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ESIPUHE

Menestyva digitaalisen ajan palveluliiketoiminta edellyttaa hyvaa asiakaskoke-
muksen johtamista. Palvelujen kehittaminen niin, ettd asiakas otetaan kehittami-
sen prosessiin mukaan, on nykyaikaa ja hyvan asiakaskokemuksen tuottaminen
kiinnostaa organisaatioita. Asiakaskokemus on monesta tekijasta koostuva asi-
akkaan kokema tunne ja se on myos heijastuma organisaation tavasta johtaa ja
toimia ymparistonsa kanssa. Nopeasti muuttuva toimintaymparistd haastaa or-
ganisaatioita tunnistamaan asiakaskokemukseen vaikuttavia elementteja ja digi-
taalisuus muokkaa kehittamisen suuntaa. Julkaisussa asiakaskokemuksen joh-
tamista tarkastellaan laajasti asiakaslahtoisessa palveluiden kehittamisen viite-
kehyksessa. Yhteista kaikille tarkastelunakokulmille on se, etta asiakaskoke-
muksen tulee olla mukana organisaation kaikissa toiminnoissa ja asiakaskoke-

musta tulee myos johtaa.

Asiakaskokemus kehittamistyodn kivijalkana -julkaisuun on koottu digiajan palve-
lujohtamisen -koulutuksen opiskelijoiden opinnaytetdinaan tekemia tutkimuksel-
lisia kehittamistoita. Mukana on kuusi tyota, joiden tuottamiseen on osallistunut
kaksitoista opiskelijaa seka teemaa kokoava, kaikkien tekijoiden yhdessa kirjoit-
tama tietoperusta. Monialaisessa teemaryhmassa ovat tydskennelleet Suvi Jar-
vensivu (sosionomi), Henna Kaakkuriniemi (tradenomi), Marko Koskela (metsa-
talousinsindori), Tero Kyla-Kaila (restonomi), Laura Pallari (restonomi), Sanna

Pitkaranta (terveydenhoitaja, tradenomi), Anu Pulli (tradenomi), Piia Pyhaniemi
(restonomi), Jatta Sammalkangas (kasvatustieteen maisteri), Ville Siljamo (res-

tonomi), Juho Tahkola (agrologi) ja Rainer Vuontisjarvi (tradenomi).

Opinnaytetydaiheiden tydstamista ja kehittamisnakdkulmien valintaa ovat ohjan-
neet digiajan palvelujohtamisen -koulutuksen kompetenssit, jotka kohdistuvat ha-
jautettujen tydymparistdjen johtamiseen ja monialaisen palvelutalouden kehitta-
miseen. Kokoomaijulkaisu tuottaakin uutta ja laajempaa tietoa ja osaamista mo-

lempiin koulutuksessa tavoiteltuihin osaamisalueisiin.

Opinnaytetyoprosessi alkoi syksylla 2019 asiakaskokemus -teeman monipuoli-
sella tarkastelulla ja toimeksiantajien tarpeiden kartoituksella. Pienryhmissa kay-
tyjen keskustelujen tuloksena kaikki I0ysivat omaan viitekehykseensa sopivat
kumppanit monialaisen ryhman sisalta; kaksi tyota tehtiin kolmen opiskelijan

pienryhmissa ja kaksi parityona ja kaksi yksilotyona. Kehittamisen tarpeet ovat
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tulleet organisaatioista, jotka ovat tunnistaneet asiakaskokemuksen johtamisen
yhdeksi tarkeaksi osa-alueeksi omassa toiminnassaan. Toimeksiantajina kehitta-
mistdissa olivat Siikalakeuden metsanhoitoyhdistys, Pohjola Vakuutus Oy, Jeru-
salem Evangelical Outreach -jarjestd, Arctic and North Atlantic Security and
Emergency Preparedness Network -hanke (ARCSAR) ja Rovaniemen koulutus-

palvelut.

Asiakaskokemus -teemaryhman tyoskentely eteni suunnitellusti tiukasta opiske-
luaikataulusta huolimatta. Ryhmassa keskusteltiin ja tuettiin toisia ja lopputulok-
sena kaikkien tyot valmistuivat ajallaan. Kiitos koko ryhmalle uusia ajatuksia tuo-
neesta prosessista ja kiitos myos viestinnan opettaja Riikka Partaselle opinnay-
tetoiden kirjoittamisprosessin ohjauksesta. Kiitokset myos toimeksiantoja anta-
neille organisaatioille ja siella kehittamistdiden ohjauksesta vastanneille henki-

Gille.

Julkaisun yhteinen tietoperusta ja artikkelit antavat tyokaluja ja malleja entista
parempaa asiakaskokemusta tuottavaan johtamiseen ja toimintaan organisaa-

tioissa seka jatkokehittamistoimiin jatkuvasti muuttuvassa maailmassa.

Rovaniemella 24.11.2020

FT Merja Koikkalainen, YAMK-yliopettaja, Lapin ammattikorkeakoulu, YAMK-

osaamisryhma
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ASIAKASKOKEMUS KEHITTAMISTYON KIVIJALKANA

Kirjoittajat: Suvi Jarvensivu, Henna Kaakkuriniemi, Marko Koskela, Tero Kyla-
Kaila, Laura Pallari, Sanna Pitkdranta, Anu Pulli, Piia Pyhdniemi, Jatta Sammal-
kangas, Ville Siliamo, Juho Tahkola, Rainer Vuontisjérvi

JOHDANTO

Asiakas on keskeisessa asemassa digitaalisen aikakauden globaalissa kilpailuti-
lanteessa. Ne palveluntarjoajat parjaavat, jotka tarjoavat parasta asiakaskoke-
musta juuri silloin, kun se asiakkaille parhaiten sopii ja sielld, missa asiakas on.
Jos yritys pystyy tarjoamaan asiakkaalle merkityksellista palvelua, han ei valitse
kilpailevaa toimijaa. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017a, 10-11.) Hyvan asia-
kaskokemuksen lahtokohta onkin asiakkaan tarkeytta korostava ja vaaliva kult-
tuuri. Teknologia toimii apuvalineena kulttuurin arvolupauksen toteutumisessa.
(Gerdt & Eskelinen 2018, 82.)

Alun perin digitalisaatiota on kehitetty, jotta saataisiin parannettua tuottavuutta ja
tehokkuutta, mutta digitalisaatiossa ei ole kysymys vain yhden asian muuttami-
sesta. Digitaalisuus ja teknologia muuttavat niin tyota ja tehtavia kuin lilkketoimin-
tamalleja, arvoja ja kayttaytymismallejakin. Digitaalisuus nakyy kaikessa, muun
muassa tiedon saatavuudessa, avoimuudessa, markkinoinnissa ja johtamista-
voissa. Digitalisaation avulla syntyy jatkuvasti esimerkiksi uusia palveluita seka
liketoimintamalleja, ja voidaankin sanoa, etta digitalisaatiosta ja sen myoéta te-
hostuneista teknologioiden hydodyntamisista on tullut yksi suurista kilpailuvalteista
nykyaan. (Palta ry 2016, 3—4, 9.)

Voidaan sanoa, ettd asiakaskokemus on digitaalisen ajan palveluliiketoiminnan
ytimessa. Digitaalisen teknologian nopean kehittymisen kautta tekoalya, Big da-
taa ja kerattya tietoa voidaan kayttaa seka palveluliiketoiminnan etta asiakasko-
kemuksen kehittamiseen. (Lee & Lee 2019.) Palveluliiketoiminnan lahtékohtina
voidaan pitdd asiakaslahtoisyytta, asiakaslaheisyytta ja palveluiden ymmarta-
mista osaksi yrityksen tai organisaation liiketoimintaa. Palveluliiketoimintaa kehi-
tettdessa strategian tulee kohdata kehittaminen kaytannon tasolla. Asiakkaan
odotukset ja tarpeet ovat palveluliiketoiminnan uudistumisen ja kehittamisen lah-
tokohtina, ja niiden kautta muodostuu yrityksen tai organisaation ymmarrys asia-

kasarvosta. (Helander, Kujala, Lainema & Pennanen 2013, 11-12; Kunttu, Aho-



nen & Kortelainen 2017, 21.) Asiakkaat vaativat raataloityja ja yksiléllisia palve-
luita, jotka tukevat heidan tarpeitaan ja elamantapojaan (Lee 2018). Teknologian
ja digitalisaation avulla tallaisia palveluja voidaan tarjota joustavasti (Lee & Lee
2019).

Tama artikkelikokoelma kokoaa kuusi Lapin ammattikorkeakoulun ylemman am-
mattikorkeakoulututkinnon opinnaytety6ta. Artikkelit on kirjoitettu moniammatilli-
sena yhteistyona Digiajan palvelujohtamisen koulutusohjelman opinnaytetdina.
Tekijoina on ollut insindoreja, restonomeja, tradenomeja, sosionomeja seka kas-
vatustieteen maisteri. Artikkelikokoelman viitekehys (Kuvio 1) rakentuu kuvion
mukaisten keskeisten teemojen ymparille. Kaikkien artikkeleiden kivijalkana ja
kokoavana teemana on ollut asiakaskokemus. Keskeisina kasitteina ovat asia-
kaslahtoisyys seka digitaalisuus, vaikkakin eri tdissa painopistealue vaihtelee tut-
kimuksen tarkoituksen ja tavoitteiden mukaan. Lopputuloksiin vaikuttavia keskei-
sia tekijoita olivat asiakaskokemus ja tyontekijakokemus seka niiden selkea yh-
teys toisiinsa, erilaiset toimintaymparistot ja vuorovaikutus digitaalisissa kana-
vissa. Naiden keskeisten teemojen ymparille muodostui artikkelikokoelma, jonka

artikkelit kirjoittajineen nakyvat kuvion 1 ylaosassa.
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Kuvio 1. Artikkelikokoelman rakentuminen keskeisten teemojen ymparille



ASIAKASKOKEMUS DIGITAALISTEN PALVELUIDEN KEHITTAMISESSA

Asiakaskokemusta voi kuvailla sisaisena ja subjektiivisena reaktiona, joka muo-
dostuu suorasta tai epasuorasta kontaktista palveluntarjoajan kanssa. Usein
suora kontakti tapahtuu asiakkaan aloitteesta, kun taas epasuora kontakti on
suunnittelematon tapahtuma. (Meyer & Schwager 2007.) Ahvenainen, Gylling ja
Leino (2017b) kuvailevat asiakaskokemusta mielikuvan ja tunteiden summana,
joka kasittaa kaikki kohtaamiset asiakkaan ja yrityksen edustajien, kanavien seka
palveluiden kanssa. Saarijarvi ja Puustinen (2020, 78-80) kertovat, etta asiakas-
kokemuksesta 10ytyy kognitiivinen, emotionaalinen, sosiaalinen ja sensorinen
ulottuvuus. Fischer ja Vainio (2014) kuvaavat asiakaskokemuksen koostuvan
seka tunteesta etta kokemuksesta, jotka saavat asiakkaan kertomaan muille ko-
kemastaan ja palaamaan takaisin uudelleen. Koska asiakkaan omakohtainen
odotusarvo vaikuttaa asiakaskokemukseen, on usein hankala etukateen tietaa,

mitka seikat vaikuttavat kulloiseenkin kokemukseen (Fischer & Vainio 2014).

Loytana ja Kortesuo (2011, 1) toteavat asiakaskokemuksen maaritelmille olevan
yhteista sen, etta se koostuu seka aineettomista etta aineellisista kokemuksista.
Asiakaskokemus on kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asia-
kas yrityksen toiminnasta muodostaa. Nain ollen asiakaskokemus ei ole rationaa-
linen paatos vaan kokemus, johon vaikuttavat vahvasti myos tunteet ja alitajui-
sesti tehdyt tulkinnat. (Loytana & Kortesuo 2011, 1.) Myos Filenius (2015) maa-
rittelee asiakaskokemuksessa olevan kyse useammasta kuin yhdesta tekijasta,
kokemusten summasta, joka muodostuu useista yksittaisista kokemuksista. Saa-
rijarvi ja Puustinen (2020, 73) kuvaavat asiakaskokemuksen rakentuvan kaikissa
asiakaspolun varrella koetuissa vuorovaikutustilanteissa seka erilaisissa koske-
tuspisteissa. Kosketuspisteitd ovat niin palveluiden kayttdminen ja mainokset
kuin myds ystavien suositukset tai varoitukset sosiaalisessa mediassa (Saarijarvi
& Puustinen 2020, 73).

Fileniuksen (2015) mukaan asiakaskokemus liitetddn usein ostotapahtumaan
sen ollessa kuitenkin muutakin. Se kasittda myds ajan ennen ja jalkeen varsinai-
sen asiointitapahtuman. Taman mukaisesti asiakaskokemus voidaankin jakaa
neljagan vaiheeseen (Kuvio 2), joista ensimmainen on Iahtétila, jolla tarkoitetaan

asiakkaan ennakko-odotuksia ja -kasityksia. Toisessa ennen ostoa -vaiheessa



asiakas on alttiina yrityksen markkinoinnille ja viestinnalle ja kolmantena vai-
heena on ostotapahtuma, joka on varsinainen osto- tai asiointitapahtuma. Nel-
jannessa oston jalkeisessa vaiheessa asiakkaan ja yrityksen valinen kommuni-
kointi mahdollisesti jatkuu neuvojen, reklamaatioiden ja uusinta-asioinnin mer-
keissa. (Filenius 2015.) Yritys voi vaikuttaa siihen, millaisen kokemuksen se pyrkii

toiminnallaan tuottamaan (Loytana & Kortesuo 2011, 1).

ENNEN OSTOSTA OSTOTAPAHTUMA OSTON JAL KEEN

Kuvio 2. Asiakaskokemuksen nelja vaihetta (Filenius 2015)

Digitaalinen asiakaskokemus

Vaikka teknologian ja digitalisaation kehitys on ollut nopeaa, asiakaskokemuksen
perustekijat eivat ole kuitenkaan juuri muuttuneet. Asiakaskokemuksen kehitta-
misessa tulisi tarkastella edelleen kokonaisuutta, johon kuuluvat yrityksen kult-
tuuri, sisainen kyvykkyys, prosessit, brandit ja mittaaminen. Kehityksen myota
painopiste on vain muuttunut teknologia-avusteiseksi. (Gerdt & Eskelinen 2018,
14.) Saarijarvi ja Puustinen (2020, 28) kuvaavat, etta digitalisaatio tuo asiakas-
kokemukseen vaikuttavan haasteen rakentaa yhtendinen ja johdonmukainen
mielikuva kaikissa kosketuspisteissa. Organisaation kyky tuottaa, kerata, jasen-
taa, hallinnoida ja uudelleen kayttaa tietoa on digitaalisen asiakaskokemuksen
ytimessa. Datan keraaminen ja hyddyntaminen tulee olla tarkoin suunniteltua ja
perusteltua. (Gerdt & Eskelinen 2018, 20-21.) Jokainen digitaalinen vuorovaiku-
tus jattaa jalanjaljen tietoverkkoihin. Tama johtaa digitaalisen datan eksponenti-
aaliseen kasvuun ja puhutaan digitaalisesta vallankumouksesta, jossa tuotetaan
lisdarvoa asiakkaalle digitaalisten tuotteiden ja palvelujen avulla. (Lusch & Vargo
2018, 641.)

Filenius (2015) kertoo Ling Jiangin (2012) tutkimuksesta, jossa digitaalisen asia-
kaskokemuksen palveluprosessi jaetaan seitsemaan vaiheeseen (Kuvio 3). En-
simmainen vaihe, saavutettavuus, kuvaa sita, kuinka palvelu on saavutettavissa
ja voiko sita kayttaa silloin, kun itselle parhaiten sopii. Kun asiakas on saavuttanut

palvelun, selvitetadn toisessa vaiheessa, kuinka helposti ja yksinkertaisesti han
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hakee ja 10ytaa palvelusta etsimansa. Valinta- ja paatoksentekovaiheessa pitaa
varmistaa, etta tuote on asiakkaalle sopiva ja kokonaisuus houkuttelee hanta.
Kun asiakas on tehnyt paatoksen, on vuorossa transaktio eli osto- ja tilausvaihe,
jolloin asiakassuhde realisoituu kaytannossa. Digitaalisissa palveluissa kayttoon-
otto tapahtuu useimmiten saman tien. Usein jalkitoimenpiteena lahetetaan vain
tilausvahvistus. Tassa vaiheessa olisi tarkea huomioida asiakas, tukea ja auttaa
hanta tuotteen tai palvelun kaytdssa seka sitouttaa asiakas yritykseen. (Filenius
2015.)

Hakeminen ja Hankinnan

&ytdminen

Transaktio jélkeiset
toimenpiteet

Kuvio 3. Digitaalisen asiakaskokemuksen seitseman vaihetta (Filenius 2015)

Tiedon, taidon ja mittaamisen merkitys digitaalisessa asiakaskokemuk-

sessa

Digitaalisessa asiakassuhteessa tieto on keskeinen muuttuja. Se muuttuu, kehit-
tyy ja laajenee asiakkaasta keratyn datan mukaan. Mita enemman tietoa kera-
taan, sitd enemman tietoa on saatavilla analysointia ja hydédyntamista varten.
Tama auttaa palveluiden kohdistamisessa ja paremman asiakaskokemuksen ke-
hittamisessa. Riittavan tietomaaran keraamisen jalkeen voidaan tietoa ruveta ja-
lostamaan ja sen avulla voidaan ennakoida asiakkaiden tarpeita. Heille voidaan
tarjota tuotteita ja palveluita, joita he eivat viela tienneet tarvitsevansa. Jalostetun
tiedon avulla tarjottavat tuotteet ja palvelut pystytaan kohdentamaan juuri asiak-
kaalle sopivaksi. Teknologiaa hyodyntamalla esimerkiksi tekoaly pystyy rajaa-
maan erilaisia vaihtoehtoja. (Gerdt & Eskelinen 2018, 75—76.) Asiakastietojen ke-
raamiseen liittyy myos riskeja. Vaarinkaytto on riski palveluntarjoajalle, silla mah-
dolliset tietoturvavarkaudet tai muu henkildtietojen vaarinkaytté voivat vahentaa
asiakkaan luottamusta ja sinallaan vahingoittaa asiakkaan ja palveluntarjoajan
suhdetta. (Martin, Borah & Palmatier 2017, 36.)

Gerdtin ja Eskelisen (2018, 82) mukaan digitalisaatio tuo uusia haasteita ja vaa-
timuksia asiakaskokemuksen mittaamiselle. Mittareita voidaan hyddyntaa neljalla
osa-alueella, joita ovat teknologia ja prosessit, digitaalinen lasnaolo, asiakasko-
kemuksesta saatava palaute seka kulttuuri. Kun kulttuuri ja prosessi toimivat, taa-

taan pitkdjanteinen asiakkaan saama hyva kokemus. (Gerdt & Eskelinen 2018,
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82.) Filenius (2015) toteaa asiakaskokemuksen mittaamisen olevan vaikeaa,
koska asiakaskokemus on aina yksildllinen tunnetila. Han esittelee kuitenkin nelja
asiakaskokemuksen mittaamisen tavoitetta toiminnan kehittamisen tueksi. En-
simmaisessa tavoitteessa tunnistetaan palvelun nykytila, kehittdmiskohteet ja es-
teet asioinnille. Toisena esitetaan tapahtunut kehitys aikaisempaan tilanteeseen
verrattuna ja kolmantena tavoitteena on verrata omaa toimintaa kilpailijoiden toi-
mintaan. Neljantena tavoitteena mittaamisella on auttaa johtoa paatoksenteossa.
(Filenius 2015.)

Tyontekija- ja asiakaskokemuksen yhteys

Abhari, Mat Saad ja Haron (2008, 1) toteavat tyontekijan olevan tarkeassa ase-
massa asiakaskokemuksen muodostumisessa. Erityisesti palvelualoilla tyonteki-
jan asema korostuu, koska tyontekija on laheisessa vuorovaikutuksessa asiak-
kaan kanssa ja siten tarkein asiakaskokemuksen syntyyn vaikuttava tekija (Ab-
hari ym. 2008, 1). Edelld mainittua nakdkantaa tukee vuonna 2019 tehty yhdys-
valtalaistutkimus, jonka mukaan hotellien ja valintamyymaloiden tyontekijoilla oli
voimakas vaikutus asiakaskokemukseen. Sen sijaan esimerkiksi sahko- ja ve-
siyritysten seka sosiaalisen median tyontekijdiden vaikutus asiakaskokemukseen
oli heikko. (Fitzgerald 2019.)

Morgan (2017, 8) esittelee seka henkildston etta organisaation nakékulmat maa-
ritellessaan tyontekijakokemusta. Henkiloston nakokulma kasittda tydntekijan
odotukset, tarpeet seka toiveet ja organisaation nakdkulma taas toteutussuunni-
telman tyontekijan odotusten, tarpeiden ja toiveiden toteutumiselle. Han kuvaa
tydntekijakokemuksen olevan leikkauspiste (Kuvio 4), jossa nama kaksi nakokul-
maa kohtaavat. (Morgan 2017, 8.) Korkiakosken ja Karhisen (2019, 21) mukaan
tydntekijalle syntyva kuva tydnantajasta muodostuu tunteen, mielikuvan ja vuo-
rovaikutuksen perusteella. Tata kuvaa he kutsuvat termilla henkilostokokemus,
jonka voi nahda tarkoittavan samaa kuin tyontekijakokemus. Golding (2018, 60)
kuvaa tyontekijakokemuksen toimivan asiakaskokemuksen ajurina. Henkiloston
sitoutuminen, teknologia ja prosessit muodostavat organisaatiossa ketjun, missa
kaikkien panos ratkaisee. Yhdenkin lenkin rikkoutuminen tassa ketjussa voi hei-
jastua asiakaskokemukseen. (Golding 2018, 57, 60.)
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Kuvio 4. Tydntekijakokemuksen muodostuminen (mukailtu Morgan 2017, 8)

Korkiakosken ja Karhisen (2019, 30) luoma pydrailijakuva (Kuvio 5) sisaltaa asia-
kas- ja tyontekijakokemuksen kehat, jotka muodostuvat valittomasta palauttee-
seen reagoinnista. Johdon strategiset ratkaisut luovat pohjan naiden kahden ke-
han kautta tapahtuvalle asiakaskeskeisen toiminnan kehittamiselle. Henkildsto-
ja asiakaskokemus eivat ole toisistaan irrallisia. Asiakkailta saatu palaute ohjaa
seka henkilosto- ettd asiakaskokemuksen johtamista. Asiakkaiden palaute on
osa asiakaskeskeisen yrityksen muodostumista ja siten liittyy olennaisesti henki-
Iokokemuksen johtamiseen. Asiakaskokemus kulkee edella, koska johtamisen
nakokulmasta asiakkaat ovat tarkeimpia. Tyontekijakokemusta ei pida kuiten-
kaan laiminlyoda, silla se voi maksaa organisaatiolle osaavien tyontekijoiden me-
netyksen. (Korkiakoski & Karhinen 2019, 30, 36.)
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Kuvio 5. Henkilostokokemuksen ja asiakaskokemuksen kehittamisen kehat (Korkiakoski
& Karhinen 2019, 36)

Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys kuvaa Saarijarven ja Puustisen (2020, 21) mukaan sita, etta
organisaatio ennakoi asiakkaan muuttuvia tarpeita, oppii niista ja reagoi luomalla
ylivertaista arvoa tuottavia tuotteita ja palveluita. Asiakaskokemus konkretisoi
asiakaslahtoisyytta (Saarijarvi & Puustinen 2020, 21). Koivisto, Saynajakangas
ja Forsberg (2019, 167) kertovat asiakaslahtdisyyden kypsyystason vaihtelevan
eri yrityksissa ja yritysten olevan erilaisissa lahtokohdissa asiakaslahtoisyyden
toteuttamisessa. Saarijarvi ja Puustinen (2020, 21-22) toteavat, etta useissa or-
ganisaatioissa asiakaslahtoisyys ei ole muuttanut tavoitteita, prioriteetteja, mitta-
reita tai strategisia valintoja, vaikka organisaatiot ovat omasta mielestaan asia-
kaslahtoisia. Tuote- ja palvelulahtdinen organisaatio keskittyy I6ytamaan asiak-
kaita nykyisille tuotteille ja palveluille, kun taas asiakaslahtdinen organisaatio pa-
nostaa tarkeimpien asiakkaiden parempaan ymmartamiseen. (Saarijarvi & Puus-
tinen 2020, 21-22.)

Organisaation matka asiakaslahtdiseksi kulkee neljan tason kautta. Nama tasot

ovat asiakaslahtdisyys puheena, kohdentamisena, ratkaisukeskeisyytena ja
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asiakaskeskeisyytena. Asiakaslahtoisyys on puheen tasolla, kun yritys viestii ole-
vansa asiakaslahtéinen, mutta se ei nay tekemisena asiakkaalle. Asiakaslahtoi-
syys kohdentamisena tarkoittaa, etta yrityksessa ymmarretaan asiakkaiden eri-
laisuus ja etta heidan tarpeensa vaihtelevat. Ratkaisukeskeisyytta on, kun asiak-
kaalle rakennetaan aidosti hanelle paras ratkaisu. Tassa vaiheessa oleva yritys
hankkii ja soveltaa asiakasymmarrysta. Asiakaslahtoisyyden ylin taso, varsinai-
nen asiakaskeskeisyys, saavutetaan, kun yrityksessa hoidetaan asiakasta ja asi-
akkuuksia seka kiinnitetaan huomiota ennen kaikkea lopputulokseen eika yksit-
taisiin keinoihin. (Koivisto ym. 2019, 167-168.)

Asiakaslahtoisyys ei ole kasitteena yksiselitteinen, joten sen arviointiin liittyy tul-
kinnanvaraisuutta (Koivisto ym. 2019, 167). Puustisen ja Rouhiaisen (2007, 134—
135) mukaan eri toimialoilla on omat kaytannét ja saadokset asiakaslahtdisyyden
toteuttamisessa. He nakevat asiakaslahtdisyyden matkailumarkkinoinnin perus-
tana. Aineettomien palvelujen, kuten matkailuelamysten keskiossa asiakkaalle
on muodostunut kokemus, joka on aina henkilokohtainen. Tasta syysta palvelun-
tarjoajan on tarkea tietda asiakkaiden seka potentiaalisten asiakkaiden mielty-
mykset jo suunnitteluvaiheessa. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 134-135.)
Osalle toimialoja asiakaslahtdisyys on kirjattu myos toimintaa ohjaavaan ja saa-
televaan lakiin. Sosiaali- ja terveyspalveluissa asiakaslahtoisyys maaritellaan voi-
massa olevan sosiaalihuollon asiakaslain perusteella (Laki sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista 812/2000 1:1 §).

Yhteisena tekijana asiakaslahtdisyyden kasitteen maarittelyssa on toimialasta
riippumatta asiakkaan mielipiteen ja toiveiden kuunteleminen seka niiden kunni-
oittaminen. Samankaltaisuutta eri maaritelmissa on myos ajatuksessa, etta asia-
kaslahtoisyys ilmenee seka toiminnan etta ajattelun tasolla. Eroavaisuuksia maa-
ritelmissa aiheuttaa lIahinna se, etta jotkin maaritelmat pitavat toiminnan kohteena
itse asiakasta, kun taas joissakin tapauksissa toiminnan seurauksena syntyy

asiakasta hyoddyttava tavara taikka palvelu.
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DIGITALISAATIO MUUTTAA PALVELULIIKETOIMINTAA

Digitalisaatiolle on useita maaritelmia, joissa ovat usein keskeisia teknologian ai-
kaansaamat muutokset laajalti yhteiskunnassa. Digitalisaatiossa ihmisten kayt-
taytyminen ja toimintatavat ovat muuttuneet, kuten myos markkinat ja yritykset.
Jakamistalous, alustatalous ja vertaiskauppa ovat esimerkkeja digitalisaation ai-
kaansaamista muutoksista palveluiden ja tavaroiden jakamisessa ja ostami-
sessa. Digitalisuuden aiheuttamaa muutosta voidaan tarkastella mikro- ja mak-
rotasoilla. Mikrotasoon kuuluvat esimerkiksi yksittainen yritys ja loppukayttaja.
Makrotasoon kuuluvat puolestaan talouden, vaeston ja muiden yhteiskuntatason
toimijat, myoOs globaalissa mittakaavassa. Mikro- ja makrotasot vaikuttavat toinen
toisiinsa. Inmisten kayttaytymisen muutos vaikuttaa asiakaskokemukseen, yritys-
ten ja organisaatioiden liiketoimintaan seka yhteiskunnassa tapahtuvaan raken-

nemuutokseen. (limarinen & Koskela 2015; Koistinen-Jokiniemi ym. 2017, 6.)

Digitalisaation ohella my0s palveluliiketoiminta on monitahoinen kasite. Tuote-
keskeisesta toimintatavasta on siirrytty palvelukeskeiseen toimintaan, jolloin pal-
veluista haetaan lisda kasvua ja kannattavuutta liiketoiminnalle. Palveluliiketoi-
minnassa palvelu yhdistyy arvonluontiin, joka tarkoittaa toimintaa, jolla tuotetaan
asiakkaalle arvoa. Digitalisaation mydta palveluliiketoiminnassa on mahdollista
tuottaa tasalaatuisia palveluita ja nain vastata kokonaisvaltaisesti kysynnan vaih-
teluihin. (Tekes 2010, 3, 9-10.)

Datan rooli digitalisaatiossa

Data on digitalisaation tarkein resurssi kaikkeen digitaaliseen toimintaan. Tieto-
jenkasittely muuttuu palveluiksi ja tallennus siirtyy pilveen. Datan suurta maaraa
iimaistaan kasitteella Big data, joka pyrkii tunnistamaan oleelliset asiat suuresta
maarasta dataa ja reagoimaan siita tuotettuun tietoon nopeasti. Pilvipalvelualus-
tat mahdollistavat suuren tietomaaran tallentamisen, analysoimisen ja yhdistele-
misen joustavasti. Big datan ja pilvipalveluiden avulla esimerkiksi julkishallinnon
organisaatiot voivat suoriutua tehtavistaan tehokkaammin ja vaikuttavammin. Da-
taa parhaiten hyoddyntavat toimijat menestyvat tulevaisuudessa hyvin. (Salo
2014, 28.)
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Yritysten toimintaymparistd on muuttunut ja muuttuu yha enemman digitalisaa-
tion myota. Yrityksilla on eritasoisia valmiusasteita digitaalisuuden hyddyntami-
sessa. Osa yrityksista toimii edelleen vanhoilla tutuilla toimintatavoilla, kun taas
toisessa aaripaassa hyodynnetaan muun muassa Big datan ja pilvipalvelujen
mahdollisuuksia. Digitalisaatio-kasitetta ei viela tunnisteta nykykulttuurissa yksi-
selitteisesti, mika voi olla yksi syy yrityskohtaisiin eroihin digitaalisten tyovalinei-
den hyodyntamisessa. Yritykselle on tarkeaa osoittaa digitaalisuuden hyodyt,
muun muassa, miten digitalisaatio vaikuttaa yrityksen toimintaan ja parantaa sita.
Digitaalisten tyovalineiden kayttoonotto muuttaa yritysten toimintatapoja, minka
vuoksi kayttddnoton pitaa olla selkeaa ja ohjattua toimintaa. (Antikainen 2016, 3—
4.)

Digitalisaatio vaikuttaa palveluihin ja tyon tekemiseen

Digitalisaatio mahdollistaa myds kokonaan uusien palvelujen kehittamisen (Palta
ry 2016, 4). Asiakkaiden tarpeet vaikuttavat yritysten ja organisaatioiden toimin-
tatapoihin ja prosesseihin tuottaa palveluja (Tekes 2010, 6, 10). Palveluita voi-
daan kuluttaa, tuottaa ja varastoida digitalisaation myota ajasta ja paikasta riip-
pumatta. Oletuksena on, etta digitaaliset palvelut kasvavat entisestaan ja maail-
manlaajuiset jakelukanavat muokkaavat toimintaa lisaantyvassa maarin myos
Suomessa. Digitalisoituminen mahdollistaa palveluiden ketteran jakelun ja mo-
nistamisen samalla tuottaen erikoistuneita toimijoita ja nain tuottavuuden on mah-
dollista kasvaa. (Pajarinen, Rouvinen & Yla-Anttila 2012, 7, 11, 13—-14.)

Digitalisaatio muuttaa tyon tekemista ja yritysten toiminnan rakennetta Toimialo-
jen rajat eivat ole enaa digitalisaation myota selkeita ja palvelut taydentavat usein
muita toimialoja. Suomessa palvelutehtavien osuus tydpaikkojen maarasta on
kasvanut. Valtaosa uudesta tydsta on palvelualoilla ja osaamisen vaatimus tyon
tekemiseen on muuttunut. (Pajarinen ym. 2012, 7, 12.) Suomen bruttokansan-
tuotteesta noin 70 prosenttia tulee palveluliiketoiminnasta (Tilastokeskus 2019).
Digitaalista taloutta ei kuitenkaan voida suoraan tilastoida, koska se vylittaa tilas-

toluokittelujen rajat (Koistinen-Jokiniemi ym. 2017, 10).

Digitalisaatio on lisannyt myos tyontekijoiden mahdollisuuksia saada tietoa ja ke-
hittaa itseaan, joten tyontekijoiden kyky itsenaisempaan tyoskentelyyn on kasva-

nut. Digitalisaation vaikutuksesta myds johtaminen on kokenut muutoksia. Aiem-
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min vallinneesta maaraavasta ja kontrolloivasta johtamistavasta ollaan siirty-
massa enemman oikeaan suuntaan ohjaavaan johtamistapaan. Tyontekijoiden
suoritteiden mittarit muuttuvat myos digitalisaation myota. Sen vuoksi johtamisen
prosessien taytyisi muuttua joustavimmiksi ja palkitsemisen suoritteiden sijaan

laadulliseksi asiakastyytyvaisyyteen pohjautuen. (Palta ry 2016, 38.)

Vuorovaikutus digiaikana

Vuorovaikutus on tarkeassa osassa johtajuuden kehitysta, ja se koskee yrityksen
sisaisten prosessien lisaksi kommunikointia asiakkaiden kanssa. Tarkeaa on ke-
hitysta haettaessa uskaltaa myos ottaa epaonnistumisen riski, silla se on iso osa
uudistumista ja suunnan etsimista. Muutostilanteessa johdon tulee olla valmis
astumaan pois mukavuusalueeltaan ja kulkemaan yhdessa tyontekijoiden

kanssa kohti yhteista paamaaraa. (Tekes 2013, 208.)

Nykyajan organisaatiot ovat riippuvaisia digitaalisen viestinnan eri muodoista.
Monet yritysten toiminnoista toteutetaan verkossa tieto- ja viestintateknologian
tarjotessa valtavia etuja strategisten tavoitteiden saavuttamiseksi. (Esguerra &
Contreras 2016, 263.) Yhteiskunta, tydon moninaiset muodot, tapa tehda tyota ja
tydyhteisdjen toimintamallit ovat jatkuvassa muutoksessa. Tarvitaan uudenlaisia
keinoja hahmottaa ja ymmartaa erilaisia vuorovaikutuksen muotoja. Teknologi-
nen kehitys on mahdollistanut moniammatillisia, ajasta ja paikasta irrallaan olevia
toimintamalleja, joiden myota perinteiset organisaatiorakenteet ovat murrok-
sessa. Dataintensiivisessa informaatioyhteiskunnassa kysymykset oppimisesta,
uuden oivaltamisesta, osallisuudesta ja digitalisaatiosta syrjaytymisesta ovat kes-

keisia. (Hyttinen, Pietikdinen & Syvajarvi 2019.)

Informaatioteknologia mahdollistaa ihmisten valisen viestinnan ajasta ja paikasta
riippumatta. Mobiiliverkot ja niitd yhdistavat tietojarjestelmat tukevat ja vahvista-
vat viestintaa ja helpottavat monimuotoista vuorovaikutusta. Tieto- ja viestinta-
teknologialla on tarkea tehtava kehittaa verkostoyhteiskuntaa ja muovata yhtei-
sollisyyden eri muotoja. (Oulasvirta 2011, 257.) Digi arkeen -neuvottelukunnan
(2019, 25) mukaan digitalisaatio lisda mahdollisuuksia osallistua yhteiskunnalli-
seen vuorovaikutteiseen keskusteluun, kunhan uusien taitojen kehittaminen ja
opettelu ei ole liian suuri este sen toteuttamiselle. Vuorovaikutteisen digipalvelun
ulkopuolelle voivat jaada ne henkildt, joilta tarvittavat tiedot ja taidot puuttuvat.

(Digi arkeen -neuvottelukunta 2019, 25.)
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KEHITTAMISMENETELMAT
Palvelumuotoilu

Makisen (2018, 23) mukaan palvelu on aineeton, arvoa luova prosessi, jossa ar-
volla tarkoitetaan palveluhankinnan keskiossa olevaa palvelun tuottamaa hyotya,
arvoa tai tunnetilaa. Palvelu syntyy asiakkaan ja palveluntuottajan vuorovaikutuk-
sessa. Palvelun tuottaminen edellyttda asiakkaan olemassaoloa. (Makinen 2018,
23.) Palvelumuotoilussa palvelun kehittamiseen sovelletaan nimensa mukaisesti
muotoilun prosesseja ja menetelmia. Tavoitteena on luoda palvelun kayttajalle
helppokayttoisia ja kayttokelpoisia palvelukokemuksia. Palveluorganisaation na-
kOkulmasta tavoitteena on luoda toimivia, kannattavia ja muista erottuvia palve-
lukonsepteja. Palvelumuotoilu tuo palvelun kayttajat keskioon. Heidan avullaan
aineettomat palvelut on mahdollista testata ja konkretisoida. Yksi palvelumuotoi-
lun piirre on eri sidosryhmien huomioiminen ja aktiivinen osallistaminen kehitta-
mistyohon. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 38.)

Makinen (2018, 74) mukailee palvelumuotoilun kehittdjan Stefan Moritzin ajatuk-
sia, jolla palvelumuotoilua voidaan hyédyntaa eri organisaatioissa. Palvelumuo-
toilulla voidaan tunnistaa muutostarpeita ja olla osa muutoksen tekemista. Se
auttaa optimoimaan resursseja ja toimimaan entista tuloksellisemmin. Palvelu-
muotoilun avulla voidaan muuttaa organisaatiokulttuuria ja syventaa ymmarrysta
yhteisistd mahdollisuuksista. Sita hyddyntaen on mahdollista luoda uudenlaisia
toimintatapoja, tuoda esille erilaisia nakdkulmia uudella tavalla ja saavuttaa uu-
denlaisia ratkaisumalleja. Palvelumuotoilulla pystytaan tuottamaan positiivisia
kokemuksia, vahvistamaan sidetta esimerkiksi rahoittajan suuntaan, tuomaan li-
saa lapinakyvyytta, erottautumaan muista ja auttaa ihmisia sitoutumaan esimer-
kiksi jarjestoon. Palvelumuotoilun avulla voidaan kohdentaa toimintoja entista pa-
remmin ihmisten, resurssien ja muotoiltavan muutoksen nakdkulmasta. (Makinen
2018, 74.)

Tuulaniemi (2011) kuvaa palvelumuotoilun olevan konkreettista toimintaa, joka
yhdistaa kayttajien tarpeet ja odotukset seka palveluntuottajan liiketoiminnalliset
tavoitteet toimiviksi palveluiksi. Nain ollen palvelumuotoilua hyédyntamalla voi-
daan kehittda asiakassuhdetta seka sisaista tehokkuutta (Tuulaniemi 2011.) Mo-

ritzin (2005, 7) mukaan palvelumuotoilun avulla voidaan luoda uusia innovaatiota
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seka parantaa jo olemassa olevia palveluita. Se on asiakaslahtdinen tapa suun-
nitella ja kehittda palveluita, jonka avulla voidaan saavuttaa kokonaisvaltaisia,
kaytettavia ja tehokkaita palveluita. (Moritz 2005, 7.) Myds Tuulaniemi (2011)
luonnehtii palvelumuotoilun auttavan organisaatioita innovoimaan uusia palve-

luita ja kehittamaan jo olemassa olevia palveluita.

Moritz (2005, 149) jakaa palvelumuotoiluprosessin kuuteen vaiheeseen: ym-
marra, pohdi, kehita, seulo, selita ja toteuta (Kuvio 6). Ensimmaisessa vaiheessa
kasvatetaan ymmarrysta palvelun kayttoon liittyen ja hankitaan asiakasymmar-
rysta. Toisessa vaiheessa maaritellaan strateginen suunta seka tarkennetaan ta-
voitteita ja haluttua paamaaraa. Kolmas vaihe pitaa sisallaan ideoiden synnytta-
mista ja ratkaisuehdotusten tuottamista. Neljas vaihe on tarkoitettu ideoiden ra-
jaamiseen. Vaiheessa valitaan parhaimmat ideat jatkotydstdon. Viidennessa vai-
heessa jatkoon valitut ideat kuvataan ymmarrettavaan muotoon. Kuudennessa
vaiheessa luodaan ideoiden toteutukset ja kayttédonottosuunnitelmat. (Moritz
2005, 123.)

Kuvio 6. Palvelumuotoiluprosessin kuusi vaihetta (mukaillen Moritz 2005, 149)

Tuulaniemi (2011) sen sijaan on jakanut palvelumuotoiluprosessin viiteen vaihee-
seen. Ensimmaisessa, eli maarittelyvaiheessa tarkennetaan ja kuvataan suunni-
teltava palvelu seka kasvatetaan ymmarrysta palvelua tuottavasta organisaa-
tiosta ja sen tavoitteista. Tutkimusvaiheessa tarkennetaan asetettuja tavoitteita,

organisaation toimintaa seka selvitetaan palvelun kayttajien tarpeita ja odotuksia
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keskustelujen, tutkimusten ja haastatteluiden avulla. Suunnitteluvaiheessa tuote-
taan ratkaisuideoita kehittamisongelmaan ja kuvataan konseptin avulla palvelun
keskeinen ajatus. Palvelutuotantovaiheessa asiakkaalle viedaan tarjolle palvelu,
jossa on huomioitu yrityksen tavoitteet ja linjaukset, tutkimusvaiheessa saatu
asiakasymmarrys seka kehitetyt ideat ja konseptit. Arviointivaiheen voi nahda jat-
kuvan kehittamisen vaiheena, jossa varmistetaan palvelun kilpailuetu jatkuvasti

palvelua parantaen. (Tuulaniemi 2011.)

Design Councilin vuonna 2005 esitteleman Tuplatimantti-mallin mukaisessa pal-
velumuotoiluprosessissa on kaksi perakkaista vaihetta, joita kuvataan timant-
teina. Nama ongelman tunnistamista ja ratkaisun kehittamista kuvaavat timantit
sisaltavat prosessin paavaiheet. (Koivisto ym. 2019, 43.) Tuplatimantista on mu-
kailtu esimerkiksi Arter Oy:n kayttama Arterin timantti -malli, jossa on nelja vai-
hetta: tutki ja kartoita, ymmarra ja maarittele, kehita ja ideoi seka toimita ratkaisu.
Palvelumuotoiluprosessi aloitetaan tutki ja kartoita -vaiheella, jossa maaritellaan
tavoite ja suoritetaan monipuolinen tiedonkeruu. Ymmarra ja maarittele -vaihe
sisaltdd asiakasymmarryksen syventamista ja ratkaistavan ongelman maaritta-
misen. Kehita ja ideoi -vaiheessa ideoidaan ja prototypoidaan eli havainnolliste-
taan konkreettisesti testattava idea. Ymmarra ja maarittele seka kehita ja ideoi -
vaiheita toistetaan tarpeen vaatiessa useita kertoja, jotta voidaan siirtya ratkaisun
toimittamiseen. Ratkaisun toimittamisen vaiheessa kehitetdaan prototyyppia ja
konseptoidaan se. (Ahtola, 2020.)

Tuulaniemen (2011) mukaan palvelun kayttajat osallistetaan ainakin jollakin ta-
paa muotoiluprosessiin ja heidan tarpeidensa ja asiantuntemuksensa selvittami-
nen toimii kehittamisen Iahtokohtana. Miettinen, Valtonen ja Markuksela (2014,
25) viittaavat Zeithamliin ym. (2009), joiden mukaan vuorovaikutus on palvelu-
muotoiluprosessin keskiossa. Muotoilijan tehtavana on voimaannuttaa asiakas ja
saada hanet osallistumaan aktiivisesti palvelumuotoiluprosessiin. Palvelumuo-
toilu ottaa tyypillisesti huomioon useat erilaiset sidosryhmat. Prosessin kulku ta-
pahtuu toistuvan kierron mukaan. (Miettinen ym. 2014, 25-26.) Tata kiertoa kut-
sutaan iteraatioksi. Kussakin iteraatiossa kaydaan tarvittavaa vuoropuhelua on-
gelman ja ratkaisun valilla. Tyovaihetta toistetaan, kunnes saavutetaan kohde-
ryhmalle haluttava, teknisesti toteutettavissa oleva seka taloudellisesti kannat-

tava lopputulos. Palvelumuotoiluun kuuluva iteratiivinen kehittaminen toimii myds
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oppimisprosessina, koska aiempaan vaiheeseen voidaan aina palata. (Koivisto
ym. 2019, 38-39.)

Palvelumuotoilun prosessin vaiheistuksesta on kehitetty useita malleja. Eri mal-
lien mukaisista vaiheistuksista 10ytyy kuitenkin paljon samankaltaisuuksia. Oi-
kean prosessin valinta tulisikin tehda aina muotoiltavan palvelun tarpeiden mu-
kaisesti. Palvelumuotoilua hyodynnettiin kolmessa artikkelissa. Jerusalem Evan-
gelical Oureatch -jarjeston asiakastyén digitalisaatio ja Digitaalisuudella parem-
paa asiakaskokemusta vahinkotilanteessa vaiheistettiin Tuulaniemen mallia mu-
kaillen. Tuplatimantti-mallia mukailevaa Arterin timantin vaiheistusta kaytettiin ar-

tikkelissa Asiakaskokemuksen johtamisen kehittdminen.
Tapaustutkimus

Tapaustutkimus on tutkimustapa, jolla pyritdan parantamaan, kehittdamaan tai uu-
distamaan tulevaisuuden toimintaa tai toimintatapoja. Silla ei pyrita yleistettavyy-
teen, vaan syventamaan ymmarrysta kehittamisen kohteesta. Tapaustutkimuk-
sen yleinen piirre on useamman tutkimusmenetelman samanaikainen kaytto
mahdollisimman kokonaisvaltaisen ymmarryksen saamiseksi. Tapaustutkimuk-
seen soveltuvia menetelmia ovat kysely, erilaiset haastattelut, havainnointi, en-
nakoinnin menetelmat seka aivoriihitydskentely. (Pitkaranta 2014, 22; Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2015, 55.) Tapaustutkimusta kaytetaan tyypillisesti yhden
tapauksen tutkimiseen, mutta se sopii myos usean tapauksen tutkimukseen (Es-
kola & Suoranta 1998, 49).

Tapaustutkimus voidaan Vilkan, Saarelan ja Eskolan (2018) mukaan maaritella
erilaisia menetelmia kayttavana tutkimuksenteon suhtautumistapana. Tapaustut-
kimuksessa tutkittava tapaus eli case valitaan suhteessa tutkimuskohteen ja ta-
voiteltavan tiedon kanssa. (Vilkka ym. 2018.) Tapaus voidaan kasittaa tutkimus-
kohteen ilmentajana (Laine, Bamberg & Jokinen 2007, 10). Tapaustutkimuk-
sessa analysoidaan tutkittavaa tapausta suhteessa tutkimuskohteeseen. Tutki-
muskohde voi olla esimerkiksi yhteiskunta, perhe tai koulu. Tapaus voi olla esi-
merkiksi kaupunki, yritys tai asioiden suhde toisiinsa. Nain ollen valitulla tapauk-
sella pyritdan vastaamaan mita, miten ja miksi kysymyksiin. Tutkijan tulee tietaa,
mitd haluaa kuvata, selittda tai ymmartaa tutkittavan tapauksen kautta. (Vilkka
ym. 2018.) Eskola ja Suoranta (1998) listaavat esimerkkeja valituista tapaustut-

kimuksen perusteluista. Naita ovat esimerkiksi tutkittavan tapauksen tyypillisyys
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tavoiteltavan tiedon kannalta tai jokin poikkeava tai jokin ainutkertainen tapaus,
jonka kautta on mahdollista oppia ilmidsta enemman. Perusteluina voi olla myos

olemassa olevan teorian testaus. (Eskola & Suoranta 1998.)

Tapaustutkimuksessa liikkeelle voidaan lahted tapauksesta, jolloin pohditaan,
mista tapaus kertoo ja nain maaritellaan tutkimuskohde. Toisaalta tutkimuskohde
voi olla jo selvilla ja talloin maaritellaan sopiva tapaus. Usein tapaustutkimus on
jotain naiden valissa. (Laine ym. 2007, 11.) Tutkijan tulisikin osata vastata ta-
paustutkimusta tehdessaan kysymykseen “mika on tutkimuksen tapaus”. Ta-
paustutkimus on monimuotoinen ja itseaan kehittava iteratiivinen prosessi.
Yleensa liikkeelle lahdetaan tutkimuskysymysten muotoilemisesta ja tutkimus-
asetelman jasentamista. Tapauksen maarittelyn ja valinnan kautta maaritellaan
my0s teoreettiset nakokulmat ja kasitteet. Tutkimuksen teon ajan on usein lasna
prosessimaisesti seka aineiston ja tutkimuskysymysten vuoropuhelua ettd ana-

lyysitapojen ja tulkinnan paattamista. (Eriksson & Koistinen 2005, 22.)

Tapaustutkimus on usein monimenetelmainen ja soveltuu seka maaralliseen etta
laadulliseen tutkimukseen (Eskola & Suoranta 1998 69). Tutkimuskohde valikoi-
tuu tydelaman kehittamistyossa kaytannon tarpeen mukaan ja kehittdmistyolle
laadittujen ohjeiden mukaisesti. Kehittamistyd kaynnistyy aiempiin tutkimuksiin,
teorioihin ja metodeihin tukeutuen. Tarkan kehittamiskohteen maarittaminen ei
kuitenkaan ole aina prosessin ensimmainen vaihe, silla kehittamiskohde usein
tasmentyy prosessin edetessa. (Ojasalo ym. 2015, 53-54.) Laine ym. (2007)
luonnehtivat tapaustutkimusta tutkimustavaksi, jossa voidaan kayttaa erilaisia
menetelmia ja aineistoja (Laine ym. 2007, 9). Tapaustutkimusta kayttamalla py-
ritdan valikoimaan kohdejoukko tarkoituksenmukaisesti suosien metodeja, joissa
tutkittavien nakokulmat ja mielipiteet paasevat esille (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 1997, 161). Tapaustutkimusta kaytettiin artikkeleissa Opettajien kokemuk-
Sia etédjohtamisesta ja digitaalisista oppimisympaéristoistd poikkeusaikana seka
Metsédnhoitoyhdistysten merkitys metsédnomistajille muuttuvassa toimintaympé-

ristéssa.
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TUTKIMUSMENETELMAT
Maarallinen lahestymistapa

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa keskeista on aineiston saaminen tilastollisesti
kasiteltavaan muotoon. Aineistoa tulee voida maarallisesti mitata ja paatelmia
tehdaan tilastollisen analysoinnin myo6ta. Tuloksia esitetaan taulukoiden, tunnus-
lukujen ja merkitsevyyksien kautta. Usein kvantitatiivisia menetelmia kaytetaan
niiden yleistettavyyden vuoksi, mutta silloin on tarkeaa kayttaa todenna-
koisyysotantaa kerattdessa tutkimusaineistoa. Kvantitatiivinen tutkimus voi edel-
taa kvalitatiivista, esimerkiksi kyselyn avulla luodaan perusteet haastattelussa
esitettaville teemoille ja ryhmille. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2003, 126, 129,
178-179.)

Kyselya voidaan pitaa kvantitatiivisen tutkimuksen perusmenetelmana. Usein ky-
selyissa kerataan taustamuuttujia, jotka vaikuttavat vastaajan mitattuun ominai-
suuteen ja toimivat selittavana tekijana. Naita voivat olla esimerkiksi ika, asuin-
paikka tai koulutustaso. Varsinkin yleistettavyyden kannalta taustamuuttujien
huomioiminen otannan merkityksellisyydessa tulee ottaa huomioon. Survey-ky-
selyssa tarkoitus on aineiston keruu standardoidusti eli jokaiselta vastaajalta ky-
sytaan tasmalleen samat asiat samalla tavalla. Vastaajat muodostavat perusjou-
kon otoksen tai naytteen. Kyselyn kysymyksia voidaan jaotella strukturoitumisen
perusteella esimerkiksi avoimiin, monivalintakysymyksiin tai asteikkoihin perus-
tuviin sen mukaan, ovatko annetut vastausvaihtoehdot taysin avoimia vai ennal-
tamaarattyja vaihtoehtoja. (Hirsjarvi ym. 2003, 178-188; Valli 2007, 184-196.)

Laadullinen lahestymistapa

Hirsjarvi ym. (2009, 164) tiivistavat laadullisten tutkimuksien sisaltavan tyypilli-
sesti kokonaisvaltaista tiedon hankintaa ja suosivan metodeja, joissa tutkittavien
nakokulmat paasevat esille. Myds haastateltavat valitaan tarkoituksenmukai-
sesti. Vilkka (2015) toteaa laadullisen tutkimusmenetelman pitavan sisallaan run-
saasti erilaisia aineistonkeruumenetelmia. Tutkimusaineistoksi sopivat muun mu-
assa tekstit ja kuva-aineistot. Haastattelumuotoja ovat esimerkiksi lomakehaas-
tattelu, teemahaastattelu, havainnointi seka avoin haastattelu. Laadullisen tutki-

musmenetelman ja sen aineiston keraamisen tavoite on maaran sijaan ennen
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kaikkea tutkimuksesta saatu sisaltd. Tutkimusta tehdessa olisi suotavaa taustoit-
taa haastateltavien tietoja muutamilla tarkentavilla kysymyksilla. Ne voivat liittya
esimerkiksi ikaan, uran kehitykseen tai koulutustaustaan; tutkimusongelma saa-

telee, millaista taustatietoa haastateltavasta tarvitaan. (Vilkka 2015.)

Hirsjarvi ym. (2009, 268—269) muistuttavat, etta tutkijan on tutkimusprosessin ai-
kana hyva tarkkailla omaa menettelyaan, arvioida esimerkiksi haastattelutilantei-
den kulkua ja pohtia tilanteista tekemiaan tulkintoja. Tutkimuksen aikana esiin
nousseet huomiot voivat johtaa muutoksiin menettelyissa. Myos tutkimustulosten
esittelya ja pohdintaa pidetaan laadullisessa tutkimuksessa joustavana. Teoreet-
tista, tutkimuskirjallisuuteen ja aineistoon nojaavaa pohdiskelua voi esiintya luku-
jen yhteydessa tai lopussa tutkimustuloksiin yhdistettyna. (Hirsjarvi ym. 2009,
268-269.)

AINEISTONKERUUMENETELMIEN KUVAUS
Verkkokysely

Yksi kyselyllda keratyn aineiston muodosta on verkkokysely. Verkkokyselyiden
yleistyminen johtuu niiden alhaisista kustannuksista, tietotekniikan yleistymisesta
ja varsinkin nykyaan helposta saavutettavuudesta. Kuitenkin verkossa toteutet-
tavassa kyselyssa tulee ottaa huomioon tutkimustuloksiin vaikuttavat tekijat.
Verkkokyselyiden maara on kasvanut, mutta samalla vastauskato on noussut.
Tietokoneiden, mobiililaitteiden ja internetin kaytto vaikuttavat vastausaktiivisuu-
teen ikaryhmittain, jolloin verkkokyselyt eivat valttamatta tavoita ikaantyneita vas-
taajia niin hyvin kuin posti- tai puhelinkyselyt. Verkkokyselyissa ongelmana on
yleistettavyys. Kohdejoukkoa edustava nayte on verkkokyselyissa usein painot-
tunut esimerkiksi ikaan tai koulutustasoon eika nain ollen edusta koko kohdejouk-
koa. Verkkokyselyissa kyselylomakkeen huono suunnittelu ja toteutus voivat ai-
heuttaa vastausprosentin laskua. Kyselyn pituus ja anonymiteetti ovat merkityk-
sellisia seikkoja verkkokyselyiden kaytettavyytta pohdittaessa. (Rasanen & Sar-
pila 2013.)

Oleellista on muistaa kyselyn kohderyhma ja visuaalinen miellyttavyys erilaisilla
laitteilla, kuten mobiililaitteilla, kyselyyn vastatessa. Tutkija saastaa aikaansa ja
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virheiden maara kyselyn syottovaiheessa vahenee, kun verkkokyselypalvelut tal-
lentavat vastaukset automaattisesti. Verkkokyselyn voi jakaa sahkopostitse vas-
tauslinkking, jolloin yksittainen vastaaja on mahdollista tunnistaa. Nain voidaan
kontrolloida vastaajien maaraa ja tarvittaessa lahettda muistutusviesteja. Toinen
tapa on jakaa yleista linkkia esimerkiksi sosiaalisessa mediassa, jolloin kysely on
automaattisesti anonyymi eika vastaajia voida tunnistaa. Lomakkeen testaami-
nen ennakkoon ja sen huolellinen suunnittelu vaikuttavat tulosten luotettavuu-
teen. (Valli 2015; Valli & Perkkila 2018.)

Verkkokyselyssa kyselylomakkeen suunnittelu on yhta tarkeaa kuin vastausten
analysointi. Kyselyn toimivuus tulee testata ennakkoon ennen kyselyn lahetta-
mista vastaajille. Myos vastausten kirjautuminen ja niiden vienti Exceliin tai muu-
hun tilasto-ohjelmaan tulee testata ennakkoon. (Heikkila 2014, 67; Valli & Perk-
kila 2018.) Esimerkiksi Webropol-verkkokyselyohjelmassa kysymykset ja vas-
taukset nakyvat vastaajalle, mika tarjoaa johdonmukaista etenemista samaan ai-
kaan yksittaisten kysymysten ja kokonaisuuden kannalta. (Selkala 2013; Valli &
Perkkila 2018.) Verkkokyselylla on mahdollista kerata vastauksia satunnaisia
vastaajia laajemmalta joukolta, kuitenkin tunnistaen, ettei vastaajien laajuus tar-
koita luotettavuuden lisaantymista. Maaraavia tekijoita kyseisessa menetelmava-
linnassa ovat usein aika- ja kustannussyyt seka kehittamistavoitteen luonne.
(Miettinen & Vehkalahti 2013; Valli & Perkkila 2018.) Verkkokyselya kaytettiin ar-
tikkelikokoelman tdissa Digitaalisuudella parempaa asiakaskokemusta vahinko-
tilanteessa, Opettajien kokemuksia etdjohtamisesta ja digitaalisista oppimisym-
péristoisté poikkeusaikana seka Matkailualan mikroyrityksen kriisiviestintéa asiak-

kaalle.
Haastattelut

Haastattelun avulla voidaan kerata seka kvalitatiivista etta kvantitatiivista aines-
toa ja sen tavoitteena on selvittaa mita haastateltavalla on mielessaan. Haastat-
telu tapahtuu tutkijan johdattelemana ja hanen aloitteestaan. Sen ideana on ky-
sya haastateltavalta suoraan esimerkiksi hanen ajatuksiaan ja motiivejaan. Haas-
tattelutyypit voidaan jakaa neljaan tyyppiin: teemahaastattelu, strukturoitu haas-
tattelu, puolistrukturoitu haastattelu seka avoin haastattelu. (Eskola & Suoranta
1998, 63—-64.)
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Haastattelua voidaan pitaa joustavana aineistonkeruumenetelmana, silla se so-
veltuu erilaisiin tutkimustarkoituksiin ja sitd voidaan toteuttaa monella eri tavalla,
esimerkiksi henkilokohtaisesti tavattaessa tai puhelinhaastattelulla. Haastattelun
kautta voidaan syventaa tutkittavaa ilmiota selvittamalla haastateltavan kasityk-
sia, kokemuksia ja tunteita eli toisin sanoen tavoitteena on saada haastateltavien
aani kuuluviin tutkittavaan ilmidon liittyen. Haasteena haastattelussa voi olla sii-
hen kulunut aika seka haastattelua tehdessa etta aineistoa litteroitaessa. Myos-
kaan aineiston analysointiin ei ole valmiita kehikoita. Haastattelijan rooli voi olla
tutkijalle uusi tilanne ja siihen tulisi etukateen valmistautua. (Hirsjarvi & Hurme
2000, 34-35.) Kuten Eskola, Latti ja Vastamaki (2018) huomauttavat, haastattelu
on aina odotuksia ja oletuksia sisaltava vuorovaikutustilanne, jossa haastatelta-
valla ja haastattelijalla on omat roolinsa ja tarkoitusperansa. Ymparisto, sosiaali-
set suhteet, ennakkokasitykset ja kaytettava haastattelumenetelma seka valineet
haastattelun toteuttamiseksi vaikuttavat haastattelutilanteeseen ja -tuloksiin. (Es-
kola ym. 2018.)

Strukturoituun haastatteluun vastaaminen vastaa ohjatun kyselylomakkeen tayt-
tamistd samoin kuin puolistrukturoidussa haastattelussa. Puolistrukturoidussa
haastattelussa kysymykset ovat samat kaikille samoin kuin strukturoidussa haas-
tattelussa. Erona naissa kahdessa kuitenkin on se, etta puolistrukturoidussa
haastattelussa ei anneta valmiita vastausvaihtoehtoja. Haastateltava voi vastata
kysymyksiin omin sanoin. (Eskola & Suoranta 1998, 63.) Hirsjarven ja Hurmeen
(2000, 47) mukaan puolistrukturoidulle haastattelulle tyypillista on, ettd ainoas-

taan osa haastattelun nakokulmista on paatetty ennalta.

Teemahaastattelu on sopiva ja joustava tutkimusvaihtoehto silloin, kun haasta-
teltava voi omien kokemusten avulla havainnollistaa todellisia arkitilanteita (Oja-
salo ym. 2014, 55). Teemahaastattelumenetelma ei Hirsjarven ja Hurmeen
(2008) mukaan sido haastattelua tiettyyn toteutustapaan tai maarittele, miten sy-
valle aiheeseen haastattelussa tulee paasta. Teemahaastattelun ydin on sen ni-
messa, eli haastattelu etenee valitun tai valittujen teemojen varassa. Haastatel-
tavat tuntevat haastattelun kohteena olevan teeman ja he vastaavat omin sanoin
esitettyihin kysymyksiin. Teemahaastattelu mahdollistaa haastattelijalle vapauk-
sia ja haastattelumuotona se huomioi haastateltavan tulkinnat, mielipiteet ja mer-

kitykset tuoden ne esille vuorovaikutustilanteessa. Teemahaastattelu on puo-
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listrukturoitu haastattelu, jossa kysymysten muoto tai jarjestys voi vaihdella haas-
tatteluiden sisalla tai valilla. Siitd puuttuu strukturoidulle haastattelulle tyypillinen
tarkka kysymysten asettelu, mutta toisaalta se ei ole yhta vapaa kuin syvahaas-
tattelu. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47—-48.)

Teemahaastattelua voidaan pitaa tutkimushaastattelun alakasitteena. Tutkijan
on hyva olla perilla teemahaastattelun kohderyhmasta eli tutustua ennakkoon
haastateltavien asemaan esimerkiksi organisaatiossa tai yleensakin aihepiiriin,
josta teemahaastattelu toteutetaan. Haastateltavia valitaan tutkimusongelman ja
tutkimustehtavan mukaan. Sosiaalinen media ja sahkoposti ovat useimmiten hel-
poimmat kanavat saada kontakti haastateltaviin ensimmaista kertaa. Tutkija voi
myoOs pohtia jo ennakkoon haastateltavien syita osallistua tai kieltaytya haastat-
telusta seka haastattelun tarkoitusta, jotta taustalla vaikuttavat arvot ja kasitykset
tulevat tunnistetuiksi. Haastateltaville voi lahettaa etukateen tietoa kasiteltavista
teemoista, mutta tama ei ole valttamatonta. Teemahaastattelutilanteen on tarkoi-
tus olla keskustelu, joten tutkijan on kyettava nopeasti joustamaan haastatteluti-
lanteen vaatimalla tavalla. Kaikkia valmiiksi kirjoitettuja kysymyksia ei ole aina
tarpeen esittaa, valilla ne voivat olla hyvana tukena, jos haastattelutilanne ei
etene sujuvasti. Haastattelun teemarunkona voi olla myds mindmap tai kasite-
kartta. Teemoja haastatteluun muodostetaan kirjallisuuteen ja teoriaan perustuen

tutkimusongelmasta kasin. (Eskola ym. 2018.)

Haastatteluja kaytettiin yhtena tiedonkeruumenetelmana artikkeleissa Jerusalem
Evangelical Outreach -asiakastietojarjestelmén digitalisaatio, Digitaalisuudella
parempaa asiakaskokemusta vahinkotilanteessa, Metsé&nhoitoyhdistysten merki-
tys metsdnomistajille muuttuvassa toimintaympaéristéssé ja Asiakaskokemuksen

Johtamisen kehittdminen.

ANALYSOINTIMENETELMIEN KUVAUS
Sisallonanalyysi

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineistonkeruu ja -kasittely kulkevat yhdessa. Jo
aineistonkeruuvaiheessa tutkijalta vaaditaan analyysiin liittyvaa osaamista. Ai-
neistonkeruun yhteydessa suoritettu analyysi ohjaa aineistonkeruuta ja rajaa
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kohdejoukkoa ja tarkentaa jopa tehtavanasettelua. (Hakala 2018.) Sisallonana-
lyysi on laadullisen tutkimuksen metodi, jolla pyritdan etsimaan laadullisessa tut-
kimuksessa merkityksia ja merkityssuhteita. Se sopii kaytettavaksi lahes kaikissa
laadullisen tutkimuksen menetelmissa. Sisallonanalyysissa tutkimusaineistosta
kerattya tietoa yhdistellaan ja tutkittavasta ilmiosta pyritaan esittamaan tiivistetty
kuvaus johtopaatdsten perustaksi. Sisaltdanalyysissa tutkittavaa asiaa tai ilmiota
voidaan lahestya teorian tai aineiston kautta. (Tuomi & Sarajarvi 2018; Vilkka
2015.)

