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Opinnaytetyo oli tutkimuksellinen ja sen tavoitteena oli tuottaa kehitysideoita toimeksianta-
jayritykselle, seka selvittaa sen toimistoasiakkaiden tarpeita ja toiveita. Sen tarkoituksena oli
tuottaa sellaisia kehitysideoita, joita toimeksiantaja pystyy hyodyntamaan tulevaisuudessa
parantaakseen asiakastyytyvaisyytta. Toimeksiantaja oli toimistohotelli Regus Management
Finland Oy.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys koostuu asiakasarvosta, palvelun laadusta ja asiakas-
tyytyvaisyydesta. Opinnaytetyossa aineistoa kerattiin teemahaastatteluilla, jotka toteutettiin
viidelle asiakasyritykselle opinnaytetyoprosessin aikana. Haastatteluiden tuloksista johdettiin
kehitysideoita toimeksiantajayritykselle.

Kehitysideoita saatiin tuotettua useita, joista keskeisimmat olivat yleisten oleskelutilojen
viihtyvyyden parantaminen uudella sisustuksella seka kokoustilojen toimivuuden parantami-
nen.

Opinnaytetyon tuloksia on mahdollista hyodyntaa Regus Bulevardi Business Centren toimisto-
asiakkaiden tyytyvaisyyden kohentamisessa, seka myos muiden Reguksen kohteiden kehittami-
sessa. Toimeksiantajan paatettavaksi jaa opinnaytetyon kehitysideoiden mahdollinen viemi-
nen kaytantoon.
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This thesis is research based and its objective was to create development ideas for the com-
missioner company while determining the needs and wishes of its customers. The objective of
the thesis was to create ideas for improvement, which the commissioner company can utilize
in the future to enhance customer satisfaction. The commissioner company is Regus Manage-
ment Finland Oy.

The theoretical framework of the thesis combines the examination of customer value, service
quality and customer satisfaction. The data acquired for this thesis was gathered via face-to-
face interviews, conducted with five different customer companies of Regus Management.
The results of the interviews were concluded into development ideas for the commissioner
company.

Several different development ideas were created, of which the most essential were improv-
ing the overall comfort level of shared spaces with new furnishing and enhancing the worka-
bility of the conference facilities.

The results and conclusions of this thesis can be implemented to enhance the customer satis-

faction of Regus Bulevardi Business Centre, as well as other Regus centres. The commissioner
company will be in charge of deciding which development ideas will be implemented.

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Value, Service Quality
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tavoitteena on haastatteluiden avulla kerata informaatiota Regus Bule-
vardi Business Centren asiakkaista seka heidan tarpeistaan ja toiveistaan. Opinnaytetyopro-
jektin aikana haastatellaan asiakkaita kasvotusten, jotta saadaan mahdollisimman laaja kasi-
tys asiakkaiden tarpeista ja toiveista. Haastattelut tullaan toteuttamaan puolistrukturoituina
haastatteluina. Opinnaytetyon tutkimuksen avulla on tarkoitus tuottaa toimeksiantajalle hyo-
dyllista tietoa Regus Bulevardin asiakastyytyvaisyydesta seka konkreettisia kehitysideoita,

joilla Regus Bulevardin asiakastyytyvaisyytta voitaisiin parantaa.

Reguksella on erilaisia asiakasryhmia; toimistoasiakkaat, virtuaalitoimistoasiakkaat, Business
World -asiakkaat seka lyhytaikaiset paivatoimistoasiakkaat. Opinnaytetyossa tullaan keskitty-

maan nimenomaan Reguksen pidempiaikaisiin toimistoasiakkaisiin.

Opinnaytetyo on tutkimuksellinen. Tyon teoreettinen viitekehys koostuu asiakasarvosta ja -
suhteista, haastattelun teoriasta, palvelun laadusta ja asiakastyytyvaisyydesta. Naita hyodyn-

netaan tyon tutkimuksellista osiota tehdessa.

Kaytettava tutkimusmenetelma opinnaytetyossa on haastattelu. Opinnaytetyon tarkoituksena
on kerata informaatiota jo olemassa olevilta asiakkailta ja kartoittaa heidan tarpeitaan seka
toiveitaan toimitilapalveluihin nahden. Tarkoituksena on tuottaa materiaalia Regukselle, josta

se voi saada ideoita kehittaa palveluitaan ja jolla asiakastyytyvaisyys olisi viela korkeampi.



2  Toimeksiantajan esittely

Toimeksiantaja Regus on joustavia tyotilaratkaisuja ja niihin liittyvia palveluita tarjoava yri-
tys. Regus on listattu Lontoon porssiin ja sen on perustanut Mark Dixon vuonna 1989 Brysse-
lissa, Belgiassa. Yrityksen paatoimisto sijaitsee Luxemburgissa, mutta hallinto-, tutkimus- ja
kehittamisyksikot Genevessa, Sveitsissa. Reguksen toimitilayksikoita kutsutaan Business Cent-
reiksi. Reguksella on lahes 3000 Business Centrea lahes 900 kaupungissa, 120 eri maassa ja sen
asiakkaisiin kuuluu erilaisia yrityksia aina miljardiyrityksista yksityishenkiloihin. Suomessa Re-
gus on toiminut vuodesta 1995 ja nykyaan silla on toimipaikkoja Helsingissa, Espoossa, Van-

taalla, Tampereella ja Turussa. (Regus 2017.)

