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Digitalisaatio muuttaa yritysten palvelumalleja ja samalla myds tapaa, jolla yritys koh-
taa asiakkaansa. Rahoitusalalla digitaaliset palvelut ja verkkopankit ovat jo siirtdneet
merkittdvan osan asiakaskohtaamisista digitaaliseen muotoon. Digitaalisten palvelui-
den suunnittelussa pyritaan kuitenkin palvelumuotoilun keinoin luomaan mahdollisim-
man onnistunut asiakaskokemus samalla, kun yrityksen omaa toimintaa tehostetaan.

Opinnaytetyon toimeksiantaja, Kuntarahoitus Oyj, on yksi Suomen suurimmista luotto-
laitoksista. Yrityksen arvoihin kuuluu asiakaskeskeisyys, ja mitattu asiakastyytyvaisyys
on erinomaisella tasolla. Kuntarahoitus Oyj on siirtdnyt palveluprosessejaan yha enem-
man digitaaliseen asiointiin. Digitaalisten palveluiden ekosysteemin kehittamisen ta-
voitteena on ollut sailyttda korkeatasoinen asiakaskokemus.

Tama opinnaytetyd on laadullinen tapaustutkimus, jonka tavoitteena on asiakas- ja asi-
antuntijahaastattelujen avulla selvittaa, miten digitaalisen palvelun asiakaskokemus
muodostuu ja miten se on huomioitu digitaalisten palveluiden kehittamisessa. Aiem-
man tutkimustiedon pohjalta opinnaytetyon viitekehys rakennettiin asiakaskokemuksen
ymmartamisen, mittaamisen ja johtamisen teemoista seka digitaalisten palveluiden ke-
hittdmisen nakoékulmista.

Tutkimuksen tulokset korostivat asiakkaiden osallistamisen tarkeytta digitaalisen palve-
lun kehityshankkeissa. Asiakaskokemukselle tarkean palvelumuotoilun onnistumiseen
vaikutti suoraan asiakkailta saatu palaute projektin aikana. Asiakaskokemus on koko-
naisvaltainen, ja digitaaliset palvelut tulee nahda osana yrityksen brandia, jotta yrityk-
sen strategiset tavoitteet voivat toteutua. liman suunnitelmallista asiakaskokemuksen
mittaamista yrityksen on vaikea ymmartaa asiakaskokemuksen vaikutusta ja asettaa
oikeita tavoitteita palveluiden kehittamiselle
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Abstract

Digitalization is transforming companies' service models, as well as the way companies
interact with their customers. In the financial sector, digital services and online banking
have already shifted a significant portion of customer interactions to digital formats. In de-
signing digital services, the goal is to create the best possible customer experience
through service design while simultaneously enhancing the company's own operations.

The client for this thesis, Municipality Finance Plc, is one of the largest credit institutions
in Finland. The company's values include customer-centricity, and its measured customer
satisfaction is at an excellent level. Municipality Finance Plc has increasingly transitioned
its service processes to digital interactions. The goal in developing the ecosystem of digi-
tal services has been to maintain a high-quality customer experience.

This thesis is a qualitative case study, aimed at understanding how the customer experi-
ence of digital services is formed and how it has been considered in the development of
digital services through customer and expert interviews. Based on previous research, the
theoretical framework of this thesis was constructed around the themes of understanding,
measuring, and managing customer experience, as well as perspectives on the develop-
ment of digital services.

The results of the study highlighted the importance of involving customers in digital ser-
vice development projects. The success of service design, which is crucial to the cus-
tomer experience, was influenced by direct feedback from customers during the project.
The customer experience is holistic, and digital services must be seen as part of the
company's brand to ensure the company's strategic goals can be achieved. Without sys-
tematic measurement of customer experience, it is difficult for a company to understand
its impact and set the right goals for service development.
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1 Johdanto

Yritysten palveluiden digitalisoituminen on globaali megatrendi ja pankkitoimiala on ollut
hyvin aktiivinen verkkopankkien ja digitaalisen asiakaspalvelun kehittamisessa. Fyysisten
pankkikonttorien maaraa ovat vahentaneet kaikki Suomessa toimivat rahoituslaitokset ja
samanaikaisesti verkossa pystyy asioimiaan yha laajemmin. KPMG (2019, 8-9) ennustaa,
etta perinteinen pankkitoiminta tulee viimeistaan 2030-luvulla entisestdan haviamaan toi-
minnan digitalisoitumisen takia ja pankkiasiakkaat tulevat toimimaan useamman toimijan
yhteisilla verkkoalustoilla. Perinteisten rahoituslaitosten lisaksi suuret teknologiayhtitt saat-
tavat omilla teknologioillaan muokata toimialan kaytantoja tulevaisuudessa. Gillior (2018)
puolestaan kiteyttdd verkkoartikkelissaan, etta digitalisaatio ei ole teknologinen murros
vaan lilkketoiminnan ja sosiaalisen kanssakdymisen murros, jota ajavat yritysten asiakkaat.
Voimakkaasti digitalisoituvien yritysten johtaminen myds eroaa perinteisemmista yrityksista

siing, etta asiakaskokemus on hyvin keskeinen yrityksen tavassa toimia.

Euroopan keskuspankki (2023) korostaa suhtautuvansa digitalisoitumiseen neutraalisti,
mutta muistuttaa pankkivalvonnan tarkeydesta sektorin siirtyessa yha voimakkaammin di-
gitaalisiin palveluihin. Nedelescu & Banita (2021, 17—18) toteavat, etta kaikki prosessit,
joissa kone voi korvata ihmisen, esimerkiksi tekoalyn muodossa, ovat tehokkaampia ja va-
hemman alttiita virheille. Digitaalisten ratkaisujen lisdantyminen voi siis sopia pankkisekto-
rille, jolla on tiukka saantely ja asiakkaiden luottamus yrityksiin on erittdin tarkeaa liiketoi-

minnan kannalta.

Digitalisaaliselta kehitykseltd haetaan pitkalti asiakkaille nakyvia hyotyja, kuten yha useam-
man palvelun nopeaa saatavuutta, ilman kayntia pankkikonttorilla. Pankin omista lahtékoh-
dista tarkeana tavoitteena voidaan nahda organisaation jasenten toiminnan ja organisaa-
tion prosessien tehostaminen seka sujuvien myyntitapaamisten mahdollistaminen. (Tuh-
kala 2019, 75.) Asiakkaille verkkopankit tarjoavat joustavuutta ja rahoituslaitoksille mahdol-
lisuuksia toiminnan tehostamiseen ja uudelleen jarjestelyihin. Verkkopankeissa pystytaan
myOs tarjoamaan asiakkaille laajasti havainnollistaa tietoa, jotta asiakkaat pystyvat teke-
maan laadukkaampia paatoksia pankkiasioissaan. Suomalaiset ovat erittain aktiivisia inter-
netin sekd verkkopankkien hyoddyntajid pankkiasioinnissaan. Alla kuvio 1 (Eurostat 2024)
vuodelta 2023 osoittaa, ettd Suomessa ja useimmissa muissa EU-alueen maissa verkko-

pankkeja kayttaa valtaosa kansalaisista.
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Kuvio 1. Internetin hyddyntaminen verkkopankkiasiointiin 2023 (mukaillen Eurostat 2024)

Kuntarahoitus Oyj on toiminut hyvin samankaltaisella asiakaspalvelun mallilla koko 2000-
luvun ajan ja tdssad mallissa painotettu henkildkohtaista asiakaspalvelua, joka tapahtuu
Kuntarahoituksen asiantuntijoiden, eli ihmisten, toimesta. Kuntarahoituksen ydinliiketoi-
minta eli rahoitussopimusten solmiminen on hoidettu hyvin pitkalti sdhkdpostitse vuoteen
2022 asti. Kuntarahoitus on vuoden 2016 kevaasta alkaen tarjonnut asiakkailleen digitaali-
sia palveluita tyokaluiksi talous- ja rahoitussuunnitteluun. (Kuntarahoitus, 2023b). Hyvin ai-
kaisesta kehitysvaiheesta alkaen yhtio alkoi panostaa digitaalisten palveluiden tarjoami-
seen ekosysteemind, jolloin yhden kirjautumisen takana on kaytettavissa useita palveluita
eri tarkoituksiin. Muiden suurten rahoituslaitosten tarjpaman verkkopankin kaikille palve-
luille ei ole suoraa tarvetta, koska Kuntarahoituksen rahoitustuotteiden valikoima on rajalli-
sempi. Kohdeorganisaation tarjoamien tuotteiden osalta asiakkaiden asioinnin siirtyminen

yha enemman digitaaliseksi seuraa kuitenkin koko rahoitusalan trendia.

Yhtion visiona on olla paras rahoituksen kumppani asiakaskunnalleen. Asiakastyytyvaisyys
on tutkitusti ollut Kuntarahoituksen asiakaskunnassa erittain korkeaa ja hyva asiantuntijoi-
den tavoitettavuus on nostettu vuosikausia isoksi meriitiksi yhtidlle. (Kuntarahoitus, 2021a;
2023a.) Tama tarkoittaa kaytanndssa yhdistelmaa rahoituksen saatavuudesta, asiantunte-
muksesta ja sujuvasta palveluprosessista. Kuntarahoitus mainitsee toimintansa tehostami-

sen, palveluprosessien kehittamisen ja digitalisoitumisen kautta osana yhtion strategiaa



(Kuntarahoitus 2021a). Rahoituksen hakemisen ja mydntadmisen prosessia on vuodesta
2021 kehitetty eteenpain ja aloitettu siirto digitaaliseen asioinnin palveluun, jonka tarkoitus
on edistaa tata tavoitetta entisestaan. Prosessin digitalisoiminen tarkoittaa tarkkaa tasapai-

noilua toiminnan tehostamisen ja asiakaskokemuksen kehittymisen valilla.

Palveluiden digitalisoituminen ja korkeatasoinen asiakaskokemus tulevat tavoitteina suo-
raan yhtion strategiasta. Tassa kehittamistehtdvassa tutkitaan, miten tdma suuri muutos
otetaan huomioon palveluiden kehittamisessa, jotta asiakaskokemus sailyisi korkeana tule-
vaisuudessakin. Kuntarahoitus Oyj tulee jatkamaan digitaalisen asioinnin kehittdmista niin,
ettd se kasittdd koko rahoituksen sopimisprosessin seuraavan parin vuoden aikana. On
olennaista tietaa voiko digitaalisen asioinnin pilottiasiakkaiden seka projektissa mukana ol-
leiden asiantuntijoiden kokemuksien avulla I6ytaa kehitettavaa myos asiakaskokemuksen
huomioimisessa. Pilottiasiakkaita haastateltiin osana kehitysprojektia, mutta oliko kehitys-
projektille asetettu jonkinlaisia asiakaskokemuksen tavoitteita ja mikali oli, niin miten niiden

toteutuminen mitataan.

Tarjouspyyntdprosessin digitalisoiminen on koko sopimisprosessin osalta ensimmainen
vaihe ja tdman vaiheen pohjalta olisi mahdollista varmistaa, ettd muutoksen seuraavat vai-
heet varmasti huomioivat asiakaskokemuksen tarpeeksi kokonaisvaltaisesti. Korkean asia-
kastyytyvaisyyden ollessa yhtidn strategisena tavoitteena, tulisi myos palveluprosessien ke-
hittdmisen olevan asiakaskokemuksen tavoitteellisesti huomioivaa. Digitaalisten palvelui-
den kehittamisprojekteja varten tulisi mahdollisesti olla asiakaskokemuksen huomioimiseen

jonkinlainen toimintamalli.
1.1  Tutkimuksen kohdeorganisaatio

Taman kehittdmistehtdvan kohdeorganisaationa on Kuntarahoitus Oyj, joka on suomalai-
nen julkisen sektorin erityisluottolaitos. Kuntarahoitus on selvasti suurin kuntasektorin ja
yleishyodyllisen asuntotuotannon rahoittaja Suomessa. Yhtion omistuspohja on myds vah-
vasti julkisella sektorilla, omistajien ollessa Keva, Suomen valtio ja suomalaiset kuntakon-
sernit seka hyvinvointialueet. Rahoitussopimusten lisaksi Kuntarahoitus tarjoaa asiakkail-
leen konsulttipalveluita avuksi erilaisiin talouden ja rahoituksen hankkeisiin. Kuntarahoituk-
sella on tarjolla myds digitaalisia palveluita, joita se tarjoaa tydkaluiksi kuntien ja kuntayhti-

Oiden taloudesta ja rahoituksesta vastaaville (Kuntarahoitus, 2023a.)

Kuntarahoituksen perustehtava on mahdollisimman edullisen rahoituksen saatavuuden var-
mistaminen omalle asiakaskunnalleen kaikissa markkinatilanteissa. Kuntarahoituksen toi-
mintaa ohjaa laki Kuntien takauskeskuksesta, jossa maaritellaan milla perustein rahoitusta

voidaan myontaa (Finlex, 2024). Kaikki mannersuomen kunnat ovat Kuntien



takauskeskuksen jasenid ja yhteisvastuullisesti takaavat sitd kautta Kuntarahoituksen va-
rainhankinnan. Kuntarahoitus toimii samalla luottoluokituksella kuin Suomen valtio ja sen
perustehtavana on hankkia rahoitusta kansainvalisilta rahoitusmarkkinoilta joukkovelkakir-
jalainojen liikkeeseenlaskuilla, jotta se voi kanavoida tata rahoitusta julkisen sektorin hank-
keisiin. Kuntarahoitus on kokoluokkansa ja yhteiskunnallisen merkityksensa takia Euroopan

Keskuspankin suoran valvonnan alainen toimija. (Kuntarahoitus, 2023a.)

Kuntarahoituksen tyypillisia rahoituskohteita ovat kuntien ja kuntayhtymien rakennushank-
keet, kuten koulut, paivakodit, kirjastot, liikuntatilat, vanhainkodit ja kunnallinen infraverkko
(Kuntarahoitus, 2024). Yhteistyossa Ymparistoministerion alaisuudessa toimivan Asumisen
Rahoitus- ja kehittdmiskeskus ARA:n seka Valtiokonttorin kanssa, Kuntarahoitus rahoittaa
my0s valtion tukemia, erityisryhmille toteutettuja rakennushankkeita. Asumisen rahoitus- ja
kehittamiskeskus (2024) maarittelee, ettd rakennettavat kohteet ovat hankkeina sellaisia,
joissa pyrkimys on edistaa kohtuuhintaista asumista ja joiden asukasvalintaan liittyy sosi-
aalisia perusteita seka yleishyddyllisiksi luokitelluille toimijoille on tiettyja velvoitteita. Koh-
tuuhintaisella asuntotoiminnalla tarkoitetaan kunnallisen asuntorakentamisen lisaksi asu-

misoikeusasuntojen rakennuttajia seka opiskelija- ja senioritalojen rakennuttajia.
1.2 Digitaalisten palveluiden kehittdminen kohdeorganisaatiossa

Palveluiden kehittdminen on organisaation eri toimintojen rajat ylittavaa ja resursseja tarvi-
taan yhtidn useista eri yksikoista. Kaikki merkittavat kehitystarpeet toteutetaan projekteina,
jotta niihin tarvittavat resurssit ja kustannukset voidaan budjetoida seka aikatauluttaa huo-
lellisesti etukateen. Kaynnissa on jatkuvasti useita eri kehityshankkeita organisaation eri
toiminnoissa, joten projektimuotoinen kehittdminen selkiyttdd myds yrityksen johdolle pro-
jektisalkun kokonaiskuvaa ja mahdollistaa priorisoinnin, koska kehittdmiseen kaytettavat re-

surssit ovat aina rajalliset.

Kuntarahoituksen organisaatiossa on useita kehityspaallikoita, joiden tehtavana on yllapitaa
ja hallita yhtion eri toimintojen kehittamisportfolioita. Asiakkaiden kayttéon tarkoitetun digi-
taalisen asiointisovelluksen parissa tydskentelevat kehityspaallikot toimivat 1aheisessa yh-
teistydssa Kuntarahoituksen Asiakasrahoitus -toiminnon seka Teknologia palvelut -toimin-
non asiantuntijoiden kanssa seka ulkoistettujen kehittdjien kanssa. Kuntarahoituksella ei
nykyiselladn ole omia kehittajaresursseja palveluiden toteuttamiseen, vaan tassa turvaudu-

taan yhteistyotyritysten resursseihin.

Ennen kuin varsinainen kehitysprojekti aloitetaan, on asiakkaiden seka valitun yhteistyo-
kumppaniyrityksen kanssa toteutettu konsepti palvelusta, jota l1ahdetaan kehittdmaan. Kon-

septikuvauksen yhteydessa on tehty hahmotelma tulevasta palvelusta ja esitelty sita



asiakkaille, jotta pystytdan validoimaan oikea kehittdmisen suunta. Konsepti toteutetaan
asiakastarinan muodossa ja siita pyritddn muodostamaan mahdollisimman moneen yrityk-
sen asiakkaaseen soveltuva. Asiakastarinan avulla asiakkaita haastattelemalla on mahdol-
lista tunnistaa, mitka ovat uuden palvelun keskeisimmat ja tarkeimmiksi koetut hyédyt asi-
akkaille seka kohdeorganisaatiolle itselleen. Konseptitydn osana tehdaan myds selvitys tu-
levan palvelun teknisestad toteutuksesta seka alustava arvio palvelun kehityskustannuk-

sesta seka kehitysprojektin resurssivaatimuksista.

Digitaalisten palveluiden kehittdmisessa kaytetaan ketteran kehittdmisen mallia, jossa pro-
jekti jaetaan sprintteihin eli noin kahden viikon jaksoihin. Aiemmin toteutetun palvelukon-
septin tarina jaetaan useaan kehityssprinttiin ja sitd lahdetaan pala palalta rakentamaan
kohti valmista palvelua. Kehitysprojektissa digitaalinen palvelu kehitetaan asetettuun tavoit-
teeseen asti, jonka jalkeen tuote voidaan julkaista. Julkaisun jalkeenkin tehdaan jatkuvasti
pienkehitysta joko havaittujen bugien tai mahdollisesti asiakaspalautteen pohjalta. Kunta-
rahoituksen asiointisovelluksen kehitysprojektin kulku projektin alussa kuvattuna alla kuvi-

ossa 2.

Julkaisuvalmis versio

Lapaissyt projektiomistajan toimesta
tehdyt testit testiymparistssa

Hyvaksymiskriteetit on taytetty

Testausvalmius

Palvelua testataan tiimin omilla koneilla

Pingataan kehityspaallikét kun
ominaisuudet ovat testiymparistossa

Kehityssprintit valmiina

Tekninen toteutus tehty
Ratkaisukuvaus péivitetty
Viiveet mahdollisimman pienia

Palvelu on kokonaisuus, tavoitteena olla
vieméatta osakokonaisuuksia tuotantoon

Ennen ensimmaistd kehityssprintia

Jaetaan asiakastarina tehtaviin
Tehdaén tekninen suunnittelu

Arvioidaan tehtavien jako kehittajille

Projektin kaynnistys

Sovelluksen design tehty
Ulkoiset riippuvuudet selvitetty ja toimivat
Asiakastarina kayty tiimin kanssa lapi

Hyvaksymiskriteerit maaritelty ja tarinan
laajuus estimoitu

Kuvio 2. Asiointisovelluksen digitaalisen lainan hakemisen projekti (mukaillen Kuntarahoitus
Oyj, 2021Db)



1.3 Kehittamistehtavan tavoite, rajaukset ja hyoty

Kuntarahoitus Oyj:n rahoituksen myontamisen prosessi ja asiakaspalvelu ovat suuressa
muutoksessa. Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittda, minkalaisista tekijdista erin-
omainen digitaalisen palvelun asiakaskokemus koostuu ja miten tama kaytannossa nakyy
kohdeorganisaation toiminnassa digitaalisia palveluita kehitettdessa. Tutkimuksen loppu-
tuotoksena on tavoitteena tuottaa toimeksiantajayritykselle kehitysehdotuksia asiakaskoke-
muksen huomioiseksi digitaalisten palveluiden kehittdmisessa. Tavoitteen toteutuessa toi-
meksiantajan asiantuntijoiden ymmarrys asiakaskokemuksen muodostumisesta lisdantyy
ja yrityksen strateginen tavoite erinomaisesta asiakaskokemuksesta pystytdan siitdmaan

varmemmin myods digitaalisiin asioinnin palveluihin.
Tutkimuksessa pyritdan vastaavaan seuraaviin kysymyksiin:

o Mista tekijoistd koostuu asiakkaille suunnatun digitaalisen palvelun erinomainen
asiakaskokemus?

¢ Miten yhtién strateginen tavoite erinomaisesta asiakaskokemuksesta huomioitiin di-
gitaalisen asiointipalvelun kehittamisessa?

o Mitka tekijat voisivat entisestaan parantaa digitaalisen asiakaskokemuksen kehitta-

mista kohdeorganisaation toiminnassa?

Tasta kehittdmistehtavasta rajataan pois strategiatydn toteutuksen tutkiminen sellaisenaan
ja strategian painopisteiden mahdollisia vaikutuksia tutkitaan ainoastaan digitaalisten pal-
veluiden kehittdmisen nakokulmasta. Tutkimuksen tavoitteena ei ole tehda suosituksia koh-
deorganisaation strategiatydn kehittdmiseen. Tavoitteena on selvittda, miten strategiassa
mainittu asiakaskokemukseen panostaminen nakyi kehitysprojektissa ja mitd mahdollisesti
voitaisiin yhd parantaa asiakaskokemuksen roolissa digitaalisten palveluiden kehittami-

sessa.

