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1 Johdanto

Tama opinndytetyo kasittelee toimeksiantoyrityksen jarjestelman kayttoonoton ke-
hittamista tapahtumajarjestajien ndakdkulmasta. Lisdksi opinndytetyo kasittelee pal-
veluprosessia ja sen kehittamista. Digitaalinen liiketoiminta on entista suositumpaa
globalisaation ja digitalisaation vuoksi. Yha useammat yritykset toimivat verkosta
kasin. Asiakaskokemuksella on suuri merkitys palvelun kehittamisessa: asiakkaan
mielipiteelld on valid. Loppupelissa asiakas maarittaa yrityksen menestymisen, silla

hdan maaraa itse, kayttaako yrityksen palveluita tai tuotteita.

Liveto Group Oy on loppuvuodesta 2014 perustettu lipunmyynti- ja tapahtumapalve-
lu. Liveton toiminta perustuu moderniin verkkopalveluun ja ammattitaitoiseen asia-
kaspalveluun. Palvelu on kehitetty niin, ettd tapahtumajarjestajat rekisteroityvat pal-
veluun ja lisddvat tapahtumansa liput myyntiin itse. Liveto hoitaa lippujen myynnin

verkossa edullisesti, auttaa markkinoinnissa ja tarjoaa luotettavan asiakaspalvelun.

Opinndytetyon tavoitteena on selvittda taysin uusien yritysasiakkaiden, eli tapahtu-
majarjestdjien ajatuksia Liveton verkkopalvelusta ja sen toimivuudesta. Tutkimus
selvittda tapahtumajarjestajien mielipiteet jarjestelman kaytettavyydesta, kokoaa
palautteet yhteen ja rakentaa niiden pohjalta kehitysehdotuksia. Liveto hyédyntaa

kehitysehdotuksia tulevaisuuden kehityshankkeissaan.

Toimeksiantajan ollessa viela suhteellisen nuori toimija, jonka toimintaa ei ole aiem-
min tutkittu, on tutkimuksella ja sen tuloksilla suuri arvo yrityksen kehittamissuunni-
telmissa. Yrityksen tavoitteena on kehittaa jarjestelmaa entista kayttajaystavalli-

semmaksi ja siten erottua muista kilpailijoista edukseen. Asiakaskokemuksen tarkas-

telu auttaa tdssa asiassa kehittdmaan palvelua paremmaksi.

Opinnaytetyon tutkimus toteutetaan kvalitatiivisena, eli laadullisena tutkimuksena.
Tutkimusaineisto kerataan avointen teemahaastattelujen avulla. Haastateltavina
ovat Liveton tapahtumajarjestajat, jotka ovat vasta ottaneet palvelun kdyttoonsa.
Haastattelut toteutetaan puhelinhaastatteluina, silla asiakkaat sijaitsevat ympari
Suomea. Tutkimuksen viitekehys koostuu toimivasta verkkopalvelusta, asiakaskoke-
muksen ja palvelun kehittdmisen teoriasta seka palvelun kaytettavyydesta. Ndiden

jalkeen keskitytaan tutkimustuloksiin ja kehitysehdotuksiin.



2 Tutkimusasetelma

Tutkimusongelma- ja tutkimuskysymykset

Livetolle ei ole aiemmin toteutettu tutkimuksia. Palvelun kaytté6noton kehittdminen
on siten sopiva tutkimuskohde, silla Liveton liiketoiminta perustuu itsepalvelujarjes-
telman kadyttdoon. Sen kehittdaminen mahdollisimman itseohjautuvaksi on yritykselle

kannattavaa.

Toimeksiantajalla on ollut haasteita saada jarjestajat kayttamaan taysin itsenaisesti
palvelua. Taman vuoksi tutkimusongelmaksi muodostui se, etta jarjestajat eivat kayta
heille tarjottua palvelua tai kayttavat sita vain osittain. Merkittavimmiksi tutkimusky-

symyksiksi muodostuivat:
= Miksijarjestdjat eivat kayta heille tarkoitettua palvelua?
= Miten jarjestelman kayttdéonotto tulisi ohjeistaa asiakkaille?

= Miten jarjestelman kaytettavyytta voitaisiin parantaa, jotta asiakkaat kayttai-

sivat palvelua enemman?
Tutkimusote

Laadullisella tutkimuksella pyritddan kuvaamaan ja ymmartamaan ilmiota, jonka avulla
saadaan tarkkaa ymmarrysta tutkittavasta aiheesta. Laadullista tutkimusta kutsutaan
kvalitatiiviseksi tutkimukseksi. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kaytetdan numeroiden
ja lukujen sijaan sanoja ja lauseita asian selittamiseksi ja ymmartamiseksi. Kvantitatii-
visen tutkimuksen ollessa suoraviivainen, kvalitatiivinen tutkimus puolestaan on syk-
linen prosessi. Vaan tata analyysia tehddan koko tutkimuksen ajan, eika sita sijoiteta

kvantitatiivisen tutkimuksen tavoin tutkimuksen loppuun. (Kananen 2014, 18.)

Ihmisten asenteita, ajatusmaailmaa ja suhtautumista eri asioihin pystytaan parhaiten
kuvaamaan laadullisella tutkimuksella (Kananen 2015, 71). Taman vuoksi tutkimusot-

teeksi valikoitui kvalitatiivinen tutkimus.



Aineistonkeruumenetelma

Tassa tutkimuksessa aineistonkeruumenetelmana kaytettiin teemahaastattelua. Tut-
kimuksen teemahaastattelurunko l6ytyy liitteista (ks. liite 1). Teemahaastattelu kuu-
luu kvalitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmiin. Se on suosittu menetelma

ja se mahdollistaa saamaan lissaymmarrysta ilmiosta. Teemahaastattelu koostuu vali-
tusta teemasta ja haastattelusta. Menetelmaan valittavat teemat ovat laajempia ko-
konaisuuksia kuin yksittdiset kysymykset. Ideana teemahaastattelussa on keskuste-

luttaa haastateltavaa tutkittavasta teemasta ja antaa haastateltavan vieda keskuste-
lua. Haastattelijan tehtdavana on esittda jatkokysymyksia ja pitda haastattelun suunta

oikeana. (Kananen 2014, 71-76.)

Haastattelijan tulisi tehda teemahaastattelun aikana mahdollisimman yleisluontoisia
kysymyksid, jotta haastateltava saadaan avutumaan aiheesta. Kyseisessa haastatte-
lussa hyvia kysymystyyppeja ovat avoimet kysymykset ja jatkokysymykset. Suljetut
kysymykset eivat ole niin hyvid, koska niihin vastaajan on helppo vastata lyhyesti,
jolloin ymmarrys jaa vahaiseksi. Ymmarrysta lyhyista vastauksista voidaan tosin pa-
rantaa esittamalla jatkokysymyksia. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 45 & Eskola & Suoranta
2000, 86-88.)

Teemahaastattelua varten tulee haastattelijan ensin perehtyma ilmiéon, jonka tii-
moilta haastattelu tehdaan. Lisaksi haastattelijan tulee laatia ilmioon liittyvat eri
teemat ja tehda naiden alle muutamia alakysymyksia. Kysymysten tulisi edetad teemo-
jen sisalla yleisesta yksityiseen, jotta saadaan rakennettua luottamus haastateltavan

kanssa. (Kananen 2014, 77.)

Kysymyksia ei tule kuitenkaan tehda etukateen liikaa, koska talléin haastattelusta
tulee liian strukturoitu, mita tdmantyyppisessa haastattelussa ei haluta tehda. Sen
sijaan uusia kysymyksia tulisi tehda haastateltavan vastausten pohjalta ja tall6in sa-

ma teemahaastattelu on eri yksildiden kanssa aina erilainen. (Teemahaastattelu n.d.)

Haastattelijan rooli on olla kuuntelija. Haastateltavaa ei tulisi johdatella tai ottaa kan-
taa haastateltavan vastauksiin, koska tama voi vaaristaa tuloksia. (Kananen 2014, 84—

85.)



Puhelinhaastattelut nauhoitetaan ja haastattelija tekee muistiinpanoja puhelun aika-
na. Sanasta sanaan muistiinpanoja ei kuitenkaan tehd3, jotta haastattelijan keskitty-
minen on itse haastattelutilanteessa. Haastattelut kuunnella ja litteroidaan, eli muu-

tetaan tekstimuotoon analyysia varten.

Haastateltavien valinta

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei kdyteta otantaa, silla kyseinen termi sisaltyy kvanti-
tatiivisen tutkimuksen terminologiaan. Sen sijaan kvalitatiivisen tutkimuksen otan-
nasta kaytetaan termia nayte. Tutkimuksen haastateltavat valitaan harkinnanvarai-
sesti, jotta tutkimuksen kannalta saavutetaan olennaista ja tarkeaa tietoa. (Kananen

2014, 95-96.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa luotettavuutta mitataan erilaisin keinoin. Vastauksien
samankaltaisuudet viestivat luotettavuudesta. Kun tutkimuksen haastatteluiden tu-
lokset alkoivat toistaa itsedan, jolloin kylladntymispiste saavutettiin. Puhutaan satu-

raatiosta, eli kylladntymisesta (Kananen 2015, 355).

