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Tadmaén pro gradu -tutkielman tavoitteena on selvittdd Lahden seudun joukkoliikenneviran-
omaisen asiakaskokemuksen nykytilannetta. Tutkimuskysymysteni avulla etsin vastauksia
sithen, keitd Lahden seudun liikenteen asiakkaat ovat ja millaisina heiddn asiakaspolkunsa
talld hetkelld ndyttaytyvit. Kartoittamisen tukena kéytdn palvelumuotoilun tydkaluja ja
osana tutkielmaani arvioin, ovatko palvelumuotoilun tyokalut hyddyllisid asiakaskokemuk-
sen nykytilan kartoittamisessa joukkoliikenteen kontekstissa.

Lahestyn tutkimusongelmaani tarkastelemalla joukkoliikenteen viranomaistoimintaa, asia-
kaskokemusta kédsitteend ja sen merkitystd organisaation toiminnalle. Lisédksi selvitin asia-
kaskokemuksen mittaamisen tydkaluja. Teoriaosuudessa kasittelen myds palvelumuotoilua
ja kahta asiakaskokemuksen selvittdmiseen soveltuvaa palvelumuotoilun tydkalua: asiakas-
persoonaa ja palvelupolkua.

Tutkielmani aineiston kerdsin aineistotriangulaation avulla. Tutustuin valmiiseen maarélli-
seen materiaaliin, kuten joukkoliikenneviranomaisen raportteihin ja tilastoihin. Syvensin
ymmaérrystdni kerddmélld laadullista aineistoa. Jérjestin tyOpajan Lahden seudun liikenteen
henkilostolle ja haastattelin kolmea asiakasta.

Tulokset kokosin virtuaaliselle Miro-valkotaululle. Laadin asiakaspersoonat ja palvelupolut
kahdelle tyypilliselle Lahden seudun liikenteen asiakkaalle. Joukkoliikenteen hallinto- ja
suunnittelutehtivissi tydskentelevit asiantuntijat arvioivat kdyttdmidni tydkaluja ja toteu-
tuksia avoimessa ryhméhaastattelussa. Lisdksi arvioin tydkaluja myo0s itsearviointina.

Suurimmat asiakasryhmét eli joukkoliikennettd ldhes pédivittdin opiskelu- tai tyomatkoihin
kéayttdvat matkustajat ovat tyytyvéisid palveluun. Ndiden matkustajien palvelupolun merkit-
tavimmat tilanteet liittyvit usein tapahtumiin ennen tai jilkeen varsinaista bussimatkaa.
Heille tirkeintd on sujuva bussimatka ja toimivat tukipalvelut.

Johtopaitokset olivat, ettd palvelumuotoilun tydkalut tuovat konkretiaa joukkoliikenteen ke-
hittimisty6hon ja lisddvét asiakasymmaérrystd. Kehitysehdotuksena tunnistan, ettd Lahden
seudun litkenteen kannattaisi hyodyntdd palvelumuotoilua yhdessd sidosryhmien kanssa
nykyistd enemman. Asiakaskokemuksen kehittdmista olisi hyva tehda strategisella tasolla ja
asiakaskokemustietoa voisi olla hyddyllistd keréti kattavammin erilaisista asiakkaista.

Avainsanat: asiakaskokemus, joukkoliikenne, palvelumuotoilu



University of Lapland

Faculty: Faculty of Art and Design

The title of the pro gradu thesis: Assessing current customer experience by using service
design tools, case Lahden seudun liikenne.

Author: Maria Niemi

Degree programme / subject: Master’s Program in Service Design

The type of work: Pro gradu thesis

Number of pages, number of appendix: 105 + 4

Year: 2023

Summary:

The purpose of this thesis is to define the current state of the Lahti region's public transport
customer experience. My research questions aim to answer who the customers of Lahden
seudun litkenne are and how their customer journeys currently appear. I will be utilizing
service design tools to investigate and indicate the current state of the customer experience.
As part of my thesis, I will evaluate the usefulness of service design tools for this type of
research in the context of public transportation.

I approach my research problem by exploring the features of public transport authority, the
concept of customer experience, and its significance for organizations. I am also identi-
fying the tools for measuring customer experience. In the theoretical part of the thesis, In
the theoretical part of the thesis, I will clarify what service design is and introduce two ser-
vice design tools that are suitable for mapping customer experience: customer personas and
customer journey maps.

For my thesis, I collected data by using data triangulation. I reviewed existing quantitative
materials, such as reports and statistics from the public transportation authority. To en-
hance my understanding I collected also qualitative data. I organized a workshop for em-
ployees and interviewed three customers of Lahden seudun liikenne.

To combine the results, I used the virtual Miro whiteboard. I created customer personas
and customer journey maps for two typical customers of Lahden seudun liitkenne. I con-
ducted an open group interview in which experts of public transport administration and
planning evaluated the tools and implementations I used. Additionally, I evaluated the
tools myself through self-assessment.

The largest customer groups who use public transportation for their daily commutes to
work or school are satisfied with the service. The most significant situations on their jour-
ney maps often relate to events before or after the actual bus journey. For these passen-
gers, the most important factors are a smooth bus trip and functional support services.

The conclusions were that the service design tools bring concreteness to the development
of public transport and increase customer understanding. Lahden seudun liikenne should
collaborate more with its stakeholders in utilizing service design. It would also be
advisable to develop customer experience on a more strategic level. Collecting customer
experience data from a wide range of customers could be useful.
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1 JOHDANTO

Paijat-Hameessa tuotetaan paikallis- ja seutuliikennettd EU:n palvelusopimusasetuksen
mukaisesti viranomaistoimintana kuten monella muullakin suomalaisella kaupunkiseu-
dulla. Joukkoliikennepalvelu on kompleksinen kokonaisuus, joka koostuu monesta toimi-
jasta. Joukkolitkennetoimijat ovat suurten tavoitteiden edessd haastavassa toimintaympé-
ristdssd. Koronan jilkeisessd ajassa Lahden seudun joukkoliikenneviranomaisen yksi suu-
rimmista kysymyksistd on sama kuin monella muullakin joukkoliikennepalvelujen tarjo-
ajalla: Miten joukkoliikenteestd tehddén niukkenevilla resursseilla niin houkuttelevaa, ettd

matkustajamiirat ldhtevét nykyistd huomattavasti voimakkaampaan kasvuun?

Matkustusméérien kasvutavoitteiden lisiksi joukkoliikennepalvelun ympérille nopeasti ke-
hittyneet digitaaliset palvelut luovat jatkuvaa tarvetta palvelujen kiyttdjalahtoisemmalle
kehittdmiselle. Vaikka itse ydinpalvelu - bussimatka - koetaan arkisen neutraaliksi, eivatka
asiakkaiden odotukset palvelua kohtaan ole kovinkaan korkealla, ovat asiakkaiden odotuk-
set kasvaneet joukkoliikenteen lisépalveluja kohtaan. Sdhkdisiltd palveluilta odotetaan re-
aaliaikaisuutta ja toimintavarmuutta. Reitti- ja aikataulupalvelujen, maksutapojen ja infor-
maatiokanavien lisdéntyessd palvelutarjonta sirpaloituu ja eikd asiakkaan kokemus ole
valttdmattd yhtenevdinen hdnen asioidessaan Lahden seudun liitkenteen eri kanavissa.
Vaikka tavoitteena on tehda joukkoliikenteen kaytosti helppoa ja tarjota asiakkaille parem-
pia palveluja, on moni matkustaja himilldan digitalisoituvan tarjoaman viidakossa. Uudet
palvelut haastavat my6s joukkoliikenteen parissa tydskentelevid ja heidin osaamistaan.
Vain asiakkaalle arvoa tuottava palvelu on vaikuttava ja resurssien kdyton nidkokulmasta
jarkevi eikd laajakaan palvelutarjonta hyodyti, jos asiakkaan ongelmat eivét ratkea (Nie-
minen, Kirjavainen, Lang & Jappinen 2021, 5). Jotta joukkoliikennepalvelut tuottavat asi-
akkaalle todellista arvoa, palvelun rakentamiseen tarvitaan asiakasymmarrystd (Nieminen
ym. 2021, 5). Tarve asiakasymmaérryksen lisddmiseen ja hyddyntdmiseen joukkolitkenne-
palvelujen suunnittelussa on johdattanut polkuni joukkoliikennesuunnittelijana, palvelu-

muotoilijana ja tutkijana asiakaskokemuksen kehittdmisen &dérelle.

Ennen kuin palveluja ja niihin liittyvid toimintoja padstdin kehittimain asiakaslihtoisem-
miksi, tulee ensin kartoittaa palvelun nykytilanne. Pro gradu -tutkielmani tavoitteena on

antaa lisdd ymmarrystd Lahden seudun liikenteen asiakkaista ja lisdtd asiakasldhtoistd ajat-
telua sekd omassa tydsséni joukkoliikenteen viestinnén asiantuntijana etté laajemmin Lah-

den seudun liikenteen toiminnassa.



1.2 Tutkimuksen lihtokohta ja tavoitteet

Pro gradu -tutkielmani piddteemana on Lahden seudun liikenteen asiakaskokemus. Asiakas-
kokemus on moniulotteinen ilmid, joka syntyy ihmisten suorassa tai epdsuorassa vuorovai-
kutuksessa. Lahestyn aihetta kvalitatiivisen tutkimuksen kautta, silld laadullisessa tutki-
muksessa on mahdollista kerdti tietoa tillaisista vaikeasti hahmotettavista, tulkinnallisista
ilmidistd (Puusa ym. 2020, 62). Tutkimukseni on konstruktiivinen tapaustutkimus, jonka

tutkittavana tapauksena on Lahden seudun litkenne.

Lahestyn aihettani palvelumuotoilun avulla. Palvelumuotoilu on poikkitieteellinen ja moni-
puolinen ajattelu- ja tydskentelytapa, jonka keskeinen ominaispiirre on kéyttdjikeskeisyys
(Stickdorn, Hormless ja Lawrence 2018, 21). Palvelumuotoilun tavoitteena on palvelun ke-
hittiminen siten, ettd palvelu vastaa seki asiakkaan tarpeita ettd palveluntarjoajan tavoit-
teita (Koivisto ym. 2019, 34). Pro gradu -tutkielmassa keskityn kahteen, erityisesti asiakas-
kokemuksen kartoittamiseen soveltuvaan palvelumuotoilun tyokaluun eli asiakaspersoo-

niin ja palvelupolkuihin.

Tamaén tutkielman tavoitteena on kartoittaa Lahden seudun joukkoliikenneviranomaisen
asiakaskokemuksen nykytilannetta. Tutkin, miten palvelumuotoilun tydkaluilla voidaan
kuvata nykyisid asiakkaita ja heidédn kokemuksiaan palvelusta sekéd osoittaa kriittisié kos-

ketuspisteitd joukkoliikenteen jérjestimisen kontekstissa.

Tarve asiakaskokemuksen kehittdmiselle pohjaa omaan tyShistoriaani Lahden seudun lii-
kenteen viestinndn parissa. Vaikka Lahden seudun liikenteelld on kdytossd monenlaista da-
taa asiakkaista ja toimintaymparistosté, ei asiakaskokemusta olla joukkoliikenneyksikdssa
tutkittu ja kehitetty strategisella tasolla. Niin ollen asiakaskokemuksen huomioiminen ja
parantaminen ei nouse paivittdiseen tyohon ja paatoksentekoon. Asia konkretisoituu esi-
merkiksi viestinndssd pohdintoihin, ettd kenelle tdtd teen ja miksi. Joukkoliikenteen asia-
kaskokemuksen kehittdmistd on tehty Suomen suurimmissa kaupungeissa, mutta tutki-
musta myds pienempien seutujen tarpeista ja ominaispiirteistd tarvitaan, silld kaupunkiseu-

duilla on erilaisia toimintaympiristdjd ja asiakastarpeita.

Asiakaskokemuksen parantaminen vaatii realistisen kuvan ldhtdtilanteesta, jotta tunniste-
taan kehittaimiskohteet ja mahdolliset onnistumisen esteet (Holma ym. 2021, 249). Tdméan
tutkimuksen tavoitteena on laatia palvelumuotoilun tydkaluja hyodyntden Lahden seudun
litkenteen asiakaskokemuksen nykytilasta katsaus, joka tarjoaa perustan seudun joukkolii-

kennepalvelujen asiakasldhtdiselle kehittdmiselle.



Tutkimuksessani kerddn monipuolista aineistoa olemassa olevista raporteista ja tilastoista,
jarjestamalld tyopajan henkilostolle sekd haastattelemalla asiakkaita. Aineiston perusteella
laadin asiakaspersoonat ja palvelupolut Lahden seudun liikenteen tdrkeimmille asiakkaille.
Arvioin kéyttdmidni palvelumuotoilun tydkaluja joukkoliikenneyksikon asiantuntijoille jér-

jestdmissini ryhméhaastattelussa seka itsearviointina.

1.3 Tutkimuskysymykset

Asiakaskokemuksen nykytilan kartoittamisen yhteni tavoitteena on selvittdd, keitd Lahden
seudun liitkenteen nykyiset asiakkaat ovat ja millaista asiakaskokemusta Lahden seudun lii-
kenne télld hetkelld tuottaa. Tutkimuksen tavoitteena on myds kuvata asiakkaiden nykyiset

palvelupolut ja 16ytda kriittiset kosketuspisteet.

Palvelumuotoilun menetelmilla voidaan visualisoida abstrakteja ja monimutkaisia asioita
ymmarrettdvimpain muotoon. On kiinnostavaa tutkia ja kokeilla, millaiset palvelumuotoi-
lun tydkalut soveltuvat kompleksiseksi koettuun joukkoliikenneorganisaatioon erityisesti
asiakaskokemuksen kartoittamisen yhteydessd. Palvelumuotoilun avulla kannustetaan

my0s asiakasldhtdisen kulttuurin kehittymistd kuntaorganisaatiossa.
Asiakaskokemuksen nykytilan kartoittamiseen liittyvét tutkimuskysymykseni ovat:

1. Keitd Lahden seudun liikenteen asiakkaat ovat?
2. Miten asiakkaat téll4 hetkelld kokevat Lahden seudun liikenteen palvelun?

3. Millaisia ovat Lahden seudun liikenteen palvelupolut?
Koko tutkimuksen poikkileikkaavana alakysymyksené on:

4. Kuinka hyddyllisid palvelumuotoilun tyokalut ovat joukkoliikenteen asiakaskoke-

muksen nykytilan kartoittamisessa?

1.4 Tutkimuksen rajaus

Palvelun nykytilan kartoittamisen nédkokulmana téssi tutkimuksessa on palvelumuotoilun

viitekehyksen mukaisesti kdyttdjaldhtoisyys ja asiakaskokemus. Tutkimuksen ulkopuolelle
jatan muut joukkoliikenteen nykytila-analyysit, kuten liiketaloudelliset ja ilmastoperustei-

set selvitykset.
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Olen rajannut palvelun késitteen tdssd tutkimuksessa erityisesti kosketuspisteisiin eli digi-
taalisiin ja fyysisiin asiakaskohtaamisiin. Tutkimuksen ulkopuolelle jitin itse litkennepal-
veluun, kuten hankintaan, liikkenneyhteyksien toimivuuteen, reitteihin ja aikatauluihin, inf-

raan sekd kalustoon liittyvit asiat.

Tutkimuksessa painotan niitd kosketuspisteitd, joihin Lahden kaupunki voi joukkoliiken-
teen jarjestdjdnd mahdollisimman suoraan vaikuttaa. Siten esimerkiksi kolmannen osa-
puolen hallinnoimiin mobiilisovellusten ja reittioppaan kdyttokokemuksiin ei tdssa tutki-

muksessa syvennytd sen enempii kuin se asiakaskokemuksen kannalta on vélttdmatonta.

1.5 Tutkielman rakenne

Tutkielma koostuu kahdeksasta osasta. Ensimmaéisessé luvussa esittelen tutkimuksen ta-
voitteet ja rajauksen. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys rakentuu luvuissa 2-5 joukkolii-
kenteen viranomaistoiminnan, asiakaskokemuksen ja palvelumuotoilun kisitteisti ja

aiheeseen liittyvéstd aiemmasta tutkimuksesta (Kuva 1).

Joukkoliikenteen asiakaskokemuksen kartoittaminen teoreettisena kehyksena

Joukkoliikenteen

; il Asiakaskokemus Palvelumuotoilu
viranomaistoiminta

e Asiakas-

isaati kko- -
Drganlsaa © .J.OU . .J.OUkko Asiakkaiden kokemuksen Kosketus- ) : - b .
joukko- liikenteen likenteen ajattelu ja muotoilun lahtdinen muotoilu

. : St odotukset ominai- isteet P 5 2 :
liikenteen rahoitus kehittaminen iiidet B empatia tyokalut organisaatio | kunta-alalla
jérjestdjana

Muotoilu- Palvelu- Asiakas- Palvelu-

Asiakaskok ki 5
Lahden seudun Slakaskokemuksen § 4 ciakaskokemuksen

ny.kytllah kehittdminen
kartoittaminen

a Asiakaspersoonat Palvelupolut
liilkenne P P

Asiakaskokemuksen | Tunnekokemuksen
mittaaminen kehittaminen

Kuva I Teoreettinen viitekehys (Niemi 2023)
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Luku kuusi késittelee tutkimuksen toteuttamista ja siind kuvaan kayttiméani tutkimusmene-
telmit, aineiston keruun ja analyysin sekd tutkimuksen luotettavuuden. Luvussa seitsemén
esittelen tutkimustulokset ja lopputuotokset. Luvussa kahdeksan tuon esiin tutkimukseni

johtopéitokset, pohdinnan ja kehitysehdotukset.

Teoriaosuuden luvuissa 2-5 ilman 1dhdemerkintdé olevat tiedot Lahden seudun joukkolii-
kenneviranomaisen toiminnasta perustuvat omiin kokemuksiini ja havaintoihini tydssini

Lahden kaupungin joukkoliikennesuunnittelijana.
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2 JOUKKOLIIKENTEEN VIRANOMAISTOIMINTA

Paikallis- ja seutuliikennetti on alettu jarjestdd Suomessa viranomaistoimintana alle kym-

menen vuotta sitten. Taustalla on muutokset lainsdddanndssa. Joukkoliikennemarkkina va-
pautui kilpailulle EU:n vuonna 2007 sddtimén palvelusopimusasetuksen myd6td. Suomessa
asetuksen mukainen muutos toteutettiin vuonna 2009 siddetylld joukkoliikennelailla, mutta
siirtyméaika palvelusopimusasetuksen mukaiseen toimintamalliin kesti vuosiin 2014-2019

saakka. (Paikallisliikenneliitto 2023)

Joukkoliikennettd voidaan jarjestdd joko markkinaehtoisesti tai EU:n palvelusopimusasetuk-
sen mukaisesti (Liikennevirasto 2015, 13). Jos markkinoiden ehdoilla ei synny riittévid jouk-
koliikennepalveluja, voi alueen toimivaltainen joukkoliikenneviranomainen hankkia liitken-
nettd palvelusopimusasetuksen mukaisesti ja varmistaa siten korkealaatuisemman, edulli-
semman tai kattavamman joukkoliikennepalvelun (Liikennevirasto 2015, 13). Joukkoliiken-
neviranomaisen tehtdvat on méadritelty joukkoliikennelaissa ja niithin kuuluvat joukkoliiken-
teen jarjestimistavasta pdattiminen, alueellisen palvelutasoméadrittelyn laatiminen ja palve-
lutasosta péaéttiminen, joukkoliikennepalvelujen seudullinen suunnittelu yhdessi sidosryh-
mien kanssa sekd joukkoliikennepalveluiden hankinta, kilpailuttaminen ja jérjestiminen

(Liikennevirasto 2015, 11).

Joukkoliikenteen kilpailuttamisen paitavoitteena on hyvén joukkoliikennepalvelun tarjoa-
minen kohtuullisin kustannuksin. Liikennevirasto méérittelee hyvin joukkoliitkennepalve-
lun kriteereiksi toimivat joukkoliikennemarkkinat, kohtuullisen kustannustason, litkenne-
palveluiden kehittimisen mahdollistamisen seké hyvit palvelut asiakkaille. Liikenneviras-
ton mukaan hyvét palvelut asiakkaille toteutuvat, kun liikenteenharjoittaja tuottaa hyvaa

palvelua tarjouspyynndssé edellytetylld tavalla. Palveluiden sisdllon méérittelee kukin toi-
mivaltainen viranomainen itse. Liikennevirasto toteaa joukkoliikenteen markkinoita ja kil-
pailutuksia kasittelevdssi selvityksessédn, ettd liikennepalveluja on tirkedd kehittdé asiak-

kaiden tarpeiden mukaisesti. (Liikennevirasto 2015, 14)

2.1 Joukkoliikenteen rahoitus

Joukkoliikenteen jarjestimisen kustannukset katetaan lipputuloilla seké valtion ja kuntien
rahoituksella. Lahden seudulla joukkoliikenteen jarjestimisen kokonaiskulut olivat vuonna
2022 yhteensd noin 24 miljoonaa euroa. Lipputuloja vuonna 2022 tiliditiin noin 11 miljoo-

naa euroa. (Lahden kaupunki 2023)
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Liikenne- ja viestintivirasto Traficom myontaa julkisen henkil6liikenteen tukea joukkolii-
kenneviranomaisille vuosittain perusrahoituksena sekd hankkeiden kautta esimerkiksi
puhtaiden kéyttovoimien edistimiseen ja joukkoliikenteen kulkutapaosuutta edistidviin
hankkeisiin (Metsiranta, Weiste, Vahdtorma, Hyvérinen & Salminen 2022, 16). Vuonna
2022 valtio my06nsi avustusta myos niin kutsuttuna koronatukena kasvaneisiin litken-
nointikustannuksiin (Metsdranta ym. 2022, 16). Lahden seudulla valtion tukia ja avustuksia
saatiin vuonna 2022 yhteensd noin 3 miljoonaa euroa (Lahden kaupunki 2023). Loput
joukkoliikenteen kustannuksista katetaan kuntien subventiolla. Vuonna 2022 Lahden
seudulla joukkoliikenteen kustannuksista Paijat-Hdmeen kuntien maksettavaksi jai

yhteensd noin 10 miljoonaa euroa (Lahden kaupunki 2023).

2.2 Lahden seudun liikenne

Lahden kaupunki toimii joukkoliikenteessd toimivaltaisena viranomaisena koko Paijat-Ha-
meen alueella. Lahden joukkoliikenneviranomainen aloitti toimintansa 1.7.2014. Toimin-
nassa on tdlld hetkelld mukana kaikki kymmenen alueen kuntaa: Lahti, Hollola, Heinola,
Orimattila, Asikkala, Padasjoki, Sysma, Kérkold, Hartola ja Iitti. Joukkoliikennetti koske-
vat padtokset tehdddn Lahden seudun joukkoliikennelautakunnassa, jossa on jdsen tai jise-

nid kaikista seudun kunnista. (Lahden seudun liikkenne 2020a)

Lahden seudun liikenne ja sen lyhenne LSL, on joukkoliikenneviranomaisen kdyttima
markkinointinimi (Lahden seudun liikenne 2020a). Lahden seudun liikenteen yhtendinen
bréindi helpottaa viestintdd ja markkinointia sekd auttaa asiakasta tunnistamaan Lahden
seudun litkenteen vuorot, kun kaikki linja-autot teipataan brandivéreillad riippumatta siita,

miké yhti6 linjaa operoi.

Joukkoliikenteen jarjestdmisen kdytdnndn toimintatavat ja hallinnointi on ratkaistu kullakin
viranomaisalueella erilaisin resurssein ja jarjestelyin. Lahdessa joukkoliikenneyksikdssé
suunnittelu- ja hallintotehtévissé tydskenteli vuoden 2023 alussa joukkoliikennepaéllikon
lisdksi kahdeksan henkild4, joista osa tekee pelkéstdén Lahden kaupungin koulukuljetus-
suunnittelua. Joukkoliikenteen fyysinen asiakaspalvelu on keskitetty kaupungin yhteiseen
asiakaspalvelupisteeseen, mutta asiakaskontakteja hoidetaan myds joukkoliikenneyksi-
kossd. Taloushallinnon valmisteluty6 tehddin joukkoliikenneyksikossa. Lisdksi viestinti ja
markkinointi toteutetaan joukkoliikenneyksikdssd oman brandin alla pddasiassa erillddn

kaupungin muusta viestinnésta.
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2.3 Kaupunkiorganisaatio joukkoliikenteen jirjestijina

Kaupunkiorganisaatio joukkoliikenteen jirjestdjané - ostopalvelut mukaan lukien - voidaan
kuvata monimutkaisena palveluekosysteemind. Joukkoliikennettd lisdpalveluineen tuote-
taan monella tavalla: kaupungin itse tuottamana, kilpailuttamalla ja yhteishankintana mui-

den kaupunkien kanssa.

Kaupungin itse tuottamat palvelut ovat jakautuneet kaupunkiorganisaation sisélla joukko-
litkkenneyksikon ja kaupungin yhteisen asiakaspalvelun kesken. Osittain toiminnot meneviét
padllekkiin (kuva 2). Joukkoliikenteen jarjestimisen taustalla vaikuttaa lisdksi monta
muuta yhteiskunnallista ja elinkeinoeldmén toimijaa, kuten lainsdddédntd, kunnossapito,
kaavoitus ja ajoneuvojen valmistajat. Jos kaikki joukkoliikenteen jirjestimiseen vaikutta-
vat toiminnot ja toimijat yritettéisiin avata samassa kuviossa, olisi lopputuloksena varsin

moniulotteinen ja hajanainen kokonaisuus.

Kaupunki

Kolmas ) ey

osapuoli a0 —© lSL_- Kaupu (Lahti-Piste)
f”

\- .
toteuttaa i 7:)0@(\ ~~o toteuttaa

o] .

@ ,' Matkustaja- vom
2 informaatio 1 5
= ] 1 =
B 1S
o | I o
\ 1 @
© S
g . /] @

Bussimatka I

‘

Palautteiden ,'

e a

kasittely a
Suunnittelu Viestinta
Hankinta
..~‘~ -
Liikennditsija s S K @ Kaupunki
toteuttaa Opetys. ja sivistyspa\\’e\u\ (Joukkoliikenne)

toteuttaa

Kuva 2 Lahden seudun liikenteen joukkoliikennepalveluja tuottaa moni toimija ja osittain toiminnot menevdt pdcdllekkdin.
(Niemi 2023)
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Kaupunkiorganisaation toteuttamien joukkoliikennepalveluiden toimintojen ja toimijoiden
kokonaisuutta voidaan kutsua kompleksiseksi organisaatioksi. Kompleksinen organisaatio
koostuu lukuisista systeemeisti, jotka vaikuttava toisiinsa. Itse organisaatiokin on osa

useita muita systeemejd. Muutoksella yhdessd systeemissi voi olla odottamattomia vaiku-

tuksia muihin systeemeihin. (Juuti & Luoma 2022, 141)

Juuti ja Luoma (2022) huomauttavat, ettei téllaisen kietoutuneen kokonaisuuden toimintaa
voi edistdd optimoimalla vain yksittdisten osien toimintaa. Kompleksisessa organisaatiossa
yhden yksikon ongelmaa ei tulisi ldhestyé tarkastelemalla ainoastaan nimenomaista yksik-
kod, vaan mahdollinen ongelma on ymmarrettdvé ja ratkaistava osana laajempaa kokonai-

suutta (Juuti & Luoma 2022, 143).

2.4 Joukkoliikennepalvelujen kehittiminen

Joukkoliikenteen jdrjestimisen toimintaympéristd on muuttunut kuluneen vuosikymmenen
aikana merkittévasti. Joukkoliikenneviranomaiset ovat kdynnistelleet toimintaansa huimaa
vauhtia kehittyvén joukkoliikennejirjestelmin ja siihen liittyvien lippu-, maksu- ja reittiha-
kujarjestelmien keskelld. Tarvetta palvelujen kehittdmiseen on tullut sekd yhteiskunnan di-
gitalisoitumisen, asiakkaiden odotusten ettd viranomaisvaatimusten puolelta. Kehittdmisen
painopisteet ja alueelliset tavoitteet vaihtelevat kaupunkiseuduittain. Jatkuva kehittiminen
edellyttad joukkoliikenteen jarjestdmisen resurssien sdilyttimistd. (Weiste & Metséranta

2019b, 22)

Osa joukkoliikenteen palveluihin liittyvistd vaatimuksista on lakisddteisid. Esimerkiksi di-
gitalisaatioon liittyen laki liikkenteen palveluista 320/2017 edellyttdd, ettd palveluntarjoajan
lipputuotteisiin perustuvien matkustusoikeuksien on oltava todennettavissa sdhkoisen vies-
tintdverkon avulla taustajarjestelmisté ja todentamisessa on kiytettdva yleiskayttoisid tek-
nologioita. Toimivaltaisen viranomaisen on myo0s edistettidva lippu- ja maksujarjestelmien

yhteentoimivuutta. (Laki liikenteen palveluista 320/2017 § 157)

Suomen ilmastotavoitteet luovat painetta joukkoliikenteen kulkutapaosuuden kasvattami-
selle. Liikenne- ja viestintdministerion ilmastotydryhméin vuonna 2018 laatiman raportin
mukaan linja-autoliikenteen, pyoriilyn ja kdvelyn yhteenlasketun matkustussuoritteen tu-
lisi kaksinkertaistua vuoden 2017 tasosta vuoteen 2050 mennessa (Sérkijérvi, Jadskeldinen
& Lohko-Soner 2018, 48). Liikenne- ja viestintdvirasto Traficomin selvityksen mukaan
matkustajamiirid pystytddn lisédmééin tekemdilld joukkoliikenteestd helppokayttoistd sekd

selkeyttdmalld lippujarjestelmid ja kehittimalld hinnoittelua (Weiste & Metsédranta 2019b,
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22). Korona hidasti tavoitteisiin padsemisti, silld matkaméaarit putosivat pahimmillaan
noin 40 prosenttia sekd kaupunki- ettd kaukoliikenteessé ja rajoituksien pédéttymisestd huo-
limatta matkamaérit ovat nousseet hitaasti (Silvan 2022, 6). Koronan jattimid pitkdaikais-
vaikutuksia on vield vaikea ennustaa, mutta etityot, verkkokauppa-asioinnin kasvu ja ylei-
nen matkojen ja vékijoukkojen vilttiminen vaikuttavat yhé joukkoliikenteen kysyntidin

(Silvan 2022, 6).

Traficomin mukaan tirkein 1dhtokohta monipuolisten liikkkumispalveluiden suunnittelussa
on sen selvittdminen, kuka palveluja kéyttda tai kenen niitd haluttaisiin kdyttdvén ja mil-
laisia palveluja asiakas tarvitsee. Kayttdjien kuuleminen palvelua kehitettiessi on tirkedd,
jotta kestdvin litkkumisen kilpailukyky suhteessa henkildautoiluun vahvistuisi ja
joukkolitkenne koettaisiin sujuvaksi liikkkumisvaihtoehdoksi ja asiakasméérit kasvaisivat.
Nykyisten kiyttdjien tarpeiden huomioimisen liséksi tulee olla selvilld myos
joukkoliikenteen kiyton esteistd ja niiden asukkaiden tarpeista ja toiveista, jotka eivit kiyta
joukkoliikennetti. Kayttdjakeskeisen joukkoliitkennesuunnittelun tuloksena voi olla seké

parempia palveluja ettd sddstdjd. (Weiste & Metsdranta 2019a, 8)

Julkisella sektorilla haasteena on kehittié asiakkaiden tarpeisiin sopivia palveluja jatku-
vasti niukkenevilla resursseilla (Tuulaniemi, 2011, 122). Lihes kaikki Suomen kunnat jér-
jestdvit tai tukevat avointa joukkoliikennetti jollakin tavalla, vaikka joukkoliikenne ei
kuulu kuntien lakisditeisiin tehtdviin (Kuntaliitto 2023). Kunta-alalla haasteena on myds
poliittinen paitoksentekojdrjestelmd. Poliittisilla ryhmilld voi olla hyvinkin erilaiset tavoit-
teet sekd realiteetit. Tama 1lmid kuuluu demokratiaan, mutta saattaa pahimmillaan estda
palvelurakenteen tarvittavat uudistukset (Tuulaniemi 2011, 122). Haasteena joukkoliiken-
nepalvelujen kehittdmisessd on myos eri kohderyhmien tarpeiden ymmartdminen ja niiden
yhteensovittaminen, silld eri kiyttdjaryhmilla tarpeet ja odotukset palvelusta voivat olla hy-

vinkin erilaisia (Weiste & Metsdranta 2019a, 8).



17

3 ASIAKASKOKEMUS

Asiakaskokemus on asiakkaan organisaation toiminnasta muodostama ndkemys, joka syn-
tyy kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summana (Holma ym. 2021, 24). Asiakkaan
kokemus riippuu siitd, miten hén tulee kohdelluksi eri kanavissa, miten palvelu toimii ja
millaisia tunteita palvelun kiytto herdttdd (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 9). Jokai-
nen organisaatio tuottaa toiminnallaan asiakaskokemuksen, oli se siiti tietoinen tai ei
(Maula & Maula 2019, s. 65). Kokemuksia muodostuu kaikissa hetkissé, joissa asiakas on
organisaation kanssa tekemisissd (Holma ym. 2021, 25). Saarijédrvi ja Puustinen (2020, 50)

titvistdvit asiakaskokemuksen monitahoisuuden ytimekkéésti seuraavasti:

" Asiakaskokemus on holistinen kokonaisuus, joka rakentuu asiakaspolun aikana

’

kognitiivisena, emotionaalisena, sosiaalisena ja sensorisena kokemuksena.’

Asiakaskokemus mielletdén usein asiakaspalvelun kehittdmiseksi tai markkinointiprojek-
tiksi, vaikka kyseessd on organisaation kaikkia osa-alueita koskeva ja johdettava strategi-
nen kokonaisuus (Saarijirvi & Puustinen 2020, 50). Asiakas kokee yrityksen kokonaisuu-
tena ja hén haluaa toimivan kokonaisuuden (Keskinen & Lipidinen 2013, 39). Asiakaspal-
velun liséksi ndkyméttomilld tukitoiminnoilla, kuten jirjestelmien toimivuudella, on suuri
vaikutus asiakaskokemukseen joko vilillisesti asiakaspalvelun kautta tai asiakkaan oman,

itsendisen toiminnan myo6td (Ahvenainen ym. 2017, 68.).

Vain ymmartamailld, miten asiakas tekee padtoksid ja miksi hén toimii kuten toimii, on

mahdollista kehittdd asiakaskokemusta organisaation toivomaan suuntaan (Shaw & Hamil-
ton 2016, 30). Kun asiakkaan kéyttdytyminen tunnetaan, sitd pystytddn myos ennustamaan.
Asiakkaan toiminnan ennakointi mahdollistaa palvelun suunnittelemisen siten, ettd se tuot-

taa onnistuneen asiakaskokemuksen. (Shaw & Hamilton 2016, 31)

3.1 Asiakkaiden odotukset

Lahden seudulla ei olla tutkittu asiakkaiden odotuksia joukkoliikenteelle, mutta Helsingin
seudun litkenne HSL:n tekemén tutkimuksen (2015) mukaan asiakkaiden odotukset palve-
lutasoa kohtaan eivit ole kovin korkealla. Asiakkaiden kokemuksen mukaan HSL:n palve-
lutaso on hyvin vaihtelevaa. HSL:n palvelun taso koetaan vililld todella hyvina, mutta jos-
kus edes perustaso ei toteudu. Joukkoliikenne koetaan itsestddn selvénid palveluna, jonka
odotetaan toimivan huomaamattomasti taustalla. HSL:n matkustajat suhtautuvat joukkolii-

kenteeseen neutraalisti, eikd sen odoteta tarjoavan lisdarvoa. (Ampuja & Oinonen 2015, 8).
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Varsinaisen bussimatkan lisdksi joukkoliikenteen kiyttdjille tirked palvelu on informaatio
ja tdssé digitaalisilla palveluilla on merkittidva rooli. Matkustaja tarvitsee informaatiota
sekd matkaa suunnitellessaan ettd matkan aikana. Tyypillisesti matkustajainformaatiota tar-
jotaan reittioppaiden, opasteiden, kuulutusjarjestelmien ja painettujen aikataulujen kautta.

(Weiste & Metsédranta 2019a, 45)

Lahden seudun litkenteen matkustaja voi kohdata digitaalisia palveluja lisdksi esimerkiksi
matkaa maksaessa, matkakorttia tilatessa ja ladatessa sekd kayttdjitilin tietoja tarkastel-

lessa. Asiakas voi myds olla vuorovaikutuksessa Lahden seudun liikenteen kanssa useiden
digitaalisten kanavien kautta kuten sdhkdisen palautejirjestelmén, sosiaalisen median, séh-

kopostin tai erilaisten tiytettdvien lomakkeiden kautta.

Yleiselld tasolla asiakkaat vaativat koko ajan nopeampaa palvelua (Korkiakoski & Gerdt
2016, 54). Asiakkaat odottavat myds helppoa ja saumatonta asiointia (Gerdt & Eskelinen
2018, 9). Nykypdiviana suomalaiset pitdvat itsestdédn selvind, ettd palvelut toimivat odotus-
ten mukaan (Holma ym. 2021, 223). Vaikka teknologian tuomat haasteet ymmérretdan, on

teknologian toimivuus perusolettamus (Holma ym. 2021, 223).

Suurin osa ihmisistd luottaa teknologiaan, mutta luottamus murenee helposti, jos jérjestel-
mit eivit saavuta nykypéivan ihmisten odottamaa 1dhes sadan prosentin kdyttovarmuutta
(Gerdt & Eskelinen 2018, 72). Palvelujen tulee olla helposti saatavilla ja toimia nopeasti.
Asiakkaat haluavat, ettd sekd digitaaliset ettd ei-digitaaliset palvelut ovat ymmarrettdvia ja
helppokéyttdisid. Siirtyminen eri palvelukanavien vililld tulisi olla saumatonta ja palvelu-
kokemuksen yhtendinen kanavasta riippumatta. Digitaalisilta palveluilta asiakkaat odotta-
vat yksilollistd, radtdloityd kokemusta ja personoituja tarjouksia. Nykypdivén asiakas ha-
luaa, ettd hdnen asiakassuhdettaan arvostetaan ja hdnet kohdataan ihmisend numeroiden si-
jasta. Samalla asiakkaat ovat usein innokkaita testaamaan uusia palveluja ja haluavat tulla

yllatetyiksi. (Koivisto, Sdyndjikangas & Forsberg 2019, 23)

Jos asiakas kohtaa hankaluuksia, sosiaalinen media mahdollistaa ongelmien esiin nostami-
sen aiempaa nopeammin ja laajemmalle joukolle (Holma ym. 2021, 223). Kommunikaatio
on nykyisin suurelta osin julkista. Sosiaalisten verkostojen kautta asiakas saa vastauksen

kysymyksiinsd usein virallisia kanavia nopeammin (Korkiakoski & Gerdt 2016, 54). Sosi-
aalinen media on yksi syy siihen, ettei reaktiivinen asiakaspalvelu ongelmatilanteissa endd

riitd, vaan organisaatioissa tulisi tehdd ennakoivaa asiakaskuuntelua (Korkiakoski & Gerdt
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2016, 52). Nopeasti verkossa levidvit negatiiviset palautteet ovat huonosti hoidettuina

brandiongelma (Korkiakoski & Gerdt 2016, 53).

Asiakkaiden odotuksiin vastatessa on tirkedd huomioida digitalisaation vaikutukset myds
organisaation sisilld. Sosiaalisen median, reaaliaikaisuuden ja ldpindkyvyyden vaatimus
muuttaa ja haastaa tyon tekemisen tapaa. Esimerkiksi Salesforcen vuonna 2016 teettiméin
kansainvilisen kyselyn mukaan 64 % kuluttajista odottaa asiakaspalvelun vastaavan kysy-
myksiin reaaliajassa (Salesforce 2017, 8). Asiakkaiden ja henkildston kokemusmaailmaa ei

tulisikaan erottaa organisaatiossa toisistaan (Korkiakoski & Karhinen 2019, 16).

