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Opinnaytetyon toimeksiantaja on Pori Jazz 66 Ry, joka jarjestéa vuosittain Pori Jazz -
musiikkifestivaalin Porin Kirjurinluodossa. Festivaali on kokonaiskavijaméaaraltdan
Suomen suurin. Festivaali on jérjestetty vuodesta 1966 alkaen vuosittain, lukuun otta-
matta kahden vuoden taukoa koronapandemian takia. Pori Jazzilla oli kahden vuoden
tauon jélkeen tarve kehittdd palveluita vastaamaan asiakkaiden muuttuneita tarpeita.

Opinndytety6 keskittyi Pori Jazzin konserttialueen infopisteen asiakaslahtdiseen kehit-
tdmiseen. Tavoitteena oli palvelumuotoilun avulla kehittda infopisteen asiakaskoke-
musta. Tarkoitus oli yhdessa infopisteen kévijoiden ja tyontekijoiden kanssa kehittaa
toimintaa vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeita. Tavoitteena oli esittaa konkreetti-
sia kehitysehdotuksia infopisteen toimintaan liittyen. Kehitysehdotukset tulisivat toi-
meksiantajan kayttdon tuleville festivaaleille.

Tyon teoriaosuudessa keskityttiin palvelumuotoiluun kehittdmisotteena, asiakaskoke-
mukseen ja infopalveluihin. Teoriassa tutustuttiin palvelumuotoilun toteuttamiseen, sen
prosesseihin, menetelmiin ja tyokaluihin. Teoriassa keskityttiin asiakaskokemuksen
merkitykseen, erilaisten asiakaskokemusten muodostumiseen ja kehittdmiseen.

Ty0n varsinaisessa toteutuksessa haastateltiin infopisteen kévijoité ja tehtiin havaintoja
vuoden 2022 festivaalin infopisteelld. Haastattelujen ja havaintojen avulla keskityttiin
selvittdaméan kavijoiden nédkemyksia infopisteen nykytilasta, asiakkaiden tarpeista ja
mahdollisista kehityskohteista. Liséksi haastateltiin Pori Jazzin infopisteen tyéntekijaa
liittyen samoihin teemoihin.

Teorian reflektoinnin avulla suhteessa haastatteluihin ja havaintoihin 1dydettiin kehitys-
kohteita infopisteen toiminnassa ja esitettiin konkreettisia kehitysehdotuksia toimeksi-
antajan kayttoon perustuen infopisteen kavijoiden tarpeisiin.
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1 JOHDANTO

Taman toiminnallisen opinnéytetyon aihe késittelee infopisteen toiminnan ja asiakas-
kokemuksen kehittdmistd. Opinnéytety6 toteutuu toimeksiantajan Pori Jazz 66 Ry:n
nakokulmasta. Opinnaytetyon tulokset tulevat toimeksiantajan kéyttéon. Pori Jazz 66
Ry jérjestaa vuosittain Pori Jazz -festivaalin Porin Kirjurinluodossa. Festivaali on ko-
konaiskavijamadraltddn Suomen suurin. (Finland Festivals 2022.) Erityisesti koronan
aiheuttaman kahden vuoden tauon jalkeen toimeksiantajalla on tarve kehittaa festivaa-
lin toimintaa eri osa-alueilla. Pori Jazz haluaa tarjota kavijoilleen entista elamykselli-
simpié palveluita. Toimeksiantajan toiveena on ettd, infopisteen toimintaa kehitetaén
asiakkaiden nakokulmasta palvelumuotoilun keinoin. Tdman opinndytetyon tarkoitus
on esittad kehitysehdotuksia liittyen infopisteen toimintaan pohjautuen Pori Jazz 2022
-festivaalilla toteutettaviin haastatteluihin, havaintoihin ja muuhun aineistoon. Aihee-
seen oleellisesti liittyvid kasitteitd ovat palvelumuotoilu, asiakaskokemus ja infopal-
velut. Tarkoitus on ensin tutkia késitteisiin liittyvaa kirjallisuutta, jotta voidaan ym-
martdd miten infopisteen toimintaa ja asiakaskokemusta voidaan kehitt&a palvelumuo-
toilun keinoin. Tydssé kaytetaan laadullisia tutkimusmenetelmid. Teorian reflektointi
suhteessa kaytdnnon kehitysideoihin on myds my6hemmissa vaiheissa tirkeéa, jotta

pystytdan perustelemaan valitut ratkaisut.



2 TOIMEKSIANTAJA

Opinnaytetyon toimeksiantajana on Pori Jazz 66 Ry. Yhdistys toimii tapahtuma-alalla
ja on jarjestanyt vuosittain Pori Jazz -festivaalin vuodesta 1966 alkaen, poikkeuksena
kahden vuoden tauko covid-19-pandemian takia. Vuonna 2022 festivaali jarjestetaan
kahden vuoden tauon jalkeen 55. kertaa 8.—16.7.2022. Pori Jazz tarjoaa paasymaksu-
tonta ohjelmaa viikon ajan Jazzpuistossa, joka rakentuu Porin Kirjurinluodon ympa-
ristoon. Festivaalin paasymaksulliset paékonsertit tapahtuvat Kirjurinluodon konsert-
tipuistossa 14.-16.7.2022. Pori Jazz tarjoaa laajasti eri ikéiselle yleisolle kohdennet-
tuja konsertteja, lapsista elékeldisiin. Festivaali on tarjonnut jazzin liséksi pop-, hip

hop-, blues-, rock-, reggae- ja soul-musiikkia. (Pori Jazz 2022.)

Edellisen kerran vuonna 2019 jarjestetyn festivaalin kolme padkonserttia loppuun-
myytiin ja Pori Jazz oli kokonaiskéyntimaaraltaan Suomen suurin festivaali 349 518
kavijalla (Finland Festivals www-sivut 2022). Kyseessa on merkittdva musiikkifesti-
vaali Suomessa ja myds Pohjoismaissa. Liséksi samaan aikaan MTV ja Porin kaupunki
yhdessa jarjestavat Suomen suurimman yhteiskunnallisen festivaalin SuomiAreenan
Porissa 11.-15.7.2022. Tdma4 aika on Porin turismin kannalta koko vuoden vilkkainta
aikaa. (SuomiAreena 2022.)

Pori Jazzilla oli erityisesti kahden vuoden tauon jalkeen tarve selvittaa tietoa asiakas-
kokemuksesta ja sitd kautta kehittdd palveluita vastaamaan paremmin asiakkaiden
mahdollisesti muuttuneita tarpeita, joten he paattivat tarjota kahdelle opiskelijalle
mahdollisuuden toteuttaa heille mielenkiintoisen opinndytetyn. Toteutuvat opinnay-
tetyot kasittelevét festivaalin ennakkoviestintad, saapumisohjeita ja infopalveluita fes-
tivaalikavijoiden nakdkulmasta. Minun opinnaytetyoni keskittyy infopisteelld toimin-
nan ja asiakaskokemuksen kehittdmiseen. Tapasimme tdmén prosessin alussa yhdessé
muiden opiskelijoiden ja Pori Jazzin yleisépalvelujen tuottajan Sanna Grénmarkin
kanssa, joka toimii toimeksiantajan yhteyshenkilond. Sovimme yhdessd, miten jokai-
sen opinndytetyon aihealue tulisi alustavasti rajautumaan ja miten voisimme saada sy-

nergiaetuja toistemme toistd myos siten, ettd toimeksiantaja hyotyisi siité.



3 TOIMINNALLINEN OPINNAYTETYO

Toiminallisen opinnéytety0n toteutustapa sopii luonteeltaan tdhan tyohon, koska tyo
tehdaan toimeksiantajan ndkokulmasta ja siita syntyy konkreettisia kehitysehdotuksia,
jotka tulevat toimeksiantajan kayttoon. Osa kehitysehdotuksista oli tarkoitus toteuttaa
jo kaytannossa Pori Jazz festivaalialueella kesélla 2022, mutta teoriaan perehtyessé
tuli selvaksi, ettd on tarkeda kuulla festivaalikévijoitad ennen kuin kannattaa toteuttaa
kaytannon ratkaisuja. Jo ennen opinndytetyoprosessin alkua ja aiheen valintaa tdméa
toteutumistapa tuntui omalta sen ollessa todella kaytanndnlaheinen. Toimeksiantaja
tulee samalla hy6tymaan tuloksista ja miné opinndytetyon tekijana saan mahdollisuu-
den k&yttd4 osaamistani ja toteuttaa ideoitani kaytannossa. Tyodssa tutkitaan ensin ké-
sitteisiin liittyvaa teoriaa, jonka pohjalta kerdtédén aineistoa festivaalikéavijoiltd. Tamén
jalkeen kerétty aineisto analysoidaan ja siitd raportoidaan esittden konkreettisia kehi-

tysehdotuksia.

Toiminnallisen opinnédytetydn tavoitteena on usein kdytdnnon toiminnan ohjeistami-
nen, opastaminen, jarjestaminen tai jarkeistdminen. Se voi olla alan mukaan esim. oh-
jeistus, opastus tai tapahtuman jarjestaminen. Toteutustapa voi olla myos kirja tai verk-
kosivut. Ammattikorkeakoulun toiminnallisessa opinnédytetydssa on tarkead, etta siina
yhdistyvat kaytdnnon toteutus ja sen raportointi tutkimusviestinnén keinoin. Vaikka
toiminnalliselle opinnéytetydlle on ominaista se, ettd siita syntyy konkreettinen tuotos,
ei aina voi kokonaan unohtaa selvityksen tekemisté ja usein on tarpeellista myos hyo-
dyntad eri tutkimusmenetelmid. On tarkedd, etta valitut tutkimusmenetelmét perustu-
vat oikeaan tarpeeseen ymmartad jotakin ilmiotd, jotta opinndytetydsta ei tule liian
laaja. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9-10.)

Toiminnallista opinndytetyota tehdessa on tarkedd, etté teoreettinen osuus tukee kay-
tdnnon tekemistd koko prosessin ajan kohti tydn tavoitetta ja lopullista tulosta. Tarkoi-
tus on, ettd pystyy osoittamaan olevansa kykeneva yhdistaméan ammatilliset teoreet-
tiset tiedot ammatilliseen kdytdntdon ja pohtimaan késitteiden ja teorioiden avulla
kriittisesti kdytannon ratkaisuja. (Vilkka & Airaksinen 2003, 41-42.)



4 TAVOITE JA MENETELMAT

4.1 Tavoite

Opinnaytetyon paatavoitteena on kehittdad Pori Jazz -festivaalin konserttialueen info-
pisteen toimintaa ja asiakaskokemusta enemmaén asiakaslahtoiseen ja elamykselliseen
suuntaan. Tavoitteena on kehitt&a asiakaskokemusta palvelumuotoilun keinoin. Palve-
lumuotoilu menetelména sopii kehittamiseen, kun pyritdén saavuttamaan syvallinen
asiakasymmarrys ja kehittdméaan palvelua asiakkaiden tarpeisiin perustuen. Pori Jazz
2022 -festivaalin jélkeen on tarkoitus pohtia infopisteen toimintaa festivaalilla tehtyi-
hin haastatteluihin ja havaintoihin perustuen, reflektoiden teoriaa. Tavoitteena on esit-
t&a konkreettisia kehitysehdotuksia, joista toimeksiantaja hy6tyy kaytanndssa tulevilla

festivaaleilla.

4.2 Menetelmét

Menetelming kéytetdan laadullisia tutkimusmenetelmid. Laadulliset menetelmét so-
veltuvat yleensa paremmin suunnittelua ohjaavina tekijoind asiakasymmarryksen kas-
vattamiseen (Tuulaniemi 2011, 150). Laadullinen tutkimusmenetelma tarkastelee mer-
kitysten maailmaa, joka on ihmisten vélinen ja sosiaalinen. Merkitykset ilmenevét suh-
teina ja merkityskokonaisuuksina. Merkityskokonaisuudet ilmenevat ihmisista lahtoi-
sin olevina ja ihmisiin paétyvina tapahtumina, kuten toimintana, ajatuksina, paddmaa-
rien asettamisina ja esimerkiksi yhteiskunnan rakenteina ja hallintavaltana. Tavoite on

selvittada ihmisen kuvaukset koetusta todellisuudestaan. (Vilkka 2021.)

Laadullisen tutkimuksen yleisimmaét aineistonkeruumenetelmat ovat haastattelu, ky-
sely, havainnointi ja erilaisista dokumenteista koottu tieto. Naita erilaisia menetelmia
voidaan kayttad joko vaihtoehtoisesti, rinnan tai eri tavoin yhdisteltyn tutkittavan on-

gelman ja tutkimusresurssien mukaan. (Tuomi & Sarajarvi 2018.)

Opinndytetydn menetelmiksi valikoituivat teemahaastattelut, havainnointi ja kirjalliset
aineistot, teemahaastattelujen ja havainnoinnin ollessa tarkeimpid menetelmia. Mene-

telmien k&yttoa ja valintaa suunnitellessa oli tdrked& huomioida k&ytdnnon resurssit,



koska kyseessé on toiminallinen opinndytety0 ja jotta tydsta ei tule liian laaja. Palve-
lumuotoilua tehdessé on tarkedd saada kayttajat mukaan kehittdamisprosessiin. Oli

myo0s tarkead, etta eri menetelmista saatava tieto tukee ja tdydentéa toisiaan.

4.2.1 Teemahaastattelut

Opinnaytetyon ensimmainen keskeinen tiedonkeruumenetelmé on Pori Jazz -festivaa-
lin infopisteen yhteydessa kesalla 2022 festivaalikavijoille toteutettavat teemahaastat-
telut. On térkedd, etta festivaalikéavijoita paastaisiin kuulemaan luonnollisessa ympa-
ristdssa, jotta k&vijoiden aidot kokemukset saataisiin paremmin esiin. Teemahaastat-
teluissa kasitelldan kolmea padteemaa, jotka ovat asiakaskokemus, kéytettavyys ja l10y-

dettavyys. Haastattelujen paateemat pohjautuvat opinndytetyon keskeisiin késitteisiin.

Teemahaastattelu on luonteeltaan puolistrukturoitu haastattelu, jossa edetdén etuké-
teen valittujen keskeisten teemojen ja niihin liittyvien tarkentavien kysymysten mu-
kaan. Haastattelumenetelmén etuna on, etta vastauksiin perustuen voidaan tarkentaa ja
syventda kysymyksid. Tavat toteuttaa teemahaastattelu vaihtelevat strukturoidusti ete-
nevéstd haastattelusta I&hes avoin haastattelu -tyyppiseen toteutukseen. (Tuomi & Sa-
rajarvi 2018.) Myos Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2014, 108-109) mukaan puo-
listrukturoidussa haastattelussa kysymykset on maéritelty ennakkoon, mutta haastat-
telija voi vaihdella niiden jérjestysta haastattelun kulun mukaan. Myds tilanteeseen
soveltumattomat etukateen suunnitellut kysymykset voidaan jattaa pois ja kysyé haas-

tattelun kulun mukaan mieleen tulevia kysymyksié.