Tutkimuksen saturaatio tuli tayteen yhdeksan haastateltavan jalkeen. Vastaukset
alkavat toistaa itsedan, eika uutta tietoa palvelun kadytettavyydesta saada. Haastatel-

tavat ovat tapahtumajarjestdjia, jotka ovat suhteellisen uusia Liveton asiakkaita.

Analyysimenetelma

Analyysimenetelmana tutkimuksessa kdytetdan sisdllonanalyysia. Taman menetel-
man avulla voidaan analysoida tekstimuodossa olevaa aineistoa. Sisallénanalyysin
avulla saadaan ilmiosta tiivistetty kuvaus seka loydetaan aineistosta eroavaisuuksia ja

yhtalaisyyksia. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 105.)

Kanasen (2008a, 14) mukaan sisallonanalyysi sisédltda kolme eri vaihetta. Nama vai-
heet ovat redusointi, klusterointi ja abstrahointi, jotka tarkoittavat pelkistamista,
yhtaldisyyksien ja eroavaisuuksien [6ytamistd, oleellisen ja epdoleellisen tiedon erot-

telua ja niista muodostuneita kasitteistoja.



Luotettavuuden varmistaminen

Tutkimuksen uskottavuuteen vaikuttavat monet tekijat. Reliabiliteetti ja validiteetti
maarittavat tutkimuksen luotettavuuden, mutta naita kasitteita ei voi suoraan peilata
laadulliseen tutkimukseen. Tutkimustulosten tulee pysya samoina, mikali tutkimus

uusittaisiin. Reliabiliteetti tarkoittaa siis pysyvyytta. (Kananen 2008a, 123-124.)

Validiteetissa paatarkoituksena on tutkia oikeita asioita tutkimuksen kannalta. On
kuitenkin huomioitava, etta kvalitatiivista tutkimusta analysoitaessa tutkija tekee
omia tulkintojaan. Tall6in validiteettia ei joidenkin tahojen mukaan voisi kayttaa laa-

dullisessa tutkimuksessa. (Kananen 2008b, 123-125.)

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuus on kasitteena varsin laaja. Tutkimustulos-
ten tulee vastata tutkittavaa ilmiota (Kananen 2015, 353). Opinndytetyon luotetta-
vuutta lisattiin suunnittelemalla tarkasti tutkimuksen rakenne ja perehtymalla toi-
meksiantajayritykseen seka haastateltaviin ennen tutkimuksen toteutusta. Haastatte-
luiden teemat laadittiin harkinnanvaraisesti ja haastattelut nauhoitettiin, jotta mi-

kdan asia ei unohtuisi.

Tutkimuksen tulokset eivat ole salaisia, mutta informanttien henkil6tiedot eivat kay
tutkimuksesta ilmi. Téhan ratkaisuun paadyttiin, koska henkil6llisyydella ei ole tassa
tutkimuksessa valia. Haastattelut tehtiin puhelimen valityksellad niin, ettd haastattelija

oli rauhallisessa tilassa. Tama sulki pois mahdolliset hairiotekijat.

Lahdeaineisto on valittu tarkkaan, jolloin luotettavuus kasvaa. Tydssa on kaytetty
lukuisia ajankohtaisia lahdeteoksia, jolla luotettavuutta on myos pyritty kasvatta-

maan.

Tutkimuksen toteutus

Toimeksiantajan toiveesta tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena. Aja-
tuksena oli ensin luoda kyselylomake, joka lahetettaisiin jarjestdjille sdhkodisesti. Poh-
dinnan jalkeen tultiin kuitenkin siihen tulokseen, etta kvalitatiiviset teemahaastatte-

lut antavat laajemman ja kokemusperdisemman kuvan tutkittavasta aiheesta.



Haastattelut suoritettiin kesdakuun ja syyskuun valilla vuonna 2016. Haastatteluaika
on pitka siksi, koska jarjestdjia haastateltiin vasta tapahtumien jalkeen. Haastatelta-
viin otettiin yhteytta heti, kun he alkoivat kayttdaa palvelua. Heille kerrottiin tulevasta
opinnadytetyosta ja pyydettiin osallistumaan tutkimukseen. Haastateltaville kerrottiin
teemat valmiiksi, jotta he voisivat kiinnittdd huomioita teemoihin sisaltyviin asioihin
ennen tutkimushaastattelua. Lisdksi haastatteluaikojen sopiminen vaati joustoa, silla

tapahtumajarjestdjilla on kiireinen aikataulu aina tapahtumien aikaan.

Haastattelut perustuivat toimeksiantajan palvelun prosesseihin, jolloin teemahaas-
tattelu antoi kaikista parhaimman selvityksen aiheesta. Aineistonkeruun lisdksi pa-
neuduttiin teoriaan, joka tiivistyi asiakaskokemukseen ja palveluprosessiin, sen kehit-

tamiseen ja kdytettavyyteen.

Tulosten analysoinnin jalkeen niista tehtiin johtopaatokset ja kehitysehdotukset toi-
meksiantajalle. Toimeksiantaja oli jo ryhtynyt toimiin palvelun kehittamiseksi jo en-
nen lopullisten kehitysehdotusten muodostumista, silla tutkimustuloksia kaytiin lapi

palavereissa.

Aiemmat tutkimukset

Toimeksiantajalle ei ole tehty aiemmin ndin laajaa tutkimusta, joten tama tutkimus
on ensimmainen laatuaan. Toimeksiantaja on tehnyt asiakastyytyvaisyyskyselyn
vuonna 2015, jolloin 1dhinna kartoitettiin sitd, miten tyytyvaisia jarjestajat ovat Live-
ton palveluun. Kehitysehdotuksia otettiin yl6s, mutta tuloksia ei sen kummemmin

analysoitu tai kehitetty eteenpain.

Tutkimuksen aiheesta on kuitenkin tehty lukuisia opinndytetdita verkkopalveluiden
kaytettavyydesta, kehittamisesta ja asiakastyytyvaisyydesta. Esimerkiksi Pulkkinen ja
Hirviniemi ovat tehneet opinndytetydn vuonna 2013 aiheesta Asiakasnakdkulma
verkkopalvelun kehittamiseen: Case: Funtor Oy / Tietopalvelut. Tutkimus on kvantita-
tiivinen, ja se toteutettiin sahkopostikyselyna. Tutkimustulokset kertoivat asiakkai-
den olevan suhteellisen tyytyvaisia verkkopalveluun. Kehitysideoita saatiin liittyen

etusivun rakenteeseen ja ulkoasuun.



3 Asiakaskokemus

Kortesuo ja Loytana (2011, 11) maarittelevat asiakaskokemuksen olevan niiden koh-
taamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas kunkin yrityksen toimin-
nasta itse muodostaa. Tama maaritelma antaa paljon tulkinnan varaa, mika on siina
mielessa hyva, silla asiakaskokemuksia on lukuisia etenkin yha digitalisoituvammassa
maailmassa, missa asiakaskokemukset ulottuvat verkkoon (Filenius 2015, 24.) Asia-
kaskokemuksella ja siten my0ds asiakastyytyvaisyydelld on suora vaikutus liiketoimin-

taan.

3.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemuksen muodostumisesta on useampia teorioita, joista kiymme tassa
opinndytetydssa yksityiskohtaisemmin lapi Marko Fileniuksen nelivaiheisen asiakas-
kokemuksen muodostumisprosessin (ks. kuvio 1). Esimerkiksi Loytdna ja Kortesuo
(2011, 43-49) maarittelevat asiakaskokemuksen muodostumisen psykologisesta na-
kdkulmasta, jonka osa-alueet ovat minakuvan tukeminen, yllattaminen ja eldamyksien

luominen, mieleen jadminen ja se etta “saa asiakkaan haluamaan lisaa”.

Asiakaskokemus ei ole pelkka ostotapahtuma, vaan myds tapahtumilla ennen ja jal-
keen oston on merkitysta. Fileniuksen teorian mukaan asiakaskokemuksen lahtoti-
laksi kutsutaan asiakkaan ennakko-odotuksia, mielikuvia ja asenteita yrityksesta. Ny-
kymaailmassa lahes aina asiakkaalla on jo jonkinlainen kasitys yrityksesta, vaikkei han

itse olisi sen palveluita henkilokohtaisesti kdyttanytkaan. (Filenius 2015, 24.)

LAHTOTILA \ ENNEN OSTOA OSTOTAPAHTUMA OSTON JALKEEN

Kuvio 1. Asiakaskokemuksen nelja vaihetta (Filenius 2015)
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Mikali asiakas ei ole ennen asioinut kyseisessa yrityksessa, ndma ennakkokasitykset

muodostuvat pitkalti muiden ihmisten kokemuksista ja mielipiteista. Yrityksen mark-
kinointi ja viestinta vaikuttavat asiakkaaseen ennen ostoa. Tama toinen vaihe vaikut-
taa asiakkaan ostopaatokseen. Asiakkaan tehdessa lopullista ostopadatosta han saat-
taa vertailla eri yritysten tuotteiden hintoja, ominaisuuksia ja kayttotarkoitusta seka

saatavuutta, jotka vaikuttavat osaltaan ostopaatokseen. (Mts. 25.)