Kehittamistehtava toteutetaan pohjautuen digitaalisen asioinnin kehittamisprojektin ensim-
maisessa vaiheessa kerattyyn aineistoon. Asiointisovellus vietiin tuotantoon kahdessa vai-
heessa, joista ensimmaisessa syksylla 2022 julkaistiin lyhytaikaisten rahoitusinstrumenttien
hinnoittelu ja liikkeeseenlaskujen toteutus. Toisessa vaiheessa kevaalla 2023 julkaistiin pit-
kaaikaisten lainojen tarjouspyyntdjen Iahettdminen Kuntarahoitukselle. Tassa kehittamis-
tehtavassa keskitytdan projektin toiseen vaiheeseen, jossa julkaistiin tuotantoon talousar-

vio- ja korkotukilainojen tarjouspyyntdjen lahettaminen.



1.4 Tutkimuksen toteutuksen eteneminen

Kehittamistehtavan toimeksiantona toimiva yhteistydésopimus allekirjoitettiin toimeksiantaja
Kuntarahoitus Oyj:n kanssa elokuussa 2023. Tavoitteellisena aikatauluna opinnaytteen val-
mistumiselle on vuoden 2024 kesan aikana. Kehitystehtavan toteuttajan osalta tutkimuksen
aiheeseen ja saatavilla olevaan materiaaliin tutustuminen on alkanut heindkuun 2023, kun
toimeksiantajan kanssa on sovittu opinnaytteen toteutuksesta. Tutkimuksen aineisto sisal-
tda kohdeorganisaatio Kuntarahoituksen digitaalisen asiointisovelluksen kehitysprojektiin
sisdltyneiden asiakashaastattelut, siltd osin kuin ne keskittyivat digitaalisen lainan hakemi-
sen kehittdmiseen osana asiointisovellusta. Lisdaineistona osana tata tutkimusta on haas-
tateltu neljdad kohdeorganisaation asiantuntijaa ja naiden haastatteluiden tarkoituksena on
syventaa ymmarrysta digitaalisen asiointisovelluksen asiakaskokemuksen huomioimisesta
osana kehittdmisprojekteja. Alla kuviossa 3 on esitetty alustava aikataulu kehittdamishank-
keen toteutukselle.

*  Tutkimuksen aiheen tarkentuminen

«  Tutustuminen jo saatavilla olevaan materiaaliin
. Suunnitelman luomista

Elokuu
2023

. Opinndytteen suunnitelman luominen
Syyskuu 2023 *  Aineiston hankkimista

*  Suunnitelman hyvdksyminen
. Tietoperustan laatimista
*  Aineiston lapikdyntia

Lokakuu-joulukuu
2024

Helmi- ja maaliskuu . Tietoperustan laatimista
plopli} . Kehitysprojektiin kuuluneiden
asiakashaastatteluiden aineiston purku

*«  Asiantuntijahaastatteluiden
haastattelurungon suunnittelu
. Tietoperustan laatimista

Huhtikuu 2024

*  Asiantuntijahaastatteluiden toteutus

Toukokuu 2024

Kesa- ja heindkuu
2024

Haastattelutulosten purku

Asiantuntijahaastatteluista saadun aineiston kasittelya ja
analysointia
Raportin tulosten kirjoittamista ja muotoilua

Johtop&atoksien tekeminen

* Viimeistely saadun palautteen pohjalta
Opinnaytteen palautus arviointiin

Elo- ja syyskuu
2024 ¢
*  Tybn esittely toimeksiantajalle

Kuvio 3. Kehittamishankkeen toteutusaikataulun tavoite



Tybmaarallisesti suurin osa toteutuksesta ajoittui vuoden 2023 viimeiselle vuosineljannek-
selle ja vuoden 2024 toiselle neljannekselle. Opinnaytteen tekija allokoi kehittdmishankkeen
toteutukselle tdna ajanjaksona reilusti tybaikaa. Tarkoituksena on, etta kehittdmishanke on
tekijan paaasiallinen tydtehtava vahintdan muutamaa henkildtydpaivaa vastaavan ajan jo-

kaisesta kuukaudesta lokakuun 2023 ja elokuun 2024 valisena aikana.



2 Asiakaskokemus ja digitalisaatio yrityksen strategian keskiossa

Tassa opinnaytetydssa tutkitaan asiakaskokemusta osana digitaalisten palveluiden kehit-
tamista ja tasta syysta tietoperusta rakentuu seka asiakaskokemuksen ymmartamisesta
laajempana ilmidna seka digitalisaation vaikutuksesta yritystoimintaan. Asiakaskokemuk-
sen hallinta ja digitalisaatio linkittyvat laheisesti toisiinsa, koska yrityksen liiketoiminnan di-
gitalisoituessa taytyy yrityksen huomioida myds asiakaskokemuksen hallinta strategias-
saan. Ulrich-Dieter ym. (2023, 4) korostavat, ettd vaikka digitalisaatiota itsessaan pidetaan
liketoiminnan muutoksen ajurina, mutta silld on valtavia vaikutuksia myos pankkitoiminnan
keskittymiseen, kansainvalistymiseen, prosessien standardoitumiseen ja asiakaskeskei-

syyden korostumiseen.

Asiakaskokemuksen tutkimus on alkanut yleistya 2000-luvulla, ja termille on useiden tutki-
musten pohjalta alkanut vakiintua merkitykseksi asiakkaan kokemuksen subjektiivisuus
seka se, etta asiakas ja yritys ovat kosketuksissa toisiinsa hyvin laajasti. Meyer & Schwager
(2007, 118) maarittelevat asiakaskokemuksen olevan asiakkaan henkilokohtainen ja sub-
jektiivinen reaktio suoraan ja epasuoraan kontaktiin yrityksen kanssa. Verhoef ym. (2009,
32) taydensivat asiakaskokemuksen olevan asiakkaan kokonaisvaltainen kokemus, jossa
yhdistyvat henkil6t tietoiset, tunteelliset, sosiaaliset ja fyysiset reaktiot suhteessa yrityk-

seen.
2.1 Asiakaskokemus strategisena valintana

Asiakaskokemuksen hallinta sisaltyy nykyisin merkittdvassa maarin yritysten strategisiin va-
lintoihin, jolloin se on osana kaikkea yritysten toimintaa. Jo strategiaa luotaessa asiakasko-
kemus tulisi ottaa sen kiinteaksi osaksi. Saarijarvi & Puustinen (2020) esittelevat strategisen
viitekehyksen asiakaskokemuksen johtamiseen. Asiakaskokemuksen muodostuminen lah-
tee liikkkeelle yrityksen strategiasta ja siita minkalaisen arvolupauksen yritys toiminnastaan
asiakkailleen antaa. Kahteen tasoon, strategiaan ja toteutukseen, jakautuva strateginen vii-

tekehys l6ytyy alla kuviosta 4.
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Kuvio 4. Asiakaskokemuksen strateginen viitekehys (Saarijarvi & Puustinen, 2020)

Strateginen taso on mallissa jaettu viela kahteen nakdkulmaan, joista ensimmainen on
omistajien tahtotila ja yritystoiminnalle asetetut tavoitteet. Ylipaataan tama tarkoittaa sita,
ettd asiakaskokemuksen johtamisen tulisi lahtea yrityksessa hallitustasolta asti. Strategian
toteutuksen tasossa pureudutaan ensin operatiiviseen nakdkulmaan, joka korostuu erityi-
sesti yrityksen keskijohdon ja asiakasrajapinnassa tyota tekevien asiantuntijoiden tehta-
vissa. Heidan on pystyttava jalkauttamaan yrityksen arvolupaus paivittdiseen operatiiviseen
toimintaan. (Saarijarvi & Puustinen, 2020.) Fileniuksen mukaan (2015, 186—-187) Asiakas-
kokemuksenkin johtamisessa keskeista on toteuttaa tavoitteellinen suunnitelma, jonka mu-
kaisesti yritys lahtee toimimaan ja silld voidaan katsoa olevan myos selkea taloudellinen
ulottuvuus. Asiakaskokemukseen panostamista voidaan katsoa kahdesta nakdkulmasta:
paljonko euroja menetetaan, jos ei kiinnitetd huomiota asiakaskokemukseen tai vastaavasti

paljonko euroja on mahdollista saavuttaa panostamalla asiaan.

Aito asiakasléhtoisyys on jotain muuta kuin strategiamateriaaleihin kirjattu ta-
voite parhaasta asiakaskokemuksesta ilman resursseja, tavoitteita ja konkre-
tiaa. Asiakasléhtbisyydessé on kyse asiakkaan asettamisesta kaiken toimin-
nan ytimeen lahtien johdon sitoutumisesta ja strategisista valinnoista. Asia-
kaskokemuksen johtaminen taas tarkoittaa asiakkaan asemaan asettumista
Ja aitoa ymmarrysta siitd, miten toiminta vélittyy asiakkaalle ja minkélaista ar-

voa tuotetaan. (Holma ym. 2021, 32.)
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2.2 Yrityksen digitaalinen strategia

Yritysten digitaaliset tai sahkdiset strategiat keskittyvat usein vain digitaaliseen maailmaan
ja katsantokanta on liikaa yrityksesta tai sen tuotteista lahteva. Digitaalisten palveluiden
kehittdmisessa oikea-aikaisuus on erityisen tarkeaa, eika jokaiseen uuteen ilmiéon kannata
lahted investoimaan. Oikea-aikaisella digitaalisuuden lisdamisella voidaan kuitenkin vah-
vistaa tulevaisuuden kilpailukykya. (Filenius 2015, 37-38.) Weber & Chatzopoulos (2019,
204) esittavat, ettd yrityksen johdon ei kannata rajoittaa asiakaskokemusta pelkastaan di-
gitaalisiin kanaviin. Perinteisten asiakaspalvelun ja tavoittamisen kanavien merkitys on
edelleen keskeinen, kun pyritdan tdydentdamaan koko asiakaskokemuksen polkua tai jos
etsitddn uusia potentiaalisia asiakkaita. Yritysten kannattaa edelleen panostaa moni-
kanavaisuuteen asiakaskokemuksessa ja tavoitella ndiden mahdollisimman optimaalista

yhdistelmaa.

Digitaalisessa strategiaty6ssa yrityksen johto joutuu pohtimaan useita eri kysymyksia, jotka
lopulta antavat yrityksen toiminnalle suunnan. Aivan yleisimmalla tasolla yrityksen taytyy
paattaa mihin se resurssinsa aikoo keskittaa, mika on yrityksen ydinliiketoimintaa ja miten
sitd toteutetaan. Minkalaisella organisaatiolla digitaalista kehittdmista johdetaan ja kuka or-
ganisaation sisalla on uuden agendan omistaja. Digitaalista liiketoimintaa tekevan yrityksen
on tiedettava, aikooko se asiakaskeskeisesti seurata asiakasta vai asiakaslahtoisesti kehit-
téad asiakkaiden kanssa yhdessa, jopa hieman asiakasta johdattaen. (Hamalainen ym.
2016, 81-86.) Lemon & Verhoef (2016, 73) puolestaan esittavat, etta yrityksen voi olla stra-
tegisesti jarkevaa asiakaslahtodisesti kehittaa tuotteitaan vastaamaan kaikkien tuottavimpien
asiakkaidensa tarpeisiin, jolloin tdma itsessaan tuo kehittdmiseen kurinalaisuutta seka koor-

dinointia asiakaskokemuksen hallintaan yli osastorajojen.

Liiketoiminnan digitalisoiminen voi tarkoittaa koko liiketoimintamallin uudelleenajattelua,
jotta digitalisaatiosta saadaan paras mahdollinen hydty irti ja sen tyypillisesti korkea kus-
tannus hallintaan. Digitaalisessa muutosstrategiassa liiketoimintamallin rooli on keskeinen,
kun yritys joutuu mukauttamaan organisaatiorakennettaan ja yritysarkkitehtuuriaan, arvolu-
paustaan, segmentointiaan seka arvoketjuaan. Liiketoiminnan digitalisoiminen kyseenalais-
taa monia perinteisen liiketoiminnan tapoja ja pakottaa yrityksen johdon pohtimaan kilpai-
luedun takia, mitd elementteja halutaan korostaa ja mita sailyttda. Digitaalisen strategian
tarkoitus on ottaa kantaa juuri siihen, miten liiketoimintaa tehdaan uuden toimintamallin alai-
suudessa. (Correani ym. 2020, 41.) Becker & Schmid (2020, 989) korostavat teknologisen
muutoksen usein johtavan myés muutokseen luodussa asiakasarvossa, koska digitalisaatio

muuttaa vaikuttaa koko arvoketjuun. Yrityksen taytyy kysya itseltdan, kuinka pitkalle
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perinteisesta liiketoiminnasta palveluiden digitalisaatiolla halutaan menna ja kohdistetaanko

muutos kaikkiin asiakassegmentteihin seka markkinoihin.

Liiketoiminnan digitalisoimisessa keskeisia konsepteja kuviossa 5 alla. Muutokselle on heti
alussa oltava kirkas tavoite, jota lahdetaan tavoittelemaan. Matkalla tavoitteeseen yrityksen
on pohdittava sille kriittisten datalahteiden yhteensopivuutta digitaaliseen toimintamalliin
seka niiden valista integraatiota. Digitaalinen liiketoiminta edellyttda edistyksellista IT-ark-
kitehtuuria ja data-alustan jatkuvaa kehittamista. Liiketoiminnan digitalisoiminen on myds
luonnollinen hetki pohtia eri tydvaiheiden ja prosessien automatisoimista seka tekoalyn hyo-
dyntamista. (Correani ym. 2020, 45-50.)

Henkilésts

Muuttuneet Asiakkaat
mallit ja
Sisdinen palvelut
data _
Teko#lyn
Tavoitetila hy&dynta
minen

Tieto ja
ymmarrys

Ulkoinen
data Lisdarvo

Digitalisaation kumppani

Kuvio 5. Digitaalisen strategian implementoinnin malli (mukailtu Correani ym. 2020, 45)

Digitalisoimisessa tarvitaan usein kumppaneita ja niiden valinnan onnistuminen on erityisen
tarkeaa, koska on jarkevaa tavoitella pitkdaikaista kumppanuutta ja toimintojen ulkoista-
mista. Henkildstd on sitoutettava alusta asti mukaan muutokseen ja tehtava nopeasti tar-
peelliset uudelleenorganisoinnit sekd ymmarrettava uusien resurssien tarve. Liiketoiminnan
siirtyessa digitaaliseksi tarvitaan todennakdisesti aivan uudenlaisia resursseja hallinnoi-
maan muuttuneita prosesseja, toimintamalleja sekd dataa. Prosessien ja toimintamallien
priorisointi on tehtava digitaaliseen liiketoimintaan soveltuvaksi, jotta nykyiset asiakkaat
saavat lisdarvoa ja uusien asiakkaiden hankinta on entista tehokkaampaa. (Correani ym.,
45-50.)
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Digitaalisuus on voimakkaasti yritysten ja asiakkaiden valisen tiedon laajuutta ja maaraa.
Taman datan hyédyntamisen mahdollisuus on digitaalisen palvelun arvon luomisen ydinta.
Digitaalisuus poistaa kitkaa niin prosesseista kuin asiakkaan ostamisen polusta, ja tarjoaa
samalla yrityksen kayttéon lisaa tietoa asiakkaan kayttaytymisesta. Lisaantyvalla asiakas-
ymmarrykselld voidaan parantaa markkinoinnin tehokkuutta, ymmartaa asiakkaan osto-
kayttaytymista seka tuen tarvetta ja sita, miten asiakkaat kayttavat palveluita. (Ronteau ym.
2023, 21-22.)

Data ja digitaalisuus tulisi siis ottaa huomioon yrityksen strategiassa asti. Muutos digitaali-
seen liiketoimintaan voi edesauttaa asiakaskokemusta merkittavasti, jos lisdantynytta asia-
kasdataa osataan hyddyntaa parempien tuotteiden ja palveluiden, innovaation nopeutumi-
sen seka ekosysteemien kehittamisessa. (Correani ym., 39.) Suoraviivainen ohje voisi olla
asiakkaan suurimpien kipupisteiden tunnistaminen ja niiden ratkaiseminen teknologian
avulla. Ne asiat, jotka saavat asiakkaan turhautumaan, tulisi pikimmiten pyrkia poista-
maan. Teknologiaprojektit, jotka l&htevat asiakkaasta ja ovat tarkasti rajattuja, useimmiten
onnistuvat. Massiiviset kehityshankkeet, joita on mahdoton johtaa ja joissa asiakas on ka-

donnut jonnekin byrokratian rattaisiin, eivat. (Gerdt & Eskelinen 2018, 38.)

Kehittdmisen osalta on merkittavaa paattda, kuinka paljon digitaalisuuteen panostetaan
kerralla ja miten paljon resursseja kehittamiseen voi olla samanaikaisesti. Uusien kehitys-
hankkeiden osalta on ymmarrettava, integroidaanko valittdmasti osaksi yrityksen ydinliike-
toimintaa vai aiotaanko niitd eriyttaa jonkinlaiseksi pilottihankkeeksi alkuvaiheessa. Yritys
voi tasata kehittdmiseen sidoksissa olevia resursseja tekemalla myds yhteistydtd muiden
organisaatioiden kanssa, jopa oman toimialan kilpailijoiden. (Hamalainen ym. 2016, 81—

86.) Kuviossa 6 digitaalisen strategian johtamisen keskeiset valinnat.

Kilpaillaanko vai Hajautetaanko
tehddanko vai

yhteistyota? riskeerataanko?

Johdatellaanko
vai seurataanko
asiakasta?

Eriytetaanko vai
integroidaanko?

Delegoidaanko
paatoksentekoa
vai johdetaanko

itse?

Mihin
[CHUVEEDR
digistrategiassa?

Kuvio 6. Digitaalisen strategian johtamisen valinnat (mukailtu Hamalainen ym. 2016, 81—
86)
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3 Digitaalisuus osana modernia liiketoimintaa

Digitalisaatio on merkittava osa 2020-luvun liiketoimintaa ja yhd useammin vahintaan osa
palveluista on digitaalisessa muodossa. Yritysten kilpaillessa asiakkaista laajentuvat tarjot-
tavat digitaaliset palvelut ekosysteemeiksi, joissa useita palveluita liitetdan yhteen esimer-
kiksi nykyaikaisia API-rajapintoja ja palvelumuotoilua hyddyntaen. Kénig (2023, 6) maarit-
telee digitaalisen ekosysteemin olevan kokonaisuus, jonka avulla yritys voi pyrkia ratkaise-
maan asiakkaansa ongelmia seka omien palveluidensa, mutta myos yhteistyOyritysten tai
jopa kilpailijoiden palveluiden avulla. Asiakaskokemukseltaan toimivan digitaalisen ekosys-
teemin rakentaminen edellyttdd uudenlaista johtamista, johon sisallytetdan digitaalisen
asiakaskokemuksen hallinnointi. Ross (2023) muistuttaa digitaalisen asiakaskokemuksen
olevan usein portti yrityksen tarjontaan, eikd sitd voida arvioida tai optimoida irrallisena

muusta toiminnasta.
3.1 Digitaalinen ekosysteemiajattelu

Asiakkaat haluavat helppokayttdisia, saumattomia, nopeita palveluita, seka digitaalisessa
etta ei-digitaalisessa muodossa. Ekosysteemien kehittamisessakin on keskityttava ensin
arvon luomiseen asiakkaalle. Ekosysteemin on oltava riittdvan merkittava tulevaisuuden
liketoiminnan kannalta, tarkoittaen seka euroissa etta toimijoiden riittavaa tavoittamista.
Tama ei usein kuitenkaan riitd, vaan ekosysteemi ja siihen mahdollisesti linkittyva alusta on
nahtava tulevaisuuden mahdollisuutena. Ekosysteemin on oltava ainutlaatuinen. Lisaksi ve-
tovoimaisuutta lisda, jos alusta auttaa yrityksia hyddyntamaan niiden olemassa olevaa po-

tentiaalia ja saavuttamaan nykyiset tai tulevat strategiset tavoitteensa. (VTT 2020, 3-5.)

Verkostojen ja ekosysteemien myo6ta perinteinen nakemys organisaatiosta, sen rajoista ja
strategioista kdantyy paalaelleen. Strategiatyosta tulee enemman jaettua ja toisaalta orga-
nisaatiot ovat aikaisempaa riippuvaisempia toisistaan ja toistensa strategioista. Ekosystee-
min johtamisen haasteena on se, etta siihen kuuluvia toimijoita johdetaan tai ohjataan ilman
suoraa hierarkkista suhdetta ja paatdksenteko on hajautettua. Toimijoiden johtaminen pe-
rustuu neuvotteluvoimaan ja hyvin asetettuihin yhteisiin tavoitteisiin siita mita hyotya kukin

toimija saa verkostoon kuulumisesta. (Hdmalainen ym. 2016, 78-79.)

