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Tiivistelma

Palvelumuotoilun periaatteena on kehittaa palvelua yhdessa asiakkaiden ja tyontekijoiden
kanssa. Yritykselld on suuri vastuu huomioida ja osallistaa asiakkaitaan ja asettaa asiakkaat
etusijalle muutoksien tapahtuessa. Asiakkaalle halutaan paras mahdollinen palvelun
kayttokokemus. Asiakkaiden tarpeita voidaan ymmartaa ja huomioida yhdessa
tyontekijoiden kanssa, jotka ovat yritysasiakkaiden ensisijainen kosketuspiste.
Yhteiskehittdmisen perusteena on toimiva vuorovaikutus ja oikeiden menetelmien valinta
lahestyessadadn asiakkaita ja tyontekijoita. Jotta kaikilla osapuolilla olisi mahdollisimman
sulava palvelun kayttokokemus, tulee palvelua kehittaa jatkuvasti.

Opinnaytetyo on toteutettu anonyymille toimeksiantajalle. Toimeksiantaja on vuodesta 2023
tarjonnut uutta digitaalista palvelua yritysasiakkaille. Ensimmaisia yritysasiakkaita on siirretty
uuteen palveluun, johon tulevaisuudessa on tarkoitus siirtaa loputkin yritysasiakkaat.
Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa yritysasiakkaiden ja tydntekijoiden kehityskohteita
uudessa digitaalisessa palvelussa, jotta palvelua voidaan jatkossa kehittaa kehityskohteita
huomioiden. Opinndytetyossa halutaan my0s tietda yhtenaisia kehityskohteita, joita voidaan
priorisoida palvelun kehittamisessa. Tydssa on tutkittu kummankin osapuolen
kehityskohteita, kuvailtu ne ja lopuksi esitetty ratkaisuehdotuksia kehityskohteille.

Opinndytetyo toteutettiin kdyttden laadullista tutkimusmenetelmaa seka hyodyntaen
toissijaista lahdetta. Toissijaisena lahteena oli aikaisempi yritysasiakkaille lahetetty
kyselylomake, jossa tutkittiin uuden palvelun kayttda. Kysely ldhetettiin toimeksiantajan
toimesta. Tutkimuksessa kaytetty laadullinen menetelma oli teemahaastattelu, jossa
haastateltiin viitta toimeksiantajalla tydoskentelevaa yritysasiakaspalvelijaa. Kyselylomakkeen
ja haastattelun vastauksien avulla l6ydettiin kehityskohteita.

Tutkimustulosten perusteella tyontekijoilla ja yritysasiakkailla on useita omia kehityskohteita
ja yksi yhteinen kehityskohde. Kehityskohteissa on eroavaisuuksia, joita voidaan selittaa eri
kayttotarpeilla. Osapuolet kokevat palvelun sekavaksi ja monimutkaiseksi, joka todettiin
olevan yhtendinen kehityskohde.

Kieli: Suomi
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Abstrakt

Principen av service design ar att utveckla en tjanst tillsammans med kunder och medarbetare.
Foretaget har ett stort ansvar att ta hansyn till och engagera sina kunder, samt satta kunderna forst
nar férandringar sker. Malet ar att ge kunderna den basta mojliga anvandarupplevelsen av tjdnsten.
Kundernas behov kan forstdas och beaktas tillsammans med medarbetarna, som é&r
foretagskundernas primara kontaktpunkt. Grunden fér samutveckling bygger pa fungerande
interaktion och val av ratt metoder vid narmandet av kunder och medarbetare. For att alla parter
ska ha en sa smidig anvandarupplevelse som mojligt, maste tjansten kontinuerligt utvecklas.

Examensarbetet har utforts for en anonym uppdragsgivare. Uppdragsgivaren har sedan ar 2023
erbjudit en ny digital tjanst till féretagskunder. De forsta foretagskunderna har éverforts till den
nya tjansteplattformen, och i framtiden &r avsikten att flytta alla foretagskunder till den. Syftet med
examensarbetet ar att identifiera utvecklingsomraden for foretagskunder och medarbetare i den
nya digitala tjansten, for att kunna utveckla tjdnsten med hansyn till dessa omraden i framtiden. |
examensarbetet vill man ocksa fa reda pa gemensamma utvecklingsomraden som kan prioriteras
vid tjanstens utveckling. Bada parters utvecklingsomraden har undersokts och beskrivits och
slutligen har l6sningar foreslagits for utvecklingsomradena.

Examensarbetet genomfordes med anvandning av kvalitativ forskningsmetod och genom att
anvanda sekundardata. Som sekundardata anvédndes en tidigare skickad enkat till féretagskunder
dar anvandningen av den nya tjansten undersoktes. Enkaten skickades av uppdragsgivaren. Den
kvalitativa metoden som anvdandes i arbetet var en tematisk intervju, dar fem
foretagskundtjansteman som arbetar hos uppdragsgivaren intervjuades. Utifran svaren i enkaten
och intervjuerna identifierades utvecklingsomraden.

Utifran forskningsresultaten har bade medarbetare och féretagskunder flera egna
utvecklingsomraden och ett gemensamt utvecklingsomradde. Det finns skillnader i
utvecklingsomradena som kan forklaras av olika anvdandarbehov. Bada parter upplever att tjansten
ar oklar och komplicerad, vilket kan identifieras som ett gemensamt utvecklingsomrade.

Sprak: Finska
Nyckelord: Utvecklingsomrade, samarbete, interaktion, digital tjdnst, tjanstedesign
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Abstract

The principle of service design is to develop a service with customers and employees. A company
has a responsibility to listen to and involve its customers and to put them first when changes
occur. The customer should be provided with the best possible experience of using the service.
Customer needs can be understood and addressed in partnership with employees, who are the
primary point of contact for business customers. Co-development is based on effective interaction
and choosing the right methods to approach customers and employees. The service must be
continuously developed to ensure the smoothest possible service experience for all parties
involved.

This thesis was carried out for an anonymous commissioning company. The company has been
offering a new digital service to business customers since 2023. The first batch of business
customers have been transferred to the new service platform, and the rest will be transferred in
the future. This thesis aimed to identify the pain points for business customers and employees
using the new digital service platform. The goal was to address these pain points for future service
development. This thesis also aimed to identify common pain points that could be prioritized in
the development of the service. The thesis examined the pain points of both parties, described
them, and finally proposed solutions to the pain points.

The study used qualitative research methodology and a secondary source. The secondary source
was a previous questionnaire sent by the commissioning company to business customers.
Thematic interview was the qualitative method used in the study. The thematic interview was
conducted with five business customer service representatives working for the commissioning
company. The questionnaire and the interview responses were used to identify pain points for
further development.

The results of the survey showed that employees and business customers have several pain points
that need improvement. There were differences in pain points that can be explained by different
needs in using the service platform. However, there were also common aspects of service that
both parties perceive as pain points.

Language: Finnish
Key words: pain points, cooperation, interaction, digital service, service design
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1 Johdanto

Nykypaivana asiakkaan osallisuus yrityksen liiketoiminnassa on merkityksellisempi kuin
ennen, ja yritykset haluavat tarjota palveluaan asiakas keskiossa. Asiakkaan ollessa
keskitssa, tulee yrityksen ymmartaa asiakkaan tarpeita ja kehittaa liiketoimintaansa niin,
ettd se palvelee asiakasta parhaimmalla tavalla. Uuden palvelun tarjoaminen vaikuttaa
asiakkaan kayttokokemukseen, ja palvelun taso halutaan pitdd samana muutoksien
tapahtuessa. Tarve uudelle palvelulle voi johtua mistd tahansa, esimerkiksi edellinen
palvelu on vanhentunut tai palvelun kadyttajien kayttotarpeet muuttuvat. (Stickdorn, Marc.,
Hormess, Markus Edgar., Lawrence, Adam., Schneider, Jakob, 2018, s. 14) (Reason, Ben.,

Lavrans, Lgvlie., Flu, Melvin Brand., 2015, ss. 17-18).

Palvelumuotoilun periaatteena on kehittda palveluaan osallistamalla sen kayttajia.
Osallistaminen voi tapahtua haastatteluiden, kyselyjen tai tyopajojen muodossa.
Tarkeimpana kuitenkin on, etta kaikkia heitd, joita muutos ja uusi palvelu koskee, saavat
mahdollisuuden osallistua sen kehittdmiseen. (Penin, 2018, ss. 150-153) (Reason, Ben.,

Lavrans, Lgvlie., Flu, Melvin Brand., 2015, s. 17).

Taman opinndytetyon toimeksiantaja on vuonna 2020 rakentanut uuden palvelun, jonka
kayttoonotto aloitettiin vuonna 2023. Palvelua kehitetdadn edelleen ja sitd on kuvailtu
puolivalmiiksi. Jotta palvelu voi tarjota mahdollisimman hyvan kadyttokokemuksen kaikille
kayttajille, tulee yrityksen tietda sen kehityskohteista, joiden pohjalta palvelua voidaan

kehittaa.

Tassda opinndytetydssa on haluttu |0ytaa palvelusta asioita, jotka vaikuttavat palvelun
kdyttoon. Asioista puhutaan kehityskohteina. Kehityskohteita on keratty laadullisin
menetelmin, haastattelemalla viitta tyontekijaa, seka tutkimalla yritysasiakkaiden antamia

vastauksia kyselylomakkeessa. Kyselylomake on tassa tydssa toissijainen lahde.

Kehityskohteet ovat tarkeitd palvelun kehittamisessa, silla ne auttavat yritysta
ymmadrtamaan, mitkd asiat toimivat palvelussa, ja mitda asioita voitaisiin tydstaa.
Kehityskohteet ovat kuvailtu ja niille on tarjottu korjausehdotuksia, jotta toimeksiantaja voi

hyodyntda niita palvelun kehittdamisessa.
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Opinndytetyon aihe on toteutettu toimeksiantajan toiveesta. Toimeksiantaja on toivonut
anonyymiyttd, joten toimeksiantajan nimed tai toimialaa ei kerrota. Taten myds
tutkimuksessa haastatellut tyontekijat seka kyselyyn vastanneet yritysasiakkaat pysyvat

anonyymina.

Tutkimus on tehty myos tutkijan omasta kiinnostuksesta digitaalisten palveluiden
kehittamisessa. Tutkimuksesta on hyotya toimeksiantajalle, ja tyo ja tutkimustulokset

luovutetaan tyon valmistuttua toimeksiantajalle.

1.1 Tyon tavoitteet

Taman tyon tavoitteena on 10ytaa kehityskohteita toimeksiantajan tarjoamasta uudesta
digitaalisesta palvelusta, palvelun jatkokehittamistd varten. Kehityskohteita halutaan
loytaa digitaalisen palvelun kayttdjilta; tyontekijoilta ja yritysasiakkailta. Tyossa
hyodynnetdan aiempaa tutkimusta toissijaisena lahteend, jossa yritysasiakkaille lahetettiin
kyselylomake uuden digitaalisen palvelun kayttékokemuksesta. Tarkoituksena on laajentaa

tutkimusta tutkimalla tyontekijoiden kayttokokemuksia digitaalisesta palvelusta.

Tavoitteena on myos selvittda, 16ytyyko palvelusta jokin yhtendinen kehityskohde, jota
toimeksiantaja voisi palvelun kehittdmisessa priorisoida. Yhtendisella kehityskohteella

tarkoitetaan kehityskohdetta, joka ilmenee kummallakin osapuolella.

1.1 Tutkimusongelma

Uusi digitaalinen palvelu on ollut kdytossa vuodesta 2023 nykypdivaan saakka, ja palvelun
kayttd on edelleen alkuvaiheessa. Kaikki yritysasiakkaat eivat viela kayta palvelua, jolloin
tassa vaiheessa on oivallinen hetki tutkia palvelun kayttoa. Toimeksiantaja haluaa saada
tietoonsa kehityskohteita palvelusta, jotta sita voidaan kehittda niiden pohjalta ja parantaa

yritysasiakkaiden palvelukokemusta.
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Taman tutkimuksen tutkimusongelmana on selvittdad palvelun kdyttdjien kehityskohteita.
Tutkimuksessa tutkittavat kadyttdjat ovat yritysasiakkaat ja tyontekijat. Tutkimuksen

tulokset luovutetaan toimeksiantajalle tyon valmistuttua.

Tutkimusongelman pohjalta laadittiin  kolme tutkimuskysymystd, jotka esitellaan

seuraavassa luvussa 1.2.

1.2 Tutkimuskysymykset

Tutkimuskysymyksien tarkoitus oli antaa selkea vastaus yritysasiakkaiden ja tyontekijoiden
kokemuksista palveluiden kaytosta ja taten Ioytaa kehityskohteita. Yhden kysymyksen
avulla voitiin - myods selvittda, |oytyyko palvelusta yhtendisia kehityskohteita.

Tutkimuskysymykset ovat:

1. Mitka ovat yritysasiakkaiden kehityskohteet palvelusta?
2. Mitka ovat tyontekijoiden kehityskohteet palvelusta?
3. Onko osapuolilla yhtendisia kehityskohteita?

Koska palvelun kehittamisessda on oleellista ymmartdaa eri osapuolia ja heidan
kayttotarpeitansa, haluttiin tutkia kummankin kehityskohteita omana
tutkimuskysymyksena. Kolmanteen tutkimuskysymykseen voitiin vastata, kun tiedettiin

kummankin osapuolien kehityskohteita.

1.3 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelman valinnalla ratkaistaan tutkimusongelma. Tutkimusmenetelman
valintaan vaikuttaa tutkimusongelman tyyppi ja aineisto. Taman opinndytetyon
tutkimusongelmaa ei ole varsinaisesti tutkittu, silla palvelun kdyttéonotto on tapahtunut

vasta vuonna 2023. Tutkimusmenetelmaksi valittiin laadullinen menetelma.

Laadullinen tutkimusmenetelmad mahdollistaa ilmion ymmartamisen ja menetelmalla

pyritddan |6ytamaan syvallinen selitys ilmidlle tai kuvaus ilmiostd. Laadullista
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tutkimusmenetelmaa kaytetdadn myos, jos tutkittavasta ilmidstd ei ennestdan ole paljon
tietoa tai teorioita. (Kananen, 2015, ss. 71-72). Tassa tutkimuksessa halutaan ymmartaa
tutkimusongelmaa, ja siksi menetelmaksi valittiin laadullinen tutkimusmenetelma.
Laadulliseksi menetelméaksi valittiin teemahaastattelu, ja haastattelu toteutettiin

ryhmahaastatteluna viiden toimeksiantajan tyontekijan kanssa.

Tyo6ssa on lisaksi hydédynnetty aikaisempaa tutkimusta, joka toimii toissijaisena lahteena.
Toissijainen ldahde on olemassa olevaa aineistoa, jota voidaan hyddyntaa sellaisenaan.
Toissijainen |dhde voi olla aikaisemmin tehty tutkimus, jossa tuloksia on jo saatu. (Kananen,

2015, s. 81).

Aikaisempi tutkimus on kyselylomake, joka on tehty toisen toimeksiantajan tyontekijan
toimesta. Kyselylomake lahetettiin palvelua kayttaville yritysasiakkaille, ja toimeksiantaja

on luovuttanut kyselyn tulokset tata tyota varten.

Tutkimuksessa hyédynnetaan lisdksi kahta prosessimallia, jotka esitelldaan teoriaosuudessa.
Prosessimallit ovat tuplatimanttimalli (engl. Double Diamond) ja palvelusuunnitelma (engl.

Service Blueprint). Prosessimallit esitelldan tarkemmin luvuissaan 3.4.1 ja 3.7.

1.4 Tyon rajaukset

Ty06ssa ei kasitellda vanhaa palvelua tai sen toiminnollisuuksia, silla vanha palvelu poistuu
kaytosta eika silla ole merkitysta siihen, miten uusi palvelu koetaan. Tyossa ei mydskadan
kasitella mita palveluita yritys tarjoaa eika palveluiden hinnoittelua, syysta ettd nama voivat

paljastaa yrityksen.

