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Mobiiliasiakkaan digitaalinen palvelupolku

- case Turun Teknologiakiinteistot Oy

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tehda asiakastutkimus mobiiliasiakkaan
uudistuneesta palvelupolusta, joka oli muuttunut Werstas Store -palveluiden
siirryttya mobiiliversioon, Spacentiin. Tydssa haluttiin selvittaa, mita asioita
mobiiliasiakkaat arvostivat ja mita palveluita he kenties haluaisivat
sovelluksessa kehittdd. Opinnaytety0 tehtiin toimeksiantona Turun
Teknologiakiinteistot Oy:n co-working tilalle, joka toimii nimella Werstas Turku.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys rakentui digitaalisen asiakaskokemuksen,
digitaalisen palvelun ja palvelumuotoilun ymparille. Asiakaskokemukseen
liittyen kaytiin [&pi myo6s asiakasprofiileja, asiakaspolkua ja mobiilisovelluksen
kayttokokemusta.

Tutkimusmenetelméana kaytettiin yksildhaastatteluja ja taman tukena Service
Blueprint -prosessikaaviota. Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena
syksylla 2022. Ty6hon haastateltiin kolmea mobiiliasiakasta. Tutkimuksessa
selvisi, ettd haastateltavat kokivat uudistuneen palvelun p&&osin positiivisena
asiana. Haastateltavien toiveet sovellusta varten liittyivat kayton
selkeyttdmiseen ja yksinkertaistamiseen. Tutkimuksesta saatujen vastausten
perusteella sovellusta voidaan kehittdd paremmaksi kaytettavyydeltaan ja
vahemman tuoda esille ominaisuuksia, jotka eivat kosketa Werstaan asiakkaita.
Kuten Spacentin muiden yhteisty6kumppaneiden tarjoamia tiloja.

Asiasanat:Asiakaskokemus, digitaalinen palvelu, kayttajakokemus,
palvelumuotoilu.
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The mobile customer’s digital service path

- case Turku Teknologiakiinteistét Oy

The goal of this thesis was to conduct a customer survey of the renewed
service path of the mobile customer, which had changed after the Werstas
Store services moved to the mobile version, Spacent. The work wanted to find
out what things mobile customers valued and what services they would like to
develop in the application. The thesis was commissioned for the co-working
space of Turku Teknologiakiinteistot Oy, which operates under the name
Werstas Turku. The theoretical framework of the thesis was built around digital
customer experience, digital service, and service design. In relation to the
customer experience, customer profiles, the customer path and the user
experience of the mobile application were also reviewed. Individual interviews
were used as the research method and the Service Blueprint process diagram
was used to support this. The Study was carried out a qualitative study in
autumn 2022. The research relieved, that the candidates experienced the
renewed service as a mostly positive thing. The wishes of the candidates for the
application were related to clarifying and simplifying the use. Based on the
answers, the application can be developed to improve its usability and to
highlight less features that don’t concern Werstas customers. Like spaces
offered by Spacent’s other partners.

Keywords: Customer experience, digital service, user experience, service

design
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1 Johdanto

Toimeksiantajana tydssa toimi Turun Teknologiakiinteistét Oy. Turun
Teknologiakiinteistot Oy on kiinteistdsijoitusyhtio, jonka palvelut sijaitsevat
Turun Tiedepuistossa, Kupittaan ja Itaharjun alueella. Yritys perustettiin vuonna
2010 Turun Kaupungin tarpeesta kehittd& Turun Tiedepuistoa ja erottaa
yrityspalvelutoiminnot kiinteistdjen omistamisesta. Perustajaosakkaina olivat
Turun kaupunki, Turun Seudun Osuuspankki, Abo Akademin saatio,
elakevakuutusosakeyhtio Veritas ja elakevakuutusyhtio Retro.
Toimitilavuokrauksen lisaksi Teknologiakiinteistot kehittd& koko Tiedepuiston
aluetta ja yhtion tavoitteena onkin tehda Turun Tiedepuistosta Suomen
vetovoimaisin tydymparisto. Yhtiolla on talla hetkelld aktiivisessa kaytossaan 13
Kiinteistoa, joissa on yhteensa 150 000 nelibmetria vuokrattavaa toimitilaa.
Yrityksen kiinteist6t tunnistetaan -City loppuisista nimistaan. Yrityksen
suurimpia asiakkaita ovat Turun kaupunki, Turun Yliopisto, Turun
Ammattikorkeakoulu ja Abo Akademi. Naiden lisaksi yhtion tiloissa toimii yli 300

muuta yritysta ja organisaatiota. (Turun Teknologiakiinteistot Oy.)

1.1 Tavoitteet ja aiheen rajaus

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa Teknologiakiinteistdjen Werstaan
mobiiliasiakkaan kokemukset Spacent -sovelluksen kaytdsta, jota varten
tuotetaan asiakastutkimus tyon toimeksiantajalle. Tyon tavoitteena oli saada
digitaalinen palvelu, joka on nopea ja helppokayttdinen ja jota voi kayttaa missa
ja milloin vain. Werstaan palvelukuvaukseen kuuluva Werstas Store tulee
poistumaan ja sen sisaltama palvelu siirtyy kokonaan Spacent -sovellukseen.
Tavoitteena oli myds helpottaa mobiiliasiakkaan palvelupolkua Werstaan
jaseneksi paasemiseksi. Kehittamiskohteena on siis Werstaan verkkopalvelut
Werstas Store, jota myohemmin tydssa kutsutaan Spacentiksi. Spacentia

tutkitaan mobiilijasenyyden nakoékulmasta.
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Tutkimus keskittyy selvittdmaan Werstaan mobiilijasenten kokemuksia
uudistuneesta digitaalisesta palvelusta. Selvitettavia tuloksia tullaan

hyodyntamaan palvelun kehittdmisessa.

Haastateltavat saivat kertoa palvelupolusta ja uudesta digitaalisesta palvelusta
omat kokemuksensa ja sieltda nousseet mahdolliset vahvuudet ja heikkoudet.
Tama auttoi hahmottamaan, miten Werstaan mobiiliasiakkaat kokevat
siirtymisen uusiin digitaalisiin palveluihin. Asiakastutkimuksessa saadaan
konkreettista tietoa siité, miten palvelun uudistus on toteutunut. T&ma osuus on
toimeksiantajalle erittain tarkead, silla tavoitteena on tarjota asiakkaille joustava
ja tehokas palvelu, jossa tilojen kayttd on optimaalista ilman turhia tilavarauksia.

Turun AMK:n opinnaytetyd | Katri Pyoli



2 Co-working tila, Werstas Turku

Werstas Turku on Turun Teknologiakiinteiston nimissa toimiva co working -tila
ja tilavuokrauspalvelu, joka sai alkunsa vuonna 2015. Werstas on suunnattu
pienille ja keskisuurille yrityksille seka freelancereille ja etatyontekijoille, jotka
tarvitsevat valmiit toimistotilat hyvilla palveluilla. Werstas Turku tarjoaa nelja
erilaista jasenyytta: mobiili, tyOpiste, lasihytti ja tybhuone. Naista saa Labs -
versiona mobiili- ja tybhuonejasenyyden.

Werstaan kaikkiin jasenyyksiin kuuluu yhteisten neuvottelu- ja hiljaisten
huoneiden kaytto, jotka varataan kayttéonsa digitaalisen palvelun kautta.
Werstaan palvelut [6ytyvat DataCitysta, ElectroCitysté ja PharmaCitysta.
PharmaCityn Werstaasta |0ytyy tiloja pelialan startupeille, bioteknologia- ja Life
Science -alojen yrityksille. Life Science yrityksille on tarjolla erilaiset laboratoriot,
vaakahuone ja valinehuolto. Nama kuuluvat siis Labs -jasenille. Pelialan
yrityksille PharmacCity tarjoaa 3D- ja VR-tilat ja siella toimivan Turku Game
Hub:in. Taalta Werstaalta |0ytyy myods tyOkahviloita ja yhteiskaytossa oleva
tapahtumakahvila. ElectroCityn Werstas sijoittuu kahteen kerrokseen ja sieltéa
l6ytyy erikokoisia tybhuoneita, hiljaisia huoneita, neuvottelutiloja, tapahtuma- ja
tyokahviloita. DataCitysta l6ytyy kaksi Werstasta; Satumetsa ja Werstas Joki.
Satumetsasta |0ytyy teemanmukainen sisustus ja keskikokoisia toimistoja ja
lasihytit. Werstas Joessa on Werstaiden suurimmat huoneet ja Suomi -teemalla

suunnitellut neuvottelutilat. (Werstas Turku, Turun Teknologiakiinteistot Oy.)

2.1 Mobiilijasenyys ja Werstas Store

Mobiilijasenyydelld asiakas saa kayttbonsa yhteiset tydskentelytilat, mutta ei
kiinteda tyopistetta tai -huonetta. Asiakas saa ymparivuorokautisen
kulkuoikeuden Werstaan tiloihin ja vuokranantajan tarjoamat aula- ja
postipalvelut kayttoonsa. Jasenyyteen kuuluu myés mm. Wi-Fi, tulostus- ja
skannauspalvelut, suihkutilat ja infrapunasauna, erikoiskahvit ja tietyn

kiintiomaaran neuvotteluhuoneiden ja hiljaisten huoneiden kaytt6on. Asiakas
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saa kayttaa tiloja myos yli kiintididen, mutta silloin hdn maksaa kaytosta itse

tuntikohtaisesti.
Mobiilijasenen kiintiomaarat jakautuvat seuraavasti;

e Hiljaiset huoneet 8h/kk
¢ Neuvottelutilat 4h/kk

e Lasihytti 16h/kk

e Harrastetila 4h/kk

Werstaan Labs mobiilijdsenena asiakas saa muiden palveluiden lisaksi
kayttbonsa yhteislaboratoriot valinehuollolla seka VR- ja 3D-tilat. Taméa
jasenyys on hieman tavallista mobiilijdsenyytta kallimpi. (Werstas Turku, Turun
Teknologiakiinteistot Oy.)