Kun asiakas on tehnyt ostopaatoksen, han siirtyy ostotapahtumaan. Tassa vaiheessa
asiakaskokemukseen vaikuttavat vuorovaikutus yrityksen kanssa seka tuotteen os-
taminen ja maksaminen (Mts. 25). S-ryhma esimerkiksi on parantanut ostotapahtu-
man asiakaskokemusta lisdamalla itsepalvelukassoja, jotka nopeuttavat ostotapah-
tumaa etenkin pienten korttiostojen kanssa (Itsepalvelukassa siirtaa vastuuta asiak-

kaalle 2013).

Ostoprosessi ei lopu siihen, kun asiakas on poistunut yrityksesta tai vastaanottanut
tuotteen. Yritys kommunikoi asiakkaan kanssa ostotapahtuman jalkeenkin. Asiakas
voi itse olla yhteydessa yritykseen esimerkiksi kysydkseen apua tuotteen kanssa, rek-
lamoidakseen tai tehddkseen uuden oston yrityksestd. Usein yritykset saattavat ky-
sya palautetta palvelusta ja tai tuotteesta tietyn ajan kuluessa ostosta. Etenkin verk-
kokaupat saattavat kontaktoida asiakkaitaan pyytamalla heita arvioimaan ostamansa
tuotteen. Jalkimarkkinointi kuuluu lisaksi vaikuttavana tekijana asiakaskokemukseen
ostotapahtuman jalkeen. Nama eri vaiheet luovat asiakaskokemuksen, joka muuttuu

aina uuden ostoksen tai asioinnin myota. (Filenius 2015, 25.)

Tunteet hallitsevat asiakaskokemusta hyvin vahvasti, silld asiakaskokemus on aina
yksilollinen. Asiakaskokemus on myos asiakkaalle tilannekohtaista, koska siihen vai-
kuttaa esimerkiksi se, kuinka tarkea asia hanelle on ja kuinka nopeasti han haluaa sen
hoidettavan. Asiakaskokemuksen ollessa yksilollinen myds asenteet vaikuttavat seka
esimerkiksi hintatietoisuus. Globaalissa maailmassa asiakkaat ovat entista hintatie-
toisempia ja vertailevat eri yritysten palveluiden hintoja. Hintatietoisuudella tarkoite-
taan tassa sitd, miltad hinta asiakkaasta tuntuu ja sopiiko se hanen elamantilantee-
seensa ja varallisuuteen. Lisdksi asenne itse palvelua tuottavaa yritysta kohtaan voi

olla ratkaisevassa asemassa asiakaskokemukseen. Mikali asiakkaalla on ennestaan
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huonoja kokemuksia yrityksessa asioinnista, han voi jo valmiiksi asennoitua palvelua

kohtaan negatiivisesti. (Mts. 25.)

3.2 Asiakaskokemus verkossa

Verkossa tapahtuva eli digitaalinen asiakaskokemus muodostuu, kun asiakas kayttaa
digitaalista palvelua nayttopaatteelld (Filenius 2015, 76). Digitaaliset palvelut yleisty-
vat koko ajan; esimerkiksi pankit ovat lakkauttaneet palvelupisteitdan ja siirtaneet
enenevissa maarin palveluitaan verkkoon. Tama nakyy esimerkiksi dlypuhelimiin la-

dattavina verkkopankki-mobiilisovelluksina.

Asiakkaan tunteiden ja mielikuvien lisdksi yksildlliseen asiakaskokemukseen vaikuttaa
yksilon osaaminen. Erityisesti digitaalisia palveluita kdytettdessa yksilon tekninen
osaaminen korostuu asiakaskokemuksen muodostumisessa. Tana pdivana pidetaan
ehka liian usein itsestddnselvyytena sita, ettd asiakas osaa ongelmitta kayttaa verk-
kopalveluita, vaikkei ndin kuitenkaan aina ole. Tdman vuoksi yrityksen asiakaspalve-
luun ja palvelun helppoon kayttéliittymaan tulisi panostaa. Mikali asiakas kokee
verkkopalvelun vaikeakayttoiseksi, eikd saa sen kayttoon helposti apua, siirtyy han

helposti kilpailijan palveluun. (Mts. 30.)

Monikanavaisuus ja kaikkikanavaisuus

Fyysisten toimipisteiden rinnalle tulleiden verkko- ja mobiilipalveluiden myota on
alettu puhua yritysten ja niiden palveluiden monikanavaisuudesta. Asiakas pystyy
asioimaan yrityksessa eri kanavia pitkin, ja nykyisin oletuksena on, etta yrityksen
kaikki palvelut ovat saatavilla myds digitaalisesti. Naiden eri kanavien tulisi muodos-
taa saumaton kokonaisuus, jolloin jokaisesta kanavasta saa saman informaation seka

laadukkaan asiakaspalvelun. (Mts. 27.)

Monikanavaisuuden rinnalle on tullut uusi kasite, kaikkikanavaisuus (omni channel).
Talla hetkelld monikanavaiset yritykset tarjoavat palveluitaan eri kanavista, mutta
silti nama kanavat eivat kommunikoi ainakaan asiakkaan nakékulmasta keskenaan.
Tama nakyy usein esimerkiksi siten, ettd verkkokaupasta tilattua tuotetta asiakas ei

voi palauttaa kivijalkaan tai toisin pdin. Kaikkikanavaisuudella pyritdan asiakaslahtoi-
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syyteen siten, ettd asiakas voi hoitaa minka tahansa haluamansa toimenpiteen missa

vain, milloin vain. (Mts. 28.)

Kuten ylempana jo mainittiin, asiakaskokemus maaritellaan niiden ajatusten, mieli-
kuvien ja tunteiden pohjalta jotka yksilolla vallitsevat kyseisesta tuotteesta, palvelus-
ta tai yrityksesta. Digitaalinen asiakaskokemus muodostuu kommunikoinnista digi-
taalisen palvelun kanssa, jonka vuoksi on hyva huomata, etta tata kommunikointia
voi tapahtua muuallakin kuin vain tietokoneen ja dlypuhelimen valityksella. Tasta
esimerkkind ovat maksupaatteet ja elektroniikassa ilmenevat digitaaliset toiminnot.

(Mts. 76.)

Digitaalinen asiakaskokemus

Kun puhutaan asiakaskokemuksesta, ajatellaan ehka turhan usein asiakkaana pelkkaa
kuluttajaa. Taytyy kuitenkin muistaa, etta myos yrityksessa paatoksia tekevat ovat
ihmisia ja toimivat samoin kuin kuluttajat. Globalisaation ja digitalisaation vuoksi lii-

ketoiminta muuttaa muotoaan koko ajan ja digitaaliset palvelut yleistyvat. (Mts. 77.)

Aiemmin mainitun neljan vaiheen asiakaskokemuksen lisaksi on luotu digitaalisen

asiakaskokemuksen palveluprosessi, joka kattaa kuusi eri vaihetta (ks. kuvio 2).

Hankinnan

Saavutettavuus \ H:ike[nlr]en ja > VaI inta Ja Transaktio Kéyttéonotto jalkeiset
16ytaminen paatdksenteko ; :
: toimenpiteet

Kuvio 2. Digitaalisen asiakaskokemuksen palveluprosessi (Filenius 2015)

* Saavutettavuus: Palveluun padsy on mahdollisimman esteetonta.
* Hakeminen ja l6ytdaminen: Asiakas |0ytaa sen, mita etsii.
* Valinta ja paatoksenteko: Tuote valitaan oikein muiden vaihtoehtojen seasta.

* Transaktio: Toiminnon suorittaminen, oli sitten kyse maksusta tai tilauksesta.
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* Kayttoonotto: Tuotteen tai palvelun kayttdonoton tukeminen.
* Hankinnan jalkeiset toimenpiteet: Kayton tuki ja asiakkuuden hoitaminen. (Fi-

lenius 2015, 78-79.)

Digitaalisen asiakaskokemuksen tavoitteena on olla mahdollisimman helppokayttoi-
nen ja asiakkaan kannalta ihanteellinen (Mts. 79). Tama kyseisen palveluprosessin
mallin kaikki kohdat eivat sellaisenaan pade toimeksiantajayrityksen palvelun kohdal-
la, kun kyseessa ei varsinaisesti ole tuotteen ostoprosessi. Kuitenkin suurimmilta osin

prosessikuvaus sopii myos palvelun kayttéonottoon.

Palvelun saavutettavuus

Palvelun saavutettavuuden ihannetila on se, ettd asiakas pystyy kdyttamaan palvelua
missd, milloin ja miten vain. Yritysten tarjoamat palvelut tulisi olla saavutettavissa
vuorokauden ympari. Yritykset eivat voi kuitenkaan vaikuttaa tietoliikenteen toimi-
vuuteen. Mikali yhteys on hidas tai jostain syysta pois kaytosta, asiakkaan paasy
verkkopalveluun estyy. Tama vaikuttaa vaistamatta asiakaskokemukseen, vaikka yri-
tys ei olisikaan vastuussa tasta tietoliikenneongelmasta. Yrityksen tulisikin panostaa
sellaiseen tietoliikennetarjoajaan, jonka yhteydet palvelevat asiakkaita ongelmitta ja

katkeamatta. (Filenius 2015, 80-81.)