Regus tarjoaa erilaisia toimitilapalveluita. Tarjolla on niin fyysisia toimistoja, virtuaalitoimis-
toja, kokoustiloja kuin myos videoneuvottelutiloja. Tarjolla on myos paivakayttoon tarkoitet-
tuja toimistoja, joita voi vuokrata lyhytaikaiseen tarpeeseen. Isommissa Business Centreissa
on lisaksi Business Lounge, jonka kayttoon oikeuttaa Business World -asiakkuus. Sopimuksia on
niin lyhyt, kuin myos pidempiaikaisia. Toimistoja voi vuokrata oman tarpeen mukaan kuukau-

sittaisesta sopimuksesta aina pidempiaikaisiin sopimuksiin. (Regus vuosikertomus 2016.)

Toimistohotelli kasitteena on Suomessa viela melko tuntematon kasite, vaikka maailmalla se
on tunnetumpi. Reguksen kilpailijoita alalla ovat esimerkiksi BC Papula, Technopolis ja Mot-
hership of Work. Kilpailijoilla on jokaisella hieman erilaiset tuotteet seka palvelut, joten tay-

sin samankaltaisia kilpailijoita ei ole. (Regus 2017.)

Reguksella on kaytossaan NPS -jarjestelma, jolla mitataan asiakastyytyvaisyytta jokaisessa Bu-
siness Centressa. NPS-kysely on jokaiselle asiakkaalle tietyin valiajoin lahetettava kysely,
jossa on samat kysymykset ja kysymyksiin vastataan asteikolla 1-10. Jokaisessa kysymyksessa
voi lisaksi jattaa vapaamuotoisen kommentin arvosanan peraan. NPS-kysely tuottaa arvokasta
tietoa asiakastyytyvaisyydesta, mutta silla ei kuitenkaan saada yksityiskohtaisempaa tietoa

asiakkaiden toiveista, vaan pikemminkin jo olemassa olevista palveluista. (Regus 2017.)

Tama opinnaytetyo keskittyy nimenomaan Regus Bulevardi Business Centren toimintaan ja sen
toimistoasiakkaisiin. Bulevardin toimipiste on avattu vuonna 2011 ja siina on talla hetkella
noin 60 toimistoasiakasta kolmessa eri kerroksessa seka noin 30 virtuaalitoimistoasiakasta. Bu-
siness Centren ylimmassa kerroksessa on myos Business Lounge, joka on Centren iso valtti-

kortti kilpailijoihinsa nahden. (Regus 2017.)



3 Asiakasarvo ja palvelun laatu

Luvussa tullaan kasittelemaan asiakasarvon tuottamista, jonka jalkeen tullaan myos kasittele-
maan palvelun laatua, asiakastyytyvaisyytta yleisella tasolla seka sita, mika vaikuttaa asiak-
kaan kokemaan laatuun ja yrityksen imagoon.

3.1 Asiakasarvon tuottaminen

Asiakasarvo tarkoittaa tuotteesta tai palvelusta saatavan hyodyn ja resurssien suhdetta, eli
kaytannossa sita, mita asiakas kokee saavansa ja mista luopuvansa. Keskeinen elementti on
asiakkaan sitouttaminen tunnetasolla. On yrityksen tehtava selvittaa, mita asiakkaat haluavat
ja tarjota juuri oikeanlaista vaihtoehtoa heille. Taman lisaksi yrityksella tulisi myos olla kasi-
tys, missa yritys voi ja haluaa olla hyva. Yritys antaa mahdollisuuden arvon syntymiseen,
mutta asiakas luo itse arvon. (Viitala & Jylha 2014, 93.)

Asiakasarvoon vahvasti liittyva tuotteesta tai palvelusta saatava hyoty voidaan jakaa kolmeen
eri paaryhmaan: toiminnalliset hyodyt, symboliset hyodyt ja kokemukselliset hyodyt. Asia-
kasarvon tuottamiseen liittyy ajatus, etta jokaisessa asiakkaan toimessa tunteilla on vahva
sija. Asiakkaan tunteet vaikuttavat vahvasti ostopaatokseen, sitoutumiseen, brandi- ja asia-
kasuskollisuuteen. Tyytyvaisempi asiakas on sitoutunut yritykseen ja usein tallaiset myos ker-

tovat sen muille potentiaalisille asiakkaille. (Viitala & Jylha 2014, 93.)

Yrityksen asiakaslupausta miettiessa tulisi pohtia ketka ovat juuri kyseisen yrityksen asiak-
kaita, mitka ovat heidan tunne- ja jarkiperaiset valintakriteerit, mita odotuksia heilla on ja
mita he ovat valmiita maksamaan palvelusta tai tuotteesta (Viitala & Jylha 2014, 95). Tuula-
niemi (2011, 30) puhuu arvon ja hinnan valisesta suhteesta. Tuulaniemen mukaan hinta ei tar-
koita valttamatta suoranaista rahallista arvoa, vaan on mahdollista puhua uhrauksista, joita
asiakas joutuu hankinnan eteen tekemaan. Asioilla on arvoa vain, mikali asiakas kokee sen ar-

vokkaaksi. Ei ole olemassa absoluuttista arvoa.