Jaykit organisaatiorakenteet eivit aina mahdollista muutosta, vaikka tarve sille on nyky-
pdivén palveluyhteiskunnassa suurempi kuin koskaan. Haasteellisinta on luoda sellainen
organisaatiokulttuuri, jossa tyontekijét todella sitoutuvat ja ottavat vastuuta asiakkaiden

palvelemista. Varsinkin isoissa organisaatioissa vastuu on helppo siirtdi toisille ja asiak-

kaiden ongelmat katoavat jonnekin “koneiston rattaisiin”. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 55)

3.2 Asiakaskokemuksen ominaisuudet

Asiakaskokemusta voidaan ryhmitelld erilaisten ominaisuuksien mukaan. Esimerkiksi Saa-
rijarvi ja Puustinen (2020) méérittelevit asiakaskokemukselle kolme ominaispiirrettd, jotka
ovat sen ajallinen luonne, moniulotteisuus ja kosketuspisteiden merkitys. Kosketuspisteisti

kerron tarkemmin luvussa 3.3.

Ajallinen luonne tarkoittaa sitd, etti asiakaskokemus muodostuu ajan kuluessa asiakkaan ja
organisaation vilisissd vuorovaikutustilanteissa. Asiakaskokemus ei ole vain tuotteen tai
palvelun ostamista ja kuluttamista, vaan koskee ajallisesti pidempéd aikaa ja kaikkia tilan-
teita ennen ostamista, ostamisen aikana ja ostamisen jidlkeen. (Saarijdrvi & Puustinen 2020,

54)

Moniulotteisuudella tarkoitetaan sité, ettd asiakaskokemuksella on kognitiivinen, emotio-
naalinen, sosiaalinen ja sensorinen ulottuvuus. Asiakaskokemukseen vaikuttaa asiakkaan
kokemat tunteet, muiden ihmisten kanssa tapahtuva sosiaalinen vuorovaikutus sekid mité

asioita hdn ndkee, haistaa, kuulee ja tuntee. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 78)

Asiakaskokemusta voidaan Saarijarven ja Puustisen (2020) mukaan luokitella my0s sen
mukaan, onko kyse arkisista, tiedostetuista, mieleenpainuvista vai transformatiivisista ko-
kemuksista. Arkiset kokemukset ovat jokapdiviisid, tavallisia kokemuksia. Arkisen koke-

muksen palveluprosessi tulisi olla asiakkaalle mahdollisimman helppo, jotta asiakas voi
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keskittya rauhassa varsinaiseen palveluun eikd palvelun kédyttdminen rasita hanti kognitii-
visesti tai emotionaalisesti (Saarijarvi & Puustinen 2020, 67). Arkisista kokemuksista tulee
tiedostettuja kokemuksia, kun jokin siirtdd asiakkaan pois niin sanotusta automaattiohjauk-
sesta. Kun tietoisuuteen lisdtdin tunteiden kokeminen, asiakaskokemukset muuttuvat mie-
leenpainuviksi kokemuksiksi. Merkityksellinen kokemus puolestaan auttaa laventamaan
asiakkaan eldminkatsomusta. Merkitykselliset asiakaskokemukset ovat merkityksellisid
juuri siitd syysté, ettd ne puhuttelevat asiakkaan arvomaailmaa, ovat hyvin henkil6kohtaisia
ja jopa muokkaa asiakkaan identiteettid. Transformatiiviset asiakaskokemukset ovat kaik-
kein syvimmalle menevid kokemuksia. Ne muuttavat asiakasta thmisend vaikuttamalla ta-

méin nidkokulmiin, asenteisiin ja kiyttdytymiseen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 68)

Edelld mainittujen ominaisuuksien lisdksi asiakaskokemus rakentuu Saarijdrven ja Puusti-
sen (2020) mukaan kolmella eri tasolla: staattisella, dynaamisella ja asiakassuhteen tasolla.
Staattisella tasolla tarkoitetaan asiakaskokemuksen tarkastelua yksittdisend tapahtumana
yhteen asiakaspolkuun rajattuna. Todellisuudessa asiakaskokemukseen vaikuttaa myds
aiemmin koetut asiakaskokemukset. Té@lloin puhutaan asiakaskokemuksen dynaamisesta
luonteesta. Koska aiemmat kokemukset muokkaavat asiakkaan odotuksia, organisaatioiden
on varmistettava, ettd erillisten asiakaskokemusten vililld sdilyy yhteys. Staattisten ja dy-
naamisten tasojen liséksi voidaan puhua myds asiakassuhdetason asiakaskokemuksen ra-
kentumisesta. Oleellista on ymmartéa, ettd asiakaskokemusta tulee tarkastella monitasoi-

sesti. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 70)

Viela yksi tapa luokitella asiakaskokemusta, on késitelld teemaa eri elementtien kautta.
Asiakkaalle hyvd kokemus tarkoittaa esimerkiksi tehokkuutta, helppoutta ja tunnetta (Kor-
kiakoski & Karhinen 2019, 49). Tehokkuudella tarkoitetaan organisaation sisdisten proses-
sien toimivuutta ja sujuvuutta eli tuotteet ja palvelut ovat saatavilla ja tekevit mitd lupaavat
(Korkiakoski & Karhinen 2019, 49). Helppous tarkoittaa sitd, ettd organisaatio onnistuu
palvelemaan asiakasta hinen valitsemassaan kanavassa ja hetkessi ja asiakas saa helposti
yritykseen yhteyden, asiat tulevat kerralla kuntoon ja asiointikanavan vaihtaminen sujuu

vaivattomasti (Korkiakoski & Karhinen 2019, 50).

Tunne on asiakaskokemuksen haastavin elementti. Tunne on kuitenkin kokemuksen merki-
tyksellisin osa, silld tutkimusten mukaan asiakaskokemuksesta kaksi kolmasosaa on tun-
netta. Tunne on se lopputulos, joka asiakkaalle jaa yksittdisistd kohtaamisista tai koko asia-

kassuhteesta. Tunne konkretisoituu esimerkiksi siten, ettd asiakkaasta tuntuu, ettd hianen
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asiastaan ollaan kiinnostuneita, asiakas kokee tulleensa huomioiduksi henkilokohtaisesti ja

asiakkaan odotukset ylitettiin. (Korkiakoski & Karhinen 2019, 50)

3.3 Kosketuspisteet

Kosketuspisteilld tarkoitetaan kaikkia organisaation ja asiakkaan vilisid vuorovaikutusti-
lanteita (Saarijarvi & Puustinen 2020, 54). Kosketuspisteitd ovat ihmiset, virtuaaliset ja
fyysiset ympéristot, esineet ja toimintatavat (Tuulaniemi 2011, 80). Digitalisaation myoti
kosketuspisteitd on entisti enemman, mutta kaikki kosketuspisteet eivét ole aina organisaa-

tion omistuksessa tai hallittavissa (Korkiakoski & Karhinen 2019, 19).

Organisaation omistamat kosketuspisteet ovat niitd asiakaspolun aikana tapahtuvia tilan-
teita, joita organisaatio voi itse suunnitella ja hallita. Kumppanin toteuttamat kosketuspis-
teet ovat sellaisia, joita voidaan suunnitella ja ohjata yhteistydssd kumppaniyrityksen
kanssa. Asiakkaan omistamia kosketuspisteitd ei voi organisaatio itse tai kumppaniyritys
hallita. Esimerkiksi asiakkaat voivat ajatella ja puhua yrityksestd. Lisdksi on vield sosiaali-
set ja ulkoiset kosketuspisteet, joissa organisaation ulkopuolisilla ihmisilld on merkittava
rooli. Néitd kosketuspisteitd ovat esimerkiksi tilassa olevat muut asiakkaat seké sosiaali-

sessa mediassa annetut suosittelut tai palautteet. (Saarijirvi & Puustinen 2020, 74)

Kaikissa kosketuspisteissd on mahdollisuuksia rakentaa tai tuhota tavoiteltava asiakaskoke-
mus (Saarjjarvi & Puustinen 2020, 75). Asiakkaalle joillakin kosketuspisteilld on isompi
merkitys kuin toisilla. Organisaatiossa olisikin tirkedd ymmartda, mitkd kosketuspisteet
ovat kaikista merkityksellisempid tirkeimmille asiakasryhmille. (Saarijdrvi & Puustinen

2020, 76)

3.4 Asiakaskokemuksen kehittiminen

Asiakaskokemus on noussut viimeisen vuosikymmenen aikana monen yrityksen ja julkisen
organisaation strategisen kehittdimisen painopisteeksi (Saarijarvi & Puustinen 2020, 19).
Julkisista toimijoista esimerkiksi Kansanelédkelaitos Kela on nostanut yhdeksi strategiseksi
tavoitteekseen erinomaisen asiakaskokemuksen tarjoamisen (Kansanelédkelaitos Kela

2023a).

Asiakaskokemuksen tirkeys on alettu ymmaértii organisaatioissa ja sen kehittimisté tukee
muutama yrityseldmén puolelta tuleva — ehkd provosoivakin — véittima. Erdin viitteen
mukaan jokaista valittavaa asiakasta kohden on 26 muuta tyytymétonté asiakasta, jotka py-

syvit hiljaa. Toisen esimerkin mukaan 96 % tyytymattomista asiakkaista ei koskaan valita.
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Kuitenkaan 91 % heistd ei koskaan osta uudestaan. Kolmannen véitteen mukaan tarvitaan
12 positiivista kokemusta peittdmién yksi ratkaisematta jidnyt huono kokemus. Tyytymé-
ton asiakas kertoo kokemuksestaan saman lahteen mukaan keskimaérin 9-15 ihmiselle.
Toisin sanoen yksi tyytyméton asiakas on vain jadvuoren huippu ja asiakkaiden valitukset
tulisi siksi aina ottaa vakavasti. Vaikka edeltdvit vaittimat olisivat vain puolikas totuus, on
selvéd, ettd huono asiakaskokemus lisdd organisaation tyOmiddrad asiakassuhteen sdilytti-
miseksi puhumattakaan hankaluuksista uusien asiakkaiden hankkimisessa. (Shaw & Ha-

milton 2016, 141)

Haasteena asiakaskokemuksen kehittimisessd on asiakaskokemuksen ymmaértdminen vaa-
rin tai rajallisesti. Organisaatiossa saatetaan kirjata asiakaskokemus strategian kérkihank-
keeksi miettimattd, mitd asiakaskokemus tarkoittaa omassa toiminnassa (Korkiakoski &
Karhinen 2019, 41). Asiakkaiden tarpeiden selvitys tarkoittaa monissa organisaatioissa
télla hetkelld usein sitd, ettd kysytdan asiakkailta, mitd he toivoisivat yrityksen tekevén,
eikd sitd, miten he kokevat organisaation ja sen toimialan (Merikallio 2021, 26). Asiakas-
kokemuksen strategisen potentiaalin hyddyntdminen jaa véhiiseksi, jos asiakaskokemus
j44 niin sanottujen pehmeiden asioiden kategoriaan eiki sitd integroida liiketoimintaan

(Korkiakoski & Gerdt 2016, 14).

Tutkimusten mukaan erinomainen asiakaskokemus ja toiminnan menestys kulkevat kési
kddessd, vaikka asiakaskokemukseen panostamisen hydtyjé voi olla vaikeaa osoittaa konk-
reettisilla luvuilla (Holma ym. 2021, 236). Asiakaskokemukseltaan parhaiden yritysten
tuotto on kuitenkin myds liiketaloudellisilla mittareilla jopa kolminkertainen heikoimpiin
yrityksiin verrattuna (Korkiakoski & Gerdt 2016, 16). Parhaat yritykset ovat kannattavam-
pia, koska niiden asiakkaat pysyvit asiakkaina. Ndiden yritysten asiakkaat eivit mydskadan
ole yhté hintaherkkid kuin muiden yhtididen asiakkaat. Tyytyviiset asiakkaat my0s suosit-

televat yrityksid normaalia enemman. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 17)

Asiakasldhtoinen operatiivinen toiminta, asiakaskokemuksen konkretisointi ja koko organi-
saation osallistaminen tuottavat etuja organisaatiolle. Resurssit saadaan ohjattua merkityk-

sellisiin kosketuspisteisiin palvelemaan paremmin asiakkaan tarpeita, kun tehottomia, huo-
non kokemuksen aiheuttavia prosesseja kehitetdén ja valtuutetaan tyontekijéit toimimaan

joustavammin paremman kokemuksen hyviksi. (Holma ym. 2021, 241)
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Tulojen lisddmisen ohella erinomainen asiakaskokemus lisdé tuloksellisuutta kustannuksia
vihentdmalld. Jalkeenpdin korjaaminen on usein kallista, kuten reklamaatiot ja konkreetti-
set tuotteisiin ja palveluihin liittyvat muutokset. Kallista on myds hdiriokysynti, jota syn-
tyy ilman asiakasymmarrysti tehdyn toiminnan tehostamisen seurauksena, kun on karsittu
asiakkaiden tukea ja palveluita niin, etteivit asiakkaat 16ydé tarvitsemaansa apua. Tdma

ajaa asiakkaat kontaktoimaan epétoivoisesti mitd tahansa kohtaamispistettd avun saamisen

toivossa. (Holma ym. 2021, 237)

Asiakaskokemuksen parantaminen vaatii strategisen paitoksen liséksi systemaattista jal-
kautusty6td organisaation sisdlld (Holma ym. 2021, 152). Asiakkaille muodostuva koke-
mus on koko organisaation yhteistyotd, eikéd vastuu asiakaskokemuksesta voi olla koskaan
yhden ihmisen tai tiimin vastuulla. Koska kokemus muodostuu kaikissa kohtaamisissa, on
asiakaskeskeisen ajattelun ja toiminnan olevan oltava osa organisaation toimintakulttuuria.
Organisaation jokaisella jasenelld on rooli asiakkaan kokemuksen muodostumisessa.

(Holma ym. 2021, 153)

Lahden seudun liikenteelld asiakaskokemuksen mittaaminen ja seuranta perustuu pédasi-
assa tyypillisiin asiakastyytyvaisyyskyselyihin, joita toteutetaan busseissa kolmesti vuo-
dessa ja kehityshankkeiden yhteydessd. Myos asiakaspalvelu Lahti-Piste tekee omaa seu-
rantaa asiakkaistaan. Joukkoliikenneyksikolld ei ole yksikkokohtaista strategista suunnitel-
maa, mutta Lahden kaupunki tuo asiakaskokemuksen esiin strategiassaan palvelukokemus-
termilld ja strategian tavoitteeksi on kirjattu lupaus sujuvasta ja ystavéllisestd palvelukoke-

muksesta niin kasvokkain kuin verkossa (Lahden kaupunki 2022a, 7).

Olen pyytanyt tutkielmaani varten tietoa joukkoliikenteen asiakaskokemuksen kehittdmi-
sestd Suomen suurimmalta joukkoliikenneviranomaiselta, Helsingin seudun liikenteelti.

Myos HSL:n strategiasta 2022-2025 16ytyy maininta asiakaskokemuksesta (HSL 2021):

"Tuomme asiakaskokemuksen ja asiakkuuksien johtamisen erottamattomaksi osaksi
kaikkea toimintaamme. Asiakasymmdrryksen kasvattaminen lisdd tuloja ja

)

parantaa kustannustehokkuutta.’

HSL jakaa asiakaskokemuksen kehittdmisen kolmelle tasolle, jotka ovat perustaso, lisi-
hyoty- ja arvotaso. Perustasolla kehitetddn joukkoliikennekdyttdjén perusvaatimuksia, ku-

ten reittejd ja aikatauluja. Lisdhyoddyt vaikuttavat asiakkaan padtdksentekoon silloin kun
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perustaso jo toteutuu. Télle tasolle kuuluu mm. joukkoliikenteen viihtyisyyden, mukavuu-
den ja rentouttavuuden lisdidminen. Arvotasolla pyritdén vastaamaan asiakkaan arvoihin,
jolloin voidaan tuottaa ainutlaatuista asiakaskokemusta. Joukkoliikenteessé arvotasolla ko-

rostuvat useimmiten ympdaristdarvot. (HSL 2020a, 5-6)

3.5 Asiakaskokemuksen nykytilan kartoittaminen

Asiakaskokemuksen kehittdminen alkaa ldht6tilanteen ymmartdmisestd. Nykytila-analyy-
silla varmistetaan, ettd ndkemys ldht6tilanteesta on riittdvin monipuolinen ja ymmaérretty
paitoksentekijoiden parissa samalla tavalla (Korkiakoski & Gerdt 2016, 32). Lahtotasolla
selvitetddn, millaista asiakaskokemusta organisaatio tuottaa tilld hetkelld. Kartoituksessa
voidaan hyddyntid olemassa olevaa tietoa, kuten verkkosivuston analytiikkaa, tuotteiden
tai palveluiden kéyttShistoriaa seké asiakkaiden yhteydenottoja (Holma ym. 2021, 246).
Tietoa voi koota esimerkiksi asiakastyytyvéisyystutkimuksista, organisaation strategiado-

kumenteista ja markkinointimateriaaleista (Holma ym. 2021, 309).

Asiakastietoa kerdtessd pyritdén selvittdmaén, keitd nykyiset asiakkaat ovat, miten heidét
on segmentoitu, miten asiakkaista puhutaan organisaatiossa ja mitd asiakkaat itse puhuvat
(Holma ym. 2021, 309). Tietoa syvennetdén asiakasta kuuntelemalla ja kysymaéllé asiak-
kaalta hinen tunnekokemuksistaan asiakaspolun eri vaiheissa. Olemassa olevan asiakas-
ymmérrystiedon hyddyntdminen sekd asiakaspalautteen analysointi ja yhdistiminen mui-
hin liikketoiminnan kannalta olennaisiin mittareihin auttaa ymmartiméén nykytilannetta
sekd tunnistamaan, missd kohdin tieto on puutteellista tai mitd uutta tietoa tarvitaan
(Holma ym. 2021, 247). Lisdksi kuvataan asiakaspolut esimerkiksi palvelupolkutydkalulla,
jonka avulla tunnistetaan kriittisimmat pisteet eli missa tilanteissa asiakaskokemus télla

hetkelld voitetaan tai hdvitddan (Holma ym. 2021, 310).

Kun organisaatiossa tiedetddn, mikd on timénhetkinen asiakaskokemus ja mitd yritykselté
odotetaan, voidaan ldhted systemaattisesti tekeméén sellaisia toimenpiteitd, joilla toivottua

kokemusta vahvistetaan ja epdtoivottuja kokemuksia vihennetién (Holma ym. 2021, 201).

3.6 Tunnekokemuksen kehittiminen
Yhteiskunnan muutoksia ennakoiva Suomen itsendisyyden juhlarahasto Sitra tunnisti jo
vuonna 2020 tunteiden merkityksen korostumisen yhdeksi metatrendiksi eli muutokseksi,

joka léapileikkaa kaikkia muita megatrendejd. Sitran mukaan thmisiin pyritdén tulevaisuu-
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dessa vaikuttamaan yhd enemman tunteiden kautta. Postnormaali aika, tunteiden korostu-
minen ja eriytyminen kytkeytyneessd maailmassa luovat Sitran mukaan kasvavan tarpeen

moniddnisyydelle, dialogille ja osallisuuden mahdollistamiselle. (Dufva 2020, 52-53)

Vaikka organisaationikokulmasta asiakkaan tunnekokemuksen kehittdminen voi olla vai-
keaa, on se my0s tirkedd. Tunteiden avulla luodaan asiakassuhteita, jotka ovat kestdvid ja
pysyvid (Killstrom 2020, 181). Tutkimuksen mukaan asiakkaat, jotka liittivét vahvoja ja
merkityksellisid tunnemotiiveja brindiin, ovat yli kaksi kertaa tuottoisampia kuin asiak-
kaat, jotka olivat tyytyvdisid ilman vahvaa tunnesidettd (Merikallio 2021, 27). Tutkitusti
tunnetasolla sitoutuneet asiakkaat ostavat enemmén tuotteita ja palveluita, kdyvét paikan
padlla useammin, valittdvit vdhemman hinnoittelusta, seuraavat organisaation viestintii ja
neuvoja, suosittelevat organisaatiota eteenpdin seka sietdvit organisaatiolta myos parem-

min virheitd kuin muu (Maula & Maula 2019, 65).

Tunteiden merkitysti liiketoiminnan nikokulmasta valottavat hyvin Shaw ja Hamilton
(2016). He ovat tunnistaneet miten asiakaskohtaamisissa koetut tunteet vaikuttavat asiakas-
pysyvyyteen. Asiakaspysyvyyttd heikentévit tunteet ovat negatiivisia, esimerkiksi drsyyn-

tymistd, turhautumista tai pettymystd (Shaw & Hamilton 2016, 25).

Positiiviset tunteet voidaan jakaa lyhyt- ja pitkdkestoista arvoa luoviin tunteisiin. Markki-
noinnilla pyritddn usein herdttiméén intensiivisié tunteita, kuten kiinnostusta ja energi-
syyttd, jotka luovat lyhytkestoista arvoa. Asiakaspysyvyyden kannalta ne eivdt Shawn ja
Hamiltonin mukaan kuitenkaan ole tavoitelluimmat tunteet. Kaikkein pitkékestoisinta
arvoa asiakaskokemuksen ndkokulmasta tarjoavat onnellisuus ja tyytyviisyys, joiden
aitkaansaaminen vaatii yleensa jarjestelmaéllistd tyotd. Edelld mainittujen lisdksi asiakas-
pysyvyyden kannalta tavoiteltavia tunteita ovat myds luottamus seké tunne huomioiduksi

tulemisesta ja arvostuksesta. (Shaw & Hamilton 2016, 25)

Menemittid sen syvemmadlle kdyttaytymispsykologiaan, on asiakaskokemuksen yhteydessi
hyvé huomioida vield muutama tunteisiin liittyva tutkimustieto. Tunteiden vallassa olemme
yleenséd varmoja siitd, ettd olemme oikeassa ja tulkintamme ympéristostd ja toisista ihmisista
vastaa todellisuutta (Gustafsberg & Sallinen 2021, 28). Tunteet ja mielialat ohjaavat

tilannetajua ja tulkintoja. Esimerkiksi surullinen henkild havainnoi ympéristostd her-
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kemmin tdtd mielialaa tukevia drsykkeitd. Toinen esimerkki: Jos keskustelukumppani rea-
goi vuorovaikutustilanteessa negatiivisesti, vastapuoli kuvittelee herkésti tehneensé jotain
védrin, vaikka reaktio voi johtua kokonaan henkilon aiemmasta kokemuksesta. (Gustafs-

berg & Sallinen 2021, 50)

Tunne vaikuttaa asiakkaan lojaliteettiin enemmén kuin kokemuksen helppous tai tehok-
kuus. Tunteisiin taas vaikuttaa erityisesti se, miten asiakas muistaa asiat. Asiakaskokemuk-
sen synnyttdmassé tunteessa ei ole merkitysti silld, mitd on oikeasti tapahtunut, vaan tun-
nekokemus muodostuu siitd, miten asiakas muistaa tapahtuman. Ajatukseen liittyy huippu-
loppu -sdantd (peak-end-rule), jonka mukaan asiakas muistaa nimenomaan kokemuksensa
positiivisen tai negatiivisen “’piikin”. Hyvaa asiakaskokemusta tavoiteltaecssa voidaan
yrittdd rakentaa téllainen "piikki" eli positiivinen kohokohta asiakkaalle tdrkeimpiin

hetkiin. (Shaw & Hamilton 2016, 147)

IThminen muistaa sellaiset kokemukset, joihin liittyy voimakkaita tunteita (Shaw & Hamil-
ton 2016, 151). Tunnekokemuksen synnyttiminen on yksi parhaista tavoista luoda erottu-
vaa ja kestdvii asiakaskokemusta (Holma ym. 2021, 202). Monet organisaatiot tavoittele-
vatkin tatd pyrkimalld herdttimién vahvoja positiivisia muistoja elimyksellisyyden ja ylla-
tyksellisyyden kautta. Muistamiseen liittyy jélleen tirked huomio psykologian puolelta.
Muistot voivat olla my0s vairid. Muistot vérittyvit ja muuttuvat, mitd enemmén aikaa ta-
pahtuneesta kuluu. Asiakaskokemuksen kannalta on tiarkedd tiedostaa, ettd tillaiset vaaris-
tyneet valemuistot heréttavéat tutkimusten mukaan yhtd vahvoja tunteita ja ovat henkildlle
aivan yhtd uskottavia, kuin todelliset muistot. Téltd pohjalta jokainen asiakkaan kokemus on
totta asiakkaalle itselleen riippumatta siitd, mitd todellisuudessa on tapahtunut. (Shaw &

Hamilton 2016, 158)

Henkildston merkitys tunnekokemuksen luomisessa on ratkaisevaa, silld tunteet valittyvét
ihmisten kautta. TAma vaatii organisaatiossa asiasta keskustelemista, tunnetaitojen tirkey-
den sisdistdmisti ja koulutusta (Holma ym. 2021, 202). Asiakkaan tunnekokemuksen pa-
rantaminen voi tapahtua esimerkiksi kouluttamalla henkilokuntaa kohtaamaan asiakas en-
tistd henkilokohtaisemmin ja tunnistamalla ne kohtaamispisteet, joissa panostetaan vuoro-
puheluun (Korkiakoski & Karhinen 2019, 50). Asiakastilanteita késittelevien tyontekijoi-
den olisi hyva osata tunnistaa asiakaskokemukseen vaikuttavia tunnetiloja ja opetella kei-
noja, joilla voidaan kéaantia asiakkaiden tunteita — ja sitd kautta muistoja — positiivisem-

paan suuntaan (Shaw & Hamilton 2016, 159).
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4 ASIAKASKOKEMUKSEN MITTAAMINEN

Organisaatioissa tulisi mitata asiakaskokemusta aivan kuten kaikkea muutakin tavoitteel-
lista toimintaa. Kehittimistoimenpiteet valuvat hukkaan ja niiden tehokkuus jaa selvitta-
mittd, ellei muutoksia seurata. Asiakaskokemuksen mittaaminen on hyva aloittaa selvitta-

mailld, mitd halutaan mitata, miksi ja kuinka paljon.

Koska kaikkea asiakkaan kokemaa ei kannata tai voi mitata, on usein jarkevintd priorisoida
mittaus asiakkaan kokemuksen kannalta kriittisimpiin kosketuspisteisiin. LéhtGkohtana mi-
tattavien kosketuspisteiden valinnassa tulisi olla niiden merkitys sekd asiakkaalle ettd orga-
nisaation toiminnalle. Mittaamisen vaikutus voi olla jopa negatiivinen, jos resursseja kiyte-
tddn paljon sellaisen ongelman ratkomiseen, josta asiakkaat eivit ole valmiita maksamaan
(Maula & Maula 2019, 88). Useimmiten tirkeimmét kosketuspisteet ovat asiakaspolun al-
kuvaihe, itse transaktio ja viimeinen vuorovaikutustilanne ostotapahtuman jélkeen (Saari-
jarvi & Puustinen 2020, 237). Asiakaskokemuksen mittaamiseen on tirkeda osata valita oi-
kea mittari, joka soveltuu parhaiten valittuun kosketuspisteeseen (Futurelab 2021, 5). Esit-

telen joitakin asiakaskokemuksen mittareita luvussa 4.2.

Tietoa asiakaskokemuksesta tulee kerétd sekd suoraan asiakkailta ettd asiakkaiden toimin-
taa analysoimalla. Asiakkaat ovat oman kokemuksensa asiantuntijoita, mutta he saattavat
kuitenkin véittd4 toimivansa eri tavalla kuin todellisuudessa toimivat. Siksi on hyva
analysoida asiakkaiden toimintaa esimerkiksi verkkosivuilla tai asiointipisteessd. Organi-
saatiossa on myd0s tiedostettava, ettd asiakkaan kokemuksen mittaaminen ja ymmartiminen

ovat eri asioita kuin asiakastyytyviisyyden mittaaminen. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 158)

Asiakaskokemuksen mittaamista voi helpottaa se, ettd palvelun kiyttdminen tai ostopro-

sessi pilkotaan pienempiin palasiin ja mitataan kokemusta prosessin eri vaiheissa. Jos asi-
akkaalta kysytddn esimerkiksi turhautumisen tai tyytyviisyyden maardd prosessin eri vai-
heissa, voidaan muodostaa kokonaiskuva siitd, milloin palvelu toimii ja milloin ei. (Maula

& Maula 2019, 55)

Asiakaskokemuksen mittaamisen on oltava harkitun systemaattista. Asiakkaat saattavat ar-
syyntyé jatkuvaan vastaamiseen (Saarijarvi & Puustinen 2020, 236). Asiakasta on ldhestyt-
tava vdhiten hiiritsevani hetkend, mutta kuitenkin oikea-aikaisesti, jotta kokemuksesta
saadaan mahdollisimman aito reaktio. Asiakkaan tyytyvéisyydestd ja tunnekokemuksesta

kysytdan mielellddn jo kohtaamisen aikana, kun taas suosittelua kannattaa kysyé vasta
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kokemuksen jilkeen. Jos kokemuksen ja kyselyn vélissd on liian pitkd aika, asiakas toden-
ndkdisesti ehtii unohtaa tunnekokemuksensa. Kun asiakkailta kysytddn palautetta tapahtu-

man ollessa tuoreena mielessé, on palaute todenmukaisempaa. (Holma ym. 2021, 256-257)

Asiakaskokemuksen mittaamisessa on tirkedd muistaa validiteetti ja reliabiliteetti sekd tun-
nistaa, mitd valittu mittari mittaa ja miti ei (Saarijarvi & Puustinen 2020, 236). Mittaami-
nen on aina taaksepéin katsomista eli jo tapahtuneiden asioiden toteamista. Parhaimmassa
tapauksessa mittaamisen avulla saadun ymmarryksen avulla organisaatiossa opitaan kui-
tenkin ennustamaan asiakkaiden toimintaa ja reaktiivisesta tekemisestd voidaan siirtyd
proaktiiviseen, ennakoivaan asiakkaan kokemuksen ja organisaation toiminnan kehittimi-
seen (Holma ym. 2021, 276). Pelkkd mittaaminen ei anna asiakaskokemuksen kehittdmi-
seen lisdarvoa, vaan organisaatiosta tulee 10ytyd myo0s resursseja asioiden muuttamiseen

mittareiden antaman informaation avulla (Saarijarvi & Puustinen 2020, 237).

4.1 Mitattavat muuttujat
Asiakaskokemusta voidaan mitata monella eri tavalla. Mittaamalla suosittelua ja help-
poutta tunnistetaan ne kosketuspisteet, joista saadaan jatkuvasti huonoa palautetta tai eni-

ten arvostelua. Kehittdmalld pelkdstdsin nditd kosketuspisteitd pystytddn jo tarjoamaan tasa-

laatuisempia kokemuksia. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 44)

Saarijérvi ja Puustinen (2020) jakavat asiakaskokemuksen mittarit seuraavalla tavalla: Res-
ponsiivisuusmittareilla selvitetdin asioinnin tai késittelyn nopeutta. Asiakkaan kokemaa
vaivaa voidaan mitata selvittdimalld, kuinka helposti ja kitkattomasti hinen asiointinsa su-
juu. Asiakkaan tunteita voidaan mitata kartoittamalla asiakkaan tunnekokemuksia asiakas-
polun aikana. Palvelun laatua mitataan esimerkiksi henkilokunnan ammattitaitoon, palve-
lun toteutukseen ja palveluympdristoon liittyvilla mittareilla. Kanavakohtaista mittaamista
tekemaélld voidaan selvittdd eri asiointikanavien onnistumista. (Saarijarvi & Puustinen

2020, 234)

Asiakaskokemusta voidaan mitata myo6s kartoittamalla asiakkaan kokemia turhaumia eli
esteitd ja riskejd tai hyoOtyjd eli onnistumisia ja saavutuksia (Maula & Maula 2019, 58).
Turhaumat ovat miti tahansa asiakasta harmittavia asioita. Esteet ovat asioita, jotka tekevit
asiakkaalle tdrkedn tehtdvin suorittamisen mahdottomaksi tai hidastavat sitd. Riskeissd on

kyse asioista, jotka voivat menni pieleen ja joilla voi olla merkittivié kielteisid vaikutuksia
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tai lopputuloksia. Usein ne mietityttivéat asiakasta jo etukdteen. Asiakas voi kokea turhau-
tumista ennen jotain tehtdvaa tai tilannetta, sen aikana tai sen jilkeen. (Maula & Maula

2019, 59)

Onnistumiset ja saavutukset ovat niitd hyotyjd, joita asiakas tavoittelee. Nama tilanteet
tuottavat asiakkaalle hyvad mieltd tai tyytyvaisyyttd. Niihin voi liittyd esimerkiksi kdytén-
ndn hyotyjd, sosiaalista pddomaa, myonteisid tunteita tai sddstod niin ajassa kuin rahassa-

kin. (Maula & Maula 2019, 60)

Turhaumia ja hyotyjad voidaan mitata asettamalla ne tirkeysjdrjestykseen. Ndin saadaan
ymmaérrystd asiakkaan prioriteeteista. Tarkeys on subjektiivinen ja tilannekohtainen koke-
mus ja voi hankaloittaa arviointia. Jos esimerkiksi kyyti jdd saapumatta, kun on matkalla
toistd kotiin tavallisena arkipdivani, ongelma ei ole suuri. Jos taas asiakkaalla on kiire lo-
malennolle tai jos puolison synnytys on juuri kiynnistynyt, on tilanteella aivan toisenlainen
merkitys. Toisaalta kun tiedetéén, miké tekee asiakkaan onnelliseksi ja millaiset ominai-
suudet helpottavat hdanen eliméénsd, voidaan kehittimistoimenpiteet keskittdd ndiden kos-

ketuspisteiden parantamiseen. (Maula & Maula 2019, 59-61)

4.2 Mittaamisen tyokalut
Téssd luvussa esittelen yleisimpid asiakaskokemuksen mittaamisessa kéytettyja tyokaluja,

joita voidaan soveltaa myds julkisen sektorin organisaatiossa.

4.2.1 Net Promoter Score (NPS)

NPS:1ld (Net Promoter Score) mitataan asiakkaan halua suositella yritysté, organisaatiota,
tuotetta tai palvelua. NPS on alunperin Bain & Company -konsulttitoimiston keksima mit-
tari, joka luotiin yritysten kdyttoon asiakasuskollisuuden mittariksi (Kataja 2019). Suosit-
telukysymys voidaan esittdd koko asiakkuutta koskevana tai vain tietyssd kosketuspis-
teessd, jolloin kysymyksen asettelua muutetaan tilanteeseen sopivaksi (Korkiakoski &
Gerdt 2016, 166). NPS perustuu kysymykseen: Kuinka todenndkdisesti suosittelisit yritysta
tai palvelua ystdvillesi tai kollegallesi? Kysymykseen vastataan asteikolla 0-10. Pienin
luku edustaa asiakkaan haluttomuutta suositella palvelua tai tuotetta eteenpiin. (Kortesuo

& Loytina 2011, 202)
Vastaajat jaotellaan pisteiden mukaan seuraavasti (Kortesuo & Loytdnad 2011, 202):

"9-10 Suosittelija. Uskollinen asiakas, joka suosittelee yritysta tuttavilleen.

7-8 Neutraali. Tyytyviinen asiakas, mutta sitoutumaton ja altis vaihtamaan yritysta.
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0-6 Arvostelija. Tyytymiton asiakas, joka voi vahingoittaa yrityksen kasvua

ja brandid puhumalla pahaa yrityksestd."

Kortesuon ja Loytdndn mukaan NPS -luku saadaan vihentdmalld suosittelijoiden
miirastd arvostelijoiden miiré ja erotus ilmoitetaan lukuarvona asteikolla -100 ja 100

valilld (Kortesuo & Loytiana 2011, 202).

Asiakkaan lojaliteettia ennustava NPS on tehokas ja yksinkertainen mittari, jolla on
vahva yhteys yrityksen kasvuun (Holma ym. 2021, 263). Mallin vahvuus on helppouden
ja selkeyden liséksi se, ettd NPS-luku on vertailukelpoinen muiden mittaria kdyttdvien

toimijoiden kanssa (Kortesuo & Loyténd 2011, 202).

Haasteena tissd mittausmenetelmissi on se, ettd NPS ei anna tietoa ongelmien tai onnistu-
misten syistd (Kortesuo & Loytdnd 2011, 202). Mittarin heikkoutena on myds tuloksen
yleistasoisuus, joten pienet muutokset asiakaskokemuksessa eivit ndy tuloksessa (Holma
ym. 2021, 263). NPS-tulosten tulkinnassa ja vertailussa tulee olla kriittinen, silld seké las-
kentatapa ettd kysymyksen asettelu ja kyselyn toteuttamisen aika ja kanava tarjoavat mah-
dollisuuksia virheellisiin tulkintoihin eikd pelkkd NPS-luku anna vield vastauksia

varsinaisen asiakaskokemuksen tilanteesta (Kataja 2019).

Esimerkiksi HSL on kéyttinyt Net Promoter Scorea yhtend asiakaskokemuksen mittarina.
Vuonna 2019 HSL toteutti laajan kyselyn (N=2059), jonka yhteydessé kysyttiin vastaajien
suositteluhalukkuutta NPS-mittarilla. Tutkimuksessa HSL:n NPS-luvuksi saatiin +9
jakaumalla: suosittelijat 34,6 %, passiiviset (neutraali) 39,8 %, arvostelijat (25,6 %). (HSL
20200b, 14)

4.2.2 Customer Satisfaction Score (CSAT)

CSAT (Customer Satisfaction Score) antaa tietoa asiakkaan tyytyviisyydesta tietyssd koh-
taamispisteesséd. Palvelun laatua todennetaan kysymalld asiakkaalta, kuinka tyytyvdinen
hin oli kokemukseen tai saamaansa palveluun. Arvosteluasteikkona on esimerkiksi 1-5,
jossa 5 vastaa erittiin tyytyvéistd. Asteikkona voidaan kiyttdd myos sanallisia valintoja tai

symboleja, kuten hymiditi ja tdhtid. (Holma ym. 2021, 263).

CSAT:n vahvuus on sen yksinkertaisuus (Birkett 2022). Heikosta NPS-luvusta huolimatta
CSAT-luku voi olla positiivinen, silld palvelukokemus voi olla onnistunut, vaikkei asiakas

olisikaan halukas suosittelemaan yritystd (Holma ym. 2021, 263).
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Asiakastyytyviisyyden tasoa todentavan CSAT-mittauksen tuloksia analysoitaessa ja ver-
tailtaessa tulee olla kriittinen. Tulokset eivit vilttimaittd ole vertailukelpoisia keskenéén,
jos asteikkona on kiytetty jotakin muuta, esimerkiksi lukuasteikon 1-5 sijasta asteikkoa 1-7
tai 1-10. Myds emojit voidaan tulkita eri tavalla kuin numerot (Holma ym. 2021, 263). Kun
CSAT-mittarin sddnnollistd kayttod on tutkittu, on havaittu, ettd keskimédrin puolet vastaa-
jista antaa kyselyssd aina saman pisteméérin (Dawes, Stocchi & Dall’Olmo-Riley 2020,
270). Tama voi johtua siitd, ettd vaikka vastaajalla olisi toistuvia kokemuksia palvelusta,
saattaa hin vastatessaan ajatella jotakin muuta kuin viimeisintd kokemusta asiakassuh-

teensa ajalta (Dawes ym. 2020, 270).