4.2.2 Havainnointi

Opinnaytetyon toinen keskeinen aineistonkeruumenetelmd on havainnointi. Havain-
nointi sopii tdiman tyon menetelmaksi, koska on tarkedd ymmartad asiakaskayttayty-
mistd infopisteelld festivaalin aikana. Menetelmén avulla on mahdollista seurata asia-
kaskayttdytymistd ja asiakkaiden vuorovaikutusta festivaalin tyontekijoiden kanssa in-
fopisteelld. Menetelmén avulla on lisdksi mahdollista seurata toteutettujen k&ytannon

kehitysehdotusten vaikutusta ja asiakkaiden suhtautumista niihin myos laajemmalla
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tasolla. Havainnoimalla asiakaskayttaytymistd on mahdollista kesken festivaalin tehda

muutoksia, kun tunnistetaan jos jokin ratkaisu ei toimi tai vaatii muutoksia.

Havainnointi on hyddyllinen ja tarkeé tutkimuksellisen kehitystydn menetelmé, joka
mahdollistaa padsyn tapahtumien luonnollisiin ymparist6ihin ja sita kautta, miten ih-
miset kayttaytyvat niissd. Havainnointi sopii hyvin kehittdmistehtaviin, joiden koh-
teena on yksilon toiminta ja vuorovaikutus toisen kanssa. Havainnointia kdytetdan
joko itsendisesti tai yleensé haastattelun tai muun menetelmén tukena. Menetelmat tu-
kevat toisiaan. Havainnoinnin avulla on mahdollista selvittad, toimivatko ihmiset siten
kuin sanovat toimivansa. Palvelumuotoilussa havainnointi on erittéin tyypillinen me-
netelmé. (Ojasalo ym. 2014, 114-115.)

Kun kéytetédan havainnointia tutkimusmenetelméand, on tarke&s, etta se toteutetaan jar-
jestelméllisesti. Mit& ja miten havainnoidaan, riippuu tutkimusongelmasta, tutkimus-
kysymyksisté ja tutkimuksen tavoitteista. Muistiinpanojen tekemisen tarkeys korostuu
havainnointia tehdessd, mutta niiden tekeminen ei saisi hairita tutkimustilanteen luon-
nollista kulkua. Valmistautuessa havainnoimaan ihmisten toimintaa, etenemisen suun-
nittelua auttaa, jos tutkija tuntee tutkittavan kohderyhmén toimintatapoja. (Vilkka
2021.)

4.2.3 Kirjalliset aineistot

Dokumenttianalyysin aineistona voidaan kéyttaa lehtiartikkeleita, internetsivuja, vuo-
sikertomuksia, markkinointimateriaalia, prosessikaavioita, puheita, valokuvia, raport-
teja ja keskusteluja. Dokumentteihin sisaltyy kaikki tutkittavasta aiheesta kuvattu, pu-
huttu tai Kirjoitettu materiaali. Jarjestelmallisen analyysin avulla pystytddn luomaan
selked sanallinen kuvaus tutkittavasta asiasta. Aineiston analyysissa voidaan kayttaa
laadullisen analyysin menetelmid. Prosessiin kuuluu yleensa aineiston kerd&misen jal-
keen aineiston pelkistdminen, jonka tarkoitus on tiivisté4 ja selkeyttaa aineistoa. Raja-
taan pienempi maaré materiaalia, jota analysoidaan. Tat4 materiaalia pyritaén tulkitse-
maan, luomaan ulottuvuuksia ja tunnistamaan toistuvia rakenteita. (Ojasalo ym. 2014,
136-139.)
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Palvelun kehittdmisen kannalta palvelumuotoilun keinoin on oleellista ymmaértaa yri-
tyksen nykyisté toimintaa infopisteella my6s erilaisten dokumenttien nakdkulmasta.
Néité olisivat markkinointimateriaali, kirjallinen ja kuvallinen viestinta infopisteelld
ja kévijatutkimukset. Namé dokumentit auttavat nykytilanteen kartoituksen ja asiakas-
ymmarryksen saavuttamisessa. Dokumenttien kautta voidaan myds 16ytad muita me-

netelmié tukevia ja tdydentavia nakokulmia.

5 MUOTOILU KEHITTAMISOTTEENA

5.1 Palvelumuotoilusta yleisesti

Palvelumuotoilun tarve perustuu suuressa kuvassa muutokseen siirtymisestd omista-
misesta kayttdmaan palveluita. Moni valitsee palvelun, kun samat resurssit pystytaan
tarjoamaan palveluna, jota on vaivattomampi kdyttaa ilman huolia omistamisesta. Ny-
kymaailmassa on myds ekologisempi vaihtoehto kayttdd palveluita. Muutos siirtya
omistamisesta kayttdmaan palveluita tulee jatkamaan kasvua entisestdén tulevaisuu-
dessa. (Tuulaniemi 2011, 16-20.) Nykyaén palveluita tuottavat yritykset ovat kasva-
neet suurimmaksi talouden toimialaksi lansimaissa. Suomessa palveluiden osuus kan-
santalouden rakenteesta on jatkuvassa nousussa ja se on talla hetkella noin 70 prosent-

tia bruttokansantuotteesta (Koivisto, Sdynédjékangas & Forsberg 2019, 16-17).

Palvelumuotoilu pohjautuu muotoiluajatteluun. Se laajentaa muotoilun toiminta-alu-
een tuotekeskeisyydestd kokonaisvaltaisten systeemien seké ajassa tapahtuvien koke-
musten ja prosessien kehittdmiseen. Palvelumuotoilu on yleisesti erikoistunut palve-
lujen, asiakas- ja tyontekijakokemusten sek& palveluliiketoimintaan liittyvadn ihmis-
lahtOiseen kehittamiseen. (Koivisto ym. 2019, 30-34.) My6s Ojasalon, Moilasen ja
Ritalahden (2014, 71-72) mukaan palvelumuotoilua voidaan soveltaa palveluiden ke-
hittdmiseen kaikilla tasoilla asiakaskontakteissa, palveluympéristossa, prosesseissa,
liiketoimintamalleissa ja strategiassa. Koiviston ym. (2019, 30-34) mukaan palvelu-
muotoilun keskidssd on kayttajalahtoisyys. Tavoitteena on palvelun kehittdminen

kayttajalahtoisesti siten, ettd palvelu vastaa sekd asiakkaan tarpeita ettd
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liiketoiminnallisia tavoitteita. Palvelumuotoilun avulla pyritddn luomaan palvelujen
kaytosté ja kuluttamisesta sujuvampaa, helpompaa ja vaivattomampaa. Sen lisaksi
myos elamyksellisyytta seké tunteisiin ja arvoihin vetoavuutta pyritaan yleensa edis-

tamaan.

Palvelumuotoilusta on kasvanut yha suositumpi ldhestymistapa yksityisen- ja julkisen
sektorin kehittdmisty6ssd. Suosio perustuu Ojasalon ym. (2014, 71-72) mukaan eri-
tyisesti organisaatioiden siirtymiseen yha enemman asiakasléhtoisyyteen perustuvaan
arvoajatteluun. Taman liséksi myos kilpailun kasvun aiheuttamat taloudelliset paineet

ovat vaikuttaneet lahestymistavan suosioon.

5.2 Palvelumuotoiluprosessit

Palvelumuotoilun keskitssa on palvelun kayttajan lapikdyma palvelupolku. Palvelu-
polku kattaa alleen kaikki yksittéiset vaiheet eli palvelutuokiot ja vuorovaikutuksen
esineiden, laitteiden, tilojen ja ihmisten eli kontaktipisteiden kanssa. VVuorovaikutus
kontaktipisteiden kanssa pyritddan suunnittelemaan niin, etta palvelupolku muodostaa
yhdenmukaisen ja selkedn asiakaskokemuksen. Palvelupolkuja tarkastellaan koko-
naisvaltaisesti eri palveluympéristdissa seka fyysisissa ettéd digitaalisissa palvelukana-
vissa. (Koivisto ym. 2019, 34.) Palvelupolkujen mallintaminen luo uusia mahdolli-
suuksia yrityksen prosessien kehittdmiseen tuomalla asiakkaan kokemukset aidosti ke-
hittdmisen kohteeksi. Palvelupolun avulla kuvataan kaikki asiakkaan toiminnot seka
mya0s rationaaliset ja emotionaaliset tarpeet ja palveluun liittyvét tunteet. (Ojasalo ym.
2014, 73-74.)



Fyysiset elementit

13

(esim. fyysiset ja virtuadaliset filat,

opasteet, mainokset,
henkildstén vaatetus)

Asiakkaan toimet

(esim. palveluun tutustuminen,
ajanvaraus, saapuminen,
palvelun kayttédminen,
odottaminen)

Y1 O RO'YVAIDKUTUSRA.IA

NAKYVYYSRAJLARA

Ideat, huomioitavat, kipupisteet,

ongelmat tms. joihin pitaa vield
palata

Kuvio 1. Service blueprint -malli palvelupolusta (Innokyla 2022)

Palvelumuotoiluprosessista on olemassa useita kdytannon sovelluksia toteuttajien

taustoista ja ndkemyksista riippuen. Prosessin péaperiaatteet ovat kuitenkin samanlai-

set eri palvelumuotoilun toimijoiden esittdmissa eri toteutusmalleissa (Tuulaniemi

2011, 123). Prosessin tarkoitus on identifioida arvonluontimahdollisuuksia ymméarta-

malla ja tunnistamalla asiakas- ja kdyttajatarpeita. Taman liséksi tarkoitus on parantaa

palvelun laatua kehittdmalla luovia ratkaisuja asiakkaiden ja kadyttajien tarpeisiin seka

palveluntarjoajan asettamiin reunaehtoihin perustuen. (Koivisto ym. 2019, 42.)

Stickdorn (2018. 87.) kuvaa palvelumuotoilun prosessin kuudessa vaiheessa

1.

2
3.
4
5

Discover, Define, Develop, Deliver

Explore, Create, Evaluate

Exploration, Creation, Reflection, Implementation

Insight, Idea, Prototyping, Delivery

Identify, Build, Measure or Orientate and Discover, Generate, Syn-
thesize and Model, Specify, Measure, Produce, Transfer and Trans-
formation

Discovering, Concepting, Designing, Building, Implementing
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Stickdornin (2018, 87) versio prosessimallista on vaiheiltaan samankaltainen verrat-
tuna Tuulaniemen (2011, 128) maéarittelema&n versioon palvelumuotoilun prosessi-

mallista, joka koostuu kuitenkin viidesta eri vaiheesta.

MAARITTELY TUTKIMUS
1 2 8 4
ALOITTAMINEN  ESITUTKIMUS ASIAKASYMMARRYS ~ STRATEGINEN
SUUNNITTELU

SUUNNITTELU

5 6

PALVELUTUOTANTO

7 8 9

PILOTOINTI LANSEERAUS JATKUVA

IDEOINTIJA =
EEHITTAMINEN

EONSEPTOINTI

Kuvio 2. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2011, 132)

Ensimmaisessd vaiheessa maaritellddn kehitystyon tarpeet ja tavoitteet. Tdssa vai-
heessa otetaan huomioon projektin aikataulu, budjetti, kohderyhmét ja resurssit. Pal-
velumuotoilijan on tarked analysoida toimintaympérist6d, varsinkin jos toimiala ei ole
entuudestaan tuttu, jotta hdan ymmartad miten palvelutuottajan strategia, markkina- ja
Kilpailutilanne, liiketoimintamalli ja kohderyhmaét vaikuttavat kehitystyéhon. Tutki-
musvaiheessa pyritdén tunnistamaan kohderyhman toiveet, tiedostetut ja tiedostamat-
tomat tarpeet. Pyritdan kokonaisvaltaisesti ymmartamaan palvelun kayttajia, seké hen-
kilokunnan ettéd asiakkaiden nakokulmasta, heidan tarpeistaan, odotuksista ja tavoit-
teista. Suunnitteluvaiheessa suunnitellaan ja kuvataan ratkaisuja, kerrytettyyn ymmar-
rykseen ja tunnistettuihin mahdollisuuksiin perustuen. Testataan ja kehitetadn palve-
lukonseptien kautta eri ratkaisuja yhdessa kohderyhmien kanssa. Palvelun tuotanto-
vaiheessa palvelukonseptit viedaan markkinoille kdytdnnon pilottien kautta. Tassa vai-
heessa palveluita pyritddn hiomaan saatuun palautteeseen perustuen. Prosessin viimei-
sessd vaiheessa arvioidaan ja mitataan kehitystyon vaikutuksia asiakkaiden ja liiketoi-
minnan nakokulmista. Viimeisessa vaiheessa palvelu vakinaistuu, mutta kehittamisté
jatketaan. (Tuulaniemi 2011, 132.)

Koivisto ym. (2019, 42-43) ja Stickdorn (2018, 84-85) esittavat myds palvelumuotoi-
luprosessin pohjautuen brittildisen Design Councilin vuonna 2005 esittelem&én Tup-
latimantti-prosessimalliin.
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MAARITA

Ratkaise oikea ongelma Ratkaise ongelma oikein

Kuvio 3. Palvelumuotoilunprosessin tuplatimanttimalli (Koivisto ym. 2019, 42)

Tuplatimanttiin kuuluu nelja paavaihetta: 10yda, méaritd, kehita ja tuota (Koivisto ym.
2019, 42; Stickdorn 2018, 87-88). Prosessi yhdistaa divergentti- ja konvergentti- ajat-
telua. Tdma on keskeinen piirre muotoiluajatteluun perustuvassa innovaatioproses-
sissa. LOydéa- ja Kehita-vaiheet ovat enemman divergentteja ja Maarité- ja Tuota-vai-
heet ovat konvergentteja. Divergenssi tarkoittaa ideoiden tuottamista. Sen kautta pyri-
tdan tuottamaan iso méaara mielikuvituksellisia ja vapaaseen yhdistelyyn perustuvia
ideoita seka vaihtoehtoisia ratkaisuja. Konvergenssi tarkoittaa analyysia ja tietojen
karsintaa. Pyritdan analyyttisen paattelyn ja arvioinnin avulla 16ytdamaan oikea rat-
kaisu. On térkedé, etteivat lahestymistavat sekoitu toisiinsa, vaan niita kaytetaan jar-
jestelmallisesti eriytettyind. (Tuulaniemi 2011, 111-113.)