Teoreettisen sisaltdanalyysin tavoitteena on tutkimuksen tulosten perusteella
muokata tai uudistaa teoreettista kasitysta tai mallia tutkittavasta asiasta tai ilmi-
Osta. Aineistolahtdisessa analyysissa tavoite on puolestaan tutkittujen toiminta-
ja ajattelutapojen ymmartamisessa. Aineistolahtdinen analyysi lahtee tutkijan 10y-
tamasta ja rajaamasta tutkittavan asian tai ilmion toiminnan logiikasta. Rajatun
logiikan ja maaritellyn tutkimusongelman perusteella karsitaan tutkimusaineis-
tosta epaolennaista tietoa seka pilkotaan ja ryhmitellaan aineistoa osakokonai-
suuksiin. Osat ryhmitelladn uudestaan johdonmukaisiksi kokonaisuuksiksi. Koko-
naisuudet nimetaan ryhmaa kuvaavalla ylakasitteella ja ryhmittelyn tuloksena
muodostuu kasitteita, luokitteluja tai teoreettinen malli tutkittavasta ilmiosta. Tu-
loksen pohjalta pyritadn muodostamaan kokonaisymmarrys. Lopuksi kokonais-
ymmarrysta vertaillaan ja peilataan tutkimuksen teoreettiseen viitekehykseen eli
aiempaan tutkimus- ja teoriatietoon. Teoreettisessa sisallonanalyysissa lahde-
taan nimen mukaisesti liikkeelle teoriasta, joka toimii koko tutkimuksen perus-
tana. Aiemmat tutkimukset ja teoriat ohjaavat analyysia ja eri kasitteiden maarit-
telya. (Vilkka 2015.)

Kvantitatiivisen aineiston analyysi

Kvantitatiivisen eli maarallisen aineiston analysoinnilla selvitetaan erilaisia syy-
seuraussuhteita, yhteyksia ilmididen valilla ja ilmididen yleisyytta ja esiintymista
luokitteluiden, riippuvuussuhteiden tai numerojen ja tilastojen avulla. Maaralliselle
tutkimukselle ominaista on saadun tiedon strukturointi, mittaaminen, tiedon kasit-
tely ja tuominen esiin numeroin. Tyypillista on my0s tulosten objektiivisuus ja
suuri vastaajien maara. Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoitus on analysoida, ku-
vata, kartoittaa seka vertailla ihmisiin liittyvia asioita ja ilmidita. Kvantitatiivinen

tutkimus pyrkii I6ytamaan aineistosta yleisia lainalaisuuksia, ja mitattavat asiat
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muodostetaan tavallisesti teoriasta. Kvantitatiivinen tutkimus edellyttaa tutkijalta
pitkajanteisyytta etenkin alkuvaiheessa, jolloin suurin osa resursseista kaytetaan
suunnitteluun. Toiseksi eniten aikaa kaytetaan tutkimusraportin kirjoittamiseen.
Analyysivaihe sujuu tavallisesti nopeasti varsinkin, jos tutkijalla on tilasto-ohjel-
mien perusosaaminen. (Vilkka 2014, 17, 26, 169.)

Kvantitatiivisen aineiston analyysissa ei useinkaan ole kyse yksittaisten muuttu-
jien analysoinnista, vaan tarkoituksena on loytaa mitattavaa tulosta yhdistele-
malla muuttujia mittareiksi. Onnistuneen kyselyn rakentamisen lisaksi suuri mer-
kitys kvantitatiivisen aineiston analysoinnissa on kaytettavilla otantamenetelmilla,
mittareiden rakentamisella, tilastoaineiston kuvaamisella ja kaytetyilla analyysi-
menetelmilla. (Valli 2015.) Kuten Heikkila (2014, 190) toteaa, tutkimusaineistosta
nousseet faktat todetaan ensin ja vasta sen jalkeen esitellaan tutkijan omat joh-

topaatokset.

KEHITTAMISTOIDEN LUOTETTAVUUS JA EETTISYYS

Tutkimuksenteossa tulee aina arvioida luotettavuutta. Tutkimuksen reliabiliteetti
tarkoittaa sita, voidaanko mittaustulokset toistaa. Talla varmistetaan, etteivat saa-
dut tulokset ole sattumanvaraisia. Reliaabelius voidaan todentaa esimerkiksi tut-
kimalla samaa henkilda useamman kerran, kuten haastattelemalla tai havainnoi-
malla hanta eri tilanteissa. Kvantitatiivisia menetelmia kaytettaessa tilastollisen
paattelyn kautta voidaan todistaa tutkimuksen reliabiliteetti. Validius maaritellaan
mittarin tai menetelman kyvyksi mitata sita, mita on tarkoituskin mitata. Validiutta
tulee tarkastella kaytettaessa seka kvalitatiivisia etta kvantitatiivisia menetelmia,
mutta varsinkin tapaustutkimuksen ja haastattelututkimuksen kohdalla validitee-
tin todistaminen liittyy tutkimuksen kulun tarkkaan selittamiseen. Tutkimuksen
kulku, haastattelut tai muut menetelmat, niihin vaikuttaneet olosuhteet ja kriittinen
tutkijan oman toiminnan arvioiminen osoittavat reliabiliteetin ja validiteetin huomi-

oimista tutkimuksen teossa. (Hirsjarvi ym. 2003, 213-214.)

Tutkimuksen luotettavuutta pohdittaessa tarkastellaan tutkimusmenetelmia, tut-
kimustuloksia ja -prosessia. Kehittamistoiminnassa luotettavuutta arvioidaan

myoOs kayttokelpoisuuden kautta. Tama tarkoittaa sita, etta kehittamistoiminnassa
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syntyva totuudenmukainen tieto ei pelkastaan riita, vaan sen tulee olla myds hyo-
dyllista. Laadullisessa tutkimuksessa voidaan tutkimuksen luotettavuudesta kayt-
taa kasitetta vakuuttavuus. (Toikko & Rantanen 2009, 121-123.)

Haastattelututkimuksen luotettavuutta parantaa sen laadukkuus. Haastattelujen
tekeminen tieteellista kaytantda noudattaen parantaa niiden laadukkuutta. Esi-
merkiksi litteroitaessa ja luokiteltaessa tulee noudattaa samaa tarkkuutta ja peri-
aatteita koko tutkimuksen ajan. Kvalitatiivisia menetelmia kaytettaessa reliaabe-
lius voidaan nahda tutkijan toiminnan perustana, jolloin tutkijan toiminnan tulee
olla luotettavaa. Validiuden todistaminen kulminoituu kasiteanalyysiin ja rakenne-
validiuteen. Luokittelun kuvaus ja perustelut niihin paatymisesta ovat ydinkohdat
haastattelujen luotettavuutta arvioitaessa. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 188-189.)
Kaikessa tutkimuksessa luotettavuutta voidaan parantaa myos kayttamalla luo-
tettavia lahteita (Dey 1993, Hirsjarvi & Hurme 2000, 189 mukaan).

Saturaation eli kyllaantymisen avulla pyritddn saamaan tietoa tutkimusaineiston
riittdvyydesta. Silla tarkoitetaan tilannetta, jossa tutkimusaineisto alkaa toistaa it-
seaan, eika uusi aineisto tuo enaa tutkimukseen uutta tietoa. Saturaatiomenetel-
man tavoitteena on tuottaa tutkimusaineistoa sen verran, etta se riittaa esitta-
maan teoreettisen peruskuvion, joka tutkimuskohteesta voidaan saada. Kaytet-
taessa saturaatiota aineiston riittavyyden arviointiin on oltava selvilla, mita aineis-
tosta haetaan. Pienenkin aineiston perusteella voidaan tehda yleistyksia, mikali
aineisto alkaa toistamaan itsedan. On kuitenkin hyva huomioida, etta kyllaanty-
misesta ei voi puhua viela silloin, kun jokin tulos esiintyy toisen kerran. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 75-76.)

Tutkimustuloksia arvioitaessa validius tarkoittaa tuloksista tehtyjen paatelmien
sopivuutta, mielekkyytta ja kayttokelpoisuutta (Nummenmaa ym. 1997, 203). Va-
lidius voidaan jakaa muun muassa sisaiseen ja ulkoiseen, joista sisainen validius
kuvaa tutkimuksen omaa luotettavuutta (Metsdmuuronen 2011, 65). Ulkoinen va-
lidius tarkoittaa tutkimustulosten yleistettavyyttd muun muassa eri tilanteisiin ja
henkil6ihin (Hirsjarvi & Hurme 2008, 188). Hirsjarvi ja Hurme (2008, 188) viittaa-
vat Kvaleen (1996), jonka mukaan laadullisten tutkimustulosten validiutta lisda
tutkimuksen tarkastaminen. Siina tutkija selvittdd oman nakoékulmansa tutkimus-
kohteeseen ja ilmaisee, miten vaihtoehtoiset tulkinnat on karsittu pois (Kvale
1996, Hirsjarven & Hurmeen 2008, 188 mukaan). Hirsjarvi ja Hurme (2008, 189)
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toteavat Corbiin ja Straussiin (1990) viitaten, etta tutkimustuloksia vahvistavaan

kirjallisuuteen viittaaminen voi lisata myds tutkimuksen validiutta.

Tutkimuseettinen neuvottelukunta (2013, 6) toteaa tutkimuksen olevan luotettava
ja eettisesti pateva silloin, kun tutkimuksessa noudatetaan hyvaa tieteellista kay-
tantoa. Vilkka (2015, 27) kuvaa hyvaa tieteellista kaytantoa siten, etta tutkijat toi-
mivat eettisesti kestavia tiedonhankinta- ja tutkimusmenetelmia kayttaen. Eetti-
sesta nakokulmasta katsottuna hyva tutkimus on suunniteltu, toteutettu ja rapor-
toitu tieteelliselle tiedolle asetettujen vaatimusten mukaisesti. Eettisessa tutki-
muksessa on huomioitava tietosuoja-asiat ja noudatettava tulosten kasittelyssa
rehellisyytta, tarkkuutta ja huolellisuutta. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta
2013, 6-7.) Jokaisen tutkijaksi alkavan on hyva ennen tutkimukseen ryhtymista
arvioida oma osaamisensa eettisen tutkimuksen tekemiseen liittyen. Tutkimustu-
los voi epaonnistua tai olla epaluotettava, mikali tutkija on hyvan tieteellisen kay-

tanndn suhteen piittaamaton tai osaamaton. (Vilkka 2015, 27, 45.)
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METSANHOITOYHDISTYSTEN
MERKITYS
METSANOMISTAJILLE
MUUTTUVASSA
TOIMINTAYMPARISTOSSA

Marko Koskela, Ville Siliamo ja Rainer Vuontisjérvi

The forest sector is living in a transition that is affected by the generalization of new forms
of forest ownership, diversification of the meanings of forest ownership and the regenera-
tion of forest owners. It has been noticed in the Siikalakeuden Forestry Management Asso-
ciation that the service needed by forest owners and the nature of the services have
changed. For decades, forestry management associations have acted as advocates for for-
est owners in matters related to forests and forestry. Changes in the operating environment,
such as the abolition of the mandatory forest management fee, have driven forestry associ-

ations to a new situation.

The aim of the study was to find out the significance of the Siikalakeuden Forestry Manage-
ment Association and its role for forest owners in the changed operating environment. The
study was implemented as a case study and for the material, two experts from the services
of forestry management associations were interviewed. The knowledge base consisted of

forest industry literature, research and publications.

In the future, service needs will be more individual for forest owners, but at the same time
more diverse as the importance of forest ownership increases. Predictions show that in the
future, more and more forest owners will acquire or inherit forests without previous experi-
ence of forest ownership. Changes above show that there is a need for information, guid-
ance and advocate services in the future as well. Existing services need to be developed to

meet the needs of today’s forest owners in a changing operating environment.
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JOHDANTO

Suomi on suhteellisesti mitattuna Euroopan metsaisin maa, jonka maapinta-
alasta metsat peittavat yli 70 prosenttia. Suomessa metsat ovat paaosin yksityis-
ten henkildiden ja perheiden omistuksessa. (Maa- ja metsatalousministerio
2020.) Metsanomistajia velvoittavat useat metsien kayttoa saatelevat lait ja maa-
raykset (Metsakeskus 2016). Metsanhoitoyhdistysten tarkoituksena on tarjota
metsdaomaisuuden hallintaan ja hoitoon liittyvia palveluita seka valvoa ja puolus-
taa metsanomistajien etuja ja oikeuksia. (Metsanhoitoyhdistys Siikalakeus
2020a.) Metsanomistajista ja metsan omistamisesta tehtyjen tutkimusten perus-
teella metsanhoitoyhdistykset koetaan merkittavina tietolahteina etenkin uusien

metsanomistajien keskuudessa (Ramoé & Toivonen 2009, 29-30).

Opinnaytetyon aihetta varten pidettiin aloituskeskustelu toimeksiantajan, Siikala-
keuden metsanhoitoyhdistyksen johtajan Kari Salo kanssa. Salo totesi aloitus-
keskustelussa, etta metsanomistajat seka metsan omistaminen ja metsien mer-
kitys ovat vahvassa murroksessa. Metsanomistajakunta muuttuu, kun erilaiset
metsarahastot ja yhteisomistusmuodot yleistyvat. Metsiin ei olla samalla tavalla
sidoksissa kuin aiemmin, koska metsanomistajat asuvat yha useammin kaukana
metsistaan. Perusteet metsan hankkimiselle ovat myos muuttuneet. Pelkan ta-
loudellisen sijoituksen rinnalle ovat nousseet esimerkiksi virkistyskaytto seka
ekologiset perusteet, kuten metsan hankkiminen hiilinieluksi. Salon nakemysta
tukee myos metsanomistajille suunnatun, Maa- ja metsataloustuottajain Keskus-
liton toimesta tehdyn, Metsatutka-kyselyn tulokset syksylta 2019. Metsatutka-ky-
selyyn vastanneista yli puolet piti metsien hiilensidontaa oman metsatalouden

harjoittamisen kannalta tarkeana tai erittain tarkeana (Jarvinen 2019, 16).

Opinnaytetyon aloituskeskustelussa Kari Salo nosti esille ongelman. Siikalakeu-
den metsanhoitoyhdistykseen liittyy tasaiseen tahtiin uusia jasenia, kun samaan
aikaan vanhoja jasenia luopuu jasenyydesta. Siikalakeuden metsanhoitoyhdis-
tyksessa mietitdan, miksi jasenyydesta luovutaan ja miten metsanomistajien py-
syvyyteen jaseninad voidaan vaikuttaa. Tyon tarkoitukseksi muodostui Siikalakeu-
den metsanhoitoyhdistyksen digitaalisten palveluiden kehittdaminen. Tavoitteena
oli selvittaa Siikalakeuden metsanhoitoyhdistyksen merkitys metsanomistajille
muuttuneessa toimintaymparistdssa seka rooli tulevaisuudessa. Voidaanko pal-

veluita digitalisoimalla vaikuttaa jasenten sitoutumiseen seka millaisia resursseja
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Siikalakeuden metsanhoitoyhdistyksella on kehittaa ja digitalisoida nykyisia pal-

veluita.

Taman artikkelin rakenne poikkeaa perinteisesta tutkimusartikkelista, jossa teoria
edeltaa tuloksia. Artikkelin tietoperusta ja pohdinta osioissa aihetta lahestytaan
hyodyntaen aineiston ja tietoperustan valista vuoropuhelua. Nain I0ydetaan mer-
kityksia, ilmidita ja ristiriitaisuuksia, joiden pohjalta on tehty johtopaatoksia. Edella
mainittuja kohtia kehittamalla parannetaan nykyisia Siikalakeuden metsanhoi-
toyhdistyksen metsanomistajille tarjottavia palvelukokonaisuuksia. Tama lahes-
tymistapa tukee parhaiten toimeksiantajan kanssa kaydyn keskustelun pohjalta

tyolle asetettua tarkoitusta ja tavoitetta.

TUTKIMUSMENETELMANA TAPAUSTUTKIMUS

Tutkimusmenetelmana on tapaustutkimus, jolla pyritaan parantamaan, kehitta-
maan tai uudistamaan tulevaisuuden toimintaa tai toimintatapoja. Tapaustutki-
mus perustuu kaytannon havainnointiin, jossa tietoa hankitaan monin tavoin ta-
pahtuman tai toiminnan analysointiin rajatussa ymparistossa. Tapaustutkimuk-
sessa tyypillisesti korostuvat asioiden tilannesidonnaisuus, aineistolahtoisyys ja
abduktiivinen paattely. Tutkijan ymmarrys lisaantyy tutkimuksen edetessa paat-
telyketjujen johdosta. Nama mahdollistavat erilaisia tulkintoja ja ymmarryksen ta-
soja tutkittavaan ilmioon tai aiheeseen, joiden pohjalta tutkittavan ilmion tai toi-
minnan haluttu kehitystyd tapahtuu. (Pitkaranta 2014, 9-12, 22-27.) Lisatietoa

tutkimusmenetelmasta on artikkeleiden yhteisessa tietoperustassa.

TYOHON LITTYVAT AINEISTOT JA TUTKIMUKSET

Metsaalan asiantuntijoiden haastattelut

Tassa tydssa haastateltiin kahta metsaalan asiantuntijaa. Mikko Eskola toimii so-
vellusasiantuntijana Metsanhoitoyhdistysten Palvelu Osakeyhtidssa ja Jouni
Ahola asiakkuusesimiehena Siikalakeuden metsanhoitoyhdistyksessa. Haasta-
teltavien asema ja toimenkuva edustivat tutkimuksessa lahtokohtaisesti eri nako-
kulmaa, joka oli yksi peruste haastateltavien valinnalle. Haastatteluiden kysy-

mykset valikoituivat Siikalakeuden metsanhoitoyhdistyksen johtajan kanssa kay-
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dyn aloituskeskustelun seka teoriatiedon pohjalta. Haastattelukysymyksilla pyrit-
tiin ensisijaisesti hankkimaan lisatietoa metsanhoitoyhdistysten toiminnasta ja
roolista metsaalan palveluiden tuottajana. Haastattelut toteutettiin teemahaastat-
teluina Teams-sovelluksella. Haastattelujen kysymykset I0ytyvat liitteena (liite 1)
artikkelin lopusta. Haastattelut nauhoitettiin seka litteroitiin. Ojasalon ym. (2018)
mukaan haastattelun tallentaminen vapauttaa haastattelijan paremmin seuraa-
maan haastateltavaa, koska aanitetty aineisto on jalkeenpain uudelleen kuunnel-
tavissa (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 107).

Haastatteluista saatujen vastausten perusteella saatiin kuva erityisesti Siikala-
keuden metsanhoitoyhdistyksen toimintakentasta ja toiminnasta, mutta myos
metsanhoitoyhdistysten toiminnasta yleisemmalla tasolla. Haastatteluissa tuli
ilmi, ettd molemmat haastateltavat toimivat metsaalan digitalisoinnin yhteistyo-
ryhmissa ja ovat aktiivisesti mukana metsanhoitoyhdistysten ja metsaalan toimi-
joiden valisissa keskusteluissa. Haastateltavien nakemykset edustavat siis laa-
jempaa nakokulmaa metsaalan toimintakentasta, kuin pelkan aseman johdosta
voi paatelld. Téama mahdollistaa tutkimuksen tulosten yleistettavyyden myos mui-
hin metsanhoitoyhdistyksiin seka niiden toimintaan. Haastateltavien aseman ja
vastausten pohjalta saatiin vahvistusta nakemykselle, ettei lisahaastateltavilla

saada lisaarvoa tyon tavoitteet ja tarkoitus huomioiden.

Metsatutka-kysely

Metsatutka-kyselyita suorittaa vuosittain Kantar TNS Agri Osakeyhtio, Maa- ja
metsataloustuottajain keskusliiton (MTK) toimesta. Kyselyissa metsanomistajilta
pyydettiin esimerkiksi arviointia metsanhoitoyhdistyksen toiminnasta, sahkoisten
palveluiden kaytosta ja tunnettavuudesta seka puukaupasta. Koska Metsatutka-
kysely toistuu saanndllisesti vuosittain, saadaan aikaiseksi vertailukelpoista ai-
neistoa tutkimuskayttoon. Tassa artikkelissa kaytettyjen Metsatutka-kyselyiden

aineisto on keratty syksylla 2019 ja kevaalla 2020.

Syksyn 2019 tutkimukseen on haastateltu puhelimitse elo-syyskuun vaihteessa
558 suomalaista metsanomistajaa. Vastausten virhemarginaali on noin nelja pro-
senttiyksikkoa, 95 prosentin luottamusvalilla. Nayte koostui 6 000 nimen otan-
nasta MTK:n jasenrekisterista, joka sisaltaa tiedot seka MTK-tuottajayhdistysten

ettd metsanhoitoyhdistysten jasenista. Tutkimuksen painotus on tehty niin, etta
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haastatelluista 28 prosenttia oli maanviljelijametsanomistajia, mukaan luettuna

elakelaisviljelijat ja 72 prosenttia muita metsanomistajia. (Jarvinen 2019.)

Kevaalla 2020 tutkimuksen haastattelut tehtiin maaliskuun alussa puhelimitse.
Haastatteluun osallistui 552 metsanomistajaa. Osallistujat kuvasivat kattavasti
suomalaista metsanomistajakuntaa. Haastattelua varten muodostettu nayte oli
5 800 nimen otos Viestilehden osoiterekisterista. Haastatteluissa saadut havain-
not painotettiin vastaamaan suomalaista yksityismetsanomistajarakennetta Lu-
ken 2016 rakennetietojen pohjalta. Aktiivi maanviljelijoita haastatelluista oli 14

prosenttia ja muita metsanomistajia 86 prosenttia. (Pethman & Pirttijarvi 2020.)

METSAALAN TOIMINTAYMPARISTO

Valtaosan Suomen metsateollisuuden kayttamasta kotimaisesta raakapuusta
tuottavat yksityismetsat, jotka ovat tarkeassa asemassa tuottaessaan raaka-ai-
netta seka perinteiselle puunjalostusteollisuudelle ettd uudelle biotaloudelle. Puu-
raaka-aineen lisaksi metsat tuottavat kerailytuotteita ja virkistaytymismahdolli-
suuksia seka ekosysteemipalveluita. (Valonen ym. 2019, 3.) Vuonna 2018 met-
sateollisuudessa tyoskenteli noin 41 500 suomalaista, lisaksi metsan hakkuu- ja
hoitotdissa oli noin 21 000 henkil6a (Kalliovirta 2018, 67). Vuonna 2017 metsate-
ollisuuden tuotannon arvo oli 21 miljardia euroa eli noin viidennes Suomen teolli-
suuden tuotannosta. Samana vuonna metsateollisuuden vienti kattoi viidesosan
Suomen ulkomaankaupasta. Metsasektorin merkitys kansantaloudelle on nain

ollen suuri. (Valonen ym. 2019, 3.)

Metsaalan toimintaymparistda on esitelty kuviossa 1. Toimijoita kuvioon on mer-
kitty esimerkin omaisesti. Kuvion nuolilla kuvataan paaasiallista “asiointisuuntaa”
metsanomistajan nakokulmasta. Julkiset toimijat ohjaavat ja saatelevat metsien
hoitoa ja kayttdoa. Esimerkiksi Maa- ja metsatalousministerion luonnonvaraosasto
johtaa Suomen metsapolitiikkaa. Metsapolitiikan ohjauskeinoina silla ovat lain-
saadanto, julkinen rahoitus, informaatio-ohjaus ja institutionaaliset jarjestelyt.
(Maa- ja metsatalousministerié 2020.) Puukauppaa hallitsevat metsaalan suurim-
mat toimijat Stora Enso Oyj, Metsa Group ja UPM seka joukko sahoja ja muita
puunostajia. Useat puunostajat tarjoavat myds metsanhoitopalveluita metsan-

omistajille.
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Metsaalan edunvalvojista kuviossa 1 on mainittu esimerkiksi Maa- ja metsata-
loustuottajain Keskusliitto (MTK), joka on maanviljelijoiden, metsanomistajien
seka maaseutuyrittajien ammatti- ja etujarjestd. Keskusliittoon kuuluu 14 maata-
loustuottajien liittoa ja 62 metsanhoitoyhdistysta. Naiden kautta MTK:lla on jase-
nia kaikkiaan 316 000. (Maa- ja metsataloustuottajain Keskusliitto 2020.) MTK
edistaa toiminnallaan metsien kestavaa hoitoa ja kayttdoa seka edistaa metsata-
louden kannattavuutta vaikuttamalla metsa- ja talouspolitikkaan niin Suomen
kuin Euroopan Unionin tasolla (Maa- ja metsataloustuottajain Keskusliitto s.a.).
Metsaalan palveluntarjoajat toimivat tavallisesti maantieteellisesti rajatulla toimi-
alueella. Ne tarjoavat vaihtelevan valikoiman metsanhoitoon ja puunkorjuuseen
liittyvia palveluita metsanomistajille. Metsanhoitoyhdistykset ovat yksi esimerkki
toimintaympariston palveluntarjoajista. Niiden toiminta kattaa koko maan (Met-

sanhoitoyhdistykset s.a.).

METSAN-
OMISTAJA

Kuvio 1. Metsaalan toimintaymparist6a
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Metsanhoitoyhdistykset

Metsanhoitoyhdistykset ovat toimialueensa metsanomistajien hallinnoimia yh-
teenliittymia, jotka edistavat alueen yksityismetsataloutta. Metsanhoitoyhdistys-
ten tarkoituksena on tukea metsanomistajien harjoittaman metsatalouden kan-
nattavuutta ja tuottaa jasenten tarvitsemia palveluita seka edistaa metsien sosi-
aalista, taloudellista ja ekologista kayttda ja hoitoa. (Metsamiesten Saatio 2016,
7.) Yhdistysten tavoitteena on tukea metsien kestavaa hoitoa ja tarjota metsan-
omistajille metsataloudessa tarvittavaa ammattiapua (Laki metsanhoitoyhdistyk-
sista 534/1998, 1:1.1 §).

Itsenaisten metsanhoitoyhdistyksien lukumaara on pienentynyt nopeasti fuusioi-
den seurauksena. Vuonna 1990 yhdistyksia oli 364 kappaletta, kun niita vuoden
2020 alussa oli enaa 66 kappaletta (Pelkonen 2017, 22; Metsanhoitoyhdistykset
s.a.). Metsanhoitoyhdistyksia kokoavana tahona toimii Metsanhoitoyhdistysten
Palvelu Osakeyhtié (MHYP), jonka omistavat metsanhoitoyhdistykset ja Maa- ja
metsataloustuottajain Keskusliitto (MTK) (Metsanomistajat s.a.a). MHYP on pe-
rustettu vuonna 2002 (Yritys- ja yhteisotietojarjestelma 2020). Sen tarkeimpana
tehtavana on tuottaa palveluita omistajilleen ja yllapitaa Helsingissa sijaitsevaa
metsanomistajien palvelutoimistoa, jossa metsanhoitoyhdistysten paakaupunki-

seudulla asuvat jasenet voivat asioida metsaasioissaan (Metsanomistajat s.a.b).

Ensimmainen metsanhoitoyhdistys perustettin Suomessa vuonna 1907. Siita
lahtien metsanhoitoyhdistyksilla on ollut merkittdva asema kestavan metsatalou-
den edistajina. 1930-luvulta Iahtien valtio rahoitti yhdistysten toimintaa hakemus-
ten perusteella ja pari vuosikymmenta myohemmin rahoitusta alettiin kerata met-
sanomistajilta lakisaateisellda metsanhoitomaksulla. (Pelkonen 2017, 4.) Yhteis-
kunnan katsottiin 2010-luvun alkuun mennessa muuttuneen niin paljon, etta met-
sanhoitomaksusta ja metsanhoitoyhdistyksen “automaattijasenyydesta” luovut-
tiin (Laki metsanhoitoyhdistyksista annetun lain muuttamisesta 1090/2013, 6 §;
Pelkonen 2017, 4). Nykyisin metsanhoitoyhdistykset rahoittavat toiminnan met-
sanomistajien maksamilla jasenmaksuilla ja palveluliiketoiminnan tuotoilla (Laki

metsanhoitoyhdistyksistd annetun lain muuttamisesta 1090/2013).

Metsanhoitoyhdistysten toimintaa arvostetaan Suomessa siksi, ettd ne ajavat

metsanomistajien etuja. Ramo ja Toivonen (2009) toteavat, ettd metsanhoitoyh-
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distykset ovat metsanomistajille tarkein tietolahde metsaasioissa ja niiden toimin-
taa pidetaan alalla toimivista organisaatioista luotettavimpana. Toiseksi tarkeim-
maksi tiedon jakajaksi nousee Suomen metsakeskus. Muita merkittavia tietolah-
teitd metsanomistajille olivat metsayhtiot seka veroviranomaiset. (Ramo & Toivo-
nen 2009, 29-30, 111.) Kevaan 2020 Metsatutka-kyselyssa noin puolet vastan-
neista totesi, etta vimeisimmassa puukaupassa hakkuuarvion laatijana oli met-
sanhoitoyhdistyksen toimihenkilé (Pethman & Pirttijarvi 2020).

Vuoteen 2015 saakka metsapalvelumarkkinoita hallitsivat metsanhoitoyhdistyk-
set. Nykyisellaan metsapalvelumarkkinoilla toimii metsanhoitoyhdistysten lisaksi
yksityisia metsapalveluyrityksia. Tama on lisannyt kilpailua alalla ja antanut va-
linnanvapautta metsanomistajille. (Laki metsanhoitoyhdistyksistd annetun lain
muuttamisesta 1090/2013; Valonen ym. 2019, 12.) Jouni Ahola totesi haastatte-
lussa, etta UPM, Stora Enso, Metsa Group ja myds pienemmat puunostajat ovat
kehittaneet metsanomistajille suunnattuja palveluitaan ja ovat kilpailemassa met-
sanhoitoyhdistysten kanssa metsanomistajien rahoista. Aholan mukaan metsan-
omistuksen muutoksen, metsanomistajakunnan pirstaloitumisen ja kilpailutilan-
teen kiristymisen vuoksi metsanhoitoyhdistysten tulee jatkossa kehittaa palvelui-

taan pystyakseen pitamaan jasenmaaran riittavana.

Siikalakeuden metsanhoitoyhdistys

Limingan-Tyrndvan metsanhoitoyhdistys perustettiin vuonna 1935. Limingan-
Tyrnavan yhdistyksesta muodostui vuonna 1997 Rannikon metsanhoitoyhdistys.
Vuoden 2006 alussa Rannikon metsanhoitoyhdistys ja Siikajokilaakson metsan-
hoitoyhdistys fuusioituivat ja talléin nimeksi tuli Siikalakeuden metsanhoitoyhdis-
tys. Vuonna 2013 Siikalatvan metsanhoitoyhdistys liittyi Siikalakeuden metsan-
hoitoyhdistykseen ja muodostui maantieteellisesti nykyisen laajuinen metsanhoi-
toyhdistys. (Metsanhoitoyhdistys Siikalakeus 2018.) Nykyinen seitseman Poh-
jois-Pohjanmaan kunnan alueella toimiva Siikalakeuden metsanhoitoyhdistys
tyollistaa 22 toimihenkil6d. Yhdistyksen toimialue kattaa Limingan, Lumijoen, Tyr-
navan, Siikajoen, Siikalatvan ja Pyhannan kunnat seka Raahen kaupungin. Yh-
distyksella on noin 3000 metsanomistajajasenta, jotka omistavat metsatalous-
maata yhteensa noin 350 000 hehtaaria. (Metsénhoitoyhdistys Siikalakeus
2020a.) Yhdistys tarjoaa metsanomistajille metsanhoidon ja metsdomaisuuden

hallinnan palveluita. Peruspalveluita ovat metsanomistajien neuvonta, puu-
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kauppa- ja metsanhoitopalvelut. Muita palveluita ovat esimerkiksi kiinteistonvali-
tys seka metsasuunnittelu- ja asiantuntijapalvelut. Kaikki palvelut ovat myoés yh-
distyksen omassa verkkokaupassa. Yhdistyksen tarkeana tehtavana on metsan-
omistajien etujen ja oikeuksien puolustaminen maapolitikassa, kaavoituksessa
ja verotuksessa. (Metsamiesten saatio 2016, 40; Metsanhoitoyhdistys Siikala-
keus 2020a.)

Siikalakeuden metsanhoitoyhdistyksen hallinto koostuu 24-jasenisesta valtuus-
tosta ja valtuuston valitsemasta kahdeksanhenkisesta hallituksesta. Vaaleilla va-
litun valtuuston toimikausi kestaa nelja vuotta. (Metsanhoitoyhdistys Siikalakeus
2020a.) Valtuuston tehtavia ovat muun muassa talousarvion ja toimintasuunnitel-
man seka tilinpaatoksen ja toimintakertomuksen vahvistaminen, yhdistyksen toi-
minnan linjaaminen, sadantdomuutosten hyvaksyminen ja jasenmaksun maarasta
paattaminen seka hallituksen ja tilintarkastajien valinta. Valtuusto toimii yhdistyk-
sen metsanomistajajasenten edustajana ja tuo toimintaan heidan toiveensa ja
tavoitteensa. Hallitus vastaa puolestaan siita, etta yhdistyksen asioita hoidetaan
lakien, yhdistyksen saantdjen ja valtuuston paatdosten mukaisesti. Hallituksen
merkitys on suuri strategisena paatdksentekijana, omistajaohjauksen toteutta-
jana seka johdon valvojana ja ohjaajana. (Metsamiesten Saatio 2016, 19-23.)
Hallitus vastaa yhdistyksen taloudenhoidosta, kirjanpidon lainmukaisuudesta
seka varainhoidon jarjestelysta (Yhdistyslaki 503/1989, 53 §). Yhdistyksen toi-
minnan operatiivisesta johtamisesta vastaa johtaja. Han tydskentelee hallituksen
ja sen puheenjohtajan antamien ohjeiden mukaisesti. Johtaja valvoo toiminnan
lainmukaisuutta, tydsuojeluohjeiden, tydsaantojen, tydehtosopimusten ja muiden
ohjeiden seka tietosuojaa koskevia saanndsten toteutumista. (Metsamiesten
Saatio 2016, 28.)

Metsanomistajat ja metsien omistus

Metsatilojen lukumaara on Suomessa kasvanut ja tilojen keskikoko pienentynyt
1990- ja 2000-luvuilla (R&mo & Toivonen 2009, 11). Yksityismetsia Suomen met-
samaasta on yli 60 prosenttia ja ne ovat suurelta osin yksityisten henkildiden tai
perheiden omistuksessa. (Hanninen, Karppinen & Leppanen 2010, 5.) Luonnon-
varakeskuksen (2019) mukaan yksityisten omistamia, vahintadan kahden hehtaa-
rin kokoisia metsatiloja Suomessa on noin 344 000 kappaletta ja naiden metsati-
lojen keskikoko on noin 30,5 hehtaaria (Luonnonvarakeskus 2019). Metsanomis-

tajan muutos on perinteisesti Suomessa tapahtunut perinnénjattona edellisen
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omistajan kuollessa (Ramo & Toivonen, 2009, 13). Nykyisistd metsanomistajista
noin puolet on saanut metsatilan perintdona tai lahjana. Vain pieni osa metsati-
loista vaihtaa omistajaa vapailla markkinoilla ja tasta syysta metsat pysyvat sa-

mojen sukujen hallussa. (Karppinen, Hanninen & Horne 2020, 6, 36.)

Suurten ikaluokkien ryhma omistajana kasvaa edelleen, mika nakyy metsanomis-
tajien 62 vuoden keski-ikana. Runsaammin tiloja arvioidaan siirtyvan suurten ika-
luokkien lapsille ja lapsenlapsille vuoden 2030 tienoilla. Tama muutos tulee ole-
maan suhteellisen nopea ja ravistelee metsanomistajakunnan perinteisia raken-
teita voimakkaasti. Todennakdisesti samassa yhteydessa nykyista suurempi osa
metsistd vaihtaa omistajaa vapailla kiinteistdmarkkinoilla. (Ramé & Toivonen
2009, 13; Karppinen, Hanninen & Horne 2020, 26.) Suomalainen metsanomistaja
2020 -tutkimuksen mukaan yli kolmasosa metsanomistajista asuu metsatilallaan
vakituisesti ja he omistavat lahes puolet yksityismetsista (Karppinen, Hanninen &
Horne 2020, 20). Ramod ja Toivonen (2009) toteavat uusien metsanomistajien
olevan yha useammin kaupunkilaisia ja jatkossa niin sanottu etametsanomistus
yleistyy (Ra@mo & Toivonen 2009, 33).

Vuonna 2009 Pellervon taloustutkimus toteutti Suomen metsasaation rahoituk-
sella tutkimuksen, jonka tarkoituksena oli kartoittaa uusien ja tulevien metsan-
omistajien asenteita ja tietoja metsanomistuksesta, metsataloudesta ja puukau-
pasta (Suomen metsasaatio s.a.). Tutkimuksessa todettiin, ettd metsanomista-
jien arvot ja asenteet metsanomistukseen ja metsiin pysyvat muutoksista huoli-
matta nykyisen kaltaisina. Toisaalta metsanomistajien tavoitteiden huomattiin
muuttuvan moninaisemmiksi metsanomistajarakenteen kehittyessa. (Ramo, Ma-
kijarvi, Toivonen & Horne 2009, 9.) Kartoituksen eri raporteissa todettiin metsan-
omistajien suhtautuvan tulevaisuudessa tunnepitoisemmin metsiin seka korosta-
van aineettomia arvoja. Tunnepitoisuus ei kuitenkaan arvion mukaan vahenna
merkittavasti metsien taloudellista merkitysta metsanomistajille. Aineettomia ja
taloudellisia hyotyja tavoittelevien eli monitavoitteisten metsanomistajien osuu-
den oletettiin kasvavan. Globaalien ilmasto- ja ymparistokysymysten todettiin
nousevan entista merkittdvampaan rooliin metsaomistajien arvoissa. (Ramao ym.
2009, 1; Ramo & Toivonen 2009, 34.)
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Metsanomistajista vuonna 2020 tehty tutkimus osoittaa, etta metsanomistajien
tavoitteet eivat ole muuttuneet odotetusti 2000-luvulla. Turvaa ja tuloja korosta-
vien osuus on noussut selvasti. Aineettomat tavoitteet eivat nayta vahvistuneen,
eikd monitavoitteisuus tai virkistyskayttd ole kasvanut ennusteen kaltaisesti.
(Karppinen, Hanninen & Horne 2020, 4.) Metsanhoitoyhdistysten Palvelu Osake-
yhtion sovellusasiantuntija Mikko Eskola nostaa haastattelussa esille saman
asian. Metsien merkitys omistajakunnalle muuttuu omistuspohjan pirstoutuessa,
eika metsassa olla samalla tavalla fyysisesti kiinni kuin ennen. Taloudellinen mer-
kitys metsalla on edelleen merkittava, koska metsa on yksi suurimmista yksittai-
sista sijoituskohteista. Uudet metsanomistajat ovat littamassa metsan taloudelli-

sen merkityksen rinnalle muitakin arvoja, kuten luonnonsuojelu ja eettiset arvot.

Moni metsanomistaja haluaa kompensoida omaa hiilijalanjalkeaan metsan omis-
tamisella. Tata nakemysta tukevat metsanomistajille tehdyn Metsatutka-kyselyn
tulokset, joiden mukaan hieman yli 50 prosenttia vastanneista piti hiilensidontaa
tarkeana tai erittain tarkeana oman metsatalouden harjoittamisen nakokulmasta.
Noin 60 prosenttia vastaajista oli kiinnostunut korvausta vastaan tuottamaan hii-
lensidontapalveluita. (Jarvinen 2019, 17-18.) Eskola jatkaa haastattelussa, etta
tulevaisuudessa metsista tavoiteltavat hyodyt ovat moninaisempia. Metsalla
saattaa olla useampia omistajia ja esimerkiksi omien metsien virkistyskaytosta
siirrytddn monipuolisempaan ja laajempaan virkistyskayttoon. Eskolan mukaan
monitavoitteisten, eri arvoja ja hyotyja samanaikaisesti metsistaan tavoittelevien

metsanomistajien maaran oletetaan kasvavan tulevaisuudessa.

METSATALOUS PITKAJANTEISENA TOIMINTANA

Yksi metsaalan palveluja leimaava ominaispiirre nousi esille seka Mikko Eskolan
etta Jouni Aholan haastatteluissa. Metsanomistaja ei valttamatta tarvitse palve-
luja viikoittain, kuukausittain tai edes vuosittain. Silti metsa kasvaa lahtdkohtai-
sesti koko ajan ja saadakseen metsastaan tavoittelemansa hyddyn, on metsan-
omistajan osattava tehda tarvittavat hoitotyot seka investoinnit oikea-aikaisesti.
Tama vaatii ja sitoo metsanomistajan resursseja seka paaomaa. Toimenpiteet ja
investoinnit konkretisoituvat tulokseksi vasta vuosien paasta. Sved ja Koistinen

(2015) ovat koonneet metsaomistajille suunnatun tydoppaan, Metsanhoidon suo-
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situkset kannattavaan metsatalouteen, jossa painotetaan metsatalouden toimin-
nan pitkajanteisyytta. Keskimaarainen aikavali metsanomistajan tarvitsemille pal-
veluille on noin viisi vuotta. Lyhyimmillaan paatosten ja investointien vaikutus on
noin 10 vuotta. Investointi uuden metsan perustamiseen kantaa 40—-120 vuotta.
Taman pitkan elinkaaren aikana metsanomistajan tulo- ja menovirrat jakautuvat

(Kuvio 2) hyvin epatasaisesti. (Sved & Koistinen 2015, 3.)

Metsédstd saatavan kassavirta. Paste hakkuu

X Puuston ikdjakauma pieni tai ikdjakaumaa ei ole.
Lahtotilanteena puuton metsa

2. harvennus

Ensiharvennus

Istutus Taimikonhoito

S50w. 60v. 70v. 80v.

Metsdnomistajan kulut

r Metsdnomistajan tuotot

Kulut € .
— Kumulatiivinen tuotto

Kuvio 2. Metsan kassavirta (Hietala & Mantyranta s.a., 8)

Taloudellista ylijaamaa saadaan ainoastaan vuosina, jolloin metsassa tehdaan
hakkuita. Muuna aikana metsanomistajan tulos metsasta on lahella nollaa tai ali-
jaamainen (Kuvio 2). Metsa sitoo runsaasti omistajan paaomaa kasvatettavaan
puustoon ja liikevaihto suhteessa sidottuun paaomaan on pieni. Sidotun paa-
oman suuruuteen ja kassavirran tasaisuuteen voidaan vaikuttaa puuston ikaja-
kaumalla, kuten kuviosta 3 kay ilmi. Mita suurempi ja tasaisempi ikdjakauma met-
sassa on, sita tasaisemmin kulut seka tulot jakautuvat metsan kiertoajalle. Paa-

omaa vapautuu metsasta hakkuiden yhteydessa. (Sved & Koistinen 2015, 3.)
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Metséstd saatavan kassavirta
Suuri puuston ikdjakauma
Lahtatilanne puuton tai puustoinen metsa

Tulojen ja mencjen maara sekd suhde, on
riippuvainen ldhtotilanteesta ja puuston

masrasts Hakkuu Hakkuu Hakkuu Hakkuu

| S Aika
10wv. 20v. 30w 40v. 50w 60w J0v. 80v.

Metsdnomistajan kulut

Metsdnomistajan tuotot

Kulut € .
= Kumulatiivinen tuotto

Kuvio 3. Metsan kassavirta (Hietala & Mantyranta s.a., 8)

Metsan kasvatuksen pitkajanteisyys seka tulojen ja menojen jakautuminen epa-
tasaisesti metsan kiertoajalle luovat Iahtokohdan nykyisten ja uusien palveluiden
kehittamiselle. Mikko Eskola nosti haastattelussa esille metsanomistajakunnan
uudistumisen todetessaan, etta “metsanomistajakunnan uudistuessa on toden-
nakaoista, etta tallakin hetkelld joku miettii metsanomistajaksi ryhtymista, ilman
aiempaa kokemusta metsan omistamisesta.” Juuri uusien metsanomistajien koh-
dalla edella esitetyn erityispiirteen tunnistaminen ja sisaistaminen voi olla haas-
tavaa. Etenkin, kun metsan omistaminen ei ennusteen mukaan perustu tulevai-
suudessa yhta voimakkaasti pelkdstaan taloudelliseen turvaan metsasta. Esi-
merkiksi, jos metsa on ensisijaisesti hankittu hiilijalanjalkea pienentamaan, niin
voidaan olettaa, ettei metsasta tavoitella maksimaalista taloudellista voittoa. Tal-
I6in taloudellinen ajattelu ei ole metsanomistajalla paaasia. Tavoitteen saavutta-
miseksi metsanomistajan on kaikesta huolimatta tehtadva metsanhoitotoimenpi-
teet oikea-aikaisesti. Talldin metsa sitoo tehokkaasti hiilta ja pienentaa omista-
jansa hiilijalanjalkea. Hoitotyot sitovat metsanomistajan taloudellisia resursseja ja
tata resurssitarvetta ei ole valttamatta taysin tunnistettu metsan hankinnan yhtey-

dessa.

METSANHOITOYHDISTYSTEN TOIMINNAN TAVOITTEET

Jouni Aholan mukaan “metsanhoitoyhdistykset tdhtaavat ainoastaan noin kahden
prosentin liikevoittoon ja loppu hyva annetaan takaisin niille metsanomistajille,

joiden etua palvellaan”.
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Kahden prosentin liikevoiton tavoittelu erottaa metsanhoitoyhdistykset muista
metsanhoidollisia palveluita tuottavista yrityksista ja mahdollistaa jasenmaksun
euromaaraisen suuruuden pitamisen kohtuullisella tasolla. Metsanhoitoyhdistys-
ten alhaisen liikevoiton tavoittelu mahdollistaa pehmeiden arvojen nostamisen
selkedmmin esille metsanhoitoyhdistysten toiminnassa. Pehmeiden arvojen mer-
kitys on ekologisia arvoja korostaville metsaomistajille suurempi kuin puhtaasti
taloudellisia arvoja korostaville. Pehmeiden arvojen korostaminen ei saa kuiten-
kaan johtaa kovempien arvojen hylkdamiseen. Metsanhoitoyhdistysten tehta-
vana on tuoda metsanomistajalle nakyvaksi metsaan liittyvat erityispiirteet ja met-
sanhoidon vaihtoehdot seka tehtyjen etta tekemattomien metsanhoitotdiden vai-
kutukset perustuen metsanomistajan tavoitteisiin metsassa. Tutkimuksemme
mukaan laajaan arvopohjaan ja metsanomistajan tarpeisiin perustuvalla ohjauk-
sella ja neuvonnalla metsanhoitoyhdistykset voivat kehittaa kestavaa metsanhoi-
toa. Samalla metsanhoitoyhdistykset voivat edistdd monitavoitteista metsan-
omistusta, mutta ennen kaikkea ne voivat lisata metsanomistajien tietoa omasta

metsastaan ja metsanhoitotoimenpiteista seka niiden vaikutuksista.

DIGITAALISUUS METSASEKTORILLA

Digitalisaatiota metsasektorilla on hyddynnetty Iahinna tietojen keraamisessa.
Metsavaratietoa on keratty muun muassa laserkeilauksella, satelliittikuvilla seka
maastokartoituksilla ja hakkuukoneiden mittausjarjestelmilla. Kaytdssa olevat ai-
neistot ovat lahinna tulostettavia tai selattavia rajapintojen kautta. Ne eivat sisalla
eri lahteista tuotujen tietojen ajantasaisuus- tai rikastustoimintoja. Tietoaineistot
kuitenkin kehittyvat koko ajan ja niitd on enemman julkisesti saatavilla. Metsatieto
on paaosin paikkatietoa, joka on hyddynnettavissa ja rikastettavissa monin tavoin
paatoksenteon tueksi kayttjjille. (Hamalainen, Rasanen, Ritala, Hame & Ter-
gujeff 2017, 3.) Metsaomaisuuden hallintaan on kehitetty esimerkiksi Metsaliiton
Metsaverkko-, Stora Enson eMetsa- ja UPM ProMetsa-sovellukset. Verkkopalve-
luita kaytetaan esimerkiksi metsasuunnitelmien tarkastelemiseen ja puukaupan
hoitamiseen sahkoisesti. (Hanski, Uusitalo & Valkokari 2017, 219.)

Metsaalan digitalisaation kehitysta edistetdan muun muassa maa- ja metsata-
lousministerion vuonna 2019 kaynnistamilla digiuudistushankkeilla. Niiden tavoit-

teena on edistaa metsien kestavaa hoitoa ja kayttda. Ministeri Jari Leppa (2019)

50



toteaa maa- ja metsatalousministerion tiedotteessa, etta digitalisaation myota tut-
kimustietoon perustuvat metsanhoitosuositukset ovat kaikkien alan toimijoiden
saatavilla. Hankeen hyotyjia ovat metsanhoitoyhdistysten ja metsapalveluyritys-
ten lisaksi metsayhtiot seka kone- ja metsapalveluyrittajat. Digihankkeessa tieto
kootaan yhteen tietokantaan, josta se on tarjolla toimijoille rajapinnan kautta.
(Leppa 2019.) Kansallinen metsastrategia 2025 huomioi uusien digiratkaisujen
merkityksen metsaalan kilpailukyvylle. Digitalisaatio tuo tehokkuutta toimintoihin.
Esimerkiksi maastossa toimivat hakkuukoneet ja dronet voidaan valjastaa keraa-
maan tietoja metsasta ja puustosta. (Maa- ja metsatalousministerié 2019, 32.)
Ruotsissa kehitetaan myos metsanomistajille suunnattuja digitaalisia palveluja.
Skogsstyrelsenin mukaan uudella tekniikalla on luotu matkapuhelinsovellus, jolla
metsanomistajat saavat yleiskuvan omista tiedoistaan. Tiedot on koottu useiden
viranomaisten rekistereista ja niitd voi selata kayttajaystavallisemmin kuin aiem-

min. (Skogsstyrelsen 2020.)

Metsasektoria vahvasti muokkaavia tekijoita ovat digitalisaatio ja uusi teknologia.
Tiedon maaran lisdantyminen muuttaa metsaalalla toimijoiden liikketoimintamal-
leja. Dataan pohjautuvaa ty6ta voidaan hajauttaa sinne missa sen tyostaminen
on kannattavinta toteuttaa. (Maa- ja metsatalousministerid 2019, 33.) Digitalisaa-
tion ja uuden teknologian rinnalla muita metsaalaa muokkaavia tekijoita ovat met-
sanomistajakunnan rakennemuutos, ilmastonmuutos seka siihen vaikuttaminen
ja sopeutuminen. Metsiin kohdistuu runsaasti vaatimuksia niin metsanhoidon,
suojelun kuin puunkayton osalta. Digitaalisten alustojen merkitys metsatalou-
dessa korostuu tulevaisuudessa yha enemman. (Valonen ym. 2019, 78.) Hanski,
Uusitalo ja Valkokari (2017) toteavat, ettd mikali yritykset eivat hyddynna digitaa-
lisia palveluja, ne menettavat kilpailukykyaan markkinoilla (Hanski, Uusitalo &
Valkokari 2017, 216). Sovellusten helppokayttdisyydella on merkitysta niiden
kayttoasteeseen. Mobiiliversion kaytettavyys on omaa luokkaansa maastossa lii-
kuttaessa. Se helpottaa ja mahdollistaa toimintojen suorittamista metsassa.
(Hanski, Uusitalo & Valkokari 2017, 220.)

Metsatutka-kyselyn 2019 mukaan metsanhoitoyhdistyksen Metsaselain-sovel-

luksen tuntee joka kolmas metsanomistaja. Tunnetuin metsaalan sahkoinen pal-

velu on kyselyn mukaan Metsakeskuksen Metsaan.fi-palvelu (Kuvio 4). Sen tun-

tee 61 prosenttia kyselyyn vastanneista henkil6ista. (Jarvinen 2019, 16.) Metsan-

hoitoyhdistyksissa suunnitellaan parhaillaan uuden sahkoisen palvelukanavan
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kayttoonottoa. Sovelluksen valityksella metsanomistaja voi pitaa yhteytta omaan
metsanhoitoyhdistykseen seka hallita metsaomaisuuttaan. (Maaseudun tulevai-
suus 2020.) Jouni Ahola ja Mikko Eskola toteavat myos kehitteilla olevan uuden
palvelukanavan parannuksista metsanomistajille. Metsalehden (2020) artikke-
lissa todetaan, ettd ensimmainen versio palvelusta julkaistaan vuoden 2021
alussa. Palvelua kehitetdan vuoden 2021 aikana niin, etta sieltd on saatavissa
kayttoon kaikki keskeiset yhdistysten toiminnot. Palvelua on kehitetty yhdessa
Bitcomp Osakeyhtidon kanssa, joka on muun muassa alykkaisiin metsajarjestel-
miin keskittyva yritys. Metsalehden mukaan uuden palvelun uskotaan olevan

hyodyllinen myds etametsanomistajille. (Metsalehti 2020.)

Mita seuraavista metsaalan sahkdisista palveluista tunnette?
Metsatutkakysely syksy 2019, % metséanomistajista, n=558

Mets3zelain [Metsanhoitoyhdistys)
Metsverkko [Metsilitto/Metsi..
ehdetsE (StoraEnso)
MetsEmaailma (UPM:n palvelu)
Lukef {Luonnomvarzkeskus |/ ent. Metla)

OP Metss |Osuuspankki)

Kuvio 4. Metsaalan sahkdisten palveluiden tunnettavuus (Jarvinen 2019, 6)

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, etta metsanomistajille suunnattuja di-
gitaalisia palveluja on riittavasti kaytettavissa. Metsanhoitoyhdistykset tarjoavat
kayttgjille muun muassa metsaselain- ja verkkokauppapalveluja. Digitaalisten
palvelujen kehittamiseen on panostettu rahallisesti ja palvelut on pyritty kehitta-
maan kayttajaystavalliseksi. Jouni Ahola mainitsee haastattelussa kotisivujen
kerroksellisuudesta, “siella on nama metsanhoitoyhdistysten yhteiset sivut ja sit-
ten kunkin yhdistyksen omat sivut”. Aholan mukaan kerroksellisuus voi heikentaa
kaytettavyytta, kun metsanomistaja joutuu selaamaan sivuilla saadakseen halua-
mansa palvelun. Digitaalisten palvelujen tarpeista ja toiveista Mikko Eskola toi
haastattelussa esille, etta “Metsaselaimessa on paljon kaivattu mahdollisuutta
tehda itse merkintgja, yllapitaa metsasuunnitelmaa.” Hanen mukaansa osa kayt-
tajista on hyvin omatoimisia ja haluaa paasta vaikuttamaan metsasuunnitelmien

yllapitoon ja paivitykseen.
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POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET
Metsanhoitoyhdistysten toimintaympariston muutokset

Vuosina 2012-2013 ministeri Jari Koskisen perustama tyoryhma sai valmiiksi esi-
tyksen veromuotoisena keratyn metsanhoitomaksun lopettamisesta. Paatoksella
oli vaikutusta metsanhoitoyhdistysten rooliin metsaalan toimintakentalla, mutta
erityista vaikutusta silla oli metsanhoitoyhdistysten merkitykselle suhteessa met-
sanomistajiin. Aiemmin laissa pakollisena maksuna metsanomistajille maaritelty
metsanhoitomaksu sitoi metsanomistajat metsanhoitoyhdistysten jaseniksi. (Laki
metsanhoitoyhdistyksista annetun lain muuttamisesta HE 135/2013.) Valtioneu-
voston esityksen mukaisesti (Valtioneuvoston 2013) metsanhoitoyhdistysten ja-
senmaksuun perustuva pakkojasenyys poistui vuoden 2014 alusta ja metsanhoi-
tomaksun kerddminen veromuotoisena vuoden 2015 alusta. Esityksen tavoit-
teena oli edistad metsanomistajien valinnanvapautta yhdistystoiminnassa ja
edunvalvonnassa (Laki metsanhoitoyhdistyksista annetun lain muuttamisesta HE
135/2013; Valtioneuvosto 2013). Samalla tavoiteltiin monipuolisempia metsapal-
veluita, joiden uskottiin lisddvan metsanomistajien aktiivisuutta hoitaa omaa met-

saomaisuuttaan (Valtioneuvosto 2013).

Metsanhoitomaksun poistumiseen otti kantaa myods Jouni Ahola todetessaan,
etta “lakisaateisen metsanhoitomaksun aikaan asiakkaat kaytannossa kavelivat
pirttiin sisaan, eika yhdistysten tarvinnut myyda palveluitaan.” Tilanne oli Aholan
mukaan verrattavissa kilpailun avautumiseen, jossa yksityiset toimijat pystyivat
tarjoamaan vastaavia palveluita kuin metsanhoitoyhdistykset. Yhdistyksille ti-
lanne oli uusi ja naiden oli mietittava palveluitaan uudella tavalla ja kaupallistet-

tava niita.

Pakollisen metsanhoitomaksun loppuminen oli muutos niin metsanomistajille,
metsanhoitoyhdistyksille kuin koko alalle. Yleisesti ottaen metsaala on elanyt
muutoksen aikaa jo 1990-luvun alusta. Hetemaki (1997) seka Viitanen ja Muta-
nen (2018) toteavat, ettd muutokset Suomen metsasektorilla tapahtuvat nope-
ammin kuin ennen. Maailmantalouden nakymia varjostavat useat epavarmuuste-
kijat, joista johtuvat muutokset ovat vaikeammin ennustettavissa kuin aiemmin.
(Hetemaki 1997, 13; Viitanen & Mutanen 2018, 7.) Toimintaymparistdssa tapah-
tuvat muutokset, ilmastonmuutos, digitalisaatio, luonnon monimuotoisuuden va-

heneminen, energian kysynnan kasvu seka luonnonvarojen niukkeneminen ja
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maailmantalouden painopisteen muuttuminen eteldiselle pallonpuoliskolle, vai-
kuttavat maailmanlaajuisesti metsaalan tulevaisuuden nakymiin (Rantala, Mus-
tonen & Katila 2018, 15). Metsaalalla ollaan yleisesti huolestuneita siita, etta
markkinoiden muutoksia on entista vaikeampi ennakoida. Tama johtuu siita, etta
hallitusten toimilla, kansainvalisella politiikalla ja sopimuksilla on arvaamaton vai-
kutus metsateollisuustuotteiden markkinoihin ja metsabiomassan kaup-
paan. (Hetemaki 1997, 54; Rantala, Mustonen & Katila 2018, 19; Viitanen 2018,
9.)

Tutkimuksemme tavoitteena oli selvittda metsanhoitoyhdistysten merkitysta met-
sanomistajille. Metsaalalla tapahtuneet muutokset niin paikallisesti, yhteiskunnal-
lisesti kuin globaalisti eivat voi olla vaikuttamatta metsanhoitoyhdistysten toimin-
taan. Metsa vaatii tulevaisuudessa edelleen samoja toimenpiteitd kuin tahankin
saakka, kuten istutus, taimikonhoito, harvennus ja lopulta uudistushakkuu, pysy-
akseen tuottavana ja hyvavoimaisena. Metsanhoitotoimenpiteiden sijaan met-
sanomistamisen merkitys seka metsanomistajat muuttuvat, jolloin myos metsan-
hoitoyhdistysten merkitys metsanomistajille muuttuu. Metsanhoitoyhdistysten on
kehitettava palveluitaan sisalldllisesti, mutta myds kaupallistettava niita, pysyak-

seen mukana kilpailussa metsanomistajien paaomasta.

Jasenyyden arvo ja asiakaskokemuksen kehittaminen

Tutkimuksemme mukaan yksin palveluiden digitalisointi ei lisaa jasenyyden ar-
voa ja sitouta metsanomistajia metsanhoitoyhdistysten jaseniksi. Merkittdvam-
paa on metsanomistajien kokema hyoty maksettavasta jasenmaksusta. Nykyinen
jasenmaksu metsanhoitoyhdistykselle perustuu metsatilan pinta-alaan. Siikala-
keuden metsanhoitoyhdistyksen jasenmaksulla metsanomistaja saa kayttoonsa
esimerkiksi Metsaselain-palvelun, koulutusta ja neuvontaa metsaasioihin seka
puukauppaan liittyen, jasenetuja verkkokaupasta seka alennuksia metsaalan leh-
distd ja Lahi-Tapiolan vakuutuksista. (Metsanhoitoyhdistys Siikalakeus
2020b.) Jouni Ahola nosti haastattelussa esille nykyisen jasenmaksuhinnoittelun
epakohdan, joka asettaa suuret metsanomistajat epareiluun asemaan maksujen
suhteen. Suurten metsatilojen omistajat eivat koe saavansa jasenmaksulle riitta-
vaa vastinetta. Jasenmaksun suuruus ja jasenmaksuperusteet myos vaihtelevat

eri yhdistysten valilla. Aholan mukaan jasenmaksujen yhtenaistdminen on jo kes-
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kusteluissa. Mikali muutoksia saadaan aikaan, alenee suurten metsatilojen ja-
senmaksu. Jasenmaksulle tulee nain enemman vastinetta, mutta vastaako tuo-

tetun palvelun arvo jasenmaksun suuruutta.

Tulevaisuudessa metsanhoitoyhdistysten jasenmaksun vastike ja arvo muodos-
tuvat jasenten edunvalvonnasta, ohjauksesta ja neuvonnasta seka vastaavista
eduista kuin nykyinen jasenmaksu. Palveluiden hinnoittelu on johtopaatostemme
mukaan avainasemassa jasenyyden arvon konkretisoimisessa metsanomista-
jille. Kaikki neuvontaan, ohjaukseen ja edunvalvontaan liittyvat palvelut seka met-
sanhoitotyot tulee hinnoitella. Hinnoittelulla avataan asiakkaille palveluiden eril-
lishankinta- eli ostopalveluhinta. Jasenyyden euromaarainen arvo konkretisoituu,
kun palvelut ja niiden osat ovat avoimesti hinnoiteltu erikseen jasenille ja “ei-ja-
senille”. Tyoryhman keskusteluissa nousi esille ja pohdittiin bonusjarjestelmaa
tuomaan lisaarvoa metsanhoitoyhdistysten jasenyydelle. Bonusjarjestelmassa
pitkaaikaisesta jasenyydesta ja metsanhoitoyhdistysten ostopalveluiden kaytosta
palkitaan bonuksilla. Bonuksia jasenet voivat kayttaa uusien ostopalveluiden
hankintaan yhdistykselta. Bonusjarjestelma ohjaa jasenia hankkimaan metsan-
hoidollisia palveluita metsanhoitoyhdistyksiltd. Metsatilojen sukupolvenvaihdos-
ten yhteydessa jasenyys periytyy ja bonuksia voi kerryttaa myos uusien jasenten

hankinnalla.

Vuoden 2020 Metsatutka-kyselysta selviaa, ettda metsanhoitoyhdistysten tarjo-
amien ostopalvelujen kayttd on metsanomistajien keskuudessa osoittanut hiipu-
mista. Metsanhoitoyhdistysten tarjoamista palveluista yksistaan metsanhoitopal-
veluiden ostaminen on tippunut yli 50 prosenttia vuosien 2019-2020 valilla. Mui-
den palveluiden ostot ovat vahentyneet keskimaarin 5—15 prosenttia. (Pethman
& Pirttijarvi 2020.) Kun jasenmaksulle saadaan selkeasti vastiketta, silloin myods
pysytaan jasenena. Edella mainituilla jasenmaksuun sidotuilla toimilla sitoutunei-

suutta metsanhoitoyhdistyksen jasenyyteen on mahdollista parantaa.

Palveluiden digitalisoiminen

Tavoitteenamme oli selvittaa digitaalisuuden merkitystad metsanomistajien sitout-
tamisessa metsanhoitoyhdistysten toimintaan. Kuten edellakin olemme toden-
neet metsanhoitoyhdistysten palveluiden lisaarvo ei synny pelkastaan digitaali-
suutta kehittamalla, vaan liséksi tarvitaan aktiivista vuorovaikutteista yhteydenpi-

toa metsanomistajiin. Metsanhoitoyhdistykset ovat toimineet koko historiansa
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ajan metsanomistajien edunvalvojina alalla, joka nyt elaa murroksessa. Metsan
omistuspohjan ja tilakoon muutokset ovat tunnistettavissa samalla, kun metsien
kayttdtarkoitus on muuttunut. Tavoitteenamme oli myods selvittaa Siikalakeuden
metsanhoitoyhdistyksen resursseja kehittaa ja digitalisoida palveluitaan. Digitaa-
lisuushankkeita on jo metsanhoitoyhdistysten toimesta toteutettu ja Metsalehden
(2020) artikkelin mukaan uusi palvelukanava julkaistaan vuoden 2021 alussa.
Resursseja palveluiden digitalisoimiseen metsanhoitoyhdistyksilta siis 10ytyy ja
etenkin kun naita hankkeita tehdaan yhteistydssa metsanhoitoyhdistysten kes-
ken. Yksittaisen metsanhoitoyhdistyksen, kuten Siikalakeuden, tulisi suunnata re-
surssinsa digitaalisten palveluiden kehittamisen sijaan kehitettyjen jarjestelmien

ja digitalisoinnin parempaan hyodyntamiseen.

Palveluiden digitalisoinnilla mahdollistetaan metsanhoitoyhdistysten tuottamien
palveluiden vuorovaikutteinen toteuttaminen ja parempi saavutettavuus seka li-
sataan asiakastyytyvaisyytta. Jasenmaaran kasvun kannalta merkittavaa on di-
gitaalisten palveluiden tunnettuuden lisaaminen, esimerkiksi uuden digitaalisen
palvelukanavan kayttoonoton yhteydessa. Jouni Ahola toteaa haastattelussa,
etta "meilla on seka kyky, etta halu muotoilla ndiden uusien digitaalisten palvelui-
den sisalto sellaiseksi, etta se vastaa metsanomistajan tarpeita”. Kayttdonoton
yhteydessa tulee avata selkeasti kayttajille, millaisia hyotyja palvelu tarjoaa seka
millaista sisaltda palveluun on kehitteilla 1ahitulevaisuudessa (Metsalehti 2020).
Metsanhoitoyhdistykset voivat hydodyntad paremmin sahkdisia palveluja, jos laa-

jempi joukko kayttgjia tunnistaa ne palvelukanavaksi asioidensa hoidossa.