4.2.3 Customer Effort Score (CES)

CES (Customer Effort Score) mittaa asioinnin vaivattomuutta ja helppoutta. NPS- ja
CSAT-mittareiden tavoin myos CES-mittauksessa kaytetddn asteikkoa 1-5 tai 1-7, jossa 1
on erittiin vaivaton ja 5 tai 7 erittdin vaivalloinen. Numeraalisen asteikon sijaan myos
CES-mittaus voidaan toteuttaa kuvakkeiden avulla. Hymi6t tai tahtisymbolit toimivat tun-
nekokemuksen ja tyytyvéisyyden kartoittamisessa erityisesti silloin, kun vastaamisen help-
poutta, nopeutta ja monikielisyyttd halutaan korostaa. Tdlloin vastausvaihtoehdon valitse-
minen on helpompaa seké kulttuurierot tasaisempia kuin numeerisen asteikon vaihtoeh-

doissa. (Holma ym. 2021, 263)

Tavallisesti asiakkaalta kysytdén, kuinka paljon vaivaa hédn néki saadakseen toivomaansa
palvelua tai tekiko yritys palvelun/tuotteen hankkimisen helpoksi (Holma ym. 2021, 263).
Kuten CSAT-mittarinkin kohdalla, tuloksia vertailtaessa on tarkeda, ettd kaikilla mittaus-

kerroilla on kéytetty samaa asteikkoa ja samaa kysymyksen asettelua.

4.2.4 Tunteiden mittaaminen

Asiakkaiden tunteiden kartoittamiseen pitiisi kiinnittdd huomiota jo pelkéstiin silld tausta-
tiedolla, ettd asiakaskokemuksesta suurin osa on tunnetta (Shaw & Hamilton 2016, 19).
Tunteiden tutkiminen voi kuitenkin olla haastavaa, silld tunne on késitteend monimerkityk-
sinen (Kock 2019). My®6s tunteita voidaan kuitenkin mitata, arvioida ja ennustaa (Shaw &

Hamilton 2016, 19).

Tunteesta on olemassa useita méiéritelmii ja tunteiden syntyyn ja ilmaisuun vaikuttaa moni
asia. Ennen mittaamista on tarkedd selventdd, mitd tunnekokemuksella asiakaskokemuksen

yhteydessa tarkoitetaan. Tunteella voidaan tarkoittaa esimerkiksi hyvdd tunnelmaa, joka
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tuo mukanaan yhteenkuuluvuuden ja samankaltaisuuden tunteita. Tunnekokemus voi yhta

lailla olla myds yksittdinen tunnetila, kuten ilo, suru tai viha. (Kock 2019)

Asiakaskokemuksen nykytilaa kartoittaessa on tirkedd selvittdd, mitd tunteita asiakkaalla
on luvussa 3.6 esitellyn huippu-loppu-sdédnndn mukaisissa “’piikeissd” ja kokemuksen lo-
pussa sekd ovatko asiakkaiden niissé tdlld hetkelld kokemat tunteet positiivisia vai negatii-
visia. Kun asiakkaan nykyiset tunnekokemukset tiedetdédn, voidaan kartoittaa vastaavatko
ne organisaation tavoittelemia tunnetiloja ja tuovatko ne arvoa organisaatiolle. (Shaw &

Hamilton 2016, 149)

Vaikka thmisten tunteiden ja kdyttdytymisen tutkiminen on oma tieteenalansa, en voi olla
mainitsematta asiakaskokemukseen liittyvéssa kirjallisuudessa esiin nostettua yhteytta ih-
misen kayttdytymisen ja asiakaskokemuksen vélilld. Tunteet vaikuttavat kayttdytymiseen
ja tunteiden vaikutuksen alaisena ithminen voi kayttiytyé irrationaalisesti (Shaw & Hamil-
ton 2016, 21). IThminen ei sammuta tunteitaan ryhtyessdin asiakkaaksi ja siksi asiakas voi
tehdé tunteeseen perustuvia, jarjenvastaisia padtoksid ja vasta paitoksen tehtydédn kehittda
toiminnalleen rationaalisen perustelun (Shaw & Hamilton 2016, 21). Kayttdytymispsykolo-
gia tulee mukaan my0s kysyttdessd asiakkaalta hénen toiveitaan. Asiakas voi toimia eri ta-
valla kuin sanoo toimivansa (Shaw & Hamilton 2016, 30). Tastd syystd kyselytutkimukset
eivit useimmiten ole toimivin menetelma asiakkaan kéyttaytymisen selvittdmiseen, silla
niistd ei useinkaan saada riittdvasti tietoa tunteiden vaikutuksesta toimintaan (Shaw & Ha-

milton 2016, 30).

Asiakaspalautetta voidaan hyodyntdd keréttdessd tietoa asiakkaiden tunnekokemuksista.
Palautteissa tieto on usein korostuneen negatiivista, silld palautetta annetaan usein vain on-
gelmatilanteissa. Télloin asiakkaan tunteet ovat kuitenkin voimakkaimmillaan, ja juuri
siksi ne kannattaa ottaa vakavasti. Mitd suurempi on asiakkaan kokema tunne, sitd suu-

rempi on tilanteen jattama muistijilki. (Holma ym. 2021, 136)

Kuten suositteluhalukkuutta tai asioinnin sujuvuutta, my0ds tunnetta voi kysya asiakkaalta
suoraan. Asiakasta voidaan esimerkiksi pyytdd arvioimaan tunteisiin liittymié vaittdmia
erilaisilla asteikoilla, kuvailemaan kokemustaan tunnesanoin, arvioimaan tunteen intensi-
teettid tai valitsemaan tunnesanojen joukosta tilannetta parhaiten kuvaava tunne (Killstrom

2020, 115).
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Suora kysymys tunteista voi olla asiakkaalle liian vaikea (Merikallio 2021, 104). Niin kut-
suttujen projektiivisten menetelmien avulla asiakkaiden voi olla helpompi kertoa tunteisiin
liittyvid kokemuksia. Projektiivista menetelmaé kiytetdén esimerkiksi tilanteissa, joissa
pyydetédén asiakasta kuvaamaan organisaatiota eldimena tai sarjakuvahahmona (Merikallio
2021, 106). Eldin on kokonaisvaltainen persoonallisuuden symboli, joka herdttdd mieliku-
via ennen kuin ihminen ehtii jdrjelld torjua tai perustella niitd (Merikallio 2021, 106). Mie-
likuvat puolestaan heréttdvit hyvin nopeita tunteita. Vastauksen jdlkeen asiakkaalta on
hyvé pyytdé perusteluja vastaukselle ja mikd organisaation toiminnassa saa aikaan mainit-

tuja mielikuvia. (Merikallio 2021, 106)

On olemassa valmiita tunteiden mittaamiseen kehitettyja tyokaluja ja tunnelistoja, jotka pe-
rustuvat tutkittuihin teorioihin. Esimerkiksi tunteiden ja kayttdytymisen tutkimisen parissa
toimiva yritys NayaDaya Oy kéyttdd mittaamisessa Geneven yliopiston tutkimuksen lan-

seeraamaa Geneve Emotion Wheel -tunnepyoraa.

Geneven tunnepyoré on kaksiulotteinen tunnekokemuksen arviointitydkalu (Kuva 3). Tun-
nepyoran kehélld on 20 tunnetta ja ympyrén siteilld on tunteen intensiteettid kuvaavat eri
kokoiset pallokuviot. Tunnepyorin keskelld on liséksi valintavaihtoehdot puuttuvalle tai

jollekin muulle tunteelle. (Shuman, Fontaine, Scherer, & Soriano 2013, 11)
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Shame = - o o s -_—
Regret == Love

Guilt \ Relief

Sadness Compassion

Kuva 3 Geneven yliopiston tunnepyordn versio 3.0 (Shuman, Fontaine, Scherer, & Soriano 2013, 11)
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Jyviskylan joukkoliikenneviranomainen on
teettdnyt toukokuussa 2022 NayaDaylla tutki-
muksen, jossa keréttiin Linkki-paikallisliiken-
nettd ja sen vastuullisuutta koskevaa tunnedataa.
Kaikista vastaajista (N=626) suurin osa (80 %)
koki paikallisliikenteestd positiivisia tunteita
(Kuva 4). Negatiivisia tunteita koki 8 % vastaa-
jista. Vastaajista 12 % ei kokenut mitdédn tun-

netta. (NayaDaya Oy 2022, 3)

Asiakkaiden kokemat tunteet on kuvattu neli-
kenttdmatriisissa sen mukaan, ovatko ne sitou-
tuvia, vetdytyvid, positiivisia vai negatiivisia
(Kuva 5) (NayaDaya Oy 2022, 12). Tutkimustu-
lokset osoittivat, ettd asiakkaiden tunnekoke-
mukset Linkki-paikallisliitkenteestd ovat positii-
visia, mutta eivit sitouttavia. (NayaDaya Oy
2022, 3). NayaDaya on jakanut vastaajat sitou-
tumisen ja tunnekokemuksen perusteella neljaan
kategoriaan, jotka ovat “vilttelijét ja lamaantu-

b 9% 9.

jat”,

9% 99

vastustajat”, ’passiiviset”, "’lojaalit ja puo-

lestapuhujat”. Valtaosa matkustajista (47-62%)

kuuluu tutkimuksen perusteella passiivisten jouk-

koon (NayaDaya Oy 2022, 14).
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Kuva 4 Tunteet Jyviksyldin Linkki-paikallisliikennettd
kohtaan (NayaDaya Oy 2022, 3)
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Kuva 5 Jyvdskyldn joukkoliikenneasiakkaiden tunteisiin perustuva kéyttdaytyminen (NayaDaya Oy, 14)
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5 PALVELUMUOTOILU ASIAKASKOKEMUKSEN KEHITTAMISESSA

Edellisessd luvussa esitetyt asiakaskokemuksen mairélliset mittarit osoittavat asiakaskoke-
muksen yleistd tilannetta ja ongelmakohtia. Maaréllisten mittareiden haasteena on, etti ne
eivat tuo esiin kokemuksen syitd. Palvelumuotoilun menetelmilld voidaan 16yt uusia ta-
poja siirtyd asiakaskokemuksen kartoittamisessa pidemmélle ja syvemmaélle (Stickdorn,

Hormess & Lawrence 2018, 11). Palvelumuotoilulla pyritdén hankkimaan tietoa tekijoistd,
jotka vaikuttavat asiakkaan kokemukseen ja ndin voidaan pyrkid kohti parempaa asiakas-

kokemusta (Pohjantaival 2022, 25).

Palvelumuotoilua voidaan mééritelld monella eri tavalla. Stickdorn, Hormless ja Lawrence

(2018, 21) titvistidvat palvelumuotoilun kaikenkattavasti:

“Palvelumuotoilu on yhtd aikaa sekd tapa ajatella, tapa kommunikoida,

prosessi, tyokalupakki ja johtamistapa.”

Palvelumuotoilussa olennaista on kéyttdji- ja ihmiskeskeisyys suunnittelun ldhtokohtana.
Kaytinndssa titd voidaan toteuttaa esimerkiksi haastattelemalla ja havainnoimalla asi-
akkaita tai jérjestdimélld tyOpajoja asiakkaille ja palveluntarjoajille. Palvelumuotoilussa
hyoddynnetdin tyypillisesti visuaalisia keinoja monimutkaisten verkostojen, systeemien ja
prosessien kisittelyssd. Visualisointien avulla pyritddn hahmottamaan kattavasti esimer-
kiksi palveluprosessin vaiheet, eri toimijoiden roolit ja niiden vélinen vuorovaikutus.

(Jyrama, & Mattelmaiki 2015, 27)

Palvelumuotoilun tavoitteena on palvelun kehittiminen siten, ettd palvelu vastaa seké asi-
akkaan tarpeita ettd palveluntarjoajan tavoitteita. Paddmaérdnd on kehittdd kayttdjalle hyo-
dyllisii, haluttavia, helppokayttoisid ja johdonmukaisia palveluja, jotka ovat my0s palve-
luntarjoajalle taloudellisesti kannattavia tai muutoin palveluntarjoajan toiminnan vaikut-
tavuutta lisddvid. Palvelumuotoilulla voidaan parantaa palvelujen kdyton sujuvuutta,
helppoutta ja vaivattomuutta, mutta palvelumuotoilulla voidaan lisétd my6s palvelun

tunteisiin ja arvoihin vetoavuutta. (Koivisto ym. 2019, 34)

Palvelumuotoilua voidaan hyddyntii niin uusien palvelujen ja prosessien luomisessa kuin

nykyisten toimintojen muuttamisessa tai laajentamisessakin (Koivisto ym. 2019, 57). Usein
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samalla vaikutetaan kosketuspisteisiin, kuten jarjestelmiin, tiloihin ja materiaaleihin. Lop-
putulos muuttaa usein seké asiakkaiden ettd henkildston rutiineja ja toimintamalleja. (Koi-

visto ym. 2019, 57)

Koska palvelumuotoilu on poikkitieteellistd ja moniselitteistd, on myds tarpeen selventé,
miti se ei ole. Stickdorn, Hormless ja Lawrence (2018, 24) korostavat, ettd palvelumuo-
toilu ei ole ainoastaan palvelun “kosmetiikkaa” eli sitd, miltd palvelu ndyttii ja kuulostaa.
Vaikka palvelumuotoilulla voidaan késitellda myds palvelun ulospdin nikyvii asioita, on
palvelumuotoilun fokus aina pintaa syvemmalla eli siind, miten, miksi ja kenelle palvelua
tuotetaan. Palvelumuotoilu ei myoskéddn ole synonyymi asiakaspalvelulle tai pelkkéa pal-

velussa esiintyvien virheiden korjaamista (Stickdorn ym. 2018, 24).

5.1 Muotoiluajattelu ja empatia

Palvelumuotoilun yhteydessé kdytetddn usein termid muotoiluajattelu. Muotoiluajatteluun
kuuluu olennaisesti empatia eli muiden asemaan asettuminen. Muotoiluajattelussa huomio
on sidosryhmissé ja asiakkaissa oman organisaation prosessien ja jarjestelmien sijaan
(Maula & Maula 2019, 83). Muotoiluajattelu auttaa padsemién irti ennakkoluuloista tai to-
tutuista kdyttdytymismalleista sekd “ndin meilld on aina tehty”-ajattelusta (Maula & Maula
2019, 31). Muotoiluajattelu ja empatia auttavat ymmartiméan sidosryhmien muuttuvia tar-

peita ja sitd kautta 16ytimaan uusia toiminnan mahdollisuuksia (Maula & Maula 2019, 83).

Empatia ei ole synonyymi sympatialle: Sympatia on tunne ja empatia on taito (Gustafsberg
& Sallinen 2021, 176). Sympatia on toisen tunnetilojen myo6tideldmistd, kun taas empatia
on kykyd ymmartid, miksi toinen kdyttdytyy kuten kayttiytyy ja ndhd4 maailma hinen na-
kokulmastaan (Gustafsberg & Sallinen 2021, 176).

Empatia ei ole pelkkii asiakkailta kysymisté, vaan pinnan alle sukeltamista ja asiakkaan

tarpeiden syvillistd ymmaéartdmistd. Klassisessa — erityisesti lilkkumispalvelujen toimialalle
soveltuvassa — esimerkissé kerrotaan Henry Fordin sanoneen, etti jos hin olisi kysynyt asi-
akkailtaan mitd he haluavat, he olisivat halunneet nopeamman hevosen. Olennaista oli ym-
martdd asiakkaiden tarve paésti nopeasti ja helposti paikasta toiseen. Kun tihén tarpeeseen

vastattiin, muutos ihmisten liikkumisessa ja kuljettamisessa oli nopeaa. (Maula & Maula

2019, 83)

Empatian avulla voidaan omien intressien puolustamisen sijaan nihda asiat toisen nékokul-

masta. Empatia ei tarkoita kaiken toisen osapuolen tekemisen ja sanomisen hyviaksymistd,
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vaan kykya ymmartad, miksi henkild toimii kuten toimii. Jos esimerkiksi tyytyméton asia-
kas huutaa puhelimessa, on tirkedd miettid, miké tunne saa hinet huutamaan. Empatia an-
taa perspektiivid hallita tilannetta ja auttaa ymméartdmain, miten toinen osapuoli aikoo saa-

vuttaa omat tavoitteensa. (Gustafsberg & Sallinen 2021, 178)

5.2 Asiakaslihtoinen organisaatio

Holman mukaan asiakaslidhtdisessi organisaatiossa toiminnan lihtokohtana on asiakas ja
koko organisaation toiminta, tuotteet ja palvelut on rakennettu asiakkaan tarpeiden mukai-
sesti (Holma ym. 2021, 30). Saarijarvi ja Puustinen (2020, 21) méaarittelevét asiakas-
ldhtdisen organisaation ominaisuuksiksi kyvyn ennakoida asiakkaiden tarpeita, oppia
niistéd ja reagoida nithin luomalla asiakkaalle arvoa luovia tuotteita ja palveluja. Organi-
saation kyky olla aidosti asiakasldhtdinen on yhdistetty eri tutkimuksissa organisaation

parempaan menestymiseen (Saarijarvi & Puustinen 2020, 21).

Pienet yritykset ovat useimmiten asiakasldahtdisid, mutta suurissa organisaatioissa sisédiset

prosessit ja historia raskauttavat organisaatiorakennetta ja asiakas jad helposti vain asiakas-
rajapinnassa tyoskentelevien vastuulle (Korkiakoski & Gerdt 2016, 146). Digitalisaatio on
myotavaikuttanut sithen, etté siiloutuneet ja vaikeaselkoiset organisaatiot eivit tavoita endd

edes nykyisid asiakkaitaan (Korkiakoski & Gerdt 2016, 146).

Asiakasymmarrykselld pyritddn kirjaimellisesti ymmértdméin asiakkaita ja sitd, miksi
asiakas toimii niin kuin toimii. Tutkimalla asiakkaita selvitetddn, millaisia asiakkaat ovat,
millaisessa tilanteessa he kddntyvét organisaation puoleen ja millaisia haasteita ja moti-

vaatioita asiakkailla on. (Holma ym. 2021, 111)

Asiakasldhtoisesti toimiva organisaatio selvittdd ja tutkii asiakkaiden tarpeita ja odotuksia
(Koivisto ym. 2019, 166). Kerityn tiedon perusteella toteutetaan palveluja, tuotteita ja rat-
kaisuja asiakkaalle rdétdloidyllé tavalla (Koivisto ym. 2019, 168). Asiakkaalle aidosti ar-
voa tuottavien palvelujen tarjoaminen vaatii, ettd koko organisaatio toimii asiakaslahtoi-
sesti eli sen kulttuurin, arvojen, rakenteiden, toimintamallien sekd asenteiden tulee myds
perustua asiakkaan tarpeiden ympdrille (Koivisto ym. 2019, 168). Asiakasldhtdisyys on
asiakkaiden tunnetason toiveiden ennakointia reaktiivisen asiakaspalautteiden pohjalta toi-
mimisen sijaan. (Merikallio 2021, 73). Asiakasldhtdinen toiminta nidkyy asiakkaalle arjen

konkreettisina tekoina asiakaspolun eri vaiheissa (Holma ym. 2021, 32). Asiakkaat eivit
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kunnioita organisaatiorakenteita ja siksi jokaisen organisaation jasenen tehtivikuvan ja

roolin tulisi olla asiakkaan 1dhtokohdista suunniteltu (Korkiakoski & Gerdt 2016, 54).

Asiakasldhtoisyys ei tarkoita sité, ettd asiakkaalle tarjotaan aina kaikkea, mité hin haluaa.
Asiakas ei aidosti aina tiedd, mikd on hénelle paras ratkaisu (Keronen, Tanni, Muranen &
Keronen 2017, 120). Asiakasldhtoisyys ei ole asiakkaan miellyttdmistd vaan asiakkaan
kannalta parhaan ratkaisun tarjoamista liiketaloudelliset ja kilpailulliset realiteetit huomioi-

den (Saarijarvi & Puustinen 2020, 21).

Jos organisaatio onnistuu muuttamaan toimintaansa asiakasldhtoisemmaksi, parantamaan
asiakasviestintidd, kuuntelemaan asiakkaiden antamaa palautetta ja kehittdimain sekd analy-
soimaan asiakaskokemuksen syy-seuraussuhteita, se lisdd omia kasvun mahdollisuuksiaan,

tehostaa toimintaansa ja tekee siten myos sddstoja (Holma ym. 2021, 239).

5.3 Palvelumuotoilu kunta-alalla

Kuntien lakisdéteisend tehtdvédnd on jarjestdd asukkailleen palvelut taloudellisesti, sosiaali-
sesti ja ympaéristollisesti kestavilld tavalla. Kuntalaissa madrétéén, ettd asukkailla ja palve-
lujen kéyttdjilld on oikeus osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintaan. Kunnan on liséksi

huolehdittava monipuolisista ja vaikuttavista osallistumisen mahdollisuuksista ja menetel-

mistd. (Kuntalaki 2015/410).

Téana péivind julkiset palvelut ovat suurien haasteiden edessd. Teknologinen kehitys, il-
mastokriisi sekd ihmisten tarpeisiin ja odotuksiin vastaaminen ovat tehneet kaupunkisuun-
nittelusta yhi vaikeammin hallittavan kokonaisuuden (Liiri 2022). Kasvava kysynti, muut-
tuva véestorakenne ja kiristyneet budjetit ovat aiheuttaneet tilanteen, jossa vaihtoehtoina
on joko toimintatapojen perusteellinen muuttaminen tai palvelujen karsiminen (Jyrdmé &
Mattelmaiki 2015, 29). Tdma on tarkoittanut usein leikkauksia palvelun laadun kustannuk-
sella, vaikka kunnissa useimmiten tiedostetaankin, ettei tdllainen toiminta ole kestiva rat-
kaisu (Jyrdma & Mattelmiki 2015, 29). Nykyisten, laajojen muutostarpeiden myotd kun-
nissa on tarvetta asukaskyselyjad kattavammille menetelmille, joiden avulla voidaan tutkia

ja arvioida tulevaisuuden palvelumahdollisuuksia (Jyrimé & Mattelmiki 2015, 93).

Jokainen kunnan tarjoama palvelu on asukkaita eli kunnan “asiakkaita” varten. Jo kuntala-
kiin kirjattu tehtdva asettaa kuntaorganisaatioille asiakasléhtoisen tydskentelytavan odotuk-
sen. Kéyttdjalahtoisyys kuntapalveluissa tarkoittaa asukkaiden tarpeista ldhtevaa palvelujen

kehittdmistd (Miettinen 2011, 102). Kuntalaisten vaikutusmahdollisuuksia ja osallisuutta
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lisdaamalla voidaan parantaa kansalaisten luottamusta poliittiseen ja hallinnolliseen toimin-
taan sekd tehdd paatoksenteosta ja tarjotuista palveluista paremmin kuntalaisten tarpeita

vastaavia (Jappinen & Nieminen 2014, 80).

Kaupunkeja rakennetaan nykypéivina yhteistyossd kaupunkilaisten ja laaja-alaisen asian-
tuntijajoukon kesken (Liiri 2022). Asiantuntijaverkostoon kuuluu usein toimijoita eri orga-
nisaatioista, yksikoisté ja hallintokunnista. Julkisorganisaatioiden hierarkkiset rakenteet ja
perinteiset kulttuurit haastavat yhteistyon ja verkostoitumisen yksikoiden vélilld (Jyrdmad &

Mattelméki 2015, 54).

Jyrdma ja Mattelmiki (2015, 177) korostavat asiakastyotd tekevian henkilokunnan koke-
muksen hyddyntdmistd palvelujen kehittimisessd. Asiakasrajapinnassa toimivilla tyonteki-
joilla on eturivin paikka, josta he voivat havainnoida kdyttdjien toimintaa. Koska asiakas-
tyoté tekevit tyontekijit ovat lopulta vastuussa uusien palvelujen toteuttamisesta, heidin
osallistumisensa syvin asiakasymmarryksen tuottamiseen on valttimatontd (Jyrdma &

Mattelméaki 2015, 177).

Usein kuntien kehittimishankkeissa hyddynnetdéin organisaation sisdltd ja ulkopuolelta

hankittavaa osaamista, kuten konsultteja, mutta palvelun loppukayttdjia ei vélttamatta osata
tuoda kehittdmistyon ytimeen (Jyrdmd & Mattelmiki 2015, 177). Vaikka kayttdjaldhtdisen
lahestymistavan tarve tiedostetaan, saattavat kuntatoimijat kokea asiakkaita ja tyontekijoitd

osallistavien vélineiden kdyttdmisen vaikeaksi (Jyrdmd & Mattelmédki 2015, 93).

Verkostotydskentelyyn ja monimutkaisiin jérjestelmiin liittyvid haasteita voidaan ldhestya
palvelumuotoilulla (Jyrdamé & Mattelmédki 2015, 55). Muotoilun menetelmien keinoin eri
osapuolet saadaan yhteisen pdydén ddreen ja ihmisten luovuus valjastettua parempien rat-
kaisujen 10ytamiseksi (Liiri 2022). Empatia ja muotoilun tydkalut, kuten kokeilevat, visu-
aaliset ja osallistavat menetelmit, voivat tarjota vaihtoehtoisen ldhestymistavan yhteistyon
organisoimiseen ja edistimiseen eri sidosryhmien vililld (Jyrdimé & Mattelmédki 2015, 56).
Muotoiluajattelun avulla kuntaorganisaatio voi kyseenalaistaa ja muuttaa vallitsevia nor-
mejaan eli muotoilla palvelujirjestelméé ja ottaa kdyttoon uusia toimintamalleja. (Jippinen
& Nieminen 2014, 80). Palvelumuotoilun menetelmien avulla voidaan varmistaa, etté pal-
velut, kaupunkitilat ja vaikutusmahdollisuudet ovat saavutettavia, toimivia ja innostavia
mahdollisimman monelle (Liiri 2022). Lopputuloksena syntyy aitoa lisdarvoa eli kesté-

vampid kaupunkeja, elamyksellisid ympéristdja ja arjen sujuvuutta (Liiri 2022).
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Palvelumuotoilussa kehittdmisen tavoitteena on paras mahdollinen asiakaskokemus. Paras
asiakaskokemus vetid puoleensa ihmisié ja sen myo6td my0s rahaa. Vaikka julkisen toimi-
jan prioriteettina ei ole voiton tavoittelu, pitdisi palvelukokemuksen parantamisen kiinnos-
taa my0s kunta-alalla. Julkiset toimijat kilpailevat ihmisten ajasta, huomiosta, merkityksel-

lisyydestd ja paikasta kansalaisten eldméssé. (Pohjantaival 2022, 19)

5.4 Palvelumuotoilun tyokalut asiakaskokemuksen nykytilan kartoittamisessa
Palvelumuotoiluun liittyy tekemisen kautta yhdessd oppiminen, visuaalisuus ja abstrakteil-
takin tuntuvien asioiden konkretisoiminen erilaisten prototyyppien ja mallinnusten avulla
(Jyrdmi & Mattelméki 2015, 75). Palvelumuotoilun tydkalujen avulla voidaan muotoilla

ongelmat uudelleen tavalla, jolla niitd on helpompi hahmottaa ja kisitelld (Stickdorn ym.

2018, 20).

Téssd tutkimuksessa palvelumuotoilun tydkaluiksi nimitetdén Stickdornin mairitelméa
(2018, 11) mukaillen sellaisia palvelumuotoilussa hyddynnettivid konkreettisia malleja,
jotka perustuvat olemassa oleviin rakenteellisiin pohjiin. Téllaisia tyokaluja ovat muun
muassa palvelupolut, taulukot ja kuvakasikirjoitukset. Aihetta kisittelevissa kirjallisuu-
dessa puhutaan usein myds palvelumuotoilun menetelmisté, mutta Stickdorn erottaa tydka-
lut (tools) ja menetelméit (methods) toisistaan. Stickdornin mukaan tydkalut vastaavat ky-
symykseen “mitd kdytimme?”” kun taas menetelmét antavat vastauksen kysymykseen

“kuinka toimimme?”. (Stickdorn ym. 2018, 11)

Palvelumuotoilun tutkimuksesta ja kirjallisuudesta 10ytyy runsaasti erilaisia tyokaluja ja
visualisointeja eri kdyttotarkoituksiin. Tdsséd luvussa esittelen kaksi erityisesti asiakaskoke-
muksen nykytilan kartoittamiseen soveltuvaa palvelumuotoilun tydkalua: palvelupolut ja
asiakaspersoonat. Olen valinnut ndmé tydkalut niiden helppokayttdisyyden ja selkeyden
vuoksi. Asiakaspersoonat ja palvelupolut on mahdollista toteuttaa monella eri tavalla, joten
ne ovat joustava ja mukautuva viline asiakaskokemuksen kartoittamisessa. Néiden tyoka-
lujen avulla Lahden seudun litkenteen asiakaskokemuksen nykytilaa voi esitelld ja tyostad

myos sellaisten henkildiden parissa, joilla ei ole palvelumuotoiluosaamista.

5.4.1 Palvelupolut
Palvelu on prosessi, jota voidaan tarkastella erilaisia vaiheita sisdltdvina ajallisena jatku-
mona. Kun halutaan tarkastella asiakkaan kulkeutumista palveluprosessin vaiheesta toi-

seen, puhutaan palvelupolusta (Pohjantaival 2022, 20). Palvelupolusta kdytetdan kirjalli-
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suudessa my0s késitteitd ostopolku tai asiakaspolku. Palvelupolulla on kontakti- eli koske-
tuspisteitd, kuten ihmisii, tiloja, verkkosivuja, lomakkeita ja viestintimateriaaleja, joita
asiakas kohtaa palvelun aikana (Pohjantaival 2022, 23). Palvelupolku siséltéé tietoa siité,
mitd asiakas tekee, ajattelee ja tuntee eri kosketuspisteissa (Tomitsch, Borthwick, Ahmad-
pour, Cooper, Frawley, Hepburn, Wrigley 2020, 162). Palvelupolku mahdollistaa palvelun
nikemisen asiakkaan silmin (Jappinen & Nieminen 2014, 51). Palvelupolku on hyodylli-
nen tydkalu, kun suunnitellaan kompleksista kokemusta kuten pankki-, terveydenhuolto-

tai joukkoliikennepalveluja (Tomitsch ym. 2020, 162).

Palvelupolku voidaan esittdd monella eri tavalla. Visuaalisessa toteutuksessa on pyrittiva
helposti ymmarrettivaan kokonaisuuteen, joka siséltaa riittdvan yksityiskohtaista tietoa asi-
akkaan kokemuksista (Kalbach 2020, 98). Polku voidaan kuvata esimerkiksi taulukkomai-
sena rakenteena. Téllaisessa palvelupolussa sarakkeissa kuvataan toiminnan vaiheet ja ri-
veilld on tietoa kosketuspisteiden eri ulottuvuuksista, kuten asiakkaan kokemuksista, kipu-
pisteistd ja mahdollisuuksista (Tomitsch ym. 2020, 162). Palvelupolkua laatiessa huomioi-
tavia asioita ovat muun muassa hetket, joina asiakas siirtyy vaiheesta toiseen, asiakkaan
odotukset ja tunteet eri vaiheissa, mahdollisten muiden toimijoiden rooli seké aikajana,

joka kuvaa eri vaiheissa kulunutta aikaa (Saarijarvi & Puustinen 2020, 210).

Palvelupolku auttaa siirtiméan huomiota organisaation sisdisisti prosesseista asiakkaan
maailmaan ja kehittdimain kosketuspisteitd tavoiteltavan asiakaskokemuksen mukaisiksi
(Saarijarvi & Puustinen 2020, 207). Palvelupolun avulla voidaan tunnistaa keskeisimmét
kosketuspisteet asiakkaan ndkokulmasta. Namé ovat totuuden hetkié eli kosketuspisteitd,
jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen eniten. Kipupisteissi asiakas kokee turhautumista,
mielipahaa tai hammennysté. Ilahduttamispisteissd asiakas vuorostaan kokee helpotusta tai

mielihyvéa. (Saarijdrvi & Puustinen 2020, 210)

Palvelupolku voidaan toteuttaa monenlaisessa skaalassa. Polku voidaan rakentaa koko asi-
akkuudesta alkaen impulssista ja paittyen asiakkuuden loppuun (Holma ym. 2021, 138).
Yhti lailla palvelupolun fokus voi olla vain tietyssd kohtaa asiakkuutta, jolloin polulla voi-
daan pureutua hyvin yksityiskohtaisesti asiakkaan kokemuksiin (Stickdorn ym. 2018, 44).
Organisaatiolla voi my0s olla useita asiakaspolkuja (Holma ym. 2021, 138). Palvelupol-
kuun voidaan siséllyttda erilaista informaatiota kéyttotarkoituksesta riippuen (Stickdorn

ym. 2018, 44).
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Ensimmadinen versio palvelupolusta on hyvéd hahmotella henkildston kanssa. Usein jo tima
selkeyttdd nykytilannetta ja auttaa huomaamaan, tukevatko tiimien toiminnot toisiaan ja
onko toiminnoissa paillekkdisyyksié tai aukkoja. Palvelupolun tyOstdmisessd on hyvéa
kayttdd lahteend sekd objektiivista dataa, kuten asiakkaan verkkosivuilla kdyttdma aika ja
ostojen médrd, ettd subjektiivista dataa, kuten kyselyt ja haastattelut (Holma ym. 2021,
312). Palvelupolkua on tyostettidva henkildston lisdksi myos asiakkaiden kanssa, silld vain
asiakkaat itse osaavat kertoa omista kokemuksistaan polun eri vaiheissa ja siitd, miten ko-
kemukset ovat vaikuttaneet heiddn mielikuvaansa palvelusta (Holma ym. 2021, 143). Asi-
akkaan kulkeman polun kuvaaminen saattaa kuulostaa helpolta, mutta usein lopputulok-
sesta tulee juuri niin hyva kuin sen taustalla oleva tutkimus, joka vaatii aikaa, vaivaa ja

osaamista (Maula & Maula 2019, 52).

Kun ymmarretiin, millaisia nykyiset palvelupolut ovat ja millaista asiointia asiakkaat
odottavat, voidaan pohtia tavoitepolkua eli sitd, miltd polku voisi ndyttdd tulevaisuudessa
(Maula & Maula 2019, 52). Organisaation kannattaa identifioida asiakaspolun varrelta asi-
akkaalle merkityksellisimmaét hetket ja miettid, millaisia tunteita noissa hetkissd halutaan
synnyttdd (Holma ym. 2021, 143). Yksittéisten kosketuspisteiden optimoimisen lisdksi on
tarkedd, ettd palvelupolku on yhtendinen ja johdonmukainen kokonaisuus (Kalbach 2020,
292). Palvelupolun tarjoaman tiedon avulla voidaan myds karsia pois tekemisti, jota asia-
kas ei koe arvoa tuottavaksi (Holma ym. 2021, 143). Palvelupolkua tarkasteltaessa on
mietittdva, missa tilanteissa asiakas voi toimia itsendisesti ja milloin hén tarvitsee apua

(Korkiakoski & Gerdt 2016, 52).

Joukkoliikenteelle laadituissa palvelupoluissa on usein keskitytty itse litkkennepalveluun ja
asiakaan polku alkaa esimerkiksi pysékilti tai asemalta (Kuva 6). Tdémé voikin olla riittdva
nikokulma silloin kun kehitetéén esimerkiksi infrastruktuurin tai liikkennevélineen

ominaisuuksia.
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t 3> Likennaintitietojen tarkistus >
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]

Kyytiin nouseminen

Saapuvan vaunun
havaitseminen

Saapuvan vaunun linjanumeron
jamaaranpaan tarkistaminen

Siirtyminen pysakilla kyytiin
nousemista varten

Sisaankaynnin valitseminen
Oven aukeamisen odottaminen
Poistuvien matkustajien

: Matkustaminen

P

ok

Vaunussa viihtyminen

Ajan kuluttaminen

Reitin seuranta

Matkan ja vaihdon suunnittelu
Muutaksiin reagointi

Pysakilta poistuminen

Oman sijainnin selvitys
Kulkureitin selvitys pois

Kulkureitin valinta ja
tarvittaessa opastuksen

Tarvittaessa jatkoyhteyden
likenndintitietojen tarkistus

P
P
: pysakilta
]
: etsiminen
P
Y

Pysakilta poistuminen

vdistaminen

§9 Kyytiin nouseminen

Kuva 6 Pikaraitioliikenteen asiakkaan palvelupolku (HSL 2017)

Asiakaskokemuksen nikdkulmasta on kuitenkin tirkedé tarkastella asiakkaan polkua laa-
jempana kokonaisuutena, jolloin polku alkaa jo liikkkumistarpeen syntyessad (Kuva 7). Vas-
taavasti polku ei paity matkan paittymiseen, vaan jatkuu matkan jalkeisiin kokemuksiin ja
uuden matkan suunnitteluun. Néin polulle saadaan mukaan my0s tirkeitd kontaktipisteitd
itse matkan ulkopuolelta. Esimerkiksi matkaa edeltdva kokemus siséltdd usein padtoksen
kulkutavan valinnasta ja matkan jilkeen syntyy pditos, jatkaako palvelun kdyttod myos tu-

levaisuudessa. (van Lierop, Eftekhari, O’Hara & Grinspun 2019, 2)
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Suzanne's Door-to-Door Wheel-Trans Journey

Suzanne is an 85-year-old senior who regularly books Wheel-Trans frips. She’s ambulatory, and uses a walker.

i ‘%) 2
To schedule her Wheel-Trans trips, she calls the Contact Centre, % o Ao\o 5
) " & P & @
3 @ i £ ﬁé@ g B & E\“ vﬁz@& Fq, Oc;\\ & ¥ &
o & & o & & O © La & & oo SF 8 S S 5
Fa G @ & N @ £ £ S 20 B, @e‘ L& ¢ P &
- [Phu? S & @ & & & O pndh g o T A ¥ £ &F &£ &
FF F @ &£ G & F o V& @ LS S -1 & L S @ O o & F § 0 A
o F£.0 @ A a PO & ¢ & &F . ) S o 8 £ N O Of @
Lo Fg Pe L = TS R S, 27 o oAl O & TP Fo S L S
O F 0 & & & S = o Ul P L < o of = § o o & @‘\ .}
S 0 F O F o el e of £, & F & L F 2 e S s § (&9
Thoughts & & & 28 ¥ « 5 o & & L O @Y A & 50 © © g 9 @0 8 ¢
ﬂ L O E 4100@*\ FeSuoVis P i S o & & FEFE S P T Qe & o %OQ"‘{) &8 CsY o
questions PO ‘,‘é" & 25 Pt &,q&b o‘\ 0 @' OQe. =) aQ FORGA o o"‘ & 6‘0 R A _‘éo ) & .‘\\@ & P \(9 \\\ o\c d’o 5
A A 3 (o} X N
CH @ S S (& 0 @ @ NS S S o o F &S S & ij‘ &F TP O Fah
G o G w17 & 8 & oG 00 W @ T T St & & PO
< o 0 @ S <« S S & e & & « - <

Anxious g
@ i
|

Emotion throughout journey

A Trend

(IR IYRERETE:

'
= 3 -
' i T
1 ] | :
Emotional oiied : | : '
experience | i 1 1
i 1 ! | x
I | | '
| 1 | 1
Comfortable i i i '
I 1 1 1
k 2 ' 1 1 1 1
| Booking i Waiting Plck~up! Boarding . Payment i On-board i Exiting A Arriving \Future trips
i Before the trip During the Wheel-Trans trip After the trip

Suzanne’s Touchpoints

Kuva 7 Kuljetuspalvelun asiakkaan palvelupolku, johon on koottu laajasti tietoa asiakaskokemuksen eri vaiheista. (van
Lierop ym. 2019, 9)

5.4.2 Asiakaspersoonat
Useimmat joukkoliikenneviranomaiset ovat segmentoineet kayttdjit sosioekonomisen ase-
Lisdksi tarkastellaan erikseen sddnnollisié ja satunnaisia joukkoliikenteen kéyttdjid.

(Weiste & Metsdranta 2019a, 8)

Vaikka segmentointia on tehty, nékyy se joukkoliikenteessé ldhinni lipputarjonnassa. Asi-
akkaiden médrittelemisessé ja rajaamisessa tiettyjen valintojen perusteella onkin usein
haasteita myos yritysmaailmassa. Moni organisaatio yrittdd olla kaikkea kaikille, jolloin ei

olla oikeastaan mitdén kenellekddn (Holma ym. 2021, 52).

