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Tiivistelma

Muotoiluosaamisen hydédyntaminen julkisella sektorilla
on kasvanut ja myds organisaatioissa palvelukehitys
on siirtynyt tuotelahtdisesta asiakaslahtdiseksi.
Opinnaytetyon aiheena oli keskeisten
elinvoimapalveluiden kuvaaminen ja kirkastaminen
Heinolassa toimiville yrityksille. Toimeksiantajana
tyolle toimi Heinolan kaupunki ja elinvoimatoimiala.
Tavoitteena tydssa oli tuoda olemassa olevat
kaupungin elinvoimapalvelut saavutettavammaksi

yrityksille ja ndin parantaa yritysten asiakaskokemusta.

Tutkimus ja -kehittamismenetelmina tydssa
kaytettiin asiakaslahtdisia muotoilun menetelmia.
Asiakasymmarrysta tuotettiin yrityksille suunnatuilla
kyselyhaastatteluilla ja haastatteluilla seka
asiantuntijahaastatteluilla. Asiantuntijahaastattelut
toteutettiin kaupungin omille tyontekijoille ja ne
toimivat myo6s tydssa merkittavana tiedon lahteena.
Asiakasymmarryksesta tuotettavan aineiston
tavoitteena oli kartoittaa yritysten tamanhetkista
asiakaskokemusta ja tarpeita palveluista.
Opinnaytetydssa tutkittiin myds organisaation sisaista
asiakaskokemusta ja henkilostokokemusta ja naiden
suhdetta asiakaskokemukseen.

Henkilostolle jarjestettyjen yhteiskehittamistydpajojen
tavoitteena oli syventdd ymmarrysta henkildston
tarpeista, loytaa tamanhetkiset kipupisteet
palveluprosesseissa ja ideoida ratkaisuja niiden
kehittamiseen. Aineistoa kiteytettiin erilaisilla
asiakasprofiileilla, joiden avulla suuri maara aineistoa
tuotettiin visuaaliseen, helposti omaksuttavampaan
muotoon.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi Asiakkaan
palvelukokemus -konsepti, jossa kiteytyvat tyon
suunnittelua ohjaavat tekijat. Konsepti koostuu
palvelukuvauksista ja asiakkaan parannellusta
palvelupolusta. Tarkoituksena on tuoda esiin
ratkaisuehdotuksia kehityskohteista, joita
asiakasymmarryksen pohjalta nousi. Konseptin osa-
alueet antavat ideoita kaupungille, milla keinoin
palveluita voidaan tuoda saavutettavammaksi
asiakkaille. Ideoita visualisoitiin myds keinoista, joilla
asiakkaan palvelutuokioita ja kontaktipisteita voidaan
kehittaa ja edelleen parantaa asiakkaan polkua seka
luoda erinomaista asiakaskokemusta.
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Abstract

The utilization of design expertise in the public sector
has grown, and service development in organizations
has also shifted from product-oriented to customer-
oriented. The topic of the thesis was the description
and clarification of key vitality services for companies
operating in Heinola. The client for the work was the
City of Heinola and the Vitality Division. The aim of the
work was to make the City of Heinola’s existing vitality
services of the city more accessible to companies and
thus improve the customer experience of companies.

Customer-oriented design methods were used as
research and development methods in the work.
Customer understanding was produced through
survey interviews and interviews aimed at companies,
as well as expert interviews. Expert interviews were
conducted for the City’s own employees, and they
also served as a significant source of information

in the work. The aim of the material produced on
customer understanding was to map companies’
current customer experience and needs for services.
The thesis also examined the organization’s internal
customer experience and personnel experience and
their relationship to customer experience.

The aim of the co-creation workshops organized for
the personnel was to deepen the understanding of

the personnel’s needs, find the current pain points in
the service processes and brainstorm solutions for
their development. The material was crystallized with
various customer profiles, with the help of which a
large amount of data was produced into a visual, easily
assimilable form.

As a result of the thesis, the Customer Service
Experience concept was created, which encapsulates
the factors that guide the planning of the work. The
concept consists of service descriptions and an
improved service path for the customer. The aim

is to highlight solution proposals for development
targets that emerged from customer understanding.
The elements of the concept give ideas to the city on
how to make services more accessible to customers.
Ideas were also visualized on ways to develop the
customer’s service sessions and touchpoints and
further improve the customer’s path and create an
excellent customer experience.

KEYWORDS

service design, urban design, strategic design,

vitality services, customer experience,
personnel experience, business services,
municipal organization
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1.1 Heinolan kaupungin elinvoimapalvelut

Opinnaytetydn aiheena on keskeisten
elinvoimapalveluiden kuvaaminen Heinolassa
toimiville yrityksille. Toimeksiantajana tyélle toimii
Heinolan kaupungin elinvoimatoimiala, joka koostuu
elinkeinopalveluista, kaupunkisuunnittelusta,
kiinteistd- ja mittauspalveluista,
kulttuuripalveluista ja tyollisyyspalveluista.

Heinolan kaupunki haluaa kirkastaa yrityksille
tarjottavia palveluita ja prosesseja. Tavoitteena on
kehittdd ja parantaa yritysten asiakaskokemusta,
uudistaa yhteistyon kaytantdja ja ndin ollen vahvistaa

kaupungin elinvoimaa kaupungin strategian mukaisesti.

Vuonna 2017 organisaatiouudistuksen myo6ta
Heinolan kaupungin elinvoimapalvelut
muovautuivat nykyiselleen, vastaamaan taman
paivan tarpeita. Ytimeksi muodostui elinkeino- ja
ty6llisyydenhoitopalvelut. (Makila 2022.) Yritykset
ovat tarked osa kaupunkien ja kuntien elinvoimaa,
silld ne tuovat tydpaikkoja ja tuottavat palveluita
niin toisille yrityksille kuin asukkaille.

Tyon suunnittelu lahti liikkeelle tutkijan ollessa
tyoharjoittelussa Heinolan kaupungilla kesalla 2022.
Tybharjoittelun tarkoituksena oli luoda erilaisia
palvelukuvauksia ja tunnistaa asiakasryhmat
yritysasiakkaista ja luoda asiakkuuksien hoitomallit.

Tata varten luotiin Heinolan kaupungin
tydnantaja- ja yrityspalvelut -kysely, jossa
kerattiin ymmarrystd muun muassa Business
Heinola -verkkosivujen saavutettavuudesta.
Harjoittelun aikana nousi esille kehitystarpeita,
joita paatettiin jatkaa opinnaytetyén muodossa.
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1.2 Tavoitteet ja aiheen rajaus

Tydssa pyritaan kartoittamaan yritysten
tamanhetkista asiakaskokemusta, haasteita ja tarpeita
elinvoimapalveluista. Tyon tavoitteena on kuvata ja
kirkastaa olemassa olevat elinvoimapalvelut yrityksille
ja nain ollen tuoda palvelut saavutettavammaksi
yrityksille. Heinolan kaupungin elinvoimajohtaja

Liisa Koski-Lukkarin (2022) kokemuksen mukaan
yritykset eivat aina tieda millaista apua voisivat

saada tai mistd loytad oikeat yhteyshenkilot.

Aiheeksi tydssa rajautuivat keskeiset elinvoimapalvelut
yrityksille, ja kohderyhmana ovat ensisijaisesti
Heinolan alueella toimivat yritykset. Tydssa tutkijan
oma mielenkiinto kohdistuu strategiseen toimintaan ja
asiakaskokemuksen parantamiseen. Nain ollen tydssa
yhtena nakdkulmana pohditaan asiakaskokemuksen
lisaksi myo6s organisaation sisadista asiakaskokemusta.
Kuntaorganisaatiossa on tarkeda organisaation
sisdisten toimialojen sujuva yhteisty6, jolloin
asiakkaita voidaan palvella parhaalla mahdollisella
tavalla, oli kyseessa asukas tai yritys (kuvio 1).

Tydssa tutkimus- ja tyoskentelymenetelmina
hyédynnetdaan asiakaslahtdisia muotoilun menetelmia,
joilla pyritaan kerryttamaan ymmarrysta yritysten

tarpeista, asettumaan yritysten ja organisaation
henkildstdn asemaan, syventamaan ymmarrysta
ja luomaan yhdessa kehitysideoita. Tutkimuksessa
pyritadn maarittelemaan Heinolassa toimivien
yritysten tamanhetkista asiakaskokemusta

ja heidan tarpeitansa ja toiveita keskeisesta
elinvoimapalveluiden tarjonnasta. Lisaksi pyritdan
saamaan ymmarrysta Heinolan kaupungin
henkilostdon tarpeista ja toiveista, miten yrityksia
olisi mahdollista palvella parhaalla mahdollisella
tavalla. Tyon tavoitteena on tuottaa kirkastetut
palvelukuvaukset yrityksille seka luoda henkildstolle
paranneltu palvelupolku asiakkaan prosessista.

ASIAKASKOKEMUS
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1.3 Prosessin aikataulu

Tyon alkuvaiheessa maariteltiin toimeksiantajan kanssa
kehityshaaste ja tavoite. Lisdksi maariteltiin prosessin
aikataulu ja prosessissa kdytettavat menetelmat.
Aiheena talloin oli keskeisten palveluiden konseptointi
Heinolaan investoiville yrityksille. Kohderyhmaksi
rajautuivat Heinolaan investoivat yritykset. Aihetta
tyostettiin jo harjoittelun aikana elokuussa 2022. Tassa
vaiheessa aloitettiin kirjallisen aineiston hankinta ja
tutkiminen. Lisaksi kartoitettiin ja tutkittiin, miten
yrityspalveluita oli tuotettu muissa kaupungeissa.

Aihe kuitenkin kehittyi ja lokakuussa 2022
kohderyhmaksi rajautui Heinolassa asuvat ja

sinne muuttavat asukkaat. Kirjallista aineistoa ja
ymmarrysta aiheesta lahdettiin keradamaan muun
muassa tutkimalla Heinolan kaupungin tarjoamia
palveluita asukkaille. Tata varten toimeksiantaja
luovutti tutkimusta varten ulkopuolisen tahon
tuottaman yritys- ja asukaskyselyn tulokset pohja-
aineistoksi. Asukaskyselyn tulokset olivat kuitenkin
laajat tutkimukseen nahden ja haasteita tuotti
yksittdisten ikaryhmien tiedon loytyminen.

Kehityshaastetta tarkasteltiin uudelleen
toimeksiantajan kanssa marraskuun alussa 2022 ja
tarkeimmaksi koettiin yrityspalveluiden kirkastaminen
uusien palveluiden ja henkiléstomuutosten myota.
Heinolassa toimii yli tuhat yritystd ja kaupunki haluaa
omalla toiminnallaan vahvistaa ekosysteemia ja
yritysten valisid verkostoja ja luoda pohjan hyvalle
yritystoiminnalle seka lisata innovaatiotoimintaa

eri sidosryhmien kanssa. Taman vuoksi keskeisten
palveluiden kirkastaminen koettiin tarkeaksi.

Tyota varten oli hankittu jo pohja-aineistoa

yritysten tarpeista enemman kuin asukkaiden

ja prosessin ajan, ja riskienhallinnan kannalta
tutkimusasetelmaa paadyttiin toimeksiantajan
kanssa rajaamaan takaisin yrityksiin ja ndin aiheeksi
muodostui keskeisten elinvoimapalveluiden
kuvaaminen ja kirkastaminen yrityksille.
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Asiakasymmarrysta tuotettiin kyselyhaastatteluiden
ja yrityshaastatteluiden avulla. Ymmarryksen
tuottamisen tarkoituksena on kohderyhmaan
tutustuminen ja ymmartaa heidan kaytdésmallejansa
ja tarpeitaan. Kyselyhaastattelut purettiin loka-
marraskuussa 2022. Aineistosta nousseiden
teemojen pohjalta tuotettiin lisada ymmarrysta
yrityshaastatteluiden avulla, jotka toteutettiin
ryhma- ja puhelinhaastatteluina joulukuussa 2022.

Tutkimusaineistoa analysoimalla saatiin kirkastettua
kehityshaastetta, terdvoitettya avainkysymyksia

ja syvennettya asiakasymmarrysta. Ymmarrysta
syvennettiin myo6s asiantuntijahaastatteluiden avulla.
Haastattelut toteutettiin Heinolan kaupungin kolmelle
tyontekijalle marraskuussa 2022. Naiden avulla oli
mahdollista saada ymmarrysta Heinolan kaupungin
sisdisesta toiminnasta. Asiantuntijahaastattelut
toimivat my6s merkittavana tiedonlahteena.

Koko prosessin ajan toimeksiantajan kanssa
toteutettiin katselmuksia tyon etenemisesta.

Nama tapaamiset seka asiantuntijahaastattelut
ohjasivat samalla suunnittelutyota.

Yhteiskehittdmisen vaihe kdynnistyi tammikuussa

2023, jolloin jarjestettiin Heinolan kaupungin
henkilostolle kaksi tyopajaa tarkoituksena henkiléston
mukaan ottaminen suunnitteluun. Henkilostolle
jarjestettyjen tyopajojen tavoitteena oli ideoida
ratkaisuja palveluprosessien kehittamiseen
asiakasymmarryksesta nousseiden tarpeiden pohjalta.
Olennaista yhteiskehittamisessa kaupungin henkiléstdn
kanssa oli paneutua yritysten palvelutarpeisiin ja
syventaa ymmarrysta henkiléstdn tarpeista.

Asiakasymmarryksen ja yhteiskehittamisen

pohjalta luotiin suunnittelua ohjaavat tekijat, jotka
ohjasivat ratkaisujen kehittdmisessa ja lisaksi
antoivat kaupungille palveluiden kehittamisessa ja
suunnittelussa ohjaavia tekijoita, joita tulisi ottaa
tulevaisuudessa huomioon. Konseptien tydstaminen ja
kirjallisen osuuden kirjoittaminen kulkivat rinnakkain
kevadn 2023 edetessa. Tyon lopputuotoksena
syntyneet konseptit esiteltiin toimeksiantajalle
kommentoitavaksi maaliskuussa 2023 (kuvio 2). Tyon
muotoiluprosessi on kuvattu menetelmineen luvussa
viisi: Asiakasymmarrys ja yhteiskehittaminen.
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2.1 Muotoiluajattelu

Muotoiluajattelu on ajattelumalli, joka hyédyntaa
muotoilun menetelmia ongelmanratkaisussa.
Ominaista ajattelumallille on ratkaisukeskeinen
toiminta ja ihmislahtdinen suunnittelu hydédyntaen
monialaista asiantuntijuutta luovien, visuaalisten,
toiminnallisten ja konkretisoivien menetelmien
avulla. Tyéskentelytapana muotoiluajattelu hyddyntaa
yhteistoimintaa ja asiakasosallisuutta, jolla pyritdan
erilaisten konkretisointien avulla tuomaan yhteen eri
alojen osallisuuden keskustelua ja yhteisymmarrysta
sekad yhdessa tuotettuja ratkaisujen loytamista niin
tuotteiden, palveluiden kuin arvojen suunnittelussa
(kuvio 3). (Miettinen 2014, 10; Kalvidinen 2014, 29.)

Muotoiluajattelua hyédynnetdaan asiakaslahtdisessa
innovaatiotoiminnassa, jossa korostuu monialaisen
yhteistydn merkitys ja pyrkimys yhdistda ihmisten
tarpeet siihen, mita teknologian avulla on mahdollista
toteuttaa ja on taloudellisesti kannattavaa. Prosessi
perustuu tyypilliseen muotoilun ammatilliseen
tapaan ajatella ja kdytettaviin menetelmiin.
Ajattelumallia voidaan hyédyntda monenlaisten
ongelmien ratkaisemisessa, esimerkiksi erilaisten
systeemien tai liiketoiminnan kehittamisessa.

Sitd voidaan hyddyntaa myds ratkottaessa
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monitasoisia yhteiskunnallisia tai ymparistoon
liittyvia haasteita. Suomessa palvelumuotoilu

on pitkalti ymmarretty muotoiluajatteluna sen
samankaltaisen ideologian, ongelmien ratkomisen
kanssa. On hyva muistaa, etta palvelumuotoilu ei
ole sama kuin muotoiluajattelu vaan se on yksi
osaamisala, joka hyddyntad muotoiluajattelua ja
keskittyy palveluihin ja aineettomiin kokemuksiin.
(Kalviainen 2014, 34; Koivisto ym. 2019.)

KAYTANTO

Ihmiskeskeinen lahestymistapa.
Ajatellaan tekemisen kautta.

Ajattelun visualisointi ja konkretisointi.
Yhteistoiminta.

Matalan hierarkian tyéskentely.

MIELENLAATU 4 KOGNITIIVINEN PROSESSI

Optimistinen. Yhdistet3in eri asioita ajattelun ja toiminnan kautta.

Utelias. Rajataan uudelleen ja kehystetaan.

Kokeileva. Kokonaisvaltainen nakdkulma.

Epavarmuuden sietdminen.  pyergentin ja konvergentin ajattelun hydyntaminen.

Tulevaisuusorientointi. Abduktiivinen piittely.



Luova ajattelu ja ongelmanratkaisu ulottuu myds
julkiselle sektorille ja heidan palvelukehitykseensa.
Muotoilun menetelmat antavat tydkaluja
uudistumiseen aina strategiselta tasolta palveluiden
kehittdmiseen asiakaslahtdisesti. On tarkeaa, etta
palveluita suunnitellaan ja kehitetaan yhdessa
henkiléston, palveluiden kayttdjien ja organisaation
johdon kanssa vuorovaikutteisesti. Demokratian
nakdkulmasta asiakaslahtdisyys, osallistumisen
lisddminen ja vaikutusmahdollisuuksien parantaminen
ovat keinoja luottamuksen kasvattamiseen,

ja tuotetuista palveluista saadaan enemman
asiakkaiden tarpeita vastaavia. Myos julkisella
sektorilla asukkaiden ja palveluiden kayttajien
odotukset ovat kasvaneet samalla kuin resurssit
ovat vihentyneet. Muotoilun avulla julkisen sektorin
toimijat voivat parantaa palveluiden kayttdjien
palvelukokemusta ja jopa vahentad kustannuksia.
Lisdksi organisaation henkildstén nakdkulmasta
palveluiden suunnittelun ja tuoton vastuun parempi
jakautuminen parantaa tyotyytyvaisyytta. (Jappinen
& Sorsimo 2014, 83-90; Lehtonen & Lehto 2014, 25.)
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Muotoiluprosessi on kehittamisprosessi, jossa
keskeisena ovat muotoiluajattelu ja muotoilun
menetelmat. Myds epavarmuuden sietdminen
prosessin edetessa ja aiempien vaiheiden toistaminen
ja asioiden uudelleen tarkastelu ovat osa prosessia.
Olennaista luovalle ajattelulle on divergentti ja
konvergentti ajattelu. Divergentti ajattelu tarkoittaa
avointa suhtautumista ongelmaan, jossa kerataan
tietoa ja ideoidaan runsaasti, ilman kriittista arviointia.
Divergentille ajattelulle ominaista on, ettd tulokset
voivat olla odottamattomia ja yllattavia, ja ratkaisuja
tuotetaan paljon ja vaihtoehtoisesti. Konvergentti
ajattelu puolestaan pyrkii kiteyttdmaan, optimoimaan
ja loytamaan sen parhaan mahdollisen ratkaisun.
(Kalvidinen 2020.) Perinteisin muotoiluajattelua
kuvaava prosessimalli on oheessa (kuvio 4) kuvattu
tuplatimanttimalli (Double Diamond), jonka aikoinaan
esitteli vuonna 2011 British Design Council.

Periaatteet

Ihmiskekseisyys
Kommunikointi
Yhteistys ja -kehittaminen

Haaste

Muotoile
Rakennus




Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun avulla organisaatioiden on
mahdollista havaita tarjottavien palveluiden strategiset
mahdollisuudet liiketoiminnassa, uusien palveluiden
innovoinnissa ja olemassa olevien palveluiden
kehityksessd. Se on jatkuvaa kehittdmista ja on
konkreettista toimintaa, joilla pyritdan yhdistamaan
asiakkaiden tarpeet ja organisaation lilkketoiminnalliset
tavoitteet toimivaksi palveluksi. (Tuulaniemi 2011.)

Keskeista palvelumuotoilussa on asiakaslahtdisyys

ja palvelukokemuksen muotoilu asiakaslahtoisesti,
perustana on asiakkaan tarpeiden tunnistaminen

ja aito ymmarrys. Tavoitteena palvelumuotoilussa

on havaita asiakkaat, ymmartda mitd asiakkaat

todella haluavat ja tunnistaa mista asiakas on valmis
maksamaan. (lkdvalko 2020.) Inmislahtdisessa
suunnittelussa ihminen asetetaan kehitysprosessin
keskioon kokonaisvaltaisena toimijana ja suunnittelussa
otetaan huomioon niin yksildlliset, yhteisolliset kuin
kulttuuriset tarpeet ja mahdollisuudet (Tikka 2018, 45).

Asiakkaan palvelukokemus on aina subjektiivinen
eika sita voi etukateen suunnitella, mutta
palvelumuotoilun keinoilla voidaan optimoida
asiakkaan palvelukokemus keskittymalla kriittisiin
asiakaskokemuksen pisteisiin (Tuulaniemi 2011).
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Palvelupolku eli prosessi, jonka asiakas kay lapi
palvelua kdyttaessaan, on kehittamistydn keskidssa.
Polku muodostuu palvelutuokioista ja kontaktipisteista
ja jakautuu karkeasti kolmeen osaan: ennen palvelua,
palvelun aikana ja palvelun jalkeen. Asiakkaan
kohtaamat palvelutuokiot, kontaktipisteet ja niiden
vuorovaikutus pyritddan suunnittelemaan harkitusti, niin
ettd ne muodostavat saavutettavan, yhdenmukaisen

ja miellyttavan kokonaisuuden asiakkaalle. (Koivisto
ym. 2019.) Tydssa yhtena konseptina esitellaan
yritysasiakkaan paranneltu palvelupolku.

Palvelut ovat aina vuorovaikutteisia systeemeja ja
siksi suunnittelussa on tarkeaa osallistaa palvelussa
mukana olevat osapuolet, niin asiakkaat, kuin
palvelun tuottamiseen osallistuvat tahot. Ominaista
palvelumuotoiluprosessissa on asiakastutkimus, jolla
pyritddn kerddmaan, tunnistamaan ja ymmartamaan
asiakkaiden tarpeet ja sen, mika tuottaa heille arvoa.
Taman jalkeen pyritaan loytamaan hyvia ratkaisuja
yhteissuunnittelun keinoin. Tarkeaa on myds erilaisten
prosessien nakyvaksi tekeminen visuaalisten keinojen
avulla, mika helpottaa hahmottamaan abstrakteja
kokonaisuuksia paremmin. (Mattelmaki 2015, 27).



2.2 Strateginen muotoilu

Muotoiluajattelu on kehittynyt pelkalta operatiiviselta Luovaa ajattelua voidaan strategisella tasolla kayttaa
tasolta prosessien- ja projektienhallinnan tasolle tyokaluna kehitys- ja paatdstentekoprosessien
organisaatioissa. Strateginen muotoilu pyrkii johtamisessa maailman ja yhteiskunnan jatkuvissa
hyddyntamaan muotoiluajattelua organisaation muutoksissa. Julkisella sektorilla haasteet ovat
kokonaisvaltaisiin strategisen tason kehitys- ja usein laajoja ja kompleksisia systeemeja. Strateginen
paatoksentekoprosesseihin. Sen periaatteena muotoilu pureutuu naihin monitahoisiin haasteisiin,
on organisaation strategian kehittiminen kohti jotka kietoutuvat esimerkiksi vaeston ikdantymisen
innovatiivisia ja asiakasldahtoisia prosesseja ja tai tydon murroksen ymparille. Kun tunnistetaan
arvosuuntia. Strategisen muotoilun ytimessa eri systeemien ja sidosryhmien yhteisvaikutuksia,
pyritdan loytamaan prosessit, jotka tuottavat pystytaan kehittamaan kokonaisuuden kannalta
arvoa asiakkaalle ja lisdavat kilpailukykya toimiva ratkaisu yhdessa. (Ikdavalko 2021a, 15.)

yrityksille ja organisaatioille. (Kalvidinen.)

Strategisen muotoilun avulla pyritdan keksimaan
keinoja vaikeisiin monitahoisiin haasteisiin, esimerkiksi
vaeston ikdantymiseen. Sitran strategisen muotoilun
asiantuntija Bryan Boyer kuvasi Sitran artikkelissa
kuinka strateginen muotoilu etsii ratkaisuja erilaisiin
ongelmiin ja paatoksentekoon. Siind hyédynnetaan
muotoiluajattelua selvittaakseen jonkin ongelman
ekosysteemi eli mita kaikkea ratkaistavaan
ongelmaan liittyy, mitka asiat siihen vaikuttavat

ja miten ratkaisut tulisi muotoilla, jotta ongelma
voidaan ratkaista kokonaisvaltaisesti. (Sitra 2011.)
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Alavuotunki ym. (2015, 66) toteavatkin julkaisussaan, ettd
muotoilun hyédyntamista tulisi tulevaisuudessa edistaa

erilaisilla toimenpiteilld, jotka osaltaan lisaavat muotoilua
hyddyntavien yritysten maaraa ja toisaalta myds edistdd muotoilun
hyédyntamisen strategista merkitysta organisaatioissa. Oheisen
kuvion (5) avulla julkaisussa he ovat kuvanneet muotoilun
hyddyntamisen tasot seka siihen asettuvat politiikkatoimet.

0
Tietoisuuden ! Strategisen merkityksen vahvistamiseen
lisdamiseen : tahtadvat politiikkatoimet TASO 3
tdhtadvat 0 \
politiikkatoimet . : TASO 2 Muotoilulla ML{OtOilLin '
v 4 . hyédyntamisen
] strateginen oo .
0 TASO 1 merkitys, kilpailukykyvaikutukset
: ML_{OtO'Lu hyddyntdminen
" vakuntL.m.ut lapinikyvaa
0 Muotoilun (mutta .er|'Ll|nen)
] hyodyt osﬂa t0|r?|nFaa,
| st [ | Psgtminen
] mutta
TASO 0 I | hyddyntaminen
Hyodyt epaselvii, : satunnaista
muotoilua ei 0
juurikaan :
hyddynneta. 1
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2.3 Kaupunkimuotoilu

Viime vuosina muotoiluosaaminen on tullut

pysyvaksi osaksi myds kuntien ja kaupunkien
kehittdmistydssa. lkdavalkon (2021b, 49-51) mukaan
kuntien tehtavana on hoitaa yhteiskunnan tarkeita
tehtdvia vaikuttavasti ja tuottavasti. Talouskuri on
kuitenkin julkisella sektorilla tiukka ja ihmisten
jatkuvasti muuttuvat tarpeet, ja kustannustehokkuus
haastavat tehostamaan palveluita entisestaan.
Ongelmat, joita kunnat ratkovat ovat yhteiskunnallisia,
kompleksisia ja monitahoisia seka lisdksi lainsaadanto
maarittelee tyolle myds paikoin tiukkoja raameja.

Kaupunkimuotoilun tarkoitus on luoda
vuorovaikutteista suunnittelu- ja
paatoksentekokulttuuria, jossa asukkaat kokevat
osallistumisen merkitykselliseksi. Tavoitteena on
lisata demokratiaa ja lapinakyvyytta paatdksentekoon
ja haastaa perinteisia hallinnon malleja, joissa
organisaatiolahtdinen paatoksenteko kdannetaan
ylosalaisin ja asukkaat tuodaan toiminnan keskioon.
Tallainen ajattelutavan muutos haastaa kuntia
pohtimaan, mita tarkoittaa organisaatiolahtdisen
ajattelutavan muuttaminen asiakaslahtoiseksi

ja kuinka siitd saadaan koko organisaatiota
lapileikkaava toimintakulttuuri. Vahvistaakseen
avoimen ja demokraattisen yhteiskunnan periaatteita
on tarked yhdessa pohtia sitd, kuinka kaupungin
kehittamiseen saadaan luontevasti mukaan

niin asukkaat, yhteisot kuin elinkeinoelamakin.
(Ikdvalko 2021b, 51; Ikdvalko 2021a, 14-15.)
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Muotoiluosaaminen Heinolan kaupungissa

Heinolan kaupungin matka muotoiluosaamisen
hyddyntamiseen syventyi kaupunkikehityssuunnittelijan
palkkaamisella organisaatioon vuonna 2019.

Hanen tehtavanaan silloin oli kokeilla ja

kehittdd vuorovaikutteisen suunnittelun malleja
kaupunkialueiden parantamiseen ja elavéittamiseen
seka loytaa uusia tapoja kaupunkilaisten ja eri
sidosryhmien yhteistydtapoihin ja osallistumisen
mahdollisuuksiin kaupunkisuunnittelussa.
Vuodesta 2021 lahtien Heinolan kaupungilla on
toiminut kaupunkimuotoilija, jonka vastuualueita
ovat kaupunkimuotoilun ja palvelumuotoilun
kokonaisuudet sekd kaupunkikulttuurin tutkimus-
ja kehitystoimenpiteet kaupunkisuunnittelussa.
(Kumpulainen 2023.)

” Kaupunki on julkinen nayttamo,
jossa asukkaat ovat padosassa.
Millainen ndyttamoén tulisi olla, jotta
se houkuttelisi ulos kotikatsomoista?

Tatda ymmarrysta

kerad kaupunkimuotoilija. ”  woora kumputainen 2023



Heinolan kaupunki tekee kaupunkisuunnittelussa
lakisaateisten kaavoitusprosessien lisdksi erilaisia
kehityshankkeita. Naissa hankkeissa asukkaat,
yritykset ja yhteis6t padsevat mukaan osallistumaan
Heinolan eri alueiden kehittamiseen. (Heinola 2022a.)
Vastuullaan kaupunkimuotoilijalla on vuorovaikutuksen,
yhteistyon, tiimitydskentelyn ja markkinointiviestinnan
kehittdminen kaupunkisuunnittelussa seka kaupungin
kehittamisprosessien kehittaminen, strateginen
suunnittelu ja tiedolla johtamisen kehittaminen.
Konkreettisia projekteja, joissa kaupunkimuotoilija
tyoskentelee ovat esimerkiksi Heinolan alueen
alueidentiteettiprojekti ja Heinolan kaupungin
osallistuva budjetointi. Lisdksi ty6hdn kuuluu mm.
kaavoitusprosessin muotoilu ja markkinointiviestinnan
tiimissa toimiminen. (Kumpulainen 2023.)

