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Menestyva liiketoiminta vaatii taman paivan organisaatioilta syvallista asiakasymmarrysta ja
tahan ymmarrykseen perustuvaa palveluiden kehittamista. Asiakaskeskeisyys on keskeinen kil-
pailutekija, jolla yritykset pyrkivat erottumaan toisistaan. Kasvanut valinnanvapaus ja onnis-
tuneet asiakaskokemukset ovatkin kasvattaneet asiakkaiden vaatimuksia myos julkisten palve-
luiden osalta. Asiakkaat haluavat parempaa vastinetta verovaroilleen, mutta samaan aikaan
julkisten organisaatioiden tulisi voida vastata my0s ylhaalta asetettaviin kustannustavoittei-
siin. Vaikka asiakaskeskeisyys ei ole julkisella sektorilla kilpailutekija siina missa yksityisella
sektorilla, asiakasymmarrykseen pohjautuvalla palveluiden kehittamisella on mahdollista saa-
vuttaa myos julkisella sektorilla taloudellisia hyotyja. Asiakasymmarryksen kautta on mahdol-
lista tehostaa prosesseja ja karsia erilaisia kompastuskivia kuten turhia asiakasyhteydenot-
toja, ja nain saavutetaan saastoja. Samalla kasvaa palvelun arvo loppukayttajalle.

Opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamistyo, jonka tavoitteena on laatia kohdeorganisaa-
tio Viestintaviraston kayttoon toimintamalli asiakastyytyvaisyyden saannolliseen seurantaan ja
kehittamiseen. Toimintamallin tulee olla kohtalaisilla resursseilla kayttoonotettava, saannolli-
sesti toistettava ja menetelmiltaan tarpeeksi helppokayttoinen. Tavoitteena on, etta mallin
avulla on mahdollista hankkia syvallisempaa ymmarrysta asiakkaan tarpeista ja toiveista niin,
etta tata ymmarrysta voidaan kayttaa lahtokohtana viraston palveluiden kehittamiselle. Pe-
rinteiset asiakastyytyvaisyyskyselyt eivat yksinaan tahan riita. Asiakasymmarrykseen perustu-
valla kehittamisella on mahdollista edistaa organisaation omien prosessien tehostamista, ja
samalla asiakkaille voidaan tarjota entista positiivisempia viranomaiskokemuksia.

Kehittamistyon toteutuksessa hyodynnettiin palvelumuotoilun asiakaskeskeisia menetelmia,
silla ne tukivat opinnaytetyon tavoitetta. Palvelumuotoilun prosessimalli tarjosi myos selkean
rungon kehittamistyon etenemiselle. Tyon teoreettinen viitekehys rakentuu palveluiden ja nii-
den asiakaskeskeisen kehittamisen ymparille. Teoriaosuudessa avataan muun muassa asiak-
kaan arvonmuodostusta, asiakasymmarryksen merkitysta, asiakasymmarryksen hankkimisen
menetelmia seka julkisen sektorin ja asiakkaan suhdetta.

Viranomaisrooli tuo omat haasteensa ja erityispiirteensa asiakastyytyvaisyyden seuraamiselle
ja sen kehittamiselle. Opinnaytetyon aikana keskityttiinkin teoriakirjallisuuden lisaksi konk-
reettisesti testaamaan ja havainnoimaan erilaisten menetelmien soveltuvuutta kohdeorgani-
saation toimintaymparistoon. Lisaksi kehittamistyossa hyodynnettiin muun muassa haastatte-
luja kohdeorganisaatiossa seka tyon aikana laadittua Viestintaviraston tyypillista asiakasper-
soonaa. Opinnaytetyon tuloksena syntyi ehdotus asiakastyytyvaisyyden seurannan ja kehitta-
misen toimintamallista, joka hyodyntaa seka maarallisia, etta laadullisia menetelmia. Nama
parhaassa tapauksessa tukevat toisiaan. Kehittamistyossa laadittu toimintamalli on sovelletta-
vissa my0s muihin vastaaviin viranomaisorganisaatioihin, joissa organisaation toiminnan tar-
kastelu ja kehittaminen asiakkaan nakokulmasta on tullut ajankohtaiseksi.
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Successful organizations of today need to have a deep customer understanding, based on
which they develop the services they offer. Customer-centered strategy is a crucial competi-
tive factor for the companies and a way to stand out. As the companies want to offer the cus-
tomers continuously better selection and more personalized services, the customers have also
started to demand more from the services of the public sector. They want to get more with
the taxes they pay, but at the same time the public sector is going through hard financial
times. Even though being customer-centered is not a competitive factor for the public sector
as much as it is for the private, customer-centered service development can help also the
public organizations to gain financial benefits. Through customer understanding it is possible
to optimize the processes and eliminate unnecessary functions. At the same time the value of
the service increases for the customer.

The thesis is a functional development work, the purpose of which is to create an operating
model for measuring and developing customer satisfaction. The thesis is made for
Viestintavirasto (FICORA). It should be possible to implement the operating model with mod-
erate resources and it should be regularly repeatable. The aim of the operating model is to
help to gain deep customer understanding based on which the services of Viestintavirasto can
be developed. Traditional customer satisfaction surveys alone will not offer enough under-
standing. By developing services based on customer understanding Viestintavirasto can opti-
mize its processes and offer the citizens more positive authority experiences.

Customer-centered methods of service design were used during the thesis process, as they
supported the purpose of the thesis. The process model of service design also offered the the-
sis a clear frame. The theoretical framework consists of services and the customer-centered
development of them. Value creation, the meaning of customer understanding, the methods
of gaining customer understanding and the relationship between the public sector and the
customer are some of the main subjects of the theoretical part.

The role of the public authority brings challenges and characteristics to the measurement and
development of customer satisfaction. That is why during the thesis process the focus besides
the theoretical literature was in the testing and observing different measurement and devel-
opment methods and how they could be applied to the context of Viestintavirasto. Some of
the methods used during the thesis process were interviews, customer persona, customer sat-
isfaction survey and workshops. The result of the thesis is a proposal of an operating model
for measurement and development of customer satisfaction. The operating model uses both
qualitative and quantitative methods, as they can support each other. The operating model
can be adopted to other similar public authorities, where the observation and development of
the services from the customer’s point of view has become current.

Keywords: customer-centered, public sector, customer satisfaction, customer understanding,
service design, development of services
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1 Johdanto

Monet kansalaiset mieltavat asioinnin julkishallinnon organisaatioiden kanssa jaykaksi, byro-
kraattiseksi, hankalaksi ja aikaa vievaksi. ”Asiakaskeskeinen” ei valttamatta ole ensimmaisia
termeja, joilla nama veronmaksajat kuvailisivat erilaisten julkisen sektorin palveluntarjoajien
tapaa toimia. Valinnanvaraa tai mahdollisuutta vaihtaa parempaan ei yleensa kuitenkaan jul-
kisten palveluiden kohdalla ole, ja liian usein asiakas joutuukin nielemaan turhautumisensa ja

hyvaksymaan saamansa palvelun sellaisena kuin se on.

Yksityisella sektorilla on oivallettu ainutlaatuisen asiakaskokemuksen merkitys kilpailuetuna
jo laajemmassakin mittakaavassa, mutta koska kilpailuelementti puuttuu julkisesta sektorista
puhuttaessa, ovat monet julkisista palveluista edelleen asiakkaan nakokulmasta melko tak-
kuavia. Julkisella sektorilla organisaatiot toimivat pitkalti monopoleina joiden rooli on tarjota
kansalaisille valttamattomyyksia, eivatka nama organisaatiot tasta syysta ole kiinnittaneet

juurikaan huomiota palveluidensa julkisuuskuvaan tai toimivuuteen. (Sosa 2016.)

Julkisten palveluiden yhteydessa asiakkaat on totuttu nakemaan lahinna palvelun kohteina,
objekteina (Lehtonen & Tuominen 2011, 228). Kuitenkin myos julkisella puolella on alettu ot-
taa mallia yksityisesta sektorista kiinnittamalla yha enemman huomiota siihen, mita asiakkaat
palveluilta odottavat, kuinka hyvin palvelu asiakkaan mielesta talla hetkella toimii ja kuinka
tarpeisiin ja toiveisiin olisi jatkossa mahdollista vastata entista paremmin. Parker ja Heapy
(2006, 8) toteavat, ettei kyse ole vain siita, etta julkisten palveluiden tulisi olla enemman
kaupallisten kaltaisia, vaan kaikkien palveluorganisaatioiden tulisi pyrkia loytamaan uusia ta-
poja muodostaa laheisia suhteita asiakkaidensa kanssa, jotta tulisimme kaikki kuulluiksi ja
ymmarretyiksi. Julkisten palveluiden kohdalla on erityisen tarkeaa saada asiakkaalle aikaan
tunne siita, etta hanta on kuultu ja ymmarretty, silla usein on kyse palveluista jotka ovat asi-
akkaalle valttamattomia, joita hanen on pakko kayttaa tai jotka ovat hyvin henkilokohtaisia.
Vain se, etta asiakkaalla ei ole muuta vaihtoehtoa kuin kayttaa tietyn julkisen sektorin organi-
saation palveluja, ei ole mikaan syy laiminlyoda asiakaskokemusta, vaan sita suuremmalla
syylla tasta kokemuksesta tulisi tehda mahdollisimman positiivinen ja houkutteleva. Talla voi
olla suuri merkitys myos sille, kuinka hyvin asiakas pystyy sisaistamaan erilaisia yhteiskunnalli-

sia lakeja ja saannoksia. (Levlie, Polaine & Reason 2013, 131.)

Tassa opinnaytetyossa on tarkoitus loytaa vastauksia siihen, mita hyotya palveluiden asiakas-
keskeisemmasta kehittamisesta voisi pienehkolle julkisen sektorin organisaatiolle olla, ja
kuinka kehittaminen ja tulosten seuraaminen ovat mahdollista rajallisilla resursseilla toteut-

taa. Tavoitteena on maaritella tata tarkoitusta varten prosessi, jonka avulla opinnaytetyon



kohdeorganisaatio Viestintavirasto voi jatkossa tarjota asiakkailleen entista parempia asiakas-

kokemuksia, jonka seurauksena on entista tyytyvaisempia asiakkaita.

1.1 Opinnaytetyon tausta

Vaikka elamme palveluyhteiskunnassa, ovat palvelut ja ihmiset useissa yhteyksissa etaanty-
neet toisistaan. Kuilu naiden valilla johtuu kahdesta keskeisesta ongelmasta. Ensinnakin, ih-
miset muuttuvat nopeammin kuin organisaatiot ja palvelut. Nykypaivan runsas tarjonta ja
vauraus ovat saaneet aikaan sen, etteivat ihmisille riita enaa laadukkaat tuotteet ja palvelut,
vaan he haluavat enemman. Merkityksen tunnetta, autonomiaa ja kontrollia. Toisekseen, pal-
velut nahdaan usein edelleen kulutushyodykkeina, sen sijaan, etta ne nahtaisiin jonain syvalli-
sempana, ihmisten valisena vuorovaikutuksena. Monet organisaatiot edelleen pyrkivat tuotta-
maan palveluita alhaisimmilla mahdollisilla kuluilla ja suurimmalla voitolla. (Heapy & Parker
2006, 8.) Julkisella sektorilla haasteet luoda inhimillisia asiakaskohtaamisia seka pysya kansa-
laisten muuttuvien tarpeiden ja toiveiden tahdissa ovat erityisen voimakkaita, silla samaan
aikaan paineet alhaisista kustannuksista tuntuvat vain kiristyvan. Julkiset organisaatiot koh-
taavat paineita ja odotuksia kahdelta suunnalta, silla samaan aikaan tulisi voida vastata seka
kansalaisten kasvaviin odotuksiin, etta ylhaalta asetettaviin kustannustavoitteisiin. Paremman

palvelun laadun ja alhaisempien kustannusten yhdistelma on haastava.

Kansalaisten tarpeet personoiduille, helposti lahestyttaville ja inhimillisemmille viranomais-
palveluille luovat viranomaisorganisaatioille paineita asiakaskeskeisempaan toimintaan. Mo-
nissa viranomaisorganisaatioissa asiakastyytyvaisyys onkin nostettu seurattavien mittareiden
joukkoon. Kuitenkin usein selkea toimintamalli asiakastyytyvaisyyden seurantaan ja asiakas-
ymmarrykseen perustuvaan palveluiden kehittamiseen puuttuu. Palveluiden asiakaskeskei-
sesta kehittamisesta ei hyody vain asiakas, silla selkealla, laadukkaalla ja yhteisia toimintata-
poja noudattavalla palvelulla voidaan tehostaa myos sisaisia prosesseja ja keskittaa voimava-
roja muihin tehtaviin. Nain on mahdollista saavuttaa kaivattuja saastoja. Asiakkaiden laajem-
malla osallistamisella ja eri asiakasnakokulmien sisallyttamisellad julkisen sektorin palvelukehi-
tykseen on mahdollista lisata seka palvelun arvoa loppukayttajille, etta palvelun julkista, yh-

teiskunnallista arvoa. (Kuusisto & Kuusisto 2015, 173.)

Erilaisia menetelmia hankkia asiakasymmarrysta seka seurata ja kehittaa asiakastyytyvai-
syytta on runsaasti. Perinteisesti monet organisaatiot ovat tottuneet hyodyntamaan esimer-
kiksi asiakastyytyvaisyyskyselyita ja muita perinteisia markkinatutkimuksen menetelmia.
Usein kyselyiden tulokset eivat kuitenkaan johda konkreettisiin toimenpiteisiin, silla vaikka
arvosanat voivatkin osaltaan osoittaa sen, missa osassa palvelua mahdolliset puutekohdat
ovat, eivat ne kerro miksi nain on tai kuinka naita puutteita olisi mahdollista korjata parem-

min vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin. Syvallisempaa ymmarrysta kehittamistoimien tueksi



on mahdollista hankkia erilaisilla kayttajakeskeisilla ja asiakkaita osallistavilla menetelmilla,
ja soveltamalla muotoiluajattelua kehittamistoimintaan. Perinteisesti muotoilun on mielletty
tarkoittavan tuotteiden muotoilua, mutta muotoilulla on kuitenkin laajempiakin tavoitteita,
kuten ongelmien maarittelya ja ratkaisua. Tasta nakokulmasta muotoiluajattelua voidaan so-
veltaa myos palveluihin. Palvelumuotoilu tarjoaa menetelmia kayttaja- ja ihmiskeskeiseen
suunnitteluun, ja se pyrkii yhdistamaan organisaation ja sen asiakkaat saamaan yhdessa ai-
kaan hyvia ratkaisuja. (Mattelmaki 2015, 27.) Ideaalissa tapauksessa perinteiset, pitkalti maa-
ralliseen tietoon perustuvat markkinatutkimuksen menetelmat, seka muotoiluajattelua ja asi-
akkaiden osallistamista painottavat innovatiivisemmat menetelmat tukevat toisiaan palvelui-

den ja samalla asiakastyytyvaisyyden kehittamisen tyokaluina.

Julkisten organisaatioiden palvelujen luonne vaihtelee tahosta riippuen, ja isommissa organi-
saatioissa on helpompi keskittaa resursseja jarjestelmalliseen palveluiden kehittamiseen. Ti-
lanne on vaikeampi pienemmissa viranomaisorganisaatioissa, joiden ensisijaisena tehtavana
on toimia asiantuntijana ja valvontaviranomaisena. Asiakaskontaktien luonne ja resurssien
niukkuus aiheuttavat haasteita sille, etta asiakas voitaisiin nostaa aidosti kehittamistoimien
keskioon. Pienten viranomaisorganisaatioiden kohdalla asiakaskontaktien maarat eivat valtta-
matta ole suuria, mutta yhteydenotot ovat usein kertaluontoisia ja sisallollisesti haastavia.
Erillisia resursseja palvelujen ja asiakaskokemuksen systemaattiseen, asiakaskeskeiseen kehit-
tamiseen ei valttamatta ole, vaan kehittamistyo tulisi voida tehda olemassa olevilla resurs-
seilla, muun tyon ohessa. Aika ja osaaminen tulisi voida hyodyntaa tehokkaimmalla mahdolli-

sella tavalla.

Myo0s opinnaytetyon kohdeorganisaatiossa Viestintavirastossa resurssit tuovat haasteita asia-
kaskeskeisempaan kehittamistoimintaan. Kuitenkin myos Viestintavirastossa on havahduttu
siihen, etta viestintapalveluiden kayttajien tarpeiden kuuleminen ja laadukas asiakaspalvelu
ovat viraston toiminnan kannalta keskeisia tekijoita, ja nama onkin nostettu esiin myos viras-
ton strategian rakennuspalikkoina (Viestintavirasto 2014). Taman myota asiakastyytyvaisyyden
seurannan ja kehittamisen toimintamallin laatiminen on tullut ajankohtaiseksi. Jotta asiakkai-
den tarpeita ja toiveita on mahdollista kuulla haastavista lahtokohdista huolimatta ja nykyi-
silla resursseilla, on oleellista, etta asiakastyytyvaisyyden seuranta ja kehittaminen tapahtu-

vat selkean prosessin mukaisesti.

Tassa opinnaytetyossa termilla asiakas tarkoitetaan lahinna yksittaisia kansalaisia, seka niita
yrityksia, jotka ovat yhteydessa suoraan viraston asiakaspalveluun puhelimitse tai sahkoisesti.
Valvontaviranomaisen roolin johdosta Viestintaviraston asiakkaita voitaisiin nahda olevan
myos valvottavat tahot, kuten teleoperaattorit. Valvottavien organisaatioiden yhteydenpito

Viestintaviraston kanssa on kuitenkin hieman eriluonteista ja tapahtuu usein suoraan eri asi-
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antuntijoiden kautta. Vaikka tassa kehittamistyossa keskitytaankin varsinaiseen asiakasraja-
pintaan, ovat tyossa esiin nousevat havainnot ja kehittamisehdotukset ideaalissa tilanteessa

sovellettavissa myos muualla virastossa.

1.2 Opinnaytetyon tavoite ja kehittamistyon eteneminen

Opinnaytetyon tavoitteena on laatia pienehkon viranomaisorganisaation rajallisiin resursseihin
ja haastavaan toimintaymparistoon sopiva toimintamalli asiakastyytyvaisyyden asiakaslahtoi-
seen kehittamiseen ja seurantaan. Kohdeorganisaationa on Viestintavirasto, ja opinnaytetyon
aikana on tarkoitus kartoittaa tapoja viraston asiakastyytyvaisyyden kehittamiseen ja seuran-
taan testaamalla erilaisten menetelmien soveltuvuutta viraston tarpeisiin ja resursseihin jo
opinnaytetyon aikana. Tavoitteena on laatia opinnaytetyon tuloksena malli palveluiden asia-
kaskeskeiseen kehittamiseen ja asiakastyytyvaisyyden jatkuvaan seurantaan niin, etta asiak-
kaan tarpeiden ja toiveiden kuuleminen ja niiden myota kehittyminen olisi jatkossa jatkuva,
iteratiivinen prosessi. Asiakastyytyvaisyytta ei opinnaytetyon tuloksena pyrita vain kertaluon-
toisesti kehittamaan, vaan asiakkaan aani on lasna myos tulevaisuudessa, kun Viestintaviras-

ton kaltaisen viranomaisorganisaation palveluja kehitetaan.

Opinnaytetyo keskittyy erilaisten asiakastyytyvaisyyden kehittamis- ja seuraamismenetelmien
testaamiseen ja havainnointiin kaytannossa. Tavoitteena on havaintojen, haastattelujen ja
teoriakirjallisuuden perusteella loytaa Viestintaviraston kaltaisen pienehkon julkisen sektorin
asiantuntijaorganisaation tarpeisiin ja tiukkoihin resursseihin sopiva tapa kerata tietoa ja ym-
marrysta asiakkaista palvelujen kehittamiseksi entista asiakaskeskeisempaan suuntaan. Tyon
ohessa, samalla kun menetelmia kaytannossa testataan, syntyy jo opinnaytetyoprosessin ai-
kana konkreettisia kehittamisehdotuksia entista asiakaskeskeisempaan toimintaan. Nain uusi
asiakaskeskeisen kehittamisen malli otetaan osittain kayttoon jo taman kehittamistyon ai-

kana.

Opinnaytetyon aluksi kartoitetaan Viestintaviraston asiakastyytyvaisyyden lahtotilanne hyo-
dyntamalla seka laadullisia, etta maarallisia menetelmia. Menetelmien kayton aikana havain-
noidaan niiden soveltumista Viestintaviraston resursseihin ja tarpeisiin, ja verrataan millaista
tietoa eri menetelmilla on mahdollista saada. Asiakastyytyvaisyyden kartoittamisen perus-
teella saatuja tuloksia kaydaan lapi organisaation sisalla asiakaspalvelusta vastaavassa ryh-
massa, ja yhdessa ryhman kanssa etsitaan ratkaisuja esiin nousseisiin kehittamiskohteisiin.
Nain testataan ryhmatyoskentelya asiakaspalautteisiin reagoinnin menetelmana. Menetelmien
testaamisen, havainnoinnin ja analysoinnin lisaksi opinnaytetyon aikana haastatellaan Viestin-

taviraston tyontekijoita, jotta kuultaisiin myos heidan toiveensa siita, kuinka asiakastyytyvai-
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syytta tulisi seurata ja kehittaa. Teoriakirjallisuuden, menetelmien testaamisen ja haastatte-
lujen yhteenvetona opinnaytetyon tuloksena syntyy ehdotus toimintamallista asiakastyytyvai-

syyden jatkuvaan seurantaan ja palveluiden asiakaskeskeiseen kehittamiseen.

Opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittdmistyd. Tutkimuksellisen kehittamistyon avulla pyri-
taan ratkaisemaan olemassa olevia kaytannon ongelmia, ja samalla tuottamaan uusia ideoita,
kaytantoja, tuotteita ja palveluita. Tutkimuksellisen kehittamistyon aikana syntyy usein myos
uutta tietoa tyoelaman kaytannoista. Kehittamistyon tueksi kerataan systemaattisesti ja kriit-
tisesti tietoa seka teoriasta, etta kaytannosta. Tieteellisesta tutkimuksesta tutkimuksellinen
kehittamistyo eroaa siina, etta tavoitteena on yleensa aikaan saada kaytannon parannuksia
tai uusia ratkaisuja sen sijaan, etta pyrittaisiin tuottamaan ilmiosta uutta teoriaa.

(Moilanen, Ojasalo & Ritalahti 2014, 18-19.)

Opinnaytetyossa kaytetyt menetelmat perustuvat pitkalti palvelumuotoilusta tuttuihin mene-
telmiin, ja tyon eteneminen ja menetelmat kuvataankin opinnaytetyossa palvelumuotoilupro-
sessia mukaillen. Palvelumuotoilu tukee opinnaytetyon tavoitetta, silla palvelumuotoilussa
keskeista on kehittaa toimintaa asiakkaan nakokulmasta, tavoitteena parempi asiakaskoke-
mus. Tahan myos opinnaytetyo tahtaa. Palvelumuotoilun prosessimalli sopii hyvin kuvaamaan

taman opinnaytetyon etenemista selkean visuaalisuuteensa ja loogisen etenemisensa vuoksi.

Kehittamistyo etenee palvelumuotoilun double diamond -prosessin mukaisesti, tama avataan
tarkemmin luvussa 5. Palvelumuotoilussa laajasti kaytetty, Design Councilin mallintama
double diamond -prosessi kuvaa nelja eri vaihetta, jotka muotoiluprosessi tyypillisesti kay
lapi. Nama vaiheet ovat discover (loyda) - define (tarkenna) - develop (kehita) - deliver (to-
teuta). (Design Council 2007.) Taman opinnaytetyon aikana kaydaan lapi prosessin kolme en-
simmaista vaihdetta. Discover-vaihe sisaltaa aiheeseen ja teoriakirjallisuuteen perehtymisen
ja asiakasymmarryksen keraamisen. Asiakasymmarrysta kerataan seka Viestintaviraston, etta
sen asiakkaiden osalta. Define-vaiheessa edellisessa vaiheessa kerattya asiakasymmarrysta
analysoidaan seka pyritaan maarittelemaan design driverit eli suunnittelua ohjaavat periaat-
teet. Develop-vaiheessa ideoidaan erilaisia ratkaisuja asiakasymmarryksen ja design driverei-
den pohjalta, seka ideoinnin tuloksena laaditaan malli asiakastyytyvaisyyden jatkuvaan seu-
raamiseen ja kehittamiseen. Kehittamistyon tuloksena syntyvan asiakastyytyvaisyyden asia-
kaskeskeisen seuranta- ja kehittamismallin kayttoonotto, eli double diamond-prosessin viimei-
nen vaihe deliver, jaa toimeksiantajan toteutettavaksi opinnaytetyon ulkopuolella. Alla ole-
vassa kuviossa (kuvio 1) on esitetty tiivistettyna opinnaytetyon eteneminen ja tehdyt toimen-

piteet double diamond -prosessia mukaillen.



12

2. Tarkenna

* Menetelmien testaus <+ Analysointi + ldeointi
ja havainnointi » Design driverit + Blueprint
+ Haastattelut « Asiakaspersoonat

+ Palvelupolku

Kuvio 1: Opinnaytetyon eteneminen (mukaillen Design Council 2007)

Koska erilaisia asiakastyytyvaisyyden seuraamis- ja kehittamismenetelmia testataan ja havain-
noidaan jo opinnaytetyoprosessin aikana, syntyy opinnaytetyon yhteydessa tietoa viraston
asiakastyytyvaisyyden taman hetkisesta tilanteesta, seka kehittamisehdotuksia asiakaspalve-
lun taman hetkisiin kehittamistarpeisiin. Naita tuloksia avataan opinnaytetyon aikana, vaikka

ne eivat tyon varsinainen paatavoite olekaan.

1.3 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyon johdanto -luvussa kaydaan lapi opinnaytetyon tausta seka kehittamistyon ta-
voitteet. Luvussa 2 esitellaan opinnaytetyon toimeksiantaja eli Viestintavirasto. Viestintavi-
rasto esitellaan yleisella tasolla organisaationa, seka perehdytaan tarkemmin siihen, kuinka
asiakaspalvelu talla hetkella virastossa toteutetaan ja millaisia kehittamistoimia sen osalta on
aiemmin tehty. Taman jalkeen luvussa 3 kaydaan lapi opinnaytetyon teoreettinen viitekehys,
joka rakentuu palvelujen asiakaskeskeisen kehittamisen ymparille. Luvussa kaydaan lapi pal-
velun maaritelma ja rooli nyky-yhteyskunnassa, asiakaskeskeisyyden merkitys ja asiakaskoke-
muksen muodostumisen elementit. Lisaksi perehdytaan siihen, mita asiakaskeskeisyys tarkoit-
taa julkisista palveluista puhuttaessa. Tietoperusta-luvun viimeiseksi osuudessa perehdytaan

asiakastyytyvaisyyden seuraamisen menetelmiin ja merkitykseen.

Tietoperusta-osuuden jalkeen opinnaytetyossa avataan palvelumuotoilun kasitetta ja mene-
telmaa asiakaskeskeisen kehittamisen lahestymistapana. Taman jalkeen kuvataan kehittamis-
tyon eteneminen Double diamond-mallin mukaisesti, seka tyon eri vaiheissa kaytetyt menetel-

mat ja naista tehdyt havainnot. Luvussa 6 tarkastellaan tyon aikana saatuja tuloksia. Tulokset
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sisaltavat kehittamistyon aikana kaytettyjen menetelmien vertailun ja analysoinnin, seka me-
netelmien testauksen yhteydessa syntyneet havainnot asiakastyytyvaisyyden nykytilasta ja sii-
hen liittyvat kehittamisehdotukset. Luvussa 6 esitellaan myos opinnaytetyon paatavoite, eli
ehdotus toimintamallista asiakastyytyvaisyyden jatkuvaan seurantaan ja kehittamiseen. Vii-
meisessa luvussa reflektoidaan kehittamistyon onnistumista, analysoidaan kehitettya toimin-
tamallia ja sen hyodynnettavyytta kohdeorganisaation ulkopuolella, seka kootaan pohdintojen

kautta yhteen opinnaytetyoprosessin aikana esiin nousseita ajatuksia.

2 Kohdeorganisaation esittely: Viestintavirasto

Viestintavirasto on Liikenne- ja viestintaministerion hallinnonalalla toimiva valvontaviran-
omainen. Muita talla hallinnonalalla toimivia virastoja ovat Liikennevirasto, Liikenteen turval-
lisuuskeskus Trafi seka Ilmatieteenlaitos. Liikenne- ja viestintaministerio ohjaa hallinnon-
alaansa kuuluvia virastoja ja laitoksia, ja vastaa siita, etta naiden tavoitteet ja toiminta ovat
linjassa hallitusohjelman kanssa. Nykyisen hallitusohjelman keskeisimmat karkihankkeet liit-
tyvat Liikenne- ja viestintaministerion hallinnonalan kannalta digitalisaation edellytysten vah-
vistamiseen. (Liikenne- ja viestintaministerio.) Naiden tavoitteiden toteuttamisessa Viestinta-

virastolla on keskeinen rooli.

