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Palveluymparistot toimivat palveluprosessin ndayttamona ja liittyvat siihen toiminnalli-
sen palvelun laadun kautta. Opinndytety6ssa on lahestytty palveluymparistdja asiakas-
kokemisen nakokulmasta. Opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittad, miten asiakkaat
kokevat erilaiset palveluymparistot ja millaiset yksityiskohdat palveluymparistoissa vai-
kuttavat asiakaskokemukseen. Tydssa on lahestytty perinteista sisustusarkkitehtuurin
tyokenttaa asiakaskokemuksen nakékulmasta ja etsitty tata kautta palveluymparistojen

ominaisuuksia, joilla on vaikutusta asiakkaan palvelukokemukselle.

Tausta-aineistona kehittamistydssa on kadytetty ymparistopsykologiaa, joka tuo tyo-
hon nakokulman siita, kuinka ihmiset kokevat tiloja. Toinen tyon taustalla oleva teoria
on rakennetun ympariston kaytettavyys. Tata kautta tydhon tulee toiminnallisuuden,
tehokkuuden ja hyodyllisyyden nakékulma. Tutkimusaineistoa on keratty havainnoi-
malla kolmessa Helsingin keskustassa sijaitsevassa asiakaspalvelupisteessa asiakkaiden
toimintaa palveluymparistossa ja palveluympariston kaytettavyytta. Lisaksi havainnoi-

duissa asiakaspalvelupisteissa haastateltiin yhteensa 52 asiakasta.

Tyon lopussa on esitelty kehittamistehtavan lopputuloksena syntyneet palveluympa-
ristdjen arvotasotaulukko seka tyokalu palveluymparistojen asiakaskokemukselliseen
arviointiin. Arvotasotaulukko avaa ymmarrysta palveluymparistéjen ominaisuuksista
asiakkaiden nakokulmasta. Tyokalun avulla voidaan |6ytaa kohdat, joiden eteen arvi-
oitavassa palveluymparistossa tai palveluympariston suunnitelmassa on tehty toimen-
piteitad ja ne kohdat, jotka ovat jaaneet huomioimatta. Tyokalun rakenne ja taustat

pohjautuvat palveluymparistéjen arvotasotaulukkoon.
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A physical service environment supports the outcome of the service. It works as a
stage for service processes. This master thesis considers service environments from
customer aspects and it investigates how physical service environments influence the
customer experience with services. The purpose of the thesis was to find out how cus-
tomers experience the service environments and what kind of details in them effect

the customer experience.

Environmental psychology considers aspects of human experience in environments
and it is used in built environments bringing aspects of functionality, effectiveness and
usefulness to this study. Customer based research material for the study was collected
using observations and customer interviews. Research included observations in three
different service environments. All of them were located in the centre of Helsinki. All

together 52 customers were interviewed in these service environments.

In the end the findings of the study were combined together and results were devel-
oped to value the various experience levels of service environments and a service
environment evaluation tool was developed. With the evaluation tool it is possible to
apply the knowledge embedded in the experience value levels. The evaluation tool
makes it possible to provide knowledge of places which are already well designed or
places which need more attention as service environments. Tool structure and back-
ground are based to the created schema of the service environment experience value

levels.

Keywords: customer experience, customer oriented approach, service environment,

usability, environment psychology, value, evaluation tool
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Johdanto

Fyysiset tilat vaikuttavat kokemukseemme palvelusta. Asiakaskokemus on noussut
merkittavaksi kilpailueduksi yrityksille. Lahtokohtaisesti sen tutkiminen lahtee pal-
velundkokulmasta, jolloin tilojen monet ulottuvuudet ja merkitykset hyvan asiakas-
kokemuksen syntymisessa jadvat pintapuolisiksi. Asiakaskokemus on kohtaamisten,
tunteiden ja mielikuvien summa, ja ndin ollen my6s kokemuksemme palvelutiloista
vaikuttavat muodostamaamme mielipiteeseen asiakaskokemuksesta. Millaiset yksityis-
kohdat tiloissa ovat madradvassa asemassa hyvan asiakaskokemuksen syntymisessa?
Talla tyolla pyrin osoittamaan, miten tilat vaikuttavat asiakaskokemukseen ja miksi
niiden suunnittelussa on tarkeda ottaa kayttdjien nakokulma huomioon osana asiakas-

kokemuksen muodostusta.



Tyoni lahtee liikkeelle ajatuksesta, ettd konkreettinen ymparistd on tarkedssa asemassa
asiakaskokemuksen muodostumisessa palvelupisteissa. Talle ajatukselle saan tukea
kirjasta Palvelujen johtaminen ja markkinointi, jossa palvelun laatu jaetaan viiteen eri
osa-alueeseen. Ne ovat konkreettinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius, va-
kuuttavuus ja empatia. Konkreettisella ymparistolla tarkoitetaan muun muassa pal-
veluyrityksen kayttamia fyysisia toimitiloja, laitteita ja materiaaleja (Gronroos 2015,
116.). Muut palvelun laadun viidesta osa-alueesta ovat aineettomia palvelun toiminta-

malleja.

Keskityn tassa tydssa tutkimaan juuri tuon konkreettisen ympariston vaikutusta asia-
kaskokemukseen. Konkreettisesta ymparistosta kaytan termia fyysinen tila. Miten
erilaiset kdyttajaryhmat kokevat palveluymparistoiksi tarkoitetut tilat? Onko palvelu-
pisteissa otettu tilojen kautta huomioon kiireiset tydssakavijat, lasten kanssa asioivat
vanhemmat tai eldkeldiset? Enta kuinka erilaiset odotukset tilojen eri kayttdjilla on?

Onko palvelupisteiden saavutettavuus kunnossa, enta opasteet?

Pyrin arvottamaan tarkeysjarjestykseen palvelumaisemamallin kolmen ymparistoulot-
tuvuuden sisaltamia tekijoitd, jotka ovat ymparisto, tila/funktio ja merkit, symbolit ja
esineet. Taman pohjalta luon tydkalun tilojen fyysisten ominaisuuksien arvioimiseen
asiakaskokemuslahtdisesta nakokulmasta. Kaavion avulla on myds mahdollista toden-

taa olemassa olevien tilojen nykytila ja |16ytdaa muutosta vaativat kohdat.

Kehittamistyon tarkoituksena on I6ytaa eri tasoisia tilaelementteja, joista muodostuu
asiakkaille arvonmuodostuksen kannalta hygieniataso, toiminnan taso, kokemustaso ja

merkitystaso.

Toteutan kehittamistyon laadullisena tutkimuksena, keraamalla aineistoa havainnoin-
timenetelmalla kolmessa asiakaspalvelupisteessa Helsingin keskustan alueella. Lisaksi
haastattelen ndiden asiakaspalvelutilojen asiakkaita. Haastatteluita tukemaan valmiste-
len etukateen visuaalisia tyokaluja, joiden avulla johdattelen haastateltavat pohtimaan

kokemustaan kyseisesta tilasta.

Opinndytetyn sisaltamat kuvat ja kaaviot ovat kirjoittajan, mikali ei toisin mainita.



Tyon taustat

Tassa luvussa esitelldaan tyon taustoja, aiheen valinnan syita seka aiheen ajankohtai-
suutta. Asiakaslahtdinen toimintatapa on noussut merkittavaksi kilpailueduksi yrityksil-
le. Silla pyritdadn parantamaan tuotteen tai palvelun haluttavuutta, saamaan asiakkaat
ostamaan enemman tai suosittelemaan palvelua. Aito asiakasldahtdisyys vaatii asiakkai-
den mukaan ottamista palvelun tai tuotteen kehittamiseen.

Lahdin muodostamaan tutkimuskysymysta omista mielenkiinnon kohteista. Kiinnostus
tyon aiheeseen syntyi halusta osoittaa kayttajalahtoisen suunnittelun kuuluvan myds
sisustusarkkitehtuuriin. Halusin yhteyttdaa asiakaskokemusajattelun seka tilasuunnitte-
lun. Yhtena vaihtoehtoisena kulmana pidin asiakaskokemuksen suhdetta tilaan, toise-
na tilaprojektien onnistumisen mittaamista. Paadyin asiakaskokemussuuntaan, koska
minulla oli vahva tahto vieda tilasuunnittelua kohti asiakaslahtoisyytta. Asiakaspalve-
lupisteet valikoituivat tutkimuskohteeksi niiden laajan kayttdajakunnan takia. Tahdoin
lisdksi rajata myymalatilat kehittamistehtavani ulkopuolelle, koska niiden parissa on jo
pitkdan tehty monenlaista kehittamisty6ta. Lopulta tutkimuskysymykseksi muotoutui:

Miten fyysinen tila vaikuttaa asiakaskokemukseen asiakaspalvelupisteissé?



Tilojen suunnittelussa on aina pyrkimys tuottaa toimivia ja kadyttajia palvelevia koko-
naisuuksia. Lahtokohtaisesti suunnittelua ohjaavat suuntaviivat kuitenkin paatetaan
kuulematta tiloja kayttavia asiakkaita. Heidan tarpeensa mietitdan usein suunnitte-
lijalahtoisesti, vaikka aitoja kayttdjaryhmia kuulemalla saadaan totuudenmukaiset
kokemukset, tarpeet ja toiveet esille ja ndin kokonaisuus toimivammaksi. Samalla, kun
asiakaslahtoisyys on noussut muokkaamaan monia aloja, on sisustusarkkitehtuuri pit-

kdaan pysynyt perinteisessa suunnittelijaldhtdisessa mallissa.

Tassa tyossa yhdistdn osaamiseni ja tydkokemukseni sisustusarkkitehtuurista ja palve-
lumuotoilusta. Tyoni palvelumuotoilun parissa on opettanut minulle kayttdjalahtois-
ta ajattelua ja kehittamismenetelmien kayttoa. Palvelumuotoilu keskittyy kuitenkin
pddsdantoisesti palveluiden kehittamiseen. Fyysisten kosketuspisteiden vaikutuksiin ja
muihin tilakysymyksiin ei aina kiinniteta huomiota, vaikka ne saatetaankin suunnitella

palvelupolun ehdoilla.

Tyoni taustalla on kaksi teoriaa. Toinen niistd on ymparistopsykologia, joka tutkii ihmi-
sen ja hdnen fyysis-sosiaalisen ymparistonsa suhdetta. Se auttaa ymmartamaan ihmis-
ten reaktioita ja tunteita, joita tilat heissa herattavat. Toinen tyon taustalla oleva teoria
on kaytettavyys, johon keskittyminen on yleista kayttoliittymasuunnittelun yhteydessa.
Rakennetun ympariston tutkimiseen sitd on sovellettu laajemmin tdman vuosituhan-

nen alusta alkaen. Kaytettavyys tuo nakdkulman tilojen toiminnallisuuteen, tehokkuu-

teen ja hyodyllisyyteen.

2.1 Tyon rakenne

Tyo koostuu kahdeksasta luvusta. Niistda kahdessa ensimmaisessa eli johdannossa ja
aiheen taustoissa lammitelldaan ajatusmaailma tyon aihepiirin pariin, kerrotaan aiheen

valinnan taustoista ja rajauksesta.

Kolmas ja neljas luku muodostavat taustatiedon tyolle. Kolmannessa luvussa kayn lapi
tyohon sisaltyvat kasitteet ja teoriat. Yhdistan tydssa erilaisia nakokulmia, joiden avulla
paddsen kasiksi ilmioon, josta ei ollut tarjolla juurikaan aiempia tutkimuksia. Ty6 kasitte-

lee palveluympariston tuottamaa osaa palvelun kokonaiskokemuksesta.



Neljas, viides ja kuudes luku keskittyvat tdman tyon kehittdmistehtavaan. Neljannessa
luvussa perustelen kehittamistehtavan tiedon kerdyksen. Viidennessa luvussa esittelen
arvioimani ja tarkastelemani kohteet ja puran havaintojen ja haastatteluiden kautta
keratyn tiedon palvelupistekohtaisesti. Kehittamistehtdavan yhteydessa havainnoitiin
kolmessa asiakaspalvelupisteessa Helsingin keskustan alueella sekd havainnointien yh-
teydessa haastateltiin yhteensa 52 asiakasta. Kuudennessa luvussa muodostan kehitta-
mistyoni tulokset keratyn aineiston analyysin pohjalta.

Seitsemas ja kahdeksas luku sisdltavat tyon yhteenvedon ja loppupdatelmat. Yhteenve-
dossa kdydaan lapi, mita tyossa tehtiin ja miten se tehtiin. Millaisia tuloksia kehittamis-
tehtdvan avulla saatiin ja miten aihetta voisi jatkossa kehittda. Loppupaatelmissa ovat
tdman opinndytetyon tekijan omat kokemukset tyon hyodyllisyydesta ja sen synnytta-
mista opeista.

2.2 Tyon rajaus

Tyossani rajaan tilakasitteen koskemaan rakennetun ympariston sisatiloja. Keskityn sel-
vittamaan palvelupisteiden asiakastilojen vaikutusta asiakaskokemukseen. Tassa tyossa
maarittelen palvelupisteiksi tilat, joissa paaasiallinen tarjoama on aineeton palvelu.
Rajaan palvelupisteet padasiassa aineettomia palveluita tarjoaviin palvelupisteisiin,
koska samassa tilassa toimiva myymala asettaa omat toimintamallinsa tilaan. Lahes
kaikissa palvelupisteissakin myydaan jotakin pientd, mutta tyoni rajauksessa se ei saa
olla pdaasiassa. Myymalaymparistoja on myos tutkittu maarallisesti enemman kuin
asiakaspalvelutiloja, joten haluan rajata tyon ulkopuolelle selkeasti myymalatiloiksi
luokiteltavat tilat. Esimerkkeja aineettomia palveluita tarjoavista asiakaspalvelutiloista
ovat pankit, lippumyymalat ja turisti-infot. Kehittamistehtavaan otin mukaan kolme
erilaista palvelupistetta. Kaikissa kehittamistehtavassa mukana olevissa asiakaspalve-
lupisteissa palvelu tapahtuu asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla, eika itsepalveluna.
Niiden kautta pyrin muodostamaan ymmarrysta erilaisten palvelupisteiden ympariston
vaikutuksesta asiakaskokemukseen.



Tyon keskeiset Kisitteet ja teoriat

Tassa luvussa avaan kehittamistyon kasitteita, teoriaa ja viitekehysta. Ensimmaiseksi
avaan kasitteena fyysista ymparistoa ja siihen lukeutuvaa tilahierarkiaa. Taman jalkeen
kasittelen palvelumuotoilua, johon tyon kannalta tarkeat kasitteet eli asiakaskokemus
ja arvon muodostuminen lukeutuvat. Lopuksi esittelen palvelumaisemamallin, josta

poimin tyon kannalta merkittavia tekijoita fyysisen palveluympariston arviointiin.

Teorioina tydssa toimivat ymparistopsykologia ja kaytettavyys. Ymparistopsykologia
tutkii ihmisen ja ympariston suhdetta. Se tarjoaa kehittamistyolleni nakékulman siihen,
kuinka ihmiset kokevat ymparistonsa, miten henkilokohtainen tila muodostuu ja miten
ymparistd ohjaa ihmisten kdyttaytymistd. Nama asiat ovat tarkedssa roolissa tarkastel-
taessa tilaa asiakaskokemuksen nakokulmasta. Kaytettavyys taas tuo kehittdmistyohon
monia tilan toimintaan liittyvid ulottuvuuksia. Ndita ovat toiminnallisuus, tehokkuus,
hyodyllisyys ja esteettomyys. Kaytettavyys on suhteessa siihen, miten hyvin tila palve-
lee sen kayttajia ja tata kautta sekin lukeutuu osaksi asiakaskokemusta.



3.1 Fyysinen ymparisto

Taman kehittamistyon keskiossad on fyysinen ymparisto. Fyysinen ymparisté muodos-
taa paikan, jota kehittdmistehtdva kohdistuu tarkkailemaan. Tassa tyossa kaytan termia
fyysinen ymparisto, tarkoittaessani yleiselld tasolla rakennetun ympériston tiloja. Fyy-
sinen ymparisto sisaltda palvelun fyysiset tekijat, kuten fyysiset tilat, palvelun fyysiset
merkit (kortit jne.), palvelussa kdytettdvat apuvilineet, koneet ja laitteet, henkiloston
ulkoisen olemuksen ja muut palvelutiloissa samanaikaisesti olevat asiakkaat. Laaduk-
kaassa palvelussa fyysinen ymparisto ja muut palvelutapaamisen ymparistoon liittyvat
tekijat tukevat myonteista palvelukokemusta. (Gronroos 2015, 115.)

Fyysinen ymparisto toimii ndyttdmona ihmisen toiminnalle. Ihminen jasentelee tilaa
luonnostaan. Tilallisuuteen liittyvat kdytannot ovatkin usein sellaisia, joita emme edes
huomaa. Niita ei tiedosteta niiden arkipaivadisyyden takia. Useimmiten huomio kiinnit-
tyy tilallisiin kdytantoihin vasta, kun tilat eivat toimi odotetulla tavalla. (Laitinen 2004,
4-5.)

Palveluprosessi on kokonaisuus, jonka osana fyysinen ymparistot toimii. Fyysisen ym-
pariston rooli on toimia palveluprosessin nayttdmona. Parhaimmillaan se ohjaa kaytta-

jaa etenemadan palveluprosessissa ja tukee hyvan asiakaskokemuksen muodostumista.



3.1.1 Tilahierarkia

Tilat voidaan jakaa kolmeen eri ryhmaan niiden avoimuuden suhteen. Julkinen tila,
puolijulkinen tila ja yksityinen tila. Julkiseksi tilaksi luetaan kaikille avoimet tilat, kuten
esimerkiksi torit ja uimarannat. Puolijulkisia tiloja ovat myymalat ja palveluymparistot,
joiksi luetaan esimerkiksi lahikaupat, bensa-asemat, pankit, ravintolat, baarit, yoker-
hot, erikoismyymalat, tavaratalot, ostoskeskukset, myyntikojut ja kioskit. Naihin
puolijulkisiin tiloihin on kaikilla vapaa paasy, mutta sielld kayttaytymista ohjataan tie-
tyin rajoituksin. Yksityisia tiloja ovat kdytoltaan ja kayttajaryhmiltaan rajatut tilat, kuten
kodit ja pihat. Ty6ssdni rajaan tilakdsitteen koskemaan rakennetun ympariston sisatilo-
ja. (Lahelld kaupungissa 2016.)
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Kuvio 1: Tilahierarkia yksityisesta tilasta julkiseen tilaan.



3.1.2 Palveluympiristot

Asiakkaan ja henkilokunnan keskindinen vuorovaikutus tapahtuu palveluymparistdssa.
Palveluymparistdja on olemassa monenlaisia. Tana padivana erilaiset palvelupisteet on
liitetty monen eri toimialan yhteyteen. Tasta esimerkkina lahetetyn paketin voi noutaa
ruokakaupasta tai kioskilta pelkan postin sijaan. Tall6in ruokakaupan kassa muuttuu
palvelupisteeksi normaalin kassatoiminnon sijaan. Palvelupisteet voivat olla hyvin
erikokoisia: tiski marketin aulassa tai kokonainen liiketila, kuten pankkien konttorit.
Keskityn tassa tydssa niihin palvelupisteisiin, jotka toimivat omissa palveluymparistois-
saan, ja joissa aineeton palvelu on tarjoaman paaroolissa. Nain ollen ns. hybridi-pal-
velupisteet, jotka ovat muun liiketoiminnan jatkeena, jadvat tarkastelun ja analyysin
ulkopuolelle.