Vuonna 2022 Heinolan kaupungin yksi tavoitteista

oli lisata yritys- ja asukasyhteisty6td esimerkiksi
rakentamalla Heinolan ilmastotiekartta (HIT) yhdessa
yritysten ja asukkaiden kanssa. Yhteistyon tavoitteena
oli tunnistaa ja toteuttaa konkreettisia toimenpiteita
mita eri toimijat tekevat ja voivat tehda saavuttaakseen
yha ekologisemmin ilmastotavoitteita. (Business
Heinola a.)
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Heinolan kaupunki on rakentanut entisestaan

myds oppilaitos- ja korkeakouluyhteisty6ta, joiden
tarkoituksena on tyévoiman saaminen yrityksiin,
oman organisaation henkiléston kehittaminen,
korkeakouluopiskelijoiden rekrytointi yrityksiin ja
kaupungin omaan organisaatioon sekd hankeyhteistyd
ammattikorkeakoulujen kanssa. (Koski-Lukkari 2022.)
Hankeyhteisty6ssa on vahvasti lasna muotoiluajattelun
periaatteita ja yhteiskehittaminen monitahoisen
toimijaverkon kanssa. Nama ovat hyvia esimerkkeja
kaupungilla jo toteutuneesta toiminnasta.

Kaupungin elinvoimapalvelut uudistivat
organisaatiotaan vuonna 2022 erilaisten
kiinteistokehityshankkeiden vauhdittamiseksi ja
yritysten seka yksityishenkildiden palvelutarpeiden
kehittamiseksi. Tavoitteena oli edistdaa monialaista
yhteistyota ja luoda mahdollisuus yrityksille
verkostoitua. Tallad tavoin oli mahdollista rakentaa
ekosysteemid, joka tukee monitahoista toimijuutta ja
yhteistyota, joka taas puolestaan parantaa kaupungin
elinkeinoelamaa. (Business Heinola b.)



Heinolan kaupunkistrategia
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3.1 Kuntastrategia
3.2 Innovaatiotoiminta ja ekosysteemit
3.3 Elinvoimapalvelut yrityksille
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3.1 Kuntastrategia

Kuntalain mukaan kunnissa on oltava kuntastrategia.
Se on kunnanvaltuuston hyvaksyma strategia, josta
kaikki keskeisimmat paatdksenteot ja suunnittelu- ja
kehittamistyd johdetaan. Kuntastrategiassa valtuusto
paattaa kunnan toiminnan ja talouden pitkan aikavalin
tavoitteista ja strategia tulee tarkistaa vahintaan
kerran valtuuston toimikauden aikana. (Kuntaliitto a.)

Kuntastrategian muodostuminen kunnissa riippuu aina
kunnan koosta ja sijainnista, taloudellisesta tilanteesta
tai toimintakulttuurista. Kuntastrategia kasittelee
laajasti kuntalaisten hyvinvoinnin, yhteisollisyyden,
paikallisen elinvoiman ja elinympariston kehitysta.
Strategiaa kehitetdan kuntayhteisdn ja -organisaation
vuorovaikutuksen johtopaatoksena, jossa tehdaan
linjaukset niistd asioista, joita pidetaan tarkeana ja
joihin halutaan panostaa. Kunta tarvitsee strategian
toteuttamiseksi poikkihallinnollisia strategian
toteuttamisohjelmia. Ndiden lisdksi kunnan toimialojen
tulee my6s konkretisoida linjauksia oman toimialansa
nakokulmasta kehittdmisohjelmiksi. (Kuntaliitto a.)

Kuntastrategiaa tehdessa vuorovaikutus on
avainasemassa. Linjausten ja sisallollisten valintojen
rinnalla on tarkedd, etta pdaasiat omaksutaan
yhteisesti ja asioita tulkitaan mahdollisimman
laajasti organisaation eri tasoilla ja asiasta
kiinnostuneiden kuntalaisten ja sidosryhmien
keskuudessa. Siksi kuntalaisten ja sidosryhmien
kuuleminen ja osallistaminen prosessiin on tarkeaa.
(Kuntaliitto a.) Osallisuuden on todettu kasvattavan
yhteisollisyyden tunnetta ja lisaavan kunnan
asukkaiden hyvinvointia. Myds laki velvoittaa kuntia
ottamaan huomioon asukkaiden osallistumis- ja
vaikutusmahdollisuudet sekd asukkaiden hyvinvoinnin
edistaminen (Kuntalaki 10.4.2015/410, 37 §).

Kuntastrategian tulee perustua arvioon
kunnan nykytilanteesta sekd tulevista
toimintaympdristén muutoksista ja

niiden vaikutuksista kunnan tehtévien
toteuttamiseen. Kuntastrategiassa
tulee madritelld myés sen
toteutumisen arviointi ja seuranta.
(Kuntalaki 10.4.2015/410, 37 §.)
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YK:n kestavan kehityksen tavoitteet (kuva 1) ja
viitekehys olisi tarked tuoda kuntien strategian,
paamaarien, suunnitelmien ja budjetoinnin pohjaksi.
Kunnan tehtavana on turvata nykyisille ja tuleville
sukupolville tasavertaiset mahdollisuudet hyvaan
elamaan samalla ottaen huomioon luonnon kantokyvyn
rajat. Kunnat kytkeytyvatkin suoraan Agenda 2030
tavoitteiden kirjoon esimerkiksi koulutuksen,
hyvinvoinnin, vesi-, energia- ja jatehuollon ja liikenteen
jarjestamisessa. (Kuntaliitto b; Ulkoministeri6 a.)
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Heinolan kaupungin nykyinen strategia hyvaksyttiin
vuonna 2018 ja se paivitettiin vuonna 2020. Kuntalain
mukaisesti vuonna 2022 Heinolan kaupunki paivitti
strategiansa vastaamaan tulevia toimintaympariston
muutoksia. Suurin tapahtuva muutos on vuonna

2023 voimaantuleva hyvinvointialueuudistus. (Heinola
2022b.) Muita toimintaymparistén muutostekijoitd ovat
julkisen talouden kestavyys, alueiden eriarvoistuminen,
monipaikkaisuus ja paikkariippumattomuus,
lahiluonnon merkitys, vaestonrakenteen

muutokset, digitalisaatio, ilmastonmuutos ja
TE-palvelut 2024 uudistus (Heinola 2022c).



Strategian paivitysprosessia tehtiin yhdessa kaupungin
henkiloston, luottamushenkildiden, asukkaiden

ja muiden sidosryhmien kanssa ja eri osapuolia
otettiin mukaan prosessiin eri tavoilla muun muassa
kyselyiden, haastattelujen ja tydpajojen avulla (Heinola
2022c). Paivityksen tuloksena arvoja kiteytettiin

ja tdsmennettiin. Heinolan kaupungin arvot ovat
valittdminen, uudistuminen ja tuloksellisuus (kuvio

7). Strategiapdivityksen myo6ta kaupungin strategia
kiteytyi neljaan paamaaraan: hyvinvoinnin kasvu,
uudistuva ty6 ja asuminen, vahva kaupunkiyhteis6
ja kestéva talous (kuvio 6). (Heinola 2022d.)

HYVINVOINNIN KASVU UUDISTAVA TYO JA ASUMINEN

. T . .. Muuttovoiton vahvistaminen,
Hyvinvoinnin lisdantyminen, toimiva

arki ja hiilineutraalius seka CYMEELTINER I WIE S

. elinkeinoelama sekd monipaikkainen
resurssiviisaus.

Heinola.

VAHVA KAUPUNKIYHTEISO KESTAVA TALOUS

Laadukas paatoksenteko, osallisuuden Velkamaaran vahentdminen,

vahvistaminen ja hyvinvoiva henkildsto kayttdtalouden tasapaino ja kasvua

seka hyva johtaminen. tukevat investoinnit.
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VALITTAMINEN

ValitAmme toisistamme. Kohtaamme,

kysymme, kerromme ja kuuntelemme.

Teemme yhdessa ja arvostamme
toisiammeValitimme toisistamme.
Kohtaamme, kysymme, kerromme ja
kuuntelemme. Teemme yhdessa ja
arvostamme toisiamme.
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UUOISTUMINEN

Haastamme itsedmme ajattelemaan
toisin. Kokeilemme, kehitamme ja
kannustamme. Haluamme parempaa,
emme roiku menneessi vaan katsomme
tulevaan.

TULOKSELLISUUS

Toimimme tavoitteellisesti.
Pohdimme, pistamme topindksi ja
saamme asioita aikaan. Olemme

johdonmukaisia.



3.2 Innovaatiotoiminta ja ekosysteemit

Yhteiskunnan ja elinkeinoelaman uudistajana
innovaatiotoiminnalla on tarkea rooli tuottavuuden

ja viennin kasvatuksessa. Tavoitteena on vahvistaa
olosuhteita, jotka kannustavat yrityksia, yhteisoja

ja erilaisia organisaatioita innovaatiotoimintaan,
uudistumaan ja kasvamaan myds kansainvalisesti.
Innovaatiolla tarkoitetaan uutta kayttéonotettua ideaa,
jonka tarkoitus on tuottaa asiakkaalle lisaarvoa. Ne
voivat olla tuotteita, palveluita, erilaisia prosesseja
tai systeemeja ja niiden avulla voidaan hakea
uudenlaisia ratkaisuja vihelidisiin yhteiskunnallisiin
ongelmiin ja ne ovat usein vuosien tutkimus- ja
kehitystyon tulos. Julkisella sektorilla innovaatioiden
tunnistettavia piirteita ovat asiakaslahtdisyys, avoin
toiminta, verkostoituminen ja sosiaaliset innovaatiot.
Innovaatioiden perusta on koulutuksessa ja
osaamisessa. Uusia nakoékulmia ja ratkaisuja syntyy,
kun eri alojen toimijat ja asiantuntijat, yritykset,
korkeakoulut ja tutkimuslaitokset tekevat yhteistyota
ja vanhoja kaytantoja verkostoissa ja systeemeissa
uskalletaan kyseenalaistaa. Talldin tieto on mahdollista
jalostaa osaamiseksi ja innovaatiotoiminnaksi.

(Ty6- ja elinkeinoministerid a; Kuntaliitto c.)
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Kuitenkin erilaiset talouden, teknologian ja
arvonluonnin murrokset haastavat edelleen
innovaatiotoimintaa, joka edellyttda uudenlaisen
osaamisen kehittamista, digitaalisia valmiuksia ja
asiakkaiden tarpeiden syvillisempaa ymmartamista
(Tyo- ja elinkeinoministerio b). Sitran (2023) mukaan
digitalisaatio on viime aikojen merkittavin teknologinen
kehitys ja poikkileikannut jo lahes kaikkia toimialoja.
Samaan aikaan kun toiminta siirtyy yhda enemman
erilaisiin digitaalisiin ymparistdihin myo6s digitaalisessa
muodossa oleva datan kerddminen ja hyédyntaminen
on tullut osaksi toimintaa. Kun dataa kertyy enemman,
kasvaa samalla tarve osata kasitella tata dataa entista
tehokkaammin ja hy6dyntaa eettisesti, mika nakyy
toimintatavoissa ja uuden osaamisen tarpeina.

Megatrendit 2023 artikkelissa puhutaan
digivallanpitjistad ja datatalouden pelisdannoista

ja ndiden murroksesta, joka mahdollistaa
hajautetumman toiminnan ja ekosysteemien
rakentaminen korostuu. (Sitra 2023). Samaa ideologiaa
voidaan jalkauttaa julkisen sektorin ja yritysten

valisiin ekosysteemeihin ja innovaatiotoimintoihin
esimerkiksi tiedolla johtamiseen.



Ekosysteemit ovat keskindisriippuvia verkostoja, Esimerkiksi hiilineutraaliksi pyrkivien kuntien,

joita rakentuu yritysten, yrittajien, tutkimuslaitosten, HINKU-verkostoon kaupunki liittyi vuonna 2019.
korkeakoulujen, julkishallinnon ja kolmannen Heinolan ilmastotiekartta (HIT) jota koottiin yhdessa
sektorin toimijoiden valille. Nama verkostot monialaisten toimijoiden kanssa (Business Heinola e.)
voivat toimia erilaisilla alustoilla, jotka ovat Lisaksi Heinola on yksi Lahden kaupunkiseudun MAL-
monisuuntaisia vuorovaikutus-, verkostoitumis-, sopimuksessa (maankaytdn, asumisen ja lilkenteen

ja markkinointipaikkoja. Tallaiset digitaaliset kehittaminen), mukana olevista kaupungeista seka
alustat mahdollistavat laajamittaisempia ja tarjoaa yrityksille ja yhdistyksille ilmastokumppanuutta
nopeasti skaalautuvia vaikutuksia. Julkinen sektori yhdessa Paijat-Hameen liiton kanssa. (Heinola 2022e.)

ei voi itse suoraan johtaa ekosysteemeja, vaan

silla on tarkea rooli niiden rakentamisessa ja
kehittamisessa. Yhteiset ratkaisut ja valinnat vaativat
tietoperustaa, joka tukee paatdksentekoa ja jatkuvaa
vuoropuhelua. (Ty6- ja elinkeinoministerio b.)

Heinolan kaupungissa on monimuotoista

” . C e e
yritystoimintaa suurteollisuudesta pieniin Kaupungin tulisi toimia alustana

kivijalkayrityksiin. Makildn (2022) mukaan kaupungin terveelle, eettiselle ja monipuoliselle
oman tietoisuuden, yritysten tietoisuus, yhteis- ja kestidvian kehityksen huomioon
hanketyd ovat lahteneet vahvistamaan ekosysteemia. ottavalle yritystoiminnalle 7 visaxoski-Ludcari 2023)

Innovaatiotoiminta ja ekosysteemityd keskittyy vahvasti
kestavan kehityksen tavoitteisiin ja kaupungin oma
kestavan kehityksen toimintaohjelma pohjautuu
Aalborgin sopimukseen, YK: kestavan kehityksen
tavoitteisiin ja Pariisin ilmastositoumukseen.
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3.3 Elinvoimapalvelut yrityksille

Makila (2022) kertoi haastattelussaan kuinka Organisaatiolle uutena asiana silloin ollut
Heinolan kaupungin elinvoimapalvelut muodostuivat kaupunkimarkkinointi paatettiin myos lisata
nykyiselleen vuoden 2017 toimeenpannun elinvoimatoimialaan, tarkoituksena yhdistaa
organisaatiouudistuksen myo6ta. Uuden kuntalain markkinoinnillisia ja myynnillisiad tavoitteita ja
myo6ta silloisen organisaation tarkoituksenmukaisuutta saada kaupunkiin esimerkiksi uusia asukkaita,
strategian toimeenpanon ja tarpeita ajatellen yrityksia, matkailijoita. (Makila 2022.)

pohdittiin uudelleen. Kunnalla on kaksi tarkeaa
tehtavaa: huolehtia kunnan elinvoimasta ja asukkaiden
hyvinvoinnista. Yhteistydssa viranhaltijoiden ja
luottamushenkiléiden kanssa organisaatiossa
hahmoteltiin erilaisia malleja siitd, mita Heinolan
kaupungin elinvoimatoimiala voisi tulevaisuudessa olla.

Lopputuloksena paadyttiin yhdistamaan eri

toimialoilta toimintoja, joista muodostui
elinvoimaisuutta edistava organisaatio (kuvio 8).
Elinvoimatoimialan ytimeksi muodostuivat elinkeino- ja
tyollisyydenhoitopalvelut. Lisaksi elinvoimatoimialaan
yhdistettiin kaupunkisuunnittelu ja kiinteisto- ja
mittauspalvelut, jotka toteuttavat eteenpain katsovaa KIINTEISTO- JA
kaupungin suunnittelua. Kulttuuritoimi lisattiin MITTAUSPALVELUT
elinvoiman organisaatioon tuomaan kulttuurista
sisdltda asukkaille ja houkuttelemaan ihmisia.

TYOLLISYYSPALVELUT ELINKEINOPALVELUT

KULTTUURIPALVELUT
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Yrityksille suuntatuissa elinvoimapalveluissa Uudistuksen myota tyollisyyspalvelut siirtyvat

avainasemassa on yritysten konkreettinen tukeminen kuntaomisteiseksi, tavoitteena palvelun

ja kehittdminen. Kasvua edistetdan ja eri toimialojen suoraviivaistaminen ja paineen antaminen palvelun
vahvuuksia pyritaan yhdistamaan ja hyddyntamaan laadun kehittdmiseen. Tydllisyyspalvelut ovat
luoden eri toimijoiden kesken ekosysteemia, joka tukee  aloittaneet tiiviimman yhteistydn koulutuskeskus
monitahoista toimijuutta ja yhteisty6ta. (Business Salpauksen kanssa, jonka tavoitteena on saada
Heinola c.) Heinolan kaupungin elinvoimapalvelut lisda opiskelijoita Salpaukseen ja tydvoimaa
tarjoavat yritysasiakkailleen asiantuntija- Heinolassa toimiviin yrityksiin. (Auvinen 2022.)

apua erilaisiin kehitys- ja koulutushankkeisiin,
liikketoiminnan kehittamiseen ja tyévoiman hankintaan
yhteisty6tahojen kanssa (Business Heinola d).
Elinvoimapalvelut auttavat myds yrityksia ELY-
keskuksen tarjoamien yritysten kehittamispalvelujen
kartoituksessa (Business Heinola d).

Heinolan elinvoimatoimialan tyéllisyyspalveluissa
toteutetaan paljon palveluja lakisdateisten
palveluiden lisdksi, jotta alueen tydmarkkinoita
voidaan palvella parhaalla mahdollisella tavalla, oli
kyseessd tyonhakija tai -antaja. Tyollisyyspalveluiden
yhtena tehtavana on seurata toimintaympariston
tapahtumia ja viestia sitd mukaa asiakkaille
tydelaman kentan kehittymista, esimerkiksi
puhuttaessa TE24-uudistuksesta. (Auvinen 2022.)
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4.5 Kaupungin toimintaa ohjaa lait




41 Mita asiakaskokemus on

Asiakkaan kokemus tuotetusta palvelusta Kosketuspisteiden merkitys eli ne kontaktipisteet,
on aina subjektiivinen ja kokonaisvaltainen. jotka koetaan subjektiivisesti, vaikuttaa asiakkaan ja
Kokemus muodostuu asiakkaan ja yrityksen organisaation valisiin vuorovaikutustilanteisiin (kuvio
valisissa vuorovaikutushetkissa, joita kutsutaan 9a). Moniulotteisuus tarkoittaa sita, ettd asiakkaan
kontaktipisteiksi. Asiakaskokemus jasentyy aina kokemus on aina kognitiivinen, emotionaalinen,
asiakkaan nidkékulmasta. Se on viline toteuttaa sosiaalinen ja sensorinen kokemus (kuvio 9b).

asiakaslahtoisyytta kdytanndssa ja se koetaan
organisaation kyvyksi ennakoida asiakkaiden

muuttuvia tarpeita, reagoida niihin ja oppia niisti ja ';zg‘f(ztpj‘:;?s::te"“ama ig:;"tts:ptl;?e‘:t"°'set
. . . .o . . ASIAKAAN POLKU
taten luoda arvoa tuottavia palveluita. Niin yksityiset ? ?
T . . o L > °
kuin julkiset organisaatiot, kaikki luovat erilaisia : :
iak kok ksi Asiak kok t yrityksen omistama asiakkaan omistama
asiakaskokemuksia. Asiakaskokemus on noussu kosketuspiste kosketuspiste

viimeisen vuosikymmenen aikana organisaatioiden
strategiseen sanastoon. Yritykset ja organisaatiot ovat
nostaneet asiakaskokemuksen keskeiseksi toimintaa
ohjaavaksi tavoitteeksi, ja siita on tullut organisaatiolle
asiakaslahtdisyyden konkretisoinnin véline ja

KOGNITIIVINEN EMOTIONAALINEN

tUtk|mUkS|ssa on OSO|tettU Organisaation aldon Asiakas kokee tietoisesti, etta Asiakaskokemukseen vaikuttaa
. . o . oo ue palvelulle asetetut tavoitteet organisaation ja asiakkaan valinen
asiakasléahtdisyyden olevan avaintekija parempaan saavutetaan. vuorovaikutus.

menestymiseen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 19-21.) Odotustaso muodostuu aiemmista Kielteiset emootiot ovat usein

kokemuksista ja missa maarin seurausta asiakaskokemuksen

odotuksiin vastataan, maarittaa epaonnistumisesta kognitiivisessa
asiakaskokemusta. ulottuvuudessa.

Saarijarven ja Puustisen (2020, 54) mukaan
asiakaskokemuksen ominaispiirteita ovat

ajallinen luonne, kosketuspisteiden merkitys ja SOSIAALINEN SENSORINEN

monlulottelsuus, AJa“,Inen luonne rakentuu aina Organisaation henkilokunta ja toiset Asiakaskokemukseen vaikuttavat
e .. . asiakkaat vaikuttavat asiakkaan erilaiset aistikokemukset ja osto- ja

yksittdisestd kokemuksesta asiakassuhteen tasolle. kokemukseen. kulutusympristo.

Talldin huomio kiinnittyy asiakkaan koko polkuun, Dranieaaton palalrta e haietaa ja tantee, vanitian
N . .eo iakkaiden perusteella. iakaskokemukseen.
ennen palvelua, palvelun aikana ja palvelun jilkeen. S eeeEn perEteE SeeSEmEE
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ASIAKKUUSSUHTEEN TASO

Tuulaniemi (2011) jakaa asiakaskokemuksen kolmeen ‘
tasoon: toiminta, tunteet ja merkitys. Toiminnan ‘
tasolla tarkoitetaan palvelun kykya vastata

asiakkaan tarpeeseen, palvelun saavutettavuuteen ja
sujuvuuteen. Tunnetasolla tarkoitetaan asiakkaalle
syntyvia tunteita ja kokemuksia. Merkitystasolla
puolestaan tarkoitetaan asiakkaalle syntyvaa
henkilokohtaista merkityksellisyyttd. Saarijarvi

ja Puustinen (2020, 70-71) puolestaan kuvaavat
asiakaskokemusten olevan monitasoisia ja rakentuvan
seuraavanlaisesti; staattisella, dynaamisella ja
asiakkuussuhteen tasolla (kuvio 10). Staattisella tasolla
keskitytdan organisaation yksittdisen palvelun ja
asiakaspolun rakentamiseen ja sen asiakaskokemuksen
kehittamiseen. Dynaamisella tasolla
asiakaskokemukseen vaikuttavat asiakkaan aiemmat ’--.‘
kokemukset organisaation palveluista ja siksi on

tarkeaa, etta erillisten kokemusten valilla sailyy yhteys.

Asiakkuussuhteen tasolla korostuu, ettd tunnistetaan

myos yksittdisten asiakaskokemusten ulkopuolisten

kontaktipisteiden mahdollisuudet ja niiden

rakentaminen. Asiakkuussuhteen tasolla tavoitteena

on luoda hyvaa asiakaskokemusta moniulotteisesti ja

kehittaa suhdetta ja jatkuvuutta pidemmalla aika valilla.

DYNAAMINEN TASO

STAATTINEN TASO
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B2B (business to business) -asiakaskokemuksen
luonne on kuitenkin erilainen kuin B2C (business

to customer) -asiakaskokemuksen. B2C-
asiakaskokemuksessa asiakkaana on yksild, joka
kokee asiat moniulotteisesti, kun taas B2B-
kokemus on harvoin yksilon maarittelema. B2B-
asiakaskokemus on monimutkaisempi ja siina
korostuvat eri asiat kuin B2C-asiakaskokemuksessa,

i n ain iita. millainen lvel n k " SITOUTUMINEN PROAKTIIVISUUS
pp_ue a _a sita, ainen pa e_ uo . yse_essa' Kokonaisvaltainen Asiakastarpeiden muutosten
Monimutkaiset rakenteet, prosessit, projektit, sitoutuminen asiakkaan ennakointi ja niihin

asiantuntijapalvelut tai erilaiset kokonaisvaltaiset palvelemiseen ja arvon vastaaminen ennakoivasti.
luomiseen asiakkaalle.

ratkaisut, maarittelevat kosketuspisteiden maaran
ja laadun. B2B- asiakassuhteet ovat tyypillisesti
pitkia ja tallaisissa tapauksissa korostuu erityisesti
asiakassuhdetason tapa toimia. Asioita, joita
B2B-asiakkuussuhteessa tarkastellaan ovat kyky

. . . e oo . A KEHITTYMINEN
osoittaa sitoutumista, tyydyttida asiakkaan tarpeet TARPEIDEN TYYDVTTAMINEN e
e . . . . Asiakastarpeiden Jatkuva halu kehittya
proaktiivisesti, olla vastaanottavainen ja halu sisdistaminen ja niihin asiakkaan palvelemisessa.
kehittya asiakkaiden kanssa (kuvio 11). (Saarijarvi vastaaminen luotettavasti ja
& Puustinen 2020, 85-87; Holma ym. 2021.) Tassa systemaattisest.

tydssa tarkastellaan nimenomaan yritysasiakkaan
kokemusta kuntaorganisaation tuottamista
palveluista ja yritysasiakkaiden kokemuksista.

Kohderyhmien valinta on asiakaskokemuksen RESPONSIIVISUUS L S TOMATTOMUUS JA
kehittdmisen lahtdkohta. On ymmarrettava, keti Oikea-aikainen ja oikeanlainen Asiakkaan prosessien

. . _—_— c e reagointi asiakkaan tarpeisiin / ;
asiakkaat ovat ja millaiset ovat heidan tarpeensa. ja pyyntdihin. helpottaminen ja

Mita tarkemmin organisaatio pystyy madrittelemaan tehostaminen.
asiakkaansa, sitd helpompaa asiakkaiden
kokemusta on kehittaa. B2B -asiakaskokemuksessa
demografisilla tiedoilla esimerkiksi sukupuolella

ei juurikaan ole merkitysta, vaan silld, millaista
ongelmaa asiakas yrittaa ratkaista. Tata kutsutaan
tarvepohjaiseksi segmentoinniksi. (Holma ym. 2021.)
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4.2 Asiakaskokemuksen tarkeys

Asiakkaan kokemus on ykkdsasia. Kun asiakas on
tyytyvainen, tieto levidd helpommin asiakkaan

ja heidan kollegoiden valisissa keskusteluissa.
Organisaation sisallad tyytyvainen asiakas kohottaa
myds henkildston mieltd ja lisda tyytyvaisyytta
omaan tyohon sekad kannustaa tekemaan asioita
entista paremmin. (Makila 2022.) Tatd samaa toteaa
kirjassaan "Menestys syntyy asiakaskokemuksesta:
B2B-johtajan opas” Holma ym. (2021). Elinkeinoelaman
kannalta on erityisen tarkeaa, kuinka yritykset
kaupungissa parjaavat. Asiakkaan palvelemiseen
liittyy kaikki kaupungin sisadiset toiminnot ja on
monen asian summa, ettd yritys tulee palveltua.
Talléin prosessien on oltava sujuvia. (Auvinen 2022.)

Asiakkaan kokemuksen merkitys on kasvanut
merkittavasti ja asiakaslahtdisyys sekd asiakaskokemus
ovat lisddntyneet organisaatioiden strategisena
kilpailukeinona (kuvio 12). Forrester Reasarchin

mukaan (Holma, ym 2021) organisaatiot, jotka
kykenevat ymmartamaan syvallisesti asiakkaiden
tarpeita pystyvat tuottamaan parempaa
asiakaskokemusta. Palvelun on tuotettava

asiakkaalle arvoa ja hyotya, josta he ovat valmiita
maksamaan tai antamaan omaa aikaansa.
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Organisaatioiden on ennakoitava heidan tarpeensa
erilaisista palveluratkaisuista ennen kuin he ovat niista
itsekaan tietoisia. Vaikka yritysten ja organisaatioiden
valisessa liiketoiminnassa korostuvat enemman
toiminnalliset tarpeet, koostuvat namakin lopulta
ihmisista ja inhimillisestd toiminnasta. Tutkimusten
mukaan positiivinen asiakaskokemus vaikuttaa
suoranaisesti organisaation menestymiseen,
tulokseen ja organisaation arvon nousuun kilpailijoihin
verrattuna. Asiakaskokemuksen systemaattinen
kehittaminen tuo organisaatiolle mitattavia hyotyja.
Kun kokemus asiakkaalla on hyva, asiakasuskollisuus
kasvaa, asiakkaiden suosittelut kasvavat ja
markkinoinnin tarve vahenee. Asiakastyytyvaisyys
lisdd myds henkildston tyytyvaisyyttd, silla

tyytyvaisia asiakkaita on mukavampi palvella.

(Koivisto ym. 2019; Holma ym. 2021.)
ASIAKKAAN AIKAKAUSI

Asiakkaiden lisdantynyt valta
pakottaa yritykset
keskittymaan
asiakaskokemukseen

INFORMAATION AIKAKAUSI

Informaatioteknologian
hyédyntamisella
kilpailuetua

JAKELUN- AIKAKAUSI

Globaalit yhteydet ja
logistiikka doiminoivat

VALMISTUS-TEOLLISUUDEN
AIKAKAUSI

Massatuotanto
tehokkuuden takana



Tassa tydssa kaupunkimuotoilu toimii viitekehyksena
tarkastelulle yritysten kaupunkikokemuksesta.
Tarkastelun kohteena on, milla tavoin Heinolan
kaupunki voi parantaa yritysten kaupunkikokemusta
muotoiluosaamisen avulla. Kaupunkimuotoilun
merkittdva hydty on prosessiosaaminen, joka
pohjautuu muotoiluajatteluun. Muotoiluosaamisen
hankkimisen avulla kaupungit voivat kehittda
systemaattisesti asiakaskokemusta ja
kaupunkikokemusta aina operatiivisen toiminnan
tasolta strategiselle tasolle. (Ikdvalko 2021a, 16-18.)

Asiakkaiden kokemus palvelusta pohjautuu aina
asiakkaan odotuksiin palvelusta ja alkaa rakentua
asiakkaan mielessa jo paljon ennen asiakkuussuhteen
syntymista. Odotukset liittyvat muun muassa
organisaatioon liittyvien kasitysten, mielikuvien ja
briandiviestinndan pohjalta. B2B -liiketoiminnassa
asiakaskokemus on yhta tarkead, silld myds yritysten
valisessa liiketoiminnassa, kauppaa tekevat ihmiset.
B2B -liiketoiminnassa on tarkedd ymmartaa asiakkaan
liiketoiminnan logiikka ja heidan tarpeensa, mika auttaa
asiakasta menestymaan ja miten toiminta hyodyttaa
edelleen heidan asiakkaitansa. Asiakastarpeet ovat
niitad tarpeita, joita asiakas yksiselitteisesti tarvitsee ja
joihin organisaatiot pyrkivat palveluillaan vastaamaan.
(Holma ym. 2021; Saarijarvi & Puustinen 2020, 89-91.)

35 ASIAKASKOKEMUS

Saarijarvi ja Puustinen (2020, 92-94) kuvaavat
asiakasodotusten rakentuvan monista eri

tekijoista ja odotuksilla on aina jokin kohde. Yleiset
asiakasodotukset kuvaavat millaisia asiakaskokemuksia
vakiintuneet kaytdnnodt ovat muodostaneet. Erityiset
asiakasodotukset taas puolestaan kohdistuvat aina
tiettyyn organisaatioon tai palveluun. Odotukset
koostuvat monen eri tekijan yhteisvaikutuksesta,
jotka koostuvat monista eri lahteista ja jotta naita
asiakaskokemuksia voidaan johtaa, organisaatiolla

on oltava ymmarrys siitd, millaisia asiakkaiden
odotukset ovat ja mista lahteista ne muodostuvat
(kuvio 13). Asiakaskokemusta voidaan vahvistaa
odotukset ylittavalla kokemuksella tai painvastaisesti
heikentdd odotukset alittavalla ja talla on suora
vaikutus asiakaskokemukseen ja siksi myds
asiakasodotusten johtaminen on tarkeaa.