Palvelua kayttdda useampi asiakasryhmd, mutta tyossd keskitytddn ainoastaan
yritysasiakkaisiin, sillda he muodostavat laajimman asiakasryhman ja toimeksiantaja halusi
siitd syysta tietaa heidan kokemuksiaan palvelusta. Tydssa on valittu haastateltavaksi viisi
henkil6a, jotka kayttavat palvelua paivittdin ja koska he tydskentelevat yritysasiakkaiden

kanssa.
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Maantieteellinen rajaus on tehty koskemaan Suomea ja suomalaisia palvelun kayttajia.
Tyossa tutkittavia kehityskohteita hyodynnetddan Suomessa kaytettdavan palvelun

kehittdmisessa.

Lomakkeeseen vastanneet yritysasiakkaat sijaitsevat ympari Suomea, ja haastatellut
tyontekijat sijoittuvat Varsinais-Suomeen. Tutkija itse on tyosuhteessa toimeksiantajalla, ja
tyOpiste sijaitsee Varsinais-Suomessa. Tastd syysta oli helpompaa saada yhteys

haastateltaviin, koska my6s heidan tyopisteensa sijaitsee Varsinais-Suomessa.

Haastattelusta ja kyselysta on jatetty pois vastaukset, jotka koskevat vanhaa palvelua ja

vastaukset, jotka ilmaisevat tyytyvaisyytta palveluun, silla tydssa haetaan kehityskohteita.

Tyossa ei kasitella palveluiden markkinointia, silla kyselylomakkeeseen vastanneet
yritysasiakkaat ovat jo toimeksiantajan asiakkaita, eikd tassa tyossa ollut tarkoituksena
kasitelld uusien yritysasiakkaiden hankkimista. Kehityskohteita haluttiin |6ytaa, jotta

palvelua voidaan parantaa jo olemassa olevia yritysasiakkaita varten.

My0s teoriaa asiakassuhteista kasitellaan ainoastaan siten, ettd keskitytdaan jo olemassa
olevan asiakassuhteen yllapitdmiseen. Tastd syystd ei paneuduta teoriaan
suhdemarkkinoinnista, silla tyossa ei ole tarkoitus I6ytda uusia yritysasiakkaita tai parantaa

palvelun myyntia.

Haastattelun litteroitua versiota seka kyselylomaketta ei liitetda tyohon, silld ne sisaltavat

paljastavaa tietoa toimeksiantajasta.

1.5 Tyon rakenne

Tyon rakenne koostuu teoriaosuudesta, empiirisestd tutkimuksesta, tutkimustuloksien
analyysista, jatkotutkimusehdotuksista ja  pohdinnasta. Tyo alkaa teorialla

palvelumuotoilusta, yhteiskehittdmisestd, palvelusta ja asiakkuudenhallinnasta.

Palvelumuotoilussa paneudutaan digitaalisiin palvelukanaviin, palvelumuotoilun hyotyihin
ja miten liiketoimintaa voidaan kehittda palvelumuotoilulla. Asiakkuudenhallinnassa
kasitelldaan asiakassuhteita, asiakassuhteiden merkitystd palveluiden uusimisessa,

tietosuojaa seka yritysasiakaskdyttaytymista. Palvelumuotoilun teoriaosuudessa on
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esitelty tuplatimantti-prosessimalli ja palvelusuunnitelma (engl. Service Blueprint), joita on

kaytetty tutkimustuloksien analysoinnissa.

Teoriaosuudessa kerrotaan myds yhteistyon merkityksesta, jossa yritys kehittaa palveluaan
yhteistydssa asiakkaiden ja tyontekijoiden kanssa. Lisdksi teoriaa tietosuojasta kasitellaan
lyhyesti, silla tietosuojan parantaminen on ollut yksi padsyy, miksi uusi palvelu on

rakennettu.

1.6 Luotettavuusvarmistus

Luotettavuuden varmistamiseen varaudutaan jo opinnaytetyon suunnitteluvaiheessa.
Luotettavuuden varmistamiseksi esitelldan keinoja, joilla pyritddn minimoimaan riskeja ja
saamaan mahdollisimman uskottavat ja luotettavat tutkimustulokset. (Kananen, 2015, s.

30).

Luotettavuutta on varmistettu valinnoilla haastatteluihin. Haastatellut tyontekijat ovat
valittu yhdessa yritysasiakaspalvelussa tydskentelevan tiimivetdjan kanssa. Ennen
haastattelua tutkija on varmistanut, etta haastatteluun osallistuvilla henkil6illa on oikeat
lahtokohdat vastata kysymyksiin ja antaa vastaus tutkimuskysymykseen numero 3. Oikeat
lahtokohdat ovat esimerkiksi se, ettd tyontekijat kayttdavat samaa palvelua kuin
yritysasiakkaat ja ovat paivittdin yhteydessa yritysasiakkaiden kanssa koskien uuden
palvelun kayttéa. Haastatteluun valituilla henkil6illd haluttiin varmistaa, ettd saadut

tutkimustulokset ovat paikkansapitavia ja luotettavia.

Toissijaisen l[ahteen kyselylomake on lahetetty yritysasiakkaille toisen tyontekijan toimesta.
Kyselyn vastaanottaneet vyritysasiakkaat on valittu toimeksiantajan kanssa. Kyselyn

vastaanotti 4500 yritysasiakasta, joista vastanneita oli 69.

Kyselylomake ja vastaukset ovat kokonaisuudessaan toimitettu nahtavaksi ja tyostettavaksi

tyon alussa.



2 Taustatietoa palvelusta

Tyon alussa on perehdytty toimeksiantajan tarjoamaan palveluun ja tehty taustatyota
palvelusta toimeksiantajalta |6ytyvien aineistojen pohjalta. Tutustuminen palvelun
toimintoihin ja sen kaytettavyyteen on ollut oleellista, jotta palvelusta voitiin keskustella

haastateltavien kanssa.

Uusi digitaalinen palvelu on alusta, jossa yritysasiakkaalla on paasy kaikkiin asiakkuutensa

liittyviin asioihin. Palvelussa yritysasiakkaan kaytdssa ovat seuraavat toiminnollisuudet:
1. Asiakkuudet, eli voimassa olevia “tilauksia”.
2. Sopimukset, eli voimassa olevien ja paattyneiden sopimusten tarkastelu.
3. Laskut, eli laskujen tarkastelu ja maksaminen.
4. Tehtavat, eli avoinna olevia tehtavia tai tapauksia.

5. Viestit: Yritysasiakas voi lahettda toimeksiantajalle viesteja seka vastaanottaa

toimeksiantajalta viesteja. Taalla nakyy myos vanhat keskustelut.

6. Muutokset: Muutoksia, jotka koskevat asiakkuutta, esimerkiksi jos yritysasiakas

haluaa tehda muutoksia sopimukseensa.

7. Asetukset: Kayttdjahallinta, eli keilld yritysasiakkaan tyontekijoilla on oikeus

kasitella asiakkuuteen liittyvia asioita.

Alla oleva kuvio "Error! Reference source not found.” on visualisointi uuden palvelun
etusivusta, eli miten palvelu nayttaytyy yritysasiakkaalle. Kuvio on itse tehty malli
etusivusta, ja vyldpalkissa olevia joitakin otsikoita on muutettu mahdollisen

tunnistettavuuden takia.

Kuviossa olevassa kohdassa, jossa lukee ”“Konekulma Oy”, lukee palvelussa asioivan
yritysasiakkaan yrityksen nimi. Tassa tilanteessa Konekulma Oy on itse keksitty yrityksen

nimi, eika ole toimeksiantajan oikea yritysasiakas.



Etusivu Asiakkuudet Sopimukset Laskut Tehtavat Viestit Muutokset Asetukset

Konekulma Oy

Kaikki asiakkuuteen liittyvat tiedot >

Muutokset Laskut Konekulma Oy

Ei keskeneraisia muutoksia
o Er'a'la'ntynyt € Tee ilmoitus

Mita mielté olet palvelusta? Avoimena yhteensa --€

Palautteella voit auttaa meita
ymmartaan mika toimii
ja mita voimme parantaa

Anna palautetta

Kuvio 1 Palvelun etusivun nakyma

Toimeksiantaja on kertonut, ettd aikaisempi palvelu on kaytettavyydeltdan ja
toiminnaltaan heikentynyt. Uutta digitaalista palvelua alettiin rakentamaan vuonna 2020,
ja vuonna 2023 ensimmaiset yritysasiakkaat ovat ottaneet kaytt66n uuden palvelun. Uusi
digitaalinen palvelu sisdltdda enemman itsepalveluelementteja ja tarjoaa paremman
tietosuojan yritysasiakkaille. Parempi tietosuoja on perusteltu silld, etta yritysasiakkailla on

rajoitetummat kayttooikeudet verrattuna edelliseen palveluun.



9
Vanha palvelu on edelleen kaytossa ja se poistuu, kun kaikki yritysasiakkaat ovat ottaneet
kayttoon uuden palvelun. Jotkut yritysasiakkaat kayttavat edelleen kumpaakin palvelua,

riippuen heidan yrityksestaan ja toimialueestaan.

3 Palvelumuotoilu

Palveluala ndhdaan taloudellisen toiminnan paalahteena Yhdysvalloissa ja Euroopassa.
Palveluala kasvaa jatkuvasti, ja koki kasvupyrahdyksen teknologian edistyessa. Euroopassa
terveydenhuoltoala on palvelumuotoilun keskiossa, ja se nakyy myds Suomessa
edistyneempdna palvelualan tarjoajana. Maailmanlaajuisesti rahoituspalvelut ovat

palvelumuotoiluty6ta eniten palkkaava ala. (Penin, 2018, ss. 47-51).

Palvelumuotoilussa yritys tarjoaa asiakaslahtoisia ja asiakkaalle kayttokelpoisia
palveluratkaisuja. Palvelumuotoilu on |dhestymistapa aineettomien ja abstraktien
palveluiden kehittamiseen, ja asiakaspalvelua ja asiakaskokemuksia halutaan tehda
sulavasti ja tehokkaasti. (Miettinen, 2016, s. 4) (Borja de Mozota & Valade-Amland, 2020,
ss. 145-146).

Palvelumuotoilun avulla yritys voi kehittdd jo olemassa olevia fyysisia tai digitaalisia
palveluitaan tai luoda taysin uusia, ja taten kehittda kilpailukykydaan markkinoilla. Tarve
kehittda tai luoda uusia palveluita voi johtua useista tekijoistd, ja Stickdorn, Hormess,
Lawrence ja Schneider (2018, s. 14) lainaa Stefan Moritzia (2005), joka sanoo, ettd tarve voi

olla tehda palveluista kayttokelpoisempia, haluttavampia ja tehokkaampia.

Digitalisaatio ja teknologia on mahdollistanut palveluiden tarjoamisen verkossa, mika
haastaa yrityksia suunnittelemaan palvelunsa niin, ettd niiden kaytto pysyy selkedna ja
kokonaisena. Digitaalisten, verkossa olevien palveluiden kehittamisen vaarana on, etta
asiakas jaa kehittamisen ulkopuolelle. (Koivisto, M., Sdynajdkangas, J., Forsberg, S., 2019,

ss. 17-20).

Palvelumuotoilussa yksi keskeinen lahestymistapa on yhteiskehittaminen, jossa asiakkaat
ja tyontekijat otetaan mukaan palvelujen kehittamiseen. Asiakkaan panos voi sisaltaa

erilaisia ja innovatiivisia nakokulmia, joita yritys ei tunnista. Asiakkaan avulla voidaan saada
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parannusehdotuksia olemassa oleviin ratkaisuihin. (Reason, Ben., Lavrans, Lgvlie., Flu,

Melvin Brand., 2015, s. 18) (N'Goala, Pez-Perard, & Prim-Allaz, 2019, s. 60).

Reason, Lavrans ja Flu (2015, s. 17) sanovat, ettd palveluita tyostetdan ja optimoidaan
paivittain. Tyontekijat tuottavat palveluita ja asiakkaat kokevat niitd, jonka takia
molempien tulisi olla mukana kehittamisen prosessissa. (Reason, Ben., Lavrans, Lgvlie., Flu,

Melvin Brand., 2015, s. 17).

Osallistavan ja  asiakaslahtoisen palvelun kehittaminen merkitsee sitd, etta
palvelumuotoilun tulos luodaan yhteistyossa palveluntarjoajan ja palvelun kayttdjan
kanssa. Luodakseen palvelutulos, tulee palvelumuotoilussa tutkia kayttdjia,
toimintaymparistdd ja yrityksen mahdollisuuksia ja tavoitteita. (Penin, 2018, s. 34).

(Berman, 2018, ss. 30-31).

Palvelun lahtokohtana on, etta tarjoajalla on vastaanottaja. Penin (2018, s. 25) kirjoittaa,
etta vuorovaikutus asiakkaan kanssa voi olla hiljaista kayttaytymista, joka on syy siihen, etta
palvelumuotoilun on oltava kayttdjakeskeistd. Hiljainen kayttdytyminen edellyttda
asiakkaiden suoraa havainnointia ja dokumentointia konteksteissaan. Kayttdjakeskeinen
palvelumuotoilu mahdollistaa osallistavan ja asiakaslahtdisen palvelun kehittamisen.

(Penin, 2018, s. 25).

3.1 Yhteiskehittaminen

Yhteiskehittdminen (engl. Co-creation) on prosessi, jossa palvelun suunnittelijat ja kdyttajat
tyoskentelevat yhdessa kehittadkseen palvelua, jotta se voi vastata kayttdjiensa toiveita ja

tarpeita. (Vanhanen, M., Airaksinen, N., Korhonen, H., Jussila, A-L., 2022).

Yhteiskehittdmisen periaate olisi hyva vakiinnuttaa organisaation toimintatavaksi, ja se
vaatii sitd, etta organisaation ajattelutapa muutetaan yhteiskehittdmisajattelemiseksi.
Yhteiskehittamisajattelun periaatteena on luoda arvoa yritykselle yhdessa. Yhtendinen
vhteiskehittdmisajattelu organisaatiossa tarkoittaa sita, ettd muutoksia ja arvoa luodaan
yvhdessa tyontekijoiden, johtajien ja muiden sidosryhmien kanssa. (Ramaswamy & Ozcan,

2014, s. 187).
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Yhteiskehittamisajattelu |ahtee liikkeelle vuorovaikutuksesta, jossa arvo syntyy.
Yhteiskehittaminen houkuttelee ideoita asiakkailta, tyontekijoilta ja muilta sidosryhmilta.
Tama lisad myos yrityksen kykya hyddyntdaa mahdollisuuksia, joita se ei valttamatta

tunnistaisi ilman sidosryhmiaan. (Ramaswamy & Ozcan, 2014, s. 280).

Lisaksi kun tieto- ja viestintdateknologia kytkeytyy osaksi liiketoimintaprosesseja, yrityksen
tekninen valmius on yhdistettava sisdisten tyontekijoiden ja sidosryhmien vaatimuksiin.
Tyontekijoiden ja sidosryhmien osaamista voidaan hyddyntaa ja taten luoda ainutlaatuista
arvoa yritykselle. Arvoa voidaan luoda esimerkiksi kuuntelemalla yksildiden kokemuksia, ja
yrityksen on luotava yhteys kokemuksiin, jotta niitd voidaan ymmartaa ja hyodyntaa. Lisaksi
jokaisella sidosryhmaan kuuluvalla yksilélla on kysynta- ja tarjontapuolensa. Tavoitteena
on, ettd kunkin yksilon kysyntapuoli voidaan sitouttaa yhdessa vyksilod tukevan

tarjontapuolen kanssa. (Ramaswamy & Ozcan, 2014, ss. 145, 152).

3.2 Palvelumuotoilun keskeiset periaatteet

Palvelumuotoilu, joka koskee ihmisen ja teknologian vuorovaikutusta, on padasiassa
kayttajakeskeinen. Kayttadjakeskeinen palvelumuotoilu voidaan jakaa viiteen kategoriaan:
ihmiskeskeisyys, osallistuminen ja yhteissuunnittelu, palvelukertomukset, palveluiden
materialismi ja palvelumuotoilun kokonaisvaltaisuus. (Penin, 2018, s. 150). Kategorioihin

perehdytaan alempana.