Trischlerin ym. mukaan (2021, 70-72) digitaalisten palveluiden tarjoaminen usean palvelun
ekosysteemind tarjoaa merkittdvida etuja kilpailussa muita palveluntarjoajia vastaan.
Ekosysteemin saavuttaessa sille asetettujen tavoitteiden ensimmaisen tason, on tyypillista,
etta yritykset alkavat siirtda strategista pohdintaa saavutetun aseman puolustamiseen. Tar-
joamalla kayttajalle paasy monipuoliseen, useita eri ongelmia ratkaisevaan palveluvalikoi-

maan, syntyy kayttdjia ekosysteemin piiriin lukitseva vaikutus. Pitkalla aikavalilla
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ekosysteemia hallitsevan yrityksen on kuitenkin kyettava jarjestelmallisesti kehittdamaan pal-
veluitaan ja pyrittdva jo ennakoiden nakemaan tarjolla olevien palveluiden potentiaalisia
heikkouksia. Kayttajakokemusta tulisi miettia yksittaisen palvelun sijasta ekosysteemin laa-

juisena.
3.2 Palvelumuotoilu digitaalisessa palvelussa

Palvelumuotoilu on tapa kehittda yrityksen toimintoja asiakas keskitssa. Se tarkoittaa pal-
velujen ja asiakaskokemuksen kehittamista, jossa korostuu palvelutapahtuman kokeminen
sen kayttajan nakokulmasta. Palvelumuotoilu perustuu luovan ja analyyttisen ajattelun yh-
distdvaan seka kayttajia osallistavaan suunnitteluprosessiin, jonka lopputulos parantaa pal-
velun laatua ja asiakaskokemusta tuoden yritykselle liiketoiminnallista lisdarvoa. Palvelu-
muotoilu nopeuttaa palvelujen kehittdmista ja varmistaa, etta palvelu vastaa asiakastarpei-
siin ja on toiminnallisesti jarkeva. Siind yhdistyy haluttavuus, toteuttamiskelpoisuus seka

kannattavuus. (Alhonen & lloranta 2021, 2.)

Koivisto ym. (2019, 42) tiivistavat palvelumuotoilun olevan seka analyyttista ettd luovaa,
koska se yhdistaa samaan prosessiin niin asiakas- ja kayttajatarpeiden tutkimisen kuin rat-

kaisujen kehittamisenkin. Palvelumuotoiluprosessin tarkoituksena on:

¢ identifioida arvonluontimahdollisuuksia ymmartamalla ja tunnistamalla asiakas- ja
kayttajatarpeita.
¢ |uoda arvolupauksia ja parantaa palvelun laatua kehittamalla luovia ratkaisuja asia-

kas- ja kayttajatarpeisiin seka palveluntarjoajan asettamiin reunaehtoihin perustuen.

Palvelumuotoilun avulla digitaalisen palvelupolusta pyritddn saamaan looginen ja helppo-
kayttdinen. Gerdt & Eskelinen (2018, 56—57) nostavat esiin tutkimuksen, jonka mukaan juuri
palvelun helppokayttdisyydella ja asiakasuskollisuudella on selkea korrelaatio keskenaan.
Personoinnilla tarkoitetaan asiakkaan tunnistamista ja mahdollisen aiemman asiakastiedon
hyddyntamista palvelun sisallon muokkautumisessa. Taman kokonaisuuden toteutus on
mahdollinen vain, jos sita tukee hyvin valittu teknologia, joka paalle asiakaskokemusta ra-

kennetaan.
3.3 Palvelun kaytettavyys ja kayttajapersoonat

Digitaalisen palvelun kaytettavyys yhdistyy palvelun kayttajakokemukseen (UX), mutta kay-
tettavyys voidaan ymmartaa palvelun laadullisena piirteena. Kayttajakokemus puolestaan
kuvaa sen kayttajalle syntyvaa kokonaisvaikutelmaa, jonka muodostumiseen vaikuttavat
palvelumuotoilun ja kayttoliittymasuunnittelun lisdksi myos palvelun markkinointi seka kayt-

tajan vuorovaikutus yrityksen kanssa kokonaisuutena. (Norman & Nielsen 2022.) Soares
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ym. (2021, 5, 18) maarittelevat, ettad palvelun kaytettavyydella voidaan yksinkertaistettuna
tarkoittaa sen ulkoasun loogisuutta ja kayton oppimisen helppoutta. Nain ollen kaytettavyy-
della on suora yhteys myos palvelun kayttajakokemukseen. Kayttajakokemuksella tarkoite-
taan kayttajan, palvelun ja palvelun kayttétarkoituksen valista yhteytta, jotka lopulta maarit-

tavat kaytettavyyden.

Suunniteltaessa palvelua voidaan hyddyntad apuna kayttaja- tai asiakaspersoonia. Kaytta-
japersoonissa pyritaan tunnistamaan oleellisimmat piirteet, joihin palvelun tulisi pystya vas-
taamaan. Naita piirteita ovat esimerkiksi kayttajien yleinen tietdmys asiasta, jota palvelulla
hoidetaan tai heidan mieltymyksensa siitd, miten asia tulisi hoitaa. (Interaction Design Foun-
dation 2024.) Kayttajapersoonat eivat ole todellisia henkil6ita, vaan kayttajien arkkityyppeja,

joita vastaan palvelun kaytettavyytta arvioidaan.

Cooper ym. (2014, 64—65) toteavat, etta palvelun suunnittelussa on erityisen tarkeaa tun-
nistaa oleellisimmat kayttajatyypit ja pyrkia miellyttdmaan nimenomaan heidan tarpeitaan.
Kayttajatyyppeja voidaan myos hyddyntaa toteuttavan tiimin sisdisessa kommunikaatiossa
seka yhteisymmarryksen parantamisessa. Palvelumuotoilun onnistumista voidaan mitata
toteutusvaiheessa tunnistettujen kayttajatyyppien tarpeita ja mieltymyksia vastaan. Kaytta-
jatyyppien muodostamisessa parhaan lopputuloksen saa tyypillisesti, jos ne pohjautuvat

todellisten asiakashaastattelun pohja-aineistoon.
3.4 Digitaalisen palvelun kehittamisen johtaminen

Digitaalisen palvelun kehittdminen ja julkaiseminen asiakkaiden kayttoon on elinkaareltaan
jopa useiden vuosikymmenten pituinen ajanjakso. Tama asettaa yrityksille haasteen palve-
lun kehittdmisen ja asiakaskokemuksen pitkan aikavalin hallinnassa. Filenius (2015, 37)
korostaa, etta digitaaliset kanavat ja niiden mukanaan tuomat kosketuspisteet yrityksen ja
asiakkaan valilla tulisi tunnistaa strategisella tasolla ja osana yrityksen liiketoimintakonsep-
tia. Tarjottavat palvelut tulee suunnitella aina asiakkaan nakdkulmasta. Holma ym. toteavat
(2021, 221) kuluttajaliiketoiminnan joustavien digitaalisten palveluiden nostavan rimaa
myos B2B-liiketoiminnan puolella, asiakkaiden tottuessa korkeaan tasoon ja odottaessa

palveluilta jatkuvaa uudistumista.

Palveluita kehitetddn varmasti usein asiakkaan nakokulmasta, mutta palvelun pitkan elin-
kaaren aikana yrityksen liiketoiminnan ymparisto ja asiakkaiden odotukset palvelulle ehtivat
muuttua merkittavasti. Yan (2020, 34) toteaa, etta digitaalisen palvelun kehittdmisessa voi-
daan painottaa tuotteen elinkaaren huomioimista ja kehittdmisen sopeuttamista niin, etta se
luo optimaalisesti arvoa eri elinkaarivaiheissa. Palvelulla voidaan katsoa olevan kolme elin-

kaaren paavaihetta, elinkaaren alku-, keski- ja paatdsvaiheet. Tuotteen alkuvaiheessa
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kehittdminen on tyypillisesti hyvin luovaa ja joustavaa, perustuen asiakkaiden ongelmien
ratkaisuun, koska heita kannattaa tassa kohtaa kuunnella tuotteen parantamiseksi. Elinkaa-
ren keskivaiheilla palvelu ei enaa ole taysin sen kehittdneen yrityksen hallussa, vaan mo-
nilla sidosryhmilla on oma vahva sidoksensa tuotteeseen. Kehittdmisen muoto siirtyy ylla-
pidonomaiseksi ja uudet innovaatiot vahenevat. Elinkaaren paatdsvaiheessa tuote ei enaa
kykene ratkaisemaan sen kayttajien ongelmia, ja kehittdmisen huomio kaantyy siihen mita

osia tuotteesta voidaan kierrattda osaksi jotain uutta ratkaisua.
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4 Asiakaskokemuksen ymmartaminen

Toimiva johtaminen edellyttaa, etta yrityksen asiakkaiden kokemuksen muodostumista ym-
marretaan ja asiakaskokemusta myds mitataan. Lemon & Verhoef (2016, 88) muistuttavat
yrityksen johdon pystyvan vain rajallisesti hallitsemaan asiakaskokemusta nykyisessa digi-
taalisen liiketoiminnan maailmassa, kun asiakkaat voivat luoda omat asiakaspolkunsa yri-
tyksen luo. Yritykset kuitenkin pyrkivat kuitenkin hallitsemaan omaa asiakaskokemustaan
parhaansa mukaan ja tavoitetta edesauttavat asiakaspolun eli asiakkaan ja yrityksen valis-
ten kosketuspisteiden hahmottaminen seka toimivien asiakaskokemuksen mittareiden si-

sallyttaminen osaksi liiketoimintaa.

Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen voidaan summata koostuvan kolmesta isommasta
kokonaisuudesta, joiden pohjalta asiakkaan todellinen ja pitkdaikainen tunnekokemus or-
ganisaatiota kohtaan syntyy. Tunnistetuin osa kokemuksesta on fyysisesti tapahtuva koh-
taaminen, jossa asiakas ja yrityksen edustaja kohtaavat kasvokkain. Toinen erityisen tarkea
kokonaisuus nykyisessa digitaalisessa ajassa on digitaalisessa ymparistdssa tai sosiaali-
sessa mediassa tapahtuva asiakaskohtaaminen, jossa asiakas itsendisen tiedonhaun

ohella kay tutustumassa erilaisiin vaihtoehtoihin ja etsii sopivaa ratkaisua ongelmaansa.

Kolmas osa-alue on niin sanottu tiedostamaton tunne kokemus, jossa kaikki aiemmat olet-
tamukset, ndkemykset ja mielikuvat vaikuttavat kokonaisvaltaisen brandikokemuksen syn-
tymiseen. Asiakkaan asiointihistoria, mielikuva hinnan ja laadun valisesta suhteesta, mai-
nonta, arvostelut seka ensituntuma eri kohtaamispisteista, vaikuttavat kaikki kokonaisval-
taisen brandimielikuvan syntymiseen. (Ahvenainen ym. 2017, 34.) Kuviossa 7 havainnollis-

tetaan kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen syntyminen.
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Tiedostamaton
kohtaaminen (brandi)

Fyysinen Digitaalinen
kohtaaminen kohtaaminen

Kuvio 7. Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen osatekijat (Ahvenainen ym. 2017, 33)

Asiakaskokemus nousee todennakoéisesti useista lahteistd ja on usean kohtaamisen
summa. Digitaalisen kanavan asiakaskokemus ei siis synny yksin palvelun kaytettavyy-
desta tai kayttdjakokemuksesta vaan siihen vaikuttaa myos asiakkaan historia yrityksen
asiakkaana ja se, kuinka hyvin yrityksen markkinointiviestintd on tavoittanut asiakkaan.
(Maklan & Klaus, 2011.) McKinseyn tutkimus osoittaa, ettéd ne yritykset, jotka pystyvat yh-
distamaan parhaiten monikanavaisuutta eli digitaalisia ja fyysisia elementteja asiakastyos-
saan, ovat usein parantaneet asiakaskokemuksen mittaamisen tuloksia (Killstrom 2020,
157).

4.1 Digitaalisen palvelun asiakaskokemus

Valtaosa asiakkaista kayttda rahoituslaitosten palveluita nykyisin verkkopankin tai muun
vastaavan digitaalisen kanavan kautta ja painetta myds mobiiliapplikaatioiden kehittami-
seen on edelleen. Perinteinen puhelimen kautta tapahtuva asiointi on laskussa. Tama trendi
indikoi, etta rahoituslaitosten johdon tulisi panostaa digitaalisten asiointikanavien kehittami-
seen. Ja kun yha enemman digitaalisia palvelukanavia pankkisektorille ilmaantuu, on kehit-
tajien tasapainoiltava asiakkaan tarpeiden tyydyttamisen seka palvelumuotoilun ja tietotur-
vallisuuden valilla. Digitaalisen palvelun on tyydytettava asiakkaan tarve, jotta asiakasus-

kollisuus voi parantua. (Mbama & Ezepue 2018.)

Sujuvassa digitaalisen palvelun asiakaskokemuksessa voi tiivistetysti sanoa

olevan  kyse  kéyttéjdystavéllisyydestd ja  personoinnista  seké
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reaaliaikaisuudesta. Palvelun téytyy toimia nopeasti ja siellé esitettyjen tieto-

Jjen téytyy olla aina ajantasaisia. (Gerdt & Eskelinen 2018, 56.)

Digitaalisissa palveluissa asiakkaat eivat usein jaksa viettda kauan aikaa etsimiseen, vaan
varsinaisen asioinnin tulisi sujua mahdollisimman sujuvasti, koska palvelun asiakaskoke-
mukseen vaikuttaa sen toimivuus kokonaisuutena (von Zansen ym. 2017. 149). Rose ym.
(2011, 28-29) esittavat, etta digitaalisen palvelun asiakaskokemuksessa on kaksi element-
tia, kognitiivinen seka affektiivinen. Tiivistettyna kyse on tiedon ja tunteen yhdistelmasta,
johon vaikuttavat palvelun kaytettavyys, sujuvuus, asiakkaan kokema kontrolli seka luotta-
mus palveluntarjoajaan. Gerdt & Eskelinen (2018, 56) yhdistavat tdhan kokonaisuuteen
myoOs palveluiden teknisen kokonaisymparistdn, jonka saumaton toimivuus on ratkaise-

vassa osassa asiakaskokemuksen syntymista.
4.2 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittaaminen on kaikkein kehittyneinta asiakaspolun yksittaisista pis-
teista tai asiakaspolun kokonaisuudesta. Juuri naiden asiakaskokemuksen tekijoiden mit-
taaminen on kaikkein yleisinta. Taman tyyliset mittarit eivat kuitenkaan pysty mittaamaan
asiakaskokemusta kokonaisuutena, vaan tarjoavat todellisuutta kapeamman kuvan. Hyvin
rajatun toiminnon asiakaskokemuksen mittaaminen ei yleensa anna kovin luotettavaa ku-
vaa tulosta tulevasta kehityksesta. Yritykset mielelladan mittaavat suoraviivaisilla tydkaluilla,
jotka antavat yksinkertaisia vastauksia, jotta saadut tulokset on helppo raportoida eteen-
pain. Useimmiten mitataan tiettyja asiakaskokemuksen osa-alueita, kuten yksittaisten kos-
ketuspisteiden, yksittdisen transaktion tai polun paatepisteen kokemusta. (Lemon & Ver-
hoef 2016, 77-78, 82.) Holma ym. (2021, 262—-263, 268) nostavat asiakaskokemuksen mit-
taamisessa avainasemaan tiedon analysoinnin ja asioiden syy-yhteyksien tunnistamisen.
Mittarien tuottaman informaation avulla voidaan johtaa resursseja seka investoida oikeaan
aikaan ja paikkaan kokemuksien kehittdmisen nakdkulmasta. Alla listattuna yleisimpia asia-

kaskokemuksen mittaamisen tydkaluja.

e NPS (Net Promoter Score) suositteluindeksi, jonka avulla selvitetdan asiakkaan
suositteluhalukkuutta eli sitd, kuinka todennakdisesti asiakkaat suosittelisivat yri-
tysta, tuotetta tai palvelua jollekin toiselle. Tdman mittarin on todettu ennustavan
lojaliteettia. NPS on mittarina tehokas ja yksinkertainen, mutta sen kdantépuolena
pienet muutokset kokemuksessa eivat helposti ndy mittatuissa tuloksissa. Mittarin
lopputulemaa on helpohko manipuloida, jos keskitytdan vain tietyn arvosanan ko-
hottamiseen (arvostelijan 6 nostaminen passiiviseksi/ tai passiivisen 8 nostaminen

suosittelijaksi 9). Arvosteluasteikkona mittarissa kaytetdan numeerista skaalaa 0—
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10. Loytana & Korkiakoski (2011, 64) tuovat lisaksi esiin tydntekijdiden kokemusta
mittaavan eNPS-luvun (Employer Net Promoter Score), jolla mitataan NPS:n tavoin
tyontekijoiden suositteluhalukkuutta oman tydpaikkansa tai tyétehtavansa osalta.
Mittari voi hyoédyttdd myds asiakaskokemuksen ymmartamisessa, koska heikko
eNPS-luku voi heijastua myo6s asiakaskokemukseen.

o CSAT (Customer Satisfaction Score) kertoo palvelun laadusta valitussa kohtaamis-
pisteessa. Laatu on kytkdksissa asiakkaan tyytyvaisyyteen, jota todennetaan mo-
nesti kysymyksella: Kuinka tyytyvainen olit saamasi palveluun? CSAT antaa yksi-
tyiskohtaisempaa dataa tietysta kohtaamispisteesta, kun taas NPS pyrkii rakenta-
maan kuvaa asiakkaan kokemuksesta laajemmin. CSAT:n kautta saatu arvio voi
olla tietyssa kohdassa positiivinen, vaikka NPS-indeksi olisikin heikko tai matala,
silla palvelukokemus voi olla hyva, vaikkei asiakas olisikaan vield valmis suosittele-
maan yritysta tai tuotetta. Arvosteluasteikko on tyypillisesti 1-5.

o CES (Customer Effort Score) antaa kasityksen asiakaspolun pullonkauloista, ja silla
todennetaan asioinnin vaivattomuutta ja helppoutta. Tyypillisesti kysytaan, kuinka
paljon vaivaa asiakas naki saadakseen toivomaansa palvelua tai vastaavasti tekiko
yritys palvelun saamisen helpoksi asteikolla 1 (erittdin vaivaton) - 7 (erittain vaival-
loinen).

o Hymidt tai tahtisymbolit toimivat hyvin intuitiivisen tunnekokemuksen ja tyytyvaisyy-
den mittaamisessa, kun pyritdan korostamaan vastaamisen helppoutta, nopeutta ja
monikielisyytta. Tassa yksinkertaisessa mittaamisen mallissa vastausvaihtoehdon
valitseminen koetaan helpoksi ja kulttuurierot ovat tasaisempia kuin vaikka numee-
risen arvosanan mittaamisessa. Numeerisessa mittaamista voi aiheutua kulttuuril-
lista vinoumaa, koska esimerkiksi numero 8 voi toiselle tarkoittaa erittdin hyvaa ja

toiselle tyydyttavaa arvosanaa.

Kokemuspisteissa koetaan paasaantoisesti jotakin tunnetta, joka on joko positiivista tai ne-
gatiivista. Vastausvaihtoehtojen parillinen maara, esimeriksi 1-10, ohjaa selkeammin valit-
semaan joko negatiivisen tai positiivisen vaihtoehdon. Pariton maara tarjoaa aina ikaan kuin
vaihtoehdon valita keskimmainen numero, joka mielletdan vastaukseksi "en osaa sanoa”.
Mittausmallin suunnittelussa kannattaa edeté joustavasti, jotta saadaan nopeasti selville,
millaisia kokemuksia asiakkaille oikein tuotetaan. Varsinkin yrityksissa, joissa asiakaskoke-
muksen strategiseen kehittamiseen ei ole laaja-alaista tukea, jo yksinkertaisella mittaami-
sella voidaan tuottaa tietoa, joka antaa tarvittavaa tukea jatkokehittamiselle. (Holma ym.
2021, 263.)
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4.3 Asiakaspolku

Ylivoimaisen asiakaskokemuksen rakentaminen aloitetaan asiakkaan ostoprosessin ym-
martamisesta. Oleellista on tietda, missa vaiheissa ja kanavissa asiakas haluaa olla vuoro-
vaikutuksessa yrityksen kanssa. Asiakaspolkua tarkasteltaessa on pohdittava, mitka pisteet
ovat jarkevaa jattaa asiakkaan itsensa hoidettavaksi ja missa tilanteissa asiakas kaipaa
seka olettaa saavansa apua. Digitalisaatio on tehnyt ostoprosesseista asiakkaan kannalta
itsendisempia ja yrityksen nakokulmasta se on kustannustehokkaampi tapa tuottaa palve-
lua, joskin huono palvelu tulee usein kallimmaksi, oli se miten tahansa tuotettua. (Kor-
kiakoski & Gerdt, 2016, 50-52.) Lemon & Verhoef (2016, 83) puolestaan painottavat, etta
jokaisessa kosketuspisteessa pitdisi kuitenkin pystya tuomaan asiakaskokemukseen jotain

mielekasta lisaa.

Asiakaspolulla tarkoitetaan yrityksen ja asiakkaan valisia kohtaamispisteita koko asiakkaan
ostoprosessin aikana, aina ostotarpeen tunnistamisesta ostotapahtuman jalkeiseen aikaan
(Uusitalo 2022). Asiakaspolku siis sisaltaa kaikki vuorovaikutustilanteet asiakaan ja yrityk-
sen valilla. Maaratietoinen asiakaspolun tunnistaminen ja hallinta auttavat yritysta lisaa-
maan asiakasuskollisuutta ja parantamaan asiakaskokemusta. Yrityksen johdon tulisikin
ymmartaa asiakaspolku kokonaisuutena, eika yrittda panostaa sen yksittaisiin kohtaamis-
pisteisiin ja muodostaa niista selkeasti elamyksellisempia kuin polun muista kohdista. Asi-
akkaat arvostavat yrityksen tarinan koheesiota, johdonmukaisuutta ja tilanteen tasalla ole-
vaa palvelua eri kohtaamispisteissa. (Kuehnl ym. 2019, 552-553; Lemon & Verhoef 2016,
85.)

