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Tama opinnaytetyd tehtiin toimeksiantona Lappeenrannan kaupungille. Tyon
tarkoituksena oli tehda markkinatutkimus. Tutkimuksessa selvitettiin, onko so-
vellukselle todellista tarvetta Lappeenrannassa ja minkalaisen sovelluksen kau-
pungin asukkaat haluavat.

TyOssa kaytettiin laadullista tutkimusmenetelmaa. Teoriaosuudessa kasiteltiin
digitaalista asiointia, digitaalisia palveluja, asiakkaan osallistamista ja mobii-
liapplikaatioiden kayttda. Lahdeaineistona olivat kirjallisuus, Internet ja kaupun-
gin intranetissa saatavilla olevat materiaalit. Empiriaosuuden tutkimustietoa var-
ten laadittiin kysely, jossa oli 13 kysymysta. Kyselyyn vastattiin kaupungin netti-
sivulla.

Kyselyn tuloksista selvisi, etta Lappeenrannan asukkaat kayttavat monia eri
sovelluksia. Enemmisto vastaajista oli sita mielta, etta sovellukselle on tarvetta
kaupungissa. Sovelluksesta tulisi tehda monipuolinen, sujuvasti toimiva ja help-
pokayttdinen.
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The work was commissioned by the City of Lappeenranta. The purpose of the
study was to accomplish a market research. The target of the research was to
examine if Lappeenranta has a real need for an application, and what kind of
application city residents want.

Qualitative research method was used in this thesis. The theoretical part con-
tained digital transactions, digital services, customer inclusion and the use of
mobile applications. The information was gathered from literature, the Internet
and materials in the city’s intranet. For the empirical part and data a question-
naire was created, which included 13 questions. The questionnaire was an-
swered on the web page of city.

The results of the study show that people living in Lappeenranta use many dif-
ferent applications. The majority of answerers thought that the application is
needed. The application should be versatile, work smoothly and is easy to han-
dle.

Keywords: digital customer experience, application, customer inclusion
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1 Johdanto

1.1 Tausta

Taman opinnaytetyon tilaaja on Lappeenrannan kaupunki ja se kasittelee kau-
pungin sahkoisia palveluja, tarkalleen ottaen Lappeenrannan omaa sovellusta.
Mahdollisuus opinnaytetyohon tuli tietoisuuteen toukokuussa 2016, kuukausi
sen jalkeen, kun Markkinointiosuuskunta Visio oli tehnyt 24 tunnin innovoinnin
aiheesta. Valmentaja Jyri Hanninen jakoi ilmoituksen, jonka kirjoitti innovoinnin
toimeksiantaja Juuso Mikkonen Lappeenrannan kaupungin tietohallinnosta. Ku-
kaan muu Visiosta ei ottanut aihetta itselleen, joten paatin ottaa haasteen vas-
taan ja tarttua tahan mahdollisuuteen syksylla 2016.

Valitsin taman aiheen, koska se on monipuolinen ja mielenkiintoinen. Minua
kiinnostavat digitaalisuus seka teknologia. Aihe ja opinnaytetydn tekeminen
Lappeenrannan kaupungille tuovat arvoa ansioluettelooni. Taman tutkimuksen
tekeminen on myos tarkea, silla kaupunki on esittanyt mielenkiintonsa omaa

sovellusta kohtaan.
1.2 Tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tavoitteena on tehda markkinatutkimus, joka on empiirisen
osuuden sisaltopohja. Datan keruuta varten rakennan kyselylomakkeen kau-
pungilla kaytdssa olevan Questback-tyokalun avulla. Valmiiseen kyselyyn vas-

tataan kaupungin nettisivuilla (www.lappeenranta.fi). Kyselytutkimuksen suorit-

tamisen jalkeen analysoin tulokset ja lopussa teen yhteenvedon.
Tutkimuskysymykset ovat:

- Onko sovellukselle todellista tarvetta Lappeenrannassa?
- Minkalaisen sovelluksen kaupungin asukkaat haluavat?

Taman tutkimuksen tekeminen on iso apu kaupungille, joka tekee tulosten pe-

rusteella jatkosuunnitelmia siita, tuleeko Lappeenrantaan oma sovellus.



1.3 Tutkimusmenetelma

Tassa opinnaytetyossa kaytetaan laadullista tutkimusmenetelmaa. Laadullises-
sa tutkimuksessa pyrkimyksena on kuvata jotain ilmiota tai tapahtumaa, ymmar-
taa tiettya toimintaa, antaa teoreettisesti mielekas tulkinta jollekin ilmidlle. Tyy-
pillinen piirre on myos se, etta tutkittavien mielipiteet paasevat esille. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 85, 125.)

Markkinatutkimuksen avulla hankitaan tietoja markkinatilanteista ja niiden muu-
toksista. Analyysin tavoitteena on arvioida toimenpiteita sekd ymmartaa pa-
remmin markkinaa ja siella vaikuttavia tekijoita. Tutkimustiedolla halutaan saa-

vuttaa laadukkaampia paatoksia. (Lotti 2001, 18-19.)
1.4 Teoreettinen viitekehys

Teorian viitekehys keskittyy seuraaviin teemoihin: digitaaliset palvelut, asiak-
kaan osallistaminen ja mobiiliapplikaatioiden kayttd. Teoriaosuus alkaa digitaa-
lisesta asioinnista. Se johdattaa loogisesti kolmeen edella mainittuihin teemoi-
hin. Kokonaisuus on muodostettu siten, etta kaikki teemat tukevat toisiaan ja
ovat pohjana tutkimukselle.

1.5 Case-yritys

Lappeenranta on noin 73 000 asukkaan kansainvalinen yliopisto- ja matkailu-
kaupunki. Merkittdvana Lappeenrannan vahvuutena on 1960-luvun lopulta al-
kaen ollut yliopisto. Yliopiston, ammattikorkeakoulun ja ammatillisen koulutuk-
sen ansiosta tarjolla on asiantuntijoita, osaajia ja tekijoita erilaisiin tuotannollisiin
ja kaupallisiin tehtaviin. Kaupunginjohtajana toimii Kimmo Jarva. Lappeenran-
nan strategia korostaa kaupunkilaisten omaa aktiivisuutta seka vuorovaikutusta
kaupungin ja asukkaiden valilla. Asukkaiden halutaan osallistuvan kaupungin
kehittamiseen. Toimintatavoissa korostuvat kuntalaisten osallisuus ja asiakas-

keskeisyys. (Lappeenrannan kaupunki)



