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1 Johdanto
1.1 Kehittamistutkimuksen tausta ja toimeksiantaja

Asiakaskokemuksesta on olemassa useita erilaisia maaritelmia. McKinseyn (2022) mukaan
asiakaskokemus koostuu niista teoista, joilla yritys pyrkii tayttdmaan asiakkaidensa tarpeet.
Bordeaux (2021) taas maarittelee asiakaskokemuksen koostuvan kaikesta siitd vuorovai-
kutuksesta, jonka asiakas kokee yrityksen kanssa asiakaspolkunsa varrella. Poddar ym.
(2021) toteavat ettei asiakaskokemus ole vain jokin epamaarainen hyvalta kuulostava asia,

vaan jokaisen likketoiminnan edellytys.

Yrityksissa ja organisaatioissa haasteeksi usein nousee, ettei asiakaskokemukselle tunnuta
I0ytavan yhteista maaritelmaa. Tama jattaa paljon tulkinnanvaraa sille, miten asiakaskoke-
mus eri tilanteissa kasitetdan. Yhteisen padamaaran ja ndkemyksen ldytaminen asiakasko-
kemuksen osalta, auttaa yrityksia ja organisaatioita sen kehittdmistydssa. Tama luo ym-
marrysta myds tyontekijdiden keskuudessa siitd, miten heidan omat toimensa vaikuttavat

asiakaskokemuksen kehittdmiseen. (Korkiakoski 2023, 9.)

Digitaalisuus on ottanut yha merkittdvdmpaa roolia yritysten ja organisaatioiden asiakas- ja
palvelutoiminnassa. Digitaalisuus ei kuitenkaan ole asiakkaan nakokulmasta erillinen osa
asiakaskokemusta. Nain ollen asiakkaan olettamus myos on, etta yrityksen digitaaliset pal-
veluratkaisut toimivat moitteetta seka sujuvoittavat asiakaskokemusta entisestaan. (Kor-
kiakoski 2023, 9.) Asiakaskokemuksen kehittdmiseen tarvitaan asiakasymmarrysta, jota yri-
tykset ja organisaatiot voivat syventdd saamansa asiakastiedon pohjalta. (Maijala 2019;
Peltola ym. 2022, 181.) Rollins ym. (2012) tutkimuksen mukaan yritykset keraavat asiakas-
tietoa paaasiallisesti oman toimintansa kehittdmiseen, kuten sujuvoittamaan palveluproses-

sejaan tai asiakaspalveluaan.

Asiakaskokemuksen merkitys yritystoiminnassa on viime vuosina kokenut merkittavaa kas-
vua ja jatkaa edelleen kasvamistaan. Talla hetkella asiakaskokemus jaa monen yrityksen
kohdalla mietinnan tasolle ja tyydytaan lahinna toteamaan, kuinka tarkeaa se yritykselle on.
Jalostamalla tata ajatusta erilaistavaksi asiakaskokemukseksi, saadaan siitd merkittava kil-
pailutekija yritykselle. Kilpailu asiakaskokemuksella on vasta alkutekijoissa ja voittajana
maaliin selviytyvat ne yritykset, jotka uskaltavat erottautua rohkeasti massasta. (Korkiakoski
2024.)



Kehittamistutkimus toteutetaan osana ASKO-hanketta. Kehittamistutkimuksen aiheen va-
linta pohjautuu osaltaan hankkeen tavoitteisiin seka digitaalisten ratkaisujen ajankohtaisiin
suuntauksiin. ASKO-hankkeen paatavoitteena on kehittdd pk-yritysten asiakaskokemus-
osaamista Paijat-Hameen alueella seka parantaa asiakaskokemuksen kehittdmisproses-
seja. Asiakaskokemusosaamista pyritdan kehittdamaan hyddyntdmalla laadullista asiakas-

tutkimusta, data-analytiikkaa ja palvelumuotoilun menetelmia seka naiden yhdistelmalla.

Taman lisaksi hankkeen tavoitteena on myos kehittdmisprosessien mallinnus esimerkkiyri-
tyksissa. Kehittdmisprosessissa laadullista asiakastukimusta ja data-analytiikkaa voidaan
yhdistda. Naiden avulla pyritddn kokoamaan yrityksen nakékulmasta ymmarrettava ja sel-
ked valmennusaineisto, jota yritys voi hyodyntaa omiin tarkoituksiinsa. Liséksi hanke on
suunnitellut mukana oleville yrityksille aiheeseen liittyvan tdydennyskoulutuksen MOOC:in
(Massive Open Online Course), jota yritykset voivat hydédyntada osaamisen kehittamisessa.
(LAB-ammattikorkeakoulu 2023.)

Hankkeen tavoitteiden toteutumiseksi on tehty nelivaiheinen suunnitelma. Ensimmaisessa
vaiheessa suoritetaan yrityksille nykytilakartoitus, jossa on mukana 25 yritystad seka anne-
taan suosituksia heille toiminnan kehittdmiseksi. Toisessa vaiheessa tehdaan kehittamis-
suunnitelmat seka toteutetaan niihin perustuvat toimenpiteet neljassa demonstraatioyrityk-
sessa. Kolmannessa vaiheessa toteutetaan asiakasymmarryksen analysointimalli, joka yh-
distéad maarallista ja laadullista tutkimusta. Viimeisessa vaiheessa kootaan yritysten kayt-
toon yleisimmin hyodynnettava valmennusaineisto, joka pohjautuu demonstraatioyritysten

kehittdmisprosesseihin. (LAB-ammattikorkeakoulu 2023.)

Laadukas asiakaskokemus on yritykselle merkittdva kilpailutekija tdaman paivan markki-
noilla. TAman lisaksi laadukas asiakaskokemus kuuluu jokaisen liiketoimintaa harjoittavan
yrityksen perusedellytyksiin. Hanke tavoittelee paijathamalaisten pk-yritysten asiakaskoke-
musosaamisen viemista uudelle tasolle. Hankkeen yhtena tavoitteena on myds laadullisen
asiakastutkimuksen ja data-analytikan hyodyntaminen kokonaisvaltaisen asiakaskoke-

muksen luomisessa. (LAB-ammattikorkeakoulu 2023.)
1.2 Kehittamistutkimuksen kohdeyritys Yritys X

Opinnaytetydn kohdeyrityksena toimii paijathamalainen henkildsto- ja taloushallintopalve-
luja tarjoava Yritys X. Kohdeyritys on ottanut vuoden vaihteessa 2023 kayttoonsa digitaali-
sen tikettijarjestelman, muiden palvelukanaviensa tueksi. Jarjestelman tarkoituksena on ol-
lut helpottaa kohdeyritykselle saapuvien palvelupyyntojen hallintaa seka nopeuttaa reagoin-

tia niiden osalta. Taman lisaksi tikettijarjestelma on tukenut myods tiimiesihenkildiden



toimintaa. Heille jarjestelma on tuonut ndkyvyyden palvelupyyntéjen maaran seurantaan,

niiden ratkaisemisen laadukkuuteen seka tydmaaran jakautumiseen tiimilaisten kesken.

Tikettijarjestelma on tuonut kohdeyrityksen toimintaa Iapinakyvammaksi myos asiakkaiden
suuntaan. Kohdeyritys on luvannut raportoida asiakkailleen yhteistydpalavereissa vuoden
2024 aikana:

o palvelupyyntdjen keskimaaraiset ratkaisuajat

e poikkeamien maaran (voi olla mika tahansa virhetilanne prosessissa joko kohdeyri-

tyksen tai asiakkaan puolelta)
e kumulatiiviset luvut aiemmilta kuukausilta
e palvelutasotavoitteen toteutumisen
e reklamaatioiden maaran.

Talla hetkella kohdeyrityksen asiakkaat eivat kuitenkaan itse paase tarkastelemaan naita

ylla mainittuja raportteja.

Kohdeyrityksen mukaan tikettijarjestelma on osaltaan helpottanut palvelupyyntdjen hallin-
taa, mutta haasteitakin on ilmennyt. Merkittavaksi haasteeksi kohdeyritys mainitsee sen,
etta tikettijarjestelma on sahkopostipohjainen. Tikettijarjestelmaan on linkitetty useita yh-
teissdhkdpostiosoitteita aihealueittain, kuten tydsuhdeasiat, palkkahallinto ja asiakaspal-
velu. Yhdella tiimilla saattaa siis olla hallittavanaan useita tallaisia yhteissahkopostilaati-
koita. Asiakkaiden suuntaan tikettijarjestelman kayttoonotto ei ole tuonut varsinaista naky-
vaa muutosta. He ottavat sahkopostite yhteytta kohdeyritykseen, kuten ennenkin. Kohdeyri-
tyksessa nama sahkopostilla tulleet palvelupyynnot ohjautuvat tikettijarjestelman pohjana

toimiviin yhteissahkdpostilaatikoihin.

Kohdeyrityksessa on tunnistettu myds haaste, jonka mukaan asiakkaille ei aina ole taysin
selvaa, mihin yhteissahkdpostiosoitteeseen heidan tulisi palvelupyyntdnsa osoittaa. Asiak-
kaat saattavat nain ollen ohjata palvelupyynténsa vaaraan yhteissahkdpostiin, josta se jou-
dutaan siirtamaan oikeaan yhteissahkopostilaatikkoon kasiteltavaksi. Lisaksi osa asiak-
kaista osoittaa palvelupyyntdonsd mahdollisesti useaan yhteissdhkdpostiosoitteeseen,
koska he eivat ole varmoja siitd, mita niista tulisi kayttda. Tdma aiheuttaa ylimaaraista ma-

nuaalista ty6ta asiakaspalvelijoille seka vie mahdollisesti usean tiimin tybaikaa.

Kohdeyritys on antanut asiakkailleen palvelulupauksen, ettéd 90 % sahkopostitse tulleista
palvelupyynndista kasitellddn kolmen arkipaivan kuluessa. Yritys on tehnyt omaa tutkimus-

tyétaan siita, ettd tdma on sellainen palvelulupaus, jonka se pystyy varmasti nykyisilla



resursseillaan ja nykyisen tikettijarjestelman avulla toteuttamaan. Tikettijarjestelman lisaksi
kohdeyrityksella on edelleen kaytossaan myos muita palvelukanavia, kuten asiakassivusto

ja puhelimen paassa oleva asiakaspalvelu.
1.3 Kehittamistutkimuksen tavoitteet, rajaukset ja tutkimushaaste

Kehittamistutkimuksen tarkoituksena on ymmartaa, millainen palvelukanava olisi asiakkai-
den mielesta toimivin, heidan ongelmanratkaisussaan. Halutaan myds ymmartaa millaiset
tekijat vaikuttavat asiakkaiden nakokulmasta onnistuneeseen ongelmanratkaisuun. Koh-
deyrityksen asiakaskokemuksen kehittdmisen tueksi on tarkoitus selvittda, millaista dataa

yrityksen kayttama tikettijarjestelma heille tarjoaa.

Kohdeyritys on noin vuoden verran hyodyntanyt tikettijarjestelmaa palveluprosessiensa tu-
kena. Kehittamistutkimuksen tavoitteena on saada nadkemys tikettijarjestelman toimivuu-
desta asiakkaiden ongelmanratkaisussa. Tavoitetta [8hestytddn asiakaspolkua tarkastele-
malla ja kartoittamalla asiakkaiden nakemysta toimivasta vaylasta ongelmanratkaisussa.
Yrityksen asiakaskokemuksen kehittamisen tueksi, tavoitteena on myds selvittaa auttaako

tikettijarjestelmasta saatu data yritysta tassa.

Tutkimushaaste muodostettiin kehittdmistutkimuksen tavoitteisiin pohjautuen. Tutkimus-
haaste on kaksiosainen. Ensimmaisessa osassa pyritdan selvittdmaan, onko tikettijarjes-
telma nykyisellaan toimivin tyokalu asiakkaan ongelman ratkaisussa. Tahan liittyen tarkas-
tellaan seka asiakkaiden ettd kohdeyrityksen nakokulmaa. Tutkimushaasteen toisessa
osassa pyritdan selvittamaan tikettijarjestelman datasta saatavan informaation tuomaa

mahdollisuutta asiakaskokemuksen kehittamisessa.
Paaasiallinen tutkimushaaste:

e Tarjoaako yrityksen kayttama tikettijarjestelma ratkaisun asiakkaan ongelmaan ja

voiko yritys kehittda asiakaskokemustaan jarjestelman avulla?
Haastetta lahdetaan purkamaan tarkastelemalla:
e Asiakaspolun haasteita ja kehittamiskohtia
¢ Millainen on asiakkaiden mielesta toimiva ja helppo palvelukanava?

¢ Millaista dataa ja siitd saatavaa informaatiota tikettijarjestelma tarjoaa?



Paaasiallisen tutkimushaasteen lisaksi halutaan saada vastaus myos lisatutkimushaastee-
seen, joka pohjautuu kohdeyrityksen ilmaisemaan haasteeseen. Lisatutkimushaaste liittyy

asiakkaiden palvelupyyntdjen ohjautumisesta vaariin palveluvalikoihin.
Lisatutkimushaaste:

¢ Ovatko yrityksen nykyiset palveluiden aihevalikot asiakkaille tarpeeksi selkeita?
Haastetta lahdetaan purkamaan tarkastelemalla:

¢ Mitd aihevalikoita asiakkaiden nakdkulmasta puuttuu?

¢ Voisiko nykyisia aihevalikoita, jotenkin selventaa?

¢ Onko nykyisissa aihevalikoissa sellaisia, jotka menevat asiakkailla herkasti sekai-

sin?

Kehittamistutkimus on rajattu koskemaan kohdeyrityksen sahkoista palveluprosessia. Eri-
tyisesti tarkastelun alla on tikettijarjestelma, jota yritys hyddyntaa laajasti palveluproses-
siensa tukena. Yritys tarjoaa edelleen asiakkailleen myds vaihtoehtoisia palvelukanavia.
Naita palvelukanavia tarkastellaan kehittdmistutkimuksessa, siitd nakokulmasta, miten niita

olisi mahdollista linkittaa tikettijarjestelman toimintaan.

Rajaus on tehty myds sen pohjalta, ettad erilaiset palvelunhallinta- ja tikettijarjestelmat kas-
vattavat jatkuvasti suosiotaan yritysten palvelunhallintaprosessien tukena. Teknologian glo-
baali kasvu on saanut myods yritykset muuttamaan palveluprosessejaan entista digitaali-
sempaan muotoon. Yrityksen paivittaiset sisaiset ja ulkoiset palvelupyynnot ovat vaikeasti
hallittavissa manuaalisin keinoin. Digitaalisuus ja automaatioratkaisut tuovat helpotusta
seka sujuvoittavat yritysten jokapaivaisia prosesseja. (Aglibar ym. 2022.) Kehittamistutki-
muksen aihe on ajankohtainen etenkin sellaisille yrityksille, jotka pohtivat digitaaliseen pal-
veluhallintaan siirtymista. Kehittamistutkimus tarjoaa ajankohtaisen tietopaketin tikettijarjes-
telman mahdollisista toiminnallisuuksista ja niiden hydédyntamisesta asiakkaiden ongelman-

ratkaisussa.



2 Asiakaskokemus ja asiakasymmarrys
2.1 Asiakaskokemuksen maaritelma

Kokemus maaritellaan tunteeksi, joka syntyy tapahtumista, joissa henkild oppii mahdolli-
sesti jotain uutta itsestdan ja ymparistdstaan. Tavallisesti kokemukseen viitattaessa tarkoi-
tetaan mielentilaa, jossa henkild kokee valittdtman yhteyden mielensd seka sosiaalisen ja
kulttuurisen ympariston valilla. Liiketoiminnassa kokemuksen vaikutuksia on tutkittu erityi-

sesti asiakas-, osto- ja kulutuskokemuksen nakdkulmasta. (Batat 2022, 3-5.)

Asiakaskokemus syntyy niiden tunteiden ja mielikuvien yhteenvetona, jonka asiakas muo-
dostaa yrityksen toiminnasta. Asiakaskokemus on kaiken kattava nakemys ja ennen kaik-
kea tunne siitd, miten asiakas kokee yrityksen hanta kohtelevan. (Tanner 2024, 80.) Asia-
kaskokemuksella on suuri merkitys yrityksille, koska tavarat asiakas voi halutessaan vaih-

taa, mutta kokemusta ei, se jaa asiakkaalle mieleen. (Batat 2022, 8.)

Asiakaskokemus voidaan kasittda monella tapaa, ja eri yrityksissa se maaritellaankin hyvin
eri tavoin. Usein asiakaskokemus maaritellaan joksikin yksittaiseksi vuorovaikutustilan-
teeksi, kuten asiakkaan vierailu yrityksen verkkosivuilla tai kivijalkaliikkeessa, ongelman rat-
kaisun nopeus asiakaspalvelussa tai jokin muu yksittdinen asiakaspalvelutilanne. Pidem-
malla aikavalilla menestyakseen, yrityksen tulisi kuitenkin ymmartaa asiakaskokemus isom-
pana kokonaisuutena. Asiakaskokemus on kokonaissumma siita, miten asiakkaat kokevat
vuorovaikutuksen yrityksen ja brandin kanssa koko asiakassuhteen ajan. (Richardson
2010.)

Nykypaivana asiakaskokemus mielletaan yrityksissa entistakin tarkeammaksi. Hyvan asia-
kaskokemuksen ymmarretdan olevan selked kilpailuetu yrityksille. (Lemon & Verhoef
2016). Futurelabin (2023a) asiakaskokemuksen nykytilasta tekeman tutkimuksen mukaan
yksi tarkeimmista syista asiakaskokemukseen panostamiseen yrityksilla oli kilpailuedun ra-
kentaminen. Kaksi muuta merkittavaa syyta olivat liiketoiminnan kehittdmisen tukeminen
seka nykyisten asiakkaiden lojaalisuuden kasvattaminen. Tana paivana lahes mika tahansa
liketoimintamalli on mahdollista kopioida, joten yrityksen erottumiskeinot painottuvat yha
voimakkaammin tuotteiden ja palveluiden ominaisuuksien sijaan asiakkaille luotuihin koke-
muksiin (Tanner 2024, 81).

Asiakaskokemuksen tarkeys korostuu entisestdan myds siksi, ettd asiakkailla on tana pai-
vana useita erilaisia kanavia, joilla he vuorovaikuttavat yritysten kanssa. Monikanavamal-
leja hydédynnetdan jo useissa yrityksissd. Nain ollen yrityksen on siis tdrkeda huolehtia jo-

kaisen vuorovaikutuskanavansa toimivuudesta asiakkaalle. (Lemon & Verhoef 2016.)



Toimiakseen monikanavamalli vaatii yritykselta vahvaa tuntemusta omasta asiakaskunnas-
taan, kuten millaisia ovat asiakassegmentit ja miten asiakkaat toimivat. Lisaksi uusien kos-
ketuspisteiden lisaamisen tulisi perustua tutkittuun tietoon asiakkaiden kayttaytymisesta.
Sen perusteella on mahdollista suunnitella sellaisia kosketuspisteita, jotka tukevat onnistu-

nutta asiakaspolkua. (Gerea ym. 2021.)

Asiakaskokemukseen vaikuttaa osaltaan myds tydntekijakokemus. Yritysten fokusoidessa
positiiviseen tyontekijakokemukseen, on sen tutkittu vaikuttavan positiivisesti myos asia-
kaskokemukseen. Tyontekijoiden ollessa tyytyvaisid tydhdénsd on heidan asiakaspalve-
lunsa myos ystavallista ja auttavaista. Nain asiakkaille muodostuu todennakdisemmin po-
sitiivinen asiakaskokemus. (Silva ym. 2021.) Asiakaskokemuksen kannalta merkittdvaa on
myos, milla tavoin tyontekijoiden aika on asiakkaiden hyodynnettavissa. Tyontekijoilla tulee
olla tydnsa tukena, tyotehtavia seka palveluprosesseja helpottavia digitaalisia ratkaisuja.
Onnistuessaan perustydtehtavissaan nopeasti ja sujuvasti, jaa tyontekijoilla enemman ai-

kaa asiakkaalle ja mieleenpainuvan asiakaskokemuksen luomiseen. (Pine Il 2020.)

Nakemys asiakaskokemuksesta on reilun kymmenen vuoden aikana kokenut muutoksia
monellakin tasolla. Tutkimuksen mukaan asiakaskokemus on sisaltynyt yritysten strategi-
aan vasta 1-3 vuotta. Tama kertoo siita, etta aihetta on kylla pilotoitu, mutta vasta nyt se
on otettu mukaan strategiatasolle. Sosiaalisen median nousu 2006—2010, on varmasti osal-
taan luonut pohjan tarpeelle, jossa yrityksien tulisi ymmartda asiakkaidensa paatoksia ja
ostoprosessien muuttujia vielakin paremmin. Vuosien saatossa ndkemys asiakaskokemuk-

sesta on joka tapauksessa monipuolistunut. (Korkiakoski 2023.)

Asiakaskokemuksen tulevaisuuden nakymia on myds ennakoitu. Korkiakoski (2024) esi-
merkiksi ennakoi blogissaan kymmenen asiakaskokemuksen trendid vuodelle 2024. Niihin
lukeutuu muun muassa fyysisen ja digitaalisen asiakaskokemuksen yhdistaminen, joista
kuullaan usein puhuttavan erikseen. Lisaksi han esittad nakemyksen, etta asiakkaasta it-
sestaan olisi tulossa brandi yrityksen sijaan. Nykydaan monissa yrityksissa, asiakas tuottaa
jo itsepalveluna suurimman osan palveluprosessistaan. Asiakas valitsee ostoksensa itse,
skannaa ne ja lopuksi maksaa seka pakkaa ostoksensa. Keinotekoinen asiakas on myos
yksi Korkiakosken ennakoimista trendeista. Talla tarkoitetaan asiakaspersoonien eli kuvit-
teellisten asiakkaiden luontia, joiden avulla pyritddn hahmottamaan oikeiden asiakkaiden

toimintaa. Asiakaspersoonien luonnissa voidaan hyddyntaa nykyaan myos tekoalya.

Monissa yrityksissa ei talla hetkelld ole omaa henkil6a, jonka vastuulla asiakaskokemuksen
seuraaminen ja kehittaminen olisi. Tama voisi olla yksi tulevaisuuden nakyma, etta yrityk-
silla olisi oma henkilénsa asiakassuhteista ja asiakaskokemuksesta vastaamiseen. Tydnte-

kijoilla on myds merkittava vaikutus asiakaskokemuksen luomisessa. Yhtena suuntauksena



nahdaan, etta tydnantajat personoisivat tydsuhteita nykyistd enemman yksittaisen tyonte-
kijan tarpeisiin ja toiveisiin peilaten. Nain saataisiin entista tyytyvaisempia tyontekijoita, jotka
viihtyisivat paremmin tyossaan ja haluaisivat tarjota asiakkaalle onnistuneen palvelukoke-
muksen. (Korkiakoski 2024.)

Nykypaivaa ja tulevaisuutta on myos tekoaly. Yrityksilla on mahdollisuus hyodyntaa teko-
alya asiakaskokemuksen kehittamistoimissaan. Tarjolla on erilaisia sovelluksia, joita tahan
tarkoitukseen voidaan hyddyntaa. Tekoalya voitaisiin hyddyntaa asiakaskokemuksen kehit-
tamisessa mahdollisesti nailld osa-alueilla: asiakaspolun optimointi, asiakaspalvelu- ja tuki,
personointi, ennakoiva analytiikka, reaaliaikainen tuki ja opastus, datan hallinta ja analy-
tiikka, tietoturva, saavutettavuus, monikanavaisuuden kehittdminen seka aani- ja vuoropu-
helu. Kuitenkin yksittaisen ratkaisun haalimisen sijaan, yritysten kannattaa luoda toimiva Al-
strategia. (Korkiakoski 2024.)

Avainkohtaamisten jatkuva kehittaminen nahdaan myos osana vuoden 2024 asiakaskoke-
muksen trendeja. Monet yritykset hyodyntavat tallakin hetkelld asiakaspolkuja asiakasko-
kemuksen kehittdmisessa. Naiden polkujen tarkoituksena on luoda ndkemys asiakkaan
matkasta sekd kohtaamisista brandin tai yrityksen kanssa. Usein nama polut jdavat kuiten-
kin yrityksen sisadiseksi harjoitukseksi, eika niistd saatua oppia vieda konkretian tasolle.
Asiakaskokemus muodostuu nimenomaan yksityiskohdissa ja siksi olisikin tarkeaa, etta tu-
levaisuudessa yritykset keskittyisivat nykyistd enemman 2—4 avainkokemuksen viilaami-
seen. (Korkiakoski 2024.)

Asiakaskokemuksen yhteydessa kuulee monesti puhuttavan Net Promoter Score (NPS)-
mittarista. Se kertoo, kuinka tyytyvainen asiakas on saamaansa palveluun. Uutta nakdkul-
maa mittaamiseen toisi Customer Frustration Score (CFS) -mittarin hyddyntaminen. Tama
mittari nostaa esille yhden asiakkaiden kokemista tunteista, nimittain turhautumisen. Yrityk-
sien olisi hyva muistaa, etta negatiiviset tuntemukset sailyvat asiakkaiden mielessa positii-
visia tuntemuksia pidempaan. CFS-mittarissa voidaan hyddyntaa asteikkoa -10-0. Edella
mainitulla asteikolla nolla kertoo onnistuneesta palvelukokemuksesta ilman turhautumisen
tunnetta. (Korkiakoski 2024.)

Viimeisina asiakaskokemuksen trendeina Korkiakoski (2024) mainitsee muuan muassa yri-
tysten erilaistavan asiakaskokemuksen tavoittelun seka yritysten tavoittelun kohti "Time
well spent” asiakaskokemuksen tasoa. Nykyaan yritykset katsovat asiakaskokemusta
enemman "Time well saved”- nakokulmasta. Tassa nakokulmassa, yritetaan kaikin tavoin
saastaa asiakkaan aikaa. Yritysten tulisi toimia enemman "Time well spent’- ndkdkulmasta,
jonka tavoitteena tulisi olla, ettd asiakas haluaa kayttdéd enemman aikaansa yrityksen ja

taman brandin kanssa seka maksaa tasta kaytetysta ajasta.



2.2 Asiakasymmarrysta asiakasdatan pohjalta

Kauppiaat ovat hyva esimerkki heista, jotka ovat aina pyrkineet tuntemaan asiakkaidensa
ostotottumukset, tarpeet, kuinka usein he asioivat kauppiaan luona seka jopa heidan ela-
mantilanteensa. Asiakkaan ymmartaminen on ollut heille erittdin tarkeda. Kivijalkamyyma-
I6iden vallitsevalla aikakaudella tdma on ollut myds helppoa, koska asiakkaita on tavattu
paivittain. Kuitenkin digiaikaan siirryttaessa tata asiakasymmarrysta tarvitaan edelleen niin
kauppiailta kuin kaikilta muiltakin menestyvilta yrityksiltd. Keinot asiakasymmarryksen sy-
ventamiseen vain ovat muuttuneet. Tana paivana asiakasymmarrys muodostuu erilaisesta
datasta, jota saadaan asiakkaiden liikkeista ja toiminnoista palvelukanavissa. (Peltola ym.
2022,181.)

Digitaalisuuden lisdantyessa yrityksilla ja organisaatioilla on paljon erilaista dataa saatavilla
asiakkaistaan. Asiakasdataa ovat esimerkiksi asiakkaiden yhteystiedot, heidan liikkkeensa
yrityksen verkkosivuilla seka asiakkaiden yhteydenottopyynnét. Iso osa yrityksen saamasta
asiakasdatasta on merkityksetdnta. Parhaiten alallaan menestyvat toimijat osaavat 16ytaa
asiakasdatan seasta sen tiedon "Mika asiakasta motivoi?” ja tiedon |6ytaessaan hyddyntaa

sité toimintansa ja asiakaskokemuksensa kehittamisessa. (Varadarajan, 2020.)

Chaithanapat ym. (2022) tutkimuksen mukaan asiakasdatan hyddyntamisella on suuri mer-
kitys juuri pienissa ja keskisuurissa yrityksissa, joissa ihmisten resursseja ja sijoitettua paa-
omaa on rajallinen maara. Hyédyntamalla saatua asiakasdataa voidaan resursseja, kuten
ajankayttoa ja tyomaaraa kohdentaa tarkemmin oikeisiin kohteisiin. Asiakasdatalla on mer-
kittdva rooli myos uusien innovaatioiden luomisessa ja palveluiden kehittamisessa. Asia-
kasdataa hyodyntamalla, voidaan parhaimmassa tapauksessa saada ulkoista nakokulmaa
seka luovia ideoita palvelu- ja tuotekehityksen tueksi. Tehty tutkimus osoittaa myos, etta
mitd paremmin pienet ja keskisuuret yritykset hydédyntavat asiakasdataa toiminnassaan,

sita korkeampi on niiden suorituskyky.

Asiakasymmarryksen kannalta merkittdvinta on, ettd asiakkaille osataan esittaa oikeita ky-
symyksia heidan perspektiivistaan katsottuna. Eli tuoda nakemysta yrityksen ulkopuolelta
sisdpuolelle eika toisinpain. Asiakkaan aani pitaisi kuulua, yrityksen tehdessa paatdksiaan.
Yrityksen kannattaa panostaa asiakasymmarrykseen jo pelkdstaan sen takia, etta yksi tun-
netuimmista 80/20 saanndista kertoo, ettéd 20 prosenttia yrityksen asiakkaista tai 20 pro-
senttia yrityksen toimista tuottaa 80 prosenttia yrityksen tuloksesta. Tarkoissa prosentti-
osuuksissa on toki heittoja, mutta voidaan kuitenkin todeta, ettd murto-osa yrityksen tuot-
teista tai sen asiakkaista muodostaa suurimman osan sen tuloksesta. (Tanner 2024, 82—
83.)
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2.3 Digitaalinen palvelumalli ja asiakaskokemus

Digitalisaatio on tuonut osansa myos palveluiden tarjontaan. Taman seurauksena useat
aiemmat palvelumallit ovat digitalisoituneet ja ihmisten toimintatavat asioiden hoitamisen
seka palveluiden kaytdn suhteen ovat muuttuneet merkittavasti. Digitaalinen palvelumalli
eroaa aiemmasta siten, etta siina hyodynnetaan yha enemman automatisoituja menettely-
tapoja. Teknologian lisaantymisen myota myds kuluttajien ja kayttajien palvelutarpeet ovat
muuttuneet ja tulevat muuttumaan tulevaisuudessa viela lisda. (Voutilainen 2023, 17.) Digi-
taalisessa palvelumallissa palvelu toteutetaan etana, jolloin asiakas ei tapaa asiakaspalve-
lijaa livena. Palvelutilanne voidaan toteuttaa erilaisia sahkoisia kanavia hyodyntaen tai esi-
merkiksi videotapaamisella. Digitaalisten palvelumallien hyddyntaminen kasvaa ja kehittyy
kovaa vauhtia. (Wuolijoki 2023, 343.)