Kayttajakeskeinen palvelumuotoilu on ihmiskeskeinen, joka perustuu etnografisiin
tutkimuksiin ja generatiivisiin tyokaluihin. Etnografinen tutkimus voi olla muodoltaan
haastattelu, observaatio ja havainnointi, ja generatiivinen on tuottava menetelma, kuten
etulinjalla olevan henkiloston ja takalinjalla (back-office) olevan henkildston workshopit.

(Penin, 2018, ss. 150-153) (Stickdorn & Schneider, 2014, ss. 34-45).

Palvelujen suunnittelu edellyttda osallistumista ja yhteissuunnittelua. Palvelumuotoilu on
riippuvainen ihmisten yhteistyosta, ja osallistavassa suunnittelussa ihmisia ymmarretaan
kumppaneina ja mahdollisimman vahaisella hierarkkisella tavalla. Hierarkkista tapaa
voidaan ehkaista vuoropuhelulla ja yhteiselld tekemisella — kuten tyopajoja, kokouksia ja

tapaamisia. Yhteissuunnittelu vaatii taustaymmarrysta jokaiselta prosessiin osallistuvalta,
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ja yhteisymmarryksen I6ytaminen voi olla hankalaa. (Penin, 2018, ss. 150-153) (Stickdorn
& Schneider, 2014, ss. 34-45).

Palvelumuotoilua viestitaan palvelukertomusten avulla. Palvelukertomus sisaltaa
ihmisten havainnointia ja tarinoiden vaihtamista, ja tdma yhdistdaa prosessissa olijoita.
Palvelukertomuksia voidaan toteuttaa kdyttamalla Service Blueprintid. (Penin, 2018, ss.

150-153) (Stickdorn & Schneider, 2014, ss. 34-45).

Palvelumuotoilussa on tarkedaa huomioida palveluiden materiaalinen puoli. Materialismi
on ihmisille tuttua, ja koska palveluista ei irtoa mitaan fyysista tuotetta, jota voi katsoa ja
koskea, kdytetdadan palvelumuotoilussa kosketuspisteitd. Kosketuspisteet antavat palvelulle
konkreettista tunnetta, jota asiakas mahdollisesti arvostaa. (Penin, 2018, ss. 150-153)

(Stickdorn & Schneider, 2014, ss. 34-45).

Palvelumuotoilu on kokonaisvaltainen. Palvelumuotoilussa eri osat yhdistetdan, jotka
tekevat palvelusta kokonaisuuden. Uuden palvelun kayttoonottoon kuuluu, etta kayttajat
saavat yhdenmukaisen palvelun, joka toimii samalla tavalla eri kanavissa. Tama merkitsee
esimerkiksi sitd, ettd palvelu puhelimitse on saman tasoista kuin palvelu verkkosivuilla.
Palvelun kokonaisuus vaatii palveluntarjoajilta sita, etta koko organisaatio toimii yhdessa
ja ovat yhteisymmarryksessa lopputuloksesta. (Penin, 2018, ss. 150-153) (Stickdorn &
Schneider, 2014, ss. 34-45).

3.3 Palvelu

Palvelu on aineeton, mika tarkoittaa sita, ettda myytava palvelu on kokemus tai prosessi.
Ominaista palvelulle on se, ettd yleensa palvelua tuotetaan ja kdytetddan samaan aikaan.
(Grénroos, 2001, s. 47). Ominaista palvelulle on myos se, ettd asiakas usein osallistuu
palvelun tuottamiseen ja etta palvelut ovat ainutkertaisia. (Bergstrom & Leppanen, 2015,

s. 177).

Gronroos (2001, s. 3) kirjoittaa, ettad asiakas ei pelkdstdan osta tuotetta tai palvelua, vaan
my0Os kokemuksen. Asiakkaan ndakdkulmasta palvelulla on merkitysta, kun se luo hyotya

asiakkaalle. (McDavid, 2015, s. 37).
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Yritys ei pelkdstdan ole vastuussa palvelun tarjoamisesta ja luovuttamisesta, vaan koko siita
ajasta, kun asiakas kayttdaa palvelua. Taman takia yrityksen ja asiakkaan viliseen

suhteeseen on hyva panostaa, jotta asiakaskontakti ei katkea. (Grénroos, 2001, s. 3).

Digitaalinen palvelu ei eroa palvelusta niinkdan, mutta digitaalisen palvelun ostotapahtuma
tapahtuu verkossa. Digitaalinen palvelu on toimitettu, kun se on asiakkaan saatavilla.

(Calder, 2018, s. 16) (Digitaaliset sisallot ja palvelut, 2024).

3.3.1 Palvelumuotoilu osa muotoiluajattelua

Suomessa palvelumuotoilu ja muotoiluajattelu ymmarretaan samana asiana, vaikka ne
eroavatkin toisistaan. Palvelumuotoilussa hyddynnetddn muotoiluajattelua, mutta
palvelumuotoilussa keskitytddan nimenomaan palveluihin ja kokemuksiin. (Koivisto,

Sayndjakangas & Forsberg, 2019, s. 36).

Muotoiluajattelussa keskitytadn enemman palvelun kayttdjiin, ja ymmarrys kayttajista
kehittdmisen kohteena haetaan heidan tarpeistaan ja kokemuksistaan. Ymmarrysta
haetaan kayttamallda laadullisia menetelmia, kuten kenttatutkimusta, haastattelua ja

havainnointia. (Koivisto, Sdyndjakangas & Forsberg, 2019, s. 37).

Muotoiluajattelussa keskeistd on ensin selvittaa kayttajan tarve, ja sitten ratkaisu. Ratkaisu
pyritddan selvittamaan yhteiskehittamiselld, eli heidan kanssaan, ketda varten ratkaisua

etsitdan. (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg, 2019, ss. 37, 40-41).

3.4 Haasteet digitaalisissa palvelukanavissa

Hiseyin Glngor (2007, s. 2) esittelee teknologian aiheuttamaa muutosta yrityksissa ja
miten se on vaikuttanut yrityksen tapoihin palvella asiakkaita. Glingor (2007, s. 2) kayttaa
termia Customer Contact Center, suomeksi suoraan kaannettyna asiakaskontaktialusta,
mika tarkoittaa keskustaa, missd asiakas ja vyritys voi olla yhteydessad toisiinsa.

Asiakaskontaktialusta on teknologian my6tda muuttunut puhelimen avulla tapahtuvaan
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vuorovaikutukseen ja sittemmin myos teknologian edettya, verkossa, kuten sahkopostin ja

verkko-chat-toimintojen kautta tapahtuvaan vuorovaikutukseen. (Glingor, 2007, s. 2).

GUngor (2007, s. 2) vaittaa, ettd asiakaskontaktialustat aiheuttavat entistd enemman
turhautumista asiakkaissa, vaikkakin niiden suosio ja kayttd nousee. Teknologia voi
vaikeuttaa kayttdjien navigointia ja tehdd asioimisesta monimutkaisempaa.
Palvelumuotoilua voidaan kayttaa teknologian inhimillistimiseen. (Reason, Ben., Lavrans,

Lgvlie., Flu, Melvin Brand., 2015, s. 12).

Reason, Lavrans ja Flu (2015, s. 18) painottavat myds yhteiskehittdmisen merkitysta ja
sanovat, ettd yritykset, jotka osaavat osallistaa asiakkaita palveluiden kehittamisessa,
valttavat negatiivisia kokemuksia palveluiden kaytdssa. (Reason, Ben., Lavrans, Lgvlie., Flu,

Melvin Brand., 2015, s. 18).

Konkreettinen asiakkaan lahestymistapa ja asiakaskdyttaytymisen tarkastelu on
Komulaisen (2023, s. 36) mukaan oikeassa asiayhteydessa tehty haastattelu. Haastattelussa
voidaan selvittdd, mitd ongelmia tai esteitd asiakas kohtaa ja miten asiakas kokee
parhaakseen selvittdd ongelma tai este. Haastateltaessa asiakasta, yrityksen tulee keskittya
asiakkaan ongelmaan, ei tuotteeseen tai palveluun. Asiakkaalle oivallisessa ymparistossa
tehty haastattelu mahdollistaa realistisen tiedon, jolloin ongelmaa voidaan ldhestya ja

jatkokehittaa. (Komulainen, 2023, s. 36).

3.4.1 Service Blueprint

Miettinen (2016, s. 19) korostaa, ettd palvelumuotoilussa on tarkeda keskittyd myos
tyontekijoiden kokemuksiin palvelusta. Luodakseen hyvdn ja asiakkaiden tarpeita
vastaavan palvelun, tarvitaan tyontekijoita. Tasta syysta tyontekijoiden tarpeet palvelulle
on huomioitava, eli ei riita, etta palvelut raataloidaan asiakkaiden tarpeiden mukaan, jos

palvelut eivat suosi tyontekijoitd ja heiddan osaamistaan. (Miettinen, 2016, s. 19).

Service Blueprint on palvelusuunnitelma tai tyokalu, ja sen avulla voidaan nayttda palvelun
toiminnot ajassa. Kaavion avulla tutkitaan kayttdjien ja palveluntarjoajan henkil6ston

vuorovaikutusta. Service Blueprintia kdytetaan usein kuvaamaan prosessin loppuvaiheita,
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etulinjan ja  takalinjan  vuorovaikutusta sekd vuorovaikutuksen  merkitysta

asiakaskokemukseen. (Sangiorgi & Prendiville, 2017, s. 55).

Palveluntarjoajan henkilost6 perustuu etulinjasta ja takalinjasta (back-office).
Palvelusuunnitelmaa voidaan kayttdd ymmartddkseen syy-seuraussuhteita ja
tukiprosesseja. Palvelusuunnitelma eroaa palvelupolusta siten, ettd suunnitelmassa
voidaan tarkastella palveluntarjoajia ja kdyttdjia samaan aikaan. Palvelusuunnitelman
avulla prosessia ja sen kipupisteitda voidaan helpommin tunnistaa ja tyostdaa puutteita.

(Penin, 2018, s. 58) (Service Blueprint, 2024).

Kaikkia osapuolia hyddyttava palvelusuunnitelma mahdollistaa onnistuneen palvelun
tarjoamisen ja edesauttaa vuorovaikutusta palveluntarjoajan ja palvelun vastaanottajan

valilla. (Sangiorgi & Prendiville, 2017, s. 55).

3.5 Palvelumuotoilun liiketoiminnalliset hyodyt

Palvelumuotoilun tulokset tai konkreettiset teot voivat hyodyttaa liiketoimintaa suoraan
tai valillisesti. Hyodylla tarkoitetaan tulosta, joka tuottaa lisdarvoa yritykselle tai asiakkaalle

tai molemmille. (Koivisto, M., Sdynajakangas, J., Forsberg, S., 2019, s. 151).

Palvelumuotoilu auttaa yrityksia tarkastelemaan palveluitaan asiakkaiden nakokulmasta, ja
asiakkaan nakokulman avulla palveluita voidaan kehittda paremmaksi. (Stickdorn, Marc.,

Hormess, Markus Edgar., Lawrence, Adam., Schneider, Jakob, 2018, s. 19).

Liiketoimintahyddyt voidaan jaotella suoriin ja valillisiin, joiden suurin ero on se, etta
suorassa hyodyssa kipupisteiden korjaaminen palvelussa tuottaa suoraa lisdarvoa
(esimerkiksi myyntid), ja valillisessd hyodyssa kipupisteiden korjaaminen vahentda
esimerkiksi asiakkaiden yhteydenottoja, ja taten helpottaa henkiloston tyota. (Koivisto, M.,

Saynajakangas, J., Forsberg, S., 2019, s. 151).
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3.5.1 Liiketoimintahyotyjen nelja eri nakdkulmaa

Liiketoimintahyotyja voidaan tarkastella neljastd eri nakokulmasta; taloudellisesta,
sisdisten prosessien, tyokulttuurin ja markkinoiden nadkokulmasta. (Koivisto, M.,

Sayndjakangas, J., Forsberg, S., 2019, ss. 151-152).

Taloudellisesta nakokulmasta hyodyt ndkyvat kasvavan tuoton ja vahenevien
kustannuksien valilld. Kasvava tuotto voi olla seuraus myynnin noususta, mika taas

vaikuttaa liikevaihtoon. (Koivisto, M., Sdyndjakangas, J., Forsberg, S., 2019, ss. 152—-153).

Markkinanakokulmasta hyoédyt koskevat asiakkaan tarpeiden ymmartamistd, ja taten
parantaa asiakaskokemusta. Yrityksen ymmartdessa asiakkaan tarpeita, voi yritys luoda ja
kehittda tuotteita, ja parantaa kilpailukykyaan. (Koivisto, M., Sdynajakangas, J., Forsberg,

S., 2019, ss. 153-154).

Sisdiset prosessit koskevat henkilostda ja miten palvelu viedaan asiakkaalle tehokkaasti ja
parempana. Tyokulttuurin merkitys tyontekijoiden osalta on tarkea, silla se voi lisata
tyotyytyvaisyyttd ja motivaatiota. (Koivisto, M., Sdyndjakangas, J., Forsberg, S., 2019, ss.
155-156).

Hyodyntadkseen palvelumuotoilua, ovat kaikki liiketoimintahyotyjen nakokulmat tarkeita
ja toisiaan tdaydentavia. Osaamaton ja motivoimaton henkil6sto voi vaikuttaa asiakkaan
palvelemiseen, ja taten yrityksen tarjoamat palvelut voivat jaada puutteellisiksi. (Koivisto,

M., Sdaynajakangas J., Forsberg, S., 2019, s. 50).

3.6 Palvelupolku ja kontaktipisteet

Elamme asiakkaan aikakaudella, ja tdma johtaa siihen, etta yritykset kehittavat palveluitaan
vastaamaan asiakkaan tarpeita. Tata kutsutaan palvelun kayttajalahtoiseksi kehittamiseksi.
Kehittamisen on tarkoitus tarjota kdytettavia ja hyodyllisia palveluita siten, ettd se on myos

taloudellisesti kannattavaa. (Koivisto, M., Sdynajakangas, J., Forsberg, S., 2019, s. 34).
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Palvelumuotoilun keskiossa on palvelupolku, jonka asiakas kdy ldpi palvelua kayttaessa.
Palvelupolussa on vaiheita, joita kutsutaan kontaktipisteiksi, ja kontaktipisteissa asiakas kay
vuorovaikutusta valineiden, kuten laitteiden, esineiden, tilojen ja ihmisten kanssa.
Kontaktipisteet tulee suunnitella etukdteen niin, ettd ne tarjoavat selkedn ja sulavan
asiakaskokemuksen. (Koivisto, M., Sayndjakangas, J., Forsberg, S., 2019, s. 35).
Palvelupolkua voidaan hahmotella henkilokunnan kanssa, jolloin luodaan niin sanotusti
oletuspolku, jonka asiakas kay lapi. Oletuspolun avulla voidaan konkretisoida asiakkaan eri

askeleet ja taten myos henkilékunta voi tunnistaa polun eri vaiheet. (Innanen, 2018).

Kontaktipisteet tukevat palvelun suorituskykyd, ja kontaktipisteet ovat saatavilla
vuorovaikutuksessa olevien vilineiden kautta. Palveluissa kontaktipisteet, joiden avulla
kayttdja kay wvuorovaikutusta palvelun kanssa, tunnetaan palvelukanavina, kuten
sahkoposti, puhelin ja mobiilisovellukset. Kontaktipisteet voivat olla useammassa eri
kanavassa, jolloin palveluntarjoajan on kyettdva tarjoamaan yhdenmukainen

palvelukokemus. (Penin, 2018, s. 35).

3.7 Tuplatimantti-prosessimalli

Palvelumuotoilussa kadytetty Tuplatimantti-prosessimalli on ensimmaisen kerran esitelty
brittildisen Design Councilin (Council, 2023) toimesta vuonna 2005. Alla oleva kuvio, Error!
Reference source not found. esittdd prosessia, jossa on kaksi vaihetta, eli timanttia.
Molemmissa timanteissa on lisdksi kaksi vaihetta. Tuplatimantti on tehokas tapa
visualisoida kehitysprosessia. (Stickdorn & Schneider, 2014, ss. 126-127) (Borja de Mozota
& Valade-Amland, 2020, s. 61).
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Kuvio 2 Tuplatimantti. The Double Diamond (2023)

Ensimmainen timantti kuvaa koko prosessin ensimmaistd vaihetta, eli ongelman
tunnistamista ja sen maarittelemista. (Koivisto, M., Sdynajakangas, J., Forsberg, S., 2019,

ss. 42-43).