Koska asiakas arvostaa niita asioita, joita kokee tarkeiksi itselleen, on asiakasarvo monivivah-
teinen kasite. Naita asioita on aina yhta monta kuin on asiakkaitakin. Asiakasarvo voidaan
my0s kokea asiakkaan omana henkilokohtaisena pitkan tahtaimen kannattavuutena. (Ala-Maa-

kala, Hemila, Kallionpaa, Lanne & Rantala 2016, 4-5.)

Yrityksen avain liiketoiminnassa onnistumiseen ja menestymiseen on asiakkaan arvostamien

asioiden ymmartaminen ja tunnistaminen. Yrityksille tarkeinta olisikin keskittya miettimaan,



mita asiakkaat todella arvostavat eniten ja mitka asiat tuovat aidosti lisdaarvoa asiakkaalle.
(Ala-Maakala ym. 2016, 5.)

3.2 Palvelun laatu ja asiakkaan odotukset

Yritysten asiakkaat odottavat, etta he saavat hyvaa palvelua. Jokaisella palvelutuottajalla on
aina oma kasityksensa siita, mika on hyvaa palvelua. Nykypaivana tuotteilla on vaikea erottua
markkinoilta, koska kilpailu kasvaa koko ajan ja tuotteita on paljon entista enemman saata-
villa. Taman vuoksi palvelun laadusta on tullut merkittava kilpailukeino nykypaivan markki-
noilla. Koska asiakkaat arvostavat eri asioita ja kokevat hyvan palvelun eri tavalla, on palve-
luita tarjoavan yrityksen tehtava selvittaa, mita juuri heidan asiakkaansa odottavat palvelun
laadulta. (Ylikoski 1999, 117.)

Palvelun laatua on vaikeaa maarittaa vain muutamalla sanalla. Yleisesti katsottuna palvelun
laatu tarkoittaa sita, miten hyvin asiakkaan toiveet ja tarpeet tayttyvat seka miten hyvin pal-
velu tai tuote vastaa asiakkaiden odotuksia. Palvelun laatua tulisi aina tarkastella asiakkaan
nakokulmasta. Asiakas on ainoa, joka voi kertoa, vastaako laatu sita, mita han on odottanut
palvelulta. (Ylikoski 1999, 117-119.)

Kokemus palvelun laadusta muodostuu koko palveluprosessista. Palveluprosessiin sisaltyy

kaksi osatekijaa, joita kutsutaan toiminnalliseksi eli prosessilaaduksi ja tekniseksi eli lopputu-
loslaaduksi. Joskus asiakkaalle saattaa olla tarkeampaa se, miten palvelu suoritetaan kuin sen
lopputulos. Hyvan palvelukokemuksen muodostamisessa avainasemassa on talloin palveluntar-

joajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus. (Ylikoski 1999, 118.)

Tarkea laadun osatekija on yrityksen imago, eli asiakkaan mielikuva yrityksesta, jota havain-
nollistetaan kuviossa 1. Imago toimii tavallaan eraanlaisena suodattimena, jonka lapi asiakas
nakee varsinkin toiminnallisen laadun. Jos yrityksella on entuudestaan asiakkaan silmissa hyva
imago, se suodattaa virheita jonkin verran, eika asiakas saata nahda pienia satunnaisia vir-
heita isona ongelmana. Joskus hyva imago saattaa suodattaa jopa isompiakin virheita. Sen si-
jaan, jos yrityksella on entuudestaan huono imago asiakkaan silmissa, saattaa se vahvistaa
asiakkaan saamia huonoja kokemuksia viela entisestaan. (Ylikoski 1999, 118.) Kuvio 1 kuvaa

juuri tata, miten yrityksen imago vaikuttaa asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun.
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Koettu kokonaislaatu

f

Imago
Palvelun tulos, Palveluprosessi,
Mitd asiakas Miten asiakasta palvellaan?
saa?

Kuvio 1: Palvelun laadun osatekijat. (Ylikoski 1999, 119.)

Kuvio 1 kuvaa sita, miten yrityksen imago muodostuu asiakkaan silmissa. Imago muodostuu
koko palveluprosessista eli kaytannossa siita, miten asiakasta palvellaan. Toinen vaikuttava
tekija on palvelun tulos eli kaytannossa se, mita asiakas saa koko palveluprosessista. Naista
tekijoista muodostuu imago, josta muodostuu koettu kokonaislaatu palveluprosessista. (Yli-
koski 1999, 119.)

Asiakkaiden odotukset ovat isossa roolissa palvelun laadun arvioinnissa. Asiakkaalle syntyy
odotuksia siita, millaista palvelu tulee olemaan, kun han miettii jonkin palvelun hankintaa.
Odotukset koskevat esimerkiksi palveluymparistod, lopputulosta, hintaa ja laatua. Asiakkaan
odotukset vaikuttavat sen kayttaytymiseen kuluttajana. Jos jokin asia on asiakkaalle tarkea,
se nakyy hanen odotustensa tasossa. Odotusten taso on sita korkeampi, mita tarkeampi asia
on asiakkaalle. (Ylikoski 1999, 118-121.)

3.3 Asiakastyytyvaisyys
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Asiakastyytyvaisyyden tarkoituksena on selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta yritysta ja sen
henkilosta kohtaan (Lahtinen & Isoviita 1998, 20-21). Asiakastyytyvaisyys voitaisiin kuvata
mittariksi, jolla yritys saa kasityksen omasta toiminnastaan ja onnistumisestaan, seka antaa

valmiudet kehittaa toimintaa asiakkaan nakokulmasta (Rope 2005, 176).

