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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia asiakaspalvelukeskus Kajaani Infon asiakkaiden asia-
kaskokemusta eli tarkemmin sanottuna sitd, mitd mieltéd asiakkaat ovat Kajaani Infon viestinnasta,
saavutettavuudesta, palveluymparistosta ja asiakaspalvelusta. Liséksi tavoitteena oli selvittda, mi-
ten Kajaani Infoa ja sen osa-alueita tulisi kehittda. Tutkimuksessa selville saatujen seikkojen avulla
Kajaani Infoa ja sen toimintaa on mahdollisuus parantaa ja kehittdd edelleen. Opinnaytetydn toi-
meksiantaja oli Kajaanin kaupungin asiakaspalveluesimies, joka vastaa Kajaani Infosta ja toimii

siella tydskentelevien henkildiden esimiehena.

Opinnéaytetydn teoriaosuudessa kuvataan asiakaspalvelua, asiakaskokemusta, palvelun laatukri-
teereita ja palvelumuotoilua. Tutkimuksen pohjana kaytettiin palvelupolkumallia, johon varsinainen
tutkimusosuus perustuu. Empiriaosuus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena haastattelemalla

Kajaani Infon asiakkaita.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, etta asiakkaat ovat yleisesti ottaen tyytyvaisia Kajaani Infoon ja
sen palveluun, mutta infon toiminnassa on myos kehitettavaa ja parannettavaa. Kajaani Infossa ei
ole aiemmin kartoitettu asiakkaiden mielipiteita tai kokemuksia infosta tai sen palveluista, joten tata
opinnaytetytta voidaan kayttaa pohjana mahdollisille tuleville tutkimuksille. Tama opinnaytetyd an-
taa toimeksiantajalle perustietoa siitd, millaisena asiakkaat pitavat Kajaani Infon nykyisté palvelu-

tasoa ja siitd, miten infoa voisi kehittda asiakkaiden haluamaan suuntaan.
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The purpose of this thesis was to research the customer experience in relation to Kajaani Info (a
service point which offers different kind of services for the citizens of Kajaani and tourists) to find
out what kind of thoughts the customers have about Kajaani Info’'s communications, accessibility,
service environment and customer service. In addition, the aim was to find out, how Kajaani Info
and its different fields should be developed and improved. The commissioning client for this thesis
was the head of customer service department. She works for the City of Kajaani and is in charge

of Kajaani Info and its customer service.

The theory part of the thesis describes the concepts of customer service, customer experience,
criteria for service quality and service design. The empirical part is based on the model of service
string. The research was conducted as a qualitative research by interviewing customers of Kajaani

Info.

The results of the research show that by and large the customers are satisfied with Kajaani Info
and its service. However, there are also some parts that need to be improved. As far as Kajaani
Info is concerned, there has been no previous research about customer experience. Consequently,
this thesis offers basic information about Kajaani Info’s current service standard for the commis-

sioning client. This thesis can also be used as a basis for further research.



ALKUSANAT

“A customer is the most important visitor on our premises, he is not dependent
on us. We are dependent on him. He is not an interruption in our work. He is the
purpose of it. He is not an outsider in our business. He is part of it. We are not
doing him a favour by serving him. He is doing us a favor by giving us an oppor-
tunity to do so.”

~ Mahatma Gandhi

Kajaanissa
6.6.2017
Maria Grénroos
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1 JOHDANTO

Kajaani Info on Kajaanin kaupungin asiakaspalvelukeskus, joka palvelee asiakkai-
taan monessa eri tilanteessa. Kajaani Infossa saa henkilokohtaista palvelua ja
neuvontaa ja siella on mahdollista hoitaa sekd vapaa-aikaan etta kuntahallintoon
littyvid asioita yhdella asiointikerralla. Kesalla 2016 kavi ilmi, ettei Kajaani Infosta
ei ole aiemmin tehty esimerkiksi asiakastyytyvaisyystutkimuksia eika asiakkaiden
mielipiteitd infosta ja sen palveluista ole aiemmin systemaattisesti kartoitettu. Ka-
jaani Infon asiakkaiden mielipiteitéa koskevalle tutkimukselle oli siis Kajaanin kau-

pungin asiakaspalveluesimiehen mielesta selvasti tarvetta.

Tavoitteena tassa tutkimuksessa olikin siis kartoittaa asiakkaiden mielipiteitd Ka-
jaanin kaupungin asiakaspalvelukeskus Kajaani Infosta. Tutkimuksen lahtokoh-
tana kaytettiin palvelumuotoilua ja palvelupolkumallia ja tutkimuksessa selvitettiin,
mita mielta asiakkaat ovat Kajaani Infon viestinnasta, saavutettavuudesta, palve-
lumaisemasta ja asiakaspalvelusta. Liséksi tavoitteena oli saada asiakkailta konk-
reettisia mielipiteité ja ehdotuksia siitd, kuinka Kajaani Infoa ja sen palvelua voitai-

siin edelleen kehittaa.

Tama tutkimus ja sen tulokset antavat toimeksiantajalle pohjatietoa siitd, millai-
sena asiakkaat kokevat Kajaani Infon nykyisen palvelutason seka siita, mita seik-
koja Kajaani Infossa ja sen palveluissa pitdisi parantaa. Nykyaan yha useammat
ihmiset hoitavat yh& useampia asioita verkossa, mutta henkilokohtaiselle palve-
lulle on kuitenkin yha edelleen kysyntaa varsinkin vanhempien ikapolvien keskuu-
dessa. Myds toimeksiantaja haluaa vastata Kajaani Infon asiakkaiden tarpeisiin

asiakaskokemusta kehittamalla ja tahan tasta tutkimuksesta on apua.



2 KAJAANI INFO

Kajaani Info on Kajaanissa, kaupungintalon ensimmaisen kerroksen aulassa si-
jaitseva asiakaspalvelukeskus, jossa tydskentelee tavallisesti keskimaarin kolme
palvelusihteeria. Kesaaikana asiakaspalvelijoiden maara on suurempi, esimerkiksi
kesalla 2016 infossa tydskenteli parhaimmillaan viisi henkil6a. Kajaani Info on
avoinna maanantaista perjantaihin klo 9-16.30. Juhlapyhien aattona info on
avoinna klo 9-15 ja juhlapyhina info on suljettu. Aukioloajat noudattavat siis pitkalti

virastoaikoja.
Syksylla 2016 Kajaani Info tarjosi monenlaisia palveluita, esimerkiksi matkailuneu-
vontaa, lipunmyyntipalveluita ja vanhuspalveluneuvontaa. Seuraavassa taulu-

kossa on esitetty yleisimpia infossa hoidettavia asioita.

Taulukko 1. Kajaani Infon palveluja syksylla 2016

matkailuneuvonta

sotainvalidien lounassetelien jako

Raatihuoneen ym. kaupungin Kiinteistdjen varaukset ja avainten luovutus
kaupungintalon asiat (neuvonta, kokoustilavaraukset)

tapahtumaesitteet

asukkaiden ja yritysten pysakointiluvat

pysakaointivirhemaksujen suorittaminen ja niiden oikaisupyynnot
joukkoliikenteen aikataulut ja neuvonta

joukkoliikenteen Waltti-korttien myynti ja lataaminen

metsastys- ja kalastusluvat

likuntapassit ikdihmisille

kuntosalikorttien myynti kaupungin voimailusalille
vanhuspalveluneuvonta

Kajaani-aiheisten tuotteiden myynti

lipunmyynti

laskunmaksu

Kajaanin kaupungin ja Kainuun Soten yhteiskayttbautojen varaukset ja
avainten luovutus

Yksi iso osa asiakaspalvelukeskuksen toimintaa on lipunmyynti: Kajaani Info on
Lippupisteen valtakunnallinen myyntipiste eli sielta voi ostaa lippuja kaikkiin lippu-
pisteen tapahtumiin sekd muun muassa Lippupisteen lahjakortteja. Lisaksi infossa
myydaan lippuja Kajaanin kaupunginteatterin naytoksiin seka kulttuurikeskus Kau-

kametsan tapahtumiin. Kajaani Infossa on mygs vaihtelevasti myynnissa muitakin



tapahtumalippuja: esimerkiksi kesalla 2016 infosta oli mahdollisuus hankkia lip-
puja hoyrylaivaristeilyille sekd Kajaanin kaupungin jarjestamille kiertoajeluille. In-
fossa on tarjolla myos laaja kirjo tapahtuma- ja matkailuesitteita.

Liséksi Kajaani Infossa voi maksaa Kajaanin kaupungin, Kajaanin Veden seka
Kainuun Soten laskut ilman kasittelymaksuja. TAmé& tarjoaa esimerkiksi vanhuk-
sille, joilla ei ole internetia ja tietokonetta kaytdssaan, katevan tavan maksaa esi-
merkiksi ladkarikaynneista tulleet laskut. Laskun maksaminen onnistuu Kajaani
Infossa joko maksukortilla tai kateisella rahalla ja laskunmaksu onkin yksi Kajaani

Infon kaytetyimpiéa palveluita.

Kesélla 2016 otettiin Kainuussa kayttoon valtakunnalliseksi tarkoitettu joukkolii-
kenteen jarjestelma Waltti. Walttiin liittyva aikatauluneuvonta seka linja-autojen
kausi- ja arvolippujen myynti siirtyi Matkahuollolta Kajaani Infoon. Tama aiheutti
kesalla todellisen asiakaspiikin Kajaani Infossa kun asiakkaat kavivat muun mu-
assa vaihtamassa Matkahuollon linja-autokorttejaan Waltti-korteiksi, tiedustele-
massa uudistuneita linja-autoaikatauluja seka antamassa palautetta uudesta

Waltti-jarjestelmasta.

Naiden jokapaivaisten palveluiden liséaksi Kajaani Info huolehtii myds kuukausittai-
sesta kaupungin myontadmien sosiaaliavustusten jakamisesta maahanmuuttajille.
Koska maahanmuuttajien taustat ovat kirjavia, vaaditaan Kajaani Infossa tyosken-
televiltd asiakaspalvelijoilta kielitaitoa, kykya tulla toimeen eri kulttuureista tulevien
ihmisten kanssa seka halua kommunikoida tarvittaessa myos elekielella. Lisaksi
Kajaani Infossa asioi kaikenikaisia asiakkaita, joiden ongelmat vaihtelevat laidasta
laitaan, joten infossa tydskentelevien tulee hallita monenlaisia asiakokonaisuuk-

sia.

Kajaani Infon viestinta ja markkinointi ovat kytkéksissa Kajaanin kaupungin vies-
tintdan. Kajaani Infolla ei esimerkiksi ole varsinaisesti omia internetsivuja, vaan
Kajaani Infon tiedot 16ytyvat Kajaanin kaupungin verkkosivuilta. Lisaksi sanoma-
lehdissa julkaistaan silloin talloin Kajaani Infoa koskevaa tietoa, mutta talldinkin

kyse on yleensa Kajaanin kaupungin lehti-ilmoituksesta. Kajaani Infolla ei my6s-



k&dan ole omia sosiaalisen media kanavia, vaan some-viestintakin hoidetaan kau-
pungin some-kanavissa. Koska Kajaani Infolla ei ole omia Facebook-sivuja, jul-
kaistaan infoon liittyvat asiat tavallisesti Kajaanin kaupungin Facebook-sivuilla

(esimerkkina seuraava kuva).

rl"l Kajaani
I P | ) o
10. marraskuuia kello 1200 - €

PERUTTU! Lipun lunastaneet ottakaa yhteys Kajaani Info p. 08 6155
2555, kajaani.info@kajaani.fi

KU TULRIBIKAJA AN

Kouta-sali 27.11. klo 15
Liput 27/25/23 €

Kuva 1. Kuvakaappaus Kajaani kaupungin Facebook-sivuilta

Kajaani Info toimii kaupungintalon sisdantulokerroksessa, heti pdaovien lahella.
Info on erotettu aulatilasta lasiseinilla, joten info on oma huoneensa, jossa on
muun muassa kolme asiakaspalvelutiskia, asiakastietokone, esitetelineita seka
poyta ja muutama tuoli. Kajaani Infossa ei ole kaytossa esimerkiksi vuoronumero-
jarjestelméaa. Tavallisesti kaikilta kolmelta asiakastiskiltd saa palvelua kaikkiin asi-
oihin, mutta ruuhka-aikoina esimerkiksi lipunmyynti saatetaan keskittda kahdelle

kassalle.