Koivisto, Sdynajakangas ja Forsberg (2019, ss. 42-43) kuvailee toista timanttia ”Ratkaise
ongelma oikein” -vaiheeksi. Toisessa timantissa pyritdadan ratkaisemaan ongelma ja

tuottamaan mieluisa lopputulos.

Timanteista voidaan myds puhua tutkimuksellisena ja analyyttisena vaiheena, seka
luovuuden vaiheena. Toinen timantti, ongelman ratkaiseminen, on luovuuden vaihe.

(Koivisto, M., Sdynajakangas, J., Forsberg, S., 2019, s. 43).

Tuplatimantti on prosessimalli, joka auttaa tutkijaa l16ytdmaan oikean ongelman, seka
vaihtoehtoja miten ongelma ratkotaan. Oikean ongelman loytamiseksi voidaan kayttaa
laadullisia tutkimusmenetelmia, esimerkiksi lahestymallad prosessissa olevia henkildita tai

prosessia koskevia henkil6ita haastatteluilla. (Stickdorn & Schneider, 2014, ss. 128-135).

Ratkaistakseen ongelman, on tutkijan kyettdvd maarittelemdin ongelma. Ongelman
maarittelemiseksi voidaan analysoida saatuja tuloksia haastatteluista. Stickdorn, ja
Schneider (2014, ss. 130-131) kirjoittavat, etta ongelman maarittelyvaihe on se vaihe, kun
virheitd saa ja kuuluu tehda, ja ndita virheita on hyva tutkia. Virheiden ymmartaminen
aikaisessa vaiheessa pienentaa virheiden muodostumista prosessin loppuvaiheessa, jolloin

tulokset voivat vaarentya. (Stickdorn & Schneider, 2014, ss. 130-131).


https://www.designcouncil.org.uk/our-resources/the-double-diamond/
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Toisessa timantissa maaritetty ongelma siirtyy ideointivaiheeseen. Tama vaihe on kolmas
vaihe prosessissa. Suurin haaste tdssa vaiheessa on itse palvelu. Kehityksessa oleva palvelu
ei ole fyysinen tuote, vaan jotain, minkd kukin asiakas kokee eri tavalla. (Stickdorn &
Schneider, 2014, ss. 132-133). Taman takia Stickdorn ja Schneider (2014, ss. 132-133)
suosittelevat yrityksia tyoskentelemaan yhdessa asiakkaan kanssa suunnitteluvaiheessa,

seka pyorittelemadan ideoita ja kehittaa palvelua yhdessa.

Viimeisessa vaiheessa, prosessin paatteeksi, on tarkoitus tuottaa jokin lopputulos.
Vaiheessa rajataan ideoita, jotka ovat tavalla tai toisella todettu toimivaksi ja tavoittavat
asiakkaan tarpeet. Prosessimallin kaikissa vaiheissa henkiléston osallistuminen on
aarimmaisen tarkeaa, ja etta lopputulos, joka asiakkaalle tarjotaan, tulee myé6s tayttaa

henkildston toiveita. (Stickdorn & Schneider, 2014, s. 134).

Koivisto, Sdyndjakangas ja Forsberg (2019, s. 46) kertovat myos, ettd lopullisia tuloksia
testataan asiakkailla, henkilokunnalla ja muilla osallisilla. Vaiheen lopuksi tavoitteena on

tehda paatos siita, toteutetaanko kehitetty lopputulos. (Stickdorn & Schneider, 2014, s. 46).

4 Customer Relationship Management

Customer Relationship Management, suomeksi asiakassuhteiden hallinta, tarkoittaa
lyhkaisyydessaan sita, kuinka yrityksen ja asiakkaan suhdetta ja vuorovaikutusta hallitaan.
(Groénroos, 2001, s. 1). CRM on ldhestymistapa, jonka avulla yritys voi luoda, yllapitaa ja
kehittdd asiakassuhteitaan. CRM on malli, johon sisdltyy prosesseja ja
yhteydenpitokanavia, joiden avulla yritys voi luoda asiakaskokemuksia ja arvoa yritykselle.
CRM:std voidaan puhua strategisena ja teknologisena menetelmana, jonka avulla yritys voi
parantaa asiakaspalveluaan, segmentoida asiakkaita ja tarjota ainutlaatuisia

asiakaskohtaamisia. (HubSpot, 2024) (Angelini, 2018, s. 41).

CRM:aa voidaan kayttda analysoimaan asiakkaita ja ennakoida palveluita, jotta asiakkaalle
voidaan tarjota sitd, mitd he tarvitsevat ja haluavat. (Fjermestad & Roberston Jr, 2006, s. 4)

(Payne & Frow, 2013, s. 26).
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CRM voidaan jakaa kolmeen kategoriaan, ja Paynen ja Frown (2013, s. 27) mukaan kaikki
kolme kategoriaa tdydentavat toisiaan. CRM nahd&dan onnistuneen, kun kaikkia kolmea

kategoriaa hyédynnetdan. (Payne & Frow, 2013, s. 27).

CRM kategorisoidaan operatiiviseen, analyyttiseen ja yhteistydhon perustuvaan
kategoriaan. Operatiivinen CRM koskee liiketoimintaprosessien automatisointia, joka
tavallisesti nakyy asiakaskontaktipisteissd, kuten asiakaspalvelussa ja myynnissa.
Analyyttinen CRM on asiakaskontaktipisteissa ilmenevan tiedon keruu, analysointi ja
tulkinta. Yhteistyohon perustuva CRM edellyttda infrastruktuurien, kuten palvelukanavien
kayttdéd. Yhteistydhon perustuva CRM mahdollistaa vuorovaikutuksen asiakkaiden,

yrityksen ja tyontekijoiden valilla. (Payne & Frow, 2013, s. 27).

Teknologia muuttaa yrityksen ja asiakkaiden vélistad suhdetta. Yrityksella voi olla kdytossdan
useita valineita kommunikoida asiakkaan kanssa, esimerkiksi chatbotit, jolloin teknologialla
on tarkea rooli asiakassuhteissa. Teknologian avulla vuorovaikutus on monikanavainen, eli
vuorovaikutusta voidaan kdyda useassa eri kontaktipisteessa. Monikanavainen palvelu voi
mahdollistaa saumattoman vuorovaikutuksen kosketuspisteiden vaihtuessa. (N'Goala, Pez-

Perard, & Prim-Allaz, 2019, s. 130).

4.1 Asiakassuhde

Asiakassuhde on tunnepohjainen ja luo yhteenkuuluvuutta osapuolten vililla. Suhde voi
riippua asenteesta, tarkoittaen sita, ettd asiakas joko kokee yhteenkuuluvuutta yrityksen
kanssa tai ei. Loppujen lopuksi asiakas paattda, muodostuuko osapuolten valilla
asiakassuhdetta. (Gronroos, 2001, s. 33). Asiakaskontakti voi olla palvelukohtaaminen,
jossa asiakaspalvelija palvelee asiakasta kerran, eikd uutta kohtaamista tule. Asiakassuhde
eroaa asiakaskontaktista siten, ettd tyontekija ja asiakas ovat saannollisesti

vuorovaikutuksessa. (Glingor, 2007, s. 1).

Gronroos (2001, s. 33) sanoo, ettd yksi tapa maarittaa asiakassuhteen syntyminen on
mitata, kuinka monta kertaa asiakas on tehnyt ostoja samassa yrityksessa. Myos pidemman
aikaa voimassa oleva sopimus voi osoittaa, ettd asiakassuhde on syntynyt. Tata tapaa

madritelld asiakassuhdetta ei kannata yksistdaan kayttaa, silla asiakkaan syy ostaa
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useamman kerran tietylta yritykselta voi johtua muista syistd, kuten alhaisesta hinnasta tai

sijainnista. (Groénroos, 2001, s. 33).

Peppers (2016, s. 46) on samaa mielta Gronroosin (2001) kanssa, etta asiakassuhde ei synny
vain siksi, ettd asiakas tekee useita ostoja samalla yritykselld. Peppersin (2016, s. 46)
mielestda asiakas ei kuitenkaan ole ainoastaan se, joka pddasiassa paattaa, syntyyko
asiakassuhdetta vai ei. Yrityksen ja asiakkaan vilisen suhteen voidaan sanoa olevan
olemassa, jos myos yritys on tietoinen asiakkaan olemassaolosta ja osaa nahda yksittaisia

asiakkaita. (Peppers, 2016, s. 46).

Palvelumaailmassa kdytetddn suhdemarkkinointia, jossa suhde on jatkuva prosessi.
(Grénroos, 2009, s. 63). Gronroos (2009, s. 63) muistuttaa, ettd asiakas on koko ajan
asiakas, vaikkei han aktiivisesti kdytd palvelua tai tee ostoja. Yrityksen on kyettdva
kohtelemaan asiakkaitaan suhdeasiakkaina, jotta asiakas kokee saavansa palvelua koko

ajan, riippumatta tarpeistaan. (Grénroos, 2009, s. 63).

Nykyaan suhde ei rajoitu fyysisiin hetkiin, vaan suhdetta voidaan tydstaa internetin avulla.
Asiakassuhdetta voidaan hallita sosiaalisissa verkostoissa, jolloin henkilokohtaista suhdetta

asiakkaaseen on helpompi yllapitaa ja suhde pysyy tasaisena. (Angelini, 2018, s. 37).

4.1.1 Asiakassuhteiden seuranta

Asiakassuhteita voidaan seurata seuraamalla asiakastyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyys
ryhmitellddan vaikuttavien tekijoiden pohjalta, ja myos palvelut ryhmitelldan
palveluympariston tyytyvaisyyteen. Esimerkkejd, jotka vaikuttavat palveluympariston
tyytyvaisyyteen ovat selkeys, saavutettavuus, kaytettavyys ja turvallisuus. Asiakkuuksien
kehittdminen edellyttad asiakassuhteiden seurantaa. (Bergstrom & Leppéanen, 2015, ss.

443-444) (Yritystoiminta, 2024).

Palveluympariston tyytyvaisyys on vyllapidettava, ja joskus tdma voi vaatia uusien
jarjestelmien kayttoonottoa tai vanhan jarjestelman paivittdmistd. CRM:33 kaytetaan

Iahestymistapana esimerkiksi jarjestelmien suunnittelemiseen. (Oksanen, 2010, ss. 22-23).
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4.2 Jarjestelman uusiminen CRM:n avulla

Oksanen (2010, ss. 22-23) sanoo, etta CRM on moniulotteinen termi, ja voi tarkoittaa useaa
eri asiaa, kuten I|dhestymistapaa asiakkaiden tunnistamiseen, liiketoiminnan
tietojarjestelman suunnittelua ja liiketoimintastrategiaa. CRM on asiayhteydestd
riippuvainen ja taten sitd voi soveltaa useaan eri kayttotarkoitukseen. (Oksanen, 2010, s.
23). Kirjassaan Oksanen (2010, s. 23) kasittelee CRM:da kdyttodnottoprosessina

lilketoiminnan prosesseissa ja tietojarjestelmissa.

CRM-projekteja on eri, ja ne voidaan jakaa viiteen lajiin. Lajit ovat pilotointi, ensimmainen
projekti, uudelleenkdyttoonotto, jatkokehitys ja kansainvalinen kayttéonotto. (Oksanen,
2010, s. 31). Alempana kerrotaan tarkemmin uudelleenkdytt6onotosta ja

jatkokehittamisesta.

Jarjestelman uudelleenkayttoonotossa CRM-jarjestelmaa kehitetdan uudella jarjestelmalla
tai paivittamalla jo olemassa olevaa jarjestelmaa. Uuden jarjestelman kayttédnottamiseksi
edellytetdaan vanhan jarjestelman tutkimista. Jarjestelman tutkimista voidaan tehda
esittamalla kysymyksia liittyen yleiseen kayttokelpoisuuteen, esimerkiksi onko jarjestelma
ulkondoltdan vanhanaikainen tai sisdltadako se tietosuojariskejd, ja onko jarjestelma

kaytoltaan vanhentunut. (Oksanen, 2010, ss. 40-42).

Oksasen (2010, ss. 40-42) mukaan elinkaaren lopussa oleva jarjestelma on hyva vaihtaa,

vaikka sen sisdltdma tieto ndhdaan edelleen ajantasaisena.

Tarve uudelle jarjestelmalle voi my6s johtua siitd, ettda halutaan lisdta uusia
kdayttéominaisuuksia ja raataloida uudelleen asiakkaan tarpeisiin. Jatkokehitysprojektit
ovat tavallisesti pienempia projekteja, ja projektille tyypillistda on tarve lisata

toiminnollisuuksia tai kdyttajia olemassa olevaan jarjestelmaéan. (Oksanen, 2010, ss. 40-43).

4.3 Tietosuoja CRM-projekteissa

Oksanen (2010, s. 119) kuvailee tietosuojaa organisaation hallussa oleviksi henkilotiedoiksi

ja miten niita kasitelldaan, rekister6iddaan ja luovutetaan. Tietosuoja suojaa esimerkiksi
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henkilotietoja, ja Oksasen (2010, s. 122) mukaan henkil6tietolakia voidaan kayttda

lilketoiminnan mahdollistajana.

Tietosuojaa ei kayteta kertaluontoisesti projektin eri vaiheissa, vaan on kokonaisvaltainen
tapa, jota tulee toteuttaa koko sen ajan, kun jarjestelma on kaytOossa. B2B-valisessa
lilketoiminnassa asiakasta kohdellaan kuin luonnollista henkil6a, ja taten asiakasta koskee

samat tietosuojasdannokset. (Oksanen, 2010, s. 123).

Arkaluontoisia henkil6tietoja ovat esimerkiksi henkilétunnus, etnisyys, terveydentila,
sosiaalihuollon palvelut seka poliittinen, uskonnollinen ja seksuaalinen suuntautuminen.
Arkaluotoisia tietoja yrityksissa voi olla yhteyshenkildiden yhteystiedot, toimittajat tai
verkkosivuilla kavijoiden IP-osoitteet. Henkilotietoja ei saa kasitella turhaan tai muuhun
tarkoitukseen, kuin on liiketoiminnan kannalta tarpeellista. (Oksanen, 2010, ss. 125, 129)

(Intraware, 2024).

CRM-jarjestelmaan, joka sisaltdaa henkilttietoja, on sisallyttava rekisteriseloste, joka kertoo
mihin henkilotietoja kdytetdaan, luovutetaan ja siirretdan. Digitaalisissa jarjestelmissd on
erikseen tietosuojaseloste, joka oikeuttaa asiakkaan tarkastamaan ja korjaamaan

tietojansa. (Oksanen, 2010, ss. 135-136).

Teknologia ja digitaaliset muutokset tuovat mukanaan riskejd. Tietosuoja ja
kyberturvallisuus ovat uhkana nopeasti muuttuvista toimintatavoista teknologiassa.

(N'Goala, Pez-Perard, & Prim-Allaz, 2019, ss. 8-9)

Kun asiakkaita siirretaan jarjestelmasta toiseen, siirretdaan myds asiakkaan henkilétietoja.
Siirrossa on huomioitava eri asioita, keskittyen erityisesti siihen, missd CRM-jdrjestelmaan
siirrettdvia tietoja sdilytetdadn ja miten poistuvan CRM-jdrjestelman tietosuojaa kasitellaan,
kun sielta on poistettava tietoja. Asiakkaiden siirron tapahtuessa ja uuden CRM-
jarjestelman kayttoonotossa on kaytettdva laadullista dokumentointia ja etukateen
suunnittelua. Dokumentoinnin ja suunnittelun voi toteuttaa yhdessa tietosuojavaltuutetun

henkilon kanssa. (Oksanen, 2010, ss. 141-142).
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4.4 Palveluiden merkitys yritysasiakkaille

Asiakkaan aikakaudella asiakas on keskipisteend. Tama vaatii yrityksid asettamaan
asiakkaat ja heiddn tarpeensa etusijalle kaikessa toiminnassa. Taten myds asiakkaan
odotukset palvelusta ja tuotteesta muuttuvat. (Koivisto, M., Sdynajakangas, J., Forsberg, S.,

2019, s. 22).