Werstaan jasenyyksiin siséltyi tunnukset Werstas Storeen. Werstas Store toimi
Werstaan verkkokauppana, josta asiakkaat varasivat neuvottelutilat ja hiljaiset
huoneet kayttoonsa. Sita kautta asiakkaat pystyivat hallinnoimaan yrityksensa
tietoja. Sielta naki myods sopimukseen kuuluvat kiintidtunnit ja tekemaan
vikailmoituksia huoltoyhtidlle. Werstas Store toimi vain verkkoselaimen kautta ja
vaati aina erillisen sisaankirjautumisen. Werstas Storeen tehtiin jokaisella
asiakkaalle henkilékohtaiset tunnukset. Nama tunnukset saatiin ElectroCityn

aulapalvelusta.

2.2 Spacent Oy ja sovellus

Spacent on Pohjoismaiden johtava hybriditydn alusta, jonka takana on yli 10-
vuotta tutkimusta tilojen joustavasta kaytosta ja hybridityén malleista Aalto-

yliopistossa, MIT:ssa ja Tongjin yliopistossa. (Spacent, 2022.)

Haastattelin tydhén Spacent Oy:lta Anssi Salosta, joka toimi yrityksessa
operatiivisena johtajana. Haastattelun teemana oli Spacent ja sen tarjoamat

digitaaliset palvelut. Haastattelun kysymykset I6ytyvat kuvaliitteesta 1.
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Spacent on rakennetun ympariston teknologiayritys, jonka paatuote on tarjota
yritysasiakkailleen teknologia-alusta, joka yhdistaa tilatarjonnan ja -kysynnan.
Yrityksen paaasiallinen liiketoiminta on olla tilojen valittajana, kayttajan ja tilan
tarjoajan valilla. Spacent on alustamallinen toimija, joka huomasi, etta tilojen
kayttdasteet eivat olleet kovin suuria edes ennen koronaviruspandemiaa.
Perustajajadsenet huomasivat mygs, etta tilojen vajaakaytto oli todellinen ilmid.
Salonen myos painotti Spacentin ekologista nakokantaa palveluidensa
tuottamisessa. He nakivat mahdollisuuden sadastaa ymparistoa tarjoamalla jo
rakennettujen Kiinteistojen tiloja myds ulkopuolisille kayttajille. Silla tiloja
tehokkaammin jakamalla pystytaan luomaan hyvaa seka kayttajille ja
tilantarjoajille. (Salonen, 2.6.2022.) Rakennettu ymparist6 aiheuttaa kuitenkin

suurimpia paastoja Co2-mittarilla mitattuna (Salonen, 2.6.2022).

Palvelussa kayttajat saavat itselleen paremmat tilat kayttoonsé ja tyhjien tilojen
omistajat taas saavat kayttgjia tiloihinsa. Tilantarjoajat saavat lisaa kassavirtaa
ja nain prosessin loppupaassa ymparisto voittaa saastyneessa
tydmatkaliikenteessa tai siing, etta uusia rakennuksia ei tarvitsi rakentaa niin
suuriksi tai rakentaa ylipaatansa. Salonen tiivistaa viela Spacentin olevan kuin
tilojen ResQ Club, tilat ovat jo valmiina nyt tarvitaan vain ne kayttajat. (Salonen,
2022.)

Spacent on puhelimeen ladattava sovellus, joka tarjoaa kayttgjilleen laajalta
alueelta erilaisia toimitiloja kayttoonsa. Tiloja sovelluksen kautta voi varata
kayttbonsa ympari Suomea, Ruotsia, Viroa ja Kanadaa. Tiloja voi varata
kayttoonsa tunti- tai paivakohtaisesti tai jopa pidemmaksi aikaa. Asiakas liittyy
Spacentin jaseneksi, lataa sovelluksen puhelimeensa ja saa nama kaikki
vaihtoehdot kayttdonsa. (Spacent, 2022.)

2.3 Spacent sovellukseen siirtyminen
Werstaan ja Spacentin yhteistyon alkaessa Werstaalta siirrettiin ensin muutama

vapaana oleva tyopiste Spacent sovellukseen, jotta saatiin dataa, onko
tallaiselle palvelulle kayttoa Werstaan tiloissa. Palvelu todettiin toimivaksi, ja
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nain ollen alettiin keskustelemaan yhteistyon laajentamista muihin Werstaan
palveluihin ja werstaslaisten sisdiseen kayttéon. Keskusteltiin siis Werstas
Storesta luopumisesta. Werstas Store haluttiin vaihtaa paivitetymp&an versioon,
silla vanha jarjestelma on jo jaanyt jalkeen nykypaivaa ajatellen. Asiakkaille
haluttiin tuoda helppo jarjestelma, joka tarjoaa nopeita ratkaisuja
tilatarveongelmiin. Siirtymisen my6ta pystyttiin tarjpamaan uusia tai paivitettyja
ratkaisuja verrattane vanhaan jarjestelmaan, ja jatettiin pois vahemman
tarpeellisia toimintoja. Tama tarkoitti toistuvien tilavarausten poistumista
jarjestelmasta. Kayttajat pystyvat edelleen tekemaan varauksia pitkéallekin
tulevaisuuteen, mutta tiloja ei pysty varaamaan toistuvaan kayttoon. Taman
uudistuksen myota pystyttiin takaamaan, etta kayttdjien tilantarve on oikea
henkilomaaraan ja ajankohtaan nahden.

Werstaan ja Spacentin palveluiden yhdistyessa haluttiin myds tarjota tiloja ilman
sitovia sopimuksia. Kehitettiin siis paivapassi, joka nimensa mukaisesti antaa
kayttdoikeudet Werstaan tiloihin yhdeksi paivaksi. Paivapassilla asiakas saa
itselleen paivakohtaisen koodin, jolla hén paasee kulkemaan ElectroCityn
Werstaalla yhden paivan ajan. Taméa synkronoitui hyvin Spacentin omien
palveluiden kanssa ja tatd kokonaisuutta oli helppoa lahtea tygstamaan.

Naiden myota, haluttiin helpottaa mobiiliasiakkaan palvelupolkua. Sita haluttiin
lyhentaa niin, ettd sopimus voitaisiin luoda kokonaan sovelluksen kautta.
Asiakas tayttdd sopimuslomakkeen Werstaan nettisivuilla ja saa sielta
tarvittavat ohjeet, miten aloittaa mobiilijasenyys ja sovelluksen kaytto.
Ensimmainen fyysinen kontakti asiakkaaseen olisi Avaintenhallinta, kun asiakas
noutaa kulkuavaimensa tiloihin. Nykyinen palvelupolku (Kuva 3) siséltdd monta
kontaktipistettd, ja osa niista hidastaa jasenyyden aloittamista ja eivét tuo
asiakkaalle arvoa. Mobiilijasenyys my6s halutaan tuoda kauttaaltaan nimensa
veroisesti mobiilijasenyydeksi. Tarkoittaen, etta asiakas voisi digitaalisten

palveluiden kautta ostaa itselleen mobiilijasenyyden.
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3 Tydssa kaytetyt utkimusmenetelmat

Opinnaytety0 on kvalitatiivinen eli laadullinen, koska sen tyypillisia menetelmia
ovat haastattelu seka osallistuva havainnointi. Laadullisen tutkimuksen avulla
etsitdan useimmiten vastauksia kysymyksiin "miksi” ja "miten”. Talla
menetelmalla aineistoa saadaan yleensa runsaasti, vaikkakin tutkittavia kohteita
tai henkiloitd on vahemman kuin maarallisessa tutkimuksessa. Laadullisen
tutkimuksen paapiirteisimmat aineistonkeruumenetelmat ovat haastattelu,
kysely, havainnointi ja erilaisista lahteista keratty tieto. Materiaalin maaralla ei
ole kvalitatiivisessa tutkimuksessa varsinaista vaikutusta tutkimuksen
onnistumiseen vaan kaikki on tapauskohtaista. Tavoitteena on pystya luomaan
teoreettisesti kestavia nakodkulmia, eika vain kertoa aineiston tuloksista.
(Ojasalo, Moilanen & Ritakoski, 2015 s. 95-97.)

Tutkimusaineiston hankintamenetelma tulee olemaan yksilohaastattelut.
Haastatteluiden keskeinen kohderyhma on Werstaan mobiilijasenet, jotka
tarvitsevat sovellusta aina kun tarvitsevat yksityisemman tydskentelytilan
Werstaalta. Naiden haastatteluiden analysoinnissa tulen hyddyntamaan Service

Blueprintia.

3.1 Toteutus

Opinnaytetyoni viitekehitys on asiakaskokemuksen muodostuminen

digitaalisessa ymparistdssa.

Ty0 aloitettiin tutkimalla digitalisaatiota teorian kautta lukemalla digitalisaatiosta
kertovaa kirjallisuutta. Ensin Kirjoitettiin teoriaosuutta, jonka pohjalta tehtiin
haastattelukysymykset. Haastattelukysymykset kaytiin toimeksiantajan kanssa
l&pi ja kysymyksid muovattiin toimeksiantajan ehdotusten mukaan.
Ensimmaisené haastateltiin Spacent Oy:n operatiivista johtajaa Anssi Salosta,

joka edustaa tyossa asiantuntijaa. Hanen kanssaan keskusteltiin muun muassa

Turun AMK:n opinnaytetyd | Katri Pyoli



13

tyon teoriasta ja miten han nakee ndma kaytanndssa. Salosen kanssa kaytiin
myos lapi Spacent Oy:n tarinaa, palvelulupausta ja asiakasprofiileja. Omaan
tyonkuvaani kuului myos Turun Teknologiakiinteiston ja Spacentin tydéryhmaan
osallistuminen, ja sita kautta sain valittbmasti jaettua tutkimuksissa nousseita

asioita ja kehitysideoita.

