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THVISTELMA

Tama opinndytetyd késittelee asiakaskokemuksen kehittdmistd. Opinndytetyon
toimeksiantajana toimi Raha-automaattiyhdistys. Opiskelijoiden oli tarkoitus
havainnointimenetelméan avulla selvittdd, miten RAY:n asiakaspalvelupolku
toteutuu kaytdnndssa ja miten eri asiakasprofiilit nakyvat pelisaleissa. Taéman
lisdksi halusimme kehittdd ilahduttamiskeinoja, joita RAY voisi hyodyntéé
toiminnassaan.

Tyon teoriaosuudessa kasittelemme asiakaskokemusta, pelaamista ilmiona,
palvelupolkua, palveluymparistod ja asiakasprofiileita. Tyodn keskeisimmat
kasitteet ovat asiakaskokemus, rahapelaaminen, asiakaspalvelu ja ilahduttaminen.

Tutkimusmenetelmané toimii havainnointimenetelma. Havainnoimme prosessin
aikana neljaa eri pelisalia Helsingissa, Tampereella ja Lahdessa. Havainnoinnin
aikana kiinnitimme huomiota palvelupolun ja asiakasprofiilien toteutumiseen seka
palveluympéristoon.

Havainnoinnin tulokset osoittavat, ettd palvelupolun toteuttaminen kéytdnndssa
ontuu ja ettd asiakkaiden ilahduttaminen ja asiakaskontakti on vahéisté.

Yhteenveto-osioon olemme koonneet erilaisia kehitysehdotuksia, joita ovat mm.
tapahtumat, anniskelualue, asiakaspalvelukoulutus sekd onnennumeroarvonta.

Asiasanat: rahapelaaminen, ilahduttaminen, asiakaspalvelu, asiakaskokemus,
palvelupolku
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ABSTRACT

This thesis deals with customer experience and its development. Thesis’ employer
is RAY. The purpose of the research was to discover how RAY is executing its
customer service and to regenerate ways to improve it. Furthermore we wanted to
build up ways to surprise and delight customers.

In the theoretical part we deal with customer experience, service string, service
environment and customer profiles. The essential concepts of this work are
customer relationships, gambling, customer service and delighting.

The research method was observation. The observation process included 4
gambling halls in Helsinki, Tampere and Lahti.

By visiting the gambling halls pointed us not only the lack of the customer service
and contact but also the poor execution of the customer path. Based on the results
we have assebled ways to improve customer service and customer experience.

In the synopsis we have aggregated a variety of improvement suggestions which
include for example events, serving alcohol, customer service training and lucky
number lottery.

Keywords: gambling, delight, customer service, customer experience
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1 JOHDANTO

Opinndytetyon tarkoituksena oli 10ytdé ilahduttamiskeinoja eri asiakasprofiileille.
Tutkimuskysymyksid olivat: Millainen palveluympéristé on, mitd elementteja
palveluympdristdssd on, miten RAY:n asiakaspolku toteutuu, mistd kokemus
koostuu sekd miten asiakasprofiilit toteutuvat. Toimeksiantajaksi RAY:Itd
kysyimme Marjo Rantasta, joka on koonnut RAY:lle Taéyden Kympin Palvelua —
oppaan. Opas toimii ohjeistuksena tyontekijoille. RAY on perustettu vuonna 1938
kerddméén rahapelitoiminnalla varoja suomalaisten sosiaali- ja terveysjarjestojen
toiminnan tukemiseen. Koko historiansa ajan RAY on harjoittanut raha-
automaattitoimintaa Suomessa yksinoikeudella. Vuosikymmenen kuluessa RAY:n

yksinoikeuden piiriin ovat tulleet myos kasinopelit ja kasinotoiminta. (RAY

2014a)

RAY tarjoaa raha-automaatti- ja kasinopelejd noin 9 000 liiketilassa. RAY:n peleji
voi pelata hotelleissa, ravintoloissa, pubeissa, kahviloissa, huoltoasemilla,
marketeissa ja kioskeissa. Lisdksi pelejd voi pelata RAY:n omissa pelisaleissa
(Pelaamot ja Club Rayt) ympédri maata sekd maan toistaiseksi ainoassa
pelikasinossa, Casino Helsingissd, jossa pelaajilla on mahdollisuus suurempaan

riskinottoon. (RAY 2014a)

RAY:n pelit tarjoavat mahdollisuuden pieniin voittoihin pienilld panoksilla.
Rahapelitoiminnan tavoitteet asetetaan siten, ettd pelaamisen mahdollisesti

atheuttavat sosiaaliset ongelmat eivét lisdanny. (RAY 2014a)

Opinndytetyon idea ldhti toisen opiskelijan aloitteesta kehittdd RAY:n palveluita
asiakkaille mielekkdimmiksi. Opiskelija Emmi Kangasniemi on ollut toissd
RAY:1ld pelinhoitajana ja pelisaliasiakaspalvelijana 3 vuotta sithen aikaan kun
prosessi sai alkunsa helmikuussa 2014. Opinndytety0ssd on hyddynnetty RAY:11a
olevan tyontekijin kokemuspohjaista tietotaitoa ja kéytetty vahvuutena toisen
opiskelijan tietimattomyyttd siitd, miten RAY:n pelisalit, kasinopelit sekd muut
pelit toimivat. Télld tavalla saimme kahta vahvasti toisistaan erottuvaa
ndkokulmaa hyddyntden aikaiseksi opinndytetydn, jonka tarkoituksena oli 10ytda
ilahduttamiskeinoja RAY:n asiakkaille. Kehitysehdotuksia ja ilahduttamiskeinoja

on kehitetty havainnointimenetelmén avulla, jonka suoritimme pelisaleissa.



2 ASIAKASKOKEMUS

Asiakaskokemus muodostuu kohtaamisista, mielikuvista ja tunteista, jonka
asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta. Erilaisten kohtaamisten jélkeen
asiakkaalle muodostuva kuva on siis ratkaiseva kun asiakas muodostaa
kasitystadn yrityksesta. (LOytdnd & Korkiakoski 2014, 57, 101.) Erinomaisen
asiakaspalvelun kehittdminen ja yllapitdminen kaynnistyy johtamisesta ja
edellyttdd jatkuvaa panostusta jokaiselta organisaatiossa toimivalta henkil6lta.
Asiakaskokemukseen vaikuttavat vuorovaikutus tilanteessa, itse tuote seka
yrityksen toimintatapa. Kun palvelua halutaan kehittdd, huomiota tulisikin
kKiinnittdd myos toimintatapojen kehittdmiseen. Asiakaskokemus koostuu pienisté
askelista, ja nailla pienilla askelilla on suuri merkitys asiakkaan kokemuksen
kannalta. Laatuun kannattaa panostaa, silla se voi samalla olla my6s kilpailuetu
yritykselle. Palvelun méérittely hyvéksi tai huonoksi ei ole kuitenkaan niin
yksinkertaista, silld asiakkaat arvostavat eri asioita. Tdman takia
asiakaskokemuksen kehittdminen onkin aloitettava vanhoista asiakkaista ja heidan
mieltymyksiensd selvittdmisestd, seka asiakkaiden, jotka halutaan uusiksi
asiakkaiksi, arvoihin tutustumisesta. Yrityksissd toimivat henkil6t ovat
ensiarvoisen tarkedssa asemassa asiakaskokemuksen kannalta.
Asiakaskokemuksen laadun kehittdmisessé on siis panostettava vuorovaikutuksen
lisaksi myds toimintatapojen ja koko toiminnan kehittdmiseen. (Reinboth 2008, 5,
1009.

2.1 Asiakkaan kohtaaminen

Asiakaskohtaamisessa syntyy aina asiakassuhde, jossa suhteen pituuteen vaikuttaa
hyvin paljon palvelun merkitys. Kun asiakassuhteista halutaan mahdollisimman

pitkakestoisia, palvelun tulee olla alusta asti hyvaa.

Hyvd palvelu ja henkilokunta kannustavat viettdmaan aikaa yrityksessa
enemmankin. Yleisesti ottaen, mitd enemman asiakas viettdd aikaansa yrityksessa,
sitd enemman han ostaa. Tama patee melkein joka alalla. On siis tdrkedd saada

asiakas viihtymaan, ja viettdméan aikaa yrityksessa. Jokainen asiakaskohtaaminen



madrittelee sen, miten suhde etenee. (Ojanen 2013, 15.) On vaikeaa yleispatevasti
madritelld, milloin asiakaskokemus missékin tilanteessa alkaa. Yleisesti voidaan
sanoa, ettd asiakaskokemus alkaa jo ennen kuin asiakas on kohdannut tai
lapikdynyt jonkin kosketuspisteen. Kun naitd kosketuspisteitd kehitetdén, on
tarkedd miettia myos niitd kosketuspisteitd, joissa asiakas kohtaa yrityksen
valillisesti joko perinteisen median, sosiaalisen median tai esimerkiksi yrityksen
nykyisten asiakkaiden kautta. Tosin ndihin kosketuspisteisiin yrityksen
mahdollisuudet vaikuttaa ovat vaihtelevat, mutta ymmarrys niiden olemassaolosta
on tarke&a yrityksen suunnitellessa toimintaansa ensimmaisissa kosketuspisteissa.
Usein kuitenkin my0ds uusilla asiakkailla on jo jokin kasitys yrityksestd ennen
kuin lahestyy yritystd. (LOoytana & Korkiakoski 2014, 105.)

Palveluliiketoimintaan liittyy usein useita kohtaamispisteitd. Esimerkiksi
markkinointi, valinta ja ostaminen ovat jo palvelukokemus ja itse palvelu koostuu
useista pienistd palveluhetkistd eri henkildiden kanssa eri tilanteissa. N&ma
kohtaamiset mahdollistavat hyvén tilaisuuden asiakaskokemuksen kehittamiselle
sekd lisdarvotuotteiden ja -palveluiden myymiselle. Naiden palvelupisteiden
kautta asiakkaasta voidaan kerdtd samalla paljon tietoa, esimerkiksi heidan
arvoistaan ja mielenkiinnon kohteistaan. Jokainen markkina, segmentti ja brandi
tarvitsee omat keinonsa erottua ja luoda hyvia asiakaskokemuksia asiakkailleen.
Usein asiakkaiden vylistaméat suositukset ovat tehokkainta markkinointia
yritykselle. Hyvin menestyvan yrityksen asiakkaiden matka ja koko kokemus
palvelusta on tarkasti mietitty ja suunniteltu. Menestyva yritys pystyy
sopeutumaan jatkuvasti muuttuvaan maailmaan, ja sen tuomiin haasteisiin
kehittdmalla toimintaansa. Jos asiakkaan palveluprosessi on huonosti suunniteltu
ja toteutettu, se n&kyy heikkona asiakaskokemuksena ja asiakaspalvelun
kustannustason nousuna. Kun ymmarretaén asiakkaan tilanne, voidaan asiat saada
ratkottua sujuvasti ja suositella jotakin uutta palvelua asiakkaalle, eli myyda.
Asiakas kokee tdmén suosittelun vélittamisend ja palveluna. (Keskinen &
Lipidinen 2013, 140-144.)



2.1.1 Asiakaskokemuksen tasot

Asiakaskokemus muodostuu teoista, ja tekeminen sekd toteuttaminen vaativat
rohkeutta, eli uskallusta tehda jotakin ensimmadista kertaa tai toisella tavalla kuin
aiemmin (LOytdna & Kokiakoski 2014, 13). Loytand ja Korkiakoski kuvaavat
kirjassaan asiakaskeskeisyyden nelj&a eri tasoa. Alimmalla tasolla yritys tuntee
asiakkaansa, ja keskittyy lisdmyynnin aikaansaamiseen. Toisella tasolla (ns.
reagoiva taso) keratdan edellisen liséksi palautetta asiakkailta ja palvelua pyritaan
parantamaan saadun palautteen avulla. Kolmannella tasolla pyritddn luomaan
pitkdaikaisia asiakassuhteita. Talla tasolla asiakkaan odotukset pyritddn myds
ylittdamaén osana parempaa palvelua. Ylin taso kuvaa tilannetta, jossa asiakasta
pyritdédn ymmartamaan henkilokohtaisesmmalla tasolla, ja yrityksen tavoitteena
onkin etsid tapoja luoda asiakkaalle arvoa jo ennen kuin asiakas on ehtinyt itse
asiaa ajatella. (Loytana & Korkiakoski 2014, 25.)

Kuten suurin osa suomalaisista yrityksistd, myds RAY:n voisi ndhdé sijoittuvan
kahdelle ensimmaiselle tasolle, ja tdmén opinndytetyon avulla se toivottavasti
paasee kolmannelle tasolle saadessaan opinndytetydprosessin tuloksena ideoita,
joilla se voisi parantaa palveluaan, ja ylittd4d asiakkaidensa odotukset ja saada

heidat viihtymaan paremmin pelimaailmassa.

