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1 JOHDANTO 

Tämän toiminnallisen opinnäytetyön aihe käsittelee infopisteen toiminnan ja asiakas-

kokemuksen kehittämistä. Opinnäytetyö toteutuu toimeksiantajan Pori Jazz 66 Ry:n 

näkökulmasta. Opinnäytetyön tulokset tulevat toimeksiantajan käyttöön. Pori Jazz 66 

Ry järjestää vuosittain Pori Jazz -festivaalin Porin Kirjurinluodossa. Festivaali on ko-

konaiskävijämäärältään Suomen suurin. (Finland Festivals 2022.) Erityisesti koronan 

aiheuttaman kahden vuoden tauon jälkeen toimeksiantajalla on tarve kehittää festivaa-

lin toimintaa eri osa-alueilla. Pori Jazz haluaa tarjota kävijöilleen entistä elämykselli-

simpiä palveluita. Toimeksiantajan toiveena on että, infopisteen toimintaa kehitetään 

asiakkaiden näkökulmasta palvelumuotoilun keinoin. Tämän opinnäytetyön tarkoitus 

on esittää kehitysehdotuksia liittyen infopisteen toimintaan pohjautuen Pori Jazz 2022 

-festivaalilla toteutettaviin haastatteluihin, havaintoihin ja muuhun aineistoon. Aihee-

seen oleellisesti liittyviä käsitteitä ovat palvelumuotoilu, asiakaskokemus ja infopal-

velut. Tarkoitus on ensin tutkia käsitteisiin liittyvää kirjallisuutta, jotta voidaan ym-

märtää miten infopisteen toimintaa ja asiakaskokemusta voidaan kehittää palvelumuo-

toilun keinoin. Työssä käytetään laadullisia tutkimusmenetelmiä. Teorian reflektointi 

suhteessa käytännön kehitysideoihin on myös myöhemmissä vaiheissa tärkeää, jotta 

pystytään perustelemaan valitut ratkaisut. 
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2 TOIMEKSIANTAJA 

Opinnäytetyön toimeksiantajana on Pori Jazz 66 Ry. Yhdistys toimii tapahtuma-alalla 

ja on järjestänyt vuosittain Pori Jazz -festivaalin vuodesta 1966 alkaen, poikkeuksena 

kahden vuoden tauko covid-19-pandemian takia. Vuonna 2022 festivaali järjestetään 

kahden vuoden tauon jälkeen 55. kertaa 8.–16.7.2022. Pori Jazz tarjoaa pääsymaksu-

tonta ohjelmaa viikon ajan Jazzpuistossa, joka rakentuu Porin Kirjurinluodon ympä-

ristöön. Festivaalin pääsymaksulliset pääkonsertit tapahtuvat Kirjurinluodon konsert-

tipuistossa 14.–16.7.2022. Pori Jazz tarjoaa laajasti eri ikäiselle yleisölle kohdennet-

tuja konsertteja, lapsista eläkeläisiin. Festivaali on tarjonnut jazzin lisäksi pop-, hip 

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

 

Edellisen kerran vuonna 2019 järjestetyn festivaalin kolme pääkonserttia loppuun-

myytiin ja Pori Jazz oli kokonaiskäyntimäärältään Suomen suurin festivaali 349 518 

kävijällä (Finland Festivals www-sivut 2022). Kyseessä on merkittävä musiikkifesti-

vaali Suomessa ja myös Pohjoismaissa. Lisäksi samaan aikaan MTV ja Porin kaupunki 

yhdessä järjestävät Suomen suurimman yhteiskunnallisen festivaalin SuomiAreenan 

Porissa 11.–15.7.2022. Tämä aika on Porin turismin kannalta koko vuoden vilkkainta 

aikaa. (SuomiAreena 2022.) 

 

Pori Jazzilla oli erityisesti kahden vuoden tauon jälkeen tarve selvittää tietoa asiakas-

kokemuksesta ja sitä kautta kehittää palveluita vastaamaan paremmin asiakkaiden 

mahdollisesti muuttuneita tarpeita, joten he päättivät tarjota kahdelle opiskelijalle 

mahdollisuuden toteuttaa heille mielenkiintoisen opinnäytetyön. Toteutuvat opinnäy-

tetyöt käsittelevät festivaalin ennakkoviestintää, saapumisohjeita ja infopalveluita fes-

tivaalikävijöiden näkökulmasta. Minun opinnäytetyöni keskittyy infopisteellä toimin-

nan ja asiakaskokemuksen kehittämiseen. Tapasimme tämän prosessin alussa yhdessä 

muiden opiskelijoiden ja Pori Jazzin yleisöpalvelujen tuottajan Sanna Grönmarkin 

kanssa, joka toimii toimeksiantajan yhteyshenkilönä. Sovimme yhdessä, miten jokai-

sen opinnäytetyön aihealue tulisi alustavasti rajautumaan ja miten voisimme saada sy-

nergiaetuja toistemme töistä myös siten, että toimeksiantaja hyötyisi siitä. 
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3 TOIMINNALLINEN OPINNÄYTETYÖ  

Toiminallisen opinnäytetyön toteutustapa sopii luonteeltaan tähän työhön, koska työ 

tehdään toimeksiantajan näkökulmasta ja siitä syntyy konkreettisia kehitysehdotuksia, 

jotka tulevat toimeksiantajan käyttöön. Osa kehitysehdotuksista oli tarkoitus toteuttaa 

jo käytännössä Pori Jazz festivaalialueella kesällä 2022, mutta teoriaan perehtyessä 

tuli selväksi, että on tärkeää kuulla festivaalikävijöitä ennen kuin kannattaa toteuttaa 

käytännön ratkaisuja. Jo ennen opinnäytetyöprosessin alkua ja aiheen valintaa tämä 

toteutumistapa tuntui omalta sen ollessa todella käytännönläheinen. Toimeksiantaja 

tulee samalla hyötymään tuloksista ja minä opinnäytetyön tekijänä saan mahdollisuu-

den käyttää osaamistani ja toteuttaa ideoitani käytännössä. Työssä tutkitaan ensin kä-

sitteisiin liittyvää teoriaa, jonka pohjalta kerätään aineistoa festivaalikävijöiltä. Tämän 

jälkeen kerätty aineisto analysoidaan ja siitä raportoidaan esittäen konkreettisia kehi-

tysehdotuksia. 

 

Toiminnallisen opinnäytetyön tavoitteena on usein käytännön toiminnan ohjeistami-

nen, opastaminen, järjestäminen tai järkeistäminen. Se voi olla alan mukaan esim. oh-

jeistus, opastus tai tapahtuman järjestäminen. Toteutustapa voi olla myös kirja tai verk-

kosivut. Ammattikorkeakoulun toiminnallisessa opinnäytetyössä on tärkeää, että siinä 

yhdistyvät käytännön toteutus ja sen raportointi tutkimusviestinnän keinoin. Vaikka 

toiminnalliselle opinnäytetyölle on ominaista se, että siitä syntyy konkreettinen tuotos, 

ei aina voi kokonaan unohtaa selvityksen tekemistä ja usein on tarpeellista myös hyö-

dyntää eri tutkimusmenetelmiä. On tärkeää, että valitut tutkimusmenetelmät perustu-

vat oikeaan tarpeeseen ymmärtää jotakin ilmiötä, jotta opinnäytetyöstä ei tule liian 

laaja. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9–10.) 

 

Toiminnallista opinnäytetyötä tehdessä on tärkeää, että teoreettinen osuus tukee käy-

tännön tekemistä koko prosessin ajan kohti työn tavoitetta ja lopullista tulosta. Tarkoi-

tus on, että pystyy osoittamaan olevansa kykenevä yhdistämään ammatilliset teoreet-

tiset tiedot ammatilliseen käytäntöön ja pohtimaan käsitteiden ja teorioiden avulla 

kriittisesti käytännön ratkaisuja. (Vilkka & Airaksinen 2003, 41–42.) 
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4 TAVOITE JA MENETELMÄT 

4.1 Tavoite 

Opinnäytetyön päätavoitteena on kehittää Pori Jazz -festivaalin konserttialueen info-

pisteen toimintaa ja asiakaskokemusta enemmän asiakaslähtöiseen ja elämykselliseen 

suuntaan. Tavoitteena on kehittää asiakaskokemusta palvelumuotoilun keinoin. Palve-

lumuotoilu menetelmänä sopii kehittämiseen, kun pyritään saavuttamaan syvällinen 

asiakasymmärrys ja kehittämään palvelua asiakkaiden tarpeisiin perustuen. Pori Jazz 

2022 -festivaalin jälkeen on tarkoitus pohtia infopisteen toimintaa festivaalilla tehtyi-

hin haastatteluihin ja havaintoihin perustuen, reflektoiden teoriaa. Tavoitteena on esit-

tää konkreettisia kehitysehdotuksia, joista toimeksiantaja hyötyy käytännössä tulevilla 

festivaaleilla. 

4.2 Menetelmät 

Menetelminä käytetään laadullisia tutkimusmenetelmiä. Laadulliset menetelmät so-

veltuvat yleensä paremmin suunnittelua ohjaavina tekijöinä asiakasymmärryksen kas-

vattamiseen (Tuulaniemi 2011, 150). Laadullinen tutkimusmenetelmä tarkastelee mer-

kitysten maailmaa, joka on ihmisten välinen ja sosiaalinen. Merkitykset ilmenevät suh-

teina ja merkityskokonaisuuksina. Merkityskokonaisuudet ilmenevät ihmisistä lähtöi-

sin olevina ja ihmisiin päätyvinä tapahtumina, kuten toimintana, ajatuksina, päämää-

rien asettamisina ja esimerkiksi yhteiskunnan rakenteina ja hallintavaltana. Tavoite on 

selvittää ihmisen kuvaukset koetusta todellisuudestaan. (Vilkka 2021.) 

 

Laadullisen tutkimuksen yleisimmät aineistonkeruumenetelmät ovat haastattelu, ky-

sely, havainnointi ja erilaisista dokumenteista koottu tieto. Näitä erilaisia menetelmiä 

voidaan käyttää joko vaihtoehtoisesti, rinnan tai eri tavoin yhdisteltynä tutkittavan on-

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

 

Opinnäytetyön menetelmiksi valikoituivat teemahaastattelut, havainnointi ja kirjalliset 

aineistot, teemahaastattelujen ja havainnoinnin ollessa tärkeimpiä menetelmiä. Mene-

telmien käyttöä ja valintaa suunnitellessa oli tärkeää huomioida käytännön resurssit, 
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koska kyseessä on toiminallinen opinnäytetyö ja jotta työstä ei tule liian laaja. Palve-

lumuotoilua tehdessä on tärkeää saada käyttäjät mukaan kehittämisprosessiin. Oli 

myös tärkeää, että eri menetelmistä saatava tieto tukee ja täydentää toisiaan.  

4.2.1 Teemahaastattelut 

Opinnäytetyön ensimmäinen keskeinen tiedonkeruumenetelmä on Pori Jazz -festivaa-

lin infopisteen yhteydessä kesällä 2022 festivaalikävijöille toteutettavat teemahaastat-

telut. On tärkeää, että festivaalikävijöitä päästäisiin kuulemaan luonnollisessa ympä-

ristössä, jotta kävijöiden aidot kokemukset saataisiin paremmin esiin. Teemahaastat-

teluissa käsitellään kolmea pääteemaa, jotka ovat asiakaskokemus, käytettävyys ja löy-

dettävyys. Haastattelujen pääteemat pohjautuvat opinnäytetyön keskeisiin käsitteisiin. 

 

Teemahaastattelu on luonteeltaan puolistrukturoitu haastattelu, jossa edetään etukä-

teen valittujen keskeisten teemojen ja niihin liittyvien tarkentavien kysymysten mu-

kaan. Haastattelumenetelmän etuna on, että vastauksiin perustuen voidaan tarkentaa ja 

syventää kysymyksiä. Tavat toteuttaa teemahaastattelu vaihtelevat strukturoidusti ete-

nevästä haastattelusta lähes avoin haastattelu -tyyppiseen toteutukseen. (Tuomi & Sa-

rajärvi 2018.) Myös Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2014, 108–109) mukaan puo-

listrukturoidussa haastattelussa kysymykset on määritelty ennakkoon, mutta haastat-

telija voi vaihdella niiden järjestystä haastattelun kulun mukaan. Myös tilanteeseen 

soveltumattomat etukäteen suunnitellut kysymykset voidaan jättää pois ja kysyä haas-

tattelun kulun mukaan mieleen tulevia kysymyksiä. 

4.2.2 Havainnointi 

Opinnäytetyön toinen keskeinen aineistonkeruumenetelmä on havainnointi. Havain-

nointi sopii tämän työn menetelmäksi, koska on tärkeää ymmärtää asiakaskäyttäyty-

mistä infopisteellä festivaalin aikana. Menetelmän avulla on mahdollista seurata asia-

kaskäyttäytymistä ja asiakkaiden vuorovaikutusta festivaalin työntekijöiden kanssa in-

fopisteellä. Menetelmän avulla on lisäksi mahdollista seurata toteutettujen käytännön 

kehitysehdotusten vaikutusta ja asiakkaiden suhtautumista niihin myös laajemmalla 



10 

 

tasolla. Havainnoimalla asiakaskäyttäytymistä on mahdollista kesken festivaalin tehdä 

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

 

Havainnointi on hyödyllinen ja tärkeä tutkimuksellisen kehitystyön menetelmä, joka 

mahdollistaa pääsyn tapahtumien luonnollisiin ympäristöihin ja sitä kautta, miten ih-

miset käyttäytyvät niissä. Havainnointi sopii hyvin kehittämistehtäviin, joiden koh-

teena on yksilön toiminta ja vuorovaikutus toisen kanssa. Havainnointia käytetään 

joko itsenäisesti tai yleensä haastattelun tai muun menetelmän tukena. Menetelmät tu-

kevat toisiaan. Havainnoinnin avulla on mahdollista selvittää, toimivatko ihmiset siten 

kuin sanovat toimivansa. Palvelumuotoilussa havainnointi on erittäin tyypillinen me-

netelmä. (Ojasalo ym. 2014, 114–115.) 

