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Taman portfolio-opinnaytetydn aiheena ovat asiakasrajapintatydskentely ja kayttajakokemus,
seka tekijan omat kokemukset ja tyotehtavat naiden aiheiden parissa. Opinnaytetyon aihe
valittiin tekijan oman kiinnostuksen seka tamanhetkisten tytehtéavien pohjalta.

Opinnaytety6n paatavoitteena oli syventdd ymmarrysté asiakasrajapintatyohon ja
kayttajakokemukseen liittyen. Samalla tavoitteena oli tutkia erityisesti
asiakasrajapintatydskentelyn vaikutuksia yrityksen lilkketoimintaan. Opinnaytetydssa otetaan
myds selvaa siitd, miten tarkedssa roolissa asiakaspalvelu oikeasti on.

Asiakasrajapintatydskentelyssa keskeiset osa-alueet tassa opinnaytetydssa ovat
asiakaslahtoisyys seka asiakastyytyvaisyys. Tydssa perehdytaan myos digitaaliseen
asiakaspalveluun seka siihen, millainen vaikutus asiakasrajapintatydskentelylla on yrityksen
liketoiminnalle.

Kayttajakokemuksen parissa tutkitaan syvemmin kayttajakokemuksen merkitysta, kaytettavyytta
seka kayttajalahtoista suunnittelua. Naita teemoja tutkitaan erityisesti digitaaliseen palveluun
liittyen. Aiheet nitoutuvat vahvasti toisiinsa ja ovat oleellinen osa digitaalisia palveluita.

Omien tuotoksien esittelyssa perehdytaan tekijan tyétehtaviin asiakasrajapintatydskentelyn sekéa
kayttajakokemuksen parissa. Tassa osiossa pohditaan myds tydtehtavien vaikutusta yrityksen
liketoiminnan kannalta seka kehitysideoita. Omien tuotosten yhteydessa mainituilla asiakkailla
tarkoitetaan yksityishenkil6itd, jotka ovat palvelun kayttajia. Tydtehtavat keskittyvéat siis B2C eli
business to consumers toimintaan.

Asiasanat
Asiakasrajapinta, asiakaslahtoisyys, asiakastyytyvaisyys, kayttajakokemus, kaytettavyys
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan keskeisia teemoja asiakasrajapintatydskentelyyn ja
kayttajakokemukseen liittyen, sekd naiden aiheiden ymparoiviin tydtehtaviin perustuen omaan
kokemukseen ja osaamiseen. Opinnaytety6n aiheet ovat vahvasti kiinnittyneina omaan arkeeni,
joten aiheiden valikoituminen tapahtui melko luonnollisesti. Etenkin kayttajakokemus on aiheena
kiinnostanut ja opintojen ensimmaisista kursseista saakka, joten oli mielekasta paasta
syventamaan tietoa sen saralla tassa opinnaytetydprojektissa. Asiakasrajapintatydskentely

valikoitui toiseksi aiheeksi, silla se perustuu suuresti omaan tydnkuvaani talla hetkella.

Opinnaytetydn tietoperustassa keskitytaan asiakasrajapintatydskentelyyn liittyen digitaaliseen
asiakaspalveluun, asiakaslahtdisyyteen, asiakastyytyvaisyyteen sekéd naiden vaikutuksiin yrityksen
liketoiminnassa. Kayttajakokemuksen parissa perehdytaan kayttajakokemuksen merkitykseen,

kaytettavyyteen seka kayttajalahtéiseen suunnitteluun.

Omien tuotosten esittelyssa tuon esille, millaisia tydtehtévani ovat asiakasrajapintatydskentelyn
seka kayttajakokemuksen parissa. Pohdin myés, millainen vaikutus omalla tydllani on yrityksen
liketoimintaan, millaista yhteisty6ta tiimien kesken on seka millaisia kehitysideoita minulle on tullut,

joiden avulla omia tehtéviani ja niiden tekemista voisi kehittéda ja parantaa.

Asiakasrajapintatydskentely seké kayttajakokemus ovat aiheita, jotka ovat ajankohtaisia seka télla
hetkelld, etta tulevaisuudessa. Aiheita tutkitaan jatkuvasti lisdd seka tieto ja ymmarrys naista

kehittyy huimaa vauhtia.

TyoOn rajauksena on tarkastella asiakasrajapintatyoskentelya seka kayttajakokemusta erityisesti
digitaalisiin palveluihin liittyen. Asiakasrajapintatydskentelya on monenlaista, mutta téassa
opinnaytetyssa aihetta tarkastellaan asiakaspalvelun nakdkulmasta, jossa asiakkaina ovat
yksityishenkil6t. Erityisesti kayttdjakokemus on vahvasti sidoksissa digitaalisiin palveluihin.
Kayttajakokemusta on tutkittu jo pitkdan, mutta teknologiakehityksen myota aihe on enemman
pinnalla kuin koskaan ennen. Kayttajakokemuksella on etenkin digitaalisia palveluita tarjoavien

yritysten toiminnassa vahva rooli.
1.1 Opinnaytetytn tavoitteet

Toisin kuin muun tyyppisissa opinnaytetoissa, ei portfoliotyyppisesséa opinnaytetydssa
suoranaisesti ole esimerkiksi tutkimusongelmaa, johon halutaan 16ytaa vastauksia. Taman
opinnaytetydn tavoitteena onkin siis syventdd omaa osaamista ja ymmarrysta
asiakasrajapintatydskentelyn seka kayttajakokemuksen parissa. Tavoitteena on myds erityisesti

tutkia naiden aiheiden vaikutusta digitaalista palvelua tarjoavan yrityksen liiketoiminnassa.



Itsensa kehittdminen erilaisilla elaman osa-alueilla on mielestani tarkeaa, ja sitd halusin myds
taman opinnaytetytn kautta saavuttaa. Omassa ty6roolissa itsendinen uuden oppiminen ja oman
asiantuntijuuden kehittdminen jo uran alkutaipaleilla luo hyvaa ja vahvaa pohjaa tulevaisuuden

tybelamaa varten.
1.2 Keskeiset kasitteet

Taman opinnaytetyon keskeisimmat kasitteet ovat asiakasrajapinta, asiakaslahtoéisyys,

asiakastyytyvaisyys, kayttajakokemus, kaytettavyys seka kayttajalahtdinen suunnittelu.

Asiakasrajapinta on perinteisessa organisaatiomallissa sellainen, jossa osa yrityksen toiminnoista
tapahtuu asiakkaan léhelld ja osa taustalla. Esimerkkeja naista asiakasrajapinnassa olevista
toiminnoista ovat asiakaspalvelu, myynti sek& markkinointi. Nama toiminnot tapahtuvat
mahdollisimman suoraan asiakkaan kanssa kosketuksissa. (Loytéana & Kortesuo 2011. luku 1.6

Asiakas keskiton.)

Asiakaslahtdisyys tarkoittaa sita, ettd yritys tarkastelee omia tuotteitaan tai palveluitaan
ensisijaisesti asiakkaan nakdkulmasta sen sijaan, etta keskityttaisiin vain pelkastdan omaan
liketoimintaan ja organisaatioon (BusinessCredit 11.4.2022). Asiakaslahtéisyyden ymmartaminen
saattaa jaada yrityksissa joskus epamaaraiseksi. Se ei ole oikeaa asiakaslahtoisyytta, etta
asiakkaan eteen oltaisiin valmiita tekemaan ihan mitéa tahansa maan ja taivaan valilla. (Reinboth
2002, 22.)

Asiakastyytyvaisyys ilmaisee asiakkaan palveluun kohdistuvien odotusten ja kokemusten
suhdetta. Useimmiten ensimmaiset ostokerrat perustuvat pelkkiin omiin odotuksiin. Mikali yrityksen
tavoitteena on luoda pitkia kanta-asiakkuussuhteita, on kaikkien yrityksen edustajien kyettava
samankaltaiseen palveluun, jotta asiakkaiden kokemukset pysyvat tasaisen hyvind. (Lahtinen &
Isoviita 2001, 44.)

Kayttajakokemus (User Experience, UX) on laaja kokonaisuus, joka sisdltaa vaiheet
kayttajatutkimuksista kayttajavaatimuksiin, konseptointiin, suunnitteluun ja toteutussuunnitteluun
(Oulasvirta 2011, 36). Kayttdjakokemus on iso kokonaisuus, jossa on monia vaikuttavia tekijoita.
Naita tekijoitd ovat esimerkiksi sivuston graafinen ilme, tekstisisallot ja sivun teknillinen toiminta.
(Koirikivi 10.5.2022.)

Kaytettavyys (usability) osoittaa, kuinka helppoa jotakin tuotetta tai asiaa on kayttaa. Eli toimiiko
asia siten, miten kayttaja haluaisi sen toimivan ja kayttaytyyko se ylipddnsa kayttajan odotusten

mukaisesti. (Viljanen 22.2.2020.) Kaytettavyys on kriittinen osa kayttajakokemusta. Mita enemman



ihmisten elama tydsséa seké vapaa-ajalla pydrii digitaalisten palveluiden ymparilla, sita

tarkeAmmassa ja nakyvammassa roolissa naiden palveluiden kaytettavyys on. (Niemela s.a.)

Kayttgjalahtéinen suunnittelu (user-centered design, UCD) perustuu vuorovaikutukseen ja
kayttajan asettamiseen paaprioriteetiksi, kun suunnitellaan esimerkiksi sovellusta, palvelua,
kokemusta, esinetta tai jotain muuta asiaa. Suunnittelijan tulee ottaa kayttajan toiveet ja tarpeet
huomioon koko suunnitteluprosessin ajan, samalla huomioiden kaytettavyyden saavutettavuuteen
littyvat vaatimukset. Kayttajalahtdisesti suunniteltu lopputuotteen tulee olla helppokayttéinen ja sen

myo6ta myos kayttajalleen hyodyllinen. (Crasman s.a.; Keinanen 12.2.2019.)



2 Asiakasrajapintatyoskentely

Asiakasrajapintatydskentely on laaja kasite ja se syntyy monista eri elementeistd. Tassa luvussa
selvitetdan asiakasrajapintatydskentelyn taustoja ja sitda, mihin asiakasrajapintatytskentely
perustuu. Luvussa kasitellaan erityisesti asiakaslahtoisyyttd, asiakastyytyvaisyytta ja
asiakasrajapintatydskentelyn vaikutusta yrityksen liiketoimintaan. Ensin tutustutaan hieman

digitaaliseen asiakaspalveluun, silla kaikki ylla mainitut aiheet liittyvat siihen olennaisesti.

Asiakasrajapintatydskentelylla tarkoitetaan sellaista toimintaa, joka tapahtuu suoraan asiakkaiden
kanssa tai heidan kanssaan vuorovaikutuksessa olevissa tilanteissa.
Asiakasrajapintatydskentelyyn kuuluu monia erilaisia tehtavia, joista yleisimmat ovat suora
asiakaspalvelu seka myynninedistaminen. Asiakasrajapintatytssa asiakkaat voivat olla
yksityishenkilita tai yritysasiakkaita. Tassa opinnaytety6ssa keskitytddn vain sellaiseen

asiakasrajapintatyohon, joka liittyy asiakaspalveluun ja tapahtuu yksityishenkildiden parissa.

Asiakasrajapinnassa tyoskentely on samaan aikaan vaihtelevaa seka vaativaa, eika koskaan voi
valmistautua siihen, millaisia asiakaskohtaamisia péaivan aikana tulee vastaan (Uutinen
11.10.2021).