Palvelumuotoilussa kéyttdja- eli asiakaspersoonilla tarkoitetaan perinteistd segmentointia
syvemmalle vietyd kuvausta asiakkaista. Persoonat ovat fiktiivisid hahmoja, joita kdytetdan
kuvaamaan tyypillisid kéyttdjid, asiakkaita tai muita sidosryhmén edustajia (Tomitsch ym.
2020, 122). Vaikka persoonakuvaus on kuvitteellinen, perustuu se aina tutkittuun tietoon

(Stickdorn ym. 2018, 41).

Kirjallisuudessa puhutaan myos kéyttdja- tai asiakasprofiileista, jotka ldhteesta riippuen
tarkoittavat samaa kuin kayttdjdpersoona. Professori Tomitsch méérittelee kisitteiden eron
kuitenkin seuraavalla tavalla. Kayttdjapersoona (user persona) on narratiivinen kuvaus tyy-

pillisestéd kdyttdjastd, kun taas kayttdjaprofiilin (user profile) tiedot esitetddn vaihteluvalini
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tai trendind. Esimerkiksi kdyttdjan “teknisesti taitava superkdyttdja” profiili voi olla 19-30-
vuotias, joka tyoskentelee 40-55 h viikossa. Vaikka persoona saattaa olla kyseisen profiili-

tyypin symboli, kiyttdjdpersoonat ja kayttdjaprofiilit eivdt ole sama asia. (Tomitsch ym.
2020, 164)

Asiakaspersoonat luodaan kiyttdimalld todellisilta ihmisiltd saatua tietoa, jota voidaan ke-
ritd eri menetelmilld kuten haastatteluilla ja kyselyilld (Tomitsch ym. 2020, 122). Persoo-
nien rakentaminen on asiakkaan ajattelumaailman ymmartdmisti. Alussa vastassa voi olla
kaaos myds asiakkaiden méérén ja varianssin vuoksi, varsinkin jos organisaatiolla on pal-
jon erilaisia tuotteita ja palveluja (Keronen ym. 2017, 157). Ty kannattaa aloittaa tirkeim-

mistd ja suurimmista asiakas- ja palvelusegmenteistd (Keronen ym. 2017, 157).

Keritystd datasta pyritdan tunnistamaan erilaisia muuttujia. Muuttujat ovat demografisia

esimerkiksi sukupuoli, perhe ja ty0, tai ne voivat liittyd kayttdytymiseen, kuten kontaktien
tiheys, maksuherkkyys, digitaalinen osaaminen ja asenteeseen, kuten mieltymykset, luotta-
mus ja tunnesiteet. Kun informaatiosta alkaa 16ytymédan yhteneviisyyksii ja toistuvuuksia,

yhdistetddn ndimd ominaisuudet persoonaksi. (Tomitsch ym. 2020, 123)

Persoona inhimillistdd asiakkaita ja heidén tarpeitaan, kun henkilokuvauksista luodaan us-
kottavia ja mukaansatempaavia kéyttdmalld tarinankerrontaa (Holma ym. 2021, 136). Per-
soonakuvaus sisiltdd esimerkiksi persoonan eli millainen asiakas on ihmisené, kiinnostuk-
sen kohteet, innostumiseen ja turhautumiseen vaikuttavat tekijét sekéd asiakkaan suhteen
yrityksen toimialaan ja teknologiaan (Korkiakoski & Karhinen 2019, 60). Persoonan ku-
vauksessa on tirkedd tuoda esiin, miki asiakasta motivoi, miten hén kayttdytyy ja millaiset

asiat vaikuttavat hanen péaétoksentekoonsa (Tomitsch ym. 2020, 130).

Asiakaspersoonat eivit ole staattisia, vaan niitd voidaan tarkentaa ja muokata (Tomitsch
ym. 2020, 164). Persoonaa olisi hyva tarkastella uudelleen kerran vuodessa, silld ympéris-
ton muutokset ja esimerkiksi teknologinen kehitys vaikuttaa my0s persoonan ominaisuuk-
siin. Pitdmalld persoonat ajan tasalla varmistetaan, ettei suunnittelussa kéytetd vanhentu-

nutta tietoa. (Stickdorn ym. 2018, 41).

Asiakaspersoonia voidaan hyddyntdd monella tapaa palveluja suunniteltaessa ja kehitt-
essd. Inhimillistetyt asiakaspersoonat pysyvit helpommin mielessd kuin haastatteluaineisto

tai listaus tuloksista (Pohjantaival 2022, 94). Persoonat auttavat suunnittelijoita siirtdmain
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huomionsa yleisestd viestdrakenteeseen pohjautuvasta tiedosta asiakkaan tarpeisiin ja toi-

veisiin (Jdppinen & Nieminen 2014, 47). Persoonia voidaan kéyttda kayttdjien tarpeiden

ymmartdmiseen, ongelmien méadrittelyyn, palveluiden suunnitteluun seki estimain paétos-

ten perustamista suunnittelijoiden omiin mieltymyksiin ja harhoihin (Tomitsch ym. 2020,

122). Luotuja persoonia voidaan hyddyntiid asiakaskokemuksen kehittdmisessa esimer-

kiksi ideoimalla skenaariot, kuinka persoona voi saavuttaa tavoitteensa (Tomitsch ym.

2020, 122). Asiakaspersoonien avulla voidaan myds tehdé strategisia valintoja siitd, millai-

sia kokemuksia kullekin asiakasryhmille halutaan tarjota (Korkiakoski & Karhinen 2019,

61). My0s mitd tahansa organisaatiossa kehitettdvai ideaa, palvelua tai prototyyppié voi-

daan tarkastella asiakaspersoonaan eldytyen ja siten tuoda asiakasndkokulma mukaan

suunnitteluun (Pohjantaival 2022, 95).

HSL on luonut asiakkaista kiyttdytymisprofiilit, jotka perustuvat HSL:n tutkimuksiin,

benchmark-tietoihin ja matkustajahaastatteluihin (HSL 2018, 2). Asiakasprofiilit on ku-

vattu nelikentisséd kayttdytymisen mukaan kuvassa 8.

HSL asiakaskayttaytymisprofiilit

HALLINTA

(Ennakointi, optimointi)

TUETTAVA

EPAMUKAVUUSALUE

SUUNNITTELIJA

MUKAVUUSALUE

(Osaamisen puutteet,
epavarmuus, jannitys,
vélttely)

HERATETTAVA

REAGOINTI

4 (tilannekohtaisuus, sponiaanisuus, nopeus, korjauksef, kiire)

Kuva 8 HSL asiakaskdyttiaytymisprofiilit (HSL 2018a, 4)

(Rutiini, helppous, osaa
hyédyntas)

HEITTAYTYJA

&4

HSL
HRT
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Asiakaspalveluoppaassa HSL puolestaan jakaa asiakkaat vastaavaan nelikenttddn sen mu-
kaan, kuinka usein asiakas kiyttdd joukkoliikennettd ja kuinka itsendisesti hdn toimii

(Kuva 9).

VAKITUINEN ASIAKAS

Itsendinen_
vakikayttaja

* Tolvoo asloinniita - ja
Joukkolikentealta yleensakin
- nopeutta ja sujuvuutia.

Hammentynyt
vakikayttaja

+ Tottunut kulkemaan
Joukkoliikenteessa, mutta on
ymmallaan muutoksesta tal
+ Kaantyy pucleemme slita, miten tolmia polkkeavassa
salkean kysymyksen kanssa. tilanteassa.
+ Arvostaa sita, etia

paholttelemme hairlon syyta

+ Saattaa kalvata pelkastaan
vahvistusta sille, etta on
Ja saivitamime syyn silioinkin,
kun asla el ole HSL:n kasissa.

ymmartanyt muutoksen olkein.
= Arvostaa sita, etta hanet
otetaan vakavastl Ja etta

g— keskustelu paattyy liman tunnetta =
.fi nolatuks] tulemisesta. f
= =
= 2 2 =
= Satunnainen Satunnainen =
7 lapikulkija matkaaja B

» Tolvoo valvatonta aslointla
|a selkoklelista viestintaa.
« El valttamatta tleda, mita
an hakemassa, tal el tunna
aslan yksitylskohtia.

= El uselnkaan ole palkallinen
elka tieda, miten Joukkolilkenme
Helsingin seudulla tolmil
« Ei valttamatta osaa kysya
kalkkea tarpeellista.
« Arvostaa varmistusta « Arvostaa
slita, etta on tolminut

aslanmukalsast], seka

vuorovalkutustilanteessa
aslakaspalvelllan tal tarkastajan
tietoa siita, mita aslassa oma-alolittelsuutta ja sita, etta
seuraavaksl tapahtuu. 533 neuvola muustakin kuin

joukkollkenteasta.

& & % & F % % F & F S0 FEEFS TR TS WEFS SRR RS FRS RS TR R TR SRR

SATUNNAINEN ASIAKAS

Kuva 9 HSL:n tavallisimmat asiakastyypit (HSL 2018b, 20)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Taman tutkimuksen péitavoitteena oli selvittdd keitd Lahden seudun liikkenteen asiakkaat
ovat ja millaista asiakaskokemusta LSL till4 hetkelld tuottaa. Selvityksen tukena halusin
kayttdd palvelumuotoilun tydkaluja. Tyossd kdyttiméani palvelumuotoilun tydkalut olivat
asiakaspersoonat ja palvelupolut. Tutkimuksen alakysymyksend arvioin, olivatko kaytetyt

palvelumuotoilun tyokalut hyodyllisid asiakaskokemuksen nykytilan kartoittamisessa.

6.1 Tutkimusstrategia

Pro graduni on toteutettu konstruktiivisena tapaustutkimuksena, jonka tutkittavana tapauk-
sena on Lahden seudun joukkoliikenneviranomaisen tuottama asiakaskokemus. Tapaus- eli
case-tutkimuksessa kerétéédn yksityiskohtaista tietoa yksittiisestd tapauksesta tai pienesté
joukosta toisiinsa suhteessa olevia tapauksia (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara & Sinivuori
2009, 134). Ilmioté tarkastellaan sen omassa kontekstissaan ja tutkija toimii ulkopuolisen
havainnoijan roolissa (Kananen 2013, 54). Tapaustutkimuksen tavoitteena on useimmiten
kartoittaa, mitd tapahtuu, etsid uusia nakokulmia ja ilmidité, selvittdd vdhén tunnettuja il-
miditd ja kehittdd hypoteeseja. (Hirsjarvi ym. 2009, 138). Tutkimusstrategiana tapaustutki-
mus mahdollistaa kokonaisvaltaisen ja syvéllisen tutkimuksen, jossa hyddynnetddn monia

tietoldhteitd (Kananen 2013, s. 28).

Konstruktiivista tutkimusotetta kdytetddn yleensa sellaisiin tosieldméin ongelmiin, joihin
halutaan ratkaisu (Lukka 2001). Pro graduni konstruktiivinen luonne muodostuu erityisesti
palvelumuotoilun visuaalisten tyokalujen hyodyntdmisen ja arvioimisen siséllyttdmisesta
tutkimukseen. Konstruktiivisessa tutkimuksessa luodaan uusi konstruktio, joita ovat esi-
merkiksi erilaiset mallit, diagrammit ja suunnitelmat (Lukka 2001). Tdmén tutkielman kon-

struktioita ovat kerdtyn aineiston perusteella laaditut asiakaspersoonat ja palvelupolut.

6.2 Tutkimusmenetelmit

Tapaustutkimukselle on tyypillistdi monimenetelmaiisyys, joka mahdollistaa yksittdiseen ta-
paukseen syventymisen monesta eri tulokulmasta (Kananen 2013, 54). Pro gradussani olen
kayttinyt aineistoldhtdistd tutkimusmenetelmad, jonka aineisto koostuu péddasiassa kvalita-
titvisesta eli laadullisesta aineistosta. Aineistossa on my0s kvantitatiivisia eli maaréllisid
osuuksia, mutta kvantitatiivisen aineiston osalta tiedonkeruuta ei ole toteutettu timéan tutki-
muksen yhteydessi, vaan kyse on valmiista materiaalista, jota analysoidaan tdssé tutkimuk-

sessa laadullisesti kerittavan tiedon rinnalla.
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Monimenetelmitutkimus muodostuu yhdistaméalla laadullisen ja méarillisen aineiston ke-
ruu tai analysointi yhdessd tai useammassa tutkimusprosessin vaiheessa (Kananen 2013,
323). Triangulaatio on erds keino lisdtd ymmarrystd monimutkaisesta ongelmasta, lisita
tutkimuksen luotettavuutta ja tarkastella ilmi6td mahdollisimman monesta ndkdkulmasta

(Kananen 2013, 34).

Téssa tutkielmassa halusin selvittdé asiakkaiden kokemuksia Lahden seudun liikenteesté.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tyypillisesti pyrkimyksend ymmartda tutkimuksessa tar-
kasteltavaa 1lmi6té tutkimuksen kohteena olevien henkil6iden niakokulmasta, eli kiinnostus
kohdistuu ithmisten kokemuksiin, ajatuksiin ja nithin merkityksiin, joita ihmiset ovat tutki-
muksen kohteena oleville asioille antaneet (Puusa, Juuti & Aaltio 2020, 9). Laadullisen tut-
kimuksen syvéllisen luonteen ansiosta on mahdollista keriti tietoa vaikeasti hahmotetta-
vista, tulkinnallisista ilmidisti, jotka syntyvit ihmisten vuorovaikutuksessa (Puusa ym.
2020, 62). Asiakaskokemus on juuri tillainen ilmid, johon vaikuttaa moni asia ja se syntyy

joko ihmisten suorassa tai epdsuorassa vuorovaikutuksessa.

6.3 Tutkimusaineisto
Tamén tutkimuksen aineistonkeruun toteutin aineistotriangulaatiota kdyttden. Tapaustutki-
mukselle tyypillinen aineistotriangulaatio tarkoittaa tutkittavaan ilmidon liittyvien erilais-

ten aineistojen hyodyntdmistd (Kananen 2013, 34).

Tutkimuksen aineistoa kerésin tutustumalla valmiiseen aineistoon, kuten erilaisiin raport-
teihin ja tilastoihin. Liséksi sain tietoa asiakasrajapinnassa tyoskenteleville henkilostolle
jérjestetyssd tyOpajassa ja haastattelemalla asiakkaita. Aineistoa ja aineistonkeruumenetel-

mid on kuvattu tarkemmin seuraavissa luvuissa.

6.3.1 Olemassa olevaan aineistoon tutustuminen

Erityisesti tutkimuskysymyksen keitd Lahden seudun liikenteen asiakkaat ovat?” selvitté-
mistd varten 10ytyy Lahden toimivaltaiselta joukkoliikenneviranomaiselta runsaasti val-
mista aineistoa. Tdsséd luvussa kuvaan tutkimuksessa hyddynnettyd olemassa olevaa aines-

toa.

Lahden seudun liikenteen nousuraportit perustuvat asiakkaiden kdyttdmiin lipputuotteisiin,
jotka puolestaan perustuvat olemassa oleviin asiakasryhmiin. Lahden seudun liikenteeltd
saatujen nousuraporttien (2023a) mukaan Lahden seudun liikenteen nykyisisté asiakkaista

noin puolet ovat lapsia, nuoria, koululaisia ja opiskelijoita (Kuva 10). Koulujen loma-ajat
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vaikuttavat jonkin verran siithen, miten matkustus jakautuu asiakasryhmittdin. Tammikuun
nousuraportissa koululaisten matkustuksen méaérassa tulee huomioida joululoman vaikutus.

Nousujen kokonaismiérd tammikuussa 2023 oli 696 391 kappaletta.

Nousut asiakasryhmittdin tammikuu 2023

Seniori 65+

8% Lapsi 7-16 v.

19 %

Opiskelija
(o)
Aikuinen 20-64 v. 16 %
42 %
Nuori 17-19 v.
8%
Koululainen
7%

Kuva 10 Lahden seudun liikenteen nousut asiakasryhmittdin tammikuussa 2023 (Lahden seudun liikenne 2023a)

Lastenlipun ikéraja on 7 vuotta. Alle 7-vuotiaat kulkevat maksutta. "Koululaiset” -asiakas-
ryhméén kuuluvat ne peruskoululaiset, joille koulu myontda koulumatkakortin paikallislii-
kenteeseen. "Nuoret” -ryhméén kuuluvat 17-19 -vuotiaat. ”Opiskelija”’-ryhméén kuuluvat
sekd koulumatkatukeen oikeutetut 2. asteen opiskelijat ettd muut opiskelija-alennukseen
oikeutetut tutkinto-opiskelijat. Lahden seudun liikenteen opiskelija-alennuksessa ei ole iké-

rajaa.

Peruskoululaisia koulumatkalipun saajia on Lahden seudulla eniten Salpakankaan koululla
Hollolassa. Maaliskuun lopussa 2023 Salpakankaan koulussa oli 201 koulumatkalipulla
Lahden seudun liikenteen vuoroilla kulkevaa koululaista (Lahden seudun liikenne 2023b).
Tiedossa ei ole mukana erillisen koulumatkakuljetuksen, kuten koulutaksien, piirissd ole-

vat oppilaat.
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Toisen asteen oppilaitoksista eniten matkustajia Lahden seudulla 16ytyy koulutuskeskus
Salpauksen opiskelijoista. Koulutuskeskus Salpauksen opiskelijoilla Kelan koulumatkatu-
kemia matkakortteja oli maaliskuun 2023 lopussa kéaytossd 1221 kappaletta (Lahden seu-
dun litkenne 2023b). Koulutuskeskus Salpauksen muut joukkoliikennematkoja tekevét
opiskelijat eivdt ole mukana tiedossa. Kelan koulumatkatukeen ovat oikeutettuja opiskeli-

jat, joilla on vidhintddn 7 kilometrin koulumatka (Kansaneldkelaitos Kela 2023b).

Toinen suuri asiakasryhmé “aikuinen” kattaa kaikki sellaiset matkustajat, jotka eivit ole
oikeutettuja alennuksiin tai kdyttavit lipputuotteita, joihin alennuksia ei ole saatavilla.
Tammikuussa 2023 tdhdn ryhméén kuuluvia matkustajia on ollut 42 % (Lahden seudun lii-
kenne 2023a). Ryhmédén kuuluvat myds esimerkiksi sellaiset opiskelijat ja seniorit, jotka
kayttavit jotain muuta maksutapaa kuin alennukseen oikeuttavaa Watti-matkakorttia. Se-

nioreita ovat 65 vuotta tiyttineet, Waltti-matkakorttia maksutapana kdyttdvat matkustajat.

Aikuisten asiakasryhméén kuuluvat myds tyosuhdematkaetuutta saavat matkustajat. Tyo-
suhdematkalippua on pilotoitu Lahden kaupungilla kevééstd 2022 asti. Lahden seudun lii-
kenteen matkustajista tydosuhde-etuuden kayttdjid on vuonna 2022 ollut 1129 henkiléa
(Lahden seudun liikenne 2023b).

Joukkoliikenteen kdyton frekvenssid voidaan tarkastella niin ik&&n nousutilastojen avulla.
Paljon matkustavalle asiakkaalle edullisin valinta on yleisesti kausilippu. Kausilipun kéyt-
tdjissd on useimmiten péivittdin tai ldhes pdivittdin joukkolitkennettd kdyttavid asiakkaita.
Harvemmin matkustava asiakas valitsee todenndkdisemmin jonkun muun lipputuotteen.
Tammikuussa 2023 valtaosa eli 62 % Lahden seudun liikenteen joukkoliitkennematkoista
tehtiin kausilipulla (Kuva 11). Arvo on matkakortille ladattua rahaa, jota voi kéyttaa yksit-
tdisiin matkoihin. Kertalipuissa on mukana sekd mobiilisovelluksista ettd bussista kétei-
selld ostetut kertaliput. Lahimaksu otettiin Lahden seudun liikenteessé kéyttoon vasta mar-
raskuussa 2022, joten sen osuus matkustamisesta on melko pieni, 2 %. (Lahden seudun lii-

kenne 2023a)



Nousut tuotteittain tammikuu 2023

Arvo
19 %

Kertaliput
(mobiili ja I:atelnen) Kausi
17% 62 %
Lahimaksu

2%

Kuva 11 Nousut tuotteittain tammikuussa 2023 (Lahden seudun liikenne 2023a)

My®s lippujen myyntikanavista 16ytyy Lahden seu- Myyntikanavat
dun litkenteeltd valmista tilastodataa. Vuonna 2022 4500 000,00

ylivoimaisesti suurin myynti tehtiin Waltti-kaupassa

(Kuva 12). Toinen suuri myyntikanava oli mobiili. 4000 000,00

Muissa kanavissa myynti jakautui tasaisemmin lip-

puautomaattien, Lahti-Pisteen ja R-kioskien vélilld. 3500 000,00

Vihiten myyntié tehtiin kuntien palvelupisteissi ja

linja-autoissa. (Lahden seudun liikenne 2023c¢) 3000 000,00

Lipputuotteiden liséksi asiakkaiden segmentointia

2 500 000,00
on Lahden seudun liikenteelld toteutettu viestinté-
suunnitelman yhteydessi. Viestintdsuunnitelmassa
2 000 000,00
asiakkaat on jaettu nykyisiin ja potentiaalisiin mat-
kustajiin seka sisdisiin ja ulkoisiin kohderyhmiin
1500 000,00
(Lahden kaupunki 2019, 21). -
z
Myo6s Lahden seudun liikenteen asiakaspalvelua 1000 000,00 g
]
hoitava Lahti-Piste on kerdnnyt tietoa asiakkaistaan. g i 3
-9
i =4
Elo-joulukuussa 2022 Lahti-Piste sai keskimézrin s0000000 s 3
- = ﬂ'
lahes 800 joukkoliikenneaiheista yhteydenottoa kuu- g E —
kaudessa. Néistd noin 500 oli kdynteja palvelutis- 2o e
killd. Lahes 200 asiakasta otti yhteyttd asiakaspalveluun puheli- Kuva 12 LSLn myyntikanavat 2022

mitse ja noin 100 sdhkdpostilla. (Lahden kaupunki 2023b) (halden seudun [iikenne 2023¢)



53

Lahti-Piste on teettényt fyysisesti palvelupisteelld elo-joulukuussa 2022 asioineille asiak-
kaille asiakastyytyviisyyskyselyn, jossa on hyddynnetty luvussa 4.2. esiteltyjd mittausme-
netelmid. Kyselyyn vastanneista yli puolet (55 %) on asioinut palvelupisteelld joukkolii-
kenneasioissa, joten sen tuloksia voidaan soveltaa myods Lahden seudun liikenteen asiak-
kaita koskevassa tutkimuksessa. Huomioon otettavana seikkana on kuitenkin todettava,
ettd kyselyn otanta on ollut varsin pieni. Valtaosa vastanneista oli tyytyviisid asiakaspalve-
lijan palveluhenkisyyteen ja koki asioinnin erittdin nopeana (Kuva 13). Suurin osa vastaa-
jista oli my®0s sitd mielté, ettd Lahti-Pisteen palvelut olivat 10ydettdvissa erittdin helposti

(48 %) tai jokseenkin helposti (20 %) . (Lahden kaupunki 2022b)

asiakaspalvelijan palveluhenkisyyteen?
Erittain hitaana Il

Erittain tyytymaton l 1

Jokseenkin hitaana I 3
Jokseenkin tyytymaton l 1

En hitaana tail nopeana I 3
En tyytymaton tai ... IO

- Jokseenkin nopeana - 17
Jokseenkin tyytyvainen - 5

0 5 10 15 0 10 20 30 40

@ Vastausten lukumaara @ Vvastausten lukumaara

Kuinka tyytyvainen olit Lahti-Pisteen Kuinka nopeana koit asioinnin Lahti-Pisteella?
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Kuva 13 Lahti-Pisteen asiakaskysely palvelupisteelld fyysisesti asioineille asiakkaille syksylld 2022 (Lahden kaupunki
2022b)

Lahden seudun litkenteen matkustajien tyytyvidisyyttd mitataan kolme kertaa vuodessa to-
teutettavalla kyselylld busseissa. Kyselyn toteuttaa kilpailuttamalla valittu toimija Feelback
Oy. Yrityksen edustaja kiertdd vuoroilla kerddmaéssi vastauksia yli 15-vuotiailta matkusta-
jilta paperilomakkeille. Kyselyssid on tietyt toistuvat kysymykset, minka lisdksi joukkolii-
kenneviranomainen voi lisitd lomakkeelle omia vaihtuvia kysymyksid. (Feelback Oy

2023, 2)

Viimeisin kysely toteutettiin helmikuussa 2023. Kyselyyn saatiin 1504 vastausta. Suurin
osa vastaajista (77 %) merkitsi kotikunnakseen Lahden. Vastaajien ikdjakauma oli melko
tasainen siten, ettd 15-24 -vuotiaita ja 25-44-vuotiaita oli kumpiakin 30 % vastaajista, 45-
64-vuotiaita oli 24 % ja yli 65-vuotiaita 16 % vastaajista. Vastaajista 63 % oli naisia. (Feel-

back Oy 2023, 4)
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Matkustajilta kysyttiin lomakkeella, mistd he katsovat pdédasiassa bussivuorojen aikatau-
luja. 40 % vastaajista ilmoitti katsovansa aikataulut Lahden seudun liikenteen mobiiliso-
velluksesta. 29 % vastaajista katsoo aikatauluja LSL:n nettisivuilta ja 14 % reittioppaan

verkkoversiosta. Aikatauluvihkoa kéytti 26 % vastaajista. (Feelback Oy 2023, 4)

Koska kdytinnossd LSL:n mobiilisovellusten ja verkkoversion lahti.digitransit.fi reittiopas
on yksi ja sama palvelu, voidaan ndma valinneet vastaajat yhdistdd. Nédin ollen nuorista,
15-24-vuotiaista vastaajista 77 % katsoo aikataulut reittioppaan verkko- tai mobiiliversi-
osta. Aikuisvaestdssd muutos aikataulujen katsomiseen tapahtuu yli 45-vuotiaiden matkus-
tajien kohdalla. Vield 25-44-vuotiaista vastaajista 64 % katsoo aikataulut reittioppaasta,
mutta 45-64-vuotiaista reittiopasta kiyttdd endd 39 % vastaajista. Téastd ikdluokasta saman
verran (39 %) katsoo aikataulut aikatauluvihkosta tai LSL:n nettisivuilta (30 %). Yli 65-
vuotiaista vastaajista 78 % ilmoitti katsovansa aikataulut aikatauluvihkosta. Kysymyksessi

oli mahdollista valita useampi vastausvaihtoehto. (Feelback Oy 2023, 4)

Uusimmassa kyselyssd enemmistd vastaajista (60 %) arvioi joukkoliikenteen melko hy-
viksi yleisarvosanan keskiarvon ollessa 4,06 asteikolla 1-5. My®s suurin osa vakiokysy-
mysten vastauksista sijoittui asteikolle "melko hyva”. Niin oli arvioinut valtaosa matkusta-
jista kuljettajan ystavéllisyyttd, linja-auton siisteyttd, reittejd ja aikatauluja, joukkoliiken-
teen luotettavuutta sekd linja-auton ulkotilojen siisteyttd. Erinomaiseen arvosanaan ylsivit
tiedon saatavuus aikatauluista ja reiteistd, kuljettajan ajotapa seké lipputuotteet ja niiden
ostaminen. Tyytyméttomimpid matkustajat olivat linja-auton ulkotilojen siisteyteen seké
joukkoliikenteen luotettavuuteen. Molempien arvosanojen keskiarvo oli 3,93 eli pienem-
méstéd pistemddrdstd huolimatta tulos on silti sanallisena arviona “melko hyva”. (Feelback

Oy 2023, 6)

Vaihtuvina kysymyksind helmikuun asiakastyytyvéisyyskyselyssé kysyttiin maksutapojen
tyytyvéisyyteen, helppouteen ja suositteluun liittyvid kysymyksid. Myos valtaosa (47 %)
kyselyyn vastanneista kdytti matkan maksamiseen Waltti-matkakortin kausilippua. Seuraa-
vaksi kéytetyin maksutapa oli Waltti-kortin arvolippu (22 %) ja mobiilisovelluksen kerta-
lippu (13 %). Lahimaksulla matkan oli maksanut 6 % ja kéteiselld 5 % vastaajista. Suurin
osa oli erittdin tyytyvéisid (73 %) kdyttdmiinsid maksutapaan. Samoin vastaajat kokivat
kayttdménsd maksutavan joko erittdin helpoksi (81 %) tai melko helpoksi (20 %). NPS-
mittari osoittaa, ettd kiyttdimainsd maksutapaa suosittelevista matkustajista 63 % kuuluu

suosittelijoiden joukkoon ja NPS-luku on 57 (Kuva 14). (Feelback 2023, 40)
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: o s e s T o FEEL
Kuinka todennakoisesti suosittelisit kayttamaasi BéK
maksutapaa?

% vastaajista
% vastanneista
NPS
&}
Kaikki, N=1504 2 2| 8 2/ -
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)
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Kuva 14 Helmikuussa toteutetun asiakaskyselyn maksutapaa koskevan NPS-mittauksen tulokset (Feelback Oy 2023, 40)

Tyytyméttomimpia olivat kiteisen kéyttdjit. Heistd vain 52 % ilmoitti olevansa erittdin
tyytyvéisid kdyttdiméaansd maksutapaan ja 7 % vastaajista eivit olleet lainkaan tyytyvaisid.
Tyytyvéisimpid olivat Waltti-mobiilikausilipun kayttdjat, joista 81 % valitsi vastausvaihto-
ehdon erittdin tyytyvéinen”. Matkakortilla matkansa maksaneet olivat my0s padasiassa
erittdin tyytyvdisid kdyttdmadnsid maksutapaan, arvon kayttéjistd 77 % ja kausilipun kaytta-

jistd 74 % valitsivat timén vaihtoehdon. (Feelback Oy 2023, 36)

Helpointa maksaminen oli mobiilikdyttdjien mielestd. Mobiilikauden kdyttdjistd “erittdin
helppoa”-vaihtoehdon valitsi 88 % vastaajista ja mobiilikertalippujen kédyttdjistd 86 % va-
litsi samoin. Vaikeinta maksaminen oli kiteisen kéyttéjilla. Heistd vain 63 % valitsi vaihto-
ehdon “erittdin helppoa” ja kolmen prosenttiosuuden mielesté kéteiselld maksaminen ei ol-

lut lainkaan helppoa. (Feelback Oy 2023, 38)

Suosittelijoita 10ytyy niin ikd4n eniten mobiilikdyttdjistd. Mobiilikausilipun kayttdjistd 47
% suosittelisi maksutapaa erittdin todennikoisesti. Myos 45 % ldhimaksun kayttdjistd vas-
tasi samoin. Kiteisté suosittelisi erittdin todennikoisesti vain 25 % vastaajista. (Feelback Oy

2023, 40)

Suurempaa varianssia asiakastyytyvéisyydestd 10ytyy asiakaspalautteen puolelta. Valtaosa
Lahden seudun liikenteen palautteesta saapuu Lahden kaupungin séhkdisen palautepalve-
lun kautta. Elo-joulukuussa 2022 joukkoliikenneaiheisia palautteita saapui yhteensd yli

1600 kappaletta, miki tarkoittaa keskimédrin yli 300 palautetta kuukaudessa. Suurin osa
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syksyn 2022 palautteista koski reitteja ja aikatauluja, liikennditsijoita tai kuljettajien toi-
mintaa. Suurin osa saapuneesta palautteesta on luokiteltu Lahden seudun liikenteelld
“kommentti”-madritelmélld. Huhtikuuhun 2023 asti palautteen luokittelun on tehnyt vasta
palautekasittelijd, joten luokittelua ei oteta tidssé tutkimuksessa huomioon sen tulkinnanva-

raisuuden vuoksi. (Lahden kaupunki 2023c)

Lahden kaupungissa on mitattu asukastyytyvaisyyttd laajemmin kaupunki- ja kuntapalvelu-
eli KAPA-tutkimuksella. Viimeisin useammassa kaupungissa toteutettu KAPA-tutkimus
tehtiin vuonna 2020 seitsemdsséd kaupungissa (FCG Konsultointi Oy 2020, 1), mutta Lah-
den kaupunki on teettdnyt vastaavan tutkimuksen FCG:11d my6s vuonna 2022 (Lahden
kaupunki 2023d, 3). Kyselyyn vastasi yhteensd 550 asukasta (Lahden kaupunki 2023d, 3),
josta julkista litkennettd koskevaan osioon 384 henkiloéd (Lahden kaupunki 2023d, 6). Jul-
kinen litkkenne sai kyselyssd arvosanan 3,6, miké on 0,17 lukuyksikk6d vihemman kuin
edellisessa tutkimuksessa vuonna 2020 (Lahden kaupunki 2023d, 3). Julkista liitkennetta
piti 56 % vastaajista hyvin hoidettuna, miki on vertailukuntien keskiarvoa (70 %) alhai-
sempi tulos (Lahden kaupunki 2023d, 54). Viidestd vertailukunnasta vain Oulussa tulos on
ollut heikompi (53 %). Vertailussa on tirkeda kuitenkin huomioida, ettd muut vertailukun-
nat Helsinki, Espoo, Vantaa ja Turku eivit nimenomaan joukkoliikenteen osalta ole mo-
nessakaan suhteessa vertailukelpoisia Lahden kanssa. Edellisessé kyselyssd vuonna 2020
julkista litkkennettd hyvin hoidettuna piti vield 65 % vastaajista (Lahden kaupunki 2023d,
55). Muutos nékyy erityisesti 7 prosenttiyksikk6d vuodesta 2020 kasvaneessa ’en osaa sa-
noa”-vastausten méérassi. Huonosti hoidetuksi julkisen liikkenteen ilmoitti 17 % vastaa-

jista, kun vuonna 2020 heitd oli 15 % vastaajista. (Lahden kaupunki 2023d, 54).

6.3.2 Tyopaja henkilostolle

Vaikka kiytosséni oli kattavasti tilasto- ja tutkimustietoa Lahden seudun liikenteen asiak-
kaista, halusin syventdd ja monipuolistaa aineistoa laadullisten tutkimusmenetelmien
avulla. Koska tutkimuksen tarkoituksena oli 16ytdd vastauksia nykyisti asiakaskokemusta
ja asiakaspolkuja koskeviin kysymyksiin, totesin henkildstdlle suunnatun tySpajan olevan
hyvé ensiaskel kohti tavoitettani, silld asiakasrajapinnassa toimiva henkildsto on erittdin
arvokas tietoldhde (Keskinen & Lipidinen 2013, 46). Henkilostoltd voisin saada suoraan
vastauksia esimerkiksi asiakkaiden ongelmatilanteista ja kayttdytymisestd, silld he kohtaa-
vat ja havainnoivat asiakkaita péivittdin (Keskinen & Lipidinen 2013, 26). Palvelumuotoilu
on yhteiskehittdmisti ja tyopaja on tyypillinen yhteiskehittdmisen tapa (Tuulaniemi 2011,
116).
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Jarjestin tyopajan 31.3.2023 klo 12-14.30 hybridini siten, ettd osallistumismahdollisuus oli
Lahdessa, BW-Towerin kokoustilassa sekd Teams-etdyhteydelld. Kutsuin tyopajaan sahko-
postitse Lahden kaupungin joukkoliikenneyksikon, LSL-liikennetté ajavien liikennditsijoi-
den seki asiakaspalvelun edustajia niistd kunnista, joissa Lahden seudun liikenteelld on
palvelupiste. TyOpajaan osallistui yhteensd kahdeksan henkil64 siten, ettd kaikilta kolmelta
edelld mainitulta toimijalta mukana oli ainakin yksi edustaja, vaikkei kaikista kutsutuista
organisaatioista osallistujaa ollutkaan. Etdyhteydelld osallistui kaksi henkil64 ja paikan
paélld oli kuusi henkilod. Koska suunnittelin tydpajan siten, ettd osa tyoskentelysté tehtiin
pienryhmissd, pyysin avukseni ryhmétdiden fasilitaattoreiksi Lahden kaupungilta kaupun-
kisuunnittelun vuorovaikutussuunnittelijan ja joukkoliikenneyksikdstéd viestinti- ja markki-
nointisuunnittelijan. Tydpajaan osallistuvilta keréttiin suostumukset tutkimukseen tydpajan
aikana. Suostumuslomakkeessa pyydettiin erikseen lupa valokuvaukseen ja valokuvien jul-
kaisemiseen. Etdosallistujat olivat saaneet suostumuslomakkeen jo ennakkoon sdahkdpos-

titse.

Ty0Opajassa kerésin aineistoa kirjallisten sisédltojen eli muistilapuille kirjoitettujen materiaa-
lien avulla. Tydskentelyalustana tydpajassa kéytin virtuaalista Miro-valkotaulua osin so-

veltaen siten, ettd Miro-taulu heijastettiin seinélle ja lasndolijat kdvivit lisidmassa seinélle
fyysiset muistilaput (Kuva 15) samalla kun etiosallistujat lisdsivét lappuja suoraan Miroon.

Taltd osin aineisto tallennettiin valokuvina. Tydpajan tavoitteena oli luoda alustavat luon-

nokset asiakaspersoonista ja palvelupoluista.

Kuva 105 Tyopajatydskentelyd hybridind. (Niemi 2023)



58

TyoOpajan aluksi esittelin pdivén aikataulun ja aiheen. Kerroin lyhyesti gradustani seké asia-
kaskokemuksesta yleisesti ja asiakaskokemuksen muodostumisesta joukkoliikenteessé.
Osallistujat esittaytyivat. Varsinainen tydskentely jakautui kahteen osioon. Ensimmaisessa
osiossa tydskentelimme kysymyksen “Keitd Lahden seudun litkenteen nykyiset asiakkaat

ovat?” -parissa.

Ensin tarkasteltiin yhteisesti asiakasryhmié, jotka perustuivat mm. lipputuotteisiin. Osallis-
tujien kommenttien pohjalta Miro-pohjalle liséttiin puuttuvia asiakasryhmid. Tdmén jél-
keen osallistujat saivat yksildtehtdvana pohtia vastaukset kolmeen asiakasryhmiin liitty-
vadn kysymykseen, ja merkitd vastauksen muistilapuilla (1-3 kpl/kysymys) joko Miroon

tai taululle. Kysymykset olivat:

1. Valitse asiakkaista ne, joita kohtaat maarallisesti eniten sinun tyopéaivassisi missi

tahansa kanavassa. (keltaiset laput)

2.Kenelle asiakkaista LSL-liitkenne on tdrkein asiakkaan oman arjen sujumisen kan-

nalta? (vihreit laput)
3.Kuka asiakkaista on Lahden seudun liikenteelle tirkein? (siniset laput)

Seuraavaksi tydskentelyd jatkettiin siten, ettd valitsin edellisen osion tehtivén eniten lap-
puja saaneista asiakasryhmistd neljé, joiden perusteella tydstettiin ryhmissé persoonakortit.
Ryhmiit jaettiin siten, ettd etdnd olijat muodostivat yhden ryhmin ja paikallaolijat toisen
ryhmén. Etiryhma tyosti persoonakortit ”lapset” ja “varhaisseniori” -asiakkaille. Paikalla-
olijaryhma tydsti persoonakortit toisen asteen opiskelija” ja “tydssdkdyva aikuinen” -asi-
akkaille. Persoonakorttien tavoitteena oli mennd syvemmalle asiakkaan eldimiin ja tyostda
todenmukainen persoona valitun asiakasryhmén edustajasta. Persoonakorteille olin luonut
valmiiksi pohjakysymyksid, joita osallistujien tuli pohtia ja tdydentdd. Fasilitaattorit kirja-
sivat osallistujien kdymén keskustelun pohjalta tiedot korteille tyoskentelyn aikana. Esi-

merkkikuva persoonakortista on esitelty tydpajan tuloksissa luvussa 7.2.