Ideointi Analyysi ja karsinta

1 N

NS

< EVA SUP[STUVA

.~

- ~

DIVERGENSSI KONVERGENSSI

Kuvio 4. Divergenssi- ja konvergenssi- ajattelu (Tuulaniemi 2011, 113)
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Tuplatimantti-prosessi alkaa ensimmaisen timantin 16yda-vaiheesta, jossa kerataan tie-
toa asiakkaiden tarpeista, litketoiminallisista tavoitteista ja reunaehdoista. Tarkoituk-
sena on keraté tietoa ja pyrkid ymmartamaan asiakkaiden kayttaytymista, motiiveja ja
unelmia. Tutkija tarkastelee asiaa myds sosiaalisen- ja kulttuurisen kontekstin kautta.
Ensimmaisen timantin toisessa osassa eli méérita-vaiheessa analysoidaan ja tulkitaan
keréattyé tietoa, jonka pohjalta tulisi syntya maéritetty ongelma ja mahdollisuus. Vaihe
keskittyy yleensa syvallisen ymmarryksen saavuttamiseen seké ongelmien tunnistami-
seen ja méaarittelyyn, joihin on mahdollista tarjota ratkaisuja myéhemmissa vaiheissa.
(Koivisto ym. 2019, 43-45.)

Prosessi jatkuu toisen timantin kehita-vaiheesta, jossa ideoidaan tunnistettuun ongel-
maan tai mahdollisuuteen sopivia vaihtoehtoisia ratkaisuja tai konsepteja. On tarkeaa
visualisoida ideoita ja simuloida kokemuksia, jotka perustuvat syntyneeseen ymmar-
rykseen asiakastarpeista. Tassa vaiheessa ymmarrysta syvennetaan ja ideoita kehite-
tdan yhdessa asiakkaiden, henkilékunnan tai muiden sidosryhmien kanssa, hyddyntéen
osallistujien ehdotuksia ja kritiikkid. Toisen timantin viimeisessa vaiheessa tavoitteena
on tunnistaa ja rajata syntyneistd ehdotuksista parhaiten toimivat ja tavoitteita vastaa-
vat. Myo0s téssa vaiheessa vaihtoehtoja testataan palvelun kayttdjilla. Tavoitteena on,
ettd lopulta syntyy konsepti tai maaritelty idea, jonka avulla voidaan paattaa, vie-

daanko ratkaisu lopulliseen toteutukseen kéytannossa. (Koivisto ym. 2019, 45-46.)

Ensimmaéisessé timantissa pyritd4n tunnistamaan ongelma tai mahdollisuuksia. Se on
luonteeltaan enemman tutkimuksellinen ja analyyttinen. Tavoitteena on l6ytaa oikea
ongelma, jonka ratkaista. Toisessa timantissa ongelmaan kehitetddn ratkaisu, se on
prosessina enemman luovuuteen perustuva osa. Vaikka prosessi kuvataan lineaarisena
toimintana todellisuudessa aikaisempiin vaiheisiin, voidaan palata ja eri vaiheita voi-
daan toistaa, jotta |0ydetddn parhaiten soveltuva ratkaisu. (Koivisto ym. 2019, 42-46.)
Myds Stickdorn (2018, 89) kirjoittaa, ettd palvelumuotoilun prosessi ei ole yleensa
lineaarinen tai ennalta méaritelty. Tutkijan taytyy olla mukautuva ja toistaa eri vaiheita
paastakseen toivottuun lopputulokseen. On tarkedmpi keskittyd prosessin vaiheiden
sijasta toimintaan, joka tapahtuu.
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5.3 Palvelumuotoilun menetelmat ja tyokalut

Palvelumuotoilu kattaa laajan méaran menetelmié ja tydkaluja, jotka pohjautuvat usei-
siin eri osaamisalueisiin muotoilusta insindoritieteisiin ja johtamisesta yhteiskunnalli-
siin tieteisiin. Yleensa osana prosessia kéytetd&dn useampia menetelmid, yhdistellen
niita tarpeiden mukaan. (Koivisto ym. 2019, 59.) Menetelmien ja ty6kalujen kayton
tulisi mukautua prosessin mukaan, osan niista soveltuen asioiden luonnosteluun ja
osan enemman syvallista kehittdmistd varten. Todetessa jonkun menetelmén soveltu-
mattomuus kesken prosessin voidaan mukautua ja ottaa uusi menetelma tai tyokalu
kayttoon tarpeiden mukaan. (Stickdorn 2018, 89-90.) Kéayttajalahtoisyyden ollessa
keskitssd, yleensé syvillisen kayttajaymmarryksen hankkimiseen kédytetdadn monipuo-
lisesti erilaisia menetelmid. Pyritddn saamaan ihmiset kertomaan asioista syvallisesti,
tehd&an havaintoja asioista ja osallistetaan palvelun kayttajat mukaan yhteiskehittami-
sen avulla. Menetelmissa korostuu laaja tiedonkeruu. (Ojasalo ym. 2014, 72—73.) Toi-
nen palvelumuotoilun menetelmiin liittyva keskeinen piirre on kokemuksellinen suun-
nittelu, jossa asioiden visualisointi ja prototypointi korostuvat. Prosessin eri vaiheissa
syntyneité ideoita ja mahdollisuuksia pyritd&n konkretisoimaan visuaalisesti erilaisten
kuvien, karttojen ja piirroksien avulla. Voidaan myos rakentaa erilaisia mallikappaleita
tai testiymparistoja, jotta palveluita voidaan kehittda tai konsepteja testata palvelun
kayttdjien kanssa. (Ojasalo ym. 2014, 72—73; Koivisto ym. 2019, 38-41.)

6 ASIAKASKOKEMUS

6.1 Asiakaskokemuksen merkitys ja muodostuminen

Asiakaskokemus syntyy niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summana,
jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. Se kattaa kokonaisvaltaisesti ndke-
myksen, kokemuksen ja ennen kaikkea tunteen siitd. miten yritys asiakasta kohtelee.
Asiakasuskollisuus muodostuu tunne- ja muistijalkien pohjalta, ja asiakkaiden koke-
mukset vaikuttavat suoraan heidén kayttaytymiseensa jatkossa. (Holma, Laasio, Ruu-
suvuori, Seppé, Tanner & Kiukas 2021.) Myo6s Korkiakoski (2019, 20) ja Ahvenainen

ym. (2017, 10) luonnehtivat asiakaskokemuksen muodostuvan siitd mitd asiakas
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ajattelee yrityksesta ja millaisia tunteita se hanessa herattd4. Asiakaskokemuksia syn-
tyy kaikissa kohtaamisissa. Naisté syntyy erilaisten mieleen jd&neiden kohtaamisten
summa, joka lopulta muodostaa asiakkaan kokemuksen yrityksestd. Tamén takia yri-
tyksen jokaisella kohtaamispisteelld asiakkaan kanssa on merkitystad. (Holma ym.
2021.) My0s Loytana ym. (2011) korostavat, ettd asiakaskokemuksessa ei ole kyse
vain asiakaspalvelun kehittdmisesta. Asiakaskokemus on kokonaisvaltainen ajattelu-

tapa, joka kattaa alleen kaikki yrityksen osa-alueet.

o ——
s

Henkilsstsjohtamined)

w
— U,
N

7

Asiakaskokemus

Kuvio 5.Asiakaskokemuksen muodostuminen (Loytand & Kortesuo 2011)

Nykyaén asiakas on vdhemmaén kiinnostunut itse tuotteesta tai palvelusta. Hanta kiin-
nostavat enemman hankinnan héanelle tuomat positiiviset seuraukset. Asiakkaalla on
yhé isompi rooli yrityksen arvonluontiprosessissa, koska han on eri osapuolten tavoin
aktiivinen toimija eikd ainoastaan passiivinen vastaanottaja. (Tarjanne & Englund
2018, 49-50.) My0s Loytand ym. (2011) tulkitsevat asiaa niin, ettd palveluissa asiakas
on yleensa passiivinen vastaanottaja ja hyddyntaja. Kun yritys luo kokemuksia palve-
luiden tuottamisen sijaan, se saa uusia mahdollisuuksia kasvattaa asiakkailleen luo-
maansa arvoa. Kokemusten tuottaminen eroaa palveluiden tuottamisesta, suurimpana

erona on se, ettad kokemus syntyy aina asiakkaan omana tulkintana.

Asiakaskokemus on yritykselle tapa erottua massasta, luoda uniikkia erottuvuutta kil-
pailijoihin, asiakkaan lahtokohdista kasin. Kun kilpailu kiristyy, asiakaskeskeisyys
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korostuu ja yritysten tavoitteeksi nousee parempi asiakasymmarrys, asiakaslahtoinen
strategia ja hyvat asiakaskokemukset. Varsinkin kilpailuilla toimialoilla hyvat asiakas-
kokemukset mahdollistavat kasvun ja kannattavuuden, joka luo kilpailuetua yrityk-
selle. (Holma ym. 2021.) Myds Ahvenainen ym. (2017, 23-24) korostavat asiakasko-
kemuksen merkitysté kilpailun kasvaessa, heiddan mukaansa tdma korostuu esimerkiksi
tietoliikennepalvelu- ja rahoitusalalla. Naitd aloja yhdistaa kérjistetysti se, etté tuotteet,
palvelut, hinta ja laatu ovat samat. Tassé tilanteessa asiakaskokemus saattaa olla yri-

tykselle ainut tapa erottautua joukosta.

Ahvenainen ym. (2017, 23) méarittelee, ettd asiakaskokemus syntyy asiakkaan odo-

tusarvon ja toteuman suhteena:

e Heikko asiakaskokemus = Pettymys toteutuneesta asiakaskokemuksesta suh-

teessa odotusarvoon

e Keskinkertainen asiakaskokemus = Asiakkaan odotuksia vastaava toteutunut
asiakaskokemus

e Erinomainen asiakaskokemus = Asiakkaan odotusarvon ylittdnyt toteutunut

asiakaskokemus

Hyvé asiakaskokemus tarkoittaa asiakkaalle helppoutta, tehokkuutta ja tunnetta. Yri-
tysten tulee ottaa tdm& huomioon, kun pohditaan ja arvioidaan asiakaskokemuksen
strategiaa ja kehityssuunnitelmaa. Aiemmin asiakaskokemuksen potentiaali on nahty
rajallisesti ja sen kehittdmisessd on keskitytty eniten helppouden ja tehokkuuden po-
tentiaaliin. Tehokkuus on kuin jaavuoren huippu kasiteltdessa hyvaa asiakaskoke-
musta, se on yrityksen siséisten prosessien toimivuutta ja sujuvuutta. Se voi olla esi-
merkiksi, ettd palvelu tai tuote toimii kuten on luvattu, tai etté sitd on saatavilla nope-
asti. Helppous tarkoittaa asioinnin helppoutta, joka tarkoittaa, ettd asiakasta pystytéan
palvelemaan hanen valitsemassaan kanavassa ja hetkessa. Se voi olla esimerkiksi, etté
asiointi on selkaa eli asiakas saa helposti yhteyden yritykseen eiké hénen tarvitse tois-
taa samoja asioita moneen kertaan. Asiakaskokemuksen kolmas elementti tunne on
haastavin osa-alue. Tunne on térkein ja merkityksellisin osuus asiakaskokemusta. Tun-

teen synnyttdminen on vaikeaa sen yksilollisyydest ja tilannekohtaisuudesta johtuen.
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Se voi olla esimerkiksi, ettd asiakas kokee, ettd hanesta ollaan aidosti kiinnostuneita ja
hanet huomioidaan henkilokohtaisesti. (Korkiakoski ym. 2019, 49-50.)

Tunnekokemus, seka positiivinen ettd negatiivinen, saa muistamaan asiat paremmin.
Tunteet vaikuttavat voimakkaasti siihen, miten toimimme ja miten koemme yrityksen,
sen henkilokunnan, tuotteet ja palvelut. Tunteiden avulla muodostamme mielikuvia ja
ne vaikuttavat brandiin ja miten muistamme yksityiskohtia. Tunteet vaikuttavat osto-
kayttdytymiseen ja paatoksiin enemman kuin rationaalinen ajattelu. (Holma ym.
2021.)

Eniten arvoa tuottavat tunteet luovat asiakaspysyvyytta

Eniten arvoa luovat tunteet Onnellinen

anien Pitkdkestoista
Luottava arvoa
Huomioitu
Arvostettu
Turvallinen

Tuotteen tai palvelun suosittelua
edistavat tunteet

Kiinnostunut

Mielenkiintoa lisaavét Energinen Lyhytkestoista
T Tutkiva arvoa
Lemped
Arsyyntynyi
Arvoa tuhoavat Tyytymatén

tunteet Stressaantunut
Turhautunut
Pettynyt

Kuvio 6. Tunteiden vaikutus asiakaskohtaamisissa (Korkiakoski & Karhinen 2019, 71)

Asiakaskohtaamisissa syntyvét tunteet ovat pohja, jolle yrityksen brandi rakentuu. Yri-
tysten tulee pyrkia paremmin ymmartdmaan tunteita, joita asiakkaille syntyy. Tdman
avulla yrityksen on mahdollista asettaa tavoitteita eri ostopolun vaiheisiin, millaisia
tunteita yritys haluaa asiakkaille tuottaa. Esimerkiksi tilanteessa, jossa asiakkaalle uusi
palvelu tai tuote heréttdd epdilyksid laadun tai luotettavuuden suhteen, pitdd pyrkié
tuottamaan asiakkaalle turvallisuuden tunne ostop&atoksen varmistamiseksi. Yrityk-
sen pitdd ymmartaa eri tunteiden vaikutus arvonluonnissa, jotta eri kohtaamisiin voi-
daan asettaa tavoitteita ja mitata reaktioita. (Korkiakoski & Karhinen 2019, 69-71.)

Tarkein on ymmartdd millaista kayttdytymistda tunteet aktivoivat ja millaisia
muistikuvia ne jattdvat. Yrityksen tdytyy tuntea asiakkaansa, vasta sitten on
mahdollista ymmartdd mitkd asiat ohjaavat heidédn kaytostaan. Se mitka tunteet
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toimivat parhaiten voi vaihdella asiakkaiden, asiakasryhmien ja toimialan mukaan.
(Holma ym. 2021.)