2.1.2 Naive to natural -malli

Yrityksen valmiutta kohti asiakaskeskeisyyttd voidaan mitata seuraavasti niin
kutsutun Naive to Natural -mallin mukaisesti: asiakaskeskeisyyden polun alussa
oleva yritys keskittyy vain tuoteominaisuuksiin ja itse tuotteeseen. Télla tasolla
yritys ei ajattele, mit& palveluja se voisi liséksi asiakkaillensa tarjota. Seuraavalla
asiakaskeskeisyyden tasolla yritys lisdd tuotteeseen jonkin palvelun, esimerkiksi
jonkin tuotteen oston yhteydessd siihen kuuluvan laitteen asennuksen.
Kolmannella tasolla yritys ymmartdd asiakaskokemuksen tarkeyden, ja pyrkii

hoitamaan asiakasuhteitaan innokkaasti.



Yritykseltd puuttuu kuitenkin vield téallakin tasolla ennakointikyky, jota jo
ylimmalla tasolla olevat yritykset kayttdvat toiminnassaan. Ylimmalla tasolla
yritys tunnistaa ja ratkaisee asiakkaan ongelmia ja tarpeita, ennen kuin asiakas
itsekddn on niitd juurikaan tunnistanut. Talla tasolla myods henkilékunta on
valtuutettu tekemaén asiakasta koskevia p&atoksia. (Loytand & Korkiakoski 2014,
166.)

2.2 Asiakaskokemuksen kehittaminen

Karkeasti voitaisiin todeta, ettd asiakaskokemukseen panostaminen ei kannata,
jollei se tuota jotakin liiketaloudellista hyotya yritykselle. Tutkimukset osoittavat,
ettd hyvélld asiakaskokemuksella ja taloudellisella hyddylla on todettu olevan
selked yhteys. Eli mitd enemman yritys panostaa asiakaskokemukseen, sita
todenndkdisempdd on, ettd yritys myodskin menestyy. Asiakaskokemuksen
strategisesta johtamisesta puhuttaessa tarkoitetaan parannuksia kolmella eri
tasolla. Ensinnakin pyritddn parantamaan yritystason kéayttaytymistd, eli tdma
koskee kaikkia tyontekijoitda asemasta riippumatta. Tyotehtaviin liittyva
kayttaytymisen parantaminen koskee yksittdisid tyGtehtdvid, ja johdon
kayttaytymisen  parannuksella  tuetaan  asiakaskokemuksen rakentumista
esimiestyon kautta. Asiakaskokemuksen kehittamisessa tulisi huomioida myds
sisdinen seka ulkoinen viestintd ja koulutuksen merkitys. Jos tavoitteena on
muuttaa yrityksen kulttuuria asiakaskeskeisemmaéksi, vaatii se rohkeutta uudistaa
yrityksen nykyisid toimintatapoja, mutta my6s henkilostdon innostamista
uudistukseen. Joskus tehokkain tapa sisdistdd muutos on Kkertoa siitd heti
asiakkaalle. Talloin seka tyontekijat ettd johto osoittavat, ettd ovat tosissaan, ja
odotusarvo syntyy suoraan asiakkaalta. Muutos itsessdén kaynnistyy sisalta péin,
mutta asiasta tiedottaminen lisaa tietynlaista hyvéa painetta. Asiakaskokemuksen
kehittdmisen tavoitteena on kokemuksen kehittdminen sekd asiakaskeskeisen
kulttuurin rakentaminen. (Loytana & Korkiakoski 2014, 52, 65, 86.)

Palvelusta saattaa syntya helposti kylmé vaikutelma, jos yrityksen asiakasta ei

muisteta, tai huomoida mitenkaan. Lansimaisessa kulttuurissa asiakas haluaa tulla



kohdelluksi yksilond, ja saada tunteen siitd, ettd han on térkein asiakas ja
tyontekijat ovat vain héntd varten. Jotta asiakaskokemusta voidaan parantaa, tulee
asiakas tunnistaa, jotta tiedetddn, millaiselle ihmiselle palveluja tarjotaan, ja
minkalaista palvelua he odottavat. Asiakkaalta voidaan kysya myds suoraan,
minkalaista palvelua han kaipaisi, mutta usein vastauksena on jo jokin
ennestadnkin olemassa ollut palvelu. Luodessa tdysin uutta palvelua, on kdytettava
havainnointia, tutkimuksia sekd hieman luovuutta. (Reinboth 2008, 44, 59, 60,
61.)

Asiakaskeskeisyyteen pyrkiminen on usein niin iso prosessi, etta yritykset eivéat
valttamatta useinkaan uskalla tehdd isoja ja nopeita panostuksia siihen. Yrityksen
muuttaessa toimintaansa asiakaskeskeisemmadksi, on johdolla siind tarked osa.
Johdon tarkeimpid tehtévida on mahdollistaa asiakasodotusten ylittyminen. Tamé
on haastavaa siksi, ettd johto ei valttdmatta usko koko muutoksen tarpeellisuuteen.
Siksi tiedon pitdisi mennd riittdvan laajalle, jotta koko johtajiston sitoutuminen
varmistettaisiin. Yritys on uudistettava sellaiseksi, ettd jokainen kohtaaminen
asiakkaan kanssa luo arvoa asiakkaalle. Asiakaskeskeisen yrityskulttuurin
rakentaminen on aikaa vievd prosessi, joka vaatii jarjestelméllisyyttd seka
karsivallisyytté. (Loytand & Korkiakoski 2014, 167-174.)

Arvon tuottaminen tapahtuu kustomoimalla ja mahdollistamalla tuotteen tai
palvelun yksiléllinen kokemus, eli raataldimélla palvelu asiakkaalle sopivaksi.
Palvelun avulla tuotteesta kokemukseksi on toimiva, mutta yksinkertainen saanto,
jolla voidaan rakentaa entistd sitouttavampia ja palkitsevampia asiakkuuksia.
(Keskinen & Lipidinen 2013, 139.)

Asiakaskeskeiselld innovoinnilla tarkoitetaan asiakkaista lahtoisin olevaa, heidén
tarpeisiinsa keskittyvaa uusien ideoiden etsimistd. Talla tavoin innovaatiot voivat
perustua asiakkaiden havainnointiin. Asiakaskeskeinen innovointi vaatii myos
rohkeutta yritykseltd uudistua. Asiakaskeskeisessa innovoinnissa asiakas voidaan
esimerkiksi kohdata aiemmin, turhat vaiheet voidaan poistaa palveluprosessista,
asiakkaalle voidaan pyrkid tuottamaan lisdarvoa tai asiakkaan liiketiloissa
viihtymistd voidaan pyrkia pitkittdmadn erilaisin keinoin. Asiakaskeskeinen

innovointi liitetddn usein pelkéstdan asiakkaisiin, mutta myos yrityksen johdolla



on tarke& asema asiakaskeskeisessa innovoinnissa (LOytdnd & Korkiakoski 2014,
31-33).

2.3 Asiakkaan odotusten ylittdminen

Ajatus asiakkaan odotusten ylittdamisestda on laht6isin huippuhotelleista, joissa
tyontekijoitd kannustetaan tekemé&an asiakkaille sellaisia tekoja, joita asiakkaat
eivét ole osanneet edes pyytéd, saatikka odottaa. Naissa hotelleissa tdma odotusten
ylittdminen tosin ndkyy hinnoissa, silla siihen on siséllytetty se pieni lisa, jolla
yritykselld on varaa tehdd tdmankaltaisia positiivisia yllatyksia asiakkailleen.
(Reinboth 2008, 22, 23.) Asiakaskohtaamisten kehittdmisesséd nousevat esille
kaksi asiaa: asiakkaan odotusten ylittdminen seka systemaattisuus. Asiakkaan
odotusten ylittamiseen on hyva tahdata siinékin suhteessa, silla perushyvé palvelu
ja odotusten mukainen toiminta ei aiheuta useinkaan suuria tunteita asiakkaassa.
Usein vasta kun yritys pystyy ylittdmaan asiakkaansa odotukset, asiakas huomaa
yrityksen ja asiakkaalle kasvaa halu kertoa téstd positiivisesta kokemuksestaan
muillekin. Ongelmana asiakkaan odotusten vylittdmisessa on usein se, ettd
etukateen ei madritelld, mitd odotusten vylittdmiselld missékin tilanteessa
tarkoitetaan, miten se mitataan ja miten se toteutetaan. Ei ole aivan yksinkertaista
yrittdd ylittaa asiakkaan odotuksia, silla jokaisella asiakkaalla on hieman erilainen
kuva vaatimustasosta. Jokainen asiakas muodostaa oman késityksensa palvelun
laadusta omien aiempien kokemustensa sekd oman arvomaailmansa kautta. Siispa
aivan samanlaatuinen palvelu saatetaan kokea hyvinkin erilailla asiakkaasta
riippuen. (Loytana & Korkiakoski 2014, 119, 120.)

2.3.1 Odotusten ylittdmiseen liittyvéat haasteet

Kuten aiemmin todettiin, odotusten ylittdminen tuo yritykselle usein myés hieman
lisdad kustannuksia (Reinboth 2008, 23). Usein hankaluuksia aiheuttaa myos se,
miten yritys voi pyrkié ylittimaan asiakkaidensa odotukset, kun ne kasvavat koko
ajan. Aina pitdisi pystya vain parantamaan suoritustaan, silla se mika

ensimméisellda kerralla koetaan huippujutuksi, ei endd sitd samaa vaikutusta



useinkaan tee toisella kerralla. Olisi siis kehiteltava jotakin uutta, milla saisi
asiakkaan odotukset ylitettyd kerta toisensa jalkeen. Asiakkaiden odotukset
muuttuvat koko ajan, ja myos asiakaskokemuksen ollessa hyva, myds odotukset
siitd kasvavat. Toisaalta asiakkaiden odotusten kasvaminen antaa yritykselle
mahdollisuuden innovoida jatkuvasti uudenlaisia keinoja ylitt44 ne aina uudelleen
ja uudelleen. Hankaluuksia t&hén tuo se, ettd varsinkin suomalaiseen ajattelutapaa
kuuluu se, ettd palvelun taso pitdisi olla aina sama riippumatta siita kuka, missa tai
milloin se tarjotaan. Usein suomalaisissa yrityksissa pyritdan tasalaatuisuuteen ja
poikkeamien minimoimiseen. (LOytdna & Korkiakoski 2014, 85, 119-120.)

Uudenlaiset toimintatavat, mahdollisuudet ja keinot luovat uusia odotuksia ja
tapoja toimia. Odotukset kohtaamisista yritysten kanssa digitaalisessa maailmassa
ovat erilaisia kuin perinteisessa kohtaamisessa, silla odotukset, toiminta ja kaytos
muuttuvat ympériston mukana. Palvelukohtaamisissa olisi tdrkedd kehittaa
tyontekijoiden kykya tunnistaa erilaisia asiakkaita ja heiddn odotuksiaan
palvelusta, jotta se osattaisiin muovata mahdollisimman hyvin odotuksia
vastaavaksi. Tata kautta on myds helpompikin ylittad lopulta asiakkaan odotukset.
Asiakaskohtaamisissa jarjestelméllisesti toimiva yritys siséllyttdd kohtaamisiin
aina samat elementit, mutta niiden sisalto vaihtelee tilanteen ja asiakkaan mukaan.
Kohderyhmaét ovat olennaisessa asemassa odotusten ylittdmisessa. Yrityksen tulee
valita ne kohderyhmét, joiden odotukset se haluaa ylittdd. Ensin kohderyhman
oletukset on tietenkin otettava selville. Kohderyhménd ei tarkoitetta koko
asiakaskantaa, vaan rajatumpaa joukkoa, jolla yrityksen suosiota saataisiin vietya
eteenpdin. Odotusten ylittdmisessd kannattaa panostaa sellaisiin asioihin, joita
asiakas ei pysty muutoin hankkimaan. (Loytdna & Korkiakoski 2014, 114, 120-
122.)

2.3.2 Totuuden hetki

Totuuden hetki tarkoittaa tilannetta, jossa testataan yrityksen kykya luoda
asiakkaalle kokemus. Kyse ei siis ole pelkédsta kyvysta tyydyttdd asiakkaan
tarpeet, vaan kyvysté luoda asiakkaalle kokemus, joka muodostuu tunteista. Yritys



tulee ndhdd kokonaisuutena, koska vasta kokonaisuuksia johtamalla saadaan
aikaan toimintatapa, joka ylittda asiakkaan odotukset. Jokaista kosketuspistetté ei
ole mahdollista viilata ylittdaméén asiakkaiden odotukset. On siis priorisoitava ja
valittavat ne kohdat, joihin yritys haluaa keskittyd. Onkin jarkevampéa panostaa
merkittaviin kosketuspisteisiin kunnolla, ja jattd4d vahemmaén tarkeét sitten
vahemmalle. Kosketuspisteitd mietittdessa on tarkedd huomioida asiakkaan

nakokulma, ja varsinkin kosketuspisteen merkitys asiakkaan kokemukseen.