2.1 Viestintavirasto organisaationa

Viestintavirasto perustettiin vuonna 1988, alun perin Telehallintokeskuksena. Nimi vaihtui
Viestintavirastoksi 2001, kun huomattiin, ettei entinen nimi enaa vastannut viraston jatku-
vasti laajenevaa toimialaa tai sen tehtavankuvaa sahkoisen viestinnan ja tietoyhteiskuntapal-

velujen yleisena hallintoviranomaisena. (Viestintavirasto.)

Viestintavirasto on valvontaviranomainen ja sen tehtavat saadetaan laissa. Viestintavirasto
pyrkii huolehtimaan siita, etta kaikilla Suomessa on monipuoliset, toimivat ja turvalliset vies-
tintayhteydet. Virasto huolehtii siita, etta lainsaadannon edellyttamat viestinnan peruspalve-
lut ovat saatavilla kaikkialla Suomessa, ja etta kayttajat tuntevat oikeutensa saada naita pal-
veluja. Kuluttajien oikeuksien valvominen, tekninen ohjaus ja valvonta seka tietoturvatyo
ovat viraston keskeisia tehtavia. Toimivan tietoyhteiskunnan rakentamiseksi Viestintavirasto
muun muassa yllapitaa sahkoisten viestintaverkkojen toimivuuden ja tietoturvan tilanneku-
vaa, tiedottaa mahdollisista tietoturvauhista, keraa toimilupamaksuja, valvoo laajakaistan,
puhelimen ja postin yleispalvelun toimivuutta ja palvelutasoa seka hallinnoi radiotaajuuksia.

(Viestintavirasto.)
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Viestintavirastossa tyoskentelee noin 240 juridiikan, talouden ja tekniikan asiantuntijaa. Or-
ganisaatio on talla hetkella jakautunut kuuteen eri toimialaan, joita ovat sisaiset toimialat
Hallinto, Tietohallinto ja Viestinta, seka ulkoiset toimialat Kyberturvallisuuskeskus, Markkinat
ja Taajuushallinto. (Viestintavirasto.) Alla olevassa kuviossa (kuvio 2) esitellaan Viestintavi-
raston organisaatiorakenne sellaisena kuin se on ollut opinnaytetyon tekohetkella huhtikuussa
2017.

Paajohtaja Hallinto
Kirsi Karlamaa Riitta Vuorela

Tietohallinto
Ari-Pekka Neuvonen

Viestinta
Hanna Tamminen

Kyberll(g;‘i'(?lléusuus- Markkinat

Jarkko Saarimaki Johanna Juusela

Kuvio 2: Viestintaviraston organisaatio huhtikuussa 2017 (Viestintavirasto 2017)

Viestintaviraston strategian mukaan viraston toiminta-ajatus on olla rohkea viestintamarkki-
noiden ja -palveluiden valvoja ja edistaja, seka kansalaisten etta elinkeinoelaman hyvaksi.
Viraston strategisten painopisteiden osana mainitaan kuluttajansuojan kehittaminen, jota var-
ten virastolla tulee olla riittavat tiedot kuluttajien kayttaytymisesta ja tarpeista viestinta-
markkinoilla. Tata varten Viestintavirasto pyrkii kehittamaan viestintapalveluiden kayttajille
sahkoisia asiointipalveluita, seka tuottamaan naita taydentavaa laadukasta asiakasneuvontaa.
(Viestintavirasto 2014.)

2.2  Viestintaviraston asiakaspalvelu

Viestintaviraston asiakaspalvelu on virastotasoinen toiminto. Sille on maaritelty virastotasoi-
nen prosessi, joka on yksi viraston ydinprosesseista. Vaikka kyseessa on talon yhteinen toi-
minto, on asiakaspalvelu sijoitettu Taajuushallinto-toimialalle. Toiminnon sijoittumista ni-
menomaan Taajushallintoon on perusteltu silla, etta kyseisella toimialalla on vahva osaami-
nen sahkoiseen asiointiin. Viestintaviraston asiakaspalvelu on lahtokohtaisesti keskitetty varsi-
naiselle asiakaspalveluryhmalle, mutta viraston eri toimialoilla on talla hetkella jonkin verran

myo0s omaa, erillista asiakaspalvelutoimintaa. Viraston varsinainen asiakaspalveluryhma koos-
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tuu noin kymmenesta palveluasiantuntijasta, joiden tehtavana on vastata asiakkaiden yhtey-
denottoihin seka sahkoisesti, puhelimitse, etta kasvokkain. Yhteydenottojen aiheet vaihtele-
vat laajasti kasittaen sahkoisen viestinnan ja tietoyhteyskuntapalvelujen koko kirjon. Vuonna
2016 viraston asiakaspalveluryhma hoiti yhteensa noin 59 500 sahkopostitse ja puhelimitse
saapunutta yhteydenottoa, joista suurin osa (noin 60 prosenttia) kasitteli verkkotunnusasioita.
Muut yhteydenotot jakaantuivat aiheidensa puolesta tietoturvaan, radiotaajuuksiin ja viestin-
tapalveluihin. (Viestintavirasto 2016.) Asiakasyhteydenottoja tulee Viestintavirastolle paa-
saantoisesti viraston verkkosivuilla olevien yhteydenottolomakkeiden kautta, sahkopostitse tai

puhelimitse eri aihealueisiin jaettuihin asiakaspalvelunumeroihin.

Asiakaspalveluryhman kautta Viestintavirastoon yhteydessa olevat asiakkaat ovat paasaantoi-
sesti yksityishenkiloita, mutta mukana on myos jonkin verran valvottavia yrityksia. Paasaan-
toisesti valvottavat yritykset ja sidosryhmat hoitavat yhteydenpitonsa virastoon suoraan eri
toimialojen kautta, mutta erityisesti verkkotunnusten osalta naita yhteydenottoja tulee myos

asiakaspalveluryhmalle.

Asiakaspalveluun tulevat yhteydenotot voivat olla sisallollisesti haastavia. Palveluasiantunti-
joilla tulee olla laaja osaaminen viestintapalvelu-, viestintamarkkina- ja viestintaverkkoai-
heista. Ryhman tukena on lakimiehia, ja valvonta-asiat siirretaan asiakaspalvelusta eteenpain
niista vastaaville toimialoille. Usein palveluasiantuntijat joutuvat myos kertomaan asiakkaille,

ettei Viestintavirastolla ole toimivaltaa asiakasta vaivaavaan asiaan.

Palveluasiantuntijoiden osaamista pidetaan ylla asiakaspalvelukasikirjan, koulutusten ja saan-
nollisten palaverien avulla. Ryhma kokoontuu kerran viikossa puhumaan ajankohtaisista asi-
oista, ja mikali toimialalla tapahtuu isompia muutoksia, pyritaan naiden palavereiden yhtey-
teen jarjestamaan koulutusta aiheesta. Lisaksi palveluasiantuntijat osallistuvat vuorotellen
erilaisiin yhteistyopalavereihin talon sisaisten toimialojen kanssa, joissa kaydaan lapi ajankoh-

taisia asioita.

Verkkotunnukset ovat olleet asiakkaiden yleisin syy olla yhteydessa Viestintavirastoon. Syys-
kuussa 2016 .fi-verkkotunnusten osalta siirryttiin niin sanottuun valittajamalliin, jonka seu-
rauksena asiakkaat hoitavat verkkotunnuksiin liittyvat rekisteroinnit ja muutokset jatkossa
oman verkkotunnusvalittajansa kautta Viestintaviraston sijaan (Viestintavirasto). Taman uu-
distuksen myota verkkotunnuksia koskevat yhteydenotot tulevat asteittain vahenemaan. Vies-
tintavirasto kuitenkin hoitaa jatkossakin esimerkiksi verkkotunnuksiin liittyvat riita-asiat ja
valvoo verkkotunnuksiin liittyvan lainsaadannon ja maaraysten noudattamista (Viestintavi-
rasto). Verkkotunnuksia koskevat yhteydenotot muuttuvat uudistuksen myota sisalloltaan
haastavimmiksi ja vaativat asiakaspalvelulta aiempaa aktiivisempaa osallistumista esimerkiksi

poistovaatimusten kasittelyyn.
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Lainsaadannon muutosten tai organisaation sisaisten toimintatapojen uudistusten ei tule na-
kya asiakkaalle asiakaspalvelua heikentavana tekijana. Tastakin syysta on tarkeaa seurata
asiakastyytyvaisyytta ja asiakaspalautteita saannollisesti, jotta taataan tasalaatuinen asiakas-

palvelukokemus muuttuvista olosuhteista huolimatta.

3 Palvelujen asiakaskeskeinen kehittaminen

Mika erottaa palvelut tuotteista? Gronroos (2009, 77) maarittelee palvelun olevan "ainakin
jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan
ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei valttamatta, asiakkaan, palve-
lutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestel-
mien valisessa vuorovaikutuksessa”. Gronroos (2009, 79, 80) erottelee myos kolme palveluille

yleisesti tyypillista piirretta:

¢ Ne ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai niiden joukoista
¢ Ne tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti
e Asiakas osallistuu ainakin jossain maarin niiden tuotantoprosessiin yhdessa palvelun-

tuottajan kanssa

Yhtena palveluille tyypillisena piirteena Gronroos mainitsee myos sen, etteivat ne ole varas-
toitavissa kuten tuotteet. Usein alan kirjallisuudessa palvelut maaritellaan myos aineetto-
miksi, mutta tama ei Gronroosin mukaan ole niin selkea ero tuotteiden ja palveluiden valilla

kuin vaitetaan.

Palvelujen, ja niita kayttavien asiakkaiden, merkitys on vaihdellut suuresti ajasta ja konteks-
tista riippuen. Tassa luvussa kaydaan lapi, kuinka siirtyminen palvelukeskeisempaan yhteis-
kuntaan on tapahtunut, miten asiakkaan palvelukokemus muodostuu ja millainen on ollut asi-

akkaan rooli palveluita kehitettaessa, erityisesti julkisten palveluiden yhteydessa.
3.1 Tuotekeskeisyydesta kohti palveluja

Perinteiset taloudelliset ajatusmallit keskittyivat aineellisiin ja mitattaviin arvoihin, ja palve-
lut nahtiin jonkinlaisena ylijaamana, vahemman arvokkaana ja toissijaisina. Tuotekeskeinen
logiikka (englanniksi goods-dominant logic, GDL), rakentuu fyysisten tuotteiden ja niiden
vaihdon ymparille. Aineellisilla tuotteilla nahdaan olevan hyotya eli arvoa, ja niita voidaan
kuljettaa ja vaihtaa toisiin tuotteisiin, joilla myoskin on hyotya. Vaihdon yhteydessa molem-

pien osapuolten vauraus lisaantyy. Tuotekeskeinen logiikka on myos kuvattu tuottaja-kulut-
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taja -ketjuna, jossa tuottajat (yritykset) tuottavat (luovat) arvoa, jonka ketjun toinen osa-
puoli, asiakas, kuluttaa eli tuhoaa. Tama ketju on kuvattu alla olevassa kuviossa (kuvio 3).
(Lusch & Vargo 2014, 9, 31.)

Tuotteen ja arvon toimitus

Tuotteen vaihto rahaan

Kuvio 3: Tuotekeskeinen logiikka (mukaillen Lusch & Vargo 2014)

Kun teollistumisen yhteydessa tuotanto siirtyi kotitalouksista tehtaisiin, tuottaja ja kuluttaja
erottuivat toisistaan. Yrityksen rooli oli tuottaa markkinoille tehokkaasti kulutushyodykkeita,
ja kuluttajan rooli oli kayttaa naita. Keskeisin taloudellinen toimija oli yritys, eli tuottaja. Ta-
man toimijan vaurauden nahtiin tuovan hyvinvointia koko kansalle, varsinkin kun kulutushyo-
dykkeita pystyttiin tuottamaan yli oman tarpeen laajempaan vientiin. (Lusch & Vargo 2014,
39-40.) Brown (2009, 113) toteaa teollisen vallankumouksen luoneen kuluttajien lisaksi kulut-
tajayhteiskunnan. Teollistumisen taloudellinen kannattavuus vaati tuotteiden standardoinnin
lisaksi niihin liittyvien palveluiden standardoinnin. Yhteiskunta hyotyi tasta valtavasti halvem-
pien hintojen, korkeamman laadun ja paremman elintason kautta. Taman huono puoli oli

Brownin mukaan se, etta kuluttajan roolista tuli lahes kokonaan passiivinen.

Teollistumisen edetessa palvelut nahtiin lahinna tuotteiden valttamattomina lisina, eika niilla
nahty olevan yhteiskunnalle tuotettavaa arvoa (Gronroos 2009, 21). Huomion siirtyminen tuot-
teista palveluihin tapahtui vaurastumisen myota. 1920-luvulla yritykset alkoivat yha enemman
erikoistua, ja sen myota osa sellaisista toiminnoista jotka aiemmin oli nahty osana yrityksen

tuotantoketjua, ulkoistettiin. Tallaisia toimintoja olivat esimerkiksi muotoilu, markkinointi ja

kirjanpito. Ulkoistamisen myota naita toimintoja alettiin luokitella palveluiksi. Toisen Maail-
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mansodan jalkeinen vaurastuminen myos lisasi kysyntaa, tuotantoa ja kilpailua. Taman muu-
toksen myota huomio kiinnittyi asiakkaan valinnan mahdollisuuteen ja tyytyvaisyyteen. Alet-
tiin puhua kuluttajakayttaytymisesta, joka koostui ostajan arviointi- ja paatoksentekoproses-
sista, ja markkinointijohtamisesta, joka koostui yrityksen pyrkimyksesta vaikuttaa tahan pro-
sessiin. Asiakkaan tyytyvaiseksi tekeminen alettiin nahda yrityksen toiminnan ja markkinoin-
nin lahtokohtana. Tama uusi asiakaskeskeisempi suuntaus merkitsi suurta muutosta, jonka
myota ”laatu” ei enaa merkinnyt pelkkaa tuotannollista laatua, vaan asiakkaan kasitysta laa-
dusta. (Lusch & Vargo 2014, 41.)

Huomion kiinnittyminen enemman asiakkaaseen ja asiakkaan kokemaan laatuun ei kuitenkaan
tarkoittanut sita, etta tuotekeskeisesta logiikasta (goods-dominant logic) olisi heti siirrytty
palvelukeskeiseen logiikkaan (service-dominant logic). Tama muutos vaati hieman enemman
aikaa. Alan varhaiset tutkijat erottelivat kasitteina tuotteet ja palvelut toisistaan, ja pyrkivat
ymmartamaan, kuinka markkinoida aineetonta. Palveluiden maariteltiin aluksi varsin tuote-
keskeisella tavalla olevan jotain, mita tuotteet eivat ole. Palvelut maariteltiin (1) aineetto-
miksi - tuotteiden fyysisen ja konkreettisen laadun puuttuminen, (2) heterogeenisiksi -vaikeus
standardoida verrattuna tuotteisiin, (3) erottamattomiksi -mahdottomuus erottaa tuottami-
nen kuluttamisesta, ja (4) katoavaisiksi -vaikeus inventoida verrattuna tuotteisiin. Nailla maa-
ritelmilla palvelut eroteltiin lahinna negatiivisessa nakokulmassa tuotteista. (Lusch & Vargo
2014, 43.) Palvelut siis pyrittiin pitkaan kasittamaan tuotteiden kautta, mika nakyi, ja nakyy
usein myos edelleen, tavassa jolla niita tuotetaan. Levlie ym. (2013, 36) toteavat, etta teol-
listuminen ei johtanut vain teolliseen tuoteajatteluun, vaan se johti myos kasvottomiin yhtioi-
hin, joiden palveluissakin nakyy teollinen hyotysuhdetta ja suurtuotantoa korostava ajattelu-

malli, sen sijaan etta pyrittaisiin korostamaan tuotetun palvelun vaikuttavuutta.

Lusch & Vargo (2014, 15) maarittelevat nelja peruspiirretta, joihin palvelukeskeisen logiikan
ydin kiteytyy. Ensinnakin palvelu on vaihtokaupan olennainen perusta. Toisekseen, asiakas on
aina mukana luomassa arvoa. Kolmanneksi, kaikki taloudelliset ja sosiaaliset toimijat ovat
suoraan tai epasuoraan osa resurssi-integraatiota. Neljantena keskeisena piirteena arvon ko-
kemus on aina ainutkertainen ja sen maarittelee asiakas. Organisaation pohjimmainen tarkoi-
tus on palvelukeskeisessa logiikassa Luschin & Vargon (2014, 17) tiivistamana palvella itseddn

palvelemalla muita.

Alla olevassa taulukossa (taulukko 1) on esitetty Gronroosin (2009, 83) nakemys palvelu- ja
tuotekeskeisen logiikan eroista. Gronroos maarittelee palvelukeskeisen logiikan tarkoittavan
sita, etta yritys ei pelkastaan anna resursseja, kuten tuotteita tai tietoa, asiakkaan kaytetta-
vaksi, vaan sita, etta yritys ottaa vastuun asiakkaan prosessien ja paivittaisten toimintojen

tukemisesta sopivilla palveluprosesseilla.
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Palvelulogiikka

Tuotelogiikka

Tarjooman Arvoa tukeva prosessi Arvoa tukeva resurssi

luonne

Nakokulma Prosessi, jossa joukko resursseja on | Resurssi, jota asiakkaat kayttavat
vuorovaikutuksessa asiakkaiden mahdollisesti yhdessa muiden resurssien
kanssa ja pyrkimyksena on tukea kanssa luodakseen arvoa itselleen.
heidan prosessejaan arvoa
tuottavalla tavalla.

Liiketoiminnan Edistaa prosesseja, jotka tukevat Tehda tuotteita asiakkaiden kayttamiksi

logiikka asiakkaiden arvon luontia. resursseiksi

Asiakkaan rooli

Arvon tuottaja ja osittainen
kanssatuottaja

Arvon ainoa tuottaja

Yrityksen rooli

Tarjoaa kayttoon palveluprosessin ja
osallistuu arvon tuottamiseen ja

Tarjoaa asiakkaille tuotteita resurssiksi ja
on taman resurssin ainoa tuottaja.

luomiseen asiakkaiden
kulutusprosessissa.

Taulukko 1: Palvelulogiikka ja tuotelogiikka (mukaillen Gronroos 2009, 83)

Palvelukeskeisessa logiikassa liiketoiminnan keskiossa ovat palvelut, ja fyysiset tuotteet tar-
joavat lahinna apukeinoja sen sijaan, etta ne olisivat varsinainen lopputuote (Lusch & Vargo
2014, 6).

3.2  Asiakas palvelun keskiossa

Liiketoiminnalliset ajattelumallit ovat lapikayneet pitkan matkan ja muutoksen siirryttaessa
tuotekeskeisesta logiikasta kohti palvelukeskeista logiikkaa. Jotkut yritykset ovat vieneet lii-
ketoimintalogiikkansa viela askeleen pidemmalle ja rakentaneet toimintansa asiakaskeskeisen
logiikan (englanniksi customer-dominant logic) ymparille. Asiakaskeskeisessa logiikassa yrityk-
sen liiketoiminta ja markkinointi perustuvat tuotteiden, palveluiden, kaytantojen, kulujen tai
kasvun sijaan ensisijaisesti asiakkaaseen. Sen sijaan, etta yritys keskittyisi siihen, kuinka asia-
kas saadaan osaksi yrityksen prosesseja, keskittyy asiakaskeskeinen yritys ymmartamaan sita,
kuinka asiakas omassa ekosysteemissaan on vuorovaikutuksessa erilaisten toimijoiden kanssa.
Tavoitteena on siis ymmartaa asiakkaan ajattelumaailmaa ja kuinka asiakkaat sulauttavat eri-
laiset palvelut osaksi elamaansa, sen sijaan etta keskityttaisiin siihen, kuinka yritykset tuotta-

vat naita palveluita asiakkaille. (Heinonen & Strandvik 2015, 472-484.)

Asiakaskeskeisen logiikan sisaistaminen ei ole helppoa, silla se vaatii varsin kokonaisvaltaisen
ajatusmaailman ja nakokulman muutoksen aiemmin tuote- tai palvelukeskeisesti toimineelta
yritykselta. Yrityksen tulee astua pois omasta roolistaan ja asiakkaan kenkiin, jotta uusi ajat-
telumalli on mahdollinen. Heinonen ja Strandvik (2015, 472-484) toteavat asiakkaan nakokul-

man olevan lasna myos muissa liiketoimintalogiikoissa, kun esimerkiksi asiakkaan mielipiteita
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pidetaan yrityksessa tarkeana. Kuitenkin tata asiakkaan nakokulmaa usein tarkastellaan la-
hinna yrityksen omasta perspektiivista ja tarpeista, tuottaja-keskeisesti. Asiakaskeskeisessa
logiikassa liikkeelle lahdetaan toisesta suunnasta, siita kuinka asiakkaat paattavat osallistaa
palveluntuottajat elamaansa ja kuinka he kayttavat tuottajan palveluita. Tiettyjen tarpeiden
sijaan oleellisempaa ovat asiakkaan toiminnan kaavat ja ainutlaatuiset ajattelumallit, jotka
johtavat valintoihin ja tekoihin asiakkaan pyrkiessa toteuttamaan tehtavia ja saavuttamaan
tavoitteita. Oleellista on ymmartaa, mita asiakkaan kokema arvo on ja miten se muodostuu
(Arantola & Simonen 2009, 2).

Asiakaskeskeisen organisaatiokulttuurin rakentaminen vaatii aikaa, karsivallisyytta ja sitoutu-
neisuutta. Asiakaskeskeisessa organisaatiossa asiakas nostetaan aidosti organisaation toimin-
nan ja kehittamistyon keskioon, ja asiakkaan nakokulma on lasna jokapaivaisissa paatoksissa,

ei vain yksittaisissa projekteissa. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 98.)

3.2.1 Asiakkaan arvonmuodostus

Organisaation asiakaskeskeisempi toiminta edellyttaa asiakkaan arvonmuodostuksen ymmarta-
mista. Asiakkaat eivat osta tuotteita tai palveluja, vaan niiden hanelle tuottamia hyotyja
(Gronroos 2009, 25). Arvo muodostuu asiakkaalle naista hyodyista, ei tuotteen tai palvelun
ominaisuuksista itsessaan. Arvo syntyy asiakkaan saadessa omat tavoitteensa taytetyksi. Pal-
veluntarjoaja ei tuota ja luovuta arvoa yksipuolisesti asiakkaalle, vaan arvo syntyy, kun osa-
puolet toimivat yhdessa. Asiakkaan rooli arvonmuodostuksessa on kaksinainen: han on mukana
tuottamassa arvoa, seka samalla arvioi sita. (Arantola & Simonen 2009, 2.) Gronroos (2009,
25-26, 82) nimeaa toiminnot, joissa asiakas hakee tukea palveluntuottajalta ja nain osallistuu
myos itse arvonmuodostukseen, asiakkaan arvontuottamisprosesseiksi. Varsinaisten tuotteiden
tai palveluiden sijaan asiakkaat etsivat ratkaisuja, jotka palvelevat heidan omia arvontuotta-
misprosessejaan. Fyysiset tuotteet ovat arvoa tukevia resursseja, ja palvelut arvoa tukevia
prosesseja. Organisaation tehtava on tarjota asiakkaille potentiaalista arvoa erilaisilla ratkai-
suilla ja arvolupauksilla, ja nama lupaukset sen tulee myos pyrkia omalta osaltaan tayttamaan

tuottaessaan palvelua yhdessa asiakkaan kanssa (Lusch & Vargo 2014, 72).

Arvon tuottaminen on siirtynyt yha enemman kokemuksiin, ja naita asiakkaalle luodaan palve-
luiden valityksella (Miettinen 2011, 25). Heapy ja Parker (2006, 10) korostavat, etta hyvaa
palvelua ei voida karsia pelkaksi tehokkaaksi toiminnaksi, vaan palvelun arvo syntyy muun
muassa tuetuksi tulemisen ja tarpeiden tyydyttamisen tunteesta. Lavlie ym. (2013, 19) luokit-
televat palvelut kolmeen ydinarvo-luokkaan sen mukaan, mita tarvetta ne asiakkaalle taytta-
vat ja mita arvoa ne tuottavat (kuvio 4). Naita palvelun ydinarvoja ovat hoiva, paasy johonkin
ja vastaus. Lahes kaikki palvelut tuottavat asiakkaalle ainakin yhta naista ydinarvoista, joskus

useampiakin.
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Kuvio 4: Palvelun ydinarvot (mukaillen Lavlie ym. 2013, 29)

Hoivaa tarjoavia palveluita voivat olla esimerkiksi terveydenhuoltopalvelut, autojen huolto-
palvelut ja lastenhoito. Kirjanpitajat puolestaan hoitavat raha-asioita, lakimiehet oikeuksia ja
terapeutit mielenterveytta. Pddsyn johonkin tarjoavia palveluita voivat olla esimerkiksi kulje-
tuspalvelut jotka siirtavat paikasta toiseen, elokuvateatterit jotka tarjoavat paasyn valkokan-
kaan kautta elokuvaelamyksen maailmaan tai Internet-palvelut jotka tarjoavat paasyn tiedon
ja viihteen aarelle. Kolmantena arvotyyppina ovat palvelut, jotka tarjoavat vastauksia ihmis-
ten (usein ennakoimattomiin) tarpeisiin, ja ne muodostuvat sekoituksesta ihmisia ja asioita
jotka avustavat meita tarpeen tullen. Tallaisia ovat esimerkiksi opettaja joka opastaa koulu-
tehtavien kanssa, tarjoilija joka ottaa vastaan tilauksen tai myyja joka auttaa loytamaan sopi-
van parin housuja. Palvelulla voi olla asiakkaan nakokulmasta tilanteen mukaan vaihtelevia
ydinarvoja, harva palvelu rakentuu vain ja ainoastaan yhden arvon ymparille. (Levlie ym.
2013, 29-31.)

Heinonen, Strandvik ja Voima (2013, 104-123) listaavat artikkelissaan arvonmuodostuksen
piirteita asiakaskeskeisen logiikan nakokulmasta. Ensinnakin, arvon ei voida nahda aina muo-
dostuvan tarkoituksella ja yhteistyossa, vaan se muodostuu jonkin prosessin etenemisen ja ke-
hittymisen myota. Toisekseen, arvo ei aina muodostu yrityksen vuorovaikutuksen ja kontrollin
alueella, vaan asiakkaan todellisuudessa ja ekosysteemissa. Kolmanneksi, arvo tulee nahda
moniyhteisessa ja laajassa perspektiivissa, kattaen monia erilaisia henkilokohtaisia ja palve-

luun liittyvia arvokehikkoja. Neljanneksi tutkijat korostavat, ettei arvo ole rajoitettu kognitii-
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viselle tai edes resurssiperusteiselle nakokulmalle, vaan arvo on sosiaalisessa kanssakaymi-
sessa tulkittu ja koettu asia. Viidenneksi, arvo ei ole jotain eristaytynytta, silla asiakkaan to-
dellisuus yhdistyy muiden todellisuuksiin. Nain ollen arvo on lahes aina jossain maarin yhtei-

nen ja jaettu.

Asiakkaat siis kayttavat palveluita niiden tuottaman arvon takia. Arvioidessaan palvelua asiak-
kaat eivat valita yksittaisista kosketuspisteista, vaan kokevat palvelun kokonaisuutena ja
muodostavat mielipiteensa sen mukaan, miten hyvin kaikki palvelukokemuksen kontaktipis-
teet toimivat yhteen tuottaakseen heille heidan kaipaamaansa arvoa (Levlie ym. 2013, 22).
Palvelusta muodostuva asiakaskokemus riippuu asiakkaan aiemmista kokemuksista, joita han
peilaa odotuksiinsa ja toiveisiinsa. Koska ihmiset ovat erilaisia ja palvelut koetaan subjektiivi-
sesti, on jokainen palvelukokemus erilainen. Kokemukseen vaikuttavat odotusten ja aiempien
kokemusten lisaksi myos esimerkiksi persoona, luonne ja kulttuuri. (Gerdt & Korkiakoski 2016,
93-94.)

3.2.2 Asiakastyytyvaisyys ja asiakkaan kokema palvelun laatu

Laatu on mitd tahansa, mitd asiakas kokee sen olevan (Gronroos 2009, 100). Kokemus laa-

dusta on aina subjektiivinen, ja jokainen asiakas arvioi sita eri tavalla ja kokee sen eri lailla.

Gronroos (2009, 98) toteaa tuotteiden laadun liittyvan perinteisesti niiden teknisiin ominai-
suuksiin, mutta palvelut ovat monimutkaisempia, silla ne koostuvat prosesseista joiden tuo-
tantoon asiakas aktiivisesti osallistuu ja joissa tuotantoa ja kulutusta ei voida taysin erotella.
Gronroosin (2009, 120) mukaan alan kirjallisuudessa on kiistelty siita, onko palveluiden koh-
dalla asiakkaan kokema laatu yhta kuin asiakastyytyvaisyys, ja jos on, koetaanko laatu ensin,
ja asiakastyytyvaisyys vasta taman jalkeen, vai toisin pain. Hanen mukaansa kuitenkin on sel-
vaa, etta laadun kokemus tapahtuu ensin, kun asiakas havaitsee palvelun eri ulottuvuuksien
ja ominaisuuksien laadun, ja vasta taman jalkeen asiakas paattaa onko han tyytyvainen vai
tyytymaton palvelun laatuun. Gronroos (2009, 121-122) on listannut eri tutkimusten ja teori-
oiden pohjalta hyvaksi koetun palvelun laadun seitseman kriteeria. Nama kriteerit on esitetty
alla (taulukko 2).

