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Asiakkaiden, asiakaskokemusten sekd niiden systemaattisen johtamisen ymmaértdminen on organisaatioiden
toiminnassa keskeisti kilpailukyvyn ja elinvoimaisuuden ylldpitimiseksi. Asiakaskokemuksen johtaminen on
koko organisaation kattava toimintatapa, joka perustuu asiakaskeskeisyyteen ja asiakkaiden ymmaértimiseen
lilketoiminnan l&htokohtana. My0s kaupunkien asukkaat voidaan n&hdd kaupungin asiakkaina, silld
esimerkiksi kaupunkien kehittdmishankkeet vaikuttavat kaupunkilaisten arkeen merkittévésti. Tdmén vuoksi
on tirkedd ymmartdd paremmin eri asukasryhmien tarpeita, tapoja ja mieltymyksid. Asiakaskokemuksen
johtaminen tarjoaa keinoja kuulla ja ymmairtdd asukkaiden huolia, ajatuksia ja tarpeita kehityshankkeiden
suunnittelussa. Asiakaspolut voidaan ndhda yhtend konkreettisena asiakaskokemusjohtamisen menetelmana.
Usein asiakaspolkuja késitelldéin asiakkaan ostopolun kautta, mutta viime aikoina on korostettu myos
asiakaspolkujen muodostumista ja rakennetta ilman ostotapahtumaa. Niin ollen my6s kaupunkisuunnittelun
osallistamisprosessia voidaan tarkastella asiakaspolun tai asukaspolun kautta.

Tamén tutkielman tarkoitus on analysoida asiakaskokemusjohtamisen, erityisesti asiakaspolkujen
hyodyntédmistd kaupunkikehityshankkeiden suunnittelussa. Tutkimuksen tarkoitukseen vastataan seuraavien
osaongelmien avulla:

1. Millainen rooli asiakaspolkuajattelulla on asiakaskokemuksen johtamisessa?

2. Miten asiakaspolkuajattelu ilmenee kaupunkikehityshankkeiden suunnitteluprosessin vaiheissa
yleisesti ja tutkitussa case-hankkeessa erityisesti?

3. Miten asiakaspolkuajattelua voidaan hyodyntdd kaupunkikehityshankkeiden suunnitteluprosessissa?

Tutkimus toteutetaan laadullisena tapaustutkimuksena, ja tutkimusmenetelménd toimii sekundaarisen
aineiston analyysi. Tutkimusaineistoa eli hankkeeseen liittyvid dokumentteja, kuten erilaisia viestintdén
liittyvid suunnitelmia ja sidosryhmiltd kerdttyjd kommentteja, analysoidaan sisdllonanalyyttisin keinoin.
Tapaustutkimuksen kohteena on Pirkkala—Linnainmaa-raitiotichanke, jonka suunnittelusta ja rakentamisesta
vastaa Tampereen Ratikan Pirkkala—Linnainmaa-allianssi.

Kirjallisuuden perusteella asiakaspolkuajattelu toimii konkreettisena vilineend asiakaskokemuksen
johtamiseen, jonka avulla organisaatiot voivat systemaattisesti analysoida ja kehittdd asiakaskokemusta.
Tulosten perusteella asiakaspolkuajattelu ilmenee osallistamisprosessissa niin prosessin tasolla kuin
asukkaiden kéytinnon kokemusten tasolla. Hankeorganisaatio tarkastelee osallistamista pddosin
prosessivaiheiden kautta, kun taas asukkaiden ndkokulma rakentuu arjen kokemuksista. Asukkaiden
kokemukset eivit ole sidottuja yksittdisiin prosessivaiheisiin, vaan asiakaspolun elementit ilmenevit
lapileikkaavasti koko osallistamisen polulla. Asiakaspolkuajattelu néyttdytyy ndin ensisijaisesti analyyttisend
kehikkona asukkaan kokemuksen tarkasteluun, ei niinkddn valmiin prosessimallin kuvaamiseen.

Asiakaspolkuajattelun hyodyntdminen osallistamisprosessissa mahdollistaa asiakaskeskeisen tarkastelun, joka
tuo esiin, miten asukkaat kokevat ja toimivat arjessaan suunnitellussa ympéristossa. Taméa ndkokulma paljastaa
asukkaiden kokemuksia, jotka eivit ilmene perinteisessd osallistamisen prosessikuvauksessa. Empirian
perusteella téllainen asiakaskeskeinen tarkastelu konkretisoituu osallistamisprosessin monitasoisuutena
erityisesti prosessin saavutettavuuden, osallistamisen ajoituksen ja asukkaiden toimijuuden kautta. Né&in
asiakaspolkuajattelu tarjoaa keinoja kehittdd osallistamisprosesseja ja kaventaa eroa suunnitellun ja koetun
osallistamisen valilla.

Avainsanat: asiakaskokemuksen johtaminen, asiakaspolut, kaupunkisuunnittelu, osallistaminen,
kaupunkikehityshankkeet
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1 Johdanto

1.1 Johdatus tutkielman aiheeseen

Aika-ajoin julkiseen keskusteluun nousevat suuret rakennushankkeet ja niiden vaikutukset ihmisten
arkeen. Usein kdyty keskustelu kohdistuu niiden hintaan, mutta my6s niiden kdytdnnollisyyteen.
Esimerkiksi Turussa Logomon silta on herdttdnyt keskustelua paitsi korkean hintansa myds koetun
epakdytannollisyytensd vuoksi. Silta toimii kulkureittind junalaitureille, ja haasteita on koettu muun
muassa rullaportaiden puuttumattomuuden, kylmyyden ja liukkauden vuoksi. Vaikka osa
ratkaisuista on perusteltu véliaikaisina, sillan koettu toimimattomuus on heijastunut kayttdjien

kokemuksiin ja heréttinyt kielteisié reaktioita. (Yle 23.01.2025.)

Keskustelua on herdttinyt myos Helsingin Kalasatamaan vuonna 2018 valmistunut kauppakeskus
Redi, joka on tullut tunnetuksi sokkeloisuudestaan. Kauppakeskuksen padarkkitehti on muun
muassa kehottanut ihmisid suuntaamaan alueen muihin kauppakeskuksiin, jos Redin pohjapiirros ei
innosta (Helsingin Sanomat 26.09.2018). Kauppakeskuksen sisilld sijaitsee esimerkiksi
metroasema, jonka saavuttamiseen sokkeloisuus voi vaikuttaa. Nyt kauppakeskuksen valmistuttua
suuria rakenteellisia seikkoja ei kuitenkaan enéé pystytd muuttamaan esimerkiksi asiakkaiden
toiveiden perusteella. Huomionarvoista on myos se, ettd Redin liiketoiminta on ollut tappiollista sen
koko olemassaolon ajan (Helsingin Sanomat 10.01.2025). Voidaan néhda, ettd suunnitteluratkaisut,
joita ei ole suunniteltu vastaamaan kéyttdjien arjen tarpeisiin, voivat heijastua seka
asiakaskokemukseen ettd laajemmin hankkeen menestykseen. Logomon ja Redin esimerkkien
avulla voidaan hahmottaa, kuinka tietyt suunnitteluvaiheessa tehdyt paatokset voivat vaikuttaa
kayttdjakokemukseen pysyvisti ja asiakaskokemuksen roolia kaupunkikehityshankkeiden

suunnittelussa on syyta tarkastella syvemmin.

Vaikka asiakaskokemusta ja sen johtamista on tutkittu merkittdvésti viime aikoina ja sen kasvava
merkitys tunnistetaan laajasti (Homburg ym. 2017; De Keyser ym. 2020; Lemon & Verhoef 2016),
on sité késittelevi kirjallisuus edelleen pirstaloitunutta (Homburg ym. 2017). Asiakaskokemuksen
johtaminen voidaan ndhdé ylétason strategisena toimintatapana, jota systemaattisesti toteuttamalla
yritys voi saavuttaa muun muassa kestdvaa kilpailuetua markkinoilla. Sen menestyksekés
toteuttaminen vaatii ymmaérrystd niin asiakkaista, asiakaskokemuksen muodostumisesta kuin

organisaation sisdisistd tekijoistd. (Homburg ym. 2017, 377.)

Asiakaskokemuksen johtamisen taustalla vallitsee ndkemys asiakaskeskeisyydesté (engl. customer

centricity), joka on nihty arvokkaana strategisena ndkdkulmana erityisesti 2000-luvun alusta



alkaen.! Siini korostetaan ajatusta, jonka mukaan asiakkaiden ja muun muassa heidin toimintansa
ja mieltymystensd ymmaértdminen, mittaaminen ja niiden pohjalta toimiminen tulee olla
litketoiminnan keskiossd. Asiakaskeskeisyys on tirkedd, kun halutaan luoda jatkuvasti parempia

asiakaskokemuksia. (Lemon & Verhoef 2016, 73—-84.)

Asiakaskokemuksen systemaattisen kehittimisen merkitys ulottuu laajasti eri aloille, ja voidaan
ajatella, ettd myos esimerkiksi kaupungin asukkaat ovat kaupunkiympéristdssé eldessdin kaupungin
tarjoamien palveluiden ja erilaisten kehityshankkeiden asiakkaita. Yhteiskunnallisesti aihe onkin
tarked, silld kaupunkien laajat kehityshankkeet vaikuttavat kaupunkilaisten arkeen merkittavésti.
Siksi olisikin tdrkedd ymmartd4 eri asukasryhmié tarkemmin ja oppia heidén tarpeistaan, tavoistaan

ja mieltymyksistién.

Kaupunkikehityshankkeet, kuten liikenneinfrastruktuurin kehittdminen, vaikuttavat suoraan
kaupunkilaisten arkeen ja elinymparistoon. Niiden suunnittelu ja toteutus voidaan siis ndhdi osana
laajempaa alueiden, kaupunkien ja elinympéristdjen kehittimisen kenttdd. Usein kehityshankkeiden
suunnittelu painottuu kuitenkin teknisiin seikkoihin, ja esimerkiksi asukkaiden kokemukset ndhdéddn
vaikeina méadritelld ja mitata. Silti asukkaiden osallistumista ja mielipiteitd pidetdén tirkedna

suunnitteluprosessin kehittimisen kannalta. (Faechnle ym. 2014, 171, 179.)

Asiakaskokemuksilla ja niiden huomioimisella kaupungin kehittimisessi on suuri merkitys siina,
miten kaupunkiympadristo koetaan. Se vaikuttaa esimerkiksi sithen, suosittelevatko kaupunkia
asuinpaikkana muille tai kuinka paljon turhautumista heidédn ndkokulmastaan epakéytannolliset
suunnitteluratkaisut aiheuttavat. Suuriin kaupunkikehityshankkeisiin, kuten raitiotiechankkeisiin,
liittyy valtava maari erilaisia sidosryhmié, joiden odotuksiin ja tarpeisiin hankkeen eri vaiheissa

tulisi vastata.

Asiakaskokemuksen johtaminen voisi ndytelld roolia siind, miten asukkaiden huolia, ajatuksia ja
tarpeita kuullaan ja ymmarretdin hankkeissa. Asiakaskokemuksen kehittdmisen lisdksi
kaupunkikehityksen kontekstissa silld voisi olla rooli systemaattisen asukastiedon ja -ymmarryksen
keradjand. Tdssé tydsséd asiakaskokemusjohtamista tarkastellaan erityisesti yhden konkreettisen

keinon, asiakaspolkujen (engl. customer journeys) kautta, ja pyritddn selvittiméén, miten niitd voisi

! Asiakkaan tuntemisen merkitystd on korostettu jo ennen asiakaskokemuksen johtamisen kisitteen
nousua keskeiseksi. Sita korostetaan esimerkiksi klassisessa markkinointikasitteessa (McKitterick 1957),
markkinaorientaatioajattelussa (esim. Kohli & Jaworski 1990) sekd suhdemarkkinointi-/CRM-ajatteluissa
(esim. Payne & Frow 2005). Asiakaskokemusajattelun myo6ta asiakaslahtoinen ajattelu on kuitenkin
laajentunut ja syventynyt strategisemmaksi nakokulmaksi 2000-luvun alusta alkaen.



hyodyntdéd kaupunkikehityshankkeiden suunnitteluvaiheessa. Usein asiakaspolkuja kiytetddan
kuvaamaan asiakkaan ostotapahtuman vaiheita, mutta polkujen mahdollisuuksia on tarkasteltu myos
laajemmassa kontekstissa, ilman ostotapahtumaa (Jaakkola & Alexander 2024, 358). Téssé tyOssd

tarkastellaankin titd soveltamismahdollisuutta kaupunkisuunnittelun kontekstiin tarkemmin.

Kun aiempaa tutkimusta puhtaasti markkinoinnin ja kaupunkikontekstin yhdistimisesti
tarkastellaan, liittyy kirjallisuus 1dhinnd paikan markkinointiin ja brénddykseen (ks. Hanna &
Rowley 2011; Hart, Stachow & Cadogan 2013). Kaupunkisuunnittelun yhdistiminen
asiakaskokemukseen onkin tutkimuskirjallisuudessa vieraampi konteksti. Yhtdldisyyksid voidaan
tarkastella ihmiskeskeisen ajattelun kautta, ja tidsséd yhdistdva konteksti 16ytyy esimerkiksi
yhteissuunnittelua (engl. collaborative design, co-design, collaborative planning)
kaupunkisuunnittelun kontekstissa kasittelevisti artikkeleista, joissa korostetaan huomion

suuntaamista tiettyjen sidosryhmien aitoihin huoliin (Van Herzele 2004, 198).

Yhteissuunnittelun teemaa kisittelevissé artikkeleissa on tarkasteltu viime vuosina myos
markkinoinnin kentéll4 tunnetun teorian, palvelukeskeisen logiikan (engl. service-dominant logic,
SDL), ja sen hyddyntdmisen mahdollisuuksia kaupunkiliitkkumisen suunnittelun osallistamisessa
(ks. Duarte ym. 2024). Duarten ym. (2024, 9) mukaan kéyttdjien sijoittaminen kaiken toiminnan
keskioon kuten palvelumuotoilun menetelmissé voisi olla yksi mahdollisuus sidosryhmien
ristiriitaisten odotusten ja tarpeiden selvittimisessd. Yhteissuunnittelun liséksi kaupunkien ja
alueiden suunnitteluun liittyvéssi kirjallisuudessa asukkaiden ja sidosryhmien kuuntelun merkitys
korostuu esimerkiksi osallistavan suunnittelun (engl. participatory design) ja muotoiluajattelun
(engl. design thinking) kautta (ks. Moore & Elliott 2016; Raynor ym. 2017). Niin ollen
asiakaskokemusjohtamisen ndkokulmalle voisi 10ytyd merkityksellinen rooli kaupunkisuunnittelun

kehittimisprosesseissa, joissa korostetaan asukkaita ja muita sidosryhmia.
1.2 Tutkielman tarkoitus ja osaongelmat

Tadmaén tutkielman tarkoitus on analysoida asiakaskokemusjohtamisen, erityisesti asiakaspolkujen,
hyodyntédmistd kaupunkikehityshankkeiden suunnittelussa. Tutkimuksen tarkoitukseen vastataan

seuraavien osaongelmien avulla:
1. Millainen rooli asiakaspolkuajattelulla on asiakaskokemuksen johtamisessa?

2. Miten asiakaspolkuajattelu ilmenee kaupunkikehityshankkeiden suunnitteluprosessin

vaiheissa yleisesti ja tutkitussa case-hankkeessa erityisesti?
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3. Miten asiakaspolkuajattelua voidaan hyddyntaa kaupunkikehityshankkeiden

suunnitteluprosessissa?

Tutkielman teoreettisessa ytimessé ovat asiakaskokemuksen johtaminen seké
kaupunkikehityshankkeet. Asiakaskokemuksen johtaminen toimii tutkielmassa kattavana teoreettisen
tarkastelun pohjana. Asiakaskokemuksen johtamisen laajaa ja monitahoista kokonaisuutta tarkastellaan
erityisesti asiakaspolkujen ndkokulmasta. Niiden avulla voidaan tarkastella, miten asukkaiden
kokemuksia ja ndkemyksid voitaisiin systemaattisesti huomioida suunnitteluprosessissa.
Asiakaskokemuksen johtaminen ja asiakaspolut tarjoavat asukaskeskeisen ndkokulman

kaupunkisuunnittelun ja -kehityksen teknisluonteiseen alaan.

Tutkimuksessa kdytetdédn teorialdhtdisyyden (deduktio) ja empirialdhtdisyyden (induktio)
védlimuotoa eli abduktiivista péattelyd. Empiirinen tutkimus toteutetaan laadullisena
tapaustutkimuksena, jonka kohteena on Pirkkala—Linnainmaa-raitiotichanke, jonka suunnittelusta ja
rakentamisesta vastaa Tampereen Ratikan Pirkkala—Linnainmaa-allianssi. Tarkastelemalla téta
laajaa hanketta voidaan saada kuva siitd, miten osallistamisen prosessi toteutuu ja eri sidosryhmat
huomioidaan kéytdnnon tasolla. Tutkimusmenetelminé kiytetddn sekundaarisen aineiston
analyysia, jossa tarkastellaan hankkeeseen liittyvid dokumentteja, kuten hankkeen viestintin ja
vuorovaikutukseen liittyvid suunnitelmia sekd osallistamisesta kerdttyd materiaalia, pddasiassa

sisdllonanalyyttisin keinoin.

Ensimmaéinen osaongelma on teoreettinen, ja sithen vastataan teoreettisen analyysin keinoin pddosin
tutkimuksen teorialuvun kautta. Myos tutkimuksen empiriaosuudesta saattaa nousta esiin asioita,
jotka tukevat osaongelman ratkaisua. Toiseen ja kolmanteen osaongelmaan vastataan osaksi
teoriataustan, osaksi teoreettis-empiirisen analyysin kautta. Tiivistetyt vastaukset osaongelmiin

esitetddn keskitetysti tutkimuksen johtopditosluvussa.
1.3 Tyon rajoitukset ja rakenne

Tutkielman tarkastelu rajautuu asukkaisiin ja asukasryhmiin, jattden esimerkiksi kaupalliset intressit
omaavat tahot tarkastelun ulkopuolelle. Rajausta tehddin my6s kaupunkisuunnittelun prosessin
vaiheen kannalta. Ty0ssé keskitytddn nimenomaan suunnitteluun, eikd tarkastelua tehdéd esimerkiksi
tatd seuraavan toteutusvaiheen kannalta. Tédssé tydssd ndkokulmana on Suomen kaupunkikehityksen
konteksti ja yksi Suomeen sijoittuva kehityshanke. Tutkimuksen tarkasteltava nikokulma kohdistuu
asiakaskokemuksen johtamisen soveltamiseen hankkeissa, eikd esimerkiksi hankkeiden teknisid

yksityiskohtia tarkastella.
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Luvussa 2 luodaan tutkielman teoreettinen viitekehys. Siind tarkastellaan asiakaskokemuksen
johtamisen kokonaisvaltaista teoreettista kokonaisuutta, rajaten tarkastelua asiakaspolkuihin ja
niiden rooliin asiakaskokemuksen johtamisen kdytdnnon toteutuksessa. Asiakaskokemuksen
johtamisesta siirrytddn tarkastelemaan kaupunkikehityshankkeita Suomessa sekd asiakaspolkujen
roolia kaupunkikehityshankkeiden osallistamisprosessissa teoriaan pohjautuen. Luvussa 3 esitetdin
empiirisen tutkimuksen menetelmaét ja kuvataan tutkimuskohde. Lisdksi luvussa kuvataan

tutkimusprosessin péddvaiheet, eli aineiston keruu ja analysointi.

Viimeisend arvioidaan tutkimuksen laatua, luotettavuutta ja eettisyyttd. Luku 4 sisdltdd empiirisen
tutkimuksen tulokset. Ne kasitelldén empiiristen osaongelmin peilaten osallistamisprosessin
vaiheiden, asiakaspolun ideaalielementtien ja ndihin pohjautuvan laajemman, asukaskeskeisen
tarkastelukulman mukaan. Luvussa 5 esitetdin johtopéétokset. Ensin niité tarkastellaan
osaongelmittain, jonka jdlkeen pohditaan laajempia teoreettisia ja kdytdnndllisid johtopédatoksid seka
esitetddn tutkimuksen rajoitteet ja jatkotutkimusehdotukset. Koko tyon tiivis yhteenveto esitetddn

luvussa 6.
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2 Asiakaskokemuksen johtaminen kaupunkikehityshankkeissa

2.1 Asiakaskokemuksen johtaminen strategisena suuntautumisena
2.1.1 Asiakaskokemuksen kasite ja merkitys

Yrityksille on elintidrkedd ymmartié asiakkaitaan seké heidén halujaan ja tarpeitaan erityisesti
nykyajan kasvavasti kilpailuilla markkinoilla (De Keyser ym. 2020, 450). Tdhén tarpeeseen vastaa
asiakaskokemus ja sen johtaminen, ja ne ovatkin nousseet merkittdvéksi painopisteeksi niin
kuluttaja- kuin yritysmarkkinoilla, mutta my6s esimerkiksi julkisella sektorilla (Arkadan ym. 2024,
1560). Asiakaskokemusta pidetdin merkittdvina erottautumisen keinona kehittyneilld markkinoilla
(Arkadan ym. 2024, 1560), mutta alan kehittyminen tavoitellulle ja odotetulle kypsyystasolle on
ollut hidasta (De Keyser ym. 2020, 433; Lemon & Verhoef 2016). Asiakaskokemuksen
merkityksesti ei ole laajasta tutkimuksesta huolimatta selkeéd ja kokonaisvaltaista teoreettista
ymmarrystd muotoutunut, mikd vaikeuttaa teorian kehittimistd eteenpéin (Arkadan ym. 2024, 1561;
Becker & Jaakkola 2020, 630; De Keyser ym. 2020, 433; Chaney ym. 2018; Kranzbiihler ym. 2018;
Lemon & Verhoef 2016) sekd sen menetelmien kéytdnnon tason hyddyntédmistd (Arkadan ym.

2024, 1561).

Asiakaskokemus (engl. customer experience) tarkoittaa tahattomia, spontaaneja reaktioita tiettyyn
arsykkeeseen (Becker & Jaakkola 2020, 637). Asiakaskokemuksen pienin tarkasteltava osanen on
yksittdiset vihjeet (engl. cues). Ne viittaavat mihin tahansa asiakkaan aistittavissa olevaan asiaan,
kuten tuotepakkaukseen (Becker & Jaakkola 2020, 639; Bolton ym. 2014; Brakus ym. 2009).
Selkeimpind, toistuvina asiakaskokemuksen rakentajina kirjallisuudessa on nostettu esiin erilaiset
kosketuspisteet (engl. fouchpoints) seké asiakaspolut (engl. customer journeys) (Arkadan ym. 2024,

1578). Asiakaskokemuksen rakentuminen esitetddan kuviossa 1.
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Kuvio 1 Asiakaskokemuksen rakentuminen (mukaillen De Keyser ym. 2020, 439)

Kosketuspisteet tarkoittavat yksittdisia kontaktipisteitd yrityksen ja asiakkaan vililld ja ne voivat
vaihdella kontrollin, luonteen ja asiakaspolun vaiheen mukaan. Kosketuspisteet voivat esimerkiksi
olla yrityksen tai jonkin muun tahon kontrollissa, luonteeltaan fyysisid (kuten kaupan sisétilat) tai
digitaalisia (kuten yrityksen verkkosivut) ja sijoittua tiettyyn kohtaan ennen ostosta, oston aikana tai

ostoksen jilkeen. (De Keyser ym. 2020, 439-440.)

Asiakkaan kohtaamia erilaisia kosketuspisteiti ja niistd muodostuvaa kohtaamisten joukkoa
kutsutaan asiakaspoluksi (engl. customer journey). Ndiden lisdksi asiakaskokemuksen
rakennuspaloina voidaan ndhdé konteksti (engl. context) ja ominaisuudet (engl. qualities). Konteksti
tarkoittaa tilanneriippuvaisia, saatavilla olevia resursseja, jotka voivat olla siséisid ja/tai ulkoisia
asiakkaalle (De Keyser ym. 2020, 440). Kontekstiriippuvuutta korostetaan usein yhteni
asiakaskokemuksen ydinpiirteend (ks. Becker & Jaakkola 2020, 640; Homburg ym. 2017; Lemon &
Verhoef 2016). Kontekstin huomioiminen voi tehdd kosketuspisteestd ja kokemuksesta asiakkaalle
esimerkiksi kdytdnnollisemman tai omaan tilanteen mukaan joustavamman (Homburg ym. 2017,

390).

Asiakaskokemuksen konteksti voi esimerkiksi olla yksilollinen tai sosiaalinen. Yksildllinen
konteksti tarkoittaa yksiloon liittyvid asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoitd, kuten esimerkiksi
tietyn asiakkaan ajattelutapaa tai logiikkaa. (De Keyser ym. 2020, 440; Helkkula 2011.) Sosiaalinen
konteksti taas kuvaa tiettyyn hetkeen sidottuja olosuhteita ja korostaa, ettd asiakkaat eivét toimi
sosiaalisessa tyhjiossd, vaan asiakaskokemukseen vaikuttavat esimerkiksi ystévit, perheyhteiso tai
erilaiset kulttuuriset ryhmét (De Keyser ym. 2020, 441; De Keyser ym. 2015, Verhoef ym. 2009).

Naéiden lisdksi konteksti voi tarkoittaa myds esimerkiksi yhteiskunnallisia tekijoitd, kuten
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ympérdivai infrastruktuuria, jotka voivat olla merkityksellisid asiakaskokemuksen ja

asiakaspolkujen kannalta (De Keyser ym. 2020, 441; McColl-Kennedy ym. 2012).

Ominaisuudet tarkoittavat taas niitd ominaispiirteitd, jotka heijastavat asiakkaiden reaktioiden
luonnetta vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Nithin kuuluu muun muassa asiakkaan
osallistumisen taso asiakaskokemuksen synnyssé ja esimerkiksi asiakkaiden osoittama kiinnostus
osallistumista kohtaan olisikin syytd huomioida ja tarjota timin perusteella erilaisia vaihtoehtoisia
osallistumistapoja. (De Keyser ym. 2020, 445). Osallistumisen tason lisédksi ominaispiirteisiin
kuuluu moniuloitteisuus, ajankulku, valenssi ja kokemuksen tavanomaisuus tai erityisyys.
Kokemuksen erityisyyttd painottavat esimerkiksi eldmyskeskeiset palvelut (ks. Zomerdijk & Voss,
2010). On myo6s hyva huomioida, ettd aina kokemuksen ainutlaatuisuus ja erityisyys ei ole
tavoiteltavaa vaan joskus yritys voi haluta tarjota saumattomia, tunteita herattimattomia
kokemuksia (Becker & Jaakkola 2020, 638). Esimerkkini téllaisesta kokemuksesta toimii
matkustaminen julkisessa litkenteessd. Yritysten tulisikin pyrkid muotoilemaan kosketuspisteitd ja

asiakaspolkuja niin, ettd ne ovat linjassa yrityksen omien tavoitteiden kanssa.

Asiakaskokemukset ovat yhd monimutkaisempia, asiakkaiden toimiessa yhd monipuolisimmissa
ympéristdissd, niin esimerkiksi fyysisten kuin digitaalisten kosketuspisteiden ja niin yrityksen
hallinnassa kuin sen ulkopuolella olevien kosketuspisteiden kontekstissa (Becker & Jaakkola 2020,
639). Pystyikseen luomaan yrityksen kannalta tavoiteltavia asiakaskokemuksia, tulee niiden pystya
ymmartiméan laajaa joukkoa luonteeltaan ja kontekstiltaan erilaisia kosketuspisteitd (Becker &
Jaakkola 2020, 639; Bolton ym. 2018; Lemon & Verhoef 2016). Yritysten tulee huomioida, ettd
jatkuvasti kasvava maard asiakaskokemuksen kannalta merkittavid kosketuspisteitd on yrityksen
hallinnan ulottumattomissa, ja esimerkiksi muiden asiakkaiden tai kumppaniyritysten merkitys

asiakaskokemuksen kannalta voi olla merkittiva (De Keyser ym. 2020, 442).
2.1.2 Asiakaskokemuksen johtaminen ja sen ulottuvuudet

Jotta asiakaskokemusta voidaan kehittdéd systemaattisesti eteenpdin, tarvitaan asiakaskokemuksen
johtamista (Gahler ym. 2023, 191). Asiakaskokemuksen johtamisen teoreettisessa kehityksessd on
tormétty samankaltaisiin haasteisiin kuin asiakaskokemuksen parissa, sitd koskeva kirjallisuus on
laajasti hajautunutta eri konteksteihin, eika sité ole erotettu selkeédsti muista markkinointijohtamisen
teoreettisista kokonaisuuksista (Homburg ym. 2017, 377). Yleisesti asiakaskokemuksen johtaminen
tarkoittaa joukkoa toimia, joita yritykset kdyttdvit saavuttaakseen ja jatkuvasti kehittiddkseen
asiakaskokemuksia, jotka tayttivit ja ylittdvit asiakkaan odotukset sekd mieltymykset (Wirtz ym.
2025, 2; Lemon & Verhoef 2016).
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Keskeiseni ajatuksena on, ettd vaikka yritykset eivit voi luoda asiakaskokemusta tai ennalta
médrittdd asiakasreaktioita, ne voivat seurata, muotoilla ja hallita drsykkeitd, jotka herdttavat
toivottuja reaktioita ja ndin vaikuttaa asiakaskokemukseen (Becker & Jaakkola 2020, 641; Wirtz
ym. 2025, 2; Lemon & Verhoef 2016). Asiakaskokemuksen johtaminen voi esimerkiksi auttaa
tunnistamaan ne tietyt toimet ja asiakaskokemuksen ulottuvuudet, joilla on todellisten

asiakaskokemusten kannalta merkittdvin vaikutus (Gahler ym. 2023, 207).