Digitaaliset palvelut kehittyvat yna enemman asiakkaan henkilokohtaiset tarpeet
huomioon ottavaksi palveluksi. Metsanomistajille se voi tarkoittaa esimerkiksi au-
tomaattisia tiedotteita Iahialueen metsien tilasta, puukauppatilanteesta tai mah-
dollisista metsatuhoista alueella. Palvelukanavan avulla metsanomistaja saa yh-
teyden omaan metsanhoitoyhdistykseen seka kayttoonsa viranomaistietoja koot-
tuna usean toimijan rekisterista. Mikko Eskola mainitsee haastattelussa, etta
“‘metsanomistajilla on valmiuksia sekd halua kayttda sahkdisia palveluja iasta
huolimatta”. Han toteaa myods, etta “Metsatutka-kyselyn mukaan kayttgjia on tyo-
ikaisista aina 80 ikavuoteen asti”. Taman perusteella voidaan todeta, etta met-
sanomistajat haluavat sahkdisia palveluja kayttoonsa tulevaisuudessa enem-

man.

56



Personoitu eli yksilGity tiedonhaku, joka perustuu metsanomistajan tai metsan
tietoihin, nopeuttaa metsanhoitopalvelujen toteuttamista. Mikko Eskolan mukaan
chattibottien kayttd esimerkiksi metsanomistajan ohjaamisessa oikealle henki-
I6lle voi olla tulevaisuudessa apuna joustavan ja hyvan asiakaskokemuksen
mahdollistajana. Lyhyisiin ja selkeisiin kysymyksiin saadaan nopeasti vastaus,
jolloin aikaa ei mene esimerkiksi yhteystietojen etsimiseen tai puhelinpalvelussa
jonottamiseen. Esille on noussut metsanomistajan mahdollisuus tehda itse mer-
kintoja tietoihin ja yllapitdéd omaa metsasuunnitelmaa. Merkintdjen tekemisen
maastossa mahdollistaa sovellusten mobiiliversioiden kayttoonotto. Matkapuhe-
limeen kehitetyt sovellukset yleistyvat kaikilla toimialoilla nopeasti, joten on ole-
tettavaa niiden yleistyvan myos metsasektorin toiminnoissa. Niiden etu on muun

muassa se, etta ne ovat kayttgjilla lahes aina mukana.

Jalkimarkkinoinnilla ja sen tehostamisella mahdollistetaan hyvien asiakassuhtei-
den yllapitaminen. Metsaalalla asiakaskontaktien aikavali voi olla pitka, koska
metsankasvatus on ajallisesti pitkajanteista toimintaa verrattuna moneen muu-
hun toimialaan. Asiakassuhteessa aktiivista ja vuorovaikutteista toimintaa voi olla
esimerkiksi jalkimarkkinoinnin yhteydessa asiakaspalautteen kerd@minen met-
sanomistajalta. Keratty palaute voi olla yksittaisen metsanomistajan kohdalla ai-
noa tietolahde metsanhoitoyhdistykselle siita, miten asiakas kokee tarjolla olevat
palvelut. Asiakaspalautteen lapinakyvyys antaa metsanomistajalle tunteen, etta

han voi vaikuttaa asioihin ja hanen toiveensa on kuultu.

TYON EETTISYYS JA LUOTETTAVUUS

Tutkimuksen eettisyyden ja luotettavuuden periaatteista on kerrottu tarkemmin
artikkeleiden yhteisessa tietoperustassa. Tutkimuksen tausta-aineistona on kay-
tetty metsaalan tutkimuksia ja julkaisuja, jotka kasittelevat metsanomistajia, met-
sanomistusta, metsanhoitoyhdistyksia. Merkittavana tietolahteena tassa artikke-
lissa on kaytetty Kantar TNS Agri Osakeyhtion toteuttamia Metsatutka-kyselyita
syksylta 2019 ja kevaalta 2020. Metsatutka-kyselyt toteutetaan saanndllisesti
vuosittain. Metsatutka-kyselyiden tuloksista ja johtopaatoksista raportoidaan
seka niihin viitataan useasti metsaalan julkaisuissa. Kyselyiden tulosten perus-

teella muun muassa metsanhoitoyhdistykset muokkaavat toimintaansa. Tama
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osoittaa kyselyiden olevan metsaalan toimijoille merkittavia ja luotettavia tietolah-
teita, joka lisda myds artikkelimme luotettavuutta. Tarkemmin tietoa Metsatutka-

kyselyista I0ytyy taman artikkelin alkupuolelta.

Tutkimukseen haastateltuja henkiloita Iahestyttiin kuukautta ennen haastatte-
luajankohtaa sahkopostilla (Liite 2), jossa kerrottiin tyon |ahtokohdista, tarkoituk-
sesta seka tavoitteista. Kysymykset lahetettiin haastateltaville etukateen. Haas-
tateltavat paattivat itse osallistuvatko haastatteluun seka ilmoittivat sopivan ajan-
kohdan haastattelulle. Kaksi kolmesta haastateltavasta suostui, kokiessaan ai-
heen ajankohtaiseksi ja mielenkiintoiseksi. Yksi kutsuttu henkilo ei osallistunut
haastatteluun tyokiireisiin vedoten. Eettisyyden ja luotettavuuden kannalta on tar-
keaa, etta haastateltavien osallistuminen tutkimukseen on vapaaehtoista. Haas-
tatteluista saatua aineistoa on kasitelty haastateltavien toiveiden mukaisella luot-
tamuksellisuudella. Luottamuksellisuus koski kdynnissa olevaa palveluiden digi-
talisointihanketta, josta tosin julkaistiin lehdistotiedote pian haastattelujen jal-
keen. Haastateltaville tarjottiin mahdollisuus tutusta haastatteluiden litterointiin
seka aineistoista tehtyihin tulkintoihin myos kesken artikkelin kirjoittamisen. Tut-

kimus on toteutettu avoimesti yhteistydssa toimeksiantajan kanssa.

TULEVAISUUDEN NAKYMAT JA JATKOTOIMENPITEET

Teknologian ja digitaalisuuden lisadantyminen luo mahdollisuuksia, joita metsan-
hoitoyhdistysten on hyodynnettava tulevaisuudessa. Teknologian myota metsista
saatavan tiedon maara on kasvanut ja kasvaa myos tulevaisuudessa. Samaan
aikaan tietoa saadaan useista lahteista. Tietoa on pystyttava rikastamaan seka
jalostamaan siten, etta siitd muodostuu paatdoksenteon tueksi aineistoa metsan-
omistajille ja metsanhoitoyhdistyksille. Tiedon jalostaminen ja hyddyntaminen
edellyttaa tietoa keraavien ja kasittelevien jarjestelmien kehittamista. Hankitta-
vien ja kehitettavien digitaalisten jarjestelmien kokonaisarkkitehtuuriin seka kay-
tettavyyteen on kiinnitettava erityistd huomiota. Nain varmistetaan keratyn tiedon
tehokas hyddyntaminen ja jatkuvuus seka kehitys mahdollisuudet tiedon hyodyn-

tamisessa.

Tulevaisuuden metsanomistajat etaantyvat pikkuhiljaa metsistaan ja metsan-

omistamisen arvot muuttuvat. Uusille metsanomistajille arvokkaiksi palveluiksi
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muodostuvat neuvonta-, ohjaus- ja edunvalvontapalvelut. Palveluiden muotoi-
luun seka tuottamiseen tulee metsanhoitoyhdistysten kiinnittdd enemman huo-
miota. Konkreettisia metsanhoitopalveluita ei voi unohtaa. Palvelut, kuten esimer-
kiksi taimikon istutukset ja harvennushakkuut tai verkkokauppa, tulee jatkossakin
sadilyttad metsanhoitoyhdistysten palvelutarjonnassa. Nailla palveluilla konkreti-
soidaan metsanomistajalle neuvonnan ja ohjauksen yhteydessa esille nousevia

ja ehdotettuja metsanhoitotoimenpiteita.

Siikalakeuden metsanhoitoyhdistyksen, kuten muidenkin metsanhoitoyhdistys-
ten, on myos mietittava rooliaan suhteessa metsanomistajiin ja metsaalan toimin-
takenttaan. Palveluita on kehitettava artikkelissa esitetyt nakokulmat huomioiden.
Metsanomistajat ja metsien omistus eldaa murroksessa, johon Siikalakeuden met-
sanhoitoyhdistyksen on kyettava vastaamaan. Lisaantyneen palvelutarjonnan
seka palveluntarjoajien myo6ta metsanomistajilla on valinnanvaraa palveluissa.
Kertaluonteisten palveluiden ja yksittaisten palvelukokonaisuuksien sijaan met-
sanhoitoyhdistyksessa tulisi kehittaa jatkuvia, koko metsan kiertoajan ja metsan-
omistamisen elinkaaren kestavia palveluja. Nain kehitettyjen palveluiden avulla
metsanhoitoyhdistys tukee metsanomistajan metsalleen asettamien tavoitteiden
ja arvojen tayttymista seka samalla sitoo metsanomistajat jasenikseen koko met-

san omistamisen elinkaaren ajaksi.
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Liite 1
Haastattelukysymykset

1. Millaisia digitaalisia palveluita metsanhoitoyhdistyksenne tarjoaa metsanomis-

tajille?
2. Mitka ovat metsanhoitoyhdistyksenne kaytetyimmat digitaaliset palvelut?

3. Millaisena koette metsanomistajille tuotettujen digitaalisten palveluiden laadun

(kaytettavyys, saavutettavuus) ja maaran?

4. Millaista palautetta olette saaneet metsanomistajilta digitaalisten palveluiden

laadusta (kaytettavyys, saavutettavuus) ja maarasta?
5. Millaisia toiveita ja tarpeita metsanomistajilla on digitaalisiin palveluihin liittyen?

6. Millaisia toiveita ja tarpeita metsanomistajilla on nykyisten palveluiden digitali-

sointiin liittyen?

7. Millaista lisaarvoa koette metsanhoitoyhdistyksenne pystyvan tuottamaan met-

sanomistajille digitaalisilla palveluilla?

8. Millaisina naette metsanhoitoyhdistysten tarpeet ja valmiudet kehittaa seka tar-
jota digitaalisia palveluita? Opinnaytetydomme yhtena lahtékohtana on selvittaa,
mitka asiat vaikuttavat siihen, ettd metsanhoitoyhdistysten jasenet luopuvat jase-
nyydestaan, eika jasenmaaraa saada nain ollen kasvatettua uusista jasenista

huolimatta.
9. Mitka ovat omat arvionne syista MHY jasenyyden paattamiselle?

10. Voitaisiinko digitalisoinnilla vaikuttaa jaseniston pysyvyyteen metsanhoitoyh-

distyksissa?

11. Onko teilld antaa kaytanndn esimerkkeja palveluista tai keinoista, jolla met-

sanhoitoyhdistysten jasenten pysyvyytta saataisiin parannettua?
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Liite 2 1(3)
Saatekirje
Hei!

Opiskelemme Lapin ammattikorkeakoulun digiajan palvelujohtamisen (yamk)
koulutusohjelmassa. Teemme opintoihimme kuuluvana opinnaytety6ta, jossa toi-
meksiantajana meilla toimii Siikalakeuden metsanhoitoyhdistys. Opinnayte-
tydmme tydnimena on tassa vaiheessa: Siikalakeuden metsanhoitoyhdistyksen

asiakaskokemuksen kehittaminen digitaalisia palveluita hyodyntamalla.

Tarvitsemme teoria aineistomme tueksi asiantuntija haastatteluita, jonka joh-
dosta lahestymme nyt teita. Loytyisiko teilta aikaa haastatteluille kesakuun alussa
2020. Haastattelussa kyselemme opinnaytetydohon liittyvista aihealueista, joista

hieman tarkennusta opinnaytetyon tarkoituksessa ja tavoitteissa.

Toivomme voivamme haastatella opinnaytetyota varten toimeksiantajamme li-
saksi toisen metsanhoitoyhdistyksen edustajaa seka myos Metsanhoitoyhdistys-
ten palvelu Oy:n edustajaa. Uskomme naiden haastatteluiden avulla saavamme
riittdvan kattavan kuvan opinnaytetydomme teoriataustan tueksi metsanhoitoyh-

distysten palveluiden tilanteesta ja tarpeista.

Mikali haastattelu sopii teille, niin toivomme teidan ilmoittavan meille sopivan
ajankohdan alla olevista. Haastattelut toteutetaan korona tilanteesta johtuen vir-
tuaalista teknologiaa (esim Teams) hyoddyntden. Tulette saamaan kysymyk-
semme etukateen tutustuttavaksi, noin 1-2 viikkoa ennen varsinaista haastatte-

lua.

Ehdotetut haastattelu ajankohdat

. Tiistai 2.6.2020 klo 9.00-11.00 tai 13.00-15.00

. Keskiviikko 3.6.2020 klo 9.00-11.00 tai 13.00-15.00
. Torstai 4.6.2020 klo 9.00-11.00 tai 13.00-15.00

. Tiistai 9.6.2020 klo 9.00-11.00 tai 13.00-15.00

. Keskiviikko 10.6.2020 klo 13.00-15.00

. Torstai 11.6.2020 klo 9.00-11.00 tai 13.00—-15.00
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Liite 2 2(3)

Mikali naista ajankohdista ei [0ydy sopivaa, niin voitte ehdottaa itse sopivaa ajan-

kohtaa.

Ystavallisin terveisin
Marko Koskela
Rainer Vuontisjarvi

Ville Siljamo

Opinnaytetydn tarkoituksesta ja tavoitteista

Opinnaytetydmme tarkoituksena on selvittaa, voidaanko digitaalisia palveluita ke-

hittamalla parantaa Siikalakeuden metsanhoitoyhdistyksen asiakaskokemusta.

Tavoitteenamme on tuottaa Siikalakeuden metsanhoitoyhdistykselle tietoa digi-
taalisista palveluista, metsanomistajista ja metsanomistajien tarpeista seka ke-

hittaa digitaalisia palveluita / palvelutarjontaa.

Uskomme, etta metsanomistajien (asiakkaiden) ja metsanomistajien tarpeiden /
arvojen maarittely luo meille mahdollisuuden tunnistaa palvelutarpeita talla het-
kella kuin myos tulevaisuudessa, joita voisimme kehittaa. Metsien omistaminen
on kasityksemme mukaan muuttunut tai ainakin muuttumassa. Yksityisten met-
sanomistajien rinnalle tulee yhd enemman rahastoja tai vastaavia tahoja omista-

jiksi. Millaisia palveluita nama voisivat tarvita metsanhoitoyhdistyksilta?

Siikalakeuden metsanhoitoyhdistyksen ongelmana on ollut, ettd uusia jasenia yh-
distykseen liittyy, mutta samaan aikaan "vanhempia" jasenia tippuu pois. Ole-
tamme, ettd ongelma ei valttamatta ole vain yhden metsanhoitoyhdistyksen on-
gelma? Olemme tutustuneet lahdeaineistoihin, joiden mukaan metsanhoitoyhdis-
tykset ovat merkittavassa roolissa, etenkin uusien metsanomistajien tietolah-
teena metsanhoitoon liittyvissa asioissa. Miksi metsanhoitoyhdistyksen jasenyy-
desta sitten luovutaan? Voisiko digitaalisia palveluita kehittamalla saada lisaar-
voa palveluihin ja metsanomistajia sitoutettua metsanhoitoyhdistysten toimin-

taan?
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Liite 2 3(3)

Meista

Opiskelemme siis talla hetkella Lapin ammattikorkeakoulussa, Ylemman AMK
tutkintoa Digiajan palvelujohtaminen. Koulutusohjelmamme on monialainen ja to-
teutetaan kokonaan virtuaalisesti, josta johtuen ryhmamme jasenet tulevat ym-
pari Suomea ja edustavat eri aloja. Meista kolmesta yhdella on taustaa metsa-
alalta. Marko asuu Pyhannalla ja tyoskentelee talla hetkella toimeksiantajamme
Siikalakeuden metsanhoitoyhdistyksen palveluksessa metsaasiantuntijana. Rai-
ner asuu ja on kotoisin Kolarista. Talla hetkella tyoskentelee toimistopalvelujen
esimiehena Kolarin kunnassa hallinto- ja elinvoimapalvelujen toimialalla. Ville
asuu ja on kotoisin Porvoosta. Talla hetkella tyoskentelee kehityspaallikkona

ISS:lla Kiinteiston yllapitopalveluiden tukiyksikdssa.

68



DIGITAALISUUDELLA
PAREMPAA ASIAKASKOKE-
MUSTA VAHINKOTILANTEESSA

Henna Kaakkuriniemi ja Anu Pulli

The aim of this thesis was to improve customer communication and customer experi-
ence during handling of long-term claims using a customer-oriented way. The purpose of
this study was to survey the present situation, canvas and list problems and expectations
from a customer point of view. The result of this study was a series of development pro-

posals for digital services to improve customer communication.

The approach of this study was qualitative with some quantitative elements and the re-
search was carried out by using a service design as the research method. The research data
was collected with interviews and with a web survey from long-term claim customers. There
were the same structured and open questions both in the interviews and the web survey.
Additionally, already existing customer feedback was also taken into account. Service de-
sign method and increased customer knowledge from the collected data were used to create

development proposals.

The main results were that the customer expects smooth, fast and transparent service.
Based on these results various development proposals were proposed to improve customer
communication and experience. The development proposals were represented in a Service
Blueprint canvas which is a way to map processes including customer and organization
actions and support processes in the same picture. The development proposals were also
sketched in a user interface picture. Using the development proposals in claims handling
operations, it is possible to improve customer communication and customer experience
during handling of long-term claims. It is expected that employee experience can be im-

proved as well.
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JOHDANTO

Muutosnopeus kasvaa koko ajan ja sen mukana pysyminen vaatii organisaatiolta
ja sen jaseniltd jatkuvaa uudistumiskykya. Toiminnan tehostaminen seka proses-
sien kehittaminen edellyttda muutosta. Liiketoiminnan menestyksen edellytys on
jatkuva kehitystyo ja sen merkitys on kasvanut nopeasti. Kehittamistyon avulla
voidaan ennakoida tulevaisuuden kysyntaa ja muita toimintaan vaikuttavia teki-
j6ita. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 12.)

Digitaalisen ajan vuorovaikutuksessa yrityksen ja asiakkaan valilla korostuvat
avoimuus, mutkattomuus ja tasavertaisuus. Niin kutsutun yritystiedottamisen aika
on mennytta, digimaailmassa erotutaan inhimillisyydella ja persoonallisuudella,
joilla asiakasta voidaan koskettaa. (llmarinen & Koskela 2015.) Asiakaskokemus
on nostettu useiden yritysten strategiseksi kehitysalueeksi. Erinomainen asiakas-
kokemus voidaankin nahda kilpailutekijana ja keinona erottautua muista alan toi-
mijoista. (Gibbons 2017.) Kokemusperaisena ilmiona asiakaskokemus on ollut
olemassa niin kauan kuin ihmisten valilla on ollut vaihdantataloutta. Digitalisaa-
tion myota tarve johtaa ja kehittda vuorovaikutustilanteita eli kosketuspisteita yri-

tysten ja asiakkaiden valilla on kasvanut. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 20, 27.)

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, miten pitkakestoisen vahingon-
hoitoon liittyvaa asiakasviestintaa voitaisiin parantaa digitaalisin keinoin. Toimek-
siantaja havaitsi asiakastyytyvaisyysmittauksista, ettd yksi asiakaskokemusta
laskeva tekija on huono tiedonkulku vahingonhoidon etenemisesta, etenkin pit-
kakestoisissa vahingoissa, kuten putkistovuotovahingoissa. Tyon tavoitteena oli
kasvattaa asiakasymmarrysta liittyen pitkdkestoisen vahingonhoidon viestintaan
ja tuottaa kehitysehdotukset perustuen asiakasymmarrykseen. Opinnaytetyo
pyrki vastaamaan neljaan kysymykseen: Millaisia kokemuksia ja havaittuja on-
gelmia asiakkailla on pitkakestoisen vahingon asiakasviestintaan liittyen? Millai-
set odotukset ja toiveet asiakkailla on pitkakestoisen vahingon asiakasviestin-
nalta? Missa vaiheessa vahinkoprosessia asiakas kaipaa tietoa ja tukea viestin-
taan liittyen? Milla keinoin pitkakestoisen vahingon asiakasviestintaa voidaan pa-

rantaa hyva asiakaskokemus huomioiden?

Opinnaytetyd oli tydelaman tarpeisiin palvelumuotoilun keinoin tuotettu kehitta-
mistyd. Palvelumuotoilu valikoitui tyon kehittdmismenetelmaksi sen asiakaslah-

téisen ja eri osapuolet osallistavan kehittamisotteensa vuoksi. Lisaksi se soveltuu
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hyvin olemassa olevien palveluprosessien kehittamisen menetelmaksi (Koivisto
2019, 57). Tyon toimeksiantaja voi lopputuloksen perusteella edistaa kehitystyota
parantaakseen asiakaskokemusta vahingon hoitoprosessin aikana. Opinnayte-
tyo rajattiin koskemaan henkildasiakkaita ja tarkastelun kohteeksi valittiin omai-
suusvahingoista pitkakestoiset, myonteisen korvauspaatoksen saaneet putkisto-

vuoto- ja palovahingot.

POHJOLA VAKUUTUS OY TOIMINTAYMPARISTONA

Toimeksiantajana opinnaytetydssa toimiva Pohjola Vakuutus Oy oli vuonna 2020
Suomen johtava vahinkovakuutusyhtio yli 33 prosentin markkinaosuudellaan.
Pohjola Vakuutus Oy on osa suomalaista OP Ryhmaa, joka on vuonna 1902 pe-
rustettu osuustoiminnallinen finanssiryhma. Ryhman liiketoiminta on jaettu kol-
meen segmenttiin: Pankkitoiminnan henkilo- ja pk-yritysasiakkaat, Pankkitoimin-
nan yritys- ja instituutioasiakkaat seka Vakuutusasiakkaat. (OP Ryhma 2020.)
Yksi OP Ryhman vuoden 2020 strategisista painopisteista oli paras asiakasko-
kemus. Ryhman visiossa nostettiin esiin yhtena seikkana lasna oleminen siella,
missa asiakaskin on. Asiakaskayttaytymisen muutoksen myota asiakkaat odotta-
vat palveluiden olevan niissa kanavissa, missa he itsekin ovat eli mobiilissa, kont-
torissa tai kolmannen osapuolen tarjoamassa digitaalisessa palvelussa, koti-
maassa tai ulkomailla. (OP Ryhma 2019, 16-17.)

Pohjola Vakuutus muodosti vuonna 2020 OP Ryhman Vakuutusasiakkaat-seg-
mentin yhdessad OP-Henkivakuutuksen ja Pohjola Sairaalan kanssa (OP Ryhma
2019). Pohjola Vakuutus kertoo edistdvansa asiakkaiden riskienhallintaa ja tur-
vallisuutta, auttavansa ennaltaehkaisemaan vahinkoja seka varmistavansa suju-
van ja tehokkaan vahingonhoidon. Vakuutusasiakkaat-liiketoiminta tarjoaa koko-
naisvaltaista ja laadukasta asiakaskokemusta kehittamalla palvelukonsepteja, di-
gitaalisia vakuutus- ja korvauspalveluita seka kumppaniverkostoa vahinkojen hoi-
dossa. (OP Ryhma 2019, 11, 43-44.)

Tassa tutkimuksessa vahinko maaritellaan kuten, Pellikka, Peilimo, Puntari ja
Vaitomaa (2020, 124) sen maarittelevat eli vahinko on vakuutustapahtuma, jonka
seurauksena jotakin vahingoittuu. Vakuutustapahtuman mukainen vahinko ai-
heutuu vaarasta, jonka varalta vakuutus on otettu. Omaisuusvahingoissa vahin-

gon korvattavuuden yleiset tunnusmerkit ovat tapahtuman akillisyys ja ennalta-
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arvaamattomuus seka ehtojen mukainen korvattavuus. Akillinen vahinko voidaan
ajallisen keston mukaan maaritella siten, etta tapahtuma alkaa, sattuu ja paattyy
saman tien. Ennalta arvaamattomana tapahtumana pidetaan odottamatonta ja
yllattavaa tapahtumaa. Ennalta-arvaamattomuutta arvioidaan objektiivisesti ta-
pahtuman todennakoisyydelld yleisen elamankokemuksen perusteella. (Pellikka
ym. 2020, 124, 199, 244—-245.) Ehtojen nakdkulmasta ennalta-arvaamattomuutta
arvioidaan objektiivisesti ja vahingon syyn, ei seurauksen perusteella (Pohjola
Vakuutus 2020, 3).

Pitkakestoiseksi vahingoksi tassa opinnayteydssa maariteltiin vahinko, jonka ka-
sittelyaika vahingon ilmoittamisesta vahingon arkistoimiseen oli useista viikoista
useisiin kuukausiin. Kasittelyaika sisalsi vahingon haltuunoton vahinkoilmoituk-
sen perusteella, vahingon kartoittamisen, korvauspaatoksen tekemisen, vahin-
gon korjaamisen kaikki vaiheet (kartoitus, kuivaus, purku ja uudelleenrakentami-

nen) seka vahingon arkistoimisen viimeisen korvauksen maksamisen jalkeen.

ASIAKASKOKEMUS MENESTYKSEN TEKIJANA

Lemonin ja Verhoefin (2016, 69) mukaan asiakaskokemuksen merkityksen ym-
martaminen on yrityksille tarkeaa. Asiakkaat ovat vuorovaikutuksessa yrityksen
kanssa useiden eri kanavien valityksella, ja tdma asettaa uudenlaisia vaatimuksia
liketoiminnalle. Yritysten palveluiden monipuolistaminen voi vastata kasvaviin
asiakasodotuksiin. (Lemon & Verhoef 2016, 69.) Asiakaskokemusta on kuvattu

tarkemmin artikkelikokoelman yhteisessa tietoperustassa.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, 230) kertovat, etta yrityksen kyky tuottaa erin-
omaista asiakaskokemusta on mitattavissa asiakastyytyvaisyydella, asiakasus-
kollisuudella ja asiakassuosittelulla. Asiakaskokemuksen johtamiseen tarvittavaa
informaatiota saadaan mittaamalla, mutta kaikkia asiakaspolun varrella olevia
kosketuspisteita ei pystyta mittaamaan. Suositteluhalukkuuteen perustuva NPS-
mittaus (Net Promoter Score) on yleistynyt viimeisen viiden vuoden aikana. NPS
kertoo yleisesta onnistumisen tasosta, mutta asiakaskokemuksessa onnistumi-
sesta se ei valttamatta kerro. Asiakaskokemuksen mittaaminen on kiintea osa
asiakaskokemuksen johtamista ja siihen kaytettava mittaristo on soveltuva silloin,
kun se mittaa organisaation tavoittelemaa asiakaskokemusta. (Saarijarvi & Puus-
tinen 2020, 229-232, 247-249, 260.)
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Saumatonta asiakaskokemusta kanavariippumattomasti

Monikanavaisuus termina yleistyi 2000-luvun alkupuolella, kun yritykset alkoivat
digitalisoimaan toimintojaan teknologian kehittyessa. Siihen saakka verkkopalve-
lut olivat rakentuneet paaosin tietoa antavien kotisivustojen varaan. Fyysisten
palvelukanavien lisaksi palvelua ryhdyttiin tarjoamaan digitaalisissa kanavissa ja
alypuhelinten myota myos mobiilikanavissa. Digipalveluiden yleistyttya kulutta-
jien odotusarvot yrityksen tarjoamia palveluja ja digitaalisia kanavia kohtaan ovat
nousseet. (Filenius 2015.) Kaikkia asiakkaan kohtaamisia yrityksen kanssa ku-
vataan kosketuspisteina (kuvio 1) riippumatta siitd, missé kanavassa kohtaami-
nen on tapahtunut. Asiakkaat olettavat, etta palvelun taso on yhta laadukasta

kaikissa kohtaamisissa. (Filenius 2015.)

Verkko- Mobiili-
palvelu sovellukset

Sosiaalinen
media

Puhelin-
palvelu

Kuvio 1. Asiakkaan kosketuspisteitd (mukailtu Filenius 2015)

Monikanavaisen asiakaskokemuksen lisaksi puhutaan kaikkikanavaisuudesta.
Kun monikanavaisuus tarjoaa organisaation tarpeisiin perustuen erilaisia palve-
luita eri kanavissa, kaikkikanavaisuus on asiakaslahtoisempi tapa tuottaa palve-
luita eri kanaviin. Sen tarkoitus on synnyttaa asiakkaalle saumaton asiointikoke-
mus, jossa asiakas voi hoitaa haluamansa asiat yrityksen kanssa kanavasta riip-
pumatta. (Filenius 2015.) limarinen ja Koskela (2015) kuvaavat samaa asiaa ter-
milla ylikanavaisuus, jolla tarkoitetaan sita, ettd eri kanavat ovat sidoksissa toi-
siinsa. Tama tekee kanavasta toiseen siirtymisen sujuvaksi ja eri kanavia on

mahdollista kayttda myos yhtaaikaisesti (Ilmarinen & Koskela 2015).
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Asiakaskokemus vakuutusalalla

EPSI Rating tutkii vuosittain Vakuutustutkimuksella vakuutusyhtididen asiakas-
tyytyvaisyytta ja asiakasuskollisuutta. Vuoden 2019 tutkimuksessa nostettiin
esille, ettd 40 prosenttia vakuutusyhtion asiakkaista ei ollut koskaan tehnyt va-
hinkoilmoitusta yhtioonsa. Toinen 10ydos tassa tutkimuksessa oli asiakkaiden
suhtautuminen digitalisaatioon. Suhtautuminen vakuutusalan digitaaliseen muu-
tokseen oli kokonaisuudessaan muuttunut positiivisempaan suuntaan edellisesta
vuodesta. Vahinkoilmoittaminen oli siirtynyt verkkopalveluihin ja vahan yli 20 pro-
senttia vastaajista kertoi hakevansa korvauksia puhelimitse. Tutkimuksen mu-
kaan nuorempi ikaluokka suhtautui digitalisaatioon selkeasti positiivisemmin kuin
vanhempi ikaluokka. (EPSI Rating 2019.)

Yliruusi (2018, 3) on tutkinut diginatiivien nakokulmasta digitaalisen asiakasko-
kemuksen tarkeimpia tekijoita vakuutuspalveluissa. Tutkimuksessa ilmeni, etta
mobiililaitteilla toimivat palvelut nahtiin tarkeana. Digitaalisia palveluita kaytetta-
essa tarkeimpina tekijoina pidettiin muun muassa palvelun kaytettavyytta ja no-
peutta. Palvelussa asioinnin odotettiin olevan helppoa, toimivaa ja nopeaa.
Ajasta ja paikasta riippumaton asiointi nahtiin tarkeana ja vakuutusasiointiin liitty-
vat tapahtumat halutiin nahda koostetusti yhdesta paikasta. (Yliruusi 2018, 56,
63.) T-median (2015) Finanssiala ry:lle tekemasta selvityksesta kay myos ilmi,
etta erityisesti nuoret ja tydikaiset pankki- ja vakuutusasiakkaat odottavat asia-
kaspalvelua silloin kuin se heille itselleen parhaiten sopii. Kaytannodssa tama tar-

koittaa sita, etta palvelua halutaan viikonpaivasta tai kellonajasta riippumatta.

Vakuutusyhtiot kasittelevat vuositasolla suuria maaria vahinkoilmoituksia. 1Imoi-
tusten kasittely manuaalisesti vie paljon aikaa, tydvoimaa ja resursseja. Asiak-
kaat odottavat nopeita korvauspaatoksia, mutta korvauskasittelyn ruuhkautuessa
korvausten paatoksenteko hidastuu. Vakuutusyhtiot ovatkin siirtyneet osittain au-
tomaation kayttdoon korvauskasittelyprosesseissaan. Sahkoisesti tehdyt korvaus-
hakemukset kasitellaan automaattisesti esimerkiksi vahinkolajin, asiakkaan tieto-
jen ja erilaisten profiilisdantojen perusteella. Profiloinnin avulla jarjestelma tekee
korvauspaatoksen joko automaattisesti tai siirtda hakemuksen manuaalikasitte-
lyyn. Asiakaskokemuksen kannalta automatisoinnin etuna on, etta korvauspaa-

tos voi syntya parhaimmillaan reaaliaikaisesti. (Ilmarinen & Koskela 2015.)
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Vakuutusyhtidissa korvauskasittelyn automatisoinnin toteutus on vaiheistettu ja
aloitettu yhden vakuutuslajin vahinkojen korvauskasittelysta. Automaatioastetta
on vaiheittain laajennettu kattavammaksi. Asiakaskokemuksen parantumisen li-
saksi automatisointi vapauttaa henkilostoresursseja muuhun tyéhon, vahentaa
ruuhkia ja lisaa skaalautuvuutta. (llmarinen & Koskela 2015.) Yleisen tietosuoja-
asetuksen (General Data Protection Regulation, GDPR) perusteella asiakkaalla
on oikeus olla joutumatta automaattisen paatoksenteon kohteeksi. Hanella on oi-
keus vaatia, ettd hanta koskevat paatokset tekee inminen. (Euroopan parlamen-
tin ja neuvoston asetus [EU] 2016/679 3:4.22.) OP Ryhma kertoo asiakkailleen,
etta korvauspaatoksen tekemisessa voidaan hyodyntaa automaattista paatok-
sentekoa. Lisaksi asiakasta opastetaan, etta han voi paatoksen saatuaan pyytaa,

etta toimihenkild kasittelee tiedot uudelleen. (OP Ryhma s.a.)

ASIAKASLAHTOISEN KULTTUURIN JOHTAMINEN

Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan Saarijarven ja Puustisen (2020, 21) mukaan
sita, etta asiakkaalle ei tarjota kaikkea hanen haluamaansa, vaan asiakkaan kan-
nalta paras ratkaisu huomioiden liiketalouden ja kilpailun realiteetit. Maula ja
Maula (2019) ovat havainneet, etta asiakaslahtoéinen ajattelutapa on tuttu organi-
saatioille, mutta asiakkaisiin on kuitenkin suhtauduttu yrityksissa varsin organi-
saatiolahtoisesti. Asiakas on saatettu nostaa osaksi yrityksen prosesseja, mutta
tama on tapahtunut enemman organisaation kuin asiakkaan ehdoilla. Asiakas-
lahtoisyyden edellytys on tarkastella asioita asiakkaan silmin. (Maula & Maula
2019.)

Gibbons (2015) kertoo, etta asiakaslahtdinen toimintamalli edellyttdd koko orga-
nisaation ja sen kaikkien toimintojen toimimista asiakaslahtoisesti. Asiakaslahtoi-
sen ajattelutavan olisi hyva olla osana kaikkea yrityksen toimintaa sisaltaen pro-
sessit, tuotteet ja palvelut. Asiakaslahtéinen toiminta on organisaatiossa merki-
tyksellista ja sen kehittyminen edellyttdd muutosta. Koska asiakaslahtoisen ajat-
telutavan ja toiminnan vieminen kaytantoon vaatii paljon tyota, muutostyo olisi
hyva aloittaa maarittelemalla ensin toiminnot, joilla on eniten merkitysta asiakas-
kokemuksen kannalta. Muutoksen aikaansaaminen edellyttaa pitkajanteista tyos-

kentelya, silla se ei tapahdu hetkessa. (Gibbons 2015.)
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Asiakasarvon ymmartaminen

Palvelukokemus on asiakkaalle yna useammin yhdistelma toimivasta ratkaisusta,
palvelukokemuksen jattamasta tunteesta seka asiakkaan saavuttamasta hyo-
dysta. Tuote ei enaa ole ainoa kilpailuetua synnyttava elementti. Kilpailuetu syn-
tyy yha useammin asiakasrajapinnassa ja muissa asiakaskokemusta tuottavissa
liketoiminnoissa. Johtamisen ja esimiestyon tavoitteena onkin tukea ja auttaa
naita kilpailuetua tuottavia toimintoja. (Jarvinen, Rantala & Ruotsalainen 2014.)
Asiakasarvon ymmartamiseksi yrityksen johdon on aiheellista pohtia, miten mer-
kityksellisia asiakkaat ovat yritykselle ja miten merkityksellinen yritys on asiak-
kaille (Aaltonen, Ahonen & Sahimaa 2020). Jarvinen ym. (2014) toteavatkin, etta
yksi johtamisen avaintehtavia on yhdistaa erilainen osaaminen asiakasarvoa luo-

vaksi kokonaisuudeksi.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, 46) muistuttavat, ettd asiakasarvo syntyy asiak-
kaan omissa prosesseissa, kun han hyodyntaa yrityksen valmistamia resursseja
ja prosesseja. Asiakasarvon tuottamisen nakdkulmasta olisi hyva keskittya asi-
akkaan prosesseihin yrityksen prosessien sijaan. Asiakasarvo muodostuu saa-
vutettujen hy6tyjen ja tehtyjen uhrausten erotuksesta. Hyddyt ja uhraukset voivat
olla muun muassa emotionaalisia tai symbolisia, kuten tunnetiloja, tai brandiin
liittyvia myonteisia tai kielteisia merkityksia. Asiakasarvo, kilpailukeinot ja arvolu-
paus maarittavat, millaisella asiakaskokemuksella yritys aikoo menestya. Strate-
ginen suunnittelu ja operatiivinen toiminta muodostavat asiakaskokemuksen joh-
tamisessa toisistaan riippuvaisen suhteen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 4647,
140-141, 144.) Asiakaskokemuksen johtamisella voidaan saavuttaa asiakkaalle

luodun arvon kautta merkityksellisia kokemuksia. (Loytana & Kortesuo 2011, 30.)

Kohti asiakaslahtoista kulttuuria

Asiakaslahtoinen yritys kehittaa tuotteitaan ja palveluitaan asiakkaiden lahtokoh-
dista ja heidan palvelunsa vastaavat asiakkaiden odotuksia ja tarpeita. Erinomai-
sen asiakaskokemuksen takana on yleensa yritys, joka on rakentanut arvonsa,
asenteensa ja toimintamallinsa asiakkaiden tarpeiden ymparille. Erinomaiseen
asiakaskokemukseen tarvitaan koko organisaation kasittavaa asiakaslahtoista
kulttuuria. (Matveinen & Koivisto 2019, 166.) Asiakaslahtdinen kulttuuri perustuu

siihen, etta kaikkia yrityksessa tehtavia paatoksia ohjaa asiakkaan saavuttama
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hyoty. Asiakaslahtoisen yrityskulttuurin syntyminen edellyttaa yritykselta asiakas-
ymmarrysta ja asiakasuskollisuuden merkityksen hahmottamista. Lisaksi asia-
kaslahtoisessa kulttuurissa tyontekijat ovat olemassa asiakasta varten ja heidan
kanssaan samalla puolella. Taman avulla tyontekijat ja koko yritys voivat hyvin ja

menestyvat. (Matveinen & Koivisto 2019, 170.)

Golding (2018, 62) kertoo, etta vaikka yrityksessa ajatellaan, etta asiakas tunne-
taan, ollaan todennakdoisesti vaarassa. Rubanovitsch (2019, 137) viittaa Accoun-
tor HR4:n tutkimusmenetelmaan, minka avulla on mahdollista havaita eroavai-
suuksia yrityksen tyontekijoiden ja asiakkaiden kasityksesta asiakaskokemuksen
tuottamisesta. Analyysin avulla |I0ydetaan sokeat pisteet, missa yritys ja sen tyon-
tekijat eivat ole asiakkaiden mielesta niin hyvia kuin he ajattelevat olevansa. Talla
tavoin voidaan mitata asiakaskokemuksen todellisuutta ja nostaa asiakkaalle tar-
keat asiat kehityskohteiden tarkeysjarjestykseen. (Rubanovitsch 2019, 139, 141.)
Rantanen (2018, 33) kertoo hyvan tunnelman lisdavan tuottavuutta tydyhtei-
s0ssa, auttavan tekemaan parempia paatoksia ja rohkaisevan uudenlaiseen ajat-
teluun. Hyva tunnelma sitouttaa myos asiakkaita. Hyvalla tydntekijakokemuksella
on suora yhteys hyvaan asiakaskokemukseen, joten hyvalla tunnelmalla on rooli

hyvan asiakaskokemuksen tuottamisessa. (Rantanen 2018, 33.)

Asiakaskokemuksen ja tyontekijakokemuksen symbioosi

Tyontekijakokemus on tyontekijan yksildllinen kokemus tydstaan ja tyopaikas-
taan. Tyontekijakokemus muodostuu, kun tyontekija peilaa odotuksiaan ja saa-
miaan lupauksia tyonteon arkeen ja yrityskulttuuriin. Erinomainen tyontekijakoke-
mus voidaan saavuttaa organisaatioissa tyontekijaymmarryksen avulla. Talla tar-
koitetaan tietoon perustuvaa kokonaisvaltaista ymmarrysta tyontekijoité motivoi-
vista ja sitouttavista tekijoista. Tyontekijakokemuksella onkin vaikutus asiakasko-
kemukseen. Koska tyontekijoiden ja asiakkaiden kohtaaminen tapahtuu yrityksen
tuotteiden tai palveluiden valityksella, valittavat tyontekijat nain omaa kokemus-
taan asiakkaille. (Luukka 2019, 117-118, 128, 136.) TyOntekijoiden oman roolin
hahmottaminen asiakaskokemuksen tuottajana helpottuu, kun asiakastarpeista
viestitaan ja asiakaskokemusymmarrysta kasvatetaan kaikilla organisaation ta-
soilla (Loytédna & Kortesuo 2011, 67).

Korkiakosken ja Karhisen (2019, 36) mukaan johdon tekemat pitkakestoiset rat-

kaisut luovat pohjan henkildstokokemuksen ja asiakaskokemuksen kehittamisen
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kautta tapahtuvalle operatiiviselle asiakaskeskeisen toiminnan kehittamiselle.
Korkiakoski ja Karhinen (2019, 36) kertovat, etta johtamisen nakdkulmasta asi-
akkaat tulee huomioida kaikessa ensimmaiseksi, mutta pitamalla henkiloston tyy-
tyvaisena yritys voi varmistaa osaavan henkilokunnan pysyvyyden ja nain erin-
omaisen asiakaskokemuksen tuottamisen. Myos Golding (2018, 52) korostaa
tyontekijakokemuksen oleellista roolia hyvan asiakaskokemuksen synnyttami-
sessa. Hyva tyontekijakokemus on asiakaskokemuksen tarkein perusta ja siihen
kuuluu tunne osaamisen arvostamisesta seka tyon tekemisen vaivattomuus sel-

kean palvelustrategian ja mittareiden avulla (Rubanovitsch 2019, 142).

PITKAKESTOISEN VAHINGON ASIAKASVIESTINNAN PARANTAMI-
NEN PALVELUMUOTOILUN KEINOIN

Palvelumuotoilu kehittamisen menetelmana

Palvelumuotoilussa on kyse asiakkaan ongelman ratkaisemisesta ja arvon syn-
nyttamisesta asiakkaalle. Palvelumuotoilussa asiakasarvo toimii kehittamisen
lahtokohtana. Asiakasarvolla voidaan tarkoittaa esimerkiksi palveluiden avulla
saavutettua hyotya, ajansaastoa, viihdyttavyytta tai itsensa toteuttamista. Mene-
telman tarkoituksena on yhdistaa erilaisia asiakasarvoja samaan kokonaisuu-
teen. Asiakasarvon ymmartamisen lisaksi palvelumuotoilussa huomioidaan liike-
toiminnan kannattavuus ja toteutettavuus. Asiakkaan arkea tukevat ja todelliseen
tarpeeseen kehitetyt palvelut synnyttavat asiakasarvon lisaksi myos tuloksellista
liketoimintaa ja kilpailuetua. (Koivisto 2019, 34-35; Koivisto, Saynajakangas &
Forsberg 2019, 111; Ojasalo ym. 2015, 73.)

Palvelumuotoiluprosessille ominaista on kasvattaa asiakasymmarrysta, joka ka-
sittaa asiakkaan tarpeiden, toiveiden ja unelmien ymmartamisen. Asiakasymmar-
rys ja asiakkaaseen liittyvan tiedon hankkiminen on liiketoiminnan kehittamisen
kannalta olennaista. (Miettinen 2010.) Koivisto (2019, 57) jakaa palvelumuotoi-
lulle tyypilliset kehittamiskohteet viiteen kokonaisuuteen, joista yksi on palvelu-
prosessien ja kontaktipisteiden kehittaminen. Taman opinnaytetyon kehittamis-
kohde sijoittuu naista kokonaisuuksista palveluprosessien ja kontaktipisteiden
kehittdmisen kokonaisuuteen. Palvelumuotoilua on kuvattu tarkemmin yhtei-

sessa tietoperustassa.
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Palvelumuotoilun vaiheet

Moritz (2005, 123) jakaa palvelumuotoiluprosessin kuuteen vaiheeseen. Ensim-
maisen Ymmarra-vaiheen tarkoituksena on kasvattaa asiakasymmarrysta. Toi-
sessa vaiheessa muun muassa analysoidaan kerattya dataa ja tunnistetaan on-
gelmakohtia. Kolmas vaihe on innovoinnin vaihe, jossa kehitetdan ja ideoidaan
ratkaisuja. Neljannessa vaiheessa seulotaan innovointivaiheen tuloksista par-
haimmat ehdotukset jatkojalostukseen. Viidennessa vaiheessa ideat kuvataan ja
visualisoidaan ideoiden ymmartamisen helpottamiseksi. Kuudes vaihe on toteu-

tusvaihe, jossa ideoita ja tuloksia viedaan kaytantoon (Moritz 2005, 124—-144.)

Tuulaniemi (2011, 56) vastaavasti jakaa palvelumuotoiluprosessin viiteen eri vai-
heeseen: maarittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi (kuvio 2).

Vaiheistuksessa on paljon samankaltaisuuksia Moritzin vaiheistuksen kanssa.

SUUNNITTELL TUOTANTO ARVIOINT

Kuvio 2. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet (Tuulaniemi 2011, 55)

Maarittelyvaiheessa kuvataan tarkemmin ratkaistava ongelma seka selkeytetaan
ymmarrysta toimintaymparistosta ja tavoitteista. Tutkimusvaiheen keskeisim-
pana tavoitteena on kasvattaa asiakasymmarrysta seka luoda ymmarrys kehitta-
miskohteesta ja kayttajatarpeesta. Lisaksi tarkennetaan strategisia tavoitteita.
Suunnitteluvaihe on ideoinnin ja konseptoinnin vaihe, jossa pyritaan kehittamaan
asiakkaiden tarpeisiin vaihtoehtoisia ratkaisuja. Palvelutuotantovaihe on nimensa
mukaisesti konseptien taytantoonpanovaihe, jossa pilotoidaan ja lanseerataan
konseptit asiakkaille. Arviointivaiheessa arvioidaan, kuinka asiakaskokemuksen
ja liiketoiminnan kasvattamisessa onnistuttiin ja jatketaan kehitystyota palautteen

ja tarpeiden perusteella. (Tuulaniemi 2011, 56-57.)

Tama opinnaytetyd toteutettiin mukaillen Tuulaniemen (2011, 55) palvelumuotoi-
lun vaiheistusta. Tuulaniemen vaiheistus valikoitui sen perusteella, ettda Moritzin
vaiheistuksesta koettiin puuttuvan tydskentelyn kannalta oleellinen kartoituksen

ja nykytilan maarittelyn vaihe. Kartoitus- ja maarittelytyon ei koettu sopivan Mo-
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ritzin Ymmarra-vaiheeseen kovin hyvin, koska yhteen vaiheeseen olisi pitanyt so-
vittaa liian paljon tydvaiheita. Alun tydvaiheet sopivat huomattavasti luonnollisem-

min Tuulaniemen malliin, joka alkaa maarittelylla ja jatkuu tutkimusvaiheella.

Tassa tyossa on kaytetty neljaa Tuulaniemen (2011, 55) esittelemasta viidesta
vaiheesta ja aikataulullisista syista keskitytty tarkemmin kolmeen ensimmaiseen
vaiheeseen. Naiden kolmen vaiheen perusteella luotiin kehitysehdotukset toi-
meksiantajalle jatkokehittamista varten. Neljannessa eli tuotantovaiheessa jul-

kaistiin yksi kehitysideoista. Kehittamistyon eteneminen on kuvattu liitteessa 1.

Maarittelyvaihe: Nykytilan kartoitus ja tavoitteiden maarittely

Maarittelyvaiheessa on tarpeen maaritella kehitysprosessin tavoitteet, selventaa,
mihin asiakastarpeeseen palvelumuotoilulla on tarkoitus vastata seka kayda lapi
tarvittavat lahtotiedot. Nama tiedot ovat tarpeellisia, jotta voidaan muodostaa

kuva kehitettavasta palvelusta (Tuulaniemi 2011, 57, 59.)

Vaihe kaynnistettiin suunnittelupalaverilla, jossa toimeksiantajan edustajien
kanssa kaytiin 1api ja tarkennettiin kehittamisongelmaa ja -tarpeita, nykytilaa ja -
kasityksia seka muita tydon tekemisen kannalta relevantteja tekijoita. Suunnittelu-
palaverin perusteella asetettiin tavoitteet seka tarkennettiin ja rajattiin kehityskoh-
detta. Palvelun nykytila kaytiin |api ja kuvattiin visuaalisesti. Suunnittelupalave-
rissa keskeisiksi tavoitteiksi kehittamistehtavalle maariteltiin asiakasviestintaan
kohdistuvan asiakasymmarryksen kasvattaminen seka viestintaan liittyvien asia-
kastarpeiden ja -odotusten tunnistaminen. Suunnittelupalaverin pohjalta tuotettiin

asiakashaastattelun kysymykset.

Rakennusvahingon asiakaspolun kuvaus

Asiakaskokemuksen rakentamisen tulee olla asiakaslahtdista ja lahtea liikkeelle
esimerkiksi asiakaspolun rakentamisella. Asiakaskokemustyota aloitettaessa on
hyva pohtia, kuinka asiakkaille luodaan parempi kokemus ja ylitetaan hanen odo-
tuksensa. Vastauksen loytaminen tahan kysymykseen vaatii luovan ajattelun ja
tietoon perustuvan analyysin lisaksi syvallista asiakasymmarrysta. On hyva ka-
sittaa, ettd menestysta ja parasta asiakaskokemusta ei aina saavuteta olemassa

olevin ratkaisuin tai kopioimalla valmiita ratkaisuja. (Gerdt & Eskelinen 2018.)

Palvelupolku on asiakkaan palvelukokemuksen kuvaamista aikajanalle. Sen

avulla asiakkaan palvelukokemus jaetaan tarkoituksenmukaisiin osiin asiakkaan
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palvelukokemuksen hahmottamiseksi. Palvelupolku koostuu palvelutuokioista,
jotka sisaltavat kontaktipisteita. Vaiheittain kuvatun polun avulla voidaan helpom-
min ymmartaa, analysoida ja kehittda asiakaskokemusta. (Tuulaniemi 2011, 38.)
Nykyinen rakennusvahinkoprosessin asiakaspolku (kuvio 3) jaettiin palvelutuoki-
oihin. Siina havaittiin kuusi kontaktipistetta, joissa vahinkoa hoidettaessa viesti-
taan asiakkaan kanssa. Asiakkaan nakokulman mukainen palvelupolku mallin-

nettiin visuaaliseen muotoon ja kontaktipisteet liitettiin osaksi polkua.

Kartoittaja kiy tekemasss Asiakasta informoidaan vahingon

Asiakas tekee vahingosta vahinkokartoituksen asiakkaan korjauksen ete.nem|5esta. Tarv.lttaessa
vahinkoilmoituksen. Kanavat: kohteessa ja muodostaa annetaan tietoa mm. Ia:‘.kw.sta.
puhelin, verkkopalvelu ja OP- Kartoitusraportin Kanavat: puhelin, verkkoviesti, SMS,

Meps ja sdhkdposti

mobiili. N
Jos muu kuin puhelin, asiakkaalle %
soitetaan asian etenemiseen

liittyen ;&%
. Haltuunottovaine / | Paatasvaihe Valmis
Kartoitus- ja korvausvaihe Vahingon korjausvaihe %

o . Asiakas saa tiedon Korjaus valmis. Asiasta

Kartoittaja ottaa yhteyttd korvauspaitoksests ja hinelle viestitiin asiakkaalle. i
kartoitukseen liittyvistd asioista kerrotaan mitd seuraavaksi tapahtuu.  vakiintunutta tapaa: puhelin,

Kanava: puhelin. Kanava: puhelin verkkoviesti, SMS, Meps ja
sdhkoposti

Kuvio 3. Vahingon hoitoprosessin nykyinen palvelupolku

Kéytossé olevat kdyténnot ja viestintdkanavat

Lahtotilanteessa asiakkaalle viestiminen painottui vahingon haltuunoton ja kor-
vauspaatoksen antamisen yhteyteen. Rakennusvahingoissa puhelimitse ilmoitet-
tavien vahinkojen osuus on suuri, koska vahingot ovat yleensa laajoja ja vaativat
pikaisesti vahintaankin vahingon tarkastus- ja rajaamistoimenpiteitd. Asiakkaan
tekeman vahinkoilmoituksen perusteella asiakkaalle lahetetdan vahingon hal-
tuunottoviesti, jossa kerrotaan, etta vahinko on otettu vakuutusyhtiossa kasitte-
lyyn. Lisaksi ilmoitetaan vahinkotunnus, kerrotaan vahingon kartoittajan ottavan
yhteyttd ja annetaan ohjeita. Lahtotilanteessa asiakkaalle annettujen ohjeiden
maara ja tarkkuus olivat kasittelijakohtaisia. Viestintdkanavana kaytettiin usein
sahkopostia, joka oli myos valittavista viestintakanavista asiakkaiden toivoma

vaihtoehto.

81



Vuotovahingon laajuuden kartoittamisen tekee aina ulkoistettu kumppani. Tasta
syysta kartoitusvaiheessa asiakkaaseen on yhteydessa kumppanin edustaja. Va-
hingon hoidon alkuvaiheessa vakuutusyhtio tekee tilauksen kartoituksesta CAB
Groupin yllapitamalla Meps-jarjestelmalla. Meps-jarjestelmaa kaytetaan pitka-
kestoisen rakennusvahingon hoidossa yhteistyon kanavana vakuutusyhtion seka
kartoitus- ja korjausliikekumppaneiden valilla. Asiakkaalle toimitetaan linkki jar-
jestelman asiakasnakymaan, josta loytyvat vahingon korjausta koskevat asiakir-
jat, korjauksesta vastaavan kumppanin yhteystiedot ja vahingonkorjauksen aikai-
set toimenpiteet seka korjaukseen liittyvien toimenpiteiden aikataulut. Korvaus-
paatos tehdaan, kun vahinko on kartoitettu ja kartoitusraportti on saatavilla. Paa-
tos vahingon korvattavuudesta ilmoitetaan asiakkaalle yleensa puhelimitse. Lah-
totilanteessa korvauspaatdsvaiheessa asiakkaalle ei toimitettu kirjallisia ohjeita,

vaan ohjeet annettiin puhelimessa.

Tutkimusvaihe: Asiakasymmarryksen kasvattaminen

Matveinen ja Koivisto (2019, 166) kertovat palvelumuotoilun perustan olevan
asiakaslahtoisyys. Asiakasymmarryksen kasvattamisella tarkoitetaan asiakkai-
den odotusten, tavoitteiden ja tarpeiden selvittamista. Sen voi ndhda yhtena pal-
velumuotoilun tarkeimmista tehtavista. Hyva ymmarrys asiakkaiden kayttaytymi-
sesta ja heille arvoa tuottavista asioista auttaa kehittamaan palveluita, joilla saa-

vutetaan asiakasarvon lisaksi myos liikketoimintahyotya. (Tuulaniemi 2011, 61.)

Asiakasymmarrysta kasvatettiin keraamalla aineistoa puolistrukturoidun haastat-
telun seka haastattelun kysymyksiin perustuvan verkkokyselyn avulla. Ojasalo
ym. (2015, 106) kuvaa haastattelun olevan yleisesti kaytetty aineistonkeruume-
netelma ja soveltuvan syvallisen tiedon keraamiseen kehityskohteesta. Kehitta-
misty0ssa voi haastattelun lisaksi kayttaa myods muita tiedonkeruumenetelmia,
silla ne yleensa tukevat toisiaan. (Ojasalo ym. 2015, 106.) Haastatteluun valittu
asiakasryhma muodostui 140 tyoikaisesta, pitkakestoisen rakennusvahingon ko-
keneista asiakkaista. Asiakashaastattelut aloitettiin puhelimitse ja niita laajennet-
tiin verkkokyselyiksi, koska osa asiakkaista toivoi saavansa vastata itsenaisesti.
Lisaksi puhelimitse oli haastavaa saada asiakkaita vastaamaan kyselyyn. Haas-
tattelun ja verkkokyselyn johdanto, rakenne ja kysymykset (liite 2) olivat tasmal-

leen identtiset, joten tulokset ovat rinnastettavia toisiinsa.
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Tutkimuksen alkuvaiheessa on hyva huomioida aiheesta jo mahdollisesti ole-
massa oleva muiden toimesta keratty aineisto. Usein valmiina saattaa olla ana-
lysoimatonta aineistoa, jonka hyodyntaminen on kaikille eduksi. Muiden keraamia
aineistoja kaytettaessa on arvioitava sen soveltuvuus omaan tutkimukseen.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 175; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006.) Hirsjarven ym. (2004, 175) mukaan itse kerattya tutkimusaineistoa kutsu-
taan primaariaineistoksi ja toisten keraamaa sekundaariaineistoksi. Tassa tyossa
primaariaineiston lisaksi kaytettiin aiemmin toimeksiantajan toimesta kerattya
asiakaspalautetta, jota hyodynnettiin tutkimuksessa sekundaariaineistona sovel-
tuvin osin. Asiakaspalautteet on saatu toimeksiantajan tekeman NPS-mittauksen
yhteydessa pyydetysta avopalautteesta. Sekundaariaineistoa kaytiin lapi ja poi-
mittiin vahingon hoidon aikaiseen viestintaan liittyvat ja siten omaan tutkimuk-
seen soveltuvat palautteet. Nama palautteet otettiin mukaan osaksi tutkimusai-

neistoa.

Aineiston riittavyytta arvioitiin saturaatio- eli kyllaantymismenetelmalla. Saturaa-
tiomenetelman tarkoituksena on tuottaa tutkimusaineistoa niin kauan, etta ai-
neisto alkaa toistamaan itsedan ja uutta tietoa ei enaa tutkimuksen kannalta muo-
dostu. Menetelma mahdollistaa sen, etta pienenkin aineiston perusteella voidaan
tehda yleistyksia, mikali aineisto alkaa toistamaan itsedan. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 75.) Haastattelu- ja verkkokyselyvastauksia saatiin yhteensa 26 kappa-
letta. Lisaksi sekundaariaineistoa kaytiin lapi ja sieltd soveltuvaa materiaalia otet-
tiin mukaan 30 avovastauksen verran. Pienehkdsta vastaajien maarasta huoli-
matta yhteys sekundaariaineistosta saatuun tietoon oli selkea. Samat teemat,
joissa asiakas ei ollut tyytyvainen viestintaan, toistuivat vastauksissa. Kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa aineiston keraamisen tavoitteena on maaran sijaan ennen
kaikkea tutkimuksesta saatu sisalto (Vilkka 2015).

Aineiston analyysi

Yhteisessa tietoperustassa on kasitelty tarkemmin erilaisia aineiston analysointi-
tapoja. Puolistrukturoidussa haastattelussa ja sen kanssa identtisessa verkkoky-
selyssa oli maarallisia kysymyksia seka laadullisia, avovastausta vaativia kysy-
myksia. Taustatietona selvitettiin vastaajan ika seka vahinkotyyppi, joissa vaihto-
ehtoina olivat palo- tai vuotovahinko. Maarallisten kysymysten aineisto saatiin ti-
lastollisesti kasiteltdvaan muotoon viemalla tulokset Excel-taulukkoon. Analyysin

tulokset esitetdan kaavioina.
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Laadullisen aineiston analyysissa primaariaineiston haastattelu- ja kyselyvas-
tausten seka sekundaariaineiston avopalautteiden jarjestelyyn kaytettiin teemoit-
telua. Teemoittelulla tarkoitetaan keskeisten asioiden muodostamista tutkimusai-
neistosta etsimalla aineistosta yhteisia tai erottavia tekijoita (Saaranen-Kauppi-
nen & Puusniekka 2006). Aineistossa ilmenevia nakemyksia ryhmitellaan teemo-
jen mukaisesti ja nain voidaan vertailla tiettyjen teemojen esiintyvyytta. Kaytan-
nossa teemoittelussa kyse on aineiston jaottelusta eri aihepiirien mukaisesti.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 79.) Aineiston perustella vastaukset teemoiteltiin perus-
tuen asiakkaiden odotuksiin seka kokemiin ongelmakohtiin ja puutteisiin. Tassa

tyossa esitetyt suorat lainaukset ovat primaariaineistosta.

Aineiston keruun tulokset

Haastateltavien ja verkkokyselyyn vastanneiden ikdjakauma oli 25-59 vuotta. Yli
puolet vastaajista asettui ialtdan 41-50 vuoden valille. Vastaukset saatiin yh-
teensa 26 rakennusvahinkoasiakkaalta. Puolet vastanneista olivat tyytyvaisia
viestintaan vahinkoprosessin ajan. Kolmannes kaikista vastaajista ei joutunut
missaan vaiheessa vahinkoprosessia ottamaan itse yhteytta vahingon hoitajaan
(kuvio 4). Niilla, jotka kertoivat ottaneensa yhteytta, oli useissa tapauksissa monia
syita, kuten korvauspaatos, korjausaikataulut, laskut seka muita syita. Korjausai-
kataulut olivat useimmin syy, miksi vastaajat joutuivat itse ottamaan yhteytta va-
hingon hoitajaan. Muita asioita, joista vastaajat joutuivat itse olemaan yhteydessa
vahingon hoitajaan, olivat tilille tullut epaselva korvaus, luvattujen viestien kyse-

leminen ja lopullisesta korvauksesta kysyminen.

MN=26

En

Korvaus- Korjaus- Laskuista Asumis-
padtd ksestd aikatauluista Keskeytykse std

Kuvio 4. Joutuiko asiakas itse ottamaan yhteytta vahingonhoitajaan ja syyt yhteydenot-
toon
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Kysyttaessa tarkempia syita kahdeksan vastaajaa kertoi ottaneensa yhteytta va-
hingon hoitajaan, koska ei saanut riittavasti tietoa vahingostaan. Viivastyneet kor-
jaustyot olivat syyna kuuden vastaajan yhteydenottoon. Vastaajista viisi joutui ky-
symaan korvauspaatoksesta, mutta vain kaksi vastaajaa otti yhteytta sen vuoksi,
ettd vahingonhoito kesti pitkdan. Useat vastaajat kertoivat avoimissa vastauk-
sissa, etta eivat oletakaan taman tyyppisten vahinkojen hoituvan hetkessa, mutta

kaipaavat tietoa vahingonhoidon etenemisesta.

Avovastausta edellyttavissa kysymyksissa useat vastaajat kertoivat odottavansa
etenkin alkuvaiheessa nopeaa etenemistd esimerkiksi lisavahinkojen valtta-
miseksi. Usein alkuvaiheen akuuttitilanteen viestintaa haluttiin hoitaa puhelimitse
ja sen jalkeiseen asioiden hoidon toivottiin hoituvan sahkoisesti. Tata toivottiin
muun muassa sen takia, etta asioinnin voisi hoitaa itselle sopivaan aikaan ja sah-
kdisiin kanaviin jaa dokumentaatiota myohempaa tarkastelua varten. Eras vas-
taaja kertoi olleensa vahingon alkuvaiheessa sellaisen tunnekuohun vallassa,

etta puhelimessa annetut ohjeet eivat jaaneet mieleen.

"Ensin puhelin, koska kyseesséa on iso asia, josta haluaa keskustella
henkilbn kanssa puhelimitse. Jatkokontakteissa, ellei kyseessé ole

k24

enéé mitééan erityista, sdhkdposti tai verkkoviesti toimivat parhaiten.

Osa vastauksista osoitti vahingon korvauspaatésprosessissa ja viestinnassa ole-
van parannettavaa. Jotkut vastaajat taas kokivat korvaukseen liittyvien asioiden
hoituneen hyvin ja nopeasti. Korjauksen aikaisessa viestinnassa ja korjauksen
etenemiseen liittyvissa asioissa koettiin olevan puutteita. Vastaajat kokivat ongel-
maksi epatietoisuuden aikatauluista, etenkin vahingonkorjauksen aikana. Nama
ongelmat sisallytettiin 1apinakyvien korvaus- ja korjausprosessien teemoihin.
Viestinnalta odotettiin avoimuutta ja lapinakyvyytta viestittavan asian luonteesta

riippumatta.

"Alku tapahtui nopeasti ja otettiin hyvin yhteyttd, mutta korjauksen

aikana asiat viipyi ja piti ottaa itse yhteytta.”

“Informointia maksujen suhteen, enemmén aikatauluista. Kaikista
asioista pitéisi tiedottaa, niistékin ikévista (esim. ruuhka tai viivasty-
minen). Enemmaén informaatiota on aina parempi kuin ei mitééan tie-

”

toa.
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Useammassa vastauksessa kaivattiin henkilokohtaista palvelua ja vastuuhenki-
|6& asioiden hoidon nopeuttamiseksi ja sujuvuuden takaamiseksi. Selkeat ohjeet,
yhteystiedot ja etenemiseen liittyva tieto nousivat esiin myos tarkennusta vaati-
vina asioina joissakin vastauksissa. Osassa vastauksista ilmeni, etta soittaminen
palvelunumeroon koettiin hankalana ja monimutkaisena sekéd samaa asiaa ei ha-
luttu kertoa joka kerta uudestaan eri henkildlle. Useammasta vastauksesta nousi
esiin tarve vahinkoa hoitavasta vastuuhenkilosta. Selkeaa ohjeistusta pidettiin

tarkeana vahinkoa hoidettaessa.

"Yhteyshenkild tarvitaan - vakuutusyhtién vastuuhenkild. Soitti Poh-
Jolaan yleiseen numeroon XXX:n toiminnasta. Ei ole ketédan ihmista,
Joka hoitaisi juuri minun asiaani. Joka osaisi koko vahingon. Kun on
yksi nimetty henkild, niin voisi laittaa viestid tai soittopyynnén, etté
asiakkaan, joka on huolissaan, ei tarvitsisi soitella sinne ténne. Joku,

Joka valvoisi, ettd homma hoituu.”

