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In this master's thesis, I am looking for an answer to my research questions: How can story-
telling be utilized in customer experience management? and Which factors should be taken
into account when utilizing storytelling in the successful management of customer experi-

ence?

The research has been carried out by involving several people through three different service
design methods. The people involved are experts in customer experience and management, as

well as the staff of the commissioning company Asuntosaditio.

My research approach has been a qualitative case study, and the goal of the research has been
to gather deeper information about the phenomenon under study. The research was based on
an extensive literature review, where the most important concepts were customer experience,

storytelling and management.

As an approach, the research has used service design methods and applied the British Coun-
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1 JOHDANTO

Oletko koskaan kuullut niin mieletdnti tarinaa, ettd sinusta tuntui melkein kuin olisit itsekin
elidnyt tilanteen? Tallainen tilanne on voinut aiheuttaa sinussa valtavan tunnereaktion -iloa,

naurua, myOtédhipedi tai vaikka kauhun tunnetta. Hyvélla tarinalla on meihin erityinen voima.

Tarinallistaminen on kuulunut ihmisen eliméén jo hyvin kauan. Kautta aikojen se on ollut
viestin vélittdmisen keino. Tarinallistaminen viestinndn vélineend vie kuulijan kuitenkin pelk-
kdd ymmarrystd syvemmalle. Sen avulla kuulija pystyy samaistumaan kertojan kokemukseen

ja se herdttdd empatiaa tarinassa esiintyvid hahmoja kohtaan.

Tarinat vetdvit kuulijaa puoleensa, mutta tarinat myds myyvét ja aina on mahdollisuus, ettd
tarinoita kdytetdédn manipulaatioon tai tahallisen disinformaation levittimiseen. On tarkeda
huomata, ettd kerrottu tarina on yksi tapa tarkastella asiaa. Samasta tapahtumasta on aina use-
ampi tarina olemassa. Tarinallistamisella on vahva osallisuus kulttuurissa ja esittdvassi tai-
teessa. Jopa esineité tarinallistetaan ja voidaankin joissain yhteyksissd puhua narratiivisesta
kontekstualisoinnista. Tarinallisuus ja tarinallistaminen eivit siis ole uusia asioita. Elamme

tarinoiden ympéardimind kaiken aikaa.

Tarinallisuus on keino, jossa myds markkinoinnilla on mahdollisuus toteuttaa syvempii sa-
maistumisen tunnetta sen kohderyhmaélle. Nykypéivani moni yritys hyodyntdé tarinallisuutta
markkinoinnissaan ja tarinallisuus néyttelee suurta roolia erityisesti videomainoksissa seké

sosiaalisen median viesteissa.

Téssd Pro gradu -tutkielmassa tutkin tarinallisuuden mahdollisuuksia litketoimintaymparis-

tOssd ja erityisesti asiakaskokemuksen johtamisessa.

Usean yrityksen strategiaan on tidnd paivana sisdllytetty asiakaskokemus ja asiakaskeskeisyys.
Mitd ndmad termit tarkoittavat yrityksen toiminnassa tai jopa sielléd arjen tydskentelyssd? Vas-
tauksia on varmasti yhtd monta kuin on yrityksid. On kuitenkin selvdi, ettd asiakaskeskeisyy-

den mukaan tuominen liiketoimintaan tuo yritykselle selkedi kilpailuetua.

Palveluliiketoiminta on kasvattanut osuuttaan maailmantaloudesta tasaisesti ja ldnsimaissa
palvelut ovat nousseet suurimmaksi talouden toimialaksi. Palvelullistaminen on ollut muutos-
prosessi, jossa tuotteiden valmistaminen ja palvelut ovat sulautuneet kokonaisuuksiksi. Jopa
tuotteiden kohdalla puhutaan palvelusta, koska useimmiten tuotteet toimivat kuluttajalle vali-

neend palveluun. Yritysten palvelullistamisen tarkoituksena on hakea selkedi kilpailuetua



kilpailijoihinsa nidhden, tyydyttiden asiakkaidensa tarpeet entistd laajemmin ja syventaa asia-

kassuhdetta entisestidin. (Koivisto, Sdynéjédkangas & Forsberg, 2019.)

Kayttdjalahtoisyys on toiminut valtavana voimana palveluliiketoiminnan muutoksen ajurina
(Vidha, Kettunen, Ryyndnen, Halonen, Myllyoja, Antikainen & Kaikkonen, 2009). Taméan
liséksi palveluliiketoiminta toimii kokemusten johtamisen toteuttajana ja tdhin perustuu mo-
nen yrityksen toiminnan kannattavuus (Fisher & Vainio, 2014). Asiakaslédhtoisyyden tuomi-
nen mukaan liiketoiminnan kehittimiseen seka yrityksen toimintaan asiakasymmarryksen li-
saamiselld, vahvistaa yrityksen sisdistd asiakasldhtoistd toimintaa seké jalkauttaa asiakasléh-
toistd tyoskentelyd arkeen, tuottaen edelld mainittua kokemusten johtajuutta ja sitd kautta toi-

minnan kannattavuutta.

Tarinallisuus ja tarinoiden avulla tuotettu asiakasymmarrys on vield uusi asia, eiki tarinalli-
suuden kayttoa tissd yhteydessé ole juurikaan yrityksissd vield hyodynnetty. Tarinallisuus on
ennemminkin yhdistetty brindin esiin tuomiseen tai myynnin tukemiseen. Mikdli yritys ha-
luaa olla aidosti asiakaskeskeinen, tulee yrityksen tyontekijoiden ymmaértad asiakkaitaan ja

asiakasymmairryksen jakamisen tulee olla yrityksessa osa joka pidivéisti toimintaa.

Palvelumuotoilulla tavoitellaan asiakasldahtdisten palveluiden kehittdmistd sekd asiakasym-
mirryksen tuomista mukaan kehittdmiseen. Palvelumuotoilu on kuitenkin paljon muutakin,
sen avulla tuodaan yhteen yrityksen henkilGitd eri toiminnoista ja ndin saadaan varmistettua
monialainen ndkemys kehitettiviin asioihin. Tadssé Pro gradu -tutkielmassa osallistaminen toi-
mii koko tutkimustyon ytimessd. Koska tutkielma sisdltdd ymmaérryksen syventdmista tarinal-
lisuuden mahdollisuuksista asiakasymmarryksen hyddyntdmisessa sekd yrityksen mahdolli-
suudesta johtaa asiakaskokemusta tarinallisuuden avulla, on osallistaminen tutkielmaan ollut

avainasemassa.

Palvelumuotoilu tarjoaa yritykselle palvelujen kehittdmiseen yhtendisen viitekehyksen. Pal-
velumuotoilun menetelmét tarjoavat usein osallistavan tavan tuottaa visuaalista ja luovaa ke-
hittdmistd, jossa asioita ei oteta suoraan annettuna vaan kehitetdén uusia ja innovatiivisia rat-
kaisuja osallistaen ammattilaisia, asiantuntijoita, asiakkaita ja loppukayttéd;jid. (Mager & Sung,
2011.) Palvelumuotoilun menetelmien kdyton tarkoituksena onkin suunnitella palvelun koko-
naisvaltainen kokemus ja tdmaé siséltdé yrityksen prosessit seki strategian palvelun tarjoami-

sen mahdollistamiseksi (Moritz, 2005).

Yritysten ollessa jatkuvan muutoksen paineen alla, korostuu asiakaskokemuksen merkitys.

Menestyneimmiksi yrityksiksi ovat nousseet ne yritykset, jotka ymmartavét syvallisimmin



asiakkaitaan, heiddn arvojaan ja tarpeitaan. Syvillisen asiakastuntemuksen lisdksi nimé me-
nestyneet yritykset ovat asettaneet asiakkaansa toiminnassaan ja paatoksenteossaan keskioon
ja onnistuvat merkityksellisessd asiakaskokemuksen toimittamisessa. Palvelumuotoilu tuo té-
hén kaivattuun asiakasldhtdiseen kehittimiseen mahdollistavia elementtejd. Palvelumuotoilun
avulla yrityksen kehittdmisote on asiakasldahtdinen ja kokeileva, tima tuottaa yritykselle me-
nestysté pitkdssa juoksussa. Palvelumuotoilu ei toimita pikaratkaisuja, mutta sen avulla luo-
daan kestdviai asiakasliahtdisti ja taloudellisesti kannattavaa lisdarvoa sekd toiminnan vaikut-

tavuutta. (Koivisto, Sdynéjdkangas & Forsberg, 2019.)

Tarinallistamisella ja palvelumuotoilun tarkoituksella on hyvin paljon yhdistévia tekijoita.
Kirjassa Storytelling for User Experience (Quesenbery & Brooks, 2010) tekijit kirjoittavat,
kuinka tdrkedd on tarinaa suunniteltaessa miettid kuulijayleisdodin. Heiddn mukaansa tarinan
ainut pddmaird ei tulisi olla itse tarina, vaan se auttaa kommunikoimaan jonkin asian toisille
henkiloille. Tarkeitd tekijoité tarinallistamisessa onkin kirjoittajien mukaan yleison ja tarinan
suhde, seki kirjoittajan suhde yleisoon. Tuulaniemen (2011) mukaan palvelumuotoilu on pal-
velujen kehittdmistd, suunnittelua ja innovointia muotoilun menetelmin, jossa keskeistd on
ottaa huomioon palvelujen kiyttdjat. Aivan kuten ylla todettiin tarinan kuulijoiden olevan ta-
rinan suunnittelun kohde, on palvelujen suunnittelun kohde kayttdjit. Kalliomiki (2014) to-
teaa, ettd tarinallistaminen toimii myds palvelumuotoilun menetelmina ja tarinallistaminen
menetelmanad keskittyy erityisesti palvelukokemuksen parantamiseen, eldmyksellisyyden

tuottamiseen ja arvon lisddmiseen.

Kallioméki (2014) kdyttdéd termejd tarinallistaminen ja tarinaldhtdinen palvelumuotoilu syno-
nyymeind toisilleen. Hinen mukaansa tarinallistamisella tarkoitetaan minki tahansa palvelun
tai konseptin tekemisti tarinaksi. Tdssé tutkielmassa tarinallistamisen mahdollisuuksia
asiakaskokemuksen johtamisen yhteydessi tutkitaan hieman eri nikokulmasta, kuin
asiakkaan palvelun tarinallistamista, mutta samalla tavalla tarinallistamisen syvin olemus

padsee kokemuksen ja ymmarryksen kautta kuulijan késiteltavéksi.

Talld Pro gradu -tutkielmalla on tuotettu tutkimuksen empiirisessé toteutuksessa ymmarrysta
tarinallisuuden mahdollisuuksista asiakaskokemuksen johtamiseen. Tutkimustydlléd on erilai-
nen syvyys ja tarkoitus, kun siin osallistetaan henkil6ité, joilla on jo vahva ymmarrys yrityk-

sen litketoiminallisesta puolesta sekd ydinkysymyksestd miksi yritys on olemassa.

Asiakaskeskeisen kulttuurin rakentaminen on yritykselle aikaa vaativa prosessi, joka vaatii

sen johdolta ja tyontekijoiltd pitkdjinteisyyttd sekd sitoutumista. Asiakaskeskeisyys tarkoittaa



asiakkaan nostamista aidosti yrityksen tekemisen keskioon ja tavoitellun mukaisen asiakasko-
kemuksen toteutuminen vaatii jokaiselta yrityksen tyontekijdltd asiakkaan ndkdkulman miet-
timisté jokapdivaisissd paitoksissd (Gerdt & Korkiakoski, 2016). Tdméan vuoksi nden timédn
Pro gradu -tutkielman tulokset tirkeind huomioitavina asioina, kun tarinallisuutta hy6dynne-

tddn yrityksen tuloksellisessa asiakaskokemuksen johtamisessa.



2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT

Asiakaskokemus osana strategiaa on laaja kokonaisuus, mutta my0s valtava mahdollisuus kil-
pailuetuna. Asiakaskokemuksen hyddyntdminen téssd yhteydessa vaatii strategian luojilta
valtavasti rohkeutta. Vaikka on mahdotonta ennustaa tdysin tulevaa, on yrityksen johdolla ol-
tava silti ndkemys yrityksen tulevaisuudesta seké rohkeus tehda valintoja, joilla strateginen
ndkemys vieddin arjen todellisuuteen. Asiakaskokemus on lopulta kuitenkin yhta kuin teot.

(Loytdand & Korkiakoski, 2014.)

Asuntosditio toimii tdiman Pro gradu -tutkielman toimeksiantajana ja tutkimuksen empiirinen
toteutus toteutettiin osaksi Asuntosdition tyontekijoiden keskuudessa. Asuntoséétio on asetta-
nut asiakaskeskeisyyden sen strategian keskioon ja etsii keinoja jalkauttaa asiakaskeskei-

syyttd osaksi jokaisen tyOntekijdn arkea.

Asuntosdétio on yleishyddyllinen toimija, jonka tehtdvénid on varmistaa asiakkaidensa laadu-
kas ja turvallinen asuminen sekd asumisen kohtuuhintaisuus. Asuntoséétiolld on hyvin vahva
bréndi, johon kuuluu brénditarina. Brénditarina ottaa myds kantaa siihen, miten Asuntosié-
tion strategiassa midritelty tirked kulmakivi; asiakaskeskeisyys, tulisi ndkyé asiakkaille.
Téssd Pro gradu -tutkielmassa tuotetaan uutta ja syvempdd ymmaérrysté tarinallisuuden mah-
dollisuuksista asiakaskokemuksen johtamisessa osallistaen Asuntosdition henkilokuntaa pal-

velumuotoilun menetelmien kautta.

Asuntosditié pohjaa asiakaskokemuksen tavoitettaan brinditarinallaan. Alla olevan Asun-
tosdétion branditarinan lupauksen innoittamana ldhdin tutkimaan, millaisia asioita on huomi-

oitava, jotta tarinallisuutta voisi hyddyntéda asiakaskokemuksen johtamisessa.

"Meiddn kanssamme et ole pelkkd sukunimi ovessa. Olet sind. Asuk-
kaamme.

Olet meille se kaikista tdrkein ja me olemme olemassa sinua varten.
Sind innostat meitd katsomaan tulevaisuuteen, kiritdt meitd kehitty-

mddn ja piddt mielemme virkeind.

Sinun takiasi ja sinua varten haluamme luoda kestdvid kortteleita ja

onnellisia koteja.’

(Osa Asuntosdition branditarinaa, 2022)



Asiakaskeskeisyyden ollessa Asuntosdétion strategian tiarkeédnd kulmakivend, pyrin tdssa Pro
gradu -tutkielmassa lisddméaan ymmarrysta tarinallisuuden mahdollisuuksista asiakaskoke-
muksen johtamisessa. Tarinallisuuden mukaan tuominen asiakaskokemuksen johtamiseen tuo
tyontekijoille uudenlaista ymmarrysté asiakkaistaan sekd niistd asioista, joita asiakkaiden kes-
kuudessa aidosti arvostetaan. Tdmén tiedon jakamisella tavoitellaan toimintatapoja, joita jo-
kaisen tyontekijan on mahdollista ottaa osaksi omaa tyotéédn ja ndin tukea omalla tekemisel-
1d4n asiakaskokemuksen toteutumista. Asiakaskokemuksen rakentamisen onkin térkedd sisal-

tad yrityksen tyontekijoiden tieto, tunne ja toiminta (Gerdt & Korkiakoski, 2016).

Tarinallisuudella on asiakkaiden suuntaan perinteisesti tavoiteltu mieleenpainuvuutta seka
erottuvuutta kilpailijoiden joukosta. Tété tyotd on tdméin Pro gradu -tutkielman toimeksianta-
jan, Asuntosdition, toimesta tehty ja tdssd on vuonna 2021 T-Median toteuttaman, tunnettuu-
teen liittyvan, Luottamus & maine -tutkimuksen, mukaan onnistuttu. Brandin tunnettuus eldi
Asuntosdétion tyontekijoiden keskuudessa vahvana, mutta se ei ole yksistién riittava tekija

tuomaan asiakaskeskeisyyttéd arjen tyohon, yrityksen jokaisessa toiminnossa.

2.1  Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on lisdtd ymmaérrystd tutkittavasta ilmidstd. Tamén tutkimuksen tut-
kittavana ilmidnd toimii tarinallisuuden mahdollisuudet asiakaskokemuksen tuloksellisessa
johtamisessa. Tutkimuksessa on kéytetty tapaustutkimukselle tyypillistd rajausta, jotta ym-
mérrystd on saatu lisdttyd juuri tutkittavasta ilmiostd. Téssd tutkimuksessa on rajattu tutki-
mukseen osallistettavat henkil6t toimeksiantajayrityksen henkiloston jéseniksi sekd osallista-
malla tarkoin valittuja asiantuntijoita toimeksiantajayrityksen ulkopuolelta. Kaikella osallista-

misella on tavoiteltu tutkittavaan ilmi66n monipuolista ndkdkulmaa.
Tutkimuksen tavoite on pyritty saavuttamaan vastaamalla tutkimuskysymyksiin:
Miten tarinallisuutta voidaan hyodyntii asiakaskokemuksen johtamisessa?

Mitka tekijit tulee huomioida tarinallisuutta hyodynnettiessi asiakaskokemuksen tu-

loksellisessa johtamisessa?

Tédmin tutkimuksen ulkopuolelle on rajattu asiakasymmarryksen lisdédminen tai uuden tiedon

tuottaminen koskien asiakkaita. Tutkimuksessa keskitytddn selvittimiidn mitka asiat tulee



huomioida, kun tarinallisuus otetaan mukaan asiakaskokemuksen johtamiseen, jotta tarinalli-

suutta on mahdollista hyodyntéda tuloksellisesti asiakaskokemuksen johtamisessa.

Osallistun tutkimuksellani palvelumuotoiluajattelua ja asiakaskokemuksen johtamista koske-
vaan keskusteluun tuomalla ymmarrysta tarinallisuuden mahdollisuuksista asiakaskokemuk-

sen johtamisen kontekstissa.

Pro gradu -tutkielmaan on merkitty timanttikuviolla { erityisen tirkeind pitdmiini asioita.
Merkityt kohdat ovat tirkeité tulosten kannalta ja niistd voi olla hyotyé aiheen piirissé ty0s-

kenteleville ja siitd kiinnostuneille.

2.2 Tutkielman rakenne

Tadma Pro gradu -tutkielma on tapaustutkimus, jonka tavoite on syvemmén ymmaérryksen ker-
ryttdmisessd. Tavoitteena on vastata tutkimuskysymykseen tuottaen tietoa rajattuun aiheeseen
ymmairryksen syventdmiselld. Tutkielmassa kédytetdéin laadullisia tutkimuksellisia menetel-
mid, joista kerédtyn aineiston analysoinnin kautta tuotan uutta ja syvempdd ymmarrystd vas-

taamalla tutkimuskysymykseen.

Lihestymistapana tdssi tutkielmassa on kéytetty palvelumuotoilun menetelmié. Osallistami-

nen on toiminut kaiken kehittimisen, lahestymistavan ja tiedon keruun peruselementtina.

Pro gradu -tutkielman rakenne

% Johdanto

@ Tutkimuksen lihtokohdat

Tutkimuksen teoreettinen tausta

- Tutkimuksen empiirinen toteutus

Tulokset

@ Pohdinta & johtopdatokset

Kuvio 1. Tutkielman rakenne.



Y1l olevan kuvan mukaisesti (kuva 1) Pro gradu -tutkielma kattaa kuusi lukua. Johdanto -
luvussa lukija johdatetaan aiheeseen, esitellddn tutkimuksen taustaa ja keskeisid kasitteita.
Tutkimuksen lihtékohdat -luvussa tuodaan esille tutkimuksen tavoitteet, tutkimuskysymyk-

set, tutkimuksen nékdkulma ja toimeksiantajayrityksen esittely.

Tutkimuksen teoreettinen tausta -luvussa kiydéén lapi laajaa kirjallisuuskatsausta, jossa pads-
tddn syventyméin aiheeseen aiemmin kirjoitetun materiaalin ndkokulmista. Luvussa kdydaan
1api asiakaskokemuksen tieteenfilosofista taustaa ja kuvataan asiakaskokemuksen muodostu-
miseen liittyvad tieteellistd keskustelua myds asiakkaan arvon kokemisen, tyontekijédkoke-
muksen sekd asiakaskokemuksen johtamisen osalta. Luvussa esitellddn myds tarinallisuuden
nékyminen eri tieteellisissd keskusteluissa ja tarkastellaan tarinallisuutta asiakaskokemuksen

johtamisen kannalta.

Tutkimuksen empiirinen toteutus -luku syventyy tutkimuksen toteutuksen tarkasteluun. Lu-
vussa esitellddn tutkimusote, aineiston analysointi, palvelumuotoilumenetelmét tdmén tutki-

muksen tiedonkeruun vélineend seka esitellddn kerrytettyd aineistoa.

Tutkimuksen tulokset esitellddn Tulokset -luvussa 5 sekéd Tulosten yhteenveto -luvussa 6. Tu-
loksissa esitelldén eri palvelumuotoilumenetelmilld kerrytettyja tuloksia seké esitelldén tulos-
ten yhteenvetoa avaten tarinallisuudella johtamisen 1dhtokohtia seké esitelldén visuaalisesti

tarinallisuuden mahdollisuuksia asiakaskokemuksen johtamisessa.

Viimeiseksi Pohdinta ja johtopddtokset -luvusta on luettavissa tutkielmassa nousseita ajatuk-

sia sekd pohdintaa tdrkeistd huomioitavista seikoista liittyen tutkittavaan ilmioon.
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3 TUTKIMUKSEN TEOREETTINEN TAUSTA

Esittelen tdssd luvussa tutkimukseni teoreettisen taustan. Kdyn 1dpi tutkimuksen kannalta tir-
keimpid késitteitd ja luon nédin pohjaa ymmarrykselle valitsemastani tutkittavasta ilmiostd. En
kuitenkaan kdyté teoriaa vastatakseni tutkimuskysymyksiini, vaan teoreettinen tausta toimii
tutkimukseni pohjana, jota olen hyodyntinyt aineiston keruussani sekd valitsemissani palve-
lumuotoilun metodeissa. Teoreettinen tausta ndkyy myds aineistoni analysoinnissa seka tulos-
ten reflektoinnissa. Tdma on luontevaa, koska tdssé tutkielmassa tuotetaan ymmarrysté tutkit-
tavasta ilmiosté, eikd kdyda lapi kokonaista palvelumuotoiluprosessia kehittéen ratkaisua en-

nalta miériteltyyn ongelmaan.

3.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksen muodostaa kokonaisuus. Tdssd kokonaisuudessa on mukana kaikki yk-
sittdiset kokemukset, jotka muodostuvat eri kanavissa sekd kohtaamispisteissd, joissa asiakas
palveluntarjoajan kohtaa. (Filenius, 2015, 32; Peppers & Rogers, 2017, 22.) Ytimen asiakas-
kokemukselle muodostaa palveluntarjoajan yrityskulttuuri, strategia sekd briandi. Yritysstrate-
gian on médrd ohjata suuntaa, brindissa kiteytyy asiakaslupaus ja yrityskulttuuri antaa pohjan
asiakaslupauksille, mik4 auttaa strategian viemisen kaytintoon. (Holma, Laasio, Ruusuvuori,
Seppéd & Tanner, 2021, 278.) Palveluntarjoajan tavoite on tarjota mahdollisimman saumaton
asiakaskokemus, joka muodostuu asiakaspolun eri kohtaamispisteiden summasta (Filenius,

2015).

Asiakaskokemuksen on kerrottu muodostuvan yhdessé asiakkaan kanssa (Gronroos, 2011).
Talla tarkoitetaan, ettd kokemus muodostuu niissid kohtaamispisteissé, joissa olemme asiak-
kaiden kanssa tekemisissd. Palvelut ovat kuitenkin erilaisia ja kokemus muodostuu hyvin eri
lailla, riippuen esimerkiksi onko palvelu jotain, joka koetaan palvelun hetkelld vai onko pal-
velu sellaista, jossa kokemus jatkuu pidemmaén aikaa. Tdméan Pro gradu -tutkielman toimeksi-
antajan padpalvelu on asuminen eli koti, jota asiakas eldd todeksi jokainen hetki. Koti nédytte-
lee todella suurta osaa meidin kaikkien elamissi ja palveluna se on hyvin ainutlaatuinen

asiakaskokemuksen ndkokulmasta.

Asiakaskokemus muodostuu Loytdndn ja Kortesuon mukaan asiakkaan ydinkokemuksesta,

laajennetusta kokemuksesta ja odotukset ylittédvistd kokemuksesta. Ydinkokemuksen voidaan
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ajatella olevan perusta asiakaskokemukselle. Laajennettu kokemus tuo asiakkaalle jotain
ydinkokemuksen liséksi. Mikali asiakas kokee odotukset ylittdvin kokemuksen, on se yleensd
edellyttdnyt kokemukseen henkil6kohtaisuutta, tunteisiin vetoamista tai jonkinlaista positii-

vista yllatyksellisyyttd. (Loytdnd & Kortesuo, 2011, 59—64.)

Asiakaskokemus syntyy asiakkaan omassa mielessa ja sithen vaikuttaa jokainen kohtaaminen
palveluntarjoajan kanssa. Tdhdn asiakkaan mielesséd syntyvédan kokemuksen liittyy myds tun-
teet, joita asiakas liittda yritykseen. (Gerdt & Korkiakoski, 2016; Loytdnd & Kortesuo, 2011,
7.) Asiakaskokemus muodostuukin palvelunkiyttdjien tulkinnoista ja kokemukseen vaikutta-
vat niin tunteet, kuin ajatukset yrityksestd (Kortesuo & Loyténd, 2011). Asiakaskokemuksen
muodostumiseen vaikuttaa lisdksi asiakkaan odotukset palveluntarjoajan kohtaamisesta seka
lopulta toteutunut kohtaaminen. Kaikki kohtaamiset vaikuttavat kokemukseen, myds ne, jotka
ovat palveluntarjoajan alihankintana tekemié sekd ne kohtaamiset, jotka tapahtuvat erilaisten
kanavien kautta. Asiakaskokemus syntyy siitd, kuinka sujuvaksi asiakas kokee palveluproses-

sin. (Ahvenainen, Gylling & Leino, 2017.)

Gentile, Spiller & Noci (2007) sekd Loytdnd & Kortesuo (2011) toteavat, ettd asiakaskoke-
muksen tarkastelu asiakaspolun kohtaamispisteiden kautta on tarpeellista, koska asiakaskoke-
mus muodostuu juuri ndissd kohtaamispisteissi ja kohtaamispisteiden tarkastelun avulla saa-

daan avattua palveluntarjoajan ydintoimintoja.