1. Ammattimaisuus ja taidot

Asiakkaat ymmartavat, etta palveluntarjoajalla ja sen tyontekijoilla on sellaiset
tiedot ja taidot, jarjestelmat ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan heidan ongel-
miensa ammattitaitoiseen ratkaisuun

2, Asenteet ja kayttaytyminen

Asiakkaat tuntevat, etta asiakaspalvelijat kiinnittavat heihin huomiota ja haluavat
ratkaista heidan ongelmansa ystavallisesti ja spontaanisti

3. Lahestyttavyys ja joustavuus
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Asiakkaat tuntevat, etta palveluntarjoaja, taman sijainti, aukioloajat, tyontekijat
ja jarjestelmat on suunniteltu ja toimivat siten, etta palvelu on helppo saada ja
etta yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti

4. Luotettavuus

Asiakkaat tietavat, etta mita tahansa tapahtuu tai mista tahansa on sovittu, he voi-
vat luottaa palveluntarjoajan ja sen tyontekijoiden lupauksiin ja asiakkaan etujen
mukaiseen toimintaan

5. Palvelun normalisointi

Asiakkaat ymmartavat, etta aina kun jotain menee pieleen tai kun tapahtuu jotain
odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitaakseen tilanteen
hallinnassa ja loytaakseen uuden, hyvaksyttavan ratkaisun

6. Palvelumaisema

Asiakkaat tuntevat, etta fyysinen ymparisto ja muut palvelutapaamisen ymparis-
toon liittyvat tekijat tukevat myonteista kokemusta

7. Maine ja uskottavuus

Asiakkaat uskovat, etta palveluntarjoajan toimiin voi luottaa, etta palveluntarjoaja
antaa rahalle vastineen ja etta silla on sellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka
asiakaskin voi hyvaksya

Taulukko 2: Laadukkaaksi koetun palvelun kriteerit (mukaillen Gronroos 2009, 122)

3.2.3 Asiakkaan ja organisaation kohtaaminen

Palvelukohtaaminen on palveluntuottajan ja sen kayttajan dynaaminen kohtauspiste ja raja-
pinta, jossa kayttaja on autonominen subjekti eika vain yrityksen liiketoiminnan kohde (Sten-
vall & Virtanen 2014, 146). Asiakkaat eivat nae organisaation sisaisia prosesseja, organisaa-
tiorakennetta ja taustatoimia, vaan heille kuva yrityksesta on se, jonka he saavat ollessaan
itse konkreettisesti tekemisissa organisaation kanssa esimerkiksi nettisivujen, erilaisten jar-
jestelmien ja asiakaspalvelun kautta. Ratkaisevaa asiakkaan palvelukokemuksen ja tyytyvai-
syyden kannalta onkin asiakkaan ja palveluorganisaation konkreettinen kohtaamisen hetki,
jota hyvin kuvaa termi the moment of truth’, totuuden hetki. Gronroos (2009, 111) maaritte-
lee totuuden hetken olevan palveluntarjoajan tilaisuus osoittaa asiakkaallensa palvelunsa
laatu. Tilanne on tassa ja nyt, seuraavana hetkena asiakas on jo menetetty ja koettuun laa-
tuun on enaa vaikea vaikuttaa. Nama totuuden hetket muokkaavat asiakkaiden nakemyksia ja
reaktioita, ja ne ovat usein vaikeita ennalta suunnitella (Heapy & Parker 2006, 108). Jokainen
asiakkaan ja organisaation valinen kohtaaminen, totuuden hetki, on ainutkertainen ja subjek-
tiivinen kokemus. Alla olevassa kuviossa 5 (Lavlie ym. 2013, 80) on kuvattu perus-palvelueko-
logia, jossa nakyvat erilaiset asiakkaan ja organisaation kohtaamisessa mukana olevat ja pal-

velukokemukseen vaikuttavat tekijat.
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Lupaus

Ymparisto
Ihmiset
Esitteet

Tuotteet

Rajapinnat

Agentit
Yritys Asiakas

Arvo

Kuvio 5: Palveluekologia (mukaillen Lavlie ym. 2013, 80)

Ylla olevassa kuviossa keskeisessa roolissa ovat agentit, eli asiakkaan kanssa suorassa kontak-
tissa olevat henkilot. Asiakasrajapinnassa tyoskentelevat ovat avainasemassa, kun halutaan
saada tietoa seka ulkoa sisaanpain yritykseen, etta sisalta ulospain asiakkaan suuntaan. Asia-
kasrajapinta on paivittain tekemissa asiakkaiden kanssa, ja saa jatkuvasti tata kautta tietoa
asiakkaiden toiveista ja palvelun mahdollisista puutteista. Asiakasrajapinta myos maarittelee
sen, minkalainen kuva yrityksen arvoista, toimintatavoista ja yrityksesta kokonaisuutena valit-
tyy ulospain yksittaisten asiakaskontaktien myota (Gerdt & Korkiakoski 2016, 114). Valitetta-
van usein yritykset eivat nae kaikkea sita potentiaalia, jota naihin asiakasrajapinnassa tyos-
kenteleviin henkiloihin liittyy. Usein asiakasrajapinnassa tyoskentelevat eivat itsekaan ym-
marra heilla olevan tiedon arvoa, silla se on heille jokapaivaista ja selvaa (Arantola & Simo-
nen 2009, 26). Levlie ym. (2013, 41) korostavat asiakasrajapinnan olevan varsinainen asiakas-
ymmarryksen kultakaivos varsinkin silloin, kun kyseessa on olemassa oleva, asiakaskuntansa
vakiinnuttanut palvelu jonka mahdollisia puutekohtia halutaan kehittaa ja palvelua parantaa
entisestaan. Toistuvien ongelmakohtien lisaksi asiakasrajapinnassa tyoskentelevat nakevat
myos ne ominaisuudet, joista yritys saa eniten kiitosta (Gerdt & Korkiakoski 2016, 112). Orga-
nisaation kehittymisen kannalta on tarkeaa tunnistaa myos ne seikat, joissa nykyisessa palve-
lussa asiakkaiden mielesta onnistutaan, sen sijaan, etta vain keskityttaisiin etsimaan puut-

teita.
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Heapyn ja Parkerin (2006, 45-48) mukaan erityisesti julkisella sektorilla asiakasrajapinnassa
tyoskentelevat henkilot kokevat usein turhautumista, joka johtuu rajoitteista, joita ylem-
malta poliittiselta taholta asetetut tavoitteet heidan tyolleen asettavat. He kokevat, etta tiu-
kat tavoitteet estavat heita kayttamasta ammattitaitoaan parhaalla mahdollisella tavalla
asiakasta tukemaan, seka rajoittavat heidan ammatillista itsenaisyyttaan. Vahvalla ja tavoite-
orientoidulla asiantuntija-roolilla on vaikutusta myos siihen, millainen asiakaskokemuksesta
asiakkaalle muodostuu. Kyseessa on eraanlainen epatasapainoinen valta-asetelma, jossa valta
on asiantuntijan ja taten organisaation puolella. Monet organisaatiot ovat tehneet runsaasti
tyota tehdakseen tasta valta-asetelmasta tasa-arvoisemman. Tahan on pyritty esimerkiksi im-
plementoimalla erilaisia asiakaskohtaamisen ohjeita asiakasrajapinnassa tyoskenteleville. Tal-
laiset toimet eivat kuitenkaan yksinaan riita, vaan oleellista on henkilokunnan ja asiakkaan
valisen suhteen syvempi ymmartaminen. Sen sijaan, etta henkilokunta ja asiakas asetetaan
toistensa vastapareiksi, tulisi keskittya siihen, kuinka molemmat tahot voivat toimia yhteis-
tyossa luodakseen parhaan mahdollisen lopputuloksen. Tahan voidaan pyrkia esimerkiksi niin,
etta asiantuntija-auktoriteetin sijaan henkilokunta pyrkii tarjoamaan asiakkaalle taman kai-
paamaa tukea, motivoiden nain hanta auttamaan itseaan. Asiantuntija-roolit tulevat saily-
maan jatkossakin, mutta sen sijaan, etta asiakkaalle vain kerrottaisiin kuinka hanen tulisi toi-
mia, on asiantuntijuutta mahdollista kayttaa entista enemman asiakkaiden tarpeiden tunnis-
tamiseen ja asiakkaan auttamiseen lapi monimutkaisten verkostojen, joista han etsii tarvitse-

maansa tukea.

Vaikka asiakasrajapinta on toki organisaation asiakkaalle nakyvin osa, on tarkeaa, etta myos
muualla organisaatiossa sisaistetaan asiakaskeskeinen ajattelutapa. Kaikki henkiloston jasenet
ovat vastuussa positiivisen asiakaskokemuksen luomisesta, ja jokainen asiakaskohtaaminen on
asiakaspalvelua, vaikka ovessa ei lukisikaan ”asiakaspalvelu” (Gerdt & Korkiakoski 2016, 54).
Tama on tarkeaa muistaa esimerkiksi erilaisissa organisaation sisaisissa asiantuntijatehtavissa

tai myynnissa.

3.2.4 Asiakasymmarrys kehittamisen lahtokohtana

Levlie ym. (2013, 24) toteavat, etta organisaation kehityksen suurin menetetty mahdollisuus
on se, ettei asiakkaita nahda palvelun arvokkaina, tuottavina voimavaroina, vaan pelkastaan
sen anonyymeina kuluttajina. Tuote-orientoituneet yritykset eivat usein nae sita potentiaalia,
minka asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden syvempi ymmartaminen ja taman tiedon hyodynta-

minen voisi palvelujen kehittamiselle tarjota.

Palvelut tuotetaan yhdessa palveluntarjoajan ja palvelun kayttajan kesken, ja arvo ja hyoty
muodostuvat molemmille osapuolille vasta tuottamisen yhteydessa. Asiakas ei vain “kayta”

tai “kuluta” palvelua, vaan han muodostaa suhteen asiantuntijan ja palveluntuottajan kanssa
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ja tasta vuorovaikutuksesta syntyy yhdessa tuotettu palvelukokemus (Lovlie ym. 2013, 36).
Oleellista onkin nahda asiakas yhtena palvelukokemuksen tuottajista, ei vain palvelun koh-
teena. Syvallisen asiakasymmarryksen kautta yrityksen on mahdollista rakentaa puitteet,
jotka mahdollistavat asiakkaan entista aktiivisemman osallistumisen palvelukokemuksen ra-
kentamiseen yhdessa palveluntarjoajan kanssa. Hyva asiakasymmarrys tarjoaa kehittamis-

tyolle pohjan, josta hyotyvat seka palveluntarjoaja, etta asiakas.

Asiakasymmarrys ei aina ole mukana organisaation strategiatason suunnittelussa, kun yleisia
toimintaperiaatteita mietitaan. Organisaation tulee ymmartaa asiakkaan ja asiakasymmarryk-
sen merkitys ja taman jalkeen hahmottaa asiakasymmarryksen kehittamisen isompi koko-
naisuus, jotta se voidaan ottaa osaksi yrityksen perustoimintaperiaatteita ja kehittamistoi-
mia. Organisaation ajatusmaailman muuttaminen asiakaskeskeisemmaksi ei ole yksinkertainen
projekti, vaan isompi strateginen tahtotila jonka toteuttaminen vie aikaa (Gerdt & Kor-
kiakoski 2016, 33). Alla olevassa kuviossa (kuvio 6) on kuvattu asiakasymmarryksen kehittami-
sen perusaskeleet Arantolan & Simosen (2009, 29) mukaan. Kuvion avulla on mahdollista hah-
mottaa organisaation asiakasymmarryksen kehittaminen isompana kokonaisuutena ja proses-
sina. Mikali asiakasymmarrysta halutaan kayttaa palvelun kehittamisen tukena, on tiedon ol-
tava organisaation kaytettavissa arkisissa tilanteissa ja ymmarrysta tulee kerata ja kehittaa
tavoitteellisesti ja systemaattisesti. Alla oleva kuvio pyrkii hahmottamaan eri vaiheet, joihin

asiakasymmarryksen systemaattinen kehittaminen voidaan jakaa.

: " Prosessit — s
o Asmkasymmarrys asiakasymmirrys Tot'eutuslja
Lahtotilanne —tavmttgen Kaytinnon onnistumisen

asettaminen . seuranta

Kuvio 6: Asiakasymmarryksen kehittamisen askeleet (mukaillen Arantola & Simonen, 2009, 29)
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Ensimmainen askel on lahtotilanteen kartoitus, jolloin kartoitetaan asiakasymmarryksen ke-
raamisen keinot ja tyokalut, olemassa oleva tieto seka nykyiset panostukset joita asiakasym-
marrykseen liittyy. Arantolaa & Simosta (2009, 29-31) mukaillen hyvia kysymyksia tassa vai-

heessa ovat esimerkiksi:

e Mita tietoa keraamme?

e Milloin tietoa kerataan?

e Milla menetelmilla tietoa kerataan?

e Kuka kerattya ymmarrysta kayttaa ja mihin?

e Missa on luonteva paikka asiakasymmarrysvastuulle?

Seuraava askel on tavoitteen asettaminen. Vaiheessa maaritellaan, kuinka iso rooli asiakasym-
marryksella on toiminnan kehittamisessa: voiko se parhaillaan parantaa liiketoimintaa merkit-
tavasti, vai onko se lahinna tukitoiminto. Tavoitetila tulee maaritella selkeasti: mika on toi-
minnan ihannetila ja miten se tavoitetaan. Jotta asiakasymmarrysta voidaan hyodyntaa mah-
dollisimman laajasti, tulee tavoitetilan heijastaa asiakasymmarryksen painopisteen siirtymista
tiedon keraamisesta ja varastoinnista sen aktiiviseen hyodyntamiseen. (Arantola & Simonen
2009, 30.)

Kolmantena askeleena asiakasymmarryksen kehittamisessa on prosessien maarittely. Vaiheen
tarkoituksena on esimerkiksi maaritella yhteiset pelisaannot, mikali kerattya asiakasymmar-
rysta jaetaan eri tahoille. Oleellista on tunnistaa, mihin kayttoon, kenelle ja mita tietoa tar-
vitaan, seka asiakasymmarryksen kiinnittaminen konkreettisiin kayttotilanteisiin. Lisaksi tulee
valita menetelmat, joiden avulla asiakasymmarrysta kerataan. Asiakasymmarryksen kehitta-
misen viimeisessa vaiheessa suunnittelut toimenpiteet toteutetaan ja niiden tuloksia seura-
taan. Tasta voi parhaassa tapauksessa jo varhaisessa vaiheessa seurata oppimista ja oivalluk-
sia. (Arantola & Simonen 2009, 31-32.)

Kun asiakasymmarryksen kehittamisen perusperiaatteet on organisaatiossa maaritelty, voi-
daan asiakasymmarrysta alkaa jarjestelmallisesti hyodyntaa kaytannon kehittamistoimissa.
Erityista huomiota kannattaa tassa vaiheessa kiinnittaa yrityksen asiakasrajapintaan. Kuten
aiemmassa luvussa todettiin, ovat asiakasrajapinnassa tyoskentelevat henkilot todellisia asia-
kasymmarryksen kultakaivoksia. Tasta syysta onkin tarkeaa hyodyntaa asiakasrajapinnassa
tyoskentelevia asiakasymmarryksen lahteena ja osallistaa heita kehittamistoimiin. Asiakkai-
den kanssa paivittain tekemisissa olevilla tyontekijoilla on asiakasymmarryksen lisaksi myos
kasitys siita, mika yrityksen nakokulmasta toimii ja onnistuu. Tasta syysta asiakasrajapinnan
osallistaminen kehittamistyohon laskee riskia epaonnistua. Kehittamistyon positiivisena sivu-
tuotteena henkilosto myos sitoutuu paremmin muutoksiin ja kehitystoimiin, joita se on ollut

mukana luomassa. (Flu, Lavlie & Reason 2016, 12.)
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Arantola & Simonen (2009, 33) muistuttavat, ettei valtava maara asiakastietoa viela tuo valt-
tamatta monia oivalluksia. Asiakastietoa ja syvempaa ymmarrysta asiakkaiden tarpeista ja
toiveista tulee osata hyodyntaa asiakastyon arjessa ja myoskin strategisella tasolla. Tarkeaa
on myos ymmartaa, ettei asiakasymmarryksen keraaminen ja palveluiden kehittaminen taman
tiedon kautta ei ole kertaluontoinen toimenpide, vaan sita tulee tehda jatkuvasti. Asiakkai-
den tarpeet ja odotukset muuttuvat koko ajan, ja samoin toimintaymparisto, ja siksi kehityk-
sen on oltava jatkuvaa (Gerdt & Korkiakoski 2016, 93).

3.3 Julkinen sektori ja asiakaskeskeisyys

Lavlie ym. (2013, 134) toteavat asiakaskokemuksen saattavan tuntua viela hieman vieraalta
termilta julkisista palveluista puhuttaessa. Kuitenkin myos julkisissa organisaatioissa taman
termin kaytto ja merkitys on lisaantynyt sita mukaa kun niita on alettu verrata aiempaa
enemman kaupallisiin vastineisiinsa, ja ylhaalta pain asetetaan uusia odotuksia palveluille.
Virtanen & Stenvall (2014, 54) mainitsevat asiakaslahtoisyyden ja kansalaisten osallistumisen
edistamisen olevan myos suomalaisessa hallinnossa yksi viime vuosien kehittamiskohteista.
Yhtena tavoitteena tassa kehitystyossa on parantaa asiakkaiden mahdollisuuksia vaikuttaa it-
seaan koskeviin asioihin. Kansalaisten osallistumismahdollisuuksien lisaaminen nahdaan jul-
kishallinnon kehittamiskohteiden joukossa tarkeana, ja tasta syysta kansalaisille onkin pyritty
avaamaan uusia, erilaisia kanavia ottaa kantaa ja osallistua julkiseen toimintaan. Esimerkiksi
erilaiset kuntalaisia osallistavat sahkoiset valmistelukanavat ja asiakasraadit ovat lisaanty-
neet. Kansalaisten vaikutusmahdollisuuksien lisaamisen lisaksi myos kiristyvat taloudelliset
paineet saavat aikaan sen, etta asiakkaalla tulee jatkossa olemaan entista aktiivisempi rooli
ja isompi vastuu osallistua julkisten palveluiden tuottamiseen (Thurston 2009, 157). Jatkossa
kansalaisella tulee olemaan kaksi vaikuttamismahdollisuutta julkisten palveluiden kehittami-
seen: perinteinen tapa osallistua paatoksentekoon edustuksellisen ja suoran demokratian
kautta, tai uusi, innovatiivisempi tapa osallistua itse palveluiden suunnitteluun ja kehittami-

seen kayttajalahtoisen innovaatiotoiminnan kautta (Jappinen 2011, 112).

Asiakaskeskeisyyden merkityksen lisaantymisesta huolimatta Heapy ja Parker (2006, 10-11,
46) toteavat, etta taman paivan julkisissa palveluissa on edelleen nahtavissa Henry Fordin au-
totehtaallaan aikanaan lanseeraaman massatuotantomallin vaikutuksia. Fordin mallissa oli
kolme piirretta, jotka erityisesti ovat merkittavia modernin julkisen palvelusektorin tavalle
toimia. Ensinnakin, kuluja karsittiin standardisoimalla asiakkaita ja naiden tarpeita. Toiseksi,
tuotannon arvoketju oli lineaarinen: tuotteita tuotettiin yrityksen maarittelemista resurs-
seista ja valmiit tuotteet myytiin asiakkaille. Asiakkaat sijoitettiin tiukasti tuotantoketjun

loppuun, eika heidan tarpeillaan ja toiveillaan ei ollut juurikaan vaikutusta yrityksen toimin-
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taan. Kolmanneksi, tama tuotannon ja kuluttamisen erottelu loi tarpeen asiantuntijoille, joi-
den ensisijainen rooli oli saada tarjonta ja kysynta kohtaamaan tehokkaimmalla mahdollisella
tavalla, ja joiden asemaa maaritteli paasy asiantuntijatietoon, joka muuten oli kansalaisten
saavuttamattomissa. Nama asiantuntijat toimivat portinvartijoina ihmisten ja palveluiden va-
lilla.

Ylla esitetty perinteinen massatuotantomalli tekee kansalaisen ja julkisen sektorin organisaa-
tion valisesta suhteesta etaisen. Julkisten palveluiden yhteydessa inhimillisella kokemuksella
on kuitenkin erityinen merkitys, silla asiakkaalla ei useinkaan ole muuta mahdollisuutta kuin
kayttaa kyseista palvelua. Valitettavan usein paineet kulujen leikkaamisesta kuitenkin naky-

vat motivaatiossa kehittaa palveluja inhimillisempaan suuntaan. (Levlie ym. 2013, 136.)

Jappinen (2011, 106) on Suomen kuntaliitolle tehdyssa vaitoskirjassaan tutkinut kayttajalah-
toista innovaatiotoimintaa erityisesti kuntien osalta. Han toteaa kayttajalahtoisyyden kunta-
palveluissa tarkoittavan kuntalaisten tarpeista lahtevaa palvelujen kehittamista. Tama tar-
koittaa esimeriksi painopisteen siirtamista tuottajakeskeisesta kayttajakeskeiseen, kuntalais-
ten mukaan tuomista palveluita koskevaan paatoksentekoon seka palvelumuotoilun menetel-
mien hyddyntamista palveluiden suunnittelun yhteydessa. Nama samat lahtokohdat ovat so-
vellettavissa kuntatason lisaksi myos muihin julkisen sektorin palveluihin. Julkisten palvelui-
den kohdalla asiakkaat usein kokevat olevansa voimattomia vaikuttamaan asioihin tai muutta-
maan mitaan (Klaar 2014, 43). Tasta syysta onkin erittain tarkeaa, etta organisaation sisalla
heraa halu tutustua asiakkaisiin ja naiden tarpeisiin, ja kansalaisille annetaan mahdollisuus
osallistua heita koskevien palveluiden kehittamiseen. Palveluiden kayttajalahtoinen kehitta-

minen lisaa myos kayttajien luottamusta palveluihin (Jappinen 2011, 110).

Tulevaisuuden menestyvat yritykset ja julkisen sektorin organisaatiot vaalivat entista tasa-
arvoisempaa ja vastavuoroisempaa suhdetta asiakkaisiinsa, suhdetta, jossa asiakas nahdaan
palvelun toisena tuottajana. Kaikenlaisten organisaatioiden, myos julkisten, on mahdollista
kehittaa entista personoidumpia palveluita ja nain luoda hyotya seka itselleen ja asiakkail-
leen. Tulevaisuuden palveluissa tullaan keskittymaan entista enemman massojen sijaan yksi-
loihin, ja tama avaa paljon uusia mahdollisuuksia. (Lavlie ym. 2013, 37-38.) Menestyakseen
muuttuvassa yhteiskunnassa ja pystyakseen tarjoamaan veronmaksajille sen mita he tarvitse-
vat ja haluavat, tulee myos julkisten organisaatioiden keskittaa katseensa organisaation si-
salta ulospain, asiakkaaseen eli yksiloon jota se palvelee. Teollisuusneuvos Lehto (2011, 10-
11) toteaa, etta menopaineiden kasvaessa ja verotulojen vahentyessa julkisen sektorin tulee
entista enemman keskittya pohtimaan sita, mika on verovaroille parasta mahdollista kayttoa.
Kansalaisille ja yrityksille on pystyttava tuottamaan suurin mahdollinen arvo kaytossa olevilla

resursseilla. Kayttajalahtoinen kehittaminen on avainasemassa, jotta tassa onnistutaan. Lehto
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(2011, 11) toteaa, etta julkisella sektorilla on hyodynnetty viela varsin vahan kayttajalah-
toista kehittamista. Nykyista kayttajalahtoisemman toimintatavan kayttoonottoa ei helpota
se, etta erilaiset julkiset palveluntarjoajat ovat yleensa osa jotain isompaa, monimutkaista

organisaatiorakennetta, mika tekee innovoinnista vaikeaa (Thurston 2009, 157).

3.4 Asiakaskeskeisen kehittamisen tulosten seuranta

Jotta organisaation on mahdollista kehittaa toimintaansa entista asiakaskeskeisempaan suun-
taan, tulee asiakkaat tuntea hyvin. Asiakkaisiin ja naiden tarpeisiin ja toiveisiin on tarkea tu-
tustua erilaisiin kehittamistoimiin ryhdyttaessa, mutta jotta kehittyminen on jatkuva prosessi
eika vain kertaluontoinen kauneustoimenpide, tulee asiakkaiden tyytyvaisyytta ja toiveita
seurata saannollisesti myos yksittaisten kehittamistoimien jalkeen. Asiakasymmarrysta on
hyva kerata jatkuvasti, jotta varmistetaan se, etta organisaatiossa ollaan ajan tasalla asiak-

kaiden odotuksista ja muuttuvista tarpeista.

Alla olevassa kuviossa (kuvio 7) on kuvattu ne seikat, jotka tulisi maaritella ennenkuin
asiakastyytyvaisyytta ja asiakaskokemusta aletaan seurata ja mitata. Organisaation tulee
maaritella, mita se haluaa tietaa, kenelta, koska ja minka kanavan kautta. Ovatko
kohderyhmana kaikki asiakkaat, vai vain esimerkiksi puhelimella asioineet tai yritysasiakkaat?
Mita kanavaa kayttaen nama henkilot parhaiten tavoitetaan? Tehdaanko seurantaa jatkuvasti,
vai esimerkiksi puolivuosittain? Tarkeaa on huomioida myos miten kysytaan, silla menetelmien

valinnalla on keskeinen merkitys sille, millaisia tuloksia saadaan.

Kenelta
kysytaan
Missa L -
kanavassa Mita kysytaan
Milloin

kysytaan
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Kuvio 7: Asiakaskokemuksen mittaamisen ratkaisevat tekijat (mukaillen Gerdt & Korkiakoski
2016, 161)

Asiakaskokemuksen ja asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen on olemassa monia erilaisia mene-
telmia. Perinteisesti palvelujen kehittamisessa on hyodynnetty markkinatutkimusta, asiakas-
palautteita ja maarallisia myyntiin liittyvia tietoja, mutta nama eivat aina tarjoa riittavasti
tietoa kayttajakokemuksen arviointiin (Moilanen, Raulo & Ruuska 2011, 13). Vallalla on pit-
kaan ollut oletus, etta vain tutkimus johon osallistuu laaja otanta asiakkaita, on pateva (Klaar
2014, 49). Perinteiset markkinatutkimukset ovat tyypillisesti olleet kvantitatiivisia ja vastaa-
jien maara on suuri. Nailla menetelmilla saadaan monenlaista tilastollisesti hyodyllista ja tar-
keaa tietoa, kuten esimerkiksi sellaisten ihmisten maarallinen osuus, jotka kayttavat tietyn-
tyyppista palvelua. Vaikka tilastollinen tieto voikin olla taustatietona hyodyllista, se ei kuiten-
kaan yksinaan kerro koko totuutta. Se, etta tilasto osaa kertoa, etta 70 % ihmisista ei kayta
polkupyoria, ei viela kerro miksi nain on. (Levlie ym. 2013, 39.) Jotta vahaisen pyorailyn taus-
talla vaikuttavat syyt selviaisivat, tulisi ymmarrysta hankkia menemalla lahemmas kayttajia ja
tutustumalla heihin. Kyselemalla kysymyksia tuhansilta ihmisilta organisaatio ei valttamatta
saavuta syvallisempaa asiakasymmarrysta, kun taas muutaman ihmisen kanssa keskustelu voi
tarjota jo lukuisia uusia ajatuksia (Klaar 2014, 49). Alla olevassa kuviossa (kuvio 8) on visuali-
soitu laadullisilla ja maarallisilla menetelmilla saatavien tietojen erot (Lavlie ym. 2013, 39).
Kokonaisvaltaisen asiakasymmarryksen saamiseksi on hyva yhdistaa seka maarallisia, etta laa-

dullisia menetelmia, jotka parhaimmillaan tukevat toisiaan.

Markkinatutkimus Laadulliset menetelmat
QOO OO OO DS
@ 10 ihmista

100 ihmista

A

10 totuutta 100 oivallusta

Kuvio 8: Perinteinen markkinatutkimus vs. laadullisten menetelmien kaytto (mukaillen Lavlie,
Polaine & Reason 2013, 39)
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Kun organisaatio ottaa kayttoonsa asiakaskokemuksen mittaamismallin, on se paljon muutakin
kuin teknista toteuttamista. Asiakastyytyvaisyyden seuraamiseen osallistuvat tulee kouluttaa
ja sitouttaa seka mittaamisen perusteisiin, etta kaytettaviin tyokaluihin. (Gerdt & Korkiakoski
2016, 174.) Oleellista on myo0s, etta varsinkin organisaation johdossa ymmarretaan, miksi
asiakastyytyvaisyytta on tarkea seurata ja kehittaa. Mikali johto ei nae mittaamistoimia stra-
tegisesti merkittavina, on epatodennakoista, etta he ottavat tuloksia vakavasti ja reagoivat
niithin (Levlie ym. 2013, 154). Julkisten palveluiden kohdalla asiakastyytyvaisyyden seuraami-
seen ja kehittamiseen panostamista voidaan perustella esimerkiksi silla, etta kehittamistoi-
milla on mahdollista tehostaa olemassa olevia prosesseja ja lisata asiakkaiden itsepalvelua,
mitka molemmat vahentavat kuluja. Lisaksi kansalaisten vaikuttamismahdollisuuksien lisaami-

nen on nostettu myos julkishallinnossa keskeiseksi kehittamiskohteeksi (Thurston 2009, 157).