Digitaalisen asiakaskokemuksen muodostumiseksi ja kehittamiseksi tulee ymmartaa, mil-
lainen on tyypillinen digitaalisuutta hyddyntava asiakas. Nama asiakkaat ovat usein aktiivi-
sesti vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. He suosivat nopeaa viestintda ja reagointia,
hyddyntaen erilaisia digitaalisia yhteydenottokanavia seka keskustelufoorumeja. Nama asi-
akkaat kokevat usein myos tietotulvan etsiessaan ratkaisua ongelmaansa. Yritys voi hel-
pottaa tata ongelmaa, tarjoamalla nopean vaylan tiedon I6ytymiseen ja rajaamiseen. Yrityk-
sen tulisi omaksua tarkasti nama digitaalisuutta hyodyntavien asiakkaiden kayttaytymismal-
lit seka heidan odotuksensa, luodakseen onnistuneen digitaalisen asiakaskokemuksen. Yri-
tykselté tama vaatii tarkkaa suunnittelua digitaalisten palvelukanavien osalta. (Batat 2022,
66-67.)

Digitaalinen asiakaskokemus muodostuu hieman erilaisista tekijoista kuin perinteinen asia-
kaskokemus. Siihen vaikuttaa merkittavasti esimerkiksi palvelun nopeus. Asiakas odottaa
palvelun usein tapahtuvan reaaliajassa. Kayttajaystavallisyys on myds tarkea osa digitaa-
lista asiakaskokemusta. Digitaalisten palvelukanavien tulisi olla asiakkaalle helposti ymmar-
rettavia ja vaivattomia kayttaa. Personointi liittyy myos vahvasti digitaaliseen asiakaskoke-
mukseen. Digiaikana yrityksillda on mahdollisuus saada enemman dataa asiakkaistaan ja
muuttaa palveluaan sita kautta henkildkohtaisemmaksi kuin aiemmin. Teknologiaymparis-
tolla ylipaansa on iso vaikutus digitaaliseen asiakaskokemukseen. Jarjestelmiin tulee olla
investoitu riittvasti ja taustalla pyorivien ohjelmien toimivuus tulee olla taattu, jotta voidaan
tavoitella mahdollisimman hyvaa, nopeaa ja sujuvaa digitaalista asiakaskokemusta. (Gerdt
& Eskelinen 2018, 56-58.) Digitaalisen asiakaskokemuksen keskidssa ovat vuorovaikutuk-
sen lisddminen asiakkaan kanssa, asiakaskeskeisyys, asiakkaan osto- ja palvelukokemus

seka asiakkaan sitouttaminen yrityksen tuotteisiin ja palveluihin. (Sivula ym. 2023,124).



11

Sivula ym. (2023,124) nostavat kirjassaan esille muutamia esimerkkeja, joissa yritykset ovat
onnistuneet parantamaan asiakaskokemustaan digitaalisuutta hyodyntaen. Yksi yritys on-
nistui kehittdamaan parempaa ymmarrysta asiakkaistaan, koska digitaalisuuden avulla on-
nistuttiin tekemaan tarkempaa asiakassegmentointia. Toinen yritys taas hyddynsi suositte-
luja seka personointia, jotka auttoivat asiakasta 16ytdmaan haluamansa tuotteen ripedmmin
myyjan valikoimasta. Kolmas yritys taas lisasi tuotannonprosessien nakyvyytta asiakkaalle
portaalissa, jolloin asiakkaalla on mahdollisuus seurata tilaamansa tuotteen etenemist3,
saada selville, koska se valmistuu ja mika on tuotteen arvioitu toimitusaika. Muita esille
nostettuja esimerkkeja olivat muun muassa rutiinitehtavien automatisointi, jolloin aikaa va-
pautuu enemman asiakkaiden kysymyksille, kohdennettu markkinointi perustuen tietyn
asiakasryhman kiinnostuksen kohteisiin seka itsepalveluasteen nostaminen hyddyntaen

chatbotteja ja sahkdisia palveluportaaleja.

Digitaalisten teknologioiden jatkaessa kehittymistaan ja datan maaran lisaantyessa, tieto-
suoja- ja tietoturvakasitteiden merkitys on korostunut entisestaan. (Babikian 2023). Maksi-
moidessaan datan hyddyntamista yritysten tulisi panostaa vastuulliseen tiedon jakamiseen
ja hyédyntamiseen. Erityisesti tiedon jakaminen aiheuttaa haasteita erilaisten alustojen ja
organisaatioiden valilla. Keskeiseksi kysymykseksi yritysten tietoturvallisuusstrategiassa
nousee, miten tiedon jakamista voidaan parantaa, hyodyntaen yhteensopivia ja turvallisia
alustoja. Haasteita tietoturvallisuuteen tuo myds muuttunut tydkulttuuri, jossa etatydssa
saatetaan hyodyntaa esimerkiksi kodin omaa verkkoa. Lisaksi yrityksen jarjestelmiin on
paasy myos toimiston ulkopuolelta. Tallaiset tekijat lisaavat kyberhyokkaysten ja tietovuo-
tojen uhkaa yrityksissa. Uusien tietosuojainnovaatioiden hyédyntaminen ja tietosuojateki-
j6ihin panostaminen voi toimia yritykselle positiivisena kilpailutekijana ja lisata asiakkaiden

luottamusta yritysta kohtaan. (Quach ym. 2022.)

Digitaalisuuden lisdantyessd myos yritysten asiakkaiden huoli tietoturvallisuudesta on li-
saantynyt. Asiakkaissa herattaa huolta erilaisten digitaalisten alustojen turvallisuus, arka-
luontoista tietoa jaettaessa. Usein yritysten digitaaliset jarjestelmat mahdollistaa kolmas
osapuoli. Asiakkaat kokevat huolta myds siita, ettd kolmannella osapuolella on mahdolli-

suus paasta kasiksi heidan tietoihinsa. (Hofmann ym. 2019; Immonen ym. 2020.)
2.4 Tikettijarjestelma

Ennen tikettijarjestelmien tuloa markkinoille moni yritys turvautui palvelupyyntjen kasitte-
lyssa perinteiseen sahkdpostiin. Sahkopostin kayttd palvelupyyntdjen kasittelyssa vie pal-
jon aikaa ja niiden seuranta on hankalaa. (Yashraj ym. 2023.) Kehittdmistehtdvan kohde-
yritys turvautui myos palvelupyyntojen kasittelyssa perinteiseen sahkopostiin, ennen siirty-

mistaan tikettijarjestelmaan.
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Digitaalisuuden lisdantyessa ja uusien teknologioiden kehittyessa myds palvelupyyntéjen
hallintajarjestelmat “tikettijarjestelmat” ovat yleistyneet yrityksien palvelutoiminnassa. Yri-
tykset saavat asiakkailta tulevia palvelupyyntdja paivittain ja niiden lisdksi on myds yrityksen
sisaisia palvelupyyntdtapahtumia. Naiden seuraaminen manuaalisesti on tydlasta ja aikaa
vievaa. Useat yritykset ovat ratkaisseet tdman haasteen ottamalla kayttédnsa tikettijarjes-
telman. Tallaisen jarjestelman avulla yritysten on helpompi hallinnoida seka ulkoisia, etta
sisaisia palvelutapahtumia. Naista tapahtumista jaa lokitietoja, joiden avulla pystytaan seu-

raamaan myos yksittaisten palvelutapahtumien kasittelyprosessia. (Aglibar ym. 2022.)

Tikettijarjestelma sisaltdd monia toiminannallisuuksia, jotka tukevat yrityksen palvelupro-
sesseja (Kuvio 1). Tikettijarjestelman avulla pystytdan esimerkiksi lajittelemaan avoimet
palvelupyynndt oikeille kasittelijdille, seuraamaan palvelupyyntdjen ratkaisuaikaa tai poimi-
maan ne palvelupyynnot, joiden kasittely on myohassa. Yrityksen tai organisaation hyodyn-
taessa tikettijarjestelmaa palvelunsa tukena, on asiakkailla myos parempi mahdollisuus

seurata ongelmanratkaisunsa etenemista. (Gohil & Kumar 2019.)

Asiakas tallentaa
tiketin tai on
yhteydessa

asiakaspalveluun

Pyynt&? tam
oikealle
osastolle
Seuraava taho ratkaiseminen
ong’elman kanssa El
Ongelman nosto
ylemmalle taholle

dokumentointi

h 4

Tiketin sulkeminen

=

Kuvio 1. Tikettijarjestelman toimintamalliesimerkki (mukailtu Gohil & Kumar 2019)
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Tikettijarjestelman tehtava on tukea asiantuntijayrityksia naiden toiden hallinnassa. Jarjes-
telma tarjoaa asiakkaille mahdollisuuden palvelupyyntdjen I&hettdmiseen suoraan asian-
tuntijan tydlistalle, joko palveluportaalin tai sdhkodpostin kautta. Jarjestelmad mahdollistaa
yritykselle myds monikanavaisen asiakaspalvelun seka yhteydenottojen hallinnan ja seu-
rannan eri palvelukanavien valilla. Tikettijarjestelméssa voi olla monia yrityksen palvelua
helpottavia ominaisuuksia, kuten automatiikka tiketin vastaus- ja ratkaisuajan laskemiseen,
automaattisesti |&htevat vastaukset, monipuoliset rajaus- ja jarjestdmismahdollisuudet,

muistiinpanojen lisays tiketille seka ilmoitukset esihenkilon toimesta. (Granroth 2020.)

Tikettijarjestelman kayttoonotolla on tutkittu olevan merkittavia vaikutuksia asiakaskoke-
muksen parantumiseen seka asiakaspoistuma-asteen alenemiseen (Lian 2023). Chanchad
ym. (2023) tekeman tutkimuksen mukaan yrityksen ottaessa tikettijarjestelman kayttéonsa
asiakastyytyvaisyys lisdantyi 40 %, kustannukset vahenivat 25 % seka yrityksen tuottavuus
kasvoi 31 %. Tikettijarjestelman vaikutukset nakyvat nain ollen koko yrityksen liiketoimin-

nassa ja merkittavin positiivinen vaikutus nakyy asiakkaille.

Tikettijarjestelmasta on todettu olevan merkittavia hyotyja myds yrityksen sisaisella tasolla
tyontekijoiden keskinaisen tyon sujuvoittamiseksi. Tana paivana etatyon ollessa monessa
yrityksessa uusi normi, on tiedonjakaminen kollegoiden kesken haastavampaa. Tikettijar-
jestelma tuo siihen paljon apua, koska jarjestelmassa koko tiimi voi nahda kaikkien palve-
lupyyntdjen tilanteen ja niille tehdyt toimet, olivatpa tiimin jasenet fyysisesti samassa pai-
kassa tai eivat. Uuden tyontekijan perehdyttaminen on myos helpompaa, koska tikettijar-
jestelmaan on mahdollista koota tiimin sisaiset toimintaohjeet. Naiden lisaksi esihenkild pys-
tyy my6s seuraamaan aiempaa tehokkaammin tydtehtavien jakautumista ja palvelupyynto-

jen ratkaisuaikoja seka tekemaan suunnitelmaa kehittamistoimenpiteista. (Kontio 2017.)
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Tikettijarjestelman avulla voidaan huomata mahdolliset virhetilanteet palveluprosessissa ja
puuttua niihin nopeasti. Tdma auttaa palveluprosessin kehittdmisessa, joka vaikuttaa myos
osaltaan asiakaskokemukseen. Tikettijarjestelmavaihtoehtoja on useita, mutta yleisimmin
jarjestelmd mahdollistaa tikettien lajittelun esimerkiksi paivamaaran, tiketin tilan ja tiketin
aiheen mukaan, kuten kuvassa 1. Tama helpottaa tikettien eli palvelupyyntdjen seurantaa
ja hallinnointia. Tikettijarjestelmasta on myds mahdollisuus saada erilaisia raportteja (Kuva
2), joita analysoimalla asiakaspalvelupaallikt saavat arvokasta tietoa yrityksen asiakaspal-
velutoiminnasta. Naiden raporttien perusteella asiakaspalvelupaallikéilld on mahdollista
tehda paatoksia ja toimia asiakaskokemuksen parantamiseksi. (Lian 2023.)

Ticket Statistics Close | Esc
Ticket Queues OpeniNew  Working  Pending  Total
= 1 1 e:2

Asset Management 4 2 4
Change Management 1 6 1 18
Documentation 1 3 1 [ © Assat Management : 10
Facilties - 2 = /
Help Desk 4 2 1 Change Management : ’,1’5
Monitoring 2 3 2 7 /
Provisioning - 1 = 1 @ Documentation : 15 /
Service Level = 1 3 4 /
Test queue - 1 4 5
Totals: 32 2 17 7 @ Faciities : 2

@ Help Desk : 7

Monitoring /7

Provisighing : 1

Kuva 1. Esimerkki tikettijarjestelman palvelupyyntéjen jaottelusta (Helpdesk 2024)

Reports Last 7 days

L. U New tickets
Now tickets 1,814 v

Ticket satisfactian
First respanse time
Selved and closed

Solved tickets Closed tickets g, respanse time Rated great Fated okay Rated bad

22 1580 10h 58min ©100% ©0% @0%

asop.p v s5op.p

Kuva 2. Esimerkki tikettijarjestelman raportista (Sciencelogic 2024)
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3 Asiakaskokemuksen kehittamisprosessin menetelmat
3.1 Asiakaskokemuksen analytiikka

Asiakaskokemuksen kehittamiseksi yrityksen tulee ensin ymmartaa millaiset tekijat heidan
asiakkaidensa asiakaskokemukseen vaikuttavat. Nama tekijat voivat vaihdella yrityksesta
ja palvelusta riippuen. Asiakaskokemuksen analytiikan avulla voidaan tunnistaa kehityksen
kohteita ja luoda niihin kehittamissuunnitelma. Asiakaskokemuksen analytiikka voidaan

pohjata kahteen kysymykseen:
1. Mita vaikutuksia asiakaskokemuksella on yrityksen liiketoiminnallisiin tavoitteisiin?
2. Milla asioilla on vaikutusta asiakaskokemukseen?

Yleisesti ottaen hyvalla asiakaskokemuksella nahdaan olevan positiivisia vaikutuksia asia-
kasuskollisuuteen ja yrityksen myyntiin. Yrityksen toimintaan vaikuttaa kuitenkin useita te-
kijoita, kuten kilpailutilanne. Nain ollen syy-seuraussuhdetta asiakaskokemusta kehittavien
toimien ja likketuloksen valilld on haasteellista osoittaa. Hyédyntaen edistynyttd analytiikkaa
voidaan kuitenkin erottaa asiakaskokemuksen vaikutus myyntiin muista tekijoista. Analy-
tiikka toimii yrityksen tukena paatdksenteon prosesseissa seka asiakaskokemuksen kehit-

tamiseen varattujen resurssien budjetoinnissa. (Futurelab 2023b.)
3.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on noussut merkittavaksi ilmidksi Suomessa. Palvelumuotoilu on yksi muo-
toilun osaamisaloista ja sen pohjalla toimii muotoiluajattelu. Se on erikoistunut palveluliike-
toiminnan seka tyontekija- ja asiakaskokemuksen ihmislahtdiseen kehittdmiseen. Palvelu-
muotoilussa kaiken kehittdmisen keskidssa on palvelun kayttaja, oli han sitten asiakaspal-
velija, yhteistydbkumppani tai itse asiakas. Palvelumuotoilun merkittavimpana tavoitteena on
palvelun kayttajalahtdinen kehittdminen siten, ettd palvelu kdy yksiin palveluntarjoajan lii-
ketoiminnallisten tavoitteiden seka asiakkaiden tarpeiden kanssa. Palvelumuotoilun tarkoi-
tus on kehittaa kayttajan kannalta kaytettavia, hyodyllisia ja haluttavia palveluja, jotka sa-
malla lisdavat taloudellista kannattavuutta palveluntarjoajan liiketoiminnan kannattavuutta
ja tuovat kilpailuetua. Palvelumuotoilulla pyritddn myos palvelujen kayton ja kuluttamisen
helpottamiseen seka sujuvoittamiseen. Lisaksi silla pyritdan vetoamaan palvelun kuluttajan

tunteisiin ja tuomaan elamyksellisyytta. (Koivisto ym. 2019.)

Palvelumuotoilussa palveluita suunnitellaan, innovoidaan ja kehitetdan luovia menetelmia
kayttaen. Palvelun kehittdmisvaiheessa sovelletaan kokeiluun, visuaalisuuteen ja iteraati-

oon perustuvaa tydskentelyfilosofiaa seka tyokaluja. Palvelumuotoilun prosessi perustuu
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kokeilun kautta oppimiseen. Palvelumuotoilu on myds jatkuvaa palveluiden kehittamista.
Palvelut otetaan kayttddn, jonka jalkeen niitd tarkkaillaan ja tehddan havaintoja. Taman

pohjalta palveluita edelleen kehitetdan yha toimivimmiksi. (Kurronen 2014.)

Palvelumuotoiluprosessi alkaa usein tutkimalla asiakkaiden tai kayttajien tarpeita. Ollaan
uteliaita ja tiedusteluhenkisia asiakkaiden toimintaa kohtaan. Menetelmina hyodynnetaan
usein laajasti laadullisen tutkimuksen eri menetelmia. Nailla pyritddn saamaan vastauksia
kysymyksiin "miten ja miksi”. Todellisen innovaation mahdollistaa juuri se, ettd ymmarretdan
asiakkaan tarpeita sen sijaan, etta hypattaisiin suoraan ratkaisuun. Seuraavassa palvelu-
muotoilun vaiheessa hyédynnetdan nopeaa lahestymistapaa prototyyppien testauksessa.
Testataan halvalla ja nopeasti uusia ratkaisuja, ja samalla syntyy oivalluksia seka uusia
ideoita. Prototyypit kehittyvat piloteiksi ja siitd aina valmiiksi ratkaisuiksi saakka. (Stickdorn
ym. 2018,13.)

Palvelumuotoilu hyddyntdd muotoiluajattelua, jossa luovan ja analyyttisen ajattelun yhdis-
telma tukee palveluiden kehittamista. Palvelumuotoilun keskidssa on erinomaisen asiakas-
ja kayttdjakokemuksen luominen. Loistavan kokemuksen luomisen jalkeen liiketoiminnan
menestys usein seuraa perassa. Koko yrityksen toiminta kuten palvelut, tuotteet, prosessit,
liketoimintamallit ja organisaatio muokataan taman kokemuksen mahdollistamaiseksi- ei
koskaan toisinpain. Palvelumuotoilun keinot eivat rajoitu vain asiakasrajapintaan, vaan niita
voidaan hyodyntaa myos eri organisaatioiden ja sidosryhmien yhteistydn mahdollistami-
sessa. Palvelumuotoiluun liitettavia keskeisia periaatteita ovat: kriittisyys ja haastaminen,
visuaalisuus, uteliaisuus, kokeilu, avoimuus uudelle, kokonaisvaltaisuus, selkeys, poikkitie-

teellinen yhteistyd ja empatia. (Maula & Maula 2019, 25-26.)

Palvelumuotoilussa tutkittavasta asiasta ei lahtdkohtaisesti tarvitse olla aikaisempaa tietoa
tai kokemusta. Olettamuksien tekemisen riski pienenee, mitd vahemman kokemusta asi-
asta on. Kaytannossa kuitenkin perusymmarrys kasilla olevasta asiasta edesauttaa palve-
lumuotoilijan nopeampaa etenemista. Palvelumuotoilijan tarkein tiedonsaantikeino on kysy-
mykset. Kysytdan paljon ja sitten pyritddn ymmartdmaan vastauksia. Kysymysten avulla
alkaa vahitellen muotoutumaan kokonaiskuva asiasta, eli siitd millaisista osioista se raken-
tuu. Kysymalla voidaan saada myds parempi kasitys siitd, keitd toimijoita on mukana, mil-
laiset roolit heilla ovat ja mita kaytannon tapahtumaketjuja asia pitaa sisallaan. (Aho 2023,
219-220.)
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3.3 Palvelupolku ja digitaalinen palvelupolku

Palvelupolku, customer journey ja asiakaspolku ovat kaikki termeja asiakaskokemuksen
kehittdmisen tyokalulle, jonka avulla pyritddn nakemaan ja kehittdmaan palvelua asiakkaan
perspektiivistd. Palvelupolulla pyritddn mallintamaan asiakkaan liikkeiden eri vaiheita aina
tarpeen heraamisestd ongelman ratkaisuun saakka. Palvelupolun on tutkittu olevan yksi

toimivimmista keinoista asiakaskokemuksen kehittamisessa. (Tolonen 2023.)

Palvelupolulla (Kuva 3) kuvataan asiakkaan kulkua ja kokemusta palvelusta aika-akselilla.
Palvelupolku jaetaan eri mittaisiin osioihin tarkoituksenmukaisesti, kaytantéa silmalla pi-
taen. Tallaisia osioita ovat palvelun kontaktipisteet ja palvelutuokiot. Palvelupolku on jaettu
palvelutuokioihin, jotka taas pitavat sisalladn useita palvelun eri kontaktipisteita. (Tuula-
niemi 2011, 78-79.)

PALVELUTUOKIOT PALVELUPOLULLA

NS

Kuva 3. Kuvaus palvelupolun vaiheista (Tuulaniemi 2011,79)

Palvelupolku kuvaa koko palvelukokonaisuutta. Palvelupolku kuvaa asiakkaan kokemusta
vaiheittain, jolloin sitd voidaan analysoida helpommin ja paasta kasiksi suunnittelun avulla.
Suunnittelussa aivan ensimmaiseksi tuleekin maaritella, mihin palvelupolun osaan suunnit-
telu halutaan kohdistaa. Palvelupolku on mahdollista jakaa osiin myds asiakkaalle muodos-
tuvan arvon nakokulmasta. Tallaisia osia ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Ydin-
palvelun aikana asiakkaalle syntyy varsinaisen arvon muodostuminen. Esipalveluvaihe toi-
mii valmistelevana osana arvon muodostumiselle. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi asiak-
kaan yhteydenottoa yritykseen verkossa tai puhelimitse vaikkapa konserttilippua ostaes-
saan. Jalkipalvelu viittaa asiakkaan kanssa vuorovaikuttamiseen palvelutapahtuman jal-

keen. Tasta esimerkkina asiakaspalaute tapahtuman jalkeen. (Tuulaniemi 2011, 78-79.)

Palvelupolun avulla yritys pystyy nakemaan asiakaskokemuksen kokonaisuutena. Palvelu-
polun tarkastelu antaa yritykselle mahdollisuuden havaita palvelupolulla syntyvat aukot ja

maaritella palvelupolun avainkohdat. Lisaksi palvelupolkua tarkastelemalla yritys pystyy
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kartoittamaan yksittaisten toimiensa tuottamaa vastinetta asiakkaalle seka kokonaiskoke-
musta joka asiakkaalle syntyy palvelupolun lapi kulkemisesta. Kokonaiskokemukseen liittyy
vahvasti asiakkaan tavat kuluttaa sekd heidan elamysmaailmaansa perustuva paatdksen-

teko; arvot, halut, tarpeet, motivaatiotekijat ja merkitykset. (Ahola ym. 2024.)

Digitaalisuuden lisdantyessa on maaritelty myos digitaalisen palvelupolun vaiheet, jotka
ovat: tietoisuus, arviointi, paatds ja uskollisuus. Digitaalisella palvelupolulla tarkoitetaan sita
prosessia, jonka asiakas |apikdy brandin kanssa, alkaen aina ensimmaisesta kohtaami-
sesta palveluhetkeen seka asiakassuhteen yllapitdmiseen. Yritykselle avainasiana on tun-
nistaa, missa vaiheessa polkua asiakas kulkee ja tarjota oikeanlaista materiaalia kuhunkin
polun vaiheeseen. Tassa apuna toimivat data ja analytiikka. Niiden avulla yritys saa vas-

tauksia kysymyksiin kuka, mita, missa ja milloin. (Venermo 2022.)

Tietoisuus on digitaalisen asiakaspolun ensimmainen vaihe, ja alkaa asiakkaan kohdatessa
brandin ensimmaista kertaa. Kohtaaminen voi tapahtumia esimerkiksi sosiaalisen median,
uutisen tai mainoksen kautta. Seuraavana vaiheena on arviointi, jossa asiakas arvioi en-
simmaisen kohtaamisensa brandin kanssa. Tassa kohtaa yrityksen tehtava on varmistaa
asiakkaan onnistunut kokemus, ja tarjota mielenkiintoista sisaltod esimerkiksi blogissa,
verkkosivuilla, jossa asiakas mahdollisesti vierailee. Aktiivinen viestinta sopivin valiajoin asi-
akkaan suuntaan ohjaa hanta eteenpain digitaalisella asiakaspolulla. Taman jalkeen asia-
kas siirtyy polulla eteenpain palveluvaiheeseen, jossa raataldidaan sopiva palvelupaketti ja
palvelut. Uskollisuus on viimeinen vaihe niin perinteisella kuin digitaalisellakin palvelupo-
lulla. Uskollisuus varmistetaan aktiivisella asiakassuhteen yllapidolla seka ainutlaatuisella

asiakaskokemuksella. (Venermo 2022.)

3.4 Laadullinen asiakastutkimus

Asiakastutkimuksella tarkoitetaan tutkimusta, joka tutkii nykyisten asiakkaiden sekd mah-
dollisten uusien asiakkaiden toimintaan vaikuttavia tekijoita, kuten tarpeet ja motiivit seka
niiden merkitysta liiketoiminnan kannalta. (P6yhénen ym. 2023, 58). Asiakastutkimuksen
tarkoituksena on auttaa yrityksia ja organisaatioita syventdmaan asiakasymmarrysta koh-
deryhmansa tarpeista, tavoitteista ja odotuksista. Palvelumuotoilun tukena hyddynnetaan
usein laadullista tutkimusta ja se onkin yksi palvelumuotoilun kriittisimmista vaiheista. Pal-
velumuotoilun tarkoituksena on suunnitella palvelut vastaamaan mahdollisimman hyvin
kayttajien toiveita ja tarpeita. Nain ollen asiakastutkimuksella on merkittava rooli selvitetta-

essa loppukayttajien todellisia motiiveja ja tarpeita. (Tuulaniemi 2011, 143.)
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Asiakastutkimuksen yleisin toteutustapa on erilaiset kyselyt. Asiakastutkimukseen sisaltyvia
kyselyitd voidaan toteuttaa esimerkiksi sahkdpostitse, puhelinhaastatteluilla, verkkolomak-
keilla tai postikyselyina. Kyselyissa voidaan esittaa erilaisia kysymyksia liittyen asiakkaiden
tyytyvaisyyteen, tarpeisiin, mielipiteisiin tai kayttaytymiseen. Yhtena tyokaluna voidaan
kayttda myos Net Promoter Score (NPS) -mittaria, jossa asiakkailta kysytaan, kuinka to-
dennakoisesti suosittelisit yritysta eteenpain ystavalle tai kollegalla, asteikolla 0—-10. Tulos
saadaan vahentamalla niiden osuus, jotka vastasivat 0—6 niiden osuudesta, jotka vastasivat
9-10. NPS- tulos kertoo yritykselle niiden asiakkaiden osuuden, jotka ovat tyytyvaisia saa-
maansa palveluun seka suosittelisivat yritysta eteenpain. (Pellikka 2023.) Kohdeyritys hyo-

dyntaa myds toiminnassaan NPS-mittaria asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa.

Asiakaskokemuksen ja asiakastyytyvaisyyden mittaaminen kuuluvat myds asiakastutki-
muksen alle. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on yrityksen prosessi, jonka avulla se pyr-
kii arvioimaan ja mittaamaan asiakkaidensa tyytyvaisyytta yrityksen tarjoamiin palveluihin
seka tuotteisiin. Mittausta voidaan tehda esimerkiksi asiakaspalautetta, puhelinhaastatte-
luita tai kyselyita hyddyntaen. Sen liséksi, etta mittauksen avulla voidaan selvittaa asiakkai-
den tyytyvaisyytta, saadaan mahdollisesti selville myds kehityskohteita. Naitd kehityskoh-

teita parantamalla voidaan parantaa myos asiakaskokemusta. (Pellikka 2023.)
3.5 Data-analytiikka

Yrityksien asiakkaistaan saaman datan maara on kokenut merkittavan kasvun viime vuo-
sien aikana. Sellaisenaan raaka data on yritykselle kuitenkin hyddytonta. Vasta, kun data
on koottu ja jalostettu kayttajaystavallisempaan muotoon voidaan sitd hyddyntaa yrityksen
tarkoituksiin. Data ja informaatio eivat mydskaan itsessaan tarjoa yritykselle sellaista asia-
kasymmarrysta, jolla voitaisiin kehittaa asiakaskokemusta. Tarvitaan data-analytiikkaa ja
tulkintaa, jotta datan avulla voidaan tehda paatelmia ja hyddyntaa sitd asiakaskokemuksen

kehittdmisessa. (Holmlund ym. 2020.)

