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1 JOHDANTO

Yrityksissa panostetaan yha enemman palveluideittéishiseen ja sitd kautta laadun
parantamiseen. Tana paivana palveluketjujen kehiggn tarve on yleisesti
lisdantynyt asiakkaiden odotusten kasvaessa.Yrggsi voida jattaa huomiotta
palveluiden jatkuvaa kehittamista. Palveluiden #@misessa tulee kiinnittaa
huomiota niiden aineettomuuteen, prosessimaisuydegsiakkaan osallistumiseen
palvelun tuottamisessa. Kuluttajat ovat myos yk@ngshakuisempia ja odottavat

syvempia ja kokonaisvaltaisia elamyksia palvelukoldksen yhteydessa.

TyOssa kaytetty palvelumuotoilu on menetelma, jgegEEhuomio kiinnittyy asiakkaan
tarpeiden ja odotusten tayttamiseen. Palvelumuatnikuuluu kokonaisvaltainen
ajattelu ja se tahtaa siihen, etté asiakkaan pite&bnaisuuspolusta tulee yhtenainen.
Menetelméssa korostuu empaattinen ajattelu, kaytitggmus ja kayttajakeskeisyys.
Palvelumuotoilu eroaa juuri kokonaisvaltaisen ajatt ja monialaisen verkosto-
yhteisty6n ansiosta perinteisesta palveluiden t&@hisesta. Palvelumuotoilun avulla
ei ainoastaan paranneta jo olemassa olevaa palveaaa luodaan ja kehitetdan uusia
ja innovatiivisia palvelumalleja, jotka vastaavatistd paremmin asiakkaan tarpeita.
Onnistuneella palvelumuotoilulla saadaan aikaaakastyytyvaisyytta ja yritys-

toiminnan kannattavuutta.

Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite on palvelumulotoityOkalujen avulla selvittda
Jyvaskylan kaupunginteatterin nykyisten asiakkaidgyttaytymistapoja,
oheispalveluiden ja koko palveluprosessin toimitawtutkimukseen mukaan rajatut
kaupunginteatterin yhteistybkumppanit oheispalhssdaiovat Minnat Ry, vastaten
valiaikatarjoiluista, seka Kiri ry vastaten aula-jaatesailytyspalvelusta. Minnat Ry:n
seka Kiri Ry:n toiminta teatterilla perustuu vapaaestydhon.

Opinnaytetydssa menetelmina kaytetaan systemaatéstainnointia ja
teemahaastattelua. Havainnoinnin avulla kerat&oaisiita, mita asiakkaan
palveluprosessin kontaktipisteissa tapahtuu. Teaasdhttelun avulla kerataan tietoa
teatterin oheispalveluiden tyontekijoiden tyontedkokulmasta. Havainnoinnin on
maara tapahtua niin, ettd havainnowatikuttaa havainnointikohteermdevien

kayttaytymiseemahdollisimman vahan, ja ettd kohteena olevat it
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mahdollisimman vahan tietoisia. Opinnaytetythoatigjasiakkaan kontaktipisteet,
joita havainnoidaan ovat; aula- ja vaatesailytysplal, valiaikapalvelut sisaltéen
kahvila- ja juomapalvelut, kasiohjelmien ja ohetgtaiden myynnin, seka naisten ja
miesten wc-tiloissa kaynnin. Tutkimuksesta saat&égdtajatietoa Jyvaskylan
kaupunginteatteri voi hyodyntaa tulevissa kehitgiprojekteissa ja uusien

palvelumallien ideoinnissa.

2 TEATTERI TOIMINTAYMPARISTONA

Teatteri toimintaymparistona on yhteisen kokemisaikka ja samalla myos eri-
ikaisten teatterikavijoiden kohtauspaikka. Teatte¢ukipalvelut muodostavat
kokonaisuuden, joiden tehtdva on tukea ja antaa ti&hvoille elamyskokemuksille,
ja se tekee siita myos havainnointiymparistona taaas. Parhaimmillaan teatteri-
kaynti on kokemus, joka tuottaa teatterikavijalnvoja elamyskokemuksia ja
tunnereaktioita, jotka vaihtelevat hauskoistagésikta, synkkiin ja pelottiviin.
Toimintaymparistona teatterin tulisi voida tarjo¢atterikévijalle mahdollisimman
hyvat puitteet virittaytya teatteriesityksiin, jakipalveluiden tulisi tukea nayttamo-
esityksia eli teatterin ydinpalvelua mahdollisimntaivin. Tukipalvelut eivat saisi
liian voimakkaasti keskeyttaa tauolla sitd maailpmagin teatteriesitys on asiakkaan
vienyt, vaan tarjota virkistdvan tauon ja ajattetlkion, josta asiakkaan on helppo
palata teatteriesityksen maailmaan.

Jyvaskylan kaupunginteatterin nykyinen rakennusamistunut 1982 ja on
akateemikko Alvar Aallon suunnittelema. Teatteriseanykyisin kaksi nayttamaoa,
joista suurella nayttdmolla on 551 katsomopaikkapi¢nella nayttamolla on 98
katsomopaikkaa. Ensi-iltoja vuosittain Jyvaskyl@aupunginteatterissa on kuusi
kappaletta, nelja isolla nayttamalla ja kaksi plEneayttamaolla. Vuonna 2009
esityksia oli yhteensa 309 kappaletta, vuonna 2&1tsten maara oli jonkin verran
pienempi. Vuonna 2010 teatterissa oli yli 55 0C€railijaa ja vuoden suosituin esitys
oli musikaali My Fair Lady, jota kavi katsomassalkeea 16 000 teatterikavijaa.
Teatterilla ndhdéan myos Jyvaskyla sinfonian kdtejar seka vierailunaytoksia.
Tassa tutkimuksessa mukana olevat havainnoitayabkeet ovat; Reviisori,
Hein&dhattu, Vilttitossu ja Rubensin veljekset selkéova Myllari.(Jyvaskylan
Kaupunginteatteri 2011.)



2.1 Elamyspalvelu

Elamyksen kokeminen on olennaisin osa teatterjodarasta tuotteesta ja palvelusta.
Elamys puolestaan koostuu useammista eri eleméitgtka vaikuttavat asiakkaan
kokemukseen. Palvelulta odotetaan ainutkertaisusgtatulee olla asiakaslahtoista,
joustavaa ja mahdollisimman henkilokohtaista. Asgakdottaa elamystuotteelta myos
aitoutta ja uskottavuutta, aitouden méaarittaa asiakimekadessa kuitenkin itse.
Elamys tarjoaa sitd enemman mitad useimmilla alateéd on koettavissa. Palvelu tai
tuote on moniaistinen kun se tarjoaa visuaalisyétiaimaailmaa, tuoksuja, makuja ja
tuntoaistimuksia. Se kuinka erilainen palvelu taite on verrattuna asiakkaan arkeen,
lisda elamyksellisyytta, koska silloin asiakas lsaleea uutta ja tavallisuudesta
poikkeavaa. Myo6s vuorovaikutus on elamyksen kokessa erityisen tarked, asiakas
haluaa kokea vuorovaikutusta tuotteen ja muidenjdiolen kanssa.

Ihminen kokee varsinaisen elamyksen emotionaaisaiolla. Luonnollisesti ihmisen
tunnereaktioita on vaikea ennustaa eika niitd marsesti voi ulkopain hallita. Kun
palvelussa tai tuotteessa otetaan huomioon kaldkiyksen muodostumisen kannalta
tarkeét elementit, paastaan todennakoisesti halutapputulokseen, eli asiakas
kokee positiivisen tunnereaktion. Tunnereaktioalta esimerkiksi iloa, odotusten
ylittymist&, onnistumista tai oppimisen iloa, litkista; siis mita tahansa jonka yksilo

kokee itselleen tarkeaksi.

Palvelu, jota teatterissa kavija ensisijaisestigealon siis taide-elamyksen kokeminen.
Palveluketju lahtee liikkeelle jo siitd, kun asiakakee paatdksen lahtea teatteriin ja
varaa lipun. Palveluketju koostuu useasta eri asgstka ovat ydinpalvelun, eli
teatteriesityksen ymparilla. Kokonaiselamyksen nasbaimiseen vaikuttaa koko

palveluketjun toimivuus tukipalveluineen.



2.2 Minnat Ry

Minnat ry toimivat tAméan tyon toimeksiantajina. déteena on erityisesti Minnojen
tarjoamien tukipalvelujen kehittamiskohteiden lggtéen. Jyvaskylan kaupungin-
teatterilla valiaikatarjoilusta vastaava Teattennat Ry, on toiminut vuodesta 1961
l&htien. Alkuperaiselta nimeltaan se oli Jyvasky|anpunginteatterin Naistuki
Minnat Ry. Jasenid Minnoissa on ollut vaihtelevastienkymmenen ja hieman yli
sadan valilla.Yhdistys tukee ja edistaa teattamiataa Jyvaskylassa mm. jakamalla
stipendeja ja apurahaa teatterin henkilokunnadlied @vustaa henkilokuntaa
ammatillisessa kouluttautumisessa ja virkistayty@sss. Teatterin
henkil6kuntaruokala on myés minnojen yllapitaman ksdksi teatteri voi vuokrata
minnojen omistuksessa olevia kolmea huoneistoaesille taiteilijoilleen.
Olennainen osa minnojen toimintaa on jasenistotetdleasvatuksesta huolehtiminen
ja teatteritietdmyksen lisddminen jasenten keskeaaddJyvaskylan Kaupunginteatteri
2011.)

3 SERVICE DESIGN - PALVELUMUOTOILU

Perinteisesta palveluiden suunnittelusta on al980- luvun alkupuolella siirtya
palvelumuotoiluun. Palvelualan huomattava kasvuaikuttanut palvelumuotoilun
syntyyn. Teknologian ja internetin kehitys ovat kdittaneet palvelualan kehitysta ja
tuoneet samalla alalle niin uusia paineita kuin dadlisuuksiakin. Ensimmaiset
palvelumuotoilun vaikuttajat ovat eurooppalaisieiské tunnetuin saksalainen Birgit
Mager, palvelumuotoilun professori. Mager on oltahva vaikuttaja palvelu-
muotoilussa ja on aktiivisesti tehnyt tyota palvetotoilun parissa. Toinen vahva
vaikuttaja palvelumuotoilun alalla on professorickiael Erlhoff , joka luultavammin

lanseerasi palvelumuotoilun osaamisalan vuonna.{B@dlaniemi 2011, 62)

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palveluiden innowadta kehittamista ja suunnittelua.
Sen avulla ymmarretddn mista asiakkaiden tarpemtqtukset muodostuvat, ja mitka
ovat asiakkaan kokemukset palvelusta. Palvelumiudieohalutaan kehittéa uusia
ideoita ja palveluita yritykselle, ja tarjota adtaklle mahdollisimman paljon
lisdarvoa. Prosessi lahtee liikkeelle siita, ettérhataan olevan tilausta uudelle

palvelulle, tai etta jotain muuttamalla voidaandsap olemassa oleva palvelu
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paremmaksi. Keskeisena tavoitteena palvelumuosaloes palvelukokemuksen (engl.
Service Experience) asiakaslahtdinen suunnittédun setté se vastaa niin asiakkaan
tarpeita kuin palveluntarjoajankin liiketoiminnaik tavoitteita. Asiakkaan palvelu-
kokemus muodostuu palvelun kontaktipisteista (eBgtvice Touchpoints), palvelu-
tuokioista (engl.Service Moments), seka palvelugi@ifengl.Service string, Customer

Journey). (Palvelumuotoilu tutuksi 2011.)