Seuraavissa luvuissa 3.4.1, 3.4.2 seka 3.4.3 kaydaan lapi erilaisia menetelmia asiakasymmar-
ryksen keraamiseen ja asiakastyytyvaisyyden seurantaan. Taman opinnadytetyon aikana on
kaytetty ja havainnoitu monia seka maarallisen, etta laadullisen tutkimuksen menetelmia,
joihin viitataan seuraavissa luvuissa. Kaytetyista menetelmista kerrotaan lisaa kehittamistyon

etenemista kasittelevassa luvussa 5.
3.4.1 Maaralliset menetelmat

Useissa organisaatioissa seurataan asiakastyytyvaisyytta asiakastyytyvaisyysmittausten avulla.
Kvantitatiivisilla menetelmilla saatavat numeeriset arvot paljastavat saannollisesti mitattuna
mahdolliset notkahdukset asiakastyytyvaisyydessa, mika voi herattaa organisaation reagoi-
maan tilanteeseen. Julkiset asiakasarvosanat auttavat myos asiakkaita tekemaan parempia
ostopaatoksia muiden asiakkaiden kokemusten perusteella. Asiakastyytyvaisyyskyselyiden ar-
vosanojen avulla on myos helpompi seurata erilaisten kehittamistoimien seurauksia, asiakkai-
den arvosanat ennen ja jalkeen toimenpiteita ovat yksi mittari toimien onnistumisesta.
(Levlie ym. 2013, 153, 158.) Kyselyiden avulla voidaan myos kartoittaa yleiskuva ja lahtoti-
lanne ennen kehittamistoimien aloittamista (Moilanen ym. 2014, 40). Tehokkaasti toteutet-
tuna asiakastyytyvaisyyskyselyiden tulokset ovat helposti koostettavissa, analysoitavissa ja vi-
sualisoitavissa. Kyselyt ovat yleensa menetelmina parempia vahvistamaan jo tiedossa olevia
kokonaisuuksia, sen sijaan, etta ne olisivat kriittisessa roolissa viela tuntemattoman asiakas-

tiedon paljastamisessa. (Hanington 2003, 13.)

Keskeista asiakastyytyvaisyyskyselya laadittaessa on paattaa, mita halutaan mitata. Teollisen
ja tuotekeskeisen nakokulman seurauksena usein keskitytaan mittaamaan ja seuraamaan te-
hokkuutta. Oleellisempaa palveluiden kohdalla on kuitenkin mitata asiakaskokemusta, sita

millaisia ongelmia ja onnistumisia asiakkailla on heidan kayttaessaan yrityksen palvelua. Te-
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hokkuus ja kokemus eivat kuitenkaan ole toisiaan poissulkevia tekijoita, silla palvelun paran-
nettu tehokkuus yleensa myos tarkoittaa tyytyvaisempia asiakkaita. (Levlie ym. 2013, 152-
153.) Kyselya toteutettaessa organisaation tulee myos paattaa, milloin asiakastyytyvaisyytta
mitataan. Useammin toistuvat mittaukset ovat hyodyllisia silloin, kun organisaatio toimii epa-
vakaammilla markkinoilla, tai kun organisaatio kay lapi muutosta, joka saattaa vaikuttaa
my0s organisaation ja asiakkaan valisiin suhteisiin. Tallaisia muutoksia ovat esimerkiksi tuote-
valikoiman uudistaminen, tai erilaiset lakimuutokset. Vakaammilla markkinoilla asiakastyyty-
vaisyyskyselyita ei valttamatta tarvitse toteuttaa niin usein. (Alexander & Hill 2011, 211-212.)
Jotta organisaatiolla kuitenkin sailyy tasainen yleiskuva asiakastyytyvaisyyden tasosta, on ky-

selyita syyta suorittaa saannollisin valiajoin, eika vain satunnaisesti.

Kun organisaatiossa on paatetty, mita kyselylla halutaan mitata ja milloin, tulee itse kysely
laatia yksiselitteiseksi ja helpoksi vastata (Moilanen ym. 2014, 41). Kyselya laadittaessa on
hyva kunkin kysymyksen kohdalla arvioida kysymysta seuraavista nakokulmista (Alexander &
Hill 2011, 115):

e Onko vastaajalla tarpeeksi tietoa/osaamista vastata kysymykseen?
e Ymmartaako vastaaja kysymyksen?
e Onko todennakoista, etta vastaaja vastaa kysymykseen todenmukaisesti?

e Onko kysymys johdatteleva?

Erityisesti viimeiseen kohtaan on syyta kiinnittaa huomiota. Kyselyn tulokset voivat vaaristya,
mikali kyselyssa esitetty kysymys jo itsessaan johdattelee asiakasta vastaamaan tietylla ta-
valla. Yleensa johdattelu tapahtuu niin, etta kyselynasettelu ohjaa asiakasta jo valmiiksi posi-

tiivisen arvosanan suuntaan. (Alexander & Hill 2011, 117.)

Asiakastyytyvaisyysmittausten yhteydessa on mahdollista saada asiakkailta myos vapaamuo-
toista palautetta numeroiden lisaksi. Tama onnistuu yhdistamalla asiakastyytyvaisyyskyselyyn
myos avoimia kysymyksia. Naiden vastausten avulla saadaan palvelun kehittamisen kannalta
hyodyllista tietoa. Kouluarvosanaa tarkeampaa on ymmartaa, mita asiakas arvostaa, ja missa
organisaatio on asiakkaan mielesta onnistunut tai epaonnistunut. (Arantola & Santonen 2009,
22.)

Nykyaan asiakastyytyvaisyyskyselyt toteutetaan usein sahkoisesti erilaisten kyselytyokalujen
avulla. Kyselyiden vahvuutena on talloin edullisuus, nopeus ja vaivattomuus. Kyselyiden maa-
ran kasvaminen on kuitenkin osaltaan johtanut siihen, etta ihmiset eivat enaa jaksa vastata
kaikkiin saamiinsa kyselyihin ja vastausprosentit jaavat pieniksi. Sahkoisten kyselyiden riskina

on myos se, etta tulokset eivat valttamatta ole yleistettavissa koskemaan juuri organisaation
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asiakkaita. Tama on riskina esimerkiksi silloin, jos linkki sahkoiseen kyselyyn upotetaan esi-

merkiksi organisaation sivustolle sosiaalisessa mediassa. Talloin vastaajat voivat edustaa yri-
tyksen varsinaisten asiakkaiden sijaan vaikeasti maariteltavaa, sosiaalisessa mediassa aktii-

vista joukkoa. (Moilanen ym. 2014, 128-129.)

Maaralliset asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat hyva menetelma tiedon ja ymmarryksen keraami-
seen, mutta ne eivat ole kovin hyodyllisia asiakastiedon muuntamisessa kaytannon toimiksi
(Lovlie ym. 2013, 3-4). Asiakastyytyvaisyyskyselyt eivat kerro syita tiettyjen arvosanojen ta-
kana. Taman tiedon saamiseksi organisaation tulee ottaa kayttoon myos laadullisia asiakasym-

marryksen keraamismenetelmia.

3.4.2 Laadulliset menetelmat

Maaralliseen tutkimukseen perustuvien ja laajasti kaytettyjen asiakastyytyvaisyyskyselyiden
lisaksi on olemassa monia laadullisempia metodeja, joilla organisaation on mahdollista kerata
ymmarrysta asiakkaan tarpeista ja toiveista. Laadullisia eli kvalitatiivisia menetelmia kaytet-
taessa tavoitteena on hankkia suppeasta kohteesta paljon tietoa, mika mahdollistaa ilmididen
paremman ja kokonaisvaltaisemman ymmartamisen (Moilanen ym. 2014, 105). Perinteisten
laadullisen tutkimuksen menetelmien, kuten haastattelujen, lisaksi asiakasymmarrysta on
mahdollista kerata myos innovatiivisempia menetelmia kayttaen. Innovatiivisten menetelmien
kaytto vaatii organisaatiolta hieman enemman vaivannakoa seka toteutuksen, etta tulosten
analysoinnin osalta, mutta menetelmia hyodyntaen saatavat oivallukset voivat olla sitakin ar-

vokkaampia.

Perinteisista laadullisista menetelmista tutuin lienee haastattelu, joka menetelmana sopii
monenlaiseen kehittamistoimintaan. Mikali organisaatio haluaa kayttaa haastatteluja asiakas-
keskeisen kehittamisen tyokaluna, on asiakashaastattelut hyva toteuttaa aidossa toimintaym-
paristossa, esimerkiksi organisaation palveluymparistossa. Nain toteutettuna haastattelut pal-
jastavat yleensa syvallisemman kuvan haastateltavan ajatuksista kuin irrallaan asiayhteyksista
toteutetun haastattelut, ja haastateltavien on helpompi muistaa ja kuvailla asioita. Haastat-
telut on mahdollista toteuttaa yksilo- tai ryhmahaastatteluina, ja niissa on mahdollista kayt-
taa erilaisia virikkeita, kuten kuvia. Erityisen hyodyllinen palveluyritysten toiminnan kehitta-
miseen on niin kutsuttu CIT-menetelmd (critical incident technique, kriittisten tapahtumien
tekniikka). Siina haastateltavaa pyydetaan kuvailemaan erityisen hyvaa ja erityisen huonoa
palvelukokemusta, ja tavoitteena on haastattelun jalkeen analysoida, mitka tekijat tekevat
palvelutapahtumasta onnistuneen tai epaonnistuneen ja mita asioita asiakkaat palvelussa ar-
vostavat. (Moilanen ym. 2014, 106-109.)
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Toinen kehittamistyossa hyodyllinen laadullisen tutkimuksen menetelma on havainnointi. Ha-
vainnoinnin avulla on mahdollista saada tietoa esimerkiksi ihmisten kayttaytymisesta tietyssa
toimintaymparistossa (Moilanen ym. 2014, 114). Havainnoinnin tai varjostamisen avulla on
mahdollista saada monipuolista ymmarrysta siita, kuinka ihmiset kayttavat tuotteita, proses-
seja ja palveluita. Havainnoinnin avulla on mahdollista huomata piilevia tarpeita, joita asiak-
kailla voisi olla. (Lavlie ym. 2013, 54-56.) Havainnointi on mahdollista asiakkaan oman elinym-
pariston tai organisaation palveluympariston lisaksi myos esimerkiksi asiakastyopajoissa. Jos-
kus havainnointia hyodyllisempaa voi kuitenkin olla antaa asiakkaan itsedokumentoida ela-
maansa, ajatuksiaan ja tunteitaan sen sijaan, etta tata havainnoitaisiin vieressa. Innovatiivi-
semmista laadullisen tutkimuksen menetelmista tahan tarkoitukseen sopivat niin sanotut
muotoiluluotaimet. Luotain voi koostua erilaisista tehtavista, jotka asiakkaan tulee tiettyna
ajanjaksona toteuttaa. Tallaisia tehtavia voivat olla esimerkiksi paivakirjan tayttaminen, va-
lokuvaaminen, tai asiakkaalle annettavilla materiaaleilla toteutettavat muut tehtavat. (Moila-
nen ym. 2014, 76.)

Organisaation on mahdollista perehtya sen omaan toimintaan myos Mystery shoppingin eli
haamuasiakkuuden kautta. Menetelman avulla organisaation on mahdollista tarkkailla, kuinka
palvelun eri totuuden hetket onnistuvat. Tama tapahtuu niin, etta tarkkailija, joka usein on
koulutettu tehtavaan, naamioituu asiakkaaksi, ja arvioi palvelukokemuksen aineellisia ja ai-
neettomia elementteja. Arviointi tapahtuu yleensa arvosanoin. (Chandra & Rao 2012, 71-72.)
Mikali tarkkailijana toimii henkilod, joka my0s oikeasti on organisaation olemassa oleva tai po-
tentiaalinen asiakas, on talla menetelmalla mahdollista saada todenmukaisempia tuloksia.
Mystery shopping toimii hyvin myos benchmarking-tyokaluna, erityisesti silloin kun palvelun
kriittiset pisteet on tunnistettu, ja halutaan tietaa, kuinka kilpailija niissa toimii (Chandra &
Rao 2012, 134). Palvelusafari on menetelmana lahella mystery shoppingia. Palvelusafarin ai-
kana organisaatio kokeilee asiakkaan nakokulmasta lapi erilaisia palveluja, seka omalta alal-
taan, etta mielellaan myos sen ulkopuolelta. Nain on mahdollista kerata ymmarrysta siita,
kuinka palvelut toimitetaan ja koetaan. Tasta voi syntya ideoita, jotka ovat siirrettavissa or-

ganisaation omaan toimintaan. (Levlie ym. 2013, 58-59.)

Laadulliset ja innovatiiviset menetelmat ovat hyodyllisia, kun halutaan ymmartaa asiakkaiden
aitoja kokemuksia sen sijaan, etta vain mitattaisiin asiakastyytyvaisyysarvosanoja tai suori-
tusta. Myos julkisella sektorilla on alettu soveltaa monia yksityisella sektorilla kaytettyja asia-
kastutkimuksen menetelmia, kuten fokusryhmia ja mystery shoppingia (Heapy & Parker 2006,
67). Usein ihmiset suhtautuvat myonteisesti pyyntoon osallistua tutkimukseen, jossa on mu-
kana luovaa toimintaa. Luovat menetelmat ovat erityisen toimivia paljastamaan tarpeita ja
toiveita, jotka ovat tuntemattomia viela asiakkaalle itselleenkin. Nama tarpeet ja toiveet voi-
vat myos olla vaikeita ilmaista, kun niita tutkitaan perinteisemmilla menetelmilla kuten asia-

kastyytyvaisyyskyselyilla. (Hanington 2003, 15.)
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3.4.3 Asiakaspalautteet

Oleellista asiakastyytyvaisyytta seuratessa ovat asiakkaiden antamat vapaamuotoiset palaut-
teet. Asiakkaat antavat avointa palautetta useiden eri kanavien kautta: kirjallisesti, suulli-

sesti asiakaspalvelijoille, sosiaalisessa mediassa ja niin edelleen. Palaute voi olla positiivista
tai negatiivista, ja sen kautta voi tulla monenlaisia konkreettisiakin kehitysehdotuksia. Aran-
tolan & Santosen (2009, 27) mukaan asiakaspalautteesta on hyotya palvelunkehityksen apuna
ja asiakasymmarryksen lahteena, mikali asiakaspalautteen kanavat ja palautteen kasittelyn

prosessi on maaritelty. Mikali nain ei ole tehty, pysahtyy palautteiden matka usein yksittais-

ten henkiloiden kohdalla eika kokonaiskuvaa synny.

Hyvat asiakaspalautekanavat asiakkaille mahdollistavat sen, etta asiakkaat voivat kertoa pal-
veluntarjoajalle ongelmistaan ja mahdollisuuksista (Levlie ym. 2013, 153). Negatiivisten pa-
lautteiden kautta on mahdollista oppia olemaan toistamatta samoja virheita uudestaan, ja yk-
sittaisten positiivisten palautteiden avulla on mahdollista nostaa esiin tyossaan onnistuneita
henkiloita (Gerdt & Korkiakoski 2016, 183). Asiakaspalautteet ovat palvelun kehittamisen
kannalta oleellisia, joten niiden maaraa tulisi pyrkia kasvattamaan sen sijaan, etta palaute
minimoitaisiin. Oleellista ovat positiiviset palautteet ja kehitysehdotukset, ideaalissa tilan-
teessa reklamaatioiden maara vahenee samalla kun palvelua kehitetaan. Myoskin reklamaa-
tiot ja niiden huolellinen kasittely tarjoavat kuitenkin paljon hyodyllista tietoa. Kasiteltaessa
reklamaatioita yhdessa asiakkaan kanssa tapahtuu tilanteessa paljon vuorovaikutusta, ja mo-
lemmille osapuolille tarjoutuu mahdollisuus uuden oppimiseen. (Arantola & Santonen 2009,
27.)

4 Palvelumuotoilu julkisten palveluiden kehittamisen menetelmana

Ihmisen keskioon nostava palvelumuotoilu tarjoaa monipuolisia tyokaluja organisaation asia-
kaskeskeisempaan toimintaan. Palvelumuotoilu tarkoittaa palveluiden kehittamista muotoilun
prosesseita ja menetelmia soveltaen (Moilanen ym. 2014, 38). Lavlie ym. (2013, 38) kuvaile-
vat palvelumuotoilun keskittyvan perinteisen markkinointimixin (price, promotion, product,
place) puuttuvaan P-kirjaimeen, eli ihmisiin (englanniksi people). Jotta ihmiset eli asiakkaat
voidaan laittaa organisaation toiminnan keskipisteeksi, tulee heidat tuntea hyvin. Tahan pal-
velumuotoilu tarjoaa runsaasti erilaisia tyokaluja. Palvelumuotoilussa ei tyydyta pelkkiin asia-
kaspalautteisiin, vaan tavoitteena on esimerkiksi ymmartaa, mita asiakkaat kokevat, kun he
harkitsevat palvelun kayttoa, ostavat sen ja ovat vuorovaikutuksessa organisaation kanssa (Flu
ym. 2016, 55).
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2000-luvulla taideteollisuus ja palvelumuotoilu ovat tuoneet myos julkisen sektorin kayttoon
palveluiden kehittamisen ja innovoinnin tueksi uusia menetelmia ja uusia tieteellisia tapoja
tunnistaa kayttajien piilevia tarpeita (Jappinen 2011, 112). Julkisten palveluiden kohdalla
palvelumuotoilu usein tarkoittaa jo olemassa olevien palveluiden kehittamista, sen sijaan,
etta pyrittaisiin kehittamaan kokonaan uusia palveluja. Monet julkisista palveluista ovat ke-
hittyneet ajan saatossa vastaamaan johonkin tarpeeseen, eika niita koskaan ole varsinaisesti
muotoiltu. Niinpa ne usein jatkuvat sellaisenaan, kunnes joku kyseenalaistaa tai yrittaa kehit-
taa niita. (Thurston 2009, 153, 160.) Talloin asiakaskeskeinen kehittaminen ja palvelumuo-
toilu tulevat ajankohtaisiksi. Thurston (2009, 153) toteaa havainneensa, etta julkisella sekto-
rilla on halua ja kiinnostusta ottaa kayttoon nykyista enemman palvelumuotoilun kayttajalah-
toisia menetelmia, mutta tama ei kuitenkaan aina ole helppoa, silla palvelumuotoilun mene-
telmien ja tyokalupakkien kayttoonotto vaatisi koulutusta ja tukea. Palvelumuotoilu voisi kui-
tenkin tarjota julkisen sektorin kayttoon monia keinoja ymmartaa paremmin, kuinka asiakas
tarjotun palvelun kokee. Tama ymmarrys toimii pohjana palvelun asiakaskeskeiselle kehitta-

miselle ja parantamiselle. (Thurston 2009, 160.)

Julkisten palveluiden kohdalla palvelun kayttajien osallistaminen kehittamistyohon voi joskus
aiheuttaa turhautumista seka palveluntarjoajalle, etta kayttajalle, silla mahdollisuus saada
aikaan merkityksellisia muutoksia on rajallinen (Thurston 2009, 151). Palvelumuotoilu kuiten-
kin tukee vahvasti kayttajien osallistamista, silla palvelumuotoilun tyokalupakeista loytyy mo-
nia yhteiskehittamiseen perustuvia menetelmia. Yhteiskehittaminen (englanniksi co-creation)
tarkoittaa palvelun eri sidosryhmien osallistamista palvelun kehittamiseen. Yhteiskehittami-
sessa esimerkiksi joukko yrityksen tyontekijoita ja asiakkaita kokoontuu yhteen tutkimaan ja
innovoimaan tiettya palvelun osa-aluetta. Yhteiskehittamis-tapaamisen tavoitteena on tutkia
potentiaalisia vaihtoehtoja seka erilaisia nakokulmia palveluprosessiin. Tapaamisen tuloksia
kaytetaan inspiraationa ja lahtokohtana palvelun kehittamisen seuraavissa vaiheissa. Sen li-
saksi, etta yhteiskehittaminen tarjoaa erilaisia nakokulmia ja ideoita, saa se aikaan tunteen
siita, etta kehitetty palvelu on seka palveluntarjoajan, etta asiakkaan yhteinen. (Schneider &
Stickdorn 2010, 198-199.) Koska kansalaiset osaltaan rahoittavat julkisia palveluita verojen

kautta, on tunne yhdessa kehitetysta palvelusta merkityksellinen.

Inhimillisen kokemuksen aikaan saaminen on erityisen tarkeaa julkisten palveluiden kohdalla,
silla asiakkaalla ei usein ole muita vaihtoehtoisia palveluita kaytettavissaan. Valitettavasti
monissa julkisen sektorin organisaatioissa paineet kulujen leikkaamiseen ovat kovat jolloin
palvelujen kehittaminen saattaa jaada toissijaiseksi. Palvelumuotoilu tarjoaa tyokaluja ja na-
kokulmia, joiden avulla on mahdollista kaventaa kuilua jaykkien palvelujarjestelmien ja ih-
misarvon valilla. (Lgvlie ym. 2013, 136-137.) Parhaat tulokset on mahdollista saavuttaa hyo-
dyntamalla palvelumuotoilua jarjestelmallisesti, kaymalla lapi tyypillisen palvelumuotoilupro-

sessin eri vaiheet alusta loppuun. Tahan kaikilla organisaatioilla ei kuitenkaan ole valttamatta
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osaamista tai resursseja. Mikali laajamittaisempi palvelumuotoilun hyodyntaminen ei ole
mahdollista, hyotyy organisaatio jo ottamalla kayttoonsa yksittaisia palvelumuotoilussa tyypil-
lisesti kaytettyja asiakaslahtoisia menetelmia perinteisesti kayttamiensa asiakastiedon keraa-

mismenetelmien ja kehittamistoimien rinnalle.

5  Kehittamistyon eteneminen ja menetelmat Double Diamond -mallia mukaillen

Palvelumuotoilun prosesseja on mallinnettu useilla eri tavoilla, esimerkiksi monella isolla pal-
velumuotoilutoimistolla on oma tapansa kuvata palvelumuotoiluprosessin etenemista. Usein
eri malleissa on kuitenkin samoja elementteja ja vaiheita, silla riippumatta siita milla ter-
meilla vaiheita kuvataan tai millaisiin osiin ne pilkotaan, ovat palvelumuotoilun periaatteet
samat. Taman opinnaytetyon etenemista kuvataan Design Councilin double diamond -prosessi-
mallin avulla, silla kyseinen malli on selkean yksinkertainen ja se kuvaa visuaalisesti hyvin

palvelumuotoiluprosessin eri vaiheita.
5.1 Mika on Double diamond -malli

Double diamond -prosessimallin kehitti brittilainen Design Council vuonna 2005 (Design Coun-
cil 2007). Design Council on vuonna 1944 perustettu hyvantekevaisyysjarjesto, jonka tavoit-
teena on parantaa ihmisten elamaa muotoilun avulla (Design Council). He laativat double dia-
mond -mallin tavoitteenaan sen avulla kuvata yksinkertaisella graafisella tavalla muotoilu-

prosessia (Design Council 2007).

Double diamond -malli on jaettu neljaan eri vaiheeseen: discover (loyda) - define (tarkenna) -
develop (kehita) - deliver (toteuta). Malli kuvaa muotoiluprosessin vuoroin laajenevat ja vuo-
roin suppenevat vaiheet, ja auttaa ymmartamaan muotoilijoiden kayttamia erilaisia ajattelu-

tapoja. (Design Council 2007.) Malli on kuvattu alla olevassa kuviossa (kuvio 9).

2. Tarkenna 3. Kehita 4. Toteuta

Kuvio 9: Double diamond -malli (mukaillen Design Council 2007)
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5.2  Discover - Loyda

Double diamond -mallin ensimmainen osa on discover- eli loyda-vaihe. Discover-vaiheessa py-
ritaan valttamaan liian rajoittunutta ajattelua, jotta nakokulma pysyy avoimena runsaalle
maaralle erilaisia ideoita ja vaikutteita. Tassa vaiheessa esitetaan kysymyksia, oletuksia tai
loydetaan uusia kehityskohteita tutustumalla erilaisiin lahteisiin. Ymmarrysta kerataan esi-
merkiksi hyodyntamalla taustatietona markkinatutkimuksia seka tutustumalla asiakkaisiin eri-
laisten menetelmien avulla. Vaikka discover-vaihe kuvataan yleensa palvelumuotoiluprosessin
ensimmaiseksi osaksi, on discover- eli loytamiselementti kaytannossa kuitenkin mukana lapi
koko muotoiluprosessin, silla projektin edetessa uutta tietoa asiakkaiden tarpeista, kilpailulli-

sista tekijoista seka haasteista nousee esiin. (Design Council 2007.)

Tassa opinnaytetyossa discover-vaiheessa pyrittiin luomaan kokonaisvaltainen kuva siita, keita
ovat Viestintaviraston asiakkaat ja tyontekijat, ja missa asiakastyytyvaisyyden seuraamisen ja
kehittamisen osalta talla hetkella mennaan. Vaihe kasitti kahdenlaisen asiakasymmarryksen
keraamista: ensinnakin tuli ymmartaa, keita ovat viraston ulkoiset asiakkaat ja millaisia rajoi-
tuksia se asiakaslahtoiselle palvelujen kehittamismallille asettaa, ja taman lisaksi oli tunnet-
tava myos viraston sisainen asiakas, eli henkilot jotka tulevat osallistumaan asiakaskeskeisen
kehittamisen toimintamallin kayttoonottoon. Laajan asiakasymmarryksen keraamisen lisaksi
discover-vaiheeseen sisaltyi myos tutustumista teoriakirjallisuuteen. Lisaksi vaiheen aikana

testattiin ja havainnoitiin erilaisten menetelmien soveltuvuutta Viestintaviraston kayttoon.

5.2.1 Menetelman testaus: perinteinen asiakastyytyvaisyyskysely

Opinnaytetyon yhteydessa suoritettiin perinteinen asiakastyytyvaisyyskysely satunnaiselle jou-
kolle Viestintaviraston kanssa asioineita asiakkaita. Suurin osa asiakkaista oli ollut virastoon
yhteydessa joko sahkopostitse tai sahkoisten yhteydenottolomakkeiden kautta. Joukossa oli
myos muutamia puhelimitse asioineita henkiloita. Yhteensa kysely lahetettiin noin 200 henki-
l6lle, ja vastausprosentti oli hieman alle 20. Kysely toteutettiin sahkoisesti Webropol-ohjel-
man avulla, ohjelmaa on Viestintavirastossa hyodynnetty aiemminkin esimerkiksi sisaisissa ky-
selyissa. Ohjelman avulla asiakkaille lahetettiin sahkopostitse linkki, jonka kautta heidan oli
mahdollista osallistua kyselyyn. Kyselyssa oli yhteensa viisi asiakasyhteydenoton kasittelyyn
liittyvaa kysymysta, joihin vastaajien tuli vastata arvosana-asteikolla 1-5. Taman lisaksi kyse-
lyssa kysyttiin tiedon loytamisesta viraston verkkosivuilta. Lisaksi kyselyssa oli muutama avoin

kysymys ja palautteenanto-mahdollisuus.
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaukset tarjosivat hyodyllista tilastollista tietoa Viestintaviras-
ton asiakkaista ja asiakastyytyvaisyyden lahtotilanteesta. Esimerkiksi vastaajista suurin osa oli
asioinut viraston kanssa vain kerran kuluneen vuoden aikana, ja lahes puolet vastaajista oli yli
60 vuotiaita. Arvosanallisten kysymysten vastausten keskiarvot vaihtelivat hyvalla keskitasolla
arvosanojen 3-4 valilla. Asiakkaat antoivat runsaasti avointa palautetta, seka positiivista, etta
negatiivista. Naiden palautteiden joukosta oli loydettavissa selkeita kehittamistarpeita. Asia-
kastyytyvaisyyskyselyssa esiin nousseita havaintoja hyodynnettiin asiakastyopajaa jarjestetta-
essa, kun palautteiden perusteella valittiin aiheet, joihin tyopajassa keskityttiin. Asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn tuloksia hyodynnettiin opinnaytetyon aikana taustatietona myos yleista asia-
kasymmarrysta koottaessa. Tarkemmin menetelman toimivuutta viraston palveluiden kehitta-

misen tyOokaluna arvioidaan luvussa 6.2 (Menetelmaanalysoinnin tulokset).