 

Kun käytetään havainnointia tutkimusmenetelmänä, on tärkeää, että se toteutetaan jär-

jestelmällisesti. Mitä ja miten havainnoidaan, riippuu tutkimusongelmasta, tutkimus-

kysymyksistä ja tutkimuksen tavoitteista. Muistiinpanojen tekemisen tärkeys korostuu 

havainnointia tehdessä, mutta niiden tekeminen ei saisi häiritä tutkimustilanteen luon-

nollista kulkua. Valmistautuessa havainnoimaan ihmisten toimintaa, etenemisen suun-

nittelua auttaa, jos tutkija tuntee tutkittavan kohderyhmän toimintatapoja. (Vilkka 

2021.) 

4.2.3 Kirjalliset aineistot 

Dokumenttianalyysin aineistona voidaan käyttää lehtiartikkeleita, internetsivuja, vuo-

sikertomuksia, markkinointimateriaalia, prosessikaavioita, puheita, valokuvia, raport-

teja ja keskusteluja. Dokumentteihin sisältyy kaikki tutkittavasta aiheesta kuvattu, pu-

huttu tai kirjoitettu materiaali. Järjestelmällisen analyysin avulla pystytään luomaan 

selkeä sanallinen kuvaus tutkittavasta asiasta. Aineiston analyysissä voidaan käyttää 

laadullisen analyysin menetelmiä. Prosessiin kuuluu yleensä aineiston keräämisen jäl-

keen aineiston pelkistäminen, jonka tarkoitus on tiivistää ja selkeyttää aineistoa. Raja-

taan pienempi määrä materiaalia, jota analysoidaan. Tätä materiaalia pyritään tulkitse-

maan, luomaan ulottuvuuksia ja tunnistamaan toistuvia rakenteita. (Ojasalo ym. 2014, 

136–139.) 
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Palvelun kehittämisen kannalta palvelumuotoilun keinoin on oleellista ymmärtää yri-

tyksen nykyistä toimintaa infopisteellä myös erilaisten dokumenttien näkökulmasta. 

Näitä olisivat markkinointimateriaali, kirjallinen ja kuvallinen viestintä infopisteellä 

ja kävijätutkimukset. Nämä dokumentit auttavat nykytilanteen kartoituksen ja asiakas-

ymmärryksen saavuttamisessa. Dokumenttien kautta voidaan myös löytää muita me-

netelmiä tukevia ja täydentäviä näkökulmia. 

5 MUOTOILU KEHITTÄMISOTTEENA 

5.1 Palvelumuotoilusta yleisesti 

Palvelumuotoilun tarve perustuu suuressa kuvassa muutokseen siirtymisestä omista-

misesta käyttämään palveluita. Moni valitsee palvelun, kun samat resurssit pystytään 

tarjoamaan palveluna, jota on vaivattomampi käyttää ilman huolia omistamisesta. Ny-

kymaailmassa on myös ekologisempi vaihtoehto käyttää palveluita. Muutos siirtyä 

omistamisesta käyttämään palveluita tulee jatkamaan kasvua entisestään tulevaisuu-

dessa. (Tuulaniemi 2011, 16–20.) Nykyään palveluita tuottavat yritykset ovat kasva-

neet suurimmaksi talouden toimialaksi länsimaissa. Suomessa palveluiden osuus kan-

santalouden rakenteesta on jatkuvassa nousussa ja se on tällä hetkellä noin 70 prosent-

tia bruttokansantuotteesta (Koivisto, Säynäjäkangas & Forsberg 2019, 16–17). 

 

Palvelumuotoilu pohjautuu muotoiluajatteluun. Se laajentaa muotoilun toiminta-alu-

een tuotekeskeisyydestä kokonaisvaltaisten systeemien sekä ajassa tapahtuvien koke-

musten ja prosessien kehittämiseen. Palvelumuotoilu on yleisesti erikoistunut palve-

lujen, asiakas- ja työntekijäkokemusten sekä palveluliiketoimintaan liittyvään ihmis-

lähtöiseen kehittämiseen. (Koivisto ym. 2019, 30–34.) Myös Ojasalon, Moilasen ja 

Ritalahden (2014, 71–72) mukaan palvelumuotoilua voidaan soveltaa palveluiden ke-

hittämiseen kaikilla tasoilla asiakaskontakteissa, palveluympäristössä, prosesseissa, 

liiketoimintamalleissa ja strategiassa. Koiviston ym. (2019, 30–34) mukaan palvelu-

muotoilun keskiössä on käyttäjälähtöisyys. Tavoitteena on palvelun kehittäminen 

käyttäjälähtöisesti siten, että palvelu vastaa sekä asiakkaan tarpeita että 
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liiketoiminnallisia tavoitteita. Palvelumuotoilun avulla pyritään luomaan palvelujen 

käytöstä ja kuluttamisesta sujuvampaa, helpompaa ja vaivattomampaa. Sen lisäksi 

myös elämyksellisyyttä sekä tunteisiin ja arvoihin vetoavuutta pyritään yleensä edis-

tämään.  

 

Palvelumuotoilusta on kasvanut yhä suositumpi lähestymistapa yksityisen- ja julkisen 

sektorin kehittämistyössä. Suosio perustuu Ojasalon ym. (2014, 71–72) mukaan eri-

tyisesti organisaatioiden siirtymiseen yhä enemmän asiakaslähtöisyyteen perustuvaan 

arvoajatteluun. Tämän lisäksi myös kilpailun kasvun aiheuttamat taloudelliset paineet 

ovat vaikuttaneet lähestymistavan suosioon.  

5.2 Palvelumuotoiluprosessit 

Palvelumuotoilun keskiössä on palvelun käyttäjän läpikäymä palvelupolku. Palvelu-

polku kattaa alleen kaikki yksittäiset vaiheet eli palvelutuokiot ja vuorovaikutuksen 

esineiden, laitteiden, tilojen ja ihmisten eli kontaktipisteiden kanssa. Vuorovaikutus 

kontaktipisteiden kanssa pyritään suunnittelemaan niin, että palvelupolku muodostaa 

yhdenmukaisen ja selkeän asiakaskokemuksen. Palvelupolkuja tarkastellaan koko-

naisvaltaisesti eri palveluympäristöissä sekä fyysisissä että digitaalisissa palvelukana-

vissa. (Koivisto ym. 2019, 34.) Palvelupolkujen mallintaminen luo uusia mahdolli-

suuksia yrityksen prosessien kehittämiseen tuomalla asiakkaan kokemukset aidosti ke-

hittämisen kohteeksi. Palvelupolun avulla kuvataan kaikki asiakkaan toiminnot sekä 

myös rationaaliset ja emotionaaliset tarpeet ja palveluun liittyvät tunteet. (Ojasalo ym. 

2014, 73–74.) 
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Kuvio 1. Service blueprint -malli palvelupolusta (Innokylä 2022) 

 

Palvelumuotoiluprosessista on olemassa useita käytännön sovelluksia toteuttajien 

taustoista ja näkemyksistä riippuen. Prosessin pääperiaatteet ovat kuitenkin samanlai-

set eri palvelumuotoilun toimijoiden esittämissä eri toteutusmalleissa (Tuulaniemi 

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

mällä ja tunnistamalla asiakas- ja käyttäjätarpeita. Tämän lisäksi tarkoitus on parantaa 

palvelun laatua kehittämällä luovia ratkaisuja asiakkaiden ja käyttäjien tarpeisiin sekä 

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

 

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

1. Discover, Define, Develop, Deliver  

2. Explore, Create, Evaluate 

3. Exploration, Creation, Reflection, Implementation  

4. Insight, Idea, Prototyping, Delivery 

5. Identify, Build, Measure or Orientate and Discover, Generate, Syn-

thesize and Model, Specify, Measure, Produce, Transfer and Trans-

formation 

6. Discovering, Concepting, Designing, Building, Implementing 
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Stickdornin (2018, 87) versio prosessimallista on vaiheiltaan samankaltainen verrat-

tuna Tuulaniemen (2011, 128) määrittelemään versioon palvelumuotoilun prosessi-

mallista, joka koostuu kuitenkin viidestä eri vaiheesta.  

 

 

 

 

 

 

 
 

Kuvio 2. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2011, 132) 

 

Ensimmäisessä vaiheessa määritellään kehitystyön tarpeet ja tavoitteet. Tässä vai-

heessa otetaan huomioon projektin aikataulu, budjetti, kohderyhmät ja resurssit. Pal-

velumuotoilijan on tärkeä analysoida toimintaympäristöä, varsinkin jos toimiala ei ole 

entuudestaan tuttu, jotta hän ymmärtää miten palvelutuottajan strategia, markkina- ja 

kilpailutilanne, liiketoimintamalli ja kohderyhmät vaikuttavat kehitystyöhön. Tutki-

musvaiheessa pyritään tunnistamaan kohderyhmän toiveet, tiedostetut ja tiedostamat-

tomat tarpeet. Pyritään kokonaisvaltaisesti ymmärtämään palvelun käyttäjiä, sekä hen-

kilökunnan että asiakkaiden näkökulmasta, heidän tarpeistaan, odotuksista ja tavoit-

teista. Suunnitteluvaiheessa suunnitellaan ja kuvataan ratkaisuja, kerrytettyyn ymmär-

rykseen ja tunnistettuihin mahdollisuuksiin perustuen. Testataan ja kehitetään palve-

lukonseptien kautta eri ratkaisuja yhdessä kohderyhmien kanssa. Palvelun tuotanto-

vaiheessa palvelukonseptit viedään markkinoille käytännön pilottien kautta. Tässä vai-

heessa palveluita pyritään hiomaan saatuun palautteeseen perustuen. Prosessin viimei-

sessä vaiheessa arvioidaan ja mitataan kehitystyön vaikutuksia asiakkaiden ja liiketoi-

minnan näkökulmista. Viimeisessä vaiheessa palvelu vakinaistuu, mutta kehittämistä 

jatketaan. (Tuulaniemi 2011, 132.) 

 

Koivisto ym. (2019, 42–43) ja Stickdorn (2018, 84–85) esittävät myös palvelumuotoi-

luprosessin pohjautuen brittiläisen Design Councilin vuonna 2005 esittelemään Tup-

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

 

Tuplatimanttiin kuuluu neljä päävaihetta: löydä, määritä, kehitä ja tuota (Koivisto ym. 

2019, 42; Stickdorn 2018, 87–88). Prosessi yhdistää divergentti- ja konvergentti- ajat-

telua. Tämä on keskeinen piirre muotoiluajatteluun perustuvassa innovaatioproses-

sissa. Löydä- ja Kehitä-vaiheet ovat enemmän divergenttejä ja Määritä- ja Tuota-vai-

heet ovat konvergentteja. Divergenssi tarkoittaa ideoiden tuottamista. Sen kautta pyri-

tään tuottamaan iso määrä mielikuvituksellisia ja vapaaseen yhdistelyyn perustuvia 

ideoita sekä vaihtoehtoisia ratkaisuja. Konvergenssi tarkoittaa analyysiä ja tietojen 

karsintaa. Pyritään analyyttisen päättelyn ja arvioinnin avulla löytämään oikea rat-

kaisu. On tärkeää, etteivät lähestymistavat sekoitu toisiinsa, vaan niitä käytetään jär-

jestelmällisesti eriytettyinä. (Tuulaniemi 2011, 111–113.) 

 

 

Kuvio 4. Divergenssi- ja konvergenssi- ajattelu (Tuulaniemi 2011, 113) 
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Tuplatimantti-prosessi alkaa ensimmäisen timantin löydä-vaiheesta, jossa kerätään tie-

toa asiakkaiden tarpeista, liiketoiminallisista tavoitteista ja reunaehdoista. Tarkoituk-

sena on kerätä tietoa ja pyrkiä ymmärtämään asiakkaiden käyttäytymistä, motiiveja ja 

unelmia. Tutkija tarkastelee asiaa myös sosiaalisen- ja kulttuurisen kontekstin kautta. 

Ensimmäisen timantin toisessa osassa eli määritä-vaiheessa analysoidaan ja tulkitaan 

kerättyä tietoa, jonka pohjalta tulisi syntyä määritetty ongelma ja mahdollisuus. Vaihe 

keskittyy yleensä syvällisen ymmärryksen saavuttamiseen sekä ongelmien tunnistami-

seen ja määrittelyyn, joihin on mahdollista tarjota ratkaisuja myöhemmissä vaiheissa. 

(Koivisto ym. 2019, 43–45.) 