Kahvitauon jilkeen tyoskentelyd jatkettiin samoissa ryhmissi siten, ettd ryhmaét tyGstivit
toiselle edellisessd vaiheessa tydstimélleen persoonalle palvelupolun. Etdryhmaé laati pal-
velupolun lapsi/koululainen”-asiakaspersoonalle ja ldhiryhma tydsti palvelupolun “tydssa-

kdyva aikuinen-asiakaspersoonalle.
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Palvelupolkuihin merkittiin asiakkaan kohtaamiset, toimenpiteet ja tilanteet vérillisilla la-
puilla sen mukaan, onko tilanteessa mukana joku LSL:n edustajista (asiakaspalvelu, litken-
noitsijd, suunnittelu) vai toimiiko asiakas itsendisesti. Sen lisdksi kohtaaminen ja/tai palve-
lupolun vaihe piti arvottaa 1-3 tdhdelld sen mukaan, kuinka tirked kohtaaminen on asiak-

kaalle.

Lopuksi ryhmit lisdsivit palvelupoluille vield tietoa asiakkaan negatiivisista ja positiivista
kokemuksista pohtimalla mm. mik& huolettaa tai harmittaa asiakasta tai mikéa ilahduttaa
asiakasta kussakin palvelupolun vaiheessa. Lisdksi vaiheisiin merkittiin asiakkaan tunnetila

joko emojilla tai muistilapulla. Emojivalikoimaan olin tuonut 32 erilaista tunnetilaa.

Tydpajan lopuksi kerroin kuinka asiakaskokemuksen kartoittamistyd seuraavaksi etenee ja
osallistujat saivat antaa palautetta tydpajasta. Koska tyOpajassa ehdittiin kdyda tuotoksia
vain hyvin nopeasti ldpi, 1dhetin osallistujille jalkeenpdin muistion, jonka liitteend oli Mi-

rosta kuvamuodossa tallennetut tuotokset asiakaspersoonista ja palvelupoluista.

6.3.3 Haastattelut
Moniulotteinen ymmarrys asiakkaista vaatii kvantitatiivisen datan lisdksi ihmisymmarrysté
eli tietoa esimerkiksi asiakkaiden arvomaailmasta, oletuksista ja kulttuurista. Ymmaérrysta

voidaan lisdtd tehokkaasti jo muutamalla haastattelulla. (Holma ym. 2021, 119-121)

Palvelumuotoilun menetelmind kaytettivat haastattelut ovat hyddyllinen metodi todellisen
tiedon kerddmiseen asiakkaiden olemassa olevista kokemuksista (Tomitsch ym 2020, 92).
Tutkittavien henkilokohtaisten ndkdkulmien esiin nostaminen on yksi laadullisen tutkimuk-
sen ominaispiirre ja siksi haastattelut sopivat erinomaisesti laadullisen tutkimuksen aineis-
tonkeruumenetelméksi (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara, & Sinivuori 2009, 155). Haastattelujen
avulla saadaan tietoa esimerkiksi siitd, miten tukittavat itse tulkitsevat asenteitaan, ajatus-

mallejaan, tarpeitaan ja arjen haasteitaan (Pohjantaival 2022, 73).

Haastattelun vahvuuksia ovat sen joustavuus ja monipuolisuus tilanteessa, jossa halutaan
syventii ja selventdd saatavaa tietoa (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara, & Sinivuori 2009, 194).
Haastattelun heikkous on aineistonkeruun ja analyysin vaatima aika. Haastattelun luotetta-
vuutta heikentid se, ettd haastateltavilla on taipumus antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia.
Myo0s haastattelijan ja haastateltavan vilinen vuorovaikutus tai haastattelutilanne vaikuttaa

vastauksiin ja niiden tulkitsemiseen. (Hirsjdrvi, Remes, Sajavaara, & Sinivuori 2009, 195).
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Tassé tutkimuksessa tein haastatteluja kahdessa eri vaiheessa. Ensimmdiset haastattelut to-
teutin puolistrukturoituna teemahaastatteluina. Etsin haastateltaviksi palvelupisteen ja asia-
kasrekisterin avulla kolme sellaista henkil6d, jotka tdyttdvat muun aineiston perusteella
esiin nousseet “Lahden seudun liitkenteen tyypillisen asiakkaan” ominaisuudet mahdolli-
simman hyvin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa onkin tyypillistd, ettd kohdejoukko valitaan
tarkoituksenmukaisesti eikd satunnaisotannalla (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara, & Sinivuori
2009, 155). Pieneen tutkimukseen suositellaan haastateltavaksi vahintdén kolmesta kah-
deksaan henkildd, jotka on valittu huolellisesti ja edustavat varmasti kohderyhméia (To-
mitsch ym 2020, 92). Puolistrukturoidussa teemahaastattelussa méadritellddan etukéteen kési-
teltdvit teemat, mutta vain osa kysymyksistd on laadittu etukiteen ja haastattelija voi esit-
tdd kysymyksid vapaasti keskustellen my0s varsinaisten kysymysten ympariltd (Holma
2021, 119).

Haastattelin yhden koulumatkatukeen oikeutetun toisen asteen opiskelijan ja kaksi tyomat-
koja bussilla tekevdd aikuista, jotka edustivat eri ikdluokkia ja eri ammattikuntia. Kaikki
haastateltavat kayttivat joukkoliikennettd sddnnoéllisesti ja kdyttivdt bussimatkan maksami-

seen kausikorttia. Haastateltavista kaksi asui Lahdessa ja yksi Heinolassa.

Haastattelut toteutin Teams-etdyhteydelld. Kaksi haastattelua tein 12.4.2023 ja yhden
17.4.2023. Kaikki haastateltavat antoivat suostumuksen Teams-kokouksen tallentamiseen.
Tein silti my6s muistiinpanoja haastattelun aikana. Haastattelukysymykset olin jakanut kol-
meen osaan siten, ettd ensimmadiseksi kysyin haastateltavaan liittyvié taustatietoja. Seuraa-
vaksi kysyin vastaajalta joukkoliikenteen kdyttimiseen liittyvié asioita ja viimeiseksi jouk-
koliikenteen asiakaskokemukseen liittyvid asioita. Haastattelun etukiteen laaditut padkysy-
mykset ovat tutkimuksen liitteend. Kéytin haastatteluissa myos tilannekohtaisia tdydentdvia
kysymyksid, joita en ole kirjannut liitteeseen. Osaan kysymyksistd liittyi sanalistoja, joista
vastaajan piti valita vaihtoehtoja. Ndma kysymykset nédytin haastateltaville Powerpoint-di-
oilla. Haastateltava néki Haastattelukysymykset-liitteen sivut 1, 2, 3, 5, 12, 13, 14, 15 ja 16.
Muut haastattelukysymykset-liitteen sivut olivat piilotettuina ja niilld olevat kysymykset
kaytiin 1dpi vain suullisesti. Testasin haastattelukysymykset perheenjisenilld ennen haastat-
telujen toteutusta. Tein tarvittavat muutokset kysymyksiin ja haastatteluja varatessa kehotin
haastateltavia varaamaan haastatteluun aikaa noin 1-1,5 tuntia. Haastattelut sujuivat kaik-
kien haastateltavien kanssa melko samassa ajassa, 50-60 minuutissa. Haastateltavista kaksi

kaytti videokameraa, yksi ei. Itselldni oli videoyhteys auki kaikissa haastatteluissa.
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Toisen haastattelun toteutin avoimena ryhméhaastatteluna joukkoliikenneyksikon asiantun-
tijoille. Tdmén haastattelun tarkoituksena oli arvioida tutkimuksen yhteydessé luotuja kon-
struktioita eli palvelupolkuja ja asiakaspersoonia. Ryhmaihaastattelua kéytetdan usein esi-
merkiksi silloin, kun vastaajilla on yhteisiéd tyopaikkakokemuksia tai ryhmén kaikki jédsenet
ovat kiinnostuneita muiden késityksistd (Anttila 2014). Avoin teemahaastattelu on ldhella
keskustelua eikd siind ole kiintedd runkoa, vaan haastateltava johdattelee keskustelua va-

paasti haluamansa teeman sisélld (Hirsjarvi ym. 2009, 198).

Ryhmihaastattelun toteutin Teams-etdyhteydelld 24.4.2023. Haastatteluun osallistui kuusi
hallinto- ja suunnittelutehtivisséd tyoskentelevdd henkilod Lahden kaupungin joukkoliiken-
neyksikdstd. Myos tdhdn haastatteluun osallistuneet allekirjoittivat suostumuslomakkeen ja
antoivat luvan haastattelun tallentamiseen. Ryhmihaastatteluun olin varannut aikaa tunnin

ja kiytimme koko varatun ajan.

6.3.4 Aineiston analyysi

Aineiston analyysivaiheessa aineistosta erotellaan ne seikat, jotka auttavat 10ytiméén vas-
taukset tutkimuskysymyksiin (Hirsjarvi ym. 2009, 221). Monivaiheisessa ja -menetelmaii-
sessd laadullisessa tutkimuksessa on tyypillistd, ettei aineiston analyysi etene lineaarisesti,
vaan analysointia tehdddn useammassa tutkimusprosessin vaiheessa yhtdaikaisesti aineis-
ton kerddmisen kanssa (Hirsjarvi ym. 2009, 223). Niin tapahtui myds oman graduproses-
sini kohdalla. Kerdsin aineistoa useammasta eri ldhteesti ja olin jo aloittanut olemassa ole-
van aineiston ja tyOpaja-aineiston analyysin ennen haastattelujen tekemistd. Tdma oli my0ds
edellytys tutkimuksen etenemiselle, silld tarvitsin muusta aineistosta saatavaa informaa-
tiota valitakseni kohderyhmii parhaiten edustavat haastateltavat. Toisaalta palasin haastat-
telujen jédlkeen useita kertoja uudestaan kaikkeen aineistoon tyypittely- ja synteesivai-
heissa. Hirsjdrven ym. mukaan téllaista polveilevaa kvalitatiivista analyysia voidaan ku-
vata spiraalimaisena mallina (Hirsjdrvi ym. 2009, 224). Aineiston analyysiprosessin olen

kuvannut Hirsjérven ym. mééritelmaé (2009, 224) mukaillen kuvassa 16.
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Tyopaja

Haastattelut Olemassa oleva aineisto

N

Kuva 16 Aineiston analysointiprosessi (Niemi 2023, mukaillen Hirsjdrvi ym. 2009, 224)

Teoria ja tutkimukset

Tutkimukseni aineiston analysoin sisdllonanalyysilld. Siséllonanalyysi on joustava perus-
menetelmé laadullisen aineiston analysoinnissa (Tuomi & Sarajarvi 2018, 103). Sisél-
l16nanalyysin avulla aineisto jirjestetddn selkedén muotoon, jotta aineistosta saadaan esille
yhtendistd tietoa tutkittavana olevasta ilmidsti (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122). Lahesty-
mistapana olen kdyttinyt abduktiivista pééttelyd, silld aineiston analyysissa yhdistin ai-
neisto- ja teorialdhtoisti sisdllonanalyysia. Abduktiivisessa padttelysséd on tyypillistd kiyt-
tdd aiempaa kirjallisuutta ja teorioita johdattelevana ajatuksena, jonka avulla tarkastellaan

empiiristd maailmaa ja analysoidaan tutkimuksessa keréttya tictoa (Anttila 2014).

Haastattelut olivat nauhoitettuja, joten ensimmaéiseksi litteroin ne. Litterointia eli puhtaaksi
kirjoittamista voidaan tehdd koko aineistosta tai valikoiden esimerkiksi teemojen mukaan
(Hirsjarvi ym. 2009, 222). Hyddynsin jalkimmaista tapaa ja poimin aineistosta vain niitd
siséltdjd, joilla oli yhteyksid tutkimuskysymyksiini. Litteroitua aineistoa analysoin tyypitte-
lemilld. Tyypittelyssd aineistoa luokitellaan tiettyjen yhteisten piirteiden tai ominaisuuk-
sien perusteella ryhmiin, informatiivisiksi tyypeiksi (Giinther & Hasanen 2023). Haastatte-
lemalla kerddmaéni aineiston analyysissa kéytin virtuaalista Miro-valkotaulua. Kirjasin
haastatteluvastauksista muistilapuille joko yksittdisid sanoja, suoria lainauksia tai lyhenti-
mailld vastauksista pidkohtia. Tdssd vaiheessa pyrin tietoisesti eroon tdhén asti tutkimusta
ohjanneesta asiakasryhmaéajattelusta. Tein ryhmittelyd asiakkaan kokemuksen ja kiyttayty-
misen perusteella virikoodaamalla ja siirtimaélla lappuja ryhmiin. Loin ryhmille kuvauksia,
kuten ”joukkoliikenteen kéyttd”, “digitaaliset taidot”, tunteet”, “onnistunut bussimatka” ja
“huonot kokemukset”. Tdssd vaiheessa ldhdin my06s yhdistiméén eri aineistonkeruumene-
telmilld hankkimaani tietoa. Jérjestin aineiston vield kertaalleen kokonaan uudelleen tyy-
pittelemaélld ryhmistd persoonia. Tyypitellessd aineistoa voidaan ryhmitelld samankaltai-
suuksien ja eroavaisuuksien mukaan (Giinther & Hasanen 2023). Tyypittelya tein rakenta-

malla toisiinsa kytkeytyvistd Miro-lapuista, niihin liittyvista tilastotiedosta ja tydpajassa
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esiin tulleesta tiedosta kokonaisuuksia, jotka muodostivat jo persoonakuvausten “raaki-
leita” (Kuva 16). Persoonaluonnokset olivat siis aineistoni lopullisia tyyppeja eli tietyn
ryhmén jdsenille tunnusomaisten piirteiden ja ominaisuuksien pohjalta luotuja kokonai-
suuksia, jotka tiivistdvét ja havainnollistavat aineistossa esiintyvid ilmioitd (Giinther & Ha-

sanen 2023).

Palvelumuotoilun tyokalujen kdyton arvioinnissa kdytin avointa ryhmédhaastattelua joukko-
litkenneyksikon henkilostolle. Téssd haastattelussa kerittyé aineistoa en enéé litteroinut ja
kasitellyt Mirossa. Litteroin haastattelun paékohdat tallenteesta Word-tekstinkasittelyohjel-

maan, josta nostin gradututkielmaan relevantit osuudet.

6.4 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Hyva tutkimus edellyttid, ettd tutkimuksessa noudatetaan hyviai tieteellistd kdytintoa
(Hirsjarvi ym. 2009, 23). Koko pro gradu -prosessin ajan olen pyrkinyt noudattamaan tut-
kimuseettisen neuvottelukunnan laatimaa ohjeistusta hyvisti tieteellisestd kdytannosti ku-
ten yleistd huolellisuutta, tarkkuutta ja rehellisyyttd (Tutkimuseettinen neuvottelukunta
2023). Olen ottanut huomioon muiden tutkijoiden tyon ja saavutukset merkitseméllé ldhde-
viitteet oikeaoppisesti ja erottamalla selkeésti lahdeviittaukset omista havainnoista ja koke-
muksistani. Aineistoa kerétessd olen pyytényt kaikilta tydpajaan ja haastatteluihin osallis-
tuvilta kirjallisen suostumuksen tutkimukseen sekéd hyviksynnén tietojen kéyttdmiseen ja
sédilyttimiseen Lapin yliopiston ohjeiden mukaisesti. Suostumuslomakkeessa osallistujalla
oli mahdollisuus antaa erikseen lupa tunnistettavissa olevan valokuvan julkaisemiseen.

Suostumuslomake on timén tutkimuksen liitteena.

Reliaabelius tutkimuksessa viittaa sithen, kuinka luotettavasti mittaustulokset voidaan toistaa
(Hirsjarvi ym. 2009, 231). Hyvén tapaustutkimuksen perustapahtumat ovat toistettavissa,
vaikkei kahta tdsmilleen samanlaista tilannetta voikaan koskaan saada aikaan (Anttila
2014). Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan parantaa kuvaamalla tutkimuksen
toteuttamisen ja analyysin vaiheet mahdollisimman tarkasti (Hirsjarvi ym. 2009, 232).
Olen pyrkinyt lisddméén tutkimukseni luotettavuutta kuvaamalla tyOpajan ja haastattelujen
toteuttamistapoja ja yksityiskohtia huolellisesti. Taimén kuvauksen avulla pro gradussa
kayttdmani aineistonkeruu- ja analysointitavat olisi mahdollista toteuttaa uudelleen. Koska
tapaustutkimukseni kohteeksi on rajattu Lahden seudun liikenne, eivit tutkimustulokset ole
kuitenkaan luotettavasti laajennettavissa koskemaan isompaa kayttijdjoukkoa. Tapaus-
tutkimuksen luonteeseen kuuluu, etteivit tulokset valttdmattd ole yleistettdvissd (Anttila

2014).
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Tutkijapositioni ei ollut tdysin objektiivinen. Tapaustutkimuksessa tutkija ja tutkittavat
ovat vuorovaikutuksessa keskenédn, jolloin tutkija voi vaikuttaa pelkilld 1dsnéolollaan ta-
pahtumien kulkuun siitd huolimatta, ettd hian pyrkii olemaan puuttumatta niihin (Anttila
2014). Omalla roolillani joukkoliikennesuunnittelijana tutkimuksen kohdeorganisaatiossa
saattaa olla vaikutusta seké ty0pajaan osallistuneiden ettd haastateltavien kertomaan samoin
kuin tutkimuksen tuloksiin. Tiedostin tdmén riskin jo ennen aineistonkeruun aloittamista ja
pienensin riskid kertomalla osallistujille enemmén tyon tutkimuksellisesta roolista kuin sen
yhteydestd omaan tyohoni. Halusin myds korostaa osallistujille, ettd osallistuminen on
vapaachtoista ja vastaukset kdsitellddn anonyymisti, ja ettd he voivat kertoa ajatuksiaan
avoimesti ja rehellisesti. Tutkimuksen avoimuutta lisdsin ldhettimélla tyopajaan osallis-
tuneille muistion tydpajasta tyopajan jilkeen. Anonymiteetin sdilyttimiseksi merkitsin
muistioon vain osallistuneiden méérén ilman nimi- ja organisaatiotietoja. Oman roolini

vaikutusta tutkimuksen tuloksiin pohdin tarkemmin johtopddtoksisséd luvussa 8.

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimusmenetelmén kykyé mitata juuri sitd, mitd on tarkoituskin
mitata (Hirsjarvi ym. 2009, 231). Tutkimuksen validiutta voidaan tarkentaa kéyttdmalla
useita menetelmid (Hirsjarvi ym. 2009, 231). Tutkimukseni luotettavuutta olen lisdnnyt ai-
neistotriangulaation avulla. Kédyttimaani aineistoon sisiltyi sekd maarillista ettd laadullista
siséltéd. Luotettavuutta lisdd myds tekeméni tulosten vertailu muilta joukkoliikennetoimi-

joilta saatuun tietoon ja teoriaan.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

Tassé luvussa esitén tutkimuksen tulokset seké niiden pohjalta tydstetyt palvelupolut ja
asiakaspersoonat, joissa tutkimustulokset tiivistetddn visuaalisesti ymmarrettivaimpaan
muotoon. Tutkimuksen tulokset ovat aineistosta laadittuja synteesejd. Vertaan tuloksia
my0s suhteessa teoriaan ja muihin tutkimuksiin, erityisesti Helsingin seudun liikenteen ja
Jyviskylian Linkki-litkenteen asiakaskokemusta koskeviin tutkimuksiin. Tapaustutkimuk-
sen tulokset kuvaavat aina pelkéstddn tutkittua tapausta ja eikd tuloksia voida suoraan
yleistdd (Anttila 2014). Synteesien ja vertailun avulla voidaan kuitenkin 16ytdd yhtenevéi-
syyksid, jotka kuvaavat joukkoliikenteen timénhetkistad asiakaskokemusta ja joista on hyo-

tya erityisesti tutkimuksen kohdeorganisaatiolle.

7.1 Lahden seudun liikenteen asiakaskokemuksen nykytila
Pro gradu -tutkielman yhtena tavoitteena oli saada selville, miten asiakkaat kokevat Lah-
den seudun liitkenteen palvelun télld hetkelld ja tdssd luvussa kuvaan tuloksia, jotka vastaa-

vat tdhin tutkimuskysymykseen.

Asiakastyytyviisyyskyselyjen perusteella asiakkaat ovat yleiselld tasolla melko tyytyvéisid
Lahden seudun liikenteeseen. Kuten luvussa 6.3.1 esittelin, nykyisten matkustajien joukko-
liikenteelle antaman yleisarvosanan keskiarvo oli 4,06 ja kaikkien kuntalaisten arvosanojen
keskiarvo oli 3,6. Jilkimmaisessd joukossa on varmastikin heité, jotka ovat lakanneet kayt-
tdmastd joukkoliikennettd tai joiden liikkumisen tarpeita joukkoliikenne ei palvele muuten-

kaan, ja siksi arvosana on alhaisempi kuin nykyisilld matkustajilla.

Matkan maksaminen on asiakkaiden mielestd helppoa ja valittuun maksutapaan ollaan paa-
asiassa tyytyvdisid. Samoin tiedon saatavuus reiteistd ja aikatauluista seké kuljettajan ajo-
tapa ovat matkustajien mielesti erinomaisia. Myds Lahti-Pisteelti saatava asiakaspalvelu
on koettu helpoksi ja nopeaksi, ja lahes kaikki ovat saaneet asiansa hoidetuksi (Lahden

kaupunki 2022b).

Asiakaskyselyn tuloksista selvisi, ettd tyytyméattomimpid matkustajat olivat linja-auton ul-
kotilojen siisteyteen ja joukkoliikenteen luotettavuuteen. Asiakaspalautteissa esille ovat
nousseet reitit ja aikataulut, litkkennditsijit tai kuljettajien toiminta. Téssd kohtaa tuloksissa
on ristiriitaisuuksia. Kuljettajien ystdvéllisyys ja ajotapa on saanut kiitosta asiakasky-
selyssd, mutta korostuu palautteissa. Ilmeisesti kynnys kuljettajan virheestd huomauttami-

seen on matalampi kuin vaikkapa likaisesta linja-autosta palautteen antaminen. Koska asia-
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kaskokemus syntyy ennen kaikkea vuorovaikutustilanteissa, on kuljettajan toiminta asiak-
kaalle myos tarkeampad kuin vaikkapa mainittu linja-auton siisteys. Kiinnostavaa pohdin-
taa on myos se, ettd vaikka kuljettajan ja asiakkaan keskindinen kohtaaminen olisi onnistu-
nut, vaikuttaako asiakkaan antamaan arvioon muiden matkustajien ja kuljettajien véliset
tilanteet. Toisin kuin monella muulla toimialalla linja-autossahan asiakkaan on mahdollista
seurata muiden asiakkaiden ja kuljettajan toimintaa oman ostotapahtumansa jilkeen koko

matkansa ajan.

Asiakaskokemus on kokonaisuus ja ennen kaikkea ne tunteet, joita yritys herattdd (Meri-
kallio 2021, 31). Millaisia tunteita Lahden seudun liitkenteen asiakkaat kokevat? Tydpa-
jassa henkilOsto tunnisti epdonnistuneissa kohtaamisissa ja tilanteissa asiakkaan hékelty-
neen, peldstyneen ja ihmettelevén tunteen. Asiakkaan tunnetta kuvattiin tyopajassa myos
yleisend harmistumisena ja pahana mielend seké pettymyksen kokemuksena. Onnistuneissa
kohtaamisissa ja tilanteissa asiakkaan tunteet olivat henkil6ston mielestd melko neutraa-
leja, eikd asiakas koe onnistuneiden tilanteiden jdlkeen suuria tunteita. Tunnistetut positii-

viset tunteet olivat asiakkaan tyytyviisyys ja tervetullut olo.

Niilta osin tulokset ovat hyvin pitkdlle samoja kuin NayaDayan Jyvéaskyldssad tekeméssi
tutkimuksessa, vaikkei Lahden seudun liikenteen henkilostolld ollut kdytdssdin samaa 20
tunteen tunnepy0rda ja siten tunteiden nimeéminen oli tyOpajassa vapaampaa. Jyvaskyldn
paikallisliikenteessd tyytyviisyys oli ainoa tunne, jonka oli valinnut ldhes 50 % vastaajista.
Helpotusta tunsi noin 10 % vastaajista ja saman verran oli vastaajia, jotka eivit tunteneet
mitddn tunnetta. Negatiivisista tunteista niin henkildston tyOpajassa kuin NayaDayan tutki-
muksessakin nousi vahvimmaksi pettymys, jonka Jyviskyldssi oli valinnut 5 % vastaajista.

(NayaDaya Oy 2022, 3)

Olemassa olevasta aineistosta ja tyOpajasta saamaani tietoa Lahden seudun liikenteen asi-
akkaiden kokemuksista syvensin haastatteluilla. Haastateltavien oli helppo nimeté joukko-
liikkenteeseen liittyvid negatiivisia tunteita. Kaikki haastateltavat mainitsivat drtymyksen.
Arsyyntyminen ei ole tunteena kovin voimakas ja sen aiheutti useimmiten joku melko mer-
kitykseton asia, kuten voimakkaat hajusteet tai kovaddnisyys. Voimakkaampaa kiukkua tai
suuttumusta koettiin silloin, kun kyyti jéi syysté tai toisesta saamatta. Tunteen voimakkuus
riippui tilanteesta. Huonossa sddssé tai rankan tyopdivan paille odottamisen aiheuttama ne-

gatiivinen tunne kipusi kahdella vastaajalla maksimiin:
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“Kun sitd bussia ei tuu. On pakkasta ja tuulta on ja oot ihan jddssd. Silloin harmittaa.
Siind miettii, ettd mind maksan tdstd palvelusta ja tddlld mind seison. Ja se ajan huk-
kaan heittiminen. Kyl se tunne on drtymys, kiukku ja viha. Silloin ottaa pattiin. Se kes-
tdd kylla ylldttavin pitkddn. Paljon pidempddn kuin se, ettd itse ldmpenee, kun pddsee

sisdlle.” (haastatteluun vastannut)

’

"Bussi ajoi ohi, vaikka heilutin. Siind tulee sellainen paniikki, ettd mitd md nyt teen.’

(haastatteluun vastannut)

Positiivisia tunteita haastateltavien oli vaikeampi nimetd. Yksi haastateltavista ei ensin
meinannut keksid positiivista kokemusta lainkaan ja kun sellainen lisdkysymysten avulla
16ytyi, oli hdnen vaikea liittdd kokemukseen mitdédn tunnetta. Kaikkien haastateltavien po-
sitiiviset tunteet liittyivét sithen, mitd bussin sisélld tapahtuu. Varsinkin kuljettajan toimin-
nalla oli merkittdvé vaikutus asiakkaiden positiivisiin tunteisiin. Kahdella haastateltavista
positiiviset kokemukset liittyivét pelkdstddn kuljettajaan. Kuljettajan iloinen tervehdys oli
tuonut hyvad mieltd. Myos se ilahdutti erdsti vastaajaa, jos hin niki kuljettajan nousevan
auttamaan vaikkapa huonosti liikkuvaa vanhusta. Kaksi vastaajaa kertoi ilahtuvansa siité,
ettd kuljettaja odottaa hinen péddsevin istumaan ennen kuin ldhtee liikkeelle. Yksi haasta-
teltava piti kivoista maisemista ja silloin tilldin kohdalle osuvasta mahdollisuudesta jutella
bussimatkan ajan ystdvédn kanssa. Haastateltavien kokemat positiiviset tunteet liittyivét siis

iloon ja yleiseen hyvén olon tunteeseen:

"Tulee siis hyville mielelle, hyville tuulelle. En md osaa sen tarkemmin sanoa.

Hyva tuuli tarttuu.” (haastatteluun vastannut)
“Semmosta niinku positiivisuutta” (haastatteluun vastannut)

Positiiviset tunteet eivat herata haastateltavissa voimakkaita reaktioita. Eras haastateltava
pohdiskeli, ettd vaikka ystavillisestd kuljettajasta tulee hyville mielelle, ei kyseessa ole

odotukset ylittdva kokemus:

"Ehkd sitd vaan ajattelee, ettd ndin pitdisi menndkin.

Ettd aina kuuluisi ollakin ystdvdllinen ja auttaa.” (haastatteluun vastannut)

My0s haastatteluissa nousi esiin joukkoliikenteen arkisuus. Haastateltavat eivit odota jouk-

koliikenteeltd ihmeitd. Paras bussimatka tayttia liikkumisen tarpeen nopeasti ja sujuvasti:

“Paras bussimatka on nopea, sujuva ja téyssyton” (haastatteluun vastannut)
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’

“Bussi tulee ajallaan, kuljettaja moikkaa pirtedsti ja matka sujuu hyvin.’

(haastatteluun vastannut)

"M jotenkin koen sen aika neutraalina asiana.

Se on kumminki vaan siirtyminen paikasta toiseen.” (haastatteluun vastannut)

Asiakkaiden tyytyviisyyttd osoittaa kyselyjen liséksi heiddn osoittama ymmaérrys epdon-
nistuneitakin palvelutilanteita kohtaan. Témaé tuli esiin erdéin haastateltavan kommentissa
sen jalkeen, kun hin oli kertonut negatiivisesta kokemuksestaan. Siitd huolimatta, ettd
haastateltava oli valinnut kokemansa vihantunteen intensiteetiksi voimakkaimman mahdol-
lisen eli numeron viisi asteikolla 1-5, hin osoitti empatiaa tilanteelle, jolloin bussi jdi tule-

matta:

“Toisaalta sekin on aika inhimillistd. Tuleehan henkiléautollakin ajaessa kaikenlaista
estettd eteen. Ei siind ollut mitddn sellaista, mikd olis mua erityisesti jarkyttinyt.”

(haastatteluun vastannut)

Kukaan haastateltavista ei seurannut aktiivisesti Lahden seudun liikenteen viestintda, kuten
Lahden seudun liikenteen sosiaalisen median kanavia tai uutiskirjetta. Vastaajat eivét olleet
huomanneet myoskidin muiden tekemii julkaisuja. Vain yksi haastateltava vastasi néh-
neensé joskus Lahden seudun liikenteeseen liittyvin julkaisun sosiaalisen median keskus-
teluryhmassi. Yksi haastateltavista sai kaiken tarvitsemansa joukkoliikennetiedon reittiop-
paasta LSL-sovelluksen kautta. Toinen haastateltava sanoi kiyttdvansi seka reittiopasta
ettd LSL:n nettisivuja. Yksi haastateltava kertoi lataavansa ja tallentavansa aina aikataulut
pdf-tiedostoina omalle laitteelleen. Informaatio ja siihen liittyvit palvelut olivat kaikkien
haastateltavien mielesti helposti 16ydettivissd ja ymmarrettivissd. Aikataulut koettiin p4é-
asiassa sopiviksi ja niitd koskeva tunnekokemus oli joko helpotus, ilo ja tyytyviisyys.

Joukkoliikenteen viestinti ei herdttidnyt joko lainkaan tunnetta tai tyytyvaisyytta.

Testasin haastattelemillani asiakkailla luvussa 4.2 mainitsemiani asiakaskokemuksen mit-
taamisessa yleisesti kiytettyja NPS-, CSAT- ja CES-mittareita. Siitd huolimatta, ettd vas-
taajia oli vain kolme, eiké tulos ole siten yleistettidvissa, halusin kuulla millaisia arvioita he
Lahden seudun liikenteelle néilld mittareilla antavat. Muuta aineistoa noudatellen haastat-
teluista ei tullut yllatyksid tdimankdén suhteen. Kaikki haastateltavat valitsivat tyytyvi-
syyttd kuvaavaksi numeroksi arvon nelja CSAT-mittarin asteikolla 1-5, jossa 1=erittdin

tyytyméton ja S=erittdin tyytyviinen. Lahden seudun liikenteen palvelujen kiyttimisen
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helppouden vastaajat arvioivat niin ikéén erittdin helpoksi arvolla 1 tai 2 asteikolla 1-5,
jossa l=erittiin helppoa ja 5=ei lainkaan helppoa. Kaikki vastaajat kuuluvat myos NPS-

mittauksessa suosittelijoihin arvosanalla 8 tai 9.

Haastateltavat saivat tehtdvidkseen maérittdéd tunteen samoille joukkoliikenteen ominai-
suuksille, kuin mitd NayaDaya Oy oli kdyttinyt Jyvaskyldn Linkki -liikenteen asiakasky-
selyssd. Ominaisuudet on listattu Haastattelukysymykset-liitteen sivulla 13. En kéyttanyt
haastattelussa Geneven yliopiston tunnepydrédé, vaan sen pohjalta luomaani lineaarista mit-
taristoa (Kuva 17). Mittaristossa oli samat tunteet kuin NayaDayan tutkimuksessa. Tun-
netta kuvasin mittarissa emojilla, virisdvylld ja sanallisella selitykselld. Jokaisella emojilla
oli myos numero, ja haastattelussa vastaaja sai kdyttda joko numeroa tai tunnesanaa. Koska
emojit ovat tulkinnanvaraisia ja thmiset tulkitsevat kuvioiden ilmetté eri tavalla, mainitsin
haastateltaville erikseen asiasta, ja pyysin valitsemaan tunteen ensisijaisesti tunnesanan pe-

rusteella.

Mita tunnetta seuraavat Lahden seudun liikenteeseen liittyvat
ominaisuudet sinussa herattavat?

Haastattelija luettelee sinulle yksi kerrallaan ominaisuuksia, valitse tdsta mittarista jokaisen kuulemasi sanan
jalkeen sitd parhaiten kuvaavan tunteen kuvaus tai numero.

Emojit ovat vain tukemassa tunnetilan kuvausta — voi olla etta itsellesi emojin merkitys on jotain muuta.
Valitse ensisijaisesti se tunne, jonka sanallinen kuvaus on |dhimpana. Perustele halutessasi vastauksesi.

Osa kuulemistasi sanoista voi tarkoittaa lahes samaa asiaa, voit tulkita jokaisen sanan omalla tavallasi.

OACRCRONUNONGNONCCNCNSRGNON  MONONORNCN .
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eitunnetta rakkaus  kinnosts | hailu mielihyva ylpeys tyytyvaisyys myotatnto hauskuus helpotus syyllisyys pelko  katumus suuttumus hapes  pettymys suru halveksunta inho  viha

[ T

Kuva 17 Tunteiden kysymiseen kdyttdmdni mittari, jonka kehitin Geneven yliopiston tunnepydrdn ja NayaDayan mittarin
pohjalta. Emoji-kuvakkeet ovat Mirosta. (Niemi 2023)

Koska vastaajia oli vain kolme, en analysoinut timan kysymyksen vastauksia mééréllisend,
vaan etsin niistd yhteneviisyyksié ja erovaisuuksia. Nédin ollen listasin mittarista saamani
tunteet sanoina Miroon ja virikoodasin vastaukset negatiivisen, neutraalin ja positiivisen
tunteen mukaan. Haastateltavat valitsivat mittarista ylivoimaisesti eniten tyytyvéisyyden ja
ilon tunteita. Erityisesti toimivuus, nopeus, kuljettajat, asiakaspalvelu, turvallisuus, ympa-
ristoystavéllisyys ja digitaaliset palvelut kerdsivét kaikilta vastaajilta runsaasti positiivisia
tunteita. Koettuja negatiivisia tunteita olivat pettymys, syyllisyys ja suuttumus. Néitd tun-

teita koettiin vuorojen tiheyden, ajoneuvojen sisétilojen ja muiden matkustajien kohdalla.
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Kun vertasin haastateltavien kokemia tunnekokemuksia NayaDayan Jyviskyldssa teke-
madn tutkimukseen, havaitsin ettd sitoutumisen tasoon viittaavat tunteet noudattelevat
haastateltavien kohdalla samaa tulosta. Haastateltavat sijoittuivat NayaDayan kéyttdytymi-
seen perustuvassa nelikentdssé joko lojaaleihin puolestapuhujiin tai passiivisiin matkusta-

jiin.

Haastateltavien piti myos valita 50 adjektiivin listalta viisi Lahden seudun liikennetti par-
haiten kuvaavaa sanaa. Olin valinnut adjektiivit siten, ettd niilld ylipdansé voisi kuvata
joukkolitkennettid. Varmistin myds, ettd lista on riittdvin monipuolinen. Listalla oli oman
tulkintani mukaan 18 negatiivissdvytteistd adjektiivia, 22 positiivissdvytteistd adjektiivia ja
10 neutraalia adjektiivia. Sanalista on Haastattelukysymykset-liitteessd. Tassd tehtdvassa
vastaajat olivat varsin yksimielisid. Kaikki valitsivat omalle listalleen sanat sujuva, hyodyl-
linen ja kdytanndllinen. Kaikki muut valitut sanat olivat positiivisia paitsi neutraaliksi luo-

kittelemani adjektiivi ’vaatimaton™.

Halusin testata my0s luvussa 4.2.4 esittelemééni projektiivista menetelméé tunnekokemuk-
sen kuvaamiseen ja pyysin haastateltavia kertomaan, miké eldin Lahden seudun liikenne
olisi ja miksi. Lahden seudun litkenne olisi haastattelujen perusteella pujahteleva kauris,

nopea gepardi tai pyrihtelevé ja parveileva sinitiainen.

7.2 Lahden seudun liikenteen asiakaspersoonat

Tammikuussa Lahden seudun liikenteen busseissa nousuja kirjattiin kaikkiaan 696 391
kappaletta, mika tarkoittaa keskimddrin yli 22 000 nousua péivassi, jos ei huomioida eroa
arkipdivien ja viikonloppujen kuormituksessa. Jos matkustajista suurin osa tekee paivittdin
meno- ja paluumatkan bussilla, kulkee Lahden seudun liikenteessa paivittdin ldhes 10 000
matkustajaa. Ndin suureen joukkoon mahtuu monenlaisia asiakkaita, mutta tdssd tutkimuk-
sessa tarkoituksenani oli 16ytdd heisti sellaisia yhtenevidisyyksié ja ominaisuuksia, joiden
avulla on mahdollista tyOstdi tiivistetty, inhimillinen kuvaus asiakkaasta. Asiakaspersoonia
rakentamalla hain vastausta tutkimuskysymykseen ”Keitd Lahden seudun liikenteen asiak-

kaat ovat?”

Luvussa 6.3.1 esittelemieni tilastojen ja raporttien perusteella Lahden seudun liikenteen
matkustaja kdyttdd eniten kausilippua. Todennidkdisimmin kyseessd on nuori, joka kulkee
linja-autolla johonkin seudun oppilaitoksista tai tydmatkoja bussilla tekevé aikuinen nai-

nen. Tietoa Lahden seudun litkenteestd nuori matkustaja saa reittioppaasta, jota hian kayttaa
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matkapuhelimellaan. Yli 45-vuotias aikuinen matkustaja puolestaan hankkii tietoa toden-
nikdisemmin aikatauluvihkosta, mutta saattaa katsoa myos reittiopasta tai LSL:n verkko-
sivuja. Yhteyttd Lahden seudun liikenteen asiakaspalveluun matkustaja ottaa ensisijaisesti
sdahkoisten kanavien kautta. Uuden kauden matkakortilleen asiakas lataa Waltin verkko-
kaupassa tai palvelupisteessd. Jos asiakas tarvitsee asiakaspalvelua, hdn asioi todenné-

koisimmin Lahti-pisteessa.

Maérillisen datan liséksi kdytin tutkimuksessa my0s laadullista tietoa, jotta saan syvennet-
tyd ja laajennettua asiakastietoa. Tété tietoa kerdsin henkilostolle suunnatusta tyOpajasta

sekd haastattelemalla asiakkaita.