5.2.2 Havainnointi: tyopaja-tyoskentely

Havainnointi on yksi tutkimuksellisen kehittamistyon menetelmista. Se on tarkea ja hyodylli-
nen tapa kerata tietoa esimerkiksi siita, miten ihmiset kayttaytyvat. Tutkimuksellinen havain-
nointi tarkoittaa systemaattista tarkkailua. Erityisen hyvin havainnointi sopii kehittamistehta-
viin, joiden kohteena on henkiloiden toiminta ja vuorovaikutus muiden kanssa. Havainnointi
on erityisesti palvelumuotoilussa paljon kaytetty menetelma. (Moilanen ym. 2014, 114.) Ha-
vainnoijan rooli havainnointitilanteessa voi olla joko passiivinen sivustatarkkailija, tai aktiivi-
sempi rooli jossa havainnoija on vuorovaikutuksessa havainnoitavien kanssa esimerkiksi kyse-

lemalla nailta kysymyksia (Levlie ym. 2013, 56).

Tassa opinnaytetyossa pyrittiin havainnoimaan tyopaja-menetelman soveltuvuutta Viestintavi-
raston kaltaisen viranomaisorganisaation kayttoon, havainnoimalla seka menetelman toimi-
vuutta asiakasymmarryksen keraamismenetelmana, etta menetelman toimivuutta organisaa-
tion sisaisen kehittamistyon tyokaluna. Havainnoija oli itse mukana tyopajoissa, ja havainnoi

seka asiakkaiden, etta organisaation tyontekijoiden toimintaa niissa.

Opinnaytetyon kuluessa jarjestettiin kaksi erillista tyopajaa. Ensimmainen jarjestettiin Vies-
tintaviraston potentiaalisille asiakkaille, ja toinen viraston asiakaspalveluryhmalle. Ensimmai-
sen tyopajan tarkoituksena oli tarkastella tyopaja-menetelman soveltuvuutta viraston tarpei-
siin asiakasymmarryksen keraamismenetelmana, ja toisessa tyOpajassa pyrittiin testaamaan ja

harjoittelemaan yhteiskehittamista ryhmana.

Tyopajatyoskentely tarjoaa mahdollisuuden arvioida tai hylata aiempia oletuksia seka saada
uusia ideoita siita, kuinka kehittaa palvelua tai korjata puutteita. Ihmisilla on usein luonnos-

taan mielipiteita seka siita, missa heidan mielestaan ovat palvelun ongelma, seka myos siita,
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kuinka nama ongelmat voisi korjata. (Klaar 2014, 53.) Tyopajatyoskentelyn kautta on mahdol-
lista saada erilaisia mielipiteita kuuluville, testata kehitteilla olevia ratkaisuja seka ideoida

uutta yhdessa.

Tyopaja asiakkaille

Klaar (2014, 105) toteaa asiakkaiden kanssa jarjestettavilla tyopajoilla olevan itsestaan selvia
hyotyja asiakaspalvelun kehittamisen kannalta. Naista hyodyista keskeisen on erilaisista kon-
septeista saatava valiton palaute. Klaar kuitenkin muistuttaa, etta asiakkaiden kanssa tyos-
kentely voi olla myos harhaanjohtavaa, silla asiakkaat eivat aina valttamatta kaytannossa

toimi kuten tyopaja-tilanteissa vaittavat tekevansa.

Tyopajan osallistujia olisi hyva rohkaista ilmaisemaan itseaan visuaalisilla tavoilla, silla uu-
denlaisia ideoita voi syntya kun asiakkaat ajattelevat tavanomaisesta, verbaalista tavastaan
poikkeavasti (Lgvlie ym. 2013, 60). Myos paikan valinnalla on tarkea merkitys tyopajojen on-
nistumisen kannalta. Lavlie ym. (2013, 76) huomauttavat, etta aina kun vain on mahdollista
tulisi asiakastyOpajat jarjestaa yrityksen tilojen ulkopuolella. Ihmiset ajattelevat luovemmin,

kun ymparisto on neutraali.

Viestintaviraston potentiaalisille asiakkaille jarjestettiin opinnaytetyon puitteissa reilun tun-
nin mittainen tyopaja toukokuussa 2016. Tyopajan tarkoituksena oli havainnoida menetelman
soveltuvuutta viraston kehittamistyon tyokaluksi. Samalla tyopajassa tehtyjen harjoitusten
kautta syntyi havaintoja Viestintaviraston asiakaspalvelun taman hetkisen toiminnan kehitta-
miseksi. Naista havainnoista kerrotaan lisaa luvussa 6.3 (Tyon aikana esiin nousseet kehitta-

misehdotukset).

Pienen pohdinnan jalkeen tyopajan osallistujat paatettiin koota viraston potentiaalisista asi-
akkaista, osallistujilla ei siis tarvinnut olla aiempaa kokemusta viraston kanssa asioinnista.
Tama johtui siita, etta Viestintavirastolle saapuvat yhteydenotot ovat paasaantoisesti kerta-
luontoisia ja asiakkaat asuvat yleensa laajasti ympari Suomea. Lisaksi yhteydenottojen luon-
teesta johtuen nahtiin riskina, etta tyopajassa saatettaisiin keskittya liikaa yhteydenoton
syyna olleen, valvontaluonteisen asian lapikaymiseen, mikali osallistujat olisi koottu aiemmin
asioineista henkiloista. Potentiaalisten asiakkaiden valintaa kohderyhmaksi tuki myos se, etta
valvontaviranomaisen roolista johtuen kaikki kansalaiset ovat Viestintaviraston potentiaalisia
tulevia asiakkaita. Tyopajaan lopulta osallistunut ryhma koostui yhteensa viidesta henkilosta,
joiden ikajakauma vaihteli hieman alle kolmekymmenta vuotiaasta yli kuusikymmenta vuoti-
aaseen. Tyopaja jarjestettiin viraston tilojen ulkopuolella tilaisuutta varten varatussa, ilma-

piiriltaan rennossa tyotilassa.
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Tyopajan aikana tehtiin kaksi eri tehtavaa, joiden avulla oli tarkoitus pureutua syvallisemmin
aiemmin toteutetun asiakastyytyvaisyyskyselyn aikana esiinnousseisiin mahdollisiin kehitta-
miskohteisiin. Ensimmaisessa tehtavassa osallistujien tehtavana oli kayda lapi annettujen ma-
teriaalien avulla sita, milla yhteydenottotavoilla he eri tyyppisissa asioissa haluaisivat viraston
kanssa asioida. Toisessa tehtavassa osallistujat saivat arvioitavakseen Viestintaviraston asia-
kasvastauksia. Molemmat tehtavat herattivat mielenkiintoista keskustelua. Vaikka tehtavien
yhteydessa osallistujille annetut esimerkit olikin pyritty pitamaan mahdollisimman yleisella
tasolla, oli ajoittain haastavaa estaa keskustelua menemasta liian syvalle Viestintaviraston

valvonnan piiriin kuuluviin asioihin.

Kuvio 10: Asiakastyopaja-menetelman havainnointia

Tyopaja kohdeorganisaatiossa

Toinen opinnaytetyon aikana jarjestetyista tyopajoista pidettiin Viestintaviraston asiakaspal-
velusta vastaavalle ryhmalle. Opinnaytetyon nakokulmasta tyopajan tarkoituksena oli havain-
noida yhteisen tyopajatyoskentelyn soveltuvuutta ryhman kayttoon tulevaisuudessa, kehitta-
mistyon menetelmana. Samalla tyopajan varsinaisena aiheena oli tyostaa asioita, joihin asia-
kastyytyvaisyyskyselyn ja asiakastyopajan perusteella naytti tarpeelliselta kiinnittaa huo-
miota. Koska kaikki asiakaspalveluryhmalaiset eivat voineet irrottautua tyopisteelta yhta ai-
kaa, jarjestettiin saman sisaltoisia tyopajoja kaksi. Tyopajat jarjestettiin viraston sisaisissa

neuvottelutiloissa.

Molempien tyopajojen osallistujat tekivat samat kolme lyhytta tehtavaa. Tehtavien aiheena
oli asiakasvastausten kehittaminen. Tyopajan aluksi kaytiin lapi hieman ohjeistusta selkeasta
viranomaiskielesta. Taman jalkeen ensimmaisessa harjoituksessa osallistujat laativat tyypilli-
seen asiakasyhteydenottoon vastauksen uudella tavalla, mahdollisimman yksinkertaisena ja

selkeasti. Harjoituksena kaytettiin apuna viraston asiakaspersoonaa, joka on esitelty luvussa
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5.3.3. Toisessa harjoituksessa keskityttiin myos pohtimaan vaihtoehtoisia tapoja ilmaista vai-
keaselkoisia asiasisaltoja. Kolmannessa harjoituksessa osallistujat keskustelivat yhteisista pe-

lisaannoista sille, milla tyylilla asiakasyhteydenotoissa viestitaan.

Tyopajan jalkeen osallistujille lahetettiin sahkopostimuotoinen lyhyt haastattelu, jossa osal-
listujilta pyydettiin palautetta tyopajatyoskentelysta menetelmana. Vastauksia hyodynnettiin

havainnoituja menetelmia analysoitaessa.

5.2.3 Haastattelut kohdeorganisaatiossa

Palvelumuotoilussa asiakasymmarryksen keraamiseen hyodynnetaan usein etnografian mene-
telmia, kuten haastatteluja. Haastattelut toimivat hyvana menetelmana ymmarryksen keraa-
miselle henkilon havainnoista, kaytoksesta ja tarpeista. Niiden avulla on myos mahdollista
saada selville arvoja, mielipiteita, selkeaa tai piilevaa tietoa, vuorovaikutuksia ja ideoita.
(Lovlie ym. 2013, 50.) Haastattelu sopii kehittamistyon menetelmaksi silloin, kun halutaan ko-
rostaa yksilod ja taman mahdollisuuksia tuoda esiin hanta itseaan koskevia asioita mahdolli-
simman vapaasti. Haastattelun tehtavana on selventaa ja syventaa asioita, ja parhaimmillaan
sita kaytetaan kehittamistyossa yhtena menetelmana muiden joukossa, jolloin eri menetelmat

voivat tukea toisiaan. (Moilanen ym. 2014, 106.)

Opinnaytetyota varten haastateltiin yhteensa kuutta asiantuntijaa Viestintaviraston asiakas-
palvelusta vastaavasta ryhmasta. Menetelmana kaytettiin teemahaastattelua eli puolistruktu-
roitua haastattelua. Tama haastattelumenetelma sopi opinnaytetyon tarkoitukseen hyvin,
silla teemahaastatteluissa haastatteluteemat suunnitellaan etukateen, mutta kysymysten jar-
jestysta ja sanamuotoja on mahdollista muokata kunkin haastattelun edetessa. Myohempia
haastatteluja on myos mahdollista muokata aiemmissa haastatteluissa esiinnousseiden havain-
tojen perusteella. (Moilanen ym. 2014, 41.) Etukateen suunniteltu, mutta haastattelutilan-
teen mukaan elava teemahaastattelu mahdollistaa sen, etta suunniteltujen teemojen lisaksi

esiin voi keskustelun edetessa nousta myos uusia, mielenkiintoisia aiheita.

Haastattelut toteutettiin kahdenkeskisina keskusteluina. Kahdenkeskisen haastattelun hyo-
tyna on niiden intiimiys ja nopeus, jo lyhyessakin haastattelussa on mahdollista saada ymmar-
rys siita, pitavatko haastattelijan aiemmat oletukset aiheesta paikkansa (Klaar 2014, 52).
Haastattelun tavoitteena oli saada kokonaisvaltainen kasitys siita, millaisena haastateltavat
nakevat asiakkaan roolin talla hetkella Viestintavirastossa, kuinka asiakastyytyvaisyytta ja asi-
akkaiden tarpeita ja toiveita on tahan mennessa virastossa seurattu, ja millaisia toiveita haas-
tateltavilla itsellaan on tyonsa seurannasta ja palveluiden kehittamiseen osallistumisesta.
Haastattelujen runko lOoytyy opinnaytetyon liitteista. Haastattelujen tuloksia kaydaan tarkem-

min lapi luvussa 6.1 (Haastattelujen tulokset).
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Kasvokkain tapahtuneiden haastattelujen lisaksi asiakaspalveluryhman jasenille lahetettiin
sahkopostimuotoinen kysely tyopajojen jalkeen. Kyselyssa oli muutamia avoimia kysymyksia,
joiden avulla pyrittiin selvittamaan, millaisena osallistujat kokivat tyopajatyoskentelyn ja voi-
sivatko he olla jatkossa kiinnostuneita osallistumaan vastaavanlaisiin tyopajoihin. Sahkopos-
titse lahetettavan kyselyn hyvana puolena on sen nopeus, ja vastaajan mahdollisuus vastata
sithen oman aikataulunsa mukaisesti. Myos vastaaminen rehellisesti voi olla helpompaa, kun
vastaaminen ei tapahdu kasvokkain. Sahkopostihaastatteluja hyodynnettiin havainnoitujen

menetelmien vertailussa. Menetelmaanalysoinnin tulokset loytyvat luvusta 6.2.

5.3 Define - Tarkenna

Double diamond-mallin toinen osa on define- eli tarkenna-vaihe. Tassa vaiheessa discover-vai-
heessa tehtyja loytoja ja havaintoja analysoidaan, tarkennetaan ja hiotaan tarkemmin raja-
tuiksi ongelmiksi, jotta naihin tarkentuneisiin ongelmakohtiin voidaan ideoida ratkaisuja. (De-
sign council 2007.) Define-vaiheessa tulee paattaa, mitka discover-vaiheen loydoksista mer-

kitsevat eniten ja mihin reagoidaan ensin (Design council 2015).

Tassa opinnaytetyossa define-vaiheessa keskityttiin analysoimaan discover-vaiheessa koottuja
havaintoja ja kokoamaan niita yhteen erilaisiksi ratkaisun ideointia tukeviksi yhteenvedoiksi.
Testattuja ja havainnoituja menetelmia analysoitiin mukailtua SWOT-analyysia kayttaen, ja
haastattelujen johtopaatokset koottiin yhteen samankaltaisuuskaaviota hyodyntaen. Naihin
pohjautuen laadittiin esimerkki Viestintaviraston tyypillisesta asiakaspersoonasta seka tyypil-
lisesta asiakkaan palvelupolusta. Lisaksi define-vaiheessa maariteltiin tyolle design driverit,

eli ratkaisun suunnittelua ohjaavat keskeiset paamaarat.

5.3.1 Haastattelujen analysointi samankaltaisuuskaaviota kayttaen

Opinnaytetyota varten haastateltiin kuutta asiakaspalveluryhmassa toimivaa asiantuntijaa.
Toteutuksen jalkeen haastattelut kuunneltiin lapi useamman kerran, ja niiden sisalto kirjoi-
tettiin ylos. Taman jalkeen sisaltoa pyrittiin analysoimaan etsimalla haastatteluista yhtenevia
teemoja. Teemoittelun tarkoituksena on loytaa aineistosta ilmioita ja asioita, jotka ovat use-

ammalle haastateltavalle yhteisia (Moilanen ym. 2014, 110).

Teemoittelu toteutettiin samankaltaisuuskaaviota (affinity diagram) kayttaen. Samankaltai-
suuskaaviossa aineistosta etsitaan samankaltaisuuksia, jotka sitten ryhmitellaan yhteisten

teemojen alle. Samankaltaisuudet ovat teemoja ja aiheita, jotka aineistossa toistuvat. Toi-
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siinsa liittyvat tulokset ryhmitellaan aiheittain ja otsikoidaan, jonka jalkeen ryhmat tarvitta-
essa yhdistetaan isommiksi ryhmiksi. Tama nostaa esille haastateltaville olennaisia asioita.
(Tuulaniemi 2013, 154.) Samankaltaisuuskaavio nostaa esiin tarpeita ja ongelmia, jotka ovat
isommalle kayttajakunnalle yhteisia yksilollisten ongelmien sijaan (Hamalainen, Miettinen &
Vilkka 2011, 75).

Kuvio 11: Haastatteluja analysoitiin teemoittelemalla esiin nousseita huomioita

Samankaltaisuuskaavion avulla analysoidusta aineistosta tehdyt johtopaatokset loytyvat lu-

vusta 6.1 (Haastattelujen tulokset).
5.3.2 Havainnoitujen ja testattujen menetelmien analysointi

Kehittamistyon aikana havainnoituja ja testattuja menetelmia analysoitiin mukailtua SWOT -
analyysia kayttaen. Nelikentta- eli SWOT-analyysilla voidaan kuvata valitun kohteen vahvuu-
det, heikkoudet, uhat ja mahdollisuudet. Yleensa vahvuudet ja heikkoudet kuvataan organi-
saation sisaisina tekijoina, ja uhat ja mahdollisuudet sen ulkoisina. (Moilanen ym. 2014, 147.)
Kehittamistyon menetelmia analysoitaessa vahvuudet ja heikkoudet analysoitiin menetelmia
kayttaessa esiin nousseiden hyvien ja huonojen puolien kautta, ja uhat ja mahdollisuudet
kenttiin menetelmia vertailtiin siita nakokulmasta, kuinka ne voisivat toimia, mikali ne tule-
vaisuudessa olisivat Viestintaviraston saannollisessa kaytossa. Mukaillulla SWOT-analyysilla
analysoiduista menetelmista tehdyt johtopaatokset loytyvat luvusta 6.2 (Menetelmaanalysoin-

nin tulokset).
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5.3.3 Viestintaviraston asiakaspersoonat

Persoonat ovat fiktiivisia profiileja, jotka kuvaavat tiettya, samoja piirteita omaavaa asiakas-
ryhmaa. Ne toimivat hahmoina, joihin suunnittelutyossa on helppo sitoutua. Persoona pyri-
taan tekemaan mahdollisimman samaistuttavaksi ja elavaksi kuvailemalla tata visuaalisesti ja
sanallisesti. (Schneider & Stickdorn 2010, 178.) Hyvin rakennetut persoonat voivat toimia tyo-
kaluina seka ideoinnissa, paatoksenteossa etta palvelujen konseptoinnissa. Persoonat auttavat
katsomaan palvelun yksittaisia elementteja asiakkaan silmalasien lapi. (Tuulaniemi 2013,
156.)

Kehittamistyon aikana laadittiin esimerkki Viestintaviraston tyypillisesta asiakaspersoonasta.
Persoona laadittiin yhdistaen asiakastyytyvaisyyskyselysta saatuja tietoja esimerkiksi asiakkai-
den tyypillisesta ikajakaumasta asiakastyopajan havaintoihin. Lisaksi palveluasiantuntijoiden
haastatteluista kavi ilmi asiakkaiden tyypillisia piirteita. Persoonia laadittiin taman kehitta-
mistyon aikana vain yksi, mutta parhaiten persoonista on kehittamistyossa hyotya, kun useam-
pia keskeisia asiakaspersoonia hyodynnetaan palveluiden kehittamisessa. Nain eri asiakasryh-

mien tarpeet tulevat parhaiten huomioiduiksi.

Laadittua asiakaspersoonaa hyodynnettiin ideoitaessa mallia asiakastyytyvaisyyden jatkuvaan
seurantaan ja kehittamiseen. Lisaksi persoonan hyodyntamista viraston kehittamistoimissa
harjoiteltiin opinnaytetyon aikana jarjestetyssa viraston sisaisessa tyopajassa. Asiakasper-

soona on kuvattu alla olevassa kuviossa 12.
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En osaisi kuvitella

eldmas ilman
televisiota, se on
kuin yksi
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tarkistaa, mitd
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15ytyy."
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NIEMINEN

IKA: 64 vuotta

AMMATTI: Hiljattain eldkoitynyt
tavaratalon myyja

PERHE: Mies Jaakko, aikuinen Irm.eli on ahkera yiestintépalvgluiden kéxttéjé, varsinkin
perinteisten sellaisten. Han soittelee tyttarelleen Maijalle

seka ystavattarilleen useita kertoja viikossa, ja

: T puhelimessa puhuminen onkin hanelle edelleen Internetin

ASUU: 15 kilometrin pddssa kautta tapahtuvaa yhteydenpitoa luontevampaa. Irmeli on

noin 10 000 asukkaan kuitenkin hiljattain liittynyt my&s sosiaaliseen mediaan,

maalaiskaupungista vaikka kayttd onkin vield melko vahaista.

HARRASTUKSET: Kasityot,

tytar Maija, kaksi lastenlasta

3 5 ; Irmeli arvostaa perinteisia painettuja lehtia joita han
CULUCANEGER TR CIERICICRI tilaakin kotiin toimitettuna useita, ja han saa laskunsa
tv:n katselu edelleen paperisina kirjeina vaikka maksaakin ne

% verkossa. Iltaisin Irmeli rentoutuu tv:n darellad
K"NNOSTUKSEN_ KOHTE.ET' suosikkisarjojaan seka dokumentteja katsellen. Hanen
Emmerdale, kesateatteri, erityisid suosikkejaan ovat luontodokumentit. Radiota hén
luontodokumentit, sauna kuuntelee joka paiva kotona seka autoillessa.

Kuvio 12: esimerkki Viestintaviraston asiakaspersoonasta

5.3.4 Palvelupolku

Asiakkaan palvelukokemus muodostuu palvelutuokioista, yksittaisista hetkista ja kohtaami-
sista asiakkaan ja palveluntuottajan valilla, joiden kautta palvelu rakentuu. Nama yksittaiset
palvelutuokiot muodostavat yhdessa palvelun kokonaisuuden, asiakkaan palvelupolun. Palve-
lupolku muodostuu seka palveluntarjoajan tasmallisista toiminnoista, etta asiakkaan valin-
noista. Palvelujen markkinoinnissa yleisesti kaytetty kasite palveluketju eroaa palvelupolusta
siina, etta palveluketjussa nakokulma on vahvasti yrityksen, kun taas palvelupolku kuvaa ta-
pahtumia asiakkaan nakokulmasta. Palveluketjuja hahmoteltaessa asiakkaat nahdaan yleensa
massana, joka joutuu siirtymaan yhdesta palvelutuokiosta toiseen paaosin organisaation in-
tresseja noudattaen. Palvelupolku sen sijaan ottaa huomioon sen, etta asiakkaat eivat pelkas-
taan noudata niita prosesseja jotka yritys maarittelee, vaan he tekevat omat, tarpeisiinsa ja
kaytokseensa pohjautuvat valintansa. Tasta syysta jokainen palvelupolku on jollain tapaa ai-
nutlaatuinen. (Koivisto 2009, 143.)

Palvelupolun avulla palvelun rakenne tulee konkreettisemmaksi ja ymmarrettavammaksi, ja
sita on helpompi tarkastella kriittisesti (Koivisto 2009, 145). Palvelupolku kuvaa visuaalisesti

koko palveluprosessin asiakkaan alkuperaisesta tarpeesta palvelun jalkeisiin hetkiin asti, ja
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nain ketjusta on mahdollista tunnistaa yksittaisia pullonkauloja tai mahdollisuuksia, jotka
muuten saattaisivat jaada huomiotta (Klaar 2014, 36). Palvelupolusta on esimerkiksi mahdol-
lista tunnistaa asiakkaalle turhat palvelutuokiot, tai polkuun on mahdollista lisata siita puut-
tuvat elementit. Palvelupolun avulla on mahdollista myos esimerkiksi hahmottaa ne kohdat
palvelusta, joihin muut palveluntarjoajat voisivat osallistua ja vaikuttaa niin, etta palveluko-

kemus olisi entista kokonaisvaltaisempi. (Koivisto 2009, 145.)

Esimerkki Viestintaviraston asiakkaan palvelupolusta laadittiin hyodyntaen seka asiakastyyty-
vaisyyskyselyyn vastanneiden asiakkaiden avoimia palautteita, etta asiakastyopajan tuloksia.
Palvelupolun perustana on Viestintaviraston tyypillisesta asiakkaasta laadittu kuvitteellinen
persoona, joka esitellaan tarkemmin luvussa 5.3.3. Naiden taustatietojen pohjalta luonnos-
teltu palvelupolku kartoittaa asiakkaan nykyisen palvelupolun lapi kuvitteellisen esimerkkiyh-
teydenoton. Palvelupolku, seka siita esiin nousseet havainnot, on esitelty luvussa 6.3, jossa

palvelupolun avulla kaydaan lapi tyon aikana esiin nousseita kehittamisehdotuksia.

5.3.5 Design driverit

Design driverit, joista suomeksi kaytetaan usein termia suunnitteluveturit, ovat suunnittelua
ohjaavia keskeisia paamaaria, jotka kiteyttavat kayttajatutkimuksen ja muiden menetelmien
avulla hahmoteltuja tarpeita ja mahdollisuuksia positiivisiksi tavoitteiksi. Samalla kun design
driverit maarittelevat ongelmaa, maarittelevat ne osittain jo ratkaisuakin. (Vaajakallio &
Mattelmaki 2011, 97.) Hyvin valitut design driverit auttavat kehittamaan selkeita ja vahvoja
konsepteja, joissa on huomioitu tarkeimmat asiakastavoitteet. Design driver kiteyttaa sen,

mita palvelun tulisi tarjota ja mihin tarpeeseen sen tulisi vastata. (Tuulaniemi 2013, 157.)

Asiakasymmarryksen perusteella opinnaytetyon keskeisimmiksi design drivereiksi maariteltiin:

e Malli, joka toistettavissa saannollisesti

e Asiakaspalautteisiin jarjestelmallinen kasittelytapa

e Palveluasiantuntijoiden osallistaminen asiakaskokemuksen kehittamiseen

e Tyokalut/menetelmat, jotka helppokayttoisia seka asiakkaille, etta virastolle

e Laadullista tietoa numeroiden lisaksi

5.4 Develop - Kehita

Double Diamond -mallin kolmas vaihe on Develop- eli kehita-vaihe. Taman vaiheen aikana luo-

daan ratkaisuja aiemmissa vaiheissa loydettyihin ja maariteltyihin kehittamistarpeisiin. Rat-
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kaisuja myos prototypioidaan, testataan ja kehitetaan iteratiivisesti lisaa havaintojen perus-
teella. Nain ideat pyritaan jalostamaan tarkkaan hiotuiksi palvelukonsepteiksi kayttoonottoa

varten. (Design Council.)

Opinnaytetyon develop-vaiheessa keskityttiin ideocimaan ratkaisua tyon aikana tarkentuneisiin
kehittamiskohteisiin. Aiemmassa define-vaiheessa syntyneita analyysien tuloksia, asiakasper-
soonaa, palvelupolkua seka design drivereita hyodynnettiin lopullista toimintamalli-ehdotusta
laadittaessa. Lopuksi kehitetty toimintamalli koottiin yhteen ja havainnollistettiin visuaali-

sesti blueprint-tyokalua hyodyntaen.

5.4.1 ldeointi

Kehittamistyon ideointi-vaiheessa pyrittiin tyon aikana keratyn ymmarryksen perusteella laa-
timaan asiakastyytyvaisyyden seurantaan ja kehittamiseen malli, joka huomioisi seka kohde-
organisaation eli Viestintaviraston, seka sen asiakkaan tarpeet, toiveet ja resurssit. Ideointi-
vaiheen tavoitteena on yleensa laatia aluksi suuri maara ideoita ja ratkaisuehdotuksia koh-
teena olevaan ongelmaan tai kehitystarpeeseen, jonka jalkeen syntyneita ideoita arvioidaan.
Usein ideoinnissa lahdetaan liikkeelle laajenevasti (divergenssi), eli luomalla kritiikittomasti
suuri maara erilaisia ja luovia ideoita. Taman jalkeen ideoinnin luonne vaihtuu tyypillisesti su-
pistuvaan (konvergenssi), eli syntyneita ideoita karsitaan ja yhdistellaan toisiinsa. (Tuulaniemi
2013, 182.) Erilaisia ideointimenetelmia on paljon, ja yhteista niille on pyrkimys poistaa nor-
maalit ajattelun rajoitukset, motivoida jakamaan myds huonolta tuntuvat ajatukset muiden

kanssa ja kehittamaan muiden ideoita (Moilanen ym. 2014, 160).

Kehittamistyon ideointi-vaiheessa tukena kaytettiin Viraston tyypillisesta asiakkaasta laadit-
tua asiakaspersoonaa, seka tyolle maariteltyja design drivereita, eli suunnitteluvetureita.
Asiakastyytyvaisyyden kehittamisen ja seurannan toimintamallia ideoitaessa tavoitteena oli
huomioida myos luvussa 3.4 esitetyt asiakaskokemuksen mittaamisen ratkaisevat tekijat, eli
mita halutaan tietaa, kenelta, koska ja minka kanavan kautta. Oleellisessa roolissa ideointi-
vaiheessa olivat myos kohdeorganisaatiossa tehtyjen haastattelujen tulokset. Rajallisista
aikaresursseista johtuen kehittamistyon ideointivaihe jouduttiin toteuttamaan niin, etta
tutkija itse ideoi ratkaisua yksin kehittamistyon aikana esiin nousseiden havaintojen
perusteella. Tama ei ole ideaali tilanne, silla ideointi on luovimmillaan kun siihen osallistuu
useampi henkilo. Ideoita kehitettaessa usein maara korvaa laadun, silla suuresta joukosta
ideoita on usein helpompi loytaa hyvia ideoita kuin pienesta (Moilanen ym. 2014, 160). Mene-
telmana ideoinnissa kaytettiin mukailtua vapaan assosiaation menetelmaa. Vapaa assosiaatio

aloitetaan valitsemalla niin sanottu sytykeidea (englanniksi trigger idea), josta esiin tulevat
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assosiaatiot ja ideat kirjataan ylos sita mukaa kun uusia syntyy, ja nama syntyneet ideat toi-
mivat vuorostaan sytykkeena uusille ideoille. Nain lopulta paadytaan potentiaaliseen, kaytto-

kelpoiseen ideaan. (Mycoted.)