 

Prosessi jatkuu toisen timantin kehitä-vaiheesta, jossa ideoidaan tunnistettuun ongel-

maan tai mahdollisuuteen sopivia vaihtoehtoisia ratkaisuja tai konsepteja. On tärkeää 

visualisoida ideoita ja simuloida kokemuksia, jotka perustuvat syntyneeseen ymmär-

rykseen asiakastarpeista. Tässä vaiheessa ymmärrystä syvennetään ja ideoita kehite-

tään yhdessä asiakkaiden, henkilökunnan tai muiden sidosryhmien kanssa, hyödyntäen 

osallistujien ehdotuksia ja kritiikkiä. Toisen timantin viimeisessä vaiheessa tavoitteena 

on tunnistaa ja rajata syntyneistä ehdotuksista parhaiten toimivat ja tavoitteita vastaa-

vat. Myös tässä vaiheessa vaihtoehtoja testataan palvelun käyttäjillä. Tavoitteena on, 

että lopulta syntyy konsepti tai määritelty idea, jonka avulla voidaan päättää, vie-

däänkö ratkaisu lopulliseen toteutukseen käytännössä. (Koivisto ym. 2019, 45–46.)  

 

Ensimmäisessä timantissa pyritään tunnistamaan ongelma tai mahdollisuuksia. Se on 

luonteeltaan enemmän tutkimuksellinen ja analyyttinen. Tavoitteena on löytää oikea 

ongelma, jonka ratkaista. Toisessa timantissa ongelmaan kehitetään ratkaisu, se on 

prosessina enemmän luovuuteen perustuva osa. Vaikka prosessi kuvataan lineaarisena 

toimintana todellisuudessa aikaisempiin vaiheisiin, voidaan palata ja eri vaiheita voi-

daan toistaa, jotta löydetään parhaiten soveltuva ratkaisu. (Koivisto ym. 2019, 42–46.) 

Myös Stickdorn (2018, 89) kirjoittaa, että palvelumuotoilun prosessi ei ole yleensä 

lineaarinen tai ennalta määritelty. Tutkijan täytyy olla mukautuva ja toistaa eri vaiheita 

päästäkseen toivottuun lopputulokseen. On tärkeämpi keskittyä prosessin vaiheiden 

sijasta toimintaan, joka tapahtuu. 



17 

 

5.3 Palvelumuotoilun menetelmät ja työkalut 

Palvelumuotoilu kattaa laajan määrän menetelmiä ja työkaluja, jotka pohjautuvat usei-

siin eri osaamisalueisiin muotoilusta insinööritieteisiin ja johtamisesta yhteiskunnalli-

siin tieteisiin. Yleensä osana prosessia käytetään useampia menetelmiä, yhdistellen 

niitä tarpeiden mukaan. (Koivisto ym. 2019, 59.) Menetelmien ja työkalujen käytön 

tulisi mukautua prosessin mukaan, osan niistä soveltuen asioiden luonnosteluun ja 

osan enemmän syvällistä kehittämistä varten. Todetessa jonkun menetelmän soveltu-

mattomuus kesken prosessin voidaan mukautua ja ottaa uusi menetelmä tai työkalu 

käyttöön tarpeiden mukaan. (Stickdorn 2018, 89–90.) Käyttäjälähtöisyyden ollessa 

keskiössä, yleensä syvällisen käyttäjäymmärryksen hankkimiseen käytetään monipuo-

lisesti erilaisia menetelmiä. Pyritään saamaan ihmiset kertomaan asioista syvällisesti, 

tehdään havaintoja asioista ja osallistetaan palvelun käyttäjät mukaan yhteiskehittämi-

sen avulla. Menetelmissä korostuu laaja tiedonkeruu. (Ojasalo ym. 2014, 72–73.) Toi-

nen palvelumuotoilun menetelmiin liittyvä keskeinen piirre on kokemuksellinen suun-

nittelu, jossa asioiden visualisointi ja prototypointi korostuvat. Prosessin eri vaiheissa 

syntyneitä ideoita ja mahdollisuuksia pyritään konkretisoimaan visuaalisesti erilaisten 

kuvien, karttojen ja piirroksien avulla. Voidaan myös rakentaa erilaisia mallikappaleita 

tai testiympäristöjä, jotta palveluita voidaan kehittää tai konsepteja testata palvelun 

käyttäjien 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 näke-

myksen, kokemuksen ja ennen kaikkea tunteen siitä. miten yritys asiakasta kohtelee. 

Asiakasuskollisuus muodostuu tunne- ja muistijälkien pohjalta, ja asiakkaiden koke-

mukset vaikuttavat suoraan heidän käyttäytymiseensä jatkossa. (Holma, Laasio, Ruu-

suvuori, Seppä, Tanner & Kiukas 2021.) Myös Korkiakoski (2019, 20) ja Ahvenainen 

ym. (2017, 10) luonnehtivat asiakaskokemuksen muodostuvan siitä mitä asiakas 
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ajattelee yrityksestä ja millaisia tunteita se hänessä herättää. Asiakaskokemuksia syn-

tyy kaikissa kohtaamisissa. Näistä syntyy erilaisten mieleen jääneiden kohtaamisten 

summa, joka lopulta muodostaa asiakkaan kokemuksen yrityksestä. Tämän takia yri-

tyksen jokaisella kohtaamispisteellä asiakkaan kanssa on merkitystä. (Holma ym. 

2021.) Myös Löytänä ym. (2011) korostavat, että asiakaskokemuksessa ei ole kyse 

vain asiakaspalvelun kehittämisestä. Asiakaskokemus on kokonaisvaltainen ajattelu-

tapa, joka kattaa alleen kaikki yrityksen osa-alueet. 

 

Kuvio 5.Asiakaskokemuksen muodostuminen (Löytänä & Kortesuo 2011) 

 

Nykyään asiakas on vähemmän kiinnostunut itse tuotteesta tai palvelusta. Häntä kiin-

nostavat enemmän hankinnan hänelle tuomat positiiviset seuraukset. Asiakkaalla on 

yhä isompi rooli yrityksen arvonluontiprosessissa, koska hän on eri osapuolten tavoin 

aktiivinen toimija eikä ainoastaan passiivinen vastaanottaja. (Tarjanne & Englund 

2018, 49–50.) Myös Löytänä ym. (2011) tulkitsevat asiaa niin, että palveluissa asiakas 

on yleensä passiivinen vastaanottaja ja hyödyntäjä. 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, että kokemus syntyy aina asiakkaan omana tulkintana. 

 

Asiakaskokemus on yritykselle tapa erottua massasta, luoda uniikkia erottuvuutta kil-

pailijoihin, asiakkaan lähtökohdista käsin. Kun kilpailu kiristyy, asiakaskeskeisyys 
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korostuu ja yritysten tavoitteeksi nousee parempi asiakasymmärrys, asiakaslähtöinen 

strategia ja hyvät asiakaskokemukset. Varsinkin kilpailuilla toimialoilla hyvät asiakas-

kokemukset mahdollistavat kasvun ja kannattavuuden, joka luo kilpailuetua yrityk-

selle. (Holma ym. 2021.) Myös Ahvenainen ym. (2017, 23–24) korostavat asiakasko-

kemuksen merkitystä kilpailun kasvaessa, heidän mukaansa tämä korostuu esimerkiksi 

tietoliikennepalvelu- ja rahoitusalalla. Näitä aloja yhdistää kärjistetysti se, että tuotteet, 

palvelut, hinta ja laatu ovat samat. Tässä tilanteessa asiakaskokemus saattaa olla yri-

tykselle ainut tapa erottautua joukosta. 

 

Ahvenainen ym. (2017, 23) määrittelee, että asiakaskokemus syntyy asiakkaan odo-

tusarvon ja toteuman suhteena: 

 

• Heikko asiakaskokemus = Pettymys toteutuneesta asiakaskokemuksesta suh-

teessa odotusarvoon 

 

• Keskinkertainen asiakaskokemus = Asiakkaan odotuksia vastaava toteutunut 

asiakaskokemus 

 

• Erinomainen asiakaskokemus = Asiakkaan odotusarvon ylittänyt toteutunut 

asiakaskokemus 

 

Hyvä asiakaskokemus tarkoittaa asiakkaalle helppoutta, tehokkuutta ja tunnetta. Yri-

tysten tulee ottaa tämä huomioon, kun pohditaan ja arvioidaan asiakaskokemuksen 

strategiaa ja kehityssuunnitelmaa. Aiemmin asiakaskokemuksen potentiaali on nähty 

rajallisesti ja sen kehittämisessä on keskitytty eniten helppouden ja tehokkuuden po-

tentiaaliin. Tehokkuus on kuin jäävuoren huippu käsiteltäessä hyvää asiakaskoke-

musta, se on yrityksen sisäisten prosessien toimivuutta ja sujuvuutta. Se voi olla esi-

merkiksi, että palvelu tai tuote toimii kuten on luvattu, tai että sitä on saatavilla nope-

asti. Helppous tarkoittaa asioinnin helppoutta, joka tarkoittaa, että asiakasta pystytään 

palvelemaan hänen valitsemassaan kanavassa ja hetkessä. Se voi olla esimerkiksi, että 

asiointi on selkää eli asiakas saa helposti yhteyden yritykseen eikä hänen tarvitse tois-

taa samoja asioita moneen kertaan. Asiakaskokemuksen kolmas elementti tunne on 

haastavin osa-alue. Tunne on tärkein ja merkityksellisin osuus asiakaskokemusta. Tun-

teen synnyttäminen on vaikeaa sen yksilöllisyydestä ja tilannekohtaisuudesta johtuen. 
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Se voi olla esimerkiksi, että asiakas kokee, että hänestä ollaan aidosti kiinnostuneita ja 

hänet huomioidaan henkilökohtaisesti. (Korkiakoski ym. 2019, 49–50.) 

 

Tunnekokemus, sekä positiivinen että negatiivinen, saa muistamaan asiat paremmin. 

Tunteet vaikuttavat voimakkaasti siihen, miten toimimme ja miten koemme yrityksen, 

sen henkilökunnan, tuotteet ja palvelut. Tunteiden avulla muodostamme mielikuvia ja 

ne vaikuttavat brändiin ja miten muistamme yksityiskohtia. Tunteet vaikuttavat osto-

käyttäytymiseen ja päätöksiin enemmän kuin rationaalinen ajattelu. (Holma ym. 

2021.) 

 

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

 

Asiakaskohtaamisissa syntyvät tunteet ovat pohja, jolle yrityksen brändi rakentuu. Yri-

tysten tulee pyrkiä paremmin ymmärtämään tunteita, joita asiakkaille syntyy. Tämän 

avulla yrityksen on mahdollista asettaa tavoitteita eri ostopolun vaiheisiin, millaisia 

tunteita yritys haluaa asiakkaille tuottaa. Esimerkiksi tilanteessa, jossa asiakkaalle uusi 

palvelu tai tuote herättää epäilyksiä laadun tai luotettavuuden suhteen, pitää pyrkiä 

tuottamaan asiakkaalle turvallisuuden tunne ostopäätöksen varmistamiseksi. Yrityk-

sen pitää ymmärtää eri tunteiden vaikutus arvonluonnissa, jotta eri kohtaamisiin voi-

daan asettaa tavoitteita ja mitata reaktioita. (Korkiakoski & Karhinen 2019, 69–71.) 

Tärkein on ymmärtää millaista käyttäytymistä tunteet aktivoivat ja millaisia 

muistikuvia ne jättävät. Yrityksen täytyy tuntea asiakkaansa, vasta sitten on 

mahdollista ymmärtää mitkä asiat ohjaavat heidän käytöstään. Se mitkä tunteet 
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toimivat parhaiten voi vaihdella asiakkaiden, asiakasryhmien ja toimialan mukaan. 

(Holma ym. 2021.) 

6.2 Erilaiset asiakaskokemukset 

Löytänän ym. (2011) ja Holman ym. (2021) mukaan asiakaskokemukset voidaan jakaa 

kolmeen tasoon sen perusteella kuinka johdettuja kokemukset ovat. Satunnainen ko-

kemus vaihtelee ääripäästä toiseen ja kattaa alleen kaiken siltä väliltä riippuen missä 

ja milloin kohtaaminen tapahtuu ja keitä siihen osallistuu. Monesti erityisesti asiakas-

palvelussa työskentelevän työntekijän persoona ja osallisuus vaikuttaa satunnaiseen 

kokemukseen. Toinen asiakaskokemuksen taso on odotettavissa oleva kokemus, se on 

suunniteltu ja sisältää aina samat elementit, ajasta ja paikasta riippumatta. Asiakaskoh-

taaminen hoidetaan tietyn varman kaavan mukaan, joka on ennalta odotettava eikä se 

sisällä sen suuria yllätyksiä. Kolmas asiakaskokemuksen taso on johdettu kokemus, 

tämä kokemus on suunniteltu ja ajasta tai paikasta riippumaton. Tämä kokemus on 

asiakaskokemuksien tasoista korkein, asiakasta pyritään palvelemaan osana yhteistä 

asiakaskokemusta, joka tuottaa asiakkaalle arvoa ja on erottuva. Tämä kokemus edel-

lyttää, että asiakaskokemuksen tavoitteet on määritelty ja sitä johdetaan eri tasoilla. 

(Löytänä ym. 2011.) 