YLEISET ASIAKASODOTUKSET ERITYISET ASIAKASODOTUKSET

Monikanavainen ~ Helppoja  Yhdenmukainen Toimialan - Aiemmat
asiointi vaivaton viestinta normi Laatuvihjeet ;) ackokemukset
asiointi
Osaava ja B
Reklamaatioihin Nopeus ammattitaitoinen Suosittelu Brandi Markkinointi- ja
reagointi - muu viestinta
asiakaspalvelu

. . Lasnaolo ja reagointi
Personoitu  Mahdollisuus (o 5 i cocea

asiakaskokemus tehdi itse mediassa

Panostamalla asiakaskokemukseen organisaatio Talléin myds tarve asiakaskokemuksen johtamiseen
varmistaa, ettd asiakkaan polku ja kaikki siella ja kontaktipisteiden kehittdmiseen on kasvanut,
olevat kontaktipisteet on tarkoitettu toteuttamaan jotta palvelut olisivat entistd saavutettavampia
tavoitetta, joka strategiassa on maaritelty. ja palvelisivat asiakasta parhaalla mahdollisella
Keskittymalla taman kehittdmiseen voidaan varmistaa tavalla. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 26-27.)

tarjottavien palveluiden luovan asiakkaalle juuri
sellaista arvoa, jonka sen on ollut tarkoitus luoda.
Digitalisaation kehittymisen myd&ta vuorovaikutus
organisaatioiden valilla on moninaistunut, mutta

myo6s monimutkaistunut ja se edelleen on nostanut
asiakaskokemusta toiminnan kehittamisen tavoitteeksi.
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4.3 Asiakaskokemuksen johtaminen

Heinolan kaupungin elinvoimapalveluiden yhtena
tehtdvana on auttaa yrityksia loytamaan toisistaan
yhteistyokumppaneita ja sitd kautta rakennetaan
heinolalaisista ja paijat-hamalaisista yrityksista
osaltaan verkostoa, joka rakentaa ekosysteemia.
Harva yritys parjaa enaa yksin, joten on tarkeaa hakea
ympaérille kumppanuusverkostoa. Tassa kaupungilla
on mahdollisuus toimia alustana hyville ekosysteemi-
ja innovaatiotoiminnalle. (Koski-Lukkari 2022.)

Organisaation johdon tarkein tehtava on strategian
onnistuminen ja toimeenpanon varmistaminen.
Asiakaskokemuksen toteutuminen strategiassa vaatii
organisaation johdolta kykya tarkastella organisaation
toimintaa ja rohkeasti uudistaa sita. Johtamisessa
tulisi ottaa huomioon toimintaymparistén ja
kilpailutilanteiden muutokset. (Korkiakoski

2019). Maailmasta on tullut entista epavakaampi,
epavarmempi, monimutkaisempi ja epaselvempi
(Volatility, Uncertainty, Complexity, Ambiguity -VUCA),
joka tarkoittaa esimerkiksi sita, etta tietoa on valtavasti
saatavilla jatkuvasti, kaikki tapahtuu reaaliajassa ja
asiakaskayttaytyminen muuttuu nopeasti. Tama vaatii
organisaatiolta myds jatkuvasti reagointia ja ketterdaa
strategian tarkastelua, suunnittelua ja erilaisten
skenaarioiden pohtimista. (Bennet & Lemoine 2014.)
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Kaupungin tulee olla tietoinen mita
toimintaymparistdssa tapahtuu ja kuinka ne
peilautuvat valtion talouteen ja edelleen kuntien
talouteen. Toimintaymparistdssa tapahtuvat
muutokset vaikuttavat kaupunkien toimintaan ja
palvelukehitykseen seka siihen, millaisia palveluita
yrityksille ja asukkaille tarjotaan. (Koski-Lukkari 2022.)

Strateginen muotoilu toimii viitekehyksena
tarkastellessa asiakaskokemusta strategiassa
ohjaavana tekijana. Aihetta tarkastellaan asiakkuuksien
johtamisen nakdékulmasta Heinolan kaupungissa,
koska asiakaskokemuksesta vastaa aina viime

kddessd organisaation johto. Johdon tasolla tulisi
tarkastella, mitka ovat ne arvokkaat asiat, joita
tavoitellaan ja sen jalkeen organisaatiossa toteutetaan
ne. Strategiassa on tavoitteet, joita taytyy ymmartaa
entistd paremmin, millaisia paatoksia se vaatii,

jonka jalkeen organisaatiossa toimeenpannaan

niitad tavoitteita arkityossa. (Makila 2022.)



Asiakaskokemuksesta vastaa aina viime kadessa
organisaation toimitusjohtaja ja hallitus. Kuitenkin
operatiivinen toiminta ja sen vastuu jakautuvat
muualle organisaatioon. Jotta asiakaskokemus
olisi organisaation konkreettinen tapa ajatella
liikketoimintaa, taytyy ymmartaa strategisen
suunnittelun ja operatiivisen toiminnan erot.
(Saarijarvi & Puustinen 2020, 38-39.)

Saarijarvi ja Puustinen (2020, 42-43) toteavat
organisaatiossa strategisen suunnittelun vastaavan
asiakaskokemuksen omistajaohjauksellisista
tavoitteista ja strategisista valinnoista, millaista
asiakaskokemusta organisaatio tavoittelee.
Operatiivinen toteutus vastaa siita, etta
organisaation strategisesti suunnitellut tavoitteet
siirtyvat tehokkaasti ja mitattavasti kaytantoon.
Omistajaohjauksella tarkoitetaan organisaation
hallitusta, joka luo taloudellisten tavoitteiden
avulla keskeiset raamit sille, miten organisaatio
voi suunnitella ja toteuttaa asiakaskokemuksia.
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Holma ym. (2021) toteavat myds, etta strategian

on oltava dynaaminen osa paatdsten tekoa

ja integroiduttava henkilostdn arkeen ja
mahdollistettava myo6s ketterdat muutokset, koska
asiakastarpeet ja -odotukset muuttuvat jatkuvasti.
Jotta asiakaskokemus olisi toimintaa ohjaava

tekija, organisaation tulee rakentaa erilaiset roolit,
prosessit, tasot ja toiminnot yhtenaiseksi toiminnaksi.
Asiakaskokemuksen operatiivinen toiminta on
strategian toteuttamista, ja vaatii erilaisia tytkaluja
tyoskentelyn tueksi, jotka auttavat jokapaivaisessa
ty6skentelyssa. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 192, 205.)



KILPAILUKEINOT

Organisaation tulkinta
tavoiteltavasta arvolupauksesta.
Kilpailukeinoilla organisaatio
muuttaa omaa osaamistaan
asiakkaan hyodyksi ja ovat aina
suhteessa markkinatarjontaan.

KILPAILUETU

Tekijoita, joilla organisaatio erottuu
asiakkaan nakoékulmasta
positiivisella tavalla. Kilpailutekijat
ovat aina dynaamisia ja siksi
muuttuvat ajassa ja ovat suhteellisia.
Kilpailuetu muodostuu aina
suhteessa muihin alan toimijoihin.

Strategisessa suunnittelussa lahtokohtana ovat
asiakaskokemukseen liitettavat kasitteet. Ne
luovat konkretiaa ja helpottavat hahmottamaan
asioiden vilisia suhteita. Keskeista on, etta
organisaation johto pystyy valitsemaan ne
keskeisimmat kasitteet ja ymmartamaan niiden
sisallon, niiden valiset suhteet ja osaa viestia
niista oikein ja ymmarrettavasti myos koko muulle
organisaatiolle. Johdon on varmistettava se, etta
organisaatiolla on yhteinen ymmarrys kasitteista.
Asiakaskokemus itsessdan on strategian keskeinen
kdsite, mutta siihen sisdltyy toisiaan taydentavat
oheesessa (kuvio 14) kuvatut kuusi kasitettd. Nama
ohjaavat strategisia valintoja konkretisoimalla
organisaatiolle millaista asiakaskokemusta
tavoitellaan. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 135-136.)
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ARVOLUPAUS

Tiivistaa, millaista arvoa organisaatio
asiakkaalleen luo. Erityisesti B2B-
liilketoiminnassa entistéd keskeisempi
osa arvolupausta on myds
mitattavissa oleva arvo: mika tekee
asiakkaan toiminnasta
tehokkaampaa ja tuottavampaa.

KILPAILUHAITTA

ASIAKASARVO

Asiakkaan kokema arvo. Arvoa
ei kuitenkaan luoda pelkastaan
omistajille ja asiakkaille vaan
my6s muodossa tai toisessa
organisaation tydntekijoille ja
yhteiskunnalle.

Muodostuu niista tekijoista, jotka
eivat ole kilpailun edellyttamalla
tasolla ja muodostuvat vain
sellaisissa kilpailukeinoissa, jotka
ovat asiakkaalle merkityksellisia.

KILPAILUKYKY

Kilpaulukeinoja, jotka ovat
kilpailun edellyttamalla tasolla
mutta eivat kuitenkaan luo vield
kilpailuetua suhteessa muihin
toimijoihin.




Asiakaskokemusta tulee johtaa systemaattisesti

ja luoda selkeat toimintamallit, jotka yhdistavat
organisaation toiminnot, ihmiset, palveluprosessit
ja teknologian, jotta voidaan rakentaa yhtendista ja
erinomaista asiakaskokemusta ja edelleen luoda
kilpailuetua. Sen kehittdminen ja johtaminen vaatii
mittaamista. Organisaatiot pystyvat kehittymaan,

ja mittaamisen kautta saadaan informaatiota mihin
suuntaan organisaatio on menossa. Asiakkaan
kokemusta on vaikea mitata, jolloin organisaatioiden

tulee keskittya olennaisiin mittareihin. Mittaamisessa

on hyva keskittyd kolmeen tasoon: asiakkaan
kokemukseen, asiakaskayttaytymiseen vaikuttaviin
tekijoihin seka asiakaskokemuksen vaikutukset
kasvuun ja kannattavuuteen (kuvio 15). Tarkeaa on
kuitenkin pitdd nama kolme tasoa erillaan toisistaan.

(Holma ym. 2021; Saarijarvi & Puustinen 2020, 231-233.)

ASIAKKAAN KOKEMUS

Millainen oli asiakkaan kokemus

palvelusta?

Miten tarkeimmissa
kosketuspisteissa onnistuttiin?
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Asiakkuuksien johtaminen on hyva lahtékohta
tunnistaa, millaisten asiakasryhmien kokemusta
halutaan kehittaa. Tata varten kehitetty CRM-
asiakkuuksienhallinta jarjestelma (Customer
Relationship Management) mahdollistaa
organisaatioiden oppia asiakkaiden tarpeista ja
toiveista systemaattisemmin. CRM-jarjestelman
toimivuuden edellytyksend on tuoda organisaatiolle
selvasti esille, miksi jarjestelma otetaan kayttéon
ja mita silla tavoitellaan. Lisaksi henkildston
sitouttaminen ja sitoutuminen jarjestelman
kdyttamiseen on tarkedd. Datan maaran ja laadun
kasvaessa organisaatio kykenee oppimaan
asiakkaistaan ja rakentamaan entista tarkempia
profilointeja. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 128-
131.) Heinolan kaupungin elinvoimapalvelut

on ottamassa lahitulevaisuudessa CRM-
jarjestelman kayttd6on yritysasiakkaita varten,
tavoitteena parempi asiakkuuksien johtaminen

ja palvelunlaadun parantaminen.

@ o VAIKUTUKSET
ASIAKASKAYTTAYTYMISEEN

VAIKUTTAVAT TEKIJAT

Asiakastyytyvaisyys Miten asiakaskokemus ja -

kayttdytyminen vaikuttavat
organisaation kasvuun ja

Asiakasuskollisuus

Asiakassuosittelu kannattavuuteen?

KASVUUN JA KANNATTAVUUTEEN



4.4 Henkilostokokemus

Aiemmissa luvuissa maariteltiin mita asiakaskokemus Haastattelussa Makila (2022) toteaa, ettd on
on, miksi se on tarkeaa ja kuinka sita johdetaan, mutta tarkeaa kuunnella organisaation henkilostoa
organisaation strategisten tavoitteiden onnistumisen ja antaa ajattelun vapautta. Kuitenkin ilman
edellytyksena on myds operatiivisen tason kokemus maaratietoista johtamista on haastava saada todella
eli henkiloston kokemus. Digitalisaatio on muuttanut hyvia tuloksia aikaan. Ajattelutavan muutos vaatii
myds tyontekijéiden maailmaa, myds tydntekijat organisaatiolta voimakasta halua kehittaa sisaista
kayttavat samoja digitaalisia kanavia ja omaavat yhteistyota ja edelleen yhteistyota yritysten kanssa.
samanlaiset tarpeet kuin asiakkaat. (Korkiakoski 2019.) Esimerkiksi teknologian ja digitaalisten tydkalujen
hyddyntaminen, omassa tydssa. Asiakaskokemus
Henkilostokokemuksella Korkiakoski (2019) tarkoittaa on kuitenkin se, mistd hyvin moni asia lahtee.

tyontekijan kokemusta tydnantajasta, joka on syntynyt
erilaisten mielikuvien, vuorovaikutustilanteiden

ja tyontekijan kokemien tunteiden perusteella.
Henkildston tyytyvaisyys nidkyy asiakaskokemuksessa
valittdmasti. Tyontekijoiden odotukset tydnantajaa
kohtaan ovat muuttuneet, kyse ei ole enaa

ainoastaan rahallisesta kompensaatiosta vaan

myds organisaation sisdisesta kulttuurista ja

siksi organisaatioiden tulisi entista tarkemmin
tunnistaa tyontekijoilleen tarjoamia kokemuksia.
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Henkilostokokemuksen kehittamisen tavoitteena on
rakentaa toimintaedellytykset, jotka mahdollistavat
sen, etta tyontekija voi keskittya tydhonsa, eli
tuottamaan arvoa asiakkaalle. Tyontekijoilla tulisi
olla selked kasitys organisaation toiminnasta,
millaisia tuloksia tydntekijoilta odotetaan, millainen
kehityspolku heilla voisi organisaatiossa mahdollisesti
olla, ja tuntea asiakkaat. Asiakasrajapinnassa
toimivalla henkiléstolla on kyky tuottaa erinomaista
asiakaskokemusta, reagoida asiakkaan tarpeisiin

ja selkeasti maariteltyjen mutta riittavan valjien
rajojen avulla paattda asiakasta koskevista

asioista. Tama tarkoittaa yrityskulttuurissa sita,
ettd organisaatio luottaa asiakasrajapinnassa
tyoskentelevaan henkiléstéon. Lisaksi, kun
tyontekijoilla on tarvittavat tyokalut ja osaaminen,
he pystyvat toteuttamaan asiakkaan odottamia
kokemuksia. (Korkiakoski 2019; Holma ym. 2021.)

Yrityskulttuuri nakyy asiakkaalle myos sisdisen
yhteistydn toimivuutena tai toisaalta puuttumisena.
Jos organisaatiossa vallitsee liian voimakas

sisdainen vastakkainasettelu tai politikointi,

asiakas térmaa naihin ristiriitoihin jatkuvasti
asioidessaan organisaation kanssa. Sisaiset ristiriidat
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organisaatiossa ovat merkittavia lahteitd huonolle
asiakaskokemukselle. Taman vuoksi henkiléstokokemus
ja kulttuuri vaikuttavat henkiléstdn sitoutumiseen ja
edelleen tydmotivaatioon. Sitoutuneet tyontekijat ovat
tutkimusten mukaan motivoituneempia ja pysyvat
organisaation palveluksessa. (Holma ym. 2021.)

Auvinen (2022), puhuu haastattelussaan

yritysten olemassa olevan tyévoiman tydkyvysta
ja hyvinvoinnista, kuinka saataisiin pidettya
henkilostosta mahdollisimman hyvaa huolta, etta
heita saataisiin pidettya pidempaan. Olisi tarkeaa
organisaatiossa tarkastella tyévoimaa, myds
olemassa olevan tydvoiman nakdkulmasta ja pitda
myos yrityksen pitovoimasta huolta tyéntekijoiden
kannalta. Talla Auvinen viittaa haastattelussaan
kaupungin yrityksille jarjestamaan tyokykyiltaan.
Yhta lailla kuntaorganisaation on pidettava huolta
henkilostostaan, lakisdateisten palveluiden lisdksi.



4.5 Kaupungin toimintaa ohjaa lait

Kuntaorganisaatio on rinnastettavissa yrityksen
analogiaan (Koski- Lukkari 2022). Kuntaorganisaation
toimintaa ohjaa lait, kuten muidenkin
organisaatioiden ja yritysten toimintaa. Se asettaa
kuitenkin omat reunaehtonsa prosesseille ja

niiden kehittamiselle. Palveluiden kehittamisen
nakdkulmasta asiakkaiden ottaminen mukaan
palvelukehitykseen on myds lakisdateista. Tarkeaa
on tehda palvelut nakyvaksi ja jatkokehittda
asiakaslahtoisesti. Yritykset ovat tarkeaa ottaa
mukaan palvelukehitykseen, jotta palvelut vastaavat
jatkossakin heidan tarpeitaan (Koski-Lukkari 2022).

Kuntalaki (175/2019, § 22) maarittaa, ettd kunnan
asukkailla ja palvelujen kayttdjilla on oikeus osallistua
Jja vaikuttaa kunnan toimintaan. Lakisdaateisen
toiminnan lisdksi kuntaorganisaatioiden on

myds noudatettava solidaarisuusperiaatteita ja
edistettava avoimuutta. TAman vuoksi toimintaa
ohjaavat lait ja periaatteet ovat tarkeaa tehda
nakyvaksi myds elinkeinoelamalle.
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Joskus asiat kuntaorganisaatiossa tapahtuvat hitaasti.
Siihen yhtena tekijana vaikuttaa kuntademokratia

ja paatdoksenteon prosessit, jotka ovat hienoa
demokratian toteutumista. Kaupunki ei voi koskaan
suosia ketadn puhuttaessa esimerkiksi hankinnoista.
Kaupunki ei voi mydskaan tarjota yrityksen

toivomaa palvelua, jos se ei ole lain nakdkulmasta
mahdollista toteuttaa. Kaupungin tulee noudattaa
hyvaa hallintotapaa, joka on saddetty hallintolaissa.
(Koski-Lukkari 2022.) Hyvan asiakaskokemuksen
saavuttamiseksi yrityksille tulee tehda nakyvaksi,
mika on kaupungin tehtava ja tuoda myds kunnallista
paatoksentekoa ymmarrettavasti esille, mitka

asiat vaikuttavat prosessien etenemiseen.



Laki julkisista hankinnoista ja kayttéoikeussopimuksista

(1397/2016, 38) velvoittaa, ettd hankintayksikén on kohdeltava

hankintamenettelyn osallistujia ja muita toimittajia

tasapuolisesti ja syrjimattomdsti sekd toimittava avoimesti ja

suhteellisuuden vaatimukset huomioon ottaen.

Laki viranomaisen toiminnan julkisuudesta (621/1999, § 20)
maarittad, ettd viranomaisen on edistettdva toimintansa
avoimuutta ja tdssd tarkoituksessa tarvittaessa laadittava
oppaita, tilastoja jo muita julkaisuja sekd tietoaineistoja
palveluistaan, ratkaisukdytdnnéstddn sekd yhteiskuntaoloista ja
niiden kehityksesté toimialallaan. Lisdksi viranomaisen on
tiedotettava toiminnastaan ja palveluistaan sekd yksildiden ja
yhteis6jen oikeuksista ja velvollisuuksista toimialaansa liittyvissd
asioissa.

Hallintolain (434/2003, § 1) tarkoituksena on toteuttaa jo edistdéd
hyvéd hallintoa seké oikeusturvaa hallintoasioissa ja edistéd
hallinnon palvelujen laatua ja tuloksellisuutta. Hallintolaki
(434/2003, § 6) maarittad myos, ettd viranomaisen on kohdeltava
hallinnossa asioivia tasapuolisesti sekd kdytettdvd toimivaltaansa
yksinomaan lain mukaan hyvéksyttaviin tarkoituksiin seka toimien
on oltava puolueettomia ja oikeassa suhteessa tavoiteltuun
padmdadradn nahden.

Yhdenvertaisuuslain (1325/2014, 18) tarkoituksena on edistdd
yhdenvertaisuutta ja ehkdistd syrjintdd sekd tehostaa syrjinndn
kohteeksi joutuneen oikeusturvaa. Yhdenvertaisuuslakia
(1325/2014, 2 §) sovelletaan julkisessa ja yksityisessé
toiminnassa.
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Yhdenvertaisuuslaki (1325/2014, 5 §) maarittas, etta
viranomaisen on arvioitava, miten sen toiminta vaikuttaa eri
véestdéryhmiin ja miten yhdenvertaisuus muutoin toteutuu sen
toiminnassa, ja ryhdyttdvd tarvittaviin toimenpiteisiin
yhdenvertaisuuden toteutumisen edistdmiseksi.

Laki julkisista hankinnoista ja kaytt6oikeussopimuksista
(1397/2016, 92 §) oikeuttaa, ettd toimittajat saavat tehdd
tarjouksia tai ilmoittautua ehdokkaaksi ryhmittymdna.
Hankintayksikké ei saa edellyttdd ehdokkaiden tai tarjoajien
ryhmittymalté tiettyd oikeudellista muotoa tarjouksen tai
osallistumishakemuksen tekemistd varten. Ryhmittymalté
voidaan kuitenkin edellyttdd tiettyd oikeudellista muotoa
sopimusaikana, jos se on tarpeen hankintasopimuksen
asianmukaiseksi toteuttamiseksi.

Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta (621/1999, § 3)
maarittaa, ettd viranomaisten velvollisuuksien tarkoituksena on
toteuttaa avoimuutta viranomaisten toiminnassa sekd antaa
vksiloille ja yhteiséille mahdollisuus valvoa julkisen vallan ja
Julkisten varojen kdyttéd, muodostaa vapaasti mielipiteensd
sekd vaikuttaa julkisen vallan kdytté6n.




Asiakasymmarrys ja
yhteiskehittaminen

5.1 Muotoiluprosessi
5.2 Alkukartoitus

5.3 Asiakasymmarryksen tuottaminen
5.4 Kyselyhaastattelut

5.5 Haastattelut

5.6 Asiakastiedon kiteytys
5.7 Asiakasprofiilit

5.8 Yhteiskehittaminen
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5.1 Muotoiluprosessi

Tyodn alkuvaiheessa aiheena oli keskeisten palveluiden
kuvaaminen Heinolaan investoiville yrityksille.
Asiakasryhmaksi rajautuivat Heinolaan investoivat
yritykset, aihetta tydstettiin toimeksiantajan kanssa
elokuussa 2022 . Aihe kuitenkin kehittyi ja lokakuussa
2022 kohderyhmaksi rajautui Heinolassa asuvat ja
sinne muuttavat asukkaat. Tata varten toimeksiantaja
luovutti asukkaille tehdyn Taloustutkimuksen
tekeman kyselytutkimuksen tulokset pohja-aineistoksi
(Taloustutkimus 2021). Kyselyn tulokset olivat
kuitenkin laajat tutkimukseen nahden ja haasteita
tuotti yksittaisten ikdryhmien tiedon léytyminen.
Marraskuussa 2022 kohderyhma rajautui takaisin
yrityksiin ja nykyiseen aiheeseen. Tavoitteena

tydssa oli kuvata ja kirkastaa Heinolan kaupungin
keskeiset elinvoimapalvelut yrityksille ja tuoda
elinvoimapalvelut saavutettavammiksi yrityksille.
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Ty6ssa muotoiluprosessi (kuvio 16) on kuvattu

Hasso Plattner Institute of Design at Stanford,
d.schoolin kehittaman prosessimallin avulla. Kyseinen
prosessimalli sisalsi alun perin viisi vaihetta: empatia,
maaritys, ideointi, prototypointi ja testaus, mutta
nykyisissa malleissa voi vaiheita olla enemman.
(Balcaitis 2019.) Himeen ammattikorkeakoulussa
(HAMK) liiketalouden koulutuslinjalla tasta
kyseisesta prosessimallista on rakennettu oma
toimintaohje, joka tarjoaa rungon muotoiluajattelun
tehokkaaseen hydédyntamiseen prosessien
kehittdmisessa (Raitanen & Tuomela 2020).

Muotoiluprosessi ei ikind ole kdytdnndssa lineaarinen,
mutta prosessin kuvaamisen kannalta visuaalisesti
helpompaa. Oheinen kuvio kuvaa tyén etenemisen
prosessimallin mukaisesti seka prosessin eri
vaiheissa kaytettyja muotoilun menetelmia, joita
esitellaan seuraavaksi. Prosessikuviossa esitetyt
vaiheet, jotka ovat kuvattuna vaaleammalla

varilla ovat niitd prosessin vaiheita, joita ei tyon
aikataulun puitteissa ollut mahdollista toteuttaa.



Testaus:
Asiakasymarryksen syventaminen:

¢ Kehityshaasteen kirkastaminen

* Prototyypin testaus
¢ Palautteen kerdaminen

» Tutkimusaineiston analysointi * Empatia

* Avainkysymysten teravoitys * Kohderyhmin kanssa toimiminen
Maaritellaan:
« Kehityshaaste

* Tavoitteet

Arviointi:
* Prosessin aikataulu ITERAATIO e Jatkuva seuranta

ja palaute

¢ Tutkimusmentelemat

¢ Palvelun
kehittdminen

Asiakasymarryksen kerddminen:

¢ Kohderyhmaan tutustuminen

Tuotanto:

* Palvelun kaytt66notto
ITERAATIO * Henkiloston koulutus
» Tutkimusaineiston rajaaminen

* Markkinointi ja viestinta
* Kirjallisen aineiston tutkiminen

Ratkaisujen kehittaminen:
Yhteiskehittaminen:

» Ratkaisujen ideointi

« Ideoiden kiteytys

* Konseptointi

» Henkildstén osallistaminen ideointiin * Prototypointi

* Suunnittelua ohjaavat teemat * Palautteen kerddminen
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5.2 Alkukartoitus

Prosessin alkuvaiheessa toimeksiantajan kanssa
lahdettiin maarittelemaan kehitettavien palveluiden
lahtotilannetta ja tavoitteita, taimanhetkista
tilannetta, asiakkaiden kokemuksia ja kuntaa
yrityksille suunnattujen palveluiden tuottajana.
Palvelun kehittamiselle oleellista on oppia ja
tutkia, miten yrityspalveluita on tuotettu muissa
kaupungeissa. Taman lisdksi kartoitettiin Business
Heinola -verkkosivujen saavutettavuutta. Suurimmat
huomiot kohdistuivat tiedon ja informaation
paljouteen, lisaksi epdjohdonmukaisuuteen.

Tietoa oli paljon artikkelimuodossa, mutta
konkreettista tietoa esimerkiksi palveluista ei
loytynyt. Hakutoimintoa ei ollut ollenkaan ja
yhteystiedot puuttuvat suurimmilta osin .

Benchmark on menetelma, jolla voidaan oppia

toisilta ja kehittda omaa toimintaansa, tutkimalla ja
arvioimalla alalla toimivien organisaatioiden tekemia
valintoja, tuotettuja palveluita ja kaytanteitad. Kyseinen
menetelma on hyddyllinen monestakin syysta. Voidaan
oppia paljon hyvia kaytanteita, valttad muiden tekemia
virheita, oppia myds kokonaan toisen toimialan logiikan
hyddyntamista omassa toiminnassa, se on myds nopea
ja tehokas tapa saada perustietoa. (Tuulaniemi 2011.)
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Tydssa perehdyttiin benchmark-menetelman

avulla siihen, miten muissa kaupungeissa on
toteutettu yrityksille suunnattujen palveluiden
tarjoamista. Keskityin ensisijaisesti tutkimaan tiedon
ja verkkosivujen saavutettavuutta, palveluiden
kuvaamista, tiedon jasentelya ja yhteydenottotapoja.

Mielenkiintoisin Loytd oli, ettd Business Tampere

ja Business Oulu eivat ole kaupungin sisdisia
organisaatioita vaan Business Tampere esimerkiksi
on Tampereen kaupunkiseudun elinkeino- ja
kehitysyhtid, jonka omistavat Tampere, Kangasala,
Lempaala, Nokia, Orivesi, Pirkkala, Vesilahti ja
Yl6jarvi. Business Oulu puolestaan on liikelaitos

eli kaupungin omistama liiketoimintaa harjoittava
organisaatio. (Business Tampere a; Oulu.) Raahen
seudun kehitys on puolestaan kaupungin ja sen
seutukuntien eli Pyhdjoen kunnan ja Siikajoen
kunnan valinen yhteistydorganisaatio. Raahen seudun
kehitys toimii Raahen kaupungin keskushallinnon
vastuuyksikkdna kehittamislautakunnan alaisuudessa.
(Raahen seudun kehitys a.) Heinolan kaupungilla
puolestaan organisaatiorakenne koostuu eri
toimialoista. Organisaatiossa elinvoimatoimiala
tarjoaa elinvoimapalveluita myos yrityksille.



Yhteistd kaikilla tutkittavilla kohteilla oli, etta
verkkosivut ovat rakennettu selkeasti ja tiedon aarelle
loysi nopeasti, palvelukuvaukset oli avattu selkeéasti ja
tarvelahtodisesti. Palveluorganisaation nakdkulmasta
henkildstdn maara organisaatioissa oli suhteutettu
tarjottaviin palveluihin ja henkilostosta Loytyi kuvat.
Esimerkiksi Business Tampere -verkkosivuilla on
kuvattu yrityksille erilaisia palvelupolkuja, joihin he
voivat samaistua ja loytaa niiden avulla tarvitsemiensa
palveluiden aarelle (kuva 2) (Business Tampere

b). Business Oulu -verkkosivuilta loytyy yrityksille
digitaalinen palvelutarjotin, josta yritys voi hakea
alueen julkiset ja yksityiset yrityspalvelut helposti

ja ndin loytaa tarvitsemaansa palvelua ja myds itse
tarjota mahdollisia yrityspalveluita alueen muille
yrityksille (kuva 3) (Business Oulu a). Raahen seudun
kehitys on tuonut yrityksille ilmaisen alustan,

jossa yritykset voivat myyda, vuokrata tai ostaa
liiketiloja ja ilmoituksia sivustolle voivat jattaa

alueen kunnat, yksityiset yritykset, henkildt ja muut
toimijat (kuva 4) (Raahen seudun kehitys b).
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5.3 Asiakasymmarryksen keraaminen

Palvelumuotoilun prosessissa asiakasymmarryksen Alkukartoituksen jalkeen asiakasymmarrysta
keradminen on yksi tarkeimmista vaiheista. Palveluita tuotettiin kolmella tavalla: yrityksille suunnatuilla
suunnitellaan vastaamaan asiakkaan tarpeita kyselyhaastatteluilla ja haastatteluilla, kolmelle
ja sen vuoksi heidadn tarpeensa ja toiveensa on asiantuntijalle suunnatuilla haastatteluilla
tarkeaa tunnistaa. Tutkimusmenetelmien valintaa seka organisaation henkildstélle jarjestetyissa
ohjaa kehityshaaste, kuinka asiakasymmarryksesta tyopajoissa. Kyselyhaastatteluiden avulla

saatua tietoa hyddynnetaan suunnittelun tuotettiin aineistoa yleisella tasolla yritysten
ratkaisuissa. (Tuulaniemi 2011.) Tydssa aineiston tarpeista tutkimuskysymykseen liittyen. Tietoa
kerddminen on toteutettu monimenetelmallisen syvennettiin haastatteluilla ja tyopajoilla, joiden
tutkimuksen avulla. Kvantitatiivista eli maarallista avulla pyrittiin syventamaan ymmarrysta yritysten
tietoa kerdaamalla tuotettiin laajempaa tilastollista ja organisaation henkildstdn tarpeista palveluiden
aineistoa, jota syvennettiin kvalitatiivisen eli kirkastamiseksi ja kehittamiseksi (kuvio 17).

laadullisen tiedon avulla (Hirsjarvi & Hurme 2000).