Tavanomainen digitaalisista kanavista saatava asiakasdata pitaa sisallaan tietoa asiakas-
vuorovaikutuksen tapahtumista, kuten maarista ja ajankaytosta. Tallainen data voi auttaa
yrityksia ymmartamaan joitain palvelupolun avainhetkia, mutta syita avainhetkien toimille ja
ajankaytolle data ei tarjoa. Asiakasdataan voi syntya aukkoja ei-digitaalisista palveluhet-

kista, jotka jaavat usein varjoon. (Ahola ym. 2024.)

Analytiikka on laaja kasite ja se voidaan ymmartaa usealla eri tavalla. Yksinkertaisimmal-
laan analytiikka mielletaan raportoinniksi, jossa tarkeat luvut on koottu samaan paikkaan.
Analytiikan keskeisena l&htokohtana tulisi kuitenkin aina olla se, etta yritys 16ytaa sen avulla

liketoimintaansa uusia ideoita ja nakokulmia, joita ei ole useinkaan mahdollista saavuttaa
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niin sanottua perinteista raportointia hyédyntaen. Analytiikan avulla I0ydetdan usein asioita,
joita ei raportoiduista luvuista "paalta pain” erota seka haastetaan tai vahvistetaan oletta-

muksia.

Data-analytiikalla tarkoitetaan menetelmien ja kaytantojen valikoimaa, joita pystytdan hyo-
dyntamaan parempien paatosten teossa. Data-analytiikkaa hyodyntamalla yritys voi selvit-
taa onko heidan ndkemyksensa omasta liiketoiminnastaan paikkansa pitava. Lisaksi yritys-
voi kokeilla minkalaiset toimet johtavat parempiin lopputuloksiin. Data-analytiikan hyodyn-
tamiseen on tarjolla useita menetelmia, prosesseja ja tydkaluja. Esimerkkeja naista voivat

olla esimerkiksi taulukointi ja visuaalisia raportteja tuottavat tydkalut. (Jussila ym. 2020.)

Hallikainen ym. (2020) B2B-puolelle tekeman tutkimuksen mukaan data-analytiikan hyo-
dyntémiselld on merkittavia vaikutuksia yrityksien asiakassuhteiden hoitamisessa. Sen
avulla yrityksien on myds mahdollista tehda parempia asiakassegmentointeja ja profiloin-
teja. Talla tavoin voidaan vaikuttaa myos laadukkaampaan asiakaskokemukseen, koska

yrityksilla on mahdollista tarjota asiakkaille yksilollisempaa palvelua.

Conduent (2022) kertoo artikkelissaan esimerkiksi Chat- yhteydenottokanavasta saata-
vasta tarkeastd asiakasdatasta, jota voidaan analysoinnin kautta hyddyntaa asiakaskoke-
muksen parantamisessa. Chat- kanavalla yhteytta ottava asiakas kertoo ratkaistavasta on-
gelmastaan yleensa muodollisemmin seka lyhyesti muutamalla sanalla. Tallainen tieto on
helpommin muutettavissa dataksi, jota analysoimalla voidaan tarttua ripeasti asiakkaan ko-

kemaan ongelmaan ja nain luoda asiakkaalle onnistunut asiakaskokemus.

SAS Instituten ja Massachusetts Institute of Technologyn (MIT) tekemasta laajasta tutki-
muksesta saatiin selville, etta analytiikan ja tekoalyn hyddyntaminen olivat merkittavia teki-
joitéa onnistuneen asiakaskokemuksen luomisessa. Tutkimuksessa mukana olleista yrityk-
sistéd 15 % pystyi tuottamaan erinomaisen asiakaskokemuksen. Samaiset yritykset kayttivat
myos eniten tekodlyad sekd analytikkaa asiakaskokemuksen kehittdmisessa. Tutkimuk-
sessa selvisi myds, ettd yhd useammat yritykset tekevat merkittavia investointeja teknolo-
gisiin ratkaisuihin, parantaakseen palvelukokemustaan. Yrityksen on mahdollista tehda pa-
rempia asiakkaisiin liittyvia paatoksia reaaliajassa hyddyntéaen kootun asiakasdatan suh-
teen analytiikkaa ja tekoalyad. (SAS Institute 2022.)
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4 Kehittamistutkimuksen metodologia, toteutus ja analysointi
4.1 Kehittamistutkimuksen menetelmat ja strategia

Tassa kehittamistutkimuksessa hyodynnettiin laadullista tutkimusotetta ja aineistonkeruu-
menetelmia. Laadulliselle tutkimukselle 10ytyy useita maaritelmia. Tyypillisesti laadullisen
tutkimuksen avulla tarkasteltava ilmio pyritdaan nakemaan tutkimuksen kohteena olevien
henkildiden nakokulmasta. Tama tarkoittaa kiinnostusta tutkimuksen kohteena olevien hen-
kildiden ajatuksia, kokemuksia ja tunteita kohtaan. Pyritdan ymmartdmaan niitd merkityksia,

joita ihmiset antavat tutkinnan kohteena olevalle asialle. (Puusa ym. 2020, 56.)

Yksinkertaisimmillaan laadullisin menetelmin keratty aineisto iimenee tekstina. Aineistoa on
mahdollista kerata havaintojen, erilaisten haastatteluiden, kirjeiden, omaelamankertojen ja
henkildkohtaisten paivakirjojen avulla. Laadullisena aineistona voidaan pitaa myds kuva- ja
aanimateriaalia. Edella mainittujen lisaksi, laadullinen aineisto voi olla hankittu myos lehtien
yleisdnosastonkirjoituksista, suorajakelumainoksista ja elokuvista. (Eskola & Suoranta
1998, 8.)

Taman kehittdmistutkimuksen strategiana hyddynnettiin palvelumuotoilunprosessin vai-
heita, kuten asiakasymmarrysta, kiteyttamista ja ideointia. Asiakasymmarryksen hankkimi-
nen on ensimmainen vaihe palvelumuotoilunprosessissa. Pyritddn saamaan parempi ym-
marrys asiakkaista ja heidan tarpeistaan. Ymmarrysta voidaan hankkia suoraan asiakasta
kuuntelemalla tai havainnoimalla hanen toimintaansa. Kiteyttamisen tarkoituksen on muo-
dostaa yhteenveto asiakkaasta seka siita, milla tavoin han toivoo kayttavansa palvelua. Asi-
akkaanpalvelupolku on toimiva valinta kiteyttdmisen vaiheeseen. (Alhonen & lloranta 2021,
5-12.)

Tarvittavan ymmarryksen seka sen kiteyttamisen pohjalta siirrytdan palvelumuotoiluproses-
sin ideointivaiheeseen. Ideointia olisi hyva tehda koko tydyhteisdn voimin niin, ettd mukana
on useissa eri rooleissa toimivia henkiloita. Paras ratkaisu on kuitenkin ottaa myos asiak-
kaat mukaan ideointiin. TyOkaluna ideoinnissa voidaan hyodyntaa esimerkiksi Brainsto-
ming- menetelmaa, johon tarvikkeiksi riittda tussit ja nippu muistilappuja. (Alhonen & llo-
ranta 2021, 15-16.)

Tutkimusmenetelman valinta seka strategia perustuivat siihen, ettd haluttiin nahda koh-
deyrityksen asiakkaan palvelupolku juuri asiakkaan nakokulmasta seka kuunnella ja osal-
listaa heitd palveluprosessin kehittdmiseen. Taman lisdksi haluttiin selvittda, miten asiak-
kaat kokevat nykyisen asiakkaan palvelupolun, sen mahdolliset haasteet selkd kehittami-
sen kohdat. Aineiston- ja tiedonkeruumenetelmiksi valikoituivat asiakastyopajamenetelma

ja Card Sorting -menetelma.
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4.2 Kehittamistutkimuksen rakenne

Kehittdmistutkimus eteni suunnitelmallisesti (Kuvio 2) kehittdmistutkimuksen aloituksesta
joulukuusta 2023 aina palautukseen toukokuulle 2024 saakka. Kehittdmistutkimus Iahti
kayntiin aloituspalaverilla, joka jarjestettiin joulukuussa 2023. Palaverissa oli mukana opin-
naytetydohjaaja seka toimeksiantajan edustajia. Palaverissa asetettiin kehittdmistutkimuk-
selle tavoitteet niin, ettd ne tukevat seka hankkeen pyrkimyksia etta tayttavat opinnayte-

tyolle maaritellyt tavoitteet.

Teoreettiseen . Haastattelu Asiakas- Asiakas- . Tu!olf's.et',
s 2 Aineiston- e ol Aineiston kehittamis-
Aloitus- viite- : kohde- tyopajan tyopajan : z
x hankinnan % S 5 purku ja ehdotukset ja
palaveri kehykseen - yrityksen suunnittelu- toteutus ja rli g
3 suunnittelu x A : analysointi johto-
tutustuminen edustajalle palaveri Card sorting e

Kuvio 2. Kuvattuna kehittdmistutkimuksen vaiheet (Riento, S.2024)

Aloituspalaverin jalkeen tutkija tutustui syvemmin kehittdmistutkimusta tukevaan teoreetti-
seen viitekehykseen. Teoreettista viitekehysta koottiin 1api kehittamistutkimuksen, mutta
paapaino sen kasaamisessa ajoittui aineistonkeruun jalkeiseen aikaan. Aineistonkeruu ja
sen kautta syntyneet tulokset maarittivat osaltaan myos teoreettisen viitekehyksen muodos-
tumista. Aloituspalaverin jalkeen tutkija sopi haastattelun myds kohdeyrityksen edustajan
kanssa kaydakseen tarkemmin lapi kohdeyrityksen nykytilannetta ja tikettijarjestelman toi-
mintaa osana yrityksen palveluprosessia. Lisaksi haluttiin kuulla tarkemmin myos kohdeyri-
tyksen toiveita ja tavoitteita kehittamistutkimuksen osalta. Haastattelu toteutettiin Teamsin
valityksella, litteroitiin ja lopuksi analysoitiin. Tama oli myos aineistonhankinnan ensimmai-

nen osuus.

Aineistonhankinnan toisen osuuden suunnittelussa hyddynnettiin apuna myos kohdeyrityk-
sen edustajia. Yhteistydssa heidan kanssaan toiseksi aineistonhankintamenetelmaksi vali-
koitui ja toteutui asiakastyopaja. Kohdeyritys lahetti kutsun suurimmille asiakkailleen, joista

seitseman ilmoitti edustajansa osallistumaan asiakastyopajaan. Tutkija lahetti saatetekstin



23

kohdeyrityksen edustajalle ja saateteksti lisattiin osallistujille 1ahtevaan kutsuun mukaan.

Saatetekstissa oli esitelty asiakkaille lyhyesti asiakastyOpajan taustaa ja tavoitteita.

Asiakastydpajaa varten pidettiin yhteinen suunnittelupalaveri, jossa oli mukana tutkija itse,
kohdeyrityksen ja toimeksiantajan edustajia sekd opinnaytetydohjaaja. Ennen palaveria tut-
kija oli tehnyt asiakastyopajansuunnitelman, johon han oli suunnitellut tydpajaan soveltuvia
tehtavia. Tutkija oli my6s suunnitellut alustavan aikataulun ja tdsmentanyt myos yksittaisten
tehtavien suoritukseen kaytettavaa aikaa. Suunnittelupalaverissa osallistujilla oli mahdol-
lista viela ehdottaa suunnitelmaan korjauksia, lisayksia seka mahdollisia kehitysehdotuksia.
Palaverissa kaytiin 1api myos pienia yksityiskohtia, kuten miten tehtavat suoritetaan ja mita
valineistda asiakastydpajassa on hyddynnettavissa. Suunnittelupalaverin lopuksi asiakas-
tydpajasuunnitelma ja tydpajan ohjelma viimeisteltiin, seka tehtiin tarvittavat roolitukset

asiakastyOpajaa varten.

AsiakastyoOpaja jarjestettiin maaliskuun 2024 loppupuolella. AsiakastyOpaja eteni tehdyn
suunnitelman mukaisesti. Paikalla oli tutkija, kohdeyrityksen edustajia seka asiakastytpa-
jan osallistujat. Kaikki tehtavat saatiin suoritettua ajallaan ja onnistuneesti. Asiakastyopajan
avulla tutkija onnistui kerddmaan kehittamistutkimuksen kannalta erittdin merkittavaa ai-
neistoa. Osallistujien suorittaessa tydpajaan siséaltyneita tehtavia, tutkija suoritti samalla ha-

vainnointia asiakkaiden kdymasta keskustelusta.

Asiakastyopajan jalkeen oli vuorossa sieltd keratyn aineiston purkaminen. Taman tutkija
pyrki tekemaan mahdollisimman tarkasti heti tydpajan jalkeen, koska asiakastydpajan anti
oli tutkijalla viela tuoreessa muistissa. Aineiston analysointi tehtiin myos hyvin pian aineis-
ton purkamisen jalkeen ja siihen hyodynnettiin erilaisia menetelmia aineiston moninaisuu-
den takia. Analysoinnin jalkeen paastiin muodostamaan tuloksia, joiden esittamiseen hyo-
dynnettiin tekstia seka erilaisia kuvaavia kaavioita. Tutkija oli luvannut asiakastydpajasta
myos yhteenvedon kohdeyrityksen edustajille, joiden kautta se valittyisi myos kaikille asia-
kastydpajaan osallistuneille. Kohdeyritys tulisi hyddyntamaan aineistosta koottua yhteen-

vetoa myds omassa sisdisessa palaverissaan.

Kehittamistutkimuksen loppuvaiheessa jarjestettiin vield yksi haastattelu kohdeyrityksen
edustajan kanssa. Tutkija halusi viela tarkentaa tietojaan siita, millaista informaatiota tiket-
tijarjestelman datasta on saatavilla. Haastattelussa kohdeyrityksen edustaja piti tutkijalle
esittelyn tikettijarjestelman toiminnasta ja sen dataominaisuuksista. Haastattelu pidettiin
myos Teamsin valityksella. Litterointi ja analysointi suoritettiin myos samana paivana haas-

tattelun kanssa. Analysoinnin jalkeen kirjattiin yl0s tulokset, jotka haastattelusta saatiin.

Kaikkien tuloksien ollessa kirjattu yl0s, tutkija teki viela taydennyksia teoreettiseen viiteke-

hykseen, tuloksista esiin nousseiden aihealueiden perusteella. Kehittamistutkimuksen
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lopuksi syntyivat johtopaatokset. Niissa kaytiin lapi kehittamistutkimuksen tuloksia suh-
teessa tavoitteisiin seka peilaten teoreettiseen viitekehykseen. Johtopaatoksissa esitettiin
myos kehitysehdotuksia kohdeyritykselle, saatujen tuloksien valossa ja yrityksen nykytilaan
peilaten. Tutkija halusi esittda talle kehittdmistutkimukselle kaksi jatkotutkimusehdotusta,
jotka olisivat ajankohtaisia, peilaten kohdeyrityksen tulevaisuuden toimiin seka tikettijarjes-

telman tulevaisuuden nakymiin.

Kaiken muun raportoinnin ollessa valmista, viilattiin kehittdmistutkimuksen tiivistelmaa vas-
taamaan raportin sisaltéa. Tiivistelmaan koottiin selked katsaus kehittimistutkimuksen tar-
koituksesta, menetelmista ja esille nousseista tuloksista. Lopuksi kaytiin myos lapi yleinen
tarkistusprosessi kehittamistutkimuksen osalta, jossa tehtiin tarkistukset kieliasuun, kieliop-
piin seka lahdemerkintoihin. Kehittdmistutkimuksen liitteeksi lisattiin myds asiakastydpajan
ohjelma, josta kay ilmi asiakastyopajan tarkempi toteutus. Toisessa liitteessa esitetdan koh-
deyrityksen edustajan haastatteluissa kaytetyt kysymykset, jotka tutkija oli muodostanut

etukateen.
4.3 Aineistonkeruumenetelmat
4.3.1 Kohdeyrityksen edustajan haastattelut

Aineistonkeruumenetelmand haastattelu on hyvin joustava. Haastattelun joustavuudella
tarkoitetaan sita, etta aineistonkeruutilanteessa tutkijalla on mahdollisuus ohjata tiedonhan-
kintaa oikeaan suuntaan tutkimuskysymysta ajatellen. Lisaksi haastattelua voidaan pitaa
joustavana myo0s siita syysta, etta tutkijalla on mahdollista pyytéda haastateltavaa selitta-
maan sanomaansa tai tarkentamaan sita. Haastattelussa tutkijan tehtdvana on johdattaa
keskustelua kysymyksia esittamalla, mutta kuitenkaan puuttumatta liikaa keskustelun suun-
taan. Joissain tapauksissa riittdvaa on, etta tutkija maarittda keskustelulle aiheen. Haastat-
telua on mahdollista hyodyntaa useissa eri tilanteissa ja se palvelee monenlaisia tarkoitus-
perid. (Puusa & Juuti 2020,100.)

Haastattelu voi tyypiltdan olla joko strukturoitu, puolistrukturoitu, teemahaastattelu tai avoin
eli syvahaastattelu. Puolistrukturoidussa haastattelussa eteneminen tapahtuu tutkijan etu-
kateen maarittdmien teemojen ja niihin liittyvien tarkentavien kysymysten avulla. (Pitkaranta
2014.) Kohdeyrityksen edustajan haastatteluissa hyédynnettiin puolistrukturoitua haastat-

telumenetelmaa.

Ensimmaiseen kohdeyrityksen edustajan haastatteluun tutkija oli suunnitellut etukateen ky-
symyksia, joiden avulla han pyrki saamaan mahdollisimman kattavasti taustatietoa koh-

deyrityksesta sekd heidan ndkemyksestaan tutkittavaan aihealueeseen liittyen. Haastattelu
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toteutettiin Teamsin valityksella ja haastateltavana oli yksi kohdeyrityksen edustajista. Etu-
kateen muotoillut kysymykset kohdeyrityksen edustajalle (Liite 2) toimivat haastattelun run-
kona, mutta niiden ymparilla kaytiin vapaata keskustelua kehittamistutkimuksen aihealuee-
seen liittyen. Haastattelun kysymykset painottuivat erityisesti tikettijarjestelmaan ja sen toi-

mintaan osana yrityksen palveluprosessia.

Haastattelun tarkoituksena oli kartoittaa kohdeyrityksen nykytilaa asiakkailta tulevien pal-
velupyyntdjen kasittelyn suhteen. Haastateltavalta kysyttiin alkuun heidan palvelumallistaan
ja milld kaikin tavoin asiakas voi olla kohdeyritykseen yhteydessa. Aloituspalaverissa oli
saatu selville, ettd tamanhetkinen palvelupyyntojen ratkaisu pohjautuu vahvasti tikettijarjes-
telman toimintaan. Haastattelussa pyrittiin selvittdmaan muun muassa menevatkd kaikki
asiakkaiden palvelupyynnot tikettijarjestelman kautta, vaikka yhteydenotto tapahtuisi esi-

merkiksi ei-sdhkdisesti, kuten puhelimitse.

Lisaksi haastattelun avulla haluttiin selvittda, miten kohdeyritys nakee tikettijarjestelman
apuna palvelupyyntéjen paremmassa hallinnassa vai onko se tuonut tdhan ylipaansa apua.
Haluttiin my0s selvittaa, millaisia mahdollisia haasteita kohdeyritys nakee tikettijarjestelman
suhteen ja onko muita ratkaisuja mietitty asiakkailta tulevien palvelupyyntdjen hallintaan.
Tutkimushaastetta silmalla pitden haluttiin saada myos yrityksen nakemys siita, ettéd onko

tikettijarjestelman kayttdonotto auttanut asiakkaiden ongelmanratkaisussa.

Haastattelussa haluttiin my0s selvittaa, millaista asiakasdataa kohdeyritys mahdollisesti ti-
kettijarjestelman avulla saa. Lisaksi haluttiin tietda, analysoiko kohdeyritys tatd saamaansa
dataa jollakin tavoin. Kiinnostavaa oli myo0s tietaa, onko sen pohjalta esimerkiksi tehty asia-

kaskokemukseen vaikuttavia kehittdmistoimenpiteita.

Kehittamistutkimuksen loppupuolella kaytiin vield toinen haastattelu kohdeyrityksen edus-
tajan kanssa. Taman haastattelun teemaksi oli jo etukateen maaritelty tikettijarjestelman
datasta saatava informaatio ja sen hyddyntdminen kohdeyrityksessa. Ensimmaisessa
haastattelussa aihetta jo hieman sivuttiin, mutta tydn edetesséa syntyi tarve tarkentaa tata
aihealuetta. Tietoa tarvittiin lisda, jotta laadullisessa asiakastutkimuksessa saadun aineis-
ton tuloksia olisi mahdollisuus peilata tikettijarjestelman datasta saatavaan informaatioon.
Haastattelun avulla pyrittiin saamaan tietoa, jota tarkastelemalla olisi mahdollisuus ratkaista
tutkimushaasteen toista osaa, joka koski kohdeyrityksen mahdollisuuksia kehittda asiakas-

kokemustaan tikettijarjestelman datasta saatavan informaation avulla.

Toinen haastattelu kohdeyrityksen edustajan kanssa kaytiin myds Teams valitteisesti ja se
nauhoitettiin myéhempaa tarkastelua varten. Tutkija oli myds tata haastattelua varten muo-
dostanut etukateen kysymyksia, joilla han halusi tarkentaa tietojaan tikettijarjestelman da-

taominaisuuksista. Haastattelun aikana kohdeyrityksen edustaja myos esitteli naytdnjako-
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ominaisuudella yrityksen kaytdssa olevaa tikettijarjestelmaa. Kaytiin [pi muun muassa mil-
laisia toiminnallisuuksia jarjestelma pitaa sisallaan. Lisaksi tarkasteltiin, millaista informaa-

tiota yrityksen on mahdollista jarjestelmasta saada.

Kohdeyrityksen edustaja esitteli myds tutkijalle, miten tietoja on mahdollista vieda tikettijar-
jestelmasta kasiteltavaksi Excel-sovellukseen. Kaytiin lapi sita, millaisia tietoja Exceliin tu-
lee nakyville ja, miten naita tietoja on mahdollista siella lajitella. Tutkija halusi myos tietaa,

tarjoaako tikettijarjestelma itsessdan minkaanlaisia visuaalisuutta hyddyntavia raportteja.
4.3.2 Asiakastyopaja

Aineistonkeruumenetelmana tydpaja on todella tehokas keino keratad osallistujien ajatuksia
ja ideoita yhteen. Tydpajojen ensisijaisena tavoitteena on ideoida annetun teeman pohjalta,
ratkaista jokin ongelma tai muodostaa yhteinen mielipide jostakin asiasta. Tyopajalla on
aina vetgja, jonka tehtavana on esitella osallistujille tydpajassa hyddynnettavat tyoskente-
lymetodit, sdadelld keskustelua seka johdatella ideointi- ja paatantaprosessia. Tydpajat toi-
mivat tehokkaana keinona ihmisten aktivoinnissa. Vetajalta vaaditaan kuitenkin hyvaa ky-
kya kiteyttaa asioita ja pitda ne mahdollisimman selkeina. Lisaksi vaaditaan rohkeita keinoja
herattda ihmisia ajattelemaan. Tydpajan onnistumisen edellytyksena on, ettd myds osallis-
tujat hyvaksyvat tydpajaan valikoituneet metodit ja antautuvat ideoinnille. Osallistujien va-
linta on tarkeda. Mukana tulee olla henkil6ita, jotka kokevat kasiteltdvat teemat tarkeédksi ja

tydskentelymuodot itselleen mieluisiksi. (Catani 2017, 176.)

Kehittamistutkimuksen merkittdvimpana aineistonkeruumenetelmana hyodynnettiin koh-
deyrityksen asiakkaille jarjestettya asiakastydpajaa. Ennen asiakastydpajaa tutkija oli hah-
motellut valmiiksi mahdollisia tehtavia, joita asiakastydpajan osallistujilla teetettaisiin. Tyo-
pajan tehtavissa hyddynnettiin palvelumuotoilun menetelmia, kuten asiakaspolun kuvausta
(Kalliomaki 2014). Tutkijan valmisteltua asiakastydpajan sisallon, pidettiin yhteissuunnitte-
lupalaveri kohdeyrityksen ja toimeksiantajan edustajien kanssa. Palaverissa kaytiin &pi
asiakastyOpajan tavoitteita kehittamistutkimuksen nakokulmasta seka kohdeyrityksen toi-
veita ja tavoitteita asiakastydpajalle. Taman lisaksi 1apikaytiin myos osallistuvien asiakkai-
den maara ja taustaa, tilan varustelut seka maaritettiin asiakastyOpajassa toteutettavat teh-
tavat. Ennen asiakastyOpajaa tutkija muotoili viela tydpajaan valittuja tehtavia yhdessa toi-

meksiantajan edustajan kanssa ja maaritettiin lopullinen asiakastydpajan ohjelma (Liite 1).

Asiakastydpajaan osallistui aluksi seitseman kohdeyrityksen asiakasedustajaa. Asiakkaat
toivotettiin ensin kohdeyrityksen toimesta tervetulleiksi ja heille kerrottiin taustaa siita, miksi

asiakastyOpaja haluttiin jarjestaa ja mita silla tavoitellaan. Kohdeyritys kertoi haluavansa
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parantaa asiakasviestintdansa seka asiakaskokemustaan ja koki siksi tarkeana kuulla asi-
akkaiden ajatuksia ja mielipiteita aihepiiriin liittyen.

Kohdeyrityksen osuuden jalkeen tutkija esitteli osallistujille itsensa, tydpajan sisallon ja ylei-
set ohjeistukset tehtavien suorittamiseen. Esittelyiden jalkeen asiakkaat jakautuivat pareit-
tain ja lisaksi muodostui yksi kolmen hengen ryhma. Ennen tehtavien aloittamista yksi osal-
listujista joutui kuitenkin poistumaan, joten tehtavat suoritettiin lopulta pareittain. Tehtavat
oli suunniteltu siten, ettd ne sopivat hyvin ryhma- tai paritehtaviksi. Kaksi tydpajan tehtavista
toteutettiin kuitenkin yksilotyona, koska tarvittiin yksilon tarkka nakemys aiheesta.

Asiakkaille esiteltiin jokaisen tehtavan yhteydessa tarkoitus ja tavoite, miksi kyseinen teh-
tava tehdaan. Tama motivoi asiakkaita aktiiviseen osallistumiseen, koska oli selvilla mita
ollaan tekemassa ja miksi. Lisaksi jokaisen tehtavan kohdalle oli maaritelty tehtavaan kay-
tettava aika seka kaikki tehtavaan sisaltyvat vaiheet. Tehtavat myos heijastettiin isolle val-
kokankaalle, jotta ne olivat koko ajan asiakkaiden nahtavilla ja nain ollen helpottaisi tehta-

vien suorittamista.

Tydpajan ensimmainen tehtava (Kuva 4) oli kaksivaiheinen. Tehtéva pohjautui kohdeyrityk-
sen asiakaspolkuun, jonka tutkija oli etukateen hahmotellut. Asiakastydpajaa varten tehtiin
kuvitus siitd, millainen kohdeyrityksen asiakaspolku mahdollisesti yleisellda tasolla olisi.
Asiakaspolun hahmottaminen tapahtui tutkijan oman kokemuksen sekd kohdeyrityksen
kanssa kaydyn keskustelun pohjalta. AsiakastyOpajan osallistujilla oli kaikilla keskenaan
hieman erilainen rooli ty6antajansa palveluksessa. Yleisesti ottaen asiakaspolku rakentuu
heille kaikille kuitenkin samalla tavoin, koska yhteydenottokanavat ovat kaikille samat roo-

lista riippumatta.

Kuva 4. TyOpaja starttasi kaksivaiheisella asiakaspolku tehtavalla
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Asiakaspolku

Kohdeyrityksen asiakaspolku (Kuvio 3) lahtee liikkeelle, kun asiakkaalle syntyy tarve olla
yhteydessa kohdeyritykseen. Asiakkaalla voi olla kohdeyrityksen yhteystiedot jo valmiina,
han voi etsid yhteystietoja kohdeyrityksen asiakkaille tarkoitetulta asiakassivustolta tai koh-
deyrityksen verkkosivuilta. Joidenkin kohdeyrityksen asiakkaiden kohdalla yhteystiedot
saattavat I0ytya myos asiakasyritysten sisaisilta Intranet kanavilta.

Asiakas etsii Yritys X:n
yhteystiedot
verkkosivuilta tai
extranetista.

Asiakas kokee tarvetta
olla yhteydessa Yritys s
X:@an.

Asiakas ottaa yhteyden
Yritys X:d33n sdhkoisesti
meilitse.

Asiakas saa seuraavana
paivana vastauksen.

Asiakas saa lopuksi
vahvistusmeilin, ett3
asia kasitelty ja meilin

lopussa palautekyselyn.

Asiakas kuittaa
ongelman nyt
ratkenneeksi.

Kuvio. 3 Yritys X:n asiakaspolku yleisella tasolla kuvattuna

Useimmiten asiakas on kohdeyritykseen yhteydessa meilitse. Kohdeyritykselld on myos
muutamia sahkoisia yhteydenottolomakkeita kaytossaan maaratyille aihealueille. Taman li-
saksi on puhelimen paassa toimiva asiakaspalvelu ja joillekin asiakasyrityksille on muodos-
tettu Teams-kanavia yhteydenpitoon. Asiakassivuston kautta voi myos suorittaa joitakin tiet-
tyja yhteydenottoja, jotka painottuvat enimmakseen talouspuolelle. Kehittamistehtavassa
tarkastelun alla on kohdeyrityksen sdhkdiset yhteydenottokanavat ja erityisesti tikettijarjes-

telman kautta liikkuvat yhteydenotot.