Mobiililaitteiden tuotekehitysta tehdaan jatkuvasti. Taman vuoksi yrityksen tulee
huomioida se, ettd verkossa asioidaan muillakin laitteilla kuin pelkadstaan tietokoneel-
la. Ihmiset kdyttavat tietokoneen lisdksi dlypuhelimia ja tablettitietokoneita, jotka
ovat yleistyneet vauhdilla. Taman vuoksi mobiilioptimoituihin sivustoihin tulee pa-
nostaa, koska ne mahdollistavat palvelun kdyton tietokoneen lisdksi muilla mobiili-

laitteilla. (Mts. 81-82.)

Palvelun I6ytaminen

Verkossa menestyakseen yrityksen tulee varmistaa, ettd asiakas 16ytaa juuri heidan
tuotteensa tai palvelunsa. Kuluttajan etsiessa tiettya tuotetta suuntaa han yleensa

suoraan verkkokauppaan, josta tietda loytavansa tuotteen. Jos ndin ei ole, suuntaa
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han hakukoneeseen. Verkon yleisimmin kaytetty hakukone on Google, jota kayttavat
suurin osa vdestosta lansimaissa. Useimmiten ihmiset vertailevat eri tuotteita ja pal-
veluita. Talloin yritysta ei etsita verkkosivun kautta vaan tuotteen nimelld, johon kay-
tetdaan hakukonetta. Hakukoneissa on seka maksettuja mainoksia, etta loogisia link-
keja. Nama loogiset linkit liittyvat hakukoneoptimointiin. Lyhyesti hakukoneopti-
moinnilla pyritdan parantamaan sivuston loydettavyytta ja nakyvyytta hakukoneissa.
Tutkimusten mukaan ensimmaista hakukonetulosta klikkaa 40-50 % hakijoista ja
toista vain 10 %. Hakukoneoptimointiin panostamalla yritys parantaa palvelunsa tai

tuotteidensa loydettavyytta. (Filenius 2015, 84—-85; Lahtinen 2013, 144,177.)

Sisdiseen hakuun panostamalla asiakas |6ytaa verkkokaupasta haluamansa tuotteen.
Monissa yrityksissa haasteita on ilmennyt erityisesti sisdisessa haussa, kun kuluttaja
ei ole 16ytanyt tiettya tuotetta kayttamillaan hakusanoilla. Tutkimukset osoittavat,
ettd huonosti toimiva hakutoiminto vahentaa myyntia. Asiakasnakékulmaan ja asiak-

kaan ajattelulogiikkaan on téssa valossa tarkea panostaa. (Filenius 2015, 85-87.)

Valinta ja paatoksenteko

Kuluttajan loytdaessa haluamansa tuotteen tai palvelun, tulee varmistaa kaikin mah-
dollisin keinoin, ettd han suorittaisi oston. Tassa vaiheessa tuotetiedolla on tarkea
rooli. Tuotetietojen tulisi olla kattavat, ajankohtaiset ja selkeat. Lisdksi sivustojen
rakenne, kuvat ja visuaalinen ilme vaikuttavat asiakkaan paatdksentekoon. Tiedon

selkeys ja ymmarrettavyys ovat asioita, joihin yrityksen tulee panostaa. (Mts. 89—94.)

Yritysten sivuilla esiintyvat tuotevertailut antavat kuluttajille mahdollisuuden vertail-
la tuotteita, mika edesauttaa ostopaatoksen tekemista. Tarkeita tekijoitd ostopaa-
toksen kannalta ovat esimerkiksi hinta, tuoteominaisuudet ja suosittelut. (Mts. 95—

98.)

Asiakassuhde muodostuu lopullisesti kun asiakas siirtyy ostamaan, tilaamaan tai va-
raamaan tuotteen tai palvelun. Verkossa asiakas siirtda haluamansa tuotteen ostos-
koriin ja siirtyy siitd kassalle. Tuotteiden lisddminen ostoskoriin helposti ja suoravii-
vaisesti on kriittisen tarkea osa asiakaskokemusta prosessin tassa vaiheessa. Asiak-

kaalle tulee olla selkeda, miten tuote lisatdaan ostoskoriin ja saada palaute siita, mil-
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loin tuote on lisdttyna. Eri verkkokaupoissa ostoprosessi toimii hieman eri tavoin ja
ostoprosessin pituus vaihtelee. Ostoprosessissa asiakas tayttaa tietonsa eri kenttiin.
Naita lomakkeita ja niiden tarpeellisuutta on tutkittu. Palvelua suunniteltaessa on
hyva miettia, ovatko lomakkeen kaikki kohdat tarpeellisia asiakkuuden kannalta. On
tarkeda viestia asiakkaalle, mita prosessin eri vaiheet tarkoittavat, etenkin jos asiakas
kayttaa palvelua ensimmaista kertaa. Verkkokauppojen maksuvaihtoehdot ovat laa-
jentuneet vuosien saatossa. Yrityksen tulee tarjota sellainen maksutapa, joka on asi-
akkaalle sopiva. Verkkomaksamisessa on kuitenkin omat haasteensa ja ndihin mah-
dollisiin teknisiin virheisiin tulee kiinnittda huomiota. (Filenius 2015, 99—-101; Lahti-

nen 2013, 136.)

Digitaalisen palvelun kayttéonotto tapahtuu usein jo oston jalkeen, kun taas fyysista
tuotetta hankittaessa kayttoonotto on pidempi prosessi. Digitaalisen palvelun tuotta-
jan tulee varmistaa, etta kayttoonottoprosessi - joka on usein kirjautumisprosessi -

on mahdollisimman sujuva ja helppo asiakkaalle. (Filenius 2015, 105.)

Onnistunut digitaalinen asiakaskokemus vaatii useimmiten yritykselta jalkitoimenpi-
teita. Yrityksen kannattaa esimerkiksi toivottaa asiakas tervetulleeksi rekisterditymi-
sen yhteydessa. Lisdksi asiakasta kannattaa aktivoida oston jalkeen pyytamalla hanta
jattdmaan palautetta, tekemdaan tuotearvosteluita nettisivuille tai jakamaan koke-
muksiaan sosiaalisessa mediassa. Yrityksen tarjoamat alennukset seuraavista ostoista
houkuttelevat uusintaostoihin. Yritys voi myds tarjota kanta-asiakasohjelman, johon
liittymalla tarjotaan eksklusiivista tietoa ja etuja yrityksen tuotteista. Yrityksen on

hyva muistuttaa olemassaolostaan asiakasta tietyin valiajoin. (Mts. 105-114.)

Digitaalinen asiakaskokemus siis muodostuu ndista kuudesta eri vaiheesta. Panosta-
malla ndihin vaiheisiin yritys voi parantaa asiakaskokemusta ja siten menestya liike-

toiminnassa ja yritysten valisessa kilpailussa.

3.3 Asiakaskokemuksen vaikutus liiketoimintaan

Asiakaskokemuksella on merkittava vaikutus liiketoimintaan, vaikkei se nay lyhyella
tahtaimella tuloksessa. Pitkdjanteinen tydskentely asiakaskokemuksen paranta-

miseksi on kuitenkin aina kannattavaa ja tulosta tuottavaa. Hyotyja, joita hyva asia-
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kaskokemus yritykselle tuo, on monia. Asiakaskokemusta voidaan mitata ja siten

hyotya parantuneesta asiakaskokemuksesta. (Mts. 34.)

Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemusta voidaan mitata monella tavalla. Ensinndkin sitda voidaan mitata
konversion avulla. Talla tarkoitetaan prosenttimaaraa, joka koostuu kavijoiden ja
ostajien suhteesta, eli montako prosenttia kavijoista tekee ostoksen. Tavanomainen
konversioprosentti verkkokaupoissa on muutaman prosentin verran. Verkkokaupan
liilkevaihto voidaan laskea, kun kerrotaan kavijamaara, konversio ja keskiostos keske-
naan. Asiakaskokemus vaikuttaa kaikkiin naihin tekijéihin ja on siksi merkittava ta-

loudellisen liiketoiminnan kannalta. (Mts. 32.)

Lisaksi asiakaskokemusta voidaan mitata palautteiden ja erilaisten kyselyiden avulla.
My0s asiakkaalta itseltdan tuleva spontaani palaute on osa asiakaskokemuksen
mittausta. Spontaani palaute voi tulla esille esimerkiksi ostotilanteen yhteydessa.
Naiden spontaanien palautteiden pohjalta ei kuitenkaan voi tehda pidempia
johtopaatoksid, mutta niiden arvoa ei kuitenkaan saa vdaheksya. (Loytdana & Kortesuo

2011, 189.)

Positiivisen asiakaskokemuksen hyodyt

Myonteisen asiakaskokemuksen myota yllamainitut konversio ja keskiostos kasvavat.
Asiakkaat tahtovat ostaa uudestaan palveluita tai tuotteita ja palaavat
verkkokauppaan. Taten asiakasuskollisuus kasvaa, silla palvelun kaytté on helppoa ja
kokemukset positiivisia. Positiiviset kokemukset ruokkivat asiakkaita suosittelemaan
yritystd, sen tuotteita ja palveluita. Suositteluilla voi olla suuri merkitys asiakkaan
ostopaatoksen synnyssa. Suositteluja voi antaa esimerkiksi palvelun verkkokaupassa,
nettisivuilla tai sosiaalisen median eri kanavissa. Lisaksi suosittelut kasvotusten

vakuuttavat asiakkaita ja lisddvat myyntia. (Filenius 2015, 34.)