3 ASIAKASPALVELUSTA JA ASIAKASKOKEMUKSESTA

Kun taman opinnaytetyon tiimoilta tutkittiin asiakkaiden kokemuksia Kajaani In-
fosta, ei tutkimuksessa keskitytty pelkkaan asiakaspalveluun vaan ennen kaikkea
asiakaskokemuksiin. Siis asiakkaiden kokonaisvaltaisiin kokemuksiin, joita he
saavat — eivét vain asiakaspalvelusta — vaan myds esimerkiksi viihtyisyydesta,
saavutettavuudesta tai aukioloajoista. Seuraavassa kasitellaan asiakaspalvelua ja
asiakaskokemusta.

3.1 Asiakaspalvelusta

Asiakaspalvelulla tarkoitetaan asiakaspalvelijan ja asiakkaan valista kohtaamista.
Tasséd kohtaamisessa asiakaspalvelija peilaa edustamansa yrityksen arvoja ja
suhdetta asiakkaaseen, joten asiakaspalvelija on siis koko yrityksen ilment&ja.
(Aarnikoivu 2005, 16.) Koska asiakaspalvelija edustaa asiakkaalle koko yritysta,
ovat asiakaspalvelijan olemus ja toimintatavat avainasemassa, kun asiakas muo-

dostaa kasitystaan yrityksesta (Pakkanen & Oksanen 2003, 11).

Itse tuote ei valttamatta ole asiakkaalle tarkeintda, vaan se, miten sitd tarjotaan ha-
nelle. Nykyaan monet yritykset haluavatkin erottua muista vastaavia tuotteita tar-
joavista yrityksistd hyvalla asiakaspalvelulla. (Wilson 2008, 126.) Hyva asiakas-
palvelu ylittdd parhaimmillaan asiakkaan odotukset huippupalvelu on usein tae
palvelusuhteen jatkumiselle (Haméalainen 1999, 20). Asiakaspalvelijan onnistu-
mista ei siis mitata ainoastaan esimerkiksi lisamyynnilld, vaan tyytyvaisilla ja us-
kollisilla asiakkailla. Hyva asiakaspalvelija rakentaa luottamussuhdetta asiakkaan
ja yrityksen valille seka huomioi asiakkaan yksilollisyyden. (Aarnikoivu 2005, 59.)

Hyvaan asiakaspalveluun kuuluu ensinnakin tuotetietdmys. Hyva asiakaspalvelija
hallitsee myymansa tuotteen ominaisuudet seka tietaa tuotteen hyddyt ja edut ja
osaa myds kertoa niista asiakkaalle. (Hamalainen 1999, 49.) Asiakas ei ehka aina
ole tietoinen ostamansa tuotteen hyvistd ominaisuuksista, joten asiakaspalvelijan

tehtava on myds auttaa asiakasta huomaamaan, etta yritys on valmis vastaamaan



asiakkaan tarpeisiin kertomalla asiakkaalle tuotteen ominaisuuksista (Wilson
2008, 126). Hyvan asiakaspalvelijan tulisi myos pitaa tuotetietamyksensa ajan ta-
salla, jotta asiakkaan kysymyksiin on helpompi vastata (Pakkanen & Oksanen
2003, 13).

Hyvasséa asiakaspalvelussa ratkaisevaa on se, ettd asiakaspalvelija kuuntelee
asiakasta ja tekee oikeita johtopaatoksia kuulemansa pohjalta. N&in ollen yksi hy-
van asiakaspalvelun avaintekijéistéa on huolellinen tarvekartoitus. Asiakaspalvelu-
tilanne onnistuu parhaiten, kun myyja tietda, mita asiakas todella haluaa ja tarvit-
see. Sen liséksi, ettd myyja tuntee tuotteensa, hdnen tulisi myds kysya asiakkaalta
olennaiset kysymykset, kuunnella asiakasta sek& asettua asiakkaan asemaan.
(Pakkanen & Oksanen 2003, 10-11.)

Hyvan asiakaspalvelijan tarkeimpia ominaisuuksia on oikeanlainen palveluasenne
eli asiakkaan on oltava halukas perehtymaan asiakkaaseen, jotta han voi enna-
koida asiakkaan tarpeet seka vastata asiakkaan odotuksiin. (Aarnikoivu 2005, 59.)
Asiakaspalvelijan tulee ymmartaa asiakkaan tarpeet ja tietédd, mika asiakkaalle on
tarkeda ja mita taméa arvostaa (Pakkanen & Oksanen 2003, 16). Hyva asiakaspal-
velija osaa asettua asiakkaan asemaan ja on kiinnostunut asiakkaasta ja taman
mielipiteista. Hyva asiakaspalvelija ymmartaa erilaisten tilanteiden vaativan erilai-
sia lAhestymistapoja ja osaa sovittaa oman kaytoksensa tilan-teen vaatimalla ta-
valla. (Pakkanen & Oksanen 2003, 17.)

Hyvaan asiakaspalveluun kuuluu myds persoonallisuus, luovuus ja ymmarrys
siitd, ettd eri-laisilla ihmisilla on erilaisia odotuksia (Hamalainen 1999, 9). Hyva
asiakaspalvelija ilmaisee koko olemuksellaan olevansa valmis palvelemaan eika
han pelk&staan odota asiakkaan tekevan aloitetta (Pakkanen & Oksanen 2003,
13). Hyvaan asiakaspalveluun kuuluu myés varma ja tasapainoinen esiintyminen
ja liséksi hyvéa asiakaspalvelija rohkaisee asiakasta kertomaan toiveistaan, osaa
vastata asiakkaan esittamiin kysymyksiin ja l0ytaa asiakkaalle juuri taman yksilol-
lisiin tarpeisiin sopivan tuotteen. Hyva asiakaspalvelija osaa my6s korjata mahdol-
liset epdonnistumiset seka tarvittaessa hyvittda asiakkaan artymyksen. (Hamalai-
nen 1999, 20.)



Asiakaspalvelijan tulisi myds suhtautua arvostavasti tybhonsa, myymalaan, jossa
han tyoskentelee, seka yritykseen, jota han edustaa (Pakkanen & Oksanen 2003,
13). Hyva asiakaspalvelija suhtautuu siis myodnteisesti itseensa, tybhonsa ja ym-
paristoonsa. Lisaksi hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksiin kuuluu asiakassuun-
tautuneisuus, hyva itsetunto seka vahva ammattitaito ja asiantuntemus. Hyva
asiakaspalvelija on myo6s yhteistydkykyinen ja han osaa kasitell& erilaisia ihmisia.
(Aarnikoivu 2005, 58.)

3.2 Asiakaspalvelun laadusta

Mité sitten voidaan pitaa laadukkaana asiakaspalveluna? Laadukkaan palvelun

tekijoin& voidaan pitdé esimerkiksi seuraavia:

ammattimaisuus ja taidot

asenteet ja kayttaytyminen

l&hestyttavyys ja joustavuus

luotettavuus

palvelun normalisointi

palvelumaisema

maine ja uskottavuus (Grénroos 2009, 122.)

NoahkwnNpE

Ammattimaisuuteen ja taitoihin kuuluu, etta palveluntarjoajalla ja sen tyontekijoilla
on riittavat tiedot, taidot ja resurssit ratkaista asiakkaiden ongelmat ammattitaitoi-
sesti. Asenteet ja kayttaytyminen -kriteerin mukaan asiakaspalvelijoiden tulisi Kiin-
nittdd asiakkaisiin huomiota ja heidan tulisi ratkaista asiakkaiden ongelmat ysta-
vallisesti ja spontaanisti. Lahestyttavyyteen ja joustavuuteen kuuluu, ettd palve-
luntarjoajan sijainti, aukioloajat ja tyontekijat ovat sellaisia, etta palvelua on helppo
saada. Lisaksi palveluntarjoajan tulee olla valmis sopeutumaan asiakkaiden tar-

peisiin ja toiveisiin. (Gronroos 2009, 122.)

Luotettavuus tarkoittaa, etta asiakkaiden tulee voida luottaa siihen, etta palvelun-
tarjoaja toimii asiakkaan edun mukaisesti ja ettd palveluntarjoaja pitaa lupauk-

sensa. Palvelun normalisoinnilla tarkoitetaan, etta jos jotain menee pieleen, pal-



veluntarjoaja aloittaa heti tarvittavat toimenpiteet tilanteen korjaamiseksi. Palvelu-
maisema puolestaan sisaltdd palveluntarjoajan fyysisen ympariston sek& muut
palvelutapahtuman ymparistoon liittyvat tekijat; naiden tekijoiden tulee tukea
myonteista kokemusta palvelusta. Maine ja uskottavuus -kriteeri tarkoittaa, etta
asiakkaat uskovat, ettéa palveluntarjoajaan voi luottaa ja ettéa palveluista saa rahal-
leen vastinetta. Lisaksi palveluntarjoajalla tulisi olla sellaiset suorituskriteerit ja ar-
vot, jotka asiakaskin voi hyvaksya. Naita seitsemaa laatukriteereita voidaan pitaa
eraanlaisena ohjeistuksena, joka auttaa palveluntarjoajaa toimimaan asiakasléh-
toisesti. (Gronroos 2009, 122.)

3.3 Asiakaspalvelun kehittamisesta

Laadukkaaseen ja asiakaslahtbiseen palveluun voidaan ajatella kuuluvan myds
asiakaspalvelun kehittdminen, johon voidaan ajatella kuuluvan esimerkiksi asia-
kaspalvelijoiden osaamisen yllapito ja kehittdminen seka uusien tydntekijoiden pe-

rehdyttdminen.

Tybelama kehittyy nykyaan jatkuvasti ja on siten jatkuvassa muutoksessa, joten
uusien tyontekijoiden lisaksi perehdytysta tarvitsevat monesti myos sellaiset tyon-
tekijat, jotka ovat syysta tai toisesta olleet pitk&dan pois tydpaikalta ja tydyhteisosta
(Hakkarainen & Kangas 1996, 22-23). Kaikilla tyontekij6illa on aina olemassa
mahdollisuus kehittya tydssaan, vaikka tyotehtavat pysyisivatkin samoina. Yksi
kaytetyimmista keinoista tyontekijan osaamisen lisdamiseen lienee koulutus,
jonka tulisi olla tavoitteellista ja sen omaksumista tulisi mitata vaikkapa testien tai
tyonaytteiden avulla. Sopivan koulutuksen valintaan vaikuttavat muun muassa
tyotehtavan vaatimukset, tyontekijan henkilokohtaiset tavoitteet sekd mahdolliset
puutteet osaamisessa. Kun kyseessa on asiakaspalvelun kehittdminen, hyddylli-
nen toimintatapa on hyvaksi havaittujen kaytant6jen ja onnistumisista saatujen op-
pien jakaminen koko tydyhteison kesken. Asiakaspalvelun laatu koostuu pienista
asioista, joten on hyva saattaa hyvéaksi havaitut toimintatavat koko tyoyhteison tie-
toisuuteen. (Reinboth 2008, 86-87.)



Ja vaikka pelkka koulutus tai tutkinto eivat yksinomaan tee asiakaspalvelijan asi-
akkaalleen tarjoamasta palvelusta hyvaa, vaikuttaa koulutus kuitenkin aina jossain
maarin henkilon ammattitaitoon ja ammattiylpeyteen. Koska nyky-yhteiskunnassa
koulutus on korkealle arvostettua, myds asiakaspalvelussa tyoskentelevan henki-
|6ston koulutukseen kannattaa panostaa. Henkiloston asiakaspalveluosaaminen
saattaa nimittdin nousta yrityksessd menestystekijaksi. Ja jotta asiakaspalvelun
haasteisiin pystyttaisiin vastaamaan, tulisi pyrkia asiakaspalvelun profiilin nosta-
miseen ja yksi keino tdhan on kouluttautumisen mahdollisuus. (Aarnikoivu 2005,
170-171.) Asiakaspalvelukoulutusta tulisikin tarjota kaikille tyontekijoille sdanndol-
lisin valiajoin (Wilson 2008, 132).

Tyo6paikkakoulutuksen tavoitteena on kehittdaa henkiloston osaamista, mika puo-
lestaan on tarkeéa osa koko tydyhteison toiminnan kehittamista. Tyontekijan osaa-
minen on tarkea resurssi seka tyontekijalle itselleen etta koko tyoyhteisdlle. Lisaksi
osaaminen on myds tarkea kilpailutekija. (Hakkarainen & Kangas 1996, 4.) Am-
matillinen péatevyys myds auttaa tyontekijaa toimimaan vuorovaikutuksessa tyo-
ymparistonsa kanssa. Liséaksi ammattipatevyys ja tyonhallinta tukevat tyontekijan

henkista hyvinvointia (Hakkarainen & Kangas 1996, 48).