Asiakasymmarryksen kerdamisessa on tarkeaa

aineiston rajaaminen, ja peruslahtékohtana KUNTIEN
. . . . . .o YRITYSKOKEMUS 2021
laadullisen tutkimuksen rajaamisessa toimii BENCHMARK KYSELYRAASTATTELD R TG

tydssa tutkimuskysymys ja teoreettinen viitekehys. (TALOUSTUTKIMUS OY)
Aineiston rajaaminen on perusteltua jo analysoinnin
kannalta, aineistosta tehdyt tulkinnat ovat
paddasiassa, ei aineiston maara. Laadullisessa
tutkimuksessa tarvittavaa aineistoa tuotetaan HAASTATTELUT
sen verran kuin asetetun tutkimuskysymyksen
kannalta on tarpeellista. Aineiston kyllaantyminen
eli saturaatio kertoo tutkijalle aineistoa olevan
riittavasti. Kun uusi aineisto ei tuo enaa uutta tietoa
kehityshaasteen kannalta, on saavutettu saturaatio. TYGPAJAT
Tama on yksi kaytanndéllinen tapa rajata aineistoa .
(Vuori; Saaranen-Kauppinen & Puusiniekka 2006.)

ASIANTUNTIJA- YRITYSHAASTATTELUT
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5.4 Kyselyhaastattelut

Kyselyhaastattelu perustuu usein lomakkeella
tapahtuvaan kyselyyn, jonka tarkoitus on kerata
aiheesta maarallista tietoa ja sen tavoitteena on
kerata tietoa esimerkiksi olemassa olevista palveluista
ja markkinatutkimusta tehdessa seka kerata tietoa
suuremmalta joukolta. Tutkija ei ole kiinnostunut
yksittdisen haastateltavan vastauksesta sellaisenaan,
vaan osana isompaa aineistoa, joka kuvaa laajempaa
tilastollista jakautumista. Kyselyhaastattelut
strukturoidaan tarkasti ja laatu pyritddan takamaan
haastateltavien toimintaa ohjaamalla esimerkiksi
monivalintakysymyksilla, jolloin minimoidaan tutkijan
mittausvirheet. (Leinonen ym. 2017; Hyysalo 2009, 131.)

Elokuussa 2022 laadittiin kysely (liite 1) Heinolan
alueen yrittdjille, jonka tarkoituksena oli kartoittaa
yritysten kokemuksia Heinolan kaupungin
tarjoamista yritys- ja tydnantajapalveluista seka
Business Heinolan verkkosivujen saavutettavuutta.
Kysely toteutettiin Microsoft Forms -tyokalulla

ja vastauksia tuli yhteensa 23. Kysely koostui 22
kysymyksesta ja se jaettiin kahteen osaan, joista
ensimmaisen osan oli tarkoitus tuottaa tietoa,
millaisia yrityksia alueella toimii ja toisen osa
puolestaan Heinolan kaupungin elinvoimapalveluiden
saavutettavuudesta. Vastausten tulokset pystyttiin
analysoimaan suoraan Forms-tydkalulla (liite 2).

51 ASIAKASYMMARRYS JA YHTEISKEHITTAMINEN

Suurimalle osalle vastaajista oli tiedossa, mita
palveluita kaupunki tarjoaa. Palveluiden kayton
aktiivisuus ei kuitenkaan ollut samalla tasolla, suurin
osa vastaajista ei kayta palveluita koskaan tai kayttaa
niitd harvoin ja saatuun palveluun ei oltu tyytyvdisia.
Suurin osa vastaajista loysi tiedon nopeasti,
kuitenkin tiedon helppo léytaminen jakoi vastaajia
eri suuntiin, vastaajista suurin osa ei myodskaan

tieda keneen voi kysymyksessaan ottaa yhteytta.
Suurimmiksi teemoiksi, joita yritykset ja tydnantajat
kokivat tarkeimpina, olivat lilkketoiminnan
kehittaminen, tydllistamispalvelut, avustukset

ja hanketoiminta seka lupa- ja neuvontapalvelut
(kuvio 18). Palveluja, joita kaivattiin, liittyivat
neuvontaan, tiedonkulkuun, yhteistyohon.

Valitse mielestasi ne teemat, jotka koet tarkedksi tyonantajana/ yrittdjana?

Liiketoiminnan kehittaminen

Tydllistamispalvelut

Avustukset ja hanketoiminta

Maksuton rekrytointiapu

Lupa- ja neuvontapalvelut

Palkkatuki

I

Nuorten tydllistdminen

Aloittelevan yrittajan tuki

Muu



Kyselyn lisaksi toimeksiantaja luovutti

Taloustutkimuksen tekeman Kuntien Yrityskokemus

2021 -tutkimuksen aineisto tutkijan kayttéon.

Tyota varten tutkimuksen tekijoilta on varmistettu

lupa kayttda aineistoa (Taloustutkimus Oy

2022.) Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda

alueella toimivien yritysten kokemuksia kunnan

toiminnasta ja yrityspalveluista. Tiedon kerays : : :
tapahtui puhelinhaastatteluina ja haastatteluja i3 SHEHEEEG O
tehtiin 100. (Taloustutkimus Oy 2021.) ¥ j

j

é_)xg‘éyg‘f

%;, i

Tutkimuksen tuloksia analysoitiin
samankaltaisuuskaavion (kuva 5) avulla, erotellen
vastaukset yrityksen liikevaihndon mukaan,

joiden haarukat olivat Taloustutkimus Oy:n
valmiiksi maarittelemat. Taman jaon avulla saatiin
ymmarrysta millaisia haasteita ja tarpeita yrityksen
liikkevaihtoon nahden on. Taman jalkeen kahdesta
avoimen kysymyksen vastauksista muodostettiin
sanapilvet (kuva 6-7), jotka kuvastavat mista
asioista yritykset haluaisivat keskustella kaupungin
kanssa ja kuinka vuorovaikutusta tulisi kehittaa.
Tassa vaiheessa aineiston analysointi kaantyi
tarvelahtdiseksi segmentoinniksi alun asiakaslahtoisen

segmentoinnin sijasta, aineistosta tunnistettiin » parempi tedonkulku ja jonkinlainen
samankaltaisia tarpeita, yrityksen koosta, . te 39 Kyeelyyn vastannut yritys (2022)
henkildstdn maarasta ja liikevaihdosta huolimatta. yhteys yrityksiin..
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hyV]nVOInt]a yritysmahdollisuuksia yhte1 StyOta esUrSS}t
kausityontekijat nuortentydllistyminen 'y .o ow oo gy tyOll'IStathU k1 t t l
kunnantalous paikallisyritysyhteistyd VerkkOS]Vut O] I I l ] ] OJ a
metsétalous
mframﬂﬂr uouﬁsru?wtjlé\‘,%okrah la Yritystoiminnan tyoluvat naisyrittaj at aktiivinen

\p yritysten yrityssuhtautuminen vuorovaikutusfoorumi £ vastavalmistuneet h te d e n 'I to
( toimeksiannot yritystarpeet yhteydenpito g vuorevaikutus
@ 2 : .
@ rakentaminen digipalveluita J’”F vesi huomioon 41 pa e gkaavmtusasmt infoa hankannat ostot tukea

yrityksia
Hkse, koronatuki 3 .
Vierumaki kansainvalisyys ¢ vesihuoltoon xaluekehﬂ:ys kt
( urakoidenkilpailutus w.g‘ yksinyrittdjien ¢ a ] .IV.I S u u S

hat hankkeet = : 2 2
toimitilat O tonttipolitiikka famhar hankees Q pienyritykset  tarjouspyynndt tiedottamista
L

<O emmaén rakennusvalvonta

tygpa\kkO]a({g yritykset =" ‘Qmaankaytto

L]
o & kaavoitukses kuulemisesta yhteistyotd 6\ : hel
kaavoitt@ ‘\6§ a‘::ls:er:::’:upat\-retma vieraskielituki 6 vah:oers{::u o r] t S t u k]
tuizverikola ﬁl yhtewstyohelpottam-lnen \\,b\‘\vetovmmmsuus h
'I a'l u us lilkennejérjestelyt Q pandemiatuet . % y tE"IStyO
vaostoltummen tVStUk] (\c;byhtewst::sr:.:a:;::,:r:sarkklnomh ko n k re t] aa t ] e to a

tydvoimasaatavuus SOSIaal.'l'poHtiikka \l" kokonaismarkkina naapurikaupungit

” Pitdisi saada selked kuva siitd millaista yritystoimintaa Heinolassa on. Milla
toimialoilla yritykset toimivat, mitka yritykset olisivat halukkaita tekemaan

yhteistyo6ta, jakamaan resursseja ja kehityspanoksia, tekemdin yhdessa
markkinOin tia. ” Kyselyyn vastannut yritys (2022)
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5.5 Haastattelut

Haastattelut ovat yksi tarkeimmista menetelmista
asiakastiedon hankinnassa. Haastatteluilla saadaan
tietoa asiakkaiden kokemuksista, rakennetaan ja
kasvatetaan ymmarrysta asiakkaista ja sitd ymmarrysta
hyddynnetdaan esimerkiksi palveluiden suunnittelussa.
(Tuulaniemi 2011.) Tutkimuksellisella haastattelulla

on aina tarkoitus ja roolit. Haastattelija on tietamaton
osapuoli ja haastateltava taas asiantuntija ja

hanelld on tieto. (Ruusuvuori & Tiittula 2017.)

Menetelmana haastatteluissa kaytettiin
puolistrukturoitua menetelmaa, teemahaastattelua.
Puolistrukturoitu haastattelu tarkoittaa sita,

ettd haastattelija laatii kysymykset ennakkoon ja
haastattelutilanteessa kysymykset voidaan esittaa
samassa tai eri jarjestyksessa haastateltaville

tai haastattelukysymyksia ei ole sidottu
vastausvaihtoehtoihin. Teemahaastattelun ideana
on, ettei tarkkoja kysymyksia ole lyoty lukkoon,
vaan haastattelu perustuu kasiteltaviin teemoihin.
(Hyvarinen 2017; Hirsjarvi & Hurme 2000.)
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Haastattelutapoina tydssa kaytettiin
ryhmahaastattelua, puhelinhaastattelua ja
asiantuntijahaastattelua (kuvio 19). Niin yritys-

kuin asiantuntijahaastattelutkin tallennettiin ja
tallenteet purettiin tekstimuotoon, eli litteroitiin.
Kaikki haastateltavat suostuivat haastattelun
tallentamiseen. Tallenteiden avulla haastatteluihin
oli helppo palata ja analysoida havaintoja ja
yhtalaisyyksia. Kaikille haastateltaville kerrottiin
tyon luonteesta, mita tydssa tutkitaan ja miksi
haastattelua tehdaan seka se, kuka aineistoa kasittelee
ja ettd se havitetdan tydon paatyttya. Talla suojataan
haastateltavien yksityisyytta ja anonymiteettia.

5 PUHELIN-
HAASTATTELUA

3 ASIANTUNTIJA-
HAASTATTELUA

1 RYHMAHAASTATTELU




Yrityshaastattelut

Tassa tyodssa haastattelut lahtivat liikkeelle L e t < S t a l k
alblojujtisielpviiiclels

haastateltavien rekrytoinnista. Ryhmahaastatteluun
rekrytoitiin haastateltavia kutsun (kuva 8) avulla,
ja yrityksia lahestyttiin satunnaisotannalla suoralla

kontaktilla puhelimitse, jossa sovittiin haastatteluaika. Olen Hilla Salmela, kokemus- ja Toteutus:
Haasteeksi muodostui haastateltavien tavoittaminen, palvelumuotoilun opiskelija. Kirjoitan Etana Teams-sovelluksella
yhteydenottoihin ei valttamatta vastattu ja osa opinndytetyotani yhteistySssa Heinolan Hanstatteluaik
. . . . . . . . i H . q aastatteluaika:
tavoitelluista yrityksista kieltdytyi haastattelusta kaupungin elinvoimapalveluiden kanssa. 1h
kiireellisen ajankohdan vuoksi. Vuoden viimeiset SR e A0 e e osalistujion mard on rajallinen
kuukaudet ovat yrityksilla yleensa kiireellista aikaa. elinvoimapalvelut yrityksille -Yritys joten ole nopea! '
kaupungin asiakkaana”. Tavoitteena on tuoda
= : : elinvoimapalvelut saavutettavammiksi Iimottautuneet saavat erillisen
Ryhmahaastattglussa oler_malsta.on haas.tat(.eltgwen . b ksmep et ey
valinen vuorovaikutus, kuinka esimerkiksi erimielisyyksista YIIETEE:
keskustellaan, mlellpltelta perustellaan ja kuinka Haluaisitko osallistua ryhmahaastatteluun? Valitse itselle sopiva aika:

yhteinen nakemys syntyy. Haastattelijan rooli on
osallistaa haastateltavia keskusteluun. (Pietild 2017.)
Puhelinhaastattelu on hyva silloin, kun maantieteellinen
etdisyys on pitkd. Se on myds joustava, mahdollisuus
ajan siirtdmiseen onnistuu, niin haastattelijalta kuin Miksi osallistua? IR BRI RO AL AR
haastateltavalta. On myds tilanteita, jolloin haastateltava on
tavoiteltavissa paremmin puhelimitse ja ndin myds tarjoaa
haastateltavalle yksityistd anonymiteettia. (Ikonen 2017.)

2111 klo. 15.00 - 16.00
2211 klo. 12.00 - 13.00
2511 klo. 12.00 - 13.00
212 klo. 12.00 - 13.00

Haastattelun tarkoituksena on osallistujien
vuorovaikutuksellinen keskustelu

haastattelukysymysten avulla.

Tavoitteena kartoittaa yritysten kokemuksia Ilmoittaudu mukaan ja kerro

ja tarpeita elinvoimapalveluista. samalla sinulle sopiva aika.

Ilmoittaudu osoitteeseen:

Osallistumalla haastatteluun yritykset ' ; -
hilla.salmela@heinola.fi

padsevat mukaan uudistamaan

Haastatteluja toteutettiin yhteensa kuusi: yksi
ryhmahaastattelu ja viisi puhelinhaastattelua. Yritykset,

elinvoimapalveluita yrityksille ja

7. . L. . . . o . vaikuttamaan palveluiden kehittamiseen. Kysyttavas?
joita haastateltiin, toimivat kaikki eri toimialoilla,
mika antoi arvokasta tietoa eri toimialojen tarpeista. Haastattelu on luottamuksellinen ja tulokset Ik il

. . . . o e . : . S +358 44 788 8645
Puhelimessa suoritettavien haastattelujen lisaksi Julkaistaan anonyymina. hilla.salmela@heinolafi
ryhmahaastattelu jarjestettiin etana Teams-sovelluksen
avulla. Haastattelut kestivat puolesta tunnista tuntiin. piewi wauron, 130 MAROOLLISUUS Wi ki
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Haastattelukysymykset (liite 3) rakennettiin
empatiakartan avulla teemoittain, joista
asiakasymmarrysta haluttiin syventaa. Empatiakartta
rakennettiin tutkittavaan aiheeseen sopivaksi ja
haastattelun rakennetta oli ndin ollen joustavaa tyostaa
ja varmistaa, etta haastateltava kerad olennaista tietoa.
Empatiakartta jaettiin neljadn aihealueeseen: ajattelee
ja tuntee, sanoo ja tekee, pelot ja esteet seka toiveet
ja haaveet (kuvio 20). Edelld lueteltujen aihealueiden
alle rakennettiin kysymyksia teemoista, jotka nousivat
aiemmin tuotetusta kyselytutkimuksen tuloksista.
Nama teemat olivat yhteistyon tarkeys, aktiivisuus,
vuorovaikutus, tiedon kulku ja palvelutarpeet.

Empatiakartta on yksi tiedon visualisoinnin menetelma
ja sen avulla voidaan tiivistaa asiakasymmarrys
visuaaliseen muotoon. Menetelma auttaa
hahmottamaan, millaisia asiakkaat ovat, mita he
haluavat ja mitka ovat heidan tarpeensa. Ydin idea
empatiakartan kaytdssa on asiakkaan asemaan
asettuminen. (Ideapakka 2021.) Seuraavassa esitetyt
empatiakartat kuvaavat haastateltujen yritysten
nakemyksia ja kokemuksia tutkittavasta aiheesta ja
syventaa ymmarrysta asiakkaiden tarpeista luoden
nopeasti tarkasteltavan kokonaiskuvan (kuviot 21-26).
Empatiakarttojen lisdksi haastattelujen aineisto
ryhmiteltiin samankaltaisuuskaavion avulla, jonka
tarkoituksena oli loytaa aineistosta yhtalaisyyksia.
Aineistoa analysoitaessa huomattiin, etta uutta

tietoa ei enda noussut esiin ja aineisto alkoi toistaa
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itseddn eli saavutettiin saturaatio. Aineistosta
ilmeni suurimpina kipupisteina olevan kaupungilta
heikko tiedon kulku yrityksille, vuorovaikutus,
byrokraattiset prosessit ja kaupungin ja yritysten
valisen yhteistydn vahyys. Haastateltavat kokivat,
ettei konkreettista tietoa ole tarpeeksi saatavilla,
eika tiedeta keneen kaupungin organisaatiossa
voi ottaa yhteyttd omissa kysymyksissdan tai
kysymys katoaa organisaatioon eika asiaan palata.
Aineistosta nousi myds vahvasti tarpeena erilaiset
yhteistydmuodot, hankkeet ja kilpailutukset. Myos
erilaiset tukimahdollisuudet, neuvonta ja yritysten
kohtaaminen nousivat tarpeista (kuvio 27).

AJATTELEE JA TUNTEE

Mika on tarkedd yhteistyossa?
Kaupungin aktiivisuus?

PELOT JA ESTEET

TOIVEET JA HAAVEET

Haastateltava X

Mika turhauttaa?
Mika estaa yhteistyota?

Toiveet ja tarpeet?
Tulevaisuuden visio?

SANOO JA TEKEE

Millanen vuorovaikutus on télld hetkella?
Miten kehittaa yhteisty6ta?




djien tarvit palvelut Ui Ja sadnnéllisesti seur A Ja vl

Ktiivir P kimarkkinointi. k Kimielk P

Yritysten toimintaa ei saa haitata, hidastaa eikd estdd tekemistd.

Yhteistyén it on luoda
Térkein tehtdvd olisi tietdd ja tuntea millaisia yrityksié alueella on.

Ohjata ja inoida EU:lta ja eri

tarjolla olevia tukia yrityksille ja tarjota tukea hakemiseen.

Kaupunki kykenisi yrityksié P

myés muualle Suomeen ja ulkomaille.

Ennakoiva valmistautumien palveluihin.

Tarpeita kuunnellaan jos ollaan ldsnd ja yritys saa ipinnan, tallsin puhel
Kaupunki ei tarjoa montaa palvelua, mutta k ktig toimii.
Tarkedd olisi tarjota palveluita jotka on i Jja in tarjota

Yhteiset ponnistukset esimerkiksi erilaset messut jossa kaupunki voisi olla mukana.

Kuunnella yritysten toiveita herkdllé korvalla, suodattaa yleisesti toimivat asiat ja niiden avulla edistéé koko kaupungin etua.

AJATTELEE JA TUNTEE

tietojen pdivittdminen ja inen yrityksill
(EU ja muut i iot) jotka tukevat yritysten
kriisitilanteissa.
Ei uusia palveluita, pidetdd olevat y Ja ollaan tietoisia vallitsevasta tilanteesta.
Erilaisia rekrytointil joita ja tyd) ik
16 iisiden 1 ipankin koordinointi esir iksi yksityisen h irman ja yritysten kanssa.

Kausitydntekijat, yhteistydtd jonkin talvikauden kohteen kanssa (kesalld F Ja talvella

kohteeseessa).
ialojen p pi inen ja k if kki, josta pystyttdisiin hyédyntamédn paly ita yrityk
kaupunki ei tarjoa.
Heinola ja Lahti tekisividt enemmdn yhteisty6td elinvoir issa, ymmar lyntdd Lahden kasvua.
Paljon uusia ita, jotka hi isi yrityksié kaupunkiir
Visio olisi, ettd kaupunkiir lisGa iivisic imijoita ja yrit kaavoitukset kasvavat.
1 tdssd il il i tukea yrtyksille.
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Jja

Ja

Kaupunki ei ole ehtinyt
yhteisty6td.

kaikkiin

ly venyy ja pitkittyy

vuoksi, joka

Prosessit pitkid ja esimerkiksi, jotkin lupa-asiat voivat haitata prosessin kulkua.

Kun yritykselld ei ole kontakteja ja ovat tybssddn kiinni, eivét ehkd ymmdrrd mihin kaikkeen voi hakea apua.

TOIVEET Ryhmihaastattelu PELOT

JA Media-ala JA
HAAVEET Teollinen ala ESTEET \

Ja pitkind prosesseina.

Katvealuella olevat yritykset eivit ehkd edes osaa tai saa kysyttyd apua (kynnys pk-yrityksilld korkealla).

SANOO JA TEKEE

Kaupungin vuorovaikutus on hyvdd isojen yritysten kanssa.
Yhteydenotto on tehty helpoksi yrityksille.

Kysymys on kuinka tavoitetaan yritykset, jotka jadvdt aktiivisen tutkan ulkopuolelle?

Miten li ettd yritykset

Yritykset eivét aina ota edes yhteyttd elinvoimap in, kun )Y ian pr

Yrityksillé oltava myés itselléén aktiivinen asenne ja ote, itse ottaa yhteyttd.

Yriykset varmasti antaisivat tietoa ja kertoisivat id, jos heiltd kysy

Lkain k istor

Yritykset joutuvat asioimaan paljon verkon véilitykselld, k

Yrityksille kasvot tutuiksi, kaupunki voisi tavoitteellisesti tavata kaikki alueen yritykset.

Kaikkea ei tarvitse tehdd itse, hy6d) muiden ista. Yhdessd i synny
Keskitytddn p ioihin, mitd ne k htévdt ovat ja hoic omat riittévén hyvin.
Keskitytddn omaan i hy6dy adi isuudet, joita

tietojen etsil

isiin yrityksiin, mité tarj

puuttuu, tdmd ndkyy esimerkiksi kaavoituksen haastavuutena

Kéytdnnén padtkoksenteko ei ole ollut linjassa sovittujen tavoitteiden kanssa.

kuluu paljon aikaa ja pal

on ettei k

i

Paljon erilaisia
perehtynyt.

It hdle taisia, kaikille tasavertaiset mahdollisuudet toimia.

Yrittdjien vaikea pysyé karryilld palveluista, kun asiat eivét ole oikein jérjestyksessd.

tai miten voivat tehdd

ki tiedd niisté riittavasti eikd ole



Heinola iy tietoa
Konkreettista tietoa lisdd kaup kor lujen kanssa, mitd ne tarjoavat ja miten pddsee
mukaan.
LADEC:n kaltaista toimintaa kaupungilta yrityksille?
loittel yritysten kok 1, vaihtoeh i k in yhteen ja ti in ne
kontaktit, joilta palveluita saa.
Vuorovaik j lisid ja yhteyshenkilst selk éikyvill
k on iso osa F 1, pitdisi tuoda esille Heinola ill

Palveluiden helppous yrittdjdlle, kaikki palvelut yhden talon kautta.
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Uutiskirjeen vilitykselld saa jotain tietoa.

il
g

L

P olla yvé

oltava p edistdd yritysten ja luoda
Tulee kuulluksi, kun ottaa yhteyttd kaupunkiin.

Vuorovaikutus tdrkedd.

Oikeiden yhteyshenkiléden tavoittaminen.

Tdrkedd kaupungin aito kiinnostus, mitd yritykset tekevdt ja mitd tukea tarvitaan.

AJATTELEE JA TUNTEE

Isosti eteenpdin, pienet toimijat meinaa jéddd unholaan.

Kaikki yrityssektorit tulisi ottaa huomioon, nékyvillé vain isojen tehtaiden ja bioenergiaa koskevia asioita.

Bi Heinola kk pdselvdt ja tietoa on hankala (8ytdd, varsinkin matkailualaan liittyen.
o
TOIVEET Matka.l luala PELOT Byrokrtaia, pddtdsten teot kestdvdt pitkdan.
JA JA k tietoa ei ole tarpe i eri yhteisty6t ja tarjottavat palvelut tarkoittavat yrityksille.
Miké on niiden merkitys eri aloille?
HAAVEET ESTEET

Yrittdjat Jja apua yrit etsid it aina

osastoon, lopulta kukaan ei tiedd kuka voi auttaa.

d ja puhelut

Yritykset eivédt aina tiedd missd kaikissa asioissa voivat ottaa yhteyttd kaupunkiin tai keneen voivat ottaa
yhteyttd.

Puheluita, ohjataan aina vain seuraavalle henkildlle ja asia saattaa jdddd ratkaisematta.
SANOO JA TEKEE

P
Yrityksille jdrjestetty tilaisuuksia, joissa kerrotaan ja kehitetddn toimintaa.

i esilld, jolloin yrittdjien kynnys yh:

Yhtey it tdytyy olla kun ei tarvitse epdré: keneen ottaa yhteyttd.

Kommunikointia ja neuvontaa, missd asiassa ja miten kaupunki voi auttaa yrityksid.

Yhteistyd miten erilaiset h

niihin pdésee mukaan?

ja yhteistyét konkreettisesti hyédyttdd yritystd. Mitd yritys siitd saa ja miten

Yrittdjien oltava itse aktiivisia ja tehdé asioita.

Kun itse ollut yhteydessd on saanut apua ja neuvottu oikean yhteyshenkilon luo..



Tiedon tulee [6ytyd helposti.

Reagoidaan avuntarpeeseen, ettei se hdvid byrokratian mustaan aukkoon.

16 - - i paikallista apua en 1

Yritysneuvonta on tuttu.

Tiedetddn kylld k in yrit ien tarjonta, mutta ei sitd missd se ovat saatavilla.

Tarpeita on kuunneltu hyvin, onko kaikkiin pystytty reagoimaan?

Kaupunki osoittaa k yrityksid, mutta jotta pystytyddn vstaamaan apuun, on oltava rahaa ja

resursseja, ndin ollen kaikki toiveet eivat tdyty samantien.

AJATTELEE JA TUNTEE

Fokus on vield perusprosesseissa. Paljon asioita, missd edetddn hitaasti.

Heinolassa on paljon piilossa olevia etd-yrittdjid. Kaupunki voisi pohtia, miten tukea tdtd etdyrittdjyyttd.

Heinola on mékkikaupunki ja hyvine etdisyyksien pddssd. Ténne tullaan tekemmdn téitd ja yrittémdadn, tamda Koulutusten tarjonta yrityksille minimaalista.
voisi olla keino houkutella asukkaita.

Tietoa on hurja m tarjolla, pienet yritykset eivdt juurikaan pysty niitd kuitenkaan hyGdyntdme

Aloitteleville yrityksille on neuvontaa, mutta yhden tai kahden vuoden kohdalla yrityksillé monesti tulee TOIVEET Li'kkeen'ohdon PELOT ) . . . . R e . .
notkahdus, johon olisi hyvd tarjota tukea, jotta yritys ei kaadu. j JA Tiedolla johtamista, pienet yritykset eivit kdy pysty omin avuin.
JA . . . R " . o i . - .
Enemmdn painoa yrityksen kasvun, mynnin ja markkinoinnin tukemiseen. konsulto'nn'n ala Miten 8 K {uoda 14 ipunkiin sellaisia kyvykkyy , joita yritykset voivat helposti hyddyntdd oman
HAAVEET ESTEET vetovoiman kasvattamiseen.

Ei tarjota pelkdstéadn tiloja, vaan erilaisia tukipalveluita ja kolutuksia myés. ) . B . . . L . e e
Miten saadaan niiden yritysten mielipide kuuluviin, jotka ovat jossain piilossa, passiivisia tai liian kiireisic?

Visio olisi, ettd Heinola olisi pienyrityksille Suomen imaisein kunta. Heinol isiin, koska
sielld on hyvé yrittdéd.

Léytyisiké Heinolan kaupungin ja vieruméen vilille yhdessd tekemis inikid, nyt olevan kaksi eri
leiridi. Yhdessé tekeminen ei ainakaan néy.

Helppo yrittd

SANOO JA TEKEE

Vuorovaikutus on hyvad, mutta sité pitdisi olla enemmén.

Jos kunnalla ei ole omia resursseja, niin silloin niité pitdisi hankkia muualta.

Elinkeinopalvelut ovat todella kevyesti resurssoitu, 1-2 henkiléd ei riitd, kun tukea tarvitsevia yrityksid on toista tuhatta.
Yritysten tulee tuoda aktiivisesti omia kehitysideoita esille.

Yritysten tulisi negatiivisen palautteen lisdksi tuoda konkreettisia ehdotuksia esille, miten niitd asioita voidaan kehittad.

Keskitytadn perustamaan paljon yrityksid, mutta iso osa kuolee vuoden tai parin pddstd, se on iso kysymysmerkki.

keskittyy vah i kaavoituk Jja yritysten toimitiloje

Harvempi yritys tarvitsee, endd toimitiloja, enemmdn tulee yrityksid, jotka tekevéit téitd kotoa.
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Tukea yrityksen kehityshankkeisiin.

) p

Paikalliset yritykset mukaan i yhdessd isuji ipungin kehity

Kaavoituksen, tieston ja muiden osalta kuuneltaisiin yritysten tarpeita.
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Vuoropuhelu kaupugin kanssa térkeaa.

Tuki yrityksen toiminnoissa ja mat isissa laajennushar
Tamén kokoluokan yritykselle ei juuri mitdén palveluita.

Maahankinta-asioissa pitdisi tulla enemmén vastaan.