Uuden asiakkaan saaminen on huomattavasti kalliimpaa, kuin vanhan pitdminen

tyytyvaisena. Positiivinen asiakaskokemus mahdollistaa kuitenkin uusien asiakkaiden
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hankkimisen edullisemmin, silld suosittelut ja tyytyvaiset asiakkaat vakuuttavat uudet

asiakkaat palvelusta. (Mts. 34.)

Yritys sdaastaa myos siind, kun se pitaa asiakkaansa tyytyvaisina. Asiakaspalveluun ei
kerry niin paljon kuluja, kun reklamaatioita ja negatiivista palautetta ei tarvitse antaa.
Aiemmin mainitut selkeat tuotekuvat, tuote-esittelyt ja ohjeistukset vahentavat

asiakkaiden ihmetysta ja kyselyita asiakaspalvelussa. (Mts. 34.)

Onnistunut asiakaskokemus vaikuttaa siis laajasti yrityksen toimintaan. Ennenkaikkea
yritys sadstaa ja luo parempaa tulosta. Negatiivinen asiakaskokemus lisaa

asiakaspalvelun tyota, mika luo siten kustannuksia ja vahentaa asiakkaita.

4 Palvelun kaytettavyys ja kehittaminen

4.1 Palvelu ja palvelun laatu

Yrityksen tuottama tuote tai palvelu on sen liiketoiminnan ydin. liman tuotetta tai
palvelua ei ole liiketoimintaa. Palvelulle on tehty useita erilaisia maaritelmia, mutta
naille maaritelmille yhteista on se, etta palvelu voi koostua kokonaan aineettomista
elementeistd mutta siihen voi liittya myos fyysisia komponentteja. Toisaalta hyvin
raataloity tuote tai itsepalvelun tarjoaminen voidaan maaritella palveluksi. Palvelu on
aineeton ja subjektiivinen kokemus, joten henkilokohtaisella asiakaskokemuksella on
suuri vaikutus siihen, miten hyvaksi tai huonoksi palvelu koetaan. (Gronroos 2010,

50-51.)
Gronroosin (1998) mukaan palveluille yhteistd on seuraavat peruspiirteet:

1. Palvelu on prosessi, joka koostuu eri maarista toimintoja.
2. Palvelu tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ainakin osittain.
3. Asiakas osallistuu ainakin osittain palvelun tuotantoprosessiin. (Gronroos

2010, 79.)

Palvelun prosessimaisuus on hyvin olennaista ymmartaa hyvan palvelun ja sen kehit-

tamisen kannalta. Prosessikuvaus kdaydaan tarkemmin lapi luvussa 4.3.
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Palvelu voidaan jakaa ydinpalveluun seka lisa- ja tukipalveluihin. Ydinpalvelu muo-
dostuu palvelun olennaisimmasta osasta eli tarjoaa ratkaisun asiakkaan ongelmaan
tai tarpeeseen ja on se syy miksi asiakas hankkii palvelun. Tukipalvelut sen sijaan ovat
valttamattomia ydinpalvelun kdytettavyyden oheispalveluja, jotka lisdavat asiakkaalle
enemman valinnanvaraa. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 11-12; Gronroos 1998,

119-120.)

Palvelun laatu

Palvelun laatuun ja sen maarittelyyn liittyy omat haasteensa palvelun aineettomuu-
den ja subjektiivisuuden vuoksi. Koettu palvelun laatu on pitkalti myyjan ja asiakkaan
valisen vuorovaikutuksen tulos ja siksi yksilollinen asiakaskokemuksen tavoin. (Gron-

roos 2010, 62-63.)

Gronroos (1998, 74) on listannut kuusi eri palvelun laadun kriteeria. On kuitenkin
hyva huomioida, etta lista ei ole absoluuttinen ja etta toisinaan laatuun voi liittya
muitakin kuin listassa mainittuja elementteja (Grénroos 1998, 73). Gronroosin kuusi

laadun kriteeria ovat seuraavat:

1. Ammattitaito - kokemus siitd, etta yritykselld ja sen henkilostolla on tarpeeksi
tietotaitoa ja resursseja ratkaista heiddn ongelmansa ammattitaitoisesti.

2. Asenne ja kayttaytyminen — henkil6sto kiinnittaa tarpeeksi asiakkaaseen
huomiota ja haluaa vilpittdmasti ja spontaanisti ratkaista hanen ongelmansa.

3. Lahestyttdvyys ja joustavuus — palvelun tarjoaja ja sen sijainti, aukioloajat,
tyontekijat ja jarjestelmat on suunniteltu niin, etta palvelu on helposti saata-
villa ja yritys pystyy sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin jousta-
vasti.

4. Luotettavuus ja uskottavuus — kyky luottaa siihen, etta yritys ja sen henkilos-
ton lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan voi luottaa tilantees-
sa kuin tilanteessa.

5. Normalisointi — Jos jotain menee pieleen tai tapahtuu jotain odottamatonta,
yritys ryhtyy heti toimenpiteisiin, jotta tilanne pysyy hallinnassa tai l6ytaa uu-

den ratkaisun tilanteeseen.
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6. Maine — Yritykseen voi luottaa ja asiakas saa rahalleen vastinetta ja yrityksella

on sellaiset arvot, jotka asiakas hyvaksyy. (Gronroos 1998, 74.)

Naista kuudesta kriteereistda ammattitaito on teknista laatua. Maine ja uskottavuus
liittyvat imagoon ja nelja muuta liittyvat palvelun prosessiin ja ovat siksi osa toimin-

nallisen laadun ulottuvuutta. (Mts. 73.)

Gronroos (1998, 63) jakaa palvelun laadun kahteen eri ulottuvuuteen, jotka ovat tek-
ninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Se mita asia-
kas konkreettisesti saa palvelusta sen ollessa ohi, muodostaa teknisen ulottuvuuden.
Tata ulottuvuutta on helpompi arvioida objektiivisesti. Toiminnallinen laatu muodos-
tuu siitd, miten palveluprosessi tapahtuu ja millaiseksi han sen kokee. Lisaksi nadihin
kahteen ulottuvuuteen vaikuttaa yrityksen imago, jonka lapi asiakas ikdan kuin suo-

dattaa ndma kaksi eri ulottuvuutta. (Mts. 63.)

4.2 Kayttoliittyma ja kaytettavyys

Tietokonesovelluksen kayttoliittyma on se osa tietokonesovellusta, jonka avulla kayt-
tdja ja sovellus ovat vuorovaikutuksessa keskendan. Kayttoliittyma koostuu erilaisista
valikoista, ikkunoista, kuvakkeista seka ohjaus- ja sommitteluelementeistd. Nama
kaikki eri elementit tulisi saada mahdollisimman hyvin jarjestettya ja rytmitettya
kayttoliittymassa, jotta sen kayttdminen olisi mahdollisimman vaivatonta ja helppoa.

(Kalimo 1996, 7 & 143.)

Kayttoliittyman kaytettavyys ja sita kautta kayttokokemus ovat tarkea osa asiakasko-
kemusta digitaalisessa palvelussa (Filenius 2015, 29). Tassa tapauksessa kaytettavyy-
della tarkoitetaan kayttoliittyman laatua eli sitd, miten hyvin palvelu tayttaa kaytta-
jan tarpeet. Nama tarpeet ovat seka tyotehtavaan liittyvia ettd havaitsemisproses-
seihin, muistiin, ajatteluun ja toimintaan liittyvia tarpeita. ISO 9241-
kayttoliittymadstandardin mukaan kaytettavyys on tehokkuuden, hyddyllisyyden ja

tyytyvaisyyden funktio. (Kalimo 1995, 8.)
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Sommittelu kayttoliittymassa voi joko helpottaa tai vaikeuttaa kayttajan tyoskente-
lya. Hyva sommittelu motivoi ja ohjaa kayttajaa esteettisessa ymparistossa. Naky-

man tulisi aina aueta kayttdjalle selkedna kokonaisuutena, josta kayttadja saa selkeat
vihjeet siitd, mita han voi tai mita hanen pitdisi huomata tai tehda. Sommittelun tu-
lee varmistaa se, ettad kayttajalla ei mene turhaa aikaa toimintojen tai tiedon etsimi-

seen. (Kalimo 1996, 143.)

Liveton palvelu on pitkalti graafinen kayttoliittyma, jossa visuaalisuus on tarkea osa
kdytettavyytta. Erilaisten elementtien suunniteltu sommittelu on tarkedssa osassa
kaytettavyyttd. Johdonmukaisuus sommittelun, varien, kuvien ja tekstin kdyton suh-

teen kayttoliittyman eri osien sisalla edistaa sen kaytettavyytta. (Kalimo 1996, 142.)