Kuten mainittu, selkedé yhteniistd teoriaa asiakaskokemusjohtamisesta ei ole. Kirjallisuudessa
ollaan kuitenkin ldhes yksimielisid siitd, ettd asiakaskokemuksen johtaminen on korkeamman tason
ajattelua. Siihen kuuluvat yrityksen kulttuuriset ajattelumallit asiakaskokemusta kohtaan, strategiset
suunnat asiakaskokemuksen suunnitteluun ja sen kdytdnnon kyvykkyydet jatkuvasti uudistaa seké
kehittdd kokemuksia, vastaten jatkuvasti muuttuviin asiakastarpeisiin. (Homburg ym. 2017, 377.)
Homburgin ja kumppaneiden (2017) luoma méiéritelma ja viitekehys asiakaskokemuksen
johtamiselle (CXM) on edelleen laajasti siteerattu (ks. Athaide ym. 2024; Kuehnl ym. 2019;
Jaakkola & Terho 2021; Wirtz ym. 2025; Klink ym. 2021). Heiddn mééritelménsi mukaiset

asiakaskokemuksen johtamisen padulottuvuudet esitelldén kuviossa 2.

KULTTUURISET STRATEGISET YRITYKSEN
AJATTELUMALLIT SUUNNAT KYVYKKYYDET

Kuvio 2 Asiakaskokemuksen johtamisen paaulottuvuudet (mukaillen Homburg ym. 2017)

Asiakaskokemuksen johtamisessa on kolme péddulottuvuutta: yrityksen kulttuuriset ajattelumallit,
strategiset suunnat ja yrityksen kyvykkyydet. Yrityksen kulttuuriset ajattelumallit asiakaskokemusta
kohtaan sisdltdd muun muassa sen tavan ndhda kosketuspisteisti muodostuva asiakaspolku ja
kumppaneiden merkitys (Athaide ym. 2024; Homburg ym. 2017). Kumppanit tarkoittavat muita
toimijoita kuin itse yritystd, ja niin tillaisia kumppanuusverkostoja painottamalla yritys pystyy
kasvattamaan ymmaérrystd sen hallinnan ulkopuolella sijaitsevista kosketuspisteistd ja
kokonaisvaltaisesta asiakaskokemuksen muodostumisesta, keskittyen asiakkaan nikokulmaan

(Homburg ym. 2017, 388). Voidaankin ajatella, ettd ulottuvuus tima heijastelee yrityksen yleisti
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asiakaskeskeisyyttd, silld se painottaa asiakkaan nékdkulmaa ja kaikkia asiakkaan kohtaamia

kosketuspisteitd koko ostopolun aikana (Athaide ym. 2024).

Toinen kolmesta laajemmasta asiakaskokemusjohtamisen ulottuvuudesta on yrityksen strategiset
suunnat. Ne kuvastavat kosketuspisteiden suunnittelun tarkoituksenmukaisuutta ja strategisuutta
(Athaide ym. 2024). Toisin kuin kulttuuriset ajattelumallit, joiden vaikutus painottuu koko
organisaation laajuiseen toimintaan, strategisilla suunnilla on enemmaénkin suora vaikutus
kéytdnnon markkinointitoimiin (Homburg ym. 2017, 386; Challagalla ym. 2014). Strategisiin
suuntiin kuuluu esimerkiksi kosketuspisteiden temaattinen yhtenéisyys sekd kontekstiherkkyys.
Kosketuspisteiden temaattinen yhtendisyys tarkoittaa sitd tasoa, kuinka yhteneviisend asiakkaat
kokevat saman brindin useat kosketuspisteet ja miten he omaksuvat brandin valittimén kuvan
tietystd elaméntyylisti tai tavoitteesta. (Kuehnl ym. 2019, 555.) Kosketuspisteiden tulisi siis olla
teemaltaan yhtendisid ja brindin tavoitteleman mukaisia (Homburg ym. 2017, 388).
Kontekstiherkkyyden ytimesséd on yleinen ymmérrys asiakaskokemuksen
kontekstisidonnaisuudesta. Asiakaskokemus on siis aina subjektiivinen ja tiettyyn kontekstiin

sidonnainen (Becker & Jaakkola 2020, 640).

Viimeisend ulottuvuutena yrityksen kyvykkyys jatkuvasti uudistaa asiakaskokemusta viittaa siihen,
millaisia keinoja yritykselld on asiakaskokemuksen kartoittamiseen, hallinnointiin ja tarvittavien
muutosten tekemiseen. Ndma kyvykkyydet ovat asiakaskokemuksen johtamisen ytimessi ja
kriittisid sen onnistumiseksi. (Athaide ym. 2024.) Ne kuvaavat yrityksen dynaamisia ominaisuuksia
ja kykyja esimerkiksi tasapainoilla nykytoiminnan tehostamisen ja uuden kehittdmisen valilla.
Keskeistd kyvykkyyksissd on markkinadatan tehokas hyodyntdminen esimerkiksi
asiakaskokemusten jatkuvan muotoilun ja proaktiivisen kehittaimisen kautta. (Homburg ym. 2017,
395-396.) Kun yritys panostaa asiakaskokemuksen johtamisen keskeisiin ulottuvuuksiin ja niiden
mielekkddseen jasentdmiseen, sen on helpompi vastata odottamattomiin tilanteisiin, kuten

pettyneisiin asiakkaisiin.

Asiakaskokemuksen johtaminen on laaja toimintatapa, ja sen kaikkiin osa-alueisiin sitoutuminen
voi vaatia yritykseltd paljon resursseja. On kuitenkin hyvd huomioida, ettd sithen liittyvét
ominaisuudet ja kyvykkyydet korostuvat erityisesti muuttuvissa ja epavarmoissa

markkinaolosuhteissa. (Athaide ym. 2024.)
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2.1.2.1 Asiakaspolut asiakaskokemusjohtamisen menetelmdnd

Asiakaskokemuksen johtaminen on yha haastavampaa monimutkaistuvien asiakaskohtaamisten ja
monikanavaisten ympdristdjen vuoksi, joissa kokemukseen vaikuttavat lukuisat eri tekijit ja
toimijat asiakaspolun varrella (ks. Gahler ym. 2023, 191; De Keyser ym. 2020, 439; Lemon &
Verhoef 2016, 69). Asiakaspoluista on tullut uusimpien tutkimusten valossa keskeinen keino
asiakkaiden ymmairrykseen (Jaakkola & Alexander 2024, 357; Jaakkola & Terho, 2021; Becker ym.
2020; Akaka & Schau, 2019). Niiden tutkimus selittdd esimerkiksi asiakaskokemusten
muodostumista asiakkaiden kulutus- ja kdyttoprosesseissa (Jaakkola & Alexander 2024, 357;
Lemon & Verhoef, 2016; Meyer & Schwager, 2007). Polkuja tarkastelemalla voidaan muun muassa
ymmartid asiakaskokemuksen syntyé tarkemmin (Jaakkola & Alexander 2024, 359; Rahman ym.
2022, 612; Homburg ym. 2017, 384; Kranzbiihler ym. 2018; Lemon & Verhoef, 2016).

Asiakaspolut, niilla sijaitsevien kosketuspisteiden muotoilu ja asiakaskokemuksen johtaminen
kytkeytyvit luontevasti toisiinsa. Siksi polkujen ja kosketuspisteiden hallinta ovat olennainen
asiakaskokemuksen johtamisen menetelmd. (Homburg ym. 2017, 388—-392; Becker ym. 2020, 785.)
Polkujen hallinnan merkityksellisyydesta huolimatta ei kuitenkaan ole muodostunut laajasti
hyvéksyttyd madritelmaa ja mittaristoa sithen, miten kuluttajat kokevat tehokkaan asiakaspolun ja
miten sen eri osa-alueiden muotoilu tulisi tehdd (Kuehnl ym. 2019, 552-565). Yhteisid ndkemyksid
kuitenkin on, ettd asiakaspolkuja voidaan esimerkiksi kartoittaa ja muokata (Athaide ym. 2024)
sekd kehittdd (Kuehnl ym. 2019, 566), ja polkujen ja niiden sisdltdmid drsykkeitd hallita haluttujen
reaktioiden saavuttamiseksi (Becker & Jaakkola 2020, 642; Gahler ym. 2023; Homburg ym. 2017).

Asiakaskokemuksen johtamisen systemaattisen tarkastelun voikin aloittaa esimerkiksi
asiakaspolkujen yleisestd kartoituksesta. Asiakaspolun kartoitus on visuaalinen esitys tietyn
asiakkaan askeleista ja kaikista kosketuspisteistd, kun hidn on vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa.
Asiakkaiden polut voivat vaihdella merkittdvéstikin keskenddn. (Athaide ym. 2024.) Yleisten
piirteiden, kuten luonteen, kontrolloitavuuden ja niiden asiakaspolun sijainnin lisdksi voidaan
esimerkiksi tarkastella, missd madrin ja milld tavoin polun kosketuspisteet tuottavat arvoa
asiakkaalle. Voidaan myds selvittdd, millaisia ominaisuuksia asiakkaat odottavat kosketuspisteilta ja
asiakaspoluilta, ja mitka niistd ovat heille tirkeita tai ei niin tirkeitd. (De Keyser ym. 2020, 449.)
Kiriittisten asiakasryhmien kokemien kipupisteiden havainnointi ja ymmaértdminen asiakaspoluilla
voi auttaa yritystd ymmartdmain kehitystarpeita. Jotta néitd kehityskohteita voidaan havaita, tulee
tietyin viliajoin tarkastella niin kartoitettuja kuin tavoiteltuja asiakaskokemuksia. (Athaide ym.

2024; De Keyser ym. 2020, 449.) Asiakaspolkuja voidaan muokata siten, ettd ne tukevat yrityksen
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pitkédn tdhtdimen tavoitteita ja strategisia painopisteitd samalla optimoiden asiakaskokemusta
(Athaide ym. 2024). Ndin ollen asiakaspolkujen muotoilu, kartoitus ja hallinta voidaan n&hda osana

luvussa 2.1.2 esitettyja yrityksen kyvykkyyksid.

Kun tarkastellaan asiakaspolkujen ja kosketuspisteiden tarkempaa muotoilua, Homburgin ja
kollegojen (2017) sekd Kuehnlin kumppaneineen (2019) esittdmat tehokkaan asiakaspolun
muotoilun raamit muodostavat keskeisen viitekehyksen. Homburg ym. (2017, 396) esittavit, ettd
polkujen kosketuspisteiden tulisi olla yhteydessi toisiinsa (engl. fouchpoint connectivity),
temaattisesti yhtendisié (engl. thematic cohesion), kontekstiherkkia (engl. context-sensitivity), ja
johdonmukaisia (engl. consistency), johon perustuen Kuehnl ym. (2019) pitévit néisti kolmea,
temaattista yhtendisyyttd, johdonmukaisuutta ja kontekstiherkkyyttd merkityksellisimpina

asiakaspolun muotoilun kannalta.

Jaakkola ja Terho (2021, 20) jatkavat ndiden teorioiden pohjalta elementtien muotoilua ja
muokkaavat niitd hieman. Heiddn mukaansa polun personointi (engl. journey personalization),
yhtendisyys (engl. journey coherence) ja saumattomuus (engl. journey seamlessness) ovat
keskeisimpid elementtejd, kun asiakaspolkuja pyritddn muotoilemaan ja kehittdméén. Téssd tyOssa

teoreettinen viitekehys perustetaan Jaakkolan ja Terhon (2021) mééritelmiin.

Polun personointi tarkoittaa tapaa muotoilla ja optimoida asiakaspolun kosketuspisteet juuri tietylle
asiakkaalle sopiviksi (Jaakkola & Terho 2021, 21; Homburg ym. 2017, 390). Personointi on
samankaltainen késite kuin Homburgin ym. (2017, 388) sekd Kuehnlin ym. (2019, 555) esittima
kontekstiherkkyys. Kontekstin huomioiminen voi muun muassa parantaa asiakaspolun
vaivattomuutta ja kontrollia sekd pienentdd sithen liittyvia riskejd (Kuehnl ym. 2019, 555). Kun
polkua personoidaan, tulee pohtia asiakkaan omia tavoitteita, tilannekohtaisia konteksteja ja
mieltymyksid (Homburg ym. 2017, 384). Personoinnin taustalla on muun muassa ajatus siité, etti
eri tilanteissa olevat ja erilaisilla resursseilla varustetut asiakkaat reagoivat kosketuspisteissa eri
tavoin. Jos téitd ei huomioida, ei valttimattd saavuteta polun tai kosketuspisteen tavoitetta, kuten

asiakastyytyvéisyyttd. (Becker & Jaakkola 2020, 644.)

Toinen keskeinen elementti, polun yhtenéisyys, voidaan saavuttaa linkittamalld kaikki
kosketuspisteet toisiinsa siten, ettd ne valittavét yrityksestd johdonmukaisen kuvan asiakaspolun
kaikissa vaiheissa. Tdémé korostuu erityisesti nykypéivin monikanavaisessa toimintaymparistdssi,
missé useat kosketuspisteet eivit ole yrityksen kontrolloitavissa. Jos kosketuspisteet eroavat

toisistaan suuresti, voivat asiakkaat kokea himmennysti. (Jaakkola & Terho 2021, 6, 21.)
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Viimeinen elementti polun saumattomuus liittyy myos monimutkaistuvaan asiakaskokemuksen
kenttdén. Jotta saumattomuus saavutetaan, tulee niin yrityksen kuin sen kumppaneiden hallinnassa
olevien kosketuspisteiden olla niin yhdenmukaisia, ettd asiakas voi litkkua sulavasti niiden vélilld
(Jaakkola & Terho 2021, 20-21). Esimerkiksi fyysisten ja digitaalisten kosketuspisteiden vélilla
litkkkumisen tulisi olla vaivatonta (Homburg ym. 2017, 388). Joskus yritykset voivat liiaksi keskittyd
yksittéisiin kosketuspisteisiin, jolloin tdmé laajempi késitys koko polun saumattomuudesta ja

toimivuudesta voi kérsid (Kuehnl ym. 2019, 566; Becker & Jaakkola 2020, 639).

Kuten tissd, usein kirjallisuudessa korostetaan kosketuspisteiden ja asiakaspolkujen
saumattomuuden tarkeyttd (ks. Athaide ym. 2024; Kuehnl ym. 2019; Jaakkola & Alexander 2024,
361). On kuitenkin hyva huomioida, ettd joskus erddnlainen “tarrautuva” (engl. sticky) asiakaspolku
voi heréttdd asiakkaassa syvempéé kiinnostusta ja sitoutumista asiakaskokemukseen (Siebert ym.
2020, 56). Tamén voi ndhd4 strategisena valintana: jotkut yritykset voivat haluta nimenomaan
korostaa epdvarmuutta ja yllatyksellisyyttd asiakaspolun kosketuspisteissd, kun toinen yritys voi
haluta minimoida sen kokonaan, korostaen polun saumattomuutta (Siebert ym. 2020, 57; Athaide
ym. 2024). Niin ollen ndma asiakaspolun ideaalielementit yhtendisyys, saumattomuus ja

personointi voidaan ndhdi osana luvussa 2.1.2 esitettyjd yrityksen strategisia suuntia.

KULTTUURISET STRATEGISET YRITYKSEN
AJATTELUTAVAT SUUNNAT KYVYKKYYDET
YHTENAISYYS SAUMATTOMUUS MUOTOILU KARTOITUS
PERSONOINTI HALLINTA

Kuvio 3 Asiakaspolut asiakaskokemuksen johtamisen menetelmana (mukaillen Homburg ym. 2017; Jaakkola
& Terho 2021; Kuehnl ym. 2019)

Kuviossa 3 luodaan yhtenédinen kuva asiakaspoluista asiakaskokemuksen johtamisen menetelmina.
Ne néyttelevit roolia niin yrityksen kyvykkyyksissd kuin strategisissa suunnissa, jotka nostettiin
ensin esiin luvussa 2.1.2 asiakaskokemuksen johtamisen pddulottuvuuksina ja joita téssd luvussa
tarkasteltiin asiakaspolkujen ndkdkulmasta. Koska tdssi ty0ssa tarkastellaan erityisesti
asiakaspolkuja ja niiden roolia, tdssd yhteydessa ei ole tarvetta tarkastella kulttuuristen

ajattelutapojen ulottuvuutta.
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2.2 Kaupunkikehityshankkeet Suomessa
2.2.1 Kaupunkikehityshankkeiden suunnitteluprosessi

Kaupunkikehitysprosessi on keskeinen osa kaupunkien muutosta ja sen voi ndhdé osana strategista
tulevaisuuden kaupunkien muovaamista (Madanipour 2006, 177). Suomessa
kaupunkikehityshankkeiden suunnitteluprosessi on pitkélti sidottu lainsdadéntdon, ja prosessi
etenee hierarkkisesti. Kaupunkisuunnitteluprosessin etenemishierarkiaa havainnollistetaan kuviossa
4. Hierarkia esitetddn alkaen laajimmasta kokonaisuudesta paédtyen pienemmain mittakaavan
suunnitteluun, kuten yksittéisiin kaupunkikehityshankkeisiin. Kuvio auttaa hahmottamaan

suunnittelun kokonaiskuvaa ja lain luomia vaatimuksia.

Alueiden- Valtakunnalliset
kayttolaki alueidenkayttd- Maakuntakaava
tavoitteet

Ympéristdoministerié Maakunnat Kunnat

Kuvio 4 Kaupunkisuunnitteluprosessin hierarkia Suomessa (mukaillen Hedman ym. 2014; Alueidenkayttolaki
132/1999)

Sdiddospohja suunnittelussa on alueiden kayttda sitova vuoden 2025 alusta voimassa oleva
alueidenkayttdlaki, ja siind méadritellddn maakuntakaava, yleiskaava sekd asemakaava.
Alueidenkdyttolain lisdksi alueiden suunnittelua valtakunnallisella tasolla ohjaa valtioneuvoston
madrittdmat valtakunnalliset alueidenkéyttotavoitteet (VAT). Tavoitteisiin kuuluvat muun muassa
toimivat yhdyskunnat ja kestavéa litkkkuminen, terveellinen ja turvallinen elinympéristo,

elinvoimainen luonto- ja kulttuuriympéristd sekd luonnonvarat (Valtioneuvosto 2017).

Maakuntakaavan suunnittelu kuuluu maakuntien vastuulle, ja sitd ohjaa alueidenkéyttdlain
(132/1999) 25-28 §:t. Siind méadritellddn maakuntakohtaiset laajat suuntaviivat alueelliseen
suunnitteluun ottaen huomioon esimerkiksi maakunnan tarkoituksenmukainen alue- ja
yhdyskuntarakenne sekd maakunnan elinkeinoeldmén toimintaedellytykset. Yleiskaavan ja
asemakaavan taas laatii kunta. Niitd laadittaessa kuntaa sitoo muun muassa kuntalaki (410/2015, 1
§), jonka mukaan kunnan tehtdvéni on edistdd asukkaidensa hyvinvointia, alueen elinvoimaa seké
palveluiden kestivaa jarjestamistd. Yleiskaavassa madritellddn yleispiirteisesti kunnan tai sen osan

yhdyskuntarakenne ja maankéytto, ja siind tulee ottaa huomioon muun muassa asumisen tarpeet ja
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palveluiden saatavuus sekd mahdollisuudet turvalliseen, terveelliseen ja eri viestoryhmien kannalta

tasapainoiseen elinympdristoon (alueidenkéyttolaki 132/1999, 35 ja 39 §).

Asemakaava on yksityiskohtaisin kaavoitustaso ndistd kolmesta. Muun muassa sen tarkoitus ja
sisdltovaatimukset méadritellddn alueidenkdyttolain (132/1999, 50—61 §) mukaan. Kaavan
tarkoituksena on osoittaa tarpeelliset alueet eri tarkoituksia varten sekd ohjata esimerkiksi
rakentamista niin, ettd edistetddn paikallisia olosuhteita ja kaupunki- ja maisemakuvaa.
Kaupunkikehityksen kontekstissa myos katu- ja puistosuunnitelmista tehddan uuden hankkeen
yhteydessa pdétoksid. Ne suunnitellaan ja rakennetaan kunnan hyvaksymaén suunnitelman
mukaisesti. Suunnitellun kadun tulee esimerkiksi sopeutua asemakaavan mukaiseen ympéristoonsa

(alueidenkayttolaki 132/1999, 85 §).

Kaupunkikehityksen hankkeet ovat siis tiukasti sidottuja kaupunkisuunnittelun hierarkiaan, joka
puolestaan pitkdlti méédrdytyy lainsdddannon perusteella. Huomionarvoista on, ettd maakuntien ja
kuntien paitoksistd riippuvien kaavasuunnitelmien lisdksi kaupunkikehityksen hanketta toteuttava
hankeorganisaatio laatii erityisesti hankkeelle kohdistettuja suunnitelmia, kuten yleisuunnitelman,
hankesuunnitelman ja toteutussuunnitelman. Usein ndmé prosessit ovat pééllekkéisid. Kuviossa 5
havainnollistetaan yksittdisen hankkeen suunnitteluprosessia tdma rinnakkaisuus huomioiden.
Prosessiin on kuvattu rinnakkain kaavoituksen taso ja suunnitelman vaiheittainen eteneminen, jotta
yhteys ja rinnakkaisuus ndiden kahden vililld pysyisi hahmotettuna. Kaupunkikehityksen ja
suunnittelun prosessien luonne on monimutkainen, eikd mik&én malli kuitenkaan pysty
havainnollistamaan niité tdysin tyhjentavasti (Yigitcanlar & Teriman 2015, 345; Gore & Nicholson
1991, 705). Kuvio 5 ei siis ole tyhjentdva esimerkki kaikkien kehityshankkeiden

suunnitteluprosessista, mutta sithen on koottu yleisimmat vaiheet.

> Kehitysvaihe >
Toteutussuunni- Toteutusvaihe:
telma: hankkeen rakentamisvaihe
toteutuksen s )
+jalkivastuuaika
kuvaus
. Alussa
Maakuntakaava: Katu- ja ; inti
. . : . investointipaatos
Maakunnan liitto Yleiskaava: Kunta Asemakaaf "ﬁl‘ puistosuunnittelu: toteut . itel-
. Kunta laatii ja kunnan oteutussuunnite
laatii ja valtuusto laatii ja hyvaksyy ; man pohjalta:
hyvaksyy hyvéksyy yhdyskuntalauta- pohja’
kunta hyviksyy kunta hyviksyy

Yleispiirteinen maankayton suunnittelu Yksityiskohtainen maankéyton suunnittelu
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Kuvio 5 Kaupunkikehityshankkeiden suunnitteluprosessi Suomessa (mukaillen Helsingin kaupunki 2024;
Helsingin kaupunki 2022; Lansirata 2025; Tampereen Ratikka 2023)

Ensimmadinen vaihe kaupunkikehityshankkeen suunnittelussa sisdltdd useiden selvitysten tekemisen
muun muassa hankkeen vaikutuksista ja tarpeista seké hankkeen tarkastelun suhteessa
maakuntakaavaan ja yleiskaavaan (Lansirata 2025). Seuraavassa vaiheessa laadittava
yleissuunnitelma on hankkeen yleispiirteinen suunnitelma, ja se noudattaa maakunta- ja
yleiskaavaa. Yleissuunnitelmassa voidaan tdydentdd aiempia suunnitelmia ja parantaa hankkeen
toteuttamisvalmiutta. Suunnitelmassa voidaan kuvata esimerkiksi hankkeen vaihtoehtoisia

toteutustapoja, kustannuksia ja vaikutusten arviointia (Turun kaupunki 2023, 2).

Yksityiskohtaiseen maankéyton suunnitteluun ja hankkeen kehitysvaiheeseen siirrytdan
hankesuunnitelman vaiheessa. Tédssi ty0ssd kehitysvaihe kattaa sekd hankesuunnitelman etté
toteutussuunnitelman toteutuksen, vaikka tdmai jakolinja ei pade kaikissa kdytdnnon hankkeissa (vrt.
Turun Raitiotie 2026, 4; Tampereen Ratikka 2023, 49). Kehitysvaihe kuvaa ajanjaksoa, jossa
kehitetddn ensin hankesuunnitelmaan hankkeeseen liittyvid yleisempid suunnitelmia ja perustellaan
hankkeen tarpeellisuus. Sen pohjalta tehdédén tarkat, yksityiskohtaiset ja kdytdnnonldheiset

suunnitelmat, eli toteutussuunnitelma, hankkeen toteutusta varten.

Usein kaupunkikehityshankkeiden eteneminen vaatii muutoksia asemakaavaan, joten hankkeita
yhteensovitetaan laadittavien asemakaavojen kanssa. Hankesuunnitteluvaihe syventda
yleissuunnitelmavaiheen suunnitelmia ja vaikutusten arviointia jatkosuunnittelusta tehtdvin kuntien
paitoksenteon tueksi, ja vatheessa laaditaan muun muassa alustavat katusuunnitelmat. (Tampereen
Ratikka 2023.) Toteutussuunnitelmassa kuvataan yksityiskohtaisesti hankkeen toteutus. Se siséltda
suunnitelmia muun muassa katusuunnitelmista, tyonaikaisista liikennejirjestelyista,
ympdristovaikutusten arvioinnin ja esimerkiksi viestinti- ja vuorovaikutussuunnitelman
(Tampereen Ratikan Pirkkala—Linnainmaa-allianssi 2024, 43). Kehitysvaiheesta siirrytidén
toteutusvaiheeseen, joka pitdd sisdlldéin rakentamissuunnittelun sekd rakentamis- ja
kayttoonottovaiheet. Tdsséd vaiheessa keskidssd ovat muun muassa suunnitellussa aikataulussa

pysyminen ja rakentamisen aikaisten haittojen minimointi. (Turun raitiotie 2026, 11, 19.)

Téssd tyossd keskitytddn tarkastelemaan hankkeen kehitysvaihetta, silld siind toteutettavalla
vuorovaikutuksen ja osallistamisen toimilla voidaan vield tehdd muutoksia suunnitelmiin.
Kaupunkikehityshankkeiden prosessit kestivit useita vuosia, ja kehitysvaihe ajoittuu usein ldhelle

toteutusvaihetta. Rajaus tehdidéin myds tdimén ajallisen ldheisyyden vuoksi, silld kun hankkeen
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kdytannon toteutus ldhenee, alkaa se usein kiinnostaa asukkaita ja sidosryhmid enemmaén.

(Lindenau & Bohler-Baedeker 2014, 352—-353.)
2.2.2 Sidosryhmien osallistaminen kaupunkikehityshankkeiden suunnitteluprosessissa

Asukkaat ja sidosryhmit voidaan ndhdé yhtend kaupunkisuunnittelun keskeisistd kohderyhmista,
joten heidén mielipiteensi tulisi ottaa huomioon suunnitteluprosessissa. Osallistavien prosessien
avulla voidaan esimerkiksi pyrkié sitouttamaan asukkaita ja sidosryhmié seka lisdtd heiddn
ymmarrystdén siitd, kuinka he voivat tiedollaan ja kokemuksillaan ottaa osaa kaupunkikehityksen
suunnitteluprosessiin ja ylipddtaan demokraattiseen paatoksentekoon. (Lindenau & Bohler-
Baedeker 2014, 348, 359.) Historiallisesti osallistaminen on ollut rajoitettua suljetumpien
suunnitteluprosessien vuoksi (Bickerstaff ym. 2002, 62), mutta nykyisin painotetaan julkisen

osallistamisen ja sidosryhmien hallinnan merkitystd (Konsti-Laakso & Rantala 2018, 1040).

Sidosryhmilld (engl. stakeholders) tarkoitetaan yksilod, joukkoa tai organisaatiota, joka voi
vaikuttaa hankkeeseen ja sen toteutukseen. Ryhmiit, joilla on taloudellisia intressejd, kuten
kauppiaat tai paikalliset yrittdjét, voidaan ndhdd sidosryhmind. Samoin sidosryhmié voivat olla
esimerkiksi taloyhtiot, jotka sijaitsevat hankkeen alueella. Vaikka sidosryhmélld voidaan tarkoittaa
my0s asukkaita, usein ndma termit eritelldédn ja asukkaista puhutaan erillisend kokonaisuutena.
(Lindenau & Bohler-Baedeker 2014, 348.) Sidosryhmien moninaisuuden ja laajuuden vuoksi tdssé

tyOssd keskitytddn tarkastelemaan erityisesti asukkaita ja erilaisia asukasryhmia.

Asukkaiden ja eri sidosryhmien osallistamista korostetaan niin Suomen lakipykaélissd kuin EU:n
tasolla. Suomessa ihmisten osallistaminen elinympéristonsi suunnitteluun on kirjattu lakiin, kuten
alueidenkayttolakiin (132/1999) (Faehnle ym. 2014, 172). Osallistaminen suunnitteluprosessin
aikaisessa vaiheessa ndhddéin olennaisena, silld myohdisemmassé vaiheessa suuret pdédtokset on

usein jo tehty (Lindenau & Bohler-Baedeker 2014, 347-348).

Vaikka osallistamisen merkitysti korostetaan lainsddddnnossi, se ei kuitenkaan méérittele, miten
asukkaita tulisi osallistaa tai miten osallistamisesta saatua tietoa tulisi hyodyntda suunnittelussa.
Myoskédin suunnittelun vaiheita, joissa asukkaita tulisi kuulla, tai missad suunnittelun vaiheessa se
olisi olennaisinta, ei ole mainittu laissa. Tdma jattda paljon tulkinnanvaraisia aukkoja
suunnitteluprosessin paitoksentekoon. (Faehnle ym. 2014, 172-173.) Kéiytinnon tason
suunnitteluprosesseissa ja -dokumenteissa asukkaita koskettavat sosiaaliset seikat késitelldén usein
pinnallisesti (Peltonen & Sairinen 2010, 332). Liséksi asukkaiden arjessa kertynytti, tiettyyn

elinymparistoon sidottua tietoa, ei aina osata hyodyntid kehityshankkeiden suunnittelussa (Hékli
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ym. 2020, 877). Suunnitteluprosessissa tasapainoillaan usein asiantuntijoiden omaaman

teknisemman tiedon, seké asukkaiden omaaman paikallistiedon vililld (Curry 2012, 353).
2.2.2.1 Osallistaminen asukasymmarryksen lisddjana

Demokratiaan liittyvien ja laillisten seikkojen lisdksi sidosryhmien osallistamisen puolesta puhuvat
monet muutkin tekijat. Sidosryhmien seki asukkaiden osallistaminen onkin yksi oleellinen osa
kestdvin kaupunkikehityksen suunnittelua. Se korostaa ajatusta siitd, ettd asukkaat ja sidosryhmét
pystyvit artikuloimaan ideansa ja huolensa, ja néin osallistua kehittiméén kaupungin kehityksen
kannalta luovia ja innovatiivisia ratkaisuja. (Lindenau & Bohler-Baedeker 2014, 358.) Sidosryhmét
voivat myos esimerkiksi omata tietyn kehityshankkeen kontekstin tai kiytinnon suunnitelmien

kannalta olennaista tietoa, joka voi olla erityisen arvokasta suunnitelmia kehitettdessd (Soma ym.