Asiakkaan ja yrityksen valisia kosketuspisteitd on neljassa erilaisessa luokassa, eivatka
kaikki kosketuspisteet ole merkittavyydeltdan aivan yhta tarkeita. Yritys voi omistaa esimer-
kiksi omaan markkinointiinsa kayttamat kosketuspisteet, kuten mainonnan tai Internet-si-
vustonsa. Myos yrityksen kumppaneiden kautta tuleviin kosketuspisteisiin silla on hyva
kontrolli. Yritys paasaantoisesti itse hyvaksyy esimerkiksi viestintatoimistojen kayttamat
materiaalit sosiaalisessa mediassa tai tuottaa mediaan toimitetut kolumnit ja esiintymiset.
Osan kohtaamispisteistd omistaa kuitenkin asiakas esimerkiksi niissa vaiheissa, joissa os-
totarve havaitaan tai tuotteesta haetaan vertailutietoja. Asiakas myos haluaa valita parhai-
ten hanelle soveltuvan maksutavan, joten yrityksen on kyettava tukemaan useita eri mene-
telmia. Naita kosketuspisteita tdydentamassa ovat vield muiden yrityksen asiakkaiden suo-
situsten tai onnistuneen somevaikuttamisen kautta ansaitut kosketuspisteet. (Lemon & Ver-
hoef 2016, 76—78.) Kuviossa 8 havainnollistetaan asiakaspolku ja erilaisia kosketuspisteita

ostoprosessin aikana.
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5 Opinnaytetyon metodologia

Laadullisen tutkimuksen strategioista tapaustutkimusta kaytetaan usein, kun tutkittava on-
gelma liittyy organisaation asiakkaisiin, tuotteisiin tai jarjestelmiin. Tapaustutkimuksessa
voidaan keskittya tarkasti rajattuun kohteeseen, jolloin tuotoksena on tutkimuksellisin kei-
noin saatua syvallista ja yksityiskohtaista tietoa. Tapaustutkimuksen ominaispiirre on se,
ettd ilmidta tutkitaan sen omassa esiintymisymparistdossa. (Ojasalo ym. 2014, 52.) Tassa
tutkimuksessa ilmidén esiintymisymparisté on toimeksiantajayrityksen digitaaliset palvelut
seka niihin liittyva kehitysprojekti. Laadulliselle tutkimukselle tyypillinen tavoite, syvallinen

ymmarrys tutkimuksen kohteena olevasta ilmiésta, soveltuu tdman tutkimuksen perustaksi.

Laadulliselle tutkimukselle, kuten tapaustutkimus, soveltuu toteutusmenetelmaksi teema-
haastattelut. Haastatteluiden kysymysten suunnittelu on erittain tarkedssa osassa, koska
oikeat kysymykset ohjaavat haastateltavia vastaamaan juuri tutkimuksen suunnitelman mu-
kaisesti. Lapan ym. (2012, 248-249) toteavat, etta tutkijan on pohdittava myos toimeksian-
tajan nakokulmaa ja kysyttava itseltaan mita toimeksiantaja haluaisi tietaa ja ketka tutki-
mustuloksia tulevat lukemaan. Tahan tutkimukseen taydentavaa aineistoa saadaan pilotti-
asiakkaille toteutettujen haastattelun muodossa kehitysprojektin ajalta ja uutta aineistoa
muodostetaan haastattelemalla Kuntarahoituksen asiantuntijoita, jotka olivat mukana asi-

ointisovelluksen kehitysprojektissa.

Laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdyn tutkimuksen tarkein tehtava on olla emansipato-
rinen eli tarkoituksena ei ole vain kayttaa tutkimushaastateltavia tiedon I1ahteena vaan tut-
kimuksen tulisi lisatd myos heidan ymmarrystaan tutkittavasta asiasta. Taman tavoitteen
tayttyessa tutkimukseen osallistuvien ajattelumallit ja toimintatavat voivat kehittya myontei-
sesti my6s tutkimustilanteen jalkeen. (Vilkka 2015, 125-126.) Pyrkimyksena haastattelun
rakenteen osalta on kayda lapi tutkimuksen viitekehyksen teemoja seka projektin aikaisesta

materiaalista nousseita havaintoja.

Teemahaastattelun ominaispiirteena on se, ettd ennakkoon tiedetdan haastateltavien ko-
keneen tietyn tilanteen (Hirsjarvi & Hurme 2010, 47). Teemahaastatteluin toteutetuissa tut-
kimuksissa aineisto voi olla maaraltaan pieni, verrattuna maarallisen tutkimuksen meto-
deilla toteutettuun. Tall6in tutkijan tehtava on keskittyd hyvin rajattuun ilmiéén, yleisluontoi-
sen analyysin sijasta. (Lapan ym. 2012, 232.) Haastatteluista saatava aineisto on otoksena
varsin pieni, jolloin hyvin rajallisesta aineistosta ei tule johtaa liilan voimakkaita yleistyksia.
Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusaineiston kappalemaara ei kuitenkaan ole varsinai-
nen tavoite, vaan toteutettavaksi valittujen haastatteluiden mahdollisimman laadukas |1api-
vienti (Vilkka 2015, 131). Kananen (2016, 122) toteaa, etta kvalitatiivista aineistoa kerataan

sen verran, etta tutkimukselle asetettu tavoite ratkeaa.
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Kysymysten muotoilu on myds tehtava huolella, jotta tutkimuksen toteuttajan omat ennak-
kokasitykset asiasta ohjaisivat haastateltavaa mahdollisimman vahan, koska haastatelta-
van tunnistaessa kysymysten asettelusta tutkiian oman ennakkokasityksen, saattaa han
vastata kysymykseen tata peilaten, jolloin tutkimusaineisto ei kaikilta osin vastaa asetettuun
tutkimusongelmaan. Haastattelijan keskeisena roolina on varmistaa, etta keskustelu pysyy
mahdollisimman tarkasti annetuissa teemoissa ja hanen on kyettava tarkentavilla kysymyk-
sillda saamaan lisatietoja. (Vilkka 2015, 130.)

5.1 Haastatteluiden toteutus

Tutkimusaineiston toinen osa saatiin toteuttamalla nelja teemahaastattelua Kuntarahoituk-
sen asiantuntijoille. Teemahaastattelujen tavoitteena oli selventaa ja vahvistaa projektima-
teriaalin muodostamaa kuvaa asiakaskokemuksen huomioimisesta osana kehitysprojektia.
Kaikki haastatellut asiantuntijat ovat mukana Kuntarahoituksen digitaalisten palveluiden ke-
hittamisessa. Haastatteluun valittiin henkilditd kohdeorganisaatiosta, joita tutkittava ilmio
keskeisimmin koskettaa ja jotka omalla tydpanoksellaan pystyvat vaikuttamaan kehittami-
sen malliin. Vaikka toteutettujen haastatteluiden maara on pieni, niiden tarkoituksena on
yhdessa kehittamisprojektin aikaisen tutkimusaineiston kanssa tuoda toisiaan tukevia vas-
tauksia tutkimusongelmaan. Jo talla haastattelujen maaralla tutkimusaineistosta oli havait-
tavissa vastausten yhdenmukaisuutta, jolloin lisdhaastattelut eivat valttamatta olisi tuoneet

merkittavaa lisdarvoa.

Haastatteluja varten koostettiin haastattelurunko, jossa kasitellaan digitaalisen palvelun ke-
hittdmiseen liittyvia teemoja. Haastattelurunko I6ytyy opinnaytteen liitteestd numero 1. Osa
teemoista liittyy tutkimuksen viitekehyksen aiheisiin ja osa asiointisovelluksen projektin ai-
kaisiin materiaaleihin. Tavoitteena oli keskustella vapaasti annetuista teemoista ja pyrkia
saamaan kasitys siitd, mitd haastateltavat ajattelevat asiakaskokemuksen ymparilta vali-
tuista teemoista. Teemojen tarkoituksena oli toimia haastattelijan apuna, jotta kaikki halutut
teemat kaydaan lapi haastatteluissa. Ylatason teemojen alle tutkija oli etukateen valmistel-
lut myo6s tarkentavia kysymyksia, joilla haasteltavien vastauksiin haettiin tarkennuksia, tai
keskustelua ohjattiin takaisin haluttuun aihepiiriin. Haastatteluihin varattiin riittdvasti aikaa,
jotta haastateltavat pystyivat kertomaan nakemyksensa laajasti ja avoimelle keskustelulle
jai tilaa.

Haastattelut toteutettiin Teams-tapaamisina, jotka nauhoitettiin tulosten purkamisen helpot-
tamiseksi. Haastatteluajankohdat sovittin sahkdpostitse. Ajankohdan sopimisen yhtey-
desséa haastateltaville avattiin sahkdpostissa teemahaastattelun tarkoitus ja toimitettiin tut-

kimuksen toteutukseen liittyva suostumuslomake allekirjoitettavaksi. Haastateltavat saivat
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etukateen tietoonsa ylatason keskustelun teemat, ja kaikilla heista oli vahintaan paiva tai

kaksi aikaa ennen haastattelun varsinaista toteutusta.

Haastateltavat ovat kokeneita rahoitusalan kehittdmisen ammattilaisia, jotka ovat tyéuransa
aikana toimineet kehittdmisen asiantuntijatehtavissd seka projektipaallikon tehtavissa.
Haastateltavilla oli paasaantoisesti hyvin samankaltainen tyohistoria Kuntarahoituksella.
Haastateltavista kolme on miehia ja yksi nainen. Kaikki haastateltavat ovat ialtaan noin 35—
45-vuotiaita. Haastattelut kestivat noin 50-60 minuuttia, ja kaikissa haastatteluissa kaytiin

|&pi samat otsikkotason teemat.
5.2 Tutkimusaineiston kasittely

Taman tutkimuksen aineistona ovat teemahaastattelut seka aiemmin keratty suunnitteluai-
neisto. Teemahaastattelut tallennetaan ja litteroidaan kirjalliseksi aineistoksi. Tutkimusai-
neisto esitetddn anonymisoituna, koska tarkempi haastateltavien erittely ei tuo lisdarvoa
tutkimusongelman nakdkulmasta. Onriittavaa, etta asiakashaastattelut ja Kuntarahoituksen
asiantuntijahaastattelut voidaan erottaa toisistaan. Asiakkaiden vastauksien yhteydessa
esitetaan asiakassegmentti ja haastateltavan tehtavanimi, esimerkiksi Kunta 1, talousjoh-
taja. Asiantuntijahaastatteluiden vastauksien yhteydessa liitetdan tieto Asiantuntija 1, Asi-

antuntija 2, jne.

Tutkimustulosten luotettavuuden kannalta haastatteluaineistojen laadukas litterointi on eri-
tyisen tarkeaa (Lapan ym. 2012, 265). Kirjoitetussa muodossa sisaltdanalyysin tekeminen
on selkeampaa ja teemojen luokittelu onnistuu paremmin. Teemahaastattelut litteroitiin
Teams-nauhoitusten pohjalta, mutta ei taysin sanatarkasti tai haastateltavien reaktioita huo-
mioiden. Litteroinnissa hyddynnettiin Microsoft Teamsin automaattista litterointia, joka kui-

tenkin tarkistettiin nauhoitettujen haastatteluiden mukaan.

Sisallén analysoinnin kannalta on tarkeda valita huolellisesti, mitad ja miten litteroidaan,
koska tama on tyodlas tutkimuksen vaihe eika etukateen voida tietaa, mita aineistosta tullaan
tarvitsemaan. Litterointi voidaan tehda eri tasoilla, joista sanatarkka litterointi on tarkin, kir-
jaten ylds jokaisen dannahdyksenkin. Yleiskielisessa litteroinnissa kirjataan yldés haastatel-
tavan sanomat asiat yleiskielelld, poistaen murre- ja puhekielen ilmaisut (Kananen 2010,
58-59). Taman tutkimuksen tavoitteiden kannalta yleiskielinen litterointi on riittdva tarkkuus.
On oleellisempaa erotella tutkimusaineistosta haastateltavien kertoma viesti kuin se, miten

he ovat asiansa kertoneet.

Tutkimuksen viiteaineiston toinen osa koostuu digitaalisen asiointisovelluksen aikaisesta
materiaalista. Kehitysprojekti, ja siten siihen liittyva materiaali, jakautuu lyhytaikaisen kun-

tatodistuskaupan digitalisoimiseen sekd pitkdaikaisten lainojen tarjouspyyntdjen
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toimittamiseen asiointisovelluksen kautta. Tassa tutkimuksessa keskitytaan pitkaaikaisten
lainojen tarjouspyyntdjen digitalisoimisen osioon, ja projektin aineistona voidaan hyddyntaa
kahta projektiaikaista asiakashaastattelua seka palvelun prototyypin esittelyn yhteydessa
kerattyja asiakaskommentteja. Lisaksi lainatarjouspyyntéjen projektisuunnitelmia voidaan

kayttda teemahaastatteluiden ldhdemateriaalina asiakaskokemuksen nakodkulmasta.

Projektinaikaiset asiakashaastattelut kasiteltiin samalla litteroinnin menetelmalla kuin tutki-
muksen teemahaastatteluiden tallenteet. Asiakashaastatteluiden runko I6ytyy opinnaytteen
litteestd numero 2. Lisdmateriaalina kaytettavaa asiakaskommenttien valmiiksi litteroitua
koontia voidaan myos hyddyntaa, vaikka litteroinnin taso ei olekaan sanatarkka vaan kes-
kittyy yksittaisten kommenttien teemoihin. Taman materiaalin avulla pyritddan ymmarta-
maan, miten asiakkaat kokivat palvelun asiakaskokemuksen kehittyvan ja mita asiakasko-

kemukseen liittyvia teemoja asiakkaiden kanssa kaytiin 1api projektin yhteydessa.

Projektisuunnitelma ja digitaalisesta palvelusta luotu konseptimalli esittavat projektille ase-
tetut tavoitteet ja toimintatavat niiden saavuttamiseksi. My6s tama dokumentti on oleellinen
asiakaskokemuksen huomioimisen kannalta, koska se selventda projektiryhman tyosken-
telytapoja ja painopistealueita projektissa. Projektisuunnitelma ja palvelukonsepti auttavat
ymmartamaan, miten asiakas ja asiakaskokemus on painotettu osana kehittamisen tyota-

paa tassa projektissa.
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6 Kehittamistehtavan tulosten arviointi

Aineistoanalyysin keskeisena tavoitteena on paatya onnistuneisiin tulkintoihin, ei pelkas-
tdan esittaa tuloksia. Onnistunut tutkimus edellyttaa, etta tuloksien osalta tutkija pystyy ir-
rottautumaan yksittaisistd havainnoista ja lausumaan niista jotakin yleisemmalla tasolla.
Yleistettavyys ei kuitenkaan ole laadullisen tutkimuksen keskeisimpia tavoitteita, vaan tu-
lokset ovat sidoksissa kyseiseen tapaukseen ja tutkijan tekemaan tulkintaan. (Puusa & Juuti
2020.) On tarkeaa kyseenalaistaa omaa tekemista lapi tutkimuksen toteutuksen ja pitaa
mielessa tutkimukselle alun perin asetut tavoitteet seka arvioida kriittisesti ovatko ne toteu-

tumassa.

Pitkda ammatillinen kokemus digitaalisten palveluiden kehittamisen parissa luo varmasti jon-
kinlaista subjektiivisuutta ja taipumusta yleistaa yksittaisia tutkimushavaintoja yleisemmaksi
kuin ne todellisuudessa ovat. Tutkimusaineiston arviointia edesauttaa se, etta tutkimuksen
toteuttaja ei ole ollut suoraan osallisena asiointisovelluksen kehittamisen projektissa. Asi-
antuntijahaastatteluin muodostettava osa tutkimusaineistoista voidaan viela litteroinnin jal-
keen luetuttaa haastateltavalla ja varmistaa samalla mahdolliset tulkintahaasteet. Tutkimus-
aineiston analyysi tehdaan aineistolahtdisesti ja sen tavoitteena on auttaa I16ytdmaan taysin

uusia teemoja tutkimuksen toteuttajan ennakko-odotusten ulkopuolelta.
6.1 Tutkimuksen aineiston analyysi

Tutkimuksen aineiston analysoinnissa aineistolahtoéinen eli induktiivinen analyysi on sovel-
tuvin menetelma. Tadman analyysimenetelman tavoitteena on pystya tunnistamaan ja tuot-
tamaan aineiston pohjalta uutta tietoa. Teemahaastatteluiden vastauksista etsitdan yhteisia
teemoja seka ryhmitellddn samankaltaiset asiat. Ryhmittelyn pohjalta pyritdan muodosta-
maan aineiston yleiskasitteita. (Ojasalo ym. 2015, 139-140.) Toisaalta tutkija hankkii lisaa
tietoa aiheesta lukemalla eri Iahteista aihetta kasittelevia teorioita ja tutkimuksia. Kirjallisuu-
desta hankitut tiedot vaikuttavat siihen minkalaisia kategorioita han pyrkii I16ytamaan tutki-
muksesta (Puusa & Juuti 2020).

Tutkimuksen toteuttajan ollessa toimeksiantajan tyontekija ja tydntehtavan ollessa digitaa-
listen palveluiden asiantuntija, on erityisen tarkeaa pyrkia jatkuvasti kyseenalaistamaan tut-
kimuksen toteuttajan omakohtaisia ennakko-oletuksia aiheesta. Tieteellisessa tutkimuk-
sessa havaintoja ei hyvaksyta sellaisenaan, luonnollisen asenteen mukaisina. Kaikki ha-
vainnot puretaan osiin ja niita tarkastellaan kriittisesti maailmaa koskevan esitiedon valossa.
(Puusa & Juuti 2020). Hirsijarvi ym. (2008, 227-228) toteavat oleelliseksi sen, etta tutkija

kertoo osana tutkimustaan milla perustein han oman paatelmansa aineistosta tekee.
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Taman tutkimuksen aineistojen purussa on kaytetty hyvaksi Microsoftin Excel-tydkalua,
jonka avulla litteroiduista haastatteluista luokiteltiin ylatason teemoja ja naiden alle haasta-
teltujen vastauksia. Nain saatiin muodostettua asiakokonaisuuksia, joista etsittiin avainsa-
noja, jotka liittaisivat haastatteluiden vastaukset toisiinsa. Teemakokonaisuuksia verrattiin
haastatteluiden aineistoon useamman kerran ja joka kerta Excel-yhteenvedosta poistettiin
tai siirrettiin teemojen alta vastauksia. Vastausten muotoilu saattoi olla valilla ensin vaikeasti
luokiteltava ja siksi oli jalleen tukeuduttava koko haastattelun aineistoon, jotta saatu vastaus
oli mahdollisimman oikein luokiteltu. Useamman iterointikerroksen jalkeen haastatteluiden
yhteenvedosta ei enda |0ytynyt epaolennaisuuksia. Aineiston uudelleenkasittelyilla haluttiin
varmistaa, ettd muodostetut teemat ovat todellisia ja ne vastaavat tutkimusongelman kysy-

myksiin mahdollisimman hyvin.
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7 Tutkimuksen tulokset - asiakashaastattelut

Digitaalisen asioinnin kaksiosainen kehittamisprojekti alkoi kohdeorganisaatiossa syksylla
2021, kun ensimmaisessa vaiheessa siirrettiin lyhytaikainen rahoitus eli kuntatodistus-
kauppa digitaaliseen palveluun. Toinen vaihe kaynnistyi kesalla 2022, kun pitkaaikaisen
lainatarjouspyynnon kehitysprojekti asiointisovellukseen alkoi. Jo ennen projektin alkua,
palvelun toteuttaneen kumppanin kanssa, muodostettiin digitaalisen asioinnin palvelukon-
septi. TAman dokumentin tarkoituksena oli kuvata palveluiden visuaalista iimetta prototyy-

pilla ja tismentaa asiakastarina projektiryhmalle.
7.1 Digitaalisen asioinnin palvelukonsepti

Projektin aikaisista dokumenteista selkeimmin asiakaskokemusta suunnitteluvaiheessa ka-
sitteleva on palvelukonsepti, joka sisaltaa asiakastarinan, pohdintaa erilaisista asiakaskayt-
tajista seka asiakkaiden palautteita palvelun prototyypista. Seuraavissa kappaleissa esitel-
Iaan palvelukonseptin sisaltda sen tarjotessa laajasti tietoa siita, miten keskeinen asiakas-
kokemuksen rooli kehitysprojektissa oli ja mihin asioihin keskityttiin asiakaskokemuksen

nakokulmasta.

Asiakastarina luotiin kuvitteellisen kunnan uuden kouluhankkeen rahoitustarpeesta. Tari-
nassa kuvattiin talousjohtajan tydvaiheet ennen digitaalisen rahoitustarjouksen jattamista,
tarjouspyynnén sy6ttd uuteen palveluun, seka tyypilliset jatkotoimet kunnassa rahoituspaa-
tokseen asti. Asiakastarina on rakennettu uskottavasti sellaisena kuin se yrityksen useim-
milla kunta-asiakkailla tapahtuu. Asiakaskokemuksen nakdkulmasta tarina painottaa sita,
ettd suuri osa prosessista tapahtuu samassa palvelukokonaisuudessa ja digitaalisuus su-
juvoittaa asiointia kohdeorganisaation kanssa. Alla on esitelty lainaus palveluvisiosta asi-

ointiprojektin loppuraportista (Kuntarahoitus 2021c):

Kun rahoitustarve on tarkentunut ja selkeytynyt skenaarioiden ja keskustelujen myété, ta-
lousjohtaja siirtyy digitaaliseen lainan hakemiseen, joka I6ytyy kétevésti Kuntarahoituksen
digitaalisista palveluista. Han on jo aiemmin tallentanut omat suosikkitarjouspyyntépoh-
jansa palveluun mm. talousarviolainan hakemiseksi helposti ja nopeasti ja saa nyt tuotua

suoraan tarvittavan lainan tiedot tarjouspyynnén pohjaksi.