Useiden teorioiden mukaan kosketuspisteiden alku ja loppupisteet ovat
tarkeimpid, asiakas muistaa alkutervehdykset ja hyvéstelyt parhaiten, mutta kaikki
se mit4 siind vélissé tapahtuu, ei muistukaan niin hyvin mieleen enai jalkikateen.
Merkityksellisimmat kosketuspisteet vaihtelevat hieman toimialoittain, joten on
tarkedd 16ytaa ne kaikista merkittdvimmat kosketuspisteet omaan alaansa néhden.
Myos asiakkaita voi kuunnella téssé asiassa, ja kysyd mika heidan mielestdén on
se kaikista tarkein asia palvelua ajatellen. (L6ytdnd & Korkiakoski 2014, 97, 103-
4.)

2.3.3 Poikkeustilanne

Poikkeustilanne tarkoittaa tilannetta, jossa asiakas pettyy jollakin tavoin yrityksen
toimintaan. Suurin osa suomalaisista yrityksistd ei menesty hyvin néiden
tilanteiden korjaamisessa, ja usein kdy myds niin, ettd suurin osa tallaisista
tilanteista jaa yritykseltd tdysin pimentoon, koska vain murto-osa pettyneista
asiakkaista kertoo poikkeustilanteesta yritykselle.

Tutkimustulokset osoittavat ettd hyvin hoidetun poikkeustilanteen jélkeen asiakas
on jopa 15 kertaa sitoutuneempi yritykseen kuin ennen poikkeustilannetta. Tasté
voidaan vetaa johtopaétds, ettd mitd enemman hyvin hoidettuja poikkeustilanteita,
sitd enemman tyytyvaisia ja sitoutettuja asiakkaita yrityksella on. Joidenkin
yritysten tiedetd&dn toimivan jopa niin, ettd he tarkoituksellisesti jarjestavat
kosketuspistepolulleen pettymyksia, jolloin he saavat sitten korjata tdman
asiakkaalle, ja paasevat téll4 tavoin ylittdimaan asiakkaan odotukset hoitamalla
tilanteen kunnolla. (Loytdnd & Korkiakoski 2014, 106.)



2.4 Disneyn palveluliiketoiminta

Disneytd voidaan pitdd klassisena esimerkking asiakaskokemuksen johtamisen
edellékévijasta. Disneyn elamyspuistossa on kiinnitetty erityistd huomiota muun
muassa asiakkaiden sujuvaan saapumiseen ja poistumiseen. Myds esimerkiksi
pysakdintialueet on suunniteltu niin, ettd pysédkdiminen alueelle sujuu
vaivattomasti ja poistuminenkin yhtd helposti ja nopeasti ilman ruuhkautumista.
(Loytana & Korkiakoski 2014, 104.) Disneyn erinomaisen palvelun salaisuutena
on se, ettd he Kkiinnittdvat huomiota jokaiseen pieneen ja mitattdmaltakin
tuntuvaan yksityiskohtaan. Salaisuus loistavan asiakaspalvelun taustalla on
osittain juurikin se, ettd asiakkailla ei ole aavistustakaan siitd, mitd kaikkea
tapahtuu asiakkailta piilossa. Tamé salaperéisyys ja illuusio on osa sitd showta,
mika liséé asiakkaan mielenkiintoa. Disneyn tyontekijoille koko palvelupolku on

vain osa hyvin ennalta suunniteltua prosessia. (Be Our Guest 2011.)

Disney on muun muassa luonut itselleen oman sanaston, korostaakseen
asiakaspalvelun tarkeyttd. Heille asiakas ei ole vain pelkka asiakas, vaan vieras
(customer - guest). Disneyn tyontekijan tyota kutsutaan rooliksi, ei pelkaksi
tyoksi. Disneylld asiakaspalvelu mielletddn niin, ettd jokaiseen pieneenkin
yksityiskohtaan kiinnitetddn paljon huomiota. Disneylla asiakkaan odotukset
ylitetddn analysoimalla kokemusta asiakkaan nékdkulmasta, ja ymmartamélla
asiakkaan tarpeita ja haluja. Disneyn térkeita palveluun liittyvia osa-alueita ovat
muun muassa vieraanvaraisuus, laadun takaaminen, seka se, miltad tdma kaikki
nayttad ulospain. Tarke&dd on myos ndiden kolmen tekijan toimivuus ja sujuvuus.
(Be Our Guest 2011.)

Laadun takaaminen on Disneylle erittdin tarkedd. Yksi Disneyn ohjeistuksesta
henkilokunnalleen on, etté jokaista asiakasta tulisi kohdella kuin VIP-asiakasta, eli
erittdin tarkedd asiakasta. My0s asiakkaiden ongelmat pyritddn ratkomaan jo
ennen kuin asiakkaat ehtivat pyytda apua. Disneylle jokainen palvelutilanne on
niin kutsuttu totuuden hetki. Kaiken pitdisi sujua taydellisesti, jotta kokemuksesta

tulisi asiakkaalle ikimuistoinen positiivisella tavalla. (Be Our Guest 2011.)

Pystyékseen tarjoamaan vain laadukkainta palvelua asiakkailleen Disney pyrkii

tarjoamaan asiakkaille heidan tarpeidensa liséksi sen, mit he haluaisivat saada.
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Disneylla painotetaan myo0s sité, ettd heidan tulee tuntea asiakkaat, jotta he voivat
tarjota asiakkaille sen mitd he tarvitsevat, ja haluavat. (Jones 2012.)
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3 PELAAMINEN PALVELUKOKEMUKSENA

Suurin osa aikuisista on eldménsd aikana pelannut jotakin uhkapelid. Monet
kuitenkin pelaavat uhkapelejd mieltdmaéttd itseddn uhkapelaajaksi. Yhdysvalloissa
tehtyyn uhkapelaamiseen liittyvddn tutkimukseen osallistui 449 yliopisto-
opiskelijaa. Tutkimuksessa oli pelaamiseen liittyvid kysymyksid ja lopuksi
kysyttiin, etti ovatko he omasta mielestddn pelanneet uhkapelejd. Tutkimus
osoitti, ettd uhkapelaajiksi itsensd mieltdneet pelasivat kaksi kertaa enemmaén kuin
he, jotka eivit ajatelleet pelaavansa, vaikka ostaisivatkin esimerkiksi arpoja tai
pelaisivat lottoa. Arpoja ja lottoa ei siis kyselyyn vastanneiden kesken pidetty
uhkapelaamisena. Casinokdynnit, bingo, ravit, pokeri- ja muut Kkorttipelit
miellettiin uhkapelaamiseksi varsinkin jos kyseisid aktiviteettejd harrasti usein.

(Lange 2001.)

Perheen, kodin ja harrastusten merkitys vapaa-ajan vietossa on kasvanut viime
vuosikymmenien aikana Suomessa. Tilastokeskuksen mukaan yli 90 prosenttia
suomalaisista kuuntelee musiikkia védhintddn kerran viikossa. Musiikin
jakelukanavista tdrkein on radio ja liikuntaa kerran viikossa harrastavien médara on
kasvanut, kun taas useammin liikkuvien madrd on laskenut. Tilastokeskuksen
mukaan 70 prosenttia 10 vuotta tdyttidneistd on lukenut vdhintdén yhden kirjan

viimeisen puolen vuoden aikana. (Tilastokeskus 2014.)

Seuraavasta kuviosta kdy ilmi, ettd rahapelaaminen on lisdédntynyt Suomessa joka
ikdluokassa suhteellisen maltillisesti vuodesta 2009 vuoteen 2013. Hienoinen
kasvupyrdhdys wvuosien 2009 ja 2011 wvélilld selittyy RAY:n nettikasinon
avaamisella marraskuussa 2010. Tidtd on havainnollistettu kuviossa 1 (RAY

2014c.)
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Kuvio 1 kuvaa Veikkauksen ja muiden yritysten rahapelien suhdetta muihin

vapaa-ajanviettotapoihin eri ikdluokkien keskuudessa. (Tilastokeskus)

Edelld olevien ldhteiden ja kuvio 1:n perusteella voidaan paitelld pelaamisen
olevan suosittu ja monipuolinen tapa viettdd vapaa-aikaa. Palveluntarjoajat
kilpailevat kuluttajien vapaa-ajasta erilaisin keinoin ja niiden on pystyttiva
kehittimadn palveluistaan ja tuotteistaan yhé kiinnostavampia, jotta asiakkaat

kayttdisivét niitd my0s jatkossa.

RAY:n henkil6stolehti — Hopperista (1/2014) kiy ilmi, ettd suomalaiset pelasivat
raha-automaatteja vuonna 2013 noin 125 eurolla asukasta kohden. Edellisvuoteen
kasvua on tullut euron verran, joka on hyvd ja maltillinen nykyiseen
taloustilanteeseen ndhden. Raha-automaattien pelaamisen kasvu on pysynyt
hillittynd jo kaksi vuotta, mikd johtuu talouden taantumasta ja suomalaisten

varovaisemmasta rahankédytostd. (RAY 2014b.)
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3.1 Uhkapelaamisen sadnndstd Suomessa

Uhkapeli on peli, jossa asetetaan panokseksi jotain materiaalisesti arvokasta,
useimmiten rahaa, ilman varmuutta pelin lopputuloksesta. Uhkapelaaminen on
yksi ihmiskunnan historian vanhimmista ajanvietteistd. Suomen puhekielessi
uhkapelaamisesta puhutaan yleisesti rahapeleind. (Wikipedia 2014.) Suomen
lakiin on sédédetty, ettd Veikkaus Oy:lld on yksinoikeus raha-arpajaisten sekd
veikkaus- ja vedonlyoOntipelien toimeenpanemiseen.Raha-automaattiyhdistyksella
on yksinoikeus raha-automaattien kéaytettdvanid pitdmiseen, kasinopelien
toimeenpanemiseen ja pelikasinotoimintaan. Fintoto Oy:lld on yksinoikeus
totopelien toimeenpanemiseen. (Finlex 2001.) Raha-automaattiyhdistyksen

toimintaa sdddellddn arpajaislain pykéldssi 13 seuraavasti:

”Raha-automaattiyhdistys on julkisoikeudellinen yhdistys, jonka jdsenind voivat
olla terveyttd ja sosiaalista hyvinvointia edistivét yleishyddylliset oikeuskelpoiset
yhteisot ja sditiot. Rahapeliyhteison toiminnasta tulevat varat kdytetdén terveyden
ja sosiaalisen hyvinvoinnin edistdmiseen pitdmélld yleison kéytettdvind raha-
automaatteja, toimeenpanemalla kasinopeleja ja harjoittamalla
pelikasinotoimintaa siten, ettd rahapelitoimintaan osallistuvien oikeusturva
taataan, vadrinkdytokset ja rikokset estetdfin sekd pelaamisesta aiheutuvia
sosiaalisia ja terveydellisid haittoja vihennetdin. Sisdasiainministerion asetuksella
annetaan rahapelien pelisddnnot, joiden tulee sisdltdd voitonjakoa ja pelipanosten
palauttamista koskevat madrdykset sekd raha-automaattien ja kasinopelien
suurimmat sallitut pelipanokset ja pelivoitot. Raha-arpa-, veikkaus-, vedonlyonti-
ja totopelien sddntdjen tulee lisdksi sisdltdd arvontaa koskevat midrdykset.
Pelisddnnot voivat sisédltdd myos muita pelilaji-, pelityyppi- tai pelikohtaisia pelien
tahtia sekd muita sellaisia ominaisuuksia koskevia miirdyksié, jotka ovat tarpeen
peleihin liittyvien pelihaittojen vdhentdmiseksi tai pelien eroamiseksi riittdvasti

toisistaan.”
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(Finlex 2001.) Rahapelaaminen on Suomessa kielletty alle 18-vuotiailta ja
rahapelien markkinointi on kielletty muualla kuin erityisissd pelisaleissa,
pelikasinoissa ja raviradoilla, joihin pelit tai niiden myyntipiste on sijoitettu, jos
peleihin on pelisddntdjen vahvistamisen yhteydessd todettu liittyvén erityinen
pelihaittojen vaara. Pelaajille voidaan kuitenkin antaa tietoa edelld mainittujen
pelien pelikohteista, pelipaikoista, peliehdoista, pelimaksuista, voittojen

todenndkoisyydestd ja voitoista. (Finlex 2001.)