Ty6n hoitaminen menestyksekkaasti edellyttaa, ettd tydntekijan on ensinnékin tie-
dettava, mita haneltd tydssaan odotetaan. Lisédksi hanella on oltava riittéavat tiedot
ja taidot tyon hoitamiseen. (Hakkarainen & Kangas 1996, 11.) Yksi keskeinen tyo-
paikkakoulutuksen muoto on uuden tydntekijan perehdyttdminen. uusi tyontekija
on perehdytettava omiin tyétehtaviinsa ja talon tapoihin (Hakkarainen & Kangas
1996, 11).

My6s mallioppiminen soveltuu hyvin asiakaspalvelutaitojen kehittamiseen. Talldin
kokeneempi tyontekija ottaa kokemattomamman tydkaverinsa "oppilaakseen”.
Oppiminen voi tapahtua esimerkiksi niin, etta oppilas seuraa opettajan toimintaa
ja toistaa sen perassa. Mallioppimisessa padasee seuraamaan lahelta aitoa tilan-
netta, mika on aina parempi kuin naytelty tai simuloitu tilanne. (Reinboth 2008, 86—
87.)
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Hyva keino asiakaspalvelun kehittdmiseen on myos havainnoida sita, miten itse
toimii tietyissa asiakaspalvelutilanteissa. Tata toimintatapaa voidaan edelleen so-
veltaa koskemaan kahta toisiaan havainnoivaa tyotekijaa. Talléin on tarkedé antaa
tyoskentelystéa palautetta puolin ja toisin tyotovereiden kesken. Samoin voidaan
havainnoida koko tiimin tai tydyhteison tyoskentelya ja nain 16ytaa toiminnasta ke-
hittamiskohteita ja ratkaisuja. (Reinboth 2008, 86-87.)

3.4 Asiakaskokemuksesta seka siihen vaikuttavista tekijoista

2000-luvun alussa alkoi liike-elaméssa yleistya englanninkielisen termin customer
experience kaytto ja taman jalkeen aiheesta on kayty keskustelua erityisesti muu-
alla, mutta jonkin verran myds meilla. Termi asiakaskokemus alkaa pikkuhiljaa

yleistya Suomessakin. Asiakaskokemus voidaan lyhyesti maaritella nain:

"Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa,

jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.”

Asiakaskokemus ei siis ole jarjella tehty paatos, vaan yksilon henkilokohtainen ko-
kemus. Kokemukseen vaikuttavat seka tunteet etta yksilon alitajunnassaan teke-
mat tulkinnat, mink& vuoksi asiakkaan muodostamaan asiakaskokemukseen ei
ole mahdollista taydellisesti vaikuttaa. Jokaisen yrityksen tulisi kuitenkin pyrkié luo-
maan asiakkaille positiivisia kokemuksia, vaikka asiakaskokemus onkin jokaiselle

yksil6lle erilainen. (Loytadna & Kortesuo 2011, 11.)

Asiakaskokemuksen voidaan katsoa muodostuvan kolmesta eri tasosta, joita ovat
toiminta, tunne, ja merkitys. Toiminnan tasoon liittyvat palvelun sujuvuus, saavu-
tettavuus, tehokkuus, kaytettavyys ja monipuolisuus seka palvelun kyky vastata
asiakkaan tarpeeseen. Tunnetasolla tarkoitetaan asiakkaalle syntyvia tuntemuk-
sia ja henkilokohtaisia kokemuksia, esimerkiksi miellyttavyyttéa, helppoutta, kiin-



11

nostavuutta ja tunnelmaa. Merkitystaso tarkoittaa kokemukseen liittyvia mieliku-
vaulottuvuuksia, esimerkiksi unelmia, tarinoita ja lupauksia. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Asiakaskokemuksen kolme tasoa nakyvat myds seuraavassa kuvassa.

MIELIKUVAT
TUNTEMUKSET UNELMAT
KOKEMUKSET TARINAT
(ESIM. HELPPQUS, LUPAUKSET

TUNNELMA, MERKITYS
KIINNOSTAVUUS)

TUNNE

TOIMINTA

PALVELUN
SUJUVUUS
SAAVUTETTAVUUS
TEHOKKUUS
KAYTETTAVYYS
MONIPUOLISUUS
KYKY VASTATA TARPEISIIN

Kuva 2. Asiakaskokemuksen kolme tasoa
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Asiakaskokemus ei mydskaan ole kytkoksissa pelkastaan itse asiakaspalveluta-
pahtumaan, vaan asiakaskokemus eroaa asiakaspalvelusta kokonaisvaltaisuudel-
laan. Asiakaskokemuksen ja asiakaskokemuksen johtamisen tulisi olla kokonais-
valtainen ajattelutapa kaikissa yrityksen osa-alueissa: kaikkien yrityksen tyonteki-
joiden pitdd ymmartaa asiakaskokemuksen merkitys. Vaikka esimerkiksi myynti ja
asiakaspalvelu ovat yrityksessa ne osa-alueet, joilla on eniten asiakaskohtaami-
sia, vaikuttavat kuitenkin yrityksen muut osa-alueet siihen, pystytadnkoé myynnissa
ja asiakaspalvelussa tuottamaan asiakkaille positiivisia asiakaskokemuksia. Esi-
merkiksi yrityksen IT-osaston tulee huolehtia siitd, ettéd asiakaspalvelijoilla on kay-
tossdan oikeanlaiset jarjestelmat, markkinointiosaston tulee kehittdd yrityksen
brandia seka viestittaa yrityksen lupaukset asiakkaalle ja henkildstbosasto huo-
lehtii siitd, etta henkildstbn osaaminen ja asenne ovat toivotulla tasolla. (Loytana
& Kortesuo 2011, 14-16.)
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4 PALVELUMUOTOILUSTA

Yksi tarked osa Kajaani Infon toimintaa on asiakkaiden neuvominen erilaisissa ti-
lanteissa. Kaikki asiakkaat eivat siis tule Kajaani Infoon vain ostaakseen jonkin
tietyn, fyysisen tavaran tai tuotteen vaan he tulevat infoon jonkin palvelun (esimer-
kiksi matkailuneuvonnan) takia. Palvelu voidaan maaritella esimerkiksi niin, etta
se on "aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjo-

taan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin” (Grénroos 2009, 77).

Tassa opinnaytetyossa tarkastellaan Kajaani Infon asiakkaiden kokemuksia naista
infon tarjoamista palveluista. Tutkimus toteutettiin haastattelujen avulla ja haastat-
telukysymykset pohjautuvat pitkalti palvelumuotoilun periaatteisiin, joten seuraa-
vassa tarkastellaan palvelumuotoilua (englanniksi service design) ja siihen liittyvia
kasitteitd. Palvelumuotoilu on myods eréas tarkea tytkalu asiakaspalvelun kehitta-
misen avuksi ja tassa tutkimuksessa palvelumuotoilua on kaytetty tutkimuksen

pohjana.

"Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa lahestya palveluiden kehittamista ja
innovointia yhta aikaa seka analyyttisesti etta intuitiivisesti” (Tuulaniemi 2011,
10).

Palvelumuotoilun voidaan ajatella olevan sellainen osaamisala, joka tuo muotoi-
lusta tutut toimintaperiaatteet palveluiden kehittamiseen (Tuulaniemi 2011, 24).
Palvelumuotoilu hyédyntaa kehittdmisprosessia, joka on tuttu asia tuotemuotoi-
lusta. Muotoilun vahvimpia aspekteja ovat prosessi- ja menetelmaosaaminen seka
visualisointi ja prototypointi eli aineettoman konkretisointi. (Tuulaniemi 2011, 63.)
Palvelumuotoilussa siis ndmé (tuote)muotoilun keinot tuodaan palvelujen paran-
tamisen tueksi. Palvelumuotoilu on konkreettista toimintaa, jonka tavoitteena on
yhdistaa asiakkaiden tarpeet ja toiveet seka palveluntarjoajan liiketoiminnalliset

tavoitteet toimiviksi palveluiksi. Palvelumuotoilun tavoitteena on myés luoda asi-
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akkaalle paras mahdollinen palvelukokemus. Tahan tavoitteeseen pyritdan palve-
luprosessin, tydtapojen, tilojen ja vuorovaikutuksen optimoinnilla seka poistamalla
tekijat, jotka hairitsevat palvelua. (Tuulaniemi 2011, 24-26.)

4.1 Arvolupaus

Arvolupaus on yksi keskeisimpié asioita liiketoiminnassa. Se maarittaa, kuinka yri-
tys eroaa kilpailijoista ja kertoo, millaista tuotetta tai palvelua yritys tarjoaa asiak-
kailleen. Arvolupaus paljastaa myds sen, miksi yrityksen tarjoama tuote on erilai-
nen kuin muilla ja mitd hy6tya asiakas tuotteesta tai palvelusta saa. Asiakkaalla
itsellaan on tietynlaisia odotuksia siitd arvosta, jonka han saa yrityksen tuot-
teesta/palvelusta. Asiakas muodostaa kasityksensa tastd arvosta seka odotuk-
siensa etté toteutuneen palvelukokemuksensa perusteella. Yrityksen ja asiakkaan
valiselld vuorovaikutuksella on suuri merkitys sille, millaiseksi asiakkaan kokema
arvo lopulta muodostuu. Yrityksen ja asiakkaan vuorovaikutus tapahtuu eri kana-
vissa ja tilanteissa, esimerkiksi asiakaspalvelutilanteessa, internetissa, tuotteissa

ja palveluissa seka yrityksen tiloissa ja ymparistossa. (Tuulaniemi 2011, 33.)
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4.2 Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa palvelukokonaisuutta eli sitd, miten asiakas siirtyy palvelun

vaiheesta toiseen (Tuulaniemi 2011, 78).

PALVELUTUOKIOT PALVELUPOLULLA

Matkustus /
kulkeminen /
palvelun
saavuttaminen

Jalki-
palvelu

Palveluun
tutustuminen

Palvelu-
tapahtuma

AlIKA >

Kuva 3. Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi 2011, 79)

Palvelupolku jakaantuu palvelutuokioihin, jotka puolestaan koostuvat kontaktipis-
teistd. Palvelutuokioita ovat esimerkiksi palveluun tutustuminen, palvelun saavut-
taminen, palvelutapahtuma ja jalkipalvelu. Palveluun tutustuminen tarkoittaa sita,
ettd asiakas katsoo esimerkiksi internetista palveluntarjoajan aukioloajat tai vaik-
kapa ajo-ohjeet palveluntarjoajan tiloihin. Palvelun saavuttaminen tai matkustami-
nen palveluun kasittdd esimerkiksi opasteet, jotka johdattavat palveluntarjoajan
luokse. Palvelutapahtuma tarkoittaa itse palvelutilannetta ja jalkipalvelu vaikkapa

asiakaspalautetta. (Tuulaniemi 2011, 79.)

Palvelutuokioiden kontaktipisteitd ovat esimerkiksi ihmiset, ymparistot, esineet ja
toimintatavat, joita asiakas kohtaa. Ihmiskontaktipisteita ovat asiakas ja asiakas-
palvelija. Palveluymparistot voivat olla joko fyysisia tiloja tai digitaalisia ymparis-
toja. Ymparistolla on iso merkitys palvelutapahtuman onnistumisen kannalta. Fyy-
siset ymparistot paitsi ohjaavat asiakkaiden kayttaytymista (esimerkiksi opasteet
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ja kyltit) myds vaikuttavat asiakkaan mielialaan (esimerkiksi aiheeseen sopiva si-
sustus). Digitaalisissa ymparistdissa eli esimerkiksi internetsivuilla, kayttoliittyma
on tarkea osa palvelua. Palvelun tuottamiseen ja kuluttamiseen liittyvia esineita
ovat esimerkiksi matkaliput tai ravintolan ruokailuvalineet. Toimintatapoja ovat pal-
veluun kuuluvat kayttaytymismallit, esimerkiksi asiakaspalvelijoiden toiminnassa

voi olla tiettyja vakioituja toimintatapoja. (Tuulaniemi 2011, 79.)

Palvelupolku voidaan jakaa vaiheisiin myos asiakkaalle muodostuvan arvon néko-
kulmasta. Tall6in eri vaiheita ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Esipalve-
luvaihe valmistelee arvon muodostumisen, ydinpalvelussa asiakas saa varsinai-
sen arvon ja jalkipalvelulla tarkoitetaan asiakkaan kontaktia palveluntuottajaan
varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen. Esipalveluun voi kuulua esimerkiksi se,
ettd asiakas on yhteydessa palveluntarjoajaan esimerkiksi puhelimitse tai sahko-
postitse: asiakas saattaa vaikkapa varata ajan tai tilata lipun palveluun. Ydinpal-
velu k&sittaa varsinaisen palvelutapahtuman. Jalkipalvelu voi olla esimerkiksi sit&,

ettd asiakkaalta keratddn asiakaspalautetta palvelusta. (Tuulaniemi 2011, 79.)