Koiviston, Sayndjdkankaan ja Forsbergin (2019, ss. 23-24) mukaan yritysten valisessa
liilketoiminnassa asiakkaan odotukset ovat aiempaa korkeammalla. Odotukset voivat
kohdistua palvelukanavien véliseen siirtymiseen, jossa asiakas toivoo, etta siirtyminen olisi
helppoa ja saumatonta. Asiakas voi myds odottaa, ettda palvelut sadstavat aikaa, ovat
helposti saatavilla ja tarjoavat raataloityja kokemuksia. Samoin asiakas voi olettaa, etta
palvelukokemus on yhtendinen palvelukanavasta riippumatta. (Koivisto, M.,
Saynajakangas, J., Forsberg, S., 2019, ss. 23-24) (Almquist, Eric., Cleghorn, Jamie., Sherer,
Lori, 2018).

Yrityksen tulee luoda hyva ensikokemus asiakkaalleen, ja Olsonin (2020, ss. 136-137)
mukaan kayttdjien ensimmainen kayttokokemus usein muistuttaa tyhjaa tuijotusta. Hyva
ensikokemus vaatii huomiota yksityiskohtiin, ja asiakkaan tuotepolku alkaa

sisaankirjautumisesta. (Olson, 2020, ss. 136-137).

Hyvan ensikokemuksen luominen merkitsee myos sita, ettd asiakkaalle annetaan tarpeeksi
tietoa. Selkedsti kommunikoitu kayttokokemusmatka lisdda asiakkaan luottamusta
yritykselle, ja hyva luottamus on pohja asiakassuhteelle. Selkea kommunikaatio voi merkita
esimerkiksi sitd, ettd kerrotaan kayttokokemuksen vaiheista ja mitd tulee tapahtumaan,

ennen kuin asiakas aloittaa tuotepolkunsa. (Cudby & Koplovitz, 2020, s. 112).

Olson (2020, ss. 136-137) kuitenkin muistuttaa, ettd ensimmainen kdyttokokemus on
erilainen B2B-maailmassa. Yritysasiakkailla voi olla useita kayttdjia palvelulle, ja taman
takia on tarkeaa, etta yritys osaa mukauttaa kdyttokokemusta kayttdjien roolin perusteella.
Kayttaja voi myods vaihtua, jolloin uusi kayttaja tulisi perehdyttda palveluun. Jos perehdytys
unohtuu ja kayttokokemus katkeilee, voi uhkana olla yritysasiakkaan turhautuminen ja

irtisanominen. (Olson, 2020, s. 137).
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Olsonin (2020, s. 137) mukaan yritys tarjoaa tdydellisen kayttéonottokokemuksen, kun
kayttdjaa ohjataan ja hanen kaytostansa kerataan tietoja. Aiemman kayttdjan kokemuksia
voidaan taten kdyttdaa, kun uusia asiakkaita otetaan kayttoprosessiin mukaan. Taten
voidaan tarjota paras mahdollinen kayttokokemus kullekin asiakkaalle, mutta se vaatii
prosessia, jossa jatkuvasti analysoidaan kayttokokemuksia ja parannetaan niitad. (Olson,

2020, s. 137).

5 Tutkimuksen toteutus

Toissijaisen ldhteen aineisto saatiin loppuvuodesta 2023. Kyselylomakkeessa oli
yritysasiakkaiden vastauksia uuden palvelun kdytosta ja vastauksissa ilmeni tyytyvaisyytta
seka epatyytyvaisyytta uuteen palveluun. Koska tutkimusta haluttiin laajentaa, oli loogista
lahestyd muita palvelun kayttdjia. Tyossa paatettiin ldhestyad sisdistda puolta, eli
toimeksiantajan tyontekijoita laadullisella menetelmadlld. Laadulliseksi menetelmaksi

valikoitui teemahaastattelu.

Laadullinen tutkimusmenetelmad on kaytannollinen silloin, kun tutkittavasta ilmiosta
tiedetdaan vahan. Laadullisen tutkimuksen avulla voidaan ymmartaa tutkimusongelmasta

mahdollisimman paljon, jotta sitad voidaan kehittaa teorian avulla. (Kananen, 2015, s. 71).

Tutkimusmenetelman valintaa vahvisti se, ettd teoriassa puhutaan laadullisista
lahestymistavoista. Tutkimusongelma oli itsessaan laaja ja siitd tiedettiin suhteellisen
vahan, mika vahvisti tunnetta, ettd haastattelulla voidaan laajentaa tutkimusta halutulla

tavalla.

5.1 Teemahaastattelu

Tyontekijoiden kohdalle valittiin laadullisista tutkimusmenetelmistd teemahaastattelu.
Teemahaastattelu on strukturoimaton haastattelu, jossa haastateltava saa ilmaista itsedan
vapaasti eikd haastattelussa tarvitse kayttaa valmiiksi muotoiltuja kysymyksia, joihin
odotetaan valmiita vastauksia. Teemahaastattelu on yksi kaytetyimmistad laadullisista

aineistonkeruumenetelmista. Teemahaastattelu on avoin  haastattelu, johon
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valmistaudutaan tietyilla teemoilla. Haastattelun avoimuutta ja vapaamuotoisuutta
vahvistaa se, ettd haastattelun aikana on mahdollista esittda keskustelun myota syntyvia

kysymyksia. (Kananen, 2015, s. 148).

Teemahaastattelu oli toimiva menetelma siksi, ettd tutkimusongelmasta ei ollut
aikaisempaa tietoa, ja aiheesta haluttiin tietda niin paljon kuin mahdollista.
Teemahaastattelu valikoitui menetelmaksi myos siksi, koska tiedettiin ne teemat, joista

haluttiin tietoa. Haastattelussa keskustellut teemat olivat palvelu ja palvelun kaytto.

Lisdksi teemat ohjasivat ja edesauttoivat haastateltavien valintaa, ja voitiin varmistaa
tutkimustulosten  luotettavuus.  Haastateltavaksi  valittiin  yritysasiakaspuolella
tyoskentelevia henkil6ita, syysta ettd he kayttavat uutta palvelua ja tyoskentelevat

yritysasiakkaiden kanssa.

Teemahaastattelu toimii ainoastaan silloin, kun haastateltava ei tunne tutkittavaa ilmiota.
Teemojen avulla voidaan myds varmistaa, etta tutkimus ei fokusoidu vaarin, eli tutkija ei

esita kysymyksia, jotka johtavat vaariin tutkimustuloksiin. (Kananen, 2015, ss. 144, 148).

Teemahaastattelu toteutettiin ryhmahaastatteluna, ja haastattelun kesto oli 50 minuuttia.
Haastateltavaksi valittiin samassa ty6asemassa olevia henkil6ita, jotka tydskentelevat
vhdessa. Haastateltavaksi valitut henkil6t tunsivat toisensa, jolloin voitiin luottaa siihen,
ettd haastateltavat kokevat olonsa mukavaksi ja voivat ilmaista itseddan vapaammin.

Haastattelu toteutettiin haastateltaville tavallisissa olosuhteissa, nimittdin tydpaikalla.

Haastateltaville kerrottiin  sdahkdpostitse haastattelusta ja sen tarkoituksesta.
Haastateltaville kerrottiin myds, etta osallistuminen on vapaaehtoista ja ettd haastattelu
toteutetaan anonyymisti. Sahkopostissa kerrottiin myds mitd haastattelussa halutaan
tietad, ja aiheesta mainittiin sen verran, ettd haastattelussa tullaan keskustelemaan

uudesta palvelusta ja siitd, miten haastateltavat kokevat uuden palvelun kayton.

Teemahaastattelun tavoitteena oli kerata laadullista aineistoa kyseisista teemoista.
Tavoitteena oli saada haastateltavat keskustelemaan vapaasti teemoista, ja tarvittaessa
esittdd lisdkysymyksida haastattelun edetessa. Lisakysymyksien avulla voitiin pyytaa

haastateltavaa tarkentamaan sanomaansa tai kertomaan lisaa aiheesta.
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Tutkimuksessa oli tarkeda saada tietda tyontekijoiden kehityskohteista niin paljon kuin
mahdollista, jotta tutkimukselle saatiin tulos. Teemahaastattelu antoi tarvittavan tiedon ja
haastattelussa ilmenneet asiat voitiin yhdistdd myo6s teoriassa ilmenneisiin asioihin.
Teemahaastattelun vapaamuotoisuus osoittautui hyvaksi valinnaksi, silld haastattelun

aikana syntyvasta keskustelusta saatiin tarvittava tieto.

5.1 Tuplatimantti ja palvelusuunnitelma

Tutkimustuloksia  tutkitaan ja analysoidaan seuraavissa Iluvuissa. Yhtendista
kehityskohdetta tutkitaan kayttden tuplatimantti-prosessimallia, ja yhtendisen
kehityskohteen osa-alueita (otsikointi, ohjeiden puute ja epaselvyys palveluiden eroissa)
kasitelldan tarkemmin omissa luvuissaan ja niille esitelldan ratkaisuehdotuksia. Yhteistyon

ja palvelupolun merkitys esitelladn myos omassa luvussaan.

Ehdotuksia yhteistyolle yritysasiakkaiden, tyontekijoiden ja toimeksiantajan kanssa

esitellaan kayttden teoriassa ilmennytta palvelusuunnitelmaa nimelta Service Blueprint.

Palvelusuunnitelma ja tuplatimanttimalli ovat osa tutkimusmenetelmaa. Tutkimustuloksia
ja  ratkaisuja  palvelun kayttoon tarkastellaan myods hyoddyntden  teoriaa

asiakassuhdehallinnasta ja palvelumuotoilun periaatteista.

5.2 Aineiston analysointi

Tyontekijoiden teemahaastattelu toteutettiin Teams-puhelun valityksella ja puhelu
nauhoitettiin. Nauhoitteen sisaltd litteroitiin yleiskielelle ja sen jalkeen aineistoon on
perehdytty ja aineisto tiivistettiin. Aineiston litterointi tarkoittaa esimerkiksi danitteiden
muuttamista tekstimuotoon. Teemahaastatteluaineisto kirjoitetaan mahdollisimman
sanatarkasti tekstimuotoon. Aineisto litteroitiin kuitenkin yleiskielelle eikd sanatarkasti,
silla tutkimuksen kannalta ei ollut oleellista kertoa haastateltavien dannahdyksista tai

kehonkielestd. (Kananen, 2015, s. 160).



28
Aineisto luettiin useampaan kertaan ja litteroitu versio tiivistettiin kaksi kertaa.
Ensimmainen tiivistetty versio sisalsi kaikki kehityskohteet, ja aineisto tiivistettiin vield
kerran siten, ettd saatiin tutkimusongelmaa koskevat kehityskohteet eroteltua.

Tutkimusongelmaa koskevat kehityskohteet kdydaan lapi tutkimustuloksissa.

Toissijaisen lahteen kyselylomakkeen vastaukset oli valmiiksi tiivistetty tilasto-ohjelmalla.

Kyselylomakkeesta valittiin kaksi seuraavaa kysymysta:

1. Jos kaytat yrityksen x sdahkdisia palveluita, mitka asiat toimivat hyvin tai mita parantaisit?
2. Jos et kayta sdhkoisia palveluita, onko erityista syytd miksi et kayta tai kayttaisi?

a) Aikaavieva

b) Sahkoiset palvelut eivat tunnu tutuilta

c) Muu syy?

Tutkija on keskittynyt epatyytyvaisiin vastauksiin ja jaotellut vastaukset siten, ettd samaa
mieltd olevat on ilmoitettu maarassa ja eridavat vastaukset erikseen. Vastaukset ovat

havainnoituna kohdassa 7.1.

6 Tutkimustulokset

Tassa osiossa kaydaan lapi kyselyssd ja haastattelussa ilmenneet asiat, paneudutaan

kehityskohteisiin ja esitelldan ne.
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6.1 Yritysasiakkaille lahetetyn lomakekyselyn tulokset

Aiemman tutkimuksen kysely lahetettiin yhdessd toimeksiantajan kanssa 4500
yritysasiakkaalle, ja kyselyyn vastanneita oli 69 yritysasiakasta. Kyselyn vastausprosentti on

1,53 %.

Kyselyssa esitettiin kuusi kysymysta, joista osaan kysymyksista sai vastata omin sanoin, ja
osaan valita vastausvaihtoehto a - e. Tdssa tutkimuksessa keskityttiin kahden kysymyksen
vastauksiin, silla ne antavat vastauksia tutkimuskysymykseen ” Mitka ovat yritysasiakkaiden

kokemukset palveluista?”. Kysymykset ja niiden tuloksia kasitelldan seuraavaksi.

Kysymys 1. Jos kaytat yrityksen x sdhkoisia palveluita, mitka asiat toimivat hyvin

tai mitad parantaisit?

Ensimmaiseen kysymykseen vastauksia oli yhteensa 55. Vastauksissa oli eridgvia mielipiteita.
Osa yritysasiakkaista olivat epatyytyvaisia tai tyytyvaisia palveluun, ja osa neutraaleja.

Vastauksissa keskityttiin epatyytyvaisiin vastauksiin, jotta voitaisiin 10ytaa kehityskohteita.

Sivujen loytaminen
hankalaa

. Pitaa soittaa asian
hoitamiseksi

Palveluiden ero
epaselva

. Palvelut

sekavia/monimutkaisia

Kuvio 3 Eniten ilmenevat vastaukset yritysasiakkaiden vastauksissa
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Ylla olevassa kuviossa (Kuvio 3) on 13 vastausta, jotka ilmenivat enemmistona
yritysasiakkaiden vastauksissa. Kuviosta ndkee, ettd viisi yritysasiakasta ovat olleet sita
mieltd, ettd palveluiden ero on epaselva, seka viisi, jotka ovat sitd mielta, etta palvelut ovat
sekavia ja/tai monimutkaisia. Kaksi ovat vastanneet, etta palvelut ovat monimutkaisia ja

siksi he asioivat mieluummin puhelimitse.

Yksi yritysasiakkaista mainitsi, etta palvelun ulkoasua tulisi yksinkertaistaa ja yritysasiakas

koki, etta palvelu on lilan monimutkainen harvoin asioivalle asiakkaalle.

Kyselyssd ilmeni myoOs epatyytyvaisyyttd koskien kirjautumisvaikeuksia palveluun,
verkkosivujen hitautta ja uusien toiminnollisuuksien lisaamista palveluun, kuten laskun

maksaminen tai erdpaivan siirtdminen.

Kysymys 2. Jos et kaytd sahkaoisiad palveluita, onko erityista syyta miksi et kdyta tai

kayttaisi?

A) Aikaavieva

B) Sahkoiset palvelut eivat tunnu tutuilta
C) Muu syy?

Toiseen kysymykseen on vastattu, vaikka palveluita kaytetdan. Kysymykseen kuului
vastata, jos palveluita ei kayta. Vastauksia oli yhdeksan, joista kaksi kertoivat miksi he eivat
kayta sahkoisia palveluita. Yksi vastasi, ettd ei kdyta sahkoisia palveluita, koska palveluissa

on vaikea |6ytaa asioita, ja toinen vastasi, etta sivut ovat surkeat ja sekavat.
Loput seitsemadn vastausta ilmaisivat tyytyvaisyytta. Yksi yritysasiakas ilmaisi epaselvyytta

palveluiden erossa, mutta sanoo silti kayttavansa sahkoisia palveluita mielellaan.

6.2 Tyontekijoiden ryhmahaastattelun tulokset

Ryhmdahaastattelu suoritettiin teemahaastatteluna, ja haastateltavien maara oli viisi
henkil6a. Haastateltavaksi valittiin henkil6ita, jotka tydskentelevat yritysasiakkaiden

asiakaspalvelussa ja kdyttavat uutta digitaalista palvelua tyossaan.
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Haastattelussa ilmeni kehityskohteita liittyen itse palveluun ja sen kayttoon. Tyontekijat

kuvailivat palvelua sekavaksi ja monimutkaiseksi.