2018, 439).

Osallistamisesta kerédtyn tiedon avulla voidaan tunnistaa muun muassa eri asukas- ja sidosryhmien
erilaiset prioriteetit, nikemykset ja tarpeet, epdsuorat pitkén aikavélin vaikutukset,
epavarmuustekijdt, ongelmat seka riskit, jotka liittyvat hankkeisiin (Rangarajan 2013, 112—-113;
Faehnle ym. 2014, 172—-178). Kun kiistanalaiset asiat tunnistetaan ennen paédtoksentekoa,
mahdollistetaan my0s kustannustehokkaampien ratkaisujen kehittiminen. Lisédksi osallistaminen voi
myos kasvattaa vastuuntuntoa osapuolten valilld, kun keskeisistd kysymyksistd on kdyty avointa

keskustelua. (Lindenau & Bohler-Baedeker 2014, 359.)

Merkittdvaksi osallistamisen hyddyksi voidaan ndhdd myds myohempien konfliktien
ennaltaehkdiseminen ja ristiriitaisten intressien huomioon ottaminen (Konsti-Laakso & Rantala
2018, 1040; Olander & Landin 2005, 321; Rizzo ym. 2015, 451). Asukas- ja sidosryhmien
kielteinen suhtautuminen hankkeeseen ja siitd syntyvét konfliktit voivat viivastyttia tai jopa estda
sen toteutumisen (Lindenau & Bohler-Baedeker 2014, 358) ja aiheuttaa ylimaaraisid kuluerid seka
venyttdd aikatauluja (Olander & Landin 2005, 321). Osallistaminen voi estdd hankkeen vastustusta
ja epdonnistumista tuomalla asukkaat ja sidosryhmit yhteen sekd padsemalld yhteisymmarrykseen
prosessin etenemisestd, vaikka osapuolet olisivatkin erimielisid tehdyn pédédtoksen kanssa (Konsti-

Laakso & Rantala 2018, 1040).
2.2.2.2 Osallistamisen haasteet

Vaikka asukkaiden ja sidosryhmien osallistaminen on tirkedad kaupunkikehityshankkeiden
onnistumisen kannalta, liittyy sen suunnitteluun ja toteuttamiseen useita haasteita. Osallistamisen

tavat voivat olla jaykkid esimerkiksi suunnittelun laajan sddntelyn vuoksi. Suunnitteluprosesseista
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tulisi kuitenkin pyrkid luomaan reaktiokykyisid, mukautuvia ja osallistavia. Kaupunkisuunnittelua
ja osallistamisen prosesseja kritisoidaankin usein siité, ettd ne seuraavat menneisyyden muovaamia

kehityspolkuja (engl. path dependent trajectories). (Raynor ym. 2017, 215.)

Yksi haaste liittyy osallistamisesta kerédttivan datan muotoon: osallistujien kokemuksia on haastava
mitata, silld ne ovat luonteeltaan enemmankin laadullisia kuin mééarallisid (Faechnle ym. 2014, 179;
Rangarajan ym. 2013, 107). Kun taustaselvityksid hankkeen vaihtoehdoista ja ratkaisuista tehddan,
tulisi laadullisia tekijoita korostaa enemmén, ja tarkastella esimerkiksi taloudellisten tekijéiden
lisdksi sidosryhmien ndkemyksié ja niiden vaikutuksia hankkeen etenemiseen (Olander & Landin
2005, 327). Yleinen haaste osallistumisprosessin onnistumiselle ovat myos organisaation sisdlld
olevan osaamisen, tahdon ja tuen puute syvillisen osallistamisprosessin luomiseksi, jonka
seurauksena osallistamisen kehittimiseen ei panosteta systemaattisesti (Lindenau & Bohler-
Baedeker 2014, 352). Osallistamista tehdddn usein ldhinna laillisten vaatimusten vuoksi, eiké siitd
saatavaa tietoa juurikaan nihda arvokkaana tydkaluna, jota voitaisiin hyddyntdd muun muassa
erimielisyyksien selvittdmisessd ja yksimielisyyden rakentamisessa. (Peltonen & Sairinen 2010,

336.)

Suurimmat kédytdnnon tason osallistamisen haasteet liittyvét pieniin osallistujaméériin, huonoon
edustavuuteen, kommunikaation ongelmiin ja prosessin vajavaisuuksiin (ks. Konsti-Laakso &
Rantala 2018, 1041). Vidhiiset osallistujamiérat voivat johtua esimerkiksi huonosta informoinnista
prosessiin liittyen, saavuttavuudesta tai osallistujien matalasta motivaatiotasosta. (Miinster ym.
2017, 2397.) Matala kiinnostus ja ymmaérrys kaupunkikehityshankkeita kohtaan (ns.
konsultaatiovdsymys, engl. consultation fatigue), ja tyytymattomyys osallistamisprosessia kohtaan
ovatkin osallistamisessa yleisid ongelmia. Yleensd suunnitteluprosessin alkuvaiheessa, kun
vaikutusmahdollisuudet voisivat olla suuremmat, asukkaat ja sidosryhmit osoittavat pienempaa
mielenkiintoa hankkeeseen osallistumista kohtaan. Sen sijaan kiinnostus kasvaa, kun
suunnitteluprosessi on jo pitkalld, paatoksii jo tehty, eikd joustomahdollisuuksia ole endd niin
paljon. Kuten todettu luvussa 2.2.1, hankkeen konkretisoituessa asukkaat ja muut sidosryhmaét ovat
halukkaampia osallistumaan suunnitteluun, silld he kokevat hankkeen suorat vaikutukset omaan

arkeensa. (Lindenau & Bohler-Baedeker 2014, 352-353.)

Huono edustavuus tarkoittaa sitd, ettd suunnitteluun osallistuvat ithmiset edustavat harvoin
enemmistod kaupungin asukkaista (Miinster ym. 2017, 2397). Aktiivisimmat asukasryhmét
kykenevit tuomaan nikemyksensd esiin toistuvasti eri osallistumiskanavien kautta, ja ndin heidén

kannaltaan tarkedt kysymykset voivat ndyttaytyd korostuneen merkityksellisind, kun taas muiden
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kansalaisten ndkokulmat voivat jdddd pienemmaélle huomiolle (Hikli ym. 2020, 885). On tarked,
ettd erilaisista taustoista tulevat asukkaat ovat mukana kaikissa suunnittelun vaiheissa, huomioon
ottaen ryhmien erityispiirteet ja eriarvoiset lahtokohdat. Esimerkiksi etnisten vihemmistdjen tai
nuorten on usein vaikea ilmaista huoliaan tai vaatimuksiaan verrattuna vaikutusvaltaisempiin
asukkaisiin ja sidosryhmiin. Kaupunkien tulisi valita erilaisia osallistamisen tapoja eri suunnittelun
vaiheisiin, jotta aktiivista osallistumista voitaisiin varmistaa ja nostaa osallistuvien asukkaiden ja

sidosryhmien miérad. (Lindenau & Bohler-Baedeker 2014, 349-358.)

Osallistamisessa toinen keskeinen haaste liittyy kommunikaatioon. Osallistamista toteuttacssa on
tarkedd huomioida, kuinka osallistujien aiemmat kokemukset, tunteet ja uskomukset voivat
vaikuttaa siithen, miten he suhtautuvat suunnitteluprosessiin. Niin ollen, eri ryhmien taustat ja
uskomukset voivat vaatia erilaisia kommunikointi- ja 1dhestymistapoja. Kommunikaation keskeinen
haaste on vilittdd hankkeeseen liittyva tieto selkedsti ja saavutettavasti. Tama edellyttda eri asukas-
ja sidosryhmien huomioimista, silld usein kaupungin kehityshankkeisiin liittyy paljon
teknisluonteisia seikkoja. (Lindenau & Bohler-Baedeker 2014, 350.) Monimutkaisen
suunnitteluprosessin tekeminen maallikolle ymmarrettavéksi voikin olla haasteellista (Miinster ym.

2017, 2397).

Viimeisend keskeisend haasteena osallistamisessa korostuu itse osallistamisprosessin vajavaisuudet.
Jos osallistamisen prosessia ei ole suunniteltu lapindkyviksi, inklusiiviseksi ja johtaa heikosti
tuettuihin paatoksiin, voi se aiheuttaa jopa enemmaén haittaa projektille kuin jos osallistamista ei
olisi lainkaan toteutettu (Miinster ym. 2017, 2397). Esimerkiksi prosessin ldpindkyvyyden kannalta
on tarkedd, ettd kun suunnitteluprosessissa paddytdan tekemédn tietty pdétos, tiedotetaan sen
perusteista avoimesti. Kun esitellddn esimerkiksi muut harkitut vaihtoehdot, pitévit sidosryhmét

tehtya ratkaisua luotettavampana. (Olander & Landin 2005, 327.)
2.2.2.3 Osallistamisen prosessi ja tybkalut

Osallistamiseen ja sen systemaattiseen ja strategiseen toteuttamiseen ei ole vakiintunut tiettya
mallia tai 1dhestymistapaa. Ponnisteluista huolimatta ei ole kehitetty sellaisia jarjestelméllisia
osallistamisen menetelmiéd ja osallistamiskulttuuria, jota osallistujat tukisivat ja kéyttdisivét
laajamittaisesti. Systemaattisuuden puutteesta kertoo myds huomio siité, ettd eri sidosryhmien
osallistamisen luonne ja priorisointi vaihtelevat merkittévisti, jolloin jotkut sidosryhmét otetaan
suunnittelun prosessiin mukaan alusta alkaen, kun joltain toisilta taas kommentteja kysytdan

my6hemmin konsultoivaan sédvyyn. (Lindenau & Bohler-Baedeker 2014, 348, 351-352.)
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Rizzo ym. (2015, 439) esittivit yhden esimerkinomaisen tavan toteuttaa osallistamista
systemaattisesti, vastaten nédihin haasteisiin. Tdma malli ei suoraan pade Suomen
kaupunkisuunnittelun kontekstiin, mutta se voi kuitenkin antaa suuntaviivoja osallistamisen

kehittdmiselle. Osallistamisen vaiheittainen eteneminen esitetdan kuviossa 6.

Sidosryhmien

Sidosryhmien + nakemykset, + Sidosryhmien

profiilit huolet ja informaatio-
tarpeet
asenteet

Tiedonkeruu asukkailta ja
Suunnittelu ja Sidosryhmien sidosryhmilté: esim. ty6pajat,
valmistelu kategorisointi ja fokusryhmat ja kyselyt,

valinta kiinnitetaan huomiota ylla
oleviin

Sidosryhmaékate-
gorioiden listaus

Kuvio 6 Sidosryhmien osallistamisprosessi (mukaillen Rizzo ym. 2015, 439)

Rizzo ym. (2015, 438) esittidvit sidosryhmien osallistamisprosessin koostuvan erilaisista vaiheista.
Ensimmainen vaihe koostuu osallistamisen suunnittelusta ja erilaisista valmistelutdisti. Téssa
vaiheessa madritelldin esimerkiksi prosessin tavoitteet sekd valitaan hyddynnettivét osallistamisen
menetelmait. Toisessa vaiheessa kategorisoidaan eri asukas- ja sidosryhmit ja pdétetdan, mitkd niistd
pyritddn osallistamaan suunnitteluun (ns. padsidosryhmét, engl. main stakeholders). Nama ryhmét
ja niiden ndkemykset, asenteet ja huolet hankkeeseen liittyen listataan. Tdmén jdlkeen valituilta
ryhmiltd kerétédn tietoa. Tiedonkeruu voi tapahtua usealla eri tavalla, kdyttéen erilaisia tyokaluja,
kuten tyGpajoja tai kyselyitd, joista saadaan luonteeltaan erilaista tietoa ja ndkemyksid. Kun tietoa
kerdtddn, on hyvi ottaa huomioon ja keskittyd sidosryhmien profiileihin, heiddn ndkemyksiinsi,
huoliin ja asenteisiin seki eri ryhmien informaatiotarpeisiin. Viimeinen osallistamisprosessin vaihe
on asukas- ja sidosryhmille jaettava palaute. Siind esimerkiksi kerrotaan kootusti mita eri ryhmét
laajemmin ovat vastanneet esitettyihin kysymyksiin ja kerrotaan, miten osallistamisprosessista

saatua tietoa tullaan hyddyntdmééin suunnittelussa. (Rizzo ym. 2015, 438—442.)

Osallistamisen prosessissa voidaan hyodyntdi erilaisia keinoja ja tydkaluja. Keinojen luonne ja

muun muassa niiden vuorovaikutteisuus vaihtelee. Ne voidaan jakaa fyysisiin ja virtuaalisiin sekd
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yksisuuntaisiin ja kaksisuuntaisiin. (Miinster ym. 2017, 2393-2394.) Osallistamisen keinoja ja

niiden luonnetta esitelladn kuviossa 7.
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Kuvio 7 Osallistamisen tyokalut ja niiden luonne (mukaillen Minster ym. 2017, 2394)

Fyysisid yksisuuntaisia kanavia ovat esimerkiksi fyysiset mainokset ja kirjeet, kaksisuuntaisia
kanavia esimerkiksi tyOpajat ja erilaiset infopisteet. Virtuaalisia yksisuuntaisia kanavia ovat
esimerkiksi digitaaliset mainokset tai séhkopostitse tapahtuva viestinti ja virtuaalisia
kaksisuuntaisia kanavia ovat taas muun muassa sosiaalinen media tai etdtapaamisiin osallistuminen.
Todellinen osallistaminen edellyttdd kanssakdymisté eri osapuolten vélilld, joten yksipuoliset
kanavat eivit yksin tdhdn riitd. Niitd voidaan kuitenkin kdyttdd tavoitellun yleison ensisijaiseen

tavoittamiseen ja informointiin. (Miinster ym. 2017, 2393-2394.)

Tyodkalujen monipuolisella kdytolla voidaan merkittavésti vaikuttaa sithen, kuinka laajasti ja
monipuolisesti eri sidosryhmié ja esimerkiksi asukasryhmid saadaan osallistumaan hankkeiden
suunnitteluun. Siksi suunnittelijoiden tulisikin kéyttda erilaisia osallistamiskeinoja laajasti (Fung

2015, 513).

2.3 Asiakaskokemuksen johtamisen hyodyntaminen kaupunkikehityshankkeiden

suunnittelussa

Asiakaskokemuksen johtaminen ja kaupunkien kehityshankkeet voivat vaikuttaa olevan ainakin
teoreettisesti kaukana toisistaan. Asiakaskokemuksen johtamisessa asiakaskeskeisyys on toiminnan

ytimessd, kun taas kaupunkisuunnittelussa se ei ndyttdydy yhtd keskeisend. Kaupunkikehityksen
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hankkeiden keskiossd on edelleen tekninen suunnittelu, mutta yhi tirkedmpéané on alettu painottaa
esimerkiksi sosiaalisten ja kulttuuristen kysymysten kautta kaytavia keskustelua, miké on
laajentanut ymmarrystd asukas- ja sidosryhmistd. (Lindenau & Bohler-Baedeker 2014, 350;
Bickerstaff & Walker 2005; Mullen 2012.) Usein kuitenkin edelleen osallistamisen merkitysta
perustellaan demokratian ja legitimiteetin kannalta (Yang 2014, 891; Fung 2015) ja harvemmin sen

roolia esimerkiksi aidon asukasymmarryksen muodostamisessa korostetaan.

Kaupunkisuunnittelussa korostetaan edelleen, kuinka sosiaalisia seikkoja on vaikea méaritell4 ja
mitata (Rangarajan ym. 2013, 107). Myos esimerkiksi osallistamisen prosessi painottuu
ymmarrettdvisti hankeorganisaation ldhtokohtiin, mutta kuvauksessa ei juurikaan oteta huomioon
kokemuksellisia seikkoja, kuten sité, miten osallistamisen toimet tulisi erota toisistaan
kohderyhmékohtaisesti. Vaikka Rizzo (2015, 439) kuvaa osallistamisen prosessissa, kuinka muun
muassa sidosryhmien profiilit, heiddn ndkemyksensé, huolet ja asenteet tulee ottaa huomioon, on
prosessi silti organisaatioldhtdinen. Hinen esittiméssddn prosessissa organisaatio esimerkiksi
médrittelee osallistamisen vaiheet ja ajankohdat, olettaen ettd asukasryhmit etenevét prosessissa
samalla tavoin kuin hankeorganisaatio. Asiakaskeskeisen ndkokulmaan keskittyvin
asiakaskokemusjohtamisen nakdkulmasta asiakaspolkuja tulisi jatkuvasti seurata erityisesti
asiakkaan ndkokulmasta sekd muokata ja sopeuttaa niitd markkinatietoon perustuen (Homburg ym.

2017, 395).

Asiakaskokemuksen johtaminen ja asiakaspolut voisivat rikastuttaa osallistamisprosessia tuomalla
sithen asiakaskeskeisen ndkokulman, silld sen ytimessd on ymmaérrys asiakkaista, heiddn
tarpeistaan, tavoitteistaan ja kipukohdistaan (De Keyser ym. 2020, 449). Niin voitaisiin suunnitella
entistd paremmin asiakkaiden tarpeisiin vastaavaa kaupunkiympéristdd. Osallistamisprosessien
huolellinen suunnittelu vaikuttaakin esimerkiksi osallistumisasteeseen sekd asukkaiden ja

sidosryhmien tyytyviisyyteen (Lindenau & Bohler-Baedeker 2014, 353).

Kaupunkikehityksen hankkeita suunniteltaessa asukkaat ovat keskeinen sidosryhm4, silld he ovat
kaupungin “asiakkaita” ja kaupunki muodostaa ympériston heidén jokapéivéiselle eldméilleen.
Heidén kokemuksiaan kaupungin kehityshankkeiden suunnittelusta ja niiden
osallistamisprosesseista voisi asiakaskokemuksen johtamiseen nidkokulmasta tarkastella
asukaskokemuksina. Asiakaspolkujen tutkimuksessa on viime aikoina nostettu myds esiin sité,
kuinka perinteinen ostoprosessi ei aina riitd kuvaamaan asiakkaan kokemaa polkua, silld aina itse
osto ei toteudu polun aikana, eikd se vilttdmattd aina ole polun tavoite (Gasparin ym. 2025, 3;

Jaakkola & Alexander 2024, 358).
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Soveltaen kaupungin kontekstiin voitaisiin esimerkiksi ajatella, ettd kaupunkilaisen kdvelymatkan
kotoa tyopaikalle pystyttdisiin visualisoimaan ostopolkua muistuttavan, kosketuspisteistd koostuvan
polun kautta. Kaupunkikehityksen kontekstissa asiakaspoluista voisi puhua asukaspolkuina, silla
samoin kuin perinteinen ostoprosessi, niin kaupunkikehityksen hankkeenkin osallistamisen prosessi
voidaan jakaa erilaisiin kosketuspisteisiin. Téssd yhteydessa kosketuspisteet kuvaisivat asukkaan
kontaktipisteitd hankeorganisaation kanssa, jotka voivat poiketa hankeorganisaation itse
madrittelemistd prosessin vaiheista. Luvussa 2.1 esitellyt onnistuneen ja laadukkaan asiakaspolun
ominaisuudet eli polkujen saumattomuus, yhtendisyys ja personointi (Jaakkola & Terho 2021, 20),
voisivat toimia my0s asukaspolkujen kontekstissa, kun kuvataan asukkaiden osallistamisen

prosessia.

Saumattomuus voisi tarkoittaa esimerkiksi sujuvaa litkkumista fyysisten hankkeesta kertovien
uutisten tai esitteiden ja hankkeen verkkosivujen ja sosiaalisen median alustojen vélilla.
Yhtendisyys voisi kuvata samankaltaisten visuaalisten elementtien toistamista kaikissa
kosketuspisteissi ja personointi henkilokohtaisia vastauksia askarruttaviin kysymyksiin tai itselle
sopivan osallistumistavan vaivatonta mahdollistamista. Pohdinta esimerkiksi siitd, miten asukkaat
kokevat osallistumisprosessin kosketuspisteiden vastaavan heidin tilannekohtaisia viitekehyksidén
ja mieltymyksidan (Kuehnl ym. 2019, 555) kuvaa personoinnin elementtid. Niitd elementteja

kuvataan tarkemmin asukaspersoonien osallistumispolkuja avaavissa kuvioissa 9 ja 10.

Asukaspolut voivat esimerkiksi auttaa suunnittelijoita jisentiméin, missé ja miten asukkaat
kohtaavat suunnitteluprosessin ja mitd vaikkapa kosketuspisteissi tulisi ottaa huomioon, etti
mahdollisimman laaja joukko kaupunkilaisia saataisiin osallistumaan suunnitteluun. Yksi keino
havainnollistaa polkua on hyddyntdé asiakaspersoonia, silld ne heijastavat tietyn tarkasti mééritellyn
asiakasryhmén kokemuksia, samoin kuin asiakaspolut. Persoonia pidetdénkin yhteni

muotoilukeinona asiakaskokemuksen analysoimisessa. (Trischler ym. 2018, 814, 815.)

Persoona on kuvitteellinen, mutta realistiseksi hahmoksi muotoiltu kéyttdjé, jota voidaan hyddyntda
perinteisempien kohderyhmien muotoilun, kuten demografiaan keskittymisen sijaan (So & Joo
2017, 460). Persoonia voidaan kuvata esimerkiksi tdimén persoonallisuuden, vapaa-ajan harrastusten
ja koettujen haasteiden kautta. Persoonien hyodyntdmisen vahvuuksina ndhdédén syvéllisen
ymmaérryksen muodostamisen kyseisen persoonan sosiaalisesta kontekstista ja eldméntilanteesta.

(Trischler ym. 2018, 812, 814.)

Muun muassa Helsingin kaupunki (2024, 9) on hyddyntényt asukaspersoonia kuvatessaan

kaupunkisuunnittelujirjestelméad. Esitetyt persoonat ovat fiktiivisid ja niitd kdytetdan



esimerkinomaisesti hahmottamaan asiakaskokemuksen johtamisen ja kaupunkisuunnittelun

yhdistdmistéd. Tassé tyossd kdytetiddn eldkeldisen Martan ja opiskelijan Elsan osallistujapersoonia

erilaisten asukaspolkujen hahmottamiseen. Kuviossa 8 persoonat esitelldin tiiviisti.
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Kuvio 8 Elakelaisen ja opiskelijan osallistujapersoonat

Osallistujapersoonien kuvauksessa pyritddn tuomaan esiin niiden eroavaisuuksia profiilien,
tavoitteiden ja kipupisteiden kautta. Ehka suurin eroavaisuus néyttiaytyy kiinnostuneisuuden kautta:
eldkeldinen Martta on kiinnostunut erilaisista hankkeista ja osallistuu aktiivisesti niiden
suunnitteluun, silld hdn haluaa saada oman ndkemyksensd mukaan suunnitteluun. Opiskelija Elsa on
lahtokohtaisesti kestdvin kaupunkikehityksen kannalla, mutta hénelld ei ole riittdvésti aikaa tai

resursseja etsidkseen tietoa hankkeesta tai osallistuakseen vuorovaikutustilaisuuksiin.

Persoonien esittelyn pohjalta voidaan tarkastella heidén osallistumispolkujaan tarkemmin ja sité,
kuinka heidén osallistamisprosessinsa ja kohtaamat kosketuspisteet eroavat toisistaan. Polku on
hahmoteltu luvussa 2.2 esitellyn osallistamisen prosessin pohjalta, ja mukautettu persoonien
ndkokulmaa vastaavaksi poluksi. Koska kyse on persoonien ndkdkulmasta koetusta polusta, on
osallistamisen prosessia hieman muutettu. Sidosryhmien kategorisointi ja valinta on jatetty pois ja
vaiheiden otsikoita muutettu paremmin titd nikokulmaa kuvaaviksi, liséksi alkuperdiset otsikot on
kursivoitu. Ndakokulma vaihdetaan vain timin esimerkin ajaksi, muuten tarkastelu pysyy

organisaation nikokulmassa.

Polun varrella on esitetty onnistuneen polun elementteji erilaisin symbolein: palapeli kuvaa

yhtendisyyttd, kaksoisnuoli saumattomuutta ja henkilon siluetti personointia. Vaikka elementteja
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tulisi tarkastella polun kokonaisuuden kannalta (Kuehnl ym. 2019, 566; Becker & Jaakkola 2020,
639), kuviossa havainnollistetaan, miten ne ilmenevit kiytannossi esimerkkien persoonien poluilla.

Esimerkinomaisten persoonien osallistumispolut esitetdin kuviossa 9.
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Kuvio 9 Elakelaisen osallistumispolku hankkeen suunnitteluvaiheessa

Eldkeldisen osallistumispolku rakentuu kolmeen keskeiseen vaiheeseen: tietoisuus hankkeesta,
tiedon etsintd ja osallistuminen seki palautteen saaminen osallistumisesta. Kosketuspisteisiin on
kuvattu tilanteita, joissa hdn kohtaa hankkeen. Eldkeldisen polku voi alkaa esimerkiksi uutisen
lukemisesta, jossa kerrotaan hankkeen suunnittelusta. Seuraava kosketuspiste voi olla fyysinen,

hankkeesta kertova juliste, jota seuraavat hankkeen verkkosivut.

Onnistuneen polun elementeistd tdssd prosessin vaiheessa ndyttiytyy personointi, esimerkiksi
fyysisen julisteen kohdentaminen idkkdimmille, sekd saumattomuus, eli sujuva siirtyminen
fyysisestd kosketuspiteestd verkkosivuille ja takaisin paikan pédlle osallistumiseen. Myds
yhtendisyys toteutuu, kun verkkosivuilla ja tiedotteessa toistetaan hankkeelle tirkeitd teemoja ja

visuaalisia elementteja.

Tiedon etsinnin ja osallistumisen vaiheessa kosketuspisteet ovat tiedote asukastilaisuudesta,
osallistuminen tilaisuuteen seki fyysinen infopiste, jossa hin keskustelee hankkeen tyontekijian
kanssa. Téssd vaiheessa onnistuneen polun elementit tulevat esille: infopiste ja sen tyontekija

vahvistavat eldkeldisen osallistumispolun yhtendisyytté, kun taas henkil6kohtainen keskustelu
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tayttdd personoinnin piirteet. Viimeisessd vaiheessa keskitytddn osallistumiseen liittyvén palautteen
saamiseen, ja vastaukset omiin kysymyksiin vahvistavat polun personointia. Eldkeldisen
esimerkkipolkua voidaan pitdd onnistuneena, silld se sisdltdd monia hyvén polun elementteja ja

sopii hyvin eldkeldisen arkeen ja toimintatapoihin.

Seuraavassa esimerkissé osallistumispolkua tarkastellaan opiskelijan ndkdkulmasta, ja tuodaan
esiin, miten samat toimet voivat ndyttdytyé eri tavoin erilaisessa arjen kontekstissa. Opiskelijan

polku esitetddn kuviossa 10.
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Kuvio 10 Opiskelijan osallistumispolku hankkeen suunnitteluvaiheessa

Opiskelijan osallistumispolku on hieman erilainen elékeldiseen polkuun verrattuna: kosketuspisteité
ja onnistuneen polun elementtejd on vihemmain. Kaikki kosketuspisteet ovat digitaalisia, kun
eldkeldiselld fyysisten kontaktien madrd on suurempi. Ensimmaéinen polun vaihe on sosiaalisen
median mainos, jossa toteutuvat polun onnistuneet elementit. Mainos on kohdennettu nuorille, mika
tuo esiin personoinnin, ja siirtyminen kosketuspisteesti toiseen on sujuvaa, miké havainnollistaa
saumattomuutta. Tiedon etsinnén ja osallistumisen vaiheeseen sisiltyy kolme kosketuspistetta:
hankkeen sosiaalisen median tili, sielld esitetty kysymys ja hankkeen verkkosivut. Myos ndiden
pisteiden vililld liikkuminen on saumatonta, ja niissd toteutuu polun yhtendisyys. Viimeisessa
vaiheessa on yksi kosketuspiste, automaattivastaus esitettyyn kysymykseen. Tdssd kohtaamisessa

1deaalielementit eivat toteudu.
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Opiskelijan polkua ei voida pitdd yhtd onnistuneena kuin elékeldisen, silld osallistamisprosessissa
opiskelijoita ei ehkd huomioitu riittdvésti. Syyna voi olla se, ettd opiskelijalla ei ole aikaa tutustua
hankkeeseen ja osallistumiseen yhtd perusteellisesti kuin eldkeldiselld, jolloin hén saattaa
huomaamattaan ohittaa hankkeen tarkoittamia kosketuspisteitd. Hanke voisi esimerkiksi kehittaa
enemmain helposti saatavilla olevaa, nopeampaa osallistamiseen liittyvad sisdltdd, jolloin opiskelijan

kaltaisiin persooniin saataisiin parempi yhteys.

Eldkeldisen ja opiskelijan osallistumispolut havainnollistavat kokemuksellista ulottuvuutta, jonka
avulla osallistumisen prosessia voidaan tarkastella organisaation méadrittelemén prosessin rinnalla.
Asiakkaiden kokemien kipupisteiden analysointi kartoitettujen ja tavoiteltujen asiakaspolkujen
tarkastelun avulla voi auttaa yritystd ymmartdmaan kehitystarpeita (Athaide ym. 2024; De Keyser
ym. 2020, 449).