2 Digitaalinen asiointi

Digitalisaatio ilmidona on ollut kovassa nousussa viime vuosien aikana. Taman
seurauksena tieto kulkee todella nopeasti ja matkapuhelinten mahdollistama
tavoitettavuus saa ihmiset pitamaan yhteytta toisiinsa seka asioimaan digitaali-
sesti. Kun puhutaan yleisesti palveluasioinnista, hyvan asiakaskokemuksen
tuottaminen on erittdin tarkeassa roolissa. Kaikille asiakkaille halutaan tarjota
parasta mahdollista palvelua. Tavoitteena jokaisessa palvelutapahtumassa on
se, etta asiakaskohtaamisen alussa luodaan luottamuksellinen side. Samat asi-
at patevat myos digitaalisessa asioinnissa. Haasteena kuitenkin pidetaan digi-
taalisen palvelukokemuksen kehittamista sellaiseksi, etta silla pystytaan taytta-
maan asiakkaan tarpeet ja jattamaan jalkeensa positiivisen mielikuvan (Filenius
2015, 26). On luotava sellaiset olosuhteet, joissa asiakas kokee palvelutapah-
tuman onnistuneeksi. Onnistunut digitaalinen asiakaskokemus saadaan, kun
asiakkaan tarpeet on taytetty, tietojarjestelmat toimivat ongelmitta ja palvelun
kaytettavyys on helppoa seka sujuvaa. Kuvassa 1 on esitetty digitaalisen asia-
kaskokemuksen palveluprosessi, johon kuuluu kuusi vaihetta.

i Valinta ja e :
Saavutetta Hakeminen ainta) Kayttoon IR LRELT
VUUS IE paatoksen otto jalkeiset
It')ytéminen teko toimenpiteet

Kuva 1 Digitaalisen asiakaskokemuksen palveluprosessi (Filenius 2015)

Digitaalisen asiakaskokemuksen palveluprosessin ensimmainen vaihe on saa-
vutettavuus. Talla tarkoitetaan sita, onko palveluun mahdollista paasta kaikissa
tilanteissa. Toisessa vaiheessa ovat hakeminen ja Idytaminen. Tassa ytimena
on se, miten ldydetaan yritys ja palvelu. Kolmas vaihe sisaltaa valinnan ja paa-
tOksenteon, jossa selvitetaan, miten valitaan oikea tuote ja palvelu muiden vaih-
toehtojen joukosta. Neljas vaihe on transaktio. Talla tarkoitetaan toimenpidetta,
jolla suoritetaan esimerkiksi ostos, tilaus tai muu haluama toiminto. Viides vaihe

on kayttoonotto. Tassa opitaan, miten saadaan palvelu kayttoon ostotapahtu-



man jalkeen. Viimeisessa vaiheessa ovat hankinnan jalkeiset toimenpiteet, jois-
sa saadaan selville se, kuinka tuotteen tai palvelun kayttoa tuetaan ja asiak-
kuutta hoidetaan. (Filenius 2015, 79.)

Tuoreen tutkimuksen mukaan Suomen mahdollisuudet onnistua digitalisaation
saavuttamisessa ovat nousseet. Menestys ei ole kuitenkaan vield huipussa kai-
killa tasoilla. Digibarometrissa mitataan digitaalisuuden yhteiskunnallista hyoty-
kayttoa. Digisuorittajana Suomi tekee ahkerasti toita ja pyrkii tasaisella rytmilla
kohti maailman karkea. (Digibarometri 2017.)

My6s suomalainen teleoperaattori DNA Oyj on tutkinut suomalaisten kuluttajien
digitaalista asiointia. Digitaaliset elamantavat—tutkimuksesta selviaa muun mu-
assa se, ettd suomalaiset arvostavat digitaalista asiointia seka mahdollisuutta
hoitaa omia asioitaan normaalisti paikan paalla yrityksessa. Se, miten mie-
leiseksi ihmiset kokevat nettiasioinnin, riippuu paljon itse palvelusta ja tilantees-
ta. Tutkimuksen tulokset kertovat myos, etta yli 65-vuotiaat kayttavat innokkaas-
ti nettia. Osa heista on kuitenkin pidattyvaisia digitaalisiin palveluihin. He koke-

vat, ettd uusia palveluja tulee liilan nopeasti ja niita on jo liikaa. (DNA Oyj 2017.)
2.1 Digitaaliset palvelut

Digitaalisia palveluita luodaan silla tarkoituksella, etta ne voisivat tukea yrityk-
sen tavallista liiketoimintaa, joka tapahtuu fyysisesti toimipaikassa. Digitaalisuus
mahdollistaa sen, etta yritykset tekevat asioita paremmin, nopeammin ja pie-
nemmalla rahan kulutuksella. Menestyakseen markkinoilla, palvelun on tarjotta-
va kayttajalleen tehokasta ja miellyttavaa kayttajakokemusta (Ruokonen 2016,
33). Tama nakyy siina, etta digitaalista palvelua kayttaessa tehdaan vahan klik-
kauksia ja samalla saadaan runsaasti hyodyllista tietoa asiakkaalle (Ruokonen
2016, 33).

Ajan kuluessa digitaalista palvelua pitaa uudistaa ja osoittaa uudelleen, etta silla
on jotakin arvoa. Jos nain ei kay, palvelu tulee poistumaan markkinoilta. Uusia
palvelun ominaisuuksia on saatava nopeasti aikaan ja tehokkuutta seka kayt-
tomukavuutta on pidettava ylla jatkuvasti.



Kun palvelut ja jakelukanavat saavat digitaalisen muodon, myoOs kaytettavissa
olevan digitaalisen datan maara kasvaa nopeasti. Jokainen ihmisen tekeminen
jaa muistiin, ja tasta voi syntya uutta tietoa. Jatkossa tasta tiedosta luodaan
tuotteita ja lopulta liiketoimintaa. Data mahdollistaa erilaisia kohdennettuja tai
personoituja palveluja kayttajille. (Ruokonen 2016, 42.) Digitaalisilla kanavilla
voidaan taydentaa yrityksen tavallisia liiketoimintoja. Niiden avulla pystytaan
tavoittaa sellaisia asiakasryhmia, jotka eivat muuten kayttaisi yrityksen fyysisia
palveluja erinaisista syista, esimerkiksi liilan pitkan valimatkan vuoksi. Kaytta-
malla laadukkaita digitaalisia sisaltoja voidaan herattaa kohderyhmien mielen-
kiintoa, hankkia uusia asiakkaita, sitouttaa ja palvella nykyisia asiakkaita, nos-
taa brandin tunnettavuutta seka lisata verkkoliikennetta digitaalisessa palvelus-
sa (Ruokonen 2016, 131).

2.2 Asiakkaan osallistaminen

Asiakkaan osallistamisella tarkoitetaan sellaista toimintaa, jolla saadaan asiak-
kaat vaikuttamaan jollakin tietylla tavalla yrityksen palveluun tai tuotteeseen.
Yritys pyrkii saamaan mielipiteitd suoraan asiakkailta. Nama asiakkaat voivat
olla nykyisia palvelun tai tuotteen kayttajia. Myos uusilta potentiaalisilta asiak-
kailta on mahdollista kysya, mita mieltéd he ovat. Parhaita tapoja selvittda, mita
mielta asiakkaat ovat yrityksen palvelusta, ovat asiakaspalaute ja kyselyt. Nai-
den avulla voidaan saada melko nopeasti tietoa palvelun tai tuotteen laadusta
asiakkaan nakokulmasta.