Haastateltavia lahestyttiin sahkopostitse, jossa kerrottiin tydn aihe, tavoitteet ja
heidan merkityksensa tyon toteutuksessa. Haastattelut toteutuivat
yksil6haastatteluina, jotka olivat puolistrukturoituja. Olin tehnyt listan
kysymyksista, jota kaytin haastatteluiden punaisena lankana. Haastattelut
etenivat omalla painollaan ja kysymykset muokkaantuivat sen myota.
Haastattelut toteutuivat anonyymisti, paitsi asiantuntijahaastattelu, mihin saatiin

Anssi Saloselta kirjallinen luvan kayttaa hanen nimeaan.

Haastattelut toteutettiin Microsoft Teamsin kautta. Haastattelut aanitettiin
puhelimella, jonka jalkeen haastattelut litteroitiin sanatarkasti ja yhteenvetoa
alettiin rakentaa, samalla nostaen haastateltavien kommentteja esille.

3.2 Tutkimushaastattelun maaritelma

Haastattelu on tutkimusmenetelméana todella joustava, ja siksi se sopiikin
erilaisiin tutkimustarkoituksiin. Haastattelun aikana ollaan suorassa
verbaalisessa vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa, ja tama tilanne luo
mahdollisuuden ohjata tiedonhankintaa haastattelutilanteessa. Haastattelussa
pystytddn lukemaan my6s non-verbaalista viestintad, joka auttaa haastattelijaa
ymmartamaan vastauksia vieldkin paremmin. Haastattelussa on siis monia
hyvia puolia, mutta haastattelussa on myds haittapuolensa. Haastattelu vie
paljon aikaa, ja haastateltavan tulisi tietd&a aiheensa hyvin, jotta han voi l&hted
haastattelemaan aiheesta. Haastattelijan tulisi ndhdé haastateltava hyvin
subijektiivisesti ja tulisi hillitd omat mielipiteensd. Haastattelun eettisyys karsii
heti, jos haastattelija yrittda johdatella tai tulkita epaselvia vastauksia. (Hirsjarvi,
Hurme 2008 s. 34-35.)
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3.3 Service Blueprint

Service Blueprintilla tarkoitetaan prosessikaaviota ja palvelun yksityiskohtaista
mallia, jossa esitetaan palvelun eri osien liittyminen toisiinsa, kuten asiakkaan
rooleja. Taméan tavoitteena on kuvata palveluprosessi niin selkeasti, etta
henkilostd, asiakkaat ja johtajat ymmartavat kaikki samalla tavalla millainen on
palvelun kokonaisuus. Blueprinting tuo nahtéavaksi sen, etta palveluprosessi ei
ole sama palveluntarjoajalla ja asiakkaalla. Molemmissa on esimerkiksi paljon
toiselle osapuolelle nakymattdmia toimintoja. Service blueprint kuvaa palvelun
siten, etta se piirtdad yhtaaikaisesti kuvan palvelun nakyvista elementeista,
asiakkaiden ja tyontekijoiden rooleista, asiakaspalvelun leikkauspisteista seka

palvelutarjonnan prosessista. (Ojasalo, Moilanen, Ritakoski, 2015 s 178.)

Lahtokohtaisesti Service Blueprint on erittdin visuaalinen ja graafinen kartta,
joka kuvaa prosessin keskeisia pisteita ja kontaktien luonnetta. Tama voidaan
nahda jopa kaksiulotteisena karttana, jossa vaaka-akseli edustaa aikaa ja

pystyakseli taas prosessin perusvaiheita.

Kaytin Service Blueprintia yksilohaastattelun tukena, jotta pystyin selkedmmin
kuvaamaan yrityksen kehittdman palvelupolun ja néin ollen haastateltavat
pystyivat myds nostamaan paremmin esiin polun kompastuskivet ja mahdolliset
puutteet. Nama positiiviset ja jopa negatiiviset kohtaamiset ovat niita
palveluketjun paikkoja, jolloin polkua kulkeva asiakas arvioi yrityksen kyvyn
tuottaa palvelua. Kohtaamiset usein myos luodaan kaikkein aistien
nakokohdista, jotta polun kulkija saa riittavan vahvan mielikuvan arvioitavasta

palvelusta.

Service Blueprint sopi tyon analyysimenetelméksi, koska kyseisessa mallissa
kaydaan asiat lapi asiakkaan ndkdkulmasta. Palveluketju kuvataan
kronologisessa jarjestyksessa toiminto kerrallaan yli yrityksen eri tulosalueiden
ja usein jopa yli yrityksen omien rajojen. Jotta Blueprintin hyddyntaminen olisi

tehokasta, pitda siina kaikki kuvata erittain tarkasti. Toki, lopputulokseen voi
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vaikuttaa se mihin mallia on tarkoitus kayttaa ja tama on hyva pitaa mielessa.
Liian pitkasta ja lilan yksityiskohtaisesta mallista ei ole hyotya, jos sen toiminnan
kokonaiskuvaa haviaa juuri niihin yksityiskohtiin. On siis hyva pitaad mielessa,
milla tiedolla on arvoa palvelun kehityksen kannalta ja milla ei. Usein ongelma
kuitenkin on painvastainen, malli on kuvattu liian véljasti ja asioita tarkastellaan
vain yleisella tasolla ja ongelman ratkaisun kannalta tarkeat yksityiskohdat

jadavat huomioimatta. (Tuulaniemi 2011 s. 210-211.)
Miten Service Blueprint rakennetaan ja miksi sita tulee kayttaa?

Service blueprint visualisoi palveluun liittyvét toimijat ja yhtaaikaiset tapahtumat.
Tama auttaa tunnistamaan epdjohdonmukaisuudet tai pullonkaulat seka se
auttaa loytamaan kehittamiskohteita. Se on monipuolinen tytkalu, jota voi
hy6dyntad monin tavoin kehittdmisen eri vaiheissa. Rajaaminen voi joskus olla
haastavaa ja onkin hyva olla tarkkana, mité tietoa siihen kannattaa laittaa ja

mita ei.

Blueprint -malliin kuvatut toiminnot voidaan jakaa karkeasti kolmeen osaan:
ennen-aikana-jalkeen, kuin my6s nakyviin ja nakymaéattomiin toimintoihin. Kuten
olettaa saattaa nama perustuvat siihen, ndkeeké asiakas palveluntuottajan vai
ei. Palveluketjun toiminnot jAsennetaan sitten neljalle eri tasolle tai kategoriaan.
Nama tasot osoittavat mita palvelua missakin kohdassa tuotetaan, kuka sen
tuottaa ja mita palvelun nakymaton osio pitaa sisallaan. Ensimmaisella rivilla on
asiakkaan palvelukokemukset ja siind kuvataan palveluketjun eri toiminnot.
Koska Blueprintissé on nelja eri tasoa, tekee se mallista monikayttoisen
tyokalun, jonka avulla pystytadn kehittamaan pidempiéakin palveluketjuja.
(Stickdorn, Schneider ja co-authors, 2021 s. 204.)

Asiakkaan matkan analysoiminen auttaa ymmartdmaan, miten kuluttajat
navigoivat verkkopalveluissa ja kiinnostuvat ostamaan palveluitasi. Kuitenkaan
analytiikka ei pysty kertomaan syita sille, miksi asiakas poistuu palvelusta eika

sitd, mikad motivoi hanen valintojaan. (Komulainen, 2018 s. 61.)
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4 Palvelumuotoilua digiymparistossa

Palvelun tulee tuottaa asiakkaille arvoa ja hyotya, josta he ovat valmiita
maksamaan tai muuten kayttdmaan aikaansa sen kuluttamiseen. Asiakkaat
odottavat, ettd heille tarjotaan palveluratkaisuja, jotka ennakoivat heidan
tarpeensa jo ennen kuin he itse tietavat kaipaavansa palvelua. Palvelun
tuottama tekninen lopputulos ja hyoty eivat kuitenkaan yksindan enéa riita
asiakkaille, vaan palveluiden kayttamisen kokemus on noussut tarkeaan rooliin.
Digitaalisten palveluiden muotoilu on periaatteiltaan samanlaista kuin
palvelumuotoilu yleensakin, siina hyédynnetddn samaa ajattelumallia, prosessia

ja menetelmia. (Koivisto, Saynajakangas, Forsberg, 2019 s. 23-25.)

4.1 Digitaalinen asiakaskokemus

Digitaaliseen asiakaskokemukseen sisaltyy ne kaikki hetket, joissa asiakas
kohtaa yrityksen verkossa. Oli kyseessa sitten yrityksen nettisivut mobiilissa,
tietokoneella kuin tabletilla, kuin myés mahdolliset mobiilisovellukset,
hakutulokset hakukoneissa, sosiaalisen median profiilit, mainokset ja
sahkopostiviestit. Toisin sanoen kaikki tilanteet, joissa asiakas paasee
vaikutuksiin brandin kanssa digitaalisessa ymparistossa. (Koivuniemi, 2021.)