3.2 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemus on keskeinen kasite tassa tyossa. Se on laajakasite, joka liittyy vahvasti
myds palvelumuotoiluun. Palvelumuotoilu on palveluiden kayttajalahtoista kehitta-
mista missa hyddynnetdadan muotoilun menetelmia. Aloitan asiakaskokemuskasitteen
avaamisen selvittdamalla ensin lyhyesti, mista palvelumuotoilussa on kyse. Sen jdlkeen
avaan asiakaskokemusta, siihen liittyvaa arvon kasitetta ja palvelumaisemamallia, jon-

ka avulla hallitaan palvelun fyysista ymparistoa.

3.2.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on palveluiden innovointia ja kehittamista muotoilun menetelmin.
Sen tarkein [ahtokohta on kayttajakeskeisyys ja kehittamisen keskitssa ovat kayttajan
tarpeet. Asiakkaan tulee saada palvelusta tai ratkaisusta arvoa, muuten han ei osta
palvelua. Palvelumuotoilun tavoitteena on ymmartaa asiakkaan tarpeet, toiveet ja
haaveet suhteessa tarjottuun palveluun. Ymmarrys siita, millaista tarvetta taytetdan tai
millaista ongelmaa ratkaistaan, on elintarkea onnistuneelle palvelulle. Tata ymmarrysta
hankitaan monilla erilaisilla kdyttdjalahtoisilla kehittamismenetelmilla. Palvelun tulee
olla myo6s kannattavaa sen tuottajalle. Olennaista hyvan palvelun kehittamisessa onkin
ymmartaa seka asiakasta etta palvelun tuottajaa. Palveluprosesseja voi avata tarkas-
teltaviksi ja suunniteltaviksi. My6s palveluymparistdja tulee suunnitella ja muotoilla
houkutteleviksi ja kdyttotarkoitustaan vastaaviksi. Palveluprosesseja ja palveluymparis-
toja suunnittelemalla vaikutetaan asiakkaan saamaan kokemukseen palvelusta. (Palve-

lumuotoilun tyokalupakki 2016)



Palvelukokemusta voi tarkastella palvelumuotoilussa kdytettavien menetelmien kautta.
Naista tunnetuimpia on service blueprint ja palvelupolku. Service blueprint on pro-
sessikuvaus, jonka avulla voidaan tarkastella koko palveluprosessia yhta aikaa. Service
blueprint tuo nakyvaksi sen miten palveluprossesi eroa palveluntarjoajan ja asiakkaan
nakokulmasta. Molemmilla puolilla tapahtuu palvelupsosessin aikana asioita, jotka
ovat nakymattomia toiselle puollelle. (Innokyld 2016.) Palvelupolun kautta kuvataan
yhden valitun toimijan kulkemista |api palveluprosessin. Palvelupolku muodostetaan
palvelun kontaktipisteiden mukaan ensikontaktista aina palveluprosessin loppuun.
Palvelupolun avulla voi tarkastella, miten palvelukokemus rakentuu ja mita eri kontak-
tipisteet pitavat sisallaan. Seka service blue printin ettad palvelupolun kautta saa tar-
kasteltua palveluprosessin kulkua fyysisessa palveluymparistossa ja ndin hahmotettua
kontaktipisteiden kautta, kuinka fyysinen palveluymparisto tukee tai ei tue palvelun-

tuottamista. (Menetelméablogi 2016, Inno-vointi 2016)

Palvelupolku

saapuminen palveluymparisto poistuminen
o palvelupiste
L]
L[]
|oydettavyys o .
L] ..

. b .

. ° .

. ° .

. b .

L]
uloskaynti
saavutettavuus esitteet

jonottaminen

sisadnkaynti . .

° vuoronumero

Kuvio 2. Palvelupolku kuvaa sitd prosessia, jota asiakas kay lapi kuluttaessaan palvelua.
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3.2.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on palvelumuotoilun keskeinen elementti. Se on yksilon muodostama
kokemus palvelusta. Siihen vaikuttavat useat eri asiat, kuten palvelun saavutettavuus,
kontaktit ennen palvelua, asiakkaan kokema palvelu, kdyton helppous, mielikuvat ja
ymparisto, jossa palvelu tapahtuu. Kaikki yrityksen toiminnot vaikuttavat osaltaan
asiakkaan kokemukseen palvelusta. (Tuulaniemi 2011, 37.) Asiakaskokemusajattelussa
asiakas on siirrettava keskioon, jota yrityksen toiminnot ymparaoivat. Kaikki yrityksen
toiminnot vaikuttavat asiakkaan muodostamaan kokemukseen. Toiminnoista on 16y-
dettava yrityksen tavoitteiden mukaiset toimintatavat, jotka tukevat halutun asiakasko-

kemuksen muodostumista. (Léytdana 2011, 14.)

Kirjassa Asiakaskokemus — Palvelubisneksestda kokemusbisnekseen asiakaskokemus
maaritelldan ndin: "Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden
summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.” (Loytdna 2011, 25). Lisadksi
vahvan asiakaskokemuksen muodostamiseen tarvitaan elamyksia. Elamys on voima-
kas positiivinen kokemus, johon liittyy tunnetta. Myonteinen yllattyminen liittyy myos
erottamattomasti elamykseen. Yllattyminen on kulttuurisidonnaista, toiselle arkinen
asia voi toiselle tarjota yllatyksen. (Loytana 2011, 25.)

3.2.3 Laatukaisite ja arvon muodostuminen

Laatu on yksi menestyksen avaintekijoita. Palvelun laatu on monisdikeinen kokonai-
suus, silla palvelut koostuvat prosesseista. Asiakkaiden kokemalla laadulla on pohjim-
miltaan kaksi ulottuvuutta. Tekninen laatu vastaa siihen, mita asiakas saa ja toimin-
nallinen laatu siihen, miten han sen saa. Palvelutapahtumissa fyysinen ymparisto on
yksi laadun ulottuvuus. Palvelun laatua arvioidessa palveluprosessiin siis sisaltyy myos
prosessin ymparisto. Fyysisen ympariston tekijat sisaltyvat laadun toiminnalliseen
ulottuvuuteen. Esimerkiksi palveluympariston nuhruinen ilme vaikuttaa siihen, kuinka
ravintolan palvelu koetaan. Asiakkaan palvelukokemukseen saattavat vaikuttaa myos
muut samaan aikaan tai samanlaista palvelua kuluttavat asiakkaat lisaamalla esimer-
kiksi jonotusaikaa tai hairitsemalla asiakasta. Muut asiakkaat voivat myos vaikuttaa

positiivisesti palveluympariston ilmapiiriin ja ndin parantaa asiakkaan kokemusta.
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Asiakkaan odotuksilla on ratkaiseva vaikutus heidan laatukokemuksiinsa. Jos yritys lu-
paa liikoja, asiakkaan odotukset nousevat liian suuriksi ja han kokee saavansa heikkoa
laatua. Jos asiakkaan laatuodotus onnistutaan pitdmaan kurissa, voi asiakkaan yllattaa
korkeammalla laatukokemuksella ja ndin parantaa asiakkaan kokemusta palvelusta.
(Grénroos 2009, 100-106.)

Kirjassa Asiakaskokemus - palvelubisneksesta kokemusbisnekseen rakennettiin asiakas-
kokemukselle tasot kokemuksen johdettavuuden mukaan. Satunnainen kokemus vaih-
telee olosuhteiden mukaan, ennalta odotettava kokemus on suunniteltu ja pysyy aina
samanlaisena. Johdettu kokemus on suunniteltu ja pysyy sekin samanlaisena kerrasta
toiseen. Taman lisdksi se myds erottuu muista vastaavista ja on ndin asiakkaille arvoa
tuottava.

"Asiakaskokemuksen johtaminen maksimoi yrityksen asiakkailleen tuottaman arvon
luomalla asiakkaille merkityksellisia kokemuksia.”
(Loytana 2011, 29.)

Asiakkaalle
arvoa
tuottava taso

Ennalta suunniteltu, sisaltda aina tietyt

Johdettu elementit, on riippumaton ajasta ja
kokemus paikasta. Erottuva ja asiakkaalle arvoa
tuottava.

Ennalta suunniteltu, sisaltaa aina tietyt
Ennalta odotettava elementit, on riippumaton ajasta ja
kokemus paikasta.

Vaihtelee ajan, paikan ja henki-
[6n mukaan.

Kuvio 3: Asiakaskokemuksen tasot niiden johdettavuuden mukaan (Loytana 2011, 27-28).
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Arvo on hyddyn ja hinnan valinen suhde. Se on sidosryhman kokema hyodyllisyys, ei
suoraan palvelun rahallinen arvo. Arvo on suoraan yhteydessa siihen, mita arvostam-
me ja millaisia ovat aikaisemmat kokemuksemme. Arvon muodostuminen on henki-
I6kohtaista, asioilla on tietty arvo vain, jos joku kokee asian tietyn arvoiseksi. Arvo on
siis aina suhteellista. Asiakas kokee saavansa arvoa palvelulla tai tavaralla, jos pystyy
sen avulla saavuttamaan tavoitellun tuloksen tai ratkaisemaan ongelman, jota varten
hankinnan teki (Tuulaniemi 2011, 16-17.)

Asiakkaan kokema arvo on yksinkertaisimmillaan saatujen hyotyjen ja tehtyjen uhraus-
ten vdlinen erotus. Yrityksen tuottamat kokemukset ovat hyotyja, jotka helpottavat

asiakkaan elamaa tai tyydyttavat asiakkaan jonkin tarpeen. (Loytdana 2011, 29.)

Saavutettavuus

- Palvelun saavutettavuus niin helposti ja
ldheltd, ettd se tuottaa arvoa asiakkaalle.

- Taloudellisesti saavuuttamattomien tuottei-
den saavutettavuuden parantaminen esimer-
kiksi vuokraamalla.

Brandi ja status Uutuusarvo
) C}Jttqa t'ekem.i‘;ilifin valintoja. - Liittyy tiettyyn tuotteeseen
- Viestimisen valine vain vahén aikaa.
\\ A, / - Ei ole kestava arvo.
Riskin pienentiminen o “4,,
N &
- Myytévin tuotteen takuu S 2 Ominaisuudet
. o AR 3 2
%Xﬁilg:\?zla(rrlitsekeircl):auzleei:lP;ca\l/in 3 ARVON = - Ominaisuuksien lisddminen
merkittsvs Y = MUODOSTUKSEEN =_ taiyhdisteleminen arvoa
- Palvelu itsessadn pienentaa -=; VAIKUTTAVAT ;5 tuottavalla tavalla.
riskid, koska siind omistajuus ei % TEKIJAT \\S
vaihdu. /”/,/ \\\\\\ Tekemisen helpottaminen
. / Ty, o - Tunnistamalla ja helpotamal-
Muotoilu KT la ihmisten tavoitteita voidaan
- Hyvalla muotoilulla vaikutetaan \ suunnitella palveluita, joilla on
kaytettavyyteen. todellista arvoa kayttdjilleen.
- Auttaa tekemaan ostopaatoksia. .
Hinta
Helppokayttoisyys - Hinnan ja hyodyn oikea suhde
- Asiakkaiden tarpeet ja kiyttétilan-  luo arvoa tuotteelle tai palvelul-
teet ymmartamalla voidaan suun- le.

nitella tuotteita ja palveluita, jotka
vastaavat tarpeisiin ja ovat helppoja
hyodyntaa.

Kuvio 4: Arvon muodostukseen vaikuttavat tekijat (Tuulaniemi 2011, 17-18).
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3.2.4 Palvelumaisemamalli

Palveluprosessi tapahtuu palvelun tarjoajan suunnittelemassa ja valvomassa tilassa.
Saa, kilpailijoiden toimenpiteet tai muut ulkoiset ymparistéolosuhteet eivat ole palve-
luntarjoajan hallittavissa. Taman takia palveluntarjoajan tulee suunnitella huolellisesti
palveluprosessin valitén ymparistd. Palvelumaisemamalli on luotu auttamaan palve-

luorganisaatioita hallitsemaan palveluymparistda. (Gronroos 2009, 432.)

Palvelumaisema kuuluu laadukkaaksi koetun palvelun seitsemaan kriteeriin. Mui-

ta laadukkaaksi koetun palvelun kriteereita ovat henkilékunnan ammattimaisuus ja
taidot, asenteet ja kdyttdytyminen, palvelun ldhestyttavyys ja joustavuus asiakkaiden
tarpeiden mukaan, palvelun luotettavuus, palvelun normalisointi ongelmatilanteiden
ilmetessa seka palveluntarjoajan maine ja uskottavuus. (Gronroos, 2009, 122.) Palve-
luprosessit sekd palvelutapaamiset tapahtuvat ymparistossa, joka on osittain palve-
lutarjoajan suunnittelema ja valvoma. Saan, kilpailijoiden toimenpiteiden ja muiden
hallitsemattomien tekijoiden maaraa pienentaakseen yritysten tulee suunnitella
huolellisesti se ymparistd, jossa palvelua tarjotaan. Palvelumaisemamallilla hallitaan
palvelun fyysistda ymparistod. Se perustuu ajatukseen palveluprosessin muodostamasta
maisemasta eli palvelutapaamisten keskuksesta, jossa kontaktihenkildsto ja asiakkaat
ovat vuorovaikutuksessa palveluprosessin aikana. Palvelumaisemamalli antaa perustan
palvelun fyysisen ympadriston ja sen tydntekijoihin ja asiakkaisiin vaikuttamisen ymmar-
tamiselle. (Grénroos 2009, 433.)

Mallissa on Grénroosin (2015, 433—-434) mukaan kolme ymparistéulottuvuutta:

1. Ympadristo (lampotila, ilmanlaatu, melu, hajut jne.)
2. Tila ja funktio (pohjapiirros, koneet, kalustus jne.)
3. Merkit, symbolit ja artefaktit (kyltit, sisustustyyli jne.)

Naiden ymparistoulottuvuuksien lisdksi palvelumaisemamalliin kuuluu koettu palvelu-
maisema holistisena ymparistona, tyontekijoiden ja asiakkaiden kokemukseen vaikut-
tavat tekijat (kognitiiviset, emotionaaliset ja fysiologiset reaktiot) sekd naiden lisdksi
kayttaytyminen. Yksi kdayttaytymiseen vaikuttavista elementeistd on tyontekijoiden ja
asiakkaiden sosiaalinen vuorovaikutus.

Palvelumaiseman paaasiallinen vaikutus heijastuu tavassa, jolla ihmiset reagoivat

fyysiseen ymparistoon. Malliin sisaltyy kaksi vastakkaista reaktiotapaa: [ahestyminen

14



ja karttaminen. Lahestymisella tarkoitetaan tilaan liittymista, tutkimista, viipymista
pidempaadn, sitoutumista ja suunnitelman toteuttamista. Karttaminen taas tarkoittaa
l[ahestymisen vastakohtia. Palvelumaisemamalli osoittaa, mita tekijoita voi ottaa huo-
mioon fyysisen ympariston arvioinnissa. (Gronroos 2015, 432—435.)

® 0 0 G0 0 0o 0o o o
(]

e 0o 00 0 0 o 00 0 00

Kuvio 5. Palvelumaisemamalli (Gronroos 2009, 433) Alkuperdinen palvelumaisemamalli
(Bitner 1992,60)
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Tahan tyohon sovellan palvelumaisemamallin ymparistoulottuvuuksia, koettua palve-

lumaisemaa seka asiakkaiden reaktioita. Tyon ulkopuolelle rajaan palvelumaisemamal-
lista tyontekijoiden nakdkannan, koska tyoni keskittyy sisustusalan kehittamistyohon
asiakasnakokulmasta.

Kognitiiviset Emotionaaliset Fysiologiset
. kasitykset - mieliala + kipu
« luokittelu + asenne » mukavuus

+ symbologinen merkitys

Tyontekijoiden
reaktioihin Tydntekijéiden
vaikuttavat reaktiot
tekijat

Kuvio 6. Asiakasnakdkulmaan rajattu palvelumaisemamalli
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karttaminen

(lahestymisen vastakohdat)
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3.3 Ympairistopsykologia

Ymparistopsykologia tuo tahan kehittdmistehtdavaan nakdkannan ihmisen tavoista ko-
kea erilaisia tiloja. Ymparistopsykologia tutkii ympariston ja ihmisen valista vuorovaiku-
tusta. Sen tutkimuskohteena on, kuinka fyysinen ymparist6 vaikuttaa ihmisen kayttay-
tymiseen ja millaisia seuraamuksia fyysisen ympariston muokkaamisesta on ihmiselle
(Horelli 1982, 25). Ymparistopsykologian avulla tuotetaan ymmarrystd ymparistosuh-
teen kokonaisuudesta. Se helpottaa suunnittelua, auttaa ennakoimaan suunnitelmien
mahdolliset sivuvaikutukset ja toimii viitekehyksena valmiita kohteita arvioitaessa.
Tassa luvussa kdaydaan lapi ymparistopsykologian lahtdkohdat, ihmisen ja ympariston

suhde, henkilokohtainen tila ja varien kokeminen.

3.3.1 Ihmisen ja ympiriston suhde

Ihmisen ja ymparistdon suhdetta voi tarkastella laajalla perspektiivilla, silla ihmiset
jasentavat kaikkea ymparilldan. Ymparistopsykologia voidaan maaritellad tutkimuk-
seksi ihmisen ja ympaériston symbioottisesta suhteesta. Hyvaan muotoiluun tarvitaan
ymmarrys ihmisen kdyttaytymisen ja ympariston arsykkeen valilla. (Kopec 2006, 3.)
Ihmiset muuttavat kayttaytymistaan ymparistdn tarjoamien mahdollisuuksien mukaan.
Tama tarkoittaa sitd, etta ihmiset kayttaytyvat eri ymparistoissa eri tavoin. He lukevat
ympariston tarjoamia vihjeitd. Ympariston symboliset aspektit vaikuttavat merkitta-
vasti ihmisten kayttaytymiseen. Esimerkiksi hautausmaalla kdyttaydytaan eri tavoin
kuin leikkipuistossa, museossa eri tavoin kuin koulussa. Ymparistot sadtelevat ihmisten
kayttaytymistd muuttaen sitd ympariston edellyttdmien mahdollisuuksien mukaan.
(Horelli 1982, 37-38.)

Ihminen kokee tilat yksilollisesti suhteessa omaan persoonallisuuteensa, ikdansa,
ryhmdaansa, asemaansa ja kokemuksiinsa. Tilan kokeminen on myds suhteessa ajanjak-
soihin, kuten kellonaikaan, sesonkiin, saatilaan, alennusmyyntiin, erikoistapahtumiin ja
lomaan. Fyysinen palvelutila on tarked positiivisen mielikuvan luomisen valine aineet-
tomien palveluiden tarjoajille. Palvelutiloja voidaan tarkastella kolmella hallitsevalla
osatekijalla. Naita ovat tunnelma, sijoittelu tilassa sekd opasteet. (Kobec 2006, 275.)
Kayttdjien ympariston kokemiseen vaikuttavat lisaksi arkkitehtuuri ja ulkoiset suun-
nitteluelementit, kuten julkisivu, sisdankaynti, ikkunoiden esillepanot ja opasteet.
Sisdtilojen elementteind palvelumielikuvan arvoon vaikuttavat tilan jasennys, varit

ja tunnelma. Ihmisten kokemus alkaa jo paljon ennen kuin he astuvat sisdan tilaan.