6.2 Erilaiset asiakaskokemukset

Loytanédn ym. (2011) ja Holman ym. (2021) mukaan asiakaskokemukset voidaan jakaa
kolmeen tasoon sen perusteella kuinka johdettuja kokemukset ovat. Satunnainen ko-
kemus vaihtelee aaripaasta toiseen ja kattaa alleen kaiken silta valilta riippuen missa
ja milloin kohtaaminen tapahtuu ja keita siihen osallistuu. Monesti erityisesti asiakas-
palvelussa tyoskentelevén tydntekijan persoona ja osallisuus vaikuttaa satunnaiseen
kokemukseen. Toinen asiakaskokemuksen taso on odotettavissa oleva kokemus, se on
suunniteltu ja siséltda aina samat elementit, ajasta ja paikasta riippumatta. Asiakaskoh-
taaminen hoidetaan tietyn varman kaavan mukaan, joka on ennalta odotettava eiké se
sisélla sen suuria yllatyksia. Kolmas asiakaskokemuksen taso on johdettu kokemus,
tdma kokemus on suunniteltu ja ajasta tai paikasta riippumaton. Tama kokemus on
asiakaskokemuksien tasoista korkein, asiakasta pyritdan palvelemaan osana yhteista
asiakaskokemusta, joka tuottaa asiakkaalle arvoa ja on erottuva. Taméa kokemus edel-
lyttad, ettd asiakaskokemuksen tavoitteet on mééritelty ja sitd johdetaan eri tasoilla.
(Loytand ym. 2011.)

Ydinkokemus on koko asiakaskokemuksen perusta. Ydinkokemus on se arvo ja hyoty,
jonka asiakas saa ostaessaan tuotteen tai palvelun. Kyseessé on siis yrityksen perus-
tehtdvan toteutuminen, palvelu tai tuote, jota yritys tarjoaa. Yrityksen tulisi pyrkié tur-
vaamaan ydinkokemuksen toteutuminen kaikissa tilanteissa. Ennen kun voidaan pyr-
kia ylittdamaan asiakkaan odotuksia, pitaisi pyrkid minimoimaan kokemukset, joissa
odotukset eivat tayty ja ydinkokemus ei toteudu. Seuraava asiakaskokemuksen taso on
laajennettu kokemus, joka laajentaa kokemusta ydinkokemuksen ulkopuolelle. Koke-
mukseen pyritddn lisddmaén jotain, joka lisdad palvelun tai tuotteen hyotyé ja arvoa
asiakkaalle. Laajennettu kokemus syntyy kahdesta elementistd, jotka ovat edistdminen
ja mahdollistaminen. Edistdmisen avulla ydinkokemusta pyritdan laajentamaan lisaa-
malla elementtejd, jotka tukevat kokemuksen laajentumista. Tasta esimerkki voisi olla
jokin oheistuote, jota asiakkaat kdyttavéat tuotteen tai palvelun kanssa. Mahdollistami-

nen on ydinkokemuksen varsinaista laajentamista, kokemukseen tuodaan elementteja,
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jotka laajentavat kokemusta. Odotukset ylittavé kokemus on korkein asiakaskokemuk-
sen taso, se siséltédd ydinkokemuksen ulkopuolisia elementteja, jotka ylittavat asiak-
kaan odotukset. (Loytand & Kortesuo 2011.) Myds Ahvenainen ym. (2017, 23, 34)

painottavat odotusten ylittdmisen merkitysta erinomaisessa asiakaskokemuksessa.

- Oikea-aikainen

« Jaettava
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mahdollista Varmista T
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ja puolusta

Kuvio 7. Asiakaskokemuksen tasot (LOytana & Kortesuo 2011)

6.3 Asiakaskokemuksen johtaminen ja kehittdminen

Asiakaskokemuksen johtaminen ja kehittdminen l&htee yrityksen strategiasta, yrityk-
sen pitéa nostaa asiakas aidosti strategian keskioon ja edistdd toimien kautta asiakas-
lahtdisyyden toteutumista kokonaisvaltaisesti kaikissa rajapinnoissa asiakaspolun var-
rella. (Holma ym. 2021; Loytand & Kortesuo 2011.) Asiakaskokemuksen nostaminen
strategian ytimeen kuitenkin vaatii yhteisen ndkemyksen rakentamista ja kehittdmis-
sisallon kuvaamista, todellisten lopputulosten aikaansaamiseksi. Asiakaskokemus liit-
tyy moniin osa-alueisin yrityksen toiminnassa, siksi tulisi mééritella miten sité tullaan
johtamaan ja kehittdmaéaan eri rakenteissa. (Korkiakoski & Karhinen 2019, 41.) My0s
Ahvenainen ym. (2017, 33-35) maérittelevét, ettd kokonaisvaltainen asiakaskokemus
syntyy kolmesta isommasta kokonaisuudesta, jotka ovat fyysinen kohtaaminen, digi-

taalinen kohtaaminen ja tiedostamaton kohtaaminen eli bréndi. Eri osa-alueiden
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painoarvot vaihtelevat voimakkaasti ala- ja tuotekohtaisesti, mutta kokemukset liitty-
vat saumattomasti toisiinsa. Jos yhteen kokonaisuuteen ei olla panostettu riittavasti se
voi painaa muutkin alas. Korkiakoski ja Karhinen (2019, 42-45) maarittelevat koko-
naisvaltaisen asiakaskokemuksen kehittdmisen osa-alueiksi seitseman osaa. Asiakas-
kokemuksen kehittdminen liittyy oleellisesti seuraaviin rakenteisiin, jotka ovat digita-
lisaatio, bréndi, asiakaspalvelu, myynti, palvelumuotoilu ja tukifunktiot.

Fyysinen kohtaaminen on kohtaamispisteista tarkein. Digitaaliset palvelut ja viestinta
eivét ole korvaamassa kasvotusten kohtaamista vaan tukevat ja valmistelevat asiakasta
kohtaamista varten. Nykyaan asiakkaalla on jo valmiiksi jokin késitys palvelusta tai
tuotteesta, kun hanet kohdataan kasvotusten. Kun suurin osa kohtaamisista tapahtuu
digitaalisesti, fyysisen kohtaamisen merkitys kasvaa. Kun asiakas vihdoin tavataan
kasvotusten, on oltava riittdvén valmistautuneita, koska yleensd toista tilaisuutta ei
tule. (Ahvenainen ym. 2017, 56-57.) myds Korkiakoski ja Karhinen (2019, 44) pai-
nottavat fyysisen kohtaamisen entista kriittisempéa roolia digitaalisten palveluiden

yleistyessa.

Kasvotusten kohdatessa on mahdollista lunastaa asiakkaan odotukset asiantuntemuk-
sen ja palveluasenteen avulla, on térkeaa pystya tarjoamaan arvoa jo ensimmaisella
kohtaamisella. Kasvotusten tapahtuvassa kohtaamisessa suurin merkitys on teknolo-
gian sijasta kyvylla tunnistaa asiakkaan eri tarpeet ja tunnetilat keskustelun aikana ja
sitd kautta mukauttaa kokemusta asiakkaalle sopivaksi. Asiakkaita tulisi palvella yk-
silollisesti, yksi kerrallaan heidan tilanteeseensa perustuen. (Ahvenainen ym. 2017,
56-57.)

Fyysisessé kohtaamisessa asiakaspalvelun liséksi palveluymparist6lld on iso vaikutus
asiakaskokemukseen. Kun asiakas saapuu fyysisesti paikalle palveluymparistoss, tu-
lisi konkretisoitua tehokkuus, helppous ja tunne, jotka ovat tarkeimmét asiakaskoke-
muksen kehittdmisen elementit Korkiakosken ja Karhisen (2019, 49-52) mukaan. Pal-
veluympériston ei pida kuitenkaan yritta4 tarjota kaikkea kaikille, koska silloin ei olla
oikeastaan mitdan kellek&an. Yrityksen tulee méaaritella ja tuntea heidan asiakkaansa,
jotta heitd voidaan palvella todellisiin tarpeisiin perustuen. Yritykselle on myos kan-
nattavampaa panostaa asiakkaisiin, jotka tulevat pysyméén asiakkaina pidempéan ja

joilla on mahdollisuus kayttéa palveluita myds tulevaisuudessa. (Holma ym. 2021.)
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Asiakkaan matka alkaa nykyaan yhd useammin digitaalisessa ymparistossa hanen ver-
taillessaan vaihtoehtoja ja etsiessdan tietoa yritysten sivuilta. N&in ollen asiakkaan en-
simmaéinen kohtaamispiste yrityksen kanssa on useimmin yrityksen verkkosivu tai so-
siaalisen median profiili. Enéé ei riitd, etta yritys panostaa ainoastaan fyysisesti tapah-
tuviin kohtaamisiin ja ydinkokemuksen toteutumiseen. Suurin osa tiedonhausta tapah-
tuu nyky&an verkon kautta ja jos yritys ei ole lasné digitaalisessa ympéristossa oikeaan
aikaan oikeassa paikassa, se menettdd mahdollisuuden, ettd asiakkaat I0ytévat paikalle.
Toisaalta jos pienella yrityksellda on verkkosivut ja sosiaalinen media aktiivisessa kay-
t0ssé tavalla, joka resonoi asiakkaisiin ja tuottaa arvoa, voi digitaalinen asiakaskoke-
mus nousta paljon perinteisid suurempia yrityksid paremmalle tasolle, joka voi nostaa
asiakaskokemusta kokonaisvaltaisesti. (Ahvenainen ym. 2017, 33-37.) Sosiaalinen
media paljastaa sen kuilun, joka on yritysten lupausten ja taytantédnpanon valilla
(Loytanéd & Kortesuo 2011). Yritys ei voi itse madrittdd missé kanavissa ja prosessin
vaiheessa asiakas torméaé yritykseen, mutta yritys voi paattdd miten asiakas kohdataan
eri digitaalisissa kanavissa. Kuten kasvotusten, myds verkossa ensivaikutelma asian-
tuntemuksesta ja olemuksesta syntyy sekunneissa, joten on térkeda jo ensikohtaami-

sesta herattd asiakkaan mielenkiinto. (Ahvenainen ym. 2017, 38-43.)

Korkiakoski ja Karhinen (2019) maarittelevat asiakaskokemuksen kehittdmisen tasot
Gartnerin pyramidimallin mukaan. Yleensé asiakaskokemuksen kehittamisen toimen-
piteet sijoittuvat kolmelle alimmalle tasolle. Kehittdmistoimenpiteet kohdistuvat
useimmin viestintdén, asiakkaan toimintaan reagoimiseen ja kehittdmiseen, jolla lisata
lojaliteettia. Harva yritys pystyy kehittdaméan toimintaa uudelle erottuvalle tasolle.
Kaksi ylimmaista tasoa edellyttad, ettd yritys tunnistaa ja ratkaisee asiakkaan ongel-
man ennen kuin asiakas itse huomaa sen tai ettd kokemuksen takia asiakas tuntee it-
sensé arvostetummaksi ja kokemus tuntuu henkilokohtaiselta. (Korkiakoski & Karhi-
nen 2019.)
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Asiakkaasta
tuntuu
paremmalta,
vahvemmalta ja
turvallisemmalta

Kehittymisen taso

Tarjoaa ratkaisun

Proaktiivinen taso : .
asiakkaalle kysymatta

Sitoutumisen taso Ratkaisee asiakkaan ongelmat toistuvasti \

Reagoiva taso Ratkaisee asiakkaan ongelman \

Viestiva taso/ Tarjoaa tietoq, jota asiakas voi hyddyntaa \

Kuvio 8. Gartner customer experience pyramid (Korkiakoski & Karhinen 2019)

Asiakkaan kokema arvo on yksinkertaisesti saatujen hyotyjen ja tehtyjen uhrausten
erotus. Hyotyja ovat yrityksen tarjoamat kokemukset, jotka tyydyttavat jonkin tarpeen
tai helpottavat asiakkaan elamaa. Tyypillisesti uhraus on hinta, mutta digitaalisena ai-
kana menetetty aika uhrauksena korostuu. Koettu arvo syntyy eri osista, arvon lahteista
voidaan erottaa kaksi ulottuvuutta, utilitaariset ja hedonistiset lahteet. Utilitaariset lah-
teet ovat rationaalisia ja liittyvat usein kokemuksen mitattaviin omaisuuksiin. Ne toi-
mivat tyokaluna jonkin pddmaéran saavuttamiseksi, tastd esimerkkeja olisivat hinta,
toimitusaika, sopimuksen ehdot ja tuotteen ominaisuudet. Hedonistiset lahteet ovat ir-
rationaalisia, emotionaalisia ja subjektiivisia. Kokemuksen takia heréa tunteita tai ais-
teja heréattavia hyotyja, jotka jokainen kokee eri tavalla. Todellinen arvon tunne syntyy
hedonistisia lahteita sisaltdvien kokemusten avulla ja asiakas suhtautuu myodnteisem-
min ja intohimoisemmin yritykseen. Td&mé vaikuttaa asiakkaiden suositteluhalukkuu-
teen. (LOytand & Kortesuo 2011.)

Asiakaskokemusta voidaan kehittdd myo6s konkreettisten ongelmien kautta. Kor-
kiakoski (2019, 103-104) jakaa ongelmat viiteen osa-alueeseen TERMS-mallin mu-
kaan. Osa-alueet ovat aika (Time), tunne (Emotion), riski (Risk), raha (Money) ja ti-
lanne (Situation). Jokaisella osa-alueella on merkitys asiakaskokemuksen syntymi-
sessd. Kuitenkin on oleellista keskittya toimiin, jotka suhteessa eniten parantavat asi-
akkaan saamaa hyotyé ja arvoa. Asiakaskokemuksesta 2/3 on tunnetta, joten on tarke&a
onnistua jattdmaan positiivinen muistijalki kokemuksen kautta. (Korkiakoski 2019,
103-104.)
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7 INFOPISTE

Perinteisessa infopisteelld kasvotusten tapahtuvassa kohtaamisessa tarkein elementti
on asiakkaan saama palvelukokemus. \Vuorovaikutus asiakaspalvelutydntekijan
kanssa méaarittad suuren osan asiakaskokemuksesta. Asiakaspalvelijan kyky tulkita yk-
silollisesti asiakkaiden tilanteita ja tunteita korostuu, niiden avulla palvelukokemusta
voidaan mukauttaa asiakkaalle sopivaksi. Jokainen asiakas tulee kohdata kohteliaasti
ja lopuksi varmistaa, ettd han sai mitd tarvitsi. Asiakas odottaa infopisteelle saapues-
saan erityisesti asiantuntemusta ja lopputuleman tulisi olla tilanne, jossa asiakas on
paremmassa tilanteessa kuin missd han oli paikalle saapuessaan. (Ahvenainen ym.
2017, 57-59.)

Festivaali on itsesséan kokemus, josta ihmiset odottavat sen tarjoavan elamyksen, yksi
kavija saapuu tietyn artistin takia ja toinen festivaalin tarjoamien aiempien hyvien ko-
kemusten takia. Ihmiset nykypéivané hakevat yhteenkuuluvuuden tunnetta tapahtu-
mien ja brandien ympérille rakentuvista kulutusyhteisoista, festivaalilla ihmiset p&a-
sevdt jakamaan tietyn eldméntyylin samanhenkisten kanssa. Se liittyy perustarpee-
seemme kuulua johonkin itsed suurempaan. (Eroméki 2018.) Pori Jazzilla on pitka
historia ja yli 50 % kavijoistd vuoden 2019 festivaalilla oli kaynyt festivaalilla vahin-
taan 5 kertaa aiemmin (Pori Jazz 2019). Festivaali tarjoaa uniikin kokemuksen, jonka

takia kdvijat saapuvat uudelleen.

