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Ison Omenan palvelutori on taysin uudenlainen julkisten palvelujen keskittyma, joka on suun-
niteltu tuottamaan kunnallisia palveluja asiakaslahtoisesti. Taman opinnaytetyon tavoitteena
oli tutkia Palvelutorin asiakaskokemuksen nykytilaa. Tyon tarkoituksena oli ymmartaa kuinka
eri asiakasryhmat liikkuvat Palvelutorilla ja millaiset tekijat ovat tarkeita asiakaskokemuksen
kannalta. Tyossa annettiin kehitysehdotuksia naiden asioiden pohjalta. Opinnaytetyo tehtiin
toimeksiantona Espoon kaupungille ja se rajattiin koskemaan fyysisia palvelukaynteja.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys pohjautuu kolmen kokonaisuuden tarkasteluun. Asiakas-
kokemus on tyon kattokasite, sita tarkastellaan tyossa eri nakokulmista. Opinnaytetyota rajat-
tiin fyysisiin palvelutilanteisiin, joten toiseksi kasitteeksi otettiin mukaan palvelun kosketuspis-
teet, jotka ovat olennaisessa osassa asiakaskokemusta tutkiessa. Kolmantena teoreettisena ko-
konaisuutena on asiakasymmarrys. Koska opinnaytetyon toimintaymparistona kasitellaan kun-
nan palveluja, asiakasymmarrysta avataan kunnallisten palvelujen nakokulmasta.

Tutkimus tehtiin tapaustutkimuksena yhdistellen seka kvalitatiivisia, etta kvantitatiivisia tutki-
musmenetelmia. Opinnaytetyon esitutkimuksena toimi Palvelutorin avajaisviikoilla elokuussa
2016 suoritettu palautekysely. Paatutkimuksen tiedonkeruumenetelmaksi valikoitui haastat-
telu, jossa oli seka kiinteita lomakekysymyksia, etta avoimempia teemakysymyksia. Haastatte-
lut tehtiin Palvelutorin asiakkaille vuoden 2016 ja 2017 vuodenvaihteessa, haastatteluun vali-
koitumista ohjasi ennakkoon maaritellyt nelja segmenttia. Tulokset analysoitiin segmenteittain
sisallonanalyysimenetelmin.

Opinnaytetyon tuotoksena syntyi jokaiselle segmentille luodut asiakasprofiilit, jotka ovat tii-
vistetty kuvaus tutkimuksen tuloksista. Asiakasprofiileissa on lyhyt kuvaus segmentin keskiver-
toasiakkaasta, seka avattu palvelutorikaynnin tyypillisia kaymiseen liittyvia asioita. Kuvauk-
sessa on myos otettu asiakasryhman kokemukseen vaikuttavia tekijoita. Lisaksi profiileissa ku-
vaillaan henkilon palvelukayttaytymiseen liittyvia asioita aina tavoitteista ja tarpeista tur-
haumiin.

Tutkimuksessa saatiin ymmarrysta eri asiakassegmenttien palvelutorikayttaytymisesta ja erot-
tavia tekijoita kokemukseen vaikuttavista tekijoista. Voidaan siis todeta, etta tutkimukselle
asetetut tavoitteet toteutuivat. Asiakaskokemuksen parantamiseksi loydettiin muutamia kehi-
tysehdotuksia. Konkreettisin kehitystarve oli Palvelutorin lehtienluvulle tarkoitetun tilan kehit-
tamisessa. Talla hetkella tama puuttuu kaytannossa taysin, joten se aiheutti pienta harmitusta
haastateltavien keskuudessa, monen segmentin osalta. Myos muita segmenttikohtaisempia ke-
hityskohteita loytyi.

Asiasanat: Asiakaskokemus, Palvelukokemus, Asiakasymmarrys, Asiakaslahtoisyys, Yhdistetyt
kunnan palvelut
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The Iso Omena Service Centre is a new concept that offers municipal services in a customer-
oriented way. The aim of this thesis project was to study the current customer experience of
the Service Centre. The purpose of the research was to understand how different customer
groups are moving in the Service centre and what factors are important for the customer ex-
perience. The work provided ideas how to develop the concept based on these factors. The
thesis was commissioned by the City of Espoo and was limited to physical service visits.

The theoretical framework of the thesis consists of three parts; customer experience, service
contact points and customer understanding. Customer experience is the main concept and this
is viewed from different perspectives. The study was limited to physical service situations, so
service contact points were a second area of focus because these are a key aspect of the cus-
tomer experience. As municipal services are handled as the working environment of the thesis,
the third area, customer understanding, is examined from the point of view of municipal ser-
vices.

The study was conducted as a case study combining qualitative and quantitative research meth-
ods. As a preliminary study for the thesis project, a feedback questionnaire was conducted in
August 2016 in the opening weeks of the Service Centre. An interview was selected as the
primary data collection method for the main study, which contained both solid form questions
and more open thematic questions. The interviews were conducted with the customers in Ser-
vice Centre at the end of 2016 and the start of 2017, and the selection of the interviews was
guided by four pre-defined segments. The results were analysed according to segment using
content analysis.

The outcome of the thesis project was in the form of customer profiles that were created for
each segment. The customer profiles summarize the results of the study. The customer profiles
have a brief description of the segment's average customer and typical service behaviour. The
description also includes the factors affecting the customer group's experience. In addition, the
profiles describe areas related to a person's service behaviour, from goals and needs to frustra-
tions.

The study gained insight into the behaviours of different customer segments and distinguished
the factors affecting the experience. It can therefore be concluded that the objectives set for
the research were realized. Some recommendations were formed to improve customer experi-
ence. The most concrete recommendation was the development of a space for journalism. At
present, this is almost completely lacking, so it has caused some inconvenience to the inter-
viewees for many segments. Other segment level development suggestions were also found.

Keywords: Customer experience, Service experience, Customer knowledge, Customer orienta-
tion, Combined municipal services
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1 Johdanto

Elamme asiakkaan aikakaudella, jossa menestyminen vaatii uudenlaista tapaa luoda arvoa asi-
akkaalle uudenlaisten asiakaskokemuksien kautta. Asiakaskokemuksen tarkeys palvelujen ke-
hittamisessa on korostunut vuosi vuodelta enemman kaikilla sektoreilla. Myos kunnallisia pal-
veluja on lahdetty kehittamaan asiakaslahtoisemmiksi. Monen palvelun yhdistaminen saman
katon alle on talla hetkella ajankohtainen aihe, silla se on suuntaus, joka kiinnostaa kuntia

enenemissa maarin.

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan Espoon kaupungin palveluja tarjoavan Ison Omenan palveluto-
rin asiakaskokemusta. Opinnaytetyon tekija tutustui palvelutorikonseptiin kesalla 2016, opin-
jakson toimeksiannon myota. Samaisen opinjakson aikana tyon tekija kuuli mahdollisuuksista
tehda opinnaytetyo Palvelutorille. Sen ainutlaatuisen konseptin vuoksi, siita nousi monta mah-
dollista opinnaytetyoideaa esiin. Toimeksiantajaa kiinnosti kuitenkin eniten saada ymmarrysta

Palvelutori asiakkaiden asiakaskokemuksista.

Asiakaskokemus on viela melko uusi kasite Suomessa. Asiakaskokemuksen merkitys on kuitenkin
korostunut kilpailun lisaannyttya. Monet yritykset ovat oivaltaneet asiakaskokemuksen tarkey-
den litketoiminnan kehittamisessa. Viimeisimpana mukaan ovat tulleet myos kunnalliset palve-
lut. Erityisesti kuntalaispalveluissa tama on haasteellista, silla asiakaslahtoista palvelukulttuu-
ria ei ole aikaisemmin edes ollut olemassa. Kuntalaispalveluja on pidetty etuoikeutena eika
tasta syysta olla mietitty asiakaskokemusta. Uusimpien tietojen mukaan voidaan kuitenkin to-
deta, etta asiakaskokemusta kannatta kehittaa, silla sen avulla voidaan muun muassa tehostaa

toimintoja.

Julkiset palvelut kohtaavat ennennakemattomia haasteita. Odotetaan parempaa palvelua pie-
nemmilla resursseilla. Kysynta kasvaa, vaeston rakenne muuttuu ja budjetteja kiristetaan. Va-
littavana on toimintatapojen muuttaminen tai palvelujen karsiminen. (Jyrama & Mattelmaki
2015, 29.) Useat kaupungit pohtivat eri palvelujen yhdistamista saman katon alle. Kokemuksia
on viela vahan ja tutkittuja tuloksia sitakin vahemman. Suuntaus, jossa monta toimijaa palve-
levat yhteista asiakasta kiinnostaa kuitenkin kaupunkeja yha enemman. (Toimiva kaupunki
2016.)

Tyon tavoitteena on saada tietoa Ison Omenan palvelutorin eri asiakasryhmien asiakaskokemuk-
sesta. Opinnaytetyossa pyritaan keraamaan asiakasymmarrysta siita, kuinka eri asiakasryhmat
liikkuvat Palvelutorilla ja mitka tekijat vaikuttavat eniten asiakaskokemukseen. Tuotoksena

syntyy erilaisia asiakasprofiileja, joiden avulla visualisoidaan tutkimuksesta saatuja tuloksia.



Opinnaytetyossa keskitytaan fyysisesti Palvelutorilla tapahtuvan asiakaskokemuksen tutkimi-
seen eri kontaktipisteiden ja vuorovaikutustilanteiden nakokulmasta. Tyon ulkopuolelle jate-

taan siis verkossa tapahtuvien tilanteiden tutkiminen.

Koska taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia Palvelutorin asiakaskokemusta, on katto-
kasitteeksi luonnollisesti otettu asiakaskokemus. Asiakaskokemus kasite maaritellaan ja sen
syntymista pohditaan tassa tyossa, lisaksi tutustutaan, miten odotukset ylittavia kokemuksia
luodaan. Palvelun kosketuspisteet ovat olennainen osa fyysista asiakaskokemusta, tasta syysta
se on otettu opinnaytetyon toiseksi kasitteeksi. Kolmas kasite on asiakasymmarrys, johon sy-
vennytaan toimintaympariston eli kunnallisten palvelujen nakokulmasta. Lisaksi opinnaytetyon

kannalta tarkeita kasitteita ovat asiakaskeskeisyys seka asiakkaan kokema arvo.

Tutkimus tehdaan tapaustutkimuksena yhdistellen kvalitatiivisia ja kvantitatiivisia tutkimusme-
netelmia, jotta ilmiosta saataisiin mahdollisimman kattava kasitys. Opinnaytetyon esitutkimuk-
sena toimii Palvelutorin avajaisviikkojen palautekysely. Paatutkimuksen tiedonkeruumenetel-
mana on haastattelu, jossa on seka kiinteita lomakekysymyksia, etta avoimempia teemakysy-
myksia. Haastattelut tehdaan Palvelutorin asiakkaille, haastatteluun valikoitumista ohjaa en-

nakkoon maaritellyt asiakassegmentit. Tulokset analysoidaan sisallon analysoinnin menetelmin.

Opinnaytetyo rakentuu kuudesta paaluvusta. Paaluvussa 2 avataan opinnaytetyon toimintaym-
paristoa seka toimeksiantajaa, lisaksi tassa luvussa kerrotaan mika on Palvelutori. Toisessa paa-
luvussa syvennytaan opinnaytetyon teoreettiseen viitekehykseen, tutkaillen asiakaskokemuk-
sen eri nakokulmia. Teoriapohjassa on myos kaksi muuta teoreettista nakokulmaa - palveluiden
kosketuspisteet seka asiakasymmarrys. Seuraavassa luvussa kerrotaan, miten tutkimus on tehty
ja millaisia menetelmia on kaytetty. Tulokset paaluvussa avataan tutkimuksesta saatuja tulok-
sia. Toiseksi viimeisessa kappaleessa esitellaan opinnaytetyon tuotokseksi tehdyt asiakasprofii-
lit seka kehitysehdotukset. Viimeisessa paaluvussa, eli johtopaatos osiossa pohditaan tuloksia

ja peilataan niita teoriaan.

2 Kunnan palveluja asiakaslahtoisesti - Palvelutori

Kuntien tehtavana on tuottaa ja jarjestaa palveluja kunnan asukkaille. Kunnat vastaavat muun
muassa perusterveydenhuollosta, hammashuollosta ja paivahoidosta. Sosiaali- ja terveyspalve-
luja voidaan tuottaa kunnan sisalla itsenaisesti tai muodostamalla kuntayhtymia. Kunnan vas-
tuulla on jarjestaa, sosiaali- ja terveyspalveluiden lisasi, opetus- ja kulttuuripalveluita kuten
kirjastopalveluita seka teknista toimintaa. (Sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestelma ja vas-
tuut 2017.)



Sosiaali- ja terveysministerio maarittelee suuntaviivat sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittami-
selle. Kunnallinen sosiaali- ja terveydenhuoltojarjestelma on valtion tuella toteutettuja. Julki-
sen sektorin ohella palveluja tuotetaan yksityisesti. Suomessa on lisaksi laaja sosiaali- ja terveys
jarjestojen kentta, joka tuottaa seka maksuttomia etta maksullisia palveluja. (Sosiaali- ja ter-

veydenhuollon jarjestelma ja vastuut 2017.)

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Espoon Kaupunki. Espoo on Uudellamaalla sijaitseva
Suomen toiseksi suurin kaupunki. Espoo muodostuu viidesta kaupunkikeskuksesta, joiden ym-
parilla on pientaloalueita. Kunnalliset palvelut ovat paasaantoisesti pakkautuneet naihin kes-
kuksiin, hyvien liikenneyhteyksien varrelle. Espoo kannattaa verkostomaista yhteistyota lahi-
kuntien kanssa. Paakaupunkiseudulla jo monet palvelut kuten ammatillinen koulutus, joukko-

lilkkenne seka erikoissairaanhoito jarjestetaan seudullisesti. (Espoon kaupunki 2016.)

Espoossa asuu yli 270 000 ihmista. Espoo lupaa asukkailleen monipuoliset palvelut, koulutus-
mahdollisuudet, hyvat liikenneyhteydet seka hyvin hoidetut viher- ja ulkoilualueet. (Espoon
kaupunki tyonantajana 2017.) Espoon kaupunki uudistaa jatkuvasti palveluprosessejaan ja ke-
hittaa omaa johtamisjarjestelmaa. Palveluiden kehittamisessa keskeisessa asemassa on asia-

kaslahtoisyys. (Espoo kehittaa palvelujaan 2017.)

Ison Omenan palvelutori on uudenlainen julkisten palvelujen keskittyma. Palvelutori tuo en-
simmaista kertaa Suomen historiassa nain monet julkiset palvelut saman katon alle, hyvien lii-
kenneyhteyksien varrelle. Palvelutori sijaitsee Espoon Matinkylassa, Ison Omenan kauppakes-
kuksessa. Sen tarkoituksena on helpottaa asiakkaiden arkea ja mahdollistaa monenlaisten asi-
oiden hoitamiseen yhdella kertaa. Palvelutorille paasee suoraan kauppakeskuksesta, lisaksi

sinne on hissiyhteys metroasemalta, bussiterminaalista seka parkkihallista. (Espoo 2016.)

Palvelutorin kunnallistenpalvelujen kirjo on kattava, sielta loytyvat kirjasto, kulttuuri-ja nuo-
risopalveluja, neuvola, terveysasema, mielenterveys ja paihdepalvelut, kela, yhteispalvelu-
piste seka HUS: n laboratorio- ja kuvantamistoiminnot (kuvio 1). Tilat ovat avoinna kello 7-21
valilla, ja suurin osa palveluista on auki tavallista pidempaan. Palvelutori avattiin 11.8.2016
Ison Omenan laajennusosan 3. kerrokseen. Lahitulevaisuudessa myos Lansimetro alkaa liiken-

noimaan Matinkylaan. (Espoo 2016.)
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Kuvio 1: Palvelutorin pohjakartta (toimivakaupunki.fi)

Palvelutori on osa kuuden suurimman kaupungin 6Aika strategian Avoimet innovaatioalustat -
karkihanketta, jossa kehitetaan avoimia innovaatioalustoja. Hankkeessa kaupungit yhdistavat
innovaatio- ja kehitysymparistonsa avoimien innovaatioalustojen verkostoksi. Verkoston tavoit-
teena on vahvistaa Suomen kilpailukykya synnyttamalla palvelusektorille uutta osaamista, tyo-
paikkoja ja liiketoimintaa. Palvelutori on Espoolle tarkea, silla se on uudenlainen tapa toteut-
taa julkisia palveluja asiakaslahtoisesti. Innovaatioalustan toiminnan kautta Palvelutori kytkey-

tyy myos Espoon innovaatioekosysteemiin. (Avoimet innovaatioalustat 2016.)

Palvelutorin suunnitteluprosessiin otettiin mukaan palvelumuotoilun ammattilaisia, asiakkaita
seka palvelutorille tyoskentelemaan tulevia ihmisia, jolloin jo suunnitteluvaiheessa mietittiin
millainen kokonaisuus ja millaisia kokemuksia haluttaisiin luoda. Paatarkoituksena on tarjota
konsepti, jossa asiakas voi hoitaa monet asiat sujuvasti yhden kaynnin aikana. (Ison Omenan
palvelutori 2016.) Nyt kun Palvelutori on avattu ja konsepti nahdaan aidosti toiminnassa, toi-

meksiantaja haluaa tietaa, miten nama asiat ovat toteutuneet kaytannossa.

Palvelutorilla tyoskentelee noin 140 eri alojen ammattilaista. Palvelutorin periaatteena on pal-
vella "yhteista asiakasta”, riippumatta siita mita palvelua han ensisijaisesti tulee hakemaan.
Toimintamallit ovat rakennettu yhdessa palvelutorihenkilokunnan kesken, jotta asiakas saisi

monet erilaiset asiat kerralla kuntoon. Kaikilla palvelutoritoimijoilla on yhteinen palvelulupaus.
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Palvelutorin tyontekijoita odotetaan asiakaslahtoisyytta ja aitoa halua palvella asiakasta. (Pal-

velutorilaisen opas 2016.)

3 Asiakaskokemuksen monet ulottuvuudet - teoreettinen viitekehys

Tassa paaluvussa esitellaan opinnaytetyon teoreettiset lahtokohdat. Opinnaytetyon teoreetti-
nen viitekehys pohjautuu kolmen osa-alueen tarkasteluun: asiakaskokemuksen, asiakasymmar-
ryksen seka palvelun kosketuspisteiden (kuvio 2). Opinnaytetyon toimintaymparistona toimii
kunnan palvelut, tasta syysta opinnaytetyossa pyritaan peilaamaan julkisia palveluja asiakas-
ymmarryksessa. Palvelun kosketuspisteet on otettu kolmanneksi isoksi teoreettiseksi kokonai-
suudeksi, silla kohtaamiset ovat yksi merkittavimmista asiakaskokemukseen vaikuttavista teki-

jBista.