Kayttoliittyma tulee suunnitella niin, etta siind navigointi on helppoa. Kayttdjan huo-
mion kiinnittdmiseen voi vaikuttaa ja se kannattaa tehda niin, etta kayttajan katse
kohdistuu oikeaan paikkaan ja siten, etta hdn ndkee asiat oikeassa jarjestyksessa.
Naytolla kayttajan katse suuntautuu luonnostaan ensimmaisena vasempaan ylanel-
jannekseen ja hakeutuu sielta sellaiseen kohtaan ylavasemmalla, mista kayttdja odot-
taa ensimmaisen asian l0ytyvan. Selaimessa, missa Liveton palvelukin on, on luonnol-
lista, ettd katse vieddan ensin otsikkoon, josta kayttdja tietda, ettd han on oikeassa
ikkunassa tai sivulla. (Kuoppala, Parkkinen, Sinkkonen & Vastamaki 2006, 102—-103,
106.)

Kaytettavyyden osa-alueet

Hyysalo (2009, 168) on jakanut kdytettavyyden kuuteen eri osa-alueeseen, jotka
kdaymme alla lapi. Nama osa-alueet voi tunnistaa yhta lailla fyysisesta tuotteesta kuin

sahkdisesta palvelustakin.

Kaytettavyyden ensimmainen osa-alue kattaa sen, etta tuotteen tai palvelun toimin-
not vastaavat sitd, mita kayttdjan on tarkoitus silld tehda. Seka liialliset tai liian vahai-
set toiminnot syovat kaytettavyytta — liiallinen maara turhia toimintoja tekee kaytto-
liittymasta sekavan ja liilan vahaiset toiminnot taas eivat palvele asiakasta ja hanen
tarpeitaan. Sopiva maara ominaisuuksia riippuu asiakkaista ja heidan mieltymyksis-

taan. (Mts. 168.)



21

Toinen asia, joka lisda kaytettavyytta on palvelun eri toimintojen ja kenttien ryhmit-

tely. Naihin patee seuraavat:

A

Tarkeimmat toiminnot ovat selkeadsti nakyvissa.

Samaan toimintoon kuuluvat asiat on ryhmitelty loogisesti.

Samankaltaiset, toisiinsa sekoitettavat toiminnot on eritelty selkeasti.
Toimintoryhmasta toiseen siirtyminen etenee luontevassa jarjestyksessa.
Kentat on muodostettu niin, ettd niiden muoto ja koko antaa kasityksen niihin
tulevan tiedon muodosta.

Toimintojen ryhmittely pohjautuu teorioihin ihmisen tavasta havainnoida asi-

oita. (Mts. 168.)

Kolmannen kaytettavyyden osa-alueen tekee se, kuinka palvelun tietyn osion sisalla

ja osiosta toiseen paasee lilkkumaan. Kaytannossa palvelu tulisi olla toteutettu siten,

ettd palvelu viestittaa asiakkaalle:

P wo N

Missa palvelun tilassa/moodissa han milloinkin on.

Mita reittia kayttamalla han paasee haluamaansa toimintoon.

Milloin han on saanut tehtya palvelulla jotain ja milloin se lopulta tapahtuu.
Mikali toimintoja voi testata, edellyttden ettd toiminnot voi perua helposti tai
asiakasta varoitetaan peruuttamattomista toiminnoista.

Kuinka tietysta tilasta/moodista paasee pois, mieluiten aloitus- tai yleistilaan.

(Mts. 168.)

Neljantena palvelun tulisi vastata asiakkaiden tottumuksiin aiemmista vastaavista

palveluista. Olennaista tdssa on se, miksi asiakkaat palvelun mieltavat.

Graafinen design ja varitys — ndiden avulla eri toimintoja voidaan esimerkiksi koros-

taa, ryhmitella ja erotella. Viimeisena kaytettavyyden osatekijana ovat toimintojen

nimedminen ja symbolien lisddminen. Nimedamalla toiminnot osuvasti ja ymmarretta-

vasti ja/tai antamalla niille kuvaavat symbolit saadaan lisattya palvelun kaytettavyyt-

t3. (Mts. 169-170.)

Nielsenin luettelee 10 sdantoa kaytettavyyteen seuraavasti:
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1. Tee yksinkertainen ja selked kayttoliittyma, jota on luonteva kayttaa.

2. Kayta termeja, jotka ovat asiakkaillesi tuttuja.

3. Suunnittele kayttéliittyma niin, etta asiakkaan tarvitsee muistaa mahdolli-
simman vahan asioita ulkoa.

4. Tee kayttoliittymasta yhdenmukainen, ja sellainen mika toimii joka osiossa
samalla periaatteella.

5. Anna asiakkaalle tarpeeksi palautetta siitd, mitad toimintoja han on tekemassa,
mitd on tehnyt ja missa tilassa han milloinkin on.

6. Merkitse, kuinka asiakas padsee eri moodeista ja toiminnoista pois.

7. Mahdollista oikopolut nopeuttaaksesi kokeneiden kayttadjien palvelun kayt-
toa.

8. Luo ymmarrettavat virheilmoitukset, joiden avulla asiakas voi korjata teke-
mansa toiminnot.

9. Ennaltaehkaise virheiden tekemisen mahdollisuus hyvalla suunnittelulla

10. Anna asiakkaalle tarpeeksi selkeda apua ja informaatiota palvelun kayttoon ja

sen ongelmatilanteisiin liittyen. (Mts. 170-171.)

Kaytettavyys on aina kayttaja- ja kdyttotilannekohtainen — erilaisille asiakkaille kay-
tettavyys merkitsee eri asioita eri tilanteissa. On myos syyta huomioida, ettd nama

heuristiset sadannot eivat korvaa kadytettavyystestausta. (Mts. 171.)

4.3 Palveluprosessi ja sen kehittaminen

Palveluja kehitetdan, jotta saadaan tuotettua parempia tai taysin uusia palveluita
seka tuotettua lisdarvoa asiakkaille. Parhaassa tapauksessa tuotekehitys tehdaan
yhteisty®dssa asiakkaan kanssa koska asiakas kuitenkin on se, joka palvelun ostaa.

(Rissanen 2006, 217.)

Palveluprosessi

Prosessi tarkoittaa tapahtumien sarjaa ja se muodostuu eri vaiheista. Prosesseja

maarittdaessa taytyy miettia, kuka haluaa ja mita. Prosessin maaritys alkaa asiakkaasta
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ja paattyy siihen, etta asiakas saa jotain. Palveluprosessin hyvyyden ensisijainen mit-
tari on se, saiko asiakas sen, mita han odotti saavansa. Toisin sanoen asiakastyytyvai-
syys kertoo prosessin toimivuudesta. Myos itse prosessin seuranta ja mittaus on tar-
keda: saavutetaanko prosessin lopputulos tehokkaasti ja onko prosessin kuluessa

tehty tai saavutettu kaikki se, mita oli alun perin suunniteltu? (Pesonen 2007, 129.)

Opinndytetyon osatavoitteena on kaytettavyyden lisaksi kehittdaa palveluprosessia.
Haastatteluiden avulla etsitaan prosessin ongelmakohtia ja keksimme niihin kehitys-
ideoita, jotta palvelu olisi sujuvaa ja palvelu ja sen kdyttéonottoprosessi mahdolli-

simman tehokas.

Palveluprosessin kehittaminen

Ennen kuin palvelua aletaan kehittaa, kannattaa yrityksen tehda palvelustaan niin
sanottu prosessianalyysi (blueprint). Prosessi kuvataan kaaviona, jossa on eriteltyna
asiakkaalle nakyvat "front office” toiminnot ja yrityksen sisdiset "back office” toimin-
not. Prosessikaavio sisaltaa kaikki palvelun eri vaiheet ja ne on kuvailtu yksityiskoh-
taisesti. Taman avulla yritys voi |6ytaa kriittisia, kehittdmista vaativia kohtia palvelus-

ta. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 15.)

Prosessianalyysi koostuu Ojasalon, Moilasen & Ritalahden (2009) mukaan kuudesta

eri kohdasta.

1. Valitaan kehitettava palveluprosessi ja maaritelldaan sen alkamis- ja paattymispis-
teet.

2. Valitaan kehitettdavan palveluprosessin asiakassegmentit. Erilaisilla asiakasryhmil-
I3 on erilaiset tarpeet, minka vuoksi heidan palveluprosessinsakin poikkeavat toi-
sistaan. Kaikkia eri asiakasryhmia varten suositellaan tehtavan oma blueprint.

3. Selvitetddn prosessi asiakkaan nakokulmasta. Kaikki asiakkaan tekemat valinnat
ja toiminnot kaydaan lapi palveluprosessin eri vaiheiden aikana. Lisaksi asiakkaan
odotukset selvitetdan prosessin eri vaiheissa.

4. Selvitetdaan asiakaskontakteihin kuuluvien tyontekijdiden toimet seka front- ja
back officen toiminnot. Prosessikaavioon piirretdaan eri vuorovaikutuksen ja asia-

kaskontaktien rajapinnat.
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5. Yhdistetaan asiakaskontaktien toimet mahdollisiin tukitoimiin. Sisdiset toimet
lisataan blueprintingiin, jonka jalkeen selvitetdan seka suorat etta tukevat toimet
asiakaskontaktiin nahden seka ndiden yhteydet.

