<

LAUREA

AMMATTIKORKEAKOULU

Yhdessd enemmdin

Asiakaskokemuksen kehittaminen
kilpailueduksi palvelumuotoilun
keinoin, case ELIXIA Sello

Jenni Uolamo

2018 Laurea



Laurea-ammattikorkeakoulu

Asiakaskokemuksen kehittaminen kilpai-
lueduksi palvelumuotoilun keinoin,
case ELIXIA Sello

Jenni Uolamo
Palveluliiketoiminta
Opinnaytetyo
Toukokuu, 2018



Laurea-ammattikorkeakoulu Tiivistelma
Palveluliiketoiminta
Restonomi (AMK)

Jenni Uolamo
Asiakaskokemuksen kehittaminen kilpailueduksi palvelumuotoilun keinoin, case ELIXIA

Sello
Vuosi 2018 Sivumaara 50

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli laatia asiakaskokemuksen kehittamis-
suunnitelma toimeksiantajayritys ELIXIA Sellon asiakaspalveluosastolle palvelumuotoilun kei-
noin. Toisena opinnaytetyon paatavoitteena oli sitouttaa toimeksiantajayrityksen asiakaspal-
veluhenkilokunta asiakaskokemuksen kehittamiseen osallistamalla heidat kehittamistyohon jo
palvelumuotoiluprosessin aikana.

Opinnaytetyon ja syntyneen kehittamissuunnitelman tarkoitus oli mahdollistaa toimeksianta-
jayrityksen asiakaspalvelussa piilevan potentiaalin valjastaminen kilpailueduksi liikunta-, kun-
toilu- ja hyvinvointialalla toimittaessa. Alan kiristyneen kilpailun vuoksi jokaisen toimijan on
suositeltavaa tuntea kilpailijansa; tutkimuksen tarjoama tiedollinen hyoty niin kilpailijoista
kuin toimeksiantajan omista asiakkaistaankin kulminoitui lopulta konkreettisiin kehitysehdo-
tuksiin asiakaskokemuksen kehittamiseksi.

Tutkimuksen teoreettiset lahtokohdat antoivat raamit tutkimuksen toteuttamiselle seka tutki-
mustulosten esittamiselle. Asiakaskokemuksen teoriapohjan havaittiin rakentuvan viidesta
paakohdasta - asiakaskokemuksen dimensiosta, joita olivat kohtaaminen, palveluymparisto,
henkilokunta, vuorovaikutus ja taustamuuttujat. Teoriasta havaitut dimensiot esiintyivat tut-
kimuksen aikana teemahaastattelun haastattelurungossa, haamuasioinnin havainnointirun-
gossa seka lopulta palvelumuotoiluprosessin hedelmassa: asiakaskokemuksen kehittamissuun-
nitelmassa.

Toimeksiantajan asiakaspalveluosastolle suunnitellut kehitysehdotukset muodostuivat palvelu-
muotoiluprosessin aikana teoriatietoon perehtymisen, tutkimuksen aineistonkeruun, ideointi-

tyopajan ja aineiston analyysin kautta. Asiakaskokemuksen kehittamissuunnitelma rakentui 37
kehitysehdotusta kasittavaksi kokonaisuudeksi, joka tarjoaa toimenpide-ehdotuksillaan konk-

reettisia ratkaisuja nykytila-analyysissa paljastuneisiin asiakaskokemukseen negatiivisesti vai-
kuttaviin tekijoihin.

Kilpailuedun kehittamista pohjustava asiakaskokemuksen nykytila-analyysi tehtiin toimeksian-
tajan asiakkaille pidettyjen teemahaastattelujen pohjalta. Analyysiin kuului olennaisena
osana myos kilpailijayritysten palvelustrategiaan tutustuminen niin yritysten verkkosivujen
kuin kilpailijayrityksiin kohdistettujen haamuasiointitutkimusten kautta. Nykytila-analyysin
yhdistaminen tutkimusprosessissa syntyneeseen asiakaskokemuksen kehittamissuunnitelmaan
tulee teorian valossa antamaan toimeksiantajalle ainutlaatuisen mahdollisuuden asiakaskoke-
muksen kehittamiseen kilpailueduksi liikunta- ja hyvinvointipalvelujen markkinoilla.

Asiasanat: Asiakaskokemus, Kilpailuetu, Palvelumuotoilu
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The first objective of this functional thesis was to develop a customer experience develop-
ment plan through service design for the customer service department of the commissioner
company ELIXIA Sello. Another objective of the thesis was to engage the commissioner’s cus-
tomer service staff in to developing the customer experience by involving them in develop-
ment work during the service design process.

The purpose of the thesis and the development plan was to enable the use of hidden poten-
tial of the commissioner company’s customer service as a competitive advantage in the fit-
ness and wellness sectors. Because of the intense competition in the industry, it is advisable
for each operator to know the competitors. The informational benefits from competitors and
customers provided by this research culminated in concrete development proposals which can
be exploited to develop the customer experience.

The theoretical basis of the research provides the framework for the research itself and for
presenting the research results. The theoretical framework of customer experience evolves
around five main aspects, which are encountering, service environment, staff, interaction
and background variables. The dimensions were identified during the theoretical execution of
the study and afterwards they also played a remarkable role in the thematic interview, mys-
tery shopping observation and finally in the output of the service design process. The final
outcome is a customer experience development plan.

The development proposals for the commissioner company’s customer service department
were created during the service design process through exploring the theoretical knowledge,
research material collection, ideation and analysis. The customer experience development
plan encompasses 37 development proposals, which offer concrete solutions for all the fac-
tors that negatively affect the customer experience. The factors are revealed in the current
state analysis.

The current-state analysis is formulated as an outcome of theme interviews held with ELIXIA
Sello’s customers. An essential aspect of the analysis was also getting acquainted with the
service strategy of competing companies through both the corporate websites and mystery
shopping research targeted at the main competitors. Combining the current-state analysis
with the customer experience development plan created in the research process, gives the
commissioner company a unique opportunity to develop the customer experience as a com-
petitive advantage for the business in the markets of fitness and wellness services.

Keywords: Customer experience, Competitive advantage, Service design
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1 Johdanto

Manninen (2014) kirjoittaa Ekonomilehdessa liikunta- ja urheilupalveluiden muodostuneisuu-
desta megatrendiksi; "Haluamme liikkua tavoitteellisemmin, seurata harjoittelumme kehitysta
ja harrastaa liikkuntaa porukalla miellyttavissa vaatteissa ja tiloissa” (Manninen 2014). Trendik-
kaan alan ja niin ikaan voimakasta kilpailua sisaltavan markkinan yhdistaminen palvelumuo-
toiluun on kiinnostava ja hedelmallinen lahtokohta opinnaytetyolle. Opinnaytetyon toimeksi-
antaja on mielenkiinnolla mukana prosessissa, joka parhaimmillaan antaa kilpailukeinot kuu-

menevien markkinoiden ristipaineessa onnistumiselle.

Opinnaytetyon tavoitteena on laatia palvelumuotoiluprosessin vaiheiden kautta kehittamis-
suunnitelma ELIXIA Sellon asiakaspalvelulle. Toisena tyon paatavoitteista voidaan pitaa ELIXIA
Sellon asiakaspalvelutiimin sitouttamista asiakaskokemuksen kehittamiseen ottamalla heidat
mukaan kehittamistyohon jo palvelumuotoiluprosessin ideointivaiheessa. Opinnaytetyon ja ke-
hittamissuunnitelman tarkoitus on vahvistaa ELIXIA Sellon kilpailullista asemaa liikunta- ja hy-
vinvointipalveluiden markkinoilla Leppavaarassa ja lahiseuduilla positiivisen asiakaskokemuk-

sen nakokulmasta.

Tassa tutkimuksessa keskitytaan asiakaskokemukseen ja sen kehittamiseen kilpailueduksi ai-
noastaan asiakaspalvelun nakokulmasta, silla toimeksiantaja uskoo, etta asiakaspalvelun tar-
joama asiakaskokemus sisaltaa piilevaa potentiaalia yrityksen kilpailukyvyn kasvattamiseksi.
ELIXIA Sellon palvelukonseptin muut osastot on paatetty jattaa tyon ulkopuolelle tyon selkeyt-
tamiseksi seka osastojen toimintojen toisistaan eroavien teoriapohjien vuoksi. Samalla aukeaa
tilaisuus perehtya syvaluotaavasti ELIXIA Sellon asiakaspalvelustrategiaan seka sen kehittami-

seen fokuksessa asiakas seka hanen kokemuksensa.

Tutkimusprosessissa aiheen rajaaminen ja aiheen tarkentaminen mahdollisimman tasmal-
liseksi ja tarkkarajaiseksi aiheuttaa usein ongelmia (Hirsjarvi ym. 2017, 81). Opinnaytetyon
aiheen rajauksessa on haluttu pitaa molemminpuolisen hyodyn nakokulma kirkkaasti mielessa
- aihetta rajataan niin, etta tutkimuksen tuloksista ei rajaudu mitaan toimeksiantajalle rele-
vanttia tietoa pois ja, etta opiskelijan osaamisen mahdollisimman kattava hyodyntaminen py-

syisi yhta lailla keskiossa koko prosessin aikana.

Toimeksiantajaesittely seka niin ikaan teoreettinen viitekehys ovat saaneet omat lukunsa
tassa opinnaytetyoraportissa. Sittemmin opinnaytetyo tulee hyodyntamaan punaisena lanka-
naan Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2014, 74 - 76) palvelumuotoiluprosessimallia ja sen
vaiheita. Kartoita ja ymmarra -vaihe pohjustaa ennakoi ja ideoi -vaiheen ideointia ja uusien
nakokulmien etsimista, jotta lopulta mallinna ja arvioi -vaiheessa voidaan onnistua ideoiden
visuaalisessa mallintamisessa. Palvelumuotoiluprosessin lopulla syvennytaan ELIXIA Sellon

asiakaspalvelun kehittamissuunnitelman laatimiseen.



2  Liikunta-alan syke nousee

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja ELIXIA Sello on esittanyt tarpeensa saada liiketoiminnal-
lisia kehitysideoita asiakaspalvelulle vastaamaan liikunta- ja hyvinvointialan markkinoiden

asettamiin haasteisiin. Kyseiseen toimeksiantoon tullaan vastaamaan toiminnallisella opinnay-
tetyolla. Toimeksiantajan ja opiskelijan yhteistyon virallistamiseksi on toimeksiannosta kirjoi-
tettu toimeksiantajasopimus, joka tulee takaamaan molemminpuolisen sitoutumisen opinnay-

tetyoprosessiin.

Seuraavissa luvuissa avataan liikunta-, kuntoilu- ja hyvinvointialan ominaisuuksia ja erityispiir-
teita liiketoimintaymparistona. Sittemmin tyo etenee varsinaiseen toimeksiantajaesittelyyn,
jota pohjustaa toimeksiantajan katto-organisaatioiden Health & Fitness Nordicin, SATSELI-
XIAn, ja SATS Finland Oy:n esittelyt. Kuvaus ELIXIA Sellosta avaa paitsi yrityksen perustietoja,

mutta myos toimeksiantajan asiakaspalvelua ja sen toimintoja.
2.1 Liikunta-, kuntoilu- ja hyvinvointiala lilketoimintaymparistona

Liikunta- ja hyvinvointiala on kasvava trendi - niin yksilollinen kuin yhteiskunnallinenkin tarve
kasvattaa alalle merkittavaa imua (Hurme & Osterberg-Hurme 2017, 11). Manninen (2014)
vahvistaa samaa vaitetta liikunta-alan kasvusta Ekonomilehden verkkosivuilla ilmestyneessa
artikkelissaan Liikunta-alan syke nousee; han nakee alan kasvun syyna eritoten terveystietoi-
suuden megatrendin. Muina syina alan kuumentumiselle nahdaan elintapasairaudet seka lii-
kunta-alaan liittyvat teknologiset innovaatiot. (Manninen 2014.) Kiristyneen kilpailun aloilla
tilanne ajaa monet toimijat kehittamaan juuri tarjoamaansa asiakaskokemusta (Ahvenainen,
Gylling & Leino 2017, 23).

Mannisen (2014) artikkelissa referoidaan taannoista SATS Elixian Suomen maajohtajaa Anne
Ketolaa, joka puhui jo nelja vuotta sitten myllerryksesta liikunta-alan markkinoilla: suurten ja
kansainvalisesti toimivien yritysten kilpailijoiksi on syntynyt spesifimpia segmenttisaleja,
jotka osallistuvat kilpailuun trendi-ilmiciden kautta. Kuntosalibisnes kasvaa Ketolan mukaan
ripeasti niin Suomessa kuin muuallakin maailmassa, mutta Suomi on hanen sanojensa mukaan

verrattain neitseellinen markkina. (Manninen 2014.)

SATS Finland Oy:n nykyinen operatiivinen johtaja Jussi Raita summaa kevaan 2018 KF-lehden
numerossa ilmestyneessa haastattelussa liikunta- ja kuntoilualaa nykypaivana: ”- ihmiset ovat
sisaistaneet, etta harjoittelu on satsaus terveyteen ja hyvinvointiin”. Raidan mukaan uusien
palvelujen suunnittelu ja keskusten harjoittelupuitteiden ehostus on ollut markkinoiden
muuttuessa tarkea osa ELIXIAn toimintastrategiaa. Uudistuksista huolimatta Raita muistuttaa
paluusta perusasioiden aarelle; lilkunnallisen elamantavan mahdollistaminen, tilojen siisteys
ja viihtyisyys seka henkilokunnan palveluasenne eivat ole menettaneet merkitystaan. (Kata-
jisto 2018, 8 - 9.)



Hurme ja Osterberg-Hurme (2017) nostavat kirjassaan esiin sopivan tyontekijatiimin téarkey-
den liikunta-alalla toimittaessa ja kilpaillessa. Heidan mukaansa hyvinvointibisnes karsii mo-
nesti henkilokunnan vaihtuvuudesta, silla alalla tyoskentelee paljon erityisesti nuoria tyonte-
kijoita. Lisaksi liiketoiminta onnistuu parhaiten, kun tyotehtavaan syysta tai toisesta epasopi-
viksi havaituista tyontekijoista hankkiudutaan mahdollisimman pian eroon, ennen kuin nama
yksilot ehtivat vaikuttaa kielteisesti myos muuhun henkilokuntaan. ”Mita yrityksesi on, ja mil-
laista palvelua sen avulla tuotetaan, riippuu ihmisista, jotka ovat sinulla toissa” - Hurme ja
Osterberg-Hurme kehottavat nakemaan vaivaa alalle sopivan henkilokunnan etsimiseen.
(Hurme & Osterberg-Hurme 2017, 198, 199, 203.)

Kiristyva kilpailu pakottaa alan toimijoita etsimain tapoja sadstaa. Hurme ja Osterberg-
Hurme (2017, 103) jatkavat, etta kuntokeskuksessa asioiva ihminen nahdaan monessa tapauk-
sista pelkkana kuluna, minka vuoksi palveluntarjoajat ovat muun muassa innostuneet automa-
tisoimaan palveluitaan. Nain ollen henkilostokustannuksista paadytaan usein leikkaamaan ja
yha useammat liikunta- ja kuntokeskukset "kylmenevat”, kun asiakaspalvelun saatavuutta va-
hennetaan. Saastamisen ja leikkausten vuoksi asiakkaiden ja liikuntayritysten tyontekijoiden
valiset kohtaamiset vahenevat. Asiakaskokemukselle ja asiakkaan sitoutuneisuudelle tama te-
kee hallaa, silla juuri asiakkaan huomiointi ja muistaminen ovat tarkeita asiakkaalle. (Hurme
& Osterberg-Hurme 2017, 103.)

Kiristynyt kilpailu pakottaa siis alan toimijoita tekemaan paatoksia toimintastrategiastaan.
Asiakaskokemukseen liittyen paatokset palvelustrategiasta ja saastoista koskien esimerkiksi
edella mainittuja valintoja henkilokunnan seka mahdollisen automatisoinnin suhteen vaikutta-
vat yritysten imagoon ja erottuvuuteen markkinoilla. Lopulta valinnat ja niiden seurannaiset

heijastuvat yrityksen kilpailukykyyn.

2.2 Health & Fitness Nordic, SATSELIXIA ja SATS Finland Oy

Altorin ja TryghedsGruppenin omistama Health & Fitness Nordic on pohjoismaalainen yritys
(kuva 1), joka on perustettu vuonna 2014 SATSin ja ELIXIAn yhdistyessa. Health & Fitness Nor-
diciin kuuluu litkunta- ja kuntokeskusketju SATSELIXIA seka pienempia liikunta-alan konsep-
teja. SATSELIXIAan puolestaan kuuluu SATS ja ELIXIA -keskuksia Suomessa, Ruotsissa ja Nor-
jassa. Kyseisia keskuksia toimii Pohjoismaissa noin 160, jotka tyollistivat yhteensa yli 8000
tyontekijaa; keskusten yhteenlaskettu vuotuinen liikevaihto on 292 miljoonaa euroa. (Tama
on SATSELIXIA 2018.)

SATSELIXIAn "missio on tehda joka paiva toita sen eteen, etta pohjoismaalaiset olisivat ter-
veempia ja onnellisempia”. Liikunta- ja kuntokeskukset tarjoavat jasenilleen nykyaikaista ja

toiminnallista harjoittelua, personal training -palveluita ja monipuolisesti ryhmaliikuntatun-



teja Suomen, Norjan ja Ruotsin suurimmissa kaupungeissa, minka lisaksi yritys tarjoaa digitaa-
listen palveluiden kautta mahdollisuutta liikunnalliseen elamantapaan myos keskustensa ulko-
puolella. Oman arvionsa mukaan yritys on aktiivinen ja uudistuskykyinen uusien liikuntapalve-
luiden kehittaja ja lanseeraaja. (Tama on SATSELIXIA 2018.)

Suomen ELIXIA-keskukset kuuluvat SATS Finland Oy:lle, joka on vuonna 1982 perustettu lii-
kunta- ja hyvinvointialan yritys. Yrityksen toimitusjohtaja on norjalainen Olav Johan Thors-
tad, vaikkakin henkilostolle nakyvampi operatiivisesta liiketoiminnasta vastaava henkilo on

Operational Manager Jussi Raita.

Health & Fitness Nordic

SATSELIXIA Muita liikunta-alan
\ konSepteJa

: SATS Sport Club
SATS Finland Oy Sweden AB SATS Norge AS
ELIXIA keskukset ELIXIABASE
(Suomi) keskukset (Suomi)
ELIXIA Sello 20 muuta ELIXIA -keskusta
(Suomi)

Kuva 1: ELIXIA Sello osana organisaatiorakennetta

Kauppalehden verkkosivujen ja Kaupparekisterin mukaan SATS Finland Oy harjoittaa toimiala-
naan ”-- kuntosalitoimintaa, kuntosalitoiminnan konsultointia, kuntosalilaitteiden, urheilu-
tekstiilien ja kuntosalituotteiden ostoa, myyntia, maahantuontia ja edustusta seka kuntosali-
valineiden suunnittelua ja valmistustoimintaa. Yhtio voi harjoittaa myos urheiluun liittyvaa
konsultointia, kilpailutoimintaa ja esiintymistilaisuuksia seka manageritoimintaa. Lisaksi yhtio
voi harjoittaa mainostilan myyntia ja vuokrausta seka liiketilojen vuokrausta. Yhtio voi myos
tarjota konserni- ja hallintopalveluja yhtion kanssa samaan konserniin kuuluville yhtigille.”
(Kauppalehti 2016.)
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Singh (2012, 113) tunnistaa kirjassaan New Mega Trends: implications for our further life tren-
dikkaalla hyvinvointialalla toimivien yritysten oman toimialansa maarittelemisen haasteet -
halutaan olla poissulkematta oman yrityksen kuvauksesta mitaan hyvinvoinnin osa-aluetta
pois, mika puolestaan johtaa monitulkintaiseen toimialamaaritelmaan ja samalla vaikeuksiin
erottua kilpailijoista (Singh 2012,113). Seka Singh’n kirjan, etta SATS Finland Oy:n Kauppaleh-
dessa esitetyn toimialakuvauksen mukaan alan toimijalla on haasteensa profiloitumisessa alan
murroksessa.