Asiakaskokemus

Palvelun

SRR TS kosketuspisteet

Kuvio 2: Teoriaosuuden paakasitteet

Asiakaskokemus kasitetta lahestytaan ensin maarittelemalla asiakaskokemuksen tarkoitusta.
Alaluvuissa avataan asiakaskokemuksen muodostumista, johtamista, mittaamista seka maari-
tellaan, millaista on odotukset ylittava asiakaskokemus. Toinen luku kasittelee palvelun koske-
tuspisteita, tahan kasitteeseen liittyvat myos asiakkaan kokema arvo seka organisaation asia-
kaskeskeisyys, joita kasitellaan alaluvuissa. Viimeisessa luvussa kuvaillaan kunnallisten palve-

lujen asiakasymmarrysta.
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3.1 Asiakaskokemus

Nykypaivana palveluilla erottautuminen on vaikeaa ja hinnan merkitys erottavana tekijana ko-
rostuu, tasta syysta yritykset ovat lahteneet kehittamaan asiakaskokemusta kilpailuetunaan.
Kokemuksen luomisen onnistumiseksi yrityksen on asetettava asiakkaat toimintansa keskioon ja
taman jalkeen jarjestettava omat toimintonsa asiakkaan ymparille luomaan arvoa ja kokemuk-
sia asiakkaalle. Yrityksen luodessa kokemuksia se voi tehda toiminnastaan jopa ainutlaatuista,

jolloin hintakilpailu ei ole uhkana. (Loytana & Kortesuo 2011, 19.)

Fisher ja Vainio (2014, 9) ovat samaa mielta siita, etta palvelukokemus luo kilpailuedun yrityk-
selle. He korostavat ajattelua, jossa palvelukokemus luodaan koko organisaation voimin, yh-
dessa. Jotta kilpailuetu saavutettaisiin, edellyttaa se yritykselta uudenlaista ajattelua ja toi-
mintaa yli rajojen. Organisaatiossa jokaisen yksikon seka yksilon tulisi ymmartaa kuinka oma
toiminta vaikuttaa asiakaskokemuksen synnyttamiseen. Taman vuoksi tarvitaan lapinakyvyytta
- prosessien tulee olla riittavan yksinkertaisia ja organisaatiota pitaa kouluttaa saavuttamaan

tietotaito siita, kuinka oma tyotehtava vaikuttaa palveluketjun onnistumiseen.

Fischer ja Vainio kuvailevat asiakaskokemusta sellaiseksi tunteeksi ja kokemukseksi, joka saa
asiakkaan palaamaan uudelleen ja kertomaan muille positiivisista kokemuksistaan. Positiivisen
asiakaskokemuksen syntymiseksi asiakasta tulisi huomioida, kuunneltava ja pyrittava ymmarta-
maan hanen tilanteensa. Lisaksi haneen tulisi pitaa yhteytta ja hanen kysymyksiinsa vastattava
heti. Ehtona on myos, etta palvelu on laadukasta ja lupauksista pidetaan kiinni. On myos huo-
mioitava, etta asiakaskokemukseen vaikuttaa asiakkaan subjektiivinen odotusarvo. Palvelun-
tarjoajan on siis mahdoton tietaa, mitka asiat vaikuttavat eniten kulloiseen kokemukseen.
(Fisher & Vainio 2014, 9.)

Watkinson on esitellyt kymmenen periaatetta loistavan asiakaskokemuksen luomiseen. Hanen
mukaansa asiakaskokemuksen tulee tukea asiakkaan identiteettia. Kokemukset, jotka vahvis-
tavat asiakaan omakuvaa ja heijastelevat henkilokohtaisiin arvoihin jattavat hyvan tunteet.
Asiakkaan perimmaiset tavoitteet tulisivat myos tayttya, jotta kokemus olisi loistava. Kolmas
periaate on, etta asiakas ei muuttaisi mitaan kokemuksestaan. Loistavalle asiakaskokemukselle
on ominaista, etta luvatut odotukset tayttyvat. Periaatteiden mukaan asiakaskokemuksen tulee
tuntua vaivattomalta ja stressittomalta. Lisaksi se hemmottelee aisteja ja on sosiaalista. Vii-
meisimpina periaatteina on, etta asiakas kokee olevansa kontrollissa ja hanen tunteensa ote-
taan huomioon. (Watkinson 2013, 35 - 36.)

Gerdtin ja Korkiakosken (2016, 93) mukaan asiakaskokemuksen rakentaminen ei lopu koskaan,
ylivoimaisen asiakaskokemuksen luominen tulisi olla tahtotila. Kehityksen on oltava jatkuvaa,

silla asiakkaiden tarpeet ja odotukset muuttuvat ja lilkketoimintaymparisto globalisoituu. Lisaksi
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teknologian kehitys lisaa uusia vaatimuksia toimintaan. Aito halu palvella asiakasta parhaalla

mahdollisella tavalla toimii lahtokohtana kehittaessa erinomaista asiakaskokemusta.

3.1.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Jokainen asiakas kokee palvelun omalla tavallaan. Asiakaskokemukseksi kutsutaan kaikkien koh-
taamisten, mielikuvien ja tunteiden summaa, jonka asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta.
Asiakaskokemus on siis ihmisen yksilollinen kokemus, johon vaikuttavat vahvasti myos alitajui-
sesti tehdyt tulkinnat ja tunteet. Tasta syysta yritysten on mahdotonta taysin vaikuttaa siihen
millaisen asiakaskokemuksen asiakas muodostaa. Yritykset voivat kuitenkin pyrkia luomaan tie-

tynlaisen kokemukseen. (Loytana & Kortesuo 2011, 11.)

Gerdtin ja Korkiakosken mukaan asiakaskokemus muodostuu asiakkaan aikaisempien kokemus-
ten peilaamisella nykyisiin odotuksiinsa, toiveisiinsa ja haluihin. Maailman muuttuessa myos
asiakaskokemuksen odotukset muuttuvat jatkuvasti. Odotuksiin vaikuttavat myos asiakkaan
persoona, luonne ja kulttuuri. Asiakkaat ovat yksiloita - toinen odottaa saavansa hyvinkin hen-
kilokohtaista palvelua, toinen puolestaan vaivaantuu liian innokkaasta asiakaspalvelijasta. Kult-
tuurierotkin tulee huomioida, ne vaikuttavat muun muassa viestintaan ja kommunikointiin.

Olennaista on siis tuntea markkina ja asiakaskunta seka heidan odotukset.

Asiakaskokemuksella on Loytanan ja Kortesuon (2011, 51) mukaan kolme tasoa: Satunnainen,
ennalta odotettu seka johdettu kokemus, jako tehdaan sen mukaan, kuinka johdettuja ne ovat.
Satunnaiseen kokemukseen vaikuttavat aika, paikka ja henkilot. Odotettavissa oleva seka joh-
dettukokemus ovat molemmat ajasta ja paikasta riippumattomia. Erona on, etta odotettavissa
olevassa kokemuksessa on aina samat suunnitellut peruselementit, kun taas johdetussa koke-
muksessa kokemus on suunniteltu erottuvaksi ja asiakkaalle arvoa tuottavaksi. (Loytana & Kor-
tesuo 2011, 50 - 53.)

Tuulaniemi myos lajittelee asiakaskokemuksen kolmeen tasoon, mutta jakona toimii: toiminta,
tunteet ja merkitykset. Toiminnan tasolla on palvelun kyky vastata asiakkaan funktionaaliseen
tarpeeseen kuten palvelun sujuvuus, saavutettavuus, kaytettavyys, tehokkuus seka monipuoli-
suus. Toiminnan taso on yrityksen perusta, vaatimusten tulee tayttya, jotta palvelu voi olla
markkinoilla. Tunnetaso tarkoittaa asiakkaalle syntyvia henkilokohtaisia kokemuksia ja tunte-
muksia, kuten kokemuksen miellyttavyytta, kiinnostavuutta seka tunnelmaa. Asiakaskokemuk-
sen ylimmalla tasolla, eli merkitystasolla on kokemukseen liittyvat mielikuva- ja merkitysulot-
tuvuudet. Tallaisia ovat esimerkiksi kulttuurilliset koodit, unelmat, tarinat seka suhteet

asiakkaan elamantapaan ja omaan identiteettiin. (Tuulaniemi 2013, 74)
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Fyysiset tekijat

Kokemusperaiset

e Puitteet
Asiakaskokemukseen
vaikuttavat tekijat
Operatiiviset Toiminnalliset
tekijat tekijat

Tekniset tekijat

Kuvio 3: Asiakaskokemuksen kuusi osatekijaa, mukailtu (DiJulius 2008, 137.)

DiJulius puolestaan kertoo asiakaskokemuksen rakentuvan kuudesta osatekijasta (kuvio 3). Fyy-
tettavuus. Puitteilla viitataan hallitsevaan toimintaymparistoon, ne viestivat asiakkaalle yrityk-
sen tarjonnasta ja ominaispiirteista. Puitteita ovat muun muassa tunnelma, musiikki ja valais-
tus. Toiminnalliset osatekijat ovat asioita, jotka helpottavat asioimista yrityksen kanssa, kuten
aukioloajat ja tuotevalikoima. Teknisia osatekijoita ovat tyontekijoiden ammattitaito, tietoko-
neet ja ohjelmistot. Operatiiviset osatekijat ovat sen sijaan avustavia toimintoja, joita tyonte-
kijan tulee suorittaa kulissien takana ennen asiakaskokemusta, sen aikana ja sen jalkeen. Tal-
laisia tehtavia ovat esimerkiksi puhelimeen vastaaminen ja saantéjen noudattaminen. Koke-
musperaisilla osatekijoilla viitataan toimiin, joissa tyontekijat ovat vuorovaikutustilanteessa
asiakkaan kanssa. Ne ovat niita tekijoita, joiden takia asiakas palaa takaisin. Nama ovat par-
haassa tapauksessa tilanteita, joissa asiakas kokee iloisen yllatyksen. Naihin kuuluu yksilollinen

palvelu, asiakkaan tarpeen ennakointi seka avuliaisuus. (DiJulius 2008, 137 - 140.)

3.1.2 Odotukset ylittava asiakaskokemus

Tassa alaluvussa maaritellaan, miten asiakkaan odotukset ylittavia kokemuksia voidaan luoda.

Ohessa on kuvio 4, joka esittelee asiakkaan kokemuksen kolme tasoa. Ydin kokemus, joka on
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koko kokemuksen perusta. Laajennettu kokemus, joka tuottaa asiakakalle lisaarvoa seka vii-
meiseksi odotukset ylittava kokemus, joka luo uutta. Jokaiselle tasolle on maaritelty omat pe-

rusvaatimukset, jotka tulee tayttya ennen seuraavalle tasolle siirtymista.

Odotukset ylittava kokemus e Luo uutta
Laajennettu kokemus e Lisaa arvoa

Ydin kokemus e Tuottaa arvoa

Kuvio 4: Asiakaskokemuksen tasot, mukailtu (Loytana & Kortesuo 2011, 60)

Ydinkokemus on asiakaskokemuksen perusta. Se on pelkistetysti se hyoty tai siita muodostuva
arvo, jonka takia asiakas ostaa tuotteen tai palvelun. Yrityksen tulee varmistaa, etta se pystyy
aina ja kaikissa tilanteissa tuottamaan ydinkokemuksen. Uudet innovaatiot ja projektit saatta-
vat jopa vaarantaa ydinkokemuksen. Odotusten ylittaminen on hyva tavoite, mutta asiakkaille
tarkeinta on kuitenkin odotusten tayttaminen. Yritysten tulee siis pitaa huolta, etta markki-
nointiviestinnassa luvatut asiat taytetaan. Vasta kun ydinkokemus on kunnossa, yritys pystyy

tuottamaan odotukset ylittavia kokemuksia. (Loytana & Kortesuo 2011, 61.)

Ydinkokemuksen jalkeen seuraava tavoite on tuottaa laajennettuja kokemuksia. Talloin yritys
on laajentanut kokemusta ydinkokemuksen ulkopuolelle eli lisannyt kokemukseen jotain, joka
lisaa yrityksen tuotteen tai palvelun arvoa asiakkaalle. Laajennettu kokemus voi syntya kah-
denlaisesta elementista: edistamisesta ja mahdollistamisesta. Edistamisesta puhuttaessa ydin-
kokemukseen tuodaan elementteja, jotka suoraan edistavat asiakaskokemuksen laajentamista
ydinkokemuksen ulkopuolelle. Esimerkiksi lentoyhtiot voivat tarjota lennoillaan elokuvien kat-
selumahdollisuuden ja nain asiakaskokemus laajenee matkustamisen ulkopuolelle. Mahdollista-
misella tarkoitetaan sita, etta ydinkokemus tuotetaan esimerkiksi fyysisesti laitteella ja laa-
jennettu kokemus mahdollistaa tuotteen kayton. Esimerkiksi iPod tuotteiden ohelle tullut iTu-

nes palvelu on laajennettu kokemus. (Loytana & Kortesuo 2011, 62 - 63.)

Odotukset ylittava kokemus voi syntya ydinkokemuksen laajentumisen jalkeen, odotukset ylit-
tavien elementtien avulla. Loytana ja Kortesuo ovat listanneet odotukset ylittavan kokemuksen
ominaisuuksista. Naita ovat muun muassa henkilokohtaisuus, selkeys, aitous, kestavyys, yllat-
tavyys ja tunteisiin vetoavuus. Henkilokohtaisuudella tarkoitetaan, etta asiakkaita kohdellaan
yksiloina eika suurina massoina. Henkilokohtaisuus syntyy pienista teoista, joissa yritys huomioi

asiakkaan uniikin tilanteen ja reagoi siihen. Asiakkaalle tulee myos tarjota yllatyksia, jotta
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hanen odotuksensa ylittyisivat. Yllatykset voivat olla pienia yksinkertaisia asioita, jotka tuntu-

vat kuitenkin asiakkaasta merkittavilta. (Loytana ja Kortesuo 2011, 64 - 65; 73)

3.1.3  Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen johtaminen on asenteiden ja tunteiden johtamista. Toisen ajatteluun tai
kayttaytymiseen ei voi vaikuttaa, mutta omalla kayttaytymisella voidaan muuttaa vuorovaiku-
tuksen laatua ja nain auttaa myos kanssatoimijaa nakemaan ja reagoimaan toisin. Henkilosto-
johtamisen tulisi ohjata henkilostoa asiakaskeskeisen kulttuurin omaamiseen, silla vain henki-
l0sto on kontaktissa asiakkaan kanssa. Juutin mukaan hyvan asiakaskokemuksen luominen ei ole
pohjimmiltaan kovin monimutkaista. Pienissa organisaatioissa voidaan tuottaa hyvia asiakasko-
kemuksia aivan tavallisten ystavallisten, palvelualttiiden ja asiakkaat tuntevien henkiloiden
avulla, toisaalta suurissa organisaatioissa hyvien palvelukokemusten systemaattinen tuottami-

nen vaatii organisaatiolta paljon. (Juuti 2015, 31.)

Juuti kirjoittaa, etta asiakaskokemuksen johtaminen on organisaatiolle keskeinen strateginen
paatos. Koko organisaatiossa tulisi ymmartaa asiakaskokemuksen merkitys. Se ei siis ole vain
yhden tietyn osaston tai toiminnon asia, vaan siihen vaikuttavat kaikki organisaation toiminnot
ja sen palveluksessa tyoskentelevat. Usein organisaation johto ei tiedosta omien paatosten epa-
suoria vaikutuksia. Nama voivat ilmeta esimerkiksi asiakaspalvelussa ohjeistettuina toimintata-
poina, jotka saattavat aiheuttaa naraa asiakkaille. Funktioiden toiminnot ja niiden asettamat
ohjeet ja saannot kaantyvatkin valitettavan helposti asiakaspalvelua vastaan. (Juuti 2015, 50 -
51.)

Tutkimusten mukaan todellinen kilpailuetu syntyy yrityksen sisaisesta laadusta. Yrityksen sisai-
nen vuoropuhelu eri yksikoiden valilla ja prosessien lapinakyvyys tukevat sisaisen laadun luomi-
sessa. Ylivertaisen asiakaspalvelun tuottamisessa avainasemassa on kyky toimia yli rajojen, yh-
dessa niin yrityksen sisalla kuin suhteessa jokaiseen sidosryhmaan. Fischer ja Vainio nostavat
ajattelua siita, etta palveluliiketoiminnan kilpailukyky syntyy yksiloiden kyvylla synnyttaa ja
yllapitaa positiivista laatuyhteytta kaikkien vuorovaikutuksessa olevien kanssa. Laatuyhteys on
side, joka perustuu sosiaaliseen vuorovaikutukseen seka kollektiiviseen tahtotilaan. Yhteyden
syntyminen edellyttaa, etta henkilot kohtaavat tunnetasolla. Laatuyhteyksilla on monia positii-
visia vaikutuksia, se synnyttaa muun muassa tyoniloa, tuottavuutta seka tyytyvaisia asiakkaita.
(Fischer & Vainio 2014, 10.)
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Organisaatio
* Strategia, tavoitteet

ja tahtotila

Asiakas-

Laatuyhteydet Unne Nergl; TOlmmtakyky kokemus

Yksild

* Valinnat, merkitys ja
tahtotila

Kuvio 5: Tyoyhteisokokemuksen siirtyminen asiakaskokemukseen (Fischer & Vainio, 2014, 12.)

Oheinen kuvio 5 avaa Fischerin ja Vainion ajatusmaailmaa siita, miten tyoyhteisokokemus syn-
nyttaa asiakaskokemuksen. Heidan mukaansa ylivertainen kilpailuetu syntyy, kun kaikki kuvion
elementit tukevat positiivisen tunne-energian syntymista. Kuviossa yhteinen nimittaja neljan
eri toiminnan valilla on merkityksellisyys, joka saa aikaan positiivista tunne-energiaa. Yksilolle
tata merkityksellisyytta voi syntya omien valintojen, vuorovaikutuksen seka isomman tavoit-
teen toteuttamisen kautta. Laatuyhteyksien luominen on jokaisen vastuulla. Se miten yksilot
kohtaavat toisensa tyoyhteisossa, vaikuttaa laatuyhteyksien tasoon seka sita kautta koettuun
merkityksellisyyteen. Yrityksen strategian, tahtotilan seka selkeiden suuntaviivojen antaminen
on johdon vastuulla. Yksilon kokemus oman tyopanoksen merkityksesta yhteisen tavoitteiden
saavuttamiseksi synnyttaa positiivista tunne-energiaa ja vahvistaa toimintakykya ja nama puo-

lestaan synnyttavat positiivisen asiakaskokemuksen. (Fischer & Vainio 2014, 12 - 13.)

Loytana ja Kortesuo (2011, 14) nakevat asiakaskokemuksen johtamisen kokonaisvaltaisena ajat-
telutapana, jossa kaikki yrityksen osa-alueet huomioidaan. Jokaiset toiminnot ovat suoraan tai
valillisesti kosketuksessa asiakkaaseen. Asiakaskokemus muodostuu kosketuspisteissa yrityksen
kanssa, joten kaikki mita yritys on ja tekee ovat osa sen luomista. Asiakaskokemuksen johtami-
sen tavoitteena on luoda asiakkaalle merkityksellisia kokemuksia ja siten lisata yrityksen tuot-
toa ja asiakkaalle tuotettua arvoa. Asiakaskokemuksella on monia hyotyja, se muun muassa
vahvistaa asiakkaiden sitoutumista yritykseen, lisaa asiakastyytyvaisyytta, kasvattaa suositteli-

joiden maaraa seka sitouttaa henkilostoa. (Loytana & Kortesuo 2011, 13 - 14.)

Juuti lahestyy henkilostojohtamista kuuden asiakaskeskeisen henkilostojohtamisen ulottuvuu-

den kautta. Kaikki toimenpiteet tukevat entista paremman asiakaskokemuksen luomisessa.
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Asiakaskeskeinen henkilostojohtaminen korostaa yksittaisten asiakkaiden ja organisaation ja-
senten valista vuorovaikutusta. Tallaisessa johtamisessa tulee keskittya siihen, etta koko hen-
kiloston tyopanosta ajatellaan asiakkaan nakokulmasta. Lisaarvon tuottaminen jokaisessa kon-
taktissa on kaiken lahtokohta. (Juuti 2015, 63.)