Nykyaan myos online-chatpalvelut ovat lisanneet mahdollisuuksia kohdata
asiakas lahelta. Niilla pyritaan palvelemaan nopeasti paikasta ja laitteesta riip-
pumatta, silla tallaisia yhteyskanavia on kaytettavissa seka tavallisella poytako-
neella etta mobiililaitteella. Online-chat on kaytanndllinen valine olla suorassa

yhteydessa asiakkaaseen ja neuvoa heidan kysymyksissa.

Asiakkaiden osallistaminen palveluiden kehittamiseen tuottaa useita hyotyja.
Asiakasymmarrys lisaantyy, koska heidan mukanaolosta prosessissa saadaan
arvokasta tietoa kayttaytymisesta ja taidoista, joita voidaan mahdollisesti kayt-
taa hyodyksi jatkossa. Kun asiakkaat osallistuvat omalla toiminnallaan yrityksen

kehitykseen, he ovat jo valmiiksi sitoutuneita tahan tekemiseen. Asiakkaille



muodostuu myos positiivinen kuva yrityksesta, joka ottaa asiakkaat mukaansa
ideoimaan uusia asioita tai korjaamaan ongelmallisia kohteita. Asiakkaat saavat
sellaisen tunteen, ettad heita kuunnellaan avoimesti, heihin luotetaan vahvasti ja

kaikkien mielipiteet halutaan saada vastaan.
2.3 Mobiiliapplikaatioiden kaytto

Monet asiantuntijat ovat sitd mielta, etta applikaatio tarjoaa runsaasti tyokaluja
mukavan kayttajakokemuksen luomiseen. Tutkimusten mukaan kayttajat myos
viettavat aikaa applikaatioissa keskimaarin yhdeksan prosenttia pidempaan kuin

vastaavissa mobiilioptimoiduissa palveluissa. (Filenius 2015, 83.)

Yrityksen kannattaa hankkia oma mobiilisovellus. Se tuo monia hyo6tyja liiketoi-
mintaan. Sovelluksen kautta yritys on nakyvilla jatkuvasti. Kun ihmiset viettavat
enemman aikaa alypuhelimien aarella, muodostuu samalla suora yhteys sovel-
lusten lisdantyvaan kayttoon. Applikaatiot tarjoavat yleistietoa, ilmoittautumislo-
makkeita, hakufunktioita, kayttajatileja, viestipalveluja, uutisseinia ja monia mui-
ta ominaisuuksia. Talla tavalla yritys on laheisessa vuorovaikutuksessa asiak-
kaiden kanssa. Mobiilisovellus voi lisata yrityksen branditietoisuutta. Henkilo
lataa sovelluksen, jos se on hyvin brandatty ja suunniteltu. (Forbes 2014.)
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3 Lappeenrannan verkkopalveluiden seuranta

Kaupungin nettisivustosta (lappeenranta.fi) kerataan joka vuosi kavijatietoja ja
niistd muodostetaan koottuja tilastoja. Tassa luvussa tarkastellaan kahden edel-

lisen vuoden 2015 ja 2016 tietoja.
3.1 Vuoden 2015 tilastot

Huhtikuussa 2015 tehtiin verkkosivu-uudistus, joten tiedot ovat kahdelta ajan-
jaksolta. Suosituimmat maat, joissa kaytiin lappeenranta.fi—sivustolla, olivat
Suomi, Vengja, Yhdysvallat, Ruotsi ja Saksa. Suomessa sivut avattiin useimmin
Lappeenrannassa ja Helsingissa. Sivulatauksia oli yhteensa 3 218 812 kertaa
vuoden 2015 aikana. Eniten luettiin palvelut-sivua, etusivua seka sivua, jossa
on karttoja ja liikenneasioita. Tietoa haettiin paljon kulttuurista ja liikunnasta,
kasvatuksesta ja opetuksesta, rakentamisesta ja maankaytosta seka tapahtu-
mista. Suurimmaksi osaksi sivustolle hakeuduttiin hakuliikenteen kautta. Tarkal-
leen ottaen siihen kaytettiin hakukone Googlea. Kuvassa 2 selviaa, etta tyo-
asemakaytto oli vahentynyt vuosien 2012 ja 2014 valisena aikana. Mobiili- ja
tabletkaytto olivat puolestaan lisanneet suosiota.

Mobiili-, tablet- ja tyoasemakayton muutos

o

2012 2013 2014

1. M desktop
2. = mobile

3. | tablet

Kuva 2 Mobiili-, tablet- ja tydasemakayton muutos (Kavijaseuranta 2015)
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3.2 Vuoden 2016 tilastot

Lappeenranta.fi sivua ladattiin koko vuoden aikana yhteensa 3 003 962 kertaa.
Suosituimmat sivut, joissa kaytiin, olivat samat kuin edellisen vuoden 2015 tilas-
toissa eli palvelut, kartat ja likenne seka yhteystiedot. Palvelut-osiosta katsottiin
eniten seuraavia sivuja: kulttuuri ja liikunta, kasvatus ja opetus, tapahtumat, ra-
kentaminen ja maankaytto seka paatoksenteko ja talous. Kasvatus ja opetus-
sivustolla etsittiin tietoa varhaiskasvatuksesta, lukuvuoden lomista ja tyoajoista
seka perusopetuksesta. Paatoksenteossa ja taloudessa kiinnostavina pidettiin
esityslistoja ja poytakirjoja, kaupunginvaltuuston suoria lahetyksia seka lauta-

kuntia.

Nuorten palveluiden kohdalla ladatuimmat sivut olivat nuorisotoimen tapahtu-
makalenteri, Kaamospuhallus-tapahtuma, nuorisotila Monari, Etela-Karjalan
Ohjaamo seka yleisesti nuorisotilat. Kulttuuri ja liikkunta-osiossa kaytiin eniten
seuraavilla sivuilla: kirjasto, Lappeenrannan uimahalli ja kuntosali, likuntapaik-
kojen kunnossapitotilanne, kirjaston aukioloajat ja yhteystiedot, Lauritsalan ui-
mahalli ja kuntosali seka hiihtoladut. Tyo ja elinkeinot-sivustolla ylivoimaisesti
ladatuin linkki oli Avoimet tyopaikat. Latauksia talle sivulle tehtiin vuoden 2016
aikana yhteensa 13 366 kertaa. Paikallislikenne on yksi Lappeenranta.fi sivus-
ton suosituimmista ja aikataulujen katselumaara on huomattavasti suurempi
kuin muiden alasivujen. Englanninkielisella sivustolla katsotuimmat sivut olivat
palvelut, kartat ja likenne seka kaupunki-info. Venajankielisellad sivustolla olivat

samat katsotuimmat sivut kuin englanninkielisella.