Pientd toimir ollut yhdessd, pddasit itse haettu aiheita

AJATTELEE JA TUNTEE

TOIVEET Rakennus- ja PELOT
JA o JA
rakennustarvikeala
HAAVEET ESTEET
SANOO JA TEKEE
Yritysten my®0s itse aktiivisesti kerrottava ratkaisuja ja tarjontaa.
Kaupunki tukisi paikallisia yrityksid omilla hankinnoillaan.
\ puhel ikalli: yrittdjien kanssa, mitd heilld on tarjottavaa.

Alussa tehtiin ja yritettiin, mutta nyt yhteistydn aiheita ei olla endd edes kysytty.

F ita ollut jo pia eikd olla kysytty tarjousta.

F innoissa, ei kysytd paikallisilta yrityksiltd mitd voidaan tarjota.

Tarjouskilpailut mddritelty, niin ettei pysty osallistumaan.




Tiedonkulku ja tiedottaminen térkedd.

ki li ik oo

ja nor ajoissa, jotta yritykset osaavat ennakoida.

rjestojen kautta vuoropuhelu ollut aktiivista.

Yhteistyéssd tdrkedd myés yrittdjie oma aktiivisuus.

isia yrityksid pal joajiksi k
Suhteellisen hyvd tieto, mitd palveluita kaupunki tarjoaa.

Kaikenkaikkiaan kuullut hyvéd muilta yrityksiltd, ovat saaneet apua erindisiin tilanteisiin, itse ei ole saanut
konkreettista apua.

AJATTELEE JA TUNTEE

Kaupungin pitdisi kdyttad i ikalli yritysten pi ita (y istyotd p tasolle).

Markkinointi kohderyhmittéin, oikeat asiat oikeille kohderyhmille (isot yritykset vs pienet yrittdjdt).
Itse pyrkinyt ldhestymédn kaupunkia yhteistySasioissa ja asia vieritettiin seuraavalle ja seuraavalle, eikd

keskustelua yrittdjdjdrjestéjen kanssa, millaisia asioita yrittdjdt toivoo ja mitd kaivataan. koskaan tullut vastausta.
Some ja sthképosti ovat hyvid kanavia, kunhan viestintd Jarje v puhelu itseltd véhdistd, i kylld, jos jokin turhauttaa.
Kuunneellaan aidosti yritysten tarpeita, esitetddn myds itse toiveita, aitoa vuoropuhelua. TOIVEET Terveyden ja PELOT Tie i pitdisi saada p
Yrittdijat ovat tdrkeitd k ille, sen ndkyvéksi inen. JA . . . JA Tieto ei tule aina perille asti, ei tiedetd missé vika?
. o N hyvinvoinnin ala
KKi-toiminta yrittdjien jdsenille, etuna samoin kuin kaupungin tySntekijoille. HAAVEET ESTEET Business Heinola -uutiskirje tulee, muttei kovin usein. Vai meneeké osa roskapostiin?
ipunki tarjoasi mahdollisuutt lla kynnyksellé, oman hyvir h Yritykset eivét aina itse vélttamattd lue vaikka kuinka tiedottaa ja mainostaa, voi mennd ohi. Paljon tulee

. . . PRSP . i L " sosiaalisessa mediassa asiaa.
Kaupungin organisaation kasvot tutuiksi, pienempi kynnys ottaa tuttuihin kasvoihin yhteyttd.

bt eud ; P ecolld drjestdjen kautta saanut tietoa.

0 puolin ja toisin.

- Paljon pienié yrityksié kovilla tdssd maailmantilanteessa.

Kaikkia toimijat yhteen, i inointia, hy adn kanavia toimijoi kesken.

SANOO JA TEKEE

Yrittéjdjérjestéjen kautta vuoropuhelu aktiivisempaa, isompi toimija kuin yksittdinen yrittéjé. Viesti menee paremmin perille.

ijien oma ak Jja imi on tdrkedd vuor ik

ij itilai torin kehittd i & oli hyvd! Erittdin hyvd ldhest; Ji in ja k ltiin, eikd vain it
pddtéstd ja yritykset otettiin mukaan keskusteluun).
Entinen elinkeinopddllikké ittei i ldhetti sGhképostia yrittdjille korona-aikana, se oli positiivinen asia.
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Yleinen tie inen ja i i i tdrkedd.

Ei tiedetd, mitd palveluita kaupunki tarjoaa.

Yrittdjien aamukahveilla ollut ainoa paikka, jossa kaupungin henkiléstéd on ollut paikalla. Sielld voinut kertoa
mielipiteitd ja kesk Il toin ei oteta i

AJATTELEE JA TUNTEE

Tuntuu, ettei k hi 6 aina it adn tiedd, mitd on tulossa.
TyShyvinvointi, omaan j i Perust toimi jairje ng. Tiedottaminen ajoissa ja tiedon kulku.
Litkuntaetu yrittdjille, omaan hyvinvointii imi - TOIVEET RaVi ntola-ala PELOT Puitaviin asioihin ei saada ksia ja epdétietoi on
Onhan kaupungissa oma Kylpyldkin, esimerkiksi pieni breikki arkeen yrittdjille. JA JA Voi mennd pitkié aikoja, ettei kukaan kaupungilta ota yhteyttd, jos jokin asia on kdésitteilld. Ja asianomaiset
Kaupungilta tulisi oikeasti henkilé keskustelemaan asioista hyvissd ajoin. HAAVEET ESTEET saavat lukea pddtsksen lehdestd.
Tiedottaminen paremmaksi. Yrityksid ei oteta tarpeeksi keskusteluihin mukaan.
Yhdessé . jen jérjestamistd in kanssa (yhteistys kaupungin kanssa). Ilmoituks?t tu:::;z[si{r tule‘e liian [thyell(i varqitusa/'z[{a (kahta pdivéd ennen tai edellispdivand),
P jassa.
SANOO JA TEKEE

Vuorovaikutus vélillé hyvéd.

Tiedottamista pitdisi parantaa, nyt nihkedd.

Yrittdjat itse kyselevdt kaupungilta.

Jos on itse iivinen, saa vain poliittisi ksia eikd puitava asia ole ottanut tuulta alleen.

Pitdisiké itse tietdd paremmin, keneen voi ottaa yhteyttd, joka kertoo myds asioista?

Eiké kaupunilla ole ista ihmistd ylipddtadn joka tietdd, vai tietddko kukaan asioista?
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Asiantuntijahaastattelut

Asiantuntijahaastattelun tarkoituksena on saada
tietoa, kuinka organisaatio, kaupunki tai valtio
on toiminut tutkitun asian tiimoilta. Asiantuntija
on yleensa osa organisaatiossa tapahtuvaa
paatoksentekoa ja heilla oletetaan olevan tietoa
tutkittavasta aiheesta. (Alasto ym. 2017.)

Tyota varten haastateltiin kolmea asiantuntijaa
toimeksiantajan organisaatiosta ja heita lahestyttiin
sahkopostilla. Yksi haastattelu jarjestettiin etana
Teams-sovelluksen avulla ja kaksi muuta haastattelua
jarjestettiin kasvotusten. Haastattelut kestivat
puolesta tunnista tuntiin. Naiden haastatteluiden
tarkoituksena oli tuottaa ymmarrysta organisaation
toiminnasta, kuinka palvelut toimivat nykyisellaan

ja millaisia organisaation sisdiset tarpeet ovat.

Kuten yritysten myds asiantuntijahaastattelujen
kysymykset (liite 4-6) rakennettiin empatiakartan
avulla teemoittain (kuvio 20). Kysymykset eivat
kuitenkaan olleet kaikille taysin samoja. Nain saatiin
myds tietopohjaista haastattelua rakennettua. Myos
asiantuntijahaastattelut purettiin empatiakarttoihin,
jonka avulla pyrittiin myds heidan vastausten vertailu
ja yhtdlaisyyksien loytaminen (kuviot 28-30) .
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Yritys- ja asiantuntijahaastatteluista nousseet
teemat (kuvio 27) olivat suurimmaksi osaksi samoja,
mika kertoo, etta teemat ovat tunnistettuja niin
asiakkaiden kuin palvelua tuottavan organisaationkin
keskuudessa. Asiantuntijahaastatteluissa ilmeni, etta
sisdiset prosessit ovat raskaita ja paatéksenteko
toivottua hitaampaa. Taman tunnistettiin

vaikuttavan negatiivisesti asiakaskokemukseen

seka organisaation henkildstén kokemukseen.
Organisaation sisdinen asiakaskokemus nousi
haastatteluissa esille. Koettiin, ettei nykyisellaan
organisaation sisdinen yhteisty6 ole niin sujuvaa
kuin se voisi olla. Tassa johtamisella ja organisaation
johdolla koettiin olevan suuri merkitys. Palveluita

ja yhteistyota tulisi kehittdd myds organisaation
sisalla sujuviksi, jotta asiakkaita voidaan palvella
tuottaen mahdollisimman hyva asiakaskokemus.

Kuitenkin koettiin keskusteluyhteyden olevan

hyva niiden yritysten kanssa, jotka haluavat

tehda yhteistyota. Tietoisuuden lisddntyminen ja
erilaiset yhteistydmahdollisuudet ovat vahvistaneet
ekosysteemid, ja organisaatio on tunnistanut omat
vahvuutensa, joita on lahdetty kehittamaan.



Haastatteluista ilmeni myds yritysten rekrytointi ja
kohtaamisongelmat ja suuri tyottdmyysaste. TE24-
uudistuksen toivotaan tuovan naihin haasteisiin
tukea palveluiden siirtyessa kuntaomisteiseksi.
Tiedon ja palveluiden nakyvaksi tekeminen

nousi jokaisessa asiantuntijahaastattelussa
vahvasti esille. Tiedostettiin se, etta tiedonkulku
ja viestinta asiakkaille ei ole toivotulla tasolla

ja tarkeaa on sen kehittdminen ja niin sanotun
hiljaisen tiedon jakaminen organisaation sisalla.

YHTEISTYO TIEDOTTAMINEN

Enemman yhteistyémahdollisuuksia Aktiivinen, oikea aikainen ja
yritysten ja kaupungin vélille. tavoitteellinen tiedottaminen

Kilpailutusten ja hankintojen koulutuksista, prosessien

VR ER, eteniemisestd ja tapahatumista.

Toiveena haastatteluista nousi, etta alueelle
saataisiin rakennettua vahvaa ekosysteemia eri
toimijoiden valille ja luotua alusta, jossa yritykset
ja eri toimijat voivat verkostoitua, tehda yhteisty6ta
seka osallistua aktiivisesti alueen kehittamiseen.
My®&s organisaation sisdiset ja asiakkaalle nakyvat
prosessit saataisiin sujuviksi, ja nain vahvistettua
myds organisaation sisadistd yhteistyota.

SAAVUTETTAVUUS VALITTAMINEN

Tieto nakyvaksi ja helposti ja nopeasti Tuki ja neuvonta palveluista.
loydettavaksi. Business Heinola - Kohdataan ja kuunnellaan.
verkkosivut selkeammaksi.

Palvellaan prosessin loppuun asti.
Yhteystiedot ja palvelut nakyviin.

ASIAKASKOKEMUS PAATOKSENTEKO JA VUOROVAIKUTUS

(HENKILOSTOKOKEMUS) PROSESSIT

Asiakkaat palvelun keski6on, palveluiden

tulisi olla tehokkaita, asiakkaalle

helppoa ja vahvistaa positiivista HRIET,

tunnetta. Henkilostokokemuksen vahvistaminen.

64 ASIAKASYMMARRYS JA YHTEISKEHITTAMINEN

Aktiivinen vuoropuhelu

Sisdisten prosessien ja yhteistyon palveluprosessin aikana ja sen jalkeen.
kehittamien, hiljaisen tiedon esiin

My®ds palveluprosessien ulkopuolella
arkitydssa. Asiakkaan yhteydenottoon
vastaaminen.



Yritysten tarpeet entistd vak in hi i On pystyttdvd kdymdadn lGpi tarpeet ja vastata

niihin r

f Ja

Osoitetaan yrityksille, ettd otetaan huomioon erilaisten yritysten tarpeet.

Tyéssd parasta on, ettéd tyén tulok on
Kaikkien toimijoiden vélinen sujuva yhteisty ja ymmadrrys toisten rooleista.

Yhteistyé on mahdollisimman avointa

Toiminnan oltava sitoutunutta, tarvi toinen toisi kaupunki, yritykset ja muut toimijat).

Kaupunki on antanut elintdrkeitd lupauksia p

Ilman tyénantaja- ja yrityskenttdd ei kuntien talous kestdisi.

Kaupunki on si t vhtei eutuk

Yritystd ei koskaan jatetd yksin tai palvelematta.

Paljon tySeldmén mur jap

Tilanteet ovat menossa parempaan ja palvelut paranevat entisestadn.

AJATTELEE JA TUNTEE

Turhauttaa jos ei pystykadn yritystd ty6

Koskaan ei voi tarkkaan tietdd mitd tuo ja se tuo rekrytointii eisiil

Pr ista saatava suj i Liiallinen byrokratia jarruttaa yritysten kanssa tehtévaid yhteystétd.
i TE24-uudistuksen myétd tekeminen on Jja yhteisty$ yritysten kanssa syventyy. Yritykset pelkédvit ottaa ihmisié esimerkiksi tykokeiluun, jos tilanne ei kehitykédn toivotulla tavalla.
PR, P . o L P TOIVEET H PELOT
gin sisdiset Jja kaikkien toimien on oltava sujuvia, jotta TerO AUVII‘Ien Yrittéjien rekrytointi ja kohtaamisongelmat isosti esillé.
yritys tulee palveltua. JA JA
P . . Ajattelamlla toisin, yritykset voisivat saada ksia rekrytointic [mii kun he
in tulisi jeirj il ia yrityksille, jotka vastaavat témén pdivén tarpeita. Tyé6llisyyskoordinaattori . bz - N
Ipung Jérj yrityl J P P HAAVEET Y YY: ESTEET hhuomiota, mité palveluita on tarjolla.
Tiedottaminen paremmaksi. Heinolan kaupunki ?Zlitystgr;tulisi karistella jaan pois ja l 1, endidin ei ty ijéitd tule ovista ja
ikkunoista.
Pitovoiman edistdmistd, myds auttaa yrityksic omien tyé
Yritysten oltava ia rekrytoinni i il issa esimerkiksi pitkGaikaistyétén voi olla
ty6 my®Gs huolta, miten voisimme saada pidettyd eldkekynnyksella vanJ:/ eenotettava vaihto eh;o = oren
olevan tyéntekijén hieman pidemmdén aikaa téissé jos p isir o hyvinvointiin, téssé )
yrityksille tukea ja neuvontaa.
SANOO JA TEKEE
TE24-uudi: iivais palvelt rj Jja antaa pail palvelun laadun
TE24-uudi ndyttdytyy erilai: tilaisuut tyé jille ja yrityksille.
jen ja yhteistyd Jel it kaytté ja istoiminta ovat A avaimet.
Pyritddn herkilld kulloisistakin koult peista ja Gdi ilaitosyhteisty6td.
Yrityksié tavattava aktiivisesti.
Viestintd on haastava, se tdytyy tehdd ammattimaisesti.
Tyéllisyyspalveluita enemmén yrityksille esille viestinnéllé ja markkinoinnilla.
johtajalla suuri rooli yrit dmdn yhteistyé ksien keulak 1, hinen viestinsé on myés térkedd kaupungin
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johtoryhmdn kokouksissa.

Kaupunki tekee paljon lakisddteisten toimien lisdksi, sen on katsottu olevan kannattavaa palvellakseen tymarkkinoita parhaalla

mahdollisella tavalla.




Lisdd ekosysteemiajattelua, jota ilman hanke tyé on huomattavasti vaikeampaa.

O isiin kuvata ja
viestitddn avoimesti siitd,

tarkoi t lukuja ja kehittymistd. Kuvataan ja
miten ekosysteemi toimii kaikkien toimijoiden kesken.

Palveluportfolio yrityksille.

Vaikka kehitetddn jotain isompaa ei tarkoita sitd, ettd yksittdiset yritykset jaisi palvelematta. Yrityksid
voidaan palvella jo kontaktien muodossa, tdmd on tehtdvd nékyvéksi yrityksielle.

Toimil Jele] & ei pidd tehdd keskenddn, vaan ymmdrretdédn mahdollisimman laajasti
yritysten toiveet ja heitd askarruttavat asiat.

Viedddn toimintaa siihen suuntaan, ettd yritykset nékevdt ja hal olla mukana
visiota, koska hytyvéit siité itsekin.

ide ittamil yritykset Se on

hanketoiminnan ydin, autetaan yrityksié kehittymédn.

in yhdessd

Rohkeutta liséd tehdd niitd ratkaisuja, joka edesauttaa tdrkeitd asioita.

Johdon tasolla ja riittdvan paljon pddttdjien kanssa katsottaisiin, mitkd ovat ne tdrkedt tavoitteet ja

ymmdrrettdsiin vaih 7l Ve

Visio olisi, ettd Heinola voisi olla tulevaisuudessa verrattavissa jollain lailla Suomen suurimpiin
kail isii i lellaan ja voisi tuoda uusia investointeja kestdvén kehityksen

in ymprit
kulmalla.

Tiedon vélittéminen ja ktiivinen ylldpito.

66 ASIAKASYMMARRYS JA YHTEISKEHITTAMINEN

Tdrkedd hankkeissa edistyminen ja viedd
Térkedd, ettei putoaisi oihin, vaan [8yde
Heinola olisi toimil Pari: d mahdollisir hyvé nykyisille ja tuleville heinolalaisille yrityksille.

Nykyisten yritysten kanssa tdrkedd, ettd yhteistyon on hyvéd kuva si
millainen Heinola on paikkana toimia yritysten mielestd ja millaisia toiveita heilld on sen kehittdmisetd.

kanssa k istéd, ettd
t edellytyk kasvaa ja t

alueen toimi Jeke]

Elinvoimatoimiala pyrkii yhdessd muun org:

Heinol olisi mahdolli: hyvé toimia ja hyvé

Aktiivisten yritysten tuki.
Yritysten kanssa, jotka haluavat tehdd yhteistyétd on [6ytynyt hyvd keskusteluyhteys.

Oman arvion mukaan on suurempi joukko yrityksid jotka eivdt koe tarvitsevansa palveluita, joka on terve
tilanne.

Ndakyviin tulevat ne yritykset joilla on tarpeita.

AJATTELEE JA TUNTEE

Liian herkdsti puidaan asiaa monen ihmisen kesken, vaikka asia olisi ratkaistavissa tiimissd itse ja sen
vuoksi pédtéksenteko kestdd ja yrityksille se ndyttdytyy prosessien hitautena.

i liian monen

pitéisi organisaati i kaupungir £ ittéamis uusien asukkaid
tai yritysten tavoitteluun.

aina hyviakin i, joskus turhaan ja se on
kohtuutonta yrityksid kohtaan. Oikeus valittaa on tdrked, sitd pitdisi kdyttad vastuullisesti.

[ i i tulisi olla selk k iak 1li: kuka vastaa ja mistd

vastaa.

i mddritelty ja

iiloud litkaa or sisdlld toimialoihin ja asioita toisten toimialojen hoidettaviksi.

Joskus hankkeissa on vahva jénnite erilaisten tarpeiden vélilld, valttamaténtéd on tehdd selked valinta ja
tyydyteac eri

silloin voi olla h

tulisi olla Jja ymmadi asioiden téarkeysjérjestys.

Liian helposti organisaatiossa omissa siiloissa strategian
6 toimet tulisi tulla johdolta toimialoille.

toimia, jotka viedddn
kun ne

TOIVEET Hei kki Makilﬁ PELOT
JA JA
Hankejohtaja
HAAVEET ESTEET
Heinolan kaupunki
SANOO JA TEKEE
v i on hyvaa.
Poikk paljon kdynnissd y d, joka on Kiil t il 1, se on hyvéd merkki.
Py [ tyytyvdisind ja heitd
kok on on tdrked tietdd miten palveluprosessi toimii. Asiakas voi olla tyytyvdinen vaikka toivottu tulos ei synny.

Tyytyvdinen asiakas levittdd hyvad tietoa kollegoille.

Tyytyvdii asiakas myés h tyytyvdisyy ), istumi kok k k

Mitd kehi id asioita (h
yritykset saavat my8s hankkeesta lisdarvoa.

asioita p

kkeissa), voimme [8ytdd ne sweet spotit, joihin panostamalla ympdrillG olevat



Tiedolla joh tydkalut kdyttéén ja iivi i osaksi asic i p

Y

Kaupunki toimisi terveend alust ipuoliselle, kestéville ja i yrit

Kaupunki tarjoaa yrityksille ksia ja tukea oman toir

Business Heinola -verkkosivuille yritysten avoimet tySpaikat nakyville.

Business Heinola -verkkosivu olisi alusta, jossa yritykset voivat viestid keskenddn.

arviointi kaupungil

Yrity
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. Hi ppungin elinvoimaisuutta pito- ja

Palvelut yrityksille ndky

i ja niiden j yhdessd.
Tdrked tietdd, mitd toimintaympdristéssd tapahtuu ja miten se vaikuttaa esimerkiksi kunnan talouteen.

Kuunnellaan yrityksid, he ovat kaupungille oikeasti tdrkeitd.

e o .
ty ey P

Digitaalinen ympdristé ja
Toimitaan organisaatiossa arvojen mukaan.
Ekosysteemityé tdrkedd, harva yritys pdrjdd endé yksin.

Missiona toiminta, jotta alueen yritykset voivat menestyd ja saadaan uusia yrityksié verkostoon.

Kaupungin tehtdvd on viestid yrityksille Jja kuinka se yritysten
AJATTELEE JA TUNTEE

Organisaation sisélld asiat tapahtuvat usein hitaasti, johon tietynlail Gdtok ko ja
prosessit.
Joskus yritysten tarpeet ovat sellaisia, joita ei lain voida ktori ei voi aina
palvella yritystd sen haluamalla tavalla.

TOIVEET Lukkari PELOT
Yritykset eivét aina ymmdrré sitd, ettd kuntaorganisaatio on julkinen organisaatio ja eiké voi suosia ketédn

JA JA esimerkiksi tarjouskilpailuissa.
HAAVEET EI'I nvol maJOhtaJa ESTEET Muutokset ovat usein hitaita ja tulokset eivdt ndy vélittomdsti.

Heinolan kaupunki
oikeita yhteystietoja.

SANOO JA TEKEE

Paljon on hyvaé vuorovaikutusta ja yhteistydtd yritysten kanssa.

linvoi imiale " "

Osa P ista ovat jo

yritysten kanssa aktiiviseen yhteistyShén.

Yrityksid on saatava aktiivisemmin mukaan heille suunnattujen palveluiden kehitykseen.

Tuodaan yrityksille suunnatut elinvoimap dkyviksi ja lisdtadn ista tietoa.
Organisaation ja yritysten vdlinen luottamus rakentuu tiedon lGpindkyvyydestd ja in desta, ymmdrryksestd ja osallisuudesta.
Heinola -ver ivujen kehitys yritysten tarpeisiin.

Iso teema ja tavoite on, ettd saadaan yritykset mukaan seuraamaan ja tuottamaan yhdessd siséltéd Heinola -verk

Yritykset eivét aina edes tiedd millaista apua voivat saada, millaista asiantuntija-apua on tarjolla tai [Gydd

Jos ei synny minkddnlaista suhdetta, ei voi myéskddn olla luottamusta.



5.6 Asiakastiedon kiteytys

Laadullinen sisallénanalyysi tarkoittaa keratyn
aineiston tiivistamista ja jalostamista kasitteelliseen
muotoon ja tavoitteena on syventaa ymmarrysta

ja lisata tiedollista arvoa. (GUnther ym.) Analyysia
voidaan toteuttaa useilla erilaisilla menetelmilla ja
tassad tydssad aineistoa on analysoitu litteroimalla,
koodaamalla ja teemoittelun avulla.

Litterointi tarkoittaa tdssa tydssa puheen purkamista
kirjalliseen muotoon. Litteroinnin tarkkuuteen
vaikuttaa millaisiin kysymyksiin halutaan vastauksia

ja milla tavoin ainestoa analysoidaan. Tassa tydssa,
haastatteluilla tuotettiin aineistoa haastateltavien
mielipiteistd ja nakdkulmista. Talldin ollaan
kiinnostuneita asiasisallosta ja litteraation tarkkuudeksi
riittaa, ettd asia tulee ymmarretyksi. (Kallio.)

Koodaamisessa aineiston osia yhdistellaan ja
erotellaan ominaisuuksien mukaan, etsitdan
samankaltaisia ominaisuuksia, tuodaan yhteen
ja nimetaan. Teemoittelun avulla aineistosta
nostetaan keskeiset aiheet eli teemat. (Juhila.)
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Esimerkiksi tassa tydssa litteroiduista
haastatteluista koodattiin haastateltavia yhdistavia
tekijoita suhteessa tutkimuskysymykseen, joista
padteemoiksi syntyivat: yhteistyo, tiedottaminen,
saavutettavuus, valittaminen, asiakaskokemus,
padstoksenteko ja prosessit ja vuorovaikutus, jotka
jakautuivat tdsmentaviin alateemoihin. (Juhila.)

Menetelmia, joita maarallisessa ja laadullisessa
sisdllénanalyysissa kaytettiin, olivat haastattelujen
litterointi, samankaltaisuuskaavio (Affinity Diagram) ja
empatiakartta . Samankaltaisuuskaaviota kaytetaan
keratyn aineiston ryhmittelemiseen. Se on hyddyllinen,
kun aineistoa on useista eri lahteistd (Suomidigi).

” Luettelo muista Heinolan yrittdjista
ja heiddn osa-alueensa/palvelunsa.
En léytdnyt Business Heinola
sivustoilta. P Kyselyyn vastannut yritys (2022)



Tydssa aineistoa tuotettiin kyselyhaastattelujen,
haastattelujen ja ty6pajojen avulla (kuvio 31).
Aluksi ryhmiteltiin kyselyhaastatteluiden aineisto
ja teemoiteltiin paateemat. Naista loydoksista
lahdettiin syventamaan asiakasymmarrysta
haastatteluilla. Haastatteluista litteroitu aineisto
ryhmiteltiin ja kiteytettiin keskeisiksi teemoiksi
samankaltaisuuskaavion avulla (kuva 9). Aiemmin
esiteltyjen empatiakarttojen avulla oli mahdollista
ymmartaa haastateltavien tarpeita ja kiteyttaa
asiakasymmarrys visuaaliseen muotoon.

KYSELYHAASTATTELUT

HAASTATTELUT

TYOPAJAT
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Aineisto kiteytettiin kolmeen asiakasprofiiliin, jotka
kuvaavat todellisten asiakkaiden ja organisaation
henkildéstdn tarpeita, motivaatiota ja asenteita.
Yhteiskehittamisen vaiheessa ty6pajassa pyrittiin
organisaation henkildéstdon kanssa kirkastamaan
asiakasprofiilien avulla, millainen asiakkaan polku
talla hetkella on seka idecimaan kehityskohteita
palvelupolun parantamiseksi. Tyopajassa ilmeni,
ettei organisaation henkildstd ollut taysin tietoinen,
kuinka palveluita tarjotaan. Tiedettiin mita palveluita
tarjotaan. Tydpajassa syvennettiin myds ymmarrysta
henkildéston kipupisteista, tarpeista ja motivaatiosta.

Tybpajasta noussutta aineistoa tyostettiin
samankaltaisuuskaavion avulla (kuva 9), joka auttoi
loytamaan kohdat, joita asiakkaan palvelupolussa
tulisi kirkastaa ja kehittaa. Kaikesta keratysta
aineistosta kiteytettiin suunnittelun ohjurit (design
drivers), joiden avulla asiakasymmarryksesta
nousseisiin tarpeisiin tulisi vastata ja jotka
ohjasivat ratkaisujen suunnittelua. Asiakasprofiilit,
yhteiskehittamistydpajat ja suunnittelun ohjurit
(design drivers) on esitelty seuraavaksi.
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Kuva 9. Affinity Diagram: haastattelut ja toinen tydpaja (Salmela 2023)
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5.7 Asiakasprofiilit

Asiakasprofiilit ovat yksi menetelma
asiakasymmarryksesta nousseen aineiston
analysointiin ja kiteyttamiseen ja niiden tarkoitus

on toimia tydkaluna palveluiden kehittamisessa

ja kuvata palvelun todellisen kayttajan tarpeita.
Profiilien kuvauksissa asiakasymmarrysta tuodaan
esiin niista tarpeista, jotka ovat oleellisia palveluiden
kehittamiselle, palvelun kaytén motivaatioon ja
asenteisiin palveluntuottajasta. Profiilit perustuvat
tekijoihin, jotka yhdistavat samat asenteet ja
palvelutarpeet omaavia asiakkaita, eivatka ne

perustu esimerkiksi demografisiin tietoihin. Hyvin
luodut, nimetyt ja kuvaavat asiakasprofiilit auttavat
suunnittelutydssa ja paatdoksen teossa sekd synnyttavat
nopean kasityksen millaisista tarpeista ja kaytoksesta
on kyse. Organisaatioille ymmarrys asiakkaan
arvonmuodostuksesta on lahtokohta erinomaisten
asiakaskokemusten tuottamiselle. (Tuulaniemi 2011.)

Asiakasprofiilit pohjautuvat aina laajempaan
tutkimukseen, jolloin niistd voidaan luoda
mahdollisimman luotettavat. Asiakasrajapinnassa
tyoskentelevien sisdinen tieto asiakkaista, tulee
myds ottaa huomioon profiileja laadittaessa.
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Tassa tyossa profiilit ovat muodostuneet
kyselyhaastatteluiden seka haastatteluiden pohjalta.
Haastateltavia yrityksia oli eri toimialoilta, jolloin
tietoa tarpeista saatiin monipuolisesti. Lisaksi
asiantuntijahaastattelut toivat organisaation
henkiloston nakokulman kehityshaasteeseen liittyen.

Aineistosta kiteytettiin kolme asiakasprofiilia:
tiedonjanoinen, yhteiskehittija ja innovaattori.

Profiilit muodostuivat tarvelahtdiseksi ja kuvastavat
ensisijaisesti kolmea suurinta teemaa, jotka
asiakasymmarryksestd muodostuivat: tiedottaminen,
yhteisty6 ja valittaminen. Profiilit on muodostettu
niin, etta ne eivat kuvaa minkaan tietyn toimialan
yrityksia ja heidan tarpeitansa, vaan profiilit kuvastavat
tunnistetuimpia tarpeita, joita yrityksilla toimialasta
rippumatta on. Ty6ssa kasiteltiin Heinolan alueen
yrityksia ja heidan tarpeitaan siita, millaisia palveluita
toivotaan Heinolan kaupungilta organisaationa.



Kaikille profiileille yhteista oli kokemus Business
Heinola -verkkosivujen epdselkeydestd, tietoa ole
tarjolla tai sita ei loydetd. Lisdksi yhteydenottoon
reagoiminen seka byrokratian sujuvoittaminen

oli kaikille profiileille yhteinen tarve.Laajemmat
kuvaukset asiakasprofiileista Loytyy liitteista (7-9).