 

Ydinkokemus on koko asiakaskokemuksen perusta. Ydinkokemus on se arvo ja hyöty, 

jonka asiakas saa ostaessaan tuotteen tai palvelun. Kyseessä on siis yrityksen perus-

tehtävän toteutuminen, palvelu tai tuote, jota yritys tarjoaa. Yrityksen tulisi pyrkiä tur-

vaamaan ydinkokemuksen toteutuminen kaikissa tilanteissa. Ennen kun voidaan pyr-

kiä ylittämään asiakkaan odotuksia, pitäisi pyrkiä minimoimaan kokemukset, joissa 

odotukset eivät täyty ja ydinkokemus ei toteudu. Seuraava asiakaskokemuksen taso on 

laajennettu kokemus, joka laajentaa kokemusta ydinkokemuksen ulkopuolelle. Koke-

mukseen pyritään lisäämään jotain, joka lisää palvelun tai tuotteen hyötyä ja arvoa 

asiakkaalle. Laajennettu kokemus syntyy kahdesta elementistä, jotka ovat edistäminen 

ja mahdollistaminen. Edistämisen avulla ydinkokemusta pyritään laajentamaan lisää-

mällä elementtejä, jotka tukevat kokemuksen laajentumista. Tästä esimerkki voisi olla 

jokin oheistuote, jota asiakkaat käyttävät tuotteen tai palvelun kanssa. Mahdollistami-

nen on ydinkokemuksen varsinaista laajentamista, kokemukseen tuodaan elementtejä, 
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jotka laajentavat kokemusta. Odotukset ylittävä kokemus on korkein asiakaskokemuk-

sen taso, se sisältää ydinkokemuksen ulkopuolisia elementtejä, jotka ylittävät asiak-

kaan odotukset. (Löytänä & Kortesuo 2011.) Myös Ahvenainen ym. (2017, 23, 34) 

painottavat odotusten ylittämisen merkitystä erinomaisessa asiakaskokemuksessa. 

 

 

Kuvio 7. Asiakaskokemuksen tasot (Löytänä & Kortesuo 2011) 

6.3 Asiakaskokemuksen johtaminen ja kehittäminen 

Asiakaskokemuksen johtaminen ja kehittäminen lähtee yrityksen strategiasta, yrityk-

sen pitää nostaa asiakas aidosti strategian keskiöön ja edistää toimien kautta asiakas-

lähtöisyyden toteutumista kokonaisvaltaisesti kaikissa rajapinnoissa asiakaspolun var-

rella. (Holma ym. 2021; Löytänä & Kortesuo 2011.) Asiakaskokemuksen nostaminen 

strategian ytimeen kuitenkin vaatii yhteisen näkemyksen rakentamista ja kehittämis-

sisällön kuvaamista, todellisten lopputulosten aikaansaamiseksi. Asiakaskokemus liit-

tyy moniin osa-alueisin yrityksen toiminnassa, siksi tulisi määritellä miten sitä tullaan 

johtamaan ja kehittämään eri rakenteissa. (Korkiakoski & Karhinen 2019, 41.) Myös 

Ahvenainen ym. (2017, 33–35) määrittelevät, että kokonaisvaltainen asiakaskokemus 

syntyy kolmesta isommasta kokonaisuudesta, jotka ovat fyysinen kohtaaminen, digi-

taalinen kohtaaminen ja tiedostamaton kohtaaminen eli brändi. Eri osa-alueiden 
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painoarvot vaihtelevat voimakkaasti ala- ja tuotekohtaisesti, mutta kokemukset liitty-

vät saumattomasti toisiinsa. Jos yhteen kokonaisuuteen ei olla panostettu riittävästi se 

voi painaa muutkin alas. Korkiakoski ja Karhinen (2019, 42–45) määrittelevät koko-

naisvaltaisen asiakaskokemuksen kehittämisen osa-alueiksi seitsemän osaa. Asiakas-

kokemuksen kehittäminen liittyy oleellisesti seuraaviin rakenteisiin, jotka ovat digita-

lisaatio, brändi, asiakaspalvelu, myynti, palvelumuotoilu ja tukifunktiot.  

 

Fyysinen kohtaaminen on kohtaamispisteistä tärkein. Digitaaliset palvelut ja viestintä 

eivät ole korvaamassa kasvotusten kohtaamista vaan tukevat ja valmistelevat asiakasta 

kohtaamista varten. Nykyään asiakkaalla on jo valmiiksi jokin käsitys palvelusta tai 

tuotteesta, kun hänet kohdataan kasvotusten. Kun suurin osa kohtaamisista tapahtuu 

digitaalisesti, fyysisen kohtaamisen merkitys kasvaa. Kun asiakas vihdoin tavataan 

kasvotusten, on oltava riittävän valmistautuneita, koska yleensä toista tilaisuutta ei 

tule. (Ahvenainen ym. 2017, 56–57.) myös Korkiakoski ja Karhinen (2019, 44) pai-

nottavat fyysisen kohtaamisen entistä kriittisempää roolia digitaalisten palveluiden 

yleistyessä.  

 

Kasvotusten kohdatessa on mahdollista lunastaa asiakkaan odotukset asiantuntemuk-

sen ja palveluasenteen avulla, on tärkeää pystyä tarjoamaan arvoa jo ensimmäisellä 

kohtaamisella. Kasvotusten tapahtuvassa kohtaamisessa suurin merkitys on teknolo-

gian sijasta kyvyllä tunnistaa asiakkaan eri tarpeet ja tunnetilat keskustelun aikana ja 

sitä kautta mukauttaa kokemusta asiakkaalle sopivaksi. Asiakkaita tulisi palvella yk-

silöllisesti, yksi kerrallaan heidän tilanteeseensa perustuen. (Ahvenainen ym. 2017, 

56–57.)  

 

Fyysisessä kohtaamisessa asiakaspalvelun lisäksi palveluympäristöllä on iso vaikutus 

asiakaskokemukseen. Kun asiakas saapuu fyysisesti paikalle palveluympäristössä, tu-

lisi konkretisoitua tehokkuus, helppous ja tunne, jotka ovat tärkeimmät asiakaskoke-

muksen kehittämisen elementit Korkiakosken ja Karhisen (2019, 49–52) mukaan. Pal-

veluympäristön ei pidä kuitenkaan yrittää tarjota kaikkea kaikille, koska silloin ei olla 

oikeastaan mitään kellekään. Yrityksen tulee määritellä ja tuntea heidän asiakkaansa, 

jotta heitä voidaan palvella todellisiin tarpeisiin perustuen. Yritykselle on myös kan-

nattavampaa panostaa asiakkaisiin, jotka tulevat pysymään asiakkaina pidempään ja 

joilla on mahdollisuus käyttää palveluita myös tulevaisuudessa. (Holma ym. 2021.) 
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Asiakkaan matka alkaa nykyään yhä useammin digitaalisessa ympäristössä hänen ver-

taillessaan vaihtoehtoja ja etsiessään tietoa yritysten sivuilta. Näin ollen asiakkaan en-

simmäinen kohtaamispiste yrityksen kanssa on useimmin yrityksen verkkosivu tai so-

siaalisen median profiili. Enää ei riitä, että yritys panostaa ainoastaan fyysisesti tapah-

tuviin kohtaamisiin ja ydinkokemuksen toteutumiseen. Suurin osa tiedonhausta tapah-

tuu nykyään verkon kautta ja jos yritys ei ole läsnä digitaalisessa ympäristössä oikeaan 

aikaan oikeassa paikassa, se menettää mahdollisuuden, että asiakkaat löytävät paikalle. 

Toisaalta jos pienellä yrityksellä on verkkosivut ja sosiaalinen media aktiivisessa käy-

tössä tavalla, joka resonoi asiakkaisiin ja tuottaa arvoa, voi digitaalinen asiakaskoke-

mus nousta paljon perinteisiä suurempia yrityksiä paremmalle tasolle, joka voi nostaa 

asiakaskokemusta kokonaisvaltaisesti. (Ahvenainen ym. 2017, 33–37.) Sosiaalinen 

media paljastaa sen kuilun, joka on yritysten lupausten ja täytäntöönpanon välillä 

(Löytänä & Kortesuo 2011). Yritys ei voi itse määrittää missä kanavissa ja prosessin 

vaiheessa asiakas törmää yritykseen, mutta yritys voi päättää miten asiakas kohdataan 

eri digitaalisissa kanavissa. Kuten kasvotusten, myös verkossa ensivaikutelma asian-

tuntemuksesta ja olemuksesta syntyy sekunneissa, joten on tärkeää jo ensikohtaami-

sesta herättää asiakkaan mielenkiinto. (Ahvenainen ym. 2017, 38–43.)  

 

Korkiakoski ja Karhinen (2019) määrittelevät asiakaskokemuksen kehittämisen tasot 

Gartnerin pyramidimallin mukaan. Yleensä asiakaskokemuksen kehittämisen toimen-

piteet sijoittuvat kolmelle alimmalle tasolle. Kehittämistoimenpiteet kohdistuvat 

useimmin viestintään, asiakkaan toimintaan reagoimiseen ja kehittämiseen, jolla lisätä 

lojaliteettia. Harva yritys pystyy kehittämään toimintaa uudelle erottuvalle tasolle. 

Kaksi ylimmäistä tasoa edellyttää, että yritys tunnistaa ja ratkaisee asiakkaan ongel-

man ennen kuin asiakas itse huomaa sen tai että kokemuksen takia asiakas tuntee it-

sensä arvostetummaksi ja kokemus tuntuu henkilökohtaiselta. (Korkiakoski & Karhi-

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

 

Asiakkaan kokema arvo on yksinkertaisesti saatujen hyötyjen ja tehtyjen uhrausten 

erotus. Hyötyjä ovat yrityksen tarjoamat kokemukset, jotka tyydyttävät jonkin tarpeen 

tai helpottavat asiakkaan elämää. Tyypillisesti uhraus on hinta, mutta digitaalisena ai-

kana menetetty aika uhrauksena korostuu. Koettu arvo syntyy eri osista, arvon lähteistä 

voidaan erottaa kaksi ulottuvuutta, utilitaariset ja hedonistiset lähteet. Utilitaariset läh-

teet ovat rationaalisia ja liittyvät usein kokemuksen mitattaviin omaisuuksiin. Ne toi-

mivat työkaluna jonkin päämäärän saavuttamiseksi, tästä esimerkkejä olisivat hinta, 

toimitusaika, sopimuksen ehdot ja tuotteen ominaisuudet. Hedonistiset lähteet ovat ir-

rationaalisia, emotionaalisia ja subjektiivisia. Kokemuksen takia herää tunteita tai ais-

teja herättäviä hyötyjä, jotka jokainen kokee eri tavalla. Todellinen arvon tunne syntyy 

hedonistisia lähteitä sisältävien kokemusten avulla ja asiakas suhtautuu myönteisem-

min ja intohimoisemmin yritykseen. Tämä vaikuttaa asiakkaiden suositteluhalukkuu-

teen. (Löytänä & Kortesuo 2011.) 

 

Asiakaskokemusta voidaan kehittää myös 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-

sessä. Kuitenkin on oleellista keskittyä toimiin, jotka suhteessa eniten parantavat asi-

akkaan saamaa hyötyä ja arvoa. Asiakaskokemuksesta 2/3 on tunnetta, joten on tärkeää 

onnistua jättämään positiivinen muistijälki kokemuksen kautta. (Korkiakoski 2019, 

103–104.) 
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7 INFOPISTE 

Perinteisessä infopisteellä kasvotusten tapahtuvassa kohtaamisessa tärkein elementti 

on asiakkaan saama palvelukokemus. Vuorovaikutus asiakaspalvelutyöntekijän 

kanssa määrittää suuren osan asiakaskokemuksesta. Asiakaspalvelijan kyky tulkita yk-

silöllisesti asiakkaiden tilanteita ja tunteita korostuu, niiden avulla palvelukokemusta 

voidaan mukauttaa asiakkaalle sopivaksi. Jokainen asiakas tulee kohdata kohteliaasti 

ja lopuksi varmistaa, että hän sai mitä tarvitsi. Asiakas odottaa infopisteelle saapues-

saan erityisesti asiantuntemusta ja lopputuleman tulisi olla tilanne, jossa asiakas on 

paremmassa tilanteessa kuin missä hän oli paikalle saapuessaan. (Ahvenainen ym. 

2017, 57–59.) 

 

Festivaali on itsessään kokemus, josta ihmiset odottavat sen tarjoavan elämyksen, yksi 

kävijä saapuu tietyn artistin takia ja toinen festivaalin tarjoamien aiempien hyvien ko-

kemusten takia. Ihmiset nykypäivänä hakevat yhteenkuuluvuuden tunnetta tapahtu-

mien ja brändien ympärille rakentuvista kulutusyhteisöistä, festivaalilla ihmiset pää-

sevät jakamaan tietyn elämäntyylin samanhenkisten kanssa. Se liittyy perustarpee-

seemme kuulua johonkin itseä suurempaan. (Eromäki 2018.) Pori Jazzilla on pitkä 

historia ja yli 50 % kävijöistä vuoden 2019 festivaalilla oli käynyt festivaalilla vähin-

tään 5 kertaa aiemmin (Pori Jazz 2019). Festivaali tarjoaa uniikin kokemuksen, jonka 

takia kävijät saapuvat uudelleen.  