Tydntekijéiden kehityskohteet
uudessa digitaalisessa palvelussa

|
| | |

Palvelusta Palvelun Kayttoon
/— puuttuu ohjeita \ /— sekavuus \ /— liittyvid asioita \
= Ohjeita « Haasteita l6ytaa - Valmispohjia asioimiseen
kysymysmerkkeina etsimaansa « Toiminnollisuuden
« Valilehti “Usein kysytyt « Palvelussa liikkkuminen lisdaminen
kysymykset” monimutkaista  Kayttajdoikeudet
« Tutoriaali « Otsikot harhaanjohtavia palvelussa
» Tekniset ongelmat

\_ /NG DZRNG Y

Kuvio 4 limenneet kehityskohteet tyontekijéiden ryhmahaastattelussa

Palvelusta puuttuu ohjeita

Suurin ilmennyt kehityskohde on ohjeiden lisdaminen digitaalisessa palvelussa.
Haastateltavien mukaan toimeksiantaja on kuvaillut palvelua innovatiiviseksi ja

helppokayttoiseksi, ja talla on perusteltu sitd, ettd ohjeita ei tarvita.

Haastateltavat kertoivat, etta yritysasiakkaiden yhteydenotot koskevat pitkalti palvelussa
lilkkumista ja sita, etta heilld on vaikeuksia |6ytaa etsimaansa, esimerkiksi tiettya asiakirjaa.
Haastattelussa ilmeni toive ohjeiden lisdamisesta palveluun, esimerkiksi kysymysmerkkien
muodossa tai valilehdelld, jossa olisi lista usein kysytyistda kysymyksistd. Haastateltavat
ehdottivat myds tutoriaalia yritysasiakkaalle, joka ensimmaisen kerran kirjautuu palveluun

tai kayttaa palvelua harvoin.
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Palvelun sekavuus

Haastateltavat kuvailivat palvelua sekavaksi ja monimutkaiseksi, ja kertoivat, etta
palvelussa liikkkuminen on vaikeaa. Esimerkiksi tietyn asiakirjan |6ytaminen on vaikeaa, eika
etsimaansa pysty suodattamaan. Asiakirjat ovat haastateltavien mielesta epaloogisissa
paikoissa. Haastateltavien mukaan palvelu vaatii liikaa klikkailua ja yhden asiakirjan

[6ytaminen on prosessi, jonka aikana eksyy helposti.

Palvelussa (ks. Error! Reference source not found.) nakyvat otsikot ovat haastateltavien
mukaan harhaanjohtavia, niin itselleen kuin yritysasiakkaallekin. Otsikon takaa avautuva
valilehti sisaltaakin jotain muuta, mita otsikko antaa ymmartaa. Esimerkiksi “Sopimukset”-
kohdasta |6ytyy asiakirjoja, kuten sopimuksen ehdot, kun taas tyodntekijdlle se olisi

loogisempaa, ettd sielta 10ytyisi myos asiakkuuteen liittyvat todistukset.

Kayttoon liittyvia asioita

Haastateltavilla oli muita toiveita liittyen toiminnollisuuksiin koskien heiddn palvelunsa

kaytto.

Haastateltavat mainitsevat muutokset kayttooikeuksissa. Uudessa palvelussa yrityksilla on
yksi edustaja, jolla on kayttooikeudet palveluun. Tama on aiheuttanut narkastysta
yritysasiakkaissa, silla haastateltavien mukaan tasta ei ole ilmoitettu heille palvelualustan
muuttumisen yhteydessda. Haastateltavat mainitsevat kayttdoikeuksien puutteen

vaikeuttavan myds heidan tyotansa.

Yksi haastateltavista mainitsi toivovansa valmispohjia palveluun, joita yritysasiakkaat
tayttavat, jos heidan asiointinsa sita vaatii. Toive valmispohjalle koskee irtisanomista, silla
tiettyjen asiakkuuksien irtisanomiseen tarvitaan syy. Palvelussa ei ilmene ohjetta siihen,
ettd syy tarvitaan, jolloin yritysasiakas ainoastaan ilmoittaa irtisanomisestaan. Tama
tarkoittaa sitd, etta tyontekijan tulee olla erikseen yhteydessa yritysasiakkaaseen, ja pyytaa
syytd. Haastateltavan mielesta valmispohja vahentaisi turhia yhteydenottoja ja nopeuttaisi

tyontekijoiden tyota.

Yksi esimerkki toiminnollisuudesta liittyy palvelun kautta tapahtuvaan vuorovaikutukseen.

Tyontekijan lahettdessa sahkopostia yritysasiakkaalle liittyen tdman asiakkuuteen, han
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pystyy rajaamaan hakuansa ja taten helposti I0ytamaan oikean asiakkuuden. Uudessa
palvelussa yritysasiakkaan kanssa keskustellaan viestitse, ja palvelu ei tarjoa samaa
toiminnollisuutta, eli asiakkuus pitaa etsia kasin. Tama on haastateltavan mukaan vaikeaa,

sillé asiakkuuksia voi olla monta.

Haastateltavat mainitsevat lopuksi palvelussa usein ilmenevat tekniset ongelmat, jotka

hairitsevat tyota.

6.3 Tutkimustulosten yhteenveto

Alla olevassa kuviossa nakyy osapuolien antamat vastaukset kyselyssa ja haastattelussa.
Osapuolilla on eridvia kehityskohteita, mika voi selittyda eri kdyttotarpeilla. Kumpikin
palvelua kayttava osapuoli, tyontekijat ja yritysasiakkaat, tarkoittavat sekavuudella ja

monimutkaisuudella vaikeutta |0ytaa asiakirjoja ja palvelussa liikkumista.

Tyontekijat toivovat toiminnollisuuksia, esimerkiksi enemman ohjeita, jotka auttaisivat
yritysasiakasta liikkumaan palvelussa. Yritysasiakkaiden yhteydenotot koskevat
enimmakseen palvelun kayttévaikeuksia, viitaten sekavuuteen ja monimutkaisuuteen, ja

tama tyollistaa tyontekijoita entisestaan.

Yritysasiakkaat ilmaisevat lisdksi tietamattomyytta palveluiden eroista, mikd vaikuttaa

heiddn kayttokokemukseensa.
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Yritysasiakkaiden Tyontekijoiden
palaute palaute

Ohjeiden puuttuminen

Palveluiden ero

spasatil Harhaanjohtavat otsikot

Palvelun sekavuus ja

A . monimutkaisuus
Verkkosivujen hitaus Tydntekoa helpottavat

toiminnollisuudet
(valmispohja ja
Kirjautumisvaikeudet kayttdoikeudet)

Ulkoasun Tekniset ongelmat
yksinkertaistaminen

Viestitoiminto

Kuvio 5 Tutkimustulokset

7 Johtopaatokset

Tutkimuskysymykseen 1: ”Mitka ovat yritysasiakkaiden kehityskohteet palvelusta?”, saatiin
vastauksia aiemman tutkimuksen kyselylomakkeesta. Yritysasiakkaiden kehityskohteita
ovat selkeyttaa palveluiden eroa, yksinkertaistaa uuden palvelun ulkonakda ja tehda

palvelusta kayttoystavallisemman.

Tutkimuskysymykseen 2: “Mitka ovat tyontekijoiden kehityskohteet palvelusta?”, saatiin
vastauksia ryhmahaastattelusta, ja tyontekijat kehittadisivat palvelussa liikkkumista, palvelun

otsikointia seka ohjeiden lisdamista palveluun.

Tyontekijoiden haastattelussa ja yritysasiakkaille lahetetyssa lomakkeessa ilmenee yksi
vahva yhteinen kehityskohde, nimittdain palvelun sekavuus ja monimutkaisuus. Kyselyn ja
haastattelun avulla l6ydettiin yhtendinen kehityskohde ja saatiin vastaus kolmanteen

tutkimuskysymykseen "Onko osapuolilla yhtendisia kehityskohteita?”.
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Tutkimustulosten ja teorian perusteella suosittelen perinpohjaista tyoskentelya
yritysasiakkaiden ja tyontekijoiden kanssa. Niin kuin Ramaswamy ja Ozcan (2014, s. 280)
kertovat yhteiskehittamisestd, se houkuttelee sidosryhmien osallisuutta ja parantaa

yrityksen mahdollisuutta hydodyntaa tietoa.

Palvelu on ollut kdytossa vasta noin vuoden, ja kaikki yritysasiakkaat eivat vield kayta
palvelua. Koska palvelua kehitetddn edelleen ja sinne lisdatdaan yritysasiakkaita
tulevaisuudessa, on mahdollista vield kehittaa sitd hyodyntaen tutkimuksessa ilmenneita

kehityskohteita.

Kehityskohteita tarkastellaan tarkemmin seuraavaksi.

7.1 Sekavuus ja monimutkaisuus

Palvelun sekavuudella ja monimutkaisuudella tarkoitetaan palvelussa liikkumista,
asiakirjojen etsimistd ja palvelun ulkondkoa. Palvelun sekavuus ja monimutkaisuus
osoittautui yhtendiseksi kehityskohteeksi, silla sitd esiintyi huomattavasti eniten kyselyn

vastauksissa ja haastattelussa.

Koska palvelun sekavuus ja monimutkaisuus on yhteneva kehityskohde osapuolilla,

tarkastellaan sita tuplatimantti-prosessimallin avulla.
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7.1.1 Tuplatimantti-prosessimalli

Kuvio 6 Itsetehty Tuplatimantti

1. Tunnistettu ongelma ja 2. Ongelman maaritteleminen

Kuviossa 6 ensimmadinen timantti kuvaa prosessin ensimmdistd vaihetta, jossa
tutkimusongelma tunnistetaan ja maaritelldadn. Oikean ongelman tunnistamiseksi
tutkimuksessa on ldhestytty henkil6ita, joita ongelma koskee, tdssa tapauksessa
yritysasiakkaita ja tyontekijoitd. Ongelma on madaritelty analysoimalla tuloksia

haastattelusta ja kyselysta. (Stickdorn & Schneider, 2014, ss. 128-135).

Palvelun sekavuus ja monimutkaisuus tunnistettiin ongelmaksi kyselytulosten perusteella.
Sama ongelma ilmeni haastattelussa, jolloin voitiin tukeutua tuloksiin haastatteluista ja
kyselystd, ja maaritelld sekavuus ja monimutkaisuus ongelmaksi ja yhtendiseksi

kehityskohteeksi.

3. Ongelman kehittaminen ja 4. Ratkaisun loppuunsaattaminen

Toinen vaihe tuplatimantissa on ongelman kehittaminen. Kuten Stickdorn ja Schneider
(2014, ss. 132-133) kertovat, suurin haaste on itse palvelu ja sen kehittaminen, silla kukin

asiakas kokee palvelun eri tavalla.
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Tyontekijoiden ja yritysasiakkaiden tuntemuksia, etta palvelu on sekava ja monimutkainen,
on tutkittava. Perinpohjainen selvitys on tehtdva siitd, mika aiheuttaa kokemuksen
sekavuudesta ja monimutkaisuudesta, jotta ongelma voidaan selvittdad. Kuten Gingor
(2007, s. 2) sanoikin, pelkastaan teknologia itsessdaan voi vaikeuttaa kayttdjien navigointia
ja tehda asioimisesta monimutkaista. Tassa tilanteessa palvelumuotoilua voisi kayttaa
teknologian inhimillistamiseen, ja sitd voidaan tehda esimerkiksi lisdamalla palveluun
kosketuspisteitd, jotka helpottaisivat palvelun kadyttéa. (Penin, 2018, s. 35) (Reason, Ben.,
Lavrans, Lgvlie., Flu, Melvin Brand., 2015, s. 12).

Haastattelijalle piirtyi kuva, ettd tyontekijoita ei olla kuultu tai yhteistyd palvelun
kehittdjien ja tyontekijoiden valilla on ollut puutteellista. Tyontekijoiden esittamat toiveet
ohjeiden lisdamiselle palveluun on mahdollisesti ohitettu ja perusteltu sill3, etta palvelu ei
tarvitse ohjeita, silld se on helppokayttoinen. Tutkimustulokset yritysasiakkaiden kyselysta

seka haastattelusta kertovat toista.

Helppokayttoisyyden maaritteleminen riippuu kayttajasta, ja palvelun kehittajille seka
tyontekijalle palvelu voi tulla helpommin tai nopeammin tutuksi verrattuna
yritysasiakkaaseen, koska palvelun kayttd on tiheampaa. Palvelumuotoilun lahtokohtana
kuitenkin on, ettd mitdan ei saa olettaa, kuten sitd, koetaanko palvelu helppokayttoiseksi

kdytannossa.

Sekavuus ja monimutkaisuus ongelmana on kehitettavissa, mutta heitd, jotka sen kokevat
sekavaksi ja monimutkaiseksi, on kuultava. Ongelmaa voidaan kehittdada yhdessa, ja
vhteiskehittdmisen periaatteena on, ettad jokainen osapuoli tulee kuulluksi ja ettd palvelu
vastaa kunkin osapuolen kayttotarpeita. Palvelun yhteiskehittamista voidaan toteuttaa
osallistamalla osapuolia ja kuulemalla heitd esimerkiksi haastattelun, kyselyn tai
workshoppien muodossa. Taten yritys voi parhaiten varmistaa, ettd palvelu on

kayttoystavallinen kaikille.

Konkreettisesti palvelun sekavuutta ja monimutkaisuutta voisi parantaa muuttamalla
otsikoita, hakutoimintoa tai ylipaataan selkeyttdad palvelun ulkondk6a. Mutta kuten
aikaisemmin mainitaan, perinpohjainen selvitys siitd, mika aiheuttaa sekavuuden ja

monimutkaisuuden on tehtava, kunnes ratkaisu voidaan loytaa.
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Stickdorn ja Schneider (2014, s. 134) painottavat, ettad lopputuloksen, kuten palvelun, tulee
tayttdda myos henkiloston toiveita, ja sanovatkin ettd henkiléston osallistuminen
prosesseihin on erittdin tarkeaa. Eri ideoita kannattaa testata, konkreettisena esimerkkina
kysymysboksit tai vélilehti usein kysytyille kysymyksille. Talldin voidaan tutkia, auttaako
nama toiminnollisuudet asiakkaita kdyttamaan palvelua, ja nakyykod tama tyontekijoiden
tydmaaradssa. Jos edelld mainitut ideat toimivat, voidaan niita kutsua ratkaisuiksi ja taten

loppuunsaattaa palvelun kehittdminen.

Olsonin (2020, ss. 136-137) mukaan kayttdjien ensimmainen kayttokokemus usein
muistuttaa tyhjaa tuijotusta. Koska uusi palvelu on ollut kdytdssa vasta noin vuoden, suurin
osa yritysasiakkaista kokevat ensimmaisen kayttékokemuksen parhaillaan. Palvelu voi
vaikuttaa sekavalta ja monimutkaiselta ensikayttdjalle, ja tatd tulisi ehkaistd, jotta
kayttokokemus on mahdollisimman hyva. Koska myods tyontekijat kokevat palvelun
sekavana ja monimutkaisena, vaikkakin heidan kayttonsa on paivittdista, voidaan pohtia,
johtuuko palvelun sekavuus ja monimutkaisuus ainoastaan siitd, ettd sitd kaytetdan

ensimmaista kertaa tai harvoin.

7.2 Palvelun otsikointi

Sekavuus ja monimutkaisuus ndyttaytyy harhaanjohtavilla otsikoilla seka asiakirjojen
epaloogisella sijoittelulla. Otsikot ovat harhaanjohtavia siten, ettd ne eivdt anna osviittaa
siihen, mitd otsikon takaa Ioytyy. Tama vaikeuttaa niin tyontekijoiden kuin

yritysasiakkaiden liikkumista palvelussa, kun asiakirjojen |0ytdminen on vaikeaa.