Kohdeyrityksen asiakkaille on luvattu, ettd 90 % sahkdpostitse tulleista palvelupyynndista
kasitellaan kolmen arkipaivan kuluessa. Parhaimmillaan vastauksen voi saada jopa seu-
raavana arkipaivana. Haastavimmissa tapauksissa saatetaan kysya apua esimerkiksi jar-
jestelméatoimittajalta. Tallaisissa tapauksissa tavoiteajanlaskenta pysaytetdan siksi aikaa,
kun palvelupyynto6 ei ole kohdeyrityksen kasittelyssa.
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Vastauksen jalkeen, ja asiakkaan hyvaksyessd ongelmaan saadun ratkaisun, asia kuita-
taan ratkenneeksi ja siita tulee asiakkaalle vahvistussahkoposti. Taman sahkdpostiviestin
loppupuolella on painike, jota klikkaamalla asiakas paasee asiakaspalautelomakkeelle.
Siella asiakas voi halutessaan jattaa asiakaspalautteen, oliko tyytyvainen ongelmansa rat-
kaisuun.

Tehtava 1: Asiakaspolku osa 1.

Tybpajan ensimmaisen tehtdvan ensimmaisessad osiossa asiakaspolun tarkoituksena oli
auttaa osallistujia hahmottamaan sellaisia palvelutuokioita, joissa he ovat mahdollisesti
kohdanneet haasteita, ollessaan yhteydessa kohdeyritykseen. Osallistujille annettiin ensiksi
aikaa miettia parinsa kanssa tehtavanantoa seka kayda siita tarvittavaa keskustelua ja aja-
tusten vaihtoa. Taman jalkeen osallistujia pyydettiin kijaamaan asiakaspolulla kohtaamiaan
haasteita vaaleanpunaisille post it- lapuille ja viemaan ne asiakaspolun niille kohdin, jossa
kyseinen haaste oli kohdattu (Kuvio 4). Aiheeseen liittyen syntyi myds paljon keskustelua
kaikkien osallistujien kesken. Osallistujat huomasivat myds kokeneensa keskendan hyvin
samankaltaisia

haasteita asiakaspoluillaan.

v Y ity oy ek

e tolmi kakissa
B timit eivat
tunnu

keskustelevan
keskenaan

Aslakas vai Yritys
Xn? > Yrltys Xt
tullut kuittaus "asia
hoidettu”, mutta
todellisuudessa el
ole hoidettu.

Sesinen

vollise sabkiaa
Tamisshkopos:  —mmmm—

Vhteydenottoja
teille wilisi

toottaisin Teamsin

—

Asiakas kokee I6ytys sopiva Asiakas ottaa Kautta, Sankaposti . .
Vastepari z haastava, kun jaa Asiakas kuittaa Haasteeksi kostaan
tarvetta olla yhteyden Yritys vastaubsend ratkatin
v G RSN  tahdkeskiseks ongelman hukeutuminen ssiakkaan
yhteydessa Yritys X:aan sahkoisesti g : passsa. oskus viestit
o e Liskarintode- ratkaistuksi saattavat 3543 . 3uki.
X:aan meilitse ok Mitsn kuittausta nilden
toimittaminen osalta el kuulu
koetty
\ haasteelliseksi S
N Asiakas saa lopuksi = wiiein
" - vahvistusmeilin, ~ lseh?Missa
Asiakas etsii Yritys ; et
X:n yhteystiedot Asiakas saa etta asia kasitelty  entunnista
i i A seuraavana seka
Senet verkkosivuilta tai S Ea okt
bl S paivana vastauksen palautekyselyn = mstonkyse
ajantaisaisuus extranetista i s
kysely"
oW * Teknisten angelmien/
Extranetin Teamsin  Yritys Xei Kaikkiin jarjesteimihariciden
Valilla tuntuu kaksivaiheinen Kaytossa lue yhteydenottomin unmmu:;:l la;zm-n
haasteelliselta loytas iri. i o tiedostoja & vastata, kun mal lis
pakvelupyynnoille oikea k"‘aummmen haasteita | Lol esihenids laitaa turvautumasn useaan
vastaanottaja, Tydnjako tuntuu hieman meilla:m - l:-k:n:;ia:;:-::n‘m
- S . - sl eagoidav y
e fyolaaia e e y ke jinaen
vilvetts cdotuttavat Viesti ohjattu
iy asiakkaalle
- e vaarin jolloin se
- kiertanyt monta

henkiloa

Kuvio 4. Asiakaspolulla esiin nousseita haasteita post-it lapuilla
Tehtava 2: Asiakaspolku osa 2.

Ensimmaisen tehtdvan toisessa osiossa tarkoitus oli I0ytaa kehitysideoita ja ajatuksia, joilla
voitaisiin ratkaista ensimmaisessa vaiheessa ilmenneitd ongelmia ja haasteita. Tehtavan
toinen osio toteutettiin samalla ajatuksella kuin tehtavan ensimmainenkin osio. Tehtavassa
hydédynnettiin samanlaista asiakaspolkua, joka oli esitetty tehtdvan ensimmaisessa osiossa.

Osallistujia pyydettiin jalleen pareittain miettimdan tehtdvanantoa ja kaymaan siita
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herannytta keskustelua seka ajatusten vaihtoa aiheesta. Taman jalkeen osallistujille jaettiin
vaaleanvihreat post it- laput, joihin he saivat kirjoittaa ideocimansa kehitysehdotukset (Kuvio
5). Lopuksi ehdotukset vietiin asiakaspolun niille kohdin, johon kyseinen kehitysehdotus

heidan mielestaan kuuluu.

Hyva palaute

Puhelin Yritys X:lle:
Lisaa vuoropuhelua Yritys X:n kaytossa Karkolassa a—— Mikali tulee mnjul‘ot«,wa
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Yhteiskehittaminen el e = e
asiakkaille T — asiakkaalle. Teknisista
ongelmista ajoissa
s tiedotteet kaikille
Asiakas kokee tarvetta Asiakas ottaa yhteyden Vastaukset AR ; keneen vaikuttaa
olla yhteydessa Yritys Yritys X:aan sahkoisesti N aslakkaille yhyits  [ER B AR ON EEIAT Mikali asia
X:3n. meilitse Aslakaspalvelu ratkaistuksi kuitataan
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tulisi huomioida
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esihenkilo

kopiona

ratkaistuksi,
pitaa se todella
olla hoidettu.

P

Ajantasainen tieto asiakkaan Sisaisten viestien \7 —
Yhteydenottokana- e ohjaaminen /
vay tahot kiireellisissa
selkeammat ’ o v < Asiakas saa lopuksi
Miten asiakas saa Asiakas etsii Yritys Xin Al Vasteajan vahvistusmeilin, etta asia
tiedon Extranetin yhteystiedot Asiakas saa seuraavana ) Kasitelty S'eka'
paivityksista? verkkosivuilta tai paivana vastauksen seuranta

extranetista

palautekyselyn

Selkeytysta —
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yhteydenpito ; i . Mikali vastaus tulee Tiketintijarjestelma Toimintamalli
i Extranetin O L oan ryhmasahks- ¢ - h
tahoihin/ka- i i yhmasahke tuonut varmuutta asian haastavammissa
ik v postista tulisi olla Kasitteh ?
naviin (vl tilidintiohjeet ja vastazjan Sy mata A
asiakas el padse Hyva olisi
itaminen ajan laskun kie -
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Kuvio 5. Asiakkaiden esiin tuomia kehitysideoita haasteiden ratkaisemiseksi

Molempien asiakaspolkutehtdvan osioiden jalkeen tehtiin yhteenveto esille nousseista
haasteista ja kehitysehdotuksista seka kaytiin keskustelua aiheeseen liittyen. Osallistujat
saivat vield mahdollisuuden tarkentaa vastauksiaan ja kysya mahdollisia lisakysymyksia

toisilta osallistujilta tai kohdeyrityksen edustajilta.
Tehtava 3: Yhteydenottokanavat

Asiakastyopajan kolmas tehtava toteutettiin yksilotyona, koska tehtavassa tarvittiin jokaisen
osallistujan henkilokohtaista nakemysta. Tehtavan tarkoituksena oli 16ytaa osallistujille mie-
luisimmat yhteydenottokanavat Yritys X:n suuntaan seka selvittaa, millaiset elementit osal-

listujien mielestd muodostavat hyvan ja toimivan yhteydenottokanavan.

Osallistujille esitettiin kolme erilaista yhteydenottokanavaa: 1. Tikettijarjestelma, 2. Asiakas-
sivusto seka 3. Chat, joka Yritys X:lla ei kuitenkaan viela ole kaytdssaan. Lisaksi neljantena
vaihtoehtona, osallistujille annettiin mahdollisuus lisata jokin taysin uusi itselleen mieluinen
yhteydenottokanava. Taman jalkeen osallistujille jaettiin kaikille omat (keskendan saman-
laiset) vastauskortit, joissa heitéa pyydettiin laittamaan heille esitetyt yhteydenottokanavat
mielestdan paremmuusjarjestykseen. Tehtavassa hyoddynnettiin numerointia vastauskor-

teille niin, ettd numero 1. laitettiin sen yhteydenottokanavan kohdalle, jota osallistuja piti
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kaikista toimivimpana. Lopuksi heita pyydettiin kirjaamaan erillisille post it- lapuille mieles-
taan kolme tarkeinta elementtia, jotka ovat olennaisia helpon ja toimivan yhteydenoton kan-

nalta. Osallistujien tuli kiinnittda post it- laput mukaan omille vastauskorteilleen.
Tehtava 4: Tikettijarjestelmasta saatava tieto

Neljas asiakastyopajan tehtavista suoritettiin myos yksilotyona, koska jalleen tarvittiin jokai-
sen osallistujan henkilokohtainen nakemys. Tehtavan tarkoituksena oli selvittaa osallistujilta
millainen tikettijarjestelmasta saatava tieto, heitd mahdollisesti kiinnostaisi. Talla hetkella
Yritys X tarjoaa asiakkaidensa johdolle muutamia erilaisia tikettijarjestelman datasta muo-
dostettuja raportteja, mutta asiakkaat eivat paase naita vield itse ndkemaan ja seuraamaan.
Tehtavassa haluttiin tuoda esille juuri sita, ettd mikali asiakkaat paasisivat itse naita raport-

teja seuramaan, millaiset raportit heitd mahdollisesti kiinnostaisivat.

Tassa tehtavassa hyodynnettiin vastauskortteja, joihin oli kirjattu kolme merkittavinta koh-
deyrityksen asiakkailleen tarjoamaa raporttia: palvelupyyntojen keskimaaraiset ratkaisuajat,
palvelutasotavoitteen toteutuminen, poikkeamien maara (mika tahansa virhetilanne). Osal-
listujia pyydettiin rastittamaan edella mainituista vaihtoehdoista ne raportit, joita he haluai-
sivat itse paasta ndkemaan ja seuraamaan. Lisaksi osallistujille oli jalleen tarjottu neljan-
nessa kohdassa mahdollisuus lisata jokin muu vaihtoehto liittyen siihen, millaisia raportteja

he haluaisivat tiketdinnin osalta paasta itse katsomaan.
Tehtava 5: Yhteydenottovalikot osa 1.

Asiakastydpajan viides tehtava oli myds suunniteltu kaksivaiheiseksi ja se toteutettiin jal-
leen paritydna. Tehtavan tarkoituksena oli saada osallistujien ajatuksia Yritys X:n nykyisista
palvelupyyntdjen aihevalikoista, jotta palvelupyyntdjen ohjautumista oikeaan paikkaan voi-
taisiin jatkossa helpottaa aihevalikoita kehittdamalla. Osallistujille esitettiin isolla A3-paperilla
Yritys X:n tamanhetkiset palvelupyyntojen aihevalikot, joiden mukaan asiakkaiden tulisi va-
lita mitd heidan yhteydenottonsa koskee, ollessaan yhteydessa Yritys X:88n. Nama valikot
jakautuvat kahteen paavalikkoon, jotka ovat henkildstéhallinto ja taloushallinto. Naiden kah-
den ison valikon alle lukeutuu vield pienempia alavalikoita. Henkildstéhallinnon alavalikoita
ovat: palkat, matkalaskut, jarjestelmat, kayttooikeudet. Taloushallinon alavalikoita puoles-

taan ovat: kirjanpito ja tilinpaatos, ostolaskut, myyntilaskut, jarjestelmat, kayttdoikeudet.
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Seuraavaksi osallistujille jaettiin post it- lappuja tehtavan suorittamista varten. Tehtavassa
osallistujilta kysyttiin: Ovatko nama valikot mielestanne selkeita vai voisiko niita viela jollain
tavoin tarkentaa tai muuttaa? Onko niissa mielestanne jonkinlaisia puutteita? Osallistujia

pyydetiin kirjmamaan ajatuksiaan heidan saamilleen post it- lapuille ja viemaan laput isolle

A3- paperille (Kuvio 6), joka heille oli laitettu esille.
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toivotaan toivotaan
HR+ omaa valikkoa omaa
Talouspuolelle :
BeEY valikkoa Kirjanpito ja
raportointi- tilinpaatos
valikko Taloushallinto voisivat olla
erillisina
valikoina
Raportointi vaatii
selkiytysta Yritys X:ssa. -
Asiakas ei meinaa saada Palkat Kirjanpito ja _ Tiedolla
kehitys/muutosideoitaan tilinpaatos l°h"f":'r¢;"‘ﬂp
lapi. Vastauksia koskien ) 2:::“':55::‘
raportointia on haastava i valikoihin
saada ]
Matkalaskut Ostolaskut
)
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SR Y
Raportointi- suunnittelu
A i 1l M i
valikko Jérjestelmaét yyntilaskut
S
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Kayttocikeudet Jarjestelmat R
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todistuksia varten palvelut
oma valikko tal
lomla/polssacloja
?
Kayttboikeudet

Kuvio 6. Valikot A3-paperilla, jossa post it-lapuilla puutteet kehitysehdotukset
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4.3.3 Card Sorting

Viidennen tehtavan toisessa osiossa hyddynnettiin Card Sorting -menetelmaa. Toisen
osion tarkoituksena oli saada esiin osallistujien ndkdkulma (Kuva 5) siitd, miten he kasitta-
vat kohdeyrityksen nykyiset palvelupyyntojen aihevalikot. Tehtava tehtiin yksilotyona, koska

tarkeaa oli nostaa esille nimenomaan yksilon nakemys aihevalikoista.

Kuva 5. Asiakkaiden suorittama lajittelu kohdeyrityksen palveluvalikoista

Card Sorting -menetelma on tydkalu, joka auttaa ymmartamaan paremmin niitd ihmisia,
joille ratkaisuja suunnitellaan. Lisdksi tdman menetelman avulla pyritdan selvittamaan milla
tavoin ihmiset ymmartavat ja luokittelevat tietoa sekd suunnittelemaan sellainen tietoarkki-
tehtuuri, joka palvelee kayttajien tarkoituksia paremmin. Kyseinen menetelma on varsin
suoraviivainen. Card Sorting -menetelman toteutukseen voidaan kayttaa kahta erilaista ta-
paa: avointa korttien lajittelua tai suljettua korttien lajittelua. Avoimessa korttien lajittelussa
osallistujille annetaan kortteja, joihin on kirjoitettu sisaltéa. Osallistujia pyydetaan lajittele-
maan kortit ryhmiin ja antamaan ryhmille nimet. Suljetussa korttien lajittelussa osallistujille
on annettu sisaltokorttien lisaksi valmiit rynmat ja heidan tulee jakaa sisaltokortit omasta
mielestaan loogisesti annettujen ryhmien alle. Lopuksi tulokset tallennetaan, analysoidaan
ja hyddynnetaan tuloksia mahdollisesti oman projektin kehittamiseen. (Spencer 2009, 4-5.)

Card Sorting -menetelma muodostuu seitsemasta kohdasta. Ensin tehdaan paatos siita,
mitd menetelman avulla halutaan oppia. Sitten valitaan joko avoin Kkorttien lajittelumene-
telma tai suljettu korttien lajittelumenetelma. Kolmannessa vaiheessa valitaan kortteihin ha-
luttu sisaltd. Tama jalkeen tehdaan valinta osallistujista ja lahetetdan heille kutsu.
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Suoritetaan korttien lajittelu ja raportoidaan tulokset. Lopuksi analysoidaan saatu data ja

hydédynnetaan sita projekteissa ja kehityskohteissa. (Spencer 2009, 5.)

Kehittamistehtavan asiakastydpajassa suoritetussa Card Sorting -menetelmassa hyddyn-
nettiin suljettua korttien lajittelumenetelmaa. Suljetussa lajittelu menetelmassa tutkijalla on
usein jokin ennakkoajatus siita, miten han haluaa kortit jarjestettavan ja lajittelulla pyritaan
selvittdmaan kuinka lahella kayttajien ajatukset lajittelusta ovat tutkijan ajatuksia. (Tullis &
Albert 2013, 225). Kohdeyrityksella on talla hetkelld valmiit valikot jo olemassa, joiden toi-
mivuutta he halusivat testata asiakastydpajan osallistujilla. Tydpajassa Card Sorting -me-
netelmallad haluttiin tarttua kohdeyrityksen selkeasti ilmaisemaan haasteeseen, jonka mu-
kaan asiakkailla on ajoittain hankaluutta ohjata palvelupyyntdénsa oikeaan yhteissahkdpos-

tiin.

4.3.4 Havainnointi

Havainnointi ndhdaan laadullisen tutkimuksen toiseksi yleisimpana aineistonkeruumenetel-
mana. Havainnointia voidaan hyddyntdd aineistonkeruumenetelmana esimerkiksi silloin,
kun tutkittavasta ilmiésta on tietoa joko todella vahan tai ei ollenkaan. Lisdksi havainnoinnin
avulla voidaan liittdd muita aineistonkeruumenetelmia paremmin kerattyyn tietoon. Havain-
nointi auttaa ndkemaan asiat niiden oikeissa yhteyksissdan. Havainnoin avulla voidaan

myos taydentaa ilmidsta saatua tietoa. (Pitkaranta 2014, 95.)

Havainnointi sopii hyvin sekd paaasialliseksi aineistonkeruumenetelmaksi tai tukemaan
muita aineistonkeruumenetelmia, joita kehittdmistutkimuksessa hyoddynnetaan. Yleisim-
pana havainnoinnin muotona voidaan pitda haastatteluja. Havainnointia on myos viettaa
aikaa kohteessa seuraten ja havainnoiden tapahtumia seka toimijoita. Tallaisessa tilan-
teessa havainnoinnilla saadusta aineistosta puhutaan toissijaisena aineistona. (Puusa ym.
2020, 127.)

Havainnoinnilla on erilaisia muotoja, joiden vuoksi se sopii erilaisiin aineistonkeruutilantei-
siin. Naihin erilaisiin muotoihin kuuluvat osallistuva havainnointi, osallistava havainnointi,
piilohavainnointi sekd havainnointi iiman osallistumista. Tassa kehittdmistutkimuksessa ha-

vainnoinnin muotona kaytettiin osallistuvaa havainnointia. (Pitkaranta 2014, 95.)

Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija toimii aktiivisessa vuorovaikutuksessa tutkimukseen
osallistuvien kanssa. Erilaiset sosiaaliset vuorovaikutustilanteet muodostuvat merkittavaksi
osaksi tiedonhankintaa. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkijalla voi olla erilaisia osallistu-
misen asteita vaihdellen aina osallistumattomuudesta taydelliseen osallistumiseen. (Pitka-
ranta 2014, 95.)
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Havainnointi sopi asiakastydpajan toissijaiseksi aineistonkeruumenetelmaksi, tukemaan
paaasiallisia aineistonkeruumenetelmia. Asiakastyopajan aikana tutkija suoritti havainnoin-
tia seuraamalla osallistujien tydskentelya ja kuuntelemalla heidan keskustelujaan ja ajatuk-
siaan, joita osallistujat toivat esille asiakastyopajan aikana. Lisaksi tutkija esitti lisakysymyk-
sia, pyysi tarvittaessa tarkennuksia ja osallistui tarpeen vaatiessa keskusteluun myos itse,
tehdakseen lisda havaintoja. Havainnoinnilla saatiin nain ollen kerattya toissijaista aineistoa

varsinaisen aineiston lisaksi.
4.4 Aineiston kasittely ja analysointi

Keratyn aineiston analysointimenetelmana hyoddynnettiin sisallonanalyysia kayttden apuna
teemoittelua. Sisallonanalyysi on perusanalyysimenetelma, jota voidaan hydédyntaa kai-
kissa laadullisen tutkimuksen perinteissa. Sisallénanalyysi voi toimia yksittdisena metodina.
Sen lisaksi sita voidaan hyédyntaa myoés muiden analyysikokonaisuuksien tukena. Voidaan
my0s todeta, ettd eri nimilla kulkevat laadullisen tutkimuksen analyysimenetelméat pohjau-
tuvat jollakin tapaa sisallonanalyysiin, mikali sisallonanalyysista puhuttaessa tarkoitetaan
kuultujen, nahtyjen tai kirjoitettujen sisaltdjen valjaa teoreettista kehysta. Tasta nakokul-
masta katsottuna sisallénanalyysia ei voida maaritelld pelkastdan laadullisen tutkimuksen

analyysimenetelmaksi. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 78.)

Laadullisen tutkimuksen analyysin toteutus vaihtelee riippuen siitd, minkalainen tutkimus on
kyseessa. Jyvaskylan yliopiston filosofian laitoksen tutkija Timo Laine on esittanyt seuraa-

vanlaista runkoa laadullisen analyysin toteutukseen:
1.Tee paatos siitd mika juuri kyseisessa aineistossa kiinnostaa, VANKKA PAATOS.
2.a Aineiston lapikaynti, merkitse ja erottele ne asiat, jotka liittyvat kiinnostukseesi.
2.b Jata kaikki muu pois tutkimuksesta.
2.c Kokoa merkityt asiat yhteen ja erota ne muusta aineistosta.
3. Tyypittele, teemoita tai luokittele aineisto.
4. Veda yhteen.

Tama runko auttaa tutkijaa I6ytamaan oleellisen tiedon ja tekemaan selkean yhteenvedon,
koska analyysin kautta saattaa ilmeta tutkijalle paljon uutta ja kiinnostavaa seka tietoa, joka
saa myos hamilleen. Kaikkea tata olisi kiinnostava tutkia lisda ja raportoida. Rajanveto on
kuitenkin tehtava, jotta saadaan oleellisesta ilmidsta kaikki irti. (Tuomi & Sarajarvi 2018,
78.)



36

Teemoittelu perustuu siihen, etta aineistosta pyritaan rajaamaan tutkimuksen kannalta mer-
kittdvimmat asiat eli teemat. Teemoittelua voidaan pitda yhtend sisallénanalyysin muo-
doista ja sekd yhtena laadullisen analyysin menetelmistd. Teemoittelun ideana on nostaa
esiin aineistosta tutkimuksen kannalta merkityksellisid asiakokonaisuuksia seka tunnus-
omaisia piirteitd, jotka esiintyvat usein. Teemoitteluun kuuluu usein sitaattien esittaminen
tutkimusraportissa. Sitaatit ovat katkelmia tutkimusaineistosta. Sitaattien tarkoituksena on
tarjota lukijalle katsaus siitd, mihin tutkija on teemoittelun suorittanut ja mihin havaintoihin

se perustuu. (Tutkimusmenetelmien verkkokasikirja 2021.)
4.4.1 Haastattelun litterointi ja analysointi

Kohdeyrityksen edustajan haastattelut nauhoitettiin hyodyntaen Teams-sovelluksen nau-
hoitus ominaisuutta. Haastattelut litteroitiin heti samana paivana, kun ne olivat suoritettu.
Nain kasitellyt asiat pysyivat tuoreeltaan tutkijan mielessa. Litteroinnista puhuttaessa viita-
taan esimerkiksi nauhoitetun puheen tai videotallenteen muodossa olevaan aineistoon,

jotka muutetaan tekstimuotoon. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

Litteroinnin sopiva tarkkuus maaraytyy tutkimusongelman seka tutkimuksessa hyddynnet-
tavan lahestymistavan perusteella. Mikali tutkimuksen kohteena on haastattelun osallistu-
jien valiset suhteet, vuorovaikutus tai keskindinen asemoituminen, suositellaan erityisen
tarkkaa litterointia. Mikali kiinnostuu haastattelun aikana, painottuu esiin nouseviin asiasi-
saltdihin ei erityisen tarkka litterointi ole tarpeen. (Ruusuvuori ym. 2010.) Kohdeyrityksen
edustajan haastattelussa fokus oli asiasisalldssa, joten aineisto litteroitiin normaalilla tark-

kuudella.

Litteroinnin jalkeen siirryttiin aineiston analyysiin. Analyysimenetelmana hyodynnettiin
aiemmin esiteltyd sisallénanalyysia seka siihen sisaltyvaa teemoittelu-menetelmaa. Ensin
litteroitu aineisto luettiin ajatuksella Iapi. Ensimmaisessa haastattelussa esille nousivat sel-
keasti kolme teemaa: tikettijarjestelman hyodyt, tikettijarjestelman haasteet seka kehitys-

ideat, joita kohdeyritys oli jo pohtinut palvelun helpottamiseksi.

Toisessa haastattelussa hyddynnettiin kahdenlaista teemoittelua. Ensin haastattelusta poi-
mittiin seuraavat teemat: mité informaatiota datasta saadaan, miten informaatiota voidaan
kasitella ja analysoida seka mita datan informaation osalta viela puuttuu tai millaisia haas-
teita on tunnistettu. Taman jalkeen tikettijarjestelman datasta saatava informaatio jaettiin
viela pienempiin osiin. Tassa hyddynnettiin asiakastydpajan tuloksien kautta esiin nousseita
teemoja ja jaettiin datasta saatava informaatio naiden teemojen alle. Talla tavoin paastiin
analysoimaan sita, millaisella datasta saatavalla informaatiolla voidaan tukea kunkin tee-

man kehittamista.
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Aineistojen analysoinnissa hyddynnettiin apuna vareja (Kuva 6). Ensimmaisen haastattelun
tekstiversiosta vihrealla varilla varjattiin ne kohdat, joissa haastateltava ilmaisi tikettijarjes-
telman tuomista hyddyista. Punaliilaa varia hyddynnettiin sellaisissa kohdissa, jotka haas-
tateltava mainitsi haasteellisiksi asioiksi tikettijarjestelman osalta. Keltaista varia kaytettiin

apuna haastateltavan mainitsemien kehitysideoiden esiin nostamiseksi.

!l'iketbintiiag'estelm& on osaltaan helpottanut palvelun tar)oamnsd Toki aina, kun

tulee muutos siihen totuttuun tyétapaan, niin se _
kaymme valilla keskustelua, etta onko tassa mitan jarkea. Kyllahan se on
lahtokohtaisesti tarjonnut niita asioita, mita me olemme halunneet sen kautta
saavuttaa. Niin on my6s saavutettu. _
tassa jo kavin lapi, etta kylla me mietimme niita vaihtoehtoisia keinoja. Se

sahkopostipohjaisuus on kuitenkin se yksi haaste.

Tyopaja tulee kylla siina mielessa otolliseen hetkeen, ettd me olemme jo pohtineet
niitd vaihtoehtoja, mutta paatoksia ei varsinaisesti ole vield tehty. Haluaisimme tietas,
ettd miten asiakkaat aidosti kokevat mika olisi heille helpoin tapa eri tilanteissa

ja vahan myos ehka eri rooleissa, hoitaa asioita. Sitten lisaksi myds se seuranta
aspekti siihen.

Kuva 6. Varikoodausta hyodynnettiin apuna aineiston analysoinnissa

Toisessa haastattelussa varjattiin keltaisella ne kohdat, joissa ilmaistiin tikettijarjestelmasta
saatavasta informaatiosta (Kuva 7). Turkoosia varia hyodynnettiin sellaisissa kohdissa,
joissa mainittiin jarjestelmaan liittyvista ominaisuuksista ja tyOkaluista. Punaliila vari merkitsi
sita, etta niissa kohdissa ilmeni tikettijarjestelman osalta viela jotakin puutteita tai haasteita,
erityisesti datasta saatavan informaation osalta.

-Koho tarjoaa kylla integraatiota, mutta emme ole viela siihen lahteneet, kun
meilla on sitten taas tulossa isompi Power Bl:n todennakoisesti taméan vuoden aikana.l
Niin emme sen takia ole lahteneet viela rakentamaan sité integraatiota. Ensin

katsotaan se kokonaistarve mita tietoja sinne sitten pitaisi integraation kautta siirtaa.

Sitten, kun me olemme taalla tiketdinnissa ja kasitellaan naita tiketteja, niin taallahan
sita tavallaan nuo tavoiteajat tietysti ohjaavat myos tekemista. Eli sita yksittaista
kayttajaa jarjestelma yrittaa ohjata silla, etta taalla on esimerkiksi naita teknisia tiloja.
Eli taalla nakyy uudet tiketit ja sitten taalla esimerkiksi nakyy, etta eraantynyt tiketti eli
taalla nakyy, etta se tavoite kasittelyaika on ollut tanaan 12.22. Niin tama nakyy

Kuva 7. Otos kohdeyrityksen toisen haastattelun varikoodauksesta
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Lopuksi aineistosta esille nousseet paakohdat muutettiin graafiseen muotoon. Tutkittujen
tietojen esittdminen graafisessa muodossa auttaa lukijaa ymmartamaan niitd nopeammin.
Tutkittavan asian keskeiset kohdat on myds helpompi tuoda ilmi grafiikkaa hyddyntamalla.
(Rose-Collins 2022.)

4.4.2 Asiakastyopajan aineiston kasittely ja analysointi

Asiakastydpajan aineiston kasittely ja analysointi tehtiin heti samana paivana, kun asiakas-
tydpaja oli jarjestetty. Nain tutkijan oli helppo palauttaa mieleensa asiakastydpajassa esiin
nousseita asioita. Aineisto kerattiin perinteisessa paperisessa muodossa (Kuva 8), joten
tutkija naki tarpeellisena ratkaisuna tehda paperisesta versiosta mallinnuksen digitaaliseen

muotoon Miro- ohjelmaa hyodyntaen.