Palvelusta tehtya prototyyppia esiteltiin asiakkaille touko- ja kesakuussa 2021 Teams-ta-
paamisissa. Ensimmaisella haastattelukierroksella haastateltiin kolmetoista asiakasta ja toi-
sella haastattelukierroksella kahdeksan asiakasta. Toisella kierroksella haastateltavista
kuusi oli mukana myos ensimmaisella kierroksella ja mukaan tuli kaksi uutta haastateltavaa.

Yhteensa vastauksia on siis viideltatoista asiakkaalta molemmat haastattelukierrokset
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huomioiden. Ensimmaisen haastattelukierroksen tarkoituksena oli muutaman haastattelu-
teeman perusteella tunnistaa erilaisia palvelun kayttajatyyppeja. Toisella haastattelukier-
roksella keskityttiin palvelun prototyyppiin ja kayttokokemukseen. Haastateltavat oli valittu
niin, ettd edustettuna olisi eri kokoiset kunnat, kuntayhtitt seka yleishyodylliset asuntotoi-
mijat. Alla taulukossa on esitetty yhteenveto haastatteluihin osallistuneista asiakkaista seg-

mentin ja tehtadvanimikkeen mukaan:

Asiakassegmentti Tehtavanimike Haastateltuja

Kunta Talousjohtaja 8
Kunta Rahoitussuunnittelija 1
Kuntayhtyma Talousjohtaja 1
Kunnan yhtio Toimitusjohtaja 2
Kunnan yhtio Talousjohtaja 1
Asuntosektorin yhtio Toimitusjohtaja 1
Asuntosektorin yhtid Rahoitusasiantuntija 1

Taulukko 1. Asiakashaastatteluihin osallistuneet segmenteittain

Ensimmaisella haastattelukierroksella asiakkaita pyydettiin kertomaan vapaasti omasta tyo-
tehtavasta ja kokemuksesta rahoituksen parissa. Asiakkailta kysyttiin myds, minkalainen
heidan prosessinsa rahoituksen hakemisessa yleisesti on rahoitustarpeen tunnistamisesta
rahoituspaatokseen asti. Viimeisena teemana heiltd pyydettiin ajatuksia siitd, miten heidan
nykyista prosessiaan voisi kehittda ja miten kaikki sujuisi ideaalimaailmassa. Eniten toistuva
ajatus ideaaliprosessista on sen nopeuttaminen ja suoraviivaistaminen, niin etta rahoituk-
sen kilpailutus saataisiin toteutettua joko yhdesta palvelusta kaikkien rahoittajien kesken.
Vahimmaisvaatimus asiakkaiden nakokulmasta oli se, ettd prosessi Kuntarahoituksen

kanssa nopeutuu ja hoituu kokonaisuudessaan digitaalisesti.

S&hkdbinen palvelu kiinnostaa l&hinné paperityén véhentdmisen vuoksi, tarjouksen hy-
védksymisestad eteenpdin. Sopimusasiakirjat pitdisi kaikki olla samassa paikassa, so-

pimukset, paatdkset ja allekirjoitukset jne. (Kunta1, talousjohtaja)

Asiakashaastatteluiden pohjalta projektiryhma muodosti haastateltujen kertoman palvelulle
kolme keskeista kayttajatyyppia. Kustakin tunnistetusta kayttajatyypista tehtiin myods tar-
kempi profiili, jossa pohdittiin digitaalisen asioinnin hyétya tdman tyyppiselle kayttajalle. Lai-
natarjouksia palveluun nahtiin syottavan kokemattomia, rutinoituneita seka volyymikaytta-

jia, jotka on kuvattu kuviossa 9 alla.
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Kokemattomat

Harvoin lainaa hakevat asiakkaat, joilla
ei ole valttamatta aiempaa kokemusta
rahoitusmaailmasta. Heilla ei ole omia

tarjouspyyntdpohijia tai rutiineja lainan
hakemiseen. Rahoitusta tehd&an muun P
tyoén ohessa ja lopputuloksena voi olla o VOIyymlaSIakkaat

heikosti vertailukelpoisia tarjouksia, kun

itse tarjouspyynto on ollut kehno.

Asiakkaat, jotka hakevat rahoitusta
usein ja sddnnollisesti. Heilla on
omat tarjouspyyntdpohjat ja liitteiden
kaytto on tuttua. Heilla voi olla
useampi tarjouspyynto sisassa
samaan aikaan.

Rutinoituneet

i

Osaavat ja sen verran usein lainaa
hakevat asiakkaat, ettid prosessi
itsessdin menee omalla painollaan.
Heilla on oma tarjouspyyntdpohja
kaytdssa ja sen paivitys tarvetta
vastaavaksi ei vie juurikaan aikaa.

Kuvio 9. Lainatarjouspalvelun kayttajatyypit (mukaillen Kuntarahoitus, 2021c)

Kokemattoman kayttdjan tarkeimmaksi asiakashyddyksi nahtiin se, ettd prosessi ohjaa
kayttajaa toteuttamaan laadukkaan tarjouspyynnon, joka hanelle jaa talteen tai kaytetta-
vaksi kommunikoitaessa muiden rahoittajien suuntaan. Asiointi myds suoraviivaistuu, koska
kaikki tarvittavat tiedot seka liitteet pyydetaan jo tarjouspyyntdvaiheessa. Paljon tarjous-
pyyntoja jattaville volyymiasiakkaille suurimmiksi hyodyiksi tunnistettiin valmiiden tarjous-
pyyntopohjien uudelleenkayttaminen seka kokonaisprosessin nopeutuminen, tarjouspyyn-
non jattdmisesta velkakirjan allekirjoittamiseen. Rutinoituneet rahoitustarjousten pyytajat
nahtiin penseimpina siirtymaan uuteen digitaaliseen palveluun. Heille sopimisprosessin Ia-
pimenon nopeutuminen nahtiin parannuksena, samoin kuin asiointisovelluksen sisaltymi-

nen samaan digitaalisten palveluiden ekosysteemiin.
7.2 Asiakkailta keratty palaute palvelusta

Asiakashaastatteluiden toisella kierroksella keskityttin kahdeksan asiakkaan haastatte-
luissa palvelun prototyyppiin ja kdyttokokemukseen. Haastateltavista kuusi oli haastateltu
jo palvelukonseptiin liittyen ja heille naytettiin lainatarjouspyynndn osio palvelusta. Kaksi
asiakkaista tuli uutena mukaan, mutta heidan haastattelunsa keskittyi vain kuntatodistus-

kauppaan, joten heiddn vastauksiaan ei sisallytetty tdhan osioon. Palvelun
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kayttékokemukseen liittyvissa haastatteluissa prototyyppi esiteltiin asiakkaille kokonaisuu-
dessaan ja heiltd pyydettiin palautetta neljasta eri teemasta. Valitut teemat olivat palvelun

ulkoasu ja etusivu, tarjouspyynndn syéttaminen, tarjousdokumentti seka tarvittavat liitteet.
7.2.1 Palvelun ulkoasu

Palvelun prototyypin ulkoasu seka ensivaikutelma palveluun kirjautumisen jalkeen oli kaik-
kien haastateltavien mielestd selkea ja hyva. Viisi haastateltavaa kuudesta nosti kuitenkin
esiin, etta palvelun etusivun muokkaaminen olisi hyva ominaisuus. Nama kayttajat haluai-
sivat itse paattaa, mitka ovat heille tarkeimmat toiminnot ja valttaa turhia klikkauksia. Kol-
mesta kayttdjakommentista voi ymmartaa, ettd muokattavuudella tarkoitettiin myés mah-

dollisimman yksinkertaista kayttoliittymaa, jossa ei olisi mitadan ylimaaraista.

Palaute asiointipalvelun ulkoasusta

= Positivinen = Negatiivinen

Kuvio 10. Palaute asiointipalvelun ulkoasusta

Aina helpompi, jos voisi itse valita mitd navigaatiossa nousee ensimmaiseksi oman
tarpeen mukaan. “Olet yleensé kéyttéanyt néitd”. Voi olla néinkin, ettd hae rahoitusta,

helppo ja yksinkertainen. (Asuntosektorin yhtié 1, toimitusjohtaja)

Yllattavéan hyva ensi vaikutelma. Olisi kuitenkin parempi, jos voisi itse paéattaa mita

nékyy. (Asuntosektorin yhtié 2, rahoitusasiantuntija)

Toinen selkea esiin nouseva teema ulkoasusta oli tarjouspyyntojen luonnokset, jotka tallen-
tuvat palvelun etusivulle. Vastausten jakauma oli myds tassa identtinen ja viisi asiakasta
antoi luonnoksien nakymisesta positiivista palautetta ja kokivat tdman tuovan lisdarvoa.

Yksi haastateltava suhtautui asiaan neutraalisti, koska lahettaa tarjouspyyntoja niin harvoin.
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Luonnoksia voi myés mydhemmin kayttda uuden tarjouspyynnén pohjana, jolloin osa tar-

vittavista tiedoista on valmiiksi taytettyna.

Hyvin selked, mukava etté alla on vield aikaisemmat tarjoukset. Voisiko niitéd kayttéa
pohjana? Vai voisiko tosiaan mydés tehdd omia pohjia? Tietdd heti misté lahtee liik-

keelle, ei mene sormi suuhun. (Kunta 2, talousjohtaja)

Kiva néhdéa mitka tarjoukset ovat vield kesken. Toimii hyvin arkistona, etta voi ndhdé

minkélaisia tarjouspyyntéja on tehty. (Kunta 4, talousjohtaja)
7.2.2 Tarjouspyynnon syottaminen kayttoliittymassa

Tarjouspyynndn tietojen syéttamisen yhteydessa haastateltavilta haettiin vahvistusta kayt-
toliittyman toimivuudesta ja helppokayttdisyydesta. Kaikki kayttajat pitivat palvelua loogi-
sena seka helppokayttdisena, jolloin asiakaskokemuksena he eivat kokeneet palvelun li-
saavan heidan tydtaakkaansa. Kehityskommentit koskivat pienia yksityiskohtia, kuten pa-
kollisten kenttien merkint6ja tai ohjetekstien maaraa. Yleisilme kuitenkin koettiin erittain toi-
mivaksi, vaikka vaadittavien tietojen maara on kunnan talousarviolainassa ja rakentamisen

lainoissa hieman erilainen.

Palaute tarjouspyynnon syottamisesta kayttoliittymassa

0%
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Kuvio 11. Palaute tarjouspyynnon syéttdmisesta kayttoliittymassa

Hyvaé ja selkeéa kayttéliittyma Voiko olla liian simppeli, jos tuleekin jotain lisédttdvaa, en

tosin keksi mité olisi. (Asuntosektorin yhtié 2, rahoitusasiantuntija)

Lisdksi kaikilta haastateltavilta kysyttiin, olisivatko he normaalisti yhteydessa rahoittajan
suuntaan tarjouspyyntda tehdessaan eli voisivatko he tarvita tukea kesken tietojen syoton.
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Tukea haastateltavista ei tdssa kohtaa kokenut kaipaavansa yksikaan haastateltu ja kaikki
ilmoittivat olevansa yhteydessa rahoituslaitokseen usein jo ennen rahoitustarjouspyynnén
lahettamista. Digitaalisen palvelun ei siis koettu hairitsevan kommunikointia esimerkiksi
oman asiakasvastaavan kanssa, ainoastaan muuttavan tapaa, jolla tarjouspyyntd toimite-
taan. Kaksi haastateltavaa kuitenkin nosti erikseen esiin, etta tama prosessi ei saa korvata

muita yhteydenottokanavia.

Jos on pidempi Véli, ettd ei ole haettu talousarviolainaa, niin juttelee eka asvan
kanssa, et miké tédssé hetkessé on ajankohtaista. Jos on ajatus, etta ei héiritd Kunta-
rahoitusta, niin ei tule onnistumaan, haastavaa. Pitda voida keskustella etukateen.

(Kunta 1, talousjohtaja)
7.2.3 Palvelun muodostama tarjousdokumentti ja rahoituspaatosvaihe

Palvelu muodostaa tarjouspyyntdlomakkeelle syotettyjen tietojen pohjalta valmiin PDF-do-
kumentin, jotka kayttaja voi halutessaan kayttaa hyddyksi ja lahettdd sen myos muille ra-
hoituslaitoksille. PDF-dokumenttia voi muokata esimerkiksi lisdamalla siihen logon tai asi-
akkaan omia saateteksteja. Kaikki haastatellut pitivat tata hyvana ominaisuutena ja kaksi
jopa ehdottomana, jotta uusi palvelu olisi vanhan sahkodpostiprosessin kanssa kilpailukykyi-

nen.

Palaute muodostuvasta tarjouspyyntddokumentista
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Kuvio 12. Palaute muodostuvasta tarjouspyyntédokumentista

Ei kiinnostaisi tdméa palvelu, jos ei saisi ulos tarjouspyyntéd PDF:n&.(Kuntayhtyma,

talousjohtaja).
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Kéyttéisin PDF:4& muille rahoittajille, saisin samalla pohjalla kaikille. Tédssé on tér-

keda se, ettd on koko yhteenveto selkeésti. (Kunta 2, talousjohtaja)

Tarjouspyynnon prosessi on kohdeorganisaatiossa tavoitteena automatisoida mahdollisim-
man suurelta osin, jotta yrityksen tydntekijdiden resursseja voitaisiin kayttda korkeamman
lisdarvon tyohon. Osana haastatteluja asiakkailta kysyttiin myds, tulisivatko he mielellaan
Asiointisovellukseen ilmoittamaan myos lopullisen rahoituspdatdksen lopputuloksen. Kun-
tarahoituksen ndkokulmasta olisi tehokasta, jos rahoituspaatdkset tehtaisiin suoraan sovel-
luksessa, koska se poistaisi ylimaaraisia tydvaiheita. Haastatelluista nelja oli valmis tule-
maan hyvaksymaan tarjouksen suoraan asiointisovelluksesta ja kaksi ei oikeastaan kom-

mentoinut asiaa suoraan.

Negatiivista palautetta tarjousten hyvaksyntaan liittyen tuli neljalta haastateltava hyvin sa-
mansuuntaisena ja he kaikki pitivat tarjouksen hyvaksymisen tai hylkdamisen valikkoa liian
yksinkertaisena. Palveluun toivottiin vapaamuotoisempaa tapaa ilmoittaa, miksi tarjouksen
hyvaksyminen tai hylkdaminen on tehty. Useimmat asiakkaat pitivat normaalina, etta tassa
yhteydessa voi myds kommentoida muiden rahoituslaitosten hintatasoa, jos Kuntarahoituk-
sen tarjous ei ole voittanut. Rahoituspaatokset ovat kunta-asiakkaille joka tapauksessa jul-
kisia. Asuntosektorin toimijat puolestaan tekevat Kuntarahoituksen kanssa niin paljon yh-

teistyota, etta avoimuus tiettyyn pisteeseen asti koettiin kohtuullisena.

Naiden palautteiden voi tulkita koskevan asiointisovelluksen kaytettavyytta vain osin, koska
tarjousten hyvaksyminen on osa myos laajempaa keskustelua sopimisprosessin digitalisoi-
misesta ylipaataan ja vastauksilla on enemman vaikutusta mahdolliseen jatkokehittami-
seen. Lisaksi on huomioitava, etta sopimisprosessi ei kokonaisuudessaan siirtynyt asioin-
tisovellukseen taman projektin yhteydessa ja tarjouksen hyvaksyminen voidaan hoitaa

myds muista kanavista.
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Palaute rahoitustarjouksen hyvaksymisesta palvelussa

= Positiivinen = Negatiivinen

Kuvio 13. Palaute rahoitustarjouksen hyvaksymisesta palvelussa

Olisi hyva laittaa liite misséa on tarjouksen hyvéaksymisen ja hylkdyksen peruste. Hy-
vaksymisessé vaihtoehtoinen kenttd mikéa linkittyy hallituksen péétékseen. (Kunta 3,

talousjohtaja)

Mielellaédn kommentoin miksi ei hyvéksyté tarjousta Yleensé ilmoitetaan, kenen
kanssa pé&étyttiin rahoitus ottamaan, yleensé kerron, jos toinen on edullisempi. (Kun-

tayhtymd, talousjohtaja)
7.2.4 Tarjouksen liitteet

Kaikissa tarjouspyynnoissa on yhtena prosessin kohtana tarjouksen liitteiden sydttaminen.
Liitetiedot eivat herattdneet haastateltavissa selkeitd positiivisia tai negatiivisia komment-
teja. Lisaliitteet eivat ole kaikissa tapauksissa pakollisia, ja tdssa on merkittavia eroja rahoi-
tustuotteiden valilla. Kunnan talousarviolainan rahoitustarjous on hyvin suoraviivainen, kun
taas kiinteistdvakuuden sisaltava tarjouspyyntd tai vastuullisen rahoituksen tuotteet edellyt-
tavat liitteita, jotta tarjous voidaan jattaa. Tarjouksen liitteiden lisdaminen koettiin selkeaksi
ja ymmarrettiin hyvin esimerkiksi liitteiden "kohdekohtaisuus”. Kaksi kayttajaa ehdotti, etta
palvelussa voisi olla yleisimmin kaytetyille liitteille oma tallennustilansa, jotta ne olisivat jo
valmiina palvelussa. Yksi kriittinen kommentti koski kuitenkin sita, ettd samoja dokument-
teja pyydetaan joka kerta uudestaan, eika ole selkeaa onko liite toimitettava joka kerta uu-
siksi. TAma haaste ei kuitenkaan ole pelkdstaan digitaalisen asioinnin ominaisuus, vaan

osa rahoituksen hakemisen prosessia.
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8 Tutkimuksen tulokset — asiantuntijahaastattelut

Tutkimuksen aineiston toinen osa kerattiin toukokuussa 2024, jolloin tutkimusta varten
haastateltiin neljad kohdeorganisaatio Kuntarahoituksen asiantuntijaa. Kaikki haastatellut
asiantuntijat ovat olleet keskeisesti mukana Kuntarahoituksen digitaalisten palveluiden ke-
hittamisessa. Teemahaastatteluihin osallistuneet asiantuntijat olivat tehtavanimikkeeltaan
kehityspaallikdita ja heidan roolinsa on koordinoida Kuntarahoituksen digitaalisten palvelui-
hin kehittamista. He hallinnoivat projektisalkkua ja osallistuvat kaikkiin kehitysprojekteihin.
Kehityspaallikko toimii yhteyshenkilona projektitiimin, liiketoimintayksikdiden seka projektin

ohjausryhman valilla.

Asiointisovelluksen kehitysprojekti oli kokoluokaltaan ja kokonaismerkitykseltdan sen ver-
ran suuri, etta kaytannossa kaikki nelja kehityspaallikkda tunsivat projektin hyvin ja kolme
neljasta haastatellusta oli toiminut mukana projektissa vahintaan jossain vaiheessa. Kehi-
tyspaallikot valikoituivat haastateltaviksi siita syysta, etta heilla nahtiin olevan paras ymmar-
rys kehitysprojektien hallinnasta, toimintatavoista seka tavoitteellisuudesta. Heidan tehta-
vassaan sidosryhmina on seka liiketoimintayksikoiden asiantuntijat, joille kehitysta tehdaan,
yrityksen IT-resurssit seka projektin ohjausryhma, johon tyylillisesti osallistuu myés Kunta-

rahoituksen johtoryhman jasenia, silta osin kuin he ovat prosessin omistajia.

Toteutettujen teemahaastattelun maara on vain nelja kappaletta, mutta tarkoituksena on
taydentaa asiakashaastatteluin kerattya aineistoa ja lisata ymmarrysta siita, miten asiakas-
kokemus kohdeorganisaation kehitystydssa huomioidaan ja mita mahdollisia kehityskoh-
teita siina tunnistetaan. Pienesta haastatteluiden maarasta huolimatta, keratysta aineistosta
oli tunnistettavissa teemoja, joissa oli selkeda yhtenaisyytta haastateltavien ndkemyksissa.
Jo talla haastattelun maaralla tutkimusaineistosta oli havaittavissa vastausten yhdenmukai-
suutta, jolloin lisdhaastattelut eivat valttamatta olisi tuoneet merkittavaa lisdarvoa. Seuraa-
vissa kappaleissa esitelladn haastatteluissa lapikaydyt ylatason teemat ja tuodaan niista
esiin selkeat yhtenaisyydet vastauksissa digitaalisten palveluiden kehittamiseen ja asiakas-

kokemuksen hallintaan liittyen.
8.1 Asiakaskokemus osana kehitysprojektia

Digitaalisten palveluiden kehittamisen projektitydta kasiteltiin asiantuntijoiden haastatte-
luissa projektien tavoitteellisuuden seka niille asetettujen ohjausryhmien toiminnan nakoé-
kulmasta. Asiakaskokemuksen rooli kehitysprojekteissa seka sille asetettujen tavoitteiden
kasittely projektien ohjausryhmissa on eroteltu omiksi kokonaisuuksiksi, vaikka ne limitty-

vatkin todellisuudessa hyvin laheisesti keskenaan.
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Haastatellut asiantuntijat tekevat paljon projektityota, joka todennakoisesti vaikutti siihen,
ettd molempiin kokonaisuuksiin kertyi kaikilta haastatelluilta laajasti kommentteja. Projekti-
tyoskentelyn seka siihen laheisesti liittyvan ohjausryhmatyon osalta 16ytyi kaikilta asiantun-
tijoilta tuli hyvin samankaltaisia ajatuksia asiakaskokemuksen huomioimisesta osana pro-
jekteja. Naiden kahden haastattelun teeman tarkoituksena on ollut nostaa esiin asiakasko-

kemuksen tavoitteellisuutta kohdeorganisaation kehitystoiminnassa.
8.1.1 Projektityo ja asiakaskokemus

Kuntarahoituksen kehittamisessa asetetaan jo projektivaiheessa vahintaan jonkinlaisia ta-
voitteita sille miten kehitettavan palvelun tulisi parantaa loppukayttajien kokemusta. Asioin-
tisovelluksen osalta nostetaan esiin esimerkiksi se, ettd asiakkaan prosessin sujuvuuden
haluttiin nopeutuvan ja selkiintyvan verrattuna aiempaan sahkopostiin pohjautuvaan tar-
jousprosessiin. Haastateltavat kokevat tavoitteet selkeiksi, mutta hieman yksipuolisiksi

asiakaskokemuksen nakokulmasta.