Kuvio 6: Asiakaskeskeisen henkilostojohtamisen ulottuvuudet (Juuti 2015, 66.)

Oheisessa kuviossa 6 on Juutin listaamat asiakaskeskeisen henkilostojohtamisen ulottuvuudet,
jotka vaikuttavat asiakaskokemuksen aikaansaamiseen seka sen laatuun. Ensimmaisena teki-
jana on organisaation innovatiivisuus ja luovuus, jotka vaikuttavat erityisesti asiakaspalvelun
laatuun. Yritykset, jotka pystyvat uudistumaan asiakaslahtoisesti ja kayttamaan kerattya asia-
kastietoa luovasti saavat etulyontiaseman muihin yrityksiin nahden. Toinen asiakaspalvelun laa-
tuun suoranaisesti liittyva asia on osaaminen. Asiakaslahtoisessa henkilostojohtamisessa tulisi
miettia millainen on organisaation kyky oppia uutta. Kolmas asiakaskeskeisen henkildstojohta-
misen kulmakivista on vuorovaikutus ja sosiaaliset taidot. Enaa ei syvallinen asiantuntijuus riita,
vaan pitaa olla taitoa myos viestia tiedot asiakkaille selkeasti, ymmarrettavasti ja miellytta-
vasti. Henkiloston sitoutuminen asiakaspalveluun, tyohonsa seka organisaatioon ovat erittain
tarkeita. Sitoutumisen aikaansaaminen on vaikeaa ja vaatii jatkuvaa hienovaraista tyota johta-
miselta. Sen saavuttamiseksi henkilostojohtamisen tyoskentelylle seka tyoilmapiirille luomat
menetelmat ovat ensisijaisen tarkeita. Viides ulottuvuus on tyohyvinvointi, joka on suoraan
yhteydessa asiakaskokemuksen tuottamiseen. Vain hyvin tyossaan voivat henkilot kykenevat

siirtamaan positiivisia tunteita asiakkaille. Kuudes tekija, oikeudenmukaisuus ja eettisyys ovat
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koko henkilostojohtamisen taustatekija, jotka ohjaavat kaikessa yrityksen toiminnassa. (Juuti
2015, 63 - 66.)

3.1.4 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Loytana ja Korkiakoski kirjoittavat, etta perinteiset asiakastyytyvaisyystutkimukset eivat pal-
vele asiakaskokemuksen kehittamista, silla ne eivat ole kovinkaan luotettavia eivatka ennusta
asiakkaan lojaaliutta. Asiakas voi olla tyytyvainen kayttamaansa palveluun tai tuotteeseen,
mutta silti valmis vaihtamaan sen toiseen. Yrityksen tulisikin siis rakentaa uudenlainen tapa
asiakasymmarryksensa lisaamiseksi. Tutkimusta ei myoskaan voi ulkoistaa, silla se vaatii val-
miutta ja halukkuutta koko organisaatiolta kuunnella asiakkaita seka kehittaa toimintatapoja.
(Loytana & Korkiakoski 2014, 136.)

Loytanan ja Kortesuon mukaan asiakaskokemusta voidaan mitata kahdesta nakokulmasta: puh-
taasti asiakkaiden kokemuksien tai asiakaskokemuksen johtamisen vaikutuksen mittaaminen.
Asiakkaiden kokemuksia voidaan tutkia ja mitata monella tapaa. Keinot ovat joko passiivisia tai
aktiivisia silla perusteella, saadaanko tietoa asiakkaan kokemuksesta aktiivisesti kysymalla vai

antaako asiakas palautteen omasta aloitteestaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 187 - 188.)

Passiivisiin mittauksiin kuuluva spontaanisti annettu palaute tarkoittaa asiakkaan antamaa pa-
lautetta omasta aloitteestaan silloin kun itse haluaa, eli niin kutsuttua suoraa palautetta. Tal-
laisia ovat esimerkiksi suullinen palaute seka nettisivujen palautelomakkeet. Kaikki spontaa-
nisti saatu palaute tulisi koota yhteen ja pyrkia tunnistamaan olennaisimmat asiat, jotta sita
voidaan hyodyntaa kehitystyossa ja johtamisessa. Suoran palautteen avulla ei voi tehda pitkalle
vietyja johtopaatoksia, mutta se on kuitenkin yritykselle hyvin arvokasta tietoa. (Loytana &
Kortesuo 2011, 189.)

Sosiaalinen media on avannut uusia mahdollisuuksia asiakaskokemuksen mittaamiseen ja asiak-
kaiden ymmartamiseen. Jokaisen yrityksen tulisi ainakin seurata, millaista keskustelua siita on
liilkkeella sosiaalisessa mediassa. Saatavilla on myos tyokaluja, jotka tehostavat seurantaa. Ar-
vokasta voi olla my0s perusasioiden hoitamiseen liittyvien sahkopostien analysointi, lajittele-
malla niiden kasiteltavia asioita ja keskustelun savyja. Kehityskohteita saatetaan loytaa sellai-
sista asioista, jotka eivat tule muilla mittaamisen tai palautteenkeruumenetelmalla esiin. (Loy-
tana & Kortesuo 2011, 191.)

Asiakkaan odotuksien, tarpeiden ja toiveiden systemaattista huomioimista liiketoiminnan ja
uusien tuotteiden kehittamisessa kutsutaan asiakaskuunteluohjelmaksi. Tassa kaytetaan sa-

moja tiedonkeruun menetelmia, kuin asiakaskokemuksen mittaamisessa. Loytana ja Kortesuo
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kirjoittavat, etta asiakaskuunteluohjelmissa kannattaa huomioida kolme seikkaa: Uusien tuot-
teiden kehittamisessa pitaisi pyrkia nakemaan myos laajempia kokonaisuuksia, asiakkaat eivat
ole kiinnostuneita vain tuotteesta vaan mita he voivat sen avulla saavuttaa. Toimintaa kehitet-
taessa tulisi keskittya etsimaan ja loytamaan asiakkaan tiedostamattomia tarpeita, joita ei ky-
symalla saa selville. Lisaksi testattaessa uusia ideoita tulee muistaa, etta mita asiakkaat sano-
vat ja mita he tekevat ovat kaksi eri asiaa. Vaikka he kertovat olevansa kiinnostuneita uudesta

ideasta, kaytannossa he eivat ole valmiita maksamaan siita. (LOytana & Kortesuo 2011, 195.)

NPS eli Net Promoter Score -suosittelukysymys on melko yleinen mittari. Asiakkaalta kysytaan
halukkuutta suositella tuotetta, yritysta tai brandia asteikolla 0-10. Mallin on yksinkertainen ja
sen avulla on helppo loytaa toiminnan hyvat ja huonot kohdat. Gerdt ja Korkiakoski huomaut-
tavat, etta "NPS mittaa asiakkaan kuumeen, mutta taudinkuva loytyy sitten avoimista vastauk-
sista”. Asiakaspalveluymparistoon paremmin sopivaksi mittariksi on rakennettu NPS- mallin rin-
nalle Customer effort score -malli. Suosittelu kysymys ei sovi kaikkiin tilanteisiin. Talloin voi-
daan vastaavasti kysya, kuinka helposti tai vaivattomasti asiointi sujui. Tama malli on suosittu,
mutta sille ei ole viela olemassa yhta selkeita ohjeita, kuin NPS:n kayttamiseen. Kysymysta

voidaan vaihdella kohtaamisesta ja tarpeesta riippuen. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 166; 168.)

Loytana ja Korkiakoski suosittelevat, etta asiakaskokemusta mitattaisiin Forresterin mallin mu-
kaisesti kolmella tasolla, jotka ovat asiakassuhdetasolla, ostopolun eri vaiheissa seka avainkoh-
taamisissa. Asiakassuhdetasolla tarkastellaan asiakassuhteeseen liittyvaa mittaamista, sen
avulla pyritaan ymmartamaan kokonaisvaltaisesti asiakkaan kokemusta yrityksesta. Ostopolun
mittaamisella sen sijaan tarkoitetaan systemaattista asiakkaan ja yrityksen valisten kosketus-
pisteiden mittaamista. Kolmannella tasolla mitataan avainkohtaamisia. Yrityksen tulisi tunnis-
taa ja mitata erityisesti kohtaamisia, jotka ovat erityisen tarkeita ja odotusten ylittamisen
kannalta kriittisia. Myos sellaisia kosketuspisteita, joissa on jatkuvasti ongelmia kannattaa mi-
tata tarkasti. (Loytana & Korkiakoski 2014, 136 - 138.)

Gerdt ja Korkiakoski kirjoittavat, etta asiakaskokemuksen mittaamiseen kaytettavia mittareita
ja mittausmalleja suunnitellessa tulisi kokonaisuus ottaa laajasti huomioon, ei siis ainoastaan
NPS:n tai CES:n osalta. Heidan mielestaan mittaamisen tulisi aina lahtea asiakaspolusta, silla
oleellista siina on tunnistaa oikeat kosketuspisteen ja asiakkaan kayttaytymisen perusteella
muotoilla sopivat kysymykset ja mittaustavat. Asiakaskokemuksen mittaamismallin rakentami-

sessa edetaan asiakkaan palvelupolun mukaisesti. (Gerdt ja Korkiakoski 2016, 169.)
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Kuvio 7: Mittarit ja mittaaminen asiakkaan polulla, mukailtu (Gerdt & Korkiakoski 2016, 171)

Kuvio 7 esittelee Gerdt ja Korkiakosken asiakaskokemuksen mittausmallin palvelupolun mukai-
sesti. Ensimmaisena askeleena on ymmarrettava asiakkaan tekemiset palvelupolun alussa. Ko-
kemuksia voidaan kysyva vasta seuraavassa vaiheessa, silla vasta talloin niita on syntynyt. Tal-
l6in voidaan kysya palvelukaynnin helppoudesta ja tarpeiden tayttymisesta. Ostetun tuotteen
tai palvelun jalkeen voidaan kysya; onko asiakas edelleen tyytyvainen ja halukas suosittele-
maan. Gerdt ja Korkiakoski harmittelevat, etta valitettavasti yritykset lopettavat usein mittaa-
misen tahan eivatka jatka seuraavalle tasolle. Yrityksen tulisi viela analysoida asiakkaan toi-
mintaa hanen kokemuksiensa pohjalta, eli mitata kokemuksen vaikutuksia. (Gerdt & Korkiakoski
2016, 170.)

Gerdt ja Korkiakoski muistuttavat, etta on erittain tarkeaa nayttaa yrityksen kuuntelevan ja
arvostavan asiakkaitaan saamaansa palautetta. Asiakkailta voi avoimesti pyytaa ideoita ja eh-
dotuksia siita, mita he toivovat yritykselta. Toisaalta on myos tarkeaa muistaa kiittaa saamas-
taan palautteesta seka palkita lilketoiminnan kehitykseen viittaavat ideat. Lisaksi yrityksen
kannattaisi viestia asiakkaille, kuinka saatua palautetta on konkreettisesti suunniteltu hyodyn-
nettavaksi, tama voi parhaassa tapauksessa olla niita kilpailijoista erottavia tekijoita yrityksen
eduksi. (Gerdt & Korkiakoski, 176; 177.)
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3.2 Palvelun kosketuspisteet

Palvelut ovat prosesseja, joissa asiakas vaikuttaa vuorovaikutuksellaan (Gronroos 2009, 79).
Palvelukokemus voidaan optimoida keskittymalla palveluprosesseihin, tyotapoihin, tiloihin ja
vuorovaikutustilanteisiin (Tuulaniemi 2013, 26). Kaikkia tilanteita, joissa yritys ja asiakkaat
kohtaavat kutsutaan kosketuspisteiksi. Ne voivat olla joko vuorovaikutteisia tilanteita, kuten
tapaamiset ja puhelut, tai passiivisia kohtaamisia, joissa asiakas kay esimerkiksi yrityksen net-
tisivuilla tai nakee mainoksen. (Loytana & Kortesuo 2011, 74.) Tassa opinnaytetyossa keskity-

taan vuorovaikutteisiin kohtaamisiin.

Asiakkaalla on yleensa jo joitakin ennakkokasityksia ja nakemyksia organisaatiosta. Nama en-
nakkokasitykset voivat syntya esimerkiksi aikaisimpien yhteydenottojen tai markkinointivies-
tinnan perusteella. Asiakkaan ennakkokasitykset vahvistuvat, heikkenevat tai muuttavat muo-
toaan sen perusteella, miten asiakkaan ja organisaation valiset kohtaamiset vaikuttavat hanen
elamaansa. On keskeista huomata, etta asiakas on yhteydessa organisaatioon juurikin organi-
saatiota edustavien henkiloiden kautta. Yhteydenpito henkilotasolla on useimmiten kaikkein
ratkaisevimmassa asemassa maarittelemaan asiakaskokemuksen sisaltoa ja laatua. (Miettinen
2011, 49.)

Jokainen palvelu koostuu keskeisista kohtaamisista tai paavaiheista eli palvelutuokioita. Naissa
tapahtuu asiakkaan ja palvelutarjoajan valinen vuorovaikutus seka palvelun tuotanto. Palvelu-
tuokio on yksi osavaihe asiakkaan kokemasta palvelusta, silla palvelu on ajassa eteneva pro-
sessi. Palvelu muodostuu siis useista toistaan seuraavista palvelutuokiosta, jotka muodostavat
palvelupolun. Nain syntyy asiakkaalle arvoa tuottava palvelukokonaisuus seka asiakaskokemus.
Palelupolun muodostumiseen vaikuttavat seka asiakkaan omat valinnat, etta palvelutarjoajan

asettama tuotantoprosessi. (Miettinen 2011, 49 - 50.)

Koska asiakaskokemus on kohtaamisten, tunteiden ja mielikuvien summa, erilaisten kohtaamis-
ten muodostama kokonaisuus on ratkaisevassa roolissa asiakkaan kokemuksen muodostami-
sessa. 1990-luvulla erilaiset palvelukanavat alkoivat kehittya yrityksissa, jolloin eri asioita hoi-
dettiin eri kanavissa. Asiakkaita pompoteltiin paikasta toiseen, tai he joutuivat jonottamaan
puhelimessa eri osastoille. Monikanavainen palvelu tarjoaa asiakkaalle valinnanvapauden hoi-
taa asiansa mieleisessaan kanavassa, yritys adaptoituu tahan valintaan. Nyt ollaan kuitenkin
siirtymassa aikaan, jolloin kanava-ajattelu haviaa ja asiakas asioi yrityksen kanssa omilla eh-
doillaan. (Loytana & Korkiakoski 2014, 101 - 102.)

Yleensa yrityksilla on valtava maara kosketuspisteita asiakkaan kanssa, tasta syysta on mahdo-

tonta lahtea kehittamaan jokaista. Johtamisen ja kehittamisen nakokulmasta on tarkeaa prio-
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risoida ja valita mihin keskittyy. Kannattaa siis keskittya merkityksellisimpiin. Tarkeimpana na-
kokulmana kosketuspisteen merkityksellisyyteen on sen vaikutus asiakkaan kokemukseen, tama
vaihtelee toimialoittain. (Loytana & Korkiakoski 2014, 103.)

3.2.1 Asiakkaan kokema arvo

Gronroosin mukaan organisaatioiden perustehtava on luoda arvoa asiakkaalle. Yritykset maa-
rittelevat yrityksen perustehtavan eli toisin sanoen minka tyyppista arvoa se haluaa tuottaa
asiakkailleen. Kaytannossa tama asiakkaan kokema arvo muodostuu kohtaamisissa eli vuorovai-
kutustilanteissa asiakkaan ja yrityksen valilla. (Tuulaniemi 2013, 30; 33.) Asiakaslahtoisyys vaa-
tii yrityksen ymmarrysta siita, mita asiakaan kokema arvo on ja miten se syntyy (Arantola &
Simonen 2009, 9).

Asiakkaan kokema arvo voidaan laskea yksinkertaisimmin erottamalla saadut hyodyt seka teh-
dyt uhraukset. Hyodyiksi lasketaan asiakkaan elamaa helpottavat tai tarpeita tyydyttavat ko-
kemukset. Uhrauksia ovat muun muassa aika ja hinta. Arvon lahteilla on kaksi ulottuvuutta:
Utilaariset, jotka ovat rationaalisia ja liittyvat kokemuksen mitattaviin ominaisuuksiin, ne toi-
mivat keinona jonkin paamaaran saavuttamiseksi, mutta eivat itsessaan tuota asiakkaalle ar-
voa. Toinen arvon lahde on hedoninen, ne ovat hyotyja tuottavia elamyksia ja tuntemuksia,
jotka jokainen asiakas kokee yksilollisesti. Arvo muodostuu palvelusta syntyvina tunteina. He-
doniset elementit palvelukokemuksessa edesauttavat asiakkaan suhtautumista yritykseen
myonteisemmin, ne vaikuttavat erityisesti suositteluhalukkuuteen. (Loytana & Kortesuo 2011,
55.)

Arantola ja Simonen huomauttavat, etta palvelun ominaisuudet eivat itsessaan tuota arvoa vaan
niiden tuottamat hyodyt, seuraukset ja niiden vaikutukset asiakkaan omiin tavoitteisiin. Arvoa
syntyy, kun palvelutuottaja ja asiakas toimivat yhdessa, eli jokaisessa kohtaamisessa. (Arantola
& Simonen 2009, 9.) Arvon maara voi vaihdella kohtaamisesta toiseen, mutta parhaimmassa
tapauksessa se kasvaa kohtaamisten toistuessa. Yrityksella on mahdollisuus kartuttaa tietoa
asiakkaan tarpeista jokaisesta kohtaamisesta ja hyodyntaa saatua tietoa seuraavissa kohtaami-
sissa. Kohtaamisten lisaksi arvoa syntyy myos asiakassuhteen syventyessa ja jatkuessa pi-
depaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 56.)

Yrityksen tulisi ymmartaa asiakkaan prosessia seka yrityksen ja asiakkaan prosessien valista
yhteytta. Arvo syntyy naiden prosessien kohdatessa. Jotta asiakkuudesta syntyvaa arvoa ym-
marrettaisiin kaytannossa, tulisi yrityksen ymmartaa asiakkaan toimintaa. Syntyvaa arvoa voi-
daan tarkastella myos asiakkaan kokemuksen kautta. Palvelukokemus tuottaa arvoa, kun se
toimii sujuvasti ja tayttaa sovitut raamit seka on oikea-aikaista ja nopeaa. (Arantola & Simonen
2009, 10.)
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3.2.2 Asiakaskeskeinen organisaatio

Loytana ja Korkiakoski kirjoittavat, etta asiakaskeskeisia lisaavia tavoitteita ja linjauksia on jo
vuosikymmenia kirjattu organisaation strategiapapereihin. Tasta huolimatta asiakkailta kysyt-
taessa vain harva yritys on aidosti pystynyt viemaan strategiat kaytantoon ja tekemaan toimi-
nastaan sellaista, etta asiakas kokisi olevansa yrityksen tarkein prioriteetti. Kehityssuuntaus on
kuitenkin sellainen, etta kokemusten ja arvon tuottaminen siirtyy jatkuvasti tarkeammaksi.
(Loytana & Korkiakoski 2014, 24 - 25.)

