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1 Asiakaskokemus kehittamisen keskioon

Ymparillamme tapahtuvat muutokset, yrityselaman muutoksen tarve seka globaalit
haasteet ja yhteiskunnalliset ongelmat pakottavat etsimaan uudenlaisia keinoja, jotka
auttavat kehittdamaan toimintaa. Terveydenhuolto, energia - ja koulutusjarjestelman
puutteet puhuttavat yhteiskunnallisesti ja samalla yritysmaailma painii liiketoimin-
taymparistossa tapahtuvien muutosten keskella. Vallitseva arvomaailma on muuttu-
massa, ja tasta syysta yritysten tulee ottaa enemman huomioon muun muassa toimin-
tansa kehittdmisessa sosiaalinen- ja ymparistovastuu. Uusi teknologia lisddantyy ja ku-
luttajat ovat vaativampia ja heidan toiveet palveluita ja tuotteita kohtaan ovat nous-
seet entisestddn. (Matveinen 2011, 9.) “Organisaatioiden kyvysta oppia on tullut kriit-
tinen tie ymmartadksemme ja sopeutuaksemme kiihtyvaan muutostahtiin”. (Matvei-
nen 2011, 9.) Muotoiluajattelu ja siihen liittyvat menetelmat, toimintatavat seka inno-

vatiivisuus voivat olla yksi ratkaisu ongelmiimme. (Matveinen 2011, 9.)

Loytana & Korkiakoski (2014, 8-9) tuovat esille kirjassa Asiakkaan aikakausi lahtokoh-
dan asiakaskokemuksen pohtimiselle. Kirjassa kuvataan asiakaskokemusta uudeksi
brandiksi, jossa asiakas laitetaan kaiken muun edelle. Puhutaan asiakkaan aikakau-
desta, jossa menestyjia ovat ne yritykset, jotka pystyvat systemaattisesti ja aina uudel-
leen ylittamaan asiakkaan odotukset. Taman tavoitteen saavuttaminen vaatii asiakas-
kokemuksen syvallistda ymmarrysta ja sen johtamisen osaamista. (Loytana ym. 2014, 8-
9.) Palvelumuotoilu on keino saada asiakkaan nakékulma palvelujen kehittamisen kes-
kioon. Perinteinen palvelun kehittdminen kasittdd muun muassa maarallisestd myyn-
tiin perustuvista tiedoista seka asiakaskyselylla saaduista palautteista. Tallaisilla me-
netelmilla ei kuitenkaan saada sellaista tietoa, jolla voitaisiin arvioida varsinaista kayt-
tdja- ja asiakaskokemusta. Palvelumuotoilussa asiakkaalla on aktiivinen rooli alusta
saakka. Palvelumuotoilussa toiminnan Iahtokohtana on empatia, inhimillisen toimin-
nan, tunteiden, motiivien sekd tarpeiden ymmartaminen kokonaisvaltaisesti. (Mietti-
nen 20114, 13.) Palvelumuotoilua kdyttden voidaan kehittaa jo olemassa olevia palve-

luita sekd suunnitella tdysin uusia palvelukokonaisuuksia ja konsepteja (Miettinen
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201143, 31; Koskinen 2012). Palvelumuotoiluun kuuluu myos keskeisesti palveluproses-
sien ja palveluympadristéjen suunnittelu (Koskinen 2012). Se voi auttaa myos havaitse-

maan palveluiden strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa (Tuulaniemi 2011, 24).

Kehittamistyo voi saada alkunsa kehittamistarpeista tai halusta saada aikaan muutok-
sia organisaatiossa. KehittamistyOssa esitetddan parempia vaihtoehtoja olemassa ole-
valle toimintatavalle seka vieddaan kaytanndssa asioita jo eteenpadin. (Toikko ym.
20093, 19; Toikko ym. 2009b, 5.) Taman opinndytetydna toteutettavan kehittamistyon
aloite lahtee kohdeyrityksen tarpeesta ja halusta kuulla asiakkailta heidan kokemuksi-
aan palvelusta. Kohdeyritys, Respecta Oy tuottaa apuvalineisiin perustuvia tutkittuja
ja yksilollisia palveluja, joiden tavoitteena on ihmisen itsendisen selviytymisen, ela-
manlaadun ja elinpiirin parantaminen. (Respecta Oy 2015a.) Respectan tavoitteena
on lisata asiakasymmarrystd, kehittdd asiakaskokemusta, syventda asiakasdialogia
seka uudistaa omia toimintatapoja. Respectan erityisenda mielenkiinnon kohteena on
asiakastyytyvdisyyden kehittaminen. Yrityksen perimmaisena tavoitteena on luoda uu-
denlainen keino ja lahestymistapa asiakaskokemuksen arviointiin ja sen hyddyntami-
seen organisaatiossa. Taman opinndytetyon tavoitteena oli kuvata Respectan toimin-
tatapa ja mallintaa uudenlainen paremmin asiakasnakékulman huomioiva, seka palve-
lumuotoilun prosessiin pohjautuva toimintamalli asiakaskokemuksen arvioimiseksi.
Tassa tyossa kehittdamisen menetelmana on palvelumuotoiluun perustuva prosessike-
hittdminen. Opinndytetydssa kuvataan ja analysoidaan lisaksi mita kdaytannén ongel-

mia palvelumuotoiluun tukeutuvassa kehittamisprosessissa voi esiintya.

Kehittamistyon tuloksia ja sitd kautta saatua tietoa voidaan hyddyntaa suoraan asia-
kaskokemuksen kehittamisessa Respectassa. Palvelumuotoilu tuo uudenlaisen ldhes-
tymistavan asiakaskokemuksen arvioinnin prosessiin ja samalla se tuo uuden tavan ke-

hittaa ja tarkastella asioita laajemminkin yrityksen sisalla.



2 Muuttuva asiakkuus

2.1 Asiakaskeskeisesta asiakaslahtoiseen tarkasteluun

Asiakaslahtoisyys on sana, jota kaytetdaan usein eri yhteyksissa yritysten visioissa,
markkinoinnissa ja strategioissa. Tarkoituksena on halu ndyttaa asiakkaille, ettd he
ovat keskipisteessa ja yritys haluaa tehda kaikkensa asiakkaan palvelemiseksi. Ongel-
mana onkin se, miten yritys seisoo sanojensa takana ja toteuttaa konkreettisesti asia-
kas- ja kayttajalahtoisyytta ja vield onnistuu siind hyvin. Lahtékohtana on tieto asiak-
kaiden tarpeista ja ajatuksista koskien yrityksen tuotetta tai palvelua. Yrityksen paa-
tokset tulevasta kehityssuunnasta tulisi perustua juuri tahan tietoon. (Nystrom & Le-

minen 2011, 3.)

Kortelainen, Fred & Leminen (2011, 50) mukaan asiakaskeskeisyyden ja asiakaslahtoi-
syyden eroa nakyy siind, miten yritys ndakee asiakkaan tiedon antamisen merkityksen.
Asiakaskeskeiset yritykset ndkevat asiakkaat tarkeina tiedon tuottajina mutta asiakkai-
den vaikutusmahdollisuudet tuotekehittdmiseen ovat marginaaliset. Asiakaslahtoiset
yritykset ymmartavat asiakkaat subjekteina, jotka tuottavat arvokasta tietoa toimin-
nan kehittdmiseen seka tuotekehitykseen. (Kortelainen ym. 2011, 50.) Asiakaslahtoi-

syyden ja asiakaskeskeisyyden eroa kuvataan kuviossa 1.

Kuvio. 1. Asiakaskeskeinen ja asiakaslahtoinen toimintatapa (muokattu ks. Kortelai-

nen ym. 2011, 50).



Stenvall & Virtanen (2012, 142) on tuonut esiin kirjassa Sosiaali- ja terveyspalveluiden
uudistaminen nakokulman sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaan roolista talla het-
kella. Tutkijoiden joukko on monista asioista eri mielta, mutta joukosta I6ytyy kuiten-
kin kohtalainen yksimielinen kanta siita, etta palveluiden kayttdja on suuressa roolissa
palveluiden uudistamisessa ja kehittamisessa. (Stenvall ym. 2012, 142.) Kayttajakes-
keiset kehittamistavat ovat viime vuosien aikana tulleet suosituimmaksi. Ihmisten na-
kokulman tuominen osaksi suunnitteluprosessia tuo yrityksille kilpailuetua. Kilpailuetu
syntyy siitd, ettd markkinoilla menestydkseen on yritysten palveluiden ja tuotteiden
on vastattava kayttdjien odotuksia ja tarpeita. Sen lisaksi palveluiden ja tuotteiden on
sovittava kayttajien olemassa oleviin kaytantoihin seka arkirutiineihin. Suomalaisissa
yrityksissa kayttdjatiedon arvo tunnistetaan, mutta kayttajan sujuva ja luonteva osal-
listaminen kehittamiseen ja suunnitteluprosesseihin on kuitenkin vield alkutekijois-
saan. (Luotonen, Marttila, Hyyppa, Botero & Kommonen 2011, 63.) Asiakaslahtoisesta
tavasta uudistaa ja kehittaa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluita on my6s kirjoitettu

hyvin vahan (Stenvall ym. 2012, 142).

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaiden asemaa ja roolia voidaan tarkastella mo-
nesta eri nakokulmasta. Sosiaali- ja terveysalan palveluita kayttavien asiakkaiden asi-
akkuudet ovat erityisid verrattuna perinteiseen asiakkuuteen, koska tyypillisesti asia-
kas karsii jonkinasteisesta hyvinvointivajeesta. Hyvinvointivajeet ovat taas sidoksissa
historiaan ja ajalliseen kontekstiin. Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkuudet ovat siina
mielessda my0s erityisid, koska asiakas kayttaa palveluita ollessaan sairas tai karsies-

saan erilaisista vaivoista. (Stenvall ym. 2012, 142-143.)

Larjovuori, Heikkila-Tammi & Manka (2012a, 7) kuvaavat asiakkaan osallisuutta osana
kunnallisia palveluita sekd vanhasta etta uudesta nakokulmasta taulukossa 1. ”Asia-
kas on kunnallisessa palvelussa aina ldsna ja osallisena. Palvelun arvo syntyy aina pal-
velun tuottajan ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuksessa. Perinteisesti kunnallinen
palveluorganisaatio on kuitenkin toiminut hyvin tuotantoldhtoisesti. On johdettu, re-
sursoitu ja mitattu rakenteita, viime aikoina jonkin verran myds prosesseja, mutta ei

vield juuri ollenkaan asiakkuuksia. Vaikka etenkin sosiaali- ja terveyspalveluiden pii-



rissa on jo melko pitkdan tuotu esille asiakkaan aktiivista roolia, eivat kdytannot asi-

akkaan resurssien hyddyntamiseksi ole kuitenkaan vakiintuneet ja levinneet palvelu-
tuotannossa. Eivat mydskadan asiakkaat ole tottuneet olemaan aktiivisia oman hyvin-
vointinsa ohjaajia ja kehittdjia: tuntuu usein turvallisemmalta luottaa siihen, etta am-

mattilainen paattaa, tietaa ja tekee puolestamme.” (Larjovuori ym. 2012a, 4)

Taulukko 1. Asiakastiedon hyodyntamisen ja hankkimisen murros (alkup. taulukko ks.

Larjovuori ym. 2012a, 7)

Vanha nakékulma asiakastietoon
Tavoitteena asiakastyytyvdisyys

Asiakaskyselyt palvelevat [3hinna laatujarjestelmas, tiedon
hyddyntaminen vahaista

Asiakas joko tiedon antajana tai saajana

Asiakas vaatii, organisaation edustaja
kieltaa tai puolustaa

Asiakkaan tietamysta hyédynnetddn korkeintaan
hanen oman hoitonsa toteuttamisessa

Asiakas osallistuy, jos organisaatio tarjoaa
siihen mahdollisuuden

Palveluntarjoaja kysyy asiakkaan mielipidettd

Uusi nakakulma
Tavoitteena asiakkaan ja yhteisdn hyatyminen

Asiakastiedon hankinta kaytannén ongelmien
ratkaisun ja palveluiden suunnittelun tukena

Vastavuoroinen dialogi

Tasavertainen keskustelu tarpeista
ja mahdollisuuksista

Asiakkaiden asiantuntemusta ja resursseja
hyadynnetaan kollektiivisesti

Asiakkaat ovat mukana kehittdmassa
osallistumismahdollisuuksia

Aloite kehittdmiseen voi tulla mybs asiakkailta

2.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus kasitteena tuli esiin ensimmaisen kerran Holbrookin ja Hirschmanin
(1982) artikkelista “The experiential aspects of consumption: Consumer fantasies, fee-
lings and fun” (Pulinen 2013, 12). “Tata ennen kuluttajien kayttaytymista kuvaavat
mallit perustuivat oletukseen rationaalisista kuluttajista, jotka arvioivat tuotteita ja
palveluita hinnan ja konkreettisten ominaisuuksien perusteella. Holbrookin ja Hir-
schmanin keskeinen idea oli, ettd naiden tekijoiden lisaksi myos tunteet ohjaavat ku-
luttajien paatoksentekoa”. (Pullinen 2013, 12.) Asiakaskokemuksesta on alettu kirjoit-
taa 2000-luvulla eri kirjallisuudessa ja artikkeleissa, mutta usein ongelmana on se, etta
sita ei ole kunnolla maaritelty, jonka takia kasite on edelleenkin epamaarainen. (Mts,
12.) Pullinen (2013, 13) mukaan tutkijoiden tekemat maaritelmat asiakaskokemuk-

sesta eroavat toisistaan. Kuitenkin niissd on yhtenevaisia piirteita, kuten se, ettd asia-
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kaskokemusta pidetadn subjektiivisena ja sen ajatellaan muodostuvan useista erilai-
sista tekijoista seka yhteisvaikutuksista. (Pullinen 2013, 13.) Eri maaritelmissa eroavai-
suutta nakyy siind, pidetaanko asiakaskokemusta yksittaiseen kontaktiin liittyvana vai

koko asiakassuhteeseen liittyvana kokonaisuutena (Mts, 13).

Asiakas ldhestyy organisaatiota aina omasta, asiakkaan nakokulmasta. My6s organi-
saation sisalla jokaisella on vastuu ymmartaa, etta olemme vastuussa myos toinen toi-
sellemme tuottamastamme palvelusta. Asiakaskokemus on subjektiivinen odotusarvo
tapahtuvasta palvelukohtaamisesta asiakkaan ja organisaation valilla. (Fisher & Vainio
2014, 165.) Asiakaskokemus on jokaisen henkilokohtainen kokemus tilanteesta ja se
syntyy silloin kun asiakas on vuorovaikutuksessa yrityksen tai sen tuottaman tuotteen
tai palvelun kanssa (Gentile, Spiller & Noci 2007, 397). Asiakaskokemus on néin ollen
niiden mielikuvien, kohtaamisten seka tunteiden summa, joiden kautta muodostuu
asiakkaan kokemus yhtion toiminnasta. (Loytdna & Kortesuo 2011, 11.) Palvelun no-
peus ja saatavuus muokkaa taas asiakkaan tyytyvaisyysastetta. Mikali asiakas tuntee,
etta hanen odotuksensa on ylitetty, palvelun arvostus nousee korkeammalle kuin sil-
loin jos palvelu tayttaa vain hanen odotusarvonsa. (Fisher ym. 2014,165.) Liiketoimin-
nan tarkoitus on asiakas ja jokaisen organisaation tehtavana on palvella omia asiakkai-
taan niin hyvin kuin mahdollista (Fisher ym. 2014, 165). Asiakaskokemuksen kautta
yritys saa parempaa hintaa seka parempaa katetta tuotteille. Asiakaskokemuksen tar-

koituksena on tuottaa yritykselle taloudellista menestysta. (Korkiakoski, K 2014.)