3.1.1 Palvelumuotoilu asiakaskokemuksen kehittdjana

Palvelumuotoilussa asiakaskokemus on keskeisené kehittdimisen elementtind (Tuulaniemi,
2013, 71). Menestyvit yritykset ovat ymmarténeet asiakaskokemuksen tirkeyden aikaa sitten
ja omaksuneet sen keinoksi saavuttaa tuloksellista liiketoimintaa seké tuottaa itselleen kilpai-
luetua markkinoilla. Palvelumuotoilu ndhddin asiakasldahtoisend 1dhestymistapana, joka sys-
temaattisesti parantaa asiakaskokemusta ymmartdmalld asiakkaiden tarpeita, kartoittamalla
asiakkaiden toiveita ja haasteita, eliminoimalla kipupisteitd, edistimélld innovaatioita ja var-
mistamalla johdonmukaisuutta palvelujen tuottamisessa. Organisaatioiden ottaessa palvelu-
muotoilun palvelujen kehittdimisen prosessiksi, on niilld paremmat valmiudet luoda mieleen-
painuvia kokemuksia, jotka johtavat myos asiakasuskollisuuteen. (Shaw & Ivens, 2005.)

koskevaan suunnitteluun tai paitoksentekoon, joiden kautta asiakas kokee parhaan
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mahdollisen asiakaskokemuksen. Hyvén asiakaskokemuksen saadaakseen on asiakkaan
tunnettava palvelun saumattomuus jokaisessa kontakstipisteessd yrityksen kanssa. Néin
asiakkaalle vélittyy se kokemus, minké yritys on suunnitellut. (Goldstein, Johnston, Duffy &

Rao, 2002.)

Palvelumuotoilun prosessia voi hyddyntdi eri tavoin. Ja usein ndin tapahtuuu automaattisesti,
koska tapoja hyddyntda palvelumuotoilua on yhtd monta kuin on kehittéjaékin.
Palvelumuotoilun prosessi pitdd asiakkaan keskiossé ja prosessia voi kuvata luovaksi
ongelmanratkaisuksi. (Tuulaniemi, 2013.) Prosessi tuottaa uutta tietoa ja pureutuu
kehihtettdvdidn asiaan syvéllisesti. Tastd syystd palvelumuotoilua ei voi hyodyntéd kaikissa
tilanteissa samalla tavalla. Se ei toki ole tarkoituskaan. Palvelumuotoilun ydinprosessin
periaatteet ovat kuitenkin samoja kehittéjésti riippumatta, silld muotoiluun perustuva
ajattelutapa on yhtendinen. Kéytetyt palvelumuotoilun menetelmit sekd niiden mééra
poikkeavat eri projekteissa, mutta itse sisdltd kulkee samaa ydinprosessin kaavaa noudattaen

eteenpdin. (Stickdorn, Lawrence, Hormess & Schneider, 2018, 542.)

3.1.2 Arvon tuottaminen ihmiselle

Kuusela & Rintamiki (2002) sekd Gentile, Spiller & Noci (2007) kirjoittavat asiakkaan arvon
kokemisen palvelun kautta eroavan asiakkaan omista arvoista. Heiddn mukaansa asiakasko-
kemuksen arvo syntyy yksittédisessa tilanteessa. Eldmén arvot ovat laajempia perusperiaat-

teita.

Asiakkaan kokema arvo eroaa siis asiakkaan omista arvoista, silld asiakkaan kokema arvo
syntyy yksittdisessd tilanteessa, joka voidaan ndhdai tilannesidonnaisena ja monimuotoisena,

kun taas asiakkaan kokemat eldmédnarvot ovat laajempia eldmén perusperiaatteita.

Tuulaniemen (2011) mukaan asiakaskokemusta tulee tarkastella asiakkaan kokeman arvon
perusteella. Hinen mukaansa arvot, jotka asiakaskokemus luo, voidaan jakaa kolmeen aihe-
alueeseen. Namé ovat tunteet, toiminta ja merkitykset. Aihealue "tunteet’ késittdé kaikki pal-
velun alueet, joissa palvelu vastaa asiakkaan tunnetason odotuksiin, sisdltden asiakkaan tunte-
mukset sekd henkilokohtaiset odotukset. *Toiminta’ aihealue tarkoittaa, kuinka helposti ja su-
juvasti palveluntarjoaja vastaa asiakkaan tarpeeseen. Tédhén liittyvét esimerkiksi asiaan liitetyt

vaatimukset, jotka liittyvét palveluntarjoajan prosessien sujuvuuteen seka palvelujen
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kaytettavyyteen, saavutettavuuteen seké tehokkuuteen. Kolmantena arvon muodostumisen
aihealueena Tuulaniemi ndkee merkitykset’, joka tissd yhteydessa tarkoittaa palveluihin lii-
tettyjd tarinoita, asiakaslupauksia, kokemuksen henkilokohtaisuuden tunnetta seké suhdetta

asiakkaan omaan eliméntapaan. (Tuulaniemi, 2011.)

Loyténdn ja Korkiakosken mukaan suurin osa asiakaskokemuksesta on tunteita. Tésté syysté
on tirkedd keskittyd selvittimiin ne emotionaaliset arvot, jotka ovat yrityksen asiakkaille tér-
keitd. Asiakaskokemuksen johtamisessa on heiddn mukaansa syyté keskittyé juuri ndiden ar-

vojen luomiseen. (LOytédnd & Korkiakoski, 2014.)

Henkildston sitouttamisesta ja henkildstokokemuksesta puhutaan nykyéén yhd enemmaén. Ja-
cob Morganin (2017) mukaan henkildston sitouttamiseen vaikuttavat teot ovat yleensi péélle
liimattua eivitkd suoranaisesti vaikuta henkilostokokemukseen. Useasti asiakaskokemuksesta
puhutaan hyvin samantyylisesti. Mikali keskitytdén ainoastaan asiakkaan sitouttamiseen tuot-
teen tai palvelun kautta, eiki selvitetd asiakaan ndkokulmasta arvoa tuottavia asioita, on asia-

kaskokemus aina pinnallisempaa eika lisdarvoa tuottavaa.

Asiakaskokemus ndahddén usein turhan yksinkertaistettuna asiakkaan suhteena yrityksen bran-
diin. Téllainen kuvaus ei tuota oikeanlaista kuvaa yritykselle sen vaikutusmahdollisuuksista
asiakaskokemukseen. Samankaltainen vajavainen ymmarrys henkildstokokemukseen vaikut-
tavista tekijoistd saadaan, kun puhutaan ainoastaan henkildston sitouttamiseen liittyvisté teki-
joistd. Henkilostokokemusta tulisikin katsoa henkiloston ndkokulmasta, organisaation nako-
kulmasta seki vield limittdin molempien nédkdkulmasta. Talloin saadaan varmimmin oikean-

lainen tilannekuvaus yrityksen henkildstokokemuksesta. (Morgan, 2017.)

Kuten aiemmin todettu, on asiakaskokemus yhd useamman yrityksen strategiassa mainittuna.
Henkilostokokemus ei kuitenkaan ainakaan suurempana késitteend ole avattuna strategiata-
solla. On ymmarrettavaa, ettd yritykset kuitenkin eri painottein tdhén kiinnittdvit huomiota.
Johtamisessa erityisesti henkildstokokemus on tdrked tekemisen ja kehittimisen kohde myos

asiakaskokemuksen kannalta.

On néhtévilla, ettei henkildstokokemus kiinnosta yritysten johtoa siind miérin, kuin asiakas-
kokemus, vaikka henkilostokokemuksen kehittiminen liittyy kiinteésti johtamiseen. Sitoutu-
neet tyontekijdt ovat tunnistetusti tuotteliaampia ja heidin pysyvyytensi seki lojaaliutensa
tyOnantajaa kohtaa on yleensd parempaa. Tdmén vuoksi henkildstokokemukseen panostami-
nen on tdrkedd ja sen tulisi nousta strategiatasolla samalle viivalle kuin asiakaskokemuksen.

(Nupponen, 2017.)
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Henkilostokokemus vaikuttaa suoraan asiakaskokemukseen. On tarkedd huomata, ettd yksit-
tdinen tyontekijakokemus tydpaikan kulttuurissa ja vuorovaikutuksessa tyonantajan kanssa,
vaikuttaa myo6s asiakaskokemukseen. TyOnantajan tulee huolehtia, etti tyontekijit saavat ar-
vostusta ja kokevat tyonsa merkitykselliseksi. Nédin synnytetéédn positiivista tunnetta tyonteki-
jan kokemuksen kautta koko tydyhteisdon, ja tdimé nikyy asiakaskohtaamisten kautta asia-

kaskokemuksessa. (Fisher & Vainio, 2014.)

3.1.3 Asiakaspolku

Yritysten asiakaspolkujen ollessa hyvin erilaisia, on jokainen asiakaspolku kuvattava yksittéi-
send, uniikkina polkunaan. Madriteltdessd asiakaspolkua on tirkedd tunnistaa asiakkaalle
oleellisimmat ja tairkeimmaét kohtaamispisteet. Yleensd ndma ovat niitd kohtaamispisteita,
joissa asiakas kaipaa apua ja on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa. Yrityksen on
kuitenkin tunnistettava ne kohtaamispisteet myds, joissa asiakas toimii itsendisesti. (Gerdt &

Korkiakoski, 2016, 52; Leino, 2020.)

Kohtaamispisteiden méérittelyn jdlkeen on tirkeéd kartoittaa asiakkaan kokemus ndissé koh-
taamispisteissd. Vasta tissd vaiheessa palveluntarjoaja pystyy ymmértdmain mitkd ovat sen

kohtaamispisteiden huippuja ja mitké vaativat vield kriittistd tarkastelua. Kohtaamispisteissi
kartoitetaan asiakkaiden kokemus ja sen avulla kerrytetddn ymmarrystd, mitka osa-alueet toi-

mivat paremmin kuin toiset. (Holma, Laasio, Ruusuvuori, Seppd & Tanner, 2021.)

Asiakaspolut ovat tehokas tapa ymmartad asiakkaan kokemusta brandistd, palvelusta tai tuot-
teesta. Tarinankerronta lisdd emotionaalisen yhteyden palvelupolkuun, mika tekee siité kiin-
nostavamman ja vaikuttavamman. Tehokkaan asiakaspolun luomiseksi on tirkedd perustaa se
todellisiin asiakaskokemuksiin. Tulee siis ymmartda, miten asiakkaat ovat vuorovaikutuk-
sessa yrityksen kanssa, tunnistaa kipupisteet seka ilon hetket. Asiakaspolun tulee keskittya
asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin, ei yrityksen omiin tavoitteisiin. Tdma tarkoittaa, ettd ym-
martdd, mitd asiakas haluaa saavuttaa asiakaspolun jokaisessa vaiheessa. Asiakkaan nikokul-
maan keskittymélld luodaan asiakaspolku, joka on asiakaskeskeinen. Asiakaspolkua on kui-
tenkin péivitettdva jatkuvasti, jotta pystytddn tarjoamaan paras mahdollinen asiakaskokemus.

(Angrave, 2020.)
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3.1.4 Asiakasymmarrys

Todellinen asiakasymmaérrys perustuu aitojen asiakastarpeiden ja asiakkaiden kéyttdytymisen
tunnistamiseen. Asiakkaalla onkin keskeinen rooli timén ymmaérryksen tuottamisessa. Asia-
kasymmaérryksen avulla pystytdédn luomaan ja kehittiméén toimivia palveluratkaisuja, mika
on elintdrkedd menestyksekkain liiketoiminnan kannalta. Oikein kohdennettuna asiakasym-

maérrys tukee innovointia ja resurssien oikein kohdentamista. (Arantola, 2006.)

Asiakasymmarryksen kautta padstdin rakentamaan parempaa asiakaskokemusta. Hyvén asia-
kaskokemuksen elementit jakautuvat helppoon saavutettavuuteen, nopeuteen, prosessien su-
juvuuteen seké asioinnin miellyttdvyyteen (Gerdt & Korkiakoski, 2016). Nédiden elementtien
kehittdminen vaatii siis yritykseltd laadukasta ja hyvin organisaatioon jalkautettua asiakasym-

marrysta.

Accenturen tekemén tutkimuksen (2014) mukaan huonolla asiakaspalvelun laadulla on véli-

ton seuraus asiakkaiden kdyttdytymiseen, koskien kyseistd palveluntarjoajaa.

"Yli puolet suomalaisista kuluttajista vaihtoi palveluntarjoajaa vuonna
2013 huonon asiakaspalvelun vuoksi. Vastaajista yli kahdeksan kymme-
nestd kertoi, ettd vaihtaminen olisi ollut estettdvissd hyvilld asiakaspal-

velulla.’ (Accenture, 2014.)

Asiakasymmarryksen tarkoituksena on saada kisitys asiakkaiden tarpeista, mieltymyksista ja
kéayttdytymisestd, jotta voidaan luoda tuotteita tai palveluja, jotka vastaavat heidén tarpeitaan
ja ylittéavit heiddn odotuksensa. Ymmartdmalld asiakkaitaan yritykset voivat raétdloida mark-

kinointistrategiaansa ja tuotetarjontaansa vastaamaan paremmin kohdeyleisonsa tarpeita.

Asiakkaiden haasteiden ja huolenaiheiden ymmaértaminen auttaa yrityksid kdsittelemédn niita
ja parantaa asiakastyytyviisyyttd. Asiakkaiden tarpeiden ja mieltymysten ymmértdminen an-
taa yrityksille mahdollisuuden rakentaa kestdvampid asiakassuhteita ja lisdd asiakkaiden us-

kollisuutta yritystd kohtaan. (Arantola, 2006.)
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3.2  Tarinallisuus

Tarinallisuus eri narratiivisuus alkoi kukoistaa psykologian, sosiologian ja kasvatustieteiden
tutkimuksissa 1980-luvulta alkaen. Talloin useimmiten narratiivisuutta késiteltiin suhteessa
elamddn yleisesti. Tallainen uudenlainen ajattelu kasvatti suosiotaan ja narratiivisuus miellet-
tiin ensisijaisesti tekstimuotoiseksi ilmidksi. Jaottelu oli hyvin suorasukaista: fiktiivista ja ei-
fiktiivistd kirjallisuuden lajia. Tarinallisuus siis miellettiin mahdollisuudeksi saada tietoa,

joka jasentdd kokemustamme lukemastamme tiedosta. (Hyvirinen, 2017.)

Maikeld, Nurminen ja Raipola kuvaavat artikkelissaan késitteitd narratiivi ja tarina osana ker-
tomusta. Heiddn mukaansa narratiivi liittyy maailmanselitykseen tai jonkinlaisen ideologian
kertomukseen. Narratiivilla on heiddn mukaansa vain vdhén konkreettista kosketusta yksi-
lonkokemusta vélittdvien kertomusten kanssa. Tariallisuuden késitettd he kuvaavat kiytetta-

van kokemuspohjaisten kertomusten kaytossd. (Mikeld, Nurminen & Raipola, 2020.)

Kaikki kerrotut asiat eivit kuitenkaan ole tarinaa. Tarina koskettaa kuulijaa sen omintakeisen
kerronnan ja aiheutettujen tunteiden vuoksi. Tarinan yleinen mééritelma on, ettd se sisdltdd
alun, keskikohdan ja lopun. Samalla siséllolla toimii esimerkiksi prosessit, mutta ne eivit kui-
tenkaan ole tarinoita. Tarina ei my0Oskéén ole yrityksen kuvaus sen hierarkiasta tai saavutuk-
sista. Tarinaa ei kirjoiteta auki listaamalla tehtyjé asioita. Téllaiset selvitykset tuottavat kuuli-
jalle kuvan yrityksen tavoista ja jirjestyksestd, mutta ne eivit vilitd tarinalle ominaisia sa-
mastumisen tunteita. (McKee & Gerace, 2018.) Tarinankerronnassa kieli ei ole tirkeintd, se
on enemminkin keino kertoa ja johdatella kuulijaansa tarinan ytimeen. Tarinankertojan tarke-
dmpi tehtdva on luoda tarinankerronnalla mielikuvia ja tunnelmaa. Tempaista kuulija siis mu-

kaan tarinan kokemukseen mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. (Rantanen, 2016.)

Tommi Auvisen viitoskirjatutkimuksen artikkelissa ’Constructing leadership by storytelling
— the meaning of trust and narratives’ (2013) kerrotaan, kuinka osa tutkimukseen osalliste-
tuista johtajista piti tarinoita tehokkaana vaikuttamisen keinona. Ndmé johtajat kertoivat, ettd
he tukeutuivat johtamisessaan tietoisesti juuri tarinallisuuteen. Heidédn mielestidén ilman tari-
nankerrontaa luottamuksen rakentaminen on jopa mahdotonta. Tarinallisuudella koettiin ole-
van vaikutusta asenteiden ja arvojen jakamisessa. Artikkelissa todetaan, ettd tarinoilla on
merkittdva rooli arjen johtamistydssé. Artikkelissa nousseiden ajatusten myotd myos asiakas-

kokemuksen johtamisessa tulisi tarinallisuuden ndkyé. (Auvinen, Aaltio & Blomqvist, 2013.)
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3.2.1 Tarinoiden eettisyys

Kuten aiemmin on todettu, tarinallisuus tempaa kuulijansa mukaan ja tarinat ovatkin tirkeité
vaikuttamisen vélineitd. On kuitenkin hyvé muistaa, ettd kuulijalle on tarpeen kriittinen ajat-
telu, aivan kuten kirjoitetun tekstin lukemisessakin. Kaikki ei ole totta, ei kirjotettuna, eiké
tarinan muodossa. Tarinankertojan on huolehdittava siitd, ettd hin kertoo tarinansa oikein ja
totuudenmukaisesti. Mikéli tarinaa on vééristelty, on kuulijan mahdollista tulkita tarina tahal-
liseksi harhaanjohtamiseksi. Etenkin tarinankertoja, jolla on arvovaltaa ja hénté pidetdén eri-
tyisen luotettavana, on mahdollisuus tehda védristelyilld tarinoilla paljon pahaa. Eettisyys ta-
rinallisuudessa seké tarinankertojan ohjenuorana on ehdottoman tiarkeédé. (Rauhala &

Vikstrom, 2014, 103.)

Maikeld, ym. (2021) kirjoittaa artikkelissaan, *Dangers of Narrative’, narratiivisuuden vaa-
rasta. Heiddn mukaansa tarinallisuuden vaara piilee siind, ettd henkilon itse kokema asia saa
tarinana suhteettoman edustavuuden sen jakamisen tavan kautta. Téllaisen tilanteen mahdol-
listaa kertojan oma asema esimerkiksi viranhaltijana tai muuten auktoritaarisessa asemassa
toimijana. Kuulijan on vaikea harjoittaa faktan tarkistusta tai kriittistd ajattelua, mikili tarinaa

kerrotaan kertojan oman kokemuksellisuuden, edustavuuden tai normatiivisuuden kautta.

Tarinallisuuden ja tarinankerronnan eettisyyttd pohtiessa on tirkeéa selvittdd, mitkd ovat tari-
nallisuuden kédyton uhat asiakaskokemuksen johtamisessa. Auvisen (2013) viitdskirjassa on
tutkittu manipulatiivisuutta, joka liittyy tarinoilla johtamiseen. Tutkimuksessa on tarkasteltu,
miten johtajien kertomissa tarinoissa ilmenee tahallista manipulointia tarinoiden kautta.

(Auvinen, 2013.)

Tarinankertojan eettinen valinta on, missd valossa hén kertoo tarinaa sekd kenen nakokul-
masta. On my0s tarinankertojan vastuulla, millaisia tarinoita paésee julkisuuteen. Tarinanker-
tojan perustaessa tarinansa omaan kokemuksellisuuteensa tai tarinan ollessa hyvin henkil6-
kohtainen, voi kuulijassa herétéd tunne sen todellisuuden kyseenalaistamisesta. Tarinan kuuli-
jalla on yleensa tilanne, jossa hédn kuulee tarinan yhden henkilon kokemuksesta, eiké 1lmid
ole automaattisesti sen tarinan pohjalta yleistettivissd. Odotamme faktaperusteiselta kirjalli-
suudelta, ettd se on todellista, mutta usein kuulijan on kuitenkin mahdotonta selvittia tarinoi-

den paikkansapitdvyyttd. (Virtanen, Hiildenmaa & Nummi, 2020.)

Kriittistd ajattelua tarvitaan tarinallistuvassa yhteiskunnassamme. Vilineitd tarinallisuuden

jakamiseen on nykypiivdnd useita, muun muassa sosiaalinen media, joka jakaa kirjoitettua

18



tekstid, ddntd, kuvaa ja videota. Téllainen sosiaalisen median eldméntarinointi sekd hyvin-
vointibisnes ovat luoneet kokemustarinoinnista oman vilineensa johtaakseen omaa ideologi-
aansa. Tdtd on nyky-yhteiskunnassa myds vaikea kritisoida, koska eldmme kokemuspositiivi-
suuden aikakautta. Olemme varmasti kaikki torménneet mediassa levidviin tapauksiin, joita
on levitetty tarkistamatta niiden totuudenperéé. Téallaisten ’tositarinoiden’ levittiminen on
helppoa ja ne saattavat kerdtd esimerkiksi sosiaalisessa mediassa seuraajia ja toivottua kiin-
nostusta julkaisijaa kohtaan. Tdma kaikki luo kuitenkin varjon tarinallisuuden ja kertomusten

ylle. Mihin kertomuksiin voi luottaa? (Mékeld, ym., 2021.)

3.2.2 Bréanditarina

Bréanditarina on yrityksen ydintarina, jonka sisdistiminen on tdrkedd jokaiselle yrityksen
tyontekijille. Ydintarinan sisdistdmisen lisdksi yrityksella tulisi olla olemassa systemaattiset
menetelmit, joilla ydintarinan sanoma saadaan ndkyméén arjen ty0ssé. Brianditarina on tapa
kertoa yrityksen strategia tarinan muodossa. Silld on tarkoitus vaikuttaa kuulijan tunteisiin ja
kertoa yrityksen uskomuksista seki tulevaisuuden suunnasta niin, ettd kuulijalla on siihen
mahdollisuus uskoa ja eldé tarinan mukana. Brinditarina tarjoaa myds yrityksen tyonteki-
joille yhteisen vision tulevasta sekd antaa konkreettisen menestymisen mallin. Tarinan avulla
tyontekijoiden on helpompi omaksua yritysjohdon ratkaisut. Se myds tarjoaa toiminnan joh-
donmukaisuutta sisdltdmalld yrityksen tarkoituksen, sekd erottuvuuden tekijoité kilpailijoista,

tarinan muodossa. (Marzec, 2007.)

Kirjoittajien Lundqvist, Liljander, Gummerus & Riel (2013) mukaan, brénditarinoille tirkeité

piirteitd ovat:

1. Mahdollisuus tarjota kuulijoille koskettavia kokemuksia, jotka vaikuttavat jopa kuuli-
joiden haaveisiin.

2. Yrityksen on my0s mahdollista vetdd kuulijoiden huomio itseensa ja lisdti ndin liike-
toimintaansa.

3. Tarinallisuutensa ansiosta hyvé brinditarina lisdd todennikoisyytté, ettd siitd kerro-

taan eteenpdin, joka mahdollista markkinoinnin ilman yrityksen erillistd panosta.

Brénditarina on paljon muuta kuin tavoitteellinen markkinointivéline. Brinditarinat eivét

kuulu perinteisiin mainonnan toimenpiteisiin, vaan niiden tarkoitus on eldmyksien
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tuottamisessa. Bréanditarinalla vaikutetaan kuluttajaan tavanomaista mainontaa syvemmalta.
(Sanders & van Krieken, 2018.) Yritys on itse branditarinansa muotoilija ja tarinan odotetaan
kytkeytyvin yrityksen brandiin selkeéllé tavalla. Usein brinditarina nivoo yhteen yksittdisid

tapahtumia. (Solja, 2017, 10.)

Bréanditarina eli yrityksen ydintarina, kertoo briandin syvimmastd olemuksesta nivoen yhteen
kaikki yrityksen brénditarinat muodostaen kuulijoille relevantin kokonaisuuden. Hyvéssi
brianditarinassa on yleensa vain yksi ydinviesti, joka on helposti ymmérrettdvissa ja kuulijan

on mahdollista omaksua ydinviesti helposti ja nopeasti. (Smith & Wintrob, 2013.)

Itse tarinankerronta on loistava viestinndn muoto ja silli on myds strategisesti tirked tehtdva
brindinrakennuksessa (Lerman, Morais & Luna, 2018, 23). Vahva brédndi edellytti4 aina
tunnesidettd. Tarinankerronan avulla on mahdollista rakentaa mieleenpainuvaa brandié, koska
puhutteleva tarina luo vadjaamatta tunteita kuulijassaan. Tarinan luoma muistijalki seka
tunnekokemus ovat kuulijalle erinomaisia niiden helpottaessa muistamista seké
yksityiskohtaisempienkin tietojen mieleen painumista. Tarinallisuus tuo konkretiaa ja sen
avulla on mahdollista pukea abstraktejakin asioita, kuten yrityksen arvot muotoon, jota
kuulijan on helpompi késitelld ja kokea samaistumisen tunteita. (Rauhala & Vikstrom, 2014.)
Bréndiviestinnén tarkeimmaéksi tekijaksi nouseekin yrityksen tuottama tietoisuus ja
muistijdlki brindistd herdttden positiivisia tunteita, syvempéad luottamusta ja vahvempaa
asiakassuhdetta yrityksen ja asiakkaan vililld (Zehir, Sahin, Kitap¢ & Ozsahin, 2011, 1218—
1231).

Yrityksen strategian nékyviksi ja ymmarrettdvéksi tekee brandin tarinallistaminen. Brindita-
rina ohjaa organisaation eri litketoiminnan osa-alueita ja luo yhteisen suunnan tarinan muo-
dossa. Tarinallistaminen tuo bréandin osaksi asiakkaan palvelukokemusta. Télld on suora vai-

kuttamisen mahdollisuus kuluttajan ja yrityksen vélillad. (Kallioméki, 2014, 41.)

3.2.3 Tarinallisuus asiakasymmarrystd tukemassa

Asiakasymmarrys syntyy pienisté asioista. On tirkedi olla niin ldhellé asiakasta, ettd on mah-
dollista selvittdd asiakakkaan kéyttdytymismalleja. Kédytoksessd on aina mukana psykologisia
tekijoitd ja ymmartddkseen niitd, ymmarretddn paremmin myds asiakasta. (Stone, Foss, Bond

& Wills, 2004.)
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Yritykselle on ensisijaisen tiarkedd osata astua asiakkaan saappaisiin, jotta se voi ymmartaa
asiakkaansa todellisia arvoja, tarpeita ja toiveita. Asiakasymmarrys tulisi asettaa tukemaan
yrityksen tavoitteita ja sen tulisi olla osa yrityskulttuuria. Asiakasymmarryksen ydintehtdva
on tuottaa lisdarvoa asiakkaalle. Jotta yritys onnistuu téssd lisdarvon tuottamisessa, on asia-
kasymmarrystd johdettava niin, ettd tarvittava ymmarrys jalkautetaan oikeille henkil6ille oi-
kea aikaisesti. Tarkedd asiakasymmarryksen jakamisessa on kieli ja kommunikointi. Asian
ymmérrettdvyys ja selkeys ovat avainasemassa, kun asiakasymmaérryksesti kertynytté tarinaa
lahdetddn jalkauttamaan. Myds kuulijat on huomioitava, jotta he osaavat hyddyntii asiakas-
ymmarryksestd kumpuavaa tarinaa tydssddn. Tarinan oikeanlainen tuottaminen ja jalkautta-
minen riippuu hyvin pitkalti yrityksen kyvykkyydesti tuottaa ja toteuttaa asiakasymmarrysta.
Asiakasymmarrys tulisikin tésti syystd asettaa yrityksen tarkedksi strategiseksi voimavaraksi,

jolloin sen arvo organisaatiossa nousee. (Wills & Williams, 2004.)