Projektin hybtymittaristojen liséksi voisi olla hydtyd, jos halutaan vaikka tavoitella ja
maééaritelléd mittaristoja asiakkaan kokemuksen suuntaan. Té&t& voisi sitten sparrata

myds ohjausryhmén suuntaan. (Asiantuntija 1)

Projektin tavoitteissa voi olla vaikka asiakaskokemus niin huomioitu, etta julkaistaan
uusi asioinnin kanava ja véhennetééan siten kuntarahoituksen tyéntekijéiden manuaa-
lista tyoté ja sille oli sitten asetettu erilaisia alustavia mittareita. Se miten néitd nyt
sitten mitattiin, niin ei ollut ehké ihan totuudenmukaista ennen kuin palvelut oli jul-

kaistu. (Asiantuntija 2)

Me ymmarrettiin se, ettd meidéan pitda saada palvelu riittédvéasti palvelemaan asiakasta
Ja kylla siséisissé keskusteluissa oli my6s asiakasndkdkulma. Ei se ollut niin, etta joku
konsultti tuli meille sanomaan, ettéd se on tarkeaa, kylla se oli meiddn oma vahva ajuri.
Asioinnin kautta on selkeésti haettu laadukkaammin tehtyjé tarjouspyyntojé asiak-
kailta ja me pystytédén siihen tarjoamaan lisdarvoa. Mutta ehké ne asiakaskokemuk-
sen tavoitteet meidan taytyy tdssé kohtaa hakea enemman projektin siséisesti. (Asi-

antuntija 3)

Keskeinen ndkemys, ettéd asiakkaat ja sisdiset kayttajat ovat kehityksen keskiosséa.
Me asetettiin asiakastyytyvaisyystavoitteita projektille ja niitéd mitattiin. Enemman kui-
tenkin mitataan sitéd miten projektin kehittdminen vaikultti sille asetettuihin tavoitteisiin.

(Asiantuntija 4)
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8.1.2 Asiakaskokemus projektien suunnittelussa ja tavoitteissa

Haastatellut asiantuntijat kokivat, etta palveluita, kuten asiointia, kehitettdessa projekteille
asetetut tavoitteet ovat liian ylatasoisia ja lopulta projekteissa maaritelladn melko vapaasti
se, mikd koetaan juuri siin@ kohtaa asiakaskokemuksen osalta tarkeimmaksi. Asioinnin
osalta ohjausryhman asettamat tavoitteet keskittyivat enemman palvelun kaytettavyyteen
ja sujuvuuden lisdamiseen. Kaytettavyyden ja palveluiden sujuvuuden parantuminen sinal-
laan koettiin tavoittelemisen arvoiseksi, mutta jai paljon projektiryhman harteille pohtia mita

talla kaytannossa tarkoitetaan.

Asiantuntijat toteavat haastatteluissa, etta asetetut reunaehdot ovat loogisia, mutta hieman
abstrakteja, eika tavoitteiden koeta perustuvan mihinkaan selkeaan kokonaistavoitteeseen.
Projektien osalta yrityksen tasolla saatetaan kokea asiakaskokemuksen rinnalla vahintaan
yhta tarkeaksi se, etta projektit etenevat suunnitellusti ja myos yrityksen prosessit hyotyvat
kehitettavista palveluista. Kehityspaallikdt kokivat, etta yrityksen prosessien parantamisen

uskotaan siirtyvan myos asiakaskokemuksen parantumiseen.

Se on enemmaén kédéantynyt asiakaskokemuksesta kédytettdvyyteen. Sehédn on sellai-
nen juttu mik& meilld on tuolla vaatimusten joukossa toiminnallisten vaatimusten se-
assa. Projekteissa mé&éritetdédn Kuntarahoituksen reunaehtojen mukaisesti t&mmdéi-
nen ei-toiminnallisten vaatimusten joukko, jossa kaytettdvyys on yksi asia. Ehkéa se
téllg tasolla menee nykyisin, vdhén abstraktina. Luontevaa olisi varmistaa jo suunnit-
teluvaiheessa hyoétymittareiden liséksi, mitd yleensé projekteille asetetaan, niin se ko-

kemuspuoli niitd osin entistéd ndkyvammin esille. (Asiantuntija 1)

Osana projektin tavoitteita oli, etta palvelut ovat kiytettévia ja asiakkaat myos tykkaa
niiden kéytosta. Selkedé ja projektissa tdmé oli selkeésti toteutettu, mutta ei meillé

oikein ole tdhdn mitéén varsinaista periaatetta talotasolla. (Asiantuntija 2)

Yleensé ne tavoitteet projekteille on enemmén ylétason juttuja ja se on se taso milla
ohjausryhméssé keskustellaan. Se on projektipdallikén vastuulla sitten se siséllén oh-
Jaaminen. Tavallaan mietittin mitattavuusndkékulmia ja esim. Lapimenoaikoja ja mi-
ten niiden pitéisi parantua seké sitd miten naitéd voisi mitata. Ei varmastikaan ollut

mitdan paéallimmaéisia tavoitteita asiakaskokemuksen mittaaminen. (Asiantuntija 3)

Monella tasolla se on projekteissa mukana olevien henkilbiden omaa tekemista, ajat-
telua ja ohjautuvuutta pohtia asiakaskokemusta, mutta ovat ne keskeisia elementteja.

(Asiantuntija 4)
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8.2 Digitaalisten palveluiden ekosysteemin konseptointi

Kuntarahoitus on vuosina 2018 ja 2019 toteuttanut kaksi laajaa konseptity6ta digitaalisten
palveluiden pidemman aikavalin visioksi ja kehittamistd ohjaaviksi taustamateriaaleiksi.
Vuonna 2018 toteutettiin Sahkoisen asioinnin murros ja Kuntarahoituksen tahtotila -niminen
selvitys, ja tdhan kyseiseen dokumenttiin kolme haastatelluista asiantuntijoista viittasi.
Vuonna 2019 digitaalisiin palveluihin toteutettiin digitaalisen asioinnin kehittamiseen keskit-
tynyt kokonaiskonsepti. Kuntarahoituksen tahtotilaa kuvaava palveluiden kokonaisvisio

vuodelta 2018 on esitelty liitteessa 3.

Meilld on vielé paljon harjoiteltavaa siihen projektin jélkeiseen aikaan. Aika paljon se
orientoituminen ja kun katsoo projektisuunnitelmia télleen muutaman vuoden per-
spektiivilla, niin kylldhédn se paljon pééttyy siihen go-liveen. Go-Liven jélkeiseen ai-
kaan tdmmoéinen jélkiseurantapalaveri, joka on ohjeistettu aikatauluttamaan noin vuo-
den kuluttua projektin paéattymisesta, jolloin meilld on jotain evidenssié kaytdsta. (Asi-

antuntija 1)

Sovellusten elinkaarelle voisi olla jonkinlainen hoitomalli. Nyt meilléd on digitaalisen
kehittdmisen osalta ollut ihan hyva konsepti, mutta alkaahan se olla 6 vuotta vanha ja
taytyisi sekin mééréajoin kirkastaa ja pohtia mik& se roadmap on ja mité sillé tavoitel-
laan. Se on kuitenkin tasapainoilua sen suhteen mika hyoty tulee Kuntarahoitukselle

Ja mité hyotyjad saadaan toimitettua asiakkaille. (Asiantuntija 2)

Sen strategian ja tiekartan uudelleenarviointi matkan varrella olisi tarkeéé ja se oli
ainakin siellé alkuaikoina nimenomaan, miten nyt sanoisi, hankalaa, kun ei selkeasti
sellaista liiketoiminnan omistajuutta ollut kokonaisuudelle. Mutta se kuitenkin parani
mybhemmin ja organisoitumisen myété alettiin selke&sti pdésté késiksi paremmin sii-
hen, ettd mika on keskeista ja mité priorisoidaan. Luulen, ettd vasta myéhemmin to-
dellisuudessa olisi herdédméssé se ajatus, ettd miten me panostetaan jo julkaistun

palvelun jatkokehittdmiseen ja mihin se pohjaa. (Asiantuntija 3)

Né&kisin hyvéksi toteuttaa sdénndllisesti suurempaa digitaalisen asioinnin tai -palvelun
konseptitybn, joka katsoisi vahan pidemmaélle tulevaisuuteen. Virkistettaisiin meidéan
konseptia ja sen pohjalta tulisi evéité pohtia miten eteenpéin, kumppanivalintoja unoh-

tamatta. (Asiantuntija 4)

Kolme neljastd haastatellusta asiantuntijasta nosti esiin aiemmin toteutetut pidemman ai-
kavalin ohjaavat konseptity6t ja niiden tarpeellisuuden osana digitaalisten palveluiden ke-
hittdmisen fokusta. Kokonaiskonseptien koettiin olevan erinomainen valine keskusteluissa

kohdeorganisaation johtoryhman kanssa, kun pohditaan digitaalisten palveluiden
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kehittdmisen priorisointia ja kaytdssa olevia resursseja. Lisdksi kokonaiskonseptien selke-
aksi hyodyksi koettiin niiden mukanaan tuoma pitkajanteisyys, koska palvelun matka kon-
septista tuotantoon kestaa jopa vuosia. Yksi haastatelluista ei suoraan maininnut konsepti-
toita, mutta hankin mainitsi, ettd kehittdmisen fokus heikentyy sen jalkeen, kun yksittainen
palvelu saadaan tuotantoon. Kehittamisen jarjestelmallisyys voi olla hyvin projektikohtaista

ja kokonaiskonsepti tuo rungon kehittdmisen perustaksi.

Asiakaskokemuksen nakokulmasta esiin nousi nakemys siitd, ettéd kokonaiskuvan kirkasta-
misella on kuitenkin yhteys myos siihen mita kehittamisessa priorisoidaan. Digitaalisten pal-
veluiden kehittdmisessa priorisointi voi tarkoittaa palvelukokonaisuuksien keskinaista kehit-
tamisjarjestysta tai yksittaisen palvelun osalta kehittamisen hyoétynakékulmaa. Koettiin, etta
digitaalisen palvelun kehittamisesta tulee olla hyotya seka asiakkaille, mutta myos yrityk-
selle itselleen ja naista painotuksista paatettaessa selkea visio on hyddyllinen. Valituilla pai-

notuksilla voi olla suuri merkitys asiakkaiden asiakaskokemukseen.
8.3 Asiakaskokemuksen johtaminen ja brandityo
8.3.1 Asiakaskokemuksen johtaminen

Digitaalisten palveluiden kehittdmiseen on viime vuosina panostettu paljon aiempaa enem-
man, kun Kuntarahoitus on alkanut toteuttaa ekosysteemiinsd omia sovelluksiaan. Asioin-
tisovellus on naistd merkittavin ja sen toteutukseen yrityksen johdon nahtiin sitoutuneen
selvasti konkreettisemmin kuin aiemmin. Yrityksen strategisten tavoitteiden seka asiakas-
kokemuksen kokonaistavoitteiden osalta ndhdaan vielad kehittdmisen kohteita. Strategiset
tavoitteet digitaalisten palveluiden erinomaisuudesta nahdaan vield melko avoimina ja jat-

tavan paljon yksittaisen projektin tai asiantuntijan arviointikyvyn varaan.

Asiakaskokemuksen johtamisesta esiin nostettiin myos tarkemman tavoiteasetannan tarve.
Digitaalisten palveluiden osalta haastateltavat eivat kokeneet selkeana, miten asiakasko-
kemuksen tulisi nivoutua muuhun asiakastyéhon. Digitaaliset palvelut muuttavat kohdeor-
ganisaation ja asiakkaan valisia kosketuspisteita, mutta taman ympaérille kaivataan laaja-
alaisempaa keskustelua ja tavoitteellisuutta. Johdon asettamat tavoitteet ovat asiakasty6-
hén ja digitaalisuuteen nahtiin erillisinad kokonaisuuksina, osin siksi, ettd asiakaskokemuk-

sen mittareita ei myoskaan ole paivitetty vastaamaan nykyisia prosesseja.

Ja se miten asiakaskokemusta johdetaan, niin sitten pitéisi miettid niin kuin meillé
miten sitd seurataan. Ettd kun me asiakaskokemusta halutaan johtaa, niin sité pitéisi

mitata jotenkin. (Asiantuntija 1)
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Ehké jollain tavalla kaipaisin laaja-alaisempaa keskustelua ja johtamista sen koko
asiakaskokemuksen ympdirille. Ollaan keskusteltu ehka vahan jadnnésti digitaalisista
palveluista vain digitaalisina palveluina ja sitten meilld on téé rahoitus niinku erikseen.
Néisté keskustellaan véhén erillisind kokonaisuuksina ja eri yhteyksissé, mutta joo
ndma voisi kéasitelld kokonaisvaltaisesti parantamaan asiakastyytyvaisyytta. (Asian-

tuntija 2)

Organisaation johtaminen oikeiden mittareiden kautta olisi kylla tosi tdrkeda. Asiakas-
kokemushan on firman strategiassakin enemmén keskiossé niin siihen vielé sellainen
punainen lanka, etta olisi edellytykset tehdéd myds sen mukaan. Liiketoiminnan johdon
kanssa oli myés sellaisia omia hyvié sparrikeskusteluja siitd mitkd on asiakaskoke-
muksen kannalta oleellisimmat jutut ja se asiakasnékbkulma oli mukana ylinté johtoa

myéten. (Asiantuntija 3)

Johtoryhmén tasolta on nyt viime vuosina tullut selkeé linfamuutos sille, etté strategi-
semmalla tasolla on vapaus pohtia kokonaisuutta ja mihin halutaan olla menossa.
Puhdasta strategian kautta johtamista kehittémiseen ei oikeastaan ole, vaan kehitta-

minen tehddédn enemmén from bottom-up. (Asiantuntija 4)
8.3.2 Brandityo ja digitaaliset palvelut

Kuntarahoituksen brandin hallinta ja sisdinen yhteistyd ovat haastateltavien mukaan asioita,
joiden eteen on tehty jo paljon tyota, mutta jatkokehitettavaa 16ytyy edelleen. Digitaalisten
palveluiden kehittamisessa hyddynnetaan jo yrityksen brandiohjeistusta, jonka asiantuntijat
nostavat esiin. Ohjeistuksessa maaritetdan esimerkiksi Kuntarahoituksen virallisen brandi-
ilmeen mukaiset varit ja fontit, jotta kaikki julkaistu materiaali on samankaltaista. Tama
osuus koettiin haastateltujen osalta kehittamista selkiyttavaksi ja hyvin konkreettiseksi

asiaksi.

Kehitettdvana asiana nostettiin kuitenkin esiin se, etta digitaaliset palvelut eivat olemassa
olevasta ohjeistuksesta huolimattakaan aina pysy taysin brandi-ilmeen mukaisina, koska
aktiivista brandin hallintaa ei elinkaaren kaikissa vaiheissa tehda. Brandin koetaan olevan
keskeinen osa my0s digitaalista asiakaskokemusta ja talla osa-alueella kaivataan laajem-
paa yhteisty6ta yrityksen eri asiantuntijoiden valilla. Brandi-ilmeen hallinnasta vastaavat
viestinnan asiantuntijat, mutta heitad osallistetaan digitaalisten palveluiden kehittamisessa
haastateltavien mukaan liian vahan. Brandin osalta toivotaan myos selkiyttamista siihen,

minkalaisena sen halutaan nakyvan kayttéliittymissa ja kayttokokemuksessa.
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Siséisié ohjeistuksia on olemassa, mutta ehka niiden laajamittainen kaytté on sellai-
nen mitd meidén pitéé vieléd harjoitella ja ennen kaikkea meidén oman palvelutar-
Jooman yhdenmukaistaminen on semmoinen mité ei olla vielé oikein tehty. Ja onhan
meidan brandi-ilmekin muuttunut vuosien aikana, mutta ehka niinku ei olla sita siella
portaalin iimeessé kauhean aktiivisesti huomioitu. Tuskin tastd euromééaraisesti suu-

ria hyétyjé olisi, mutta asiakaskokemuksena ehké olisikin. (Asiantuntija 1)

Palveluiden suunnittelussa kéytettiin kuntarahoituksen graafista ohjeistoa ja bréndi-
késikirjaa, mutta sitten taas toisaalta projektissa luotiin oma design system, jolla me
luotiin ik&én kuin ensimmainen versio siitd, minka tyyppisia kayttoliittymén element-
tejd meidén palveluihin voi kuulua. Meidén taytyisi myds miettid miltd meidéan bréndin
kuuluisi tuntua sielld palveluissa. Halutaanko me tuntua viralliselta ja luotettavalta vai
kaverilliselta ja helpolta. Yleenséhédn meidén toimialalla halutaan olla virallisen oloisia,
Jotta luotettavuus korostuu. Nékisin, etté laajemmalla porukalla voisi pohtia sité milta
meidédn palvelut nédyttédvét ja tuntuvat, jotta ne on meidédn brdndin mukaisia. (Asian-

tuntija 2)

Palveluiden ulkoasua pystyisi varmasti vield yhtendistdmaéan ja mehén ei olla sité kau-

hean aktiivisesti tehty vuosien varrella. (Asiantuntija 3)

Pidén véhén vieraana sité, ettd meilld on kauhean erillisené kaikki bréndityé ja naki-
sin, etté digiasioinnissa pitéisi tai voisi voimallisemmin mietti& koko yhtién bréndié ja
sitd kautta kokemusta. On vdhéan suppeaa keskustella vaan jostain bréndin véreista,
fonteista ja ndin, koska myds palvelu on osa brédndid. Tdsmennetdédn mika on timant-

tista asiakaspalvelua meidéan mielesta. (Asiantuntija 4)
8.4 Asiakaskokemuksen muodostuminen digitaalisessa palvelussa

Digitaalisen palvelun kaytettavyysnakdkulma painottui vahvasti, kun asiantuntijoilta kysyttiin
tarkeimpia asioita, jotka auttavat hyvan asiakaskokemuksen muodostumista digitaalisessa
palvelussa. Onnistuneen palvelumuotoilun ndhdaan olevan ylivoimaisesti tarkein asia digi-
taalisessa palvelussa ja asiantuntijoiden vastaukset noudattelevat pitkalti luvussa 3.3 esi-
teltyja palvelumuotoilun ja kaytettavyyden periaatteita. Myds asiakashaastatteluissa, osana
asiointisovelluksen kehitysta, arvostettiin hyvaa kaytettavyytta ja palvelun selkeda kaytto-

littymaa samalla tavoin kuin asiantuntijat itsekin tekevat.

Ylléttavyys seké ensikéytén vaivattomuus ja helppokéyttoisyys ylipédéatéén. Tekee sel-

laisen positiivisen tunteen heti. (Asiantuntija 1)
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Palvelun pitdé olla selkeé ja kéytettava niin, etta siihen ei tarvitse edes ohjevideoita

tai opasteita. (Asiantuntija 2)

Kéytén vaivattomuus ja helppokéyttbisyys. Hyvé digitaalinen palvelu on sellainen, ettéa
siité jaa sellainen hyva fiilis kdytén jélkeen. Ei heréttényt isoja tunteita, mutta myés

esteettiseen puoleen on panostettu. (Asiantuntija 3)

Sujuvuus on tosi térkeétéa ja kun ei tehda ihmisen kanssa niin kaikki ohjeistus ja teks-
tien tulee olla selkeita, jotta md ymmarran mitd missékin kohdassa nyt tarvitaan. (Asi-

antuntija 4)

8.5 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiantuntijahaastatteluissa asiakaskokemuksen mittaaminen oli teema, josta kaikilta haas-
tateltavilta nousi useitakin kommentteja. Yhdistavana tekijana kommenteista voidaan to-
deta, ettd asiakaskokemuksen mittaaminen koettiin erittain tarkeaksi, mutta sen osuus ke-
hitysprojekteissa on pieni. Asiointisovellusta kehitettdessa asiakaskokemusta pyrittiin huo-
mioimaan seka osallistamalla asiakkaita mukaan projektiin, ettd sisallyttamalla palveluun
NPS-tyyppista kayttokokemuksen mittaamista. Koko digitaalisten palveluiden kokonaisuu-

den tasolla mittaamisessa nahtiin kuitenkin haasteita.

ltse en ainakaan tunnista, etta asiakaskokemuksen mittaaminen olisi mitenk&an au-
tomaattisesti meidéan projektien osana. Tulisi mielesténi olla erityisesti niissé projek-
teissa, joissa kehitetédén ulospéin palveluita. On ohjeistettu kiraamaan yl6s projektin
hybtyja, mutta toisaalta ne on ehkd enemmaén tdmmdisiéa taloudellisia tai prosessiléh-
toisid. Toki sekin voi olla kokemuslédhtéinen asia, jos prosessi paranee. Vaatisi kui-
tenkin liséefforttia projektien suunnitteluun, jos mietitddn mitd me halutaan parantaa
Ja mitké on edellytykset sen mittaamiselle. Me tarvittaisiin kuitenkin myés joku kiinto-
piste sille mistd me lahdetéén ja sita vasten peilattaisiin miten suoritus muuttuu. (Asi-

antuntija 1)

Pitaisi miettid kokonaisvaltaisesti sekéa projektikohtaisesti mitad halutaan mitata. Meilléa
olisi hyvé olla jonkinlainen dokumentaatio siitd mité eri tilanteissa halutaan ottaa huo-
mioon ja miten me asiakkaita kohdataan. Me voisimme tdméan pohjalta tunnistaa tar-
keimpid mitattavia asioita. Tavoitteet mittaamiselle ovat olleet hyvin numeerisia ja
keskittyneet volyymiin palvelussa, mutta ei se ehké varsinaisesti ohjaa kehittdmista.