2.4 Teoreettinen viitekehys

Tutkielman teoreettinen viitekehys perustuu kirjallisuuskatsauksessa kasiteltyyn teoriaan ja
rakentuu aiemmasta kirjallisuudesta tunnistettujen, timén tutkielman kannalta keskeisten
elementtien pohjalle. Kirjallisuuskatsauksessa yhdistettiin kirjallisuutta asiakaskokemuksesta,
asiakaskokemuksen johtamisesta ja asiakaspoluista sekéd kaupunkikehityksen suunnittelun ja
osallistamisen prosesseista. Asiakaskokemuksen johtamisen, asiakaspolkujen ja
kaupunkisuunnittelun kirjallisuuteen perustuen luotiin teoreettisia perusteita niiden yhdistdmiselle.
Naiiden 10ydoksien pohjalta luotiin teoreettinen viitekehys. Teoreettinen viitekehys toimii
empiirisen tutkimuksen jdsennys- ja tulkintakehikkona, kun tutkitaan asiakaspolkujen

hyodyntdmistd kaupunkikehityshankkeiden suunnitteluvaiheessa. Viitekehys esitellddn kuviossa 11.
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Kuvio 11 Tutkielman teoreettinen viitekehys

Kuviossa pyritddn hahmottamaan asiakaspolkuajattelun ja kaupunkisuunnittelun
osallistamisprosessin suhdetta toisiinsa ja luomaan perusteita niiden yhdistdmiselle. Kuvio on
jaoteltu osaongelmittain tarkasteltavaksi. Kuvion yldosassa késitellddn ensimmaistd osaongelmaa,
joka on luonteeltaan teoreettinen. Se keskittyy asiakaskokemuksen johtamisen kisitteen avaamiseen
ja asiakaspolkujen sijoittumiseen siind. Asiakaskokemuksen johtaminen muodostuu kulttuurisista
ajattelutavoista, strategisista suunnista ja yrityksen kyvykkyyksistd. Tassé tydssa tarkastelun

kohteena ovat strategiset suunnat, joihin kuuluu personointi, yhtendisyys ja saumattomuus. Naissi
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strategisissa suunnissa ei ole kyse yrityksen sisdisistd tekijoistd, kuten kulttuurista tai
kyvykkyyksisté, vaan keskitytdén itse asiakaspolkuun ja sen ominaisuuksiin. Ndma strategiset
suunnat voidaan ndhdé elementteind, joiden tulisi toteutua asiakaspolulla, jotta se olisi onnistunut.
Voidaan siis puhua tietynlaisista ideaaliclementeistd. Asiakaspolun kosketuspisteet tulisi siis
muotoilla niin, ettd ne ovat personoituja, yhtendisid ja saumattomia. Niiden toteutumista voidaan
tarkastella kosketuspistekohtaisesti, mutta myos polun kokonaisuutta voidaan peilata niiden kautta.
Asiakaspolut toimivat siis yhtend kdytannonldheisend asiakaskokemusjohtamisen keinona, ja ne

mahdollistavat kdytdnnon polkujen laheisen tarkastelun.

Kuvion keskiosassa tarkastellaan toista osaongelmaa, jossa kaupunkisuunnittelu on keskiossa.
Kaupunkisuunnitteluun liittyy monia eri prosesseja, joista monet ovat teknisluonteisia ja lakiin
sidottuja. Asiakaskokemuksen johtamisen nikokulmasta kiinnostavana mahdollisena
soveltamiskohteena niyttiytyy osallistamisen prosessi, joka pyrkii sidosryhmien mielipiteiden
kuulemiseen, mutta rakentuu organisaation ndkokulmasta. Asiakaskokemuksen johtaminen voi
tuoda tdhdn prosessiin asukaskeskeistd ndkokulmaa. Prosessi alkaa osallistamisen suunnittelusta ja
valmistelusta, jonka jalkeen sidosryhmait kategorisoidaan ja valitaan ne, keitd osallistamisen toimilla
tavoitellaan. Tamain jdlkeen tapahtuu itse osallistaminen, jossa asukkailta ja sidosryhmilta kerdtdan
tietoa ja ndkemyksii erilaisin osallistamisen menetelmin, kuten erilaisten kuulemisten avulla.
Viimeisend vaiheena osallistamisprosessissa on palaute sidosryhmille, jossa esimerkiksi kerrotaan,
miten prosessista saatu sidosryhmien ja asukkaiden nikemykset vaikuttavat kehityshankkeen

suunnitteluun.

Viimeinen osa kuviosta kisittelee kolmatta osaongelmaa, joka yhdisti osallistamisprosessin ja
asiakaspolun ideaalielementit rinnakkain. Asiakaspolkujen kautta osallistamisen prosessia voidaan
tarkastella asukkaiden ndakokulmasta, lisdten sithen kokemuksellisemman ulottuvuuden.
Osallistamisprosessin organisaatiokeskeisen ja asukkaiden ndkdkulman yhdistdminen voi tuoda
esiin esimerkiksi asukkaiden kokemia katkoksia omilla poluillaan. Polun elementit ovat lasna
jokaisessa vaiheessa kuvaten sitd, millainen toimiva osallistumispolku asukkaan ndakékulmasta voisi

olla.
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3 Empiirisen tutkimuksen toteuttaminen

3.1 Laadullinen tutkimus ja sen perusteet

Tédma tutkimus suoritetaan laadullisena tapaustutkimuksena. Laadullinen tutkimus mahdollistaa
monimutkaisten ilmididen syvéllisen tarkastelun niiden omissa konteksteissa ja sen avulla voidaan
tuottaa uutta tietoa liittyen esimerkiksi ihmisten kayttdytymiseen (Eriksson & Kovalainen 2016, 3).
Laadullisessa tutkimuksessa vallitsee luonnollinen tutkimusasetelma: tutkimuksen olosuhteita ei
pyritd muuttamaan, silla aito konteksti halutaan séilyttdd (Schreier 2012, 28). Tassd tydssa pyritddn
luomaan ymmaérrysti asiakaspolkujen hyddyntdmisestd kaupunkisuunnittelun
osallistamisprosessissa, ja ndin laadullinen tutkimus valikoitui méaréllisen tutkimuksen sijaan
hyddynnettaviksi. Asiakkaiden kokemukset ovat myds aina kontekstiin sidottuja (Becker &
Jaakkola 2020, 640), joten se vahvistaa tétéd valintaa. Lisdksi laadullisen tutkimuksen tulkitseva
luonne sopii téssé tydssé tarkasteltavan prosessin kokemuksellisten ndkdkulmien tarkasteluun

(Schreier 2012, 21).

Tapaustutkimus on tarkoituksenmukainen vaihtoehto, kun halutaan luoda kokonaisvaltaista ja
syvillista tiettyyn tapaukseen ja kontekstiin sidottua tietoa (Eriksson & Kovalainen 2016, 131;
Schreier 2012, 26). Tapaustutkimus mahdollistaa monimutkaisten kysymysten havainnollistamisen
kaytdnnonldheiselld ja saavutettavalla tavalla. Tassé ty0ssd kontekstina oleva kaupunkisuunnittelun
prosessi vaihtelee eri hankkeiden vilill4, joten tapaustutkimukseen kohdistuva kritiikki
yleistettdvyyden puutteesta huomioidaan tutkimuksen rajoituksena (Eriksson & Kovalainen 2016,

131, 133).

Téssd tyossd keskitytddn yhden tapauksen, eli yhden kaupunkikehityshankkeen, syvilliseen
ymmartdmiseen, joten kyseessd on erityisesti intensiivinen tapaustutkimus. Tapaustutkimus voi olla
joko intensiivinen tai ekstensiivinen. Intensiivisen tapaustutkimuksen olennaisiin tavoitteisiin
kuuluu mahdollisimman kokonaisvaltaisen ja syvillisen kuvauksen ja tulkinnan tekeminen yhdesti
tutkittavasta tapauksesta, kun taas ekstensiivinen pyrkii kehittdméén tai luomaan teoriaa

vertailemalla useita tapauksia. (Eriksson & Kovalainen 2016, 133.)

Téssi tutkimuksessa hydodynnetdén teoriapohjaista ndkdkulmaa (Schreier 2012, 89) ja abduktiota.
Abduktio menetelména sijoittuu deduktion ja induktion viliin, eli yhdistdd nditd molempia. Tassa
tyossé ldhtokohtana on teorian pohjalta muodostettu teoreettinen viitekehys, johon nostettuja
kasitteitd hyodynnetddn my0s tyon empiirisessd osassa késitteellisind linsseind, tarkastelua

ohjaamaan. (Eriksson & Kovalainen 2016, 141.) Ndma raamit pyritdén kuitenkin pitdmééan
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mahdollisimman 10ysdné kehikkona niin, etti tilaa annetaan myds aineistosta mahdollisesti

nouseville teemoille.
3.2 Tutkimuskohteen esittely

Tapaustutkimuksen kohteena on Tampereelle rakennettava Pirkkala—Linnainmaa-raitiotie. Se on
kolmas osa Tampereelle rakennettua raitiotietd, jonka aiemmat osat on otettu kdyttodn vuosina 2021
ja 2025. Hanke valikoitui tutkimuksen kohteeksi ensisijaisesti sen laajuuden ja
kaupunkiympaéristoon vaikuttavuuden vuoksi. Lisdksi hankkeeseen liittyvéa osallistamismateriaalia
on runsaasti ja se kattaa hankkeen suunnitteluvaiheen eri vaiheet. Hankeorganisaatio korostaa myds
laajaa sidosryhmien huomiointia suunnitteluprosessissa. (Tampereen Ratikan Pirkkala—Linnainmaa-

allianssi 2024, 3, 43.)

Pirkkala—Linnainmaan raitiotichanke toteutetaan allianssimallilla, jonka vahvuuksiin kuuluu
esimerkiksi nopea paitoksenteko ja kehittynyt riskien ja muutosten hallinta. Pirkkala—Linnainmaa-
hankkeen ensimmadisen vaiheen on miirad valmistua vuonna 2028, ja se ulottuu Pirkkalasta Sorin
aukiolle Tampereen keskustaan. Raitiotie kaupunkikehityksen hankkeena muokkaa merkittavésti
kaupunkiympariston infrastruktuuria. Hankkeen myoté rakennetaan 13,6 raidekilometrin liséksi
esimerkiksi 11 uutta siltaa reitin varrelle. (Tampereen Ratikan Pirkkala—Linnainmaa-allianssi 2024,

3,4,9)

Hankkeen tavoitteisiin kuuluu muun muassa kaupunkikuvallisen laadun parantaminen, positiivinen
julkisuuskuva ja rakentamisen aikaisten haittojen minimointi. Raitiotichankkeen odotetaan tuovan
alueelle merkittavid yhteiskunnallisia hy6tyjd niin kestivan joukkoliikenteen kuin titviin alue- ja
yhdyskuntarakenteen kehittymisen kannalta. (Tampereen Ratikan Pirkkala—Linnainmaa-allianssi
2024, 10, 13, 46.) Tatd ndkokulmaa tukevat myos jo rakennettujen raitiotieosuuksien positiiviset
vaikutukset ja mielikuvat (Tampereen Ratikka 2025). Tyon kirjoitushetkelld hanke on

toteutusvaiheessa.
3.3 Aineiston keruu

Téssd tyossd aineistonkeruumenetelméni toimii dokumenttianalyysi. Tekstimuotoisen datan
kayttokelpoisuus laadullisessa tutkimuksessa perustuu ideaan sen lapinidkyvyydesté: teksteja
pidetdédn suoraan tutkittavaa ilmi6td edustavina, jolloin niiden katsotaan kertovan tutkimuksen
kohteena olevista ihmisisti ja kysymyksistd (Eriksson & Kovalainen 2016, 85). Talloin

tekstimuotoinen data voi osoittaa jonkin ilmion olemassaolon ainakin siitd ndkokulmasta, josta
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teksti on tuotettu. Esimerkiksi asukkaiden kommenteissa esiintyvd kokemus huonosti ajoitetusta
osallistamisesta ei tarkoita, ettd hanke olisi objektiivisesti siind epdonnistunut, vaan tuo esiin

asukkaiden kokemuksellisen nikokulman.

Tutkimusaineistona toimivat kirjalliset, julkisesti internetissé saatavilla olevat aineistot. Aineistoja
ovat Pirkkala—Linnainmaan hankesuunnitelma seké toteutussuunnitelma (rajaten aikaan ennen
rakentamisen aloitusta), hankkeen viestintd- ja vuorovaikutussuunnitelma, seké erilaiset
osallistamisesta kerdtyt materiaalit, kuten asukastilaisuuksien muistiot, karttapalveluun kerétyt
kommentit sekd sidosryhmilti (rajaten asukkaisiin ja asukasryhmiin) kerdtyt lausunnot.
Huomioitava on, ettd vaikka rajaus tehddédn asukkaisiin, voivat asukkaat toimia erilaisissa rooleissa,
kuten esimerkiksi hankealueella toimivan yrityksen pdittdjéna, joka voi vaikuttaa niihin intresseihin
ja mielipiteisiin, joita hin asukkaana ilmaisee. On myos hyva huomioida, ettd kaikki
osallistamisesta kerétty tieto, kuten hankeorganisaation ja tietyn yksittdisen sidosryhmén viélilla
kaydyt keskustelut, ei ole saatavilla, joten se ndyttidytyy tutkimuksen tietoisena rajoitteena. Téllaista
jo olemassa olevaa dataa kutsutaan sekundaariseksi dataksi (Eriksson & Kovalainen 2016, 82).

Tutkimuksessa kdytettidva aineisto esitelldén taulukossa 1.

Taulukko 1 Empiirisen tutkimuksen aineisto listattuna

Otsikko Sisaltdé Julkaisuvuosi Koodi
Pirkkala-Linnainmaa- Hankkeen esittely, | 2023 D1
raitiotien hankesuunnitelma | tavoitteet ja

suunnitteluprosessi
Pirkkala-Linnainmaa- Hankkeen toteutussisalto, | 2024 D2
raitiotie: kustannukset,
Toteutussuunnitelma rakentaminen ja allianssin

johtamisjarjestelma
Pirkkala-Linnainmaa- Listaus 2023 D3
raitiotie: toteutusuunnitelman
Toteutussuunnitelman lausuntopyyntéjen
lausuntopyyntéjen vastaanottajista
vastaanottajat
Tampereen Ratikan | Viestinnan ja | 2024 D4
Pirkkala-Linnainmaa- vuorovaikutuksen
allianssin viestinta- ja | osapuolet, tavoitteet,
vuorovaikutussuunnitelma arvot, toimenpiteet,

vastuullisuus
Karttapalautekyselyn Yhteenveto vastauksista | 2022 D5
yhteenvetoraportti: Pirkkala— | alueittain
Linnainmaa-raitiotien
hankesuunnitelma




raitiotien hankesuunnitelma:
Linnainmaan ratahaaran
yleisétilaisuuden muistio

Karttapalautekyselyn Pirkkala—Linnainmaa- 2024 D6
yhteenvetoraportti: Pirkkala— | raitiotien Tampereen

Linnainmaa-raitiotien osuuden

toteutussuunnitelma katusuunnitelmat

Karttapalautekyselyn Pirkkala—Linnainmaa 2024 D7
yhteenvetoraportti: Pirkkala— | raitiotien Pirkkalan

Linnainmaa-raitiotien osuuden

toteutussuunnitelma katusuunnitelmat

Tampereen ratikan Pirkkala— | Hankesuunnitelmasta 2023 D8
Linnainmaa-raitiotien annetut lausunnot

hankesuunnitelman listattuna

lausunnot

Tampereen ratikan Pirkkala— | Toteutussuunnitelmasta 2024 D9
Linnainmaa-raitiotien annetut lausunnot

toteutussuunnitelman listattuna

lausunnot

Pirkkala—Linnainmaa- Tybpajan muistio 2022 D10
raitiotien hankesuunnitelma:

Pirkkalan suunnan

tydpajamuistio

Pirkkala—Linnainmaa- Yleisotilaisuuden muistio | 2022 D11
raitiotien hankesuunnitelma:

Pirkkalan ratahaaran

yleisétilaisuuden muistio

Pirkkala—Linnainmaa- Tydpajan muistio 2022 D12
raitiotien hankesuunnitelma:

Linnainmaan suunnan

tydpajamuistio

Pirkkala—Linnainmaa- Yleisotilaisuuden muistio | 2022 D13

Toteutus- ja hankesuunnitelmien tarkastelussa tarkastelu rajattiin erityisesti osallistamiseen sekd
asukasryhmia koskeviin seikkoihin, ja esimerkiksi hankkeen toteutukseen liittyvit tekniset seikat
rajattiin tarkastelun ulkopuolelle. Myds osa asukasryhmien kommentoinnista keskittyi hankkeen

teknisiin seikkoihin, eivitka sisdltaneet kokemuksellisia ulottuvuuksia, joten nekin rajattiin

tarkastelun ulkopuolelle.

Vaikka kaikki analysoitavat dokumentit ovat hankeorganisaation tuottamia, niissd kuuluvat myos
asukkaiden ja asukasryhmien &éni. Erityisesti hanke- ja toteutussuunnitelmassa asioita kuvataan

hankeorganisaation ndkdkulmasta, kun taas lausuntokoosteet ovat suoraan asukasryhmien

nakokulmista kuvattuja.

40
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Karttapalautekyselyssi keskitytdén asukkaiden ndkokulmaan, mutta hankeorganisaation ldasnéolo
nikyy: hankeorganisaatio on esimerkiksi vetdnyt useasti esiintyneitd kommentteja yhteen ja
kommentoinut suunnitelmiin tehtdvid muutoksia palautteiden perusteella. Asukkaiden nidkokulmaa
vélittdvit dokumentit eroavat toisistaan hieman: esimerkiksi lausunnoissa kannustettiin
kommentoimaan prosessitasoisesti esimerkiksi osallistamisen prosessia, kun taas
karttakommenteissa pyydettiin kommentoimaan kulkumuotokohtaisia seikkoja avoimen palautteen
lisdksi. Suurin osa asukkaiden nikdkulmasta annetuista kommenteista keskittyykin kulkumuotojen

tarkasteluun suunnittelun kohteena olevalla reitilla.

Taulukko 2 Tutkimuksen operationalisointi

Tutkimuksen tarkoitus

analysoida asiakaskokemusjohtamisen, erityisesti asiakaspolkujen hydédyntémistéa
kaupunkikehityshankkeiden suunnittelussa.

Osaongelma Teoreettiset kdsitteet Empiiriset indikaattorit

1. Millainen rooli Asiakaskokemus (Teoreettinen tarkastelu)
asiakaspolkuajattelulla on . . .

asiakaskokemuksen Asiakaskokemuksen johtaminen

jJjohtamisessa? Asiakaspolut

2. Miten Prosessitaso: Prosessitaso:

?S’akaSp olkuajattfelu . Kaupunkikehityshankkeiden Vuorovaikutukseen ja
ilmenee kaupunkikehitys- . : . . ; RS
hankkeiden suunnitteluprosessin vaiheet tiedottamiseen liittyvat toimet
suunnitteluprosessin Osallistamisprosessin vaiheet Yleisétilaisuudet

vaiheissa yleisesti ja
tutkitussa case-hankkeessa
erityisesti?

Palautekanavat

Elementtitaso: Elementtitaso:

Asiakaspolun elementit Vuorovaikutuksen ja osallistamisen
sujuvuus (saumattomuus)

Viestinnén johdonmukaisuus
(yhtenaisyys)

Eri kanavien ja
osallistamismuotojen
hyddyntadminen (personointi)

3. Miten (Aineistopohjainen analyysitaso) | Elementtien kautta paljastuvat
asiakaspolkuajattelua prosessin vahvuudet ja puutteet
voidaan hy6dyntaéa
kaupunkikehityshankkeiden
suunnitteluprosessissa?

Asukkaiden ja hankeorganisaation
nakokulmien kohtaamiset ja
ristiriidat

Taulukossa 2 kuvataan tutkimuksen operationalisointi. Operationalisointi esitetddn tutkimuksen

tarkoituksen pohjalta mairiteltyjen osaongelmien mukaisesti. Osaongelmat on jaoteltu teoreettisiin
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késitteisiin ja empiirisiin indikaattoreihin. Teoreettiset kasitteet kuvaavat kasitteitd, jotka nousevat
teoriakirjallisuudesta olennaisina kyseisen osaongelman tarkastelun kannalta. Empiiriset
indikaattorit taas kuvaavat, miten ndma teoreettiset kasitteet voisivat nousta empiirisessa
tutkimuksessa esiin. Ensimmadisen osaongelman kohdalla empiirisié indikaattoreita ei ole, koska
tarkastelu tehddén ainoastaan teorian pohjalta. Toinen osaongelma on jaettu kahteen osioon, silld
tarkastelua tehddén kahden eri tason, niin osallistamisprosessin vaiheiden kuin asiakaspolun
elementtien, kautta. Kolmas osaongelma puolestaan nostaa tarkastelun abstraktimmalle tasolle,
keskittyen aineistosta nouseviin havaintoihin ilman suoraa teoreettista perustaa. Operationalisointi

kohdistuu tdimén osaongelman kohdalta ainoastaan empiirisiin indikaattoreihin.
3.4 Aineiston analyysi

Aineistoa analysoidaan laadullisen sisdllonanalyysin (engl. qualitative content analysis) avulla. Se
on menetelm4, jonka avulla laadullisen datan sisdlt6a ja tarkoitusta voidaan analysoida
systemaattisesti (Schreier 2012, 1; Eriksson & Kovalainen 2016, 119). Siséllonanalyysi on
vakiintunut laajasti viestinndn tutkimustekniikaksi, ja sitd sovelletaan useiden eri
yhteiskuntatieteiden parissa. Markkinoinninkin parissa sitd on sovellettu esimerkiksi

markkinointiviestinnin ja kuluttajien késitysten tutkimiseen. (Ojala 2018, 92.)

Systemaattisen sisdllonanalyysin avulla pystytdin minimoimaan tavanomaisen inhimillisen
tulkinnan véaristymid. Laadullisessa sisdllonanalyysissd kaikki merkittdvét ja aineiston tarkoituksen
osalta olennaiset kohdat datassa teemoitellaan systemaattisesti koodauksen avulla, joka tarkoittaa
datan tiettyjen osien nimeédmistd kuvaavasti. (Schreier 2012, 5; Eriksson & Kovalainen 2016, 120.)
Téssd tyossd koodit médriteltiin teoreettisten késitteiden pohjalta. Aineiston koodauksen tukena

kéytettiin Turun yliopiston tarjoamaa laadullisen tutkimuksen tietokoneohjelmistoa NVivoa.

Koko aineisto koodattiin asiakaspolun elementtien ja osallistamisprosessin vaiheiden mukaan, jonka
jilkeen hankeorganisaation ja asukkaiden nikdkulmaa edustavat koodit eroteltiin toisistaan. Koodit
jaoteltiin myds sdvyn (negatiivinen, neutraali, positiivinen). Kun kaikki aineisto oli koodattu ja
lajiteltu, suoritettiin tarkastuskoodaus varmistamaan, ettd kaikki koodit oli sijoitettu oikein ja
systemaattisesti samalla tavalla. Erityistd huomiota kiinnitettiin saumattomuuden ja yhtendisyyden
elementtien koodaamiseen, jotta paillekkaisyydet viltettiin. Koodauksen jilkeen keskeiset koodit ja
sitaatit vietiin Exceliin analyysid ja teemojen muodostamista varten. Ndin muodostettiin teemoja,

jotka kuvaavat elementtien ilmenemistd kaupunkisuunnittelun kontekstissa.
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3.5 Tutkimuksen laadun ja luotettavuuden arviointi

Laadullisen tutkimuksessa laadun ja luotettavuuden arvioinnin kriteeristd tai ohjeistus ei ole
yksiselitteinen, vaan usein eri ohjeissa painotetaan hyvinkin erilaisia asioita (Tuomi & Sarajérvi
2009, 134). Tamén tyon luotettavuutta arvioidaan johdonmukaisuuden (engl. dependability),
siirrettdvyyden (engl. transferability), uskottavuuden (engl. credibility) ja vahvistettavuuden (engl.

confirmability) pohjalta (Eriksson & Kovalainen 2016, 308).

Johdonmukaisuus kuvaa sité, kuinka looginen ja jiljitettdvissa tutkimusprosessi on (Eriksson &
Kovalainen 2016, 120, 308). Téssé tyosséd on pyritty kuvaamaan selkedsti tyon eteneminen ja
perustelemaan, miksi johonkin tiettyyn ratkaisuun on paddytty. Datan koodauksessa tutkija pyrkii
olemaan mahdollisimman objektiivinen niin, ettd muut tutkijat halutessaan voisivat toistaa saman
koodausprosessin ja paédtyd samanlaisiin tuloksiin. Myos koodausprosessin toteuttaminen NVivon

avulla mahdollistaa sen, ettd prosessin eri vaiheita voidaan tarkastella jalkikateen.

Siirrettivyydelli tarkoitetaan ajatusta siité, ettd tutkimuksen tekijilla on vastuu osoittaa
samankaltaisuudet oman ja muiden aiempien tutkimusten vélilld, jotta tulosten sovellettavuutta
voidaan arvioida (Eriksson & Kovalainen 2016, 308). Siirrettdvyyttd edistetdén tdssa tydssa
esimerkiksi kuvaamalla tarkasti, mitd aineistoa tutkimuksessa on kiytetty ja avaamalla
tutkimuksessa ja esimerkiksi teoreettisessa tarkastelussa tehtdvét rajaukset. Myos tutkimustulosten
vertailu aiempaan tutkimukseen tukee siirrettivyyden arviointia. Kuitenkin tapaustutkimuksen
kontekstisidonnaisuus rajoittaa ajatusta siirrettdvyydestd hieman. Voidaan kuitenkin ajatella, etti
asiakaspolkuajattelu on yleispitevi tyokalu, jota voidaan hyddyntdé asiakaskeskeisen ndkdkulman
korostamiseen. Tdtd voisi hyodyntdd esimerkiksi aloilla, joissa kéyttdja tai asiakas on merkittdvéssa

roolissa, mutta alan toimintamallit painottuvat enemmaén yrityksen omiin prosesseihin.

Tutkimuksen uskottavuus kuvaa sitd, tutkija on perehtynyt tutkittavaan aiheeseen ja etti
tutkimuksessa esitetyt véitteet perustuvat riittdvaén ja monipuoliseen aineistoon (Eriksson &
Kovalainen 2016, 308). Uskottavuuden lisddmiseksi tissd tyossi tehtiin kattava kirjallisuuskatsaus,
jonka myoté tutkittavasta aiheesta saatiin syvillinen ymmarrys. Tutkimuksen véitteiden tukemiseksi
hy6dynnettiin tietoa useista eri ldhteistd. Koodausprosessissa varmistettiin, ettd jokainen aineistosta
nouseva havainto tukee sille osoitettua koodia, kuten asiakaspolun elementtid. Koodausprosessin
lopussa suoritettiin my0s tarkistuskoodaus, jossa kaikki koodit kaytiin 14pi johdonmukaisuuden ja

loogisuuden varmistamiseksi.
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Vahvistettavuus tarkoittaa, ettd tutkimuksen tulokset voidaan linkittda aineistoon, eivitka ne ole
esimerkiksi védristyneité tutkijan mielipiteiden takia (Eriksson & Kovalainen 2016, 308). Yksi
vahvistavuutta lisddva seikka on tutkimuksessa esitetyt suorat sitaatit, ja niithin linkitetyt tulkinnat.
Vahvistettavuuteen voi vaikuttaa myds tutkijan suhde tutkittavaan. Kysymykset esimerkiksi liittyen
haastateltaviin muodostettaviin suhteisiin ja ndin syntyviin mahdollisiin vaéristymiin on syyta ottaa
huomioon. Tédssé tydssi aineistona kdytetdén kirjallisia dokumentteja, joten voidaan ajatella, ettd
taltd osin vadristymiltd sdédstytddn. Joskus toki my0ds tdménkaltaiseen aineistoon voidaan kehittaa

tutkijan osalta tietynlainen suhde. (Eriksson & Kovalainen 2016, 58.)

Tama tutkimus tehdidin myos tutkijan ollessa ulkopuolinen suhteessa tutkimuskohteeseen.
Ulkopuolisuus tarkoittaa sitd, etti tutkija ei tunne tutkittavaa organisaatiota ja tutkittavia aiheita
entuudestaan, eikd esimerkiksi tyoskentele yrityksessd. Ulkopuolisena oleminen voi antaa tutkijalle
paremman mahdollisuuden olla analyyttinen ja kriittinenkin tutkittavaa tapausta kohtaan (Eriksson
& Kovalainen 2016, 59, 60). Vaikka tutkija on ulkopuolinen suhteessa tutkimuskohteeseen, ei voida
olettaa, ettd tutkimusta tehdessd toimitaan tyhjiossd. Vaikka tissé tyossd pyrittiin olemaan
neutraaleja ja késittelemddn esimerkiksi kaikkia ndkdkulmia sellaisena kuin ne aineistosta nousivat,
on mahdollista, ettéd tulkintoihin vaikuttavat tutkijan omat, tiedostamattomatkin mielikuvat ja

asenteet.
3.6 Tutkimuksen eettisyyden arviointi

Tutkimuksen laadun ja luotettavuuden lisdksi tutkimusta tulee tarkastella myds eettisista
nidkokulmista. Tutkimukseen liittyvét eettiset kysymykset koskevat koko tutkimusprosessia, aina
tutkijan ja tutkimuksen kohteen suhteesta tutkimuksen valmistumiseen ja sen lopulliseen muotoon
saakka, vaikka usein eettisten kysymysten ajatellaan liittyen ainoastaan aineiston keruuseen
(Eriksson & Kovalainen 2016, 65). Eettisen kestdvyyden voidaan ajatella kiertyvin tutkimuksen
luotettavuus- ja arviointikriteereithin. Tutkimuksen uskottavuus ja eettiset valinnat kulkevat kési
kadessa, silld uskottavuus perustuu siihen, ettd tutkijat noudattavat hyvéaa tieteellistd kiytantoa.

(Tuomi & Sarajarvi 2009, 127, 132.)

Téssd tydssd on noudatettu Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (TENK) laatimia Hyvdn tieteellisen
kéytdnnon ohjeita (HTK-ohje 2023), joihin my0s Turun yliopiston ohjeistukset nojaa. Hyva
tieteellinen kdytiantd nojaa neljdén peruspilariin: luotettavuus, rehellisyys, arvostus ja vastuunkanto
(TENK 2023, 12). Hyvé tieteellinen kdytidntd koostuu menettelytavoista, jotka Tutkimuseettinen

neuvottelukunta on jakanut kahdeksaan toiminnan alueeseen. Téssa tydssd huomioidaan erityisesti
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niistd kolme: tieteellisen tyon tekeminen, tutkimusaineistojen kdsittely ja hallinta sekd tekijyys,

Jjulkaiseminen ja viestintd, jotka ndhddédn timén tyon kannalta relevanteimpina.