6. Lopuksilisataan fyysiset osat asiakkaan toimintoihin. Blueprint-kaavioon merki-
taan fyysiset osat, jotka asiakas joko ndkee tai ottaa vastaan palveluprosessin ai-

kana. (Ojassalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 160-162.)

Lecklin (2006) esittda teoksessaan prosessien kehittamisen mallin, joka sisaltaa kol-
me eri vaihetta. Prosessien kehittaminen lahtee nykytilan kartoituksesta. Jotta pro-
sessin kehittamisessa voidaan onnistua, tulee lahtotilanne olla selvilla. Vasta kun tie-
detdan mista lahdetdan, voidaan maarittaa kehityksen maaranpaa eli tavoitetila. Kar-
toitusvaiheeseen kuuluu prosessityon organisointi, prosessikuvauksen ja -kaavion

laatiminen seka prosessin toimivuuden analysointi. (Lecklin 2006, 134.)

Seuraava vaihe on prosessianalyysi, jonka kdvimme lapi edellisessa osiossa. Prosessi-
analyysiin kuuluu prosessien ongelmakohtien selvittaminen seka ratkaisujen |oyta-
minen ndihin ongelmiin. Tassa vaiheessa myos valitaan erilaiset kehittamisen tyoka-
lut ja mittarit seka valitaan tapa, jolla prosessia aiotaan kehittda. Muutos ja sen suu-
ruus riippuu tilanteesta ja muutostarpeesta: se voi olla pieni muutos yksittdisessa

osassa prosessia tai prosessi voidaan uusia taysin. (Lecklin 2006, 135.)

Taman jalkeen alkaa prosessin parantaminen. Prosessin kehittdmista varten tehdaan
parannussuunnitelma, joka hyvaksytetdan johdolla ja otetaan kaytantoon. Prosessiin
kuuluu teorian mukaan kolme vaihetta, eli tdma on prosessikeittdmisen viimeinen

vaihe. Kehittamisprosessi kuitenkin on jatkumo, joka ei paaty koskaan — tai ainakaan

sen ei pitaisi. (Lecklin 2006, 135.)

Jatkuva kehittdminen kuuluu laadukkaaseen palveluprosessiin. Kun prosessi on ker-
taalleen parannettu, palataan taas prosessin ensimmadiseen vaiheeseen ja aloitetaan
alusta aina sopivan maardajan jalkeen ja kartoitetaan nykytilanne ja kehitystarpeet
taas sen hetkisen tilanteen mukaan. Tilannekartoituksen apuna kannattaa kayttaa
esimerkiksi asiakastyytyvaisyyskyselyita, jotta pysytdan kartalla palveluprosessin ke-

hitystarpeesta. (Lecklin 2006, 135.)
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5 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen tausta

Liveto Group Oy on loppuvuodesta 2014 perustettu lipunmyynnin ja tapahtumanhal-
linnan palvelu, joka pyrkii haastamaan perinteiset markkinoilla vallitsevat lipunmyyn-
tipalvelut. Liveton visiona on olla Suomen modernein lippukauppa tapahtumatuotta-
jille selkedn ja nopean itsepalvelujarjestelman tapahtumien lipunmyyntiin ja markki-
nointiin. Moderniuden vastapainoksi Livetolla panostetaan laadukkaaseen asiakas-
palveluun ja palveluprosessiin seka asiakkuudenhallintaan. (Myy lippuja Livetolla

n.d.)

Liveton taustalla on 14 vuoden kokemus tapahtumatuotannosta. Liveton osakkaana
oleva IT-talo Sofokus vastaa verkkokaupan teknisesta puolesta, ja sen toimisto sijait-
see Turussa. Liveton toimisto sijaitsee Jyvaskyldssa, jossa tyoskentelee talla hetkella
kolme tyontekijaa (Liveton ihmiset ja tarina n.d.). Livetolla on tavoitteena laajentaa
toimintaansa myds Helsinkiin, jossa markkinat ovat suuremmat. Koska Liveton tavoit-
teena on kasvaa ja laajentaa toimintaansa tutkimustulokset antavat tarkeda tietoa
siitd, miten palvelua voidaan kehittda ja sita kautta saavuttaa liiketaloudellista kas-

vua. (Korhonen 2016.)

Toimeksiantajayritys on nuori, niinpa tamankaltaisia tutkimuksia ole heille aiemmin
tehty. Palvelun kehittyessa toimeksiantaja haluaa tietoa siita, onko kehitys menossa
oikeaan suuntaan ja miten palvelua voisi parantaa entisestdaan. Tutkimus toteutettiin

niin, etta jatkotutkimusten teko on mahdollista palvelun edelleen kehittyessa.

Toiveena oli, etta tutkimus kohdistuisi aivan uusiin asiakkaisiin, silla he ovat kaytta-
neet palvelun uusinta versiota. Toimeksiantaja ei halunnut kyselylomaketta, vaan
kvalitatiivisen haastattelun asiakkailta. Ndin uskottiin saatavan kattavamman ja yksi-
tyiskohtaisemman selvityksen palvelun tamanhetkisesta kdytettavyydesta ja palvelu-

prosessista.
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Palvelun kehittyminen ja nykytila

Liveton palvelu on alkuun ollut kaukana itsepalvelusta. Palvelu on alun perin kehitet-
ty silla ajatuksella, etta se toimii itsepalveluna, mutta alussa tapahtumat ja liput on
laitettu myyntiin asiakkaiden puolesta asiakaspalvelijoiden toimesta. Muutaman en-
simmaisen asiakkaan jalkeen huomattiin, etta palvelua pitaa kehittda entistd enem-

man, jotta ajatus itsepalvelujarjestelmasta oikeasti toteutuisi.

Jarjestelmaa yksinkertaistettiin ja turhia vaiheita tapahtumien lisaamisesta myyntiin
vahennettiin. Lisdksi pyrittiin luomaan selkeat ohjeistukset jarjestdjille, joita on tahan
asti muokattu asiakkaiden palautteen pohjalta. Kehitystyota tehddan edelleen, jotta

palvelu vastaisi mahdollisimman hyvin asiakkaiden kdyttotarpeita ja toiveita.

Suurin harppaus palvelun kehittdmisessa otettiin, kun Liveton palvelua kehitettiin
niin, ettd sen pystyy ottamaan kdyttoon itsendisesti verkossa. Aiemmin asiakkaat
tekivat kirjallisen sopimuksen, jonka jalkeen heille luotiin tunnukset palveluun. Ta-
manhetkinen prosessi etenee niin, etta asiakas rekisteroityy Liveton palveluun ver-
kossa, jossa sopimus allekirjoitetaan ja tunnukset luodaan heille automaattisesti.

Tama nopeuttaa ja selkeyttaa palvelun kayttéonottoa.

Asiakas voi halutessaan lisata tapahtumansa myyntiin heti rekisterditymisen jalkeen.
Talla hetkellad Liveton tyontekijoille saapuu uudesta asiakkaasta sahkdposti-ilmoitus,
jossa on my0Os hanen yhteystietonsa. Taman jalkeen asiakas kontaktoidaan puheli-
mitse tai sahkopostitse ja selvitetdan tapahtuman tiedot. Asiakkaalle lahetetaan kir-
jallinen ohjeistus palvelun kaytosta. Tata prosessia Livetolla halutaan vield parantaa,
joten tutkimuksella pyritdaan selvittdmaan kattavasti se, miten palvelun kayttoonot-

toa tulisi kehittaa entisestaan.

Puhelinhaastattelut

Tassa tutkimuksessa selvitettiin Liveton palvelun kdayttoonoton kehittamista. Tutki-
mus toteutettiin puhelinhaastatteluina toimeksiantajan toiveesta. Kvantitatiivisella
kyselylomakkeella ei olisi saatu tarpeeksi kuvailevaa tietoa asiakkailta. Puhelinhaas-
tattelut olivat strukturoimattomia teemahaastatteluita. Mitdaan suoraa kaavaa puhe-

luihin ei ollut, vaan jokainen haastattelu eteni teeman ja haastateltavan mukaan.
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Tutkimuksen aineisto muutettiin tekstimuotoon, eli litteroitiin, jotta se pystyttiin

analysoimaan.

Tutkimukseen haastateltiin yhdeksada Liveton palvelun kayttdjaa syksylla 2016. Vii-
meinen haastattelu tehtiin syyskuussa 2016. Jokainen kayttdja on rekisterditynyt pal-
veluun vuoden 2016 aikana. Uusiin kayttdjiin otettiin yhteytta puhelimitse ja sovittiin
haastatteluaika. Asiakkaisiin otettiin uudemman kerran yhteytta sen jalkeen, kun he
olivat jo kdyttaneet palvelua itsendisesti, jotta heiltd saatiin kommentteja myods pal-
velun jalkihoidosta. Uusia rekisteroityneita kayttajia oli 12 kesdaan 2016 mennessa,
mutta heista osa ei kokenut tutkimukseen osallistumista tarpeelliseksi. Haastattelut

nauhoitettiin, minka jalkeen ne kirjoitettiin auki.