(Asiantuntija 2)

Jos sanotaan, ettd semmoista mihin henkilbkohtaisesti uskon, ettad kun tehddéan asia-

kaslahtébista digia niin meidén pitda tehda kaikesta mitattavaa ja sellaista, ettd aidosti
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asiakkaan kayttaytymisté seurataan ja kysytéén heiltd. Mutta ei se mitenkéén erityi-

sesti talon siséltd kumpua, ettéa nain pitéisi toimia. (Asiantuntija 3)

Mielesténi pitéisi ensin tunnistaa miké on timanttinen asiakaspalvelu ja misté se koos-
tuu. Sitten niitd elementteja pitaisi mitata ja digitaalinen kanava pitéisi miettia tdssé
laajemmin kuin vain asiointisovelluksen osalta. Asiakkaiden yhteydenotot kaikista ka-
navista ja tasalaatuisuus jne. NPS ei kuitenkaan yksin kerro miten serviisié pitéisi pa-
rantaa ja mik& kohta asioinnissa ei toimi. Asiakastyytyvéaisyyden mittarit meidéan ta-
voitteissa on melko pienelld painolla ja yksinkertaisesti. Ollaan niin korkealla tasolla,

ettéd ne heilahtelut ei kovin paljon kerro siitd mikd muuttui. (Asiantuntija 4)

Asiakaskokemuksen mittaamisen ei koeta olevan riittavan keskeinen osa kehitysprojekteja
ja tavoitteellisuutta mittaamiselle ei ole riittavassa maarin. Haastatellut nostavat kaikki esiin
tarpeen asiakaskokemuksen mittaamisen paremmalle suunnitelmallisuudelle. Mittaamisen
koetaan olevan yksittaisissa mittareissa, jotka kohdistuvat yksittaisiin asiakkaan kosketus-
pisteisiin yrityksen kanssa. Projekteissa itsessaan ei suoraan edellytetd huomioimaan asia-

kaskokemusta, jolloin myds mittaaminen pirstaloituu.

Toisena selkedna asiakokonaisuutena nostetaan esiin myos puuttuva tavoitteellisuus, joka
ohjaisi mittariston kehittamista. Asiakastyytyvaisyydelle ja -kokemukselle on jonkin verran
mittareita, mutta niiden toteutus on hajanaista ja niiden ohjaavuus digitaalisten palveluiden
kehittamiselle ovat hyvin rajalliset. Mittaamisessa on ylipaataan panostettu enemman kvan-
titatiivisiin mittareihin, koska niita on ohjattu sisaisin tavoittein. Asiakaskokemuksen laajem-
paan ymmartamiseen tarvittaisiin asiantuntijoiden mukaan selkeéat tavoitteet sille mita tulisi

mitata ja sitten ratkaista miten mittaaminen toteutetaan.
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9 Yhteenveto ja johtopaatokset

Tassa opinnaytteen luvussa tiivistetdaan yhteen tutkimuksen tuloksista muodostetut johto-
paatdkset seka pohditaan tulosten yhteensopivuutta tutkimukselle alun perin asetettuihin
tutkimuskysymyksiin. Tutkimuksen tietoperusta koottiin niin, ettd se taustoittaisi mahdolli-
simman hyvin asetettujen tutkimuskysymyksien viitekehysta, asiakaskokemuksen muodos-
tumista seka digitaalisen palvelun kehittdmistd osana ekosysteemia. Tietoperusta loi poh-
jan myo6s asiantuntijahaastatteluiden kysymysteemoille, tukien teemahaastattelua empiiri-

sen aineiston kerdamisen menetelmana.

Aineiston toinen puolisko, asiakashaastattelut, oli keratty jo osana digitaalisen asiointiso-
velluksen kehitysprojektia. Aineistolla on kuitenkin tarkea rooli osana asiakaskokemuksen
muodostumisen ymmartamistad seka kehittdmisprojektien ohjaamista jatkossa. Osana asi-
ointisovelluksen kehittamisprojektia, palvelun kayttajien osallistaminen osoittaa, etta digi-
taalista palvelua ei kannata yrittaa kehittaa ilman loppukayttajien palautetta. Palvelumuo-
toilu ja kaytettavyys ovat keskeisimpia keinoja digitaalisen palvelun asiakaskokemuksen
muodostumisessa. Aitojen kayttajien palautteen pohjalta pystytaan ymmartamaan tulevan
palvelun kaytettavyyttd seka priorisoimaan muodostettujen asiakaspolkujen kautta niita

hyotyja, joita asiakkaan taytyy saada siirtyakseen digitaaliseen asiointiin.
9.1 Johtopaatokset tutkimuskysymyksista

Taman opinnaytetydn tutkimuskysymyksena oli: Mista tekijdista koostuu asiakkaille suun-
natun digitaalisen palvelun erinomainen asiakaskokemus? Opinnaytteeseen keratyn aineis-
ton pohjalta voidaan todeta, ettd erinomaisen asiakaskokemuksen saavuttaminen digitaali-
sessa palvelussa rakentuu kehitysprojektien onnistuneen toteutuksen ja asiakaskokemuk-
sen johtamisen nakdkulmista. Onnistunut palvelumuotoilu ja kayttokokemus ovat keskeisia
tekijoitd asiakaskokemuksen muodostumisessa. Asiakaskayttajien osallistaminen digitaali-
sen palvelun kehitysprojekteihin on olennaista, jotta palvelumuotoilu voidaan toteuttaa mah-
dollisimman onnistuneesti. Digitaalinen palvelu ei kuitenkaan voi toimia erillaan muusta toi-
minnasta; kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen kehittdminen edellyttaa palveluiden sau-

mattoman integroinnin yhtion muuhun toimintaan.

Haastateltujen kehittdmisasiantuntijoiden mukaan asiakaskokemuksen johtaminen vaikut-
taa merkittavasti siihen, miten digitaalisten palveluiden kehittamista |ahestytaan, kuinka tar-
keaksi digitaalisuus nahdaan strategiassa ja millaisia tavoitteita sille asetetaan. Kohdeor-
ganisaatiossa on viime vuosina otettu selkeitéd askeleita kohti maaratietoisempaa digitali-
soitumista, mika nakyy myos yrityksen strategiassa ja johtamisessa. Kuitenkin pitkan aika-

valin digitalisaatiostrategia tulee paivittaa ja priorisoida saanndllisesti, jotta kehitysta
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voidaan ohjata kokonaisvaltaisesti, eikd vain projekti kerrallaan. Asiakaskokemuksen muo-
dostumisessa on ensiarvoisen tarkeaa tuntea yrityksen asiakaskunta ja ymmartaa asiakas-
polku asiakkaan asioidessa yrityksen kanssa. Asiakaskokemuksen johtamisessa on tar-
keda tunnistaa, mihin kosketuspisteisiin digitaalinen asiointi vaikuttaa ja varmistaa, etta
nama vaikutukset ovat mitattavissa. Asiakaskokemuksen lahtdkohtana tulee olla yrityksen
strategia ja brandi, joiden tulisi heijastua myos digitaalisen palvelun muotoilussa seka yri-
tyksen viestinnassa palveluistaan. Digitaalisen palvelun kehittamisen tulisi olla koko yrityk-

sen yhteinen tavoite, ei irrallinen osa asiakastyosta tai brandin rakentamisesta.

Asiakaskokemukselle on maariteltdva selkeat mittarit, jotka ohjaavat asiakaskokemuksesta
kaytavaa keskustelua yrityksessa ja vaikuttavat kehitystyon tavoitteisiin. Asiointisovelluksen
projektissa asiakkaita osallistettiin, ja heilta saatu palaute vahvisti, etta palvelukehitys oli
oikean suuntaista, mutta projektin jalkeista aikaa ei nahty yhta selkeana. Asiantuntijat kai-
pasivat selkeytta siihen, miten digitaaliset palvelut linkittyvat yrityksen rahoitusprosesseihin,
seka taydentavia mittareita, jotta palveluiden elinkaaren aikaisten muutosten vaikutuksia
asiakaskokemukseen voidaan arvioida tarkemmin. Digitaalisen palvelun tulee olla kaytet-
tava ja asiakasystavallinen, mutta sen lisaksi on oltava selkeat tavoitteet palvelulle asetet-
tavista odotuksista. Asiointisovellukselle projektissa asetetut mittarit liittyivat kaytettavyy-
teen ja prosessien tehostumiseen. Palvelun elinkaaren aikana asiakaskokemusta mitataan
NPS-mittarilla (Net Promoter Score), mutta yksindan se ei riitd ohjaamaan palvelukehitysta

jatkossa.
Tutkimusongelman ensimmaisena alakysymyksena oli:

e Miten yhtidn strateginen tavoite erinomaisesta asiakaskokemuksesta huomioitiin di-

gitaalisen asiointipalvelun kehittamisessa?

Asiointisovelluksen kehitysprojektissa mukana olleet pilottiasiakkaat osallistuivat kahdella
haastattelukierroksella sovelluksen palvelumuotoiluun ja auttoivat projektitimiad tunnista-
maan eri kayttajatyyppien tarpeet. Taman avulla voitiin maarittda digitaalisen palvelukana-
van vahimmaistaso, joka kannustaisi asiakkaita siirtymaan sen kayttoéon. Erinomaisen asia-
kaskokemuksen tavoite nakyi projektissa erityisesti siina, miten asiakkaiden antamaa pa-
lautetta hyodynnettiin palvelun kaytettavyyden validoinnissa. Asiakkailta haettiin myos laa-
jemmin vahvistusta valitun strategian hyvaksyttavyydesta asiakaskunnassa tulevaa kehi-
tysta varten. Kaytettavyyden lisaksi asiakkailta kerattiin palautetta muun muassa tarjousten
hyvaksymisesta sovelluksessa seka dokumenttien liitteiden hallinnasta. Nama elementit liit-
tyvat vahvemmin koko tarjousprosessin toimivuuteen ja hyvaksyttavyyteen kuin pelkastaan
digitaalisen palvelun kaytettavyyteen. Tarjousten hyvaksyminen asiointisovelluksessa sai

asiakkailta negatiivista palautetta ja tdma palaute on otettava huomioon sovelluksen
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jatkokehittamisessa. Asiakkaille tulee saada selkea kannustin kayttaa asiointisovellusta tar-

jousten hyvaksymiseen.

Digitaalinen tarjousprosessi auttaa yritystd tehostamaan toimintaansa ja vahentamaan
puutteellisten tarjouspyyntéjen maaraa, silla tarjouspyynnon jattamisesta tulee maaradmuo-
toista. Haastatellut asiantuntijat vahvistivat, ettd asiakkaiden rooli kehitysprojektin lopputu-
loksessa oli merkittava. Asiointisovelluksen kehitystyossa pyrittiin alusta alkaen varmista-
maan, ettd digitaalinen prosessi toisi lisdarvoa seka yritykselle etta asiakkaille. Hyva kayt-
tajakokemus (UX) ja palvelun helppokayttdisyys nousivat keskeisiksi tekijoiksi, kun myos

asiantuntijoilta kysyttiin digitaalisen palvelun positiivisesta asiakaskokemuksesta.

Projektitydhon nykyinen lahestymistapa, jossa asiakaskokemusta tarkastellaan jokaisessa
projektissa erikseen, on tuonut seka vapautta etta vastuuta. Vaikka kohdeorganisaation ke-
hitysprojekteille asetetuissa tavoitteissa asiakaskokemus on huomioitu, asiantuntijat koke-
vat, ettd sen painotus on niin kevyt, ettei se yksin ohjaa kehittdmista. Asiantuntijat toivoivat
selkedmpaa tavoitteellisuutta asiakaskokemuksen huomioimiseksi, mutta he kokivat, etta
tavoitteiden asettaminen on haastavaa ilman selkeaa kasitysta siita, mita asiakaskokemuk-
sen osalta halutaan painottaa. Tavoitteet keskittyvat paaosin digitaalisen palvelun kaytetta-
vyyteen ja yrityksen sisaisiin prosesseihin, mutta haastatteluissa tuotiin esiin, etta digitaa-

listen palveluiden ekosysteemin ja brandin kokonaisuutta voitaisiin huomioida laajemmin.
Tutkimusongelman toisena alakysymyksena oli:

o Mitka tekijat voisivat entisestaan parantaa digitaalisen asiakaskokemuksen kehitta-

mista kohdeorganisaation toiminnassa?

Kohdeorganisaatio on panostanut merkittavasti digitaalisuuteen lahes vuosikymmenen
ajan, ja asiantuntijoiden mukaan kehittamisen vauhti ja kunnianhimo ovat kiihtyneet erityi-
sesti viimeisten parin vuoden aikana. Haastatellut asiantuntijat ovat yksimielisia siita, etta
digitaalisten palveluiden kokonaisvisiota ja tahtotilaa on paivitettdva saannallisesti. Tama
varmistaa, etta kehitystyon prioriteetteja voidaan tarvittaessa nopeasti muuttaa, ja etta ke-
hittdmisen tavoitteita voidaan tarkentaa yhdessa yrityksen johdon kanssa. Asiantuntijat ko-
rostavat selkeiden tavoitteiden asettamisen tarkeytta, erityisesti asiakaskokemuksen
osalta, joka on heidan mielestaan jaanyt hieman sivurooliin. Palveluita kehitetaan asiak-
kaille, ja asiantuntijoilla seka kehittajilla on vahva halu ymmartaa asiakkaiden kayttaytymista
yha paremmin. Tama pyrkimys tulisi kuitenkin nakya selkedammin myods projektisuunnitel-

missa.

Asiakaskokemus muodostuu asiakkaan kaikista vuorovaikutuksista yrityksen kanssa, joten

digitaalista palvelua ei voida tarkastella erillddn muusta asiakastydsta, branditydsta tai
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viestinnasta. Haastatteluissa korostui tarve vahvemmalle digitaalisten palveluiden integ-
roinnille yrityksen branditydhoén ja viestintaan. Vaikka yrityksen brandi nakyykin digitaalisten
palveluiden ulkoasussa, sen koetaan olevan liian pinnallista. Palveluiden kehittdmisessa
kaivataan laajempaa keskustelua siita, kuinka brandi voisi tuntua ja nadkya paremmin myos
digitaalisten palveluiden kautta seka kuinka niita voitaisiin hyddyntaa tehokkaammin yrityk-

sen viestinnassa.

Digitaalisen asiointisovelluksen kehitysprojektin aikana on pohdittu myds asiakkaiden tyy-
tyvaisyyden mittaamista, ja sovellukseen lisattin ensimmaisena palveluna NPS-mittaus
(Net Promoter Score) kayttgjille. Selkeana kehityskohteena nahdaan kuitenkin tarve syvem-
malle ymmarrykselle digitaalisten palveluiden asiakaskokemuksesta. Asiakaskokemuksen
mittaaminen palveluiden elinkaaren ajalta on jaanyt vahaiseksi, silla kehitysprojektit paatty-
vat kadytannossa palvelun julkaisuun. Suosituksena on, ettd seurantaa jarjestettaisiin noin
vuoden kuluttua julkaisusta. Tama nahdaan hyvana jatkotoimena, joka mahdollistaa digi-
taalisen palvelun jatkokehittamisen. Kuitenkin kokonaisvaltaista digitaalisten palveluiden
asiakaskokemuksen mittaamista pidetaan riittamattomana, ja laajempaa elinkaaren ai-
kaista ymmarrysta asiakaskayttaytymisesta kaivataan, jotta se voisi ohjata kehittamista ny-

kyista paremmin.
9.2 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Termeina validiteetti ja reliabiliteetti ovat peraisin maarallisen tutkimuksen puolelta ja niiden
suora soveltaminen laadulliseen tutkimukseen ovat haastavaa. Tutkimuksen validiteetilla
tarkoitetaan luotettavuuden arviointia eli sité vastaavatko kaytetyt menetelmat ja mittarit tut-
kimukselle asetettua tavoitetta. Reliabiliteetilla puolestaan tarkoitetaan kaytetyillda menetel-
milla saatujen tutkimustulosten pysyvyytta eli jos sama tutkimus toistettaisiin jonkun toisen
tutkijan toimesta, tdsmalleen samalla aineistolla saataisiin samat tulokset. (Kananen 2010,
69-70.)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta kohentaa tutkijan tarkka selostus tutkimuksen toteut-
tamisesta kaikissa vaiheissa. Aineiston tuottamisesta kerrotaan selkeasti, miten ja millaisilla
valineilla seka millaisissa olosuhteissa aineistoa on keratty. (Hirsjarvi ym. 2008, 227-228.)
Eskola & Suoranta (2000, 208.) toteavat, etta laadullisen tutkimuksen luotettavuuden tar-
kein kriteeri on lopulta tutkija itse ja hanen rehellisyytensa. Arvioinnin kohteena on kaikki
tutkijan tekemat teot, valinnat ja ratkaisut. Ne tutkijan tulisi pystya perustelemaan ja arvioida

tutkimuksensa luotettavuutta jokaisen tekemansa valinnan kohdalla.

Taman tutkimuksen luotettavuutta parannettiin kayttamalla kohdeorganisaation digitaalisen

asioinnin  kehittamiseen  liittyen  kahta erilaista aineistoa, asiakas- seka
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asiantuntijahaastatteluita. Talla varmistettiin se, etta asiakaskokemuksen kehittdmisen na-
kokulmat eivat jaa liian suppeiksi ja yksipuolisiksi, koska asiantuntijahaastatteluiden otanta
olisi yksinaan melko pieni. Aineiston triangulaatiolla eli tassa tutkimuksessa kahden erillisen
aineistolahteen ja siten erilaisten nakékulmien hyddyntaminen, auttaa vahvistamaan niista

tehtyjen tulkintojen uskottavuutta.

Asiantuntijahaastatteluita toteutettiin sen verran, etta tutkimuskysymyksen kannalta oleelli-
sia nakdkulmia oli riittavasti ja vastauksissa oli selkeda yhtenevaisyytta. Molemmista aineis-
ton lahteista oli selkeasti I0ydettavissa johdonmukaisia samankaltaisuuksia hyvan asiakas-
kokemuksen muodostumisen perusteista seka hyvina pidetyista toimintatavoista asiakkaille
suunnatun digitaalisen palvelun kehittamisessa. Tutkimuksen tuloksiin on sisallytetty paljon
suoria lainauksia haastateltujen vastauksista, joiden tarkoituksena on antaa lukijalle mah-

dollisuus arvioida tehtyja tulkintoja ja johtopaatdksia seka niiden totuudellisuutta.
9.3 Tutkimustulosten hyddynnettavyys ja mahdolliset jatkotutkimusaiheet

Taman opinnaytetyon tutkimustulokset tarjoavat kohdeorganisaatiolleen lisatietoa siita,
mitka tekijat vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen ja minkalaisia lisaulottu-
vuuksia asioinnin digitalisoiminen tdhan tuo mukanaan. Opinnayte tarjoaa kohdeorganisaa-
tiolleen mahdollisuuden syventdd ymmarrystd omasta asiakaskunnastaan ja meneilldan
olevan digitalisoitumisen hallinnasta. Asiakaskokemus on laajempi asia kuin yksittaisen pal-
velun hyva kayttdkokemus ja tdman mittaamista ei tulisi jattaa irralliseksi yrityksen muista
asiakaskokemukseen vaikuttavista kosketuspisteistd tai branditydsta. Tutkimustulosten
pohjalta kohdeorganisaatio voi paattda miten digitaalisten palveluiden roolia tulisi priori-

soida osana asiakastyon ja asiakaskokemuksen johtamista.

Kohdeorganisaatio voi tdman tutkimuksen tulosten pohjalta pohtia, minkalaisia tarkennuk-
sia digitaalisten palveluiden kehittdmisen yhteyteen voitaisiin jatkossa implementoida. Mi-
ten asiakaskokemuksen tavoitteellisuutta osana kehitysprojekteja halutaan tarkentaa tai
esimerkiksi, miten asiakaskokemuksen mittaaminen voitaisiin ottaa osaksi kehittamisen
johtamista. Tutkimuksen tulokset osoittivat, etta hyva asiakaskokemus digitaalisissa palve-
luissa monilta osin toteutuu ja sitd osin huomioidaankin kehitysprojekteissa, mutta monia
keinoja kokonaisvaltaisessa asiakaskokemuksen johtamisessa on viela hydédyntamatta mit-

tariston ollessa liian pistemainen.