Hyvan asiakaskokemuksen perustana on positiivisten tunteiden luominen asiakkaalle
(Toivakainen 2014, 17). Loytana ym. (2011, 43-49) tuovat esiin nelja hyvdan asiakas-
kokemukseen psykologisesti vaikuttavaa tilannetta, jotka vaikuttavat suoraan asiak-

kaan tunteisiin;

1. Hyvan asiakaskokemuksen tulee tukea asiakkaan mindkuvaa, ndin asiakas tuntee

itsensa onnistuneeksi
2. Hyvan asiakaskokemuksen tulee yllattaa ja luoda elamyksia

3. Hyvan asiakaskokemuksen merkki on se, kun tilanne jaa mieleen



4. Hyva asiakaskokemus saa asiakkaan haluamaan yrityksen palveluita tai tuotetta li-
saa.

Emotionaalisen puolen lisdaksi hyvan asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttaa
my0s fyysinen puoli. Fyysisella puolella tarkoitetaan muun muassa hyvaa tuotetta. Hy-
van tuotteen tulee olla helposti saatavilla ja sen toimitusketjun tulee olla asiakkaan
nakokulmasta hyvin suunniteltu. On kuitenkin tarkea ymmartaa, etta ihmiset kokevat
tapahtuvat asiat eri tavoilla. Yrityksen haaste onkin pystya vastaamaan asiakkaiden
odotuksiin, seka fyysisesti seka tuottamalla emotionaalisesti voimakkaita hyvia tunte-

muksia. (Toivakainen 2014, 18.)

Korkiakosken (2014) mukaan asiakaskokemus mitataan yksittdisissa kohtaamisissa.
Kohtaamiset voivat tapahtua verkossa, myymaldssa tai ne voivat olla tuotteeseen liit-
tyvia kohtaamisia. Kaikki kohtaamiset heijastavat yrityksen tuottamaa kokemusta.
Asiakaskokemus koskee kaikkia koko organisaatiossa. On tarkeaa, etta yrityksen johto
ndkee asiakaskokemuksen tarkeyden ja on valmis siihen, etta yritys tuottaa odotuksia
ylittavia kokemuksia asiakkaille. Kysymys onkin siina, ettd onko yrityksen johto valmis
valitsemaan asiakaskokemuksen omaksi kilpailuedukseen. (Korkiakoski 2014.) Ansai-
takseen kilpailuetua asiakastyytyvaisyyden kautta, tulee yrityksen ottaa huomioon
kaikki asiakkaan tiedossa olevat ja piilevat tarpeet koko palveluprosessin aikana (Toi-

vakainen 2014, 18).

Tarkea asia on myos pohtia, miten asiakaskokemuksen jalkauttamista johdetaan sys-
temaattisesti koko organisaatiossa. Tahan asiaan kytkeytyy oleellisesti asiakaskoke-
muksen mittaaminen. Asiakaskokemuksen mittaaminen poikkeaa perinteisesta asia-
kastyytyvaisyysmittauksesta siten, ettad asiakaskokemusta mitattaessa mitataan koh-
taamisia ja sitd kokemusta mika syntyy asiakkaalle, ei pelkdastaan kysyta asiakastyyty-
vaisyydestd. Asiakaskokemuksen mittareista suosittelumalli on osoittautunut suosi-
tuksi, nopeaksi ja yksinkertaiseksi tavaksi mitata juuri kohtaamista. Numeraalisen mit-
taustuloksen lisdksi on tarkedd ymmartaa miksi asiakas antoi tietyn arvion kohtaami-

sesta. (Korkiakoski 2014.)
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Tarkea asia asiakaskokemuksen luomisessa on myos organisaation valmius omien toi-
mintamallien muuttamiseen. Kysymys kuuluukin, miten muutamme omaa toimin-
taamme strategisesti niin etta kohtaamiset asiakkaiden kanssa ja koko strategia tuot-
tavat enemman suosittelijoita ja vahemman arvostelijoita. Yrityksen tulisi oppia inno-
voimaan asiakaskeskeisesti ja pyrkia ymmartamaan se mitd asiakkaat odottavat ja

mitka heidan tarpeet ovat nyt ja tulevaisuudessa. (Korkiakoski 2014.)

Yrityksen halutessa lahted rakentamaan kilpailuetua asiakaskokemuksesta, tulee sil-
loin miettia, millaisia tyontekijoita yritykseen rekrytoidaan. Voidaan pohtia rekrytoi-
daanko silloin cv.td vai tyontekijan asennetta. Jos halutaan rekrytoida ihmisia, jotka
tuottavat kokemuksia ja suositteluja niin silloin cv ei valttamatta ole pelkastaan tyon-
tekijan valinnan perusta. Asiakaskokemuksen luomisessa tulee painottaa enemman
persoonaa ja henkil6a seka pohtia sita millaisia kokemuksia tama henkild yrityksen asi-
akkaille tuottaa. (Korkiakoski 2014.) Korkeakosken kuvaama malli asiakaskokemuksen

prosessista organisaatiossa on esitetty kuviossa 2.

Rakenteelliset Valittomat
toimenpiteet toimenpiteet

Kuvio 2. Asiakaskokemusprosessi organisaatiossa (alkup. kuvio ks. Korkiakoski, 2014)
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3 Palvelumuotoilulla asiakaskokemus keskio6n

3.1 Muotoiluajattelu palvelumuotoilun lahtékohtana

Muotoiluajattelu eli Design Thinking, on ajattelutapa ja luova prosessi, joka etsii ja kar-
toittaa uusia ratkaisuja katsoen eteenpéin (Aminof, Hanninen, Kdmardinen & Loiske
2010, 5). Kolko (2015, 68) puhuu Desing-keskeisesta kulttuurista organisaatiossa. De-
sign — keskeisessa kulttuurissa paapaino on asiakaskokemuksen luomisessa. Erityisen
tarkeda on keskittya asiakkaan emotionaalisen kokemuksen luomiseen. Empatian ra-
kentaminen asiakkaan ja tyontekijan valille valtuuttaa tyontekijoitda pohtimaan omaa
kayttaytymistaan ja samalla tekemaan johtopaatoksia siita mita asiakkaat haluavat ja
tarvitsevat. Emootio on ldasnd myds arvon tuottamisessa. Perinteisessa arvo-lupauk-
sessa on lupaus hyodysta, kun taas emotionaalinen arvo-lupaus on lupaus tunteesta.
Ja siitd on juuri Design-ajattelussa kysymys. (Kolko 2015, 68.) Tyypillisesti muotoi-
luajattelu ei pyri parantamaan entisid jo olemassa olevia malleja, vaan pyrkii 16yta-
maan uusia kayttajalahtoisia ratkaisuja (Aminof ym. 2010, 5). Design on aiemmin lii-
tetty taiteeseen ja estetiikkaan, mutta Design-keskeinen kulttuuri ylittaa totutun roo-
lin laajentaen muotoilun periaatteet kaikille ihmiselle ja kaikkien toimialojen kayttoon.

(Kolko 2015, 68.)

Muotoiluajattelulle ominaista on, ettd muotoilun ajattelutapaa ja muotoilulle ominai-
sia tyoskentelymenetelmia kaytetdan uudenlaisessa ymparistdssa yhtena osaamisalu-
eena moniammatillisessa innovaatiotoiminnassa (Miettinen 2010a). Aminof ym.
(2010, 3) tuo esiin selvityksessa Muotoilun muuttunut rooli muotoilun roolin muutok-
sen ja nakékulman millaisena muotoilun rooli ndhdaan nyt. Muotoilun rooli on tuoda
kayttajalahtoinen ajattelutapa osaksi kehittamista, niin ettd asiakas tai kayttdja on mu-
kana kehitystyossa alusta saakka. Muotoilu toimii visuaalisena tulkkina organisaatioon
ja asianomistajan valilla seka jarjestaa tilaisuuksia ideoinnille ja luo tulleista ratkai-
suista prototyyppeja. (Aminoff ym. 2010, 3.) Muotoiluajattelu on tullut aikaisempien

roolien rinnalle. "Uutena ilmiéna on se, ettd tdman roolin osaamisten oppiminen on
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maailmalla ndhty aikaisempaa laajemmin mahdollisuutena myos muille kuin muotoili-
joille. Sita opetetaan eri alojen kouluissa poikkitieteellisesti yhtena uutta luovana ajat-

telutapana.” (Mts. 2010, 3.)

Muotoiluajattelu on ratkaisukeskeista toimintaa, jossa ratkaisun saamiseksi kootaan
toimialat ja sidosryhmat yhteisen prosessin ja tyopajatyoskentelyn aarelle. Muotoi-
luajattelu on muotoilutoimintaa, seka yrityksen kykya toimia luovasti seka kyvykkyytta
tuottaa uutta sisdltda ja kehittdd omaa liiketoimintaa innovatiivisesti. Muotoiluajat-
telu ja muotoilun menetelmat tekevat mahdolliseksi uusien toimintatapojen ja ratkai-

sujen kehittamisen koko henkilokunnan nakdkulmasta. (Miettinen 2014, 11.)

Mutoiluajattelu on tarkea palvelumuotoilijan ajattelutapa. Muotoiluajattelussa
ihmisellda on kyky kokea empatian tunteita ja huonioida asioita mita muut eivat
huomaa. Muotoiluajattelijat osaavat hyddyntaa tata ominaisuutta innovaaation
lahteend. Yrityksissd muotoiluajattelua kaytetdan innovatiivisien ratkaisujen
kehittamisessa. Keskeisia asioita ovat ihmiskeskeisyys ja kayttdjatiedon

hyodyntdminen. (Miettinen 2011b, 27.)
3.2 Mita on palvelumuotoilu

Suomessa Wikipedia maarittelee palvelumuotoilun ”palvelujen innovointina, kehitta-
misena ja suunnitteluna muotoilun menetelmin” (http://fi.wikipedia.org/wiki/Palvelu-
muotoilu). Sen sijaan, englanninkielinen Wikipedia ei liitd kasitettd muotoiluun, vaan
maarittelee palvelumuotoilun seuraavasti, “Service design is the activity of planning
and organizing people, infrastructure, communication and material components of a
service in order to improve its quality and the interaction between service provider and

customers.Y” (http://en.wikipedia.org/wiki/Service design) Palvelumuotoilulle ei ole

! Palvelumuotoilu on jonkin palvelun laadun kehittdmiseen seka palvelun tuottajan ja kayttajan
véalisen vuorovaikutuksen parantamiseen liittyvéaa toimintaa, jossa suunnitellaan ja organisoi-
daan palveluun liittyvid, ihmisia, infrastruktuuria, viestintda ja materiaalisia komponentteja kos-
kevia tekijoita.


http://en.wikipedia.org/wiki/Service_design
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olemassa yhta yksiselitteistd maaritelmaa, vaan ennemminkin on joukko toisiaan 13-

hella olevia maaritelmia, joiden yhteisia piirteita on pyritty systematisoimaan.

Palvelumuotoiluajattelussa on samankaltaisia aineksia kuin muotoiluajattelussa. ”Pal-
velumuotoiluajattelu on tapa maaritelld yrityksen strateginen suunta hyédyntamalla
kayttajatietoa, sisdista ja ulkoista tietoa trendeistd ja ennakointitietoa liiketoiminta-
muutoksista.” (Miettinen 2011b, 27-28.) Palvelumuotoilu tarkoittaa palveluiden inno-
vointia, suunnittelua ja kehittdmista jossa apuna kaytetddan muotoilun menetelmia
(Koivisto 2007, 10). Se antaa yhteiset reunaehdot, kielen, tydkalut seka menetelmat
palvelun seka liiketoiminnan kehittamiseen. (Tuulaniemi 2011, 69). Palvelumuotoi-
lussa lahtokohtana ovat palveluihin liittyvien tilojen, esineiden ja palveluprosessien
muotoilu (Miettinen 2011, 30). Muotoilun ja palvelumuotoilun selkein ero on siina
mita kehitetaan. Muotoilussa on tuote keskiossa, kun taas palvelumuotoilussa lopulli-
nen tuote on palvelu. (Tuulaniemi 2011, 63.) Palvelumuotoilu tuo muotoilusta tutut
toimintatavat palveluiden kehittdmiseen ja yhdistdaa ne palveluiden perinteisiin kehit-
tamisen menetelmiin. Palvelumuotoilu on tapa yhdistaa vanhoja jo tiedettyja asioita
uudella tavalla. (Mts. 2011, 24.) Palvelumuotoilua kdyttden voidaan kehittaa jo ole-
massa olevia palveluita seka suunnitella taysin uusia palvelukokonaisuuksia ja konsep-
teja (Miettinen 2011b, 31; Koskinen 2012). Palvelumuotoiluun kuuluu myds keskei-
sesti palveluprosessien ja palveluymparistdjen suunnittelu (Koskinen 2012). Se voi aut-
taa my0s havaitsemaan palveluiden strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa (Tuu-

laniemi 2011, 24).

3.3 Palvelumuotoilun prosessi

Palvelumuotoilussa hyddynnetdan tuotemuotoilijan tyosta tuttua kehittdmisproses-
sia. Muotoilun tarkedampaa antia on prosessi- ja menetelmdosaaminen, visualisointi ja
prototypointi eli tyhjan nakyvaksi tekeminen. (Tuulaniemi 2011, 63.) Palvelumuotoilu
on uusi osaamisala, ja sen takia palvelumuotoilun suunnittelun prosessista ei ole kehi-

tetty selkedad mallia. Kaikissa esitetyissa malleissa toistuu kuitenkin iteratiivisuus ja
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kayttajalahtoisyys. (Koivisto 2007, 72.) Palvelumuotoilun keskeisia prosesseja ovat yh-
teissuunnittelu seka iteraatio, eli toistuva suunnittelu. Yhteissuunnittelussa asiakas ja
kayttaja osallistuvat yhdessa muotoilijatiimin kanssa palvelun kehittamiseen. Tama
mahdollistaa sen, ettd kayttdjatieto saadaan vietyd nopeasti palveluiden kehittami-
seen sekd samalla saadaan kayttdjilta palautetta. (Miettinen 2011b, 23,30.) Iteraatio
perustuu suunnitteluratkaisujen kehittamisen, kokeilemisen ja tulosten prosessiin,
joka on toistuva. Tama mahdollistaa sen, etta suunnitteluratkaisut jalostuvat koko ajan
lisda, joka mahdollistaa taas nopean informaation saamisen siitd onko palvelu mahdol-
linen tai toimiva. (Miettinen 2011b, 23,30.) Koivisto (2007, 72) kuvaa iteraatiota paal-
lekkain tapahtuvina prosessin vaiheina, niin etta aikaisempiin vaiheisiin voidaan aina

palata menossa olevasta vaiheesta huolimatta (Koivisto 2007, 72).

Palvelumuotoilun prosessille tyypillistd on, ettd prosessin vaiheet toistuvat usein no-
peasti ja useaan kertaan prosessin aikana. Totuttuun palveluiden suunnittelemisen
prosessiin erona palvelumuotoilun prosessissa paneudutaan asiakasymmarrykseen
heti alussa eika vasta ideoinnin jalkeen. Ennakointi kuuluu prosessiin myds oleellisesti,
koska palvelumuotoilussa suunnittelussa korostuu tulevaisuuden nakyma ja tilanteet

seka tulevaisuuden asiakkaat. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 74-75.)