Nykypéaivana asiakkaan ostoprosessit alkavat yh& useammin verkossa, kun
asiakas vertailee vaihtoehtoja ja hintoja, joihin on alun perin tutustunut jo
ennestaan verkossa tai vaikuttajien kautta. Voisi jopa sanoa, etta yrityksen
ensimmainen k&denpuristus asiakkaan kanssa tapahtuu verkossa. Digitaalisen
viestinnan ja digitaalisen vuorovaikutuksen tehtava ei kuitenkaan ole korvata
kasvotusten tapahtuvaa asiakaskohtaamista, vaan péainvastoin tukea sita ja
rikastuttaa mahdollisesti tulevaa fyysistd kohtaamista. (Ahvenainen, Gylling,
Leino, 2017 s 36-37, 56.)

Digitaalisen asiakaskokemuksen ytimessa on yrityksen kyvykkyys tuottaa,
kerata, eritelld, hallinnoida ja uudelleen kayttaa tietoa, eli dataa. (Gerdt -

Eskelinen, 2018 s. 20.) Spacent datan kaytto sovelluksessa esiintyy muun
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muassa niin, etta sovellus nostaa asiakkaan jo kayttamia tiloja etusivulle
uudelleen varattavaksi. Vaikka asiakas on aiemmin kayttanyt tiloja kaupungissa
X ja on matkustanut kaupunkiin y, osaa sovellus tarjota samanlaisia tiloja, mita

asiakas on toisessa kaupungissa kayttanyt.

Digitaalisessa asiakaskokemuksessa toimivat monet samanlaiset tekijat kuin
fyysisessa asiakaskokemuksessakin. Asiakkaan tulee 16ytaa tuotettava palvelu,
asiakasta tulee ohjata palvelun sisallosta, seka tuottaa asiakkaalle arvoa.
Digitaalinen asiakaskokemus on kuitenkin vain yksi osa asiakkaan koko
matkasta ja tuleekin muistaa, miten eteneminen digitaalisessa palvelussa
poikkeaa fyysisesta. Digitaalisessa palvelussa eteneminen voidaan tiivistaa

esimerkiksi seuraaviin vaiheisiin:

Asiakas nakee yrityksen mainoksen ja reagoi tdhan

Asiakas siirtyy yrityksen verkkosivuille

Asiakas kokee verkkosivun miellyttavaksi

Asiakas loytaa tuotteen/palvelun josta on kiinnostunut -> tutkii lisdé

Asiakas poistuu sivulta — tdméa aiheuttaa tunnetilan

o gk w b E

Tarjoaako verkkosivut jalkimarkkinointia tai muita vaihtoehtoja
(Koivuniemi, 2021.)
Asiakaskokemus muodostuu kokonaisuudesta.

Asiakaskokemus koostuu neljasta eri vaiheesta; lahtotilasta, ennen ostosta,

ostotapahtumasta ja oston jalkeen (Filenius, 2015 s. 25.)

Lahtdtila Spacentin ja Werstaan yhteistydssa on asiakkaan tarve saada toimivat
tydskentelytilat. Ennen ostosta asiakas tutustuu ensin Werstaan tiloihin
internetissa ja voi Spacent sovelluksen kautta kokeilla Werstaan tiloja
kaytannossa. Asiakas saa arvokasta kayttbkokemusta Werstaan tiloista ja voi
taman kokemuksen perusteella paattdd, onko Werstaan jasenyys hanelle
sopiva. Lopputulema on joko onnistunut ostotapahtuma tai ei, eli joko Werstaan
jaseneksi liittyminen tai ei. Oston jalkeen, asiakkaalla on jasenyys ja han jatkaa
Werstaan tilojen varaamista kayttden Spacent sovellusta.
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Digitaalisen asiakaskokemuksen kehittdmisesséa taas tulee huomioida palvelun
nopeus, kayttajaystavallisyys ja palvelun personointi. Naiden kaikkien toimintaa
tukee sen ymparilla oleva teknologia. Nopeus tulee nakya asiakaspalvelussa ja
-palautteissa, analysointi ja niista aiheutuva reagointi tulee olla reaaliaikaisia ja
jopa melkein kokonaan automatisoituja. Kayttajaystavallisyys taytyy nakya
palvelun helppokayttoisyytend, jos asiakas kohtaa ongelman on apu tai tieto
loydettava mahdollisimman helposti. Personointi tulee taas tuottaa asiakkaalle
tunne, ettd sovellus mukautuu taman tarpeisiin ja kayttohistoriaan. (Gerdt &
Eskelinen, 2018, s. 30-31.) Siksi asiakaskokemus voidaan jakaa myds
toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin. Ensimmaisella tasolla, eli toiminnan tasolla
tarkastellaan palvelun kykyé vastata asiakkaan funktionaaliseen tarpeeseen,
siina tarkastellaan myds prosessin sujuvuutta, saavutettavuutta, tehokkuutta ja
monipuolisuutta. Naiden vaatimuksien tulee tayttya, jotta palvelulla on
ylipaatansa mahdollisuuksia olla markkinoilla. Tunnetasolla taas tarkastellaan
asiakkaan henkilokohtaisia kokemuksia, tuntemuksia ja kokemuksen
miellyttavyytta. Lopuksi on tarkein taso, eli merkitystaso. Kyseinen taso
tarkoittaa kokemukseen liittyvia mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia, unelmia,
lupauksia ja kokemuksen henkilokohtaisuutta ja suhdetta asiakkaan omaan
identiteettiin. (Tuulaniemi, 2011 s. 74.)

Asiakaskokemuksella on myos erilaisia osakokemuksia, naita ovat esimerkiksi
brandikokemus (Saarijarvi ja Puustinen, 2020 s. 117.) Brandikokemuksella on
suuri merkitys etenkin asiakaskokemuksen alussa. Kuten yleinen
asiakaskokemus, myos brandikokemus on jokaiselle henkilékohtainen. (Gerdt &
Eskelinen 2018 s. 20.)

Asiakaskokemuksiin vaikuttavat monet tekijat ja tunteilla ja mielikuvilla on tahan
suuri merkitys. Digitaalinen palvelu voi olla visuaalisesti kaunis, mutta jos
kulkeminen digitaalisessa palvelussa on hankalaa eika asiakas l6yda
kysymyksiinsa vastauksia, voi taméa akkia nakya esimerkiksi arvostelujen kautta
ja koko palvelun kayton lopettamisena. Yksikin huono kohtaamispiste voi
vaikuttaa kokemukseen negatiivisesti ja nain ollen asiakas voi paattaa olla

ostamatta palvelua. Palvelussa tulee huomioida sen merkityksellisyys ja arvo
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asiakkaan omassa elamassa. Voi siis tiivistaa, etta palvelujen siirtyessa
digitaaliseen ymparistoon, ei voida keskittyd vain yhden kohtaamispisteen

kehitykseen. On huomioitava jokainen kohtaaminen. (Filenius 2015 s. 74-76.)

4.2 Arvon merkitys asiakaskokemuksessa

Arvolla tarkoitetaan hyodyn ja hinnan valistd suhdetta, hinta ei kuitenkaan ole
valttmatta suoranaisesti rahallista arvoa. Voidaan sanoa, etta arvo on tiettyjen
sidosryhmien kokema hyodyllisyys. Arvo on aina suhteessa kayttajan
aikaisempiin kokemuksiin ja silhen mita tama arvostaa. Asioilla on tietty arvo
ainoastaan, jos joku kokee sen tietyn arvoiseksi. Arvo on siis aina suhteellista ja
absoluuttista arvoa ei ole olemassa. Jos siis asiakas pystyy palvelulla
saavuttamaan haluamansa tai ratkaisemaan hdnen ongelmansa, on han
kokenut saavansa arvoa. (Tuulaniemi 2011 s.30-31.) Arvo ja asiakaskokemus
nousevat hintaa tarkedmmiksi tekijoiksi. Asiakkaan kokema arvo ja yrityksen
arvolupaus ovat keskeisia asioita hyvaan asiakaskokemukseen. Yrityksen
tekema arvolupaus linkittyy asiakkaan tarpeeseen tuotteen merkityksellisia
hyotyja tai vahentaen niin sanottuja uhrauksia. Arvolupaus edellyttaa aitoa
ymmarrysta siita, mika on asiakkaalle tarke&é ja mikd vahemman tarkeaa.
(Saarijarvi & Puustinen, 2020 s. 149-150.) Asiakkaalla usein on omat
odotuksensa saatavasta arvosta. Odotukset liittyvat esimerkiksi ihmisen
aikaisempiin kokemuksiin, toiveisiin, yrityksen viestintaan ja yrityksen
maineeseen. Kun tiedetdan, miten asiakas kayttaa tuotteita tai palveluita,
saadaan myos tietoon, miten voidaan tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. (Tuulaniemi
2011 s. 33))

4.3 Digitaalinen palvelu ja asiakaspolku

Monesti digitaalinen palvelu ajatellaan vain palveluna, jossa kommunikoidaan
digitaalisen palvelun kautta tai sen kanssa. Digitaalisia palveluita ja ratkaisuja
alkaa olemaan joka paikassa. Digitaaliset palvelut ovat kaupan kassalla

maksupaatteissa ja kotona kodinkoneissamme ja puhelimissamme. Digitaalinen
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palvelu on osa monikanavaista palveluketjua. Digitaalisuus mahdollistaa monia
asioita ja tuo ratkaisuja tarpeisiin, joita ei pystyta perinteisin keinoin aina edes
tayttdmaan. Nykyaan digitaalisuus on olennainen osa melkeinpa kaikkea
palvelutarjontaa ja muuta toimintaa. On oikeastaan jo vaikea loytaa palveluita,

joissa digitaalisuus ei olisi jollain tavalla mukana. (Filenius, 2015 s. 35.)