Kuva 8. Asiakaspolku tehtavan aineisto paperisessa muodossaan

Asiakaspolkutehtavat purettiin Miroon taysin samalla tavalla digitaaliseen muotoon, kuin ne
oli toteutettu paperisessa muodossa. Tutkija teki Miroon paperista asiakaspolkua vastaavan
mallinnuksen ja lisasi siihen digitaalisin punaisin post it- lapuin sellaiset asiakaspolun haas-
teet, joita asiakkaat olivat tuoneet esille. Kehitysideoiden kohdalla kaytettiin vastaavasti vih-
reita digitaalisia post it-lappuja. Nain aineistoa oli helpompi purkaa ja aloittaa aineiston si-
salldonanalyysi, teemoittelua hyodyntaen.
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Ensin aineistoa kaytiin 1api tehtavakohtaisesti, oliko tehtavien sisalld keratyssa aineistossa
yhtalaisyyksia. Tutkija hyddynsi apunaan myos Excel taulukointia (Kuvio 7), johon nostettiin
tehtavakohtaisesti osallistujien ajatuksia. Taulukoinnin avulla osallistujien ajatuksista alkoi
erottumaan selkeitd yhtalaisyyksia, joista tutkija muodosti viisi erilaista teemaa: selkeys,

ripeys, luotettavuus viestinta ja helppous.

Asiakaskokemuksen onnistumiseen vaikuttavat tekijat

Tehtava1 Tehtava 2 Tehtdva3
Asiakaspolku Yhteydenotto Palveluvalikot
“Haasteita vastausajoissa” “Chat voisi toimia kiireellisissa tapauksissa” "Oikean valikon loytaminen useista vie aikaa"
“Sek ih a kayttojarjestelma ja kayttooikeus
“Keneen olla yhteydessa ja mika kanava?" “Milloin kdytetaan mitakin kanavaa” valikko
“E> in kaksivaiheinen Kirj. inen tuntuu tyolaalta” “Yhden kanavan malli* “Valikoiden puute, mihin sijoitan asiani”
“Kenen kanssa keskustelen ei yhteystietoja?" “Saa tietoa asian kasittelyn etenemisesta” "Asiakkailla epaselvyytta valikoiden kaytosta"
“Asiani kuitattiin ratkaistuksi, mutta se ei todella ollut ratkaistu" “Tietoturvalli ja asia vain asi: i kasiteltavana" "Olenko valinnut oikean valikon ja viesti mennyt perille?"

Kuvio 7. Excel taulukointia kaytettiin apuna aineiston teemoittelussa

Yksilotehtavan numero kolme toteutuksessa hyddynnettiin hieman erilaista 18hestymista-
paa, jossa aineistonkeruussa apuna kaytettiin osallistujille jaettuja vastauskortteja (Kuva 9)
sekd post it-lappuja. Tehtavasta saatiin siis kahdenlaista tietoa. Numeerista tietoa saatiin,
koska osallistujien tuli hyddyntadad numerointia yhteydenottokanavien laittamisessa parem-
muusjarjestykseen. Lisaksi osallistujien ajatuksia toimivasta palvelukanavasta kerattiin lii-

loille post it-lapuille, josta kerdantyi sanallista tietoa.

[ZTiketointijarjestelma
GlAsiakassivusto (Extranet)
[J Chat (ei vield kaytossa)
[0 Jokin muu mika?

TeAMS — the} / Lanzugh

Kuva 9. Yksilétehtavissa hyddynnettiin vastauskortteja seka post it-lappuja
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Tehtavan kolme numeerista osuutta analysoitiin kayttaen jalleen apuna Excel-taulukointia
(Kuvio 8). Taulukkoon laitettiin kaikki tehtavassa kolme esitetyt vastausvaihtoehdot. Taman
jalkeen tarkastettiin kysymyskorteista, millaisia sijoituksia yhteydenottokanavat olivat osal-
listujilta saaneet. Taulukkoon merkattiin montako ykkdssijaa, kakkossijaa, kolmossijaa tai
nelossijaa kukin yhteydenottokanava oli saanut. Taman vaiheen jalkeen tarkasteltiin milla
kanavalla oli eniten sijoituksia yksi, milld kanavalla toiseksi eniten. Sen jalkeen jatkettiin
kakkos-, kolmos- ja nelossijojen tarkasteluun. Talld menetelmalla saatiin tulokset kanavien

paremmuusjarjestyksesta.

LELEE] B Sija1. B Sija2. gg Sija3. g1 Sija4. g1 Vastauksia Ei
Tiketointijarjestelma 4 2 6
Asiakassivusto (Extranet) 3 2 5
Chat (ei viela kaytossa) 3 2 5
Jokin muu, mika 2 1 1 2 6

a

Kuvio 8. Excel-taulukointi yhteydenottokanavien paremmuusjarjestyksesta

Asiakastydpajan neljannessa tehtavassa hyddynnettiin aineistonkeruun tukena kolmannen
tehtavan kaltaisia vastauskortteja. Osallistujia pyydettiin rastittamaan vastauskortista ne ti-
kettijarjestelmasta saatavat raportit, joita he haluaisivat paasta itse seuraamaan. Vastaus-
kortteihin valmiiksi annetut vaihtoehdot olivat: palvelupyyntjen keskimaaraiset ratkaisuajat,
palvelutasotavoitteen toteutuminen, poikkeamien maara. Vastausten analysoinnissa hyo-
dynnettiin jalleen Excel-taulukointia (Kuvio 9) apuna. Annetuista vastausvaihtoehdoista
kaikki saivat osallistujilta aania. Eniten valmiiksi annetuista vaihtoehdoista kiinnostivat pal-

velupyyntdjen keskimaaraiset ratkaisuajat sekad palvelutasotavoitteen toteutuminen.

Tikettijarjestelmasta saatava tieto-tehtavan analyysia

Vastauskortin vaintoehdot Kiinnostaa  Eikiinnosta
Palvelupyyntojen keskimaaraiset ratkaisuajat 5 1
Palvelutasotavoitteen toteutuminen 5 1
Poikkeamien maara 4 2

Osallistujien ehdotukset
Ratkaisujen laadullinen onnistuminen
Asiakaspalaute

Selvitys tiketin ratkaisusta

Poikkeamista tarkempi tieto

Tikettien historiatiedot

Kiireellisyysluokitus

Esihenkildlle seurantamahdollisuus tiketteihin

b et | [ ESE 2 |

Kuvio 9. AsiakastyOpajan neljannen tehtavan analysointi

Valmiiden vaihtoehtojen lisaksi, osallistujilla oli mahdollisuus esittdd myos omia ehdotuksi-
aan siita, millainen tikettijarjestelmasta saatava tieto heitd mahdollisesti kiinnostaisi. Osal-
listujilta tuli useita ehdotuksia siitd, mitéd he haluaisivat paasta nakemaan, jos heilla olisi

siihen mahdollisuus. Osallistujista kaksi oli maininnut, ettd tarkempi selvitys yksittaisen
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tiketin ratkaisusta kiinnostaisi heitd. Muut ehdotukset ilmenivat osallistujien vastauksissa

vain kerran.
4.4.3 Card Sorting -tehtavan analyysi

Suljetun Card Sorting -menetelman tuloksien analysoinnissa fokus on siina, kuinka hyvin
jokin tietty ryhma vetaa osallistujia puoleensa kunkin kortin/tapauksen kohdalla juuri siihen
ryhmaan, johon tutkija haluaisi heidan korttinsa laittavan. (Tullis & Albert 2013, 225). Sulje-
tun Card Sorting -menetelman tulosten analysointi on yleensa paljon helpompi toteuttaa,
kun avoimen Card Sorting -menetelman tulosten analysointi. Analysoinnissa tytkaluna voi

hyddyntaa esimerkiksi erilaisia Excel-taulukoita. (Spencer 2009, 124.)

Kehittdmistehtavassa hyddynnettiin Spencerin (2009,124.) ehdottamaa analysointimene-
telmaa. Analysointimenetelmassa luotiin Excel-taulukko (Kuvio 10), johon tehtiin kaksi yla-
rivida Card Sorting -menetelmassa kaytetyille ryhmille. Ylemmalle riville laitettiin isommat
yrityksen kayttamat paavalikot ja alemmalle riville niiden alle kuuluvat pienemmat aihevali-

kot. Ensimmaiseen sarakkeeseen laitettiin kaikkien aihekorttien numerot ja sisalto.

Henkilostohallinto
Myyntilaskut | Ostolaskut | Jarjestelmat | Kirjanpito ja Tilinpaatos | Kayttooikeudet| Budjetointi? Palkat | Kayttooikeudet | Matkalaskut | Jarjestelmat

Palvelupyyntd

1.(Budjetointiin liittyva tekninen kysymys 5
2.(Raindance kayttajatunnukset eivat toimi 2 3
3.|Budjetoinnin ohjeistus 1 3 1
4.|En paase kirjautumaan asiakasextraan 3 1 1
5.|ESS- raportointiin liittyva kysymys 1 1 4
6. [Myyntilaskuihin liittyva kysymys 5
7.0 ja aan liittyva kysymys 4 1
*0: viisi oli taloushallinnon puolelta ja yksi henkilostopuolelta. Suurin osa kosketti i parissa 14, joten yksi vastaaja ei ola vastannut kysymyksiin 1-4 seké 6-7

Kuvio 10. Card Sorting -analyysi tehtynd Excel-taulukoinnin avulla

Taulukon ollessa valmis sijoitettiin ryhmien alle lukumaarat, montako korttia mihinkin ryh-
maan oli tullut. Taman jalkeen varjattiin ne solut vihrealld, johon oli keskittynyt valtaosa
osallistujien vastauksista. Liilalla merkittiin sellaiset solut, jossa kortit jakaantuivat melko
tasan. Vaaleanpunaisella varjattiin ne solut, joissa esiintyi enemman hajontaa. Lopuksi reu-

nustettiin niin sanotut "oikeat vastaukset” kohdeyrityksen nakdkulmasta katsottuna.
Analysoinnissa tuli tarkastella erityisesti naita asioita:

o Miten osallistujat sijoittavat kortit todellisuudessa verrattuna siihen, miten tutkija ol
ajatellut, etta kortit sijoiteltaisiin. Nakemykset eroavat usein.

e Jakautuvatko kortit tasaisesti kategorioihin vai onko joki tietty kategoria, jota osallis-
tujat hyddyntavat paljon. Mikali ndin on saattavat kategoriat olla mahdollisesti liian
yleispatevia niita, tulisi mahdollisesti pilkkoa pienempiin kategorioihin.

o Loytyyko sellaisia kortteja, jotka olisivat jakaantuneet useisiin eri kategorioihin. Mi-

kali tallaisia on useita kategoriat saattavat olla lilan paallekkaisia.
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5 Kehittamistutkimuksen tulokset
5.1 Palvelumalli kohdeyrityksen nakokulmasta

Kohdeyrityksen nykyinen palvelumalli pohjautuu vahvasti yrityksen kaytossa olevaan tiket-
tijarjestelmaan. Haastattelun aluksi kohdeyrityksen edustajan kanssa kaytiin lapi syita sii-
hen, miksi palvelupyyntojen hallinta siirrettiin tikettijarjestelmaan. Kohdeyrityksen kaytossa
on jo ennestaan saman jarjestelmatuottajan tuottama toiminnanohjausjarjestelma, johon on
uutena toiminnallisuutena lisatty tiketdinnin moduuli. Yrityksella oli jo ennestaan kaytdossaan
muita tdhan toiminnanohjausjarjestelmaan kuuluvia moduuleja. Haastattelun avulla pyrittiin
selvittdamaan, millaisia hyotyja tikettijarjestelma on tuonut palveluntarjontaan seka millaisia
haasteita sen kayttoon liittyen on mahdollisesti iimennyt (Kuvio 11). Kohdeyrityksen edus-
taja toi esiin myos muita yhteydenottovaihtoehtoja, joita yrityksessa on mietitty tikettijarjes-

telman rinnalle.

»Mietitty myds Palaute on ollut

2 it parempaa
m:'lt: emz::&:.’a tikettijarjestelman
P tultua”

Vahemman Manuaalistg
tyota
Sahkdposti i
stipohjaisuus : Parannus seurannan Ja
Johtamisen nakskulmaan
Ei tdydellinen lu Helpottanyt palvelun
tyoka tarjoamista

Ei priorisointia - Helpottaa
Palvelupyyntsjen tajitteya

Kuvio 11. Tikettijarjestelmasta koettuja haasteita ja hyotyja

Kohdeyrityksen yhteydenottovaylat ovat kautta aikain olleet joko yhteydenotto puhelimitse
tai sahkopostilla. Vaylaan ei myoskaan vaikuta se, milta tasolta yhteydenotto tulee. Asiak-
kaiden kaikille edustajille vaylat ovat samat. Ennen tikettijarjestelmaa sahkdpostilla tulleita

palvelupyyntdja hallittiin manuaalisesti, tdma osoittautui todella hankalaksi ja aikaa vievaksi
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toimintatavaksi. Lisaksi sahkdpostitse tulleita yhteydenottoja oli todella haastavaa seurata

tai lajitella milldan tavoin, ilman tikettijarjestelmaa.

Tietysti s&hkopostissa palvelupyyntbjen seuraaminen ja mink&énlainen lajittelu oli

alika haastavaa, niin se oli se yksi syy, miksi I&hdettiin tiketbintid pohtimaan.

Asiakkaiden suunnalta oli my0s esitetty toivetta, etta he haluaisivat tietoa siita, kuinka paljon
kohdeyritykselle tulee yhteydenottoja ja mitd ne koskevat. Kohdeyritykselle nama olivat

merkittavimpia tekijoita tikettijarjestelmaan siirtymisessa

Tikettijarjestelm& on tuonut merkittdvan parannuksen palvelupyyntdjen seuraamiseen ja
hallinnointiin. Jarjestelmd mahdollistaa esimerkiksi kasittelyaikojen seurannan ja ilmoittaa
punaisella, mikali jonkin tiketin kasittelyaika on ylittynyt tavoiteaikaan nahden. Lisaksi jar-

jestelman avulla pysytaan selvilla siitd, kuka on ottanut minkakin tiketin hoitaakseen.

Kohdeyritys on hyotynyt tikettijarjestelman kayttoonotosta myos sisaisella tasolla. Yrityksen
esihenkilGilld on ollut mahdollisuus seurata tyontekijoidensa palvelupyyntdjen kasittelya.
Esihenkil6t ovat saaneet paremmin tietoa siita, kuka ottaa minkakin verran tiketteja kasitel-
tavakseen tai jaako tiketteja jostain syysta roikkumaan. Taman avulla esihenkilét ovat voi-

neet tunnistaa palveluntarjonnassa mahdollisia kehityskohtia, joita tulee vield hioa.

Meidén esihenkilbilldmme on nyt parempi ndkemys toiminnasta. Eli johtamiseen tiket-

tijgriestelmé on myés yksi tybkalu.

Tikettijarjestelma mahdollistaa kohdeyritykselle myos erilaisten poikkeamatilanteiden seu-
rannan. Poikkeama voi olla mika tahansa virhetilanne, esimerkiksi myohastyminen tai jokin
muu tilanne, joka johtuu siita, ettei sovittua prosessia ole noudatettu. Poikkeamatilanne voi
olla syntynyt joko kohdeyrityksen tai asiakkaan virheellisen toiminnan seurauksena. Poik-
keamatilanteiden seurannan avulla on mahdollista tunnistaa esimerkiksi toistuvia virhetilan-
teita palvelutuotannossa tai asiakkaiden toiminnassa. Nain tilanteisiin voidaan puuttua ja
tarjota lisda koulutusta joko omalle henkilokunnalle tai tarjota lisdohjeistusta asiakkaan

suuntaan.

Kohdeyrityksen palautteenkeruu on helpottunut huomattavasti tikettijarjestelman kayttoon-
oton jalkeen. Ennen jarjestelman tuloa asiakaspalautetta kerattiin manuaalisesti lahetta-

malla sdhkdposteja maaratyn ajan aina kevaisin ja syksyisin. Vastauksia ei saatu laheskaan
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niin paljon, mita niitd on tullut tikettijarjestelmaan siirtymisen jalkeen. Tikettijarjestelmaan

siirryttdessa palautekysely on Iahtenyt automaattisesti tiketin ollessa "ratkaistu” tilassa.

Tama uusi toiminto on tuonut kohdeyritykselle hyvin vastauksia kyselyyn ja asiakastyyty-
vaisyyden tilasta on tarjolla kattavammin tietoa. Varsinaisia kysymyksia liittyen eri ongel-
manratkaisun vaiheisiin palautekysely ei tarjoa, vaan kysymys kuuluu, kuinka tyytyvainen
asiakas on ollut saamaansa palveluun. Asiakkaalla on toki mahdollista jattaa myos avoin

palaute kyselyn yhteydessa, mutta suurin osa asiakkaista tyytyy jattamaan vain arvosanan.

Positiivista on, ettd olemme saaneet enemman niitéd palautteita, kuin aikaisemmin ja

niiden valossa jopa meidén palvelumme on parempaa kuin aikaisemmin.

Haasteitakin on kuitenkin noussut esiin tikettijarjestelmaan siirryttaessa. Kaikki palvelu-
pyynnot eivat mene jarjestelman kautta, koska puhelimitse tulleet yhteydenotot eivat viela
ole osa tikettijarjestelmaa. Lisaksi jarjestelman sahkdpostipohjaisuus haastaa tikettijarjes-
telman kaytossa. Asiakkaiden yhteydenotto tapahtuu siis edelleen sahkopostitse ja yhteis-
sahkopostilaatikoita on useita kymmenia. Ajoittain tulee eteen tilanteita, joissa asiakkaat
eivat olet tdysin varmoja mikd yhteissdhkodpostiosoitteista heidan tulisi palvelupyynndlleen
valita. Nain ollen he saattavat lahettaa palvelupyyntonsa kolmeen tai neljaankin eri sahko-
postiosoitteeseen, jolloin muodostuu useita tiketteja. Lisaksi kohdeyrityksen tyontekijoiden
tulee siirtda naita vaarin ohjautuneita tiketteja manuaalisesti oikeisiin sdhkopostilaatikoihin.
Tikettijarjestelmasta puuttuu myds kiireellisten palvelupyyntdjen priorisointi, joka auttaisi

tunnistamaan akuutit tilanteet kaikkien tulleiden palvelupyyntdjen joukosta.

Tosiaan se toinen haaste on, ettd se priorisointi on télléd hetkelld haastavaa, kun tiketdinti-

jérjestelmé edelleen on taysin sdhkdpostipohjainen.

Tietoruvallisuushaasteita 10ytyy myos, koska tikettijarjestelman kautta ei voi avata Turva-
posti-viesteja ja salattujen viestien kasittelyssa esiintyy aika-ajoin haasteita. Palveluntar-
joaja on kohdeyrityksen ja asiakkaan liséksi kolmantena osapuolena viestinnassa, joten sii-
takaan syysta salatut viestit eivat saa aueta. Tama ongelma aiheuttaa sen, etta edelleen

joudutaan tikettijarjestelman rinnalla hyddyntdmaan myos tavallisia sdhkdposteja.

Usein uusien jarjestelmien kayttédnotto aiheuttaa myos aluksi vastarintaa niiden tulevassa

kayttdjakunnassa. Kayttajien tulee opetella uusia kdytantdja ja tydtapoja uuden jarjestelman
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tulon myo6ta. Opettelu vie tyontekijan aikaa ja energiaa. Nailtd haasteilta ei ole mydskaan
saastytty kohdeyrityksessa. Valilla tikettijarjestelman kayttdonottoa kyseenalaistetaan ja

punnitaan sen hyotyja uudelleen.

Kyseenalaistaminen on saanut kohdeyrityksen pohtimaan myds vaihtoehtoisia jarjestelmia
nykyisen tikettijarjestelman rinnalle. Sdhkopostin liséksi olisi tarjolla muitakin yhteydenotto-
kanavia. Pohdinnassa ovat olleet esimerkiksi sahkdiset yhteydenottolomakkeet aihealueit-
tain. Nama Ioytyisivat yrityksen verkkosivuilta vahvan tunnistautumisen takaa. Tama ratkai-

sisi myds tietoturvallisuushaasteet arkaluontoista materiaalia Iahetettdessa.

Haastattelun yksi tavoitteista oli myos selvittaa kohdeyrityksen edustajalta, millaista dataa
tikettijarjestelmasta on mahdollisuus saada. Lisaksi haluttiin selvittaa analysoiko kohdeyri-
tys saamaansa dataa ja hyddynnetdankd sitéd esimerkiksi asiakaskokemuksen kehittadmi-
sessa. Kohdeyritys saa dataa esimerkiksi tikettien kasittelyajoista ja virhetilanteista. Naita
seurataan, analysoidaan seka tehdaan tarvittavia muutoksia prosesseihin. Tikettien lopuksi
l&htevasta palautekyselystd saadaan asiakkaiden arvio palvelun onnistumisesta ja mahdol-
lisia avoimia kommentteja. Siita ei ole tarkkaa tietoa, onko avoimista kommenteista noussut
joitakin hyvid kehitysehdotuksia asiakkailta ja onko niiden pohjalta tehty palveluprosessei-

hin korjaavia toimenpiteita.
5.2 Onnistuneen palvelukokemuksen elementit

Asiakastyopajan tuloksien analysoinnissa esille nousivat selkeat asiakkaille merkittavat tee-
mat, jotka toistuivat Iahes jokaisessa tehtavassa. Teemoista kay ilmi, millaisia asioita osal-
listujat pitavat tarkeana onnistuneen palvelukokemuksen kannalta. Osallistujien vastausten
pohjalta tarkeiksi teemoiksi (Kuvio 12) nousivat: selkeys, ripeys, viestinta, luotettavuus ja

helppous. Naiden teemojen ymparille muodostuivat asiakkaiden ndkemykset

Selkeys

Ripeys

Helppous

Viestinta

Luotetta-
vuus

Kuvio 12. Asiakkaille tarkeat teemat onnistuneeseen palvelukokemukseen
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Kohdeyrityksen nykyisen palvelumallin osalta esiin nousi myos asiakkaiden kokemia haas-

teita, jotka on esitetty taulukossa 1.

. Yhteydenotto .
Asiakaspolku y Valikot
kanava
Viestien vaarinohjaus Sahkoposti: kahden- | Kayttojarjestelma ja
keskinen kayttdoikeus vali-
Oikean vastaanottajan koissa sekaannusta
|6ytaminen Asiakassivuston ajan-
Selkeys tasaisuus
Tiimisahkoposteille vaste-
pari Tiimisahkoposteille
vastepari
Viive vastauksissa Tekniset ongelmat:
monta tikettia Useiden valikoiden
. Vastausajat odotuttavat joukosta paatdksen
Ripeys . .
montaa teko oikeasta vali-
kosta
Teams- haasteita
Ladkarintodistukset: vai-
Hel kea toimittaa Asiakas.sivusto? .I'<ir— Joitakin valikoita sel-
elppous jautuminen tyolas kedsti puuttuu
Esihenkildlle vasta vas-
taus
Sisdisen viestinnan puute
ik3 ? . . .
Mika palautekysely: . : Asiakkailla hieman
Asiakassivuston pai- . .
Viestinta | 4 Jivitvksista i vityksista ei tule tie- epaselvyyttd oikei-
I ietoa _pamty sista ja s den valikoiden kay-
muutoksista tosts
Ongelman ratkaisun luo-
tettavuus
Ei aina vastausta. Tietoturvallinen ka- Olenko valinnut “oi-
Luotetta- . o P .
nava (esimerkiksi tar- | kean” valikon, jotta
vuus . . L .
Kenen kanssa keskustel- keat todistukset) viesti mennyt perille?
laan?

Taulukko 1. AsiakastyOpajassa esiin nousseet haasteet palvelukokemuksen kannalta
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Tikettijarjestelman osalta haasteiksi osallistujat nostivat muun muassa sen, etta tiketin kuit-
tautuessa ratkaistuksi nain ei kuitenkaan aina ole. Kohdeyrityksen katsoessa, ettd asiak-
kaan asia on ratkaistu, vaihtuu tiketin tila ja asiakkaalle lahtee automaattiviesti tiketin sul-
kemisesta. Aina kuitenkaan naissa tapauksissa asiakkaan ongelmaa olekaan todellisuu-
dessa ratkaistu. Tama herattaa asiakkaissa epailysta voiko tikettijarjestelmasta tulleeseen
ratkaisun kuittausviestiin luottaa. Yksi tyopajan osallistujista totesi tikettien ratkaisusta esi-

merkiksi nain:

Yritys X kuittaa ongelman ratkaistuksi ja saattaa tulla kuittaus “asia hoidettu” Todelli-

suudessa asiaa ei kuitenkaan ole hoideftu.

Haasteena nahtiin myds se, etta talla hetkelld asiakkailla ei ole mahdollisuutta itse seurata
tekemiensa tikettien kasittelytilannetta. Tikettien historiaa ei myoskaan paase nakemaan.
Valillad apua voisi mahdollisesti saada vanhoista palvelupyynnoista, mikali niitd paasisi se-

laamaan.

Asiakkaiden saamissa vastauksissa esiintyy myos ajoittain viiveitd, tdma saattaa asiakkaan
paassa odotuttaa montaa henkilda, jos vastaus koskettaa useampia tahoja. Valilld asiak-
kaat saattavat saada vastauksen vasta siina vaiheessa, kun asiakastahon esihenkild on
yhteydessa kohdeyritykseen asian viivastymisesta. Joissakin tapauksissa asiakkaat joutu-
vat turvautumaan myoés useisiin tiketteihin ennen vastauksen saamista, joten ripedmpaa
palvelun ratkaisuakaan tikettijarjestelma ei viela taysin takaa. Yksi osallistujista kuvasi tilan-

netta nain:

Teknisten ongelmien/ jérjestelméhdiriéiden ilmaantuessa joudutaan mahdollisesti turvautu-

maan useaan tikettiin. Saatetaan reagoida vasta kymmenien tikettien jélkeen

Tietoturvallisuus koetaan myds haasteeksi tikettijarjestelman osalta. Arkaluontoiset doku-
mentit, kuten 1aakarintodistukset tulee 1ahettdd sdhkdpostitse muiden yhteydenottojen ta-
paan. Niiden osalta ei talla hetkella ole toimivampaa, helpompaa ja tietoturvallisempaa vay-
1aa.
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Tikettijarjestelman pohjana toimivat yhteissahkopostiosoitteet. Esimerkiksi palkoille on oma
sahkdpostinsa, tydsopimuksille 16ytyy omansa ja lisdksi on monia muita yhteissdhkoposti-
osoitteita. Asiakkaat saavat myds ongelmaansa vastauksen naista yhteissdhkdposteista.
He eivat valttdmatta aina saa tietoa siitd, kenen henkilén kanssa he keskustelevat, kun

vastaus tulee yhteissahkopostista, johon ei ole merkitty lahettajan nimea.

Tikettijarjestelmaan tuli joitakin kuukausia sitten uusi toiminto, joka mahdollistaa kohdeyri-
tykselle automaattisen palautekyselyn Iahetyksen palvelupyynnon kasittelyn paatteeksi. Ti-
lanteita kylla on, joissa asiakkaat olisivat halunneet hyddyntaa palautteen antoa, mutta eivat

ole tienneet sen olevan mahdollista palvelupyynnon kasittelyn paatteeksi.

Lisaksi asiakastydpajassa nousi esille muita haasteita palvelupyyntoéihin liittyen, jotka eivat
kosketa tikettijarjestelman kautta kulkevia palvelupyyntdja. Kohdeyrityksen sisdinen vies-
tinta ei asiakkaiden mukaan toimi aina toivotulla tavalla. Joillakin asiakkaista on palveluka-
navana kaytdssaan asiakkaan ja kohdeyrityksen valinen Teams- kanava. Naiden kanavien
kanssa on kuitenkin havaittu ongelmia, ja ne eivat aina ole auttaneet asiakkaan ongelman
ratkaisussa. Asiakkaat kokivat, ettd mydskaan tieto palvelukanavien paivityksistad ja muu-
toksista ei aina tavoita heita. Kohdeyrityksen yhtena palvelukanavana kayttaman asiakas-

sivuston kaksivaiheinen kirjautuminen koettiin tyolaaksi.

Asiakastydpajassa nousi esiin myds mydnteisid asioita, joita oli havaittu tikettijarjestelmaan
siirtymisen jalkeen. Tikettijarjestelma aanestettiin asiakastyopajan tehtavan kolme palvelu-
kanavaaanestyksessa (Kuvio 13) suosituimmaksi palvelukanavaksi. Osallistujat esimerkiksi
kokivat, etta tikettijarjestelma on osaltaan tuonut lisdad varmuutta palvelupyyntdjen kasitte-
lyyn ja ratkaisuun. Kehittamalla tikettijarjestelmaa viela entisestaan koettiin, ettd se olisi
hyva yhteydenottokanava ainakin perinteisten palvelupyyntdjen osalta, jotka eivat vaadi

akuuttia kasittelya.

Yhteydenottokanavien paremmuusjarjestys

Kuvio 13. Palvelukanavaaanestyksen aanien jakautuminen
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Tikettijarjestelmé tuonut varmuutta asioiden kéasittelyyn Yritys X:ssé

Palvelupyyntdjen kasittelyyn esitettiin myds yhden kanavan mallia. Nain ollen asiakkaan ei
tarvitsi pahkailla usean kanavan valilla, mita kayttaa milloinkin yhteydenottoihin. Kiiretilan-
teita varten kuitenkin toivottiin, ettd yhteydenotto puhelimitse onnistuisi jatkossakin ja olisi
jokin niin sanottu "kuuma linja” tallaisia tilanteita varten. Chatin koettiin myds olevan mah-
dollisesti yksi ratkaisu kiireellisissa ja nopeissa yhteydenotoissa. Lisaksi kehitysehdotuksiin
esitettiin, ettda hyoddynnettaisiin vielda enemman automaattista tiedonsiirtoa. Esimerkkina
osallistujat mainitsivat tdhan SiiriNet- tiedonsiirtopalvelun, joka heilld on kaytdssaan muuta

kautta.