Palvelumuotoilun prosessin alussa korostuu voimakkaasti asiakasymmarryksen seka
toimintaympariston ymmarryksen tiedostaminen seka tarvittavan tiedon hankkimi-
nen. Ensimmainen Ajattelun ja Ymmarryksen vaihe kannattaa tehda huolellisesti ja
harkiten, koska koko prosessin perustana on asiakkaiden tarpeiden, toiveiden, kayt-
taytymisen seka arvojen ymmartaminen. Tdssa vaiheessa korostuvatkin erityisesti eri-
laiset empaattiset menetelmat, joiden kautta pyritdaan ymmartamaan syvallisesti ihmi-
sen piilevia tarpeita, kdyttaytymista ja arvoja. (Ojasalo ym. 2015, 74.) Prosessin alku-
vaiheeseen kuuluu lisdksi projektitiimin tai ydintiimin maarittaminen. Taman lisaksi
maaritetdan aikataulu ja laajuus seka selvitetdan resurssit, tietdmys kyseisesta asiasta

ja siihen liittyvat oivallukset. Ydintiimin on hyva olla mukana koko prosessin ajan.
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Muita henkil6ita voidaan tarvittaessa ottaa mukaan eri vaiheissa. Kun kaikki tarvittavat
asiat on kirjattu ylos, ydintiimi maarittaa projektin laajuuden ja aikataulun seka tulleet
tulokset ja tieto analysoidaan. (Moriz 2005, 154; Koivisto 2007, 73). Tavoitteena on
muodostaa ndakemys palvelustrategiasta, kriteereista ja valinnoista. Tarvittaessa tas-
mennetdan myos tavoitteita ja projektin suuntaa. Tutkimustieto, taustatieto seka
muut faktat ja tarvittavat oivallukset sekd ymmarrykset auttavat ydintiimia ymmarta-
maan asiakkaiden- markkinoiden seka palveluntarjoajan tarpeet seka eri tahojen ja ih-

misten valiset suhteet. (Moriz 2005, 154; Ojasalo ym. 2015, 74.)

Kun ajatteluvaihe on kayty |api, alkaa ideoinnin ja kehittamisen vaihe. Ideoiden tuot-
taminen pohjautuu ydintiimin kasaamiin tavoitteisiin, oivalluksiin, kriteereihin seka
strategiaan. Tassa vaiheessa osallistetaan asiaan kuuluvia henkil6itad ideoimaan mah-
dollisimman paljon erilaisia konsepteja, ideoita seka ratkaisuja. (Moriz 2005, 154; Oja-
salo 2015, 75.) Ideointivaiheessa inspiroivan ympariston luominen on oleellista. Ide-
oinnin ja kehittamisen vaiheessa voidaan hyodyntaa asiakasprofiileita selkeyttamaan
kenelle palvelu halutaan innovoida ja kehittaa, sekd luodaan palvelutarinoita eli ku-
vauksia asiakkaan palvelupoluista ja palvelukokemuksesta. Kaikki ideat hyvaksytaan
tdssa vaiheessa ja ideointi voi kestdd muutamasta tunnista useisiin paiviin. (Moriz

2005, 154.)

Suodata ja selitd vaiheessa tapahtuu ideoiden karsiminen, mallinnus seka testaus.
Tassa vaiheessa otetaan huomioon kaikki mahdottomat ideat ja ratkaisut ja niista luo-
vutaan tarvittaessa. Joissain tapauksissa voidaan siirtya aikaisempiin kohtiin, jotta asia-
kasprofiilien nakékulmasta saadaan tarpeeksi oikeanlaisia ja laadukkaita asioita riitta-
vasti. On tarkeaa, etta ydintiimi pystyy viestimaan uudistetun tai kokonaan uuden pal-
velukonseptin jokaiselle osapuolelle niin ettd kaikki ymmartavat sen. (Moriz 2005,

154.) Tassa vaiheessa konkretisoidaan palvelua erilaisilla visualisoinnin menetelmilla,
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rakentamalla prototyyppi tai rakentamalla kokeellisia tilanteita tapahtumasta tai pal-
velupolusta (Ojasalo 2015, 77). ” Aineettoman palvelun konkretisointi erilaisiksi kokeel-
lisiksi malleiksi mahdollistaa eri osapuolten, esimerkiksi asiakkaiden ja tyontekijoiden,
mukaanoton testaukseen. Ndin saadaan nopeasti selville, ollaanko kehittdmassa toi-
mivaa ja haluttavaa palvelua.” (Mts, 77) Asioiden selittamisessa ja konkretisoimisessa
voidaan kayttdaa apuna myds muun muassa karttoja, roolipeleja tai sarjakuvia (Moriz

2005,154).

Toteuta ja vaikuta vaiheessa luodaan puitteet sille, ettd konsepti ja ideat voidaan
viedd kaytantoon. Tassa vaiheessa hyoddyllisia menetelmia ovat blueprint, palvelu-
suunnitelmat, ohjeistukset seka maaritelmat. Palvelu otetaan kayttéon todellisessa tai
rajatussa ympadristOossa. Palautteen kerdaminen on tarkeaa ja kehityskohtiin tulee tart-
tua nopeasti. Kehityskohtien osalta aloitetaan kehitysprosessi alusta tai korjaukset

tehddan vauhdissa. (Moritz 2005, 154.)

Miettinen (2011a, 34) tuo kirjassa Palvelumuotoilu- uusia menetelmid kdyttdjéitiedon
hankintaan ja hyédyntdmiseen mukaan palvelumuotoilussa keskioon nousevat mene-
telmat; kayttdjien havainnointi ja profilointi, empatia kayttajia kohtaan, yhteissuunnit-
telu kayttdjien kanssa, palveluideoiden ja — ratkaisujen visualisointi seka visuaalinen
tyoskentely prosessin aikana. Yhteissuunnittelua asiakkaiden kanssa kuuluu tehda
oleellisesti koko prosessin ajan sopivia menetelmia kayttaen. (Miettinen 2011a, 34.)
Palvelumuotoilun menetelmat ovat perdisin erilaisista johtamisen, markkinoinnin ja
muotoilun menetelmista. Menetelmat keskittyvat erityisesti palveluiden kuvaami-
seen, visualisointiin sekd palvelukokemuksen suunnitteluun. (Koivisto 2007, 72.) Tau-
lukossa 2. Kuvataan palvelumuotoilun prosessin eri vaiheissa kdytettavia metodeja ja

tyovalineita.
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Taulukko 2. Palvelumuotoilun eri vaiheissa kaytettavia metodeja ja tydvalineita

(Moriz 2005, 127-147; Koivisto 2007, 73-75; Ojasalo ym. 2015, 76)

Ajattele Mindmap, Lego-tekniikka, visuaalinen ajattelu, persoonallisuus

matriisi, prioriteetti matriisi, touchpointit, palvelukokemuskartta

Ymmarra | Benchmarking, asiakas segmentointi, ethnografia, haastattelut,
lukeminen, tutkimukset, mysteeri asiakkaiden kayttd ja havain-

nointi, Palvelu-polku, sidosryhmakuvaus, kayttoymparistékuvaus

Kehita, Brainstorm menetelmd, ajatushautomo, (ryhma) luonnostelu,

ideoi ominaisuuspuu

Suodata Asiakkaan profilointi, personointi, SWOT-analyysi, Focus group-
menetelmd, kaikenlainen rakentava vuorovaikutus, lapputek-

niikka

Selitd Storyboard, visiointi, roolipelit, skenaariot, karkea prototypointi,

videointi,

Toteuta, Blueprint, roolien kirjoitus, business plan, kayttaytymisen selitta-
vaikuta minen, simulaatio, mallinnus eri tekniikoin, Business Model Can-

vas

3.4 Asiakkaan palvelukokemuksen rakentuminen palvelumuotoilussa

Palvelumuotoilussa asiakkaan palvelukokemuksen rakennuspalikoina ovat palvelun
kontaktipisteet (Service Touchpoints), palvelutuokiot (Service Moments) seka palvelu-
polku (Service String, Customer Journey) (Aminof ym. 2010, 9). Kontaktipisteet ovat
ne hetket, kun palvelu koetaan aistien vilitykselld (kuulo, haju, ndko, tunto) ja juuri
naiden pisteiden kautta asiakas rakentaa kokemuksensa yrityksesta (Miettinen 2009;
Kolko 2015, 68). Kontaktipisteet jaetaan esineisiin (lentokone, aula), prosesseihin (vas-
taanottohenkilokunnan toimintatapa tai itsepalvelupisteen toimivuus) ja ihmisiin (so-
siaaliset taidot, palveluhalukkuus, ty6asu, puhetapa). Palvelutuokiot ovat kohtaamisia,

joissa palvelu tapahtuu erilaisten prosessien ja palvelukanavien kautta. Palvelupolku
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taas rakentuu asiakkaalle yksittdisistd toisiaan seuraavista palvelutuokioista. (Mietti-
nen 2009.) Kun asiakaskokemus on sidottu yrityksen kulttuuriin, kontaktipisteet ovat
suunniteltu kayttajan tarpeiden mukaisesti ennemmin kuin organisaation sisaisen toi-

minnan tehokkuuden ndkoékulmasta (Kolko 2015, 68).

Palvelumuotoilun keskeinen tavoite on osallistaa kehittamisprosessiin kaikki palve-
lussa mukana olevat osapuolet, seka sitouttaa heidat toimintaan jo palvelun suunnit-
teluvaiheessa. Mukana ovat asiakkaiden lisdksi kaikki palvelun tuotantoon osallistuvat
tahot. (Tuulaniemi 2011, 27- 28.) Palvelumuotoilussa kaikkien kontaktipisteiden tulee
olla harkittuja osakokonaisuuksia osana palvelua. Osakokonaisuudet tulee suunnitella
niin, ettd ne muodostavat selkedn ja yhdenmukaisen palvelukokemuksen. Kokonai-
suuksien suunnittelu on tarkeaa, koska asiakkaiden huomio palveluissa kohdistuu ni-
menomaan kontaktipisteisiin eli kaikkeen siihen, mita han voi aistia ja kokea eri tilan-

teissa. (Aminof ym. 2010, 9.)

Kenenkaan palvelukokemusta ei sindnsa voi suunnitella ja maarittaa etukateen, silla
kokemuksiin sisaltyy henkilokohtaisia arvoja, odotuksia ja merkityksia. Aminof ym.
(2010, 9) mukaan ”palvelukokemuksen suunnittelulla tarkoitetaankin sita, ettd halu-
taan luoda oikeanlainen ymparisto ja tyokalut tapahtumille ja toiminnoille, jotta koke-

musta voidaan ohjata tavoiteltuun suuntaan” (Mts, 9).

3.5 Osallistaminen

Nykypaivan kehittamistoiminnassa korostetaan osallisuuden merkitysta. Kehittami-
nen ja kehittamistoiminta ovat sosiaalinen prosessi, johon liittyy vahvasti vuorovaiku-
tus ja osallistuminen (Toikko & Rantanen 2009, 89). ”"Osallistuminen tapahtuu virallis-
ten ja epavirallisten sosiaalisten suhteiden ja erilaisten verkostojen kautta eriasteisilla
tasoilla (yksilotaso, perhe, ystavapiiri, tyopaikka, aluetaso ja valtakunnallinen taso) ”
(Raivio & Karjalainen 2013, 13- 14). Nama verkostot voivat ylittda rajoja joita voivat

olla muun muassa etniset, uskonnolliset ja sosiaaliset rajat. Verkostot lisdavat nain ol-
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len suvaitsevaisuutta ja yhteenkuuluvuuden tunnetta ja tatd kautta lisdantyy turvalli-
suus seka luottamus. Osallisuus on toimintaa jossa ihmiset osallistuvat, mutta se on
myos arvotavoite. Yhteisoon liittyminen on monipuolista ja vuorovaikutteista toimin-
taa sekd samalla se on ohjattua ja sdanneltya arvojen ja normien kautta. (Raivio ym.

2013, 13-14.)

Osallisuus on yksiléon kokemus ja tunne. Siihen liittyy valinnan vapaus seka vallan
tunne, jolloin osallisuus on vapaaehtoista eika voi pohjautua pakottamiseen. Henkilon
kokemus omasta osallisuudestaan riippuu muun muassa hanen omista vaikuttamis-
mahdollisuuksistaan ja erilaisista mahdollisuuksista saada tietoa. Osallisuus on siis
seka kokemus etta tunne, mutta samalla se hahmottuu my6s toimintakykyna, etta toi-
mintamahdollisuuksina. Osallisuus ei ole yksilon pysyva tila, vaan sen tila vaihtelee eri

elamanvaiheiden mukaisesti. (Raivio ym. 2013, 14-15.)

Eri sidosryhmien kuten henkiloston ja asiakkaiden osallistamisesta kehittamistoimin-
nassa on monella tavalla hyétya. Ottamalla asiakas ja henkil6sto alkuvaiheen suunnit-
teluun ja paatéksentekoon mukaan, huomioidaan ja varmistetaan asiakkaan tarpeiden
jaintressien mahdollisimman hyva huomioiminen. Osallistamisen kautta lisatdan myos
sidosryhmien sitoutuneisuutta kehittdmiseen toiminnassa. (Toikko ym. 2009, 90.) Lar-
jovuoren ym. (2012b, 313) mukaan ”asiakkaiden osallistumisen (vrt. engl. participa-
tion) tai osallisuuden (involvement / engagement) kasitteet jaavat, huolimatta niiden
koetusta tarkeydesta, usein epamaaraisiksi. Julkunen ja Heikkild (2007) maarittelevat
kayttajan osallistumisen (participation) tapahtuvan rajatussa roolissa, esimerkiksi tie-
donantajana. Kadyttajan osallisuus (involvement) on astetta painokkaampi kasite, silla
osallisuudella ajatellaan olevan aina myos vaikutusta palveluprosessiin. Kayttajan voi-
maantuminen tai valtaistuminen (empowerment) viittaa siihen, etta kayttajalla on ak-

tiivinen rooli palveluiden hallinnassa ja tuottamisessa.” (Larjovuori ym. 2012b, 313.)

Larjovuori, Nuutinen, Heikkila-Tammi & Manka (2012a, 11) ovat kuvanneet nelja eri
asiakkaiden osallistumisen muotoa kuviossa 3. Muotoja ovat Informaatio, konsultaa-
tio, suunnittelu ja tuotanto. Vaiheet voivat tukea toisiaan ja on keskeista, ettd eri muo-

toja toteutetaan avoimesti. Informaatio osallistumisessa asiakas on tiedonantaja seka
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tiedonvastaanottoja, joka vastaanottaa tiedon palveluista. Kysymalla asiakkailta saa-
daan tietoon asiakkaan mielipide palvelun tuottamisesta. Taman lisdksi asiakas voi olla
osana kehittamassa ja suunnittelemassa palvelua tai he voivat osallistua itse palvelui-

den tuottamiseen. (Larjovuori ym. 2012a, 11; Ikdheimo 2016, 18.)

Informaatio

Osallistumisen .
Konsultaatio

muodot

Kuvio 3. Asiakkaan osallistumisen muodot (alkup. kuvio ks. Ikdheimo, H. 2016, 18)

4 Kehittamistyon toteutus

Kehittamistyon kohdeorganisaatio on Respecta Oy, joka on osa globaalin Ottobock-
konsernin palveluntuottajien ketjua. Ottobockilla on noin 6 000 tyontekijaa 49 toimi-
pisteessd ympdari maailman. Konsernin vuotuinen liikevaihto on noin 999 M£. (Res-
pecta Oy, 2015a) Respectan klinikat sijaitsevat Helsingissa, Seindjoella, Joensuussa, Jy-
vaskyldssa, Kuopiossa, Oulussa, Tampereella, Turussa ja Vaasassa. Respecta Active yh-
teistydkumppaneita on yhteensa neljagkymmentakolme ympari Suomea. (Respecta Oy,
2015b.) Respecta on suurin apuvalinealan toimija Suomessa. Respectan asiakaskunta
koostuu julkisen sektorin ladkinnallisen kuntoutuksen asiakkaista, kuluttaja-asiak-

kaista ja vakuutusyhtion asiakkaista.
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4.1 Kehittamistehtdvat ja tavoitteet

Opinndytetyon tavoite ja sisalto lahtivat Respectan tarpeesta ja halusta kuulla asiak-
kailta heidan kokemuksiaan palvelusta. Respectan tavoitteena on kehittaa asiakasym-
marrysta, asiakaskokemusta, asiakasdialogia seka sita kautta heidan omia toimintata-
poja tulevaisuudessa. Tyon alkuperdisena tavoitteena oli tukeutua kehitystydssa pal-
velumuotoilun menetelmaan. Prosessin aikana, jaljempana kuvatuista syista johtuen
alkuperdinen tavoite hyédyntaa palvelumuotoilua typistyi suunnitellusta. Tyon tavoite
kuitenkin sdilyi ja palvelumuotoilun osalta opinndytetyon sisalldksi jdi pohtia miksi hy-
vin suunniteltua menetelmaa ei voitu hyodyntaa ja mita tasta epaonnistuneesta pro-

sessista on opittavaa.