SATS Finland Oy:00n kuului ennen maaliskuuta 2018 kaikkiaan 21 liikunta- ja hyvinvointikes-
kusta Suomessa. Vuonna 2016 kyseisten keskusten ja paakonttorin yhteenlaskettu henkilosto-
maara oli noin 250 henkiloa; liikevaihto samana vuonna oli yli 33 miljoonaa euroa. (Kauppa-
lehti 2016.) Maaliskuun 2018 alusta lahtien Suomen ”ELIXIA-perheeseen” kuuluu kaikkiaan 28
liitkunta- ja kuntoilukeskusta, kun uudet ELIXIA BASE-keskukset paasevat mukaan lukuun. ELI-
XIA BASE tarjoaa asiakkailleen laajemmat aukioloajat seka karsitumman palvelukonseptin,
kuin ELIXIA-keskukset, joten ELIXIA BASEn jasenyyksien kuukausihinta kilpailee edullisem-
massa hintaluokassa ELIXIAn jasenyysvaihtoehtoihin verrattuna. (ELIXIA BASE 2018.)

2.3 ELIXIA Sello

Leppavaarassa Kauppakeskus Sellossa sijaitseva ELIXIA Sello on yksi suurimmista SATS Finland
Oy:n toimipisteista. Vuonna 2006 aloittanut ELIXIA Sello tarjoaa nykypaivana jasenilleen kun-
tosalin, seka useita muita liikunta- ja hyvinvointialan palveluita, asiakaspalvelua keskuksen
aukioloaikojen puitteissa seka oheispalveluja. ELIXIA Sellon tarjoamista palveluista vastaa
keskusta johtava Club Manager. ELIXIA Sello tyollistaa noin 40 tyontekijaa eri osastoilla, kuten
asiakaspalvelussa, ryhmaliikunnassa ja henkilokohtaisessa kuntovalmennuksessa eli personal

trainingissa.

ELIXIA Sello tarjoaa asiakkailleen asiakaspalvelua keskuksen vastaanotossa. Vastaanotto on
osa suurempaa asiakaspalveluhenkilokunnan tyoskentelyaluetta (kuva 2), joka muodostuu
asiakaspalvelutiskista, pienehkosta valipala- ja juomamyymalasta seka keskuksen kahviosta.
Pinta-alallisesti vastaanottoalue on noin 30 neliometrin suuruinen tila, jonka lapi jokainen
keskuksella kayva asiakas kulkee paaovelta kuntosalin puolelle ja toiseen suuntaan. Jasenten
ja muiden asiakkaiden kulkua valvovat asiakaspalveluhenkilokunnan lisaksi erityiset kulkupor-

tit, joista paasee lapi jasenkortilla.

Asiakaspalveluhenkilokunnan tarkeimpiin tyoskentelyvalineisiin kuuluvat kaksi tietokonetta
seka yski korttimaksupaate ja kateiskassa. Tietokoneella tyoskentelylle tarkeimmat jarjestel-
mat ovat asiakastietojarjestelma, intranetti, yrityksen sisaiseen viestintaan suunniteltu jar-
jestelma seka keskuksen asiakaspalvelun sahkoposti. Erilliset asiakastietojarjestelmaan kytke-
tyt jasenkorttilukijat nopeuttavat asiakkaiden jasenyysasioiden hoitamista asiakaspalvelussa,

kun tietty asiakas voidaan hakea jarjestelmasta vain jasenkorttia heilauttamalla lukijaan.
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Paasisaan-
kaynti

Vaate- ja
valineshoppi

Kulku ulos

Asiakas-
palvelijan
tyéskentely-

Kulku kuntgilu- ja
liikunta-alueelle

/ Valipalashoppi

Kuva 2: ELIXIA Sellon vastaanottoalue (suuntaa antava, ei mittakaavassa)

Asiakaspalvelussa henkilokunnan tarkeimpiin tyotehtaviin kuuluvat jasenmyynti, jasenasioiden
selvittaminen, urheiluvarusteiden ja valipalojen myynti seka keskuksen siisteyden yllapito.
Tyoskentely ja erityisesti asiakaspalvelu ovat monikanavaisia: asiakaspalvelua on saatavilla
keskuksen vastaanotosta niin puhelimitse, sahkopostitse kuin kasvotustenkin. Asiakaspalvelu-
alueella tyoskentelee kerrallaan yhdesta kolmeen asiakaspalvelijaa keskuksen vilkkaudesta
riippuen. Aivan aamuisin keskuksen avautuessa seka iltaisin ennen sulkua, keskuksella on va-
hemman asiakkaita verrattuna ruuhka-aikaan, joka ajoittuu noin iltapaiva neljan ja ilta seit-

seman valille.

ELIXIA Sellon asiakaspalveluhenkilokuntaan kuuluu talla hetkella kokoaikaisesti tyoskenteleva
asiakaspalveluvastaava, seka osa-aikaisesti tyoskentelevia asiakaspalveluhenkiloita yhteensa
kymmenesta kahteenkymmeneen henkiloa. Lisaksi vastaanotossa tyoskentelevat osan tyoajas-
taan keskuksen Club Manager ja ryhmaliikunnasta vastaava Cluster Manager. SATS Finland
Oy:lla on lisaksi erillinen asiakaspalvelukeskus, jonka tyontekijat ovat tavoitettavissa puheli-
mitse SATS Finland Oy:n paakonttorilta; he tarjoavat keskusten asiakaspalveluhenkilokunnalle
tukea asiakaspalvelutehtaviin, esimerkiksi vaativimpien jasenyys- ja laskutusasioiden selvitta-

miseen.
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Toimeksiantajayritys ELIXIA Sello on palvelukonseptiltaan laaja kaikkine palvelua tarjoavine
osastoineen; asiakas saa ELIXIA Sellossa kaydessaan kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen
asiakaspalvelua tarjoavasta vastaanotosta, osassa tapauksissa lastenhoitoa tarjoavasta lapsi-
parkista, mahdolliselta henkilokohtaiselta kuntovalmentajalta personal trainerilta ja ryhmalii-
kuntaohjaajalta. Asiakaskokemus muodostuu myos digitaalista palvelua tarjoavilta ryhmalii-
kuntatuntien lippupaatteilta, kulunvalvontaan tarkoitetuilta kulkuporteilta, verkkosivuilta
seka jasenten kayttoon tarkoitetulta ELIXIA-applikaatiolta. Mainittujen palvelukonseptiin kuu-
luvien tekijoiden lisaksi asiakkaan ELIXIA Sellossa muodostuvaan asiakaskokemukseen vaikut-
tavat myos useat taustamuuttujat: lukuisat muut asiakkaat ja muu ymparoiva miljoo ovat

olennaisena osana mukana vaikuttamassa asiakaskokemuksen syntyyn.

3 Asiakaskokemus kilpailueduksi - teoreettiset lahtokohdat

Tassa luvussa on tarkoitus kiteyttaa opinnaytetyon aiheeseen liittyva aiempi tutkimuskirjalli-
suus ja sen keskeiset nakokulmat. Kirjallisuuden kautta paneudutaan opinnaytetyolle keskei-
simpaan kasitteistoon, seka toisistaan eroaviin nakemyksiin kasitteiden maaritelmista ja sisal-
loista. Opinnaytetyon keskeisimmat kasitteet ovat asiakasymmarrys, asiakaskokemus, asiakas-
palvelu seka kilpailuetu. Alaluvuissa tullaan avaamaan, mita nama tyolle keskeisimmat kasit-
teet tarkoittavat. Niin ikaan tyolle tarkean kasitteen - palvelumuotoilun - maaritelma seka
palvelumuotoiluprosessin kulku esitellaan aiheen omassa luvussa 4 - Asiakaskokemuksen kehit-

tamissuunnitelman muodostaminen.

3.1 Asiakaspalvelu ja asiakkaan kohtaaminen

Gronroosin (2000, 52) mukaan palvelut sisaltavat usein vuorovaikutusta asiakkaan ja yrityksen
edustajan valilla. Vuorovaikutus ja sen aikainen toiminta ovat hyvin aineettomia ja sita kautta
abstrakteja prosessin osia, joiden tarkeytta suhteessa koko palveluprosessin onnistumiseen ei
useinkaan tiedosteta. On tyypillista, etta asiakas muodostaa kuvan yrityksesta juuri naiden
kohtaamisten ja kokonaisten asiakaspalvelutilanteiden pohjalta. (Gronroos 2000, 52.) Asiakas-
palvelutilanteen tarkeyden ymmartaminen ja asiakaskokemuksen syntymisen hahmottaminen
ovat siis ensimmaisia selvitettavia asioita, jotta voidaan systemaattisesti synnyttaa positiivisia
asiakaskokemuksia asiakkaan kohtaamisen seka asiakaspalvelija ja asiakkaan valisen vuorovai-

kutustilanteen pohjalta.

Hamalainen (2016, 24) painottaa asiakaspalveluhenkikokunnan tarkeytta asiakaspalvelun ja
vuorovaikutustilanteen onnistumiselle; ympariston ja tyovalineiden kilpailukyky luovat perus-
tan tilanteelle, mutta ratkaisevaa asiakkaan ”voittamisessa” yrityksen puolelle on asiakaspal-
veluhenkilokunta ja muut yrityksen tyontekijat. Asiakkaan kohtaaminen ymmartaen hanen
toiveensa ja tarpeensa seka asiakaspalvelutilanteen johtaminen odotusten tayttamiseen ja
jopa niiden ylittamiseen tarjoavat asiakkaalle positiivia palveluelamyksia ja mahdollisesti pal-

veluntarjoajalle kilpailuetua. (Hamalainen 2016, 24 - 25.)
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IHRSA:n eli International Health, Racquet & Sportsclub Association -yhdistyksen verkkosivulla
julkaistussa artikkelissa pohditaan asiakkaan ja palveluntarjoajayrityksen edustajan valista
vuorovaikutusta ja sen vaikutusta asiakaskokemukseen ja asiakkaan lojaaliuteen palveluntar-
joajaa kohtaan. Artikkelissa todetaan, etta mita tahansa toimenkuvaa edustavan henkilokun-
nan jasenen kanssakaynti asiakkaan kanssa vahentaa asiakasretentiota: tutkimusten mukaan
sadasta kuntokeskuksen jasenesta 16 asiakasta lopettaa jasenyytensa joka kuukausi, mikali
kyseiset asiakkaat jaavat ilman minkaanlaista vuorovaikutustilanteita henkilokunnan kanssa.
Mutta, jos edella mainitut sata asiakasta paasisivat vuorovaikutustilanteeseen henkilokunnan
kanssa - puhumattakaan vuorovaikutuksen laadusta - naista 16:sta muussa tapauksessa irtisa-
noutuvasta henkilosta vain seitseman vaihtaisi palveluntarjoajaa. (Rodriques 2017.) Asiakkaan
kohtaaminen ja vuorovaikutustilanteiden jarjestaminen asiakkaan kanssa ovat siis avainteki-

joita asiakaskokemuksen ja asiakkuuden kehittymiselle kohti lojaalia asiakassuhdetta.

Asiakaspalvelijan antama vaikutelma itsestaan ja edustamastaan yrityksesta ovat tarkeita te-
kijoita asiakkaan kohtaamisessa ja luovat pohjaa asiakaskokemuksen syntymiselle. Asiakaspal-
velijan olisi suositeltavaa tahdistaa” oma toimintansa ja kayttaytymisensa vastaamaan asiak-
kaan tapaa olla ja toimia. Ihminen kokee olevansa “samalla aaltopituudella” sellaisten henki-
l6iden kanssa, jotka toimivat ja kayttaytyvat samalla tavalla kuin itse. Tutkimuksissa on ha-
vaittu kyseisen teorian toimivuus myos asiakaspalvelutilanteissa; asiakaspalvelijan tahdista-
essa toimintaansa asiakkaan kokemus asiakaspalvelijan kohtaamisesta seka koko palvelutilan-
teesta paranee. (Valvio 2010, 108, 120 - 121.)

Ojanen (2010, 17 - 18) taydentaa, etta asiakaspalvelutilanteen onnistumiseksi asiakaspalveli-
jan tulee arvostaa asiakasta ja kunnioittaa taman mielipiteita, jotta asiakaspalvelija pystyy

luomaan tilanteeseen asiakkaalle mieluisan ilmapiirin. Asiakaspalvelua ja syntynytta asiakas-
kokemusta arvioitaessa tulee muistaa asiakkaan subjektiivisuus; vaikka asiakaspalvelutilanne
vaikuttaisi menneen hyvin ulkopuolisen nakokulmasta, ei voida olla varmoja siita, miten asia-

kas on kokenut sen omista subjektiivisista lahtokohdistaan kasin. (Ojanen 2010, 17 - 18.)

Asiakaspalvelutilanteessa asiakas kiinnittaa suuren osan huomiostaan asiakaspalveluhenkilo-
kuntaan, joten asiakaspalveluhenkilokunnan vaikutus syntyvaan asiakaskokemukseen on Kkiis-
taton. Asiakaspalvelijan kehonkieli, ilmeet ja eleet seka sanavalinnat ja aanenpainot vaikut-
tavat asiakkaaseen. Hyva ryhti ja asiakaspalvelijan avoin kehonkieli viestittavat asiakkaalle
valmiudesta tarjota asiakaspalvelua. Myos asiakaspalvelijan katsekontakti ja innostuneisuus
koetaan tarkeiksi positiivisen asiakaspalvelutilanteen ja asiakaskokemuksen rakentajiksi. Asia-
kaspalvelijan rauhallisuus niin lilkkkumisessa, kuin puheessakin viestittaa puolestaan asiantun-
temusta; hymy saattaa saada asiakkaankin hymyilemaan ja tuntemaan itsensa ja kasilla ole-
van tilanteen positiivisemmaksi. (Valvio 2010, 108, 114 - 116.)
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Asiakaspalvelun hyvien kaytanteiden lisaksi on havaittu, etta myos asiakaspalveluhenkilon
luonne ja henkilokohtainen elama vaikuttavat asiakaspalvelun laatuun ja asiakaskokemuksen
syntyyn. Hamalainen (2016, 88 - 89) onkin eritellyt listan asioista, jotka tekevat asiakaspalve-
lijasta niin kutsutun ”laatupalvelijan”. Laadukasta palvelua tuottava asiakaspalvelija on Ha-
malaisen mukaan perusmyonteinen ja ”osaa rakastaa asiakkaitaan enemman kuin kilpailijat”.
(Hamalainen 2016, 88 - 89.)

Luotettava ja vastuullinen asiakaspalvelija, joka osaa kayttaa omaa persoonallisuuttaan tyos-
saan tekee todennakoisesti vaikutuksen myos asiakkaaseen. Tasapainoinen elama sisaltaen lii-
kuntaa, myonteisia ihmissuhteita ja itsensa tavoitteellista kehittamista esimerkiksi opiskellen
ovat mainioita henkilokohtaisesta elamasta kumpuavia laatupalvelijan rakennuspalikoita.
Omien mahdollisuuksien hahmottaminen seka puutteiden hyvaksyminen ja ymmartaminen an-
tavat niin ikaan lahtokohtia itsensa kehittamiseksi yha paremmaksi asiakaspalvelijaksi. (Ha-
malainen 2016, 88 - 89.)

Asiakaspalvelutaitoja voi myos oppia - kaikki asiakaspalvelutyohon sopivat ominaisuudet eivat
tule suoraan luonteesta ja henkilokohtaisesta elamasta. Ojanen (2010, 21) tahdentaa, etta
tuotteen ja mahdollisten lisapalvelujen perusteellinen tunteminen seka verbaalisen ilmaisun
taito saavat asiakaspalvelijan vakuuttamaan asiakkaan ja siten myos luomaan onnistuneita
asiakaskohtaamia. Niin ikaan argumentointitaidot seka kyky oppia aiemmista kohtaamisista

asiakkaiden kanssa ovat omiaan vuorovaikutustilanteissa kehittymiselle. (Ojanen 2010, 21.)

Toisinaan tullaan tilanteeseen, etta asiakaspalvelijan taidoista ja asenteesta huolimatta asi-
akkaan ja asiakaspalvelijan vuorovaikutus ei ole hedelmallista, ja tilanne on vaarassa eskaloi-
tua pisteeseen, jossa palvelutilanteesta ei ole hyotya asiakkaalle eika palveluntarjoajalle.
Monesti kyse on henkilokemioista tai muista tilanteeseen vaikuttavista tekijoista, joihin saat-
taa olla vaikea vaikuttaa omalla toiminnalla. Esimiehen tai kollegan pyytaminen mukaan vuo-
rovaikutustilanteeseen on naissa tilanteissa avuksi asian ratkaisemiseksi - samalla asiakas ko-
kee, etta hanet otetaan vakavasti tilanteessa. Avun pyytaminen, avun hyva saatavuus seka
ongelmien nopea selvittaminen kuuluvat eheaan asiakaspalvelun toimintastrategiaan. (Pitka-
nen 2006, 78 - 79.)

3.2 Asiakaskokemus osana palvelustrategiaa

” Asiakaskokemus on se mielikuva ja tunne, joka asiakkaalle muodostuu kaikista kohtaamisista
yrityksesi edustajien, kanavien ja palveluiden kanssa”. Kyseisen tunnekokemuksen aikana
asiakas muodostaa kokemuspohjansa, olettamustensa ja mielikuviensa kautta henkilokohtai-

sen brandikokemuksen, joka vaikuttaa ostopaatokseen. (Ahvenainen ym. 2017, 9, 10, 34.)
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Edellista tunteeseen viittaavaa maaritelmaa sivuaa myos Loytanan ja Kortesuon (2011, 11)
asiakaskokemuksen maaritelma, jonka mukaan asiakaskokemus on summa, joka muodostuu
yksittaisista taysin subjektiivisista tulkinnoista. Asiakaskokemuksesta on kuitenkin erotetta-
vissa ydinkokemus, joka kuvaa yksinkertaisimmillaan sita hyotya, jonka asiakas saa ostaessaan
tuotteen. (Loytana & Kortesuo 2011, 11, 61.)

Fisher ja Vainio (2014, 165) puhuvat puolestaan energioista: heidan mukaansa asiakaskokemus
on tapahtuma, josta syntyy joko myonteista tai kielteista tunne-energiaa. Odotusten taytty-
mattomyys tai tayttyminen ovat kiinteassa sidoksessa asiakkaan subjektiiviseen odotusarvoon;
odotusarvon ja palvelun valinen suhde puolestaan muodostaa suuren osan asiakaskokemuk-
sesta. Asiakaskokemuksen muodostumisen taustalla on asiakkaan oman roolin ja odotusarvo-
jen lisaksi organisaatiollisia seka asiakaspalvelijasta riippuvia tekijoita; organisaation strate-
gia ja tavoitteet vaikuttavat asiakaspalvelijan omien valintojen ja toiminnan kautta asiakas-
kokemuksen syntyyn. (Fisher & Vainio 2014, 165 - 166.)