Asiakastydpajassa nousi esille paljon myds muita kehittdmisehdotuksia, joita on havainnol-
listettu lisda taulukossa 2. Toivottiin lisda vuoropuhelua asiakkaitten valilla, jotta voitaisiin
hyédyntaa yhteiskehittdmista. Kohdeyritykseltad kaivattiin selkeampaa ohjeistusta siita, mi-
ten heidan missakin tilanteessa tulisi toimia. Lisaksi osallistujat kaipasivat kohdeyrityksen
nakdkulmaa siita, miten heidan tulisi etenkin kiiretilanteissa toimia. Osallistujat toivoivat, etta

yhteissahkoposteista vastattaessa nakyisi myos vastaajan nimi.

Asiakaspolku W 5 Valikot
kanava
Selkedt prosessit ja kana- Selkeytysta kayttojar-
vat jestelma- ja kayttooi-
Selkeys Yhden kanavan malli | keus valikkoon

Selkeampi tyonjako

Puheluiden hydédyn-
taminen kiiretapauk-
sissa

- . . . Tydsopimustuen va-
Ohjeistus miten asiakas | Chat voisi toimia no- yosop

Ripeys e . likko, ndissa tarvitaan
pey toimii kiiretilanteissa? peassa yhteyden- , .
usein nopeasti apua
otossa
Automaattinen tie-
donsiirto
Kohdeyritys<->asia- | Budjetoinnille koko-
Asiakkailla tieto, miten | kas Teams kanavia li- | haan oma valikko,
Helppous toimia missakin tilan- sa3 helpottaa toimintaa

teessa
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Kirjanpito ja tilinpaa-
tos omiksi valikoik-

seen
Asiakkaan tietoisuus oi- Tarkeisiin asioihin Raportointiin liittyva
keista tahoista esihenkil® kopioksi valikko seka HR, etta
talouspuolelle
Viestinta jarjestelmien Vuoropuhelua myos
. e g muutoksista ja paivityk- asiakkaiden vidlilla-> | Kehittamiskohteille
Viestinta - . e : o
sista yhteiskehittaminen valikko: ei meinaa
aina saada muu-
Ajantasainen tieto Kanava riippuu, tosideoita lapi
missa asiassa ollaan
yhteydessa
Ratkaisukuittauksen tul- Tikettijarjestelma->
lessa asia todella kasitelty | tuo lisdaa varmuutta
Ryhmasahkoposti: silti Ladkarintodistuksille
Luotetta- | tieto kenen henkilon oma tietoruvallinen Erilaisille todistuksille
vuus kanssa keskustellaan kanava oma valikko

Tiketista jaa jalki, jo-
ten toimii perusteh-
tavissa

Taulukko 2. Asiakkaiden esille nostamia kehitysehdotuksia palvelukokemuksen kehitta-

miseksi

Kohdeyrityksen suunnitelmissa on, etta jossain vaiheessa asiakkailla olisi mahdollisuus itse
paasta seuraamaan ainakin seuraavia raportteja tikettijarjestelmasta: palvelupyyntéjen kes-
kimaaraisia ratkaisuaikoja, palvelutasotavoitteen toteutumista seka poikkeamien. Asiakas-
tydpajassa haluttiin selvittdd mitkd edelld mainituista raporteista osallistujia kiinnostaisivat.
Lisaksi haluttiin saada osallistujien omia ndkemyksia siitd, minkalaiset muut raportit heita

mahdollisesti saattaisivat kiinnostaa.
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Analyysin kautta osallistujien vastaukset jaettiin asiakastyopajassa esiin nousseiden tee-
mojen alle (Kuvio 14), jotka ovat asiakkaille tarkeitéa onnistuneen palvelukokemuksen kan-
nalta. Tuloksista voidaan paatella, ettd asiakkaita kiinnostaa selvasti saada tarkempaa tie-
toa palvelupyyntoéihinsa liittyen. Tarkempi selvitys palvelupyyntéjen ratkaisuista nousi kah-
desti esiin. Halutaan muun muassa tietaa, miten palvelupyynto on ratkaistu ja saada selke-
ampi kuvas ratkaisun sisallosta. Esimerkiksi seuraavaa tieto: "Asiakkaalle vastattu ja laitettu
tiedot sahkopostilla 6.5.2024”.

Lisaksi halutaan saada tietoa, onko ratkaisu vaatinut jatkotoimia ja, miten jatkotoimet on
hoidettu. Asiakkaat kaipaavat viestintaa siitd, miten heidan ongelmiaan yrityksessa ratkais-

taan.

Kiinnostaisi tieto siitd, miten asia on ratkaistu, ratkaisun kuvaus ja vaatiiko jatkotoi-

menpiteitd sekd miten mahdolliset jatkotoimet on hoidettu

Viestinnan teeman osalta asiakaspalaute oli myos sellainen tieto, jota asiakkaat haluaisivat
paasta seuraamaan. Lahinna kiinnostaa raportti siita, kuinka tyytyvaisia asiakkaat yleensa

olleet palvelupyyntdjen ratkaisujen laatuun.

Selkeys Ripeys Viestinta Luotettavuus Helppous
PElell: Palvelupyynnén Palvelutaso-
Poikkeamien pyyntdjen Yy 2 Tiketin
o Sl ratkaisusta tavoitteen Ly
maara keskimaaraiset : y historiatiedot
B selvitys toteutuminen
ratkaisuajat
Poikkeamista Kiireellisyys- el Jaut I:éﬁllis:enn Est:rll:tntli(:r?n
tarkempi tieto luokitus Slakaspalasie " "
onnistuminen seuranta

Kuvio 14. Tikettijarjestelman osalta kiinnostava tieto jaettu teemoittain

Poikkeamaraportit lukeutuvat selkeyden teeman alle. Poikkeamissa kay esille kaikki mah-
dolliset virhetilanteet, johtuen sovitun palveluprosessin noudattamattomuudesta, joko koh-
deyrityksen tai asiakkaan paassa. Asiakkaat haluaisivat saada selvyytta siita, millaisia
nama poikkeamat ovat sisalléltdan olleet. Onko asiakas vai yritys toiminut niissa ohjeiden

vastaisesti. Poikkeamien maara myos kiinnostaa asiakkaita.

Ripeyden osalta asiakkaita kiinnostaa raportti siita millaisia ovat palvelupyyntojen keski-
maaraiset ratkaisuajat. Priorisoiko yritys jollain tavalla kiireellisia palvelupyynt6ja ja onko

tikettijarjestelma oikea kanava niiden esittamiseen. Asiakkaat siis haluavat tarkempaa
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tietoa siita, milla tasoilla mitkakin palvelupyynnét on priorisoitu esimerkiksi, alhainen, keski-

taso ja kiireellinen.

Luotettavuus oli yksi asiakkaiden esille nostamista teemoista. Sita silmalla pitden asiakkaita
kiinnostaa, miten hyvin yritys on onnistunut lupauksessaan palvelutasotavoitteen toteutu-
misen suhteen. Luottamuksen teemaan osuu myo6s asiakkaiden tiedonhalu ratkaisujen laa-
dullisesta onnistumisesta. Halutaan saada tietoa toistuvatko esimerkiksi jotkin tietyt palve-
lupyynnét. Lisdksi halutaan tietda, onko ratkaisuista opittu ja sen pohjalta syntynyt kehitysta

palveluprosessissa.

Luokiteltuna ratkaisujen laadullinen onnistuminen ja toistuvuus/ oppiminen ja kehitty-

minen

Asiakkaat nostivat esille myds, etta helppo ja sujuva palveluprosessi on heille tarkeaa. Sii-
hen liittyen ilmaistiin, etta tieto tikettien historiasta kiinnostaa. Olisi helppoa, jos asiakkaalla
olisi mahdollisuus selailla vanhoja palvelupyyntdjensa historiaa ja saada ongelmaan mah-
dollisesti ratkaisu jo niista.

Tiketin historiaan pddseminen, ratkaistujen asioiden historia. Etenkin kysymysten ja

ratkaisujen hyédyntéminen jélkikéteen asiakkaan taholta

Monesti saatetaan kysya uudestaan jotain sellaista, johon on jo kertaalleen saatu vastaus.
Asiakkaiden esihenkil6t haluaisivat paasta seuraamaa tyontekijdidensa l1ahettamia palvelu-
pyyntoja. Tama helpottaisi heidan tyontekoaan, kun he nakisivat itse missa mennaan pal-

velupyyntdjen ratkaisuprosessin osalta.
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5.3 Card Sorting -tulokset

Card Sorting -menetelman tuloksia pohjustivat asiakkaiden valikkotehtdvan ensimmaisessa
osiossa antamat vastaukset, jossa heilta tiedusteltiin mielipidettd kohdeyrityksen nykyisista
aihevalikoista. Asiakkaat nimesivat muutamia mielestaan puuttuvia valikoita, joita tarvittai-
siin. Naita olivat: taloussuunnittelu/talousarvio valikko, raportoinnin valikko seka henkil6sto-
hallinnon etta taloushallinnon puolelle, kehittdmiskohteille ja palautteille oma valikko, tyo-
sopimustuen seka budjetoinnin valikot. Lisdksi ehdotettiin, ettd kirjapidon ja tilinpdatdksen
valikot jaettaisiin omiksi aihevalikoikseen. Erilaisille todistuksille, kuten Iaakarintodistuksille

tai muille poissaolotodistuksille toivottiin omaa valikkoa.

Card Sorting -menetelmalla saaduista tuloksista kay selkeasti ilmi, ettd asiakkaiden nake-
mys aihevalikoista eroaa kohdeyrityksen nakemyksesta. Eniten epdselvyyttd aiheuttivat
kayttdoikeusasioiden ja jarjestelmatuen valikot. Naissa asiakkaiden oli selkeasti hanka-
lampi hahmottaa, kumman valikon alle heidan palvelupyyntonsa sijoittuu. Lisaksi joitakin
aihevalikoita my0Os puuttui asiakkaiden nakokulmasta, joka aiheutti hammennysta siita, mi-

hin valikkoon palvelupyynté tulisi sijoittaa.

Ensin osallistujia pyydettiin laittamaan mielestdan oikean aihevalikon alle palvelupyyntd,
joka oli budjetointiin liittyva tekninen kysymys. Osallistujien ndkemys oli hyvin yksimielinen
ja kaikki osallistujat sijoittivat kyseisen palvelupyynnén kirjapito- ja tilinpaatdsvalikon alle
(Kuvio 15). Kohdeyrityksen nykyisten aihevalikoiden mukaan oikea vastaus olisi ollut ta-
loushallinnon jarjestelmien valikko. Asiakkaiden nakemys erosi merkittavasti kohdeyrityk-

sen nakemyksesta.

1. Budjetointiin liittyva tekninen kysymys?

Tulos

Kirjanpito ja tilinpaatos m Oikea vastaus: Taloushallinnon jarjestelmat

Kuvio 15. Osallistujien varsin yksimielinen nakemys ensimmaisessa kysymyksessa
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Seuraava palvelupyyntd koski Raindance- taloushallintajarjestelman kayttajatunnuksia,
jotka ovat lakanneet toimimasta. Taman palvelupyyntdesimerkin kohdalla oli jo enemman
hajontaa (Kuvio 16). Osallistujista suurin osa oli kuitenkin sitd mielta, etta palvelupyynt6
tulisi osoittaa kayttdoikeuksiin liittyvaan valikkoon. Osa kuitenkin jakoi kohdeyrityksen na-

kemyksen siita, ettd kyse on jarjestelmatuelle osoitettavasta palvelupyynndsta.

2. Raindance kayttajatunnukset eivat toimi?

Tulos

= Oikea vastaus: Jarjestelmat Kéyttooikeudet

Kuvio 16. Osallistujista osa jakoi saman nakemyksen valikoista kohdeyrityksen kanssa

Kolmas palvelupyyntéesimerkki koski budjetointiin liittyvaa ohjeistusta. Suurin osa osallis-
tujista koki taman palvelupyynnén kuuluvan kirjanpidolle ja tilinpaatdkselle (Kuvio 17). Yksi
osallistujista halusi tehda talle oman valikon, joka olisi vain budjetointi. Muut osallistujat
komppasivat tassa, ja kokivat myos, ettd budjetoinnille tarvittaisiin oma valikkonsa. Tassa
kohdassa tosin ohjeistus oli puutteellinen, koska kohdeyritys oli tarkoittanut esimerkillaan

teknista ohjeistusta, kun asiakas tekee budjetointia itse.

3. Budjetoinnin ohjeistus

Tulos

m Oikea vastaus: Jarjestelmét Kirjanpito ja tilinpaatds
m Valikko joka puuttuu: Budjetointi

Kuvio 17. Budjetoinnille kaivattiin myos omaa valikkoa

Neljannessa palvelupyyntdesimerkin tilanteessa asiakas ei paase kirjautumaan kohdeyri-

tyksen asiakassivustoon. Tassad kohtaa suurin osa osallistujista jakoi kohdeyrityksen
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nakdkulman siita (Kuvio 18), etta palvelupyyntd tulisi osoittaa jarjestelmatuelle. Osallistujille
oli mahdollisesti selkedampaa valita nyt jarjestelmavalikko, koska kyse on kayttojarjestel-
masta. Yksi osallistujista kuitenkin koki, etta tama palvelupyynto voisi kuulua myds kaytto-
oikeuksien valikkoon. Tama mielikuva syntyy mahdollisesti siita, etta kirjautumisvaiheessa
tarvitaan usein kayttajatunnuksia, joiden toimimattomuudesta tédssa esimerkissa voisi olla

kyse.

4. En paase kirjautumaan asiakasextraan?

Tulos

® Oikea vastaus: Jarj a Kayttooi

Kuvio 18. Suurin osa osallistujista oli kohdeyrityksen kanssa samaa mielta valikosta

Viidennessa palvelupyyntdesimerkissa oli myds hajontaa osallistujien ndkemyksissa (Kuvio
19). ESS-jarjestelma on henkildstohallinnon puolelle suunnattu kayttojarjestelma. Suurin
osa osallistujista jakoi yrityksen ndkemyksen siita, ettd palvelupyyntd tulisi osoittaa henki-
I6stdhallinnon jarjestelmatukeen. Yksi vastasi taloushallinnon jarjestelméat. Tassa osallistuja
saattoi mahdollisesti ajatella vastausta sen pohjalta, tyoskenteleekd han itse esimerkiksi
talouspuolella ja koki, etta sita kautta palvelupyyntd kuuluisi taloushallinnon jarjestelmiin.
Yksi osallistuja vastasi myds, ettd hanen nakemyksensa mukaan palvelupyyntd tulisi osoit-

taa kayttdoikeuksien valikkoon.

5. ESS- raportointiin liittyva kysymys?

Tulos

m Oikea vastaus: Henkilostohallinto jarjestelmat
m Taloushallinto jarjestelmat

Henkilostohallinto kayttooikeudet

Kuvio 19. Viidennessa esimerkissa nahtiin myos erilaisia ndkemyksia osallistujien kesken



56

Kuudes palvelupyyntoesimerkki kasitteli myyntilaskuihin liittyvaa kysymysta. Tama oli ainut
esimerkki, jonka kohdalla kohdeyritys ja kaikki osallistujat olivat taysin samaa mielta. Kaikki
osallistujat osoittivat palvelupyynnén myyntilaskujen valikkoon (Kuvio 20).

6. Myyntilaskuihin liittyva kysymys

Tulos

= Oikea vastaus: Myyntilaskut

Kuvio 20. Kaikkien osallistujien ja kohdeyrityksen nakemykset oikeasta valikosta kohtasivat

Viimeisessa palvelupyyntoesimerkissa osallistujilta kysyttiin, mihin valikkoon he sijoittaisivat
ostolaskujarjestelmaan liittyvan kysymyksen. Tassa osallistujat olivat lahes kaikki sita
mielté (Kuvio 21), ettd tdma palvelupyyntd kuuluisi ostolaskujen valikkoon. Yksi osallistuja
olisi sijoittanut sen kirjanpidon ja tilinpaatoksen valikkoon. Kukaan osallistujista ei kuiten-
kaan jakanut yrityksen nakokulmaa oikeasta valikosta. Kohdeyrityksen nakokulmasta ky-

seinen palvelupyyntoesimerkki tulisi osoittaa jarjestelmatukeen.

7. Ostolaskujarjestelmaan liittyva kysymys

Tulos

= Oikea vastaus: Jarjestelmat Ostolaskut Kirjanpito ja tilinpaatos

Kuvio 21. Osallistujista kukaan ei jakanut yrityksen nakdkulmaa oikeasta valikosta

Tuloksista voidaan havaita, etta kohdeyrityksen asiakkaat lajittelevat palvelupyynnon mie-
lellddn sen aihevalikon alle, jossa toistuu esimerkiksi sama sana kuin itse palvelupyyn-
nossa. Syvallisempaa pohdintaa ei kdyda siitd onko kyseessa esimerkiksi jarjestelmaon-
gelma vai jokin muu. Kaksi viimeisinta esimerkkipalvelupyyntoa kuvasivat tata ajattelua hy-

vin. Tulokset my6s havainnollistavat hyvin Spencerin (2009,124) teorian siita, ettd monesti
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tutkijan nakemys (tassa tapauksessa kohdeyrityksen nakemys) saattaa erota paljonkin asi-
akkaiden nakemyksesta. Selville kdy myds, ettd asiakkailla menevat herkasti sekaisin jar-
jestelmatuen- ja kayttdoikeuksienvalikot. Tassa kohtaa voidaan miettia myds Spencerin
(2009,124.) ehdotusta siita, ovatko nama kaksi valikkoa mahdollisesti liian paallekkaisia.
Kohdeyritykselle niiden ero on toki selvilld, mutta asiakkaiden on niitd selkeasti vaikeampi
hahmottaa. Tahan kohdeyrityksen on hyva jatkoa ajatellen kiinnittda huomiota, jos ja kun

se suunnittelee uusia aihevalikoita toimintoihinsa liittyen.
5.4 Laadullinen tutkimuksen ja data-analytiikan yhdistaminen

Kehittamistutkimuksen kautta esiin nousivat asiakastyopajan tuloksissa mainitut teemat:
selkeys, ripeys, helppous, viestintd ja luotettavuus. Asiakkaiden nakdkulmasta katsottuna
onnistunut palvelukokemus, ja sitd kautta onnistunut asiakaskokemus kiteytyy edella mai-
nittujen teemojen alle. Kehittamistutkimuksen yhtena tarkoituksena oli myds selvittaa, onko
kohdeyrityksen mahdollisuus hyédyntaa tikettijarjestelman datasta saatavaa informaatiota
asiakaskokemuksen kehittdmisessa. Kohdeyrityksen edustajan toisen haastattelun myota
saatiin vield tarkempaa tietoa siitd, millaista informaatiota he saavat tikettijarjestelman
kautta kerdantyvasta datasta. Tassa alaluvussa tarkastellaan, miten datasta saatavalla in-

formaatiolla voidaan vaikuttaa asiakkaille tarkeiden teemojen kehittdmiseen.

Kohdeyrityksen hyddyntaman tikettijarjestelman datasta on saatavilla paljon informaatiota.
Tikettijarjestelman etusivulla (Kuva 10) voidaan esimerkiksi ndhda, kuinka paljon tiketteja
on kokonaisuudessaan ja montako kappaletta niistd on ratkaistu kasilld olevaan paivdmaa-
raan mennessa. Lisaksi voidaan tarkastella, kuinka paljon tiketteja on viela avoinna, kuinka

moni odottaa kasittelya ja kuinka moni on jo myohassa.
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Kuva 10. Esimerkkindkyma tikettijarjestelman etusivusta. (Koho Sales Oy 2024)
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Yksittaisesta tiketistd saadaan myds paljon informaatiota (Kuva 11), tarkastelemalla sen
lokitietoja. Voidaan selvittaa, milloin tiketti on syntynyt, koska siihen on vastattu ensimmai-
sen kerran sekd milloin siihen on saatu ratkaisu. Lisaksi ndhdaan kaikki tikettiin liittyvat

muutokset, joita sille on tehty ja vastaukset, joita siihen on tullut.

Kuva 11. Esimerkkikuva tikettiluettelosta. (Koho Sales Oy 2024)

T&alla nakyy, ettd milloin se tiketti on ratkaistu ja, koska sitd on viimeisimméaksi muo-
kattu. Eli miké on ensimméinen varsinainen vastausaika. Liséksi tédéllé nédkyy ensim-
maéisen vastauksen aika tunteina. Eli, kuinka kauan siitd, kun tiketti on syntynyt, on

mennyt siihen, etté siihen on ensimméisen kerran vastattu.

Tikettien tilatiedot ovat myos nahtavissa. Tilatietojen avulla on mahdollista seurata, minka-
laisia uusia tiketteja on tullut, mita tiketteja on viela avoinna, mitka tiketeista on ratkaistu tai
mitka tiketeista ovat erdantyneet. Lisaksi tiketeilld on myds "odottaa’ tila. Se kertoo kasit-
telijalle, etta tikettiin odotetaan lisatietoja joko toiselta tiimilta tai jarjestelmatoimittajalta. Voi-
daan myo6s kayttda "odottaa asiakasta’- tilaa, kun asiakkaalle on |8hetetty lisatietopyyntd
tikettia koskien ja siihen ei ole saatu asiakkaalta vield vastausta. Tiketteja on myds mahdol-

listaa jarjestaa luettelossa niiden tilatiedon perusteella.

Tiketteja on mahdollista seurata myds tiimitasolla. Saadaan esimerkiksi informaatiota siita,
minka verran yksittaisella tiimilla on tiketteja kasiteltdvanaan, minka verran he ovat niista jo
kasitelleet prosentuaalisesti tavoiteaikaan verrattuna ja paljonko heilla on tiketteja viela ka-
sittelematta. Tietoja voidaan seurata myos tiimeittain viikko- ja kuukausitasolla. Viela, jos
halutaan pureutua syvemmalle, voidaan seurata yksittaisen tyontekijan tikettien kasittelyti-
lannetta. Jokaiselle tiketille tulee oma agentti eli kasittelija. TAma mahdollistaa myds esi-
henkildille esimerkiksi seurantamahdollisuuden siihen, miten tikettien kasittely jakautuu

tyéntekijdiden kesken.
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Agentti on se, joka sen tiketin on k&sitellyt eli ottanut sen vastuulleen. Néin jérjestelmé
tuo ihan tydntekijgkohtaisesti tatad dataa. Tdméa on meidén yrityksemme esihenkilbille

semmoinen data, mitd he seuraavat, ettd miten se esimerkiksi tybkuorma jakautuu.

Tikettijarjestelma tarjoaa my6s mahdollisuuden vieda tietoja Exceliin, jossa pystytdan muo-
dostamaan raportteja keratystd datasta. Exceliin vietdvaan tiedostoon voidaan valita esi-
merkiksi kaikki tiketit tietylta aikavaliltd. Excel-tiedostossa nakyy tikettien otsikot, milloin ti-
ketti on syntynyt, taman hetken tila, agenttitieto, lIahettaja seka tietoja siita, miten prosessi
on edennyt. Excelin avulla kerattyyn dataan pystytdan nain ollen pureutumaan paremmin

ja sielld dataa on my6s mahdollisuus lajitella haluamallaan tavalla.

Excelissé pystyy sitten pureutumaan tiketteihin vielé tarkemmalla tasolla. Témén Ex-
celin, kun avaan, niin se ndyttd& ihan joka ikisen tiketin. Tosiaan t&éllé nékyy tiketin
numero. Tasséd nékyy otsikko sitten tdmén hetken tila ja sitten se nékyy véhén pro-

sessia, miten se on edennyt

Excel-raporttien lisdksi tikettijarjestelmastd on saatavilla myo6s visuaalisia raportteja kera-
tystd datasta. Alla esitetty tikettien kappalemdaraa kuvaava kaavio vastuuhenkiléittain
(Kuva 12). Lisaksi tikettijarjestelmasta on mahdollista saada kaavio, jossa nakyvat tikettien
kappalemaarat viikkotasolla.

Avoinna Selvitetty Odottaa MyBhassa

12 1 2 3

35

Kuva 12. Esimerkkikaavio tikettien maarasta vastuuhenkiléittéin. (Koho Sales Oy 2024.)
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Tikettijarjestelmasta saatavat kaaviot eivat kuitenkaan nykyiselldan palvele kohdeyrityksen
tavoitteita. Yritykselle valttamattomia ovat sellaiset kaaviot, jotka sisaltavat esimerkiksi ti-
kettikohtaiset vastausaikatiedot. Tallaisia kaavioita tikettijarjestelmasta ei ole nykyisellaan
mahdollista saada. Talla hetkelld yritys siirtdd saamaansa dataa manuaalisesti Power Bl:
ihin, joka tunnetaan yhtena datankasittelytyOkaluna. Integraatio Power BI:n ja tikettijarjes-
telman valilld on myds ollut pohdinnassa ja teknisesti sen toteutus on mahdollista jarjestel-
matuottajan puolelta. Power Bl:n avulla kohdeyritys muodostaa erilaisia raportteja tikettijar-
jestelman datasta saatavan informaation perusteella (kts. alaluku 4.3.2) Naita raportteja

kohdeyritys esittdd myos asiakkaiden edustajille yhteistydpalavereissaan.

Tikettijarjestelman datasta saadaan paljon my0s sellaista informaatiota, jolla voidaan tarttua
asiakastyOpajassa esille nousseisiin teemoihin (Kuvio 22). Kohdeyrityksella on suunnitteilla
my0s sellaisia datan hyddyntadmisen ratkaisuja, jotka tukevat ndiden teemojen kehittamista.
Lisaksi on viela mahdollisuuksia, joita kohdeyritys ei ainakaan talla hetkellda hyédynna. Seu-

raavaksi kaydaan tikettijarjestelman datasta saatavaa informaatiota lapi teemojen nakokul-

masta.
Selkeys Ripeys Viestintd Luotettavuus Helppous

* Vastaanotto- ja « Tikettijarjestelma * Ratkaisukuittaukset * Tikettijarjestelma + Jarjestelman kautta
ratkaisukuittaukset muistuttaa kayttajaa kaytossa kertoo palvelutaso- on teknisesti
mahdollisia tavoiteajasta « Mahdollisuus tavoitteen mahdollista, etta

« Poikkeama * Tikettien vastaanotto- toteutumis- asiakas paasisi
informaatiolla ratkaisuajat kuittauksiin (osittain prosentin tarkastelemaan
mahdollisuus saatavina tunteina kaytossa) * Tulossa kayttéon vanhoja tikettejaén
selkiyttaa seka tikettien « Mahdollisuus myos vayla + Teknisesti olisi
kaytantoja ja keskimaarainen muistutusviestiin, arkaluontoiselle mahdollista, etta
asiakkaalle ratkaisuaika jos asiakkaalta ei materiaalille asiakas tekisi
epéselvia « Tikettien ratkaisu ole saatu palvelupyynnén
prosesseja prioriteetin mukaan vastauksia Suoraa

tulossa lisékysymyksiin tikettijérjestelmaan
l@hikuukausina

Kuvio 22. Asiakastydpajassa nousseet teemat peilattuna data-analytiikkaan
Selkeys

Tikettijarjestelma mahdollistaa vastaanottokuittauksen automaattisen Iahetyksen asiak-
kaalle, kun tiketti on vastaanotettu kohdeyrityksessa. Yrityksen edustajan haastattelussa
nousi esille, etta joissakin tikettijarjestelman pohjana toimivissa yhteissahkopostilaatikoissa
tama toiminto on kaytossa. Ei kuitenkaan kaikissa laatikoissa. Asiakkaille tiketin kasittelya
varmasti selkiyttaisi se, etta aina tulisi kuittaus ainakin siita, etta tiketti vastaanotettu koh-
deyrityksessa. Nain asiakas ei jaisi epatietoisuuteen siitd, onko palvelupyyntd mennyt pe-
rille. Lisaksi tiketin ollessa ratkaistu lahtee siitd automaattisesti palautekysely asiakkaalle.
Kuitenkaan tekstia siita, etta asia olisi ratkaistu ei asiakkaalle 1ahde, ellei tydntekija sitd ma-

nuaalisesti kirjoita. Pelkkd palautekysely ei valttdmattd kerro asiakkaalle, ettd hanen
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palvelupyyntonsa on varmasti kasitelty. Asiakkaan kannalta voisi olla tarkeaa, etta palaute-
kyselyn mukana olisi viela tieto palvelupyynnon ratkaisusta, kuten milla tavoin se on rat-
kaistu. Taman tikettijarjestelma mahdollistaisi esimerkiksi valmiita vastauspohjia hyddynta-

malla.

Lisaksi tiketteihin pystytddn merkitsemaan niin sanottu poikkeamatagi. Tama tagi kertoo
siitd, ettd sovitusta palveluprosessista on poikettu, joko asiakkaan tai kohdeyrityksen
paassa. Erilaisia poikkeamatageja on tehty jo valmiiksi tikettijarjestelmaan. Sielta 16ytyy esi-
merkiksi poikkeamatagi jarjestelmaongelmiin, tydsopimuskorjauksiin tai virheisiin palkan-
maksussa. Asiakas saattaa ilmoittaa, etta tyontekijan palkka on laskettu vaarin ja talloin
tikettiin laitetaan poikkeamatagi, joka koskettaa palkanmaksun virheita. Lisaksi poikkeama
voi esimerkiksi olla ratkaisun myohastyminen, jolloin kaytetdan myohastymiseen liittyvaa
tagia. Tagin lisaksi 10ytyy lisatietokentta, johon voidaan lisata taydentavaa tekstia kuvaa-

maan tilannetta.

Naiden tagien avulla on mahdollisuus seurata prosesseja ja niiden toimivuutta. Mikali sama
poikkeama toistuu usein, tulee mahdollisesti selkeyttdd epaselvia kaytantoja joko sisaisella
tasolla tai myos ulkoisesti asiakkaille. Poikkeamatagi merkataan manuaalisesti tiketinkasit-
telijan toimesta, joten automaatiota tassa ei ole. Poikkeamien todentaminen on nain ollen

tyontekijoiden toiminnan varassa.
Ripeys

Palveluprosessin ripeyden tukemiseksi tikettijarjestelma tarjoaa paljon automaatiota ja da-
tasta saatavaa informaatiota. Tikettikohtaisesti on nakyvilla tavoitekasittelyaika, joka kertoo,
milloin palvelulupauksen tavoiteaika tulee tayteen. Lisaksi jarjestelma yrittaa tiketin punai-
sella "Eraantyy’-tilatiedolla kertoa, etta tiketin tavoitekasittelyaika on umpeutumassa. Nah-

daan myos tikettien keskimaarainen kasittelyaika tunteita.