5.4.2 Blueprint

Palvelun blueprint on palvelumuotoilussa usein kaytetty menetelma. Se on tyokalu, jonka
avulla on mahdollista eritella ja tarkentaa palvelun jokainen yksittainen aspekti. Blueprint
muodostetaan rakentamalla visuaalinen kaavio, jossa yhdistyvat seka asiakkaan, palveluntuot-
tajan, etta muiden palvelun kannalta relevanttien osapuolten nakokulmat. Blueprint erittelee
yksityiskohtaisesti palvelun rakennuspalikat asiakaskontaktista palvelun taustatoimiin saakka.
(Schneider & Stickdorn 2010, 204.) Asiakkaan kokemat asiat, eli palvelun nayttamo ja nakyva
osa, seka taustalla tapahtuva palveluntuottajan toiminta, eli asiakkaalle nakymaton palvelun
backstage, yhdistyvat blueprintissa toisiinsa kukin omalle vaakarivilleen eriteltyna visuaali-
sena mallina (Tuulaniemi 2013, 212-213). Levlie ym. (2013, 93) erittelevat blueprintista tyy-

pillisesti kayvan ilmi:

e Asiakkaan polku (vaiheet)
o Kosketuspisteet (kanavat)

o Taustaprosessit (toiminnot)

Blueprintia on mahdollista hyodyntaa seka uusia palveluja kehitettaessa, etta jo olemassa
olevien palveluiden kehittamistyokaluna (Tuulaniemi 2013, 213). Kuvailemalla ja kokoamalla
yhteen kaikki palvelun elementit, on blueprintin avulla mahdollista tunnistaa kriittiset kehit-
tamisalueet. Samalla tyokalu paljastaa palvelun mahdolliset paallekkaisyydet. Blueprint aut-
taa myos koordinoimaan palveluntarjoajan kaytossa olevia resursseja, ja se tarjoaa selkean

etenemissuunnitelman palvelun varsinaiseen toimitukseen. (Schneider & Stickdorn 2010, 205.)

Opinnaytetyon tulos, malli asiakastyytyvaisyyden asiakaskeskeisesta seuraamisesta ja kehitta-

misesta, on esitetty blueprint-tyokalua hyodyntaen luvussa 6.4.

6  Yhteenveto tuloksista

Tassa luvussa esitellaan kehittamistyon tulokset. Luvussa kaydaan lapi johtopaatokset haas-
tatteluista seka testatuista ja havainnoiduista menetelmista, tyon aikana esiin nousseet ta-
man hetkiset kehittamisehdotukset, seka viimeisena esitellaan kehittamistyon tavoitteena ol-

lut ehdotus mallista asiakastyytyvaisyyden jatkuvaan kehittamiseen ja seurantaan.
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6.1 Haastattelujen tulokset

Opinnaytetyota varten haastateltiin yhteensa kuutta asiantuntijaa Viestintaviraston asiakas-
palvelusta vastaavasta ryhmasta. Haastattelujen runko loytyy liitteesta 1. Alla on yhteenveto
haastatteluista esiin nousseista havainnoista ja keskeisista teemoista. Haastattelujen havain-

not on tiivistetty myos luvun lopussa olevaan taulukkoon (taulukko 3).

Asiakkaan epdselvd rooli

Haastatteluissa kavi ilmi asiakkaan ristiriitainen merkitys ja rooli Viestintavirastossa. Haasta-
teltavat kokivat, etta asiakas merkitsee eri asiaa muualla talossa, kuin mita se asiakaspalve-
lussa merkitsee. Talotasolla asiakkaalla yleensa tarkoitetaan valvottavia yrityksia, joita viras-
ton strategiassa ja ratkaisuissa huomioidaan usein enemman kuin suurta yleisoa. Asiakaspalve-
lulle asiakas on yksittainen, tukea ja apua tarvitseva henkilo. Esimerkiksi haastateltava E ker-
toi tuovansa asioita esille asiakkaan, ei itsensa ja oman tyonsa takia. Ajatusmaailma ei aina
ole samalla tavalla asiakaslahtoinen muualla talossa. Haastateltava D kertoa valilla tunte-

vansa, etta tarkeampaa ovat asiat ja niiden edistaminen, kuin loppukayttajat eli ihmiset.

Asiakaspalvelun vahvuudet ja heikkoudet asiakaspalvelun ndkdkulmasta

Haastateltavat kokivat asiakaspalvelun taman hetkiseksi vahvuudeksi sen, etta ryhman sisai-
nen yhteistyo toimii hyvin. Haastateltava D totesi asiakaspalvelun yhteisen tietamyksen ole-
van laaja, ja haastateltava F kertoi asiakaspalvelun puhaltavan yhteen hiileen. Haastateltavat
nostivat vahvuutena esiin myos asiakasyhteydenottojen nopean kasittelyn: yhteydenotot eivat
ruuhkaudu asiakaspalvelurajapinnassa, vaan ne ratkaistaan nopeasti asiakaspalvelussa tai siir-
retaan eteenpain niista vastaaville toimialoille. Haastateltavista A:n mukaan vahvuus on myos
asiakaspalvelun inhimillinen ote, ”"meilta vastaa ihan oikea ihminen, eika vaan semmoinen vir-

kamies-moodilla oleva tyyppi”.

Haasteina asiakaspalvelun kannalta haastateltavat nakivat tiedonkulun talon muiden toimialo-
jen kanssa, taman koettiin takkuavan. Useampi haastateltava nosti esiin my0s sen, etta asian-
tuntijoille siirretyt yhteydenotot saattavat joskus jaada seisomaan ja vastaus asiakkaalle kes-
taa. Tama poikii asiakaspalveluun lisaa yhteydenottoja. Haasteeksi koettiin myos hankalasi-
saltoiset asiakasvastaukset, jotka usein perustuvat lakeihin ja saadoksiin. ”Kun jossain laissa
tai saadoksessa sanotaan tietylla tavalla, niin sita on aika hankala sitten yksinkertaistaa il-
man, etta se asia muuttuu”, totesi haastateltava A. Haastateltava E kaipasi myos yhtenaisem-

paa linjaa asiakkaille vastaamiseen.

Asiakastyytyvdisyyden ja -palautteiden seuraaminen ja niihin reagointi
Kaikilla haastateltavilla oli muistikuva aiemmin toteutetuista asiakastyytyvaisyyskyselyista,

mutta monille oli epaselvaa mita oli kysytty, kenelta ja milloin. Tama kertoo siita, kuinka



52

epasaannollisesti ja rajatulta joukolta asiakastyytyvaisyytta on aiemmin seurattu. Haastatel-
tavista kukaan ei muistanut, etta asiakastyytyvaisyyskyselyihin olisi reagoitu tulosten esitta-
mista enempaa. Kaikki haastateltavat kokivat kuitenkin, etta saannollinen asiakastyytyvaisyy-
den seuraaminen olisi tarkeaa. Haastateltava E totesi, etta "asiakastyytyvaisyytta kuuluu seu-
rata, vaikkei olekaan maksavia asiakkaita”. Han naki asiakastyytyvaisyyden seurannalla olevan
merkitysta myos viraston julkisuuskuvaan. Haastateltava A totesi asiakastyytyvaisyyden seu-
rannan olevan tarkeaa, jotta "meidan asiakkaat, siis ihmiset eli kuluttajat, tuntee, etta niita
autetaan, ne saa apua.” Haastateltava D totesi, ettei kasitys asiakastyytyvaisyydesta ”voi olla

vaan sen oman tuntuman varassa”.

Haastatteluissa kavi ilmi, etta asiakaspalautteiden kasittelyssa on puutteita, silla selkeaa pro-
sessia tahan ei ole. Haastateltavista yksi mainitsi, etta asiakaspalautteille on ollut olemassa
oma sahkopostilaatikko, mutta tama ei ole ollut kovin aktiivisessa kaytossa. Palautteita ei ole
keratty systemaattisesti. Tasta varmasti johtuu se, etta haastateltavista osa sanoi palauttei-
den usein vain paatyvan suljetuiksi ilman sen kummempaa kasittelya. Kaksi haastateltavista
harmitteli myos sita, etta ei ole saanut tietaa myohemmin onko palautteeseen reagoitu, mi-
kali jokin palaute on siirretty eteenpain talossa. Haastateltavista osa myos mainitsi, etta jos-
kus joidenkin asiakkaiden yksittaisiin negatiivisiin palautteisiin on reagoitu isosti, jopa yli lyo-
den ja tehty nopeita muutoksia niiden perusteella. ”Joihinkin on reagoitu niin, etta kun yksi
ihminen on moittinut jotakin asiaa, niin siihen on reagoitu suuresti, ja sitten taas jotain joka
olisi positiivista ja hyodyllista meidan kannalta ei valttamatta sitten viedakaan loppuun asti”,
totesi haastateltava C. Haastattelujen perusteella vaikuttaa silta, etta puutteellinen palaut-
teenkasittelyjarjestelma aiheuttaa sen, etta tarpeeksi jyrkkiin negatiivisiin asiakaspalauttei-
siin reagoidaan hataisesti, kun taas monien hyodyllisten kehitysehdotusten polku saattaa

paattya jo alkuunsa.

Sen, miten asiakastyytyvaisyyskyselyiden ja -palautteiden tulokset asiakaspalveluryhmassa ha-
lutaan, vaihteli hieman haastateltavien mukaan. Kaikki olivat kiinnostuneita ryhmatasoisista
asiakastyytyvaisyystuloksista, mutta osa koki henkilokohtaiset tulokset ahdistavina. Asiakaspa-
lautteiden osalta negatiiviset palautteet haluttiin henkilokohtaisesti, mutta lahes kaikki olivat
kiinnostuneita positiivisten palautteiden ja kehitysehdotusten kuulemisesta koko ryhman kes-
ken. Haastateltava B totesi, etta ”positiivisesta palautteesta saa esimerkkeja muille, etta

mika on hyvaa”.

Haastatteluissa nousi esiin asiakaspalvelun toive saada palautetta omasta tyosta myos talon
sisalta pain. Erityisesti kiitoksia kaivattiin enemman. Talla olisi varmasti merkitysta oman
tyon arvostuksen kannalta. Haastateltava E mainitsi kokevansa, ettei asiakaspalvelua tunnuta

arvostavan.
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Asiakaspalvelun rooli palvelujen kehittdmisessd

Asiakaspalveluun tulevia yhteydenottoja on haastateltavien mukaan jossain maarin hyodyn-
netty viraston palveluita kehitettaessa. Esimerkiksi nykyiset sahkoiset yhteydenottolomakkeet
on laadittu asiakasyhteydenottojen perusteella. Osa haastateltavista nosti kuitenkin esiin aja-
tuksen, etta asiakaspalveluun saapuvia yhteydenottoja voisi hyodyntaa nykyista enemman esi-
merkiksi ajankohtaisista asioista tiedotettaessa. ”Ei vaan niin, etta ne menee vaan johonkin

tilastoon meilla”, haastateltava A pohti.

Kaikki haastateltavat olivat kiinnostuneita ajatuksesta, etta asiakaspalvelu osallistuisi aiem-
paa enemman viraston palveluiden kehittamiseen. Haastateltavia motivoi tahan esimerkiksi
halu vaikuttaa omaan tyohon, seka halu tarjota asiakkaille parempaa palvelua. Asiakaspalve-
lun rooli nahtiin tarkeana esimerkiksi uusia jarjestelmia kehitettaessa, jarjestelmat kun usein
suoraan tai epasuoraan liittyvat asiakaspalvelun tyohon. ”"Tarkeaa on, etta kehittamisporukka
ja kaytannon tyota tekeva porukka eivat saa erkaantua toisistaan”, totesi haastateltava B.
Han naki asiakaspalvelun roolin erityisesti kommentoivana tahona, jonka ideoita ja ajatuksia

tulisi hyodyntaa enemman.

Asiakasyhteydenottojen sisallon hyodyntamisen ja jarjestelmakehittamisen lisaksi asiakaspal-
velun rooli voisi olla keskeisempi myos itse asiakaspalvelutyota kehitettaessa. Asiakaspalvelu
muodostuu pienesta joukosta toisensa hyvin tuntevia ja talossa pitkaan tyoskennelleita ihmi-
sia. Haastateltava F totesikin, etta joukon ”nuoremmat voisivat tuoda kehittamiseen ideoita
ja vanhemmat kokemusta ja osaamista”. Haastateltava D:n mukaan ”kaikkien osaamista ei
hyodynneta ihan niin paljon kuin voisi”. Haastateltava E kaipasi asiakaspalvelun kehittamisen
tueksi asiakaspalvelukoulutusta esimerkiksi viestintakoulutuksen muodossa. Nain saataisiin yh-
tenaisempi linja toiminnalle. Tama nakyisi heti myos asiakaspalvelun laadussa asiakkaiden

suuntaan.

TAMAN HETKISET ONNISTUMISET (suoraan tai epasuoraan asiakkaalle nakyvit)

Asiakaspalveluryhman sisdinen yhteistyd ja laaja osaaminen
Asiakaspalvelun inhimillinen ote

Suurin osa yhteydenotoista paattyy jo asiakaspalveluun - tehokkuus
Asiakastietoa hyodynnetty esim. yhteydenottolomakkeiden suunnittelussa

TAMAN HETKISET HEIKKOUDET (suoraan tai epasuoraan asiakkaalle nakyvat)

Tiedonkulku talon sisdisten toimialojen kesken joskus hidasta

Asiantuntijoille siirretyt yhteydenotot voivat kestdaa - lisayhteydenottoja asiakaspalveluun
Ei systemaattista tapaa asiakaspalautteiden kasittelyyn

Satunnaiset asiakastyytyvaisyyskyselyt eivat ole johtaneet toimenpiteisiin
Asiakasvastausten monimutkaiset asiasisallot

Yhtenaisen asiakasvastauslinjan/-tyylin puuttuminen

Asiakas tarkoittaa eri asiaa eri puolilla organisaatiota

Asiakaspalvelu ei juurikaan osallistu palveluiden kehittamistoimiin > kiinnostusta tahan on
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Taulukko 3: Yhteenveto haastatteluista

6.2 Menetelmaanalysoinnin tulokset

Opinnaytetyon aikana testattujen ja havainnoitujen menetelmien soveltuvuutta Viestintavi-
raston asiakaskeskeisen kehittamistyon tyokaluiksi analysoitiin mukailtua SWOT-analyysia
kayttaen. Analyysissa kaytiin lapi kustakin menetelmasta testaamisen ja havainnoinnin yhtey-
dessa ilmi kayneet vahvuudet ja heikkoudet, seka menetelmien mahdollisuudet ja uhat, mi-
kali niita alettaisiin kayttaa saannollisesti. Alla on esitetty menetelmien analysoinnin tulok-
set.

Asiakastyytyvdisyyskysely
Asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin yhteensa noin 200 vastaajalle, ja vastausprosentti oli

hieman alle 20. Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamisesta kerrotaan lisaa luvussa 5.2.1.

Sahkoisesti toteutetun asiakastyytyvaisyyskyselyn vahvuutena oli sen helppous. Kyselyn
mahdollistava kyselytyokalu oli jo valmiiksi viraston kaytossa, ja tukea kayttoon oli
tarvittaessa saatavissa tukea viestinnan henkilostolta. Kyselytyokalulla oli melko helppo
rakentaa perinteiseen numeeriseen arvostesteluasteikkoon perustuva, selkea kysely. Kyselyn
ulkoasua oli myos mahdollista personoida ohjelman avulla. Toteutetut kyselyt on myos
tallentuvat ohjelmaan, jolloin niita on mahdollista kayttaa pohjana uutta kyselya
toteutettaessa. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa oli numeeristen kysymysten lisaksi myos avoimia
kysymyksia, ja naiden kautta saatiin hyodyllista ja mielenkiintoista palautetta asiakkailta.
Vastauksilla saatiin hyodyllinen kokonaiskuva viraston asiakkaista ja asiakastyytyvaisyyden

taman hetkisesta tilanteesta.

Vaikka asiakastyytyvaisyyskyselylla saatiin selville asiakastyytyvaisyyden arvosanat, eivat
tulokset kuitenkaan kerro suoraan, kuinka palvelua olisi mahdollista kehittaa paremmin
vastaamaan asiakkaiden toiveita. Ainoastaan muutamat avointen kysymysten kautta annetut
palautteet auttoivat ymmartamaan mahdollisia kehittamistarpeita. Kaikki asiakkaat eivat
kuitenkaan antaneet avointa palautetta. Sahkoisen asiakastyytyvaisyyskyselyn heikkoutena oli

myos melko alhainen vastausprosentti.

Mahdolliset jatkossa saannollisesti toteutettavat asiakastyytyvaisyyskyselyt mahdollistaisivat
tulosten kehittymisen seurannan, mika tarjoaisi virastolle yleiskuvan kehittamistoimien
onnistumisesta. Pelkilla asiakastyytyvaisyyskyselyilla yksinaan on kuitenkin vaikea paasta
aidosti kiinni asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin. Pelkdat numerot eivat kerro syita kyseisten
arvosanojen takana. Asiakkaat alkavat myos olla vasyneita eri kautta tuleviin

asiakastyytyvaisyyskyselyihin, joten riskina ovat jatkossakin alhaiset vastausprosentit.



55

Mikali asiakastyytyvaisyyskyselya haluttaisiin hyodyntaa paremmin asiakasymmarryksen
keraamisen menetelmana, tulisi saannollisesti seurattavien arvosanojen lisaksi kiinnittaa
erityista huomioita avoimiin kysymyksiin. Avoimia kysymyksia olisi mahdollista hyodyntaa
monipuolisemmin esimerkiksi vaihtamalla kysymykset jokaisessa kyselyssa. Seka avointen,
etta numeeristen kysymysten riskina on, etta kysymyksen asettelulla ohjataan asiakasta
vastaamaan tietylla, yleensa positiivisella tavalla. Tasta syysta on tarkeaa kiinnittaa huomiota

siihen, etta kyselyn kysymykset eivat ole johdattelevia vaan mahdollisimman neutraaleja.

Yhteenveto asiakastyytyvaisyyskysely-menetelman vahvuuksista, heikkouksista,

mahdollisuuksista ja uhista on esitetty alla olevassa taulukossa 4.

TOTEUTETUN KYSELYN VAHVUUDET TOTEUTETUN KYSELYN HEIKKOUDET
Selked - Pelkka arvosana ei kerro asiakkaan tarpeista ja
- Kyselyt mahdollistava tyokalu jo kaytossa toiveista, eika paljasta miten palvelua voisi
Tarvittaessa helppo ja melko nopea toistaa kehittaa paremmaksi
Avoimilla kysymyksilla saatiin hyodyllista - Vastausprosentti melko alhainen
lisatietoa ja palautteita - Kaikki vastaajat eivat vastanneet avoimiin
Asiakkaille tuttu menetelma kysymyksiin

- Vastaukset nopeasti

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYJEN ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYJEN UHAT
MAHDOLLISUUDET
Tuloksiin ei reagoida
Mahdollistaa tulosten vertaamisen aiempiin - Erilaiset kyselyt lisaantyvat jatkuvasti,
Kyselyohjelmat kehittyvat jatkuvasti, asiakkaiden kiinnostus vastata laskee
helpottaa kyselyn toteuttamista - Johdattelevat kysymykset

Mahdollistaa tarkentavat kysymykset esim.
ajankohtaisista aiheista

Taulukko 4: Asiakastyytyvaisyyskysely-menetelman analysointi

Asiakastyopaja
Asiakastyopaja toteutettiin viidelle eri-ikaiselle Viestintaviraston potentiaaliselle asiakkaalle.

Tyopajan toteuttamisesta kerrotaan lisaa luvussa 5.2.2.

Tyopajassa kaytettyjen harjoitusten avulla oli mahdollista perehtya tarkemmin ennalta suun-
niteltuihin teemoihin, mutta sen aikana tuli keskustelujen kautta esiin myos monia uusia,
hyodyllisia havaintoja ja nakokulmia. Tama on ehdottomasti asiakastyopajojen, kuten mui-
denkin laadullisten menetelmien, hyva puoli. Eras tyopajaan osallistunut kiitteli myos sita,
etta virastossa ollaan kiinnostuneita asiakkaiden mielipiteista. Osallistamalla asiakkaat kehit-

tamistyohon saadaan aikaan tunne siita, etta asiakas on tarkea.
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Tyopajan jarjestamisen vaikeutena oli osallistujien loytaminen. Viestintavirasto on valvonta-
viranomainen, ja asiakasyhteydenotot ovat yleensa kertaluontoisia ja tulevat eri puolilta Suo-
mea. Viraston kanssa asioineista asiakkaista on siksi hankala koota osallistujia samaan tilaan.
Lisaksi yhteydenottojen luonteesta johtuen on riskina, etta osallistujat vievat keskustelun ai-
heeseen, josta ovat alun perin virastoon ollut yhteydessa. Tasta syysta osallistujat tyopajaan
paatettiin lopulta koota viraston potentiaalisista asiakkaista. Tata lahestymistapaa tuki se,
etta kaikki suomessa asuvat ovat Viestintaviraston potentiaalisia asiakkaita, silla lahes kaikki
kayttavat jotain viestintapalveluita arjessaan. Vaikka tyopajan osallistujat koottiin potentiaa-
lisista asiakkaista yhteytta ottaneiden sijaan, oli tyopajan aikana ajoittain vaikea estaa kes-
kustelua ajautumasta viraston valvonnan piiriin kuuluviin asioihin tyopajan varsinaisten aihei-
den sijaan. Koska tilaisuutta jarjestamassa oli Viestintaviraston henkilostoa, nakivat osallistu-
jat hetkittain tyopajan tilaisuutena yrittaa ohjata keskustelua heita henkilokohtaisesti kiin-
nostaviin, viraston valvomiin aiheisiin. Riski keskustelujen ajautumisesta ei todennakoisesti
olisi niin suuri, mikali tyopajan jarjestaisi joku selkeasti ulkopuolinen taho. Kehittamistyon
tavoitteena on kuitenkin loytaa menetelmia, jotka olisivat Viestintaviraston omin resurssein

toteutettavissa.

Mikali asiakastyopajoja tai muita asiakasta osallistavia menetelmia jatkossa hyodynnettaisiin
viraston kehittamistyossa, olisi osallistujia viraston sijainnista johtuen vaikea saada muualta
kuin paakaupunkiseudulta. Lisaksi tyopajojen tulosten esittaminen ja tyostaminen on
tyolaampaa kuin asiakastyytyvaisyyskyselyiden selkeiden keskiarvo-lukujen. AsiakastyOopajat
ja muut laadulliset menetelmat kuitenkin mahdollistaisivat syvallisemman
asiakasymmarryksen keraamisen ja yhteiskehittamisen (co-creation). Yhteiskehittamisesta

kerrotaan enemman luvussa 4.

Yhteenveto asiakastyopaja-menetelman vahvuuksista, heikkouksista, mahdollisuuksista ja

uhista on esitetty alla olevassa taulukossa 5.
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TOTEUTETUN TYOPAJAN VAHVUUDET TOTEUTETUN TYOPAJAN HEIKKOUDET
- Mahdollisti syvallisemman pureutumisen - Osallistujat hankala loytaa
tiettyihin aiheisiin - Valmistelu ja toteuttaminen vaati aikaa ja
- Tuotti ison maaran havaintoja esim. asiakkaiden resursseja
kokemuksista, tarpeista ja toiveista - Vaikea estaa keskustelua menemasta liian
- monia kehittamisehdotuksia syvalle viraston valvonnan piiriin kuuluviin
- Antoi asiakkaille kuvan, etta heista ollaan asioihin
aidosti kiinnostuneita - Tulokset hankalampi esittaa kuin esim.

asiakastyytyvaisyyskyselyjen arvosanat

ASIAKASTYOPAJOJEN MAHDOLLISUUDET ASIAKASTYOPAJOJEN UHAT

- Paljon erilaisia luovia menetelmia, joita - Tulokset voivat olla hankalia tyostaa
tyopajoissa mahdollista kayttaa - Ajankohtaiset, viraston hallinnonalaa koskevat
- Yhteiskehittaminen (co-creation) aiheet voivat herattaa tyoskentelya hairitsevaa

keskustelua ryhmassa
Vaikea saada osallistujia muualta kuin
padkaupunkiseudulta

Taulukko 5: AsiakastyOpaja-menetelman analysointi

Sisdinen tydpaja

Viraston asiakaspalvelusta vastaavalle ryhmalle jarjestettiin tyopaja, jonka tavoitteena
opinnaytetyon nakokulmasta oli havainnoida tyopajatyoskentelyn soveltuvuutta viraston
tulevan kehittamistyon menetelmaksi. Samalla tyOpajan varsinaisena sisallollisena teemana
oli tyostaa aiheita, joihin asiakastyOpajan ja asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella naytti
tarpeelliselta kiinnittaa huomiota. TyOpajan toteuttamisesta kerrotaan tarkemmin luvussa
5.2.2.

Sisaisen tyopajan vahvuutena oli sen tarjoama mahdollisuus saada kaikkien
asiakaspalveluryhmassa toimivien ajatukset ja ideat kuuluviin. Osallistujat osallistuivatkin
tyopajojen tehtaviin ja keskusteluihin aktiivisesti. Tuttu ryhma teki tyopajan tunnelmasta
rennon, mika edisti keskustelua. Osallistujien keskusteluista kavi ilmi, kuinka monipuolista
tietoa asiakasrajapinnassa asiakkaista on. Samalla keskusteluista oli havaittavissa juurtumista
tekemaan ja sanomaan asiat tietylla, itselle tutulla tavalla. Esimerkiksi asiakasvastausten
tyylia ei juurikaan oltu kyseenalaistettu tai pohdittu asiakkaan nakokulmasta. Tyopajan
tehtavissa hyodynnettiin viraston asiakaspersoonaa (tama esitelty luvussa 5.3.3), joka toikin

kaivattua uutta nakokulmaa keskusteluun ja ideointiin.

Sisaisen tyopajan jarjestamisen haasteena oli loytaa kaikille sopiva aika tyopajalle. Tasta
syysta tyopajoja jouduttiinkin jarjestamaan kaksi samansisaltoista. Aikataulut ovat haaste
myos jatkossa, mikali tyopajoja aletaan hyodyntaa kehittamistyon menetelmana.

Asiakaspalvelu on pitkalti sidottu asiakaspalvelun aukioloaikoihin, ja kaikkia on vaikea irrottaa
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tyopisteelta yhta aikaa. Tyopajat tulisi tasta syysta jarjestaa joko kahteen kertaan, tai

asiakaspalveluaikojen ulkopuolella.

Vaikka jarjestetyn tyopajan tunnelma olikin toisilleen tutuista osallistujista johtuen rento, voi
vastaavien tyopajojen heikkoutena myos samalla olla tutussa tyoyhteisossa omaksutut roolit,
jotka estavat heittaytymasta luovaan ideointiin ja keskusteluun. Tyopajojen mahdollisuutena
puolestaan voidaan nahda niiden monipuolisuus. Erilaisia tyopajamenetelmia on paljon, ja
niilla voidaan pureutua seka asiakkaille suoraan vaikuttaviin asiohin, etta muihin
organisaation sisaisiin prosesseihin. Haasteena toki on, etta menetelmat vaativat

perehtymista, ja tyopajan jarjestaminen vie aina jonkinverran resursseja.

Asiakaspalveluryhman palveluasiantuntijoille lahetettiin heti tyopajan jalkeen
sahkopostikysely, jossa pyydettiin palautetta siita, millaiseksi he itse tyopajatyoskentelyn
kokivat. Kaikki vastanneet osallistujat kokivat tyopajatyoskentelyn mielenkiintoisena ja
hyodyllisena. Tyopajan koettiin auttaneen asiakkaan nakokulman huomioimissa. Palautteiden
perusteella tyopajan vapaasta keskustelusta ja yhteisesta ideoinnista pidettiin. Huolta heratti
se, saavatko kaikki ideansa ja aanensa kuuluviin. Yhteisen ideoinnin ja pohtimisen koettiin
tarjoavan hyodyllisia uusia nakokulmia ja ajatuksia, vaikka samalla vastaajista pari jai
kaipaamaan jotain konkreettisempaa. Kaikki vastaajat olivat kiinnostuneita osallistumaan
vastaavanlaisiin yhteisiin tyopajoihin jatkossakin. Osa esitti jo valmiiksi joko suoraan
asiakaspalveluun tai organisaation sisaisiin prosesseihin liittyvia aiheita, joiden puitteissa he

olisivat kiinnostuneita tyopajoissa tyoskentelemaan.