 

Infopisteen tarjoama asiakaskokemus linkittyy vahvasti koko festivaalin tarjoamaan 

kokemukseen. Festivaali järjestetään kerran vuodessa ja kun kävijä saapuu porteista 

alueelle ja tarvitsee tietoa tai apua johonkin asiaan, infopiste voi olla toinen fyysinen 

kohtaamispiste festivaalin portin jälkeen. Onnistunut kokemus infopisteellä luo pohjan 

hyvän festivaalikokemuksen syntymiselle, kun festivaalikävijää osataan auttaa hänen 

asiansa kanssa jo tapahtuman alkaessa. Toisaalta infon merkitys korostuu myös vai-

keimmissa ongelmatilanteissa. Kun kävijällä on jokin ongelma, yksi ensimmäisistä 

paikoista mihin hän suuntaa on infopiste. Vaikka infopiste ei voi ratkaista monia on-

gelmia loppuun asti, on tärkeää, että asiakas osataan ohjata oikeaan suuntaan ja onnis-

tutaan jättämään positiivinen muistijälki. Jos infon kokemusta halutaan kehittää erot-

tuvalle tasolle, se edellyttää, että festivaali tunnistaa ja ratkaisee asiakkaan ongelman 
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ennen kuin asiakas itse huomaa sen tai että kokemuksen takia asiakas tuntee itsensä 

arvostetummaksi ja kokemus tuntuu henkilökohtaiselta. (Korkiakoski & Karhinen 

2019.) Tämä edellyttää infon ydinkokemuksen laajentumista odotukset ylittäväksi ko-

kemukseksi, joka vaatii, että festivaali tuntee asiakkaiden tarpeet hyvin (Löytänä & 

Kortesuo 2011). 

7.1 Infopisteen lähtötilanne 

Kun tapasimme toimeksiantajan yhteyshenkilön Sanna Grönmarkin kanssa, hän ku-

vaili infopalvelun toimintaa aiempina vuosina. Hänen mukaansa aiemmin festivaalilla 

on ollut infopisteellä ja ympäri festivaalialuetta liikkuvia talkootöissä olevia eläkeläi-

siä. Jatkossa olisi tarkoitus luopua ympäri festivaalialuetta liikkuvista infohenkilöistä 

ja keskittää palvelu infopisteelle. Infopisteelle on nyt palkattu nuoria henkilöitä, jotka 

ovat toimeksiantajan mukaan vähemmän muutosvastarintaisia. Aiemmin on kokeiltu 

lounge-tyyppistä aluetta infon yhteyteen, mutta kävijät eivät ole olleet kiinnostuneita 

siitä. Tulevalla festivaalilla infopiste tulee olemaan 25 neliömetrin katettu alue, jonka 

lisäksi pisteen ulkopuolella on tilaa useampi kymmenen neliömetriä. Toimeksiantajan 

toiveena olisi, että infopisteen toimintaa ja asiakaskokemusta kehitettäisiin niin, että 

se olisi jotain enemmän kuin infopiste ja ylittäisi asiakkaiden odotukset. Toiveena 

olisi, että infopisteen toiminta ei olisi pelkkää flyerien jakoa vaan asiakaskokemus in-

fopisteellä tarjoaisi jotain muutakin. Sanna mainitsi myös, että asiakaspalvelun osalta 

on löydetty puutteita palautteen kautta, osa festivaalin artisteista on kokenut asiakas-

palvelun hieman suorapuheiseksi. 
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8 TULOKSET 

8.1 Haastattelujen tulokset 

Seuraavaksi käsittelen opinnäytetyön varsinaista projektia ja sen tiedonkeruuta. Tee-

mahaastattelut festivaalikävijöille toteutuivat torstaina ja perjantaina maksullisella 

konserttialueella infopisteen yhteydessä eri aikoina festivaalialueen avautumisen ja 

sulkeutumisen välillä. Tämän lisäksi haastattelin yhtä Pori Jazzin työntekijää myö-

hemmin syksyllä etänä. Tämä vaihtoehto sopi parhaiten tilanteeseen työntekijän haas-

tattelun kohdalla, oli helpompi tapahtuman jälkeen keskittyä rauhassa asiaan ja työn-

tekijän aikataulun kannalta etänä haastattelu oli parempi vaihtoehto. Haastattelujen te-

keminen osoittautui odotettua vaikeammaksi esiintymislavoilta kuuluvan musiikin ja 

lähes jatkuvan sateen takia. Haastateltaviksi valikoitui kymmenen infopisteen käyttä-

jää, pyrin valitsemaan tasaisesti naisia ja miehiä, jotka edustavat eri ikäluokkia. Suurin 

osa haastateltavista saapui infopisteelle yksin tai puolison kanssa. Kaksi haastatelta-

vista oli yhden tai kahden ystävän kanssa. Taustatiedoiksi kysyin iän, sukupuolen, ko-

tipaikkakunnan ja festivaalivierailujen määrän Pori Jazzeilla. 

 

 

Taulukko 1. Haastateltavien ikä- ja sukupuolijakauma 
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Taulukko 2. Haastateltavien kotipaikkakunta 

 

Haastateltavista 60 prosentin (6 haastateltavaa) kotipaikkakunta oli pääkaupunkiseu-

dulla, joka on yli puolet isompi osuus verrattuna 2019 vuoden kävijätutkimukseen, 

silloin pääkaupunkiseudulta oli 24,7 prosenttia vastaajista (Pori Jazz 2019). Muiden 

vastaajien kotipaikkakunta jakautui melko tasaisesti Porin seudun, Tampereen seudun 

ja Oulun seudun välillä. 

 

 

Taulukko 3. Haastateltavien festivaalivierailujen määrä Pori Jazzeilla 
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Haastateltavien festivaalivierailujen määrä Pori Jazzeilla jakautui tasaisesti ensim-

mäistä kertaa vierailevien, 3–5 kertaa vierailleiden ja yli 10 kertaa vierailleiden välillä. 

 

Haastattelujen ensimmäinen käsiteltävä teema oli löydettävyys. Teema liittyi siihen, 

miten kävijät kokevat infopisteen sijainnin ja oliko infopisteen sijainti merkitty hyvin 

karttoihin ja kyltteihin. Lähes kaikki haastateltavista kokivat, että infopisteelle oli 

helppo löytää. Infopiste sijaitsi lähellä festivaalialueen pääporttia, joten moni sanoi, 

että näki infon heti kun saapui portista. Joukossa oli myös kaksi alueen toisesta portista 

saapunutta, toinen heistä löysi itse paikalle helposti ja toinen sai henkilökunnalta hyvät 

ohjeet. Toinen heistä luonnehti asiaa seuraavasti: 

 

No oli helppo löytää ainakin tähän aikaan päivästä vielä. Me tultiin tästä etsi-

mään sitä karttaa itse asiassa, niin me tultiin toiselta portilta tuolta kaarisillalta 

sisään. 

 

Vastauksien avulla selvisi, että sekä ensimmäistä kertaa Pori Jazzeilla vierailevien ja 

useamman kerran vierailleiden oli molempien yhtä helppo löytää infopisteelle sen si-

jainnin ollessa heti pääportin vieressä, josta suurin osa festivaalikävijöistä saapuu. 

Vastanneista vain pieni osa saapui Kaarisillan portista, joten ei tiedetä kuin kahden 

haastateltavan kokemus, miten sieltä löysi paikalle. Yksi ensimmäistä kertaa Pori Jazz-

eilla vieraileva kuvaili asiaa seuraavasti: 

 

Tosiaankin heti kun tulee alueelle, vaikka ensikertalainen niin näkee, että tuossa 

on info. Sitten mä katson tuonne vähäksi aikaa, kiertelen ja katselen ekan kerran 

paikkoja ja sitten kun mulle tulee kysymys niin mä muistan sen heti, että sisään 

tullessa oli se. Se on kyllä tosi hyvä ja vähän poikkeava mun mielestä. Joissain 

muissa vastaavissa puistoissa ei se näin selkeätä ole ollut. 

 

Suurimmalla osalla vastaajista ei ollut tarvetta etsiä infoa kartoista ja kylteistä sen kes-

keisen sijainnin takia. Vastaajat, jotka olivat etsineet sitä kartasta, kokivat, että se oli 

poikkeuksetta helppo löytää.  

 

Toinen haastattelujen teema oli käytettävyys, joka avulla pyrittiin selvittämään, miten 

infopisteen käyttäjät kokivat infopisteen käytännön järjestelyt. Miten infopisteen 
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järjestelyt ottavat käyttäjien tarpeet huomioon ja millainen infopiste vastaa parhaiten 

käyttäjien tarpeita. Tässä teemassa pyrittiin myös selvittämään, syntyykö infopisteelle 

käyttäjien mielestä niin paljon ruuhkaa, että odotusaika on liian pitkä. 

 

Haastattelujen vastauksista tuli heti ilmi, että torstaina ja perjantaina infopisteelle ei 

syntynyt paljon ruuhkaa ja asiakkaat pääsivät nopeasti asioimaan pisteellä. Tähän on 

voinut vaikuttaa myös sateinen keli kaikkina festivaalipäivinä. Jos olisi ollut aurinkoi-

nen päivä, infopisteelle olisi voinut syntyä enemmän ruuhkaa suuremman kävijänmää-

rän takia. Suurin osa kävijöistä kuvaili palvelujen saatavuutta vastaavalla tavalla kuin 

yksi vastaajista: 

 

Palvelua oli erittäin hyvin saatavilla, että ei ollut jonoa eikä muita ihmisiä tässä 

vaiheessa. 

 

Toinen vastaaja taas pohti sitä, että jos pisteelle olisi syntynyt enemmän ruuhkaa, sil-

loin kävijät olisivat joutuneet odottamaan varmasti paljon enemmän. Hän vastasi seu-

raavasti:  

 

No joo hyvin oli saatavilla joo. Ehkä silleen jos kolme oli tossa tiskillä ja siinä 

oli yksi asiakas, että varmaan joo. Jos olis ollu enemmän asiakkaita, nii varmaan 

joo olis enemmän pitänyt odottaa. 

 

Lähes kaikki kävijät kokivat, että infopiste otti heidän tarpeensa hyvin huomioon eikä 

heille tullut mieleen, miten heidän tarpeensa olisi voitu ottaa vielä paremmin huomi-

oon. Yksi vastaaja kuvaili: 

 

Ihan OK ei mitään valittamista. Hommat selvisi nopeasti. 

 

Vastauksesta tulee vaikutelma että, hommat hoituivat hyvin eikä ole varsinaisesti mi-

tään valittamista, mutta tarpeet voitaisiin ottaa huomioon vielä paremminkin mahdol-

lisesti. Vastaaja ei myöskään myöhemmin muissa kysymyksissä kertonut miten tarpeet 

olisi voitu paremmin ottaa huomioon. 
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Mielestäni merkittävin asia, mitä tämän teeman avulla pyrittiin selvittämään, oli mil-

lainen infopiste vastaisi kävijöiden tarpeita parhaiten. Onko infopiste, missä kävijä 

kohdataan kasvotusten paras, vai olisiko jokin vaihtoehtoinen muoto parempi, esim. 

festivaalialueella liikkuvat infohenkilöt tai digitaaliset ratkaisut. Vastauksista tuli ilmi, 

että infopisteen käyttäjät pitivät tärkeänä fyysistä infopistettä, missä voi kohdata kas-

votusten henkilökunnan. Osa koki, että kasvotusten oli mielekkäämpi hoitaa asiat ja 

osa koki, että heillä oli sen verran monimutkainen asia, johon vastauksen löytäminen 

netistä olisi paljon vaikeampaa, joten he eivät olisi edes ruvenneet välttämättä selvit-

tämään sitä ollenkaan, jos ei olisi ollut perinteistä infopistettä mistä kysyä. Toisaalta, 

kun haastateltiin infopisteellä asioineita henkilöitä siinä, korostuivat henkilöt, joiden 

oli mielekästä asioida juuri siinä. Moni muu festivaalikävijä saattoi kokea esim. netistä 

asioiden selvittämisen helpommaksi. Koska Pori Jazzeilla käy keskimäärin vanhempia 

kävijöitä kuin monilla muilla festivaaleilla, moni kävijä luultavasti koki luontevam-

maksi asioida fyysisellä pisteellä verrattuna nuorempiin festivaalikävijöihin. Yksi vas-

taaja kuvaili infoa seuraavalla tavalla: 

 

Mä sanoisin, että tämmöinen fyysinen kohtaaminen on yleensä aina parempi. 

Etenkin siinä on vaiheessa iltaa, kun rupeaa puhe vähän sammaltamaan, niin ei 

välttämättä netistäkään sitten sitä löydä mitä tarvitsee. 

 

Useampi vastaaja kertoi, että paras vaihtoehto olisi fyysisen infon ja netin tai infohen-

kilöiden yhdistelmä. Omasta mielestäni netti on siinä mielessä tärkeä, että sieltä on 

helppo ennen festivaalia tarkistaa infoa festivaalista, mutta ehkä paikan päällä moni-

mutkaisemmat asiat on helpompi selvittää henkilökunnalta. Kaksi vastaajista koki 

myös, että mahdolliset infohenkilöt voisi olla vaikea löytää tarpeen tullen ja yksi vas-

tasi, että hänen asiaansa olisi myös voinut kysyä siinä tapauksessa järjestyksenvalvo-

jilta. Hän vastasi näin: 

 

No varmaan järjestyksenvalvojat olisi osannut auttaa näissä mun kysymyksissä 

myös, mutta kyllä tämmöinen ihan infopisteteltta on mun mielestä ihan hyvä, 

että löytää kaikki sitten. 
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Kaikilla festivaalikävijöillä ei ole myöskään välttämättä älypuhelinta, mistä katsoa in-

foa paikan päällä. Yksi vastaajista koki myös fyysisen infon tärkeäksi sen takia, jos 

akku loppuu puhelimesta, niin voi tulla infolle kysymään: 

 

Kai se on hyvä että, on joku pikku info, vaikka jossakin varmuuden vuoksi, että 

jos akku loppuu tai jotain jos ei pysty katsomaan netistä. 