Tieteellisen tyon tekeminen tarkoittaa sitd, ettd tehtdavé tutkimus suunnitellaan, toteutetaan ja
dokumentoidaan huolellisesti ja avoimesti (TENK 2023, 13). Tutkijan ja tutkittavan vélinen suhde
on yksi seikka, joka voi vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin. Téssa tydssa tutkija toimi ulkopuolisena
suhteessa tutkittavaan organisaatioon, eikd minkainlaista suhdetta ndiden vélilld ollut. Myos
mahdollinen sponsorisuhde tutkijan ja tutkittavan tai muun tahon vélilla on hyva huomioida.
(Eriksson & Kovalainen 2016, 65, 67.) Téta tyoté ei sponsoroinut mikéén taho, eikd tyon
toteuttamisesta saatu rahallista korvausta. Téssé tyossd on myos hyddynnetty tekodlyé, ja sen

kaytossd on noudatettu Turun yliopiston ohjeistuksia. Tarkempi kdyton kuvaus on tyon liitteend.

Tutkimusaineistojen kisittely keskittyy siithen, ettd aineistoihin liittyen noudatetaan esimerkiksi
tietosuojalainsdadiantod (TENK 2023, 13). Tdma korostuu erityisesti silloin, kun tutkimuksessa
hyodynnetdan haastattelumateriaalia. Tassa tydssd on kdytetty julkisesti internetisséd saatavilla

olevia dokumentteja, joten esimerkiksi salassa pidettivad materiaalia ei ole.

Tekijyys, julkaiseminen ja viestinti tarkoittaa sitd, ettd muiden ty0 ja saavutukset huomioidaan ja
julkaisuihin viitataan asianmukaisella tavalla (TENK 2023, 14). Téssé tyossd on kiinnitetty erityista
huomiota siihen, ettd kaikki ldhdeviittaukset ovat oikeaoppisesti tehty ja kaikki ldhteet on merkitty

ldhdeluetteloon.
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4 Tutkimuksen tulokset: asiakaskokemuksen johtaminen Pirkkala—

Linnainmaa-hankkeessa

Luvussa tarkastellaan osallistamisprosessia vaihe kerrallaan, ja tuodaan esiin, miten tarkastelun
kohteena olevassa hankkeessa osallistamisen prosessi muodostuu. Tdmén jdlkeen perehdytdan
tarkemmin asukaspolkujen elementteihin ja sithen, milld tavoin ja missd muodossa ne nayttaytyvit

aineistossa.
4.1 Osallistamisprosessin vaiheet

Pirkkala—Linnainmaa-raitiotichankkeen osallistamiseen liittyvid dokumentteja tarkastelemalla
voidaan rakentaa ymmarrysté osallistamisprosessin vaiheista ja niiden kdytdnnon sisédllostd. Luvun
tarkoituksena on selventdd osallistamisprosessin kontekstia tarkastellussa hankkeessa, jotta
seuraavassa luvussa voidaan syventyi asukaspolun elementtien ilmenemiseen aineistossa. Vaiheita
tarkastellaan jarjestelméillisesti osallistamisen valmistelusta ja suunnittelusta osallistamisesta
saatuun ja annettuun palautteeseen saakka Rizzon ym. (2015, 439) esittimien vaiheiden mukaan.
Tarkastelua tehdessé on hyva kiinnittdd huomiota siihen, ettd kaikista vaiheista ei noussut
tutkimuksen kannalta yhté paljon relevanttia aineistoa, vaan tiedonkeruun vaihe néyttiytyi selkeésti
rikkaimpana aineiston osalta. Osaltaan tdtd voi selittdéd aineiston luonne: hyddynnetyt dokumentit
ovat julkisesti saatavilla olevia, joten on ymmarrettdvia, ettei dokumenteista ilmene esimerkiksi

tarkkaa strategisen tason padtoksentekoa muun muassa sidosryhmien jaotteluun liittyen.
4.1.1 Valmistelu ja suunnittelu

Osallistamisen prosessi alkaa valmistelusta ja suunnittelusta, joka tapahtuu pdéosin
hankeorganisaation ndkdkulmasta. Téssd vaiheessa méadritelldén esimerkiksi prosessin tavoitteet
sekd valitaan hyodynnettivit osallistamisen menetelmit (Rizzo ym. 2015, 439). Suurin osa
suunnitteluvaiheeseen liittyvistd aineistosta kuvaa juuri tillaista prosessikeskeistd ndkokulmaa.
Aineistosta nousee esiin, kuinka suunnittelun my6té pyritddn luomaan pohja myéhemmin tehtivélle
osallistamiselle. Hankeorganisaation mukaan hankkeen hyvéksyttdvyyden kannalta on tirkeéa, ettd
osallistamista suunnitellaan mahdollisimman hyvissé ajoin ja pyritadn mahdollisimman laajaan
tavoittavuuteen eri asukasryhmien parissa. Aineisto korostaa myds eri ndkokulmien huomioinnin

merkitystd hankkeen onnistumisen kannalta, mika kytkeytyy asukaspolun personoinnin elementtiin.

Hankkeen onnistumisen ja hyviksyttdvyyden kannalta on ensiarvoisen tdrkedd
huomioida eri osapuolten nikékulmat jo suunnitteluvaiheessa. (D2)
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Suunnitteludokumenteissa kuvataan vuorovaikutuksen menetelmii, kuten erilaisia kanavia, joita
pyritdin tarjoamaan mahdollisimman monelle asukkaalle. Laajaa osallistamista ja vuorovaikutuksen

mahdollisuuksia pidetddn siis aineiston perusteella térkedna.

... tarjoamalla kuntalaisille erilaisia vuorovaikutus- ja kommentointimahdollisuuksia
sekd viestimdlld aktiivisesti allianssin kanavissa. (D2)

Suunnittelun ja valmistelun vaiheessa tuodaan esiin myds viestintddn liittyvié linjauksia, ja
korostetaan kaikissa kanavissa toteutettavaa viestinndn yhtenevaa linjaa, mika liittyy asukaspolun
yhtendisyyden elementtiin. My0s suunnitteludokumenttien vililld esiintyy tiettyjen teemojen, kuten
vuorovaikutuksen toistoa, joka vahvistaa tehtyji linjauksia. Yhtenevin viestintdlinjan ylldpitdmisen
keinoina aineistossa ndhddidn muun muassa yhteisen tyoryhmén tekemaét linjanvedot sekd

viestintdkanavissa toistettavat teemat.

Muita teemoja esimerkiksi: 1) hanke toimii suunnanndyttdjdind, 2) Ratikka on yksi
kuntien kasvun ja kehityksen mahdollistaja ja 3) vastuullinen hanke on joukkoliikenteen
kehityksen kdrjessd Tampereella ja Pirkkalassa (D4)

Téssd vaiheessa korostuvat myos hankkeen kiytdnnon tason tavoitteet, jotka tuodaan esiin
vaikutuksina kaupunkilaisten arkeen. Usein asukaspolun elementti saumattomuus néyttaytyy téssa

yhtend perustelun keinona, kun kuvataan hankkeen myo6té toteutuvien arjen polkujen sujuvuutta.
4.1.2 Sidosryhmien kategorisointi ja valinta

Tamai vaihe el nouse aineistosta juurikaan esiin. Syy voi osaltaan johtua aineiston julkisesta
luonteesta. Sidosryhmien kategorisointiin liittyy paljon paatoksid esimerkiksi siitd, mitka
sidosryhmat pyritddn osallistamaan suunnitteluun (Rizzo ym. 2015, 439). Tdman kaltainen
paitoksenteko voi tapahtua hankeorganisaatiossa strategisella tasolla ja liittyy sisdiseen
paitoksentekoon, eikd tarkempia perusteluja tai esimerkiksi sidosryhméanalyysin kaltaisia seikkoja

tuoda suunnittelun dokumenteissa esiin.

Kuten suunnitteluvaiheessa, myos tdssd kuuluu ainoastaan hankeorganisaation neutraali ja toteava
dini, kun dokumenteissa tuodaan esiin, mitkd ovat merkittdvimpid sidosryhmié. Koska eri

sidosryhmid luetellaan, timén vaiheen havainnot aineistosta sijoittuvat personoinnin elementtiin.

Tietyt sidosryhmdit, kuten oppilaitokset, pdivikodit, yritykset ja tapahtumat,
huomioidaan isolla painoarvolla ja niiden kanssa tehdddn tiivistd yhteistyotd. (D2)

... reitin varressa asuville ja toimiville (D4)
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Sidosryhmien kategorisointia ja valintaa koskevassa vaiheessa ei mééritelld, miten tiettyja,
padsidosryhmiksi nimettyjd, ryhmia tavoitellaan tai mitka keinot niiden saavuttamiseksi ovat.
Aineistossa kuitenkin listataan useita osapuolia, joiden mielipiteitd pyritdédn kuulemaan ja
osallistumista halutaan edistdi. Yhtend aineiston osana lausuntopyyntdjen vastaanottajien listaus
kuvaa, kuinka monipuolisesti hankeorganisaatio on ldhestynyt eri sidosryhmid. Kuitenkin vain noin
puolet vastaanottajista on lopulta vastannut pyynt6on, siséltien erityisesti julkisia toimijoita ja

kaupallisia intressejd omaavia tahoja, kun taas asukasryhmien osallistuminen jdi vahaiseksi.
4.1.3 Tiedonkeruu asukasryhmilta

Tiedonkeruu asukasryhmilté on prosessivaiheista laajin ja moninaisin sisdlloltdan. Tiedonkeruu voi
tapahtua usealla eri tavalla, kédyttden erilaisia tydkaluja, kuten tyOpajoja tai kyselyiti, joista saadaan
luonteeltaan erilaista tietoa ja ndkemyksid (Rizzo ym. 2015, 440). Tdhén vaiheeseen liittyy suurin
osa aineistosta, silld osallistamisesta kerdttyd materiaalia, kuten sidosryhmien lausuntoja ja
karttapalveluun jitettyja kommentteja, on runsaasti. Tiedonkeruun vaiheessa tapahtuu varsinainen
osallistaminen, kuten erilaisten vuorovaikutustilaisuuksien jarjestiminen ja sdhkoisesti tapahtuva

kommenttien ja mielipiteiden kerddminen.

Vaihe jakautuu hankeorganisaation ja asukkaiden nédkokulman vélilld niin, ettd tiedonkeruun
prosessin kuvaaminen painottuu hankeorganisaation ndkdkulmaan ja itse prosessista keritty tieto
ndyttdytyy asukkaiden ndkdkulmasta, annettujen kommenttien muodossa. Asukkaat eivit juurikaan
ota kantaa osallistamisen prosessiin tai suunniteltuihin ratkaisuihin yleisellé tasolla, vaan kuvaavat
omaan arkeen vaikuttavia asioita omasta henkilokohtaisesta kontekstistaan késin. Tiedonkeruun
vaiheessa kerittyjen asukaskommenttien avulla hankeorganisaation on mahdollista pdésti sellaisen

tiedon &dérelle, johon olisi vaikea pddstd ilman osallistamisen toimia.

Hankeorganisaatio keskittyy tiedonkeruun vaiheessa kuvaamaan itse tiedonkeruun prosessia ja sitd,
miten se on aiemmissa suunnittelun vaiheissa toteutettu. Aineistoon lukeutuvassa hankkeen
toteutussuunnitelmassa listataan myos sidosryhmayhteistyonkeinoja sidosryhmékohtaisesti,
kohdistaen niitd esimerkiksi kuntalaisiin, kouluihin ja esteettomyysryhmiin. Néisté ei kuitenkaan
ole saatavilla julkista materiaalia, vaan esimerkiksi kuntalaisten kanssa tehtdvin yhteistyon
keinoiksi ndyttaytyy julkisesti dokumentoidut tilaisuudet sekd esimerkiksi lausuntojen annon

mahdollisuudet.

Hankeorganisaatio kuvaa myds, kuinka usein tilaisuuksia jirjestettiin, missi kanavissa ne

toteutettiin ja kuinka niistd tiedotettiin. Erds osallistamistilaisuus striimattiin esimerkiksi internetiin,
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ja ndin osallistumisen kynnysti pyrittiin pienentdmaién ja siitd tehdd sopivampaa eri asukasryhmille.

Tama voidaan ndhda personoinnin elementin ilmenemisena.

Aamulehti striimasi tilaisuuden alun esittelyosuuden nettiin. (D11)

Suurin osa tdhédn vaiheeseen liittyvéstd asukkaiden ndkokulmaa ilmentivéstd aineistosta on
lausuntoja ja karttakyselyyn jétettyja kommentteja, joissa kuvataan asukasryhmien arjen
ympéristdjd ja suunnittelun vaikutusta nithin. Muutamissa kommenteissa nostetaan myos
suunnitteluprosessiin ja sen yhtendisyyteen liittyvid seikkoja. Tdmén kaltaisissa kommenteissa
vilittyykin asukaspolun elementtind yhtendisyys. Esimerkiksi epdjohdonmukaisuudet

katusuunnitelmien ja muiden suunnitteludokumenttien vililla tuodaan kommenteissa esiin.

Hankesuunnitelman mukainen jalkakdytdvd puuttuu kokonaan. (D6)

Koska kommentit kuvaavat asukkaiden henkilokohtaista kontekstia, korostuu niissé erityisesti
personointi asukaspolun elementtiné, mutta myds muita elementtejd ilmenee. Osa asukkaista ndkee
suunnitellut ratkaisut hyvin toimivina ja raitiotien valmisteltavat suunnitteluratkaisut omaa arkea

helpottavina ja vaivattomina.

Suunniteltuja ratkaisuja kuitenkin myds kritisoidaan ja niihin annetaan kehitysehdotuksia. Jotkut
asukkaat kokevat, ettd suunnitellut reitit ovat himmentévid, eivdtkd he née syyta raitiotiepysiakkien
sijoittamiselle tiettyihin paikkoihin. Usein kommentit heijastavat myds huolta nykyisten asukkaiden
elinympériston ja olosuhteiden heikkenemisestd. Niisséd perustellaan, mitéd arjen ymparistossi
pidetddn tarkednd ja miksi suunnitellut muutokset koetaan tiettyjen asukasryhmien ndkdkulmasta

heikennyksina.

Liikennejdrjestelmdn esteettomyyden ja yhdenvertaisen kdytettivyyden ndikokulmasta
mahdollisimman saavutettavat pysdkit ovat huomattavasti tdarkedmpi asia kuin
muutamien minuuttien sddsto matkustusajassa. (DS)

Fyysisen elinympéristoon ja sen yhtendisyyteen sekd johdonmukaisuuteen liittyvdat kommentit
tuovat esiin muun muassa toivomuksia kevyenliikenteen vayliin liittyvien jarjestelyiden
selkeyttamisestd, litkennemerkkien lisdédmisestd seké pyorateiden erottamisesta jalankulusta
punaisella virilld. Joidenkin asukkaiden nikdkulmasta téllaiset toimet ovat tarpeellisia selkeyden

lisddjid reittien kayttdjien nikokulmasta.

Paikallistuntemusta kuvaavat kommentit vilittdvét tietynlaista ennakoivaa tietoa, jossa kuvataan

tulevaa kayttaytymistd. Kommenteissa vilittyy tuntemus tietyn ympériston konkreettisesta kaytosta,
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joka ei vilttdmattd ole linjassa suunnitelman kanssa. Voi siis olla, ettd kdyttdjan ndkokulmasta

epaloogista reittid ei valttimaétta tulla kdyttdmaan suunnitellulla tavalla.

Joukkoliikenteen kdyttdjien kulkureitti tulee kulkemaan tdstd tai jos riittdvin kuraista
niin pyérdtietd pitkin. Pitdisiko tehdd kunnon kiveys? (D6)

Pitdisiko olla oikopolku Prismalle? (D6)

Asukkaiden jattdmissd kommenteissa tuodaan esiin kehitysehdotuksia perustuen kaytettyihin arjen
polkuihin, jotta suunnittelun lopputulos vastaisi paremmin todellisia kdyttdjatarpeita. Timén

kaltaiset kommentit voidaan ndhda saumattomuuden elementtid kuvaavina.
4.1.4 Palaute osallistumisesta

Osallistumisen palautteen vaiheessa asukas- ja sidosryhmille jaetaan palautetta osallistumisesta.
Siini esimerkiksi kerrotaan kootusti, millaista tietoa osallistamisprosessista keréttiin ja miten tata
tietoa tullaan hyddyntdméén suunnittelussa. (Rizzo ym. 2015, 442.) Aineistosta vélittyy
osallistamisprosessiin liittyvit kommentit ja erityisesti se, miten osallistamisesta saatu tieto on
vaikuttanut tehtdviin suunnitteluratkaisuihin. Osallistamisprosessia ja sen vaikutusta kommentoivat
niin asukkaat kuin hankeorganisaatio. Téssa vaiheessa molempien osapuolten kommentit liittyvét
itse osallistamisen prosessiin enemmén kuin muissa osallistamisen vaiheissa, joissa sisdllollinen ero
hankeorganisaation strategisemman ja asukkaiden arkisempien ndkdkulmien valilld oli suurempi.
Jonkin verran sisdllollisid eroja ndkdkulmittain on, silld asukkaat kohdentavat palautteen
hankeorganisaatiolle ja hankeorganisaatio asukkaille, korostaen osallistamisen toteutuneita

vaikutuksia.

Hankeorganisaation ndkdkulmasta kuvataan, kuinka asukasryhmilti saatuja kommentteja on
kdytdnnossd otettu huomioon suunnittelussa, ja miten suunnitelmia on muutettu palautteen
perusteella. Aineistosta nousee esiin, kuinka yhtendisyyden elementti nikyy aineistossa
hankeorganisaation korostaessa palautteenannon merkitystd ja organisaation siséisté

palautteenkésittelyn prosessia.

Lepolantielle pddttyvi eteldinen jalankulku- ja pyordtie on muutettu jatkumaan
Hdrmdldn pysdkille asti, jotta pyordilijoiden on selkedimpi havaita, milloin jalankulku-
Jja pyordtie muuttuu pelkdksi jalkakdytivdiksi. (D6)

Téllaiset konkreettiset muutokset on sijoitettu aineistossa heti asukkaiden antamien ehdotusten
jélkeen, jolloin yhteys kommentin ja sen vaikutuksen vililld séilyy selkeénd. Ndin korostetaan

asukkaiden mielipiteiden vaikutusta suunnitteluun. Myds asukkaiden palautevaiheeseen liittyvissa



51

kommenteissa kiinnitetdéin huomiota suunnitelmiin tehtyihin muutoksiin, eri asukasryhmien
ehdotusten huomioon ottamiseen seké osallistamisen prosessiin yleisesti. Osa asukkaista kokee, etté

osallistamisen prosessi on parantunut suhteessa aiempaan.

Lisdksi pysdkkisuunnittelussa on osallistettu nuoria ja koulutuksen jdrjestdjid
ensimmdistd vaihetta paremmin. (D9)

4.2 Asukaspolun ideaalielementit

Tassd luvussa tarkastellaan asukaspolun ideaalielementtejé ja sitd, miten ne ndyttdytyvét aineistossa.
Jaakkolan ja Terhon (2021, 20) mukaan polun personointi, yhtendisyys ja saumattomuus ovat
keskeisimpid elementtejd, kun asiakaspolkuja pyritddn muotoilemaan ja kehittdiméén. Toisin kuin
luvussa 4.1, tissd luvussa ei keskitytd prosessivaiheisiin, vaan tavoitteena on ymmartii elementteja

yksittéin ja syvemmin, timén hankkeen kontekstissa.
4.2.1 Personointi

Personointi ndyttdytyy aineistossa laajasti, niin eri vaiheissa kuin eri nakokulmista tarkasteltuna.
Polun personointi tarkoittaa tapaa muotoilla ja optimoida asiakaspolun kosketuspisteet juuri tietylle
asiakkaalle sopiviksi (Jaakkola & Terho 2021, 21; Homburg ym. 2017, 390). Personoinnin taustalla
on muun muassa ajatus siité, ettd eri tilanteissa olevat ja erilaisilla resursseilla varustetut asiakkaat

reagoivat kosketuspisteissi eri tavoin (Becker & Jaakkola 2020, 644).

Aineistoa kuvatessa tulee huomioida, etti personointiin liittyvit kommentit ja huomiot voivat
tarkoittaa eri asioita riippuen siitd, kenen ndkokulmasta sitd tarkastellaan. Hankeorganisaation
ndkokulma kuvaa ldhtokohtaisesti osallistamisen prosessia, ja siind personointi voi nousta esiin
osana esimerkiksi tietyn prosessivaiheen muotoilua tiettyd kohderyhméé varten. Asukkaiden
kommenteista ilmeneva personointi puolestaan ei juurikaan ota kantaa osallistamisen prosessiin,

vaan ne tuovat esiin omaan arkeen ja henkilokohtaiseen kontekstiin liittyvid seikkoja.

Personoinnin esiin nouseminen asukkaiden kommenteissa ei kuitenkaan tarkoita, ettd prosessi olisi
personoitu. Tdma huomio selittdd osaltaan, miksi personointi korostuu muihin elementteihin
verrattuna voimakkaammin aineistosta: suuri osa aineistosta on osallistamisprosessista
(tiedonkeruun vaiheeseen liittyvad) keréttyd materiaalia, joka pitdd sisdllddn tdllaisen “personoidun
latauksen”. Personointi ilmenee esimerkiksi eri osapuolten ndkdkulmien huomiointina,
asukasryhmikohtaisten ominaispiirteiden ja -tarpeiden esiin tuomisena seka paikalliseen

ympdristdon ja sen kdyttoon liittyvien seikkojen muodossa.
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Sidosryhmien niakokulmien ja piirteiden huomiointi prosessissa

Ensimmadinen aineistosta noussut personointia ilmentéva teema liittyy sidosryhmien nékdkulmien ja
piirteiden huomioimiseen osallistamisprosessissa. Tdmi teema keskittyy kuvaamaan, miten
prosessia muotoillaan sidosryhmid laajasti tavoittavaksi. Hankeorganisaation mukaan prosessissa
muun muassa korostetaan eri osapuolten ndkemysten kuulemista hankkeen onnistumisen kannalta
merkittdvina asiana. Tdssd teemassa korostuu hankeorganisaation nikokulma, silld tarkastelu
kohdistuu osallistamisprosessin rakenteisiin. Asukkaat eivit kommenteissaan tuo téllaista
samanlaista prosessitarkastelua esiin, mika heijastelee sité, ettd prosessin muotoilu jai taka-alalle

suhteessa suunnitteluratkaisujen konkretiaan.

Kuulemisen ja vuorovaikutuksen keinoina aineistossa ndhdédén esimerkiksi viestinnin ja
osallistamisen monipuolisten kanavien hyddyntdminen niin, ettd kukin pystyy ottamaan osaa
suunnitteluun itselle sopivalla tavalla. Aineistossa tuodaan esiin, kuinka monien kanavien kéytto
hanketta koskevan tiedon vélittdimisessd mahdollistaa my6s laajan seuraajajoukon tavoittamisen.
Liséksi erilaisten tilaisuuksien rddtdlointi kohdennetusti sidosryhmén tarpeiden mukaan ndhdaén

oleellisena.

Vuorovaikutustilaisuuksissa voidaan jakaa rddtdloityd tietoa suoraan sidosryhmille ja
kdydd keskustelua sidosryhmdlle tirkeistd ja keskeisistd asioista. (D4)

Vaikka hankeorganisaatio korostaa laajan sidosryhméjoukon tavoittelua niin fyysisten kuin
digitaalisten kanavien kautta, tuodaan aineistossa esiin myds erityisen huomion kohteena olevia
sidosryhmid, joihin my®ds tiettyjd asukasryhmid kuuluu. Tarkeind asukasryhmié edustavina
sidosryhmind korostetaan erityisesti suunnitellun raitiotien reitin varrella asuvia seké oppilaitoksia
ja paivikoteja. Reitin varren asukkaiden kohdalla aineistossa myds huomioidaan heihin kohdistuvia
negatiivisia vaikutuksia: osalla asukkaista kdvelyetdisyys pysékeille tulee kasvamaan raitiotien
rakentamisen seurauksena. Vaikka huomio kuvaa negatiivista vaikutusta, se vélittdd ymmarrysta

nédiden asukasryhmien realiteeteista.

Viimeisend sidosryhmien nidkokulmien ja piirteiden huomiointia ilmentdvéna seikkana aineistossa
nousee esiin suunnitelmiin tehty muutos saadun palautteen perusteella. Vaikka muutokset
kohdistuvat kdytdnnon ympéristdihin, voidaan timéin ndhdi heijastelevan osallistamisprosessin

toimivuutta, silld vuorovaikutustilaisuuksissa on saatu suunnittelun kannalta olennaista tietoa.

Soukonvuorentielle on mainittu vaihtoehdoksi pyordkatu ehdotuksemme mukaisesti.
(D8)
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Teemasta vilittyy, ettd hankeorganisaatio pyrkii muotoilemaan osallistamisprosessia niin, ettd siind
otettaisiin huomioon mahdollisimman laajasti erilaisia ndkemyksid ja mielipiteitd. Tdssé teemassa ei
kuitenkaan tule esiin asukkaiden ndkemysta siitd, millaisina he kokevat ndmaé osallistamisen

suunnitellut prosessit ja rakenteet.
Kiyttijikeskeinen suunnittelu

Osallistamisprosessin lisédksi personointi ilmenee aineistossa kayttidjikeskeisen suunnittelun kautta.
Téassd teemassa painotetaan erityisesti sitd, millaisena suunnitteluprosessin lopputulos néyttaytyy
kéyttdjien ndkokulmasta. Vaikka suurin osa kdyttdjakeskeisyyteen liittyvistd havainnoista késittelee
asukkaiden arjen ympéristdja, liittyy osa kommenteista myos osallistamisen prosessiin. Osa
asukkaista kritisoi osallistamiseen liittyvid tyokaluja, erityisesti digitaalisia ratkaisuja, ja niiden
kayttd koetaan hankalaksi. Aineistosta voidaan kuitenkin myds erottaa myonteisid ndkemyksia
osallistamisesta, silld osa asukkaista kokee, ettd suunnittelussa ja osallistamisprosessissa on

huomioitu tiettyjen asukasryhmien tarpeet ja palaute.

Toteutussuunnittelussa on huomioitu riittdvdsti nuorten ja erityisesti oppilaitosten
tarpeet, mistd nuorisovaltuusto antaa kiitokset kaupungille ja suunnittelijoille. (D9)

Aineistossa vilittyy asukkaiden ajatukset siitd, miten suunnitellut ratkaisut vaikuttaisivat heidén
arkeensa. Kommenteissa tuodaan esiin, ettd jotkut suunnitelluista reiteistd tuntuvat himmentavilta
ja epdloogisilta. Useissa muissakin kommenteissa kédyttdjikeskeisen suunnittelun teema ilmenee
negatiivisten havaintojen kautta, esimerkiksi huolena siité, ettei lopputulos vastaisi aitoja

kéyttdjatarpeita. Tdménkaltaiset kommentit kuvaavat personoinnin puutetta.

Koululaiset eivdt jaksa kévelld noin pitkid pysdkinvdleja (D10)

Osa asukkaista tuo my0ds neutraalimmin esiin esimerkiksi tietyn asukasryhmaén tarpeita
suunnitteluun liittyen. Tdma voidaan tietyn ratkaisun suoran kommentoinnin ja arvioinnin sijaan
ndhdd enemmaénkin tiedon vélittdimisend, mutta osallistamisen yhteydessa sen esittiminen kuvaa
toivetta siitd, ettd kdyttdjdryhma otetaan huomioon ja suunniteltuja ratkaisuja peilataan niihin
esitettyihin piirteisiin.

Likkddmmdt kulkijat liikkuvat rauhallisemmin ja usealla heistd on seuranaan ja
ulkoilutettavanaan lemmikki (DS)

Paikallistiedon esiin tuominen

Paikallistietoon liittyvé teema on kolmas personointiin liittyva, aineistosta nouseva teema. Se tuo

esiin paikallista ymparistdd ja sen erityispiirteitd. Tama liittyy vélillisesti personointiin, silld se
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kuvaa paikkaan sidotun tiedon kautta ymmarrysté tata tiettyd ymparistod kayttévistd asukasryhmisté
ja heiddn toiminnastaan. Teema voidaan nidhdi osittain paillekkiisend kayttdjakeskeisyyttd
tarkastelevan teeman kanssa, mutta ne kuitenkin painottavat eri asioita. Kayttdjakeskeisyyden teema
painottaa ihmista ja kdyttdjaad, kun taas paikallistiedon teema paikallista ympéristod. Usein
kommenteissa ilmenee niin kdyttdjd kuin ymparistokin, mutta keskidssd on erityisesti tiettyyn
paikkaan sidotun tiedon ja sen erityispiirteiden jakaminen, kuten epévirallisten reittien kdyttdminen.
Asukkaat tuovat kommenteissa esiin esimerkiksi tietoa lasten suosituista leikkipaikoista, jotka

sijaitsevat suunnittelun kohteena olevalla alueella.

piha-alueilla “risteilevien” lasten leikkiympdristo rajoittuu ja siten vihentdd heiddn
vapaata liikkumistaan (DS)

Useat asukkaiden kommenteista ovat kriittisid, mutta niissd my0s perustellaan, kuinka joitain
olemassa olevia toimivia ratkaisuja, esimerkiksi liikenteeseen ja kdyttdjien sujuvaan liikkkumiseen
liittyen, ei tulisi muokata liiaksi. Paikallistietoa kuvaavissa kommenteissa tuodaan esiin myds
paikallisille asukkaille tirkeitd, tiettyyn konkreettiseen paikkaan sidottuja luontoarvoja. Tdmin
kaltaisen tiedon saattaminen osaksi suunnitteluprosessia on arvokasta, silld se auttaa ymmartdmain

paikallisia olosuhteita.