Yhteenveto sisainen tyopaja-menetelman vahvuuksista, heikkouksista, mahdollisuuksista ja

uhista on esitetty alla olevassa taulukossa 6.
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TOTEUTETUN TYOPAJAN VAHVUUDET

Kaikilla mahdollisuus antaa oma panoksensa
yhteisen tyon kehittamiseen
Asiakaspalvelulla vahva tuntemus asiakkaista
Yhdessa keskustelu ja ideointi tarjosi uusia
nakokulmia totuttuihin toimintatapoihin

TOTEUTETUN TYOPAJAN HEIKKOUDET

Kaikille sopiva aikaa tyopajatyoskentelylle
vaikea loytaa

Valmistelu ja toteuttaminen vaati aikaa ja
resursseja

SISAISTEN TYOPAJOJEN MAHDOLLISUUDET

Paljon erilaisia luovia menetelmia, joita
tyopajoissa mahdollista kayttaa
Tyopajatyoskentelylla mahdollista kehittaa
my0Os muita organisaation sisaisia

SISAISTEN TYOPAJOJEN UHAT

Tulokset voivat olla hankalia tyostaa
TyOoyhteisossa omaksutut roolit saattavat
estaa luovaa ideointia ja ajatusten
esittamista

toimintamalleja asiakaspalvelun lisaksi
Asiakaspalveluryhmalla vahva kiinnostus
osallistua kehittamistyohon

Taulukko 6: Sisainen tyopaja -menetelman analysointi

6.3 Tyon aikana esiin nousseet kehittamisehdotukset

Tassa luvussa kaydaan lyhyesti lapi opinnaytetyon aikana esiin nousseita havaintoja ja kehit-
tamisehdotuksia, joiden avulla on mahdollista kehittaa Viestintaviraston asiakaspalveluryh-
man taman hetkista toimintaa nykyista asiakaskeskeisempaan suuntaan. Ehdotukset pohjautu-
vat opinnaytetyon aikana toteutettuun asiakastyytyvaisyyskyselyyn, Viestintavirastossa tehtyi-
hin haastatteluihin seka tyopajoihin. Vaikka luvussa esitettavat kehittamisehdotukset eivat
ole opinnaytetyon varsinainen tavoite, tarjoavat luvussa esitettavat ehdotukset toivottavasti
ideoita siihen, mista kehittamistoimet on mahdollista aloittaa ja kuinka. Samalla kehittamis-
ehdotukset toimivat esimerkkeina siita, millaista tietoa ja ymmarrysta testatuilla menetel-
milla on mahdollista kerata. Luvussa esitettyja kehittamisehdotuksia toteuttamalla on mah-
dollista pohjustaa tulevaa, asiakaskeskeisempaa kehittamistoimintaa. Pienilla muutoksilla on

mahdollista saada aikaan isoja vaikutuksia asiakaskokemukseen.

Alla on kuvattu esimerkki asiakkaan taman hetkisesta palvelupolusta, kun han on yhteydessa
Viestintavirastoon (kuvio 13). Polku auttaa hahmottamaan kehittamisehdotuksia kaytannossa.
Alla olevassa esimerkkitapauksessa asiakkaalla on ongelmia palveluntarjoajan kanssa, ja han
etsii apua ja lisatietoja viraston verkkosivuilta. Koska han ei loyda kaipaamaansa tietoa, paat-
taa han olla yhteydessa virastoon sahkoista yhteydenottolomaketta kayttaen. Sahkoisilla yh-
teydenottolomakkeilla on kunkin aiheen kohdalla lisaneuvoja, joista asiakas voi saada apua
ongelmaansa. Mikali asiakas neuvoista huolimatta paatyy lahettamaan viestin lomakkeen

kautta, muodostuu yhteydenotosta tiketti viraston tikettijarjestelmaan. Palvelunasiantuntija
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ottaa tiketin kasittelyyn, ja vastaa asiakkaalle ohjeistaen ja kertoen aihetta koskevasta lain-
saadannosta.

Postinjakely

Asiakkaan
postinjake-
lussaon
ongelmia

Asiakas ei [oyda
selkeda
vastausta
sivuilta

oo

Slakas saa

Asiakas avaa

i tarvitsemansa
yhteydenotto- tiedon
lomakkeen lomakkeen

lisdneuvoista

Asiakas paattaa
lahettaa viestin
asiakaspalve-

ST
Asiakas on

yhteydessa
palveluntar-
joajaan ja
3 Palveluasian- alaa
vahvistuksen fUntiavastia kerrotaan tan?ittaessa
viestin Y lainsaadannos- 5
asiakkaan asiaan
vastaanotta-

ta ja annetaan

viestiin Ohieet

misesta

Kuvio 13: Esimerkki asiakasyhteydenoton palvelupolusta

Verkkosivut

Asiakkaiden ensimmainen kosketuspiste Viestintaviraston kanssa on usein viraston verkkosivut.
Sivuilta loytyva yhteydenottolomake on suunniteltu huolellisesti, hyodyntaen asiakasyhtey-
denotoista saatuja tietoja. Kuitenkin asiakastyytyvaisyyskyselyn avoimista palautteista kavi
ilmi, etta varsinaisilta sivuilta voi asiakkaan olla hankala loytaa etsimaansa tietoa. Tietojen
loytamisen helppoudesta annettiin myods numeerisesti heikoin arvosana asiakastyytyvaisyysky-
selyssa. Jotta tarkemmin saataisiin selville, miksi jotkut asiakkaat kokivat sivut hankaliksi,
olisi sivujen uudistamisessa ja selkeyttamisessa hyva hyodyntaa asiakkaita. Tama onnistuisi
esimerkiksi jarjestelmalla yhteiskehittamis-tyopajoja yhdessa asiakkaiden kanssa. Kun asiak-
kaan kaipaama tieto on helposti lOydettavissa verkkosivuilta, vahentaa tama myos tarvetta
ottaa yhteytta viraston asiakaspalveluun.

Asiakasvastaukset

Asiakkaat antoivat seka asiakastyytyvaisyyskyselyn avoimissa palautteissa, etta asiakastyopa-
jassa runsaasti seka negatiivista, etta positiivista palautetta asiakasvastauksista. Osa asiak-
kaista kritisoi vastauksen sisaltoa, jossa kerrottiin, ettei Viestintavirastolla ole valtaa puuttua

asiakasta vaivaamaan asiaan, tai asiakasta kehotettiin ensin olemaan yhteydessa esimerkiksi
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palveluntarjoajaan, jonka toimintaa yhteydenotto koskee. Koska sisallollisesti vastaukset pe-
rustuvat lakiin, on asiakaspalvelun hankala vaikuttaa viestin varsinaiseen asiasisaltoon. Kui-
tenkin my0s negatiivinen vastaus on helpompi vastaanottaa, jos se annetaan positiivisella ta-
valla, ystavallisesti ja helppotajuisesti. Palveluasiantuntijat voivatkin vaikuttaa viestiensa sa-
vyyn ja vastausten sanavalintoihin. Ystavallinen, selkeasanainen ohjeistus on asiakkaan hel-
pompi ymmartaa ja hyvaksya, kuin vaikeita termeja ja lakipykalia viliseva jaykka vastaus.
Myos palveluasiantuntijoiden haastatteluista kavi ilmi, etta ryhma kaipasi viestintakoulutusta
seka neuvoja selkeaan viranomaiskieleen. Asiakasvastausten tyylia ja sisaltoa voisi tyostaa
esimerkiksi yhdessa organisaation viestinta-yksikon kanssa. Selkeasta, helppotajuisesta virka-
kielesta puolestaan loytyy paljon ohjeistusta erilaisista julkaisuista ja nettisivuilta, esimer-
kiksi Kotimaisten kielten keskukselta. Asiakasystavallisempien viestien kirjoittamisessa on
mahdollista hyodyntaa myos esimerkiksi luvussa 5.3.3 esiteltya asiakaspersoonaa, silla kuvit-
telemalla viestin vastaanottajaksi esimerkiksi taman henkilon kasvottoman asiakkaan sijaan
tulee vastauksesta todennakoisemmin selkea ja ystavallinen. Lakitekstien tyostamista selke-
ampaan muotoon puolestaan olisi mahdollista harjoitella esimerkiksi asiakaspalvelun ja sisais-

ten toimialojen asiantuntijoiden yhteisissa tyopajoissa.

Asiakaspalautteet

Kuten luvussa 3.5.2 todettiin, ovat asiakaspalautteet palvelun kehittamisen kannalta oleelli-
sia, joten niiden maaraa tulisi pyrkia kasvattamaan sen sijaan, etta palaute minimoitaisiin
(Arantola & Santonen 2009, 27). Asiakkaan negatiivinen ja positiivinen palaute voi olla jo it-
sessaan yhteydenoton syy, mutta usein palaute kay ilmi yhteydenoton varsinaisen muun asia-
sisallon yhteydessa. Jotta asiakaspalautteita ja kehittamisehdotuksia voitaisiin kunnolla hyo-
dyntaa, tulisi niiden jattamisen olla asiakkaalle mahdollisimman helppoa, asiakaspalvelijoiden
tulisi osata poimia ne yhteydenottojen muun sisallon lomasta ja palautteiden kasittelyyn tulisi
organisaatiossa olla selkea prosessi. Kehittamistyon aikana toteutetuista haastatteluista kavi
ilmi, etta talla hetkella tallainen prosessi puuttuu Viestintavirastosta. Osa palautteista jaa jo
asiakaspalvelurajapintaan, ja osa siirretaan eteenpain eri puolille organisaatiota ilman sel-
keaa, yhtenaista tapaa. Palveluneuvojat saavat myos harvoin tietaa, mita eteenpain siirre-
tyille palautteille ja kehittamisehdotuksille on tehty. Yhtenainen prosessi palautekasittelyyn
olisi tarkea, jotta kehittamistarpeet tulevat varmasti huomioiduiksi, ja jotta myos positiivinen
palaute paatyy heille, keille se kuuluu. Alla (kuvio 14) on esitetty esimerkki siita, kuinka Vies-
tintaviraston asiakaspalveluryhman asiakaspalauteprosessi voisi yksinkertaisemmillaan toimia.
Prosessin toimintaperiaatteita tarkemmin suunniteltaessa olisi tahan hyva osallistaa asiakas-
palveluryhman lisaksi myos organisaation muita toimialoja ja ryhmia, jotta eteenpain siirret-
taisiin oleellisia palautteita ja ne kasiteltaisiin tarvittavalla tavalla. Avointen palautteiden
jattomahdollisuutta olisi myos hyva korostaa asiakkaille esimerkiksi viraston verkkosivuilla ja

yhteydenottolomakkeilla.
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Asiakas antaa

palautteen tai Ei-kiireinen palaute: Kirjatut e
Kehittamis iR dotukean asiakaspalvelu_kirjaa palautteet/kﬁh_itté@s- Ryhma ka‘slttg!_eem_
(puhelin, sihkdposti palautekansioon ehdotukset kasitelladn palautteen ja paattaa

hte der;ottolo make’ verkkotyotilassa/sahko- viikoittain yhdessa jatkotoimista
yneey ? postissa viikkopalaverissa

kasvokkain, some)

Palautteet, jotka
vaativat toimenpiteita
siirretdan eteenpain
asiasta vastaaville
toimialoille/asiantunti-
joille

Palautteet, jotka eivat
vaadi toimenpiteita,
suljetaan

Kiireinen palaute: heti
tiedoksi esimiehelle

Asiakaspalveluryhma
saa kuittauksen ja
tiedon toimenpiteista,
kun palaute on kasitelty

Kuvio 14: Esimerkki mallista asiakaspalautteiden kasittelyyn

Viraston palvelujen asiakaskeskeisessa kehittamisessa paastaan hyvaan alkuun, kun tulevissa

kehittamistoimissa kiinnitetaan huomiota naihin kolmeen osa-alueeseen, verkkosivuihin, asia-
kasvastauksiin ja asiakaspalautteiden kasittelyyn. Nama kokonaisuudet on mahdollista purkaa
pienempiin osiin, joihin sitten pureudutaan tarkemmin esimerkiksi asiakastyytyvaisyyskysely-

jen avointen palautteiden yhteydessa tai mahdollisissa asiakastyOpajoissa.

6.4 Ehdotus mallista asiakastyytyvaisyyden seurantaan ja kehittamiseen

Opinnaytetyon tavoitteena oli laatia toimintamalli asiakastyytyvaisyyden asiakaslahtoiseen
kehittamiseen ja seurantaan. Tassa luvussa esitellaan ehdotus mallista, seka avataan tarkem-
min sen toteuttamisen vaiheet. Malli on rakennettu opinnaytetyon aikana testattujen ja ha-
vainnoitujen menetelmien, teoriakirjallisuuden ja haastattelujen pohjalta, huomioiden myos

Viestintaviraston tyypillinen asiakaspersoona.

Yksi tyolle asetetuista design drivereista oli laatia toimintamalli, joka olisi saannollisesti
toistettavissa. Tassa luvussa ehdotettu malli perustuu saannoéllisesti joko neljannesvuosittain
tai puolivuosittain toteutettaviin asiakastyytyvaisyyden seuraamis- ja kehittamistoimiin.
Pienten asiakasvolyymien takia tata useammin toteutettavat toimenpiteet eivat toisi
juurikaan lisaarvoa, ja useammin toistuvat toteutukset olisivat myos kaytossa olevien
resurssien puolesta liian raskaita. Vain kerran vuodessa toteutettavilla asiakastyytyvaisyyden
seuraamis- ja kehittamistoimilla puolestaan ei ole mahdollista pitaa kehittamistyota ajanta-

saisena, silla asiakkaat todennakoisesti eivat enaa muista vuoden takaisia yhteydenottojaan,
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eivatka asiakkaiden palautteet tai viraston toimenpiteet valttamatta enaa vastaa taman het-
kista tilannetta. Asiakastyytyvaisyyskyselyt voivat olla kaynnissa ja kyselytyokalun kautta asi-
akkaiden vastattavana jatkuvasti, mutta asiakasvolyymit, resurssit ja kerattyjen tietojen suh-
teellisen tuoreuden huomioon ottaen tulosten puolivuosittainen yhteenveto ja niiden pohjalta
toteutettavat kehittamistoimet olisivat todennakoisesti Viestintaviraston tarpeisiin riittavat.
Vaihtoehtoisesti laajemmat asiakastyytyvaisyyden kehittamistoimet olisi mahdollista tehda
puolivuosittain, ja neljannesvuosittain perehtya vain suppeammin asiakastyytyvaisyyskyselyi-

den tuloksiin.

Ehdotetussa mallissa hyodynnetaan seka perinteisia asiakastyytyvaisyyskyselyita, joiden avulla
on mahdollista seurata asiakastyytyvaisyyden yleista tasoa, seka laadullisempia menetelmia,
joiden avulla on mahdollista paasta perehtymaan syvallisemmin valittuihin aihealueisiin.
Mallissa esitetyt menetelmat on pyritty pitamaan helppokayttoisina seka niita toteuttavalle
virastolle, etta niihin osallistuvalle asiakkaalle. Yksi tyolle maaritellyista design drivereista oli
myos osallistaa palveluasiantuntijoita aiempaa enemman asiakaskokemuksen kehittamiseen.
Ehdotetussa mallissa palveluasiantuntijat ovat keskeisessa roolissa, ja vastaavat menetelmien

toteuttamisesta.

Asiakastyytyvaisyyskysely

Jatkotutkimus

Sisdinen tyopaja
Sisdinen tyopaja

Jatkotutkimus

Asiakastyytyvaisyyskysely

Kuvio 15: Ehdotus mallista asiakastyytyvaisyyden jatkuvaan kehittamiseen ja seurantaan

Ylla olevassa kuviossa (kuvio 15) on esitetty ehdotettu malli pelkistettyna ja organisaation
vuosikellon mukaan ajastettuna. Ehdotettu malli koostuu maarallisesta osuudesta, eli perin-
teisesta asiakastyytyvaisyyskyselysta, jonka yhteydessa kysytaan vastaajien halukkuutta osal-
listua asiakastyytyvaisyyden kehittamiseen erikseen lahetettavan tarkemman asiakastutki-
muksen kautta. Tavoitteena ei ole kerata asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaajista suurta maa-

raa jatkotutkimukseen osallistujia, vaan jo muutama osallistumaan suostuva asiakas riittaa.



64

Jatkotutkimuksessa, eli kehittamistoimien laadullisessa osuudessa, ei ole tarkoitus kerata
enaa numeerista tietoa kuten asiakastyytyvaisyyskyselyssa, vaan tavoitteena on saada syvem-
paa asiakasymmarrysta halutusta aihealueesta. Tama onnistuu helpoiten lahettamalla jatko-
tutkimukseen osallistujille haastattelu sahkopostitse, mutta myos muita menetelmia on mah-
dollista kayttaa. Kun seka asiakastyytyvaisyyskyselyn, etta jatkotutkimuksen vastaukset on
saatu, perehdytaan naihin viraston sisaisessa tyopajassa, jossa erilaisilla menetelmilla ideoi-

daan kehitystoimia esiin nousseiden havaintojen perusteella.

Alla on kuvattu (kuvio 16) blueprint-tyokalua hyodyntaen ehdotetussa mallissa esitettyjen
asiakastyytyvaisyyden seuraamis- ja kehittamistoimien eteneminen, niin etta jatkotutkimuk-
sen menetelmana on sahkopostihaastattelu. Blueprint mahdollistaa palvelun erillisten ele-
menttien kokoamisen yhteen kaavioon, josta kayvat ilmi seka palvelun asiakkaalle nakyvat,
etta nakymattomat osat. Ylimmalla rivilla kuvataan asiakkaan prosessi, eli asiakkaan polku
lapi asiakastyytyvaisyystutkimuksen. Seuraavalla rivilla kuviossa on esitetty ne kosketuspisteet
ja kanavat, jotka kyseisessa vaiheessa ovat mukana. Seuraavaksi kuvataan ne viraston toimet,
jotka asiakkaalle nakyvat, ja taman jalkeen asiakkaalle nakymattomiksi jaavat taustatoimet.
Blueprintin alimmalla rivilla on eritelty ne tukipalvelut eli jarjestelmat ja menetelmat, joita
kyseisen vaiheen toteuttaminen vaatii. Blueprintissa esitetty malli kuvaa tilannetta, kun ky-
sely pidetaan avoinna jatkuvasti 3-6 kuukautta kerrallaan, ja linkki siihen lisataan automaatti-
sesti jokaisen asiakasyhteydenoton loppuun. Myohemmin tassa luvussa esitellaan myos vaihto-

ehtoinen tapa toteuttaa kysely.

Asiakkaan Asiakas on Asiakas saa Asiakas vastaa Asiakas Asiakas Asiakas vastaa
prosessi yhteydessa vastauksen, kyselyyn lahettaa vastaanottaa  haastatteluun
virastoon jonka lopussa vastauksen ja sahkoposti- /tehtaviin
on linkki luvan haastattelun  vastaamalla
kyselyyn jatkoyhteyden tai tehtavat sahkopostiin
-ottoon

Kosketus-
piste

Asiakkaalle RAcHE Virasto vastaa Virasto Virasto kiittaa
nakyvit vastaanottaa  yhteydenot- lahettaa
Viraston yhteydenoton toon ja sahkoposti-
tolmet lahettaa haastattelun

oHne vastauksessa

linkin kyselyyn

PSSR Virasto laatii Virasto liittaa Virasto sulkee Virasto laatii ~ Virasto kokoaa Virasto
nakymatto- kyselyn, joka  automaatti- kyselyn ja sahkoposti- yhteen tyostaa
miit avoinna sesti jokaisen kokoaa yhteen haastattelun  kyselyn ja tuloksia

N vastattavaksi  vastauksen tiedot jatkotutki- sisdisessa
Vlraston 3-6 kk loppuun linkin jatkotutkimuk muksen tyopajassa
toimet kyselyyn seen vastaukset

suostuneista
A USHEWGEITE Kyselytydkalu — Kyselytyokalu  Kyselytydkalu — Kyselytyokalu —Kyselytyokalu — Sahképosti Sahkoposti Esimerkiksi

erilaiset
Tiketti- Tiketti- palvelumuo-
Jarjestelma jarjestelma toilun

tyokalupakit

Kuvio 16: Blueprint asiakastyytyvaisyyden seurannasta
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Ehdotetussa mallissa on erilaista osaamista ja resursseja vaativia vaiheita. Alla kaydaan lapi

tarkemmin mallin eri vaiheet, ja ehdotetaan kuhunkin vaiheeseen sopivia menetelmia.

Asiakastyytyvdisyyskysely

Varsinkin kyselya ensimmaista kertaa toteutettaessa on kyselyn kysymykset syyta suunnitella
huolellisesti, jotta asiakastyytyvaisyyden arvosanoja aletaan kerata ja seurata oikeista asi-
oista. Ideoita kysymyksiin voi poimia esimerkiksi luvussa 3.2.2 esitellyista Gronroosin
(2009,122) listaamista laadukkaaksi koetun palvelun kriteereista. Kyselyjen laatimisesta ker-
rotaan tarkemmin luvussa 3.4.1. Jatkossa kyselyn peruskysymykset on mahdollista toistaa,
jolloin asiakastyytyvaisyyden arvosanojen kehitysta on mahdollista seurata. Hieman syvalli-
sempaa asiakasymmarrysta kyselyssa on mahdollista saada avoimilla kysymyksilla, joiden ai-
hetta voidaan kussakin toteutettavassa kyselyssa vaihtaa. Parhaiten kiinni asiakkaiden ajatuk-
siin paastaan, kun kunkin kyselyn avointen kysymysten teemana olleeseen aiheeseen perehdy-
taan viela tarkemmin asiakastutkimuksen seuraavassa vaiheessa, eli muutamille asiakkaille
toteutettavassa jatkotutkimuksessa. Vaihtoehtoja avointen kysymysten ja samalla jatkotutki-

musten aiheiksi voivat olla esimerkiksi:

e viraston verkkosivut

e yhteydenottolomakkeet

e puhelinasiakaspalvelu

e asiakasviestien kieli (ymmarrettavyys)

e asiakasvastausten sisalto (informatiivisuus)

e asiakkaiden toiveet viraston palveluiden suhteen

e toimialan ajankohtaiset asiat

Saannollisesti toistettavat, numeerista arvosanaa asiakkaalta pyytavat peruskysymykset, seka
kyselyittain vaihtuvat avoimet kysymykset tarjoavat yhdessa seka laadullista, etta maarallista

tietoa asiakastyytyvaisyyden tilasta ja nain tukevat toisiaan.

Viestintaviraston kaytossa on jo talla hetkella sahkoiset asiakastyytyvaisyyskyselyt mahdollis-
tava kyselytyokalu. Vaihtoehtoisesti erilaisia kyselytyokaluja on saatavilla verkosta jopa il-
maiseksi. Kysymysten suunnittelun jalkeen kysely rakennetaan kyselytyokalun avulla, jonka
jalkeen linkki kyselyyn on mahdollista joko lahettaa asiakkaalle sahkopostitse, tai se voidaan
julkaista esimerkiksi verkkosivuilla. Kysely on mahdollista toteuttaa niin, etta vastaajien yh-
teystiedot kootaan tikettijarjestelmasta aina ennen kutakin asiakastyytyvaisyyskyselya ja ky-
sely lahetetaan erillisena sahkopostina kaikille vastaajille yhta aikaa, tai vaihtoehtoisesti ku-
kin kysely voidaan pitaa kyselytyokalussa avoinna pidempaan, ja linkki kyselyyn liitetaan au-
tomaattisesti jokaisen asiakasvastauksen loppuun. Molemmissa vaihtoehdoissa on etunsa. Ker-

ralla erikseen lahetettava asiakastyytyvaisyyskysely tulee ehka huomatuksi paremmin kuin
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vastauksen lopussa oleva linkki asiakastyytyvaisyyskyselyyn, ja saattaa motivoida suuremman
vastaajajoukon. Toisaalta asiakkaan on helpompi antaa palautetta, kun asiakasyhteydenotto
on tuore, ja automaattisesti jokaisen asiakasvastauksen loppuun lisattava linkki vaatii myos
virastolta vahemman tyota kuin erikseen lahetettavien kyselyiden kokoaminen ja lahettami-
nen. Jokaisen asiakasvastauksen lopussa olevan asiakastyytyvaisyyskyselyn linkin kautta vas-
tauksia kertyy pikkuhiljaa, ja kysely voidaan sulkea ja yhteenveto tehda esimerkiksi kvartaa-
leittain tai puolivuosittain. Linkki kyselyyn on mahdollista upottaa myos viraston verkkosi-

vuille.

Jatkotutkimus

Suurelle otannalle asiakkaita lahetettavan asiakastyytyvaisyyskyselyn lopuksi kysytaan asiak-
kaiden kiinnostusta osallistua palveluiden kehittamiseen tarkemman, sahkopostitse erikseen
lahetettavan jatkotutkimuksen kautta. Sahkoiseen asiakastyytyvaisyyskyselyyn on mahdollista
laatia linkitys erilliseen osioon, jolloin asiakkaat voivat jattaa yhteystietonsa ilman, etta ne
yhdistyvat kyselyn vastauksiin. Jatkotutkimukseen riittaa jo muutama osallistuja, silla tavoit-

teena on suuren vastaajamaaran sijaan saada muutamia syvallisempia vastauksia.

Viestintaviraston asiakkaat ovat ympari Suomea, ja tasta syysta osallistujien kokoaminen fyy-
sisesti yhteen jatkotutkimusta varten on vaikeaa. Tasta syysta jatkotutkimus on helpointa to-
teuttaa sahkoisesti niin, etta asiakas voi vastata tutkimukseen kotonaan. Jatkotutkimuksen
mahdollisista menetelmista helpoiten toteutettava on osallistujille lahetettava sahkoposti-
haastattelu. Menetelma on varsin perinteinen, mutta tuttu seka sen toteuttajalle, etta vas-
taajalle. Haastattelulla on mahdollista pureutua syvallisemmin asiakastyytyvaisyyskyselyn
vaihtuvan avoimen kysymyksen aiheena olleeseen teemaan. Jos asiakastyytyvaisyyskyselyssa
on esimerkiksi kysytty asiakkailta avointa palautetta viraston verkkosivuista, voi haastatte-
lussa olla tata koskevia tarkentavia kysymyksia, ja asiakkaalta voidaan kysya esimerkiksi esi-
merkkeja toimivista ja ei-toimivista muiden viranomaisten verkkosivuista ja perusteluita nai-
hin valintoihin. Asiakkaita voidaan myos esimerkiksi pyytaa tekemaan jotain harjoituksia vi-
raston verkkosivuilla, kuten etsimaan jotain tietoa sivustolta, ja taman jalkeen kertomaan,

kuinka tehtava sujui.

Haastattelu on jatkotutkimuksen mahdollisista menetelmista helpoin ja selkein. Vaihtoehtoja
on kuitenkin myos muita. Innovatiivisemmista menetelmista tarkoitukseen sopivia ovat esi-
merkiksi Muotoiluluotaimet. Luotaimet ovat tiedonkeruupaketteja, jotka perustuvat osallistu-
jien itsedokumentointiin. Luotaimet annetaan osallistujille tietyksi aikaa, esimerkiksi kah-
deksi viikoksi, jona aikana osallistujat kokoavat elamastaan pyydettya materiaalia. Luotaimet
voivat koostua hyvin monipuolisista tehtavista, osallistujia voidaan esimerkiksi pyytaa pita-
maan paivakirjaa siita, kuinka he kayttavat jotain tiettya asiaa tai palvelua, tai heita voidaan

pyytaa valokuvaamaan tai videoimaan ajatuksiaan. Muotoiluluotainten avulla on mahdollista
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saada monipuolista tietoa ihmisten uskomuksista ja toiveista. (Schneider & Stickdorn 2010,
168-169.) Mikali muotoiluluotaimia halutaan hyodyntaa Viestintaviraston asiakastutkimuksissa,
voidaan muotoiluluotainten tehtavat rakentaa tietyn teeman ymparille, esimerkiksi vastaajaa
voidaan pyytaa viikon ajan dokumentoimaan, miten ja milloin han kayttaa erilaisia viestinta-
palveluita. Innovatiivisemmat menetelmat vaativat enemman seka tutkimuksen laatijalta,
etta vastaajalta, mutta voivat tarjota haastatteluja enemman oivalluksia piilevien tarpeiden

ja toiveiden osalta.

Varsinkin jos jatkotutkimuksen menetelmaksi paatetaan valita jokin innovatiivisempi mene-
telma kuin perinteinen haastattelu, on suositeltavaa, etta Viestintaviraston palveluasiantunti-
jat perehtyvat hieman palvelumuotoilun menetelmiin ennen tutkimuksen toteuttamista. Esi-
merkiksi Jarkko Kuronen on Aalto yliopiston opinnaytetyonsa yhteydessa laatinut selkean, ja
erityisesti julkishallinnon kontekstiin suunnitellun palvelumuotoilun menetelmien tyokalupa-
kin, Espoon sivistystoimen tydkalupakki palvelumuotoiluun (http://designre-
search.aalto.fi/groups/encore/wp-content/uploads/2013/11/Sivistystoimen_tyokalu-
pakki_palvelumuotoiluun2.pdf). Taman lisaksi verkosta lOytyy myos monia muita palvelumuo-
toilun tyokalupakkeja, joista monet on suunniteltu erilaisten organisaatioiden omatoimiseen
kehittamistoimintaan eika vain palvelumuotoilun ammattilaisille. Tyokalupakkeja voi hakea
esimerkiksi hakusanoilla ’palvelumuotoilun tyokalupakki’ tai ’service design tools’. Taman
opinnaytetyon lahdeluettelosta puolestaan loytyy lukuisia esimerkkeja alan kirjallisuudesta.