“Olisi kaivannut selkedmpié ohjeita siité, ettd miten korvauksen voi
ottaa tai kdyttéda. Nyt tiesi itse, ettéd voi olla mahdollista saada kerta-
korvaus ja osasi asiaa kysya. Kysymisen jalkeen sai kyllé hyvét tie-

dot ja ohjeet.”

Osassa vastauksista korostui asioiden hoitaminen silloin, kun se itselle parhaiten
sopii. Useissa tallaisissa vastauksissa esiin nousivat sahkdiset kanavat. Lisaksi
vastauksissa kavi ilmi, etta sovittuihin ja lapikaytyihin asioihin halutaan perehtya
tarkemmin itselle parhaiten sopivaan aikaan. Sahkodisten palveluiden koettiin

mahdollistavan asioihin palaamisen myohemmin itselle sopivaan aikaan.

"Séhkobposti toimi hyvin puhelimen liséksi. Sdhképosti toimii sen ta-
kia, ettd jaa mustaa valkoisella ja pystyy perehtymééan viesteihin ajan
kanssa. Vastaaminen ja asiointi tapahtuu silloin kun se itselle parhai-

ten sopii, eli on hyvéa, koska ei ole riippuvainen ajasta ja paikasta.”

Vastausten perusteella tehdyn teemoittelun myota keskeisiksi teemoiksi asiakas-
viestintaa koskien nousivat nopeus ja sujuvuus, dokumentaatio ja ohjeistus, hen-
kilokohtainen palvelu, lapinakyva korvausprosessi, lapinakyva korjausprosessi
seka ajasta ja paikasta riippumaton asiointi. Teemat ja niiden perusteella nous-

seet asiakastarpeet kuvattiin taulukkomuodossa (liite 3).
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Teemoittelun tulosten perusteella tuotettiin kolme asiakaspersoonaa (liite 4), joi-
den avulla esitettiin keskeiset asiakasnakokulmat ja -tarpeet palvelun suunnitte-
lun tueksi seka ymmarryksen lisaamiseksi. Kayttajapersoonien on tarkoitus ki-
teyttaa ja esittaa tutkimuksessa esiin nousseita toimintamalleja ja asiakastarpeita
(Tuulaniemi 2011, 68). Miettinen (2010) kuvaa kayttajapersoonien olevan kuvit-
teellisia, tutkimusaineistoon pohjautuvia kayttajaprofiileja. Persoonat voidaan ni-
meta ja lisaksi ne voivat sisaltaa kuvauksen, tavoitteita ja persoonalle tyypillisia
elamantapoja ja kayttaytymismalleja. Niiden tarkoituksena on toimia asiakasym-
marryksen tyovalineena. (Miettinen 2010.) My6s Ojasalo ym. (2015, 77) kertoo
profiileiden olevan kerattyyn tietoon perustuvia fiktiivisia kuvia henkildista, jotka
konkretisoivat muun muassa asiakkaiden kayttaytymismalleja, motiiveja ja tar-

peita.

Suunnitteluvaihe: Ideointi ja ideoiden tyostaminen

Suunnitteluvaiheen tarkoitus on tuottaa ratkaisuehdotuksia tunnistettuihin ongel-
makohtiin (Tuulaniemi 2011, 78). Ojasalo ym. (2015, 75) mukaan uusien ratkai-
sujen ideointi aloitetaan sen jalkeen, kun on hankittu riittdva ymmarrys kehitetta-
vasta asiasta. Ideointi ja suunnittelu perustuivat maarittely- ja tutkimusvaiheissa
kerrytettyyn ymmarrykseen nykytilasta ja asiakastarpeista seka naiden tueksi

luoduista palvelupolusta ja asiakaspersoonista.

Ideointia varten jarjestettiin kaksi tyOpajaa, joista ensimmaisessa fasilitoitiin nel-
jasta vahingonhoidon ammattilaisesta koostunutta tydryhmaa tuottamaan uusia
asiakasviestipohjia asiakaskokemuksen parantamiseksi. Tyoryhma kerasi, prio-
risoi ja uudisti sisaltdja asiakasviesteihin. Sisallon muotoiluun osallistui projektin
aikana yhteensa seitseman vahingonhoidon ammattilaisen lisaksi kaksi viestin-
nan ammattilaista. Merkittavimmat viestinnalliset kehitystoimenpiteet kohdistui-
vat vahingon haltuunottovaiheeseen. Haltuunottoviestin liitteeksi tuotiin uusi do-
kumentti ohjeistukseksi rakennusvahingon hoidon eri vaiheisiin. Lisaksi haltuun-
ottoviestiin sisallytettiin ohjeistus Meps-jarjestelman kayttdéon. Meps-jarjestel-
masta asiakkaalla on saatavilla ajantasainen tieto vahingon korjausvaiheista.
Nailla viestintaan tehdyilla muutoksilla asiakkaat saavat aina samansisaltoiset
tiedot ja ohjeet vahingonhoidon etenemisesta.
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Toinen tyOpaja pidettiin opinnaytetyon tekijoiden kesken, joista molemmilla on
entuudestaan ideointi- ja kehittdmiskokemusta. Ideoinnin pohjaksi nostettiin asi-
akkaiden odotuksiin seka havaitsemiin ongelmakohtiin pohjautuvat teemat: no-
peus ja sujuvuus, dokumentaatio ja ohjeistus, henkilokohtainen palvelu, |a-
pindkyva korvausprosessi, lapindkyva korjausprosessi seka ajasta ja paikasta
riippumaton asiointi. Ideat kKirjoitettiin lapuille, kiinnitettiin seinalle nakyville ja ide-
oita jalostettiin tyopajan aikana. Ideoista rajattiin kehitysehdotuksiksi ne, jotka

vastasivat asiakastarpeisiin ja jotka ovat toteutettavissa ketterasti ja vaiheittain.

Ideointivaiheen kehitysehdotukset

Toisen tyOpajan tuloksena syntyi kokoelma kehitysehdotuksia. Kehitysehdotuk-
set kuvattiin toiminnallisuuksina (liite 5), jotka on mahdollista toteuttaa saumatto-
man asiakaskokemuksen takaamiseksi kaikkikanavaisesti toimeksiantajan digi-
taalisissa asiakaskanavissa. Toiminnallisuuksia kehitettaessa niista pyrittiin muo-
dostamaan asiakasviestintaa ja vahingon hoitoon liittyvaa lapinakyvyytta paran-
tava kokonaisuus. Toiminnallisuudet kuitenkin toimivat myos itsenaisina element-
teina, joten niiden toteutus on helppo vaiheistaa tai niista voidaan valita toteutuk-
seen vain osa. Naiden toiminnallisuuksien uskotaan parantavan myos tyontekija-
kokemusta. Kun korvauskasittelyprosessissa syntyva tieto siirtyy automaattisesti
asiakkaan nakyville, pysyy asiakas koko ajan tietoisena vahingonhoidon tilasta

eikd hanen tarvitse erikseen kysya siitd vahingon hoitajalta.

Aineistosta nousi esiin teema Nopeus ja sujuvuus. Asiakkaat odottivat saa-
vansa tietoa seka palvelua sita tarvitessaan nopeasti ja helposti. Teemaan liittyen
kehitysehdotuksissa pyritaan koostamaan kaikki pitkakestoiseen vahinkoon liit-
tyva tarvittava tieto helposti ja nopeasti saataville yhteen nakymaan. Gibbons
(2017) kuvaa asiakkaan nakokulmasta kolme tekijaa, joilla yritys voi erottua
muista. Yksi tekija on personointi, eli asiakkaat odottavat palveluiden vastaavan
juuri hanen tarvettaan. Taman lisaksi asiakkaat odottavat nopeutta ja reaaliaikai-
suutta. Kolmantena esitetaan helppous. Loputon informaation maara eri verkos-
toissa ja kompleksisuus ovat aikaavievaa ja tekevat asioinnista hankalaa, joten

asiakkaat arvostavat helppoja ja yksinkertaisia palveluita. (Gibbons 2017.)

Nopeutta ja sujuvuutta haetaan myds muun muassa ilmoituksilla, joilla asiakasta
informoidaan uusista, vahinkoa koskevista viesteista tai muista muutoksista va-

hingonhoitoa koskien. Nain saavutetaan lapinakyvyytta, avoimuutta ja nopeutta

88



asiakkaan nakokulmasta. Loytana ja Kortesuo (2011, 30) kertovat ajan olevan
ihmisille arvokasta. Asiakkaat ovat valmiita maksamaan enemman elamaa hel-
pottavista, nopeista ja sujuvista palvelusta. (Loytana & Kortesuo 2011, 30.) Myds
Gerdt ja Eskelinen (2018) kuvaavat, etta asiakasprosesseja kehitettdessa olisi
hyva huomioida muun muassa nopeus vasteajoissa ja palveluiden jatkuva saa-
tavuus. Filenius (2015) kuitenkin on nostanut huomioon sen, etta aina nopeus ei
ole tarkein kriteeri asiakkaalle. Tarkeampaa voi olla lupausten pitaminen ja tieto

siita, mita tapahtuu milloinkin.

Dokumentaatio ja ohjeistus -teeman ympariltd tutkimuksessa nousi esiin tarve
toimintaohjeille ja mahdollisuudelle palata sovittuihin asioihin myohemmin. Kehi-
tysehdotuksena esitetaan, etta puhelinkeskusteluihin tai muihin neuvotteluihin liit-
tyvat muistiot ja muistiinpanot tuodaan asiakkaan nakyville, jotta asioihin palaa-
minen ja niiden tarkistaminen olisi asiakkaalle vaivatonta ja helppoa. Nama kehi-
tysehdotukset ovat perusteltavissa myos nopeudella ja sujuvuudella, mutta li-
saksi esimerkiksi Filenius (2015) kertoo asiakkaan asioinnin helpottuvan, jos
hanta ohjeistetaan. Anitsal ja Paige (2006) ovat tehneet huomion, jossa asiakkaat
etsivat ongelmaansa ratkaisua itsenaisesti pidempaan, mikali heilld on enemman
tietoa ja ohjeita saatavilla. Asiakaskokemusta parantaa se, etta asiakas tietaa,

mista kysya apua ja miten hanen tulisi toimia missakin tilanteessa (Filenius 2015).

Yritykset lupaavat usein asiakkailleen henkilokohtaista asiakaspalvelua ja henki-
|I6kohtaisuus nahdaan myos yhtena odotukset ylittdvan asiakaskokemuksen ele-
menttina (Loytana & Kortesuo 2011, 33, 35). Tutkimusaineistosta esiin nousi
teema Henkilokohtainen palvelu, jossa korostui asiakaspalvelun haasteellinen
tavoitettavuus ja nousi esiin tarve nimetysta henkilosta, joka vastaa koko vahin-
gonhoidosta. Naihin tarpeisiin pyritdan vastaamaan ehdotuksella, ettad yksi kor-
vausneuvoja ottaa vastuulleen koko vahingonhoitoprosessin. Vastuuttamisen
nahdaan tuovan myos asiakaspalvelijalle enemman lapinakyvyytta hoidettavaan
vahinkoon liittyen. Filenius (2015) kertoo asiakaspalvelun toiminnan tehostuvan
silloin, kun asiakaspalvelija kykenee tunnistamaan asiakkaan ongelman nope-
ammin ja selvittamaan sen heti ensimmaisen yhteydenoton jalkeen. Nain ongel-
maa ei tarvitse siirrella eri asiakaspalvelijoiden valilla, eika ongelman ratkaisemi-

nen edellytd konsultointia asiaa aiemmin hoitaneiden kesken (Filenius 2015).
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Kehitysehdotus tuo vastuuhenkilon yhteystiedot asiakkaan nakyville henkilokoh-
taisen palvelun ja viestinnan tukemiseksi. Lisaksi ehdotetaan myds chat-mahdol-
lisuutta, jolla tuetaan henkildkohtaisen asiakaspalvelun ndkdkulmaa. Chatissa
olisi hyva ainakin joidenkin aikarajojen puitteissa olla saatavilla henkilokohtaista
palvelua botin lisdksi. Juholin (2013, 327) kertoo, etta mikali yritys ei pysty tuot-
tamaan henkilokohtaista, nopeaa ja reaaliaikaista viestintaa, voi se kokea mai-
nehaitan lisaksi asiakasmenetyksia. Filenius (2015) kertoo asiakaspalvelun ole-
van olennainen kosketuspiste. On kaikkien osapuolten etu, etta yhteyden ottami-
nen on tehty helpoksi ja asiakaspalvelusta vastaavat asiasta parhaiten tietavat

asiakaspalvelijat Filenius (2015).

Prosessien lapinakyvyyden teemoihin liittyen aineistosta nousi esiin se, etta
asiakkaille on epaselvaa, miten vahingonhoidon ja vahingon korjaamisen proses-
sit etenevat. limarisen ja Koskelan (2015) mukaan avoin, rehellinen ja lapinakyva
toimintatapa seka viestinta lisaa luottamusta ja herattaa positiivisia tunteita asi-
akkaassa. Lapinakyvien prosessien tarpeeseen vastataan visualisoimalla koko
vahingonhoidon prosessi tilannetietoineen asiakkaan nakyville. Lisaksi kolman-
nen osapuolen Meps-jarjestelmasta I6ytyvat korjauksesta vastaavien henkildiden
yhteystiedot ja korjauksen etenemiseen liittyvat tiedot halutaan tuoda osaksi sa-
maa palvelua. Nain kaikki tieto on helposti asiakkaan saavutettavissa samasta
palvelusta. Esimerkiksi mobiilisovellukseen tama voisi olla toteutettavissa hybri-

ditekniikalla, jossa natiivisovellukseen tuodaan web-sisaltoa.

Asiakkaat odottavat koko ajan enenevassa maarin saavansa palvelua kellon-
ajasta tai viikkonpaivasta riippumatta (Bolton ym. 2018, 785). Palvelua oletetaan
olevan tarjolla laajasti digitaalisissa kanavissa ajasta, paikasta ja paatelaitteesta
rippumattomana (Filenius 2015). Aineistosta esiin nousseeseen Ajasta ja pai-
kasta riippumaton asiointi -teemaan pyritaan vastaamaan kehitysehdotuksella,
jossa ehdotetut asiakaskokemusta parantavat toiminnallisuudet tuodaan toimek-
siantajan digitaalisiin asiakaskanaviin. Nain varmistetaan, etta ainakin osa toimin-
nallisuuksista on asiakkaan saavutettavissa riippumatta, missa tai mihin aikaan
han palvelua kayttaa. Asiakas l0ytaa vahinkoaan koskien tietoa ja ohjeistusta
asiakaskanavista. Han voi esimerkiksi etsia tarvitsemansa tiedon itsenaisesti, 1a-

hettaa viestin tai ottaa yhteyttd muun muassa chatin valityksella.
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Gerdt ja Eskelinen (2018) kertovat, etta teknologian avulla asiakasviestintaa voi-
daan parantaa virtuaalisesti esimerkiksi tekoalya hyédyntavien bottien avulla. Bo-
tit mahdollistavat kommunikoinnin asiakkaan kanssa vuorokaudenajasta riippu-
matta tarjoten apua aina silloin, kun asiakkaat sita tarvitsevat. (Gerdt & Eskelinen
2018). Chatissa voisikin olla tarjolla botti tai tarvittaessa henkilékohtaista palvelua

riippuen kellonajasta.

Toiminnallisuuksien pohjalta luotiin Service Blueprint -kaavio (kuvio 5) kehityseh-
dotusten esittdmiseen prosessimuodossa. Service Blueprint on palvelun proses-
sia kuvaava kaavio, joka luodaan korostaen asiakkaan roolia prosessissa. Blue-
print-kaaviossa tulee kuvata asiakkaiden ja tydntekijdiden roolit, palvelun pro-
sessi seka nakymattdémat tausta- ja tukitoiminnot. (Ojasalo ym. 2015, 178, 181.)
Service Blueprint -kaavio erottuu muista prosesseja kuvaavista kaavioista siten,
etta asiakkaan toiminnot ovat keskidssa kaaviota luotaessa. Kaavioita lahdetaan
tekemaan maarittelemalla ensin asiakkaan toiminnot ja sen jalkeen muut toimin-
not. (Bitner, Ostrom & Morgan 2008, 72.) Luodun Service Blueprint -kaavion

avulla saatiin jasennettya se, miten palvelu nayttaytyy eri tahoille ja mita sen tuot-

tamiseen tarvitaan.

7. Asiakas lahettaa Sl Sl

i korji in til ta,
5. Asiakas tarkastelee Ty e et rjausprosessin tilannetta,

wﬁ:"":":’:{‘ ; Bl e ka"]!‘:t‘uﬁh‘"kw""'m 4. Muistiot 6. Yhteyshenkilo ja -tiedot 8. Viestilistaus
A S Ui et : : ; :
mobiili 3. Ohjeistus ja dokumentaatio Sehinacnilavete (SIS B i e S TS
. Asi =]

toiminnot aikataulua ja korjauksesta

vastaavan yhteystictoja
2. Asiakas siirtyy vahingon 4. Asiakas lukee sakas ka 8. Asiakas saa iimoituksen

pagnalymalle vahinkokasittelijan S saapuneesta viestista.
tarkastelemaan vahingon puhelinkeskusteluun r‘:"mzs;‘r:.t"::im“ Loytaa vahinkoen littyvat

kaikkia tietoja perustuvan muistion verkkoviestit palvelusta.

vahingon tilatietoa

I Vahingon haltuunotto/ Vahinkokasittelia hoitas A ——
nakyva muistion luonti puhelimitse vahinkoa kasittelwmsessin ilmoit " J\Boitaa ja plivitt3s tietoja
toiminta tehdysts ilmoituksesta mukaisesti

Vahinkoon liittyvien tietojen Vahinkokasittelija lldpitaa
vilEpito yhteystietojansa

Ohjeistuksen yll3pito
vahinkoon liittyvien tietojen

Lisaselvitykset / kartoitus o

Tietojen tarkistaminen

Jarjestelmit ja Vahinko ja vastuuhla

tukitoiminnot muodostuu jarjestelmaan.
Muistio tallentuu

Integraatio jarjestelmien
valilla

Ohjeistuksen suunnittelu

lmoituksen valitys, tietojen haku, tietokannan ja jarjestelman vliapito

Kuvio 5. Asiakkaan toiminnot ja muut tukitoiminnot kuvaava Service Blueprint -kaavio

Service Blueprint -kaavion perusteella tehtiin havainnekuva kayttdliittymasta ha-

vainnollistamaan asiakasndkymaa ja toiminnallisuuksia (kuvio 6). Se sisaltda
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luonnokset ilmoituksista seka vahinkonakymasta. Nain saatiin visualisoitua, mi-

ten asiakas palvelun nakee ja kokee.

Vuotovahinko 12-3456

Vahinkopaiva 10.8.2020
Korvauspaitds Korvattava

Vastaanotettu| Esiselvitetty

Tee lisdselvitys limoita lisékuluja

Viestit
Pohijola Vakuut
S i Vahinko 12-3456-7: Vahinkokartoituksen tilann.
Sinulle on uusi viesti keskien vahinkoasi. ! :
Kirjaudu mobiili- tai verkkopalveluun Vahinko 12-3456-7: Korvauksesta kysymyksia lii

lukeaksesi...
4 - Muistiot

Verkkoneuvottelu 15.8.2020 - tallenne
Vahingon 12-3456 vahinkoimoituksen tila on Puhelinkeskustelu 12.8.2020 - muistiinpanot
muuttunut. Tarkastele tilamuutosta mobiili- ta
verkkopalvelusta

Katso vahingonkorjaukseen liittyvat tiedot

Nakymits 15 korjauks At

Vahinkoa hoitaa Ohjeet, asiakirjat ja maksut

Kuvio 6. Kehitysehdotukset havainnollistava kuva asiakasnakymasta ja toiminnallisuuk-
sista

Palvelutuotantovaihe: Ideasta kaytantoon

Viestinta muodostuu ihmisten valisista suhteista ja naissa kehkeytyvista merki-
tyksista seka teknisesta prosessista. Viestintdymparistd voi olla itse viestin sisal-
I6n kanssa yhta merkityksellinen. (Juholin 2013, 23.) Digitaalinen asiakasvies-
tintd on yleistynyt ja on piirteiltddn samanlaista perinteiseen viestintaan verrat-
tuna. Digitaalisuus kuitenkin mahdollistaa kohdennetun asiakasviestinnan hel-
pommin. Kohdennettu asiakasviestinta edellyttaa asiakasymmarrysta ja kohde-
ryhman perusteellista tarkastelua seka jatkuvaa parantamista. Digitaalisissa ym-
paristdissa asiakkaat odottavat palvelulta ja viestinnalta kayttajakeskeisempaa
lahestymistapaa. (Juholin 2013, 326.)

Palvelutuotantovaiheessa toteutettiin viestinnan parantamiseksi ideointivaiheen
ehdotuksista ensimmainen eli ohjedokumentti. Se kertoo asiakkaalle vahingon

hoidon vaiheisiin liittyvaa tietoa. Dokumentin lisaksi asiakkaalle toimitetaan va-
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hingon haltuunottovaiheessa myos linkki ja ohjeet vahingon korjauksen etenemi-
sesta tietoa tarjoavan Meps-jarjestelman kayttéon. Ensimmaisessa vaiheessa
ohjedokumentti otettiin kayttoon liittamalla se osaksi asiakkaalle toimitettavaa
haltuunottoviestia. Toisen vaiheen ratkaisuehdotuksessa ohjedokumentti tuo-
daan myos asiakkaan vahinkonakyman Ohjeet, asiakirjat ja maksut -toiminnalli-

suuden alle.

JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Koiviston (2019, 57) mukaan asiakkaan ja palveluntarjoajan vuorovaikutteinen
viestinta tapahtuu asiakasrajapinnan valityksella. Tata voidaan kutsua proses-
siksi, joka maarittelee muodostuvan asiakaskokemuksen. Asiakkaan nakokul-
masta prosesseista tulisi pyrkia tekemaan johdonmukaisia, ymmarrettavia ja
helppokayttoisia. (Koivisto 2019, 57-58.) Asiakastyytyvaisyysmittausten yhtey-
dessa kerataan paljon palautetta ja asiakaslahtbisen kehittamisen kannalta NPS-
lukua tarkeampaa onkin tuoda asiakkaiden antamille palautteille vaikuttavuutta.
Tata kehittamistehtavaa varten keratyn aineiston ja asiakaspalautteiden avulla
lOydettiin tekijoita, joiden perusteella voitiin tuottaa asiakaslahtodisesti kehityseh-
dotuksia pitkakestoisen vahingon asiakasviestinnan ja vahingon hoidon proses-

sin parantamiseksi.

EPSI Ratingin (2019) vakuutustutkimuksessa oli havaittu, ettd 40 prosenttia va-
kuutusyhtion asiakkaista ei ole koskaan tehnyt vahinkoilmoitusta yhtioonsa. Tu-
los oli tata opinnaytetyota ajatellen tarkea, koska se toi esille, kuinka suurelle
osalle asiakkaista vahinkotapahtuma on ensimmainen ja ainutkertainen. Opin-
naytetyon tekijoille se kertoi siita, kuinka tarkeaa on viestia asiakkaalle selkeasti,
ymmarrettavasti ja oikea-aikaisesti. Tama toimi hyvana pohjana kehitysehdotus-
ten ideoinnille. My6s digitalisaatioon suhtautuminen oli EPSI Ratingin (2019) tut-
kimuksessa havaittu muuttuneen positiivisempaan suuntaan. Tama havainto an-
toi opinnaytetydlle hyvat lahtdkohdat suunnitella kehittdmisehdotuksia nimen-

omaan digitaalisiksi palveluiksi.

Asiakkaat odottavat saavansa tehokasta palvelua valittomasti sita tarvitessaan.
Tehokkuutta odotetaan yrityksen viestinnalta seka muilta prosesseilta, ja proak-
tiivisella palvelulla yritys voi erottua muista toimijoista. Asiakasodotuksiin on mah-

dollista vastata teknologian avulla, ja asiakaskohtaamiset tapahtuvatkin usein
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sahkoisesti. Asiakaskokemuksen kokonaisuus syntyy kaikista kohtaamisista asi-
akkaan ja yrityksen valilla. Asiakaskokemusta tuottava ehed, tehokas ja luotet-
tava kokonaisprosessi on asiakaskokemustydssa isossa osassa. (Gerdt & Eske-
linen 2018.) Tahan kehittdamistydhon ymmarrys asiakkaan odotuksista ja tar-
peista saavutettiin tutkimusaineiston analysoinnilla, teemoittelulla ja asiakasper-

soonien luomisella.

Tulosten perusteella huomattiin asiakkaiden odotusten olevan varsin maltillisia.
Asiakkaat eivat odottaneet erikoisia tai monimutkaisia ratkaisuja, ainoastaan no-
peaa, sujuvaa, helppokayttoista ja riittavasti tietoa sisaltavaa palvelua. Myds OP
Ryhma (2019, 44) kertoo Pohjola Vakuutuksen tavoittelevan sujuvaa ja tehokasta
vahingonhoitoa, joten seka yrityksen ja asiakkaiden nakemykset kohtaavat nailta
osin. Kehitysehdotusten tydstamisessa pyrittiin huomioimaan helppous, sujuvuus
seka myos toteutettavuus, joka nahtiin toimeksiantajan kannalta tarkeana seik-
kana. Helposti saavutettavien ratkaisujen, lapinakyvien ja sujuvien prosessien
seka nopean palvelun voi nahda parantavan asiakaskokemusta ja tyontekijako-

kemusta seka tukevan toimeksiantajan tavoitteita.

Kehitysehdotuksilla asiakkaalle haluttiin tuoda helposti saataville riittavasti tietoa,
mukaan lukien yhteyshenkilon tiedot. Taman ajateltiin lisaavan asiakkaalle inhi-
millisyyden, persoonallisuuden ja henkilokohtaisuuden tunnetta. Lisaksi katsottiin
asiakkaan saataville tuotujen tietojen vahentavan yhteydenottoja ja asiakaspal-
velun kuormitusta seka nain lisdavan tyontekijakokemusta. Myos Koivisto (2019,
58) kertoo, etta prosesseja kehitettdessa on hyva huomioida tehokkuuden ja vai-

kuttavuuden lisaksi tyontekijakokemus.

Tata tyota tehdessad huomattiin, ettd asiakaskokemuksen nostaminen osaksi
koko organisaation toimintaa on tarkeaa. Yrityksen on hyva panostaa siihen, etta
jokainen organisaatiossa toimiva ymmartaa oman roolinsa asiakaskokemuksen
tuottamisessa. Muun muassa taman vuoksi kehittamisehdotukset haluttiin esittaa
Service Blueprint -kaavion avulla, jotta asiakkaan toimintojen ymparille rakentu-
vat, palvelun tuottamisen kannalta tarvittavat toiminnot saadaan kuvattua |a-
pinakyvasti. Toisin sanoen kaavion avulla haluttiin esittaa se, etta asiakaslahtoi-
sen prosessin kehittdminen asettaa vaatimuksia ja muutostarpeita asiakkaan toi-

mintojen lisaksi myds organisaation sisaisiin toimijoihin ja tukitoimiin. Voidaan
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ajatella, etta tutkimustulosten ja lahdeaineiston tuella muodostettujen kehittamis-
ehdotusten avulla toimeksiantaja voi Iahtea kehittdmaan asiakasviestintaa pitka-

kestoisen vahingon prosessissa.

Tutkimuksen luotettavuus

Haastateltavat ja kyselyyn vastaajat saivat itse paattaa, osallistuvatko tutkimuk-
seen. Heille kerrottiin tutkimuksen tarkoitus ja heilla oli mahdollisuus vastata ano-
nyymisti. Puhelinhaastatteluiden haasteena koettiin se, etta niiden tekeminen vei
huomattavan paljon aikaa, haastateltavia oli vaikea tavoittaa seka vastaamisha-
lukkuus oli vaihtelevaa. Osa haastateltavista halusi vastata itsenaisesti, joten

heille tarjottiin mahdollisuus verkkokyselyyn.

Haastatteluun ja verkkokyselyyn vastanneiden maara oli yhteensa 26 kappaletta
ja lisdksi sekundaariaineistoa oli 30 avovastauksen verran. Voidaankin pohtia,
saadaanko talla aineiston maaralla riittava asiakasymmarrys koskien pitkakestoi-
sen vahingon asiakasviestintaa. Aineiston vahaisesta maarasta huolimatta tyon
luotettavuutta toisaalta lisaa aineiston kyllaantyminen. Vastaukset alkoivat toistu-
maan samankaltaisina haastattelusta toiseen ilman, etta tuottivat enaa tutkimuk-
seen lisatietoa. Toimeksiantajan asiakastyytyvaisyyskyselyiden perusteella en-
nakkoon havaitut viestinnan ongelmakohdat nousivat esiin myos haastatteluissa.
Haastattelun vastaajamaara ei tutkijoiden mielesta vaikuta kvantitatiivisessa
osuudessa tutkimustulosten yleistettavyyteen. Kvalitatiivisen osuuden tuloksena
syntyneista kehitysehdotuksista useimmat on monistettavissa korvauspalvelun
muihinkin vahinkolajeihin. Luotettavuuden lisaamiseksi tutkimuksen tulosten
pohjalta tehtyja kehitysehdotuksia perusteltiin aikaisempien tutkimusten ja kirjal-

lisuuden avulla.

Jatkokehittamismahdollisuudet

Uusien toiminnallisuuksien julkaisemisen jalkeen toimeksiantajan kannattaa
tehda asiakkaille nopeita kyselyja palvelun kayttamisen yhteydessa ja niiden
avulla selvittda miten asiakkaat kokevan uudet palvelut. Kyselyt olisi hyva suorit-
taa niissa kanavissa, missa asiakas kohdataan. Myos kyselyiden oikea-aikaisuu-
teen olisi hyva kiinnittda huomiota. Lisaksi jatkuvuutta ajatellen toimeksiantajan
tulisi hyodyntada asiakastyytyvaisyysmittausta seuratakseen paitsi NPS-luvun
muutosta, myos avopalautteita, joita analysoimalla voidaan saada arvokasta pa-

lautetta jatkuvan kehittdmisen pohjalle. Analytiikan yhdistdminen NPS-lukuihin
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voi kertoa asiakaskokemuksesta enemman kuin kumpikaan erikseen. Toisiaan

tukevina ne voivat auttaa muun muassa havaitsemaan syita seurauksille.

Jatkokehitysmahdollisuutena toimeksiantaja voi lahtea kehittamaan tyontekijoille
jarjestelmaa, josta kaikki asiakkaan vahinkoon liittyva tieto ja viestintd on saata-
vissa kootusti yhdesta paikasta. Kun kaikki tarvittava tieto ja materiaali on saata-
villa yhdesta paikasta, lisaantyy tyontekijan tehokkuus ja tyontekijakokemus pa-

ranee.
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Liite 1. Kehittamistyon eteneminen
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Liite 2. Haastattelun ja verkkokyselyn kysymykset
Saatesanat:

Olemme kaksi Lapin ammattikorkeakoulun opiskelijaa ja teemme ylemman ammattikor-
keakoulututkinnon opinnaytetyéta. Opinnaytetydmme tavoitteena on parantaa asiakas-
kokemusta asiakasviestinnan avulla. Tydmme toimeksiantajana toimii Pohjola Vakuu-
tus. Olemme saaneet puhelinnumerosi, jos olet asioinut Pohjola Vakuutuksen raken-
nusvahinkoasiakkaana alkuvuoden aikana. Toivomme, ettd vastaat tdhan kyselyyn
koskien vahingon aikaista viestintda. Vastaaminen kestaa 10-15 minuuttia. Vastaukset
kasitelldan taysin anonyymisti. Mydskaan puhelinnumerosi ei tallennu vastauksiin.

Tama kysely ei liity vahingon kasittelyyn tai muuhun pankki- ja vakuutusasiointiin, vaan
ainoastaan siihen, miten Pohjola Vakuutus tai sen kumppani onnistui vahinkokasittelyn
aikaisessa viestinnassa. Arvostamme kovasti, jos voit kayttaa aikaasi vastaamiseen.

*k%k

Aluksi kysymme sinulta kaksi taustakysymysta; ikasi ja vahinkotyypin.
Taustatiedot: Asiakkaan ika
Taustatiedot: Millainen vahinko oli kyseessa?

o Vuotovahinko
o Palovahinko

Esititkd vahinkoilmoitusta tehdessasi toivomuksen yhteydenottokanavasta (puhelin/
sahkoposti/ verkkoviesti)?

o Kylla
o En
o En osaa sanoa

Noudatettiinko toivomustasi yhteydenottokanavasta?

o Kylla
o Einoudatettu
o En esittanyt toivomusta

Mika on mielestasi toimivin/toimivimmat kanavat tallaisen vahingon aikaisessa viestin-
nassa?

Hoitiko vahinkoasi vakuutusyhtié vai kumppani? (Kumpi teki korvauspaatoksen)

o Pohjola Vakuutus
o Kumppani
o En osaa sanoa

Seuraavaksi sinulle esitetaan vaittama, mita voit arvioida asteikolla 1-5. (1 = taysin eri
mielta ja 5 = tdysin samaa mielta)

Sinulle oli koko ajan selvaa, mita seuraavaksi vahingonhoidon aikana tapahtuu?
Olitko tyytyvainen viestintdan vahinkoprosessin ajan?

o Kylla
o En

Jos et ollut tyytyvainen viestintaan, kertoisitko tarkemmin mihin et ollut tyytyvainen?
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Haluatko antaa avointa palautetta vahingon korjaustyon aikaisesta viestinnasta esimer-
kiksi mika toimi hyvin?

Otitko itse yhteyttad vahingonhoitajaan vahingonhoidon aikana? Voit valita useita vaihto-
ehtoja.

En

Korvauspaatoksesta
Korjausaikatauluista

Laskuista

Asumiskeskeytykseen liittyvista asioista
Muusta, mista?

Miksi jouduit ottamaan itse yhteytta? Voit valita useita vaihtoehtoja.

En saanut tarpeeksi tietoa
En saanut korvauspaatosta
Vahingonhoito kesti pitkdan
Korjaustyot viivastyivat
Muu, mika?

Miten otit yhteytta (yhteydenottotapa)?

Puhelimella
Sahkoépostilla
Verkkoviestilla
Muu, mika?

Saitko riittavasti tietoa ja ohjeistusta, kun vakuutusyhtio sai tiedon vahingosta (vahin-
gosta ilmoittamisen yhteydessa)?

o Kylla
o En

Saitko riittavasti tietoa ja ohjeistusta, kun korvauspaatds tehtiin?

o Kylla
o En

Missa vaiheessa olisit kaivannut enemman tietoa edella mainitsemistasi asioista?

Jos olisit kaivannut enemman tietoa, miten olisit toivonut, etta sinuun ollaan yhtey-
dessa? (yhteydenottotapa)

Onko sinulla ehdotuksia tai ideoita koskien vahingon aikaista viestintaa ja yhteydenpi-
tokanavia? Kerro rohkeasti. Otamme mielellamme vastaan kaikenlaiset ideat.

Loppusanat:

Kiitos, etta vastasit kyselyymme! Arvostamme suuresti kdyttdamaasi aikaa. Analy-
soimme saamamme vastaukset opinnaytetyohomme ja viemme kehitysehdotukset
eteenpain kehittdmissuunnitelman muodossa.
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Liite 3. Aineistosta I10ydetyt teemat

Tavoitettavuus, ei pitkia odotusaikoja, helppo tapa kysya li-
sakysymyksia

Kasitellyt asiat ja ohjeistus sdhkoéisena, mahdollisuus palata
sovittuihin/kasiteltyihin asioihin mydhemmin, kattavat toimin-
taohjeet

Ei automaatteja ja pitkia jonotusaikoja. Vastuuhenkild, jolla jo
tietoa vahingosta, hoitamaan asioita.

Vahinkoilmoitukseen ja korvattavuuteen liittyva avoin, sujuva
ja oikea-aikainen viestinta

Korjausaikatauluihin, tyén etenemiseen liittyva avoin, sujuva
ja oikea-aikainen viestinta

Selkea kuva koko prosessista ja ymmarrys asioiden etene-
misesta

Asioiden hoito silloin kun se itselle sopii
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Liite 4. Asiakasprofiilit

Nimi: Kirsi Kiireinen
1k&: 35
Ammatti: Aluepaillikkt

Kirsion kiireinen aluepallikké keskisuuressa yrityk-
sessd. Paivittdin tydss&dn Kirsi johtaa, ohjaa ja dele-
goi. Han luottaa tydkavereihinsa sekd muihin kanssaihmi-
siin ja olettaa sovittujen hommien hoituvan ilman perdin
kyselemistd. Mikali asiat eivit tahdo hoitua, odottaa hin
asioista viestittdvén, jotta ongelmiin on mahdollista kek-
siél ratkaisu.

Hin kdyttdd sujuvasti erilaisia teknologisia vilineits ja
kommunikoi esim. perheensi ja kollegoidensa kanssa
monin eri keinoin; sdhkdpostitse, pikaviestimin yms. Pu-
heluihin hén vastaa satunnaisesti, aina silloin kuin pala-
vereilta ja muilta keskittymistd vaativilta tehtéviltd pys-
tyy. Mahdollista jonotusta waativiin palvelunumeroihin
hin itse harvoin soittaa ajanpuutteen takia, hdn mielum-

Tyypillista:

Kirsi odottaa asioiden hoituvan sujuvasti, ilman perdén kysele-
mistd. H3n on sinut teknologian kanssa ja k3yttdd mielelldan
digitaalisia palveluita silloin kun se hinelle itselle parhaiten so-
pii. Han olettaa ldytdvinsd haluamansa asiat helposti ja nope-
asti.

min ldhestyy asiaa muiden kommunikointivalineiden
avulla vapauttaen mahdollisen jonotusajan hy&dyllisem-
padn tekemiseen. Kirsi hallitsee nykyteknologian kéytén
ja luottaa itseensa teknologian kiyttdjans. Koska hanells
on jatkuvasti useita asicita padllekk3in tydn alla, on hi-
nen toisinaan muistinsa virkistykseksi palattava joihinkin
sovittuihin asioihin. Han k&yttaa asioista sopimiseen mie-
lelldsdn samoja kanavia, jotta sovitut asiat yms. l6ytyvit
helposti samasta paikasta. Lisdksi hian odottaa, ettd myds
muu dokumentaatio on helposti |6ydettévissi.

Optimoidakseen ajankdyttddsn Kirsi pyrkii  hoitamaan
juoksevia asioita aina silloin, kun ne hdnen omaan aika-
tauluunsa sopii. Hin varaa mielelldidn esimerkiksi kam-
paaja-ajan illalla  kotisohvalta hy&dyntden kampaamon
verkkopalvelua. Verkkopalvelusta hiin nikee, onko viime
kaynnistd vierShtinyt jo lilkaa aikaa ja mikd oli se kiva
vari, mita hdnen tukkaansa silloin toissa joulunaikaan lai-
tettiin. lltaisin hanelld on enemmaén aikaa keskittyd miet-
timéan muitakin kuin tybasioita.

Asiakaskokemuksen kannalta tirke&s Kirsille:
®  Sujuvuus
& |uotettavuus
®  Ajasta ja paikasta riippumaton asiointi

e Sihkbiset palvelut

Nimi: Niilo Nopsakka
lka: 48
Ammatti: Myyja

Niilo on keski-ikdinen rautakaupan myyji, jolla on vas-
tuullaan sekid henkildasiakkaiden ettd yritysasiakkaiden
palveleminen. Hdn on tydnss mydts tottunut kommuni-
koimaan erilaisten ihmisten kanssa ja tekeekin sen suju-
vasti. Paivittdin hdn viestii useiden ihmisten kanssa: tyd-
kavereiden, asiakkaiden ja tuote-edustajien. Viestint4 ta-
pahtuu p#idsddntdisesti kasvotusten ja puhelimitse,
mutta myds sdhk&isten viestimien avulla sdhkdpostitse
tai muulla sdhkdiselld tavalla.

Niilo on tottunut hoitamaan asiat nopeasti ja hommiin
tartuttuaan ne etenevit nopeasti. Sen takia hin useim-
miten soittaa asiakkaalle, vilttdikseen mahdolliset epi-
selvyydet, vadrinkdsitykset ja muut virheet tilauksissa.

Tyypillista:

Niilo on jérjestelmallinen ja haluaa asioiden hoituvan suju-
vasti ja nopeasti. Hdn suunnittelee ja aikatauluttaa asiat huo-
lellisesti etukéteen, joten hinelle on tirke3s tietdd missi
menn#in. Han haluaa hallita ja ymma&rt3a yksityiskohtien li-
séksi kokonaisuuksia.

Puhelimitse hén saa nopeasti vastaukset kysymyk-
siinsd ja ndin esimerkiksi tuotetilaukset saadaan ldhte-
maan nopeasti eteenpdin. Nain han toimii myds juuri
tdysi-ifin saavuttaneen tyttdrensi kanssa, han mielelldén
vastaa tyttdrensi pikaviestimelld tulleeseen kysymyk-
seen nopeasti kilauttamalla. N3in hin voi tehd3 tarvitta-
via lisdkysymyksié liittyen vaikkapa siihen, mihin tytar ha-
nen autoaan tarvitsee ja milloin meinaa sen palauttaa.

Vapaa-aikanaan h&n toimii teini-ikdisen poikansa jalka-
pallojoukkueen sponsorihankinnan parissa. Han hankkii
sponsoreita, neuvottelee sopimukset ja sopimussummat
sekd koordinoi mainokset ja mainospaikat. Kéytinnéssa
hin hoitaa alusta loppuun sponsoreihin liittyvit toimen-
piteet ja on hyvin perill3 koko kokonaisuudesta, milloin
mikdkin sopimus vaatii uudelleen neuvotteluja, milloin
mainos taytyy pdivittd3d yms. Hommaan hinet valittiin
muiden vanhempien toimesta, koska han hallitsee koko-
naisuuksia ja haluaa olla tietoinen siitd, milloin mitékin
tapahtuu ja mitd on odotettavissa. Yhteydenpitoa hin
hoitaa sponsoreihin paasdantdisesti sahkdpostitse.

Asiakaskokemuksen kannalta tirke&s Niilolle:
*  Kokonaiskuva, tieto mitd tapahtuu seuraavaksi
*  Nopeus
Sujuvuus
o Selkeit aikataulut
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Nimi: Hemmo Henkil5-
kohtainen

Ikd: 59

Ammatti: Metsdkoneen
kuljettaja

Hemmo on metsikoneen kuljettaja, joka asuu vanhem-
milta perityssd rintamamiestalossa. H&n aloittaa aa-
munsa postilaatikosta hakemallaan Aamulehdell3. Kahvi-
kupponen kaverinaan han lukee painomusteelta tuoksu-
vasta lehdestd eiliset uutiset samalla radion pauhatessa
vierelld tuoreita uutisia taas huomisen lehteen painetta-
vaksi. Aamutoimien jalkeen han I3htee tbihin.

Tybpéivan aikana Hemmolla tulee ongelmia metséko-
neen laakerin varren kanssa. Puhisten han kaivelee puhe-
limestaan ohjeita, jotka Pekka hénelle [3hetti viime vii-
kolla, kun sama laakerin varsiongelma ilmeni. Pekka, hei-
dan firmalleen nimetty huoltomies, jonka tehtdvini on
ongelmien eteen tullessa olla apuna, kertoi silloin puheli-
messa korjausohjeet ja ldhetti ne lisdksi vastaisen varalle
tekstiviestind. Ohjeista huolimatta laakerin varsi vihoitte-
lee, mutta Pekka lupaa hoitaa korjausmiehen Hemmon
avuksi metsdadn. Niin ne hommat hoituvat, tuumaa
Hemmao.

Tyypillista:

Hemmo odottaa, ettd hén saa henkilékohtaista palvelua ja
apua sitd tarvitessaan. Hin ei aktiivisesti itse |13hde etsim&&n
tietoa, vaikkakin on kiinnostunut asioista ja haluaa ymmart3a
niitd. Ohjeistettuna hdn osaa hakea tietoa ja kdytt3a palveluita
kanavasta riippumatta, mikali palvelut ovat helppokayttsisia ja

ymmarrettivia.

Tyopéivan jilkeen Hemmo tapaa hoitaa kauppa-asiat tu-
tussa ldhikaupassa, jossa toimii myds postikonttori. Heti
kaupan ovista sisdin kbpoteltydsdn myyji-Pirkko huikkaa
Hemmolle, ettd jo viime viikolla Hemmon verkkokau-
pasta tilaama potkukelkka ei vielikddn ole saapunut.
Hemmoa harmittaa, mutta odotettava on, koska téllaiset
ostokset on pakko tilata verkosta, koska potkukelkka-
kauppaa ei endd 10 vuoteen ole |3hiseudulta [6ytynyt.
Mutta Pirkko on hyvi tyyppi ja ymmaértdd Hemmon tar-
peen kelkalle. Hin lupaa kilauttaa Hemmolle heti, kun
kelkka vihdoin saapuu. Hemmo on mieliss&&n, hén arvos-
taa hyvai ja henkilskohtaista palvelua.

Kotiin p3&styddn Hemmo kdynnistida tietokoneensa jo
toisen kerran viikon sis&&n. Viimeksi tilattiin kelkkaa ja t3-
nadn maksetaan eilen postilaatikkoon kolahtanut sdhkd-
lasku. Pankkikonttori lopetti kolme vuotta aikaisemmin
kaupan vierestd ja Hemmon tytér otti tehtévikseen opet-
taa Hemmolle verkkopankin ja tietokoneen kayttda,
koska taitoja Hemmolla ei ollut tullut itselld koskaan ope-
teltua. Vield toisinaan h3nen kuitenkin taytyy kilauttaa
tyttarelleen kysydkseen apua. Samalla hdn vaihtaa kuulu-
miset, eikd yhtddn nolota kysyd tutulta ihmiseltd apua.
Niin se kehitys kehittyy, ajattelee Hemmo, kun on taas
pikkuisen patevimpi tietokoneensa kanssa ja avaa netti-
autokaupan tsekatakseen tuoreimmat ilmoitukset myy-
tévistd lava-autoista.

Asiakaskokemuksen kannalta tirke&i Hemmolle

Henkilskohtainen palvelu
Helppous
Selkeys ja ohjeistus

Sujuvuus
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Liite 5. Teemoihin vastaava ehdotelma toiminnallisuuksista

Nayta kaikki vahinkoon liittyva viestinta ja tieto sa-
massa paikassa

Nayta muistiot puhelinkeskusteluista

limoitukset saapuneista viesteista/tilatietojen muutok-
sista yms.

Toimintaohjeet ja muistiot puheluista palveluun
Nayta vahingosta vastaavan vahinkokasittelijan kuva
ja yhteystiedot (vahingon haltuunottovaiheessa va-
hinkokasittelija ottaa kyseisen vahingon hoitoproses-
sin vastuulleen)

Chat

Nayta vahingon tilatieto

Nayta korjauksen tilannetieto (Meps)

Nayta korjauksesta vastaavan henkilon yhteystiedot
(Meps)

Sahkoinen kanava: mobiili-/verkkopalvelu

Tuodaan kaikki olemassa oleva ja tarvittava tieto sa-
maan nakymaan.
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ASIAKASKOKEMUKSEN
JOHTAMISEN KEHITTAMINEN

Juho Tahkola ja Tero Kylé-Kaila

Small business owners suffer lack of strategy work in Finland.-Businesses are mostly run
by emotions without plans or organizing. Theory proved that seasonal work brings its own
risks to small companies to develop their management of customer experience. Reason of
this is changes of employees and possibility to not developing their business throughout
the year. The purpose of this development work is to create development tool to help cus-
tomer experience management. Target to development work is to figure out what are the
key points to manage customer experience. This thesis uses service design method to cre-

ate the tool.

This work proved that service promise is the most important part to manage customer ex-
perience. Seasonal work, lack of time and know-how to develop systematically are challeng-
ing for entrepreneurs to manage customer experience. Development work started with re-

gional explore to help recognizing entrepreneurs understanding of customer experience.

Service promise helps to plan strategy of customer experience. It's the base for marketing
and for customer service. Planning customer experience management is one part of devel-
oping company’s business. It's also guidance to improve customer service by inspiring to

reflect company’s path of customer experience.
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JOHDANTO

Asiakaskokemus voi olla yritykselle kilpailuetu hyvin johdettuna. Tassa kehitta-
misty0ssa tarkoituksena oli luoda tyokalu asiakaskokemuksen johtamisen kehit-
tamiseksi. Tavoitteena oli selvittaa asiat, jotka matkailualueen pk- ja mikroyrityk-
set tarvitsevat asiakaskokemuksen johtamisen kehittamiseksi. Pohjana kehitta-
mistehtavassa asiakaskokemuksen johtamisen tyokalun luomiseen kaytettiin tie-
toperustaa ja alkuhaastatteluja Yllaksen matkailualueen yrityksiin, joita analysoi-

den ja edelleen kehittden luotiin tyokalu.

KehittamistyOssa etsitaan vastauksia kysymyksiin;

Miten palvelulupaus liitetaan asiakaskokemuksen johtamiseen?
Miten asiakaskokemusta johdetaan pk- ja mikroyrityksissa?
Voiko tyokalulla kehittédd asiakaskokemuksen johtamista?

Tyon motivaationa oli Lapin matkailun hiljaisten kausien kehittaminen asiakasko-
kemusta parantaen. Lapin matkailun sesonkiluonteisuus tuo omat haasteensa
alueen yrityksille ja alueen kehittamiselle muun muassa tyovoiman vaihtuvuu-
desta johtuen (Barre, Granas, J6hannesson ym. 2019, 16). Kehittamistehtavan
kannalta yksi olennainen kommentti Yllaksen matkailuyhdistyksen toiminnanjoh-
taja Elias Teridlta (2020b) oli, ettei Yllaksen yrityksilla lahtokohtaisesti ole tark-
kaan pohdittua strategiaa eika sita yleisesti olla kasitelty henkildston kanssa.
Tasta aiheeksi jalostui asiakaskokemuksen johtamisen kehittaminen. Kehittamis-

tyo rajattiin toteutettavaksi Yllaksen alueen pk- ja mikroyrityksissa.

Gerdt ja Korkiakoski (2016) kertovat asiakaskokemuksen merkityksen olevan
suurissa yrityksissa tiedossa, mutta siihen panostetaan edelleen vahan, tai sille
ei ole tehty omaa strategiaa niin kuin muille kehittamiskohteille. Monet yritykset
myo0s odottavat jonkun muun tekevan jotakin asiakaskokemuksen eteen. Etenkin
pienissa yrityksissa isoja rahallisia panostuksia ei olla valmiita tekemaan ja pa-
nostus on kokeiluluontaista asiakaskokemuksen kehittamiseksi. Tama onkin yksi
merkittava esille nouseva ero suurten ja pienten yritysten valilla. Suuret yritykset
ja niiden johtajat panostavat asiakaskokemuksen kehittamiseen ja pienet eivat.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 18—19) Kehittamistydssa keskitytdan juuri pk- ja mik-
royrityksiin, joissa Gerdtin ja Korkiakosken (2016) mukaan ei panosteta asiakas-

kokemukseen.
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Kehittamistyon tutkimusmenetelmana kaytettiin palvelumuotoilua, joka on syste-
maattisen ja suunnitelmallisen kehittdmistyon kannalta paras vaihtoehto. Palve-
lumuotoilulla saadaan asiakaslahtoisesti selvitettya toimivimmat tavat ja kaytan-
teet asiakaskokemuksen johtamisen kehittamiseen. Tyokalun luominen alkoi teo-
riaan tutustumisella. Mikali teoriasta voidaan luoda keskeisten kasitteiden avulla
maaritelmat, jotka ovat mitattavissa, voidaan alkaa luomaan asiakaskokemuksen
kehittamisen tydkalua (Metsamuuronen 2000, 11). Kehittamistydssa ennalta tut-
kittu tieto ja yrityshaastattelut olivat aineistoa, joilla pyrittiin varmistamaan tyoka-

lun oikeellisuuden.

TOIMINTAYMPARISTOKUVAUS

Toimintaymparisto kasittaa tassa kehittamistyossa Yllaksen matkailualuetta. Yl-
l&s on Lapin maakunnan lantisella, Tunturi-Lapin seutukunnalla, johon kuuluvat
Yllaksen liséksi Levin, Pallaksen ja Oloksen matkailualueet (Tunturi-Lapin Kehi-
tys ry s.a.). Yllaksella toimii noin 120 yritysta matkailuun liittyen. Yritykset toimivat
eri toimialoilla, kuten majoitus- ja ravintola-aloilla, paivittaistavarakauppa ja sii-
vous- ja hyvinvointiala, mutta yhteista niille on hydtyminen matkailusta ja matkai-
lun tuomista asiakkaista. Taman lisaksi on viela arviolta useita kymmenia yrityk-
sia, jotka eivat ole sidoksissa matkailuun. (Terié 2020a). Kehittamistyon tulok-
sena syntyvan asiakaskokemuksen johtamisen tyokalulla halutaan tarjota kehit-
tamisideoita laaja-alaisesti etenkin Yllaksen matkailualueen pk- ja mikroyrityk-

sille.

Yllas on kehittynyt matkailussa muun Lapin matkailun tapaan. Rekisterodityneita
matkailijoita yopyi Lapissa vuonna 2019 noin 3,1 miljoonaa y6ta. Kasvua edelli-
seen vuoteen oli 4 %. Lapin liiton mukaan rekisterdityneiden yopymisen lisaksi
on kuitenkin arviolta saman verran rekisteroitymattomia majoittujia. (Lapin Liitto
s.a.). Yllaksella yopyijia taas oli 2019 yli 320 000, joten puhutaan varsin merkitta-
vasta matkailualueesta yli 10 %:n osuudella kaikista yopymisista Lapissa (Tilas-
tokeskus 2020). Kehittamistydssa kasitellaan siis merkittavaa Lapin matkailualu-
etta ja pysyakseen Lapin matkailun kehityksessa mukana, alueen merkitykselli-
syys ohjasi tekemaan kehittamistyota erityisesti Yllaksen asiakaskokemuksen
johtamisen kehittamiseksi.

KehittamistyOssa asiakkaita olivat Yllaksen alueen yritykset. Koska tydkalu luo-

daan ennen kaikkea yrittdjille, on tarkea tietdd myos alueen asiakastyypeista eli
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yritysten asiakkaista. TyOkalu asiakaskokemuksen johtamisen apuvalineena
kohdistuu paasaantoisesti yritysjohdon kautta tyontekijoihin ja vaikutus asiakas-
kokemuksesta on tarkoitus siirtaa lopulta asiakkaaseen. Siispa on tarkea tunnis-
taa myods alueen matkailijat. Yllaksen alueelta matkailijaprofiilia ei ole tutkittu (tut-
kimus tilattu ensi kertaa 2020), mutta Terion (2020a) arvion mukaan se noudattaa

paapiirteittain koko Lapin matkailijaprofiilia.

Tyypillinen Lapin matkailija on vuonna 2017 ensimmaista kertaa historiassa ollut
ulkomaalainen turisti. Tatd ennen ulkomaalaisten osuus oli pienempi kuin koti-

maisten Lapin matkailijoiden. (Lapin Liitto 2019.)
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Kuvio 1. Vuosittaiset ydpymiset ja saapumiset Lapissa. (Tilastokeskus 2020)

Runsas kasvukayra matkailijoiden maarassa (kuvio 1) selittyy ulkomaalaisten
matkailijoiden kasvulla. Kotimaiset matkaajat ovat samalla pysyneet samoissa
lukemissa. Tilastokeskuksen mukaan eniten matkailijoita tulee Isosta-Britanni-
asta, Saksasta, Ranskasta, Alankomaista ja Kiinasta. (Lapin liitto 2019, 6-8.) Ul-
komaalaisten asiakkaiden maara vaikuttaa erityisesti yritysten rekrytoinneissa

kielitaidon tarkeyteen.

Tyypillisesti Lapin Liiton ja Terion mukaan matkailu tapahtuu talvikaudella joulu-
huhtikuussa. Matkailun tunnusluvuista voidaan paatella, etta Lapin talvituote on
hyva. (Lapin liitto 2019, 9; Terid, 2020a.) Lapin talvituotteella tarkoitetaan erilaisia
aktiviteetteja, kuten murtomaahiihtoa, laskettelua, lumilautailua, moottorikelkkai-
lua, poro- ja koirasafareita (Lapin liitto 2010, 49). Kesamatkailusta puhuttaessa

tarkoitetaan Lapin lumettoman ajan (touko-syyskuu) matkailua. Lapin matkailu-
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strategian (2019) mukaan kesamatkailu halutaan nostaa toiseksi vahvaksi seson-
giksi vuoteen 2030 mennessa. Kesamatkailun yksi pullonkauloista on saavutet-
tavuus, silla joukkoliikenteen tarjonta talvikauden ulkopuolella on hyvin vahaista.
(Lapin liitto 2019, 16-18.) Tulevaisuuden Lapin matkailija on tyypillisesti Lapin
liton mukaan kansainvalinen ryhmamatkaaja, joskin kansainvalistenkin yksin-
matkaajien (kotimaalaisten lisaksi) maara tulee lisdantymaan esimerkiksi kehitty-

van kesamatkailun myaéta. (Lapin liitto, s. 22-25.)

ASIAKASKOKEMUKSEN JOHTAMINEN

Asiakaskokemuksen johtamisella tarkoitetaan yrityksen henkiloston johtamista
asiakaskokemuksen nakokulmasta. Korkiakoski ja Karhinen kayttavat kirjassaan
(2019, 173) asiakaskokemuksen johtamisesta termia henkilostokokemuksen joh-
taminen, mutta tassa kehittamistyossa kyseisesta kasitteesta kaytetaan termia
asiakaskokemuksen johtaminen. Yrittajan tai esimiehen on tehtava oma asiakas-
keskeinen visio ja johtamismalli, joka viedaan henkiloston omaksuttavaksi ja joka
edelleen valittyy asiakkaalle. (Korkiakoski & Karhinen 2019, 173 & 182.)

Onnistunut asiakaskokemus lahtee hyvin johdetusta, perehdytetysta ja terveesta
tyoyhteisOsta, jonka keskiossa on yksilo eli tyontekija. Yrittajan tai esimiehen tar-
keimpia tehtavia organisaation toimimisen kannalta on luoda hyvinvoiva tyoyh-
teis®, jossa henkildstd tunnistaa organisaation arvot. Onnistuneella johtamisella
tyontekija kokee kuuluvansa osaksi tyoyhteisoa, jossa innovatiivisuus, ammatti-
taito ja itsensa kehittdminen ovat tydarjessa mukana. Onnellisessa tydyhteis6ssa
toisten hyvaksynta, arvostaminen ja auttaminen ovat keskiossa. Kaikki nama te-
kijat yndessa muodostavat tyoyhteison kokemuksen, joka valittyy suoraan asia-
kaskokemukseen. (Fisher & Vainio 2014, 130-131.)

Asiakaskokemuksen johtamisen kehittamisessa tulee lahtea liikkeelle johtamis-
mallin [&pinakyvyydesta (Korkiakoski & Karhinen 2019, 175). Taman paivan joh-
tamisessa pyritaan vaikuttamaan tyontekijaan positiivisesti ja kehittavalla tavalla.
Perinteinen johtajuus, jossa keskiossa olivat autoritaarisyys, maarallisiin tavoit-
teisiin pyrkiminen, virheiden etsiminen ja valvonta, ei toimi enaa nykytyodyhtei-
sossa. Nykyisin tyontekija on entista valveutuneempi ja tietoisempi seka organi-

saation toiminnasta etta toimintaymparistosta. (Fisher & Vainio 2014, 133-134.)
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Asiakaskokemuksen johtamisella haetaan kilpailuetua muihin yrityksiin. Tarkoi-
tuksena on luoda tydyhteiso, joka ylittda asiakkaan ennakko-odotukset yrityksen
palvelusta, jolloin luodaan positiivinen asiakaskokemus. (Loytana & Kortesuo
2011, 161.)

Suomen Yrittajien Yrittajagallup (2019) tukee Yllaksen matkailualueen toiminnan-
johtaja Terion kommenttia (2020b) pk- ja mikroyritysten heikosta johtamisesta,
silla 2-9 henkilon suomalaisissa yrityksissa, joita valtaosa Yllaksellakin on, kir-
jattu strategia 16ytyy vain 35 % yrityksista. Tama on olennaista siksi, etta asia-
kaskokemuksen kehittdmisessa tarkeita ovat strategiset toimenpiteet. (Gerdt &
Eskelinen 2018.) liman strategista ty6ta on hyvin vaikea johtaa yrityksen menes-
tyksellista toimintaa ja asiakaskokemuksen kehittaminen tulee kirjata osaksi stra-
tegiaa (Tuomi & Sumkin 2012, 14; Zorfas & Leemon 2016)

Asiakaskokemuksen systemaattista hallintaa avaa Gerdt ja Korkiakoski (2016,
212) asiakaskokemusstrategian maarittelylla. Se lahtee yrityksen tavoitteesta, vi-
siosta ja mielikuvasta eli brandista, joiden tulisi olla tavoitellun asiakaskokemuk-
sen mukaiset. Asiakaskokemuksen johtamisen kannalta on tarkeaa laatia asia-
kaskokemuksen strategia. Se on syyta kirjata myos ylos, jotta riskien valtta-
miseksi ja laadukkaan asiakaskokemuksen takaamiseksi myds muu henkilosto,
kuin ainoastaan yrittajat, tietavat asiakaskokemuksen strategian. Asiakaskoke-
musstrategiaan tulee siis kirjata toimintasuunnitelma, josta ilmenee, kuinka yrit-
tajien luoma strategia toteutuu. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 212.)

Kirjassaan (2011, 170) Loéytana ja Kortesuo kertovat rekrytoinnin olevan yksi
oleellisimpia asiakaskokemuksen johtamisen ratkaisuja, jossa yrittaja tai esimies
valitsee palkkaako osaamista vai asennetta. Osaamisen kartoittaminen on aina
helpompaa uudelle tyontekijalle, mutta asenteen muuttaminen vie huomattavasti
enemman aikaa. (Loytana & Kartesuo 2011, 170.) Tata tukee myods Terion kom-
mentit (2020a), jonka mukaan Yllaksen alueella erityistd ongelmaa muodostaa
kausityontekijoiden asuttaminen. Rekrytoidessa hakijoista saattaa osaamisen si-
jaan tullakin valituksi tydntekija, jolla on asumisjarjestelyt hoidettuna. Heikoista
asumisjarjestelyista johtuen sesonkityontekijoiden laatu ei ole paras mahdollinen,
mika Teridon mukaan myos heikentaa yritysten tarjoamaa asiakaskokemusta.
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Asiakaskokemuksen johtamisen riskit

Riskienhallinta asiakaskokemuksen johtamisessa liittyy yrittajan kykyyn enna-
koida tulevia ongelmakohtia ja huomioida henkildston ja asiakkaiden palautteet.
Esimerkkitapauksessa yrittaja on estynyt tulemaan tyOpaikalle tai haneen ei
saada yhteytta, jolloin asiakaskokemuksen johtaminen on huonolla tasolla ilman
kirjattua ohjeistusta. Riskien minimoimiseksi nama toimet ja ohjeistukset olisi
hyva kirjata ylos ja kayda henkiloston kanssa lapi, jotta ongelmatilanteessa hen-
kilostdo osaa toimia ilman yrittdjan Iasnaoloa tai aktiivista ohjeistusta. Yrityksen
asiakaskokemuksen johtaminen on suoraan verrannollinen henkiloston valmiu-

teen toimia ongelmatilanteissa. (Sampi 2020, 2.)

Riskienhallinnan tarkoitus on riskien ennaltaehkaisyn lisaksi laadukkaan johtami-
sen tavoitteiden varmistaminen (Kuntaliitto 2013). Asiakaskokemuksen johtami-
sen nakokulmasta hyva riskienhallinta parantaa palvelulupauksen toteutumista.
Yrityksissa asiakaskokemuksen kannalta riskeissa huolta herattavat etenkin vir-

heista koituva ylimaarainen tydmaara. (Kupi, Keranen & Lanne 2009.)

Asiakaskokemus

Asiakaskokemus maaritellaan seuraavasti: "asiakaskokemus on lopputulos arvo-
ketjusta, jonka lapi asiakas yrityksen kanssa toimiessaan kulkee” (Gerdt & Kor-
kiakoski 2016, 46). Ahvenainen, Gylling ja Leino maarittelevat kirjassaan (2017,
10-11) asiakaskokemuksen olevan mielikuva ja tunne, joka asiakkaalle muodos-
tuu yrityksen kanssa kohtaamisesta. Asiakaskokemukseen vaikuttaa myds asi-
akkaan imago yrityksesta eli millaiset ovat yrityksen arvomaailma ja brandi. Digi-
talisaation ja sosiaalisen median myota imagon merkitys asiakaskokemuksessa

korostuu Ahvenaisen ja kumppanien mukaan entisestaan.

Koska asiakaskokemus on lopputulos koko polusta, jonka asiakas kulkee lapi, on
yrityksen pohdittava koko polun eri vaiheet asiakkaan silmin. Trainer's House on
luonut 4K:n asiakaskokemusmalli, jonka avulla yritys voi pohtia neljaa asiakas-
kokemuksen kohtaa, jotka asiakas kay asioidessaan lapi. Tata 4K:n asiakasko-
kemusmallia kaytettiin pohjana Yllaksen alueen yritysten alkutilannehaastattelu-

jen runkoa varten:
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e Kulissit eli toimintaymparisto
e Kommunikaatio eli viestinta
e Kaytannot eli toimintatavat

¢ Kohtaaminen eli asiakaspalvelu. (Makkonen 2019)

Toimintaymparistolla tarkoitetaan fyysista ymparistda kuten tiloja ja niiden sisus-
tusta. Viestinnalla tarkoitetaan markkinointia ja fyysisia ilmoituksia kuten opas-
teita ja ohjeita. Toimintatavoilla asiakaspalvelun saavutettavuutta ja kaytanteita,
joilla asiakaspalvelu voidaan aloittaa. Asiakaspalvelulla tarkoitetaan palvelijan ja
asiakkaan valisia kohtaamisia ja sita, onko yrityksella yhteiset tavoitteet asiakas-

palvelun sujumiseksi. (Gunnelius 2018.)