Kun asiakas kayttaa jotakin palvelua, on han sen jalkeen joko tyytyvainen tai tyytymaton saa-
maansa palveluun. Palvelun laatu on vain yksi osatekija asiakastyytyvaisyydessa. Jotta asia-
kastyytyvaisyyteen pystytaan vaikuttamaan, yritys tarvitsee yksityiskohtaista tietoa siita, mita

asioita asiakas arvostaa ja mika tekee asiakkaan tyytyvaiseksi. (Ylikoski 1999, 149.)

Kun yritys saa asiakaspalautetta, tulisi se hoitaa mahdollisimman hyvin ja niin, etta asiak-
kaalle tulee tunne, etta hanta on kuunneltu. Tahan voi kuulua korjausmarkkinointi ja korvaus-
markkinointi. Korjausmarkkinointi tarkoittaa negatiivisen palautteen syyn korjaamista, kun

taas korvausmarkkinoinnissa korvataan asiakkaalle aiheutettu haitta. (Rope 2005, 177.)

Asiakkaiden tyytyvaisyytta mitattaessa on asetettava selkeat tavoitteet siita, mita tutkimuk-
sessa halutaan saada selville ja mika on tutkimuksen tavoite. Ennen tutkimusta on myos tar-
keata selvittaa, kuinka saatavia tuloksia aiotaan kayttaa. Talla tavoin tuloksista saadaan sel-

ville paljon tehokkaampaa ja tarkeampaa informaatiota. (Lahtinen & Isoviita 1998, 88-89.)

Seuraava vaihe asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa on selvittaa asiakkaiden tarpeet. Tama
informaatio voidaan kerata esimerkiksi puhelimitse, postittamalla kyselylomakkeita tai haas-
tattelemalla seka nykyisia, etta entisia asiakkaita. Kun on saatu kasaan riittava maara infor-
maatiota, tulisi tulokset maarittaa ja miettia, miten asioita voitaisiin korjata. (Lahtinen &
Isoviita 1998, 88-89.)

4 Menetelmat ja tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa tullaan kasittelemaan opinnaytetyoprosessissa kaytettya tutkimusmenetelmaa.
Ensin kerrotaan, mita tarkoittaa laadullinen tutkimus. Sen jalkeen kerrotaan, mita haastat-

telu piti sisallaan ja miten haastattelu toteutettiin.
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4.1 Laadullinen tutkimus

Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on tutkittavan ilmion mahdollisimman hyvin ymmartami-
nen seka todellisen elaman kuvaaminen. Tutkimuksessa pyritaan kokonaisvaltaiseen ilmion
ymmarrykseen tutkimuksen kohteena olevasta asiasta. Laadullisessa tutkimuksessa on kay-
tossa erilaisia metodeja ja kaytantoja, joten laadullisen tutkimuksen maarittely on melko
haastavaa. (Metsamuuronen 2003, 162-163.)

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus sisaltaa sanoja seka lauseita, toisin kuin kvantitatiivi-
nen tutkimus. Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus perustuu numeeriseen aineistoon.
Laadullisessa tutkimuksessa paamaara on loytaa mielenkiintoinen tulkinta seka ymmartaa il-
mioita. (Kananen 2008, 24-25.)

Kvalitatiiviselle tutkimukselle on ominaista puhua harkinnanvaraisesta otoksesta, milla tarkoi-
tetaan tutkittavien henkiloiden olevan valittu tutkijan asettamien kriteerien mukaisesti. Tut-
kittavilta henkiloilta tulee olla aina lupa tutkimukseen ja ihanteellinen tilanne syntyykin, jos
osallistujat ovat innostuneita tutkimukseen osallistumisesta. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006.)

Laadullisen tutkimuksen analysointi voi vieda huomattavan paljon aikaa. Tutkimusaineiston ei
tarvitse olla erityisen suuri, koska tutkimuksessa pyritaan ymmartamaan erilaisia ilmioita.
Joissain tutkimuksissa jopa yhden henkilon haastatteleminen voi riittaa. (Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka 2006.)

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (1997, 164) listaavat tyypillisia ilmioita laadulliselle tutkimuk-
selle. Yleista laadullisessa tutkimuksessa on, etta suositaan ihmisia tiedonkeruun instrument-
teina. Tutkittavien kertomukset ovat todella informatiivisia, kun tavoitteena on ymmartaa il-
miota kokonaisvaltaisesti. Laadullisessa tutkimuksessa tutkijan omat havainnot tutkittavasta

ihmisesta ovat lahes yhta tarkeassa asemassa kuin muilla keinoilla keratty aineisto.

4.2 Haastattelu tutkimusmenetelmana

Yksi kaytetyimmista tiedonkeruumenetelmista on haastattelu. Erityisesti vahan strukturoitu-

jen ja vapaamuotoisten haastattelujen kaytto on lisaantynyt viime vuosien aikana. Haastat-
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telu on todella joustava tiedonkeruumenetelma, jonka vuoksi se sopii hyvin erilaisiin tutki-
mustarkoituksiin. Koska haastattelussa ollaan suorassa kontaktissa tutkittavaan ihmiseen, ti-
lanne luo useita eri mahdollisuuksia: kehonkieli auttaa ymmartamaan merkityksia ja tutkitta-
van vastauksia paremmin. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 34.) Alla oleva kuvio 2 havainnollistaa,

miksi valita tutkimusmenetelmaksi juuri haastattelu.