17

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimus tehtiin marraskuussa 2016 haastattelemalla Kajaani Infossa asioineita
henkiloita. Kajaani Infosta ei ole aiemmin tehty juuri mink&anlaista asiakastyyty-
vaisyystutkimusta ja asiakkaiden kokemusten arviointi on pitkalti perustunut
"mutu-tuntumaan” seka satunnaisiin asiakaspalautteisiin. Tama tutkimus toteutet-

tiin siis ilman minkaanlaista pohjatietoa asiakkaiden mielipiteista ja kokemuksista.

5.1 Tutkimuksen tavoitteet ja lahtokohdat

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa asiakkaiden kokemuksia ja mielipiteita
Kajaani Infosta. Asiakkaiden mielipiteitd tai kokemuksia infosta ja sen palveluista
ei ole aiemmin systemaattisesti kartoitettu, vaan asiakastyytyvaisyytta ja mahdol-
lisia kehittamistarpeita on tdhan mennessa arvioitu l&hinné kirjallisten ja suullisten
asiakaspalautteiden avulla. Koska Kajaani Info on kuitenkin monesti ensimmainen
— ja ainoa — taho, jonka kanssa seka kuntalaiset ettda matkailijat asioivat, halutaan
infoa kehittaa edelleen ja sen palvelutaso halutaan pitdé laadukkaana. Tutkimuk-
selle oli siis tarvetta.

Tutkimustapaa suunniteltaessa paadyttiin laadulliseen tutkimukseen ja yksilo-
haastatteluihin. Monesti asiakastyytyvaisyystutkimukset tehdaan maarallisena tut-
kimuksena esimerkiksi sahkoisia kyselylomakkeita apuna kayttaen. Tassa tutki-
muksessa painopiste oli kuitenkin Kajaani Infon kehittdmisessa, joten tarvittiin tut-
kimustapa, jonka avulla saataisiin konkreettisia, kdytannonlaheisia kehittdmiseh-

dotuksia.

Tavoitteena oli saada tutkittavilta yksityiskohtaista tietoa siitd, mika Kajaani In-
fossa on heidan mielestdan hyvaa ja missa on kehitettavaa. Tavoitteena oli, etta
taman tutkimuksen avulla saataisiin monipuolisia ehdotuksia Kajaani Infon toimin-
nan parantamiseksi. Taman vuoksi tutkimus paadyttiin tekemaan yksilohaastatte-

luina, jotta tutkittavilta olisi mahdollisuus saada monipuolisia, yksityiskohtia sisél-
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tavia vastauksia. Lisdksi vanhuksilla, jotka ovat merkittava Kajaani Infon asiakas-
ryhma, lienee helpompi vastata suullisesti kysymyksiin kuin taytella kirjallisia tai
sahkaisia lomakkeita.

5.2 Tutkimuksen toteutus

Tassa tutkimuksessa selvitettiin asiakkaiden kokemuksia Kajaani Infosta haastat-
telujen avulla. Tutkimusmetodiksi valittiin haastattelut, koska niiden avulla toivottiin
saatavan yksityiskohtaisia ja tarkkoja mielipiteitd seka kaytdnnonlaheisia kehitta-
misideoita. Haastattelut tehtiin perjantaina 11.11.2016 Kajaanin kaupungintalon
ala-aulassa, Kajaani Infon edustalla. Haastattelut olivat yksilohaastatteluja ja yh-
den haastattelun kesto oli keskim&arin 10-15 minuuttia. Haastateltavia oli yh-

teensd kymmenen.

Haastateltavat valikoitiin sattumanvaraisesti niista henkil6ista, jotka asioivat Ka-
jaani Infossa. Haastatteluun ei pyydetty sellaisia henkil6itd, jotka esimerkiksi ka-
vivat vain viemassa kirjeen infon tiskille tai muuten kavivét vain "pyérahtaméassa”
infossa. Muutoin haastattelijoille ei ollut mitddn kriteereita tai valintaperusteita
vaan haastatteluun pyydettiin sattumanvaraisesti infossa asioineita henkilGita.
Haastateltavilta pyrittiin kuitenkin saamaan mahdollisimman monivivahteisia ja
laadullisia vastauksia. Jotkut haastateltavista eivat osanneet vastata kysymyksiin
tai heilla ei ollut minkaanlaisia mielipiteitd Kajaani Infosta. Naiden henkildiden koh-

dalla haastattelu keskeytettiin.

Haastattelukysymyksia laadittaessa kiinnitettiin huomiota siihen, ettd asiakkailta
oli tarkoitus saada mahdollisimman yksityiskohtaisia, monipuolisia ja "laadukkaita”
tietoja ja taman vuoksi kysymykset laadittiin sellaiseen muotoon, ettd niihin oli
mahdollista vastata muutenkin kuin "kyll&” tai "ei”. Haastattelurunko pohjautui pit-
kalti aiemmin kuvattuun palvelumuotoiluun seka palvelun laatukriteereihin. Myds
asiakaskokemus oli tarkedssa roolissa haastattelukysymyksia laadittaessa. Haas-
tattelun suunnittelun avuksi laadittiin Kajaani Infosta palvelupolkumalli, joka on esi-

telty seuraavassa kuvassa.
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Matkustus / kulkeminen
palveluun -
; alki-
Palvelun saavuttaminen J
palvelu q
* Palveluun tutustuminen
Palvelu-
tapahtuma
Esimerkiksi:
- saako palvelua
Bdiarkils; Esimerkiksi: riittivan nopeasti?
- tiedon etsiminen Kajaani Infon ) onkci 'l\'ajaani Inisign helpgo B b
P menni? - onko palvelu
_ ankielsuikoien turdmmiis - onko info helppo loytaa? ystavallista ja
puhelimitse y - opasteet ja kyltit matkan joustavaa?
- ajankohtaisten tietojen varrella s »
tarkistaminen Kajaanin - ovatko aukiologjat sellaisia,
kaupungin Facebook-sivuilta ettd info on helppo saavuttaa?

Kuva 4. Kajaani infon palvelupolku

Palvelupolun ensimmainen askel eli palvelutuokio on tutustuminen palveluun ja
Kajaani Infon tapauksessa tdma voi olla esimerkiksi tiedon etsiminen Kajaani Infon
internetsivuilta, aukioloaikojen tarkistaminen vaikka puhelimitse tai ajankohtaisen
tiedon etsiminen Kajaanin kaupungin Facebook-sivuilla. Nama seikat liittyvat olen-
naisesti Kajaani Infon viestintdan, joten haastateltavilta oli syyta kysya mielipiteita

ja kehittamisehdotuksia viestintaan liittyen.

Palvelupolun toinen vaihe on kulkeminen/matkustaminen palveluun ja palvelun
saavuttaminen. Kajaani Infon osalta tahan liittyvat esimerkiksi se, kuinka hyvin in-
foon |l0ytaa, ovatko infoon johdattavat opasteet riittavia ja tarkoituksenmukaisia ja
onko info helposti saavutettavissa aukioloaikojen puitteissa. Kolmas palvelutuokio
on itse palvelutapahtuma. Téahan kuuluu se, miten Kajaani Infossa palvellaan asi-

akkaita: Onko palvelu ystavallistd ja nopeaa? Onko palvelu laadukasta, saako
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asiakas ratkaisun ongelmaansa? Neljas palvelupolun askel on jalkipalvelu. Ka-
jaani Infossa ei juurikaan ole mahdollisuuksia tai resursseja tehda esimerkiksi jal-
kimarkkinointia tai asiakastyytyvaisyystutkimuksia, joten jalkipalvelu on hyvin va-

haista.

Kajaani Infon palvelupolun tarkastelun myo6ta paadyttiin siihen, haastattelukysy-
myksia esitetdan palvelupolun mallin mukaan, alkaen palveluun tutustumisesta ja
paattyen itse palvelutapahtumaan. Jalkipalvelu jatettiin tutkimuksesta pois sen
vuoksi, ettd Kajaani Infossa ei juuri jalkipalvelua toteuteta. Tutkimuksessa toivottiin
siis saatavan selville, mita mielta asiakkaat ovat Kajaani Infon palvelupolun palve-
lutuokioista eli viestinnastéa ja nakyvyydesta, saavutettavuudesta ja palveluympa-

ristosta seka asiakaspalvelusta.

Haastattelurunko sisélsi 23 kysymystd, jotka k&sittelivat siis Kajaani Infon viestin-
taa, palvelumaisemaa, saavutettavuutta ja asiakaspalvelua. Lisdksi haastatelta-
villa pyydettiin kehittamisehdotuksia Kajaani Infoon ja sen palveluihin liittyen. (Liite
1.) Haastateltavien vastaukset ja vastaukset analysoitiin aihepiireittain (taustatie-
dot — viestinta — saavutettavuus — palveluymparistd — asiakaspalvelu — lisatiedot)
(liite 2).

Asiakashaastattelujen jalkeen tutkittiin henkilokunnan mielipiteitd Kajaani Infosta
lomakehaastattelun avulla. Lomake sisalsi kymmenen kysymysta, jotka kasitteli-
vat samoja Kajaani Infon palvelupolkuun ja asiakaskokemukseen liittyvia seikkoja
kuin asiakkaiden haastattelukysymykset (liite 3). Lomakehaastatteluun vastasi
nelja Kajaani Infossa vakinaisesti tydskentelevaa henkildéa ja henkilokunnan vas-
tauksia verrattiin asiakkailta saatuihin vastauksiin. Henkilokunnan vastaukset
koottiin taulukkoon siten, etta henkilokunnan jasenten yksityisyys sailyy eikd vas-

tauksia voi yhdistaa yksittaiseen henkiloon (liite 4).
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimuksessa haastateltiin kymmenta Kajaani Infossa asioinutta henkil6a. Heista
yksi asui Ristijarvelld, yksi Sotkamossa ja loput kahdeksan Kajaanissa, eli haas-
tateltavat olivat padosin paikkakuntalaisia. Haastateltavat olivat ialtaan yli 25-vuo-
tiaita eli yhtaan nuorempaa haastateltavaa ei saatu haastateltua. Suurin osa haas-
tateltavista oli asioinut Kajaani Infossa aiemminkin; vain yksi haastateltavista oli
ensimmaisté kertaa infon asiakkaana. Suuri osa kertoi asioivansa Kajaani Infossa
joitakin kerran tai joitakin kertoja vuodessa, mutta yksi haastateltava kay infossa
jopa kerran viikossa. Hieman yli puolet haastateltavista olivat tulleet Kajaani Infoon
ostamaan lippuja erilaisiin tapahtumiin, muiden haastateltavien syyt asiointiin ky-
seisella kerralla olivat joukkoliikenteen Waltti-kortin osto, paivahoitoasioiden sel-

vittely, ruokalippujen osto ja Raatihuoneen avaimen lainaus.

Tutkimustuloksia tarkasteltaessa kay ilmi, ettd kymmenen tutkimuksessa haasta-
teltua asiakasta ovat yleisesti ottaen tyytyvaisia Kajaani Infoon. Kaikki kymmenen
vastaajaa olivat tyytyvaisia ammattitaitoiseen asiakaspalveluun seka siihen, etta
asiat hoituvat infossa nopeasti ja tehokkaasti. Asiakaspalvelun sanottiin olevan
sujuvaa ja ammattitaitoista ja asiakaspalvelijoiden kuvailtiin olevan "ystavallisia”,
"napparid”, "ihania”, "mutkattomia” ja "loistavia”. Haastateltavien mielesta henkilo-
kunnan palveluasenne on hyva ja asiakas-palvelijat "etsivat tietoa ja neuvovat aina
tarvittaessa”. Kaikki asiakkaat olivat myds saaneet asiansa hoidettua infossa ja
olivat tyytyvaisia tahan. Yksi haastateltavista tosin oli sitd mielta, etta henkilokun-
nan palveluasenne voisi olla vielakin parempi ja toisen haastateltavan mukaan
hantd oli eraalla aiemmalla asiointikerralla hairinnyt se, ettd asiakaspalvelija oli

syonyt purukumia.

Kajaani Infon viestinnasta haastateltavilla ei juurikaan ollut kokemusta. Jotkut ker-
toivat katselevansa silloin talléin Kajaanin kaupungin internetsivuja, mutta kukaan
ei esimerkiksi seurannut Kajaanin kaupungin tai Kajaani Infon viestintda Faceboo-
kista. Osa haastateltavista kertoi etsivansa joskus tietoa Kajaani Infosta sanoma-

lehdista. Osa haastateltavista koki, ettéd Kajaani Info voisi viestid palveluistaan asi-
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akkaille enemmankin ja etta viestinta voisi olla nakyvampaa. Liséksi Infon inter-
netsivujen kerrottiin olevan vaikeaselkoiset, eika yksi haastateltava ollut esimer-
kiksi Ioytanyt infon aukioloaikoja sivuilta kuin vasta pitkan etsimisen jalkeen. Infon

toivottiin myds olevan enemman esilla mediassa.