Infopisteen tarjoama asiakaskokemus linkittyy vahvasti koko festivaalin tarjoamaan
kokemukseen. Festivaali jarjestetddn kerran vuodessa ja kun kavija saapuu porteista
alueelle ja tarvitsee tietoa tai apua johonkin asiaan, infopiste voi olla toinen fyysinen
kohtaamispiste festivaalin portin jalkeen. Onnistunut kokemus infopisteelld luo pohjan
hyvan festivaalikokemuksen syntymiselle, kun festivaalikdvijai osataan auttaa hénen
asiansa kanssa jo tapahtuman alkaessa. Toisaalta infon merkitys korostuu myos vai-
keimmissa ongelmatilanteissa. Kun kavijalla on jokin ongelma, yksi ensimmaisista
paikoista mihin han suuntaa on infopiste. Vaikka infopiste ei voi ratkaista monia on-
gelmia loppuun asti, on tarkedd, ettd asiakas osataan ohjata oikeaan suuntaan ja onnis-
tutaan jattaméaan positiivinen muistijalki. Jos infon kokemusta halutaan kehittaa erot-

tuvalle tasolle, se edellytt&d, etté festivaali tunnistaa ja ratkaisee asiakkaan ongelman
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ennen kuin asiakas itse huomaa sen tai ettd kokemuksen takia asiakas tuntee itsensa
arvostetummaksi ja kokemus tuntuu henkilokohtaiselta. (Korkiakoski & Karhinen
2019.) Tama edellyttaa infon ydinkokemuksen laajentumista odotukset ylittavaksi ko-
kemukseksi, joka vaatii, ettd festivaali tuntee asiakkaiden tarpeet hyvin (Loytdnd &
Kortesuo 2011).

7.1 Infopisteen lahtétilanne

Kun tapasimme toimeksiantajan yhteyshenkilon Sanna Gronmarkin kanssa, han ku-
vaili infopalvelun toimintaa aiempina vuosina. Hanen mukaansa aiemmin festivaalilla
on ollut infopisteelld ja ympari festivaalialuetta liikkuvia talkoot6issa olevia elakeléi-
sid. Jatkossa olisi tarkoitus luopua ympéri festivaalialuetta liikkuvista infohenkilGista
ja keskittaa palvelu infopisteelle. Infopisteelle on nyt palkattu nuoria henkil6ita, jotka
ovat toimeksiantajan mukaan vahemman muutosvastarintaisia. Aiemmin on kokeiltu
lounge-tyyppista aluetta infon yhteyteen, mutta kévijat eivat ole olleet kiinnostuneita
siitd. Tulevalla festivaalilla infopiste tulee olemaan 25 neliometrin katettu alue, jonka
lisaksi pisteen ulkopuolella on tilaa useampi kymmenen neliémetrid. Toimeksiantajan
toiveena olisi, etté infopisteen toimintaa ja asiakaskokemusta kehitettéisiin niin, etta
se olisi jotain enemman kuin infopiste ja ylittéisi asiakkaiden odotukset. Toiveena
olisi, ettd infopisteen toiminta ei olisi pelkkééa flyerien jakoa vaan asiakaskokemus in-
fopisteelld tarjoaisi jotain muutakin. Sanna mainitsi myds, etta asiakaspalvelun osalta
on loydetty puutteita palautteen kautta, osa festivaalin artisteista on kokenut asiakas-

palvelun hieman suorapuheiseksi.
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8 TULOKSET

8.1 Haastattelujen tulokset

Seuraavaksi késittelen opinndytetyon varsinaista projektia ja sen tiedonkeruuta. Tee-
mahaastattelut festivaalikévijoille toteutuivat torstaina ja perjantaina maksullisella
konserttialueella infopisteen yhteydessa eri aikoina festivaalialueen avautumisen ja
sulkeutumisen valilla. Tamén lisaksi haastattelin yhtd Pori Jazzin tyontekijad myo-
hemmin syksylla etdnd. Tdma vaihtoehto sopi parhaiten tilanteeseen tydntekijan haas-
tattelun kohdalla, oli helpompi tapahtuman jélkeen keskittyd rauhassa asiaan ja tyon-
tekijan aikataulun kannalta etdnd haastattelu oli parempi vaihtoehto. Haastattelujen te-
keminen osoittautui odotettua vaikeammaksi esiintymislavoilta kuuluvan musiikin ja
ldhes jatkuvan sateen takia. Haastateltaviksi valikoitui kymmenen infopisteen kaytta-
jaa, pyrin valitsemaan tasaisesti naisia ja miehid, jotka edustavat eri ikaluokkia. Suurin
osa haastateltavista saapui infopisteelle yksin tai puolison kanssa. Kaksi haastatelta-
vista oli yhden tai kahden ystavéan kanssa. Taustatiedoiksi kysyin ién, sukupuolen, ko-

tipaikkakunnan ja festivaalivierailujen maaran Pori Jazzeilla.

k& Haastateltavien ika- ja sukupuolijakauma
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Taulukko 1. Haastateltavien iké- ja sukupuolijakauma
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HAASTATELTAVIEN KOTIPAIKKAKUNTA

M Helsinki ®WEspoo MVantaa MKangasala M Pori Oulu

Taulukko 2. Haastateltavien kotipaikkakunta

Haastateltavista 60 prosentin (6 haastateltavaa) kotipaikkakunta oli pdékaupunkiseu-
dulla, joka on yli puolet isompi osuus verrattuna 2019 vuoden kavijatutkimukseen,
silloin padékaupunkiseudulta oli 24,7 prosenttia vastaajista (Pori Jazz 2019). Muiden
vastaajien kotipaikkakunta jakautui melko tasaisesti Porin seudun, Tampereen seudun

ja Oulun seudun vélill&.

HAASTATELTAVIEN FESTIVAALIVIERAILUJEN MAARA
PORI JAZZEILLA

Ensimmadinen kerta B 3-5kertaa MYIi 10 kertaa B YIi 20 kertaa

Taulukko 3. Haastateltavien festivaalivierailujen mééra Pori Jazzeilla
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Haastateltavien festivaalivierailujen méara Pori Jazzeilla jakautui tasaisesti ensim-

maista kertaa vierailevien, 3-5 kertaa vierailleiden ja yli 10 kertaa vierailleiden vélilla.

Haastattelujen ensimmainen késiteltava teema oli 16ydettavyys. Teema liittyi siihen,
miten kavijat kokevat infopisteen sijainnin ja oliko infopisteen sijainti merkitty hyvin
karttoihin ja kyltteihin. L&hes kaikki haastateltavista kokivat, ettd infopisteelle oli
helppo 16ytaa. Infopiste sijaitsi lahelld festivaalialueen paaporttia, joten moni sanoi,
ettd naki infon heti kun saapui portista. Joukossa oli myos kaksi alueen toisesta portista
saapunutta, toinen heista 10ysi itse paikalle helposti ja toinen sai henkilokunnalta hyvat

ohjeet. Toinen heist4 luonnehti asiaa seuraavasti:

No oli helppo l6ytaa ainakin tahan aikaan péivasta vield. Me tultiin tasta etsi-
maan sitd karttaa itse asiassa, niin me tultiin toiselta portilta tuolta kaarisillalta

sisaan.

Vastauksien avulla selvisi, ettd seka ensimmaista kertaa Pori Jazzeilla vierailevien ja
useamman kerran vierailleiden oli molempien yhta helppo 16yta4 infopisteelle sen si-
jainnin ollessa heti padportin vieressd, josta suurin osa festivaalikavijoista saapuu.
Vastanneista vain pieni osa saapui Kaarisillan portista, joten ei tiedetd kuin kahden
haastateltavan kokemus, miten sielta 16ysi paikalle. Yksi ensimmaista kertaa Pori Jazz-

eilla vieraileva kuvaili asiaa seuraavasti:

Tosiaankin heti kun tulee alueelle, vaikka ensikertalainen niin nékee, ettd tuossa
on info. Sitten ma katson tuonne vahaksi aikaa, kiertelen ja katselen ekan kerran
paikkoja ja sitten kun mulle tulee kysymys niin ma muistan sen heti, ettéd sisaan
tullessa oli se. Se on kyll& tosi hyvé ja vahan poikkeava mun mielesta. Joissain

muissa vastaavissa puistoissa ei se nain selkeété ole ollut.

Suurimmalla osalla vastaajista ei ollut tarvetta etsié infoa kartoista ja kylteista sen kes-
keisen sijainnin takia. Vastaajat, jotka olivat etsineet sitd kartasta, kokivat, etta se oli

poikkeuksetta helppo 10ytéa.

Toinen haastattelujen teema oli kdytettavyys, joka avulla pyrittiin selvittdmaan, miten

infopisteen kayttajat kokivat infopisteen kaytdnnon jarjestelyt. Miten infopisteen
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jarjestelyt ottavat kayttdjien tarpeet huomioon ja millainen infopiste vastaa parhaiten
kayttajien tarpeita. Tassé teemassa pyrittiin myds selvittdméan, syntyyko infopisteelle

kayttdjien mielesta niin paljon ruuhkaa, ettd odotusaika on liian pitka.

Haastattelujen vastauksista tuli heti ilmi, etté torstaina ja perjantaina infopisteelle ei
syntynyt paljon ruuhkaa ja asiakkaat paasivat nopeasti asioimaan pisteelld. Tahan on
voinut vaikuttaa myds sateinen keli kaikkina festivaalipaivina. Jos olisi ollut aurinkoi-
nen paivé, infopisteelle olisi voinut syntyd enemmaén ruuhkaa suuremman kavijanmaa-
rén takia. Suurin osa kavijoista kuvaili palvelujen saatavuutta vastaavalla tavalla kuin

yksi vastaajista:

Palvelua oli erittéin hyvin saatavilla, etta ei ollut jonoa eika muita ihmisid tassa

vaiheessa.

Toinen vastaaja taas pohti sitd, etta jos pisteelle olisi syntynyt enemman ruuhkaa, sil-
loin kévijat olisivat joutuneet odottamaan varmasti paljon enemman. Hén vastasi seu-

raavasti:

No joo hyvin oli saatavilla joo. Ehka silleen jos kolme oli tossa tiskilla ja siina
oli yksi asiakas, ettd varmaan joo. Jos olis ollu enemman asiakkaita, nii varmaan

joo olis enemman pitényt odottaa.

Lahes kaikki kéavijat kokivat, ettd infopiste otti heidan tarpeensa hyvin huomioon eiké
heille tullut mieleen, miten heidén tarpeensa olisi voitu ottaa viela paremmin huomi-

oon. Yksi vastaaja kuvaili:

Ihan OK ei mitdén valittamista. Hommat selvisi nopeasti.

Vastauksesta tulee vaikutelma ettd, hommat hoituivat hyvin eiké ole varsinaisesti mi-
taan valittamista, mutta tarpeet voitaisiin ottaa huomioon vield paremminkin mahdol-
lisesti. Vastaaja ei mydsk&aan mydhemmin muissa kysymyksissé kertonut miten tarpeet

olisi voitu paremmin ottaa huomioon.
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Mielestani merkittavin asia, mit4 tdiman teeman avulla pyrittiin selvittdmaan, oli mil-
lainen infopiste vastaisi kavijoiden tarpeita parhaiten. Onko infopiste, missé kavija
kohdataan kasvotusten paras, vai olisiko jokin vaihtoehtoinen muoto parempi, esim.
festivaalialueella liikkuvat infohenkil6t tai digitaaliset ratkaisut. Vastauksista tuli ilmi,
etta infopisteen kayttajat pitivat tarkeéna fyysista infopistettd, missé voi kohdata kas-
votusten henkil6kunnan. Osa koki, ettd kasvotusten oli mielekk&&mpi hoitaa asiat ja
osa koki, etta heilla oli sen verran monimutkainen asia, johon vastauksen I6ytdminen
netisté olisi paljon vaikeampaa, joten he eivat olisi edes ruvenneet valttamatta selvit-
tdmaan sitd ollenkaan, jos ei olisi ollut perinteisté infopistettd mist4 kysya. Toisaalta,
kun haastateltiin infopisteell& asioineita henkil6ita siind, korostuivat henkil6t, joiden
oli mielekasta asioida juuri siind. Moni muu festivaalikévija saattoi kokea esim. netista
asioiden selvittdmisen helpommaksi. Koska Pori Jazzeilla kdy keskimaarin vanhempia
kavijoita kuin monilla muilla festivaaleilla, moni kévija luultavasti koki luontevam-
maksi asioida fyysisell& pisteell verrattuna nuorempiin festivaalikévijoihin. Yksi vas-

taaja kuvaili infoa seuraavalla tavalla:

Ma sanoisin, etta timmoinen fyysinen kohtaaminen on yleensa aina parempi.
Etenkin siind on vaiheessa iltaa, kun rupeaa puhe vdhan sammaltamaan, niin ei

valttamatta netistakaan sitten sita 10yda mita tarvitsee.

Useampi vastaaja kertoi, ettd paras vaihtoehto olisi fyysisen infon ja netin tai infohen-
kiloiden yhdistelmd. Omasta mielesténi netti on siind mielessa tarked, ettd sieltd on
helppo ennen festivaalia tarkistaa infoa festivaalista, mutta ehka paikan pé&alla moni-
mutkaisemmat asiat on helpompi selvittdd henkilokunnalta. Kaksi vastaajista koki
myaos, ettd mahdolliset infohenkil6t voisi olla vaikea [0ytéé tarpeen tullen ja yksi vas-
tasi, ettd h&nen asiaansa olisi myos voinut kysya siind tapauksessa jarjestyksenvalvo-

jilta. Han vastasi néin:

No varmaan jarjestyksenvalvojat olisi osannut auttaa ndissa mun kysymyksissa
my6s, mutta kyll& tdmmadinen ihan infopisteteltta on mun mielesté ihan hyva,

ettd 10ytaa kaikki sitten.
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Kaikilla festivaalikéavijoilla ei ole mydsk&én valttamatta alypuhelinta, misté katsoa in-
foa paikan paalla. Yksi vastaajista koki myos fyysisen infon tarkeaksi sen takia, jos

akku loppuu puhelimesta, niin voi tulla infolle kysymaan:

Kai se on hyvé ettd, on joku pikku info, vaikka jossakin varmuuden vuoksi, etta
jos akku loppuu tai jotain jos ei pysty katsomaan netista.