Thminen ndhdéén tilanteessa
subjektina ja on aktiivinen
osapuoli

Ennalta tiedetédén jo, ettd
vastaukset ovat moniin
suuntiin ja monitahoisesti
viittaavia

Tutkija ei tiedd etukédteen
vastauksien suuntia. Kysy-
mys on véhén kartoitettu,
tuntematon alue

Miksi haastattelu?

Sijoitetaan tutkittavan
puhe ja kertomukset
laajempaan kontekstiin

Haastattelussa on mah-
dollista selventéd vas-
tauksia

Voidaan tutkia vaikeita tai
arkoja aiheita

Mabhdollista syventda saa-
tuja vastauksia, perusteluja
mielipiteille ja esittdd lisa-
kysymyksiéd

Kuvio 2: Miksi valita haastattelu, haastattelun edut. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 35.)

Kuvio 2 havainnollistaa sita, mitka ovat haastattelun etuja tutkimusmenetelmana. Haastatte-
lulla on monia etuja verrattuna muihin tutkimusmenetelmiin. Kuvio 2 kuplissa on mainittuna
naita. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 35.)
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Haastattelulla on myos olemassa joitakin haittoja. Se on huomattavasti kalliimpi kuin lomake-
tutkimus. Varsinkin puolistrukturoidussa ja strukturoimattomassa haastattelussa kerataan pal-
jon tietoa, jota ei pystyta kayttamaan sen eparelevanttiuden takia. Ongelmana on myos ano-

nyymittomuus. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 36.)

Tassa tutkimuksessa kaytettiin tiedonkeruumenetelmana teemahaastattelua. Teemahaastat-
telussa haastattelu etenee haastateltavan ehdoilla seka haastateltava luo ymmarrysta omasta
kokemuksesta liittyen tutkimusongelmaan/-ongelmiin. Etukateen suunnitellut teemat autta-

vat haastattelijaa saamaan tietoa tutkimusongelmaan. (Kananen 2014, 76-77.)

4.2.1 Prosessin toteutus

Haastattelun tavoitteena oli kerata informaatiota Regus Bulevardi Business Centren asiak-
kaista seka heidan tarpeistaan ja toiveistaan. Haastattelut toteutettiin viiden asiakasyrityksen
edustajalle helmikuun 2018 aikana. Haastattelun tarkoituksena oli auttaa ymmartamaan syita
Regus Bulevardin asiakastyytyvaisyydelle ja tunnistaa asiakkaiden toiveita Regusta kohtaan.
Tutkimuksen avulla oli tarkoitus tuottaa konkreettisia kehitysideoita, miten Regus Bulevardin

asiakastyytyvaisyytta voitaisiin parantaa.

Haastattelurunko, joka loytyy liitteena 1, suunniteltiin taman opinnaytetyon teoreettisen vii-
tekehyksen pohjalta. Haastattelu jaettiin karkeasti kahteen eri teemaan, jotka olivat palvelut

seka hallinnolliset asiat.

Tutkimukseen osallistujat valittiin mukaan sen perusteella, mita he olivat vastanneet aikai-
semmin NPS-kyselyissa. Tutkittavat valittiin tarkasti niin, etta tutkimukseen osallistui niin po-

sitiivista, kuin myos negatiivista palautetta aiemmin antaneita asiakkaita.

Valituille asiakasyrityksen edustajille lahetettiin sahkopostitse viesti, jossa kysyttiin, olisi-
vatko he mahdollisesti kiinnostuneita osallistumaan asiakastyytyvaisyystutkimukseen. Tutki-
muspaivat ja -ajat sovittiin jokaisen tutkittavan kanssa henkilokohtaisesti. Tutkimukset kesti-

vat ajallisesti 35 minuutin ja reilun tunnin valilta riippuen tutkittavasta henkilosta.

Haastattelulomake muuttui hieman alkuperaisesta haastattelujen edetessa. Heti ensimmai-
sessa haastattelussa huomattiin sekavuutta haastattelurungossa, jonka jalkeen kysymykset
muotoiltiin ja jarjesteltiin uudestaan, jotta haastateltavilta ihmisilta saataisiin mahdollisim-

man laajat vastaukset esitettyihin kysymyksiin.
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Haastattelut suoritettiin puolistrukturoituina haastatteluina. Haastattelun mahdollisiin kaan-
teisiin oli varauduttu ennakkoon mietityilla lisakysymyksilla. Osassa haastatteluista esitettiin
myos lisa- ja jatkokysymyksia, joita ei ollut ennakkoon suunniteltu. Tama tehtiin siksi, etta

haastattelusta saataisiin mahdollisimman tarkat ja monipuoliset vastaukset.

Haastatteluissa kysymykset kysyttiin suullisesti haastateltavilta ja vastaukset kirjoitettiin ylos
mahdollisimman tarkasti, seka jokainen haastattelu nauhoitettiin. Haastatteluiden jalkeen
haastattelut purettiin aihealueittain ja niista tehtiin pelkistettyja ilmauksia. Pelkistetyista il-
mauksista muodostettiin ala- ja ylakasitteita. Naiden pohjalta syntyi lopputulos haastatte-

luista, joita tullaan kasittelemaan luvussa viisi.