Vuonna 2016 ty0asemakaytto oli 51,8 prosenttia, mobiilissa 35,5 ja tabletilla
12,7. Tuoreimmissa tiedoissa ajanjaksolla 1.1. — 30.6.2017 tilanne on kaantynyt
niin, etta tydasemakayttd on enaa alle puolet kokonaiskaytosta. Sita kaytettiin
49,6 prosenttia. Puhelimen osuus oli 39 prosenttia ja tabletin 11,4 prosenttia.
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4 Lappeenrannan kaupunkisovelluskysely
4.1 Taustaa

Kyselyssa oli 13 kysymysta. Laadin kyselylomakkeen yhdessa kaupungin
suunnittelijan kanssa. Se oli rakennettu kaupungin kayttamalla Questback-
tyokalun avulla. Pakollisiksi asetettiin kysymykset 1, 2, 3, 4, 7, 8, 9, 10 ja 12.
Vapaaehtoisina jaivat kysymykset 5, 6, 11 ja 13. Syy siihen, miksi kaikkia kysy-
myksia ei laitettu pakollisiksi oli se, etta ne olivat tyyliltaan avoimia. Niihin sai
vastata vapaamuotoisesti ja nain vastaajalle annettiin vapaus valita, vastata

kysymykseen tai siirtya seuraavaan.

Kyselyn avaus tapahtui 21.6.2017 kaupungin nettisivulla. Kyselyn avauksesta
kirjoitettiin tiedote, joka julkaistiin kotimaisessa tiedotejakopalvelussa ePressis-
sa. Kyselysta tiedotettiin kolme kertaa myos kaupungin sosiaalisen median ka-
navissa, Facebookissa ja Twitterissa. Ensimmaisen kerran tiedote Kkirjoitettiin
kyselyn avauspaivana ja kaksi muuta kertaa olivat elokuussa, jolloin tarkoituk-
sena oli muistuttaa asukkaita jaljella olevasta vastausajasta. Kysely suljettiin
28.8.2017. Kysely oli avoinna yhteensa yhdeksan ja puoli viikkoa. Vastauksia
tuli taman ajanjakson aikana 278 kappaletta.

4.2 Kyselyn tulokset

Kyselyyn vastanneista 61,5 prosenttia oli naisia ja 38,5 prosenttia oli miehia.
Enemmisto vastaajista eli 22,3 % oli ialtaan 31-40-vuotiaita. Seuraavaksi eniten
vastasivat 41-50-vuotiaat (20,5 %), 21-30-vuotiaat (18,7 %), 51-60-vuotiaat
(16,9 %), 61-vuotiaat ja tata vanhemmat (13,3 %) ja vahiten vastasivat 11-20-
vuotiaat (8,3 %). 276 vastaajaa omistaa alypuhelimen, kaksi ei omista. Enem-
misto vastaajista (74,8 %) kayttad seitsemaa tai useampaa sovellusta. 20,1
prosentilla vastaajista on kaytossa kolmesta kuuteen sovellusta. Yhta tai kahta
sovellusta kayttaa 4,3 prosenttia vastaajista ja kaksi henkiloa ilmoitti, etta he
eivat kayta ollenkaan sovelluksia.
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Lappeenrannan asukkaat kayttavat monia eri sovelluksia. Suosiossa ovat sosi-
aalisen median kanavat Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn, Snapchat ja
YouTube, sahkoposti (Gmail ja Mail) seka viestintasovellukset (WhatsApp,
Messenger, Skype). Vastaajat kayttavat myos ahkerasti erilaisia uutissovelluk-
sia kuten esimerkiksi Helsingin Sanomat, lltalehti, llta-Sanomat ja Etela-
Saimaa. Musiikkisovellus Spotify on usealla vastaajalla kaytossa. Nettitelevisiot
Katsomo, Ruutu ja Yle Areena ovat ilmoitettu vastauksissa. Peleja ja kuvanka-
sittelyohjelmia ladataan sovellusten avulla.

Pankkisovellukset ovat lisdantyvassa kayttdasteessa vastaajien keskuudessa.
Kartta- ja hakusovelluksia seka saapalveluja kaytetaan myos. Kielenopiskeluun
liittyvat sovellukset ja kaantajat ovat muutamalla vastaajalla kaytossa. Pilvipal-
velulla, esimerkiksi Google Drive, on myoOs kayttajia. Vastauksista ilmenee se,
ettd kaupungissa on asukkaita, jotka kayttdvat Lappeenrannan bussit-
sovellusta. Myos VR-sovellus esiintyi muutaman kerran. Suosittuja ovat erilaiset
terveyteen, ruokaan ja kuntoiluun liittyvat sovellukset. Muutamilla vastaajilla on
kaytossa Wilma-sovellus. Veikkauksen seka Postin sovellukset esiintyivat muu-

taman asukkaan vastauksissa.

Kaksi henkiloa vastasi, etta he eivat kayta sovelluksia. Yhden vastausta ei pysty
kirjoittamaan, koska se on tyyliltdan sopimaton tahan tyohon. Toinen henkildista
vastasi, etta hanella ei ole puhelinta.

Kuvassa 3 selviaa vastaus siihen, pitaisikd Lappeenrannalla olla kaupunkisovel-
lus. Enemmisto vastaajista eli 88,5 prosenttia on sita mielta, etta sovellukselle
on tarvetta kaupungissa. Kuvassa 4 selviaa, minkalaiset asiat Lappeenrannan
asukkailla ovat kiinnostuksen kohteina. Suosituimmat vastaukset olivat kaupun-
gin ajankohtaistiedottaminen, tapahtumat, paikallislikenne, liikunta ja kulttuuri.
Vahiten klikkauksia saivat asialistan ulkopuolella olevat aiheet, ammatillinen

koulutus, lukiokoulutus, varhaiskasvatus ja yrityspalvelut.
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Tulokset kysymykseen "Mihin asioihin haluaisit vaikuttaa/osallistua niihin liitty-
vaan valmisteluun?” olivat seuraavat: oman asuinalueen asiat 69,4 %, kaupun-
gin palvelut 67,3 %, laajat kehittdmishankkeet 56,1 %, kaupungin strategiset
painopistealueet 28,1 % ja muut 6,1 %. 89,9 prosenttia vastaajista osallistuisi
sovelluksen kautta ajankohtaisten asioiden pikagallupeihin, 10,1 prosenttia vas-

taajista ei osallistuisi naihin gallupeihin.

Kaupungin asukkailla on monia eri mielipiteita siihen, miten kaupunkisovelluk-
sen mahdollisen online asiakaspalvelun tulisi toimia. Monien vastaajien mielesta
chat-palvelu on sopiva tapa jarjestaa toimiva yhteys asiakaspalveluun. Muuta-
mat vastaajat ehdottavat, etta tiettyyn kellonaikaan paivasta (esimerkiksi virka-
aikaan klo 8-16) olisi kaupungin asiakaspalvelija tavoitettavissa reaaliaikaisen,
sahkadisen keskustelun avulla ja offline sen ulkopuolella. Olisi mahdollisuus soit-
taa tai jattaa soittopyyntd. Pari asukasta kyseenalaisti kysymyksen ja sanoi ta-
vallisen sahkdpostin tai Lappeenrannan oman Facebookin riittdvan. Yksi vas-
taaja ei usko itse sovelluksen tuovan asiakaspalveluun mitdan uutta. Toivotaan
myos sita, ettd rakennettaisiin niin hyva, infopainoitteinen ja mahdollisimman
helppo sovellus, ettei online-asiakaspalvelua tarvita. Viestinjattd on yksi vaihto-
ehto ja myos usein kysyttya -osio voisi olla kaytossa. Yhdessa vastauksessa
asukas esittdd oman mielipiteensa nain: "Pitaisi paattaa, halutaanko applikaatio
kehittad kansalaisten vaikuttamisen edistamiseksi ja asukkaiden mukaan otta-
miseksi kaupungin yhteisiin asioihin vai tietopankiksi yhteisten asioiden ja arjen
pyorittamiseen (likkuminen, palvelut yms. tiedonhakua).”