Kajaani Infon saavutettavuuden suhteen haastateltavien mielipiteet jakaantuivat.
Osa haastateltavista oli sitd mielta, etta Kajaani Infon sisd&nkaynti 16ytyy helposti
ja etta sité ei ole vaikea huomata. Erds haastateltava kehui sekd kaupungintalon
ettd Kajaani Infon esteettnta sisaankayntia. Osa haastateltavista oli kuitenkin sita
mielta, etta sisdankaynti on liian piilossa ja etta kaupungintalon ulko-ovella ei ole
tarpeeksi selkedd merkintaa siitd, etta myos Kajaani Info sijaitsee kaupunginta-
lossa. Ulko-ovelle toivottiin isompaa ja ndkyvampaa opastetta ja lisdksi esitettiin
toiveita siitd, ettd infoon olisi hyva olla opastus esimerkiksi rautatieasemalta. Seu-
raavassa on Kajaanin kaupungintalon edusta ja sisdankaynti kuvattuna keskus-
tasta pain lahestyttaessa. Turisti-infon merkki on nakyvissa, mutta muuta Kajaani
Infon sijainnista kertovaa opastetta ei tastd kulmasta nay. Vihrea infomerkki on

verrattain korkealla, jolloin sitéa saattaa olla vaikea huomata.

Kuva 5. Kajaanin kaupungintalon edusta keskustasta péin lahestyttaessa
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Kun kaupungintaloa lahestytdén rautatieasemalta tai suoraan edestéa (Kalevanka-

dulta), vihrea turisti-infon merkki nakyy viela huonommin:

Kuva 6. Kajaanin kaupungintalon edusta kuvattuna rautatieasemalta pain lahestyttaessa

i

Kuva 7. Kajaanin kaupungintalon edusta kuvattuna Kalevankadulta pain lahestyttdessa
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Myds Kajaani Infon aukioloajoista haastateltavilla oli erilaisia mielipiteita. Osa
haastateltavista oli sita mielta, etté nykyiset aukioloajat (ma—pe klo 9-16.30) ovat
riittavat. Kuitenkin moni haastateltavista toivoisi, etté info olisi avoinna klo 17. Nain
ns. virastoaikoina tydssakayvilla olisi tydpaivan jalkeen paremmin aikaa asioida
infossa. Yksi haastateltava oli sitd mieltd, etté info voisi olla viikonloppuisinkin

avoinna.

Kajaani Infon palveluymparistd ei ollut kaikkien haastateltavien mieleen. Osan
mielesta Kajaani Infon tilat olivat asialliset ja toimivat, mutta osa toivoisi houkutte-
levamman né&kaisia tiloja. Haastateltavat kuvailivat Kajaani Infoa muun muassa
ankeaksi ja levottoman nakoiseksi. Haastateltavat ehdottivat infon houkuttelevuu-
den lisdamiseksi muun muassa viherkasveja, taustamusiikkia seka ylimaaraisen
tavaran piilottamista. Lisaksi nykyiset kalusteet ovat eraan haastatellun mielesta

vanhan ja kuluneen nékaisia.

Kuva 8. Kajaani Infon siséatilat
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Kuva 9. Kajaanin kaupungintalon aula, edessa Kajaani Infon sisaankaynti

Valaistuksesta eivat kaikki haastateltavat pitaneet: Yhden mielesta valo oli lilan
kelmeé ja laitosmainen. Toinen puolestaan kertoi, etta asiointitiskin ylapuolella
oleva lamppu oli hanen mielestad&n huonolla korkeudella ja loi hairitsevia heijas-
tuksia. Palvelutiskia pidettiin esteettomyyden nakdkulmasta lilan korkeana, silla
pyoratuolilla liikkuvan asiakkaan on hankala ndhda asiakaspalvelijaa tiskin takaa.
Liséksi yksi haastateltava kertoi, etta hanen oli hankala kuulla asiakaspalvelijan
puhetta korkean tiskin takia. Seuraavassa kuvassa nékyy infon asiakastiski.
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Kuva 10. Kajaani Infon palvelutiski (kuva Kajaani Infon internetsivuilta)

Kun haastateltavilta kysyttiin muita kehittamisehdotuksia Kajaani Infoon liittyen,
kaksi heista nosti esiin parkkipaikkojen vahyyden ja siten pysékdinnin hankaluu-
den kaupungintalon laheisyyteen. Yksi haastateltava ehdotti, ettd Kajaanin kau-
pungintalon takapihalla olevan parkkipaikan parkkiruuduista yksi tai kaksi voitaisiin
varata infossa asioivien asiakkaiden kayttoon. Myo6s infoon johtavia opasteita toi-
vottiin lisattavan ja parannettavan. Liséksi eras haastateltava ehdotti, ettd kaupun-
gintalon ulkopuolella voisi olla teline, josta voisi ottaa esimerkiksi Kajaanin karttoja
Kajaani Infon ollessa suljettu. My6s aukioloajat nousivat viela lopuksi haastatelta-
vien mieleen ja monet toivoivat, ettd infon aukioloaikoja muutettaisiin vastaamaan

paremmin niiden ihmisten tarpeisiin, jotka ovat tdissa virastoaikana klo 8-16.

Muita kehittdmiskohteita olisivat haastateltavien mielesta esimerkiksi erilaisten ta-
pahtumien nakyvyys. Télla hetkella Kajaani Infon ulkopuolella on s&dhkdinen nayt-
totaulu, jossa pyorii esimerkiksi teatterindytosten mainoksia. Erds haastateltava
toivoi, ettéa taman nayttétaulun sijaan olisi ilmoitustaulu, jossa eri tapahtumien mai-
nokset olisivat paperiversioina. Haastateltavan mukaan séhkoisesta taulusta mai-
noksia ei ehdi kunnolla lukea, silla mainokset vaihtuvat liian nopeasti. Lisaksi mai-

noksia on taulussa liian monta, jolloin kestaa kauan ennen kuin itsea kiinnostava
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mainos tulee uudelleen nakyviin. Paperisia mainoksia (esimerkiksi julisteita tai

flyereita) olisi haastateltavan mukaan helpompi tarkastella.

RULTTUURIEKAJAANI

Rajaton Joulu 2016
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3 3 .

Kuva 11. Mainostaulu kaupungintalon ulkoseinassa

My6s asioinnin yksityisyytta toivottiin parannettavan. Yksi haastateltavista toivoi,
ettd Kajaani Infossa olisi samankaltaiset tiskit kuin esimerkiksi pankeissa: asiak-
kaan pitéisi voida istua asioinnin ajan samalla tasolla asiakaspalvelijan kanssa ja
asiointipaikan sivuilla pitéisi olla esimerkiksi matalat sermit tai véliseinat. Lis&ksi
lipunmyyntiin liittyvia asioita nostettiin esille. Yksi asiakas ehdotti, ettéd esimerkiksi
Kaukametsén ja teatterin lippuja voisi varata ja tilata myds muilla keinoin kuin pai-
kan paalla kaymalla. Hanen mielestaén olisi nykyaikaa, mikali lipun varaaminen
ja/tai ostaminen onnistuisi esimerkiksi tekstiviestilla, sahkopostilla tai puhelimitse.
Kehittamisehdotuksena esitettiin myos Kajaani Infon tilaratkaisujen parantaminen
ja yksi haastateltava toivoli, etté infossa olisi rauhallinen nurkkaus pdytineen ja tuo-

leineen esitteiden selaamista varten.
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Seuraavissa kuvissa on esitelty tarkeimmat tutkimuksessa esille tulleet kehittdmis-
kohteet.

VIESTINNAN
KEHITTAMINEN
- INTERNETSIVUJEN PARANTAMINEN JA SELKEYTTAMINEN
- VIESTINNAN TEKEMINEN NAKYVAMMAKSI

- TAPAHTUMAINFOA MYOS NETTIIN

Kuva 12. Kehittamisehdotuksia Kajaani Infon viestintaan liittyen

SAAVUTETTAVUUDEN
KEHITTAMINEN

- AUKIOLO KLO 17 ASTI AINAKIN YHTENA PAIVANA VIIKOSSA

- OPASTUS/OPASTEKYLTIT INFOON MYOS MUUALTA
KAUPUNGISTA (ESIM. RAUTATIEASEMALTA)

- SISAANKAYNNIN NAKYVYYDEN PARANTAMINEN

Kuva 13. Kehittdmisehdotuksia Kajaani Infon saavutettavuuteen liittyen



PALVELUYMPARISTON
KEHITTAMINEN
- VALAISTUKSEN PARANTAMINEN
- VIIHTYISYYDEN LISAAMINEN ESIM. VIHERKASVIEN
JA TAUSTAMUSIIKIN AVULLA SEKA SIIVOAMALLA
YLIMAARAINEN TAVARA POIS NAKYVILTA

- YKSITYISYYDEN LISAAMINEN

- ESTEETTOMYYDEN LISAAMINEN ESIM. PALVELUTISKIA
MADALTAMALLA

Kuva 14. Kehittamisehdotuksia Kajaani Infon palveluymparistdon liittyen

MUITA
KEHITTAMISEHDOTUKSIA

- LISAA PARKKIPAIKKOJA

- OMA, RAUHALLINEN NURKKAUS ESITTEIDEN LUKEMISTA
VARTEN

- ILMOITUSTAULU PAPERISILLE TAPAHTUMAMAINOKSILLE

- MAHDOLLISUUS VARATA LIPPUJA ESIM. SAHKOPOSTITSE

Kuva 15. Muita kehittamisehdotuksia Kajaani Infoon liittyen

29
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Myds Kajaani Infon henkilokunnalta kysyttiin mielipiteité infon viestintdén, saavu-
tettavuuteen, palveluymparistdéon ja asiakaspalveluun liittyen. Asiakaspalvelijoilta
kysyttiin mielipiteitd lomakkeella, joka sisalsi kymmenen avointa kysymysta. Hen-
kilokunnan vastaukset koottiin yhteen ja asiakaspalvelijoiden mielipiteita verrattiin
asiakkaiden mielipiteisiin. Lisaksi selvitettiin, ovatko henkilokunnan ja asiakkaiden

ajatukset Kajaani Infosta ja sen toiminnasta yhtenevaisia.

Kajaani Infon viestintaan liittyen henkilokunnalla oli samankaltaisia kehittamiseh-
dotuksia kuin asiakkailla. Asiakaspalvelijoidenkin mielesté asiakkaiden on vaikea
lbytdd Kajaanin tapahtumia verkosta, joten tapahtumille pitdisi saada lisad naky-
vyytta. Liséksi henkilokunnan mielesta Kajaani Infon omat ilmoitukset hukkuvat
kaupungin muiden ilmoitusten joukkoon, joten esimerkiksi Kajaani Infon omat Fa-

cebook-sivut olisivat tarpeen.

Henkilokunnan mielesta Kajaani Infon saavutettavuus on hyva ja asiakkaiden on
helppo loytaa infoon, joten tdssa suhteessa henkilokunnan ja asiakkaiden néke-
mykset jossain maarin eroavat toisistaan. Aukioloajat ovat henkilokunnan mielesta
hyvat, joskin perjantai-iltapéivalla info voisi heidan mielestaan sulkeutua aiemmin,
esimerkiksi klo 15 tai 15.30. Tassékin suhteessa asiakaspalvelijat ovat eri mielta
asiakkaiden kanssa. Asiakaspalvelijat kokivat Kajaani Infon olevan valilla ruuhkai-
nen ja varsinkin ruokatuntien tai kesdajan isojen tapahtumien aikana henkilékun-
nan maaré koettiin liian vahaiseksi. Lisaksi tydyhteiso koettiin haavoittuvaksi: mi-
kali yksikin tyontekija on esimerkiksi sairauden takia pois toista, kasvavaa asiak-
kaiden jonotusaika turhan suureksi. Henkilokunta toivoisi siis yhden lisatyontekijan

palkkaamista.