Yrityksen yleisilme on tarkea organisaatiokulttuurin osa, johon asiakas kiinnittaa huomionsa
saapuessaan toimitilaan, ja osa asiakaskokemuksesta seka asiakkaan arviosta koskien yritysta
muodostuu samalla hetkella. Siisteys ja huolehditut tilat luovat viihtyisyytta ja herattavat
luottamusta. (Valvio 2010, 71.) Asiakkaan havainnoidessa palvelua, asiakas kiinnittaa huomi-
onsa tavallisesti ulkoiseen palveluun, joka kuvaa asiakkaan ja asiakaspalvelijan valista kanssa-
kaymista. Sisainen palvelu, joka kuvaa henkilokunnan palvelukokemusta omassa tyoskentely-
organisaatiossaan saattaa nakya asiakkaalle tyGilmapiirina ja asioiden sujuvuutena, ja se voi

niin ikaan vaikuttaa asiakaskokemukseen. (Valvio 2010, 75.)

3.2.1 Asiakaskokemus kilpailuetuna

Gronroosin (2000, 39) mukaan palvelutalous haastaa palveluntarjoajat ymmartamaan palvelu-
jen tuottamista ja kuluttamista seka palvelujen johtamista syvallisesti. Palvelutalous on siir-
tanyt aikoinaan liiketoiminnallisen huomion tehtaista asiakkaan kohtaamiseen, jolloin on
alettu puhua "totuuden hetkista” eli asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaamistilanteista ja
niiden tarkeydesta liiketoiminnan menestystekijoina. Liiketoiminnalle on tunnistettu useita
toisistaan poikkeavia strategioita, joiden lahtokohdat painottavat eri asioita. Liiketoimintaa
ja kilpailua voidaan lahestya teknisen laadun strategialla, hinta- tai imagostrategialla tai pal-
velustrategialla. Viimeisimpana nimetyssa strategiassa keskitytaan erottumaan kilpailijoista
palveluprosessin kautta ja lujittamaan asiakassuhteita luomalla lisaarvoa ja myonteisia asia-
kaskokemuksia asiakkaille. (Gronroos 2000, 41 - 44.) Kun kilpaillaan asiakaskokemuksella, tu-
lee palveluntarjoajan sitoutua palvelustrategiaan asiakassuhteiden lujittamisessa onnistu-

miseksi ja todellisen kilpailuedun loytamiseksi asiakaskokemuksesta.
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Lyhytnakoisyys, johtamisen keskittyminen tunnuslukujen ymparille seka monimutkaiset orga-
nisaatiorakenteet ovat siirtaneet asiakkaan pois lilketoiminnan keskiosta. Asiakas, hanen tar-
peensa, seka tuotteet, jotka tyydyttavat nama tarpeet on viety kauas organisaation paatok-
senteosta. Uudelleen fokusoituminen ja asiakaslahtoinen muotoiluajattelu ovat keinoja asiak-
kaan ja asiakaskokemuksen nostamiseksi uudelleen liiketoiminnan keskioon. Miettisen mukaan
kyseisenlainen uudelleen asennoituminen on keino lisata menestymisen todennakoisyytta.
(Miettinen 2014, 188 - 189.)

Yha useampi yritys on herannyt taantuman jalkeen ymmartamaan asiakkaan ja asiakaskoke-
muksen tarkeytta liiketoiminnalle ja kilpailulle. Gredt ja Korkiakoski (2016) uskovatkin, etta
tulevaisuudessa tullaan nakemaan yha enenevissa maarin asiakaskokemuksen nostamista kes-
kioon yritysten strategiasuunnitteluissa. Asiakaskokemus nahdaan liiketoiminnan kehittamis-
mahdollisuutena, vaikkakin tieto asiakaskokemuksen syntymisesta, saati sen tarjoaman poten-
tiaalin systemaattisesta hyodyntamisesta on edelleen huteraa yrityksissa. Aito kiinnostus asi-
akkaan saamaan kokemukseen tulee kuitenkin olemaan ratkaiseva tekija kilpaillessa asiakas-
kokemuksella. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 9, 13 - 15.)

Loytana ja Kortesuo (2011) lisaavat, etta asiakkaan subjektiivisuus ja kokemuksen muodostu-
minen eparationaalisesti ovat syita sille, ettei palveluntarjoajan ole taysin mahdollista vaikut-
taa syntyvaan asiakaskokemukseen. Palveluntarjoajat voivat tavoitteillaan kuitenkin vaikuttaa

asiakaskokemuksen syntymisen suuntaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 61.)

Asiakaskokemukseen liittyvaa kilpailua Ahvenainen, Gylling ja Leino (2017, 10) avaavat kiteyt-
tamalla tarvekartoitustilanteen seka sen aikana syntyvan asiakaskokemuksen tarkeytta; mikali
asiakas ei vakuutu tarvekartoituksessa, eika han kiinnostu kuulemaan lisaa tarjotusta palve-
lusta, pelaa palveluntarjoaja itsensa ulos asiakkaan ostoprosessin viimeisista vaiheista. Poh-
dinta kilpailusta jatkuu asiakkaan odotusten ja palvelun valisella yhteydella: mikali asiakkaan
odotuksiin ei osata vastata, asiakaskokemus karsii, eika kyseinen palvelu todennakoisesti tule
valituksi kilpailutilanteessa (Ahvenainen ym. 2017, 35). Asiakkaan kuuntelu seka aito kiinnos-
tus taman toiveita ja tarpeita kohtaan tarvekartoitustilanteessa ovat siis avaintekijoita palve-

luntarjoajan pyrkiessa pidemmalle asiakkaan ostoprosessissa.

Gerdt ja Korkiakoski (2016, 16) vahvistavat, etta ”asiakaskokemuksella voidaan edelleen saa-
vuttaa etumatkaa kilpailijoihin”. Oman toimialan tunteminen ja kilpailijoiden analysointi
asiakaskeskeisyyden nakokulmasta on kuitenkin kilpailussa menestymiselle valttamatonta.
Gerdt ja Korkiakoski kannustavat yrityksia kehittamaan tarjoamaansa asiakaskokemusta, silla
tutkimuksissa sen on todettu vaikuttavan yrityksen kannattavuuteen ja asiakastyytyvaisyyteen
positiivisesti, minka lisaksi asiakkaiden poistuma vahenee ja asiakkaat suosittelevat valitse-
maansa palveluntarjoajaa entista herkemmin myos muille. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 16,

17.) Ennen asiakaskokemuksen hyodyntamista kilpailussa, tulee palveluntarjoajan siis oppia
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tuntemaan kilpailijansa ja peilata omaa liiketoimintaansa seka sen kautta syntyvia asiakasko-

kemuksia kilpailijoiden liiketoimintaan ja heidan asiakkaidensa kokemuksiin.
3.2.2 Asiakaskokemuksen kehittaminen

Asiakkaiden reaktiot palvelun tarjoajaa valitessaan ja ostokayttaytymisessaan perustuvat
Gronroosin (2009, 420 - 421) mukaan asiakkaan odotuksiin, henkilokohtaiseen arvonluontipro-
sessiin, tarpeisiin ja toiveisiin. Kyseisista seikoista rakentuva asiakasymmarrys on yritykselle
ihanteellisinta tietoa asiakkaista yksilotasolla, mutta monesti riittaa, etta tata tietoa on asia-
kassegmenteittain. (Gronroos 2009, 420 - 421.) Asiakkaansa parhaiten tunteva ja heita ym-
martava palveluntarjoaja on siis vahvoilla kilpailutilanteessa, jossa asiakkailla on varaa valita

useiden vaihtoehtojen valilta henkilokohtaisten valintaan vaikuttavien tekijoiden pohjalta.

Asiakaskokemuksen kehittamiseen saattaa loytya tahtotila organisaatiosta, mutta lahtokohdat
kehittamisprosessille ovat usein vaarat. Monessa organisaatiossa herataan kehittamisen tar-
peeseen esimerkiksi kilpailijan ryhtyessa asiakaskokemuksen kehittamisprojektiin. Yritykset
sortuvat aloittamaan projektin ilman kattavaa tietamysta asiakaskokemuksen muodostumi-
sesta ja kehittamisesta, jolloin kehittamisyritykset toteutetaan epaedullisin menetelmin. Yri-
tykset kompastuvat siihen, ettei uusia ongelmia voi ratkaista vanhoilla ajattelumalleilla ja
toimintatavoilla. (Shaw & Hamilton 2016, 2.) Kehittamisprojektin pohjustaminen asiakaskoke-
muksen kasitteen ymmartamisella ja asiakasymmarryksen keraamisella antaa suuntaviivat on-
nistuneelle asiakaskokemuksen kehittamisprojektille. Palvelumuotoilu puolestaan menetel-

mana on erinomainen uusien ajattelumallien ja ideoiden valjastamiseksi kehittamisprojektiin.

Shaw ja Hamilton (2016, 196) tunnistavat keinoja, joiden avulla asiakaskokemusta voidaan ke-
hittaa vastaamaan intuitiivisesti paatoksiaan tekevan asiakkaan vaatimuksia. Ensimmainen
ohje neuvoo pohtimaan, mita asioita asiakas paattaa tunteella ja puolestaan tuomitsee jar-
jella asiakaspalvelutilanteessa. Asiakas on subjektiivinen toimija, jonka eparationaalisuuden
ja erilaisten mielentilojen ymmartaminen on niin ikaan etu palveluntarjoajalle. Shaw ja Ha-
milton lisaavat, etta kun asiakasta opitaan ymmartamaan, on mahdollista ennustaa hanen toi-
mintaansa ja paatoksiaan, koska juuri asiakasymmarrys antaa kasitysta asiakkaan piilevista
syista, jotka vaikuttavat paatoksentekoon. (Shaw & Hamilton 2016, 196.) Asiakaskokemuksen
kehittaminen tulee siis pohjustaa asiakasymmarryksen kasvattamisella, jotta saadaan tietoa
asiakkaan kayttaytymisesta ja subjektiivisista syista, jotka vaikuttavat asiakkaan paatoksente-

koon ja kokemuspohjaan.

Tuulaniemi (2011, 104) kuvaa asiakasymmarrysta yhdeksi tekijaksi, joka osaltaan ohjaa palve-
lun suunnittelua liiketoiminnallisten ja muiden tavoitteiden ohella (Tuulaniemi 2011, 104).

Voidaan siis ajatella, etta asiakasymmarryksella on valineellista arvoa organisaatiolle, joka
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haluaa suunnitella ja kehittaa palveluitaan vastamaan asiakkaiden tarpeisiin. Tuulaniemi jat-
kaa, etta palvelujen kehittamiseen tarkoitettu menetelma - palvelumuotoilu - on menetelma,
jolla palveluntuottajan organisaatiolliset tavoitteet voidaan yhdistaa asiakasymmarrykseen,
mika onkin oivallista, kun keskiossa halutaan pitaa seka likketoiminnallinen, etta asiakkaan
nakokulma (Tuulaniemi 2011, 104).

Asiakkaan ymmartamisen lisaksi asiakaskokemuksen suunnitelmallista kehittamista (kuva 3)

tulee pohjustaa kokonaisvaltaisella analyysilla yrityksen toiminnan nykytilasta; ihanteellinen
nykytila-analyysi vahvistaa ymmarrysta lahtotilanteesta ja sen eri ulottuvuuksista: asiakkaan
nakokulmasta, yrityksen sisaisen potentiaalin tunnistamisesta seka tiedosta koskien kilpaili-

joita. Kehittamisprosessissa tulisi hyodyntaa nykytila-analyysin ohella konkreettista kehitta-
missuunnitelmaa, jolla keskeiset asiakaskokemukseen vaikuttavat toiminnot saataisiin si-

toutettua kehittamisprosessiin. (Gerdt ja Korkiakoski 2016, 32 - 33, 41.)

Sisainen

potentiaali Asiakkaat Kilpailijat

Nykytila-
analyysi

Muutos asia- Kehittdmis- Muutos asia-

kas- suunnitelma kas-
kokemuksessa kokemuksessa

Kuva 3: Asiakaskokemuksen suunnitelmallinen kehittaminen Gerdt’ia ja Korkeakoskea
(2016) mukaillen
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4  Asiakaskokemuksen kehittamissuunnitelman muodostaminen

Palvelumuotoilun lahtokohtina ovat ajatukset asiakaslahtoisyydesta, visuaalisuudesta, proto-
tyyppien valmistamisesta ja lopulta kehittamisesta, jossa hyodynnetaan erilaisia menetelmia
ja nakokulmia. Palvelumuotoilu on prosessi, jossa useampien menetelmien ja tyokalujen
kaytto etenee ”palvelumuotoilijoiden yhteisen toimintakehikon” tukemana. (Tuulaniemi
2011, 104.)

Palvelumuotoiluprosessista voidaan erottaa viisi vaihetta: maarittelyvaihe, jossa halutaan
maaritella alkupiste: mita tavoitteita muotoilulle on asetettu, tutkimusvaihe, jossa usean tut-
kimusmenetelman avulla kerataan ymmarrysta kehittamiskohteesta, suunnitteluvaihe, joka
rakentuu ideoinnista, konseptoinnista seka testauksesta, neljantena tuotantovaihe, jossa uusi
palvelukonsepti viedaan asiakkaiden saavutettavaksi seka viimeisena arviointivaihe, jossa pro-
sessin onnistumista on tarkoitus arvioida ja mahdollisesti loytaa keinoja hienosaataa synty-
nytta konseptia. Palvelumuotoilun prosessimallista on useita variaatioita, mutta kaikkien lah-
tokohtina ovat asiakasymmarrys seka palvelukonseptin kehittaminen eri vaiheiden kautta pilo-
tointiin. (Tuulaniemi 2011, 110, 126-128.)

Palvelumuotoiluun on kehitetty useita prosessia tukevia malleja, joista tunnetuinpiin kuuluu
Tuulaniemen mallin ohella Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden palvelumuotoilun prosessimalli.
Prosessi alkaa asiakasymmarryksen laajamittaisella keraamisella seka toimintaymparistoym-
marryksen hankkimisella. Myohemmassa vaiheessa saadun tiedon pohjalta ideoidaan uusia rat-
kaisuja palvelumuotoiluprosessin alussa maariteltyyn ongelmaan. Syntyneet ideat mallinne-
taan ja testataan, minka jalkeen palvelu voidaan konseptoida ja vieda kaytantoon testatta-
vaksi. (Ojasalo ym. 2014, 74 - 76.) Opinnaytetyoprosessin tutkimusosuus tulee hyodyntamaan
runkonaan juurikin Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden palvelumuotoiluprosessia ja sen vaiheita

lukuun ottamatta viimeisinta konseptointi- ja arviointivaihetta.

Vaiheet on nimetty sisaltonsa mukaisesti: jo otsikosta kuulee, mika on kunkin vaiheen tavoite.
Taman palvelumuotoiluprosessin kartoita ja ymmarra -vaiheessa tullaan esittelemaan proses-
sin aineistonkeruumenetelmat ja -vaiheet. Ennakoi ja ideoi -luku kasittelee ideointia ja uu-
sien nakokulmien etsimista muun muassa ideointityopajan avulla, kun taas mallinna ja arvioi -
vaihe keskittyy kehitettyjen ideoiden mallintamiseen. Perinteinen palvelumuotoiluprosessin
neljas vaihe, konseptoi ja vaikuta -vaihe, tullaan jattamaan opinnaytetyon ulkopuolelle, silla
toimeksiantaja on pidattanyt itselleen oikeuden paattaa kehitysehdotusten lopullisesta toi-

meenpanosta.
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4.1  Kartoita ja ymmarra

Kartoita ja ymmarra -vaiheen tavoite on kasvattaa asiakasymmarrysta seka toimintaymparis-
toymmarrysta, joiden pohjalta palvelumuotoiluprosessin myohempien vaiheiden kautta tavoit-
teena on luoda kehitysideoita kohdeyrityksen asiakaspalvelun parantamiseksi. Tutkimukseen
on valittu useita tutkimusmenetelmia, jotka sopivat luonteeltaan juuri kyseessa olevaan tutki-
mustapaukseen seka kvalitatiiviseen tutkimukseen. Valitut tutkimusmenetelmat ovat haamu-
asiointi seka teemahaastattelut. Kilpailija-analyysin aineistoa kerataan ennen haamuasiointi-

tutkimuksia internetista ja eritoten kilpailijoiden omilta verkkosivuilta.

4.1.1 Kilpailija-analyysi yritysten verkkosivujen pohjalta

Tutkimuksen alussa on hyodynnetty kilpailijayritysten verkkosivujen tarjoamaa tietoa ja
muuta aineistoa kilpailijayritysten kartoittamiseen ja alustavaan analysointiin (taulukko 1).
Sama tutkimus toteutettiin niin ikaan ELIXIAn omille verkkosivuille, jotta kilpailijoiden analy-

sointi ja vertailu ELIXIAan olisi mahdollisimman kattavaa ja kohdennettua.

Kilpailija-analyysin tekemiseksi tulee ensin maaritella, mitka yritykset todella ovat ELIXIAn
kilpailijoita: samalla alalla toimiminen ja samansuuntainen kohderyhma maarittavat tassa tut-
kimuksessa kilpailijan merkityksen. ELIXIAn verkkosivujen mukaan SATS Finland Oy:n ELIXIA-
keskukset ovat Kuntosali- ja liikuntakeskuksia, kun taas ELIXIA Sellon omien verkkosivujen mu-
kaan ELIXIA Sello on kuntokeskus, minka lisaksi kolmantena maaritelmana Sellon Kauppakes-
kuksen seinille ripustettujen - joskin vanhalla logolla varustettujen - reittiohjeplakaattien
mukaan ELIXIA Sello on liikunta- ja hyvinvointikeskus. Yhteenvetona edella eritellyista maari-
telmista voidaan sanoa, etta ELIXIA Sellon on keskus, joka tarjoaa kuntoilu- ja liikuntapalve-

luita.

Leppavaarassa sijaitsee useita liikunta- ja kuntokeskuksen nimella ja sen variaatioilla toimivia
palveluntarjoajia. Naita ovat Liikuntakeskus Fressi Leppavaara, kuntosali Fressi24 Leppa-
vaara, kuntosali Fit1 Fitness club Leppavaara, Liikuntastudio Luhtavilla, Aurinkopiha Spa ja
kamppailuun, kuntoiluun seka hyvinvointiin keskittyva Hipko Leppavaara. Taulukossa 1 on esi-
tetty kilpailijat anonyymisti esittava yhteenveto ja vertailu siita, millaisia talle opinnayte-

tyolle relevantteja palveluja edella mainitut liikunta- ja kuntoilualan toimijat tarjoavat.