Innovaattori

kuvastaa tarpeita yrityksille
tarjottavista koulutuksista seka
tukimahdollisuuksista. Ominaista
profiilille on kokemus, ettd palveluiden

Tiedonjanoinen

kuvastaa yritysten tarpeita
konkreettisen tiedon saatavuudesta
ja ajantasaisuudesta. Profiilille
ominaista on kokemus siita, etta
kaikkia toimialoja ei oteta yhdenvertaisesti
huomioon vaan mennaéan isot yritykset edelld
eteenpain, jolloin pienet yritykset jaavat jalkoihin.
Yhteystietoja ei ole saatavilla eikd tiedetd keneen
voidaan ottaa yhteyttd omassa kysymyksessa.
Myds tukea ja neuvontaa tarjottavista
palveluista, kdytosta ja hyddysta
kaivattiin. Tiedonjanoiset kaipaavat
aitoa kasvokkain kohtaamista
ja avointa keskustelua.

kehittamisessa edetdan hitaasti ja keskitytdan
perusprosesseihin, kun yritykset kaipaisivat tukea
esimerkiksi markkinoinnissa ja oman yritystoiminnan
kehittamisessa. Koulutustarjontaa yrityksille tulisi

lisata seka koordinoida ja rakentaa erilaisia

Yhteiskehittija

tukipaketteja (EU, muut organisaatiot) yrityksille.

Palveluita toivottiin etdyrittdjille ja yrityksen
tyontekijoille, jotka tydskenteleveat

etana seka lisda innovaatiotoimintaa.

Innovaattorit kaipaavat sujuvampaa
asiointia ja digitaalisten
palvelujen kehittdmista.
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kuvastaa puolestaan yritysten
tarpeita kaupungin ja yritysten
valisestad yhteistydsta. Ominaista
profiilille on toive molemminpuolisesta
vuoropuhelusta ja avoimesta
vuorovaikutuksesta. Koettiin, ettei kaupunki
kunnolla tieda millaisia yrittdjia alueella toimii ja
millaisia yhteistydmahdollisuuksia niista voisi syntya.
Koettiin my6s kaupungin sisdisten prosessien
raskauden vaikuttavan silta, ettd yhteistyo ei
etene. Yhteiskehittijat toivovat yrityksille
suunnatut palvelut nakyville ja saataville
sekd yritysten mukaan ottamista
kaupungin erilaisiin hankkeisiin. Lisaksi
toivottiin erilaisia kontaktipankkeja
ja tyévoiman resurssipankin
koordinoimista.



5.8 Yhteiskehittaminen

Palvelumuotoilun prosesseissa yhteiskehittaminen

on yksi keskeisin ajatus ja sen tarkoitus on ottaa
palvelun eri osapuolet mukaan palvelukehittamiseen,
kuten asiakkaat, palvelun tuottajat sekd muita
palvelutuotannossa mukana olevia osapuolia,
esimerkiksi digitaalisten alustojen yllapitajia.
Olennaista on ottaa palveluun kuuluvia ihmisia mukaan
palvelun kehittamiseen prosessin alusta lahtien. Talla
sitoutetaan eri osapuolia niin palvelun kehittamiseen
kuin tuottamiseen. Yhteiskehittamisen tavoite on tuoda
nakyvaksi palveluun liittyvia asioita mahdollisimman
laajasti suunnitteluprosessissa seka ratkaisujen
ideointi yhdessa. Yhteiskehittdmista toteutetaan

usein tydpajoissa, joka on yksi yhteiskehittamisen
menetelma. Tyopajan tavoitteena on selvittaa
asiakkaiden tarpeita, jakaa tietoa ja sitouttaa palvelun
kehittdmiseen (Tuulaniemi 2011; Miettinen 2021, 20.)

Yhteiskehitys toteutettiin kahdessa vaiheessa.
Ensimmainen vaihe toteutettiin 17.1.2023, jossa
mukana oli toimeksiantajan organisaatiosta

yksi henkild. Ty6paja jarjestettiin kasvotusten
toimeksiantajan tiloissa. Taman vaiheen
tarkoituksena oli kartoittaa tietoa siita, millainen
nakemys palveluprosessista henkildstolla talla
hetkelld on ja luoda pohjaa tulevalle tyopajalle.
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Palveluprosessia rakennettiin organisaation tydntekijan
kanssa yhdessa palvelumallin (service blueprint) avulla,
jolla tarkoitetaan palvelun yksityiskohtaista mallia,
jossa esitetdadn palvelun eri osien liittymista toisiinsa
(Innokyld). Blueprinting menetelmana tuo esiin, kuinka
palvelua tuottavan organisaation sisdiset prosessit
toteutuvat suhteessa asiakkaan polkuun ja auttaa
tunnistamaan tilanteita, joissa asiakkaan kokemia
uhrauksia, esimerkiksi aikaa, voidaan organisaation
sisdisten prosessien kehittamisella ajoittaa
paremmaksi (Saarijarvi & Puustinen 2020, 220-221).



Palvelumallin avulla visualisoidaan asiakkaan

ja organisaation toiminta aikajarjestyksessa ja
luokitellaan osatekijoiden mukaan. Ty6ssd on kaytetty
(Innokyld) tuottamaa service blueprint -pohjaa, joka
on jaettu 1. Asiakkaalle nakyva palvelutila, 2. Asiakkaan
toiminta, 3. Asiakaspalveluhenkiléston nakyva
toiminta, 4. Asiakaspalveluhenkiloston asiakkaalle
huomaamaton/nakymatdn toiminta ja 5. Tukiprosessit.
Kaytetty Service Blueprint -pohja Loytyy liitteista (10).

Aluksi kaytiin lapi organisaation tyontekijalle, mita
service blueprint tarkoittaa ja millaisiin kysymyksiin
se vastaa, aikaa kaytettiin yhteensa noin kaksi tuntia.
Palvelumallia taytettdessa ilmeni prosessin avaamisen
tuottavan epavarmuutta ja prosessin kuvaaminen
tuntui monimutkaiselta. Service blueprint -pohjaan
(kuva 10) saatiin taytettya osiot yksi ja kaksi, osiot
3-5 tuottivat epavarmuutta, mika kertoo, ettei
henkilostd ole taysin tietoinen, kuinka palveluprosessi
toimii talla hetkelld ja miten organisaation sisaiset
prosessit tulisi toimia asiakkaan polun eri vaiheissa.

Kipupisteiksi tunnistettiin avainhenkildn tietojen
puuttuminen palveluiden yhteydesta, asiakkaan
pompottelu henkilolta toiselle, prosessien
hitaus, viestinnan ja asiakkaan jalkihoidon puute.
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Ensimmaisen vaiheen tarkoitus oli saada service
blueprint -palvelumallista pohja tulevalle ty6pajalle,
jossa ty6pajan osallistujien yhtena tehtavana olisi

ollut asiakasprofiilien avulla, asiakkaan roolissa kulkea
prosessi lapi ja tuoda esiin kipupisteitd ja kirkastettavia
kohtia. Tama kuitenkin toisen tydpajan suunnittelussa
paadyttiin korvaamaan toisella menetelmalla.




Toinen yhteiskehittamisen vaihe jarjestettiin 23.1.2023
ja tydpajaan kutsuttiin (kuva 11) kuusi organisaation
eri palvelualueilla toimivaa tydntekijaa ja viisi heista
osallistui, paja jarjestettiin toimeksiantajan tiloissa.
Osallistujat kutsuttiin, jolloin saatiin rajattua aineiston
tuottaminen tutkimuskysymyksen puitteissa,

seki palveluprosessin kehittamiselle oleelliset TERVETULOA
osapuolet. Tydpajan kesto oli kaksi tuntia ja aluksi IDEARIIHEEN!
osallistujille kerrottiin, mita varten ty6paja pidetaan

ja mihin ty6pajasta tullutta aineistoa kaytetaan. 23.1.2023 Q
Paja jaettiin kahteen osaan, joista ensimmaisessa klo. 14-16 -
osassa tarkoituksena oli luoda kaikille kolmelle Spotti, kokoushuone HALKO
asiakasprofiilille palvelupolku nykyhetkessa ’
palvelutarpeen mukaan. Ty6ntekijéiden tehtavana Ideariihessi pyrimme ‘

oli asettua asiakkaan rooliin. Toisessa vaiheessa
tarkoituksena oli loytaa palvelupoluista keskeiset

. . . .. . v e Kartoittamaan keskeisia olemassa olevia
klpuplsteet, .]Otka huomattiin heikentavan palvelua elinvoimapalveluita ja niiden rakennetta, jotta

ja ideoida ratkaisuja niiden kehittamiseksi. saadaan ymmaérrystd kuinka palveluprosessi toimii
asiakkaan silmin.

Tunnistaa mahdollisia kipupisteiti ja l6yt4d ideoita
niiden kehittamiseksi.

Tybpajan ensimmaisen vaiheen edetessa huomattiin
osallistujissa epavarmuutta palvelutuokioiden ja
kontaktipisteiden tuottamisessa, jolloin ajan puitteissa
luotiin yksi palvelupolku yhdelle asiakasprofiilille.
Tama vahvisti sita loydosta, ettd tyontekijoilla ei

ole selkedi linjaa, kuinka palvelu talla hetkella
toimii ja tunnistettiin, ettei palvelu toimi, kuten sen
kuuluisi. Haasteeksi todettiin myds, etta jokaisella
palvelualueella olevan hieman toisistaan eroavia
tapoja palvella asiakkaita, jolloin palvelupolun
luominen yleisella tasolla oli haasteellista.

Tarjolla kahvia/teeta ja pientad purtavaa
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Polku toteutettiin Tiedonjanoisen nakékulmasta
(kuva 12). Palvelupolussa kuvattiin kolme tasoa,
jotka merkattiin palvelupolkuun omilla vareillaan.
Punainen vari kuvasti palvelutuokiota eli polkua,
jota asiakas kulkee, keltainen vari kuvasi, mita
asioita palveluun liittyy, esimerkiksi missa palvelu
tapahtuu tai kuka palvelee, vihrea vari kuvasi taas
asiakkaan kokemia tunteita ja ajatuksia (kuva 14-
16). Tassa vaiheessa, ennen toisen vaiheen alkua
tydpajan ohjaajan tuli varautua vaihtoehtoiseen
menetelmaan. Toisessa vaiheessa tydntekijat saivat
vapaasti ideoida kehitystarpeita post-it lapuille,
mitd heidan mielestdan tulisi kehittda (kuva 13).
Tassa heilla oli apuna kaksi muuta asiakasprofiilia
Yhteiskehittdja (kuva 17) ja Innovaattori (kuva 18)
ja heidan tarpeensa. Lopuksi kiteytettiin yhdessa
keskeiset loydodkset kehittdmistarpeista.

TyOpajassa oli hyva ja runsas keskusteleva ilmapiiri.
Tydntekijat perehtyivat asian darelld ja keskustelivat
aiheista, joita nousi esille. Palvelupolussa palvelun
kehittamisen kohteiksi nostettiin asiakkaalle
vastaaminen tietyn ajan puitteissa ja asiakkaan
yhteydenottoon reagoiminen, mista ja milloin
asiakas saa tarvitsemansa tiedon, kuka on oikea
yhteyshenkild, asiakkaan jalkihoito ja organisaation
sisdainen asiakaskokemuksen parantaminen.
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Ideoinnin vaiheessa nousi esille, ettd organisaation
tyontekijat tarvitsevat myds tietoa asiakkailta,
millaista palvelua he tarvitsevat. On vaikea

auttaa, jos ei tiedetd missa tarvitaan apua.

Kehittamiskohteita nousi kuitenkin myds organisaation
sisaisen toiminnan kehittamisesta. Henkildstdn
epavarmuus vastuualueistaan ja tehtavankuvistaan,
johtaa talla hetkelld siihen, ettd jonkin tehtavan
hoitaminen viivastyy. Resurssien vahyys kasvattaa
tyotehtavien maaraa ja joihinkin asioihin ei ole enaa
aikaa paneutua. Samassa nostettiin esille organisaation
tyontekijoiden tydhyvinvointi. Tyontekijat haluaisivat
olla enemman palveluiden suunnittelussa mukana

ja kokivat, ettd organisaatiossa pitdisi rohkaistua
uudenlaiselle ajattelulle. Kaikkeen ei voi itse vaikuttaa,
mika voi nakya asiakkaalle palvelun hitautena.
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Asiakkaan palvelukokemus

6.1 Suunnitteluohjurit
6.2 Asiakkaan paranneltu palvelupolku
6.3 Palvelukuvaukset yrityksille
6.4 Jatkokehitys



6.1 Suunnitteluohjurit

Suunnitteluohjurit eli design drivers ovat Aineistosta kiteytetyt suunnittelua ohjaavat tekijat
asiakasymmarryksesta nousseiden Loydosten luotiin keskeisista teemoista ja tarkeinta palveluiden
perusteella luotuja suunnittelua ohjaavia kirkastamisen kannalta on tuoda ne nakyviksi
maariteltyja tekijoitd. Niiden avulla tuodaan ensin organisaation tydntekijoille. Nain he pystyvat
asiakkaiden tarpeet suunnitteluprosessin keskiéon palvelemaan asiakkaita, luoden mahdollisimman

ja ne kiteyttavat millaiseen tarpeeseen tulisi hyvan asiakaskokemuksen. Ensin on kirkastettava
vastata. Asiakkaiden tarpeet usein kuvataan milld tavalla asiakkaita palvellaan ja kuka heitd
profiilien avulla ja suunnittelun ohjurit nousevat palvelee, jonka jalkeen yksittaisia palveluprosesseja
vastaamaan naihin tarpeisiin. (Tuulaniemi 2011.) on helppo kehittaa ja tulevaisuudessa mahdollisesti

luoda uusia palveluita nykyisten rinnalle.
Sunnitteluohjureihin on kiteytetty koko
asiakasymmarryksen analyysi (kuva 19). Tyodssa
suunnitteluohjureiden merkitys korostui ja
toi nakyvaksi toimeksiantajalle jo tunnistetut
tarpeet ja ehkd myds osittain tiedostamattomia
tekijoita palveluiden kehittamisessa. Keskeisten
elinvoimapalveluiden kirkastamisessa yrityksille, =
suunnitteluohjurit toivat esiin konkreettisia 5
kehittamiskohteita, joita on kuitenkin organisaation
omalla toiminnalla helppo kehittda nopeasti. :

leeoe soe
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Palveluiden kirkastamisen ja kehittamisen
lahtokohta on saavutettavuus. Tieto tulee tehda
nakyvaksi ja nopeasti ja helposti loydettaviksi
verkkosivuilta. Business Heinola -verkkosivujen
kehitys nousi aineistosta merkittavasti, kuitenkin
tyon rajaamisen kannalta verkkosivujen kehittamista
on kasitelty jatkokehitysideoissa. Tieto tulisi olla
saavutettavaa myds organisaation sisdisessa
toiminnassa. Organisaatiossa on paljon hiljaista
tietoa, joka olisi olennaista jakaa tydyhteisdssa.

Asiakkaille tarjottavat palvelut tuodaan nakyvéksi ja
yhteystiedot loytyvat palvelukuvausten yhteydesta,
kasvojen antaminen asiakkaita palveleville
tyontekijoille tuo organisaatiolle inhimillisyytta ja lisaa
asiakkaissa luottamusta. Kun asiakkaita pidetaan

ajan tasalla prosessin etenemisesta, tapahtumista

ja uutisista, myds aktiivinen tiedottaminen tulee
osaksi organisaation paivittaista toimintaa.

Asiakaspalveluorganisaatiossa asiakkaan kokemus
tarjotusta palvelusta tulisi olla toimintaa ohjaava
tekija. Palvelun tulee olla tehokasta, joka osoittaa
organisaation sisdisen paatoksenteon ja prosessien
toimivan sujuvasti. Asiakkaalle palvelun tulee olla
helppoa, asiakas voi ottaa yhteyttd monella eri
tavalla ongelmitta, yhteytta olisi mahdollista ottaa
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sahkodpostin ja suoran puhelun lisdksi myés muulla
tavoin, esimerkiksi yhteydenottopyynnélla tai ottamalla
yhteytta virtuaaliseen asiakaspalvelijaan, chattibottiin.
Jos asiakas ei ole varma itse keneen han voi ottaa
yhteytta, tulisi organisaatiosta ohjata asiakas oikealle
henkildlle ilman, etta asiakkaan pitaa nahda itse vaivaa.

Positiivisen tunteen vahvistaminen luo hyvan
asiakaskokemuksen. Suurin osa palveluista tarjotaan
digitaalisesti ja teknologia sujuvoittaa palveluiden
tuotantoa, se ei kuitenkaan poista kasvokkain
kohtaamisen tarkeytta. Aina palvelun lopputulema ei
ole se mita toivottiin, mutta sen ei tarvitse tarkoittaa,
ettd asiakkaalle jaa my6s negatiivinen tunne.

Palveluprosessi kdynnistyy, kun asiakas lahestyy
organisaatiota. Asiakkaan yhteydenotosta
vastaukseen kestava aika, tulisi olla mahdollisimman
lyhyt ja asiakkaalle nakyvissa. Organisaation
tyontekijoiden tulee noudattaa luvattua vasteaikaa.
Toiminta osoittaa asiakkaalle, ettd hanet on

kuultu. Yhteyshenkild, joka palvelee asiakasta
tarpeessaan, on vastuussa asiakkuuden hallinnasta
palveluprosessin alusta loppuun. On tarkeaa,

ettd vuorovaikutus on aktiivista ja jatkuu lapi
palveluprosessin ja asiakas pidetaan ajan tasalla.



Asiakkaat haluavat kokea, etta heista valitetaan, kun
palveluprosessi on saatu paatdokseen, asiakasta ei

saa unohtaa, on tarkedd saada palautetta, kuinka
palveluprosessissa onnistuttiin ja mitad voidaan
kehittaa seuraavalla kerralla. Asiakkaiden mahdollisuus
antaa palautetta ovat hyvan asiakaskokemuksen
kannalta valttamatoénta. Esimerkiksi CRM

-jarjestelman tehokas kaytté auttaa organisaatiota
hallitsemaan ja johtamaan asiakkuuksia sujuvasti

ja tehostaa palveluiden tarjontaa entisestdan.

Aktiivinen vuoropuhelu ja avoimuus on sujuvan
yhteistyon avain, on tarkedd pysahtya kohtaamaan
asiakas ja kuuntelemaan todellisia tarpeita ja osata
tarjota apua myds kysymyksissa, joita asiakas ei
ehka tiedosta. Erilaisten yhteistydmahdollisuuksien
avaaminen verkostojen tarjoajana kasvattaa vahvaa
ekosysteemia. Tama entisestdan rohkaisee asiakkaita
myos itse osallistumaan palveluiden kehittamiseen.
Kun asiakkaiden tavoitteellinen ajan tasalla pitaminen
prosessin etenemisesta, tapahtumista, koulutuksista
ja uutisista, tulee aktiivinen tiedottaminen

osaksi organisaation paivittaista toimintaa.
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TIETO NAKYVAKSI

Konkreettisen tiedon tulee olla
nopeasti ja helposti saatavilla.

Organisaation yhteystiedot ovat
nakyvilld ja organisaation kasvot
tulevat tutuiksi.

HUOLENPITO

Prosessin paatyttya asiakasta
ei unohdeta.

On tarkeaa kysya palautetta ja
palata asiakkaalle, kuinka
prosessissa onnistuttiin.

VUOROVAIKUTUS

Asiakasta palveltaessa riippuen
tarpeesta, asiakas kohdataan
ja prosessin edetessa
yhteyshenkild viestii
asiakkaalle prosessin
etenemisesta.

VASTEAIKA

Asiakkaan yhteydenottoon
reagoidaan ja vastataan tietyn
ajan kuluessa, tdma tieto on
myds nakyvilld myds
asiakkaalle.



Palautteen saaminen on avain kehittymiseen.
Asiakaskokemuksen mittaaminen on tarkeaa, jolloin
saadaan arvokasta tietoa palveluiden kehittamisen
tueksi. Aineistosta nousi myds organisaation

sisdainen asiakaskokemus, myds sen mittaaminen

ja yrityskulttuurin kehittamineen edelleen on
tarkedaa. Aiheen rajauksen puitteissa myo6s tata
aihetta kasitellaan jatkokehityskohteena. Palautteen
keradmisessad olennaista on, ettd palaute otetaan
vastaan ja organisaatiolla on halu kehitty3, palautteen
kerddmiseen ja arvontuoton mittareita varten on
olemassa helppoja digitaalisia ratkaisuja. Teknologian
hyddyntaminen kaikessa asiakaspalvelussa osoittaa
organisaatiolta ketteraa tapaa toimia ja halua
kehittya toimintaympariston mukana, viisaasti
kaytettyna se myds sujuvoittaa henkildston tyota.

Jatkokehitysta ajatellen aineistosta nousi myos
muita tarkeita suunnitteluohjureita, joiden avulla
toimeksiantajan on mahdollista kehittdaa omaa
toimintaa ja prosesseja, kyseiset suunnittelua
ohjaavat tekijat auttavat toimeksiantajaa kehittamaan
niin asiakas- kuin henkiléstokokemusta:

Palveluprosessien hallinta. Asiakas kulkee aina tietyn
palveluprosessin lapi, henkildstdn on pidettava huolta,
ettd kaikki palvelupolun varrella olevat kontaktipisteet
toimivat, prosessin alusta loppuun. Henkilostolla
tulee olla selkeaa, kuinka palvelupolku etenee.
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Asiakaskokemus. Palveluntarjoajan on aina
pidettava huolta siita, ettd palvelu on asiakkaalle
tehokasta (sisdiset prosessit), helppoa
(digitaalisten kanavien hydédyntdminen) ja vahvistaa
asiakkaan positiivista tunnetta (huolenpito).

Tieto nakyvaksi. Business Heinola -verkkosivujen
selkeyttaminen, tiedon konkretisointi ja tiedottaminen
asioista jarjestelmallisesti ja aktiivisesti. On

myos tarkeaa tuoda organisaation kasvot tutuiksi
asiakkaille ja tuoda hiljainen tieto nakyviin.

Lasnaolo. Asiakkaita kohdataan kasvokkain myos
palveluprosessien ulkopuolella ja pysdhdytaan
kuuntelemaan ja kehitetaan avointa vuoropuhelua.
Lisdtaan yhteistyota ja otetaan palvelun eri
osapuolia mukaan palvelukehitykseen aktiivisesti.

Systemaattinen kehittdminen. Asiakas- ja
henkiléstokokemuksen mittaaminen ja aktiivinen
kehittdminen palautteiden perusteella. Jatkuva
arviointi on tarkeaa palveluiden ja organisaation
sisaisen tyokulttuurin kehittdmisen kannalta.



6.2 Asiakkaan paranneltu palvelupolku

Konseptin avulla kuvataan palvelun keskeinen Palvelumallin kuvauksessa on jatetty tilaa mallin
idea ja se koostuu suunniteltavien palveluiden kehittamiselle ja muovaamiselle palvelualueen
palvelupoluista, johon on kuvattu palvelutuokiot toimintamallia vastaavaksi varmistaen kuitenkin
ja kontaktipisteet. Palvelukonsepti tuo nakyvaksi asioinnin helppouden ja miellyttavyyden asiakkaalle.
kokonaiskuvan, antaen kuitenkin mahdollisuuden Vasteajan tulisi olla erdanlainen palvelulupaus
kehittdmiselle. (Tuulaniemi 2011.) asiakkaalle ja palvelun laadun yllapitamisen

tyokalu henkilostolle. Tassa organisaatio pystyy
Asiakkaan parannellussa polussa (kuva 20) on helposti hyddyntamaan teknologiaa tyonsa tueksi
kuvattu polku, jonka lapi asiakas kulkee ja millaisia esimerkiksi sahkdpostin automaattivastauksella.

palvelutuokioita ja kontaktipisteita asiakas kohtaa.
Palvelupolkuun on myds kuvattu kolmannen
osapuolen rooli, mikali he ovat osa palveluprosessia.
Palvelumallin tarkoituksena on tuoda organisaation
henkilostolle nakyvaksi palveluprosessi asiakkaan,
mutta myos henkiléston nakékulmasta. Kuvan
ylhaalla on kuvattu asiakkaan palvelutuokiot, joista
palvelupolku muodostuu seké asiointikanavat.

Kuvan keskivaiheilla on kuvattu ne kontaktipisteet ja
henkiléstdon roolit palveluprosessin edetessa. Alhaalla
on kuvattuna Business Heinola -verkkosivu, asioinnin
alustana seka palveluprosessiin liittyvat osapuolet.
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Yritysasiakkaan palveluprosessi Visio asioinnin polusta 2023
ENNEN AIKANA JALKEEN
Pl Prosessin eteneminen
Tiedon etsimi (S Yhteydenotto Yhteyshenkilon
1econ etsiminen verkosta elinvoimapalveluihin X Kokonaisvaltainen ASIAKAS PROSESSIN KESKIOSSA
yhteydenotto Palvelutarpeen kartoitus

Palaute prosessista
ja
jalkihoito

palvelusuunnitelman luonti

Sidosryhmat

Yhteyshenkild

Palveluverkosto

Kaupunki Sidosryhmat

( . Asioinnin kanavat g E @ E &% . ‘ . ‘ .

Sovitaan asiakkaan

kanssa yhdessa.
Asiakkalle on nékyvissé ( Tarvittavat jatkotoimenpiteet ja seuranta. , , , ’ , , ? ’ ,
palvelut ja yhteystiedot. | | | | ] ] | | ]
C Aktiivinen viestintd asiakkaalle. ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
“Kiitos Asiakkuussuhteen
yhteydenotostasi, (Asiakastyytyvéisyyskysely o () o Jllzpito
vastaamme pyynt6osi 3
tyopaivan kuluessa.” (CRM ja digitaalinen

markkinointi)

‘ Asiakkaalle ilmoitetaan vasteaika. . ‘ ‘ . ‘ . ‘ ' .

Uutiskirje
‘ Yhteyshenkilo palaa asiakkaalle vasteajan puitteissa. ’ . . ’ . ‘ ‘ ‘ ‘ ‘)
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®
®
L
®
|
@
L
®
@
@
\—/

Tiedon aktiivinen
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6.3 Palvelukuvaukset

Palvelukuvaukset ovat kiteytettyja kuvauksia
tarjottavista palveluista. Se kiteyttaa palvelun
tarkoituksen, kenelle palvelu on suunnattu,

mihin tarpeeseen se vastaa ja kuka on palvelun
yhteyshenkild. Tydssa tarkoituksena oli kuvata

ja kirkastaa keskeiset yrityspalvelut, joita

Heinolan kaupungin elinvoimapalvelut tarjoavat

ja tuoda nakyvaksi suunitteluohjurit kdytanndssa.
Palvelukuvauksen avulla tuotiin nakyvaksi tieto, mita
palveluita kaupunki tarjoaa yritysasiakkaille, kuka

on palvelun yhteyshenkild ja milla tavoin tiedon
jasentely voisi ndkya Business Heinola -verkkosivuilla.

Visualisoinneissa on kuvattu palveluiden tiiviit
kuvaukset etusivulla, ylavalikko josta palvelut loytyvat,
palveluiden kuvaukset, mahdolliset lisavalikot seka
yhteystiedot. Visualisoinneissa kuvattiin myos erilaisia
yhteydenottotapoja ja on kuvattu, mista asiakas

voi saada lisdtietoa. Kuvaukset on luotu Business
Heinola -verkkosivujen nykysta ilmetta mukaillen
(kuva 21). Kantaa ei ole visualisoinneissa otettu milla
muulla tavoin verkkosivuja tulisi kehittaa taikka

siihen, milta verkkosivun ulkoasun tulisi ndyttaa.
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Palvelukuvaukset ovat tuotettu visualisoimaan
asiakkaille tarjolla olevia palveluita. Palveluiden
tarjonnassa on tarkeaa, etta asiakkaiden lisdksi myos,
henkilosto tietad millaisia palveluita he tarjoavat
asiakkailleen. Palvelunlaadun parantamiseksi,
palveluista tulisi luoda kuvaukset myo6s organisaation
sisdiseen kayttodn, toimintaa ohjaavaksi tekijaksi.
Seuravaassa on esitetty palvelukuvausten
visualisoinnit etusivulta yhteysteitoihin (kuva 22-

30). Toimeksiantajan kanssa arvioitiin lopputuotoksia
maaliskuussa 2023 ja kuvauksia kehitettiin sen
myo6ta lisdd esimerkiksi otsikointien teravoityksilla.



TYONANTAJAN PALVELUT YRITYSPALVELUT TOIMITILAT JA SIJOITTUMINEN YHTEYSTIEDOT

Tutkimus ja kehitys Ota yhteytta
Palveluiden L .
navigointivalikko Lilket kehitt Netta Malin

g . . . Toimintaympariston muutokset vaikuttavat niin kaupungin kuin yritysten arkeen, Elinkeinopaallikko
Tutkimus ja kehitys . . . . R . r Tt

tarjoamme yrityksille mahdollisuuksia, oman toiminnan ja henkiléston +358447976229
Palveluvalikon Yritysyhteistyo kehittamiseen yhteistyokumppaneiden kanssa. netta.malin@heinola.fi
alavalikko Matkailualan yritykset Hanketoiminta

Hanketoiminnan avulla yritykset voivat kehittdd monipuolisesti omaa toimintaansa, luoda Tulevat tapahtumat

uusia innovaatioita sekd osaltaan rakentaa kestavaa ekosysteemia. Yritykset voivat lahted

Kuvaus palveLUSta mukaan erilaisiin hankkeisiin, yrityksen kehitystarpeen mukaan. Hankkeita loytyy

ja hyédyisté toimialoittain esimerkiksi ELY-keskuksen sivuilta, korkeakoulujen ja oppilaitosten omilta
sivuilta.

Yrityksen tietosuoja kesdkuntoon-
maksuton online ty6paja 13.4.2023

i . Kaupunkiorganisaatiossa hanketoiminta perustuu usein strategian toteuttamiseen.

Palveluun l'”ttyVIa tarkempla Kehittdmistoiminnan ja hankkeiden tarkoitus on tukea niin yritysten kehittdmistavoitteita

tietoja, esim hankkeet. kuin kaupungin strategian toteutumista, ja yhteistyén lisdédmistd muun muassa
kehittamalla kaupunkikokemusta, parantamalla asukasviihtyvyyttd ja tukea
elinkeinoeldaman kasvua ja kehitysta.

Katso myods

Yritysten oppilaitosyhteisty6-

Palvelun kiisikirja yrityksille

yhteyshenkild

Korkeakoulu- ja oppilaitosyhteistyd

Oppilaitosten kanssa tehtéva tiivis yhteistyd ja hanketoiminta ovat osa alueellista LAB-Ammattikorkeakoulu

kehittamistyota. Yritykset voivat erilaisten opiskelijayhteistyon vaihtoehtojen,

Tulevat tapahtumat asiantuntija-, tutkimus- ja tuotekehityspalvelujen avulla kehitt4a liiketoimintaansa. JobTeaser-typaikkaportaali
nékyvil[é Projektitydskentely kehittdd niin opiskelijoiden osaamista kuin yritysten osaamista ja . .

yritykset saavat mahdollisia kontakteja tulevaisuuden rekrytointitarpeisiin. Haaga-Helia Ammattikorkeakoulu
Hyddyllisia linkkeja Saat uusia osaajia, tuoreita nakdkulmia sekd asiantuntijapalveluja usealta alalta. Koulutuskeskus Salpaus
ja lisatietoja oppisopimus.fi

Oppilaitosyhteistyon kasikirjassa on kuvattu alueen oppilaitosten tarjoamat palvelut ja
kaytannonlaheisia esimerkkeja niiden hyddyntamisesta.