Artikkelissa > Design and a Deep Customer Insight Approach to Innovation’ on tunnistettu
seitsemén erilaista palvelumuotoilustakin tuttua menetelméa, joiden avulla asiakasymmar-

rystd voidaan yrityksessd hankkia ja syventéa.

Persona Design (asiakaspersoonat)
Storytelling (tarinankerronta)

Customer narratives (asiakaskertomukset)
Co-Design (yhteissuunnittelu)

Scenarios (skenaariot)

Shadowing (havainnointi)

NS kRN =

Touchpoint timeline (asiakaspolun kohtaamispisteet)

Asiakaspersoonat on menetelma, jossa kuvitteellisesta asiakkaasta tuotetaan mahdollisimman
realistinen kuvaus ottaen huomioon kuvatun henkilon demografiset tekijit, tavoitteet, koke-
mukset ja toiveet. Tarinankerronnan menetelmilld hankitaan lisdd syvempdd ymmarrysta asi-
akkaan maailmasta. Asiakaskertomuksen menetelméllé osallistetaan asiakas tarinallistamaan
omaa kokemustaan asiakkaan roolissa ollessaan. Niin saadaan syvéllisempaa tietoa koetusta

kohtaamispisteesté. (Price & Wrigley, 2015.)

Visuaalinen tarinankerronta yhdistettyni verbaaliseen tarinankerrontaan on tehokas tydkalu
asiakaskokemuksen johtamiseen ja asiakasymmarryksen jakamiseen. Sen avulla yritys on yh-
teydessé asiakkaisiin tavalla, jota pelkilld sanoilla ei saavuteta. Yhdistimailld visuaalisia ele-

menttejd, kuten kuvia, videoita ja grafiikkaa tarinankerrontatekniikkoihin, yritykset luovat
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kiinnostavamman ja mieleenpainuvamman asiakaskokemuksen. Visuaaliset elementit kiinnit-
tdvat huomion ja vahvistavat suhdetta kerrottavaan tarinaan. Tdma auttaa yrityksid viestimain
brindistddn tehokkaammin ja jéttda pysyvdmmaén muiston. Visuaaliset kuvat auttavat myos
yksinkertaistamaan monimutkaisia konsepteja ja helpottamaan niiden ymmaértamistd. Kuvien
avulla tietoa vilitetddn myos tehokkaammin. Visuaalinen tarinankerronta herittdd myds tun-
teita, jolla luodaan yhteys yrityksen ja asiakkaan vélille.Visuaalinen tarinankerronta auttaa
vahvistamaan yrityksen brandi-identiteettid valittamélld sen arvot, persoonallisuuden ja tehta-
vén visuaalisten elementtien kautta. Tama auttaa henkilostod samaistumaan bréndiin ja toimi-

maan tavoitteiden mukaan. (Seifert & Chattaraman, 2017.)

3.3 Johtaminen

Tieddmme kaikki, kuinka nopeasti maailma muuttuu. Niin muuttuu asiakkaiden vaatimukset
palvelulle, kuin myds tyontekijoiden vaatimukset johtamiselle. Tapa tehdé ty6td muuttuu
myo0s koko ajan. Johtaminen on ollut aiemmin perinteisesti hierarkkista ja hyvin johtajakes-
keistd. Tilanne on kuitenkin muuttunut vuosien saatossa enemmaén asiantuntijaty6hon, tiimi-
tyoskentelyyn sekd monialaisuutta ja moniammatillisuutta vaalivaan verkostotyohon. Tadma
kaikki vaatii johtajuudeltakin ihan uutta osaamista. (Ropo, 2012.) Johtamisen ytimessd on
kuitenkin kaikkina aikoina séilynyt yksi ydinelementti, eli ihminen. Sellaista asiaa kuin asioi-
den johtaminen ei ole olemassakaan. Johtaja viestii ja kommunikoi aina ithmisten kanssa.
Téassd hyvé johtaja huomioi asiakaskeskeisyyden. Kdskevilld tyylilld johtaminen ei tuota ha-
luttua lopputulosta, eli tuottavia alaisia. Onneksi tyyli onkin muuttunut kohderyhmén tunte-
vaksi viestinnéksi sekd monipuolisesti osallistavaksi. (Pettinger, 2016.) Muotoilun perusldh-
tokohta on aina ollut empatia sekd osallistaminen. Ndma nékyvéat onneksemme yhd enemmén

my0s johtamisessa.

Johtamisessa voidaan kéyttdd erilaisia keinoja vaikuttaa tyontekijoiden tuottamaan ty6hon
vauhdinantajana. Pddasiassa keinoja on kaksi; ensimmaisend ovat johtajuuskdytdnnét ja toi-
sena tyoympadristd. Néilld kahdella tuetaan rohkaisevasti tyontekijoita kayttimééan luovuut-
taan. Mikali tissd epdonnistutaan voi tuloksena olla lannistava ja luovuutta tukehduttava joh-

tamistoiminta. (Zhou & George, 2003.)

Organisaation muuttaessa strategiaansa yha asiakaskeskeisemmaéksi, voi silld olla edessdin

hyvinkin pitkd matka tavoitteessaan onnistumiseen. Jotta strategia saadaan osaksi

22



organisaatiota sekd osaksi arjen tyotd, vaatii se johdon aktiivista strategiaprosessin seurantaa,
mittarointia sekd jatkuvaa varmistamista, ettd tyontekijit ovat omaksuneet strategian osaksi

yrityskulttuuria. (Kaplan & Norton, 2009.)

Johtamisessa yksi tirkeimmista tydkaluista on viestintd. My0s strategian osalta viestinti joh-
dolta tyontekijdille ndyttelee erityisen tarkedd roolia. Mikéili asioita ei viestitd ja sanoiteta oi-
kein ja kuulijakuntaansa ndhden tehokkaasti, voi siitd seurata viivdstymistd halutun asian
eteenpdin viemisessd. Strategiaa toteutettaessa on johdolla kdytdssddn paljon erilaista materi-
aalia hyodynnettdvinéén, joista heiddn tulee 10ytdé oleellisimmat tiedot ja sanoittaa tieto
muotoon, jolla se tuodaan tyontekijoille. Tdssd epdonnistuttaessa on suuri mahdollisuus, ettei
strategiset toimenpiteet jalkaudu koskaan arjen ty6hon tai koetaan vdistimétonta viivisty-

mistd. (Kehusmaa, 2010.)

Onnistuneen johtamisen tukena toimii thmisistéd vélittdiminen. Olemme keskenimme erilaisia
ja jokaisella meistd on omanlaisensa eldma elettdvénién, vaikka saman tyopaikan jakaisim-
mekin. Hyvéssd johtajuudessa osataan ottaa huomioon ihmisten erilaisuus ja valjastaa se voi-
mavaraksi ja tueksi onnistuneelle strategian johtamiselle. Vuorovaikutus johdon ja henkilds-
ton valilld on ensiarvoisen tarkedd ja johtamiskéytdntd onkin ennemmin vuorovaikutusta kuin
viestintdd ylhaalti alas. (Spillane, 2005.) Onnistuneeseen johtamiseen tarvitaan erilaisia toi-
menpiteitd, jotka tukevat halutun strategian toteutumista. Riskianalyysit, viestintd, koulutus ja
henkildston tyytyviisyys, ovat asioita, jotka kytketdén mukaan strategian johtamiseen ja seu-

rataan niissd onnistumista. (Kamensky, 2006.)

Organisaation tehokkaaseen johtamiseen kuuluu johdon vastuulla oleva strateginen johtami-
nen. Johdon tehtdvédné on varmistaa pdatostensd laatu ja huolehtia niiden jalkautuksesta sekd
varmistaa, ettd tyontekijoilld on tiedossa pitkédn tdhtdimen tavoitteet. Tahén liittyy yrityksen
tyontekijéiden sitouttaminen. Strateginen ajattelu toimii suunnanniyttijina ja siind otetaan
kantaa siithen mité tavoitellaan ja millaiseksi organisaatio haluaa tulla. Tahén liittyy viista-
mitté tavoitteiden asettaminen ja niiden mittarointi, jotta organisaatiolla sdilyy késitys strate-

gian toteutumisesta sekd asetettujen suunnanndyttdjien toimivuudesta. (Rumelt, 2012.)

23



Johtamisen yleisimmat viisi ongelmaa ovat:

e Epdselvi tai keskenerdinen strategia

e Puutteelliset johtamistaidot

e Viestinnilliset haasteet

e Organisaatiossa koetun toimintaympariston muutokset

e Organisaatiossa koetun yrityskulttuurin epamielekkyys

Toimintaympariston muutoksiin johto ei voi aina vaikuttaa, mutta johtamisen kannalta sen
taytyy varautua erilaisiin skenaarioihin, jotta strategiaa pystytdin muovaamaan ketterdsti.
Strategian tulee toimia my06s muutostilanteissa ja se tulee pystyé jalkauttamaan kaikissa tilan-
teissa operatiiviseen tyohon. Viestinnillisiin haasteisiin kuuluvat johdon tahallisuus vélittda
vadrad tietoa tai muuttaa totuutta. TyOntekijoiden tulee pystyé luottamaan kaikissa asioissa
johdon sanaan. Mikdli néin ei ole muodostaa asia suuren riskin strategian ja johdon epionnis-

tumiselle. (Kehusmaa, 2010.)

3.3.1 Asiakaskokemuksen johtaminen

Loytina ja Korkiakoski kirjoittavat liiketoiminnan suhteesta asiakaskokemukseen. He néke-
vit, ettd asiakaskokemuksen strateginen potentiaali konkretisoituu litketoiminnallisissa ta-
voitteissa. Liiketoiminnalliset tavoitteet ovat mitattavissa olevia hyodtyjé ja mittareilla tulee
pystyd mittaamaan néin ollen my0s asiakaskokemusta. Loyténén ja Korkiakosken mukaan
taloudelliset mittarit eivét kuitenkaan toimi ainoana ldhtékohtana asiakaskokemuksen johta-
misessa. Heiddn mukaansa taloudellisten mittareiden rinnalle tarvitaankin asiakasmittareita

sekd henkilostomittareita. (Loytdna & Korkiakoski, 2014.)

Gerdtin ja Korkiakosken mukaan asiakaskokemus on tunnetta, eikd ole mitattavissa suoraan
myynnin tai tuotteen mittareilla. Mikéli asiakaskokemuksen mittarit kuitenkin liitetdan néihin
litketoiminnallisiin mittareihin, on asiakaskokemukselle asetettu myos litketoiminnalliset
tavoitteet. [Iman nditd pehmeiti mittareita, eli asiakaskokemuksen mittareita, yhteytti ei

kuitenkaan 16ydy. (Gerdt & Korkiakoski, 2016.)

Loytdnén ja Korkiakosken mukaan asiakaskokemuksen johtaminen kokonaisuutena on val-
tava. Asiakaskokemuksen johtaminen luo mahdollisuuden niin onnistumisiin, mutta myos

epdonnistumisiin. Heikon asiakaskokemuksen syyné on epdonnistuminen systemaattisen
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asiakaskokemuksen luomisessa. Voidaankin katsoa, ettd asiakaspolun palvelujen asiakasko-
kemuksen ketju on juuri niin vahva kuin sen heikoin lenkki. Heikoimpia lenkkejd tdssd yhtey-
dessd ovat siiloutuminen sekd osaoptimointi. Siiloutuminen voi tapahtua yrityksen yksi-
koissd, osastoissa tai muissa liiketoiminta-alueissa. Siiloutumisen vaarana onkin, etti eri toi-
minnoissa tuijotetaan vain omaa tekemisté, eika holistinen ymmadrrys yrityksen toiminnasta
suhteessa asiakkaisiin muodostu asiakasldhtdisen toiminnan edellyttdmallé tavalla. Osaopti-
moinnilla toteutuessa voidaan todeta, ettei yrityksessd ymmarretéd asiakaskokemuksen olevan
kokonaisuus. Esimerkiksi myyjien tavoitepalkkiot ohjaavat suoraan osaoptimointiin, koska
pyrkimys on omien tavoitteiden saavuttaminen sen sijaan, ettd palkittaisiin tavoitepalkkion
sijaan esimerkiksi tiimin suoriutumisesta asiakaskokemustavoitteiden saavuttamisesta.

(Loytand & Korkiakoski, 2014.)

Térked oivallus asiakaskokemuksen johtamisessa on ymmartéa, kuinka osallistuminen tuo
arvoa. Tdlld Korkman ja Arantola tarkoittavat, ettd asiakas ja palveluntarjoaja toimivat
asiakkuudessa yhdessé tuottaen arvoa molemmille osapuolille. Asiakaskokemusta ei voi siis
johtaa vain palveluntarjoajan puolelta selkeissd asiakaskohtaamisissa. Arvoa syntyy
muulloinkin. Arvon syntymisen médrittely on hyvin abstraktia, koska arvoa syntyy
sellaisissakin hetkissé, jolloin palveluntarjoaja ei ole itse sitd suoraan tuottamassa.
Esimerkiksi yrityksen tarjotessa yhteistyokumppanin resursseja asiakkaan kayttoon.
Asiakasymmarrys luo mahdollisuuden koko palvelukokonaisuuden hoitoon niin, ettd

palveluntarjoajan on mahdollista tunnistaa arvon tuottamisen paikat. (Korkman & Arantola,

2009.)

Anne Kalliomden mukaan tarinalla on paikka asiakaskokemuksen johtamisessa sen laadun
kehittdmisen kautta. Tarinallistamisella muotoillaan koko liiketoimintaa ja palvelua.
Osallistamalla asiakas tarinaan, luodaan kuulijalle kokonaisvaltainen kokemus, joka korostaa

inhimillisyyden ja tunteiden merkitysta. (Tarinakone Oy, 2022.)

3.3.1 Empatia- ja myo6tituntokyvykkyys asiakaskokemuksen johtamisessa

Empatia on kyky, jolla saavutetaan samaistumisen tunne toisen henkilon tunteisiin seka toi-
sen henkilon kohtaamaan tilanteeseen. Empatiakyky auttaakin asettumaan toisen henkilon

asemaan hetkellisesti. (Nissinen, 2012, 38.)
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Empatiakyvyn ndhdddn olevan tutkimustulosten mukaan osatekijd myotatuntokyvyssa. Moti-
vaatio toisen henkilon auttamiseen syntyy, kun empatiakykyinen henkild havainnoi toisen
henkilon vallitsevan tilanteen seké tunnetilan. Myd6tatuntokyky on juuri se kyky, milld ha-
vainnointi ja ymmarrys vallitsevista tilanteista ja tunnetiloista onnistuu. Myotatuntokyvyssa
yhdistyy tunneyhteys henkildiden vililld sekd halu toimia toisen henkilon hyddyksi. Myo6ta-
tuntokyvyn vastakohtana ndhddén olevan vilinpitiméttomyys, jonka ihmiset helposti tulkitse-

vat yhdeksi ikdvimmisti kiusaamisen muodoista. (Pessi & Martela, 2017, 13-15.)

Myétiatuntokyvylld on valtava merkitys myos tyOyhteison toimivuuteen. Mikali
organisaatiossa on mydtdtuntokykyé, vaikuttaa se positiivisesti tyoyhteison ilmapiiriin ja jopa
paitoksentekokykyyn. Myotiatuntokyky nékyy organisatiossa erilaisena emotionaalisena
tukena, toimivina yhteistyotaitoina seké aktiivisena sosiaalisena kdyttdytymisena.
Organisaation kokiessa vaikeampia aikoja, luo myd&tétuntokyky merkittdvin vaikutuksen
niistd selviytymiselle. Myotiatuntokyky on myo6s yhteydessd henkildston kokemaan
johtajuuteen, luovuuden ja innovatiivisuuden edistimiseen seké toimivaan

tiimityoskentelyyn. (Pessi & Martela, 2017.)

Asiakaskokemuksen johtamisessa on syytd huomioida asiakkaalle tarjottavan palvelun talou-
dellinen sekd emotionaalinen hy&ty. Palvelun emotionaalisen hyddyn kehittamisessa tarvitaan
organisaatiossa hyvdd empatiakykyé, jotta palvelulla on mahdollista luoda lisdarvoa kéyttdjal-

leen. (Loyténd & Korkiakoski, 2014, 18-19.)

Kyky kokea empatiaa ja myotituntoa asiakkaita kohtaan mahdollistaa yksilollisemmén ja
henkilokohtaisemman asiakaskokemuksen. Empatia- ja mydtatuntokyky auttavat myos
purkamaan vaikeita tilanteita ja mahdollisesti estiméén asiakkaiden reklamaatioiden
eskaloitumista. Tiedostamalla asiakkaan murheet ja huolenaiheet osoitetaan asiakkaalle
arvostus hdnen palautettaan kohtaan ja péddstiin ratkaisemaan asiakkaan todellinen haaste.

(McDonagh & Thomas, 2010.)

3.3.2 Tarinallisuus johtamisessa

Auvinen on tutkinut artikkelissaan johtajuutta digitaalisen tarinallisuuden kontekstissa. Hian
kirjoittaa, kuinka 2010-luvulla johtamisen liséksi organisaatioviestintd on kokenut suuria

muutoksia. Digitaaliset teknologiat ovat tulleet jdddékseen ja useat organisaatiot kayttivit
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tatd hyvékseen arjessaan hyvinkin monipuolisesti. Digitaalisuus on muuttanut myds johtami-
seen liittyvia tarinankerrontaa. Tulevaisuudessa johtamisen viestinnén on otettava yhd enem-
mén huomioon digitaalisen tarinankerronnan mahdollisuudet. Auvisen mukaan digitaalinen
tarinankerronta tulee ndhda sellaisena teknologiana, jolla rikastutetaan tarinankerrontaa enti-
sestidn. Eettisyys on kuitenkin huomioitava my0s digitaalisessa tarinankerronnassa. Vai
miltd kuulostaa robotti organisaatiotarinan kertojana? Johtajuutta ja ihmisyytta tarvitaan edel-
leen eikd digitaalinen tarinankerronta saa ajautua erilliseksi palaseksi aiemmin tuntemas-
tamme organisaation tarinallisuudesta. Edelleen tarvitsemme johtajaa, eli ihmisté, kertomaan

meille lohdullisia sankaritarinoita vaikeuksien voittamisesta. (Auvinen, 2017.)

Tarinan avulla voidaan kertoa asia kiinnostavasti ja innostavasti. Rauhala ja Vikstrom kirjoit-
tavat, miten esihenkilon kannattaa kertoa tarinan kautta alaisilleen esimerkiksi yrityksen ar-

voista kolmen muistikohdan kautta.

1. Haaste. Kerrotaan miké haaste on kohdattu.

2. Valinta. Kerrotaan mika valinta ja miksi juuri se valinta, on haasteen ratkaisemiseksi
tehty.

3. Lopputulos. Kerrotaan miti tapahtui ja mit4 siitd seurasi, sekd onko jotain uutta

opittu.

Mikali esihenkild ei kerro alaisilleen esimerkiksi muuttuneesta tilanteesta yrityksen sisélla
itse, tulee asia kuitenkin tavalla tai toisella vastaan. Toinen, se ikdvampi vaihtoehto, kerron-
nalle on, ettd tarina kerrotaan esihenkilon puolesta puskaradion kautta ja mahdollisesti muuta-
malla lisétylld tarinan kdédnteelld. Tarina on siis paras tapa kertoa asiat ja mieluiten esihenki-

16n itse kertomana. Tarina kun tulee kuitenkin kerrotuksi. (Rauhala & Vikstrom, 2014, 267.)

Tarinajohtamista on tutkinut tydryhma, jossa tutkimus on tapahtunut julkisen sektorin tyonte-
kijoiden parissa. Gustomo & ym. ovat tutkineet tarinajohtamisen vaikutusta ja tulleet tulok-
seen, ettd tarinajohtaminen mahdollistaa vaikuttamisen henkildston asenteeseen tyotd kohtaan
sekd sitouttaa tyontekijdt tyonantajaansa. Tutkimuksen mukaan tarinajohtaminen edesauttaa
sitouttamisen lisdksi jakamaan ymmarrystd tehokkaammin, silld on vaikutusta myds luotta-
muksen lisddmiseen seki se auttaa henkilstod ymmaértiméan prosesseja paremmin. Tutki-
muksen yhtend tirkeimpénd tuloksena on nostettu tyontekijoiden osallistaminen yhteiseen ta-
rinankerrontaan. Se auttoi henkildstod tyoskenteleméén tyonantajan arvojen, vision ja tavoit-

teiden mukaan. (Gustomo, Febriansyah, Ginting & Santoso, 2019.)
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3.4 Muotoiluajattelu ja palvelumuotoilu

Design Thinking eli muotoiluajattelu toimii palvelumuotoilun ylékésitteend. Muotoiluajatte-
lulla tarkoitetaan tapaa ajatella asiakaskeskeisesti ja siiné tirkeédna tekijdnd on empatia, joka
tuottaa asiakaskeskeiselle kehittimiselle tarpeellista asiakasymmarrystd. (Miettinen, 2011,

27)

Muotoiluajattelu mahdollistaa ratkaisukeskeisyyttd kehittdmisessa ja siind tyoskennellddn
luovasti seki proaktiivisella otteella. Muotoiluajattelu hyodyntédd monialaista asiantuntijuutta
hyvinkin konkreettisilla menetelmilla. (Miettinen, 2014, 11.) Muotoilu kehittda tuotteita, pal-
veluja sekd erilaisia kayttotilanteita. Voidaankin sanoa, ettd muotoiluajattelun syvin olemus
on tarkastella koko ympiardivdd maailmaa. Muotoilun keinoin kehittdmiselle ominaista on

luovuus ja toteutettavuus. (Mékinen, 2018.)

Muotoiluprosessin kautta selvitetdén todellinen haaste. Sen avulla viltytdan tekemésti hati-
koitya ratkaisua heti alussa, koska joskus itse haastekin muuttuu, kun asioita ldhdetédén selvit-
tdmidn aidon ymmarryksen lisddmisen kautta. Todellisen haasteen 10ydyttyd muotoiluproses-
silla ideoidaan ratkaisuja ja aihetta tyOstetiédn laajasti osallistaen tarvittavia henkil6itd ennen

kuin idea kiteytetddn ratkaisuksi. (Norman, 2013, 218.)

Muotoiluajattelu eli Design Thinking on ongelmanratkaisutapa, jossa hyddynnetdin mydota-
tuntoa kdyttdjid kohtaan, ongelmien mairittelyd, mahdollisten ratkaisujen ideointia, proto-
tyyppien luomista ja niiden testaamista seki palautteeseen perustuvaa iterointia. Se on thmis-
keskeinen ldhestymistapa innovaatioon, joka keskittyy ymmartdmaén ihmisten tarpeita, toi-

veita ja kdyttdytymistd, jotta voidaan luoda seké toimivia ettd toivottavia ratkaisuja.

Muotoiluajattelun suosituksi teki suunnitteluyritys IDEO 1990-luvulla, ja sen jélkeen se on
levinnyt useisiin toimialoihin ja organisaatioihin. Muotoiluprosessia kdytetdén usein uusien
tuotteiden, palvelujen ja kokemusten kehittimiseen, mutta sitd voidaan soveltaa myds moniin
muihin haasteisiin, kuten prosessien parantamiseen, tehokkaampien viestintistrategioiden

luomiseen ja uusien liitketoimintamallien kehittdmiseen.

Muotoiluajattelulle on usein tunnusomaista sen iteratiivisuus sek yhteistyohon ja kokeiluun
painottaminen. Se rohkaisee tiimejd tyoskentelemdidn yhdessd luodakseen ideoita ja testatak-
seen niitd nopeasti ja tehokkaasti. Yksi tausta-ajatus onkin, ettd voidaan oppia epdonnistumi-

sista ja tehdd niiden kautta parannuksia. Muotoiluajattelu on tehokas ldhestymistapa

28



monimutkaisten ongelmien ratkaisemiseen ja innovaatioiden edistdmiseen monilla eri aloilla.

(Brown, 2009.)

Asiakaskeskeisyys korostaa asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden ymmaértdmisen ja tdyttdmisen
merkitystd. Se on ajatusmalli, jossa asiakas asetetaan liiketoimintapadtosten ja strategioiden
keskipisteeseen ja luodaan tuotteita, palveluita ja kokemuksia, jotka vastaavat heidén tarpei-
taan ja mieltymyksidin. Asiakaskeskeinen ldhestymistapa sisiltdi tietojen kerdédmisen ja ana-
lysoinnin asiakkaiden kdyttdytymisestd, mieltymyksistd ja palautteesta, jotta voidaan tunnis-
taa alueita, joilla voidaan tehdé parannuksia. Sithen kuuluu my6s helppokéyttdisten ja asiak-
kaalle lisdarvoa tuovien tuotteiden ja palveluiden suunnittelu. TAma voi sisiltdi kaikkea tuo-

tesuunnittelusta ja ominaisuuksista aina asiakaspalveluun.

Asiakaskeskeisyys on tirkedd, koska se auttaa yrityksid luomaan vahvoja suhteita asiakkai-
siinsa, mika johtaa lisddntyneeseen uskollisuuteen, mahdolliseen lisimyyntiin ja positiivisten
kokemusten jakamiseen. Se auttaa my0s yrityksid pysyméén kilpailukykyisind ennakoimalla
ja vastaamalla asiakkaidensa muuttuviin tarpeisiin ja mieltymyksiin. Asiakaskeskeisyys on
tirked osa litkketoiminnan menestystd. Ymmartamalla ja tayttamélld asiakkaiden tarpeet ja toi-
veet yritykset lisddvit asiakastyytyvaisyyttd ja -uskollisuutta ja saavuttavat pitkén aikavilin

menestysté. (Ellis & Brown, 2017.)

Osaamisalana palvelumuotoilu on suhteellisen uusi. Sen juuret ulottuvat syville teolliseen
muotoiluun ja muotoilu usein mielletddnkin esineiden muotoiluksi. Palvelumuotoilu on kui-
tenkin kayttdjaldhtoinen ldhestymistapa, jossa luodaan ja parannetaan palveluja, jotka vastaa-

vat asiakkaiden tarpeita, samalla kun ne vastaavat palveluntarjoajan tavoitteita ja kykyja.

Palvelumuotoiluun kuuluu erilaisia toimintoja, kuten kayttdjatutkimusta, yhteiskehittdmista,
ideointia, prototyyppien luomista ja testausta. Se keskittyy ymmaértdméén asiakkaiden tarpeita
ja kayttdytymistd sekd suunnittelemaan palveluja, jotka vastaavat nédihin tarpeisiin saumatto-
masti ja tehokkaasti. Palvelumuotoilussa huomioidaan myos palvelun laajempi konteksti, mu-

kaan lukien litketoiminnan tavoitteet ja sitd tukevat jarjestelmét seki prosessit.

Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda palveluja, jotka ovat helppokéyttoisid, tehokkaita ja
vaikuttavia seki tarjoavat asiakkaille positiivisen kokemuksen. Tdma voi sisdltad kaikkea pal-
velun kayttoliittymén tai kosketuspisteiden suunnittelusta, palvelun toiminnan mahdollista-

vien tukijdrjestelmien ja prosessien kehittdmiseen. (Tuulaniemi, 2011.)