Kokemus alkaa jo halusta tai tarpeesta tiettyd palvelua kohtaan. (Kobec 2006, 275.)
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Tilakokemuksen voi jakaa kolmeen osioon: ennen, sen aikana ja sen jalkeen. Tilakoke-
mus alkaa ulkopuolelta. Miten tila [6ytyy? Onko se helposti saavutettavissa? Padseeko
tilaan esimerkiksi kastumatta sateella? Tilan ulkoasu ja sisddankdynnin ergonomisuus
vaikuttavat kayttdajan kokemukseen ennen varsinaista kayttokokemusta. Varsinaisen
tilakokemuksen aikana eli tilaa kaytettdessa kokemukseen vaikuttavat useat yksityis-

kohdat, kuten tilan jasennys, valaistus, opasteet, materiaalit, varit ja danet.

3.3.2 Henkilokohtainen tila ja sosiaaliset etidisyydet

Henkilokohtainen tila on ihmisille eraanlainen suojavydhyke. Valttamatta se ei ole pyo-
rea eika ulotu kaikissa suunnissa yhta pitkalle, vaan on erdanlainen hengitystila. Henki-
I6kohtaisen tilan rikkoutuessa esimerkiksi tungoksessa ihmisen kaytés muuttuu. Liian
Iahella olevia ihmisia valtetdan katsomasta silmiin, keho jaykistyy, kosketusta ei haluta
aistia, hengitys muuttuu kevyemmaksi ja pulssi kiihtyy. Henkil6kohtaisen tilan rikkou-
tuminen koetaan epamiellyttavana, tosin kielteiseksi mielletaan liian pitkakin etdisyys
toiseen varsinkin, jos on kyse tarkeasta toiminnasta. Henkilokohtainen tila pitaa ylla

yksityisyyden tarpeita.

Kayttaytyminen
\\\\\||||||||IIIII
\\\\\\\\‘ iy, » «®* %,
" )
)
s ¢
3 o
§  Biologinen Sosiaalinen °
2 .
%
2, [}
7,
7, [ J

)
7,
7,

Ymparisto

Kuvio 7. Ihmisen kayttaytymiseen vaikuttavat osatekijat (Kobec 2006, 9)
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Henkilokohtaisen tilan normeihin vaikuttavat seuraavat tekijat:

- fyysisen ympariston ominaisuudet, kuten ihmisten maara tilassa tai péydan muoto
- yksilén ominaisuudet, kuten persoonallisuuden piirteet, ika, sukupuoli, tunteet

- ihmisten valinen suhde, kuten yhteistoiminta, ystavyys tai jutustelu

- toisten ihmisten ominaisuudet, kuten toisen ihmisen asema tai puoleensa vetavyys

Myds ympariston ilmapiirilla on merkitysta tarvittavan henkil6kohtaisen tilan kokoon.
Jaykkatunnelmaisessa ymparistdssa ihmiset tarvitsevat suurempaa tilaa ymparilleen
kuin rennossa ja ystavallisessa. Tutussa ymparistossa, jossa ihminen tuntee itsensa
varmaksi ja turvalliseksi, tullaan muiden kanssa toimeen pienessakin tilassa. (Horelli
1982, 138-141.)

Ihmisten valisten kanssakdaymisten etdisyysvyohykkeet:
- Intiimi etaisyys 0-45 cm
Henkilot aistivat toisensa voimakkaasti, ovat tietoisia fyysisesta kosketuksesta tai mah-

dollisuudesta siihen. Adnen kaytto talld etdisyydelld on hillittya.

- Henkil6kohtainen etdisyys 45-120 cm
Henkilokohtainen suojaava kupla itsen ja muiden valilla. Kaytetyn danen voimakkuus

on edelleen hillittya.

- Sosiaalinen etdisyys 120-360 cm
Talla etaisyydelta kdytetyn adanen voimakkuus on normaali ja keskustelu kuuluu noin
kuuden metrin etdisyydelle asti. Sosiaalista etdisyytta kaytetdaan esimerkiksi tyoskente-

lyssa.

- Julkinen etdisyys 360-750 cm

Etdisyydelld ei tapahdu henkildiden valista kanssakdaymista. Uhkaavissa tilanteissa 360
cm etdisyydelld esiintyy vield pakoreaktio uhkaavissa tilanteissa. Adnen kayttd on voi-
makasta ja tiedostetumpaa, kuin muilla etdisyyksilla.

(Horelli 1982, 142-147.)
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3.3.3 Virien kokeminen

Valaistus auttaa toimimaan tilassa, mutta sen lisaksi se vaikuttaa tilan visuaaliseen

miellyttavyyteen. Jotkut tilat ovat valoisia, raikkaita ja ilmavia, toiset taas tummia ja
luovat virallisen tunnelman tai maskuliinisen ilmeen rouheilla materiaaleilla. Valais-
tukseen ja vareihin liittyvat tunnelmaratkaisut riippuvat siitad, millaista kohderyhmaa

ilmeelld tavoitellaan. (Nussbaumer 2014, 341.)

Varimieltymykset kehittyvat ihmisille usein varhaisessa vaiheessa, mutta mieltymyksiin
vaikuttavat my0s aika, paikka ja olosuhteet, joissa he elavat. Varimieltymykset ovat
my0s yhdistettavissa niiden symboliseen merkitykseen. Seuraavassa listassa on kuusi

tasoa, joilla variin reagoidaan:

Biologinen reaktio varin arsykkeeseen
Kollektiivinen alitajunta
Alitajuntainen assosiaatio

Kulttuurin vaikutteet ja totunnaistavat

Trendien, muodin ja tyylien vaikutteet

o vk wnN e

Henkilokohtainen suhde

Tasot 1 ja 2 ovat molemmat ihmiselta luonnostaan tulevia reaktioita. Tahan sopii esi-
merkiksi se, ettd maailmanlaajuisesti ihmiset assosioivat punaisen varin vereen. Tasot
kolmesta viiteen ovat opittuja reaktioita. Ne ovat suhteessa aikaan, paikkaan ja olosuh-
teisiin.

Vareilld on myos tunneperdisia merkityksia. Nama voivat olla samankaltaisia tai erilai-
sia eri henkil6illa. Esimerkiksi punainen esittda vaaraa, mutta myos lampda ja intohi-
moa. Joku voi kokea sen epamiellyttavaksi, kun taas toinen voi kokea sen miellyttavaksi
[Ammon ja jannittavyyden takia. Vareilla on erilaisia merkityksia eri kulttuureissa. Tasta
esimerkkind musta, joka symboloi kuolemaa lansimaissa, mutta merkitsee Egyptissa
elamaa. Varien pitadkin sopia kaytettdvaan ymparistoon ja kayttajien varikasityksiin.
(Nussbaumer 2014, 253—-254.)
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3.3.4 Kuulo- ja hajuaisteihin vaikuttaminen

Palveluymparistoja koetaan moniaistisesti. Musiikki, hajut ja tuoksut vaikuttavat
asiakkaiden mielialoihin ja tunnelman kokemiseen. Musiikin avulla palveluymparis-
tossa voidaan vaikuttaa asiakkaiden viihtyvyyteen. Sen avulla on myds mahdollista
rakentaa erilaisia danimaailmoita, joiden avulla luodaan palvelutuokioihin yksityisyytta
ja saadaan jonotettu aika tuntumaan todellista lyhyemmalta. Neutraali tai surullinen
musiikki aiheuttaa todenndkdisesti negatiivisia tuntemuksia, kun taas iloinen musiikki
vaikuttaa lyhentavasti koettuun jonotusaikaan. Savelkorkeudeltaan korkean musiikin
on koettu lisddvan koettua jonotusaikaa kun taas matalan savelkorkeuden on koettu
lyhentdvan koettua jonotusaikaa. (Kellar 1992, 373—375; Markkanen 2008 116—-120.)

Hajut ja tuoksut ovat osa palveluntarjoajan brandadysta. Monilla yrityksilla on oma
raataloity tuoksunsa, jonka avulla rakennetaan asiakkaille tunnistettavaa brandikoke-
musta. Tuoksut voidaan jakaa kolmeen toisistaan riippumattomaan luokkaan. Naita on
tuoksun tunnepitoisuus, kiihottavuus ja voimakkuus. Tunnepitoisuus vaikuttaa siihen
miten miellyttava tuoksu on. Tuoksun kiihottavuus vaikuttaa taas siihen miten toden-
nakoisesti se saa aikaan asiakkaissa fysiologisia reaktioita. Tuoksuja voidaan kayttaa
vahvistamaan mielikuvaa tarjotusta palvelusta tai tuotteesta. (Markkanen 2008,
120-124.)
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3.4 Tilojen Kaytettivyys

Esineiden tai asioiden kdytettavyyteen liittyy aina kayttokelpoisuus tai kdytettavissa
olo. Palveluymparistokin on olemassa tyydyttdakseen kayttdjiensd moninaisia tarpeita.
Se toimii osana asiakaskokemuksen muodostusta. Kaytettdavyys on tuotteen tai pal-
velun ominaisuus, jonka avulla ilmennetaan, kuinka kyseinen tuote tai palvelu sopii
tarkoitukseensa. Huono kaytettavyys on vastakohta hyvalle kdytettdavyydelle. Kaytet-
tavyyteen voidaan yleiskielessa viitata myds ilmauksin kdyttdon soveltuvuus, helppo-
kayttoisyys, kdyttokelpoisuus ja kayttdjaystavallisyys. Kaytettavyyteen liittyy aina myos
jokin tiedostamaton tai tiedostettu tarve. Tata tarvetta varten pitda jonkin resurssin
olla kdytettadvissa, jotta siitd olisi hyotya tarpeen tyydyttamisessd. Maslowin tarve-
hierarkia (1948) on ehka tunnetuin ihmisen tarpeisiin liittyvd malli. Mallia voi kayttda
hyvaksi myos arvioidessa, mitd tarpeita rakennus ihmisissa tyydyttda. Alimmalla tasolla
rakennus voi tyydyttda tarpeen suojautua sateelta. Ylemman tason tarpeena rakennus

tarjoaa ihmiselle mahdollisuuden toteuttaa sielld tyétaan. (Karna 2010, 15-16.)

Jotta palveluymparistoa voi kayttda, sen pitda olla saavutettavissa. Tosin ainoastaan
saavutettavuudella ei taata palveluympariston kaytettavyytta. Miten tilat vastaavat
tavoiteltua toimintaa. Onko asiakaspalvelutila helposti |0ydettdvissa ja saavutettavissa.
Onko tilassa vaivatonta toimia ja tukeeko valaistus toiminnan tarpeita. Tassa luvussa
pohjana on rakennetun ympariston kaytettdvyyden ISO-standardi sekd muita tilojen
kaytettavyyteen liittyvia yksityiskohtia. Palveluymparistdjen kdytettavyyteen liittyvat
mielestani oleellisena osana palvelutilojen esteettomyys, opasteiden toiminnallisuus,

palvelutilojen valaistus ja varit.

Rakennetun ympariston kaytettavyystutkimuksen ldhtokohtana on tyypillisesti kaytetty
ISO 924111 -standardia. Taman mukaan kdytettavyyttd on se tuloksellisuus, tehokkuus
ja tyytyvaisyys, jolla tietyt kdyttdjat saavuttavat tavoitteet tietyssa kayttoymparistdssa.
ISO 9241-11 -standardi on alun perin luotu nayttopdatteiden ja tietojarjestelmien kay-
tettavyyden arviointiin. (SFS-EN 1SO 9241-11, 1998.)

Rakennetussa ymparistossa kaytettdavyys on osa jokapdivaista arkeamme. Se on kun-

nossa, kun tilassa pystyy toimimaan vaivatta. Hyvasta kaytettavyydesta voi puhua, kun
tila toimii tarkoitetussa kontekstissaan hyvin ja sen kdytto on vaivatonta. Kdytettavyys
korostuu usein silloin, kun siind on jotain vialla. Tall6in tilassa toimiminen hankaloituu

tai on jopa mahdotonta. (Rasila 2012, 7.)
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Kaytettavyyden muotoihin kuuluu myds tuotteen tai palvelun saavutettavuus ja I6ydet-
tavyys. Palvelupisteen sijainnilla on merkitysta kayttajan kokemukseen palvelusta. On
merkittavaa, miten helposti palvelupiste on I6ydettavissa ja miten se on saavutettavis-
sa. Mikali asiakkaan tulee kadyttaa autoa saapumisessa, on parkkipaikkojen saatavuus
oleellista hyvalle asiakaskokemukselle. Hyvin suunnitellussa ja toteutetussa rakennuk-
sessa on kaikille soveltuva sisaankdynti. Siind on huomioitu my®os liikkkumis- ja toimin-
taesteiset kayttajat. Liikuntaesteisten kannalta saavutettavuuden tarkea kriteeri on
padovi, jonka valittomaan laheisyyteen pdasee autolla. (Rakennustieto 2007, 10.)

3.4.1 Opasteet osana kiaytettavyytti

Opasteiden merkitys nousee esille kun eksyy tai ei [6yda oikeaa reittia. Julkisella pai-
kalla opasteet ovat tarkeita liikkkumisen kontrolloinnissa, neuvojen, informaation ja
tunnistamisen tarjoamisessa seka loytamisen ja suunnistamisen hallinnassa. Opastei-
den pitaa olla heti ymmarrettavissa ilman lisaselityksia. Niiden tyylin on noudatettava
samaa linjaa samassa kontekstissa ja niiden tulee olla nahtavissa kaikille kayttajille
lapsista aikuisiin. (McMorrow 1994, 54.)

Opastejarjestelmat yhdistavat erilaisia ihmisia jopa ilman yhteista kielta tai paamaaraa.
Ne myos luovat yhteisen tarinan siita, miten ihmiset nakevat, lukevat ja kokevat tilan.
Jokainen opaste ja dadni tarjoaa tietyn funktion ja muodostaa tarkoitetun viestin, mika

saattaa sisaltaa graafisen symbolin, kuvan ja sanoja.

Opastejarjestelmat ovat jaettavissa seuraaviin kategorioihin:
- Identifiointi

Esim. alue, rakennus, parkkipaikka tai sisaankaynti

- Ohjaava

Suuntaa nayttavat opasteet

- Orientoiva

Esim. aluekartat ostoskeskuksesta tai kaupunginosasta
- Saateleva

Kiellot ja kdyttaytymisohjeet
(Gibson 2009, 44-55.)
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3.4.2 Valot ja virit kidytettivyyden osana

Opasteiden ohella valot ja varit vaikuttavat tilan kayttokokemukseen. Ne ovat suures-
sa roolissa suhteessa asiakkaiden kokemuksiin palvelutiloista. Niiden avulla on myds
mahdollista erottautua ja jaada asiakkaiden mieleen. Valaistuksen avulla helpotetaan
nakemista, ympariston hahmottamista, liikkkumista ja turvallisesti toimimista. My0s
tilan varityksella on vaikutusta valaistuksen tarpeeseen. Ne onkin aina suunniteltava
kokonaisuutena. Vaalea taustapinta haikdisee tummaa pintaa enemman. Vari- ja kalus-

tevalinnoilla vaikutetaan kayttajan tilakokemukseen.

Valaistus tukee tilan kadytettavyytta. Yleisvalaistuksella helpotetaan tilan jasentamista.
Sen tulee olla riittavan voimakas, suhteellisen tasainen ja oikein suunnattu. Kohdevalo-
ja kaytetaan yleisvalon lisana paikoissa, joissa runsaammalle valolle on tarvetta tai niita
halutaan korostaa. Pelkka tasainen voimakas valo luo tilaan yksitoikkoisen ilmeen. Koh-
devaloilla luodaan vaihtelua valaistukseen. Sita kaytetaan esimerkiksi asiakastiskeill3,
tyotasoilla ja odotus- ja istuskeluryhmissa. (Verhe 1996, 42.)

Asianmukaisen valaistuksen kriteerit ovat seuraavat:
Tarvittava maara valoa

Valon varintoistokyky

Valon lahteinad luonnonvalo ja keinotekoinen valo
Valaisinvalikoima ja sijoittelu

Erityisalueiden ja -toimintojen valaistus

o vk wnN R

Hyvinvoinnin ja kdyttaytymisen huomioiminen valaistuksen avulla
(Nussbaumer 2014, 254-255.)

Esteettomaan rakennukseen ja ymparistoon liittyva ohjeistus opastaa, etta valais-
tuksen suunnittelussa tulisi kiinnittdaa huomiota mm. tilan varitykseen, valoisuuteen,

valoisuuseroihin ja heijastumiseen (Rakennustieto 2007, 11).
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3.4.3 Esteettomyys osana kiytettivyytta

Tassa selvitystyossa mukana olevien palvelutilojen kayttdjaryhmat ovat hyvin laajoja.
Perinteisesti liikuntarajoitteisiksi luokitellun ryhman lisaksi esteettomia tiloja arvosta-
vat esimerkiksi lastenvaunujen kanssa liikkuvat asiakkaat. Hankalasti saavutettava tila
voi jopa estda asioinnin palvelupisteelld. Taman takia tilan esteettémyyden huomioimi-

nen osana asiakaskokemusta on tarkeata.

Esteetdn saavutettavuus rakennuksessa tarkoittaa, ettad rakennukseen johtaa esteeton,
hyvin hahmotettava ja havaittava kulkuvayla tontin tai rakennuspaikan rajalta ja auto-
paikoilta aina rakennuksen ulko-ovelle ja edelleen sisaankdynnin kautta rakennuksen
kayttotarkoituksen mukaisiin tiloihin. Esteettomaksi maaritellyn vaylan tulee sopia
liilkkumis-, toimimis- ja suunnistautumisesteiselle/-rajoitteiselle kayttajalle.