Palvelumuotoilussa huomiota kiinnitetdan kontaktigisiin, joiden kautta asiakas
nakee ja kokee palvelun. Nama pisteet voidaanljaateljaan eri luokkaan; tilat,
esineet, prosessit ja ihmiset. Tilat ovat siis fsigspaikkoja, joissa asiakkaalle nékyva
palvelu tapahtuu, mutta ne voivat olla my6s virtisse kuten internet tai puhelin.
Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa tiloissarhpaljon kaikki mika on aistein
havaittavissa; kuten sisustus, valaistus, aartebjesut. Esineet, jotka kuuluvat
palveluun, puolestaan sijoittuvat tiloihin ja pdlwempéaristoon. Niiden on tarkoitus
saada aikaan vuorovaikutusta asiakkaan ja palhajoajan valilla, ja ne voivat olla
hyvinkin yksinkertaisia esineita tai sitten monitkaisia laitteita. Ne voivat olla myos
vain henkilokunnan kaytdssa, eli palvelun tuotanttasvittavia esineitd, mutta
vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen ja ovakkaalle nakyvia.(Koivisto
2007, 66)

Palvelun tuotantotavan maarittavat puolestaan psitsga niissa pienimmatkin

rutiinit voidaan maarittaa pieninta yksityiskohtagoten, esimerkiksi kuinka
asiakaspalvelija tervehtii asiakasta. Palvelujettiumiseen tarvitaan hyvin usein
myo0s ihmisia, vaikka se ei olekaan valttAmatonédvdtumuotoilu jakaa ihmiset
kahteen ryhmaan; asiakkaisiin ja asiakaspalvelijoiRalvelu muodostuu asiakkaan ja
asiakaspalvelijan valisesta vuorovaikutuksestajaghumuotoilussa asiakaspalvelijaa
ohjataan toimimaan halutulla tavalla luomalla hénetilaisia rooleja, jota

esimerkiksi uniformu saattaa ilmentaa. (Koivist®2066.)

Palvelu muodostuu erilaisesta joukosta osapalvgltiea puolestaan muodostavat
asiakkaalle arvoa tuottavan palveluiden kokonaisnudksittaista osapalvelua
kutsutaan palvelutuokioksi. Jokainen palvelutugkiolestaan koostuu useasta eri
kontaktipisteesta, joiden avulla palvelutuokio \amd muotoilla halutunlaiseksi ja
sellaiseksi, etta se vastaa asiakkaan tarpeitdgauksia. Palvelutuokiota

suunniteltaessa on huomioitava mitka kontaktiptsteat asiakkaalle tarkeita ja
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oleellisia, ja mitk&a kontaktipisteet tuovat asiakk@ mahdollisimman paljon arvoa

mahdollisimman pienin kustannuksin. (Koivisto 2067,)

Palvelutuokio on siis vain yksi osa asiakkaan koksta palvelusta, ja palveluprosessi
muodostuu useista perakkaisista palvelutuokioRadvelupolku taas muodostuu
palvelutuokioista ja niihin sidotuista kontaktigita. Palvelupolkuun vaikuttaa
suunniteltu palvelun tuotantoprosessi, mutta hyalhon tietysti myos asiakkaan
omat valinnat. Asiakas siis muodostaa oman yksskl reittinsa kulkiessaan taman
palveluprosessin lapi ja myods palveluntuottajatagota asiakkaalle useita eri tapoja
kuluttaa jokin palveluprosessin vaihe. Palvelumuotpyrkii siis hahmottamaan
asiakkaan laht6kohdasta yleisimmat palvelupoluhattelun pohjaksi. (Koivisto
2007, 67.)

3.1 Prosessiajattelu

Prosessi koostuu joukosta toimintoja, jotka liiijdoogisesti toisiinsa. Siihen
kuuluvat myds toimintojen toteuttamiseen tarvittanesurssit, joiden avulla paastaan
haluttujen mukaisiin toiminnan tuloksiin. Prosessitinnassa haasteellista on, kuinka
organisaatiossa suunnitellaan, hallitaan ja pataaneprosessia. Prosessien tarkoitus
on tukea toimintaperiaatteita ja strategiaa orgeatiessa, tyydyttdd asiakkaiden ja

sidosryhmien tarpeita ja tuottaa heille lisaarvoa.

Prosessiajattelussa liikkeelle [ahdetaan asiakiapeista ja siita millaisilla tuotteilla
ja palveluilla ne voidaan tyydyttdd. Asiakkaan &jpovat siis prosessin suunnittelun
l&ahtbkohta. Ihanteellista on, etta prosessit alkasakkaasta ja paattyvat
asiakkaaseen. Tuolloin asiakkaan tarpeet voidasstidilapi koko prosessin.
(Laamanen 2004, 22.) Prosesseilla luodaan jameétk$yytta organisaatioon. Kun
prosesseja tunnistetaan ja kuvataan, autetaanighymsnartdmaan toiminnan
kokonaisuutta ja mahdollistetaan tyon kehittamijaetyon teon itseohjautuvuus.
ltseohjautuvuus edellyttaa, etta kokonaisuus tadgtimarretaan, ja etta kaikki
tarvittava tieto organisaatiosta on saatavilla. s toiminnan kehittdmista
yrityksissa ja organisaatioissa pidetaan jo luols®ia ja valttamattomana osana
varsinaista tyota. Prosessien kuvaamisella voiésétéa organisaation kaytannén
tyota, ja kuvaamisen myota usein tybkokonaisuudattavat kasvaa, ja
monitaitoisuus lisdantyy. Prosessiajattelu ja pps®s® kuvaaminen auttaa henkilostba
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muodostamanaan kokonaiskuvaa eri ty6tehtavistéhmagatiossa, ja saa siten aikaan

my0s tybtovereiden osaamisen arvostamista.(Laam20@h 23.)

3.2 Palvelumuotoilun tydkalut

Palvelumuotoilussa tydkaluja palveluprosessin k&miseksi on useita, ja
palvelumuotoilu on palvelukokonaisuuksien teemilimkentamista. Palvelu-
muotoilun prosessin suunnitteluun kuuluu kayttajaelmien, toiveiden ja tarpeiden
selvittdminen. Kun asiakas otetaan mukaan suufuptiesessiin, |[6ydetdan uusia
palvelutarpeita ja ideoita. Asiakastietoa hyddyaaatpalvelukehitysprosessissa.
Tassa tyossa asiakkaan palveluprosessia tarkastatéaytettiin apuna asiakas-

profiileja.

3.2.1 Asiakasprofiilit

Asiakasprofiilien eli erilaisten persoonien kauttadaan hahmotella potentiaalisia
kayttajaryhmia, jotka kayttavat tuotetta tai pabaelAsiakasprofiilin kuvaus on
tyypillisesti yhden tai kahden A4-sivun mittainemmvaus fiktiivisesta hahmosta eli
kayttajasta. Asiakasprofiilissa maaritellaan k§gtésosiaaliset, kulttuurilliset ja
demograafiset tekijat, kayttdjan tarpeet, haluayat. Asiakasprofiilien avulla
kayttajat on helpompi nahda persoonina, joilla orabtarpeensa, motivaationsa ja
tunteensa. Kun kayttaja koetaan oikeana ihmisepérgoonana, on myds hanen

tarpeitaan helpompi tunnistaa.(ServiceDesign T20IKL.)

Tassa tyossa kaytetyt asiakasprofiilit perustueaimnointien perusteella luotuihin
persoonahahmoihin.(Liite 3.) Asiakasprofiilien kakaytiin [&pi asiakkaan
palveluprosessi ja kuvattiin sekéa taman hetkinéskkaan teatterikokemuksen
prosessi sekéa se, mika olisi ihanteellinen te&tt&emuksen prosessi kunkin

kayttajarynman kohdalla.

3.2.2 Blueprint

Blueprint on prosessimalli, jossa korostuu asiakkasuus ja nédkdkulma palvelu-
prosessissé&e on tydkalu, jolla palveluprosessi voidaan esikidvana tai karttana.

Blueprintin avulla voidaan kuvata palvelun eri ggatoolit seka asiakkaan



kontaktipisteet. Siind kuvataan myo6s toiminnot gogtvat nay asiakkaalle eli niin
sanotut back-office toiminnot. Blueprintissé ku\aataeri riveille asiakkaiden
toiminnot, henkildstdn toiminnot seka tukitoiminndydkalu on erittéin hyoédyllinen
palvelumuotoilussa ja palveluiden kehittamisessgké silla pystytaan kuvaamaan
konkreettisesti koko palveluprosessin eteneminem palvelu on kuvattu konkreet-
tisesti kuvaksi selkiytyvat tyontekijan, johdongsiakkaan roolit ja sit kautta on
helpompi ymmartaa mita kaikkea palveluprosessimidw. Blueprintissd nousee
esille erityisesti asiakkaan prosessi ja se hawdlistaa ne kohdat, jotka vaikuttavat
asiakkaan kokemaan laatuun ja mitka kohdat voiatduollisesti epaonnistua

prosessissa. (Elovaara 2009, 27-28.)

4 HAVAINNOIVA TUTKIMUS

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimusmenetelmi@ahtkohtana on, etté se kuvaa
todellista elamaa ja siind pyritaan tutkittavan tegm mahdollisimman kokonais-
valtaiseen kuvaamiseen. Laadullisessa tutkimuksdesasti ottaen paamaarana on
paljastaa tai I0ytaa tosiasioita, eika niinkaaretdda jo olemassa olevia vaittamia.
(Hirsjarvi 2007, 157.)

Havainnointi on tieteellisen tutkimuksen perusmet@dsen avulla saadaan tietoa
muun muassa siita onko ihmisten toiminta selldsta sen oletetaan olevan.
Havainnointia voidaan tehda tutkimusta varten de&anollisessa ymparistossa tai
keinotekoisessa ymparistossa, esimerkiksi labatosuhteissa. Toiminta-
tutkimuksen edellytys on, ettd havainnointi tehdigmnollisessa ymparistossa, el
tutkimuksen toimintaymparistossa. Talldin havainedtddan aina siiné asia-
yhteydessé jossa ne ilmenevat. (Vilkka 2006, 3aydthnointi on hyva valine
tutkimuksissa, joissa tutkitaan ihmisten valisténavaikutusta keskendan, seka
yksittdisen ihmisen toimintaa tutkittavassa ympéassa. Se sopii tutkimusmetodiksi
myos silloin kun tutkimuskohteena ovat vaikeastiaitavat ja nopeasti muuttuvat
tilanteet. Havainnointi on siis ainutkertainen tagpsna, jossa havainnoijat tekevat
samasta tilanteesta erilaisia havaintoja. Enssgfi havainnointia pidetadn
laadullisen tutkimusmenetelman aineiston keruutapknska ndma tutkimusaineistot

ovat yleensd moniulotteisia ja laajoja.(Vilkka 2038.)
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Havainnoinnin suurimpana etuna voidaan pitaa gas stta sen avulla on mahdollista
saada aitoa, valitonta ja suoraa tietoa niin ykd#n, ryhmien ja koko organisaation
toiminnasta ja kayttaytymisesta. Kritiikkia havaimmimenetelma on saanut siitd, etta
havainnoija saattaa hairitéa ja muuttaa tilannettagin ollen havainnoitavien kaytos
muuttuu havainnoijan lasndolon vaikutuksesta. Hav@jan tulisi myds pystya
pysyméaan mahdollisimman objektiivisena tutkittaviiahteeseen ja tilanteeseen
nahden, jotta tutkimustulosten oikeellisuus ei ishrglavainnointimenetelmén
rajoituksena voidaan pitaa sita, etta yleensa nemén toteuttaminen ja aineiston
keruu vie aikaa.(Hirsjarvi 2007, 208 -209.)