29



Tuplatimantti eli Double Diamond on British Design Councilin (2004; kuvio 1) kehittdima on-
gelmanratkaisumalli. Se on visuaalinen esitys suunnitteluprosessista, joka koostuu neljésta
vaiheesta: Discover = Loydé, Define = Mééritd, Develop = Kehitd ja Deliver = Tuota. Run-
koa kutsutaan tuplatimantiksi, koska se esitetdéin kahtena timanttina, joista jokainen kérki
edustaa prosessin eri vaihetta. Alla oleva kuvio (kuvio 1) on British Design Counsilin luoma
tuplatimantti vuodelta 2004. Siind nikyy timén ongelmanratkaisumallin eri osat selkeésti ja

yksinkertaisesti.

Discover Define Develop Deliver

insight into the problem  the area to focus upon potential solutions solutions that work
§ .
Design
@

_ : Council

K 2

B 8

o a

Design Brief

Kuvio 2. British Design Counsilin luoma Double Diamond 2004. (British Counsil, 2004)

Ensimmaisen timantin ensimmaiinen osa edustaa l0ytdvaihetta, johon kuuluu haasteen tutki-
minen ja tiedon kerddminen haasteen ymmartamiseksi. Tadma vaihe sisdltdd toimintoja, kuten

tutkimusta, havainnointia ja kiyttdjdhaastatteluja.

Ensimmaisen timantin toinen osa edustaa médrittelyvaihetta, jossa tuodaan yhteen 16ytovai-
heessa kerdtyt tiedot keskeisten oivallusten tunnistamiseksi ja todellisen haasteen sanoitta-

miseksi. Tdma vaihe sisédltdéd toimintoja, kuten analysointia, yhteenvetoa ja tyopajoja.

Toisen timantin ensimmainen osa edustaa kehitysvaihetta, jossa luodaan laaja valikoima ide-
oita ja konsepteja edellisessd vaiheessa mééritellyn ongelman ratkaisemiseksi. Timé vaihe

siséltdd toimintoja, kuten ideointia, prototyyppien luomista ja testausta.

Toisen timantin toinen vaihe, eli viimeinen vaihe, on toimitusvaihe, joka sisdltdd valitun rat-
kaisun toteuttamisen ja sen tehokkuuden arvioinnin. Tdmai vaihe siséltda toimintoja, kuten to-

teutusta, arviointia ja iterointia. (British Design Counsil, 2019.)

British Design Counsil on hionut tuplatimanttimalliaan aikojen saatossa useampaan kertaan ja

kuvio 2 on heidén julkaisemansa vuodelta 2019. Tuplatimantin kehittymisessd nékyy, kuinka
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ongelmanratkaisuun on ollut tirkedd ottaa mukaan lisdd osapuolia. Ndin varmistetaan kaytta-

jid palveleva lopputulos. Jokainen palvelumuotoilun ja kehittimisen asiantuntija pystyy

muokkaamaan tuplatimantista itselleen sopivimman muodon. British Design Counsilin luoma

tuplatimantti on kuitenkin erittdin hyva perusmalli kehittdmisprojekteille.

ENGAGEMENT

DESIGN
PRINCIPLES

METHODS
w5 BANK e

LEADERSH\P

Kuvio 3. British Design Counsilin luoma Double Diamond 2004. (British Counsil, 2004)
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4 TUTKIMUKSEN EMPIIRINEN TOTEUTUS

Esittelen tdssd luvussa, miten tutkimuskysymyksiin on etsitty vastausta tutkimalla tarkemmin
sithen liittyvid ilmigitd. Palvelumuotoilun menetelmid on kaytetty kirjallisuuskatsauksesta
16ydettyjen tekijoiden tunnistamiseksi toimeksiantajayrityksessd sekd alan asiantuntijoiden
haastatteluissa. Tamdn Pro gradu -tutkielman kirjallisuuskatsaus on toteutettu selvittaimalla
mahdollisimman monipuolisista ldhteistd, kuinka tarinallisuudesta seki asiakaskokemuksesta
on aiemmin kirjoitettu. Suoraa aiempaa tutkimusta tarinallisuuden osallisuudesta asiakasko-
kemuksen johtamiseen ei ole, joten aihetta on tissd Pro gradu -tutkielmassa tutkittu monesta

ndkokulmasta yhdistellen eri ldhteita.

4.1 Laadullinen tutkimus

Tassd Pro gradu -tutkielmassa on kiytetty laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen menetel-
maii. Laadulliset menetelmat sopivat paremmin selvittiméén vastausta timén Pro gradu -tut-
kielman tutkimuskysymyksiin. Kanasen (2015) mukaan maéréllistd eli kvantitatiivista tutki-
musta toteutetaan esimerkiksi kyselyilld. Se ei sovi tissd tyOssi tutkittavaan aiheeseen, koska

tamin Pro gradu -tutkielman tarkoitus on tuottaa syvéllisempad ymmarrysti aiheeseen.

Laadullisen tutkimuksen avulla mahdollistetaan todellisen eldmén kuvaaminen valitun ilmion
ympdrilld. Laadullisilla menetelmilld onkin tarkoitus vastata kysymyksiin syvéllisemmin, ja
tdhan eivat madralliset mittarit pysty. Talld tutkimuksen muodolla pystytdédn myods kuvaile-
maan késiteltavad ilmiotd sekd sen ymparilla olevia liitdnndisid asioita, koska tarkoituksena
on tutkia ja tuottaa ymmaérrystd kasiteltdvistd ilmiostd kokonaisvaltaisesti. (Hirsjdrvi, Remes,
Sajavaara & Sinivuori, 2009, 160-161.) Olen tarvinnut useampia laadullisia menetelmid, ku-
ten haastatteluja ja syventivid palvelumuotoilun menetelmii, jotta olen pystynyt kerrytti-

madn tarpeeksi syvillistd ymmarrysti johtopditdsten tekoa varten.

Laadullisessa tutkimuksessa valitaan osallistettavat henkil6t aina harkiten. On térkeéa valita
osallistettavat sen mukaan millaista kokemusta kyseiset henkil6t edustavat. Valituilla osallis-
tettavilla henkil6illé tulee olla omaa kokemusta tutkittavasta ilmiostd. (Kylmala & Juvakka,

2007, 26-27.)
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Téassd Pro gradu -tutkielmassa ylld oleva viittaus koskee henkil6itd, jotka ovat asiantuntijoita
asiakaskokemuksen johtamisen saralla seké henkil6ité, jotka toimivat toimeksiantajayrityk-
sessd asemassa, jossa heidén tulee toimia seki kehittdd tyotidin strategian mukaisesti, eli asia-

kaskeskeisesti.

4.2 Palvelumuotoilun tutkimusotteena tapaustutkimus

Tutkielman tutkimusotteena olen kayttényt tapaustutkimusta. Valitsin tapaustutkimuksen,
koska siind ei tuoteta laajoja yleistyksid, vaan keskitytiddn tuottamaan tarkka ja havain-

nollinen kuvaus tutkittavasta aiheesta.

Tapaustutkimuksen tulokset eivét ole yleistettdvissd, mutta tapaustutkimuksen tapa tuottaa
kokonaisvaltaisia ja monipuolisia tutkimustuloksia valitusta tutkittavasta ilmidsti on sen
vahvuus (Saarela-Kinnunen & Eskola, 2010). Olen téssi tutkielmassa kayttinyt
tapaustutkimusta saadakseni uutta tietoa tutkimastani ilmigstd. Nien, etti timéan tutkimuksen

tuloksia on mahdollisuus hyodyntda soveltaen myos muissa yhteyksissa.

Palvelumuotoilu on oikeastaan prosessi, jossa suunnitellaan ja parannetaan palveluita vastaa-
maan asiakkaiden tarpeita ja odotuksia. Palvelumuotoilussa kéytetddn monia erilaisia mene-
telmid ja tyokaluja, joista jokaisella on omat vahvuutensa. Esittelen tidssd kohtaa vield tarkem-
min palvelumuotoilun menetelmié ja niiden kayttdd. Alla on muutamia yleisimpid palvelu-
muotoilumenetelmid seki tarkennuksia, kuinka niitd voidaan soveltaa eri palvelumuotoilu-

prosessin vaiheissa ja tilanteissa:

1. Kayttdjatutkimus
Kayttdjatutkimukseen kuuluu tiedon kerddminen asiakkaiden tarpeista, mieltymyk-
sistd ja kayttaytymisestd. Téatd voidaan toteuttaa esimerkiksi kyselyilld, haastatteluilla,
ja havainnoinnilla. Kayttdjatutkimusta tehddén tyypillisesti palvelumuotoiluprojektin
alkuvaiheessa asiakaspersoonien, asiakaspolkujen ja palvelusuunnitelmien kehitté-
miseksi.

2. Asiakaspolku
Asiakaspolku on menetelma palveluun liittyvien eri kosketuspisteiden ja vuorovaiku-

tusten kartoittamiseksi. Se auttaa tunnistamaan alueita, joilla palvelua voidaan
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parantaa tai tehostaa. Asiakaspolkua kéytetddn tyypillisesti palvelun suunnittelun al-
kuvaiheessa kipupisteiden ja parannusmahdollisuuksien tunnistamiseen.

3. Yhteiskehittiminen
Yhteiskehittiminen tarkoittaa asiakkaiden ja sidosryhmien ottamista mukaan palvelun
suunnitteluprosessiin. Tatd voidaan toteuttaa esimerkiksi erilaisissa tydpajoissa. Yh-
teiskehittimistd kiytetddn tyypillisesti palvelusuunnittelun alkuvaiheessa ideoiden ja
oivallusten synnyttdmiseen ja myShemmissd vaiheissa ratkaisujen testaamiseen ja ja-
lostukseen.

4. Prototypointi
Prototyyppien luominen voi sisdltdd malleja tai simulaatioita palvelusta sen suunnitte-
lun testaamiseksi ja tarkentamiseksi. T4td voidaan toteuttaa kayttdmalla joko fyysisia
prototyyppeja tai esimerkiksi digitaalisia simulaatioita. Prototyyppid kaytetién tyypil-
lisesti palvelumuotoiluprojektin myShemmissé vaiheissa ratkaisujen testaamiseen ja
tarkentamiseen ennen niiden kéyttoonottoa.

5. Palvelun arviointi
Palvelun arviointiin kuuluu palvelun tehokkuuden arviointi. Tété voidaan toteuttaa
esimerkiksi kerddmélld asiakaspalautetta tai kiyttdd tarkoin valittuja mittareita. Palve-
lun arviointia toteutetaan palvelun kéyttoonoton jélkeen, jotta I6ydetddn alueet, joilla

sitd voidaan entisestddn parantaa.

Erilaisia palvelumuotoilumenetelmii tulisi soveltaa eri vaiheissa ja tilanteissa projektin eri-
tyistarpeista ja tavoitteista riippuen. Néen itse tdrkednd, ettd palvelumuotoiluprojekteissa on
mukana kokeneempia palvelumuotoilijoita, jotta projektissa kidytetyt menetelmaét perustuvat
kokemukseen ja viltytddn turhan monimutkaisten tai turhan monien menetelmien kaytolta.
Palvelumuotoilussa on mielestini tirkeédd edeté iteroiden, mutta koko ajan kuitenkin tavoi-

tetta kohti, jotta palvelu saadaan kayttdonottoon tavoiteajassa.

Téassd Pro gradu -tutkielmassa on tavoiteltu ymmarryksen syventdmisti tietysté rajatusta ai-
heesta. Téssi tutkielmassa ei siis ole toteutettu kokonaista palvelumuotoiluprosessia, vaan so-
vellettu tarvittavin osin eri palvelumuotoilun menetelmii, joilla on hankittu tarvittavaa tietoa
sekd kdytetty menetelmid saadun tiedon jatkojalostamiseen osallistamisen avulla. Palvelu-
muotoilua voi siis hyddyntdd myds syvaymmaérryksen kerddmiseen ilman, ettd kiy koko pal-
velumuotoiluprosessin orjallisesti ldpi. Muotoiluajattelun yksi tirkeimpid asioita onkin mie-

lestdni soveltaminen. Kaikki menetelmat eivit sovi kaikkiin projekteihin. Palvelumuotoilu
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antaa lukemattomia mahdollisuuksia kehittii erilaisia palveluja, mutta osaamista tarvitaan,

jotta padstdédn aidosti kdyttdjid palvelevaan lopputulokseen.

Olen valinnut tdhén Pro gradu -tutkielmaan palvelumuotoilun menetelmistd kolme. Ensim-
maiseksi toteutin haastattelut, sen jélkeen etenin muotoiluluotaimella ja viimeistelin tutki-
mukseni empatisoinnin tyopajalla saavuttaakseni tarpeeksi syvillisen tiedon tutkimastani ai-
heesta. Alla on kuva tuplatimantista, joka kuvaa timén Pro gradu -tutkielman palvelumuotoi-
luprosessia. Olen siis kdyttinyt prosessista tuplatimantin ensimmaéisté timanttia, joka on sisél-
tanyt ’10yd4d’ ja madritd’ vaiheet. Kuvassa nékyy kaytetyt menetelmét siind jarjestyksessa,
kuin niitd on kdytetty muotoiluprosessin edetessi. Tamén Pro gradu -tutkielman kirkkain ti-
mantti sijaitsee tuplatimanttimallin keskelld. Se kuvastaa sité, ettd timin tutkimuksen tulokset
ovat valmiit siind kohtaa muotoiluprosessia. Kiytdn timanteissa lauseita ’kehitd oikeita asi-
oita’ ja ’kehiti asioita oikein’. Ndillé lauseilla tarkoitan, ettd tarpeeksi syvilliselld tiedolla on
paikkansa, kun haastetta ldhdetdén kartoittamaan. Oikeanlaisia menetelmid kdyttimalla saa-
daan tietoon, mitké ovat niitd asioita, joita oikeasti tulee kehittia. Ja ne I0ydettydin voi edeté
vaiheisiin ’kehitd’ ja ’tuota’, jolloin valitaan sopivat menetelmaét, joiden avulla kehitetdin asi-
oita oikein. Perusta on kuitenkin tehtévid huolella ja siksi timantin ensimmaéinen osa on mie-

lesténi todella tirked kohta prosessia ja sithen kannattaa panostaa.

TUPLATIMANTTI

LOYDA MAARITA  KEHITA TUOTA

'KEHITA OIKEITA '"KEHITA ASIOITA .
ASIOITA' OIKEIN'
Kirjallisuuskatsaus Empatisoinnin
tydpaja
-empatiakartat

Haastattelut

Tarinalliset
muotoiluluotaimet

Kuvio 4. Tutkielmassa kéytetty tuplatimanttimalli ja palvelumuotoilun menetelmdit.
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4.3  Aineiston esittely

Esittelen tdssé luvussa, kuinka olen kerdnnyt aineistoa teemahaastatteluilla, tarinallisella
muotoiluluotaimella sekd empatisoinnin tydpajalla. Olen kdyttdnyt teemoittelua hakiessani
kerdaamaistani materiaalista toistuvuuksia. Teemoittelun tuloksena olen nostanut tuloksiin
merkittdvimpid asioita, jotka tulee huomioida, kun tarinallisuus otetaan mukaan asiakaskoke-
muksen johtamiseen. Aineiston kerddmiseen on osallistettu tarkoin valittu joukko henkilGita.
Kaikilla osallistujilla on ollut nikemys asiakaskokemuksen kehittimiseen jollain tasolla.
Haastatteluihin osallistujat ovat asiakaskokemuksen asiantuntijoita ja toimivat sen parissa
tyokseen. Tarinalliseen muotoiluluotaimeen sekd empatiakartta tydpajaan osallistin Asun-
tosddtion henkilokuntaa. He ovat my0s aktiivisesti tekemisissé asiakaskokemuksen kehittami-

sen kanssa. Tulokset néistd kéytetyistd menetelmistd on luettavissa Tulokset -luvussa.

4.3.1 Teemahaastattelut

Ensimmadinen valittu palvelumuotoilumenetelmi on puolistrukturoidut teemahaastattelut ja
tassd Pro gradu -tutkielmassa olen haastatellut viittd asiantuntijaa, jotka toimivat asiakaskoke-
muksen kehittdmisen parissa johtotehtdvissd ja néin ollen asiakaskeskeisyys on heille tuttu ja

tarked strateginen valinta tydssdén.

Haastattelumenetelmi on tutkimusmenetelmad, jolla kerétéddn tietoa tutkijan ja osallistujan vé-
lisen suoran keskustelun kautta. Se on yleisesti kdytetty kvalitatiivinen tutkimusmenetelmi,
jonka avulla tutkijat voivat saada syvillistd tietoa yksilon kokemuksista, asenteista, uskomuk-
sista ja mielipiteistd. Haastattelumenetelmid voidaan toteuttaa eri muodoissa, mukaan lukien
strukturoidut haastattelut, puolistrukturoidut haastattelut ja strukturoimattomat haastattelut.
Puolistrukturoidussa haastattelussa tutkijalla on lista kysymyksistd, mutta hdin on myds avoin
tutkimaan osallistujan vastausten perusteella nousseita aiheeseen liittyvié jatkokysymyksia.
Tama menetelmd mahdollistaa paremman joustavuuden ja johtaa syvéllisempéddn tietoon
osallistujan kokemuksista ja nakokulmista. Puolistrukturoitu haastattelumenetelma vaatii kui-
tenkin huolellista suunnittelua. On tarkedd laatia huolella sopivat kysymykset, valita osallistu-
jat ja sekd toteuttaa haastattelut mukavassa ja turvallisessa ympéristossa. Liséksi tutkijana mi-
nun on varmistettava, ettd osallistujien yksityisyys ja luottamuksellisuus suojataan koko pro-

sessin ajan. (Hirsjarvi & Hurme, 2001.)
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Valittu puolistrukturoitu haastattelumenetelmé on tehokas tydkalu runsaan ja syviéllisen tie-
don kerddamiseen yksilon kokemuksista, asenteista, uskomuksista ja mielipiteistd. Suunnittele-
malla ja toteuttamalla haastatteluja huolellisesti kerdsin arvokkaita oivalluksia, joista on hyd-
tyéd edetesséni timan Pro gradu -tutkielman seuraaviin menetelmiin ja vastatakseni tutkimus-

kysymykseen.

Teemahaastattelun ehdoton etu on, ettd se ottaa huomioon haastateltavien omat tulkinnat tut-
kittavasta ilmidstd ja se nostaa esiin haastateltavien antamat erilaiset merkitykset tutkittavasta
asiasta. Se my6s mahdollistaa merkitysten syntymisen vuorovaikutuksessa haastattelijan
kanssa. Teemahaastattelulla voidaan myds luoda uusia, yhteisid merkityksid kdsiteltdvastd ai-
heesta. Haastattelutilannetta voidaan kuvata yhteisrakentamisen kisitteelld. Tdma tarkoittaa,
ettd haastattelutilanteessa haastateltavan vastaukset heijastavat haastattelijan lasnioloa seké

tapaa muodostaa kysymykset. (Hirsjdrvi & Hurme, 2008.)

Teemahaastattelu on enemminkin keskustelumuotoinen tilaisuus, jota kuitenkin haastattelija
ohjaa kontrolloidusti. Vaikka haastattelijalla onkin ohjat timén kaltaisessa keskustelussa, on
teemahaastatelu kuitenkin vuorovaikutteista ja siind on mahdollista selvittdd haastateltavan
syvempidkin ajatuksia tutkittavasta ilmidstd. Haastateltava voi jopa kokea, ettd haastattelun
avulla hénelld on vaikutusmahdollisuus sekd hidnen kokemuksensa ja tunteensa kyseisesta
aihepiiristd ovat arvokkaita. Teemahaastattelussa on keskustelun tueksi valittu tarkoin
haastattelun aihepiiri ja teema-alueet. On myds tarkedd, ettd haastattelijalla on ndmaé tarkeit
kohdat ylhéélla ja hdn varmistaa, ettd ne tulee kéytya ldpi haastattelun aikana. Keskustelulla
on mahdollisuus ronsyilld, mutta haastattelijalla on velvollisuus katsoa, ettd aihepiiriin
médrityt asiat kdyddén 1dpi. Néin haastattelumenetelma toimii ja saatuja vastauksia pystyy

hy6dyntdmédian varmemmin tutkimuksessa. (Valli & Aaltola, 2015.)

Haastatteluilla ei ole tarkoitus vastata suoraan tutkimuskysymykseen, vaan haastatteluja
tehddén juuri sen vuoksi, ettd tutkija saa keréttyi tarvittavaa aineistoa vastatakseen itse
tutkimuskysymykseeen. Haastatteluissa tutkija ja haastateltava ovat vuorovaikutuksessa,
johon tutkijan olemus ja kéytos vaikuttavat paljonkin. Tim4 ei kuitenkaan ole ongelma, vaan
ennemminkin mahdollisuus kdyda 1dpi vaikeampiakin keskusteluja. Mikili haastattelu jaisi
neutraalille tasolle tai etdiseksi, on todennékoistd, ettd tuloksetkin jdisivit pintapuolisiksi.
Tutkijan tulee tehda tarkoin perusteltuja valintoja, kuinka paljon suunnittelee
haastattelukysymyksié etukéteen. Tutkijalla on vastuu haastattelutilanteen organisoinnista

sekd rajojen vetdmisestd sille, kuinka paljon haastatteltava saa dominoida keskustelua.
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Haastattelutilaisuuden valmistelu on tiarkeda ja tutkijan tehtédva on valita sopiva toteutustapa.
Haastattelu voi tapahtua kasvotusten tai etiyhteydelld, mutta valinta ndiden valilla on tehtava

huolella. (Hyvérinen, Nikander & Ruusuvuori, 2017.)

Puolistrukturoidussa haastattelussa tutkija laatii kysymykset ennakkoon ja esittdd laatimiaan
kysymyksié haastateltavalle, mutta ei valttaméttd juuri siind sanamuodossa, kuin ne on
etukdteen valmisteltu. Puolistrukturoidussa haastattelussa vastaamisen tapa pidetddn myos
vapaana, eli haastateltava saa itse kertoa aiheesta ja halutessaan my0s laajentaa vastaustaan
kysymyksen ulkopuolelle. Teemahaastattelussa tutkija ei valttiméttd muotoile tarkasti
kysymyksié etukiteen tai esitd niitd samalla tavalla kaikille haastatteltaville.
Teemahaastattelussa oleellista on, ettd tutkija on perehtynyt aiheeseen ja mahdolliseen
kirjallisuuteen aihepiiristé, josta on kykenevé nostamaan tutkimuksen kannalta tirkeitd
teemoja esille haastattelussa. Kysymykset muodostuvatkin haastattelun hetkelld ndisté
teemoista ja ndin tutkijalla on mahdollisuus vapaampaan kysymysten esittdmiseen
haastattelun aikana. Késitteend teemahaastattelua ei tunneta englanninkielisessi
kirjallisuudessa. Teemahaastattelu onkin yhtd kuin puolistukturoitu haastattelu. Itse olen
lukemani kirjallisuuden perusteella valinnut kdyttdvini puolistrukturoitua haastattelua ja olen
médritellyt haastatteluissa késiteltdvit teemat kirjallisuuteen perustuen. Itse
haastattelutilanteissa olen hyvin rennosti esittinyt kysymyksid valituista teemoista ja
haastatelluilla henkil6illd on ollut mahdollisuus puhua teemasta vapaasti. Teemojen esille
tuominen pohjautuen kirjallisuuteen ja niiden kdyminen 14pi haastattelussa antaa
haastateltavalle mahdollisuuden vastaamisen vapauden muodossa. Teemoihin perustuneita
haastatteluita on my0ds helpompi ldhted analysoimaan teemoittain. Tédssa tosin tulee muistaa,
ettd tutkijan kirjallisuuskatsauksesta nostamat teemat haastatteluun eivét valttdmaétta ole
samoja teemoja, mitd haastatteluiden aineistosta nousee olennaisimmiksi. (Hirsjirvi &

Hurme, 2001.)

Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituna teemahaastatteluna, jolloin haastateltavien oli
mahdollista kertoa asioita myos kysymysten ulkopuolelta. Haastateltaville oli kerrottu aihe
ennen haastattelua, mutta kysymyksié esitettiin vasta itse haastattelutilanteessa. Tutkielmaan

haastateltiin viittd henkilG4.

Haastatteluista on kerétty nauhoitettua aineistoa noin 10 tuntia. Aineisto on litteroitu jokaisen
haastattelun péitteeksi ja itse nauhoitteet ovat timén jidlkeen tuhottu. Litteroidut haastattelut

ovat teemoiteltu kdyttden Miro -alustaa. Tdsséd vaiheessa olen hdivyttinyt haastateltavien
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henkil6llisyydet ja antanut aineiston teemojen nousta yhteiseksi ymmarrykseksi asiasta. Olen
kuitenkin sdilyttédnyt tarkeind pitdmidni kommentteja erikseen, jotta olen voinut niité lisdta
esimerkin omaisesti tdhin tutkielmaan. Kommenteista ei kuitenkaan voi péételld haastatelta-

van henkil6llisyytta.

Haastatteluja varten olin koonnut teemoja, joiden alle olin kirjannut tarkempia kysymyksia
tukemaan haastattelun kulkua. Toteutin kuitenkin haastattelut puolistrukturoidun haastattelun
periaatteita noudattaen ja valitsin kysymyksid vain sopiviin kohtiin seki niihin tapauksiin,

joissa keskustelu haastateltavan kanssa 14hti litkaa sivuraiteelle itse aiheesta.

Teemat, joita kéytin haastattelun tukena ovat esiteltynd alla. Liitteessd 1 esittelen teemojen

alle rakentamani haastattelua tukevat kysymykset.

e Asiakkaiden tarpeiden ymmartdminen

o Asiakasldhtoisen kulttuurin kehittdminen
e Saumattomien asiakaspolkujen suunnittelu
e Asiakasvuorovaikutuksen parantaminen

e Asiakastyytyviisyyden mittaaminen

e Jatkuva parantaminen

e Asiakasvalitusten kisittely

e Asiakaskokemustrendit

4.3.2 Tarinalliset muotoiluluotaimet

Toiseksi palvelumuotoilun menetelméksi tahdn Pro gradu -tutkielmaan on valittu muotoilu-
luotain. Tutkimuskysymyksen mukaisesti olen laatinut muotoiluluotaimen erilaisista tarinalli-
sista ja visuaalisista tehtdvistd. Muotoilun saralla kdytetddn paljon erilaisten inhimillisten il-
mididen ymmaértdmisen syventdmiseen tdhtddvid empaattisia tutkimusmenetelmid. Mielestini
yksi parhaimmista tdhén tehtdvdin on muotoiluluotaimen kayttd. Sen avulla selvitetdan kayt-

tdjien arvoja ja asenteita.

Kutsun tekeméédni muotoiluluotainta tarinalliseksi muotoiluluotaimeksi, koska olen ldahtenyt
tavoittelemaan silld osallistujien kokemusten jakamista tarinankerronnan avulla. Sen kysy-
mykset ja tehtdvit ovat my0s tavoitelleet syvempdd ymmarrysti tarinallisuuden mahdolli-

suuksista ja herdttdmisté ajatuksista osallistujien keskuudessa.
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Muotoiluluotainmenetelmén kayttd on osallistavaa, jossa sekd muotoilija itse ettd kayttdja
osallistuvat, oivaltavat ja oppivat yhdessd. Muotoiluluotaimen tarkoitus on myds herattda

kéyttdjassa tunteita tutkittavaa ilmiotd kohtaan. (Mattelmaki, 2006.)