Palveluprofiililtaan esitellyista kilpailijoista ELIXIA Selloa muistuttavat yritykset, jotka niin
ikaan tarjoavat kuntosalin, ryhmaliikuntaa seka asiakaspalvelua asiakkailleen; kyseisenlaisia
yrityksia l6ytyi kilpailijoiden keskuudesta kaksi. Seka yritys Z, etta A tayttavat vertailukritee-
reista kaksi kohtaa. Koska kilpailijayritys Z:n palveluiden hintataso osuu ELIXIA Sellon hinnas-
toon yritys A:n hinnastoa paremmin, on selvaa, etta yritys Z valitaan tarkemman tutkimuksen

kohteeksi haamuasioinnin merkeissa.
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Tarjoaako asia- Tarjoaako Tarjoaako Kuukausi-

kaspalvelua kes-  kuntosalin? ryhmadliikuntaa? hintaluokka

kuksella?
ELIXIA Sello X X X 39-99 €
Kilpailijayritys X X X X 89 €
Kilpailijayritys Y X X X 65/75 €
Kilpailijayritys Z X X 90 €
Kilpailijayritys A X X 18,90/22,90 €
Kilpailijayritys A X 39¢€
Kilpailijayritys O X 69 €

Taulukko 1: ELIXIA Sellon ja kilpailijoiden palvelutarjoamat ja hintatasot

Koska tassa opinnaytetyossa on tarkoitus keskittya asiakaskokemuksen kehittamiseen juuri
asiakaspalvelua parantamalla, tullaan haamuasiointitutkimuksessa hyodyntamaan asiakaspal-
velua tarjoavia kilpailijoita. Lisaksi valinnassa tullaan ottamaan huomioon myos yrityksen tar-
joaman ja hintatason verrattavuus ELIXIA Selloon. Edella esitetyista syista tarkempaan tutki-
mukseen tullaan valitsemaan kolme kilpailijayritysta, joilta ammennetaan myohemmissa pal-
velumuotoiluprosessin vaiheissa palvelustrategisia kaytanteita ELIXIA Sellon asiakaskokemuk-

sen kehittamiseksi.

4.1.2 Havainnointi ja haamuasiointi

Havainnointi on tutkimusmenetelma, jonka avulla on mahdollista kerata tietoa luonnollisessa
ymparistossa, kuten palveluntarjoajayrityksen toimitiloissa (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2014, 114). Havainnointi soveltuu kehittamistehtaviin, joissa tarkastelun kohteena on yksilon
vuorovaikutus toisten kanssa, esimerkiksi asiakaspalvelutilanteessa. Yksi havainnoinnin muo-
doista - haamuasiointi, tunnettu myos termilla mystery shopping - on havainnointitapa, jossa
havainnoija tekeytyy tavalliseksi asiakkaaksi mahdollisimman totuudenmukaisen asiakaskoke-
muksen saamiseksi. Tutkimuksen havainnointikohteet ja tavoitteet tulee kuitenkin maaritella
ennen tutkimusta tarkasti, jotta tutkimuksellinen hyoty olisi mahdollisimman suuri. (Ojasalo
ym. 2014, 42, 117.)
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Haamuasiointi on siis keino tutkia yrityksen toimintaa asiakkaan nakokulmasta: tata tietoa yri-
tykset voivat hyodyntaa esimerkiksi henkilokunnan vahvuuksien ja heikkouksien kartoittami-
seen seka asiakaspalvelun ja yleisten toimintatapojen kehittamiseen. Tama opinnaytetyo kes-
kittyykin juuri asiakaspalvelun kehittamiseen, minka vuoksi haamuasiointi soveltuu aukotto-

mista syista yhdeksi tutkimusmenetelmaksi.

Haamuasiointitutkimukseen tullaan toteuttamaan aiemman kilpailija-analyysin perusteella
yrityksiin X, Y ja Z. Tarkoituksena on loytaa asiakaspalvelun vahvuudet ja heikkoudet kilpaile-
vissa yrityksissa, jotta tuloksia voidaan hyodyntaa ELIXIA Sellon asiakaspalvelun kehittami-
seen. Vahvuuksista tullaan ottamaan mallia ammentamalla niita toimeksiantajayrityksen asia-
kaspalveluun sovitettuna muihin toimintamalleihin; heikkoudet puolestaan pyritaan tunnista-

maan, jotta niita osataan valttaa tulevaisuudessa ELIXIA Sellossa.

4.1.2.1 Haamuasiointitutkimuksen toteutus

Haamuasiointitutkimus kohdistettiin kolmeen Leppavaaran alueella sijaitsevaan liikunta- ja
hyvinvointialalla toimivaan yritykseen monipuolisen tutkimusaineiston keraamiseksi. Kohteet
valittiin edellisessa luvussa tehdyn kilpailijoita koskevan pienanalyysin pohjalta, jotta tutki-
musaineisto olisi puolestaan mahdollisimman potentiaalista juuri ELIXIA Sellon asiakaspalvelun
ja asiakaskokemuksen kehittamiseen. Haamuasioitaviksi kilpailijayrityksiksi valikoituivat kil-
pailijat, jotka ovat tutkimusta varten nimetty yrityksiksi X, Y ja Z yritysten ja niiden henkilo-

kunnan jasenten anonymiteetin turvaamiseksi.

Haamuasiointitutkimuksia varten suunniteltiin erillinen tutkimusrunko (liite 1), joka sisaltaa
havainnointia tukevan kysymyspatteriston. Havainnointirunko koostettiin teoreettisen viiteke-
hyksen kautta loytyneista viidesta asiakaspalvelun dimensiosta, joita ovat kohtaaminen, pal-
veluymparisto, henkilokunta, vuorovaikutus seka taustamuuttujat. Jokaisesta haamuasioin-
nista kirjoitettiin narratiivinen tarina, joka kuvaa vierailua kussakin kilpailijayrityksessa. Tari-
noita tullaan hyodyntamaan palvelumuotoiluprosessin ennakoi ja ideoi -vaiheen ideointityopa-

jassa inspiraation ja uusien ajattelumallien tarjoajina.

Havainnoinnin kysymyspatteriston skaalauksen suunnittelu osoittautui haastavaksi ilman alus-
tavaa kasitysta tutkimustulosten laadusta ja luonteesta. Tasta syysta havainnointirunkoa paa-
tettiin testata yhdessa tutkittavista kilpailijayrityksista. Havainnointirunkoa testattiin kilpaili-
jayritys X:ssa, minka jalkeen havainnointipatteristoa ja sen skaalausta jalostettiin tutkimuk-

sellisesti toimivammaksi kahta seuraavaa haamuasiointia varten.

Yritys X:ssa tehdyn haamuasioinnin pohjalta havainnointipatteristoon tehtiin useita muutok-
sia, vaikkakin havainnoitavat kohteet pysyivat samoina lopullisessa haamuasioinnin havain-

nointirungossa (liite 2) tutkimuksen aiemmassa vaiheessa perusteellisesti toteutetun suunnit-
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telutyon ansiosta. Sen sijaan havainnointia tukevat tutkimuskysymykset tarkentuivat ja sa-
malla niiden luonnetta muotoiltiin entista objektiivisemmaksi, jotta kysymyksen merkitys olisi
lukijasta tai tutkijasta riippumatta sama. Vaikkakin asiakaskokemus on subjektiivinen ilmio,
karsiutuivat havainnointipatteristosta laadullista arviointia vaativia kysymyksia, kun taas mi-
tattavuuden nakokulma nousi keskioon, jotta tutkimustulokset eivat olisi teoriatietoon peilaa-

mattomia tutkijan tuntemuksista kumpuavia subjektiivisia tulkintoja.

Jokainen haamuasiointivierailu toteutettiin samana iltapaivana mahdollisimman totuudenmu-
kaisen vertailun saavuttamiseksi. Ajankohdaksi valikoitui tiistai-iltapaiva, silla yhdessa kilpai-
lijayrityksessa asiakaspalvelua on saatavilla vahemman verrattuna muihin kilpailijoihin - aino-
astaan tiistaisin ja lauantaisin. On huomioitavaa, etta haamuasioinnit toteutettiin jokaiseen

yritykseen ilman erillista ajanvarausta asiakaspalveluun, jotta jokaisen kilpailijan lahtokohdat
asiakkaan vastaanottamiselle olisivat samat. Lisaksi mahdolliset tilannetekijat ja taustamuut-
tujat olivat nain mahdollisimman hyvin havaittavissa, kun yritykset eivat etukateen tienneet

tulevasta haamuasiakkaan vierailusta.
4.1.2.2 Haamuasioinnin narratiiviset tarinat

Narratiivinen tarina on tutkimuksellinen keino valittaa tietoa todellisista tapahtumista ja ko-
kemuksista. Narratiivien kautta ihmiset voivat ymmartaa paitsi omia, myos toisten kokemuk-
sia, seka asioiden valilla vallitsevia yhteyksia. (Hirsjarvi ym. 2017, 213.) Koska haamuasiointi-
tutkimuksen mitattava kohde on kokemus, on narratiivisen tarinan hyodyntaminen asiakasko-

kemuksen tutkimuksellisessa esittamisessa selvio.

Haamuasiointitutkimuksen tuloksia havainnollistetaan narratiivisten tarinoiden kautta, joissa
syvennytaan haamuasiointirungosta kumpuaviin asiakaskokemusta perusteellisesti muodosta-
man asiakaskokemuksen kehittamiselle tulee konkretisoitumaan ideointityopajan toteutuksen
ja tulosten luvussa. Kolmesta haamuasioinnista muodostuneista tarinoista ensimmainen kuvaa

asiakkaan kokemuksia yritys X:ssa.

Yritys X:n kasvokkain tarjottavan asiakaspalvelun saavutettavuus vaatii asiakkaalta useita
toimia. Kuntokeskus mainostaa toimitilaansa katuesitteelld sekd korkealla lipulla”, jotta
talon seindmdn sisddén upotettu sisddnkdynti olisi huomattavissa katukuvassa. Niin ikddn in-
formaatiota sisdltdvd suurempi mainos kertoo asiakkaalle lisdd yrityksen toiminnasta ja tar-
joamasta: kuukausihinnat alkaen 39 euroa ja lause "kokeile kerran 0 €”, vaikkakin sana "ker-

ran” on liimattu teipilld peittdmdcdn sanaparia ”kolme kertaa”.

Mainosten ndkyvyys on melko huono ohikulkijoille, joten verkkosivujen karttaohje oli hyodyl-

linen ensikertalaiselle kévijdlle. Varsinainen ulko-ovi naytti ensivilkaisulla olevan lukossa
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niin, ettd vain ovikoodilla pddsisi sisdén, joten mainoksessa lukeva "kokeile kerran 0 €, ter-
vetuloa” oli avaintekijd sille, ettd rohkaistuin kokeilemaan oven avaamista. Samassa huoma-
sin, ettd oven viereen oli teipattu ruutupaperi, jossa luki ”ovi on auki”. Pddsin siis ulko-oven

kautta sisddn kdytdvidlle, missd pohdin oikeaa reittid yrityksen tiloihin.

Kaytavdlld ei nakynyt kylttejd, joten epdvarmasti kdvelin kdytdvdn pdéhdn, jossa ndin kéytd-
van haarautuvan. Vasemmalla puolellani ovessa oli etsimdni yrityksen mainos, joten varmis-
tuin olevani oikeassa paikassa. Vetdisin ovenkahvasta, mutta ylldtykseksi huomasin oven ole-
van lukossa, vaikkakin olin tiistaina iltapdivdlld paikalla, eli juuri silloin, kun yritys X tarjoaa
vastaanotossaan asiakaspalvelua. Koska ovi oli lukossa, ryhdyin etsimddn ovikelloa tai muuta
tapaa saada yhteys asiakaspalveluun. Oven vieressd oli yksi painike, joten pddttelin sen ole-
van ovikello. Painoin kyseistd painiketta ja ymmadrsin, ettd kyseessd olikin valokatkaisija,
silld valot sammuivat koko kdytdvdltd. Lopulta erds toinen asiakas tuli ulos yritys X:n toimiti-

loista, joten pddsin samalla oven avauksella sisddn.

Edessdni oli jdlleen pitkd kédytdvd, jonka varressa oli kenkdahylly, oikealla puolellani puoles-
taan ndin kuntosalin. Seisoin kdytdvdn pddssd hetken odotellen henkilokunnan kontaktia,
jonka avulla olisin pddssyt eteenpdin asioinnissani. Lopulta vastaani kédveli henkilo, jolla oli
lattiamoppi kddessddn. Hdn neuvoi minut kddntymddn oikealle, jossa asiakaspalvelijan oli
mddrd tyoskennelld. Saavuin huoneeseen, joka oli tdynnd kuntosalilaitteita, joihin huomioni
ensimmdisend kiinnittyikin. Vasta hetken pddstd huomasin, ettd asiakaspalvelija istui vasem-
malla puolella sijaitsevan tiskin takana vaikeasti nédkyvissd hyvin matalalla - tervehdin asia-

kaspalvelijaa ja hédn tervehti sen jdlkeen takaisin.

Seurasi lyhyt hiljainen hetki, jonka aikana odotin, ettd asiakaspalvelija ottaisi minuun kon-
taktia. Lopulta kerroin itse olevani kiinnostunut heiddn tarjonnastaan ja sen vuoksi tulin vie-
railemaan ja katselemaan heiddn toimitilaansa. Mies nousi tiskin takaa viereeni keskustelua
varten. Hdn laittoi kddet puuskaan ja otti lopulta katsekontaktin minuun. Ensimmdinen koko-
nainen lause, jonka hdn sanoi, oli: "me ei edes ldhdetd mukaan kilpailuun isompia kuntosali-
ketjuja vastaan, vaan me ollaan tddlld ihan omassa rauhassa ja omilla ehdoilla”. Seuraavaksi
asiakaspalvelija ehdotti, ettd voisimme tehdd pienen kierroksen, jotta ndkisin heiddn tilo-
jaan paremmin. Ehdotin itse, ettd voisin ottaa kengdt pois jalasta kierrosta varten ja asia-
kaspalvelija ehdotti vastaukseksi kenkddn pujotettavia kenkdsuojia, ettei kenkid olisi vilttd-

mdtontd riisua.

Asiakaspalvelijan kdytossd oli asiakaspalvelutiskilld poytdtietokone, joka ndkyi asiakkaalle
tiskin takana olevaan seinddn kiinnitetyn peilin kautta. Peilin kautta ndin, ettd tietokoneella
on auki radiokanava NRJ:n verkkosivut; ilmeisesti kuntosalilla soiva musiikki tuli kyseisen ra-

diokanavan kautta. Lisdksi asiakaspalvelijan kdytossd oli painettu mainosmateriaali, jossa oli
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tarkempaa tietoa heiddn voimassa olevasta hintakampanjastaan - sain yhden esitteen mu-
kaani asiakaspalvelijalta. Tiskin pdélld oli useita nippuja yrityksen kédyntikortteja, joista

nappasin mukaani yhden kortin.

Ldhdimme asiakaspalvelijan kanssa kierrokselle heiddn toimitiloihinsa. Hdn kertoi ruuhka-
ajoista sekd siisteyden ylldpidosta. Kdvimme niin ikddn kylpyldosaston puolella, missd asia-
kaspalvelija antoi minun vapaasti vilkaista myos suihku- ja saunatiloihin ilman kiireen tun-
tua. Kierroksella sain kattavasti tietoa yritys X:n toiminnasta sekd asiakkuuksista. Informaa-
tion kulku oli kuitenkin yksisuuntaista, silld asiakaspalvelija ei vuorovaikutustilanteessa kysy-

nyt mitddn minulta: tarvekartoitus jdi siis kokonaan tekemdtta.

Tilat olivat melko pienet ja intiimit asiakaspalvelijan sanavalinnan mukaisesti: ”tdmd tila on
kodin ja olohuoneen jatke”. Tila oli valoisa ikkunoista tulevan valon ansiosta ja musiikki oli
melko hiljaisella. Tilassa oli rauhallista - kaksi henkildd oli treenaamassa kuntosalin puo-
lella, toinen itsekseen, toinen personal trainerin kanssa. Tila oli hyvin puhdas: missddn ei nd-
kynyt roskia tai tahroja ja kuntosalilaitteet heijastivat peilipinnan lailla muuta ympdristod.
Siisteyden yllapidosta viestitti myds se, ettd vuorossa olleet kaksi tyontekijdd olivat jakaneet
vastuut keskenddn: toinen tyoskenteli asiakaspalvelussa, toinen siivosi toimitilaa. Tyovuo-
rossa olleet henkilot viestittivdt tyonjaollaan selkeyttd ja molemmille mieluisaa tyoilmapii-

rid.

Kierroksen lopulla asiakaspalvelija sanoi, ettd voin halutessani jédddd treenaamaan heiddn ti-
loihinsa kokeillakseni, millaista treenaaminen heiddn tiloissaan on. Kerroin hdnelle tulleeni
kdymddn hetken mielijohteesta, joten urheiluvaatteeni jdivdt kotiin. Asiakaspalvelija kertoi,
ettd olen tervetullut takaisin samana iltapdivdnd ilmaiselle treenille. Samalla hdn sanoi asia-
kaspalvelun olevan tiistaisin iltaseitsemddn asti auki, ja hdn normaalisti ldhtee toistd viisi
minuuttia aiemmin, joten olisi toivottavaa, ettd tulisin toiselle vierailulleni hyvissd ajoin.
Lisdksi asiakaspalvelija tarjoutui varaamaan minulle paikan ryhmdliikuntatunnille, mikdli se

kiinnostaisi minua.

Vuorovaikutustilanne pddttyi siihen, ettd kiitin saamastani asiakaspalvelusta ja kerroin ai-
keistani tulla mahdollisesti uudelleen kdymddn, jolloin voisin hyédyntdd tarjotun ilmaisen
treenikerran. Ldhdin eteiseen poistamaan kenkdsuojuksia ja moikkasin yritys X:n henkilGkun-

nalle ldhtiessdni ulos ovesta. Vastaukseksi kuulin vield asiakaspalvelijan moikkauksen.

Yritys X:ssa kaynnin jalkeen kohdistettiin haamuasiointitutkimus seuraavaan kilpailijayrityk-
seen: yritys Y:hyn. Kaynti yritys Y:ssa vei ajallisesti noin puoli tuntia. Asiakaskokemuksesta
tallennettiin edellisen haamuasioinnin tapaan aaniraportti; kyseisen raportin pohjalta kirjoi-

tettu narratiivinen tarina esitellaan seuraavaksi.
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Kuljin Leppdvaarassa kdvellen kohti yritys Y:n toimitiloja. Muutamat jalkakdytdvidlle sijoite-
tut opasteet helpottivat oikean reitin [6ytdmistd, mikd olikin tdrkedd, silld toimitilat sijait-
sevat rakennuksen takana. Yrityksen logo sisddnkdynnin yldpuolella teki oikean oven (dytdmi-
sestd vaivatonta. Ulko-oven, sitd seuranneiden portaiden ja pitkdn vdrittomdn kdytdvan
pddstd pddsin asiakaspalveluun, jonka ndkyvyys toimitiloihin kulkeville asiakkaille oli moit-
teeton. Huone, johon saavuin, oli vdritykseltddn vaalean neutraali. Selvdsti hiljattain uusitut
pinnat antoivat modernin ja raikkaan vaikutelman koko toimitilasta, ja samalla mieleeni
nousi ajatus siitd, ettd tilojen laatu ndkyy varmasti myos jdsenyyksien hinnoissa. Aulatilassa
yhdistyivdt asiakaspalvelutiski ja sitd ympdroivé alue, oleskelutila sekd pieni ja intiimi neu-
vottelunurkkaus. Odotin asiakaspalvelutiskin luona hetken, ja ehdin jo pohtia, onko kysei-
send aikana tarjolla asiakaspalvelua lainkaan. Tiskilld oli muutama tietokone, joilla jdsenet
voivat kirjautua sisddn, mutta muita tyovdlineitd en juurikaan nahnyt. Pian hymyilevd nuori

nainen kdveli rivakasti paikalle, kun olin noin minuutin verran odotellut palvelua.