4.1 Systemaattisen havainnoinnin periaatteet

Tutkimusongelmassa, jossa on jo ennestadn koldalaalkea kasitys tutkittavasta
toiminnasta ja siina selvitettavista ongelmistapmahdollista etukateen melko
tarkkaan maaritella paperille ne asiat, joita gystattisesti havainnoidaan.
Maarittelyyn kuuluvat ainakin skenaario ja ongeli@kenaariolla tarkoitetaan
prosessin tyypillista kulkua ja ongelmalla vaihteloiminnassa, joka tutkimuksessa

kiinnostaa.

Joskus ongelma voidaan muotoilla tasmalliseksi tegmiksi, jonka paikkansa-
pitavyytta havainnoimalla testataan. Skenaariotuéfittavan toiminnon tyypillisen
kulun pohjalta suunnitellaan systemaattinen hawairinniin, etta muistiin merkitaan
vain ne toiminnot, ominaisuudet tai muuttujat, potkttyvat ongelmaan tai
hypoteesiin. Systemaattisessa havainnoinnissa eturetta tutkija voi huolellisesti
valmistautua siihen. Tutkija paattaa etukateen gsia rekisterdidaén ja valmistelee
niiden muistiin merkitsemiseen sopivan lomakkeemtaun jarjestelyn.

(Havainnoivat tutkimustavat 2011.)

Havainnoinnin yleisena paamaarana on tallentagetiegtiminnasta aitona ja
luonnollisena, eli niin etta tutkijan lasnéolo dtenkdan vaikuttaisi tutkittavaan
toimintaan. Erityisesti tama tulee huomioida sill&un havainnoinnin kohteena ovat
ihmiset, silla jo pelkka tieto siita, etta ollaaavainnoinnin kohteena muuttaa

kayttaytymista helposti, ja ndin ollen vaaristéakitaustuloksia.
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Tasséa tydssa sovellettiin puolisystemaattista maaantia. Tutkimuskohteet olivat
havainnoijilla etukateen tiedossa havainnointifpmgteHavainnointikohteiden valinta-
perusteena olivat palveluprosessin kontaktipidtemiologisessa jarjestyksessa
asiakkaan nékokulmasta katsottuna. Havainnointéitzn(mahdollisia ongelmia ja
niihin liittyvia muuttujia) ei kuitenkaan tutkimukssa ollut maaritelty tarkasti vaan

havainnoijat raportoivat tapahtumien kulusta malsioiman aidosti.

4.2 Havainnoin kohteet

Tassa osiossa esitetdan teatterikokemuksen prasadden neljan asiakasprofiilin
nakokulmasta palvelukertomuksen avulla. Palvelakeuksessa edetaan
kronologisessa jarjestyksessa lapi palveluprosgasiina kuvataan asiakkaan
mahdollisia kokemuksia kaikkien aistien osalta.tieruksen avulla voidaan testata
palvelun tai idean toimivuutta ja se on hyva tyokiaiotekehitysprosessissa. Kerto-
muksessa ilmi tulevia kokemuksia arvioidaan vatheitja systemaattisesti.
Kertomuksesta saadun palautteen perusteella saarojdko hylata tai jatkaa sen
kehittamista. Kun tuotekehitysprosessissa edet#mseuraavassa vaiheessa
kertomusta voidaan kayttad esimerkiksi blue primiallin pohjana. (Tuulaniemi 2011,
207- 208.)

Nama nelja asiakasprofiilia on maaritelty teatt@smmkassegmentoinnin pohjalta,
jotta saadaan kuvattua nelja mahdollisimman etdaékdkulmaa palveluprosessin
etenemisesta. Tutkimusvaiheessa havaituista vétdisesta teatterikokemus-
prosesseista on luotu skenaariot eli tutkittavamitcnon tyypillinen kulku. Talla

tavoin havainnoinnissa voitiin syventya erityis¢skaisen asiakasprofiilin tarpeiden
selvittdmiseen ja kayttgjalahtdiseen kokemiseesirEasiakasprofiilin nakdkulmasta
on esitetty negatiivinen naktkanta teatterikokernsukzrosessista ja sitten positiivinen
nakokanta teatterikokemuksen prosessista. Havaitinutkimuksen lahtokohdan
vuoksi prosessissa kuvataan vain teatterikaynipakelujen osalta. Prosessissa
tukipalvelut on jaettu kolmeen paavaiheeseenitfiyrhisvaiheen palvelut 2.

kayttévaiheen palvelut 3. erkaantumisvaiheen patvel

Ensimmainen asiakasprofiili on 6 — vuotias elavaijgevilkas pikku poika Ville, joka
kay teatterissa vanhempiensa ja pikkusiskonsa &arsa 3-4 kertaa vuodessa. Irene
on 29 — vuotias kulttuuriopiskelija, jonka intohineon teatterissa kaynti. Hanella on
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erikoisruokavalio, jonka vuoksi hanella on erityaatimuksia valiaikatarjoilujen
suhteen. Leena on 49 — vuotias ylilaakari, jokametuu mielellaén ystaviensa kanssa
teatterissa. Han kay teatterissa myos lapsenlaps@amssa. Pertti on 67 — vuotias
elakkeelld oleva filosofian professori. Teatteriega kay yleensé vaimonsa kanssa ja
on vaativa asiakaspalvelun laadun ja tuotetietosuditeen.

4.2.1 Palveluprosessin eteneminen Villen nakékulmizs

1.Liittymisvaiheen palvelut:

Ville saapuu vanhempiensa ja pikkusiskonsa karmesdtetille. Heidan saapuessaan
vaatesailytyksessa on jo jonoja, ja muitakin lapdipita paikalla. Naytoksen alkuun
on noin puoli tuntia aikaa. Varsinkin lasten ulkattaissa on paljon riisumista ja

aulassa on ruuhkaa, koska lapsiperheita on paljdle.turhautuu pian jonottamiseen.

Vaatteiden vaihtaminen on hankalaa, ja aulassammpari penkkid, jotka auttaisivat
vaatteiden vaihtoa. Vaatteiden vaihdon jalkeen gamhat jonottavat edelleen
vaatesailytykseen. Lasten ulkovaatteita on pagomiijle ei ole tarpeeksi tilaa, joten
toinen vaatesailytys avataan. Ihmisille on kuitertkieman epaselvaa, kumpaan
vaatesailytykseen kannattaisi jonottaa, koska aalasole henkil6&a ohjeistamassa
ihmisia kumpaankaan vaatesailytykseen. Vanhempiéstpssa luovuttamaan
vaatteita, palvelua hidastaa entisestaan vaatggdgn vaihtorahan puute. Villen
vanhempia hermostuttaa myos pojan juokseminen ymgparaulassa. Naytoksen
alkuun on aikaa en&a noin kymmenen minuuttia jetepitad paasta kdymaan wc-

tiloissa. Wc- kaynnin takia he hieman myohastywaitoksen alusta.

Ville olisi halunnut ostaa kasiohjelman ennen nétagkoska hén kerailee niita. Nyt
sité ei kuitenkaan ehditty ostaa. Ville olisi haluh ostaa itse sdastamillaan rahoilla
karkkia ja limsaa naytokseen mukaan, mutta sel@i mlahdollista, koska naytos oli
jo alkamassa. Villea havettaa tulla mythassa kavem. Ville perheineen ohjataan

ystavallisesti omalle paikalleen.
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2.Kayttovaiheen palvelut:

Valigjalla Ville ryntaa karkkien myyntipisteesegossa on jo jonoja. Ville jaa
jonottamaan pikkusiskonsa kanssa karkkitiskilley) kanhemmat menevat
jonottamaan kahvitiskille. Kun Ville vihdoin paaseskille asti, on hanen haluamansa
limsa loppunut kokonaan, ja han joutuu taas odatankun sité lahdetdén hakemaan.
Ville haluaisi ostaa seka karkkia etta limsaa, emb#inen rahansa eivat riita ja han
joutuu tyytymaan pelkkaan limsaan. Vanhemmat j@weattt kahvitiskilla, eika Villella
ole aikaa hakea heilta lisaa rahaa.

Villen saatua limsansa, han lahtee etsimaan vaniaamjotka ovat edelleen
kahvijonossa. Ville hataantyy kun ei vanhempia gduren tungoksen takia. Jonkin
ajan kulutta kuitenkin vanhemmat I6ytyvat ja he m&it yhdessa ostamaan viela
karkkia. Karkkipoydéalta on kuitenkin viety jo raigdaat pois ennen aikojaan, ja
karkit jaa saamatta. Ville olisi halunnut ostaaajalla myds kasiohjelman, mutta han
ei l0yda kasiohjelman myyntipistetta. Vanhemmahmatielevat Villea silla, etta
voivat ostaa kasiohjelman Villelle viela naytokgakkeenkin. Valiaika on jo
paattymassa, mutta Villen on paastava viela waaiiho Ville ja hdnen isénsa

myohastyvat taas naytoksen alusta.

3. Erkaantumisvaiheen palvelut:
Naytoksen jalkeen Ville etsii kdsiohjelmien myynmsgietta, mutta hanen harmikseen
myynti& ei enda ole. Ville on jo todella turhauttija vanhemmilla on taysi tyo pitaa

poika kurissa kun he jalleen jonottavat vaates@ilsgsta vaatteita.
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4.2.2Tavoitteet ja toiveet ylittava palveluprosessi Villen nakokuinasta:

1.Liittymisvaiheen palvelut:

Ville saapuu pikkusiskonsa ja vanhempiensa karesgtetille puolta tuntia ennen
naytoksen alkua. Jonoja vaatesailytykseen on jkifoverran, mutta jonot etenevat
nopeasti, silla aulassa on jo ovella henkil6 olg@massa asiakkaita sinne missa on
tilaa ja vahiten jonoa. Vaatteiden vaihtoa helputian aulan reunoille on lisatty
tuoleja ja penkkeja. Paavaatesailytys on tayttyéngden aulapalveluhenkilékunnasta
yksi on ohjaamassa ihmisié vapaaseen sailytyks€aatesailytysmaksu on muutettu
tasarahaksi, mika nopeuttaa palvelua ja rahant&Bsit Vaikka palvelu sujuukin
joustavasti, on lasten viihdyttdmiseksi naytoksésti@moja tervehtimassa ala-aulassa.
Villesta on jannittdvaa tavata lempihahmonsa ja jopella sen kanssa. Naytoksen

alkuun on viela hyvin aikaa ja he ehtivat rauhassala wc-tiloissa.

Kasiohjelmien myyntid on lisatty ala-aulan liséksr0s ylaaulaan ennen naytosta.
Ville haluaa ostaa kasiohjelman ennen naytdstagasen hankittua yléakerran
myyntipisteesta. Naytoksen ensimmainen kuulutitetsan ja Ville kay viela
ostamassa haluamaansa karkkia ja limsaa naytokségtioksen alkaessa teatterisalin

ovet avataan ja Ville paasee vanhempiensa kanssztteastumapaikoilleen.

2.Kayttovaiheen palvelut:

Valigjalla Ville haluaa lisaa karkkia ja menee jtlamaan sita karkkitiskille. Jono
etenee nopeasti, koska karkkipdytia on useampiattdita on myos varattu pisteisiin
riittavasti ja Ville saa heti haluamaansa limsa#le\menee viela isdnsa kanssa
ostamaan limsaa naytokseen karkkipisteeltad, mikdstuu koska pistetta ei ole
suljettu lilan aikaisin. Ennen véliajan loppumistidle kay vield isédnsa kanssa wc-
tiloissa ilman suurempaa kiirettd. Myds Villen vaniimat ovat saaneet kahvinsa ja
heilla on vield aikaa nauttia tarjoilut rauhassgdissa istuen.
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3. Erkaantumisvaiheen palvelut:

Ville haluaa ostaa viela toisen kasiohjelman kdlesm, jonka han saa hankittua
alakerran myyntipisteesta. Poistuminen vaates&ibgy kautta sujuu leppoisasti,
lasten hahmot ovat aulassa viihdyttamassa lapsesugdalla soi naytelméssa kuultua

musiikkia.