Henkilokunnan mielesta Kajaani Infon palveluympéristossa olisi kehitettavaa: esi-
merkiksi valaistusta pitdisi parantaa, silla nykyinen valaistus on lilan "kylma ja
kova” ja aiheuttaa heijastuksia. Myds akustiikassa on henkilokunnan mielesté ke-
hitettavaa, silla nykyisin puheaani ei kuulu riittavasti ja taustamelu hairitsee seka
asiakasta etta asiakaspalvelijaa. Myds asiakastiskeja pidettiin huonoina: yksi pal-
velutiskeista sijaitsee pylvdan takana, eivatkd asiakkaat nain ollen valttamatta

huomaa vapaata tiskia. Liséaksi toivottiin tilavampia ja nykyaikaisempia tyopoytia
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henkilokunnalle seka véliseinia tai sermeja asiakastiskien valiin. Tassa suhteessa

henkilokunnan ja asiakkaiden mielipiteet olivat yhtenevaisia.

Henkilokunta toivoi parannuksia myds esimerkiksi sahkoéisiin jarjestelmiin, jotta
asiakaspalvelu saataisiin sujuvammaksi nopeammaksi. Esimerkiksi joukkoliiken-
teen Waltti-jarjestelmaa pidettiin hitaana ja toimimattomana ja lipunmyyntiohjel-
mien integroimista kassajarjestelmaan toivottiin. Myds kokoustila- ja autovaraus-
ohjelmiin toivottiin parannuksia. Lisaksi henkilokunta koki perehdytyksen uusiin
tyotehtaviin riittamattomana ja perehdytysta toivottiin lisda. Henkilokunnan mie-
lesta olisi my0s tarkeaa, etta kaikki asiakaspalvelijat paasisivat yhdessa koulutuk-
siin, silla taméa kasvattaisi yhteishenkea ja mahdollistaisi uusien asioiden opettelun
yhdessa tyokavereiden kanssa. Lisaksi toivottiin suorempaa ja nopeampaa tiedot-

tamista kaupungintalon sisalla.
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7 POHDINTA

Taman tutkimuksen tavoitteena oli tutkia asiakaspalvelukeskus Kajaani Infon asi-
akkaiden asiakaskokemusta ja tarkoitus oli selvittdd, millaisia mielipiteita asiak-
kailla on Kajaani Infon viestinnasta, saavuttavuudesta, palveluymparistosta ja
asiakas-palvelusta. Opinnaytetyoprosessin alkuvaiheessa ajatuksenani oli keskit-
tya tutkimaan asiakaspalvelua ja sen kehittamista. Tutkimusprosessin aluksi pe-
rehdyin kuitenkin asiakaskokemuksen kasitteeseen seka palvelun laatukriteerei-
hin, mink& vuoksi nakdkulma laajentui koskemaan — ei vain asiakaspalvelua —
vaan laajemmin asiakaskokemusta. Tutkimus alkoikin kehittyd asiakaskokemuk-
sen kasitteen ymparille ja varsinaiseksi tutkimuksen tavoitteeksi muotoutui asia-
kaskokemuksen tutkiminen Kajaanin Infon asiakkaiden parissa. "Asiakaskokemus
on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen
toiminnasta muodostaa” ja asiakaskokemukseen vaikuttavat pelkan asiakaspalve-
lutapahtuman liséksi useat muutkin seikat (esimerkiksi palvelun saavutettavuus
sekéa palveluympariston viintyisyys ja asianmukaisuus), joten pelkan asiakaspal-

velun laadun tutkiminen ei tuntunut enaa mielekkaalta.

Tutkimusprosessin aikana perehdyin myds palvelumuotoilun k&sitteeseen, joka
osoittautui varsin kiinnostavaksi ja tutkimuksen kannalta hyddylliseksi. Palvelu-
muotoilua olisin voinut kasitella tydssani laajemminkin, silla nyt laajasta aiheesta
on mukana vain pintaraapaisu. Palvelumuotoilusta on kuitenkin saatavilla run-
saasti materiaalia, joten tutkimuksen tietoperustaosiossa olisi kannattanut esitella
palvelumuotoilua tarkemmin Palvelumuotoilu tarkoittaa muotoilun menetelmien
tuomista palveluiden kehittamiseen ja suunnitteluun ja palvelumuotoilun avainka-
sitteité ovat kontaktipisteet, palvelutuokiot ja palvelupolku. Palvelupolku tarkoittaa
asiakkaan kulkemaa kuvaannollista tieta, jonka aikana asiakas saavuttaa palve-
lun, osallistuu palvelutapahtumaan ja poistuu palvelusta. Taman tutkimuksen em-
piirinen osuus pohjautui Kajaani Infon palvelupolkuun ja tutkimuksessa selvitettiin-
kin infon asiakkaiden mielipiteitd palvelupolun eri osa-alueista eli viestinnasta, pal-

veluymparistdsta, saavutettavuudesta ja asiakaspalvelusta.
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Taman tutkimuksen tavoitteena oli siis saada selville, kuinka tyytyvaisia asiakkaat
ovat Kajaani Infoon seka sen viestintdan, palveluympéristoon, saavutettavuuteen
ja asiakaspalveluun. Tarkoituksena oli selvittdd asiakkaiden ajatuksia ja mielikuvia
littyen Kajaani Infoon kokonaisuutena seké infon eri osa-alueisiin. Lisaksi tavoit-
teena oli selvittdd, mita Kajaani Infossa ja sen toiminnassa pitaisi asiakkaiden mie-
lesta kehittaa. Tutkimuksessa pyrittiin siihen, ettd toimeksiantajalle pystyttaisiin
antamaan konkreettisia, yksityiskohtaisia ja kaytanndllisia ideoita ja ajatuksia Ka-

jaani Infon kehittdmiseen liittyen.

Koska tutkimuksessa pyrittiin saamaan asiakkailta mahdollisimman yksityiskohtai-
sia ja kaytannonlaheisid vastauksia, tuntui viisaimmalta toteuttaa tutkimus laadul-
lisena tutkimuksena. Tutkimusmenetelmaksi valittiin yksilohaastattelut, silla niiden
avulla arvelin saavani parhaan keskusteluyhteyden tutkittaviin asiakkaisiin ja siten
mahdollisimman "laadukkaita” vastauksia. Toinen vaihtoehto olisi ollut toteuttaa
tutkimus kvantitatiivisena tutkimuksena, esimerkiksi sahkoisen asiakastyytyvai-
syyskyselyn avulla. Tama ei kuitenkaan tuntunut parhaalta mahdolliselta vaihto-
ehdolta ensinndkaan sen takia, ettd Kajaani Infon asiakkaista iso osa on varttu-
neempia henkildita, joille sahkoiseen kyselyyn vastaaminen ei ehka ole luontevaa.
Toiseksi, kun ihmisten kanssa keskustelee kasvokkain, heilla on mahdollisuus pu-
hua vapaasti tutkittavasta aiheesta ja talléin heidan on helpompi tuoda esille yksi-

tyiskohtaisia kehittamisideoita ja mielipiteita.

Haastattelu osoittautui kohtalaisen toimivaksi tutkimusmenetelmaksi, silla haastat-
telujen avulla saatiin konkreettisia ja laadullisia kehittdmisehdotuksia. Useammal-
lakin haastateltavalla tuntui olevan mielipiteitéd Kajaani Infosta ja sen osa-alueista
ja asiakkailta saatiinkin hyvia ehdotuksia infon kehittdmiseksi. Tassa tutkimusta-
vassa oli kuitenkin myds heikkouksia: ensinnékin vapaaehtoisten rekrytointi haas-
tatteluun oli haastavaa, silla hyvin moni kieltaytyi haastattelusta. Lisaksi osa
heista, jotka haastattelun halusivat antaa, kokivat kysymykset vaikeiksi eivatka he
oikein osanneet vastata niihin. Haastattelukysymykset olisi siis kenties pitanyt

muotoilla toisin, jotta asiakkaiden olisi ollut helpompi vastata kysymyksiin.
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Haastattelu saatiin lopulta kymmenelta vapaaehtoiselta. Maara olisi mahdollisesti
voinut olla suurempikin, jotta tutkimukseen olisi saatu monipuolisempaa materiaa-
lia. Toisaalta nAm& kymmenen haastateltavaa edustivat monipuolisesti eri ikaryh-
mia ja joukossa oli sekd ensimmaista kertaa Kajaani Infossa asioineita ettéd monta
kertaa kuukaudessa asioivia, joten nain ollen otantaa voidaan pitdd melko katta-
vana. Toisaalta on myds syytd muistaa, ettd tutkimuksessa haastateltiin vain
pienta joukkoa Kajaani Infon asiakkaista, joten haastateltavien vastauksia ei voida
yleistdd koskemaan koko Kajaani Infon asiakaskunnan mielipiteita. Tutkimuk-
sessa saatiin kuitenkin selville monia konkreettisia kehittdmisehdotuksia Kajaani
Infoon liittyen, mink& vuoksi tutkimusmenetelméan valintaa voidaan pitaa onnistu-

neena.

Taman tutkimuksen perusteella asiakkaat ovat yleisesti ottaen tyytyvaisia Kajaani
Infoon ja sen palveluihin. Tutkimukseen osallistuneilta asiakkailta saatiin my6s
useita ehdotuksia Kajaani Infon toiminnan kehittdmiseen. Infon viestinnan toivot-
tiin olevan nakyvampaa ja infon toivottiin olevan enemman esilla eri medioissa.
Saavutettavuuden osalta asiakkaat toivoisivat pidempid aukioloaikoja seka pa-
rempia opasteita. Palveluymparistda ei pidetty erityisen kutsuvana tai viihtyisdna
ja esimerkiksi esteettomyyteen ja asiakkaan yksityisyyteen toivottiin parannuksia.

Asiakaspalvelua ja asiakaspalvelijoita tutkittavat kehuivat varauksetta.

Asiakkaiden haastattelujen liséksi tutkimuksen aikana kyseltiin kehittamisehdotuk-
sia myo6s Kajaani Infon henkilokunnalta. Henkilokunnan mielipiteita tiedusteltiin Kir-
jallisen kyselylomakkeen avulla, mikd osoittautui toimivaksi menetelméaksi, silla
henkilékunnan jasenet olivat innokkaita kirjaamaan kehittdmisehdotuksia. Suurim-
maksi osaksi henkilokunnan ja asiakkaiden mielipiteet olivat yhtenevaisia ja esi-
merkiksi palveluymparistoon liittyvid parannusehdotuksia tuli seka asiakkaiden
ettd henkiloston puolelta. Henkilékunnan ja asiakkaiden samankaltaiset parannus-
ehdotukset saattavat antaa toimeksiantajalle lisapontta kehittdmistoimien suh-
teen. Sen sijaan esimerkiksi aukioloaikojen suhteen henkilokunnan ja asiakkaiden

mielipiteet erosivat, mik& saattaa aiheuttaa paénvaivaa toimeksiantajalle.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli siis selvittaa, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat

Kajaani Infoon sekd sen viestintaan, palveluymparistoon, saavutettavuuteen ja
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asiakaspalveluun. Lisaksi tavoitteena oli saada selville, mitd Kajaani Infossa seka
sen osa-alueissa tulisi asiakkaiden mielesta kehittaa. Naissa tavoitteissa onnistut-
tiin aika hyvin, silla tutkimusongelma (mita mielta asiakkaat ovat Kajaani Infosta ja
millaisia kehittdmisehdotuksia asiakkailla on) saatiin ratkaistua. Taman tutkimuk-
sen myo6ta toimeksiantaja saa osviittaa siitd, millaisia ja ajatuksia asiakkailla on
Kajaani Infosta. Liséksi toimeksiantaja saa konkreettisia kehittdmisehdotuksia in-
fon toiminnan parantamiseksi (esimerkiksi pidemmat aukioloajat, paremmat opas-
teet, nakyvampi viestintd). Taman tutkimuksen tulosten perusteella toimeksianta-
jan on mahdollista suunnitella muutoksia Kajaani Infon toimintaan ja lisaksi tutki-
mus antaa perustietoa asiakkaiden mielipiteista infoon liittyen. Kaiken kaikkiaan
naita tutkimustuloksia voidaan joka tapauksessa pitaa erdénlaisena perustana esi-

merkiksi laajemmille ja tarkemmille asiakastyytyvaisyystutkimuksille.



36

LAHTEET

Aarnikoivu, H. 2005. Onnistu asiakaspalvelussa. Helsinki: WSQOY.
Gronroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. Helsinki: WSOYpro Oy.

Hakkarainen, A. & Kangas, P. 1996. Kouluttajana tyopaikalla. Helsinki: Haaga Ins-

tituutin ammattikorkeakoulu.

Hamalainen, J. 1999. Luonnollinen palvelu. Kohtele asiakasta kuin itseadsi. Kuopio:

Luma Oy.

Kajaani Info. Haettu 13.11.2016 sivustolta http://www.kajaani.fi/fi/palvelut/kajaani-

info

Loytana, J. & Kortesuo K. 2011. Asiakaskokemus. Palvelubisneksesta kokemus-

bisnekseen. Helsinki: Talentum Media Oy.