Liikkumis- ja toimintaesteettomassa rakennuksessa tulee olla portaaton kulkuvayla
sekda mahdollisissa kerros- ja tasoeroissa liikkkumisesteisen kayttoon soveltuva hissi.
Lisaksi rakennuksesta tulee 16ytya liikkkumisesteisille soveltuvat wc- ja peseytymistilat.
Materiaalivalinnoissa, valaistuksessa ja akustiikassa otetaan huomioon erilaisten kayt-

tajien, myds vammaisten, tarpeet.
Liikkumis- ja toimintaesteisyys voi olla pysyvaa tai tilapaisesti rajoittunutta vamman,

ikddntymisen tai sairauden takia. Naiden lisdksi raskaus, pienet lapset tai painavat kan-

tamukset voi aiheuttaa liikkumis- ja toimintaesteisyytta. (Rakennustieto 2007, 8.)
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3.5 Kehittamistyon Kisitekartta

Kasitekarttaan on havainnollistettu taman tyon aihepiiriin liittyvat kasitteet ja teoriat.
Kasitekartan ulkoreunoissa omissa palloissaan ovat tyon teoriat ja kdsitteet. Keskel-

ta karttaa 16ytyvat kaikki tyon kasitteistd ja teorioista nousseet teemat. Pienempien
pallojen sisdlle on koottu useista eri teorioista nousseet teemat. Kasitekartta kuvaa
kehitystehtdvan sisdltamien kasitteiden lisaksi sita, kuinka kasitteet linkittyvat toisiinsa

tassa kokonaisuudessa.
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Kuvio 8. Opinnaytetyon tausta-aineiston yhteen liittava kasitekartta.
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Aineiston hankintamenetelmit

Kehittamistyossa selvitin asiakaspalvelupisteiden fyysisten tilojen vaikutusta asiakasko-
kemukseen. Aluksi loin tydssa aiemmin esitellyn teorian pohjalta hypoteesin. Hypotee-
sin pohjalta muodostin tutkimusmateriaalit ja suunnitelman kehittamistyoni toteutta-

misesta.

Tutkittaviksi kohteiksi rajasin palvelupisteet, joissa padasiallinen tarjoama on aineeton
palvelu. Kaikkia tutkimukseen valittuja paikkoja yhdistavat myds omat toimitilat, joissa
asiakaspalvelu tapahtuu. Talla tarkoitan sitd, etta toiminta tapahtuu omassa liiketilassa
sen sijaan, ettd se olisi esimerkiksi sijoitettuna jonkin isomman toimijan tiloihin, kuten

tavaratalojen asiakaspalvelupisteet.
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4.1 Hypoteesi palvelutilojen vaikutuksesta
asiakaskokemukseen

Kehittamistehtavani ldhtee liikkeelle olettamuksesta, etta tilat vaikuttavat kokemuk-
seemme palvelusta ja ettad kayttajalahtoisella tilasuunnittelulla koettua palvelun tasoa
pystytdaan parantamaan ja ndin ollen luomaan asiakkaalle vahvempi sitoutuminen
palveluntarjoajaan. Toimivalla asiakaspalvelupisteelld vahvistetaan asiakaskokemusta
ja asiakkaan muodostamaa arvokasitysta palveluntarjoajasta.

Kaytannossa tdma voisi tarkoittaa sitd, etta kayttajat arvostavat selkeda ja toiminnal-
lista tilaa, joka tukee kayttdjan tarpeita. Tilan tulee olla helposti I6ydettavissa ja saa-
vutettavissa kaikille asiakkaille. Opasteiden oikealla maaralla ja ymmarrettavyydelld
on tarkea rooli asiakkaan orientoitumisessa. Heti asiakkaan tullessa sisdadan hanen on
pystyttava hahmottamaan ja ymmartamaan toiminta tilassa. Odotetaanko asiakkaalta
vuoronumeron ottamista, missa jonotetaan ja pystyyko asiointivuoron ldhestymista
seuraamaan helposti jonotusalueelta? Varmuus omasta toiminnasta luo asiakkaalle
mukavuustunteen, joka heijastuu koettuun asiakaskokemukseen. Valaistuksen palvelu-
tilassa tulee olla riittdva, mutta ei hdiritseva tai hdikdiseva. Tilassa kdytettyjen varien ja
materiaalien tulee tukea tavoiteltua mielikuvaa ja kdyttoa. Hyvalla akustiikalla varmis-
tetaan asiakkaan yksityisyys asioidessa ja tehdaan tilan danimaisemasta miellyttava
kaikille kayttajille. llman laatu ja lampotila ovat asioita, joihin kiinnitetdaan huomiota
[3hinna silloin, jos ne eivat ole kunnossa. Huonossa ja lilan kuumassa ilmassa asiakas
vasyy ja saattaa jattaa jopa asiansa hoitamatta. Kaikkien kadyttajien tarpeet tulee huo-
mioida myds kalustevalinnoissa. Esimerkiksi vanhusten on usein hankalaa nousta yl6s

matalilta ja kdsinojattomilta istuimilta.
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4.2 Tilojen toiminnan ja ihmisten Kiyttiytymisen
havainnointi

Havainnoinnilla kerdtaan tietoa tutkittavasta kohteesta. Havainnoinnissa tutkija seuraa
tutkittavaa toimintaa. Varsinkin silloin kun tutkittavina ovat ihmisiin liittyvat proses-
sit, havainnointi tehokkaana tyokaluna tiedon kerdaamisessa. Vaikka tutkittava aihe

tai ymparisto olisi entuudestaan tuttu tai siitd olisi jo olemassa kuvaavat tiedot, tuo
havainnointi lisdd ymmarrysta aiheeseen. Sen avulla selvitetdaan, miten selvityksen
kohteena oleva asia todellisuudessa tapahtuu. Havainnoinnin avulla onkin mahdollista
[6ytdaa muilla tutkimustavoilla piiloon jadvaa tietoa. Havainnointia suositellaan kaytet-
tavaksi silloin, kun muulla tavalla ei saada haluttua tietoa tai muuten saatu tieto ei ole
luotettavaa. Esimerkiksi haastateltavat eivat valttamatta osaa kertoa rutiininomaisesti
tekemiaan asioita, koska ne suoritetaan lahes automaattisesti opitulla tavalla. (Kana-
nen 2013, 88—89.) Havainnointi on laadullisissa tutkimuksissa yleisesti kaytetty aineis-
tonkerdysmenetelma (Pitkdranta 2014, 94). Tassa tyossa selvitan tutkittavien tilojen
toiminnallisuutta seka ihmisten kayttaytymista kyseisissa tiloissa havainnoimalla niita
paikan paalla tutkittavassa kohteessa. Havainnointi toimii tassa kehittamistehtavassa
aineistonkeruumenetelmana asiakashaastatteluiden lisaksi.

Toteutin havainnoinnit kirjaamalla niista muistiinpanoja ja otin tyon kannalta mielen-
kiintoisista yksityiskohdista kuvia tyon tueksi. Havainnoinnin tueksi maaritin etukateen
palvelupolun tilassa tapahtuvasta toiminnasta ja tarkkailin asiakkaiden toimintaa maa-
rittdmissani kontaktipisteissa.

Kuva 1. Asiakashaastatteluihin valmistautumismateriaaleja




4.3 Palvelupolku

Palvelupolku on tutkittavan palvelun kuvaus. Siind palvelu jaetaan osiin, jolloin yksit-
taisia palvelun osia on helpompi analysoida. N&itd osia ovat palvelutuokiot ja kontak-
tipisteet. Palvelupolku kuvaa, miten asiakas kulkee ja kokee palvelun aika-akselilla.
(Tuulaniemi, 2011, 38-40.) Tassa kehittamistydssa kaytan palvelupolkua tarkkaillessani
fyysisen palveluympariston kontaktipisteitd suhteessa palveluprosessiin. Havainnoin
maarittamani palvelupolkurungon avulla asiakkaiden toimintaa tilassa ja tilan kaytetta-
vyyttd. Taman lisdksi kaytdn palvelupolkua apuna asiakashaastatteluissa. Tahan tyohon
maaritin palvelupolun tilan kontaktipisteiden kautta. Palvelupolun ulkopuolelle rajasin
tassa tyossa asiakkaan ja palveluntarjoajan palvelutuokiot, koska palvelutapahtuma ei
sisally kehittamistehtavaani.

Kuva 2. Asiakkaan palvelupolun kuvaaminen palveluymparistossa.
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4.4 Kiyttiajahaastatteluilla ymmaérrys asiakkaiden koke-
muksista tilasta

Haastattelut ovat yleisesti kdytetty tiedonkerdysmenetelma. Haastatteluun tarvitaan
haastattelijan ja haastateltavan kontaktia haastattelun aikana, silla haastattelu on aina
vuorovaikutustilanne haastattelijan ja haastateltavan valilla. Haastattelutyyppeja on
olemassa monia, esimerkkina strukturoitu haastattelu tai strukturoimaton haastattelu.
Strukturoimaton eli avoin haastattelu muistuttaa haastattelijan ja haastateltavan vililla
kaytavaa keskustelua. Hyva haastattelija osaa johdattaa haastateltavaa aiheeseen ja sy-
ventyd tekemaan lisdkysymyksia tutkittavan aiheen kannalta mielenkiintoisista asioista.
Haastateltavat on valittava niin, ettd he kuuluvat tutkittavan aiheen piiriin ja se kosket-
taa heita. (Kananen 2013, 93-94.)

Asiakashaastatteluilla selvitin asiakkaiden kokemuksia palvelupisteista. Miten he koki-
vat tilan? Haastattelujen avulla pyrin saamaan esille tilan herdttdmia tunteita ja mieli-
kuvia. Haastattelutilanteet pyrin pitamaan mahdollisimman sujuvina, jotta sain kiireisia
asiakkaita osallistumaan siihen ja antamaan ndin arvokkaan panoksensa kehittamistyo-

honi.

Lammittelytehtdvana aiheen pariin kaytin piirtamaani karttamaista pohjakuvaa kysei-
sestd palveluymparistosta. Karttaan sai merkita adjektiivilapuilla mielipiteensa tilasta.
Valmiiden adjektiivilappujen lisdksi minulla oli mukana tyhjid lappuja, joihin tarvittaes-
sa kirjoitimme yhdessa haastateltavien kanssa lisaa tilakokemusta kuvaavia adjektiive-
ja. Taman karttatehtavan avulla sain haastateltavat asiakkaat pysaytettya haastatteluun
ja ohjattua heidat miettimaan tilaa. Karttatehtavan jalkeen jatkoin haastattelua kayt-
tden apunani haastattelurunkoa ja palvelupolkua.

Haastattelun yhtena osana kaytin luomaani palvelupolkua asiakaspalvelutilasta. Kayn
sen avulla lapi asiakkaan kontaktipisteet tilaan. Tarkoituksena oli saada kohta kohdal-
ta tietoa asiakkaan tilakokemuksesta, tarkeiksi koetuista asioista ja siita, mika toimisi
entistdakin paremmin. Aiemmin tyossani esittelemien kasitteiden ja teorioiden sisallon
pohjalta muodostin haastattelun rungon. Asiakashaastattelujen avulla selvitin tilan
herattamia tunteita ja mielikuvia. Miten tila vaikuttaa kdyttaytymiseen ja millaisia mie-

likuvia se synnyttaa?

Liite 1: Haastattelurunko
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Tutkimuskohteet ja kiyttijatiedon Keriys

Tyon toteutus tapahtui tutkimalla asiakaslahtoisesti kolmea erillista asiakaspalvelu-
pistettd. Nama kehitystyossa mukana olleet palvelupisteet ovat HSL:n Rautatientorin
asiakaspalvelupiste, OP:n Mikonkadun konttori ja Helsingin matkailuneuvonnan Poh-
joisesplanadin asiakaspalvelupiste. Kaikki kohteet ovat toimintaymparistoltaan saman-
kaltaisia ja niilla on omat toimitilat, jotka sijaitsevat Helsingin keskustassa. Seuraavaksi
tyossa kaydaan lapi kohteet, esiin nousseet havainnot ja haastatteluiden anti.
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5.1 Helsingin seudun liikenne

HSL Helsingin seudun liikenne

Rautatientorin asiakaspalvelupiste

Toimiala: Joukkoliikenne ja sen toimintaedellytysten edistaminen
Sijainti: Rautatientorin metrotunnelissa, kerros -1

Asiakaskunta: Joukkoliikenteen kayttajat

Helsingin seudun liikenne (HSL) on kuntayhtyma. Sen jasenia ovat Helsinki, Espoo,
Vantaa, Kauniainen, Kerava, Kirkkonummi ja Sipoo. HSL:n tehtdavana on suunnitella ja
jarjestaa toimialueensa joukkoliikenne ja edistda sen toimintaedellytyksia. Hankkia
bussi-, raitiovaunu-, metro-, lautta- ja lahiliikkennepalvelut. Vastata Helsingin seudun
liikennejarjestelmdsuunnitelman laatimisesta. Hyvaksya joukkoliikenteen hinnoittelu,
vastata sen markkinoinnista ja matkustajainformaatiosta. Lisaksi HSL jarjestaa lippu-
jen myynnin ja matkalippujen tarkastuksen. (www.hsl.fi 20.9.2016.) Palvelupisteita on
yhteensa kolme, yksi Rautatientorilla, yksi Pasilassa ja yksi Itdkeskuksessa (www.hsl.
fi/asiakaspalvelu 16.10.2016). HSL:n asiakaspalvelupiste valikoitui mukaan kehitystyo-
hon sen hektisen luonteen vuoksi. Asioinnit asiakaspalvelupisteessa ovat nopeita ja
asiakkaita vierailee tilassa jatkuvana virtana. Kehittamistyoni kannata oli hyva paasta

havainnoimaan ja haastattelemaan asiakkaita erilaisiin asiakaspalvelupisteisiin.

HSL:n Raitatientorin asiakaspalvelu sijaitsee Asematunnelissa, yksi kerros katutason
alapuolella. Asematunnelissa on joitakin opasteita asiakaspalvelutilaan. Sisdankaynti
tilaan on liukuportaiden kulman takana, eika se suoraan nday Asematunnelin kaytavalta.
Sisdankaynnin loytamiseksi on kuitenkin asiakaspalvelutilan ikkunaseindssa iso nuoli

ja HSL:n logo. Sisalla tilassa ei ole toimintaa ohjaavia opasteita vuoronumeronayttoja
lukuun ottamatta. Sisustukseltaan tila on hyvin pelkistetty. Pdavéreiltdan tila on valkoi-
nen, jota maustaa ripaus sinista. Tilaa kiertdd muurimainen palvelutiski ja jonottavia
asiakkaita varten tilan keskelld on kaksi penkkia. Materiaaleiltaan asiakaspalvelutila on
kova, milla tarkoitan ettei tilassa ole kaytetty mitaan huokoisia ja pehmeita materiaale-
ja, kuten kangasverhoiluita kalusteissa. Tilassa on kaksi massiivista pylvasta. Niiden ym-
parille on sijoitettu esitteet. Pylvdiden ylareunassa on vuoronumeronaytot. Asiakkaille
mukaan jaettavat aikataulut on sijoitettu syrjaiseen kulmaan, minne asiakkaat eivat
automaattisesti hakeudu. Koska asiakaspalvelutila sijaitsee tunnelikerroksessa, minne
ei tule paivanvaloa, on tilan valaistukseen selkedsti pyritty panostamaan. Tilan katto on

toteutettu valokattona, jonka avulla tilaan on luotu tasainen valaistus.
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5.1.1 Havainnointi HSL:n Rautatientorin asiakaspalvelupisteessi

Havainnointi tapahtui perjantaina 23.9.2016 kello 8.00—16.00 valilla. Havainnointipaiva
oli asiakaspalvelupisteessa tavanomaista rauhallisempi. Samaan aikaan asiakaspalveli-
joita oli normaalia enemman, koska kesatyontekijat olivat viela vakituisten tyontekijoi-
den lisdna palvelemassa asiakkaita. Pdivan aikana tilassa ei syntynyt ruuhkaa. Asiakkai-

ta riitti kuitenkin tasaisena virtana koko paivan ajan.

Asiakasryhma palvelupisteessa on laaja, onhan kysessa julkisen liikenteen asiakaspal-
velupiste. Tilassa asioi kaiken ikdisia ja oloisia asiakkaita: opiskelijoita, tyomatkalaisia,
perheita ja turisteja. Tilassa tehdyt asioinnit ovat nopeita, eivatka asiakkaat ole tilassa
kuin lyhyita aikoja. Osa asiakkaista poikkeaa tilaan noutamaan esitteita ja aikatauluja,
eivatka he asioi palvelutiskeillda. Monet turistit poikkeavat tilassa noutamassa karttoja

ja vain harvat heista kysyvat palvelutiskeilta lisatietoja.

Kuva 5. HSL:n Rautatientorin asiakaspalvelupisteen sisaankaynti.
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Vuoronumerolaite ja uusi lippulaite menivat sekaisin usealta. HSL:lla kdytdssa olevasta
uudesta lippulaitteesta on testikappale harjoittelua varten asiakaspalvelutilassa. Mo-
net asiakkaat nakivat taman hieman vuoronumerolaitetta muistuttavan laitteen tuuli-
kaapin ikkunan lapi ja kdvelivat ensin sen luokse. Tulleessa lahemmas he huomasivat,

ettei se ollutkaan vuoronumerolaite ja [0ysivat sitten vuoronumerolaitteen luokse.

Vuoronumerot tilassa vaihtuvat nopeasti, kun asiakaspalvelijoita on paljon paikalla.
Vuoronumerot on myds ohjelmoitu vaihtumaan heti, jos asiakaspalvelijoita on vapaa-
na. Tama tarkoittaa sita, ettd asiakkaan vuoro tulee saman tien kun han sisdan astuessa
painaa vuoronumeropainiketta. Monet asiakkaat eivat silloin ymmarra vuoronumeron
vaihtumisesta kuuluneen danimerkin tarkoittaneen jo heitd, koska he eivat ole viela
ehtineet orientoitua tilaan. Jos sisadn tulee samaan aikaan useampia ihmisia, vuoronu-
merot vaihtuvat saman tien kaikille. Tassa tilanteessa asiakkaat tuntevat olevansa het-
ken hukassa, kun oma vuoronumero vaikuttaa menneen jo ohi ja vuoronumeronaytto
ndyttda jo seuraavaa numeroa. Asiakkailla kestda hetki ennen kuin he ymmartavat
tilanteen ja l0ytavat oman palvelupisteensa. Asiakaspalvelijat yrittavat kylla huudella
asiakkaille numeroita, jotta oikeat palvelutiskit 16ytyvat.

Palvelutiski numero 12 ei ndy vuoronumerolaitteelle, koska sisdan tullessa se jaa suu-
ren pylvdaan taakse. Asiakkaat ovat toistuvasti ihmeissaan, kun vuoro talle palvelupis-
teelle tulee. Jos asiakas on tullut peremmalle palvelutilaan ja samalla kerennyt tutus-
tua palvelupisteiden sijainteihin, myds tiski numero 12 I6ytyy helpommin.

Tilan sisalla ei ole asiakkaiden toimintaa ohjaavia opasteita, kuten tilassa selkeasti
nakyvaa opastetta aikataulujen sijainnista. Mydskaan pylvaan seindssa olevasta vanhan
mallisesta matkakortin lukijasta ei ole mitdan opastetta tai ohjetta. Asiakaspalvelijat
kylla tulevat laitteiden luokse neuvomaan, mutta niiden kaytdssa kayttoa ja tutkimista
voisi kehottaa opasteiden avulla itsendisestikin tekemaan.

Palveluymparist0a rajaa suuri yhtendinen palvelutiskien linja. Palvelutiskit ovat melko
korkeat ja tiskien ylareunaa kehystavat lasit. Osa asiakaspalvelijoista vaikutti katoavan
tiskin taakse, kun heista nakyi vain paalaki tiskin takaa. Palvelutiskien numerointi on
lisdksi heikko. Tiskeilld on numerot, mutta ne ovat suhteellisen pienella katseen kor-

keuden yldapuolella vuoronumeronaytoissa.
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Tilassa on harmaa kivilaattalattia. Penkit ja tiskien pinnat ovat valkoista kiiltdvaa mate-
riaalia ja tiskien yldosat on peitetty suurilla lasipinnoilla. Asiakastilan puolella ei siis ole
mitaan pehmeitd materiaaleja. Tama tekee asiakastilasta kaikuvan ja halyisen. Lisaksi
vuoronumeron nopea vaihtuminen tuottaa tilaan jatkuvan piippauksen. Tilan danimai-
sema muodostaa kiireisen ja stressaavan tunnelman.