Opinndytetyon kehittamistehtavana on siis:

1 Tehtavana on kuvata ja mallintaa yrityksen tarpeisiin uusi asiakasnakokulman
olemassa olevaa toimintamallia tehokkaammin huomioiva toimintamalli.
2 Kuvata ja analysoida mita kdytannon ongelmia palvelumuotoiluun tukeutu-

vassa kehittamisprosessissa voi esiintya.

Asiakasymmarryksen lisdksi Respectan tarkoitus on panostaa asiakastyytyvaisyyteen
ja sen kehittdamiseen. Tavoitteena on lisaksi |6ytda uudenlainen keino ja lahestymis-
tapa asiakaskokemuksen arviointiin ja hydodyntamiseen organisaatiossa. Respectan te-
keman Asiakaskokemuksen arviointi nimisen kyselyn, avulla saatujen tulosten perus-
teella voidaan syventya asiakaskokemuksen jatkokehittamiseen Respectalla. Tulosten
perusteella jatkokehittdminen on tarpeen, jotta Respectan asettamat tavoitteet saa-

vutetaan tulevaisuudessa.

Tavoitteena on, ettd kehittamistyon tuloksia ja sitd kautta saatua tietoa ja toiminta-

mallia voidaan hyédyntaa suoraan asiakaskokemuksen kehittamisessa Respectassa.
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4.2 Prosessikehittdminen kehittdmisen tausta-ajatteluna

Nyt kasilla olevan opinndytetyon kehittamisajattelu perustuu prosessikehittamiseen.
Kehittaminen on konkreettista toimintaa joka tahtaa maarattyyn tavoitteeseen, jolloin
tavoiteldahtoisyys ohjaa toimintaa. Kehittamistoiminnan |lahtdkohta, organisointitapa
ja laajuus voivat vaihdella huomattavan paljon riippuen siita mita ja miten kehitetaan.
Kehittamisen tavoitteena on muutos ja sitd kautta tavoitellaan parempaa ja tehok-
kaampaa toimintatapaa, eika niinkaan tiedon tuottamiseen samalla tavalla kuin tutki-
muksessa. Kehittdmistoiminnan ensisijaisena tavoitteena on jonkin prosessin tehosta-
minen ja systematisointi tai aineettoman tai aineellisen tuotteen tuottaminen. Kehit-
tamistoiminnassa olennaista on kayttokelpoisuus, jonka maarittelee yritys tai organi-
saatio, jossa kehittamistd toteutetaan. Perinteisesti kehittdminen organisoidaan joh-
tajakeskeisesti. Kehittdminen on koko organisaation yhteista toimintaa, jolloin henki-
|6st6lld on mahdollisuus ratkaisuihin jotka vaikuttavat omaan tyéhon. (Toikko ym.

2009a, 14-17; Toikko ym. 2009b, 3.)

”QOrganisaation toiminnassa on aina prosesseja, vaikka organisaatiossa vaikuttavia pro-
sesseja ei olisi erikseen tunnistettu. Kehitettdessa prosesseja tunnistetaan usein kolme
perusaskelta jarjestelman kehittamisessa ja toimeenpanossa: nykytilan tunnistami-
nen, tavoitetilan tiedostaminen ja keinojen I6ytaminen tavoitetilan saavuttamiseen.”
(Kankainen 2014, 35.) Kankainen (2014, 36) esittelee pro-gradu tutkielmassaan (Hoyn
ym. 2010) rakentaman kirjallisuuden maaritelmista syntyneen prosessin jatkuvan ke-
hittdmisen ympyran (Kuvio 4). Prosessi alkaa strategian suunnittelusta, sen jalkeen
maaritellddn ja mallinnetaan strategiaa toteuttavat toimintaprosessit, jotka otetaan
kdyttoon. Prosesseja tarkkaillaan, kontrolloidaan, parannellaan ja optimoidaan tar-
peen mukaan. Tastd muodostuu optimaalisesti ja ajan tasalla toimiva keha. (Kankai-
nen, J. 2014, 35.) Tassa kehittamistyossa prosessikehittdminen mukailee osittain
edelld esitettyd ndkemysta ja se on jaettu koostuvaksi kolmesta paakohdasta: suunnit-
telu, mallintaminen ja jatkuva kehittdminen. Suunnitteluvaiheessa kasitelldan kehitta-
misen tarkoituksen syntyminen Respectan asiakaskokemuksen kehittamisen tavoittei-

den mukaisesti. Mallintamisvaiheessa tunnistetaan asiakaskokemuksen kehittamisen
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nykyinen prosessi ja paneudutaan sen toimivuuteen. Taman jalkeen kehitetaan ja mal-
linnetaan tutkitun — ja opitun tiedon pohjalta uusi toimintaprosessi. Kayttoonotto-
vaihe jaa kohdeorganisaation tehtavaksi kehittamistyon jalkeen. ”Jatkuvan kehittami-
sen takana taas on ajatus, ettei organisaatio saa vaipua pysyvaan hyvan olon tuntee-
seen unohtaen seurata aikaa ja ymparistda ja sen tuomia hiljaisia signaaleja. Organi-
saatiota kehitetdan jatkuvasti paremmaksi prosessien toimintaa mittaamalla ja arvioi-
malla ja vertaamalla saavutettuja tuloksia toivottuun tavoitetilaan. Myos strategian
toimintaa ja pdivittamisen tarvetta tulee tarkkailla riittavin valiajoin.” (Kankainen, J.

2014, 35.)

Kuvio 4. Prosessin jatkuvan kehittymisen ympyra (alkup. kuvio ks. Kankainen, J. 2014,

36)

Jatkuvan kehittamisen ajatuksen taustalla vaikuttaa nakemys, jossa arvot, vaatimukset
seka tavoitteet muuttuvat koko ajan niin organisaation kuin yksilén tasolla. Tasta
syysta organisaatioiden on sopeuduttava muutokseen ja kehitettdva toimintaansa so-
peutuakseen toimintaymparistoonsa, seka vaikuttaakseen toiminnan laatuun, tehok-

kuuteen seka henkildston hyvinvointiin. (Vataja & Seppanen-Jarvela 2009, 110.)
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Kehittamistoiminnassa voidaan kdyttdda monia erilaisia kehittdmismenetelmia joita
ovat esimerkiksi ryhmatyomenetelmat, projektinhallintamenetelmat seka arviointi-
menetelmat etta valineita kuten palvelumuotoilu. Vaarana on kuitenkin se, ettd me-
netelmia kaytetaan erillisina niiden lahtdolettamuksista ja esimerkiksi perinteiset pro-
jektinhallintatydkalut soveltuvat huonosti toimintaan, jossa tapahtuu jatkuvia muu-
toksia osana kehittamista. Tasta syysta kehittdmisen menetelmista on syyta puhua
osana kehittamisen kokonaismetodologiaa (ks. kuvio 5). (Toikko ym. 2009b, 6.) Toikko
ym. (2009b, 8) tuo esiin, etta tutkimuksellisen kehittamistoiminnan metodologiaa voi-
daan tarkastella kolmelta eri nakdékannalta. Ensimmaisena paradigmaattinen suuntaus
on keskeisessa osassa tutkimuksellisen kehittamistoiminnan metodologiaa, toiseksi
kehittamistoiminnan yhteydessa joudutaan vastaamaan tietynlaisiin metodologisiin
kysymyksiin ja kolmanneksi kehittamistoiminnan metodologiaa voidaan lahestya var-
sinaisten kehittamistoiminnan menetelmien ndkokulmasta katsoen. (Toikko ym.
2009b, 6-8.) Menetelmia voidaan jasentda kolmesta eri suunnasta, jolloin menetelmia
kayttamalla pyritadn kehitysprosessien hallintaan, toimijoiden osallistumiseen seka
tiedontuotantoon. Kehittamistoiminnassa metodeilla ei kuitenkaan ole niin suurta
roolia, kuin tieteellisen tutkimuksen yhteydessa, koska kehittamistoiminta tahtaa
muutokseen. Toikko ym. (2009b, 10) toteaa kuitenkin, ettd monimutkaisten kehitta-
misprosessien yhteydessa systemaattinen ldhestymistapa saattaa tuottaa parempia

tuloksia kuin kokemustietoon perustuva lahestymistapa. (Toikko ym. 2009b, 10.)
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Kehittdmisen Paradigmaattinen
menetelmat suuntaus

Metodologiset
kysymykset

Kuvio 5. Tutkimuksellisen kehittamisen metodologiset elementit (alkup. kuvio ks.

Toikko ym. 2009b, 6)

4.3 Kehittamistyon toteutus

Kehittamistyo aloitettiin yhteistyona paattamalla aihe. Respectalta tuli toive, etta
tydssa otetaan palvelumuotoilu seka asiakaskokemus huomioon. Asiakaskokemuksen
arviointi kyselyn toteutus oli jo mietitty etukdteen, mutta tarkempi kehittdmistyon
aihe tarkentui keskustelujen pohjalta Respectan ja kehittajan valilla. Aiheen tarkentu-
misen jalkeen aloitettiin aiheeseen tarkempi perehtyminen, jonka jidlkeen tehtiin
suunnitelma tulevasta tyosta. Kehittamisprosessi eteni vaiheittain ja etenevasti. Ai-
neiston keruun jalkeen ne analysoitiin ja tdman jdlkeen tehtiin johtopaatokset ja tu-

lokset raportoitiin kirjallisesti. Kehittamistyon eteneminen on kuvattu taulukossa 3.
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Taulukko 3. Kehittamistyon eteneminen

Aineiston lukeminen ja jdsentdminen

Pataver Henkikos-
Respectan ton osallis-
ia kehitta- favan tyo-
J8n valila, pajan Kanta- Tulosten
yhietske- suunnit- asiakasky- analysoin-
hittdmi- telu selyn tu- tia sisBl-
nen > losten 1enanatyy- Tyon esit-
Kanta- analyyst s/ kayt- Tulosten taminen ja
asiokasky- tien raportointi loppura-
selyn to- Tyopajan portointi
TeuTUS + toreutuk- Tybpaja ei
henkllos- sen suun- toteuty-
ton j& asi- nittely nut
akkalden
kutsut tys-
pajoan

Yhteistyon
aloitus. Respecta
toteuttaa
Alheeseen 1. kKyselyn,
perenhty-
minen Kyselyn kanta-
onnistumi- asiakasky-
Opinnay- sen ja to- selyn ke-
tetydn teutuksen hittami-
suunni- arviointl nen edelli-
telma sen kyse-
lyn arvi-
oinnin
pohjaita

Syksy 2015 Tammikuu 2016 Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu Toukokuu Kesa- Heinakuu  Kevat 2017

4.4 Aineiston keruu

Respecta on toteuttanut Webropol kyselyn tukipohjallisasiakkaille koskien asiakastyy-
tyvaisyytta ja asiakaskokemusta (Liite 1.). Respectan kysely kulkee nimella Asiakasko-
kemuksen arviointi. Kyselyn ajatuksena oli, etta asiakastyytyvaisyytta ja asiakaskoke-
musta tullaan seuraamaan jatkossa tehokkaammin ja systemaattisemmin ja asiakas-
palautteen antamista ja siihen reagoimista tullaan kehittdamaan jatkossa enemman.
Asiakaskokemuksen arviointi-kyselyn avulla Respecta pyrki kartoittamaan kayttaja-
asiakkaiden mielipiteitd apuvalineen sopivuudesta ja hyodysta seka asiakaskokemuk-

sen laadusta. (Respectan asiakaskokemuksen arviointi 2015.)

Palautetta kerattiin 17.8.-27.11.2015 vdlisena aikana Respectan tukipohjallisasiak-
kailta. Jatkossa arviointi oli tarkoitus toteuttaa myos muille asiakasryhmille. Asiakas-
kokemuksen arviointi kyselyn pystyi osallistumaan jokainen Respectan tai Respecta
Activen terapeutin vastaanotolla tukipohjallisia teettdanyt henkil®. Arviointiin vastaa-
minen ajoittui n. 2-6 viikkoa tukipohjallisten sovituskdaynnin jalkeen, jolloin kokemus

pohjallisten sopivuudesta ja hyddyllisyydesta on luotettavampaa. Kyselyyn vastaami-
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nen tapahtui internetsivuilla olevan linkin kautta. Asiakkaille ldhetettiin myos muistu-
tus tekstiviestilla kyselyyn vastaamisesta. Vastauksia kyselyyn haettiin koko Respectan
toiminta-alueelta, eli 12 klinikan tukipohjallisasiakkailta ympari Suomea, seka Res-
pecta Active- yhteistydkumppanien vastaanotolla kdyneiltd asiakkailta. (Respectan
asiakaskokemuksen arviointi 2015.) Kyselyn toteutus ja suunnittelu toteutettiin Res-

pectan toimesta.

Ensimmaisen kyselyn tulosten analysoinnin jalkeen pidettiin yhteistapaaminen kehit-
tajan ja Respectan edustajan valilla. Tapaamisessa kehittdjan ja Respectan valilla paa-
dyttiin toteuttamaan uudenlainen kysely, jonka tekemisessa ja suunnittelussa otettiin
huomioon aikaisemmassa kyselyssa esille tulleet huomiot ja kehittamistarpeet. Tapaa-
misen aikana keskityttiin pohtimaan aikaisemman kyselyn ongelmakohtia, ja sita
kuinka saadaan asiakkailta sellaista tietoa, josta on hyotya toiminnan ja asiakaskoke-
muksen kehittdmisen kannalta, seka sitd kuinka saadaan asiakkaat osallistumaan ke-

hittamiseen.

Kysely on yksi eniten kaytetyista tiedonkeruumenetelmista yhteiskuntatieteellisessa
tutkimuksessa. Kysely on menetelmana tehokas ja nopea seka niiden avulla voidaan
kerata laaja aineisto. Kyselyitd voidaan toteuttaa joko kvantitatiivisesti tai kvalitatiivi-
sesti. Vakiotulkinnan mukaan kvalitatiivisella menetelmilla saadaan syvallista, mutta
huonosti yleistettdavaa tietoa ja kvantitatiivisella menetelmilld saadaan pinnallista,
mutta luotettavaa tietoa. Kyselyitd voidaan tehda eri tavoin, postitse tai sahkoisesti
internetissa. Valittu tekniikka vaikuttaa siihen, millaisia kysymyksia kyselyssa voidaan
esittda ja millaiset asiat vaikuttavat muun muassa tulosten luotettavuuteen. (Ojasalo

ym. 2015, 121.)

Kyselylomakkeen suunnittelun tulee perustua kehittdmistyon tavoitteisiin. Tavoittei-
den tulee olla selvilla ennen lomakesuunnittelun aloittamista. Hatikoidysti kootulla lo-
makkeella voi tarkeitd asioita jadda kysymatta ja asetettuihin tavoitteisiin ei valtta-
matta saataisi vastausta. (Ojasalo ym. 2015, 131.) Aikaisemmassa kyselyssa haasteita
olivat kyselyyn vastaajien vahyys, asiakassegmentin rajaaminen, prosessin monimut-

kaisuus, prosessin hallinnan puute seka kysymysten asettelu. Tapaamisen tarkea aihe
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oli myos pohtia uudelleen mité oikeasti haluamme tietda ja mista tiedosta on Respec-

talle hyotya nimenomaan asiakaskokemuksen kehittamisen kannalta.

4.5 Kanta-asiakaskysely

Uusi kysely paadyttiin kohdentamaan Respectan Kanta-asiakkaille (ks. liite 2). Yritysten
on helpompi kehittaa toimintaa yhdessa niiden asiakkaiden kanssa, jotka ovat linkitty-
neet jo sen toimintaan. Tallaisia asiakkaita ovat esimerkiksi yrityksen tuotteita jo kayt-
tavat asiakkaat tai yrityksen tuotteita suosittelevat asiakkaat. (Kortelainen ym. 2011,
51.) Yrityksen on kuitenkin myods hyva tiedostaa niiden asiakkaiden potentiaali, jotka
eivat ole aktiivikayttajan roolissa. Nailta asiakkailta yritys voi saada uudenlaisia toisen-

laisia ideoita palveluiden ja tuotteiden kehittamiseen. (Kortelainen ym. 2011, 51.)