Asiakaspalvelija oli sporttinen ja pukeutunut tyonantajayrityksen logolla varustettuun pai-
taan. Nainen oli olemukseltaan huoliteltu ja todella energinen. Levedsti hymyillen hén toi-
votti minut tervetulleeksi ja kysyi, olenko tehnyt varauksen tapaamiselle. Vastasin, etten ole
tehnyt varausta ja, ettd tulin hetken mielijohteesta kdymddn. Hdn toivotti minut uudelleen
tervetulleeksi ja antoi minulle A6 -kokoisen paperilapun ja neuvoi minut istumaan oleskeluti-
laan tdyttdmddn lappu ja ottamaan kupillisen kahvia halutessani. Perddni asiakaspalvelija
vield kertoi, ettd hdnen kollegansa tulee pian juttelemaan kanssani. Astelin muutaman met-
rin pddssd olevalle kahvioalueelle, missd oli muutama poytdryhmd ja sohvia. Muutamat muut

asiakkaat istuivat sohvilla omissa oloissaan kuunnellen musiikkia tai lehted lukien.

Odotellessani asiakaspalvelijan kollegan saapumista, otin kupillisen kahvia ja aloin tdyttdd
saamaani paperilappua, jossa kysyttiin yhteystiedoistani sekd treenimieltymyksistdni. Ehdin
tayttdd noin neljdnneksen paperin kohdista, kun asiakaspalvelija - tai minun silmiini myynti-
neuvottelija - tuli luokseni ja otti minuun kiintedn katsekontaktin. Samalla hdn ojensi kd-
tensd kdttelemisen merkiksi. Kdttelyn ja esittdytymisen jédlkeen myyjd istahti kanssani poy-
ddn ddrelle. Myyjdlld oli kollegansa tapaan yritys Y:n paita pddllddn, kaulassaan hdnelld oli
henkildkortti, joka oli varustettu hdnen kuvallaan ja nimellddn. Myyjdlld oli mukanaan taulu-
tietokone. Istuttuaan alas myyjd ryhtyi oitis kyselemddn minulta kuntoilutaustastani ja lii-
kuntaan liittyvistd mieltymyksistdni. Myyjd halusi kuulla myos toiveistani sekd tavoitteistani
koskien litkuntaa. Myyjén kiivas keskustelun aloitus teki vaikeaksi tdyttdéd saamaani asiakas-

tietolomaketta loppuun samanaikaisesti.

Pyysin hetken rauhan, jotta saan lomakkeen huolella tdytettyd, jolloin myyjd hiljeni het-
keksi. Tuntui mukavalta tédyttad lomaketta itsekseni, kun ei tarvinnut kertoa yhteystietoja
ddneen kenellekddn. Kun lopulta annoin taytetyn lomakkeen myyjdlle, hdn ehdotti, ettd voi-

simme ldhted katselemaan tarkemmin yrityksen tiloja. Huomasin, ettd kahvikupissani on
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vield kahvia jdljelld, ja ilmoitin asiasta jo poyddn ddrestd nousseelle myyjdlle, jolloin hdn
ilmeisestd kiirehtimishalusta huolimatta pysdhtyi ja antoi tilaisuuden juoda kahvini loppuun.

Hoérpin kuuman kahvin nopeasti ja nousin poyddstd valmiina esittelykierrokselle.

Kahviosta saatava ndkymd teki vaikutelman tarjonnan monipuolisuudesta. Lasiseindn vierei-
sen oven kautta menimme myyjdn kanssa katsomaan pukuhuonetiloja. Muutama asiakas oli
pukuhuoneessa vdéhissd vaatteissa, mikd teki tilanteesta hieman kiusallisen. Pukuhuoneessa
myyjd kertoi, ettd keskuksen aulasta saa lukon lainaan, mikdli itselld ei satu olemaan omaa
lukkoa mukana. Ennen poistumistamme pukuhuoneesta myyjéd viittoili kdsilléddn huoneen pe-
rdlle, josta kuulemma lOytyisi suihkut ja saunatilat. Pukuhuoneesta poistuimme rivakalla
tahdilla kohti kuntosalia ja sen takaosaa, mistd lOytyi siisti ja vastikddn uusittu ryhmdliikun-
tastudio. Myyjd osoitti kiinnostustaan minuun asiakkaana kysymdalld, voisinko kuvitella itseni
treenaamaan kyseiseen studioon. Katseltuamme hetken studion puitteita, kuljimme kuntosa-

lin puolelle.

Myyjad esitti lisad tarvekartoitukseen liittyvid kysymyksid koskien aiempia kuntosalitottumuk-
siani sekd -mieltymyksidni. Samalla myyjéa kertoi l[dmmittelyn tdrkeydestd, perustellen silld
heiddn laajan ldmmittelylaitevalikoimansa etuja. Kierroksen loppupuolella myyjd kehotti mi-
nua ldhtemddn hdnen mukaansa ”katsomaan, keitd talossa tydoskentelee”. Vaikka en ollut an-
tanut ymmdrtdd, ettd olisin kiinnostunut treeneistd personal trainerin kanssa, pdddyimme
neuvottelunurkkaukseen, jonka seindlle oli ripustettu yritys Y:n personal trainereiden profii-
litaulut. Myyjd ryhtyi esittelemddn tauluissa olevia profiileja minulle, ja tullessaan salitree-
nien aloittelijoille sopivan personal trainerin kohdalle, myyjd kertoi suosittelevansa hidntd
minulle ohjaajaksi. Jostakin syystd myyijda siis ajatteli minun olevan aloittelija kuntosalitree-
naamisessa. Suosittelun jdlkeen myyjd ohjasi minut samaisen poyddn ddreen, jonka luota

olimme esittelykierrokselle ldhteneet.

Myyjdlla oli mukanaan nippu papereita, joiden joukossa oli ryhmdliikuntalukujédrjestyksen si-
sdltdvd esite, jota tarkastelimme yhdessd myyjdn kanssa, hdnen kysyessdcdn treenimieltymyk-
sistdni. Kaikista printeistd tuli jokseenkin vanhanaikainen vaikutelma yrityksen toiminnasta,
mutta myyjdllad mukana ollut taulutietokone tasapainotti vaikutelmaa. Yksi kaikista pape-
reista oli jdasenyysvaihtoehtoja esittelevd A4 -kokoinen esite. Keskustelussa selvisi, ettd tdssd
yrityksessd jédsenyyksid kutsutaan kanta-asiakkuuksiksi, mikéd aiheutti hieman hdmmennystd
keskustellessani myyjdn kanssa jdsenyysvaihtoehdoista. Luulin, ettd hdn on myymdssd mi-
nulle jdsenyyttd, mutta silti muista asiakkaista osa on kanta-asiakkaita. Myyjé asetti kanta-
asiakkuusesitteen poyddlle eteeni ja ryhtyi esittelemddn jokaisen vaihtoehdon kerrallaan.
Vaihtoehtoja tuntui olevan todella monta, minkd lisdksi minun oli vaikea pysyd mukana myy-
jdn selittdessd kunkin kanta-asiakkuuden erityisominaisuuksista. Myyjd teki kuulakdrkikyndlla

ympyroitd esitteessd olevien tdrkeiden sanojen ympdrille. Kun jokainen vaihtoehto oli seli-
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tetty, myyjda kysyi, mikd vaihtoehdoista tuntuisi minulle sopivimmalta. Pyysin myyjdd kertaa-
maan vaihtoehdot ja niiden siséllon minulle, koska olin niin pyordlld pddsténi ensimmdisen

esittelyn jdlkeen.

Keskustelu myyjén kanssa pddttyi siihen, ettd hdn kysyi, haluanko liittyd kanta-asiakkaaksi.
Kysymyksenasettelu oli kuitenkin hyvin erikoinen: hdn kysyi minulta "Haluatko tdllaisen?”.
En heti ymmdrtdnyt, ettd hdn yritti kyseiselld lauseella saada myyntitilanteen pddttymdén
liittymiseeni. Vastasin myyjdlle, etten ole vield tekemdssd pddtostd jasenyydestd, silld aion
kdydd katsomassa vield kilpailijayritys Z.n tarjonnan. Myyjd naurahti, otti taulutietoko-
neensa esille, ja ryhtyi etsimddn internetistd tietoa kyseisen kilpailija tarjonnasta. Ndhdes-
sddn internetissd olevat kilpailijayrityksen aukioloajat, myyjd naurahti uudelleen, ja kysyi
minulta, olenko tosissani halukas aloittamaan urheilun sielld niin kapeilla aukioloajoilla.

tui ja kertoi ldhettdvidnsd sdhkopostia minulle kéyntini jdlkeen, jotta voin sdhkdpostissa ole-

van linkin kautta tehdd jdsenyyden vield jdlkikdteen, kun olen ottanut aikani harkinnalle.

Aloin pukea takkia pddlle ja kiitin myyjdd hdnen ajastaan - olinhan kuluttanut sitd noin kol-
mekymmentd minuuttia, ja vieldpd ilman ajanvarausta. Myyjéd vastasi nopealla kiitoksella ja
lahti taulutietokone ja paperit kainalossaan asiakaspalvelutiskille. Myyjd ja aiemmin tapaa-
mani asiakaspalvelija vaihtoivat keskendén pikaisen katseen. Tervehdin ldhtiessdni vield asia-

kaspalvelijaa ja suuntasin kohti ulko-ovea.

Haamuasiointitutkimuksista jarjestyksessaan viimeinen kohdistettiin yritys Z:aan. Tutkimus
kesti ajallisesti noin kymmenen minuuttia, joka on merkittavasti lyhyempi aika, kuin aiem-
missa palveluntarjoajayrityksissa vietetyt puoli tuntia seka kaksikymmenta minuuttia. Niin
ikaan yritys Z:ssa toteutetusta haamuasioinnista kirjoitettiin narratiivinen tarina havainnollis-

tamaan asiakaskokemuksen kokonaisvaltaista muodostumista yrityksen asiakaspalvelussa.

Asiakaspalvelun saaminen on tehty melko vaivattomaksi yritys Z:ssa; jo rakennuksen ulkopuo-
lelle kadulle kuuluva kovaddninen zumbamusiikki vahvisti, ettd olen oikeassa paikassa. Hie-
man piilossa oleva sivuovi toimi yrityksen pddovena. Astuin ovesta sisddn ja heti muutaman
metrin pddssd ulko-ovesta sijaitsi asiakaspalvelutiski, joka oli asetettu kohtisuoraa vasta-
pddtd ulko-ovea. Asiakaspalvelutiskin ddrelld istui nuori nainen, asiakaspalvelija, jolla oli
rinnassaan nimilappu, jossa luki yrityksen nimi ja hdnen oma nimensd. Asiakaspalvelija ter-
vehti minua heti astuessani sisdén studiolle, vaikkakin tervehtiminen tapahtui vihdeleisesti.
Asiakaspalvelija pysytteli istuallaan tiskin takana luodessani ensimmdiset silmdykset astu-
maani tilaan. Aula oli erittdin siisti ja valoisa huone, ja letked musiikki sai minut rentoutu-

maan. Moikkasin asiakaspalvelijalle takaisin ja ldhestyin asiakaspalvelutiskid.

Aikeenani oli keskustella asiakaspalvelijan kanssa ja kyselld hdneltd yrityksen toiminnasta ja

tarjonnasta. Menin asiakaspalvelijan ldhelle puhe-etdisyydelle, mutta tuntui hassulta seistd
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hdnen istuessaan minua paljon matalammalla. Tiskin alla ndin olevan muutamia istumara-
heja, ja pohdin, olisiko minun hyvd istua alas asiakaspalvelijan tapaan, vai pitdisiké minun
mieluummin keskustella seisten. Pddtin seistd, silld en tiennyt, voinko vetdd rahin esille tis-
kin alta. Pian ymmdrsin, ettd istuminen olisi ollut parempi vaihtoehto, silld jo kadulle kuulu-
nut zumbamusiikki soi salista yritys Z:n aulaan ja samalla asiakaspalvelualueelle niin kovaa,
etten meinannut kuulla asiakaspalvelijan puhetta. Jouduin itse huutamaan asiakaspalveli-

jalle omat sanani, ettd sain ddneni kuuluviin.

Asiakaspalvelija kysyi minulta, millaisella asialla olen liikkeelld. Kerroin olevani kiinnostunut
yrityksen tarjoamista palveluista ja lisdksi kerroin etsivéni sopivaa paikkaa liikunnalle, minkd
vuoksi pddtin tulla pistdytymddn paikan pddlle. Asiakaspalvelija kiirehti sanomaan viliin,
ettei yritys tarjoa jdsenyyksid, eikd heiltd l6ydy kuntosalia - tarjolla on ainoastaan ryhmalii-
kuntatunteja. Asiakaspalvelija osoitti kddellddn vieressddn olevalle seindlle ja selitti sieltd
loytyvdn heiddn palveluhinnastonsa. Tiskilld hdnelld oli ndytilld esite, johon oli painettu ryh-
madliikuntalukujdrjestys. Asiakaspalvelija kertoi lukujdrjestyksen vaihtuvan kahdesti vuo-
dessa, minkd lisdksi kesdisin saattaa tulla poikkeuksia lukujédrjestykseen ohjaajien kesdlo-

mien vuoksi.

Kun asiakaspalvelija oli osoittanut minut tutkimaan hinnastoa ja ryhmdliikunnan lukujdrjes-
tystd, hdn mainitsi, ettd voin halutessani katsoa ympdirilleni ja tutustua rauhassa heiddn ti-
loihinsa. Tarjouduin suomalaisena ottamaan kengdt pois jalasta, ja asiakaspalvelija kiireesti
lisdsi, ettd se tosiaan on tarpeellista. Riisuttuani kengdt jdin hetkeksi tarkkailemaan zumba-
tunnin kulkua, minkd jédlkeen menin katselemaan tarkemmin pukuhuone- ja suihkutiloja.
Asiakaspalvelija jdi edelleen istumaan tiskin taakse. Tilat olivat hyvin kodikkaat; tuntui ai-
van kuin olisin ollut jonkun olohuoneessa. Pienet seinille ripustetut peilit, vapaaseen kdyt-

toon jdtetyt hiustenkuivaajat ja raikas seinien vihred vdri tekivdt oloni kotoisaksi.

Kierroksen jdlkeen puin kengdt takaisin ja pddtin mennd juttelemaan vield lisdd tiiviisti tis-
kin takana istuvan asiakaspalvelijan kanssa. Hdn ei kysynyt minulta mitddn vaan antoi kd-
teeni esitteen, ja kertoi, ettd siitd (0yddn tarvitsemani tiedot koskien koko yritystd. Hdn jat-
koi, ettd jos minulla on jotakin kysyttdvdd, voisin laittaa sdhkdpostia esitteessd lukevaan
osoitteeseen tai vaihtoehtoisesti soittaa siind olevaan puhelinnumeroon. Katselin esitettd
hetken ja lopulta kysyin asiakaspalvelijalta, olisiko mahdollista pddstd mukaan jollekin tule-
vista ryhmadiliikuntatunneista. Asiakaspalvelija tokaisi, ettei heilld ole ensimmdiseen tutustu-
miskdyntiin erillistd hintaa, vaan jokainen kdynti maksaa saman verran, viisitoista euroa. Vil-
kaisin vield tarkemmin saamaani esitettd ja huomasin, ettd siind luvataan tutustumiskdynnin
hinnaksi viisi euroa. Ndytin asiakaspalvelijalle mainosta ja luvattua alennushintaa, mutta sa-
massa asiakaspalvelija kertoi, ettd alennus ei endd ole voimassa - kyseinen alennus oli koske-
nut tutustumisia vain tammikuussa. Samassa tajusin, ettd yritys Z:lla on jaossa kolme kuu-

kautta vanhat esitteet.
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Kerroin kuitenkin kiinnostuksestani osallistua jollekin heidén pitdmistdén ryhmdliikuntatun-
neista, jolloin asiakaspalvelija kysyi, millaisesta liikunnasta olen kiinnostunut. Kerroin ole-
vani kiinnostunut tunneista, joissa ei tarvitse olla hyva koreografioiden kanssa, joten asia-
kaspalvelija suositteli minulle yogaa. Olin tyytyvdinen saamaani suositukseen, joten pddtin
varata kyseisen tunnin. Asiakaspalvelija siis kysyi minulta mieltymyksistdni koskien ryhmailii-

kuntaa, mutta muu syvempi tarvekartoitus jdi tekemdttd.

Vield jutellessani asiakaspalvelijan kanssa viereeni astui toinen asiakas. Vilkaisin hédntd ja
huomasin hénen kasvojen ilmeensd olevan hyvin kired, ja hén vaikutti turhautuneelta. Kdén-
sin katseeni asiakaspalvelijaan, ja samalla huomasin hdnen puolestaan katsovan viereeni tul-
lutta asiakasta. Asiakaspalvelija istui kyyryssa ja ndytti kasvoistaan anteeksipyytaviltd ilmei-
sesti siitd syystd, ettd olen viivdstyttdmdssad muilta asiakkailta asiakaspalvelun saamista.
Asiakaspalvelija pyysi viereeni tulleelta asiakkaalta anteeksi, ja kertoi vievdn vield hetken
ennen kuin hdn pddsee juttelemaan asiakkaan kanssa. Asiakaspalvelija kertoi minulle vield
varaamani tunnin ajankohdan ja sanoi perddn tervehdykset merkiksi siitd, ettd keskustelu on
pddttynyt ja, ettd hdn aikoo seuraavaksi ottaa toisen asiakkaan palveltavakseen. Tervehdin

lopuksi ldhtiessdni pois yritys Z:sta.

Esitellyt haamuasiointitutkimusten pohjalta syntyneet narratiiviset tarinat avasivat kasitysta
kilpailijayritysten palvelustrategioista. Saatu tieto tulee olemaan asiakaskokemukseen liitty-
van kehittamistyon kannalta tarkeaa, jotta kilpailijoita on mahdollisuus ammentaa toimivia
kaytanteita asiakaskokemuksen kehittamistyohon ELIXIA Sellossa. Haamuasioinneista saatu
tieto tulee kertomaan myos siita, millaisia asioita asiakaspalvelussa tulisi valttaa parhaan

mahdollisen asiakaskokemuksen takaamiseksi.

4.1.3 Teemahaastattelu

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2014, 41) toteavat, etta haastattelu kuuluu suosituimpien tie-
donkeruumenetelmien joukkoon. Haastattelu soveltuu tutkimusmenetelmana ennen kaikkea
yksityiskohtaisuutta vaalivaan tutkimukseen, jossa vahvana tekijana on subjektiivisuus ja sub-

jektiivinen toiminta. (Ojasalo ym. 2014, 41.)

Haastattelututkimuksesta on useita variaatioita, joista tarkoituksena on valita sopivin mene-
telma juuri tiettyyn tutkimukseen. Valintaan vaikuttaa luonnollisesti myos se, millaista tutki-
musaineistoa tutkimuksella on tarkoitus kerata. Haastattelun alalajeja ovat teemahaastat-

telu, syvahaastattelu seka ryhmahaastattelu. (Ojasalo ym. 2014, 41.)

Teemahaastattelu nimensa mukaisesti rakentuu tietyn teeman ymparille. Haastateltavan rooli
haastattelutilanteessa saattaa olla hyvinkin aktiivinen, silla tarkoituksena on rohkaista haasta-

teltavaa kertomaan avoimesti aiheeseen liittyvat kokemuksensa. Vaikka haastateltava on ti-
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lanteessa hyvin aktiivinen osapuoli, myos haastattelijan rooli keskustelun ohjaajana on tar-
ked; haastattelija noudattaa teemahaastattelutilanteessa teemalistan kulkua, jotta tutkimuk-
sen kannalta oleellisimmat seikat tulee kasiteltya. Haastattelija saattaa esittaa myos lisakysy-
myksia, jotta teemoihin paastaan syventymaan tutkimuksen onnistumisen vaatimalla tavalla.
(Ojasalo ym. 2014, 41.)