4.2.3 Palveluprosessin eteneminen Irenen nakdkulmas

1.Liittymisvaiheen palvelut

Irene saapuu ystavansa kanssa teatteriin. Kunno¢t@vat vaatesailytykseen, aulassa
on ruuhkaa ja jono etenee hitaasti. Jonottaessa é&tii huomioimaan aulan yleis-
iimetta, joka ei hanen mielestéan ole tarpeeksndinen ja ajantasainen. Irenelle ja
hanen ystavélleen tulee hieman kiire kayda wcgsaj koska vaatesailytykseen taytyi

jonottaa luultua kauemmin.

Irene haluaisi ostaa naytoksen kasiohjelman enagtdstd, mutta alakerran
myyntipiste jai huomaamatta. Han kyselee kasiohpeltékerrasta, mutta siella niita
ei myyda. Enda héanelld ei ole aikaa palata altairrostamaan kasiohjelmaa.
Teatterisalin molemmille oville on jonoa. Irenetllisi kysyttavaa ovimiehelta
valiajan ajankohdasta, mutta se on hankalaa, koglkakko on ahdas, ja pariovista
on avattu vain toinen. Ovimiehen pitaa saada algadsiakkaat joutuisasti sisaan

teatterisaliin.

2.Kayttovaiheen palvelut:

Véliajalla Irene jonottaa kahvitiskille, johon oruodostunut pitk&a jono. Hanen
erikoisruokavalion takia han haluaa kasvispiirakleaoosittomana. Paastessaan
tiskille han tiedustelee henkilékunnalta laktoasiita vaihtoehtoja. Harmikseen
ainoastaan kinkkupiirakka on laktoositon. Tamakgah han siirtyy juomatiskille.
Lyhyen jonottamisen jalkeen Irene on tilaamassalaiktonta viinia, mutta sita ei ole

valikoimassa.
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3.Erkaantumisvaiheen palvelut

Naytoksen jalkeen ihmiset poistuvat tasaisenanartaatterisalista ja tulevat lahes
yhtdaikaisesti vaatesailytykseen noutamaan vaadteitlonoa syntyy vaistamatta.
Irened ei olisi haitannut jonottaminen naytoksdkegd@n, mutta Irenelle jai huono
mieli valiaikapalveluiden toimimattomuudesta ja maiettii sité poistuessaan

teatterilta.

4.2.4 Tavoitteet ja toiveet ylittiva palveluprosesdrenen ndkdkulmasta:

1.Liittymisvaiheen palvelut:

Irene jonottaa vaatesailytykseen ystavansa kajessagtenee joustavasti. Irene
huomaa aulassa mielenkiintoisia kulttuurialan Efdikiinnostuu muista ajan-
kohtaisten naytosten julisteista. Irene pitdd aylaenaisesta yleisilmeesté josta han
saa paljon uutta tietoa ajankohtaisista ja tulavigtytoksista. Han ottaa myos
mukaansa ilmaisjakelulehtid. He kayvét viela woiséa, koska aikaa on sopivasti

naytoksen alkuun.

Kasiohjelman han pystyy ostamaan ylakerran myystieita, joka on nakyvasti
teatterisalin ovien vieressa. Teatterisalin karkdja ovea on avattu ja jokaisella
ovella on ovimies. Irenen on helppo kysyéa valigggankohtaa ovimieheltd, koska
ovilla ei ole niin suurta tungosta ja useamman @@man on helpompi antaa

henkilokohtaisempaa palvelua asiakkaille.

2.Kayttovaiheen palvelut:

Kahvilatiskilla Irene paasee nopeasti hankkimadndmansa tarjoilut, koska
kahvitiskejd on useampia ja palvelu sujuvaa. Hdndzalaktoosittoman
kasvispiirakan, jota on tarjolla. Henkilokunta ogaatoa myds muista

laktoosittomista tuotevaihtoehdoisaatuaan kasvispiirakkansa Irene siirtyy
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jonottamaan juomatiskille. Han haluaa ostaa alktdrdh viinia. Sita 16ytyy

valikoimasta ja palvelu tiskilla on ammattitait@ist

3.Erkaantumisvaiheen palvelut:
Naytoksen jalkeen ihmiset saapuvat jélleen lah&Saykaisesti noutamaan vaatteitaan
vaatesailytyksesta. Lyhyt jonotus vaatesailytykseidmittaa Irened, silla han on

erittain tyytyvainen kokonaisuudessaan saamaarigelyan.

4.2.5 Palveluprosessin eteneminen Leenan néakdkulntas

KuvaWiik Ky.

1.Liittymisvaiheen palvelut

Leena ja hanen nelja ystavaansa saapuvat teataraulaan hyvissa ajoin.
Naytoksen alkuun on aikaa 45 minuuttia. Jonoaeevla syntynyt, eika myoskaan
vaatesailytyksen henkilokunta ole viela valmistaut. Leena ja hanen ystavansa
haluavat kuitenkin jo jattdd ulkovaatteensa sailgeen. He kaikki maksavat viiden
euron setelilld, ja henkilékunnalla ei ole vaihtoea. He lahtevéat hakemaan vaihto-
rahaa. Leenalla ja h&nen ystavillaan on kaikilllatekengat mukana. Istumapenkkeja
ei ole heidan mielestaan riittavasti, kun aula&aalkulla muitakin ihmisia. Odottelun
jalkeen he saavat vaatteensa sailytykseen. lllgtda@n naisvaltainen, joten jonot
muodostuu naisten wc-tiloihin jo ennen naytostaalwc-tilan ovessa on lappu, jossa
ohjeistetaan muiden kuin inva -asiakkaiden oleni@gmtamatta sita. Leena

ihmettelee miksi inva wc:té ei saisi kayttaa, kongja kuitenkin syntyy.

2. Kayttovaiheen palvelut:
Vaikka Leena ja hanen ystavansa ovat jo etukatkemeet kahvilapalvelut poytaan,
haluavat he nauttia myos lasin kuohuvaa. Tiskiliéattaa ongelmia pankkikortilla

maksu, koska maksupaatteen kaytto ei nayta olextturatkaikille henkilokunnasta.
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Han haluaisi myds lasin vetta mutta ei haluaisojtam uudestaan tiskilla olevaan

vesipisteeseen.

Valiajan alkaessa Leenan seurueella kuluu aikasaoildydan Ioytamiseen, koska
heidan poytdansad on mennyt asiakkaita jotka eiedlanneet etukéateen tarjoilua.
Poydéassa ei ole ollut selkeda kylttid. Péydan ltydéan seurueella on hankaluuksia
asettua mukavasti poytaan, koska ne ovat ahtastglu. Poytadn on katettu erilaisia
kahvikuppeja ja servietteja sekaisin, mik& haigtseenaa. Poydan poytaliina on
ruttuinen. Myds kahvi on ehtinyt osittain jaéhtjgkermakin loppuu kesken.
Valiajalla Leena ostaa viela ovimiehelta kasiohgtmHanta ihmetyttaa kun ovimies
kaivaa vaihtorahat housujen taskusta, se antaanmimedestaan epaammattimaista

kuvaa palvelusta.

3. Erkaantumisvaiheen palvelut:
Leena ja hanen ystavansa pitivat teatteriesitylisgikein paljon, mutta heidan
tunnelmaansa latistaa hieman se, etta véliaikajpaleat toimineet heidan

mielestaan riittdvan sujuvasti.

4.2.6 Tavoitteet ja toiveet ylittava palveluprosess eenan nakodkulmasta

KuvaWiik Ky.

1. Liittymisvaiheen palvelut:

Hyvissé ajoin saavuttuaan teatterille, Leena jeehdrstavansa vaihtavat ulkokengéat
sisékenkiin. Penkkeja on lisatty ja niitd on rii&ti aulassa. Vaatesailytyksessé on
aulapalveluhenkild valmiina, vaikka Leenan seuraggsiukin hieman etuajassa. Kun
he jattavat ulkovaatteensa vaatesailytykseen hesawak viiden euron setelillg, ja
saavat vaihtorahan joutumatta odottam&deilla on hyvin aikaa kayda naisten-

huoneessa, koska vaatesailytyksessa kaynti sujeloitta.
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2. Kayttovaiheen palvelut:

Leenan maksaessa kuohuviininséd pankkikortilla, aksupaatteen kaytdssa ole
ongelmia, silla koko henkildkunta on perehdytetiy &ayttoon. Lasin vetta
halutessaan Leena hakee sen vesipisteesta josigo@iattu muutama eri puolille
ylakertaa. Leena on tyytyvainen nopeaan palveligkill, tiskille on lisatty yksi
kassa sen jalkeen kun Leena kavi viimeksi teatiariBtytiin on aseteltu selkeat
koneella kirjoitetut kyltit, joten Leena seurueindéytéa tilaamansa poydan helposti.
Poydan ilme on tyylikas ja siisti. Poydat on agatélavammin ja siten, etta asiakkaan
on helppo ja mukava nauttia tarjoilusta. Poydasskadkkea riittavasti. Kun Leena
ostaa kasiohjelman ovimiehelta se sujuu ongelratkdsiohjelmien myyntipaikka on
nakyvasti esilla. Leenan maksaessa suuremmallill&edataa ovimies vaihtorahan

rahalippaasta.

3. Erkaantumisvaiheen palvelut:

Leenan ja hanen ystaviensa poistuessa teattegiltavdit tyytyvaisia saamaansa
ammattitaitoiseen palveluun. Heidan jonottaesséegadytykseen taustalla soi
miellyttdvaa rauhallista taustamusiikkia, ja tedttellko-ovelle sytytetyt ulkotulet

luovat mukavan tunnelman teatterilta poistuijille.

4.2.7 Palveluprosessin eteneminen Pertin nakokulmias

KuvaWiik Ky.

1. Liittymisvaiheen palvelut:

Pertin saapuessa teatteriin vaimonsa kanssa, péasigyksen oikeaan reunaan on
muodostunut jonoa. He ovat tulleet paikalle hyviggén, mutta joutuvat silti
jonottamaan. Vaatesailytyksesséa on selkeasti kokeme tyontekijoita, joten
palvelu on hidasta. Ennen naytdsta Pertti huoretta, ei tieda missa wec-tilat ovat, ja

ettd opasteita ei ole nakyvillgasiohjelman sijasta Pertti haluaisi ostaa naytikse
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musiikkia sisdltavan cd-levyn, mutta ajatteleeesitetta ehtii paremmin ostaa sen

naytoksen jalkeen.

2.Kayttovaiheen palvelut:

Pertti jonottaa kahvilatiskille. Kahvin tilatessaadin haluaisi maksaa kateisella, mutta
vaihtorahaa ei ole varattu kunnolla ja setelistéogila antaa takaisin. Seuraavaksi han
tarjoaa pankkikorttia, jolla maksu onnistuu. Siikeruu kuitenkin aikaa ja useampaa
tyontekijaa tarvitaan, etta laitteen kayttaminenistuu.Pertti haluaa viela saada
konjakin kahvinsa kanssa. Han menee jonottamaangtiskille. Juoman tilatessaan
han tiedustelee eri konjakki vaihtoehtoja, mut&iti takana tuotetietous on huono,
eikd hanen kysymyksiin osata vastata. Myodskaanlkplamiilla maksu ei edelleen

suju toivotulla tavalla.