Kyselylomakkeen ulkoasun selkeys ja pituus ovat tarkeita asioita niin vastaajalle kuin
kyselyn tietojen kasittelijalle. Kysely ei saa olla liian pitka, koska se heikentaa vastaa-
mishalua. Kysymyksen asettelun seka kieliasun tulee olla helppotajuinen ja tarpeeksi
yksinkertainen. (Ojasalo ym. 2015, 131.) Nama asiat pyrittiin ottamaan huomioon
Kanta-asiakas kyselya suunniteltaessa. Kysymysten muotoilussa otettiin huomioon se,
ettd asiakkaat voivat kertoa oman mielipiteensa avoimesti ja sanallisesti. Kysymyksilla
pyrittiin saamaan vastauksissa nimenomaan asiakkaiden aani kuuluviin koskien Res-
pectan asiakaskokemuksen luomista, palautteen kerdamistd ja asiakkaiden palkitse-
mista ja huomiointia. Kysymysten maarassa paadyttiin viiteen kysymykseen, joista
kolme oli avoimia. Respecta paatyi lisaksi muuttamaan ensimmaisen kyselyn jalkeen
kyselyalustaa. Webropolista paatettiin siirtya Surveypaliin, joka soveltuu paremmin
myo6s mobiilikdayttoon ja mahdollistaa paremman visuaalisen muokkauksen. Ndin ollen
asiakkaan on helpompi ja nopeampi vastata kyselyyn, jolloin kyselyyn vastaamisesta ei
tule hankalaa, eika se jaa niin helposti kesken. Kyselyyn vastaamisaika laitettiin talla
kertaa lyhemmaksi, koska aikaisempi usean kuukauden vastausjakso ei tuottanut toi-
vottua vastausmaarda. Huomattiin myds, etta ihmiset vastaavat melko nopeasti kyse-
lyihin kdynnin jalkeen, sen jalkeen vastaaminen helposti unohtuu. Kysely laitettiin asi-
akkaille 24.2.16 ja muistutusviesti laitettiin 8.3.16. Kyselyyn vastaamisaika loppui
10.3.16.
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Kanta-asiakaskysely paadyttiin toteuttamaan sdhkodisesti. Tyypillisia tapoja toteuttaa
sahkaisia kyselyita on levittaa niita sahkopostitse tai liittaa kyselyita firman omille in-
ternetsivuille tai muille sosiaalisen median alustoille kuten Facebookiin. (Ojasalo ym.
2015, 128.) Kanta-asiakaskysely paadyttiin jakamaan asiakkaille séhkdpostin valityk-
sella. Kyselysta tehtiin talla kertaa paljon lyhempi ja selkeampi verrattuna aikaisem-
paan kyselyyn. Kanta-asiakaskysely paadyttiin laittamaan asiakkaille suoraan sahko-
postilla. Kanta-asiakasjarjestelma mahdollistaa suoran kontaktin niihin asiakkaisiin,
ketka ovat ilmoittaneet sahkdpostiosoitteensa ja kiinnostuksensa kehittdmiseen. Nain
valikadet jaavat pois ja prosessia on helpompi valvoa. Tulosten luotettavuuden kan-
nalta on tarkeda, etta vastausprosentti ja vastaajamaarat ovat tiedossa eika mitaan jaa

arvailun varaan. Suora kontakti sdastaa myods tyontekijaresursseja.

Sahkodisten kyselyiden toteutukseen on olemassa useita erilaisia sovelluksia. Kanta-
asiakaskysely toteutettiin SurweyMonkey sovelluksella, joka on yksi tunnetuimmista
sovelluksista. Sdhkoisen kyselyn etuja ovat nopeus, edullisuus seka vaivattomuus. Toi-
saalta sahkoiseen tiedonkeruuseen liittyy merkittavia metodologisia haasteita. Sah-
koisten kyselyiden halpuus, nopeus ja helppous ovat aiheuttaneet erilaisten kyselyiden
suuren kasvun. Kyselytulva voi olla niin suuri, ettd vastaajat eivat jaksa vastata, joka
nakyy vastausprosenttien jatkuvana pienentymisend. Tiedonkeruun kattavuutta voi
vahentdd myos se, ettad kyselyt paatyvat roskapostisuodattimiin, jolloin kysely ei ta-

voita kohdeyleis6a. (Ojasalo ym. 2015, 128-129.)

Respectan ja kehittdjan tapaamisen tuloksena kehittyi ajatus siita, kuinka kanta-asia-
kaskyselyn tuloksia voitaisiin hyddyntda jo nopeasti tulosten saamisen jalkeen. Herasi
ajatus tyopajan jarjestamisestd, mihin kutsuttaisiin asiakkaita seka henkilost6a organi-
saation eri tasoilta. Tyopajan tarkoituksena oli osallistaa Respectan henkilosto seka

kayttaja-asiakkaat yrityksen kehittamiseen.

Kanta-asiakaskyselyn avulla saatiin lisdksi tieto siitd ketka haluavat jatkaa asiakaskoke-
muksen kehittamistd. Taman tiedon avulla pystytaan kohdentamaan kutsut aktiivisille

ja innokkaille asiakkaille koskien Respectan asiakaskokemuksen kehittdmiseen liitty-
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vaa tyopajaa. Pienen osallistujamaaran takia tyopajaan osallistuvien valinta ja ominai-
suudet vaikuttavat paljon suunnittelun lopputulokseen. Ndin ollen ei ole yhdenteke-

vaa, ketd kehittamiseen ja suunnitteluun osallistuu. (Nystréom ym. 2011, 68.)

4.6 Tybpajan suunnittelu

Tyb6pajaan kutsuttiin sahkoisella kutsulla kayttajaasiakkaita Keski-Suomen alueelta.
Suositeltavia osallistujia ovat tuotteen tai palvelun johtajat tai edistyneet kayttdjat
seka keskeisinta kayttajaryhmaa edustavat ihmiset. (Nystrom ym. 2011, 68.) Tydpaja
oli tarkoitus jarjestaa Jyvaskylan klinikalla ja siihen kutsuttiin asiakkaiden lisaksi Jyvas-
kylan klinikan asiakaspalveluhenkil6kuntaa, mestareita, jotka tydstavat apuvalineita
asiakkaille seka esimies. Lisaksi tyopajaan oli tarkoitus osallistua Suomen ja Ruotsin
jalkineista ja tukipohjallisista vastaava Market Manager sekd Suomen liiketoimintajoh-

taja.

TyOpajan tarkoituksena oli kaikkien osallistujien kesken tasa-arvoisesti pohtia tarkeim-
pida kontaktipisteitd Respectan asiakaskokemuksen luomisen kannalta. Tarkoitus oli
pohtia myos sitd, kuinka asiakas kulkeutuu Respectan palveluihin ja miten han kulkee
palveluissa, seka mitka asiat vaikuttavat asiakkaan mielipiteen ja kokemuksen muo-

dostumiseen taman matkan aikana.

Ty6pajaan ldhetettiin sahkoisesti kutsut seka asiakkaille ettda henkilostolle. Molem-
mille luvattiin pieni muistaminen osallistumisesta ja korostettiin sita kuinka tarkeda ja
arvokasta osallistuminen on. Kutsussa tuli ilmi ajankohta ja tulevan suunnitellun illan
kesto. Suunnittelu ja kehittdmisprosessin hyva organisoiminen ja siitd oikeanaikainen
tiedottaminen on hyvin tarkeda onnistumisen kannalta. Osallistujille tulee olla selvaa
minkalaista ajallista ja sisallollistd panostusta heiltd odotetaan, miten saatuja tuloksia
hyédynnetdan kaytanndssa ja miten osallistujia palkitaan tai mita he saavat vastalah-
jaksi. Osallistujien asianmukainen palkitseminen on paikallaan ja valttamatonta eten-
kin silloin kun halutaan koota pitkdaikainen, motivoitunut kdyttdjapooli. Kaytettyja

palkitsemistapoja ovat muun muassa lahjakortit, julkinen tunnustus esimerkiksi saada
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nimi nakyviin tuotteen tai palvelun suunnittelijoissa. Myos rahallista palkitsemista tu-
lisi myos tutkia ja kehittaa, voisiko kayttdjayhteisd saada oman osuutensa palkkiona.

(Nystrom ym. 2011, 69.)

TyoOpaja ei kuitenkaan toteutunut. Seka asiakkaiden ettd henkiloston maara jai pie-
neksi ja osallistamisen nakdkulmasta tyopajaa ei ollut jarkevaa toteuttaa muutaman

osallistujan kesken.

5 Aineiston analysointi

Kanta-asiakaskyselyn kysymykset 1 ja 5 analysoitiin maarallisesti. Maarallisessa tutki-
muksessa tuloksia kuvataan sanallisesti, graafisesti ja numeerisesti. Maaralliset tulok-
set tulee esittaa objektiivisesti eli esittamisen tulee olla tutkijasta riippumatonta. Tut-
kija paattaa tulosten esitystavan. (Vilkka 2007, 134-135.) Tassa tyossa tulokset esite-
tdan numeerisesti tunnuslukujen avulla. Tunnuslukuja kaytetaan silloin kun tarkoitus
on esittaa yhta lukua koskeva informaatio. Talloin esitetdaan myds jakauman keskiarvo
ja hajontaluku. Tunnuslukujen avulla voi helposti esittdda numeraalista tietoa muun
muassa organisaation asiakkaiden tyytyvaisyydesta tai asenteista. (Vilkka 2007, 120-
135.) Tulosten esitysta havainnollistetaan pylvdiden avulla. Avoimien kysymysten (ky-

symykset 2-4) analysoinnissa kaytettiin menetelmana sisadllonanalyysia.

Kanta-asiakaskyselyn analysoinnissa kaytettiin menetelmana sisallénanalyysia. Sisal-
I6nanalyysi on laadullisen aineiston perusanalyysimenetelma, jonka avulla voidaan
tehda monenlaista tutkimusta. Sitd voidaan kayttaa valjana teoreettisena viitekehyk-
sena ja voidaankin sanoa, ettd useimmat eri nimilla kulkevat laadullisen tutkimuksen
analyysimenetelmat perustuvat joiltakin osin sisallénanalyysiin, jos sisallonanalyysilla
tarkoitetaan kuultujen, ndhtyjen ja tdssa tapauksessa kirjoitettujen sisdltdjen valjana

teoreettisena viitekehyksenda. (Tuomi & Sarajarvi, 2012, 91.)

Sisallonanalyysi on tekstianalyysia ja sitd voidaan kayttaa niin laadullisen kuin maaral-

lisenkin tutkimuksen analysoinnissa. Sisdllonanalyysilla pyritddn saamaan kuvaus tut-
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kittavasta ilmiosta tiivistetyssa ja yleisessa muodossa kadottamatta sen sisdltamaa in-
formaatiota. Aineiston laadullinen kasittely perustuu tulkintaan seka loogiseen paat-
telyyn. Aineisto hajotetaan ensin osiin, sen jalkeen se kasitellaan ja lopuksi kootaan
taas uudestaan uudella tavalla loogiseksi kokonaisuudeksi. Sisdllonanalyysi on menet-
telytapa, jolla voidaan analysoida dokumentteja kuten. haastatteluita, dialogeja, seka
muita melkein mita tahansa kirjalliseen muotoon saatettuja materiaaleja. Sisdllonana-
lyysi sopii myds hyvin strukturoimattoman aineiston analysointiin. (Tuomi ym. 2012,

103-112.)

Laadullista analyysia voidaan toteuttaa kolmella eri tavalla; aineistoldhtdisesti, teoria-
ohjaavasti tai teorialahtoisesti. Tassa tydssa analyysimenetelmana on kaytetty aineis-
tolahtoista analyysid. Aineistolahtoisessa sisallonanalyysissa yhdistelldan kasitteita ja
sitd kautta saadaan vastaus tutkimustehtavaan. (Tuomi ym. 2012, 112.) Sisallénana-
lyysi eteni aineiston osalta aineistoldahtoisesti kysymys kerrallaan. Yksittaisista vastauk-
sista muodostettiin yleisia ja laajempia kokonaisuuksia kayttden luokittelua niin etta
analyysia ei ohjannut aikaisempi jo olemassa oleva luokitusrunko tai teoria. (Rattya
2009, 62.) Tuomi ym. (2012, 108) kuvaavat aineistolahtoisen laadullisen eli induktiivi-

sen aineiston analyysia kolmevaiheseksi prosessiksi;

1. aineiston pelkistaminen eli redusointi
2. aineiston ryhmittely eli klusterointi ja
3. teoreettisten kasitteiden luominen eli abstrahointi.

Ensimmaisessa vaiheessa pelkistaminen voi olla informaation pilkkomista pieniin osiin
tai informaation tiivistamista. Tdssa tapauksessa aineiston pelkistamista ohjaa tutki-
mustehtava, jonka mukaan aineistoa pelkistetdan koodaamalla tutkimustehtavan kan-
nalta olennaiset ilmaukset. Ennen analyysin aloittamista tulee maarittaa analyysiyk-
sikko, joka voi olla yksittdinen sana, lause, lauseen osa tai ajatuskokonaisuus. Analyy-
siyksikdbn maarittamistad ohjaa aineiston laatu seka tutkimustehtava. (Mts. 2012, 109-
110.) Ensimmaisessa vaiheessa kaytiin koko aineisto lapi kysymys kerrallaan useaan

kertaan. Samalla tarkistettiin aineiston vastaukset ja mahdolliset virheet. Vastaukset
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numeroitiin vastaajan mukaan niin etta kaikki vastaukset tulevat tasapuolisesti huomi-

oiduksi.

Seuraavaksi tehtiin ryhmittely, jolloin aineisto kaytiin tarkasti lapi ja aineistosta etsit-
tiin samankaltaisuuksia tai eroavaisuuksia kuvaavia kasitteita. Kasitteet jotka tarkoit-
tavat samaa asiaa, ryhmiteltiin luokaksi ja nimettiin luokan sisdltéa kuvaavalla kasit-
teelld. Ryhmittelyvaiheessa luodaan pohja kohteena olevan tutkimuksen perusraken-
teelle, sekd samalla alustavia kuvauksia tutkittavasta asiasta. (Tuomi ym. 2012, 109-

112.)

Ryhmittelyn jalkeen seurasi teoreettisten kasitteiden muodostaminen eli kasitteellis-
taminen aineistosta. Tdssa vaiheessa eroteltiin tutkimuksen kannalta olennainen tieto
ja valikoidun tiedon perusteella muodostettiin teoreettisia kasitteita seka edettiin te-
kemaan johtopaatoksia. Kasitteellistamista jatkettiin yhdistelemalld luokituksia niin
kauan kuin se oli aineiston sisallon nakékulmasta mahdollista. Tasta muodostuivat ky-

selyn tulokset. (Tuomi ym. 2012, 109-112.)

6 Asiakkaiden kokemus Respectasta

Respectan asiakkaat pitavat hyvin tarkedna, ettd Respecta kehittda asiakaskokemusta.
Kysymykseen Miten tdrkedind piddt, ettd Respecta kehittdd asiakaskokemusta? saatiin
vastauksia yhteensa 135. Kyselyn oli nahnyt 336 henkil6a, joten vastausprosentti oli
38,98 %. Vastausten keskiarvo oli 4,6. Vastanneista 70 % piti asiakaskokemuksen ke-

hittamista hyvin tarkeana.