Asiakaskokemukseen vaikuttavat kaikki yrityksen toiminnot. Asiakaskokemusajattelu lahtee
siita, etta asiakas siirretaan keskioon. Yrityksen tulisi siis loytaa jokaiseen toimintoon sellaiset
toimintatavat, jotka tukevat tavoitteiden mukaista asiakaskokemuksen muodostumista. (LOy-
tana & Kortesuo 2011, 24, 26.) Juuti lisaa, etta asiakkaan ymparille organisoituneessa yrityk-
sessa asiakkaasta kerattaan tietoa ja hanen tekemat toimenpiteet ohjaavat kaikkea yrityksessa
tapahtuvaa (Juuti 2015, 52).

Asiakaskokemuksen kehittamisessa on kaytannossa kysymys toiminnan muuttamista asiakaskes-
keisemmaksi. Gerdt ja Korkiakoski listaavat aidosti asiakaskeskeiselle ja innovatiiviselle yrityk-
selle ominaisia piirteita, jotka ovat seuraavat: Yritys on vahvasti fokusoitunut ulospain, ei si-
saisiin prosesseihin. Asioiden hoitamisessa on henkilo, jolla on aidosti halua auttaa asiakasta.
Prosessien sijasta kannustetaan innovatiivisuuteen ja tarvittaessa perinteiset toimintatavat ky-
seenalaistetaan. Lisaksi koko henkiloston tulisi roolistaan riippumatta olla tekemisissa asiakas-

rajapinnassa, se opettaa parhaiten asiakaskeskeisyytta. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 118.)

Kuvio 8: Asiakaskeskeisyyden tasot, mukailtu (Loytana & Korkiakoski 2014, 26)
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Loytanan ja Korkiakosken pyramidimallissa (kuvio 8) on nelja asiakaskeskeisyyden tasoa. Alim-
man tason yritykset keskittyvat asiakkaisiin, tuntevat heidan asiakaskayttaytymisen ja tavoit-
televat lisamyyntia. Vaikka asiakkaat ovat osa toimintaa, yrityksen fokus on enemman sisaisissa
prosesseissa. Reagoivalla tasolla olevat yritykset ovat edenneet keraamaan aktiivisesti asiak-
kaiden palautetta ja toimintaa pyritaan kehittamaan saadun tiedon perusteella. Taman tason
yrityksia voidaan kuvailla asiakaslahtoisiksi. Toiseksi ylimmalla tasolla on asiakkaisiin sitoutu-
neet yritykset. Taman tason yritykset pyrkivat luomaan pitkia asiakassuhteita huomioiden myos
asiakkaiden tunteet. Toiminnan tavoite on ylittaa asiakkaiden kokemukset ja saada heista suo-
sittelijoita. Ylimman tason yritykset pyrkivat ymmartamaan asiakkaan tavoitteita seka tyo- etta
henkilokohtaisessa elamassa. Yritys etsii aktiivisesti uusia tapoja luoda asiakkaalle arvoa, ennen
asiakkaan tarvetta. (Loytana & Korkiakoski 2014, 25 - 27.)

Juuti (2015, 52; 75) listaa etta, asiakaskeskeinen toimintatapa vaatii johdolta uudenlaisen stra-
tegisen ajattelun omaksumista, uudenlaisen organisoitumisen kayttoonottoa ja uudenlaisen
kulttuurin luomista. Hanen mukaansa asiakaskeskeisyys vaatii lisaksi luovuutta ja innovatiivi-
suutta, jotta se pystyy tarjoamaan lisaarvoa asiakkaille. Goodman ehdottaa, etta asiakaskoke-
muksen johtamisen strategia perustuisi kolmeen asiaan: Asioiden tekeminen kerralla oikein,
asiakaskontaktien laadukkaaseen hoitaminen seka asiakastyytyvaisyyden ja asiakasuskollisuu-

den maksimoimiseen. (Goodman 2009, 24.)

Asiakaskeskeisen kulttuurin aikaansaaminen vaatii organisaation johdolta, etta huomiota kiin-
nitetaan organisaation sisaisiin tapahtumiin. Tama johtuu siita, etta asiakaskontaktien laadukas
onnistuminen riippuu organisaatiossa tyoskentelevien henkiloiden kyvysta kommunikoida asiak-
kaan kanssa. Mikali palvelu on ainoastaan tulosorientoitunutta ja kiireisia, asiakaskontaktien
laatu on heikkoa. Painvastainen tilanne syntyy silloin, kun asiakaspalvelijalla on kyky kuunnella
asiakkaan puhetta ja vastata siihen joustavasti. Talloin asiakaan ja organisaation valille voi

syntya kumppanuussuhde. (Juuti 2015, 44.)

3.3 Asiakasymmarrys kunnallisissa palveluissa

Julkisrahoitteisten palveluiden perimmainen tavoite ja paamaara on kokonaishyodyn maksi-
mointi. Palveluissa pyritaan siis mahdollisimman suureen hyotyyn kaytettavissa olevien rajallis-
ten resurssien avulla. Julkisrahoitteisissa palveluissa hyoty kasitetaan palvelu- tai hyvinvointi-
hyotyna. Julkishallinnon organisaatio arvioi toimintaansa kustannustehokkuuden kannalta ja
pyrkii siina mahdollisimman hyvaan tulokseen. Asiakas sen sijaan pyrkii mahdollisimman suu-
reen hyvinvointihyotyyn, elamanlaatuun ja onnellisuuteen palveluiden avulla. (Valtiovarainmi-
nisterio 2014.)
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Asiakkailla on erilaisia rooleja eri palveluissa. Palvelutorilla erityispiirteena asiakkailla on, etta
palveluissa yhdistyvat monta asiakasroolia, esimerkiksi kansalaispalvelut ja terveydenhuollon
palvelut. Ennen tama olisi siis merkinnyt sita, etta asiakkaita kutsutaan ”kansalaisiksi” ja ”po-
tilaiksi”. (Loytana & Kortesuo, 2011, 121; 126). Palvelutori kokonaisuudessa kuitenkin korostuu
se, etta jokainen ihminen on asiakas, kayttivatpa he mita palvelua tahansa. Asiointi ei myos-

kaan ole kynnys, vaan pelkka Palvelutori tilassa kaynti riittaa asiakkuuteen.

Pitkaan ja monesti edelleen valtiot kohtelevat kansalaisiaan etuoikeutettuina vastaanottamaan
sen tarjoamia palveluita. Asiakkuusajattelua ei siis kaytannossa ole edes ollut. Tahan on on-
neksi tullut muutos viime vuosikymmenen aikana, jolloin myos julkisen sektorin organisaatioihin
on levinnyt asiakkuusajattelu. Suomalaiset organisaatiot ovat tassa edellakavijoita. Kuntasek-
torin ja kuntalaisten valisissa palvelusuhteissa on kuitenkin omat erityispiirteensa, naita ovat
muun muassa se, etta tuottojen sijaan julkinen sektori pyrkii usein tehokkuuteen ja asiakas-
suhde on pakotettu, kumpikaan osapuoli ei siis voi vaihtaa toista parempaan. (Loytana ja Kor-
tesuo 2011, 126 - 127.)

Kansalaisasiakkaalla on omanlaisensa odotukset asiakaskokemuksille. Tallaisia ovat tarpeiden
kuunteleminen ja ymmartaminen, erilaisten elamantilanteiden huomioiminen ja kokonaisval-
taisten ratkaisujen loytaminen. Asiakas odottaa lisaksi kunnioittava ja tasavertaista kohtelua,
vastineen saamista verorahoilleen, luotettavuutta ja lapinakyvyytta seka ympariston ja ekolo-

gisten periaatteiden huomioivaa toimintaa. (Loytana & Kortesuo 2011, 127.)

4 Tutkimusmenetelmat ja toteutus

Tassa paaluvussa esitetaan opinnaytetyossa kaytetyt tutkimusmenetelmat ja toteutustavat. En-
simmaisessa alaluvussa kuvataan kesalla 2016 tehtya Palvelutorin avajaisten palautekyselyn te-
kemista, joka toimi opinnaytetyon esitutkimuksena. Toisessa alaluvussa kuvataan paaaineisto-
keruumenetelmaa eli haastattelua ja sen toteutetusta tassa tutkimuksessa. Kolmannessa ala-
luvussa esitellaan tyossa kaytetty analysointimenetelma, eli sisallonanalyysi ja taman jalkeen

viimeisessa alaluvussa, kuinka tyon tuotokseksi tehdyt asiakasprofiilit luotiin.

Tutkimus aloitettiin kesalla 2016 Palvelutorin avajaisten yhteydessa, talloin kerattiin pa-
lautetta asiakkaiden ensitunnelmista. Palautekyselyn tulokset toimivat opinnaytetyon esitutki-
muksena. Opinnaytetyon paaaineisto kerattiin haastattelemalla marraskuun 2016 ja helmikuun
2017 valilla. Haastattelu tehtiin puolistrukturoidusti sisaltaen myos lomakekysymyksia. Seka
palautekysely, etta haastattelut suoritettiin Palvelutorilla, lahestyen suoraan asiakasta ilman

ennakkoon sovittua aikaa.
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Asiakaskokemuksen tutkiminen on laaja ja monimutkainen aihe, tasta syysta opinnaytetyo on
paatetty tehda case-tutkimuksena. Tapaustutkimus ei pyri yleistamaan vaan ymmartamaan il-
miota kvalitatiivisen tutkimuksen tapaan. Ojasalo ym. (2014, 52) luonnehtivat tapaustutkimuk-
sen tuottavan tietoa nykyajassa tapahtuvasta ilmiosta sen todellisessa toimintaymparistossa.
Kanasen mukaan kvalitatiivisen ja case-tutkimuksen ero on pieni. Ero on lahinna siina, etta
laadullisessa tutkimuksessa tutkimuskohde pystytaan rajaamaan selkeasti, kun taas tapaustut-
kimukselle on tyypillista ongelman moninaisuus ja sakeisyys. Tarvitaan siis monia tutkimusme-

netelmia ratkaisemaan tutkimusongelma. (Kananen 2013, 56 - 57.)

4.1 Palautekyselyn toteutus

Opinnaytetyon esitutkimuksena toimi Palvelutorin avajaisviikoilla 11.8- 27.8.2016 toteutettu
palautekysely. Kysely suoritettiin lomakehaastatteluna (liite 1). Sen tavoitteena oli selvittaa
asiakkaiden ensiajatuksia Palvelutorikonseptista. Kyselyyn oli sisallytetty kysymyksia myos ko-
kemukseen liittyen. Palautekysely toteutettiin Laurea opiskelijoiden toimesta, se kuului osaksi
erasta kesalla suoritettu opintojaksoa. Opinnaytetyon tekija oli myos itse mukana tekemassa
naita palautekyselyhaastatteluja. Kyselyn apuna oli iPad laitteet ja Surveypal -kyselytyokalu.
Kysymysten muotoilu seka kyselyhaastatteluun liittyvat kaytanteet oli sovittu etukateen Palve-

lutorin edustajan kanssa. Kyselyt suoritettiin paaosin arkipaivina klo 10-16:00 valilla.

Palvelutorin asiakaspalautteessa kysyttiin kolmea asiakkaan taustatietoa koskevaa kysymysta:
ikaa, sukupuolta ja asuinpaikan postinumeroa. Kysymyksia oli demografisten kysymysten lisaksi
yhdeksan, joiden avulla pyrittiin selvittamaan muun muassa tyytyvaisyytta Palvelutori kokonai-
suuteen ja saada ideoita jatkokehittamiseen. Taman opinnaytetyon kannalta mielenkiintoisin
tassa kyselyssa oli asiakaskokemukseen viittaava kysymys, jossa pyydettiin asiakasta valitse-
maan parhaiten Palvelutoria kuvailevat adjektiiveja (1-3). Adjektiiveja oli kuusi positiivista ja
niiden vastinparina kuusi negatiivista. Lomakkeen kysymykset olivat monivalintakysymyksia.

Asiakkaalle annettiin mahdollisuus myos vapaisiin kommentteihin.

Palautekyselyn tulokset analysoitiin maarallisen tutkimuksen menetelmin. Avoimet kysymykset
luokiteltiin kolmeen luokkaan positiivisiin, negatiivisiin ja kehitysehdotuksiin. Taman jalkeen
etsittiin viela tarkemmin kuvaavia yhtalaisyyksia ja koottiin naista luokat. Palautekyselyn to-
teutuksen aikana muotoutui kasitys Palvelutorilla liikkuvista asiakassegmenteista. Esitutkimuk-
sen aikana paatettiin siis tutkimuksessa kaytettavat nelja asiakasryhmaa, jotka ovat seniorit,

tyoikaiset, lapsiperheet seka opiskelijat.
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4.2 Haastattelun toteutus

Tassa alaluvussa kasitellaan tutkimuksen kannalta tarkeinta tiedonkeruumenetelmaa haastat-
telua ja sen toteutusta. Haastattelulomake (liite 2) rakentui kolmesta osa-alueesta: haastatel-
tavan perustiedoista, paivan palvelutorikaynnista seka kokemuksen arvioinnista. Haastattelu
sisalsi seka strukturoituja lomakekysymyksia etta avoimempia teemakysymyksia. Tutkimuksen
rakenne pohjautui Gerdt ja Korkiakosken (2016, 171) asiakaskokemuksen mittarit ja mittaami-
nen asiakkaan polulla malliin. Mallissa on nelja vaihetta, ensimmaisena toiminta eli mita asiakas
tekee. Koska Palvelutori on kooltaan suuri ja olisi ollut lahes mahdotonta lahtea havainnoimaan
asiakkaan tekemisia, otettiin tahan avuksi muutama maarallinen kysymys, joiden avulla kysy-
mykseen pyrittiin vastaamaan. Kysymyksia olivat muun muassa: millaisia palveluja asiakas tuli
kayttamaan? Onko han kaynyt Palvelutorilla aikaisemmin? Kauanko palvelutorikaynti vie asiak-

kaan aikaa?

Toisessa vaiheessa on huomiot, eli miten asiakas arvioi kokemustaan. Tahan kysymykseen py-
rittiin saamaan vastaus haastattelun avulla. Opiskelija paatyi puolistrukturoituun, eli teema-
haastatteluun joka on Hirsijarvi, Remes ja Sajavaaran (2012, 208) mukaan avoimen- ja lomake-
haastattelun valimuoto. Tyypillista teemahaastattelulle on se, etta haastattelun aihepiirit, eli
teemat ovat tiedossa, mutta kysymysten tarkka jarjestys ja muoto muovautuvat haastattelun
aikana. Teemahaastattelun aiheet ovat keskustelunaiheita, joihin ei ole mahdollista vastata
lyhyesti (Kananen 2013, 93).

Teemahaastattelu toimi opinnaytetyon tarkeimpana tiedonkeruumenetelmana. Teemahaastat-
telu on yksi kvalitatiivisen tutkimuksen perusmenetelmista. Suurimpana etuna tassa tutkimus-
menetelmassa pidetaan joustavuutta aineistoa kerattaessa. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara
2012, 204 - 205.) Haastattelun avulla pyritaan saamaan mahdollisimman paljon tietoa haasta-
teltavan ajatuksista, kokemuksista, kasityksista ja tunteista. Tutkijan tehtavana on valittaa

naita haastattelusta saamiaan tietoja. (Hirsijarvi & Hurme 2011, 41.)

Teemahaastattelussa kysymykset laaditaan etukateen valittujen teemojen mukaisesti. Teemat
valitaan tutkimuksen viitekehyksen mukaan. (Tuomi & Sarajarvi 2012, 75.) Teema tarkoittaa
laajaa asiakokonaisuutta, kysymykset ovat puolestaan tarkempia ja kohdistuvat selvasti johon-
kin ilmion yksityiskohtaan (Kananen 2013, 93). Opinnaytetyon haastattelun avulla haluttiin
saada siis vastaus kysymykseen: miten asiakas arvio kokemustaan? Tama oli myos merkittavin
osa koko tutkimusta. Haastattelun teemoiksi muodostui nain ollen: Palvelukaynnin sujuvuus,
tyytyvaisyys, tarpeet ja odotukset seka asiakaspalvelu. Kysymykset muovautuivat teemojen ym-

parille tilanteen mukaan.

Teemahaastattelun avulla pyritaan syventamaan tutkittavan ilmion ymmarrysta. Teemahaas-

tattelu soveltuu siis parhaiten silloin kun ilmiota ei tunneta eika ilmiota selittavia teorioita tai
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malleja ole saatavilla. Haastateltaviksi valitaan henkiloita, joita ilmio koskettaa, jollei heita
pystyta tavoittamaan niin seuraavaksi valitaan ne jotka tietavat ilmiosta eniten. (Kananen
2013, 94.) Tassa tutkimuksessa kohderyhmana oli Palvelutorin asiakkaat, joiden valikoitumista
haastatteluun ohjasi ennakkoon maaritellyt segmentit. Asiakkaita lahestyttiin suoraan palvelu-

torialueella, ilman aikaisempaa tiedotusta tai haastatteluajan sopimista.

Viimeisena kysymyksena haastattelun lopussa asiakasta pyydettiin antamaan kokonaisarvosana
palvelutorikaynnille. Tama toimi tutkimuksen kolmantena vaiheena, eli vastaamaan kysymyk-
seen mita mielta asiakas on yrityksesta kokemuksensa perusteella. Asteikoksi valittiin numee-
rinen 1-5 asteikko, jossa yksi on huono ja viisi erittain hyva. Asteikko pidettiin siis samana
esitutkimuksena olleen palautekyselyn kanssa. Viimeisen kysymyksen jalkeen asiakkaille annet-

tiin mahdollisuus vapaaseen palautteeseen, nama vapaat kommentit ovat esilla liitteessa 3.

Gerdt ja Korkiakosken (2016, 171) asiakaskokemuksen mittarit ja mittaaminen asiakkaan polulla
mallin neljantena vaiheena on palvelukaynnin vaikutus. Tama vaihe paatettiin jattaa pois ta-
man tutkimuksen osalta, silla tassa vaiheessa tutkimusta olisi tullut jatkaa edelleen selvittaen,
kuinka asiakas toimii jatkossa kokemukseensa pohjautuen. Paatos jattaa vaihe pois oli siina,
etta asiakkaista olisi tullut kerata tietoa ja seurata pitempi aikaisesti asiakkaan toimintaa tu-
levilla kaynneilla, tahan ei siis ollut resursseja. Opinnaytetyo rajattiin koskemaan fyysisia pal-
velutilanteita, joten se olisi my0Os osittain rajoittanut taman asian tutkimisessa. Lisaksi se ei
valttamatta olisi tuottanut kovinkaan hedelmallisia tuloksia tassa tapauksessa, kun toimintaym-

paristona ovat kunnan palvelut.

Haastattelutilanteen yhteydessa vastaajilta pyydettiin muutama demograafinen tieto. Vastaa-
jilta kerattiin taustatietoina sukupuoli, ika, talouden koko ja ammatti tai asema. Naiden tieto-
jen avulla opiskelija pystyi jakamaan haastatellut ennalta maariteltyja segmentteja parhaiten
vastaaviin ryhmiin. Nama myos ohjailivat haastateltavien valinnassa, pyrkimyksena oli saada
mahdollisimman tasaisesti kaikkien segmentin edustajia vastaajiksi. Se tuotti kuitenkin pienia

haasteita, silla segmenttien edustajia on silmamaaraisesti lahes mahdoton tunnistaa.