Alla olevaan kuvaan HSL:n Rautatientorin asiakaspalvelupisteestd on merkitty havain-
noinneissa nousseita huomioita.

Palvelutiskien numerot
ja vuoronumeronaytot

sijaitsevat liian korkealla Tilassa on suuret pylvaat, jot-
ja varsinkin palvelutiskien ka estavat nakymat tietyille
numerot ovat suhteessa palvelutiskeille sisadantulosta
liian pienella. katsottaessa.

Kuva 6. HSL:n Rautatientorin asiakaspalvelupisteen sisatilat.



5.1.2 Haastattelut HSL:n Rautatientorin asiakaspalvelupisteessi

Haastattelin 20 asiakasta. Osa haastatteluista jai asiakkaiden kiireen vuoksi hyvin pinta-
puolisiksi. Asiakashaastattelujen apuna kadytin luonnostelemaani karttaa tarkkailtavasta
asiakaspalvelutilasta.

Asiakaspalvelutilassa asioineet asiakkaat eivat odottaneet asiakaspalvelupisteelta juu-
rikaan mitdan erikoista. Lahtokohtaisesti asiakkaiden odotukset palvelupisteille olivat
hyvin matalat. Tama johtui asiakkaiden kertoman mukaan siita, etta tilassa vieraillaan
hyvin nopeasti. Tilan toiminnallisuus ja selkeys nousivat tarkeimmiksi palvelupisteen

ominaisuuksiksi.

Monet pitivat sijaintia Rautatientorin tunnelissa hyvana saavutettavuuden takia. Toiset
asiakkaat kuitenkin kokevat tunnelin turvattomaksi alueeksi ja kertoivat pyrkivansa
karttamaan tunnelissa asiointia. Muutaman ulkomaalaisen Helsinkiin muuttaneen asi-
akkaan oli hankalaa ymmartaa, etta asiakaspalvelupiste voi sijaita maan alla. He olivat
kauan etsineet palvelupistetta katutasosta ja menneet Rautatieaseman VR:n lippu-
myymalaankin taman takia. Monet asiakkaat tuntevat Rautatientorin asiakaspalvelu-
pisteen sijainnin entuudestaan ja l6ytdvat sen ansiosta sinne helposti. Asiakkaat, jotka
asioivat tilassa ensimmaista kertaa ja joille koko kaupunki paikkoineen on vieras, on
vieras, pitivat tilan l6ytamista hankalana. Asematunnelissa on opasteita tilaan, mutta

ne jaivat osalta huomaamatta.

Vaikka tilassa ei ollut varsinaista ruuhkaa, osasi moni haastattelemani asiakas kertoa,
millainen tila on ruuhkautuneena ja mika heita eniten ruuhkassa hairitsee. Ruuhka
koettiin palvelupisteen negatiivisemmaksi kokemukseksi. Silloin tilassa nousee meluta-
so. Vuoronumerolaitteet piippaavat jatkuvasti ja tilan ilmanlaatu huononee kun tilas-
sa on suuri ihmismassa. Jonottamisen kokemusta parantaisivat vuoronumeronaytot,
joissa nadkyisi arvioitu jonotusaika. Kyseisessa asiakaspalvelupisteessa voi itsed ennen
olla monta kymmenta vuoronumeroa, mutta koska keskimaaraisesti kaikki asiakkaat
hoitavat asiointinsa hyvin nopeasti ja tilassa on iso maara asiakaspalvelupisteitd, jonot
kulkevat nopeasti. Tama on kuitenkin asiakkaille hankalaa hahmottaa, jos huomaa

itseddn ennen olevan monta kymmenta vuoronumeroa.

Vuoronumeronadytot asiakaspalvelupisteiden paalla koettiin hankalaksi hahmottaa. Ne
ovat liian korkealla ja palvelupisteen numero liian pienella.

Heikkondkoinen asiakas kommentoi vuoronumeronayttdjen pistemaisten nayttdjen
olevan hhanelle hankalia. Han ei pysty nakemaan pisteista muodostuvia numeroita
kunnolla ja kokee sen vuoksi nopeasti vaihtuvat vuoronumerot erittdin hankaliksi. Osa

38



asiakkaista kehui vuoronumerolaitteen sijoittelua heti ovesta oikealla loistavaksi. Toiset
asiakkaat taas pitivat sijoittelua huonona. Vuoronumerolaite ei heiddan mukaansa
viestinyt olevansa vuoronumerolaite juuri sijaintinsa takia. Aiemmin vuoronumerolaite
on kuulemma ollut toisessa kohdassa, missa sen sijoittelu on osan asiakkaista mielesta
koettu paremmaksi.

IImeeltdan tila koettiin varittomaksi ja tylsdksi. Tila on paavariltdan valkoinen, jota
maustaa sininen. Asiakaspalvelupisteiden taustalla ovat isot liukuovet pinkin ja orans-
sin vareissa, mutta asiakkaat eivat kokeneet niiden tuovan kaivattua varia tilaan. Ovet
olivat myds melkein koko paivan auki, mika teki palvelupisteiden taustoista epasiis-

tin nakoiset ja ja katki nuo selkedsti harkitut varialueet piiloon toisten ovien taakse.
Harmaa lattia koettiin tylsdksi ja metroasemamaiseksi. Samalla tilaa kuitenkin kehuttiin
my0s valoisaksi, selkedksi, toimivaksi ja tilavaksi.

Kuva 7. HSL:n Rautatientorin asiakaspalvelupisteen vuoronumerolaite.




5.2 OP Mikonkadun konttori

OP Mikonkadun konttori

OP:n finanssiryhman pankkikonttori

Toimiala: Pankkitoiminta

Sijainti: Mikonkatu 13, Helsinki

Asiakaskunta: Pankkiasiakkaat, asiakaskunnassa laaja ikdjakauma

OP on Suomen suurin finanssiryhma. Vuoden 2015 lopussa ryhmalla oli yhteensa 443
toimipaikkaa. Naista 346 tarjoaa seka pankki- ettd vahinkovakuutuspalveluja.
(fi.wikipedia.org/wiki/OP 17.10.2016.)

Pankkikonttorit edustavat mielestani perinteisia, aineettomia palveluita tarjoavia asia-
kaspalvelupisteitd. Mukaan valitussa pankkikonttorissa tuli olla kassapalvelut, koska
silloin konttorissa on ajanvarausasiakkaiden lisaksi jatkuvaa asiakasvirtaa koko paivan.
Monet pankkikonttorit tarjoavat talla hetkelld vain ajanvarauksella tapahtuvaa neuvon-
taa ja talloin tilasta puuttuvat kokonaan tyoni kannalta tarkeat tilan kontaktipisteet, ku-
ten vuoronumerot, jonottaminen ja palvelupisteelld asiointi. Mikonkadun konttori on
palvelutarjonnaltaan laaja. Katutasossa sijaitsevat infon lisdksi ajanvarauksetta toimi-
vat pankkipalvelut, kuten kassa- ja neuvontapalvelut. Ylemmissa kerroksissa asioidaan

ajanvarauksella. Kohdistin tutkimukseni katutason asiakaspalvelutilaan.

Kuva 8. OP:n Mikonkadun konttorin kassapalvelupisteet.



5.2.1 Havainnointi OP Mikonkadun konttorissa

Havainnointi tapahtui keskiviikkona 28.9.2016 9.45-16.30 vélisena aikana. Havain-
noinnin lomassa haastattelin asiakkaita. Asiakasvirta tilassa oli tasaista koko paivan ja
henkilokunnan mukaan paiva oli tavanomainen. Kassapalveluun paasi asioimaan koko
pdivan joko suoraan tai lyhyelld jonottamisella. Palveluneuvonta ruuhkautui iltapdivas-

ta, jolloin jonotusaika venyi pisimmillaan 1,5 tuntiin.

Tilaltaan Mikonkadun konttorin alakerta on iso ja tilava. Aulatilasta poistuttaessa tilat
muuttuvat sokkeloisiksi ja ahtaiksi. Ime tiloissa on peraisin yhdeksankymmentadluvun
alkupuolelta. Tilassa on kivilattiat, vaaleat seinat ja kalusteissa seka tilojen véliseinissa
runsain maarin punertavaa pyokkia.

Aamulla konttorin auetessa ovet avataan samaan aikaan pankin aukeamisen kanssa.
Asiakkaat odottavat pankin ulkopuolella ovien avaamista. Sisaan tullessa ajanvara-
uksella tapaamisiin tulevat asiakkaat ilmoittautuvat infon kautta saapuneiksi. Info
ruuhkautuu aamulla, jolloin viimeisimmat jonossa olijat myohéastyvat automaattisesti
tapaamisistaan.

Asiointi kassapalveluissa on luonteeltaan nopeaa. Palveluneuvonnassa asioinnin
kestossa on suuria vaihteluja. Osan asiakkaista asiointi palveluneuvonnassa kestaa
pitkdan, mika synnyttda pitkia jonoja kyseiseen palveluun. Jonotusaikojen pitkittyessa
myds odottamiseen tarkoitetut istumapaikat tayttyvat.

Kuva 9. OP:n Mikonkadun konttorin odotustila.
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Vuoronumerot aiheuttavat epavarmuutta asiakkaissa. Useat asiakkaat pdivan aikana
kayvat tarkistamassa infosta, minka vuoronumeron he tarvitsevat. Toiset ottavat var-

muudeksi vuoronumeron seka kassapalveluun etta palveluneuvontaan.

Odotustilan nurkassa on on tarjolla vetta. Vesiautomaatti on sijoitettu tilan kulmaan,
jossa se jaa vieressa istuvien asiakkaiden taakse piiloon. Ldhes kaikilta asiakkailta
vesiautomaatti jaa huomaamatta osittain sijoittamisen takia ja osittain siksi, ettd se ei
ole tyypillisen vesiautomaatin ndakdinen. Vesiautomaatissa on yleensa valkoinen runko
ja sinertavat vesipullot. Tdma vesiautomaatti on metallinen ja siina vesi tulee suoraan
seinan vesiliitannasta.

Esteettomyyden puolesta Mikonkadun konttorin tiloissa on paljon parannettavaa. Sisal-
I3 katutason palveluymparistossa on helppoa kaikkien liikkua, mutta ylempiin kerrok-
siin on liikuntaesteisten hankalaa kulkea, silla varsinkin vanhemmat ihmiset ja pienten
lasten kanssa kulkevat liikkuivat hankalasti portaissa. Tilassa ei ole ollenkaan hissia,
milla paasisi kaikkiin tarvittaviin kerroksiin. Opasteet portaattomasta sisaankaynnista
puuttuivat padovilta. Kulku padovilta ei ollut esteetdn, vaan katutasosta pitaa nousta
muutama porras. Myodskaan ulko-ovet eivat aukea automaattisesti ja liilkuntaesteisten
tai lastenvaunujen kanssa kulkevien on hankalaa avata ulko-ovia itse.

Kuva 10. OP:n Mikonkadun konttorin neuvontapalvelupisteet seka kadytava, jota
pitkin asiakkaat kulkevat ajanvarauksen vaativiin palvelutapaamisiin.
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5.2.2 Haastattelut OP Mikonkadun konttorissa

Tein haastattelut havainnoinnin ohessa. Pyrin saamaan haastatteluja erilaisilta asiak-
kailta, jotta vastaukset antaisivat mahdollisimman kattavan kuvan kyseisen asiakaspal-
velupisteen asiakkaiden tilakokemuksista. Tein yhteensa 16 haastattelua OP Mikon-
kadun konttorin asiakaspalvelupisteessa. Haastatteluun osallistuneissa oli vanhuksia,
opiskelijoita, lapsiperhe, pariskuntia, useampi vaunujen kanssa liikkunut aiti seka yksin
liikkeella olleita naisia ja miehia.

Mikonkadun konttori oli haastattelemieni asiakkaiden mielesta helposti |0ydettavis-
sa. Tahdn syyna oli erittdin keskeinen sijainti. Lahes kaikki asiakkaat olivat asioineet
konttorissa aiemminkin tai tiesivat sijainnin muuten entuudestaan. Vain yksi haastatte-
lemistani asiakkaista erehtyi ensin kulkemaan viereisesta ovesta vaardan paikkaan. Vie-

reisestd ovesta paasee OP:n muihin, ei kassapalvelun asiakkaille tarkoitettuihin tiloihin.

Sisdantulo heti tuulikaapista sisaan tullessa koettiin ahtaaksi eika tila avaudu asiak-
kaille selkedna. Sisdantulo ruuhkautuu helposti infotiskille jonottajista, eikad asiakkaat
jotka tietdavat minne menevat ilman infossa vierailua paase talldin esteetta sisalle.
Kassapalvelu ja palveluneuvonta ovat selkedsti nakyvilla asiakastilassa. Muuten tilat
ovat sokkeloiset ja asiakkaita ohjataan mutkikkaita reitteja pitkin asiointipisteilleen.
Tilasta puuttuvat opasteet sisalta ja asiakkaille syntyykin syntyykin helposti epavarma
olo siitd, mihin heidan tulisi menna tai ovatko he ollenkaan oikeassa paikassa. Tiloissa
kulkiessa tulee tunne, ettd on henkilokunnan alueella eika asiakkaille tarkoitetuissa
tiloissa.

Pitkaan odottaneet asiakkaat kokivat selkdnojattomat penkit raskaiksi istua pitkia aiko-
ja. Tarjolla olleet selkdnojalliset istuimet tayttyivat ensimmaisiksi. Toivottiin myds, etta
jonotus voitaisiin jarjestaa niin, etteivat muut jonottavat asiakkaat keskittyisi tuijotta-
maan asioimaan menevaa asiakasta, vaan heilld olisi jotain muuta seurattavaa jonotuk-
sen ajaksi. Kassapalveluun meno koettiin estradille nousuksi, kun muut asiakkaat jaivat

yleisoksi reunalle seuraamaan asiointia.

My®ds tilan esteellisyytta kommentoitiin. Sisddnkaynti ei ole esteeton, jonka takia se
oli hankala monille lastenvaunujen kanssa liikkuville. Ylempiin kerroksiin ei mydskaan

ollut hissiyhteytta ja vanhempien asiakkaiden oli hankalaa kulkea portaissa.
Kysyessani erikseen millaisia lisapalveluita he tilaan toivoisivat, monet mainitsivat,

ettd vetta olisi mukava olla tarjolla. Asiakkaat eivat siis olleet huomanneet jo nurkassa
ollutta vesiautomaattia.
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5.3 Helsingin matkailuneuvonta

Helsingin matkailuneuvonta
Turisti-info

Toimiala: Matkailuneuvonta
Sijainti: Pohjoisesplanadi, Helsinki

Asiakaskunta: Kotimaiset ja ulkomaiset turistit

Helsingin matkailuneuvontaa operoi Helsingin markkinointi Oy. Helsingin markkinoin-
ti Oy on Helsingin kaupungin omistama markkinointiyhtié. Markkinointinimina se
kayttaa Helsingin matkailua, Visit Helsinkia ja Helsinki Convention & Events bureauta.
(visithelsinki.fi 2016) Helsingissa vakituisena matkailuneuvontana Pohjoisesplanadin
matkailuneuvonta on ainut toimipiste. Lisaksi seudullinen matkailuneuvonta sijaitsee
Helsinki-Vantaan lentoasemalla ja kesdaikaan matkailuneuvontaa saa infokontista seka
kiertadvilta Helsinki-helpeilta. (visithelsinki.fi 2016)

Kuva 13. Helsingin matkailuneuvonnan Pohjoisesplanadin asiakaspalvelupisteen
sisaankaynti.
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Kehittamistydssa havainnoimani Helsingin matkailuneuvonta sijaitsevat Helsingin
ydinkeskustassa, Pohjoisesplanadilla. Se tarjoaa maksutonta informaatiota kaupungis-
ta, sen kdyntikohteista, tapahtumista ja palveluista. Samoissa tiloissa sijaitsee myos
Stromma Finlandin seka City Tourin myyntipisteet.

Helsingin matkailuneuvonnan Esplanadin toimipiste tarjosi tyolleni aiemmista asiakas-
palvelupisteista eroavan asiakaspalvelutilan. Sielld asiakkaat eivat ole kiireisia tydmat-

kalaisia, vaan innostusta tdynna olevia matkailijoita.

Kuva 14. Helsingin matkaluneuvonnan Pohjoisesplanadin asiakaspalvelupisteen
sisatilat.
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5.3.1 Havainnointi Helsingin matkailuneuvonnassa

Havainnoin Helsingin matkailuneuvonnan toimipisteessa Pohjoisesplanadilla perjan-
tana 30.9.2016. Havainnointi tapahtui 9.30-16.15 vélisena aikana. Perjantai valikoitui
tutkimuspdivaksi Helsingin matkailuneuvonnan vastaavan matkailutiedottajan, Mari
Someron suosituksesta. Hinen mukaansa vilkkaimman matkailusesongin jo loputtua
perjantait ovat kiireisimpia paivia matkailuneuvonnassa. Silloin viikonloppua vietta-

maan tulleet turistit saapuvat kaupunkiin ja vierailevat matkailuneuvonnassa.

Havainnointi tapahtui kauniina syksyisena pdivana. Kaunis ilma edesauttoi turistien
intoa lahtea tutkimaan kaupunkia ja sen tarjoamia mahdollisuuksia. Noin puolet haas-
tattelemistani asiakkaista kertoi ensimmaiseksi vieraaseen kaupunkiin saapuessaan
suunnistavansa matkailuneuvontaan inspiroitumaan kaupungin tarjonnasta. Loput
asiakkaista kertoi poikkeavansa sisdlle nahdessaan matkailuneuvonnan asiakaspalvelu-

pisteen ohi kulkiessaan.

Asiakaspalvelutilan sisdankadynti sijoittuu Pohjoisesplanadin ja Unioninkadun kulmaan.
Turisti-infoista tuttu vihrea i-logo on sijoitettu molempien katujen puolille rakennuk-
sen ulkoseindan seinasta ulostulevilla kylteilld. Kyltit ovat kuitenkin verrattain pienia,
eivatka erotu katukuvassa kovinkaan kauas. Sisdankadynnin sijoittuessa tilan kulmaan,
puuttuivat tasta suunnasta opasteet tilaan. Oven ollessa auki sisdantulosuunnassa ei

lue missaan edes tilassa toimivan yrityksen nimea.

Asiakaspalvelutilassa toimivat Helsingin matkailuneuvonnan lisdksi City Tourin ja
Strémma Finlandin lipunmyyntipisteet. Tilan yleisilme on rikkonainen ja paassyt ajan
saatossa rehottamaan. Sinne on kerdaantynyt monenlaisia esitetelineita, kenkien esit-
telyteline, pahvinen lastenhahmo, myynnissa oleva sadeviitta ja muuta, mika tekee
yleisilmeesta sekaisen ja rikkonaisen. Muutenkin tila on hyvin geneerinen turisti-info

eika viesti siitd, missa se sijaitsee tai minka kaupungin matkailuneuvonta se on.