6.1 Tarkeimpana palvelun laatu ja sopiva tuote

Respectan kanta-asiakaskyselyn tuloksia avattaessa on hyva palata asiakaskokemuk-
sen ytimen muodostumiseen. Asiakas lahestyy organisaatiota aina omasta, asiakkaan
nakokulmasta. My0Os organisaation sisalla jokaisella on vastuu ymmartaa, ettd olemme
vastuussa myos toinen toisellemme tuottamastamme palvelusta. Asiakaskokemus on

subjektiivinen odotusarvo tapahtuvasta palvelukohtaamisesta asiakkaan ja organisaa-
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tion valilla. (Fisher ym. 2014, 165.) Asiakaskokemus on jokaisen henkilokohtainen ko-
kemus tilanteesta ja se syntyy silloin kun asiakas on vuorovaikutuksessa yrityksen tai
sen tuottaman tuotteen tai palvelun kanssa (Gentile ym. 2007, 397). Asiakaskokemus
on ndin ollen niiden mielikuvien, kohtaamisten seka tunteiden summa, joiden kautta

muodostuu asiakkaan kokemus yhtion toiminnasta (Loytdana & Kortesuo 2011, 11).

Respectan kanta-asiakkaat ovat kuvanneet sanallisesti heille merkityksellisimpia asi-
oita mita he arvostavat Respectalla kdynnin yhteydessa. Aineistosta nousi esiin selke-
asti kaksi padasiaa mita asiakkaat toivat esiin; Asiakaspalvelun tekninen ja toiminnal-
linen laatu seka sopivan ja laadukkaan tuotteen I6ytyminen. Asiakaspalvelun tekni-
nen laatu pitaa sisallaan asiakaspalvelijan ammattitaidon, joka vaaditaan tehtavasta
suoriutumiseen. Teknistd laatua ovat muun muassa riittdva ymmarrys palvelusta ja
tuotteesta, tietoisuus silla hetkella olevista kampanjoista ja tuotteiden saatavuudesta
sekd hinnoista. Lisdksi ymmarrys oman organisaation toiminnasta seka kyky kertoa
tuotteista edustavat teknista palvelun laatua. (Flink, Kerrula, Nordling & Rautio 2015,
67.) Tama nakyy myos Respectan Kanta-asiakas kyselyn vastauksissa, jossa tulee sel-
keasti esille, etta vastaajat arvostavat erityisesti asiakaspalvelijan ammattitaitoa ja tie-
tamysta. Vastaajat pitdvat tarkeana, etta asiakaspalvelija tietda mista puhuu ja on asi-

antuntija omalla alallaan.

Palvelun toiminnallinen laatu muodostuu siitd, miten asiakaspalvelutilanne hoidetaan.
Toiminnallista laatua edustaa asiakaspalvelijan elekieli, tietoisuus omasta kayttaytymi-
sestd, kyky ottaa vastaan tunteita ja kasitella niitd, herkkyys ottaa huomioon asiakkaan
inhimilliset tekijat sekd ammatillinen toiminta palvelutilanteessa. (Flink, Kerttula, Nor-
dling &Rautio 2015, 67-68). Tuloksista tulee esiin se, etta asiakkaan ja asiakaspalvelijan
kohtaaminen ja kohtaamisen sujuminen ovat merkityksellisia asioita asiakkaan koke-
muksen muodostumisessa Respectalla. Asiakkaat arvostavat henkilokunnan ystavalli-
syytta, henkilokohtaista palvelua seka kiireettomyytta asiakaspalvelutilanteessa. Tar-
kedna koettiin myos, ettd asiakaspalvelija kohtaa asiakkaan yksiléna. Asiakkaan ja asia-
kaspalvelijan kohtaaminen on tarked kontaktipiste asiakaskokemuksen rakentumi-

sessa. Kyselyn tuloksista nakyy samanlaiset odotukset Respectan asiakaspalvelijoille,
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mitka ovat kaikissa kulttuuripiireissa samanlaisia; ihmisilld on tarve tulla hyvaksytyksi,

ymmarretyksi, kuulluksi, nahdyksi ja arvostetuksi. (Flink ym. 2015, 74.)

Tarkeana asiana aineistosta nousee myos henkildkunnan ystavallisyyden arvostus.

Monissa vastauksissa

ystavallisyytta

korostettiin erityisesti.

Asiakkaille tarkeda:

"Myyjan ammattitaito ja saatavuus tuo-

tetta esiteltdessa” A 133

" Ammattitaito ja laadukkaat tuotteet” A

121

”Henkilokunnan ystavallisyys ja ammat-

titaito” A101

” Asiakaspalvelu ja tietenkin myds tuot-

teiden valikoima ja saatavuus ” A 54

“Henkilékohtainen palvelu. Se ettd vas-

” Palvelun sujuvuus ja nopeus” A 135

taanottava henkilé paneutuu omaan ta-

paukseesi ja tarpeisiin.” A125,

” Sovittu aika pitdd, ei kovin paljon my6-
hdssd. Ammattitaito térkedd ja ajassa

pysyminen (uudistukset, teknologia ym).
Asiakkaan mielipiteiden kuuleminen. Kii-

reettémyys (siis ei hosumista). A 92.

Aikaisempaan jo tutkittuun tietoon viitaten hyvan asiakaskokemuksen muodostumi-
seen vaikuttaa myos fyysinen puoli. Fyysisellad puolella tarkoitetaan muun muassa hy-
vaa tuotetta. (Toivakainen 2014, 18.) Respectan kanta-asiakkaiden vastauksista nousi
myo6s yhtena tarkedana osa-alueena tuotteen merkitys. Tuloksissa toistui tarkeimpana
laadukas, sopiva ja helposti saatavilla oleva tuote. Tulokset tukevat Toivakaisen (2014,
18) maaritelmaa siitd, ettd hyvan tuotteen tulee olla helposti saatavilla ja sen toimi-

tusketjun tulee olla asiakkaan ndkdkulmasta hyvin suunniteltu.



36

Kehitysehdotus asiakkaalta

Olen myés silloin téllin kdynyt maksu-
sitoumuksella ostamassa peukalo-ran-
netukia. Melkein poikkeuksetta parin
toista puolikasta ei ole saatavilla. Jou-
dun joka kerta varaamaan puoli pdivdd

uuteen matkaan

Ettd tuotteita I6ytyy hyllystd (kaikkia ko-
koja), mind haen ennen muuta sukkia.
Nopea palvelu = riittdvdsti henkilékun-
taa. Vidhddn aikaan en ole kéynyt,
mutta joskus ainakin oli hiukan tuskas-
tuttavan hidasta, kun tuotteelle haettiin
jostain katalogista jokin koodi - maksa-
minen kesti tuskastuttavan kauan - vii-

vakoodilukijat on keksitty, tms. ratkaisu.

Olisiko mahdollista, ettd esim. erityis-
saksista olisi "mallikappale” jolla voisi
testata leikkaamista. Itselldni ainakin on
tosi vaikea ostaa (tai tilata netistd) jos

en ole voinut kokeilla.

6.2 Palaute suoraan tai sahkoisesti

Kyselyn tulosten mukaan Respectan asiakkaat antavat palautteen mieluiten valitto-

masti henkilokohtaisesti, sahkoisesti kdynnin jalkeen tai painamalla hymynaamaa.

Palaute on muutoksen ja oppimisen olennainen osa. Tydeldamadssa uuden oppiminen

vaatii palautetta vanhoista ja virheellisista toimintatavoista. Mydnteinen palaute koh-

distuu ihmisen kykyihin, ominaisuuksiin, lahjoihin, persoonallisuuteen, luonteeseen ja

onnistuneisiin tekemisiin. Kriittinen palaute kohdistuu kayttaytymiseen. Kriittinen pa-

laute, joka annetaan toisten ihmisten kuullen, on negatiivista palautetta. Mydnteisen

palautteen voi antaa myos toisten kuullen. Kriittisen eli korjaavan palautteen tavoit-

teena on oppiminen ja virheen korjaantuminen. (Piili 2006, 147 — 150.)
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Asiakkaat antavat mielelladn erityisesti positiivisen palautteen henkilokohtaisesti Res-
pectalla kdynnin yhteydessa. Valiton palaute koettiin helpoimmaksi tavaksi antaa pa-
lautetta. Ahosen & Lohtaja-Ahosen (2011, 71) mukaan jatkuva, tydarkeen sisaltyva pa-
laute motivoi ja auttaa kehittymaan tyoyhteisossa. Palaute voi kulkea, ja sen pitdisi
kulkea, moneen suuntaan: alhaalta yl6s eli tyontekijalta esimiehelle, ylhaalta alas eli
esimiehelta tyontekijalle ja vaakasuoraan eli tydkaverilta tyokaverille seka asiakkaalle
ja asiakkaalta tyontekijalle ja siitd eteenpadin. Nain kulkiessaan palaute tukee tavoittei-
den saavuttamisessa ja ohjaa seka tyontekijaa, ettd esimiesta ja ndin ollen koko orga-

nisaatiota. (Ahonen ym. 2011, 71.)

Vastauksista tulee myds ilmi, etta asiakkaat ovat tottuneet antamaan palautetta myos
sahkoisessda muodossa. Sahkopostilla lahetettava kysely koettiin hyvaksi tavaksi antaa
palautetta. Erityisesti negatiivisen palautteen antaminen koettiin hel[pommaksi sah-
koisella kyselylla. Sahkdinen kysely toivottiin lahetettavan mahdollisimman nopeasti
kdynnin jalkeen. Palautetta liikkuu tydyhteisossa ja ihmisten valisessa vuorovaikutuk-
sessa koko ajan. Jos emme saa suoraa palautetta, tulkitsemme sita epasuorasti toisten
kdytoksesta ja "rivien valista”. Sanattomaan ja epasuoraan palautteeseen liittyy aina
tulkintaa ja suuri vaara siitd, ettei tulkinta osu oikeaan. (Kupias, Peltola & Saloranta
2001, 17.) On tarkeaa, etta palaute kohdentuu oikeaan paikkaan ja etta asiakkaalla on

mahdollisuus antaa my0Os negatiivista tai rakentavaa palautetta helposti.

Asiakkaat kokivat yhtena tarkedna palautteen antokanavana Hymynaama-laitteen,
jossa voidaan nappia painamalla arvostella palvelun laatua ja sujuvuutta. Hymynaama
on useissa organisaatioissa kdytdssa ja asiakkaille tuttu tapa antaa palautetta. Kaikissa
tavoissa korostui palautteen antamisen helppous. Asiakkaat kokivat tarkedna, etta
tapa milla palautetta keratdan, on vaivaton ja helppo. Kanavan tulisi olla my6s helposti
loydettavissa. Useassa vastauksessa toistui myos jatkuvan palautteen antamisen mah-

dollisuus.
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Kehitysehdotus asiakkaalta

Voisi olla jatkuva palautteen antolinkki,
johon voisi tarvittaessa antaa pa-

lautetta.

Palautteenantolinkin liséiéiminen inter-
netsivuille seké palautteen kerddmisen
ja kdsittelyn/purkamisen prosessin

suunnittelu

“Joko ndin sédhkopostilla tai kdydessdni
Respectassa ja sielld suullisesti tai lyhy-
esti kirjallisesti kyselyn muodossa tai hy-
mynaamalla! Kehitysideoita pitdisi
voida antaa helposti ja jatkuvasti, esim.
tuotteiden kdyttékokemuksiin nojau-

tuen.” A 88

“Nettikysely asioinnin jélkeen olisi pai-
kallaan. Kasvotusten etenkin negatii-
vista palautetta vaikea antaa etenkddn,
kun ei ole takeita, ettd palaute menisi
tiedoksi myds organisaation pddittdijille.”

A 55

” Monissa liikkeissé on ovenpielessd
kone johon voi jattdd palautteen yksin-
kertaisesti valitsemalla hymynaaman tai
surunaaman. Mielestéini se on helppo
tapa saada palautetta ja asiakkaan on
helppo ja nopea tapa jdttdd palautetta.

©"A 54

“Livend paikan pddlld, puhelimessa, séih-
kéisesti jne. eli aina tarvittaessa. Kuten
yleensdé asiakastydssd, toivon palaut-
teen vastaanottajalta asennetta "kiitos
palautteesta” oli se sitten kiitosta tai kri-
tiikkid. Selittely ei ole tarpeen, térkeintd
on halu ja taito ottaa palaute vastaan.”

A 45

6.3 Asiakkaan huomioiminen ja avoin viestinta

Kyselyyn vastanneet asiakkaat toivoivat, ettd heidan panoksensa kehittamiseen huo-

mioidaan. Aineistosta nousi selkeasti esiin tarkeimpana huomioimisen keinona erilai-

set alennukset seka tarjoukset, joita asiakkaat voisivat saada vastattuaan kyselyyn tai

antaessaan palautetta muuta kautta.
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Kanta-asiakaskyselyn tuloksista saatiin tieto mita asiakkaat haluavat vastineeksi pa-
lautteen antamisesta ja kehittamiseen osallistumisesta. Konkreettisia asioita ovat tar-
joukset, bonukset, alennukset ja mahdolliset kanta-asiakaskortit ja -pisteet. Tuula-
niemi (2015, 92) tuo esiin palvelutodisteet, joilla palvelu tehdadn nakyvaksi. Respec-
tan asiakaskokemuksen kehittamisen tavoitteet ovat laajat ja kunnianhimoiset. Asiak-
kaille on tehty tietoiseksi siitd, ettd Respecta haluaa kehittda toimintaa asiakaslahtoi-
semmaksi. “Palvelut ovat erdanlaisia ehdotuksia, joita tarjotaan asiakkaille ostetta-
viksi. Palveluntuottaja pyrkii siis suunnittelemaan innovatiivisia ja asiakkaille hyodylli-
sia ehdotuksia ja luomaan kuvan siita ehdotuksesta, joka tulee todeksi tulevaisuu-
dessa.” (Tuulaniemi 2015, 90-91.) Asiakkaan on vain luotettava siihen, ettd tulevaisuu-
dessa on olemassa palvelutuote, joka on asiakkaan kdytdssa silloin kun han sita tarvit-
see ja ettd se toteuttaa sen minka palveluntarjoaja on luvannut. (Tuulaniemi 2015, 91.)
Mikali palveluntarjoaja haluaa madaltaa palvelun ostamisen kynnysta ja samalla vah-
vistaa kilpailuasemaansa, tulee hanen tehda nakymattémat palveluvaitteet ja lupauk-

set nakyvaksi ja haluttavaksi tarjoamaksi (Mts, 91).

Palvelutodisteet voidaan jakaa palvelumaisemaan ja tavaroihin. Maisemaa ovat kaikki
ymparistot missa palvelu tarjotaan ja joissa asiakas seka palveluntarjoaja kohtaavat.
Palvelutodisteet ovat kaikki tavarat, jotka helpottavat ja mahdollistavat palvelun to-
teutuksen tai kommunikaation, esimerkiksi pankkikortit, laskut, raportit, pukeutumi-
nen ja internetsivut. (Tuulaniemi 2015, 92.) Palvelutodisteita voivat olla my0s asiakkai-
den esiin tuomat ehdotuksen kanta-asiakasjarjestelman kehittamiseksi kuten kanta-
asiakaskortit ja bonusjarjestelma. Nama edustavat asiakkaille Respectan asiakaskoke-

muksen nakyvaa osaa.

Kehitysehdotus asiakkaalta

“Asiakas saisi vastattuaan kyselyyn pis- | Kanta-asiakkuudelle enemmdn huo-
teitd, joita voisi kdyttdd/hyédyntdd miota ja selkeyttd. Esim.bonusjdrjes-

tuotteita ostaessa” A 38 telmd, kortti / tili
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“Alennusta tai muu kiva yllétys” A 71 Useammin jdsenkirjeitd sdhképostiin..ja

tarjouksia

“Olisi kiva saada tuotelahja tai esim.

alennuskuponki liikkeeseen” A 40

Merkityksellisena tuloksena aineistosta nousi myods tulosten hyddyntamisen ja kaytan-
toon viemisen lapinakyvyys. Asiakkaat toivovat saavansa tietoa siita, kuinka heidan pa-
noksensa on huomioitu kehittamisessa. Kehittamistoiminnassa korostetaan osallisuu-
den merkitysta. Kehittaminen ja kehittamistoiminta ovat sosiaalinen prosessi, johon
liittyy vahvasti vuorovaikutus ja osallistuminen. (Toikko ym. 2009, 89.) Asiakkaat ha-
luavat tietda onko heidan palautteella merkitysta ja arvostetaanko heidan osallistu-
mista kehittdmiseen. Tassa korostuu juuri Toikon ym. (2009, 89) esiin tuoma vuorovai-
kutuksen tarkeys molempiin suuntiin. Aineistosta nousi myds esiin tarkeana asiana
viestinta takaisin asiakkaalle pdin. Asiakkaat kokivat tarkeana, etta heidan viesteihin ja

palautteisiin vastataan.