Yksi asukas kirjoittaa, etta voisi olla vapaa keskustelupalsta, joka on kuitenkin
rajoitettu jollakin tavalla vain kaupungin asioiden kasittelyyn. Online-
asiakaspalvelun kautta voisi antaa kiitokset, kun on aihetta ja jattaa myos ra-
kentavaa palautetta seka ideoita. Vastaus on noin vuorokauden kuluessa, joi-
hinkin asioihin saisi tiedon heti, esimerkiksi onko vapaita varauksia vai ei. Ta-
man jalkeen tulisi valittomasti vastaus, etta viestinne on vastaanotettu. Esiintyi
myoOs kysymys, voisiko tallaisen asiakaspalvelun yhteyteen rakentaa erilaisia
ajanvarausjarjestelmia. Yhdessa vastauksessa lukee seuraavasti: "lhmettelen,
miksi pitaa kehittaa erillinen sovellus, kun voisitte tehda nettisivut, jotka toimisi-

vat kaikilla paatelaitteilla (tietokone, puhelin, tabletti). Ajankohtaiset tiedotteet
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pystyisi tilaamaan sahkopostiin tai rss-syotteend. Monesti puhelimella on vaikea
kirjoittaa pitempia teksteja tai lukea niita. Usein mobiilisovellus on kaiken lisaksi
niin suppea, etta moni asia taytyy tarkistaa erikseen kaupungin nettisivulta.
Esimerkkina voi olla se, kun nettisivuista on tehty mobiiliversio, on sen sisaltd
usein paljon rajoittuneempi kuin taysversion. Tassa tapauksessa mobiilisivustoa
selaillessa ei nae kaikkia asioita kuin poytakoneella.” 90,6 prosenttia vastaajista
antaisi luokiteltua palautetta kaupunkisovelluksen kautta, jos siihen olisi mah-

dollisuus.

Asukkailla on monenlaisia toivomuksia sovelluksen sisallon suhteen. Useimmat
haluavat juuri niita toimintoja, jotka on mainittu kyselyn viimeisessa kysymyk-
sessa eli hakutoiminnot, sijaintipalvelut, omat asioinnit ja aikataulut. Kaikki kau-
pungin tapahtumat (muutkin kuin kaupungin jarjestamat) halutaan I6ytyvan sa-
masta paikasta esimerkiksi tapahtumakalenterista. Joidenkin vastaajien mieles-
ta tapahtumat ovat talla hetkella vaikeasti 10ydettavissa niiden monimutkaisen
sijainnin takia. Mobiililiput kaupunginorkesterin konsertteihin ja kirjaston lainojen

uusiminen tulivat ilmi vastauksissa.

Yksi asukas sanoo, etta mahdollisuus palvelun kayttoon ilman kayttajan pai-
kannusta on ehdoton. Aikataulujen kohdalla kaivataan eri toimipisteita ja niiden
aukioloaikoja (toimistot, kirjasto, museot). Lisaksi toiveena on se, etta aukiolo-
ajat paivittyvat muun muassa juhlapyhien aiheuttamien muutosten johdosta.
Poikkeukset aukioloajoissa on paivitettava saanndllisesti. Bussiaikatauluista on
yksi kattavampi vastaus ja se kuuluu nain: "Bussiaikataulut ja reitit olisi hienoa
olla nopeasti seka helposti kaytettavissa. Talla hetkelld nettiselaimessa toimiva
kartta-/aikataulupalvelu on ihan ok, mutta mobiililaitteella kartan nakyman raa-
haaminen Keskusta—Sammonlahti-valilla on hieman vaivalloista. Olisi hienoa
voida tallentaa yleisia kayttamiani reitteja, jolloin saisin helposti valittua reitin,
jota minun tarvitsee kayttaa heti/kohta. Jos nama kartalta haettavat (Iahtopaik-
ka-maaranpaa) aikataulut olisivat reaaliaikaisesti paivittyvia, eli poikkeukset ai-
katauluissa olisi huomioitu jo reittivaihtoehtoja tarjottaessa, se olisi mahtavaa.”
Eras vastaaja toivoo, ettei olisi paallekkaisyyksia, silla esimerkiksi Lappeenran-

nan bussit -sovellus on jo olemassa.
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Ajankohtaiset asiat ja valmistelussa olevat paatokset ovat toivelistalla. Lappeen-
rannan kartta, josta lOytyisivat kaikki palvelut merkittyind, helpottaisi etenkin
vasta kaupunkiin muuttaneen arkea ja joka olisi kaytettavyydeltaan sujuva. Olisi
hyva olla mahdollisuus koota lista omista mielenkiinnon kohteista ja tapahtumis-
ta. Sovellus voisi ilmoittaa ja muistuttaa uusista tapahtumista ja omista menois-
ta. Voisi olla mahdollista ilmoittaa kaupungin vastuulla olevista alueis-
ta/kiinteistoista havaitut puutteet helposti sovelluksen kautta oikeaan osoittee-
seen. Kaupungin infran yllapitotoista tiedottaminen, kaupungin avoimet tyopai-
kat, Myo tehaa ite -talkoista tiedottaminen ja yleisesti asukastoiminnasta tiedot-

taminen nousivat myos esille asukkaiden vastauksissa.

Yksi asukas toivoo sovellukseen kauppakohtaisia tarjouksia, kun han on kau-
pan lahelld/sisalla. Jos kaupoilla on joitakin kanta-asiakkuuksia, niin myds nii-
den kortit. Halutaan antaa palautetta, mahdollisesti nykyisen palautepalvelun
tavoin. Lisaksi vastauksissa mainitaan mahdollisuus siirtaa itselle mielenkiintoi-
set toiminnot ensimmaiseksi. On personoitava oma asiointi, jonne voi lisata juuri
ne toiminnot, joita itse kayttaa. Sovellukseen ehdotetaan ilmoitustaulua (osta,

myy, ilmoita, mainosta). Mainoksia ei haluta muualle kuin tahan ilmoitustauluun.

Eras vastaaja sanoo, etta han ei tarvitse sovellusta ollenkaan. Han kayttaa kan-
nettavaa tietokonetta viimeisessa kysymyksessa olevien asioiden hoitamiseen.
Se on hanen mielestaan paljon helpompaa. Yhdessa vastauksessa kommen-
toidaan sovelluksen toteutusta: "Jos sovellus toteutetaan, niin toteuttakaa se
hyvin, esimerkiksi jonkin osaavan firman kanssa, joita Lappeenrannassa on
useita. Jos sovellus teetetdan osaamattomalla ihmiselld, niin silloin tehdaan

vain hallaa itselle.”