Kirkkoverdjdntien alikulku pitdd sdilyttdid, muuten vanhemmat joutuvat kuskaamaan
lapsia (D10)

Aktiivinen osallistuminen

Viimeinen personointia ilmentédvé, aineistosta nouseva teema on aktiivinen osallistuminen.
Aineistossa vilittyy joidenkin asukkaiden halu aktiivisesti vaikuttaa suunnitteluprosessiin, vaikka
yleisemmin suunnitteluprosessin kommentointi tapahtuukin hankeorganisaation toimesta. He
asemoivat itsedén osallistamisprosessissa esimerkiksi paikallisymmarryksen tuojina
suunnitteluprosessiin tai tietyn alueen asukkaiden edustajina. Kommenttien sévy vaihtelee
neutraalista osallistumishalukkuuden ilmoittamisesta kriittisempadn suhtautumiseen

suunnitteluprosessia kohtaan.

...on siksi mielellddn mukana ratikkaliikenteen suunnittelussa asuin- ja ldhialueen
kokemusasiantuntijana. (DS§)

Negatiiviset aktiivisuutta ilmentdvit kommentit eivét ole yhté suoria ja toteavia, mutta tietyn alueen
ja ympaériston merkitys vélittyy niistd. Kommenteissa vilittyy epédluulo suunnittelun toimivuutta

kohtaan, ja niissa kritisoidaan suunnittelua.
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Tdrkedd meiddn nurkilla on, miten Hdarmdldn-Rantaperkion-Sarankulman- suuralueen
kehitys tukeutuu ratikkaan. Minusta ei ndilld jdrjestelyilld mitenkddn, mutta kertonette
totuuden. (DS)

4.2.2 Yhtenaisyys

Samoin kuin personoinnin kohdalla, my6s yhtendisyyden elementti vilittyy aineistosta eri tavoin
riippuen siitd, kenen ndkokulmasta sitd tarkastellaan. Yhtendisyys voidaan saavuttaa linkittimalla
polun kosketuspisteet toisiinsa niin, etti ne vilittdvit asukkaalle johdonmukaisen kuvan, mika
korostuu nykypadivin monikanavaisessa toimintaymparistossd (Jaakkola & Terho 2021, 6, 21).
Hankeorganisaatio kuvaa toteutettuja osallistamisen keinoja ja niihin liittyvaa viestintda, kun
asukkaat taas tuovat esiin fyysiseen elinymparistoon liittyvid seikkoja ja niiden yhtendisyytta.
Yhtendisyyttd ilmentdvit teemat ovat yhteneva ja avoin viestinti, fyysisten visuaalisten elementtien

yhtendisyys ja suunnitteludokumenttien yhtendisyys.
Yhtenevi ja avoin viestinti

Ensimmadinen yhtendisyyttd ilmentévi teema aineistossa on yhteneva ja avoin viestintd, ja se nikyy
sekd hankeorganisaation ettd asukkaiden osalta. Hankeorganisaation ndkdkulmasta se kdy ilmi niin
yhtendisyyttd edistdvien suunniteltujen kuin toteutettujen elementtien, kuten yhtendisten
viestintdprosessien, tiedotustapojen ja viestinndn teemojen kautta. Lisdksi toteutussuunnitelman
alussa esitelldédn ja avataan keskeiset kasitteet, joita suunnitelmassa kiytetddn. Tamin voi edistda

suunnitelman ymmarrettivyyttd ja avoimuutta.

Hankeorganisaation kohdalla yhtenevi ja avoin viestintd liittyy suurelta osin suunniteltuihin
toimiin. Aineiston perusteella havaitaan, ettd hankkeesta pyritdén kertomaan aktiivisesti eri
kanavissa sovittujen, yhteisten linjanvetojen kautta. Yhtena linjanvetona nayttiaytyy
palauteprosessiin liittyva oikea-aikaisuus: palautteisiin pyritddn reagoimaan mahdollisimman

nopeasti, yhteisten késittelyprosessien kautta.

Palautteiden osalta on sovittu yhteinen kdsittelyprosessi Tampereen kaupungin ja
Pirkkalan kunnan kanssa. (D2)

Palautteet kdsitellddin ja niihin reagoidaan mahdollisimman nopeasti (D4)

Organisaatio korostaa esimerkiksi teemoja ja aihetunnisteita, joita nostetaan toistuvasti esiin
hankkeen viestinnéssd yhtendisen linjan varmistamiseksi. Liséksi hankkeen arvoja korostetaan.
Hankeorganisaatio haluaa myds pitdd hankkeen nékyvilld mediassa, silld aineistosta tulee ilmi esiin

medialle tarjottavat uutisaiheet hankkeeseen liittyen. Myds monikanavaisuutta korostetaan
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toteutetun yhtenevin viestinnén yhteydessé, silld aineistossa kuvataan, kuinka osallistamisprosessiin

liittyvdn kyselyn tiedotusta toteutettiin yhtenevisti ja toistuvasti eri kanavissa.

Yhtendisyyttd ilmentdvissd asukkaiden kommenteissa tuodaan esiin viestinndn yhtendisyyden ja
avoimuuden puutteita seké prosessin koettua epdjohdonmukaisuutta. Heidin esittimit huomiot ovat
sdvyltddn varautuneempia ja kriittisempid kuin hankeorganisaation toteavat ja optimistisemmat
nikokulmat. On hyva huomioida, ettd koko aineistossa asukkaiden esittimét neutraalit kommentit
ovat hyvin pienessd osassa verrattuna adripdihin, positiivisiin ja negatiivisiin kommentteihin, eli
namd ddripaat korostuvat. Asukkaiden kommenteissa kasitellddn hankeorganisaation toimia, kuten
toteutunutta yleiseen suunnitteluprosessiin liittyvéa viestintdd. Heiddn ndkemystensd mukaan

hankeorganisaation toteuttamaa viestintii ei aina koettu yhtendisené tai avoimena.

... kirjeessd kerrottiin, ettd osa muuttuu. Totuus on toinen. (D8)

Kommentissa vilittyy epdluuloisuus hanketta kohtaan ja tunne siité, ettd hankeorganisaatio ei vélitd
sellaista tietoa, mitd asukas kaipaisi. Asukas tuo esiin, ettd viestityt asiat eivit vastaa totuutta.
Tamaénkaltainen kokemus esiintyy muutamissa muissakin asukaskommenteissa, ja ldpileikkaavana
teemana asukkaiden kohdalla voidaan havaita epdluottamus hanketta kohtaan, jonka taustalla voi

olla huoli esimerkiksi oman elinympériston muutoksista.
Fyysisten visuaalisten elementtien yhteniisyys

Yhtendisyyttd ilmentdvina teemana aineiston perusteella havaitaan myos fyysisten visuaalisten
elementtien yhtendisyys, joka vilittyy asukkaiden nikemysten kautta. Teemalla tarkoitetaan
fyysisen arkiympdriston visuaalisia ratkaisuja, jotka vaikuttavat koettuun yhtendisyyteen ja
selkeyteen. Tallaisiksi seikoiksi korostuvat esimerkiksi kulkuvéylien merkintdjen, kuten
pyoravaylien virimerkinnét, ja niiden yleinen selkeys liittyen esimerkiksi pyorateiden ja

jalkakdytdavien puolen vaihtoihin ja niiden erottamiseen toisistaan.

Mielestdmme Heikkildnkatu on yksi paikka, jossa pyordtien punaista tehostetta olisi
syytd kayttdd mieluummin reilusti kuin niukasti - ndin vahvistetaan jalankulun ja
pyoridliikenteen erottelua myos tdlld signaalilla sekd viestitidn pddreitistd. (DS)

Asukkaat siis heijastelevat suunniteltuja ratkaisuja omiin konteksteihinsa ja tuovat esiin seikkoja,
joilla niitd voisi kehittdd edelleen, pohjaten kéyttdjien tarpeisiin. Tdssd teemassa kommenttien sédvy
on rakentava, ja muutosehdotuksia perustellaan kdytdnnon kautta. Osa asukkaista nikee
suunnitelmien kehittyneen aiemmista luonnoksista ja tulkitsee muutoksen positiivisina erityisesti

silloin, kun reittimerkint6ja on selkeytetty, miké parantaa kdyttdjien litkkumisen sujuvuutta.
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Suunnitteludokumenttien yhteniisyys

Viimeisend yhtendisyyttd ilmentévina teemana aineistosta voidaan erottaa suunnitteludokumenttien
yhtendisyys. Tdma teema keskittyy dokumenttien véliseen sisdiseen linjakkuuteen ja toistuvuuteen,
kun taas yhtenevén ja avoimen viestinndn teemassa korostui erityisesti ulospdin suunnatun

viestinndn yhtendisyys prosessien ja kanavien kautta. Se nikyy aineistossa sekd hankeorganisaation

ettd asukkaiden osalta.

Hankeorganisaatio rakentaa yhtendisyyttd eri dokumenttien vilille toiston avulla.
Suunnitteludokumenteissa voidaan havaita sisdédnrakennettua yhtendisyytté: vaikka itse viesti ei
suoraan ilmaise yhtendisyyttd, saman viestin toistuminen luo yhtenevian kuvan muun muassa
korostamisen arvoisista seikoista hankeorganisaation nikokulmasta. Aineistossa toistuvat erityisesti

vaikuttamisen mahdollisuudet seké aktiivisuuden teemat ja periaatteet.

Asukkaiden kommenteissa suunnitteludokumenttien yhtendisyys niyttdytyy hieman erilaisena. Osa
heisté kritisoi suunnitelmia yhtendisyyden puutteesta. He muun muassa huomauttavat, jos
kulkuvidylédt on merkitty toisistaan poikkeavasti eri dokumenttien vilill4 tai jos muutoksia on tehty
ylldttden. Jotkut kokevat, ettd suunnitelmia ei ole sovitettu keskendin tarpeeksi yhteen niin, ettd

kokonaisuus esimerkiksi kdvelyn ja pyordilyn kannalta toimisi vaivattomasti.

Linnainmaanraitti vain kdvelylle ja pyordilylle, miksi kartassa katu? (D12)

4.2.3 Saumattomuus

Saumattomuus tulee aineistossa esiin samojen teemojen kautta kuin aiemmat elementit, usein
samoissa kohdissa personoinnin kanssa. Se on ldhelld yhtendisyyttd, mutta korostaa hieman eri
nikokulmaa. Kuten yhtendisyys, liittyy saumattomuuskin monimutkaistuvaan asiakaskokemuksen
kenttddn. Jotta saumattomuus saavutetaan, tulee kaikkien polun kosketuspisteiden olla niin
yhdenmukaisia, ettd asukas voi liikkua sulavasti niiden (esimerkiksi fyysisten ja digitaalisten)
vililld (Jaakkola & Terho 2021, 20-21; Homburg ym. 2017, 388). Yksittdisten kosketuspisteiden
liséksi polun saumattomuutta tulee tarkastella myos kokonaisuuden tasolla (Kuehnl ym. 2019, 566;

Becker & Jaakkola 2020, 639).

Voidaan ndhdé, ettd elementtien rajat eivét ole tarkkoja, ja esimerkiksi yhdella sitaatilla voi olla
monia ulottuvuuksia. [Imenemismuoto vaihtelee sen mukaan, tarkastellaanko asiaa

hankeorganisaation vai asukkaiden osalta. Saumattomuutta ilmentivit teemat ovat sidosryhmien
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ndkokulmien ja piirteiden huomiointi suunnitteluprosessissa, kéyttijdkeskeinen suunnittelu ja

paikallistiedon esiin tuominen.
Sidosryhmien niakokulmien ja piirteiden huomiointi prosessissa

Ensimmadinen saumattomuutta ilmentdva teema on sidosryhmien nidkokulmien ja piirteiden
huomiointi osallistamisprosessissa. Taméa teema korostuu erityisesti hankeorganisaation osalta, ja
on korostunut jo personoinnin elementtid tarkastellessa. Kun personoinnin kohdalla tdssd teemassa
kuvattiin sitd, kuinka eri vuorovaikutustoimia pyritddn muotoilemaan monipuolisesti eri

kohderyhmille sopiviksi, saumattomuuden nédkokulma korostaa osallistamisen sujuvuutta.

Hankeorganisaatio tuo aineistossa esiin seikkoja, joilla osallistamisen sujuvuutta ja saumattomuutta
pyritddn vahvistamaan, kuten tarjoamalla erilaisia vuorovaikutus- ja kommentointimahdollisuuksia
useissa eri kanavissa. Se pyrkii myds kerddmiéin palautetta osallistamisen sujuvuudesta esimerkiksi

osallistamistilaisuuksissa.

Vuorovaikutustilaisuuksissa kerdtddn palautetta toteutussuunnitelmista ja yhteistyén
sujuvuudesta. (D4)

Hankeorganisaatio kuvaa niin asukasryhmien arjen polkujen sujuvuutta kuin itse
osallistamisprosessin sujuvuutta. Suunnitteludokumenteissa saumattomuus néyttiytyy yhtena

perusteluna raitiotien rakentamiselle, ja sen tarpeellisuutta perustellaan kdyttdjien ndkokulmasta.

Raitiotieratkaisuilla edistetddn turvallisia ja esteettomid jalankulun ja pyordilyn
olosuhteita sekd selkeitd ja standardinmukaisia ristedimisratkaisuja. (D1)

Kiyttajikeskeinen suunnittelu

Saumattomuuden ja personoinnin elementtien yhteyttd havainnollistaa myos kéyttdjdkeskeisen
suunnittelun teema, joka on noussut aineistosta esiin jo personointia tarkasteltaessa. Tarkastelun
painopiste siirtyy kuitenkin henkilokohtaisista konteksteista koettuun sujuvuuteen. Tdsséd teemassa

tulee esiin niin hankeorganisaation kuin asukkaiden nikemys, kuitenkin asukkaita painottaen.

Hankeorganisaation ndkdkulman mukaan raitiotie toteutuessaan mahdollistaa myds esimerkiksi
esteettomien ratkaisujen edistdmisen sekd jalankulun ja pyoridilyn reittien kehittamisté, korostaen

saumattomuutta useiden kiyttdjaryhmien ndkokulmasta.

Raitiotie mahdollistaa sujuvan ja turvallisen arjen (D1)

Téssd teemassa painotetaan erityisesti sitd, millaisena suunnitteluprosessin lopputulos nédyttiytyy

kayttdjien ndkokulmasta. Erityisesti asukkaiden kommenteissa personointi ja saumattomuus
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nédyttdytyvat yhdessd, silld he tarkastelevat suunniteltuja ratkaisuja oman kontekstinsa kautta ja
liittdvit ne kokemansa arjen sujuvuuteen. Yhtéldisyyksid on havaittavissa myos yhtendisyyden
elementtiin. Siind missé yhtendisyys ilmeni asukkaiden kommenteissa erilaisten reittiohjeistusten ja
-merkintdjen muodossa, saumattomuus ilmenee enemmaénkin kadyttdjan polun sujuvuuden tai

sujumattomuuden kautta.

Asukkaat antavat kiitosta hankeorganisaatiolle pyorareittien ja risteysalueiden selkeydesta ja siité,
ettd raitiotien alueen lapsilla tulee tulevaisuudessa olemaan suora reitti raitiotien 1&helld sijaitseviin
kouluihin. Myos vaihtoyhteydet esimerkiksi busseihin koetaan toimiviksi, silld bussit ja raitiovaunu
pyséhtyvit lahekkiin toisiaan. Nédiden seikkojen koetaan sujuvoittavan matkaketjuja. Asukkaat
esittdvit saumattomuuteen liittyvié toiveita esimerkiksi laadukkaan pyordpysdkoinnin osalta, silld

heiddn mukaansa se voisi kannustaa ihmisid litkkkumaan ratikalla laajemmin.

Vaikka osa asukkaista kokee, ettd raitiotie sujuvoittaa omaa arkea, kaikkien asukkaiden kokemusten
mukaan saumattomuus ei aina toteudu suunnitelluissa ratkaisuissa. Osa asukkaista tuokin
kommenteissaan esiin kriittistd ja negatiivista nikokulmaa. He peilaavat suunniteltuja reitteja
omaan arkeensa ja kuvaavat, miten suunnitelmat voivat negatiivisesti vaikuttaa niiden

saumattomuuteen.

Mietityttdd ettd kuinka ndppdrd tihdn on aamun ruuhkassa tulla ysitieltda.? (D35)

Oman arkensa sujuvuutta heikentévind seikkoina asukkaat tuovat esiin myds muun muassa kavely-

yhteyksien mutkaisuutta ja raitiotiepysékkien huonoa saavutettavuutta jalankulkijan nikokulmasta.
Paikallistiedon esiin tuominen

Viimeinen saumattomuuden elementtid ilmentdva teema, paikallistiedon esiin tuominen, ilmenee
niin ikddn personoinnin elementin yhteydessd. Teema ilmenee asukkaiden ndkokulmasta. Asukkaat
kuvaavat tiettyyn elinympéristoon sidottuja ja sen kdyttoon liittyvid seikkoja erityisesti sujuvuuden
ja saumattomuuden ndakdkulmasta. He tuovat esiin esimerkiksi ennakoitua kayttadytymista,
pullonkaulojen muodostumista tietyissd kevyen liikenteen kohdissa ja epdvirallisia reittejd, joita voi

muodostua, jos suunnitelmat toteutuvat sellaisenaan.

Kiertoliittymdssd jalankulkureitin ei pitdisi kiertdd ndin paljon -> tdhdn muodostuu
polku. (D5)



60

4.3 Asiakaspolkuajattelun hyddyntamisen mahdollisuudet osallistamisprosessissa

Toisin kuin aiemmissa luvuissa, tdssi luvussa tarkastelua ei tehdé prosessin vaiheiden mukaan tai
elementtikohtaisesti, vaan tarkastelu nostetaan korkeammalle tasolle. Tarkastelu pohjautuu
prosessivaiheista (4.1) ja asukaspolun elementeisti (4.2) tehtyihin aineistopohjaisiin havaintoihin,
joiden avulla voidaan tarkastella, missd médarin asukaspolun elementit jo tukevat
kaupunkikehityshankkeen osallistamisprosessia ja missé voisi olla tilaa niiden laajemmalle
hyodyntdmiselle. Yleisesti asukaspolkuja ja niiden ominaisuuksia tarkastelemalla
osallistamisprosessia voidaan rikastuttaa asukaskeskeiselld nikokulmalla. Samalla voidaan keritd
tarkempaa ymmarrystd asukaskokemuksen synnysté, silld polkuajattelun ytimessi on nikemys
asukkaista, heidin tarpeistaan, tavoitteistaan ja kipukohdistaan. (Jaakkola & Alexander 2024, 359;
De Keyser ym. 2020, 449.) Kehitysehdotuksia ei tdssd luvussa kuitenkaan tehdd, vaan keskitytddn
nimenomaan aineistopohjaiseen tarkasteluun. Lopullinen kokonaisuus muodostuu luvun 4.3 ja

johtopéétdsten synteesind.
4.3.1 Prosessin toimivuus — kokonaisuuden tarkastelu

Ennen kuin prosessin toimivuutta lahdetddn tarkastelemaan erityisesti asiakaspolkuajattelun
hyodyntdmisen kannalta, on hyvd huomioida, ettd suuren mittaluokan hankkeessa esimerkiksi
yksittdisten asukkaiden kommenttien perusteella suunnitelmien muokkaaminen ei yleensé ole
mahdollista, ja siksi yleistykset ja priorisoinnit ovat vlttaiméttomid. Vaikka kaytdnnossa
asukaspolun elementtien tdydellinen toteutuminen tai huomiointi ei valttdimatta ole realistista tai
tavoiteltuakaan, vertailun avulla voidaan tunnistaa, missd madrin prosessi on toimiva ja missd voi
olla kehittimisen mahdollisuuksia. Téssd tarkastelussa vertailu kohdistuu hankeorganisaation
kuvaamiin suunniteltuihin ja toteutettuihin osallistamistoimiin seki asukkaiden esiin tuomiin
nikemyksiin prosessin lopputuloksista ja niiden vaikutuksista omaan arkeensa. Asukkaiden
kokemien kipupisteiden havainnointi ja ymmértdminen asiakaspoluilla voi ndin ollen auttaa

ymmartdméin prosessin kehitystarpeita (Athaide ym. 2024).

Prosessin toimivuutta voidaan tarkastella muun muassa suunnitelmien tasolla esitettyjen
osallistamisen tavoitteiden kautta. Kuten tuotu esiin luvussa 4.2, hankeorganisaatio tuo toistuvasti
esiin, kuinka asukkaiden nidkdkulmia pyritddn huomioimaan mahdollisimman hyvin suunnittelussa
ja suunnitelmien kehittdmisessd. Hankeorganisaatio onkin aineiston mukaan tuonut esiin
konkreettisia suunnitelmiin tehtyjd muutoksia annettujen kommenttien pohjalta. Tésséd prosessi

voidaan nidhda onnistuneena, silld suunniteltu ja toteutunut prosessi kohtaavat: tavoite palautteen
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huomioimisesta konkretisoituu, kun suunnitelmiin tehdyt muutokset kytketdén suoraan saatuun

palautteeseen. Tdma lisdé toiminnan selkeyttd ja avoimuutta.

Lepolantielle pddttyvi eteldinen jalankulku- ja pyordtie on muutettu jatkumaan

Hdrmadldn pysdkille asti, jotta pyordilijéiden on selkedmpi havaita, milloin jalankulku-

Jja pyordtie muuttuu pelkdksi jalkakdytdvdiksi. (D6)
Kontrasteja suunnitelmien ja asukkaiden kommenttien vélilld taas voidaan saada nékyviin, kun
tarkastellaan esimerkiksi hankeorganisaatiolle hankkeen kokonaiskuvan kannalta tirkeiti seikkoja
ja verrataan niitd sithen, miten asukkaiden nikdkulmat ilmenevét ndiden seikkojen yhteydessa.
Tarkastelua voidaan tehdd muun muassa saumattomuuden elementin kautta, sillé siihen liittyi suuri
miird kommentteja, erityisesti negatiivisia. Hankeorganisaatio tuo muun muassa
suunnitteludokumenteissa esiin, kuinka raitiotie toteutuessaan mahdollistaa sujuvan ja turvallisen
arjen ja kuinka monet ihmisryhmét hyotyvét siité erityisesti sen selkeén reitin vuoksi. Kuitenkin osa
asukkaista tuo kommenteissaan esiin ndkemyksensé, ettd raitiotie ei ole helppokdyttdinen ja

suunnitellut ratkaisut ovat himmentévid, hankalia ja liian kaukana asutuksesta.

pyritddn tekemddn ratikan kdytté hankalammaksi (D8)

Aineiston perusteella vaikuttaa siltd, ettd hankeorganisaation ja asukkaiden nikemykset eivit aina
kohtaa, eikd hankeorganisaation viestiméd hankkeen kokonaiskuva aina vility asukkaiden kdytannon

kokemuksen tasolle.

Suunnitellun ja toteutuneen prosessin vililld eroja voidaan havaita myds tietyn asukaspolun
elementin esiintymistiheyden ja sdvyn kautta. Voidaan muun muassa tarkastella, esiintyyko tietty
elementti useammin kuin jokin toinen, tai onko jokin tietty elementti savyltdén negatiivisempi
toisiin verrattuna. On kuitenkin hyva huomioida, ettd elementtien esiintymistiheys ei tarkoita, ettd
prosessi olisi tietoisesti muotoiltu elementtien mukaisesti. Esimerkiksi personoinnin ilmeneminen
asukkaiden kommenteissa heijastelee heidéin omaa henkil6kohtaista kontekstiaan ja arkeen liittyvid
seikkoja. Vaikka tillaiset kommentit eivét siis ota suoraan kantaa suunnittelun tai osallistamisen
prosessiin, ne tarjoavat arvokasta tietoa ja lisddvit ymmarrystd alueellisesta kontekstista

suunnittelua varten.

Kommenttien sdvyn tarkastelun yhteydessd on hyva huomioida jo luvussa 4.2 esiin tuotu seikka
koskien negatiivisten kommenttien korostuneisuutta. Yleisesti voidaan ajatella, ettd ihmiset kertovat
herkemmin, jos jokin seikka ei ole heididn mieleensé. Sen sijaan tilanteessa, jossa kaikki toimii
odotusten mukaisesti, palautetta annetaan harvemmin. Kuitenkin tdsséd tydssa negatiivisia

kommentteja, vaikka ne nayttaytyisivitkin korostuneina aineistossa, voidaan pitdd arvokkaina
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kritiikin ldhteind. Erityisesti jos ne ovat luonteeltaan kehittdvié ja rakentavia, ne tukevat

hankeorganisaatiota suunnittelun ja osallistamisen prosessien kehityksessa edelleen.

Aineistossa korostuu negatiivinen sdvy erityisesti saumattomuuden ja personoinnin elementtien
yhteydessd. Tdma viittaa sithen, ettd ndiden elementtien toteutumisessa koetaan haasteita tai ihmiset
tuovat esiin ndihin sidottuja kehittdmistarpeita enemman verrattuna yhtendisyyden elementtiin.
Negatiivisia, kehitysehdotuksia sisdltdvid kommentteja ilmenee erityisesti tietyn fyysisen
ympériston kdyton toistuvina kommentteina, esimerkiksi kun suunnitellut reitit poikkeavat niiden

totutusta kiytostd alueen asukkaiden parissa.

Joukkoliikenteen kdyttdjien kulkureitti tulee kulkemaan tdstd tai jos riittdvin kuraista

niin pyordtietd pitkin. Pitdisiko tehdd kunnon kiveys? (D6)
Asukkaiden korostamat aluekohtaiset ndkdkulmat voivat osoittaa, ettd suunnittelussa ei ollut
riittdvasti paikallistietoa. Esimerkiksi kritiikki tietyn alueen litkkumisjérjestelyistd voi viitata siihen,
ettd prosessi ei ole onnistunut kerddméén tietoa, jonka avulla alueen liikkuminen olisi voitu

suunnitella paremmin asukkaita palvelevaksi.

Ylipaétadn asukaspolun ideaalielementtien esiintyminen aineistossa, vaikka ne olisivatkin
negatiivisia sévyltddn, voi kertoa osallistamisprosessin toimivuudesta. Esimerkiksi saumattomuuden
elementin runsas esiintyminen voi osoittaa, ettd suunnitellut kulkureitit ja niiden toimivuus ovat
asukkaiden nakokulmasta merkityksellisid ja herdttdvat mielipiteitd. Ndin kommenttien toistuvuus
muodostaa hankeorganisaatiolle arvokasta tietoa siitd, mitkd teemat ovat asukkaiden nikokulmasta
olennaisia suunnittelussa. Asukkaiden kommentteja voidaankin ajatella peilind, joka heijastelee
prosessin aukkoja ja kehityskohteita, vaikka ne eivit loisi suoraa kontrastia hankeorganisaation

nakokulman kanssa.
4.3.2 Asiakaskeskeinen nakdkulma osallistamisen prosessiin

Asiakaskeskeinen nikokulma laajentaa tarkastelun asiakaspolun elementeisti prosessin rakenteisiin.
Asiakaskeskeisyys korostaa asiakaspolun elementtien kautta prosessiin liittyvid laajempia piirteita
ja tuo ndkyviin sellaisia tekijoitd, jotka eivdt muuten tarkastelussa vélttamétti nousisi esiin.
Asiakaskeskeisyydelld on suuri merkitys, kun halutaan esimerkiksi kehittdd parempia
asiakaskokemuksia (Lemon & Verhoet 2016, 84). Tdmén nédkokulman kautta tehty analyysi
korostaa erityisesti asukkaan asemaa osallistamisen polulla. Téstd ndkokulmasta tarkasteltuna
osallistamisprosessi ndyttdytyy monitasoisena erityisesti prosessin saavutettavuuden, osallistamisen

ajoituksen ja asukkaiden toimijuuden kautta.
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Osallistamisprosessin saavutettavuus

Ensimméinen asiakaskeskeisen tarkastelun kautta aineistosta esiin nouseva teema liittyy
osallistamisprosessin saavutettavuuteen ja sen rakenteisiin. Saavutettavuuden nikokulma
tarkastelee, kuinka helppona tai vaikeana osallistuminen nihdédédn asukkaiden ndkokulmasta, seké
millaiset rakenteet tukevat tai rajoittavat osallistumista. Aineistosta nousee useita seikkoja, jotka

voivat vaikuttaa asukasryhmien kokemuksiin prosessin saavutettavuudesta.

Ensinnékin osallistamisen materiaalit, kuten katusuunnitelmat, voivat olla kieleltddn ja ilmeeltdin
joillekin ihmisryhmille vaikeaselkoisia, ja se voi nostaa osallistumisen kynnysté. Jarjestettyihin
vuorovaikutustilaisuuksiin osallistuminen voi tuntua haastavalta, jos kokee, ettd suunnitelmissa
kéytetty termistd on vierasta. Usein osallistuminen edellyttdédkin kasitteellistd ymmarrysta
suunnittelun siséllostd. Aineistosta ndkyy, ettd kommentoijat ovat usein niité, joilla on valmiiksi

suunnitelmiin liittyvad relevanttia tietoa tai osaamista.

Kaikkien Teiskontien alittavien jalankulku-pyordviylien tasaustiedot puuttuvat. (D13)

Osallistamisprosessin onnistumisessa on merkityksellistd huomioida, onko tavoitelluilla
sidosryhmill4, kuten eri asukasryhmilld, tasavertaiset mahdollisuudet osallistua hankkeen
suunnitteluun. Vaikka jokin ryhma olisi halukas osallistumaan, mutta se koetaan liian hankalaksi,
on mahdollista, ettd aikeista luovutaan. Téllaisten osallistumisen esteiden poistaminen mahdollistaa
kattavamman kuvan muodostamisen eri asukkaiden ndkokulmista. Osallistumisen mahdollisuuksien
luomisen lisdksi on siis tirkedd muotoilla ne huomioiden esimerkiksi eri asukasryhmien
ominaispiirteitd. Tarkastelu on hyoddyllistd erityisesti siind, miten hankeorganisaatio kohdentaa
osallistamiseen liittyvid toimia niin, ettd sidosryhmékohtaiset eroavaisuudet huomioidaan ja aitoja
osallistamismahdollisuuksia kehitetddan. Hankeorganisaation pyrkimys laajaan osallistamiseen

nousee aineistosta niin suunnitelmista kuin toteutuneista toimista.