Kolmas ja viimeinen haastattelujen teema oli asiakaskokemus. Tamé teema oli laajin
kaikista kolmesta. Pyrittiin selvittdmaan, mitka olivat asiakkaiden tarpeet infopisteelld
ja miten niihin vastattiin. Kuinka tyytyvaisia kavijét olivat ja kuinka hyvin odotuksiin
onnistuttiin vastaamaan? Teema liittyi myds palvelun kehittdmiseen yhdessa kévijoi-
den kanssa. Pyrittiin selvittdmaan, miten kavijat haluaisivat, ettd palvelua tulisi kehit-
t&& ja miké& infopisteen rooli tulisi olla tulevaisuudessa. Kokevatko kavijat, etta info-
pisteelld olisi hyvé olla jotain oheispalvelua tai tuotetta saatavilla. Taméan lisaksi sel-

vitettiin kévijoiden ndkemysta asiakaspalvelusta.

Haastateltavat saapuivat infopisteelle hyvin vaihtelevien tarpeiden takia. Merkittavin
yhdistavé tekija oli, ettd nelja heista kysyi erilaisten tuotteiden tai palveluiden saata-
vuutta konserttialueella kuten artistien fanituotteet. Kaksi saapui kdnnykan lataustar-
peen takia ja yksi haastateltava ihan vain sateensuojan takia. Yksi tuli selvittdmaan,

missé lapset voivat olla alueella:

Ma kysyin, ettd mihin lapset saa taalla alueella menna ja osasivat suoraan vas-

tata.

Haastateltavilla oli myos vaikeampia ja haastavampia tarpeita, joista he tulivat kysy-

maan. Yksi tuli kysymaéan tilausbusseista:

Taa oli extempore 1&hto tanne kaksi minuuttia ennen junan l&ht6a Tampereelta
ja mé ajattelin, ettd kun kun hotellit on kaikki mennyt niin ainut mahku Tampe-
reelle olisi Paunun auto ja niitd ei saanut en&a kiinni puhelimella asiakaspalvelua
niinpd mé otin riskin ja ma ajattelin ettd ma k&yn kysymaéssa paéaseeko sinne viela
Tampereen kyytiin mukaan. Niin sitten méa tulin kysymaan, ettd missa ne tilaus-

bussit yleensa taalla sitten parkkeeraa.



34

Myos toisella haastateltavalla oli haastavampi tarve infopisteelld asioidessa, han saa-
pui kadonneen tavaran takia:

Kadonnut tavaraa ja sain ohjeita mist4 kannattaa kysya joo.

Tilanteissa, jossa festivaalikavijalla on kadonnut tavaraa, henkilokunnan osaaminen ja
kyky tulkita tilannetta korostuu, koska kadonnut omaisuus on voinut olla jokin henki-
Iokohtainen tarked tavara, jota ilman on haastava parjata, esim. puhelin tai lompakko.
Néissd tilanteissa on my0s usein tarke&a toimia mahdollisimman nopeasti, jotta tavara
I0ytyisi tai esim. lompakon kohdalla pitéé saada yhteys pankkiin pankkikortin sulke-

miseksi.

Kysyttéessa infopisteen kavijoiden tyytyvaisyytta vastauksissa korostui, ettd kavijat,
jota haastateltiin, olivat suurin osa erittéin tai hyvin tyytyvaisia. Kaksi vastaajista ar-

vioi palvelun ndin:

Asteikolla 1-5, nelja ja puoli.

Erittain tyytyvéinen. Sain kartan ja palvelun niin sanotaan etté jos on 4-10 niin

varmaan kymppi.

Kuitenkin voi huomata, ettd kun kyseessa on vaikeampi asia ja kavija ei ole lahtokoh-
taisesti hyvélla tuulella saapuessaan, pisteelld on vaikeampi saada hanet erittain tyyty-

vdiseksi esim., kun on kadonnut tavaraa:

Ihan ihan riittavan hyvéa palvelu oli. Joo tyytyvdinen kylla.

Selvisi ettd suurin osa haastateltavista koki, ettd infopiste vastasi heidan odotuksiaan

hyvin tai juuri niin kuin he odottivat:

Ihan juuri niin, kun ma oletin.
No oletin, ettd jos menen infopisteeseen, niin kyll& sieltd 10ytyy se asia mitd ma

haen.
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Tama voidaan ajatella perustasoksi, mika infon tulisi mielestani tayttaa kaikissa tilan-
teissa siten, etté lahtokohtaisesti aina kévijoiden odotukset onnistutaan tayttdmaan, jos

ei ylittdmaan. Yksi kavija kuvaili, kuinka hanen odotuksensa ylitettiin:

No ylitti ne, kun toi ei varmaan ole ihan normaali kysymys, ettd varmaan kysy-
taan tahan liittyvaa ettd, missé mitékin on, mutta kun olisi voinut ihan hyvin olla
niin ettei valttaméttd infossa ole edes tietoa siitd ettd missa tilausbussit on, mut

hienoa kun oli.

Oli tarkedd kuulla kéavijoiden nakemyksia hyvéasta asiakaspalvelusta, jotta saadaan ko-
konaisvaltainen késitys, miten palvelua tulisi kehittdd heidan tarpeisiinsa perustuen.
Vastauksissa korostui henkilékohtaisen palvelun merkitys — se ettd asiakkaan todelli-
set tarpeet otetaan huomioon ja oikea palveluasenne toteutuu, kaikkiin kysymyksiin
vastataan ja lopuksi varmistetaan, ettd oliko kaikki kunnossa. Myds kohteliaisuus ja

ystavéllisyys oli tarke&a. Nain kavijat vastasivat:

Sit4, ettd koitetaan saada se maaliin, ettd selvitetddn jos ei tietoa ole. Se on mun
mielestd tarkein, ettd kuunnellaan mita se kysyy ja koitetaan saada sille se tieto.

Ja se on tarked. Se on niinku palvelua.

Semmoista, etta otetaan vastaan suoraan, kun ma kévelen sisadn niin kysytaén,
ettd voidaanko auttaa, ettd saa henkil6kohtaista palvelua ja suoraan tullaan tar-

joamaan sita apua. Se on jo hyva lahtdkohta.

Nopeaa ja sujuvaa. Just varmaan kaikkein paras téllaisessa paikassa niin se on
just t&a henkil6kohtainen fyysinen palvelu ihan paikan p&alld. Saattaa on tam-
moinen sukupolvikysymys kanssa, ettd mita millaista palvelua kaipaa, mutta me

kaivataan nyt enemman vield timmoista perinteisempaa.

Haastattelujen kautta nousi muutamia kehitysehdotuksia. Infopisteen kavijét toivoivat,
jos pisteelld olisi mahdollista jakaa vesipulloja ja sadesuojia huonon séén takia. Use-
ampi haastateltava piti puhelinlatausmahdollisuutta tarkedna ja hyddyllisend, yksi jopa

vahén poikkeuksellisena:
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No ei kylld ma veikkaan, ettd nykyaan just toi kdnnykoissé akun loppuminen on
varmaan se yleisin ongelma t&alla. Ehké jotain vesipulloja, jos on jotain mité voi
ilmaiseksi antaa niin vetta varsinkin, jos on helle. Siis oikein hyvé enka mé ole
nahnyt missaan muilla festareilla néita latauspisteitd. Mun mielesta on tosi hyva,
ettd n&a on tdssd, mutta mé en ole kylla nyt ollutkaan niinku viimeksi ennen

koronaa.

Kaksi haastateltavaa pohti miten info olisi toiminut, jos pisteelle olisi syntynyt enem-
man jonoa, olisiko joutunut odottamaan pitk&&n. Toinen heisté ehdotti etté, piste voisi
olla suurempi. Sen liséksi yksi ehdotti, jos pisteelld voisi olla digitaalinen haku-

screeni:

Nyt meilla kévi sillain, ettd tdssa ei ollut kauheasti ruuhkaa. Eli toisaalta mé& sain
heti palvelua, jos taalla nyt olisi ollut 50 ihmisté niin ehka sitten en tied&, mutta
tota ei mulla nyt akkia tule mieleen, miten mé sita kehittéisin. Mulle toimi tosi

hyvin.

No voisihan se olla, ettd tuossa infossa tai sitten jossain muualla niin olisi myo6s

semmoinen niinku haku-screeni, mitd on esimerkiksi liikekeskuksissa.

Tama voisi mielestani olla hyva ratkaisu tilanteessa, jossa infolle syntyy enemman jo-
noa. Festivaalikévijat, joilla on yksinkertaisempi tarve ja kokevat helpoksi, voisivat
asioida digitaalisen laitteen kautta. Toki moni muu piti nimenomaan kasvotusten koh-

taamista tarkeéna infolla, sita ei tule vahentaa.

Yksi haastateltava mietti, jos infopisteen kautta saisi jarjestettya erilaisia kyyteja:

Nyt tulee mieleen mitd tassa itsekin tdnédan tarvitaan joku kyytipalvelu organi-
sointi siihen liittyvééa palvelua jarjestaa. Ettd esim. jos tarvitsee taksia tai jos tar-
vitsee ottaa jotain sdhkdskuuttia tai jotain tuosta noin mistd vaan, niin tatd kautta
saisi sitd palvelua tavallaan ja vaikka varattua etukédteen. Tdman tyyppista

niinku, ylipaataan kulkemiseen liittyva alueelle alueelta poistumiseen l&hinna.
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Infolla osataan kertoa misté taksit l&htevét konserttialueen ulkopuolella jo talla het-
kelld. En osaa sanoa, onko jarkevéa alkaa jarjestaa sahkoskuutteihin liittyvaa palvelua,
koska infon tyontekijoilla ei ole festivaalikdvijaa parempaa tietoa siitd, onko skuutteja
milloinkin saatavilla. Alueella operoi useampi sédhkdskuuttiyritys, tietysti Pori Jazz
voisi sopia yhteistydsta niiden kanssa. Info voi jo talla hetkella ohjeistaa kavijaa séh-
koskuuttiyrityksen oman apin lataamisessa ja kertoa, miten se toimii festivaalikévi-

joille, jotka eivét tiedd miten skuuttien kayttdonotto tehdaan.

Infopisteen palvelumuotoilun kannalta oli oleellista osallistaa my0ds Pori Jazzin henki-
I6kunta mukaan kehittdmiseen. Yhteyshenkiloni Sanna Gronmark Pori Jazzilta nimesi
minulle henkilon, jota voisin haastatella. Haastattelu toteutui mydéhemmin syksylla
festivaalin jalkeen etdnd haastateltavan asuessa eri paikkakunnalla. Han kertoi olleensa
check-in/akkreditointipisteelld kirjaamassa tyontekijoita ja artisteja siséan, tuotantoas-
sistenttina ja infopisteell4. Ensimmadisen kerran t6issa Pori Jazzilla han oli ollut vuoden
2016 festivaalilla. Haastattelussa pyrin saamaan vastauksia samantyyppisiin teemoihin
liittyen kuin festivaalikévijoita haastatellessa. Teemat olivat asiakkaiden tarpeet, asia-
kaspalvelu ja kehitysideat. Teemat ké&sittelivét asiaa asiakaspalvelutyontekijan nako-

kulmasta.

Héan madritteli yleisimpié asiakkaiden tarpeita:

Useimmat asiakkaat kysyvéat Puuvillan pisteelld aluekarttoja, kulkureitteja ja ra-
vintoloista. Areenalla konserttipdivina asiakkaat tiedustelevat Loungen sijain-
nista, reiteista busseille, 16ytotavaroista ja puhelimen latauksesta seké aluekar-

toista.

Hé&nen mukaansa vastaukset 10ytyvat yleensa helposti ja vaikeimmat tilanteet liittyvéat

Raumansillan sulkuun konserttipdiving, tdmékin ongelma silti hoituu kulkuluvilla.

Selvitin, mit& asioita h&n ottaa huomioon erilaisia asiakkaita palvellessa ja miten hén
kokee asiakaspalvelun merkityksen. H&n méaritteli, kuinka asiakkaan tilanne tulee ot-

taa hanté palvellessa:
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Asiakkaan mieliala ja asennoituminen ongelmaan tulee ottaa huomioon hanta

palveltaessa. Mydskin kaytossé oleva kieli.

Hé&nen mukaansa fyysiselld asiakaspalvelulla on iso merkitys osana festivaalikoke-

musta:

Asiakaspalvelu on tarked osa asiakkaan kokonaisvaltaista kokemusta ja se muo-
vaa lopullista mielipidetta ja kuvaa festivaalista. Ilman asiakaspalvelua asiakkaat

olisivat paperikarttojen ja sovelluksen varassa.

Haastattelun loppuosa késitteli sitd, miten han tyontekijana koki infon nykyisen tilan-
teen, palveleeko se hyvin asiakkaiden tarpeita ja miten sité voisi kehittad. Sen liséksi

pohdittiin voisiko info tarjota jotain oheispalveluita.

Hén kertoi ettd, festivaalialueen info on toimiva ja siitd on tullut hyvéa palautetta:

Areenalla oleva infopiste on toimiva, keskeiselld paikalla ja auki koko paivan.
Ennen festivaalia infoa saa nettisivuilta, uutisista, radiosta ja jopa televisiosta ja
useilta somekanavilta. Koko festivaalin ajan Porin Puuvillan pisteestd saa myds
ajankohtaista infoa. Olemme saaneet hyvéa palautetta, joten uskon etté palvelee

hyvin asiakkaiden tarpeita.

Hén esitti yhden kehitysehdotuksen liittyen Pori Jazzin infopalveluun: Jazzpuistossa
voisi myos olla oma infopiste koko aukioloajan. Han kertoi, etté palautteen perusteella

ei ole toivottu muita palveluita infon yhteyteen puhelimen latauskoppien lisaksi:

Konserttipdivind Areenan infopisteelld on puhelimien latauskaapit, joihin voi
jattda latautumaan vahaksi aikaa puhelimensa. Nama olivat suuressa suosiossa
nyt viime festivaaleilla ja tulevat toivottavasti jatkossakin. Muita palveluita ei

ole oikeastaan meidan yhteyteemme toivottu.
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8.2 Havainnoinnin tulokset

Tein havaintoja infopisteen yhteydessa torstaina ja perjantaina keséan 2022 festivaalin
aikana, molempina paivina tein havaintoja noin 7 tuntia. Sen valilla, kun portit auke-
sivat siihen, kun viimeiset ihmismassat olivat saapuneet ennen illan pa&esiintyjia. Kes-
Kityin havainnoissa selvittdmaan samoja kysymyksia ja teemoja kuin haastatteluissa.
Oli oleellista tietdd, mita asioita kdvijat tulevat pisteelle kysymaan ja kuinka hyvin
heidén tarpeensa onnistutaan tayttdmaan. Millaisia tuntemuksia asiakkaille heraa asi-
oidessa ja millaista vuorovaikutus on tyontekijan ja kavijoiden valilla? Taman lisaksi
havainnoin, miten infopiste toimii konkreettisesti ja syntyyko ruuhkaa eri vaiheissa.
Sen lisdksi tein havaintoja itse infopisteestd, millainen vaikutelma infoteltasta ja sen

jarjestelyista tulee.