Saatuaan haluamansa juomat Pertti etsii vapaataq@ygta ei [6ydy. Han seisoo
kahvikuppi ja lasi kadessé, joten juomien nauttenimn hankalaa. Han on pettynyt
saamaansa palveluun. Tyhjat lasit han laittaa |&tdle poydalle, jossa vield istuu
muita asiakkaita, koska mitdén astiapalautustéeeiHiin oli myods ajatellut kayda
polttamassa yhden sikarin véliajalla, mutta ei haolttaa teatterin paaovien edessa.
Pertti ihmettelee miksi ylakerran terassi ei olgtkasa. Valiajalla Pertilla on
ongelmia l6ytd& miestenhuoneeseen, koska opasteiksie.

3. Erkaantumisvaiheen palvelut:
Naytoksen jalkeen kun Pertti haluaisi ostaa cddewyyyntipistetta ei enaa ole.
Vaatesailytyksessa palvelu on jalleen hidasteejétifoistuu tyytyméattomana

saamaansa palveluun teatterilta.
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4.2.8 Tavoitteet ja toiveet ylittava palveluproses$ertin nakdkulmasta

Kuvawiik Ky.

1. Liittymisvaiheen palvelut:
Pertin saapuessa vaimoineen vaatesailytykseenlpahgeiu ongelmitta ja jonoja ei
juuri synny. Henkilokuntaa on selkeasti perehdytstbtehtavaan. Pertti huomaa ala-

aulassa selkeat opasteet wc-tiloihin, joten valajaénen ei tarvitse niita etsia.

2. Kayttovaiheen palvelut:

Valiajalla tilaamansa tuotteet Pertti maksaa pakuilla, tilanne hoidetaan
joutuisasti ja ammattitaitoisesti. JuomapalveluligiPertti tiedustelee eri konjakki
vaihtoehtoja, ja han saa asiantuntevia vastaukisia.maksaa konjakin myos
pankkikortilla, joka sujuu halutulla tavalla. Pedh erittdin tyytyvainen saamaansa

asiantuntevaan palveluun ja tuntee olonsa huornksida viihtyy oikein hyvin.

Pertti |0ytaa juomatiskin vieresta seisomapoyd@kaduokse jaa seisoskelemaan.
Koska seisomapoytia on lisétty, ei sen saamineomyelma. Astioita varten on
laitettu juomatiskin l&heisyyteen astioidenpalatélise. Teline ei ole kuitenkaan liian
keskeisella paikalla eikd ihmisten tiella. Pertii pttaa likaiset astiansa siihen.
Ylakerran terassille paasy on avattu, niin ettdtPesi halutessaan kayda polttamassa

sikarin siella ennen nayttksen jatkumista.

3. Erkaantumisvaiheen palvelut:

Naytoksen jalkeen Pertti haluaa ostaa cd-levyagasen ostettua ala-kerran
myyntipisteesta. Tehtavaan perehdytetty henkilckwagatesailytyksessa hoitaa myos
vaatesailytyksen purun joutuisasti ja ammattitagsti. Pertti [ahtee tyytyvaisena ja

miellyttavan teatterikokemuksen saaneena kotiin.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Ennen kuin paastiin tekemaan varsinaista havaimadivtkimusta teatterille
opiskelijaryhmien kanssa, teatterilla kaytiin tapassa toimeksiantajaa seka
kuvaamassa teatterin tiloja. Tutkimus toteutuks@mpenetelmaksi valittiin
havainnointi. Havainnointiryhména teatterilla toiairsinaisen tutkimuksen
tekijoiden lisaksi 21 opiskelijaa tutkimusopintojlearssilta. Havainnoinnit tehtiin
ajalla 20.3. - 23. 4.2010. Ennen havainnointiakgdipille pidettiin 16.3 opetustunti
havainnoinnista. Tunnilla tutkimuksen tekijat stlvéat opiskelijoille tydn tavoitteen
ja perehdyttivat, seka ohjeistivat opiskelijat sihmillainen havainnointi on
tutkimusmetodina, ja miten havainnointi tulee totea. Tunnilla opiskelijat jaettiin
valmiiksi havainnointiryhmiin ja sovittiin havainimgiajankohdat. Lisaksi
opiskelijoille annettiin viela kirjallisesti laadit havainnointirunko ja kirjalliset ohjeet

havainnoinnista.

Yhdessa toimeksiantajan kanssa oli valittu havatamiksi naytoksiksi kolme eri
naytosta, joita olivat: Reviisori, Heindhattu, Wtibssu ja Rubensin veljekset, seka
Ulvova Myllari. Valintaperusteena naille naytoksibli se, etta niisséa oletettiin olevan
eri asiakassegmenttejd, jotka kayttavat teatteingtuita. Ensimmainen naytos, jota
havainnoitiin, oli Reviisori 20.3.2010 ja naytoksasavainnoijia oli 11 kappaletta.
Reviisori naytelma on Samuli Reunasen ohjaamarttakiikolai Gogolin 1800-
luvulla kirjoittamasta tunnetusta klassikosta. Eoirhavainnoitava naytos oli
Heinadhattu, Vilttitossu ja Rubensin veljekset 1204.0 jossa havainnoijia oli viisi
kappaletta. Heinahattu, Vilttitossu ja Rubensinekadet on Sinikka ja Tiina Nopolan
kirjoittamaan lastenkirjasarjaan perustuva naytekoasitusikarajana yli viisivuotiaat
lapset. Kolmas havainnoitava naytos oli Ulvova Mgil23.4.2010 jossa havainnoijia
oli kahdeksan kappaletta. Naytelma on Arto PaaslinUlvovaan Myll&riin
perustuva kansanmusikaali. Kaiken kaikkiaan tutikisaen saatiin 25 havainnointi-
raporttia. Havainnointien tuloksia analysoitiin pyigelyn ja teemoittelun avulla.
Havainnointeja kaytiin |&pi useaan kertaan ja aiedsittiin yhtenaisia teemoja ja

asioita, jotka nousivat toistuvasti esiin.

Toisena menetelmana tutkimuksessa kaytettiin teaastattelua. Teema-

haastattelussa haastattelukysymykset kohdennegdiyr aihepiiriin ja olennaista
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on myo0s se, ettd haastateltavat ovat kokeneetrjdigtiynlaisen tilanteen tutkittavassa
ymparistossa. Keskustelevasta tutkimusmetodiste@ihahaastattelusta kaytetaan
my06s nimea avoin tai vapaamuotoinen haastattelem@baastattelussa tutkija esittaa
paaasiallisesti avoimia kysymyksia haastateltaygllin ei siis ole valmiita vastaus-
vaihtoehtoja. Metodissa on tutkijan kannalta elato#sti se etu, ettd haastattelu-
tilanteessa tutkija voi esittdd haastateltavadig-lja tarkentavia kysymyksia.

(Havainnoivat tutkimustavat 2011.)

Teemahaastattelua haluttiin kayttaa vastapainowaitaoinnille, jotta saatiin esiin
tyontekijoiden nakékulmaa palveluprosessista. Tdmmastattelussa haastateltiin
seitsemaatoista teatterin oheispalveluiden tyojitékHaastateltaville painotettiin,
ettd tutkimuksessa on kyse yleisestéa palvelutoiamrkehittdmisesta, ei laadun
mittaamisesta. Haastatelluissa oli seké vapaa¢yioigkijoita ettéa vakituista

henkildkuntaa.

Toimeksiantajalle eli Minnoille jarjestettiin idewi- iltapéiva koululla 18.5.2010 jossa
heille esitettiin tutkimuksen tuloksia powerpoisitgkselld. Samalla heidan kanssaan
kaytiin keskustelua tutkimuksen tuloksista. Lopukgoitiin yhdessa Minnojen

kanssa uusia kehitysideoita palveluprosessin paraséksi.

6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Jyvaskylan kaupunginteatterin havainnoivassa tuiksessa havainnoitiin
teatteriesityksen ulkopuolisia palveluita. Yleigeiasolla havainnoinnin tuloksista
saatiin selville, etté oheispalveluiden teattetidligoama palvelu on ystavallista,
kohteliasta, hyvaa ja toimivaa palvelua. Teattepgnstossa palvelulle haasteita
asettaa se, etta valiaika on lyhyt (noin 15 minajja tuossa ajassa pitaa pystya
palvelemaan 250-300 asiakasta. Seuraavassa ottyesitkimuksen tuloksia vaihe
vaiheelta. Eri vaiheiden palvelut ovat niitéa sysaéattisen havainnoinnin kohteita,
joita tuli tarkastella prosessissa.(Liitel.)
Liittymisvaiheen palvelut siséltavat:

- alakerrassa sisaantulo teatterirakennukseen ja naatesailytykseen

- vaatteiden jatt6 sailytykseen



24

- naisten-/miesten huoneessa kaynti

- kasiohjelman osto ja siirtyminen teatterikerrokseen

- ylakerrassa sisaéanmeno/ulostulo teatterisalista
Kayttdvaiheen palvelut sisaltavat:

- kahvilapalvelujen hankinta

- juomapalvelujen hankinta

- kahvilapalvelujen nauttiminen

- juomapalvelujen nauttiminen

- tilaustarjoilupalvelujen nauttiminen
Erkaantumisvaiheen palvelut sisaltavat:

- Vaatteiden haku vaatesailytyksesta ja uloslahtibeieisa

6.1 Liittymisvaiheen palvelut

Noin puolta tuntia ennen naytosta, vaatesailytys&es ole juurikaan paassyt viela
syntymaan ruuhkaa, koska asiakkaita saapuu vamtglltuolloin asiakaspalvelu on
sujuvaa. Jokaisella havainnointikerralla todet@tia viisitoista minuuttia ennen
naytosta ruuhkaa syntyy kun asiakkaita saapuu jai&asti enemman. Havain-
nointien perusteella todettiin, etta asiakkaan glaprosessin ohjauksen puuttuminen
aiheuttaa ruuhkautumista ja asiakkaiden turhaaipygté ala-aulassa ennen
naytoksen alkamista. Asiakkaille ei ole nakyviléikeitd opasteita tai jatko-ohjeita

minne tulisi siirtya vaatesailytyksesta poistumigdkeen.

Paavaatesailytys, joka sijaitsee suoraan ulko-zastapaata.
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Varsinkin paavaatesailytyksen oikea reuna ruuhkauRé@aovesta tultaessa
paavaatesailytys on lahinna asiakasta ja havaine@sa todettiin suurimmalle osalle
asiakkaita olevan luontevinta saapua vaatesailgtykskeaan reunaan, silloin kun
asiakkaita ei millaéan tavalla ohjata. Asiakasjonapdjaaminen tapahtuu liian

myohaan vaatesailytyksesta kasin, ja asiakkaillepirselvad missa

vaatesailytyksessa on viela tilaa.

Sivuvaatesailytys, joka sijaitsee ovista tultaeadan oikealla puolella.

Lasten naytoksissa lasten todettiin turhautuvareasip jonossa, koska esimerkiksi
lasten ulkovaatteiden lajittelu vie enemman ailkkesaakkaiden todettiin myos etsivan
aulassa istumapenkkeja, jotka helpottaisivat kenkahtamista. Aulatiloissa on
kolme penkkid, yksi paavaatesailytyksen vieress@kasi sivuvaatesailytyksen

vieressa.