4.3  Tutkimuksen laatu, luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen teossa on tarkeaa tarkkailla laatua. Tutkimuksen hyvaa laatua voidaan etuka-
teen tavoitella hyvin rakennetulla haastattelurungolla. Etukateen kannattaa myos miettia
mahdollisia lisakysymyksia seka sita, miten syventaa teemoja. Haastattelua tehtaessa kannat-
taa myos muistaa, etta aina ei voi etukateen varautua lisakysymyksiin seka niiden muotoilui-
hin. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 184.)

Hirsjarven ja Hurmeen (2014, 184) mukaan haastattelun luotettavuus riippuu aina sen laa-
dusta. Tutkimuksen luotettavuutta arvioidessa voidaan kayttaa erilaisia mittaus- ja tutkimus-
menetelmia. Tutkimuksen yhteydessa voidaan kuulla puhuttavan reliaabeliudesta ja validiu-
desta. Reliaabelius tarkoittaa sita, etta tutkimus antaa ei sattumanvaraisia tuloksia, riippu-
matta siita, onko tutkijoita yksi tai useampi. Tutkimusta voidaan pitaa reliaabelina, jos kaksi

tutkijaa tutkii samaa henkiloa ja paatyvat samaan tulokseen. (Hirsjarvi ym. 1997, 226.)

Tutkimuksen validius tarkoittaa sen patevyytta. Validius tarkoittaa siis kaytannossa sita,
kuinka hyvin tutkimusmenetelmalla on mitattu juuri sita, on ollut tarkoituskin mitata. Kysely-
lomakkeet ovat juuri tasta syysta vaikeita, koska joskus vastaajat saattavat ymmartaa kysy-
mykset eri tavalla, miten tutkija on ne ajatellut. Jos tutkija analysoi tutkimukset oman ajat-

telutapansa mukaan, tulokset eivat ole talloin patevia. (Hirsjarvi ym. 1997, 226-227.)

Tutkijan tarkka kuvaus ja selostus tutkimuksen eri vaiheista kohentaa tutkimuksen luotetta-
vuutta. Tama koskettaa tutkimuksen jokaista vaihetta. Tuottamisen olosuhteet tulisi aina ker-
toa totuudenmukaisesti: esimerkiksi haastattelututkimuksessa kerrotaan paikoista, jossa tut-
kimus tehtiin, hairiotekijat, virhetulkinnat, seka haastatteluun kaytetty aika. (Hirsjarvi ym.
1997, 227.)
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4.4  Tutkimuksen ongelmat

Ruusuvuori ja Tiittula (2005, 79) kertoo haastattelutilanteiden haasteiden liittyvan yleensa
heikkoihin haastattelukysymyksiin seka haastattelijan taitoihin. Lahtooletuksena on, etta

haastattelu voi onnistua vain, jos haastateltava ja haastattelija ymmartavat toisiaan.

Haastatteluiden aikana huomattiin ongelmia liittyen haastattelulomakkeeseen seka haastatel-
tavien ihmisten ymmartamiseen. Ensimmainen haastattelulomake osoittautui liian vaikeasel-
koiseksi, joten sita oli muutettava selkeammaksi. Ensimmaisessa haastattelussa haastatelta-
vasta oli myos vaikea saada tarpeeksi informaatiota, koska kysymykset olivat liian pitkia ja
monivaiheisia. Taman perusteella haastattelurunkoa muutettiin selkeammaksi ja runkoon li-

sattiin lisakysymyksia, joiden avulla saatiin lisaa tietoa tarvittaessa.

Yhdeksi ongelmaksi haastatteluissa huomattiin myos virhetulkinnat. Koska ihmiset ymmarta-
vat asiat eri tavoin, oli haastatteluissa esitettava todella paljon tarkentavia kysymyksia, jotta
voitiin olla taysin varmoja informaation oikein ymmartamisesta. Osaa haastateltavista oli

myos helpompi ymmartaa kuin toisia.

5  Tulokset

Luvussa tullaan kasittelemaan haastatteluiden tuloksia. Ensimmainen kappale pitaa sisallaan
haastatteluiden tulokset Regus Bulevardin palveluihin ja tiloihin nahden. Toisessa kappaleessa
tullaan kasittelemaan tuloksia liittyen Reguksen hallinnollisiin asioihin, jonka jalkeen siirry-

taan konkreettisiin kehitysehdotuksiin.

5.1 Palvelut ja tilat
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Reguksen aulapalveluun oltiin erityisen tyytyvaisia. Aulapalvelua kuvailtiin sanoilla toimiva,
joustava, hyva, reipas ja nopea. Paljon positiivista palautetta annettiin haastateltavien vie-
raiden ystavallisesta vastaanotosta, seka vieraiden selkeasta ohjeistuksesta oikeaan paikkaan.

Aulapalveluun kuuluvat myos postinjako seka erilaiset sihteerityot. Naihin molempiin oltiin
paaosin tyytyvaisia, sihteeripalveluissa nimenomaan sen nopeuteen. Aulapalvelun sanottiin

olevan iso syy siihen, miksi asiakkaat olivat pysyneet juuri Reguksen asiakkaina.

Kokousjarjestelyt osoittautuivat yhdeksi isoimmaksi aiheeksi, josta Regus sai negatiivista pa-
lautetta haastatteluissa. Regus Bulevardille toivottiin isompia kokoushuoneita, nykyisen isoim-
man ollessa 12 hengen kokoushuone Eira. Kokoushuoneiden toivottiin mahdollistavan jopa 20

hengen kokoustamisen samassa tilassa.