2.1 Digitaalinen asiakaspalvelu

Digitaalinen asiakaspalvelu on asiakaspalvelua, joka on ympari vuorokauden saatavilla olevia
asiakaspalvelutyokaluja ja tukija, joissa korostuva asiakkaan itsepalvelukyvykkyys. Esimerkkeja
tallaisesta asiakaspalvelusta ovat Chatbottien kayttaminen asiakaspalvelun apuna. (Stansgard
26.4.2023.)

Digitaalisessa asiakaspalvelussa korostuu helppous. Asiakas voi itse ottaa yhteyttaan
haluamaansa aikaan itse valitsemansa kanavan avulla. Digitaalinen asiakaspalvelu on
moninaistunut lyhyessa ajassa suuresti ja yha suurempi osa yrityksista tarjoavat useampaa kuin
yhtd mahdollista kanavaa yhteydenottoihin. Esimerkkeja erilaisista digitaalisen asiakaspalvelun
kanavista ovat sdhkoposti, chatbotit, sosiaalisen median kautta tapahtuvat yhteydenotot seka

asiakasportaalit eli asiakkaan omat sivut.

Asiakaspalveluhenkildston tulee keskittyd ratkaisemaan ensisijaisesti sellaisia asiakaskontakteja,
jotka ovat enemman arvoa tuottavia ja aikaa vievia. Tata tavoitetta tukee se, etté erilaiset
henkildkohtaiset asiakaspalvelun kanavat tukevat asiakkaiden itsepalveluita verkko- ja
mobiilipalveluissa. Téallaisia kanavia ovat esimerkiksi puhelut, sahkopostit ja chatit. Tarkeana

huomiona digitaalisen asiakaspalvelun parissa on kuitenkin aina muistettava ihmisten



moninaisuus. Osa asiakkaista hyddyntavat varmasti mielellaan henkilokohtaista asiakaspalvelua

erilaisten itsepalvelukanavien sijaan tulevaisuudessakin. (Koponen 8.11.2022.)

Asiakkaat kaipaavat ja arvostavat asiakaspalvelua, joka on helposti toimivaa, tehokasta ja nopea
Digitaalisen asiakaspalvelun kautta tulee myos saada ratkaisuja ja vastauksia ongelmaan kuin
ongelmaan. Digitaalisen asiakaspalvelun etuja ovat muun muassa monikanavaisuus, helposti
lahestyttavyys, itsendinen asioiden hoito seka saatavuus vuorokauden ympari. (Stansgard
26.4.2023.)

Erilaisten pienempien digitaalisten alustojen ja palveluiden yhdistaminen isommaksi
kokonaisuudeksi kiteyttda hyvin digitaalisen asiakaspalvelun paaidean. Talldin on tarke&a
huolehtia riittdvan hyvasté integraatiosta palveluiden valilla, jotta palvelut kommunikoivat
kesken&an. Myds tiedon on oltava kaikkien saatavilla, silla ndiden kaikkien edelld mainittujen

avulla palvelu tehostuu. (Stansgard 26.4.2023.)

Digitaalisen asiakaspalvelun ydin on monikanavainen asiakaspalvelu. Monikanavainen
asiakaspalvelu tarkoittaa sita, etta asiakkaat voivat valita useista eri kanavista juuri sen, mika
palvelee heidan toiveitansa ja tilannetta parhaiten. Monikanavainen asiakaspalvelu mahdollistaa
sen, etta asiakkaat voivat siirtyd kanavasta toiseen helposti, joka taas mahdollistaa joustavan ja

saumattoman asiakaskokemuksen. (Rainmaker 6.4.2024.)

Digitaalinen asiakaspalvelu on kiistelematta olennainen osa asiakaspalvelukokemusta. Onnistunut
ja monikanavainen digitaalinen asiakaspalvelu parantavat asiakaskokemusta suuresti.
Nykypaivana nopeus ja yksinkertaisuus ovat valttia ja digitaalisen asiakaspalvelun avulla yha

useampi pienempi ongelma on asiakkaan itse ratkaistavissa hyvinkin vaivattomasti.

Itse asiakkaana suosin suuresti monikanavaista digitaalista asiakaspalvelua tarjoavia yrityksia.
Uskon, ettd myds moni muu lisakseni etsii tietoa juuri sieltaq, missa itse eniten viettda aikaa.
Esimerkiksi nuoremmille on varmasti luonnollista etsid informaatiota erilaisilta sosiaalisen median
alustoilta, kun taas vanhempi ik&luokka todennakgdisimmin turvautuu sahkopostiin tai yrityksen
perinteisiin verkkosivuihin. Yritysten tulee ottaa oma kohderyhma vahvasti huomioon, kun
suunnitteilla on monikanavaistaa omaa asiakaspalvelua. Digitaalista asiakaspalvelua tulisi etenkin

tarjota sellaisissa kanavissa, joissa kuvittelee oman kohderyhmansa viettavan aikaa.
2.2 Asiakaslahtoisyys

Asiakkaat ovat kiistelemattd yksi yritysten tarkeimmista sidosryhmista ja perimmaéinen syy

liketoiminnan toteuttamiselle. Asiakaslahtdisessa yrityksessa tuotteita tai palveluita tarkastellaan



ensisijaisesti asiakkaan nakdkulmasta sen sijaan, etta keskityttaisiin vain pelkastdan omaan

liiketoimintaan ja organisaatioon. (BusinessCredit 11.4.2022.)

Asiakaslahtdisyys korostaakin siis syvaa ymmarrysta asiakkaiden tarpeista ja pyrkii tarjoamaan
heille arvoa seka ratkaisuja, jotka vastaavat juuri ndiden asiakkaiden tarpeita. Asiakaslahtoisyys
pohjautuu vahvaan oman asiakaskuntansa tuntemiseen. Tata tuntemusta voidaan vahvistaa
esimerkiksi erilaisten asiakasprofiilien ja segmentoinnin avulla. Yrityksilla on oltava tiedossa hyvin
tarkasti oma kohderyhmansa, jotta osataan tehda oikeita tekoja oikeanlaisten asiakkaiden huomion
kiinnittAmiseksi. Tama on avainasemassa etenkin uusasiakashankinnassa. Mygs jo olemassa
oleviin asiakkaisiin ja heidan kayttaytymiseensd, kuten esimerkiksi ostotottumuksiin kannattaa
perehtya. Nain voidaan saada arvokasta dataa asiakkaiden kayttaytymisestd, jota taas voidaan

hyddyntaa esimerkiksi markkinoinnissa.

Asiakaslahtoisyys on useasti juuri se kilpailuetu, joka yhdistda menestyvia yrityksia. Sen merkitys
on kasvanut jatkuvasti, silla nykyisin asiakkaalla on mahdollisuus valita samat tuotteet tai palvelut
useamman tarjoajan joukosta, jopa maailmanlaajuisesti. Pelkkien tuotteiden avulla on téna paivana
hyvin hankalaa erottua omista kilpailijoistaan edukseen. Digitalisaation ansioista asiakkailla on
enemman tietoa kaytettavissaan kuin koskaan aiemmin, liséaksi tuotteiden ja palveluiden vertailusta

on nykyisin tehty varsin helppoa. (BusinessCredit 11.4.2022.)

Asiakaslahtoisesti toimivan yrityksen asiakkaat ovat mita todennéakdisemmin tyytyvaisia kyseiseen
yritykseen ja paatyvat asioimaan samassa yrityksessa aina uudelleen ja uudelleen sen
kilpailijoiden sijaan. Taman vuoksi asiakaslahtdisyyteen kannattaa antaa iso panos ja huolehtia

Siitd, etté se on aidosti lAsné kaikessa yrityksen toiminnassa. (BusinessCredit 11.4.2022.)

Yhdysvaltalaisen Harvardin yliopiston tutkimuksen mukaan vain neljatoista prosenttia
yhdysvaltalaisista markkinointijohtajista kertoo asiakaslahtdisyyden olevan heidan oman
yrityksensé ydin ja samalla vain yksitoista prosenttia uskoo asiakkaidensa olevan heidan kanssaan
samaa mieltd (Lee Yohn 2.10.2018). Vuorela (2024, luku 3. Asiakaslahtoisyys yrityskulttuurin
ytimessa) toteaakin, etté asiakasymmarryksesta nayttdd muodostuneen yrityksille klisee, joka

toistuu juhlapuheissa, mutta joka ei ole oikeastaan juurtunut yritysten arkielaméaan.

Mielestani yritysten tulisi miettia omia arvojaan tarkkaan. Mikéli arvoissa mainitaan esimerkiksi juuri
asiakaslahtoisyys, tulisi yrityksilla olla nayttoa siita, etta heilla oikeasti on varaa mainita
asiakaslahtoisyys yhtena omista arvoistaan. Reinboth (2002, 22) toteaa, etta asiakaslahtoisyyden
ymmartaminen saattaa jaada yrityksissa joskus epamaaraiseksi. Se ei ole oikeaa
asiakaslahtoisyytta, etté asiakkaan eteen oltaisiin valmiita tekem&an ihan mita tahansa maan ja

taivaan valilla. Yrityksien on tunnettava asiakkaansa ja heidan tarpeensa hyvin. Asiakaslahtoisyys



tulisi ajatella niin, etta asiakasta palvellaan jollakin asiakkaan arvostamalla tavalla nykyista
paremmin. (Reinboth 2002, 22.)

Olen sita mieltd, ettéd asiakaslahttisyyden tulisi olla yksi suurimmista arvoista, joiden pohjalta
asiakkaitaan arvostava yritys liiketoimintamalliaan toteuttaa. Asiakaslahtoisyyden tulisi olla
aktiivisesti osana yritysten arjessa, jotta sen toteutuminen oikeasti onnistuu. Asiakaslahtoisyyden
eteen on osattava tehda konkreettisia tekoja, etteivat lupaukset siita jaa vain puheen tasolle. Yksi
asiakaslahtoisyyden keskeisista periaatteista on jatkuva vuorovaikutus ja asiakassuhteiden
yllapito. Etenkin jos yritys toivoo rakentavansa pitkaaikaisia ja uskollisia asiakassuhteita, on
jatkuvaan vuorovaikutukseen panostettava erilaisin keinoin, kuten henkilokohtaisen viestinnan tai

esimerkiksi sosiaalisen median avulla.
2.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyydelld ilmaistaan asiakkaan palveluun kohdistuvien odotusten ja kokemusten
vdalista suhdetta. Useimmiten ensimmaiset ostokerrat perustuvat pelkkiin omiin odotuksiin. Mikali
yrityksen tavoitteena on luoda pitkia kanta-asiakkuussuhteita, on kaikkien yrityksen edustajien
kyettdva samankaltaiseen palveluun, jotta asiakkaiden kokemukset pysyvét tasaisen hyvina.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 44.)

Pesosen (2002, 44) mukaan palveluntarjoaja ja kuluttaja ovat vuorovaikutuksessa keskenaan ja
se, mitd tdssa vuorovaikutuksessa palvelutapahtuman aikana tapahtuu, vaikuttaa asiakkaalla
suuresti koettuun palvelun laadun tasoon. Myds Lecklin (2002, 91) toteaa, etta asiakkailla on tietty
odotusarvo yrityksen tuotteista. Odotuksiin vaikuttavat aiemmat kokemukset, yrityksen imago,

asiakkaiden tarpeet seka kilpailevat toimittajat. (Lecklin 2002, 91.)