Optimaalista on, ettd otsikoita muokattaisiin ja niiden sisalto olisi selkeampaa. Talla
hetkelld otsikot ovat yksinkertaisia, ja niita tulee klikata ndhdakseen mita kyseisella
valilehdellad voi tehda. Otsikkoihin voitaisiin lisata alaotsikoita, jotka nakyvat siirtamalla
hiiren nuolen paalle, ja taten navigoitua suoraan sinne, minne haluaa. Tama vaatii tietysti
my0s sen, ettd alaotsikot ovat selkeitd. Alempana olevassa kuviossa 7 nakyy esimerkki

alaotsikoista.
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Etusivu Asiakkuudet Sopimukset Laskut

Sopimustodistukset

Sopimusehdot

Konekulma Oy

Kuvio 7 Esimerkki alaotsikosta

Alaotsikoita voitaisiin lisatd myos muihin paaotsikkoihin, jos tarve vaatii.

7.3 Ohjeiden puute

Ohjeiden lisadminen palveluun hyodyttdisi suoraan yritysasiakasta ja valillisesti
tyontekijoita. Yrityksen yhtena tavoitteena on ollut lisata palveluun itsepalveluelementteja,
mutta ohjeiden puute saattaa vaikuttaa yritysasiakkaan mahdollisuuteen selvittaa
ongelmansa itse. Haastattelun perusteella ohjeiden puute nayttaytyy talla hetkelld
yhteydenottoina yritysasiakasneuvontaan, kun yritysasiakkaat ottavat yhteytta saadakseen
apua palvelun kdytossa. Viitaten Koiviston, Sdynajakankaan ja Forsbergin (2019, s. 151)
mainitsemiin suoriin ja valillisiin kipupisteisiin, tassa tilanteessa suorana kipupisteena on
ohjeiden puute ja vilillisesti yhteydenottojen maara. Suoran kipupisteen korjaaminen

helpottaisi henkiloston tyota.

Tyontekijoiden esimerkkeja ohjeista olivat palveluun asetettavia kysymysmerkkeja tai oma
otsikko usein kysytyille kysymyksille. Asetetut kysymysmerkit voivat luoda palvelusta
entistd sekavamman kuvan, silla niiden asettelu taytyy olla looginen ja niille tulee olla
tarpeeksi tilaa. Otsikko usein kysytyille kysymyksille voisi nayttdaytyda loogisempana ja

miellyttavampana palvelussa. Esimerkki uudesta otsikosta kuviossa 8.
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Etusivu Asiakkuudet Sopimukset - Laskut Tehtavat Viestit Muutokset Asetukset [ Usein kysytyt kysymykset

Kuvio 8 Otsikko usein kysytyille kysymyksille

Otsikon “Usein kysytyt kysymykset” takaa 16ytyy uusi vélilehti, jossa kysymykset ovat
lueteltu Kuvio 9 tapaisesti.

Usein kysytyt
kysymykset

Taalta |6ydatte vastauksia usein kysyttyihin kysymyksiin, jotka voivat auttaa teita
palvelun kaytossa. Jos ette saa vastausta ongelmaanne, voitte ottaa yhteytta
meihin.

Chat-toiminto
Vv Miten kaytan chat-toimintoa?

Vv Mita voin kysya chatissa?

Asiakirjat
V' Mistd |6ydan sopimusehtoni?

v Miten tallennan ja lataan asiakirjan itselleni?

Irtisanominen

V' Miten irtisanoudun?

Kuvio 9 Esimerkki "Usein kysytyt kysymykset" -vililehtindkymalle

Usein kysytyissa kysymyksissa voisi olla usein kysyttyjen kysymyksien lisaksi myds muita
selkeampia kysymyksia ja vastauksia. Kysymykset ja niiden vastaukset tulisi auttaa niin

hyvin kuin mahdollista, ja yhdelle vililehdelle mahtuisi jonkin verran kysymyksia ja
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vastauksia. Mitd parempia ohjeita, sitd paremman mahdollisuuden palvelu tarjoaa
itsepalvelulle. Kuviossa 9 on esimerkki siita, milta valilehti usein kysytyille kysymyksille voisi

nayttaa.

7.4 Tutoriaali

Yksi yritysasiakkaista mainitsi palvelun olevan liilan monimutkainen harvoin asioivalle
asiakkaalle, ja etta palvelun ulkoasua tulisi yksinkertaistaa. Myos haastateltavat ehdottivat
tutoriaalia yritysasiakkaalle, joka ensimmadisen kerran kirjautuu palveluun tai kayttaa

palvelua harvoin.

Tutoriaali voisi olla yksinkertainen lapisuoritettava prosessi, jossa palvelu esittelee eri
kohdat ja kertoo lyhyesti, mita niissa voi tehda. Tutoriaali voisi olla lyhyt, jolloin palvelun
kaytto ei tunnu vaikealta. Tutoriaali voisi esimerkiksi kertoa miten yritysasiakas voi pyytaa
apua palvelun kayttoon ja esitelld “Usein kysytyt kysymykset”-kohdan. Tutoriaalin avulla
voisi myods selittaa otsikot, ja lyhyesti kertoa mita otsikoiden takaa loytyy. Tama ei
kuitenkaan valttamatta pidemman paalle hyodytd, jos tutoriaali ilmestyy ainoastaan

kerran, koska se vaatii sitd, etta yritysasiakas muistaa tutoriaalin kertomat ohjeet.

7.5 Epaselvyys palveluiden vilisissa eroissa

Kuten Bergstrom ja Leppdnen (2015, ss. 443-444) aiemmin totesi, palveluympariston
tyytyvaisyyteen vaikuttaa esimerkiksi palvelun selkeys ja kaytettavyys. Palveluympariston
tyytyvaisyytta voidaan yllapitaa asiakassuhteilla, ja hyva asiakassuhde on tarkeaa silloin,
kun palvelua rakennetaan asiakkaiden tarpeisiin. Hyva asiakassuhde perustuu

vuorovaikutukseen ja huomioimiseen.

Kuten kuviossa “Error! Reference source not found.” nakyy, yritysasiakkaiden mielestd
palveluiden ero on epdselva. Epaselvyyttd on selitetty epatietoisuudella mihin palveluun

kuuluu kirjautua ja etta tata tulisi selkeyttaa.
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Vastauksien perusteella yritysasiakkaille on epdselvdsd, kumpaa palvelua heidan tulee
kayttaa ja tama voi johtaa ihmetykseen siitd, miksi uusi palvelu on tullut. Vastauksien maara
koskien epaselvyyttda palveluiden erossa kielii siitd, etta heille ei valttamatta ole
kommunikoitu tarpeeksi uuden palvelun tarkoituksesta ja miksi heita siirretdan vanhasta
palvelusta pois. Edelld mainittua voisi ennaltaehkaista yhteiskehittamiselld, jolloin asiakas
saa laajemman ymmarryksen uudesta palvelusta, kun he itse osallistuvat sen

kehittamiseen.

Prosessi, jossa yritysasiakkaita on siirretty vanhasta palvelusta uuteen, on itsessdan oma
tutkimuskohde. Kyseisen prosessin aikana yritysasiakkaita on mita luultavammin tiedotettu
uudesta palvelusta, mutta epaselvaksi jaa, kuinka hyvin ja missa vaiheessa kommunikointi

on mahdollisesti epdonnistunut.

Epdselvyys voi johtua myoOs siitd, ettd yritysasiakkaalla on kumpikin palvelu edelleen
kaytossa, ja yritysasiakkaalla voi olla useampia yrityksia. Tuolloin yksi yritys voi sijaita

vanhassa palvelussa, kun toinen yritys on uudessa palvelussa.

Puutteellinen vuorovaikutus yritysasiakkaan kanssa voi rikkoa palvelukokemusta ja
aiheuttaa epatyytyvaisyytta, jos asiakkaalla on korkeat odotukset. Asiakas saa olettaa, etta
palvelukokemus on yhtendinen riippumatta palvelukanavasta. (Koivisto, M.,
Saynajakangas, J., Forsberg, S., 2019, ss. 23-24) . Kaikenlainen epaselvyys ja epatietoisuus
todennakdisimmin  aiheuttavat turhautumista yritysasiakkaissa ja heikentavat
palvelukokemusta, ja ehkdistakseen tata, on daarimmaisen tarkeaa tiedottaa ja osallistaa

yritysasiakasta.

7.6 Service Blueprint

Tutkimuksen perusteella uuden palvelun kehityskohteet ovat tyostettdvissa riittavalla
yhteistyo6lla ja kommunikoinnilla. Koska tyontekijat ja yritysasiakkaat kayttavat palvelua
pitkdlti samanaikaisesti, voitaisiin hyodyntda teoriassa esiteltyd palvelusuunnitelmaa
nimelta Service Blueprint. Palvelusuunnitelman avulla voidaan tunnistaa palvelun kaytossa

ilmenevia kipukohteita ja ndahda, missa kohtaa palvelun kdyttoa ne ilmenevat.
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Palvelusuunnitelman kayttéonotto vaatii sen, etta sidosryhmat tydskentelevat yhdessa ja
kipukohteiden tunnistaminen ymmarretdadn projektina. Kayttdjien tutkiminen vaatii
osallistumista ja yhteisymmarrysta, mika taas vyhdistyy yhteiskehittamisajattelun

periaatteisiin.

Yritysasiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutusta ja palvelun kayttéa voitaisiin seurata
reaaliajassa, jolloin voidaan ymmartaa syy-seuraussuhteita, eli missd kohtaa kipukohta
ilmenee ja miten kipukohta vaikuttaa palvelun kdyttoon. Palvelusuunnitelma nayttaa
palvelun toiminnot ajassa ja sen avulla voidaan tarkastella palvelun kayttdjia samaan

aikaan. (Penin, 2018, s. 58).

Taman tyyppinen tydskentely on myods yhteistyéhén perustuva CRM, ja sen toteuttaminen
vaatii palvelukanavan kaytt6a ja vuorovaikutusta asiakkaiden, yrityksen ja tyontekijoiden

valilla. (Payne & Frow, 2013, s. 27).

7.7 Palvelupolku

Kuten yhteiskehittamisen periaatteena on, palvelun suunnittelijoiden ja tyontekijéiden
tulisi kehittaa palvelua yhdessd, jotta palvelu voi vastata kdyttdjien tarpeisiin. (Vanhanen,
M., Airaksinen, N., Korhonen, H., Jussila, A-L., 2022). Yksi menetelmd, jota toimeksiantaja

voisi hyodyntaa ja toteuttaa yhteistyolld, on palvelupolun luominen tyontekijoiden kanssa.

Tyontekijat tyoskentelevat etulinjalla ja ovat jatkuvasti tekemisissa yritysasiakkaiden
kanssa. Heilla on ensisijainen osaaminen palvelun kdytosta kdytdannodssa ja erinomainen

ymmarrys yritysasiakkaiden palvelun kaytosta.

Innasen (2018) oletuspolku, josta kerrottiin teoriassa, auttaa konkretisoimaan asiakkaan
askeleita palvelun kayton aikana. Palvelupolussa on kontaktipisteitd, jotka edesauttavat
sulavaa kayttokokemusta. Toimeksiantajan palvelussa kontaktipiste on esimerkiksi chat-

toiminto.

Kontaktipisteiden avulla halutaan tukea palvelun suorituskykya, ja palvelu halutaan tehda

vhdenmukaiseksi. Tdma voi kdytanndssa tarkoittaa sitd, etta yritysasiakas, joka ei saakaan
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asiaansa hoidettua chatin kautta, voi heti soittaa asiakaspalveluun. Oletuspolun avulla

toimeksiantaja voi suunnitella kosketuspisteet niin, ettd palvelukokemus ei katkea.

Oletuspolku tai palvelupolku ja Service Blueprint voisivat tassa tilanteessa tukea toisiaan.
Naiden avulla voidaan mahdollistaa kattava kuva tyontekijoiden ja yritysasiakkaiden

palvelun kaytosta ja ymmartaa kehityskohteita kaytannossa.

Kuten Cudby ja Koplovitz (2020, s. 112) mainitsevat, hyva ensikokemus voidaan luoda
kommunikoimalla. Oletuspolun avulla voidaan ennakoida asiakkaan polku, ja taten eri
vaiheista voidaan kommunikoida asiakkaalle, kun niista tiedetaan oletuspolun avulla. Tama
voi myos vdhentdd hammennystda uuden palvelun kaytossa, jos palvelun kaytosta ja

hammennysta aiheuttavista tekijoista kommunikoidaan.

7.7.1 CRM:n kolme kategoriaa

Juuri oletuspolun tekeminen vaatii yhteistyota, automatisointia seka tiedon keruuta ja
analyysia. Edelld mainitut ovat kolme kaytettya kategoriaa CRM:ssd, josta Payne ja Frow
(2013, s. 27) kertovat. Oletuspolun laatiminen vaatii palvelun automatisointia, joka
tavallisesti tarkoittaa juuri kosketuspisteiden lisdiamista asiakaspalvelussa. Kosketuspisteita
voidaan analysoida ja kerata niista tietoa, jotta niitd voidaan parantaa. Jotta itse palvelua
voidaan tutkia ja parantaa, vaaditaan yhteistyota, palvelun kaytt6a ja vuorovaikutusta

osapuolien vililla. (Payne & Frow, 2013, s. 27).

Oletuspolku voidaan tehdad koskemaan kirjautumista palveluun, palvelun ensimmaista
kayttokertaa tai ylipaataan palvelun kayttda. Oletuspolku voi nayttaa kipukohtia, miten
mikakin kontaktipiste toimii ja mita syy-seuraussuhteita palvelussa on. Oletuspolku voisi
hyodyttaa toimeksiantajaa myos jatkossa, kun palvelun kayttoa on tutkittu ja tdten voidaan
tarjota paras mahdollinen kayttokokemus seuraavalle yritysasiakkaalle. (Olson, 2020, s.

137).



45
8 Pohdinta

Tassda luvussa opinndytetyota tarkastellaan kriittisesti ja omaa tyota arvioidaan.
Opinnaytetyon tavoitteena oli 16ytda kehityskohteita uudesta digitaalisesta palvelusta, ja
aikaisempaa tutkimusta haluttiin laajentaa tutkimalla myos tyontekijoiden kehityskohteita.
Kehityskohteita haluttiin 16ytda, jotta tulevaisuudessa palvelua voidaan kehittda niita
hyodyntden. Tyossa kaytettiin laadullista tutkimusmenetelmaa, teemahaastattelua, seka
toissijaista lahdetta. Kaytetyt tutkimusmenetelmat mahdollistivat kattavan kuvan
kehityskohteista ja pystyttiin 10ytamaan eridvia kehityskohteita ja yhtendinen

kehityskohde.

Opinnaytetyon kirjoitusprosessi aloitettiin elokuussa 2023, ja tydén aihe on muuttunut
syksyn aikana muutamaan kertaan. Opinndytetyon tekeminen on padsaantodisesti ollut
itsendista, mutta toimeksiantaja on auttanut haastateltavien valinnassa ja luovuttanut
aikaisemman tutkimuksen tulokset kaytettavdaksi. Mahdollisuus avun ja tietojen

pyytdamiseen on ollut helppoa, silla tutkija on tydsuhteessa toimeksiantajalla.

Opinndytetydssa oli aluksi tarkoitus tutkia yritysasiakkaita ja heiddan kokemuksiaan
palvelusta, mutta tyon aikana ilmeni, ettd vastaavanlainen tutkimus on jo tehty samana
syksyna toisen tyontekijan toimesta. Tasta syysta tille tyolle ei saatu tehda asiakaskysely,

koska toimeksiantaja ei antanut siihen lupaa.

Tutkimusongelman ldahestymistapaa muutettiin laajentamalla edellistd tutkimusta,
keskittyen sisdiseen puoleen, tydntekijéihin. Tydn tavoitteena oli |I6ytaa kehityskohteita ja
yhtenidisia kehityskohteita, jotta palvelua voidaan jatkossa kehittaa kaikkien osapuolten
tarpeita kuunnellen. Opinndytetyon avulla saatiin kokonaisvaltaisempi kuva uudesta

palvelusta ja voitiin tunnistaa ulkoisia ja sisdisia kehityskohteita.