4.1.3.1 Teemahaastattelun toteutus

Teemahaastatteluiden kautta oli tarkoitus kasvattaa toimeksiantajan asiakasymmarrysta,
jotta voidaan loytaa keinot asiakaskokemuksen kaantamiseen kilpailueduksi. Haastattelututki-
mukselta toivottiin siis ennen kaikkea tietoa asiakkaiden subjektiivisesta olemuksesta ja sen
vaikutuksesta asiakkaiden ajatuksiin ja toimintaan. Subjektiivisuus ja asioihin syvaluotaavasti
perehtyminen olivatkin tarkeimmat syyt haastattelujen toteuttamiselle tassa tutkimusprojek-
tissa. Taman tutkimuksen haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina, silla haastattelujen
onnistumiseksi ja hyodyllisen tutkimusaineiston keraamiseksi haastatteluissa tuli paasta syval-
liselle tasolle: esimerkiksi haastateltavan arvot, toiveet ja tarpeet seka niiden heijastaminen

saatuihin asiakaskokemuksiin olivat tarkeassa roolissa tutkimuksen aikana.

Ennen teemahaastatteluiden aloittamista ELIXIA Sellon NPS eli net promoter score -asiakaspa-
lautejarjestelmasta poimittiin asiakkaita, jotka olivat jattaneet vuoden 2018 aikana joko posi-
tiivista tai negatiivista palautetta ELIXIA Sellon asiakaspalvelusta. Haastateltavien etsimiseen
hyodynnettiin NPS -jarjestelmaa tutkimuksen tehostamiseksi; samalla haluttiin varmistaa,
etta tutkimukseen oytyisi henkiloita, joilla olisi varmasti tyytymattomyytta tai tyytyvaisyytta
luovaa kokemuspohjaa ja mielipiteita ELIXIA Sellon asiakaspalvelusta. Kyseiset henkilot kon-
taktoitiin ja pyydettiin mukaan tarkempiin haastatteluihin. Teemahaastattelututkimukseen oli
tarkoitus loytaa viidesta kymmeneen tutkimukseen soveltuvaa haastateltavaa henkiloa laajan

ja kattavan aineiston keraamiseksi.

4.1.3.2 Teemahaastattelun tulokset

Tutkimuksen teemahaastatteluihin saatiin osallistumaan kaikkiaan kuusi vapaaehtoista ELIXIA
Sellon jasenta. Haastateltavien ikahaarukka oli varsin laaja, vaikka otanta oli sattumanvarai-

nen kriteerinaan vain jasenen palautevalmius. Haastateltavista nuorin oli 17-vuotias, kun taas
vanhin 73-vuotias. Kunkin haastateltavan ELIXIA-jasenyys oli kestanyt haastatteluihin men-

nessa kahdesta yhdeksaan vuotta.

Kukin haastatteluun osallistuneista jasenista haastateltiin suunnitteluvaiheessa laaditun tee-
mahaastattelurungon avulla. Teemahaastattelut taltioitiin aanitallentimella aineiston kasitte-
lyn helpottamiseksi, seka kattavan analyysin mahdollistamiseksi. Alla esitetyssa asiakaskoke-
muksen nykytilaa kuvaavassa nykytila-analyysissa (kuva 4) on kuvattu teemoittain toteute-

tuista haastatteluista esiin nousseet asiakaspalvelulliset tekijat, jotka jasenet kokevat avain-
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+ Innokas, aito tervehdys
+ Asiakaspalvelijan energisyys
+ Asiakaspalvelijan aloite kontaktiin ja keskusteluun

+ Asiakaspalvelualueen monipuolisuus
+ Tarpeelliset ja moitteettomat tydvalineet
+ Informaatiota tarjoavat esitteet seinilla

+ Joidenkin asiakaspalvelijoiden jamptiys ja itsevarmuus
+ Ystavallinen ja tasmallinen henkilokunta
+ Henkilokunnan tyoilmapiiri ja kollegoiden alttius auttaa toisiaan

+ Aina vastaus omaan ongelmaan/kysymykseen tavalla tai toisella
+ Asiakkaan asiaa pidetaan tarkeana

+ Asioista vahvistus asiakkaalle sahkopostitse

+ Asiakaspalvelijoiden vuorovaikutuksesta valittyva kohteliaisuus

+ Yritykselle uusia asiakkaita positiivisten
asiakaspalvelusta saatujen asiakaskokemusten
vucksi

Asiakaskokemus

Kohtaaminen FEbE Henkilgkunta Vuorovaikutus s &R
ymparisto muuttujat

- Tahdistamisen puuttuminen
- Asiakaspalvelijan huomio puhelimessa asiakkaan sijaan
- Vakinainen ja pakotettu tervehdys

- Aluetta edeltava rappukaytava antaa valinpitamattoman kuvan asiakaspalvelusta
- Rauhaton kahvio vahentaa viihtyvyytta

- Kulkuportit ovat usein epakunnossa, mika vaikeuttaa asiointia

- Nakyvyys asiakaspalveluun kulkuporttien puolelta on huono

- Asiakaspalvelijat eivat tunnu valittavan asiakaspalautetta eteenpain

- Asiakaspalvelijoilla on huono tietoisuus yrityssopimuksista ja laskutuksesta

- Henkildkunta ei tiedota jasenyyksien paivitysmahdollisuuksista asiakkaille aktiivisesti
- Asiakaspalvelijat eivat kannustusta asiakkaita treenaamiseen

- Asiakkaan silmiin kokeneempi asiakaspalvelija ”jyraa” muut taidoillaan

- Stressi ja kiire nakyy asiakaspalvelijasta ja taman tyoskentelysta

- Asiakkaita hairitsee tiedon puute koskien keskuksen vastuuhenkilokuntaa

- Muut henkilostoryhmat hairitsevat asiointia asiakaspalvelussa

- Asiakaspalvelijoiden vaikeus nayttaa ryhmaliikuntalukujarjestysta asiakkaille
- Vuorovaikutustilanteita paatetaan ohjeistamalla asiakas olemaan yhteydessa infoon
- Asiakkaiden palautteet eivat tunnu etenevan minnekaan asiakaspalvelusta

- Personal trainerit vaikeuttavat asiakaspalvelijoiden tunnistamista
- Jotkut asiakkaat eivat tunne salietikettia Ruuhka-aikana asiakaspalvelun saatavuus on huono

- Ruuhka-aikana koko keskuksen viihtyisyys karsii

Kuva 4: Asiakaskokemuksen nykytila-analyysi ELIXIA Sellossa
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Teemahaastattelun ensimmainen teema, kohtaaminen, johdatti keskustelun kussakin haastat-
telussa ELIXIA Sellon paasisaankaynnin lapi kulkemiseen seka asiakkaan ja asiakaspalvelijan
kohtaamiseen keskuksen vastaanotossa ja asiakaspalvelualueella. Asiakaspalvelijan tervehdys
tunnustettiin tarkeaksi asiakaskokemuksen rakentajaksi viidessa kuudesta haastatteluista. In-
nokas ja samalla aito tervehdys koettiin tarkeaksi, jotta kohtaaminen ei tuntuisi vakinaiselta
ja kiusalliselta. Kohtaamisessa haastateltavat kokivat, etta ovat usein joutuneet itse teke-
maan aloitteen keskustelulle asiakaspalvelijan kanssa, ja satunnaiset asiakaspalvelijan aloit-
teet ovat rakentaneet positiivista asiakaskokemusta kohtaamisissa. Asiakaspalvelijan energi-
syys asiakkaan huomioinnissa ja kohtaamistilanteissa paransivat asiakaskokemusta ja kahdessa

kuudesta haastatteluissa sen koettiin vaikuttavan asiakkaan treenimotivaatioon positiivisesti.

Haastatteluissa nousi esiin asiakaskokemukseen negatiivisesti vaikuttaneita tekijoita koskien
kohtaamisen asiakaspalvelullista dimensiota. Haastateltavat kokivat, etta asiakaspalvelijat
eivat osaa lukea asiakkaan mielentilaa ja odotuksia tervehdyksen suhteen. Asiakaspalvelijan
tervehdyksen laatu ei siis ole vastannut asiakkaan laadullisia toiveita, minka lisaksi asiakkaat
ovat ajoittain joutuneet pettymaan jaadessaan kokonaan tervehdyksesta paitsi. Tervehdyk-
sesta paitsi jaaminen koetaan haastateltavien keskuudessa johtuvan asiakaspalvelijan huo-
mion kiinnittymisesta puhelimeen tai tiettyjen asiakaspalvelijoiden tapaan jattaa tervehti-
masta asiakas. Joissakin tapauksissa asiakaspalvelija ei ole ollut paikalla asiakaspalvelualu-
eella, kun asiakas on astunut sisaan toimitiloihin. Nama tilanteen koetaan asiakaspalvelun ja

kohtaamisen saatavuuden ongelmana.

Palveluymparisto on laaja kasite, ja tassa yhteydessa silla tarkoitetaan vastaanottotiskia ym-
paroivaa tilaa, joka antaa ensivaikutelman yrityksesta ja sen toimintaperiaatteista. Palvelu-
ympariston asiakaspalvelullinen dimensio heratti haastateltavien keskuudessa merkittavasti
enemman ajatuksia edelliseen kohtaamisen teemaan verrattuna. Positiivisesti asiakaskoke-
muksiin tunnustettiin vaikuttavan tilan monipuolisuus ja asiakaspalvelijoiden verrattain moit-
teettomasti toimivat, hyvakuntoiset tyovalineet. Kiitosta saivat niin ikaan seinille ja lasiseen
paaoveen kiinnitetyt informaatioesitteet, joiden hyodyllisyyden usea haastateltava tunnusti

kiistattomasti.

Kehittamiskohteiksi koskien palveluymparistoa ja siella tapahtuvaa toimintaa nousivat alueen
siistiyteen, viihtyisyyteen, kulkuporttien toimivuuteen seka asiakaspalvelun ja asiakaspalveli-
joiden nakyvyyteen vaikuttavia tekijoita. Asiakaspalvelua edeltavan rappukaytavan likaisuus,
polyisyys ja roskaisuus koettiin vaikuttavan negatiivisesti yrityksen itsestaan antamaan vaiku-
telmaan, seka vaikutelmaan siita, kuinka tarkeana ELIXIA Sello asiakkaitaan pitaa. Keskuksen
rauhattomuus musiikin volyymitason ja suuren asiakasmaaran vuoksi koettiin kynnyskysy-
mykseksi sille, voisiko asiakaspalvelualueen kahvioon istahtaa alas aamiaiselle, valipalahet-
kelle tai esimerkiksi lukemaan jasenten vapaaseen kayttoon tarkoitettuja sanoma- ja aikakau-

silehtia. Asiakaspalvelualeen ruuhkaisuus koettiin johtuvan liian suuresta asiakasmaarasta
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seka kulkuporttien huonosta toimivuudesta. Porttien ajoittainen epakuntoisuus vaikuttaa asia-
kaskokemukseen negatiivisesti paitsi asioinnin hitauden vuoksi, myos siksi, etta porttien

huolto koetaan asiakkaiden keskuudessa hitaaksi ja epatehokkaaksi.

Henkilokunta -teemalla viitataan eritoten asiakaspalveluhenkilokuntaan, vaikkakin rajauk-
sessa oli haastattelujen aikana haasteensa, silla asiakas ei valttamatta erota asiakaspalveli-
joita ja muiden osastojen henkilokunnan jasenia toisistaan. Haastatteluissa selvisi, etta asiak-
kaiden positiivista asiakaskokemusta ovat rakentaneet asiakaspalvelijoiden jamptiys ja itse-
varmuus, koska se valittaa vaikutelmaa oikeista menettelytavoista ja esimerkiksi ongelmien
tehokkaasta ratkaisemisesta. Henkilokunnan koetaan olevan ystavallista seka asiakkaita, etta
kollegoja kohtaan. Hyvat kollegasuhteet nakyvat asiakkaille tyoviihtyvyytena ja miellyttavana
tyoilmapiirina. Rakentava ja miellyttava tyoilmapiiri nakyy haastattelujen mukaan myos siina,

etta kollegat tarjoavat herkasti apua toisilleen tilanteen niin vaatiessa.

Haastatteluista selvinneista asiakaskokemukseen negatiivisesti vaikuttavista tekijoista suuri
osa liittyi henkilokunta -teemaan. Osa tekijoista perustui puutteisiin asiakaspalvelijan osaami-
sessa, osa tiedonkulun ja tiedon saatavuuden ongelmiin. Haastateltavat kokivat, etta asiakas-
palvelijoiden osaamisessa on ollut puutteita koskien yrityssopimus- ja laskutusasioita, lisaksi
asiakaspalvelijoilta toivotaan entista parempaa osaamista motivoida asiakkaita liikuntaan ja
terveelliseen elamantapaan. Haastateltavat kokivat, etta ongelmatilanteissa asiakaspalvelijat
ovat antaneet herkasti apua toisilleen, mutta osa naista tilanteista on haastateltavien silmiin
nakynyt osaavan asiakaspalvelijan hairitsevana ”"pasmarointina”, eika tilanteita olla yritetty
ratkaista asiakaspalvelijoiden kesken yhteisvoimin. Tiedon saatavuudessa ongelmat ovat puo-
lestaan koskeneet jasenyyksia ja jasenyyksien paivitysmahdollisuuksia. Lisaksi haastateltavat
olivat jossain maarin epatietoisia siita, miten asiakaspalveluun jatettyja asiakaspalautteita
kasitellaan, ja kenelle palautteet ohjataan. Haastateltavat toivoivat siis parempaa tiedonan-

toa koskien keskuksen vastuu- ja paatoksentekohenkiloita seka asiakaspalautejarjestelmaa.

Asiakaspalvelijan osaamisen puutteista huolimatta jokainen haastateltava koki saaneensa asi-
ansa seka mahdolliset ongelmansa lahes poikkeuksetta ratkaistua ELIXIA Sellon asiakaspalve-
lussa. Haastateltavat olivat tyytyvaisia siihen, etta puutteet osaamisessa tai tiedoissa on on-
nistuttu asiakaspalvelussa paikkaamaan silla, etta asiakaspalvelija on ongelman sattuessa kon-
taktoinut valittomasti sellaisen henkilon tai tahon, jolta vastaus on lopulta onnistuttu saa-
maan. Palvelualttius ja ongelmien ratkaisukyky ovat viestittaneet haastateltaville asiakaspal-
velijoiden omistautunutta asennetta asiakkaiden tyytyvaisyyden takaamiseen seka asiakkaiden
ongelmien ratkaisemiseen. Se, etta asiat ovat sujuneet juuri niin kuin asiakas toivoo ja, etta
asiakas on saanut asiasta viela vahvistuspuhelun tai -sahkopostin, on osaltaan synnyttanyt po-

sitiivisia asiakaskokemuksia ja jopa palveluelamyksia ELIXIA Sellossa.
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Haastateltavat tunnistivat useita kehityskohtia, joihin puuttumalla asiakaspalvelussa tapahtu-
vat vuorovaikutustilanteet edesauttaisivat entista tehokkaammin positiivisten asiakaskoke-
musten syntya. Vuorovaikutustilanteissa osa haastateltavista on halunnut saada tietoa keskuk-
sen ryhmaliikuntatarjonnasta, mutta asiakaspalvelija on ohjannut asiakkaat tarkastelemaan
valikoimaa ELIXIAn verkkosivuille tai applikaatioon, mika on tuntunut asiakkaista vaikealta tai
vaivalloiselta. Haastateltavilla oli negatiivisia kokemuksia myos siita, etta asiakaspalvelija on
sivuuttanut asiakkaan ongelman kehottamalla tata olemaan yhteydessa puhelimitse tavoitet-
tavaan asiakaspalveluun. Haastateltavat ovat kokeneet asioinnin asiakaspalvelutiskilla olevan
toisinaan vaivalloista; asiakaspalvelijoilta peraankuulutetaan aktiivisuutta lahestya asiakkaita
myos muuten, kuin asiakaspalvelutiskin takaa.

Taustamuuttujat -teeman kasittelyssa selvisi, etta asiakaspalvelu ja sen laatu ELIXIA Sellossa
on todistetusti ollut syyna jasenten tutuilleen tekemille suosituksille liittya jaseneksi ELIXIA
Selloon. Muiden muassa juuri eras haastateltavista oli liittynyt ELIXIAn jaseneksi asiakaspalve-
lua koskevan positiivisen ”word of mouth” -puheen vuoksi. Taustamuuttujista osa koettiin
puolestaan negatiivista asiakaskokemusta rakentaviksi tekijoiksi. Eritoten haastateltavien kes-
kuudessa koettiin hairitsevaksi mahdollisuus luulla personal traineria asiakaspalvelijaksi, mika
on toisinaan asiakaspalvelualueella synnyttanyt vaarinkasityksia. Taustamuuttujista myos
muut asiakkaat koettiin vaikuttavan negatiivisesti omaan asiakaskokemukseen asiakaspalvelun

saatavuuden heikentymisen seka keskuksen ruuhkaisuuden vuoksi.

4.2  Ennakoi ja ideoi

Luovuus on lahtokohta kaikelle kehittamiselle, joten se on tarkea osa myos palvelumuotoilua
ja siihen liittyvaa luovaa ongelmanratkaisua. Ennakoi ja ideoi -vaiheen ideoinnissa peraankuu-
lutetaankin luovuutta, ja samalla valtetaan kriittista ajattelua luovan ja inspiroivan ilmapiirin
takaamiseksi. Ideoinnin toteuttamiseksi on tyypillista jarjestaa ideointityopaja tai useita sel-
laisia erilaisten nakokulmien hyodyntamiseksi ja mahdollisimman rikkaan ideointiaineiston

luomiseksi. (Ojasalo ym. 2014, 158.)

Ideointityopajan ilmapiiri maarittelee pitkalti ideoinnin onnistumisen; avoimuus, Kiireetto-
myys seka positiivisuus ovat lahtokohtia onnistuneelle ideointityopajalle. Ryhman vetajalta
puolestaan odotetaan taitoja ohjata ryhmaa ja sen toimintaa, minka lisaksi on tarkeaa, etta

vetaja tuntee luovan ongelmanratkaisun menetelmat ja periaatteet. (Ojasalo ym. 2014, 159.)

Koska ideointimenetelmia on useita erilaisia, on menetelma valittava tapauskohtaisesti. Ta-
han tutkimukseen valittu menetelma - brainwriting - on ideointimenetelma, joka toteutetaan
ryhmassa hiljaisuuden vallitessa ideoinnin aikana. Brainwriting -tyopajassa jokainen ryhman

jasen ideoi rajatun ajan annettuun aiheeseen tai ongelmaan ideoita. Tyopajaa jatketaan pe-



36

rinteisesti siten, etta ensimmaisen ideointikierroksen jalkeisilla kierroksilla ryhman toiset ja-
senet jatkojalostavat ryhmatoveriensa ideoita eteenpain kohti toteutuskelpoisuutta. (Ojasalo
ym. 2014, 161.)

Kun luovan, avoimen ja inspiroivan ilmapiirin siivittama ideointi on toteutettu ilman valitonta
ideoiden kriittista tarkastelua, on aika kaynnistaa ideointityopajan seuraava vaihe: ideoiden
arviointi. Kyseisessa vaiheessa on tarkoitus arvioida syntyneita ideoita kriittisesti ja loytaa
ideoiden joukosta toteuttamiskelpoiset ideat. Syntyneita ideoita voidaan jatkojalostaa viela
uusien ideointimenetelmien kautta, tai vaihtoehtoisesti uudessa ideointityopajassa. (Ojasalo
ym. 2014, 159 - 161.)