Asiakkaan henkilokohtaisessa palvelussa vaategiéglgh palvelun laatu vaihtelee
likaa kaytettaessa osittain kokematonta henkilé&anRahastustilanteissa aikaa vie
asiakkaalla rahojen etsinta ja vaarin mitoitettini@ahan maaréa vaatesailytyksessa.
Henkilokunnan nékokulmasta tydnteon sujuvuuttaesstytyspalvelussa haittaa
ahtaat naulakoiden valit, laukkujen sailytystilojgihyys seka heikko valaistus

naulakoiden ylla.
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WC- tilojen opasteiden puuttuminen aulatiloistaeaittaa asiakkaille turhaa etsimista
aulassa, erityisesti sellaisten asiakkaiden kohdplllle teatteritalo ei ole tuttu. Inva-
wc- tilan kayton rajoitus vain pyoratuoliasiakkailisda jonotusta wc- tiloihin.
Esimerkiksi sellaisissa naytoksissé missa asiakdaka on pdaasiassa keski-ikaiset
naiset, wc-tilat eivat ole riittavat ja asiakkadili@ika saattaa kulua jonottamiseen

lahes kokonaan.

Kasiohjelmia myytiin seké& ennen naytosta etta riésgd valiajalla. Kasiohjelmia oli
myymassa kaksi ovimiesta. Myynnin havainnoitiinvale vahaista ja esillepanon
huomaamatonta. Kasiohjelmien myynti lopetettiirejmen naytosta ovimiesten
siirtyessa valmiiksi ylakertaan teatterisalin avilValiajalla myynti tapahtui

ylakerrassa.

Teatterikerrokseen asiakkaiden pitaa siirtya ptaaitkin.Liikuntaesteiset asiakkaat
kuljetetaan teatterikerrokseen henkilokunnan Hédinnen teatterisalin ovien
avaamista osan asiakkaista todettiin ostavan jpiamda syotavaa nautbkseen ja osan
vain seisoskelevan ja odottavan naytoksen alkuatt@rgkerroksessa ihmiset
jakaantuivat aikuisten naytoksissa aika tasaiseskemmille teatterisalin oville
jonoihin. Sisalle teatterisaliin siirtyminen tapahtman kovin pitk&é jonotusta.

Lasten naytoksessa ei muodostunut yhta selkeitjgpja sisaéanmeno teatterisaliin
tapahtui hieman hitaammin. Otettaessa asiakkasiteatterisaliin, molemmilla
ovilla vain toinen pariovista oli avattu, ja sigdi sisdansiirtymisesta ahtaan

vaikutelman. Oviaukossa kaikkien asiakkaiden teéfet tarkastettiin.

Valiaikatilaan ja teatterikerrokseen johtavat patta
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6.2 Kayttbvaiheen palvelut

Kahvilapalvelusta havainnoitiin yleisesti palveloievan ystavallista, kohteliasta ja
hillittyd. Havainnoiduissa naytoksissa ennen nagttiskille ei muodostunut jonoja ja
palvelu sujui ongelmitta. Valiajan alkaessa kuiiardinoalle kahvilapalvelutiskille
muodostui jonoja heti. Kahvikupin jonotus kesti lkesdarin kymmenen minuuttia.
Tasta johtuen viimeisena jonossa olevat asiakkaaaiskahvin vasta hieman ennen
naytoksen jatkumista. Havainnoitaessa valiaikaaninmyos, ettd opasteiden
puuttumisen johdosta asiakkaat saattoivat jondaaailapalveluita vaaralla tiskilla,
eli salin toisessa paassa sijaitsevalla juomapatigé&illa. Valiajan kestdessa 15-20

minuuttia asiakkaalle aiheutuu stressia kun tanpalvelut eivét toimi sujuvasti.

Kahvilapalvelutiski.

Poytia ja tuoleja ei riittanyt kaikille asiakkailjelloin osa asiakkaista joutui
nauttimaan valiaikatarjoilut seisten ilman mink&#éstia laskutilaa astioille tai muille
tavaroille. Likaisille astioille ei ollut palautuispettd ja vaikka pdydista vapautui
istumatilaa, eivat muut asiakkaat menneet niihidem ollessa taynna likaisia astioita.
Sohvilla ja sohvapdydilla tarjoilujen nauttiminesdettiin myods epakaytanndlliseksi,
silla asiakkaat joutuivat kurottelemaan yltaakssemnvalta poydalle.
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Sohvapoytia.

Juomapalvelutiskia havainnoitaessa todettiin, ettéen naytosta jonoja ei ollut
muodostunut ja etta palvelu tiskilla sujui hyvirdhajalla jonoja kuitenkin muodostui
ja todettiin etta vaikka tiskilla on kolme asiakabglutyopistetta, niistéa vain kaksi oli

kaytdssa. Tiskin toisessa reunassa oli vesipigge yei yhden tydpisteen tilan.
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Juomapalvelutiski, vieressa pyoreita seisomapoytia.

Tilaustarjoilupalveluita havainnoitaessa todettétta vaikka ennakkoon tilattuihin
poytiin oli laitettu kasin kirjoitetut nimikyltit mle ryhmalle poyta oli varattu, osalle
asiakkaista oli silti epaselvaa mihin péytadén kumenna. Yhdessa tapauksessa
nimikyltti puuttui kokonaan ja tilanne aiheutti sglanusta, kun poytaan meni
asiakkaita joille se ei ollut tarkoitettu. Asiakilan kuultiin my6s kommentoivan, etta
kahvi ei ollut enda kuumaa ja etta kahvikerma/miaippui kesken. Tilaustarjoilu-
palvelupdytien sijoittelu oli osittain ahdastaagiakkaiden oli vaikea asettautua

poytiin.

Tilaustarjoilupoytia.
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Valiaikatila juomapalvelutiskin puoleisessa paadyss

Henkiloston osittainen ammattitaidon puute aiheuttyelmia véliaikapalveluiden
sujuvuudessa. Havainnointien perusteella todettii# kaikilla henkilostdsta ei ollut
riittdvad ammattitaitoa pankkikorttipaatteen kagtbgg tuotetietous oli puutteellista.
Henkildsto vaikutti havainnointeja tehtdessa agaitepékohteliaalta asiakasta
kohtaan, kun tuli tilanteita jolloin asiakkaan kysyksiin ei osattu antaa vastausta.
Yleisesti havannoitiin, etta valiaikatilojen ilmé& epayhtenainen, ja poydat ja tuolit

olivat epakaytanndllisia tarkoitukseensa.

6.3 Erkaantumisvaiheen palvelut

Naytoksen jalkeen asiakkaat tulivat ala-aulaan mglitdaikaisesti ja vaate-
sailytykseen syntyi luonnollisesti jonoja. Kaikikalmella havainnointikerroilla
vaatesailytyksen purku tapahtui kuitenkin sujuvgskaikki asiakkaat olivat saaneet
vaatteensa ja tavaransa vaatesailytyksesta kymmmeimenitin kuluessa naytoksen
paattymisesta. Asiakkaiden poistuessa teatterédesailytyksen palvelu noilla

kerroilla toimi siis sujuvasti ja hyvin.
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Teatterin pdéovet.

6.4 Teemahaastattelun tulokset

6.4.1 Vaatesailytyksen tyontekijat

Haastatteluun vastanneet vaatesailytyksessa tyigd&edt olivat kaikki
vapaaehtoistyontekijoita. Vaatesailytyksen tyontehkiokivat voivansa palvella
asiakasta laadukkaasti, ja mahdollisuuksien muka&kasta halutaan palvella
mahdollisimman henkilokohtaisesti. Tyonteon suuiarfpaasteita heidan mielestaan
olivat ruuhkatilanteet ja suuren asiakasjoukon geiwminen laadukkaasti lyhyessa
ajassa. Tyon teon haasteissa mainittiin useammaarkeyos oikean vaihtorahan
antaminen asiakkaalle vaatesailytysmaksusta. Rost#i palautetta asiakkailta oli
tullut henkilokohtaisesti ja suullisesti; palvelsajuvuutta oli kiitelty.

Kehitysehdotuksia kysyttdessa vaatesailytyspalvslontekijat haluaisivat aulaan
henkilon, joka koordinoi ja ohjaa asiakkaita oikeaauntaan aulassa. Asiakkaille
haluttaisiin myds opasteita aulaan selkeyttamaayativVaatesailytysmaksun he
muuttaisivat tasarahaksi, yhteen tai kahteen eyijotain rahan kasitteleminen olisi

hieman nopeampaa. Ty6tilojen suhteen tyontekijaibieat suurempia ja tilavampia
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naulakoita, naulakon ja tiskin valiin enemman lukkatilaa, laukuille ja
sateenvarjoille enemman sailytystilaa, seka paranupkistusta vaate-

sailytystiloihin.

6.4.2 Aulavahtimestarit ja ovimiehet

Haastatellut aulavahtimestarit/ovimiehet olivat aikessa tydosuhteessa teatterilla.
Aulavahtimestarit/ovimiehet kokivat myos voivansdvella asiakasta laadukkaasti,
perustaen sen pitkdan kokemukseen palveluammafiasammaksi haasteeksi tydssa
he totesivat ajoittaisen tyon hektisyyden ja tésatf jossa asiakas joutuu jonottamaan.
Haasteelliseksi he kokivat myds jarjestyshairidilgnteen, jossa asiakas on saanut

sairaskohtauksen.

Paljon positiivista palautetta asiakkailta oli tillkohteliaasta ja henkil6kohtaisesta
palvelusta, ja asiakkaat ovat usein kertoneetyniensa teatterissa. Kehittamis-
ehdotuksina aulavahtimestarit mainitsivat tyontaklign pukeutumisen kulloinkin
kyseessa olevan naytoksen teeman mukaan, kuulttukg@ksen jatkumisesta
aikaisemmin valiajoilla, seka yleis6hissin hanklgen tiloihin.

6.4.3 Kahvila — ja juomapalveluiden tyontekijat

Haastatelluista kahvila- ja juomapalvelutydntelgjéiseka tilauspalvelutydntekijoista
osa oli vakituista henkilokuntaa ja osa vapaaetytdndekijoitd. Tyovuorojen maara
vaihteli keskimaarin noin kahdesta neljaan kertaarssa. Tyontekijat kokivat
voivansa palvella asiakasta yleensa ottaen hyviagjdukkaasti. Useimmilla heista on
takanaan pitk& kokemus asiakaspalvelusta. Osallaajssta kokemusta asiakas-
palvelusta ei ollut ja he vastasivat toimivansahpan kykynsa, annettujen ohjeiden ja

perehdytyksen mukaan.

Haasteellisuutta tyontekoon tuo naytoksen valigjagt kesto, jolloin lyhyessa ajassa
pitaé ehtid palvelemaan suuri maara asiakkaitantBkijat vastasivat haluavansa
palvella asiakkaat kiireesta huolimatta aina yhtitlukkaasti ja tarjota
mahdollisimman henkilokohtaista palvelua. HaasissHki koettiin myos se, etta

naytoksissa olisi mahdollisimman monipuolinen gdakas tuotevalikoima ja etta
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tuotteet olisivat aina kohderyhmaélle sopivaa. Vabaaistyontekijoéiden ohjaaminen
koettiin haasteelliseksi ja se etta asiakaspalvielso ei vaihtelisi paljon. Positiivista
palautetta tyontekijat olivat saaneet ystavallégsiloisesta palvelusta. Tuotteista
asiakkaat olivat kehuneet kahvia ja leivoksia,géapte tullaan antamaan yleensa
henkilokohtaisesti naytoksen jalkeen. Asiakkaidenrdttiin myds arvostavan "small-

talk’- taitoa ja sita etta osaa keskustella asiald@mkanssa naytoksista.