Filenius kirjassaan Digitaalinen asiakaskokemus kirjoittaa, etta asiakkaiden
oletuksena on, etta yrityksen kaikki palvelut ovat saatava myds digitaalisessa
kanavassa, samassa laajuudessaan ja yhta hyvalla laadulla mita se olisi
fyysisessa asiakaspalvelussa (Filenius, 2015 s. 29.) Ruokosen mielesta
digitaalisia palveluita tuottavan yrityksen on huolehdittava, etté asiakkaalle on
tarjolla riittdva valikoima ns. job-to-be-donea tukevia elementteja. Esimerkkina
han kayttaa verkkokaupoissa maksutapavalikoimien vajallisuutta, tai
toimitustapojen rajoittuneisuutta. Jos asiakas ei I6yda mieluisiaan vaihtoehtoja,
voi tdma olla este tuotteen tai palvelun ostolle ja nain ollen kauppoja ei synny
(Ruokonen, 2016 s. 105-106.)

Vaikka palvelut ovat hurjaa vauhtia siirtymassa digitaalisiksi, on ihmisten
valinen asiakaspalvelu viela tarkedssa roolissa. Se missa kohtaa asiakaspolkua
asiakas ottaa yhteyttéa asiakaspalveluun on myds merkittava tieto. Esimerkiksi:
jos asiakas haluaa ottaa yhteyttd ennen ostoa, voi asiakaspalvelukokemus
vaikuttaa merkittavasti siihen solmiiko asiakas asiakassuhteen yrityksen kanssa
vai ei. Jos yhteydenotto tapahtuu ostotapahtuman jalkeen, useimmiten asiakas
on kohdannut jonkun ongelman ja taméan tilanteen hoitaminen vaikuttaa suuresti
asiakkaan mielikuvaan yrityksen brandista ja h&nen suositteluhalukkuuteensa.
Asiakkaalle tulisi tehda mahdollisimman helpoksi lahestya yritysta. Yhteystiedot
tulisi olla helposti I6ydettavissa ja koska ne ovat kaytettavissa. Usein yritykset
kayttavat lomakkeita tai sahkopostilinkkeja, jotka ovat usein toimivia ratkaisuja,
kunhan niissé ei ole lilan monta pakollista kenttaa taytettavana. (Ruokonen,
2016 s. 125.)

Ahvenainen, Gylling ja Leino korostavat kirjassaan ensikohtaamisen tarkeytta ja
sitd, ettd asiakkaille on tarkea tarjota arvokasta sisaltoa heti alusta alkaen, kun

he asioivat yrityksen digitaalisissa palveluissa. On tarked antaa asiakkaan
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paattad, mika sisalloésta on kiinnostavaa ja mika ei. Jos yritys ei ole lasna jo
tiedonhakuvaiheessa, saattaa kyseinen yritys karsiutua pois myos
ostoprosessin vaiheista. (Ahvenainen, Gylling ja Leino, 2017. s.56-59). Sen
myo6ta, etta myynti ja asiakas uskollisuus kasvaa, tuottaa onnistunut
asiakaskokemus myds saastoja, silla uusien asiakkaiden hankkiminen on
edullisempaa, varsinkin jos nykyiset asiakkaat tdssa aktiivisesti auttavat
suosittelemalla palveluita. Tyytyvaiset asiakkaat myds kuormittavat vahemman
asiakaspalvelua. (Filenius, 2015 s.44-46.)

Spacent-sovelluksen asiakaspalvelun kuormitus vaikuttaa kyseisen
organisaation henkiloston tyotaakkaan ja Werstaan palvelukokemukseen, ja
tata kautta myds Werstaan brandiin. Kun asiakaspalvelukanava ruuhkautuu
kayttajakokemuksiin liittyvista kysymyksista, menevat yrityksen
henkilostoresurssit ndiden purkamiseen ja itse palvelun kehitys viivastyy. Siksi
on erityisen tarkead, etté alusta alkaen tuotettu palvelu on selkea ja

helppokayttdinen.

Fyysisessa, niin kuin digitaalisessakin asiakaspolkuajattelussa on kyse asioiden
tarkastelusta asiakkaan nakdkulmasta ja tavoitteena on mahdollisimman hyvan
asiakaskokemuksen tarjoaminen. Kahta samanlaista asiakaspolkua ei
kuitenkaan ole olemassa, eika asiakas joka on tuotteesta kiinnostunut etene

aina yhta suoraviivaisesti kuin teoriassa voisi ajatella (Komulainen, 2018 s. 60.)
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5 Kenelle palvelua tuotetaan?

Ennen kuin aletaan suunnittelemaan tai kehittamaan mitaan palvelua, taytyy
muistaa tarkein kysymys; kenelle palvelua tuotetaan? Onko asiakkaat kuluttaja-

vai yritysasiakkaita? Vai kenties molempia?

Kun puhutaan kuluttaja-asiakkaista, voidaan tormata termiin B2C (business to
Customer), kun taas yritysasiakkaista puhuessa kaytetaan termia B2B
(business to business). Nama asiakasryhmat eroavat toisistaan niin
maarallisesti kuin toiminnallisestikin. Kuluttaja-asiakkaita on huomattavasti
enemman yritysasiakkaisiin nahden ja usein B2B -markkinointi on kallimpaa
verrattaen kuluttajamarkkinointiin. Syy usein johtuu siita, etta
yritysmarkkinoinnissa paatoksentekijoita voi olla useita, ja tunteilla on
vahaisempi merkitys verrattuna kuluttajamarkkinointiin. Yksi selke& ero B2B:ssa
on, ettd ostopaatoksen tekija ja palvelun kayttaja voivat olla eri henkiloita.
Palvelua voi toki markkinoida molemmille, mutta on hyva muistaa, etta eri asiat
vaikuttavat ostopaatoksiin. Markkinointikeinot ja viestinnan sisalt6 poikkeavat
toisistaan. On siis mietittava asiakaspersoonia ja -profiileja. Kun asiakas
tunnetaan mahdollisimman hyvin, saadaan palvelu ja viestintd kohdistettua

tarkemmin kohteen mukaisesti. (Kananen, 2019 s. 31- 32.)

5.1 Asiakaspersoonat ja asiakasprofiili

Asiakaspersoona edustaa yleensa yhta asiakasryhmaa/-tyyppia ja kiteyttaa
tdman keskeisimmat ominaisuudet tarinan muotoon. Asiakaspersoona on
kuvitteellinen henkildhahmo, jolle annetut kasvot ja nimi helpottavat entisestaan
hanen persoonaansa ja tilanteeseensa samaistumista. Persoonalle maaritellaan
yleensa myos perustiedot, kuten ammatti, perhe ja asuinpaikka, elamantyyli,
harrasteet seka murheet ja ilot arjessa ja elamassa. Asiakaspersoonan tarinaa
voi laajentaa kuvaamaan asiakkaan normaalin arjen lisdksi sen, miten han
kayttaisi palvelua ja mitka voisivat olla hanen kipukohtansa tai onnistumisen

hetkensa kehitettavassa palvelussa.
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Asiakaspersoona on helppo kuvaustapa tehtavaksi esimerkiksi tydpajoissa
pelkan sisdisen tiedon pohjalta. Se auttaa siirthmaan huomion asiakkaaseen ja
kayttamaan asiakkaan nakodkulmaa, kun puhutaan palvelusta tai mahdollisista
uusista ratkaisuideoista. Persoona auttaa hahmottamaan asiakkaita mahdollisia
kasvottomia ja persoonattomia segmentointeja paremmin. Empatia asiakasta
kohtaan syntyy hyvan asiakaspersoonan kuvauksen myoéta. (Charan & Willigan,
2011 s.40-45.)

Juha Tuulaniemi kirjassaan Palvelumuotoilu kiteyttda asiakasprofiilin nain:
Asiakasprofiili on kuvaus tietyn ryhman eli tutkimusryhmasta esiin nousseen

heimon kuvaus (Tuulaniemi, 2011 s. 154).

Asiakasprofiloinnissa jokainen pienikin huomio on tarke&, mutta tarkedmpaa on
havaita suuremman ryhman toimintamalli. Kun ndmé suuremmat toimintamallit
havaitaan, voidaan sen pohjalta lahtea rakentamaan palveluita ja ratkaisuja.
Asiakasprofilointi auttaa ymmartamaan mitka ideat ovat viisainta sailyttaa ja
mitka jattaa pois, silla asiakasprofilointi perustuu useisiin
arvonrakentamismalleihin. TAman avulla voidaan siis luoda vaihtoehtoisia
konsepteja ja mitata niiden arvoa, ennen kuin palvelu viedaan markkinoille.
Asiakasprofiili mielletaan usein tietynlaisena oletuksena potentiaalisesta
asiakkaasta. Asiakasprofiili on hyvin tyhjentavasti kuvailtu asiakas, joka osuu
yrityksen koko kohderyhmaan. Jos kohderyhma on laaja, on usein
asiakasprofiilejakin enemman kuin yksi. Oletuksena kuitenkin on se, etta ei
profiloida yksittain jokaista asiakas, vaan kerattya dataa hyddynnetaan ja
luodaan tyOkaluiksi asiakasprofiileja. (Tuulaniemi 2011 s.154-155.)

5.2 Miksi asiakasprofilointi on tarkeaa?

Kun yrityksella on selkeé kuva siita, ketkd ovat heidéan asiakkaitaan ja millaisia
palveluita ja arvoja he arvostavat, pystyy yritys luomaan paremman
palvelulupauksen ndille. Kun on selkea asiakasprofiili ja palvelulupaus, pystyy
yritys néin keskittamaan voimavaransa naiden kehittdmiseen ja toteuttamiseen.