Haastattelut suoritettiin loppuvuodesta 2016 ja alkuvuoden 2017 aikana. Haastattelupohja oli
ladattu Surveypal haastattelutyokaluun. Haastattelun apuna oli iPad laite, johon vastaukset
kirjattiin. Vapaampi haastatteluosuus nauhoitettiin. Asiakkaita lahestyttiin suoraan Palvelutori
alueella ilman aiemmin sovittua aikaa. Haastattelut haluttiin pitaa kestoltaan lyhying, tilanne
kestikin yleensa noin 10 minuuttia. Suurin osa haastatteluista tehtiin ilta-aikaan, jolla saattoi

olla vaikutusta tutkimuksen tuloksiin.
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4.3  Sisallonanalyysi segmenteittain

Tassa alaluvussa kuvataan, kuinka haastattelututkimuksen tuloksia on analysoitu. Tutkimuksen
haastattelut tallennettiin nauhurille, jolloin opiskelijan oli mahdollista keskittya haastatteluun.
Hirvisjarvi, Remes ja Sajavaara (2013, 222) kehottavat, etta tallennettu laadullinen aineisto
kirjoitetaan puhtaaksi sanasanaisesti, eli litteroidaan. Tassa tutkimuksessa aineisto kirjoitettiin
puhtaaksi melko tarkasti sanasta sanaan. Teemahaastatteluista keraantyi noin 17 sivua litteroi-

tua tekstia.

Loytana ja Kortesuo mainitsevat, etta segmentointi eli asiakkaiden ryhmittely on avainasemassa
erilaisten kokemusten luomisessa. Asiakkaat ryhmitellaan siis keskenaan samanlaisiin, mutta
selkeasti toisesta erottuviin ryhmiin. Segmentointi auttaa hahmottamaan asiakasryhmien eri-
laisia elamantilanteita seka erilaisia motiiveja ja tarpeita, jotta voidaan luoda heille suunnat-
tuja kokemuksia. (Loytana & Kortesuo 2011, 128 - 129.) Palvelutorille oli muotoiltu kayttaja-
tyypit jo ennen avajaisia ja niista yleistetty tutkimuksessa kaytetyt nelja asiakassegmenttia.
Tassa tutkimuksessa segmentit valittiin ian seka aseman perusteella ajatellen eri kayttotar-

peita: senioreihin, tyoikaisiin, lapsiperheisiin seka opiskelijoihin.

Koska tutkimuksessa haluttiin [0ytaa eroavaisuuksia ja segmentille tyypillisia toimintamalleja,
seka kokemukseen vaikuttavia tekijoita, haastattelut jaettiin demograafisten tietojen perus-
teella neljaan segmenttia kuvaavaan ryhmaan. Aineisto kasiteltiin siis neljassa osassa ja jokai-
selle segmentille tehtiin sisallonanalyysi erikseen. Sisallonanalyysi on Tuomin ja Sarajarven mu-
kaan laadullisen tutkimuksen perusanalysointimenetelma. Laadullisessa tutkimuksen analyy-
sissa on muutama vaihe, joista tulisi pitaa kiinni. Ensimmainen on tutkijan paatos siita, mika
aineistossa kiinnostaa ja pitaytya tassa koko tutkimuksen ajan. Aineisto kaydaan lapi ja merki-
taan ne asiat, jotka sisaltyvat tahan kiinnostukseen, kaikki muu tulisi jattaa pois. Merkityt asiat
kerataan yhteen ja erilleen muusta aineistosta. Naista kirjoitetaan yhteenveto. (Tuomi & Sara-
jarvi 2012, 91 - 92.)

Pelkistetty ilmaus Alaluokka

Minut ohjattiin ensin vddrddn paikkaan

Kirjasto on hankalasti lbydettavissd

Kirjasto on piilossa, vaikka kirjastossa mind olen
Vidhdn hankalasti tehty Hankaluudet kaynnin aikana
Ei meinaa lbytdda kirjoja
Sdhkdaisid kirjoja vaikea lukea

Vessat ja lastenhoitopiste piilotettu, ei l6ydd

Taulukko 1: Sisallonanalyysi pelkistettyjen ilmausten yhdistamisesta ja luokittelusta



30

Opinnaytetyon aineiston syvallisen tutustumisen jalkeen se luokiteltiin osittain aineistolahtoi-
sesti ja osittain teorialahtoisesti. Aineistosta poimittiin pelkistetyt ilmaukset, jotka ryhmiteltiin
samankaltaisuuksien ja eroavaisuuksien perusteella. Taman vaiheen jalkeen ne lajiteltiin ala-
luokiksi ja edelleen ylaluokiksi. Ohessa on esimerkki (taulukko 1) seniorisegmentin sisallonana-
lyysin pelkistettyjen ilmausten yhdistamisesta ja tulkinnasta seka nimeamisesta alaluokaksi.
Lahtokohtaisesti ylaluokat muodostuivat tutkimuksessa kaytetyn neljan teeman ymparille, eli
sujuvuuden, tyytyvaisyyden, tarpeiden seka asiakaspalvelun ymparille, mutta luokkia tuli myos
muita. Edella mainittu esimerkki alaluokkien muodostamisesta liittyivat palvelukaynnin suju-

vuuteen, joten otsikko lisattiin tahan ylaluokkaan.

4.4  Asiakasprofiilien muodostaminen

Asiakasprofiilit ovat fiktiivisia henkilokuvia, jotka pohjautuvat kerattyyn tietoon. Ne kuvaavat
konkreettisella tasolla asiakkaiden kayttaytymismalleja, motiiveja, elamantilanteita ja tar-
peita. Kuvitteellisesta asiakkaasta tehdaan visuaalinen kuvaus. Profiilille annetaan nimi, ika ja
kasvot. Lisaksi profiilille voidaan kirjoittaa sitaatti tai motto, joka kuvaa arvomaailmaa tai ela-
mantilannetta. Profiilin avulla pyritaan hahmottamaan asiakkaan arvonmuodostumista. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 77.)

Sisallonanalyysin aikana ja jalkeen opiskelija loi jokaiselle asiakasryhmalle asiakasprofiilin,
jotka ovat tiivistetty kuvaus haastatteluiden tuloksista. Tuulaniemi kirjoittaa, etta asiakaspro-
fiilit ovat keskeinen menetelma asiakastiedon kiteyttamiseen ja esittamiseen. Profiileissa esi-
tellaan siis asiakastutkimuksesta ilmenneita kayttajaryhmalle ominaisia toimintamalleja ja toi-
minnan motiiveja. (Tuulaniemi 2013, 154.) Profiilien muodostamisen kannalta oli tarkeaa saada
tietoa seka palvelukaynnista suljettujen lomakekysymysten seka avoimempien kommenttien

avulla.

Nimi, ikd, Ammatti/asema

Tiivistys profiilista .
Tavoitteet

‘ Tyokalut

Tarpeet

Tarkeintd asiakaskokemuksessa:
Turhaumat

Téhdet

Kuvio 9: Malli asiakasprofiili-pohja
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Edella on kuvio 9 kaytetysta opinnaytetyon tekijan luomasta asiakasprofiilimallista, jolle on
rakennettu jokaisen segmentin asiakasprofiilit. Profiilin tiivistyksessa on haastatteluihin poh-
jautuen kirjoitettu lyhyt kuvaus perustiedoista ja palvelukayttaytymisesta. Asiakaskokemuk-
sesta on poimittu kriittisimpia palvelukokemukseen vaikuttavia tekijoita. Lisaksi profiileissa on
avattu segmentin palvelun kayttoon liittyvia asioita kuuden otsikon avulla. Tavoitteilla pyritaan
kuvaamaan, mita asiakas haluaa saavuttaa palvelun avulla. Tarpeissa kuvaillaan profiilille omi-
naisia tilanteita, joissa palvelun tarve syntyy. Toiveet kertovat tutkimuksen pohjalta esiin tul-
leista kehityskohteista, jotka henkilo haluaisi muuttaa paremmaksi palvelussa. Turhaumat ovat
asioita, joihin profiilin henkilo turhautuu suuresti ja usein. Tahdet ovat puolestaan henkilon

suosikkipalveluita.

5  Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksesta saatuja tuloksia. Ensimmaisessa alaluvussa on avattu
esitutkimuksena toimineen avajaisviikkojen palautekyselyn tuloksia. Tuloksia on havainnollis-
tettu erilaisten kuvioiden avulla. Toisessa alaluvussa syvennytaan haastatteluiden tuloksiin en-
sin kaikkien vastaajien osalta ja taman jalkeen syventyen jokaisen segmentin tuloksiin yksityis-
kohtaisemmin. Tuloksia verrataan hieman keskenaan ja lisaksi IRO Reaseearchin tekemaan vuo-

den 2017 Palvelutorin kuluttajatutkimukseen.

5.1 Palautekyselyn tulokset

Tassa luvussa tarkastellaan Palvelutorin avajaisviikon palautekyselyn tuloksia, joka toimi opin-
naytetyon esitutkimuksena. Haastatteluun vastasi 240, satunnaisesti valikoitua Palvelutorikavi-
jaa. Palautteeseen pyrittiin saamaan vastaajia mahdollisimman monipuolisesti edustamaan laa-
jasti Palvelutorin kavijakuntaa, heista kuitenkin suurin osa oli yli 60 vuotiaita. Kysely suoritet-
tiin Palvelutorin ja koko Ison Omenan laajennusosan avajaisviikkojen aikana elokuussa 2016

Laurean opiskelijoiden toimesta.

Palautekyselyssa asiakkaiden taustatiedoista kysyttiin ainoastaan ikaa, sukupuolta ja asuinpai-
kan postinumeroa. Palautekyselyn vastaajista kolmasosa oli yli 60 vuotiaita, tama saattoi johtua
siita, etta lomakehaastattelut tehtiin paasaantoisesti paivasaikaan. Kaksi kolmasosaa vastaa-
jista oli naisia (69%). Kyselyyn vastanneista valtaosa ilmoitti Espoolaisen postinumeron, josta
kolmannes sijoittui Matinkylan alueelle. Tyypilliseksi kavijaprofiiliksi muotoutui 60-vuotias Ma-

tinkylan alueella asuva nainen.
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Palautekyselylla haluttiin kartoittaa asiakkaiden ensikokemuksia ja tiedustella, millaiseksi he
kokevat Palvelutorin. Kysymysten avulla pyrittiin selvittamaan muun muassa heidan tyytyvai-
syyttaan palvelutorikokonaisuuteen ja saada myos mahdollisia jatkokehitysideoita. Lomakkeen
kysymykset olivat paasaantoisesti monivalintakysymyksia. Asiakkaille annettiin mahdollisuus

myos vapaisiin kommentteihin.

Hamaa helpotava / g

Vaikeasti lahestyttava
Viihtyisa / Ahdistava
Kiinnostava / Tylss | RS
Menproinenf e
Toimimaton

Nykyaikainen / Sekava |
Elamyksellinen /
25

Tavallinen

0 50 100 150 200 250

M Positiiviset adjektiivit B Negatiiviset adjektiivit

Kuvio 10: Asiakkaiden mielikuvia Palvelutorista (n=234)

Asiakkaita pyydettiin valitsemaan yhdesta kolmeen heidan mielestaan Palvelutoria parhaiten
kuvailevat adjektiiveja (kuvio 10). Suurin osa (60%) vastaajista kertoi Palvelutorin olevan nyky-
aikainen, toiseksi yleisin vastaus oli monipuolinen (54%). Kaikille positiivisille adjektiiveille oli
negatiiviset vastinparit. Yleisin negatiivinen adjektiivi oli sekava (24%), tama saattoi johtua
siita, etta Palvelutori on laaja ja konseptina ennenakematon. Lisaksi tulokseen luultavasti vai-
kutti myos se, etta kysely sijoittui avajaisviikoille, jolloin asiakkaat olivat ensimaista kertaa
paikalla ja ihmisia oli todella paljon samanaikaisesti. Opasteita oli my0s avajaisten aikaan viela
hyvin rajoitetusti. Positiivisena seikkana yksikaan asiakas ei valinnut adjektiivia tylsa, joten

Palvelutori mielletaan kiinnostavaksi kokonaisuudeksi.
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Asiakkaiden kayttamat palvelut

250
200
150
100
50
Maara
0
Miele
HUS nterve
T HUS Yhtei
Neuvo Kirjast ervey ysja EIS. yYESBO | Kohta Tapah
sa _labora’ . palvlei Kela Muu
la o tamin .| paihd X amo tumat
a torio ste
epalvl
ut

Maara 22 214 94 34 82 2 97 69 6 23 44 12

Kuvio 11: Asiakkaiden kayttamat Palvelutorin palvelut (n=238)

Palautekyselyssa kysyttiin mita palveluja asiakas kayttaa Palvelutorilla, tassa ei kuitenkaan oltu
maaritelty tarkoitetaanko silloista kayntia vai ylipaataan, joten kysymyksen asettelu jatti tul-
kinnanvaraa. Kuviossa 11 on esitelty saatuja vastauksia. Enemmisto 90 prosentilla kertoi kayt-
tavansa kirjaston palveluja. Toiseksi yleisin palvelu oli yhteispalvelupiste 41 prosenttiyksikolla.
Kyselyssa kaikki palvelut ovat saaneet vastauksia, mutta tama jatti epaselvyytta, kuinka yleista
on asiakkaalle kayttaa montaa palvelua samanaikaisesti. Taman kysymyksen pohjalta muotoil-

tiin tarkentava kysymys asiakaskokemushaastatteluun.

Palvelutorikonsepti sai lampiman vastaanoton, silla vastaajista lahes kaikki (95%) pitivat kon-
septia toimivana. Tyytyvaisyysaste oli myos hyvin korkea, 80 prosenttia vastanneista oli hyvin
tai erittain tyytyvaisia Palvelutoriin. Palvelutorilla lilkkkuminen koettiin erittain sujuvaksi ja
helpoksi, kiitosta annettiin erityisesti avarasta tilaratkaisusta ja leveista kaytavista. Lisaksi ti-
laa kuvailtiin valoisaksi ja raikkaan moderniksi. Asiakkailta pyydettiin viimeisena numeroarvo-
sanaa siita, miten he kokivat Palvelutorin kokonaisuutena, keskiarvoksi muotoutui 4,08. Kayt-

tajat olivat siis jo heti avajaisten aikaan tyytyvaisia kokonaisuuteen.

Asiakkaille annettiin lisaksi mahdollisuus antaa vapaata palautetta. Vapaita kommentteja an-
nettiin yhteensa 91 kappaletta. Palaute oli tasaisesti jakautunut positiivisiin, negatiivisiin ja
kehitysehdotuksiin. Positiivisissa palautteissa asiakkaat kiittelivat Palvelutorin valoisuutta ja
avaraa tilaratkaisua. Sen kerrottiin olevan myos viihtyisa ja miellyttava. Palveluita pidettiin
monipuolisina ja positiivisia kehuja kuultiin myos jalkautuvasta henkilokunnasta. Negatiiviset
kommentit kohdentuivat lahinna Palvelutorin tilaratkaisuihin. Himmennysta aiheutti kirjaston

levittaytyminen kaikkiin tiloihin seka opasteiden ja karttojen rajallinen maara. Tahan liittyi
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suurin osa kehitysehdotuksistakin, opasteiden ja tiedotteiden kehittaminen nousi esiin vahvasti.

Myos aktiviteettien ja tapahtumien eri ikaisille kayttajille toivottiin.

5.2 Haastattelututkimuksen tulokset

Tassa paaluvussa avataan opinnaytetyon paatutkimuksen eli haastattelun tuloksia. Aineistoa
kasitellaan ensin yhtenaisena ja taman jalkeen tarkemmin segmenttitasolla. Segmentit olivat
ennakkoon maariteltyja Palvelutorin kayttajaryhmia, jotka ollaan eritelty senioreiksi, tyoikai-
siksi, lapsiperheiksi seka opiskelijoiksi. Haastatteluun osallistui 19 Palvelutorin asiakasta, tyo-
ikaisia vastaajia oli eniten - kuusi henkiloa, lapsiperheiden edustajia oli viisi, opiskelijoita seka

senioreita vastaamaan valikoitui nelja henkiloa.

Vastaajien sukupuolijakauma

m Mies
W Nainen

Seniori Tyoikaiset Lapsiperhe Opiskelijat

O R N W b U1 OO

Kuvio 12: Vastanneiden maara ja sukupuolijakauma segmenteittain (n=19)

Haastateltavilta kerattiin taustatietoina ika, sukupuoli, talouden koko seka asema tai ammatti.
Nama toimivat tukena opinnaytetyon tuotoksien - profiilin rakentamisessa, seka oikean seg-
mentin valinnassa. Vastaajia pyrittiin valitsemaan tasaisesti jokaiseen segmenttiin, mutta tama
ei taysin toteutunut. Tutkimuksessa eniten aanensa sai kuuluviin tyoikaiset kuuden vastaajan
voimin, eli suurimmalla vastaajamaaralla. Kuten kuviosta 12 voidaan todeta, suurin osa vastaa-
jista oli naisia 79 prosenttiyksikolla, tama on 10 prosenttiyksikkoa enemman kuin palauteky-
selyssa. Miehia oli jokaisessa ryhmassa edustamassa yksi henkilo. Naisten vastaajien suurempi
lukumaara ei yksinaan selity naispuolisten asiakaskunnan enemmistosta vaan asiaan vaikutti

myos heidan parempi osallistumishalukkuus.
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Vastaajien ikaryhmat

mYli 70
W 60-69
W 50-59

. W 40-49
W 30-39

W 20-29

Alle 19

Seniori Tyoikaiset Lapsiperhe Opiskelijat

O B N W N U1 OO N

Kuvio 13: Vastaajien ikaryhmajakauma (n=19)

Oheisessa kuviossa on esitetty haastateltujen vastaajien ikaryhmat segmenteittain. Kuvio 13
osoittaa, etta eniten vaihtelua oli tyoikaisten ja lapsiperheiden segmenteissa, joka on oletet-
tavaakin. Hajontaa naissa molemmissa ryhmissa oli 20 ja 59 vuoden valilla. Suurin osa vastaa-
jista sijoittui 20-29 ikaluokkaan (6), toisiksi eniten oli 40-49 ikaluokkaan kuuluvia (4). Ainoas-
taan ikaryhmaan 30-39 ei sijoittunut yksikaan vastaajista. Loppuihin ikaryhmiin sijoittui tasai-
sesti kaksi henkiloa.

Saapuminen Palvelutorille

Omalla autolla
26 %

m Jalan = Julkisilla liikennevalineilla Omalla autolla

Kuvio 14: Vastaajien tapa saapua Isoon Omenaan (n=19)
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Asiakkailta kysyttiin ennen itse haastattelua myos kyseisen paivan kayntiin liittyvia asioita. Ku-
viossa 14 on eriteltyna asiakkaiden tapa saapua Palvelutorille haastattelupaivana. Haastatte-
luun vastanneista suurin osa saapui Isoon Omenaan kavellen. Kuten esitutkimuksesta todettiin,
suurin osa asiakkaista asuu Matinkylan alueella, joten kavely taittuu helposti. Erityisesti tyo-
ikaisten seka seniorisegmenttien vastaajien keskuudessa kavely oli yleinen tapa saapua Palve-
lutorille. Toiseksi yleisin tapa saapumiseen on julkisen liikenteen avulla, tama oli puolestaan
opiskelija segmentille ominaista. Pieninta osuutta edustaa autolla saapuminen, se oli erityisesti
lapsiperheiden suosima kulkemismuoto. Tutkimuksen tuloksiin vaikuttaa luultavasti myos se

seikka, etta se toteutettiin talvella, kesaaikaan tulos olisi saattanut olla toisenlainen.