Lisaksi ripeyden osalta on myds mahdollisuus pureutua tiimi- ja agenttitasolle. Voidaan seu-
rata tietyn tiimin keskimaaraisia tikettien ratkaisunopeuksia halutulla aikavalilla. Taman li-
saksi voidaan seurata tydntekijakohtaisesti tikettien ratkaisuaikoja. Tama mahdollistaa ke-
hittdmistoimenpiteiden suunnittelua tiimi- ja tyontekijatasolla ratkaisuaikojen nopeutta-

miseksi.

Tikettijarjestelma mahdollistaa myos tikettien priorisoinnin alhaiseen-, keski-, ja korkeaan
tasoon. Talla hetkella kohdeyritys ei kuitenkaan kayta priorisointia minkdan yhteissahko-
postilaatikon osalta. Kaikkien laatikoiden prioriteettitasoksi on maaritelty keskitaso. Tahan-
kin yrityksellad on kuitenkin pohdinnassa vaihtoehtoja, jotka mahdollistaisivat tikettien priori-

soinnin jatkossa.
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Ratkaisuaikoja pystytddn seuraamaan myds viikko- tai kuukausitasolla. Kohdeyrityksen
edustajan haastattelun aikana huomattiin, ettd keskimaaraisissa ratkaisuajoissa saattoi olla
paljonkin hajontaa. Tdma mahdollistaa kiireisten ajanjaksojen tunnistamisen tai sen onko
esimerkiksi tyontekijoiden lomaviikoilla ollut tarpeeksi tyovoimaa ratkaisemassa palvelu-
pyynt6ja. Mikali huomataan jokin tietty viikko, jossa selkedsti normaalia pidempi kasittely-
aika, voidaan myds tarkistaa asiakastyytyvaisyyslukema ja avoimet palautteet kyseiseilta
viikolta. Nain on mahdollista saada tarkempaa nakdkulmaa siitd, onko selkeasti pidempi

ratkaisuaika esimerkiksi vaikuttanut asiakkaiden kokemuksiin palvelun ripeydesta.
Viestinta

Yhta lailla selkeyden, kun viestinnankin osalta tikettijarjestelman automaattiviestit auttaisi-
vat asiakasta seuraamaan tiketin tilannetta. Vastaanotto- ja ratkaisukuittauksen lisaksi ti-
kettijarjestelma mahdollistaisi asiakkaalle muistutusviestin Idhetyksen. Muistutusviestia voi-
taisiin hyodyntaa siind kohtaa, kun asiakkaalta pyydetty lisatietoa tikettiin liittyen ja vas-

tausta ei ole kuulunut.

Jarjestelmd mahdollistaa tietyn ajan maarittdmamisen, jonka jalkeen asiakkaalle lahtee
muistutusviesti. Esimerkiksi, jos asiakkaalta ei ole saatu vastausta kahteen viikkoon, Iahtisi
hanelle muistutusviesti. Viestin sisalto on, etta "Hei, odotamme edelleen vastausta lahetta-
maamme viestiin, vastaamalla tahan viestiin aktivoitte tukipyynnon uudestaan” Mikali asi-
akkaalta ei edelleenkaan saataisi vastausta, mitatoityisi tukipyyntd automaattisesti. Tama
toiminto ei talla hetkella ole yrityksen kaytdssa vaan "odottaa asiakasta’-tilassa olevia tuki-
pyyntoja yritetdan seurata manuaalisesti ja tyontekijat pyrkivat muistuttamaan niista toinen

toisiaan.

Valiaikatietojatietoja tiketin kasittelytilanteesta ei mene asiakkaalle. Kohdeyritys kokee, etta
se olisi enemmankin osa heidan asiakaspalveluaan, etta tiketinkasittelijan toimesta lahtisi
asiakkaalle informaatiota. Tydntekijéiden manuaalista ty6ta voitaisiin ainakin vahentaa val-
miilla vastauspohijilla, joita tikettijarjestelmaan on mahdollista luoda enemmankin. Toki edel-
leen tama vaatisi sen, ettd asiakaspalvelija lahettaa viestin asiakkaalle. Se olisi kuitenkin
vain muutaman klikkauksen paassa ja ndin nopeammin lahetettavissa kuin erikseen Kirjoi-
tettava vastaus. Kohdeyrityksen edustaja kertoi, etta vield valmiita vastauspohjia ei hyddyn-

neta niin paljon, kuin olisi mahdollista.

Asiakastydpajassa nousi vahvasti esille se, ettd asiakkaat kaipaavat enemman viestintaa
kohdeyrityksen puolelta. Toivottaisiin lisatietoja siitd, miten palvelupyynnén kasittelypro-
sessi etenee. Lisaksi toiveissa oli "muistuttava” palvelukanava, eli automaattinen muistu-
tusviesti asiakkaalle toisi ratkaisun tahan. Nain palvelupyyntdja ei myoskaan jaisi roikku-

maan jarjestelmaan. Valiaikatietona asiakkaalle riittisi varmasti lyhytkin vastaus siita,
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missa mennaan palvelupyynnon osalta. Ratkaisun osalta kuitenkin toivottiin hieman pidem-

paa ja selkedmpaa vastausta siita, mita on tehty ja miten asia on saatu ratkaistua.
Luotettavuus

Asiakkaille on luvattu vuodelle 2024 palvelutasotavoitteeksi 90 %. Tama tarkoittaa, etta tuo
90 % tiketeista kasitellddn kolmen arkipadivan kuluessa. Tata informaatiota kohdeyritys ra-
portoi my6s asiakkaan suuntaan, jotta asiakas voi luottaa siihen, ettd sovitusta pidetdan
kiinni.

Talla hetkelld arkaluontoinen materiaali, kuten laakarintodistukset toimitetaan viela sahko-
postitse muiden palvelupyyntdjen tapaan. Jarjestelmatuottajalla on asiakasportaali, jonka
kautta olisi mahdollista toimittaa esimerkiksi arkaluontoista materiaalia. Tama vaatisi kui-
tenkin asiakkaalta kirjautumisen jarjestelmatuottajan asiakasportaaliin, jonka asiakas saat-
taa kokea tydladksi. Kohdeyritykselld on kuitenkin tdhan mietinndssa vaihtoehtoisia ratkai-

suja.
Helppous

Asiakkaat nostivat esiin asiakastyopajassa myos sen, ettd he toivoisivat mahdollisuutta
oman tikettihistoriansa tarkasteluun. Nykyinen tikettijarjestelma taipuisi myos tikettihistorian
tarkasteluun. Tama toimenpide kuitenkin vaatisi jalleen asiakkaan kirjautumisen jarjestel-

matuottajan asiakasportaaliin.

Tikettihistoriasta asiakas saisi kuitenkin mahdollisuuden tarkistaa vastauksen johonkin on-
gelmaan, josta han on jo aikaisemminkin tehnyt tiketin. Tdaman ominaisuuden avulla koh-
deyrityksien tikettien maara mahdollisesti hieman laskisi ja resursseja jaisi enemman uu-

sien tikettien kasittelyyn, joihin ei viela aikaisemmin ole vastattu.

Tikettijarjestelmassa olisi mahdollisuus myods suoraan tiketin tekoon, ilman sahkdpostia, kir-
jautumalla jarjestelmatuottajan asiakasportaaliin. Tatd mahdollisuutta kohdeyritys pohtii,
koska asiakkaiden kayttajatunnusten hallinta mietityttdad heitd. Olisiko kayttajatunnusten
hallinta sitten asiakkaalla itsellaan vai kohdeyrityksella. Mikali kohdeyritys hallinnoisi asia-
kasportaalin kayttajatunnuksia, vaatisi se kuitenkin asiakkaalta tiedonjakoa uusista kaytta-
jista. Lisaksi kayttajajoukon tulisi olla kohtuullisen kokoinen, jotta se olisi yrityksella hallin-

noitavissa. Eli kaikille asiakkaan tyontekijoille tunnuksia ei olisi mahdollista luovuttaa.

Kohdeyrityksen edustajan haastattelussa selvisi, ettd yritys hydédyntdd jo paljon datasta
saatavaa informaatiota asiakaskokemuksen kehityksessa ja asiakkaille suuntautuvassa
viestinnassaan. Data-analytiikan kautta muodostettuja raportteja kdydaan kuukausittain 1api

isoimpien asiakkaiden kanssa yhteistyopalavereissa. Pienempien asiakkaiden kanssa naita
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kaydaan lapi hieman harvemmin. Asiakasyritysten johdon kanssa raportit kdydaan lapi
muutaman kerran vuodessa. Naihin raportteihin on keratty muun muassa palvelupyyntdjen
keskimaaraiset ratkaisuajat, palvelustasotavoitteen toteutuminen, poikkeamien maara, rek-
lamaatioiden maara sekad kumulatiiviset luvut aiemmilta kuukausilta. Tikettijarjestelman
suhteen on vield toiminnallisuuksia, jotka eivat talla hetkella ole yrityksen kaytdssa. Useat
naista toiminnallisuuksista ovat kuitenkin yritykselld pohdinnan tasolla tai niiden hyodynta-

miseen mietitdan vaihtoehtoista toteutusta.
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6 Johtopaatokset
6.1 Tulosten pohdintaa ja tutkimushaasteeseen vastaaminen

Kehittamistutkimuksen merkittavaksi 16ydokseksi muodostuivat teemat: selkeys, ripeys,
helppous, luotettavuus seka viestintd. Naiden teemojen yhdistelmalla voidaan luoda asiak-
kaalle onnistunut palvelukokemus ja vaikuttaa positiivisesti myds asiakaskokemukseen.
Edelld mainittuja teemoja voidaan peilata myds tikettijarjestelman toimivuuteen ongelman-

ratkaisussa.

Tutkimustulosten pohjalta voidaan jakaa tikettijarjestelman toimivuus asiakkaille merkityk-
sellisimpiin ydintoimintoihin, naita tukeviin toimintoihin seka toimivuutta taydentaviin lisatoi-
mintoihin. Jaottelun tukena on kaytetty palvelumuotoilun Iahestymistapaa, jossa tarkeim-
pana on maarittaa ja priorisoida ne ydintoiminnot, jotka ovat kaikkein olennaisimpia asiak-
kaiden kannalta (Innanen 2022). Toimivan tikettijarjestelman keskeiset ydintoiminnot ovat
selkeys, helppous ja ripeys. Asiakkaille merkityksellista on, ettd yhteydenotto tapahtuu hel-
posti ja saadaan ripeasti ymmarrettavia seka selkeita vastauksia. Gerdt & Eskelinen nosta-
vat myos esille (kts. luku 2.3) edella mainittuja toiminnallisuuksia, onnistuneen digitaalisen
asiakaskokemuksen nakokulmasta. Ydintoimintoja tukee luotettavuus, joka muodostuu asi-
akkaiden luottamuksesta yrityksen palveluprosessiin seka tikettijarjestelmaan. Luotettavuu-
den alle lukeutuu etenkin tikettijarjestelman tietosuojaominaisuudet. Kuten Hoffman ym. ja
Immonenkin ym. toteavat (kts. luku 2.3), asiakkaat kokevat digitalisoituvassa maailmassa
erittain tarkeaksi juuri tietoturvallisuustekijat seka digitaalisten alustojen luotettavuuden tie-
donsiirrossa. Lisaksi ydin- ja tukitoimintoja taydentaa yrityksen viestinta tikettijarjestelman
uusista ominaisuuksista ja toiminnallisuuksista. Kaikki ydin-, tuki- ja lisatoiminnallisuudet
ovat riippuvaisia toisistaan. Voidaan siis todeta, etta asiakkaan ongelma on ratkaistavissa

tikettijarjestelmalla, joka sisaltaa kaikki edella mainitut ominaisuudet.

Kehittamistutkimuksen tutkimushaasteena oli selvittaa, tarjoaako yrityksen palvelupyynto-
jenhallinnan tukena kaytettava tikettijarjestelma nykyisellaan ratkaisun asiakkaan ongel-
maan. Lisaksi lahdettiin selvittamaan, onko yrityksen mahdollista kehittda asiakaskoke-
mustaan tikettijarjestelmaa hyddyntaen. Lisatutkimushaasteena oli yrityksen palveluvali-

koiden seka niiden selkeyden tarkastelu.

Kehittamistutkimuksessa saatujen tulosten perusteella tikettijarjestelman kayttédénotto on
jo joiltain osin helpottanut asiakkaiden ongelmanratkaisua. Asiakkaat kokevat, etta heilla
on nyt suurempi varmuus siitd, ettd heidan asiansa tullaan kasittelemaan. Ainakin koh-
deyrityksen lupaaman palvelutasotavoitteen puitteissa. Asiakaspolkua tarkastelemalla

saatiin kuitenkin selville, etta kaikki asiakkaan ongelmanratkaisuun tarvittavat
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toiminnallisuudet eivat viela onnistu tikettijarjestelman avulla tai tikettijarjestelma nykyisel-

|aan ei ole niiden ratkomiseksi paras tyokalu.

Tikettijarjestelman toimiessa talla hetkella sahkopostipohjaisesti, ei asiakkaalle ole mah-
dollista oman tikettihistoriansa selaaminen ja sita kautta vastauksien saaminen. Tikettien
lahetys vaatii myos oikean sahkopostiosoitteen valinnan eika asiakas voi tehda tikettia
suoraan jarjestelman kautta. Ne toiminnot, joita kohdeyritys talla hetkella tikettijarjestel-
masta hyodyntaa, eivat tarjoa asiakkaalle viela tarpeeksi tietoa palvelupyynnon ratkaisun
etenemisprosessista. Asiakkaat kokivat tarkeaksi sen, ettd heilla olisi mahdollisuus joko
itse seurata palvelupyyntdjen ratkaisuprosessin etenemista tai saada saanndllisesti tietoa
sen etenemisesta. Arkaluontoisten asiakirjojen toimittamiseen tarvittaisiin myos jokin toi-
mivampi ja tietoruvallisempi menettelytapa, kuin tikettijarjestelmalla on nykyiselldan tar-

jota.

Kaikki tikettijarjestelman mahdollistamat toiminnallisuudet eivat viela ole kohdeyrityksen
kaytossa. Jarjestelmassa olisi viela lisaa toiminnallisuuksia hyodynnettavaksi, jotka auttai-
sivat esimerkiksi asiakkaan suuntaan viestimisessa, kuten valmiit vastauspohjat ja auto-
maattivastaukset. Asiakastydpajassa selvisi myds, ettd asiakas ei ole taysin tietoinen kai-
kista hanelle suunnatuista toiminnallisuuksista, kuten uudesta palautteen jatté mahdolli-
suudesta tiketin ratkaisun jalkeen. Haasteita siis viela 10ytyy, peilaten tikettijarjestelmaa

nykyisellaan siihen, millainen olisi asiakkaiden nakokulmasta toimivin ratkaisu.

Tuloksien pohjalta voidaan todeta, ettd myds kohdeyrityksen nakdkulmasta tikettijarjes-
telma on osin tuonut apua asiakkaiden ongelmienratkaisuun. Jarjestelma on tuonut var-
muutta palvelupyyntojen lajitteluun, hallintaan seka seurantaan. Tikettijarjestelman tuoma
automaatio on myds kaiken kaikkiaan vahentanyt manuaalisen tyon maaraa merkittavasti.
Lisaksi jarjestelma tukee myds tiimien esihenkiloita tydon seurannassa ja kehittamisessa.
Taydellinen tydkalu asiakkaan ongelman ratkaisuun, jarjestelma ei kohdeyrityksenkaan
nakokulmasta kuitenkaan nykyiselldan ole. Yritysta haastaa eniten jarjestelman sahkopos-

tipohjaisuus.

Tutkimushaasteen toisena osiona oli selvittda voiko kohdeyritys hyédyntaa tikettijarjestel-
man datasta saatavaa informaatiota asiakaskokemuksen kehittdmisen tukena. Selvisi, etta
jarjestelman datasta on saatavilla paljon informaatiota, jota voidaan hyddyntaa asiakasko-
kemuksen kehittamisessa. Datasta saatavaa informaatiota voidaan kohdentaa myds tar-
kemmin eri osa-alueiden, kuten selkeyden, ripeyden, viestinnan, helppouden ja luotettavuu-
den kehittamiseen. Talla hetkelld kohdeyritys jo hyddyntaakin jonkin verran data-analytiik-
kaa asiakaskokemustiedon kehittdmisessa. Datasta saadun informaation hyddyntadminen

asiakaskokemuksen kehittamisessa riippuu usein myos yhteistyOsta jarjestelmatuottajan
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kanssa. Lisaksi vaikuttaa se millaisia toimia jarjestelmatuottaja mahdollistaa kehitystyon
osalta. Nain ollen kehittdminen ei aina ole taysin yrityksesta riippuvaista. Jarjestelmatuotta-
jan toimesta tikettijarjestelmaa on kehitetty jo paljon vastaamaan kohdeyrityksen tarpeita.
Yritys on kuitenkin tilanteessa, jossa he joutuisivat hyddyntamaan omien palvelukanaviensa
lisdksi viela jarjestelmatuottajan palveluportaalia, mikali haluaisivat kayttéonsa kaikki tiket-

tijarjestelman ominaisuudet.

Kehittamistutkimuksessa huomioitiin myos kohdeyrityksen tavoitteet. Kohdeyrityksen yh-
tena tavoitteena oli saada asiakkailta nakemys siihen, miten he voisivat selkiyttaa ja hel-
pottaa nykyisid palveluiden aihevalikoita, jotta ne olisivat ymmarrettdvampia asiakkaille.
Tasta muotoiltiin niin sanottu lisdtutkimushaaste. Kohdeyrityksen haasteena oli, etta asi-
akkaat ohjaavat palvelupyyntonsa ajoittain vaariin aihevalikoihin, kohdeyrityksen nakokul-
masta. Palvelupyyntdja saatetaan ohjata myds useisiin eri aihevalikoihin, mikali ei olla var-
moja oikeasta valikosta. Lisatutkimushaasteeseen saatiin vastauksia hyddyntamalla Card
Sorting -menetelmaa. Vastaukset osoittivat sen, ettd kohdeyrityksen asiakkaat jakavat hy-
vin erilaisen ndkemyksen yrityksen aihevalikoista, kuin yritys itse, selkiytysta siis kaiva-
taan. Asiakkailta saatiin kuitenkin hyvia nakemyksia, miten kohdeyritys voisi aihevalikoi-
taan selkiyttaa. Esimerkiksi lisdamalla joitakin tiettyja puuttuvia aihevalikoita tai jakamalla

joitakin isompia valikoita muutamaan pienempaan valikkoon.

Lisaksi yksi kohdeyrityksen tavoitteista oli saada tietoa siita, millaisia raportteja asiakkaat
haluaisivat paasta nakemaan tikettijarjestelman osalta. Tahan saatiin asiakkaiden nakokul-
maa asiakastyopajan neljannessa tehtavassa. Yritys tulee mahdollisesti tulevaisuudessa
tarjoamaan asiakkaiden itsensa nahtaville sellaisia raportteja, joita he nyt esittavat asiak-
kaille yhteispalavereissa. Taman lisaksi asiakkaat toivat esiin paljon muitakin ideoita siita,
millainen tieto heita kiinnostaisi. Kysyttdessa asiakkailta millainen tikettijarjestelmasta saa-
tava tieto heita kiinnostaa, toimii se osana asiakaskokemuksen kehittdmista ja tukee yrityk-
sen lapindkyvyyttd asiakkaan suuntaan. TAma auttaa myds yritystd ymmartdmaan asiak-
kaitaan paremmin ja selvittdmaan millaisista asioista he ovat kiinnostuneet palveluproses-

sin osalta.

Kohdeyrityksen kolmas tavoite oli saada selville, mitka ovat asiakkaille mieluisia palveluka-
navia. Tahan kysymykseen vastaaminen tuki myos kehittamistutkimuksen tutkimushaas-
teeseen vastaamista. Tuloksista kavi ilmi, ettd mieluinen palvelukanava on riippuvainen asi-
akkaan ongelman laadusta. Tikettijarjestelma oli asiakkaista selkeasti mieluisin, joskin se
ei nykyisellaan viela toimi akuuttien tilanteiden ratkaisussa. Mikali kohdeyritys paattaa siir-
tya niin sanottuun "yhden putken”- malliin on syyta huomioida erilaiset palvelupyynnét ja

tuoko malli ratkaisun kaikkiin niista.
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Tuloksia tulee pohtia myds suhteessa toimeksiantajan tavoitteisiin. ASKO-hankkeen paa-
tavoitteeksi mainittiin kehittdmistutkimuksen alussa, Paijat-Hamalaisten pk-yritysten asia-
kaskokemusosaamisen kehittaminen seka asiakaskokemuksen kehittdmisprosessien pa-
rantaminen. Tyokaluiksi mainittiin laadullinen asiakastutkimus, data-analytiikka ja palvelu-
muotoilun menetelmat. Kehittdmistutkimuksessa laadullisena asiakastutkimuksena toimi
asiakkaille jarjestetty asiakastydpaja. Sieltd kohdeyritys sai paljon hyddyllista tietoa, johon
yhdistamalla tikettijarjestelmasta saatavaa dataa, voidaan vaikuttaa asiakaskokemuksen
kehittdmiseen. Asiakastybpaja on myds yksi palvelumuotoilun keinoista, jota kohdeyrityk-
sen kannattaa myds jatkossa hyddyntaa, ottaa yritys sitten kayttéonsa lisaa tikettijarjestel-
man ominaisuuksia tai tuo asiakkaiden kayttoon taysi uusia digitaalisia ratkaisuja. Hy6dyn-
tamalla asiakkaita kehitystyon tukena saadaan aikaan toimivia ja asiakaskokemusta paran-
tavia ratkaisuja. Kehittamistutkimuksella pystyttiin tukemaan myo6s toimeksiantajan tavoit-
teita. Lisaksi kehittamistutkimus tarjoaa yrityksille esimerkin siita, miten he voivat yhdistaa

laadullisen asiakastutkimuksen ja data-analytiikkaa asiakaskokemuksen kehittdmisessa.
6.2 Kohdeyrityksen nykytilanne ja kehitysehdotukset

Kohdeyrityksella itsellaan oli jo nakemys siita, miten asiakaskokemusta voitaisiin entises-
tdan parantaa. Yritys tekeekin jo talla hetkella paljon toimia asiakaskokemuksen kehittami-
seen liittyen. Yksi naista kehittdmistoimista oli tdmankin kehittdmistutkimuksen aineiston-
keruumenetelmana toiminut asiakastyopaja. Sen lisaksi, ettéa asiakastyopajasta saatiin ai-
neistoa kehittamistutkimuksen tueksi, halusi kohdeyritys kuulla asiakkaidensa nakemyksia
ja ajatuksia siitd, miten toimintaa voitaisiin kehittda ja sitd kautta parantaa asiakaskoke-

musta.

Kohdeyritys on my6s itse tunnistanut asiakaspolulla esiintyvia haasteita. Merkittavimpia asi-
akkaiden esiintuomia haasteita olivat esimerkiksi palvelukanavien epaselvyys, viestinnan
puute seka kiireellisissa asioissa ripeyden puute. Naita asioita ei voida viela taysin ratkaista
nykyisen palvelumallin turvin. Edellda mainittujen haasteiden ratkaisemiseksi yritys on suun-
nitellut sdhkoisten lomakkeen kayttddnottoa palvelupyyntdjen lahetysta varten. Lomakkeen
avulla myds tikettien priorisointi olisi mahdollista. Nailld nakymin priorisointi tapahtuisi kui-
tenkin kohdeyrityksen nakokulmasta. Yritys siis kdytannossa maarittelisi, mitka asiat heidan
nakemyksensa mukaan olisivat kiireellisimpid hoitaa. Esimerkiksi kayttdoikeushakemusten

voitaisiin katsoa olevan Kiireellisimpia ja ne priorisoitaisiin ensin kasiteltaviksi.

Lomake mahdollistaisi asiakkaille myds tietoturvallisen vaylan arkaluontoisten asiakirjojen
lahetykseen, koska lomake vaatisi vahvan tunnistautumisen. Lomakkeiden avulla asiak-
kaalle avautuisi myds niin sanottu "yhden putken”- malli yhteydenottoon, jota asiakkaat koh-

deyritykselta toivoivat. Lomakkeen sijainnista kohdeyritys ei viela ole tehnyt paatosta. Yritys
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katsoisi jarkevaksi, ettd lomake lisattaisiin heidan asiakassivustonsa ja verkkosivujensa
alle. Yritys kokee, ettd nailld alustoilla heilla olisi my6s parempi mahdollisuus opastaa asia-
kasta kuin, ettd lomake vietaisiin jarjestelmatuottajan hallinnoimaksi. Sdhkoisen lomakkeen
kayttoonoton pohdinta on viivastyttanyt tikettijarjestelman kokonaisvaltaista hyodyntamista
kohdeyrityksessa. Pohdinnassa on saisiko joitain ominaisuuksia toimintaan juuri sahkoisen
lomakkeen kautta. Sahkoinen lomake tulisi kuitenkin linkittymaan tikettijarjestelmaan, koska

lomakkeella tulleista yhteydenotoista muodostuisi myds tiketti.

Kehittamistutkimuksesta saatujen tuloksien perusteella voidaan kuitenkin tunnistaa myos
kehittdmiskohteita, joihin panostamalla yrityksella olisi entistéakin paremmat mahdollisuudet
asiakasymmarryksen ja asiakaskokemuksen kehittamisessa. Yrityksen nakokulmasta pie-

nillakin kehittdmistoimilla voi olla suuri vaikutus asiakkaan mittakaavassa.

Asiakastydpajassa esiin nousseet teemat: selkeys, ripeys, helppous, viestinta ja luotetta-
vuus, tarjoavat yritykselle hyvan suuntaviivan asiakaskokemuksen kehittamiseen. Tee-
moissa korostuivat asiakkaille tarkeat elementit onnistuneeseen palvelukokemukseen, joita
tavoittelemalla voidaan parantaa asiakaskokemusta. Kohdeyrityksen suunnittelemia kehi-
tystoimia kannattaa peilata asiakkaiden esille nostamiin teemoihin, ja tarkastella tukevatko

suunnitellut kehittamistoimenpiteet naita teemoja.

Asiakastydpaja oli kohdeyritykselle onnistunut tapahtuma. Asiakkaat osallistuivat aktiivi-
sesti asiakastyopajan tehtaviin ja heilla oli paljon ideoita ja ajatuksia, joita tarjota yritykselle
palvelun kehittamisen tueksi. Asiakkaiden yksi kehitysehdotuksista oli yhteiskehittaminen.
Asiakastydpajojen jarjestaminen myds jatkossa tukisi yhteiskehittdmistoimintaa asiakkai-

den valilla.

Kohdeyrityksen kannattaa myds jatkossa hyddyntaa kehittamistydn tukena palvelumuotoi-
lun lahestymistapaa, jossa asiakkaiden nakemyksilla ja ajatuksilla on painoarvoa. Sahkoi-
sen lomakkeen kayttéonottoa voitaisiin esimerkiksi l1ahestya palvelumuotoilun keinoin. Lo-
makkeen voisi tarjota ensin kayttoon pienemmalle ryhmalle, jonka kohdalla sita olisi mah-
dollista pilotoida ja saada arvokasta palautetta sen ymparilla iimenneista haasteista ja ke-
hityskohteista. Lopulta lomake voitaisiin tarjota kayttoon laajemmalle ryhmalle, kun esiin
nousseet haasteet on tunnistettu ja niitd on onnistuttu ratkomaan. Talla tavoin lomakkeesta
on mahdollista saada lahes moitteeton palvelukanava. Kohdeyrityksen tahtotilana on sama
"yhden putken malli” yhteydenoton suhteen kuin asiakkaillakin. Tastékin nakokulmasta olisi

tarkeaa, etta tama yksi palvelukanava toimisi ongelmitta.

Asiakkaiden suuntaan viestimiseen tikettijarjestelmaa voisi hyddyntaa viela enemman. Val-
miit vastauspohjat varmasti auttaisivat tassa. Tyontekijat mahdollisesti ottaisivat valmiita

vastauspohjia tehokkaammin kayttoon, kun he ymmartaisivat niiden merkityksen tyonteon



70

helpottamisessa. Lisaksi motivaattorina toimisi varmasti myos se, etta niiden avulla olisi
mahdollista parantaa asiakkaiden tyytyvaisyyttd saamaansa palveluun, kun asiakkaat py-
syisivat paremmin ajan tasalla. Nain asiakkailta ei tulisi tydntekijéiden suuntaan ylimaaraista

viestintaa palvelupyyntdjen tilanteista.

Jarjestelmatuottajan tikettijarjestelman esittelyssa kerrotaan, etta tiketteja on mahdollista
lisdtd myds manuaalisesti. Tatd ominaisuutta kohdeyritys voisi hyddyntaa asiakkailta saa-
puvien puheluiden osalta. Asiakkaiden puhelimitse tulleet yhteydenotot eivat viela kulje ti-
kettijarjestelman kautta. Naistéd yhteydenotoista ei taten jaa mitaan jalkea tai tietoa siita,
mitd puhelussa kayty lapi, mika ollut asiakkaan ongelma ja miten se on asiakaspalvelijan
toimesta ratkaistu. TAma voi olla ongelmallista, mikali palvelupyyntddn tulisi palata viela
myodhemmin. Olisi varmasti kohdeyrityksen seka asiakkaan etu, etta kaikista palvelupyyn-
ndista jaisi jokin loki. TAma auttaa epaselvissa tilanteissa, kun palvelupyyntdon pystyy pa-
laamaan. Lisaksi se auttaa kohdeyritysta seuraamaan minkalaisia palvelupyyntéja tulee pu-

helimitse ja onko niille mahdollista 10ytaa jokin sahkdinen palvelukanava ratkaisu.