Muotoiluluotaimet ovat osa empaattista muotoilua. Muotoilussa on siirrytty 2000-luvulla
enemman kayttijdkeskeisestd muotoilusta kohti ihmislaheisempéd. Myds tunteet ja niiden il-
maiseminen osana muotoiluprosessia on sallitumpaa, jopa edellytys hyvélle muotoilutyolle.

(Mattelmaki, Vaajakallio & Koskinen, 2014.)

Muotoiluluotaimet toteutetaan aina kyseisté tutkittavaa ilmioti varten. Ndin jo muotoiluluo-
taimen teko herittdd sen laatijassa herkistymisen tutkittavaa asiaa kohtaan. Luotaimen val-
mistus onkin osa tutkimusty6ti ja auttaa ymmaérryksen muodostumisessa jo ennen kuin muo-

toiluluotaimet ovat kayttdjilla tiytettdvind. (Lee, 2013.)

Tuuli Mattelméen mukaan muotoiluluotaintein kiyttd on osa laadullista tutkimusta. Se on
menetelmi, jolla pyritddn ymmartiméddn syvemmin tutkittavaa ilmiotd. Muotoiluluotainten
avulla saatua kiyttdjédtietoa ja ymmarrystd hyodynnetéén erilaisissa prosesseissa. Muotoilu-
luotaimia kéytetddn esimerkiksi kdyttdjan itsedokumentointiin seka kayttdjan arvojen tarkas-
teluun. Itsedokumentoinnissa muotoiluluotain sisiltié tyypillisesti luotainpaketin, jossa on
erilaisia tehtévid ja erityisen vivahteen tuo muotoiluluotaimeen sen hyddyntiessé visuaali-

suutta. (Mattelmaki, 2006, 45-47.)

Muotoiluluotaimen visuaalisuus sekd tapa jdsennelld tehtdvit herdttdiméédn kayttdjan mielen-
kiinnon on erittdin tirkedd. Se auttaa osallistujaa sekd itse suunnittelijaa vuorovaikutuksen
syntymisessd sekd tuottaa suuremmalla todennédkdisyydelld paremman kokemuksen luotai-
men tidytostd. Visuaalisella ilmeelld on paljon vaikutusvaltaa motivaatioon ja se ohjaa tehté-
vien tekemistd. On my0s tirkedd, ettd voidaan osoittaa luotaimen tiyttdjille, ettd ollaan kiin-
nostuneita hdnen ajatuksistaan. Muotoiluluotaimen hyvé visuaalinen suunnittelu auttaa siind
sekd mahdollistaa my0s herétteleméén tiyttdjdssidin ajatuksia ja luovuutta. (Mattelmaki,

2006, 60.)

Muotoiluluotaimet siséltavit yleensd joukon avoimia kehotteita, toimintoja ja tyokaluja, joi-
den avulla kayttéjat voivat jakaa kokemuksiaan, mieltymyksidén ja tarpeitaan. Ndma kehot-
teet voivat sisdltdd esimerkiksi luovia harjoituksia tai tydkaluja péivittdisten toimintojen tai
kokemusten dokumentointiin. Muotoiluluotainten tavoitteena on kerdtd monipuolisia, yksi-

tyiskohtaisia ja henkilokohtaisia ndkemyksid kdyttdjien elimastd ja kdyttdytymisestd, jota
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voidaan sitten kdyttdd uusien tuotteiden, palveluiden tai kokemusten suunnittelussa. (Ojasalo,

Moilanen & Ritalahti, 2014.)

Muotoiluluotaimia kdytetdén usein muotoiluprosessin alkuvaiheessa, kun pyritdédn ymmarta-
madn syvéllisesti kdyttdjien tarpeita, toiveita ja kdyttdytymistd. Ne ovat erityisen hyodyllisia,
mikali tyoskennelldéin vaikeasti tavoitettavissa olevien tai toisistaan erilaisten kayttéjaryh-
mien kanssa tai tavoiteltaessa nakemyksia erittdin henkilokohtaisista tai emotionaalisista ko-
kemuksista. Muotoiluluotainten avulla luodaan myds ideoita ja inspiraatiota uusille palve-

luille tai tunnistetaan innovaatiomahdollisuuksia. (Pohjola, Kairala, Lyly & Niskala, 2017.)

Muotoiluluotaimet ovatkin siis tehokas tyokalu muotoilijoille ja kehittéjille kerdtessa syvil-
listd ymmarrysté kéyttdjien tarpeista ja kokemuksista. Luomalla materiaalipaketin, joka roh-
kaisee kdyttdjid jakamaan ajatuksiaan, tunteitaan ja kéyttdytymistddn, luodaan mahdollisuus
monipuolisille oivalluksille auttaen suunnittelemaan tehokkaampia, kiinnostavampia ja kéyt-
tdjakeskeisempid palveluita. Tadssé tutkielmassa paddyttiin kdyttdméaén muotoiluluotainta,
koska tavoitteena oli saada osallistujat tarinallistamaan omaa kokemustaan. Muotoiluluotain
sopi tdhén, koska se on menetelmi, joka mahdollistaa hyvin henkilokohtaisen tavan jakaa asi-
oita. Muotoiluluotainten erilaisten tehtidvien avulla herételtiin osallistujia itse tarinallistamaan
omia henkildkohtaisia kokemuksiaan niin asiakaskokemuksesta yrityksessd kuin hahmotta-
maan tarinan muodossa tulevaisuuden kuvaa yrityksen asiakaskokemuksen johtamiseen liitty-

vistd asioista.

Valitsin tekeméni tarinallisen muotoiluluotaimen tayttédjiksi kuusi toimeksiantajayrityksen
henkildston jasentd. Muotoiluluotain on kehittdmisessé ja innovaatioissa kaytetty tutkimus-
tyokalu, jolla kerédtddn ndkemyksié ja inspiraatiota kdyttdjiltd tai asiakkailta. Se on laadullisen
tutkimuksen muoto, joka sisdltdd tutkijan suunnitteleman paketin, jonka avulla osallistujat do-
kumentoivat ajatuksiaan, tunteitaan ja kayttdytymistdan liittyen tutkijan méritteleméén tuot-

teeseen tai palveluun.

Tallaisella tarinallisella muotoiluluotaimella pédstiin elaméén hetki henkiloston mukana hei-
dén arjessaan nimenomaan siltd osin, kuinka he kokevat asiakasymmaérryksen hyodyntdmisen
tyOssddn ja miten heiddn kokemuksensa vaikuttavat luomansa tarinan siséltoon. Tarinallisista
muotoiluluotaimista ei voi tehdéd kaikenkattavia johtopéétoksié, vaan ne toimivat erityisesti
kattoteemana tulevalle keskustelulle ja kehittimisen suunnalle. On kuitenkin tdrkeda osallis-

taa henkildstoa erilaisilla menetelmilld, joissa tarinallisuuden osuus tulee henkildston
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puolelta. Tdma vahvistaa ndkemysta siitd, kuinka tarinallisuutta on mahdollista kayttia asia-

kaskokemuksen johtamisessa organisaatiossa.

Tarinoiden kertomiseen liittyvin muotoiluluotaimen suunnittelu edellytti itseasiassa tyokalun
luomista, jolla voi kerétéd oivalluksia kokemuksista ja tunnereaktioista suhteessa asiakaskoke-
mukseen ja asiakasymmarryksen jakamiseen. Olen avannut tihén vaiheet, joilla suunnittelin

tarinallisen muotoiluluotaimen tihan tutkielmaan.

W 1. Madrittelin selkedsti muotoiluluotaimen tavoitteen. Pohdin, mitd haluan saavuttaa
kerdadmalla oivalluksia osallistujien kokemuksista tarinankerronnan avulla. Tadma
auttoi minua luomaan kysymyksia ja tehtévid muotoiluluotaimeen.

2. Mairittelin osallistujat. Pohdin, keité yritdn ymmértdd paremmin. Mitka ovat osal-
listujien roolit organisaatiossa ja mitka tekijét vaikuttavat heidén kéyttaytymi-
seensd ja motivaationsa? Nama tiedot auttoivat minua luomaan kysymyksid, jotka
resonoivat osallistujien kanssa.

3. Kehitin tarinankerronnalle parhaan mahdollisen tilan, eli tarinallisen muotoiluluo-
tainpaketin. Tarinallisen muotoiluluotaimen tehtavilld toin esiin aiheita, jotka kan-
nustivat osallistujia jakamaan tarinoita kokemuksistaan. Ndma tehtdvét olivat
avoimia kysymyksii, tdydennettivid lauseita sekd visuaalisia vihjeitd, jotka innos-
tivat osallistujia tarinallistamaan kokemuksiaan.

4. Ymmarrén, ettd tunteilla on keskeinen rooli kokemuksissa, ja on tirkedd saada
mukaan osallistujien kokemat tunteet tarinankerrontaan. Jotta tunteet nikyisivat
osallistujien vastauksissa, kidytin muotoiluluotaimessa tehtdvid, jotka rohkaisivat
osallistujia kuvaamaan, miltd heistd tuntui tietyn kokemuksen aikana tai mité he
tuntevat erilaisista asioista liittyen asiakaskokemukseen ja asiakasymmarryksen

jakamiseen.

Muotoiluluotaimen tehtévit ovat teemoiteltu ensiksi luotaimen siséltidvien kysymysten kautta
ja vastauksia on yhdistelty niin, ettei niissd ndy yhden yksittdisen henkilon vastaukset. Téssd
aineistossa esitetdin kuvia, joissa nékyy osallistujien vastauksia. Ndihin on pyydetty lupa,
enkad itse tutkijana tiedd kenen vastauksista on kyse. Olen numeroinut osallistujat muotoilu-
luotaimen tdyttdjd 1-6 luokittelulla. Muotoiluluotaimen téytti kuusi henkil64, jotka kaikki
tyoskentelevat Asuntoséditiolld. Luotaimen tehtévit pystyivét olla syvéluotaavia, koska kai-
killa vastaajilla oli etukiteistietoa yrityksestd. Mikéli vastaajat olisivat olleet eri yrityksista, ei

olisi ollut mahdollista saada syvillistd tietoa yhden yrityksen ndkemyksesta tarinallisuuteen,
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asiakaskokemukseen ja asiakasymmarrykseen. Muotoiluluotaimet ovat sdilytetty mahdollisia
tulevia yrityksen sisdisié jatkotyopajoja varten. Muotoiluluotaimia oli aikaa tayttaa yksi
viikko. Tehtévid oli viisi, eli yksi jokaiselle tyopdiville. Sen jilkeen, kun muotoiluluotaimet
olivat palautettu, alkoi vastauksista kerrytetyn aineiston teemoittelu. Muotoiluluotaimen téyt-
tdjét tyoskentelivit toisistaan erillisissd tiimeissd, jotta ndkokulma séilyi mahdollisimman laa-

jana, eivitka mielipiteet tulleet vain osasta toimeksiantajayrityksen organisaatiosta.

Luotaimilla haluttiin selvittdd, kuinka organisaatiossa koetaan asiakasymmarryksen kaytto
sekd selvitettiin millaisia asioita tulee huomioida, mikali tarinallisuutta kdytetdian asiakasko-

kemuksen johtamisessa.

Aloittaessani muotoiluluotaimen teon, kévin lépi tekemiéni kirjallisuuskatsausta sekd asian-
tuntijahaastatteluja ja paadyin hyodyntdméén alla olevia kysymyksid muotoiluluotaimen teh-

tavien taka-ajatuksena.

e Millainen on poikkeuksellinen kokemus?

e Miltd se sai sinut tuntemaan? Kuvaile tunteitasi?

e Jos voisit kertoa jollekin palvelustamme, miti sanoisit?

e Kerro tarina ajasta, jolloin palvelukokemus ylitti odotuksesi?

e Miten kokemus on vaikuttanut elaméaési?

Naiitd kysymyksia ei kysytty siis suoraan osallistujilta, vaan ne ovat sisillytetty muotoiluluo-
taimen tehtéviin sekd sen jdlkeen pidettyyn empatisoinnin tyopajaan. Kuten mainittu, on ky-
symykset nostettu kirjallisuuskatsauksesta sekd asiantuntijahaastatteluissa nousseista aiheista.
Mielestini oli tdrkedd pohtia oikeita kysymyksid, jotta sain myds tehtévien ja tydpajan kautta
oikeita vastauksia. Oikeat vastaukset tdssd yhteydessd tarkoittavat niitd perimmadisid ajatuk-
sia, joita osallistujilla aiheesta on. Ainoastaan rehelliset tunteet, kokemukset ja ndkdkulmat
veivit tatd tutkimusta eteenpdin. Niiden avulla olen saavuttanut rehellisen lopputuloksen tut-

kielmalleni.

Pidin tdrkeédnd, ettd muotoiluluotaimen tdytto ei vienyt osallistujilta kovin paljon aikaa, vaan
sen tdyttdminen oli ennemminkin helppoa ja mukavaa, jotta aiheeseen syventyminen tuntuu
mielekkadltd ja ettd luotaimet heréttivit uteliaisuuden tarinallisuutta kohtaan. Kirjallisuuskat-
sauksesta kdvi hyvin selville, ettd muotoiluluotaimen kannattaa olla visuaalinen, jotta se mo-

tivoi tiyttdjaansd. Tekemdssidni muotoiluluotaimessa visuaalisuus oli 1dsnd valmiissa
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tehtdvidpohjassa ja siind oli liséksi osallistavia tehtdvid, joissa visuaalisuutta lisdttiin osallistu-

jien toimesta.

Muotoiluluotainpaketissa oli jokaiselle tdyttdjélle oma tehtdvékirja, puiset vérikynét, tunteita
ilmaisevia tarroja, suklaata ja salmiakkilakua. Muotoiluluotain oli mahdollista tayttd4 myos
digitaalisessa muodossa ja sen vuoksi osa aineiston tiedoista ovat kuvia késin tiytetyistd teh-

tavistd ja osa esitetyistd kuvista on otettu digitaalisesti tiytetyistd tehtivista.

Muotoiluluotaimen ensimmaiselld sivulla annettiin ohjeet tayttamiselle. Seuraavat kuusi si-
vua olivat eri tehtdvii, joista viimeiselld sivulla oli myds mahdollisuus kirjoittaa avointa

kommentointia liittyen tehtdviin tai herdnneisiin ajatuksiin.

TARINALLINEN

MUOTOILV

° Tervetuloa mukaan tayttamaan

muotoiluluotaintal

Kaikki vastauksesi pysyvat taysir

niita kaytetadn kehittamistarko
Asuntosaatiossa seka taiteiden tie
Gradu -lopputydssani
Tehtdvien tekemiseen kannattaa suhtautua pilke
silmakulmassa ja olla ehdottoman rehellinen, kaikki
vastaukset ovat oikeita

Kiitos osallistumisesta ja iloa luotaimen tayttoon!

Kuva 1. Tarinallinen muotoiluluotain.

Muotoiluluotainten yksi tdrked huomioitava asia on niiden vuorovaikutuksellisuus. Vahvistin
vuorovaikutteisuutta luomalla tehtdvit muotoon, jossa olin herdtellyt valmiilla vaihtoehdoilla,
visuaalisilla kuvilla sekd erilaisilla materiaaleilla tiyttdjdn mielenkiintoa seka kriittisyytta ta-
méinhetkisti tilannetta kohtaan toimeksiantajayrityksessd. Osa tdyttdjistd nakikin muotoilu-
luotaimessa mahdollisuuden saada oman d4nensa kuuluviin ja luotaimessa oli kritisoivaa da-
nenpainoa havaittavissa. Pidin titd hyvéna ja tarpeellisena asiana, jotta pystyimme jatkaa yh-

teistd keskustelua muotoiluluotaimen tiyton jalkeen.

Muotoiluluotain 14hti litkkeelle lammittelytehtévilld, jossa huumorimielesséd pyydettiin osal-
listujia vastaamaan erilaisiin organisaatioon liittyviin miellekuviin. Taémé vahvisti samalla ta-

rinallisuutta, koska osallistujan oli itse keksittdva kuvaus ja kirjoitettava se ylos.
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Muotoiluluotaimen tehtévissa 2 pyydettiin osallistujia kommentoimaan véittaimié tunnetta il-
maisevien tarrojen vilitykselld. Tehtivin pystyi suorittamaan my®ds siirrettdvien kuvien

avulla, mikali palautti muotoiluluotaimen digitaalisena.

Kuva 2. Muotoiluluotaimen tdyttdjdn 2 tekemd tehtdvd 2.

Tehtdvissa 3 kasiteltiin teemaa “henkilostod avaintekijané asiakaskokemuksen tuottamisessa’,
ja osallistujia pyydettiin kirjoittamaan tarina, kuinka osallistujien tyoyhteisossa otetaan henki-
16st6 mukaan asiakaskokemuksen tuottamiseen. Tehtdvéssa oli myds osiot, jossa osallistujan
kirjoittamaa tarinaa ja omaa osallisuutta asiakaskokemuksen tuottamiseen osallistuja arvioi

kuvien avulla.
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Henkildstd avaintekijana
asiakaskokemuksen tuottamisessa

Liimaa sopiva tarra iimaisemaan
tarinan ytimen juonta

Kirjoita timanttinen tarina, kuinka tyoyhteisossasi
otetaan henkildstd mukaan asiakaskokemuksen

)

tuottamiseen g

Piirri tai lisdi kuva, joka
kuvastaa sinua
asiakaskokemuksen tuottajana

Kuva 3. Muotoiluluotaimen téyttdjén 6 tekemd tehtdvd 3.

Muotoiluluotaimen tehtévissd 4 palattiin arvioimaan vditteitd litkennevalovéreilld. Osallistu-
jat varittivat vaittimien kohdalle sopivan liikennevalovérin tai hakivat sopivan virin kuvista,

mikali palauttivat digitaalisen version.

Kuva 4. Muotoiluluotaimen téyttdjén 4 tekemd tehtdvd 4.

Viidennessi tehtidviassd keskityttiin asiantuntijahaastatteluissa nousseeseen tirkeddn teemaan
’viestinndn vaikutus asiakaskokemukseen’. Tdssé tehtdvéssa osallistujat pohtivat asioita,

jotka heidén mielestidn vaikuttaa viestinnin kautta asiakaskokemukseen. Osallistujat my0s
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syventyivét tehtdvéssa erityisesti yhteen valitsemaansa asiaan, jolle osallistujat kirjoittivat
syitd, miksi juuri valitsemansa viestinnéllinen asia vaikutti heidin mielestdin asiakaskoke-

mukseen.

Viestinnan vaikutus
asiakaskokemukseen

Kirjoita viisi asiaa, jotka vaikuttavat
asiakaskokemukseen viestinnan avulla. Laita asiat
tarkeysjarjestykseen 1-5.

Kirjoita yhdestd valitsemastasi
asiasta syitd, miksi sill on
mielestasi vaikutusta
asiakaskokemukseen

Kuva 5. Muotoiluluotaimen téyttdjén 5 tekemd tehtévd 5.

Kuudennessa tehtdvissi osallistujia pyydettiin piirtdmailld sekd sanoittamalla kertomaan itsel-
leen tirkedstd kokemuksesta. Kokemus sai liittyd asiakaskokemuksen tuottamiseen tai koet-

tuun henkildstokokemukseen.

Kuva 6. Muotoiluluotaimen téyttdjén 5 tekemd tehtdvd 6.
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4.3.3 Empatiakartta tyopaja

Kolmanneksi ja viimeiseksi palvelumuotoilun menetelméksi valitsin tyopajatydskentelyn,
jossa tyOstettiin tutkittavaa aihetta empatiakarttojen avulla. Haastattelujen ja muotoiluluotain-
ten jélkeen oli tirkedd saada syvennettyd jo keréttyé tietoa sekd mahdollistettua uuden tiedon
syntyminen. Empatisointi on menetelména téllaiseen loistava ja empatiakarttojen tdyttdminen
tyOpajatyoskentelyssé oli mielestidni sopiva tapa jatkaa vastauksen saavuttamista tutkimusky-

symyksiin.

Valitsin empatisoinnin menetelmén, koska muotoilussa ja innovaatioissa empatia on tarked
vaihe muotoiluajattelua. Siind kdyttdjien tarpeet ja ndkokulmat ymmarretiddn ja tunnistetaan,
jotta heiddn ongelmiinsa voidaan kehittaa tehokkaita ratkaisuja. Empatiakyky on kykyd ym-

mértdd ja jakaa toisen ihmisen tunteita, ajatuksia ja kokemuksia.

Empatisointi on yksi palvelumuotoilun menetelm4, jolla tutkija pyrkii Idhestyméén kayttdjan
maailmaa kéyttdjin ndkdkulmasta ennen palvelun kehittdmistd. Empatiakartan ehdoton etu on
sen visuaalisuudessa. Silld on mahdollista keritd syvillisempéé tietoa ja parempaa
ymmarrystd kdyttdjastd ja hintd ympéroivéstd maailmasta. Empatiakartta on usein
visuaalinen kuva, joka on jaettu neljdén osa-alueeseen. Kasiteltdvit osa-alueet kertovat alla
olevan kuvan mukaisesti (kuva 4) mitd henkild tuntee & ajattelee, nikee, sanoo & tekee sekd

kuulee. (Brown, 2018.)

Ajattelee ja tuntee?

Yritdajatella kuten hin ajattelee.

Mika on hanelle tarkeinta?

Mika saa hanet likuttumaan?

Minka takia han voisi menettaa ydunensa?
Mita unelmia ja haaveita hanella on?

Kuulee? Nikee?

Kuvaile ketki vaikuttavat hinen mielipiteisiinsa.
Mita vinkkeja tai neuvoja hanen ystavansa antavat?
Kuka muu vaikuttaa hanen paatoksiinsa?
Mitka mediat ovat osa hanen arkipaivaansa?

Kuvaile mitd hdn nikee ymparillain.
Milts hinen ympiristdnsi niyttas?
Ket3 han tapaa?

Ketki ovat hinen ystaviaan?
Minkalaisia palveluita hanelle tarjotaan?

Sanoo ja tekee?

Yritd kuvitellamiten hdn kayttaytyy
ja puhuu julkisella paikalla.

Mikd on hanen asenteensa?

Miten han suhtautuu muihin?

Onko hinen puheensa ja kaytoksensa

ritiriitaista?

Kuvio 5. Empatiakartta. (XPLANE, 2016)

Empatisoinnin valitsemiseksi kehitystyon menetelmiksi on yleensd muutama syy. Usein silla

tavoitellaan yleistd ymmaérryksen lisddamistd kayttdjistd sekd vallitsevan tilanteen syvempéi
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ymmarrystd. Empatiakartan tdyttdjdan on oltava henkild, jolla on jo todellinen tieto tai padsy
todelliseen tietoon koskien kayttdjid. Tieto itsessddn voi olla kerdtty haastattelujen,
paivakirjojen tai muiden laadullisten tutkimusten avulla. Myos kdyttdjien havainnointi toimii
hyvina validin tiedon kerddmisen menetelméni. Ennen empatiakartan tdyttamistd on

tayttdjien syytd perehtya kerdttyyn tietoon. (Babich, 2018.)

Pelkéstdén kerétty tieto ei vield riitd kattavan empatiakartan laatimiseen, vaan tiyttdjan on
syytd myOs omata uteliaisuutta ja aitoa halua ymmartid kayttdjds. Empatiakartan tayttdjalta
vaaditaankin rohkeutta kohdata kayttdjia seka heittaytymista osallistumisen muodossa kaytta-

jan maailmaan. (Ruckenstein; Suikkanen & Tamminen, 2011, 31.)

Tarinankerronnan avulla empatiakarttaan saadaan luotua samaistuttavuutta henkildhahmon
muodossa. Erityisesti laajemmassa empatiakartan luomisessa on paikallaan kdyttdd tarinan-
kerronnasta tuttuja ohjeistuksia. (Innokyld, 2020.) Tarinankerronnan avulla empatiakartan
henkilostid tulee toden tuntuinen ja siind esiintyvit hahmot ovat samaistuttavampia. Empa-
tiakartassa esiintyvien hahmojen vahvuudet ja heikkoudet seki tavoitteet tulee kertoa avoi-
mesti ja kuvailla niitd mahdollisimman monipuolisesti, jotta tarinalla on selked suunta.

(Kallioméki, 2014.)

Muotoiluajattelun empatiakykyyn kuuluu tyypillisesti kdyttéjien tarkkailu ja vuorovaikutus
heidédn luonnollisessa ymparistossddn sekd keskusteluihin ja muihin laadullisiin tutkimuksiin
osallistuminen saadakseen ndkemyksid heiddn kokemuksistaan ja nikékulmistaan. Empa-
tiakyvykkyydelld muotoilijat ymmartivat paremmin kéyttdjien tarpeita, toiveita ja haasteita,
joita voidaan sitten kayttidd tehokkaampien ja kéyttdjaldhtdisempien tuotteiden, palvelujen ja
kokemusten kehittdmisessd. Empatiakyky on kriittinen taito kehittéjille, jotka haluavat luoda
merkityksellisid ja tehokkaita ratkaisuja todellisiin ongelmiin. Kerryttdmalla syvéllistd ym-
marrystd kdyttdjien tarpeista, toiveista ja haasteista kehittdjdt saavuttavat empaattisempia,
kéayttdjakeskeisempid ja tehokkaampia ratkaisuja, jotka vastaavat kdyttdjien tarpeita ja edisté-

vit litkketoiminnan menestystd. (Heylighen & Dong, 2019.)

Téassd Pro gradu -tutkielmassa kéytetty empatiakartta on visuaalinen palvelumuotoilun mene-
telmé, jonka avulla rakennettiin yhdessé osallistujien kanssa ymmaérrysté aiheesta. Empa-

tiakartta toimikin loistavana tydkaluna tiedon kartuttamiseen ja jdsentdmiseen empaattisesti.

Empatiakarttamenetelmén avulla saadaan nikemyksid kdyttdjin tarpeista ja toiveista sekd ha-
nen kipupisteistdén ja haasteistaan. Empatiakartta on tyypillisesti jaettu neljdéin osaan, joista

jokainen edustaa eri ndkdkohtaa kéyttdjikokemuksesta:
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1. Mité kdyttdja sanoo: Tama osio edustaa kayttdjan sanallisia ilmaisuja, kuten mitd hén
sanoo haastatteluissa tai kyselyissa.

2. Mitid kayttdja tekee: Tdma osio kuvaa kiyttdjén toimia ja kdyttdytymisté, kuten hinen
ostotottumuksiaan tai kdyttotottumuksiaan.

3. Mité kidyttdjd ajattelee: Tama osio edustaa kdyttdjan ajatuksia, uskomuksia ja asen-
teita, kuten hdnen kisityksidén tuotteesta tai palvelusta.

4. Mité kayttdja tuntee: Tamé osio edustaa kdyttdjan tunteita, kuten hinen turhautumis-
taan tai tyytyvéisyyttiédn tuotteeseen tai palveluun. (Ferreira, Silva, Oliveira & Conte,

2015.)