4.2.1 Ideointityopajan toteutus

Taman opinnaytetyoprojektin ennakoi ja ideoi -vaiheessa jarjestettiin ELIXIA Sellon noin kym-
menhenkiselle asiakaspalveluhenkilokunnalle ideointityopaja haastatteluissa ja haamuasioin-
nissa keratyn aineiston hyodyntamiseksi palvelumuotoilun keinoin. Asiakaspalvelutiimin osal-
listaminen ideointiin vastasi osaltaan yhteen opinnaytetyolle asetetuista tavoitteista: asiakas-
palvelijoiden sitouttamiseen tarjota entista parempaa asiakaspalvelua ja taten vaikuttaa asia-
kaskokemuksen kehittymiseen kilpailueduksi ELIXIA Sellossa. Ideointityopajan tarkoituksena
oli puolestaan ideoiden luominen asiakaspalvelun ja asiakaskokemuksen kehittamiseksi. Ide-
ointityopaja eteni kolmen vaiheen kautta (kuva 5) teemahaastattelututkimuksessa havaittui-

hin kehitystarpeisiin vastaavien ideoiden syntyyn.

Toinen

AR ideointikierros:

Ensimmainen .
ideointikierros: AL UIEIE
Ideoinnin ja
ideoiden jalosta-
misen inspiraa-
tiona hyodynne-

Inspiraation
lisaamiseksi asia-
kaspalvelijat
saavat luettavak-

Kukin asiakaspalvelija

syventyy itsekseen jo-
kaiseen kehitystarpee-
seen noin minuutin taan tarinoita ja

seen haamu-

ajan e .
] asiointitarinan

kollegojen kir-
joittamia ideoita

Kuva 5: Asiakaspalvelijoille jarjestetyn brainwriting -ideointityopajan eteneminen

Ideointimenetelmana hyodynnettiin brainwriting -metodia, jossa haastatteluissa esiin nous-
seille kehitystarpeille kehitettiin ratkaisuun mahdollisesti johtavia ideoita aikapaineen alla.
Asetetun aikapaineen tarkoituksena oli vahentaa syntyviin ideoihin kohdistuvaa kritiikkia, kun
aika ei riittanyt idean valittomaan kriittiseen tarkasteluun. ELIXIA Sellon asiakaskokemuksesta

tehty nykytila-analyysi toimi pohjana ideoitavien kohteiden valitsemiselle. Kukin asiakaspal-



37

velija syventyi itsekseen kunkin paperin kohdalle ideoimaan jokaista kehitystarvetta kerral-
laan, kutakin alle minuutin ajan. Syntyneet ideat tuli valittomasti kirjata samaiselle paperille,

johon kehitystarve oli kirjoitettu ylos.

Ensimmaisen ideointikierroksen jalkeen asiakaspalvelijat saivat luettavakseen yhden haamu-
asiointitutkimuksen pohjalta kirjoitetun narratiivisen tarinan. Tarinoiden lukemisen kautta
ideoijat paasivat tarkastelemaan kehitystarpeita uudesta nakokulmasta, mika olikin ihanteel-
lista ideoinnin syvenemiselle. Toisella ideointikierroksella inspiraation lahteena hyodynnettiin

paitsi luettuja haamuasiointitarinoita myos kollegojen ylos kirjoittamia ideoita.

4.2.2 Ideointityopajan tulokset

Ideointityopaja synnytti tuloksia jokaisen asiakaspalvelullisen teeman osalta; tulokset on sit-
temmin konkretisoitu seuraavassa luvussa esiteltavassa asiakaskokemuksen kehittamissuunni-
telmassa. Ensimmainen teema - kohtaaminen - sisalsi haastattelujen perusteella muutamia
asiakaspalvelullisia ongelmia tai haasteita. Ideoinnin pohjalta kohtaamisten laadun kehittami-
seen tunnistettiin ratkaisuja, jotka vaikuttavat asiakaspalvelun saatavuuteen seka asiakaspal-

velijan ja asiakkaan valiseen vuorovaikutukseen kohtaamistilanteessa.

Ideointityopajasta kumpusi ajatus siita, etta jokaisen asiakaspalvelijan tulee ottaa asiakas
vastaan omalle persoonalleen soveltuvalla tavalla vakinaisten kohtaamisten valttamiseksi, li-
saksi tervehdyksen tahdistaminen asiakkaalle mieluisaksi lukemalla asiakkaan kehonkielta olisi
suositeltavaa. Kohtaamisen ydin on kuitenkin siina, etta asiakas tuntee tulleensa huomatuksi.
Asiakaspalvelijan osoittaman huomion ja kiinnostuksen asiakasta kohtaan tulee kuitenkin olla
aitoa: avoin kehonkieli ja rintamasuunnan muuttaminen kohti asiakasta ovat hyva alku. Katse-
kontakti, hymy, nyokkays, sanallinen tervehdys ja vilkutus ovat niita toimintoja, joista asia-
kaspalvelijan pitaisi saada itse valita sopivin oman persoonallisuuden ja kunkin tilanteen mu-
kaan. Kehonkielella tehtavat tervehdyseleet tunnistettiin ideointityopajassa ensiarvoisen tar-
keiksi tilanteissa, joissa asiakaspalvelija puhuu puhelimessa tai toisen lasnaolevan asiakkaan
kanssa. Mikali asiakaspalvelijan ja asiakkaan valista kohtaamista ei tapahdu, olisi tarkeaa si-

touttaa myos muut henkilostoryhman asiakkaiden huomiointiin ja tervehtimiseen.

Palveluympariston kehittamiseen syntyneet ideointityopajan ideat koskivat tilan viihtyisyytta
seka asiakaspalvelualueen strategista toimivuutta. Kulunvalvontaan tarkoitetut kulkuportit ja
niiden ajoittainen epakunto koettiin ideointityopajassa erityisen tarkeaksi kehitysta vaativaksi
aiheeksi, silla porttien aiheuttamat ongelmat vaikuttavat paitsi asiakkaiden kokemukseen,
myos asiakaspalvelijoiden tyoviihtyvyyteen. Portteihin liittyvan tilanteen selventamiseksi nii-
den kunnossapidosta tulee jatkossa pitaa huoltokirjaa, jotta tieto ongelmatilanteista ja huol-
topyynnoista olisi jokaisen asiakaspalvelijan saatavilla. Ongelman pitkittyessa asiakaspalveli-
joiden on maara ottaa puhelimitse yhteys toimittajaan tai huoltoon ongelman ratkaisun jou-

duttamiseksi.
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Kulkuportteihin liittyvissa ongelmatilanteissa on tarkeaa, etta jokainen asiakaspalvelija ottaa
jokaiseen tiloihin saapuvaan asiakkaaseen katsekontaktin, jolla han viestittaa huomiota asiak-
kaalle. Pelkka huomion osoittaminen saattaa neutralisoida merkittavasti ongelmien negatiivia
vaikutuksia asiakaskokemukseen. Huolellisesti asiakkaille annetun huomion lisaksi asiakkaiden
kulkua porttien lapi voi nopeuttaa avaamalla asiakaspalvelusta asiakkaille iso kulkuportti ja
asettamalla portin yhteyteen ylimaarainen jasenkorttilukija asiakkaiden sisaankirjautumista

varten.

Asiakaspalvelualueen yhtena ongelmatekijana pidettiin asiakaspalvelun saatavuuden karsi-
mista ruuhkan vuoksi. Ruuhka vaikuttaa paitsi asiakaskokemukseen, asiakkaiden asioiden hoi-
tamiseen seka tuotteiden myynnin laskuun. Ideointityopajassa paadyttiin siihen, etta kirjalli-
sen palautteenannon mahdollistaminen joko luottamusta herattavalla lomakkeella tai sahkoi-
sesti palautteenantoon tarkoitetulla laitteella purkaisi jonoa ruuhkatilanteen helpottamiseksi.
Lisaksi asiakkaille tulisi mahdollistaa kiireettomissa asioissa yhteydenottopyynnon jattaminen,
jolloin kiireettomat asiat voitaisiin hoitaa ruuhka-ajan ulkopuolella. Ruuhkan ennaltaehkaise-
miseksi kiireettomana aikana tulisi valmistella asiakaspalvelu kiiretta varten laitteiden akku-
jen lataamisella, tarvittavien lomakkeiden tulostamisella, tulostimen taydentamisella seka

tilan siistimisella tyoskentelyn helpottamiseksi.

Viihtyisyytta laskevana tekijana pidettiin erityisesti kahvion rauhattomuutta; lisaksi asiakkaat
eivat pida kahviota miellyttavana ajanviettotilana tai valipalan syomiselle soveltuvana paik-
kana. Kahvion rauhattomuuteen tulisi puuttua erottamalla kahvio entista selkeammin kunto-
salista, jotta kuntosalin puolella urheilevat asiakkaat eivat hairitsisi kahviossa istuvia asiak-
kaita. Kahvion viihtyisyytta tulisi lisata tilaa avartavilla kompakteilla seka hyvakuntoisilla huo-
nekaluilla seka kodikasta tunnelmaa luovilla huonekasveilla. Lisaksi tilan kayttotarkoitusta tu-
lisi korostaa kahvioille tyypillisilla elementeilla, kuten paivitetytta aikakausilehtivalikoimalla

ja kahvilahinnastolla.

Henkilokuntaan liittyvat asiakaskokemuksen kehittamissuunnitelman toimenpiteet voidaan ja-
kaa kolmeen ryhmaan: asiakaspalvelijoiden tietoon, taitoon seka asiakkaiden mielikuvaan ja
kokemukseen koskien henkilokuntaa. Asiakaspalvelijoiden tietoisuutta tulee lisata koskien las-
kutusasioita seka yrityssopimuksia. Tiedon puutteiden tilanteisiin tulee laatia tiedonhaun oh-
jeistus, joka kertoo, mista kutakin tietoa kannattaa hakea. Asiakaspalvelijoiden sitouttaminen
oman oppimisen ja tiedonkeruun suunnitteluun henkilokohtaisten oppimistavoitteiden saan-
nollisella asettamisella nahdaan kokonaisvaltaisena ratkaisuna tietoon liittyviin ongelmiin.
Niin ikaan esimiesasemassa olevat henkilot tulee sitouttaa aktiiviseen tiedonantoon seka rea-
gointiin tiedon tarjoamiseksi asiakaspalvelijoille. Esimiesten tulisi kartoittaa asiakaspalvelijoi-
den osaamista ja tietoisuutta palvelutilanteiden harjoittelun ja osaamista kartoittavien kyse-

lylomakkeiden kautta.
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Henkilokunnan taidolliset puutteet kattavat ongelmia stressin ja paineensietokyvyn kanssa,
asiakkaiden motivoinnissa, palautteiden vastaanottamisessa ja niiden eteenpain viennissa
seka viimeisena kollegojen auttamisessa. Ideointityopajan mukaan asiakaspalvelijoille tulisi
painottaa rauhallisen ja selkean kehonkielen ja puheen kayton korostamista vahentamaan Kkii-
reen tuntua. Stressia tulisi purkaa rakentavasti, jotta valtettaisiin sen purkautuminen asiak-
kaisiin: kuntosalin siistimiskerroksen hyodyntaminen taukona ja muutaman minuutin taukojen
mahdollistaminen lyhyissakin tyovuoroissa toimivat stressinpurkuun tilanteessa, jossa stressi

on jo ehtinyt syntya.

Asiakaspalvelijan tyoviihtyvyys ja energisyys heijastuvat vuorovaikutuksen kautta myos asiak-
kaaseen, joten asiakaspalvelijoiden tyoviihtyvyyden ja ryhmahengen tarkeytta ei voi ylikoros-
taa. Virkistystoiminta ja yhteisollisyys niin toissa kuin vapaa-ajalla tulee ideointityopajan pe-
rusteella ottaa kehittamisen alle tapahtumien jarjestamisen kautta. Virkistynytta ja energista
mielentilaa tulisi hyodyntaa asiakaspalvelussa asiakkaan kohtaamiseen ja keskustelun raken-
tamiseen. Ryhmahengen kehittamisella arveltiin ideointityopajassa toteutetun ideoinnin pe-
rusteella olevan positiivisia vaikutuksia my0os asiakaspalvelun ongelmatilanteisiin: ryhmahenki
korostuisi myos tilanteissa, joissa kokeneempi asiakaspalvelija neuvoo apua tarvitsevaa kolle-
gaansa. Auttamistilanne nayttasi asiakkaan silmiin ”yhteen hiileen puhaltamiselta”, ja asia-

kaspalvelijat oppisivat tiimityohon ilman kollegan ”jyraamista”.

Viimeinen henkilokuntaan liittyva asiakaskokemuksen kehittamisen osa-alue liittyy henkilo-
kunnan antamaan kuvaan itsestaan asiakkaalle. Asiakaspalvelualueen selkeyttamiseksi ja hen-
kiloston tunnistamiseen liittyvien vaarinkasityksien valttamiseksi asiakaspalvelualue tulee rau-
hoittaa muista henkilostoryhmista. Personal trainereiden ja ryhmaliikuntaohjaajien tulee jat-
kossa asioida asiakkaiden tapaan asiakaspalvelussa tiskin toiselta puolelta. Personal trainerei-
den tyoskentelymateriaalin siirto heidan tyopisteelleen ja ryhmaliikuntaohjaajien tyovalinei-
den siirto heille tarkoitettuun tilaan ovat tarkeita asiakaskokemuksen kehittamistoimenpi-
teita. Henkilokunnan eri osastojen edustajien erottamista asiakkaan nakokulmasta tulisi hel-
pottaa lisaamalla henkilokunnan paitaan kiinnitettaviin nimikyltteihin tyonimike mieluiten
suomenkielella. Asiakkaiden tietoisuutta keskuksen vastuuhenkilokunnasta tulisi kasvattaa
asiakaskokemuksen kehittamisen nimessa lisaamalla henkilokunnan jasenista profiilit keskuk-

sen seinalle personal trainer -profiilien tapaan.

Vuorovaikutustilanteet, joissa asiakaspalvelija ja asiakas ovat keskustelleet keskuksen tarjoa-
masta ryhmaliikunnasta ja ryhmaliikunnan lukujarjestyksesta, ovat vaikuttaneet asiakaskoke-
mukseen jokseenkin negatiivisesti. Asiakkailla on ollut ongelmia saada asiakaspalvelusta ha-
luamansa tieto koskien ryhmaliikuntaa, koska asiakaspalvelijoilta puuttuu tietoa ryhmaliikun-
nasta eika heilla ole kaytossaan ryhmaliikuntaa havainnollistavaa materiaalia vuorovaikutuk-
sen tueksi. Asiakaspalvelijat tulee sitouttaa ryhmaliikuntaa koskevan tiedon keruuseen vaati-

malla heita osallistumaan ryhmaliikuntatunneille saannollisesti. Ryhmaliikuntavastaavalla
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puolestaan on vastuu valittaa uutta tietoa ryhmaliikunnasta asiakaspalvelijoille. Tulostettavan
seka sahkoisen ryhmaliikuntalukujarjestyksen suunnittelu asiakaspalvelijoiden kayttoon olisi

ihanteellista asiakaskokemuksen kehittamiseksi.

Vuorovaikutukseen liittyen verrattain vahan asiakaspalvelun kanssa yhteydessa olleet asiak-
kaat pitavat asiakaspalvelua ja vastaanottoa jokseenkin vaikeasti lahestyttavana, minka li-
saksi vastaanottotiskille sijoitetut nakyvyytta haittaavat esineet vaikeuttavat asiakaspalveli-
jan kontaktin ottoa asiakkaaseen. Ymparistoon tehtavien muutosten lisaksi asiakaspalvelijoi-
den on tehtava osansa asiakaspalvelun lahestyttavyyden parantamiseksi. Avoin kehonkieli,
asiakkaan lahestyminen nousemalla tuolilta, ja keskustelutilanteiden mahdollistaminen niin,
ettei asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla ole "muurilta” tuntuvia huonekaluja tai esineita,
ovat lahtokohtia vuorovaikutuksen aloittamisen onnistumiselle. Asiakkaiden kanssa tulisi kes-
kustella esimerkiksi kahvion puolella; naissa tilanteissa voidaan kayttaa taulutietokonetta

tyoskentelyvalineena.

Asiakaskokemusten muodostumiseen vaikuttaneet taustamuuttujat sulautettiin muihin asia-
kaspalvelun dimensioihin, kun niiden teemat tarkentuivat ideoinnin ja kehittamissuunnitel-
man laadinnan yhteydessa. Taman vuoksi ideointityopajan tulokset seka tulosten pohjalta
syntynyt asiakaskokemuksen kehittamissuunnitelma rakentuu neljan teeman pohjalle. Varsi-
nainen asiakaskokemuksen kehittamissuunnitelma tarjoaa konkreettisia kehittamisehdotuksia
neljassa dimensiossa, joita lopulta ovat kohtaaminen, palveluymparisto, henkilokunta seka

vuorovaikutus.

4.3  Mallinna ja arvioi

Mallinna ja arvioi -vaiheessa keskitytaan saatujen tutkimustulosten mallintamiseen; visuaali-
suus ja havainnollisuus ovat suuressa roolissa vaiheen aikana. Vaiheen arviointiosuudessa puo-
lestaan tarkoituksena on mallintaa tuotoksen kannattavuus palveluntarjoajalle. Myos asiak-
kaan tarpeiden ja toiveiden tayttaminen seka arvonluontiprosessi ovat palvelun nakokulmia,

jotka tulee ottaa huomioon arviointivaiheessa. (Ojasalo ym. 2014, 76.)

Mallintamisessa hyodynnettiin teemoitettua taulukointia ideoista syntyneiden kehitysehdotus-
ten havainnollistamiseksi. Tutkimuksen pohjalta syntyneet kehitysehdotukset on koottu yh-

teen neliosaiseen asiakaskokemuksen kehittamissuunnitelmaan (kuva 6).

Asiakaskokemuksen kehittamissuunnitelman kehitysehdotukset muodostuivat jo teoriapohjan
kartoittamisessa seka tutkimuksellisessa osuudessa hyodynnettyjen teemojen ymparille. Kus-
takin teemasta loydettiin teemahaastatteluihin perustuvan nykytila-analyysin kautta kehitta-
mista vaativia kohteita, joiden ratkaisua ideoitiin asiakaspalvelutiimille jarjestetyssa kolmi-

vaiheisessa ideointityopajassa. Ideoinnin, ideoiden jalostuksen ja lopullisten kehitysehdotus-

ten maarittelemisen kautta palvelumuotoiluprosessin lopussa maarittyi 37 kehitysehdotusta,
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jotka yhdessa muodostavan asiakaskokemuksen kehittamissuunnitelman toimeksiantajayritys
ELIXIA Sellolle.

Kehittamissuunnitelman sisaltamat 37 kehitysehdotusta perustuvat paitsi asiakkaiden koke-
muksiin ELIXIA Sellon asiakaspalvelusta myos kilpailijoiden palvelustrategioihin ja niista ide-
ointityopajassa ammennettuihin ideoihin. Kilpailijoista saatu tieto perustui haamuasioijan ko-
kemusperaiseen, mutta tieteeseen peilattuun arvioon kilpailijoiden palveluiden onnistumi-
sesta seka asiakkaalle syntyneesta asiakaskokemuksesta. Kyseisen subjektiivisen tekijan tuke-
minen vahvalla tyon teoreettisella viitekehyksella seka toimeksiantajan asiakkailta saadulla
tiedolla mahdollisti teoriatietoon nojaavien kilpailukykya potentiaalisesti kasvattavien kehi-

tysehdotusten laatimisen.