Saavuin tekemd&an havaintoja infopisteelle torstaina konserttialueen avautuessa. Kun
portit aukesivat, infopiste ei ollut vield valmis ja infon poyté puuttui kokonaan. Tunnin
paasta tasta infoon saapui perinteinen poyta tiskiksi. Infopisteen teltan yleisilme oli
siisti, selked ja puuttuvaa poytad lukuun ottamatta Pori Jazzin ilmeen mukainen. Info-
teltan ulkopuolella oli selkeét kyltit, jotta kévijat osaisivat saapua paikalle. Infopalve-
lun liséksi pistella oli 20 lokeroa, joihin kévijat saivat laittaa puhelimen lataukseen.
Sen lisaksi pisteen yhteydessa oli 10 tuolia, joissa kévijat voivat levahtaa. Infopisteella
tyoskenteli yhteensé 3 henkil6d, koko ajan véahintédéan kaksi heista oli paikalla. Pisteen
tyontekijoista tuli ystavallinen vaikutelma ja he toivottivat mukavaa festivaalia kavi-

joille varsinaisen infoasioinnin jalkeen.

Torstaina infopisteelle ei syntynyt suurta ruuhkaa. Oli melko hiljaista, mutta ajoittain
tuli useampi asiakas samaan aikaan paikalle. Asiakkaita kuitenkin palveltiin nopeasti,
koska pisteelld oli koko ajan 2 tai 3 tyontekijaé ja asiakkaiden kysymyksiin 10ytyi vas-

taus kohtuullisen helposti.

Perjantainakaan ei syntynyt suurta ruuhkaa pisteelle. Tilanne oli lahes sama infopis-
teelld, vaikka ihmisid oli yleisesti enemmaén paikalla kuin torstaina. Erityisesti perjan-
taina paikalle kokoontui ajoittain ithmisia viettdméén aikaa sateensuojaan ja syomaan

evaita.



Kuva 2. Pori Jazz 2022 -konserttialueen infopisteen sisustus

Havainnoin, mitd tarpeita infopisteelle saapuvilla k&vijoilld oli. Yleisimmat kysymyk-
set liittyivét alueella myytéviin tuotteisiin ja alueen karttoihin tai lavojen sijaintiin.
Y leisesti kévijoilla oli hyva fiilis pisteelle saapuessa. Kévijat kysyivét usein yksinker-
taisia kysymyksid, joihin I0ytyi helposti vastaus ja asiakkaat vaikuttivat tyytyvaisilta
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poistuessaan. Yleisimmat tuotteet, joiden saatavuutta asiakkaat saapuivat kysymaan,
olivat artistien omat fanituotteet, sadeviitat, korvatulpat, teen ja tupakan saatavuus. In-
fopiste osasi hyvin ohjeistaa, mistd osan tuotteista sai, mutta esim. teen ja artistien
fanituotteiden kohdalla asiakkaat olivat hieman ihmeissaan, kun teeté ei ollut ollen-
kaan saatavilla alueella ja artistien fanituotteita oli paljon véhemman myynnissa kuin

aiempina vuosina.

Kolme vip-lipun ostanutta kavijaa saapui pisteelle selvittdmaan lippuun kuuluvia asi-
oita. Kaksi vip-lipun ostanutta ké&vijéé olivat vihaisia, sill& heilla oli ongelmia lippuun
siséltyneen ruokailun kanssa. Asia saatiin kuitenkin hoidettua niin hyvin kun tilanne
mahdollisti. Erés asiakas kaipasi tietoa, mista saisi vip-lippuun kuuluvat juomaliput ja
ensimmadisella infokaynnilld info ohjasi kévijan vaaraan paikkaan. Kun asiat oli rat-
kaistu, asiakas vaikutti tyytyvaisemmaltd. Yleisesti infopisteelld oli huonommin tieta-
mystd ruokaan ja ravintoloihin liittyen verrattuna muihin osa-alueisiin.

Kaévijat tulivat myds kysymaan alueelta poistumisesta, reittia keskustaan ja taksin nu-
meroa. Yhdella kavijélla oli pysédkdinnin kanssa ongelmia. Yksi kavija kaipasi pyora-
tuolia vuokralle. Pori Jazzin puolesta ei ollut mit4&n saatavilla. Kavija odotti, etté sel-
lainen olisi saatavilla jostain Porissa, mutta info ei osannut sanoa varmaksi mista sel-

laisen saisi.

Infopisteelle saapui myds muutama kavija 16ytotavaroiden perdén, kun heiltd oli huk-
kunut alueelle jotain. Osalle heistd pystyttiin antamaan hukkuneet tavarat, koska jar-
jestyksenvalvoja oli tuonut ne pisteelle sdilodn. Kadonneista tavaroista huolimatta ka-
vijat vaikuttivat rauhallisilta, koska kadonneet tavarat eivét olleet luonteeltaan sellai-

sia, joita ilman ei péarjaisi.



9 INFOPISTEEN KEHITTAMISEHDOTUKSET

9.1 Infopisteen asiakaskokemus

Infopisteen
kdyttdjén
polku

Mita
kavijan
tarvitsee
tehdd

B
Kavijén
tarpeet

Kavijélle
nakyva
toiminta

Kavijalle
naky-
maton
toiminta

S

Mahdolli-
suudet

Riskit

Tunteet

Festivaalikavijalla
on jokin tarve tai
ongelma

- Loytaa paikka

joka tarjoaa
ratkaisun

+ Alueen kartta/

konserttiaikataulu

« Tuotteiden/palvelujen

saatavuus

« Info busseista ja takseista
« Puhelimen lataus

- Loytétavarat

« Ongelmat lippujen kanssa

- Kavijat ovat tulleet paikalle
nauttimaan tapahtumasta ja

Tyontekijoiden perehdytys

Pyritaan tarjoamaan
saatuihin palautteisiin
perustuvia palveluita
Infopisteen valmistelu

ennen festivaalin alkua

Ratkaisu parantaisi
festivaalikokemusta
entisestaan

- Aiempi huono kokemus

liittyen Pori Jazziin
Kavijalla ongelmia esim.
lippujen kanssa

suurimmalla osalla on

positiivinen olo. Jos kavijalla
on ongelma esim. lippujen
kanssa tai tavaraa hukkunut,

han voi olla suuttunut tai
hataantynyt.

Festivaalikavija
etsii infopistettd

Katsoa alueen kartasta
infopisteen sijainti
Kysya henkilékunnalta
infan sijainnista

- Kévija haluaa loytaa

infopisteen helposti ja
nopeasti, jotta saa
ratkaisun asiaansa

Infopisteen sijainti
Konserttialueen
opasteet ja kartat

+ Tydntekijoiden

neuvot infopisteen
|6ytamiseen

Kavijan on helppo l6ytaa
infopiste alueelta ilman
etsimista tai tyontekijat
osaavat opastaa hanet
helposti

- Infopiste on vaikea 16ytaa.

Jos kavijan asia ei ole
tarkea, han mahdollisesti
lopettaa infon etsimisen

- Se kuinka helposti ja

nopeast info 10ytyy,

vaikuttaa kavijan tunteisiin.

Turhautuneesta olosta
jopa odotukset ylittaviin
tunteisiin.

Taulukko 4. Infopisteen kayttajan polku

Festivaalikavija
saapuu infopisteelle

- Odottaa vuoroa infopisteella,

jotta voi kertoa asiansa
infopisteen tyontekijalle

- Asiantuntemus liittyen kavijan

tarpeeseen/ ongelmaan

- Henkilékohtainen palvelu ja
tarpeet otetaan aidosti huomioon

- Hyva palveluasenne

- Ratkaisu l&ytyy helposti ja

nopeasti

+ Asiakaspalvelu

- Jonotusaika

+ Saatavilla olevat
palvelut

+ Infopisteen ulkondkd

jarakenne

- Viestintd konserttialueen

tyéntekijéiden vililld,

asioiden selvittémiseksi

- Infopisteell4 on tarpeeksi
tydntekijoita ja kavijaa pystytadn

nopeasti palvelemaan

« Tyontekijat osaavat sanoa ratkaisun
asiaan tai ohjata oikeaan paikkaan.
« Mahdollisuus ylittaa kavijan

odotukset

- Pitka odotusaika ennen kun

palvellaan

« Info antaa vaaras tietoa tai ohjaa

vaaraan paikkaan

- Infon tydntekijoilla ei ole tarpeeksi

tietoa liittyen kavijan asiaan

- Info tarjoaa helpotuksen ja

parantaa kavijan
festivaalikokemusta, jos han

kokee saavansa hyvan vastauksen

omaan asiaansa

« Jos kavija kokee etta, ei saa hyvaa
vastausta se voi turhauttaa ja han
kokee ettd, hanen tarpeitaan ei

huomoida tarpeeksi hyvin
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Festivaalikavija
poistuu infopisteelta

- Kavijd seuraa infopisteen

antamia ohjeita

- Toiveena ettd, tarvitsee
itse tehd& mahollsimman
vdhan oman asian
ratkeamiseksi pisteelts
poistuttua

Asiakaspalvelu tilanteessa,
jossa kévijé saa védrdd
tietoa infolta ja joutuu
palaamaan takaisin

« Saatujen
palautteiden
analysointi

« Info on jo valmiiksi ratkaissut

kavijan tarpeet ja tarjotaan
suora ratkaisu, jonka mukaan
kavijan on helppo toimia

« Jos kavijélle annetaan vaara

vastaus ja info ohjaa vaaraan
paikkaan, kavij& joutuu
huonossa tapauksessa
palamaan infolle takaisin

- Kavija on tyytyvainen, jos info

selvittdd hanen asiansa hyvin ja
hanen on helppo jatkaa matkaa

- Kavija voi kokea todellisen

pettymyksen jos info ohjaa
hanet vaarin ja han joutuu
palaamaan uudelleen infolle
saman asian takia

Y114 oleva taulukko mallintaa infopisteen kayttdjan polkua ja avaa eri vaiheissa tapah-

tuvia asioita ja syntyvia tunteita. Taulukko avaa toimintaa myos kavijalle ndkyvéan ja

nakymattdman toiminnan kautta.
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Haastattelujen ja havaintojen perusteella tuli ilmi, ettd infopisteen kavijat ovat yleisesti
tyytyvéisid olemassa olevaan palveluun, vaikka kokemus ei itsessaan ollut odotukset
ylittavé jokaisen kévijan kohdalla. Infopisteen sijainti koettiin erinomaiseksi, ensiker-
talaisenkin oli helppo tulla sinne, sen sijainnin ollessa padportin laheisyydessa. Kavijat
arvostivat mahdollisuutta ladata puhelinta infopisteelld. Kavijoita pystyttiin 1&htokoh-
taisesti palvelemaan nopeasti. Infopisteen koko ja tyontekijamaara palvelivat hyvin

kesan 2022 festivaalikavijoiden infotarpeita ilman, etta syntyi liian pitkaa jonoa.

Infopisteen tyodntekijoiden asiakaspalvelutaidot ja -asenne Kkoettiin erittdin hyvéksi.
Asiakkaat kokivat, ettd heidat kohdattiin henkilokohtaisesti ja tarpeet pyrittiin otta-
maan huomioon. Haastattelujen perusteella kévi ilmi, etta kévijat arvostivat henkil6-
kohtaista palvelua. Kasvotusten kohdatessa asioiden hoitaminen koettiin helpommaksi
ja mieluisammaksi verrattuna digitaalisiin vaihtoehtoihin infopisteen k&vijoiden mie-
lestd. Havaintojen perusteella kavijat kysyivat usein yksinkertaisia kysymyksi4, joihin
I6ytyi helposti vastaus, mutta tuli ilmi, ettd monilla kavijoilla oli myds kysymyksia,
johon info ei osannut suoraan antaa ratkaisua. Osa kysymyksisté, joita info ei osannut
ratkaista, oli yksinkertaista tietoa kuten teen saatavuus konserttialueella ja ravintoloi-
hin liittyvé tieto yleisesti. Osa oli paljon monimutkaisempia asioita, joihin infon voi
olla tilanteesta riippumatta vaikea vastata niiden ollessa festivaalin ulkopuolisista te-

Kijoista riippuvaisia esim. pyoratuolin vuokraaminen porissa.

Haastattelujen avulla ei ilmennyt merkittdvan laatuisia epékohtia kavijoiden kehitys-
ehdotusten kautta. Haastatteluissa kdvijat ehdottivat, ettd jos pisteella olisi mahdollista
jakaa sadesuojia huonon saan takia ja vesipulloja. Useampi haastateltava piti puheli-
men latausmahdollisuutta tarkednd ja hyddyllisend. Yksi haastateltava ehdotti, etta
piste voisi olla suurempi silt4 varalta, jos syntyy enemman ruuhkaa ja toinen ehdotti,
ettd pisteella voisi olla digitaalinen haku-screeni miké tarjoaisi infoa henkilékohtaisen

palvelun liséksi.

Haastattelut ja havainnot kertoivat, ettd infopisteen toiminta oli yleisesti hyvélla ta-
solla, infopisteelle oli helppo tulla, asiointi oli nopeaa, asiakaspalveluun oltiin tyyty-
vaisié ja yleisimpiin kysymyksiin osattiin vastata. Kokemuksen kehittdminen edellyt-
t&44 kavijoiden odotusten ylittdmistd. Loyténa ja Kortesuo (2011) sekd Ahvenainen ym.

(2017, 23, 34) maédrittelevat odotukset ylittdvdn kokemuksen korkeimmaksi
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asiakaskokemuksen tasoksi, joka sisaltda ydinkokemuksen ulkopuolisia elementteja,
jotka ylittavéat asiakkaan odotukset. Kokonaisvaltainen toistuva odotukset ylittavé ko-
kemus infopisteellad edellyttdd, etta infossa osataan kohdata kavijat henkilokohtaisesti
ja heidan tarpeensa otetaan huomioon olennaisella tavalla, joka ylittaa kévijan odotuk-
set. Kokemuksen tulisi olla tunteisiin vetoava seké todellista arvoa tuottava. (Loytdna
& Kortesuo 2011.) Erottuva asiakaskokemuksen taso edellyttad, ettd info tunnistaa
yleisimmat kavijoiden ongelmat ja ratkaisee ne ennen kuin kévija saapuu infopisteelle
tai, ettd kokemuksen takia kévija tuntee itsensa arvostetummaksi (Korkiakoski & Kar-
hinen 2019).