3.2 Raha-automaattiyhdistys

RAY pydrittdd raha-automaattitoimintaa Suomessa yksinoikaudella ja sen tuotto
kiytetddn suomalaisten kansanterveydelle. RAY:n pelit ovat saatavissa tdysi-
ikéisille monissa eri jakelukanavissa, kuten kioskeilla, markeiteissa, pelisaleissa,
ray.fi:ssd sekd Casino Helsingissd. Opinndytety0ssd keskitymme luomaan uusia

ilahduttamiskeinoja seké kehitysehdotuksia erityisesti pelisaleihin.

RAY:n peleistd kertyva liikevoitto kédytetddn terveyden ja sosiaalisen hyvinvoinnin
edistimiseen. Avustukset jaetaan vuosittain sosiaali- ja terveysalan jirjestdille
hakemusten perusteella. Avustukset ovat harkinnanvaraisia ja hakijoita kohdellaan
tasapuolisesti ja yhdenvertaisesti. Avustusten jakoa ohjaavat RAY:n hallituksen
laatimat linjaukset ja sosiaali- ja terveysministerion kanssa tehty tulossopimus.
Vuosittain avustuksia saa yli 1 000 jérjestdd. Avustusten hakuajat on porrastettu
haettavan avustuksen mukaisesti maalis-, touko- ja syyskuulle. RAY:n hallituksen
tekemd avustusehdotus julkaistaan joulukuussa. Lopullisen pditoksen tekee
valtioneuvosto tammi-helmikuussa. (RAY 2014a.). Merkittdvimpid avustuksen
saajakohteita ovat invalidityd, ikdihmisten toiminta, nuorisotoiminta, lapsi- ja

perhetyd sekd péihde- ja riippuvuustyd. (RAY 2014d.)
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3.3 Pelisali palveluympdristona

Palveluympadristolld (servicescape) tarkoitetaan sitd, kuinka asiakkaan ja toisaalta
henkildston kokema palveluympéristd fyysisine tiloineen, laitteineen ja
opasteineen vaikuttaa palvelukokemukseen ja ylipddtinsd koettuun palvelun
laatuun.  Gronroosin  mukaan  palveluympiristé ~ voidaan  jakaa eri
ympdristoulottuvuuksiin; ulkoiseen ja sisdiseen. Ulkoisiin ulottuvuuksiin
vaikuttaa mm. palvelupaikan sijainti, maisema ja muu ulkoinen suunnittelu seka
opasteet, viyldt ja pysdkdinti. Sisdisiin ympéristoulotuuvuuksin vaikuttavat
palvelupaikan visuaalinen ilme, pohjapiirustus, laitteet, ilman laatu ja lampétila,

musiikki ja muut aistittavat asiat (Gronroos 2009.)

Palveluympiristd on siis monista eri asioista koostuva kokonaisuus, jonka
jokainen ihminen kokee yksildllisesti erilailla ja sithen vaikuttavat uloisten ja
sisdisten ulottuvuustekijoiden lisdksi mm.henkilén oma mielentila, muut
vuorovaikutukset ja koettu palvelu. Seuraavaksi kdydddn lipi, millaisia RAY:n
pelisaleja Suomessa on ja miten ne eroavat toisistaan. Raha-
automaattiyhdistykselld on Suomessa yli 70 pelisalia, jotka eroavat toisistaan
tunnelmaltaan ja pelivalikoimaltaan. Kaikkiin pelisaleithin on 18 vuoden ikéraja.
Pelisaleissa tyoskentelevd henkilokunta opastaa asiakkaita peleissd ja auttaa heitd
ongelmatilanteissa. Tayspotti- ja Potti-pelisaleja péivitetdéin Pelaamoiksi vuosina

2013-2015. (RAY 2014d.)

Pelaamo on uusi ja monipuolinen pelipaikka, jossa on tarjolla kaikki uutuuspelit
sekd tutut raha-automaatti- ja pOytdpeliklassikot rennossa ilmapiirissa.
Pelipoytivalikoima vaihtelee pelisalin koon ja sijainnin mukaan. Tampereen
Hémeenkadun Pelaamossa asiakkaiden on mahdollista pelata kiteispokeria ja
sielli on myds baari. Pelaamisen lisdksi Pelaamot tarjoavat mukavia

levihdyspaikkoja ja muita virkistdytymismahdollisuuksia. Pokeripdydét ovat auki
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maanantaista lauantaihin. Maanantaina ja tiistaina tarjolla on Dealer's choice,
vaihtoehtoina Texas Hold'em, Omaha ja So6ko. Keskiviikkona, torstaina,
perjantaina ja lauantaina toinen pdytd on varattu Omahalle ja toisessa on tarjolla

Texas Hold'em. Jos perjantaisin on tarpeeksi halukkaita pelaajia, avataan kolmas

poytd jossa pelimuotona on Dealer's choice. (RAY 2014c) Dealer's choice on
pelimuoto, jossa jakajan vuorossa oleva pelaaja saa piéttdd tarjolla olevista

pelimuodoista, mité kyseiselld kierroksella pelataan. (Wikipedia 2014.)

Entiset Potti-pelisalit ovat nykyddn Pelaamoita, joista 10ytyy monipuolinen
valikoima erilaisia raha-automaatteja. Asiakkaat voivat vaihtaa rahaa
rahanvaihtoautomaateista ~ joko  itsendisesti  tai  pelisaliasiakaspalveijan
avustuksella. Ndissd pelaamoissa ei vaihdeta rahaa kassalla eiki niissé ole tarjolla
kasinopeleja. Pelisaliasiakaspalvelija avustaa asiakkaita peleissa,
ongelmatilanteissa ja pystyy luomaan asiakkaille etuasiakkuustilejd aivan kuten
isommissakin Pelaamoissa. RAY Etuasiakkuus on Raha-automaattiyhdistyksen
maksuton asiakasohjelma kaikille 18 wvuotta tdyttineille. Etuasiakkuus
mahdollistaa asiakkaalle pddsyn koko RAY:n peli- ja palveluvalikoimaan kaikissa
jakelukanavissa. Jakelukanava tarkoittaa tapaa, jolla tuote viedddn markkinoille.
Raha-automaattiyhdistyksen jakelukanavia ovat muun muassa marketit, kioskit,
pelisalit, ray.fi, Casino Helsinki ja mobiilisovellus. Etuasiakkaille tarjotaan
erilaisia uusia pelejd, lisdvoittoja, uusia palveluita ja rahanarvoisia asiakasetuja
sekd kohdistettua viestintdd. Etuasiakkaan voitot tulevat suoraan tilille ja
pelaaminen tapahtuu pelaajan itse asettaminen rajojen puitteissa. Asiakkaan on
mahdollista hallita pelaamistaan asettamalla netissd pdivd- ja kuukausikohtaiset
tappiorajat ja seuraamalla pelaamistaan internetissd kirjautumalla ray.fi-

pelimaailmaan. (RAY 2014c.)

3.4 Tayden kympin palvelua

Tdyden kympin palvelua —opas on RAY:n sisdinen palveluopas, jossa kuvataan
millaista on laadukas asiakaspalvelu, mitd asiakkaat odottavat RAY:lta, RAY:n
palvelupolku, myyntipolku, haastavat asiakaspalvelutilanteet sekd reklamaatiot.

Palveluoppaan on tarkoitus helpottaa asiakaspalvelijoiden tydtilanteita ja antaa
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vinkkejd palvelun sujuvuuteen ja kannustaa tyOntekijoitd oma-aloitteiseen

asiakkaiden huomiointiin ja kanssakéymiseen.

Oppaaseen on luotu 5 erilaista kuvitteellista, mutta todenperdistd asiakasprofiilia,
jotka  eroavat toisistaan  tyyppiméiritelmaltidn, asiointitavaltaan = sekd
palveluodotuksiltaan. Asiakasprofiileista kdy ilmi asiakatyyppien ominaispiirteet
sekd heidin palveluodotuksensa. Tdmin opinndytetyon tarkoituksena on l0ytda
ilahduttamiskeinoja néille asiakastyypeille, joita RAY haluaa palveluillaan ja/tai

palveluiden yhteydessé tarjota. (Rantanen 2012.)

3.5 Asiakasprofiilit

Asiakasprofiili on asiakkaan tai asiakasryhmin tarkka kuvaus, joka sisdltdd usein
demografisia, maantieteellisid ja kiyttdytymiseen liittyvid luonnehdintoja. Tdyden
kympin palveluoppaassa asiakasprofiilit on luotu helpottamaan asiakkaiden
tarpeiden hahmottamista ja palvelumuotoilua asiakkaan ominaispiirteiden ja
asiakaskdyttdytymisen —mukaan. Seuraavaksi esitellddn viiden erilaisen

asiakastyypin profiilit ja heille ominaisia tapoja pelata rahapelejé.

Ensimmaéinen asiakasprofiili kuvataan nostalgikkomaiseksi pika ja/tai -
tapapelaajaksi, joka pelaa jouduttaakseen aikaansa. Hénelle on ominaista pelata
tuttuja ja turvallisia pelejd, mutta hin innostuu uutuuksista ja pelaa usein ostosten
yhteydessd kolikot taskun pohjalta hyvéntekevéisyydelle. Hin odottaa asioinnin
olevan nopeaa sekd rahanvaihdon sujuvaa. Asiakas viithtyy omissa oloissaan ja

haluaa asiontirauhan.(Rantanen 2012.)

Toinen asiakasprofiili kuvataan sosiaaliseksi seuranhakijaksi, joka kayttiytyy
huomionhakuisesti ja kannustaa muita. Han pelaa sosiaalisista tarpeista ja on
henkilokunnan kaveri. Télle asiakastyypille on ominaista pelata mukana
porukassa ja hin odottaa palvelulta ystdvillisyyttd sekd seurallisuutta.
Yhteisollisyys ja porukkapelaaminen ovat hdnelle tirked osa palvelueldmysta.

(Rantanen 2012.)
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Kolmannelle asiakasproliilille on ominaista pelata kuluttaakseen aikaansa. Hinta
kuvataan arjenpakoilijaksi, elamyshakuikseksi, joka tykkdé rentoutua ja haaveilla.
Hénelld on oma suosikki pelipaikka, jossa tykkdd pelata pitkddn nauttien
tunnelmasta itsekseen. Hian odottaa palvelulta kutsuvaa ilmapiirié, pelirauhaa seki

virkistdytymistd. (Rantanen 2012.)

Neljas asiakasprofiili on kokenut taito- ja ammattipelaaja, joka tykkdd ja osaa
pelata uusia pelejd. Hénessd esiintyy vahvasti kilpailuhenkisyyttd ja
ongelmanratkaisukykya. Hén uskoo enemmén taitoon kuin tuuriin ja haluaa pelata
samantasoisten pelaajien kanssa. Hé&n on kiinnostunut oppimaan uusia
pelitaktiikoita ja pelaa mielellddn asiantuntevan ja teknisesti taitavan pelinhoitajan

kanssa. (Rantanen 2012.)

Viimeinen asiakasprofiili kuvataan taikauskoiseksi, mahdollisesti riskinottajaksi,
joka pelaa intuitiivisesti metsédstden isompia voittoja. Hén luottaa pelionneen ja
tuuriin ja pelaa taloudellisista syistd omia suosikkipelejadn haluten maksimoida
voitonmahdollisuutensa. Hén haluaa pelata useita pelejd yhtd aikaa, odottaa

palvelulta ripeyttd. (Rantanen 2012.)

3.6 Palvelupolku

Palvelupolku on tyokalu, jolla voidaan yhdistdd asiakkaan aistikokemukset
palvelusta kosketuspisteitd havainnoimalla. Kosketupisteitd ovat erimerkiksi tilat,
thmiset, vuorovaikutus, esineet, vérit, muodot ja merkit. Asiakas havainnoi
tuntemuksiaan ja kokemuksiaan palvelusta kosketuspisteiden kautta. Palvelupolku
auttaa parantamaan ja kehittdmééin vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluntarjoajan
vililla. Palvelupolkua voidaan kiyttdd asiakkaan toimintavaiheiden kuvaamiseen
ja analysointiin, kun halutaan esittdd visuaalisesti asiakkaan toimintaa. Kun on
kyse todellisten asiakkaiden palvelupolusta, sitd kuvataan mielellddn yhdessd
asiakkaiden kanssa. On huomioitava, ettd asiakkaan palvelupolku voi alkaa ennen

varsinaista vuorovaikutusta, esimerkiksi kanta-asiakkuuden yhteyksilld tai
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nettisivujen tarkastelulla kotona. Aistikokemukset voidaan yhdistdd myos
tunnekokemusten asteikolle palvelupolun vaiheisiin. Palvelupolun tarkastelemisen
avulla kerdtdédn tietoa asiakkaiden mielihaluista ja tarpeista ja tiedon kerdédmisen
jilkeen palvelupolkua voidaan muokata vastaamaan asiakkaiden toiveita ja tistd

seuraa se, ettd koko asiakaskokemus on parempi. (Rantanen 2012.)