Asiakaskokemuksen johtaminen alkaa markkinointiviestinnasta

Asiakaskokemus on siis koko se polku, jonka asiakas kulkee, ollessaan vuoro-
vaikutuksessa yrityksen kanssa. Markkinointia maaritellaan olevan kaikki ne toi-
menpiteet, joilla yritys pyrkii tyydyttdmaan asiakkaan tarpeet (Kotler 1999, 87).
Nain ollen asiakaskokemus alkaa jo ensimmaisesta markkinointiviestinnan toi-
menpiteestd kuten Homburg ja kumppanit ovat tutkineet (Homburg, Jozic &
Kuehnl 2015, 386). Mercedez Benzin toimitusjohtaja Steve Cannonille asiakas-

kokemus jopa tarkoittaa samaa kuin markkinointi. (Tierney 2014).

Digitalisaation yleistymisen myota asiakaskokemusta kasittelee artikkelissaan
Mark Quadros (2020) sosiaalisen median reagoinnin kautta. Asiakkaat odottavat
nopeampaa vastausta nykyaan kysymyksiinsa ja toisaalta yritykset voivat raken-
taa tunneyhteyksia asiakkaan kanssa entista helpommin. Myds asiakkaan osto-
paatokseen vaikuttaa sosiaalisen median avulla luotu yhteys ja talloin asiakkaan
kokemus yrityksesta alkaa jo sosiaalisen median julkaisusta. (Quadros 2020).
Tynan ja McKechnie (2010) myos toteavat, ettda markkinoinnilla kaytannossa luo-

daan asiakaskokemuksen perusta.

Asiakaskokemuksen johtamisen mittaaminen

Yleisesti asiakaskokemuksen mittaamiseen kaytetaan monia mittareita ja tyoka-
luja, joilla pyritaan selvittamaan asiakkaiden suositteluhalukkuutta. Yksi globaa-
listi yritysten kaytossa oleva tydkalu asiakaskokemuksen mittaamiseen on Net
Promoter Score, eli NPS-mittari, joka kertoo asiakkaiden prosentuaalisen osuu-

den heidan valmiudestaan suositella tuotetta, palvelua tai brandia kaverilleen.
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NPS pyrkii vastaamaan kysymykseen; “Kuinka todennakoisesti suosittelisit yri-
tystamme ystavillesi tai kollegoillesi?” Muita asiakaskokemuksen mittareita ovat
muun muassa asiakastyytyvaisyytta mittaava CSI (customer satisfaction index),
asiakkaan vaivannakoa mittaava CES (customer effort score) ja asiakaspoistu-
maa mittaava CCR (customer shurn rate). (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 24
& 26-28.) Mittareiden toimivuutta ovat tutkineet Burns, Czarneckin ja kumppanit
(2016). Huolestuttavinta tutkimustuloksissa oli, ettd asiakaskokemuksen mitta-
reista puuttuu aidosti systemaattisuus ja aito linkki arjen muutoksiin tai liikketoi-

mintamittareihin. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 30.)

Kehittamistyossa keskitytaan kuitenkin asiakaskokemuksen johtamiseen. Eli ke-
hittamistyon tuloksena syntyva tyokalu auttaa johtamaan asiakaskokemusta yri-
tyksen henkiloston kautta. Mita paremmin johdettu henkildsto ja mita yhtenevat
kaytanteet henkildstolla on, sitda parempi on henkildston tarjoama asiakaskoke-
mus. (Fisher & Vainio 2014.) Asiakaskokemuksen johtamiseen voidaan hyddyn-
taa asiakaskokemuksen mittareita, koska mittarit ovat yleisesti Kujanpaan, Lonn-
qvistin, Jaaskelaisen ja Sillanpaan (2007, 159) mukaan johtamisen tyokaluja.
Asiakaskokemuksen johtamisen mittareina voidaan osaltaan hyddyntaa asiakas-
kokemuksen mittareita, kunhan niiden antamat tulokset suunnataan kehittamaan
henkiloston toimia kohti parempaa asiakaskokemuksen tarjoamista (Palmer
2010, 202-204).

Burns, Czarnecki, Hartig, Manning ja Schmidt-Subramanian ovat (2016) artikke-
lissaan luoneet seitseman kohdan tarkistuslistan, jolla asiakaskokemusta voi-

daan mitata.

e Priorisoi ja maarittele ensin asiakassegmentit

o Valitse, millaisia kokemuksia haluat mitata

e Maarita mittarit kullekin kokemukselle

e Suunnittele tiedonkeruun strategia

o Aseta tarkat tavoitteet kullekin mittarille

e Identifioi ja priorisoi kokemusten kehityskohteet ja
tee tarvittavat toimenpiteet

e Jaa sisaisesti tietoa ja huomioita mittaamisesta
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Naita seitsemaa kohtaa, tietoperustaa ja alueen yritysten alkuhaastatteluja kay-
tettiin apuna asiakaskokemuksen johtamisen tydkalun luomisessa. Tydkalun luo-
misen menetelmaksi valitsimme palvelumuotoilun, koska Morizin (2005) mukaan

palvelumuotoilulla voidaan innovoida ja parantaa jo olemassa olevia palveluita.

PALVELULUPAUS ASIAKASKOKEMUKSEN NAKOKULMASTA

Palvelulupaus on asiakasta varten laadittu lupaus asiakaskokemuksen takaa-
miseksi (Liewendahl 2014, 11). Markkinoinnin ensivaiheen jalkeen asiakas |0ytaa
palvelun luokse. Siina kohtaa asiakas lopulta maarittaa, mika on hanelle tarkeaa.
Yritykselle taas jaa mahdollisuus tehda palvelulupaus siita, mita yritys voi asiak-
kaalleen tarjota. (Vargo & Lusch 2004, 2.) Asiakkaan silmin palvelulupausta voi-
daan lahestya kahdella kysymyksella. Mita asiakas saa ja miten asiakas saa?
Mita asiakkaan tulee saada, on tuotteen tai palvelun lopputuotosta kuvaava laa-
tukysymys. Miten asiakas saa, kysyy taas asiakaspalvelun tyon laatua. (Ojasalo
& Ojasalo 2008, 21; Gronroos 2009, 100-102.)

Lupaus
A &
Asiakas Motivaat
. | ‘ -
- ..
Toiminna
llinen

Kuvio 2. Palvelujohtaminen (Liewendahl 2014)
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Joseph Cronin jr ja Steven Taylor (2018) kertovat ostokayttaytymiseen vaikutta-
van enemman asiakkaan tyytyvaisyys kuin palvelutydn laatu. Heidan mukaansa
asiakaspalvelua suorittaessa itse toiminta palvelutilanteessa on siis tarkein asia
liketuloksen kannalta. Niinpa asiakas ei valttamatta ostakaan sielta, missa on
korkein palvelulupauksen toteutuma vaan sielta, missa he ovat tyytyvaisimpia.
Palvelujohtamisessa on Liewendahlin mukaan (kuvio 2) nelja kohtaa, jotka vai-
kuttavat toisiinsa kehamallin mukaisesti. On siis keskeista asiakaskokemuksen
onnistumiseksi, etta palvelulupaus on yhtena osana asiakaspalvelijan motivaa-
tion, toiminnan (ja sen laadun) ja asiakaskokemuksen kanssa. Palvelulupauksen
tulee nojata niin Croninin ja Taylorin (2014, 65) kuin Liewendahlin (2014, 182)
mukaan asiakastyytyvaisyyteen siten, etta tyontekija voi toteuttaa palvelulu-

pausta motivoituneesti seka omien elamanarvojensa mukaisesti.
Tyonantajamielikuva ja tyontekijakokemus muodostavat yrityskulttuurin

Panu Luukka (2019) kasittelee asiakaskokemuksen johtamisen nakdkulmasta
tyonantajamielikuvaa osana yrityskulttuuria. Yrityskulttuuri on keskeinen osa sita,
miten asiakaskokemus valittyy asiakkaalle. Yrityskulttuurin ominaisuuksista
Luukka toteaa yhteistyon ja vuorovaikutuksen olevan tyontekijan seka tyonanta-
jan valilla merkittavassa roolissa osana yrityskulttuuria. Tama vuorovaikutus va-
littyy myos asiakkaalle arkisessa palvelutyossa. Yrityskulttuuri on siis heijastuma
tydnantajamielikuvalle ja mikali yrityskulttuurin heijastuma valittyy asiakkaalle ne-

gatiivisena, karsii siita eniten asiakaskokemus. (Luukka 2019).

“Tybntekijat tuottavat asiakkaille kokemuksen, joka vastaa heiddn omaa koke-

mustaan organisaatiosta” (Maylett & Wride 2017, 192).

Kehittamistyossa tyontekijan tuottamaa kokemusta asiakkaalle tarkasteltiin joh-
tamisen nakokulmasta. Yrityksiltéa haluttiin esimerkiksi selvittaa, miten tyonanta-
jamielikuva ja tyontekijakokemus vaikuttivat asiakaskokemuksen johtamiseen.
Tyontekijoiden kokemukset yrityskulttuurista voivat olla hyvin eroavaiset toisis-
taan. Lapin matkailussa sesonkiluonteisuus luo tiettyja haasteita, kuten kiireen
joulun ja paasiaisen pyhille ja eroavaisuudet voivat tulla jo siitdkin, missa kohtaa
kautta tydntekija on aloittanut tydsuhteensa (Terid, 2020a.). Esimerkiksi tallai-
sessa tilanteessa Plaskoffin (2017) mukaan yritykselle on saatavilla merkittavaa

hyotya, kun tyontekijakokemus on yrityksen keskiossa. Silloin tyontekijat ovat
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selva voimavara yritystoiminnalle, eivatka kriisit tai sesonkivaihtelut vaikuta liian

voimakkaasti.

KEHITTAMISTYON PROSESSI

Kehittamistyon tutkimusmenetelmana kaytettiin palvelumuotoilua, joka on avattu
yhteisessa tietoperustassa. Palvelumuotoilussa suunniteltiin palvelua, sitten teh-
tiin kokeiluja ja testauksia, minka jalkeen suunniteltiin uudelleen sita, mika tes-
tausvaiheessa havaittiin kehittdmisen kohteeksi. Palvelumuotoilijan taytyy ym-
martaa seka muotoiltavan palvelun kokonaiskuva etta yksityiskohdat, jotka vai-
kuttavat lopputulokseen. (Markuksela, Miettinen & Valtonen 2015, 25-26.)

Palvelujen laajempi markkinoille tuominen vaatii kohderyhman tuntemusta ja
osaamista siihen, etta palvelun markkinoinnissa asiakkaita lahestytdan oikeita
kanavia pitkin. Palvelumuotoilun suunnitteluprosessia taytyy arvioida sen jalkeen,
kun palvelu on saatu markkinoille. Palvelut eivat ole koskaan valmiita, vaan ne

vaativat jatkuvaa kehittamista ja toiminnan arviointia. (Tuulaniemi 2011.)

TUTKI JA YMMARRA JA h TOIMITA

KARTOITA MAARITTELE IDEOI RATKAISU

Kehitystarpeen Ratkaisun

tunnistaminen

Ongelman
madrittely

lanseeraus
Prototypointi

Ideointi

Kuvio 3. Palvelumuotoilun tuplatimantti (Ahtola 2020)

Palvelumuotoilun tuplatimantti ohjasi kehittamisty6ta. Se eteni aikajanana kuvi-
ossa 3 vasemmalta oikealle ja muistettavaa on, etta palvelumuotoilu on jatkuvaa
kehittamista, joten kehittamistyd oli toteutettu siind hengessa, etta tarvittaessa

taakse pain voidaan palata. Aluksi perehdyttiin Yllaksen matkailuun yleisesti,
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minka analyysista tyolle muodostui tarkoitus ja tavoite. Viela tassa vaiheessa ha-
luttiin yleisesti auttaa alueen yrityksia asiakaskokemuksen kehittamisessa. Myo-
hemmin kehittamistyon tarkoitus tarkentui viela asiakaskokemuksen johtami-
seen. Kehittamistyo eteni hyvin palvelumuotoilumaisesti, silla monen eri vaiheen

jalkeen tehtiin itsearviointia ja toistettiin kyseinen vaihe.

Tutki ja kartoita; aineistonkeruu

Asiakasymmarrysvaiheessa rakennettiin asiakaskokemuksen teorian pohjalta
haastattelurunko Yllaksen yrityksille alkutilanteen kartoittamiseksi. Tassa vai-
heessa haluttiin selvittaa yritysten ymmarrysta asiakaskokemuksesta. Haastatte-
lurungolla (lite 1) Iahdettiin haastattelemaan eri toimialojen yrityksia molemmista
Ylldksen kylisté Yllasjarvesta ja Akaslompolosta. Yritykset valittiin mahdollisim-
man monialaisesti ja tasaisesti molemmista kylista. Yritykset listattu toimialoittain
litteessa 2. Haastattelurungon pohjana kaytettiin Trainer's Housen 4K:n asiakas-
kokemusmallia, joka avasivat ymmarrysta yritysten asiakaskokemuksen johtami-
sen nykytilanteesta. Liitteen 1 mukaisesti siis selvitettiin, millaista yrityksilla oli

asiakaskokemus vuonna 2020 ja, miten sita johdetaan.

Mukana oli kuusi yritysta, joita haastateltiin noin tunnin verran elokuussa 2020.
Ajankohta vaikutti haastateltavien yritysten maaraan, silla Yllaksella oli monia yri-
tyksia suljettuna koko elokuun. Yllasjarvelta haastateltiin pieni ruokakauppa ja
marraskuussa 2019 perustettu hyvatasoiseksi itseaan luonnehtiva ravintola yrit-
tajan ja tyontekijan toimesta. Akaslompolosta oli mukana kaksi pientéd majoitus-
yritysta seka kolmen toimipisteen matkamuistomyymala. Lisaksi tarkoituksena oli
saada haastateltua urheiluliike, mutta aikataulusyista haastattelu ei onnistunut-
kaan. Lisaksi haastatteluun saatiin suuri, tuhansia tydllistava siivouspalveluyritys,
jonka Yllaksen toimipisteella tydoskentelee noin 30 tyontekijaa. Haastattelut refe-
roitu liitteessa 4. Haastatteluissa selvisi, ettei asiakaskokemusta johdeta suunni-
telmallisesti eika yrityksilla ole strategiaa. Kuitenkin asiakaskokemusta pohditaan
arjessa ja se koetaan erittain tarkeaksi osaksi yrityksen liiketoimintaa. Yrityksien
henkilostolle tavanomaista on sesonkiluonteisuudesta johtuva tydn kiireellisyy-

den vaihtelu, kuten aiemmin kehittamistydssa onkin tullut ilmi.
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Ymmarra ja maarittele; tulosten analysointi

Yrityksille suoritetut alkutilannehaastattelut tukivat tilastoja ja osoittivat, ettei pie-
nissa yrityksissa ole panostettu asiakaskokemukseen strategisesti. Asiakaskoke-
mus on tuttu termi yrittgjille ja kysymysten edetessa yrittajilta 10ytyi selkeita mie-
tittyja tekoja ja menetelmia asiakaskokemuksen johtamiseksi, mutta niita ei ollut

kirjattuna mihinkaan eika niita ollut kayty ollenkaan henkiloston kanssa lapi.

Kaikissa yrityksissa vakituinen henkilokunta koostuu paikallisista ihmisista, mutta
mielenkiintoista oli tieto, etta valtaosa sesonkityontekijoistakin koostuu paikalli-
sesta vaestosta. Asiakaskokemuksen johtamisen kehittdamisen kannalta tama
huomioitiin siten, etta suurimmalla osalla sesonkityontekijoista on jo tuntemus toi-
mintaymparistosta, eika sen tuomiin haasteisiin tarvinnut kiinnittaa yhta paljon
huomiota tyokalua suunnitellessa. Taman yrittgjat kokivat myos hyvin tarkeaksi,
etta tyollistamalla paikallisia tai vahintaan paikallistuntemusta omaavia, valtetaan

turha riski siind, ettei henkilostd tunne toimintaymparistoa.

Henkilosto kouluttaa omalla kokemuksella uudet tyontekijat. Perehdytysta ei to-
teuteta jarjestelmallisesti. Henkilostd kokee pystyvansa tekemaan kehittdmiseh-
dotuksia yrittajalle ja tydyhteison ilmapiiri koettiin hyvaksi. Jotkin tydntekijat ovat
valmiita auttamaan tyokavereitaan jopa vapaa-ajalla ja tarvittaessa tulevat hata-
tilanteissa toihin. Tallainen jarjestely korvaa perehdytystilanteen puutteita ja toi-
saalta tekee tyodyhteisosta tiivimman, kuten kirjassaan (2014) Fisher ja Vainio

my0s toteavat asiakaskokemuksen johtamisen hyvista nakdkulmista.

Jotkin vastaajat kertoivat sesonkityontekijoiden olevan sekoitus entuudestaan ko.
yrityksessa tyoskennelleita ja taysin ensi kertalaisista tyontekijoista, mika heidan
mukaansa on oikea tapa uuden ajattelutavan tuomiseen yrityksen asiakaskoke-
mukseen. Yrittajien mielesta henkiloston ideoiden huomioiminen ja toteuttaminen
sitouttaa henkilostoa paremmin yrityksen toimintaan. Tama on hyva esimerkki
asiakaskokemuksen johtamisesta ja siita, kuinka henkilosto kokee itsensa osaksi
yritysta ja sen tuottamaa asiakaskokemusta. Nama kommentit huomioitiin tydka-

lun tulosten toimenpideohjeita suunnitellessa.
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Kehita ja ideoi; asiakaskokemuksen kehittaminen

Alkutilannehaastatteluiden jalkeen siirryttiin ideoinnin ja prototypoinnin kautta laa-
jentamaan lisaa tietopohjaa haastattelujen tueksi. Seuraavaksi tydstettiin alkuti-
lannehaastattelujen pohjalta tyokalun vaittamia, joita suunniteltiin kaytettavaksi
tyopajassa neljalla yrittajalla seka Yllaksen matkailuyhdistyksen toiminnanjohta-
jalla. Vaittamat laadittiin ennen tyopajaa kehittamistyon tekijoiden toimesta hyo-
dyntamalla Flinga-sivustoa, jossa ensin ideoitiin teemoja asiakaskokemukseen ja
johtamiseen liittyen. Sitten teemoittelu yhdistettiin tietopohjaan, jonka jalkeen jal-
jelle jai kolme teemaa: asiakaskokemusstrategia, markkinointi ja asiakaspalvelu.
Taman jalkeen vaittamia rakennettiin tietoperustan mukaisesti teemojen alle ja

valmiit vaittamat vietiin tyopajaan.

TyOpajan yrittajat edustivat alueelle tyypillistd mikroyritystoimintaa kuten ravin-
tola-alaa, suksihuoltoyritysta seka majoitusalaa. Tydpajan osallistujat saivat rau-
hassa tutustua vaittamiin ja pohtia niiden soveltuvuutta yritystensa asiakaskoke-
muksen kehittamiseen. Tyopaja toteutettiin Yllaksella vapaamuotoisena kom-
mentointina ilman tarkempaa perehdytysta, jotta saatiin mahdollisimman raakaa
dataa vaittamista. Tyodpajan tuloksina todettiin resurssiongelman olevan esteena
muuten mielenkiintoisille ja ajatuksia herattavien vaittamien kehitystoimille. Ajan-
puute koettiin tassakin vaiheessa esteeksi kehitykselle. Kommentti, joka sai kai-
kilta osallistujilta tukea, oli, etta tydkalun toimenpide-ehdotusten tulee olla erittain
pelkistettyja ja selkokielisia. Muutoin tyokalun voidaan ajatella vievan niin paljon
aikaa, etta sen jarkeva lapikaynti kohta kohdalta voitaisiin kokea liian haasta-
vaksi. Muut kommentit olivat pitkalti sanajarjestyksiin ja muihin pieniin yksityis-

kohtiin liittyvia.

Tyopajan jalkeen tyokalulle laadittiin tulosten yhteenvetotaulukko, joka on tulkit-
tavissa keskiarvoilla Webropoliin syotettyjen vaittamien vastauksista. Yrittajilta
saadun palautteen perusteella vaittamia muokattiin helppolukuisemmaksi. Asia-
kaskokemuksen johtamisen tydkalu vietiin pilottivaiheeseen laatimalla toimenpi-
deohjeistukset, jotka perustuvat kehittamistyon tietoperustaan ja palvelumuotoi-

lun prosessissa syntyneisiin ajatuksiin.
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Toimita ratkaisu; tyokalun pilotointi

Kehittamistyon tuloksena asiakaskokemuksen johtamisen kehittamiseen tarkoi-
tetun tyokalun pilotointi aloitettiin hakemalla kaytannon kokemuksia mikroyritys-
ten yrittajilta, tyontekijoilta ja esimiesasemassa olevilta henkilGilta. Tyokalun vait-
tamat lahetettiin kaikkiaan 15 henkildlle ja kayttokokemuksia seka palautetta saa-
tiin yhdeksalta henkilolta. Tyokalu on luotu Webropolin lomakkeelle ja sen vaitta-
mat loytyvat liitteesta 3. Vaittamiin vastattiin arvosanoin 1-5 siten, etta 1 on huo-
noin ja 5 paras arvosana. Kaikki vastanneet haastateltiin tyokalun vaittamiin vas-
taamisen jalkeen. Haastattelun tarkoitus oli selvittaa; synnyttikd vaittamat ajatuk-
sia, millaisia, ja voiko ne vieda kaytantoon. Tavoite haastatteluilla oli saada sel-

ville tyokalun toimivuus tai toimimattomuus.

Pilotointivaiheessa tyokalun kayttokokemukset ovat olleet padsaantdisesti posi-
tiivisia. Joitakin vaittamien termistdéa on jouduttu avaamaan, mutta muita ongel-
mia ei ole ilmaantunut. Tyodkalun vaittamat ovat herattaneet henkildissa paljon
ajatuksia yritystoiminnan kehittamisesta ja tuoneet uusia lahestymiskulmia oman
toiminnan kehittamiseen. Pilotoinnissa mukana ollut ravintolayritys tarjosi mah-
dollisuuden perehtya asiaan tyontekijalahtoisesti, ja heiltd saatiinkin tyontekijan
vastaus. Vastaajiksi yrityksesta saatiin yrittaja ja ravintolapaallikko, joiden vas-
taukset olivat oiva esimerkki tyokalun toimivuudesta. Myos muiden vastaajien
kanssa nousi samoja asioita esille, ja kuviosta 4 voidaan nahda merkittavia eroja
ravintolayrityksen strategisen tydn nakemyksissa ja asiakaspalvelutyon laadun
tarkkailussa ja kehittamisessa. Naita nakemyseroja tukivat myos muiden yritta-
jien kanssa kaydyt haastattelut. Strategisen tyon jalkautumista tyontekijoille koe-

taan ongelmallisena ja haasteellisena, mutta erittain tarkeana.

Pilotointivaiheessa tyokalun toimivuudesta kertoi myds palvelulupauksen maarit-
tamisen ongelmallisuus. Mikali palvelulupausta ei ollut maaritelty, oli vaittamiin
vastaaminen vaikeampaa ja arvosanat vaittamiin jaivat nailla vastaajilla selvasti
muita alhaisimmiksi. Eraankin ravintolan vastauksissa ravintolapaallikkd koki,
ettei yrityksella ole aaneen lausuttua palvelulupausta. Toisaalta yritykselle oli ha-
nen mielestaan muodostunut tietynlainen kotoisan ja rennon oloinen pubimaa-
ilma palvelulupaukseksi. Yrittdjan vastaus palvelulupauksesta oli "luoda rento ja
ystavallinen vierailu asiakkaalle”. Myds muiden vastaajien osalta korostui vaikeus

saada korkeita arvosanoja, mikali palvelulupausta ei ollut tarkkaan maaritelty.
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Kolmella vastaajalla yhdeksasta ei oltu maariteltyna palvelulupausta. Naiden vas-
tausten graafista kuvausta esitetaan liitteessa 5, joka kertoo, etta 26 vaittamasta
23:een vaittamaan on paremmat arvosanat silloin, kun palvelulupaus on vastaa-

jalle maaritelty.

0 1 2 3 4 5
I
Yrityksen strategia on selked
Yrntyksen strategia on selkea koko tydyhteisdlle
— R

Yrityksen strategiassa kasitellaan _ 1.0
a2 I -/

Ynityksen tuottama asiakaskokemus on selkea _ 1.0

Kuvio 4. Yrittajan ja ravintolapaallikon vastausten eroavaisuus.

Kuviossa 4 havainnollistetaan ravintolayrityksen vastausten eroavaisuutta. Siita
voidaan todeta, etta asiakaskokemusstrategiassa yrittajalla (oranssi) ja ravintola-
paallikdlla (musta) on selkeita kasityseroja. Poikkeuksetta yrittajalla on vahvempi
kasitys joka aiheesta kuin ravintolapaallikdlla. Tama kuvastaa yhden vastaajan
osalta eroa yrittajien ja henkiloston valilla yrityksen yhtenaisista linjauksista. Myos
haastattelut vaittamien vastaamisen jalkeen tukivat tata, silla esimerkiksi kysei-
nen ravintolayrittdja koki hyvin selkeaksi yrityksen strategian ja asiakaspalvelu-
tydn, mutta ravintolapaallikolla vastaukset heittelehtivat 1-5 —valillda huomatta-

vasti enemman.

TYOKALU ASIAKASKOKEMUKSEN JOHTAMISEEN

Kehittamistyon lopullinen tydkalu on opinnaytetydssa Webropoliin tehty lomake
vaittamista, jossa vastaukset annetaan arvoasteikolla 1-5, jossa 1 on huono ja 5
on kiitettava. Arvoasteikko on maarittelemassa asiakaskokemuksen johtamisen
tasoa, jonka pohjalta on mahdollisuus ryhtya toimenpiteisiin. Vaittamat teemoitet-

tiin siis tietoperustan, yrityshaastattelujen ja ideointitydpajan pohjalta kolmeen
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asiakaskokemuksen johtamisen kohtaan, jotka ovat keskeisia hyvan asiakasko-
kemuksen johtamisessa. Suunnitelmallisuus (asiakaskokemusstrategia), markki-
nointi ja asiakaspalvelu ovat paakohdat, joilla Yllaksen alueen pk- ja mikroyrityk-
sia pystytdaan menestyksekkaasti johtamaan asiakaskokemuksen saralla. Tar-
keimmaksi tietoperustasta ja haastatteluista nousi strategiatyon kannalta palve-
lulupauksen maarittaminen, jota ilman asiakaskokemusta ei pysty onnistuneesti
johtamaan (Liewendahl, 2014; Gronroos, 2009)

Tyokalu koostuu kahdesta osasta. Vaittamat ja niihin vastaaminen yrityksen ha-
luamien henkildston jasenten kesken. Vastausten myo6ta syntyneen keskiarvon
perusteella laaditut eri toimenpide-ehdotukset yritykselle ovat tyokalun toinen

osa. Toimenpide-ehdotukset laadittiin luettavaksi palautelomakkeesta.

Tyokalun palautelomake

Tyokalun tulos siirretaan toimenpiteiksi asiakaskokemuksen johtamisen kehitta-
miseksi keskiarvoa hyodyntaen. Tulos ilmoitetaan aihealueittain kustakin omalla
keskiarvolla seka yleisarvosanana, joka muodostuu kaikista aihealueista yhteen-
laskettuna keskiarvona. Taulukosta 1 selviavat ne kohdat, jossa on eniten kehi-
tettavaa asiakaskokemuksen johtamisen parantamiseksi. Taulukko havainnollis-
taa tyokalun kayttajaa ymmartamaan asiakaskokemuksen johtamisen tilannetta.
Punaiselle alueelle osuneet vastaukset vaativat eniten toimenpiteita ja vihrealla
alueella olevat vastaukset osoittavat yrityksen olevan hyvalla tiellda. Tyokalu ei
anna taulukon 1 mukaista raporttia, mutta se on havainnollistava luonnos tyoka-
lun tuloksista. Tyokalun raportointiominaisuuksien kehittaminen jaa jatkotoimen-

piteisiin.
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Taulukko 1. Havainnollistava luonnos tyokalun palautetaulukosta.

Arvosanat: 1,0-1,9 20-29 3,0-3,9 40-5,0

Asiakaskoke-

musstrategia: 1,80

Markkinointi: 2,20

Asiakaspalvelu: 4,40
Yleisarvosana: 2,80

Toimenpideohjeilla annetaan uusia toimintatapoja ja —malleja yrittgjille seka esi-
miehille. Toimenpideohjeet perustuvat tietoperustaan ja yritysten kanssa kaytyyn
tydpajaan seka sielta saatuun palautteeseen. Toimenpideohjeet ovat jaettuna

tydkalun vaittdmien mukaisesti kolmeen aihealueeseen.

Asiakaskokemusstrategian itsearvioinnin jalkeen toimeenpantavaksi yritykselle:
Laadi yritykselle kirjallinen strategia. Kasitelkda se yhdessa henkiloston kanssa
ja kehittakaa lisaa, jos tarvetta. Kirjatkaa yritykselle asiakaskokemuksen kannalta
vakiintuneet ja toimivat toimintatavat. Jarjestakaa saannollisesti ideointitilaisuuk-
sia koko henkilostolle. Pohtikaa riskitekijoita yrityksen toimintatavoissa seka ylei-
sesti toimintaan liittyen. Kirjatkaa rekrytoinnin tavoitteet ja toimintamalli tavoitteen
saavuttamiseksi. Kayttakaa ja analysoikaa yrityksen kehittamiseksi palautteita,

asiakkaiden kommentteja ja trenditekijoita.

Markkinoinnin itsearvioinnin jalkeen tulee toimeenpantavaksi yritykselle: laadi yri-
tykselle markkinointisuunnitelma. Yrittajien ja henkiloston on tunnettava markki-
nointistrategia; mita tehdaan, miten tehdaan. Jarjesta kehityskeskusteluja ja ide-
ointia yrittdjien ja henkiloston valilla. Kaykaa yhdessa lapi yrityksen palvelulu-
paus, joka alkaa markkinoinnista. Seuraa asiakaspalautetta, tiedota ja vie asia-
kaspalautteen analysointia seuraavat kehittamistoimet myos henkiloston tietoi-

suuteen.
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Asiakaspalvelun itsearvioinnin jalkeen tulee toimeenpantavaksi yritykselle: maa-
ritelkada asiakasprofiili yritykselle ja tiedottakaa siitd myds henkildstéa. Henkilos-
ton kehittamisideat ja koulutukset saannolliseen kaytantoon asiakaspalvelun ke-
hittdmiseksi. Kirjatkaa yrityksen kaytanteet yhteneviksi ja viekaa ne henkiloston
tietoisuuteen. Maarittakaa yrityksen palvelulupaus ja viekaa se kaytannon asia-

kaspalveluun.

JOHTOPAATOKSET

Kehittamistyon tarkeimpana johtopaatoksena on, etta yrityksilla tulisi olla asia-
kaskokemusstrategia mietittyna, olipa kyseessa sitten mikro- tai suuryritys. Kir-
jattu asiakaskokemusstrategia auttaa palvelulupauksen sailymisen ilman tason
notkahdusta, joka voi aiheutua esimerkiksi yrittajan yllattavasta poissaolosta. Kir-
jattu strategia toimii henkilostolle eraanlaisena toimintaoppaana kuten Kor-
kiakoski ja Karhinenkin (2019) toteavat. Silloin sesonkitydntekijdéidenkin on
helppo perehtya yrityksen toimintaan. Toisaalta alkukartoitushaastatteluista il-
meni, etta sesonkityontekijatkin ovat usein paikallisia ihmisia, jotka ovat olleet jo
yrityksen toiminnassa mukana vuosia ja nain ollen tuntevat yrittajat ja yrityksen
kaytanteet. Yleisesti Yllaksen alueen asiakaskokemuksen kannalta paikallinen
sesonkityontekija osaa usein suositella matkailijalle paikallisia nahtavyyksia ja

palveluita, mika edelleen parantaa asiakaskokemusta.

Kehittamistyon tulokset osoittavat, etta palvelulupauksen maarittaminen on avain
asemassa onnistuneen asiakaskokemuksen johtamisen takaamiseksi. Tyokalun
vaittamilla saatu tieto yrittajien poikkeavasta kasityksesta suhteessa tydntekijoi-
hin kertoo karun totuuden yhteisten arvojen ja toimintamallien eroavaisuudesta.
Kuten Korkiakoski ja Karhinen kirjassaan (2019) kirjoittavat, on asiakaskokemuk-

sen johtamismallin oltava lapinakyvaa.

Palvelumuotoilun prosessina kehitetty asiakaskokemuksen johtamisen tyokalu
on yrityksille apuvaline, jolla pyritdaan kehittdmaan asiakaskokemusta yrityksen
sisaltd kasin. TyOkalua on kehitelty alkuhaastattelujen, tietoperustan ja tydpa-
joista saatujen lahtotietojen ja palautteiden perusteella. Tydkalu pureutuu yritys-
ten sisaisten ongelmien ja riskien kartoittamisen kautta parempaan asiakaskoke-
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mukseen ja palvelulupaukseen, jossa keskeisessa roolissa on yrityksen henki-
|6std. Hyvassa yhteishengessa toimiva yritys, joka tarjoaa onnistunut asiakasko-
kemusta, lahtee hyvin johdetusta, perehdytetysta ja terveesta tyoyhteisosta,

jonka keskiossa on yksilo eli tyontekija (Fischer & Vainio 2019).

POHDINTA

TyoOkalun kehittamiseen haastatellut yritykset toimivat Yllaksen matkailualueella,
mutta tyOkalua voidaan hy6dyntaa myos muilla Lapin ja Pohjois-Suomen matkai-
lualueilla, koska samat lainalaisuudet sesonkiluonteisuuden ja Suomen Yrittajien
Yrittajagallupin (2019) mukaan koskettaa kaikkia Suomen matkailualueiden pk-
ja mikroyrityksia asiakaskokemuksen johtamisen suhteen. Toki poikkeuksiakin
I6ytyy pk- ja mikroyrityksissa, jotka ovat niin sanottuja edella kavijoita asiakasko-
kemuksen kehittamisen suhteen. Kehittamistyon haastatteluissa yrittajien ilmai-
semat resurssipulat asiakaskokemuksen johtamisen kehittamiseen eivat ole hy-
vaksyttyja syita. Ajatustapaa tulisi kadantaa painvastaiseen suuntaan; kehittamalla
johtamismallia aikaa jaa muihin toihin, kuten Kupi, Keranen ja Lanne kirjassaan
(2009) kirjoittivat.

Kehittamistyon kannalta olisi paasty parempaan lopputulokseen, jos asiakasko-
kemuksen johtamisen tydkalua olisi paasty testaamaan enemman. Kayttokoke-
mukset ja tulosten konkretisoituminen olisi tuoneet tyokalulle uskottavuutta. Kil-
pailueduksi asiakaskokemus voi kaantya, jos asiakaskokemusta johdetaan hyvin
(Pei, Guo, Wu, Zhou & Yeh 2020).

Tyokalun luotettavuus

Aineistonkeruumenetelmana kaytettyjen alkuhaastattelujen avulla saatiin koottua
kattava yrittajien tietamykseen ja kokemukseen pohjautuva nakemys tarkastelta-
vasta aiheesta seka korreloitua se laajempaan tietoperustaan. Kaytetyt lahteet
vaikuttavat luotettavuuteen ja niissa pyrittiin noudattamaan hyvaa tieteellista kay-
tantoa seka kayttamaan lahteitd monipuolisesti ja kiinnittdmaan huomiota niiden
laatuun. Tyokalun vaittamiin vastanneiden vastausprosentti oli kohtalainen.
Vaikka tyontekijoiden kyselyn vastausprosentti jai esimiesten vastausprosenttia
pienemmaksi, voidaan saatujen vastausten perusteella tulkita, mitka asiakasko-

kemuksen johtamisen kaytannot toteutuvat vastaamishetkelld ja mitka eivat.
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Tyontekijoiden vastausprosentti selittyy osittain tyokalun pilotoinnin kiireellisella

aikataululla.

Kuten palvelumuotoilussa sanotaan, vuorovaikutus on palvelumuotoiluprosessin
keskiossa. Tassa tyossa on vuorovaikutusta toteutettu Yllaksen 19:n yritysten
kanssa ja vaittamia kierratetty seka hiottu vuorovaikutuksessa heidan kanssaan.
Lopullisessa versiossa luotettavuutta puoltaa yritysten suora toiminta tyokalun
pohjalta, jolloin asiakaskokemuksen johtamisen tueksi palkattiin eraassa yrityk-
sessa valittomasti tyontekija, jotta yrittaja paasee keskittymaan asiakaskokemuk-
sen kehittamiseen. Muissa yrityksissa suoraa kehitystyota tuli esimerkiksi opas-
teiden parantamisessa, tyontekijoiden sitouttaminen markkinointiviestinnan to-
teuttamiseen ja viestinnan pelisaantojen laatimisen myota, joten tydkalulla oli po-
sitiivisia vaikutuksia asiakaskokemuksen johtamisen kehittamiseen tyokalua tes-

tanneiden yritysten osalta.

Tyokalun luotettavuutta rajoittaa toimenpideohjeistusten toteutumisen seuranta.
Toimenpideohjeistusten toimivuus perustuu yritysten arvioihin ja lyhyen ajan toi-
menpiteisiin, seka niiden arviointiin. Todellista havaintoa tydkalun onnistuneesta
kaytosta pitkalla aikavalilla ei ole. Tietoperustassa voi esiintya joitakin puutteita
esimerkiksi jo olemassa olevien asiakaskokemuksen johtamisen tyokalujen suh-
teen. Asiakaskokemuksen johtamisen tyokalu ei ole akuutti mittari, vaan ennem-
minkin ajatuksia heratteleva ja kehitysideoita antava tyokalu henkil6ston johtami-

seen ja sita kautta yritysten tarjoamaa parempaan asiakaskokemukseen.

Jatkokehittaminen

Tero perusti opinnaytetyoprosessin innoittamana yritysvalmennusyrityksen Vir-
taavan Apollon, jonka paatuotteeksi opinnaytetydon myota tuli asiakaskokemuk-
sen valmennus. Yritysten kanssa kaydyissa keskusteluissa tuli ilmi yrittajien in-
nostus asiakaskokemuksen kehittamiseksi, mutta merkittavin ongelma oli ajan-
puute. Kysyttaessa, voiko kehitystyota helpottaa ulkopuolisen konsultoinnin

avustuksella, myontyvia vastauksia tuli kaikilta.

Tyokalun voisi luoda digialustalle, omaksi mobiiliapplikaatioksi, jossa olisi vaitta-
mat asiakaskokemuksen johtamisesta, vastaukset tuloksiin ja ohjeistusvideot jat-
kotoimia varten. Tata tukemaan Virtaava Apollo voi kehittaa asiakaskokemusval-
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mennuksen, jolloin vaittamat voidaan kayda yksityiskohtaisesti lapi. Lisaksi tyo-
kalun apuna asiakaskokemuksen johtamista kehittdmaan on hyva kayttaa asia-

kaskokemuksesta saatua asiakaspalautetta kuten NPS-mittarilla.
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LITTEET

Liite 1

Haastattelurunko

Yrityksen perustiedot

Tyontekijamaara/sesongin rekrytointitarve

Liiketoiminnan kannattavuus

Sesonkiaikana, onko yritys kiinni hiljaisena aikana, jne.

Millainen on yrityksen asiakas?

Onko strategiaa kirjattu?

Jatkokysymys: Onko mitaan liiketoiminnan osa-alueita kirjattu?
Mika on asiakaslupaus?

Jatkokysymys: Mika asiakaslupaus yrityksella voisi olla?

Onko yrityksessa pohdittu asiakaskokemusta?

Milla tavoin sen pystyisi yrityksessa vakiinnuttamaan halutulle tasolle?
Onko markkinointiviestintda pohdittu asiakaskokemuksen kannalta?

Mita asiakas yritykseltédnne tarvitsee? Onnistuuko se, tuleeko reklamaatioita tai

negatiivista palautetta?

Lisaksi yritykselle jatettiin pohdittavaksi, etta empivat tai kieltaytyvat parhaita,

koska heilta voi kysya; Miksi et ole tyytyvainen? Miten olisit tyytyvainen?
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Liite 2

Yritysten kanssa sovittiin, ettei heidan nimeaan mainita, joten seuraavassa toi-
miala ja henkilostomaara seka liikevaihto. Kaikki yritykset toimivat kannattavalla

liikketoiminnalla.

Vahittaiskauppa. Liikevaihto noin kaksi miljoonaa euroa. Henkilostoa sesonkina
8-11.

Ravintola. Liikevaihto tuntematon, koska marraskuussa 2019 aloittanut. Henki-

|0stoa sesonkina 8 tyontekijaa

Vahittaiskauppa. Liikevaihtoa noin 100 000€ Yllaksella. Yritykseen kuuluu myds
muita melko irrallaan toisistaan olevia toimipisteita. Henkilostoa ymparivuotisesti

3 tydntekijaa.

Siivouspalveluyritys. Liikevaihto tuntematon, koska yritys toimii monessa toimi-

pisteessa. Yllaksella henkildstda sesonkina 12.
Majoituspalveluyritys. Liikevaihto 200 000€. Henkildst6a sesonkina 4 tyontekijaa.

Majoituspalveluyritys. Liikevaihto 200 000€. Henkilostoa sesonkina 4-5 tydnteki-

jaa.
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Liite 3
Mittarin mallintaminen:

Vastaa vaittamiin asteikolla 1-5, joista 1 on huono ja 5 kiitettava arvosana. Voit

kommentoida vapaasti vaittamien jalkeen lisakommenttikentassa.
Mika on yrityksen palvelulupaus?
Asiakaskokemusstrategia

Yrityksen strategia on selkea

Yrityksen strategia on selkea koko tyoyhteisolle

Yrityksen strategiassa kasitellaan asiakaskokemusta

Yrityksen tuottama asiakaskokemus on selkea myos tydyhteisolle

Koko tydyhteisd osallistuu tuotekehitykseen/ideointiin

Kausiluonteisuus ymmarretaan rekrytoinnissa

Uusien tyontekijoiden perehdytys on suunnitelmallista
Tyonantajamielikuvan vaikutus rekrytoinnin onnistumiseksi ymmarretaan
Yrityksella on vakiintuneet toimintatavat riskien ehkaisemiseksi
Yrityksessa kaydaan saannollisesti lapi riskitekijoita

TyoOyhteisdlla on selkeat ja yhtenevat toimintatavat ongelmien ilmaantuessa
Vapaa kommenttikentta: Lisakommentti asiakaskokemusstrategiasta

Markkinointi

Yrityksen markkinointi toteutetaan markkinointisuunnitelman mukaisesti
Henkilosto tuntee yrityksen markkinointistrategian
Tyontekijalla on mahdollisuus osallistua markkinointiviestintaan

Markkinointiviestinnassa asiakkaalle yritetdan selkeyttaa palvelulupaus (esim.
some-julkaisut)

Yritys esittelee markkinointiviestinndssaan matkailualueen elamyksia/palveluita

Asiakkaan kokemuksia ja palautteita seurataan aktiivisesti (esimerkiksi jaetaan
niitd somessa)
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Yrityksessa toteutetaan jalkimarkkinointia asiakaspalautteen tai muun yhteyden-
oton avulla

Vapaa kommenttikentta: Lisakommentti markkinoinnista

Asiakaspalvelu

Yrityksella on asiakasprofiilit maaritelty

Asiakaspalvelutyota kehitetdaan esimerkiksi koulutuksien ja kehityskeskustelui-
den avulla

Palvelutyon laatua tarkastellaan, arvioidaan ja kehitetaan suunnitelmallisesti

TyoOntekijat pitavat huolta yrityksen kulisseista kuten siisteydesta, opasteista, tur-
vallisuudesta, yms.

Asiakaspalvelijat ovat helposti tavoitettavissa
Asiakaspalvelutyon kaytanteet ovat yhtenevat
Asiakaskohtaamisissa valittyvat yrityksen arvot
Asiakaskokemus vastaa palvelulupausta

Vapaa kommenttikentta: Lisakommentti asiakaspalvelusta
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Liite 4. Yllaksen alueen yritysten alkuhaastattelut.

Yrityksille suoritetussa alkutilannehaastattelussa selvisi, kuten tietoperustassa ti-
lastot (Gerdt & Korkiakoski 2016; Hyry, 2019) osoittivat, ettei pienissa yrityksissa
ole panostettu asiakaskokemukseen. Asiakaskokemus on tuttu termi yrittgjille ja
kysymysten edetessa yrittajilta 10ytyi selkeita mietittyja tekoja ja menetelmia asia-
kaskokemuksen hallintaan, mutta niita ei ollut kirjattuna mihinkaan eika niita ollut
kayty henkiloston kanssa lapi. Toki osalla yrityksissa oli yritysketjun strategiat ja
suunnitelmat taustalla tukena, kuten ruokakaupalla ja siivousfirmalla, mutta yrit-

tajat itse eivat olleet niita laatineet tai miettineet.

Asiakaskokemuksen kannalta kirjatun toimintasuunnitelman puuttuminen on ris-
kialtis, koska toimintamallit ovat ainoastaan yrittajan ajatuksissa eika nain voida
taata henkiloston puolesta yhtenevaa ja laadukasta asiakaspalvelua ongelmati-
lanteissa. Tasta johtuen asiakaskokemus heikkenee ja yrityksen asiakaskoke-
muksen laatulupaukseen ei paasta. Yrityksien henkilostolle tavanomaista on se-
sonkiluonteisuudesta johtuva vaihtelevuus, kuten aikaisemmin kehittamistyossa
on tullut ilmi. Kaikissa yrityksissa vakituinen henkilokunta koostuu paikallisista ih-
misista, mutta se oli yllattavaa, etta myods valtaosa sesonkityontekijoista koostuu
paikallisesta vaestdsta. Asiakaskokemuksen johtamisen kehittdmisen kannalta
tama huomioitiin siten, etta suurimmalla osalla sesonkityontekijoista on jo tunte-
mus toimintaymparistosta, eika sen tuomiin haasteisiin tarvitse kiinnittaa yhta pal-

jon huomiota tyokalua suunnitellessa.

Ruokakaupan yrittajalla ei ollut uusien tyontekijdiden perehdyttamiseen kaaviota,
vaikka kaupan palveluista I0ytyy ruokakaupan toiminnan lisaksi Postin ja Alkon
piste. Henkilostd kouluttaa omalla kokemuksella uudet tyontekijat. Haastatte-
luissa ilmeni, etta henkilosto kokee pystyvansa tekemaan kehittamisehdotuksia
yrittdjalle ja tydyhteison ilmapiiri on hyva. Ruokakaupassa kuten myos matka-
muistomyymalassa tyontekijat ovat valmiita auttamaan tyokavereitaan vapaa-
ajalla ja tarvittaessa tulevat hatatilanteissa toihin. Tallainen jarjestely korvaa pe-
rehdytystilanteen puutteita ja toisaalta tekee tydyhteisdsta tiivimman, kuten kir-
jassaan (2014) Fisher ja Vainio myds toteavat asiakaskokemuksen johtamisen

hyvista nakokulmista.
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Ravintola-alan yritysta haastatellessa selvisi, etta asiakaskunta koostui paaosin
kotimaisista asiakkaista 70/30 joista matkailijoita on 90/10 eli vain 10 % ravintolan
asiakkaista koostuu paikallisista asukkaista. Tama selittyy osittain ravintolan hin-
noittelulla, joka on suunnattu matkailijoille. Ravintolan tyontekijoiden maara tup-
laantuu talvisesongille hiljaisen ajan 2—4 tyontekijasta. Ravintola Yllasjarvella ker-
toi sesonkityontekijoiden olevan sekoitus entuudestaan ko. ravintolassa tyosken-
nelleista ja taysin ensi kertalaisista tyontekijoista, mika yrittajan mukaan on oikea
tapa uuden ajattelutavan tuomiseen yrityksen asiakaskokemukseen. Yrittajan
mielesta henkiloston ideoiden huomioiminen ja toteuttaminen sitouttaa henkilGs-
téa paremmin yrityksen toimintaan. Tama on hyva esimerkki asiakaskokemuksen
johtamisesta ja siita, kuinka henkilosto kokee itsensa osaksi yritysta ja sen tuot-
tamaa asiakaskokemusta. Konkreettinen esimerkki henkiloston vaikuttamisesta
ravintolan toimintaan on oman ravintola-annoksen tuominen osaksi ruokalistaa.
Jos tyontekijan kehittama annos toimii myos asiakkaalle, on asiakaskokemus ol-
lut onnistunut ja vaikutukset positiivisia koko ravintolan toiminnalle, yrittajalle ja
henkilostolle. Nama kommentit huomioitiin tydkalun tulosten toimenpideohjeita

suunnitellessa.

Haastatteluissa ilmeni myo6s Yllaksen kylien, Yllasjarven ja Akaslompolon, vali-
nen ero sesonkiajan maarittelyssa. Siind missa Yllasjarvella sesonki koskettaa
ainoastaan talviajan marraskuun lopulta huhtikuun loppuun, on Akéslompololla
merkittava sesonki myos ruska eli syys-lokakuun valinen aika. Osittain koronasta
johtuen, mutta myos jo aikaisempina vuosina, on ollut havaittavissa myos heina-
elokuun ajan matkailun nostavan suosiotaan Yllaksen matkailualueella. House of
Laplandin mukaan vuonna 2019 kesakaudella yopymisia oli Lapissa yli miljoona,

joka on 7% kasvua edellisvuoteen. (House of Lapland)

Akaslompolon puolella toimivassa matkamuistomyymalédssa on ruokakauppaa
vastaava kaytanto, jossa ongelmatilanteessa soitetaan yrittgjille tai vakiotyonte-
kijalle. Matkamuistomyymalan yrittgjilla on samanlaisia liiketiloja kolmella eri paik-
kakunnalla. Mitdan kirjattua ohjeistusta ei ole yrittdjien suunnalta asiakaskoke-
mukseen liittyen. Luottamus pitkaaikaisen tyontekijan ja yrittajien valilla on erittain
hyva ja yrittajat vierailevat liiketilassa ainoastaan 3-4 kertaa vuodessa. Tama
osoittaa yrittdjien luottamuksen tydntekijan ammattitaitoon. Toisaalta tama kertoo
my0s toimipisteiden palvelulupauksen vaihtelevuudesta, joka talla menetelmalla
on sidoksissa taysin tyontekijan osaamiseen ja ammattitaitoon. On huomioitava,
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etta matkamuistomyymalan toimintaan vaikuttaa sen tuotteet, jotka tassa tapauk-
sessa ovat paikallisia ja lahialueen kasityotuotteita ja ovat siksi erittain suosittuja
matkailijoiden keskuudessa. Laadukas tuote myy itse itsensa ja talloin tyontekijan
asiakaspalvelulla ei ole niin paljon painoarvoa asiakaskokemuksen suhteen,
vaikka tassa kyseisessa matkamuistomyymalassa asiakaspalveluhenkisyys huo-

kui haastateltavasta tyontekijasta.

Siivousalan yrityksen kontakti asiakkaan kanssa voi olla asiakkaan ensikontakti
koko loman aikana paikallisiin ihmisiin ja palveluihin. Siivoojilta usein tiedustel-
laankin Yllaksen alueen palveluista. Tyoilmapiiri yrityksessa on hyva, jo pelkas-
taan sen takia, etta kyseessa on perheyritys ja yrittajat ovat itse mukana arjen
tyossa. Henkilosto pystyy esittamaan omia kehittamisideoita tapoihin tai tyokalui-
hin liittyen. Ongelmatilanteissa yritykselld on omat suunnitellut toimintatavat,
mutta ongelmien ennaltaehkaisemiseen voisi olla parempaa varautumista. Esi-
merkiksi siivoukseen voisi olla heti loman aikana yhteyksissa, jos tyytymatto-
myytta ilmenee, eika vasta loman jalkeen, jolloin siivoojat eivat ehdi enaa reagoi-

maan vallitsevaan ongelmaan ja parantamaan asiakaskokemusta.

Ravintola, ruokakauppa ja siivousalan yrityksessa sesonkityontekijéiden tarve on
suurempi ja naissa yrityksissa on henkiloston vaihtelu merkittavampaa, joka tuo
omat haasteet. Asiakaskokemuksen johtamisen kannalta ennaltaehkaisevat toi-
met ovat avainroolissa, kun mietitaan asiakaskokemusstrategiaa. Taytyy tunnis-
taa palvelun mahdolliset ongelmakohdat, ja luoda niihin ohjeistus tilanteiden valt-
tamiseksi. Mikali ongelma ennakoivasta reagoinnista huolimatta toteutuu, mitka

ovat ne jatkotoimenpiteet, jotta asiakaskokemuksen laatu ei heikkene.

Kahta maijoituspalvelua tarjoavaa yritysta haastatellessa nousi sama kasitys
asiakaskokemuksen johtamisesta; asioita ei ollut kirjattu ylos, eika niita ollut kayty
henkiloston kanssa lapi. Naissa tapauksissa molemmat yrittajat luottavat henki-
|6ston kykyyn hoitaa ongelmatapaukset, tai jos asiaan ei l0ydy ratkaisua on mah-
dollista aina soittaa. Omalla tavalla pk- ja mikroyrityksilla on vahaisen henkildston
ansiosta mahdollista ryhmaytya tiiviiksi. Lappilaiselle kulttuurille ominaista on yh-
teisen asian puolesta tekeminen, jossa ymmarretaan matkailun merkitys alueella.
Sesonkityontekijat koostuvat majoituspalvelun yrityksissa paikallisista ihmisista.

Taman lisaksi tyontekijat vaihtelevat naiden kahden majoituspalveluyritysten va-
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lilla. Tyontekijoiden kokemukset useamman yrityksen toiminnasta lisdavat am-
mattitaitoa ja toisaalta yhtenaistavat alueen asiakaspalvelukaytanteita. Asiakas-
kokemus kertoo, kuinka palvelussa on onnistuttu. Majoituspalveluyritysten asia-
kaskokemuksen seuranta keskittyy lahinna kansainvalisten majoituspalvelusi-
vustojen, kuten booking.com -palautteisiin, mika toimii myos hyvana markkinoin-

tiviestintana uusille asiakkaille.
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Liite 5

Palvelulupauksen maarittaneet ja ei-maarittaneet vastaajat
Vastaajien kokonaismaara: 9

1. Asiakaskokemusstrategia

=]
[
L

Yrtyksen strategia on selkea

Yrityksen strategia on selkea koko
tydyvhteisolle

Yniyksen sitrategiassa kasitellaan
asiakaskokemusta

Yrityksen tuottama
asiakaskokemus on selkea myos
tydyhteisille

Koko tyoyvhieiso osallistuu
tuotekehitykseenfideointiin

Kausiluonteisuus ymmarretaan
rekrytoinnissa

Uusien tyontekijoiden perehdytys
on suunnitelmallista

Tyonantajamielikuvan vaikutus
rekrnytoinnin cnnistumiseksi
ymmarretaan

Yrityksella on vakintuneet
toimintatavat riskien
ehkaisemiseksi

Yrityksessa kaydaan saannollisesti
lapi riskitekijoita

I'voyhteisolla on selkeat ja
yvhtenevat toimintatavat ongelmien
ilmaantuessa

® Ei palvelulupausta ® Kylla palvelulupaus
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2. Markkinointi

(=
—
r.a
L
.

Yrityksen markkinointi toteutetaan
markkinointisuunnitelman
rmiukaisest

Henkildsto tuntee yrtyksen
markkinointistrategian

Iyontekijala on mahdollisuus
osallistua markkinointiviestintdan

Markkinointivigsiinnassa
asiakkaalle yritetaan selkeyttaa
palvelulupaus {(esim. some
julkaisut)

Tritys esittelea
markkinointiviestinnassaan
matkailualugen
elamyksia/palveluita

Asiakkaan kokemuksia ja
palautteita seurataan aktiivisesti
(esimerkiksi jaetaan nita somessaj

Yrityksessa toteutetazan
jalkimarkkinointia
asiakaspalautieen tal muun
yhteydenoton avulla

®E palvelulupausta ® Kylla palvelulupaus
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3. Asiakaspalvelu

Yrityksella on asiakasprofilit
maaritelty

Asiakaspalvelutyota kehitetdaan
esimerkiksi koulutuksien ja
kehityskeskusteluiden avulla

Falvelutyon laatua tarkastellaan,
arvioidaan ja kehitetaan
suunnitelmallisesti

Tvontekijat pitavat huolta yrityksen
kulisseista kuten siisteydesta,
opasteista, turvallisuudesta, yms.

Asiakaspalveljat ovat helpost
tavoitettavissa

Asiakaspalvelutyon kaytanteet ovat
yhienevat

Asiakaskohtaamisissa valittyvat
yrityksen arvot

Aslakaskokemus vastaa
palvelulupausta

-}
-

®E palvelulupausta
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JERUSALEM EVANGELICAL
OUTREACH -JARJESTON
ASIAKASTYON DIGITALISAATIO

Suvi Jarvensivu, Sanna Pitkéranta ja Piia Pyhdniemi

The purpose of this thesis is to provide generalizable information about the digitalisation of
organisations' customer work and the related change process. The thesis describes the
digitalisation process of an Israeli non-profit organisation, Jerusalem Evangelical Outreach
(JEO), customer work. The objective of the thesis is to provide information of a suitable
digital customer information system for JEO in order to develop the organisation's customer

work and marketing.

The material for this study was collected through two thematic interviews, by email from
two organisations and by searching for existing customer information systems from the
Internet. The thesis follows a service design process. The results showed that digitalisation
of the organisation’s customer work causes a change that will affect employees. Awareness
of the change process is important for the success of the digitalisation process. A positive
employee experience is essentially related to the emergence of a good customer experi-
ence. The thesis defines the digital customer experience from the perspective of the organ-
isation’s employees. Organisation’s employee is a customer in relation to the company
providing the digital customer information system. When testing the new system, the em-

ployee forms user experience.

As a conclusion of the thesis, three different customer information system options were
offered to JEO. The conclusion of the thesis was that there are few turnkey customer infor-
mation systems available for small non-profit organisations. The customer information sys-
tem, which has a phone application and supports a variety of languages, expands its usa-
bility. The digitalisation of the non-profit organisation field includes various ethical, financial
and customer safety challenges. The thesis provides an example and instructions for the
successful implementation of the digitalisation process in the non-profit organisation field.

142



JOHDANTO

Jarjestot vaikuttavat yhteiskuntaan eri puolilla maailmaa. Suomessa on sairaan-
hoitotydn rinnalla toiminut terveytta edistavia jarjestoja, kuten Suomen Mielenter-
veysseura 1800-luvun lopulta asti (Harju 2007). Jarjestdjen lisaantyneen yhteis-
kunnallisen vaikutuksen myota niiden merkitys suomalaisten tyollistajana on
myos kasvanut (Ojanen 2020, 3). 2000-luvulla tapahtunut nopea teknologian ke-
hitys vaikuttaa myOs jarjestokenttdan edesauttaen jarjestoja heidan tyossaan.
Suuremmat jarjestot pystyvat hydodyntamaan digitaalisuuden tuomia uusia inno-
vaatioita pienempia, vapaaehtoispohjalta toimivia jarjestdja paremmin. (McNutt,
Guo, Goldkind & An 2018, 38.)

Digiajan palvelujohtamisen YAMK-koulutus painottaa monialaisen palvelutalou-
den kehittdmisosaamista ja hajautettujen tydymparistdjen johtamista seka asia-
kaskokemuksen rakentamista, tutkimista ja kehittamista. Tama tyo keskittyi
YAMK-opintojen tuoman osaamisen myota tarjoamaan digitaalista tietotaitoa Is-
raelissa toimivalle Jerusalem Evangelical Outreach -jarjestolle (JEO). Jarjeston

toimitusjohtaja kertoi heidan kehitystarpeistaan seuraavasti:

“Jonkin aikaa sitten yksi tydmme ulkomaalaisista tukijoista vieraili Israelissa ja
tutustui jarjestomme kenttatyohon. Han vieraili humanitaarisen tyon tyontekijoi-
den kanssa heikompiosaisten perheiden luona Lansirannalla. He veivat muka-
naan ruoka- ja tavara-avustuksia tarvitseville. Kotikaynnilta palattuaan tukija nuh-
teli minua. Han sanoi: Sinulla on kaksi autoa: vanha Ford ja uusi Porsche, mutta
kuitenkin pidat Porschen autotallissa ja ajat vanhalla Fordilla. Sinun pitaa ottaa
Porsche ulos tallista. Talla vertauksella han tarkoitti tekemaamme tyota. Huma-
nitaarinen tydmme on jotain todella hienoa, mutta valitettavasti emme ole osan-
neet antaa siita tarpeeksi selvaa kuvaa tukijoillemme ja yhteistydkumppaneil-
lemme. Voisitteko te auttaa minua saamaan Porsche nakyvaksi?” (Fellemon
2019.)

Kevaalla 2020 jarjeston humanitaarisen tyon kotikaynteja ei kirjattu digitaaliseen
jarjestelmaan ja sen takia kentalla tapahtuvan tyon esiintuominen ja nakyvaksi
tekeminen oli haasteellista markkinointitiimille. Opinnaytety6 vastasi jarjeston ke-
hitystarpeeseen auttamalla jarjestoa Ioytamaan digitaalisen tyokalun asiakastyo-

hén. Sen avulla tieto kentalla tapahtuvasta tyosta siirtyy helposti muille tyonteki-
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joille ja tyon tukijoille. Asiakastietojarjestelmasta saatavia raportteja voidaan hyo-
dyntaa markkinoinnissa ja tydn nakyvaksi tekemisessa viestinnan avulla. Opin-
naytetydn tavoitteena oli kartoittaa Jerusalem Evangelical Outreach -jarjestolle
(JEO) sopiva digitaalinen asiakastietojarjestelma asiakastyon kehittamiseksi ja
markkinoinnin apuvalineeksi. Opinnaytetyon tarkoituksena oli tarjota yleistetta-
vaa tietoa jarjestojen asiakastyon digitalisoitumisesta ja siihen liittyvasta muutos-

prosessista.

Opinnaytety0 etenee Tuulaniemen (2011) palvelumuotoiluprosessia seuraten.
Prosessi koostuu viidesta eri vaiheesta, jotka ovat maarittely, tutkimus, suunnit-
telu, palvelutuotanto ja arviointi. Aineistoa kerattiin haastattelemalla JEO-jarjes-
ton toiminnanjohtajaa ja Pirkanmaan syopayhdistyksen toiminnanjohtajaa, ke-
raamalla tietoa sahkopostitse kahdelta israelilaiselta jarjestolta seka kartoitta-
malla olemassa olevia asiakastietojarjestelmia nettihaulla. Kotterin muutosteoria
(1996, 21) sopii kuvaamaan opinnaytetydn edistymista ja muutosprosessin lapi-

viemista parhaiten.

JEO-JARJESTO LAAJEMMASSA TOIMINTAYMPARISTOSSA

Opinnaytetydn toimeksiantaja on Jerusalem Evangelical Outreach (JEO) -jar-
jesto, joka toimii Israelin ja Lansirannan arabivaestdon keskuudessa. Jarjestd on
perustettu vuonna 1989. JEO-jarjeston tydn tehtavana on tarjota apua sita tarvit-
seville. JEO-jarjestdn tydhon sisaltyy yhteisdkehitys, humanitaarinen avustustyo
seka koulutus- ja opetustyd. JEO-jarjeston tyd rahoitetaan ulkomaalaisin lahjoi-
tuksin seka kahden paikallisen sosiaalisen yrityksen tuotoilla. JEO-jarjesto tekee
yhteisty6ta paikallisten kristillisten kirkkojen ja muiden arabivaeston keskuudessa

toimivien jarjestdjen kanssa. (JEO 2020.)

JEO-jarjestdon humanitaarinen tyé koostuu paaosin muutaman hengen ryhmissa
tehtavista kotikaynneista Israelissa ja Lansirannalla. Humanitaarisen avun tarve
on suuri ja tdhan jarjestd pystyy kotikaynneilld vastaamaan. Kotikaynneilld on
mukana jarjeston tydntekijoiden lisaksi yksi kylan edustaja, joka ohjaa ryhman
asiakkaiden koteihin. Edustaja maarittelee asiakkaat avuntarpeen mukaan, jotta
JEO-jarjestdon tuoma apu kohdistuisi sitd eniten tarvitseville. Koteihin viedaan
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ruoka-avustuksen lisaksi hygieniatuotteita, lammittimia, kodintekstiileja seka apu-
valineita erilaisia fyysisia rajoitteita omaaville ihmisille. Kehitysvammaisuutta il-
menee arabivaestdn parissa, eika laitoshoitoa ole aina tarjolla. Sen takia koti-
kaynneilld vieraillaan usein kodeissa, jonka perhekunnasta joku on kehitysvam-
mainen. Konkreettisen avun lisaksi JEO-jarjeston tiimi tarjoaa hengellista tukea
kristityille asiakkaille heidan tarpeiden ja toiveiden mukaan. Jarjesto osallistuu
kristillisten yhteisdjen parissa tehtavaan tyohon, erityisesti tukemalla syrjaseu-

duilla sijaitsevia apua tarvitsevia seurakuntia. (Fellemon 2019.)

JEO-jarjeston sidosryhmat

JEO-jarjesto harjoittaa toimintaansa yhteistydssa eri ihnmisten ja organisaatioiden
kanssa. Kaikkia niita ulkopuolisia tahoja, joiden kanssa organisaatio on tekemi-
sissa ja jotka jollakin tavalla vaikuttavat organisaation toimintaan tai joihin orga-
nisaation toiminta vaikuttaa, kutsutaan sidosryhmiksi. Sidosryhmien erilaisuuteen

vaikuttaa itse organisaatio, sen toimiala ja sijainti. (Yritystoiminta 2020.)