Tilastojen ja raporttien avulla pystyin jo havaitsemaan selkeitd joukkoja asiakaskunnasta,
joiden pohjalta tunnistin 15 asiakasryhméi. Téti jakoa tdydennettiin henkil6ston tyOpajassa
siten, ettd tunnistettuina oli 32 asiakasryhméd. Asiakasryhmien tunnistamisen jilkeen tyo-
pajassa rajattiin joukkoa taas pienemmaéksi sen perusteella, keitd asiakasrajapinnassa ty0s-
kenteleviét henkil6t eniten kohtaavat tyGpdivinsa aikana (keltaiset laput), kenelle asiak-
kaista LSL on tirkein arjen sujumisen kannalta (vihreit laput) ja kuka asiakkaista on
LSL:lle tirkein (siniset laput). Téssd tehtévidssé tulos oli varsin yksiselitteinen. Lopputuo-
tos on esitelty kuvassa 18. Kuvassa eivit ndy kaikki Mirossa lisdtyt laput, silld ne jadvit
fyysisten muistilappujen alle. Tarkistuslaskennan tein heti tyOpajan jilkeen usean valoku-
van ja Miron tietoja kokoamalla. Koska ryhmittelyssd nousi niin selkeésti esiin eniten lap-
puja kerdnneet asiakasryhmadt, ei mahdollinen laskentavirhe tydpajassa olisi vaikuttanut

tyOpajan tuloksiin. Eniten lappuja oli seuraavissa asiakasryhmissé:

e Peruskoululainen/lapsi”. Ndmai kisiteltiin tydpajassa yhtend ryhména, silld osallis-
tujien oli haastavaa jakaa “’lapsi” -asiakasryhméé luokka-asteen mukaan. Yhteensa
lappuja koululainen/lapsi -asiakasryhmén kohdalle tuli 15 kpl.

e “Tyossdkdyva aikuinen”: 14 kpl

e Toisen asteen opiskelija”: Kela-tuetut 7 kpl, ei kelatuetut 2 kpl, yleisesti toisen as-
teen opiskelijat ilman jakoa kelatuen perusteella 4 kpl. Kaikki yhteensd 13 kpl

e “Varhaisseniorit 65-75 v.” ja ”Maksusitoumusasiakkaat”: Molempia 5 kpl
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Kuva 18 Lahden seudun litkenteen nykyiset asiakkaat -tyépajatydskentelyn tuotos. (Niemi 2023)

Ty0Opajassa tydstettiin persoonakortit neljille eniten lappuja saaneelle asiakasryhmalle

%% 9.

(Kuva 19). Kolme selvésti eniten lappuja saanutta ryhmia olivat "lapset”, ’tyOssdkayva ai-
kuinen” ja "toisen asteen opiskelija”. Neljannelle sijalle paétyivit samalla lappumaéralla
(5) “’varhaisseniori 65-75 v.” ja ”maksusitoumusasiakkaat”. Néistd valitsin arpomalla per-

soonakortteihin tyostettiviksi varhaisseniorit.
Tydpajassa syntyneet asiakaspersoonat lyhyesti:

e Riku, 14-vuotias yldkoululainen Nastolasta, joka kulkee bussilla padsaantdisesti
kouluun, mutta kdyttdd joukkoliikennettd myds vapaa-ajalla.

e Kaapo, 16-vuotias lahtelainen lukio-opiskelija, joka on oikeutettu Kela-tuettuihin
bussimatkoihin. (Kuva 18)

e Pirkko, 60 vuotta, Hollolasta. Toimii Lahden kaupungilla opettajana ja on oikeu-

tettu tyosuhdematkalippuun.
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e Nimeton 70-vuotias yksinasuva nainen Lahdesta, joka hoitaa bussilla asiointimat-

koja Lahden sisillé ja asioi Lahti-Pisteell.
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Kuva 19 Esimerkki yhdestd tyopajassa tdytetystd persoonakortista. Persoonapohjassa kdytetty profiilikuva ja ominai-
suuksissa kdyttdmdni asteikko ovat Mirosta. (Niemi 2023)

Vaikka persoonat olivat keksittyjd, olin hyvin tyytyvéinen tyOpajassa tuotettuihin persoo-
nakortteihin. Osallistujilla ei ollut kdytossdén tilastodataa, vaan he loivat hahmot pelkas-
tddn omiin kokemuksiinsa ja havaintoihinsa perustuen. Siitd huolimatta persoonat noudat-

telivat padpiirteissddn madrallisistd mittareista saamaani tietoa.

Yleiselld tasolla osallistujien luomat persoonat matkustavat bussilla tyo- ja koulumatkalii-
kenteen tyypillisiin aikoihin arkisin aamulla ja illalla. Aikuinen matkustaja tydskentelee to-
dennikoisimmin péivity0ssd, jotta vuorotarjonta sopii hyvin hdnen tydaikoihinsa. Osa luo-
duista persoonista kéyttia linja-autoa myds vapaa-ajan matkoihin. Suurimmalla osalla mat-
kustajista on tyGpajan osallistujien mielestd erinomainen suomen kielen taito ja véhintddn
melko hyvit digitaaliset taidot. Asiakkaalla on jonkin verran stressid ja nuoria matkustajia
lukuun ottamatta myds jonkin verran haasteita fyysisen toimintakyvyn kanssa. Matkusta-
jien eldminhallintataidoissa ja resilienssissé todettiin tydpajassa olevan hyvin laajaa vaih-

tuvuutta.
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Persoonakortteihin tuli kirjata ominaisuuksien liséksi kuvaus onnistuneesta ja epaonnistu-

neesta kohtaamisesta tai tilanteesta asiakkaan ja joukkoliikennetoimijan vélilld. Onnistunut
kohtaaminen liittyi osallistujien mielestd joko hyvin sujuneeseen bussimatkaan tai onnistu-
neeseen matkakortin lataukseen. Epdonnistuneet tilanteet liittyivit toimimattomaan korttiin

tai epdonnistuneeseen lataukseen, bussista mydhéistymiseen tai bussin ohiajamiseen.

Haastatteluista saamani informaatio vahvisti muusta aineistosta saamaani tietoa. Valitut

haastateltavat edustivat aiemmissa aineistoissa esiin nousseita kohderyhmii eli LSL:n suu-
rimpia asiakasryhmié, kun mittarina kdytetdén matkustusmaéraa ja henkildston asiakaskon-
takteja. Haastatteluissa hankin lisdtietoa asiakkaiden eldméntilanteesta, kokemuksista ja ta-

vasta, milld he joukkoliikennettd ja sen lisdpalveluja kéyttivit.

Lopullisia asiakaspersoonia tyostin yhdisteleméalld olemassa olevaa ja kerddmaéni aineiston
tietoja. TyOpajan jilkeen kéytossdni oli jo persoonaluonnokset. Sekd miéréllinen tieto etti
henkiloston kokemukset tukivat voimakkaasti toisiaan ja nopeasti sain kohdistettua tutki-

muksen fokuksen tirkeimpiin ja suurimpiin asiakassegmentteihin. Téssd vaiheessa ldhdin
jalleen laajentamaan aineistonkeruuta etsimilld haastateltavat, jotka vastaavat mahdolli-

simman hyvin valittuja segmentteja.

Haastattelujen jdlkeen etsin Tomitchin ym. (2020, 123) suositusta noudattaen datasta sel-
laisia muuttujia, joista 10ytyy yhteneviisyyksid ja toistuvuuksia. Asiakaspersoonien muut-
tujat ovat demografisia tai ne liittyvit asiakkaan kdyttdytymiseen, osaamiseen ja asentee-
seen, kiinnostuksen kohteisiin seki siithen, millainen suhde ja tunneside asiakkaalla on or-
ganisaatioon (Tomitsch ym. 2020, 123, Korkiakoski & Karhinen 2019, 60). Persoona-
kuvauksessa on tirkedd painottaa, mikd asiakasta motivoi, miten hin kéyttaytyy ja mil-

laiset asiat vaikuttavat hinen pédédtoksentekoonsa (Tomitsch ym. 2020, 130).

Persoonakuvausten laatimisessa helpoin osuus oli demografisten muuttujien méérittelemi-
nen. Tamad tieto oli helposti saatavissa tilastodatasta ja asiakkaiden vastauksista. Mité sy-
vemmidlle asiakkaan kayttdytymiseen, mieltymyksiin ja toimintaan vaikuttaviin tekijoihin
yritin pureutua, sitd tulkinnanvaraisempia aineistosta koostetut tiedot olivat. Koin haasta-
vaksi tehdi kayttdytymiseen ja persoonallisuuteen liittyvid valintoja. Jos tutkimusta olisi
ollut tekemassa opiskeluryhma tai tyotiimi, olisin kaivannut sen tukea ja ajatustenvaihtoa

juuri tdssd vaiheessa tyOta.
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Verratessani Lahden seudun liikenteen matkustajia Helsingin seudun litkenteen laatimiin
asiakaskayttdytymisprofiileihin sekd joukkoliikenteen kdyton tiheyteen ja itsendisyyteen
perustuviin profiileihin (esitelty luvussa 5.4.2), huomasin heti tiettyja eroavaisuuksia. Lah-
den seudun joukkoliikennetarjonta ja sen kautta matkustajien kiyttdytyminen eroavat paa-
kaupunkiseudusta erityisesti siind, ettei spontaani "heittdytyja”-tyyppi nouse aineistosta
esiin. Kaikki haastateltavat kertoivat suunnittelevansa jollakin tavalla matkansa ja mene-
vind ajoissa pysikille. Spontaanius, nopeus ja kiireisyys eivét aineistoni perusteella ole
Lahden seudun liikenteen tyypillistd matkustajaa kuvaavia piirteitd. Samoin HSL:n “’satun-
nainen matkaaja” on Lahden seudulla harvinaisempi asiakastyyppi. Tama ei tarkoita, ettei-
ko néihin profiileihin sopivia matkustajia Lahden seudulla olisi lainkaan, vaan ainoastaan
sitd, ettd kartoitusvaiheessa oli mielekkd&dmpéaa keskittyd niihin isompiin kéyttdjaryhmiin,

jotka erottautuivat tilastoissa ja henkiloston kokemuksissa.

Lihtokohtanani asiakaspersoonien luomisessa oli digitaalisesti toteutettava ja tarkasteltava
malli, silld joukkolitkennesuunnittelussa késitellddn endéd hyvin vdhén paperista materiaalia
ja siten ensisijaisesti tulostettavaksi tarkoitettu persoonakortti oli poissa laskuista. Lopullis-
ten asiakaspersoonien tydstdmiseen kéytin tyopajoihin luomaani persoonapohjaa Mirossa,
jota muokkasin melko paljon lopullisiin persoonakortteihin. Asiakaspersoonakortit ovat
tutkimuksen liitteend sekd nihtévilla pro gradun julkaisuhetkelld osoitteessa

https://miro.com/app/board/uXjVMPzDZcs=/?share link id=979129744597.

Pidin tirkeédnd, etti asiakaspersoonat ovat kopioitavissa ja kenen tahansa tyostettavissa.
Olisin halunnut persoonakorteista visuaalisesti ndyttavimpid, jolloin esimerkiksi Adoben -
ohjelmat olisivat tarjonneet Miroa laajemman mahdollisuuden luovaan toteutukseen, mutta
tama olisi vaikeuttanut merkittdvasti pohjien muokattavuutta ja yhteiskayttoisyyttd, silld
esimerkiksi joukkoliikenneyksikdssé vain yhdelld henkil6l1d on minun lisékseni Adoben
koko Creative Cloud -lisenssi. Téllin olisi suuri riski, ettei timén tutkimuksen yhteydessé
laadittuja malleja tultaisi pédivittiméaén ja hyodyntdmaan. Miro sen sijaan on kaikille yksi-
kossdmme tuttu ja mahdollisten henkildvaihdostenkin my6td pohja voidaan kopioida hel-
posti ja nopeasti Miro-boardista ja -tiimisté toiseen. Mikdli Miron kayttoa halutaan laajen-
taa, voi kuka tahansa organisaatiosta hankkia maksullisen lisenssin, jolloin muun muassa
palvelusta ulos ladattavat kuvatiedostot ovat jo hyvinkin korkealaatuisia. Tutkimuksessa
luodut mallit eivit mydskédn sisdlld mitddn sellaista salassapidettivid tai arkaluonteista
tietoa, mikd edellyttdisi tiedostojen sdilyttdmistd Lahden kaupungin salasanasuojatuissa

jarjestelmissd. Miron kéyton riskiksi tiedostin sen, etté itse palveluun voi tulla muutoksia


https://miro.com/app/board/uXjVMPzDZcs%3D/?share_link_id=979129744597
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tai se voidaan lakkauttaa. Téta riskid pienentidkseni latasin kaikista Miro-materiaaleista

kuva- ja pdf-tiedostot Lahden kaupungin pilvikansioon.

Tavoitteenani oli luoda asiakaspersoonakortista sellainen visuaalinen kokonaisuus, etti ni-
kymé mahtuu kerralla yhteen ruutuun tietokoneella tai valkokankaalle jaettuna. Tdma hel-
pottaa asiakaspersoonan esittelyi ja sen kdyttdd niissd suunnittelu- ja keskustelutilanteissa,
joissa sille arvioni mukaan juuri Lahden seudun liikenteelld voisi olla kdyttod. Néin ollen

laadin persoonakortin tdlld hetkelld eniten kidytosséd olevalla ndyton kuvasuhteella 16:9.

Laadin asiakaspersoonat kahdelle asiakastyypille. Aineiston analyysivaiheessa kuljetin mu-
kana kolmea persoonatyyppid, mutta havaitsin, etti aikuisten persoonilla oli selvésti enem-
min yhdistdvid kuin erottavia tekijoitd, ja ndmai persoonat oli mahdollista yhdistd4. Ndma
kaksi persoonatyyppid olen muodostanut aineistostani esille nousseiden tietojen perusteella
siten, ettd ohjaavana kriteerind on ollut ryhmien enemmistdé matkustajien keskuudessa. Per-
soonakorttien tietokenttiin nostin esiin sellaista tietoa asiakkaista, jota luvussa 5.4.2 esitte-
lemésséni palvelumuotoilun tutkimuksessa ja toteutuksissa on suositeltu kdyttiméaan asia-

kaspersoonien kuvauksessa.

Ensimmainen asiakaspersoona on 17-vuotias Kelan koulumatkatukeen oikeutettu toisen as-
teen opiskelija Ella (Kuva 20). Hin asuu Heinolassa ja kulkee koulupdivisin 35 kilometrin
matkan bussilla koulutuskeskus Salpauksen keskustakampukselle Lahteen. Ellalle bussilla
matkustaminen on “arkista pakkopullaa”, silld hénelld ei ole edes mahdollisuutta muuhun
kulkutapaan. Ella on fyysisesti hyvdssd kunnossa ikdnsi ja koripalloharrastuksensa
ansiosta eikd pitkdkddn matka pysikille tai vaihtelevat sddolosuhteet ole hinelle ongelma.
Hénella ei juurikaan ole kiiretta tai stressid. Han nauttii pitkilla bussimatkoillaan musiikin
kuuntelusta ja maisemista. Hin on vdhéén tyytyviinen eikd mitdén vakavaa tapahdu,
vaikka matkalla ilmaantuisi ongelmia. Ellan haasteet liittyvét tiedonsaamiseen; Hén luottaa
aikuisilta saatuun tietoon, mika voi olla my6s virheellist tai vanhentunutta. Ella ei kyseen-
alaista bussimatkustamiseen liittyvid asioita eikd kommunikoi Lahden seudun liikenteen
kanssa suoraan. Toisaalta digitaaliset palvelut ovat Ellalle arkipdivdd ja hin tarkistaa bussin
sjjainnin LSL:n sovelluksesta aina pysikille mennessdén. Samasta kanavasta hén saa
tietoa myo0s joukkoliikenteeseen liittyvistd hdiridtilanteista. Ella ei kuitenkaan koskaan
varsinaisesti etsi tai hae tietoa joukkoliikenteestd, silld ikdluokalleen tyypillisesti hin on
tottunut siihen, ettd algoritmit tuovat laitteelle suoraan hénta kiinnostavaa siséltod eika
esimerkiksi eri viranomaisten kanssa asiointi ole hédnelle vield tuttua sen paremmin
sdahkoisesti kuin reaalimaailmassakaan. Ongelmatilanteen sattuessa Ella ei oikein vield

parjadkadn ilman aikuisen apua.
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Kuva 20 Lahden seudun liikenteen asiakaspersoona, Ella. (Niemi 2023)

Toinen asiakaspersoona on 60-vuotias tydmatkoja bussilla tekeva peruskoulun opettaja
Péivi (Kuva 21). Hénen bussimatkansa on 7 kilometrié ja matkat pysékeille jaavét alle 500
metriin. Pdivi hyodyntdd Lahden kaupungin myontdméé tydosuhde-etuutta ja lataa matka-
korttinsa Waltin verkkokaupassa. Hin on matkustanut paikallislitkenteessd koko aikuisuu-
tensa ajan ja on kokenut matkoilla monenlaisia tilanteita. Hén ei sdikdhda pienistd, mutta
samaan aikaan odottaa palvelun tiyttdvan luvatun perustason. Pdivi harmistuu, jos bussi el
tulekaan tai kuljettaja on toyked. Ién karttuessa hin on alkanut kiinnittdé entistd enemméan
huomiota pysékkien kunnossapitoon ja kuljettajien toimintaan. Hénti ilahduttaa erityi-
sesti, kun kuljettajat huomioivat vanhukset. Pdivi ei kiyta aktiivisesti sosiaalista mediaa tai
reittiopasta, eikd hén siten saa tietoa joukkoliikennettd koskevista muutoksista. Hian on
tottunut tietokoneen perusohjelmien kayttdja, mutta on jadnyt jilkeen nykypdivén siahkois-
ten palvelujen tarjoamista mahdollisuuksista. Pdivi on tunnollinen ja tarkka, ja hinelld on

varmasti riittdvasti heijastimia pysikille 1dhtiessdén!
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Kuva 21 Lahden seudun litkenteen asiakaspersoona, Pdivi. (Niemi 2023)

7.3 Lahden seudun liikenteen palvelupolut

Yhtend tutkimuskysymyksenini oli selvittdd, millaisia ovat Lahden seudun liikenteen asi-
akkaiden palvelupolut. Olen kuvannut Lahden seudun liikenteen tirkeimpien asiakasryh-
mien asiakaskokemuksen nykytilaa luomilleni asiakaspersoonille laatimillani palvelupo-
luilla. Palvelupolulla pystytdin helposti yhdessd ndkyméssi tuomaan esiin asiakaskoke-
muksen moniulotteisuutta ja merkityksid. Olen rakentanut palvelupolut yhdistelemélli val-

miista aineistosta ja laadullisella tutkimuksella hankitusta aineistosta saatua tietoa.

Henkilostolle suunnatussa tydpajassa osallistujat laativat pienryhmissd palvelupolkuluon-
nokset kahdelle eri asiakaspersoonalle, jotka my0s luotiin tyOpajassa. Molemmat ryhmat
merkitsivdt polulle eniten sellaisia kosketuspisteitd, joissa asiakas toimii itsendisesti. Asia-
kaspalvelun kanssa typajan kuvitteellinen asiakas asioi joko ennen matkaa tai matkan
jalkeen. Liikennoitsijdn edustajan asiakas kohtaa bussimatkan aikana. Molemmat tyo-
pajassa luodut palvelupolut edustivat kosketuspisteiden ja tilanteiden osalta varsin rea-
listista ja uskottavaa bussimatkaa, jonka kyseinen asiakaspersoona voisi tehdd myos

todellisessa elamassa.

Yksi keskeinen havaintoni tyopajan tuloksista koskee vaiheiden arvottamista sen perus-

teella, kuinka tirked mikékin palvelupolun kosketuspiste on asiakkaalle. Osallistujat mer-
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kitsivat jokaisen kosketuspisteen tiarkeyden 1-3 tdhdelld. Lahes kaikki kosketuspisteet kai-
kissa matkan vaiheissa — ennen matkaa, matkan aikana ja matkan jélkeen — olivat molem-
pien ryhmien mielestd asiakkaille tarkeitd. Toinen ryhmé merkitsi kaikki muut kosketus-
pisteet kolmella tahdelld erittdin tirkeiksi ja vain yhden kosketuspisteen yhden téhden ar-
voiseksi. Toinen ryhma puolestaan merkitsi suurimman osan kosketuspisteisté kahden tdh-

den arvoisiksi eikd laittanut millekdén pisteelle vain yhtd tihted.

Ty0Opajassa osallistujien piti merkitd asiakkaan kokemat huolet ja harmit sekd onnistumiset
ja ilahtumiset sekd ndihin kokemuksiin liittyvit tunnetilat palvelupolulle joko sanallisena
kuvauksena tai emojilla. Molemmat ryhmét merkitsivdt voimakkaimman negatiivisen tun-
netilan “bussimatkan aikana” -vaiheeseen. Toinen ryhma tunnisti kriittisimmaksi hetkeksi
matkan aikana koetut kuljettajan ajotapaan, kaluston kuntoon ja muihin matkustajiin
liittyvit epdmiellyttavit kokemukset. Toinen ryhmé merkitsi kurjan kokemuksen vasta
sithen vaiheeseen, kun asiakas poistuu bussista pysikille, jonka kunnossapito on hoidettu
huonosti. Positiiviset tunnetilat ryhmat merkitsivét painvastaisiin tilanteisiin: Toisen ryhmén
matkustaja koki tyytyvdisyyden tunteita matkan lopussa onnistuneesta, ajoissa olevasta
bussimatkasta. Toisen ryhmin matkustaja puolestaan ilahtui heti matkan alussa
ystivillisestd kuljettajasta, joka tervehti matkustajaa ja odotti, ettd hin piésee istumaan.
Muita osallistujien tunnistamia tunteita olivat asiakkaan “ennen matkaa”-vaiheessa kokemat
erilaiset mietiskelevit ja pohdiskelevat tuntemukset liittyen vuoron my6héstymisti ja
matkakortin toimimista koskeviin ajatuksiin. ”Matkan jdlkeen” -vaiheeseen kumpikaan

ryhma ei merkinnyt tunnetiloja, mutta tima johtui luultavasti tyoskentelyajan loppumisesta.

Haastattelemalla matkustajia syvensin henkilostoltd ja olemassa olevasta aineistosta kerdé-
mééni tietoa. En kidynyt haastateltavien kanssa varsinaista palvelupolkua visuaalisesti tai
keskustellen lépi, silld en halunnut ohjata vastaajaa ajattelemaan vain yhtd yksittéista bussi-
matkaa. Minua kiinnosti erityisesti asiakkaan kokemukset koko asiakkuuden ajalta. Néin
ollen laadin palvelupolkua koskevat kysymykset yleisempadin muotoon koskien asiakkaan
negatiivisia ja positiivisia kokemuksia sekd hénen tapaansa kdyttda joukkoliikennettd ja li-
sdpalveluja, kuten tiedonhakemista, lipunostamista ja palautteen antamista. Kysyin myos
melko yksityiskohtaisia kysymyksié liittyen esimerkiksi asiakkaan kayttdytymiseen bussi-

matkan aikana. Haastattelukysymykset ovat timén tutkimuksen liitteena.

Lopullisia palvelupolkuja varten etsin Googlesta erilaisia polkumalleja ja toteuttamistapoja

inspiraatioksi ja laajentamaan tietdimystani, silld kdyttdiméssani 1dhdeaineistossa esiintyvit
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palvelupolut eivit vastanneet tiysin tarpeitani. My0s palvelupolut halusin luoda persoonien
tavoin digitaaliselle alustalle. Halusin palvelupolusta kdyvén ilmi sen, ettd kyseessd on
vain pieni, asiakkuuspolusta irrotettu yksittdinen hetki, bussimatka, jotta polkua tarkastel-
lessakin muistettaisiin kokonaisvaltaisempi asiakkuusajattelu. Halusin palvelupolkuun na-
kyviin kaikki asiakkaan kosketuspisteet, niiden merkitykset asiakkaalle sekd asiakkaan toi-
minnan lisdksi kosketuspisteen synnyttimén asiakaskokemuksen mahdollisimman moni-
puolisella tavalla kuvattuna siten, ettd pystyin merkitsemééan polulle seké asiakkaan
kokeman tunteen, tunteen intensiteetin ja asiakaskokemuksen “piikit”. Siitd syystd hylkisin
kaikkein yksinkertaisimmat mallit, joissa kuvataan asiakkaan matkaa yksiulotteisesti tai

vihemman informatiivisesti.

Tiedonhaun jilkeen padddyin rakentamaan palvelupolut virtuaaliselle Miro-valkotaululle
kokonaan itse. Rakensin polut mukaillen mallia, jonka Stickdorn ja Hormess ovat esitelleet
teoksessa “This is service design doing” (2018, 45). Yhtena tdrkeimpdné kriteerind palve-
lupolkujen luomisessa minulla oli pohjien kopioimisen ja jatkotydstdmisen mahdollistami-
nen. Halusin, ettd kuka tahansa pystyy tekemédn uusia palvelupolkuja ja ulkoasu toimii eri-
tyisesti digitaalisessa ndytto- tai kokoustydskentelyssd. Laadin palvelupolut ja asiakasper-
soonat samalle, tyotiimimme kaytossd olevalle Miro-taululle. Néin joukkoliikennesuunnit-
telussa kdytossd on vain yksi linkki, jonka takaa 16ytyy kaikki aiheeseen liittyvd materiaali.

Miron kéyton riskejd olen kuvannut luvussa 7.2.

Olen toteuttanut palvelupolun taulukkomaisena visualisointina. Sarakkeet kuvaavat matkan
vaiheita, jotka ovat ennen matkaa, matkan aikana ja matkan jdlkeen. Kosketuspisteet on
kirjattu taulukon ylimmalle riville. Seuraavalla rivilld on asiakkaan toiminta ja sen alapuo-
lella tahtikuviot, joilla kuvaan kosketuspisteen merkitystd asiakkaalle asteikolla 1-3 siten,
ettd yksi tahti vastaa kuvausta “ei kovinkaan tirked” ja kolme téhted vastaa kuvausta "hy-

vin tiarked”.

Kaytin palvelupolulla asiakkaan tunteiden merkitsemiseen samaa tunnemittaria”, jota
hyodynsin haastatellessani asiakkaita. Tunnetta kuvataan sekd emojilla ettd sanallisella se-
lityksell. Jokaisella emojilla on myds numero, mika helpotti tunteen kuvausta haastattelu-
tilanteessa, jolloin asiakas sai sanallisen selityksen sijaan valita numeron. Emojit olen ni-
mennyt Geneven tunnepyoridn tunteiden mukaan samoin kuin NayaDaya joukkoliikenteen
asiakkaille tekemédssdin tutkimuksessa. Emojien kiytossd on huomioitava niiden tulkin-

nanvaraisuus. Jokainen vastaaja ja palvelupolun katsoja tulkitsee emojin ilmetti eri tavalla.
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Emojien mééra kuvaa tunteen voimakkuutta. Tunteen voimakkuudessa olen kayttianyt kol-
meportaista asteikkoa siten, ettd yksi emoji vastaa kuvausta “ei kovinkaan voimakas” ja
kolme emojia vastaa kuvausta ’hyvin voimakas”. Koska Geneven 20 tunnepy0réin tunne-
valikoima on melko suppea ja sitd on tutkimusmaailmassakin muokattu muun muassa li-
sadmalla pyorddn lisdd tunteita, olen ratkaissut asian palvelupolussa siten, ettd tarkentava

tunnekokemus voidaan kirjata myds muistilappuun.

Ellan palvelupolku kuvaa hidnen ensimmadisté bussimatkaansa koululle alkaen matkakortin
hankinnasta (Kuva 22). Ensimmiinen matka Lahden seudun liikenteen bussissa tima ei
suinkaan nuorelle ole — hidn on matkustanut bussilla jo nuorempana Heinolassa lyhyempid
matkoja. Tarkeimpiin kohtiin Ella saa aikuisen apua. Kotona katsotaan didin kanssa val-
miiksi aikataulut ja reitit. Opintosihteeri neuvoo koulumatkatuen ja matkakortin hankintaan
liittyvissd asioissa. Ella ei tiedd, ettd kaiken voisi tehda netissé, silld opintosihteerilld on
vanhentunutta tietoa. Matkakortin hankinta ja lataus onnistuu kuitenkin helposti Lahti-pis-
teessd. Ella herdd aamulla kylla ajoissa, mutta siitd huolimatta hinelle tulee joskus kiire py-
sakille. Onneksi sovelluksesta ndkee, missd bussi on menossa. Ella menee yleensé aina
bussin takaosaan istumaan ja kuuntelee matkalla musiikkia. Matkalla hin katselee bussin
ikkunasta aamuun herdilevdé luontoa ja sumuisia peltoja ja vaipuu ajatuksiinsa. Bussissa
on sopivan ldmmin ja fiilis on than mukava. Lahdessa matkaa torin pysikiltd koululle on
noin 700 metrid. Torin pysékille on pesiytynyt sateensuojaan epadmadriistd porukkaa ja
siitd tulee Ellalle vdhan kurja olo, hin kiristdé askeleitaan poispdin. Sade vihian harmittaa
ja vaatteet ehtivat matkalla kastumaan. Vaikka bussiasioista ei kavereiden kanssa juuri ju-
tella, ei hdn voi olla nurisematta miristd housuistaan kaverille kdytiavéalld padstydén kou-
lulle. Ella ei oikein koskaan meinaa muistaa, milloin on aika ladata matkakortti uudestaan,

mutta onneksi bussin lukijalaite ilmoittaa asiasta.
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Kuva 22 Ellan palvelupolku. Emojit ja muut kuvakkeet ovat Mirosta. Piirros ja visualisointi ovat omiani. (Niemi 2023)
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Péivin palvelupolulle olen nostanut tilanteen, jossa Pdivi on vaihtamassa toiseen tyOpistee-
seen opettajaurallaan (Kuva 23). Edelliseen kouluun Péivi osasikin aikataulut ulkoa, mutta
nyt tdytyy ladata uuden bussiyhteyden aikataulut omaan puhelimeen LSL:n nettisivuilta.
Péivi harmistuu, kun huomaa ettd uudelle koululle bussi kulkeekin vain puolen tunnin va-
lein. Aikataulut onneksi kuitenkin ovat sellaiset, ettd hdn ehtii hyvissa ajoin koululle, kun-
han vain herdd vihin entistd aikaisemmin. Pdivilld on ollut bussikortti jo vuosikausia ja
hdnen tarvitsee vain ladata sille uusi kausi verkkokaupassa. Hdn merkitsee samalla kalen-
teriin jo valmiiksi pdivén, kun on aika ladata uusi kausi. Seuraavana aamuna Paivi ldhtee
pysékille niin ajoissa, ettd joutuu jonkin aikaa odottelemaan bussia. Pysékilld ei ole katosta,
mutta olisipa edes penkki, Pdivi toivoo. Bussi tulee kuitenkin ajoissa ja Péivi valitsee mieli-
paikkansa bussin keskiosasta. Han kuuntelee dénikirjaa ja antaa katseensa vaeltaa bussin
muissa matkustajissa ja kaupunkindkymissd. Kyytiin nousee vanhus keskiovesta rollaatto-
rin kanssa. Pdivi on valmiina nousemaan auttamaan, mutta kuljettaja on laskenut lattian ja
vanhus pédsee kyytiin. Péivi ilahtuu, kun huomaa kuljettajan seuraavan peilistd vanhuksen
liikkeita ja ldhtee liikkeelle vasta, kun vanhus on pédéssyt turvallisesti istumaan. Bussi saa-
puu koulun ldheiselle pysikille ja Pdivi jdi pois kyydistid. Koululle on matkaa 300 metrid
ja Péivilld on hyvin aikaa kdvelld. Hanen ajatuksensa alkavat kddntya tulevan paivin
ohjelmaan. Aikaa jaa viahan turhankin paljon tdhin kohtaan. Pdivi laittaa opettajan-
huoneeseen padstydan Lahden seudun liikenteelle palautetta, jossa toivoo tihedmpaa
vuorovdlid kayttdmélleen linjalle. Hén mainitsee tyokaverille asiasta, jolloin tydkaveri
alkaakin kyseleméén tyosuhdematkalipun kéyttdonotosta. Pdivi neuvoo kollegaa asiassa ja

tulee hyvélle mielelle voidessaan tarjota apuaan.
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Kuva 23 Pdivin palvelupolku. Emojit ja muut kuvakkeet ovat Mirosta. Piirros ja visualisointi ovat omiani (Niemi 2023)

7.4 Kokemukset palvelumuotoilun tyokaluista
Tassé tutkielmassa alatutkimuskysymyksena oli selvittdd, ovatko palvelumuotoilun tyo-
kalut hyodyllisid asiakaskokemuksen nykytilan kartoittamisessa. Vaikka rajasin palvelu-

muotoilun tydkalujen kasitteen koskemaan vain konkreettisia malleja eli palvelupolkuja ja
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asiakaspersoonia, on huomionarvoista kuitenkin todeta, ettd kéytetyt aineistonkeruu-
menetelmét eli tyOpajat ja haastattelut ovat myos tulkittavissa palvelumuotoiluksi, silld ku-
ten Jyramai ja Mattelmiki (2015, 27) toteavat, palvelumuotoilussa olennaista on eri osapuo-
lien osallistaminen (Jyrdmd, & Mattelmiki 2015, 27). Palvelumuotoilua ei ole pelkistddn
jonkin yksittdisen tyokalun tai mallin kdyttaminen, vaan palvelumuotoilu on yhdistelma te-
kemisen ja kommunikoimisen tapaa prosessissa, jossa hyddynnetddn palvelumuotoilun tyo-

kaluja (Stickdorn, Hormless ja Lawrence 2018, 21).

Kéyttamieni palvelumuotoilun tyokalujen arviointia olen toteuttanut avoimen ryhmihaastat-
telun ja itsearvioinnin avulla ja kuvaan niiden tuloksia tissd luvussa. Palvelumuotoilun me-
netelmien kiyttiminen ei ollut tutkimukseni kohteena, mutta asian merkityksellisyyden

vuoksi pohdin asiaa kuitenkin luvussa 8 ”Pohdinta ja johtopaatokset”.

7.4.1 Joukkoliikenneyksikon ajatuksia asiakaspersoonista ja palvelupoluista
Toteuttamiani asiakaspersoonia ja palvelupolkuja arvioitiin joukkoliitkenneyksikolle jérjes-
tdmassini avoimessa ryhméhaastattelussa. Koska joukkoliikenneyksikon jésenet eivit olleet
mukana toteuttamassa pro gradun yhteydessa tekemééni asiakaskokemuksen nykytilan arvi-
ointia, eikd heilld siten ollut kdytettidvissiin tietoa miksi asiakaspersoonissa ja palvelupo-
luissa on pdadytty tiettyihin ratkaisuihin, arvioitiin haastattelussa tyokalujen herittimii aja-

tuksia, hyotyjé ja kdyttokelpoisuutta yleisemmaélla tasolla.

Ryhmaéhaastattelussa osallistujat kokivat asiakaspersoonien ja palvelupolkujen tuovan en-

nen kaikkea konkretiaa asiakkaan tietoihin ja asiakaskokemukseen:

"Toissd katsoo suunnitelmia taulukossa tai jdarjestelmdssd. Tdssd aukeaa se asiakkaan

konkretia ja millaisia tunnetilan aspekteja siihen liittyy.” (ryhmdhaastattelun osallistuja)

“Palvelupolku auttaa hahmottamaan ja kirkastamaan sekd meille ettd sidosryhmille sen,

ettd joukkoliikennematka on muutakin kuin se pelkkd bussimatka.’

(ryhmdhaastattelun osallistuja)

Ryhmihaastattelussa kéytiin jonkin verran keskustelua siité, ettid palvelupolkuja on tarpeen
luoda muistakin asiakasryhmisté. Erityisesti satunnaisesti joukkoliikennettd kiyttivén asi-
akkaan palvelupolku koettiin mielenkiintoiseksi, jotta 10ydettéisiin keinoja lisdtd joukkolii-
kenteen kéyttod tillaisten asiakkaiden keskuudessa. My6s muiden kuin kausilipun kaytté-

jien palvelupolut koettiin tirkedksi. Palvelupolut selvistikin heréttivit joukkoliikenneyksi-

kon vielld ajatuksia ja liudan lisdkysymyksid: Mitké ovat syyt, miksi asiakas valitsee tietyn
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maksutavan? Osaako asiakas tehdi vertailua ja valita itselleen edullisimman maksutavan?
Kuinka moni valitsee jonkin maksutavan helppouden vuoksi, vaikkei se olisikaan hinelle

edullisin? Onko tiedonsaanti este tai kynnys joukkoliikenteen kaytolle?

Omaan ty6hon liittyen asiakaspersoonille ja palvelupoluille nihtiin vaihtelevasti kdyttoa
riippuen tyon roolista. Erityisesti viestinnin tarpeisiin mallit koettiin hyddyllisiksi. Kaikki
osallistujat kokivat palvelupolut kadyttokelpoisiksi ainakin yleiselld tasolla joukkoliikenteen
kehittdmisessé. Erityisesti palvelupolun laskevat kdyrit herdttivit osallistujia ajattelemaan,
miten he itse tai joukkoliikenneyksikko voisi huonoon kokemukseen vaikuttaa. Palvelupo-

luilta 16ytyi myos yksityiskohtaisempaa ajateltavaa omaan tyohon liittyen:

“Ehkd omaan tyohon liittyen hyéty voisi olla palautteeseen vastaamisessa.
Ettd siita vastauksesta vdlittyisi se, ettd on ainakin rekisterdity se palaute

Jja kerdtddn niitd suunnittelun tueksi.” (ryhmdhaastattelun osallistuja)

Vaikka moneen kohtaan osallistujat joutuivat jo haastattelussa toteamaan, ettei moni asiak-
kaan kokemuksiin vaikuttava asia ole joukkoliikenneyksikon toimivallan alla, auttoivat

palvelupolut hahmottamaan asiakkaan kokemuksen kokonaisuutta.

"Hyvd meiddn itsekin tiedostaa, keitd meiddn matkustajat ovat

Jja mitd sielld matkalla tapahtuu.” (ryhmdhaastattelun osallistuja)

“Me ajatellaan, ettd joukkoliikennettd suunnitellaan joukoille ja me kdsitellddn vain
massoja, jotka liikkuu. Jos menndicin syvemmcdille, niin onhan jokainen yksilo sielld
Jjoukossa. Hyvd tunnistaa sekin vdlilld, vaikka sitd joukkoliikennettd ei voikaan suunnitella
sen yhden ihmisen vuoksi. Mutta niistd yksittdisistd ihmisistd muodostuu se joukko.”

(ryhmdhaastattelun osallistuja)

7.4.2 Palvelumuotoilun tyokalujen itsearviointi

Palvelumuotoilun tydkalujen soveltuvuutta nimenomaan nykytilan arvioimiseen olen arvi-
oinut itse Max Peberdyn kolmen universaalin kysymyksen avulla. Max Peberdyn kolme uni-
versaalia kysymysti on tydkalu, jonka avulla voi arvioida prosessia, toimintaa tai kehitti-
mistd. Innokyldn mukaan Peberdyn kolme universaalia kysymysti ovat: Teimmekd mitd lu-

pasimme? Saimmeko aikaan muutosta? Teimmeko oikeita asioita? (Innokyld 2023)
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Jo tutkimusongelman asettelussa olen rajannut asiakaskokemuksen kartoittamisen erityi-
sesti joukkoliikennejirjestijan kosketuspisteisiin ja millaista asiakaskokemusta Lahden
seudun liikenne néissi kosketuspisteissa tilld hetkelld tuottaa. Asiakaskokemusta voidaan
mitata ja kartoittaa monella tavalla. Esittelin eri menetelmié teoriaosuudessa. Osaa ndistd
menetelmistd on kéytetty muissa tutkimuksissa, joita hyddynsin aineistona omassa tutki-
elmassani. Koska halusin kiyttdd palvelumuotoilua tutkimusongelmani ratkaisemisessa,
valitsin tyokaluiksi asiakaspersoonat ja palvelupolut, joiden avulla toin esiin LSL:n kahden
suurimman asiakasryhmin asiakaskokemuksen nykytilaa. Téltd osin voin siis todeta, ettd
tutkimuksessa toteutettiin palvelumuotoilun tydkalujen hyodyntdmisen osalta se, miti

luvattiin.