Kohdeyrityksella on mahdollisuus seurata tiketteihin kuluvaa kasittelyaikaa. Tata seuraa-
malla kohdeyritys voisi poimia niita tiketteja, joiden ratkaisuun on kulunut kaikista eniten
kasittelyaikaa. Naita tiketteja tarkastelemalla pystyttaisiin seuraamaan minkalaiset palvelu-
pyynnot vievat eniten asiakaspalvelijoiden aikaa. Tdman jalkeen pystyttaisiin pureutumaan
siihen, miksi juuri tietyt palvelupyynnét vievat paljon asiakaspalvelijoiden tydaikaa. Voisiko
palveluprosessia tai ohjeistuksia muuttamalla jotenkin nopeuttaa myds tallaisten palvelu-
pyyntdjen ratkaisuaikaa. Chaithanapat painottaa (kts. luku 2.2) juuri sita, kuinka suuri mer-

kitys asiakasdatan hyodyntamiselld on juuri pk-yritysten resurssien kohdentamisessa
6.3 Kehittamistutkimuksen ajankohtaisuus ja jatkotutkimusehdotukset

Aiheena tikettijarjestelman merkitys asiakkaan ongelman ratkaisussa ja asiakaskokemuk-
sen kehittdmisessa on varsin ajankohtainen. Tikettijarjestelméat kasvattavat jatkuvasti suo-
siotaan yritysten tukitydkaluna, jota hyédynnetdan asiakkailta tulleiden palvelupyyntéjen
ratkaisussa seka niiden hallinnassa (Gohil ym. 2019). Datan hyédyntadminen onnistuneen
asiakaskokemuksen ja palveluprosessien kehittamiseksi on tana paivana suosittua yritys-
ten keskuudessa (Valtonen 2024). Kehittamistutkimuksessa kasiteltiin juuri naitéa ajankoh-

taisia aiheita kohdeyrityksen nakokulmasta.

Tutkija arvioi kehittamistutkimuksen ajankohtaisuutta myds kohdeyrityksen nakdkulmasta.
Kohdeyritykselle on ennattanyt vuoden aikana, jona tikettijarjestelma on ollut kaytdssa, ker-
tya jo vahvaa nakemysta siitd, millaisia haasteita ja kehittdmiskohteita sen kohdalla on.

Suunnitelmia naiden ratkaisemiseksi yritykselld on jo paljon suunnitteillakin. Tasta
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nakokulmasta katsottuna kehittamistutkimukselle olisi mahdollisesti ollut tarve jo aikaisem-
massakin vaiheessa. Silloin se olisi tarjonnut nykyistékin enemman lisdarvoa yritykselle.
Toisaalta kohdeyritykselld on juuri mietinndssa kokonaan uusi yhteydenottotapa, jonka he
asiakkailleen tarjoaisivat. Tata silmalla pitaen kehittamistehtava tarjosi yritykselle nakemyk-
sen siitd, mitd asiakkaat heiltd kaipaavat ja voidaanko uudella yhteydenottotavalla ratkoa
naita asioita. Kehittamistehtavan avulla voidaan myos varmasti tarkastella tikettijarjestel-
maa uudesta nadkokulmasta, tarjoaisiko se viela mahdollisuuksia, joiden hyédyntamista kan-

nattaisi kokeilla ennen uuden palvelukanavan kayttéénottoa.

Kehittdmistehtavassa kasiteltin myds tikettijarjestelman datasta saatavaa informaatiota ja
miten sita olisi mahdollista hyodyntaa asiakaskokemuksen kehittdmisessa. Tamakin on erit-
tain ajankohtainen aihe, silld Laakso & Paihosen (2023) mukaan reaaliaikaisen ja alykkaan
asiakaskokemuksen kehittdmisen perustana toimii syvallinen ja jatkuvasti laajeneva asia-
kasymmarrys. Data-analytiikka mahdollistaa yritykselle asiakaskokemuksen kehittamisen

tarkastellen pienia yksityiskohtia ja asiakkaiden toimintaa kohtaamispisteilla.

Tulevaisuuden jatkotutkimusehdotuksena voisi olla viela syvallisempi analyysi siitd, mitka
erilaiset tekijat tekevat tikettijarjestelmasta tehokkaan tydkalun asiakkaan ongelman ratkai-
sussa ja asiakaskokemuksen kehittdmisessa. Asiakkaiden odotukset ja tarpeet kokevat jat-
kuvasti muutoksia, miten tikettijarjestelma sopeutuu naihin muutoksiin, vai sopeutuuko. Ti-
kettijarjestelmat kehittyvat jatkuvasti ja tulevaisuudessa ne tulevat mahdollisesti sisalta-
maan enemman esimerkiksi tekoalya. Kehittaakod tama ominaisuus tikettijarjestelman toi-
mivuutta ongelman ratkaisussa ja mihin suuntaan. Lisaksi tutkimuksessa voitaisiin tarkas-
tella myds tikettijarjestelman merkitystd monikanavamallissa, jossa kaytdssa esimerkiksi
puhelin, sahkoposti ja Chat. Mika on tikettijarjestelman rooli ja voisiko sita integroida viela
paremmin muiden kanavien kanssa. Lisaksi tutkimus voisi sisaltda osion siita, miten tiketti-
jarjestelman data-analytiikkaa voitaisiin hydédyntad esimerkiksi ennakoimaan asiakkaiden

tarpeita ja ongelmia jo ennakkoon ja sen pohjalta parantaa asiakaskokemusta.

Mikali kohdeyritys ottaa kayttoonsa uuden sahkoisen lomakkeen, olisi mielenkiintoista tie-
taa, millaisia muutoksia se tuo nykyiseen asiakaspolkuun. Nouseeko esille edelleen samoja
haasteita, onko lomakkeen myo6ta ilmennyt uusia haasteita vai onko sen avulla saatu rat-
kaistua suurimpia palveluprosessiin liittyvia haasteita. Lisaksi kiinnostavaa olisi tassa yh-
teydessa selvittaad millaista dataa yritys jatkossa saa lomakkeen kautta ja onko sitd mah-

dollisuus myo6s hyddyntaa asiakaskokemuksen kehittdmisessa.



72

LAHTEET

Aglibar, K. D. M., Alegre, G. C. T., Del Mundo, G. I., Duro, K. F. O., & Rodelas, N. C.
2022. Ticketing system: A descriptive research on the use of ticketing system for project
management and issue tracking in IT companies. International Journal of Computing
Sciences. Viitattu 12.4.2024. Saatavissa DOI 10.25147/ijcsr.2017.001.1.90

Aho, T., & Karjalainen, H. 2023. Kokeilukulttuuri: johda kasvua joka paiva. Helsinki: Aima

Talent.

Ahola, M., Kalviainen, M., Keski-Mattinen, T. & Apajalahti, S. 2024. Asiakastiedon
moninaisuus asiakaskokemuksen kehittamisessa. LAB Pro. Viitattu 14.4.2024 Saatavissa
https://www.labopen.fi/lab-pro/asiakastiedon-moninaisuus-asiakaskokemuksen-

kehittamisessa/

Alhonen & lloranta. 2021. Palvelumuotoilun menetelmia ja tyokaluja arkeen. Viitattu
27.3.2024. Saatavissa www.haaga-helia.fi/sites/default/files/file/2021-06/sun-3amk-

palvelumuotoiluopas.pdf

Babikian, J. 2023. Securing Rights: Legal Frameworks for Privacy and Data Protection in
the Digital Era. Law Research Journal. Vol. 1 (2), 91-101. Viitattu 13.5.2023. Saatavissa

https://lawresearchreview.com/index.php/Journal/article/view/18

Batat, W. 2022. Strategies for the digital customer experience: connecting customers with

brands in the phygital age. Cheltenham, United Kingdom: Edward Elgar Publishing.

Bordeaux, J. 2021. What Is Customer Experience? (And Why It's So Important). Hubspot.
Viitattu 3.3.2024. Saatavissa https://blog.hubspot.com/service/what-is-customer-

experience#what-is-customer-experience
Catani, J. 2017. Onnistunut yritystapahtuma: jarjestajan kasikirja. Helsinki: Alma Talent.

Chaithanapat, P., Punnakitikashem, P., Oo, N. C. K. K., & Rakthin, S. 2022. Relationships
among knowledge-oriented leadership, customer knowledge management, innovation
quality and firm performance in SMEs. Journal of Innovation & Knowledge. Vol. 7 (1).
Viitattu 13.4.2024. Saatavissa DOI 10.1016/.jik.2022.100162

Chanchad, Y., Kanade, S. T., & Singh, R. 2023. HelpDesk Ticketing System. International
Journal Innovative Research Technology. Vol. 9 (10). Viitattu 10.4.2024. Saatavissa DOI
10.13140/RG.2.2.15203.43044



73

Conduent Customer Experience Management Data Analysis: Technology Consumers
Remain in Chat Channel: Analysis of data from four of Conduent’s biggest technology
customer experience management clients show chat to be a preferred digital channel.
2022. In NASDAQ OMX'’s News Release Distribution Channel. NASDAQ OMX Corporate
Solutions, Inc. Viitattu 6.4.2024. Saatavissa
https://ezproxy.saimia.fi/login?&url=https://www.proquest.com/wire-feeds/conduent-

customer-experience-management-data/docview/275662687 3/se-2?accountid=202350

Eskola, J., & Suoranta, J. 1998. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. Tampere:

Vastapaino.

Futurelab Experience. 2023a. Asiakaskokemuksen nykytilatutkimus 2023. Viitattu
7.4.2024. Saatavissa https://futurelab.fi/oppaat/asiakaskokemuksen-nykytila-2023/

Futurelab Experience. 2023b. Asiakaskokemuksen analytiikka. Viitattu 7.4.2024.

Saatavissa https://futurelab.fi/oppaat/asiakaskokemuksen-analytiikka/

Gerdt, B., & Eskelinen, S. 2018. Digiajan asiakaskokemus: oppia kansainvalisilta

huipuilta. Helsinki: Alma Talent.

Gerea, C., Gonzalez-Lopez, F., & Herskovic, V. 2021. Omnichannel customer experience
and management: An integrative review and research agenda. Sustainability. Vol. 13 (5),
2824. Viitattu 13.5.2024. Saatavissa DOI 10.3390/su13052824

Gohil, F., & Kumar, M.V. 2019. Ticketing System. International Journal of Trend in
Scientific Research and Development. Vol. 3 (4), 155—-156. Viitattu 15.3.2024. Saatavissa
DOI 10.31142/ijtsrd23603

Granroth, U. 2020. Tiketdintiominaisuus — uusi julkaisu Koholta. Viitattu 2.5.2024.

Saatavissa https://www.kohosales.com/sisaltopankki/tiketointi-uusi-julkaisu-koholta/

Hallikainen, H., Savimaki, E., & Laukkanen, T. 2020. Fostering B2B sales with customer
big data analytics. Industrial Marketing Management. Vol. 86, 90-98. Viitattu 5.4.2024.
DOI 10.1016/j.indmarman.2019.12.005

HelpDesk. 2024. HelpDesk Reports. Viitattu 14.4.2024. Saatavissa
https://www.helpdesk.com/help/helpdesk-reports/

Hofmann, S., Seebg, d., Braccini, A. M., & Za, S. 2019. The public sector’s roles in the
sharing economy and the implications for public values. Government Information
Quarterly. Vol. 36 (4), 101399. Viitattu 12.5.2024. Saatavissa DOI
10.1016/j.9iq.2019.101399



74

Holmlund, M., Van Vaerenbergh, Y., Ciuchita, R., Ravald, A., Sarantopoulos, P., Ordenes,
F. V., & Zaki, M. 2020. Customer experience management in the age of big data analytics:
A strategic framework. Journal of Business Research. Vol. 116, 356-365. Viitattu
25.3.2024. Saatavissa DOI 10.1016/j.jbusres.2020.01.022

Immonen, A., Kiljander, J., & Aro, M. 2020. Consumer viewpoint on a new kind of energy
market. Electric Power Systems Research. Vol. 180, 106153. Viitattu 11.5.2024
Saatavissa DOI 10.1016/j.epsr.2019.106153

Innanen, P. 2022. 8 vinkkia digitaalisten palveluiden muotoiluun. Blogi. Viitattu 12.5.2024.
Saatavissa https://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/vinkkeja-digitaalisten-palveluiden-

muotoiluun/

Jussila, J., Saari, J., Narhi, J., Jarvenpaa, A.-M. 2020. Data-analytiikan opas pk-yrityksille
2.0. Viitattu 6.4.2024. Saatavissa https://www.hamk.fi/wp-
content/uploads/2019/01/TULEVA_kevytopas_data-analytiikka.pdf

Kalliomaki, A. 2014. Tarinallistaminen: palvelukokemuksen punainen lanka.

Helsinki: Talentum.

Koho Sales Oy. 2024. Tiketdinti-raportti. Viitattu 30.3.2024. Saatavissa
https://koho.freshdesk.com/fi/support/solutions/articles/9000219740-10-1-5-
tiket%C3%B6inti-raportti

Koivisto, M., Sadynajakangas, J., & Forsberg, S. 2019. Palvelumuotoilun bisneskirja.

Helsinki: Alma Talent.

Kontio, S. 2017. Miksi pieni palvelutiimi tarvitsee tehtavienhallintaa? Blogi. Viitattu
3.2.2024. Saatavissa https://blog.oppia.fi/2017/08/16/miksi-pieni-palvelutiimi-tarvitsee-

tehtavienhallintaa/

Korkiakoski, K. 2024. Asiakaskokemuksen trendit 2024. Blogi. Viitattu 5.5.2024.
Saatavissa https://karikko.wordpress.com/2024/01/06/asiakaskokemuksen-trendit-2024/

Korkiakoski, K. 2023. Huomisen asiakas. Helsinki: Kauppakamari

Korkiakoski, K. 2023. Huomisen asiakas -kirjan lIahtokohdista. Blogi. Viitattu 4.5.2023.

Saatavissa https://karikko.wordpress.com/category/tutkimus/

Kurronen, J. 2014. Sivistystoimen tyokalupakki palvelumuotoiluun. Viitattu 3.5.2024.
Saatavissa https://www.variaprojektit.fi/palvelumuotoilu/wp-

content/uploads/2014/08/Sivistystoimen_tyokalupakki_palvelumuotoiluun2.pdf



75

Laakso, P. & Paihonen, S. 2023. Asiakaskokemusta rakennetaan nyt reaaliaikaisesti
datan ja tekoalyn avulla. Viitattu 5.5.2024. Saatavissa
https://digia.com/uutiset/asiakaskokemusta-rakennetaan-nyt-reaaliaikaisesti-datan-ja-
tekoalyn-avulla-4575563

LAB-ammattikorkeakoulu. 2023. Asiakaskokemuksen kehittyvat menetelmat. Viitattu

11.12.2023 Saatavissa https://lab.fi/fi/projekti/asiakaskokemuksen-kehittyvat-menetelmat

Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. 2016. Understanding Customer Experience Throughout
the Customer Journey. Journal of Marketing. Vol. 80 (6), 69—-96. Viitattu 23.12.2023. DOI
10.1509/jm.15.0420

Lian, S. 2023. Customer Relation Management (CRM) system for Customer Service
Management. Doctoral dissertation, UTAR. Opinnaytetyd. Viitattu 12.4.2024. Saatavissa
http://eprints.utar.edu.my/id/eprint/5525

Maijala, R. 2019. Palvelumuotoilun vaikutukset asiakaskokemukseen? Viitattu 13.5.2024
Saatavissa https://www.palvelupolkuja.fi/palvelumuotoilu/palvelumuotoilun-vaikutukset-

asiakaskokemukseen/
Maula, H., & Maula, J. 2019. Design ja johtaminen. Helsinki: Alma Talent Oy.

McKinsey. 2022. What is CX? Viitattu 3.3.2024. Saatavissa

https://www.mckinsey.com/featured-insights/mckinsey-explainers/what-is-cx#/

Pellikka, S. Asiakastutkimus — Miten ja miksi? Viitattu 4.5.2024. Saatavissa

https://www.servitium.fi/news/asiakastutkimus/

Peltola, H., Neilimo, K., Mitronen, L., & Kuusela, H. 2022. Kaupan huiput: kun hyva ei riita.

Helsinki: Alma Talent.

Pine II, B. J. 2020. Designing employee experiences to create customer experience value.
Strategy & Leadership. Vol. 48 (6), 21-26. Viitattu 13.5.2024 Saatavissa DOI 10.1108/SL-
08-2020-0114

Pitkaranta, A. 2014. E-kirja. Laadullinen tutkimus opinnaytetyona: tyokirja
ammattikorkeakouluun. e-Oppi. Viitattu 26.12.2023. Saatavissa rajoitetusti Primo-

verkkokirjasto.

Poddar, B., Mirhra, Y., Tordjman, K. L. & Bell, R. 2021. CEOs Need a Customer
Experience Revolution—Not an Evolution. BCG. Viitattu 3.3.2024.

https://www.bcg.com/publications/2021/customer-experience-as-a-business-imperative



76

Puusa, A., Juuti, P. & Aaltio, I. 2020. Laadullisen tutkimuksen nakdkulmat ja menetelmat.

Helsinki: Gaudeamus

Poéyhonen, P., Santavuori, H., & Mustonen, S. 2023. Asiakastutkimus: perusteet ja

kaytannot. Helsinki: Alma Talent.

Quach, S., Thaichon, P., Martin, K. D., Weaven, S., & Palmatier, R. W. 2022. Digital
technologies: tensions in privacy and data. Journal of the Academy of Marketing Science.
Vol. 50 (6), 1299-1323. Viitattu 12.5.2024. Saatavissa DOI 10.1007/s11747-022-00845-y

Richardson, A. 2010. Understanding customer experience. Harvard business review, 10.

Viitattu 23.12.2023. Saatavissa https://hbr.org/2010/10/understanding-customer-experie

Rollins, M., Bellenger, D. N., & Johnston, W. J. 2012. Customer information utilization in
business-to-business markets: Muddling through process? Journal of Business Research.
Vol. 65 (6), 758-764. Viitattu 3.3.2024. DOI 10.1016/j.jbusres.2010.12.013

Rose-Collins, F. 2022. How To Use Graphics in Websites for Better User Experience?
Blogi. Viitattu 18.4.2024. Saatavissa https://www.ranktracker.com/blog/how-to-use-

graphics-in-websites-for-better-user-experience/

Saaranen-Kauppinen, A. & Puusniekka, A. 2006. KvaliMOTYV - Menetelmaopetuksen
tietovaranto. Verkkojulkaisu. Tampere: Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto. Viitattu

18.4.2024. Saatavissa <https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaopetus/>.

SAS Institute. 2022. Asiakaskokemuksessa parhaiten menestyvat yritykset hyédyntavat
eniten analytiikka ja tekoalya. Viitattu 2.5.2023. Saatavissa
https://www.epressi.com/tiedotteet/teknologia/tutkimus-asiakaskokemuksessa-parhaiten-

menestyvat-yritykset-hyodyntavat-eniten-analytiikka-ja-tekoalya.html

Sciencelogic. 2024. Ticketing reports. Viitattu 14.4.2024. Saatavissa
https://docs.sciencelogic.com/latest/Content/Web_Business_Management_Tools/Ticketin

g/ticket_reports.htm

Silva, J. H. O., Mendes, G. H. S., Cauchick Miguel, P. A., Amorim, M., & Teixeira, J. G.
2021. Customer experience research: intellectual structure and future research
opportunities. Journal of Service Theory and Practice. Vol. 31(6), 893-931. Viitattu
4.5.2024. Saatavissa DOI 10.1108/JSTP-08-2020-0193

Sivula, A., Aho, M., & Laukkanen, M. 2023. Datasta liiketoimintaan: 10 tehokasta

tydkalua. Helsinki: Alma Talent.



7

Stickdorn, M., Hormess, M. E., Lawrence, A., & Schneider, J. 2018. This Is Service
Design Doing: Applying Service Design Thinking in the Real World: A Practitioners’
Handbook. Publisher: O’Reilly.

Tanner, R. 2024. Strategiasta kaytantdon: 80/20-saant6 uudistumisen vauhdittajana.

Helsinki: Alma Talent.

Tolonen, A. 2023. Edukseen erottuva asiakaskokemus syntyy palvelupolun
laaduttamisella. Blogi. Viitattu 10.4.2024. Saatavissa.

https://www.blinkhelsinki.fi/blogi/asiakaskokemus-syntyy-palvelupolun-laaduttamisella

Tuomi, Jouni, and Anneli Sarajarvi. 2018.Laadullinen tutkimus ja sisallénanalyysi.

Uudistettu laitos. Helsinki: Kustannusosakeyhtio Tammi.

Tutkimusmenetelmien verkkokasikirja. Tampere: Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto, 2021.

Print. Viitattu 28.3.2024. Saatavissa https://www.fsd.tuni.fi/fi/palvelut/menetelmaopetus/
Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Helsinki: Talentum Media Oy.

Varadarajan, R. 2020. Customer information resources advantage, marketing strategy
and business performance: A market resources-based view. Industrial Marketing
Management. Vol. 89, 89-97. Viitattu 12.2.2024. Saatavissa DOI
10.1016/j.indmarman.2020.03.003

Valtonen, A. 2024. Asiakaspalvelun trendit 2024: Muuta asiakaspalvelu kilpailueduksesi
naiden neljan askelen avulla. Blogi. Viitattu 5.5.2024. Saatavissa

https://firstgoal.fi/blogi/asiakaspalvelun-trendit-2024/

Venermo, A. 2022. Mika on digitaalinen asiakaspolku? Opas digitaalisen asiakaspolun
maarittdmiseen. Blogi. Viitattu 9.5.2024. Saatavissa https://folcan.fi/digitaalinen-

asiakaspolku-opas-maarittamiseen/

Voutilainen, T. 2023. Digitaalisten palvelujen saantely. 2., uudistettu painos. Helsinki:

Alma Talent.

Wouolijoki, S. 2023. Pankkioikeus. 11.3., uudistettu painos. Helsinki: Alma Talent.



78

LITTEET

Liite 1. Asiakastydpajan ohjelma

o 2 " ® =
o _ & .4 .' R . et
Yritys X PRas. %
. .o . o~ [ J “
asiakastyépaja - - = |
. @, ° . .
Sara Riento g : Lreig
YAMK- opiskelija, Liiketoiminnan ®
digitaaliset ratkaisut
LAB- ammattikorkeakoulu
-

Tydpajan tausta ja tavoite ‘

* Opinnaytety0 toteutetaan osana ASKO- hanketta

¢ ASKO- hankkeen tavoite: Asiakaskokemuksen
kehittdmisprosessien parantaminen seka
asiakaskokemusosaamisen kasvattaminen paijat-
hamalaisten pk-yritysten keskuudessa

* Opinnaytetyon tavoite: Yritys X:n
asiakaskokemuksen ja asiakasymmarryksen
syventdminen

Asiakastyopajan vaiheet

1. Asiakaspolku osa 1-h

Asiakaspolku osa 2- kehitysideat, yhteenveto
(aikaa varattu noin 20min)

2. Yhteydenottokanavat, yhteenveto

Lé m p i m é Sti (aikaa varattu noin 10min)

3. Tiketodintijarjestelmasta saatava tieto, yhteenveto

(aikaa varattu noin 10min)

te rvet u lo a 4. Yhteydenottovalikot osa 1

Yhteydenottovalikot osa 2, yhteenveto

tyé p aj a a n ! (aikaa varattu noin 20min)

Ohjeistusta:

Tehtavéat suoritetaan pééasiassa pareittain. Tehtavat 3. ja 4.
suoritetaan yksilotyona.

Kunkin tehtavéan kohdalla teille jaetaan siina tarvittavat
tyovalineet

Yhteenveto ja aiheesta herdnnyt keskustelu kdydéan aina
tehtavaosioiden lopuksi




Asiakaspolku tehtava osa 1.

Tarkoitus: Selvittaé asiakasnédkemys asiakaspolun
toimivuudesta

Teille esitetaan Yritys X:n yleisella tasolla muotoiltu
asiakaspolku.

1. Miettikaa pareittain: Oletteko kokeneet
jonkinlaisia haasteita asiakaspolun eri vaiheissa,
jos olette niin millaisia haasteet ovat olleet?

2. Kirjoittakaa ylés mieleenne nousseita haasteita
teille jaetuille post it- lapuille.

3. Laittakaa laput asiakaspolun niille vaiheille, joissa
haasteita on ilmennyt.

4. Kaydaan lopuksi keskustelua esiin nousseista
haasteista ja Teilld on mahdollisuus viela
tarkemmin avata havaintojamme

Asiakaspolku tehtava osa 2.

Tarkoitus: Tuoda esiin asiakkaiden ehdotuksia
asiakaspolun kehittdmiseksi

Hyddynnetdan samaa asiakaspolkua, joka Teille
esitettiin tehtdvan 1. osan yhteydessa.

1. Miettikaa pareittain: Millaisia kehitysideoita
nousee mieleenne, joilla esille nousseita
haasteita voisi taklata?

2. Kirjoittakaa esiin nousseita kehitysideoita ylos
teille jaetuille post it- lapuille.

3. Laitetaan lappuja asiakaspolun niille vaiheille,
joihin loytyy kehitysideoita.

4. Kaydaan lopuksi keskustelua esiin nousseista
kehitysideoista ja Teilld on mahdollisuus viela
tarkemmin avata havaintojamme

Tehtava 3:
Yhteydenottokanavat

Tarkoitus: Loytéda asiakkaille mieluisimmat yhteydenottotavat ja
mika on tarkeédé onnistuneen yhteydenoton kannalta

Alla naette kolme erilaista yhteydenottokanavaa Yritys X:n
suuntaan.

Tiketdintijarjestelma
Asiakassivusto (Extranet)
Chat (ei viela kaytossa)
Jokin muu mika?

hobd=

Laittaisitteko edelld mainitut kanavat omasta mielesténne
paremmuusjarjestykseen saamallenne paperille numeroiden 1-3
niin, etta luku 1 tarkoittaa teille mieluisinta kanavaa.

Lisakysymyksena tdhan tehtavaan (kirjoittakaa post it- lapulle
ja liimatkaa mukaan paperille):

Mainitkaa kolme teille térkeinta elementtia helppoon ja
toimivaan yhteydenottokanavaan liittyen?
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Tehtava 4:

Tiketointijarjestelmasta
saatava tieto

Tarkoitus: Halutaan asiakkaiden nékemys siita,
millaista tietoa asiakkaat haluaisivat néhda
tiketointiin liittyen

Mikali Teilla olisi mahdollisuus itse paasta suoraan
katsomaan raportteja tiketdintijarjestelmaan liittyen,
rastitkaa saamastanne paperista mika/mitka alla
olevista vaihtoehdoista teita eniten kiinnostaisi:

1. Palvelupyyntdjen keskimaaraiset ratkaisuajat
2. Palvelutasotavoitteen toteutuminen
3. Poikkeamien maara (mika tahansa virhetilanne)

4. Jokin muu tieto, mika? (kirjoittakaa omalle post it-
lapulle ja lisatkaa paperille)

Tehtava 5:
Yhteydenottovalikot

Tarkoitus: Saada asiakkaiden ajatuksia nykyisista valikoista, palvelupyyntojen ‘
ohjautumiseksi oikeaan paikkaan

Alla néette Yritys X:n valikoita siitd, miten heidan nakékulmastaan
yhteydenottoihin liittyvat asiasisallot jakaantuvat:

* Palkat * Kirjanpito ja tilinpaatos
* Matkalaskut * Ostolaskut

* Jarjestelmét * Myyntilaskut

* Kayttooikeudet * Jarjestelmat

* Kayttooikeudet

Ovatko ndma valikot mielestanne selkeita
vai voisiko niita viela jollain tavoin tarkentaa
tai muuttaa? Onko niisséd mielestédnne
jonkinlaisia puutteita? Kirjatkaa
ajatuksianne post it- lapuille ja limatkaa ne
poydalle nakyvalle A3-paperille.

Tehtava 5:
Yhteydenottovalikot osa 2

Tarkoitus: Saada esiin asiakkaan nakékulma siita, miten
asiakkaat kasittavat Yritys X:n nykyiset valikot

Alla naette esimerkkejé tilanteista, joissa Yritys Xan ollaan
yhteydessa

Budjetointiin liittyva tekninen kysymys
Raindance kayttajatunnukset eivat toimi
Budjetoinnin ohjeistus

En paase kirjautumaan asiakasextraan
ESS- raportointiin liittyva kysymys
Myyntilaskuihin liittyva kysymys

Nogoh~opN:

Ostolaskujarjestelmaan liittyva kysymys

Kirjatkaa kunkin esimerkkitapauksen numero omalle post it
lapulleen ja viekaa laput mielestanne oikeiden valikoiden alle, ,
joihin teidan mielestanne esimerkkitapaukset kuuluvat.
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Liite 2. Kohdeyrityksen edustajan haastattelujen kysymykset

Ensimmainen haastattelu 13.2.2024

* Miten jarjestelma tarkalleen ottaen toimii?
* Meneeko puhelut myds sinne
* Milla tavoin helpottanut palvelua?

* Mita haasteita viela l0ytyy palveluntarjoajan
nakokulmasta?

* Onko auttanut asiakaskokemusdatan
kerddmisessa?

* Millaista dataa saadaan?

* Hyodynnetdaanko saatua dataa yrityksessa,
jos niin miten?

* Onko asiakkailta viela tullut palautetta ,
jarjestelmasta?

* Card sortingia varten: alakategoriat? /

 d

Toinen haastattelu 25.4.2024

Kysymyksia

¢ Ohjaako tikettijarjestelma jollain tavoin

tyontekijaa? N
¢ Onko saatavilla automaattisia ilmoituksia
esimerkiksi ”Palvelupyyntdsi on vastaanotettu”?
* Oliko niin, etta viela tikettien priorisointi ei ole .

mahdollista?

¢ Onko tiketteja mahdollista seurata esimerkiksi
viikko- tai kuukausitasolla?

* Oliko arkaluontoisten asiakirjojen ldhetys viela
mahdollista muuten kuin sahkdpostitse