Palveluympariston ikkunaseinustoilla on suuret kalustemaiset esitetelineet, joihin on
integroitu tietokonepdydat. Naihin kalusteisiin esitteet on jaettu teemoittain, mika
helpottaa etsityn tiedon [6ytymista. Matkailuneuvonnalla on tilassa oma pitka palvelu-

tiski, lipunmyyntitiskit ovat erikseen tilan peralla.

Tunnelma tilassa oli koko paivan ajan suhteellisen rauhallinen. Hetkittdin tila ruuhkau-

tui, mutta silti rauhallinen tunnelma tilassa sailyi. Useimmat asiakkaat tutkivat tilan sei-
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Turisti-infon merkit ei-
vat kokonsa takia erotu
tarpeeksi etaalta.

/

I A

Kuva 15. Helsingin matkaluneuvonnan Pohjoisesplanadin asiakaspalvelupisteen
nakyvyys katukuvassa.

nustoilla olevia esitteitd hiljaa omissa oloissaan. Lisatietoja kaivatessaan he saattoivat
kysya paikalla olleelta henkilokunnalta lisatietoja. Monet asiakkaat tutustuvat tilassa
rauhassa tarjolla olevaan materiaaliin ja talloin kaikki tarjolla olevat istumapaikat ovat

hetkessa varattuja.

Esitteet on kategorisoitu seinustaa kiertdvissa esitetelineissa ja ne on merkitty naky-
vasti. Matkailuneuvonnan asiakaspalvelupisteen tiskin opaste on taas hyvin pienella
palvelutiskin paalla olevassa valaisimessa. Tama jaa lahes kaikilta huomaamatta ja osa
asiakkaista meneekin ensin kysymaan neuvoja lippujenmyyntitiskeilta. Monet asiak-
kaat kayvat tilassa vain noutaakseen kartan Helsingista ja jatkavat sitten saman tien
matkaa. Esitteiden esillepano tuntuu toimivalta. Asiakkaat 16ytavat helposti hakeman-

Sa.

Tila on valoisa auringon paistaessa, mutta auringon mennessa pilveen tila tuntuu
hamaralta. Esitetelineiden takana ikkunan valisissa pylvaissa on seindssa kattoon pain
osoittavat valaisimet. Naista kaikki eivat pala. Myos palvelutiskien jalkalistat repsotta-

vat, mika osaltaan tekee tilasta resuisen oloisen.

Tilassa on julisteita tietokonetasojen etureunassa. Nama jaavat normaalin katsekor-

keuden alapuolelle eivatka asiakkaat kiinnita niihin huomiota.
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5.3.2 Haastattelut Helsingin matkailuneuvonnassa

Asiakkaat kokivat tilan miellyttavaksi, toimivaksi, selkedksi ja valoisaksi. Samalla tilaa
kommentoitiin myds varittémaksi ja kolkoksi. Pohjoismaiset matkailijat ihmettelivat
eniten tilan ilmettd, joka ei vastannut mielikuvaa Suomesta ja Helsingista. Vaikka tila
itsessaan toimikin tarkoitukseensa, ei se tarjonnut asiakkaille kosketuspintaa Helsinkiin
ja Suomen designkulttuuriin.

Useat asiakkaat osuvat sattumalta paikalle kulkiessaan palvelupisteen ohi. Toinen osa
asiakkaista on etsinyt Matkailuneuvonnan tarkoituksella ja I6ytanyt perille joko kdanny-
kan karttapalveluita seuraamalla tai heilld valmiiksi olleen kartan avulla. Monet kom-
mentoivat ulkoseindn opasteiden olleen huomaamattomat, vaikkakin i-kirjain vihrealla

pohjalla oli helppo tunnistaa turisti-infoksi.

Useat asiakkaat pitivat turisti-infon tarkeimpana ominaisuutena tiedon saavuttamista.
Moni my0s arvosti henkilokunnan henkildkohtaisia suosituksia kaupungin tarjonnasta
pelkkien turisteille suunnattujen palvelujen sijaan. Tama oli monille, varsinkin nuorem-
mille, tarkea syy tulla vierailemaan palvelupisteelle. Toisille asiakkaille vahvan designi-
dentiteetin omaavan Suomen ilmeen puuttuminen oli pettymys matkailuneuvonnassa.
Asiakkaat toivoivat suomalaisen muotoilun esiintuomista ja suomalaisten materiaa-
lien kayttoda tilassa. Lisaksi Marimekon kuosit mainittiin tunnistettavaksi ja kaivatuksi
elementiksi, mika tekisi matkailuneuvonnasta omanlaisensa ja kertoisi heti asiakkaille,

missd matkailuneuvonta sijaitsee.

Tilaan toivottiin myds musiikkia tuomaan tunnelmaa. Haastatteluajankohtana tila oli
hiljainen, mutta auki olevasta ovesta kantautui sisalle liikenteen melu. Asiakkaat toi-
voivat myos lisda istumapaikkoja. Istumapaikoiksi kelpaisivat hyvin jo olemassa olevan
kaltaiset isot rahit, mutta myos inspiroivasta sohva-alueesta haaveiltiin. Siihen kuului-
sivat mukavat istuimet ja ndytt6ja, joiden kautta voisi inspiroitua Helsingin ja Suomen
tarjonnasta. Myo0s lapsiperheita varten toivottiin aivan omaa aluetta. Sinne toivottiin
esitteita tai ndyttoja, missa olisi lapsille kohdennettu ohjelma, nahtavyydet ja kohteet.
Nykyiselldan tilassa oli lapsille suunnattu Helsingin kartta tarjolla.

Monet asiakkaat mainitsivat kaipaavansa selkeammin esille ajankohtaisia aktiviteette-
ja, kuten viikonlopun tapahtumien esiin nostoja. Erds pariskunta kuuli asiakaspalvelijal-
ta sauna-festivaalista, josta he innostuivat. He kuitenkin mainitsivat, ettd ilman asia-
kaspalvelijan suositusta, tapahtuma olisi jaanyt heiltd kokematta, koska ajankohtaisia
tapahtumia ei ole tarpeeksi selkeasti tuotu esille.
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Kehittimistyon tulokset

Hankkimani pohjatiedon seka tekemieni havaintojen ja asiakkailta saatujen vastaus-
ten perusteella muodostan kehitystyon lopputuloksen. Kavin huolellisesti ldpi kaiken
kerddmani tiedon ja analysoin sen. Analyysin pohjalta jaoin |6yddkseni kolmeen osaan.
Ensimmaiseksi esittelen yleisella tasolla kehittamistyon 10ydoksia (6.1). Seuraavak-

si avaan tarkemmin palveluympariston kontaktipisteiden tarkeiden yksityiskohtien
toimintaa asiakkaiden nakékulmasta. Nama esittelen geneerisen palveluympariston
palvelupolun rakennetta mukaillen (6.2). Taman jalkeen muodostan kerdtyn tiedon
pohjalta palveluympariston arvotasot (6.3). Arvotasooista muodostuvat tilaelement-
tien hygieniatason, toiminnan tason kokemisen tason ja merkitystason. LOydosten
viimeisend osana on palveluympariston arvotasotaulukkoon pohjautuva fyysisten

palveluymparistdjen arviointityokalu (6.4).
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6.1 Fyysiset palveluympiéristot asiakasnikékulmasta

Kaikissa selvitystyossa mukana olleissa asiakaspalvelupisteissa toistui samoja teemoja.
Tila on toissijainen asiakaskokemuksen rakentaja palvelupisteissa. Ensisijaisesti asiakas
muodostaa ndkemyksen kokemuksestaan saamansa palvelun perusteella. Tila tosin
vaikuttaa asiakaskokemukseen eri kontaktipisteissa esimerkiksi laitteiden kautta. Asi-
akkaiden on hankalaa eriyttdd saamaansa palvelua ja palvelua tukevaa tilaa toisistaan.
Heille asioinnista palvelupisteessd muodostuu yksi kokonaisuus, jonka perusteella he
muodostavat kokemuksensa. Tilasta kuitenkin [6ytyi monia ulottuvuuksia, jotka vai-
kuttavat asiakkaan kokemukseen palvelusta. Léhtokohtaisesti odotukset palveluym-
paristdja kohtaan olivat matalat suurimmalla osalla haastattelemistani asiakkaista ja
tarkeimmaksi asiaksi nousikin se, ettd asian saa hoidettua nopeasti ja vaivatta. Taman

toteuttamiseen palveluprosessia tukevalla palveluymparistossa voidaan vaikuttaa.

Turistit odottivat palveluymparistolta enemman kokemuksellisuutta kuin pankin tai jul-
kisenliikenteen asiakaspalvelussa vierailleet asiakkaat. Turistit ovat matkalla hakemas-
sa kokemuksia ja toivovat matkailuneuvonnan johdattelevan heidadt kokemukselliseen
Helsinkiin. Pankin tai julkisenliikenteen asiakkaiden tarkein odotus palveluympéristoa
kohtaan oli sen toiminnallisuus. Asiakkailla oli selva tarve, minka vuoksi he asioivat
ndissa paikoissa ja sen tarpeen hoitaminen mahdollisimman sujuvasti ja nopeasti oli
heiddan odotuksensa. Asiakkaiden odotukset palveluymparistdja kohtaan riippuukin
siintd, mita sieltad ollaan hakemassa. Palveluympaériston suunnitelutyota aloittaessa

onkin tarkeda selvittda asiakkaiden tarpeet ja toiveet palveluymparistoa kohtaan.

Palveluympariston toimivuuden jalkeen esiin nousi tilan miellyttavyys. Jos asiakkailla
on valinnan varaa useamman hyvin toimivan palveluympariston valilla, he valitse-

vat tunnelmaltaan ja visuaalisuudeltaan miellyttavan palveluympariston asioidensa
hoitamiseen. Viihtyisyyden tarve palveluymparistoissa kasvoi varsinkin silloin, kun
sielld vietettiin enemman aikaa. Tilan tunnelmaan ja miellyttdvyyteen vaikuttivat tilan
danimaisema, visuaalinen ilme ja ndiden yhdessa luoma tunnelma. Palveluympariston
toiminnallisuuden tulee kuitenkin olla ensin kunnossa. Toimivan palveluympaériston

paélle rakennetaan palveluympériston visuaalisuus ja mielenkiintoisuus.

Asiakkaiden odotusten ylittava palveluymparisto tarjoaa enemman kuin asiakkaat
odottavat ja tdlla tavoin tuottaa asiakkaille arvokokemuksen. Odotukset ylittavaa
asiakaskokemusta ollaan yleensa valmiita suosittelemaan muillekin. Haastatteluiden
vhteydessa kysyin asiakkailta, ovatko he koskaan kokeneet mitdan ylivertaista palvelu-
tai tilakokemusta. Useimmat asiakkaat eivat osanneet tahan vastata ollenkaan. Heille

ei tullut mieleen mitaan, mika olisi ollut erityisen hyvaa, normaalin palvelukokemuk-
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sen ylapuolella. Niita vastauksia, joita kysymykseen sain, yhdisti asiakkaan odotusten
ylittdminen. Kerron seuraavaksi kolme esimerkkid, kuinka asiakkaat kuvailivat heille yli-
vertaisen kokemuksen palvelusta tai palveluymparistdsta. Kaikki tarinat eivat suoraan
kerro palveluymparistoistd, mutta osoittavat, kuinka odottamattoman hyva palvelu
tuotti asiakkaille arvoa.

Erds saksalainen nainen kertoi tilanneensa ruokaldhettipalvelun kautta ruoka-annok-
sen kotiinsa. Han oli iloisesti yllattynyt, kun sai lahetykselle seurantakoodin ja pystyi
palvelun kautta seuraamaan ruokaldahetyksensa saapumista. Kartassa nakyi reaaliaikai-
sesti lahetti polkemassa. Taman lisaksi lahetin nimi oli merkitty karttaan. Asiakas koki
saavansa henkilokohtaista palvelua kun naki, ettd Paul (polkupyoéralahetti) polki juuri
hanen ruokansa kanssa kohti asiakasta.

Toisessa asiakaskokemuksessa amerikkalaiset asiakkaat, jotka harrastivat museoissa
vierailemista, kokivat saanensa odottamatonta arvoa lisatiedoista nadyttelyssa. Ruot-
sissa matkaillessaan he olivat vierailleet Vasa-museossa. Sielld he kokivat saaneensa
ylivertaisen kokemuksen, kun museossa oli kerrottu Vasa-laivan historian rinnalla yleis-
ta maailmanhistoriaa. Ndin amerikkalaiset turistit, joille Ruotsin historia oli muuten
tuntematonta, pystyivat vertaamaan mielessaan Ruotsissa tehdyn laivan tapahtumat
heille entuudestaan tutumpaan kontekstiin ja saivat paremman kasityksen siitd, mil-
laiseen maailmanaikaan Vasa-laivan tapahtumat sijoittuivat. Tama tuotti heille arvoa

saadun nayttelykokemuksen kautta.

Kolmannessa asiakaskokemuksessa pariskunta oli matkalla Brysselissa. He vierailivat
matkallaan Euroopan parlamentin vierailukeskuksessa. Ennakkoon he odottivat koh-
teen olevan hieman tylsa, mutta halusivat kuitenkin yleissivistyksen vuoksi tutustua
sithen. Vierailukeskus yllatti heidat kuitenkin taysin mielenkiintoisuudellaan. Siella oli
paljon tietoa mielenkiintoisella tavalla tarjolla. He kuvailivat isoa karttaa, jonka paalla
pystyi kavelemaan eri maihin. Maiden kohdalla oli ndyt6t, joista sai vierailijoita innos-
tavassa formaatissa tietoa kyseisen maan toiminnasta. Asiakkaat kuvailivat vierailukes-
kusta innostavaksi ymparistoksi, jossa vierailijat kiinnostuivat alkujaan tylsan kuuloisis-
ta aiheista kokemuksellisen ndyttelysuunnittelun takia. Heidan vierailunsa ylitti taysin
ennakko-odotukset ja he kokivat saaneensa odotuksiaan enemman.

Kaikissa ndissa esimerkeissa asiakkaat kokivat saaneensa enemman, kuin olivat odotta-

neet saavansa. Vaikka esimerkit eivat suoraan kerro palveluymparistojen kokemisesta,

liittyy sama asiakkaiden odotusten ylittdminen myds niihin.
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6.2 Kontaktipisteiden toimintakriteerit

Hankkimani tiedon pohjalta olen jakanut |6yddkseni palveluymparistojen kontaktipis-
teistd palvelupolun rakenteen mukaan. Puran seuraavaksi ne kohta kohdalta saapumi-
sesta aina poistumiseen asti. Tuloksiin varmasti vaikuttaa kehittamistehtavan havain-
nointi- ja haastatteluaineiston kerdyksen kohdistuminen Helsingin keskusta-alueelle.

Tama nakyy varsinkin palveluymparistoon saapumisessa.

O vuoronumerot
. ¢ L4

saapuminen . O odotustila poistuminen
O sisaankaynti P O

. . Q palvelupiste °
.o"OOPasteet Teeiaet

Kuvio 9. Palveluymparistdjen geneerinen palvelupolku, kohta saapuminen.

Saapuminen

Keskusta-alueella liikutaan padosin julkisilla kulkuneuvoilla tai jalan. Selvitystyossani
mukana olleiden asiakaspalvelupisteiden keskeiset sijainnit aivan Helsingin keskustan
alueella osaltaan vaikuttavat myos siihen, miten asiakkaat saapuvat asiakaspalvelupis-
teelle. Keskustassa asiakkaat eivat odota parkkipaikkojen I6ytymista suoraan asiakas-
palvelupisteen valittdmasta laheisyydesta. HSL:n Raitatientorin palvelupisteelle asi-
akkaat saapuivat julkisilla kulkuneuvoilla, niiden kayttdjia kun HSL:n asiakaskunta on.
OP:n Mikonkadun konttoriin asiakkaat saapuivat kavelleen keskusta-alueelta. Mikon-
kadun konttori sijaitsee Rautatientorin valittomassa laheisyydessa keskustassa. Miten
asiakkaat olivat keskustaan tulleet, en tieda. Monet haastattelemani asiakkaat asuivat
kuitenkin keskustan tai kantakaupungin alueella, odotuksiaan enemman. mika mieles-
tani viittaa siihen, etta asiakkaat kayttavat julkisia kulkuneuvoja. Helsingin matkailu-

neuvonnan asiakkaat saapuvat kavellen palvelupisteelle.
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Q vuoronumerot
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saapuminen . O odotustila poistuminen

O O sisiankdynti e O

. . Q palvelupiste °
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Kuvio 10 . Palveluymparistéjen geneerinen palvelupolku, kohta opasteet.

Opasteet

Toimivat opasteet nadyttdvat sijainnin ja ohjaavat asiakkaan toimintaa. Ne takaavat
asiakkaalle varmuuden tunteen palveluymparistossa toimimisesta. Sijainnin naytta-
vat opasteet auttavat asiakkaat perille palvelupisteelle. Opasteet ovat merkittavassa
osassa varsinkin silloin, kun asiakaspalvelupisteen sijainti ei ole entuudestaan asiak-
kaalle tuttu. Palvelupisteen sijainti tarkistetaankin usein jo etukateen internetista.
Sijaintitietojen selkeyden ja tarvittavien opasteiden onkin oltava jo sielta asti kunnossa.
Hyvat opasteet erottuvat katukuvasta, ovat tarvittavan suuret, jotta ne voi havaita jo
kauempaa lahestyessa asiakaspalvelupistetta. Opasteet tulee suunnata niin, etta ne
voi havaita kaikista lahestyttavista suunnista. Sisaankaynti tulee olla merkitty selkeasti
tunnistettavaksi, jotta asiakkaan ei tarvitse olla epavarma onko han astumassa oikeasta
ovesta sisdan. Palvelupisteen sisdlla opasteita kdytetaan helpottamaan ja ohjamaan
asiakkaiden toimintaa. Pitdaako tilassa ilmoittautua saavuttaessa? Onko kaytossa vuoro-
numerot? Jos vuoronumeroissa on vaihtoehtoja eri palveluihin, on ne oltava selkeasti
esilla, jotta asiakkaat eivat turhaan jonota vaariin palveluihin tai joudu kokemaan epa-

varmuutta vuoronumerovalinnastaan.

Suurissa ja sokkeloisissa tiloissa on syyta jarjestaa opasteet kaikille palvelupisteille.
Asiakkaiden tulee |6ytaa tilassa oikeaan paikkaan helposti. Reittien opastaminen on
suunniteltu selkedksi esimerkiksi lentokentilla ja sairaaloissa, joissa asiakkaiden tulee
kavella pitkiakin matkoja kontaktipisteiden valilla.