Tama opinnaytetyon tutkimustulokset oli rajattu kohdeorganisaation digitaalisten palvelui-
den kehittamisprojektien aikaiseen tekemiseen, mutta tutkimuksen tuloksista nousi esiin
kaksi selkeaa jatkotutkimuksen kokonaisuutta, asiakaskokemuksen mittaamisesta ja bran-

din  hallinnasta. Kohdeorganisaatiossa ei ole nykymuodossaan organisoitua
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asiakaskokemuksen mittaamista, joten jatkotutkimuksena olisi mahdollista selvittda minka-
lainen mittaristo soveltuisi optimaalisesti digitaalisen palvelun asiakaskokemuksen toden-
tamiseen. Myds digitaalisten palveluiden ekosysteemiin kuuluvien palveluiden elinkaaren
vaiheen ja asiakaskokemuksen mittaustulosten vaikutusta kehittdmisen priorisointiin olisi

hyodyllista tutkia.

Yrityksen brandi on voimakkaasti sidoksissa asiakaskokemukseen ja taman tutkimuksen
pohjalta kohdeorganisaatiossa digitaaliset palvelut koetaan monelta osin yrityksen bran-
dista irralliseksi alabrandiksi. Jatkotutkimuksena voisi olla hyodyllista selvittaa miten yrityk-
sen brandia rakennettaisiin yhtendaisemmaksi ja digitaalisten palveluiden kehittdmiseen
saataisiin synergiahyodtyja organisaation vahvasta Kuntarahoitus-brandista. Tutkimus voisi
myos selvittaa onko yritykselle hyotya vai haittaa siita, etta silla on yritysbrandinsa lisaksi

vahva alabrandi digitaalisissa palveluissaan.



53

Lahteet

Ahvenainen, P., Gylling, J., Leino, S. 2017. Viiden tdhden asiakaskokemus — Tee

asiakkaistasi faneja. Helsingin Seudun kauppakamari / Helsingin Kamari Oy.

Alhonen, M., lloranta, R. 2021. Palvelumuotoilun menetelmia ja tydkaluja arkeen. LABS.
Haaga-Helia Ammattikorkeakoulu. Viitattu 20.10.2023. Saatavilla: Palvelumuotoilun

menetelmia ja tydkaluja arkeen (haaga-helia.fi)

Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus ARA. 2024. Yleishyodyllisten yhteistjen
velvoitteet. Viitattu: 23.8.2024. Saatavilla: https://www.ara.fi/filyhteisot-ja-

yhtiot/yleishyodyllisten-yhteisojen-velvoitteet

Becker, W., Schmid, O. 2020. The right digital strategy for your business: an empirical
analysis of the design and implementation of digital strategies in SMEs and LSEs.
Business Research, 13. 985-1005. Viitattu: 2.11.2023. Saatavilla:
https://lut.primo.exlibrisgroup.com/permalink/358FIN_LUT/1hujjmv/cdi_proquest_journals_
2473502642

Cooper, A., Reimann, R., Cronin, D., Noessel, C. 2014. About Face: The Essentials of
Interaction Design. John Wiley & Sons, Inc. Indianapolis, IN. Viitattu: 20.4.2024.
Saatavilla:
https://lut.primo.exlibrisgroup.com/permalink/358FIN_LUT/b5ag28/alma99194913590625
4

Correani, A., De Massis, A., Frattini, F., Petruzzelli, A., Natalicchio, A. 2020. Implementing
Digital Strategy: Learning from the Experience of Three Digital Transformation Projects.
Berkeley. California Management Review. Vol. 62. 37-56. Viitattu: 23.12.2023. Saatavilla:
https://lut.primo.exlibrisgroup.com/permalink/358FIN_LUT/1hujjmv/cdi_unpaywall_primary
_10_1177_0008125620934864

Eskola, J., Suoranta, J. 2000. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. Tampere. Vastapaino
Oy.

European Central Bank. 2023. Banks’ digital transformation — Where do we stand.
Supervision Newsletter. Viitattu: 25.8.2024. Saatavilla:
https://www.bankingsupervision.europa.eu/press/publications/newsletter/2023/html/ssm.nl
230215_2.en.html

Eurostat Data Browser. 2024. Individuals using the internet for internet banking. Viitattu:
27.8.2024. Saatavilla:

https://ec.europa.eu/eurostat/databrowser/view/tin00099/default/bar?lang=en



54

Filenius M. 2015. Digitaalinen asiakaskokemus, menesty monikanavaisessa

liketoiminnassa. Docendo Oy.

Finlex. 2024. Laki Kuntien takauskeskuksesta. Viitattu: 20.8.2024. Saatavilla:
https://www.finlex fi/fi/laki/ajantasa/1996/19960487

Gerdt, B., Eskelinen, S. 2022. Digiajan asiakaskokemus. Helsinki. Alma Talent Oy.

Gillior, H. 2018. Digitalisation — An Unstoppable Mega Trend. The Institute for Digital Trans-
formation LLC. Viitattu: 24.8.2024. Saatavilla: https://www.institutefordigitaltransforma-

tion.org/digitalisation-an-unstoppable-mega-trend/
Hirsjarvi, S., Remes, P., Sajavaara, P. 2008. Keuruu. Tutki ja kirjoita. Otavan Kirjapaino Oy.

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2010. Tutkimushaastattelu Teemahaastattelun teoria ja kay-

tantd. Helsinki: Gaudeamus Helsinki University Press.

Holma, L., Laasio, K., Ruusuvuori, M., Seppa, S., Tanner, R. 2021. Menestys syntyy asia-

kaskokemuksesta — B2B johtajan opas. Helsinki. Aima Talent Oy.

Hamalainen, V., Maula, H., Suominen, K. 2016. Digiajan strategia. Helsinki. Alma Talent
Oy.

Interaction Design Foundation. 2024. Personas — A Simple Intreduction. Viitattu: 23.4.2024.
Saatavilla: https://www.interaction-design.org/literature/article/personas-why-and-how-

you-should-use-them

Kananen, J. 2010. Opinnaytetydn kirjoittamisen kaytannén opas. Tampere. Tampereen Yli-

opistopaino Oy.

Kananen, J. 2016. Opinnaytetydn ja Pro Gradun ohjaajan opas. Jyvaskyla. Suomen Yli-

opistopaino Oy.

Killstrom, M. 2020. Vetoa tunteisiin - Luo parempia asiakaskokemuksia ja pysyvampia asia-

kassuhteita. Helsinki Alma Talent Oy.

Koivisto, M., Saynajakangas, J., Forsberg, F. 2019. Palvelumuotoilun bisneskirja. Helsinki.

Alma Talent Oy.

KPMG International. 2019. The Future of Digital Banking. Viitattu: 24.8.2024. Saatavilla:
https://assets.kpmg.com/content/dam/kpmg/ua/pdf/2019/09/future-of-digital-banking-in-
2030-cba.pd.pdf

Kuehnl, C., Jozic, D., Homburg, D. 2019. Effective customer Journay design: consumers’

conception, measurement and consequences. Academy of Marketing Science. Vol 47, 551-



55

568. Viitattu 12.10.2023. Saatavilla: https://www.proquest.com/docview/21644003687ac-
countid=202350&parentSes-
sionld=8p9d3q7p4KsxNY %2BcsR4MtCKEBGmM1SXRrRBF8aBnGFQU%3D&pg-

origsite=primo

Kuntarahoitus Oyj. 2021a. Kuntarahoituksen asiakastyytyvaisyys on ennatyksellisen kor-
kea. Viitattu 20.4.2024. Saatavilla: https://www.kuntarahoitus.fi/ajankohtaista/kuntarahoi-

tuksen-asiakastyytyvaisyys-on-ennatyksellisen-korkea

Kuntarahoitus Oyj. 2021b. Digitaalinen asiointi — Lainanhakemisen kick off. Viitattu:
23.3.2024.

Kuntarahoitus Oyj. 2021c. Digitaalisen rahoituksen hakeminen — loppuraportti. Viitattu
20.4.2024.

Kuntarahoitus Oyj. 2023a. Vuosikertomus 2023. Viitattu 24.4.2024. Saatavilla:

https://www.kuntarahoitus.fi/raportit/kuntarahoituksen-vuosikertomus-2023

Kuntarahoitus Oyj. 2023b. Digitaaliset palvelut kunnille. Viitattu 24.4.2024. Saatavilla:

https://www.kuntarahoitus.fi/lkunnille/digitaaliset-palvelut-kunnille

Kuntarahoitus Oyj. 2024. Ratkaisupankki. Viitattu 27.7.2024. Saatavilla: https://www.kunta-
rahoitus.fi/ratkaisupankki#/solution/propertytype/investmenttype/investmentmo-

del/999/rangevaluemin/

Koénig, P. 2023. Digital Ecosystems and Development. Potentials and Limitations of the
Digital Ecosystem Concept. Eschborn. German Corporation for International Cooperation,
Department of Methods, Digital Transformations and Innovation. Viitattu 16.10.2023. Saa-
tavilla: https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=4382089

Lapan, S., Quartaroli, M., Riemer, F. 2012. Qualitative research: an introduction to
methods and designs. Jossey-Bass. San Francisco, CA. Viitattu: 24.09.2023 Saatavilla:
https://ebookcentral.proquest.com/lib/lab-ebooks/detail.action?doclD=817325

Lemon K., Verhoef, P. 2016. Understanding Customer Experience Throughout the Cus-
tomer Journey. American Marketing Association. Vol 80, 69-96. Viitattu 19.10.2023. Saa-
tavilla: https://lut.primo.exlibrisgroup.com/permalink/358FIN_LUT/1hujjmv/cdi_pro-
quest_journals_1840679774

Loytana, J., Korkiakoski, K. 2014. Asiakkaan aikakausi: rohkeus + rakkaus = raha. Helsinki.

AlmaTalent Oy.



56

Maklan, S., Klaus, P. 2011. Customer experience - Are we measuring the right things?
Intenational Journal of Market Research vol. 53, Issue 6. Market Research Society. Viitattu:
10.09.2023. Saatavilla: https://doi-org.ezproxy.saimia.fi/10.2501/])MR-53-6-771-792

Mbama, C., Ezepue, P. 2018. Digital banking, customer experience and bank financial
performance: UK customers’ perceptions. International Journal of Bank Marketing. Vol.
36, 230-255. Viitattu: 13.09.2023: Saatavilla: https://www-emerald-
com.ezproxy.saimia.fi/insight/content/doi/10.1108/IJBM-11-2016-0181/full/html

Meyer, C., Schwager, A. 2007. Understanding customer experience. Harvard business
review. 2007-02, Vol. 85. Viitattu 28.8.2024. Saatavilla:
https://lut.primo.exlibrisgroup.com/permalink/358FIN_LUT/1hujjmv/cdi_proquest_miscella
neous_70260209

Nedelescu, M., Banita, I. 2021. Digitalization within the banking system as a continuous
challenge. Romanian Economic and Business Review. Vol. 16., Issue 2. Viitattu:
24.8.2024. Saatavilla:
https://lut.primo.exlibrisgroup.com/permalink/358FIN_LUT/1hujjmv/cdi_proquest_journals_
2602720044

Nielsen, J., Norman, D. 1998. The Definition of User Experience (UX). Nielsen Norman
Group. Viitattu: 22.4.2024. Saatavilla: https://www.nngroup.com/articles/definition-user-

experience/

Ojasalo, K., Moilanen, T. & Ritalahti, J. 2015. Kehittamistydn menetelméat. Uudenlaista

osaamista liiketoimintaan. 3.—4. painos. Helsinki: Sanoma Pro.

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

Gaudeamus Oy.

Rasa, E. 2019. Asiakasnakdkulma toiminnan kehittdmisen keskiéssa. Opinnaytetyd
YAMK. Lahden Ammattikorkeakoulu. Lahti. Viitattu: 18.10.2023 Saatavilla:
https://www.theseus.fi’lhandle/10024/265009

Ronteau, S., Muzellec, L., Saxena, D., Trabucchi, D. 2023. Digital Business Models — The
New Value Creation and Capture Mechanisms of the 215t Century. De Gruyter. Viitattu:
14.10.2023. Saatavilla: https://doi.org/10.1515/9783110762556

Rose, S., Hair, N., Clark, M. 2011. Online Customer Experience: A Review of the
Business-to-Consumer Online Purchase Context. International Journal of Management
Reviews, 13, 24-39. Viitattu 20.4.2024. Saatavissa: http://doi.org/10.1111/j.1468-
2370.2010.00280.x



57

Ross, M. 2023. 3 Core Principles of Digital Customer Experience. Harvard Business
Review. Viitattu: 23.8.2024. Saatavilla: https://hbr.org/2023/03/3-core-principles-of-digital-

customer-experience
Saarijarvi, H., Puustinen, P. 2020. Strategiana asiakaskokemus. Jyvaskyla. Docendo Oy.

Soares, M., Rebelo, F., Ahram, T. Z. 2022. Handbook of Usability and User-Experience.
Methods and Techniques. Milton: CRC Press. Viitattu 16.3.2024. Saatavilla:
https://lut.primo.exlibrisgroup.com/permalink/358FIN_LUT/1hu-
jimv/cdi_askewsholts_vlebooks_ 9781000436556

Trischler, M., Meier, P., Trabucchi, D. 2021. Digital Platform Tactics: How to Implement
Platform Strategy Over Time. Journal of Business Models Vol. 9, No. 1. 67-76. Viitattu:
18.10.2023. Saatavilla: https://www.proquest.com/docview/2555685766

Tuhkala, V. 2019. Digitalisaation vaikutuksista finanssialalla — Tapaus OP RYHMA. Pro
gradu -tutkielma. Jyvaskylan Yliopiston Kauppakorkeakoulu. Viitattu: 27.8.2024. Saatavilla:
https://jyx.jyu.fi/bitstream/handle/123456789/63445/URN%3aNBN%3afi%3ajyu-
201904102124 .pdf

Ulrich-Dieter, F., Dvoulety, O., Spadgek, M. 2023. The future of banking: What are the actual
barriers to digitalization? BRQ Business Research Quarterly. 2023-11. Sage Journals. Vii-
tattu: 23.8.2024. Saatavilla: https://lut.primo.exlibrisgroup.com/per-
malink/358FIN_LUT/1hujjmv/cdi_crossref_primary_10_1177_23409444231211597

Uusitalo, I. 2022. Mita asiakaspolut ovat ja miten niita voi mallintaa? Salesforce. Viitattu

13.10.2023. Saatavilla: https://www.salesforce.com/fi/blog/2020/asiakaspolut.html

Verhoef, P., Lemon, K., Parasuraman, A., Roggeveen, A., Tsiros, M., Schlesinger, L. 2009.
Customer Experience Creation: Determinants, Dynamics and Management Strategies.
Journal of Retailing 85. 1, 2009. Viitattu: 27.8.2024. Saatavilla: https://lut.primo.exlibris-
group.com/permalink/358FIN_LUT/1hujjmv/cdi_proquest_journals_228627521

Vilkka, H. 2015. Tutki ja kehita. Jyvéskyla. PS-Kustannus Oy.

von Zansen, J., Haapanen, M., Syrjanen, T. 2017. Digilogistiikka — kuluttajan ohjaamaa

liketoimintaa. Tallinna. Futugene Oy.

VTT Research, 2020. White Paper: Alustat ja ekosysteemit — 10 keskeista nakokulmaa.
Viitattu 16.10.2023. Saatavilla: https://www.vttresearch.com/sites/default/files/pdf/whitepa-
pers/VTTWhitePaper2020-Ekosysteemit_ja_alustat.pdf



58

Weber, M., Chatzopoulos, C. 2019. Digital customer experience: the risk of ignoring the
non-digital experience. International Journal of Industrial Engineering and Management. Vol
10, 201-210. Viitattu 13.10.2023. Saatavilla:
https://www.proquest.com/docview/2628306981

Yan, X. 2020. Knowledge sharing and reuse in productservice systems with a product lifecy-
cle perspective. Vaitéskirja. Lappeenrannan-Lahden teknillinen yliopisto. Lappeenranta. Vii-
tattu 23.10.2023. Saavilla: https://lutpub.lut.fi/lhandle/10024/161847



Liite 1. Asiantuntijahaastatteluiden teemarunko

Digitaalisen palvelun kehitysprojekti

Oma roolisi asioinnin kehittdmisen projektissa
Miten asiakasta tai loppukayttajaa osallistetaan projekteissa?

Onko asiakasratkaisujen projekteilla aina ohjausryhma? Nouseeko asiakaskokemus esiin

ohjausryhman tapaamisissa?

Tulisiko asiointisovelluksen kehittamisessa huomioida palvelun elinkaaren vaiheet ja, mikali

pitaisi niin miten?

Asiakaskokemuksen maarittely

Miten maarittelisit hyvan asiakaskokemuksen?

Muuttuuko se mitenkaan, jos puhutaan nimenomaan digitaalisen palvelun asiakaskoke-

muksesta?

Pyrittiinkd palvelun asiakaskokemuksesta tekemaan yhtenevainen muiden ekosysteemin

palveluiden kanssa?

Kehitysprojektin materiaaleissa ei juurikaan kayteta termia "asiakaskokemus”, naetké silla

mitdan vaikutusta siihen, miten asiakaskokemusta kasiteltiin projektissa?

Asiakaskokemuksen tavoitteet ja mittaaminen

Asetetaanko Kuntarahoituksella asiakaskokemuksen osalta kehitysprojektille tavoitteita?

Mikali asiakaskokemuksen mittaamiselle asetettiin tavoitteita, niin seurataanko ja analysoi-

daanko saatuja tuloksia?

Mita keinoja asiakaskokemuksen osalta kaytettiin kehittdmisen nédkdkulmasta?



Liite 2. Asiointisovelluksen asiakashaastatteluiden runko

e Miten tarjouksen vastaanottaminen & vertailu & hyvaksynta talla hetkella talla het-

kella toimii?

e Minkalainen sisainen prosessi taman ymparilla? Onko lahetettya tarjousta

loogista tulla tarkastelemaan tasta palvelusta
o Valilehtilogiikka ja ulkoasu

e Mihin pitaisi laskeutua, kun tulee palveluun? Kun ei ole avoimia tarjouksia tai

kun on avoimia tarjouksia
e Mitka ovat olennaisimpia tietoja avointen tarjousten osalta?
e Mitka ovat olennaisimpia tietoja tarjoushistorian osalta?
e Tarjouksen Hyvaksynta/Hylkdaminen

o Vaikuttaako jarkevalta, etta kaikki tarkeimmat tiedot ovat vain lomakkeella ja

sivulla vaan eri tarjousvaihtoehdot?

o Tulisitko tarkastelemaan tarjousta myos palveluun vai pelkastaan hyvaksy-

maan?

o Hyvaksytdankd aina selkeasti yksi tarjousvaihtoehdoista vai kdydaanko nai-

den vaihtoehtojen ymparilla keskustelua Kuntarahoituksen kanssa?

e Miten toivoisit, ettd palvelu veisi prosessia eteenpain, kun tarjous on hyvak-

sytty?

e Haluaisitko ohjeita hyvaksynnan jalkeen? Eli mita liitteitd vaaditaan

jatkoa varten ja miten prosessi etenee tasta eteenpain?

o Jos tulisit hylkaamaan avoimen tarjouksen palveluun, milta vaikuttaisi ilmoit-

taa kilpailijatietoja tassa?
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Liite 3. D

Asiakkaat
suunnittelevat

Asiakkaat asettavat
veroprosenttinsa ja

Tarpeen
kuvaus

toimintaansa ja saavat valtiolta
oman talouden osuutensa
kehitysta seka yhteisoveron
tulevaisuuden tuotosta ja

valtionosuuksista.

kehitysnakymia

Verotus ja
. . . Talouden s )
: valtion-
. ' suunnittelu
' osuudet
Asiakkaan
Tarvealue

Asiakkaat laativat
investointi-
suunnitelman

Investointi-

suunnittelu

Asiakkaat arvioivat
ulkoisen
rahoituksen
tarpeen, paattavat
rahoituksen
muodon

Rahoitus-
suunnittelu

Asiakkaat
kilpailuttavat ja
vertailevat
rahoitusvaihto-
ehtoja ja hankkivat
rahoitusta

Rahoituksen
kilpailutus ja
nosto

Asiakkaat nostavat
kilpailutettuja
padomia ja mm.
seuraavat
hankkeiden
valmistumista seka
hyvaksyvat
ostolaskuja

Hankintojen
toteutus ja
valvonta

Asiakkaat hoitavat
omaisuuttaan ja
lainojaan

Omaisuuden
ja rahoitus-
salkun
hallinta

Asiakkaat perivat
maksuja ja hoitavat
menoja, ja
optimoivat lyhyen
aikavalin
kateisvarojaan

Maksu-
liikenne ja
kassanhallinta

Asiakkaat pitavat
kirjaa
taloude

esta
toiminnasta ja
laativat tdman
perusteella
raportteja

Kirjanpito ja
talouden
raportointi

Kuntarahoituksen rooli tilla hetkella
Kuntarahoituksella keskeinen
rooli talla hetkelld

Kuntarahoitus on yksi
toimija muiden joukossa

Ei varsinaista roolia
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