Kahvila- ja juomapalveluiden seka tilaustarjoilugdliden tyontekijoiden
kehittdmisehdotuksia olivat tarjoilutilojen linjasén muuttaminen ja myyntipisteiden
hajauttaminen. Ehdotuksia olivat myos tuotteistamissdaminen ja tuotetietous-
koulutuksen antamista kaikille tyontekijoille. Vagksissa nousi esiin myos ennakko-
myynnin parempi hyédyntadminen. Tilojen suhteendiedivat ilmeen uudistamista,
kaytannollisempia ratkaisuja tyopisteiden sijoiitel seka tyovalineiden ja laitteiden

uudistamista.

6.4.4 Tyontekijoiden muut kommentit yleisesti tydnéon ilmapiirista ja teatterin
toiminnasta

Oheispalveluiden tyontekijoiden vastauksissa tori,ietta tyontekijat ovat halukkaita
kehittamaan osaamistaan ja asiakaspalvelutait@delteen, ja etta koulutus-
tilaisuuksiin suhtaudutaan mydnteisesti. Tyoilmipa ilmapiiri yleisesti teatterilla
koettiin positiiviseksi ja viihtyisdksi. Vastauk&simeni myds se, etté tyontekijat ovat
asenteeltaan erittain positiivisia ja kokevat hyagrakaspalvelun yhteiseksi paa-
maaraksi. Tyontekijat toivoivat enemman yhteigaiduuksia teatterinenkilokunnan

kesken.

Yleisesti vastauksissa toivottiin teatterin olewaoin paikka kaikille ihmisille, ja etta
teatterirakennus olisi monipuolisessa kaytossainhasstauksissa tuli myos ilmi, etté
teatterin toiminta on tyontekijoiden mielesta jkpigelladn muuttunut paljon
avoimempaan suuntaan. Naytoksiin toivottiin enemiakeilevampaa teatteria ja

vaihtelua genrejen valilla, seka pieni nayttamaiakempaan kayttoon.



34

7 JOHTOPAATOKSET

Kehittamismenetelméana palvelumuotoilu on viela gekkin uusi, ja siksi saattaa
heréattaa siihen perehtymattomalle ennakkoluulapteenivuudesta. Tama tyo on
kuitenkin osoittanut kaytdnntsséa sen olevan armit@imiva kehittAmismenetelma, ja
ettd se antaa palveluprosessin toimivuudestagklesan kayttaytymisesta luotettavaa
tietoa. Palvelumuotoilun ja havainnoinnin kauttatakayttajatieto auttaa palveluiden
kehittamisesséa, ja menetelmassé on tarkeaa taisdistaa palvelun kayttajan rooli.
Tutkimuksesta saatujen tietojen perusteella paprekessia voidaan kehittaa ja

asiakkaalle voidaan tuottaa huomattavasti enemisaari’oa.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, gitaskylan kaupunginteatterin
oheispalveluiden tarjpama palvelu on hyvéaa ja teaaj mutta palvelua tulee edelleen
kehittd& asiakaslahtéisemmaksi. Kaikissa havainnesd asiakaspalvelupisteissa
todettiin taman hetkisten teatterin tilojen ja Kisga olevien tyovalineiden asettavan
palvelun laadulle jonkinasteisia rajoituksia. Luolisesti kaikissa palvelupisteissa

kiire ja ruuhkatilanteet asettavat haasteita pajwelsessin toimivuudelle.

Vaatesailytys todettiin silloin toimivaksi kun tyderossa on henkildstéad, joka on
tehnyt vuoroja aiemminkin. Rajoituksia palvelundake télla hetkella vaate-
sailytyksen kohdalla asettavat naulakkojen rakgamtaus tiloissa, seka
vaatesailytysmaksu osaltaan hidastaa palveluakkesa palveluprosessin ohjauksen
saattaminen kuntoon jo etuovelta lahtien vahenj@éingja ja ongelmia aulassa ja

vaatesailytyksessa.

Tutkimustulosten perusteella véliaikapalveluissvidapalvelut ja tilaustarjoilu-
palvelut ovat tarkein kehittdmiskohde palveluprsgesa. Haasteellista toiminnassa on
se, etta osa tyontekijoistéa on vapaaehtoistydriiieiijOheispalveluiden tyontekijat
kokevat palvelevansa asiakasta hyvin ja asiakkaiggitlen tayttaminen on tarkeaa.
Asiakkailta tulee positiivista palautetta ysta\s#dkta ja kohteliaasta palvelusta ja
tyoilmapiiri koetaan hyvaksi ja positiiviseksi tyi@kijoiden kesken. Haastattelu-
vastauksissa nousi esiin tyontekijoiden halu kaaigdelleen ammattiosaamistaan ja
asiakaspalvelutaitojaan. Vastauksista tuli ilmia @yontekijat toivovat yhteisia
koulutustilaisuuksia. Yhteisilla koulutus-tilaiswsika palvelun tason vaihtelevuutta
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saataisiin alennettua. Siina mihin tyontekijoidemiktamisehdotukset kohdistuivat,
oli hyvin paljon samankaltaisuutta kuin mitd havajen perusteella saatiin

kartoitettua.

Havainnointiin osallistuvan ryhman riittava peretidgninen ja sitouttaminen
havainnointitehtdvaan on olennaista ja tarkeaanutksen onnistumisen kannalta.
Osittain tyossa oli ongelmallista 16ytaa koko ryhie&opivia aikatauluja
havainnointiin ja kaikissa havainnoitavissa nayi&ss ei ollut samaa méaaraa
havainnoijia. Perehdyttdmisessa kaikille ryhmaenite tulee saada riittavat tiedot
suoritettavasta tehtavasta. Tulevia vastaaviartutksia ajatellen tutkimusryhma tulisi
muodostaa siten, etta kaikilla ryhman jasenill&amantasoinen motivaatio ja

kiinnostus tutkimusta kohtaan.

Opinnaytetydssa saatuja tutkimustuloksia Jyvaskiggapunginteatteri voi hyédyntaa
tulevissa palvelun kehittamisprojekteissaan. Tutlgtulokset antavat suuntaa uusille
kehitysideollle seka ideoita uusien elamyspolkug@eruttamiseen asiakkaan

palveluprosessissa.

8 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tahan osioon on koottu tutkimustulosten perustesdim nousseita kehittamis-
ehdotuksia. Tyon toimeksiantajalle pidetyssa ideditapaivassa ilmeni, etta
toimeksiantajan omat kehittamisideat ja kehittamintket olivat osittain samoja
asioita, kuin mitd havainnointien pohjalta tulillesiTutkimustulokset osoittivat, etta
asiakkaan palveluprosessin ohjauksen puuttuminediitiymisvaiheen palveluissa
kuin palveluprosessin muissakin vaiheissa, aihautegelmia heti palveluprosessin
alussa ja lapi koko palveluprosessin. Teatterirak&gen tilat asettavat omalta

osaltaan haasteita palveluprosessin sujuvuuteen.

8.1 Liittymisvaiheen palvelut

Palvelu:
Liittymisvaiheen palveluissa asiakasta voidaantahjeti ovelta asti ja nain
edesauttaa palvelun sujuvuutta. Aulassa oleva alw@phenkild ohjaa ja opastaa

asiakkaita heti aulassa ja kertoo mista jatkopatdéltyvat, jolloin asiakkaan aikaa ei
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kulu turhaan etsimiseen. Vaatesailytyshenkilokwoigkayttaa apunaan
radiopuhelimia, jotka helpottavat ja nopeuttavéitygkijoiden kesken tiedonkulkua ja

nain lisaavat myos asiakaspalvelun sujuvuutta.

Lasten naytoksissa voidaan kayttaa naytoksen teemiaisia hahmoja, jotka
jututtavat vaatesailytysjonossa olevia lapsipeéh@iin lasten huomio kohdistuu
johonkin muuhun kuin jonottamiseen ja valtetdatelasurhautumista
jonotustilanteessa. Aulapalveluhenkilon lisdkseash voidaan kayttaa selkeita
opaskyltteja ohjaamaan asiakkaita, mutta paapdijauksessa tulee olla
aulapalveluhenkildlla. Vaatesailytyksessa palvetoienopeuttaa sisallyttamalla
vaatesailytysmaksu teatterilipun hintaan, jollaié gi tarvitse erikseen peria
asiakkaan saapuessa teatterille. Jos vaaresailgkgsnkuitenkin peritaan vasta
teatterilla, maksun muuttaminen tasarahaksi saat{é®s jokseenkin nopeuttaa

palvelua.

Lasten naytoksisséa aulassa voi olla tarjolla vaddtesailytyskasseja telineessa.
Niihin voidaan jo jonottamisvaiheessa laittaa lasikovaatteita valmiiksi, ja nain
nopeuttaa vaatteiden jattamista sailytykseengam snyos kaikki kasineet, pipot yms.
pysyvat varmemmin tallessa sailytyksessa. Aulapalhenkilokunta voi tilanteen
mukaan ja asiakaskunnasta riippuen lisatéa auladejauhelpottamaan kenkien
vaihtoa. Esimerkiksi naisvaltaisissa naytoksissakéailla voidaan olettaa olevan

enemman kenkien vaihtoa.

Asiakkaan jattaessa vaatteet sailytykseen haneitiéaan samalla katsoa teatterilippu,
jolloin sita ei tarvitse en&da nayttaa teatterinatiennessa ovimiehelle. Kun
teatterilippuja ei tarvitse enda salin ovella tsika, voidaan myds salin ovet avata
hieman aiemmin ja saliin siirtymisesta tulee sujapaa. Lasten naytoksissa
yléakerrassa tarjolla olevia lasten istumatyynyjéaolta jakamassa jokin naytokseen
littyv& hahmo, jolloin palvelusta tulee henkilokalsempaa, kuin mita se olisi jos ne
olisivat vain esilla, ja jokaisen asiakkaan itsedhettavissa.

Kasiohjelmien myyntipdydat voivat olla ennen edifiyseka ala- etta ylakerrassa.
Poydalla tai poydan edesséoleva nékyva standigtiisgio kohdistettuna poytaan
lisdavat myynnin nakyvyytta. Kasiohjelmia myymastgvalla henkil6lla on kaytbssa
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vaihtorahoille rahalipas, joka antaa ammattimaisamkuvan, kuin tilanteessa jossa

vaihtorahat pidettaisiin taskussa.

Tilat:

Aulatilan yhtendinen ilme ja ajantasaiset juliste@ytoksista tekee tilasta
viihtyisimman ja luo tilalle rauhallisemman tunnalmInva wc:n kayton salliminen
my6s muille asiakkaille kuin vain liikuntarajoits#iie, vahentaa osaltaan jonotusta
varsinkin naisten wc-tiloihin. Yleison kaytosséav@easiakashissi helpottaa
likuntaesteisten siirtymisté teatterikerrokseesiglta pois.

Tybnteon nakokulmasta katsottuna asiakaspalvelipatt@a vaatesailytyksessa
naulakon rakenteen muuttaminen siten, etta naukakaoi perdkkain useampia ja
niiden valit ovat leveampiad. N&in vaatteet mahtuwaitlakoihin paremmin ja
tyontekijoille jad enemman lilkkkumistilaa naulakerdvalissa. Kunnon valaistus
vaatesailytyksen ylapuolella ja riittavat tilabiravaroiden, kuten laukkujen ja

sateenvarjojen sailyttamiselle luo paremmat edgdsat palvelun sujuvuudelle.

Henkidsto:

Aulapalvelussa ja vaatesailytyksessa henkilokumiiidgva ja oikea mitoitus eri
tilanteissa on tarkead. Henkilbkunnan riittava pdygtaminen tehtavaan on oleellista,
jotta palvelun laatu ei vaihtele liikaa.