Olen itsekin tunnistanut arjessani tilanteita, joissa omat odotukset eivat kohtaakaan todellisuuden
kanssa. Vdlilla tilanteet johtuvat omista, liian korkeista odotuksista ja valilla taas huonoista
kokemuksista esimerkiksi juuri asiakaspalvelutilanteissa. Monesti erilaisissa asioissa, kuten
esimerkiksi ravintoloissa luottaa lahes sokeasti toisen ihmisen suositukseen. Voi olla, etta
suosittelija alleviivaa juuri loistavaa ja aurinkoista asiakaspalvelua, kun taas toinen saa kyseisessa
paikassa hyvin heikkoa asiakaspalvelua. Tama tuo hyvin esiin sen, etteivat kaikki yrityksen
edustajat ylla samantasoiseen palveluun. Huonon kokemuksen saanut asiakas tuskin suosittelee

paikkaa enaa eteenpain.

Palvelun laatuun vaikuttavat monet tekijat. Kuviossa 1 on esitelty Grénroosin (1998, 62) malli siita,

kuinka asiakkaan kokema kasitys palvelun kokonaislaadusta syntyy.



Odotettu laatu < Koettu kokonaislaatu > Koettu laatu

x [

Markkinointiviestinta
Imago

Suusanallinen laatu
Asiakkaan tarpeet

e o 0 0

Tekninen Toiminnallinen
laatu: mita laatu: mita

Kuvio 1. Palvelun koettu kokonaislaatu Grénroosin (1998, 62) mallia mukaillen

Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta: tekninen ja toiminnallinen laatu.
N&ma suodattuvat yrityksen tai palvelutuotteen imagon kautta yhteiseksi kasitykseksi koetusta
palvelun laadusta. Huono imago voi vaikuttaa koettuun palvelun laatuun negatiivisesti. Vastaavasti
taas, mikali imago on hyva, asiakas antaa todennékoisesti helpommin anteeksi pienet poikkeamat
laadussa. (Pesonen 2002, 46.)

Odotettu laatu taas kuvaa sita, mika on asiakkaan ennakkokéasityksia laadusta. Asiakkaalla on
kasitys siitd, mika palvelun taso on riittdva. Asiakkaalla on myds kasitys siité, mita palvelu voisi olla
hanelle parhaimmillaan. (Pesonen 2002, 46.) Odotettu laatu pitaa sisallaan esimerkiksi

markkinointiviestinnan, imagon seka asiakkaan omat tarpeet.

Lyhyesti voisikin summata, etta asiakkaat pitavat laatua hyvana silloin, kun koettu laatu yltéa

heidén luomiinsa odotuksiin eli odotettuun laatuun (Grénroos 1998, 62).

Asiakkaan tarpeet ovat aina pohjimmiltaan l1&htokohtana palvelun hankkimiseen, ja siten ne
vaikuttavat paljon siihen, mita asiakas palvelulta odottaa. Asiakkaan aikaisemmat kokemukset
palvelusta, samoin kuin muut saman alan kilpailevat palvelut, ohjaavat suuresti naitéa odotuksia.
(Pesonen 2002, 47.) Asiakastyytyvaisyyden ja sen jatkuvan seuraamisen seka kehittamisen

tuleekin siis olla yksi yrityksen toiminnan peruspylvaista.



Jotta yritys yltaa onnistuneisiin asiakaskokemuksiin, on jokaisen asiakaspalvelijan kyettava
tasokkaaseen suoritukseen. On hyvin todennékdista, ettd eri palvelukerroilla asiakas ohjautuu eri

kontaktihenkil6iden palveltavaksi. (Lahtinen & Isoviita 2001, 44.)

Yrityksen onkin osattava antaa selkeét ohjenuorat palvelutilanteisiin, jotta jokainen yksittainen
kontaktihenkil6 yltda samantasoiseen palveluun keskenaan. Jokainen tyéntekija on tietenkin
yksiléllinen, mutta asiakkaita tulisi osata palvella yritysten antamien ohjeviivojen puitteissa samalla

tavalla keskenaan.

Asiakastyytyvaisyyteen voi mielestani vahvasti liittaa asiakasuskollisuuden. Pitkdaikainen
tyytyvainen asiakas on todennakoisesti myos todella uskollinen yritykselle ja palaa aina uudelleen
asiakkaaksi. Uskollinen asiakas myos todenndkoisimmin suosittelee yritysta muille. Positiivinen
sanallinen markkinointi voi houkutella yritykselle uusia asiakkaita, jolloin uusasiakashankinta hoituu

ainakin osittain myds ilman isoja markkinoinnillisia ponnisteluja.

2.4 Asiakasrajapintatyoskentelyn vaikutukset liiketoimintaan

Menestyvan yrityksen kulmakivi ovat kiistelemattakin tyytyvaiset asiakkaat (Lecklin 2002, 105).
Yrityksen yhtena tarkeimmista tehtdvista on tuottaa tulosta pitamalla asiakkaat tyytyvaisina. Hyvin
palvellut asiakkaat palaavat tuoden mukanaan lisda asiakkaita. (Kannisto & Kannisto 2008, 56.)
Useimmiten suurin syy vaihtaa kilpailevan yrityksen alle ovat tyytymattémyys ja/tai kohdatut
ongelmat. Etenkin sellaisilla aloilla, jossa kilpailu on kovaa ja tarjontaa paljon, ovat tyytyvaiset
asiakkaat lahes elinehto kukoistavalle yritykselle. Mitd enemman vastaavia palveluita markkinoilta

I6ytyy, on asiakkaiden helpompi vaihtaa palveluntarjoajalta toiselle.

Asiakkaan tarpeiden ymmartaminen ja niihin vastaaminen eivat tietenk&&n automaattisesti tee
yrityksestéd menestyvaa. On paljon erilaisia osa-alueita, joista yrityksen tulee pystya huolehtimaan.
Yhdessd ndméa osa-alueet muodostavat yrityksen operatiivisen toiminnan. Hyvin johdetulla
yrityksella on enemman aikaa keskittya asiakkaidensa tarpeiden selvittamiseen ja tayttdmiseen.
Menestyvassa yrityksessa kaikkien liiketoiminnan osa-alueiden on pakko olla kunnossa. (Vuorela
2024, luku 1. Miten yritys toimii?.)

Vuorela (2024, luku 1. Miten yritys toimii?) kuvaa luomassaan taulukossa (kuvio 2) hyvin niita
asioita, joiden on pakko olla kunnossa menestyvassa yrityksessa. Naita osa-alueita han kutsuu

nimella must have.
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ASIAKKAIDEN TARPEIDEN JA TOIVEIDEN TAYTTAMINEN

M LUOTETTAVUUS VASTUULLISUUS TYONTEKIJOIDEN LAATU TEHOKKUUS

u SITOUTUMINEN
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Olla sanansa Lakien noudattaminen Kunnioitus Rahoille vastinetta Tilaa luovuudelle
mittainen

o o Pitkélle nadkeminen Molemminpuolinen Automaatio vahentaa
Oikeiden asioiden arvostus rutiinitdita
mittaaminen Tekoi i puheit
exoja, el puheita Yhdessé tekeminen L .

Ongelmat Omistajille palkkio
ratkaistaan

Kuvio 2. Asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden tayttaminen Vuorelan (2024, luku 1. Miten yritys

toimii?) mallin mukaisesti.

Vankka perusta on kaiken l&htokohta, joten siita tulee pitda hyvaa huolta. Sama patee myaos liike-
elamassa. Mikali yrityksen peruslahtokohta ei ole kunnossa, asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden
ylittaminen ei ole mahdollista. Yrityksen menestyksen kulmakivia ovatkin luotettavuus, vastuullinen
toiminta, tyontekijdiden sitoutuminen, laatu ja tehokkuus. (Vuorela 2024, lukul. Miten yritys

toimii?.)

Vuorelan (2024) mukaan alkutilanteessa kaikki luottavat toisiinsa, kunnes luottamus toiseen
katkeaa jostain syysta. Kun perusarvot ovat kohdillaan, luottamuksen syntyminen yritysten ja
ihmisten vélille on mahdollista. Silloin asiat k&sitellaan asiallisesti, rehellisesti ja avoimesti.
Asioiden salailu tai suora valehteleminen ei auta misséén tilanteessa. Huonotkin uutiset on

helpompi hyvéksya, jos ongelmat saadaan ratkaistua. (Vuorela 2024, luku 1. Miten yritys toimii?.)

Vuorelan mukaan vastuullisuuden korostamisesta on tullut jopa muoti-ilmi6. Jokaisen itsedén
arvostavan ja kunnioittavan yritysjohtajan tehtdvana on varmistaa, etta liikketoiminta pysyy
vastuullisena lyhyella ja pitkalla aikavalilla. Vastuullisessa toiminnassa téarkeinta ovat konkreettiset
ja merkitykselliset teot, mutta samalla ne yleensa maksavat yritykselle eniten. (Vuorela 2024, luku

1. Miten yritys toimii?.)

Tyontekijoiden sitoutumisesta Vuorela jatkaa kertomalla, ettd sitoutuneet tyontekijat ovat
menestyvan yrityksen kulmakivi. Hyvinvoiva tydyhteisé on myds osa vastuullisuutta. Mikali
yrityksen kaikki tyontekijat tydskentelevat kohti yhteisia tavoitteita, syntyy joukkuehenki, jossa

jokainen pystyy kokemaan itsensa tarkeaksi. (Vuorela 2024, luku 1. Miten yritys toimii?.)
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Hintatietoiset asiakkaat ovat aina vaativia, silla he odottavat vastinetta rahoilleen. Taman takia
laatu on yksi Vuorelan (2024, luku 1. Miten yritys toimii?.) mainitsemista asioista, jolla on
yritysmaailmassa valid. Laatu ja luottamus kulkevat k&si k&dessé. Laatu on lahtokohtana kaiken
hyvan syntymiselle. (Vuorela 2024, luku 1. Miten yritys toimii?.)

Yrityksen tehokkuus tulisi ymmartaa yrityksen toiminnan valttamattémana edellytyksena. Kun
yrityksen operatiivinen toiminta on tarpeeksi tehokasta, jaa aikaa myos luovalle toiminnalle seka
uuden suunnittelulle. Tehokkaasti toimiva yritys voikin siis yltdd erinomaisiin tuloksiin, jos asiakkaat
ovat valmiita maksamaan yrityksen tarjoamista tuotteista ja palveluista. (Vuorela 2024, luku 1.

Miten yritys toimii?.)

Yrityksien on kokonaisvaltaisesti ymmarrettava asiakkaiden tarpeet ja toiveet, jotta menestys ja
kilpailukyky kukoistavat. Mita tarkemmin asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin voidaan vastata, sita

todennakodisempaa on, etta asiakas pysyy uskollisena pidempaan.