Chatbot

Aktiiviset hankkeet

Kaupungin kehittamishankkeet

DigiTikkaat-hanke

86 ASIAKKAAN PALVELUKOKEMUS



Busi.ness
Heinola

AJANKOHTAISTA TAPAHTUMAT Heinolafi VisitHeinola

niens kaueuni, 130 MHHOOLUSUUS 3

ETUSIVU TYONANTAJAN PALVELUT YRITYSPALVELUT TOIMITILAT JA SIJOITTUMINEN YHTEYSTIEDOT

Ty6nantajan palvelut > Yrityspalvelut > Toimitilat ja sijoittuminen > .
Etsitkd osaavaa tyévoimaa? Haluatko perustaa yrityksen tai kehittad sen Sijoitu Heinolaan! SPOﬂI
liiketoimintaa?

Ohjaamme yrityksi tydvoiman hankinnassa, Tarjoamme yritystontteja ja liketiloja Avoin et'atya_ ja kokoustila
kouluttamiseen seki rekrytoinnin erilaisiin Autamme yrityksia henkildston ja toiminnan erilaisiin tarpeisiin, lisiksi autamme jos

tukivaihtoehtoihin liittyvissa kysymyksissi kehittdmisessd yhteistyssa monipuolisen haluat rakentaa uutta toimitilaa.

yhdessi verkostomme kanssa. asiantuntijaverkoston kanssa.

Savotta, Torikatu 8, 18100 Heinola

Ajankohtaista +358444694225

> Yrityksen tietosuoja kesdkuntoon- maksuton online tydpaja 13.4.2023 . . .

Y g yoPal spotti@heinola.fi

Tapahtumat Auki arkisin klo 8.00-15.30

> Yrityksen tietosuoja kesdkuntoon- maksuton online typaja 13.4.2023

» Digitaalisen myynnin ja verkkokaupan mahdollisuudet yrittgjalle 18.4.2023
» Digitaalisen markkinoinnin hydédyntédminen 9.5.2023

> Yrittdjien aamukahvit xx.xx.2023
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TYONANTAJAN PALVELUT YRITYSPALVELUT

TOIMITILAT JA SIJOITTUMINEN

YHTEYSTIEDOT

Tyonantajan palvelut

Autamme yrityksia l6ytaméaan oikeanlaista tyvoimaa omista tydnahkijaverkoistoista
yhteistydssa laaja-alaisen verkoston kanssa. Ohjaamme yrityksid myds tyévoiman
kouluttamiseen seka rekrytoinnin erilaisiin tukivaihtoehtoihin liittyvissad kysymyksissa ja
jarjestdmme tydnantajia ja tyontekijoitd yhdistavia rekrytointitapahtumia
yhteistydkumppanien kanssa.

Tukea tyoéllistimiseen

Palkkatuki on TE-toimiston mydntadma taloudellien tuki tydnantajalle, tydttdman
tydnhakijan palkkakustannuksiin. Tuki voi olla enintdan 30-50% palkkakustannuksista.

Tyokokeilu on vaihtoehtona erinomainen, esimerkiksi nuorelle tyénhakijalle tai
alanvaihtajalle. Tyokokeilu voi parhaimmillaan edistda tydnantajan- ja hakijan yhteistyota
esimerkiksi oppisopimuksen avulla.

Heinolan kaupunki maksaa Heinola-lisa4 tyénantajille heikossa tydmarkkinaasemassa
olevien heinolalaisten tydttdmien tydnhakijoiden palkkakustannuksiin.

Koulutus yrityksen tarpeisiin

Jos ty6ta vastaavia tekijoitd ei l6ydy, tyollisyyspalvelut auttavat yrityksid loytamé&an osaajia
yritysten tarpeisiin yhteistydkumppaneiden jarjestamien koulutusten avulla.

Oppisopimuskoulutuksen avulla tydnantaja voi kouluttaa olemassa olevaa henkilokuntaa
tai uusia tydntekijoitd. Oppisopimus on mahdollista tehda joustavasti eri mittaisiin
tydsuhteisiin yritysten tarpeiden mukaan.

RekryKoulutus mahdollistaa tydvoiman koulutuksen suoraan yrityksen tarpeisiin. Koulutus
jarjestetdan yhteistydssa TE-palveluiden ja koulutuksen jarjestdjan kanssa ja sisaltd
voidaan raataloida yrityksen terpeiden mukaan.

Ota yhteytta

Tero Auvinen
Tyollisyyskoordinaattori
+358447694250
tero.auvinen@heinola.fi

Hameen TE-toimisto

Ty6nantaja- ja yritysasiakkaat
0295 041 440
yrityspalvelut.hame@te-toimisto.fi
Hameen TE-toimisto

Palkkatuet
palkkatuet.hame@te-toimisto.fi

Tulevat tapahtumat

Duunitreffit 2023

Katso myos

Ty6markkinatori

TE-palvelut yrityksille ja tyénantajille

Uuden tydntekijan l6ytdminen

Tyontekijan edelleensijoitus

Lisédtietoa Heinola-lisin hakemisesta

Koulutuskeskus Salpaus

TyOpaja Torppa
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TYONANTAJAN PALVELUT

YRITYSPALVELUT

Liiketoiminnan kehittaminen

Elinvoimapalvelut tarjoavat apua yrittdmiseen liittyvissa tarkeissd paatoksissd nopealla
aikataululla. Apua tarjotaan niin aloittelevalle yritykselle kuin yrityksen kasvu- ja
lilketoiminnan kehittdmiseen.

Sparrauspalvelu

Tarjoamme tukea aloittelevan ja toimivan yrityksen liiketoiminnan suunnittelussa ja
kehittdmisessa, yritysten omien tarpeiden mukaan yhteistydssa asiantuntijaorganisaatio
ProAgrian kanssa.

Autamme yrityksia myds erilaisten kehittdmispalveluiden hakemuksiin liittyvissa
kysymyksissa.

Sparrauspolku

Liiketoimintasuunnitelma v

Autamme yrityksia luomaan liiketoimintasuunnitelman, jossa kartoitetaan
asiakkaat, tarjoama, yhteistyckumppanit, kilpailijat, toimintamalli, laskelmat,
mahdollisuudet ja uhat, sekd mihin yritys tukea tarvitsee.

Neuvonta

|

Kaymme yhdessé aisakkaan kanssa ongelmakohtia l&pi ja neuvomme
lilketoiminnan kehittdmisessé tai perustamisessa. Tarjoamme tukea kasvuun ja
uudistumiseen seka autamme kehittdmisen rahoitusvaihtoehtojen kanssa.

Kehitysprojekti v

Kehitysprojektin aikana tehostamme yrityksen myyntid ja selkeytdmme liikeideaa
ja autamme kehittamaan liikketoimintamallin, konseptoimaan palvelut ja
suunnittelemaan mahdollisen omistajanvaihdoksen.

Autamme luomaan rahoitussuunnitelman, kaupallistamaan innovatioita sekad
kansainvélistymé&an, rakentamaan kumppanuuksia ja l6ytdmaan parhaat verkostot
juuri sinulle!

TOIMITILAT JA SIJOITTUMINEN

YHTEYSTIEDOT

Ota yhteytta

Netta Malin
Elinkeinopaallikkd
+358447976229
netta.malin@heinola.fi

Karita Alén

Asiantuntija, yrityspalvelut
+358400 461708
karita.alen@proagria.fi

Tulevat tapahtumat
Yrittdjien aamukahvit xx.xx.2023

Yrityksen tietosuoja kesdkuntoon-
maksuton online ty6paja 13.4.2023

Katso myos

ELY-keskus: Yritysten kehittidmispalvelut

TE-palvelut yrityksille ja ty6nantajille

ProAgria: Kehittdmispalvelut yrityksille

Yritystulkki

Suomi.fi -yrityspalvelut
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TYONANTAJAN PALVELUT

YRITYSPALVELUT

Tutkimus ja kehitys

Toimintaympaéristén muutokset vaikuttavat niin kaupungin kuin yritysten arkeen,
tarjoamme yrityksille mahdollisuuksia, oman toiminnan ja henkildston
kehittdmiseen yhteistytkumppaneiden kanssa.

Hanketoiminta

Hanketoiminnan avulla yritykset voivat kehittdd monipuolisesti omaa toimintaansa, luoda
uusia innovaatioita sekad osaltaan rakentaa kestdvaa ekosysteemia. Yritykset voivat lahted
mukaan erilaisiin hankkeisiin, yrityksen kehitystarpeen mukaan. Hankkeita l&ytyy
toimialoittain esimerkiksi ELY-keskuksen sivuilta, korkeakoulujen ja oppilaitosten omilta
sivuilta.

Kaupunkiorganisaatiossa hanketoiminta perustuu usein strategian toteuttamiseen.
Kehittdmistoiminnan ja hankkeiden tarkoitus on tukea niin yritysten kehittamistavoitteita
kuin kaupungin strategian toteutumista, ja yhteisty6n lisddmistd muun muassa
kehittamalld kaupunkikokemusta, parantamalla asukasviihtyvyyttd ja tukea
elinkeinoelaméan kasvua ja kehitysta.

Korkeakoulu- ja oppilaitosyhteistyo

Oppilaitosten kanssa tehtava tiivis yhteistyo ja hanketoiminta ovat osa alueellista
kehittdmistyota. Yritykset voivat erilaisten opiskelijayhteistydn vaihtoehtojen,
asiantuntija-, tutkimus- ja tuotekehityspalvelujen avulla kehittda lilketoimintaansa.
Projektitydskentely kehittda niin opiskelijoiden osaamista kuin yritysten osaamista ja
yritykset saavat mahdollisia kontakteja tulevaisuuden rekrytointitarpeisiin.

Saat uusia osaajia, tuoreita ndkdkulmia sekd asiantuntijapalveluja usealta alalta.

Oppilaitosyhteistydn kasikirjassa on kuvattu alueen oppilaitosten tarjoamat palvelut ja
kdytannonlaheisia esimerkkeja niiden hyddyntamisesta.

Aktiiviset hankkeet

Kaupungin kehittdmishankkeet

DigiTikkaat-hanke

TOIMITILAT JA SIJOITTUMINEN

YHTEYSTIEDOT

Ota yhteytta

Netta Malin
Elinkeinopaallikkd
+358447976229
netta.malin@heinola.fi

Tulevat tapahtumat

Yrityksen tietosuoja kesdkuntoon-
maksuton online tydpaja 13.4.2023

Katso myods

Yritysten oppilaitosyhteisty6-
kasikirja yrityksille

LAB-Ammattikorkeakoulu

JobTeaser-tydpaikkaportaali

Haaga-Helia Ammattikorkeakoulu

Koulutuskeskus Salpaus

oppisopimus.fi
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Yritysyhteistyo Ota yhteytta
Liiketoiminnan kehittaminen Netta Malin
Tutki - kehi Yrityksille on tarjolla erilaisia yhteistydn mahdollisuuksia esimerkiksi osallistumalla Elinkeinopaallikkd
utkimus ja kehitys erilaisille messuille yhdessa sekd hankintojen kautta. +358447976229
Yritysyhteistyo netta.malin@heinola.fi
Hankinn
Matkailualan yritykset a at
Talle sivulle olemme koonneet kaupungin aktiiviset hankintailmoitukset seki tietoa Tulevat tapahtumat

yrityksille, julkisten hankintojen tarjouskilpailuun osallistumisesta.
Kuntatekniikan tulevat investoinnit ja

Kannustamme yrityksid luomaan kumppanuussuhteita ja verkostoitumaan. kilpailutukset 8.2.2023 klo 15-16
Tiesitkd, ettd voit osallistua tarjouskilpailuun ryhmittymana? Ryhmittymalld tarkoitetaan
toimittajien yhteistydtd hankintasopimuksen saamiseksi. Yrittjien aamukahvit xx.xx.2023

Heinolan kaupungin tekninen toimiala jarjestdd kevaan 2023 aikana yhdessa
elinvoimatoimialan kanssa markkinainfoja tulevista teknisen toimialan investoinneista.
Tilaisuudet jarjestetdan Heinolan kaupungintalon ala-aulassa osoitteessa Rauhankatu 3
(sisddnkaynti padovista).

Katso myos

Hankintaohjeet

Tavoitteena on kartoittaa markkinoita ja kdynnistaa avoin vuorovaikutusprosessi
hankintayksikon ja potentiaalisten tarjoajien valilld ja kdyda lapi vaihtoehtoisia
nakemyksia seka ratkaisuehdotuksia hankintayksikon vaatimuksia vastaavan hankinnan
kilpailuttamiseksi.

Hankintaneuvonta

Julkisten hankintojen neuvontayksikkd

Tarjouspalvelu
HILMA

Aktiiviset hankintailmoitukset

430466 / Kaivokadun saneeraus RV1, valill3d Siltakatu-Kauppakatu
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Matkailualan yrittdjille Ota yhteytta
Liiketoiminnan kehittaminen Kulttuuritoimisto
Tutki 2 kehi Heinolan kaupungin matkailuun liittyvissa asioissa voit olla yhteydessa Heinolan 038493606
utkimus ja kehitys kaupungin kulttuuritoimistoon, joka toimii my&s kaupungin matkailuinfona. Toimistolta matkailu@heinola.fi
Yritysyhteistyo léydat myos kaupungin esitteitd ja markkinointimateriaaleja hyddynnettavaksi
asiakaspalvelussa. Kauppakatu 4, 18100 Heinola
Matkailualan yritykset
Kulttuuritoimistosta saat myds apua, mikali suunnittelet tapahtumien jarjestamista Tulevat tapahtumat
Heinolassa. Tapahtumasuunnittelussa kannattaa myds hyddyntad Heinolan kaupungin
tapahtumakasikirjaa, josta l8ydat vastauksia moniin kdytanndn kysymyksiin. Yrityksen tietosuoja kesdkuntoon-

maksuton online tydpaja 13.4.2023
Puuttuuko yrityksesi tiedot kohdekorteista ja haluat ne paasta lisidmaan?

s . L o . Yrittdjien aamukahvit xx.xx.2023
Pyyda tunnukset kulttuuritoimistosta helposti vaikkapa séahkdpostitse.

Voit kdyttdd mainonnassa ja markkinoinnissa vapaasti Visit Heinola -logoa, seki lisata Katso myos

li?k'i.n koti'sivuiltasi Visit I.—|einohtta.1 —s.iv.L.Jlle... i o . VisitHeinola.fi

Talla tavoin saamme entisestadan lisattya nakyvyytta Heinolan matkailulle.

Visit Heinola -logot loytyvat Heinolan kaupungin kuvapankista. Heinolan kaupungin tapahtumakasikirja
Kohdekortti

Heinolan kaupungin kuvapankki

Lahti Region -kumppaniksi
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Vapaat toimitilat ja tontit Ota yhteytti
Vapaat tontit ja toimitilat Mirja Ruutu
Tontit ia kaavoit . . Maankayttdinsindori
ontit ja kaavoitus Sijoitu Heinolaan! +358447694374

mirja.ruutu@heinola.fi
Heinola on hyvien kulkuyhteyksien varrella. Padkaupunkiseudulta Heinolaan on vain
tunnin ajomatka. Puolet Suomen liike-eldmasté on 150 kilometrin sateelld

Heinolasta ja 1,5 miljoonaa suomalaista on tavoitettavissa reilussa tunnissa. Netta Malin
Teollisuutta palvelee myds rautatieyhteys Lahden kautta padkaupunkiseudulle ja Elinkeinopaallikkd
etelan satamakaupunkeihin. +358447976229

: : . - . . netta.malin@heinola.fi
Heinolassa kohtaavat jarkeva kustannustaso ja hyvét sijoittumismahdollisuudet.

Heinolassa on valmiiksi kaavoitettuja teollisuustontteja kymmenia tuhansia nelidita
odottamassa lohkomista ja rakentamista. Paikkakunnalla on tarjolla myd&s valmiita
tiloja teollisuudelle ja palvelualanliiketoiminnalle. Katso my6s

Talle sivulle olemme koonneet kaupungin seké yksityisten toimijoiden tarjoamat

.. L Suokannaksen vapaat yritystontit
vapaat tontit ja toimitilat.

Vuohkallion vapaat yritystontit

Hevossaaren vapaat yritystontit

Myllyojan vapaat yritystontit

Vieruméen Yrrityspuiston vapaat
yritystontit

Toimitilat.fi -Heinola

Toimitilat Kauppalehti

Vuokrattavat toimitilat -Oikotie
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Kaavoituspalvelut Ota yhteytta

Vapaat tontit ja toimitilat

. . . T . R . . . Kaupunkisuunnittelu
Heinolan kaupungista l6ytyy valmiiksi kaavoitettuja yritystontteja. Autamme myds eri
Tontit ja kaavoitus pung Yy ja yrty ; Y

vaihtoehtojen selvittamisessa ja kokoamme tarvittaessa verkostostamme tiimin, Harri Kuivalainen

selvittdmaan parhainta mahdollista ratkaisua yritykselle. Kaupunginarkkitehti
+358447976907

Kaupunkisuunnittelun tavoiteena on kehittda kaupunkiaympéristéa toimijalahtdisesti. harri.kuivalainen@heinola.fi

Kaavoituksen avulla rakennetaan toiminnallista kaupunkiymparistdd, liséksi
kehityshankkeiden avulla kehitetddan kaupunkikokemusta yhdessa asukkaiden ja
sidosryhmien kanssa.

Noora Kumpulainen
Kaupunkimuotoilija
+358447694187

Kaupunkiymparistda suunniteltaessa kaikilla kaupungin toimijoilla, niin asukkailla, noora kumpulainen@heinola i

palveluiden kayttajilld kuin paattdjilla ja muilla sidosryhmilld on térkea rooli Kaavoituspalvelut
laadittaessa yleiskaavaa. Yhteisty6ta tehddan jo kaavatyon alkuvaiheessa, jolloin eri

Irene Oversti
nakoékulmia ehditddn sovitella yhteen kaavatydssa.

Kaavoitusarkkitehti

Kaavojen valmistelu on vuorovaikutteista toimintaa. Kaikkien, joiden oloihin tai etuihin .4'358447694,174 . .
asemakaavoitus vaikuttaa, on oikeus osallistua asemakaavoitusprosessiin ja vaikuttaa irene.oversti@heinolafi

siihen osaltaan. Katri Kuivalainen

Kaavoitusprosessin vaiheet ja osallistumismahdollisuudet Asemakaava-arkkitehti

+358447694370
Valmisteluvaihe o katri.kuivalainen@heinola.fi
ritystontit
Ehdotusvaihe “ Netta Malin
Elinkeinopaallikkd
Hyvaksymisvaihe v +358447976229
nettamalin@heinolaf

Katso myos
Vireilld olevat yleiskaavat

X Yritystontit
61 Hevossaari

Kaupunkisuunnittelu

Kaupungin rakennushankkeet

Vireilld olevat asemakaavat
713 Kaivokatu 12 Kaupungin rakennusvalvonta
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henkilokuva

henkilokuva

henkilokuva

henkilokuva

TYONANTAJAN PALVELUT

Yhteystiedot

Liisa Koski-Lukkari
Elinvoimajohtaja
+358447976230
liisa.koski-lukkari@heinola.fi

henkilokuva

Tero Auvinen
Ty6llisyyskoordinaattori
+358447694250
tero.auvinen@heinola.fi

henkilokuva

Harri Kuivalainen
Kaupunginarkkitehti
+358447976907
harri.kuivalainen@heinola.fi

henkilokuva

Irene Oversti
Kaavoitusarkkitehti
+358447694174
irene.oversti@heinola.fi

henkilokuva

YRITYSPALVELUT

Netta Malin
Elinkeinopaallikkd
+358447976229
netta.malin@heinola.fi

Mirja Ruutu
Maankayttdinsindori
+358447694374
mirja.ruutu@heinolafi

Noora Kumpulainen
Kaupunkimuotoilija
+358447694187
noora.kumpulainen@heinola.fi

Katri Kuivalainen
Asemakaava-arkkitehti
+358447694370
katri.kuivalainen@heinola.fi

TOIMITILAT JA SIJOITTUMINEN

YHTEYSTIEDOT

Spotti
Avoin etityo- ja kokoustila

Savotta, Torikatu 8, 18100 Heinola
+358444694225
spotti@heinola.fi

Auki arkisin klo 8.00-15.30

Voit ottaa yhteyttd Chat-palvelun kautta tai jattaa
meille yhteydenottopyynén oheisella lomakkeella.

Vastaamme yhteydenottoosi mahdollisimman pian.

| Nimi |

Puhelinnumero |

Sahkoposti |

Viesti




6.4 Jatkokehitys

Palvelu ei ole koskaan valmis, vaan vaatii jatkuvaa
arviointia ja kehittadmista. Arvioinnin avulla voidaan
varmistua kilpailukyvysta ja jatkuvalla kehittamisella
pyrkia pitamaan kilpailuetua ylla. Palveluiden
kehittdmisen kannalta organisaatiolle olisi erityisen
tarkeaa ottaa kayttoon tydkaluja palveluiden
arviointiin seka yritysyhteistydn systemaattisen
kehittamisen tueksi. Asiakasymmarryksesta
nousseiden tarpeiden perusteella kaupungin
palvelukehityksessa olisi hyva ottaa tulevaisuudessa
huomioon yritysten oma nidkemys palvelutarpeista,
kunnan elinvoimaisuudesta ja houkuttelevuudesta
seka siita, miten yritykset kokevat vuoropuhelun
avoimuuden alueen kaikkien toimijoiden kesken ja
hyédyntaa tutkimuksia ja kyselyitd ennakoivasti.

Yritysyhteistydon kehittamisen kannalta kaupungin
olisi tarkeaa arvioida milla tavoin erilaiset
paatokset vaikuttavat yritysten toimintaan,
esimerkiksi hankintojen, yrityspalveluiden
tarjonnassa ja maankayton ja kaavoitusprosessien
osalta. Yritysvaikutusarviointi on tapa tarkastella
kaupungin toiminnan vaikutuksia yrityksiin, lisata
yhteistyota yritysten ja yrittajajarjestdjen kanssa
ja pienentaa riskia yritysten kannalta haitallisten
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paatdsten teossa. Yritysvaikutusten arvioinnin
tulisi olla suunnitelmallista ja systemaattinen
osa kaikessa kaupungin paatoksenteossa ja lisata
yrittdjamyonteisyyttd kaupungissa. (Yrittdjat)

Yhtena merkittavana tarpeena asiakasymmarryksesta
nousi Business Heinola -verkkosivujen
kokonaisvaltainen kehittaminen. Talla hetkelld tietoa
on paljon, mutta se on epajohdonmukaista. Olisi
tarkeaa, etta tieto loytyy asiakkaalle nopeasti ja
helposti ja navigointi sivulla on sujuvaa. Konkreettisia
jatkokehitettavia ideoita palveluiden ja sen myota
yritysyhteistyon kehittamiseen prosessin aikana nousi
esimerkiksi konkreettisen tiedon saatavuudesta ja
asioinnin helpottamisesta ja yhteistyon lisaamisesta.

Kaupungin toimintaa ohjaa hyva hallintotapa, joka
tulee kuntalainsaadanndsta esimerkiksi julkisten
hankintojen kohdalla. Lakisdateisen toiminnan lisaksi
kaupungin olisi tarkeaa tarjota yrityksille neuvontaa
julkisten hankintojen periaatteista, hankintaprosessista
ja tarjouskilpailuun osallistumisesta. On niin

kaupungin kuin yritysten etu, etta tarjouskilpailu on
avointa ja tasapuolista. Tata informaatiota on helppo
tuoda nakyvaksi Business Heinola -verkkosivuille.



Toisena jatkokehitettavana ideana nousi yritystonttien
ja -toimitilojen markkinapaikka. Valmiit yrityksille
tarjottavat tontit ja toimitilat tuotaisiin nakyviin
Business Heinola -verkkosivuille, josta loytyvat

myds muut yrityksille suunnatut palvelut.

Kolmantena jatkokehitettavana ideana nousi esille
kontaktipankit. Yritysten vdlinen kontaktipankki
kerad yhteen alueen yritykset, josta he voivat
loytaa esimerkiksi yhteistydkumppaneita.
Yrityshaastatteluissa nousi my6s ilmi idea tarjottavan
tydvoiman resurssipankista, jota kaupunki voisi
yhdessa henkilostévuokrausfirmojen kanssa
koordinoida. Resurssipankki kokoaa alueen
saatavilla olevaa tyévoimaa yhteen paikkaan.
Tavoitteena olisi, ettad yrityksille tarjottavat palvelut
loytyvat yhdestd paikasta nopeasti ja helposti.

Toisena merkittavana tarpeena asiakasymmarryksesta
nousi organisaation sisdisen asiakaskokemuksen eli
henkilostokokemuksen kehittaminen. Henkildston
tyytyvéisyys on erityisen tarkeassa asemassa,

jotta organisaatio pystyy tuottamaan erinomaista
asiakaskokemusta. Organisaatiossa olisi hyva
tarkastella nykyista toimintaa, vastaako se strategiassa
asetettuja tavoitteita, myo6s sisdisten prosessien osalta.
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Henkilostolla tulisi olla mahdollisuus antaa
palautetta ja henkildston tyytyvaisyytta olisi

hyva mitata useammin kuin muutaman kerran
vuodessa. Tyokulttuurin todellinen tila nakyy arjen
toiminnassa. Henkiléstda olisi tarkea ottaa mukaan
suunniteltaessa sisaisia seka ulkoisia etta prosesseja
ja toimintamalleja silla he ovat se operatiivinen

taso, joka toteuttaa strategiaa kaytannossa.

Palvelumuotoilun hyédyntaminen organisaation oman
toiminnan kehittamiseen on kannattavaa, mutta
vaatii yleensa muutosprosessin ja sen maaratietoista
johtamista. Muutosprosessi vaatii halua ja rohkeutta
haastaa vanhat toimintatavat ja lahestya muutosta
avoimesti ja kaikki mahdollisuudet huomioon ottaen.
Muotoiluosaamisen avulla kuntien on mahdollista
syventda ymmarrysta asukkaiden ja palveluiden
kayttajien todellisista tarpeista, luoda osallistavampaa
kaupunkikehitysta ja vahvistaa asukkaiden ja
palveluiden kayttdjien positiivista kokemusta
kaupungista seka vahvistaa elinkeinoelamaa.



Opinnaytetyoprosessin arviointi

7.1 Yhteenveto muotoiluprosessista
7.2 Prosessin analysointi

O8 OPINNAYTETYOPROSESSIN ARVIOINTI



7.1 Yhteenveto muotoiluprosessista

Tyon tarkoituksena oli kuvata ja kirkastaa keskeiset
elinvoimapalvelut yrityksille, tuoda palvelut nakyvéaksi
ja helposti saataville seka yritysten tarpeiden

esiin tuominen kaupungille. Tydssa keskityttiin
Heinolan kaupungin elinvoimapalveluiden tarjoamiin
yrityspalveluihin. Yhtena tavoitteena oli my®és, etta
jatkossa kyseista palvelumallia voidaan hydédyntaa
kaikissa elinvoima- ja hyvinvointipalveluissa.

Prosessi lahti liikkeelle tydon aiheen rajauksesta,
jota tarkasteltiin, kunnes sopiva aihe loydettiin.
Aikataulu ja suunnitteluprosessi kulki odotetusti
ja prosessi eteni luontevasti, vaikka matkaan
mahtui monia epavarmuuden hetkia.

Yritysten mielestd yhtena tekijana palveluiden
kayttamattomyydelle oli konkreettisen tiedon puute.
Millaisia palveluita tarjotaan, mita yritys niista hyotyy
ja kuka on palvelun yhteyshenkilé. Myds yhteystietojen
puute aiheutti yrityksille sen, ettd omaa kysymysta

ei saatu perille oikealle henkilélle. Yritykset myds
kaipasivat aitoa kohtaamista ja vuoropuhelua.
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Asiantuntijahaastatteluista nousi samoja teemoja

kuin yrityshaastatteluista, lisdksi asiakaskokemus

ja paatdksenteon prosessit nousivat vahvasti esiin.
Henkilostolle jarjestetyissa tydpajoissa syvennettiin
ymmarrysta viela lisaa myos henkiléston kokemuksesta
ja tarpeista. Aineistosta nousseet teemat vahvistivat
tyon edetessa sitd, ettd haasteet ovat tunnistettuja
niin asiakkaiden kuin palveluita tarjoavan organisaation
keskuudessa. Loydosten ansiosta voidaan todeta se,
ettd kehityssuunta on yhteinen ja mahdollisuudet
vahvistaa yhteistydta ovat erinomaiset.

Yksi tyon tavoite oli kirkastaa yrityspalvelut ja tehda
ne nakyvaksi ja tassa onnistuttiin palvelukuvausten
avulla. Yrityksilla ei ollut konkreettista tietoa
kaikista tarjottavista palveluista ja palvelukuvausten
avulla tama tieto saatiin nakyviin. Lisaksi

asiakkaan parannellun palvelupolun avulla saatiin
visualisoitua palveluprosessi nakyvaksi seka tuotua
ideoita palveluprosesin kehittamiseksi. Tydssa
tarkeimpana antina oli suunnitteluohjureiden
muodostuminen oman suunnittelun tueksi, mutta
myo6s toimeksiantajalle toiminnan kehittamisen
tueksi sekd asiakasprofiilit, jotka kuvastavat
yritysten tarpeita ja tuovat ne nakyviksi.



7.2 Prosessin analysointi

TyO ja prosessi on ollut antoisa ja mielenkiintoinen.
Haastavin osuus tydssa oli aiheenrajaus. Alussa
aiheen ollessa kaupunkiin investoivien yritysten
ymparilla, aihe tuntui haastavalta konkretisoida.
Aiheen vaihduttua asukasrajapintaan, Heinolassa
asuville ja sinne muuttaville asukkaille palveluiden
konseptointi olisi ollut tydn ajallisissa puitteissa
liilan laaja aihe. Rajaamalla tyon aihe keskeisiin
yrityspalveluihin aiheesta tuli konkreettinen ja tydssa
pystyttiin keskittymaan yhteen kohderyhmaan.
Ty6ta motivoi mydés oma mielenkiinto aiheeseen.
TyOssa yksi opettavaisin asia oli kirjallisen aineiston
hankinta ja asiakasymmarryksen tuottaminen. Tietoa
on paljon saatavilla ja ty6td varten taytyi arvioida

ja pohtia aiheen rajausta ja sen myota tuotettavaa
aineistoa, mika tieto on oleellista ja mika ei.