Videotykkien riittamattomyys nousi isoimmaksi puutteeksi Regus Bulevardin toimipisteessa.
Bulevardin toimipisteessa on talla hetkella kaksi toimivaa videotykkia, joita kuljetetaan ko-
koushuoneisiin tarpeen niin vaatiessa. Videotykkeja tai nayttoja toivottiin vakiovarusteiksi jo-

kaiseen kokoustilaan.

Kokousjarjestelyiden osalta nousi esille myos kokoustarjoilujen korkea hintataso. Enemmisto
haastateltavista oli sita mielta, etta kokoustarjoilut ovat liian hintavia. Erityisesti kahvin
hinta, joka on talla hetkella kuusi euroa henkilo kohden, narkastytti haastateltavia. Vaikka
kokoustarjoilujen hinnasta tuli negatiivista palautetta, olivat haastateltavat samalla myos
tyytyvaisia kokoustarjoiluihin. Kokoustarjoiluja kehuttiin nayttaviksi ja tilaamisen kerrottiin
olevan joustavaa. Tilaamisen joustavuudella tarkoitettiin nimenomaan kokoustarjoilulistan ul-

kopuolelta tilaamista mahdollisuuksien mukaan.

Paljon positiivista palautetta kerasi Community Meeting Room, joka on asiakkaiden yhteisessa
kaytossa oleva neuvottelutila, jota voi varata saman paivan aikana ilmaiseksi kayttoonsa. Ta-

man kokoustilan kerrottiin kompensoivan muuten hieman kallista hintatasoa kokoustiloissa.

Regus Bulevardin tilat saivat paaosin positiivista palautetta. Business Centresta kerrottiin (oy-
tyvan tarvittavat asiat, mutta yleisten tilojen ulkonakoa voisi hieman kohentaa pienella pinta-
remontilla. Business Centreen kaivattiin yleisesti lisaa oleskelutiloja, kun talla hetkella sielta

l6ytyy vain muutamia oleskeluun sopivia sohva- tai nojatuoliryhmia. My6s ruokailutilaa keit-

tion yhteyteen ja jonkinlaista puhelinkoppia/-huonetta kaivattiin.

Aulan tiloihin kaivattiin eniten muutosta Business Centren yleisista tiloista. Regus Bulevardin
aula on pienehko huone ja sen sisustuksen koettiin olevan hieman vanhanaikainen. Taman

vuoksi aulaan toivottiin pienta paivitysta sen huonekaluihin ja yleisesti myos sisustukseen.
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Haastatteluissa negatiivista palautetta kertyi siita, ettei Reguksella ole omaa IT-tukihenkiloa.
Tallaista toivottiin esimerkiksi ostettavana lisapalveluna, jos asiakas sellaista tarvitsisi. Talla

hetkella asiakkaat joutuvat ostamaan IT-tukipalvelut ulkopuolisilta tahoilta.

Haastateltavat arvostivat erityisesti Regus Bulevardi Business Centren sijaintia. Business
Centre sijaitsee keskeisella paikalla Helsingin keskustassa ja sinne on erittain hyvat julkiset
lilkkenneyhteydet. Taman sanottiin olevan iso syy siihen, miten asiakkaat ovat alun perin paa-

tyneet Reguksen asiakkaiksi.

5.2 Hallinnolliset asiat

Eniten tassa kategoriassa nousi haastatteluissa esille laskutuksen epaselvyydet. Enemmisto
haastateltavista koki laskutuksen epaselkeaksi ja laskun vaikealukuiseksi. Laskutuksen kerrot-
tiin aiheuttaneen varsinkin asiakassuhteen alkuvaiheessa eniten vaikeuksia, mutta selventy-

neen ajan kuluessa.

Palvelusopimusmaksuja pidettiin hieman korkeina alueen hintatasoon ja muihin palveluntarjo-
ajiin nahden. Reguksen aulapalvelun seka Business Centren mukavuuksien kuitenkin kerrottiin
kompensoivan muuten hieman korkeahkoa hintatasoa. Mukavuuksilla tarkoitettiin nimen-

omaan sita, etta haastateltavien ei tarvitse itse murehtia ylimaaraisista asioista, vaan esimer-

kiksi kopio- ja kahvikoneet ovat Business Centressa valmiina.

Sopimuksien automaattiset uusiutumiset herattivat haastatteluissa ristiriitaisia mielipiteita.
Sopimukset uusiutuvat Reguksella automaattisesti kolmea kalenterikuukautta ennen sopimus-
kauden loppumista, jos sopimukseen ei tehda muutoksia. Tama heratti niin positiivisia, kuin

my0s negatiivisia tunteita haastateltavissa.

5.3  Kehitysideat

Regus Bulevardin yleisia tiloja voitaisiin kohentaa uudella sisustuksella. Osa yleisten tilojen

huonekaluista on vanhanaikaisia ja naita voitaisiin paivittaa hiljalleen uusiin, moderneihin
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huonekaluihin. Aulan nahkaiset nojatuolit voitaisiin vaihtaa uusiin ja vanhat kierrattaa. Busi-
ness Centren isoimman kokoushuone Eiran huonekalut voitaisiin jarjestella uusiksi, jolloin ti-
lasta saataisiin toimivampi, ja nain ollen tila mahdollistaisi isompien kokousten jarjestamisen.
Jos tilasta saataisiin jarjesteltya isomman henkilomaaran kokoustila, Regus Bulevardi ei me-

nettaisi kokousasiakkaita kilpailijoilleen.