Empatiakyvystd mainittiin paljon kirjallisuuskatsauksessa ja se nousi esiin my9s asiantuntija-
haastatteluissa. Ndiden tekijoiden vaikutuksesta paitin kiyttdd empatisointia apuna késittele-
méién aihetta kahdeksan henkilon kanssa. TyOpajaan osallistuvat henkil6t valitsin sen perus-
teella, ettd he olivat kaikki ty0ssddn kohdanneet tarpeen ottaa uusia keinoja ja menetelmia
kéyttoon, kun kyse on aiheista, joita on hyva kasitelld syvillisemmin. Osa niistd kahdeksasta

osallistujasta oli mukana myds tiyttdmissd muotoiluluotainta.

Loin ensiksi suunnitelman, jonka mukaan etenisin tydpajassa. Annoin kuitenkin tyopajassa
keskusteluiden ja ideoiden virrata osallistujien mukaan, enkd vaikuttanut etukateissuunnitel-
malla osallistujien esittimien ndkdkulmien tuottamiseen. Tydpajan suunnitelma ja aikataulu

16ytyy tdmin tutkielman liitteistd (Liite 2).

Ty6pajan alustukseen kuului 1apikdynti empatian méadritelmasti, jonka avulla pohjustin tyo-
pajaa. Tyopajan alussa keskustelin osallistujien kanssa my0ds empatian ja sympatian erosta,
jotta kaikki osallistujat mieltdisivdt empatian kdsitteend samalla tavalla ja tyOpajan tehtdva

osuudet olisivat sujuvampia.

Empatian mairitelma nousi kirjallisuuskatsauksesta ja sanoitin sen osallistujille seuraavalla

tavalla:

’Empatia voidaan mddritelld kyvyksi ymmdrtdd ja jakaa toisen ihmisen
tunteita, ndkokulmia ja kokemuksia. Siind asetetaan itsensd jonkun toisen
asemaan, tunnistetaan hdnen tunteensa ja osoitetaan aitoa vilittimisen
ja ymmdrryksen tunnetta heitd kohtaan. Empatia on olennainen inhimilli-
nen piirre, jonka avulla ihmiset voivat luoda syvempid yhteyksid, raken-

taa ihmissuhteita ja vastata myétdtuntoisesti muiden tarpeisiin.’
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Empatian ja sympatian eron kuvailin lyhyesti osallistujille, jonka jélkeen keskustelimme osal-

listujien nakemyksistd néihin késitteisiin liittyen.
Empatian ja sympatian ero:

‘Empatiaan kuuluu toisen henkilon tunteiden aktiivinen ymmdrtdminen ja
Jjakaminen, kun taas sympatia keskittyy enemmdn myétdtunnon tai huolen
ilmaisemiseen toisen henkilon tunteita kohtaan ilman, ettd vilttamdttd
tdysin ymmdrtdd toisen henkilon ndkokulmaa. Empatia edistdd syvempid
vhteyksid ja edistdd parempaa ymmdrrystd toisista, kun taas sympatia on

passiivisempi tunnereaktio.’

Tésséd tyopajassa annoin osallistujille kuvakortteja, jotka esittivét erilaisia thmisid. Jokaiseen
tadytettyyn empatiakarttaan osallistujat valitsivat yhdessi eri henkilon, jonka kautta he 1ahtivét
toteuttamaan empatiakartta -menetelmad. Empatiakarttaharjoitus oli tehokas tydkalu empa-
tian ja ymmarryksen kehittdmiseen toisen ihmisen nidkokulmasta ja kokemuksesta. Tutki-
malla, mitd henkild saattaa ajatella, tuntea, ndhd4, sanoa ja kuulla, osallistujat saivat syvem-

mén ymmarryksen henkilon ndkdkulmasta ja kokemuksesta.

Empatiakartta Kuka hén on?

Mita han ajattelee ja tuntee?

Mita han kuulee? Mité han nakee?

Mité han sanoo ja nakee?

Kipukohdat Mahdollisuudet

Kuvio 6. Empatiakarttapohja.
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Empatiakarttapohja toimi hyvéna suunnanndyttdjéna ja muistutti pysyméén aiheessa koko
tyOpajan ajan. Osallistujat kokivat kuitenkin helpommaksi erottaa eri kohdat tyostdessdan
kerrallaan tiettyd kohtaa. Tdma tarkoitti, ettd esimerkiksi osallistujien miettiessd 'mitd hian né-
kee’ -kohtaa, he ottivat kisiteltdville kohdalle tarvittavan tilan toisista seinille levitetyista
tyhjistd papereista. Ndin he saivat tilaa piirtdé ja kuvailla kyseistd kohtaa hyvinkin tarkalla ta-

solla. Talla tavalla otettiin my0s tarinallisuus menetelméaan hienosti mukaan.

Taytettyjd empatiakarttoja ei voida sellaisenaan esitelld téssé tyosséd niiden siséltdessé sensi-
tiivistd ja salassa pidettdvaai tietoa yrityksen henkilostostd. Empatiakartat sdilytetdan kuiten-

kin organisaation sisdiseen kehitystyohon.

Osallistujat tekivat yhteensd neljd erilaista empatiakarttaa. Jokaiseen empatiakarttaan he valit-
sivat erilaisen persoonan, jonka maailmaan osallistujat sukelsivat pohtimalla ja kuvailemalla
valitsemansa henkilon nidkokulmasta asioita. Ndistd neljistd valmiista empatiakartasta tee-

moittelin Miro -alustalle aineistossa toistuvia teemoja, joista kerron lisdd Tulokset -luvussa.

4.4  Aineiston analysointi

Kerityn aineiston analysointiin olen valinnut sisillonanalyysin. Tdmé Pro gradu -tutkielma
sisdltad laadullisen tutkimuksen menetelmid, joissa vahvana vaikuttajana on myds empati-
sointi, eli osallistetut henkildt ovat antaneet syvllistd tietoa tutkitusta aiheesta. Koen, etti si-

sdllonanalyysi soveltuu parhaiten kerddméni aineiston analysointiin.

Tuomen ja Sarajirven mukaan siséllonanalyysilld on mahdollista analysoida nimenomaan
strukturoimattomia aineistoja. Sisdllonanalyysin avulla pystyy kuvaamaan aineistoa informa-
titvisesti. Se selkeyttdd ja yhtendistdd laadullisen aineiston, mika lisdi tutkielman tieteellistd

luotettavuutta. (Tuomi & Sarajérvi, 2009, 103-108.)

Sisdllonanalyysi on tutkimusmenetelmad, jolla analysoidaan ja tulkitaan eri viestintimuotojen
sisdltod, kuten tekstid, kuvia, ddntd ja videota. Se on kvalitatiivinen tutkimusmenetelma,
johon siséltyy viestinnén sisdllon systemaattinen analysointi ja tulkinta, jotta voidaan
tunnistaa malleja, teemoja ja oivalluksia, jotka antavat pohjaa tutkimuskysymyksille ja

hypoteeseille. (Tuomi & Sarajérvi, 2018).
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Olen sisillyttanyt tekemddni sisidllonanalyysiin seuraavat vaiheet:

1. Tutkimuskysymysten méérittiminen
Tama siséltdd tutkimuksen kysymyksen tunnistamisen, jota sisdllon analyysi
kisittelee. Tutkimuskysymykseni ovat tdsmaéllisid, relevantteja ja toteuttamiskelpoisia.
2. Otanta
Tédma sisdltdd analysoitavan tiedon valitsemisen. Otantamenetelmalld myds
varmistan, ettd otos on riittdva luotettavien tulosten saamiseksi.
3. Tulkinta
Tama sisdltdd analyysin tulkitsemisen johtopédatosten tekemiseksi ja tulosten
laatimiseksi. Tulkintani vastaa tutkimuskysymyksiin ja perustuu keréttyyn aineistoon

ja analyysiin.

Siséllonanalyysi on tehokas menetelméi viestinnédn (esimerkiksi haastattelut ja tyopajat)
siséllon analysointiin ja tulkintaan, ja se tarjoaa arvokasta tietoa yksildiden ja ryhmien

asenteista, kayttdytymisestd ja késityksistd. (Tuomi & Sarajirvi 2018.)

Olen kerryttinyt aineistoa erilaisilla osallistamisen menetelmillé, jotka ovat tuottaneet
runsaasti aineistoa. Jokaiselle tutkimukseen osallistuneelle henkildlle on luvattu
yksityisyyden suoja sekd tarkka vaitiolovelvollisuus keskusteluista ja vastauksista.
Tutkimustulosten esittelyyn liittyy vahva eettisyyden periaate, jossa otetaan kantaa
vaitiolovelvollisuudesta ja osallistettavien henkiloiden kunnioittavasta esittimistavasta
(Tutkimuseettinen neuvottelukunta, 2009). Olen kiinnittdnyt erityistd huomiota
anonymiteetin toteutumiseen antaen haastatteluihin, muotoiluluotaimien tayttdmiseen seka
empatiakartta -tyopajaan osallistuneille henkildille numerot tulosten esittelyssd. Néin
yksittdisid vastaajia ei pysty tunnistamaan kirjallisista tuotoksista. Haastattelut ovat
nauhoitettu ja litteroitu. Litteroinnin jilkeen nauhoitukset ovat tuhottu. Tutkimustulosten
esittelyssd olen ollut huolellinen, ettei yksittdisistd vastauksista voi péatelld vastaajaa. Olen
myos tarvittaessa poistanut kirjallisesta materiaalista seikkoja, joista vastaajan pystyy
mahdollisesti padtelld, kuten suoria viitattauksia omaan asemaan organisaatiossa tai puheessa
toistuvia tdytesanoja, joilla on selked merkitys organisaatiossa. Tamin Pro gradu -tutkielman
valmistuttua tuhoan haastattelujen osalta myos kirjallisen materiaalin. Osallistujien
palauttamat muotoiluluotaimet ja tyOpajassa tehdyt empatiakartat sdilytetddn Asuntosadtiossi

jatkokehittdmistd varten. Tastd on sovittu erikseen osallistujien kanssa.
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5 TULOKSET

Tarinankerronnalla voi olla merkittdvi vaikutus asiakaskokemuksen onnistuneeseen
hallintaan, koska sen avulla yritykset voivat luoda tunnesidonnaisen ja muistettavan yhteyden
asiakkaisiinsa. Kun yritys jakaa tarinoita brandistdéin, tuotteistaan tai palveluistaan, se auttaa
asiakkaita ymmartdmaan paremmin yritystd ohjaavia arvoja ja uskomuksia seké sen

tarjontaan liittyvid ominaisuuksia.

Myonteisilla tarinoilla on valtavan suuri merkitys. Kun tyytyvéinen asiakas kertoo omasta po-
sitiivisesta palvelukokemuksestaan yrityksen kanssa eteenpdin, on seuraavalle asiakkaalle pe-
dattu jo valmiiksi odotukset ja tunteet yritystd kohtaan. Timé aiemmin koettu tunnetila tari-
nan kuulemisen kautta aktivoituu, kun asiakas asioi seuraavan kerran kyseisen yrityksen
kanssa ja asiakas on néin vastaanottavaisempi. On helppo sanoa, ettd myonteiset tunteet, oli-
vat ne ennalta tarinan kautta koettuja tai itse todettuja, aiheuttavat sitoutumista yritykseen ja
organisaatioon. Tunteet ovat ratkaisevassa roolissa ja tarinoilla on mahdollista vaikuttaa tun-
teita heréttelevind ja mieleenpainuvina. Asiakas, jolle on jadnyt miellyttdva muistijilki, toimii
organisaation parhaimpana kayntikorttina muille mahdollisille asiakkaille. Positiiviset palve-
lutarinat nostavat yrityksen mainetta enemmaén kuin perinteiset mainokset tai markkinointi-

kampanjat. (Salonen, 2017.)

Tuloksista selviad, ettd asiakaskokemuksen johtamisessa kaivataan konkreettisia esimerkkeja
juuri positiivisista palvelutarinoista. Me emme néde, emmeké koe muiden arkea, eivétka on-
nistumiset esimerkiksi kaikista asiakaskohtaamisista tule muiden tietoon. Kun hyvisti koke-
muksista ja onnistumisista kerrotaan, kertautuu positiivisuus ja saa lumipalloefektin lailla ai-
kaan vaikutusta henkiloston kdytokseen, joka ohjaa asiakaskokemusta entistd voimakkaam-

min haluttuun suuntaan.

Téassd Pro gradu -tutkielmassa on selvitetty tarinallisuuden tuomaa mahdollisuutta tulokselli-
sen asiakaskokemuksen johtamiseen palvelumuotoilun menetelmilld. On ollut tarkead kayttaa
osallistavia palvelumuotoilumenetelmié ldpi Pro gradu -tutkielman, jotta tutkimuksessa on
syvennytty aiheeseen osallistujien kokemuksen ja ndkdkulmien kautta. Kirjallisuuskatsaus on
toiminut hyvénd pohjana, josta on noussut tutkittavia aiheita, mutta syvdymmarrystd hakiessa

on sen tiedon paras ldhde osallistettavat henkilot itse.
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5.1.1 Teemahaastattelut

Esitdn seuraavaksi aineiston materiaaleista nousseita kohtia, joilla on vaikutusta timéin Pro
gradu -tutkielman tuloksiin. Ensimmaéisend kdyn lépi asiantuntijahaastattelun tuloksia. Haas-

tatellut henkil6t ovat merkitty tekstiin numeroilla 1-5 anonymiteetin sdilyttdmisen vuoksi.
Haastateltavan 1 mielipide on hyvin suora ja hén tiivistdd asian seuraavanlaisesti:

Jjotta voit vdittdd aidosti olevasi asiakaskeskeinen, sinun pitdd ensin tun-

tea asiakkaasi.’

Haastateltava 1 jatkaa asiakaskokemuksen mittaamisesta. Hinen mukaansa mittaamisessa tu-
lee miettid, miksi otetaan jokin tietty tapa mitata kdyttoon. Ei kannata seurata vain muita,
vaan on hyvé pysdhtyd miettimddn millaisella tiedolla, me tekisimme jotain. Mittaamista mit-
taamisen iloksi ei kannata tehda. Ja tiedolla, jota saadaan, tiytyy olla kayttotarkoitus. On
my0s oltava valmis ottamaan vastaan mittaamisesta tullut tulos vastaan. On se sitten kiitt4-
vaa, tai kehnoa. Tavoitteellisuus ja pddmadritietoisuus on hyva mairitelld sille, miksi me ky-
symme jotain asiaa. Se mitd kysymme, on voimakas viesti asiakkaalle, ettd olemme juuri siitd

tiedosta kiinnostuneita. Jopa yli jonkun toisen asian.

Haastatteluissa nousi esille viisi eri teemaa, joista haastateltavat puhuivat ja ndmai teemat

nousivat myos esille heidén itsensé esiin tuomina haastattelun edetessa.

Teemat ovat:

4

henkildsto avaintekijénd asiakaskokemuksen tuottamisessa,

viestinndn vaikutus asiakaskokemukseen,

johtaminen asiakaskokemuksen kehittdmisessa,

asiakaskokemuksen muodostuminen ja

tarinallisuus johtamisessa.

Olen yhdistinyt haastateltavien kommentteja ja ndkemyksia alla oleviin kappaleisiin. Talla
tavalla olen saanut tuotua haastatteluista tulleet tulokset avoimesti esille ja haastateltavien

mielipiteet ovat avoimesti luettavissa, ottaen kuitenkin huomioon anonymiteetin sdilymisen.
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Teema 1: Henkilosto avaintekijina asiakaskokemuksen tuottamisessa

"Hyvin usein tutkimuksissa keskitytddn ongelmiin. Mietitddn enemmdn
vain missd voidaan kehittyd. Saat sitten juuri sitd mitd kysyt. On todella
tdrked tutkia myos sitd missd me olemme hyvid. On tdrked viestid ndistd
onnistumisista ja positiivisista palautteista. Laadullinen tutkimus missd

me olemme hyvid, on henkiléston osaamisen kannalta vilttamdtontd.’

(Haastateltava 2)

Kolme haastateltavaa kertoi, ettd on yhti tarkedd ymmartdd organisaation vahvuuksia kuin
kaivaa ongelmat esiin. Molempia tarvitaan, jotta voidaan johtaa asiakaskokemusta. Vahvuus-
tekijoihin keskittyminen kasvattaa niitd, joten ne tulee ehdottomasti tietdd. Tavoitteena haas-
tateltavilla oli rakentaa ja suunnitella oikeita kehitystoimenpiteitd paremman asiakaskoke-
muksen muodostamiseksi asiakasymmarryksen avulla. Haastateltava 1 totesi my0s, etti asia-

kaskeskeisyyden rakentaminen tai asiakasymmaérryksen keruu ei ole helppo tehtiva.

Haastateltava 3 kertoi paljon empatisoinnista palvelumuotoilun menetelminé. Tdméa on hénen
mukaansa yksi aidon ymméirtdmisen menetelmistd. Haastateltava on kayttdnyt empatisointia
menetelmind esimerkiksi tyOpajoissa, joissa on keskitytty ainoastaan myonteisiin asioihin ja
vahvuuksiin. Sen avulla on pyritty esimerkiksi vahvistamaan myonteisié asioita organisaa-

tiossa, pienentimédn henkildston vaihtuvuutta ja tunnistamaan omia vahvuuksia.

Haastateltavan 2 mukaan empatisointia voi kiyttdd ongelmanratkaisuun ja muutoksenhallin-
taan keskittyen organisaation vahvuuksien tunnistamiseen ja niiden kehittimiseen sen sijaan,
ettd keskittyisi heikkouksiin tai ongelmiin. Haastateltava pitda tarkeénd positiivista, yhteis-
tyohon ja vahvuuksiin perustuvaa ldhestymistapaa, joka auttaa organisaatiota saavuttamaan
tavoitteensa keskittymalla siithen, mitd he tekevét hyvin, ja rakentamalla sen pohjalle kehitté-

misensa.

Kaksi haastateltavaa olivat kdyttdneet seuraavia teemoja kehittdessdén asiakaskokemusta hen-

kiloston kanssa:

1. Keskitytddn l0ytdmédn miké organisaatiossa toimii hyvin. Kysytéén kysymyksid, ku-

ten *Mitka ovat vahvuutemme?’ ja ’Mitid me teemme hyvin?’
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2. Keskitytddn kuvittelemaan, miltd organisaatio voisi ndyttia tulevaisuudessa sen vah-
vuuksien ja kykyjen perusteella. Kysytddn kysymyksid, kuten Miltéd ihanteellinen tu-
levaisuus néyttdisi?’ ja *"Mité toiveemme ovat?’

3. Keskitytddn suunnittelemaan strategioita ja suunnitelmia, jotka auttavat organisaatiota
saavuttamaan tavoitteensa. Kysytddn kysymyksié, kuten ’Kuinka voimme kehittda ja
ylldpitdd vahvuuksiamme saavuttaaksemme visiomme?’ ja ’Mitéd ovat parhaat kdytan-
ndt, joita voimme ottaa kdyttoon?’

4. Keskitytddn edellisissd vaiheissa kehitettyjen suunnitelmien ja strategioiden toteutta-
miseen. Kysytdan kysymyksid, kuten *Mité toimia meidin on tehtdva?’ ja *’Kuinka

voimme varmistaa, ettd suunnitelmamme onnistuvat?’

Haastateltavat 1, 3 ja 5 pitivit erityisen tirkednd positiivista ja rakentavaa ldhestymistapaa
ongelmanratkaisuun ja muutoksen eteenpdin viemiseen, joka auttaa organisaatioita rakenta-

maan vahvuuksiaan ja kykyjdin sekd saavuttamaan tavoitteensa.

Haastateltava 2 nosti esiin aiheen henkildston kokemuksen tyon merkityksellisyydestd. Asia-
kaskokemuksen kehittdmisessd henkildstd on suurin vaikuttaja, joten johtajan tehtéva on aut-
taa ihmisid vithtymain tyossddn. Téastd seuraa haastateltavan mukaan luonnollisesti henkilos-
ton tyonantajaan sitoutuminen, lisdéntynyt tydteho ja motivaation sdilyttiminen omaa tyotdan
kohtaan. Kaikilla mainituilla seikoilla on suora vaikutus parempaan asiakaskokemukseen.
Haastateltava korostaa vield, etté kilpailijat voivat kylld kopioida liiketoimintamalleja, mutta
yrityskulttuuria on mahdotonta kopioida. Kun siithen on panostettu, ollaan aina edella kilpaili-
joita. Lopulta wau-eldmys’ tyOpaikassa tuottaa hengen yritykselle -sithen kannattaa panos-

taa, mainitsee haastateltava.

'Ei voida puhua asiakaskokemuksesta ilman, ettd otetaan huomioon hen-
kilostokokemus. Tyytyvdinen henkilosto luo aina hyvdd asiakaskoke-
musta. Jokaisen organisaatiossa tulee ymmdrtdd oman tyénsd merkitys
asiakaskokemukselle. Henkiloston tulee kokea tyonsd merkitykselliseksi -
korreloi suoraan loistavan asiakaskokemuksen kanssa. Mikd on minun

kédenjdlkeni merkitys koko organisaation tekemisessd?’

(Haastateltava 3)
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Teema 2: Viestinnin vaikutus asiakaskokemukseen

Viestintd on kriittinen tekijd, joka vaikuttaa asiakaskokemukseen. Tehokas viestintd auttaa
luomaan luottamusta, rakentamaan suhteita ja parantamaan asiakastyytyvaisyyttd. Toisaalta

huono viestintd voi johtaa vadrinkéasityksiin, turhautumiseen ja tyytymattomyyteen.

Haastateltavat kertovat ndkemyksidan asiakaskokemukseen vaikuttavasta viestinnésté seuraa-

vasti:

‘Selked ja ytimekds viestintd auttaa asiakkaita ymmdrtimddn ostamansa
tuotteen tai palvelun. Se auttaa myds asettamaan odotuksia ja vdilttamddn
vddrinkdsityksid. Jos asiakkailla on selked kdisitys siitd, mitd he ostavat
Jja mitd he odottavat, he ovat todenndkoisemmin tyytyvdisid kokemuk-

seensa.’

(haastateltava 4)

‘Nopea ja avulias viestintd auttaa asiakkaita tuntemaan olonsa arvoste-
tuiksi. Kun asiakkailla on kysymyksid tai huolenaiheita, on tdrkedd vas-
tata nopeasti ja empatiaa osoittaen. Tdmd auttaa rakentamaan luotta-
musta ja luomaan positiivisen suhteen asiakkaan kanssa. Myos henkilo-
kohtainen viestintd auttaa asiakkaita tuntemaan olonsa ymmdrretyksi ja
arvostetuksi. Kdayttamdlld aikaa asiakkaan tarpeiden ja mieltymysten ym-
mdrtdmiseen, yritys voi rddtdloidd viestintdd vastaamaan nditd tarpeita.
Tdmd auttaa luomaan henkilokohtaisen kokemuksen, jota asiakkaat ar-

vostavat.’

(haastateltava 3)

Haastateltava 1 korostaa, ettd johdonmukainen viestintd auttaa rakentamaan luottamusta ja
rakentamaan positiivista mainetta. Kun yritys viestii johdonmukaisesti ja luotettavasti, asiak-
kaat pitévit yritystd todennikoisemmin luotettavana. Tehokas viestintd on ratkaisevan tirkeda
positiivisen asiakaskokemuksen luomisessa. Kommunikoimalla selkedsti, nopeasti ja johdon-
mukaisesti yritykset voivat rakentaa luottamusta, luoda pitkéaikaisia suhteita ja parantaa asia-

kastyytyvéisyytta.
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Haastateltava 2 nidkee monikanavaisen viestinnin tirkeéksi. Sen avulla asiakkaat voivat valita
tarpeisiinsa parhaiten sopivan viestintdtavan. Jotkut asiakkaat kommunikoivat mieluummin
sdahkopostitse, kun taas toiset puhelimitse tai chatissd. Haastateltavan mielestd useita viestin-
tdkanavia tarjoamalla yritykset voivat palvella laajempaa asiakaskuntaa ja parantaa yleista
asiakaskokemusta. Haastateltavan mielesté tarvitsemme viestintdd myos silloin, kun ei ta-

pahdu mitdén.

Haastateltava 5 kommentoi hyvin suoraan organisaation valitsemia viestinnin kanavia: "A/d
Syytd muita, jos viesti ei ole mennyt perille. Silloin pitdd osata valita parempi ja toimivampi

kanava. Ja tdmd koskee viestintdd niin asiakkaiden kuin henkiloston suuntaan.’

Haastateltava 5 korostaa my®0s, ettd mikéli organisaatiolla on tili esimerkiksi Twitterissd, niin
silloin sielld on oltava. Mikéli viesti tulee sinne, niin jonkun tiytyy olla vastuussa vastaami-
sesta. Haastateltavan mielesti on siis mietittdva ajoissa, missd viestikanavissa organisaatio
haluaa olla ja missé se pystyy viestiméddn. Asiakkaan ajan turha vieminen ei rakenna hyvaa

asiakaskokemusta.
Teema 3: Johtaminen asiakaskokemuksen kehittimisessa

Haastateltavat 1 ja 3 totesivat asiakaskokemuksen johtamisen olevan keskeinen osa nykyai-
kaista liiketoimintaa. Heiddn mukaansa se siséltdd kaikki toiminnot, joita yritys toteuttaa pa-
rantaakseen asiakkaidensa tyytyviisyyttd ja uskollisuutta. He korostivat haastattelussa, etta
tehokas johtaminen on ratkaisevan tirkedd hyvén asiakaskokemuksen kehittdmisessd, ja on

erilaisia ydintehtdvid, joissa johdolla on ratkaiseva rooli.

Haastateltavat painottivat seuraavia asioita, jothin nimenomaan yrityksen johdon tulee keskit-

tyd, jotta asiakaskokemusta voidaan johtaa.
1. Oikean strategian asettaminen

Ensimmadinen askel erinomaisen asiakaskokemuksen kehittimisessd on oikean strate-
gian midrittdminen. Tama edellyttdd asiakkaiden tarpeiden ja odotusten tunnistamista
ja suunnitelman laatimista néihin tarpeisiin vastaamiseksi. Johto vastaa yrityksen stra-

tegisen suunnan asettamisesta ja siitd, ettd se on linjassa asiakkaan tarpeiden kanssa.
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2. Henkilostdon nostaminen avainasemaan

Asiakaskokemus ei ole vain asiakaspalveluosaston vastuulla, vaan se on koko organi-
saation vastuulla. Johdon rooli on ratkaiseva, jotta tyontekijit voivat ottaa asiakasko-

kemuksen omakseen ja tarjota heille sithen tarvittavat tyokalut ja koulutuksen.

3. Mittarien asettaminen

Jotta voit varmistaa, ettd asiakaskokemuksesi vastaa asiakkaidesi tarpeita, on tiarkeda
mitata asetettuja tavoitteita ja toimintoja. Johto on vastuussa mittareiden ja tavoittei-
den asettamisesta, jotka auttavat seuraamaan edistymisti ja tunnistamaan parannus-

kohteita.

4. Jatkuva kehittdminen

Asiakaskokemuksen kehittdminen on jatkuva prosessi, ja johdon tulee varmistaa, ettd
yritys etsii jatkuvasti kehittimiskeinoja. Tdma tarkoittaa palautteen kerddmisté asiak-
kailta, kerdtyn tiedon analysointia ja muutosten tekemista prosesseihin ja menettelyta-

poihin tarpeen mukaan.

5. Asiakaskeskeisen kulttuurin luominen

Jotta yritykselld olisi todella erinomainen asiakaskokemus, silld on oltava asiakasléh-
toinen kulttuuri. Johtamisella on kriittinen rooli tdmén kulttuurin luomisessa luomalla
sdavyn ylhééltd, viestimilld asiakaskokemuksen tirkeydesta ja toteuttamalla itse halut-

tua kéyttdytymista.