Koipijarvi ja Kuvaja (2017, 123) jakavat sidosryhmat sisaisiin ja ulkoisiin sidos-
ryhmiin. Sisaisia sidosryhmia ovat esimerkiksi omistajat ja henkildstd. Ulkoisia
sidosryhmia ovat muun muassa kilpailijat, yhteistydkumppanit ja asiakkaat. Pe-
rinteisesti sidosryhmilla on kuitenkin tarkoitettu henkilostoa, asiakkaita, omistajia,
alihankkijoita, rahoittajia ja viranomaisia. Nama ovat ryhmia, jotka ovat suhteelli-
sen helppoja tunnistaa ja joiden toimintatavat ovat kohtuullisen hyvin tiedossa ja
ennustettavissa. Jokainen organisaatio kuitenkin maarittelee itselleen tarkeat si-
dosryhmat omista lahtokohdistaan. (Koipijarvi & Kuvaja 2017, 124.) Omistajat,
asiakkaat ja henkilostd mielletaan usein yrityksen avainsidosryhmiksi, koska nii-
den merkitys koetaan ratkaisevaksi yrityksen menestymisen kannalta ja koska
ilman naiden sidosryhmien tukea yrityksen toiminta on liki mahdotonta (Juholin
2017, 142).
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Kuvio 1. Jarjeston sidosryhmamalli (muokattu Freeman 2010, 55)

JEO-jarjestdon sidosryhmia ovat muun muassa asiakkaat, alueen asukkaat,
kunta, jarjeston johtokunta, tydntekijat, viranomaiset, yhteistyoyritykset, toiset jar-
jestot, tukijat ja rahoittajat (Kuvio 1). Vuonna 2020 JEO-jarjeston henkildstoon
kuului yhdeksan palkattua tyontekijaa: kolme avustustyontekijaa, kouluttaja, ke-
hityspaallikko, kehitysjohtaja, projektipaallikko, kirjanpitaja ja toimitusjohtaja. Pi-
dempiaikaisia vapaaehtoisia tyontekijoita jarjestolla ei ole, mutta ulkomaalaiset
vierailijat ja tyon tukijat osallistuvat lyhyempiaikaisiin vapaaehtoisprojekteihin.
(Fellemon 2020.)

Jarjestot Israelin yhteiskunnassa

Jarjestolla tarkoitetaan henkildiden tai yhteis6jen maaratarkoitusta varten perus-
tamaa yhteenliittymaa (Kielitoimiston sanakirja 2020). Jarjesto ja yhdistys kuvaa-
vat yleensa samantapaista organisaatiota. Jarjestd on aina myos yhdistys, mutta
yhdistys voi olla myds tietyn asian hyvaksi toimiva liitto, kerho tai seura. (Ammat-
tinetti 2020.) Jarjestdtoimintaan sisaltyy kolme yleista ehtoa. Ensinnakin jarjesto-
toiminnan on oltava vapaaehtoista, toiseksi jarjestd ei saa jakaa voittoja sidos-
ryhmille ja kolmanneksi, jarjestolla ei ole selvaa omistajaa. (Frumkin 2002, 3.)
Jarjestojen tarjoama apu ja palvelutuotanto voidaan jakaa kahteen eri osaan: ei-

ammattilaisten tekemaan auttamiseen, vertaistukeen ja vapaaehtoistoimintaan
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seka ammattimaiseen palvelutuotantoon, jota palvelun jarjestamisvastuussa ole-
vat tahot, esimerkiksi kunnat, ostavat asukkailleen. (Hokkanen, Kettunen & Pii-
rainen 2005.)

Toiminnan johtamisen nakokulmasta jarjestdjen olennainen ero muihin organi-
saatioihin on voittoa tavoittelemattomuus ja toiminnassa mukana olevat vapaa-
ehtoiset henkildt. Vapaaehtoisuus voi olla taysin rahallisesti korvauksetonta tai
joiltain osin korvattua, esimerkiksi palkkiot. Vapaaehtoiset osallistuvat omista tar-
peistaan ja lahtokohdistaan. Usein myos palkatun henkiloston motivaatio tehda
tydta on muualla kuin rahassa tai virka-asemassa. (Houston 2006, 69.) Jarjestdja
voisi luonnehtia matalan hierarkian organisaatioiksi. Niissa tyontekijat osallistu-
vat laajasti tyoyhteison paatoksentekoon. Johtamiskaytantd antaa jarjestossa
tydskentelevalle autonomian, mahdollisuutena paattaa tyon suoritustavasta

seka aikataulusta. (Peltosalmi ym. 2016, 196.)

Jarjestot ovat osa kolmatta sektoria. Kolmas sektori maaritellaan hieman eri lailla
eri puolilla maailmaa. Yhdysvalloissa se tarkoittaa rippumatonta sektoria, joka on
erossa valtiosta ja markkinoista. Euroopassa kolmas sektori tarkoittaa jarjestoja,
jotka eivat selvasti ole irrallaan valtiosta tai markkinoista. Kolmas sektori Euroo-
passa on ollut tukemassa hyvinvointivaltion syntya, eika niinkaan vastaus valtion
ja markkinoiden huonoon sosiaalipolitikkaan, kuten Yhdysvalloissa. (Matthies
2007, 58.)

Israelin kolmas sektori eroaa muiden maiden kolmannesta sektorista erityisesti
kahdessa asiassa. Ensinnakin kolmannen sektorin jarjestojen talous on perustu-
nut ja perustuu edelleen suurelta osin ulkomailla asuvien juutalaisten lahjoituk-
sille. (Gidron, Bar & Katz 2004, 93.) Israelin kolmas sektori on muuttunut huomat-
tavasti historian kulussa. Israelin itsenaistyttya vuonna 1948 Israelin valtio teki
laheista yhteistyota kolmannen sektorin kanssa. Yksi esimerkki tasta on juuta-
laistoimisto, joka oli ennen itsenaistymista toiminut yleishyodyllisena jarjestona
vastaten muun muassa juutalaisten maahanmuutosta Israeliin. Juutalaistoimisto
jatkoi tydtaan yleishyodyllisena jarjestona myds valtion itsenaistymisen jalkeen,
vaikka oli hallinnollisesti ja toiminnallisesti osa Israelin valtiota. (Gidron ym. 2004,
93-94.) 1970-luvun lopulta alkaen lIsraeliin syntyi uusia vapaaehtoisjarjestdja
paaosin poliittisten ja sosiaalisten protestien vaikutuksesta (Gidron 1997, 25).

Valtion ja kolmannen sektorin suhde alkoi muuttua 1980-luvulla, jolloin valtio siirsi
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sosiaali- ja terveyspalvelujen tarjoamisen paaosin kolmannelle sektorille (Katz,
Gidron & Limor 2009, 3).

Israelin kolmas sektori on varsin moninainen sisaltaen erilaisia yleishyodyllisia
jarjestdja, yhdistyksia ja organisaatioita, joista suurin osa tarjoaa koulutus-, ter-
veys-, sosiaali-, kulttuuri- tai vapaa-ajan palveluita. Voittoa tavoittelemattomien
jarjestojen lukumaara ja toiminnan kirjo on laajentunut kasvattaen kolmannen
sektorin vaikutusta Israelin talouteen ja yhteiskuntaan palvelujen tarjoajana ja
tyollistajana. (Katz ym. 2009, 21-22.) Israelin yhteiskunta muodostuu monista eri
uskonnoista, kansoista ja kielista. Vuonna 2014-2015 tehdyn kyselyn mukaan
Israelin yhteiskunta muodostuu juutalaisista (81%), muslimeista (14%),
druuseista (2%), kristityista (2%) ja muista (1%). (PEW Research Center 2016.)
Vuonna 2017 koko maan vakiluku oli 8,8 miljoonaa. (Central Bureau of Statistics
2019, 6.)

Jarjestojen digitalisaatio

Jarjestoissa eletdan samojen digitalisaation mahdollisuuksien ja haasteiden
keskella kuin muissakin organisaatioissa. Digitalisaatiossa on kyse kulttuurin
muutoksesta eika vain siita, etta nykyiset toimintatavat korvataan digitaalisilla
vaihtoehdoilla. Jarjestdissa digitalisaation toivotaan tehostavan ja kehittavan
toimintaa ja tuovan uusia toimintamahdollisuuksia. (Salmi 2019.) Jarjestdjen
digitalisaatio voidaan maaritella jarjestoa kehittavaksi toiminnaksi ja sen toi-

mintaymparistomuutokseksi (Lehtonen 2016, 54).

Kansainvalinen jarjestotyon julkaisusarja Volunteristics Review vuodelta 2018 si-
saltaa kattavan yhteenvedon jarjestdjen kayttamasta teknologiasta. Julkaisun
mukaan teknologia tarjoaa jarjestoille mahdollisuuksia hyddyntaa sita usealla eri
tavalla, joista yksi on jarjestdjen kayttamat asiakastietojarjestelmat. Ne mahdol-
listavat asiakkaiden hoidon koordinoinnin niin organisaation sisalla kuin yhteis-
tydssa muiden palveluntarjoajien kesken, jos asianmukaiset luvat on saatu tieto-

jen jakamiseen. (McNutt ym. 2018, 19.)

Digitalisaation avulla moni asia voi selkeytya, laskea kustannuksia ja jopa paran-
taa tulosta. Jarjestot voisivat hyddyntaa paremmin digitalisaatiota saadakseen

enemman tukea toimintaansa. (Haverinen 2020.) McNutt ym. (2018, 38) toteaa

148



nykyteknologian hyodyttavan eniten suuria jarjestoja, joilla on enemman teknolo-
gian kayttdonottoon tarvittavia resursseja. Vahiten teknologiasta hyotyvat pienet
vapaaehtoisvoimin toimivat jarjestot, joissa uuden teknologian kayttdonotto ta-
pahtuu muita hitaammin. Teknologia auttaa jarjestdéa varainkeruussa ja varojen
kaytdssa, henkilostojohtamisessa, asiakastydssa seka hallinnoimaan jarjestopo-
litikkaa. Teknologian varjopuolia ovat muun muassa henkilGtietojen varastami-

nen, yksityisyyden menetys ja kyberterrorismi. (McNutt ym. 2018, 38.)

Suomen Partiolaiset -jarjeston digitalisaatiota tutkineen Lehtosen johtopaatok-
sena on, etta yritysmaailman kayttoon suunnitellut pilvipalvelut ja tietojarjestelmat
eivat sellaisenaan valttamatta sovellu jarjestotyohon. Hinnaltaan halvatkin ohjel-
mat vaativat jarjestolta niiden kayttdoon tarvittavaa digitaalista osaamista. Sen tah-
den aikuiskasvatuksella on tarkea rooli jarjestotyontekijoiden digitaalisten val-
miuksien ja digitaalisen vuorovaikutuksen parantamiseksi. Uusia tietojarjestelmia
suunniteltaessa, kehitettdessa tai kaytettaessa on myos tarkeaa ottaa huomioon

ihmisten ja yhteisdjen digitaalinen osallisuus. (Lehtonen 2016, 56, 60—61.)

Jarjestodigi-kartoituksessa selvitettiin suomalaisten jarjestojen tilaa digitalisaa-
tioon, viestintaan, digiosaamiseen ja sosiaalisen median kayttoon liittyen. Syk-
sylla 2019 tehtyyn kartoitukseen osallistui 479 suomalaisten jarjestojen edusta-
jaa. Tulokset kertoivat, etta jarjestdjen suurimmat esteet digitalisaation hyédyn-
tamiselle liittyivat taloudellisiin haasteisiin ja henkiloresursseihin. Vastaajista noin
kolmannes arvioi, etta johtaminen ja nakemyksellisyys tukevat jarjeston mahdol-
lisuuksia hyddyntaa erilaisia digitaalisia sovelluksia toiminnassaan. (Salmi, Heik-

kila, Vuohelainen, Koivisto & Seppala 2019, 8.)
Tyontekija kehittamistyossa ja muutoksessa
Tyébntekijéiden kokemukset kehittdmisen kohteena

Morganin (2017, 8) mukaan tyontekijakokemus muodostuu tydntekijan odotuk-
sista, tarpeista ja toiveista yhdistettyna johdon maarittamille tavoitteille. Kor-
kiakoski ja Karhinen (2019, 36) toteavat tydntekijakokemuksen olevan tarkea,
mutta johdon nakokulmasta asiakkaat ovat prioriteettina. Kuitenkin ilman positii-
vista ja onnistunutta tyontekijakokemusta, hyvaa asiakaskokemustakaan ei voida
tuottaa. Yhteisessa tietoperustassa viitataan tarkemmin asiakas- ja tyontekijako-

kemuksen yhteyteen.
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Tassa opinnaytetyossa asiakkaalla tarkoitetaan JEO-jarjeston tyontekijaa, joka
oli asiakkaan roolissa valitessaan jarjestdlle sopivaa digitaalista asiakastietojar-
jestelmaa eri toimittajilta. JEO-jarjestdéssa oli kaksi asiakaskokemuksen tasoa
(Kuvio 2). Toinen oli jarjeston tyontekijoiden digitaalinen asiakaskokemus suh-
teessa digitaalisen jarjestelman toimittajaan. Asiakaskokemuksella tadssa opin-
naytetyossa viitataan juuri taman tason digitaaliseen asiakaskokemukseen. Toi-
nen asiakaskokemuksen taso oli asiakkaiden ja tukijoiden asiakaskokemus suh-

teessa JEO-jarjestdon.

Digitaalisen jarjes-pjgitaalinen asiakaskokemus

telman toimittaja fy%ggéiri%ziftbn
JEO-jarjesto Asiakaskokemus Asiakkaat ja tu-
kijat

Kuvio 2. Asiakaskokemuksen kaksi tasoa JEO-jarjestdssa
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JEO-jarjeston tyontekija oli digitaalisen asiakastietojarjestelman palveluntarjo-
ajan asiakas, jolle uutta jarjestelmaa testatessa muodostui kayttajakokemus jar-
jestelmasta. Eskelinen (2012, 9-10) viittaa pro gradu -tutkielmassaan Forlizzin ja
Battergeen tapaan kuvata kayttajakokemusta kolmesta eri nakdkulmasta. Ensim-
mainen on kayttajan nakokulma, joka painottaa kayttajan tarpeita. Tahan vaikut-
taa kaikki kayttajan tunteet, uskomukset, mieltymykset ja havainnot ennen ja jal-
keen kayttoa seka sen aikana. Toinen on tuotteen nakdkulma. Sen tavoitteena
on tuoda tietoa tuotteen suunnittelijoille ja kehittajille tuotekehityksen tueksi. Kol-
mas nakokulma on kayttajan ja tuotteen valinen vuorovaikutus. Se kuvaa kaytto-
kokemuksessa syntyneitd merkityksia. Immosen (2013, 13—14) pro gradu -tut-
kielma kertoo UX (User Experience) -nakdkulmasta, jossa kayttajan eri osa-alu-
eet, kuten sisainen tila, konteksti ja suunnitellun jarjestelman ominaisuudet vai-

kuttavat kayttajakokemukseen (Kuvio 3).

Taipumukset
Odotukset
Tavoitteet
Tarpeet
Motivaatio
Mieliala
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Monimutkaisuus
Tarkoitus
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Suunnitellun jarjestelman
ominaisuudet
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Kuvio 3. UX-nakokulmasta digitaalisen jarjestelman hankkiminen onnistuneeseen kayt-
tajakokemukseen (mukaillen Immonen 2013, 13—-14; Eskelinen 2012, 13-14)

Menestyksekkdadn muutosprosessin lapivienti

Organisaation digitalisaatio tuo mukanaan muutoksen niin yksittaisen tydntekijan
kuin koko organisaationkin arkeen. Muutoksen lapikaynti on usein tyontekijalle
haastava prosessi, johon kuuluu monenlaisia erilaisia vaiheita. Digitalisaation ai-
heuttaman muutosprosessin huomioonottaminen on tarkeaa jarjestojen digitali-
saatiota suunniteltaessa. Elisabeth Kubler-Rossin kehittaman muutoskayran
(Change Curve) mukaan muutokseen sisaltyy viisi eri vaihetta. Ne ovat kieltami-
nen, viha, kaupanteko, masennus ja hyvaksynta. Vaiheet toimivat ihmisen puo-
lustus- ja selviytymismekanismeina muutoksessa, menetyksessa ja/tai shokissa.
(Kubler-Ross Foundation 2020.)

1970-luvulla Fisher kehitti Kibler-Rossin mallin pohjalta kahdeksanosaisen muu-
toskayran (Kuvio 4), johon kuuluu myds positiivisia tunteita seka vaiheita, jotka
vievat umpikujaan. Fisherin mukaan muutoksen lapikayntiin sisaltyvat seuraavat
vaiheet: epatoivo, onnellisuus, pelko, uhka, syyllisyys, masentuminen, asteittai-
nen hyvaksynta ja eteenpain jatkaminen. Toisinaan siihen voi kuulua myos kiel-

tamisen ja vihamielisyyden vaiheita. (Fisher 2000.)
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Kuvio 4. John Fisherin muutoksen kayra vapaasti suomennettuna (Fisher 2000; Se-

venne 2015, 11)

Kotterin (1996, 20) mielesta on tarkeaa tiedostaa muutoksen eri vaiheet. Vahin-
taan yhta tarkeaa on loytaa vastaus siihen, miten muutoksen eri vaiheiden lapi-
kayminen voi tapahtua menestyksekkaasti. Siihen Kotter keskittyy luomassaan
muutosteoriassa. Kotterin (1996, 20) mukaan muutoksen menestyksekas lapivie-
minen on monivaiheinen, voimaannuttava ja motivoiva prosessi, joka on vah-
vempi kuin muutosta vastustavat tekijat. Kotterin muutosteoria sisaltaa kahdek-
san eri askelta siita, miten muutos aikaansaadaan ja viedaan lapi menestyksek-

kaasti (Kuvio 5).
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Kuvio 5. Muutosprosessin vaiheet (Isotalo 2019, 28 mukaillen Kotter 1996, 21)

Kotterin muutosprosessi (Kuvio 5) alkaa muutostarpeen perustelulla painotta-
malla muutoksen ajankohdan ja pakollisuuden tarkeytta. Seuraavaksi peruste-
taan ohjaava tiimi, jolla taytyy olla tarpeeksi valtaa johtaa muutosta seka omata
edellytykset tehokkaaseen tiimitoimintaan. Kolmas askel sisaltaa selkean kasi-
tyksen luomisen siita, milta tulevaisuus nayttaa laatimalla visio ja strategia. Visio
ohjaa muutoksen suuntaa seka strategia antaa kaytannon tyovalineet sen toteut-
tamiseksi. Kotterin muutosprosessin neljanteen askeleeseen kuuluva muutos-
viestinta keskittyy uuden vision ja strategian viestimiseen monin eri valinein. (Kot-
ter 1996, 21.) Innanen keskittyy pro gradu -tydssaan muutoksen onnistumisen
edellytyksiin organisaatiossa. Tyodn tutkimustulokset tukevat Kotterin ajatusta te-
hokkaan muutosviestinnan vaikutuksesta muutoksen lapiviennin menestyksek-
seen. (Innanen 2020, 102.)

Viides askel on henkiloston mukaan ottaminen muutokseen. Siihen kuuluu mah-

dollisten esteiden poistaminen, riskien ottamisen ja innovatiivisen toiminnan tu-
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kemisen sekd muutosta heikentavien rakenteiden muuttaminen muutosta tuke-
viksi jarjestelmiksi. (Kotter 1996, 21.) Myos Innasen mukaan (2020, 102) henki-

|6ston osallistaminen on keskeinen tekija muutoksen onnistumisessa.

Kuudes askel painottaa pienienkin edistysaskeleiden huomioimista muun mu-
assa palkitsemalla niita tyontekijoita, jotka mahdollistivat onnistumisen. Seitse-
mas askel on uusien toimintatapojen toteuttaminen. Se sisaltdd muun muassa
muutosta tukevien tyontekijoiden kehittamista, palkkaamista ja tukemista seka
muutosvisioon sopimattomien olemassa olevien jarjestelmien, rakenteiden ja
kaytanteiden muuttamista. Viimeinen eli kahdeksas askel on uusien toimintata-
pojen juurruttaminen osaksi organisaation kulttuuria. Se tapahtuu muun muassa
parantamalla organisaation suorituskykya asiakaslahtdisen kayttaytymisen
avulla ja ilmaisemalla selvasti uusien kayttaytymismallien yhteyden organisaation
menestykseen. (Kotter 1996, 21.)

Tietojarjestelmat ja niiden kolme eri mallia

Pohjosen (2002, 6) mukaan tietojarjestelmat ovat erilaisille organisaatioille valt-
tamattdomia toiminnan mahdollistajia. Tietojarjestelman tarkoituksena on palvella
ja auttaa organisaatiota saavuttamaan asetettuja tavoitteita. Tietojarjestelma si-
saltaa jarjestelman ymparistoon liittyvat tekniset asiat seka organisationaaliset,
sosiaaliset ja inhimilliset seikat kuten kayttajaroolit, vastuualueet ja kayttooikeu-
det. Sikali tietojarjestelma on kasitteena ohjelmistoa laajempi. (Paananen &
Granlund 2005, 338.)

/ Paatostukijarjestelmat g e
| Toimistotukijirjestelmat ) e .. -
\ ; Tuotannonohjausjarjestelmat b
. e { Prosessinohjausjarjestelma 3
M=l e Ohjaustoiminnot \ Sulautetutjarjestelmat i/
e ¥
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[ Perustoiminnot = ==
[ Tukitoiminnot
%
> s S
o Taloushallinnonjarjestelmat N
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Toimistoautomaatiojarjestelma /,/"

e

Kuvio 6. Tietojarjestelmien roolit toimintayksikdissa (Pohjonen 2002)
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Kuvio 6 selventaa miten tietojarjestelmat voivat tukea organisaation erilaisia toi-
mintoja. Organisaation sisaiset toiminnot voidaan jaotella kolmeen kategoriaan.
Perustoiminnon muodostavat toimintayksikon primaaritoiminnot eli toiminnot,
jotka mahdollistavat toimintayksikon olemassaolon. Perustoiminnoksi luetaan
kaikki varsinainen toiminta. Tietojarjestelma, joka avustaa organisaation tuki- tai
ohjaustoimintaa tai mahdollistaa organisaation tuottaman tuotteen, kuuluu perus-
toimintaan. Ohjaustoiminnot ovat Iahinna organisaation johdon tehtavia: suunnit-
telua, toimeenpanoa ja valvontaa. Tukitoimintoihin luetaan henkildstohallinto, ta-
loushallinto, tietohallinto, tuotekehitys ja huolto. Kaikki tietojarjestelmat palvelevat
organisaatiota ja mahdollistavat sen asettamien tavoitteiden saavuttamisen.
(Pohjonen 2002, 9-11.)

Wiion mukaan tietojarjestelma on ymmarrettava, kun kayttajan on helppo paa-
tella, kuinka han paasee haluamaansa lopputulokseen tai mita ohjelmalla voi
tehda. Vaivattomuus antaa kayttajalle mahdollisuuden suoriutua tehtavistaan yk-
sinkertaisimmalla tavalla. Vaivattomuus saastaa usein myos aikaa. Kattavaan tie-
tojarjestelmaan on saatu kaikki ne toiminnot, joita kayttaja tarvitsee tydossaan. Es-
teettisyys tekee tietojarjestelman kayton miellyttavammaksi seka viestittaa kayt-
tajalla laadusta. (Wiio 2004, 29-31.)

Pohjonen (2002, 10) jakaa tietojarjestelman hankintaan liittyvat syyt kolmeen
osaan. Ensimmainen syy on perus- ja liiketoimintojen ja operatiivisten toimintojen
tukeminen, toinen on johdon paatdksenteon tukeminen ja kolmas strategisen kil-
pailuedun saavuttaminen. Tietojarjestelmaa hankittaessa on yleensa kolme eri
vaihtoehtoa. Tietojarjestelma voidaan ostaa valmiina ohjelmistona, se voidaan
luoda itse tai ammattilaisten avulla. Vaihtoehtoisesti voidaan my6s hankkia val-
misohjelmisto, jota raataldidaan toimittajan kanssa asiakkaan tarpeiden mukai-
sesti. (Forselius 2013, 58; Kauhanen 2012, 40.)

Valmisohjelmisto vai rdatéaloity ratkaisu

Valmisohjelmistoja on tarjolla runsaasti ja myos niihin on hyva tutustua. Valmis-
ohjelmiston hyva puoli on se, etta sen hankinta tulee edullisemmaksi kuin tieto-
jarjestelman itse tekeminen tai teettdaminen. (Forselius 2013, 23.) Valmisohjel-
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misto on valmis toimittajan tarjoama paketti ilman muutoksia, eika tilaaja voi maa-
rittda, milloin tietojarjestelmaan tehdaan muutoksia tai milloin uusi versio julkais-
taan. Testaus jaa myos tilaajan tehtavaksi, jolloin kannattaa huomioida siita ai-
heutuvat lisakustannukset. Lisakustannuksia voivat aiheuttaa myos tarpeettomat
ominaisuudet, joita ei saa ohjelmistosta poistettua. (Koistinen 2002, 200.) Val-
misohjelmisto joudutaan myos usein raataloimaan ja sovittamaan organisaation
kayttdymparistoon (Kettunen 2002, 37-38).

Tilaajan tarpeisiin voidaan myods toteuttaa juuri heille raataloity ratkaisu. Raata-
|6idyssa ratkaisut luodaan usein jonkun sovelluskehityksen paalle, mutta suurin
osa ohjelmistosta on oltava raataloitya. (Koistinen 2002, 200.) Valinta valmisoh-
jelmiston ja raataldidyn ohjelmiston valilla voidaan tehda vertaamalla asiakkaan
vaatimuksia, hankinnan kustannuksia ja projektin lapivientia. Ohjelmistolisenssin
lisdksi hankinnan kustannuksia laskettaessa, tulee ottaa huomioon myos piilo-
kustannukset. Piilokustannuksia syntyy, kun tietojarjestelmaa perehdytetaan
tydntekijoille tai kun kayttokatkos estaa jarjestelman kayton kokonaan. (Kettunen,
2002, 37-38; Forselius 2013, 23.) JEO-jarjestolle tarjottiin raataldityna ratkaisuna
yhta arabiankielistd asiakastietojarjestelmaa, jonka paikallinen yritys olisi luonut
heidan tarpeidensa pohjalta. Tama ratkaisu oli kuitenkin suunniteltua kalliimpi,
eika jarjesto ollut halukas joustamaan budjetistaan ja hyvaksymaan paikallisen

yrityksen tarjousta asiakastietojarjestelman luomiseksi.

Itse tehty ohjelmisto

Mikali tietojarjestelma aiotaan toteuttaa itse, tarvitaan sita varten osaava henkilo.
Tahan voidaan joko palkata ammattilainen tai ottaa yhteytta alueen oppilaitoksiin.
Tyon laatua ei voida taata silloin, kun kyseessa on yksittainen ammattilainen tai
opiskelija. Valittaessa itse tehty ohjelmisto, taytyy yrityksen ratkaista myos tieto-
jarjestelman yllapito tulevaisuudessa. (Koistinen 2002, 200.) Itse tehdyn ohjel-
miston kehittamiseen toimeksiantajalla ei ollut tarvittavia aika-, talous- ja henki-

|Ostoresursseja.

PALVELUMUOTOILUPROSESSI

Artikkelikokoelman alussa, yhteisessa tietoperustassa, kerrotaan yleisemmin pal-
velumuotoilusta. Kuten Moritz (2005, 7) toteaa, palvelumuotoilu auttaa luomaan

tai kehittamaan palveluita ottamalla huomioon seka asiakkaan etta organisaation
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tarpeet. Tama opinnaytetyo kartoitti tyon toimeksiantajalle, JEO-jarjestolle, sopi-
van asiakastietojarjestelman. Opinnaytetydn kehittdmismenetelmaksi valikoitui
palvelumuotoilu. Tarkoituksena oli etsia jarjestolle sopiva asiakastietojarjestelma
asiakaslahtoisesti, jarjeston tarpeita ja toiveita kuunnellen sekd muotoilla asia-

kastyota.

Tuulaniemen (2011) palvelumuotoiluprosessi muodostuu viidesta eri vaiheesta,
jotka ovat maarittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi. Palvelu-
muotoiluprosessi alkoi maarittelyvaiheella, jolloin JEO-jarjeston toimitusjohtajan
kanssa keskusteltiin jarjeston tarpeista digitalisaation alueella. Keskustelujen
myota opinnaytetyon aiheeksi muodostui asiakastyon digitalisaatio. Tyon tavoit-
teena oli jarjeston tarjoamien palvelujen kehittaminen ja markkinoinnin tukemi-
nen. Toinen vaihe sisalsi tutkimusta JEO-jarjestdon toimintaymparistosta, resurs-
seista ja kayttajatarpeista. Tahan vaiheeseen kuului toimintaymparistoon tutus-
tuminen ja asiakastietojarjestelman valintaan vaikuttavien kriteerien maarittele-

minen.

Talta pohjalta siirryttiin suunnitteluvaiheeseen, jolloin etsittiin JEO-jarjeston tar-
peisiin ja kriteereihin sopivia asiakastietojarjestelmia. Menetelmana kaytettiin
benchmarkkausta, jolloin muiden samalla alalla toimivien organisaatioiden stra-
tegiavalintoja, tuotteita, palveluita ja toimintatapoja vertaillaan keratakseen tietoa
parhaista kaytanndista (Tuulaniemi 2011). Benchmarkkaamalla selvitettiin mui-
den jarjestdjen kokemuksia hyvista asiakastietojarjestelmistd. Samaan aikaan
kartoitettiin netista loytyvia palveluntarjoajia. Neljannessa palvelutuotantovai-
heessa jarjestolle kerrottiin I0ydetyista asiakastietojarjestelmista ja heille annet-
tiin mahdollisuus testata kolmea eri vaihtoehtoa. Tassa vaiheessa ratkaisuvaih-
toehtoja kehitettiin jarjeston toiveiden mukaisesti. Palvelumuotoiluprosessin vii-
meinen vaihe oli arviointi, joka toteutettiin kirjallisesti tassa opinnaytetyossa.
Koko prosessin ajan jarjesto antoi suullista palautetta prosessin lapiviennista.
Prosessin lapivientia kuvaa tarkemmin liite 1. Asiakastietojarjestelman digitali-

soinnin prosessinkuvaus.

Aineistonkeruu

Tutkimusaineiston tiedonkeruu tapahtui kahden teemahaastattelun, sahkoposti-

viestien, nettihakujen ja toimeksiantajan palautteen avulla. Aineistonkeruussa
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hyodynnettiin benchmarkkausta. Suomessa ja Israelissa oltiin yhteydessa kol-
meen sosiaali- ja terveysalan jarjestoon, sopivia asiakastietojarjestelmia etsittiin
netista seka tehtiin yhteistyota toimeksiantajan kanssa palvelumuotoiluprosessia
seuraten. Israelissa oltiin yhteydessa kahteen jarjestoon: International Christian
Embassy Jerusalem (ICEJ) ja The Red Crescent Society. ICEJ tekee kotikayn-
teja vanhusten parissa eri puolilla Israelia ja The Red Crescent Society tarjoaa
terveydenhoitopalveluja arabivaestdlle Jerusalemissa. Suomessa haastateltiin
Pirkanmaan syopayhdistyksen toiminnanjohtaja Anne Lindforsia. Edellamainittui-
hin kolmeen jarjestoon oltiin yhteydessa, jotta heilta saataisiin lisatietoa jarjesto-

kentalla jo kaytossa olevista, hyvaksi havaituista asiakastietojarjestelmista.

Aineistonkeruun tulokset
Yhteistyé jérjeston kanssa

Aineistonkeruun tuloksena opinnaytetyon eteneminen esitetdan tassa tyossa as-
kel askeleelta. Opinnaytety0 lahti liikkeelle maarittelyvaiheella yhteistydssa JEO-
jarjestén kanssa (Kuvio 7). Palvelumuotoiluprosessissa nakyy Kotterin (1996, 21)
muutosprosessin eri vaiheita. Ensimmainen niista, muutoksen ajankohdan ja pa-
kollisuuden korostaminen, nakyy jo Porsche ja Ford -vertauksessa, joka selven-
taa avustustyon asiakasjarjestelman digitalisaation tarpeellisuutta. Avustustyo ja
sitd kuvaava Porsche on saatava nakyvaksi mahdollisimman hyvin. [Iman tyon
nykytilasta ja tuloksista kertovaa tiedotusta jarjesto ei hyddynna koko potentiaa-
liaan, vaan ikaan kuin ajaa Porschen sijaan vanhalla Fordilla. Muutosprosessin
toinen ja kolmas vaihe, vahvan tiimin perustaminen muutoksen lapiviemiseksi
seka selkean kasityksen luominen tulevasta vision ja strategian avulla. (Kotter
1996, 21.) Tama tapahtui opinnaytetyon alkuaikoina talvella 2019-2020. Opin-
naytetydn visiona oli alusta asti JEO-jarjeston avustustyon asiakasjarjestelman
digitalisaatio ja avustustydn parempi esiintuominen tukijoille. Strategia koostui eri
asiakasjarjestelmien kartoittamisesta, testaamisesta ja kayttdonotosta vuoden
2020 aikana. Ohjaustiimi koostui kolmesta opiskelijasta ja jarjeston johtajasta.
Prosessin edetessa kevaalla 2020 siihen liittyi myds kaksi jarjeston muuta tyon-

tekijaa.

Kehitystehtavan aiheen valinnan jalkeen seuraavaksi JEO-jarjestdé maaritteli

asiakastietojarjestelman valintaan seuraavat nelja kriteeria. Hinta sai olla enim-
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milladn 100 dollaria kuussa, jarjestelma toimii myos Israelissa, sita voidaan kayt-
taa arabiaksi ja silla on mobiilisovellus. Asiakastietojarjestelman suunnitteluun
annettiin melko vapaat kadet, koska toimeksiantajalla ei ollut kokemusta aikai-
semmasta sahkoisesta asiakastietojarjestelmasta. Vaihtoehtoina asiakastietojar-
jestelman toteuttamisesta olivat valmisohjelmisto, raataloity ratkaisu tai itse tehty
tietojarjestelma. Asiakastietojarjestelmalle varattu budjetti oli erittain pieni, joten
alustavasti arvioitiin, etta raataloity vaihtoehto tai itse tehty tietojarjestelma ei tul-
lut kyseeseen, vaan jarjestolle pitaisi etsia jo olemassa olevia kayttojarjestelmia.
Tassa vaiheessa kartoitettiin myos jarjeston nykytilanne, tyon johtoon luotiin oh-

jaustiimi ja alustava suunnitelma asiakastietojarjestelman kayttoonotolle.

Toivottujen ominaisuuksien
pisteytys (tarkeysjarjestys)

| Maarit
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5. Selked kasitys tulevasta

Kuvio 7. Yhteistyd JEO-jarjeston kanssa maarittely- ja tutkimusvaiheessa

Asiakastietojérjestelmien kartoitus

Asiakastietojarjestelmien kartoitus aloitettiin JEO-jarjeston ulkopuolisista lah-
teista, kun jarjeston tarpeet ja toiveet olivat selvilla (Kuvio 8). Tassa vaiheessa
tydssa hyodynnettiin benchmarkkausta. Israelissa tietoa kerattiin Red Crescent
ja International Christian Embassy Jerusalem -jarjestoilta. Molemmat jarjestot
kayttivat Excelia asiakastietojen rekisterdimiseen, mutta eivat olleet halukkaita
jakamaan valmiita pohjia ulkopuolisten kanssa. (Ishtay 2020; Tolhoek 2020.)
Suomessa Pirkanmaan syOopayhdistyksellda on kaytdssa ohjelma, johon sisaltyy
jasenrekisteri ja toiminnanohjausjarjestelma seka mahdollistaa myods lahjoittajien

lisdamisen tarvittaessa.
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“‘Meilla on tassa syopajarjestoissa uusittu tai otettu kayttoon tallainen yhteinen
ohjelma, jolle olemme antaneet nimeksi Jarkkari. Se on tallainen yhdistetty jasen-
rekisteri ja toiminnanohjausjarjestelma. Siina on jasenet ja kaikki yhteistyétahot
ja vapaaehtoiset. Periaatteessa vahan lahjoittajia voi ottaa mukaan [jasenrekis-
teriin]. “ (Lindfors 2020.)

Asiakastietojarjestelmien kartoitus tehtiin paaosin netissa. Prosessin alussa tu-
tustuttiin kahteen suomalaiseen asiakastietokantaan, Seniortekiin ja Vivagoon.
Seniortek tarjoaa digitaalisia palveluja muun muassa paivakodeille ja ikaihmisille
(Seniortek 2020). Vivago keskittyy ikdihmisten hyvinvoinnin turvaamiseen ter-
veysteknologian avulla (Vivago 2020). Kumpikaan suomenkielisista jarjestel-
mista ei sellaisenaan vastannut toimeksiantajan vaatimuksia, mutta niita olisi tar-
vittaessa voinut kehittda jarjeston tarpeisiin. Se ei kuitenkaan ollut mahdollista,
koska toimeksiantajan budijetti olisi ylittynyt. Tahan vaiheeseen sisaltyi myos saa-

dun tiedon analysointi ja eri asiakastietojarjestelmiin tutustuminen.

Kartoitetaan toisten
jarjestdiden ohjelmia

1

Benchmarkkaus

Il

Saadun tiedon analysointi

Jarjestelmiin tutustuminen ”

Kuvio 8. Suunnitteluvaiheen aineistonkeruu ja analysointi

Etsitd@n netistd ohjelmia

Sopivan asiakastietojarjestelman loytamiseksi hyddynnettiin palvelumuotoilun
kahta kehitysmenetelmaa. Ensimmainen niistd on iteratiivinen kehitysmene-
telma, jossa etsitddn nopeasti ensimmainen ratkaisu ja jota kehitetdan niin
kauan, kunnes tavoite saavutetaan. Toinen on nimeltaan inkrementaalinen kehi-
tysmenetelma, joka jakaa suuremman kokonaisuuden pienempiin kehityshaas-

teisiin. (Tuulaniemi 2011.) Oppimistehtavassa ensimmaista ratkaisua kehitettiin
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niin kauan, etta toivottuun lopputulokseen paastiin. Lisaksi eri tehtavat asiakas-
tietojarjestelman l6ytamiseksi jaettiin pienempiin osiin, kuten muiden jarjestdjen
haastattelu, ohjelmistojen haku netista ja yhteys toimeksiantajaan. Se selkeytti

tyon tekemista ja etenemisprosessia.

Palvelumuotoiluprosessiin sisaltyy myos luova ongelmanratkaisu, joka koostuu
divergenssista eli ideoiden tuottamisvaiheesta ja konvergenssista, tuotettujen
ideoiden analysoinnista ja karsimisesta (Kuvio 9). Opinnaytetydn divergenssivai-
heessa pohdittiin, minkalainen asiakastietojarjestelman pitaisi olla ja konvergens-

sivaiheessa arvioitiin ja testattiin eri asiakastietojarjestelmien sopivuutta toimek-

siantajalle.
ideointi analyysi ja karsinta
laajeneva supistuva
divergenssi konvergenssi

Kuvio 9. Luova ongelmanratkaisu divergenssin ja konvergenssin avulla (Tuulaniemi
2011)

Englanninkielisten asiakastietojarjestelmien kartoittaminen tehtiin nettihakuna
kayttamalla hakusanoina “Nonprofit Home Visits Software”. Nettihaussa I6ytyi
asiakastietojarjestelmia tarjoavia sivustoja. Yksi nettihaun kautta I6ytyneista pal-
veluntarjoajista oli Athena Software (2020), jonka asiakastietojarjestelma Pene-
lope soveltuu sosiaalipalveluja tuottaville jarjestéille. Penelope on suunniteltu eri-
tyisesti asiakastietojen pilvipalveluksi ja sinallaan sopi JEO-jarjeston tarpeisiin
hyvin. Penelope oli kuitenkin lilan laaja ja vaikeakayttoinen ohjelmisto jarjeston
kayttdoon. Penelopen kotisivuilta 16ytyi englanninkielinen termi “Case Manage-
ment Software”. Tama oli tarkea termi, jota pystyttiin kayttdmaan nettihaussa so-
pivien englanninkielisten asiakastietojarjestelmien lI6ytamiseksi. Toinen hyodylli-
nen nettisivusto oli ohjelmistojen verkkoportaali Capterra, jossa voi etsia erilaisia
ohjelmistoja jarjestdn tarpeiden mukaan. Case Management Software hakusa-
nalla Capterran nettisivuilta 16ytyi kategoria Human Services Software ja ohjel-

misto Olive. Ohjelmisto olisi muilta osin voinut sopiakin JEO-jarjeston tarpeisiin,
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mutta hinta (179 dollaria kuussa) oli asiakastietojarjestelmalle asetettua budjettia

suurempi. (Capterra 2020a.)

Hinnan lisaksi ongelmaksi syntyi se, etta osaa I0ytamistamme asiakastietojarjes-
telmista ei voi kayttaa Yhdysvaltojen ulkopuolella. Yksi tallainen ohjelmisto on
Meet The Need, joka on suunniteltu erityisesti diakoniaty6ta varten. Ohjelma toi-
mii lahjoituspohjaisesti, eika silla ole kuukausimaksua. (Meet The Need, 2020.)
Capterran nettisivuilta 16ytyi myds asiakastietojarjestelma CharityTracker. Oh-
jelma taytti kaksi kriteeria, silla se toimii myos Israelissa ja sen kuukausimaksu
on 20 dollaria kayttajalta. (Capterra 2020b.) JEO-jarjestdsta kayttajia ei tule ole-
maan viittd enempaa, joten ohjelman hinta sopi budjettiin. Huhtikuussa 2020 Si-
mon Solutions piti JEO-jarjeston kahdelle tydntekijalle puolen tunnin CharityT-
racker -ohjelman esittelyn. Yritys oli erittain palvelualtis ja yhteistyo heidan kans-
saan oli alusta asti helppoa. Valitettavasti CharityTrackerilla ei ollut mobiilisovel-
lusta eika se toiminut arabiaksi, jonka takia toimeksiantaja ei kiinnostunut otta-
maan sita testaukseen. Olemassa olevia englanninkielisia asiakastietojarjestel-
mia oli runsaasti tarjolla, mutta suurin osa niistd oli suunniteltu isoille organisaa-
tioille, eivatka sikali sopineet taman tyon tarkoitukseen. Alle sadan dollarin eng-
lanninkielisia asiakastietojarjestelmia, jotka toimivat myos Israelissa, 10ytyi vain

yksi: Simon Solutionsin CharityTracker.

Palvelutuotantovaihe (Kuvio 10) sisalsi kolme ideoiden tuottamis-, analyysi- ja
karsimisvaihetta. Ensimmaisena kartoitettiin olemassa olevat asiakastietojarjes-
telmat seka analysoitiin ja karsittiin pois ne, jotka eivat vastanneet toimeksianta-
jan kriteereita. Ensimmaisen vaiheen lopussa toimeksiantajalle tarjottiin testatta-
vaksi CharityTracker -asiakastietojarjestelmaa, mutta se ei vastannut toimeksi-
antajan tarpeita ja toiveita. Sen takia prosessi jatkui iteratiivisesti eli ensimmaista
ratkaisumallia kehittamalla. Tarkeaksi kriteeriksi uuden ratkaisumallin loyta-
miseksi nousi mobiilisovellus, jotta jarjestelmaa voitaisiin kayttaa helposti myos

kentalla.

Taman takia ideoiden tuottamis-, analyysi- ja karsintavaihe toistettiin toiseen ker-
taan. Toimeksiantajan palautteen perusteella ratkaisun kehittamista jatkettiin et-
simalla uusia ratkaisuvaihtoehtoja. Tahan osaan tyéta liittyy myds Kotterin (1996,
21) muutoksen menestyksekkaan lapiviennin neljanteen vaiheeseen sisaltyva

muutosvisiosta viestiminen. Uuden jarjestelman kayttéonottosuunnitelma kohtasi
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jonkin verran vastarintaa JEO-jarjeston johdon kertoessa uusista suunnitelmista
tydntekijoille. Syyna oli se, ettd samaan aikaan jarjesto oli ottamassa kayttoonsa
toistakin digitaalista tyovalinetta, Trelloa, jota kaytetaan yleisesti erilaisten projek-
tien hallintaan (Trello 2020). Muutosvastarinta kaantyi itse asiassa innovatii-
viseksi ratkaisuksi. Sen myota jarjeston vasta kayttoonottamaa projektinsuunnit-
teluohjelmaa Trelloa, paatettiin hyodyntaa tyossa, kehittamalla sita asiakastieto-

jarjestelmaksi yhdessa Excelin ja OneNote -ohjelmien kanssa.

Henkiloston mukaanotto muutokseen kuuluu Kotterin muutosprosessin viiden-
teen vaiheeseen (1996, 21). Tama tapahtui JEO-jarjestossa antamalla kahdelle
tyontekijalle mahdollisuus osallistua jarjestelman valintaan ja jakamaan omia ide-
oitaan parhaan mahdollisen tavan loytamiseksi muutoksen eteenpainviemisessa.
Tyontekijoiden innovatiivisuus oli myos tarkedssa asemassa asiakastietojarjes-
telman muokkaamisessa jarjestolle sopivaksi, pariinkin otteeseen tyontekijoiden
tarjoamat ehdotukset osoittautuivat toimiviksi vaihtoehdoiksi. Toisessa ideoiden
tuottamis-, analyysi- ja karsintavaiheessa JEO-jarjeston tydntekijat olivat alka-
neet siirtdmaan avustustydon asiakastietoja Excel-taulukkoon. Se oli ensimmai-
nen askel asiakastyon digitalisaatiota kohti. Jarjeston tavoitteena oli siirtaa tiedot
Excelistda mydhemmin asiakastietojarjestelmaan. Samaan aikaan jarjestdon avus-
tustyodlle luotiin Trelloon oma pohja, jota muokkaamalla tyontekijat voivat tallentaa
asiakkaiden tietoja ja kayttaa sita tilastointijarjestelmana. Muokattuna versiona
sita voitiin kayttaa myos JEO-jarjeston asiakastietojen organisointiin, seurantaan,
tallentamiseen tai jakamiseen, vaikka Trelloa ei ole suunniteltu asiakastietojar-
jestelmaksi. Jarjestd koki positiivisena asiana sen, etta Trello toimi arabiankieli-
sena ja etta silla oli mobiilisovellus. Testausvaiheessa heinakuussa 2020 ohjaus-
ryhma totesi, ettd Excelin ja OneNote-ohjelmien kayttd puhelimella oli liian haas-
tavaa. Sen takia ratkaisuvaihtoehtoa alettiin suunnittelemaan uudelleen testaa-

jien kokemusten perusteella.

Kolmannessa ideoiden tuottamis-, analyysi- ja karsintavaiheessa testiryhma ideoi
uuden ratkaisuvaihtoehdon: Trellon muuntamisen asiakastietojarjestelmaksi il-
man Excelia ja OneNote-ohjelmia. Yhdessa ohjaustiimin kanssa Trelloon suun-
niteltiin oma taulu avustustyon asiakastietojarjestelmaksi, jota muokattiin ja tes-
tattiin useaan kertaan. Kotterin (1996, 21) muutosprosessin kuudes vaihe “Ete-
nemisen nakyvyyden mahdollistaminen” painottaa onnistumiskokemuksien mer-
kitystd muutosprosessin menestyksekkaassa lapiviennissa. Yksi esimerkki
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tyossa siita oli, kun ohjaustiimi pystyi tyontekijoiden ehdotusten perusteella
muokkaamaan testattavaa ohjelmistoa yksinkertaisemmaksi ja helppokayttoi-
semmaksi. Tyontekijoiden toimivat ehdotukset otettiin huomioon ja heille annet-
tiin positiivista palautetta aktiivisesta osallistumisesta jarjestdlle sopivan asiakas-

tietojarjestelman etsimiseen ja muokkaamiseen.

Koekaytto
Henkiléstd mukaan
muutokseen

i Esittel
feteytys Ohjelman valinta ah ._v
: jarjestolle

Ohjelman analysointi
1. Vastaako meiddn tarpeita?
Ohjelman
muokkaaminen 2. Laytyykd meille tirkeat
halutuksi ominaisuudet?
3. Toimiiko meidén kdyatannon tyossa?
4, Onko pisteytys oikein?
5. Osaako meiddn tydntekijit kayttaa
ohjelmaa?

Kuvio 10. Palvelutuotantovaihe

Tuulaniemen (2011) mukaan palvelumuotoilulla saadaan parhaat tulokset, kun
muotoilussa toistetaan divergenssia ja konvergenssia suunnittelemalla, testaa-
malla ja uudelleen suunnittelemalla parhaat ratkaisut palvelun toimittamiseksi.
Tama on osoittautunut toimivaksi tavaksi myos tassa tyossa, kun uudelleen suun-
nittelun prosessia on toistettu useaan kertaan kehittaen aiempaa ratkaisuvaihto-
ehtoa viela paremmin jarjestolle sopivaksi. Ideointi ja uusien ideoiden analysointi
ja testaus jatkuivat koko palvelumuotoiluprosessin ajan. Palvelumuotoilua hyo-
dyntamalla pyrittiin keradmaan toimeksiantajalle kattavaa tietoa jarjestelmien toi-
mivuudesta heidan toimintaymparistéssaan. Opinnaytetyon aikana divergenssi-
ja konvergenssivaihe toistui kolme kertaa. Asiakastietojarjestelmien kartoituksen
my6ta JEO-jarjestdon mahdolliseksi asiakastietojarjestelmaksi 16ydettiin kymme-
nen eri vaihtoehtoa. Mikaan niista ei kuitenkaan taysin vastannut toimeksiantajan

kriteereja ja toiveita (Kuvio 11).
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ASIAKASTIETOJARJESTELMAT

. . HINTA TOIMIVOUS ARABIRAN- MOBIILI- . .
JARJESTELMAN NIMI EAYTETTAVYYS SOPIVUUS HUCMAUTUKSIA
ALLE 100 $/KK ISRAELISSA KIELINEN SOVELLUS
r
Meet the Need X X X X 20%  Eitoimilsraelissa
r . . 1 11
saniortek x ? x x 0% Ei sopivaa ohjelmaa, vaatii
rastalaidyn ratkaisun
r
Viogo X ’ X x 0w Esopiaohienas vai
raatalaidyn ratkaisun
r
Penelope x x x 40% Monimutkainen & kallis
r
Olive b 4 x x 40%  Liian kallis
r
Charity Tracker x x 60% Mobiilisovelluksen puute
r
REStSIity ratkalsu p 4 80%  Liian kallis
r
Excel x B0 Ei luo raportteja
r
Trello + Excel + Dne Note x BO% Ei lua raportteja
r
Trelle x BO% Ei lua raportteja

Kuvio 11. Kartoitettujen asiakastietojarjestelmien vertailu

Lopputuloksena jarjestdlle tarjottiin kolmea vaihtoehtoa asiakastietojarjestel-
maksi: CharityTracker, jarjestdon tarpeisiin luotu Excel-pohja ja asiakastietokan-
naksi muokattu Trello-pohja. Lopulta toimeksiantaja teki itsenaisesti valinnan
kayttojarjestelmasta ja sen kayttdonotosta. Kotterin (1996, 21) muutosprosessin
loppuvaiheeseen kuuluvat uusien toimintatapojen toteuttaminen ja niiden ottami-
nen osaksi organisaatiokulttuuria jaivat jarjeston tehtavaksi (Kuvio 12). Jarjeston
tehtavana oli myos tyontekijoiden kouluttaminen ja jarjestelman yllapidosta vas-

taaminen sekd huolehtiminen tyontekijoiden tottumisesta asiakastietojarjestel-

man kayttoon.

Henkildkunnan
kouluttaminen
; : Uudet
Uusien 1?|m s toimintatavat
tapojen

osaksi kulttuuria
‘ Palaute ja
kehittamisehdotuk

toteuttaminen

Hankintap&atss set toimittajalle

Asiakkaille
tiedottaminen

Kuvio 12. Asiakastietojarjestelman kayttédnottovaihe
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Markkinointiosaston tehtavana on hyddyntaa asiakastietojarjestelmasta saata-
vaa dataa jarjestdon tiedotuksessa seka rahankerdyskampanjoissa. Lindforsin
(2020) mukaan digitaalisesta jarjestelmasta saa helposti erilaisia tilastoja. Tilas-
tojen avulla lahjoittajille ja muille tukijoille on helppo todentaa konkreettisesti, mi-

hin lahjoituksia on kaytetty.

“Et ylipaansa digitalisaation hyva puoli on se, etta jos kaiken voi tai jos mahdolli-
simman ison osan asioista voisi automatisoida jotenkin, niin sehan olisi just lah-
joituksen nakyvaksi tekemisessa tarkeata. Eli automatisoida jollakin tavalla etta
ihmiset vois, niin kuin punaisella ristilla on, etta voi ostaa peittoja tai, etta se on
ajateltu etta talla summalla saa nain monta peittoa ja sitten voidaan nayttaa, etta

talla summalla on saatu ndin monta peittoa.” (Lindfors 2020.)

JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyon tarkoituksen mukaisesti tyon lopuksi JEO-jarjestolle tarjottiin kol-
mea eri vaihtoehtoa asiakastietojarjestelmaksi asiakastydhon. Sopivien ratkaisu-
vaihtoehtojen Ioytamiseksi eri ideoiden tuottamis-, analyysi- ja karsintavaiheita
toistettiin useamman kerran palvelumuotoiluprosessin luovaa ongelmanratkaisu-
mallia seuraten (Tuulaniemi 2011). Kolme JEO-jarjestolle parhaiten sopivaa vaih-
toehtoa olivat pilvipalveluun luotava Excel -taulukko, projektinhallintajarjestelma
Trello ja asiakastietokanta CharityTracker. Jokaisella kolmella vaihtoehdolla oli
hyvat ja huonot puolensa. Excelin ja Trellon vahvuuksina oli se, etta molemmat
toimivat myds arabiaksi ja niilla oli kaytdssa mobiilisovellus. Ohjelmistojen heik-
koutena oli vaikea tiedon raportointi ja etsiminen. CharityTracker on suunniteltu
sosiaalialan jarjestdjen asiakastietojarjestelmaksi. Ohjelmiston vahvuutena oli
tiedon raportointi ja etsiminen, joka onnistui helposti. CharityTrackerin heikkou-
tena puolestaan olivat puhelinsovelluksen ja arabian kielen puuttuminen. JEO-
jarjeston tehtavaksi jai asiakastietojarjestelman valinta opinnaytetydn tulosten

perusteella.

Pienen jarjeston digitalisoitumisen haasteet ovat olleet nahtavissa opinnaytetyon
alusta lahtien. Yksi haasteista on ollut jarjestdon pienet resurssit. Sen lisaksi

McNutt ym. (2018, 38 ) mainitsee myods henkildllisyysvarkauksien vaaran. Opin-
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naytetyon aikana toimeksiantaja nosti useaan kertaan esille asiakkaiden henkilo-
tietojen turvaamisen tarkeyden. Henkildllisyysvarkaus on huomattava riskitekija

toimeksiantajalle heidan tekemansa tyon arkaluontoisuuden vuoksi.

Lehtosen (2016, 56) tekema huomio aikuiskasvatuksen tarkeydesta jarjestojen
digitalisoitumisessa oli nahtavissa myos tassa tyossa. Osa toimeksiantajan tyon-
tekijoista ei omaa tarvittavia taitoja elektronisen asiakastietojarjestelman kaytta-
miseen. Jarjeston tyontekijoiden aikuiskasvatus digitaalisten taitojen alueella voi
helpottaa asiakastietojarjestelman kayttoonottoa ja edistaa jarjeston asiakastie-

tokannan digitalisoitumisen onnistumista.

Kehittamishankettamme on ohjannut vahvasti jarjeston tyontekijoiden asiakas- ja
kayttajakokemus. Heidan kokemuksensa eri asiakastietojarjestelmista niiden tes-
tausvaiheessa on antanut tydlle suuntaa. Uuden digitaalisen tyokalun kayttoon-
ottamista suunniteltaessa tyontekijoita kuuntelevan vuorovaikutuksen merkitys
on suuri. Sen vaikutuksesta tyokalun kayttdédénoton aikaansaama muutos voi ta-
pahtua sujuvasti. Toimeksiantajan tydymparistossa asiakastyon digitalisaatio tar-
joaa lisaksi tyontekijoille paremman mahdollisuuden oman tydn hallitsemiseen ja
itsenaiseen tyoskentelyyn. Kotikayntien kirjaaminen voi tuoda heidan tyéhonsa

tarvittavaa rakennetta ja mahdollistaa myos tyon tehokkaamman suunnittelun.

Jarjestojen digitalisoituminen tuo mukanaan muutoksen niin tyontekijoiden, va-
paaehtoisten kuin organisaationkin elamaan. Innasen (2020, 102) mukaan muu-
toksen menestyksekasta lapivientia edesauttavat muun muassa henkildston
osallistaminen, avoin ja keskusteleva kulttuuri ja tehokas viestinta. Tyo seurasi
Kotterin (1996, 21) muutosteorian pohjalta luomia muutosprosessin vaiheita. Uu-
den digitaalisen tyokalun kayttdonottoa suunnitteleva jarjesto voi hyotya paljonkin
huomioimalla muutosprosessin eri vaiheet. Se auttaa ennakoimaan ja estamaan
mahdollisia erimielisyyksia seka nousevaa muutosvastarintaa ja tekee koko pro-

sessin lapikaymisen helpommaksi kaikille osapuolille.

Lindforsin (2020) mukaan jarjestoissa tapahtuvat muutokset voivat olla osalle jar-
jestossa tyoskenteleville tydntekijoille tai vapaaehtoisille haastavia paikkoja. Osa
jarjeston tyontekijoista saattaa kokea muutoksen liian haastavaksi ja varsinkin
vapaaehtoisille tdma voi olla syy lopettaa toiminta. Siksi muutosprosessiin pitaa
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aina varata riittavasti aikaa, ettd muutoksesta ehditaan puhua. Lisaksi olisi tar-
keaa ottaa sidosryhmia ja tydntekijoitd mukaan muutoksen suunnitteluun ja to-

teutukseen. Toisaalta muutos voi tuoda jarjestolle uusia toimijoita.

“Naa [muutokset] voi olla ihan semmoisia niin kuin mediakriisin paikkoja. Se voi
olla paikallislehti-mielipidekirjoittelua. Et jos ei haluta ymmartaa tai hyvaksya
muuttuvia kaytantdja. Vapaaehtoisissa on usein se, etta he tekevat usein niin
suurella tunteenpalolla sita tyota. He kaipaavat tosi paljon sita arvostusta. Tietysti
koska he ilmaiseksi tekevat tarkeata tyota. Se voi tuntua loukkauksena etta ei

saa jatkaa kuin ennen.” (Lindfors 2020.)
Tyon eettisyys ja luotettavuus

Valittaessa tutkimuksen kohdetta pohditaan tarkasti, miksi hanke toteutetaan, ke-
nen hyddyksi ja miten valinnassa tulisi ottaa huomioon aiheen yhteiskunnallinen
merkitys (Hirsjarvi, Remes & Saravaara 2002, 26). Opinnaytetyon suunnittelu to-
teutettiin tiiviissa yhteisty0ssa jarjeston johdon kanssa. Jarjeston johto oli myos
mukana koko opinnaytetyOprosessin ajan ja vuorovaikutteista keskustelua kaytiin
prosessin edetessa. Kehittdmishankkeen aiheen valinta oli Iahtenyt toimeksian-
tajan toiveesta. Eettisyys liittyy vahvasti digitalisaatioon ja opinnaytetyon aihee-
seen. Tietoturvasta huolehtiminen on eettisesti oikein seka asiakkaan etta jarjes-

ton nakokulmasta.

Tietoturvaan ja asiakkaan yksityisyyden suojaan liittyvat asiat on huomioitava jar-
jestdjen digitalisaatiossa. Haastattelussa Pirkanmaan syopayhdistyksen toimin-
nanjohtaja Anne Lindfors painotti tietoturvan tarkeytta. Han kertoi, etta jarjestailla
pitaa olla valmius nayttaa, asiakkaan halutessa, hanesta organisaation jarjestel-
maan kirjatut tiedot. Samoin jarjeston pitaa tarvittaessa olla valmis poistamaan

pysyvasti hanen tietonsa jarjestelmista.

“Ei ollut ihan yksi tai kaks kertaa kun joku halus tai otti yhteytta ja halus, etta kaikki
hanta koskevat jasentiedot poistetaan pysyvasti. Ja siihenhan pitaa olla valmius

ja siihen ettad saa nahda kaikki itsea koskevat tiedot.” (Lindfors 2020.)

Opinnaytetyon luotettavuutta voidaan myds arvioida Hirsjarven ja Hurmeen
(2010, 232-233) mukaan. Luotettavuutta parantavat tutkimuksen vaiheiden ku-
vaus, aineiston luokittelun perusta seka paatelmien ja tulosten perusta. Opinnay-

tetyon luotettavuutta lisda prosessin selkea kuvaus, joka on tuotu esille monessa
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eri kohdassa. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 232-233.) Opinnaytetyon uskottavuutta
lisdd myos se, etta yksi opinnaytetydn tekijoista on ollut harjoittelussa JEO-jar-
jestolla. Hanella oli ymmarrys jarjeston tekemasta tyosta, asiakkaista ja siita, mi-

hin tarpeeseen asiakastietojarjestelma rakennetaan.

Luotettavuutta voidaan myos tarkastella tietosuojan nakokulmasta. Israelin val-
tion oikeusjarjestyksessa ei ole painettua perustuslakia, vaan Israelin valtion kor-
kein oikeus on antanut perustuslaillisen aseman tietyille "peruslaille”. Naita pe-
ruslakeja taydentaa laaja oikeuskaytanto, koska Israelin oikeusjarjestyksessa
noudatetaan niin sanottua tapalakia eli common law -jarjestelman periaatteita.
(Euroopan unionin virallinen lehti 2011.) Suomessa taas tietosuojasta on maa-
ratty tarkat lait ja tietoturvaan on syyta panostaa etenkin henkilotietorekisteria
luotaessa. Kun uusi asiakastietojarjestelma otetaan kayttoén Suomessa, jarjes-
tolla taytyy olla EU:n tietosuoja-asetuksen mukaiset kaytannot tiedossa. Luotet-
tavuuden lisaamiseksi jarjeston tulee selvittad omassa toiminnassaan tarvittavat
dokumentit, tietoturva-asetuksen vaatimat toiminnot ja panostaa tietoturvakay-

tanteisiin.
Kehittamistyon tulevaisuudennakymia

Toimeksiantajan nakokulmasta katsottuna asiakastyon digitalisaation toteuttami-
nen palvelumuotoilun avulla oli valilla haastavaa. Suurin vaikeus prosessissa oli
asiakkaan vaatimuksiin sopivien asiakastietojarjestelmien l6ytaminen. Tiedon-
hankinnan perusteella voidaan todeta, etta pienille, humanitaarista tyota asiak-
kaiden kodeissa tekeville jarjestodille sopivia asiakastietojarjestelmia on markki-
noilla erittdin vahan. Olemassa olevat jarjestelmat ovat joko lilan monimutkaisia
ja kalliita pienille lahjoitusten varassa toimiville jarjestdille tai sitten ne sopivat

paaosin hoitotyota tekeville jarjestaille.

Tyota tehdessa todettiin, etta puhelinsovelluksella ja useilla eri kielilla toimivalla
asiakastietojarjestelmalla on tulevaisuudessa kysyntaa. Nama ominaisuudet laa-
jentaisivat myos ohjelman kaytettavyytta seka antaisivat sille tarkeitd ominaisuuk-
sia. Puhelinsovellus, helppokayttoisyys ja halpa hinta ovat ehtoja, jotka taytta-
malla asiakastietojarjestelmia tuottavat yritykset voivat I0ytaa uudet, kannattavat
markkinat tuotteelleen. On luultavaa, etta suomalaisella jarjestékentalla on jarjes-

t6ja, jotka ovat samassa tilanteessa digitalisaation suhteen. Opinnaytetydn toivo-
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taan voivan toimivan esimerkking ja antavan ohjeita digitalisaatioprosessin ai-
heuttaman muutoksen menestyksekkaaseen lapivientiin jarjestokentalla yleises-
tikin.

JEO-jarjeston omistama Porsche on ja pysyy tallissa, ainakin viela toistaiseksi.
Se otetaan esille, kun voidaan olla varmoja, etta silla ajaminen on turvallista, eika
aiheuta Porschelle vaurioita. Teiden pitaa olla leveita ja suoria, ja kaikkien haluk-
kaiden on mahduttava kyytiin nauttimaan sen tuomasta nautinnosta. Tama oli

opinnaytetyon tekijdiden saama mielikuva jarjeston digitalisaation nykytilasta.
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Liite 1. Asiakastietojarjestelman digitalisoinnin prosessinkuvaus
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Liite 2. JEO-jarjeston toiminnanjohtajan haastattelurunko.

Haastattelu 19.11.2019

1.

2.
3.

Olisiko JEO-jarjestd kiinnostunut alkamaan Lapin YAMK opinnaytetyon
toimeksiantajaksi jarjeston digitalisaatioitumisen kehittamiseen liittyen?
Jos on, milla tavoin tyo voisi kehittaa JEO-jarjeston digitalisoitumista?
Voitko kertoa tarkemmin JEO-jarjeston tekemasta tydsta?

Jatkohaastattelu 3.3.2020

1.

Mista teidan toimintaymparistdnne koostuu? Tyodntekijoiden maara ja tyon-
kuva? Yhteistyokumppanit?

2. Minkalaisia kriteereja te asetatte asiakastietojarjestelmalle?
3.
4. Mika aikataulu sopii teille asiakastietojarjestelman testaamiseen ja kayt-

Minkalaisen budjetin?

téonottoon?
Minkalainen testiryhma muodostetaan?
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Liite 3. Pirkanmaan syOpayhdistyksen toiminnanjohtaja Anne Lindforsin haastat-
telurunko.

Nookwh=

8.

9.

Esittele itsesi ja kerro millainen tausta sinulla on jarjestotyossa

Mita asiakaskokemus merkitsee jarjestotyolle/jarjestolle?

Kuinka tarkeaa asiakaskokemus on jarjestotyossa?

Miten asiakaskokemusta voidaan kehittaa jarjestotyossa?

Voiko jarjestd hyotya digitaalisuudesta?

Miten digitaalisuutta voidaan hyddyntaa jarjestotyossa?

Jarjesto, jonne teemme opinnaytetyétamme on toiveena asiakastietojar-
jestelma, jonka avulla voidaan yllapitaa rekisteria, kenen luona on kayty,
mitd sinne on viety ja mista asioista puhuttu kaynnin yhteydessa. Onko
sinulla kokemuksia taman tyylisista jarjestojen asiakastietojarjestelmista?
Miten jarjesto voi hyodyntaa digitaalisesti kerattya tietoa markkinoinnissa
ja varainkeruussa?

Miten markkinointia voidaan tehostaa, ettd saadaan uusia lahjoittajia?