Toinen Pederbyn kysymys koskee muutoksen aikaansaamista. Tdmin tyon osalta se
voidaan kisitelld yhden tutkimuskysymykseni kautta: Ovatko palvelumuotoilun tydkalut
hyodyllisid asiakaskokemuksen nykytilan kartoittamisessa? Muutos eli palvelumuo-
toilun tyokalujen kiyttdmisen hyodyllisyys voidaan osoittaa tiedon lisddntymisend ja
ajatuksien herdttimisend. Vaikka tdssé tutkielmassa muodostetut asiakaspersoonat ja
palvelupolut eivit anna kaiken kattavaa vastausta joukkoliikenteen asiakkaiden koke-
muksista, kokivat joukkolitkenneyksikon jasenet ne hyodyllisind ja tarjoavan konk-
retiaa tavanomaiseen jirjestelméd- ja suunnitelmatydskentelyyn. Myds oman kokemukseni
mukaan pro gradussa luomani visualisoinnit ja koosteet tuovat asiakkaan tilastoista ldhem-
maksi olemassa olevaa, tuntevaa ihmistd, jolla on inhimilliset tarpeet, toiveet ja toiminta-
tavat. Palvelumuotoilun tydkalujen avulla asiakas on suunnittelijalle muutakin kuin
numero. Pelkkd palvelumuotoilun tyokalujen kaytto ei tietenkédédn vield muuta orga-
nisaation toimintaa kdytdnndssi, mutta jokainen uusi herdnnyt ajatus saattaa olla jo
alkusysdys toiminnan muutokselle myos henkildston keskuudessa ja yksikkotasolla. Kun
ldhtotasolla asiakaskokemus ei ole toiminnan keskidssd, on mielesténi jo pelkké asiakas-
kokemuksesta keskusteleminenkin askel kohti asiakasldhtoisempédd organisaatiokulttuuria.
Ehképa tirkein palvelumuotoilun tydkalujen kiyttdmisen tarjoama muutos ei olekaan
lopputuotoksena syntynyt konkreettinen malli, vaan oven avaaminen empaattisemmalle,

muotoiluajattelua hyddyntivélle ja asiakasldahtdisesti toimivalle organisaatiokulttuurille.

Kolmannessa Pederbyn kysymyksessé haetaan arviointia sille, teimmeko oikeita asioita.
Taméa on oman tutkimukseni kannalta vaikein kysymys. Todenmukaisten asiakaspersoo-
nien ja palvelupolkujen luominen vaatii runsaasti taustatyotd, aikaa ja asiakkaan syvaa
ymmiértdmistd. Graduprosessin aikana en vélttamattd ehtinyt padstd ymmaérryksessa riit-

tavin perusteelliselle tasolle.



88

Haastattelujen haasteena oli se, ettd asiakkaan kokemusta ei kysytty suoraan tapahtuman
jalkeen, vaan asiakas saattoi ajatella kokemuksiaan koko asiakkuutensa ajalta. Haastatteluihin
ja omaan rooliini liittyvid haasteita pohdin tarkemmin luvussa 8. Jilkeenpéin totesin joi-
denkin kayttdmieni kysymysten olleen turhia tai heikosti toimivia. Moniulotteinen asiakas-
ymmarrys vaatisi haastattelujen ja tilastotiedon lisiksi sellaista tietoa asiakkaan kayttiy-
tymisestd, joihin kdyttimaini aineistot eivét anna vastauksia. Tdssé tutkimuksessa ei tehty
lainkaan esimerkiksi asiakkaiden havainnointia, jolla varmistettaisiin se, toimiiko asiakas
kuten sanoo toimivansa. Toisaalta esimerkiksi tydpaja oli menestys sekd saamani aineiston
ettd osallistujien kokemusten kannalta. Teoriaosuudessa kédyttdmaani aineistoon nojaten
laadin persoonat ja polut tirkeimmille asiakasryhmille. Joukkoliikennetoimijalle

merkityksellisempad voisi olla kuitenkin toisenlaisen kayttdjan syvéllisempi ymmartdminen.
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8 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Tassé luvussa kokoan tutkielman johtopéétokset ja kehitysehdotukset jakaen pohdintani

palvelumuotoiluin tydkalujen kdyttoon ja asiakaskokemuksen strategiseen kehittdmiseen.

8.1 Palvelumuotoilun tyokalut

Téssd tutkielmassa asiakaspersoonat ja palvelupolut laadittiin vain suurimmille asiakas-
ryhmille. Kehitysehdotuksena suosittelen persoonakorttien ja palvelupolkujen laatimista
myo6s muille asiakasryhmille. Pro gradussa tutkitut sddnndllisesti ja pitkddan matkustaneet
kausilipun kiayttdjat edustavat lopulta hyvin samankaltaista kdyttdjaprofiilia, vaikka kayt-
tdytymisessd ja tarpeissa onkin eroja. Kun organisaatiossa kehitetddn uusia palveluja tai
tarkastellaan ongelmatilanteita, voisi tyossi olla hyodyllistd kiyttdd tukena juuri kyseisen
palvelun kayttdjille laadittuja polkuja. Esimerkiksi maksutapoja tarkastellessa nousisi kéyt-
tdjdhaastatteluista varmasti toisenlaisia kokemuksia, jos mukaan otetaan myos kiteisen, ar-
volipun ja mobiililipun kdyttdjid. Kausilipun kdyttdminen on tdmén tutkimuksen perus-
teella ongelmatonta ja asiakkaat ovat sithen tyytyvéisid. Tama on helposti padteltdvissa:
Kortti leimataan bussiin noustessa yhdelld kidden heilautuksella. Tilanne ei vaadi toimenpi-
teitd sen enempéad asiakkaalta kuin kuljettajaltakaan, jolloin myds virheiden ja epdonnistu-
neiden vuorovaikutustilanteiden riski pienenee. Téstd voidaan paitelld, ettd vaikka joukko-
likkenneviranomaisen intressind luonnollisesti muutenkin on ohjata mahdollisimman moni
matkustaja joukkoliikenteen kanta-asiakkaaksi, on timi suotavaa myds asiakaskokemuk-

sen parantamisen kannalta.

Saannollisesti joukkolitkennettd kayttdvin asiakkaan kohdalla voisi olla mielekkdampaa
tarkastella palvelupolkua yhden matkan sijaan mahdollisimman laajasti asiakkuuspolkuna.
Yksittdinen bussimatka on padsidintdisesti toistuva, arkinen suoritus, johon ei sisilly mer-
kittdvid tunnehuippuja. Kausilipulla matkustavan asiakkaan matkaan ei sisdlly mydskéan
varsinaista ostotransaktiota, silld kauden lataus tehddin tyypillisesti kerran kuukaudessa
ajallisesti erillddn varsinaisesta bussimatkasta. Myo6s huippu-loppu-sddnnén mukainen
loppu on vaikea maarittdd vakituisen joukkoliikennekéyttdjan kohdalla. Onko loppu se
hetki, kun hén astuu bussista ulos tai pddsee madranpadhinsa, vai se kun hin palaa iltapéi-
villa kotiinsa? Mahdollinen palaute annetaan tyypillisesti bussimatkan jélkeen, mahdolli-
sesti useamman pdivinkin kuluttua tapahtuneesta ja ndin kdy myds bussimatkasta keskus-
telemisen kohdalla. Kuten van Lierop kumppaneineen on todennut, kuljetusasiakkaan
polku ei paity matkan pédttymiseen, vaan jatkuu matkan jilkeisiin kokemuksiin ja uuden

matkan suunnitteluun (van Lierop, Eftekhari, O’Hara & Grinspun 2019, 2). Tdhén nojaten
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olen tehnyt tulkinnan, ettd matkustajan, joka on yha asiakas ja kayttda sdénnollisesti jouk-
koliikennettd, asiakaspolkua ei oikeastaan voida kuvata janana, jossa on alku ja loppu. Jos
halutaan tutkia asiakkuuksien loppuja eli hetkié, jolloin asiakas lopettaa joukkoliikenteen
kdyton, vaatisi se sellaista informaatiota, jota téssd tutkimuksessa kéytetysté aineistosta ei

ollut mahdollista saada selville.

Ehkai jopa hieman ristiriitainen johtopdatdkseni on, ettd juuri ndmé tarkeimmdt, vakituisesti
joukkoliikennettd kéyttdvit asiakkaat voitaisiin jattdd viranomaisen puolesta parjddmédn
eniten omillaan. Kausilippu on toimiva ja helppokéyttdinen tuote, eivitkd asiakkaat kaipaa
apua lippuun tai matkustamiseen liittyvissé asioissa. Ndiden matkustajien kokemat ongel-
matilanteet liittyvat yksittdisiin, ennalta-arvaamattomiin hiiridtilanteisiin kuten kaluston
rikkoutumisen vuoksi ajamatta jddneeseen bussivuoroon tai muiden ihmisten hdiriokayttay-
tymiseen pysikin ldheisyydessd. Ndihin asioihin on joukkoliikenneviranomaisen hyvin vai-
kea vaikuttaa. Muut kausilippua kéyttaviin asiakkaisiin kohdistuvat kehittimistoimenpiteet
ovat enemmaénkin pienten asioiden parantamista liittyen esimerkiksi asiakkaan tiedonsaan-

tiin héiriétilanteessa tai asiakkaan ohjaamiseen sdhkoisten palvelujen pariin.

Asiakaspersooniin ja palvelupolkuihin olisin voinut lisdtd enemmaén tarinallisuutta. Nyt asi-
akkaiden yhden matkan tarina on kuvattu timén tutkielman luvussa 7.3. palvelupolkujen
esittelyn yhteydessd, mutta tarinan lisd&dminen palvelupolkujen tai persoonien yhteyteen
voisi syventdd persoonien inhimillisyyttd. Koska halusin tuotosten mahtuvan yhteen néyt-
toon, voisi tarinan lisdtd Miroon esimerkiksi erikseen avattavana tiedostona, jolloin Mi-

rossa teksti ei veisi tilaa vaan nékyisi vain linkkind tai kuvakkeena.

Haastatteluissa ja tydpajoissa pohdin ennakkoon omaa rooliani tutkimuksen toteuttajana ja
samanaikaisesti organisaatiossa tydskentelevind joukkoliikennesuunnittelijana. Kipuilin
kysymysten asettelun kanssa. Kuinka kysyé asiakkaalta kokemuksista siten, ettei se tunnu
liian tungettelevalta, mutta saan kuitenkin aitoja vastauksia? Kuinka rehellisesti itse vastai-
sin, jos organisaation edustaja kysyy palvelusta? Omat estoni nousivat pintaan haastatteluja
suunnitellessa. Voinko kysyd ventovierailta heidédn aamurutiineistaan ja tunteistaan? Poh-
din asiaa my0s tutkimuksen luotettavuuden kautta. Tunnekokemusta sinénsé ei luokitella
arkaluontoiseksi tiedoksi, mutta tunteista puhuminen voi olla arka aihe. Ja vaikka voinkin
kysyd, voinko saada rehellisid vastauksia? Lisdsin tunnemittariin numerot avuksi sithen,
jos tunnesanan dineen sanominen olisi asiakkaalle vaikeaa. Koska asiakkaan rehellisyytté
on vaikeaa haastattelutilanteessa varmentaa, on tdssd tutkimuksessa keritty aineisto siltd

osin tulkinnanvaraista — kuten se aina vastaavissa laadullisissa tutkimuksissa on. Toisaalta
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Jjuuri asiantuntijatausta mahdollisti jo haastattelun aikana vastausten ”pika-analysoinnin”
sekd vertaamisen joukkoliikennetoimijan ndkemyksiin ja siten sellaisten lisdkysymysten

esittdmisen, joita ulkopuolinen haastattelija ei luultavasti olisi osannut kysya.

Vasta haastattelujen aikana ymmarsin, ettd tunnemittaristani puuttui valintavaihtoehto jol-
lekin muulle tunteelle. Yksi haastateltavista vastasikin oma-aloitteisesti tunteen, jota ei 10y-
tynyt pyorastd. Joukkoliikennesanojen ja tunnekokemuksen yhdistdmisessi saattoi olla lii-
kaa tulkinnanvaraisuutta. Pohdin esimerkiksi sanan ”vastuullisuus™ herdttimié tunteita.
Vastaaja voi ajatella vastuullisuutta oman toimintansa kautta kokemalla joukkoliikenteen
kayttdmisen vastuullisuustekona. Toisaalta sanaa voi pohtia Lahden seudun liikenteen vas-
tuullisuuden kautta. Vastaajilla tuskin kuitenkaan oli juurikaan tietoa Lahden joukkoliiken-
neviranomaisen vastuullisuusteoista ja -toimista, sillé tietoa pitéisi osata yhdistid esimer-
kiksi Lahden kaupungin kestivyysraportteihin. Olin valinnut sanat omaan haastatteluuni
NayaDayan Jyviaskyldlle tekemin tutkimuksen raportista, mutten tiedd, missd muodossa
kysymykset on alun perin Jyvéskyldssa asiakkaille esitetty. Oma kokemukseni on, ettd yk-
sittdisten sanojen ja tunteen yhdistdmiselld jiddaan tunnekokemuksen kartoittamisessa liian

pinnalliselle tasolle.

Geneven yliopiston kehittiméd tunnepyora ja sen sisdltimit tunteet eivét timin tutkielman
kautta saamani kokemuksen kautta ole valttimattd toimivin mittari joukkoliikenneasiak-
kaan tunteiden mittaamiseen. Tunnepyoré sisdltdd paljon sellaisia tunteita, joita ei tyypilli-
sesti yhdistetd joukkoliikenteeseen tai siihen liittyvéin kokemukseen. Monella tunnepyo-
rassd esiintyvélld tunnesanalla on voimakas merkitys. Esimerkiksi syyllisyys, hdped, suru,
halveksunta, katumus ja rakkaus ovat tunnesanoja, jotka ainakin itselleni tuovat mieleen
pelkidstddn henkilokohtaisiin ihmissuhteisiin ja eldméntilanteisiin liittyvid kokemuksia
enkd osaa yhdistdd niitd yhteenkdén kokemukseeni asiakkaana. Jos vastaajakin kokee niin,
kaventuu mittaristosta kayttokelpoisten tunnesanojen valikoima hyvin pieneksi ja timéd voi
korostaa vastauksissa tiettyjen sanojen esiintymistd, esimerkkeind mielihyva ja tyytyvéi-
syys. Esimerkiksi Garcian ja Hammondin tunnematriisi (2016, 6) voisi olla helpompi ja
kayttokelpoisempi tydkalu joukkoliikennematkustajan tunnekokemuksen arvioimiseen
(Kuva 24). Garcian ja Hammondin tunnematriisiin valitut tunnesanat sijoittuvat pelkistdin
negatiivisuus-positiivisuus-akselille, kuten vihainen, turhautunut, hdmmentynyt, vilinpiti-
méton, kiinnostunut ja ilahtunut. Tunteen lisdksi matriisissa arvioidaan my0s tunteen voi-

makkuutta.
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Kuva 24 Garcian ja Hammondin tunnematriisi (Garcia & Hammond 2016, 782)

Palvelupolkujen rakentamisen tavoitteena tulisi olla kriittisten kosketuspisteiden tunnista-
minen. Pelkén asiakkaan ndkdkulmasta laaditun palvelupolun avulla timé voi olla joukko-
litkennekontekstissa haastavaa. Voisikin olla mielekésté laajentaa palvelupolusta Service
Blueprint, jossa on mukana my0s asiakkaalle ndkymaéttomisséd olevat organisaation toimin-
not kuten tavoitteet, jarjestelmit, vastuutahot ja henkilostokokemus (Stickdorn & Hormess
2018, 54). Tamén tutkimuksen yhteydessé kerdttyd aineistoa voi osittain hyodyntda Service
Blueprintin laatimisessa, mutta sen tydstdminen vaatii my0ds henkiloston ja organisaation

toimintojen tarkempaa kartoittamista.

Joukkoliikenneviranomaisen olisi hyddyllistd laatia myds tavoitepolut. Tavoitepolun kos-
ketuspisteet ja eteneminen ovat usein hyvin erilaiset kuin nykyisessi polussa (Holma ym.
2021, 143). Tavoitepolulla olevat kosketuspisteet pyritdén suunnittelemaan niin, etti ne

muodostavat selkedn, yhtenevén ja johdonmukaisen asiakaskokemuksen kanavasta riippu-

matta (Koivisto ym. 2019, 35).

Tavoitepolun suunnitteluun on hyva ottaa asiakkaat mukaan ja selvittds, mité tunteita asi-
akkaat odottavat palvelulta. Asiakkaan tunteet huomioimalla on merkittiva vaikutus asia-
kaskokemuksen parantumiseen (Shaw & Hamilton 2016, 30). Asiakasta ei voi pakottaa
seuraamaan suunniteltua polkua, mutta tavoitepolun puuttuessa organisaatiolla voi olla vai-
keuksia hallita sisdltojadn ja asiakkaan on vaikea 10ytia etsimddnsi (Keronen ym. 2017,

162). Koska tavoitteena on kasvattaa joukkoliikenteen kulkutapaosuutta, ei pelkéstdan ny-
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kyisten asiakkaiden tutkiminen riitd. Jatkotutkimusta olisi hyvé tehdd myds sellaisten kun-
talaisten kohdalla, jotka eivdt kdytd joukkoliikennettd. Erityisen tirkedd olisi selvittdd jouk-
koliikennepalvelujen kohderyhméén kuuluvien, muita kulkumuotoja kayttdvien asukkaiden
kdyton esteitd ja tarpeita sekd pohtia, kuinka heidét saataisiin siirtymédén joukkoliikenteen

matkustajiksi.

Vaikka rajasin pro gradussani palvelumuotoilun tyokalut konkreettisiin malleihin, en voi
olla korostamatta palvelumuotoilun menetelmien merkitysta asiakaslahtdisemmaén organi-
saatiokulttuurin rakentamisessa. Tama oli ensimmaéinen kerta, kun Lahden seudun liiken-
teen lahes 10 vuoden historian aikana asiakasrajapinnassa tydskentelevdd henkilostod yli
organisaatiorajojen kokoontui saman pdydan direen. Kuten kdyttimasséani ldhdekirjallisuu-
dessa todettiin, asiakaskokemus rakentuu kaikissa kohtaamisissa ja henkil6st61ld on mer-
kittdva rooli asiakaskokemuksen muodostumisessa. Yksikko- ja organisaatiorajat ylittd-
valla yhteisty6lld ja palvelumuotoilun menetelmilld voidaan lisdtd sitd joukkuehenked, yh-
teisOllisyyttd ja osaamista, jota asiakkaan yhtendinen palvelukokemus vaatii. Télld hetkelld
joukkoliikenteen palveluekosysteemi koostuu voimakkaasti erillisistd toimijoista eivatka
sen jisenet mielld olevansa osa Lahden seudun litkennettd. Tdma kiteytyy erdédn tyopaja-

osallistujan kommentissa:

’

”Jos olisin Lahden seudun liikenteelld toissd, tietdisin heti, mitd tahdn vastaisin.’

(tvopajan osallistuja)

Muotoiluajattelun ja palvelumuotoilun lisddminen joukkoliikenteen palveluekosysteemissa
auttaa asiakasldhtdisen organisaation kehittymisessa. Erilaisiin tydvaiheisiin ja prosessei-
hin 16ytyy monenlaisia kdytdnnon design-menetelmia ja tyokaluja (Maula & Maula 2019,
188). Tarkeint on, ettd joukkoliikenneviranomainen ryhtyy tarkastelemaan toimintaansa
samasta suunnasta kuin asiakas (Holma ym. 2021, 311). Tdma onnistuu parhaiten silloin,
kun eri tiimien edustajat, paittdjat ja sidosryhmat tyoskentelevit yhdessd (Holma ym.
2021, 311). Toimintatapojen muuttaminen ei ole helppoa. Organisaatioldhtdiseen toiminta-
tapaan tottuneet tyontekijdt saattavat kokea asiakkaan syvillisen ymmaértdmisen ja empa-
tiatyOn vaivaannuttavana ja vieraana (Maula & Maula 2019, 55). Télloin tarvitaan empa-
tiaa my0s suhteessa omaan organisaatioon, jotta uuden toimintamallin omaksuminen ei ai-

heuta vastustusta (Maula & Maula 2019, 55).
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Yhteenvetona tdssé tutkielmassa kayttdmistini palvelumuotoilun tyokaluista ja menetel-
misti voisin todeta, ettd timi oli ensimmaéinen askel ja tunnustelu asiakaskokemuksen pa-
rantamiseksi palvelumuotoilun tydkaluilla Lahden seudun joukkoliikenneviranomaisorga-
nisaatiossa sidosryhmineen. Suurin potentiaali palvelumuotoilun mahdollisuuksista asia-
kaskokemuksen kehittimisessd on Lahden seudun joukkolitkenneviranomaisella vield hyo-
dyntdméttd. Palvelumuotoilun mahdollisuuksiin ja tdssdkin tydssd esiin nousseisiin hiljai-
siin signaaleihin esimerkiksi yhteiskehittimisen tahtotilan suhteen kannattaa organisaa-

tiossa ehdottomasti tarttua.

Tadmén pro gradun tavoitteena oli selvittdd, keitd Lahden seudun liikkenteen nykyiset asiak-
kaat ovat ja millaista asiakaskokemusta Lahden seudun liikenne télld hetkelld tuottaa. Tut-
kielman tavoitteena oli myos kuvata asiakkaiden nykyiset palvelupolut ja 16ytad kriittiset
kosketuspisteet. Aiempien tutkimuksien ja teoriatiedon pohjalta aihe rajautui tutkimuksen
aikana tiarkeimpiin asiakasryhmiin. Teoriatiedon avulla kokosin kysymykset tyGpajaan ja
asiakkaille. Hyddynsin tutkimuksessa my0s olemassa olevaa aineistoa. Kerddméni tiedon
perusteella laadin asiakaspersoonat ja palvelupolut kahdelle suurimmalle asiakasryhmdlle.
Toteuttamani konstruktiot sekd tdimén luvun kehitysehdotukset ja pohdinta muodostavat
kokonaisuuden, joka vastaa tutkimuskysymyksiin valittujen asiakasryhmien osalta. Tdma
tutkielma ei kata koko Lahden seudun litkenteen asiakaskuntaa ja kaikkia asiakkaiden
kokemuksia. Jo tatd tutkimusta tehdesséni olen kuitenkin huomioinut jatkotutkimuksen
mahdollistamisen muun muassa laatimalla palvelupolut ja asiakaspersoonat helposti

kopioitavaan ja jatkotyostettivddn muotoon.

Tutkielmani tavoitteena oli liséksi selvittdd, ovatko palvelumuotoilun tydkalut hyodyllisia
joukkoliikenteen asiakaskokemuksen nykytilan kartoittamisen yhteydesséd. Tyokaluja arvi-
oitiin ryhméhaastattelussa seka itsearviointina. Arvioinnin yhteydessé luvussa 7.4 olen jo
tuonut esiin vastauksia tdhin tutkimuksen tavoitteeseen. Tiivistetysti todettakoon vield, ettd
tyokalut koettiin hyddyllisiksi, mutta niité tarvitsee vield jatkokehittdd sekd tiedonkeruun

etta toteutuksen osalta.

8.2 Asiakaskokemuksen strateginen kehittiiminen

HSL on péddtynyt omissa selvityksissddn siihen, ettd joukkoliikenteen asiakaskokemuksen
kehittimisessd tarkein merkitys on sillé, ettd peruspalvelu toimii. Aikataulujen, reittien ja
tasmallisyyden toimiessa asiakkaat antavat muita asioita anteeksi. Jos taas liikkenne ei
toimi, saattavat lisdpalvelut ja niihin panostaminen tuntua matkustajista turhilta. (Ampuja

& Oinonen 2015, 69)
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Samaa johtop#atostd tukevat omatkin havaintoni. Asiakkaille tirkeintd on, ettd matka on
sujuva ja odotuksien mukainen. Asiakaskokemuksen kehittimisen perustana tiytyy pitda
sitd, etti asiakas voi luottaa palveluun. Jos asiakas ei luota organisaatioon, sen palveluun,
tuotteeseen tai henkildstoon, hian valitsee jonkin muun vaihtoehdon (Shaw & Hamilton
2016, 19). Joukkoliikenteen pahin kilpailija on yksityisautoilu. Jokainen autonomistaja tie-
tad omakohtaisesta kokemuksesta, etté jos pihassa seisoo henkildauto, vaatii muihin kulku-
tapoihin paityminen yksityisautoilun sijaan erityisen tietoista valintaa. Joukkoliikenteen
jarjestdjan nakokulmasta asiakkaiden menettimisté tille kilpailijalle voidaan pitdd totaali-
sena menetyksend, silld asiakkaan palaaminen joukkoliikenteen kéyttdjdksi on téssd vai-
heessa epitodennikoistd ilman muita muutoksia asiakkaan eldméntilanteessa. Joukkolii-
kenteelld ei ole yksinkertaistesti varaa menettda asiakkaan luottamusta, silld se ei voi kil-
pailla henkil6auton kanssa monestakaan asiakkaan toivomasta ominaisuudesta, kuten mat-

kan helppoudesta, nopeudesta ja sujuvuudesta.

Joukkoliikenteen kehittimisen fokuksen on térkeinté olla peruspalveluissa. Asiakaskoke-
muksen perusta on toimivassa perusprosessissa (Holma ym. 2021, 292). Jos organisaation
prosessit eivdt vastaa asiakkaan tarpeita, niin muut asiakaskokemuksen parantamistoimet
tuntuvat herkasti paélle liimatuilta (Holma ym. 2021, 292). Asiakaskokemuksen kehittdmi-
sen kannalta on kuitenkin merkityksellistd, ettd asiakas on mukana my®ds perustoimintojen

kehitystyossa.

Tamén tutkielman ja aiempien kokemusteni perusteella olen tullut sithen johtopaitokseen,
ettd Lahden seudun liikenteen asiakaskokemuksen kehittdmistd olisi hyva tehda nykyistd

systemaattisemmin ja strategisemmalla tasolla.

Lahden seudun liikenteen asiakaskokemuksen parantaminen vaatii syvdd ymmarrysta asi-
akkaasta seki siitd, miten ja miksi asiakas toimii kuten toimii (Shaw & Hamilton 2016, 6).
Joukkoliikennetoimijan tehtévi ei ole helppo, silld mitid epaméédrdisempi ja laajempi asia-
kaskunta on, sitd vaikeampaa tuotteet ja palvelut on kohdentaa (Villanen 2020, 137). Mi-
kddn organisaatio ei voi perehtyi kaikkien ihmisten eldméén eiki tarjota ratkaisua kaikkien
mahdollisten asiakkaiden ongelmiin (Villanen 2020, 137). Asiakaskokemuksen kehittdmi-
nen ei tarkoitakaan curling-tyyppistd” asiakaspalvelua, jossa asiakkaan kaikki toiveet tdy-
tetddn ja hinté ylipalvellaan (Merikallio 2021, 65). Joukkoliikenneviranomaisen on hyva
tiedostaa, ettd edes antamastaan palautteesta huolimatta asiakas ei lopulta vélttimatta halua
kayttad aikaa, energiaa ja rahaa yksilodityyn palveluun, vaan etsii mukavuutta, helppoutta ja

tuttua vaihtoehtoa (Merikallio 2021, 67).
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Lahdekirjallisuuden perusteella paremman asiakaskokemuksen tavoittelemiseksi olisi orga-
nisaatiossa tehtéva strategisia valintoja asiakkaiden suhteen. Tém4 tarkoittaa véistimatta
sitd, ettd osa potentiaalisista asiakkaista jatetdan ulkopuolelle (Villanen 2020, 137). Jouk-
kolitkennetoimialalla on totuttu nostamaan ajatusta siitd, ettd joukkoliikenne kuuluu kai-
kille. Ndinhén asia onkin, eikd julkisen palvelun kidyton mahdollistamista olekaan tarvetta
rajata. Jos organisaatiossa ei kuitenkaan tunnisteta erilaisia asiakkaita ja heidén tarpeitaan,
vaan kaikkia palvellaan saman mallin mukaan, ei palvelu pahimmillaan vastaa kenenkééan
yksil6llisiin tarpeisiin (Villanen 2020, 137). Resurssit voidaan kohdentaa tarkoituksenmu-
kaisemmin, kun tunnistetaan ne asiakkaat, jotka parjadvét omin voimin ja keskitetddn am-
mattihenkildston aikaa nithin asiakkaisiin, jotka tarvitsevat enemmén tukea, opastusta ja
koordinointia (Villanen 2020, 137). Enti sitten ne matkustajat, joita ei palvella? Joukkolii-
kenneviranomaisen olisi hyva tunnistaa ne asiakasryhmdt, joiden tyytymittomyyttd se jou-
tuu sietimiin ja joiden suhteen se joutuu tekemiin vaikeita valintoja (Korkiakoski & Kar-

hinen 2019, 62).

Talld hetkelld asiakaskokemuksen kehittdmistd tehdddn Lahden seudun liikenteelld péddasi-
assa kerdamalld palautetta ja asiakastyytyviisyyskyselyilld. Palautteen kerddminen ei kui-
tenkaan ole riittdvdd asiakasymmarryksen lisdémiseksi, silld asiakkaat eivit aina osaa itse-
kddn kuvata tarpeitaan. Asiakas pystyy arvioimaan nykyisen palvelun vahvuuksia ja heik-
kouksia, mutta hdnen voi olla vaikea hahmottaa miten asian voisi hoitaa kokonaan toisin.
Téstd syystd organisaatiossa tarvitaan syvallisempad ymmarrystd asiakkaasta, mika vaatii
asiakkaan arjen hahmottamista. Asiakasymmarryksesséd onnistutaan silloin, kun asiakkaan
tarpeisiin osataan vastata ennen kuin hén osaa niitd vaatia (Maula & Maula 2019, 49). Mi-
ten joukkoliikennetoimija voi 10ytéé téllaisia piilevid asiakastarpeita? Empaattinen muotoi-
luajattelu voi olla yksi vastaus kysymykseen. Sen hyddyntdminen edellyttidd valmiutta ky-
seenalaistaa omia ennakko-oletuksia (Maula & Maula 2019, 49). Asiakkaan syvéllinen ym-
mértdminen on hidasta ja vaikeaa (Maula & Maula 2019, 45) ja timi on varmastikin yksi
syy, miksei asiakasymmarryksen kasvattaminen ole aika-, raha- ja henkilostoresurssien
kanssa painivien joukkoliikennetoimijoiden tehtivilistalla. Jakaakseen talouteensa, ter-
veyteensd, tottumuksiinsa, tyOtapoihinsa ja tunteisiinsa liittyvid asioita rehellisesti ihmiset

tarvitsevat luottamussuhteen, jonka rakentaminen on hidasta (Maula & Maula 2019, 45).

Palvelumuotoilun menetelmilld, kuten haastatteluilla ja tyopajoilla voidaan kuitenkin

melko ketterdsti kerdti tietoa asiakkaista parhaimmillaan yhdessé asiakkaiden kanssa. Ta-
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mén tutkielman yhteydessa havaitsin, ettd Lahden seudun liikenteen matkustajat ovat ha-
lukkaita jakamaan tietoa itsestdiin ja kiinnostuneita kehittiméén palveluja yhdessi viran-
omaisen kanssa. TyOpajatyoskentelyssa tein saman havainnon yhteistydkumppaneiden ja
henkildston osalta. Palvelupolkujen ja asiakaspersoonien kaltaisilla helppokayttoisilld tyo-
kaluilla tuodaan joukkoliikennesuunnitteluun lisd4 asiakasymmarrysté ja asiakaskokemus-

tietoa visualisoituna helposti ymmaérrettivddan muotoon.

Saarijirvi ja Puustinen (2020, 35) iskevasti toteavat “asiakaskokemus ei ole vaahtokarkkia
Jja hattaraa, vaan se on organisaatioiden johtamisen kovinta ydintd”. Vaikka hyva asia-
kas- ja palvelukokemus nékyy jo useiden organisaatioiden strategiassa, Lahden kaupunki
mukaan luettuna, on asialla taipumus jddda toteutumatta kdytdnnon tasolla. Harva orga-
nisaatio on pystynyt kytkeméin asiakaskokemuksen strategisen kehittimisen toimintaansa
siten, ettd se ldpdisee koko organisaation ja nikyy paivittidisessd toiminnassa (Saarijarvi &

Puustinen 2020, 35).

Laajemman pohdinnan paikka on myos siind, onko Lahden kaupungin strategia riittiva
méidrittelemddn Lahden seudun litkkenteen suunnan, tavoitteet ja toimenpiteet. Seudullisena
toimijana Lahden seudun liikenteen kehitystyossi tulee ottaa huomioon myds muiden
kuntien tarpeet ja padmairat. Koska Lahden seudun liikkenne on useista, myds julkis-
hallinnon ulkopuolisista, toimijoista koostuva kompleksinen palveluekosysteemi, on
haastavaa madritelld, miké titd kokonaisuutta ohjaa. Koska asiakaskokemuksen syste-
maattinen kehittiminen tarvitsee pohjalleen vahvan strategian, kannattaisin Lahden seudun
litkenteen oman strategian luomista yhteistydssa eri toimijoiden kanssa. Kun organi-
saation pddmadrd on selvd, voidaan mairittdd myos strategiset valinnat siitd, millaista
asiakaskokemusta LSL tavoittelee, kenelle ja miten (Saarijarvi & Puustinen 2020, 45).
Pelkké asiakaskokemuksen kehittdmisestd puhuminen ei riitd, vaan organisaatiossa pitdd
uskaltaa médrittdd, millaista asiakaskokemusta eri asiakasryhmille tavoitellaan ja millaisin
keinoin (Saarijdrvi & Puusti-nen 2020, 45). Joukkoliikenne on toiminnoiltaan l&hempéna
litkketoimintaa kuin perinteistd kuntapalvelua ja tima aiheuttaa haasteen toiminnan
kehittdmiselle kuntastrategian kautta. Karkeana esimerkkiné: Asukas tuskin muuttaa
osoitteensa naapurikuntaan pelkéstiin siksi, ettd hdnen kotikatunsa aurataan huonosti,
mutta joukkoliitkennematkustajan kdveleminen autokauppaan on todellinen riski silloin,

jos joukkolitkennepalvelu ei vastaa asiakkaan toiveisiin ja tarpeisiin.

Asiakasstrategian luomisen yhteydessé joukkoliikenneviranomaisen on hyvi tunnistaa

myds muutoksen suurimmat esteet (Korkiakoski & Karhinen 2019, 187). Tutkimusten mu-
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kaan muutoksen suurimpia esteitd ovat yleensa toimintojen siiloutuminen, organisaa-
tiokulttuuri ja puutteet asiakastiedon hallitsemisen vilineissa (Korkiakoski & Karhinen
2019, 187). Omaan kokemukseeni pohjautuen arvioin, ettd myos Lahden seudun liikenne
painii ndiden samojen esteiden parissa. Jotta joukkoliikenteen jirjestiminen muuttuu asia-

kaskeskeisemmaéksi, tulee néitd esteitd kartoittaa ja taklata.

Henkildston merkitys korostuu asiakaskokemuksen kehittimistydssd. Lahden seudun lii-
kenteelld on hyvi pohtia, kenen kisissd palvelun tarkeimmét kohtaamiset ovat nyt ja tule-
vaisuudessa. Jos kaupungin tai joukkoliikennetoimijan strategiaan kirjataan asukas ja asia-
kas toiminnan keskidon, on varmistettava my0s kédytinndssa tdmén tahtotilan ndkyminen
kumppaneiden valinnassa ja seurannassa (Korkiakoski & Karhinen 2019, 194). Asiakas-
kokemuksen parantaminen tulisi siis ulottaa kaikkiin joukkoliikenteen palveluekosystee-

missd toimiviin yhteistyokumppaneihin asti (Korkiakoski & Karhinen 2019, 194).

Asiakaskokemuksen nykytilan kartoittaminen vaatisi myds jatkotutkimusta. Téssd tyOssd
ei tutkittu tyontekijoiden ja yhteistydkumppaneiden kokemuksia henkildstondkokulmasta.
Mitd laajempi organisaatio on ja mitd enemmaén siind on tyontekijoitd, sitd vihemman voi-
daan luottaa siihen, ettd organisaation jdsenet jakavat saman nikemyksen asioista ja toimi-
vat yhtendisesti (Maula & Maula 2019, 183). Kompleksisessa palveluorganisaatiossa olisi
erityisen tarkedd tiedostaa yksilotasolla, mikéd on kenenkin rooli asiakkaan polulla ja mika
tunnekokemus asiakkailla kustakin joukkoliitkennepalvelun toimijasta on (Holma ym.
2021, 290). Asiakkuusstrategian yhteydessi olisi tirkedd selvittdd, miten esimerkiksi asia-
kasrajapinnassa toimivat ihmiset kokevat mahdollisuutensa ja vastuunsa paittda asiakkaan

kokemuksen kannalta tirkeisti asioista (Holma ym. 2021, 299).

Kunnan ja joukkoliikenneviranomaisen asiakaskokemuksen strateginen kehittiminen on
suoraan yhteydessi organisaation kulttuuriin ja rakenteisiin. Asiakaslédhtdinen toiminta
vaatii prosessien ja toimintojen kehittdmistd yli yksikkorajojen sekd mahdollisesti toimen-
kuvien ja roolien uudistamista, jotta ne vastaavat asiakkaiden tarpeisiin sekd purkavat
asiakaskeskeisen toiminnan esteitd (Korkiakoski & Karhinen 2019, 194). Erinomainen
asiakaskokemus syntyy sellaisessa organisaatiokulttuurissa, jossa jokainen kokee olevansa
vastuussa asiakkaalle ja ottaa siksi vastuun hinen palvelemisestaan (Korkiakoski & Gerdt
2016, 55). Kulttuuri ja arvot varmistavat asiakaskeskeisen paitoksenteon kaikissa organi-
saation prosesseissa, arkipdivdn ongelmatilanteissa, rekrytoinneissa ja henkiloston

palkitsemisessa (Korkiakoski & Gerdt 2016, 96).
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Hyvié uutisia kompleksisen organisaation asiakasldhtdisyyden strategiseen kehittimiseen
tulee juuri palvelumuotoilun kentiltd. Palvelumuotoilun avulla voidaan ldhestyd joukkolii-
kenneorganisaation kaltaisia monimutkaisia verkostoja ja prosesseja muotoilun menetel-
mien avulla (Jyrdmi, & Mattelmiki 2015, 27). Palvelumuotoilu tarjoaa my0s keinot yhteis-
kehittdmiseen eri sidosryhmien kanssa (Jyrdmi & Mattelmiki 2015, 56). Muotoilun mene-
telmisté 10ytyy laaja kattaus tyokaluja ja visuaalisia malleja, joilla monimutkaiset asiat voi-
daan esittdd helposti ymmaérrettdvassa muodossa (Stickdorn & Hormess 2018, 26). Jatko-
tutkimusta olisikin tarpeen tehdd sen suhteen, ettd miten palvelumuotoilun avulla voidaan
lisdtd asiakasldhtoisyyttd tillaisessa monimutkaisessa toimijakentdsséd, jossa palvelua tuote-

taan monen erilaisen organisaation toimesta.

Kun tarvittava taustatyo asiakaskokemuksen kehittimisen mahdollistamiseksi on tehty, on
kehittamisesti tehtdva systemaattinen jatkumo. Lahden seudun liikenteen olisi hyva lisita
asiakaskokemuksen mittaamista eri kosketuspisteissd sdédnnollisesti. Mittaamisessa voi
hyodyntdd esimerkiksi tdssd tutkielmassa esitettyjd méaérallisid asiakaskokemuksen mit-
tausmenetelmid. My0s asiakkaiden osallistamisen tapoja olisi hyvé pohtia ja lisati, jotta
asiakasymmaérrysti kasvatetaan ja hyddynnetddn nykyistd enemmén paivittdisessi

joukkoliikenteen suunnittelu- ja operointity0ssa.
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LOPUKSI

Opin graduprosessin aikana paljon uutta asiakaskokemuksesta ja palvelumuotoilun tyoka-
luista. Halusin my0s haastaa itsedni muun muassa jarjestimalla hybridityopajan, josta mi-
nulla ei ollut aiempaa kokemusta vetdjin roolissa. Aiheeni oli laaja ja mielenkiintoinen ja
tyon paisumisen riski oli jatkuvasti 14snd. Kiithkeimmasséd graduprosessin vaiheessa olin
kuin viikonlopun kaupunkilomalla Keski-Euroopassa. Niin paljon néhtivai, niin véhén ai-
kaa! Asiakaskokemus on moniulotteinen ilmid, jota voidaan tarkastella hyvin monenlai-
sista ndkokulmista. Eksyin tiedonhaun yhteydessd useammille kutkuttavan kiinnostaville
sivukujille. Kayttaytymispsykologia, tunteet digitaalisessa ympéristossd, kompleksinen or-
ganisaatio ja pirulliset ongelmat, muutamia mainitakseni. Tyon edetessé tunnistin, ettd tar-
kempaa aiheenrajausta olisi ollut hyvé tehdé jo graduprosessin alussa. Samaan aikaan kui-
tenkin tiedostin, ettd tekeméni tyo hyodyttdd nykyisessd muodossaan paremmin seki Lah-
den joukkolitkenneviranomaista ettd omaa ty6téni joukkoliikenteen viestinnén parissa.
Kaikki pro graduun kéyttiméni tiedonhaku, aika ja tutkimus on eduksi oman tyoni ja muo-

toilun asiantuntijuuteni kehittdmisessa.