Opasteilla voi ohjata asiakkaiden toimintaa palvelupisteelld. Opaste voi olla kehottava;
esimerkiksi vaatekaupoissa kaytetdaan usein kehotusta kysya myyjalta lisaa kokoja, jos
haluttua ei I6ydy valmiiksi esiltd. Tata samaa kehottamisen tyylia voi kdyttaa palvelupis-
teelld. Palvelupisteelld tama voi olla esimerkiksi kehotus kysya infosta, minka vuoronu-
meron tarvitsee, jos ei ole varma asiasta. Tai se voi olla kehotus kysya jostakin uudesta

ratkaisusta, jonka palveluntarjoaja on juuri tuonut tarjolle.
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Asiakkaan etsimista helpottaa tuotteiden ja palveluiden kategorisointi. Tarjolla olevien
esitteiden ja muiden materiaalien selkeista ryhmittelyista on suuri hyoty |6ydettavyy-
delle.

O vuoronumerot
° ° L4

saapuminen . O odotustila poistuminen

Q sisdankaynti ‘. O

‘. . O palvelupiste s
'°..Oopasteet .'...-‘.

Kuvio 11. Palveluymparistdjen geneerinen palvelupolku, kohta sisaankadynti.

Sisdankaynti

Sisdankaynnin tulee olla helposti havaittavissa. Sen tulee olla helposti ldhestyttava
ja kutsuva. Asiakkaalle pitaa valittya tunne, ettd han on tervetullut tilaan. Auki oleva
ovi kutsuu astumaan sisaan ja pienentaa kynnysta asioinnille. Valaistuksen avulla voi

sisdankayntia auttaa erottumaan taustastaan.

Sisdankaynnin tulee soveltua kaikille asiakkaille, kuten liikuntarajoitteisille. Liikuntara-

joitteinen voi olla monin eri tavoin. Liikuntarajoitteisuus voi olla pysyvaa tai hetkellista.
Hetkellisempaa liikuntarajoitteisuutta ovat esimerkiksi painavia kantamuksia kantavat

tai lastenvaunujen kanssa liikkeellad olevat asiakkaat. Jos kaikki sisaankadynnit eivat

ole soveltuvia liikuntaesteisille, tulee esteetdn sisdankaynti merkita selkeasti muiden

sisdankayntien yhteyteen.

Esteettomasta sisdankaynnista tulee myos liikuntarajoitteisten paasta sisalle ilman
muiden apua. Sisdadankdyntia ei voi kutsua esteettomaksi, mikali se ei ole kokonaan
esteeton. Esimerkkina tdllaisesta tilasta on sisddntulo, missa on portaaton kulku, mutta
ovi ei aukene automaattisesti.
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Sisdlle saapuessaan asiakas viettaa lyhyen hetken orientoituen tilaan. Tilaan orientoi-
tumisvaihe tapahtuu varsinkin silloin, kun asiakas asioi kyseisessa tilassa ensimmaista
kertaa tai vaihtoehtoisesti asiointivali kyseisessa tilassa on pitka. Tilaan orientoitumi-
sen aikana asiakkaalle muodostuu ymmarrys, kuinka tilassa tulee toimia. Selkea tilajar-
jestys, toimivat opasteet tilassa ja tarpeeksi avara sisddantulo auttavat asiakasta tilaan
orientoitumisessa. Tassa vaiheessa asiakkaalle muodostuu jo vahva mielikuva palvelu-

ymparistostd, sen ominaisuuksista, toimivuudesta ja miellyttavyydesta.

R vuoronumerot

saapuminen . O odotustila poistuminen

O O sisaankdynti e Q

. . Q palvelupiste °
.."OOpasteet Teeiaet

Kuvio 12. Palveluympéristdjen geneerinen palvelupolku, kohta vuoronumerot.

Vuoronumerot

Asiakkaat arvostavat ensisijaisesti sujuvaa palvelua. Parasta palvelua heidan mieles-
tdan on, jos ei tarvitse jonottaa lainkaan. Toisaalta osa asiakkaista kertoi, ettei jonotta-
minen haittaa, jos saatu palvelu vastaa asiakkaan tarpeita tai jopa ylittaa ne.
Vilkkaassa palvelutilassa vuoronumerot selkiyttavat jonottamista ja vapauttavat asi-
akkaan jonossa seisomiselta. Jotta jonottamisesta muodostuu asiakkaalle hyva koke-
mus, on varmistettava toimintamallin selkeys asiakkaille. Vuoronumerolaite tulee olla
sijoitettuna niin, ettd se on helppo havaita heti asiakaspalvelutilaan sisdan tullessa.
Vuoronumerolaitteen valikkoon on kiinnitettava erityista huomiota, jos vuoronume-
ro on valittava useamman eri palvelun valiltd. Myds vuoronumerolaitteen selkeyteen
ja nakyvyyteen on kiinnitettava huomiota. Heikkonakoisten asiakkaiden on hankalaa
ndahda pienta tekstia, mika aiheuttaa turhautumista. Vuoronumeroa valitessa kaikkien

asiakkaiden tulee nahda, mihin palveluun he vuoronumeron valitsevat.
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Ruuhkautuvissa palvelutiloissa ruuhkatilanteiden hallitsemiseen pitda kiinnittaa erityis-
ta huomiota. Asiakkaiden suhtautumista jonottamiseen helpottaa vuoronumeronay-
toissa nakyva jonon arvioitu kestoaika. Vaikka ennen asiakasta on monta jonottajaa,
voi jonotus sujua hyvinkin nopeasti. Asiakkaan on hankalaa ymmartaa etukateen, mil-
laisesta jonotusajasta on mahdollisesti kyse. Jonotettavaan aikaan vaikuttavat asioiden
keskimaardinen hoitoaika ja toiminnassa olevien palvelupisteiden maara. Asiakkaat
my0s kommentoivat, ettad suljettuna olevat palvelutiskit harmittavat jonottaessa. Hei-
dan nakokulmastaan jonoa pidennetdan tahallisesti, kun palvelupistetta ei avata heti
ruuhkan muodostuttua.

Vuoronumeronaytot tulee sijoittaa niin, ettd ne ovat nahtavissa koko odotusalueelle.
Myds palvelupisteet on osoitettava selkedsti vuoronumeronaytolla. Palvelupisteen
selked ja nakyva numerointi on tarkeaa. Jos asiakaspalvelupisteita on monia, helpottaa
se palvelupisteiden I6ydettavyyttd. Paikassa, jossa on useita palvelupisteitd vuoron
osoittamisen tarkeys korostuu.

O vuoronumerot
° ° L4

saapuminen . odotustila poistuminen
O O sisdankaynti ‘. O

‘. . O palvelupiste s
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Kuvio 13. Palveluymparistdjen geneerinen palvelupolku, kohta odotustila.

Odotustila

Odotustilanteissa asiakkailla on aikaa rauhoittua aistimaan palveluympariston toimin-
taa ja tunnelmaa. Tall6in palveluymparistdon toimivuus ja viihtyisyys korostuvat.
Riippuen jonotusajoista asiakkailla on eritasoisia odotuksia odotustilalle. Asiakaspal-
velupisteissa, joissa vierailut ovat hyvin lyhytkestoisia, asiakkaiden odotukset jonotus-
aikaa kohtaan ovat hyvin pienia. Tilassa toivotaan talloin [6ytyvan vahintdan istuimia.
Jonottamisen kestdessa kauemmin asiakkaiden odotukset kasvavat. Istuimilta, tunnel-

malta ja viihdykkeelta odotetaan enemman. Asiakaskunnalle mielenkiintoista lukemis-
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ta on hyva olla tarjolla. Pidemmassa odottamisessa istuimen mukavuuden merkitys
kasvaa. Selkanojattomassa istuimessa odottava asiakas ei padse rentoutumaan samalla
tavalla kuin selkdnojallisessa. Pienet poydat odotustilassa mahdollistavat odottavien
asiakkaiden tyonteon jonottaessa. Myos odotustilan tunnelman merkitys nousee.
Meluisassa ja kaikuvassa tilassa vietetty aika on stressaavampaa kuin tunnelmaltaan
rauhallisessa tilassa vietetty aika. Lisaksi tilan mielenkiintoisuuden merkitys kasvaa.
Odottavat asiakkaat toivovat tilasta 16ytyvan mielenkiintoista tutkittavaa. Tama voi olla
tila itsessaan, kuten nayttavat yksityiskohdat tilassa. Mielenkiintoa tilaan voi tuoda
my0s liikkuvan kuvan, valaistuksen tai taiteen muodossa. Asiakkaiden negatiiviset aja-

tukset jonottamisesta pitdaa saada ohjattua muualle.
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Kuvio 14 . Palveluymparistdjen geneerinen palvelupolku, kohta palvelupiste.

Palvelupiste

Palvelupisteelld tapahtuu palvelutuokio. Asiakaskokemuksen kannalta on erityisen tér-
keda, miten asiakas kohtaa asiakaspalvelijan ja kokeeko han saavansa hyvaa palvelua.
Ymparisto toimii tassakin hyvan palvelukokemuksen mahdollistajana. Palvelupisteen
kalusteiden kautta on mahdollista vaikuttaa siihen, millainen kokemus asiakkaalle syn-
tyy. Naiden kalusteiden suunnittelussa pitdaakin ottaa tyotekijan tarpeiden lisdksi huo-
mioon asiakkaan kokemus. Asiakaspalvelupisteiden raskasrakenteisten ja korkeiden
palvelutiskien koetaan erottavan asiakkaat ja henkilokunta. Syntyy helposti asetelma
he sielld ja me taalla, kun asiakkaan yhteys asiakaspalvelijaan estyy. Kalusteilla saate-
taan myos viestia vaaria asioita. Sailytetaanko palvelupisteissa paljon rahaa, kun ne
ovat niin suojattuja vai onko asiakaskunta vaarallista? Kalusteiden tulee mahdollistaa

hyvan palvelutapahtuman syntyminen. Asiakaspalvelupisteiden kalusteet voivat estada
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asiakkaan yhteyden asiakaspalvelijaan. Usein isoja ja vahvasti suojattuja asiakaspalve-
lupisteita puolustetaan turvallisuusaspektilla, vaikka vaaratilanteita ei ole tapahtunut-

kaan. Samalla saadaan aikaan kuviteltu vaaran uhka.

Asiakkaat toivovat rauhaa omalle asiointivuorolleen. Niin, ettd he voivat helposti kuulla
asiakaspalvelijan kanssa kdydyn keskustelun ilman hairitsevaa taustamelua. Riippuen
tarjotun palvelun luonteesta on asiakkailla lisdksi eritasoisia tarpeita yksityisyyden
suojaamisesta. Henkilokohtaisia asioita hoidettaessa tarvitaan turvallinen olo asian

esittamiseen.
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Kuvio 15. Palveluymparistéjen geneerinen palvelupolku, kohta poistuminen

Poistuminen

Asiakkaan poistuessa palveluymparistosta hanelle on muodostunut kokemus saamas-
taan palvelusta. Tahdn on vaikuttanut valillisesti palveluymparisto seka valittomasti
palvelutuokio asiakaspalvelijan kanssa. Se, millaisen kokemuksen asiakas on kokenut
saaneensa, vaikuttaa ratkaisevasti siihen, suositteleeko asiakas palveluyritysta muille.
Taman paivan suositteluperusteisilla markkinoilla asiakkaan kokemuksella on suuri

merkitys.
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6.3 Fyysisten palveluympiristojen arvotasotaulukko

Aineiston purkamisen ja analysoinnin tuloksena muodostin palveluymparistéjen arvo-
tasot. Analysoimani aineiston teemoista muodostin palveluympaériston ulottuvuudet.
Erottelin ndma ulottuvuudet lisdksi eri tasoille, jotka muodostavat palveluymparistdjen
arvotasot. Tausta arvotasokasitteelle tulee asiakaskokemuksen luokittelusta eri tasoil-
le. Tuulaniemi (2011,37) rakentaa asiakaskokemuksen tasot toimintaan, tunteisiin ja
merkityksiin kirjassaan Palvelumuotoilu. Han rakentaa toiminnan tasosta niin sanotun
hygieniatason, jossa funktionaalisuus vastaa asiakkaiden tarpeisiin. Tunnetaso taas
tarkoittaa asiakkaalle syntyvia tunteita ja henkilokohtaisia kokemuksia. Merkitystaso
puolestaan kuvaa asiakkaalle valittyvia mielikuvia ja merkityksia. Ndama tasot on kui-
tenkin rakennettu palvelukokemuksen ehdoilla. Tassa tyossa muodostan asiakaskoke-
muksen arvotasot palveluymparistojen kokemisen ehdoilla. Tasoja on kolmen sijaan
nelja, koska palveluympéristdissd on olemassa myo6s toiminnan tasoa alempi taso.
Erotan tdman takia hygieniatason omaksi tasokseen toiminnan tasosta. Hygieniataso
mahdollistaa perustoiminnot palveluymparistdssa. Toiminnan tasolla palveluympéristo
on jo selkedsti suunnitelmallisempi kuin hygieniatasolla. Ndin tasoista tulee hygieniata-

so, toiminnan taso, kokemisen taso ja merkitystaso.

Arvotasotaulukko esittda fyysisten palveluymparistéjen ulottuvuuksien ominaisuudet
arvotasoilla. Taulukkoon on visualisoitu arvotasojen ja palveluympariston ulottuvuuk-
sien yhtymakohdat. Vaakatasoilta taulukosta voi lukea eri arvotasojen ominaisuudet ja
millaisia palveluymparistojen ulottuvuudet ovat eri arvotasoilla. Palveluymparistdjen

arvotasot (6.3.1) ja ulottuvuudet (6.3.2) on avattu seuraavissa luvuissa tarkemmin.
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Kuvio 16. Kehittamistyon tuloksena muodostettu palveluymparistéjen arvotasotaulukko.



6.3.1 Palveluympéristéjen arvotasot

Hygieniataso on erdanlainen palveluympariston toiminnan perustaso. Palveluymparis-
t0 on olemassa ja siellda on mahdollista toimia. Talla tasolla toimiminen on hyvin konk-
reettista. Palveluymparistd on toteutettu lain vaatimissa minimivaatimuksissa. Hygie-
niatasolla palveluymparistdn eri ulottuvuuksia ei ole suunniteltu toiminnan, kokemisen

tai merkityksen ohjaamina vaan palveluympariston valttamattomat tarpeet tyydyttden.

Toiminnan tasolla palveluymparistdé on suunniteltu toimintalahtdisesti. Myos talla
tasolla toimiminen on vield konkreettista. Palveluymparistdssa on toiminnan tasolla
selkeda suunnitelmallisuutta, joka leikkaa lapi kaikkien palveluymparistdon ulottuvuuk-
sien. Palveluymparistéon on sijoitettu kaikki palvelun toimintaan tarvittavat elementit
niin, etta niiden kaytto on vaivatonta. Siitd on tehty selkea kokonaisuus. Palveluympa-
ristdjen toiminnan taso on suunnittelijaldahtdinen. Tassa yhteydessa suunnittelijaldh-
toisyys tarkoittaa perinteista sisustusarkkitehtuuria. Siind suunnittelun lahtokohtina
ovat tilaajaan asettamat tarpeet ja toiveet, joihin sisustusarkkitehdin ammattitaidolla

tuodaan toiminnallisuus mukaan.

Kokemisen tasolla palveluymparisté on suunniteltu asiakaslahtoisesti, mika edellyttaa
asiakkaiden tarpeiden tuntemista. Konkreettisuudessa toimiminen vaihtuu hiljalleen
aineettomuuteen. Kokemisen tasolla kaikilla palveluympariston ulottuvuuksilla vas-
tataan asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin. Se vahvistaa asiakkaiden suhdetta palvelun
tarjoajaan ja muodostaa asiakkaalle positiivisen kokemuksen.

Merkitystasolla toimiminen on aineetonta. Merkitystaso on palveluympariston vies-
tinnantaso. Palveluymparisto viestii asiakkaille yrityksen tai organisaation arvoista ja
vetoaa haluttuun kohderyhmaan. Merkitystasolla palveluymparistosta muodostuu

henkilokohtainen kokemus palveluympariston ja asiakkaan vuorovaikutuksen avulla.

6.3.2 Palveluympéristojen ulottuvuudet

Suunnittelutydssa on tarkedaa ymmartaa syy-yhteys jokaiselle yksityiskohdalle. Ymmar-
ryksen avulla on helpompi varmistaa jokaisen yksityiskohdan tarkoituksenmukainen
toiminta. Jaoin palveluymparistdéjen ominaisuudet ulottuvuuksiin niiden ominaisuuk-
sien ja tavoitteiden mukaan. Analyysin pohjalta muodostui yhteensa kolme palveluym-
pariston ulottuvuutta. Nama ulottuvuudet ovat saavutettavuus, kaytettavyys ja halutta-

vuus. Avaan seuraavaksi jokaisen ulottuvuuden sisallon ja tarkoituksen.
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Saavutettavuus

Saavutettavuus palveluymparistdon ulottuvuutena on kdytettavyyden edellytys. Siihen
sisdltyvat palveluympariston sijainti, palveluymparistdn tunnistettavuus, opasteet ja
viestintd. Palveluympadriston pitda olla saavutettavissa, jotta sitd voi kayttaa.
Hygieniatasolla saavutettavuus tarkoittaa, etta palveluymparisto on sijainniltaan saavu-

tettavissa seka tunnistettavissa ja erotettavissa ymparistostaan.

Toiminnan tasolla palveluymparisté on helposti I0ydettavissa. Opasteet on suunniteltu
niin, etta eri suunnista lahestyvat asiakkaat l0ytavat helposti perille. Palveluymparis-
t66n opastaminen alkaa jo silloin, kun asiakas vasta suunnittelee palveluymparistossa
vierailua. Sijainnin ja opasteiden tuleekin |6ytya selkeina jo palveluntarjoajan verkkosi-

vuilta.

Kokemisen tasolla palveluymparistd ohjaa asiakkaiden toimintaa. Opasteiden avulla
asiakas saadaan toimimaan halutulla tavalla eika asiakkaalle synny epamieluisia tunne-
tiloja epavarmuudesta toimintatapoja kohtaan. Mahdolliset hankalat reitit palveluym-

pariston sisalla tulee merkitda myos selkeasti.

Merkitystasolla palveluymparisto johdattelee asiakkaan toimimaan ja kayttaytymaan
halutulla tavalla. Se viestii sanattomasti palveluympariston ja palveluntarjoajan toimin-

tamalleista.

Kaytettavyys

Kaytettavyyden ulottuvuuteen sisaltyvat palveluympariston toiminnallisuus, johdon-
mukaisuus ja tehokkuus. Se pitda sisallaan palveluympariston esteettémyyden, ergo-
nomian, joustavuuden seka henkilokohtaisuuden. Se ilmenee palveluymparistoissa
tilan jasentamisen, toimintojen sijoittelun, tilan selkeyden, valaistuksen, kalusteiden ja

laitteiden kautta.

Hygieniatasolla kaytettavyys ilmenee palveluympariston estettdmyyden kautta. Es-
teettomyys palveluymparistossa edistaa asiakkaiden tasa-arvoisuutta ja mahdollistaa

palveluympariston kayton koko kohderyhmaille.

Toiminnan tasolla kaytettavyys esiintyy palveluympariston ergonomian kautta. Palve-
luymparistod on selkea ja helposti hahmotettavissa. Se vastaa palveluntarjoajan tavoit-
teleman toiminnan tarpeisiin. Siihen kuuluu palvelun toimivuuden ja tehokkuuden
tukeminen. Sen kalusteet ja laitteet ovat ergonomisia ja toimivat helposti ja ymmarret-

tavasti. Kalusteet sopivat esimerkiksi koko asiakaskunnalle. Vanhempien ihmisten voi
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olla hankalaa nousta yl6s kdsinojattomista ja heiveroisista tuoleista.