Hyodyntden jo tehdyn kyselyn tuloksia pystyttiin tunnistamaan vyritysasiakkaiden ja
tyontekijoiden yhtendinen kehityskohde. Kyselylomakkeen vastausprosentin alhaisuus
lisasi haastattelun tarvetta ja merkitysta, ja haastattelun avulla kehityskohteille saatiin lisaa
merkitystd. Haastattelun avulla kehityskohteita voitiin painottaa ja toimeksiantaja voi

mahdollisesti priorisoida kehityskohteitaan palvelun kehittamisessa.
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8.1 Kysely ja haastattelu

Yritysasiakkaille Iahetetyn kyselyn vastausprosentti oli 1,5 %. Vastanneita oli 69, ja kysely
lahetettiin 4500 asiakkaalle. Koska vastausprosentti on alhainen, ei voida tietda, kuinka

moni todellisuudessa kokee palvelun sekavaksi ja monimutkaiseksi.

Vastausprosentin alhaisuus voi vaikuttaa siihen, ettd kyselystd on mahdollisesti jadanyt
puuttumaan vastauksia, ja joista olisi hyotya toimeksiantajalle. Tasta syysta yritysasiakkaita
voitaisiin lahestya eri tavalla, esimerkiksi haastattelemalla tai yhteisilla tyopajoilla. Lisaksi
yritysasiakkaita, jotka vastasivat kyselyyn ja ilmaisivat epatyytyvaisyyttd, voitaisiin lahestya

ja haastatella, jotta yritysasiakas saisi vapaasti ja tarkentavasti selittaa vastauksiaan.

Kyselylomakkeen vastausprosentti 1,5 % on todella alhainen, ja kyselyn toinen kysymys olisi
mielestani voitu muotoilla paremmin. Toinen kysymys “Jos et kdytd sdhkdoisié palveluita,
onko erityistd syytd miksi et kdytd tai kdyttdisi?” on muotoiltu vaikeasti, sillda jotkut
yritysasiakkaat vastasivat siihen, ettd he kayttdvat palvelua. Saman kysymyksen
vastausvaihtoehdoissa “a) aikaavievd, b) sdhkdiset palvelut eivét tunnu tutuilta ja c) muu
syy” oletetaan jo tiettya vastausta, vaikka kohdassa c) saa vapaasti kertoa syyn. Tama
vahvistaa entista enemman mielipidettani siitd, etta yritysasiakkaita ei kannata lahestya
kyselylomakkeella vastausprosentin alhaisuuden ja puutteellisten vastauksien takia.
Samoin kyselylomakkeen kysymykset tulisi olla |ahes taydellisesti muotoiltu, mahdollistaa
laajoja vastauksia ja tutkittavasta ilmiosta tulisi olla paljon tietoa, ettd kysymyksia voidaan
muotoilla oikein. Tama lahestymistapa ei ole paras mahdollinen, kun kyseessa on niinkin

laaja asia, kuin palvelun kehittaminen.

Haastattelussa ilmeni paljon kohteita, jotka tyontekijoiden mielestd vaativat kehitettavaa.
Kaikkia kehityskohteita ei kayty lapi johtopaatoksissa, silla haluttiin nostaa esille niin
sanotusti kiireellisimmat tai haittaavimmat kohteet. Tasta syysta esimerkiksi tyontekijoiden
toivetta valmispohjille, palvelun teknisia ongelmia tai kayttooikeuksia ei sen enempaa

tarkasteltu.

Haastattelun pituus oli 50 minuuttia, ja haastattelusta ilmeni tarpeeksi tietoa tata
tutkimusta varten. Haastateltavien maara (5) oli se maara, joka oli mahdollista saada niin,

ettd haastateltavat pystyivat samanaikaisesti osallistumaan tyon ohella. Haastattelusta jai



47
kuitenkin kuva, ettd tyontekijoilld on mahdollisesti lisaa kehityskohteita. Tutkimustulosten
perusteella koen, ettd viisi haastateltavaa riitti saamaan talle tydlle tarvittavat tiedot.
Uskon kuitenkin, ettda toimeksiantaja voisi hyvin haastatella lisda tyontekijoita ja saada

enemman tietoa palvelun kadytettavyydesta.

Haastattelu toteutettiin Teams-puhelussa, jotta haastattelu voitiin nauhoittaa ja tutkijan ei
tarvinnut haastattelun aikana kirjata muistiinpanoja. Nauhoitettu haastattelu mahdollisti
palaamisen aineistoon, jolloin voitiin luottaa siihen, etta kaikki oleellinen aineisto paatyy
tutkimukseen. Haastateltavien valinta oli onnistunut, ja haastattelun ilmapiiri oli rento ja

avoin.

8.2 Teoria

TyOssa kaytetty teoria vahvisti haastattelussa ilmenneita kehityskohteita siten, etta suurin
osa kehityskohteista on tyostettavissa yhteistyolla ja vuorovaikutuksella. Toimeksiantajan
antamia tutkimusongelmia oli useita, ja tyon alussa haasteena oli rajata aihetta. Sitd mukaa
kun tyota rajattiin, jouduttiin myds muokkaamaan teorian sisaltéa, jolloin sen looginen
jarjestys ja sisalto horjui. Empiirista tutkimusta suorittaessa tunnistettiin kuitenkin myos
teoriassa ilmenneitd asioita, ja voitiin antaa tutkimuskysymyksille vastaukset ja selitykset

tukeutuen teoriaan.

Teoria tietosuojasta sisallytettiin tyohon, koska tietosuoja on yksi paasyistd, miksi uusi
palvelu on rakennettu. Kayttdjaoikeuksien vaheneminen uudessa palvelussa on
turhauttanut vyritysasiakkaita ja tyontekijoitd, mutta toimeksiantajan mukaan syy
vahenemiseen on tietosuojan parantaminen. Mikali palautetta kayttdjaoikeuksista
tyOstetdan ja niita paatetdan lisata, on hyva muistaa, etta jokaista palvelun kayttdjaa tulee

perehdyttaa, jotta kdayttokokemus on yhtendinen kaikilla palvelun kayttajilla.

Teoria liiketoimintahy6tyjen neljasta nakokulmasta haluttiin sisallyttaa, koska kirjailijoiden
mukaan kaikki ndkokulmat ovat tarkeita ja toisiansa tdaydentavia. Liiketoimintahyotyja ei
kuitenkaan sen enempaa kasitelty johtopdatososiossa, sillda tydssa ei ollut tarkoitus

tarkastella tutkimusongelmaa liiketoimintahyo6tyjen kannalta.
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Teoriassa kasiteltiin ainoastaan kahta CRM-projektia, uudelleenkdytt6onottoa ja
jatkokehitystd, silla ne koskivat tutkimuksen aihetta ja koska uusi palvelu on jatkokehitys ja

paivitetty versio vanhasta palvelusta.

Tuplatimanttimallia ja palvelusuunnitelmaa (engl. Service Blueprint) haluttiin kayttaa
johtopaatoksissa, silla niiden avulla voitiin painottaa yhteistyon merkitysta ja kuinka niita
voidaan hyodyntaa palvelun jatkokehittamisessakin. Palvelusuunnitelman avulla voitiin

antaa toimeksiantajalle konkreettinen tyodkalu, jota voidaan hyddyntaa tulevaisuudessa.

Tuplatimantin avulla voitiin vahvistaa, ettd yhtendinen kehityskohde on luotettavasti

tunnistettu ja maaritelty.

8.3 Jatkotutkimusehdotukset

Tutkimusta tehdessa tuli tunne, etta olisi ollut hyodyllista tietda, ovatko yritysasiakkaat
osallistuneet uuden palvelun kehittdmiseen ja jos on, niin kuinka paljon. Teoria
palvelumuotoilusta painottaa yhteiskehittamista, ja tassa tutkimuksessa ei voitu selvittaa,
miten sitd on tahan asti toteutettu. Palvelun puutteellinen yhteiskehittaminen voisi selittaa
yritysasiakkaiden kokemuksia uuden palvelun kaytosta, mutta puutteellista

yhteiskehittamista ei voida tdssa tydssa todistaa.

Edelld mainittu koskee myo6s uuden palvelun tiedottamisesta ja kommunikoimisesta.
Yritysasiakkaiden tuloksissa ilmenee, ettd joillekin on epdselvdad, mikd ero uudella ja
vanhalla palvelulla on. Tyota olisi voinut tukea esitutkimus siitd, kuinka tietoisia
yritysasiakkaat ovat olleet uudesta palvelusta ja sen kayttéonotosta. Taten epaselvyytta
voitaisiin jatkossa ehkaistda kommunikoinnilla ja tiedottamisella, jos ndiden puute on

vaikuttanut yritysasiakkaiden kokemuksiin.

Suosittelisin jatkossa toimeksiantajaa tutkimaan, miten yritysasiakkaita voitaisiin osallistaa
palvelun kehittamiseen niin paljon kuin mahdollista, seka tutkimaan lisdaa, mita odotuksia
ja tarpeita yritysasiakkailla on palvelulle. Tutkimustulosten perusteella eri workshoppien
pystyttdaminen olisi hyodyllistda, seka tutkia palvelun kayttdjia samanaikaisesti. Naiden
avulla kehityskohteita voidaan tunnistaa, sekd mahdollisesti antaa ja tuottaa

kehityskohteille selitys ja ratkaisu.
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Tutkimuksessa halusin itse visualisoida palvelua ja lisdta toivottuja toiminnollisuuksia, jotta
ratkaisuehdotuksille saataisiin jotain konkreettisia esimerkkeja. Tulevaisuudessa palvelua
voitaisiin kuitenkin tutkia ihan eri nakdkulmasta ja keskittya nimenomaan palvelun
ulkondkoon ja miten esimerkiksi otsikoita ja uusia valilehtia voitaisiin lisdta palveluun niin,
ettd se on my0s visuaalisesti miellyttdva. Samoin esimerkiksi tutoriaalin lisddminen vaatii

toisenlaista osaamista ja tutkimista.

8.4 Luotettavuus ja reliabiliteetti

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan tarkastella validiteetin ja reliabiliteetin avulla.
Kasitteilla pyritddan osoittamaan saadut tulokset oikeiksi. Reliabiliteetin avulla voidaan
osoittaa tutkimustulosten pitavyytta, eli jos tutkimus toistetaan, saadaan samanlaisia

vastauksia. Validiteetilla todistetaan, ettd tutkitaan oikeita asioita. (Kananen, 2015, s. 343).

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden kriteerit ovat totuudellisuus, sovellettavuus,
riippuvuus, vahvistettavuus ja saturaatio. Totuudellisuus on toteutettu siten, etta
tutkimusaineisto, menetelmat ja analyysivaiheet on dokumentoitu, jolloin tulokset ovat
totuudenmukaisia. (Kananen, 2015, s. 353). Tutkimustuloksia on pyritty ymmartamaan
ilmiona, ja tulokset ovat esitelty ilmiona, jolloin niita voidaan soveltaa jatkotutkimuksissa

teoriaan pohjautuen.

Haastattelun aineisto on litteroitu ja uudelleenkirjoitettu, jotta voitiin varmistaa, etta
saatiin kaikki oleellinen tieto tutkimusta varten. Aineistoa on pyritty tulkitsemaan
mahdollisimman neutraalisti, jotta ulkopuoliset tekevdat saman tulkinnan ja paatyvat

samaan tulokseen. (Kananen, 2015, s. 353).

Tutkimuksen luotettavuutta lisda se, ettd haastattelun lopullinen kirjallinen versio
toimitetaan haastateltaville luettavaksi ja hyvaksyttavaksi. Tama vahvistaa tutkijan
tulkintoja ja tutkimustuloksia, ja osoittaa tutkimusaineistojen vahvistettavuutta.
Tutkimuksessa haastateltiin viittd henkil6d, ja vastaukset olivat usein yhtenaisia. Aineisto
on kylldantynyt (saturaatio), jos vastaukset toistavat itsedan. Uskon, etta aineisto on lahelld
kylladntymista, eli jos toteutettaisiin vastaavanlainen haastattelu, saataisiin samanlaisia

vastauksia. (Kananen, 2015, ss. 354-355).
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Luotettavuutta lisda se, ettd tutkimustuloksissa ilmenneet kehityskohteet ilmenevat myos
teoriassa. Haastattelun ja kyselylomakkeen vastauksissa ilmenee paljon asioita, joista
keskustellaan myds kaytetyssa teoriassa. Esimerkiksi palvelumuotoilun periaatteena on
tarjota asiakkaalle mahdollisimman selkea ja sulava palvelukokemus, ja tutkimustuloksissa
ilmenee, ettd palvelukokemus ei tdlla hetkelld ole kaikille selked ja sulava. Teoriassa

ilmenneita prosessimalleja voitiin myds soveltaa johtopaatoksissa.

Reliabiliteetilla pyritdan osoittamaan tulosten pysyvyytta. Haastattelussa ilmeni paljon
vhtendisida vastauksia ja uskon, ettd vastaukset olisivat samanlaisia, jos henkildita

haastateltaisiin uudestaan.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin teemahaastattelua, joka toteutettiin tydpaikalla Teams-
puhelussa. Haastatteluun osallistuville kerrottiin anonymiteetistd ja ettd haastattelu on
vapaaehtoinen. Haastattelu kaytiin avoimesti, ja haastattelun teemasta ja tarkoituksesta
kerrottiin ennen haastattelua. Haastattelu &aanitettiin, jotta litterointiprosessi ja sen
uudelleenkirjoittaminen oli helpompaa ja voitiin myds varmistaa, etta saatiin kaikki
oleellinen tieto tutkimusta varten. Adnite hivitetddn tyén valmistuttua. Luotettavuutta
lisaa se, ettda haastateltavat tyoskentelevat yritysasiakkaiden kanssa ja kadyttavat uutta
palvelua paivittain, jolloin heiddn tietonsa on totuudenmukaista ja ajankohtaista.
Haastattelussa keskityttiin kehityskohteisiin ja haastattelussa esitettiin lisakysymyksia, joita
ilmeni keskustelun aikana. Haastattelua varten pyrittiin minimoimaan ennalta mietittyja

kysymyksia, jotta saatiin mahdollisimman neutraaleja vastauksia.

Tutkimuksessa kadytetyn toissijaisen lahteen kyselylomakkeen luotettavuutta lisda se, etta
se on lahetetty toimeksiantajan toimesta toisen tyontekijan kanssa. Kyselylomakkeessa on
kysytty samasta uudesta palvelusta, jota tdssakin tydssa tutkittiin. Tutkimuksessa

ilmenneet osapuolien kehityskohteet koskevat samaa palvelua.

Tutkija ei itse tyoskentele yritysasiakaspuolella tai kayta palvelua, joten todennakdisyys

ennakkoluuloille tai puolueellisuuteen on pieni.

Toissijaisen lahteen tutkimustuloksia ei ole vield julkaistu, joten ldhdetta ei voida antaa.
Henkilo, joka on tehnyt aikaisemman tutkimuksen, on my6s tydsuhteessa

toimeksiantajalla, ja tutkimustulokset on luovutettu tyon ohella.
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9 Yhteenveto

Opinnaytetyon tavoitteena oli 16ytda kehityskohteita palvelun jatkokehittamista varten.
Tutkimustulosten avulla voitiin vastata tutkimuskymyksiin ja l6ydettiin palvelun kayttdjien
kehityskohteita. Tutkimusmenetelman valinnan avulla ja laajentamalla toissijaisena
lahteend ollutta aikaisempaa tutkimusta, voitiin antaa kattava kuva tyontekijoiden ja
yritysasiakkaiden kehityskohteista. Tuloksille pystyttiin myds antamaan ratkaisuehdotuksia

nojautuen tydssa kasiteltyyn teoriaan.

Tutkimustuloksissa ilmeni useita kehityskohteita, ja ne antavat arvokasta tietoa palvelun
jatkokehittamiseen. Toimeksiantaja voi jatkokehittdmisessa priorisoida yhteista
kehityskohdetta. Palvelun kehittaminen vaatii kuitenkin tehokasta vuorovaikutusta ja

yhteistyohon sitoutumista.

Opinndytetyd tarjoaa kattavan kuvan kummankin palvelua kdyttavien osapuolien

kehityskohteista, ja ratkaisuehdotuksista voi olla apua tulevaisuudessa.

Opinnaytetyon myotd olen oppinut palveluiden kehittamisestd, palvelumuotoilusta ja
miten yhteisty6ta asiakkaiden kanssa voidaan kdytdnnossa toteuttaa. Opinndytetyon

tuloksista on hyotya toimeksiantajalle, mika oli yksi tyon tavoite.
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