8.2 Kayttbvaiheen palvelut

Palvelu:

Kahvilapalveluissa seké juomapalveluissa linjaukseiittaminen ja tarjontapisteiden
hajauttaminen,seké lisdaminen vahentaa jonojeryisysii. Molemmissa

valiaikatilan paadyissa palvelutiskeista erilladeva vesipiste vahentdd myos
asiakkaiden jonottamista palvelutiskeille. Astioidelautuspisteeseen asiakkaat
voivat jattaa itse kayttamansa astiat, mika varéeptiytiin jatettavien astioiden

maaraa, ja kun poytiin vapautuu paikkoja, ne edlgétéaynna astioita.

Tilaustarjoilupalveluissa voidaan hyodyntad enemerémakkotilausta. Mahdollis-

tamalla asiakkaalle valiaikatarjoilujen tilaaminemakkoon, véahennetaan valiajalla
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jonojen syntymista palvelutiskeille. Tilaustarjghiveluissa kaupunginteatterin
internetsivuilla voi olla kaytossa asiakkaille siyossa he voivat tehda
ennakkotilauksen haluamastaan véliaikatarjoilUSkaulla on luettelo kaikista tarjolla
olevista juomavaihtoehdoista (kahvit, virvokkedkotiolijuomat) ja kuvat tarjotta-
vista leivoksista ja suolaisista tarjottavista,&akntatiedot tuotteista. Asiakaalla on

mahdollisuus maksaa sivulla tilauksensa ennakkeokkepankkitunnuksilla.

Tilaustarjoilupalveluissa esitysten teemat voidaaomioida kattauksissa. Teemat
voivat tulla esille esimerkiksi kattauksen vareigséervieteissa. Kattauksien
yhtenainen ilme ja siistit koneella kirjoitetut kylpoydissa tekevat palvelun ilmeestéa
ryhdikkdamman. Oikealla ajoituksella kattauksietajgoiltavien asettamisessa
poytiin varmistetaan, ettd juomat ja muut tarjcdtaevat oikeassa lampdotilassa, kun
asiakkaat tulevat poytiin.

Tilat, ja tuotteet:

Valiaikatilassa selkeat opasteet kahvilapalvelutigk juomapalvelutiskin ylapuolella
ohjaavat asiakkaan heti oikealle tiskille, eikéakkaan aikaa mene oikean tiskin
etsimiseen. Véliaikatilan keskiosassa olevia aspégtia voidaan lisata, ja nain
saadaan lisda kahvilapalvelun puolelle poytiin kespaikkoja. Sohvapdytaryhmien
tilalle voidaan vaihtaa neljan hengen poytaryhnabpin saadaan asiakkaille
kaytannollisempia poytia tarjoilujen nauttimisednomapalveluiden paadyssa
voidaan myds vahentaa istumapdytien maaraa jaassiomapoytien maaraa ja
saadaan lisda valjyytta tilaan. Koko véliaikatijdeisiimeen yhtenaistaminen tekee

tilasta asiakkaalle miellyttavdmman.

Ulkopatiota voidaan myds hyddyntaa saatilan sdresah. Ulkopatiolle voidaan
laittaa muutamia seisomapoytia ja ndin saadaaaikaétilaan enemman tilaa ja

valjyytta. Tunnelmaa ulkopatiolle voidaan luodaatlKilla.

Tarjottavissa tuotteissa voidaan kayttaa naytastekaisia teemoja ja
kampanjatuotteita. Tarjottavissa tuotteissa voidagmtad enemman kohderyhmille
kohdistettuja tuotteita ja esimerkiksi vuodenaikojeukaan vaihtuvia tarjottavia.
Erikoisruokavalioiden huomioiminen tuotteissa tstaikaalle lisdarvoa ja tekee
palvelun henkil6kohtaisemmaksi.
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Henkilosto:

Kahvilapalveluissa ja juomapalveluissa henkilosthtenaisella kouluttamisella on
huomattava merkitys palvelun sujuvuuden kannaltan Kaikki tyontekijat ovat
perehtyneet tuotetietouteen ja laitteiden kayttdolee palvelun laadusta tasaisempaa
ja varmempaa. Myo6s tyovalineiden ja koneiden agasaius antavat puitteet hyvélle

asiakaspalvelulle.
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LITTEET

Liite 1. Jyvaskylan kaupungin teatterin havainnoivan tutkimuksen
sovellutus

2.1 havainnoitsijoiden maara on kymmenen henkil6a,alassa viisi ja
ylékerrassa viisi.
2.2 Havainnointikohteiden valintaperusteet:
2.2.1 Palveluprosessin touchpointit kronologisessa iyjesessa asiakkaan
nakokulmasta
2.2.2 Havainnointiprosessin aloituspiste sisaantulo
2.2.3 Havainnointiprosessin viimeinen vaihe uloslahto

2.3 Havainnointiprosessin touchpointit ja havainnotisien maara
2.3.1 Alakerrassa sisaantulo ja meno vaatesailytyksgen (
2.3.2 Vaatteiden jatto sailytykseen (2)

2.3.3 Naisten-/miestenhuoneessa kaynti (1)

2.3.4 Kasiohjelman osto — meno teatterikerrokseen (1)

2.3.5 Ylakerrassa — sisaéanmeno/ulostulo teatterisgiin

2.3.6 Kahvilapalvelujen "hankinta” (1)

2.3.7 Juomapalvelujen "hankinta” (1)

2.3.8 Kahvilapalvelujen nauttiminen (1)

2.3.9 Juomapalvelujen nauttiminen (1/ kohdan 255 oikeeaamnoija)

2.3.10 Tilaustarjoilupalvelujen nauttiminen (2/ kohdan 2&sen
havainnoija)

2.4 Havainnointipisteissa havainnoija tekee havaintmjanipuolisesti teatterin
asiakkaiden toiminnasta:
2.4.1 Havainnointikohteet voivat liittya "palvelujen kéigmiseen”
2.4.2 Asiakkaiden keskindiseen toimintaan
2.4.3 Asiakkaaseen ja toimintaymparistéssa oleviin iiimid
2.4.4 Henkildston toimintaan liittyviin ilmi6ihin
2.4.5 tai johonkin muuhun mielenkiintoiseen havaintoon

2.5 Havainnoitavista ei kirjata "tunnistetietoja” jgmaan tiedon kasittely
edellyttda kuitenkin esimerkiksi sukupuolen taidpaénakyvan” ian
merkitsemista havainnon yhteyteen esimerkkina idkisntarajoitteinen,
mies tai nuori.

2.6 Saman havainnon toistuessa voidaan hyodyntaa tsikimiehen kirjapitoa

2.7 Jokainen havainnoija tekee itsenaista tyoskenjalydtkimuksen tekijan
tehtavaksi jaa tiedon luokittelu.

2.8 Jokainen havainnoitsija kirjaa(litteroi) kuitenkgtos word-versiona
vapaamuotoisesti kaikki tekemé&nsa havainnot sekitteessa havaintoihin
liittyvan oman tutkintanspunaisella

2.9 Jokainen havainnoija vastaa omista havainnoissétiedon saamiseksi muista
liittd& nimesi ja puhelinnumerosi sahkopostilladtithmaasi liitetiedostoon
tukijoille nimet ja lisatiedot.

2.10 Tutkijan nimi



Liite 2. Jyvaskylan kaupunginteatterin palvelun jaoheispalvelujen
haastattelututkimusosio

Henkilokunnan haastattelu

Paikka: ko. henkildiden tyopiste

Aika: esityksen aikana valiajan paatyttya.

Perustiedot:

1.

Vakituinen vai tilapainen tyésuhde

2. Miten usein tyoskentelee teatterilla
3.
4. sukupuoli /ika

Vapaaehtoisilta, mika kiehtoo tytskentelyssa tedte

Avoimet kysymykset:

5.

Miten laadukkaasti tyontekija katsoo voivansa pidvasiakkaat?

6. Mitkad ovat tyonteon suurimat haasteet?

7. Millaista positiivista palautetta tyontekijat ovsdaneet asiakkailta?
8.
9

. Miten tyontekijat kehittaisivat omaa tyopistettaan.

Miten tydntekijat muuttaisivat tarjoamaansa palegfos voisivat.

10. Miten tyOntekijat kehittaisivat oma osaamistaan

11. Mita kehittamisideoita haastateltavalla olisi yleé teatterin toiminnassa

12.Mika on parasta teatterin palvelutoiminnassa

42
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Liite 3. Asiakasprofiilien kuvaukset.

Ville 6-vuotta asuu vanhempiensa ja pikkusiskonsa 3-vuotta kalysseskylan
Palokassa. Ville on vilkas ja elavainen pikkupoikién kay Palokassa Haukkamaen

paivakotia ja hanella on paljon ystavia niin pamdissa kuin asuinymparistossaan.

Ville kdy vanhempiensa ja pikkusiskonsa kanss&artha vuodessa teatterissa.
Joskus myds Villen paras kaveri Santeri lahteedreidukaan teatteriin. Yhdessa he
ovatkin varsinainen vauhtikaksikko. Ville tykk&aayki teatterissa ja haluaisi itsekin
isona nayttelijaksi. Villen mielesta parasta te&sa on upeat lavasteet ja jannittavat

naytokset, myos vdliajalla on kivaa kun saa ostaklia ja limsaa ihan itse.

Irene 29-vuotta, asuu Jyvaskylan kortepohjassa kimppakampasskedysiverinsa
kanssa. Irene opiskelee toista vuotta Korpilahdallguurintuottajaksi. Haaveena

hanella olisi tulevaisuudessa tytskennella kulituja taiteen parissa.

Irenen intohimo on teatterissa kaynti. Han kay akisissa niin yksin kuin ystaviensa
kanssa. Opiskelijana han toivoisi hieman halvengaderilippuja. Usein han
hyodyntaakin naytoksiin olevia vimehetken halveanigppuja. Irene toivoisi
valiaikatarjoilujen sisaltéavan laktoosittomia twesth, koska hanella on laktoosi-
intoleranssi. Han ei syo6 lihaa, joten kasvisvaihtoelisi myds iloinen yllatys. Myds
juomavalikoimaan han toivoisi alkoholittomia vaibtdoja koska han ei kayta
alkoholia.
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Kuvawiik Ky

Leena 49-vuottg toimii yliladkarina Jyvaskylan Keskussairaalagssena asuu
Mannilassa omakotitalossa. Han on juuri eronnuheséian jonka kanssa heilla ol
takanaan pitka liitto. Leenalla on kaksi aikuigtatd, tyttd ja poika. H&n on myds

yhden lapsen ylped mummo.

Koska Leena tekee paljon t6ita, han rentoutuudaasia kdydessaan. Usein han ottaa
lapsenlapsensa mukaan teatteriin. Mutta han kaysneaiterissa ystaviensa kanssa
naisporukalla, jolloin he haluavat juoda lasin kuadra. Ohjelmistoon Leena haluaisi

iltoja/naytoksia, jotka ovat suunnattu erityisdginen ikaiselleen naiselle.

KuvaWiik Ky

Pertti 67-vuotta, asuu vaimonsa kanssa itse rakentamassaan orakdssé jarven
rannalla Muuratsalossa. Pertti jai elakkeelle pitkéan jalkeen Jyvaskylan
yliopistolta. Yliopistolla han toimi Filosofian pfessorina ja oli erityisen pidetty

luennoitsija. Nyt han on viettdnyt ansaitsemiaakepaivia jo viiden vuoden ajan.

Pertti kday vaimonsa kanssa muutaman kerran vuodeatarissa. Asiakaspalvelulta
han odottaa asiantuntemusta ja tuotetietouttatdressa kaydessaan han haluaa
rentoutua lasillisella hyvaa konjakkia ja polttaakkapa sikarinkin.
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