Kehitysvaiheen aikana allianssi on luonut sidosryhmille mahdollisuuksia vaikuttaa
hankkeessa tehtdviin suunnitteluratkaisuihin (D2)

Muun muassa osallistamisen kanavien ja ajoituksen valinnat voivat vaikuttaa suoraan siithen, kuinka
kattavasti eri sidosryhmét tavoitetaan. Osallistamisen kanavien monimuotoisuutta tarkastellessa
aineistosta tulee myos ilmi, ettd digitaalisia osallistamisen tapahtumia ei ole hankeorganisaation
toimesta jérjestetty, tai ainakaan niistd ei ole saatavilla julkista tietoa. Huomioitavaa on, ettid
sosiaalisessa mediassa tapahtuva vuorovaikutus on jédnyt timéan tutkimuksen ulkopuolelle.
Digitaalisten tapahtumien puuttuminen voi johtaa siihen, ettd tietyt ryhmaét, kuten nuoret, jotka

saattavat kokea digitaalisen osallistumisen muodot mielekkaiksi, eivit vélttimétta osallistu.
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Toisaalta jotkut ryhmét taas eivdt koe sdhkdisid kanavia omikseen, ja esimerkiksi digitaaliset

osallistumisen vélineet voivat heiddn ndkdkulmastaan olla haastavia kayttaa.

Kritiikkid hankalasta kyselytyokalusta ja hitaasti latautuvista kartoista (D6)

Osallistamisen ajoitus

Osallistamisen ajoitus voidaan nihdd osana saavutettavuutta ja sen toteutumisen kannalta tarkeéna
ndkokulmana. Oikea ajoitus on merkityksellistd sekd hankeorganisaation ettd osallistamisprosessin
kohteena olevien asukasryhmien kannalta. Hankeorganisaation nikokulmasta osallistaminen
mahdollisimman aikaisessa vaiheessa suunnitteluprosessia on hyodyllista, silli silloin muutoksia

voidaan vield tekemiin esimerkiksi saadun palautteen perusteella.

Sidosryhmien tapaaminen ja palautteen kerddminen aikaisessa vaiheessa mahdollisti
sen, ettd muutoksia suunnitelmiin pystyttiin tekemddn riittdvdan aikaisessa vaiheessa.
(D2)

Téllaisten kdytdnnon syiden liséksi aineiston perusteella asukkaat arvostivat sité, ettd

katusuunnitelmien luonnokset olivat nahtavilld lakimaardistd esillioloaikaa aiemmin. Néin heilld oli

enemman aikaa tutustua niihin, mika loi kokemuksen aidosta vaikuttamismahdollisuudesta.

Vastaajat antoivat avoimessa palautteessa kiitosta siitd, ettd suunnitelmat olivat
ndhtavilld ennakkoon ja siitd, ettd Pirkkalan rataosuudet olivat mukana uusissa
suunnitelmissa. (D7)

Vaikka ldhtokohtaisesti osallistamisen ajoitus néhtiin osallistamisprosessissa onnistuneena,
aineistosta voidaan nidhda tietty reaktiivisuuden taso liittyen osallistamiseen. Hankeorganisaatio
korostaa, ettd suunnittelussa hyddynnetddn myos aiemmista suunnittelun vaiheista keréttyjé tietoja,
mutta silti voidaan ajatella, ettd osallistamisprosessi kerdd tietoa vasta, kun asukkaat antavat
palautetta, ei niinkddn ennakoivasti. Jotkut asukkaat kokivat, ettd kaikissa suunnitteluprosessin
vaiheissa osallistaminen ei ollut onnistuneesti ajoitettua, eikd osallistamismahdollisuuksia aina
ndhty aitoina mahdollisuuksina vaikuttaa suunnitelmiin. Ajoitus voidaankin ndhdd myos tarkednd

saavutettavuutta lisddvana tekijana.

Todella surullista ettd asukkaiden mielipidettd kuullaan vasta nyt (D12)
Asukkaiden toimijuus
Asukkaiden toimijuuden ndakokulma liittyy sithen, miten he kykenevit ja haluavat osallistua

osallistamisprosessiin. Siind tarkastellaan muun muassa prosessin mahdollistamia edellytyksid

osallistua eri asukasryhmien ndkokulmasta ja yleisesti sitd, miten prosessissa huomioidaan eri
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ryhmien ominaispiirteet ja tarpeet. Lisdksi aineistosta arvioidaan osallistujien aktiivisuuden tasoa ja

sen ilmenemistd, esimerkiksi annetun palautteen perusteella.

Hankeorganisaatio on ldhettdnyt lausuntopyyntdja toteutussuunnitelmaan liittyen laajasti niin eri
asukasryhmille kuin yrityksille, mutta osa vastaanottajista ei ole vastannut. Tdma viittaa sithen, etti
kyseiset sidosryhmét ovat kohdanneet osallistumispolullaan jonkin kitkaa aiheuttavan seikan. Kun
tarkastellaan pyynt6ihin saatuja vastauksia, erityisesti asukasryhmaét ovat vastanneiden
vihemmistdssd. Varmaa tietoa vastaamatta jattdneiden syisti ei ole, mutta ne voivat liittya
esimerkiksi viestintdkanavan soveltuvuuteen tietylle ryhmalle, valittuun osallistamisen ajankohtaan
tai sen kestoon. Syitd voi olla muitakin, mutta on mahdollista, ettd titd osallistamisen pyrkimysti ei

ole muotoiltu ja kohdistettu tarpeeksi siten, etti vastaanottajat olisivat kokeneet sen vaivattomaksi.

Toimijuus ilmenee aineistossa myds osallistujien aktiivisuuden tason eroavaisuuksissa. Kuitenkin
ylipdétdén se, etti asukkaat ovat kéyttaneet tarjottuja osallistumismahdollisuuksia, kertoo
aktiivisuudesta. Se osoittaa, ettd osallistamisen prosessi on tuottanut palautetta, jota voidaan
hyodyntdé suunnittelussa, mutta kuitenkin vain niiden osalta, jotka osallistamisprosessi on
tavoittanut ja jotka ovat halunneet osallistua. Aktiivisuus nékyy aineistossa annetun palautteen
médrin, sdvyn ja syvyyden kautta. Niin positiiviset kuin negatiiviset kommentit voivat osoittaa

asukasryhmin aktiivisuutta.

Hdrmdldn ja Rantaperkion kohdalla tulisi jéirjestdd yleisotilaisuus, jossa oikeasti
pohdittaisiin edelld mainittujen ongelmakohtien eliminoimista mahdollisimman tarkasti
paikalliset olot huomioon ottaen. Omakotiyhdistys voi toimia tdssd kohtaa
suunnittelijoiden apuna tuoden tietoon paikalliset erityispiirteet ja totutut
litkkumasuunnat. (D)

Toiset kommentoivat suunnitelmia syvéllisesti, perustellen mielipiteitdén ja kehitysehdotuksiaan,
kun toiset taas eivit, ja kommentit ji4véat pintapuolisiksi. Aktiivisuuden osoitus palautteen
muodossa edellyttdd kiinnostusta hanketta kohtaan, mutta myds itselle sopivia osallistumisen
kanavia. Syvéllisempad palautetta antavat voivat myds kokea, ettd heidin palautteellaan on
merkitystd ja niitd kuunnellaan aidosti. Pintapuoliset kommentit taas voivat kertoa esimerkiksi

matalasta sitoutuneisuudesta tai motivaatiosta osallistamisen prosessia kohtaan.
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5 Johtopaatokset

5.1 Johtopaatokset osaongelmittain

Tédmin tutkimuksen tarkoituksena oli analysoida asiakaskokemusjohtamisen, erityisesti
asiakaspolkujen, hyodyntdmistd kaupunkikehityshankkeiden suunnittelussa. Tadssé luvussa
empiiriset tulokset yhdistetdén aiempaan, teorialuvuissa esiteltyyn kirjallisuuspohjaan. Luku on
jaoteltu tutkielman osaongelmien mukaan. Lisdksi tarkastellaan tyon teoreettisia ja

litkkeenjohdollisia johtopaétoksid, tutkimuksen rajoitteita sekd jatkotutkimusehdotuksia.
5.1.1 Asiakaspolut asiakaskokemuksen johtamisen keinona

Téssd luvussa vastataan tdmin tutkimuksen ensimmaiseen osaongelmaan ”Millainen rooli
asiakaspolkuajattelulla on asiakaskokemuksen johtamisessa?”’. Tdimé osaongelma eroaa
myO6hemmin tarkasteltavista osaongelmista siini, ettd tdhin osaongelmaan vastataan teoreettisen
tarkastelun pohjalta. Teoriakirjallisuutta hyodyntden luotiin ensin ymmérrys asiakaskokemuksen
johtamisesta laajemmalla tasolla, ja lopulta keskittden tarkastelua asiakaspolkuihin, perustellen
miksi tissd tydssd paddyttiin hyddyntdméén juuri niitd edustamaan asiakaskokemuksen johtamisen

kdytannon tason toimia ja edustamaan yleisesti markkinoinnin alan ihmiskeskeisid ominaispiirteita.

Asiakaskokemuksen huomiointi on monilla eri markkinoilla toimivien yritysten erottautumisen
kannalta merkittdvaa (Arkadan ym. 2024, 1560). Silla tarkoitetaan asiakkaan tahattomia ja
spontaaneja reaktioita tiettyyn drsykkeeseen (Becker & Jaakkola 2020, 637). Asiakaskokemus
kokonaisuutena voidaan jakaa pienempiin, paremmin tarkasteltaviin rakennusosiin, kuten
kosketuspisteisiin sekd asiakaspolkuihin (Arkadan ym. 2024, 1578). Kosketuspisteet tarkoittavat
kontaktipisteitd asiakkaan ja yrityksen vililld ja ne voivat vaihdella kontrollin, luonteen ja
asiakaspolun vaiheen mukaan. Niistd kontaktipisteistd muodostuvaa kohtaamisten joukkoa

kutsutaan asiakaspoluksi. (De Keyser ym. 2020, 439-440.)

Asiakaskokemuksen systemaattiseen kehittimiseen tarvitaan asiakaskokemuksen johtamista
(Gahler ym. 2023, 191). Se tarkoittaa toimia, joilla asiakaskokemuksia kehitetddn niin, ettd ne
saavuttavat ja ylittdvit asiakkaan odotukset ja mieltymykset (Wirtz ym. 2025, 2; Lemon & Verhoef
2016). Keskeisend ajatuksena on, ettd vaikka yritykset eivit voi luoda asiakaskokemusta tai ennalta
madrittdd asiakasreaktioita, ne voivat seurata, muotoilla ja hallita drsykkeitd, jotka herattavit
toivottuja reaktioita ja ndin vaikuttaa asiakaskokemukseen (Becker & Jaakkola 2020, 641; Wirtz

ym. 2025, 2; Lemon & Verhoef 2016).



67

Viime vuosina asiakaspolkujen roolia on korostettu asiakaskdytoksen ymmartdmisessé (Jaakkola &
Alexander 2024, 357; Jaakkola & Terho, 2021; Becker ym. 2020). Asiakaspolkuja tarkastelemalla
voidaan esimerkiksi selvittdd, millaisia ominaisuuksia asiakkaat odottavat kosketuspisteilti ja
asiakaspoluilta, ja mitka seikat ovat heille erityisen tirkeitd (De Keyser ym. 2020, 449).
Asiakkaiden kokemien kipupisteiden analysointi kartoitettujen ja tavoiteltujen asiakaspolkujen
tarkastelun avulla voikin auttaa yritystd ymmartdméaan kehitystarpeita (Athaide ym. 2024; De
Keyser ym. 2020, 449).

Asiakaspolut ja niiden kosketuspisteiden muotoilu ja asiakaskokemuksen johtaminen
kytkeytyvétkin luontevasti toisiinsa, ja siksi polkujen ja kosketuspisteiden hallinta ja muotoilu ovat
olennainen asiakaskokemuksen johtamisen menetelma (Homburg ym. 2017, 388—392; Becker ym.
2020, 785). Kirjallisuuden perusteella asiakaspolkuajattelu toimii konkreettisena vilineené
asiakaskokemuksen johtamiseen, jonka avulla organisaatiot voivat systemaattisesti analysoida ja
kehittda asiakaskokemusta. Téssd tydssd asiakaspoluista kdytettiin my0s ilmaisua asukaspolut,
liittden ne kaupunkikehityshankkeiden osallistamisprosessiin ja sen luonteeseen ilman
ostotapahtumaa. Tdma4 teoreettinen tarkastelu luo perustan asiakaspolkujen soveltamiselle myos

kaupunkikehityshankkeiden suunnitteluun.

5.1.2 Asiakaspolkuajattelun ilmeneminen kaupunkikehityshankkeiden

suunnitteluprosessin vaiheissa

Téassd luvussa vastataan timén tutkimuksen toiseen osaongelmaan “Miten asiakaspolkuajattelu
ilmenee kaupunkikehityshankkeiden suunnitteluprosessin vaiheissa yleisesti ja tutkitussa case-
hankkeessa erityisesti?”. Teoreettisena taustana toimivat hyvén asiakaspolun elementit, jotka
Jaakkolan ja Terhon (2021, 21) mukaan ovat polun personointi, yhtendisyys ja saumattomuus.
Liséksi tarkastelun perustana ovat osallistamispolun vaiheet eli suunnittelu ja valmistelutyd,
sidosryhmien kategorisointi ja valinta, tiedonkeruu asukkailta ja sidosryhmilta seké palaute
sidosryhmille (Rizzo 2015, 438). Néiden avulla analysoidaan, miten asiakaspolkuajattelu ilmenee

kéytannosséd Pirkkala—Linnainmaan raitiotiehankkeen suunnitteluprosessissa.

Empirian mukaan asiakaspolkuajattelu ndyttiytyy eri tavoin hankeorganisaation ja asukkaiden
ndkokulmasta, niin prosessivaiheiden kuin elementtien osalta. Osallistamisprosessin suunnittelun
vaihe esimerkiksi ndyttdytyy pddosin hankeorganisaation ndkdkulmasta. Tiedonkeruu korostuu
prosessivaiheista laajuudeltaan ja moninaisuudeltaan, ja molemmat ndkokulmat tulevat selkeésti
esiin. Hankeorganisaatio kuitenkin keskittyy kuvaamaan tiedonkeruun prosessia, kun taas asukkaat

eivit ota juurikaan prosessiin kantaa vaan kuvaavat omaan arkeen vaikuttavia asioita
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henkilokohtaisesta kontekstistaan kédsin. Osallistamisen palautteen vaiheessa aineistosta vilittyy
erityisesti sen raportointi hankeorganisaation nikokulmasta, ettd miten saatu palaute on vaikuttanut
tehtyihin ratkaisuihin. Tédssd vaiheessa asukkaat ottavat eniten kantaa itse osallistamisen prosessiin,

ja kommentoivat esimerkiksi sen onnistunutta kehittdmista.

Voidaan siis todeta, ettd hankeorganisaatio tarkastelee osallistamista prosessinomaisesti eri
vaiheiden kautta, kun taas asukkaat oman arkensa kautta, kiytdnnon tasolla. Empirian perusteella
hankeorganisaation ndkdkulmasta prosessi vastaa pitkalti teoriaa osallistamisen vaiheista.
Asukkaiden kokemukset eivét ole samalla tavoin vaiheisiin sidottuja, ja ne tuovat teoreettiseen
kuvaukseen kokemuksellisemman ulottuvuuden. Aineiston perusteella asiakaspolun elementit
nousevat esiin vélillisesti, toistuvien teemojen muodossa. Kuten prosessivaiheiden kohdalla, myos
elementtien kohdalla ne ndyttiytyvit eri tavoin nikokulmasta riippuen. Elementit eivat kuitenkaan

korostu aineistossa tietyissé prosessivaiheissa, vaan ne ilmenevit suhteellisen tasaisesti.

Kun personoinnin elementtid tarkastellaan kaupunkisuunnittelun prosessissa, aineisto osoittaa, ettd
sidosryhmien ndkdkulmien ja piirteiden huomiointi korostuu erityisesti hankeorganisaation
nikokulmasta. Teorian mukaan polun personointi tarkoittaa tapaa muotoilla ja optimoida
asiakaspolun kosketuspisteet juuri tietylle asiakkaalle sopiviksi ja timin omien tavoitteiden ja
mieltymysten mukaisiksi (Jaakkola & Terho 2021, 21; Homburg ym. 2017, 390, 555). Empirian
mukaan hankeorganisaatio pyrkiikin esimerkiksi tavoittamaan eri sidosryhmid osallistamistoimilla.
Vaikka késitteellisesti empiria on ndin yhtendinen personointiin liittyvéin kirjallisuuden kanssa, jaa
aineistossa hankeorganisaation ilmentdmé personointi suunnitelmien ja aikomusten tasolle, eika

sindllddn kuvasta prosessin koettua personointia.

Personoinnin elementti ilmenee aineistossa myds asukkaiden nikdkulmia vélittdvien teemojen,
kéyttdjakeskeisen suunnittelun, paikallistiedon esiin tuomisen ja aktiivisen osallistumisen kautta.
Empirian mukaan kayttdjékeskeinen suunnittelu vélittdd muun muassa huolta ja tietoa aitojen
kayttdjatarpeiden toteutumisesta suunniteltujen ratkaisujen seurauksena, eli keskittyy kuvaamaan
suunnittelua heidin arkensa ndkdkulmasta. Samoin paikallistiedon esiin tuominen keskittyy
kdytdnnon tasoon, ja sen kautta personointia tuodaan esiin tiettyyn paikalliseen ympéaristoon tai
paikkaan liittyvien erityispiirteiden kautta. Aktiivisen osallistumisen teema poikkeaa muista
asukkaiden ndakokulmasta personointia vilittdvistd teemoista. Siind otetaan kantaa itse prosessiin, ja
tuodaan esiin omaa kiinnostusta vaikuttaa suunniteltuihin ratkaisuihin aktiivisesti. Ndmi teemat
ovat uusia kaupunkisuunnittelun kontekstiin liittyvid kokonaisuuksia, jotka laajentavat teoreettista

késitysté asiakaspolkuihin liittyen. Asukkaiden nikemysten voidaan ajatella heijastelevan
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toteutunutta asukaspolkua, silld niisté vilittyy seikkoja, joita asiakkaat odottavat ja joita he pitavét

tarkeind (De Keyser ym. 2020, 449).

Kuten huomataan, asukkaiden kommenteista ilmenevé personointi ei kuitenkaan ota juurikaan
kantaa osallistamisen prosessiin, vaan tuo esiin omaan arkeen liittyva seikkoja. Personoinnin esiin
nouseminen asukkaiden kommenteissa ei siis tarkoita, ettd prosessi olisi personoitu. Tdméa huomio
selittdd osaltaan, miksi personointi nousee muihin elementteihin verrattuna voimakkaammin
aineistosta: suuri osa aineistosta on osallistamisprosessista (tiedonkeruun vaiheeseen liittyvaa)
keréttyd materiaalia, joka pitdd siséllddn erityisen paljon tiettyyn kontekstiin sidottuja kommentteja.
Tama vahvistaa entisestddn asiakaskokemuksen teorioiden korostamaa kisitystd kokemuksen

subjektiivisuudesta ja kontekstisidonnaisuudesta (Becker & Jaakkola 2020, 640).

Toisen olennaisen polun elementin eli saumattomuuden kannalta on olennaista, etté
kosketuspisteiden vélilld on vaivatonta liikkua, niin esimerkiksi fyysiset kuin digitaaliset
kosketuspisteet huomioiden (Jaakkola & Terho 2021, 20-21; Homburg ym. 2017, 388). Empiria
tukee tdtd késitysti, silld niin hankeorganisaatio kuin asukkaatkin korostavat sujuvuutta, joko

prosessin tai arjen kontekstissa.

Aineiston perusteella saumattomuuden ja personoinnin elementit ovat usein linkityksessa toistensa
kanssa esimerkiksi silloin, kun asukkaat tuovat ilmi omaan arjen toimivuuteen liittyvid seikkoja.
Nadin joissain tilanteissa samassa kommentissa voi olla niin personointiin kuin saumattomuuteen
liittyva ulottuvuus. Empiriassa saumattomuuden ja personoinnin elementtien yhteytta
havainnollistaa myds hankeorganisaation ndkdkulmasta nouseva teema sidosryhmien ndkdkulmien
ja piirteiden huomiointi prosessin tasolla, joka on noussut aineistosta esiin jo personointia
tarkasteltaessa. Kun personoinnin kohdalla aineistossa painotettiin henkilokohtaisia konteksteja,
tdssd painotetaan sujuvuutta. Hankeorganisaatio pyrkii aineiston mukaan esimerkiksi kerddméan
palautteen avulla tietoa osallistamisen sujuvuudesta. Voidaan todeta, ettd hankeorganisaation
painottama osallistamisprosessin tavoiteltu sujuvuus on linjassa teorian kanssa (ks. Jaakkola &
Terho 2021, 20-21), mutta tdssdkin ollaan vield suunnittelun, ei niinkdén toteutuneen

saumattomuuden aarella.

Muutkin, asukkaan nédkdkulmaa painottavat saumattomuuden elementtid ilmentdvit teemat ovat jo
nousseet personoinnin teeman yhteydessa: kéyttijdkeskeinen suunnittelu ja paikallistiedon esiin
tuominen. Néidenkin teemojen kohdalla huomio keskittyy arjen sujuvuuteen. Asukkaat tuovat muun
muassa esiin, kuinka saumattomuus ei aina toteudu suunnitelluissa ratkaisuissa, ja kuinka

suunnitelmat voivat negatiivisesti vaikuttaa heidin arjen polkujen sujuvuuteen. Empiria laajentaa
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kaupunkisuunnittelun kontekstissa muodostuvan asiakaspolun piirteitd ndiden negatiivistenkin
huomioiden kautta, paljastaen tdhén kontekstiin liittyvié yleisié kipupisteitd. Vaikka
hankeorganisaatio ei tissé vilttdmatta tietoisesti kartoita asukaspolkuja osallistamiseen liittyen, on
téllaisten kipupisteiden havainnointi osa asiakaspolkujen kartoittamista ja havainnointia (Jaakkola

& Terho 2021, 21).

Viimeisen elementin, yhtendisyyden, osalta kirjallisuudessa korostetaan kosketuspisteiden viélisté
johdonmukaisuutta ja linkitysté niin, ettd ne vélittdvit yrityksestd johdonmukaisen kuvan
asiakaspolun kaikissa vaiheissa. Jos yhtendisyys on heikkoa, voi se vilittyd asiakkaan
hdmmennyksend. (Jaakkola & Terho 2021, 6, 21; Berry ym. 2006.) Yhtendisyyttd ilmentaviét
aineiston teemat ovat my0s osittain linjassa aiemman kirjallisuuden kanssa: yksi selked teema on
yhtenevé ja avoin viestintd. Tdma teema ndyttiytyy aineistossa hankeorganisaation ndkdkulmasta
niin yhtendisyyttd edistdvien suunniteltujen kuin toteutettujenkin elementtien kautta. Tassé teemassa
korostuu teorian kanssa linjassa oleva toteutuksen tason yhtendisyys, esimerkiksi yhtendisten
toistettujen viestinnin teemojen ja prosessien kautta. Tdsséd teemassa vilittyy myos asukkaiden

nikokulmat, mutta hieman varautuneemmin ja kriittisemmin kuin hankeorganisaatiolla.

Kaupunkisuunnittelun konteksti toi myos uudempia yhtendisyyden teemoja esiin, kuten fyysisten
visuaalisten elementtien ja suunnitteludokumenttien yhtendisyyden. Fyysisten visuaalisten
elementtien teemassa korostuu erityisesti asukkaiden nikemykset, ja ne liittyvit kdytdnnon
seikkoihin fyysisessd ympéristdssd, jotka vaikuttavat koettuun yhtendisyyteen. Asukkaat kritisoivat
esimerkiksi puuttuvia kevyenliikenteen merkintdja. Suunnitteludokumenttien yhtendisyys nostaa
taas tarkastelua suunnitteludokumentteihin, ja tdssd korostuu erityisesti hankeorganisaation
suunnitteludokumenttien muotoilu yhtendisiksi: useassa dokumentissa korostetaan esimerkiksi
vuorovaikutuksen roolia suunnitteluprosessissa. Voidaan siis ndhda, ettd yhtendisyyskin ilmenee
monella eri tavalla, muillakin kuin teoriassa madritellyilla. Vaikka esimerkiksi
suunnitteludokumenttien yhtendinen muotoilu vaikuttaa koettuun yhtendisyyteen, ei sen perusteella

koko prosessia voida ndhdé yhtendisena.

Asiakaspolkuajattelu ilmenee osallistamisprosessissa niin prosessin tasolla kuin kidytdnnon
kokemusten ja toteutuneen osallistamisen polun tasolla. Asiakaspolun elementit eivit nouse
aineistosta osallistamisen prosessin vaiheiden mukaan, vaan enemmaénkin lapileikkaavasti ja
tasaisesti. Ainoan poikkeuksen tekee personoinnin elementin hieman voimakkaampi ilmeneminen

tiedonkeruun vaiheessa, mutta tima selittyy osaltaan aineiston luonteesta, eli suuresta méérasti
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asukkaiden kommentteja. Asiakaspolkuajattelu toimiikin kehikkona ja tyokaluna asukkaan

kokemuksen tarkasteluun, ei niinkdén valmiin prosessimallin kuvaamiseen.

5.1.3 Asiakaspolkuajattelun hyodyntaminen kaupunkikehityshankkeiden

suunnitteluprosessissa

Téssd luvussa vastataan tdmin tutkimuksen kolmanteen ja viimeiseen osaongelmaan “Miten
asiakaspolkuajattelua voidaan hyodyntdid kaupunkikehityshankkeiden suunnitteluprosessissa?
Taman osaongelman tarkastelua varten muutetaan tarkastelutasoa elementtien ja prosessivaiheiden
yksityiskohtaisemmasta kuvauksesta laajempaan asiakaskeskeiseen ja asukkaiden kommentteihin
keskittyviin tarkasteluun. Asukkaiden kokemukselliset kommentit paljastavat, miten kéyttdjat
kokevat ja toimivat arjessaan suunnitellussa ymparistossd. Havainnot heidin arjestaan heijastelevat
osallistamispolun onnistumisia, aukkoja ja kehityskohteita kdytdnnon tasolla. Tdma
tarkastelukulman laajentaminen tuo esiin asukkaiden nidkokulmia, jotka eivit ilmene perinteisesta

osallistamisen prosessikuvauksesta.

Esimerkiksi asukkaiden negatiiviset kommentit, erityisesti kehittivit ja rakentavat, tukevat
hankeorganisaatiota suunnittelun ja osallistamisen prosessien kehityksessé ja asukasymmaérryksen
lisddmisessd. Aineistossa negatiivinen lataus korostuu erityisesti saumattomuuden ja personoinnin
elementtien yhteydessd. Esimerkiksi saumattomuuden elementin tihed esiintyminen voi kertoa, ettd
suunnitellut kulkureitit herattavat mielipiteitd kdyttdjien ndkokulmasta, samalla tuoden esiin
hankeorganisaation huomion arvoisia seikkoja asukkaiden kannalta olennaisista seikoista
suunnittelussa. Mitd enemmaén kdytdnnon tietoa ja paikallistietoa saadaan esiin osallistamisen
kautta, sitd paremmin suunnitteluratkaisut voivat olla arjen polkuihin sopivia. Asiakaspolkuja
késittelevissa kirjallisuudessa korostetaan my6s polkujen kartoittamisen ja mittaamisen roolia

kehittdmisen taustalla (Jaakkola & Terho 2021, 21).

Tarkastelutasoa voidaan nostaa myds kokonaisvaltaisempaan asiakaskeskeiseen nakdkulmaan, joka
laajentaa tarkastelua osallistamisprosessin rakenteisiin. Asiakaskeskeinen tarkastelu tuo esiin
erityisesti asukkaan asemaa osallistamisen polulla. Empirian perusteella aineistosta korostuu
osallistamisprosessin monitasoisuus prosessin saavutettavuuden, osallistamisen ajoituksen ja
asukkaiden toimijuuden kautta. Nimé teemat nousevat osittain myos esiin kirjallisuudessa, kun
tarkastellaan osallistamisen haasteita kuten pienid osallistujamiirid, huonoa edustavuutta ja
kommunikaation ongelmia (Konsti-Laakso & Rantala 2018, 1041). Teoriassa nostetut haasteet
liittyvit siis enemmin kokemuksellisiin kuin teknisiin seikkoihin, jotka on yleisestikin nostettu

kaupunkisuunnittelussa vaikeaksi huomioida (Rangarajan ym. 2013, 107).
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Saavutettavuus kattaa empirian mukaan sen, kuinka helppona tai vaikeana osallistuminen ndhdéén
asukkaiden ndakokulmasta seké sen, millaiset rakenteet tukevat tai rajoittavat osallistumista.
Teoriakirjallisuuden mukaan saavutettavuus voi olla yksi syy esimerkiksi osallistumisprosessin

alhaisille osallistujaméérille (Miinster ym. 2017, 2397).

Saavutettavuuden yhteydessé kirjallisuudessa korostetaan kommunikaation ja edustavuuden
haasteita (Konsti-Laakso & Rantala 2018, 1041). Esimerkiksi osallistamisen materiaalit, kuten
katusuunnitelmat, voivat kieleltdén, terminologialtaan ja ilmeeltddn muodostaa osallistumisen
kynnyksen erityisesti ihmisryhmille, joilla ei ole aiempaa kokemusta kaupunkisuunnittelun
prosessista. Empirian mukaan osallistuminen edellyttddkin usein késitteellistd ymmarrysté
suunnittelun siséllostd ja kommentoijat ovat usein niité, joilla on valmiiksi suunnitelmiin liittyvai
relevanttia tietoa tai osaamista. TAma voi rajata osallistujajoukkoa ja vaikuttaa siihen, kenen
nidkemykset nousevat esiin. Erityisesti etnisten vihemmistdjen ja nuorten on usein vaikea ilmaista

huoliaan verrattuna vaikutusvaltaisempiin asukasryhmiin (Lindenau & Bohler-Baedeker 2014, 349).

Saavutettavuuteen vaikuttavat myds osallistamisen kanavat. Empirian mukaan digitaalisia
tapahtumia ei ole jérjestetty, tai ainakaan niistd ei ole saatavilla julkista tietoa, mika voi vaikuttaa
osallistumisen saavutettavuuteen esimerkiksi nuorten asukasryhmien nékdkulmasta. Toisaalta
digitaaliset kanavat eivét valttdmattd sovi kaikille osallistujaryhmille. Tdmé korostaa
kohderyhmékohtaista kanavien valintaa. Myos kirjallisuudessa korostetaan eri kanavien

monipuolisen hyddyntdmisen tirkeyttd (Fung 2015, 513).