Kun liiketoiminnassa panostetaan huolella asiakkaaseen ja heidan tarpeisiin vastaamiseensa, voi
yritys tuottaa naihin tarpeisiin vastaavia palveluita tai tuotteita. Toisin sanoen tallgin yrityksen
liketoiminta vastaa markkinoiden kysyntéaén. Asiakaslahtoisella liiketoimintamallilla toimiva yritys
kykenee myo6s todennakdisimmin vastaamaan markkinoiden uusiin tarpeisiin paremmin kuin
sellainen yritys, jossa esimerkiksi tekninen ratkaisu on toiminnan karkena asiakaslahttisyyden
sijasta. Uusien tarpeiden tunnistaminen ja niihin vastaaminen ovatkin myds tarkeita kilpailutekijoita
yritykselle. Asiakaslahtdisen yrityksen asiakkaat ovat usein sitoutuneita juuri kyseiseen yritykseen
ja sen brandiin. Tyytyvéiset asiakkaat ovat todennadkoisesti valmiita kanta-asiakkaiksi ja ndin ollen
uusasiakashankinnan tarve vahenee. Asiakasymmarrys auttaa yrityksia sitouttamaan asiakkaat
omaan yritykseensa, silla tyytyvainen asiakas ei aktiivisesti etsi muita vaihtoehtoja kilpailijoilta.
Asiakaslahtoisyydella on osuutta siihen, miten suuri halu asiakkailla on maksaa yrityksen

tuotteesta tai palvelusta. (BusinessCredit 11.4.2022.)

Lecklinin (2002, 118) mukaan asiakaspalveluhenkil6illa on todella merkittava rooli yrityksen
toiminnassa. He kohtaavat asiakkaan, ja heidan kauttaan muodostuu yrityksen ulkoinen kuva.
Asiakkaan kuva yrityksestd muodostuu jo ensimmaisessa tapaamisessa yrityksen edustajan
kanssa. Jos ensikohtaaminen ep&onnistuu, ovat yrityskuvan korjaaminen ja asiakastyytyvaisyyden

parantaminen vaikeita tehtavia. (Lecklin 2002, 118.)

Digitaalisissa palveluyrityksissa asiakaspolku harvoin noudattelee perinteista arvoketjua, silla

asiakas liikkuu omien tarpeidensa mukaan markkinoinnin, myynnin ja asiakaspalvelun valilla.
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Korkea asiakastyytyvaisyys edellyttaa téllaisissa tapauksissa organisaatiorajat rikkovaa
asiakaskokemuksen johtamista. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 46.)

Asiakas on usein yhteydessa yrityksen moniin eri yksikoihin pohtiessaan tuotteen tai palvelun
ostamista seka oston yhteydessa ja mahdollisesti myds viela ostotapahtuman jalkeen. Naissa
tilanteissa on mahdollisuus keréta tietoa asiakkaan kokemuksista ja luoda hyvaa imagoa. Jokainen
kohtaaminen on tarked, silla yhdessa yksikdssd ammattimaisesti rakennettu positiivinen kokemus
voi haihtua ilmaan toisessa. (Vuorela 2024, luku 3. Asiakaslahtoisyys yrityskulttuurin ytimessa.)
Nama Vuorelan ajatukset tukevat hyvin Gerdtin ja Korkiakosken ajatuksia. Yrityksen kaikkien

asiakaskontaktien on yllettdva samalle tasolle, jotta yrityksesta voidaan mieltda yhtendinen kuva.

Digitaalista palvelua tarjoavassa yrityksessa on osattava jakaa tydpanos kaikkien liikketoiminnan
kannalta keskeisten osa-alueiden kesken, eika keskittya naisté vain yhteen. Asiakkaalle
kokonaisuus ratkaisee. Ei voi siis ajatella, etta vain asiakaspalveluhenkiléston on oltava
kiinnostuneita yrityksen asiakkaista. Joka ikisen tiimin asiakkaitaan arvostavassa yrityksessa pitaisi

toteuttaa toimintaansa "asiakas ensin” ideologialla.

Asiakaspalveluhenkildstolla on usein paras tietamys yrityksen asiakkaiden tarpeista, tilanteesta
seka tulevaisuuden suunnitelmista. TAma huomioon ottaen asiakaspalveluty6ta aliarvostetaan
aivan turhaan. Asiakaspalvelun asiantuntijat ovat merkittavassa roolissa juuri asiakasymmarryksen
hankkimisen parissa. Heidan tietdmystaan olisi hyva hytdyntéaé, kun suunnitellaan yrityksen
tuotteita ja palveluita. (Uutinen 11.10.2021.)

Myds Vuorela toteaa, etté asiakkaita palvelevat tyéntekijat saavat harvoin riittavasti tunnustusta
tekemastaan tydsta. Asiakaspalveluhenkiloston tietamysta asiakkaiden kayttaytymisesta voisi
hyodyntaa tapana kerata asiakkaiden nédkemyksié helposti ja nopeasti. (Vuorela 2024, luku 1.

Miten yritys toimii?)

Gerdt ja Korkiakoski (2016, 47) kokevat asiakaskokemuksen johtamisen tarjoavan oivallisen
pohjan yrityksen arvoprosessien eteenpdin viemiselle. Asiakaskokemuksen syntymista tulisi
analysoida tarkemmin seka kehittda asiakkaan ja yrityksen vélisia kohtaamispisteitd sen sijaan,

ettd keskittyy pelkastaan oman palvelun laatuun. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 47.)

Asiakkaita olisi hyva osallistaa yrityksen toiminnan kehittamiseen erilaisin tavoin. Useimmiten
asiakkaat antavat palautetta omatoimisesti vasta siina pisteessa, kun he kohtaavat jokin ongelman.
Esimerkiksi erilaisten palautekyselyiden avulla yritykset voivat koittaa kerata myoés positiivista
palautetta asiakkailtaan, jotta tiedettaisiin, milla saralla sujuu hyvin ja mihin ollaan erityisen

tyytyvaisia. Asiakasrajapinnassa kerattava palaute ja asiakkailta saadut kommentit ovat
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kullanarvoista tietoa, jota yritys voi hyddyntad oman palvelunsa parantamiseksi. Palautteiden
avulla omaa palvelua voidaan jatkokehittaa vastaamaan paremmin asiakkaiden odotuksia ja

tarpeita.

2.5 Yhteenveto asiakasrajapintatydskentelysta

Asiakkailla on merkittava rooli yrityksissa ja ilman heita yritykset eivét pysy pystyssa. Olen sita
mieltd, etta yritysten tulisi panostaa asiakaskokemukseen ja asiakastyytyvaisyyteen koko ajan
enemman. Etenkin aloilla, joilla kilpailu on kovaa, voi omalla aktiivisuudellaan tehd& suuren
vaikutuksen asiakkaisiin. Tyytyméattéman asiakkaan on helppo hypéata kilpailijan kelkkaan, jos

tarjontaa kyseisella alalla on tarpeeksi.

Asiakaslahtoisyyden ydin on riittdva tuntemus omista asiakkaista ja heidan toiveisiinsa seka
tarpeisiin vastaaminen. Asiakaslahtoisyyden eteen on oltava valmiita tekemaan konkreettisia
tekoja. Asiakaslahtbisyys ei saa jaada yrityksissa vaan puheen tasolle, vaan se on otettava

aktiiviesti mukaan yrityksen arkeen.

Asiakastyytyvaisyys kulkee kasikéddessa asiakaskokemuksen kanssa. Positiivinen asiakaskokemus
synnyttaa asiakastyytyvaisyyden. Asiakkaat kokevat palvelun laadun monin eri tavoin ja siihen
vaikuttaa useampi eri asia. Jotta paastaan toivottuun tasoon talla saralla, on kaikkiin naihin osa-

alueisiin osattava panostaa.

Yhteenvetona asiakasrajapintatydskentelysta voisi todeta, etté asiakaspalvelulla on todella
merkittava rooli yrityksissa. Vaikka itse asiakaspalveluty6ta kuulee usein jopa vahateltavan,
uskaltaisin vaittaa, ettei monikaan yritys menestyisi iiman toimivaa asiakaspalvelua.
Asiakaspalvelijat ovat rautaisia oman alansa ammattilaisia, jotka ratkovat nopeasti ja sujuvasti
tilanteen kuin tilanteen. Asiakaspalveluhenkildstolla on usein paras kasitys yrityksen asiakkaista,

jonka takia heidan tietojaan tulisi hyddyntdd myds myynnin ja markkinoinnin kehittamisessa.

Olen myds itse sitd mielta, ettd mitd lahempéna asiakaspalveluhenkildstd on yrityksen toimintaa,
sen laadukkaampaa asiakaspalvelua he pystyvat tarjoamaan. En siis itse allekirjoita suoraan
asiakaspalvelun ulkoistamista, mutta toisaalta ymmarran myads syyt sille, miksi osa yrityksista

siihen paatyy.
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3 Kayttgakokemus

Tassa luvussa syvennytaan kayttajakokemukseen. Kayttajakokemus on oleellinen osa digitaalista
palvelua tarjoavan yrityksen toimintaa. Luvussa kasitellddn kayttajakokemuksen merkitystg,

kaytettavyytta seka kayttajalahtdista suunnittelua.

Kayttajakokemus on laaja kokonaisuus, joka pitaa sisallaan vaiheet kayttajatutkimuksista

kayttajavaatimuksiin, konseptointiin, suunnitteluun ja toteutussuunnitteluun (Oulasvirta 2011, 36).

Ihmisten arkielamassa kayttajakokemuksen merkitys ja sen olemassaolo on huomioitu jo pitkaan.
Nykyajan digitaalisessa maailmassa kayttajakokemus on kuitenkin hieman uudempi kasite.
Ohjelmisto- ja sovellusalalla on todella alettu arvostamaan kayttajakokemuksen merkitysta vasta
viimeisen vuosikymmenen aikana. Kayttdjdkokemus on iso kokonaisuus, jossa on monia
vaikuttavia tekijoita. Naitd tekijoita ovat esimerkiksi sivuston graafinen ilme, tekstisisallét ja sivun
teknillinen toiminta. (Koirikivi 10.5.2022.)

Koairikiven (10.5.2022) mukaan kayttajakokemus voidaan karkeasti lajitella kahteen osa-alueeseen,
jotka ovat kaytannollisyys ja visuaalisuus. On myo6s tietynlaisia elementteja, jotka voidaan lokeroida
kuuluvaksi seka kaytannoélliseen, etta visuaaliseen osa-alueeseen. Kaytannollisyyteen kuuluvat
esimerkiksi se, miten helppo sivustoa on kayttad, miten valikot on sijoitellut ja onko olennaisen
sisallon 16ytyminen kayttajélle helppoa. Visuaalinen puoli taas sisaltdd sen, miten hyvin sivusto
miellyttdd silmaa. Visuaalisuuden kanssa on tarkeaa esimerkiksi pohtia sitd, miten sivustosta
saadaan sellainen, joka kutsuu kayttajan jddmaan sivustolle pitkdksi aikaa, eiké sivustolla ole

keskittymista herpaannuttavia hairidtekijoita. (Koirikivi 10.5.2022.)

3.1 Kayttdjakokemuksen merkitys

Yksinkertaisesti voisi sanoa, etta kayttajakokemus tarkoittaa kokemuksia seka tunteita, joita
ihmiset kokevat kayttaessaan esimerkiksi sovellusta tai jotain muuta kayttoliittymaa. Kasitteena
kayttajakokemus on hyvin laaja ja se kattaa alleen kaiken vuorovaikutuksen ihnmisen ja teknologian

valilla.