Hyvin tehdyt asiakasprofiilit toimivat suunnittelutydkaluna palvelukonseptointiin,
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sen ideointiin ja paatoksentekoon. Nain ollen yritys myds pystyy pitamaan kiinni
palvelun punaisesta langasta. Nama auttavat palvelun kohdentamisessa ja
helpottaa niiden saavutettavuutta. Kaiken lisaksi, tdsta on hyotya myos
viestinnan luomisessa, silla sen sisaltdé on helpompi luoda, kun tiedetdan kenet
viestinta tavoittaa. Asiakasprofiilia pitdd myds yllapitad, silla etenkin digitaalisten
palvelujen yleistyessa ja kehittyessa on muistettava, etté niin kehittyy myos
asiakkaat. Asiakasprofiili, joka on tehty 5-vuotta sitten ei valttamatta ole enda
ajantasainen. Digitaaliset palvelut voivat ja kehittyvat suurin harppauksin.

5.3 Werstaan ja Spacent Oy:n asiakasprofilointi

Kappaleessa kolme kuvailtiin, mit& mobiiliasiakkuuteen kuuluu. Tassa

kappaleessa kayn lapi, millainen on mobiiliasiakkaan profiili.

Werstaan mobiilijasen on asiakas, joka ei tarvitse itselleen kiinteda tyopistetta
tai tybhuonetta. Perinteisin mobiiliasiakas on yksityisyrittaja tai freelancer, joka
tarvitsee itselleen ja yritykselleen virallisen osoitteen ja ergonomiset ja
rauhalliset tyoskentelytilat. Asiakas tarvitsee itselleen mahdollisuuden pééasta
tekemaan rauhassa toita, nayttavat edustustilat ja hyvat
verkostoitumismahdollisuudet. Mobiiliasiakas voi tehda myoés hyvin paikasta
rippumatonta ty6td, ja nain ollen ei tarvitse itselleen kiinteda toimistoa. Talle
asiakasprofiilille ei maaritetd sukupuolta ja iallisestikin asiakkaat edustavat
kaikkia digitaalisten palveluiden kayttajia. Labs -jasenyydet on erityisesti
suunnattu bioalan ja korkean teknologian yrityksille, silla Labs -jasenyydella saa

kayttdonsa yhteiset laboratoriotilat.

Ei kuitenkaan ole tavatonta, etta yritykset ostavat itselleen mobiilijasenyyden
Werstaalta. Werstaalla on asiakkaina yrityksi&, joiden paatoimipiste on muualla
kuin Turussa ja he haluavat ostaa kayttdonsa mobiiljasenyyden heidan Turussa
tyoskenteleville tyontekijoilleen. Nain ollen yritykset pystyvat tarjoamaan
toimivia tiloja kaikille tyontekij6illeen. Tassa toteutuu siis aiemmin mainittu B2B -
myynti. T&m& on myos hyva esimerkki, miten Spacentin ja Werstaan

yritysmarkkinointi sulautuvat toisiinsa. Kuten Salonen haastattelussaan tuo ilmi,

Turun AMK:n opinnaytetyd | Katri Pyoli
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kaikille tyontekijoille siirtyminen tyénantajan tarjoamiin tiloihin ei ole kannattavaa
tai edes mahdollista. Spacentilla ajatus on sama, tarjotaan toimivia tiloja eri
kaupungeista riippumatta siitd, missa paakonttori sijaitsee. Toki, paikallisetkin
yritykset ovat ostaneet itselleen mobiilijasenyyden silla hybriditytskentely on
tullut jaAddakseen. Werstaan tiloja kaytetaan niin sanotusti ylivuototiloina.
Monella yrityksella on toimistoillaan tyopisteita vahemman kuin henkilostoa,
mutta jos tyopisteiden kayttbaste on keskiarvoltaan jatkuvasti alle 100%:n, ei
nain ollen ole tarpeellista laajentaa tiloja vain siksi, etté jokaiselle tyontekijalle
on varmasti oma tyopiste. On siis kannattavampaa ostaa Werstaan
mobiilijasenyys, jossa voidaan taata tydntekijoille ergonomiset tydpisteet ja

muut kattavat palvelut.

Ennen pandemiaa Spacent Oy kuvaili tavalliseksi kayttajaasiakkaakseen
henkil6&, joka tekee liikkuvaa toimistotyota ja tarvitsee tyopaivan eri ajankohtina
ammattimaista tydymparistda. Kun katsotaan asiakasprofiilia uudestaan
pandemian jalkeen tilanteessa, jossa valtaosa toimistotydlaisista oli siirtynyt
etatoihin, tyypillinen asiakas on henkild, jolle koti ei ole valttamatta paras paikka
tehda toita. Asiakas tarvitsee jonkun toisen ympéariston, mutta siirtyminen
tyOpaikan toimistolle ei valttAmatta ole myodskaan oikea ratkaisu — talloin
kolmannet paikat oman arjen lahelta 16ytyvat ja kayttoéon helposti saatavat tilat
voivat tarjota helpotuksen. Pandemian jalkeen asiakasprofiilit ovat muuttuneet
niin, etta jokaisesta organisaatiosta loytyy nykyaan eri profiilien henkil6ita, myos
niita, joille joko koti- tai tydympaéristo ei ole se optimaalisin ratkaisu. (Salonen,
2022.)

Vaikka Spacentia kayttaa monet yksittaiset henkil6t, on yritys aloittanut
markkinoinnin keskittyen B2B asiakkaisiin. Vasta taman jalkeen siirryttiin
laajentamaan tarjontaa myos kayttajien nakékulmasta, vaikkakin yrityksilla ol
edelleen valta paattaa, kenelle heidan tilojaan tarjotaan.

Globaali pandemia on muuttanut oikeastaan toimitilojen kayttoa enemman kuin

mik&&n koko teollisen historian aikana (Salonen, 2022).

Turun AMK:n opinnaytetyd | Katri Pyoli
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Vuonna 2022 ei voida siis sivuuttaa pandemian aiheuttamaa muutosta
asiakaskayttaytymisessa. Koronaviruspandemia naytti, miten erilaisten
digitaalisten kanavien kayttd on yleistynyt tydelamassa. Se mika oli harvinaista

tai satunnaista kaksi vuotta sitten, on normaalia ja jopa toivottua nykypaivana.

Turun AMK:n opinnaytetyd | Katri Pyoli
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6 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Tieteen tekemisen ja yritysmaailman eettiset s&&nnot korostuvat tasséa
kehittamistydssa. Kehittdmistyd on aina inhimillista toimintaa ja tydssa
tavoitteiden pitaa olla erittdin korkean moraalin mukaisia. Tydelamalahtoisissa
kehittamistoissa kaytetaan tieteellisen tutkimuksen normeja. (Ojasalo ym. 2014
S. 48.) Tydssa on myo6s noudatettu Ammattikorkeakoulujen rehtorineuvoston
suosituksia etiikkaan liittyen. (ARENE 2019.)

L&ahestyin haastateltavia ensin sédhkopostitse ja kerroin miksi tyo tehdaan, mihin
haastateltavien vastauksia kaytetaan, miten tietoa kerataan ja kerroin myos
haastattelujen toteutuvan anonyymisti. Lapinakyvyyden takaamiseksi kerroin
avoimesti oman roolini tyontekijana ja opiskelijana. Osallistujille kerrottiin tyon
mahdollisista hyodyista toimeksiantajalle ja varmistettiin jokaisen ymmartavan,
ettei kehittamistyohon osallistuminen tai siihen osallistumatta jattdminen vaikuta
millaén tavalla heidan asemaansa yrityksen asiakkaana. Toimeksiantajan

tyontekijana, myos yrityksen omat eettiset saannot on huomioitu tyota tehdessa.

Aanitin haastattelut ja litteroin ne sanatarkasti, jotta tulosten vertailu ja

lainausten kayttd on totuudenmukaista.

Anssi Salosen kanssa sovimme Kkirjallisesti, ettéd saan kayttdd hanen nimeéan ja
tittelia&n tydssa. Salonen on lukenut ja kommentoinut tyoté ja olen tehnyt

muutoksia hanen toiveidensa mukaisesti.

Werstaan asiakkailla on oma Werstaan sahkdpostiosoite, jonne asiakkaat
voivat lahettaa kysymyksia ja palautteita Werstaaseen liittyvissa asioissa.
Spacent sovelluksessa on myds oma support -kanavansa, johon kayttajat voivat
lahettad kysymyksia ja palautetta. Sovelluksen ja Werstaan sahkdpostin kautta
saadut asiakaspalautteet on otettu tydéssa huomioon. Tydnkuvani on toimia
Werstaan asiakkaiden yhteyshenkilong, joten olen saanut asiakaspalautteita
sovelluksesta my@s kirjallisesti ja suullisestikin omiin kanaviini.

Asiakaspalautteet on luottamuksellisesti kasitelty myds Turun



Teknologiakiinteiston ja Spacent Oy:n vélisissa palavereissa ja naiden

perusteella sovellusta on kehitetty kayttdgjamukavuuden parantamiseksi.
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7 Tutkimustulokset

Tyohon haastateltiin kolmea mobiiliasiakasta. Heidan ikansa, sukupuolensa tai
siviilisaatynsa ei alun perin ollut merkityksellinen, kun heita valittiin
haastatteluun. Kysymykset keskittyivat siihen, kuinka kauan he olivat olleet
yrityksen mobiiliasiakkaina, miten uuden digitaalisen palvelun kayttéonotto
toteutui ja mitk& ovat heidan kokemuksensa uudistuneesta palvelusta.
Selvitettiin my6s, miten he olivat kokeneet mobiiliasiakkaan palvelupolun ja mita
mahdollisia muutoksia he tahéan tekisivat. He esiintyvat tydssa haastateltava

numero 1, numero 2 ja numero 3:na.