Avoin viestinta ja kehittdmisen tulosten nakyvaksi tekeminen on asiakkaille tarkeaa.
Halu nahda onko ollut avuksi ja saada siitd oikeanlaisen kiitoksen ja arvostuksen osoi-
tus. Nakyvaksi tekeminen on tarkeda onnistuneen viestinnan ja oikeanlaisen viestin
valittamisen takia. Palvelumuotoilussa puhutaan palvelupolusta. Palvelupolku kuvaa
miten asiakas kulkee ja kokee palvelun maarattyna aikana. Palvelupolku kuvaa koko-
naisuutta ja se kuvataan vaihe vaiheelta, jotta sitd voidaan analysoida myds vaiheit-
tain. Palvelupolku voidaan jakaa kontaktipisteiden ja palvelupolkujen lisaksi arvon na-
kokulmasta. Siihen liittyvia vaiheita on esipalvelu, ydinpalvelu seka jalkipalvelu. Esipal-
veluvaiheessa asiakas on yhteydessa yritykseen, ydinpalveluvaiheessa asiakas saa var-
sinaisen arvon ja jalkipalveluvaiheessa asiakas on kontaktissa yritykseen palvelutapah-
tuman jalkeen. Jalkipalvelun kontakteja voi olla esimerkiksi asiakaspalaute. (Tuula-
niemi 2015, 78-79.) Sen lisdksi ettad asiakaspalautteet kuuluvat jalkipalveluun, myos

tassa kehittamistyon prosessissa tulosten nakyvaksi tekeminen ja viestinta asiakkaille
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ovat jalkipalvelua. Asiakkaat ovat kiinnostuneita siitd mita vaikutusta heidan kyselyyn
vastaamisella ja palautteen antamisella on. Mikali tuloksia ja kiitollisuutta ei viestita,
voi asiakkaat kokea, etta vastaaminen oli turhaa ja seuraavalla kerralla he jattavat vas-
taamatta. Myo0s yrityksen arvostus voi heikentya. Taman takia prosessien suunnittelu

ja jatkotoimenpiteet seka niiden viestiminen asiakkaille on erittdin tarkeaa.

Kehitysehdotus asiakkaalta

“Kertomalla eri foorumeilla, ettd tétd ja
tdtd on tehty. Onnistumisia kannattaa
tuoda esiin. Ja kehityksen alla olevista
asioista on hyvd myds tietdd: asiakas ei

télloin turhaan huolestu tms” A 119

“Kdyttamdilld asiakaskyselyn vastaukset
oman palvelunne kehittdmiseen siten,
ettd jos asiakaskyselysséd annetaan kii-
tosta esim. jollekin yksittdiselle asia-
osaajalle, niin toivoisin, ettd ne kiitokset
menevdit perille kyseiselle henkilélle.
Mutta lisdksi sekd myénteiset tai kieltei-
set palautteet hyédynnettdisiin palvelu-

jen kehittdmiseen anonyymisti.” A 96

” Kaikkiin kysymyksiin tulisi vastata
mahd. nopeasti, vaikka kysymykset voi-
vatkin olla tyhmid, outoja, mitdttémid

tms”. A 44

” En muutoin ymmdrré kysymystd kuin
niin ettd mahdollinen palaute/ehdotus
tms otetaan huomioon ja annetaan pa-

lauteinformaatio” A 110.

"Tiedottamalla mahdollisista toimenpi-

teistd” A 138.
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7 Uusi tapa toimia

7.1 Uudenlaisen toimintamallin mallinnus

Palvelumuotoilu on prosessi, joka antaa raamit kehittamiselle, antaa mahdollisuuden
testata nopeasti ja tuo lisdd ymmarrysta nimenomaan asiakkaan kokemuksesta. Res-
pectan asiakaskokemuksen arvioinnin kehittaminen on myds ollut prosessi, jossa on
toistuneet palvelumuotoilun vaiheet. Prosessi on lahtenyt tarpeesta ymmartaa asia-
kasta ja kuunnella heidan ajatuksia ja mielipiteita. Palvelumuotoilun prosessin alussa
korostuu voimakkaasti asiakasymmarryksen seka toimintaympariston ymmarryksen

tiedostaminen seka tarvittavan tiedon hankkiminen. (Ojasalo ym. 2015, 74.)

Huolimatta siita, ettda ensimmainen asiakaskokemuksen arviointi-kyselyn tulokset oli-
vat huonosti hyddynnettavissa asiakaskokemuksen kehittamiseen, sen tarkeana tulok-
sena saatiin tietdd tamanhetkinen asiakaskokemuksen arvioinnin tila Respectassa.
Respectan ensimmainen asiakaskokemuksen arviointikysely loi pohjan tulevalle kehit-

tamistyolle.

Asiakaskokemuksen arviointi kyselyn kautta saatiin ymmarrys tamanhetkisesta kehit-
tamisen suunnasta. Kyselyn kehitysprosessi on avattu ja kuvattu kuviossa 6. Kuvio
osoittaa Respectan kehittdmisen suunnan, joka on selkeasti tassa prosessi suuntautu-
nut ylhaalta alaspain. Kehittamisen tarpeen toteaminen on lahtenyt organisaation joh-
dolta ja prosessi on edennyt organisaatiossa porrasportaalta alaspain. Henkil6sto on
saanut ylhaalta ohjeet, miten kyselyn kanssa toimitaan, ja miten ja missa vaiheessa he
informoivat asiakkaita kyselystd. Prosessin lopputulemana kysely on mennyt asiak-

kaille ja asiakkaat ovat vastanneet tai paattaneet olla vastaamatta kyselyyn.
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Kehittdmistarve johdolta

Kootaan tiimi ja
Johto maarittaa Tiimi rakentaa Kysely tehd&aan

kyselyn Webropoliin

we e madaritetddn
kehittamistiimin tavoitteet

kyselylle

- Jalkinetyryhma arvioi kyselyn j
Esimiehet Kyselysta informoidaan klinikoiden alkinetyéryhma arvioi kyselyn ja

esimiehi. antoi kehitysehdotuksia. Kyselya

muokattiin sen mukaan.

Ohjeet kyselyn
toteutukseen Asiakkaille avataan
linkki internetsivuille

Kyselysta tiedotetaan
tyontekijdille
sahkdpostilla

Tydntekijat sdhkopostilla

Toteutus alkaa

Tyontekijat informoivat asiakasta kyselysta

: .. Asiakkaalle laitetaan muistutus
Asiakas vastaa tai ei vastaa e
tekstiviesti

Asiakas

Kysely loppuu

Kuvio 6. Respectan toimintamalli asiakaskokemuksen arvioinnin kehittamisessa

Uudessa toimintamallissa on ollut keskidssa asiakkaan halujen ja tarpeiden seka
mielipiteiden selvittaminen. Uusi malli pohjautuu palvelumuotoilun prosessiin, tyossa
edelld kuvattuun teoriatietoon, kanta-asiakaskyselyyn seka tulleisiin havaintoihin.
Uusi toimintamalli on esitelty kuviossa 7, s. 45. Uuden kyselyn kautta saatujen
tulosten avulla on saatu Respectan kanta-asiakkaiden nakékulma asiakaskokemuksen
kehittamisen keskioon. Asiakkaiden vastauksista kumpusi yl6s tuloksia, jotka tulee
ottaa asiakkaiden kokemuksen arvioinnissa ja sen kehittdmisessa huomioon.
Tulleiden tulosten mukaan asiakkaat toivovat selkeda viestintaa organisaatiolta myos
asiakkaiden suuntaan. Asiakkaat haluavat antaa palautetta ja olla mukana
kehittamassa organisaatiota, mutta samalla he haluavat tietda mita heidan ideoille ja

kehittamisehdotuksille on tehty ja miten organisaatio hyédyntaa niita oikeasti
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toiminnan kehittdmisessa. Uudessa mallissa huomioidaan jatkuva palaute
organisaatiossa myos asiakkaille pain. On tarkeaa ettd palautekanavat on helposti
|6ydettavissa ja asiakas voi antaa palautteen silloin kun hanelle sopii. Organisaation
on hyva huomioida toiminnassaan se, kuinka jatkossa asiakkaita informoidaan
toiminnan kehittamisesta ja kuinka palaute kasitellaan ja miten asiakkaille vastataan.
Asiakaskokemuksen muodostumista voidaan jasentaa silloin kun asiakasta
ymmarretaan syvalliselld tasolla. Kun kehittamisen keskioon laitetaan ihminen, silloin
suunnitellaan ihmiselle, jotka tulevat kdyttamaan palvelua sekda minimoidaan
epadonnistumisen riski, koska palvelu on suunniteltu asiakkaan tai kayttajan tarpeiden

pohjalta. (Tuulaniemi 2015, 72.)

Uudessa mallissa huomioidaan myds jatkuva kehittaminen. Kun jatkuvan kehittamisen
kulttuuri saadaan jalkautettua organisaatioon myds henkiléstdn tasolle, on henkilos-
ton helpompi alkaa kehittdmaan toimintaansa myods asiakaskokemuksen nakokul-
masta. Respectan uudessa asiakaskokemuksen kehittamismallissa keskiossa on asiak-
kaan ja henkilostéon ymmartaminen seka kehittamiseen osallistaminen. Tata tieta-
mysta hyvaksi kdyttden ja yhdessa kehittden voidaan testata keskenerdista tuotetta tai
palvelua kdaytanndssa tai kokeellisessa tilanteessa kuitenkin niin etta tilanne visualisoi-
daan konkreettiseksi ja kaikille ymmarrettavaksi. Taman jalkeen kehittamisen tulokset
voidaan vieda kaytantoon kuitenkin niin, etta jatkuva kehittaminen on mahdollista.
Koko prosessia ympyrdi jatkuvan palautteen antamisen ja jatkuvan kehittamisen kult-
tuuri, joka mahdollistaa avoimen palautteen antamisen seka jatkuvan kehittamisen or-
ganisaatiossa. Asiakaskokemus tulee olla osana strategiaa ja yrityksen johdon tulee
olla sitoutunut asiakaskokemuksen kehittamiseen. Tama mahdollistaa sen, etta asia-
kaskokemus on keskiossa organisaation eri osa-alueilla. Kehittamisen tukena ja pro-
sessin ldpiviejana on hyva olla ammattitaitoinen palvelumuotoilija joka vie prosessia

suunnitelmallisesti eteenpain.
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Tulosten kokoaminen ja
toiminta — kédyttéénotto.

Asiakaskokemus keskiGén —
testaaminen ja konktretia.

Asiagkkaan ja henkilokunnan
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ymmdrtdminen

Kuvio 7. Respectan uusi asiakaskokemuksen kehittamisen toimintamalli

7.2 Miksi palvelumuotoilu ei onnistunut suunnitellusti

Ty6pajan epaonnistuminen heratti kysymyksen miksi Respectan asiakkaat eivatka hen-
kilosto innostuneet yhteiskehittamisestd. Yhteiskehittdminen seka osallistaminen ovat
tarkeita osa-alueita palvelumuotoilun onnistumisessa, ja talla kertaa ne jaivat toteutu-
matta. Nystrom ym. (2011, 71) on esitellyt tyypillisimpid haasteita ja ongelmia mita

tulee vastaan taman tyyppisissa projekteissa.

- Yhteissuunnittelu aloitetaan lilan myohaan tuotekehitysta tai suunnittelupro-
sessi ja tuotteen lanseerausaika eivat tue toisiaan.

- On valittu tuotekehityksen kannalta vaara tai sopimaton kayttajaryhma, tai ei
oteta riittavan monia erilaisia nakokulmia huomioon

- Suunnitteluprosessi on ajallisesti liian tiukka

- Tulokset ovat ennalta arvaamattomia — kuten innovaatioprosessissa yleensa —
tama voi olla tulkinnasta ja jatkotoimenpiteista riippuen onnistuminen tai epa-
onnistuminen
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- Tulosten soveltamiseen ja eteenpdin viemiseen organisaation sisalla tulisi kiin-
nittdd enemman huomiota — yhteissuunnittelusta ei ole hyotya, jos tulokset
jaavat huomiotta. (Nystrom ym. 2011, 71.)

Yhteissuunnittelusta kiinnostuneilla ihmisillda on usein henkildkohtainen motiivi osal-
listua. Yhteissuunnittelu vaatii usein kokonaisvaltaista osallistumista ja suurta ajallista
panostusta, ei ainoastaan rahallinen palkkio motivoi osallistujia. Osallistumiseen vai-
kuttavia motiiveja voivat olla kiinnostus uusia palveluita tai tuotteita kohtaan ja niiden
kehittaminen, yhteissuunnittelu voi hyddyttaa suoraan muun muassa omaan tyohon
tai henkilokohtaiseen elamaan liittyvaa tuote- tai palvelukehitystd, halu tuoda oma
osaaminen hyddylliseen kayttéon, uusien nakékulmien saaminen suhteessa omiin kay-
tantoihin, uusien kokemuksien saaminen tai uusien taitojen oppiminen. (Nystrom ym.

2011, 69.)

Johtoporras sekd esimiestason osallistuminen olisi ollut kiitettavaa. Nystrom ym.
(2011, 68) tuo esiin, ettd johtajat ja edistyneemmat kadyttajat ovat usein kiinnostuneita
aiheesta ja he seuraavat alan kehitysta etulinjassa. He ovat itse myds saattaneet olla
jo kehittamassa tarpeitaan vastaavia valineita tai kdynnistdmassa muita yhteissuunnit-
teluprosesseja. (Nystrom ym. 2011, 69.) Henkilokunnan tasolta olisi ollut yksi osallis-

tuja, mutta muu henkilékunta ja asiakkaat eivat innostuneet.

TyOpajan epdonnistumisen taustalla huomionarvoinen asia on tiedostaa organisaation
kehittamisen aikaisempi toimintamalli seka vallalla oleva organisaatiokulttuuri. Orga-
nisaatiokulttuurin muutos tapahtuu hyvin hitaasti. Ihmiset eivat opi uusia toiminta-
malleja hetkessa vaan siihen menee aikaa. Kehittamisessa tulee esiin monesti liian suu-
ria ja nopeita muutosodotuksia, jonka takia saatetaan epdonnistua. (Lanning, Roiha &
Salminen 1999,12.) Kulttuuri on ryhman ominaisuus ja silla on suuri merkitys, koska se
on piileva, vahva ja useimmiten tiedostamaton voimien sarja, joka maarittelee ihmis-
ten ryhma- etta yksilokayttaytymista. Erityisesti organisaatiokulttuurissa erilaiset kult-
tuuriset elementit maarittavat paamaaria, toimintatapoja seka strategiaa. On myds
alettu ymmartaa, etta kulttuuri on pysyva asia ja sitd on vaikea muuttaa. (Schein 2001,

29-36.) Aiemmin kuvaamani Respectan toimintamallin mukaan, kehittdmisen prosessi
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on ollut aikaisemmin ylhaalta alaspain suuntautuvaa. Henkildston voi olla hankala ak-
tivoitua ja osallistua kehittamiseen, koska he eivat tieda miksi johto on paatynyt to-
teuttamaan uudenlaista kehittamistapaa ja he eivat ole tottuneet toimimaan aktiivi-

sina osapuolina kehittamisen alkuvaiheessa.