Kun kayttaja kokee positiivisen kayttajadkokemuksen, on han todennakdisesti tilanteeseen
tyytyvainen ja halukas kayttamaan tuotetta myds uudelleen. Tama johtaa kayttajan sitoutumiseen
tuotteen kayttéon seka positiivisten kokemusten jakamiseen muiden kanssa. Kayttajakokemuksen
parantamisessa keskeista ovat kayttajaperehdytys, kayttoliittymasuunnittelu ja kayttajien
sitouttaminen. (Matihaldi & Sinisalo 3.6.2020.) Kayttdjakokemus onkin yksi digitaalisten palveluiden

keskeisimmista osa-alueista.
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Peter Morvillen nakemys kayttajakokemuksesta jaetaan seuraaviin osioihin: asiayhteys, sisalto ja
kayttajat. Naiden kolmen osion kesken pyritdan etsimdén sopiva tasapaino. (Koirikivi 10.5.2022.)

Tama ajatusmalli on havainnollistettu kuviossa 3.

S

Kuvio 3. Kayttdjakokemuksen osiot Peter Morvillen (2004) mallia mukaillen.

Interaction Design Foundation (s.a.) mukaan kayttajakokemusta pohdittaessa Morvillen (2004)

mallin avulla voidaan vastata seuraavanlaisiin kysymyksiin asiayhteydesta, sisallésta ja kayttajista:

Asiayhteys:
- Milloin, miksi ja miten kayttaja sitoutuu sisaltoon?

- Mista kayttaja etsii sisaltoa?

Siséalto:
- Millaista tietoa on saatavilla?

- Millaisen merkityksellisyyden se kayttgjilleen tarjoaa?

Kayttgja:
- Kuka sisaltoa kuluttaa?
- Millaisia odotuksia heilla on?

- Mitd arvoa se tarjoaa? (Interaction Design Foundation s.a..)
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Vaikka kayttajakokemuksen osioiden kaavio palveli tarkoitustaan selittda, miksi kaikkien naiden
asioiden valilla on oltava tasapaino, Morville néki, etta tarvittiin parempi kaavio, joka selittaisi
entistd tarkemmin kayttajakokemuksen suunnittelun syvyytta. Taman takia syntyi myos
kayttokokemuksen hunajakennomalli. (Wesolko 15.6.2016.)

Kayttajakokemuksen voi jakaa seitsemaan eri vaiheeseen, jotka ovat esitelty Morvillen mallin

avulla kuviossa 4.

Kuvio 4. Kayttajakokemuksen eri vaiheet Peter Morvillen (2004) malliin pohjautuen.

Kayttajakokemuksen hunajakenno on tyokalu, joka selittaa kayttajakokemuksen suunnittelun eri
vaiheita ja puolia. Hunajakennomalli auttaa I6ytdamaan oikean tasapainon kayttajakokemuksen eri
osa-alueiden valilla. (Wesolko 15.6.2016.)

Hunajakennomallin osa-alueet voidaan Wesolkon (15.6.2016) mukaan maaritellda seuraavalla
tavalla pohjautuen Morvillen (21.6.2004) malliin:

Hyodyllisyys: Yrityksen tuotteen tai palvelun on oltava hyddyllinen ja taytettava tarve. Jos tuote tai
palvelu ei ole hyoddyllinen eika tayta kayttajan toiveita ja tarpeita, tuotteella ei talldin ole todellista

tarkoitusta.
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Kaytettavyys: Jarjestelman, jossa tuote tai palvelu toimitetaan, on oltava yksinkertainen ja
helppokayttdinen. Jarjestelmat tulee suunnitella jo valmiiksi tutulla ja helposti ymmarrettavalla
tavalla. Oppimisprosessin, joka kayttajan tulee kayda lapi, tulee olla mahdollisimman lyhyt ja

yksinkertainen.

Saavutettavuus: Tuotteet tai palvelut tulee suunnitella niin, ettd myds vammaiset kayttajat voivat

saada saman kayttokokemuksen kuin muut.

Uskottavuus ja luotettavuus: Yrityksen ja sen tuotteiden tai palveluiden on oltava luottamuksen

arvoisia.

Haluttavuus: Tuotteen, palvelun tai jarjestelmén visuaalisen puolen on oltava houkuttelevaa ja

helppo k&dantda. Suunnittelun tulee olla minimalistinen ja selkea.

Loydettavyys: Tiedon on oltava l6ydettavissa ja helposti havigoitavissa. Jos kayttajalla kohtaa
ongelmia, hanen pitaisi pystya loytamaan ratkaisu vaivattomasti ja omatoimisesti. Myods

navigointirakenne tulee rakentaa jarkevalla tavalla. (Wesolko 15.6.2016.)

Viljasen (22.2.2020) mukaan kayttokokemuksen hunajakennon eri osa-alueisiin panostaminen saa
kavijan kokemaan sivuston arvokkaana. Asiakkaiden viihtyminen verkkosivuilla tai palveluissa lisaa

asiakastyytyvaisyytta ja kasvattaa lopulta myyntia. (Viljanen 22.2.2020.)

3.2 Kaytettavyys

Kayttajakokemukseen liittyva kriittinen osa on kaytettdvyys. Mitd enemman ihmisten elama tyéssa
ja vapaa-ajalla pydrii digitaalisten palveluiden ymparilla, sitd ndkyvammassa ja isommassa roolissa

naiden palveluiden kaytettavyys on. (Niemeld s.a.)

ISO-standardin (1SO092411-11 1998) maaritelmassa kaytettavyys tarkoittaa vuorovaikutteisen
tuotteen tai jarjestelman kayton tarkoituksenmukaisuutta, tehokkuutta ja miellyttavyytta

maaritellyilla kayttajilla tietyissa kayttotilanteissa (Vaananen-Vainio-Mattila 2011, 102).

Hyvan kaytettadvyyden suunnitteleminen tuotteeseen, jarjestelmaan tai palveluun liittyy vahvasti
kayttajakeskeiseen suunnitteluun. Kayttajakeskeisen suunnittelun tavoitteena on tuoda
suunnitteluprosessiin tietoa kayttajista, joka on suunnitteljan omaa ajatusta todenmukaisempaa ja

tarjoaa sitd paremman pohjan suunnitteluratkaisuille. (Vaananen-Vainio-Mattila 2011, 105.)
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Niemela (s.a.) mainitsee blogitekstissaan, etta yksi yleisimmin siteeratuista kaytettavyyden

maaritelmistd on Nielsenin (3.1.2012) ndkemys kaytettdvyyden osista:

Opittavuus: Kayttaja ymmartdd nopeasti jarjestelman rakenteen seké sen peruskomennot.

Kayttdja osaa kayttaa sita heti ensimmaisesta kayttokerrasta lahtien.

Tehokkuus: Opittuaan jarjestelman kayttaja pystyy nopeasti ja vaivattomasti Ioytamaan juuri sen

tiedon, jota oli etsiméssa.

Muistettavuus: Kayttaja osaa navigoida jarjestelmassa ilman ongelmia, vaikka edellisesta

kayttokerrasta olisi vierahtanyt jo tovi.

Virheettdmyys: kaytettaessa jarjestelmaa, kayttajan tielle ei tule ongelmia, mutta jos niin kay, on

naista virheista helppo selvita.
Miellyttavyys: Jarjestelmaa on miellyttavaa kayttaa.

Nielsen (3.1.2012) kuvaa hyvin myds sita, miksi kaytettavyys on tarkeda. Jos verkkosivustoa on
vaikea kayttaa, ihmiset poistuvat sivustolta. Jos etusivulla ei kerrota selvéasti, mité yritys tarjoaa ja
mitd kayttajat voivat tehda sivustolla, ihmiset lahtevat. Jos kayttajat eksyvat verkkosivustolla, he
poistuvat. Jos verkkosivuston tietoja on vaikea lukea tai ne eivat vastaa kayttajien keskeisiin
kysymyksiin, he poistuvat. Ei ole olemassa sellaista tilannetta, etta kayttaja lukee verkkosivuston
kayttbopasta tai viettdd muuten paljon aikaa pelkan kayttoliittyman selvittamiseen. Saatavilla on
paljon muita verkkosivustoja; poistuminen on ensimmainen puolustuslinja, kun kayttaja kohtaa
vaikeuksia. (Nielsen 3.1.2012.)

Miten kaytettavyytta voisi sitten tutkia? Nielsenin (3.1.2012) mukaan kaytettavyyden tutkimiseen on

monia menetelmia, mutta yksinkertaisin ja hyodyllisin on kayttajatestaus, jossa on 3 osaa:

- On hankittava edustavia kayttajia, kuten verkkokauppasivuston asiakkaita tai intranetin
tydntekijoita (jalkimmaisessa tapauksessa heidan tulisi tydskennella osaston ulkopuolella).

- Pyytaa kayttdjia suorittamaan edustavia tehtavia suunnittelun kanssa.

- Tarkkailla, mita kayttajat tekevat, missa he onnistuvat ja missa he kohtaavat vaikeuksia

kayttoliittyman kanssa. Seurata vieresta hiljaa ja antaa kayttdjien puhua.

On tarkeaa testata kayttajia yksilollisesti ja antaa heidan ratkaista mahdolliset ongelmat itse. Jos
heitd auttaa tai ohjaa heidan huomionsa johonkin ndytén osaan, on saastuttanut testitulokset.
(Nielsen 3.1.2012.)
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Niemela (s.a) kiteyttdd hienosti yhteen epaonnistuneen ja onnistuneen kaytettavyyden seuraukset.
Kaytettévyys on asia, johon arjessa oikeastaan harvemmin kiinnittd& huomiota. Mikali kaikki sujuu
odotetulla tavalla, ei navigointiin, interaktioihin tai fonttikokoihin oikeastaan kiinnita mitaan

huomiota ja niinhan homman kuuluukin menné&kin. (Niemela s.a.)

Huono kaytettavyys sen sijaan nékyy ja kuuluu kauas. Digimaailmassa asiakkaat aanestavat
nopeasti jaloillaan ja siirtyvat herkasti kaytettavyydeltddn paremman kilpailijan luokse. Mikali
hankala kayttéliittyma ei tarjoile asiakkaalle valittémasti jonkinlaista lisdarvoa, ei asiakas halua

viettdd aikaansa sellaisen kayttoliittymén parissa. (Niemeléd s.a.)

Ymmarrettavastikin hyvasta kaytettavyydesta syntyneet onnistuneet kayttajakokemukset
sitouttavat asiakkaita, nostaa brandin arvoa ja samalla myés luo palvelusta tarpeellisemman. Hyva
kayttajakokemus ei ole pelkastaan yritysten valttikortti, se on oikeastaan valttamattomyys.

(Niemela s.a.)

My6s Viljasen (22.2.2020) kommentti tukee Niemelan (s.a) ja Nielsenin (3.1.2012) ajatuksia. Usein
onnistuneesta kaytettavyydesta jad hyva mieli ja positiivinen kuva, mutta huono kaytettavyys sen

sijaan karkottaa asiakkaat tehokkaasti ja usein myos pysyvasti (Viljanen 22.2.2020).
3.3 Kayttgjalahtdinen suunnittelu

Kayttajalahtéinen suunnittelu perustuu vuorovaikutukseen. Kayttajalahtdisessa suunnittelussa
kayttajan asettamista paaprioriteetiksi, kun suunnitellaan esimerkiksi sovellusta, palvelua,
kokemusta, esinetta tai jotain muuta asiaa. Suunnittelijan tulee ottaa kayttajan toiveet ja tarpeet
huomioon koko suunnitteluprosessin ajan, samalla huomioiden kaytettdvyyden saavutettavuuteen
littyvat vaatimukset. Kayttajalahtdisesti suunnitellun lopputuotteen on oltava helppokayttdinen ja
sen myota tuoda jotakin hyotya kayttajalleen. Hyvalla kayttdjakokemuksella voidaan jattaa
asiakkaalle positiivinen muisto tilanteesta, jolla voi olla vaikutuksia hanen ostopaatoksiinsa

tulevaisuudessa. Perusteellinen suunnittelu kantaa pitkalle. (Crasman s.a.; Keinanen 12.2.2019.)