Tdyden kympin palvelua - oppaassa kuvattu Palvelupolku on luotu siten, ettd sen
toteuttaminen onnistuu jokaisessa RAY:n yksikossd pelisaliasiakaspalvelijasta
huoltomieheen. Onnistumisen ratkaisee asiakkaalle jadnyt palvelukokemus
kokonaisuutena, johon vaikuttaa niin sisdiset kuin ulkoiset tekijat. (Rantanen

2012.)

Palvelupolun ensimmaéisessd vaiheessa asiakasta huomioidaan aina kun sithen on
mahdollisuus ja asiakasta tervehditddn oma-aloitteisesti aina asiakkaan saapuessa
pelisaliin. Asiakkaan tulee tuntea itsensd tervetulleeksi. Toisessa vaiheessa
asiakkaalle tarjotaan apua vélittdmaisti, kun avuntarve on huomattu. Avun
tarjoamisessa asiakaspalvelija arvioi palvelutilanteen. Kolmannessa vaiheessa
tehddén tarvekartoitus jonka tarkoituksena on arvioda palvelutilanne, jonka
jéilkeen kysytdén asiakkan pelitottumuksista ja mieltymyksistd sekd kuunnellaan
muita tarpeita. Neljdnnessd vaiheessa asiakaspalvelijan tehtdvdnd on kutsua
pelaajia kokeilemaan pelejd ja opastaa pelaamisessa. Suosittelun onnistumisen
kannalta on tdrkedd, ettd tyotekiji on itse perehtynyt tuotteeseen. Ilman
tuotetuntemusta ei asiakkaalle voi antaa hyvdid ja asiantuntevaa palvelua eikd
perustella miksi juuri tdmé peli sopisi. Hyvdd palvelua on myos osata kertoa
RAY:sta ja sen muista palveluista, tuotteista ja tapahtumista. Myos
avustuskohteista ja toiminta-ideasta on osattava keskustella. Viidennessi
vaiheessa tarjotaan lisdpalvelua, joka on teko, jolla ilahdutetaan asiakas ja jopa
ylitetddn hinen odotuksensa. Palvelupolun kuudennessi eli viimeisessd vaiheessa
huomioidaan poistuva asiakas siten, ettd hénelle jdd positiivinen eldmys ja

palvelukokemus tilanteesta. (Rantanen 2012.)
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3.7 Palvelumuotoilu (Service design)

Palvelumuotoilu on palveluiden kehittimistd ja tarkentamista asiakkaiden tarpeita
ja kysyntdd vastaaviksi. Palvelumuotoilu tarkoittaa myos sitd, ettd palveluita
tarjotaan mahdollisimman monipuolisesti eri alustoilla, esimerkiksi verkossa,
puhelimella ja tabletilla erilaisten sovellusten avulla. Tdmi mahdollistaa sen, ettd
palvelut ovat tarjolla missd tahansa ja ympéri vuorokauden. Palvelutarpeiden
tarkentaminen onnistuu esimerkiksi asiakaskyselyiden, -palautteiden seki
kulutustottumusten seuraamisen avulla. RAY on omaksunut palvelumuotoilun
tarkeyden ja siksi pelit ovat tarjolla monissa eri jakelukanavissa, kuten kioskeilla,
paivittdistavarakaupoissa, ravintoloissa, pelisaleissa, casinolla, mobiilissa seki

ray.fi:ssé.

Elimyksien suunnitteluun perehtynyt Nathan Shedroff on maéiritellyt

palvelumuotoilun ndin:

”Palvelumuotoilu on toimintaa, jossa kehitetddn palveluja tiettyjd tarpeita
vastaaviksi. Kehitettdvdand oleva palvelu voidaan tuottaa eri kanavien kautta
(sisdltden tietoverkot, puhelimen, suorat ihmisten véliset kontaktit jne.), voi olla
automatisoitu tai sitten ei, ja voi sisdltid tai sitten ei tuotteita osana
palvelukokemusta. Palvelu yleensé siséltdd palveluekologian, mikd mahdollistaa

palvelun toimivuuden.” (Shedroff 2006.)

Brittildisen palvelumuotoilun standardin luoja Bill Hollins méérittelee
palvelumuotoilun seuraavasti: ”Palvelumuotoilussa suunnittelun kohteena voi olla
sekd aineellinen ettid aineeton kohde. Suunnittelu voi kohdistua artefakteihin ja
muihin  tekijéihin, kuten  palveluviestintddn, palveluympéristoon ja
kayttdytymiseen. Suunnittelun lopputuloksen tulisi olla johdonmukainen,

helppokiyttdinen ja strategisesti sovellettavissa.” (Hollins 2006.)

Palvelumuotoiluyritys Live Work:n mukaan palvelumuotoilu antaa yrityksille
valmiuksia ymmartdd asiakaskokemuksia syvemmélld tasolla. Haastattelut ja
tyOpajat auttavat yrityksid ymmartdméén, miksi ihmiset eivét kdyttdydy, kuten
sanovat. Yhteinen ndkokulma yrityksen ja asiakkaan vililld on erittdin hyodyllistd

ja se auttaa luomaan asiakassuhteita. Palvelumuotoilu tarjoaa konkreettisia tapoja,
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tyokaluja ja taitoja tehdd palvelusta asiakasléhtoistd. Se yhdistdd organisaation
resurssit ihmisten tarpeiden ja mielihalujen kanssa. Tulokset ovat kokemuksia,

jotka luovat kestavid asiakassuhteita. (Live-Work 2014.)

Ylldolevista madritelmistd voidaan todeta, ettd palvelumuotoilu tarkoittaa
palvelun aineettomista ja aineellisista tekijoistdi muodostuvaa johdonmukaista
kokonaisuutta, joka on eldmyksellinen, haluttava, tuloksellinen ja uudenlainen
tapa miellyttdd asiakkaita. Koko palvelumuotoilu perustuu asiakaslédhtdisyyteen,

joka on myo0s yksi RAY:n perusarvoista.
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4 HAVAINNOINTI MENETELMANA

Havainnointi menetelmdnd on yksi tiedonkeruun perusmenetelmista.
Havainnointimenetelmissd tehdddn nimensd mukaisesti suoria havaintoja
tutkittavista asioista. Menetelména havainnointi jactaan kahteen osa-alueeseen:
osallistuvaan havainnointiin sekd ulkopuoliseen havainnointiin. Osallistuvassa
havainnoinnissa havainnoija osallistuu itse toimintaan, jossa havaintoja tehdaan.
Usein kyseessd on laadullisen aineiston keruu. Tietoa kerddntyy paljon ja
havainnot ovat erilaisia. Ulkopuolisessa havainnoinnissa tilanne pyritddn
rakentamaan etukiteen. Havainnoijan tiytyy miettid, mité asioita havainnoidaan ja
miten ne kirjataan, rajataan ja madritellddn. T&lloin on kyse enemméinkin

mittaamisesta, vaikka haastattelukysymyksii ei esitetdkédn. (Tilastokeskus 2014.)

Havainnoimalla saadaan tietoa siitd, toimivatko ihmisten niin kuin sanovat
toimivansa. Esimerkiksi joissakin asioissa on tyypillistd, ettd ihmiset sanovat eri
asioita, mitd todellisuudessa tekevit. Tieteellinen havainnointi on systemaattista
tarkkailua, ei siis vain satunnaista katselemista. Havainnointia voidaan kayttaa
joko itsendisesti, tai haastattelun lisdnd. Havainnointi sopii menetelmidnd hyvin
esimerkiksi laadullisen tutkimuksen menetelmédksi ja erinomaisesti juuri
vuorovaikutuksen tutkimiseen. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006.)
Havainnoinnin kohteena voivat olla tapahtumat, kéyttdytyminen tai fyysiset
kohteet. Havainnointi voi olla joko systemaattista ja standardoitua tai ei-
systemaattista. Strukturoitussa havainnoinnissa tutkija jdsentelee ongelmansa
ennen havainnointia ja laatii tutkimusongelmasta luokitteluja. Samalla péatetadn,
mitd ja milloin havainnoidaan. Havainnoija voi olla tdysin osallistuva, osallistuja
havainnoitsijana, havainnoitsija osallistujana tai tdysin havainnoitsija. (Saaranen-

Kauppinen & Puusniekka, 2006.)

4.1 Edut ja haitat havainnoinnissa

Havainnoinnin etuna on se, ettd ilmi6t havaitaan juuri silloin kuin ne tapahtuvat.
Siihen ei liity havainnoitavana olevan yksilon tulkintaa omista tekemisistddn, eika

havainnointi  myodskddn edellyti kommunikaatiota, joten mahdolliset
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kielivaikeudet eivdt ole ongelma. Havainnoinnin haittana on se, ettd tiedonkeruu
on aikaan ja paikkaan sidottua. Havaintojen tulkinta voi olla myds ongelmallista,
jos etukéteisstrukturointi ei ole onnistunut. Toiaalta strukturointi kaventaa
havainnoitavia asioita. Néin ollen havainnoimalla tapahtuva tiedonkeruu tiytyy

suunnitella huolellisesti etukdteen. (Tilastokeskus 2014.)

Havainnointia suunniteltaessa on hyvé selvittid itselleen etukdteen, mitd asioita on
tarkoitus havainnoida. Lisdksi havainnoijan kannattaa tehdd niin kutsuttu
havainnointilomake, jossa on yksityiskohtaisesti lueteltu havainnoitavat asiat.
Lisdksi havainnoijan tulee miettid havainnointinsa ajankohtaa tarkkaan.; milloin
havainnoidaan ja mihin aikaan pdivistd. Misséd paikassa havainnoidaan, ja miten
tdimd paikka on valittu sopivaksi havainnoinnin kohteeksi ja kuinka monta
havainnointikertaa tiytyy toteuttaa, jotta havainnoitavasta asiasta kertyy tarpeeksi
paljon tietoa aineiston analyysia varten. Tamaé voi siis koskea havainnointikertoja,
yhden havainnoinnin kestoa ajallisesti tai havainnoitavien kohteiden lukumairaa,
tilanteesta riippuen. Itse havainnointitilanteessa toimitaan etukdteen laaditun
suunnitelman perusteella. Lomakkeen tdyttdmisen lisdksi on hyva ottaa valokuvia,
videoita tai kirjoittaa muistiinpanoja. Aineistoa on mieluummin oltava liian paljon

kuin liian vdhén. (Havainnointi 2014.)

Paitimme havainnoida neljdé eri pelisalia, joista kaksi sijaitsee Helsingissd, yksi
Lahdessa ja yksi Tampereella. Helsingin paikat valikoituivat mukaan, silld toinen
opiskelijoista tiesi niiden olevan edelleen Téyspotteja, jotka tullaan muuttamaan
lahitulevaisuudessa Pelaamoiksi. Lahden Syke-kauppakeskuksessa sijaitseva
entinen Potti-pelisali, nykyinen Pelaamo, valittiin havainnointikohteeksi, silld
halusimme otantaan mukaan pelisalin, jossa ei ole kasinopelipdytda ja asiakkaiden
asiointi on huomattavasti itsendisempdd. Tampereen Hédmeenkadun Pelaamo
valittiin otantaan, koska se on ikddn kuin RAY:n lippulaiva-Pelaamo ja
edelldkévija pelisalikehityksessd. Havainnointikokonaisuuteen kuului ulkoisen ja
sisdisen ympdristoulottuvuuden arviointi. Keskityimme erityisesti sisdisiin
ympdristoulottuvuuksiin, kuten visuaaliseen ilmeeseen, pohjapiirustukseen,

laitteisiin, musiikkiin ja muihin aistittaviin asioihin. (Gronroos 2009.)
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4.2 Havainnoinnin toteutus

Lihdimme kokoamaan havainnoitoivia asioita siten, ettd saisimme
mahdollisimman  kattavan  kokonaisuuden siitd, millaisia elementteja
pelisaliymparistossd on, miten asiakaskokemus syntyy, miten palvelupolku
toteutuu ja miten asiakkaat kokevat palveluympiriston. Kaikki edelldmainitut
seikat pyrimme havainnoimaan asiakasnidkokulmasta. Lisdksi tarkkailimme miten

RAY:n asiakasprofiilit toteutuivat pelisaleissa.

4.2.1 Havainnointi Helsingissa Tayspotti Kampissa

Ensimmadisessd havainnointipaikassa kidvimme keskiviikkona 23.4.2014 kello
10:30-11:00. Palveluympaéristd koostui pelipdydéstd, henkilokunnasta (3 kpl),
vesipisteestd, etuasiakkuustiskistd, rahanvaihtokoneesta, pelikoneista ja kassasta.
Palveluympdristod voisi kuvailla tunkkaiseksi ja hieman epasiistiksi.
Tarkkailimme asiakkaita, ja yritimme profiloida heiti eri asiakastyyppien mukaan.
Kiinnitimme my6s huomiota henkilokunnan palveluasenteeseen ja tarjottaviin
lisdpalveluihin. Paikan valitsimme koska se on varmasti yksi Suomen vilkkaimpia
Tayspotteja, koska se sijaitsee keskeiselld paikalla Helsingin keskustassa,

suositussa Kampin kauppakeskuksessa.