Yhden vastaajan mielesta nuorten palveluihin tulisi kiinnittda erityista huomiota
ja markkinoida sovellusta kouluissa. Toinen vastaaja ehdottaa, etta sovelluk-
seen voisi tulla kuukausi- tai vuosimaksullinen, virtuaalinen kulttuurikortti, jolla
paasee kaupunginorkesterin konsertteihin, teatteriin ja museoihin. Eras asukas
ei osaa sanoa, mita toimintoja sovelluksessa tulisi olla. Hanella on toistaiseksi
tietamattomyytta siita, mika kaupunkisovellus on. Han kuitenkin mainitsee, etta

jos tallainen sovellus toteutetaan, kannattaa miettia viestintda ja brandaysta
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tarkkaan. Avoimet keskustelupalstat kaupungin asioista on yksi toimintoehdo-

tus.

Yhden asukkaan vastaus on hyvin kattava ja se heijastaa monien muiden vas-
taajien ajatukset. Tama vastaus nayttaa talta: "Sovelluksen tulisi olla ulkoasul-
taan yksinkertaisesti ja loogisesti, mutta tyylikkaasti toteutettu, jotta kaiken ta-
soisten kayttajien olisi mahdollisimman helppo kayttaa sita. Sovelluksessa voisi
olla omat osiot eri aihealueille, esimerkiksi Ajankohtaista, Liikkuminen, Palvelut,
Vaikuttaminen, Tapahtumat ja niin edelleen. Ajankohtaista-osiossa olisi kau-
pungilta tulleita tiedotteita, uutisia ja muita ajankohtaisia asioita. Liikkuminen-
osiossa voisi olla reittihaku busseille, pyorailylle, kavelylle ja kaikille yhdistettyna
seka muuta aiheeseen liittyvaa ohjeistusta ja vinkkeja. Palveluissa voisi olla
kaupungin omien toimipisteiden aukioloajat, yhteystiedot ja muut perustiedot.
Samat asiat voisivat 10ytya myos kirjastoille ja muille julkisille paikoille, isoille
kaupoille kuten Prisma ja kaikille pienemmillekin yrityksille, jotka haluavat sovel-
lukseen mukaan. Vaikuttamisen osiossa voisi mahdollisesti olla kaupungin paa-
toksentekoon liittyvia kyselyitd ja mahdollista taustamateriaalia aiheisiin, jotta
asukkaat tietavat mihin ottavat kantaa. Tassa osiossa voisi olla tietoa myds
muista ajankohtaisista paatettavista asioista kaupungissa. Tapahtumat-osiossa
taas olisi tietenkin Lappeenrannassa jarjestettavista tapahtumista tietoa helposti
saatavilla, esimerkiksi jaoteltuna omiin kategorioihin: teatteri, musiikki ja niin
edelleen. Sovellus olisi toteutettava niin, etta sen kautta on todellakin helppo ja
nopea loytaa etsimansa tieto. lhmiset kiinnostuisivat mydés enemman kaupun-

gissa meneilldaan olevista asioista ja heidan olisi helppo ottaa kantaa.”
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4.3 Analyysi

Vastaajien ian perusteella voi paatella sen, etta eniten kyselyyn vastasivat tyo-
elamassa olevat ihmiset, silla 31-50-vuotiaiden yhteenlaskettu vastausosuus oli
42,8 prosenttia. Vahiten vastasivat nuoret, 11-20-vuotiaat. Enemmisto vastaa-
jista eli 74,8 prosenttia kayttaa seitsemaa tai useampaa sovellusta, mika tarkoit-
taa sita, etta heille sovellukset ovat tuttuja ja niilla on tarvetta kayttoon. Parilla
sovelluksella parjaa 4,3 prosenttia vastaajista. Naille ihmisille pieni maara sovel-
luksia riittaa. Kaksi henkil6a ilmoitti, ettd he eivat kayta ollenkaan sovelluksia.

Nama kaksi henkiloa ovat todennakoisesti he, jotka eivat omista alypuhelinta.

Lappeenrannan asukkaat kayttdvat monipuolisesti eri sovelluksia. Kaytossa
ovat sosiaalinen media, sahkoposti, viestintasovellukset, uutissovellukset, eri-
laiset viihteelliset sovellukset, pankkisovellukset, kartta-, haku- ja saasovelluk-
set, liikennesovellukset seka terveyteen liittyvat sovellukset. Tama kaikki mer-
kitsee sita, ettd kaupungin asukkailla on kokemusta monista eri sovelluksista.
Naista voi luoda sellaisen mielikuvan, etta ne ovat sen tyyppisia sovelluksia,
joita tarvitaan tavallisena arkena ollakseen ajan tasalla seka itselle kuuluvista
ettd ymparilla olevista asioista. Sovellusten kayttotarkoitus on jokaisen kohdalla
selked ja on ymmarrettavaa, minka takia tallaisia sovelluksia ladataan omaan

mobiililaitteeseen ja kaytetaan saanndllisesti.

Enemmiston mielesta Lappeenrannalla pitaisi olla kaupunkisovellus ja sille on
tarvetta kaupungissa. Voi olettaa, etta kaupunkisovelluksen hankinnasta positii-
visesti ajattelevat tulevat olemaan sovelluksen kayttgjia, kun se aikanaan teh-
daan ja lopulta julkaistaan. Lappeenrannan asukkaita kiinnostavat ne asiat, jot-
ka liittyvat jollakin tavalla jokapaivaiseen toimintaan. He haluavat tietysti tietaa,
mitd ajankohtaista tietoa on saatavilla kaupungin suunnalta. Tapahtumat kiin-
nostavat silta osin, mita on millakin hetkella tapahtumassa ja mita on mahdolli-
sesti tulossa myohemmin. Paljon ihmisia liikkuu yhdesta paikasta toiseen paik-
kaan bussilla, joten paikallislikenne on monen kiinnostuksen kohde. Erilaiset
likuntapalvelut kiinnostavat aktiivisesti liikkujia. Kulttuurin puolella tapahtuvat

seka odotettavissa olevat asiat kiinnostavat myos.
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Tuloksista selvisi, ettd vahiten vastauksia saivat ammatillinen koulutus, lukio-
koulutus ja varhaiskasvatus. Tasta voi tehda sellaisen olettamuksen, etta nai-
den kohteiden valinneet ihmiset pitavat niita tarkeina seka ajankohtaisina juuri
talla hetkella. Ne, jotka eivat pida varhaiskasvatusta ja toisen asteen koulutusta
kiinnostavina asioina, ovat todennakoisesti itse kayneet nama vaiheet lapi. Yri-
tyspalvelujen kohdalla voidaan olettaa suurimman osan vastaajista olevan ei
kiinnostuneita rakentaa omaa yritysta tai hankkia lisaa tietoa liiketoimintaan liit-

tyen.