Haastateltava 4 kehottaa soittamaan asiakkaille suoraan ja kysyméén: *Mitd kuuluu?’ Témén
sanottuaan pitdd haastateltava seuraavaa lausetta tarkednd. "Tulla kuulluksi ja kunnioitetuksi
on asiakkaalle tirkedmpdd, kuin se, ettd heiddn asiansa ratkaistaan.’ Haastateltavan mielesta
meilld on jo paljon jdrjestelmid, alustoja ja palveluja, mutta loppuen lopuksi aina on kuitenkin
kyse ihmisestd ja hidnen tunteistaan. Haastateltava 4 lopettaakin aiheen pohtimisen toteamalla,
ettd meidin tulee olla ihminen ihmiselle, niin asiakassuhteissa kuin johtajan ja henkildston
valilla. Télla ajatuksella pystymme edistdimiin asiakaskokemusta oikeanlaisen kulttuurin luo-

misen kautta.
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Haastateltavat 2 ja 5 puhuivat paljon arvoista ja muistuttivat, ettd arvokeskustelussa on hyva

muistaa, ettd johtajienkin tulee edustaa yrityksen perimmaisié arvoja kaikessa tekemisessdan.

My®0s johtamisen prosessit tulee olla avoimia ja muutokset hyvin ldpindkyvii ja perusteltuja.

Haastateltava 2 toi esille kdyttdiménsé asiakaskeskeisen johtamisen viitekehyksen, jonka on

omaksunut Simon Sinekiltd. Haastateltavan mukaan kaikki alkaa yrityksen olemassaolon tar-

koituksesta ja sen paille ikdén kuin rakennetaan taloa, eli perustan tulee olla luja ja kunnossa.

Tadmaén péélle asennetaan tuote tai palvelu, jota organisaatio tuottaa. Seuraavaksi tulee miet-

tid, kuinka organisaatio erottuu muista toimijoista ja mitd organisaatio tekee sekd miten se

tehdddn. Viimeisend kommenttina haastateltava nostaa vield kysymyksen "Miksi me teemme

sitd mitd me teemme, miksi me olemme olemassa?’ Héanen mukaansa niihin perustavanlaa-

tuisiin kysymyksiin on jokaisen organisaation johdon vastuulla vastata.

Has]
+
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v
Q
o y—
>

Asiakkaan kokema lisdarvo

Miti Miksi Miten?

. o (miksi yritys on (miten yritys
3 vritvs tekee? J AN

(mita yritys tekee?) olemassa?) toimii?)

Tarkoitus

Kuvio 7. Haastateltavan esittdmd viitekehys asiakaskeskeiselle johtamiselle.

Teema 4: Asiakaskokemuksen muodostuminen

Useampi haastateltavista pohti asiakaskokemuksen johtamisen tarkeytté siitd nidkokulmasta,

ettei nykyaikana yritykselld ole varaa palvella asiakkaitaan huonosti. Haastateltavien mielestd
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pitdd miettid mitd timé tarkoittaa rahassa organisaatiolle. Asiakaskokemuksen asettaminen

korkealle strategiassa ja tekemisessd tuo yrityksille ylivoimaista etua markkinoilla.

Haastateltava 3 toi esiin ajatuksen, ettd asiakaskokemus alkaa muodostumaan jo ennen asia-
kassuhdetta mielikuvan avulla, esimerkkind yrityksen bréndi ja viestintd. Kun alkaa suhde
asiakkaan ja palveluntarjoajan kanssa, tulee mukaan kosketuspisteet. Haastateltava piti vai-
keina asioina vaikuttamisen nikokulmasta mielikuvia ja tunteita. Hinen mukaansa tulee miet-
tid tarkkaan mitd mielikuvia ja tunteita palveluntarjoaja heréttdd asiakkaassa, kun se viestii
tietylld tavalla. Néitd haastateltava pitdd tdrkeind asioina asiakaskokemuksen tuottamisen na-

kokulmasta.

Haastateltavien kommentteja, joita he halusivat nostaa esille liittyen asiakaskokemuksen

muodostumiseen:

"Mikdli asiakkaan odotukset ovat jo ldhtotilanteessa kovin korkeat, on
kova riski, ettd asiakaskokemus ei pystykddn lunastamaan mielikuvan

odotuksia.’

(haastateltava 1)

'Reklamaatio on lahja, sen avulla on mahdollisuus tehdd asioita parem-

’

min.

(haastateltava 5)

"Parhaaseen asiakaskokemukseen pddsee keskittymdlld kolmeen ydinkoh-
taan: selked ja avoin viestintd, selked ja avoin johtaminen ja asiakkaan

tunteminen.’

(haastateltava 3)

Haastateltava 4 mukaan asiakaskokemus ei voi olla kenenkéén yksittdisen henkilon vastuu-
alue, vaan se on ajattelu- ja toimintatapa, jolla koko organisaatio toimii. Se vaikuttaa siihen,
kuinka asiakkaat suhtautuvat meidén toimintaamme. Siind myds kulminoituu se, mitd me

olemme ty0yhteisond - ihminen toiselle ihmiselle.
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Haastateltava 2 kertoi oman ndkemyksensa asiakaskokemuksen muodostumisen vaiheista.
Naiden kohtien avulla haastateltava kertoi perehdyttdvansa uudet tyontekijét asiakaskoke-

muksen muodostumisen pariin omassa yrityksessaén.
Asiakaskokemuksen muodostumisen vaiheet ovat haastateltavan 2 mukaan:

o Tietoisuus: Asiakas tulee tietoiseksi brandistd, tuotteesta tai palvelusta mainonnan,
suosittelun tai muun markkinointitoimenpiteen kautta.

e Harkitseminen: Asiakas alkaa pohtia, vastaako tuotemerkki, tuote tai palvelu ha-
nen tarpeitaan tai toiveitaan.

e Osto: Asiakas pédittid ostaa tuotteen tai palvelun ja suorittaa kaupan.

e Toimitus: Asiakas vastaanottaa tuotteen tai palvelun, ja toimitusprosessin laatu
vaikuttaa merkittdvasti hinen kokonaiskokemukseensa.

o Kiytto: Asiakas kdyttda tuotetta tai palvelua ja alkaa muodostaa mielipiteita ja ké-
sityksid sen laadusta ja arvosta.

e Tuki: Asiakas voi tarvita tukea, apua tai seurantaa bréndilti tai yritykseltd, ja ti-
min tuen laadulla on merkittdva vaikutus hianen kokonaiskokemukseensa.

e Uskollisuus: Kokonaiskokemuksensa perusteella asiakas kehittdd uskollisuutta
brindii, tuotetta tai palvelua kohtaan, miké vaikuttaa tuleviin ostoihin ja suosituk-
siin.

Haastateltavan mukaan ndma vaiheet eivit vilttamétti ole lineaarisia, ja asiakkaat voivat liik-
kua edestakaisin vaiheiden vililld riippuen heidédn kokemuksestaan ja vuorovaikutuksestaan

bréindin tai yrityksen kanssa.

Teema S: Tarinallisuus johtamisessa

Kakkia haastateltavia yhdisti se, ettd he suhtautuivat tarinallisuuteen ja tarinankerrontaan
omassa johtamisessaan erittdin positiivisesti. Kenelldkain haastateltavista ei ollut koulutus-
pohjaa tai paljonkaan teoreettista tietoa tarinallisuudesta johtamisessa tai tarinallisuudesta
asiakaskokemuksen johtamisessa, mutta he olivat hyodyntdneet omassa tydssddn tarinalli-

suutta perustuen omaan kokemukseensa ja hyviksi havaittuihin toimintamalleihin.

Haastateltava 1 on kdyttdnyt tarinankerrontaa johtamisessa jakamalla yrityksen visiota orga-

nisaatiossa. Tarinankerronnan avulla hdn on viestinyt yrityksen visiosta ja missiosta.
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Haastateltava on kokenut, ettd kertomalla tarinoita yrityksen historiasta, kulttuurista ja ar-
voista he ovat voineet luoda tyontekijoilleen tarkoituksenmukaisuuden tunteen ty6taan koh-
taan. Tarinankerrontaa oli kdytetty haastateltavan yrityksessd my0s tehokkaana tapana inspi-
roida ja motivoida tyontekijoitd. Yrityksesséd on jaettu tarinoita menestyksestd, sinnikkyy-
destd ja esteiden voittamisesta, jolla on rohkaistu tyontekijoitd tyoskentelemiin tehokkaasti

ja yrityksesséd on koettu, ettd se on vaikuttanut henkilostéd pyrkimaan huippusuorituksiin.

Haastateltava 2 perddnkuulutti tarinallisuuden luovan sillan esihenkildiden ja tyontekijoiden
vilille. Hén koki, ettd jakamalla henkilokohtaisia tarinoita johtajat luovat luottamusta ja yh-
tyontekijoiden perehdyttimiseen ja kouluttamiseen. EsihenkilSt voivat auttaa tyontekijoitdan
oppimaan erilaisista kokemuksista kertomalla tarinoita tehdyistd virheistd, onnistumisista ja

mukaan tarttuneista opeista.

Haastateltava 5 puhui innovaatiokulttuurin luomisen tarkeydesti ja kuinka tarinallisuutta voi-
daan kayttds innovaatiokulttuurin edistimiseen. Tarinan muotoon tuotettu tapa puhua inno-
vaatioista ja luovuudesta rohkaisee henkilostod ajattelemaan laatikon ulkopuolelta ja keksi-

maéin uusia ideoita.

Haastateltava 3 uskoi tarinankerronnan olevan tehokas tydkalu johtamisessa. Haastateltava
kertoi, ettd kdyttdmalld tarinoita ideoiden, arvojen ja tavoitteiden viestimiseen johtajat luovat
sitoutuneemman ja motivoituneemman henkildston ja rakentaa tehokkaamman ja menesty-

vimmaén organisaation.

5.1.2 Tarinallinen muotoiluluotain

Seuraavaksi esittelen valitsemastani palvelumuotoilumenetelmén muotoiluluotaimesta saadut
tulokset. Tdhédn Pro gradu -tutkielmaan luomani tarinallinen muotoiluluotain on toiminut tut-
kimustyokaluna, jota olen kéyttanyt tutkijana kerdtakseni oivalluksia ja innostaakseni uusien
ideoiden syntymisen tarkoin rajatusta kontekstista. Kontekstina on toiminut tdimén Pro gradu

-tutkielman aihe ja tutkimuskysymys.

Tarinallisen muotoiluluotaimen avulla sain kerdttyd syvempdd ymmarrysté liittyen rajaa-
maani aiheeseen. Tdmé ymmaérrys auttoi tuomaan esille tutkimuskysymykseen vastauksia ja

tarinallisen muotoiluluotaimen tuloksia pystyin myds hyodyntdméén toteuttamassani
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empatisoinnin tyopajassa. Ndin tuloksia pystyttiin edelleen jalostamaan ja lopputuloksena
pystyin tuottamaan selkedn ndkemyksen siitd, mité asioita tulee huomioida, kun tarinalli-

suutta kdytetdan asiakaskokemuksen johtamisessa.

Luomallani tarinallisella muotoiluluotaimella tavoittelin saavuttavani tarvittavaa tietoa seu-
raavissa muodoissa:

e Saavuttaa syvempad ymmaérrysti osallistujien tarpeista ja kokemuksista.
e Tunnistaa uusia mahdollisuuksia aiheen innovoinnille.

e Luoda syvempdd ymmarrystd rajatusta kontekstista.

Tarinallinen muotoiluluotain oli onnistunut menetelmi sen kannalta, ettd se toimi arvokkaana
tyokaluna minulle tutkijana, sen heréttdessa osallistujissa oivalluksia, luovuutta sekd empa-
tiaa henkilostod ja asiakkaita kohtaan. Muotoiluluotaimen kayttdd tulee mielestdni kuitenkin
harkita tarkkaan, koska se ei ole menetelména yhteiskehittdmisté tukeva eikd sen tehtdvét voi
olla sellaisia, ettd niiden tulokset olisivat suoraan kéytettiavissa kehitysprojekteissa. Muotoilu-
luotain onkin vain yksi menetelma muiden joukossa ja sen kayttijilla on oltava kokemusta
palvelumuotoilun menetelmien kéytosti sekd ndkemysti itse aiheesta, jota muotoiluluotaimen
avulla tutkitaan. Tadssd Pro gradu -tutkielmassa muotoiluluotain oli hyddyllinen, koska tarkoi-
tus ei ollut kehittdd suoranaista palvelukonseptia, vaan tuoda esiin syvidymmarryksen kautta

kohtia, jotka tulee huomioida asiakaskokemuksen johtamisessa tarinallisuuden avulla.

Tehtévit olivat suoritettu kaikkien osallistujien osalta loistavasti ja selkeidsti ohje tehdd teh-
tava pilke silmikulmassa, mutta samalla tuottaen aito, omiin kokemuksiin perustuva kuvaus,

onnistui.
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Lammittelytehtavisséd 1 osallistujat kuvasivat organisaatiotaan kirjana, eldimend, lauluna seka

ruokana.

TEHTAVA 1

Jos AsuntosaAtia olisi kirja, miks kirja se olisi?

Kuvaile miksi se olisi juuri valitsemasi kirja. w

Jos Asuntesdtio olisi laulu, mika laulu se olisi?
Kuvaile miksi se olisi juuri valitsemasi laulu

Kuljen taas kotiinpdin

Jos Asuntosaatio olisi eldin, mika elain se olisi?
Kuvaile miksi se olisi juuri valitsemasi elin.

€ .

Jos Asuntosaatic olisi ruoka, mika ruoka se olisi?
Kuvaile miksi se olisi juuri valitsemasi ruoka.

]

Salainen

Kuva 7. Muotoiluluotaimen tdyttdjén 1 tekemd tehtdvd 1.

Osallistujat kuvaavat tyonantajaansa positiivisessa kuvassa néissd muotoiluluotaimen tehti-
vissd. Positiiviseen kuvailuun vaikuttaa varmasti se, ettd luotaimen aiheena isossa kuvassa on
asiakaskokemus, joka on hyvin tarked ja erityisen esille tuotu asia Asuntosdétiossd. Ensim-
maisen tehtdvin vastausten perusteella ei ldhdetty tekemddn timén Pro gradu -tutkielman
myoOtd enempéd analyysia, koska sen tehtidva oli lammitella itse aiheisiin, jotka seurasivat eri-
laisten tehtédvien muodossa seuraavina pdivind. Osallistujien kirjoittamia tarinoita eri tehta-
vistd ei julkaista kokonaisuutena, koska ne ovat hyvin henkil6kohtaisia ja niiden kohdalla

noudatetaan erityistd anonymiteetin suojaamista.

Keritystd aineistosta nousi tuloksiin myds aiheellinen pelko tarinallisuuden védrin kayttdmi-
sestd. Tama pelko liittyi erityisesti viestinndlld manipulointiin. Mikéli organisaatiossa kiytet-
tdisiin tarinallisuutta tuottamaan tahallisesti vdirid kasityksia tai tarinallisuudella tuotetut ker-
tomukset olisivat valhetta, heikentéisi se henkildston luottamusta ja véhentiisi tydmoraalia.
Téllaista valheellista ja védristeltyd tarinallisuutta voisi vastausten mukaan esiintyé esimer-
kiksi tietojen tahallisessa védristimisessd, joka olisi tehty padtoksentekoon vaikuttamiseksi
tai virheiden peittdmiseksi. Sitd voisi esiintyd my0s esimerkiksi tdrkedn tiedon tahallisessa
pimittamisessd. Eli tietoa e1 tarkoituksellisesti jaeta muille, esimerkiksi tiedonkulun hallitse-

miseksi ja vallan ylldpitamiseksi. Aineiston materiaalista kdy ilmi, ettd avoimen ja
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lapindkyvén tavan toimintaa pidetdén kaiken toiminnan perustana ja eettisesti hyvéaksyttavaa
kayttdytymistd tulee tukea organisaation johtotasolta. Tarkedna pidettiin my0s, ettd organi-
saatiot luovat sellaisen luottamuksen kulttuurin, jossa tyOntekijét tuntevat olevansa oikeutet-

tuja puhumaan avoimesti ja epdasialliseen seki valheelliseen kommunikaatioon puututaan.

Aineiston materiaalista nousi tuloksiin myo0s tirked nakokulma positiivisen tarinallisuuden
voimasta. Erityisesti, kun halutaan vaikuttaa toisiin ihmisiin tarinankerronnan kautta, on posi-
titvisuudella paikkansa. Kun tarinankerronta perustuu positiivisuuteen se inspiroi, motivoi ja

koskettaa thmisid syvéllisemmin.

Positiiviseen tarinankerrontaan liitettiin ajatuksia positiivisten tulosten korostamisesta, me-
nestystarinoiden kertomista seké yksildiden ja tydyhteisdjen vahvuuksiin keskittymisesté.

Niin tarinankertojat luovat toivon ja optimismin tunteen, joka on tarttuvaa ja inspiroivaa.

Tehokkaasti kéytettynd positiivisuus tarinankerronnassa voi saada ihmiset tekeméén positiivi-
sia muutoksia ja viemién toivottua yrityskulttuuria eteenpdin tarinallisuuteen perustuen. Ai-
neiston perusteella timé johtuu siitd, ettd positiiviset tarinat auttavat ihmisid ndkemain mah-
dollisuuksia, ei esteitd. Lisdksi positiivisuus tarinankerronnassa auttaa ihmisid voittamaan es-
teitd ja haasteita, kun organisaatiossa on jaettu kertomuksia haasteista ja niiden ylitsepddsemi-

sista.

Posititvisuuden voimaa pidettiin aineiston perusteella tarinankerronnassa valtavana. Positii-
visten tarinoiden jakamisella uskottiin olevan vaikutusta inspiroida henkilokuntaa ja johtaa
asiakaskokemusta haluttuun suuntaan, henkildston ymmaértdessa paremmin tavoitteita ja asi-
akkaita. Asiakasymmarryksen sisdistimisté pidettiin helpompana, mikali sitd jaettiin todellis-
ten tapahtumien kautta. Télld tarkoitettiin, ettei pelkédt luvut tai otsikot riitd syvéllisen ymmar-
ryksen vilittdmiseen. Tarinallisuuden tuominen mukaan yrityksen toimintaan vahvistaisi
asiakasymmarryksen jalkauttamista ja loisi siis sitd kautta suoran vaikutuksen asiakaskoke-

mukseen.
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Kuva 8. Osa osallistujien palauttamista tarinallisista muotoiluluotaimista.

Tarinallisista muotoiluluotaimista kévi selkeésti ilmi, ettd koettuja kokemuksia ja kokemuk-
sista syntyneitd tunteita oli nididen tehtévien kautta helppo sanoittaa. Muotoiluluotaimista
pystyi teemoittelemalla erottaa viisi eri aihetta. Ndma viisi aihetta olivat osallistujien vastauk-
sissaan nostamia omiin kokemuksiinsa perustuvia tirkeitd tekijoitd, jotka liittyivit suoraan

asiakaskokemukseen tai sen johtamiseen seké tarinallisuuden kautta luotuihin kokemuksiin.
Tarinallisesta muotoiluluotaimesta nousseet tirkeimmat viisi aihetta:

@ e Henkilostokokemuksen vaikutus asiakaskokemukseen
e Kokemusten tarinallistaminen asiakasymmaérryksen tuottajana
e Faktaa ei fiktiota -tarinoiden rehellisyydesti pidettdvé huolta
e Viestintd tukemassa jaettua asiakasymmarrysta

e Johdon sitoutuminen ja konkreettiset esimerkit

5.1.3 Empatiakartta tyopaja

Esittelen seuraavaksi kolmannen kéytetyn palvelumuotoilun menetelmin tulokset. Empati-
soinnin tyOpajassa kiytettiin pohdinnan perusteena asiantuntijahaastatteluissa nousseita ydin-

asioita sekd muotoiluluotaimen tuloksista tarkeimpié aiheita hyvaksi. Néin saatiin
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syvennettyd pohdintaa molemmista menetelmistd nousseista aiheista. Empatisointiin kaytet-

tiin palvelumuotoilun menetelmé empatiakarttaa ja tyopajassa nousseita ajatuksia ja ndkokul-

mia syvennettiin empatiakarttojen kuvaamisella.

Empatiakarttojen kuvitetusta materiaalista seka kirjoitetusta osasta olen saanut nostettua tu-

loksiin ne kohdat, jotka osallistujien mielestd vaikuttivat eniten tarinallisuuden avulla tuotet-

tuun asiakaskokemuksen johtamiseen.

Tydpajoista tarkeimpind nostoina tulivat erilaiset kuvaukset minkilaisia tunteita ja reaktioita

tarinallisuuden mukaan tuominen asiakaskokemuksen johtamiseen herétti. Tuloksiin voidaan

nostaa kolme erilaista tunnereaktiota ja niiden kdyttdytymisen seurausta.

1.

Sitoutuneisuus
Osallistujat kokivat, ettd sitoutuneisuuden tunne kasvoi yritysti kohtaan, jossa toimit-
tiin avoimesti ja kokemuksia, tuloksia seké tavoitteita tarinallistetaan ymmaérrettivaan

muotoon.

Luottamus

Ty0pajaan osallistuneet kertoivat, ettd luottamus on vahva tunne, jota joko on tai sit-
ten sitd ei ole lainkaan. Mikéli luottamussuhde on vahva yrityksen johdon ja henkilSs-
ton vililld, on tyon imu kovempaa ja my0s asiakaskokemuksen rakentaminen vaivat-
tomampaa. Luottamus syntyy avoimen ja monipuolisen keskustelun tuloksena. Tari-
nallisuudella néhtiin olevan tdssa suuri merkitys. Ne asiat, joista halutaan luoda esi-
merkkeji tarinoiden kautta, vaikuttavat henkiloston luottamukseen ja suhteen rakentu-

miseen.

Vilittdminen

Jokaisen osallistujan mielestd on tirkead, ettd tyontekijit valittivat omasta tyostiddn
sekd kollegoistaan. Tdma tarvitsee heiddn mukaansa paljon tukea organisaatiolta ja
johdolta. Se miten tyontekijoitd kohdellaan ja millainen yrityksen sisdinen kulttuuri
on vaikuttaa myo6s ulospdin nékyviin asioihin. Osallistujien mielesti aito vélittiminen
nékyy asiakkaille hyvin nopeasti erilaisten kohtaamisten kautta. Sisdisen kulttuurin
luomiseen seki sen vilittdmiseen henkildstdlle tarvitaan jatkuvaa tarinallisuutta. Osal-

listujat kokivat, ettd ainoastaan kokemusten tarinallistamisella tuodaan esiin yrityksen
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eri toiminnot ja niiden kokemukset sekd onnistumiset. Tdma koettiin aitona vélittdmi-

sena.

Empatiakartta Kuka hén on?

Mt hin ajateles j tuntee?

AL i kles? @ Wt nn rakee?

Witd hdn sanoo jandkec?

Kipukohdat Mahdollisuucat

Kuva 9. Empatisoinnin -tyépajassa tuotettua materiaalia ja empatiakartan mallipohja.
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6 TULOSTEN YHTEENVETO

Téassd Pro gradu -tutkielmassa on kéytetty kolmea eri palvelumuotoilun menetelméé, joista
jokaisen tehtévina on ollut tuottaa lisdd syvadymmaérrysté siitd, miten tarinallisuutta voi hyo-
dyntii ja kdyttdd asiakaskokemuksen johtamisessa. Palvelumuotoilumenetelmien liséksi olen
tehnyt laajan kirjallisuuskatsauksen. Aineistoa on siis kertynyt aiheesta laajalti ja aineiston
kisittelyyn on kéytetty runsaasti aikaa, jotta sieltd on 16ydetty ne tirkeimmat asiat, joilla on

eniten vaikutusta tutkimaani aiheeseen.

6.1 Tarinallisuudella johtamisen ldhtokohdat

Kerityn aineiston perusteella tarinallisuus auttaa monella tapaa asiakaskokemuksen muodos-
tumisessa. Silld on my0s paikkansa johtamisessa. Esittelen tdssé luvussa tarkemmin tarinalli-

suudella johtamisen ldhtokohtia.

Tarinoiden kertominen auttaa rakentamaan emotionaalisen yhteyden yrityksen ja sen
asiakkaiden vilille. Kun asiakas kuulee vakuuttavan tarinan tuotteesta tai palvelusta, hin
muistaa sen todenndkdisemmin ja saa positiivisen emotionaalisen tunnekokemuksen. Tadma
auttaa luomaan lojaalisuuden ja luottamuksen tunteen asiakkaan ja palveluntarjoajan vilille.
Kun yritys kertoo tarinan, se jakaa usein kokemuksia, haasteita ja voittoja, joihin asiakkaat
voivat samaistua. Tdmé luo yhteyden tunteen, koska asiakkaat ndkevit, ettd yritys ymmaértaa

heidén tarpeitaan ja on esimerkiksi kohdannut samanlaisia ongelmia.

Yritykset ndhdédén usein kasvottomina kokonaisuuksina, joita ajaa yksinomaan voitto.
Tarinankerronta kuitenkin inhimillistd4 yritystd antamalla sille kasvot. Jakamalla tarinoita
yrityksen historiasta, tyontekijoistd tai jopa asiakkaista itsestddn, ndyttdd yritys helpommin

ldhestyttavammalta.

Tarinoilla on voima rakentaa luottamusta. Kun yritys jakaa arvonsa ja sitoutumisensa
asiakkaille tarinankerronnan kautta, se vahvistaa uskottavuutta. Asiakkaat luottavat

todennikoisemmin yritykseen, joka on avoin ja rehellinen visiostaan ja aikeistaan.

Tarinoilla on kyky heréttii tunteita. Kun yritys kertoo tarinan, joka koskettaa
yleismaailmallisia inhimillisid kokemuksia, kuten joitain haasteita tai onnistumisia, se luo

tunneyhteyttd asiakkaiden kanssa. Tunneyhteys johtaa usein brandiuskollisuuteen.
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Kilpailluilla markkinoilla yritykset tarjoavat usein samanlaisia tuotteita tai palveluja.
Tarinankerronta auttaa yritystd erottumaan joukosta esittelemalld ainutlaatuista
identiteettidédn, kulttuuriaan ja missiotaan. Tarinoiden kertominen parantaa yrityksen
brindikuvaa esittelemélld sen arvoja, missiota ja kulttuuria. Tdma auttaa erottamaan yrityksen

kilpailijoista ja luomaan ainutlaatuisen tunnekokemuksen.

Tehokas tarinankerronta korostaa usein arvoja ja periaatteita, joita yritys pitdd arvossa. Kun
asiakkaat resonoivat ndiden arvojen kanssa, he tuntevat syvemmain yhteyden yritykseen. He
uskovat, ettd tukemalla yritystd he tukevat myos heille tarkeitd arvoja. Tarinoilla on pysyvé
vaikutus. Hyvin muotoiltu kertomus voi kestii vuosia, jopa vuosikymmenid, ja siitd tulee
kiinted osa yrityksen identiteettid. Tdma pitkdikdisyys varmistaa, ettd emotionaalinen yhteys

pysyy vahvana ajan myota.