Taman jalkeen asiakkaita pyydettiin antamaan numeerinen arvio, kuinka helposti saapuminen
taittui asteikolla 1-5. Kaikki vastaajat kertoivat saapumisen olleen helppoa (4) tai erittain help-
poa (5), keskiarvoksi muodostuikin 4,60. Kaikista helpoimmaksi saapumisen arvioi tyoikaisten
segmenttia edustavat, heista jokainen kertoi saapumisen olleen erittain helppoa (5). Toiseksi
paras keskiarvo tuli opiskelija vastaajilta (4,75). Lapsiperheiden keskiarvo oli 4,6 ja seniori
vastaajilla 4,25. Seniori ryhmassa koettiin, etta saapumista hankaloittavia tekijoita ovat pitkat
kavelymatkat Ison Omenan lapi ja opasteiden puuttuminen. Vastaajat kertoivat myos, etta en-
simmaisella kerralla saapuminen ja lilkkkuminen torilla olivat hieman hankalaa, mutta tutustu-
misen jalkeen tama helpottuu. Tama kysymys oli muotoilultaan hieman huonosti aseteltu ja
jalkikateen ajateltuna se antoi tulkinnanvaraa, kysymys olisikin pitanyt muotoilla “kuinka saa-

vuitte Isoon Omenaan tanaan”, Palvelutorin sijaan.

Palvelutorikaynnin arvioitu pituus

Al

Yli 1h
37 %

31min-1h
26 %

= Alle 15min = 15-30min 31min-1h Yli 1h

Kuvio 15: Haastateltavien palvelutorikaynnin pituus (n=19)
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Asiakkaita pyydettiin arvioimaan palvelukaynnin pituus (kuvio 15). Lomakkeessa oli nelja vaih-
toehtoa: alle 15 minuuttia, 15- 30 minuuttia, 31 minuuttia - 1 tunti tai yli 1 tunti. Vain yksi
kertoi asioivansa Palvelutorilla alle 15 minuuttia, muut viihtyivat pidempaan. Kolmasosa vas-
taajista oleskeli Palvelutorilla yli tunnin ajan. Tutkimuksen mukaan, opiskelijat ja lapsiperheet
viihtyivat Palvelutorilla pisimman ajan yhtajaksoisesti. Opiskelijat ja lapsiperhe segmentin asi-
akkaat tulivat usein ajatuksenaankin viettamaan aikaa Palvelutorille. Tyoikaisilla ja senioreilla
palvelukaynti oli luonteeltaan enemman tarveperainen ja hetken ajanviettoon tarkoitettu py-

sahdyspaikka.

Palvelut, joita asiakas kaytti Palvelutorilla kdynnin aikana
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Kuvio 16: Palvelut, joita asiakas tuli ensisijaisesti hakemaan ja joita han loppujen lopuksi kaytti
(n=19)

Haastattelussa kysyttiin mita palveluja asiakas tuli ensisijaisesti kayttamaan ja taman jalkeen
mita palveluja han on kayttanyt tai tulee kayttamaan silloisen kaynnin aikana. Oheisessa kuvi-
ossa 16 on kuvattuna naiden kysymysten vastaukset. Alun perin kyselyssa ei ollut mukana ko-
koushuoneita, mutta se lisattiin haastatteluiden pohjalta saadun avointen kommenttien poh-
jalta. Kuten kuviosta voi todeta haastateltavat eivat kayttaneet kovinkaan monipuolisesti pal-
veluja. Palvelutorin kuluttajatutkimuksessa (2017) nahtiin samansuuntaisia vastauksia, tutki-
muksessa vastanneista 81% kaytti vain yhta julkista palvelua samalla kayntikerralla. Toisaalta
tutkimuksen perusteella lahes kaikki vastaajat (246) 96 prosenttiyksilolla kertoi kayttavansa

Ison Omenan kaupallisia palveluja samalla kertaa.

Suurin osa vastaajista kertoi saapuneensa ensisijaisesti kirjaston palveluiden vuoksi varaamaan
kirjoja tai lukemaan lehtia. Kirjaston palvelut olivat myos ylivoimaisesti kaytetyin palvelu kai-
ken kaikkiaan. Kuusi Palvelutori kavijaa kertoi kayttavansa samalla myos muita Ison Omenan
palveluita. Vaikka tutkimuksen perusteella monet eivat kayttaneetkaan haastattelupaivana
montaa palvelua samanaikaisesti, haastatteluista nousi esiin, etta konsepti monen palvelun yh-

distamisesta koettiin positiiviseksi. Asiaa puoltaa myos Palvelutorin kuluttajakyselyssa (2017),
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jossa vastaajilta kysyttiin mielipidetta kunnallisten palvelujen yhdistymisesta Palvelutorilla.

Tutkimuksessa kaikkien vastaajien kesken 79% (n=422) piti asiaa hyvana, Matinkylan ja Olarin

alueella asuvista vastaava luku oli 87% (n=142).
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Kuvio 17: Alueet, joilla segmentin edustajat tyypillisesti liikkuivat Palvelutorilla

Haastattelun vastausten seka opiskelijan tekeman havainnoinnin perusteella on merkitty poh-
jakuvaan (kuvio 17) alueet, joilla segmentin edustajat tyypillisesti viettivat aikaa. Palvelutori
on jakautunut melko hyvin eri tarpeiden mukaisesti. Ongelmallisimpana alueena koettiin kui-
tenkin lehtihyllyn seutu. Usein koettiin, etta lehtien luvulle ei ole rauhallista tilaa. Palvelutori
on tutkimuksen mukaan parhaiten pystynyt vastaamaan opiskelijoiden ja lapsiperheiden tarpei-

siin. Heille on hyvin suunnitellut tilat oleskeluun ja tyoskentelyyn.
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Kokonaisarvosana
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Kuvio 18: Asiakkaiden antamien kokonaisarvosanojen jakautuminen

Viimeisena kysymyksena haastattelun jalkeen asiakkailta pyydettiin kokonaisarvosana sen pai-
vaiselle Palvelutorikaynnille. Vastaus annettiin numeerisesti asteikolla 1-5, kun viisi on erittain
hyva. Kaikkien vastausten keskiarvoksi muodostui 4,31, joka on erittain hyva keskiarvo. Kaikista
tyytyvaisin ryhma oli opiskelijat, heista kaikki antoi arvosanaksi numeron viisi. Opiskelijoiden
on luultavasti helpoin sopeutua uusiin ymparistoihin ja heidan tarpeisiinsa on vastattu Palvelu-
torilla. Saattaa myos olla, etta heille ei viela ole myoskaan muotoutunut suuria odotuksia kun-
nallisille palveluille. Lahes kaikki antoivat arvosanaksi joko nelja tai viisi (kuvio 18). Ainoastaan
yksi vastaajista antoi kokemukselle huonoimman mahdollisen nhumeron (1). Huonoon arvoste-
luun vaikutti suuresti asiakkaan narkastyneisyys Palvelutorin haastattelun aikana olevaan me-

luisuuteen.

5.2.1 Seniorit

Tassa alaluvussa avataan seniorisegmentin vastausten tuloksia. Senioriryhman vastaajia oli
nelja, heista kolme oli naisia ja yksi mies. Ryhma muodostettiin ika perusteisesti niin, etta
kaikki taman ryhman vastaajista olivat yli 60 vuotiaita. Kolme ryhman vastaajista on elakkeella,
yksi viela tyoelamassa. Kolme vastaajista asui yksin, yksi avio-/ tai avopuolison kanssa. Yksi
vastaajista oli Palvelutorilla ensimmaista kertaa. Lisaksi han oli ainut, joka saapui omalla au-
tolla Palvelutorille, muut kolme saapuivat jalan. Kolme vastaajista piti Palvelutorille saapu-

mista helppona, yksi vastasi, etta torille on erittain helppoa saapua.

Taman ryhman vastaajat Palvelukaynnin pituudessa oli paljon vaihtelua. Vaikuttaisi kuitenkin
silta, etta segmentille tyypillista on piipahtaa muun muassa katsomassa lOytyisiko mieluisaa
kirjaa tai lehtea. Seniorit istahtavat myos mielellaan hetkeksi lukemaan lehtia ja osallistuvat
heille suunnattuihin tapahtumiin, jos sellaisia sattuu olemaan. Myos sosiaaliset tilanteet ovat

tarkeita ja seniori jutustelisi mielellaan muiden kanssa kaynnin aikana. Haastatteluista ilmeni
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lisaksi, etta toisinaan seniori saattaa saapua Palvelutorille lastenlasten kanssa viettamaan ai-

kaa.

Kaikki vastaajista tulivat Palvelutorille ensisijaisesti kayttamaan Kirjaston palveluja, he eivat
ole valttamatta viela sisaistaneet monen palvelun samanaikaista kayttoa. Toisaalta seniori asi-
akkaat kertoivat saapuvansa Palvelutorille useasti viikon aikana, joten tarvetta monen palvelun
yhtaaikaiselle kaytolle ei ole. Yleensa Palvelutorista puhuttaessa tasta ryhmasta kaikki alkoivat
kertoa kirjaston palveluista, konseptin hahmottaminen tuntui siis olevan viela hieman haasteel-

lista taman segmentin edustajille.

Taman segmentin vastaajat arvioivat sujuvuutta ihan hyvaksi. Sujuvuuden tunnetta lisasi hen-
kilokunnan saatavuus ohjeistamaan etsimansa palvelun luokse. Vastausten savy muuttui hieman
negatiivisemmaksi, kun kysymysta tarkennettiin, onko Palvelutorille helppo tulla. Yksi vastaa-
jista kommentoi, etta kirjasto on hieman piilossa, vaikka fyysisesti kirjastossa onkin. Toinen
vastaaja avasi, etta selkaongelmien vuoksi saapuminen on hankalaa, silla asiakas joutuu kave-
lemaan melko pitkan matkan ja etsimaan oikean hissin paastakseen Palvelutorille. Yksi vastaa-
jista kommentoi, etta kirjoja on hieman haasteellista loytaa ja ilmaisi huolensa kirjojen vaih-

tumisesta sahkoisiksi.

Kaksi vastaajista kertoi olevansa tyytyvaisia Palvelutorikayntiin, heista toinen kuitenkin lisasi,
etta pienta harmitusta aiheutti bestseller -kirjojen nopea meneminen. Toinen tyytyvainen asia-
kas kertoi, etta hanella oli yksityisopetusta ajanvarauksella, jonka han koki erittain onnistu-
neeksi. Yksi kertoi olevansa melko tyytymaton, hanta harmitti erityisesti Palvelutorilla vallit-
seva meluisuus: "Fiilis on sellainen tassa torilla et tama ei ole tori vaan kaytava, jossa on hirvea
mekkala paalla” (H10). Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikutti siis suuresti rauhattomuus ja toi-
saalta myos rauhallisen lukusalin puuttuminen. Neljas haastateltava kertoi, etta ei ollut tyyty-

vainen silla ei loytanyt etsimaansa kirjaa.

Palvelukattaus kysymyksen kohdalla kaksi asiakasta viittasi vastauksellaan lehtihyllyihin. Toi-
nen kertoi, etta lehtivalikoima on huono ja epaili, onko kaikki lehdet paikalla. Han vihjasi, etta
lehtien lukeminen kiinnostaisi enemmankin, mutta valikoima on talla hetkella rajallinen. Toi-
nenkin henkilo kummasteli lehtihylly kaytantoa ja mietti lahtevatko lehdet kavelemaan. Han
ilmaisi huolensa siita, etta ihmiset ottavat lehtia mukaan, koska hylly on niin avoimesti kaikkien

saatavilla eika siella ole ollut hanelle mieluisia lehtia saatavilla.

Haastateltavilta kysyttiin, onko jotain mika puuttuu Palvelutorilta. Yksi vastaajista mainitsi,
etta aikaisemmassa kirjastossa oli taidelainaamo ja pieni kulttuurinen nayttely alue. Hanen
mukaansa kulttuurinen aspekti puuttuu Palvelutorilta kokonaan ja olisi tervetullut lisa. Toinen

vastaajista kertoi, etta wc tiloja tulisi olla tai ne pitaisi olla nakyvammin esilla. Myos lehtien
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luvulle tarkoitettu oma tila mainittiin asiana, joka kaipaisi kehitysta. Yksi asiakkaista pohti,
etta Palvelutorilla on monessa paikassa taysin automatisoidut koneet eika henkilokuntaa ollen-

kaan. Han esitti toiveen, etta Palvelutorilla pysyisi ihmiset tulevaisuudessakin.

Asiakaspalvelua kuvailtiin seniorivastaajien keskuudessa hyvaksi. Yksi vastaajista kertoi kay-
mastaan hauskasta keskustelusta asiakaspalvelijan kanssa. Haastateltava oli pyytanyt apua tie-
tokoneen kayttoon liittyen, asiakaspalvelija oli hyvantahtoisesti kertonut, etta hanella ei pian
ole toita, jos auttaa liian hyvin tietokoneen kaytossa. Keskustelu oli jaanyt positiivisesti haas-
tateltavan mieleen ja kertoessaan asia nauratti edelleen. Tama on hyva esimerkki siita, kuinka
positiivisia kokemuksia voidaan luoda taman segmentin edustajalle, reagoimalla asiakkaan ky-

symyksiin tilanteeseen sopivalla tavalla.

5.2.2 Tyoikaiset

Tyoikaiset edustavat suurinta ryhmaa tassa tutkimuksessa. Taman ryhman vastaajat eroteltiin
siten, etta kaikki alle 60 vuotiaat tyoikaiset, joilla ei ole lapsia, eivatka ole opiskelijoita kuu-
luvat tahan ryhmaan. Vastaajia tasta segmentista oli kuusi, heista viisi naista ja yksi mies.
Ilkaharava on 20 ja 49 vuoden valilla, maarallisesti eniten oli kuitenkin 20-29 vuotiaita (3). Ta-
man ryhman edustajista kolme kertoi asuvansa yksin, kaksi avo- tai aviopuolison kanssa seka

yksi solussa siskon kanssa. Nelja vastaajista oli toissa, yksi tyoton.

Vastaajista kaikki olivat kayneet Palvelutorilla entuudestaan aikaisemmin. Suurin osa taman
segmentin edustajista saapui Palvelutorille kavellen, yksi kertoi saapuneensa julkisilla, yksi
vastaajista jatti vastaamatta tahan kysymykseen. Kaikki vastaajista oli yhta mielta siita, etta
saapuminen Palvelutorille taittui erittain helpoksi. Yksi kuitenkin kommentoi, etta ensimmai-
sella kerralla saapuminen saattaa olla haastavaa, varsinkin muista kaupungeista tuleville. Ha-
nen Helsingista tulleet ystavat olivat kuvailleet, etta paikalle oli vaikea loytaa, tahan auttaisi
hanen mukaansa opasteiden lisaaminen. Myos toinen vastaajista kertoi ensimmaisella kerralla
saapumisen olleen hankalaa. Han ei alun perin ymmartanyt mita kaikkea Palvelutorilla on, silla

han etsi kirjastoa ja opasteissa lukee vain Palvelutori.

Tyypillisesti taman ryhman henkilot saapuivat Palvelutorille kayttamaan ensisijaisesti kirjaston
palveluta (84%). Yksi vastaajista kertoi tulleensa kayttamaan ensisijaisesti varaamaansa neu-
votteluhuonetta. Kaksi vastaajista kertoi kayttavansa Ison Omenan muita palveluja palveluto-
rikaynnin jalkeen. Kaynnin pituudessa oli paljon hajontaa, mutta tyypillista oli kuitenkin, etta
kaynti on alle tunnin pituinen. Palvelutorille tullaan lahinna lainaamaan ja palauttamaan kir-

joja, kuluttamaan hetkeksi aikaa tai tyoskentelemaan.
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Yleisesti ottaen taman ryhman vastaajat kertoivat palvelun olevan sujuvaa. Haastateltavat
kommentoivat, etta Palvelutorille on helppoa saapua ja toimia omatoimisesti. Tata tuki myos
numeraalinen asteikko, jossa kaikki ryhman vastaajista kertoivat palvelutorille saapumisen ole-
van erittain helppoa (5). Sujuvuutta edesauttoi vastaajien mielesta se, etta henkilokunta on

helposti saatavilla. Yksi vastaajista kuvaili, etta Palvelutori on selkea ja kyltit ovat hyvin esilla.

Tyoikaiset mainitsivat muutamia asioita, jotka ovat erityisen onnistuneita Palvelutorilla. Yksi
vastaajista antoi erityismaininnan Palvelutorin avarasta ja valoisasta olemuksesta, kulkuvaylat
ovat tilavat ja helppokulkuiset. Toinen vastaaja kiitteli istumapaikkojen saatavuutta - aina loy-
taa mukavan paikan oleilulle ja ajanviettamiselle. Kolmas kertoi kokoushuoneiden varausmah-
dollisuuden erinomaiseksi asiaksi. Yksi vastaajista sen sijaan oli iloinen, etta bestseller kirjat
on heti sisaankaynnin yhteydessa, josta on helppo kayda vilkaisemassa uutuudet. Han mainitsi
myos, etta Palvelutorilla on paljon mielenkiintoisia luentotilaisuuksia. Mainitsemisen arvoinen

kommentti on myos se, etta yksi vastaajista kertoi Palvelutorin tuntuvan turvalliselta.

Palvelut koettiin erittain kattavaksi ja henkilokuntaa kuvailtiin palvelualttiiksi. Taman segmen-
tin vastaajien kommenteista nousi esiin, etta kiinnostusta Paja palveluihin ja erilaisiin tapah-
tumiin on paljonkin, mutta niiden tiedottaminen ei usein tavoita tata kohderyhmaa. Ehdo-
tukseksi tahan ongelmaan yksi vastaajista mainitse, etta tiedotuksessa voitaisiin hyodyntaa

enemman Ison Omenan puolella olevia mainostauluja.

Segmentin vastaajat olivat kaiken kaikkiaan tyytyvaisia Palvelutorikayntiin. Palvelutorikaynnin
kokonaisarvosana oli 4,33. Yksi kuitenkin kommentoi, etta vaikka Palvelutori on paikkana lois-
tava, kayntia hairitsee pari asiaa. Toinen on liiallinen meluisuus ja toinen on nuorten roskaa-
minen. Han pohtii, etta jos nama ongelmat saataisiin korjattua se tukisi Palvelutorin laaduk-
kuuden tuntua. Vastaajat olivat tyytyvaisia erityisesti kattavaan palvelutarjontaan ja tilojen
suunnitteluun. Istumapaikkojen saatavuus ja erilaiset Palvelutoritilojen tuomat mahdollisuudet

kuten studio- ja kokoustilat mainittiin my0s positiivisina asioina.

5.2.3 Lapsiperheet

Lapsiperhesegmentti erottautui silla perusteella, onko vastaajalla lapsia. Segmentti kulki siis
vahvasti tyoikaisten segmentin kanssa rinnakkain, erottavana tekijana oli vain perhestatus. Vas-
taajia oli viisi, heista yksi oli mies ja loput naisia. Yksi vastaajista oli ulkomaalainen. Taman
ryhman ikahaarukka oli suuri, aina 20 vuoden ja 59 vuoden valilla. Kaikilla vastaajista on lapsia,
mutta lasten ika vaihtelee. Kaksi vastaajista oli aitiysvapaalla, kaksi oli tyossakayvia ja yksi

jatti vastaamatta ammatti/ asema kysymykseen.
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Nelja taman ryhman asiakkaista oli kaynyt palvelutorilla aikaisemmin, yksi kertoi kaynnin ole-
van hanen ensimmainen. Yleisimmin taman segmentin vastaajat saapuivat Palvelutorille omalla
autolla (n=3), kaksi saapui julkisilla. Kolme oli sita mielta, etta saapuminen oli erittain helppoa,
kaksi muuta kokivat saapumisen helpoksi. Palvelutorikaynti koettiin segmentin keskuudessa su-
juvaksi. Kaksi vastaajaa kuitenkin kommentoi, etta Palvelutorin suuren kokonsa vuoksi kestaa
jonkin aikaa, etta etsimansa asiat loytyvat. Muutaman kerran jalkeen kulkeminen kuitenkin

helpottuu ja sujuvuuden tunne kasvaa.