Lappeenrannan asukkailla on voimakas halu vaikuttaa ja osallistua valmisteluun
asioihin, jotka koskevat omaa asuinaluetta, kaupungin palveluja ja laajoja kehit-
tamishankkeita. Mita lahemmaksi asiat kuuluvat ihmisten elamaan, sita enem-
man he haluavat mahdollisuuksia vaikuttaa niiden toimintaan. Kun tarkastellaan
kaupungin strategisia painopistealueita, vaikuttamisen kiinnostavuus laskee
jyrkasti, mutta halukkaita silti 10ytyy. 89,9 prosenttia vastaajista osallistuisi so-
velluksen kautta ajankohtaisten asioiden pikagallupeihin. Kaupungin yksi paata-
voitteista on lisata asukkaiden vaikuttamiskeinoja seka osallistamisen tapoja, ja
talla tuloksella on suora vaikutus ja mahdollisuus paasta tavoitteeseen.

Monet vastaajat ovat sita mielta, etta chat-palvelu on sopivin tapa jarjestaa toi-
miva yhteys asiakaspalveluun. Chatin avulla pystyy katevasti ja nopeasti kysy-
maan asioita mobiililaitteella paikasta riippumatta. Se auttaa erityisesti silloin,
kun ei ole mahdollista saapua itse paikalle kaupungin asiakaspalveluinfoon.
Ehdotus, ettd kaupungin asiakaspalvelija olisi tavoitettavissa virka-aikaan chatin
kautta ja muuna aikana viestin jattaminen offline-tilassa, kuulostaa jarkevalta.
Asiakaspalvelijan ollessa yhteydessa henkilon kanssa vastauksia voi saada
lyhyessa ajassa. Virka-ajan ulkopuolella Iahetetty viesti mahdollistaa sen nake-

misen seuraavana arkipaivana ja siihen vastaamiseen tuolloin.

Pari asukasta sanovat tavallisen sahkopostin tai Lappeenrannan oman Face-
bookin riittavan. Toiveena on niin hyva, infopainoitteinen ja mahdollisimman
helppo sovellus, ettei online asiakaspalvelua tarvita. Tassa kohdassa tulee esil-
le asian toinen puoli. Kaupungin asiakaspalveluun pystyy ottamaan yhteytta
seka puhelimitse ettd sahkopostitse ja sosiaalisen median kanavat ovat myds

olemassa. Nama yhteystavat pelaavat saman roolin kuin sovelluksessa oleva
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chat. Toisaalta kaupungin asiakaspalvelupisteessa saattaa olla satunnaisesti
erittain kiireista, kun samaan aikaan paikan paalla, sahkopostin ja puhelimen
aarella on palvelua odottavia asiakkaita. Juuri tdssa tapauksessa ratkaisuna voi
olla se, etta sovellukseen liitetdan chat-toiminto tavallisen asiakaspalvelun tuek-

si ja nain mahdollistetaan asiakaspalvelun sujuvuus kaikilla tavoilla.

Kysymykseen 11 tuli vastauksia my0s siita, ettd online-asiakaspalvelun kautta
voisi antaa kiitokset, kun on aihetta, ja jattaa rakentavaa palautetta seka ideoita.
Vastaus tulisi vuorokauden kuluessa, joihinkin asioihin saisi tiedon heti. Viestin
lahettamisen jalkeen tulisi valittomasti vastaus, etta viestinne on vastaanotettu.
Palautteen antaminen on erinomainen keino olla suorassa yhteydessa kaupun-
gin viranomaisiin. Asukkaiden aanet tulevat kuuluviin ja kaupunki rakentaa siten
vahvempaa sidetta heihin. Kun saadaan monenlaista palautetta, asioita tarkas-
tellaan lahietaisyydelta ja samalla syntyy vaikutelma siita, ettd kaupunki ja sen

asukkaat tekevat yhdessa t6itd paremman tulevaisuuden eteen.

Yhdessa kommentissa sanotaan, etta erillisen sovelluksen sijaan tehtaisiin sel-
laiset kaupungin nettisivut, jotka toimisivat kaikilla paatelaitteilla. Kaupungin ta-
voitteena on rakentaa sovellus nettisivujen tueksi. Tarkoitus ei ole tehda toisin-
toa nettisivuista. Jatkoa ajatellen voidaan ehdottaa, ettd nettisivuja kehitetaan
mobiiliystavallisempaan muotoon, jotta niitd paastdan katsomaan sujuvasti
my0s puhelimella ja tabletilla. Enemmisto vastaajista antaisi luokiteltua palautet-
ta kaupunkisovelluksen kautta, jos siihen olisi mahdollisuus. Tama kertoo hyvin
sen, ettd vapaamuotoisella seka luokitellulla palautteella kaupunki pystyy osal-

listamaan asukkaita ja kuulemaan heidan mielipiteitaan asioista.

Yksi asukas mainitsi vastauksessaan, etta sovellus ei saa olla maksullinen. Jos
tulee maksullinen, han ei ota sita kayttoon. Maksullisuus saattaa joltain osin
karsia kayttgjia. Kun tavoitteena on tavoittaa enemman asukkaita ja aktivoida
heidat vaikuttamaan seka osallistamaan kaupungissa tapahtuvaan toimintaan,

taytyy pyrkia ilmaiseen sovellukseen.
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Kyselyn viimeisesta eli 13. kysymyksesta on vaikeaa tehda syvallista analyysia,
koska vastauksissa ilmeni paljon teknisia ominaisuuksia, joihin en pysty tassa
vaiheessa itse vaikuttamaan. Kysymyksen tarkoitus oli selvittaa itse asukkailta,
mitd toimintoja he toivovat sovellukseen. En voi paattaa yksin, mita toimintoja
tulee applikaation lopulliseen versioon ja miten ne tulisivat toimimaan. Syy ta-
han on se, ettd en saanut tehtavaksi tutkia teknisia asioita sovelluksen raken-

nusvaiheessa.

Lappeenrannan verkkopalveluiden seurannassa suosituimmat maat, joissa kay-
tiin lappeenranta.fi-sivustolla, olivat Suomi, Venaja, Yhdysvallat, Ruotsi ja Sak-
sa. Suomessa sivustolla kayvat omat kansalaiset. Muiden maiden kavijat ovat
mahdollisesti turistimatkalle Lappeenrantaan haluavia ihmisia tai he haluavat
muuten vain ottaa selvaa kaupungista. Ladatuimmat sivut olivat samat vuonna
2015 ja 2016. Niistd voidaan nahda yhteys kyselyyn vastanneiden kiinnostuk-

sen kohteisiin.

Mobiilikayton lisaantyminen vuodesta 2012 kesakuun loppuun vuonna 2017
kertoo siita, etta kehitys on ollut nopeaa ja mahdollisuudet suorittaa erilaisia
toimintoja mobiilissa ovat kasvaneet paljon. Tasta voidaan hyvin vetaa yhteys
kyselyn tuloksiin, kun selvisi, etta l1ahes kaikilla vastaajilla on alypuhelin ja mo-
net kayttavat useita sovelluksia.