Prosessi eteni maaritellyn aikataulun ja suunnitelman
mukaisesti (kuva 31). Mukaan mahtui myés monia
epavarmuuden hetkid. Haastattelujen jalkeen oli
arvioitava, onko osattu kysya oikeita kysymyksia

tai muotoilla haastattelukysymykset oikein.
Alueellisesti on tiedossa Heinolan alueen suuri
tyottomyysaste, kuitenkaan tyottdmyysasia ei
noussut yrityshaastatteluissa suureksi teemaksi,

kuin olisi odottanut. Tassa kohtaa herasi ristiriita
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yritysten luultujen ja todellisten tarpeiden vilille.
Oliko haastateltavien joukossa sellaisia yrityksia, joita
tyontekija tarve ei kosketa vahvasti? Tata pohdittiin
myds aineistoa analysoitaessa ja huomattiin sen
myo6s olevan tydldin ja aikaa vievin osio prosessissa.
Prosessin edetessa kuitenkin varmuus omaan
tekemiseen vahvistui, kun asiakasymmarrys

syvensi niitd teemoja, joita aineistosta nousi.
Haastatteluja tehdessa oli positiivista huomata
haastateltavien avoin asenne ja halu kertoa
asioista, mika viestii halusta kehittda asioita.

Henkilostolle pidettyjen tybpajojen ensimmaisen
vaiheen tarkoitus oli saada service blueprint
-palvelumallista pohja tulevalle tydpajalle.
Palvelumallin tayttaminen tuotti epavarmuutta,
mutta keskustelun avulla oli mahdollista saada
tyontekijan nakékulmaa aiheeseen. Samanlaista
epavarmuutta toistui toisessa tydpajassa. Tasta tehty
loydds oli kuitenkin prosessille arvokas, henkilosto
ei ollut itsekdaan taysin varma, miten nykyinen
palveluprosessi etenee ja kipupisteita oli siksi vaikea
hahmottaa polun varrelle. Kuitenkin kirkastettavat

ja kehitettavat kohteet tunnistettiin aiheesta
keskusteltaessa. Ty6pajan edetessa vaihdettiin
menetelmaa siirryttidessa tydpajan toiselle osuudelle.



Tyopajojen tuloksia analysoitaessa samalla analysoitiin
tydpajan ohjauksen onnistumista. Tydpajan tavoitteet
onnistuivat, vaikkei silld tavalla kuin oli suunniteltu.
Oliko valittu tarkoitusta vastaavia menetelmia tahan
tarkoitukseen ja oliko ohjeistus tarpeeksi selkea.
Kuinka osallistujia olisi voitu motivoida paremmin ja
millaista auktoriteettia tydpajan ohjaajalta tarvitaan.

Tydn suunnittelua ohjaavien tekijoiden
kirkastuminen ja edelleen lopputuotosten
tydstaminen on ollut prosessissa palkitseva vaihe.
Suunnittelunohjureiden myota oman tyén tulos
lahti konkretisoitumaan niin suunnittelutydn
tuloksena kuin visuaalisena tuotoksena.

Prosessia arvioitaessa koen tutkijana onnistuneeni
asettamissani tavoitteissa sekd prosessin etenemisessa
ja tyon lopputuotoksissa. Tarkein onnistumisen

tunne tulee kuitenkin oman ammatillisen

osaamisen kehittymisestd, prosessin suunnittelusta P
toteutukseen sekd oman tekemisen sanoittaminen s T“—_DanJANm&‘ ‘
ja prosessin kuvaaminen. Opettavaisinta on ollut : =
myds se, kuinka arvokasta prosessin edetessa on
ollut oman tydskentelyn arviointi seka palautteen

saaminen ja sen antaminen ja sanoittaminen.
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Tyon tekeminen kaupungille on opettanut todella
paljon jo itsessdaan kuntasektorin toiminnasta
mutta myds siitd millaisia mahdollisuuksia
kaupungilla on toimia alueen elinkeinoelaman
kehittajana muiden tahojen kanssa. Tyo kaupungilla
on pitkdjanteista ja joskus hidastakin, mutta
lopputulokset ovat yleensa konkreettisia ja kehittavat
kaupunkikokemusta. Tyon parissa on saanut olla
myos aitiopaikalla seuraamassa, kuinka kaupungilla
on tahtotila ndiden asioiden kehittamisessa ja
luoda entista parempaa kaupunkiymparistoa.

Haluan kiittda Heinolan kaupunkia ja kaikkia
prosessissa mukana olleita osapuolia antoisasta
yhteistydsta. Kiitos myds Liisa Koski-Lukkarille, joka
toimi toimeksiantajan edustajana tassa tydssa. Hanen
kanssaan olen paassyt tekemaan laheistd yhteistyota
prosessin aikana ja oppinut haneltd todella paljon.
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Toimeksiantajan kommentti prosessista

Tydskentely Hilla Salmelan kanssa oli todella
sujuvaa. Hilla kuunteli briiffit, perehtyi asioihin ja
toimi ratkaisukeskeisesti ja kantoi vastuuta tydstaan.
Han on myds erittdin vuorovaikutteinen ja kykeni
toimimaan toimeksiantajan ja tydyhteison seka
yhteistydkumppaneiden kanssa yhteistydssa.

Prosessi toimi hyvin ja sdanndlliset tydpalaverit
rytmittivat etenemista. Myds sdanndllinen
yhteydenpito ja etenemisesta viestiminen olivat
keskeisid asioita yhteistydon onnistumisen kannalta.

Asiakaskeskeisyys ei ole uusi asia, muttei sita voi
lilkkaa korostaa silloin kun palveluita uudistetaan.
Keskeista oli myds huomata, ettd opinnadytetydssa
kaytetyt menetelmat sekd prosessin aikana
jarjestetyissa tyOpajoissa kaytettyja menetelmia,
Hilla arvioi tarkasti prosessin aikana. Hanella oli
jatkuvasti terve harkinta ja tilannetaju, miten
asioita kannattaa edistaa, jotta prosessi eteni ja
tydpajojen fasilitointi vastasivat tarkoitustaan.

Opinnaytety6 antoi arvokasta raamitusta
yrityspalveluiden selkeyttamiseksi
ja jatkokehittamista varten
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Liitteet

Liite 1

Heinolan kaupungin tyonantaja- ja yrityspalvelut -kysely

Heinolan kaupunki haluaa parantaa palveluitaan yrityksille ja yrittajille.
Vastaamalla kyselyyn autat Heinolan kaupunkia kehittamaai luid
ymmrrettavyytts.

utta ja

Kysely on jaettu kahteen osaan:

1. Osio on tarkoitus antaa tietoa yritysten koosta ja tysllistymisesta
2. Osion tarkoituksena antaa tietoa Heinolan kaupungin elinvoimapalveluiden
saavutettavuudesta

Kysymykset ovat vapaaehtoisia
Kysely on anonyymi.
Voit vastata kyselyyn erissé

Kiitos vastauksistanne!

Ty6nantaja vai yrittaja?

Kysymysten on tarkaitus antaa tietoa yrityksen koosta ja tydllistymisesta

1. Toimiala jolla tyoskentelet?
(Lista poimittu: https://www2.tilastokeskus.fi/fi/luokitukset/toimiala/

[] Maa-, metss-, ja kalatalous

D Kaivostoiminta ja louhinta

Teollisuus

Sahko-, kaasu-, ja lampéhuolto, jaahdytystekniikka

Vesi-, viemiri-, jatevesi- ja jatehuolto ja muu ympristén puhtaanapito
Rakentaminen

Tukku- ja vahittaiskauppa; moottoriajoneuvojen ja moottoripyérien korjaus
Kuljetus ja varastointi

Majoitus- ja ravitsemistoiminta

Informaatio ja viestintd

Rahoitus- ja vakuutustoiminta

Kiinteistdalan toiminta

Ammatillinen, tieteellinen ja tekninen toiminta

Hallinto- ja tukipalvelutoiminta

Julkinen hallinto ja maanpuolustus; pakollinen sosiaalivakuutustoiminta
Koulutus

Terveys- ja sosiaalipalvelut

Taiteet, viihde ja virkistys

O 0o0oo0oo0oo0oobo0o0oogooboobooao

Muu palvelutoiminta

2. Oletko yrittdja vai tyontekija yrityksessa?
(O Paitoiminen yrittsja
(O Tyontekijé yrityksessa

() sivutoiminen yrittaja

w

(O Tysnhakusivuston kautta
(O Harjoittelun/kesityén kautta
(O Tysllisyyspalveluiden kautta
(O Verkoston kautta

(O suora/avoin hakemus yritykseen

O Mw

Miten paadyit yrittajaksi?

>

(O Unelmien toteuttaminen
(O Tarpeeseen vastaaminen
() Henkilstsn hyvinvointi
() Vapaus omaan tekemiseen

(O Liiketoiminnan kasvattaminen

w

Miten paadyit tydskentelemaan ko. yritykseen?

Kuinka monta vuotta olet tydskennellyt yrityksessa?

6. Kuinka monta vuotta olet tydskennellyt yrittajana?

7. Yrityksen henkiloston maara?

8. Yrityksen liikevaihto?
O =07Me
O =<12me
O <40me
O »>40me

O Mw

9. Yrityksen tarjoama?
(O Tuote jattai palvelu
(O Konsultointi

(O Alihankinta

O Mw

10. Yrityksen toimitilat?

(O Omistustila
O Vuokratila
O Muw
11. Sijaitseeko tyopisteesi Heinolassa?
() Kylla, asun myss Heinolassa
(O Ei, mutta asun itse Heinolassa

(O Kylla, mutta en asu itse Heinolassa

O Muw

12. Tiedatké mitd palveluita tyénantajille ja yrit
O K&
O &

jille on tarjolla?

O Mw

13. Heinolan kaupungin tarjoamat palvelut tydnantaijille ja yrittéjille.

En koskaan Harvoin Joskus Usein

Kaytatko
palveluja? O @] O @]
Asioitko
toimipisteilla? O @] O @]
Asioitko

Business
Heinola - O ) O O

sivuilla?

14. Jos asioit Heinolan kaupungin toimipisteilld, miksi?

15. Jos asioit Business Heinola -verkkosivuilla, miksi?

16. Oletko ollut tyytyvainen saamaasi palveluun?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

£n ole tyytyvainen Erttain tyytyvainen

17. Kéytatks paljon aikaa tiedon I8ytamiseen?
Business Heinola -verkkosivujen kayttokokemus

[OR)
O &

O Mw

18. Loydatko helposti etsimasi?

Business Heinola -verkkosivujen kayttokokemus.
O Kkylia

O

O Mw

Aktiivises

O
O

19. Tiedatkd keneen voit ottaa yhteyttd kysymyksessasi?

Business Heinola -verkkosivujen kayttokokemus.
O Kyl

[@N:]

O Mw

2

S

. Valitse mielestasi ne teemat, jotka koet tarkeaksi
tydnantajana/yrittjana?

Maksuton rekrytointiapu
Palkkatuki
Tysllistamispalvelut
Nuorten tysllistaminen
Liiketoiminnan kehittaminen
Avustukset ja hanketoiminta
Lupa- ja neuvontapalvelut

Aloittelevan yrittajan tuki

O 000 o0oooao

~

. Millaiseksi koet Heinolan kaupungin palvelun laadun tyénantajille ja
yrittéjille?
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

En saanut tarvittavaa
palvelua

Erittain hyvé palvelu

22. Mité palveluja tydnantajana ja yrittdjana kaipaisit?



Liite 2

Heinolan kaupungin tydnantaja- ja yrityspalvelut -kyselyn tulokset

1. Toimiala jolla tydskentelet?

{Lista poimittu: https:/mnwi? tilastokesius.fi/fi/luckitukset/toimiala/)
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@ Kamsinisten oganisaatioide. 0
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2. Oletko yrittya val tydntekijé yrityksesss?
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4, Miten paddyit yrittajaksi?
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5. Kuinka monta vuotta olet tyéiskennellyt yrityksessa?
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6. Kuinka monta vuotta olet tydskenneliyt yrittsjéna? 12, Tiedatkd mita palveluita tybnantajille ja yrittjille on tarolla?
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9. Yrityksen tarfjoama?
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10, Yrityksen toimitilat?
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11. Sijaitseeko tybpisteesi Heinolassa?
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14, Jos asioit Heinolan kaupungin toimipisteilld, miksi?

B Vastzukset
D Nimi Vastaukset
1 anonymous Teknisessa yomiessa lupa- ja piirustusasioissa
2 anonymous Tybpajat
3 anonymous Kaytdn Spotin tiloja
4 anonymaous Mielestani helpompaa
5 anonymous Heidan ita
[ anonymous sahkdiset asicinnit pdaasiassa rakennusvalvonta

15. Jos asioit Business Heinola -verkkosivuilla, miksi?

8 Vastaukset
D+ Nimi Vastaukset
1 anenymaus Katselen yritysten esittelyja
2 anenymaus seuraan tapahtumia
3 ananymous yritan Bytas mits hybtys voisi olla meidan yritykselle
4 ananymous Mielenkiinosta
5 anonymaous Etsin tietoa
3 anenymaus Saadakseni tietoa paiveluista ja tapahtumista.
7 anenymaus kayn katsemassa tapahtumia
) ananymous ajan tasalla olemiseksi

16, Oletko Gilut tyytyvainen saamaas’ palveluun?
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17. Kaytatia paljon aikaz tiedon Iytsmiseen?
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18. L8ydstkd helposti etsimdsi?

Lisstietoja {F Oivallukset
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19, Tiedatko keneen voit ottaa yhteytta kysymyksessési?

Lisatietoja.  Ovallukset

@ Kis 10
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20. Valitse mielestasi ne teemat, jotka koet tarkedksi tyénantajana/yrittajana?
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21. Millaiseksi koet Heinolan kaupungin palvelun laadun tySnantajille ja yrittgjille?

Stietola
Markkinoijar 1
_— : -47
Kritiscijat 1 BE

22, Mit3 palveluja tydnantajana ja yritt&jana kaipaisit?

T Vastaukset
ID T Mimi Vastauks:
= Luettelo muista Heinolan yrittajistd ja heidan osa-alueensa/palvelunsa, En
. AR |Gytanyt Business Heinola sivustoilta.
2 anonymoLs En juuri kaipaa
3 anonymaous Parempi tiedonkulku ja jonkinlainen yhteys yrityksiin,
Ennenkaikkea neuvontapaiveluja mm. yrityskauppoihin ja liketoiminnan
& NCYINaLS. kehittdmiseen lithyen.
Pitaisi saada selked kuva siitd millaista yritystoimintaa Heinolassa on. Milld
_ froe G toimialoilla yritykset toimivat, mitkd yritykset olisivat halukkaita tekemadn
i ym yhteisty&td, jakamaan resursseja ja kehityspancksia, tekemdan yhdesss
markkingintia,
[ anonyrmous MySs meille mikroyrittdjile suunnattua apua/tukea.
yhteistyd kiinteistéjen ja kaupungin paattsjien valillg, asunto-
i anonymous ‘osakeyhtidmaailma tutuksi pdattajille, myt Ihinna vehvoitteita ja rasitteita

liséten asumisen kustannuksia
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Haastattelurunko: Yrityshaastattelut

Kuka olet ja milla alalla yritys toimii

Mikd on mielestési tarkeinta kaupunkiorganisaation ja
yritysten valisessa sujuvassa yhteisty6ssa?

Tiedatkd mité palveluita Heinolan kaupunki tarjoaa yritysasiakkaille?

Kuinka aktiivisesti Heinolan kaupunki mielestasi kuuntelee
yritysasiakkaiden toiveita ja tarpeita?

Onko Heinolan kaupungin ja yritysten valisessa
vuorovaikutuksessa jotain, mika turhauttaa?

Reagoiko Heinolan kaupunki mielestasi yritysasiakkaan
muuttuviin tarpeisiin nopeasti?

Mita kaupunki voisi mielestasi tehda paremmin?

Millaisena ndet tamanhetkisen vuorovaikutuksen kaupungin ja yritysten valilla?
Miten yritys voisi itse edistd4 vuorovaikutusta Heinolan kaupungin kanssa?
Onko jotain palveluita, joita toivoisit Heinolan kaupungin tarjoavan?

Millaisena ndet kaupungin ja yritysten valisen
vuorovaikutuksen viiden vuoden pa&sta?

Millainen olisi sinun tulevaisuutesi visio yrityksille tarjottavista elinvoimapalveluista?

Haluatko kertoa aiheesta jotain mistd emme ole viela
puhuneet tai en ole huomannut kysya?
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Haastattelurunko: Asiantuntijahaastattelu
Tero Auvinen

Tyollisyyskoordinaattori

Heinolan kaupunki

15.11.2022

Kuka olet ja mika on asema organisaatiossa
Mikd on mielestési tarkeinta tydnkuvassasi?

Mikd on mielestéasi tarkeinta Heinolan ja Heinolassa toimivien
yritysten valisessa sujuvassa yhteisty6ssa?

Miten kaupungin sitoutuminen vélittyy mielestasi yritysten
ja kaupungin valisissa vuorovaikutustilanteissa?

Onko kaupungin ja yritysten vélisessa vuorovaikutuksessa jotain, mika turhauttaa?
Ennakoiko kaupunki mielestasi yritysasiakkaan muuttuviin tarpeisiin?
Mita kaupunki voisi mielestasi tehda paremmin?

Milla tavalla mielestasi kaupunki pystyisi auttamaan yrityksia
saamaan nimenomaan nuoria ja vastavalmistuneita toihin?

Milla tavoin mahdollinen TE24-uudistus vaikuttaa mielestési yritysyhteistyohon?
Mita kaupunki voisi mielestasi tehd3, etté yritysten olisi helpompi [Ahestya?

Kuinka aktiivisesti olet yhteydessa yrityksiin tai kuinka aktiivisesti
vastavuoroisesti yritykset ovat yhteydessa teihin?

Miten kaupunki voisi mielestasi parantaa luotettavuutta
ja sen osoittamista yritysasiakkaille?

Millaisena ndet kaupungin ja yritysten valisen vuorovaikutuksen viiden vuoden paista?

Haluatko kertoa jotain mistd emme ole vield puhuneet tai en ole huomannut kysya?
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Haastattelurunko: Asiantuntijahaastattelu
Heikki Makila

Hankejohtaja

Heinolan kaupunki

18.11.2022

Kuka olet ja mikd on asema organisaatiossa
Mikd on mielestési tarkeinta tydnkuvassasi?

Kerro hieman taustaa, kuinka Heinolan kaupungin elinvoimapalvelut
muodostuivat sellaiseksi, kuin ne talla hetkella ovat

Mikd on mielestési tarkeinta kaupunkiorganisaation ja
yritysten valisessé sujuvassa yhteistydssa?

Miten kaupungin sitoutuminen vélittyy mielestasi yritysten
ja kaupungin valisissa vuorovaikutustilanteissa?

Onko kaupungin ja yritysten vélisessa vuorovaikutuksessa jotain, mika turhauttaa?
Ennakoiko kaupunki mielestési yritysasiakkaan muuttuviin tarpeisiin?
Mita kaupunki voisi mielestasi tehda paremmin?

Millaisena naet tamanhetkisen vuorovaikutuksen
alueella toimivien yritysten kanssa?

Mita kaupunki voisi mielestési tehda, etta yritysten olisi helpompi lahestya?

Milla keinoilla hanketoiminta voisi mielestasi parantaa
kaupungin ja yritysten valista yhteistyota?

Miten kaupunki voisi mielestasi parantaa luotettavuutta
ja sen osoittamista yritysasiakkaille?

Millaisena ndet kaupungin ja yritysten valisen
vuorovaikutuksen viiden vuoden pazsta?
Haluatko kertoa jotain mistd emme ole viela
puhuneet tai en ole huomannut kysya?
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Haastattelurunko: Asiantuntijahaastattelu
Liisa Koski-Lukkari

Elinvoimajohtaja

Heinolan kaupunki

28.11.2022

Kuka olet ja mika on asema organisaatiossa
Mikd on mielestéasi tarkeinta tydnkuvassasi?

Mikd on mielestéasi tarkeinta kaupunkiorganisaation ja
yritysten valisessa sujuvassa yhteisty6ssa?

Miten kaupungin sitoutuminen vélittyy mielestasi yritysten
ja kaupungin valisissa vuorovaikutustilanteissa?

Milla tavoin mielestédsi megatrendit vaikuttavat
kaupunkiorganisaation ja yritysten valiseen yhteistyohon?

Onko kaupungin ja yritysten vélisessa vuorovaikutuksessa jotain, mika turhauttaa?
Reagoiko kaupunki mielestasi yritysasiakkaan muuttuviin tarpeisiin?
Mita kaupunki voisi mielestasi tehda paremmin?

Millaisena naet tamanhetkisen vuorovaikutuksen
alueella toimivien yritysten kanssa?

Mita kaupunki voisi mielestasi tehda, etté yritysten olisi helpompi [Ahestya?

Miten kaupunki voisi mielestasi parantaa luotettavuutta
ja sen osoittamista yritysasiakkaille?

Millaisena ndet kaupungin ja yritysten valisen
vuorovaikutuksen viiden vuoden pa&sta?

Haluatko kertoa jotain mistd emme ole viela
puhuneet tai en ole huomannut kysya?
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Asiakasprofiili: Tiedonjanoinen

Tarkeinta asiakaskokemuksessa

Tiedottaminen ajoissa

Vuorovaikutus

Oikeiden yhteyshenkildiden tavoittaminen

Aito kiinnostus alueen yrittdjista ja tuen tarpeesta
Yhteistyo kaupungin kanssa

Kasvokkain kohtaaminen

TIEDONJANOINEN

“ Pitaisiko itse tietaa paremmin, keneen voi

ottaa yhteyttd, joka kertoo myos asioista? “

Haasteet palvelussa Palveluiden kaytt6on motivoi

Tieto ei tule ajoissa perille asti

Epétietoisuus raastavaa, asioiden késittelyissa

Isosti eteenpdin, pienet yritykset jaavat jalkoihin

Verkkosivut epaselvat, tietoa hankala loytaa

Byrokratia

Yhteistoiden ja palveluiden merkityksista yrityksille puuttuu konkreettista tietoa
Yritykset eivat tieda keneen ja missa asioissa voi ottaa yhteytta

* Puhelimesta ja henkilosta toiselle pompottelu

* Pienet yritykset kovilla tdssd maailmantilanteessa

» Jos on itse aktiivinen, vastaukset ovat poliittisia ja asia jaa kellumaan

Oma aktiivisuus ja omatoimisuus vuorovaikutuksessa

Yrityksille jarjestetyt aktiiviset keskustelu-ja kuulemistilaisuudet
Molemminpuolinen yhteydenpito matalalla kynnyksella
Positiiviset kokemukset vuorovaikutuksessa

Kommunikoinnin ja neuvonnan lisdantyminen

Aktiiviinen yhteistyo kaupungin ja yrittajajarjestojen valilla
Kaupungin ja yritysten valinen aktiivinen ja avoin yhteisty®
Yhteydenottoa ei tarvitse pohtia, voi rohkeasti ottaa yhteytta
Yritysten tarkeyden osoittaminen ja nakyvaksi tekeminen

Toiveet ja tarpeet Visio
Markkinoinnin kohdentaminen yritysten toimialoille sopiviksi . ti r,'tysten
Kommunikointia ja neuvontaa palveluista ja niiden kaytdstd, yhden pisteen periaatteella ellaan dldOS 1y
Kaupunki tarjoaisi pienyrittdjille mahdollisuutta oman hyvinvoinnin huolehtimiseen matalalla kynnyksella “ Kuunne s m oS itse
Organisaation kasvot tutuiksi eita esitetddn Y
Yhteistoimijuutta- ja markkinointia eri toimijoiden kesken tarp T oropuhelua-
BusinessHeinolan verkkosivut selkeammiksi, enemman tietoa yritysalakohtaiseti toiveita, aitod vu
Aito kasvokkain kohtaaminen hyvissa ajoin n kanssd

Asioista keskustelu
Paikallisia yrityksia palveluntarjoajiksi ja enemman yhteistyota kaupungin kanssa
Yhteistydmahdollisuuksien avaaminen, konkrettista tietoa yrityksille hyddyista

kee yrityste

Unki te vopan 6
Kaup hteistyota

aktiivisesti Y’
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Asiakasprofiili: Yhteiskehittdja

YHTEISKEHITTAJA

“ Yhdessa tekeminen synnyttaa enenmman! “

Haasteet palvelussa

Byrokratiset prosessit pitkia ja hitaita

Hankinnoissa ei oteta yhteyttéd paikallisiin yrityksiin

Tarjouskilpailut maéritelty niin, ettei yritys voi osallistua

Katvealueella olevien yritysten kynnys korkealla avun pyytdmiseen

Yritykset eivat ehka edes ymmarra mihin kaikkeen voivat saada apua

Kontaktit puuttuvat

Kaupunki ei ole ehtinyt tutustua kaikkii paikallisiin yrityksiin

Kaytanndn paatoksenteko ei ollutkaan linjassa sovittujen tavoitteiden kanssa

Paljon erilaisia hankkeita, joita hyddyntad, mutta kaupunki ei tieda niista tai ole perehtynyt

Toiveet ja tarpeet

Yritysten tarvitsemat palvelut nakyvilld ja sdannollisesti seurannassa ja paivitettyina
Tieto yritysten saataville ja viestinta aktiiviseksi ja ajantasaiseksi
Tukea yritysten kehityshankkeisiin
Paikalliset yritykset mukaan luomaan yhdessa ratkaisuja kaupungin kehityshankkeisiin
Erilaisissa prosesseissa yritysten tarpeiden kuunteleminen
Organisaatiolla olisi parempi tieto alueen yrityksista ja mahdollisuuksista
Kontaktipankki, josta yritykset voivat hyodyntaa paikallisia palveluita, mita kaupunki ei itse tarjoa
Kausitydntekijoita, voisiko tehda yhteistyota jonkin talvikohteen kanssa?
Lisaa erilaisia rekrytointikampanjoita
Opajatoiminta vaikuttavammaksi
Vuokra- ja keikkatyélaisten resurssipankin koordinointi henkildstovuokrausfirmojen kanssa
Yritysten tukeminen palveluiden tuotannossa muualle suomeen ja ulkomaille

Tarkeinta asiakaskokemuksessa

Vuoropuhelu
Yritysten toimintaa ei saa haitata, hidastaa eika estda tekemista

Tuki yrityksen toiminnoissa ja mahdollisissa laajennushankkeissa
Tarpeita kuunnellaan aktiivisesti

Yritys kokee tulleensa kuulluksi ja tarpeeseen reagoidaan
Loydetaan paikallista apua ongelmien ratkomiseksi

Palveluiden kaytt66n motivoi

Kaupunki tukisi paikallisia yrityksia omilla hankinnoilla
Yritysten oma aktiivinen luonne ja asenne
Yhteistyon tavoite luoda elinvoimaa kaupunkiin

Vuorovaikutus yritysten kanssa

Yritysten yhdenvertaisuuden tunne

Yritysten osallistaminen toimintaan

Kaupungin tyontekijoiden kasvot yrityksille tutuksi
Hyodynnettéisiin toisten osaamista, kaikkea ei tarvitse tehda itse.
Yhteiset ponnistukset, esimerkiksi erilaiset messut

Visio

g Heinolan
Gé aktiivisid
onttien
Heinola on

n vuoden pdds
n on tullut Lis
oita jd yrityst
t wajenevat,
de investoidd

« \fiide
kaupunkﬁ
toimiJ
kaavoitukse
haluttu koh
yritystonteist
ennekuin raken

ja puolet

loppuun

nustb’itd on aloitettu
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Asiakasprofiili: Innovaattori

Tarkeinta asiakaskokemuksessa

INNOVAATTORI E
Kontaktipinta kaupungin suunnasta

Avuntarpeeseen reagoidaan

Kaupunki tuntisi alueen yritykset
Ennakoiva valmistautuminen palveluihin
Kettera palvelu

“ Enemman tulee yrityksia, joiden tyontekijat tekevat toita kotoa. “

Palveluiden kaytt66n motivoi

Kaupunki ymmartaisi hankkia paikallisia resursseja, mita itsella ei ole
Haasteet palvelussa Tuotaisiin rohkeasti ja aktiivisesti erilaisia kehitysideoita esille
« Fokus perusprosesseissa, monissa asioissa edetain vield hitaasti Yritysten tuki jatkuisi myds alkuvaiheen jéalkeen
« Yritysten vaikea pysyi karryilld palveluista Helppo yhteydenotto
« Tietoa hurja maar3 tarjolla jota pienet yritykset eivit kykene omin avuin kisittelemaan Onnistunut ja houkutteleva markkinointi
« Tarpeita kuunnellaan, jos ollaan lisni ja yritys saa kontaktipinnan Enemman alueellista yhteisty6ta elinvoimapalveluissa
« Elinkeinopalvelut kevyesti resurssoitu, henkildsto ei riitd palvelemaan kaikkia alueen yrityksia Kaupungin halu kehittya jatkuvasti

Painopiste yritysten perustamisessa, mutta iso osa kuolee pois nopeasti

Toiminta keskittyy vahvasti kaavoitukseen ja yritysten toimitilojen rakentamiseen
Hallinnollisten tietojen etsimiseen kuluu paljon aikaa ja prosessit taustalla tuntuvat raskailta
* Koulutusten tarjonta yrityksille minimaalista

* Miten saadaan piillossa olevien, passiivisten tai liian kiireisten yritysten aani kuuluviin

Visio
. . . P ille
Toiveet ja tarpeet « Heinola olisi p:enyrltyksulta

. r«ain kunta,
Aktiivinen kaupunkimarkkiointi ja kaupunkimielikuvan kehittaminen men VetoVOlma'sem
Kaupungin verkkosivut selkeammiksi suo utettaisiin, koskad
Vuorovaikutusta enemman He,'no[acm mu L ittdd
Erilaisten tukipakettien rakentamista ja koordinoimista (EU, muut organisaatiot) yrityksille sielld on hyvd yri .

Erilaisia tukipalveluita ja koulutuksia

Enemman painoa yrityksen kasvun, myynnin ja markkinoinnin tukemiseen

Etayrittajyys nakyvammaksi ja erilaisia tukipalveluita heille Help .
Byrokraattiset prosessit sujuvimmiksi ja viestiminen prosessin aikana VetovOImat
Lisaa reusrsseja yritysten palvelelmiseen

Sujuva asiointi ja digitaalisten palvelujen kehittdminen

i isiin
rittiminen tunmstettal
o .. .
i ekijaks!- “
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Service Blueprint-pohja (Innokyl)
Innokyla. Tyokalut. Service blueprint. Viitattu 13.2.2023. Saatavissa https:/innokyla.fi/fi/tyokalut/service-blueprint

"3 Fyysiset elementit

1 Asiakkaan polku palvelussa

VUOROVAIKUTUS

2 Front-office, asiakaspalvelija, asiakkaalle nékyva osa palvelusta

NAKYVYYS

4 Back-office, asiakkaalle nakymaton osa palvelusta

SISAINEN VUOROVAIKUTUS

5 Tuk|t0|m|nnofja paatdéksenteko
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