Taman segmentin vastaajista kolme saapui Palvelutorille ensisijaisesti kirjaston palveluiden
vuoksi, he eivat kayttaneet muita palveluita samalla kaynnilla. Molemmat aitiyslomalla olevat
henkilot kayttivat montaa palvelua samalla kaynnilla, toinen heista tuli ensisijaisesti kaytta-
maan neuvotteluhuonetta ja toinen Ison Omenan palveluita. Toinen heista viela lisasi, etta
kahvilan sijainti samassa kerroksessa on positiivista ja lisaa hanen osaltaan kaynteja myos Pal-
velutorilla. Kaikki vastaajista kertoivat viihtyvansa Palvelutorilla yli puolen tunnin ajan. Aitiys-

lomalla olevat viihtyivat pisimpaan, he kertoivat kaynnin kestavan yli tunnin ajan.

Taman segmentin vastaajat olivat aktiivisimmin olleet asiakaspalvelijaan yhteydessa. Palvelu-
tilanteet olivat jattaneet paasaantoisesti positiivisen vaikutelman. Yksi vastaajista kuvaili pal-
velua ammattitaitoiseksi ja kehui palvelevan henkilon hienoa tapaa hoitaa haastava tilanne.
Yksi vastaajista kommentoi, etta olisi toivonut hieman ystavallisempaa palvelua, vaikka ruuhka-
aikana tilanne tapahtuikin. Yksi vastaajista kertoi, etta oli hoitanut asioinnin itsepalveluna ja

koki sen toimivan hyvin.

Kaikki segmentin vastaajista koki olevansa tyytyviisia. Aitiyslomalla olevat vastaajat kertoivat
olevansa positiivisia erityisesti siihen, etta Palvelutori mahdollistaa sosiaalisten tilanteiden syn-
tymisen. Lasten leikkiessa aidit voivat tavata muita vanhempia. Toinen heista kertoi varan-
neensa neuvotteluhuoneen ja oli erityisen tyytyvainen siihen, etta saa lapselle helposti lelut
lainattu tapaamisen ajaksi. Vanhempien lasten vanhemmista toinen kertoi, etta on mielellaan
tullut kuuntelemaan luentoja muun ohjelman lomassa. Toinen sen sijaan kertoi, etta on kai-

vannut Suomeen kohtaamispaikkoja - pitsoja ja Palvelutori vastaa tahan toiveeseen.

Nelja vastaajaa kertoi kokemuksen ylittavan odotukset. Tahan vaikuttivat laaja palvelutarjonta
kokonaisuutena. Yksi vastaajista kuitenkin kertoi, etta kirjaston puoli Palvelutorilla oli pieni
pettymys. Kaksi vastaajaa kertoi Palvelutorikonseptin lisaksi tarjoilleen positiivisia yllatyksia.
Toinen oli yllattynyt neuvolapalveluiden saatavuudesta ja laajemmista aukioloajoista. Toinen
vastaaja kertoi Palvelutorin olevan erinomainen paikka ajan viettamiseen lapsen kanssa. Han
vertasi Palvelutoria kotimaahansa Turkkiin ja kertoi olleensa yllattynyt, etta kirjasto ymparis-
tosta voi tehda paikan, jossa ei tarvitse olla vain hiljaa vaan myos lapset nauttivat olostaan.

Han oli erityisen iloinen lapsille tarjotuista aktiviteeteista.
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Kehitettavia kohteita ei noussut taman ryhman keskuudessa montaa. Ensimmaista kertaa Pal-
velutorilla vieraillut vastaaja ehdotti, etta Palvelutorilla olisi hyva olla pohjakartta nakyvissa,
jotta navigointi palvelutorialueella helpottuisi. Yksi vastaaja mainitsi lehtien luvun olevan on-
gelmakohta Palvelutorilla. Hanta harmitti erityisesti se, etta lehtien luvulle ei ole rauhallista
tilaa, myoskaan Palvelutorin istumapaikat eivat ole ergonomisesti parhaita lukemiselle. Han

toivoi mukavampaa tilaratkaisua ja lehtien aakkostamista perinteisempaan malliin.

5.2.4 Opiskelijat

Tassa alaluvussa avataan opiskelijasegmentin vastaajien sisallonanalyysin tuloksia. Taman seg-
mentin vastaajilta oli opinnaytetyontekijan mielesta vaikein saada tietoa haastatteluiden yh-
teydessa. Aineisto jaikin melko pieneksi ja tasta syysta tuloksista oli haasteellista tehda johto-
paatoksia. Taman segmentin vastaajat luokittuivat silla perusteella, etta he opiskelivat toisen
tai kolmannen asteen oppilaitoksessa. Opiskelijasegmentin vastaajia oli nelja, heista kolme oli
naisia ja yksi mies. Kaikki vastaajista olivat alle 29 vuotiaita. Kaksi vastaajista asui kotona per-

heen kanssa, yksi asui yksin ja yksi vastaajista solussa siskon kanssa.

Jokainen vastaajista oli kaynyt Palvelutorilla aikaisemmin. Kolme vastaajista saapui Isoon Ome-
naan julkisilla liikennevalineilla, he kokivat Palvelutorille saapumisen erittain helpoksi. Yksi
vastaajista saapui kavellen, han koki saapumisen helpoksi. Taman asiakasryhman vastaajat ko-
kivat, etta Palvelutori kaynti on sujuva. Yksi vastaajista perusteli, etta kun Palvelutorilla on

kaynyt aikaisemmin ja ympariston on jo oppinut tuntemaan, niin kaynti tuntuu sujuvalta.

Vastaajista kaikki tuli Palvelutorille kayttamaan ensisijaisesti Kirjaston palveluja. Jokainen vas-
taajista kertoi kayttavansa samalla myos toista palvelua, kaksi naista ilmoitti kayttavansa muita
Ison Omenan palveluja, yksi Kohtaamon palvelua ja yksi Yhteispalvelupistetta. Taman ryhman
henkilot ovat siis parhaiten sisaistaneet monen palvelun samanaikaisen kayttamismallin. Kolme
kertoi viettavansa aikaa Palvelutorilla yli yhden tunnin ajan, yksi vastaajista sen sijaan arvioi
kaynnin kestavan 15 minuutista puoleen tuntiin. Opiskelijat viettavat siis tutkimuksen mukaan

keskimaaraisesti eniten aikaa Palvelutorilla.

Segmentin edustajat kokivat olevansa tyytyvaisia kayntiin. Erityisen onnistuneena koettiin pal-
veluiden hyva asettelu. Tilat koettiin laajaksi, tilavaksi ja toimivaksi. Yksi vastaajista kommen-
toi, etta pitaa plussana Palvelutorin siisteytta ja miellyttavaa ymparistoa. Kaksi haastateltavaa
viittasi rajallisiin opasteiden olevan kehityskohde. Toinen heista mainitsi, etta Palvelutorilla on
kuitenkin yleensa apua saatavilla. Kaikki kokivat, etta Palvelutori vastasi heidan ennakko-odo-
tuksiinsa. Yksi kommentoi myos, etta ei ole nahnyt kuin kaksi paikkaa jossa on vessat. Han koki,

etta niita on vaikea loytaa ja niiden sijainnit tulisi tuoda paremmin esiin.



45

Palvelukattaus nahtiin kattavana ja lisaksi monipuolisuuden tunnetta lisaa sijainti Isossa Ome-
nassa. Taman segmentin vastaajilla yhdellakaan ei ollut asiakaspalvelutilannetta haastattelu-
paivana tapahtuneella kaynnilla. Tama osoittaa sen, etta opiskelijat ovat pitkalti itseohjautuvia
ja kayttavat mieluummin itsepalvelua asiakaspalvelijan sijasta. Yksi haastateltavista kuitenkin
kertoi, etta kerran han oli kysynyt neuvoa kirjalainaan liittyen. Han oli tyytyvainen asiakaspal-

veluhenkilon palvelualttiiseen toimintaan.

6 Profiilit ja kehitysehdotukset

Tassa luvussa esitellaan opinnaytetyon tuotokseksi muodostetut asiakasprofiilit seka kehityseh-
dotuksia kayttajaprofiilin nakokulmasta. Jokaiselle segmentille on luotu asiakasprofiili, joka
kuvaa tiivistetysti haastattelun tuloksia. Asiakasprofiilissa esitellaan segmentille ominaisia
kayttaytymismalleja ja palvelutorikayntiin liittyvia seikkoja. Lisaksi niissa on eroteltu tekijoita,

jotka ovat kullekin profiilille tarkeaa asiakaskokemuksen kannalta.

Senioriryhman vastausten perusteella on muodostettu asiakasprofiili, joka on nimetty Seija Se-
nioriksi (kuvio 19). Han asuu Matinkylan alueella ja kay ahkerasti Palvelutorilla. Hanen tavoit-
teina on kuluttaa aikaa seka tavata tuttuja Palvelutorilla. Han kday myos hoitamassa asioita
mielellaan fyysisesti paikan paalla kaymalla. Hanelle on tarkeaa saada tarvittaessa neuvoa ja
apua henkilokunnalta. Liiallinen teknologia ja uudistaminen saattavat olla jopa pelottavia asi-

oita.

SEIJA SENIORI, 77V ELAKELAINEN Tavoitteet

ASUU YKSIN MATINKYLAN ALUEELLA. KAVELEE = P . -
PALVELUTORILLE LAHES PAIVITTAIN LUKEMAAN JA e I:\fata tuttuja, toisinaan tulee Palvelutorille my&s lastenlasten
VIETTAMAAN AIKAA, KAY KYSYMASSA NEEVOA.JOS nssa
JOTAIN EI LOYDY TAI ON EPASELVAA

7 Ajan kuluttaminen mukavassa ymparistossa.

# Hoitaa asioita, tulee mieluiten paikan paille verkkoasioinnin sijasta

Tyskalut

# Tarvitsee lukulaseja ja liikkumiseen kivelykeppid

# Hissi Palveluterille

» Palvelutorilla: Helppokiyttsinen lainauskone, selkeit opasteet,
ergonominen istumapaikka poydin darella.

Tarpeet & Toiveet

» Kirjaston palvelut, terveyspalvelut, yhteispalvelupiste ja KELA
# Kaipaa henkilkohtaista palvelua, liiallinen uudistus pelottaa.
7 Toivoo tilaa, jossa on rauhallista lukea ja oleskella.

# Kulttuuria, ei liiallista teholkuutta

Térkeintd asiakaskokemuksessa: Turhaumat
T . . 7 Pelkaa, etta henkildkohtainen palvelu katoaa tekneologian jaloista.
~ Kriittisimpia tilanteita ovat fyysiset # Harmittaa kun parhaat kirjat menevit nopeasti tai ei 18ydi

asiakaspalvelutilanteet ja palvelun saatavuus etsimainsi.

~ Palvelukokemukseen vaikuttaa merkittavasti # Pickiit kivelymatkat
saapuminen Palvelutorille, toisinaan hankalaa saapua
koska vanhuuden myota liiklkuminen rajoittunut Tihdet
(esteettomyys) # Henkilékohtainen opastus ja palvelu luovat wau-eldmyksii.
~ Kaipaa rauhaa, Palvelutorin melu hiiritsee Kiinnestunut erityisesti Pajan palveluista seki kulttuurista, myos

leaikenlainen chjattu toiminta on mieleista.

Kuvio 19: Seija Seniori, seniorisegmentin asiakasprofiili
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Jotta Seija Seniorin tarpeisiin vastattaisiin tulevaisuudessakin, han toivoo, ettei henkilokoh-
tainen palvelu katoa ja apua olisi tarvittaessa saatavilla. Han on erityisen otettu, jos hanta
huomioidaan henkilokohtaisesti, pienet yllatykset ja henkilokohtainen palvelu saavat hanet
hymyilemaan. Opastukset ja kulttuuriset elamykset ovat erittain mieluisia. Myos erilaiset har-

rastukset voisivat sopia Seijan tavoitteiden tueksi.

Kehitettavaa Seija Seniorin mielesta olisi erityisesti lehtien lukutilassa. Han toivoisi rauhallista
ja miellyttavaa tilaa, jossa on ergonomiset tuolit ja poydat. Lisaa arvoa tuottavia palveluja
voisi olla esimerkiksi saapumista helpottavat asiat. Avun saaminen on tarkeaa myos palvelu-
kaynnin aikana ja han arvostaisikin helposti lahestyttavaa henkilokuntaa, joka on aina valmiina
neuvomaan ja vaikkapa juttelemaan niita naita. Tilan helppokulkuisuus ja lahestyttavyys ovat
myo0s asioita, joita Seija arvostaa, opasteiden tekstien tulee olla riittavan suurikokoisia ja hyvin
nahtavilla. Myos ”pystyn itse” tunne on Seijalle olennaista, asiat tulevat olla siis mahdollisim-
man helppokayttoisia ja yksinkertaisia, tama tulisi ottaa huomioon tulevaisuuden teknologisten

ratkaisujen kehityksessa.

TYTTITYOSSAKAYVA, 26V PALVELUVASTAAVA

TYOSKENTELEE ISOSSA OMENASSA JA TULEE PALVELUTORILLE
SILLOINTALLOIN ENNENTYOPAIVAA TAI SEN JALKEEN.
PALVELUTORIKAYNTIVIE YLEENSA NOIN PUOLITUNTIA AIKAA, / Tavoitteet

TYTTI ASUU AVOPUOLISON KANSSA ISON OMENAN ¥ Hotaaasolfl ainae ja nopeat
LAHEISYYDESSA. HAN SAAPUU PALVELUTORILLE KAVELLEN TAI » Rauhoittuaja lukea hetki mukavassa paikassa

KAYTTAA JULKISIA, KELISTA JA OMASTA JAKSAMISESTA
RIIPPUEN. Tydkalut

#» Kannettava tietokone omien téiden tekoon
7 ltsepalvelutoiminnot

Varaamon palveluyt

kiinnostavat! Tarpeet & Toiveet

» Toivoo rekrytointitapahtumia/palveluita

7 Haluaisi parempaa tiedotusta Palvelutorin tapahtumista,
esimerkiksi Ison Omenan mainostauluille mainoksia.

» Toivoo rauhallisuutta ja siisteytta.

Tarkeintd
asiakaskokemuksessa

~ Toimiva itsepalvelu & siahkoiset

Turhaumat
palvelut (varaamo)

» Epasiisteys
~ Rauhalliset tyoskentely / » Meluisuus

lueskelu paikat

Téihdet
» Varaamo:tilojen varuspalelut
7 Mielenkiintoiset luennot ja tapahtumat

~ Mukava paikka viettaa aikaa ja
oleskella

» Markkinointiviestinta (tiedotus
tapahtumista)

Kuvio 20: Tytti Tyossakayva, tyossakayvien segmentin asiakasprofiili
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Toiseksi asiakasprofiiliksi muotoutui tyoikaisten segmenttia edustamaan Tytti Tyontekija (kuvio
20). Han tyoskentelee Isossa Omenassa ja tulee toisinaan Palvelutorille hetkeksi piipahtamaan.
Kaynti vie yleensa puolisen tuntia, jolloin han kay vilkaisemassa kirjoja ja istahtaa lukemaan
hetkesi. Toisinaan han tulee myos tyoskentelemaan Palvelutorille, tuoden oman kannettavan
tietokoneensa mukanaan. Tarkeinta asiakaskokemuksessa talle profiilille on toimivat itsepalve-
lutoiminnot, silla han hoitaa asiat mielellaan omin avuin. Toisaalta han kokee positiiviseksi sen,
etta apua on tarvittaessa saatavilla.

Tytti Tyontekija kayttaa napparasti sahkoisia palveluja ja tekee itsenaisesti neuvotteluhuonei-
den ja kirjojen varaukset. Han seuraa mielellaan tapahtumia, kuten luentoja. Han voisi osallis-
tua myos interaktiivisempaankin tekemiseen, mikali saisi tiedon tapahtumista. Hyvia kanavia
voisi olla vaikkapa Ison Omenan tiedotustaulut tai kuulutukset. Tiedotus ja markkinointi myos
sahkoisisissa kanavissa voisi tavoittaa Tytin. Tytti nauttii omasta ajasta ja kaipaa rentoutusta
tyontayteiseen arkeen. Kehitettavaksi han kokeekin Palvelutorin lukemiselle suunnatun alueen,

joka on hanesta toisinaan rauhaton.

PETRA PERHEENAITI 40V AITIYSLOMALLA

SAAPUU PALVELUTORILLEVIETTAMAAN AIKAA 6KK VAUVANSA ,/T ctoat
KANSSA. KULKEE AUTOLLA, ASUL ESPOOSSA 4 1avoites "
OMAKOTITALOSSA. KAYTTAA SAMALLA KAYMNILLA ISON |/ # Sosiaaliset tilantest muiden ditien kanssa.
OMEMAN PALYELUJA. PﬁTgE]iSE{E;:RKAL_IULUU LISAKSI PETRAN 5 Lapselle klvo]a hetkis lelkkiessi muiden lasten kanssa,

Tyohkalut

# Saapuu autolla, joten parkkihalli ja hissiyhteys tirkeita.
7 Lastenhoitohuone tirkea Palvelutorilla,

# Mikro vauvanruoan limmittimiseen.

Mennain

leilkimazn!

Tarpeet & Toiveet

# Tolvoo mukavaa puuhaa ja yhteistd tekemista lapsen kanssa.
Sosiaaliset kontaktit

Rentoutuminen

Hoitaa asicita sujuvasti yhdelld kertaa

oW

Turhaumat
» Alun vaikeus |6ytaa paikalle

Térkeinti asiakaskokemuksessa . . .
# Oma vasymys, tolvoo ettd arjen askareet sujuvat ongelmitta

~ Lapsiystavallinen tila

BT . ) Tihdet
~ Sosiaaliset tilanteet: kohtaamiset muiden kanssa X . .
. # Pienet rentouttavat hengihdystauot arjen keskelld
~ Keskeinen sijainti: Kauppojen ja muiden palveluiden \ % Lapsille suunnattu ohjelma
liheisyys . # Neuvotteluhuoneen varausmahdollisuus on erittdin kiva lisa y
\

~ Aktiviteetit ja tapahtumat lapsiperheille

Kuvio 21: Petra Perheenaiti, lapsiperhesegmentin asiakasprofiili
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Lapsiperhe segmentin asiakasprofiili (kuvio 21) on nimetty Petra Perheenaidiksi. Petra saapuu
Palvelutorille yleensa muiden ostosten ja Ison Omenan lomassa viettamaan aikaa lapsensa
kanssa. Han nauttii sosiaalisista tilanteista muiden aitien kanssa ja viihtyykin Palvelutorilla va-
hintaankin puolentunnin ajan. Petra saapuu Isoon Omenaan omalla autolla, joten sujuvat kul-
kuyhteydet parkkipaikalta hissilla ovat oleellisia.