4.2.2 Havainnointi Helsingissa Kaivokadun Tayspotissa

Toisessa paikassa havainnoimme keskiviikkona 23.4.2014 kello 11:30-12:00.
Yleisvaikutelma palveluymparistostd oli tunkkainen ja raskas. Henkilokuntaa
tuntui olevan paikalla tarpeeksi ja pelisaliin mentdessd meistd tuntui, ettd meitd
osattiin odottaa, silld palvelu oli aivan erilaista ja oma-aloitteista verrattuna
edelliseen paikkaan. Jokaisella asiakkaalla tuntui olevan oma tilansa ja oma
hetkensd pelikoneen é&érelld, jota voi olla hankalakin mennd rikkomaan

asiakaspalvelijan ndkokulmasta.
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Kokeilimme kasinopelipdyddssd Dynamic Pokeria, jossa istui kolme muutakin
asiakasta ja pelinhoitaja otti kaikki asiakkaat ja heiddn pelitietoutensa huomioon.
Pelinhoitajan vaihtuessa poytddn laahusti nuori miespuolinen pelinhoitaja, joka
huokaisi syvddn ennen kuin hén alkoi jakamaan ensimmadistd kierrosta. Hénen
flegmaattisuutensa ja ei-kiinnosta-asenteensa laski selvdsti koko pelipdydéin
mukavaa tunnelmaa, joka muuttui ajoittain vdhan kiusaantuneeksikin. Vaikka
miespelinhoitaja ei tehnytkddn virheitd pelin lomassa, sai hdnen ylimielinen
asenteensa havainnoitsijoiden fiiliksen laskemaan. Empatiakykydkaén ei kyseinen
henkild osoittanut, joten asiakkaana meille tuli kiusaantunut olo ja ldhdimme pian

pois kyseisesti poydasta.

Kuva 1. Epdsiisti sisddnkdynti vainhoilla teippauksilla. (T'dyspotti Kaivokatu)
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Kuva 2. Kahvikone kdytossd etuasiakkaille. (Tédyspotti Kaivokatu)

4.2.3 Havainnointi Lahden Kauppakeskus Sykkeen Potissa

Kolmannessa paikassa kdvimme lauantaina 26.4.2014 kello 16:30-18:00.
Palveluympéristd koostui pelikoneista, vesipisteestd ja rahanvaihtokoneesta.
Kuten Helsinginkin Téyspoteissa, yleisilme oli myds Lahdessa hyvin
samanlainen. Paikasta jdi tunkkainen ja hieman epésiisti sekd hdmyinen
vaikutelma, mutta se oli selvdsti Helsingin pelisaleja avarampi. Henkilokuntaa oli
paikalla yksi henkild. Kiinnitimme huomiota asiakkaisiin, ja siithen toteutuvatko
eri asiakasprofiilit, sekd asiakaspalvelijan kéyttdytymiseen. Valitsimme tdmén
kyseisen ajankohdan, silld ajattelimme lauantain olevan melko vilkas piiva
asiakkaiden suhteen, joten ainakin havainnoitavaa riittdisi. Tdmédn pelisalin
valitsimme siksi, ettd tima kyseinen paikka on mydhempédén lauantaina auki kuin
Lahden keskustan Pelaamo Rautatienkatu ja se sijaitsee keskeiselld paikalla

Lahden keskustassa, Kauppakeskus Sykkeen tiloissa.
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Kuva 3. Kolkko pelisalindkyma. (Pelaamo Syke, Lahti)

4.2.4 Havainnointi Tampereella Himeenkadun Pelaamossa

Neljdnnessd paikassa havainnoimme torstaina 8.5.2014 kello 18:30-19:30. Tdma
kyseinen pelisali oli kaikista havainnoimistamme paikoista ehdottomasti siistein,
raikkain ja kutsuvin. Pelisalin pohjaratkaisu on toimiva ja keskelld tilaa sijaitsee
kassa, jossa asiakas voi vaihtaa rahaa asiakaspalvelijalta. Sen lisdksi pelisalissa on
muutama rahanvaihtoautomaatti, kasinopelipOytd, asiakaswct, vesipiste ja
pelisalin takaosassa sijaitsee pokerihuone sekd baaritiski. Henkilokunta tervehti
asiakkaita iloisesti ja meille jdi sellainen kuva, ettd he Iluovat omalla
kayttdytymisellddn suuren osan pelisalin tunnelmasta. Silti téssdkin pelisalissa
jokaisella asiakkaalla tuntui olevan oma pelirauha, eikd muita asiakaskontakteja
syntynyt pelisalihenkilokunnan ja asiakkaiden wvilille kuin rahan- tai

merkkienvaihdon yhteydessa..
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Kuva5.  Raikas  yleisvaikutelma  Hdmeenkadun — Pelaamon  katutasosta

asiakasndkokulmasta. Kuvassa pelikoneita ja asiakaspalvelutiski, jossa

pelisaliasiakaspalvelija vaihtaa muun muassa rahaa ja on asiakkaiden ulottuvilla

ongelmatilanteden sattuessa.
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Kuva 6. Kasinopelipoyddt Ruletti ja Dynamic Poker Hdmeenkadun katutasossa.
Tampereen Pelaamoa oli koristeltu erilaisin koristein, kuten ilmapalloilla ja

serpentiinilld. Kuvausajankohta oli vappu.

"Sekd asiakkaat, ettd tyontekijdt tuntuivat viihtyvin pelisalissa paremmin kuin
muissa havainnointipaikoissa. Pelinhoitaja oli hauska ja viihdytti pelaajia small

talkilla.” (Emmi Juutilainen & Satu Forsell)
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Kuva 7. Kaksi pokeripoytdd ja baaritiski Himeenkadun alatasanteella.

Hameenkadun Pelaamossa on myds baari, joka on avoinna maanantaista
lavantaihin. Pelaamisen liséksi Pelaamot tarjoavat mukavia levihdyspaikkoja ja

muita virkistdytymismahdollisuuksia. (RAY 2014c) [viitattu 5.4.2014]
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Kuva 8. Raikkaan ndkoinen baaritiski sijaitsee pelisalin takaosassa.
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5 TULOKSET

Jokaisessa havainnoimassamme pelisalissa kiinnitimme huomiota seuraaviin
asioihin: millainen palveluympéristd on, mistd kokemus koostuu, toteutuuko
asiakaspalvelupolku, toteutuvatko eri asiakasprofiilit sekd mitd elementteja
palveluympéristossd on. Havainnointimme tulokset olivat pédpiirteittdin melko
samankaltaisia, paikasta ja paikkakunnasta riippumatta. Asiakaspalvelijan
merkitys palvelun tirkeydelle korostui erityisesti pOytdpeleissd. Seuraavaksi

esittelemme havainnointimme tuloksia.

5.1 Tulokset Helsinki Kamppi

Saapuessamme Helsingissa sijaitsevaan Tayspottiin, huomasimme heti aluksi, etta
henkilokuntaa ei ndkynyt mennessdmme sisdén. Oven vieressa oli poyta, ja paikka
missa henkilékunnan olisi luultavasti pitdnyt olla. Meitd ei siis tervehditty
tullessamme, koska ketddn ei ollut paikalla. Vasta kaveltyamme hieman
sisemmaélle Tayspottiin, ndimme lasikopissa istuvan naisen. Henkilokuntaa oli
paikalla yhteensd kolme ihmistd. Tervehdyksia ei ollut kuitenkaan vield tassa
vaiheessa. RAY:n asiakaspalveluoppaassa on eriteltynd asiakaspalvelun vaiheet,
joita ovat muun muassa saapuvan asiakkaan huomiointi, seka avun tarjoaminen
(Rantanen 2012). Kuitenkin hetken tarkkailtuamme tilannetta ja asiakkaita, meilta
tultiin kysymaan, tarvitsemmeko apua. Taté tilannetta edelsi tosin havainnointi
my0s meitd kohtaan henkilokunnan puolelta. Emme ole aivan varmoja,
huomattiinko meistd, ettd emme ole pelkéstddn asiakkaana siind tilanteessa.
Keneltdkddn muilta asiakkailta ei vierailumme aikana kysytty, tarvitsevatko he
apua. Mitédan kontaktia henkilékunnan ja asiakkaan valilla ei oikeastaan ollut,
ainakaan, jos asiakas ei ollut tullut ensin pyytdmaan apua jonkin asian suhteen.

Kokemus koostui siis melkeinp& ainoastaan pelaamisesta.

Asiakkaita ei huomioitu ja henkilokunta vaikutti ajoittain hieman tylsistyneelta.
Rahanvaihto oli toimivaa, mutta palvelu ei ollut mitenkdan erityisen hyvaa.

Asiakaspalvelijan paikka oli pienessa kopissa, etdalld asiakkaista. Henkilokunnan
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asenne muuttui ystavéllisemmaéksi ja apua tarjottiin, kun he huomasivat meidéan
”olevan hieman hukassa”. Tiloissa ei ollut minkéénlaista taustamusiikkia, joka
toisi ehkapa lisaa viihtyvyyttd asiakkaille. Asiakkaiden viihtyvyyteen pitdisi
muutenkin panostaa enemman, sekd ympériston muutoksella ettd henkilékunnan
asenteella. Nyt tilanteesta jai mieleen vahan kylmé tunnelma, ilman kunnollista

asiakaspalvelua.

Tayden kympin palvelua -oppaassa on lisaksi luokiteltu RAY:n erilaisia
asiakastyyppeja. Tarkkaillessamme asiakkaita, ja yrittdessamme luokitella heita
huomasimme, ettd vaikka todella monet asiakastyypit pitivat paikkaansa olemalla
juuri niita stereotyyppisia asiakkaita, ei aivan kaikkia asiakkaita voinut kuitenkaan

luokitella ndihin viiteen eri tyyppiin.

5.2 Tulokset Kaivokadun Tayspotti Helsinki

”Ulkoisesti luotaantyontdvéin pelisalin sisdédnkdynnilld haisi voimakkaasti virtsa,
joka ei ainakaan itsessdin houkutellut arvioijaa astumaan sisélle kyseiseen
pelisaliin. Yleisvaikutelma kaksikerroksisesta pelisalista oli tunkkainen, raskas ja
ankea, mutta viihdyttdva ja asiakkaat huomioon ottava nais-pelinhoitaja Dynamic
Poker -poydéssd nosti asiakaskokemuksen keskiarvoa huomattavasti. Asiakkaita

oli mukavasti sithen ndhden, etté pelisali vaikutti epésiistiltd ja likaiselta.”

Kyseinen pelisali sijaitsee Helsingin ydinkeskustassa Kaivokadulla kahdessa
kerroksessa. Pelisalin toiseen kerrokseen noustessamme asiakaspalvelija tuli
kysyméédn meiltd tarvitsimmeko apua ja ohjasi meiddt Dynamic Poker — poytdén.
Koska palvelu erottui reilusti laadultaan Kampin Téyspottiin, meille molemmille
tuli sellainen olo, ettd tdssd pelisalissa meitd osattiin odottaa ja palvelu oli siksi
oma-aloitteista. Meiddn kohdallamme palvelupolun alku sujui hyvin, mutta
lisdpalvelun tarjoaminen jdi puuttumaan sekd tervehtijdn, ettd pelinhoitajan
toimesta. Téssd tilanteessa asiakaspalvelija olisi voinut kysdistd esimerkiksi
etuasiakkuudesta tai pelinhoitaja pelin lomassa tarjota bonuspelivaihtoehtoa oma-
aloitteisesti. Pelisalissa vallitsi samanlainen ilmapiiri kuin Kampinkin

Téayspotissa. Asiakkaiden kokemus tuntui koostuvan ainoastaan pelaamisesta eika
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kontaktia henkilokuntaan syntynyt kuin kassalla ja pelipdydéssid. Henkilokuntaa
oli paikalla 5 - 6 henkild4, joka oli ihan sopiva miéra kyseisen pelisalin kokoon ja

asiakasmairaan nahden.

Molempien havainnoitsijoiden huomio kiinnittyi pelisalin epdésiisteyteen, joka
kiteytyi sisdéin tultaessa ja ulos ldhtiessd pinttyneeseen virtsan hajuun ulko-ovella.
Téllainen rédiked yksityiskohta ei varmasti houkuttele uusia asiakkaita paikalle ja
saa kiinnostuneetkin asiakkaat pohtimaan pelisalivierailua uudemman kerran.
Kaivokadun pelisali tulisi my6s entisdidd ja remontoida nykyaikaisen Pelaamo-

konseptin mukaiseksi, kuten Himeenkadun Pelaamo Tampereella.