Kayttajalahtéisen suunnittelun perimmainen tarkoitus onkin siis luoda palvelu, joka on tehokas,
kayttajaystavallinen seka sellainen, joka tyydyttad kayttajan tarpeet. Kayttajalahtdisen suunnittelun
tavoitteena on myos parantaa palvelun kaytettavyytta, tehokkuutta ja kayttajakokemusta. Naiden
osa-alueiden parantuminen voi johtaa parempaan kayttajatyytyvaisyyteen, palvelun

menestymiseen omalla markkinallaan seké yleisvaltaisesti liiketoiminnalliseen menestykseen.

Laitila arkkitehdit (28.9.2023) listasivat blogissaan kayttajalahtdisen suunnittelun kuusi vaihetta:
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Tutkimustavoitteiden maarittely: Ensimmainen ratkaiseva askel kayttajalahtdisessa
suunnittelussa on selkeiden tutkimustavoitteiden asettaminen. Naiden tavoitteiden tulee olla
hyvin maariteltyja ja sopusoinnussa hankkeen yleistavoitteiden kanssa. Tavoitteiden tulee
pyrkia ymmartamaan kayttajan tarpeita, mieltymyksia, kayttaytymista ja taustalla olevia
motiiveja. Lisaksi on suositeltavaa asettaa mitattavia mittareita naiden tavoitteiden
onnistumisen mittaamiseksi.

Tutkimusmenetelmien valinta: Tutkimusmenetelmat raataldidaan vastaamaan erityisesti
projektin tavoitteita ja kohderyhmaa. Yleisesti kaytettyja menetelmia ovat kyselyt,
haastattelut, monipuoliset tytpajat, kaytettavyystestit ja realististen kayttoskenaarioiden
havainnointi. Keratyn tiedon perusteellinen dokumentointi helpottaa myéhempaa
analysointia ja tulkintaa.

Osallistujien valinta: Tutkimukseen osallistuvien henkildiden tulee muistuttaa tarkoitettuja
loppukéyttdjid. On olennaista varmistaa, ettd otoskoko on riittdva edustamaan toivottua
loppukayttajaryhmaé. Pienempikin, monimuotoinen ryhma voi kuitenkin nostaa
tutkimusaineistosta esille merkittavia trendeja ja toistuvia teemoja.

Tietojen analysointi: Keratyt tiedot tarkistetaan kayttamalla erilaisia analyyttisia tekniikoita.
Tavoitteena on tunnistaa toistuvia malleja ja saada syvempaa nakemysta tutkittavan aiheen
tai palvelun rakenteesta ja siihen vaikuttavista tekijoista. Lisaksi kayttdjien toiveiden ja
huolenaiheiden korostaminen on keskeinen osa tietojen analysointia.

Raportointi: Valmiit havainnot ja paatelméat esitetdan visuaalisten apuvélineiden ja
havainnollistavien esimerkkien avulla ymmartadmisen lisdamiseksi. Raportti tiivistaa
kayttajien syvan ymmarryksen tutkittavan aiheen tai palvelun kayttéon liittyen seka
suosituksia suunnitelmien tarkentamiseksi havaittujen oivallusten perusteella.

Iterointi: Tutkimustulokset kertovat suunnitteluprosessin onnistumisesta ja tuo esille
tarvittavat muutoskohteet. Suunnitelmia jalostetaan tutkimuksella saadun ymmarryksen
perusteella, ja sadnndllisin valiajoin kayttajapalautteita hyddynnetaan optimaalisen
toteutuksen varmistamiseksi. (Laitila arkkitehdit 28.8.2023.)

Mikali esimerkiksi omasta palvelusta halutaan saada mahdollisimman kayttajaystavallinen, on

suunnittelu toteutettava kayttajalahtdisen suunnittelun perusteita mukaillen. Tallaisissa tilanteissa

on osattava asettautua kayttdjan asemaan. On pohdittava esimerkiksi, miten helppokayttdinen

palvelu olisi ensikertalaiselle. Tai I16ytaako palvelusta kaiken tarvittavan helposti, nopeasti ja

vaivattomasti. Mitd monimutkaisempi kompleksi palvelusta muodostuu, on vaarana, etta kayttajat

eivat omatoimisesti osaakaan palvelua kayttda odotetulla tavalla.

Erityisen tarkedna kayttajalahtdisessa suunnittelussa voi mielestani pitaa kayttajilta saatua

palautetta palvelusta. Niiden avulla voi 16ytya hyvia ja konkreettisia kehitys- ja muutosideoita,
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joiden avulla palvelusta saadaan kayttajille miellyttavampi. Kayttajien toiveisiin vastaaminen pitaa

tyytyvaisyystason huipussaan ja néin ollen samalla luodaan pitkié ja lojaaleja asiakkuussuhteita.

3.4 Yhteenveto kayttdjadkokemuksesta

Kayttajakokemuksella on merkittéva rooli digitaalista palvelua tarjoavan yrityksen arjessa.
Kayttdjakokemus on suuri kokonaisuus, joka katkee allensa paljon. Kayttdjan nakodkulmasta
ensimmainen kayttajakokemukseen liittyva asia palveluiden parissa on varmasti visuaalisuus.
Visuaalisuudella on merkittava rooli siina, miten mielellaén kayttaja palvelua kayttaa.
Monimutkainen, sekava ja epasiisti sivusto tai mobiilisovellus ei juurikaan houkuttele kayttajaa
vilhtymaan palvelun parissa pitkaan. Suurin osa kayttajista arvostaa selkeytta ja helppoutta. Sit&,
etta navigointi on helppoa, eika sivulla tarvitse seikkailla tuhottoman kauaa Ioytaakseen

etsimaansa.

Kaytettavyys ja kayttajalahtdinen suunnittelu kulkevat kasikadessa. Kayttajat on otettava huomioon
jo suunnitteluprosessin alusta alkaen, mikali lopputuloksesta halutaan saada mahdollisimman
houkutteleva. Kaytettavyydella ja kayttajalahtoisella suunnittelulla on suora vaikutus

kayttdjakokemukseen ja siité taas asiakastyytyvaisyyteen.

Asiakasrajapintatyoskentely ja kayttdjakokemus ovat molemmat suuria kokonaisuuksia, jotka
pitavat sisallaén todella paljon yrityksille merkityksellisia osa-alueita. Mik&li omaan palveluun
halutaan panostaa mahdollisimman paljon, on kaikki nAméa osa-alueet otettava kattavasti
huomioon. Huono kayttajakokemus heikentaa asiakastyytyvaisyytta ja asiakasuskollisuutta. Hyvin
huolitellulla kaytettavyydella ja kayttajalahtdisella suunnittelulla saadaan aikaan

kayttajakokemuksen puitteissa toimiva palvelu, joka puolestaan nostaa asiakastyytyvaisyytta.



22

4 Oma osaaminen asiakasrajapintatyossa ja kayttajakokemuksen parissa

Tassa luvussa tutustutaan asiakasrajapintatydskentelyyn ja kayttajakokemukseen omaan
osaamiseeni ja kokemukseen pohjautuen. Oma osaaminen ja kokemus pohjautuu tydtehtaviini

naiden osa-alueiden parissa.

Olen tyoskennellyt reilun puolentoista vuoden ajan nykyisessa tydpaikassani. Yrityksen tarjoama
paatuote on mobiilisovelluksen muodossa oleva digitaalinen palvelu, jolla on tarkasti rajattu, mutta
monipuolinen kayttdjakunta. Tyotehtavani ovat paasaantoisesti pysyneet koko tdmén ajan
samoina. Kokemuksen kartuttua olen paassyt tekeméén vaikeampia tehtavia, kuin juuri
aloittaneena. Omaan tydhoni asiakaspalvelun parissa liittyy olennaisesti meidan

palvelukanavamme seké erilaiset teknologiset ratkaisut.

Organisaatiomme on pienehkd. Omassa tiimissani on minun lisékseni kaksi henkilda ja
kokonaisuudessaan saman katon alla Suomessa meita tyoskentelee alle 20 henkeé.
Emoyhtiéllamme Ruotsissa on tdissa noin 50 tyéntekijaa vastaavanlaisissa timeissa ja rooleissa.
Emoyhtiomme tarjoaa vastaavanlaista seka osin myo6s laajempaa palvelua Ruotsissa, mitd me
Suomessa. Ruotsalaisen emoyhtion alle siirtymisesta on reilu kaksi vuotta, eli kyseessa on melko
tuore uudistus organisaatiossamme. TAman uudistuksen myodtéd teemme nykyadan tiivista
yhteisty6ta ruotsalaisten kollegoiden kanssa, kukin tiimi oman vastaavan tiimin kanssa. Teemme
vuosittain myo6s kaksi tydmatkaa Ruotsiin heidén toimistolleen, joiden avulla vahvistamme
yhteisty6ta tydn ja vapaa-ajan merkeissa. On ollut mielenkiintoista paéasta tydskentelemaan
yhteistydssa heidan kanssaan. Emoyhtiémme on ollut alalla puolet pidempaan, kuin meidan
yrityksemme, joten heiltd on saanut matkan varrella todella paljon oppeja ja apuja.
Vastavuoroisesti he ovat myos saaneet meilta oppeja ja uusia nakdkulmia erilaisiin asioihin.

Kuviossa 5 on esitelty organisaatiokuvaus minun nakdkulmastani.
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Emoyhti6
Ruotsissa

n. 50 tydntekijaa

Kuvio 5. Organisaatiokuvaus.

Organisaatiokuvauksessa nakyy visuaalisesti ja yksinkertaisesti esiteltynd oma organisaationi.
Tiimien koot vaihtelevat kolmesta kuuteen tyontekijaan. Tyodpaikaltani I6ytyy toimitusjohtajan lisaksi
myyntitiimi, markkinointitiimi, asiakaspalvelutiimi sek& product-tiimi. Itse koen, etta
organisaatiomme on juuri sopivan kokoinen ja kukin tiimi parjaa tyotehtéviensa kanssa nykyisella

tyontekijamaaralla.

Hyvinvoiva tydyhteisé on minulle tarkeda. Koen olevani todella onnekas, silla oma tiimini on aivan
huippu. Tulemme todella hyvin toimeen keskendmme ja yhteinen tydnteko on todella mielekasta.
Meill&a jokaisella on omat vahvuudet, joita tiimind hyvin tdydenndmme. Minulle on tydarjessa

tarkead, ettd saan tehda itselle merkityksellista tyota mukavien ja samanhenkisten tyGkavereiden

kanssa. Oman tiimin tydskentelyéa tulen avaamaan seuraavissa luvuissa enemman.

4.1 Omarooli asiakasrajapintatyoskentelysséa

Paasaantoisesti tydtehtavani liittyvat erilaisiin tehtaviin asiakaspalvelun parissa. Tyoskentelen
asiakasrajapinnassa ja vastaan omalta osaltani asiakkaidemme auttamisesta mobiilisovelluksen

muodossa olevaan palveluumme liittyvissa ongelmatilanteissa ja kysymyksissa.
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Asiakasrajapinnassa tydskentely on osa jokapaivaista tyénkuvaani ja se kattaakin suurimman osan

omista tyotehtavista. Asiakkaat ovat omalla kohdallani palvelumme kayttgjia eli yksityishenkiloité.