Asiakkaat, jotka tuntevat olevansa emotionaalisesti yhteydesséd yritykseen, jakavat
todenndkdisemmin positiivisia kokemuksiaan muiden kanssa. Téllainen suullinen
markkinointi on todella arvokasta, silld se voi tuoda uusia asiakkaita, jotka ovat
kiinnostuneita juuri yrityksen tarinasta. Viime kaddessi tarinankerronnan kautta viljelty
emotionaalinen yhteys johtaa asiakasuskollisuuteen. Asiakkaat, jotka tuntevat olevansa
emotionaalisesti kiinni yrityksen brandisséd, pysyvit todenndkdisemmin uskollisina jopa

kilpailevien vaihtoehtojen edessa.

Tarinat sitovat asiakkaita syvemmalla tasolla kuin tosiasiat ja luvut. Sitoutuneet asiakkaat
ovat todenndkdisemmin vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa ja antavat palautetta.
Kertomalla tarinoita, jotka resonoivat asiakkaiden kanssa palveluntarjoaja luo
henkilokohtaisemman kokemuksen. Asiakkaat tuntevat olonsa sitoutuneemmiksi, kun he

voivat samaistua kerrottavaan tarinaan, mikd liséd asiakastyytyvéisyyttd ja -uskollisuutta.

Tarinoiden kertominen lisdé sitoutumista palveluntarjoajaan, koska asiakkaat kiinnittavét
huomiota tarinoihin ja muistavat ennemmin ne kuin tilastot tai lyhyesti toistetut faktat. Tdma

auttaa lisidmadn markkinoinnin ja asiakasviestinnén tehokkuutta.
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6.2 Tarinallisuudella johtamisen visuaalinen kartta

Olen koonnut tulokset yhteen kuvaan, josta on yksinkertaista ndhda niité asioita, jotka tulee
ottaa huomioon tarinallisuuden tuomisessa asiakaskokemuksen johtamiseen. Tassi
visuaalisessa kartassa on kuvattu ne aiheet, jotka ovat nousseet teemoittelun tuloksena téhin
Pro gradu -tutkielmaan kerrytetystd materiaalista. Kartassa on myos esitetty viisi erilaista
teemaa, jotka ovat johtamiselle tdrkeitd kulmakivid. Ndma viisi teemaa on johdettu tuloksiin
tekemadsténi kirjallisuuskatsauksesta. Niiden voidaan katsoa toimivan johtamiselle tarkeind

elementteind muussakin yhteydessd, kuin tisséd yhteydessd kdytettyna.

HUOMIOITAVIA TEKIJOITA MATKALLA
ASIAKASKOKEMUKSEN TULOKSELLISEEN

JOHTAMISEEN TARINALLISUUTTA HYODYNTAEN

VAUHDITTAJAT
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Kuvio 8. Pro gradu -tutkielman tulosten yhteenveto visualisoituna.
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Kuviossa 8 on esitetty visuaalisesti, kuinka matkalla kohti tuloksellista asiakaskokemuksen
johtamista tarinallisuutta hyddyntéen, on erilaisia huomioitavia seikkoja. Tarinallisuuden mu-
kaan ottaminen asiakaskokemuksen johtamiseen ndhddidn luovan paljon mahdollisuuksia ja
sen koetaan kehittidvin organisaatioon avoimempaa kulttuuria. Matkalla on kuitenkin viivis-
tyttdjid sekd riskejé ja on yhta tirkedd huomioida ne, kuin puhua mahdollisuuksista ja onnis-

tumisista.

Alla esitdn yhteen kokoavan kuvion (kuvio 8) mukaisesti erikseen viisi teemaa, jotka on syytd
huomioida, kun tarinallisuus otetaan mukaan asiakaskokemuksen johtamiseen. Teemat ja nii-

hin liittyvit toiminnallisuudet ovat nousseet tdimén Pro gradu -tutkielman tuloksista.

1. Vauhdittajat

Vauhdittajina toimii asiakaskokemusstrategian

tarinallistaminen organisaatiossa. On tarkedi, ettd

strategiaan liitetty asiakaskokemus osataan viestii VAUHDITTAJAT

ja tarinallistaa henkildstolle niin hyvin, ettd sen

J y Juhdqn ﬁwn o mmﬂ“:fksen

mukaan voidaan toimia kehittdmisessd sekd ope- ﬁ-.,womf e . e
.

ratiivisessa toiminnassa.

Toisena vauhdittajana toimii asiakasymmarryksen

jakaminen, joka on noussut aineistossa erittdin

tarkednd tekijdand paitoksenteon tukijana sekd kehittdmisen suunnanndyttijina ja avoimen
kulttuurin tukijana organisaatioissa. Asiakasymmarryksen jakaminen tulee tuottaa myos sel-
laisessa tarinallisessa muodossa, joka henkildston on helppo omaksua ja sitd on mahdollisuus

hy6dyntda.

2. Tuki
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Vahvana tukena matkalla kohti tuloksekasta asia-

kaskokemuksen johtamista tarinallisuutta hyo- TUKI

dyntéden tarvitaan henkilostokokemusta, jossa

Henkildss,
Stoufiaming,
”"u"aﬂ'laan
a vDian Mukaisty
makaskukEmh'S!a

tyontekijit kokevat tulevansa kuulluiksi, heilld on
mahdollisuus vaikuttaa omaan ty6honsé, ja he I
kokevat arvostusta tyotddan kohtaan. Hyvalla
tyontekijikokemuksella tuetaan hyvén asiakasko-

kemuksen muodostumista.

Strategian jalkauttaminen organisaatioon tarinallisuutta hyddyntdmaélld seka osallistamalla
henkilOsto strategian toteuttamiseen, sitouttaa henkilostod ja parantaa mahdollisuuksia tuottaa

hyvii asiakaskokemusta.

3. Suunnanndyttéjét

Tadmén Pro gradu -tutkielman tulosten mukaan asetettuja

o e . . SUUNNANNAYTTAJAT
tavoitteita on syyti mittaroida, jotta voidaan varmistaa
oikea suunta tekemiselle ja kehittdmiselle. Oikean suun-
. . , o Asetettujen
nan varmistamisella selkeytetdéin myos henkilostolle t:w-,uemn _
e . . ieanlaisel mitart — Positi
heidédn tyonsd merkityksellisyys. m;aa&:zuﬂr;m ek tan'nank:.lr:::m
\oimenpiteet

Positiivisella tarinankerronnalla on erityisen térked teh-

tavé ndyttdd suuntaa ja vahvistaa asiakaskokemuksen

johtamista. Ne kokemukset ja visiot, jotka halutaan tarinallistaa vaikuttavat erityisen paljon
yrityksen sisdiseen toimintaan ja yrityskulttuuriin. Mikéli nima asiat tuodaan onnistumisen,
ilon ja positiivisuuden valossa esiin, onnistuu niihin samastuminen my0s positiivisuuden

kautta.

4. Viivistyttéjét
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Yrityksen voi olla hyvin vaikeaa luoda onnistunutta asiakas- _ o,
VIIVASTYTTAJAT
kokemuksen johtamisen polkua, mikéli silld ei ole valmiina

kestividi ja omaa liiketoimintaa tukevaa strategiaa. Asiaa

) e ) ) _ Strateg;,

vaikeuttaa my0s, mikéli yrityksen strategiassa ei oteta kan- Mgy ”
kES*en
taa asiakaskokemukseen. ‘J’”"PRSeSSa Vi
=]
an i

. e . ) a"“?*fasmhmji

Asiakasldhtoisen kulttuurin ollessa vasta ajatuksen tasolla, Kttt i

on yrityksen ldhtokohdat heikot rakentaa onnistunut asiakas-
kokemuksen johtamisen polku, jossa otetaan eri toiminnot huomioon. Usein asiakaskoke-
muksen johtaminen ji& néissd yrityksissd puheen tasolle, koska konkretiaa on mahdoton

luoda ilman strategian mukaan toimivaa henkilostoa.

5. Riskit

Pro gradu -tutkielman aineistosta nousee selkeésti

RISKIT

esiin muutama riski, joiden huomioiminen on tér-
kedd, jotta asiakaskokemuksen johtamiseen voi-
daan siséllyttdd tarinallistaminen luontevasti ja
tuloksellisesti. Ensimmadinen riski on, ettei yrityk-
sen johdosta 16ydy valmiuksia tuottaa tarinalli-

suutta. Jokainen jaettu kokemus, brindi, visio jne.

tarvitsee taakseen tarinan, ilman tarinaa ne jaavat etiisiksi henkildstolle, eiké niistd ole hyo-

tyd asiakaskokemuksen luomisessa.

Tarinoiden vilpillisyydesté seké eettisyydestd on téssd Pro gradu -tutkielmassa useita ldhteité

ja tuloksissa on tunnistettu tima suurena riskind. Mikdli tarinallisuudella muutetaan totuutta

tai sitd kiytetddn manipuloinnin vilineend, on asiakaskokemuksen johtamiselle suuri riski

epdonnistua.
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Olen nostanut tuloksiin tarinallisuuteen liittyvid konkreettisia tekijoitd, jotka vaikuttavat tu-
lokselliseen asiakaskokemuksen johtamiseen. Nédiden tekijéiden huomioiminen on tarkeéa,
koska niilld on hyvin nopea mahdollisuus vaikuttaa positiivisesti asiakaskokemuksen johta-

miseen, mutta niiden laiminlydnnilld on my6s nopeita vaikutuksia epdedulliseen johtamiseen.

- - : Pida huoli, etta tarinat ovat totuudenmukaisia ja
EettlsnyJa vastuullisuus tarpeeksi monesta nakokulmasta hankittuja.

Jokaiseen tarinaan liittyy tunteita. Muista

huomicida yhtalailla kuulijan kuin kertojan Tunteiden huomioiminen
kokemat tunteet tarinoissa.

Positiivisilla tarinoilla on selkea vaikutus
Positiivisuus henkildstdén. Pidd tarinallisuudessa ylla
motivoivaa ja inspiroivaa kerrontaa.

Huomioi joka tilanteessa kuulijat. Tarinan

taytyy sopia kuulijoilleen. Tarinankertojan Kuulijan huomioiminen
vastuulla on tuntea yleisonsa.

Johdon sitoutuminen tarinallisuuteen ja sen
tuomaan vastuuseen seka oikeanlaiseen
toteuttamiseen on onnistumisen kannalta
ratkaisevaa.

Johdon sitoutuminen

Kuvio 9. Huomioitavat asiat tarinallisuuden mukaan tuomisessa asiakaskokemuksen johtamiseen.

7 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Tarinan tarkein tehtdva on toimia yhteisollisyyteen vaikuttavana tekijané sekd rakentaa
kulttuuria. Tarinoita kerrotaan normaalissa kanssakdymisessd ja sen vahvuus on
kerronnallisuudessa. Yhteisessd jaetussa kommunikaatiossa tarinat ovatkin tehokas tapa

valittdd asian lisdksi tunteita ja kokemuksia. (Hdmaéldinen & Maula, 2006, 87.)

Palvelumuotoilun menetelmilld voi kehittdd esimerkiksi viestintdd, yrityskulttuuria seki eri-
laisia palveluja. Se mitd palvelumuotoilun menetelméd milloinkin kdytetdén, riippuu tiysin
tyOstettidvastd aiheesta ja sithen liittyvistd sidosryhmistd. Tahdn Pro gradu -tutkielmaan kay-
tettiin palvelumuotoilun menetelmii selvitettdessd vastausta tutkimuskysymyksiin. Néin ollen
ei ollut tarpeellista kdyda 14pi koko palvelumuotoilun prosessia, vaan keskityttiin erityisesti
kohtaan, joka lisdsi tutkielmaan syvaymmarrystd aiheesta. Tutkielmaa tehdessd olen myos
tullut sithen tulokseen, ettd tuttua Design Counsilin tuplatimantti -mallia on hyvé eriyttda ja
toteuttaa pienemmissa osioissa, jolloin on mahdollista pysédhtya tekeméédn syvéluotaavaa ana-
lyysié esimerkiksi tunteiden vaikutuksesta kehitettdvéédn asiaan tai selvittdd perimmaéisid to-
dellisia tarpeita. Aina itse nopea ratkaisun tuottaminen ei ole paras tapa edeti. Palvelumuotoi-

lun osallistavilla menetelmilld voidaan hoksauttaa henkildstdd tulevaan muutokseen ja
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syventdd yhdessd ymmarrystd millaista tulevaisuutta haluamme rakentaa. Tall6in my6s muu-

tosjohtaminen helpottuu ja lopputulos on organisaationsa nékdinen.

Tassa tutkielmassa on tultu johtopaatokseen, ettd tarinoiden tuottaminen on vaikeaa, jos
tunneside tyOnantajaan on ristiriitainen tai sen arvojen ei koeta toteutuvan arjessa. Tunne

onkin tarinallistamisen tirkein taustavaikuttaja, niin tarinankertojana kuin kuulijana.

Tarinankerronta on tehokas tyokalu johtamisessa, ja sitd on kdytetty vuosisatojen ajan inspi-
roimaan, motivoimaan ja yhteydenpitoon muiden kanssa. Hyvai tarina voi tehda viestistd mie-
leenpainuvamman, merkityksellisemman ja vaikuttavamman. Johtamisen osalta tarinanker-
ronta on tehokas tapa viestid ideoista, arvoista ja tavoitteista seké saada tyontekijoitd mukaan

tavoitteiden mukaiseen tyohon sekd motivoida parempiin suorituksiin.

Kuten jo kirjallisuuskatsauksessakin tuli esille, pohtii Auvinen (2013) véitoskirjassaan tari-
nallisuuden ja tarinankerronnan eettisyytté ja mitka ovat tarinallisuuden kdyton uhat asiakas-
kokemuksen johtamisessa. Tédssd Pro gradu -tutkielmassa on mahdollisuuksien liséksi haluttu
esittdd eri uhkia, jotta on syntynyt kokonaiskuva tarinallisuuden mahdollisuuksista asiakasko-

kemuksen johtamiseen.

Jotta tarinallistamista voi kayttid tyokaluna, tiytyy ymmartdd mihin haluamme vaikuttaa
kuulijassa. Tarinan heréttidessd tunteita kuulijassaan on tirked ymmartad taustaa mihin
tunteisiin tarinalla on tarkoitus vaikuttaa. Tarinalla luodut tunteet vaikuttavat valintothimme.
Tarinoilla on meihin pitkdaikainen vaikutus, koska ne tallentuvat meidén pitkékestoiseen
muistiin. (Enkenberg & Meretniemi, 2022.) Tarinan samaistuttavuudesta riippuen tarinoilla
on mahdollisuus hyddyntdd kuulijoiden tunteita. Yksityiskohdilla ja tarkemmilla kuvailuilla
pystytddn luomaan samaistuttavuutta seki jaettua kokemuksellisuutta. (Kurvinen & Sipila,

2014.)

Jakamalla tarinoita, jotka resonoivat yrityksen asiakkaiden ja henkildston kanssa, rakennetaan
luottamusta, uskollisuutta ja sitoutumista. Tarinoilla on kyky vangita kuulijansa huomio ja
esittdd monimutkaisia ideoita ja tunteita yksinkertaisesti ja suhteutettuna kontekstiin. Ne voi-
vat auttaa inhimillistdiméaan briandid tehden siitd helpommin ldhestyttdvin ja mieleenpai-
nuvamman. Lisdksi tarinoiden avulla havainnollistetaan yrityksen arvoja, missiota ja histo-
riaa, mikd vahvistamaa asiakaskokemuksen johtamista oikeaan suuntaan. Tarinallisuuden ol-
lessa selkedsti hyvin vaikuttava tapa vaikuttaa kuulijaan, on erityisesti johtamisessa oltava
tarkka, ettd kuulijoiden tunteita ei kdytetd hyvéksi eikd yrityksisséd luoda tahallisesti vaérid

mielikuvia tarinallisuuden avulla.
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Téassd Pro gradu -tutkielmassa on paddytty tulokseen, ettd asiakaskokemuksen muodostumi-
seen vaikuttaa tunteet aivan kuten tarinallistamisen tdrkein tehtdva on vaikuttaa tunteisiin,
jotta se on mieleenpainuvaa. Téssi tutkielmassa kéytetyt palvelumuotoilun menetelmét ovat
myos jokainen toimineet tunteiden herittelijoind ja tunteisiin vaikuttajina. Menetelmissa ke-
ratyn aineiston kautta on oivallettu, etté tirkein tulos, miten tarinallisuutta voi hy6dyntéaa
asiakaskokemuksen johtamisessa, on vaikuttaa kuulijan tunteisiin. Tunteisiin vaikuttaminen
ja sen hyddyntdminen asiakaskokemuksen johtamisessa on kuitenkin hienovaraista ja suunni-
telmallista tyotd. TAmén vuoksi tutkielman tuloksissa on esitetty niitd seikkoja, jotka tulee
huomioida, jotta tarinallisuutta voi hyodyntdd asiakaskokemuksen johtamisessa. Esitetyilld
seikoilla varmistetaan myos, ettd tunteet ovat huomioitu, ja nithin vaikuttaminen on tietoista

sekéd rehellisté.

Kirjoittaessani tuloksia ja pohtiessani valittujen palvelumuotoilumenetelmien onnistumista,
tulin sithen loppuajatukseen, ettéd tulokset tdhén tutkielmaan olisi voitu saavuttaa vihemmal-
lakin maérdlla syviluotaavia menetelmid. On kuitenkin ollut tirkedd saada osallistaa eri me-
netelmien kautta Asuntosdition henkilokuntaa ja kytked heidit samalla mukaan sithen Asun-
tosddtion sisdiseen kehitysty6hon, johon ldhdetddn ndiden tulosten perusteella. Ei siis ole tdy-
sin perusteltua kéyttdd tiedon syventdmiseen useaa erilaista menetelmaa tai osallistaa sithen
ndin montaa henkil6d kuin téssi tutkielmassa on tehty. Tdmin tutkielman tehtdvana oli kui-
tenkin kerdtd syvempad ymmarrysti aiheesta ja saada aiheeseen monipuolinen nidkemys. Lu-
vussa 4.4 esitin aineiston analysointiin liittyen kohdat, joiden mukaisesti toimimalla saavut-
taisin luotettavat tulokset. Voin nyt todeta, ettd olen toiminut niiden alla olevien kohtien mu-
kaisesti ja pystyn toteamaan tulosten olevan luotettavia sekd vastaan kerddmailldni aineistolla

tutkimuskysymyksiini.
Vaiheet, joiden avulla olen pitdnyt huolen tulosten luotettavuudesta:

1. Tutkimuskysymyksen méérittdminen
Olen tunnistanut tutkimuksen kysymyksen, jota siséllon analyysini kisittelee.
Tutkimuskysymykseni ovat myos tdsmaéllisid, relevantteja seki toteuttamiskelpoisia.
2. Otanta
Olen valinnut analysoitavan tiedon huolellisesti ja varmistanut otantamenetelmalla,
ettd tulokseni ovat riittdvid luotettavien tulosten saavuttamiseksi.

3. Tulkinta
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Olen analysoinut kerrytettyd aineistoa huolellisesti ja objektiivisesti luotettavien
johtopéédtdsten ja tulosten laatimiseksi. Tulkintani vastaa tutkimuskysymyksiini ja

perustuu kerrytettyyn aineistoon ja analyysiin.

Pidén tuloksia luotettavina my0s sen vuoksi, ettd niitd on mietitty erilaisilla kokoonpanoilla,

erikseen ja yhdessd. Tamé on luonut todella hyvan pohjan tulevalle jatkokehittdmiselle.

Koen, ettd timé Pro gradu -tutkielmani antaa syvéllisempaa tietoa siitd, kuinka tarinallisuu-
den tuomaa voimaa voi kéyttda yrityksen toiminnassa, tavoiteltaessa alan parasta asiakasko-
kemusta. Positiivisella tarinallistamisella on paikkansa tulevaisuuden asiakaskokemuksen
johtamisessa, jotta voidaan puhua aidosti asiakaskeskeisesté tekemisestd yrityksen jokaisessa

toiminnossa.

Kuten tdmin tutkielman luvussa 1 todettiin, asiakaskokemuksen toteutuminen vaatii jokai-
selta yrityksen tyOntekijéltd asiakkaan ndkokulman miettimisté jokapéiviisissd paatoksissi
(Gerdt & Korkiakoski, 2016). On ddrimmadisen tarkedd, ettd yrityksessa tarjotaan sen
tyontekijoille onnistumisen mahdollisuus tissd. Taémén tutkielman tulosten ja havaintojen

mukaan, toteutuminen riippuu, kuinka asiakasymmarrys saadaan tuotettua kuulijoille. On siis

mahdollistettava laaja asiakasymmarryksen jakaminen henkiloston keskuudessa niin, ettd
kuulijat ovat péddroolissa ja kertoja tarinallistaa asiakasymmaérryksen muotoon, joka on

mahdollisimman helposti omaksuttavissa.

W Tarinankerronnallinen ldhestyminen asiakasymmdrryksen jakamiseen ja
asiakaskokemuksen johtamiseen on siis enemmdn kuin suositeltavaa. Olen sitd mieltd,

ettd se on jopa onnistumisen ehto asiakaskokemuksen tuloksellisessa johtamisessa.
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Liitteet

Liite 1

Asiakaskokemuksen johtamiseen kuuluu strategioiden luominen seki toteuttamisen suunnit-
telu. Yritykset tahtddvét positiiviseen vuorovaikutukseen ja tyytyvéisyyden varmistamiseen
asiakaspolun jokaisessa kohdassa. Tdssé haastattelussa on tarkoitus selvittdd sinun ajatuksiasi

liittyen asiakaskokemuksen johtamiseen. Haastattelun apuna meilld on kysymyksid, mutta si-

nulla on mahdollisuus puhua asiasta niistd ndkokulmista, joista itse haluat.

Haastattelun alussa kysytéén taustatiedot.
Nimi:
Osasto/Asema:

Haastattelupdiviméaéara:

Asiakkaiden tarpeiden ymmirtiminen
Miten tunnistat ja ymmarrat asiakkaidesi tarpeet?
Mitd menetelmid tai tyokaluja kéytét asiakaspalautteen ja oivallusten kerddmiseen?

Miten varmistat, ettd pysyt ajan tasalla asiakkaiden muuttuvista mieltymyksisté ja odotuk-

sista?

Asiakaslahtoisen kulttuurin kehittiminen
Miten edistét asiakasldahtoistd kulttuuria organisaatiossasi?

Mihin toimiin ryhdyt sovittaaksesi tyontekijoiden ajattelutavan ja toiminnan asiakastyytyvéi-

syyden kanssa?

Voitko antaa esimerkin siitd, kuinka olet onnistuneesti juurruttanut asiakasldhtdisen mentali-

teetin tiimiisi?
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Saumattomien asiakaspolkujen suunnittelu
Miten kartoitat ja suunnittelet asiakaspolkuja saumattoman kokemuksen varmistamiseksi?
Mité kosketuspisteiti tai kanavia otat huomioon asiakaspolun suunnitteluprosessissa?

Oletko ottanut kiyttoon erityisié tekniikoita tai tydkaluja parantaaksesi asiakaspolun kartoit-

tamista?

Asiakasvuorovaikutusten parantaminen
Kuinka valtuutat tyontekijési tarjoamaan poikkeuksellista asiakasvuorovaikutusta?
Millaista koulutusta tai tukea tarjoat asiakaspalvelutaitojen parantamiseksi?

Voitko kertoa tapauksen, jossa ratkaisit onnistuneesti haastavan asiakasongelman?

Asiakastyytyviisyyden mittaaminen
Miten mittaat asiakastyytyvéisyyttd ja kerdit palautetta?

Mitéd mittareita tai keskeisid suorituskykyindikaattoreita (KPI) seuraat asiakaskokemuksen ar-

vioimiseksi?

Kuinka kéytit asiakaspalautetta parantaaksesi organisaation toimintaa?

Jatkuva parantaminen
Miten kannustat jatkuvan parantamisen kulttuuria asiakaskokemuksen suhteen?
Voitko antaa esimerkin tietysté aloitteesta asiakaskokemuksen parantamiseksi?

Miten varmistat, ettd asiakaspalautteeseen ja ndkemykseen reagoidaan ripeésti?

Asiakasvalitusten Kisittely

Miten kisittelet asiakkaiden valituksia tai negatiivista palautetta?
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Mihin toimiin ryhdyt ongelmien ratkaisemiseksi ja asiakkaiden luottamuksen palautta-

miseksi?

Voitko kertoa tilanteesta, jossa olet tehnyt tyytyméttomaésta asiakkaasta uskollisen asianaja-

jan?

Asiakaskokemustrendit

Miten pysyt ajan tasalla asiakaskokemuksen hallinnan uusimmista trendeisté ja parhaista kéy-

tannoista?

Onko olemassa uusia teknologioita tai strategioita, joita tutkit asiakaskokemuksen paranta-

miseksi?

Muita ajatuksia aiheeseen liittyen

Onko jotain muuta ajatusta, jonka haluaisit lisdtd asiakaskokemuksen johtamiseen liittyen?

Liite 2
Tyo6pajan suunnitelma ja aikataulutus
Aihe: tarinallisuus asiakaskokemuksen johtamisessa

Tavoite: tuottaa ymmarrystd, kuinka tarinallisuutta voi hyodyntid asiakaskokemuksen johta-

misessa ja kuinka se nidkyy henkilostolle sekd asiakkaille.

Kesto: 2 tuntia
Paikka: Asuntosddtion tyopajahuone

Materiaalit: flappitaulu, tussit, monisteet ja empatiakarttapohja.

Ty0pajan sisélto:
Esittely (10 minuuttia)
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Esittelen fasilitaattorina aiheen ja selitin sen merkitystd tavoitteidemme nakdkulmasta.
Keskustelen tydpajan tavoitteista ja siitd, mitd osallistujat voivat odottaa osallistumiseltaan.
Esittelen empatian maéritelmaén ja pohjustan sen liittyvyytti tulevaan menetelméaén.

Keskustelen osallistujien kanssa empatian ja sympatian erosta, jotta osaamme kaikki mieltdd

empatian kisitteend samalla tavalla.
Kerron esimerkkeja tilanteista, joissa empatia on tirkeda.
Toteutamme nopeita empatiaharjoituksia lammittelyksi (30 minuuttia)

Jaan osallistujat pareiksi ja pyydén heitd jakamaan toisilleen tarinoita, joissa he ovat osallisia

ja jotka ovat vaikuttaneet asiakas- tai henkilostokokemukseen.

Keskustelemme yhdessi, kuinka empatiaa voidaan soveltaa jokapdiviisiin tilanteisiin vah-

vempien suhteiden rakentamiseksi.

Siirrymme empatiakartan rakentamiseen (60 minuuttia)
Sijoitan valmiin empatiakartan -pohjan tydpajan seinille.
Kerron menetelmasti ja selitdn empatiakartan eri kohtien idean.

Kannustan osallistujia olemaan mahdollisimman tdsméllisid ja pohtimaan erilaisia skenaa-

rioita tai tilanteita.
Ty6pajan lopetus (20 minuuttia)

Kun empatiakartta on valmis, pyydén osallistujia pohtimaan havaintojaan ja nikemyksidén.
Kannustan osallistujia kuuntelemaan toisiaan ja esittiméédn kysymyksid saadakseni syvem-

mén ymmarryksen osallistujien ndkdkulmista.
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