Kaikki haastateltavat olivat olleet mobiiliasiakkaina keskimaaraisesti 5 vuotta.
He olivat siis aloittaneen mobiiliasiakkuuden, kun Werstas Store oli kaytdssa, ja
kayneet lapi tAm&n muutosprosessin Werstaan varauspalveluiden siirtyessa
Spacentiin. Haastateltavat sopivat myds hyvin Werstaan asiakasprofiiliin.
Haastateltavat mainitsivat valinneensa mobiiliasiakkuuden, koska tarvitsivat
itselleen tai yritykselleen sopivanlaiset tilat, jossa tavata asiakkaita, mutta
kiintealle toimistolle ei ollut tarvetta. Joillain haastateltavilla oli aiemmin ollut
kiinteat toimitilat, mutta toimitilojen kaytto oli vahaista etatydskentelyn takia ja
nain ollen toimiston pitdminen ei ollut kannattavaa. Werstaan mobiiliasiakkuus
oli hyva vaihtoehto haastateltaville myds, koska laitteiden ja tilojen yll&pito ei
olisi en&& heidén vastuullaan. Tilat olivat toimivat ja tarvittava tekniikka ja muu

tarjonta olivat myds kohdillaan.

Kaikki haastateltavat olivat sitd mieltd, etta digitaalisten palveluiden
yleistyminen on vaistamatonta ja usein jopa tarpeellista. Digitaaliset palvelut
nahtiin arjen helpottajina, ja kaksi haastateltavaa mainitsi viela erikseen, etta

valitsee aina digitaaliset palvelut, jos se on vain suinkin mahdollista.

Olisi kamalaa, jos pitaisi paikanpaalle menna varaamaan se tila (Haastateltava

numero 1).

Tuloksissa kavi ilmi, etta mobiiliasiakkaan palvelupolku oli nykyisessa

muodossaan toimiva ja siihen ei kenellak&an ollut mitd&n negatiivista
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kommentoitavaa. Nayttédessani heille tekeméaéni polkua (kuva 3), olivat kaikki
samaa mielta, ettd kuvailema polku kuvaa totuutta ja heidan kokemustaan
hyvin. Kukaan haastateltavista ei kokenut tarpeelliseksi muokata polkua.
Haastateltavien mielestd asiakaspalvelu oli sujuvaa ja tilojen kayttoonotto

vaivatonta.

Kaikki meni hyvin. Viesteihin vastattiin nopeasti ja esittelykierrokset
saatiin sovittua viela samalla viikolla. Sopimus tuli myos
allekirjoitettavaksi muutamassa paivassa. (Haastateltava 3.)

Haastateltavien mielipiteet kuitenkin jakautuivat Spacentin kayttdmukavuudesta.
Yksi haastateltavista kaipasi mobiilisovelluksen rinnalle verkkoselainversiota,
silla kokee ettd mobiilisovellukseen tutustuminen tapahtuu helpommin, jos ensin
voi tarkastella kokonaisuutta tietokoneen naytélta. Yksi haastateltava taas nosti
erityisesti esiin sen, miten valitsisi uuden mobiilisovelluksen mieluummin kuin

vanhan, joka vaati aina erillisen kirjautumisen jarjestelmééan tietokoneella.

Todennakdisemmin mulla on se puhelin mukana kuin tietokone (Haastateltava
2). Haastateltava koki suurena parannuksena sen, miten sovellus nayttaa heti
tiettyna ajankohtana vapaana olevat tilat. Hanen mielestaan taméa helpottaa ja

nopeuttaa tilojen varaamista, silla nakee heti mihin voi menna.

(Werstas) Store:ssa piti tilakohtaisesti aina kdyda katsomassa,
missa olisi juuri silla hetkelld tilaa. Tama vei ihan turhaa aikaa, kun
piti ensin kirjautua sivustolle, jonka tunnukset piti muistaa. Tama oli
todella hidasta ja turhautti, etenkin jos tilan tarve oli akillinen.
(Haastateltava 2.)

Mobiilisovellukseen siirtyminen lisasi haastateltavalle lisdarvoa, silla
mobiilisovellus ei vaadi erillistd sisdankirjautumista, ja sovellus nayttaa heti
mitk& tilat ovat juuri nyt vapaana. Haastateltava numero 2:lla ei ollut tarvetta
tietda kuka tiloissa oli aiemmin, tai koska tilaan on tulossa seuraava. Mydskaan
haastateltava numero 3 ei kokenut tarpeelliseksi tietad, kuka tiloissa on ollut
aiemmin. Haastateltava numero 1 kertoi taman taas laskeneen hanen
kayttokokemustaan, kun ei tiennyt aikaisempaa tai seuraavaa tilankayttajaa.
Tama kohdistui enemmankin toiminnallisten tilojen kayttévarauksissa.

Haastateltavan tarjoama palvelu on tietynlaista ja tAman takia hanelle on
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tarkeaa tietdd, etta ennen hanen varaustaan tilassa on raikas ilma ja tila

aarimmaisen siisti.

Haastateltavien tilojen kaytto- ja varaustarpeet olivat hieman erilaiset.
Ensimmainen haastateltava varasi tiloja kayttoonsa harvemmin, silla oli
aloitteleva yrittaja ja asiakaskunta ei ollut taysin vakaa. Toisen ja kolmannen
haastateltavan kayttotarve taas oli sddnnéllisempéaé, mutta ajaltaan tarve oli
vahaisempi. Haastateltava numero 2 toivoikin 15 minuutin varausaikoja
sovellukseen. Haastateltavien mielesta tilojen varaus oli helppoa, mutta alkuun
varauksen peruminen toi haasteita, silla Spacent -sovelluksessa
tilanvaraukselle on laitettu peruutusaika. Jos tilaa ei peruta perumisaikaan

mennessa, vahennetaan kaytto kiintidista tai tulee tilan kaytosta silti maksaa.

Werstas Store:ssa tiloja pystyi perumaan ilman mitaan peruutusaikoja

(Haastateltava 3).

Spacent sovelluksessa ei pysty tekemaan toistuvia tilavarauksia. Kayttaja voi
tehda useamman varauksen samaan tilaan eri ajankohdille, mutta tulee tdméa
varata jarjestelmasta tapahtuma kerrallaan. Werstaslaisilla on tietty méara
kiintidtunteja, joilla he voivat varata tiloja kayttoéonsa ilmaiseksi. Kun tama
maara ylittyy, pyytaa sovellus maksua. Koska sovellus ei tue toistuvia
varauksia, ei se osaa myoskaan huomioida mihin kuukauteen varaus sijoittuu,
jarjestelma huomioi vain ajan kohdan, milloin varaus tehddan. TAma nousi esiin

yhden haastateltavan kanssa ja asia on tullut esiin asiakaspalautteissakin.

Tama on koko sovelluksen huonoin asia, kun joutuu erikseen napyttelemaan
varaukset jarjestelméaan ja ettei voi kayttaa niitd mun omia Kiintidita tulevissa

varauksissa (Haastateltava 3).
Sovelluksen ulkoasu ja vélilehdet

Kaikki olivat samaa mielta siitd, etta sovelluksen Etsi tila -vélilehti on
hammentava (kuva 4). Valilehdellad asiakas nékee kaikki Spacentin kautta
varattavat tilat, joka luo Werstaan jasenelle vaaristyvan kuvan siita mista han

voi varata tiloja. Sovellus myds tarjoaa kayttdonsa tiloja, jotka eivat kuuluu
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Werstaan jasenyyteen (Kuva 5). Kaikki toivoivat, ettd Werstaan tiloista tehtaisiin
oma alueensa tai sovellus kayttaisi puhelimen sijaintia, jotta Werstaan vapaita

tiloja pystyisi selaamaan sujuvammin.

Kun avaan sovelluksen ja etsin tilaa, joudun zoomaamaan aika paljon, ennen

kuin lI6ydan kartalta Werstaan tilat (Haastateltava 3).

En oikein ymmarra miksi néen tiloja, jotka sijaitsevat Ruotsissa, kun olen

Turussa Werstaalla (Haastateltava 1).

7.1 Asiakaspalautteet ja kehitysideat

Eniten esille nousseet kehitysideat liittyivat sovelluksen Etsi tila -valilehdelle.
Nykyisessa vélilehdessa nakyy kaikki Spacentin tarjoamat tilat (Kuva 4).
Toiveina oli luoda werstaslaisille oma alue, jossa nakyisi vain Tiedepuistossa
sijaitsevat tilat. Vaihtoehtoisesti sovelluksen sijaintipaikantimen kaytt6a voisi
parantaa, jotta kayttajat voisivat kohdentaa sijaintinsa sovelluksessa ja nain
nahda lahettyvilla olevat tilat. Sovelluksen valilehdilta [6ytyvat kylla asiakkaan
aikaisemmat varaukset (kuva 6), mutta kayttajat kokivat, etta taalta ei loydy

kaikkia tiloja, ja nain ollen asiakas joutuisi silti etsimaan tiloja erikseen.

Sovelluksessa ei née tilan aikaisempaa kayttajaa. Yksi haastateltavista koki
tdman huonona uudistuksena, silla hanelle tdma tieto on ollut merkityksellinen
tilan siisteyden kannalta. Ratkaisu tahan voisi olla varaamisaikojen vélille
siirtymisajat. Sovelluksessa voi merkita tilojen varausten valille siirtymaajat,
mika tarkoittaa, etta tila ei ole kenenkaan kaytossa. Siirtymaaika voi olla
esimerkiksi 10 minuuttia, jonka aikana tila voidaan tarvittaessa siistia tai
tuulettaa. Nain ollen seuraavalle kayttajalle jaa myos valmistautumisaikaa

ennen omaa varaustaan.

Kehitysideoissa toivottiin selkeytta ja parempaa toimivuutta seka toimintojen
lisdamista, niiden selkeyttamista ja kehittdmista. Tutkimus
kayttajakokemuksesta onnistui ja vaikka viela joitain kehitettavia kohteita 16ytyy,

otettiin uudistunut digitaalinen palvelu paaosin positiivisesti vastaan.