Talla hetkella meihin voi ottaa yhteyttd sahkopostitse seka kerran viikossa puhelimitse. Meidat
tavoittaa myds useamman eri sosiaalisen median kanavan kautta. Pyrimme jatkuvasti
kasvattamaan yhteydenottojen alustoja, jotta jokaiselle asiakkaalle 18ytyisi oma, sopiva tapa ottaa
meihin yhteytta. Yhteydenottojen maara vaihtelee kuukausittain, mutta keskiarvona esimerkiksi
vuoden 2023 aikana kuukausittaisten yhteydenottojen maaré oli noin 1100. Myés yhteydenottojen
syyt vaihtelevat hyvin laidasta laitaan. Jarjestelma, jonka kautta hoidamme séhkdiset yhteydenotot,
keraa jokaisesta yhteydenotosta dataa ylés, muun muassa juuri yhteydenoton syyn. Keskimaarin
kuukaudessa meihin otetaan yhteytta noin 40 eri syyn takia. Vuosittaisella tasolla verrattuna
yhteydenottojen maarat ovat kasvaneet joka vuosi nousujohteisessa kasvussa olevan

kayttadjamaaran myota. Meilla on myds selkeét kiireajat, jolloin meihin otetaan hyvin paljon yhteytta.

Mielestani asiakasrajapintatyoskentelyn keskeisin periaate on aina tilanteesta huolimatta kuunnella
ja ymmartad asiakasta seka auttaa hanta parhaalla mahdollisella tavalla. Asiakkaiden
ymmartaminen ja kuunteleminen ovat yritysmaailmassa todella tarkeéa osa, jotta omaa palvelua ja

tarjontaa osataan paremmin kohdentaa vastaamaan asiakkaiden toiveita, tarpeita ja odotuksia.

Itse pyrin siihen, etté olen asiakaspalvelijana ymmartavainen, nopea ja lapinakyva. Asiakkaalle on
tarkeaa tulla kuulluksi ja ymmarretyksi. On myds osattava ymmartaa, etta kaikki asiat ei ole omissa
kasissa tai suoraan ratkottavissa. Valilla asiakkaat saattavat purkaa omaa pahaa oloaan
asiakaspalvelijoihin, mikali asiakas ei ole tilanteeseen tai saatuun ratkaisuun tyytyvaisia. Etenkin
naissa tilanteissa on itse asiakaspalvelijana ymmarrettava, ettd pahaa oloa ei pureta

henkilokohtaisesti tiettya henkilda kohtaan.

Asiakasyhteydenottojen liséaksi olen myds viikoittaisella tasolla yhteydessa erilaisiin tahoihin, mikali
asiakkaan tilanne sita vaatii. Naissa tilanteissa emme voi ratkoa tilannetta itsenaisesti, vaan
tarvitsemme muualta lisdtietoja tilanteeseen liittyen tai pyyddmme muualta apua tilanteen

ratkomiseen.

Tyo6tehtavani ovat osin yksitoikkoisia, mutta ty® on silti todella monipuolista. Jokainen péiva on
erilainen ja kaikki kohtaamiset asiakkaiden kanssa ovat hyvin uniikkeja. Olen mielestani kehittynyt
asiakasrajapintaan liittyvien ty6tehtavien parissa paljon. Ennen taman tydn aloittamista minulla ei
ollut ollenkaan kokemusta asiakaspalvelusta. Paasin kuitenkin hyvan ja kattavan perehdytyksen

avulla nopeasti tydn sarkaan kiinni. Koen, etta tadssa asiassa myds oma asenne ratkaisee paljon.
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Kokemuksen puute ei niinkaan haittaa, jos on nopea oppimaan ja hyva ihmisten kanssa. Pidan
omista tyttehtavistani ja koen olevani hyva omassa tydssani, silla ongelmien ratkaisu ja ihmisten
auttaminen kuuluvat ehdottomasti omiin vahvuuksiini. Olen mielestani tdssa roolissa kasvanut

koko ajan kohti asiakaspalvelun ammattilaista.

4.2 Omarooli kayttdjakokemuksen parissa

Virallisesti kayttajakokemuksen parissa tydskentely ei ole tydarjessani yhta aktiivista, kuin
asiakasrajapintatydskentely. Kuitenkin jokapaivaisilla tyétehtavillani on varmasti suuri vaikutus
siihen, millaisen kayttdjakokemuksen asiakkaamme palvelusta saavat. Etenkin silla saralla, kuinka
nopeasti yhteydenottoihin vastataan eli kuinka nopeasti apua on saatavilla. Nopeat vastaukset

vahentavat ongelmatilanteissa muodostunutta tyytymattomyytta ja epatietoisuutta.

Kayttajakokemuksen parissa olen erityisesti kerannyt talteen erilaisista lahteista asiakkaidemme
kokemuksia palvelumme kayttdéon liittyen. Lahinna olen ottanut ylds niita asioita, jotka olivat
asiakkaidemme mielesta huonoja, tarpeettomia tai eivat toimineet odotetulla tavalla. Naiden
palautteiden pohjalta olemme tiimimme kanssa esittdneet muille organisaatiomme jasenille
ehdotuksia, joiden avulla palveluamme kehitetdén jatkuvasti vastaamaan enemman kayttajien
toiveita. Kayttajakokemus ja sen mielekkyys ovat oleellinen osa meidan toimintaamme ja sita,

kuinka mielellaan asiakkaamme haluavat palvelua kayttaa.

Keraamme kayttajakokemukseen liittyvaa dataa myos pari kertaa vuodessa laajojen
asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla. Naiden kyselyiden avulla kerddmme laajalla skaalalla
palautetta palvelumme toiminnasta, tarjonnasta seka kayttokokemuksesta. Kerdamme ja
kokoamme kyselyiden vastauksista kattavat koosteet, joita myds muut tiimit kayttavat oman
toimintansa kehittdmisessa ja parantamisessa. Kayttajakyselyiden avulla saamme kattavasti tietoa
esimerkiksi siitéa, millaisena kayttajat palvelumme kokevat. Yleisella tasolla voidaan sanoa, etta
palvelusta pidetdan ja kayttdjakokemus on myonteisté. Syksylla 2022 tehdyssa kyselyssa
kysymyksen "Oletko tyytyvainen kaytettavyyteen?” vastauksien keskiarvo oli 4.1, kun
vastausasteikko oli 1-5. Samalla vastausasteikolla palvelua suositeltaisiin kaverille keskiarvolla
4.4,

4.3 Omien tyotehtavien vaikutus yrityksen liiketoimintaan

Asiakasrajapinnassa tyoskentely on yrityksen liiketoiminnan kannalta todella tarkedad. Mina ja

tiimini otamme paivittiin vastaan useita kymmenia, joskus jopa satoja yhteydenottoja
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asiakkailtamme. Useissa tapauksissa asiakkaiden syyt yhteydenottoon ovat sellaisia, etta ilman
apuamme he eivat voi yhteydenoton hetkelld kayttaa palveluamme lainkaan. liman palvelun

aktiivisia kayttajia liketoiminnassa ei paasta asetettuihin tavoitteisiin.

Asiakkaamme ilmoittavat paljon myds sellaisista ongelmista ja asioista, joiden ratkaisemiseen
emme omassa tiimissdmme pysty ilman toisen tiimin reagointia ja apua. Naissa tilanteissa meidan
on syyté ilmoittaa organisaatiomme eri timeille asiasta, jotta ongelma ratkeaa. Tallaisia tilanteita
voivat esimerkiksi olla itse sovelluksen kayttoon liittyvat ongelmat ja bugit, joista ilmoitamme
sovelluksen taustatoiminnasta ja yllapidosta vastaavalle product- tiimille. Toinen tallainen
yhteydenoton syy on palvelustamme I6ytyvien etujen toimimattomuus. Naissa tilanteissa eduista
vastaava henkilé on yhteydesséa kyseessa olevaan yritysasiakkaaseen ja selvittdd heidan
kanssaan ongelman syyta. Kun ongelma on selvitetty, pallo siirtyy taas meidan tiimillemme ja

viestimme tilanteen ratkeamisesta kayttajan kanssa.

Minulla ja tiimillani on organisaatiomme sisalla kaikista paras kasitys asiakkaistamme, silla me
olemme ainoita, jotka ovat aktiivisesti ja suoraan asiakkaidemme kanssa tekemisissa puolin ja
toisin. Mikali asiakkaalla on tarve ottaa yhteytta mihin tahansa palvelumme osa-alueeseen liittyen,
tulee yhteydenotto aina meidan kasiteltdvaksi. Saamme esimerkiksi myds jonkun verran toiveita
siitd, minkalaista tarjontaa palveluumme toivotaan enemman. Nama toiveet valitetdan aina
myyntitiimille, jotta he voivat lahtea kontaktoimaan kyseessa olevia yrityksia ja mahdollisesti lahte&
rakentamaan yhteisty6ta. Naissa tilanteissa tiimien valinen toimiva yhteisty6 ja avoin viestinta on
avainasemassa, silla asiakkaiden toiveita toteuttamalla kasvatamme paitsi asiakastyytyvaisyytta,
mutta samalla myods myyntiluvut kasvavat, joka on tietenkin liiketoiminnan kasvun kannalta

oleellista.

Yksinkertaistetusti voisi sanoa, ettd yrityksemme asiakaspalvelun tavoitteena on pitaa asiakkaat
tyytyvaisina ratkaisemalla heidan ongelmansa ja vastaamalla mahdollisiin kysymyksiin seka
toiveisiin. Tyytyvainen asiakas pysyy palvelun kayttajana pitkan aikaa ja mahdollisesti suosittelee

sita my6s muille. Jokainen uusi kayttaja on liikketoiminnan kannalta oleellinen.

Asiakkaita lahella tyoskentelevan henkildston riittédva resursointi, aito halu ratkaista asiakkaan
ongelmia seka asiakkaiden kuuntelukyky motivoivat koko henkilostdd. Resursseja menee hukkaan,
jos asiakasrajapinnan tyontekijat eivat ole tiiviissa yhteistydssa muiden yksikdiden kanssa
raportoimassa asiakkaiden tarpeita tai tekemasséa prosesseihin parannuksia. Rehellisyys ja kyky
ottaa palautetta vastaan ovat tarkeitd tydelamataitoja. Kaiken ytimessa on oltava syva ymmarrys

siita, ettei liketoiminta pyori ilman maksavia asiakkaita. Asiakkaita tulee kohdella niin kuin haluaisi
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itsedaan kohdeltavan. (Vuorela 2024, luku 3. Asiakaslahtoisyys yrityskulttuurin ytimessa.) Mielestani

naméa Vuorelan ajatukset kiteyttavat asiakasrajapintatyoskentelyn todella hyvin.

4.4 Kehitysajatuksia omien tydtehtavien helpottamiseksi

Ajan kanssa oman tyon tekemisestd on muodostunut toimiva rutiini ja tyota voi tehda jo lahes
autopilotin omaisesti. Jarjestelmat ja kaytanteet ovat tuttuja ja niiden kayttd tuntuu vaivattomalta.
On kuitenkin muutamia asioita, joiden jatkokehitys voisi ainakin omasta mielestani helpottaa

tydntekoa omassa roolissani viela entisestaan.