Kokemisen tasolla palveluymparisto joustaa muuttuvien tilanteiden ja tarpeiden
mukaan. Se huomioi asiakkaiden tarpeet ja tavoitteet ja on muunneltavissa niiden
mukaan. Kokemisen tasolla palveluymparist6 vastaa asiakkaiden tavoitteisiin ja tarpei-
siin. Tama voi nakya palveluymparistossa esimerkiksi asiakaspalvelupisteiden maaran
joustamisella kulloisenkin tarpeen mukaan. Talla tavalla tiettyjen toimintojen ruuhkau-

tumista estetdan ja asiakkaille tarjotaan asiakasmaarasta riippumatta sujuva palvelu.

Merkitystasolla palveluymparisto luo henkil6kohtaisen kokemuksen asiakkaille. Se
toimii vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Design for all -arvot heijastuvat kohde-
ryhmien huomioimisen kautta ja palveluymparisté6 mahdollistaa sujuvan asioinnin eri
asiakasryhmille. Palveluympariston ja asiakkaiden vuorovaikutus voi tapahtua esimer-
kiksi asiakkaat henkil6kohtaisesti huomioivan teknologian kautta. Design fo all -arvot
taas nakyvat koko asiakaskunnan huomiointina kalusteiden valinnassa, toimintojen

sijoittelussa, mutta myos kaikille ymmarrettavina opasteina.

Haluttavuus

Palveluymparistdjen ulottuvuutena haluttavuus sisaltdaa palveluymparistéjen visuaali-
suuden ja tunnelmallisuuden, jotka muodostavat yhdessa asiakkaille kiinnostavia koke-
muksia. Haluttavuus muodostuu ympariston tunnelman, aanimaailman, varien, mate-
riaalien, ilmanlaadun ja hajujen kautta. Haluttavuuteen vaikuttavat palveluympariston
mielenkiintoisuus, brandi ja trendit. Palveluymparistoissa on visuaalisia elementtej3,

jotka voivat olla erilaisia yksityiskohtia tilassa, taidetta, vareja, materiaaleja.

Hygieniatasolla palveluymparistd on helposti lahestyttava. Se on neutraali, siisti ja puh-
das. Se ei sisdlla vahvoja arsykkeita, mutta myds tasta syysta se on lattea, eika synnyta

kokemuksia asiakkaille. Hygieniatasolla tunnelma palveluymparistdssa on sattumanva-
rainen, sitd ei ole johdettu, vaan se on seuraamusta muiden tilassa olevien asiakkaiden

ja ajankohdan vaikutuksesta.

Toiminnan tasolla haluttavuus ilmenee palveluympariston kiinnostavuutena. Palvelu-
ymparistd on ajankohtainen. Visuaaliset elementit sopivat palveluymparistoon. Niiden
sijoittelu on suunniteltu yhdessa palveluympariston kanssa ja ne luovat mielenkiintoa
tilaan.
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Kokemisen tasolla palveluymparistd on kokemuksellinen. Se vaikuttaa asiakkaiden
mielialaan moniaistisesti. Palveluymparist6 ilmentda trendeja ja tyyleja. Tama ilmenee
varimaailman, kdytettyjen materiaalien ja vaikkapa musiikin kautta. Ndiden avulla pal-
veluymparistodn saadaan luotua asiakkaisiin vetoava tunnelma. Sen muodostumisen
valineina voi esimerkiksi olla valaistusta, ddnimaailmaa ja tilan materiaaleja. Myos eri
toimintojen sijoittelulla tilassa on vaikutusta erilaisten tunnelmien syntymiseen. Odo-
tustilasta voidaan esimerkiksi haluta rauhallinen ja palvelupisteista energisia, mutta
turvallisia tunnelmaltaan. Erilaisten tunnelmien mahdollistamiseen vaikuttavat sijoitte-
lun lisdksi kalustus ja ddnimaailmojen suunnittelu kohdekohtaisesti palveluympariston
erilaisten tarpeiden mukaan. Kokemisen tasolla visuaaliset elementit luovat asiakkaalle
mielenkiintoisen, aistittavan tilan. Niiden valinnassa ja sijoittelussa on mietitty asiak-
kaille valittyvaa kokemusta. Visuaalisuuden avulla palveluymparistd synnyttaa asiak-

kaalle kokemuksen, joka jaa asiakkaan mieleen.

Merkitystasolla palveluymparistd on vaikuttava. Se vetoaa kohderyhmaan, on uskot-
tava ja ainutlaatuinen. Sitd kuvastaa edellakavijyys ja asiakkaan statukseen vaikutta-
minen. Se vahvistaa palveluntarjoajan brandia. Merkitystasolla visuaaliset elementit
viestivat palveluntarjoajan arvoista. Materiaaleilla, vareilla ja sisustustyylilla on viesti
kerrottavanaan. Tama viesti voi olla ekologisuuteen panostaminen kaikissa palveluntar-

joajan valinnoissa tai lahella tuotetut materiaalit.

6.3.3 Palveluympiristojen arvotasotaulukon kiytto

Arvotasotaulukon on tarkoitus avata ymmarrysta palveluymparistdjen ominaisuuksis-
ta asiakkaiden nakokulmasta. Mita palveluymparistot voivat parhaimmillaan tarjota
asiakkaille. Millaisia ominaisuuksia arvotason alimmalla tasolla palveluymparistdilla on
ja millaisia ominaisuuksia palveluymparistoihin tulee noustessa arvotasoja ylospain.
Parhaimman hyddyn arvotasotaulukkosta saa hydodyntamalla sitd yhdessa fyysisten
palveluymparist6jen arviointityokalun kanssa. Tama arviointityokalu esitelldan seuraa-

vassa kappaleessa.
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6.4 Fyysisten palveluymparistéjen arviointityokalu

Tassa tyossa on yhteenvetona kehitetty fyysisten palveluymparistojen arviointityokalu.
Se on tehty helpottamaan palveluympéristdjen yksityiskohtien vaikuttavuuden ymmar-
rettavyyttd. Tyokalun avulla |I6ydetdan kohdat, joiden eteen arvioitavassa palveluym-
paristossa tai palveluympariston suunnitelmassa on tehty toimenpiteita ja ne kohdat,

jotka ovat jddneet huomioimatta.

Tyokalun pohjana on kaytetty palveluymparistdjen arvotasotaulukkoa. Se toimii joh-
datuksena taman tyokalun kayttoa varten. Tyokalu on kaksiosainen. Ensimmadinen osa
(kuvio 17) sisaltaa tyokalun tayttd6a ohjaavia kysymyksia ja avainsanoja, joita on tar-
koitus kayttda apuna tyokalua taytettdessa. Toisessa osassa (kuvio 18) on tayttamista
ohjaavat otsikkotekstit. Arviointityokalun kdyton tarkoituksena on ensin kdyda lapi

tydkalun ensimmadinen osa huolella, jonka jalkeen keskitytadn valitun palveluymparis-

ton tai palveluymparistosuunnitelman tarkasteluun tydkalun avulla.
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Kuvio 17. Fyysisen palveluymparistéjen arviointityokalu 1/2.
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Kuvio 18. Fyysisen palveluympéristéjen arviointityokalu 2/2.
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Yhteenveto

Kehitystehtavan paamaarana oli selvittaa tilojen vaikutusta asiakaskokemukseen.

Tyolla haettiin vastausta tutkimuskysymykseen:
Miten fyysiset tilat vaikuttavat asiakaskokemukseen asiakaspalvelupisteissé?

Tahan kysymykseen voidaan yhteenvetona todeta, etta fyysiset tilat vaikuttavat asia-
kaskokemukseen useiden palveluympariston kontaktipisteiden kautta, seka lisaksi

asiakkaiden aisteihin vaikuttamalla.

Kolmen asiakaspalvelupisteen havainnoinnilla ja asiakashaastatteluilla saavutettiin
tyon mittakaavaan tarpeeksi laaja kuva asiakkaiden kokemuksista palveluymparistois-
sa. Haastatteluiden yhteydessa moni haastateltava halusi kdyttaa tilaisuutta hyvaksi ja
kertoa myds haastatteluaiheiden ulkopuolisia kokemuksiaan asiakaspalvelusta. Kuun-
telin ne mielenkiinnolla, silla sita kautta selvisi monia muita palvelualoihin liittyvia

yksityiskohtia.
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Tyota varten kerasin laajan tausta-aineiston. Aiempia tutkimuksia samasta aiheesta ei
[6ytanyt, minka takia kerdsin teoriaa useammalta tutkimus- ja kehittamisalalta ja muo-
dostin ndiden pohjalta hypoteesin. Muodostamani hypoteesi piti paikkansa kaikilta
osin. Asiakkaat arvostavat selkeytta ja toimivuutta palveluymparistdissa. Palveluym-
paristdoon saavuttaessa asiakkaan on lyhyessa ajassa pystyttdava orientoitumaan tilaan.
Varmuus oikean toimintamallin ymmartamisesta luo asiakkaalle mukavuuden tunteen,
joka heijastuu lapi koetun palvelun. Hypoteesiin kirjattujen asioiden lisaksi palveluym-
paristdjen tarkastelu toi paljon lisdd ymmarrysta asiakkaiden arvostamiin yksityiskoh-
tiin palveluymparistoissa. Esimerkiksi palveluymparistdssa jonottamisen kokonaisuutta
hypoteesissa kasitelldaan hyvin kevyesti, vaikka palveluymparistdjen tarkastelussa se
nousi palvelutiskin ohella vaikuttavaksi tekijaksi asiakaskokemuksen muodostumiseen.

Tehdessani kehitystyota sain kerattya tietoa palveluymparistdjen toiminnasta asiakkai-
den nakokulmasta, miten eri toiminnot tilassa vaikuttavat asiakkaan kokemukseen ja
millaisia asioita he oikeasti arvostavat. Palveluymparistdjen tarkeimmaksi ominaisuuk-
siksi asiakkaat nimesivat palveluympariston selkeyden. Talla tarkoitettiin palveluym-
pariston toiminnan hahmottamisen helppoutta. Asiakas haluaa heti tilaan tullessaan
saada palveluymparistosta kokonaiskuvan, kuinka sielld toimitaan.

Fyysiset palveluymparistot vaikuttavat kokemukseemme palvelusta. Ne toimivat palve-
lukokemuksen nayttdmona, jonka tarkoitus on tukea palveluprosessin etenemista. Asi-
akkaiden on kuitenkin hankalaa itse erottaa saamansa palvelun ja palveluympariston
vaikutusta palvelukokemuksestaan. Palveluymparisto luo pohjan asiakaskokemuksen
rakentumiselle. Se voi joko helpottaa tai hankaloittaa asiakkaan asiointia ja tata kautta
asiakkaan tarpeiden tayttymista. Palveluymparist6illa on vaikutus asiakkaan lopulliseen

arvioon saamastaan palvelusta. Taman takia niiden laadukas suunnittelu on tarkeaa.

7.1 Saavutetut tulokset

Kehitystyon tuloksina syntyivat palveluymparistdjen arvotasotaulukko ja tyokalu fyysis-
ten palveluymparistdjen arvioimiseen. Arvotasotaulukko toimii pohjana muodostetulle
tyokalulle. Arvotasotaulukko jakaa palveluymparistdjen saavutettavuuden, kaytet-
tavyyden ja haluttavuuden neljalle arvotasolle. Nama nelja arvotasoa luovat selkeét

linjat palveluymparistojen vaikuttavuuden arviointiin.

Tutkimuskysymykseen on kehittamistehtdvan avulla saatu vastauksia, joiden pohjalta
muodostuivat palveluymparistdjen arvotasot seka palveluymparistéjen ulottuvuudet.

Nama yhdistyvat palveluympariston arvotasotaulukossa. Tama taulukko avaa ymmar-

Al



rysta palveluymparistdéjen ominaisuuksista asiakkaiden ndakékulmasta. Mita palveluym-

paristot voivat parhaimmillaan tarjota asiakkaille.

Tukemaan palveluymparistdjen arvotasotaulukkoa ja mahdollistamaan sen hyddynta-
minen olemassa olevien palveluymparistdjen arvioinnissa ja uusien palveluymparis-
tojen suunnittelussa, tuotettiin lisdksi fyysisten palveluymparistdjen arviointityokalu.
Tyokalun on tarkoitus toimia apuna palveluymparistdjen arvioinnissa. Tydkalun avulla
ovat |6ydettadvissa kohdat, joiden eteen arvioitavassa palveluymparistdssa tai palve-
luymparistdon suunnitelmassa on tehty toimenpiteita ja ne kohdat, jotka ovat jadneet

huomioimatta. Tydkalun rakenne ja taustat pohjautuvat palveluymparistéjen arvotaso-

taulukkoon.

7.2 Jatkotutkimuksen hahmottaminen

Fyysisen palveluympariston arviointityokalun kehittamista on jatkettava. Sita tulee
testata kaytannossa ja testauksessa saatujen tulosten mukaan kehittaa sellaiseen
suuntaan, ettd sen avulla saadaan helposti tuotettua hyodyllista tietoa arvioitavien pal-
veluymparistojen tilanteista. Tyokalua on tarkoitus pystya hyodyntamaan myds palve-

luymparistdjen suunnitteluvaiheessa.

Sisustusarkkitehtuurilla on suuri merkitys palveluymparistéihin. Taman takia sisus-
tusarkkitehtuuria pitaa vieda syvemmalle asiakaskokemuksen ymmartamiseen. Tata
voisi auttaa tekemalla alaa varten oman oppaan sisustusarkkitehtuuriin sovellettavista

menetelmista ja niiden hyddyista kaytannon sisustusratkaisujen soveltamisessa.
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Loppupiitelmiit

Taman kehittamistyon tekeminen vahvisti uskoani sen suhteen, etta sisustusarkkiteh-
tuurin tulee suuntautua kohti asiakaskeskeisyyttd. Sisustussuunnittelija [ahtee tydssaan
liilkkeelle tyon tilaajan nimeamista tarpeista ja toiveista. Hyvin harvoin tiedossa on
kuitenkaan asiakkaiden tarpeita tai toiveita. Suunnitelmia ei yleensa puntaroida asia-
kaskokemuksen nakokulmasta tyon aikana eika tyon valmistuttua.
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Taman opinnaytetydn tekeminen on syventanyt ymmarrystani asiakkaiden nakokan-
toihin ja hyotyihin, joita niiden selvittamisella saadaan. Tilasuunnitelijana on toisinaan
hankalaa ymmartaa, miten muut ihmiset kokevat erilaiset palvelutilat. Léhestyminen
tiloja kohtaan on erilainen, kun niitd pohtii oman ammattinsa kautta, eika niitd kaytta-
viltd asiakkailta kerattyjen tietojen pohjalta. Syvallinen asiakasymmarrys tuo toiminnal-

lista syvyytta suunnitteluprosessiin.

Toteutin aineiston kerdayksen yhteydessa yhteensa 52 haastattelua. Ensimmaiset haas-
tattelut olivat kankeita. Asiakkaat eivat osanneet syventya aiheeseen enka itse osan-
nut heita siihen sujuvasti johdatella. Kun takana oli useampia haastatteluja, pystyin jo
paremmin johdattelemaan asiakkaita kertomaan syvemmin mielipiteitaan ja sain heilta
sita kautta myOs runsaampia vastauksia. Jos nyt toteuttaisin toisen vastaavanlaisen
tyon, pystyisin paremmin valmistautumaan ainakin asiakkaiden haastatteluihin. Suuri
osa asiakkaista kun ei pysty erottamaan palveluymparistoa palvelusta ja asiakkaita oli
hankalaa saada syventymaan haastatteluissa palveluymparist6on. Koin siis haastavak-
si hankkia lyhyilld haastatteluilla laadukasta tietoa asiakkailta. Tosin asiakkaitakin oli
monia erilaisia, toiset olivat kykenevadisempia vastaamaan lyhyella orientoitumisella
ilmeisen haastavaan aiheeseen kuin toiset.

Opinndytetyon aikana hankkimani ymmarryksen perusteella muodostaisinkin nyt laa-
jempia kysymyksia palvelukokemuksesta, joiden avulla johdattelisin asiakkaita kuvai-
lemaan palvelun kontaktipisteitd palveluympariston kannalta. Asiakkaiden oli vaikeaa
erottaa tilakokemusta palvelukokemuksesta tai ylipaataan purkaa kokemustaan yksi-
tyiskohtaisemmaksi kuin “hyvaa oli palvelu”. Tasta syyta rauhallisessa tilassa jarjestetyt
teemahaastattelut tai tydpaja pienessa ryhmassa olisi todennakoisesti auttanut asi-
akkaita syventymaan paremmin kasiteltavaan aiheeseen. En tosin korvaisi tekemiani
haastatteluita ja havainnointeja muilla menetelmilld, mutta lisda syvyytta kerattyyn

aineistoon olisi varmaan voinut muita menetelmia lisddamalla voinut saada.

Lopuksi voin todeta, ettd olen tyytyvainen tyon aikana kerdamaani oppiin seka tyon
lopputulokseen. Pystyn hyodyntdamaan kehittamistyon aikana kerdamaani tietoa jat-
kossa omassa tydssani. Se on vahvistanut taitoja ja luonut uskoa sisustusarkkitehtuurin
asiakaslahtoisyyden tarkeydesta. Pitkin tyon tekemista palasin pohtimaan aiemmin
suunnittelemiani tiloja. Mietin, olisinko saanut niistd entistd parempia taman tyon
aikana kerdamani tiedon ja ymmarryksen avulla. Ja kylla, uskon, ettd pystyn paranta-

maan jatkossa tekemieni suunnitelmien tasoa kehitystehtavan lopputulosten avulla.
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Liite 1
Haastattelurunko

Miksi tulit juuri tanne asioimaan?
Why you choose to come here?

Millainen palvelukokemuksesi oli?
How was you service experience?

Miten asiointisi taalla vaikutti palvelukokemukseen?
Toiminnallisuus, kdytettavyys, ymmarrettavyys, ilmanlaatu, ddnimaailma...

How interior affect to your service experience?

Kuvaile adjektiivein kyseista palvelutilaa?
Describe this service environment with adjective?

Olisitko kaivannut jotakin lisapalvelua?
leikkipaikka, sateenvarjo telinettd, juotavaa...

Do you miss something in this service envirinment?

Miten asiointi vaikutti kayttaytymiseesi?
epavarmuus, varmuus, ahdistus, ilahtuminen, turhautuminen...
Does this visit here effect your behavior?

Arvosana tilan toimivuudelle?
Score for this place funktionality

Onko tila koskaan ollut syy asioiden hoitamatta jattamiseen?
Kuumuus, ahtaus, tungos, meluisuus, hankalasti saavutettavissa, turhautuminen...

Oletko koskaan kokenut ylivertaista palvelukokemusta? Tilakokemusta?
Mista se syntyi?
Have you ever experience supreme service experience? What kind was it?

Palveluympariston tarkeimmat yksityiskohdat?
Most important details in service environments?