Lappeenrannan kaupunkisovellusta rakennettaessa on muistettava, etta onnis-
tunut digitaalinen asiakaskokemus saadaan, kun asiakkaan tarpeet on taytetty,
tietojarjestelmat toimivat ongelmitta ja palvelun kaytettavyys on helppoa seka
sujuvaa. Kokonaisuudessaan applikaatio tarjoaa monipuolisia toimintoja. Se tuo
monia hyotyja yrityksen liiketoimintaan ja asiakkaat lahemmaksi yritysta.
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5 Yhteenveto ja pohdinta

Opinnaytetyoni tavoitteena oli tehda markkinatutkimus sovelluksen tarpeesta
Lappeenrannan kaupungille. Tavoite saavutettiin, silla tutkimusta varten suori-
tettu kysely kaupungin asukkaille tuotti haluttua tulosta. Kyselyyn vastasi riitta-
vasti ihmisia, mika auttoi minua tekemaan perusteellisen tutkimuksen. Analyy-
sissa pystyin arvioimaan toimenpiteitd ja ymmartamaan paremmin vastaajien
mielipiteitd ja mitka tekijat olivat vaikuttaneet niihin. Molempiin tutkimuskysy-
mykseeni sain vastaukset. Enemmisto vastaajista on sita mielta, etta sovelluk-
selle on tarvetta Lappeenrannassa. Kyselyn tuloksista selvisi, minkalaisen so-
velluksen kaupungin asukkaat haluavat.

Tutkimuksen tulokset ovat hyodyllisia, koska kaupunki tekee niiden perusteella
paatoksen siita, tuleeko Lappeenrantaan oma sovellus. Kaupunki saa tietoa
asukkaita kiinnostavista asioista, mihin he haluavat vaikuttaa ja minkalainen
sovellus olisi sisalloltaan. Tuloksia voidaan pitaa luotettavina, silla kyselyyn oli-
vat vastanneet sovelluksen mahdolliset tulevat kayttajat. Heidan mielipiteet ovat
tassa tapauksessa todella arvokkaita. Kaupungin kannattaa ottaa ne tarkkaan

huomioon, jos ja kun ollaan applikaation rakennetta suunnittelemassa.

Opinnaytetyoprosessi alkoi lahes vuosi sitten, kun tapasin toimeksiantajan en-
simmaisen kerran. Sen jalkeen aloitin suunnittelemaan tyotani ja etsimaan sopi-
vaa Kkirjallisuutta. Suoritin ammattiharjoittelun Lappeenrannan kaupungilla ja
sain toiden ohella tehda opinnaytetyota. Harjoittelun aikana koin erittain tarke-
aksi sen, etta olin toissa yrityksessa, jolle teen opinnaytetyon. Oli katevaa, etta
tapaaminen tyoryhman kanssa koskien kyselyn sisaltda ja rakennusta sovittiin
minun tyOaikana. Seuraavat keskustelut asiasta tapahtuivat samassa raken-
nuksessa. Kaikki toimenpiteet menivat sujuvasti ja auttoivat minua etenemaan
kirjoitusprosessissa. Nyt loppuvaiheessa voin arvioida taman pitkan prosessin
sopivan minulle, koska pystyin tekemaan tyota rauhallisesti koko ajan ilman Kii-
retta. Vaikka samaan aikaan minulla oli muita koulutehtavia hoidettavana, opin-
naytetyon tekeminen ei karsinyt tasta. Onnistuin ajankayton suunnittelussa ja
jarjestin kaikille tehtaville sopivasti aikaa. Tutkimuksen tulokset aion esitella

toimeksiantajalle myohemmin.
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Tama projekti on ollut haastava, mutta todella mielenkiintoinen. Motivaatio oli
koko ajan korkealla ja tiesin, mihin suuntaan olen menossa tydssani. Tahan
auttoi oma tuntemus siita, etta tyon aihe on itselleni kiinnostava. Opin hallitse-
maan laajaa kokonaisuutta. Opinnaytetyon tekeminen yritykselle oli opettavai-
nen kokemus ja toi vastuuta.
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Kuva 1. Digitaalisen asiakaskokemuksen palveluprosessi, s. 7
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Liitteet

Liite 1 Lappeenrannan kaupunkisovelluskysely

Lappeenrannan kaupunkisovelluskysely

Tama kysely toteutetaan osana opinnaytetyota, jonka toimeksiantajana on Lap-
peenrannan kaupunki. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa, onko kaupungil-
la tarvetta hankkia oma kaupunkisovellus, josta on mahdollista saada tietoa
Lappeenrannan palveluista ja toiminnasta. Kyselylla selvitetaan mita kyseisen
sovelluksen tulisi sisaltaa. Kyselyn vastaamiseen kuluu aikaa noin 5 minuuttia.

Jokainen vastaus on tarkea ja edistaa tutkimuksen tekemista.

1. Sukupuoli
Nainen

Mies

2. lka
11-20

21-30
31-40
41-50
51-60
61-

3. Onko sinulla alypuhelin?
Kylla

Ei

4. Kuinka montaa sovellusta kaytat?
1-2

3-6
7 tai enemman

Ei yhtaan (jos henkil vastaa tahan, siirtyma kysymykseen 6)
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. Millaisia sovelluksia kaytat paaasiallisesti?
(avoin vastaus)

. Miksi et kayta sovelluksia?
(avoin vastaus)

. Tulisiko mielestasi Lappeenrannalla olla oma kaupunkisovellus?
Kylla

Ei

. Minka tyyppiset ajankohtaiset asiat kiinnostavat sinua?
Ammatillinen koulutus

Green reality (Lappeenrannan kestavan kehityksen asiat)
Kaupungin ajankohtaistiedottaminen
Kaupungin paatoksenteko

Kirjasto

Kulttuuri

Kunnossapitoasiat

Liikunta

Lukiokoulutus

Maankaytto ja kaavoitus
Matkailupalvelut

Nuorten palvelut

Paikallisliikenne

Perusopetus

Pysakointi

Rakentaminen

Sosiaali- ja terveyspalvelut
Tapahtumat

Varhaiskasvatus

Ymparistoasiat

Yrityspalvelut

Muut aiheet, mitka? (avoin vastaus)

29



9. Mihin asioihin haluaisit vaikuttaa / osallistua niihin liittyvaan valmiste-
luun?
Kaupungin strategiset painopistealueet

Laajat kehittamishankkeet esim. kouluverkkouudistukset, pyorailyreitit,
keskustan kehittaminen

Oman asuinalueen asiat

Kaupungin palvelut

Muu:

10. Osallistuisitko sovelluksen kautta ajankohtaisten asioiden pikagallupei-
hin?
Kylla

Ei

11. Miten toivoisit kaupunkisovelluksen mahdollisen online asiakaspalvelun
toimivan?
(avoin vastaus)

12.Jos sinulla olisi mahdollisuus antaa luokiteltua palautetta kaupunkisovel-
luksen kautta, antaisitko?
Kylla

Ei

13. Millaisia toimintoja toivoisit kaupunkisovelluksesta I0ytyvan kuten haku-
toiminnot, sijaintipalvelut, omat asioinnit, aikataulut jne.?
(avoin vastaus)

Kiitos vastauksestasi!
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