Talla hetkella jokapaivaisessa kaytdssamme on noin viisi eri jarjestelmaa, jotta saamme erilaiset
ongelmat ratkottua ja yhteydenottoihin vastattua. Jokaisella alustalla on oma tarkoituksensa ja
niiden parissa hoidetaan erilaisia asioita. Tyonteosta voisi tulla mielekkdampaa, jos useamman eri
alustan tilalla olisikin vain yksi alusta, josta Ioytaisi kaiken tarvittavan samalla kerralla. Yhden ison
alustan avulla paéasisi eroon kokoaikaisesta valilehdelta toiselle siirtymisessa. Tallaisen ison
yhteisen alustan tekeminen kuitenkin ymmarrettavasti voisi olla todella hankala, silla eri alustoilta

|6ytyvat tiedot tulevat sinne muutamalta eri ulkopuoliselta taholta ja lahteelta.

Viikoittain on myds muutamia tyotehtavia, joiden tekeminen on todella manuaalista, melko aikaa
vievaa ja mutkikasta. Mielestani olisi tarpeellista, etta naille manuaalisille ja aikaa vieville tehtaville
saisi rakennettua jonkinlaisen ty6kalun, jonka avulla tehtévien teko helpottuisi ja automatisoituisi.
Varsinkin kiireellisind aikoina naiden manuaalisten tehtavien teko kuormittaa omaa tydomaaraa

huomattavasti.

Myodskaan tiimien valista yhteisty6ta ei voi koskaan olla liikaa. Joustava ja saumaton tiedonkulku
organisaation sisalla on tarkeaa ja etenkin pienessa organisaatiossa hyvinkin oleellista. Tiimien
valisen yhteistyon lisaamisell& eri tiimit tulisivat enemman tietoisiksi toistensa toiminnasta. Nain
voitaisiin myds enemman jakaa arvokasta tietoa, josta voi olla toiselle tiimille apua. Viime aikoina
olemmekin lisdnneet asiakaspalvelun ja markkinoinnin vélista yhteistyota ja mielestani ideoiden
jakaminen, ja ajatusten vaihto on ollut todella toimivaa ja rikastuttanut myés omaa tydskentelya.
Olemme my6s omien asiakaspalvelutehtdviemme ohella paasseet auttamaan markkinointitiimia

erilaisissa markkinoinnin tehtavissa.
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5 Pohdinta

Tassa luvussa tarkastellaan taméan opinnaytetydn alkuperaisia tavoitteita, opinnaytetyéprosessin
onnistumista ja omaa oppimisprosessia. Taman opinnaytetyon keskeisina tavoitteina oli syventaa
omaa osaamista ja ymmarrysta asiakasrajapintatydskentelyn seka kayttajakokemuksen parissa.
Naiden tavoitteiden pohjimmainen tarkoitus oli kehittaéa omaa ammatillista osaamista. Tavoitteena
oli myos tutkia naiden aiheiden vaikutusta digitaalista palvelua tarjoavan yrityksen lilkketoiminnassa

seka asiakaspalvelun tarkeytta.

Tyolle asetetut tavoitteet koettiin saavutettavan, silla oma osaaminen kasvoi huimasti koko
prosessin aikana. My6s valittujen aiheiden vaikutus yrityksen liikketoimintaan todettiin
opinnaytetydssa tarpeelliseksi. Tydssa tuli myds vahvasti ilmi se, etté asiakaspalvelijoilla on todella

tarkea rooli yritysten tyontekijoina.

Asiakasrajapintatydskentely seké kayttajakokemus kulkevat osittain kasi kddessa, kun puhutaan
digitaalisista palveluista. Ainakin niilla on isoja sidoksia ja vaikutuksia toisiinsa, kun aiheita
lahdetaan tarkastelemaan syvemmin. Kayttajakokemuksen vaikutusta yrityksen liiketoimintaan

tarkastellessa palataan lahes suoraan takaisin asiakastyytyvaisyyteen.

Jatkoa ajatellen naihin aiheisiin liittyen olisi mielenkiintoista selvittédd, miten paljon nama
aihekokonaisuudet pystyisivat tukemaan toinen toistaan jatkuvasti kehittyvéssa yritysmaailmassa.
Asiakastyytyvaisyyden kautta voidaan ainakin parantaa kayttajakokemusta ja toisin pain.
Kiinnostaisi my0s selvittdd esimerkiksi jonkinlaisen tutkimuksen avulla, miten paljon ja hyvin

asiakasdataa voitaisiin konkreettisesti hyodyntaa kayttajalahtdisessa suunnittelussa.
5.1 Oman oppimisen ja opinnaytetyoprosessin arviointi

Opinnaytetyon kirjoittaminen oli pitkakestoinen ja haastava prosessi, mutta toisaalta myds todella
opettavainen. Kirjoittaminen on aina ollut itselle mielekasta ja siltd se tuntui tamankin prosessin
aikana aivan alusta asti. Toki aika ajoin kirjoittaminen takkuili oman motivaation puutteen ja

kiireisen arjen takia.

Mielestani onnistuin aiheiden valinnassa hyvin. Vaikka alkuun tuntui, etten millaan tulisi keksimaan
tyolle aihetta, voi néin jalkikateen olla tydthon todella tyytyvainen. Olen aina ollut oppijana sellainen,
ettd jaksan panostaa todella paljon sellaiseen aiheeseen, joka on itselle mielekas ja oikeasti
kiinnostava. Olenkin todella tyytyvainen, ettd sain valittua juuri sellaiset aiheet, joihin oma
kiinnostus vain kasvoi koko ajan opinnaytetydn kirjoittamisen edetessa. Haluan jatkuvasti kehittda
itsedni ja kasvattaa tietamystani erilaisten, itselle tarkeiden ja mielenkiintoisten aiheiden puitteissa.

Koen, ettd tdma opinnaytetyd kasvatti omaa asiantuntijuuttani omien tydtehtéavien parissa yha
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enemman. Toisaalta valitsemani aiheet ovat sellaisia, etta niista on hyttya monissa muissakin
rooleissa, kuin vain asiakaspalvelussa. Uskon ja toivon, etta paasen naita oppeja hyédyntdmaan

tulevaisuudessa myds uudenlaisissa ja haastavimmissakin tydtehtavissa.

Isoin haaste itselle prosessin aikana oli ehdottomasti aikataulut. Monimuoto-opiskelijana koko
opinnot on suoritettu tyén kanssa yhta aikaa. Eika opinnaytetydn kirjoittaminen téhén poikkeusta
tuonut. Tein kirjoitusprosessin kanssa saman aikaisesti jopa kahta eri ty6ta. Oli haastavaa
aikatauluttaa oma elama niin, etta kaikille tarvittaville velvollisuuksille 16ytyy niiden vaatima aika,
mutta samalla huomioiden oma palautuminen ja jaksaminen. Aikataulujen lisdksi haasteita toi se,
ettei omaa paata saanut tuosta noin vain kdannettya asiasta toiseen. Koin paljon vaikeuksia
kirjoittamisen aloittamisessa suoraan tydpaivan paatyttya, silla talléin mielessa pyorivat pelkat
tybasiat. T&han onneksi l6ytyi ajan kanssa toimivat keinot, joiden avulla omia arkipaivia sai
jaksotettua osioihin ja fokus pysyi koko ajan oikean asian parissa. Olen myos todella kiitollinen
omalle tybnantajalleni, kun sain kevennettya viikoittaista tydmaaraani opinnaytetyon aktiivisimman

kirjoitusprosessin ajaksi.

Haastavaa oli myods l6ytdd omaan aiheeseen sopivia lahteitd, jotka ovat tarpeeksi uusia, varmasti
luotettavia ja sopivat omiin aiheisiin riittavan hyvin. Koekin, ettd myo6s lahteiden etsimisessa ja
tutkimisessa kriittisella otteella kehityin paljon. Opintojeni aikana olen mielestani paassyt melko
helpolla erilaisiin lahteisiin ja niiden merkitsemiseen liittyen. Tama oli toisaalta huono juttu, silla

lahteiden etsiminen ja oikean merkkaustavan opettelu vei alussa paljon aikaani.

Opin taman opinnaytetydprosessin aikana paljon uutta seka kasittelemistani aihekokonaisuuksista,
ettd myos itsestani. Tiedostan nyt paremmin, millainen opiskelija olen ja millaisissa tilanteissa
tuotan parhaiten tekstid. Ymmarsin, etté toimin parhaiten pienen paineen alla, eli silloin, kun
palautusten paivamaarat lahestyvat kovaa vauhtia ja tekstid on pakko saada tuotettua. Tiedostin
kylla jo entuudestaan, ettd toimin hyvin paineen ja stressin alla, mutta talla saralla se tuli jopa
hieman yllatyksena. Uskon, ettd ndma havainnot omasta oppimisesta ja toiminnasta edesauttavat
tulevaisuuden opintojani hurjasti. Osaan entista paremmin hyédyntda omia vahvuuksiani ja my6s

keksia heikkouksilleni korvaajia.

Itse prosessi eteni jouhevasti ja hyvinkin paljon suunniteltujen aikataulujen lomassa. Aiheen
kartoitus alkoi joulukuussa 2023 ja itse kirjoitus tammikuussa 2024. Ty6 valmistui tavoiteajassa
huhtikuun 2024 loppuun mennessé. Tydlain vaihe oli ehdottomasti tietoperustan kirjoittaminen, silla
eri lahteiden etsiminen ja vertailu vei aikaa. Aihekokonaisuuksien rajausta ja sisaltoa tuli
muutamaan otteeseen pohdittua, jotta kokonaisuudesta saadaan yhtenainen ja kattava. Helpoin
osuus oli oman osaamisen esittely ja tédssa osiossa teksti syntyi nopeasti luonnostaan. Oli jollain

tapaa herattdva kokemus paasta nainkin kattavasti kirjoittamaan auki omia tydtehtaviaan ja
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ajatuksia omasta tydstaan. Sai jopa tavallaan uutta ndkemysta siihen, mita kaikkea oma tyo

pitddkaan sisallaan.

Jalkikateen pohdittuna tdma matka on ollut pitkd ja haastava, mutta antanut myds hurjasti takaisin.
Portfoliotyyppinen opinnéytety6 oli omaan tilanteeseeni loistava valinta. Portfoliotyyppiset
opinnaytetytt ovat harvinaisempia ja jokainen tehty ty6 on taysin tekijansé nakoinen. Taman takia
mallia ja esimerkkia esimerkiksi tydn rakenteesta ja muusta olennaisesta oli hyvin vaikea I6ytaa.
Tama opetti luottamaan enemman itseensa ja omaan visioon, silla paatdkset tuli tehtya ilman
mallia. Tassa opinnaytetydssa paasin kirjoittamaan omista mielenkiinnonkohteistani seka
esittelem&én omaa osaamistani ty6tehtavieni kautta. Koen, ettd pystyin talla tyolla edes hieman
todistamaan sita, etta asiakaspalvelutydta vahatelladn aivan turhaan ja silla oikeasti on merkittava

rooli yritysten toiminnassa.

Pienena yhteenvetona voisi todeta, ettéa onnistuin kokonaisuudessa mielestani hyvin. Ainakin niin
hyvin, kun néaissa olosuhteissa pystyi onnistumaan. Olen lopputulokseen tyytyvédinen ja samalla

mya0s kiitollinen tasta suuresta opettavaisesta prosessista.
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