10. Mita tulisi ottaa huomioon, etta jarjeston digitalisoituminen sujuisi mahdol-

lisimman hyvin?

11.Millainen merkitys digitalisaatiolla on jarjestotyon tulevaisuudessa?
12.0nko sinulla antaa meille viela jokin vinkki, mika pitaa ottaa huomioon pu-

huttaessa jarjeston digitalisoitumisesta ja asiakaskokemuksesta?
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MATKAILUALAN
MIKROYRITYKSEN
KRIISIVIESTINTA
ASIAKKAALLE

Jatta Sammalkangas

The purpose of this thesis was to study communication in crisis situations in micro enter-
prises and as the result was a communication guidance for crisis situations for micro en-
terprises in tourism industry. Also, the perspective of the customer experience is consid-

ered. The subject is very topical and is strongly linked to the coronavirus pandemic.

This study was commissioned by the ARCSAR-Arctic and North Atlantic Security and Emer-
gency Preparedness Network project. The study was carried out in two online surveys, one
aimed at reaching the customer experience (N=75) and the other on identifying the practices
and needs of entrepreneurs (N=19). The online survey was selected as a data collection
method, as this was intended to reach the most diverse range of respondents in time and
cost-effective manner. Online surveys were used to gather customers' experiences and
wishes for crisis communication and micro entrepreneurs” practices in communication in

crisis situations.

In the study it was found that customers prefer social media channels to get information
quickly especially in crisis situations. Micro entrepreneurs are using mostly Facebook and
Instagram as social media communication channels to customers. Social media is the main
channel on communicating in crisis situations and building a great customer experience.
Most of the micro entrepreneurs rely on their own tacit knowledge as communicating with
customers. As a result, crisis communication guidance was created for micro enterprises

in the travel industry to support crisis communication with customers.
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JOHDANTO

Aihe kriisitilanteiden viestinnasta on erittain ajankohtainen ja linkittyy vahvasti ko-
ronaviruspandemiaan. Artikkelin kirjoittaja on matkailualan yrittaja ja alan verkos-
toissa oli kevaalla 2020 paljon keskustelua koronaviruspandemiasta seka sen ai-
heuttamista akkinaisistd muutoksista yrityksille ja asiakkaille. Oman kokemuksen
seka naiden monipuolisten keskustelujen pohjalta herasi kiinnostus matkailualan
mikroyritysten kriisiviestintaan. Onnistunut ulkoinen viestinta yllattavassa kriisiti-
lanteessa on usein yritykselle haasteellista. Onnistunut ulkoinen viestinta voi sai-
lyttaa jo olemassa olevia asiakkuuksia ja tuoda niita lisaa yritykselle. Kirjoittajan
tutki aihetta myds ARCSAR-hankkeessa, jolloin painopiste oli erityisesti viestin-

tasuunnitelmissa.

Suomeen rajusti iskenyt COVID-19-pandemia vaikutti kaikkiin toimialoihin, mutta
yksin matkailu- ja ravintola-alalta katosi sen seurauksena kymmenia tuhansia
tydpaikkoja Suomessa (MaRa 2020a), kansainvalisesti isku oli mittava seka yri-
tyksille etta kaikille matkailualan sidosryhmille (Bénassy-Quéré, Marimon, Pisani-
Ferry, Reichlin, Schoenmaker & Weder 2020, 10, 121; Nicola ym. 2020). Ulko-
maisten matkailijoiden rekisteroityja yopymisia vuonna 2019 oli 7,1 miljoonaa
(MaRa 2020b). Koronan seurauksena ulkomaisen matkailukysynnan osuuden
Suomessa on ennustettu laskevan jopa 70 prosenttia (Tyo- ja elinkeinoministerio
2020). Maki-Frantti (2011) ennakoi jo vuonna 2011 muutoksia matkailussa ja
esitti epavarmuuksien vaikuttavan matkailua vahentavasti, esimerkiksi tautiepi-
demioiden vuoksi. Nama seikat todistavat sita, etta matkailualan pienille toimi-
joille kaikki tuki muutostilanteissa on tarpeen. Ala on akkinaisten muutoksien koh-

teena ja kaikkeen tulisi varautua.

Taman opinnayteartikkelin kohteena ovat matkailualan mikroyritykset ja aiheena
asiakkaille tapahtuva viestinta kriisitilanteissa erityisesti sosiaalisessa mediassa
ja viestinnan merkitys kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen luomisessa. Artik-
kelikokoelman yhteisessa osiossa on tarkasteltu laajemmin asiakaskokemusta,
palveluliiketoimintaa ja digitaalisia toimintaymparistoja seka aineiston analysoin-

timenetelmia, luotettavuutta ja eettisyytta.

Toimeksiantajana tassa tutkimuksessa toimi ARCSAR-Arctic and North Atlantic

Security and Emergency Preparedness Network -hanke, joka keskittyy arktisen
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alueen, erityisesti merilikenteen, turvallisuuden edistamiseen ja valmiuksien li-
saamiseen onnettomuustilanteiden varalta. Arktisen alueen kasvavat matkustus-
maarat ovat lisanneet tarvetta monipuoliselle uhkien ja riskien tunnistamiselle.
Hankkeen kautta eri toimijat voivat jakaa tietoa ja verkostoitua. (ARCSAR s.a.)
Opinnaytety0 palvelee hanketta erityisesti suomenkielisten mikroyrittajien kriisiti-
lanteiden viestinnan kannalta. Ohjeistus voidaan toimittaa hankkeen kayttoon tar-

vittaessa myds englanniksi.

Kehittamistyo toteutettiin kahtena verkkokyselyna, joista ensimmaisella selvitet-
tiin asiakaskokemuksia ja toisella kartoitettiin yrittajien kaytantoja ja tarpeita.
Verkkokysely valikoitui aineiston hankintatavaksi, koska nain pyrittiin tavoitta-
maan mahdollisimman monipuolinen vastaajajoukko aika- ja kustannustehok-
kaasti. Kyselyiden vastausten pohjalta tassa opinnaytetyossa on kehitetty mat-
kailualan mikroyrityksille ohjeistus kriisiviestintdan. Ohjeistuksessa huomioidaan
sosiaalisen median kanavista Facebook ja Instagram. Yritykset voivat hyodyntaa
ohjeistusta omassa toiminnassaan ja sitd jaetaan eri organisaatiolle, kuten
ARCSAR-hankkeeseen, Lapin Yrittajat ry:lle ja Suomen maaseutumatkailuyritta-

jatry:lle, jotka tekevat yhteistyota matkailualan mikroyrittajien kanssa.

Aihe kriisiviestinnasta on ajankohtainen varsinkin koronatilanteen takia. Suo-
messa mikroyrityksia on yli 90 prosenttia yrityksistd (Suomen virallinen tilasto
2020) ja on perusteltua tukea niiden kehittymismahdollisuuksia (Muhos 2019).
Usein mikroyritykset ovat ikdan kuin valiinputoajia PK- ja suuryrityksille suunna-
tuissa toimenpiteissa (Makowska ym. 2019, 7). Tutkimusmenetelmaksi valikoitui
konstruktiivinen tutkimusote, jossa tutkimusongelma pohjautuu tosielaman on-
gelmaan, aanensa saavat kuuluviin itse mikroyritykset ja lopputulos rakentuu pro-
sessissa (Lukka 2001).

Mikroyrityksessa tyoskentelee alle 10 henkil6a, vuosilikevaihdon tulee olla alle
kaksi miljoonaa seka taseen loppusumman tulee olla enintdan kaksi miljoonaa
euroa. Alle kymmenen henkilda tydllistavia yrityksia on 93 prosenttia Suomen yri-
tyksistd. (Suomen virallinen tilasto 2019; Suomen Yrittajat 2020.) Matkailun
osuus Suomen bruttokansantuotteesta oli vuonna 2019 ennen COVID-19-pan-
demiaa 2,5 prosenttia (Tyo- ja elinkeinoministerid 2019b, 54). Suomessa mik-
royrityksia on suurin osa noin 29 000 matkailuyrityksesta (Tyd— ja elinkeinominis-
terid 2019a, 11). Mikroyritykset muodostavat siis merkittavan osan koko matkai-

lualan tyollistavista yrityksista.
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TOIMINTAYMPARISTO

Matkailun mikroyritykset

Mikroyritykset ovat merkityksellisia kansantalouden kannalta (Suomen virallinen
tilasto 2019; Suomen Yrittajat 2020). Ne tarjoavat alueellisesti ja paikallisesti tyo-
paikkoja seka matkailijoille erityislaatuisen mahdollisuuden tutustua paikalliseen
elamantyyliin. Matkailualan mikroyrittajat ovat omistaja—yrittajia ja oman tyonsa
johtajia. (Wagener, Gorgievski & Rijsdikj 2010.) Laheskaan kaikilla mikroyrittajilla
ei ole muodollista koulutusta osaamisensa taustalla, vaan se on hankittu tyon
myota. Tama voi vaikuttaa osaamisen kehittamiseen ja esimerkiksi liiketoiminnan
strategiseen suunnitteluun. (Akbaba 2012.) Taloudellisten motiivien lisaksi ela-
mantyyli on merkittava syy ryhtya matkailualan pienyrittajaksi. Mikroyritysten ta-
voitteena ei usein ole jatkuva taloudellinen kasvu, vaan paaasiassa riittava toi-

meentulo. (Reijonen 2008.)

Tarkeampia syita mikroyrittajyyteen ovat elamanlaatuun, tyohyvinvointiin ja -tyy-
tyvaisyyteen seka asiakaskokemuksen tarjoamiseen liittyvat tekijat (Reijonen
2008). Oleellisena yrittajyydelle nahdaan omat arvot, pyrkimys tarjota aitoa ja au-
tenttista palvelua seka tuotteita paikallisuuden kautta asiakkaille turvaten silti
oman liiketoiminnan kannattavuus (Ateljevic & Doorne 2000). Elamantyyliin ja
yrittdjan identiteettiin yhdistyy myos mahdollisuus ammattitaidon kehittamiseen
ja erikoistumiseen (Ateljevic & Doorne 2000), kuitenkin yrittajalle pienen yrityksen
liketoiminnan sopeutuvuuden vaatimukset ja kausiluonteisuus voivat olla haaste
(Reijonen 2020). Myds muita litannaiselinkeinoja, esimerkiksi maataloutta, liittyy
usein matkailualan mikroyrityksiin (Martikainen 2002, 10—11 Komppula 2004, 116
mukaan). Usein maaseudulla ja harvaan asutulla seudulla toimivat mikroyritykset
ovat samalla perheyrityksia. Maaseudulle kaupungeista muutettaessa matkailu
tarjoaa yhden vaihtoehdon toimeentuloon. (Getz, Carlsen & Morrison 2004, 12—
13.)

Mikroyritysten johtaminen ja osaamisen kehittdminen eroavat ratkaisevasti suur-
ten tai pk-yritysten johtamisesta. Seka oman etta tyontekijdiden osaamisen ke-
hittdmisen resurssit ovat erilaisia kuin isommissa yrityksissa (O'Dwyer & Ryan
2000; Krumina, Krumins & Rozentale 2015.) Myds kehittamisen ajoittaminen ja
siihen kaytettavat kanavat tule tarkentaa juuri mikroyritysten tarpeisiin. Mikroyri-

tysten valmiudet digitaalisissa kanavissa toimimiseen vaihtelevat suuresti, osin
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yrittdjien osaamisen, halukkuuden tai ajanpuutteen vuoksi. Mikroyritysten vah-
vuuksia ovat usein toiminnan ketteryys ja mahdollisuus nopeaan reagointiin.
(O'Dwyer & Ryan 2000; Wolcott, Kamal & Qureshi 2008; Vihera & Viukari 2016;

Osaamisen johtaminen kannattaa s.a.)

Mikroyrityksissa yrittaja ja omistaja ovat usein sama tai samat henkilét (Wagener,
Gorgievski & Rijsdikj 2010). Pohjois—Suomen mikroyrityksille suunnatussa hank-
keessa vuonna 2018 havaittiin, etta mikroyrittgjat ovat haluttomia ottamaan ris-
keja tai investoimaan yrityksen kasvuun. Verkostot ja yhteistyo voivat kannustaa
yritykseen investoinnissa, mutta harvoin niista on kuitenkaan ollut riittavaa tukea.
Mikroyritykset henkildityvat usein omistajaan ja yrityksen kehittyminen on hanen
harteillaan. (Hanninen, Kauppila & Muhos 2018, 69, 70, 72.) Mikroyritystoiminnan
kehittaminen ja uusien toimintamallien |[0ytaminen ovat usein hiljaisen tiedon va-
rassa (Faherty & Stephens 2016). Oletettavasti voimavarat eivat aina riita kas-
vun tavoitteluun tai markkina—aseman parantamiseen. Asiakastarpeiden moni-
puolistuminen vaikuttaa myos markkinointitapojen muuttumiseen. (Hanninen,
Kauppila & Muhos 2018, 69, 70, 72.) Yhteenvetona voidaan todeta, etta digitaa-
lisen asiakaskokemuksen parantaminen auttaa myos mikroyrityksia. Onnistu-
neella digitalisaation hyodyntamisella yrittaja voi saastaa aikaa ja kehittaa toimin-
taansa. Asiakkaille viestiminen varsinkin poikkeusoloissa on osa asiakaskoke-

muksen syntymista ja voi toimia myds osana markkinointia.

Parhaimmillaan digitaalisten kanavien kautta yrittajien verkostot kasvavat ja yh-
teydenpito on joustavaa. Haasteina ovat yrittajien valmiudet ja halukkuus digitaa-
lisuuden ja verkostojen kayttéon. (Townsend, Wallace, Smart & Norman 2014;
Vihera & Viukari 2016.) Mikroyritysten kriisikestavyytta ja resilienssia voidaan kui-
tenkin parantaa verkostoitumisella ja yhteistyolla alueen eri toimijoiden kesken
(Samantha 2018).

Matkailuelinkeino laaja ja merkittava

Matkailu on laaja ja merkittava toimiala, joka tyollistada suorasti ja epasuorasti mo-
nia toimijoita. Matkailun tarjoamat hyddykkeet ovat seka tavaroita etta palveluja
ja usein niita ostetaan ja kaytetdan yhdessa ja rinnakkain. Voidaan siis puhua
matkailun tarjoamista yhdistelmahyodykkeista, joissa toimijoina ovat liikenne,
majoitus, matkanjarjestajat, matkatoimistot, nahtavyydet ja jalleenmyynti. (Kova-
lainen 2017,104; Song, Dwyer, Li & Cao 2012, 1659.) Matkailu edistaa paikallista,
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kansallista ja kansainvalista talouden kehitysta ja kilpailukykya. Kaikenlaiset hai-
ridt kansainvalisessa taloudessa vaikuttavat suoraan matkailuun ja kaikkiin sen
toimialasidosryhmiin. (Song, Dwyer, Li & Cao 2012, 1664.)

Matkailualaa voidaan tarkastella esimerkiksi tietyn tuotteen tai palvelun, yrityk-
sen, kohteen tai elinkeinon tasolla. Myos mikroyritykset linkittyvat naihin kaikkiin
tasoihin ja teknologian mahdollistama nopea kansainvalistyminen nakyy myos
niiden toimintakentassa. Koko yhteiskuntaa koskevat makroympariston ilmiot, ku-
ten lainsaadanto ja liikenne, vaikuttavat kaikkiin muihinkin tarkasteltaviin tasoihin.
(Hall & Coles 2008, 10—11.; Haapakoski 2013, 17.) My0s itse matkailukohteen
tarkastelua voidaan tarkentaa siina toimiviin toimijoihin, kuten kilpailijoihin ja ver-
kostoihin, mutta ennen kaikkea mikroyrityksiin liittyy paikallisuus. Verrattuna suu-
riin matkailualan toimijoihin pienemmilla toimijoilla voidaan ajatella olevan erilai-
set lahtokohdat paikallisuuden kehittdmiseen seka kestavaan kehitykseen ja ver-
kostoitumiseen alueen muiden toimialojen kanssa. (Kauppila, Saarinen & Leino-
nen 2009; Torniainen & Matilainen 2012,7.)

Matkailun toimialat

Matkailun toimialat perustuvat Tilastokeskuksen maarittelyihin ja luokitteluihin.
Monet toimialat ovat sidoksissa matkailuun, joten matkailuelinkeinon maarittely
on hankalaa. Matkailun toimialoja voidaan jakaa matkailulle ominaisiin ja ei—omi-
naisiin tuotteisiin, joista ominaiset puolestaan tyypillisiin ja liitannaisiin tuotteisiin.
Ominaisissa tuotteissa matkailijoiden kulutus on merkittavaa, tyypillisissa tuot-
teissa, esimerkiksi majoituspalveluissa, tuotteiden tai palvelujen kayttd vahenisi
huomattavasti ilman matkailijoiden kulutusta. Matkailulle liitannaiset tuotteet ovat
esimerkiksi polttoaineet ja lahiliikenne, joissa matkailijoiden kulutus on merkitta-
vaa, muttei niinkaan matkailulle tyypillista, koska ne eivat ole riippuvaisia matkai-

lusta. (Suomen virallinen tilasto 2005.)

Verhela (2014) esittaa luokitteluja matkailun toimialoista. Tassa opinnaytetydssa
olennaisimpia toimialoja ovat majoitus-, ravitsemis-, ja ohjelmapalvelut. Vuonna
2017 ravitsemistoiminta oli suurin matkailun toimialoista, ohjelmapalvelutoimin-
nan ollen toiseksi suurin ja majoitustoiminnan kolmanneksi suurin. Yhdessa
nama toimialat muodostavat matkailun ydinklusterin, eli niilla on toisiinsa talou-
dellinen ja toiminnallinen suhde (Jankala 2019; ks. Verhela 2014, 66.)
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Majoituspalvelut pitavat sisallaan kaikki ne fyysiset ymparistot, joissa asiakas voi
yopya tai majoittua matkansa aikana. Majoituspalveluita ovat hotellit, motellit ja
matkustajakodit, retkeilymajat, lomakylat, leirintaalueet, asuntolat ja tayshoitolat,
maatilamatkailu ja bed & breakfast -majoitus, vuokrattavat lomamokit seka muut
luokittelemattomat majoituspalvelut. (Verhela 2014, 70, 72.) Ravitsemispalve-
luilla tarkoitetaan ravintoloita ja vastaavaa toimintaa harjoittavia, ateria—ja pito-
palveluja tarjoavia, baareja ja kahviloita, kahvila—ravintoloita ja ruokakioskeja
(Verhela 2014, 77-78). Ohjelmapalvelut pitavat sisallaan kaikkea sita tarjottavaa
palvelua, joka taydentaa kuljetus-, majoitus- ja ravitsemispalveluita. Ohjelmapal-
velut voivat olla ohjattua toimintaa tai omatoimista toimintaa, jossa vuokrataan

esimerkiksi valineita lasketteluun tai lumikenkakavelyyn. (Verhela 2014, 125.)

TUTKIMUKSEN KESKEISET KASITTEET
Viestinta yritykselta asiakkaalle

Viestinta on vuorovaikutusta (Lohtaja-Ahonen, Kaihovirta-Rapo & Lohtaja 2012),
sita tapahtuu kaikkialla ja sita voi rajata kayttotarkoitusten, kayttajien ja esimer-
kiksi valineiden mukaan (Juholin 2006, 16). Viestinta tulee kohdistaa jollekin.
Viestin sisallon tulee olla suunniteltu, sen ajankohta mietitty ja siina kaytettavat
kanavat valittu (Kortesuo, Patjas & Seppainen 2014, 14). Kortesuo ym. huomaut-
tavat, etta viestinnan pohjalla tulee aina olla toimijan arvot, visiot ja missio maa-
riteltyina. Nain maariteltyna viestinnan tavoitteet on tdsmennetty strategian ta-
solla. llman viestintaa yrityksella ei ole asiakkaita. (Kortesuo ym. 2014, 17.) Vi-
hera (2000) muistuttaa, ettd viestintd tarvitsee motivaatiota. Asioita halutaan
saada tehdyiksi, jakaa kokemuksia, olla yhteydessa toisiin ja jasentya seka liittya
muihin. llman motivaatiota ei ole viestintaa. (Vihera 2000, 128-129, 136.) Kortet-
jarvi-Nurmi ja Murtola (2016) nostavat esiin viestinnan ja vuorovaikutuksen osaa-

misen tyossa onnistumisen vaatimuksiksi.

Suunniteltu ulkoinen viestinta tukee liiketoimintaa

Viestintd maarittyy sen kohderyhman, valitystavan ja sisallon mukaan. Viestin-
nassa on lahettaja ja vastaanottaja tai vastaanottajia. Roolit myos vaihtelevat
viestinnan aikana. Viestinnan prosessi voi hairiintya joko viestin sisallollisen ym-

martamisen tai ulkoisten tekijdiden vuoksi. Oikean viestintdkanavan valinta on
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oleellista tunnistaa, jotta viestinta tavoittaa kohteensa. Viestinta voidaan jakaa
sisdiseen ja ulkoiseen viestintdan. (Lohtaja-Ahonen, Kaihovirta-Rapo & Lohtaja
2012, 11-17). Suunnitellulla viestinnalla voidaan hallita paremmin yllatyksellisia
tilanteita ja edistaa yrityksen maineen ja brandin rakentumista positiivisesti.
Suunniteltu viestintd saastaa myos aikaa esimerkiksi kriisitilanteen kohdatessa.
(Lohtaja-Ahonen, Kaihovirta-Rapo & Lohtaja 2012, 88.)

Ulkoinen viestinta kohdistuu asiakkaille, mediaan ja muihin sidosryhmiin. Onnis-
tunut ja suunniteltu viestinta tukee likketoimintaa. (Juholin 2006, 185-194.) Var-
sinkin kriisi—ja poikkeusoloissa toimiva viestintd on iso osa mikroyrityksen bran-
dia, johon muuten harvoin on aikaa suunnitelmallisesti panostaa. Erityisesti pie-
nissa yrityksissa mielikuva yrityksesta kulminoituu omistajaan. (Hirvonen, Lauk-
kanen & Reijonen 2013, 626, 629; Kennedy & Wright 2016.)

Viestintaa voidaan luokitella myos kaytettavien kanavien perusteella. Esimerkiksi
sosiaalisen median, sahkopostien ja kotisivujen valityksella tapahtunut viestinta
on valitettya viestintaa. Joka tapauksessa oleellista on valita viestintakanavat ja
kohderyhmat ja raataloida viestinta niiden mukaan. Nain esimerkiksi asiakas saa
tarvitsemansa tiedon kayttamiensa kanavien kautta. (Lohtaja-Ahonen, Kaiho-
virta-Rapo & Lohtaja 2012, 11-17.) Kortesuo (2016) jakaa viestintdkanavat rik-
kaisiin ja koyhiin niiden sisaltaman vuorovaikutuksen ja ajantasaisuuden perus-
teella. Eniten kohderyhmalle tarjotaan vuorovaikutusta ja ajan tasalla olevaa mo-
nipuolista tietoa kasvokkain ja suorilla esiintymisilla, esimerkiksi reaaliaikaisilla
videopuheluilla. Oleellista on tunnistaa oman kohderyhman, tassa tapauksessa
asiakkaiden, kayttamat kanavat. (Kortesuo 2016, 133.)

Yrityksen ulkoinen viestinté poikkeustilanteessa

Poikkeustilanteissa teknologia mahdollistaa asiakkaiden huomioimisen monipuo-
lisesti ja mahdollistaa asiakkaiden sitouttamisen yritykseen hyvin hoidetun poik-
keustilanteen myota (Loytana & Kortesuo 2011, 211). Loytana ja Kortesuo (2011,
215, 219) jakavat poikkeustilan hoitamisen viiteen eri tasoon poikkeustilan taysin
huomiotta jattamisesta aina asiakkaan suosittelijaksi saamiseen, jolloin jopa poik-
keustilanteessa pyritaan ylittdmaan asiakkaan odotukset (Kuvio 1).
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Asiakas
suosittelijaksi

Asiakkaan
nakékulma

Yrityksen nakokulma

Vastataan josehditdan

Kuvio 1. Poikkeustilanteen hoitaminen (mukaillen Loytana & Kortesuo 2011, 215)

Salli Hakala (2020) nostaa esiin kaksi sisaltdéa poikkeustilanteen viestinnassa.
Ensimmaisena viestinnan tehtavana on tiedon siirto. Talldin annettu tieto pohjau-
tuu faktoihin ja sisaltdihin, jossa huomioidaan vastaanottajan tarpeet. Oleellista
on siis ottaa huomioon vastaanottajan asema, joka voi olla esimerkiksi tilanteen
uhri tai karsija. Toiseksi viestinnan tehtavana on yhteisollisyyden tuottaminen.
Tassa empaattisuus, tunteet ja tunteiden jakaminen saavat aikaan tehokasta
viestintaa. Visuaalisuus ja symbolit korostuvat ja selkiyttavat viestimista. Sosiaa-
lisen median kautta tunteiden jakamisesta on tullut yha nopeampaa ja kattavam-
paa. (Hakala 2020.) Kriisiviestintd voidaan nahda osana yrityksen kokonaisval-
taista riskienhallintaa. Kokonaisvaltaisessa riskienhallinnassa yritykseen toimin-
taa kehitetddn ennakoivasti epavarmuustekijat huomioiden. Riskienhallinnassa
yhdistetaan epavarmuuksien, vaihtoehtoisuuksien ja pitkaaikaisten tavoitteiden

monimuotoisuus. (llmonen, Kallio, Koskinen, & Rajamaki 2013.)

Pienet yritykset ovat riskienhallinnan nakokulmasta isoja yrityksia haavoittuvai-
sempia, koska pienten yritysten henkilostda on vahemman. Mikroyritys tyollistaa
korkeintaan kymmenen henkil63, joten kriisitilanne sitoo merkittavasti henkiloston
ja erityisesti yrittajien omaa henkildkohtaista aikaa ja resursseja. Pienten yritysten
riskeja lisdavia tekijoitd ovat myods asiakaskunnan yksipuolisuus. Ongelmatilan-
teiden selvittamatta jattaminen ja niista aiheutuneet vaikeudet voivat johtaa jopa
yrityksen konkurssiin. (VTT PK-RH 2009.)
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Kriisiviestinta matkailualalla

Kriisiviestinta jaetaan ennen kriisia, kriisin aikana ja kriisin jalkeen tapahtunee-
seen viestintaan (Kortesuo 2016, 13—14; Niles, Reagan & Danforth 2019). Yrityk-
sen kohtaama kriisi voi olla sisainen, kuten tyoyhteisdssa tapahtunut tapaturma,
tai ulkoinen, kuten matkailualalla koko toimialaa koskeva iso muutos. Kriisi on
odottamaton tapahtuma, joka aiheuttaa huolta ja epavarmuutta useissa toimi-
joissa. (Lohtaja-Ahonen, Kaihovirta-Rapo & Lohtaja 2012, 107.) Kortesuon
(2016, 12) mukaan kriisiviestinnassa tavoitteina on ehkaista ja vahentaa seka

lieventaa ja lyhentaa organisaation kohtaamia kriiseja.

Yritys itse voi hyotya onnistuneesta kriisiviestinnasta vahentamalla vaarinkasityk-
sid, tukemalla sen avulla taloudellista selviytymista ja herattamalla luottamusta
asiakkaissa. Onnistunut kriisiviestinta rohkaisee toimintaan ja rakentamaan toi-
mivaa yhteisty6ta asiakkaiden kanssa. (Kortesuo 2016, 17—18, 25.) Luoma—aho
(2014) nostaakin ennakoinnin yhdeksi kriisiviestinnan onnistumisen keinoksi.
Nain sidosryhmien, eli tdssa tapauksessa asiakkaiden, odotukset otetaan huomi-
oon jo viestintaa suunniteltaessa. (Luoma—Aho 2014, 12.) Yritys ei yksin ratkaise
viestinnan tarvetta, vaan sen ratkaisee kohdeyleiso eli tassa tapauksessa asia-
kas. Yritys kuitenkin ratkaisee kriisitilanteiden viestinnan keinot. (Kortesuo 2016,
17-18, 25, 27-28.)

Business Finland on koonnut matkailun poikkeustilaviestinnan kansalliseen
suunnitelmaan toimintaohjeita kansainvaliselle medialle viestimisesta matkailuun
liittyen. Painotus on ulkomaiselle toimijalle viestimisessa. Muuten viestinnan hoi-
tavat viranomainen, kohdeyritys ja sen sidosryhmat ja verkostot. Yksittaisella yri-
tyksella kriisitilanteen viestiminen on sen omalla vastuullaan perustuen alueellis-
ten viranomaisten ohjeistukseen. Jos kriisitilanne vaatii valtakunnallista tukea
viestintdan, Business Finland on koonnut toimintaohjeistuksen ja turvallisuusver-
koston tueksi tahan prosessiin. (Business Finland 2019.) Lapin matkailustrategi-
assa on otettu huomioon turvallisuusviestinta yhtena osana matkailun kokonais-
valtaista turvallisuuden kehittamista. Strategiassa todetaan haasteena oikeiden
viestintdkanavien Idytaminen, jotta asiakkaat tavoitetaan nopeasti ja kattavasti.
(Sievers 2019, 36.)
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Matkailualan toimijoille suunnattu ohjeistus kriisitilanteiden varalta on usein tiivis
ja informatiivinen. Ohjeistuksessa on tyypillisesti kirjattuna tilanteiden tunnistami-
nen, tapahtumaketjujen kuvaukset, yhteydenottosuunnitelma ja kriisitilanteen
osapuolet. Useimmiten kriisitilanteessa ohjeistuksia tulee viranomaistahoilta.
Suositus on, ettd matkailualan kriisitilanteiden suunnittelu kohdennetaan alue-
kohtaisesti tai kunnittain. (livari 2011, 40—41.) livari muistuttaa, etta yllattavissa ja
kansainvalisissa tilanteissa myoOs laaja-alainen kriisitilanteiden viestintasuunni-
telma on hyva ottaa huomioon ja kohdentaa se nimenomaan yrityksen resurssien
mukaan (livari 2011, 41, 43). Tallaisena tilanteena voidaan nahda myos ko-

ronaepidemian kaltainen globaali kriisi.

Matkailun turvallisuustyOkalut -sivustolla yritykset voivat tehda oman riskienhal-
lintasuunnitelman tai omavalvontasuunnitelman. Sivustolla kerrotaan turvallisuu-
den arvoketjusta peilaten sitéd asiakkaan palvelupolkuun. Turvallisuus nahdaan
kiintedna osana matkailualan eri toimialoja ja niiden tarjoamia palveluja. Sivuston
paapaino on turvallisuudessa ja ennakoinnissa eika kriisitilanteissa. (Matkailun
turvallisuustyokalut, s.a.) Koivumaa (2011, livari 2012, 136 mukaan) listaa mat-
kailun vaaratilanteita, joista yksi on epidemia tai pandemia. Mielikuvat matkailu-
alueiden turvallisuudesta ja riskitekijoista muuttuivat koronapandemian aikana
nopeasti. Usein matkailijoiden kasitykset alueen riskeista pohjautuvat tiedotusva-
lineiden jakamaan tietoon. Sosiaalisen median myota asiakkaiden omat koke-
mukset ja niiden vaikutukset muihin asiakkaisiin ovat lisdantyneet merkittavasti.
(ks. livari 2012, 144.)

Sosiaalinen media kriisitilanteiden viestinndssa

Varsinkin sosiaalinen media on muuttanut nopeasti kriisiviestinnan tapoja (Ale-
xander 2014; Jin, Liu & Austin 2014), koskien myds matkailualaa (Park, Kim &
Choi 2018; Fukui & Ohe 2020). Sosiaalinen media on seka kansainvalisesti etta
Suomessa lahes jokaisen ulottuvilla. Sosiaalisen median eri palveluissa viesti-
taan seka julkisesti etta yksityisesti, kuitenkin selkea rajaus on hailyva ja julkisen
ja yksityisen viestinnan maarittely on pitkalti yksilon valittavissa. Voidaan luon-
nehtia, etta kaikki sosiaalisen median palvelut ja kanavat pohjautuvat vuorovai-
kutteisuudelle. (Laaksonen & Matikainen 2013.) Yksi sosiaalisen median perus-
tavanlaatuisesta ilmidsta on juuri kayttajien kokemus omasta vuorovaikutusmah-
dollisuudesta. Sosiaalisen median kanavat ovat moninaisia ja avoinna kaikille,

joilla on kaytéssaan valineet ja tarvittavat yhteydet. (Laaksonen & Matikainen
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2013; Langmia, O'Brien & Tyree 2013, 9-10, 14.) Sosiaalista mediaa kaytetaan
kriisi- tai hatatilanteissa seka tiedon saamiseen etta paatdoksen teon tukena. So-
siaalinen media voi tulevaisuudessa olla jopa ennakoinnin valine ja olla osa paa-

toksentekoprosessia. (Imran, Castillo, Diaz & Vieweg 2015, 26, 30-31.)

Digitaalinen viestinta mahdollistaa nopean reagoinnin ja valittdman tiedonvalityk-
sen (Juholin 2006, 271). Suuren yleisdn sosiaalisen median kaytto kriisi- ja hata-
tilanteissa kulminoitui viiteen eri sisaltokokonaisuuteen Facebookia tutkittaessa.
Viesteissa voidaan tunnistaa paikallisen tilanteen kertomista ja paivittamista, vi-
ranomaistahoille suunnattua viestimista, yleisesti kayttajien toinen toisilleen vies-
timista tilanteen ratkaisemiseksi ja parjaamiseksi tilanteessa, esimerkiksi anta-
malla vinkkeja ja henkilokohtaiseen kokemukseen perustuvaa tietoa seka tuntei-
den purkamista ja kiitollisuuden osoittamista viranomaistahoille. Huomioitavaa
on, ettd teknologia kehittyy nopeasti, sosiaalinen media sen mukana ja uusia piir-
teitd viestintaan syntyy sitd mukaa. (Liu & Xu 2018, 699, 701-703, 709.)

Myos Twitterin kayttoa kriisitilanteissa omana kanavanaan on tutkittu ja viestien
sisallénanalyysissa on jalleen eroteltu kriisia ennakoivia, kriisin aikana ja jalkivai-
kutusten aikaisia viesteja. Viestien sisallot vaihtelevat kriisin ajankohdan mukaan
seka viestin lahettajan tai valittajan mukaan. Huomioitavaa on, etta helppolukui-
sen, luotettavan ja helposti jaettavan tiedon valittaminen voi edesauttaa kriisista
toipumista ja valittaa tarvittavaa tietoa. (Niles, Reagan & Danforth 2019, 1-2, 6,
12—-14; Olteanu, Vieweg & Castillo 2015, 1004—-1005.)

Asiakaskokemus ja sosiaalinen media

Asiakaskokemus vaatii yritykselta suunnitelmallisuutta ja halua kayttaa asiakas-
kokemuksia hyddykseen, esimerkiksi yrityksen kannattavuuden takia. Asiakas-
kokemukset elavat. Ne ovat jatkuvassa muutoksessa, koska odotukset ja ostos-
kayttaytyminen muuttuvat myoés koko ajan. (Korkiakoski & Gerdt 2016.) Loytana
ja Kortesuo (2011) painottavat asiakaskokemuksen yksildllisyytta ja sen koko-
naisvaltaisuutta seka irrationaalisia seikkoja asiakaskokemuksen synnyssa.
(Loytana & Kortesuo 2011.) Asiakaskokemus tulisi sisallyttaa yrityksen liiketoi-
mintaan, jotta sen kehitysarvo kulkisi jatkuvasti mukana ja siitd saatu palaute
otettaisiin yrityksessa kaytantoon. Nain yritys saisi etusijaa kilpailijoihin nahden.
(Korkiakoski & Gerdt 2016.)
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Varsinkin sosiaalisen median myota yrityksilla on vahemman valtaa erilaisten
asiakaskokemusten jakamiseen. Valta on asiakkailla ja erilaisten kosketuspistei-
den maara asiakkaan ja yrityksen valilla on laajentunut ja pirstaloitunut nopeasti.
Asiakaskokemus on dynaaminen prosessi, joka alkaa jo asiakkaan etsiessa tar-
vitsemaansa tietoa useilta eri kanavilta ja jatkuu vield ostotapahtuman tai muun
tapahtuman jalkeen. (Lemon & Verhoef 2016; 69, 75-76, 78.) Asiakkaiden toteut-
tama customer-get-customer -prosessi painottaa verkostojen ja vuorovaikutuk-
sen ymmartamisen tarkeytta. Varsinkin digiajan asiakas haluaa kokea paikka- ja
aikariippumatonta sujuvuutta, usein viela ennakoivasti. (Hamalainen, Maula &
Suominen 2016, 42—-48; Isoaho 2009, 174; Loytana & Kortesuo 2011, 57-63.)

Olanrewaju, Hossain, Whiteside ja Mercieca (2020) huomattavat, etta erityisesti
sosiaalisessa mediassa yhteistekeminen ja innovaatiot yhdessa asiakkaiden
kanssa ovat merkittavia erityisesti pienille yrityksille. Nain yritys voi oppia vuoro-
vaikutuksessa asiakkaan kanssa, mita asiakkaat haluavat ja miten he sen halua-
vat. Asiakkuuksia voidaan hankkia sosiaalisessa mediassa ja asiakasuskollisuu-
den tunnistaminen on oleellista myds digitaalisessa palvelussa. (Ala-Mutka
2020.) Sosiaalisen median tulee tarjota asiakkaille konkreettista arvoa tuovia ko-
kemuksia (Heller Baird & Parasnis 2011, 30).

TUTKIMUKSEN TOTEUTUS
Kehittamismenetelmana konstruktiivinen tutkimus

Tassa kehittdmistydssa menetelmana oli konstruktiivinen tutkimusote. Siina 1ah-
tokohtana on ongelmalahtdisyys ja tavoitteena on luoda todellisiin ongelmiin rat-
kaisu. Konstruktiivisen tutkimuksen kautta kehitetaan, kokeillaan ja testataan ole-
massa olevaa tai luodaan kokonaan uutta. Kaikille tutkimuksen osapuolille tyy-
dyttavin ratkaisu olisi tutkimuksessa luodun uuden konstruktion, toisin sanoen ra-
kennelman, toimivuus ongelman ratkaisemiseksi tuottaen samalla seka kaytan-
toon etta teoriaan uutta tietoa. (Lukka 2006, 111-113.) Nain konstruktiivisella tut-
kimuksella tuotettu tieto on usein relevanttia myos organisaatioille tai yrityk-
sille. Tutkijan teoriatietamys tuo uutta tietoa ongelmien ratkaisuun ja soveltavan
tutkimuksen tekeminen linkittyy tieteelliseen tiedon edistamiseen. Tutkijan rooli
konstruktiivisessa tutkimuksessa on vaikuttamista ja osallistumista seka sitoutu-

mista ja avoimesti normatiivista. (Lukka 2006.) Yksi onnistuneen tutkimuksen

192



tunnusmerkeista onkin sen linkittyminen arkielamaan ja sielta syntyneihin kay-

tanndn ongelmiin (Hirsjarvi & Hurme 2008).

Opinnaytetyon tavoitteena oli saada selville asiakkaiden toiveita matkailualan yri-
tyksilta tulevaan kriisiviestintaan; millaista kriisitilanteiden viestinnan tulisi olla ja
mita kanavia asiakkaat toivovat yritysten kayttavan? Tavoitteena oli myds kartoit-
taa matkailualan mikroyritysten kayttamia viestintakanavia erityisesti kriisitilan-
teessa ja selvittaa kriisiviestintaan liittyvia tuentarpeita. Opinnaytetyon tutkimus-

kysymykset ovat seuraavat:

1. Mita ja minkalaista viestimista asiakkaat haluavat matkailualan yrityksilta
kriisitilanteessa?
2. Mita viestintdkanavia matkailualan mikroyritykset kriisitilanteessa kaytta-

vat?

Konstruktiivisessa tutkimuksessa olennaista on testata luotua kaytannon ratkai-
sua (Lukka 2001). Tassa opinnaytetydssa tuotetun kriisitilanteiden viestinnan oh-
jeistusta on ollut mahdollista tarkentaa tyon edetessa keraamalla siita komment-
teja muutamalta mikroyrittajalta. Naiden kommenttien pohjalta ohjeistuksen ulko-
asua selkiytettiin ja lisattiin muutamia kasitemaarittelyja. Tuloksena kehitettya oh-
jeistusta jaetaan yrittdjien ja ARCSAR-hankkeen lisaksi myos muille toimijoille,
kuten Lapin yrittajat ry:lle ja Suomen maaseutumatkailu ry:lle, jotka ovat olleet
mukana kyselyn jakamisessa organisaatioissaan. Kehittamistehtavassa yhdistyy
aiempiin tutkimuksiin ja yleiseen lahdekirjallisuuteen perehtymisen kautta saatu
teoreettinen viitekehys seka yrittajilta ja asiakkailta keratyn aineiston kautta saatu
kaytannon tietotaito (Lukka 2006, 115-116).

Aineistonkeruumenetelmana verkkokyselytutkimukset

Tutkimuksen aineisto on keratty kahtena eri verkkokyselyna kayttaen verkkoky-
selyohjelma Webropolia. Aineistoa on keratty kahdelta kohderyhmalta: yrittajilta
(N=19) ja potentiaalisilta asiakkailta (N=75). Kyselya asiakkaiden kokemuksista
ja toiveista matkailualan kriisiviestinnasta kerattiin julkisen linkin kautta sosiaali-
sessa mediassa Facebookissa, Instagramissa ja Twitterissa. Toinen verkkoky-
sely kohdennettiin julkisen linkin kautta matkailussa toimiville mikroyrityksille.
My0s koronaepidemiasta viestimisesta kysyttiin. Kyselytutkimuksen muuttujat va-
likoituivat teoreettisen viitekehyksen mukaan. Tassa opinnaytetyossa keskity-

taan esittelemaan erityisesti sosiaalisen median kautta tapahtuvaa viestintaa.
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Yrittajille suunnatun kyselyn tuloksia muilta osin voi lukea ARCSAR-hankkeen

julkaisuista.

Asiakkaille suunnattu kysely pidettiin lyhyena ja siina kysyttiin monivalintakysy-
myksilla, onko vastaaja nahnyt tai kuullut matkailun yritysten viestintaa koronati-
lanteessa, milla kanavalla tama on tapahtunut ja mika kanava tavoittaa vastaajan
parhaiten. Kyselyssa kysyttiin myds, minkalaista viestinnan vastaaja haluaisi olla
ja mita tietoja vastaaja haluaisi kriisitilanteissa matkailualan yrityksiltd saada.
(Liite 1.) Kyselyn vastaukset teemoiteltiin ja teemojen analysointiin kaytettiin lu-

kumaaria ja sisallonanalyysia.

Yrittajille suunnatussa kyselyssa kartoitettiin ensin yrityksen kokoa ja paikkakun-
taa seka yrityksen paatoimialoja. Matkailun toimialaluokituksia on kaytetty yritta-
jille suunnatun kyselylomakkeen toimialojen rajauksen perusteena (Verhela
2014). Toinen teema kyselyssa oli viestinta asiakkaille. Yrityksilta kysyttiin kay-
tettyja viestintakanavia, viestintasuunnitelmien olemassaoloa, mahdollisia haas-
teita viestintasuunnitelmassa ja viestinnasta COVID-19-pandemian aikana. Kol-
mannessa teemassa kartoitettiin kriisiviestinnan tilannetta yrityksissa. (Liite 2.)
Kyselyn avointen kysymysten vastaukset teemoiteltiin. Strukturoitujen kysymys-

ten vastauksia tarkasteltiin lukumaarina.

Aineiston keruu ja sen vaikutus luotettavuuteen

Tassa opinnaytetyossa asiakaskokemuksen kartoittamista varten suunnattu ky-
sely jaettiin avoimena linkkind sosiaalisen median palveluissa Facebookissa,
Twitterissa ja Instagramissa. Yrittajille suunnattu kysely Iahetettiin saatteineen ja
vastauslinkkeineen erilaisille organisaatioille, joita pyydettiin valittamaan viesti ja
yleinen vastauslinkki sahkopostitse jasenilleen. Myos yrittajille rajattuja Face-
book-ryhmia kaytettiin kyselylinkin jakamiseen. Nain yrittgjille suunnattu kysely
on pystytty rajaamaan lahetysvaiheessa ensisijaisesti kyselyn kohderyhmalle.
Vastauskatoa pyrittiin vahentamaan kyselyn useilla nostoilla ja laajalla jakami-
sella. Varsinkin yrittgjille suunnatussa kyselyssa on huomioitava avattujen ja kat-
sottujen kyselyjen maara suhteessa vastattuihin. Vahainen vastaajamaara vai-

kuttaa yleistettavyyteen.

Asiakaskokemuksen kyselyyn vastanneet edustavat naytetta eikd heidan vas-

tauksiaan voida yleistda vaan kyse on suuntaa antavasta tiedosta (Valli 2015).
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Kyselya testattiin kolmella henkilolla ennen kyselyn julkistamista. Saatujen pa-
lautteiden pohjalta kyselyn rakennetta muokattiin, jotta kysely olisi helppokayttdi-
nen ja visuaalisesti miellyttava. Testivastaukset vietiin Exceliin ja nain kokeiltiin

aineiston analyysivaiheen toimivuutta kaytannossa.

Perusjoukkona aineistoissa edustava otos koostuu potentiaalisista asiakkaista ja
mikroyrittajista. Asiakaskokemusta kartoittavan kyselyn vastaajat ovat valikoitu-
neet vastaajiksi sattumanvaraisesti, kuitenkin huomioitavaa on kyselyn jakami-
sen ymparistd eli sosiaalinen media, jonka vaikutus aineiston edustettavuuteen
on opinnaytetydssa tunnistettu. Asiakaskokemusta kartoittavassa kyselyssa ei
ole kehikkoperustaa, vaan kyseessa on itsevalikoitunut verkkokysely. Vastaajien
valikoituneisuus vaihtelee vaestéryhmien kesken. (Rasanen & Sarpila 2013;
Miettinen & Vehkalahti 2013; Menetelmaopetuksen tietovaranto 2003.)

Yrittgjille suunnatun kyselyn vastaajien voidaan katsoa muodostuvan ositetun
otannan perusteella, koska tietyn perusjoukon jakaantumista eri ryhmiin on kay-
tetty kyselylinkin jakamisen perustana. Otoksen poiminnassa yrittdjille suunna-
tussa kyselyssa kaytettiin yrittajiin liittyvia organisaatioita ja muutamaa sosiaali-
sen median Facebook-ryhmaa. Kehikkoperustana oli matkailualan yrittajyys.
Tutkimushenkildt ovat valikoituneet oman tahtonsa perusteella vastaamaan so-
siaalisessa mediassa jaettuun verkkokyselyyn. Kyselyyn vastanneiden joukko
vaikuttaa tutkimustuloksiin. Myds kaytetty menetelma eli verkkokysely voi mah-
dollistaa virhetulkintoja, esimerkiksi kysymysten vaarinymmartamisen kautta.
(Rasanen & Sarpila 2013; Miettinen & Vehkalahti 2013; Menetelmaopetuksen
tietovaranto 2003.)

TUTKIMUKSEN TULOKSET
Sosiaalisen median merkitys kriisiviestinndssa osana asiakaskokemusta

Asiakaskokemusta selvittavan kyselyn mukaan asiakkaat kayttavat kriisitilan-
teissa tiedon saamiseen paaosin sosiaalista mediaa. Puolet kyselyyn vastaajista
(n=37) olivat alle 40-vuotiaita. Yhdeksan vastaajaa maaritteli itsensa 60—69-vuo-
tiaaksi, mika oli verkkokyselyn vastaajissa ilahduttavaa. Liki 90 prosenttia (n=66)
vastaajista oli kuullut tai nahnyt Suomessa toimivien matkailualan yritysten vies-

tintda koronatilanteessa (Kuvio 2). Valtaosa vastanneista oli nahnyt yritysten
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viestintaa sosiaalisen median kanavilla, eniten yritysten Facebook-sivuilla (n=62)
seka myos yritysten Instagram-tileilla (n=29). Myds yli 40 prosenttia vastaajista
oli nahnyt yritysten omilla kotisivuilla viestintaa liittyen koronavirustilanteeseen
(n=29). Noin neljasosa (n=18) vastaajista oli saanut yrityksilta sahkopostia kos-
kien koronavirustilannetta. Hieman yllattaenkin liki 30 prosenttia (n=20) vastaa-
jista oli nahnyt yritysten viestintaa myos sanomalehdissa. Tassa voi mahdollisesti

olla mukana myos yleista uutisointia tilanteesta. (Kuvio 2.)

Yritysten kotisivuilla
Yritysten Facebook-sivuilla
Yritysten Instagram-tileilla
Yritysten YouTube-..
Yritysten Snapchat-tileilla
Yritysten Twitter-tileilla
Yritysten sédhkoposteissa
Sanomalehdessa
Televisiossa

Radiossa

Muualla, missa?

0% 50% 100%

Kuvio 2. Asiakkaat jo tavoittanut viestinta koronakriisitilanteessa (N=75)

Enemmiston vastaajista yritysten kriisitilanteiden viestinta tavoittaa parhaiten so-
siaalisen median kanavissa, Facebookin (n=64) ja Instagramin (n=33) kautta. Yli
40 prosenttia vastaajista tavoittaa yritysten kotisivujen (n=33) ja sahkopostin
(n=34) kautta. (Kuvio 3.)

Kotisivuilla
Facebookissa
Instagramissa

YouTubessa
Snapchatissa

Twitterissa

Sahkopostitse

Sanomalehdessa
Televisiossa
Radiossa
Muualla, missa

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Kuvio 3. Asiakkaiden tavoittaminen parhaiten kriisitilanteessa (N=75)

Tarkeimmiksi seikoiksi vastaajat nostivat helpon ymmarrettavyyden (n=57), no-
peuden (n=47) ja jatkuvasti paivittyvan viestinnan (n=44) kysyttdessa matkai-
lualan yritysten viestinnasta asiakkaille kriisitilanteessa. Kysyttaessa, mista asi-
asta vastaajat haluaisivat saada matkailualan yrityksilta tietoa kriisitilanteessa,
selkeasti eniten tietoa haluttiin saada koskien varattujen palvelujen peruutuksia
(n=65). My0s hyvityksista koskien jo ostettua palvelua (n=46) ja toiminnan jatku-

vuudesta (n=43) haluttiin saada tietoa. (Kuvio 4.)

Nopeus

Helppo ymmarrettavyys

Tarkkuus

Henkilokohtaisesti suunnattu

Jatkuvasti paivittyva
Viranomaistahoihin nojaava..
Monessa eri kanavassa..

Muuta, mita

0% 20% 40% 60% 80%

Kuvio 4. Asiakkaille tarkeinta matkailualan yritysten kriisitilanteiden viestinnassa
(N=75)

Mikroyritykset ja sosiaalinen media kriisiviestinnassa

Matkailualan mikroyrityksille suunnatussa kyselyssa esille nousseita tuloksia tar-
kastellaan tassa tulososiossa paaosin sosiaalisen median kayttamisen kautta.
Kyselyn tuloksia muita osin on mahdollista saada opinnaytetyon tekijalta ja
ARCSAR-hankkeen kautta.

Yrittajille suunnattuun kyselyyn vastasi 19 vastaajaa. Nain ollen yleistavia paatel-
mia tuloksista ei voida tehda. Kuitenkin tietoa mikroyrittajien ulkoisesta viestin-
nasta yritykselta asiakkaille saatiin kerattya. Paaosa vastaajista ilmoitti yrityksen
tarkeimmaksi toimialaksi majoituspalvelut (n=12) tai ohjelmapalvelut (n=8) ja
kaksi vastaajaa matkatoimisto—, matkanjarjestaja— ja matkaopaspalvelut. Ravit-
semispalvelut iimoitettiin melko tarkeaksi toimialaksi viidellatoista vastaajista. Yri-
tykset kayttivat paaosin viestintdkanavinaan kotisivuja (n=17) ja sahkopostia

(n=17) seka sosiaalisen median kanavista Facebookia (n=16) (Kuvio 5.)
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Kuvio 5. Yritysten viestintakanavat asiakkaille (Ilkm)

Vastaukset hajosivat kysyttaessa yrityksen tuentarvetta ulkoiseen viestintaan.
Vastanneista yrittajista reilu kolmannes (n=7) koki tarvitsevansa tukea kriisitilan-
teiden ulkoisessa viestinnassa viestintdkanavien valinnassa, esimerkiksi sosiaa-
lisen median osalta. Vastaajat ilmoittivat tarvitsevansa tukea myos viestin sisal-
l6ssa (n=7) ja asiakkaille viestimisessa (n=7). Tekniikan kaytdssa, esimerkiksi
kotisivujen paivittamisessa, tukea koki tarvitsevansa kuusi vastaajaa. Huomioita-
vaa on, ettd noin kolmannes (n=7) vastaajista ei kokenut tarvitsevansa mitaan
tukea ulkoisessa kriisiviestinnassa. (Kuvio 6.) Edellinen on yhteydessa myds tut-
kimuskirjallisuudessa usein nousseeseen kasitykseen mikroyrittajan eli yrittaja—
omistajan hiljaisesta tietotaidosta suhteessa valmiisiin strategioihin (ks. Faherty
& Stephens 2016; Edvardsson 2017; Duarte Alonso, Kok, Sakellarios & O’Brien
2019).

L
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Il Sisallossa Tekniikassa
Kanavien valinnassa Asiakkaille viestimisessa
[ Eri kielilla viest. [ Ei tarvitse tukea

Kuvio 6. Yrityksen tuentarve ulkoisessa kriisiviestinnassa (Ikm)
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JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Asiakaskokemusta tavoittava kysely vahvisti sita tutkimuskirjallisuudesta nous-
sutta ennakko—oletusta, etta asiakkaita tavoittaakseen monipuolinen sosiaalisen
median kayttd on oleellista matkailualan yritysten viestinnassa. Asiakkaat tavoit-
taa ketterimmin sosiaalisen median kautta. Myos yritysten suorat henkilokohtai-
set kontaktit sahkopostilla ovat merkityksellisia, samoin kuin yritysten omat koti-
sivut tiedon jakamisen kanavina. Yrittajien vastausten perusteella merkittava osa
ulkoisesta viestinnasta tapahtuu kuitenkin kotisivujen ja sahkopostin kautta. Tu-
loksista voidaan paatella, etta asiakkaille tulee tarjota helposti ymmarrettavaa tie-
toa nopeasti. Etusijalla ovat tiedot koskien jo tehtyja palvelujen tai muiden ostojen
hyvityksia ja peruuttamisia. Asiakkaat haluavat tietoa myds yritysten tulevaisuu-

desta, jatkavatko yritykset toimintaansa kriisitilanteesta huolimatta.

Kyselytutkimusten vastauksissa nousi selvasti esille sosiaalisen median merkit-
tavyys seka asiakaskokemuksen etta yritysten ketteran tiedonvalityksen kan-
nalta. Useissa tutkimuksissa onkin todistettu sosiaalisen median merkitykselli-
syys yritysten liiketoiminnassa (Heller Baird & Parasnis 2011; Bhanot 2017,
Zhang, Gupta, Sun & Zou 2020). Huomattavaa on, ettd sosiaalinen media on
pirstaloitunutta; sita kaytetaan yritysten taholta markkinointiin ja verkottumiseen
seka yha enemman innovointiin (Olanrewaju ym. 2020; Alalwan, Rana, Dwivedi
& Algharabat 2017). Verkkokyselyilla tavoitettiin muutenkin sosiaalista mediaa
kayttavia, joten jatkossa olisi mielenkiintoista saada kattavampaa aineistoa myos

perinteisen postikyselyn kautta.

Opinnaytetyon tuloksissa vahvistui kirjallisuudesta noussut paatelma, etta yritta-
jat luottavat paljolti omaan tietotaitoonsa ja kokemuksiinsa viestinnassa asiak-
kaille eivatka nain useinkaan koe tarvetta kriisiviestinnan tuelle (ks. Faherty &
Stephens 2016). Toisaalta valmista ohjeistusta kayttamalla mikroyrittajat saastai-
sivat aikaa ja voisivat nojautua paatdksenteossaan myos tutkittuun tietoon (ks.
Atanassova & Clark 2015; O'Dwyer & Ryan 2000). Yleisesti voidaan todeta, etta
kriisitilanteiden viestinnassa sosiaalisen median merkitys on valtava (Bratu 2016;
Martinez-Rojas, Pardo-Ferreira & Rubio-Romeron2018; Kim & Hastak 2018; Ka-
vota, Kamdjoug & Wamba 2020). Hyvan asiakaskokemuksen varmistamiseksi

my0s pienten mikroyritysten tulisi huomioida monipuolisesti sosiaalisen median
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mahdollisuudet. Konstruktiivisen tutkimuksen myota tuotettua kriisitilanteiden oh-
jeistusta olisi hyva paivittaa jatkuvasti ja raataléida erilaisten matkailualan mik-
royritysten tarpeisiin. Nain ohjeistuksen kehittyminen olisi prosessimuotoista ja
tasmentyvaa lahtokohdiltaan hyvinkin erilaisille mikroyrityksille. Tuen tarpeet oli-
vat hyvin hajanaisia ja kertovat jalleen mikroyrityksen omistajajohtoisuudesta ja

linkittyvat taten omistajan tietotaitoihin.

Kuten kuviosta 7 huomataan, kaiken keskidssa on asiakaskokemus. Sitd muo-
dostaa, suodattaa ja siihen vaikuttaa mikroyrityksessa oleva tietotaito. Seka asia-
kaskokemusta etta yritysta ymparoivat asiakkaiden monimerkitykselliset tarpeet
ja odotukset. Sosiaalinen media mahdollistaa jatkuvan vuorovaikutuksen ja toimii
viestinnan kanavana yhdistaen asiakaskokemuksen, mikroyrityksen tietotaidon
seka asiakkaiden tarpeet ja odotukset. Nain viestinta sosiaalisessa mediassa eri-
tyisesti kriisitilanteissa voidaan nahda matkailualan mikroyrityksille liiketoiminnan
kannalta elintarkeana. Viestinta sosiaalisessa mediassa vastaa asiakkaiden tar-
peisiin ja odotuksiin ja on osa asiakaskokemusta. Yrittajien oma tieto ja taito vai-
kuttaa siihen, miten tahan kaikkeen vastataan. (Kuvio 7.) Mikroyritysten ja -yritta-
jien omaa tietotaitoa ei voi vaheksya. Olisi tarkeaa kuitenkin huomioida myaos tut-
kittua tietoa ja yhdistaa sita toimiviin kaytantoihin konkreettisiksi toimenpiteiksi
yrityksiin. Lopputulemana asiakkaiden tarpeet ja odotukset kohdattaisiin monella

eri tasolla kriisitilanteiden kohdatessa.
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Sosiaalinen Asiakaskokemus

media

Mikroyrityksen
tietotaito

Asiakkaiden
tarpeet ja
odotukset

Kuvio 7. Sosiaalinen media yhdistaa asiakkaan ja yrityksen

Opinnaytetyon eettisyys, luotettavuus ja yleistettavyys

Opinnaytetydn yleisia eettisyyteen ja luotettavuuteen liittyvia periaatteita ja vaati-
muksia on kasitelty tarkemmin yhteisessa tietoperustassa. Tassa artikkelissa tut-
kimuksen luotettavuutta on pyritty vahvistamaan laajalla tietoperustalla hyddyn-
taen ajankohtaista seka kansainvalista etta kotimaista kirjallisuutta monipuoli-
sesti. Kyselyiden laadinnassa ja analysoinnissa on huomioitu tieteellisen tutki-
muksen luotettavuuden ja eettisyyden periaatteet. Triangulaatio eli erilaisten me-
netelmien ja tietolahteiden kaytto lisda tutkimuksen luotettavuutta (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2003, 215; Tuomi & Sarajarvi 2018). Tehdyt verkkokyselytut-

kimukset voidaan myohemmin toistaa ja nain osaltaan vahvistaa reliabiliteettia.

Kyselyiden luotettavuutta ja yleistettavyytta on avattu luvussa Aineiston keruu ja
luotettavuudesta. Saatuja tuloksia yrittdjille suunnatusta kyselysta ei voida suo-
raan yleistaa vastaajien vahyyden vuoksi, mutta osana laajempaa tietoa ne toi-
mivat tdydentavana ymmarryksena mikroyrittajyydesta ja toimivat osana toimin-
nan kehittdmista. Myos asiakaskokemusta kartoittava kysely kuvaa sosiaalisen
median merkittavyytta asiakaskokemuksen osana. Kyselyilld saatiin vastaukset

esitettyihin tutkimuskysymyksiin ja tulokset on esitetty selkeilla kuvioilla.
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Opinnaytetyon kyselytutkimusten ja kaytetyn teoriataustan mukaan mikroyritta-
jien osaamisen paivittdminen ja kehittaminen ovat tarkea osa liiketoimintaa.
Vaikka paljon onkin saavutettavissa kokemuksen ja sen myota saavutetun tiedon
kautta, tarkeaa olisi peilata omaa osaamista tutkittuun tietoon. Jatkossa olisikin
hyva tutkia mikroyritysten osaamisen kehittamista; haluavatko mikroyrittgjat itse

kehittaa osaamistaan ja nahdaanko se edes tarpeelliseksi.

OHJEISTUS MATKAILUALAN MIKROYRITYKSEN KRIISIVIESTIN-
TAAN

Kehittdamisehdotuksena on tuotettu matkailualan mikroyrityksille ohjeistus kriisiti-
lanteiden viestintdan. Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, etta ohjeis-
tuksen tulee olla yrityksille helposti saavutettavissa. Tasta syysta ohjeistus on
digitaalisessa muodossa. Jatkossa ohjeistusta on mahdollista kdantaa esimer-
kiksi englanniksi, jotta ARCSAR-hankkeen kansainvaliset toimijat voisivat hyotya
siita. Yritykset voivat muokata ohjeistusta omien tarpeidensa mukaan ja paivittaa

sita vastaamaan tehtyja toimenpiteita.

Ohjeistuksessa avataan kriisitilanteen kasitetta ja kerrotaan kriisiviestinnan pe-
rusperiaatteet: nopeaa, ajantasaista ja luotettavaa viestintaa. Kysymysten avulla
ohjataan yritysta vastaamaan asiakkaille tarkeisiin kysymyksiin sosiaalisen me-
dian kanavista Facebookissa ja Instagramissa seka lyhyesti kotisivujen ja sahko-
postin kautta. Facebookissa yrityksella on mahdollisuus yhdistaa kuvaa, videoita
ja pitempaa tekstia viestinnassa. Instagramissa hyodynnetaan kuvia ja videoita
viestinnan tukena. Kotisivuilla tulee olla paivitetty ja ajankohtainen tieto heti etu-
sivulla helposti I16ydettavasti. Sahkopostitse on mahdollista vastata henkilokoh-
taisesti asiakkaiden tiedusteluihin ja kysymyksiin. Yrittajan on tarkeaa reagoida
heti kriisitilanteeseen, koska asiakkaat haluavat nopeasti paivittyvaa tietoa. Krii-
sin jatkuessa kuvien ja videoiden kautta tarinallisuuden elementteja hyodyntaen
sitoutetaan asiakkaita seuraamaan yritysta ja sen kuulumisia. Nain yritys pysyy
asiakkaiden mielessa, jos yritystoiminta jatkuu kriisin aikana tai sen jalkeen. (Liite
3.)

Kriisitilanteen viestintaa voi hoitaa yrittdja, henkilostoon kuuluva tydntekja tai ul-

kopuolinen taho. Pienissa mikroyrityksissa vastaava on usein yrittajaomistaja
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itse. Yrityksen tulisi olla itse aloitteellinen eika jaada odottamaan asiakkaiden yh-
teydenottoja. Asiakkaat haluavat tietoa erityisesti jo maksetuista tuotteista tai pal-

veluista ja nilden mahdollisista hyvityksista tai peruutuksista. (Liite 3.)

Huomioitavaa on myos eri kielilla viestiminen, koska matkailualan asiakkaat ovat
usein kansainvalisia. Viestinnan tulee kohdata asiakkaat heidan kayttamissaan
kanavissa. Erityisesti COVID-19-pandemian myéta turvallisuusnakdkulma hygie-
nian ja muiden ohjeistuksien kautta on hyva tuoda esille. Turvallisuudentunne
lisaa luottamusta yritykseen. Tukea kriisitilanteen viestintaan yritys voi saada pai-
kallisilta viranomaisilta, matkailuorganisaatioilta tai muilta matkailuyhdistyksilta.
Onhjeistuksessa on tilaa muistiinpanoille ja digitaalisen muodon ansioista sita voi-

daan paivittaa yrityksen omiin tarpeisiin helposti ja joustavasti. (Liite 3.)
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LIITE 1. Kyselylomake asiakkaille

Matkailualan kriisiviestinta

Nyt voit omalta osaltasi vaikuttaa asiakkaiden toiveiden kuulemiseen yritysten kriisiviestinnassa!

Teen YAMK opinnaytety6ta Lapin ammattikorkeakoulussa. Yhtena osa-alueena tutkin matkailualan pien-
ten yritysten viestintaa kriisitilanteissa. Tassa kyselyssa kartoitetaan asiakkaiden kokemuksia ja toiveita
kriisitilanteissa tapahtuvasta viestinnastéd Suomessa matkailualalla. Voit vastata kyselyyn vaikket olisi kayt-
tényt matkailualan palveluita I&hiaikoina.

Matkailualalla tarkoitetaan tassa kyselyssa majoituspalveluita (esimerkiksi hotellit, hostellit, lomakylat,
muu majoitus),ravitsemispalveluita (esimerkiksi ravintolat, pitopalvelut, taysihoitopalvelut),ohjelmapalve-
luita (safarit, kalastus, erilaiset aktiviteetit) ja matkatoimisto-, matkanjarjestija- ja matkaopaspalveluita

Ajankohtaisuuden vuoksi kysytddn myds koronavirustilanteen viestinnasta. Kyselyyn vastaaminen tapah-
tuu anonyymisti ja kaikkia vastauksia kasitelldan luottamuksellisesti. Kyselyyn vastaaminen vie noin 5 mi-
nuuttia. Kyselyyn voi vastata 10.5.2020 saakka.

Lisatietoja opinnaytetyon tekijalta: Jatta Sammalkangas jatta.sammalkangas@edu.lapinamk_fi

Kysely alkaa seuraavalta sivulta.

Kiitos ajastasi ja tarkeista vastauksistasi!