Ongelmakohtien Ongelman-
tunnistaminen ratkaisu

- Asiakas- Infopisteen T
!}Rﬁ;sﬁﬁg ymmaryksen «——— asiakaskokemuk- e::;g(ss ot
saavuttaminen sen ideointi
Kavijsiden Kavijéiden
tarpeiden tarpeisiin
tunnistaminen vastaaminen

Taulukko 5. Infopisteen toiminnan palvelumuotoiluprosessi

9.2 Kehitysehdotukset

Tassa osuudessa késittelen toimeksiantajalle esiteltavia infopisteen toiminnan kehitys-
ehdotuksia. Haastattelujen ja havaintojen analysoinnin ja niiden reflektoinnin avulla
suhteessa teoriaan selvisi, etta infopisteen toimintaa olisi mahdollista kehittéa vastaa-
maan paremmin kavijoiden tarpeisiin. Infon tulisi tunnistaa ja ratkaista kavijoiden ylei-
simmat tarpeet jo valmiiksi, ennen kévijan saapumista infopisteelle. Infopisteen sijain-
tia el tarvitse muuttaa, kavijoiden oli helppo 16ytda paikalle myo6s ensikertalaisena.
Palvelua oli myds hyvin saatavilla pisteelld ja ruuhkaa ei syntynyt. Varsinaista info-
telttaa olisi mahdollista kehitt&4 siten, etta tarjottaisiin isompi katettu alue infolle, mika
antaisi kavijoille paremmat puitteet erityisesti sateisella sall4. Sateisella s&alla enem-
man kavijoitd mahtuisi isompaan telttaan odottamaan vuoroaan infopisteelle ja sateen-
suojassa esim. puhelimen latautuessa. Tulevilla festivaaleilla olisi oleellista olla info-

pisteelld Pori Jazzin ilmeen mukainen tiski, tavallisen poydan tilalta. Tdman lisaksi
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infopisteettd olisi mahdollista parantaa visuaalisesti ndyttadvammaksi, jos halutaan li-

sété pisteen elamyksellisyytta.

Yksi infopisteen kévija, jota haastattelin, ehdotti pisteelle digitaalista kosketusnayttoé,
josta saisi infoa henkilokohtaisen palvelun liséksi. Tama olisi mielestani hyddyllinen
ehdotus, jolla infopisteen tarjonta laajenisi. Kun osa kévijoista asioi digitaalisen ndy-
ton kautta, tyontekijoiden resursseja vapautuu erityisesti ruuhkaisena aikana. Digitaa-
linen kosketusnayttd infopisteella tarjoaisi uudenlaisen kokemuksen, joka liséisi pis-
teen elamyksellisyytta. Digitaalisella naytolla tulisi olla infopaketti, joka tarjoaa rat-
kaisun asiakkaiden yleisimpiin tarpeisiin, uusien tarpeiden ilmaantuessa on helppo laa-
jentaa infotarjontaa. Sama tieto tulisi olla myds helposti saatavilla netissa ja tyonteki-
joiden luettavissa. Yksinkertaiset asiat ratkeaisivat nopeasti digitaalisen nayton kautta
ja haastavampien asioiden kanssa voisi k&éntya infon tyontekijoiden puoleen. Myos
kavijat, jotka arvostavat fyysistd asiakaspalvelua voisivat yha halutessaan asioida suo-

raan tyontekijoiden kanssa.

Havaintojen ja haastattelujen avulla selvisi, ettd monella k&vijoisté oli tarve korvatul-
pille ja kertakayttosadetakeille sekd muutama kavija koki myds vedensaannin tarke-
aksi. Olisi mahdollisuus vastata kavijoiden tarpeisiin paremmin laittamalla myyntiin
infopisteelle korvatulppia, kertakéyttosadetakkeja seké vesipulloja. Infopisteen sijai-
tessa heti paaportin laheisyydessa kévijat saisivat tarvitsemansa asiat heti alueelle saa-
puessa infolta, eik& heidan tarvitsisi alkaa etsié niitd sen enempéa. Koska kavijat ko-
kivat puhelimen latauskaapit hyddylliseksi ja akun loppuminen on yleinen ongelma,
olisi mahdollisuus myds myyda varavirtalahteita infopisteelld, joille olisi varmasti
tarve osalla kavijoistd. Myytévien tuotteiden tarjonnasta tulisi viestia infoteltan ulko-

puolella kyltin kanssa.

Jotta infopisteen toimintaa voidaan kehittdd vastaamaan paremmin asiakkaiden tar-
peita, tulisi infopisteelle laatia oma usein kysytyt kysymykset -lista, joka siséltaisi tie-
toa yleisimmisté aiheista ja vastauksia kysymyeksiin, joita infopisteen kdvijoiden asiat
koskevat. Aiheita olisivat mm. festivaalialueella saatavilla olevat palvelut ja tuotteet,
info busseista ja takseista, I0ytotavarat seka info liittyen paasylippuihin. Lista nopeut-
taisi asiakaspalvelua, henkilokunnan olisi helppo katsoa listasta vastaus ja listan vas-

tausten kanssa kavijoiden yleisimpiin tarpeisiin olisi jo valmiiksi ratkaisu ennen kuin
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festivaalikavija saapuu infolle. Listan avulla myds infopisteen tieto yhtendistyisi, tyon-
tekijoilla olisi sama tieto saatavilla ja asiakaspalvelun laatu olisi tasaisempi tarjotun
infon puolesta eikd kokemattoman tyontekijéan tarvitsisi kysya tietoa muilta laheskaan
niin paljon, kun lista liitettdisiin osaksi infopisteen tyontekijoiden perehdytysté. Listan
avulla olisi my6s mahdollista selvittad ja tallentaa tietoa jo valmiiksi ennen festivaalia
my0s haastavampiin harvinaisempiin kysymyksiin, joita on ilmennyt. Aiemmin mai-
nitun digitaalisen infondyton tarjonta tulisi myos perustua usein kysytyt kysymykset -

listan aiheisiin.

Mahdollisuutena infopisteen kehittdmisen kannalta on myos se, ettd kun samat tyon-
tekijat tyoskentelevat tulevina vuosina infopisteelld, ammattitaito tulee vahvistumaan
vielda enemman ja kokemuksen kautta tydntekijoilla on vield paremmin tietoa asiak-
kaiden tarpeista ja ongelmista. Kun uusia tyontekijoité aloittaa infopisteelld, heidén
kanssaan tulisi aina tyoskennelld kokenut tyontekij&, jotta opitut tiedot ja taidot voi-

daan jakaa eteenpdin.

Isompi ja
visuaalisesti Korvatulppia,
nayttavampi kertakaytto
teltta seké Pori sadetakkeja
Jazzin ilmeen ja vetta
mukainen tiski saataville.

Mahdollisesti
saataville myos
varavirtalahteita

Kehitys- Infopisteen
ehdotukset ¢ palvelut
igitaali Tyontekijoiden
Digitaalinen
infonaytts, kokemuksen

mmmm— johdosta

aSlak:fslepﬁ;velun ammattitaidon
vahvistuminen
k Uuden

UKK-listan/ tyéntekijan
infopaketin tyoskentely
luominen yhdessa
kokeneen
kanssa

Taulukko 6. Infopisteen toiminnan kehitysehdotukset
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10 POHDINTA

Tdssa osuudessa pohdin opinndytetydn onnistumista suhteessa tyon tavoitteisiin, toi-
meksiantajan antamaan palautteeseen sek& mité olisi voinut tehdd paremmin. Kasitte-
len myos mahdollisia jatkotoimenpiteitd ja omaa kehittymista tyota tehdessa. Opin-
naytetyoprosessin edetessé lahemmas loppua, kun sain valmiiksi osuuden, joka kasit-
telee varsinaisia infopisteen toiminnan kehitysehdotuksia, pyysin palautetta tyosta toi-
meksiantajalta. Tdma oli ensimmainen kerta, kun toimeksiantajan yhteyshenkild paasi
lukemaan opinnéytetydni kokonaisuudessaan. Hanen mielestdéan tydssa oli huomioitu
kokonaisuus hyvin: Teoriatausta késitteli tyon kannalta oleellisia asioita ja varsinainen
toteutus oli tehty hyvin. Haastattelujen ja havaintojen tulokset olivat oletetun laisia ja
vastasivat heidén havaintojaan Pori Jazzilla. Tydssa ei ollut asioita, joita toivottiin kor-
jattavan tai késiteltavan enemmaén. Kehitysehdotusten digindytt6a on heillakin poh-
dittu, joskin haasteena siina on séankestavyys. Jos on huono keli, ei teltta tarjoa riitté-
véé suojaa ilmankosteudelta. He odottivat mielenkiinnolla myos ennakkoviestinnasté
tulossa olevaa opinnaytety6td, yhdistettynd tdman tyon tuloksiin saataneen ideoita en-

tistd parempaan infokokemukseen kesélle 2023.

Opinndytetyon tavoitteena oli kehittd4 Pori Jazz -festivaalin konserttialueen infopis-
teen toimintaa ja asiakaskokemusta enemman asiakaslahtoiseen ja elamykselliseen
suuntaan. Taman lisaksi tavoitteena oli kehittda asiakaskokemusta palvelumuotoilun
keinoin. Tyo0lle ei ollut maaritelty toimeksiantajan puolesta tiettya aikataulua. Tyo kui-
tenkin valmistui hyvissa ajoin talvella, sitd ajatellen, ettéd tyon tuloksia voidaan hyo-
dynt&é kesén 2023 festivaalilla. Mielestani opinndytety® onnistui pdadseméaén tavoit-
teeseen. Haastattelujen ja havaintojen avulla saatiin paljon viitteitd, miten infopisteen
asiakaskokemusta tulisi kehittda perustuen asiakkaiden tarpeisiin, vaikka infopisteen
toiminnasta ei 16ytynytkdan merkittdvia ongelmia. Tdman perusteella onnistuin palve-
lumuotoilun avulla esittdmaan infopisteen toimintaan konkreettisia ja monipuolisia ke-
hitysehdotuksia, joilla asiakaskokemuksesta tulisi entistd parempi ja elamykselli-
sempi. Tyon tavoitteeseen padsemisestd kertoo myos toimeksiantajan yhteyshenkilélta

saamani palaute, hdnen mielestaén asian kokonaisuus on huomioitu hyvin.
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Vaikka opinndytetyoprosessi on mielestani onnistunut, on tydssa joitain asioita mité
olisi voinut tehda toisin. Prosessin alussa toimeksiantajan puolesta oli toive kehitys-
ideoista jo kesan 2022 festivaalille. Nopeasti kuitenkin kévi ilmi, ettd on tarpeellista
kuulla kavijoiden mielipiteitd ja havainnoida toimintaa syvallisen asiakasymmarryk-
sen saavuttamiseksi, kun toimintaa kehitetdan palvelumuotoilun avulla. Kavijéiden
kuuleminen ja toiminnan havainnointi festivaalin aikana oli paras vaihtoehto, jotta
paastiin kiinni kavijoiden silla hetkella pinnalla oleviin ajatuksiin ja tunteisiin. Mie-
lestani kavijoita olisi voitu haastatella vield enemman tai ottaa mukaan kehittdmispro-
sessin my6hempiin vaiheisiin, jos se ei olisi tehnyt tydsta liian laajaa tai pidentéanyt
prosessia. Varsinaisia kehitysehdotuksia olisi voitu prototyypin avulla testata, mutta
tdma oli haasteellista festivaalin ollessa kerran vuodessa. Varsinaisen infopisteen pro-
totyypin luonti perustuen kehitysehdotuksiin ei ollut tdimén takia oleellista. Toimeksi-
antaja saa hyotya esitetyista kehitysehdotuksista ja voi ottaa kéyttéon konkreettisesti
ne, jotka koetaan toiminnan kannalta parhaiksi. Jatkotoimenpiteita tyon valmistumisen

jalkeen on kehitysehdotusten kokeilu kdytannossa ja palautteen keradminen kavijoilta.

Toimeksiantaja tarjosi kehittdvan ja mielenkiintoisen mahdollisuuden toteuttaa opin-
naytetyo. Tyota tehdessa opin paljon palvelumuotoilusta ja asiakaskokemuksen kehit-
tdmisesta. Molemmilla naistd on entista merkittdvampi rooli tulevaisuudessa, tdhan
vaikuttaa digitalisaatio, kilpailun Kiristyminen ja siirtyma, jossa kulutus perustuu pal-
veluihin, omistamisen sijasta. Asiat, jotka opin opinnédytetydprosessin aikana, ovat

varmasti hyodyllisid oman tulevaisuuteni ja ammatillisen kehittymiseni kannalta.
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LIITE1

Teemahaastattelun runko Pori Jazz 2022 -festivaalikavijoille
Taustatiedot

Sukupuoli?

Ika?

Kotipaikkakunta?

Monta kertaa olet vieraillut Pori jazzeilla?
Loydettavyys. Teema 1

Oliko helppo l6ytaa infopisteelle?

Oliko sijainti merkitty hyvin karttoihin ja kyltteihin?

Kéytettavyys. Teema 2
Miten palvelua oli saatavilla?
Kuinka hyvin infopisteen jérjestelyt otti tarpeesi huomioon?
Millainen infopalvelu vastaisi sinun tarpeitasi parhaiten? Esim. Fyysinen

infopiste, infohenkil6t, digitaaliset vaihtoehdot.

Asiakaskokemus. Teema 3

Mité sinun asiasi infopisteelld koski ja millaista apua sait?

Kuinka tyytyvéinen olit saamaasi palveluun?

Miten palvelu vastasi odotuksiasi?

Miten kehittéisit palvelua? (Esim. asiakaspalvelu, asiantuntemus, muu
osa alue?)

Millainen infopisteen rooli tulisi olla? (laajemmin tietoa festivaalista
esim. historia tai voisiko piste olla jonkinlainen ajanviettopaikka sisaltden oheispalve-
luja?)

Millaista on hyva asiakaspalvelu?

Avoin sana liittyen infopalveluiden kehittdmiseen



LIITE 2

Pori Jazz tyontekijan haastattelurunko

Taustatiedot

. 1.Miké on ollut roolisi Pori Jazzilla tydskennellessa ja kuinka monena

vuonna olet ollut toissa festivaalilla?

Asiakkaiden tarpeet

. 2. Mitka ovat yleisimmat tarpeet/ kysymykset asiakkailta?
. 3. Loytyykd vastaus/ratkaisu helposti yleensa?
. 4. Millaisia ovat vaikeimmat tilanteet ja miten ne on ratkaistu?

Asiakaspalvelu

. 5. Mité asioita otat huomioon erilaisia asiakkaita palvellessa?
. 6. Millainen merkitys asiakaspalvelulla on sinun mielestasi?
Kehitysideat

7. Koetko ettd nykyinen info palvelee hyvin asiakkaiden tarpeita?
. 8. Voisiko infon ohessa olla jotain oheispalveluita, mita?

. 9. Milla tavalla Pori jazz infopalvelua voisi kehittda?