Osallistamisen ajoitus nousee empiriassa tirkedksi saavutettavuuden tekijaksi. Erilaisten
suunnitelmien esittely mahdollisimman varhaisessa vaiheessa lisdd empirian mukaan asukkaiden
kokemusta aidosta vaikuttamismahdollisuudesta. Aikainen osallistaminen mahdollistaa my06s
esimerkiksi kiistanalaisten asioiden tunnistamisen ennen varsinaista padtoksentekoa (Lindenau &
Bohler-Baedeker 2014, 359). Toisaalta osallistaminen ndyttiytyy joltain osin reaktiivisena, silld
asukkaat osallistuvat pddasiassa kommentoimalla jo laadittuja suunnitelmia. Aiemmin asukkaista
keréttyd tietoa hydodyntdmalld osallistamista voitaisiin kohdentaa proaktiivisemmin ja muotoilla sen
ajankohdat ja tavat siten, ettd eri ryhmien piirteet otetaan ennakkoon huomioon. Néin voitaisiin

lisétd prosessin saavutettavuutta.

Viimeinen asiakaskeskeisyyden kautta prosessia kuvaava teema tarkastelee asukkaiden toimijuuden
tasoa osallistamisen prosessissa. Siithen lukeutuu esimerkiksi prosessin mahdollistamat edellytykset
osallistua eri asukasryhmien ndkdkulmasta seké se, miten prosessissa huomioidaan eri ryhmien

ominaispiirteet ja tarpeet, kuten aktiivisuuden taso. Jos esimerkiksi tavoittavuuden ongelmaan
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(Konsti-Laakso & Rantala 2018, 1041) halutaan vastata kaupunkisuunnittelussa, voi
asiakaskeskeinen ajattelu auttaa 10ytdméén keinoja siithen, miten sidosryhmékohtaiset eroavaisuudet
huomioidaan ja aitoja osallistamismahdollisuuksia kehitetdén. De Keyser kollegoineen (2020, 449)
korostavat myds asiakkaiden odotusten selvittdmistd, kun polkuja kehitetdan. Asiakaspolkuajattelun
hy6dyntdminen voi auttaa vastaamaan kirjallisuudessa esitettyihin osallistamisen haasteisiin lisdten
ymmarrysté erilaisista sidosryhmistd, niiden ominaispiirteisté, tavoitteista ja toimintatavoista. Néin
asiakaskeskeisempi prosessin tarkastelu voi auttaa kehittimiin osallistamisprosesseja, kaventaen

empiriasta havaittua eroa suunnitellun ja koetun osallistamisen vililla.

Kirjallisuuden mukaan asiakaskokemus rakentuu kosketuspisteisté, kontekstista ja ominaisuuksista.
Erityisesti ominaisuuksien ulottuvuus korostaa sitd, etti asiakkaat haluavat osallistua eri
aktiivisuuden tasoilla oman kokemuksensa muodostamiseen. (De Keyser ym. 2020, 434.) Empiria
vahvistaa, ettd aktiivisuuden taso vaihtelee osallistujien parissa. Ylipddtddn se, ettd asukkaat ovat
kéyttdneet tarjottuja osallistumismahdollisuuksia, kertoo aktiivisuudesta. Tdma tarkoittaa, ettd
osallistamisen prosessi on tarjonnut toimivia osallistumisen tapoja tietyille asukasryhmille ja
tuottanut hankeorganisaatiolle hyodynnettdvéa palautetta, mutta vain asukkaiden nikdkulmasta,
jotka prosessi on tavoittanut ja jotka ovat olleet valmiiksi aktiivisia. Tdma korostaa
asiakaspolkuajattelun merkitystd seki tarvetta kehittdd osallistumisen tapoja myds vihemmén

aktiivisille ryhmille.

Tédmin tutkimuksen perusteella asiakaspolkuajattelua voidaan hyddyntdd kaupunkihankkeissa
erityisesti hahmottamaan osallistamisprosessin kriittisid hetkid ja kitkakohteita asukkaan
nidkokulmasta. Ndiden tunnistamisen kautta on mahdollista jdsentdd suunnittelua ja kehittda
asukkaita paremmin kuuntelevia toimintatapoja. Teoreettisena kontribuutiona voidaan pitia sitd,
ettd tutkimuksen perusteella asiakaspolkuajattelu on siirrettdvissd sellaiseen kontekstiin, jossa sité ei
viela tietoisesti systemaattisesti hyddynnetd, ja tima voi avata muitakin konteksteja mielenkiinnon
kohteiksi esimerkiksi tulevaisuuden tutkimuksen kannalta. Kuviossa 12 esitetddn viimeisen
osaongelman johtopditokset ja niiden kytkeytyminen luvun 2 teoreettiseen viitekehykseen.
Kuviossa on esitetty vain viimeinen osa alkuperdisestd kolmiosaisesta viitekehyksestd, joka

rakentuu vaiheittain luvussa 2.
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Suunnittelu ja

Asiakaspolkuajattelu

Toimijuus
* Eriryhmien ominaispiirteiden
huomiointi prosessissa

* Osallistujien aktiivisuuden
tason huomiointi

* Osallistumisen esteiden
pienentaminen

Kuvio 12 Asiakaspolkuajattelu kaupunkikehityksen suunnitteluprosessissa

Luvun 2 teoreettisessa viitekehyksessi asiakaspolun elementit esitettiin osallistamisprosessin
lavistavina seikkoina, jotka tulisi ottaa jokaisessa prosessivaiheessa huomioon. Taydennetty,
asiakaspolkuajattelua korostava ndkdkulma ei varsinaisesti pyri istuttamaan elementtejé vaiheisiin,
vaan tuomaan esiin asiakaskeskeistd ulottuvuutta prosessiin. Asiakaspolkuajattelu tuo nékyviin
prosessin piirteitd, joita perinteinen prosessikeskeinen kuvaus ei paljasta. Asiakaspolkuajattelun
kautta tehty tarkastelu korostaa erityisesti osallistamisprosessin saavutettavuutta, prosessin ajoitusta

ja osallistujien toimijuutta.
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5.2 Tyon teoreettiset johtopaatokset

Tédmin tutkimuksen kautta luotiin ymmaérrystd siitd, miten markkinoinnin teoreettisella kentdlla
paljon huomiota saanut asiakaskokemuksen johtaminen ja erityisesti asiakaspolut ndyttaytyvét
uudemmassa, kaupunkisuunnittelun kontekstissa. Asiakaskokemus ja sen johtaminen ovat jo
pitkéddn olleet niin akateemisen yleison kuin yritysmaailman huomion kohteena, ja niiden merkitys
on pitkalti tunnistettu esimerkiksi asiakaskeskeisyyden kehittdmisessa ja yritysten kilpailuedun
vahvistamisessa (De Keyser ym. 2020, 450). Vaikka kaupunkisuunnittelussakin, erityisesti
suunnitteluun osallistamisessa, esimerkiksi asukkaiden ja sidosryhmien huomiointi ndkyy jonkin
verran (ks. Rizzo ym. 2015; Konsti-Laakso & Rantala 2018), painotetaan niihin téhtdévissa toimissa
demokratiaan ja prosessin legitimiteettiin liittyvid seikkoja (Yang 2014, 891; Fung 2015).
Osallistamisprosessia tarkastellaan kirjallisuudessa organisaation ndkdkulmasta, eikd sidosryhmien
kokemuksiin vaikuttavia seikkoja huomioida systemaattisesti. Tdma tutkimus vastaa tdhin
puutteeseen tarkastelemalla osallistamista nimenomaan osallistujien kokemuksellisesta

nikokulmasta ja tarkastelemalla sitd rinnakkain hankeorganisaation osallistamisprosessin kanssa.

Yksi tdmén tyon keskeisisti teoreettisista kontribuutioista keskittyy asiakaspolkuajattelun
soveltamiseen kaupunkisuunnittelun osallistamisprosessien tarkastelussa. Asiakaskokemuksen
johtamista ja asiakaspolkuja on tarkasteltu 1dhtokohtaisesti yrityskontekstissa, 1&hinnd ostopolkujen
kautta (ks. De Keyser ym. 2020, Lemon & Verhoef 2016). Tdma tutkimus osoittaa, ettd
polkuajattelu voidaan siirtdd myos julkiseen kontekstiin, kuten kaupunkisuunnitteluun, ja tarkastella
osallistumista kokemuspohjaisen polun nidkokulmasta, osallistumispolkuna. Tdma tukee viime
aikoina kirjallisuudessa korostettua kirjallisuuden ndkemysta siitd, ettd ostopolun lisdksi muitakin
polkuja tulisi tarkastella (Gasparin ym. 2025, 3; Jaakkola & Alexander 2024, 358).
Asiakaskokemuksen johtamisessa ymmaérretién, ettd asiakaspolkuja tulisi kartoittaa ja tarkastella
asiakkaan nakokulmasta niin, ettd ne vastaisivat todellisuutta (Athaide ym. 2024; Jaakkola & Terho
2021, 21). Kaupunkisuunnittelussa titd nikemysta ei laajasti tunnisteta, joten esimerkiksi
kirjallisuudesta noussut osallistamisen prosessi kuvaa empirian perusteella hankeorganisaation
toteuttamia toimia, mutta ei vastaa asukkaiden ndkemyksiin. Osallistujien kommentit toimivat
peilind heidén todellisesta polustaan, miki tuo esiin kokemuksellisen ulottuvuuden, jota ei ole
alemmin systemaattisesti huomioitu kaupunkisuunnittelun teoriassa. Tamé kokemuksellinen

ulottuvuus tdydentdd osallistamisprosessin teoreettista mallia.

Toinen teoreettinen kontribuutio liittyy osallistamisprosessin ja asiakaspolkuajattelun

yhdistimiseen. Tutkimus osoittaa, ettd asiakaspolkuajattelu toimii kokemuksellisen ndkokulman
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kehikkona, joka tdydentdi osallistamisen prosessimallia. Usein kirjallisuudessa osallistamisen
prosessi kuvataan organisaation nakdkulmasta, mutta tutkimus osoittaa, etti osallistujien
kokemukset voivat muokata késitystd onnistuneesta osallistamisesta ja indikoida mahdollisia eroja
tarkoitetun ja toteutuneen osallistamisen vélilld. Asiakaspolkujen elementit ilmenevit eri tavoin
hankeorganisaation ja asukkaiden ndkokulmista: organisaatio keskittyy prosessin vaiheisiin, kun
asukkaat tarkastelevat osallistumista kdytannon arjen ndkdkulmasta. Polkuajattelu mahdollistaa
koetun osallistamisen havainnoinnin suunniteltujen prosessivaiheiden rinnalla ja laajentaa siten
osallistamisen teoreettista tarkastelua. Tama osoittaa asiakaspolkuajattelun kisitteellisen
joustavuuden ja sen soveltuvuuden eri konteksteihin ja tarkastelutasoihin, laajentaen teoreettista

ymmarrysta.

Kolmas teoreettinen kontribuutio liittyy asiakaspolkujen kautta néyttdytyvadan asiakaskeskeisen
ndkokulman vahvuuksiin kaupunkisuunnittelun kontekstissa. Asiakaskeskeinen nikokulma tuo
teoreettista ymmarrysti siitd, miten eri toimijat ja osallistujaryhmét kokevat prosessin eri tavalla,
miké vahvistaa olemassa olevaa késitystd kokemuksen subjektiivisuudesta ja
kontekstisidonnaisuudesta (Becker & Jaakkola 2020, 640). Tutkimuksessa havaittiin, etti
esimerkiksi asukkaiden kokemukset personoinnista ja saumattomuudesta poikkesivat osittain
hankeorganisaation suunnitelmista. Samoin saumattomuuden osalta empiria osoittaa, ettd
saumattomuus ei aina toteudu asukkaiden arjen kokemuksen ndkdkulmasta, ja ne paljastavat
kipupisteitd. Ndiden havaintojen pohjalta asiakaspolut toimivat tyokaluna, jonka avulla voidaan
ymmartdd eri osallistujaryhmien ndkemyksia ja kehittdd prosessia paremmin vastaamaan todellisia
tarpeita. Kokemuksellisen ulottuvuuden tarkastelun avulla voidaan kiinnittdd huomiota eri

osallistujaryhmien kannalta kriittisiin seikkoihin ja prosessin kehittdmiskohtiin.

Asiakaspolut voidaan ndhdé vilineend, jolla asiakaskeskeisyys ja asiakaskokemuksen johtaminen
tehdddn analysoitavaksi. Ne auttavat esimerkiksi tunnistamaan, miksi osallistamisen prosessi toimi
jollekin osallistujalle mutta toiselle ei. Kun tutkimuksessa tarkasteltiin osallistamisprosessia
asiakaskeskeisyyden ndkdkulmasta, nousi yhdeksi merkittéviksi tekijéksi koko prosessin
saavutettavuus. My0s teoriakirjallisuudessa korostetaan, ettd se voi olla yksi syy
osallistamisprosessin alhaisille osallistujamaérille (Miinster ym. 2017, 2397). Saavutettavuuden
lisdksi empiria korosti osallistujien toimijuuden tasoa, eli sitd, millaiset edellytykset prosessi tarjoaa
eri ryhmille osallistua, sekd osallistamisen ajoituksen merkitysté, joka méaarittdé, kuinka hyvin eri
osallistamistoimet osuvat osallistujien tarpeisiin ja arkeen. Ndiden kolmen tekijan yhteys korostaa

kokemuksellisen ulottuvuuden monitahoisuutta. Tdma osoittaa, ettd asiakaspolkujen avulla
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osallistamisen kokemuksellinen ulottuvuus voidaan tehdéd konkreettisesti nakyvaksi ja

analysoitavaksi.
5.3 Tyon liikkeenjohdolliset johtopaatokset

Tutkimuksen tulokset tuottavat litkkeenjohdollisia johtopddtoksia erityisesti kaupunkisuunnittelun
parissa tyoskenteleville. Kdytdnnon tason johtopaatokset liittyvit systemaattisen kokemuksellisen
tiedon kerdéimiseen erilaisten menetelmien kautta ja sen hyodyntdmiseen
kaupunkikehityshankkeiden suunnittelussa. Vaikka osallistamisprosesseissa kertyy runsaasti
laadullista aineistoa, sen kisittely voi olla haastavampaa ja resursseja vaativampaa kuin maarillisen
aineiston késittely. Yhtend mahdollisena ratkaisuna tdhdn haasteeseen voidaan ndhda nopeasti
kehittyvit tekodlytyokalut. Ne ovat osoittaneet potentiaalia laadullisen aineiston jédsentdmisessi ja

analysoinnissa verrattuna perinteisempiin menetelmiin (Morgan 2023, 9).

Vaikka asiantuntijatiedon ja maallikkotiedon yhteensovittaminen voi olla haastavaa ja asukkaiden
nidkemykset osin ristiriitaisia, voidaan niitd tarkastella toisiaan tdydentéviné tiedonldhteind. Kun
ymmirrys esimerkiksi tietyn kehityshankkeen alueen asukkaista kasvaa, voitaisiin osallistamisen
tyokaluja muotoilla alueen sisdlld sopivimmaksi, painottaen esimerkiksi joko digitaalisia tai fyysisid
osallistamisen muotoja. Samalla on kuitenkin huomioitava, ettd kaupunkikehitysté toteutetaan
pitkélld aikaperspektiivilld, eikd suunnittelun tavoitteena ole vélttaméttd vastata yksinomaan
nykyhetken asukkaiden haasteisiin. Aiempien hankkeiden osallistamisen prosesseissa kertynytta
kokemuksellista palautetta voitaisiin hydodyntdéd tehokkaammin tulevien hankkeiden pohjatietona,

mika mahdollistaisi pohjan luomisen ennakoivalle suunnittelulle.

Kokemuksellista tietoa voisi kerdtd muun muassa siitd, mitd seikkoja suunnittelussa todennakdisesti
tullaan kritisoimaan, mitkd ovat asuinalueittain tirkeitd seikkoja asukkaille, tai miten tiettya aluetta
kéytetddn arjessa. Ikdryhmiin perustuvan tarkastelun yhteydessd voidaan kerité tietoa muun muassa
alueen ikddntyneemmastd viestosta ja siitd, millaisia tarpeita se asettaa tiettyyn elinympéristoon
laajemmin, esimerkiksi kulkureittien suunnittelun osalta. Kaupunkisuunnittelun ammattilaisille
suositellaan tdmén kokemuksellisen tiedon hyddyntdmistd suunnittelun kriittisten kohtien ja
asukkaiden arjen kdyton ennakointiin, jotta ne voidaan ottaa huomioon varhaisissa suunnittelun

vaiheissa.

Liikkeenjohdollisena kontribuutiona néyttdytyy myds se, ettd asiakaspolkuajattelu auttaa
vastaamaan teoriakirjallisuudessa esitettyihin osallistamisen kidytdnnon tason haasteisiin. Keskeisina

haasteina on esitetty pienet osallistujamaarit, huono edustavuus ja kommunikaation ongelmat
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(Konsti-Laakso & Rantala 2018, 1041). Kun kerétéédn systemaattisesti miéréllisen tiedon lisdksi
laadullista tietoa, voidaan muun muassa ymmartaa paremmin osallistujia ja mahdollisia
osallistumisen esteitd. Kun asukasymmarrysté lisdtdén, voidaan osallistamisen kanavia ja keinoja
kohdentaa niin, ettd edustavuutta voidaan parantaa. Kommunikaation laatua voidaan parantaa, kun
aiempien hankkeiden kommentteja hyodynnetddn systemaattisesti ja viestintd kohdennetaan
asukasymmarryksen myotd tarkemmin esimerkiksi osallistujien esiin nostamiin huoliin. TAma voi
vahvistaa kokemusta kuulluksi tulemisesta ja lisdtd ymmarrystd huolten taustoista. Suosituksena
kaupunkisuunnittelun ammattilaisille on kerdtd systemaattisesti monipuolista tietoa asukkaiden
ndkokulmista, jotta osallistamisprosessit voidaan muotoilla vaikuttavimmiksi ja
asukasldhtoisemmiksi sekd suunnitella paremmin arjen konteksteihin sopivia

kaupunkikehityshankkeita.
5.4 Tutkimuksen rajoitteet ja jatkotutkimusehdotukset

Tutkimukseen sisdltyy myos rajoitteita, joita syntyy tutkimusasetelman rajausten myota.
Empiirisessa tutkimuksessa ei otettu huomioon lainkaan esimerkiksi sosiaalisessa mediassa
tapahtuvaa osallistamista, joka olisi voinut laajentaa ymmarrysté osallistamisen kokonaiskuvasta.
Lisdksi tutkimuksessa hyddynnettiin vain julkisesti internetissd saatavilla olevia dokumentteja, eikd
esimerkiksi haastatteluja tai kyselyja hyodynnetty. My6s haastatteluiden avulla, kohdistettuna
esimerkiksi hankeorganisaatioon, olisi voitu saada laajempaa tietoa hankkeeseen ja osallistamiseen

liittyvastd paitoksenteosta.

Kyselyiden avulla olisi voitu saada lisdi tietoa esimerkiksi osallistamisprosessiin ja sithen liittyviin
kokemuksiin eri asukasryhmien kannalta. Nyt tarkastellussa aineistossa asukkaat eivét itse tuo
juurikaan suoraan osallistamisen prosessia ja sen toimivuutta heiddn ndkdkulmastaan esiin.
Osittaista roolia tdssd néyttelee se, ettd karttapalvelun kyselyssé asukkaita ohjattiin kommentoimaan
katusuunnitelmia, kun taas laajemmalle maarille sidosryhmid, mukaan lukien yritykset, osoitetuissa
lausuntopyynnoissd pyydettiin kommentoimaan myds yleisesti osallistamista. Vaikka lausunnoissa
kuultiin my6s asukasryhmié, suurin osa lausunnoista ei siséltanyt kokemuksellista ulottuvuutta.
Tama johtuu osittain myos siitéd, ettd suuri osa lausuntoihin vastanneista edusti julkisia tahoja tai
litketoiminnallisia toimijoita, joiden ndkdkulma keskittyi useammin organisatorisiin tai

toiminnallisiin intresseihin kokemuksellisten seikkojen sijaan.

My6s jatkotutkimuksen nidkokulmasta tdmén tyon rajaukset ja teoreettinen viitekehys luovat
otollisia tutkimuskohteita. Markkinoinnin ja kaupunkikehityksen alojen yhdistdmisté voisi

tarkastella myos muista tutkimuksellisista ndkokulmista. Esimerkiksi tdimén tyon ulkopuolelle
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rajattua sosiaalista mediaa ja sen roolia olisi kiinnostavaa tarkastella osallistamisessa ja
vuorovaikutuksessa. Liséksi sen tehokkuutta asukkaiden sitouttamisessa kaupunkikehityshankkeissa
sekd sen vaikutusta asukkaiden asenteisiin ja niiden muuttamiseen voisi tutkia tarkemmin. Myos
hankeorganisaatioiden sosiaalisen median kdyttdd, kuten valitun dédnensdvyn (engl. fone of voice)

vaikutusta viestintddn ja osallistumiseen voisi jatkotutkimuksessa analysoida.

Sosiaalisen median mahdollisuudet kaupunkikehityshankkeissa voisivat muutenkin olla
jatkotutkimuksen arvoisia. Voitaisiin tarkastella, onko sosiaalisessa mediassa ominaisuuksia, joiden
avulla tietyilld asukasryhmill& olisi matalampi kynnys osallistua esimerkiksi katusuunnitelmien tai
muiden suunnitelmien kommentointiin ja yleisestikin osallistamisprosessin yksinkertaistamiseen.
Sosiaalisen median kanavien laaja hyddyntdminen voisi olla omiaan kehittimaédn monipuoliseen
osallistamiseen liittyvdd vuorovaikutteisuutta, ja tuoda hankeorganisaation ldhemmais esimerkiksi
nuoria osallistujaryhmid. Liséksi sosiaalisen median kohdennetun mainonnan roolia

osallistamisessa voisi tutkia enemman.

Mielekésti voisi olla myos laajemman teeman, kuten muutosjohtamisen, tarkastelu ja sen
yhdistdminen kaupunkikehityshankkeisiin. Tdssé tarkastelussa voitaisiin pohtia, miten asukkaita
johdetaan niin, ettd laaja kaupunkikehityksen hanke saadaan vietyé loppuun saakka
mahdollisimman sujuvasti. Samalla olisi mahdollista tarkastella esimerkiksi thmisten 1dhtokohtaisia
asenteita hanketta kohtaan, ja arvioida, kuinka kauan niiden muuttuminen saattaa kestdd. Téllaisessa
kontekstissa olisi mahdollista pureutua tarkemmin erilaisten asenteiden juurisyihin ja niiden
muotoutumiseen. Néin voitaisiin ymmartdd paremmin, miten eri sidos- ja asukasryhmien huoliin ja

tarpeisiin voitaisiin vastata tehokkaammin.
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6 Yhteenveto

Taman tutkielman tarkoitus oli analysoida asiakaskokemusjohtamisen, erityisesti asiakaspolkujen
hyodyntdmisti kaupunkikehityshankkeiden suunnittelussa. Tutkimuksen tarkoitukseen vastattiin

seuraavien osaongelmien avulla:
1. Millainen rooli asiakaspolkuajattelulla on asiakaskokemuksen johtamisessa?

2. Miten asiakaspolkuajattelu ilmenee kaupunkikehityshankkeiden suunnitteluprosessin

vaiheissa yleisesti ja tutkitussa case-hankkeessa erityisesti?

3. Miten asiakaspolkuajattelua voidaan hyddyntda kaupunkikehityshankkeiden

suunnitteluprosessissa?

Koko tyon pohja muodostui kirjallisuuskatsauksen kautta. Tarkastelu aloitettiin asiakaskokemuksen
ja sen johtamisen teoreettisten kokonaisuuksien avaamisella, ja tdimdn tyon nédkdkulman
hahmottamisella tistd moninaisesta ilmidkentistd. Asiakaspolkujen rooli selkeytettiin tissa
kokonaisuudessa kiytdnnon asiakaskeskeisyyttd heijastavana tyokaluna, jonka avulla voidaan
hahmottaa yksittdisten kosketuspisteiden ja kdytdnnon toimien merkitystd asiakaskokemuksen

johtamisen kokonaisuudessa.

Naéiden tarkastelun jadlkeen siirryttiin kuvaamaan tyon varsinaista kontekstia, kaupunkisuunnittelua.
Kaupunkisuunnittelun prosessi ja tarkemmin osallistamisen prosessin avulla luotiin ymmarrys
erilaisista vaiheista ja haasteista, joita osallistamiseen liittyy. Lopulta kirjallisuuskatsauksen avulla
luotiin hahmotelma siitd, miten teoria voisi tukea asiakaspolkujen ja osallistamisprosessin
yhdistdmistéd. Asiakaspolut, polun olennaiset elementit ja niiden kautta vélittyva asiakaskeskeisyys
voivat teorian mukaan auttaa tarkastelemaan osallistamista prosessin lisdksi kokemuksellisesta

nidkokulmasta. Ndiden ydinteemojen kautta luotiin tutkimuksen teoreettinen viitekehys.

Empiirinen osuus toteutettiin laadullisena tapaustutkimuksena. Tapaustutkimuksen kohteena toimi
Pirkkala—Linnainmaa-raitiotichanke, jonka suunnittelusta ja rakentamisesta vastaa Tampereen
Ratikan Pirkkala—Linnainmaa-allianssi. Aineistona toimivat julkisesti internetissa saatavilla olevat
suunnitteluun ja osallistamiseen liittyvit aineistot, joita analysoitiin sisdllonanalyyttisin keinoin.
Aineisto koodattiin teoriasta nousseiden asiakaspolun elementtien ja osallistamisprosessin vaiheiden

mukaan.

Ensimmadinen osaongelman tarkastelu tapahtui teoreettisesti, ja siind syvennyttiin sithen, millainen

kokonaisuus asiakaskokemuksen johtaminen on, ja millaista kiytdnnon roolia asiakaspolut voisivat
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néytelld siind. Toinen osaongelma toi asiakaspolkujen yhteyteen kaupunkisuunnittelun kontekstin,
ja aineistoa tarkasteltiin niin prosessivaiheittain, kuin elementtikohtaisesti. Kolmas osaongelma
nosti tarkastelun abstraktitasoa korkeammalle, kun syvennyttiin siithen, millaista roolia asiakaspolut
ja yleisesti asiakaskeskeisyys voisivat ndytelld osallistamisprosessissa, pohjautuen toisen

osaongelman tuloksiin.

Kirjallisuuden perusteella asiakaspolkuajattelu toimii konkreettisena vilineend asiakaskokemuksen
johtamiseen, jonka avulla organisaatiot voivat systemaattisesti analysoida ja kehittda
asiakaskokemusta. Kun asiakaspolkuja tarkasteltiin kaupunkisuunnittelun kontekstissa, havaittiin
niiden ilmenevén osallistamisprosessissa niin prosessin tasolla kuin asukkaiden kdytdnnon
kokemusten tasolla. Hankeorganisaatio tarkastelee osallistamista padosin prosessivaiheiden kautta,
kun taas asukkaiden ndakdkulma rakentuu arjen kokemuksista. Asiakaspolkujen elementit eivit siis
ole sidottuja prosessivaiheisiin, vaan ne ilmenevit ldpileikkaavasti koko osallistamisen polulla.
Niin asiakaspolkuajattelu voidaan ndhda analyyttisend kehikkona asukkaan kokemuksen

tarkasteluun, ei niink&én prosessin kuvaamiseen.

Kun tarkastelutasoa nostettiin lopulta abstraktimmalle tasolle, havaittiin, ettd asiakaspolkuajattelun
hy6dyntdminen osallistamisprosessissa mahdollistaa sen tarkastelun asiakasléhtoisesti
ndkokulmasta. Se auttaa ymmartimain, miten asukkaat kokevat ja toimivat arjessaan suunnitellussa
ympéristdssd ja tuo esiin asukkaiden kokemuksia, jotka eivit ilmene perinteisessd osallistamisen
prosessikuvauksessa. Tutkimuksen mukaan asiakaspolkuajattelun kautta tehty tarkastelu korostaa
prosessin monitasoisuutta erityisesti saavutettavuuden, osallistamisen ajoituksen ja asukkaiden
toimijuuden kautta. Yhteenvetona voidaan todeta, ettd asiakaspolkuajattelun hyodyntaminen
kaupunkikehityshankkeiden suunnitteluprosessissa tarjoaa keinoja kehittdd osallistamisprosesseja ja

kaventaa eroa suunnitellun ja koetun osallistamisen vilill4.
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Liitteet

Liite 1. Tekoalyn kaytto

Onko tekoiilya kiytetty tutkimuksen tekemisessi: Kylld

Vastuu tekoélyn kiytosti: Tekodlyn tuottama materiaali on tutkijan vastuulla.
Hyodynnetyt tekodlytyokalut: ChatGPT

Kiyttotarkoitukset:

- Ideointi: Tekoilyd hyodynnettiin omien ideoiden selkeyttdmiseen ja vaihtoehtojen

punnitsemiseen.

o Esimerkki: “Haluaisin sanoa tdmén ajatuksen (...), miten muotoilisit sen

selkeammin?”’

o Kaikki ehdotukset arvioitiin kriittisesti, silld tutkijalla oli selked kisitys siitd, mitd

haluttiin ilmaista.

- Kielenhuolto ja tekstin tarkistus: Tekodlyi hyodynnettiin yksittdisten lauseiden
oikeinkirjoituksen, sanavalintojen seké kielen sujuvuuden tarkistamiseen tekstin

luettavuuden parantamiseksi.
o Esimerkki: “Arvioi tdimén tekstin kielellinen sujuvuus”

o Kaikki ehdotetut muutokset tarkistettiin huolellisesti, jotta argumenttien
alkuperdinen merkitys sdilyi. Tekodlyn ehdotuksiin suhtauduttiin kriittisesti, ja

lopullinen paatds tekstin muokkauksista sdilyi tutkijalla.
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