Tutkielman alussa esittdmini kysymys “kenelle titd teen ja miksi?” on tekemani kirjalli-
suuskatsauksen ja empiirisen tutkimuksen my6td entistd relevantimpi. Kun tieddmme, ke-
nelle titd teemme ja miksi, voimme tehokkaammin 14hted uudistamaan palvelujen tuotta-
misen ja tarjoamisen tapaa entistd asiakasldhtoisemmaksi. Taméa pro gradu -tutkielma vas-
taa kysymykseen osittain, mutta vield on paljon tehtdvaa asiakasymmaérryksen lisddmisen,
asiakkaiden tarpeiden ennakoimisen ja asiakaskokemuksen parantamisen osa-alueilla jouk-
koliikenteen monimutkaisessa palveluekosysteemissé ja kiihtyvélld tahdilla muuttuvassa,

haastavassa toimintaympéristossa.

“I've learned that people will forget what you said,
people will forget what you did,

but people will never forget how you made them feel.”

Tuntematon (Kelly 2003, 263)
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LIITTEET

Suostumus tutkimukseen ja tietosuoja -lomake
Haastattelukysymykset

Asiakaspersoonat

Palvelupolut



TUTKIMUKSEEN OSALLISTUVAN SUOSTUMUS JA TIETOSUOJA

Sinua on pyydetty osallistumaan Maria Niemen pro gradu tutkimukseen, joka tdhtaa taiteen maisterin (palvelumuotoilu)
tutkintoon Lapin yliopistossa. Luethan suostumustekstin huolellisesti ennen allekirjoittamista ja kysyt, mikali kaipaat
lisatietoja jostakin yksityiskohdasta.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittda palvelumuotoilun tyékalujen hyédyntamista asiakaskokemuksen nykytilan
kartoittamisen tukena. Tutkimus toteutetaan tapaustutkimuksena ja tutkimuksen kohteena on Lahden kaupungin
joukkoliikenneviranomainen.

Sinua on pyydetty osallistumaan tutkimukseen, koska edustat tutkimuksen kannalta tarkeaa sidosryhmaa.
Tutkimus toteutetaan vuoden 2023 aikana. Mikali paatat osallistua, sinua pyydetdan osallistumaan tydpajaan ja/tai
haastatteluun. Osallistuminen ei aiheuta sinulle minkaanlaista haittaa, vaaraa tai uhkaa.

Tutkimuksessa keratdan seuraavanlaista aineistoa:

Ty6paja: Lahden seudun liikenteen henkilstélle ja yhteistyokumppaneille suunnatussa tyépajassa kerdtadn henkiléston
kokemuksia ja nakemyksia asiakaskokemuksen nykytilasta. Aineistoa kerataan virtuaalisessa Miro-valkotauluymparistdssa
seka fyysisessa tilassa kirjallisena ja suullisena. Osia aineistosta valokuvataan. Aineistoa sailytetddn Lahden kaupungin
tietojarjestelmissa tutkimuksen valmistumiseen saakka. Tutkimuksen valmistumisen jalkeen sailytetaan vain pro gradu -
tutkielmaan nostetut ja liitetyt materiaalit.

Haastattelut: Haastatteluissa keratdan asiakkaiden ja henkiloston kokemuksia ja nakemyksia asiakaskokemuksen
nykytilasta. Haastattelut toteutetaan joko Teams-yhteydella tai henkilokohtaisessa tapaamisessa. Teams-kokoukset
tallennetaan vain osallistujan erilliselld luvalla. Haastattelujen muistiinpanot kirjoitetaan ja tallennetaan kirjallisena Lahden
kaupungin tietojarjestelmiin tutkimuksen valmistumiseen saakka. Tutkimuksen valmistumisen jdlkeen sdilytetdan vain pro
gradu -tutkielmaan nostetut ja liitetyt materiaalit.

Tutkittavista kerataan vain sellaista henkilotietoa, jonka tutkittava itse luovuttaa tutkijalle seka sellaista tietoa, joka on
saatavissa joukkoliikenneviranomaisen asiakasrekisterista.

Osallistumisesta ei makseta korvausta. Osallistumisesi ei tuota valiténta hyotya sinulle tai muille, mutta se voi auttaa
paikallisella tasolla joukkoliikenteen kehittdmista. Tutkimuksella on myds kansallista arvoa palvelumuotoilun,
asiakaskokemuksen ja joukkoliikenteen tutkimuskentalla.

Aineistoa tai osia siitd voidaan raportoida, esittda tai julkaista pro gradu -tyossa ja tilanteissa, joissa tutkimuksesta viestitdan
muissa yhteyksissa.

Maria Niemi ja Lapin yliopisto ovat sitoutuneet yksityisyytesi ja henkilotietojesi suojaamiseen. Aineistoa kasitellaan
lainmukaisesti ja tutkimuseettisid periaatteita kunnioittaen.

Osallistuminen on taysin vapaaehtoista. Sinulla on oikeus keskeyttda osallistuminen tutkimukseen milloin tahansa ilman
seurauksia. Suostumuksesta on laadittu kappale seka tutkijalle ettd osallistujalle. Tutkijalle luovutettu allekirjoitettu
suostumus sdilytetdan osana tutkimusaineistoa.

Aineistossa esiintyvien henkil6llisyys salataan ja luottamuksellisuus turvataan siten, etteivat osallistujat ole
tunnistettavissa julkaistavista tai julkisesti esitettavista aineisto-otteista.

Voit antaa halutessasi luvan my6s sellaisen kuvamateriaalin julkaisemiseen, josta sinut voi tunnistaa. Tima osuus koskee
vain tyopajassa otettuja valokuvia.
[ Kyll3, annan erikseen luvan julkaista kuvamateriaalia, josta minut voi tunnistaa.

NIMENSELVENNYS / Osallistuja PAIVAYS (pp/kk/vvvv)

ALLEKIRJOITUS / Osallistuja ALLEKIRJOITUS / Maria Niemi
Mikali sinulla on kysyttavaa tutkimukseen liittyen, voit ottaa yhteytta: Maria Niemi (yhteystiedot poistettu julkaisun yhteydessd)



TIETEELLISEN TUTKIMUKSEN TIETOSUOJAILMOITUS
Laatimispdiva: 26.3.2023

EU:n yleinen tietosuoja-asetus 13 ja 14 artiklat

Tietoa tutkimukseen osallistuvalle

Olet osallistumassa Maria Niemi tekeméén tutkimukseen pro gradua
varten. Tdssd selosteessa kuvataan, miten henkilétietojasi késitellddn
tutkimuksessa.

Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista. Sinuun ei kohdistu mitédan
negatiivista seuraamusta, jos et osallistu tutkimukseen tai jos keskeytét
osallistumisesi tutkimukseen. Jos keskeytdt osallistumisesi tutkimukseen,
ennen keskeytysti keréttyd aineistoa voidaan kuitenkin kayttad
tutkimuksessa. Tdmén selosteen kohdassa 17 kerrotaan tarkemmin, mitd
oikeuksia sinulla on ja miten voit vaikuttaa tietojesi kdsittelyyn.

Tutkimuksen rekisterinpitdji eli henkilo, johon voit olla
yhteydessa tletosuofa-aslolsta

Nimi: Maria Niemi

(vhteystiedot poistettu julkaisun yhteydessd)

Kuvaus tuthkimushankkeesta ja henkilotietojen kdsittelyn
tarkolftus

Tietoa kdytetddn Lahden seudun liikenteen asiakaskokemuksen
nykytilan kartoittamiseen.

Henkllotletofen kdslttelyn olkeusperuste

HenkilGtietoja késitellddn seuraavalla yleisen tietosuoja-asetuksen 6
artiklan 1 kohdan mukaisella perusteella: tutkittavan suostumus
Miti tietoja tutkimusaineisto sisiltas

Henkilotietoja kerdtaan tutkimuksesta tai tydpajasta viestimista
varten (nimi, nimike, sahképostiosoite, puhelinnumero).
Tutkimukseen osallistuvilta asiakasryhmien edustajilta kysytaan
lisdksi syntymavuosi ja elamantilanteeseen liittyvaa taustatietoa,
kuten koulutus, ammatti, perhesuhteet. Lisdksi asiakasryhmien
edustajilta kysytaan joukkoliikenteen kayttoon liittyvaa tietoa,
kuten maksamiseen, kokemuksiin ja kdyttaytymiseen liittyvaa
tietoa. Tutkittava voi valita, milld tasolla haluaa tietoja itsestaan
kertoa ja hanelld on oikeus myos kieltdytya vastaamasta mihin
tahansa kysymykseen. Tutkimuksessa ei kasitelld arkaluonteisia
henkilGtietoja.

Mista lihtelsta henkilotletofa keratédn

Tutkittavista kerataan vain sellaista henkilGtietoa, jonka tutkittava
itse luovuttaa tutkijalle. Lisdksi tietoa kerdtdaan Lahden seudun
liilkenteen asiakasrekisterista.

Tietojen siirto tai luovuttaminen tutkimusryhman ulkopuolelle
Tietoja kdytetddn vain tdhdn tutkimukseen eikéd luovuteta
ulkopuolelle. Tietoja ei luovuteta EU:n tai Euroopan talousalueen
ulkopuolelle.

Henkllotleto/en suojauksen perlaatteet

Tiedot ovat salassa pidettévid. Tiedot sdilytetddan Lahden kaupungin
tietojarjestelmissi ja ovat kdytettdvisséd vain niilld henkil6illd, joilla
on pédsy kdyttdjatunnuksella ja salasanalla tiedostoihin. Liséksi
kaytossd on yleiset kaupungilla kiytdssé olevat tietojen
suojausjarjestelmat.

Suorat tunnistetiedot poistetaan analysointivaiheessa.

Henkllotletojen kdslttely tutkimuksen paattymisen Jilkeen
Tutkimusrekisteri hdvitetddan asianmukaisesti

Mt olkeuksla sinulla on Ja olkeukslsta polkkeaminen
Yhteyshenkild tutkittavan oikeuksiin liittyvissd asioissa on timéin
ilmoituksen kohdassa 1 mainittu henkild.

Suostumuksen peruuttaminen (tietosuoja-asetuksen 7 artikla)
Sinulla on oikeus peruuttaa antamasi suostumus, mikéli
henkil6tietojen kisittely perustuu suostumukseen. Suostumuksen
peruuttaminen ei vaikuta suostumuksen perusteella ennen sen
peruuttamista suoritetun kasittelyn lainmukaisuuteen.

Oikeus saada péadsy tietoihin (tietosuoja-asetuksen 15 artikla)
Sinulla on oikeus saada tieto siitd, késitelladnko henkildtietojasi
hankkeessa ja mitd henkilGtietojasi hankkeessa késitelldén. Voit
myds halutessasi pyytdd jaljennoksen kasiteltdvistd henkil6tiedoista.
Oikeus tietojen oikaisemiseen (tietosuoja-asetuksen 16 artikla)
Jos kasiteltivissd henkilGtiedoissasi on epatarkkuuksia tai virheitd,
sinulla on oikeus pyyta4 niiden oikaisua tai tdydennysta.

Oikeus tietojen poistamiseen (tietosuoja-asetuksen 17 artikla)
Sinulla on oikeus vaatia henkildtietojesi poistamista seuraavissa
tapauksissa:

a) henkilGtietoja ei endd tarvita niihin tarkoituksiin, joita
varten ne keréttiin tai joita varten niitd muutoin kisiteltiin

b) peruutat suostumuksen, johon kisittely on perustunut,
eikd késittelyyn ole muuta laillista perustetta

c) vastustat kasittelyd (kuvaus vastustamisoikeudesta on
alempana) eiké kisittelyyn ole olemassa perusteltua syyta

d) henkiltietoja on késitelty lainvastaisesti; tai

e) henkil6tiedot on poistettava unionin oikeuteen tai
jdsenvaltion lainsdddantddn perustuvan rekisterinpitdjain
sovellettavan lakisddteisen velvoitteen noudattamiseksi.

Oikeutta tietojen poistamiseen ei kuitenkaan ole, jos tietojen
poistaminen estda tai vaikeuttaa suuresti késittelyn tarkoituksen
toteutumista tieteellisessd tutkimuksessa.

Oikeus késittelyn rajoittamiseen (tietosuoja-asetuksen 18 artikla)
Sinulla on oikeus henkil6tietojesi kasittelyn rajoittamiseen, jos
kyseessa on jokin seuraavista olosuhteista:

a) kiistdt henkilGtietojen paikkansapitdvyyden, jolloin
kasittelyd rajoitetaan ajaksi, jonka kuluessa yliopisto voi
varmistaa niiden paikkansapitdvyyden

b) Kkasittely on lainvastaista ja vastustat henkilétietojen
poistamista ja vaadit sen sijaan niiden kdyton rajoittamista

c) yliopisto ei endd tarvitse kyseisid henkildtietoja kdsittelyn
tarkoituksiin, mutta sini tarvitset niitd oikeudellisen
vaateen laatimiseksi, esittdmiseksi tai puolustamiseksi

d) olet vastustanut henkildtietojen kasittelyé (ks. tarkemmin
alla) odotettaessa sen todentamista, syrjayttavitko
rekisterinpitdjan oikeutetut perusteet rekisterdidyn
perusteet.

Oikeus siirtdd tiedot jarjestelmésté toiseen (tietosuoja-asetuksen 20
artikla)
Sinulla on oikeus saada yliopistolle toimittamasi henkil6tiedot
jasennellyssa, yleisesti kdytetyssa ja koneellisesti luettavassa
muodossa, ja oikeus siirtdd kyseiset tiedot toiselle rekisterinpitéjalle
yliopiston estdmattd, jos kasittelyn oikeusperuste on suostumus tai
sopimus, ja késittely suoritetaan automaattisesti.
Kun kéytat oikeuttasi siirtda tiedot jarjestelmasté toiseen, sinulla on
oikeus saada henkildtiedot siirrettyéd suoraan rekisterinpitéjaltd
toiselle, jos se on teknisesti mahdollista.
Vastustamisoikeus (tietosuoja-asetuksen 21 artikla)
Sinulla on oikeus vastustaa henkil6tietojesi kasittelya, jos késittely
perustuu yleiseen etuun tai oikeutettuun etuun. Téll6in yliopisto ei
voi kisitelld henkildtietojasi, paitsi jos se voi osoittaa, ettd
késittelyyn on olemassa huomattavan tirked ja perusteltu syy, joka
syrjayttad rekisterdidyn edut, oikeudet ja vapaudet tai jos se on
tarpeen oikeusvaateen laatimiseksi, esittdmiseksi tai
puolustamiseksi. Yliopisto voi jatkaa henkilGtietojesi kasittelya
myos silloin, kun sen on tarpeellista yleista etua koskevan tehtavian
suorittamiseksi.
Oikeuksista poikkeaminen
Téssd kohdassa kuvatuista oikeuksista saatetaan tietyissa
yksittéistapauksissa poiketa tietosuoja-asetuksessa ja Suomen
tietosuojalaissa sdddetyilld perusteilla siltd osin, kuin oikeudet
estdvit tieteellisen tai historiallisen tutkimustarkoituksen tai
tilastollisen tarkoituksen saavuttamisen tai vaikeuttavat sitd suuresti.
Tarvetta poiketa oikeuksista arvioidaan aina tapauskohtaisesti.
Valitusoikeus

Sinulla on oikeus tehdi valitus tietosuojavaltuutetun toimistoon,
mikali katsot, ettd henkiltietojesi kisittelyssd on rikottu voimassa
olevaa tietosuojalainsdddantoa.
Yhteystiedot:

Tietosuojavaltuutetun toimisto

(yhteystiedot poistettu julkaisun yhteydessd)

TAMA LOMAKE TULEE JATTAA TAYDENNETTYNA
MYOS KIRJAAMOON (yhteystiedot poistettu julkaisun
yhteydessd)
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TUTKIMUKSEEN OSALLISTUVAN SUOSTUMUS JA TIETOSUOJA

Sinua on pyydetty osallistumaan Maria Niemen pro gradu tutkimukseen, joka tahtaa taiteen maisterin (palvelumuotoilu) tutkintoon

Lapin yliopi Luethan teksti isesti ennen allekirjoittamista ja kysyt, mikéli kaipaat lisatietoja jostakin yksityis-
kohdasta.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittas yokaluj nykytilan kart an tu-
kena. Tutkimus toteutet: @ ja kohteena on Lahden kaupungin joukkoliikenneviranomainen.

Sinua ydetty 1 tutkimuk: koska edustat tutki kannalta térkedd sidosrybmaa.

Tutkimus toteutetaan vuoden 2023 aikana. Mikali paatat osallistua, sinua pyydetaan osallist tybpajaen ja/tai b

Osallistuminen el aiheuta sinulle minkaaniaista haittaa, vaaraa tai uhkaa

Tutkimuksessa kerataan seuraavaniaista aineistoa:

Typaja: Lahden seudun liikenteen jayt tydpajassa kerataan henkiléston kokemuksia

ja nikemyksi asiakaskokemuksen nykytilasta. Aineistoa kerlitisin virtuaalisessa Miro-valkotauluympiristéssa seki fyysisess tilassa
krjzliisena ja suullisena. Osla aineistosta valokuvataan. Aineistoa sallytetdan Lahden kaupungin tietojarjestelmissd wikimuksen val-
i aakka i 1 isen jalkeen sillytetddn vain pro gradu -tutiielmaan nostetut ja liitetyt materiaalit.

kerdtdan asi iden ja nykytilasta. Haas
Tattelut toteutetaan joko Teams-yhteydella tal hankilokohtaisessa tapsamisessa. Teams-kokoukset tallennetaan vain osallisiujan
erilliselld luvalla. Haastattelujen muistiinpanot kirjoitetaan ja tallennetaan kirjallisena Lahden kaupungin tietojdrjestelmiin tutkimuk-
sen valmistumiseen saakka. Tutkimuksen Jalkesn vain pro gradu -tutki nostetut ja litetyt materiaa-
lit.

Tutkittavista keritisin vain sellaista henkildtietoa, jonka tutkittava itse luovuttaa tutkijalle sekd sellaista tietoa, joka on saatavissa
" g ok .

Osallistumisesta el makseta korvausta. Osallistumisesi i tuota vélitdnta hyStyé sinulle tai muille, mutta se voi autlaa paikellisella
tasolla joukkolikenteen kehittimists. Tutkimuksella on myss ista arvoa palvelumuotoil i ja joukkoli-
kenteen tutkimuskentalla.

itddn muissa

Aineistoa tai osla siitd voidaan raporteida, esittdd tal julkaista pro gradu -tydssd ja tilanteissa, joissa tutkimuksesta vi
yhteyksisss,

Maria Niem| ja Lapin yliopisto ovat sitoutuneet yks tyisyytesi ja henkilotietojesi suojaamiseen. Aineistoa kasttellaan lainmukasesti ja

tutkimuseetlisié perigatteita kunnioittaen,

Osallistuminen on tdysin vapaaehteista. Sinulla on oikeus keskeyttdé osallistuminen tutkimukseen milloin tahansa ilman seurauksia.
Suostumuksesta on laaditty kappale seka tutkijalle etts osallistujalle. Tutkijalle luovutettu allekirjoitertu suostumus salytetasn
csana tutkimusaineistoa,

salataan ja I turvataan siten, etteiviit osallistujat ole tunnistettavissa jul-
inel i

tai julkisesti

Voit antaa halutessasi luvan mys sellaisen kuvamateriaalin julkaisemiseen, josta sinut voi tunnistaa. Tama osuus koskee vain tyOpa-
jassa otettuja valokuvia.

[ kylld, annan erikseen luvan julkaista kuvamateriaalia, josta minut voi tunnistaa.
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Haastattelun kulku

Taustakysymykset
Joukkoliikenteen kayttoa koskevat kysymykset

Bussimatkustamisen kokemuksia koskevat kysymykset

25.4.2023

Taustatiedot

* Syntymavuosi?
* Asuinpaikkakunta?

* Kerro ty6- tai opiskelutilanteestasi, ala, kauanko olet ollut nykyisessa tehtavassa, missa toimipiste sijaitsee

» Kerro asumisestasi ja perheestasi, keita samassa taloudessa asuu, onko sinulla lapsia, onko lemmikkeja

Lahti

25.4.2023




Mita sosiaalisen median kanavia kaytat?

Facebook
Youtube
Whatsapp
Instagram
Tiktok

Telegram

Lahti

Shapchat
Twitter
Linkedin
Pinterest
Discord
Muu

25.4.2023

Taustatiedot

* Harrastuksesi ja mielenkiinnon kohteesi?

* Arvioi seuraavia ominaisuuksia omalla kohdallasi asteikolla 1-5, jossa 1=vahainen/heikko, 5=runsas/vahva

* Digitaaliset taidot

* Fyysinen toimintakyky
* Eldamanhallintataidot
* Stressi

Lahti

25.4.2023




Joukkoliikenteen kayttoon liittyvat kysymykset

Muistatko, milloin matkustit LSL-liikenteessd ensimmaisen kerran?
Kuinka usein télla hetkella matkustat LSL-liikenteessa?
Mihin kaytat LSL-liikennetta?
Tybématkat, opiskelumatkat, asiointimatkat, matkat vapaa-ajan viettoon tai harrastuksiin
- Onko bussi ainoa vaihtoehto kayttamillesi matkoille vai olisiko sinun mahdollista kayttaa jotain
muuta?
- Mita kulkutapaa muilla matkoilla kaytat?
Mita lipputuotteita kaytat?
Waltti-kortti, kausi, Waltti-kortti, arvo, Mobiililippu, Lahimaksu, Kateinen
Jos Waltti-kortti, mista hankit ja lataat korttia?
Kuinka helpoksi koet kayttamasi maksutavan kayton aloittamisen asteikolla 1-5? 1=helppo, 5= vaikea
Kuinka helpoksi koet matkakortin lisalataamisen asteikolla 1-5? 1=helppo, 5= vaikea

Onko sinulla ollut maksutapaan liittyvia vaikeuksia tai hankaluuksia? (laitteiden tai digitaalisten palvelujen
toimivuuden kanssa), kortin toimivuus, virheellisia veloituksia tms.

Lahti 25.4.2023

Joukkoliikenteen kayttoon liittyvat kysymykset

Mista katsot reitit ja aikataulut?

Kuinka helpoksi koet aikataulujen I6ytamisen?

Onko sinulla ollut aikataulujen tai reittien etsimiseen liittyvid haasteita tai hankaluuksia?
Seuraatko LSL:n somekanavia tai oletko esimerkiksi tilannut uutiskirjeen?

Mista saat tietoa bussiliikenteeseen liittyvista hairiétilanteista?

Oletko ollut yhteydessa LSL:n asiakaspalveluun tai antanut palautetta LSL:n toiminnasta? Miksi?

Lahti 25.4.2023




Joukkoliikenteen kayttoon liittyvat kysymykset

Keskusteletko kenenkaan kanssa bussimatkustamisesta tai Lahden seudun liikenteesti?

Perheenjasenet, Tyé- ja/tai opiskelutoverit, Ystavat, Muut matkustajat

Oletko joskus julkaissut sosiaalisessa mediassa jotain bussimatkustamiseen tai Lahden seudun liikenteeseen liittyvaa?
Esimerkiksi kuva tai kirjoitus keskusteluryhmassa, omassa profiilissa tai tarinassasi

Jos kylla, mita?

Oletko nahnyt jonkun muun julkaisemaa Lahden seudun liikenteeseen liittyvaa sisilt63 sosiaalisessa mediassa?

Tassa tarkoitetaan yksityishenkil63, ei esimerkiksi LSL:n itse julkaisemaa viestintda ja markkinointia

Jos kylla, mita?

Lahti 2542023 °

Joukkoliikenteen kayttoon liittyvat kysymykset

.

Onko kotoasi pitkd matka pysakille? Enta pysékilta lopulliseen maaranpaahan?

» Kerro siitd, kun alat kotona tekemaan |aht6a pysakille ja menet pysakille. Millainen tilanne se on?
* Onko kiire vai rauhallinen? Onko muita ihmisia vaikuttamassa tilanteeseen tai pysakilla? Matkatavaroita?
Seuraatko bussin etenemista reaaliaikaseurannasta?

* Onko sinulla ollut pysakkeihin liittyvia hankaluuksia?
* Esim kunnossapitoon kuten lumi tai liukkaus, sotkuisuus, muut matkustajat

» Bussitulee, nouset kyytiin... Sanotko kuljettajalle jotain? Millaisia valintoja teet istumapaikan suhteen?

Onko sinulla ollut kuljettajaan tai muihin matkustajiin liittyvia hankaluuksia?

+ Mita teet yleensa bussimatkan aikana? Haluaisitko mieluummin olla rauhassa vai keskustella jonkun kanssa?

Lahti 2542023 10




Joukkoliikenteen kayttoon liittyvat kysymykset

Millaisia negatiivisia kokemuksia sinulla on Lahden seudun liikenteeseen liittyen?
Mik& bussimatkustamisessa arsyttaa?

Onko sinua koskaan pelottanut mikadan bussimatkustamiseen liittyva asia?

Millaisia positiivisia kokemuksia sinulla on bussimatkustamiseen liittyen?

Mika bussimatkustamisessa ilahduttaa, mista tulet iloiseksi?

Millainen on onnistunut bussimatka?

Tiedatko mista saat apua jos sinulla tulee bussimatkustamiseen liittyvia kysymyksia tai ongelmia?

Kuinka tyytyvédinen olet Lahden seudun liikenteen palveluihin yleisesti? 1-5, 1 = erittain tyytymaton, S=erittain tyytyvainen
Kuinka helppoa Lahden seudun liikenteen palveluiden kdyttaminen on yleisesti? 1-5 1=erittdin helppo 5=erittain vaikea

Kuinka todennékaéisesti suosittelisit Lahden seudun liikenteen palveluja yleisesti? 1-10 1= erittdin epatodennakoisesti 10=er
todennéakoisesti
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Mita tunnetta seuraavat Lahden seudun liikenteeseen liittyvat
ominaisuudet sinussa herattavat?

Haastattelija luettelee sinulle yksi kerrallaan ominaisuuksia, valitse tasta mittarista jokaisen kuulemasi sanan
jalkeen sita parhaiten kuvaavan tunteen kuvaus tai numero.

Emojit ovat vain tukemassa tunnetilan kuvausta — voi olla etta itsellesi emojin merkitys on jotain muuta.
Valitse ensisijaisesti se tunne, jonka sanallinen kuvaus on |dhimp&na. Perustele halutessasi vastauksesi.

Osa kuulemistasi sanoista voi tarkoittaa |ahes samaa asiaa, voit tulkita jokaisen sanan omalla tavallasi.
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eitunnetta rakkaus kiinnostus ilo  ihailu mielihyvd ylpeys tyytyviisyys mydtitunto hauskuus helpotus syyllisyys pelko katumus suuttumus hiped pettymys suru halveksunta inho  viha
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Ominaisuuksien tarkeys

Tassa naet vield askeiset sanat.

Mitka kolme naista ovat sinulle tarkeimpia, jotta joukkoliikenteen kaytté on miellyttavaa ja onnistunutta?

Aikataulut Ajoneuvojen toimivuus
Reitit Siséatilat
Hinnat Pysakit

Vuorojen tiheys Vastuullisuus

Luotettavuus Ymparistoystavallisyys
Toimivuus Digitaaliset palvelut
Nopeus Paikallisuus
Kuljettajat Viestinta
Asiakaspalvelu Muut matkustajat
Turvallisuus
Lahti 25.4.2023 13

Valitse viisi sanaa, joilla kuvailisit Lahden seudun liikennetta

Aggressiivinen Hassu Kestava Mukava Uhmakas
Aito Huomaamaton Kiireinen Nopea Vaatimaton
Ajanmukainen Hyoddyllinen Kiivas Omituinen Vaihteleva
Ammattimainen lloinen Kodikas Perinteikas Vaikea
Arkinen Jarjestelmallinen Kummallinen Raju Vakaa
Arvaamaton Joustava Lempea Sujuva Vanhanaikainen
Asiallinen Kaoottinen Luotettava Tasmallinen Viihtyisa
Edistyksellinen Kaytanndllinen Merkityksellinen Turvallinen Virallinen
Ekologinen Keinotekoinen Monimutkainen Tylsa Yllatyksellinen
Elamyksellinen Keskenerainen Mutkaton Tyylikéas Arsyttava
Lahti 25.4.2003 1




Jos Lahden seudun liikenne olisi elain,
mika elain se olisi?

Lahti 25.4.2023
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Kirtos!

Kiitoksena ajastasi saat viikon ilmaiset bussimatkat.
Muistathan palauttaa tutkimussuostumuksen allekirjoitettuna.

25.4.2023




Lahden seudun liikenteen asiakaspersoonat

Perustiedot
1ks 17
Sukupuoli nainen
o vanhem-
Siviilisaaty / pien
perhetilanne m
Asuinpaikka Heinola
Kiinnostuksen S
rpa
kohteet ja his
harrastukset
Ammatti / opiskelija
tyopaikka
Somet SERpE

—

Vel

Kaverit

Koulutus-
keskus
Salpaus

Tiktok

Motto

"lha sama"

Ominaisuudet
1=heikkofvahainen
5=erinomainen/runsas

Digitaaliset taidot

Fyysinen
toimintakyky 1

Yleissivistys

Elaméanhallinta-
taidot

Stressi

Ongelman-
ratkaisukyky !

Resilienssi

Valinpitamaton,
ei odotuksia

w5

Asenne joukkoliikennetta kohtaan

Mitdan vakavaa ei

Lipun osto- ja
lataustapa

Joukkoliikenteen
kaytén tiheys

Matka pysakille

Matkan pituus

Linjat

Tiedonhaku

Vaihtoehdoton tapahdu, vaikka
olisi ongelmia
Asiakkuus
Opiskelija,
Asiakasryhma kelatuki
: Kausilippu
Matkalippu

Waltti-kortilla

Palvelupiste

Koulupaivina

max
1000 m

35km

70ja 72

seuraa
sovelluksen

reithopas

reaaliaikaa

pdivittdin

o —

Ilot ja onnistumiset

. llahtuu, jos
llahtuu, jos J
g matka
bussissa y
kaveri R
on :
nopeasti
Ei ole kiire limaiset
minnekasn, bussum'atka:
: mahdollistavat
twnnin itsenaisen
matka on ok likkumisen
Kuuntelee Tyytyy
musiikkia ja vahaan, ei
nauttii odota
maisemista parempaa

Esteet ja turhaumat

Jutulle pyrkivat leeaan
muut aikaan
matkustajat pysékillé
tavat
i pelottaa
Passiivinen Ei selvia
tiedonhakija, yksin
algoritmien Dnge]ma.
armoilla tilanteista
Ei Aikuiset ovat

vuorovaikuta

L5SL:n kanssa,
ei kysy eika

kyseenalaista

auktoriteetteja,
myos
virheellisen
tiedon antajina

Tavoitteet ja toiveet

P3ists Bussimatka
on
kouluun ikdluokan
jatakaisin  yleinen tapa
Toiveena Tietaa, etta
sujuva ja valiaikainen
nopea vaihe
bussimatka eldmassa
Luottaa
Mahdallisimman
palveluun vahan
ja aikuisiin ELIEISTIN 8
ongelmia
sen takana
Vaihtoehtoiset
kulkumuodot

Bussimatkalle ei ole
vaihtoehtoa

Muut asioinnit
perheen autolla

Vapaa-ajan
kulkeminen kavellen
tai pyoralla
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Lahden seudun liikenteen asiakaspersoonat

Perustiedot
Tka 60
Sukupuoli nainen
avio-
Siviilisdaty /  miehen
perhetilanne *onss?
Asuinpaikka Lahti
Kiinnostuksen o
kohteet ja Lo
harrastukset
Ammatti / Cpettals
tyopaikka
Somet Facebook

Mokki

Linsiharjun
koulu

WhatsApp

Motto

"Mina maksan
tasta palvelusta”

Ominaisuudet

1=heikko/vahainen

Asenne joukkoliikennettd kohtaan

Huolellinen
tarkkailija

S5=erinomainen/runsas

Digitaaliset taidot

Fyysinen
toimintakyky

Yleissivistys

Elaméanhallinta-
taidot

Stressi

Ongelman-
ratkaisukyky

Resilienssi

2 3
2 3
2 3
1 2 3
2 3

w

"lumipallo-
Hiljainen efekti” jos
suosittelija matkalla
ongelmia
Asiakkuus
Aikuinen,
Asiakasryhma tydsuhdelippu
Kausilippu
Matkalippu

Lipun osto- ja
lataustapa

Waltti-kortilla

Nettikauppa

Joukkoliikenteen Koulupaivina

kaytdn tiheys

Matka pysakille

Matkan pituus

Linjat

Tiedonhaku uutiset

max
500 m

7 km

kahvi-

Googl
huone SR

Ilot ja onnistumiset

llahtuu
tasaisesta
ajosta

llahtuu, kun
nakee
kuljettajan
auttavan
muita

Puhuu joukko-
likenteesta
lahtdkehtaisesti
hyvaa ja auttaa
muita kayttajiksi

Selvidd ongelma-
tilanteista
itsendisesti tai
0533 Pyytaa apua

Opettelee
ulkoa
aikataulut ja
tarkean infon

Noudattaa
ohjeita
tunnollisesti

Esteet ja turhaumat

Odottaa Tarkkailee
tasaista tasoa kuljettajaa
ja pahastuu, i :

kun palvelu Ja muita
pettas matkustajia
Pitas Luottaa
digitaitojaan Googleen
parempina ja omaan
kuin ne ovat muistiinsa

Tarttuu

epakohtiin ja Ei saa tietoa

antaa herkasti
palautetta

muutoksista

Tavoitteet ja toiveet

Vaihdoton T'hea_,
bussimatka vuorovali
Ishelle ruuhka-
maaranpaata aikoina
Haluaa olla Ei saikahda
tyopaivan paalle A
el R pienista:
kuuntelee siksi Matkustanut
aanikirjaa bussilla aina
——
Ei halua Lahtee vaikka

kavella makia
eika huonoissa
olosuhteissa

tuntia
aiemmin, ettei
vain mydhasty

Vaihtoehtoiset
kulkumuodot

Asiointimatkat
autolla

Kavelee vain
lenkkeillessa

Ongelmatilanteessa
voi turvautua taksiin
tai kollegaan




Palvelupolku

Ennen matkaa Matkan aikana

Liikkumisen Reittien ja Lippujen ja akille Bussiin Matkus- Kyydista Sii Kertoo Suunnittelee
J PR ETL ] Yy rtyy
Kosketuspiste tarve syntyy aikataulujen hintojen siirtyminen nousemin taminen poistuminen pysakilta kokemuk- uutta
etsiminen etsiminen ja bussin kohteeseen sestaan matkaa
odottaminen
. Katsovat reitit ja Hake Heraa aamulla Pysayttas s : = Bussimatkasta e i 5
Asiakkaan Al ealeen aikataulut idin iy, ajoissa, mutta b b l;/lenee Jaa pols Kavelee i an;:' etta
kanssa ja saattaa silti ussin 5 milloin
Rt asteen s heilautuksella, !
toiminta opplaitoksessa Lol tullz kiire ei kayts takaosaan  Kyydista = koululle host e kausi
kayttoa pysikille heijastimia istumaan torilla 700m vaatieista loppuikaan
K “ . Pysakilla on
i TT ?‘i f otoa enee Lahti- katos, niin ; Pysakilla on Bussi on niin ﬁ
» i pisteesta sadekaan ei Leimaa . epamariist e Kay Laf"‘;"
Tilanteen pysakille hakemaan haittaa stk porukkaa ek i
" kortin — lukijassa. Kavelee o e
merkitys 400 m e Bt e suden kauden
. —_— —_—
asiakkaalle g — —
Asiakkaan
tunteet
Tunteen
voimakkuus
£l numeis icin o o, Sateista Ikkunasta nakyva SrieaaTy On iloinen, kun
on iloinen ja kanssz katsominen, s sk Perus- P aamun ralkas Ahdistaa : faunon)
iakk s samuapiristi | BRI ontylsa,
Asia aan yIPea, ettd sai i Bty ;t:;:j:iin aamuflmkset, ystavallinen e 3 ONe|tajat = rinas Imaiser
kokemukset opisellpala] | Rismerminl o ei tunnetta kuljettaja musikis ital. sille voi. S
helppoa
| —

Matkan jalkeen
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Palvelupolku

Ennen matkaa

Liikkumisen Reittien ja Lippujen ja Pysakille Bussiin Matkus-
Kosketuspiste tarve syntyy ankafaglulen hlpIQJen siirtyminen  § nouseminen taminen
etsiminen etsiminen ja bussin
odottaminen
. Etsii Heraa ajoissa AN
. Pysaytt,
Asiakkaan Siirtyy t8issa jlacas i javiewss Yo
toiminta uuteen aikataulut Waltti- rauhallisen pitamailla katta
tybpisteeseen. g ;
netista Korttinsa aamun pitka&n sivulla
T/A:(‘ i\ ﬁ i\\? Menee
ﬁ ajoissa Leimaa
Tilanteen pysakille ~matkakortin
Kit lukijassa.
merkitys
SR Pysakile | Towoouts |
asiakkaalle matkaa  pysakilla
200m | Clisipenkk ﬁﬁ
Asiakkaan
tunteet
Tunteen
voimakkuus
©n ol pikaan alals Harmistuuy, kun Tyosuhde-etuus Tavanomainen Bussi wli
S e huomaa bussin ilahduttaa ja tydaamu, jossa ajoissa ja
Asiakkaan kulkevan vain lataus on ol ole mitddn Kuljectaja
puclen tunnin helppoaja tunnetta toivortti
kokemukset valein nopeaa herattavs3 e

Matkan aikana

Kyydista

poistuminen

Siirtyy
pysakilta
kohteeseen

Antaa

palautetta

Antaa e
palauttesn jossz
torvoo tiheampas

Matkan jalkeen

Kertoo
kokemuk-
sestaan

Keskustelee
tyokaverin
kanssa
tydsuhdematka-
lippuasioista

Suunnittelee
uutta
matkaa

Lataa o
edelisena paivana
uuden kauden
kun huomaa
kale

Menee
bussin Jaa pois
keskiosaan kyydista
istumaan
Bussi ei
S Kawle
tayteen tyopaikalle
— 300m

tyopaivan
alkamista ja hyvin
aikza kavellz

Sydanta
lammittaa, kun
on vield
avuliaita
kuljettajia

Ajatukset kasntyvat
kaveliessa

Pohni menzeks
palaute LSL:n
pohjsnomasn

saaviin... Muta jos

muutkin antavar
palautem,
voi tapshtust

7

Tuntee itsensa
tarkeaksi ja
osaavaksi, kun
vol neuvoa
kollegaa

Rauhallinen ja
tyytywainen
olo, kun
tyématka-asiat
kunnossa taas

Tunnemittari @ @ @ @ @ @

0 1 P 3

ei tunnetta rakkaus kiinnostus  ilo

Tunteen Ei kovinkaan voimakas @
voimakkuuden Melko voimakas @
mittari
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Merkityksen w
mittari sl
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