Pakkanen, R. & Oksanen, P-L. 2003. Voinko olla avuksi? Kirja myyjalle.
Reinboth, C. 2008. Johda ja kehita asiakaspalvelua. Helsinki: Tammi.
Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Helsinki: Talentum Media Oy.

Wilson, J. P. 2009. The call centre training handbook: A complete guide to learning

& development in contact centres. London: Kogan Page.

Kannen kuva: Pekka Agarth


http://www.kajaani.fi/fi/palvelut/kajaani-info
http://www.kajaani.fi/fi/palvelut/kajaani-info
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LIITE: HAASTATTELUKYSYMYKSET ASIAKKAILLE

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Asiakkaan ikajakauma (25 tai alle; 26—35, 3650, 51-64, 65 tai yli)
Asiakkaan asuinpaikkakunta

Oletteko asioinut aiemmin Kajaani Infossa?

Kuinka usein asioit Kajaani Infossa?

Missa asiassa tulitte télla kerralla Kajaani Infoon?

Etsittekd mahdollisesti etukateen tietoa Kajaani Infosta? Jos etsitte, niin

misté (esim. netista, Facebookista tai sanomalehdestd)?

Miten viestintda Kajaani Infon palveluista voisi kehittaa?

Kuinka kuvalilisitte Kajaani Infon siséankayntia? Loytyiko se helposti?
Millaisia mielestdnne ovat opasteet ja kyltit, jotka johdattavat perille?
Mitd mielta olette Kajaani Infon aukioloajoista?

Kuinka kuvailisitte Kajaani Infon asiakaspalvelutilaa?

Mitd mielté olette Kajaani Infon viihtyisyydesta?

Mitd mielté olette Kajaani Infon valaistuksesta?

Mitd mieltd olette Kajaani Infon akustiikasta?

Mitad mieltd olette Kajaani Infon ulkoasusta?

Miten kuvailisitte asiakaspalvelijoita?

Millaiseksi koette henkilokunnan asenteen ja kayttaytymisen?

Olivatko asiakaspalvelijat mielestanne helposti lahestyttavia?



19.

20.

21.

22.

23.

LITE 1 2(2)

Saitteko palvelua riittavan nopeasti?
Palveltiinko teita sujuvasti ja ammattitaitoisesti?

Kuinka todennakdisesti suosittelisitte Kajaani Infossa asiointia tuttavil-

lenne?
Miten Kajaani Infon toimintaa voisi mielestanne kehittada?

Miten Kajaani Infon palveluymparistéa voisi mielestanne kehittaa?



Taulukko 2. Haastateltavien iat

LIITE 2 1(10)

Haas“i""ktg'ta"a” 25 tai alle 26-35 36-50 51-64 65 tai yli

Haastatelta-

vien luku- 0 3 2 2 3

méaara (10)

Haastatelta-

vien maara 0% 30 % 20 % 20 % 30 %

prosentteina

Haastateltavat
m 25 tai alle
m26-35
m36 -50
m51-64
20 % 20 % 65 tai yli

Kuva 16. Haastateltavien iat prosenttiosuuksina (N = 10)




Taulukko 3. Haastateltavien asuinpaikkakunnat

Haastateltava 1 Kajaani
Haastateltava 2 Ristijarvi
Haastateltava 3 Kajaani
Haastateltava 4 Kajaani
Haastateltava 5 Kajaani
Haastateltava 6 Kajaani
Haasteltava 7 Kajaani
Haasteltava 8 Sotkamo
Haasteltava 9 Kajaani

Haasteltava 10

Kajaani

LIITE 2 2(10)



Taulukko 4. Missa asiassa haastateltavat tulivat Kajaani Infoon?

Haastateltava 1 lipun osto
Haastateltava 2 Waltti
Haastateltava 3 paivahoito
Haastateltava 4 lipun osto
Haastateltava 5 lipun osto
Haastateltava 6 lipun osto
Haasteltava 7 ruokaliput
Haasteltava 8 lipun osto

Haasteltava 9

avaimen lainaus

Haasteltava 10

lipun osto

LIITE 2 3(10)
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Taulukko 5. Kuinka usein haastateltavat asioivat Kajaani Infossa?

Haastateltava 1 kerran vuodessa
Haastateltava 2 2 kertaa vuodessa
Haastateltava 3 kerran vuodessa
Haastateltava 4 5 kertaa vuodessa
Haastateltava 5 4 kertaa vuodessa
Haastateltava 6 3 kertaa vuodessa
Haasteltava 7 2 kertaa vuodessa
Haasteltava 8 kerran vuodessa
Haasteltava 9 6 kertaa vuodessa
Haasteltava 10 kerran viikossa

Asiointitineys

H kerran vuodessa
H 2 kertaa vuodessa

m 3 - 4 kertaa
vuodessa

5 - 6 kertaa
vuodessa

kerran viikossa

Kuva 17. Haastateltavien asiointitiheys Kajaani Infossa prosenttiosuuksina (N =10)
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Taulukko 6. Haastateltavien kokemuksia Kajaani Infon viestinnasta

Etsittek®
etukateen Miten Kajaani Infon viestin-
Haastateltavat tietoa Ka- | Jos kyll&, niin mista? s jaar e
. . taa voisi kehittaa?
jaani In-
fosta?
Haastateltava 1 en - "En osaa sanoa.”
Haastateltava 2 kylla "Netista.” "Ei tule mieleen.”
"Kajaani Infon nettisivut
Haastateltava 3 kylla "Netista.” ovat aika Suppeat ja va-
keaselkoiset, niita voisi jo-
tenkin parantaa.”
Haastateltava 4 kyll Netista ja _Kaln”uun Kajaani Infp v0|'3|“o’l,la pa-
Sanomista. remmin esilla.
"En osaa sanoa, ehka vies-
Haastateltava 5 kylla "Netista” tinté voisi olla nakyvam-
paa.”
Haastateltava 6 en - "En osaa sanoa.”
Haasteltava 7 kylla "Lehdista.” "Viestinta on ihan hyvaa.”
"Aukioloaikojen l6ytdminen
Haasteltava 8 kylla "Netista.” nettls_l\_/unta oli har)kala_a.
Ne voisivat olla heti ensim-
maisinad nakyvilla.”
Haasteltava 9 kylla Joskus tulge _k%tsel- "En osaa sanoa.”
tua netista.
Haasteltava 10 en - "En osaa sanoa.”
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Taulukko 7. Haastateltavien mielipiteitd Kajaani Infon saavutettavuudesta, osa 1

Haastateltavat

Kuinka kuvaili-
sitte Kajaani In-
fon sisaankayn-

tia?

Millaisia ovat opas-
teet ja kyltit, jotka
johdattavat perille?

Mitd mielta olette Kajaani
Infon aukioloajoista?

Haastateltava
1

"Ensimmaisella
kerralla piti etsia.
Nykyaan sisaan-
k&ynti on onneksi

esteeton, niin
paasee pydratuo-
lillakin sisélle.”

"Ihan OK.”

"Kylla nailla parjaa.”

Haastateltava
2

"lhan hyva. En-

simmaisella ker-

ralla 16ysin yllat-

tavan hyvin pe-
rille.”

"En ole edes huo-
mannut, eivat osu
silmiin.”

"On ainakin minulle sopi-
vat.”

Haastateltava
3

"Aika hyvin [6y-
dettiin perille,
vaikka tultiin en-
simmaista ker-
taa.”

"Ihan riittavat.”

"Toiden jalkeen tulee kylla
kiire ehtid paikalle.”

Haastateltava
4

"lhan nakyva on.”

"Mielestani ihan so-
pivat.”

"Voisi olla klo 17 auki, niin
ehtisi téiden jalkeen pa-
remmin asioimaan.”

Haastateltava
5

"Sisaankaynti on
aika selkeda,
mutta voisi se
olla merkitty pa-
remminkin.”

"Miksei infon opas-
teita ole muualla
kaupungissa, esi-
merkiksi rautatie-
asemalla? Infon

merkki kaupunginta-

lon ulkopuolella on
aika huonolla pai-
kalla, ei herata huo-
miota.”

"Ainakin yhtena paivana
viikossa voisi olla auki klo
17 asti.”

Haastateltava
6

"Tuttu paikka, niin
on hankala arvi-
oida.”

"En osaa sanoa.”

"Pitda vahan jarjestella,

etta paasee toista asioi-

maan taalla. Voisiko olla
klo 17 asti auki?”

Haasteltava 7

"Sisdankayntia ei
ole vaikea huo-
mata.”

"En osaa sanoa.”

"Kiiretta pitaa toiden jal-

keen, jos meinaa taalla

asioida. Pitaisi olla myo-

hempaan auki ja vaikka

viikonloppuisinkin voisi
olla auki.”

Haasteltava 8

"Sisaankaynti 10y-
tyy mielestani
helposti.”

"Jossain voisi kylla
lukea Kajaani Info,
nyt teksti on piilossa
esitetelineen ta-
kana.”

"lhan kohtuulliset ovat.
Voisi tosin olla myéhem-
paankin avoinna.”
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Taulukko 8. Haastateltavien mielipiteitéd Kajaani Infon saavutettavuudesta, osa 2

Haasteltava 9

"Ensimmaisella
kerralla en mei-
nannut loytaa pe-
rille. Osaavatko-
han turistit tulla
paikalle kun si-
saankayntia ei
ole kovin selvasti

"Voisi olla selkeam-
pia. Ja muilla kielil-
lakin voisi olla tie-
toa.”

"Valttad”

10

Voisiko ulkona
olla opastekyltti?”

missa info on.”

merkitty?”
"Mielestani si-
saankaynti ei "Ulkona ei ole oikein | "Jos on klo 16 tai 17 asti
Haasteltava N ) e P o . .
l6ydy helposti. mitddn, mista tietdd, | toissa, ei tanne ehdi. Voisi

olla myéhempééan auki.”

Taulukko 9. Haastateltavien kokemuksia infon palveluympéristosta, osa 1

Kuinka kuvaili-
sitte Kajaani In-

Mit&a mielta olette

Mitd mieltd olette Kajaani

5

Haastateltavat | fon ulkon&kdda ja | Kajaani Infon viihtyi- Infon valaistuksesta ja
asiakaspalveluti- syydesta? akustiikasta?
laa?
"On muuten es-
Haastateltava teett')n,"m_utta .tiSki
1 on pyératuolilla "lhan OK.” "lhan OK.”
likkuvalle vahan
lian korkea.”
"Valo oli hairitsevalla kor-
keudella: en meinannut
Haastateltava , y n?ihd?__maksu_korttilukijan
5 "On hieno.” "lhan hyva.” naytt6a. En oikein kuullut
mité asiakaspalvelija sa-
noi, kun tiski oli niin kor-
kea.”
Haast%teltava "OK.” "En osaa sanoa.” "lhan hyva.”
"Ei oikein sykah- | "Ei ole kutsuva eika
dyta. Mielestani viihtyisa. Viherkas-
yksityisyytta pi- | veja voisi olla enem-
Haastateltava | téisi olla enem- man ja kalusteet "Valo on kelmea ja laitos-
4 man, pitaisi olla voisivat olla muka- mainen.”
samanlaiset tiskit | vamman nékoiset.
kuin esimerkiksi Nykyiset nayttavat
pankissa.” kuluneilta.”
Haastateltava "lhan OK.” "Kelpaa minulle.” "Ei valittamista.”
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Taulukko 10. Haastateltavien kokemuksia infon palveluympéristosta, osa 2

Haastateltava
6

"En osaa sanoa.”

"lhan hyva.”

"lhan hyva.”

Haasteltava 7

"Nayttaa tavalli-

selta konttorilta.

Ankean nakoi-
nen.”

"Ei houkuta jaa-
maan yhtaan pi-
demmaéksi aikaa
kuin on pakko.”

"Valaistus on ihan hyva ja
akustiikka toimii, mutta
musiikki saisi soida. Se

toisi viihtyvyyttd.”

Haasteltava 8

"On ihan hyva,
vaikka on joten-
kin levottoman
nakoista kun on
niin paljon kaik-
kea.”

"Ilhan riittavan viih-
tyisa.”

"lhan hyvé valaistus ja

akustiikka.”

Haasteltava 9

"Ihan kelvollinen,
mutta tila on ah-
das eika nayta
houkuttelevalta.”

"Kunhan asia hoi-
tuu, se riittaa. Ei tar-
vitsekaan olla niin
viihtyisaa. Olisi
hyva, jos esitteiden
lukemiseen olisi
oma, tilavampi ja
suojaisa nurkkaus.
Sitten tulisi ehka
jaatya pidemmaksi-
kin aikaa.”

"lhan hyvat.”