Matkailualan kriisiviestinta

1. Ikasi

15-19
2029
30-39
40-49
50-59

60-69

“Matkailualalla tarkoitetaan tassa kyselyssa majoituspalveluita (esimerkiksi hotellit, hostellit, lomakylat, muu
majoitus), esimerkiksi ravintolat, taysir it),ohjelrr (safari,
kalastus, erilaiset aktiviteetit) ja matkatoimisto-, matkanjarjestaja- ja matkaopaspalveluita

2. Oletko nahnyt tai kuullut toimivien il yritysten* viestintaa il P

Kylia
En

En osaa sanoa

3. Missa olet nahnyt tai kuullut Suomessa toimivien matkailualan yritysten* viestintaa koronatilanteessa? Voit

valita useamman vaihtoehdon
Yritysten kotisivuilla
Yritysten Facebook-sivuilla
Yritysten Instagram-tileilia
Yritysten YouTube-kanavilla
Vritysten Snapchat-tililla
Yritysten Twitter-tileilla
Yritysten sahkoposteissa
Sanomalehdess
Televisiossa
Radiossa

Muualia, missa?
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4. Missa Suomessa toimivien matkailualan yritysten* viestinta tavoittaa sinut parhaiten? Voit valita
useamman vaihtoehdon.
Kotisivuilla
Facebookissa
Instagramissa
YouTubessa
Snapchatissa
Twitterissa
sankopostitse
Sanomalehdessa
Televisiossa

Radiossa

OoooOoooooon

Muualla, missa

5. Mika on mi i tarkeinta yritysten* viestinnassa asi; ille kriisitil issa? Voit valita
kolme itsellesi tarkeinta.

Nopeus

Helppo ymmarrettavyys
Tarkkuus

Henkilokohtaisesti suunnattu
Jatkuvasti paivittyva

Viranomaistahoihin nojaava (esimerkiksi THL, hallitus, poliisi)

Monessa eri kanavassa viestiminen,
tarkenna halutessasi

Ooooooog

[ Muuta, mita |

Vit valita 1 ja 3 vaihtoehdon valiltd
Valitut vaihtoehdot: 0

6. Mista asiasta haluaisit matkailualan yrityksiitd * saada tietoja kriisitilanteessa? Voit valita kolme itsellesi
tirkeinta.

Toiminnan jatkuvuudesta

Peruutuksisia koskien varattua palvelua

Hyvityksista koskien ostettua palvelua

Aukioloajoista

Hinnoista

Yrityksen turvallisuudesta

Matkustuksesta Suomessa yleensa

Matkustuksesta koskien minua

OoOoooooon

Muusta, mista?

Voit valita 1 ja 3 vaihtoehdon vl
Valitut vaihtoehdot: 0
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LIITE 2. Kyselylomake yrittajille

Matkailualan mikroyritysten ulkoinen viestinta

Teen YAMK opinnaytety6ta Lapin ammattikorkeakoulussa aiheesta matkailualan mikroyritysten ulkoinen
viestinta kriisitilanteissa. Tata kyselya ja kyselyyn liittyvia etahaastatteluja kdytetddn myos ARCSAR Arctic
and North Atlantic Security and Emergency Preparedness Network -hankkeen selvityksissa.

Mikroyrityksessa on korkeintaan 10 tyontekijaa ja liikevaihto on alle 2 miljoonaa euroa. Ulkoinen viestinta
on yrityksen ulkopuolisille toimijoille tarkoitettua viestintda. Télla kyselylla kartoitan matkailualan mik-
royritysten ulkoisen viestinnadn suunnitelmia ja kriisiviestintda. Tavoitteena on luoda selkeé ohjeistus
kriisitilanteiden ulkoiseen viestintdan matkailualan mikroyrityksille.

Kyselyyn vastaaminen tapahtuu anonyymisti ja kaikkia vastauksia kasitelldan luottamuksellisesti. Vastaa-
minen vie noin 5-10 minuuttia. Kyselyn lopussa voi jattda halutessaan yhteystiedot etdhaastattelua varten.
Jokainen vastaus on tarkea ja auttaa ohjeistuksen luomisessa.

Kiitos ajastanne ja onnea tulevaan!

Vastausaikaa on pidennetty 17.5.2020 asti.
Lisatietoja opinnaytetydn tekijalta: Jatta Sammalkangas jatta.sammalkangas@edu.lapinamk.fi

Kysymysten numerointi vaihtelee vastaustesi mukaan.

Kysymysten numerointi vaihtelee vastaustesi mukaan.

Seuraava kysymys on pakollinen

1. Yrityksen henkilostomaara yrittajalyrittajat mukaanlukien *

0-2
3-5
6-8

910

2. Milla matkailutoimialalla yritys pa&osin toimii? Valitse korkeintaan kolme tarkeinta tarkeysjarjestyksessa
1=tarkein, 2=melko tarked, 3=vahiten tarkein *

Majoituspalvelut Valitse -
Ravitsemispalvelut Valitse v
Ohjelmapalvelut valitse M

Matkatoimisto-, matkanjarjestaja- ja matkaopaspalvelut | Va

itse v

3. Yrityksen kotikunta? *
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https://arcsar.eu/

Sinun tulee asettaa jarjestykseen vahintdan 1 arvoa. ‘

2. Milla matkailutoimialalla yritys pddosin toimii? Valitse korkeintaan kolme tarkeinta tarkeysjarjesty
1=tarkein, 2=melko tarkea, 3=vahiten tarkein *
Majoituspalvelut ‘ valitse |
Ravitsemispalvelut ‘ Valitse |
Ohjeimapalvelut ‘ Valitse |
Matkatoimisto-, matkanjarjestaja- ja matkaopaspalvelut ‘ Valitse |
Seuraava kysymys on pakollinen
3. Yrityksen Kotikunta? *
)
Matkailualan mikroyritysten ulkoinen viestinta
4. Milla kanavilla yritys viestii asi ? Voit valita
“asiakas tarkoittaa tassa Kaikkia mahdollisia yrityksen viestinnan saavuttamia henkiloita.
[] kotisivut
i} sankeposti
[[] Facebook
[1 instagram
[T] vouTube
[] snapcnat
[ Twitter
e —
1 vritys ei viesti asiakkailleen
5. Onko yrityk iestints nitelmaa L i 1 viestintddan*?
"Viestintasuunnitelma tarkoittaa tassa suunnitelmaa imi: sisdltaen at kanavat, a
sisallot. *

O kyna
O Ei

O En osaa sanoa

7. Onko yrityk irjallista viestintasuunni i viestintaan? =

(O Kylia, paperisena
() Kylia, sahkoisena

O Kylla, paperisena ja sahkaisena

O Ei inniteimaa ulkoiseen

O En 0saa sanoa
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-
Mika yrityksen i iestintdsuunni koetaan i? Valitse kolme tarkeinta
tarkeysjarjestyksessa 1=haastavin, 2=melko haastava, 3=vahiten haastavin

Ei ole kirjallista suunnitelmaa ‘ Valitse - ‘
Suunnitelmaa ei paiviteta ‘ Valitse v ‘
ei huomioida ‘ Valitse -
Suunnitelmassa ei huomioida ulkoista viestintaa ‘ Valitse M
Suunnitelma tuntuu monimutkaiselta ‘ Valitse - ‘
Suunnitelmalle ei nahda tarvetta ‘ valitse -

suunnitelmaa ei kayteta Valitse -

Suunnitelma ei ole helposti Ioydettavissa valitse -

Ei viestintasuunnitelmaa

Valitse - ‘

9. Onko yrity

O kyla
O =
() Eiukoista viestintasuunniteimaa

O En 0saa sanoa

10. Onko yrityksen ulkoista viestintdsuunnitelmaa kytetty COVID-19-pandemian aikana?

O kyna
O =
O Ei ulkoista viestintasuunnitelmaa

O En 0saa sanoa

10. Onko yrityksen ulkoista viestint i Kéytetty COVID-19 ian aikana?

® Kylla
O Ei

() Elulkoista viestintasuunniteimaa

O En osaa sanoa

11. Vastasit edelliseen kysymykseen Kylld. Onko yrityksen ulkoinen viestintisuunnitelma ollut toimiva
COVID-19-pandemian aikana? Perustele vastauksesi.

O Kyna mIKS\’?‘ ‘
O E\,m\ksw‘?‘ |

(O Enosaasanoa ‘ |

12. Onko yrity 4 tarvetta i Kriisiviestinta i i

O kyla
O Ulkoinen Kriisiviestinta on jo huomioitu
O =

O En 0saa sanoa
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13. Missa yritys tarvitsisi tukea ulkoisessa kriisiviestinndssa? Valitse kolme tarkeinta. =

Viestien sisallassa

Teknilkan kayttamisessa (esimerkiksi kotisivujen paivitaminen kriisitilanteessa)

valinnassa (esimerkiksi i median kanavat)
Viestinnan vastuuhenkildn valinnassa
Asiakkaille viestimisessa
Medialle viestimisessa

Eri kielilla viestimisessa

Muussa, missa?

Ei tarvitse tukea

Oooooooooo

Voit valita 1 ja 3 vaihtoehdon vlilta
Valitut vaihtoehdot: 0

14. Mita muuta haluaisit kertoa liittyen yrityksen viestinta i Ja viestintaan kriisitilanteissa?
)
15. Osana ARCSAR-hanketta kartoitetaan mikroyritysten kok ksia kriisitil i F liittyen
olen Kiinnostunut kuulemaan juuri teidan yrityksenne kokemuksia COVID-19-pandemiasta ja sita varten
haluaisin tehdd etahaastattelun. Toivon, ettd jatat yhteysti i alle. Olen yhtey 4 sopivan
: j ytimiseksi ja tar ien yksityi: i iseksi. F Kestad n. 30
minuuttia. k in ia kisitelld3 i i eikd jii

voida tunnistaa.

Etunimi | |

Sukunimi | |

Sahkoposti | |
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LIITE 3. Kriisiviestintaohjeistus matkailualan mikroyritykselle

OHJEISTUS KRIISITILANTEIDEN
VIESTINTAAN

BT, ML i kil
B kuvia

KRIISI_ Mika tilaned yrityksesshmome
on? Jamerre videsits

Mith chjeita viramomaiset ovat Pysymme aslabkakdemme

VIESTINTA . s

tapahtureen? kOmeTeEntosTe
ol ek a? Wakthmme asiakcdaistamme

Milkirs toimirtaenime ik ?

luotettavaa. Kriisitilanteen

viestintdan tulee m m
valmistautua. Kriisitilanne on

yilittavs, kilreellinen ja T\“\\Sm\h““i

hammentdva. Kriksi vol olla

yrityksen sis3ll3 tai tulla m m

ulkopuolelta. Kriisi voi olla

O
T

O
T

Mopeaa, ajantasaista,

O

. +  Kerromme selkedsti tuatteen - il
nopeasti ohi tai kest4s ) : LR
tai pabvelun perumiseita aslakkaaseen
pitempain. Asiakas tulee »  Kerromme selkedsti rahojen « ‘Wastaamme
X . palautuksesta henkilokohtaisesti
muistaa myds s Kerromene miten ndmi asiakdkaalle

haldetaan yritykselta
Asiakkaalle ja mitd asizkkaan

kriisitilanteessa,
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MATKAILUALAN
MIKROYRITYKSEN
KRIISIVIESTINTA
ASIAKKAALLE

Yrityksen onnistunut
viestinta asiakkaille
kriisitilanteen kohdatessa
on tirkedi.

Sen avulla yritys voi
sailyttia olemassa olevia
asiakkuuksia ja hankkia
jopa uusia, Viestintd on
osa kokonaisvaltaisen
asiakaskokemuksen

luomista.

= Otatosissaan - ild

“Nopea reagointi -

hengahda tunnereaktio
alta pois

Yritykseltd asiakkaalle -
empaattinen
suhtautuminen

vihattele,

Rakenna luottamusta - 513
Jaa wiidindd tietoa
Mahdaollista dialogi -
keskustele asiakkaiden
kanssa sosiaalisessa
mediassa ja mahdollista
kokemusten jakaminen

==

« Yrittdja
« Henkilgstd

= Ulkopuclinen

+ Kunta

«  Matkailuinfot

= Yritysyhdistykset
+  Muut verkostot

« Viranomaiset

VIESTINTA-
KANAVAT

Asiakkaat haluavat nopeaa ja
heidit ketterdsti tavoittavaa
viestintdd. Viestinnan tulee
kohdata asiakas hinen
kdyttimissddn kanavissa.
Sosiaalisen median kautta
tavoittaa paljon asiakkaita
nopeasti. Henkilokohtaiseen
viestintain sahkoposti toimii
hyvin. Katisivuilla tulee olla
ajankohtainen tieto ja
vastaukset useimmin
kysyttyihin kysymyksiin heti

etusivulla

+ Mopeareagoingi « heti jotain tietoy

tilanteesta
Myiihermorin pitemmit postakiet ja
arkemmal tiedot tilanteesty

o Kindia elivtirtamadn 5 sasmann

hascumibon:

+  Omat tarinat fa videot tebokdcaita

sttt tamaa seuradjia

o Writys keskustelen siskkaiden kamsia

Kurvat ja videot viestinn3n
wilineing

Pysy asiakckaiden miglessa
krilsin jatkuessa

Writys: "Mitd meille kuulu®

0

0

Muista etusivun piivitys
vastaamaan tilannetta
Etushvulla tirkeimmdt kaikkia
sidosryhmid koskevat asiat
Saavuttaa kerralla monta lukijaa
Vastaa useimmin kysyttyihin
kysymyksiin kerralla kaikille

Henkilkohtaistettua
viestintad
Mahdollisuus myds
ryhmisihkdposteihin
Kirjallista, selkeis
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OPETTAJIEN KOKEMUKSIA
ETAJOHTAMISESTA JA
DIGITAALISTEN OPPIMIS-
YMPARISTOJEN KAYTOSTA
POIKKEUSAIKANA

Laura Pallari

Digitalisation transforms the educational world and various innovations in teaching and
managing create both challenges and opportunities in teacher’s work. Distance learning is
common in universities, whereas primary education just had its unique experience in the
spring 2020, when the vast majority of students and teachers worked remotely. When suc-
ceeding, digitalisation can bring added value to learning and pedagogical approaches that
support in depth learning. The purpose of this development work is to bring information to
supervisors about distance management and based on the survey, suggestions to enhance
distance leading methods. The aim is also to highlight the current state of different learning
environments in primary education and bring perspectives to the use of digital learning en-

vironments in the future.

This development work was carried out as a case study since the method fits in organiza-
tional processes and provides more in depth understanding. The approach was qualitative
and quantitative since it provides comprehensive information with different data collection
methods. The development work began with the collection of the theoretical background of
the distance work, digital learning environments and teacher’s digital competence. A survey
was conducted to find out the current status of working in distance and also in finding out

which elements of distance management require further development.

As a result of the survey, the conclusions show that there is a need for more thorough IT-
support, a necessity to develop interaction between pupils and teachers when eWorking
and also to find more personalized leading methods to the management level.
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JOHDANTO

Opetuksen digitalisaatio, koulumaailman muutokset ja erilaiset innovaatiot luovat
opettajan tydhon seka haasteita etta uusia mahdollisuuksia. Eta- ja monimuotoi-
nen opiskelu on tuttua korkeakouluissa mutta perusopetuksessa on eletty uutta
aikaa valtaosan oppilaista ja opettajista tyoskennellessa etana. Kevaalla 2020
lahes miljoona suomalaista opiskeli etayhteyksia kayttaen kymmenien tuhansien
opettajien siirryttya etatyohon (Luukkainen 2020). Tulevaisuuden oppiminen ja
opetustyd haastaa koulutusjarjestelman muuttumaan toimivaksi osaksi digitaali-
sen palvelu- ja tietoyhteiskunnan toimintaymparistdéa (Lehto & Neittaanmaki
2015, 14). Matti Aarnio (2016) toteaa opettajilla ja johtotasolla tyoskentelevilla
olevan merkittava rooli hyvan toimintakulttuurin ja mielekkaiden pedagogisten
kaytantojen luomisessa. Onnistuessaan digitalisaatio voi tuoda lisdarvoa oppimi-
selle ja mahdollistaa pedagogisia lahestymistapoja, jotka tukevat syvallista oppi-

mista.

Opinnaytety0ssa selvitetaan opettajien kokemuksia etatydsta ottaen huomioon
heidan tieto- ja viestintataitonsa, niiden hyddyntamisen seka etajohtamisen mer-
kityksen poikkeuksellisena aikana. Opinnaytetyon tarkoitus on tuoda tietoa esi-
henkiloille etajohtamisesta ja tuottaa tyokaluja etdjohtamiseen. Tarkoitus on
my0Os tuoda esille erilaisten oppimisymparistdjen nykytila perusopetuksessa ja

tuoda nakokulmia oppimisymparistdjen kayttdoon myds tulevaisuudessa.

Tavoitteena oli selvittaa, mita tyokaluja opettajat kayttivat etdopetuksessa aikai-
semmin ja poikkeustilan aikana ja miten opettajat kokivat etajohtamisen. Toimek-

siantaja on Rovaniemen koulutuspalvelut.
Opinnaytetydssa vastataan seuraaviin kysymyksiin:

1. Millaisia haasteita kyselyyn vastanneet henkilot kokivat etatyossa poik-
keusaikana?
2. Millaista tukea opettajat kaipaisivat tieto-ja viestintateknologian kayttéon?

3. Millaisia kokemuksia opettajilla oli etajohtamisesta etatydaikana?
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KEHITTAMISTEHTAVAN TOIMINTAYMPARISTO

Yksi kouluista on Rovaniemen suurimpia yhtenaiskouluja ja kaksi muuta keski-
suurta alakoulua. Jokaisessa koulussa tyoskentelee rehtorin lisaksi kaksi vara-
rehtoria. Opinnaytetyon tutkimuskohteiden kouluissa tieto- ja viestintateknologian
tiimi muodostuu keskimaarin 2—4 henkilosta, jotka vastaavat koulun teknisista
laitteista, niiden jakelusta ja kayttoon perehdyttamisesta. Tieto- ja viestintatekno-
logia on oppimisen kohde ja valine aina varhaiskasvatuksesta aikuiskoulutuk-
seen (Opetushallitus 2020). Peruskouluissa opetus on 1.-9. luokkien yleissivis-
tavaa opetusta (Opetus- ja kulttuuriministerid 2020). Perusopetuslain mukaan
opetuksen tavoitteena on tukea oppilaiden kasvua ihmisyyteen ja eettisesti vas-
tuukykyiseen yhteiskunnan jasenyyteen seka tuottaa heille elamassa tarpeellisia
tietoja ja taitoja. Opetuksen tulee edesauttaa sivistysta ja tasa-arvoisuutta yhteis-
kunnassa seka oppilaiden valmiuksia osallistua koulutukseen ja muutoin kehittaa

itsedan elamansa aikana. (Perusopetuslaki 19.12.2003/1136 2 §.)

Perinteisesti koulu opetustilana ajatellaan rakennettuna tilana. Se voidaan kui-
tenkin hahmottaa laajempana opetuksen, opiskelun ja oppimisen ymparistona,
joka sisaltaa koulurakennuksen lisaksi myos sita ymparoivat alueet seka virtuaa-
liset tieto- ja viestintdymparistot. (Krokfors ym. 2010, 15-16.) Koulujen oppimis-
ymparistot ovat uudistuneet ja laajentuneet nykykoulujen kasvaessa digitaalisuu-
teen: tieto- ja viestintateknologiaa kaytetaan kaikissa oppiaineissa ja kaikilla vuo-
siluokilla. Savolainen, Vilkko ja Vahakyla (2017, 17) tiivistavat oppimisen ja opet-
tamisen olevan vuorovaikutusta, jossa usean tekijan seurauksena tapahtuu laa-
dukasta oppimista. Opettajan asiantuntijuuden rinnalla oppimateriaalin merkitys
korostuu. Suomalainen peruskoulu ja lukio elavat jo toista digitaalista murros-
taan. Ensimmainen murros tapahtui 1990-luvulla, jolloin Suomen kouluihin ostet-
tiin tietokoneita ja opettajat saivat taydennyskoulutusta. 1990-luvun digikumouk-
sen tulokset kouluissa jaivat lieviksi ja tietokoneet olivat kaytossa verrattain va-
han. (Savolainen, Vilkko & Vahakyla 2017, 17.)

Etatyo kouluorganisaatiossa

Fried & Hansson (2014, 76) vaittavat etatydn saavan ihmiset luopumaan illuusi-
osta, jonka mukaan yrityksen kulttuuri muodostuu vain toimistolla istuvien tyon-

tekijoiden sosiaalisen toiminnan ansiosta. Vilkman toteaa (2016, 13) etatydn ole-
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van ansiotyota, jota tehdaan tavallisesti varsinaisen tyOpaikan ulkopuolella. Ta-
vallisesti etaty6 on kuitenkin ty6ta, jota voitaisiin tehda myds tydpaikalla. (Vilkman
2016, 13.) Etatydta voidaan suorittaa sellaisessa ymparistdssa, missa se on tyon-
tekijan, tyonantajan ja suoritettavan tehtavan nakokulmasta tarkoituksenmu-
kaista. Viestintateknologia, tietojarjestelmat ja virtuaaliset tyotilat ovat alustoja,
jotka tukevat etatyon tekemista mahdollistaen verkostoitumisen ja luoden alus-
toja, jotka tukevat ryhmien ja yksildiden osaamista. (Rauramo 2017.) Digitalisaa-
tion voimakas kehitys mahdollistaa aikaisempaa sujuvamman, tehokkaamman
seka ajasta riippumattoman etatyoskentelyn (Kiviniemi, Lintunen & Sakkinen
2018, 34). Etatyon tekemisesta on sovittava erikseen tydnantajan kanssa ja paa-
saantoisesti se kannattaa tehda kirjallisena, esimerkiksi olemassa olevan tyoso-

pimuksen osana (Salli 2012, 96).

Etaopetuksella tarkoitetaan kaikkea tieto- ja viestintateknologian avulla tuettua
opetusta ja ohjausta, jossa oppija ja opettaja ovat fyysisesti eri paikassa. Vuoro-
vaikutus opettajan ja oppijoiden valilla voi tapahtua samanaikaisesti tai eriaikai-
sesti. (Kankaanranta, Mikkonen & Vahahyyppa 2012, 20.) Lansman (2020) to-
teaa toimivan etaopetuksen olevan synkronista tai asynkronista. Synkronisessa
opetustyossa oppilas ja opettajat ovat yhtaaikaisesti lasna, kun taas asynkroni-
nen opetus ei ole sidottu aikaan tai paikkaan. Avaimia onnistuneeseen etaope-
tukseen ovat kameran kayttaminen ja rutiinit tuomaan turvaa verkkoluokkaan,
ikdan ja osaamiseen sidotut oppitunnit seka mikroteaching, joka tarkoittaa ope-
tuksen tauottamista esimerkiksi 45 minuutin tunnilla kolmeen osioon. Myos ker-
taus on osa oppimista. Lansman (2020) suosittelee ilmidoppimisen hyodynta-

mista etdopetuksessa esimerkiksi yhdistamalla eri oppiaineita.

Opetusalalla toimivat tarvitsevat varsinaisen opetustyon lisaksi runsaasti aikaa
oman tyon reflektointiin, kuten tuntien suunnitteluun, oman osaamisen kehittami-
seen seka vuorovaikutukseen kollegojen kanssa. Opetusala pitaa sisallaan myds
saanndllisia kokouksia, vuorovaikutusta oppilaiden huoltajien kanssa seka mo-
niammatillista yhteisty6ta. Opettajien tydmaara on merkittava ja opettajien vaite-
taan kokevan useammin stressia kuin vastaavat ammattiryhmat, mutta poissa-
oloja on vahemman. (Bubb & Earley 2004, 3, 7, 10.)
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Etatyon toimivuuden edellytyksia ovat Tyoéturvallisuuskeskuksen (2017) mukaan
tasapaino johtamisen, tydymparistdon- ja valineiden valilla seka yhteistyon, vuo-

rovaikutuksen ja etatyontekijan omien valmiuksien toimivuus (Kuvio 1).

Johtaminen
Tehtdvananto, tavoitteet,

Tybymparisto ja
vdlineet

perehdytys, palaute ja
ohjaus, tulosten, kuormit-
tumisen ja tydajan
seuranta

Teknologia, tieto-
turva, ergonomia,
tytrauha

Etatyon
edellytykset

Yhteistyd ja
vuorovaikutus

Sovitut yhteydenpito-,

Etatyéntekijan
valmiudet

Itsensad johtaminen,

tawvoitettavuus- ja vastuullisuus, osaaminen

kokouskaytdnndt

Kuvio 1. Etatydssa turvallisesti (Tyoturvallisuuskeskus 2017)
Tieto- ja viestintateknologia perusopetuksessa

Tieto- ja viestintateknologia perusopetuksessa on suunnitelmallisesti hydodynnet-
tava oppimisen kohde ja valine kaikilla vuosiluokilla. Oppilaita opastetaan sisais-
tamaan TVT:n erilaisia sovelluksia ja kayttdtarkoituksia sekda huomaamaan niiden
merkitys arjessa, ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa ja vaikuttamisen kei-
nona. (Opetussuunnitelma 2020, 60.) Digiajan peruskoulu- julkaisussa (Tanhua
& Piiroinen ym. 2019, 50) keskeisiksi taidoiksi digitalisoituvassa yhteiskunnassa
on maaritelty uusien teknologioiden mukauttaminen omiin tarpeisiin sopiviksi, pe-
rustoimintojen ymmartaminen seka kayton seurausten ymmartaminen. Lisaksi
tarkeita taitoja ovat oman toiminnan arvioiminen suhteessa ymparistoon ja
omaan hyvinvointiin seka teknologioiden kayton mahdollisten haittojen torjumi-
nen. (Tanhua & Piiroinen ym. 2019, 50.)

Aro, Savolainen, Vilkko ja Vahakyla (2017, 21, 23, 24) toteavat oppimisen, opet-
tamisen ja osaamisen muuttuvan jatkuvasti digitalisoituvassa yhteiskunnassa.
Vahvimmin naiden muutosten keskella ovat lapset ja nuoret, jotka sisaistavat
suurimman osan oppimastaan internetin ja sosiaalisen median valityksella. Mo-
nikanavaiset, eri aisteja hyddyntavat jarjestelmat voivat tukea erilaisten oppijoi-
den vaihtelevat tarpeet. Perinteinen oppikirja on oppilaille yleensa mielekkaampi
kuin digitaalinen oppikirja, jota voi olla esimerkiksi vaikea selata. Sahkoisia oppi-

materiaaleja lukeva saattaa myds helposti eksya tietomassaan ja keskittymisen
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herpaantuessa oppiminen on oletettavasti heikompaa. Merkittavana haasteena
digitaalisessa oppimateriaalissa on erot lukemistapojen valilla. Oppilaat tarvitse-
vat opetusta digitaalisen oppimateriaalin lukemiseen seka kriittiseen tiedonha-
kuun. (Savolainen ym. 2017, 21, 23, 24.)

Lehdon ja Neittaanmaen mukaan (2015, 14), haasteita on todettu opettajien digi-
taalisessa osaamisessa, oppilaiden epatasavertaisuudessa tieto- ja viestintatek-
niikan kayttomahdollisuuksissa, sahkoisten oppimateriaalien hyodyntamista-
voissa osana oppimisprosessia, oppilaiden paasyssa monipuolisten ja monime-
diaisten oppimateriaalien seka innostavien ja monipuolisten oppimistilojen kayt-
tajiksi. Oppilaiden tasavertaisuuden edistaminen on tarkea tehtava myds digitaa-
lisessa kasvattamisessa. Teknologian tulisi olla kaikkien oppilaiden saavutetta-
vissa ja niiden haltuunotto tulisi olla pedagogisesti perusteltua. (Lehto & Neittaan-
maki 2015, 14.) Lappalainen (2020) nostaa esille alueellisten tai jopa saman kau-
pungin sisalla toimivien koulujen valisia eroja ja epatasa-arvoa sahkoisten oppi-

materiaalien kaytossa.

Opettajien digitaalinen kompetenssi

Opettajien digitaalista kayttajaosaamista kehittavat koulutustarjonta, jota tarjoa-
vat esimerkiksi kustantamot, koulutusyritykset, konsultit, yliopistot seka Opetus-
hallitus. Tietokoneilla opiskelu koetaan nyky-yhteiskunnassa (Peirnaa & Veistola
2019, 201) moderniksi ja osaamisen kasvamisen myota kokonaisvaltaisesti hyo-
dylliseksi. Toisaalta myds oppimateriaalien tarjonta on monipuolistunut ja mate-
riaalit hyodyntavat koko ajan paremmin sahkdisen maailman tarjoamia mahdolli-
suuksia. (Peirnaa & Veistola 2019, 201.) Digitaalisen oppimateriaalin korkea
laatu yhdistettyna helppokayttdisyyteen on edellytys toimivalle ja vuorovaikuttei-
selle opetukselle. Opettajat opettavat yha eriytyneempia oppilasryhmia ja tarvit-
sevat tydhonsa sen vuoksi enemman tukea. Kumppanuus opettajan, oppilaan ja
digitalisaation valilla on tarkea edellytys digitalisaation kehitykselle opettajan
tyossa. (Aro, Savolainen, Vilkko & Vahakyla & 2017, 26.)

Digitalisaation merkityksesta opetustydssa on tehty useita selvityksia. Lehti
(2020, 2, 29) tutki pro gradu- tutkielmassaan opettajaopiskelijoiden kokemaa pys-
tyvyytta tieto- ja viestintateknologian opettamiseen seka asenteita TVT:n kayt-
tossa tydssaan. Haastattelujen ja kyselyjen mukaan, ohjelmistojen toimivuus ja

heikko laitekanta aiheuttivat haasteita. Opetushallituksen teettamassa kyselyssa
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(2016, 5) todettiin, etta opettajat haluaisivat kayttaa tieto- ja viestintatekniikkaa
enemman opetuksessaan, mutta tuntevat haastavaksi 16ytaa oppimistilanteista
sopivia tapoja TVT:n hydédyntamiseen. Krokfors, Ruokamo, Smeds ja Staffans
(2010, 57) korostavat, ettei digitaalisuuden pitaisi korvata elavaa vuorovaiku-
tusta. Opettaja siis tarvitsee tyossaan erityisesti vuorovaikutukseen ja kohtaami-
seen liittyvia taitoja. Keskeisia haasteita tulevaisuuden opettajalle pidetaan uu-
sien oppimisymparistojen, menetelmien ja valineiden tunnistaminen ja kayttoon-
otto. Tietotekniikka tarjoaa runsaasti menetelmia, jotka tukevat oppimisproses-
seja monin tavoin. (Krokfors ym. 2010, 57.) Pelkka tehtavien jakaminen ei Korkon
(2020) mukaan ole opettamista, silla oppilaalla on oikeus vuorovaikutukseen

opettajan kanssa.

Opettajien ammattijarjeston laajassa selvityksessa (2016) todettiin opettajien ko-
kemukset digitaalisesta osaamisestaan riittamattomiksi. Peruskoulun opetus-
suunnitelman perusteissa korostetaan laaja-alaisen osaamisen osa-alueina esi-
merkiksi monilukutaitoa seka tieto- ja viestintateknologian tuntemista ja osaa-
mista. Opetussuunnitelman perusteissa tieto- ja viestintdteknologia nahdaan
merkittavana oppimisymparistona. Sen avulla on tarkoitus vahvistaa oppilaiden
henkilokohtaista oppimista ja edistaa yhteisollista tyoskentelya seka oppilaiden
osallistumista. (Opettajien ammattijarjestd 2020; Maatta, Pohjanmaki & Timonen
2016, 63.) Opettajien ammattijarjeston viimeisimman selvityksen mukaan (2020),
joka seitsemas peruskoulun opettaja ei omista tydnantajan tarjoamaa digitaalista
tydvalinetta. Vilkman (2016, 186) korostaa virtuaalisten ohjelmien kayton osaa-
misen oltava ajan tasalla. Ei riita, etta koulutusta jarjestetaan tarvittaessa, silla
kayttajien taidot saattavat vaihdella suuresti. Lauri Lappalainen (2020) kiteyttaa,
etta riittamaton tuki, koulutuksen puute, resurssien vajavuus ja negatiiviset kasi-
tykset estavat toteuttamasta laadukasta pedagogiikkaa digitaalisten oppimateri-

aalien avulla.

Etatyon johtaminen

Perinteisen johtamisosaamisen ei Vilkmanin mukaan (2016, 12, 59, 63) uskota
rittavan, vaan on osattava joustaa tilanteen ja uuden digitaalisen ympariston mu-
kaan seka kehitettava puuttuvaa osaamista. Etajohtamisen taitoja tarvitsee tana
paivana yha useampi esimiesasemassa oleva esihenkild. Sen voidaan sanoa
olevan tulevaisuuden esihenkildn ydinosaamista. Esihenkildlta ja organisaatioilta

vaaditaan kykya kyseenalaistaa omaa toimintaa ja muuttaa johtamiskaytantojaan
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uusiin olosuhteisiin sopivaksi. Kaikille selkeat ja tasa-arvoiset sdannot esimer-
kiksi viestintdkanavien kaytosta, tydon etenemisen seuraamisesta ja joustavan
tyokulttuurin omaksumisesta avoimen keskustelun kautta palvelevat koko tyoyh-
teisba. Virtuaalinen organisaatio voi heikentad esimiehen ja tyontekijan valista
vuorovaikutusta ja siksi viestintdan tulee panostaa. Esimiestydssa yhteydenpito
alaisiin vie enemman aikaa ja sita tulee aikatauluttaa esimerkiksi varaamalla tie-

tyn ajan saanndllisesti alaisten kuulemiseen. (Vilkman 2016, 12, 59, 63.)

Sydanmaalakka (2012, 125) nimeaa virtuaalijohtamisen merkittavimmiksi haas-
teiksi jatkuvan uudistumisen, prosessien monimutkaisuuden ja innovatiivisuuden
vaatimukset. Haasteina on my0s itsensa johtaminen ja luottamuksen rakentami-
nen organisaatioissa. Vilkkman (2016) tiivistaa, etteivat johtamisen perusmallit vir-
tuaalisessakaan maailmassa muutu. Etajohtaminen ja virtuaalisesti toimivat tiimit
ovat lasna lahes kaikenlaisissa organisaatioissa. Tydntekijoiden toimiessa hajau-
tetusti myos kaytanteita tulee hioa ja tarvitaan avointa keskustelua siita, miten eri
teknologioita voidaan hyddyntaa ja miten yhteisty6ta tehdaan. (Vikman 2016.)
Etatoita tehdessa haasteita voi esiintyd organisaatioon kuuluvien tyontekijoiden
vuorovaikutuksessa. Ketteran viestinnan nakdkulmasta on tarkea l16ytaa mene-
telma, jota kayttamalla viestinta organisaation sisalla olisi oikein ymmarrettya.
(Lacerenza, Marlow & Salas 2017, 579). Sydanmaalakka (2012, 35—-35) korostaa
johtajien vuorovaikutusprosessien alaisten kanssa olevan haasteellisia. Erilaiset
yksilot ja niiden huomiointi tyOyhteisdissa tuovat niin ikaan lisahaasteita. Alaisen
tehtavakohtaisessa valmiustasossa tulee huomioida alaisen osaaminen, moti-
vaatio, itsenaisyys ja sitoutuneisuus. Johtajan moninaisia johtamistyyleja ovat oh-

jaava, valmentava, osallistuva ja delegoiva tyyli. (Sydanmaalakka 2012, 35-35.)

Vilkman (Kuvio 2) kuvaa toimivan etdjohtamisen kulmakivia kuuden kohdan
avulla. Tarkastelemalla etajohtamisen kulmakivia voidaan pohtia, mitka etajohta-
misen perusasiat ovat kunnossa ja mitd ne merkitsevat virtuaalisen johtamisen

nakokulmasta.
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Kuvio 2. Etajohtamisen kulmakivet (Vilkman 2016, 26)

Pelisaannot

Yhteisollisyys

Etétydntekijan tybhyvinvointi

Perinteista tyopaikalla suoritettavaa tyota voi joustavasti yhdistella etatyohon esi-
merkiksi tekemalla yhden viikoittaisen etatyopaivan kotoa kasin. Tyon sujumisen,
yhteistyon ja organisaation nakokulmasta strategisen osaamisen kehittymisen
varmistamiseksi on mietittava saannot, palaverikaytanteet ja yhteisolliset digitaa-
liset tyovalineet seka niiden aktiivisen kayton. Keinoja seurata tydntekijoiden
kuormittumista seka tydilmapiiria taytyy kartoittaa saannodllisesti. (Rauramo
2017.) Golnick (2020) toteaa opettajalla olevan oikeus monitahoiseen tukeen
tydssa jaksamisessa. Tyohyvinvointi ei synny itsestaan, vaan sujuakseen se vaa-
tii pitkajanteista tyota, kokoontumisten jarjestamista saanndllisesti ja selkeita toi-

mintamalleja.

Tyohyvinvointi on kokonaisuus, joka muodostuu monesta eri osasta, joita ovat
turvallisuuden lisaksi esimerkiksi tyon sisaltd, osaaminen, johtaminen seka tyo-
kaverit ja tydyhteisd. Tydhyvinvoinnin ydin on mina itse, osaaminen ja kehittymi-
nen, oma hyvinvointi seka jaksaminen. Jokainen tata ydinta ymparoiva tyohyvin-
voinnin kerrostuma merkitsee eri ihmisille eri asioita. Yksilosta riippuen myos tar-
keysjarjestys vaihtelee. Jollekin turvallisuus on se kerros, joka kuoritaan ensim-
maisena, toiselle se voi olla tydn johtaminen tai tydon sisaltdé. Tydhyvinvointi on
otettava osaksi tyéta. Se voi olla huomion kiinnittamista tyon tauotukseen, turva-
valeihin, tydpaivan pituuteen tai yhteistydhon ja vuorovaikutukseen seka luonnol-
lisesti riittdvaan palautumiseen. Tydpaikoilla tulee olla tydolosuhteiden arviointi ja

toimivat kaytannot epakohtien korjaamiseksi. (Golnick 2020.) Kahl (2020) toteaa
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ennalta arvaamattomien muutosten tydelamassa lisaavan opettajien psykofyy-
sista kuormitusta ja alentavan tydéhyvinvointia. Lahiesihenkil6iltd vaaditaan herk-

kyytta ja rohkeutta ohjata opettajia tyoterveyshuoltoon.

Tulevaisuuden oppimisymparistot

Erdmann ym. (2015) linjaavat, ettd sahkoisten oppimateriaalien opetusta ja oppi-
mista vahvistavat tekijat tulee tunnistaa, jotta niiden todellinen lisaarvo toteutuu.
Digitaalisia oppimisymparistoja tulisi kehittaa niin, etta ne tukisivat nimenomaan
vuorovaikutustaitoja. (Erdmann ym. 2015.) Erilaisten oppimisymparistojen pitaisi
tukea oppimista yhteiskunnassa, jossa informaatio kasvaa rajahdysmaisesti.
Lapsilla on kaytossaan alypuhelimet, joilla he voivat helposti selvittaa tosiasiat.
Taman vuoksi myOs sahkoiselta materiaalilta odotetaan kasitteellista jasentelya
ja tukea oppilaan henkildkohtaisen ajattelun jarjestelemiseksi. Nain oppilas kyke-
nee kasittamaan maailman ilmidita ja kontrolloimaan tietotulvaa. (Aro, Savolai-
nen, Vilkko & Vahakyla & 2017, 26.) Cantell ja Kallioniemi (2016, 79-85) vaittavat
tulevaisuuden oppimisen tapahtuvan aidoissa oppimisymparistoissa ja siihen tar-
vittavan myds koulun ulkopuolista kumppanuutta. Opetusta tulee viela luokka-
huoneen ulkopuolelle, niin fyysisesti kuin digitaalisesti ja se tulee kytkea yhteis-
kuntaan. Oppimisen kaikkiallisuuden ymmartaminen toimii perustana uusien kay-
tantojen luomiselle. Paikallinen yhteiso, koulun lahiymparisto ja digitaalisuus ja
sen tarjoamat laajat verkostot toimivat oppimisen resursseina. (Cantell & Kallio-
niemi 2016, 79-85.)

Valtioneuvoston selvitys- ja tutkimustoiminnan teettamassa tutkimuksessa
(2019) arvioidaan digitaalisuuteen liittyvien tasa-arvokysymysten toteutumista,
digitaitojen ottamista huomioon suunnittelutydssa seka opettajien digiosaamista.
Huttula (2020) korostaa tyoelamassa ja eri verkostoissa tapahtuvaa oppimista,
joka tarkoittaa ongelmanratkaisua, uuden tiedon etsimista ja tuottamista, yh-
dessa kehittamista ja oppimista. Osaamista kehittyy yha enemman tyoéssa ja va-
paa-aikana ja siksi sen nakyvaksi tekeminen, tunnistaminen ja tunnustaminen on
tarkeaa. Vaikka perinteinen, kohtaamiseen perustuva luokkamuotoinen opetus
sailyy, digitaalinen kommunikaatio lisaantyy ja siksi erilaiset oppimisymparistot
lisaantyvat myos maiden rajat ylittaen. Palveluiden siirtyessa yha enemman vir-
tuaalitodellisuuteen, myds lisatty todellisuus (AR) tuo mahdollisuuksia oppimis-
ymparistoja kehitettdessa. Olennaista onkin pohtia, mihin kutakin oppimisympa-

ristda on jarkevaa kayttaa. (Huttula 2020.)
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OPINNAYTETYON MENETELMALLINEN TOTEUTUS
Tapaustutkimus

Taman kehitystehtdvan kehittamistapa on tapaustutkimus, jonka tyypillisiin piir-
teisiin lukeutuu valikoitu kohderyhma, jokin tapaus, jota tarkastellaan yhteydessa
ymparistodnsa mahdollisimman luonnollisissa tilanteissa. Tavoitteena on tavalli-
sesti erilaisten ilmididen kuvailu ja niiden kokonaisvaltainen ymmarrys. Tutkimus-
kohteena voi olla esimerkiksi jokin instituutio tai ilmiokokonaisuus, jonka tutkitta-
vasta asiasta halutaan tuoda esille yksityiskohtaista tietoa. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 1997, 130; Simons 2009, 4, 21.) Moilanen, Ojasalo ja Ritalahti (2015,
53, 54) toteavat tapaustutkimuksen kaynnistyvan kehittdmiskohteen tunnistami-
sella ja tavoitteiden maarittymisen jalkeen tutustumalla tutkimuksen kohteeseen
ja tutkittavaan aiheeseen syvallisemmin. Tarkeinta on I6ytaa oman tehtavan kan-
nalta tarvittava tieto ja tiedon saamiseen voidaan kayttaa useampia tutkimusme-
netelmia. Tapaustutkimuksen avulla saadaan tuotettua kehittamisajatuksia,
mutta se ei valttdmatta tuo valmiita toimintamalleja prosessien jatkokehittami-
seen. (Moilanen, Ojasalo & Ritalahti 2015, 53, 54.) Tahan kehittamistyohon ta-
paustutkimus soveltui lahestymistavaksi, koska opettajien kokemuksia haluttiin
ymmartaa kokonaisvaltaisemmin etajohtamisen ja sahkdisten oppimateriaalin

kayttokokemusten nakokulmista.

Tutkimusmenetelma

Tassa kehittamistyossa kaytettiin seka laadullista etta maarallista tutkimusmene-
telmaa ja pyrittiin laadullista tutkimusta kunnioittaen, (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 1997, 161) valikoimaan kohdejoukko tarkoituksenmukaisesti suosien me-
todeja, joissa tutkittavien nakdkulmat ja mielipiteet paasevat esille. Tuomi ja Sa-
rajarvi (2018, 109-110) kertovat laadullisen ja maarallisen tutkimuksen yleisim-
pien aineistonkeruumenetelmien olevan haastattelu, kysely, havainnointi seka
erilaisista dokumenteista koottu tieto. Erilaisia menetelmia voidaan toteuttaa joko
vaihtoehtoisesti, rinnan tai eri tavoin yhdisteltyna tutkittavan asian ja resurssien
mukaan. Tassa kehittamistyossa kysely sisalsi vaittamia, jotka analysoitiin maa-
rallista tutkimusmenetelmaa kayttamalla. Kysely piti sisallaan myos avoimia ky-
symyksia, jotka analysoitiin laadullisin keinoin.
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Aineistonkeruu

Aineistonkeruumenetelma tassa kehittamistyossa oli Webropol-ohjelmalla luotu
verkkokysely, jonka avulla on mahdollista kerata laaja tutkimusaineisto. Verkko-
kysely on menetelmana tehokas, koska samaa lomaketta voidaan kayttaa kaikille
vastaajille. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 191.) Puolistrukturoitu, ano-
nymiteettia kunnioittava verkkokysely (liite 1) Iahetettiin saatekirjeen kera kolmen
peruskoulun 128 opettajalle. Webropol-kyselyyn vastanneet opettajat tyoskente-
levat 1.-9.luokan opettajina kolmessa peruskoulussa. Vastauksia kertyi
01.08.2020-20.08.2020 valisena aikana yhteensa 38 kappaletta.

Kyselyssa oli nelja teemaa: etatydhon siirtyminen, etatyo, etatydon johtaminen
seka etaopetuksen tulevaisuus. Teemat muodostuivat tietoperustan rakentami-
sen tuloksena. Verkkokyselyjen heikkoudeksi nimetaan virhetulkinnat (Rasanen
& Sarpila 2013) kun vastauksia ei anneta kasvokkain. Jotta vastausprosentti ei
jaisi alhaiseksi, tulee verkkokyselyn sisaltoon, ketteraan kaytettavyyteen erilai-

silla mobiililaitteilla seka ideaalipituuteen kiinnittaa erityista huomiota.

Aineiston analyysi

Raine (2018) tiivistaa tieteellisen tutkimukseen perustuvien havaintojen olevan
suunnitelmallisen, tarkasti luokitellun, eritellyn, rajatun seka tietoisesti valikoidun
tutkimustyon tulosta. Verkkokyselyn strukturoidut kysymykset analysoitiin Webro-
pol-ohjelman analysointitydkalua kayttamalla. Anonyymin verkkokyselyn avoimet
vastaukset analysoitiin kayttamalla sisallonanalyysia. Vilkka (2015) toteaa sisal-
Iobnanalyysi olevan tunnettu laadullisen tutkimuksen analysointitapa. Kasite on
laaja, ja se pitaa sisallaan jopa kaikki tarkemmat analyysitavat. Yhteista sisallon
analysoimisessa on, etta analyysissa pyritaan I6ytamaan aineistosta tutkimuksen
kannalta merkittavat tulokset. (Vilkka, 2015.) Verkkokyselyssa avoimia komment-
teja kertyi yhteensa 30 kappaletta ja vastauksista l0ytyi teemoittelun avulla tutki-

muskysymysten nakokulmasta merkityksellisia ajatuksia.
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TULOKSET
Vastaajien taustatiedot

Kyselyyn vastanneista 47 prosenttia oli 40-50-vuotiaita ja vastaajista naisia oli
68 prosenttia. Luokanopettajat olivat aktiivisempia vastaamaan kuin molemmissa

tai pelkastaan ylakoulun puolella opettavat.

Etatyohon siirtyminen

Kyselyn mukaan 43 prosenttia vastaajista otti vastaan TV T-tukea siirryttyaan eta-
tydhon. Vastaajista 61 prosenttia arvioi TVT-taitonsa hyviksi etatyon alkaessa.
Vastaajista 38 prosenttia koki saamansa TVT-tuen riittamattomana. Tulosten pe-
rusteella kyseessa oli myos vastaajien keskuudessa uusi ilmio, silla 84 prosenttia

vastaajista harjoitti etatydta ensimmaista kertaa.

Oppimisalustat ja oppimateriaali

Kaytetyimpia digitaalisia oppimisalustoja kyselyyn vastanneiden keskuudessa oli
Sanoma pron ja Otavan sahkdisten oppimateriaalien lisdksi Classroom, jota
kaytti 81 prosenttia vastaajista. ltsenaisesti tai kollegan kanssa yhteistyossa tyos-
tamidaan materiaaleja vastaajista kaytti 64 prosenttia. Kyselyn avoimessa vas-

tauksessa nostettiin esille tieto- ja viestintateknologian merkitys opettajan tyossa.

“Néen TVT-taitojen olevan tarked osa nykyajan opettajuutta. Siksi tukea pitéisi
tarjota automaattisesti esim. verkkoseminaarien muodossa. Koulujen TV T-asi-
oista vastaavat henkilét pitivéat lyhyen opastuksen Meetin kayttéon. Opiskelin
omalla ajalla muutamien verkkoympéristdjen kayttéa mutta kaipaamaan jéin toi-
minnallisia harjoituksia lisddméén opettajan ja oppilaan seké oppilaiden keski-

ndistd vuorovaikutusta.”

“Monet oppilaat pystyivét ottamaan vastuuta omasta oppimisestaan ja he kokivat
etdopiskelun olleen hyvé ja opettavainen kokemus. Iltse harjoittelin séhkdisten

kokeiden tekemisté ja haluaisin jatkaa niiden kayttéd myds léhiopetuksessa.”

“Osa oppilaista kykeni chatin kautta osallistumaan avoimemmin ja rohkeammin
kuin normaalissa luokkatilanteessa. Yhteistyd rinnakkaisluokan open kanssa oli

tiivista ja jaoimme paljon toita.”
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Kyselyyn vastanneista 68 prosenttia koki oppilaiden osallistamisen haastavaksi
etaopetusta annettaessa. Vuorovaikutuksen vahyyden haasteeksi vastaajista
koki 71 prosenttia. Myds omaa ajankayttdéa ja sen hallintaa (51 prosenttia) seka

oppimistavoitteiden tayttymista (43 prosenttia) pidettiin haasteellisina.

Etatyon johtaminen

Opettajat kaipasivat (29 prosenttia) parempaa tydhyvinvoinnista huolehtimista,
selkeitd, yhteisia pelisaantdja (34 prosenttia) ja enemman TVT-koulutusta (29
prosenttia). Vastaajista 34 prosenttia ei kaivannut tukea poikkeusaikana. Toi-
saalta nopeasti muuttunut tilanne maailmalla teki myos etajohtamisesta haasta-

vaa.

“Tilanne oli uusi myés esimiehille. Koko perusopetus siirtyi kdytdnnbésséa vuoro-
kaudessa etdopetukseen koko Suomessa. Ei téllaista tilannetta ollut ollut kos-
kaan aiemmin. Lukioille se oli varmasti helpompi juttu kuin peruskouluille. En
usko, etté esimiehilld on aikaa ja resursseja kyselld jokaiselta opettajalta, miten

hénelld menee ja miten etdopetus sujuu.”

Vastaajista 28 prosenttia koki tavan johtaa tukevan tydssa jaksamista ja 50 pro-
senttia vastaajista oli jokseenkin samaa mielta vaittdman kanssa. 79 prosenttia

vastaajista koki esihenkilonsa luottavan haneen.

“Luotettaisiin opettajiin, ettéd he tekevét tyénsé hyvin. Yhteisid “néitd ongelmia
olen kohdannut, nédin olen ratkaissut” palavereita enemmaén. Ylipdénsé kohtaa-

misia, joissa voi jutella. Nyt tosi paljon niisté peruttiin tai keskustelu kiellettiin.”

Etatyon tulevaisuus

Vastaajista 38 prosenttia haluaisi ottaa vastaan koulutusta omien TVT-taitojen
parantamiseksi. Digitaalisuus ja sen lisaaminen opettajan tydssa koettiin tarke-
aksi: 42 prosenttia vastaajista koki digitaalisuuden tulevan lisdantymaan omassa

tydssaan ja jokseenkin samaa mielta vastaajista oli 57 prosenttia.
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JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetydn tuotoksena syntyi ehdotuksia tukemaan opetusalalla tydskentele-
vien esihenkildiden etajohtamisen taitoja. Lisaksi selvityksessa lapivalaistiin opet-
tajien kayttamat digitaaliset oppimisymparistot seka kartoitettiin niihin liittyvia
haasteita, hyotyja ja mahdollisuuksia. Kevaan poikkeusaika peruskoulussa oli en-
simmainen laatuaan ja tuntematonta ilmiota perusopetuksessa koettiin vaikeaksi
johtaa. Useammassa vastauksessa todettiin hiljaisten oppilaiden uskaltautuneen

osallistumaan digitaalisessa ymparistossa rohkeammin.

Kotro (2020, 58) vaittaa, etta ruutujen tuijottaminen tutkitusti vasyttaa elavaa kon-
taktia enemman, eika kommunikointi laitteiden valityksella voi olla niin innostavaa
ja eloisaa kuin kolmiulotteisen ihmisen opetuksen seuraaminen. Poikkeusajan
jalkeen kuitenkin monet kokoontumiset voidaan korvata osittain virtuaalisesti ja
nain monien siirtymisten aiheuttamat ajankaytén ongelmat vahenevat. Osittainen
etatydn mahdollisuus opettajan tydssa digitaalisin keinoin nahdaan tutkimuksen
kannalta merkityksellisena ilmiona tutkia tulevaisuudessa. Jotta etatyon tekemi-
nen opetusalalla on mahdollista, tulee myos etajohtamista kehittda niin, etta se

tukisi opetushenkildoston osaamista mahdollisimman monipuolisesti.

Digiloikka opetuksessa ja sen johtamisessa antaa hyvan pohjan valmistautua tu-
levaisuuden muutoksiin opetusmaailmassa. Poikkeuksellisena aikana opetus-
henkilostolla on vastuu siita, etta jokainen opettaja uskaltautuu uusiin oppimis-
ymparistoihin. Organisaatioissa henkiléstdjohtaminen on usein vain yksi osa esi-
miehen laajaa tydnkuvaa, eika aikaa ihmisten johtamiselle ole riittavasti. On mah-
dollista, ettd esimiestehtavan hoitamisessa keskitytaan hallinnollisiin asioihin ja
tarkea yhteydenpito ihmisiin jaa vahemmalle. Etatoita tekevat jaavat vahemmalle
huomiolle, ja siksi yhteydenpidosta huolehtiminen heihin on tarkeaa. Nyky-yhteis-
kunnassa tydskennellaan entistd enemman tiimeissa (Sydanmaalakka 2012,
111) ja my0s johtamista jaetaan tiimeittain. Hyva johtajuus pitaa sisallaan taidon
luoda toimiva vuorovaikutus tiimin jasenten valilla. Johtaminen on pitkalti yhteis-

toimintaa, jossa johtamisvastuuta tulee jakaa tiimin jasenten kanssa.

Peura ja Humaloja (2016, 7) nakevat nykyajan koulun olevan oppilaslahtéinen ja
uusiutumiskykyinen. Suunnitteluty6ta tehdaan ylittamalla ainerajat ja tunteja
suunnitellaan yhteistydssa muiden aineiden kanssa oppilaat osallistaen. Teknii-

kan avulla koulussa voi parhaimmassa tapauksessa syntya aito ja oppiva yhteiso,
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jossa oppilaiden lisdksi myoOs aikuiset oppivat. Tieto- ja viestintateknologia mah-
dollistaa opiskelun yksildllistamista. Opettajan jakamien tehtavien, materiaalien
ja jopa opetuksen saatavuus ei ole sidottu aikaan tai paikkaan. Oppilaalla on
mahdollisuus ryhtya koulutoihin silloin, kun hanella on oppimiselle sopiva affektii-
vinen tila, inspiraatio. Oppiminen ei rajoitu opettajan jakamaan oppimateriaaliin
digitaalisuuden ansiosta, vaan oppilas voi parhaimmillaan opiskella hanta kiin-

nostavaa aihetta niin pitkalle kuin taidot riittavat. (Peura & Humaloja 2016, 7.)

Viimeistaan nyt myos perusopetuksessa on ollut aika uskaltautua uusiin oppimis-
ymparistoihin ja huomata keskellamme oleva digitaalinen maailma. Samalla on
ollut aika pohtia omaa digiosaamista ja sita, miten sita pitaa kehittaa. Pitaa uskal-
taa poistua omalta mukavuusalueelta ja hypata uusien asioiden keskelle avoimin
mielin, mutta ei avoimin kortein. (Maatta, Pohjanmaki & Timonen 2016, 63.) Sa-
volainen ym. (2017, 23) muistuttavat, ettei sahkdisten oppimateriaalien pida kor-
vata perinteista paperimuotoista oppimateriaalia ja siihen liittyvaa monisatavuo-
tista kulttuuria. Opetusmaailmaan tarvitaan uutta tutkimuksen ja kentan toimijoi-

den kumppanuutta, jossa opettajilla on merkittava rooli.

Eettisyys ja luotettavuus

Ennen tiedonkeruun alkua, opinnaytetyodlle haettiin tutkimuslupa Rovaniemen
koulutuspalveluilta. Lupa myonnettiin 16.4.2020. Verkkokyselyn reliabiliteetin
varmistamiseksi alkuun Kirjoitettiin saatekirje, jossa korostettiin kyselyn anonymi-
teettia. Kysymykset kaytiin lapi kahden koevastaajan kanssa ja kyselya muokat-
tiin jonkin verran ennen lahettamista. Verkkokyselya rakentaessa nahtiin tar-
keana tutkimuksen siirrettavyys niin, etta tutkimustuloksista olisi mahdollisimman
laajaa hyotya opetusmaailmassa. Vastausaikaa pidennettiin kahdella viikolla sa-
turaation saavuttamiseksi. Vastausmaaraan vaikutti mahdollisesti verkkokyselyn
lahettamisajankohta kesaloman loppupuolella. Vilkka (2015) maarittelee kehitys-
tyon validiteetin tarkoittavan tutkimusmenetelman kykya mitata sita, mihin vas-
tausta on tarkoitus saada. Luotettavuutta saattaa heikentaa vastaajan ajatellessa
kysymysta eri tavalla, kuin tutkija oletti. (Vilkka 2015.) Kehitystyon tekstiin sisal-
tyvat avoimet vastaukset on raportoitu muuttumattomina, mutta yksittaista vas-
taajaa niista ei voi tunnistaa. Verkkokyselysta saatua aineistoa on kasitelty luot-
tamuksellisesti koko prosessin ajan ja kyselyaineisto havitetaan kehitystyon val-

mistumisen jalkeen.
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Tyon merkitys ja jatkotutkimusaiheet

Vuorovaikutuksen merkitys korostui myos verkkopedagogiikan koulutuksessa.
Korkén mukaan (2020) vuorovaikutuksen vahyytta oppilaiden etdopetuksessa
perustellaan kokemuksen puutteella. Tietyilla opettajilla on kokemusta etaope-
tuksesta ja heidan tukensa vahemman kokemusta omaaville opettajille on tar-
peen. Kyselyn mukaan TVT-taydennyskoulutusten aktiivisemmalle tarjoamiselle

voidaan todeta olevan lisatarvetta.

Oppilaiden osallisuuden lisdamista digitaalisissa oppimisymparistoissa olisi ta-
man kehitystyon perusteella syyta kehittaa. Pernaa ja Veistola (2019, 204) ko-
rostavat digitaalisten oppimateriaalien aikaan ja paikkaan sitomattomuutta. Tie-
don esittaminen nykyaikaisilla mediatyokaluilla parantaa yleisesti informaation
hallintaa ja antaa uusia mahdollisuuksia yhteisdlliselle ja monimuotoiselle tyos-
kentelylle. Naiden puolesta puhuvat myos kyselyn avoimet vastaukset, joissa to-
detaan etaopetuksen sopivan joillekin oppilaille jopa paremmin kuin perinteinen

luokkatilassa tapahtuva opetus.

Esihenkildiden ja alaisten valinen kunnioitus ja yhteisollisyys ovat asioita, joihin
kaikki opetusalalla tyoskentelevat voivat vaikuttaa. Luottamuksellinen ja avoin
kulttuuri seka esimiehen tuki luovat hyvia edellytyksia yhdessa oppimiselle ja
muutosten ennakoinnille (Rauramo 2013, 7). Yhteisollisyyden tunnetta voi siis
kehittdd myos etajohtamisen keinoin. Tama tutkimus tuo esille ajankohtaista tie-
toa etdjohtamisesta seka digitaalisista oppimisymparistdista ja tulosten perus-
teella etajohtamisen tietoista kehittamista seka vuorovaikutuksen lisaamista digi-

taalisiin oppimisymparistoihin tulee kehittaa.
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Opettajien kokemuksia digitaalisista oppimisympéristdista ja etdjohtamisesta poikkeusaikana

Hyva vastaanottaja,

Olen Laura Pallari ja opiskelen Lapin ammattikorkeakoulussa ylempaa
ammattikorkeakoulututkintoa digiajan palvelujohtamisen koulutusohjelmassa. Kirjoitan
opinnaytetydtani opettajien kokemuksista etatydsta ja etéatydn johtamisesta. Tavoitteena on
selvittda, millaisena opettajat ovat etdopetusajan kokeneet digitaalisten oppimisympéristdjen ja
etdjohtamisen ndkdkulmasta. Toimeksiantajanaopinndytetydssani toimii Rovaniemen
koulutuspalvelut.

Pyytéisin sinua vastaamaan kyselyyn, joka sisaltda yhteensa 21 vaittamaa tai avointa
kysymysta. Kysely on teemoiteltu neljdan kategoriaan: etatydhén siityminen, etatyd, etéatyon
johtaminen ja etéatydn tulevaisuus. Kyselyn téyttdmiseen menee noin 5-15 minuuttia. Kysely
toteutetaan anonyymisti ja tulokset julkaistaan osana opinnaytety6tani loppusyksyn
2020/alkuvuoden 2021 aikana.

1. Ikasi

") 20-30 vuotias
") 30-40 vuotias
40-50 vuotias

2. Sukupuoli

Nainen
() Mies
(Y Muu

En halua vastata
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3. Tyoskentelen

| Alakoulussa
| Ylakoulussa

Molemmissa

4. Oletko aikaisemmin antanut etiopetusta?

Kylia

En

6. Otitko vastaan taydennyskoulutusta tai TVT-tukea siirryttyasi etdtyéhon?

Kylla

Ei

6. Koetko saamasi tdydennyskoulutuksen/TVT-tuen riittavana?

Kylia

En

7. Millaisiksi arvioit omat TVT-valmiutesi etdopetuksen alkaessa?

() Hyvaksi, TVT:n kéytté oli minulle entuudestaan tuttua

Y

Koin haasteita uusien oppimisympéristdjen kayttéon otossa
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8. Mitka seikat koit haasteellisiksi digitaalisten oppimisymparistéjen kaytéssa? Voit valita useampia
vaihtoehtoja.

[ ] Oppilaiden osallistaminen

‘M_u Vuorovaikutuksen vahyys
\_ Oma ajankayttd ja sen hallinta
| | Opetusmenetelmien yksipuolisuus
\" L Oppimistavotteiden tayttyminen

\“ | Opetusmateriaalin puute

\‘, | En kokenut haasteita

9. Koitko saavasi tukea esimieheltasi etatyoéaikana?

Taysin samaa mielté
Jokseenkin samaa mieltd
Osittain eri mielta

Taysin eri mielta

10. Millaista tukea kaipasit etatyoaikana?

\7 Enemméan vhteisia palavereita

| | Enemman henkilskohtaista ohjausta

‘.. | Véhemman yhteisia palavereita

\“ | Parempaa tyShyvinvoinnista huolehtimista
En kaivannut, kaikki sujui hyvin
Selkedammiat, yhteiset pelisdannot

\ Enemmén TVT-koulutusta
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11. Koetko, ettd esimiehesi luotti sinuun etatydaikana?

O Taysin samaa mieltd
O Jokseenkin samaa mieltd
O Osittain eri mielta

O Taysin eri mielta

12. Miten etétyota voisi johtaa paremmin?

13. Tukiko tapa johtaa tydssa jaksamistasi?

O Taysin samaa mielté
O Jokseenkin samaa mieltd
O Osittain eri mielta

O Taysin eri mielta

14. Poikkeusaikana tydskentelin

|:| kokonaan etana
I:l osittain etdna

I:l ainoastaan lahiopetusta antaen
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15. Mitka seikat koit haastaviksi etdopetuksessa?

\‘ | Oppilaiden osallistaminen

\‘ | Oppilaiden osallistuminen

| ] Omat, puutteelliset TVT-taidot

\f ] Kollegiaalisen tuen vahyys/puuttuminen

| | Oman ajankéytsn hallinta |

16. Onko tieto-ja viestintateknologian kaytté lisdnnyt tyomaaraasi?

7~

Taysin samaa mieltéd
Jokseenkin samaa mieltd
() Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

17. Koetko hallitsevasi sahkéiset oppimisymparistét ja niiden monipuolisen kaytén?

() Téaysin samaa mielta
(_) Jokseenkin samaa mieltd

Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta
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18. Mitd seuraavista oppimisympéristéista kaytit etdopetuksen aikana paaasiallisesti? Voit valita
useampia vaihtoehtoja ja lisata loppuun muita kdyttamidsi oppimisymparistdja.

Sanoma pron digiopetusmateriaalit

Otavan sahkoiset tuotteet/palvelut

Studeon séhkdiset tuotteet/materiaalit

Edukustannuksen sihkéiset tuotteet

Classroom

Google suite

Itslearning

E-opin sahkdiset tuotteet/materiaalit

OoOooOooodddn

Itse tydstamani materiaalit

19. Millaisia mydnteisida kokemuksia haluat jakaa etdopetusajalta?

20. Haluaisitko vastaanottaa tulevaisuudessa koulutusta TVT-taitojesi kehittimiseen?

0

En L N Kyl

21. Tuleeko digitaalisuus lisddntymaén tulevaisuudessa omassa tyéssasi?

O Taysin samaa mieltd
O Jokseenkin samaa mielt3
O Osittain eri mielta

O Taysin eri mielta
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Menestyva digitaalisen ajan palveluliiketoiminta edellyttda hyvaé asiakas-
kokemuksen johtamista. Asiakaskokemus kehittdmisen kivijalkana -julkai-
sussa asiakaskokemusta kasitellddn monipuolisesti kuudessa tutkimuksel-
lisessa kehittamistydssa. Kehittdmisen tarpeet ovat tulleet organisaatioista,
jotka ovat tunnistaneet asiakaskokemuksen johtamisen yhdeksi tarkeéksi
osa-alueeksi omassa toiminnassaan. Julkaisun artikkelit antavat tydkaluja
ja malleja entistd parempaa asiakaskokemusta tuottavaan johtamiseen ja
toimintaan organisaatioissa.
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