 

Kolmas ja viimeinen haastattelujen teema oli asiakaskokemus. Tämä teema oli laajin 

kaikista kolmesta. Pyrittiin selvittämään, mitkä olivat asiakkaiden tarpeet infopisteellä 

ja miten niihin vastattiin. Kuinka tyytyväisiä kävijät olivat ja kuinka hyvin odotuksiin 

onnistuttiin vastaamaan? Teema liittyi myös palvelun kehittämiseen yhdessä kävijöi-

den kanssa. Pyrittiin selvittämään, miten kävijät haluaisivat, että palvelua tulisi kehit-

tää ja mikä infopisteen rooli tulisi olla tulevaisuudessa. Kokevatko kävijät, että info-

pisteellä olisi hyvä olla jotain oheispalvelua tai tuotetta saatavilla. Tämän lisäksi sel-

vitettiin kävijöiden näkemystä asiakaspalvelusta. 

 

Haastateltavat saapuivat infopisteelle hyvin vaihtelevien tarpeiden takia. Merkittävin 

yhdistävä tekijä oli, että neljä heistä kysyi erilaisten tuotteiden tai palveluiden saata-

vuutta konserttialueella kuten artistien fanituotteet. Kaksi saapui kännykän lataustar-

peen takia ja yksi haastateltava ihan vain sateensuojan takia. Yksi tuli selvittämään, 

missä lapset voivat olla alueella: 

 

Mä kysyin, että mihin lapset saa täällä alueella mennä ja osasivat suoraan vas-

tata. 

 

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

mään. Yksi tuli kysymään tilausbusseista: 

 

Tää oli extempore lähtö tänne kaksi minuuttia ennen junan lähtöä Tampereelta 

ja mä ajattelin, että kun kun hotellit on kaikki mennyt niin ainut mahku Tampe-

reelle olisi Paunun auto ja niitä ei saanut enää kiinni puhelimella asiakaspalvelua 

niinpä mä otin riskin ja mä ajattelin että mä käyn kysymässä pääseekö sinne vielä 

Tampereen kyytiin mukaan. Niin sitten mä tulin kysymään, että missä ne tilaus-

bussit yleensä täällä sitten parkkeeraa. 
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Myös toisella haastateltavalla oli haastavampi tarve infopisteellä asioidessa, hän saa-

pui kadonneen tavaran takia:  

 

Kadonnut tavaraa ja sain ohjeita mistä kannattaa kysyä joo. 

 

Tilanteissa, jossa festivaalikävijällä on kadonnut tavaraa, henkilökunnan osaaminen ja 

kyky tulkita tilannetta korostuu, koska kadonnut omaisuus on voinut olla jokin henki-

lökohtainen tärkeä tavara, jota ilman on haastava pärjätä, esim. puhelin tai lompakko. 

Näissä tilanteissa on myös usein tärkeää toimia mahdollisimman nopeasti, jotta tavara 

löytyisi tai esim. lompakon kohdalla pitää saada yhteys pankkiin pankkikortin sulke-

miseksi. 

 

Kysyttäessä infopisteen kävijöiden tyytyväisyyttä vastauksissa korostui, että kävijät, 

jota haastateltiin, olivat suurin osa erittäin tai hyvin tyytyväisiä. Kaksi vastaajista ar-

vioi palvelun näin: 

 

Asteikolla 1–5, neljä ja puoli. 

 

Erittäin tyytyväinen. Sain kartan ja palvelun niin sanotaan että jos on 4–10 niin 

varmaan kymppi. 

 

Kuitenkin voi huomata, että kun kyseessä on vaikeampi asia ja kävijä ei ole lähtökoh-

taisesti hyvällä tuulella saapuessaan, pisteellä on vaikeampi saada hänet erittäin tyyty-

väiseksi esim., kun on kadonnut tavaraa: 

 

Ihan ihan riittävän hyvä palvelu oli. Joo tyytyväinen kyllä. 

 

Selvisi että suurin osa haastateltavista koki, että infopiste vastasi heidän odotuksiaan 

hyvin tai juuri niin kuin he odottivat: 

 

Ihan juuri niin, kun mä oletin. 

No oletin, että jos menen infopisteeseen, niin kyllä sieltä löytyy se asia mitä mä 

haen. 



35 

 

Tämä voidaan ajatella perustasoksi, mikä infon tulisi mielestäni täyttää kaikissa tilan-

teissa siten, että lähtökohtaisesti aina kävijöiden odotukset onnistutaan täyttämään, jos 

ei ylittämään. Yksi kävijä kuvaili, kuinka hänen odotuksensa ylitettiin: 

 

No ylitti ne, kun toi ei varmaan ole ihan normaali kysymys, että varmaan kysy-

tään tähän liittyvää että, missä mitäkin on, mutta kun olisi voinut ihan hyvin olla 

niin ettei välttämättä infossa ole edes tietoa siitä että missä tilausbussit on, mut 

hienoa kun oli. 

 

Oli tärkeää kuulla kävijöiden näkemyksiä hyvästä asiakaspalvelusta, jotta saadaan ko-

konaisvaltainen käsitys, miten palvelua tulisi kehittää heidän tarpeisiinsa perustuen. 

Vastauksissa korostui henkilökohtaisen palvelun merkitys – se että asiakkaan todelli-

set tarpeet otetaan huomioon ja oikea palveluasenne toteutuu, kaikkiin kysymyksiin 

vastataan ja lopuksi varmistetaan, että oliko kaikki kunnossa. Myös kohteliaisuus ja 

ystävällisyys oli tärkeää. Näin kävijät vastasivat: 

 

Sitä, että koitetaan saada se maaliin, että selvitetään jos ei tietoa ole. Se on mun 

mielestä tärkein, että kuunnellaan mitä se kysyy ja koitetaan saada sille se tieto. 

Ja se on tärkeä. Se on niinku palvelua. 

 

Semmoista, että otetaan vastaan suoraan, kun mä kävelen sisään niin kysytään, 

että voidaanko auttaa, että saa henkilökohtaista palvelua ja suoraan tullaan tar-

joamaan sitä apua. Se on jo hyvä lähtökohta. 

 

Nopeaa ja sujuvaa. Just varmaan kaikkein paras tällaisessa paikassa niin se on 

just tää henkilökohtainen fyysinen palvelu ihan paikan päällä. Saattaa on täm-

möinen sukupolvikysymys kanssa, että mitä millaista palvelua kaipaa, mutta me 

kaivataan nyt enemmän vielä tämmöistä perinteisempää. 

 

Haastattelujen kautta nousi muutamia kehitysehdotuksia. Infopisteen kävijät toivoivat, 

jos pisteellä olisi mahdollista jakaa vesipulloja ja sadesuojia huonon sään takia. Use-

ampi haastateltava piti puhelinlatausmahdollisuutta tärkeänä ja hyödyllisenä, yksi jopa 

vähän poikkeuksellisena: 
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No ei kyllä mä veikkaan, että nykyään just toi kännyköissä akun loppuminen on 

varmaan se yleisin ongelma täällä. Ehkä jotain vesipulloja, jos on jotain mitä voi 

ilmaiseksi antaa niin vettä varsinkin, jos on helle. Siis oikein hyvä enkä mä ole 

nähnyt missään muilla festareilla näitä latauspisteitä. Mun mielestä on tosi hyvä, 

että nää on tässä, mutta mä en ole kyllä nyt ollutkaan niinku viimeksi ennen 

koronaa. 

 

Kaksi haastateltavaa pohti miten info olisi toiminut, jos pisteelle olisi syntynyt enem-

män jonoa, olisiko joutunut odottamaan pitkään. Toinen heistä ehdotti että, piste voisi 

olla suurempi. Sen lisäksi yksi ehdotti, jos pisteellä voisi olla digitaalinen haku-

screeni: 

 

Nyt meillä kävi sillain, että tässä ei ollut kauheasti ruuhkaa. Eli toisaalta mä sain 

heti palvelua, jos täällä nyt olisi ollut 50 ihmistä niin ehkä sitten en tiedä, mutta 

tota ei mulla nyt äkkiä tule mieleen, miten mä sitä kehittäisin. Mulle toimi tosi 

hyvin. 

 

No voisihan se olla, että tuossa infossa tai sitten jossain muualla niin olisi myös 

semmoinen niinku haku-screeni, mitä on esimerkiksi liikekeskuksissa. 

 

Tämä voisi mielestäni olla hyvä ratkaisu tilanteessa, jossa infolle syntyy enemmän jo-

noa. Festivaalikävijät, joilla on yksinkertaisempi tarve ja kokevat helpoksi, voisivat 

asioida digitaalisen laitteen kautta. Toki moni muu piti nimenomaan kasvotusten koh-

taamista tärkeänä infolla, sitä ei tule vähentää.  

 

Yksi haastateltava mietti, jos infopisteen kautta saisi järjestettyä erilaisia kyytejä: 

 

Nyt tulee mieleen mitä tässä itsekin tänään tarvitaan joku kyytipalvelu organi-

sointi siihen liittyvää palvelua järjestää. Että esim. jos tarvitsee taksia tai jos tar-

vitsee ottaa jotain sähköskuuttia tai jotain tuosta noin mistä vaan, niin tätä kautta 

saisi sitä palvelua tavallaan ja vaikka varattua etukäteen. Tämän tyyppistä 

niinku, ylipäätään kulkemiseen liittyvä alueelle alueelta poistumiseen lähinnä. 
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Infolla osataan kertoa mistä taksit lähtevät konserttialueen ulkopuolella jo tällä het-

kellä. En osaa sanoa, onko järkevää alkaa järjestää sähköskuutteihin liittyvää palvelua, 

koska infon työntekijöillä ei ole festivaalikävijää parempaa tietoa siitä, onko skuutteja 

milloinkin saatavilla. Alueella operoi useampi sähköskuuttiyritys, tietysti Pori Jazz 

voisi sopia yhteistyöstä niiden kanssa. Info voi jo tällä hetkellä ohjeistaa kävijää säh-

köskuuttiyrityksen oman apin lataamisessa ja kertoa, miten se toimii festivaalikävi-

jöille, jotka eivät tiedä miten skuuttien käyttöönotto tehdään. 

 

Infopisteen palvelumuotoilun kannalta oli oleellista osallistaa myös Pori Jazzin henki-

lökunta mukaan kehittämiseen. Yhteyshenkilöni Sanna Grönmark Pori Jazzilta nimesi 

minulle henkilön, jota voisin haastatella. Haastattelu toteutui myöhemmin syksyllä 

festivaalin jälkeen etänä haastateltavan asuessa eri paikkakunnalla. Hän kertoi olleensa 

check-in/akkreditointipisteellä kirjaamassa työntekijöitä ja artisteja sisään, tuotantoas-

sistenttina ja infopisteellä. Ensimmäisen kerran töissä Pori Jazzilla hän oli ollut vuoden 

2016 festivaalilla. Haastattelussa pyrin saamaan vastauksia samantyyppisiin teemoihin 

liittyen kuin festivaalikävijöitä haastatellessa. Teemat olivat asiakkaiden tarpeet, asia-

kaspalvelu ja kehitysideat. Teemat käsittelivät asiaa asiakaspalvelutyöntekijän näkö-

kulmasta. 

 

Hän määritteli yleisimpiä asiakkaiden tarpeita: 

 

Useimmat asiakkaat kysyvät Puuvillan pisteellä aluekarttoja, kulkureittejä ja ra-

vintoloista. Areenalla konserttipäivinä asiakkaat tiedustelevat Loungen sijain-

nista, reiteistä busseille, löytötavaroista ja puhelimen latauksesta sekä aluekar-

toista. 

 

Hänen mukaansa vastaukset löytyvät yleensä helposti ja vaikeimmat tilanteet liittyvät 

Raumansillan sulkuun konserttipäivinä, tämäkin ongelma silti hoituu kulkuluvilla. 

 

Selvitin, mitä asioita hän ottaa huomioon erilaisia asiakkaita palvellessa ja miten hän 

kokee asiakaspalvelun merkityksen. Hän määritteli, kuinka asiakkaan tilanne tulee ot-

taa häntä palvellessa: 
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Asiakkaan mieliala ja asennoituminen ongelmaan tulee ottaa huomioon häntä 

palveltaessa. Myöskin käytössä oleva kieli.  

 

Hänen mukaansa fyysisellä asiakaspalvelulla on iso merkitys osana festivaalikoke-

musta: 

 

Asiakaspalvelu on tärkeä osa asiakkaan kokonaisvaltaista kokemusta ja se muo-

vaa lopullista mielipidettä ja kuvaa festivaalista. Ilman asiakaspalvelua asiakkaat 

olisivat paperikarttojen ja sovelluksen varassa.  