Palvelumuotoilun yksi tarkeimmista asioista on asiakkaan rooli. Asiakas on osa palve-
lutapahtumaa ja han muodostaa henkilokohtaisen kokemuksen joka kerta kun han
kayttaa palvelua. Tdaman takia onkin tarkoitus optimoida asiakkaan palvelukokemus.
(Tuulaniemi 2011, 26.) Perinteisessa palveluiden kehittamisessa hyddynnetdan asia-
kaspalautetta ja markkinatutkimusta, jotka koostuvat usein keratysta asiakaspalaut-
teesta seka maarallisesta myyntiin perustuvasta tiedosta. Nama tiedot eivat kuiten-
kaan anna tietoa siitd, kuinka voisimme arvioida kayttajakokemusta. (Miettinen 2011a,
13.) Tassa kehittamistydssa jaatiin perinteisen tutkimuksen tasolle. Saatuja tuloksia
voidaan kuitenkin hyodyntda jatkossa osana palvelumuotoiluprosessia. Kanta-asiak-
kaiden mielipiteita on saatu kuuluville. Kuitenkin vasta siina vaiheessa, kun toimintaa
ryhdytaan kehittamaan asiakkaan kanssa, tai asiakkaiden kokemusta hyédyntaen voi-

daan puhua palvelumuotoilusta ja asiakaslahtoisyydesta.

Toive palvelumuotoilun kaytosta osana kehittdmistyota tuli kohdeorganisaatiolta.
Tarkein syy palvelumuotoilun epdaonnistumisessa oli yhteistyén puute organisaation
ja kehittajan valilla. Organisaation edustaja jai kehittamistyon keskivaiheilla pois
tyostd, ja uutta nimettya yhteistydkumppania ei tullut tilalle. Kehittaja tulee organi-
saation ulkopuolelta, joten konkreettisen kehittdamisen toteuttaminen talon sisalla ei
ollut mahdollista. Tasta syysta kehittaminen jai kdytdanndssa organisaation tavoittei-
den ja tulevaisuuden vision varaan, seka sen varaan mita kehittdja ja organisaation
edustaja olivat aiemmin jutelleet. Taman tyon perusteella voi todeta, etta kehittdjan
kannattaa tulla organisaation sisalta tai kehittdjan tulisi olla yhteistydssa organisaa-
tion kanssa tavoitteellisesti pitkalla aikavalilla. Palvelumuotoilun onnistumisen kan-

nalta on tarkeaa, etta kehitetdan ja tyoskennelldan yhdessa, suuntaa voidaan tarken-
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taa yhdessa, asiakkaita ja henkilost6a voidaan osallistaa yhdess3, ja kehittamista voi-
daan tehda organisaation sisalla yhdessa niin, etta kehittdja voi olla tukemassa eri

prosessin eri vaiheissa.

8 Pohdinta

8.1 Luotettavuus ja eettisyys

Tieteellisen tutkimuksen tarkoitus on tuottaa luotettavaa tietoa siita ilmiosta, jota
tutkitaan (Kylma & Juvakka 2007,127). Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkijan tulee
pystyd kuvaamaan mahdollisimman hyvin tutkimuksen vaiheet, seka se kuinka tutki-
mustuloksiin on paasty. Nadin olleen luotettavuuden arviointi koskettaa koko tutki-
musprosessia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 227; Kylma ym. 2007, 130-133.)
Luotettavuuteen vaikuttavia tekijoita olisi hyva arvioida suunnitteluvaiheen edetessa

(Kananen 2013, 118).

Taman kehittamistyon luotettavuuteen pyrittiin vaikuttamaan alusta saakka teke-
malla tutkimussuunnitelma, jossa esitettiin kehittamistyon tausta, tarkoitus seka ta-
voitteet. Kehittamisen prosessin aikana kuitenkin tilanteet muuttuivat useaan ker-
taan. Kehittamistehtavat perimmainen tarkoitus on pysynyt samana alusta saakka.
Kehittamistyon tuloksena saatiin uudenlainen kehittamisen toimintamalli asiakasko-
kemuksen kehittdmisen tueksi. Kehittdmisen prosessi ei kuitenkaan mennyt alkupe-
raisen suunnitelman mukaisesti. Palvelumuotoilun toteutuminen ja alkuperaisen
suunnitelman mukainen asiakkaiden ja henkiloston osallistaminen kehittamiseen ei
onnistunut. Sen jalkeen, kun sahkoisten kyselyiden tulokset oli analysoitu, oli tarkoi-
tus kutsua koolle asiakkaita ja henkilostda yhteiseen kehittamisiltaan, jossa olisi poh-
dittu asiakkaiden ja henkiloston kehittamisen tarpeita asiakaskokemuksen nakokul-
masta. Kutsut saatiin lahetettyd, mutta asiakkaat eivatka henkil6st6 innostuneet ke-
hittamisesta. Suunnitelma kehittamisillasta eteni nopeasti, ja tdma on yksi syy, etta
iltaa ei ehditty suunnitella tarpeeksi hyvin ja tarpeeksi ajoissa. Tassa vaiheessa yh-
teyshenkil0 jai pois ja kehittdjan oli hankala jatkaa suunnittelua ilman yhteyshenkil6a

organisaatiosta. lllan toteutus jai siis tekematta.
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Myos sahkoisten kyselyiden tekoon liittyy luotettavuuteen vaikuttavia tekijoita. Res-
pectan ensimmaisen kyselyn tavoitteena oli saada vastauksia kahdeltasadalta (200)
asiakkaalta. Tukipohjallisasiakkaita on kaynyt arviolta 1800 kpl kyselyn vastaamisen
aikana. Vastauksia saatiin satakaksitoista (112). Vastausprosentti on ollut arviolta 6
%. Tekstiviestimuistutuksia Iahetettiin 445 henkildlle. Internetlinkin kautta vastannei-
den maara sekd muistilappujen ja muita keinoja kayttdaen kerattyjen vastausten maa-
raa ei ole tiedossa, joten asiakaskontaktien maaraa ei pystyta tarkasti sanomaan.
Vastauksia saatiin Respectan havaintojen mukaan eniten sen jalkeen, kun lahetettiin
tekstiviestimuistutus asiakkaalle. Vastausten kokonaisprosenttia ei voida nain ollen
laskea, koska luotettavaa tietoa asiakaskontakteiden maarasta ei ole tiedossa. Kyse-
lya ei voida pitaa luotettavana, koska lopullista asiakaskontaktien maaraa ei ole tie-
dossa. Vastausten maara oli jakautunut eri klinikoiden valille hyvin epatasaisesti, jo-
ten kyselyn tuloksia ei voida pitaa valtakunnallisesti patevina ja kokonaistilannetta

kuvaavina.

My0s kanta-asiakas kysely toteutettiin sahkoisesti. Sahkoisen kyselyn keskeisin haaste
liittyy aineiston edustavuuteen seka tulosten hyodynnettavyyteen. Sahkopostiosoit-
teita ei rekisterdida systemaattisesti, jolloin hyvan hyddynnettavan otantakehikon 16y-
tdminen ja sen hyddyntaminen voi olla vaikeaa. On yleista, etta otantakehikko puut-
tuu, jolloin sahkdisten kyselyiden vastaajien valinta ei perustu otantaan. Tallaisissa ti-
lanteissa kysely lahetetaan niille kaikille, joiden sahkoposti tutkijalla on kaytossa. Mi-
kali kysely perustuu otokseen, ei tuloksia pystyta yleistamaan koskemaan koko perus-
joukkoa (esim. Respectan asiakkaat). (Ojasalo ym. 2015, 129.) Respectan Kanta-asiakas
kysely kohdennettiin nimenomaan kanta-asiakkaille, jotka ovat ilmoittaneet kiinnos-
tuksensa kehittamiseen. Kuitenkaan tarkempaa asiakasprofiilia ei asiakkaista ole ke-

ratty.

Kanta-asiakaskyselyn tulokset analysoitiin sisdllonanalyysilla. Sisadllonanalyysi toteu-
tettiin jakamalla vastaukset eniten esiin tulevien teemojen mukaisesti. Teemojen va-
lintaa ohjasivat kehittamistehtavat, seka kyselyn tutkimuskysymykset. Sisalléonanalyysi

soveltui hyvin tdmankaltaisen kyselyn analyysimenetelmaksi. Tuloksia esiteltdessa on
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nostettu esiin vastauksista myos suoria lainauksia syventamaan esitettyja tuloksia. Ke-
hittamistehtdvan raportoinnissa on pyritty dokumentoimaan kehittamisen prosessin
seka kyselyn tulokset mahdollisimman selkeasti seka lapinakyvasti. (Tuomi & Sarajarvi

2012, 141; Kananen 2013, 117.)

8.2 Johtopaatokset

Kehittamistyon tehtdvana oli kuvata ja mallintaa nykyista asiakaskokemuksen kehitta-
misenmallia tehokkaammin huomioiva toimintamalli. Toimintamallin kehittamisessa
on otettu huomioon koko teoriatausta, kohdeorganisaation toive kayttaa palvelumuo-
toilua seka organisaation tulevaisuuden tavoitteet asiakaskokemuksen kehittamiselle.
Naihin pohjautuen saatiin kehitettya malli, jota kohdeorganisaatio voi hyédyntaa asia-

kaskokemuksen kehittdmisen apuna jatkossa.

Tehtavana oli lisdksi kuvata ja analysoida mita kdaytannon ongelmia palvelumuotoiluun
tukeutuvassa kehittamisprosessissa voi esiintya. Palvelumuotoilua on analysoitu eten-
kin tdssa tyossa esiin tulleiden ongelmien pohjalta. Yhteiskehittaminen, osallistaminen
seka yhteistyd kehittdjan ja organisaation valilla on nostettu ongelmien pohtimisen

keskioon.

Kehittamistyon perusteella voidaan tehda seuraavat johtopaatokset:

- Respectan kanta-asiakkaat pitdvat tarkednd, ettd Respecta kehittda asiakaskoke-
musta myo0s jatkossa. Respectan asiakkaat haluavat myos jatkossa olla vaikuttamassa
Respectan asiakaskokemuksen kehittamiseen. Kaikista kyselyyn vastaajista 79 % ha-
luaa olla jatkossakin kehittaméassa Respectan asiakaskokemusta. 21 % vuorostaan il-

moitti, ettad ei halua osallistua kehittamiseen.

- Tarkeimpina asioina asiakkaat pitivat Respectalla kdydessdan laadukasta palvelua
ja sitd, etta asiakkaalle |0ytyy sopiva tuote. Tarkeimpina asioina pidettiin myos sitd,

ettd asiakas huomioidaan yksilollisesti. Avoin viestintd yritykseen liittyvistd asioista
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myos asiakkaan suuntaan, nahtiin tarkeana. Palautteen asiakkaat haluavat antaa joko
sahkoisesti tai suoraan asiakaspalvelijalle. Etenkin negatiivinen palaute nadhtiin hel-

pommaksi antaa sahkoisesti.

- Kehittdmisen prosessin aikana saatiin tuloksia numeerisesti seka laadullisesti,
mutta erittdin tarkeita tuloksia ovat myos tdssa tapauksessa asiakasymmarryksen li-
saantyminen, prosessin ymmarrys ja avaaminen, ymmarrys jatkotoimenpiteiden tar-
keydesta sekda ymmarrys henkiloston sitoutuneisuudesta kehittamiseen. Asiakaskoke-
muksen toimintamallia voidaan hyodyntaa jatkokehittamisessa, jossa lahtokohtana

ovat muun muassa asiakkaiden tai henkiloston kokemukset.

- Kanta-asiakaskyselyn jalkeisen tyopajan suunnittelussa ja toteutuksen arvioinnissa
korostui seka asiakkaan etta henkiloston osallisuuden merkitys. Vaikka tydpaja ei on-
nistunut, tdman kautta on saatu lisaa tietoa asiakkaiden tavasta toimia sekd heidan
motivaatiostaan ja siihen vaikuttavista tekijoista osallistua kehittamiseen. Henkiloston
osallisuuden tarkastelu on myds tarkeaa tassa vaiheessa. Asiakkaat seka asiakaspalve-
lijat muodostavat palvelukokemuksen yhdessa ja heidan vuorovaikutus on keskeinen
osa palvelukokemuksen rakentumista. On tarked ymmartaa molempien odotuksia,
tarpeita, arvoja sekda motivaatiotekijoita. Palvelun molempiin osapuoliin, myds asia-

kaspalveluhenkilokuntaan on syyta tutustua perusteellisesti. (Tuulaniemi 2015, 71.)

- Respectan tavoitteet asiakkaan kokonaisvaltaisen ymmarryksen saamiseksi on hy-
vin laajat ja monipuoliset. Kehittamistoiminnan organisointi, toteutus ja arviointi edel-
lyttavat, etta toiminnan [ahtokohdat on maaritelty selkeasti ennen kehittamistoimin-
nan aloittamista. Usein kehittamisen Iahtokohtana on ongelma nykytilanteessa tai vi-
sio, ihannekuva tulevasta. Visio motivoi usein ihmisia kehittamistoiminnassa, mutta
ongelmat ovat usein se sytyke miksi kehittamista ryhdytaan tekemaan. Toiminnan ta-
voitteen olisi hyva olla selkea ja konkreettinen heti alusta saakka, jolloin toteutus on

paljon helpompaa. (Toikko ym. 2009, 57.)

- Palvelumuotoiluun tukeutuva kehittaminen on monimuotoinen ja monimutkainen

prosessi. Palvelumuotoilun ymmartaminen vaatii aikaa ja opiskelua ja sen kaytdantoon
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vieminen vaatii tiivistd yhteistyota organisaation sisalld, sekd organisaation ja kehitta-

jan valilla.

8.3 Jatkokehittamisehdotukset

Kehittamistehtavan tulosten perusteella tarkeimpia jatkokehittamisen aiheita ovat:

- Kanta-asiakas kyselyn tulosten hyddyntaminen kehittamisessa. On tarkeaa pohtia
kuinka jatkossa loytaa innokkaat kehittdjat asiakkaista ja kuinka heidat saa jatkossa

osallistettua kehittamiseen?

—-> Kanta-asiakaskyselyssa tulleiden vastausten perusteella tiedetdan jollakin tasolla
se mita asioita asiakkaat pitavat tarkeimpana kaydessdaan Respectassa. Jatkokehitys-
aiheena olisi mielenkiintoista tutkia miten asiakkaiden kyselyssa tuomat asiat nakyvat
talla hetkelld Respectan eri toimipaikoissa ja voisiko niita kehittda asiakkaiden tarpei-

den ja toiveiden mukaan?

-> Yksi tarkea jatkokehitysaihe olisi selvittaa henkiloston osallistumisen motivaatio ja
osallisuuden taso. Taman voisi toteuttaa tekemalla kysely henkildstolle, jossa kartoi-
tettaisiin miten ja miksi henkil6stoé haluaa osallistua kehittamiseen ja millaisena hen-

kilosto nakee oman roolin asiakaskokemuksen kehittamisessa.
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Liitteet

Asiakaskokemuksen arviointi kysely

1. Missa Respectan toimipisteessa olit asiakkaana?

2. Arvioi apuvélineen sopivuutta ja hyotya asteikolla 1-7.( 1 Taysin eri mielta,
7 Tdysin samaa mielta)
Kaytan apuvalinettd sdannollisesti
Apuvaline on minulle sopiva
Apuvilineesta on ollut minulle hyotya

Apuviline on helpottanut kipua

3. Arvioi asiakaskokemuksen laatua ja hyodyllisyytta asteikolla 1-7.
1 Taysin eri mieltad, 7 Taysin samaa mielta
Palvelu Respectassa oli ammattimaista ja sujuvaa
Sain ajan Respectalta helposti

Kaynti oli minulle hyédyllinen

Arvioi Respectan palvelua asteikolla 0-10, missd 10 on paras arvosana.
Kuinka todennakaéisesti suosittelisit Respectaa ystavalle tai tyotoverille?

(Respectan asiakaskokemuksen arviointi 2015.)
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Respectan kysely Kanta-asiakkaille

Miten tarkeana koet, etta Respecta kehittaa asiakaskokemusta?

Mitka asiat ovat sinulle tarkeita kdydessasi Respectalla?

Milla tavalla ja missa tilanteessa haluaisit antaa palautetta toiminnastamme?

Miten toivoisit, ettd huomioisimme panostuksesi asiakaskokemuksen kehitta-

miseen?

Haluan jatkossakin vaikuttaa Respectan asiakaskokemuksen kehittamiseen

(kylla, ei)