Haasteltava
10

"Kohtuullisen asi-
allinen.”

"lhan hyva.”

"Riittavan hyvat.”
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Taulukko 11. Haastateltavien kokemuksia Kajaani Infon asiakaspalvelusta

Haastateltava

Miten kuvailisitte asiakaspalvelijoita?

Millaiseksi koette henkilokunnan asenteen ja kayttaytymisen?
Olivatko asiakaspalvelijat mielestanne helposti [&hestyttavia?
Saitteko palvelua riittavan nopeasti? Palveltiinko teita sujuvasti ja
ammattitaitoisesti?

Haastateltava 1

"Tosi hyvaa palvelua. Paasin suoraan tiskille eiké tarvinnut odot-
taa.”

Haastateltava 2

"Asiakaspalvelijat olivat napparia ja mutkattomia. Sain sujuvaa ja
ammattitaitoista palvelua, mutta henkildkunnan asenne voisi olla
viela parempikin. En joutunut odottamaan.”

Haastateltava 3

"Asia hoitui hyvin ja tiskille paasi heti.”

Haastateltava 4

"Todella hyvaé asiakaspalvelua. Juuri koskaan ei tarvitse jonot-
taa.”

Haastateltava 5

"Aivan loistavia asiakaspalvelijoita! Etsivat tietoa ja neuvovat aina
tarvittaessa. Ruuhkaa on harvoin ja tiskille paésee nopeasti.”

Haastateltava 6

"Olen tyytyvainen asiakaspalveluun. Hetken jouduin odottamaan.”

Haastateltava 7

"Asiakaspalvelijat ovat ystavallisia ja osaavat auttaa. Palvelu on
sopivan nopeaa ja ruuhkaa on harvoin.”

Haastateltava 8

"Palvelu on todella hyvaa, ei moitteen sijaa! Piti hetken aikaa odo-
tella ennen kuin paasi tiskille.”

Haastateltava 9

"Asiakaspalvelijat ovat ystavallisia ja mukavia. Asiat hoituvat hyvin
eika ruuhkaa ole koskaan hairitsevasti. Yhdella asiakaspalvelijalla
oli kerran purkka suussa ja se oli minusta hairitsevaa.”

Haastateltava 10

"lhania asiakaspalvelijoita!”
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Taulukko 12. Haastateltavien kehittdmisehdotuksia Kajaani Infoa koskien

Suosittelisit-
Milla muulla tavoin Kajaani Infon toimintaa ja teko Kajaani
Haastateltavat N A 9, e .
palveluympéristda voisi mielestdanne kehittada? Infoa tuttavil-
lenne?
"Sijainti ei ole paras mahdollinen parkkipaikko-
jen takia. Jos parkkipaikkoja saisi enemman? Li- y
Haastateltava 1 e e P . . kylla
saksi netissa voisi olla enemman tietoa esim. ta-
pahtumista.”
"Tavaraa on hirveasti ja koko info nayttaa sekai- .
Haastateltava 2 AT A » kylla
selta. Tavaraa pitdisi vahentaa tai piilottaa.
"Parkkipaikkoja 16ytyy huonosti. Voisiko kaupun-
Haastateltava 3 | gintalon parkkipaikalla olla yksi tai kaksi paikkaa ehka
varattuna infossa asioiville?”
Haastateltava 4 ”\_(ksityisyytta je_1 vii_htyisy)(tta ene”mman seka au- kyll
kiolo klo 17 asti, niin hyva tulee.
"Raatihuoneentorilta ja Kauppatorilta pitéisi olla
Haastateltava 5 | opastus infoon. Ulkopuolella voisi olla teline, kylla
josta saisi Kajaanin karttoja.”
Haastateltava 6 | "Pitéisi olla klo 17 asti avoinna.” kylla
Haasteltava 7 "Ei tule mieleen.” kylla
"Olisi hyva, jos esimerkiksi teatteri- tai konsertti-
Haasteltava 8 Ii_ppuja'vojsi qstaa 'vaikka'l' puhelim'its'e, IFek§tiviets- kylld
titse tai sdhkopostitse, niin ei tarvitsi kayda pai-
kan paalla.”
"Vaikka tietdisi, etta info sijaitsee kaupunginta-
lolla, on oikeaa ulko-ovea vaikea loytéaa. Opas-
teet voisivat olla selkedmpid ja turisteja varten
Haasteltava 9 niita voisi olla muillakin kielilla.” kylla
"Rauhallinen nurkkaus esitteiden lukemista var-
ten olisi hyva.”
"Olisi hyva, jos infossa tai sen ulkopuolella olisi
ilmoitustaulu, jossa olisi eri tapahtumien mainok-
Haasteltava 10 | sia. Nykyinen s&hkdinen mainostaulu on todella kylla
huono, ei muutamassa sekunnissa ehdi lukea
mainosta kokonaan.”
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LIITE: LOMAKEHAASTATTELUKYSYMYKSET HENKILOKUNNALLE

1. Miten helppoa asiakkaiden on loytaa perille Kajaani Infoon? Miten tata voisi pa-

rantaa?

2. Millaisessa ympaéristossa Kajaani Info toimii? Miten sita voisi kehittaa? (Voit ar-

vioida esim. tiloja, akustiikkaa, saavutettavuutta, esteettomyytta ym.)

3. Minkalaisia mielikuvia Kajaani Infon viestinta (esim. ilmoitukset sanomaleh-
dessa, Facebook-paivitykset) luo asiakkaille? Miten mielikuvia voisi parantaa? Mi-
ten viestintaa voisi kehittaa?

4. Miten ruuhka-aikoja voitaisiin vahentaa?

5. Miten aukioloaikoja voitaisiin kehittaa?

6. Miten kuvailisit sahkoisten jarjestelmien (esim. lipunmyyntiohjelmat, kalenteri,

kassaohjelma, sahkoposti) toimivuutta? Miten niitéa voitaisiin kehittaa?

7. Miten arvioisit tydyhteistasi? Mahdollistaako tydyhteisé parhaan mahdollisen

asiakaskokemuksen tuottamisen?

8. Miten kuvalilisit perehdytysta, jota saatte esimerkiksi uusiin kaytantoihin liittyen?

Tarvittaisiinko perehdytysta lisaa?

9. Miten kuvailisit tiedonkulkua (esim. kaupungintalon sisalla tai esimiehen ja tyon-
tekijoiden valista tiedonkulkua). Miten tata voisi kehittaa?

10. Muita kehittamisehdotuksia, ideoita tai kommentteja?
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LIITE: HENKILOKUNNAN LOMAKEHAASTATTELUN TULOKSET

Taulukko 13. Henkilokunnan kehittdamisehdotuksia Kajaani Infoa koskien

KYSYMYS

VASTAUKSET

1. Miten helppoa asiakkaiden on loytaa
perille Kajaani Infoon?

Miten taté voisi parantaa?

Néakyvyys on hyva ja asiakkaat ovat loyta-
neet infon hyvin. Kajaani Infon sijainti on
melko hyva ja kaupungintalon alakerrasta

info on helppo l6ytaa.

2. Millaisessa ymparistossa Kajaani Info
toimii? Miten sitd voisi kehittdd? (Voit ar-
vioida esim. tiloja, akustiikkaa, saavutetta-

vuutta, esteettbmyyttad ym.)

Tila on toimimaton. Asiakkaat tulevat asia-
kaspalvelijoiden sivusta eivitka edesta,
jolloin varsinkin viimeista, pylvaan takana
sijaitsevaa palvelutiskid on vaikea nahda.
Valaistus luo heijastuksia ja valoja pitéisi
saada lempeammiksi. Akustiikka syo pu-
hedanen ja taustamelu hairitsee seka asi-
akkaita ettd asiakaspalvelijoita. Pyoratuo-
liasiakkaiden on hankala huomata inva-
ovea. Tyopdydat ovat ahtaita ja hankalia ja
ne pitaisi nykyaikaistaa. Lisaksi palvelutis-

kien valiin tarvittaisiin valiseinat tai sermit.

3. Minkalaisia mielikuvia Kajaani Infon
viestintd (esim. ilmoitukset sanomaleh-
dessd, Facebook-paivitykset) luo asiak-
kaille? Miten mielikuvia voisi parantaa?

Miten viestintaa voisi kehittaa?

Omat Facebook-sivut olisivat hyédylliset,
talla hetkella Kajaani Infon ilmoitukset huk-
kuvat kaupungin sivujen viidakkoon. Asi-
akkailla on vaikeuksia |6ytéda Kajaanin ta-
pahtumia verkosta, joten tapahtumille pi-
taisi saada lisdd nakyvyyttd. limoitukset
vapaa-ajan tapahtumista (esim. konser-
teista ja kiertoajeluista) saattavat hukkua

virallisten ilmoitusten joukkoon.

4. Miten ruuhka-aikoja voitaisiin vahen-

taa?

Runoviikon ruuhkaa helpottaisi, jos asiak-
kaat tekisivat ennakkovarauksia. Tarvittai-
siin yksi asiakaspalvelija lisda, silla varsin-

kin ruokatuntien aikana on ruuhkaista.

5. Miten aukioloaikoja voitaisiin kehittaa?

Perjantaisin info voisi sulkeutua klo 15 /
15.30/ 16.00.
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Taulukko 14. Henkilokunnan kehittamisehdotuksia Kajaani Infoa koskien

KYSYMYS

VASTAUS

6. Miten kuvalilisit séhkdisten jarjestelmien
(esim. lipunmyyntiohjelmat, kalenteri, kas-
saohjelma, sahkdposti) toimivuutta? Miten

niita voitaisiin kehittaa?

Lipunmyyntiohjelmien integrointi kassajar-
jestelmdan nopeuttaisi asiointia. Henkil6-
kunnan pitaisi tehostaa Sinfowebin kayt-
t6a ja resurssikalentereissa tulisi nakya
yhteiskayttdautojen tiedot. Myds kokousti-
lavarauksissa tilojen ominaisuudet pitaisi
olla nakyvissa. Waltti-jarjestelmassa on

ongelmia.

7. Miten arvioisit tydyhteisdasi? Mahdollis-
taako tyodyhteisd parhaan mahdollisen

asiakaskokemuksen tuottamisen?

Tybyhteisé on liilan haavoittuvainen, silla
asiakkaat joutuvat jonottamaan tyonteki-
joiden poissaolojen aikana. Liséksi toivo-

taan napakkaa esimiestydskentelya.

8. Miten kuvallisit perehdytysta, jota saatte
esimerkiksi uusiin kaytantoihin liittyen?

Tarvittaisiinko perehdytysta lis&da?

Uusiin ty6tehtaviin liittyen tarvitaan enem-
man koulutuksia. Perehdytys on joissain
asioissa liilan vahaista. Tietoa uusista asi-
oista tulee vailla lilan hitaasti, mika aiheut-

taa tyytyméattomyyttd asiakkaissa.

9. Miten kuvailisit tiedonkulkua (esim. kau-
pungintalon sisalla tai esimiehen ja tyonte-
kijoiden valista tiedonkulkua). Miten tata

voisi kehittaa?

Kaupungintalon eri osastoilla pitdisi olla
jatkuva paivystys myos ruokataukojen ai-
kana, ja mikali ndin ei ole, tasta tulisi ilmoit-
taa infoon, jotta asiakkaita tiedetdén oh-
jeistaa oikein. Tiedonkulun ongelmat va-
henisivét, jos asioista tiedotettaisiin kaikille
tyontekijoille nopeasti, suoraan ja asialli-
sesti. Kaupungintalon kaikkien tyontekijoi-
den pitaisi huomioida se, etté infoon tulee
toimittaa kaikki tieto, jota asiakkaat saatta-

vat kysya. Tietoa ei voi koskaan olla liikaa.

10. Muita kehittamisehdotuksia, ideoita tai

kommentteja?

Markkinakadun paikkojen myynti ja lasku-
tus tulisi saada sahkdiseksi. Maahanmuut-

tajien avustukset tulisi jakaa maahanmuut-

tajapalveluissa.




	1   Johdanto
	2   Kajaani info
	3   Asiakaspalvelusta ja asiakaskokemuksesta
	3.1   Asiakaspalvelusta
	3.2   Asiakaspalvelun laadusta
	3.3   Asiakaspalvelun kehittämisestä
	3.4   Asiakaskokemuksesta sekä siihen vaikuttavista tekijöistä

	4   Palvelumuotoilusta
	4.1   Arvolupaus
	4.2   Palvelupolku

	5   Tutkimuksen toteutus
	5.1   Tutkimuksen tavoitteet ja lähtökohdat
	5.2   Tutkimuksen toteutus

	6   Tutkimustulokset
	7   Pohdinta
	LÄHTEET