 

Haastattelun loppuosa käsitteli sitä, miten hän työntekijänä koki infon nykyisen tilan-

teen, palveleeko se hyvin asiakkaiden tarpeita ja miten sitä voisi kehittää. Sen lisäksi 

pohdittiin voisiko info tarjota jotain oheispalveluita. 

 

Hän kertoi että, festivaalialueen info on toimiva ja siitä on tullut hyvää palautetta: 

 

Areenalla oleva infopiste on toimiva, keskeisellä paikalla ja auki koko päivän. 

Ennen festivaalia infoa saa nettisivuilta, uutisista, radiosta ja jopa televisiosta ja 

useilta somekanavilta. Koko festivaalin ajan Porin Puuvillan pisteestä saa myös 

ajankohtaista infoa. Olemme saaneet hyvää palautetta, joten uskon että palvelee 

hyvin asiakkaiden tarpeita.  

 

Hän esitti yhden kehitysehdotuksen liittyen Pori Jazzin infopalveluun: Jazzpuistossa 

voisi myös olla oma infopiste koko aukioloajan. Hän kertoi, että palautteen perusteella 

ei ole toivottu muita palveluita infon yhteyteen puhelimen latauskoppien lisäksi: 

 

Konserttipäivinä Areenan infopisteellä on puhelimien latauskaapit, joihin voi 

jättää latautumaan vähäksi aikaa puhelimensa. Nämä olivat suuressa suosiossa 

nyt viime festivaaleilla ja tulevat toivottavasti jatkossakin. Muita palveluita ei 

ole oikeastaan meidän yhteyteemme toivottu.  
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8.2 Havainnoinnin tulokset 

Tein havaintoja infopisteen yhteydessä torstaina ja perjantaina kesän 2022 festivaalin 

aikana, molempina päivinä tein havaintoja noin 7 tuntia. Sen välillä, kun portit auke-

sivat siihen, kun viimeiset ihmismassat olivat saapuneet ennen illan pääesiintyjiä. Kes-

kityin havainnoissa selvittämään samoja kysymyksiä ja teemoja kuin haastatteluissa. 

Oli oleellista tietää, mitä asioita kävijät tulevat pisteelle kysymään ja kuinka hyvin 

heidän tarpeensa onnistutaan täyttämään. Millaisia tuntemuksia asiakkaille herää asi-

oidessa ja millaista vuorovaikutus on työntekijän ja kävijöiden välillä? Tämän lisäksi 

havainnoin, miten infopiste toimii konkreettisesti ja syntyykö ruuhkaa eri vaiheissa. 

Sen lisäksi tein havaintoja itse infopisteestä, millainen vaikutelma infoteltasta ja sen 

järjestelyistä tulee. 

 

Saavuin tekemään havaintoja infopisteelle torstaina konserttialueen avautuessa. Kun 

portit aukesivat, infopiste ei ollut vielä valmis ja infon pöytä puuttui kokonaan. Tunnin 

päästä tästä infoon saapui perinteinen pöytä tiskiksi. Infopisteen teltan yleisilme oli 

siisti, selkeä ja puuttuvaa pöytää lukuun ottamatta Pori Jazzin ilmeen mukainen. Info-

teltan ulkopuolella oli selkeät kyltit, jotta kävijät osaisivat saapua paikalle. Infopalve-

lun lisäksi pistellä oli 20 lokeroa, joihin kävijät saivat laittaa puhelimen lataukseen. 

Sen lisäksi pisteen yhteydessä oli 10 tuolia, joissa kävijät voivat levähtää. Infopisteellä 

työskenteli yhteensä 3 henkilöä, koko ajan vähintään kaksi heistä oli paikalla. Pisteen 

työntekijöistä tuli ystävällinen vaikutelma ja he toivottivat mukavaa festivaalia kävi-

jöille varsinaisen infoasioinnin jälkeen. 

 

Torstaina infopisteelle ei syntynyt suurta ruuhkaa. Oli melko hiljaista, mutta ajoittain 

tuli useampi asiakas samaan aikaan paikalle. Asiakkaita kuitenkin palveltiin nopeasti, 

koska pisteellä oli koko ajan 2 tai 3 työntekijää ja asiakkaiden kysymyksiin löytyi vas-

taus kohtuullisen helposti. 

 

Perjantainakaan ei syntynyt suurta ruuhkaa pisteelle. Tilanne oli lähes sama infopis-

teellä, vaikka ihmisiä oli yleisesti enemmän paikalla kuin torstaina. Erityisesti perjan-

taina paikalle kokoontui ajoittain ihmisiä viettämään aikaa sateensuojaan ja syömään 

eväitä. 
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Kuva 1. Pori Jazz 2022 -konserttialueen infopiste  

 

 

Kuva 2. Pori Jazz 2022 -konserttialueen infopisteen sisustus 

 

Havainnoin, mitä tarpeita infopisteelle saapuvilla kävijöillä oli. Yleisimmät kysymyk-

set liittyivät alueella myytäviin tuotteisiin ja alueen karttoihin tai lavojen sijaintiin. 

Yleisesti kävijöillä oli hyvä fiilis pisteelle saapuessa. Kävijät kysyivät usein yksinker-

taisia kysymyksiä, joihin löytyi helposti vastaus ja asiakkaat vaikuttivat tyytyväisiltä 
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poistuessaan. Yleisimmät tuotteet, joiden saatavuutta asiakkaat saapuivat kysymään, 

olivat artistien omat fanituotteet, sadeviitat, korvatulpat, teen ja tupakan saatavuus. In-

fopiste osasi hyvin ohjeistaa, mistä osan tuotteista sai, mutta esim. teen ja artistien 

fanituotteiden kohdalla asiakkaat olivat hieman ihmeissään, kun teetä ei ollut ollen-

kaan saatavilla alueella ja artistien fanituotteita oli paljon vähemmän myynnissä kuin 

aiempina vuosina. 

 

Kolme vip-lipun ostanutta kävijää saapui pisteelle selvittämään lippuun kuuluvia asi-

oita. Kaksi vip-lipun ostanutta kävijää olivat vihaisia, sillä heillä oli ongelmia lippuun 

sisältyneen ruokailun kanssa. Asia saatiin kuitenkin hoidettua niin hyvin kun tilanne 

mahdollisti. Eräs asiakas kaipasi tietoa, mistä saisi vip-lippuun kuuluvat juomaliput ja 

ensimmäisellä infokäynnillä info ohjasi kävijän väärään paikkaan. Kun asiat oli rat-

kaistu, asiakas vaikutti tyytyväisemmältä. Yleisesti infopisteellä oli huonommin tietä-

mystä ruokaan ja ravintoloihin liittyen verrattuna muihin osa-alueisiin. 

Kävijät tulivat myös kysymään alueelta poistumisesta, reittiä keskustaan ja taksin nu-

meroa. Yhdellä kävijällä oli pysäköinnin kanssa ongelmia. Yksi kävijä kaipasi pyörä-

tuolia vuokralle. Pori Jazzin puolesta ei ollut mitään saatavilla. Kävijä odotti, että sel-

lainen olisi saatavilla jostain Porissa, mutta info ei osannut sanoa varmaksi mistä sel-

laisen saisi. 

 

Infopisteelle saapui myös muutama kävijä löytötavaroiden perään, kun heiltä oli huk-

kunut alueelle jotain. Osalle heistä pystyttiin antamaan hukkuneet tavarat, koska jär-

jestyksenvalvoja oli tuonut ne pisteelle säilöön. Kadonneista tavaroista huolimatta kä-

vijät vaikuttivat rauhallisilta, koska kadonneet tavarat eivät olleet luonteeltaan sellai-

sia, joita ilman ei pärjäisi. 



42 

 

9 INFOPISTEEN KEHITTÄMISEHDOTUKSET 

9.1 Infopisteen asiakaskokemus 

 

Taulukko 4. Infopisteen käyttäjän polku 

 

Yllä oleva taulukko mallintaa infopisteen käyttäjän polkua ja avaa eri vaiheissa tapah-

tuvia asioita ja syntyviä tunteita. Taulukko avaa toimintaa myös kävijälle näkyvän ja 

näkymättömän toiminnan kautta. 
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Haastattelujen ja havaintojen perusteella tuli ilmi, että infopisteen kävijät ovat yleisesti 

tyytyväisiä olemassa olevaan palveluun, vaikka kokemus ei itsessään ollut odotukset 

ylittävä jokaisen kävijän kohdalla. Infopisteen sijainti koettiin erinomaiseksi, ensiker-

talaisenkin oli helppo tulla sinne, sen sijainnin ollessa pääportin läheisyydessä. Kävijät 

arvostivat mahdollisuutta ladata puhelinta infopisteellä. Kävijöitä pystyttiin lähtökoh-

taisesti palvelemaan nopeasti. Infopisteen koko ja työntekijämäärä palvelivat hyvin 

kesän 2022 festivaalikävijöiden infotarpeita ilman, että syntyi liian pitkää jonoa.  

 

Infopisteen työntekijöiden asiakaspalvelutaidot ja -asenne koettiin erittäin hyväksi. 

Asiakkaat kokivat, että heidät kohdattiin henkilökohtaisesti ja tarpeet pyrittiin otta-

maan huomioon. Haastattelujen perusteella kävi ilmi, että kävijät arvostivat henkilö-

kohtaista palvelua. Kasvotusten kohdatessa asioiden hoitaminen koettiin helpommaksi 

ja mieluisammaksi verrattuna digitaalisiin vaihtoehtoihin infopisteen kävijöiden mie-

lestä. Havaintojen perusteella kävijät kysyivät usein yksinkertaisia kysymyksiä, joihin 

löytyi helposti vastaus, mutta tuli ilmi, että monilla kävijöillä oli myös kysymyksiä, 

johon info ei osannut suoraan antaa ratkaisua. Osa kysymyksistä, joita info ei osannut 

ratkaista, oli yksinkertaista tietoa kuten teen saatavuus konserttialueella ja ravintoloi-

hin liittyvä tieto yleisesti. Osa oli paljon monimutkaisempia asioita, joihin infon voi 

olla tilanteesta riippumatta vaikea vastata niiden ollessa festivaalin ulkopuolisista te-

kijöistä riippuvaisia esim. pyörätuolin vuokraaminen porissa. 

 

Haastattelujen avulla ei ilmennyt merkittävän laatuisia epäkohtia kävijöiden kehitys-

ehdotusten kautta. Haastatteluissa kävijät ehdottivat, että jos pisteellä olisi mahdollista 

jakaa sadesuojia huonon sään takia ja vesipulloja. Useampi haastateltava piti puheli-

men latausmahdollisuutta tärkeänä ja hyödyllisenä. Yksi haastateltava ehdotti, että 

piste voisi olla suurempi siltä varalta, jos syntyy enemmän ruuhkaa ja toinen ehdotti, 

että pisteellä voisi olla digitaalinen haku-screeni mikä tarjoaisi infoa henkilökohtaisen 

palvelun lisäksi. 

 

Haastattelut ja havainnot kertoivat, että infopisteen toiminta oli yleisesti hyvällä ta-

solla, infopisteelle oli helppo tulla, asiointi oli nopeaa, asiakaspalveluun oltiin tyyty-

väisiä ja yleisimpiin kysymyksiin osattiin vastata. Kokemuksen kehittäminen edellyt-

tää kävijöiden odotusten ylittämistä. Löytänä ja Kortesuo (2011) sekä Ahvenainen ym. 

(2017, 23, 34) määrittelevät odotukset ylittävän kokemuksen korkeimmaksi 
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asiakaskokemuksen tasoksi, joka sisältää ydinkokemuksen ulkopuolisia elementtejä, 

jotka ylittävät asiakkaan odotukset. Kokonaisvaltainen toistuva odotukset ylittävä ko-

kemus infopisteellä edellyttää, että infossa osataan kohdata kävijät henkilökohtaisesti 

ja heidän tarpeensa otetaan huomioon olennaisella tavalla, joka ylittää kävijän odotuk-

set. Kokemuksen tulisi olla tunteisiin vetoava sekä todellista arvoa tuottava. (Löytänä 

& Kortesuo 2011.) Erottuva asiakaskokemuksen taso edellyttää, että info tunnistaa 

yleisimmät kävijöiden ongelmat ja ratkaisee ne ennen kuin kävijä saapuu infopisteelle 

tai, että kokemuksen takia kävijä tuntee itsensä arvostetummaksi (Korkiakoski & Kar-

hinen 2019). 

 

 

Taulukko 5. Infopisteen toiminnan palvelumuotoiluprosessi 

9.2 Kehitysehdotukset 

Tässä osuudessa käsittelen toimeksiantajalle esiteltäviä infopisteen toiminnan kehitys-

ehdotuksia. Haastattelujen ja havaintojen analysoinnin ja niiden reflektoinnin avulla 

suhteessa teoriaan selvisi, että infopisteen toimintaa olisi mahdollista kehittää vastaa-

maan paremmin kävijöiden tarpeisiin. Infon tulisi tunnistaa ja ratkaista kävijöiden ylei-

simmät tarpeet jo valmiiksi, ennen kävijän saapumista infopisteelle. Infopisteen sijain-

tia ei tarvitse muuttaa, kävijöiden oli helppo löytää paikalle myös ensikertalaisena. 