Koska ruokailutiloja kaivattiin, voisi jonkin kerroksen keittion viereen muuttaa vapaasta toi-
mistotilasta ruokailutilan. Tilan voisi pitaa yksinkertaisena, jossa olisi muutamia kahvilatyyp-

pisia poytia ja tuoleja.

Haastatteluissa nousi esille tilojen puute, jossa asiakkaat voisivat puhua puheluita. Monilla
kilpailijoilla on tarjolla esimerkiksi pienia puhelinkoppeja, joihin asiakkaat voivat niiden va-

paana ollessa menna puhumaan puheluita hairitsematta muita.

Jokaiseen kokoustilaan tulisi olla saatavilla videotykki tai naytto. Videotykkien ja nayttojen
puute heratti haastatteluissa paljon keskustelua ja negatiivista palautetta. Videotykit voitai-
siin hankkia ensin isoihin kokoustiloihin, koska niissa videotykkien tarve korostuu entisestaan.

Pienempiin kokoustiloihin voitaisiin hankkia naytot, joka olisi taloudellisesti jarkevampaa.

Reguksella ei ole talla hetkella IT-tukihenkiloa, vaan IT-etatuki on keskitetty ulkomaille.
Tama aiheuttaa aika ajoin ongelmia, jonka vuoksi Reguksella voisi olla oma IT-tukihenkilo,
jolta apua voisivat kysya niin asiakkaat suoraan, kuin myos Reguksen henkilokunta asiakkaan

puolesta IT-ongelmiin liittyen.

Kokoustarjoilujen hintoja voisi paivittaa mahdollisuuksien mukaan. Varsinkin kahvin hintaan
oli toivottu muutosta, joten kahvin hinnoittelua voitaisiin miettia uudestaan tai vaihtoehtoi-

sesti vaihtaa kahvilaatua edullisempaan.

Koska Regus on iso kansainvalinen yritys, on ymmarrettavaa, etta laskutus toimii samalla ta-
valla kaikissa maissa. Totuus kuitenkin on, etta mika toimii Yhdysvalloissa, ei valttamatta
toimi Suomessa. Reguksen laskut koettiin vaikeaselkoisiksi, minka vuoksi laskuja voitaisiin
muokata maakohtaisesti ymmarrettavampaan muotoon. Suomessa laskuissa tulisi olla selvasti

erapaiva nakyvilla, eika epamaaraisesti '’erapaiva heti’’ muodossa.
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6  Johtopaatokset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa Regus Bulevardi Business Centren toimistoasiakkai-
den tyytyvaisyytta seka kartoittaa heidan toiveitaan. Naiden pohjalta oli tarkoitus tuottaa

konkreettisia kehitysideoita, joilla Business Centren asiakastyytyvaisyytta voitaisiin parantaa.

Haastatteluiden perusteella voidaan todeta, etta asiakastyytyvaisyys Regus Bulevardin Busi-
ness Centressa on korkea. Haastatteluiden pohjalta tuotettiin kehitysideoita, joita toimeksi-
antaja pystyy kayttamaan tulevaisuudessa parantaakseen Regus Bulevardi Business Centren
toimistoasiakkaiden tyytyvaisyytta. Kehitysideoita voidaan hyodyntaa myos tulevaisuudessa

uusien Business Centrejen suunnittelussa seka niiden avaamisessa.

Opinnaytetyossa tuotettiin kehitysideoita, miten parantaa asiakastyytyvaisyytta Regus Bule-

vardilla. Taman lisaksi opinnaytetyossa kerattiin informaatiota Reguksen asiakkaiden tarpeista
ja toiveista seka siita, mita asiakkaiden mielesta Reguksella olisi viela kehitettavaa. Opinnay-
tetyon tavoite toteutui ja toimeksiantajan paatettaviin jaa opinnaytetyon kehitysehdotuksien

vieminen kaytantoon Reguksella.
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Liite 1: Haastattelulomake

Asiakastyytyvaisyys ja toiveiden kartoitus

Yrityksen henkiloston maara 1-2 3-5 6-10 11-
Kuinka kauan ollut Reguksen asiakas <6kk 7kk-11kk 1v-5v 6v>
Ala

1. Kerro tyytyvaisyydestasi kyseisiin palveluihin. (Onko naissa ollut huomautettavaa jos-
kus? Enta viimeisen puolen vuoden aikana? Jos et ole ollut tyytyvainen, niin miksi?

Mita voisimme tehda toisin? Onko sinulla antaa kehitysideoita naihin?)

— Aulapalvelu
— Postinjako
— Kokousjarjestelyt

— Sihteeripalvelut

2. Kerro tyytyvaisyydestasi Reguksen hallinnollisiin asioihin. (Onko naissa ollut huo-
mautettavaa joskus, jos on miksi? Jos et ole ollut tyytyvainen, niin miksi? Mita voi-

simme tehda toisin? Onko sinulla antaa kehitysideoita naihin?)

— Laskutusasiat
— Palvelusopimusmaksut

— Hinta/laatusuhde (Kilpailijoihin nahden, alueen hintataso)

Onko jokin asia mita Regus Bulevardin toimipisteesta mielestasi puuttuu? Jos on, mita?

Anna kokonaisarvosana Regus Bulevardille arvoasteikolla 1-10. Perustele.