33

8 Yhteenveto ja pohdinta

Tyon alkaessa toimin itse Werstaan aulapalvelussa, ja olin usein ensimmainen
henkil®, jonka asiakkaat kohtasivat tiloihin saapuessaan. Silloin oli kaytéssa
Werstas Store, ja mina olin se henkild, joka teki asiakkaille tunnukset
jarjestelmaan ja opastin niiden kaytossa. Opinnaytetyon aikana oma tydnkuvani
muuttui ja aloin tydskentelemaan vielakin lahemmin Werstaan palveluiden
parissa. Aloin tydskentelemaan Palveluvastaavana, ja yksi tydnkuvani on
Werstaan asiakkuuksista huolehtiminen. Toimin Werstaan yhteyshenkilona
toimitilavuokrauksissa ja Werstaan yleisissa asioissa. Taman takia tyon aihe oli
minulle hyvinkin laheinen ja teki tyon kiinnostavaksi. Oman tyonkuvani
kehittyessa, kehittyi myds Werstaan digitaaliset palvelut. Osallistuin myds Turun

Teknologiakiinteiston ja Spacent Oy:n tydéryhmaan.

Haastavinta tydssa oli aikataulutus, silla digitaalisen palvelun Spacentin julkaisu
viivastyi yli kahdella kuukaudella, joka vaikutti tyoni alkuperaiseen aikatauluun
merkittavasti. Werstaan monimuotoiset tilat ja laajan asiakaskunnan lisddminen
jarjestelmaéan vei odotettua kauemmin aikaa. Palvelun julkaisun jalkeen piti
antaa kayttjille aikaa tutustua sovellukseen, jonka jalkeen alkoikin
kesalomakausi. Oma roolini yrityksessa toi myds haasteita, jotka nakyivat
haastateltavia l&hestyttaessa. Lahetin haastattelukutsut sahkopostilla ensin
muutamille henkil6ille, jotka olivat minulle entuudestaan tuttuja. Otin
tutkimuksessa huomioon myds aikaisemmin saadut asiakaspalautteet, ja
pyysinkin naitd henkilditd haastatteluun. Sahkdpostikutsuihini ei vastannut
yksikaan, joten lahestyin asiakkaita puhelimitse. Asiakkaat kertoivat saaneensa
viestini, mutta epaselvista syista jattivat niihin vastaamatta. Sain kuitenkin
puhelimitse sovittua haastatteluajat. Haastattelut onnistuivat mielestani hyvin ja
sain haastateltavilta kattavasti vastauksia ja keskustelu haastatteluissa eteni

luontevasti ja tunnelma oli rento.

Haastateltavien kohdalla olin ensin sitd mieltd, ettei haastateltavien ala tai ika
ole merkityksellinen tutkimusta tehdessa, silla he olivat jo mobiiliasiakkaita ja

tilojen varaus tdh&nkin mennessé on toiminut digitaalisen palvelun kautta. Olin
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kuitenkin vaarassa, silla kun haastattelut oli pidetty, nain selkeén jakauman
siind minka sukupolven edustaja oli kyseessa. Vanhempi noin 50-60 -vuotias
haastateltava koki mobiilisovelluksen haastavaksi ja korosti fyysisen
asiakaspalvelun tarkeyttd, kun taas hieman nuoremmat noin 30-40 -vuotiaat
kokivat jopa lievaa arsytysta siita, jos digitaalisen palvelun keskeyttaa tarve
kysya apua fyysisesta asiakaspalvelusta, silla palvelun halutaan olevan
sujuvaa. Selkeamman kuvan olisin saanut ikdjakaumasta, jos olisin toteuttanut
haastatteluiden liséksi verkkokyselyn, jolloin olisi voinut tarkastella tarkemmin

tata vaittamaa.

Tama opinnaytetyd oli oman tydni kannalta myds arvokas, silla sain uusia
nakokulmia Werstaan palveluista ja koen kehittyneeni omassa ty6roolissani
taman myo6ta. Tyo tehtiin toimeksiantona Turun Teknologiakiinteistolle ja koen
tyon tuoneen arvokasta tietoa toimeksiantajalle, kuin myds Spacent Oy:lle. Tata
digitaalista palvelua kehitetdan yhdessa viela jatkossakin ja yhteistyo yrityksen
kanssa on tiivista. Tyon alkuperaisessa suunnitelmassa oli tarkoitus tuoda myds
mobiiliasiakkaan uudistunut digitaalinen palvelupolku esille, mutta tata
uudistunutta polkua ei keretty kuitenkaan julkaisemaan opinnaytetyon aikana, ja
nain ollen en pystynyt sita tuomaan tydssa tarkemmin esille. Kavin kuitenkin
nykyisen palvelupolun mobiiliasiakkaiden kanssa lapi Service Blueprintin
kanssa ja siitd saatu palaute tuo hyvaa kuvaa siita, millaisena polku koetaan
nyt. Haastateltavat kokivat polun toimivaksi, joten tarve uudistukselle tulee

palvelun tarjoajan nakdkulmasta ja palvelun sujuvuuden takaamisesta.

Opinnaytetyon tarkein tavoite oli Spacent -sovelluksen kayttajakokemuksen
tutkiminen ja kehittdminen, ja se tydssa saavutettiin. Haastatteluiden myota
saatiin yksityiskohtaisempia vastauksia Spacentin kayttdjakokemuksesta ja
miten toimeksiantajan mielikuva uudistuksesta toteutui kayttajan nakékulmasta.
Uskon onnistuneeni tutkimuksen teossa hyvin muuttuneesta aikataulusta
huolimatta, silla toimeksiantajani seka ohjaajani ovat auttaneet etenemistani
koko opinnaytetyon ajan. Tutkimusmenetelmia olisi tydssa voinut olla kaksi,
jotta kayttokokemuksilla olisi ollut hieman enemman vertailupintaa. Omat

kokemukset tutkimuksen teosta ovat positiivisia, silla opin uutta asiaa teorian
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pohjalta kuten palvelumuotoilu ja empiirisen pohjalta kuten tydssa
hyodynnettavia tietoja. Paasin vieldkin lahemmas Werstaan asiakasrajapintaa

ja sain kayttaa koulutuksen kautta saatuja oppeja kaytannossa.

Taman digitaalisen palvelun kehittaminen jatkuu opinnaytetydn jalkeenkin, ja
tulen olemaan osa sita tydnkuvani puitteissa. Seuraavassa vaiheessa tullaan
tuomaan julki uudistunut digitaalinen palvelupolku, jonka koko kaari tulee
toteutumaan digitaalisessa kanavassa. Taman toteutuessa, voi tutkimuksen
seuraava vaihe olla taméan kokemuksen tutkiminen. Opinnaytety6 on ollut
opettavainen ja olen paassyt hyddyntamaan aikaisempia oppejani, joita olen
saanut opiskellessani liikketaloutta ja liiketoiminnan kehittamista.
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Asiantuntijahaastattelu: Anssi Salenen - Spacent

Kerro omin sanoin, mika on Spacent? Mit3 se tarjoaa?

Mika on Spacentin palvelulupaus asiakkailleen?

Koska yhteistyd Turun Teknologiakiinteiston kanssa on alkanut?
Millainen on toimiva asiakaspolku?

Mika on teidan kohderyhmanne?

Millainen on teidan asiakasprofiilinne?

Miten itse naet digipalvelut nykypdivana?

Millaisena naet digipalvelut 10vuoden paasta?

Millaisena naet Spacentin 10 vuoden paasta?

200" AL IGV R O N R

Kuva 1. Asiantuntijahaastattelun kysymykset

Mobhiiliasiakas haastattelut

1. Kuinka kauan olet ollut mobiiliasiakkaana?
Miksi valitsit mobiiliasiakkuuden?
Oliko palvelupolku selkea?
Kuinka usein varaat neuvottelu- ja/tai hiljaisia huoneita?
Miten varausjarjestelma on mielestasi toiminut tdhan mennessa?
- Mité arvoa tama tuottaa?
Mita digitaaliset palvelut merkitsevat sinulle?
Kaytatko paljon palvelujen mobiiliversicita?
Mita mielta olet yleisesti siit3, ettad palvelut muuttuvat digitaalisiksi?
. Miké on kokemuksesi Spacentin kaytosta? Tapahtuiko sovellukseen siirtyminen sulavasti?
10. Oletko kokenut haasteita? Mitad?
11. Oletko saanut ongeimiisi vastauksen?

Wi 9N

0 ® o

Kuva 2. Mobiiliasiakashaastattelun kysymykset
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Kuva 3. Mobiiliasiakkaan palvelupolku, Service Blueprint
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1M available spaces

WOGCCEE Meetingroom  Private office
All day ME{eEull 1h 2h 4h

(] Today

Kuva 4. Spacent, etsi tila -valilehti. Puhelimen nayttokuva.
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Last visited

WERSTAS

ELECTROCITY WERSTAS DATA

Explore new locations

WORKLAND

RUNO HOTEL PORVOO TELEGRAPH

Top rated locations

Kuva 5. Spacent, viimeksi kaydyt kohteet ja sovelluksen tarjoamat uudet
kohteet.
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Past reservations

Thu 6.10.2022

. A H . Mobile cubicle 4422
dﬂ 'ﬁ Werstas DataCity
% & 9:17 AM - 10:47 AM
CAESES

Wed 28.9.2022

| LAHTI
! Werstas Joki
10:00 AM-12:00 PM

SUISTO
Werstas Joki
9:00 AM-10:00 AM

Wed 21.9.2022

LBy e S

Kuva 6. Spacent, viimeksi kaytetyt tila
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