Palvelua oli myös hyvin saatavilla pisteellä ja ruuhkaa ei syntynyt. Varsinaista info-

telttaa olisi mahdollista kehittää siten, että tarjottaisiin isompi katettu alue infolle, mikä 

antaisi kävijöille paremmat puitteet erityisesti sateisella säällä. Sateisella säällä enem-

män kävijöitä mahtuisi isompaan telttaan odottamaan vuoroaan infopisteelle ja sateen-

suojassa esim. puhelimen latautuessa. Tulevilla festivaaleilla olisi oleellista olla info-

pisteellä Pori Jazzin ilmeen mukainen tiski, tavallisen pöydän tilalta. Tämän lisäksi 
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infopisteettä olisi mahdollista parantaa visuaalisesti näyttävämmäksi, jos halutaan li-

sätä pisteen elämyksellisyyttä.  

 

Yksi infopisteen kävijä, jota haastattelin, ehdotti pisteelle digitaalista kosketusnäyttöä, 

josta saisi infoa henkilökohtaisen palvelun lisäksi. Tämä olisi mielestäni hyödyllinen 

ehdotus, jolla infopisteen tarjonta laajenisi. Kun osa kävijöistä asioi digitaalisen näy-

tön kautta, työntekijöiden resursseja vapautuu erityisesti ruuhkaisena aikana. Digitaa-

linen kosketusnäyttö infopisteellä tarjoaisi uudenlaisen kokemuksen, joka lisäisi pis-

teen elämyksellisyyttä. Digitaalisella näytöllä tulisi olla infopaketti, joka tarjoaa rat-

kaisun asiakkaiden yleisimpiin tarpeisiin, uusien tarpeiden ilmaantuessa on helppo laa-

jentaa infotarjontaa. Sama tieto tulisi olla myös helposti saatavilla netissä ja työnteki-

jöiden luettavissa. Yksinkertaiset asiat ratkeaisivat nopeasti digitaalisen näytön kautta 

ja haastavampien asioiden kanssa voisi kääntyä infon työntekijöiden puoleen. Myös 

kävijät, jotka arvostavat fyysistä asiakaspalvelua voisivat yhä halutessaan asioida suo-

raan työntekijöiden kanssa.  

 

Havaintojen ja haastattelujen avulla selvisi, että monella kävijöistä oli tarve korvatul-

pille ja kertakäyttösadetakeille sekä muutama kävijä koki myös vedensaannin tärke-

äksi. Olisi mahdollisuus vastata kävijöiden tarpeisiin paremmin laittamalla myyntiin 

infopisteelle korvatulppia, kertakäyttösadetakkeja sekä vesipulloja. Infopisteen sijai-

tessa heti pääportin läheisyydessä kävijät saisivat tarvitsemansa asiat heti alueelle saa-

puessa infolta, eikä heidän tarvitsisi alkaa etsiä niitä sen enempää. Koska kävijät ko-

kivat puhelimen latauskaapit hyödylliseksi ja akun loppuminen on yleinen ongelma, 

olisi mahdollisuus myös myydä varavirtalähteitä infopisteellä, joille olisi varmasti 

tarve osalla kävijöistä. Myytävien tuotteiden tarjonnasta tulisi viestiä infoteltan ulko-

puolella kyltin kanssa. 

 

Jotta infopisteen toimintaa voidaan kehittää vastaamaan paremmin asiakkaiden tar-

peita, tulisi infopisteelle laatia oma usein kysytyt kysymykset -lista, joka sisältäisi tie-

toa yleisimmistä aiheista ja vastauksia kysymyksiin, joita infopisteen kävijöiden asiat 

koskevat. Aiheita olisivat mm. festivaalialueella saatavilla olevat palvelut ja tuotteet, 

info busseista ja takseista, löytötavarat sekä info liittyen pääsylippuihin. Lista nopeut-

taisi asiakaspalvelua, henkilökunnan olisi helppo katsoa listasta vastaus ja listan vas-

tausten kanssa kävijöiden yleisimpiin tarpeisiin olisi jo valmiiksi ratkaisu ennen kuin 



46 

 

festivaalikävijä saapuu infolle. Listan avulla myös infopisteen tieto yhtenäistyisi, työn-

tekijöillä olisi sama tieto saatavilla ja asiakaspalvelun laatu olisi tasaisempi tarjotun 

infon puolesta eikä kokemattoman työntekijän tarvitsisi kysyä tietoa muilta läheskään 

niin paljon, kun lista liitettäisiin osaksi infopisteen työntekijöiden perehdytystä. Listan 

avulla olisi myös mahdollista selvittää ja tallentaa tietoa jo valmiiksi ennen festivaalia 

myös haastavampiin harvinaisempiin kysymyksiin, joita on ilmennyt. Aiemmin mai-

nitun digitaalisen infonäytön tarjonta tulisi myös perustua usein kysytyt kysymykset -

listan aiheisiin. 

 

Mahdollisuutena infopisteen kehittämisen kannalta on myös se, että kun samat työn-

tekijät työskentelevät tulevina vuosina infopisteellä, ammattitaito tulee vahvistumaan 

vielä enemmän ja kokemuksen kautta työntekijöillä on vielä paremmin tietoa asiak-

kaiden tarpeista ja ongelmista. Kun uusia työntekijöitä aloittaa infopisteellä, heidän 

kanssaan tulisi aina työskennellä kokenut työntekijä, jotta opitut tiedot ja taidot voi-

daan jakaa eteenpäin. 

 

 

Taulukko 6. Infopisteen toiminnan kehitysehdotukset 
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10 POHDINTA 

Tässä osuudessa pohdin opinnäytetyön onnistumista suhteessa työn tavoitteisiin, toi-

meksiantajan antamaan palautteeseen sekä mitä olisi voinut tehdä paremmin. Käsitte-

len myös mahdollisia jatkotoimenpiteitä ja omaa kehittymistä työtä tehdessä. Opin-

näytetyöprosessin edetessä lähemmäs loppua, kun sain valmiiksi osuuden, joka käsit-

telee varsinaisia infopisteen toiminnan kehitysehdotuksia, pyysin palautetta työstä toi-

meksiantajalta. Tämä oli ensimmäinen kerta, kun toimeksiantajan yhteyshenkilö pääsi 

lukemaan opinnäytetyöni kokonaisuudessaan. Hänen mielestään työssä oli huomioitu 

kokonaisuus hyvin: Teoriatausta käsitteli työn kannalta oleellisia asioita ja varsinainen 

toteutus oli tehty hyvin. Haastattelujen ja havaintojen tulokset olivat oletetun laisia ja 

vastasivat heidän havaintojaan Pori Jazzilla. Työssä ei ollut asioita, joita toivottiin kor-

jattavan tai käsiteltävän enemmän. Kehitysehdotusten diginäyttöä on heilläkin poh-

dittu, joskin haasteena siinä on säänkestävyys. Jos on huono keli, ei teltta tarjoa riittä-

vää suojaa ilmankosteudelta. He odottivat mielenkiinnolla myös ennakkoviestinnästä 

tulossa olevaa opinnäytetyötä, yhdistettynä tämän työn tuloksiin saataneen ideoita en-

tistä parempaan infokokemukseen kesälle 2023. 

 

Opinnäytetyön tavoitteena oli kehittää Pori Jazz -festivaalin konserttialueen infopis-

teen toimintaa ja asiakaskokemusta enemmän asiakaslähtöiseen ja elämykselliseen 

suuntaan. Tämän lisäksi tavoitteena oli kehittää asiakaskokemusta palvelumuotoilun 

keinoin. Työlle ei ollut määritelty toimeksiantajan puolesta tiettyä aikataulua. Työ kui-

tenkin valmistui hyvissä ajoin talvella, sitä ajatellen, että työn tuloksia voidaan hyö-

dyntää kesän 2023 festivaalilla. Mielestäni opinnäytetyö onnistui pääsemään tavoit-

teeseen. Haastattelujen ja havaintojen avulla saatiin paljon viitteitä, miten infopisteen 

asiakaskokemusta tulisi kehittää perustuen asiakkaiden tarpeisiin, vaikka infopisteen 

toiminnasta ei löytynytkään merkittäviä ongelmia. Tämän perusteella onnistuin palve-

lumuotoilun avulla esittämään infopisteen toimintaan konkreettisia ja monipuolisia ke-

hitysehdotuksia, joilla asiakaskokemuksesta tulisi entistä parempi ja elämykselli-

sempi. Työn tavoitteeseen pääsemisestä kertoo myös toimeksiantajan yhteyshenkilöltä 

saamani palaute, hänen mielestään asian kokonaisuus on huomioitu hyvin. 
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Vaikka opinnäytetyöprosessi on mielestäni onnistunut, on työssä joitain asioita mitä 

olisi voinut tehdä toisin. Prosessin alussa toimeksiantajan puolesta oli toive kehitys-

ideoista jo kesän 2022 festivaalille. Nopeasti kuitenkin kävi ilmi, että on tarpeellista 

kuulla kävijöiden mielipiteitä ja havainnoida toimintaa syvällisen asiakasymmärryk-

sen saavuttamiseksi, kun toimintaa kehitetään palvelumuotoilun avulla. Kävijöiden 

kuuleminen ja toiminnan havainnointi festivaalin aikana oli paras vaihtoehto, jotta 

päästiin kiinni kävijöiden sillä hetkellä pinnalla oleviin ajatuksiin ja tunteisiin. Mie-

lestäni kävijöitä olisi voitu haastatella vielä enemmän tai ottaa mukaan kehittämispro-

sessin myöhempiin vaiheisiin, jos se ei olisi tehnyt työstä liian laajaa tai pidentänyt 

prosessia. Varsinaisia kehitysehdotuksia olisi voitu prototyypin avulla testata, mutta 

tämä oli haasteellista festivaalin ollessa kerran vuodessa. Varsinaisen infopisteen pro-

totyypin luonti perustuen kehitysehdotuksiin ei ollut tämän takia oleellista. Toimeksi-

antaja saa hyötyä esitetyistä kehitysehdotuksista ja voi ottaa käyttöön konkreettisesti 

ne, jotka koetaan toiminnan kannalta parhaiksi. Jatkotoimenpiteitä työn valmistumisen 

jälkeen on kehitysehdotusten kokeilu käytännössä ja palautteen kerääminen kävijöiltä.  

 

Toimeksiantaja tarjosi kehittävän ja mielenkiintoisen mahdollisuuden toteuttaa opin-

näytetyö. Työtä tehdessä opin paljon palvelumuotoilusta ja asiakaskokemuksen kehit-

tämisestä. Molemmilla näistä on entistä merkittävämpi rooli tulevaisuudessa, tähän 

vaikuttaa digitalisaatio, kilpailun kiristyminen ja siirtymä, jossa kulutus perustuu pal-

veluihin, omistamisen sijasta. Asiat, jotka opin opinnäytetyöprosessin aikana, ovat 

varmasti hyödyllisiä oman tulevaisuuteni ja ammatillisen kehittymiseni kannalta. 
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LIITE 1 

Teemahaastattelun runko Pori Jazz 2022 -festivaalikävijöille 

Taustatiedot 

· Sukupuoli? 

· Ikä? 

· Kotipaikkakunta? 

· Monta kertaa olet vieraillut Pori jazzeilla? 

Löydettävyys. Teema 1 

· Oliko helppo löytää infopisteelle? 

· Oliko sijainti merkitty hyvin karttoihin ja kyltteihin? 

 

Käytettävyys. Teema 2 

· Miten palvelua oli saatavilla? 

· Kuinka hyvin infopisteen järjestelyt otti tarpeesi huomioon? 

· Millainen infopalvelu vastaisi sinun tarpeitasi parhaiten? Esim. Fyysinen 

infopiste, infohenkilöt, digitaaliset vaihtoehdot. 

 

Asiakaskokemus. Teema 3 

· Mitä sinun asiasi infopisteellä koski ja millaista apua sait? 

· Kuinka tyytyväinen olit saamaasi palveluun? 

· Miten palvelu vastasi odotuksiasi? 

· Miten kehittäisit palvelua? (Esim. asiakaspalvelu, asiantuntemus, muu 

osa alue?) 

· Millainen infopisteen rooli tulisi olla? (laajemmin tietoa festivaalista 

esim. historia tai voisiko piste olla jonkinlainen ajanviettopaikka sisältäen oheispalve-

luja?)  

· Millaista on hyvä asiakaspalvelu? 

· Avoin sana liittyen infopalveluiden kehittämiseen 

 

 

 

 

 



 

 

LIITE 2 

Pori Jazz työntekijän haastattelurunko 

 

Taustatiedot 

 

• 1.Mikä on ollut roolisi Pori Jazzilla työskennellessä ja kuinka monena 

vuonna olet ollut töissä festivaalilla? 

 

Asiakkaiden tarpeet 

 

• 2. Mitkä ovat yleisimmät tarpeet/ kysymykset asiakkailta? 

• 3. Löytyykö vastaus/ratkaisu helposti yleensä? 

• 4. Millaisia ovat vaikeimmat tilanteet ja miten ne on ratkaistu? 

 

Asiakaspalvelu 

 

• 5. Mitä asioita otat huomioon erilaisia asiakkaita palvellessa? 

• 6. Millainen merkitys asiakaspalvelulla on sinun mielestäsi? 

Kehitysideat 

 

• 7. Koetko että nykyinen info palvelee hyvin asiakkaiden tarpeita? 

• 8. Voisiko infon ohessa olla jotain oheispalveluita, mitä? 

• 9. Millä tavalla Pori jazz infopalvelua voisi kehittää? 

 