Uutta kirjallisuutta ja tyokalupakkeja ilmestyy jatkuvasti.

Jatkotutkimuksen menetelmaa ja sisaltoa valittaessa on syyta ottaa huomioon myos tutkimuk-
sen todennakoinen vastaaja. Menetelman valintaa tehdessa on hyva hyodyntaa esimerkiksi lu-
vussa 5.3.3 esiteltya Viestintaviraston tyypillista asiakaspersoonaa, ja pohtia milla menetel-
malla talta henkilolta saadaan parhaiten tietoa ja milla menetelmalla toteutettuun tutkimuk-
seen kyseinen henkilo on kiinnostunut ja kykeneva vastaamaan. Kun vastaaja on huomioitu

menetelmaa ja kysymyksia valittaessa, on vastausten saaminen todennakoisempaa.

Sisdinen tydpaja

Asiakastyytyvaisyyden kehittamistoimien jatkotutkimus-osiossa on tarkoitus saada pieni,
mutta sitakin tarkeampi maara asiakasvastauksia ja niiden kautta syvallisempaa asiakasym-
marrysta. Kun nama vastaukset on saatu, tuloksia voidaan tarkastella ja tyostaa Viestintavi-
raston sisaisessa tyopajassa. TyOpajoissa tarkasteluun voidaan ottaa seka asiakastyytyvaisyys-

kyselyn, etta jatkotutkimuksen tulokset, silla nama yhdessa tukevat toisiaan.

Hyodyllisia oivalluksia voi syntya jo siita, etta asiakastyytyvaisyystutkimusten tuloksia analy-
soidaan ja tarkastellaan ryhmassa, ja tuloksista esiin nousseista ajatuksista keskustellaan yh-

dessa. Tuloksia voidaan kuitenkin myos hyodyntaa erilaisten ideointi-tehtavien materiaalina.
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Yhteisella ideoinnilla voidaan pyrkia joko jonkun tuloksista ilmi kayneen puutekohdan korjaa-
miseen, tai tuloksia tarkastelemalla ja niiden pohjalta ideoimalla voidaan loytaa tarve ja in-
spiraatio johonkin kokonaan uuteen osaan olemassa olevaa palvelukokonaisuutta. Ideointivai-
heessa tavoitteena on poistaa rajoittunutta ajattelua, jakaa huonoltakin tuntuvat ajatukset
muiden kanssa, ja kehittaa muiden ideoita (Moilanen ym. 2014, 160). Erilaisia menetelmia

luovaan ideointiin on olemassa lukuisia, muutamia helppokayttoisia esimerkkeja ovat:

e Aivoriihi (brainstorming). Tavoitteena on tuottaa ryhmassa uusia ideoita ja lahesty-
mistapoja johonkin ongelmaan. Syntyvia ideoita ei tarvitse perustella eika niita saa
arvostella, vaan jokainen osallistuja pyrkii tuottamaan niin monta ideaa kuin hanelle
tulee mieleen. (Moilanen ym. 2014, 160-161.) Ideointivaiheessa maara korvaa laadun
ja myos luovuus on sallittua. Aivoriihi voidaan jarjestaa esimerkiksi niin, etta aluksi
vetaja esittaa ongelman, johon jokaisen osallistujan tulee viiden minuutin aikana kek-
sia niin monta luovaa ideaa ja ratkaisua kuin mieleen tulee. Nama voidaan kirjoittaa
paperilapuille, jotka sitten kiinnitetaan seinalle. Taman jalkeen ideoita tarkastellaan,
yhdistellaan ja ryhmitellaan, ja parhaat ideat voidaan aanestaa syntyneiden ideoiden

joukosta.

¢ Ristiinpdlytys. Kyseessa on yksi muunnelma brainstorming-tekniikasta. Menetelman
tavoitteena on jatkoideoida muiden tyopajaan osallistujien ideoiden pohjalta. Yhtei-
sesta ideoinnista voi syntya yllattaviakin tuloksia. Menetelman aluksi jokainen kirjoit-
taa paperille yhden idean, jonka jalkeen han ojentaa paperin oikealla puolellaan istu-
valle henkilolle. Seuraava henkilo lisaa paperille jotain paperilla olevaan ideaan liit-
tyen, ja paperi kierratetaan taas seuraavalle henkilolle. Tata jatketaan, kunnes kaikki

paperit ovat kiertaneet tayden kierroksen. (Kurronen 2013, 26.)

e 5 kertaa miksi. Menetelma auttaa pureutumaan syvemmalle aiheena olevaan ongel-
maan, ja loytamaan syy-ja seuraussuhteita. Tavoitteena on menetelman nimen mu-
kaisesti esittaa viisi kysymysta, joihin osallistujien tulee vuorotellen vastata vakuutta-
vasti. Seuraava miksi-kysymys juontaa edeltavan kysymyksen vastauksesta. (Hamalai-
nen ym. 2011, 74; Schneider & Stickdorn 2010, 243.) Menetelma voisi edeta esimer-
kiksi nain: ”Miksi asiakas soitti asiakaspalveluumme? -Han tarvitsi lomakkeen X. Miksi
asiakas ei tilannut sita verkosta? -Han ei loytanyt lomaketta. Miksi asiakas ei loytanyt
lomaketta?” Kysymykset lopetaan, kun miksi-kysymys on esitetty ja vastattu viisi ker-

taa.

Kuten aiemmin kuvatussa jatkotutkimus-osiossa on tutkimusmenetelmien osalta todettu, on
myos tyopajojen menetelmien osalta suositeltavaa ja hyodyllista perehtya hieman palvelu-

muotoilun menetelmiin ennen tyopajojen toteuttamista. Vaihtoehtoisia ideointi-menetelmia
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ja selkeita ohjeita naiden kayttoon on esitelty jatkotutkimukset-osiossa mainituissa erilaisissa
palvelumuotoilun tyokalupakeissa. Erityisen hyodyllista menetelma-vaihtoehtoihin tutustumi-
nen on tyopajojen vetajalle. Jottei tyopajatyoskentelyssa jaada jumittamaan johonkin yksit-
taiseen asiaan ja jotta tyoskentely etenee aikataulussa, on tarkeaa, etta tyopajalla on aina
vetaja, joka vastaa sen etenemisesta. Vetajan vastuulla on varmistaa, etta tyopajan tehtavat
ja keskustelu etenevat tyopajan aikana, ja etta mahdollisimman moni osallistuu yhteiskehit-

tamiseen.

Sisaisiin tyopajoihin voidaan pyytaa osallistumaan myos asiakaspalveluryhman ulkopuolisia
henkiloita. Esimerkiksi toimialojen asiantuntijat tai Viestintaviraston viestinnasta vastaavat
henkilot voivat osallistumisellaan tuoda uutta nakokulmaa kulloinkin esilla olevaan aiheeseen.
Jos asiakastyytyvaisyyskyselyn avoimissa kysymyksissa on keskitytty esimerkiksi viraston asia-
kasvastausten sisaltoon ja selkeyteen, ja tata aihetta on syvennetty muutamille asiakkaille
lahetetylla jatkotutkimuksella, voisivat eri asioista vastaavat toimialojen omat asiantuntijat
yhdessa asiakaspalvelun ja viestinnan kanssa tyostaa tyopajassa asiakasvastausten sisallon ke-
hittamista. Tyopajat, joissa yhteiskehittamiseen osallistuvat viraston eri toimialojen edusta-
jat, voivat myos osaltaan auttaa edistamaan toimialojen valista tiedonkulkua ja vahentaa sii-
loutumista. Yhteistyopajoilla voidaan myos edistaa asiakaskeskeisemman ajattelun leviamista

eri puolille organisaatiota.

Tyopajojen aikana syntyneista ajatuksista ja palveluiden kehittamisideoista on hyva koota yh-
teenveto tyopajan paatyttya. Esimerkiksi tyopajan vetaja voi koota tyopajan tulokset yhteen-
vedoksi sahkopostiin, ja lahettaa sen tyopajaan osallistuneille ja mahdollisesti myos muille
tahoille, jotka tuloksista voivat hyotya. Tyopajojen menetelmista ja tuloksista on mahdollista
koota yhteenveto myos esimerkiksi yhteiseen verkkotyotilaan. Yhteenveto on hyva tehda,
vaikkei tyopajan aikana olisikaan syntynyt yhtaan konkreettista uudistusta tai yksittaista
isompaa ideaa. Tyopajan aikana kaydyt yhteiset keskustelut voivat synnyttaa oivalluksia myos
myohemmin, ja tyopajan aikana syntyneiden ajatusten palauttaminen mieleen voi yleisella

tasolla auttaa ottamaan asiakkaan entista paremmin huomioon.

Kun asiakastutkimukset on suoritettu ja ideointi ja tulosten jatkotyostaminen tehty, on aika
vieda kehittamistoimet kaytantoon. Isommat uudistukset on hyva aluksi testauttaa kevyem-
pana prototyyppina pienella maaralla asiakkaita esimerkiksi asiakastyopajassa, jotta valtytaan
turhilta virheilta ja kuluilta. Pienemmat uudistukset on helpompi vieda suoraan kaytantoon ja
istuttaa yhteisiin toimintatapoihin. Tarkeaa on myos seurata uudistusten vaikutusta, esimer-

kiksi seuraavan asiakastutkimusten tulosten kautta tai asiakaspalautteita seuraamalla.
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Muita mahdollisuuksia asiakastyytyvdisyyden kehittdmiseen ja seurantaan

Ylla ehdotettujen menetelmien lisaksi asiakastyytyvaisyyden kehittamisen ja seurannan toi-
mintamallissa on mahdollista kayttaa nain haluttaessa myos muita menetelmia. Moniin naista
vaihtoehtoisista menetelmista on viitattu taman opinnaytetyon eri luvuissa. Vaihtoehtoiset
menetelmat on syyta valita huolellisesti kulloisenkin tarpeen mukaan. Esimerkiksi asiakkaiden
havainnointi asiakastyopajassa voisi olla erityisen hyodyllista Viestintaviraston sahkoisten pal-
veluiden, kuten verkkosivujen, kehittamisen yhteydessa. Opinnaytetyon aikana jarjestetyn
asiakastyopajan hyvia ja huonoja puolia on analysoitu tarkemmin luvussa 6.2. Muita mahdolli-
sia asiakastyytyvaisyyden seurannassa ja kehittamisessa hyodynnettavia menetelmia voivat
olla esimerkiksi asiakkaiden puhelinhaastattelut, mystery shopping, asiakaspuheluiden nauhoi-
tus ja kuuntelu seka benchmarkkaus, eli muiden vastaavien organisaatioiden toiminnan analy-
sointi. Namakin menetelmat vaativat huolellisen perehtymisen ennen kayttoonottoa, jotta

niilla osataan havainnoida kehittamistoimien kannalta oleellisia tekijoita.

7  Johtopaatokset
7.1 Kehitetyn toimintamallin analysointi ja hyodynnettavyys

Tassa opinnaytetyossa kehitetyn asiakastyytyvaisyyden kehittamisen ja seurannan toiminta-
mallin tavoitteena on tarjota julkisen sektorin organisaatiolle mahdollisimman selkea ja
helppo tapa saada kattavaa asiakasymmarrysta palveluiden kehittamisen tueksi. Mallia laadit-
taessa on pyritty ottamaan huomioon Viestintaviraston kaltaisen keskisuuren viranomaisorga-
nisaation rajalliset resurssit panostaa asiakasymmarryksen keraamiseen ja palveluiden asia-
kaskeskeiseen kehittamiseen. Toimintamallia kehitettaessa on pyritty ottamaan huomioon
myos erilaisten asiakasymmarryksen keraamismenetelmien rajoitukset ja mahdollisuudet koh-
deorganisaation kaltaisessa toimintaymparistossa. Viranomaisrooli tuo omat haasteensa ja eri-

tyispiirteensa asiakastyytyvaisyyden seuraamiselle ja sen kehittamiselle.

Laadittu ehdotus toimintamallista on pyritty pitamaan mahdollisimman selkeana ja helppona
toteuttaa. Mallin tavoitteena on kuitenkin helppoudesta huolimatta tarjota kattavasti seka
maarallista, etta laadullista tietoa, jotka parhaimmillaan tukevat toisiaan. Liian usein organi-
helposti pinnalliseksi. Ehdotettu toimintamalli tarjoaakin maarallisten asiakastyytyvaisyysky-
selyiden lisaksi my0s perinteisia laadullisen tutkimuksen menetelmia seka palvelumuotoilun
luovempia tyokaluja keinoiksi paasta kiinni syvalliseen asiakasymmarrykseen. Palvelumuotoilu
tarjoaa myos julkisen sektorin organisaatioiden kayttoon monipuolisia tyokaluja asiakaskes-
keisempaan toimintaan. Tarkeaa on kuitenkin huomioida, etta monien viranomaisorganisaa-

tioiden osaaminen ja resurssit laajempaan palvelumuotoilun hyodyntamiseen ovat rajalliset.
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Siksi opinnaytetyossa ehdotettuun toimintamalliin valitut menetelmat onkin jouduttu pita-
maan melko perinteisina. Palvelumuotoilun menetelmien laajempi hyodyntaminen organisaa-
tion toiminnan kehittamisessa vaatisi kohdeorganisaatiossa syvallisempaa kouluttautumista
aiheeseen, lisaa henkilostoresursseja tai ulkopuolisten palvelumuotoilu-asiantuntijoiden hyo-
dyntamista. Palvelumuotoilussa kaytetyt menetelmat ja tyokalupakit ovat hyodyllisia ja yksit-
taisten menetelmien kaytosta on hyva aloittaa, mutta usein tukea ja koulutusta tarvitaan li-
saa, jotta menetelmia voidaan hyodyntaa parhaalla mahdollisella tavalla (Thurston 2009,
153).

Opinnaytetyon haasteena onkin ollut laatia toimintamalli, joka tuo syvallisemman asiakasym-
marryksen seka asiakaslahtoisen kehittamisen mahdollisimman vaivattomasti mukaan sellais-
ten organisaatioiden toimintaan, joilla ei ole omia palvelumuotoilun ammattilaisia tai resurs-
seja palkata tallaisia. Ehdotetun toimintamallin menetelmat on pyritty valitsemaan niin, etta
ne ovat kohdeorganisaatiossa mahdollisimman helppoja ottaa kayttoon, ja samalla helppo-
kayttoisia myos organisaation tyypillisille asiakaspersoonille. Jatkossa toimintamallia on mah-
dollista kehittaa niin, etta tyypilliset asiakaspersoonat maaritellaan tarkemmin, ja asiakasym-
marrysta kerataan kullekin asiakaspersoonalle sopivalla menetelmalla. Tassa opinnaytetyossa
ehdotettua toimintamallia rajoittaa se, etta sita laadittaessa on keskitytty lahinna opinnayte-
tyon yhteydessa laadittuun yhteen tyypilliseen asiakaspersoonaan. Kun menetelmat valitaan
huolellisesti huomioiden erilaisten asiakaspersoonien tarpeet ja osaaminen, on todennakoi-

sempaa saada hyodyllisia tuloksia.

Ehdotettu toimintamalli on laadittu lahinna asiakasrajapinnan kayttoon, mutta mallin toteu-
tuksesta voi vastata myos joku muu taho organisaatiossa. Asiakasrajapinnan mukaan ottami-
nen asiakasymmarryksen keraamiseen ja palvelun kehittamiseen voi kuitenkin olla erityisen
hedelmallista, silla asiakasrajapinnassa toimivilla henkilgilla on jo valmiiksi valtavasti hiljaista
tietoa organisaation asiakkaista ja naiden tarpeista. Monet toimintaa merkittavasti kehitta-
neista ideoista ovatkin syntyneet asiakasrajapinnassa, eivat johdon tyopoydalla, mista syysta
onkin tarkeaa kannustaa ja tukea henkilokuntaa testaamaan uusia toimintatapoja (Gerdt &
Korkiakoski 2016, 112).

Tassa opinnaytetyossa esitetty toimintamalli on sovellettavissa erilaisille pienille viran-
omaisorganisaatioille, joilla ei ole juurikaan erillisia resursseja ja osastoja panostamaan pal-
veluiden asiakaslahtoiseen kehittamiseen. Malli on kohtalaisen pienilla resursseilla otettavissa
osaksi esimerkiksi asiakaspalveluryhman toimintaa. Toimintamalli on selkea, organisaation
vuosikellon mukaan eteneva, ja ehdotetut menetelmat ovat sovellettavissa moniin erilaisiin
organisaatioihin ja toimintaymparistoihin. Mallin vahvuutena onkin sen selkeys ja sovelletta-
vuus, seka muokattavuus esimerkiksi kaytettavien menetelmien osalta. Mallin heikkoutena

puolestaan voidaan nahda se, etta laadullisten menetelmien kaytto vaatii osalta henkilostoa
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suurempaa tyopanosta ja perehtymista. Lisaksi ilman tarvittavaa osaamista ja perehtymista
on riskina, ettei asiakasymmarrysta kerata sopivilla menetelmilla tai oleellisista aiheista, eika

konkreettisia kehittamistoimia saada aikaan.

Kohdeorganisaatio Viestintavirastossa opinnaytetyossa laadittu toimintamalli otettiin positiivi-
sesti vastaan, ja vahintaan osia siita tullaan ottamaan kayttoon osana viraston toiminnan ja
palveluiden saannollista kehittamista. Kohdeorganisaation asiakkaat ja tyontekijat myos an-
toivat positiivista palautetta jo opinnaytetyon aikana, kun erilaisia menetelmia testattiin ja
havainnoitiin. Asiakkaat olivat positiivisesti yllattyneita siita, etta heista ollaan kiinnostu-
neita, ja henkilokunta piti esimerkiksi tyopajojen tarjoamasta mahdollisuudesta osallistua yh-
teiseen ideointiin ja oman osaamisen monipuoliseen hyodyntamiseen. Kiinnostusta uudenlai-
seen tapaan perehtya asiakkaan nakokulmaan seka omaan toimintaan siis on, ja ehdotettu

toimintamalli tarjoaa tahan keinoja.

7.2  Opinnaytetyon reflektointi

Opinnaytetyon eteneminen noudatti brittilaisen Design Councilin mallintamaa double dia-
mond- eli tuplatimantti-prosessimallia. Kyseinen, palvelumuotoilussa laajasti kaytetty malli
kuvaa havainnollisesti kehittamistyon etenemisen vaihe vaiheelta, maaritellen samalla eri vai-
heille erilaiset tavoitteet. Malli ohjasikin kehittamistyota selkeasti eteenpain. Palvelumuotoi-
lun prosessimallien ja menetelmien hyodyntaminen opinnaytetyon punaisena lankana oli toi-
miva valinta, silla malli tarjosi rungon kehittamistyon etenemiselle ja menetelmat tukivat

opinnaytetyolle asetettuja tavoitteita.

Double diamond -prosessimalli maaritteli opinnaytetyon etenemiselle rungon ja eri vaiheiden
tavoitteet, mutta eri vaiheissa kaytetyt menetelmat tuli valita erikseen sen mukaan, mita
kulloinkin haluttiin saada aikaan tai selvittaa. Kuten palvelumuotoilua hyodyntaessa usein on,
ei eri menetelmien kohdalla aina ollut etukateen selvaa, millaisia tuloksia sen avulla syntyy.
Jotkut kaytetyista menetelmista jaivat tulosten osalta hieman keskeneraisiksi, ja menetel-
mien parempi hyodyntaminen olisikin vaatinut niiden kehittamista ja iteratiivista toistamista,
jotta tulokset olisivat olleet hedelmallisempia. Tahan ei kuitenkaan valitettavasti ollut aikaa
tai resursseja. Koska opinnaytetyon aikana pyrittiin menetelmien kayttamisen lisaksi havain-
noimaan ja analysoimaan niita, oli kuitenkin hyodyllista opinnaytetyon lopputuloksen kannalta

myos havainnoida kaytettyjen menetelmien heikkouksia.

Opinnaytetyo toteutettiin melko pitkan aikavalin kuluessa, mika osaltaan vaikutti tyon etene-
miseen ja lopputuloksiin. Liian pitkat valit eri vaiheiden valilla aiheuttivat sen, etta tyon ai-

kana esiin nousseita aiempia oivalluksia ja teoriaan liittyvia ajatuksia oli hetkittain vaikea pi-
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taa kasassa. Tassa olisikin ollut kehitettavaa. Tyon lopputulokset olisivat varmasti olleet yhte-
naisemmat ja selkeammat, mikali opinnaytetyo olisi toteutettu tiukemmalla aikataululla, il-

man katkoksia eri vaiheiden valilla.

Mikali opinnaytetyon aikana olisi ollut mahdollista hyodyntaa laajemmin erilaisia palvelumuo-
toilun menetelmia, seka iteratiivisesti toistaa tiettyja vaiheita, olisivat opinnaytetyon tulok-
set todennakoisesti olleet hedelmallisempia. Opinnaytetyossa hyodynnettiin melko perinteisia
menetelmia, mutta menetelmia kaytettiin monipuolisesti ja nain saatiin laaja nakokulma ke-
hittamistyon aiheeseen ja tutkimusongelmaan. Opinnaytetyolle asetetut tavoitteet saavutet-
tiin, tyolle asetetut design driverit eli suunnittelua ohjaavat paamaarat tayttyivat, ja kohde-
organisaatiossa oltiin tyytyvaisia lopputuloksiin. Tietyista kehittamiskohteista huolimatta

opinnaytetyo-prosessia kokonaisuutena voidaan siis pitaa onnistuneena.

7.3 Pohdinta

Taloudelliset ajattelumallit ovat kehittyneet pitkalle siita, kun tavaroiden vaihtoon ja kulut-
tamiseen perustuva tuotekeskeinen logiikka oli hallitseva malli ja palvelut vain valttamaton
sivutuote. Nykyaan palvelut ovat keskeinen kilpailutekija ja tuottojen lahde myos sellaisille
yrityksille, joiden toiminta on aiemmin perustunut lahinna tavaroiden ymparille. Yritykset
ovat oivaltaneet, etta asiakkaan arvon kokemus muodostuu hanen saadessaan omat tavoit-
teensa taytetyksi, ei tuotteen tai palvelun ominaisuuksista itsessaan. Asiakaskeskeisyys on
noussut keskeiseksi kilpailutekijaksi, ja organisaatiot pyrkivatkin tuottamaan asiakkaille en-
tista parempaa arvoa, joka syntyy asiakkaan ja organisaation toimiessa yhdessa asiakkaan ta-

voitteiden tayttamiseksi.

Julkisella sektorilla asiakaskeskeisyys ei ole kilpailutekija, silla julkisen sektorin organisaatiot
toimivat usein monopoleina omalla sektorillaan. Kuitenkin yksityisella sektorilla herannyt kiin-
nostus asiakkaan arvonmuodostukseen ja asiakaskokemukseen on saanut asiakkaat vaatimaan
enemman myos julkisilta palveluilta, ja nain myos julkiselle sektorille on syntynyt paineita
asiakaskeskeisempaan toimintaan. Kansalaiset haluavat saada myos verovaroillaan arvoa, joka
syntyy muun muassa tuetuksi tulemisen ja tarpeiden tyydyttamisen tunteesta. Tama tunne
saadaan aikaan palveluilla, joita kehitetaan asiakkaan tarpeita ja toiveita kuunnellen ja niihin
mukautuen. Asiakaslahtoisyys ja kansalaisten osallistumisen edistaminen onkin nostettu myos
suomalaisessa hallinnossa yhdeksi viime vuosien kehittamiskohteista (Virtanen & Stenvall
2014, 54). Kayttajalahtoinen kehittaminen on avainasemassa myos taloudellisesta nakokul-
masta, silla toimivat palvelut vahentavat turhaa tyota ja tehostavat nain verovarojen kayttoa.
Perinteisessa ja usein hieman kankeassa viranomaismaailmassa ajatusmaailman siirtyminen
tuotekeskeisesta logiikasta palvelu- ja varsinkin asiakaskeskeiseen ajatteluun voi olla hidas

prosessi. Tassa opinnaytetyossa esitetty toimintamalli tarjoaa melko vaivattoman ja pienilla
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resursseilla toteutettavan askeleen palveluiden asiakaskeskeisemman kehittamisen suuntaan.
Mallin kayttoonotto vaatii organisaatiolta sitoutumista, jotta halutut tulokset saavutetaan ja

asiakaskeskeisempi tapa toimia juurtuu syvalle organisaatiokulttuuriin.

Tarkeaa asiakastyytyvaisyyden kehittamisen ja seurannan mallia kayttoon otettaessa on ym-
martaa, etta vaikka prosessit parhaimmillaan tukevat kehittamistoimintaa, eivat ne saa olla
itse tarkoitus (Gerdt & Korkiakoski 2016, 118). Tarkeinta on muistaa, miksi kehittamistyota
tehdaan. Palveluiden syvin tarkoitus on tarjota tukea ja apua ihmisille, jotta he voivat elaa
elamaansa parhaalla mahdollisella tavalla (Heapy & Parker 2006, 8). Pohjimmiltaan palvelui-
den kehittamisessa on siis kyse tahan tavoitteeseen paasemisesta. Tassa erilaiset toiminta-
mallit ja prosessit ovat tarkea tuki, mutta niiden liian tiukka noudattaminen voi estaa ympa-
riston ja varsinkin asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin mukautumista. Monesti erilaiset prosessit
ja mallit kumpuavat yrityksen sisaisesta tarpeesta parantaa tehokkuutta, ja sen sijaan, etta
ne aina tarjoaisivat asiakkaalle parhaan mahdollisen kokemuksen, voivat liian tiukat prosessit
estaa mukautumisen asiakkaan ja ympariston muutoksiin (Gerdt & Korkiakoski 2016, 116).
Tasta syysta asiakastyytyvaisyyden seurannan ja kehittamisen toimintamalli onkin hyva pitaa
joustavana ja muokattavana, vaikka se otettaisiinkin saannolliseksi ja seurattavaksi osaksi or-

ganisaation toimintaa.

Opinnaytetyon tuloksena syntynyt ehdotus toimintamallista asiakastyytyvaisyyden kehittami-
seen ja seurantaan ei viela yksinaan tee organisaatiosta asiakaskeskeista. Jotta organisaatio
voi sanoa kehittavansa toimintaansa asiakaskeskeisesti, vaatisi tama koko organisaation ajat-
telumallin ja toimintatapojen muutosta, johdosta lahtien. Ideaalissa tilanteessa organisaation
asiakaskeskeiseen kehittamiseen osallistuvat organisaation johto, tyontekijat, asiakasraja-
pinta ja asiakkaat yhdessa. Varsinkin julkisella sektorilla tahan tilanteeseen paaseminen voi
vieda aikaa. Organisaation laajemman toimintakulttuurin muutoksen sytykkeena voi kuitenkin
toimia tassa opinnaytetyossa esitetty toimintamalli, joka pohjustaa tieta asiakaskeskeisem-

malle tavalle tarkkailla ja kehittaa organisaation omaa toimintaa.
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Liite 1

Haastattelurunko, Viestintaviraston asiakaspalvelu

Haastattelu opinnaytetyota varten
Viestintaviraston asiakaspalvelu

Kysymykset:

Yleista

1.
2.
3.

Kauanko olet tyoskennellyt Viestintavirastossa?

Millainen mielikuva kansalaisilla mielestasi on Viestintavirastosta?

Huomioidaanko asiakasta talla hetkella mielestasi tarpeeksi Viestintavirastossa, esi-
merkiksi strategiassa tai palveluita kehitettaessa (asiakkaan rooli)?

Asiakastyytyvdisyyden seuraaminen ja kehittaminen

4.

i

Asiakasrajapinnassa tyoskenteleville ovat tuttuja seka organisaation, etta asiakkaiden
tarpeet ja toiveet. Kuinka tata tietoa on talla hetkella virastossa hyodynnetty, ja mi-
ten sita voisi jatkossa mielestasi paremmin hyodyntaa palveluita ja toimintaa kehitet-
taessa?

Miten asiakastyytyvaisyytta tai asiakaspalautteita on seurattu sina aikana, kun olet
tyoskennellyt Viestintavirastossa?

Onko asiakkaan palautteisiin/kehitysehdotuksiin mielestasi reagoitu tai palveluita py-
ritty kehittamaan niiden perusteella?

Onko omasta mielestasi asiakastyytyvaisyyden seuraaminen tarkeaa, miksi/miksi ei?
Haluaisitko asiakaspalautteet mieluummin ryhma- vai henkilokohtaisesti, ja miksi?
Olisitko kiinnostunut osallistumaan aktiivisemmin asiakaspalvelun kehittamiseen,
miksi/miksi et?

Onnistumiset ja epaonnistumiset

10.

11.
12.

Mitka mielestasi ovat talla hetkella ongelmakohtia asiakaspalvelun sujuvuuden kan-
nalta?

Enta missa asiakaspalvelussa talla hetkella on onnistuttu?

Onko sinulle itsellesi jaanyt mieleen joku erityisen positiivinen/negatiivinen asiakas-
kohtaaminen silta ajalta, kun olet tyoskennellyt Viestintavirastossa? Mika siita teki on-
nistuneen?