5.3 Tulokset Potti Syke

Saapuessamme Lahden kauppakeskus Sykkeessa sijaitsevaan Pottiin, meita
tervehdittiin asiaankuuluvalla tavalla. Tdma jélkeen henkilokunta ei ottanut tosin
endd mitdén kontaktia meihin, vaikka vietimme paikassa noin kaksi tuntia.
Huomasin myds, ettd tdméa kyseinen nainen oli pitkia aikoja poissa asiakkaan
ulottuvilta, ilmeisesti jossakin takahuoneessa. Kun han saapui taas yleisiin tiloihin
takaisin, han puhui pitkida puheluja, jotka vaikuttivat yksityisilta, ei siis toihin
liittyviltd puheluilta. Tassakadn kohtaa asiakkaan palvelupolku ei valitettavasti
toteutunut. Ja muutenkin kontakti jai henkilékunnan ja asiakkaan vélilla hyvin
vahaiseksi, oikeastaan vain tervehdyksiin, ja mahdollisesti henkilépapereiden
kysymiseen nuoremmilta asiakkailtaan. Nain ollen asiakaskokemus koostui hyvin
pitkalti pelkastd pelaamisesta. Henkilokuntaa oli paikalla yksi, joten olisi ollut
tarkedd, ettd han olisi ollut kokoajan asiakkaan tavoitettavissa. Mydskaan paikasta
lahtiessa ei ollut minkdanlaista kontaktia asiakaspalvelijan kanssa, ei

lopputervehdyksia tai kiitoksia.
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5.4  Tulokset Hdmeenkadun Pelaamo Tampere

Péillimmaiisend meille jdi mieleen siistit ja viihtyisét tilat ja ystdvéllinen sekéd
rento ilmapiiri joka vallitsi pelisalissa. Tyontekijoiden valilld tuntui olevan hyva
yhteishenki, joka huokui asiakkaihin asti ja pitkdlld tdhtdimelld varmasti vaikuttaa
viihtyvyyteen. Pelinhoitajat ja pelisaliasiakaspalvelijat olivat ammattitaitoisia ja
helposti ldhestyttavid. Tunnelma oli paljon mukavampi kuin muissa pelisaleissa
eikd jannitteitd asiakkaiden ja henkilokunnan vélilld tuntunut olevan, vaikkei
kontaktia heidédn vililliin muuten ndkynyt havainnointitilanteessa kuin rahan ja
merkkien vaihdon yhteydessé sekd pelipoydéssad. Havainnoitsijoille jai Pelaamosta
erittdin toiveikas, siisti ja raikas kuva, jonne voisi pistdytyd mielelldén uudestaan.
Baaritiski ja rento tunnelma pokerihuoneessa olivat tarvittava piristys

houkuttelevassa pelisaliympiristossa.

Mitd tulee asiakkaiden ilahduttamiseen, on Hdmeenkadun Pelaamo onnistunut
siind  ehdottomasti  parhaiten = panostamalla  raikkaaseen ja  siistiin
yleisvaikutelmaan, pelipdytidvalikoimaan, jossa asiakaskontakteja syntyy ja
lisdpalveluiden  tarjoamisen = mahdollisuus  kasvaa  sekd  viihtyisdén
pokerihuoneseen baaritiskineen, josta asiakkaat voivat pelin lomassa ostaa
juotavaa ja hakea casinotunnelmaa. Pelaamon pokerihuone
muistuttaakin “miniatyyricasinoa” ja mielestimme baaritiski on kokonaisuudessa

erittdin suuressa roolissa.

5.5 Yhteenveto

Havainnointipaikoissa kokemiemme tapahtumien ja havainnoinnin perusteella
kiinnittyt huomiomme erityisesti palvelupolun toimimattomuuteen tai sen
tdydelliseen puuttumiseen. Missddn pelisalissa meilléd ei ollut erityisen tervetullut
olo, vaikka tervehdys saattoikin tulla jossain vilissd vierailua. Aloimme pohtia,
voisiko Palvelupolun runkoa jotenkin muokata eri asiakasprofiileille sopiviksi,

siten, ettd joidenkin asiakkaiden kohdalla se olisi lyhyempi, mahdollisesti
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nelivaiheinen ja joillekin vdhdn pidempi. Kuten B. Joseph Pine 2 & James H.
Gilmore (1999) toteavat, arvon tuottaminen tapahtuu rditdloimélld jokainen
palvelu erikseen asiakkaalle. Ndin saadaan yksilollistettyd palvelu aina kullekin

asiakkaalle sopivaksi. (Keskinen & Lipidinen 2013, 139.)

Uskomme, ettd henkilokunta on tietoinen palvelupolun kulusta, mutta sitd saattaa
olla hankala toteuttaa jokaisen asiakkaan kohdalla. Esimerkiksi vakioasiakkaat
ovat jo valmiiksi tuttuja henkilokunnalle, eikd ehkd ole tarpeellista kdyda
kuusivaiheista polkua ldpi heidén kanssaan joka kerta vaan kiinnittd4d enemmankin
huomiota tutun asiakkaan tarpeisiin ja asiakasprofiiliin, jotka ovat mahdollisesti

selvinneet asiakaspalvelijoille jo aiemmin asiakaspalvelusuhteessa.

Asiakaskokemuksen kehittiminen on aloitettava vanhoista asiakkaista ja heiddn
mieltymyksiensd selvittdmisestd, sekd asiakkaiden, jotka halutaan uusiksi

asiakkaiksi, arvoihin tutustumisesta. (Reinboth 2008, 5, 109.)

Kuten edelld havainnointiosiossa todettiin, Helsingin Tédyspotit olivat
luotaantyontdvin oloisia, episiistejd ja vanhanaikaisia, josta havainnoijille jéi
mieleen ldhinnd raskas ja tunkkainen ilmapiiri. Erityisesti Kaivokadun Tayspotin
sisustus vaikutti olleen samanlainen viimeiset 20 vuotta. Molempien yleisilmettd
tdytyisi mielestimme raikastaa ja uudistaa, jotta se houkuttelisi enemméin
erityisesti nuoria asiakkaita. Tampereen Pelaamo erottui edukseen téssd
vertailussa, silld sielld oli selkeésti raikkaampi yleisilme, avarat ja valoisat tilat

sekd houkutteleva julkisivu. (ks. Kuva 1)

Kaikissa palveluympdristdissd asiakkailla tuntui olevan oma pelirauha, eikd
kontaktia asiakaspalvelijan kanssa syntynyt kuin rahaa tai pelimerkkeja
vaihtaessa, henkilollisyystodistusta kysyttdessd tai ongelmatilanteen ilmetessi
pelikoneen kanssa. Poikkeuksena tdhdn oli kasinopelipdydit, joissa pelinhoitaja
hoiti pelid. Asiakaspalvelijan rooli pelipdydédssa korostuukin ehka juuri siksi, ettd
asiakkaat haluavat pelaamiselta elimyksid ja viihdettd pelatessaan live-peleja.
Esimerkkind tdstd Kaivokadun Tédyspotin Dynamic Poker -pdytd, jossa kaksi

aivan erilaista pelinhoitajaa pydritti pelid, joista ensimmiinen piti yleistd rentoa
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tunnelmaa ylld, opasti ja huomioi kaikkia asiakkaita tasapuolisesti, kun taas toinen
vaikutti siltd kuin hénet olisi soitettu vapaapdivdnd toihin eikd hén osoittanut
kiinnostusta pelid tai asiakkaita kohtaan, saati sitten osoittanut empatiakykydin
asiakkaiden héavittyd. Molempien pelinhoitajien pelinhoitotekniikka oli kuitenkin

samaa tasoa, eika siind ollut moitittavaa.

Havainnointiemme perusteella asiakkaan kokemus koostuu 1dhinnd pelaamisesta.
Pelisaliin tullaan pelaamaan, eikd palvelulta ilmeisesti odoteta mitdén erityista.
RAY:n pelit ovat itsessdédn vithdyttdvid, iloisen vérisia ja houkuttelevia ja niissd on
monissa puhutteleva tarina taustalla, jonka ympérille pelin teema rakentuu,
esimerkiksi Marja Tyrni ja KultaJaska —pelit. (RAYc 2014.) Asiakas saa
pyytdmaélld osaavaa palvelua, mutta siitd puuttuu usein oma-aloitteisuus. Toisaalta
osa asiakkaista haluaa olla itsekseen eikd edes halua mitién erityiskohtelua, mutta

téllaisessa tilanteessa kysytdan asiakaspalvelijan palveludlykkyyttd ja tilannetajua.

Havainnointi vahvisti késityksemme siitd, miten tirkedssd roolissa tyontekijét
ovat yleisen viihtyvyyden ja rennon ilmapiirin luojina. Kuten Ojanen mainitsee
kirjassaan Reseptejd Asiakassuhteisiin (2013), hyvd palvelu ja henkilokunta
kannustavat viettimaén aikaa yrityksessd enemmain. On siis tirkedd saada asiakas

vithtymain, ja viettimiin aikaa yrityksessd menestymisen kannalta.

Palvelupolku Tdyden Kympin Palvelua -oppaassa vaikuttaa asialliselta ja ideana
hienolta, mutta sen kdytdnnon toteutus jaa hyvin vihdiseksi. Siksi pohdimme, etti
palvelupolkua voisi ajatella enemmankin ohjeena omaan
asiakaspalvelukdyttdytymiseen, jotta palvelussa siilyisi rentous ja asiakkaan
yksilollistiminen. Téssé tullaan siihen, ettd asiakkaita on kohdeltava yksildini ja
heidén tarpeensa sekd asiointitapansa tulee huomioitua. Uskomme, ettd asiakkaan
yksildllinen huomioon ottaminen ja tarpeiden kartoitus jéttda asiakkaalle hyvéin

mielen asiakaspalvelutilanteesta.

Kuten Loytind & Korkiakoski kirjassaan Asiakkaan aikakausi (2014) toteavat,

palvelukohtaamisissa olisi tarkeda kehittdd tyontekijoiden kykyé tunnistaa erilaisia
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asiakkaita ja heiddn odotuksiaan palvelusta, jotta se osattaisiin muovata
mahdollisimman hyvin odotuksia vastaavaksi. Tatd kautta on myds helpompi

saada asiakkaan odotukset ylitettya.

RAY:n tulisi jo rekrytointivaiheessa kiinnittdd huomiota hakijoiden ulosantiin,
innokkuuteen, palvelualttiuteen ja jopa viihdyttdvyyteen, silld ndistd
ominaisuuksista on hydtyad erityisesti pelinhoitajana. Palvelupolun toteutumisen
kannalta on erittdin tirkedd motivoida henkilokuntaa ja tehdd selked ohjeistus,
mistd teoista ja kuinka palkitaan, silld epidselvdt tavoitteet ja ohjeet laskevat

tyomotivaatiota, mitd saattaa huonontaa asiakaspalvelun laatua ja palvelualttiutta.

5.6 Kehitysehdotukset

Havainnointiemme pohjalta ideoimme useita kehitysehdotuksia, joilla RAY voisi

ilahduttaa asiakkaitaan.

5.6.1 Palveluymparistd

Varmistaakseen laadukkaan ja motivoituneen asiakaspalvelun olisi tirkedd jo
rekrytointivaiheessa  ja haastattelutilanteessa painottaa tyonhakijan
palvelualttiutta, heittdytymiskykyé seki sitd miten hyvin hakija pystyisi luomaan
omalla persoonallaan viihdyttdvdid pelitunnelmaa. Asiakkaiden viithtymisen,
elamyksien sekd ilahduttamisen kannalta on oleellista, ettd pelinhoitaja on
asiakaspalveluhenkinen, viithdyttdvd ja huomioonottava. Haastattelutilanteessa
voisi joillain keinon testata sitd, miten hakija pystyy pelinlomassa
kommunikoimaan ja tuomaan omaa persoonaansa esiin. RAY:n on pidettdvd myos
huolta siité, ettd sen palkkataso ja muut edut ovat kilpailukykyisid ja sen asema

tyonantajana on markkinoilla haluttava. Jos tyOnantajan status on hakijoiden
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silmissd haluttava, tulee myos hakemuksia avoimeen tyOpaikkaan enemmén ja

joukosta saattaa 10ytyd useampi hyvé hakija.

Asiakaspalveluvalmennukseen pitdisi panostaa enemmén, koska kaiken RAY:n
toiminnan pitdisi ldhted asiakaspalvelusta. Esimerkiksi Talent Vectia tarjoaa
osaavaa ja asiantuntevaa asiakaspalvelukoulutusta, joka varmasti sopisi myos
RAY:n toimintatapoihin. Koulutus on innostava, innovoiva ja vuorovaikutuksen
kautta opettava. Eri asiakaspalvelutilanteita kdydddn lépi pareittain, ryhmissd ja
koko koulutusryhmalld. Koulutus toisi varmasti uusia ndkokulmia RAY:n
tdménhetkiseen asiakaspalveluun. Muun muassa Alko kéyttdd Talent Vectian
asiakaspalveluvalmennusta osana yhtd Suomen parasta asiakaspalveluaan.