Petralle lisaarvoa Palvelutorilla tuottaa palvelujen monipuolisuus ja keskeinen sijainti, han hoi-
taa mielellaan monet asiat samalla kaynnilla. Petra on toisinaan hyvinkin vasynyt, silla lapsen
valvottamat yot vaativat veronsa. Pienet arjen rentouttavat hetket ovatkin siis tervetulleita ja
voisivat tarjoilla odotuksia ylittavia kokemuksia. Kohtaamiset ja erilaiset koko perheen tapah-

tumat voisi piristaa Petran arkea.

Opiskelija segmentin asiakasprofiili nimettiin Onni Opiskelijaksi (kuvio 22). Han on lukio opis-
kelija ja saapuu silloin talloin Palvelutorille opiskelemaan ja viihtyy kaynnilla hyvin yli tunnin
verran. Han asuu viela kotona vanhempien ja nuorempien sisarusten kanssa, joten han mielel-
laan saapuu Palvelutorille opiskelemaan ilman muita hairiotekijoita. Han on hyvin itsendainen
asiakas, han harvoin tarvitsee asiakaspalvelijan tukea, mikali itsepalvelutoiminnot ovat kun-

nossa ja tarvittavat kirjat loytyvat omin avuin.

ONNI OPISKELIJA, 18V LUKIOLAINEN ,"I"é;roittaat
SAAPUU PALVELUTORILLE OPISKELEMAAN A ETSIMAAN /- # Loytad tila ryhmitydskentelylle tai itsendiselle opiskelulle
KURSSIKIRJOJA. PYRKII JATKO-OPISKELEMAAN, SILLA LUKIO | 3 Tehd: tuottolsasti tydti.
ON JO LOPPUSUORALLA, MATKA PALVELUTORILLETAITTUU | - S
JULKISILLA, KESAN TULLEN SAATTAA POLKAISTA PAIKALLE # Tavata kavereita ja viettdd aikaa.

MYOS PYORALLA, ONMI ASUU VANHEMPIEN LUONA,
Tyskalut
# Saapumiseen bussikortti

" # Kannettava tietokone, latauspiste
Hyvi paikka # Kurssikirjat
opiskelulle > Kinnykki
Tarpeet & Toiveet

# Tulee Palvelutorille opiskelemaan, etsimain kurssikirjoja,
# Toisinaan saattaa tarvita Kelan jaVaraamon palveluja,

Térkeintd yESBOx:n palvelut kiinnostavat
asiakaskokemuksessa ¥ Toivoo tukea jatko-opiskelu mahdollisuuksista ja téisti
o # Varaa kirjat itsepalveluna, toivoo siis sujuvaa ja toimivaa
~ ltsepalvelun toimivuus itsepalvelu.
~ Opiskelulle ja ryhmatyohon
Turhaumat

soveltuvat tilat N ; .
# Opiskelusta aiheutuva stressi

# Tarvitseman kirjan puuttuminen

Tihdet
# Mukavat tilat, joissa on miellyrtivii opiskella
\J‘r__._l Teknalogiset mahdallisuudet (verkkolirjat yms)

Kuvio 22: Onni Opiskelija, opiskelijasegmentin asiakasprofiili
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Onni opiskelija on pitkalti tyytyvainen tamanhetkiseen palvelutoriasetelmaan, han loytaa tar-
peisiinsa sopivat tilat tehokkaaseen opiskeluun ja vapaa-ajan viettamiseen. Hanella ei ole suu-
ria vaatimuksia palvelun onnistumisen kannalta. Elamyksia voitaisiin luoda teknologisilla inno-

vaatioilla ja niiden tuomilla mahdollisuuksilla.

Onnille voitaisiin tarjota kokemukset ylittavia kokemuksia huomioimalla nykyelamantilannetta
esimerkiksi tarjoamalla neuvontaa ura- ja jatko-opiskelumahdollisuuksien lOoytamisessa. Avain-
asemassa tassa toimisi yESBOx palvelut. Toimintaa voitaisiin nakyvoittaa Palvelutorilla ja luoda
kuva helposti lahestyttavyydesta niin, etta kaikki nuoret kokisivat sen paikaksi, johon on helppo
menna keskustelemaan.

7  Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kerata ymmarrysta Palvelutorin eri asiakasryhmien asia-
kaskokemuksesta. Tyo tehtiin toimeksiantona Espoon kaupungille ja sen kohteena oli Ison Ome-
nan palvelutori. Tutkimuksessa pyrittiin selvittamaan, miten asiakasryhmat tyypillisesti liikku-
vat Palvelutorilla ja millainen heidan asiakaskokemus on. Tutkimuksessa haluttiin loytaa myos
eri segmenttien asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita. Tutkimus rajattiin Palvelutorilla fyy-

sisesti tapahtuviin tilanteisiin.

Asiakasryhmien liikkumisissa havaittiin muutamia eroavaisuuksia. Kakista pisimpaan yhtajaksoi-
sesti viihtyivat keskimaarin opiskelijat. Pitkia kaynteja harrastivat myos lapsiperheet. Toi-
saalta senioriryhman henkilot kertoivat kayvansa Palvelutorilla useammin. Monen palvelun yh-
taaikainen kayttaminen ei viela ollut kovinkaan yleista vastanneiden keskuudessa. Taman uu-
denlaisen palvelukayttaytymisen sisaistaminen, tulee ottamaan oman aikansa. Toisaalta kun-
nan palvelut ovat pitkalti tarveperaisia. Saattaa myos olla, etta asiakas ei valttamatta edes itse
tiedosta kayttavansa monen palvelutarjoajan palvelua, silla sitenhan Palvelutori on rakennettu,

yhtenaiseksi kokonaisuudeksi.

Tutkimuksessa todettiin, etta Palvelutorille aikaisemmin vierailemisen kanssa on selva yhteys
saapumisen helpoksi kokemisen kanssa. Koettiin, etta erityisesti ensimmaisella kerralla on han-
kalaa saapua ja loytaa perille. Tama saattoi johtua siita, etta opasteissa lukee vain ”Palvelu-
tori” eika sen tarkoitus ole viela taysin valjennut asiakkaille. Toinen tekija, joka hankaloitti
saapumista, oli erityisesti iakkaampien kayttajien keskuudessa liikuntaa rajoittavat sairaudet

pitempien kavelymatkojen vuoksi verrattaessa edeltavan kirjaston sijaintiin.

Haastateltavista lahes kaikki kertoivat palvelutorikaynnin vastaavan odotuksiin. Lapsiperhe seg-

mentin vastaajista 4/5 kertoi, etta kaynti lisaksi ylitti odotukset. Palvelutorikaynnista loytyi
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myos Loytanan ja Kortesuon maarittelemia odotukset ylittavan kokemuksen elementteja. Lisa-
arvoa tuottaviksi asioiksi koettiin muun muassa palveluiden kattava tarjonta, seka konseptin
toimivuus. Yllatyksellisyys seka henkilokohtaisuus olivat avainasemassa odotuksien ylittaviin ko-

kemuksiin.

Kokonaistyytyvaisyys oli erittain hyvalla tasolla. Tyytyvaisyyteen vaikutti melko suoranaisesti
vastaajan ika, mita nuorempi vastaaja oli sita paremmaksi han arvioi palvelutorikaynnin. Nuo-
remmat vastaajat tosin sopeutuvat yleensakin paremmin uudenlaisiin tiloihin ja kokonaisuuk-
siin, kun taas iakkaammille voi olla hankalaa aluksi lammeta uusille asioille. Toisaalta nuorem-
milla kayttajilla ei valttamatta ole yhta vahvoja ennakko-odotuksia, joihin peilata kuin iak-

kaammilla kayttajilla. He siis saattavat tyytya nopeammin siihen mita tarjolla on.

Voidaan todeta, etta kokonaisuudessaan Palvelutorin asiakaskokemukset ovat positiivisia. Ko-
konaistyytyvaisyys on huomattavan korkea ja se tuli esiin molemmista aineistoista. Kaikissa
haastattelun osa-alueessa vastausten savy oli suurissa maarin positiivista ja asiakkaiden odo-
tuksiin vastaavaa. Tutkimuksen mukaan, Palvelutorikokemukset ovat parhaimmalla mallilla lap-
siperheiden seka opiskelijoiden osalta. Eniten kehitettavaa olisi senioriryhman asiakaskokemuk-

sen elementeissa.

Kokemuksista on selkeasti tunnistettavissa Tuulaniemen asiakaskokemuksen muodostumisen
(2013, 75) kahden ensimmaisen tason tayttyminen, eli toiminnan seka tunnetason. Asiakkaat
kuvailivat palvelutorikayntia sujuvaksi ja vaivattomaksi, konsepti mahdollistaa myos asiakkai-
den tavoitteiden toteuttamisen. Joissain kokemuksissa ollaan paasty lisaksi pyramidin koreim-

malle tasolle eli merkityksen luomiseen.

Loytanan ja Korkiakosken asiakaskeskeisyyden tasoista (2014, 26) ainakin kahden ensimmaisen
tason elementteja loytyy Palvelutori kokemuksesta. Toiminta on siis asiakkaisiin keskittynytta
seka asiakkaisiin reagoivaa, tama nakyy tiheana asiakastyytyvaisyyskyselyiden suorittamisena
ja palvelun kehittamisessa naiden pohjalta. Lisaksi Palvelutorilla on loydettavissa asiakaskes-
keisyyden pyramidin kahden ylimman tason elementteja, silla osa asiakkaista mainitsi koke-
muksen olevan odotukset ylittavaa. Palvelutorikonsepti on toisaalta jo itsessaan vastaus ylim-
man tason pyramidin tasolle - asiakkaat eivat valttamatta osanneet odottaa itse monen kun-

nallisen palvelun yhdistamista, mutta se tuottaa uudella tavalla arvoa.

Taman tutkimuksen perusteella asiakaskokemusta Palvelutorilla voitaisiin parantaa kehitta-
malla lehtien luvulle tarkoitettua tilaa. Huomio nousi vahvasti esiin lukuun ottamatta opiskeli-
joiden segmenttia. Haastateltavat kokivat, etta taman hetken ratkaisu on liian rauhaton. Toi-

sena kehittamiskohteena nousi opasteiden ja helppokulkuisuuden lisaaminen. Usein koettiin,
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etta Palvelutorille on vaikea loytaa erityisesti ensimmaisella kerralla, se voitaisiin ottaa huo-
mioon Ison Omenan kauppakeskuksen puolella seka lisaamalla sijaintiin liittyvia tietoja esimer-

kiksi verkkosivuille.

Tutkimukselle suuri haaste oli, etta Palvelutori oli vasta avattu ja uusi seka konseptina tunte-
maton, jolloin asiakkuus kiinnittyy vahvasti tiettyyn palveluun eika viela niinkaan kokonaisuu-
teen tai konseptiin. Toisaalta asiakkuudesta voidaan oppia uutta nimenomaan uusien asiakas-
palveluymparistojen kautta luoden uudenlaisia kokemuksia asiakkaille. Lisaksi tulee muistaa,

etta kokemukset rakentuvat ajan ja kokemusten myota.

Tassa tutkimuksessa vahiten aantaan sai kuuluville nuoret kayttajat. Alle 17 vuotiaita kou-
luikaisia, jotka saapuvat Palvelutorille itsenaisesti jaivat tutkimuksesta pois lahes taysin. Syy
jattaa tama ryhma tutkimuksen ulkopuolelle oli opiskelijan huomiot esitutkimusta tehtaessa.
Talloin huomattiin, etta tutkimuksessa kaytetty tiedonkeruumenetelma ei luultavasti olisi paras

tapa tutkia tata ryhmaa ja tahan tulisi miettia taysin toisenlainen lahestymistapa.

Nuorista olisikin hyva tehda tulevaisuudessa oma asiakaskokemustutkimus. Nuorille suunnatussa
tutkimuksessa olisi hyva pohtia erityisesti, millaisilla tekijoilla heille suunnatut tilat tehtaisiin
vetovoimaisemmiksi, jolloin yleisia tiloja saataisiin rauhoitettua. Taman tutkimuksen valossa
voidaan todeta, etta silla olisi suoria positiivisia vaikutuksia tutkimukseen osallistuvien seg-
menttien asiakaskokemukselle. Erityisesti iakkaammat Palvelutori asiakkaat kokivat, etta ny-

kytilanteessa nuorten aiheuttama meluisuus oli hairitsevaa ja aiheutti negatiivisia tuntemuksia.
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Liite 1: Palvelutorin avajaisten palautekysely -lomake

Ika

-19

20-29
30-39
40-49
50-59
60-69
Yli 70

Sukupuoli
Nainen / Mies / Muu

Postinumero

Kuinka tyytyvdinen olet Palvelutori avajaisiin asteikolla 1-5. kun 1 on huono ja 5 erittdin
hyva?

Miten koet Palvelutorin? Valitse 1-3 vaihtoehtoa

o Elamyksellinen
o Nykyaikainen
o Monipuolinen
o Kiinnostava

o Viihtyisa

o Elamaa helpottava
o Tavallinen

o Sekava

o Toimimaton

o Tylsa

o Ahdistava

o Vaikeasti lahestyttava

Mita palveluja kaytat palvelutorilla?

Neuvola Yhteispalvelupiste
Kirjasto KELA
Terveysasema yESBOX

HUS kuvantaminen Kohtaamo

HUS laboratorio Tapahtumat

Mielenterveys- ja paihdepalvelut Joku muu, mika?
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Kuinka helppoa Palvelutorilla liikkuminen on asteikolla 1-5, kun 1 on huono ja 5 erittdin

hyva?

Mista kuulit Palvelutorista?
o Sosiaalisesta mediasta

o Uutisista

o Kaupungin nettisivuilta

o Palveluyksikosta

o Mainoksista

o Tuttavilta

Aiotteko tulevaisuudessa kayttaa palvelutoripalveluja?
Kylla / Ei

Onko konsepti mielestasi toimiva?
Kylla / Ei

Minka arvosanan antaisit Palvelutorille kokonaisuutena asteikolla 1-5, kun 1 on huono ja 5

erittdin hyva?

Tuleeko mieleesi jotain muuta palautetta?
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Liite 2: Palvelutorin asiakaskokemus haastattelu -lomake

Olen palveluliiketoiminnan opiskelija Laurea ammattikorkeakoulusta. Teen opinnaytetyota yh-
teistyossa Palvelutorin “+kanssa. Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa Palvelutorin asiakasko-
kemusta. Kaikki haastattelut tehdaan anonyymisti. Kiitos vastauksistanne!

Niina Lindholm

Perustiedot

Sukupuoli

Nainen / Mies / Muu

Ika

-19

20-29
30-39
40-49
50-59
60-69
Yli 70

Talouden koko

Yksin

Avo-/aviopuolison kanssa
Lapsiperhe

Muu

Ammatti/ Asema

Opiskelija

Tyossa

Tyoton
Aitiys-/Isyys-/Vanhempainvapaalla
Elakkeella

Muu



Tamanpaivainen kaynti Palvelutorilla
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Onko tama ensimmadinen kayntisi Palvelutorilla?
Kylla / Ei

Jalan

Julkisilla liikennevalineilla
Omalla autolla

Muu

Kuinka helppoa palvelutorille oli saapua, l0ysitko hyvin perille? Asteikko 1-5, kun 5 erit-

tain helppoa, 1 eritdin vaikeaa

Avoimia kommentteja:

Minka palvelun vuoksi tulit ensisijaisesti kaymaan Palvelutorilla? Voit valita useamman

vaihtoehdon
Neuvola

Kirjasto
Terveysasema

HUS kuvantamainen
HUS laboratorio

Mielenterveys ja paihdepalvelut

Yhteispalvelupiste
KELA

yESBOXx

Kohtaamo

Muut Ison Omenan palvelut

Neuvola Yhteispalvelupiste
Kirjasto KELA

Terveysasema yESBOX

HUS kuvantamainen Kohtaamo

HUS laboratorio Muut Ison Omenan palvelu

Mielenterveys ja paihdepalvelut
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alle 15min___ 15-30min___ 31min-1th__ Yl th___

Millaisen kokonaisarvosanan antaisitte tamankertaisesta kaynnistanne Palvelutorilla?
Asteikko 1-5

Kokemuksen arviointi

nakokulmista:

Sujuvuus

-Miten kuvailisitte Palvelutori kayntinne sujuvuutta?

-Millaiset asiat ovat vaikuttaneet sujuvuuteen eniten?

-Jos ei ole ollut sujuvaa, miksi?

Tyytyvaisyys

-Koetteko olevanne tyytyvainen taman kertaiseen kayntiinne?

-Mitka asiat vaikuttavat eniten kayntinne onnistumiseen

-kuinka onnistunut on

Tarpeet/ Odotukset

-Saitteko asiat hoidettua kuten toivoitte?

-Vastaako kaynti ennakko odotuksianne?

-Miten kuvailisit tamanhetkista palvelukattausta? Puuttuuko Palvelutorilta mielestasi jokin
palvelu, tai voitaisiinko jotenkin jatko-kehittaa?

Asiakaspalvelu

-Miten kuvailisit saamaasi asiakaspalvelua?

-Onko joku tunne tai asia jaanyt erityisesti mieleen palvelutilanteesta?

(-Tapahtuiko jotain erikoista?)

Asenteet

Millaisen Kokonaisarvosanan antaisit kaynnistasi Palvelutorilla?
Asteikko1-5
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Liite 3: Haastattelututkimuksen vapaat kommentit

Seniori segmentti:

H5: Tamahan on erinomainen paikka ja lapsiperheille saa ettei tarvitse noita kalliita kirjoja
ostaa etta on runsas valikoima, tama on loistava!

H10: Jotakin, et onhan tassa kiva kun voi olla rennosti nain mutta se etta on vahan sellainen
fiilis, etta jos jossakin tassa maailmassa pitaisi olla rauhallista niin taalla

H17: Ei kylla ma olen ihan tyytyvainen, ettei mulla ole mitaan sen kummoisempaa
Tyoikaisten segmentti:

H12: Tosi ystavallista porukkaa kylla

H14: Vaikuttaa oikeasti ihan hyvalta

Lapsiperheiden segmentti:

H1. No ruusuina et mun mielesta aivan loistavaa et tammaoinen on

H2: Mm-m, mun mielesta taa on niinku hienoa et taa on tassa kauppakeskuksen yhteydessa
tammonen etta me ollaan italialais-suomalainen perhe ja ma kaipaan sellasta niinkun oh koh-
taamispaikkoja, piatsoja jotka taalta niinku puuttuu ni taa vois olla mun mielesta semmonen.
Et ihan hieno juttu.

H13: Ei nyt oikeestaan mitaan erikoista et mun mielesta taa on hyva, hyva kokonaisuus erityi-
sesti taa kirjaston puoli ainaki, ehka jonain paivana tulee noihin muihinkin palveluihin tutus-
tuttua ja viela aukee taa kokonaisuus paremmin mutta mun mielesta taa on menny parem-
paan suuntaan taa palvelu kokonaisuudessaan

Opiskelija segmentti:

H3. No plussaa siita et taa pidetaan ainakin siistina taa paikka, et mun mielesta taalla on tosi
miellyttava ymparisto ja etta taa nayttaa silta milta pitaaki ettei taal oo tavarat sekasin tai

mitaan muutakaan et hyvin on niinku jarjestyksessa ja nain paikoillaan asiat

H16: No siis taal vois olla enemman vessoja, et ei taal oo ku ma en tiia kaks, tai niinku kaks
semmost kohtaa mis on vessat et silleen en ma tiia onx niit kyl enempaa taal missaa

H15: No ei mitaan ainakaa risuja mutta hyvin toimiva paikka on