Muodostuneen asiakaskokemuksen kehittamissuunnitelman sisaltamat kehitysehdotukset tar-
joavat konkreettisia toimenpide-ehdotuksia. Kohtaamisen teemakokonaisuus ohjeistaa ELIXIA
Sellon asiakaspalveluosastoa asiakaslahtoisyyteen eritoten tervehdyksissa; asiakkaan yksilolli-
nen huomiointi ja tervehdyksen aitous nousivat kehittamissuunnitelman keskioon ensimmaisen
teeman osalta. Suunnitelman palveluymparistoon linkittyvat kehitysehdotukset puolestaan pe-
raankuuluttavat asiakaspalvelullisia toimenpiteita kulkuporttien ja ruuhka-ajan osalta; lisaksi
asiakaslahtoisyys kahvion kayton kehittamisessa tarjoaa mahdollisuuden kilpailukykyisemmille
asiakaskokemuksille. Henkilokunta -teemaan sisaltyvat kehitysehdotukset tahtaavat kokonai-
suudessaan henkilokunnan tiedon ja taidon kasvuun seka kehitykseen. Samanaikaisesti olisi
suositeltavaa vaikuttaa asiakkaalle valittyvaan mielikuvaan ELIXIA Sellon asiakaspalvelusta ke-
hittamissuunnitelman tarjoamin toimenpitein. Kehittamissuunnitelman toimenpide-ehdotuk-
set 31-37 on suunniteltu puolestaan asiakkaan ja asiakaspalvelijan valisen vuorovaikutuksen

kehittamiseen ja syventamiseen.

Toimeksiantajan saama hyoty tasta tutkimuksesta perustuu muun muassa tietoisuuden kas-
vuun: tieto kilpailijoista on jo sinallaan arvokasta tietoa toimeksiantajan toimimiselle sa-
moilla markkinoilla kilpailijoidensa kanssa. Niin ikaan saatu asiakasymmarrys auttaa toimeksi-
antajaa peilaamaan omaa toimintaansa asiakkaan nakokulmasta ja loytamaan keinoja asiakas-
lahtoisyydelle. Asiakaskokemuksen kehittamissuunnitelmaan on summattu teoriatieto, saatu
asiakasymmarrys seka tieto kilpailijoista ja vaihtoehtoisista palvelustrategioista, joten se on
vahva ja monipuolisista lahteista koostettu suunnitelma asiakaskokemuksen kehittamiseksi

vahvaksi kilpailueduksi liikunta- ja hyvinvointialan markkinoilla.



Kohtaaminen

Kehitettava aihealue

Kontakti

Tahdistaminen

Persoonallisuus

Palveluympdristo

Kulkuportit

Ruuhka
asiakaspalvelualueella

Kahvio

Kehityskohteen maaritelma

Kontaktin ottaminen vaikeutuu puhelun
tai toisen asiakkaan vuoksi

Kontakti ja tervehdys jaavat hutaistuiksi

Kontakti jaa kokonaan puuttumaan asia-
kaspalvelijan ja asiakkaan valilta

Asiakaspalvelija ei tahdista tervehdys-
taan kullekin asiakkaalle mieluisaksi

Asiakaspalvelija tervehtii teennaisesti,
eika hyodynna persoonallisuuttaan koh-
taamisissa.

Kulkuportit ovat usein epakunnossa,
mika aiheuttaa asiakkaiden asioinnin hi-
dastumista ja tyytymattomyytta

Kulkuporttien alueen ruuhkautuminen
porttien ollessa epakunnossa

Asiakaspalvelun saatavuus karsii ruuh-
kasta

Rauhattomuus estaa asiakkaita viihty-
mista kahviossa

Tila ei sovi sen alkuperaiseen kayttotar-
koitukseen

Huonekalut ovat huonokuntoisia, mika
vahentaa kahvion kayttoastetta

Kehittamissuunnitelman toimenpide

1. Jokainen asiakas tulisi huomioida vahintaan nonverbaaleilla tervehdystavoilla

2. Asiakaspalvelijan on tarkeaa tervehdyksensa jalkeen jaada odottamaan asiakkaan vastausta tervehdyk-
seen

3. Jokaisen henkilostoryhman sitouttaminen asiakkaiden tervehtimiseen

4. Jokaisen asiakkaan huomiointi yksilollisesti ja rauhallisesti helpottaa tahdistamista
5. Asiakkaisiin tutustuminen helpottaa tahdistamista ja tarjoaa asiakkaalle yksilollisen asiakaskokemuksen

6. Asiakaspalvelijalle vapaus valita tapa tervehtia asiakkaita
7. Keskusteluja asiakkaiden kanssa voi kayda esimerkiksi kahvion puolella, jotta kohtaaminen syvenee ja
persoonallisuus tulee paremmin esiin

8. Huoltopyynnot tulee kirjata jokaisen asiakaspalvelijan tarkasteltavaksi tietokoneelle. Valiton lisayhtey-
denotto valmistajaan ongelman jatkuessa

9. Katsekontaktin hakeminen portilla odottaviin asiakkaisiin, jotta he kokevat tulleensa huomatuiksi

10. Asiakaspalvelun valiton tarjoaminen tiskilta asiakkaan sisaan kirjaamiseen

11. Varasuunnitelmana ruuhkatilanteessa tulisi hyodyntaa asiakaspalvelutiskilla olevia kahta korttisensoria
asiakkaiden kirjaamiseen. Sensorit tulisi nostaa asiakkaiden ulottuville, kirjautumista varten

12. Kirjallisen palautteenannon ja kiireettomissa asioissa yhteydenottopyynnon jattamisen mahdollistami-
nen ruuhkan purkamiseksi

13. Kiireettomana aikana tulee valmistella asiakaspalvelu kiiretta varten laitteiden akkujen lataamisella,
tarvittavien lomakkeiden tulostamisella, tulostimen taydentamisella (paperi ja musteet) ja tilan siistimi-
sella tyoskentelyn helpottamiseksi

14. Kahvion rauhoittaminen erottamalla se kuntosalista seinaman avulla.

15. Kahvion kayttotarkoitusta tulisi korostaa esimerkiksi kahviohinnastolla ja lehtitelineen paivittamisella
16. Tilan viihtyisyyden lisaaminen huonekasveilla

17. Uusien hyvakuntoisten ja kompaktimpien huonekalujen hankkiminen kahvioon



Henkilokunta

Kehitettava aihealue

Tieto

Taito

Asiakkaille valittyva
mielikuva

Vuorovaikutus

Vuorovaikutus kos-
kien ryhmaliikuntaa

Vastaanotto

Kehityskohteen maaritelma

Asiakaspalvelijoiden tiedon puute kos-
kien laskutusasioita

Asiakaspalvelijoiden tiedon puute kos-
kien yrityssopimuksia

Stressi ja kiire vaikuttavat negatiivi-
sesti asiakaspalvelijoiden tyoskente-
lyyn

Asiakkaista tuntuu, etteivat asiakas-
palvelijat kannusta ja motivoi asiak-
kaita liikuntaan

Asiakaspalvelijat eivat valita kuvaa
asiakaspalautteen tarkeydesta, joten
asiakkaalle jaa epaselvaksi palautteen
todellinen kulkeminen eteenpain
Kokeneemman asiakaspalvelijan apu
sita tarvitsevalle kollegalle nayttaytyy
asiakaspalvelijan yksilollisena tarpeena
”loistaa” kollegoiden kustannuksella

Asiakkaat sekoittavat personal traine-
rit ja ryhmaliikuntaohjaajat asiakas-
palvelijoihin

Asiakkaita hairitsee tiedon puute kos-
kien keskuksen vastuuhenkilokuntaa

Asiakkailla on vaikeuksia saada asia-
kaspalvelusta tietoa ryhmaliikunnasta

Ryhmaliikuntavalikoimaa on hankala
havainnollistaa asiakkaille

Asiakkaat kokevat vastaanoton vaike-
asti lahestyttavaksi, minka

lisaksi nakyvyys asiakaspalveluun on
huono kulkuporttien puolelta
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Kehittamissuunnitelman toimenpide

18. Koulutusmateriaalin ja mahdollisen koulutustilaisuuden suunnittelu tietoisuuden parantamiseksi
19. Asiakaspalvelijoiden ohjeistaminen olemaan kollegoihin tai esimieheen yhteydessa tiedon puutteen tilan-
teissa oppimisen takaamiseksi

20. Rauhallisen ja selkean kehonkielen ja puheen kaytto vahentamaan kiireen tuntua
21. Kuntosalin siistimiskerroksen hyodyntaminen asiakaspalvelijan taukona asiakaskohtaamisista
22. Muutaman minuutin taukojen mahdollistaminen, vaikka tyovuoro olisi lyhyt

23. Asiakkaan kohtaaminen ja keskustelun rakentaminen lausahduksilla: ”Kivaa treenia” ja ”Miten treeni su-
jui?”

24. Tyoviihtyvyyden ja asiakaspalvelijoiden ryhmahengen kasvattaminen virkistystoiminnalla

25. Luottamusta herattavan lomakkeen suunnittelu asiakaspalautteen keraamiseen. Lomakkeeseen tieto pa-
lautteen kasittelysta ja vastuuhenkilosta

26. Avun antaja tulisi ohjeistaa antamaan apunsa noyrasti, jotta apua tarvinnut asiakaspalvelija saa pitaa
ohjat kasissaan tilanteessa; tarkoitus on antaa apua ja opettaa, jotta apua tarvinnut osaa myohemmin toi-
mia itsenaisesti vastaavassa tilanteessa

27. Asiakaspalvelualueen rauhoittaminen muista henkilostoryhmista. Personal trainereiden ja ryhmaliikunta-
ohjaajien tulee jatkossa asioida asiakkaiden tapaan asiakaspalvelussa tiskin toiselta puolelta
28. Eri osastojen tyoskentelymateriaalin siirto osastojen omille tyopisteelle

29. Vastuuhenkilokunnasta tulee lisata profiilit keskuksen seinalle personal trainer -profiilien tapaan
30. Nimikyltteihin tulee lisata suomenkielella henkilon tyoskentelyrooli

31. Ryhmaliikuntavastaavan sitouttaminen ryhmaliikuntaa koskevaan tiedonantoon asiakaspalvelijoille
32. Asiakaspalvelijoiden sitouttaminen ja kannustaminen kokeilemaan itse ryhmaliikuntatunteja

33. Asiakkaille tulostettavan ryhmaliikuntalukujarjestyksen suunnittelu

34, Taulutietokoneen hyodyntaminen ryhmaliikuntatuntien havainnollistamisessa asiakkaille

35. Nakyvyytta haittaavien esineiden uudelleensijoittelu pois asiakkaan ja asiakaspalvelijan valista.

36. Nonverbaalien toimintojen, kuten avoimen kehonkielen ja toiminnan tahdistamisen hyoédyntaminen asi-
akkaan ja asiakaspalvelijan valisen ”kuilun” madaltamiseksi

37. Kahvion kaytto vuorovaikutuspaikkana kontaktin ja vuorovaikutuksen syventamiseksi

Kuva 6: Asiakaskokemuksen kehittamissuunnitelma teemoittain
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5  Johtopaatokset

Opinnaytetyon tavoitteena oli laatia palvelumuotoiluprosessin kautta kehittamissuunnitelma
ELIXIA Sellon asiakaspalvelun tarjoamalle asiakaskokemukselle. Tyon tavoitteessa - asiakasko-
kemuksen kehittamissuunnitelman laatimisessa - keskityttiin tyon selkeyttamiseksi vain yh-
teen toimeksiantajayrityksen toiminnalliseen osastoon: asiakaspalveluun. Rajaaminen mah-
dollisti perusteellisen ja tarkasti rajatun tutkimuksen, mika oli omiaan todellisen kilpailuedun
tunnistamiseksi toimeksiantajan kayttoon. Opinnaytetyon tavoitteen mukainen tuotos maarit-

tyi lopulta 37 kehitysehdotusta kasittavaksi asiakaskokemuksen kehittamissuunnitelmaksi.

Kun toimintoja kehitetaan kilpailueduksi, lahtee tyo Gerdtin ja Korkiakosken (2016, 41) sa-
noin asiakasymmarryksen keraamisesta, kilpailijoiden tuntemisesta seka yrityksen oman sisai-
sen potentiaalin tunnistamisesta (Gerdt & Korkiakoski 2016, 41). Tassa opinnaytetyossa toi-
meksiantajalle tehtiin analyysi asiakaskokemuksen nykytilasta, jotta kehitetyn asiakaskoke-
muksen kehittamissuunnitelman yhdistaminen nykytila-analyysiin johtaisi kehittamissuunnitel-

man toteutusvaiheessa kilpailukyvyn kasvuun tarjotun asiakaskokemuksen osalta.

Useimmista syntyneen asiakaskokemuksen kehittamissuunnitelman sisaltamista kehitysehdo-
tuksista heijastuu erityisesti Hamalaisen (2016, 24) ajatukset palveluntarjoajan palveluympa-
riston seka tyovalineiden kilpailukyvyn tarkeydesta. Hamalaisen niin ikaan korostama asiakas-
palveluhenkilokunnan kyky kohdata asiakas johtaen tilanne taman odotusten tayttamiseen ja
palveluelamysten synnyttamiseen oli niin ikaan taman kehittamistyon sisinta ydinta asiakasko-

kemusta todella kehittavan suunnitelman laatimiseksi.

Kilpailukyvyn kasvuun tahtaavan asiakaskokemuksen kehittamissuunnitelman ohella tyon toi-
sena tavoitteena oli toimeksiantajayritys ELIXIA Sellon asiakaspalveluhenkilokunnan sitoutta-
minen asiakaskokemuksen kehittamiseen jo palvelumuotoiluprosessin ennakoi ja ideoi -vai-
heessa. Kaikki asiakaspalvelijat eivat paasseet ottamaan osaa ideointityopajaan, joten sitout-
tamisen onnistuminen ei taysin vastannut suunniteltua tavoitetta. Kehittamissuunnitelman ke-
hitysehdotukset ovat kuitenkin lahtoisin asiakaspalvelijoiden luovasta ongelmanratkaisusta,

minka uskotaan tehostavan kehittamissuunnitelman toimeenpanoa merkittavasti.

Opinnaytetyon tarkoitus oli mahdollistaa ELIXIA Sellon kilpailullisen aseman vahvistaminen lii-
kunta- ja hyvinvointipalveluiden markkinoilla positiivisen asiakaskokemuksen nakokulmasta.
Palvelumuotoiluprosessin viimeinen vaihe - konseptoi ja vaikuta - jai taman opinnaytetyon ul-
kopuolelle, joten kehittamissuunnitelman tarjoamaa hyotya toimeksiantajan liiketoiminnalle
ei voida kokonaisuudessaan viela esitella. Kehitysehdotusten mahdollinen toimeenpano tulee
antamaan palvelumuotoilullisen kosketuksen jokaiseen asiakaskokemuksen dimensioon; vaiku-
tukset tulevat teorian valossa kasvattamaan ELIXIA Sellon tarjoamaa asiakaskokemusta vah-

vaksi kilpailueduksi.
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Liite 1: Haamuasioinnin alustava havainnointirunko

Haamuasioinnin alustava havainnointirunko

Kohtaaminen

Mika on asiakaspalvelun saavutettavuus?
Milla tavalla asiakaspalvelija ottaa asiakkaan vastaan?

Millaista on ottaa yhteys organisaation asiakaspalveluun?

Millaisen kuvan asiakaspalvelija valittaa edustamastaan yrityk-
sesta?

Palvelu-
ympdristo

Mita yrityksen yleisilme viestittaa asiakkaalle?

Miten ymparisto ja tyovalineet tukevat/hankaloittavat asiakaspal-
velijan tyoskentelya?

Miten organisaation strategia nakyy asiakaspalvelijoiden toimin-
nassa?

Miten mahdollinen automatisointi/kylmeneminen, vaikuttaa asia-
kaskokemukseen?

Onko yrityksen sisainen palvelu nahtavissa asiakkaalle, ja jos on
niin, miten?

Henkilokunta

Miten asiakaspalvelijan kehonkieli, ilmeet, eleet, sanavalinnat ja
aanenpainot vaikuttavat tilanteeseen?

Millaisia ominaisuuksia asiakaspalvelijan olemus viestittaa asiak-
kaalle?

Miten asiantuntemus valittyy/ei vality asiakaspalvelijasta?

Miten asiakaspalveluhenkilon luonne ja henkilokohtainen elama
vaikuttavat asiakaspalvelun laatuun ja asiakaskokemuksen syn-
tyyn?

Miten asiakaspalvelija valittaa kiinnostustaan asiakasta kohtaan?

Vuorovaikutus

—_

Millaisen ilmapiirin asiakaspalvelija luo tilanteeseen ja miten?
Miten asiakaspalvelija hankkii asiakasymmarrysta ja tietoa asiak-
kaan odotuksista, toiveista ja tarpeista?

Pyrkiiko asiakaspalvelija tahdistamaan toimintaansa vastaamaan
asiakkaan tapaa olla ja toimia?

Millaista on asiakaspalvelijan verbaalinen ilmaisu?

Millainen on organisaation palveluja koskevan tiedon saavutetta-
vuus asiakaspalvelijoiden kautta?

Taustamuuttujat

N =

Miten muut asiakkaat vaikuttavat asiakaskokemuksen syntyyn?

Mitka muut tilannetekijat saattoivat vaikuttaa asiakaskokemuk-
seen?
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Liite 2: Testauksen pohjalta suunniteltu haamuasioinnin havainnointirunko

Haamuasioinnin havainnointirunko

Kohtaaminen 1. Mita toimia asiakaspalvelun saaminen edellyttaa asiakkaalta?
2. Miten asiakaspalvelija toimii, kun asiakas saapuu toimitiloihin?
3. Mita asiakkaan ja asiakaspalvelijan valisen kohtaamistilanteen
vuorovaikutus sisaltaa?
Palvelu- 1. Mita yrityksen yleisilme viestittaa asiakkaalle?
ympdristo 2. Millaisia tyovalineita asiakaspalvelijalla on kaytossaan? Miten
ne vaikuttavat asiakaspalvelijan tyoskentelyyn?
3. Mita asiakaspalvelijoiden toiminta viestittaa organisaation
strategiasta?
4. Miten kilpailija mahdollisesti hyodyntaa automatisointia?
5. Onko yrityksen sisainen palvelu nahtavissa asiakkaalle, ja jos
on niin, miten?
Henkilokunta 1. Miten asiakaspalvelijan kehonkieli, ilmeet, eleet, sanavalinnat
ja aanenpainot vaikuttavat vuorovaikutukseen?
2. Millaisia ominaisuuksia asiakaspalvelijan olemus viestittaa asi-
akkaalle?
3. Miten asiantuntemus valittyy/ei vality asiakaspalvelijasta?
4. Miten asiakaspalvelija valittaa kiinnostustaan asiakasta koh-
taan?
Vuorovaikutus 1. Millaisen ilmapiirin asiakaspalvelija luo tilanteeseen ja miten?
2. Miten asiakaspalvelija hankkii asiakasymmarrysta ja tietoa asi-
akkaan odotuksista, toiveista ja tarpeista?
3. Miten tarvekartoitus toteutuu?
4. Pyrkiiko asiakaspalvelija tahdistamaan toimintaansa vastaa-
maan asiakkaan tapaa olla ja toimia? Jos kylla, niin miten?
5. Millaista on asiakaspalvelijan verbaalinen ilmaisu?
6. Millainen on organisaation palveluja koskevan tiedon saavutet-
tavuus asiakaspalvelijoiden kautta?
Taustamuuttujat 1. Miten muut asiakkaat vaikuttavat asiakaskokemuksen syntyyn?
2. Mitka muut tilannetekijat saattoivat vaikuttaa asiakaskoke-

mukseen?