(Talentvectia 2014)

Tampereen Pelaamo on jo tietyssd méérin onnistunut ilahduttamaan ainakin tiettyd
asiakasryhméénsd avaamalla tilojensa yhteyteen baarin, josta saa tilattua juomia
pelaamisen yhteyteen. Mielestimme Pelaamoita tulisikin uudistaa enemmaén tdhéan
suuntaan, jotta ne houkuttelisivat enemmin asiakkaita, ja saisivat heidét
vithtyméén pitempédédn pelimaailmassa. Niitd baaritiskejd ei vélttdmattd tarvittaisi
aivan jokaiseen Suomen Pelaamoon, mutta se olisi hyvéd lisd ainakin niille
vilkkaimmille Pelaamoille, joissa olettaisi kdyvin paljon ihmisid pdivan aikana,
esimerkiksi Helsingin keskustassa muiden palvelujen ldheisyydessd sijaitsevat

Pelaamot.

Kuten edelléd on tullut jo ilmi, nykyiset Tayspotit kaipaisivat hieman uudistumista
ulkoasuunsa. RAY onkin pikkuhiljaa muuttamassa Tayspotteja Pelaamoiksi, jonka
tarkoitus on tuoda pelisaleille uusi, raikkaampi ja moderni ulkomuoto. Tdmé on
merkittivd muutos, silld nykyinen ulkoasu on pysynyt samana jo hyvin pitkdn
aikaa. Sisustukseltaan ilme muuttuu vaaleampaan ja siistiméddn suuntaan, eli pois
nykyisestd tunkkaisesta ja hdmairdstd vaikutelmasta. Tdlld muutoksella pyritddn

tuomaan Pelaamot helpommin l&hestyttdvimmaksi asiakkaille.

Néami uudistukset ilahduttaisivat erityisesti asiakasprofiileja numero 2 ja 3, silld
ndmé profiilit arvostavat sosiaalisuutta, huomioon ottamista, seuraa,
ystavillisyyttd, yhteisollisyyttd, eldmyksid, irtiottoa arjesta, tunnelmaa, ajan

kuluttamista sekéd hyvaa palvelua.
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5.6.2 Elementit

Yksi asia, johon kiinnitimme vierailumme aikana huomiota, oli se, etti missddn
Pelaamoista ei ollut lainkaan musiikkia. Tilanteeseen sopiva taustamusiikki toisi
asiakkaille lisdd viihtyvyyttd. Tutkimustulokset osoittavat, ettd jos litkkeessd on
taustamusiikkia, viihtyy asiakas sielld todennékoisesti pidempéén, ja kdyttda rahaa

my0s enemmén, kuin jos sielld ei olisi musiikkia.

Tutkimusten mukaan taustamusiikki on hyddyllistd myds tyontekijdille, silld se

kehittdd tydmoraalia ja helpottaa tyon yksitoikkoisuutta. (Gramex 2014.)

Mietimme miten asiakkaita voisi ottaa myos huomioon mukavalla tavalla, siten,
ettd wuudistus olisi helppo toteuttaa ja siitd saisivat jannitystd kaikki
pelisaliasiakkaat. Pdddyimme luomaan idean onnennumeroarvonnasta, joka
suoritettaisiin esimerkiksi joka tiistai, siten, ettd jokainen sisdén tuleva asiakas saa
arvontalipukkeen kassalta, jossa on numero kuten bingopallossa. Arvonta
suoritettaisiin joka tiistai tiettyyn aikaan ja kaikki arvontalipukkeen saaneet,
osallistuisivat esimerkiksi jonkin palkinnon arvontaan. Palkintona voisi olla
esimerkiksi 20-50€ arvosta pelirahaa ray.fi:ssd, Show and Dinner -lippuja
Casinolle, 20-50€ arvosta Cash game -lippuja, jolla asiakas voisi lunastaa
merkkejd pokeripdyddssd tai parin tunnin mittaisen pelikoulun 4 henkildlle
siséltden esimerkiksi naposteltavaa ja juomia. Mikédli arvonnan voittaja ei
ilmoittautuisi seuraavan viikon arvontaan mennessd, annettaisiin palkinto
esimerkiksi seuraavana jonossa olevalle “varavoittajalle”, joita voidaan arpoa 1-3
todellisen voittajan lisdksi. Néin ollen arvontalipukkeissa tulisi arvontanumeron
liséksi olla ainakin paivdmaéra, pelisali ja sen taakse voisi painattaa pelimainoksia
peliuutuuksista, etuasiakkuudesta ja sen eduista. Voittoa ei voisi lunastaa ilman
arvontalipuketta. Voittajanumero, palkinto sekd kierroksen viikkonumero voisi
ndkyd pelisalissa olevilla ruuduilla, tauluilla ja ilmoituksissa viikkojen ajan, jotta
asiakkaat nikisivit millaisia palkintoja on ollut jaossa. Arvontaan osallistuminen
edellyttdisi pelisalikdyntid, jonka yhteydessd asiakas saisi nostaa numeron
esimerkiksi jostain laatikosta, josta numeroita ei née. Toinen vaihtoehto olisi valita

ndytoltd tai paperilta olevasta listasta onnennumero, jonka asiakas kokee
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mieluiseksi. Asiakkaan osallistaminen tdssi vaiheessa loisi asiakkaalle mielekkdin

kokemuksen ja luottavaisen mielen arvontaa kohtaan.

Nidmé uudistukset ilahduttaisivat eniten asiakasprofiileja numero 5 ja 3.
Asiakasprofiili numero viisi on voitontahtoinen ja kilpailuhenkinen, ja luottaa

enemman pelionneen ja tuuriin pelatessaan.

5.6.3 Kokemus

Erilaiset tapahtumat virkistdvdt toimintaa ja tuovat uudenlaisia asiakkaita
pelisaleihin. Tapahtumien avulla on my6s helppo markkinoida peliuutuuksia ja
luoda kiinnostuneille asiakkaille kokemuksia pelimaailmasta. RAY:lle erilaisten
tapahtumien jirjestiminen pelisaleissa tuo myds enemméin pelaajia pelisaliin ja

ndin ollen enemman tuottoa.

Aivan uutena ideana kehitimme ajatuksen kasinopelipdydistd tapahtumissa, kuten
messuilla sekd festivaaleilla, jossa olisi kahdesta kolmeen eri pelipdytdd aivan
kuten ravintoloissa ja pelisaleissa, joita asiakkaat voisivat pelata rahalla.
Valikoimme ndmé tapahtumalajit siksi, ettd ihmiset ovat yleensd juhlatuulella ja

he ovat varautuneet matkaan kéteisella.

Suurimpiin pelisaleihin pitdisi ehdottomasti saada Texas Hold'em ja Omaha -
kéteispOydét edes viikonlopuiksi. Pokerin pelaaminen on suosittu ja koko ajan
kasvava harrastus, joten tdméd toisi varmasti lisdd asiakkaita ja parantaisi
asiakaskokemusta. Kiteispokerin lomassa olisi myos helpompi ottaa asiakkaisiin
kontakteja, myyda lisdpalveluita ja toteuttaa palvelupolkua. Kiteispoydét loisivat
pelisaleihin  kasinotunnelmaa ja asiakkaat saisivat RAY:n toiminnasta

ammattimaisemman kuvan, koska tdmén hetken kuumin pelituote olisi tarjolla.

Tapahtumat sopisivat erityisen hyvin ilahduttamaan asiakasprofiilinumeroita 2 ja
3, jotka arvostavat siis seurallisuutta, ajan kulutusta, tunnelmaa, sosiaalisuutta,

seuraa, elimyksii seké rentoutumista.
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5.6.4 Palvelupolku

RAY:n yhteistyokumppaniedut ovat melko suppeat ja jatkossa olisi hyvéd panostaa
niiden monipuolisuuteen. Kumppanietuja suunniteltaessa olisi tdrkedd miettid
erityisesti nuoria asiakkaita, joita RAY tulevaisuudessa tarvitsee toiminnan
tehokkuuden ja tuottotavoitteiden tdyttymiseen. Monipuoliset ja houkuttelevat
kumppaniedut luovat RAY:sta positiivista mielikuvaa ja toimivat hyvina

mainoksena yritykselle.

Tulimme myds sithen tulokseen, ettd asiakaspalvelupolku voi olla erilainen eri
asiakasprofiileille.  Joillekin  asiakasprofiileille se voisi olla hieman
monivaiheisempi, ja joillekin taas hieman suppeampi, asiakkaan tarpeiden
mukaisesti. Ndin pystytddn miellyttiméédn esimerkiksi profiilia numero yksi, joka
arvostaa nopeaa ja sujuvaa asiointia sekd asiointirauhaa sekd hieman
monimutkaisemmalla asiakaspalvelupolulla miellytettdisiin asiakasprofiili numero

kahta, joka haluaa palvelulta seurallisuutta ja sosiaalisuutta.
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6 JOHTOPAATOKSET

Opinndytetyon tavoitteena oli etsid keinoja, joilla RAY wvoisi ilahduttaa
asiakkaitaan asiakaspalvelupolussaan. Havainnointiemme perusteella esille nousi
muutamia yksittdisid seikkoja, jotka haittasivat hyvédn ja viihtyisdn tunnelman
luomista. Suurimmat epékohdat ja kompastuskivet havainnointiemme perusteella
olivat vaihteleva asiakaspalvelu, epdviihtyisit tilat, yleinen tylsd tunnelma
pelisaleissa seké lisdpalvelun puuttuminen. Néitd kaikkia osa-alueita kehittimalla

saadaan parannettua pelisaliasiakkaiden kokemusta ja viithtyvyyttd merkittavasti.

Havainnointiemme perusteella kehittelimme uudistuksia ja suunnittelimme pari
uutta toteutuskelpoista ideaa, joilla asiakkaan pelikokemuksesta saisi
mielekkddmman. Kehitysehdotuksiamme olivat onnennumeroarvonta,
asiakaspalvelukoulutus ja rekrytointiin panostaminen, erilaiset tapahtumat (kuten
Cash Game -turnaukset), anniskelualueen rakentaminen, musiikin lisdiminen
pelisaleihin, yleisilmeen parantaminen (esimerkiksi védrien muuttaminen
raikkaammiksi ja tilojen uusiminen muutoin) sekd etuasiakkuusetujen

parantaminen.

6.1 Opinnaytetydprosessi

Opinndytetyoprosessi ~ sujui ~ melko  vaivattomasti.  Pddsimme  hyvin
yhteisymmarrykseen aiheesta sekd siitd, mitd olemme tekemissd milloinkin.
Loysimme my0s yhteistd aikaa opinndytetydon tekemiseen. Saatuamme aiheen
opinndytetydllemme  toimeksiantajaltamme,  pddsimme  hyvin  alkuun
opinndytetyoprosessissa. Kerdsimme tietoperustaa muutaman viikon, jonka
jilkeen ty0 jatkui havainnointiosiolla, johon kuului eri Pelaamojen tutkiskelua
Helsingissd, Tampereella ja Lahdessa. Pyrimme selvittdméddn havainnoimalla,
miten asiakaspalvelupolku toteutuu kéytdnndssd. Havainnoimistamme pelisaleista
ainoana positiivisesti erottui Tampereen Pelaamo, joka oli selvisti muita pelisaleja

viithtyisampi.
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Havainnoinnin  tuloksia  voidaan  pitdd  melko luotettavina,  silld
havainnointikohteena olivat nelja eri Pelaamoa Helsingissd, Tampereella ja
Lahdessa. Joten tutkimuskohteet olivat riittdvén vaihtelevia seki eri kaupungeista
kerdttyjd. Vaikeinta opinndytety0ssd oli tyon aloittaminen ja pelaamisesta
kertovien laadukkaiden ldhteiden 16ytdminen. Myds rajaus tuotti alkuvaiheessa

vihén ongelmia.

Kaiken kaikkiaan olemme tyytyvdisid opinndytetyOprosessin etenemiseen.
Olemme saaneet tutkia aihetta, joka meitd molempia kiinnosti alusta ldhtien ja

luoda kehitysideoita tdyttdméén havainnoimiamme epékohtia.

6.2 Jatkotutkimusehdotukset

Havainnointimme perusteella tekemii tuloksia sekd kehitysehdotuksia olisi hyvi
testata kdytinndssd ja jo  yksittdisestd uudistusehdotuksesta ja  sen
toteutusprosessista saisi opinndytetyon ainekset kasaan. Esimerkiksi tapahtumat

sekd onnennumeroarvonta ovat hyvia jatkotutkimus- ja opinndytetydaiheita.
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