Yhdeksasta haastateltavasta kolme oli yokerhojarjestajia, jotka lisaavat sen vuoden-
ajan tapahtumaohjelmiston kerralla myyntiin. N&ita asiakkaita Livetolla on monia. He
seuraavat myyntid, luovat myyntisivut ja tuotteet myyntiin silloin, kun heille parhai-
ten sopii. Tamantyyppisiin asiakkaisiin ollaan useimmiten yhteydessa tilitysraporttien

osalta tai kun vuoden ohjelmisto on ajankohtaista julkaista.

Nelja haastateltavaa jarjesti yhden tapahtuman, joihin tarvitsivat ennakkoliput myyn-
tiin. Myohempaa tarvetta palvelulle ei tutkimuksen aikaan ollut tiedossa, mutta osa

tapahtumista on mahdollista jarjestaa perinteisesti kerran vuodessa.

Kaksi tutkimukseen osallistuvasta haastateltavasta ovat festivaalijarjestdjia. Festivaa-
lien ennakkolipunmyynti aloitetaan usein jo edellisena vuonna, jolloin asiakassuhde
on aktiivinen hyvinkin pitkdaan, vaikka vuodessa tapahtumia onkin vain yksi. Molem-
mat haastateltavat aikovat jarjestaa festivaalit vuosittain. Festivaalijarjestdjilla on
usein enemman tarpeita ja toiveita palvelun kayttamisessa kuin esimerkiksi kymme-

nia yokerhotapahtumia vuodessa jarjestavalla.

Haastattelut ja niista ilmi kdyneet asiat kdaydaan lapi sen prosessin mukaan, minka
|api asiakas kulkee: palveluun rekisterdéityminen, lipunmyynnin aloitus, eli palvelun
kdyttoonotto, tapahtuman myynnissa oloaika ja tapahtuman jalkeinen aika, eli jalki-
hoito. Kyseiset nelja vaihetta muodostavat haastatteluiden ja tutkimuksen nelja paa-

teemaa.
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Rekisteréityminen

Teemahaastattelut alkoivat palvelun kdyttéonoton ensimmaisesta vaiheesta eli rekis-
terditymisesta palveluun. Liveton palveluun rekisteroidytaan Liveton nettisivuilla.
Jarjestdjia haastateltiin rekisterdinnin helppoudesta ja siitd, kuinka he paatyivat valit-

semaan Liveton palvelun kdyttoonsa.

Kaikki yhdeksan haastateltavaa rekisteroityivat palveluun verkossa Liveton sivujen
kautta. Kolme haastateltavista l6ysi Liveton palvelun kayttamalla Google-hakua li-
punmyyntipalvelun |6ytamiseen. Rekisterdinti verkossa mahdollisti palvelun kayt-
toonottamisen heti, mika edesauttoi palvelun valintaa. Yksi naista tapahtumajarjesta-
jista otti kuitenkin ensin yhteytta yritykseen saadakseen lisdtietoja palvelusta ja teki

rekisterdinnin ja lopullisen paatoksen vasta taman yhteydenoton jdlkeen.

Kolme haastateltavista tuli suosittelujen kautta. Ndiden tapahtumajarjestajien lahipii-
ristd on suositeltu Liveton palvelua positiivisten omien kokemusten perusteella. Suo-

sittelijoina oli seka yhteistydkumppaneita etta Liveton nykyisia asiakkaita.

Loput kolme haastateltavaa tulivat palveluun myyntityon kautta. Liveton puolelta on
oltu yhteydessa ndihin potentiaalisiin tapahtumajarjestdjiin ja heille on myyty palve-

lu, jonka jalkeen he ovat kiinnostuneet ja ottaneet palvelun kayttoon.

Kaikki haastateltavat kokivat rekisterditymisen helpoksi ja nopeaksi. Rekisteroitymis-
sivu oli helppo 10ytada, jopa heidan. jotka tulivat verkkosivuille ensimmaista kertaa.
Rekisterdityminen tapahtuu yhdelld lomakkeella, joka mahtuu yhdelle sivulle. Tapah-
tumajarjestaja tayttaa omat ja yrityksensa tai yhtionsa tiedot, lukee palvelun kaytto-
ehdot ja luo kirjautumistunnukset. Haastatteluiden jalkeen rekisterditymissivulle on
lisatty video palvelun hyddyista lisadmaan palvelun kdyttédnoton houkuttelevuutta

ja jatetty toimitusjohtaja Antti Korhosen yhteystiedot (ks. kuvio 3).
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Kuvio 3. Rekisterditymislomake Liveton palveluun

Tapahtumajarjestajista kuusi koki seka rekisteréinnin maksuttomuuden etta jarjesta-
jakomission puuttumisen palvelun helppouden lisdksi syina siihen, miksi he valitsivat
Liveton palvelun. Useat kilpailijat veloittavat myydyista lipuista jarjestajilta tietyn
summan. Lisaksi korkeammissa lippuluokissa palvelumaksut ovat korkeammat kuin
Liveton palvelussa. Selkea ja kilpailukykyinen hinnoittelu viehatti kaikkia haastatelta-

via.

Kiitosta lisaksi sai lapinakyvyys, silla kuluttaja-asiakkaat maksavat lipuista vain sen
summan, joka esitetdan heti myyntisivulla. Kolme jarjestadjaa kertoivat kokemuksiaan
kilpailevista palveluista, joissa esimerkiksi mobiililipuista veloitetaan tekstiviestin hin-
ta. Palvelulla ei ole avaus- tai kuukausimaksuja. Palvelun kadyttd on taysin ilmaista
jarjestdjille, mista jokainen mainitsi puhelinhaastattelussa. Turhia ja epaselvia piiloku-

luja ei palvelussa ole jarjestdjille eika kuluttaja-asiakkaille.

Kaksi tapahtumajarjestdjaa kokivat epaselvaksi sen, mita palvelu sisdltaa ja miten
prosessi etenee rekisterditymisen jalkeen. Palvelusta ei saa minkdanlaista kasitysta
ennen jarjestelmaan kirjautumista. Asiakkaan rekisterditymisen jalkeen han saa il-
moituksen, jossa kerrotaan, ettd haneen ollaan Account Managerien toimesta yhtey-

dessa lipunmyynnin aloittamiseen liittyen.

Useampi, viisi yndeksasta tapahtumajarjestajasta kokivat, ettd ohjeistuksen pitaisi

olla heti saatavilla rekisterditymisen jdlkeen, jotta lippuja paasisi laittamaan heti
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myyntiin. Loput nelja kokivat mielekkdaana sen, etta heihin ollaan ensin puhelimitse
yhteydessa ja kdydaan lapi tapahtuman ja yrityksen taustatiedot ja palvelun ominai-

suudet.

Yhdella jarjestajista oli hankaluuksia rekisterditya palveluun, silla han kaytti vanhaa
Internet Explorer -selainta, joka ei tukenut Liveton rekisterditymissivua. Ongelma

kuitenkin ratkesi selainta vaihtamalla.

Tapahtumajarjestdjaan, joka oli ensin jattanyt yhteydenottopyynnon Liveton sivustol-
le, otettiin yhteytta kahden paivan sisalla. Tasta tuli paljon kiitosta, sillda yhteydenotto
oli nopeaa ja jarjestdja sai heti vastauksen kysymyksiinsa, jonka jalkeen han paasi

jatkamaan rekisteroitymiseen ja palvelun kayttéonottoon.

Palvelun kdyttoonotto

Jarjestdjien rekisterdidyttya heihin otettiin puhelimitse yhteytta ja kaytiin |api tapah-
tuman taustat ja tarpeet palveluun liittyen. Puhelimessa sovitaan kirjallisen ohjeis-
tuksen lahettamisestad sahkopostitse palvelun kayttoonottoon liittyen (ks. liite 2) ja
tarvittaessa sovitaan soittoaika, jolloin jarjestdjaa ohjeistetaan puhelimitse, kun han

on tietokoneen daressa ottamassa palvelua kayttoon.

Ohjeistuksen saatuaan kaikki jarjestdjat kokivat, etta tapahtumat on helppo ja nopea
lisata myyntiin. Yksi jarjestaja kuitenkin otti palvelun kdytt6on perjantai-iltana eika
saanut ohjeistusta viikonlopun aikana, koska asiakaspalvelu on viikonloppuisin suljet-
tuna. Tama hidasti jarjestdjan omaa tyoskentelya, koska han koki jarjestelman kayton
haastavaksi ilman ohjeistusta ja tdman vuoksi joutui lykkdamaan myynnin aloitusta
alkuviikkoon. Jarjestaja 1 kommentoi seuraavasti ohjeistuksen saamisen viivetta:
Olisin lisdnnyt tapahtumat myyntiin vapaapdivéinéni lauantaina, mutta
jouduin odottamaan maanantaihin. Mulla oli kuitenkin maanantaina jo
muita hommia, jolloin sain tapahtuman laitettua myyntiin vasta tiistai-
na.
Rekisteroitymisen jalkeen tapahtumajarjestajat voivat kirjautua palveluun luomillaan
tunnuksilla ja aloittaa lipunmyynnin (ks. kuvio 4). Jarjestajistd nelja koki epaselvaksi
sen, kun kirjautumisen jalkeen ei siirryta niin sanotulle hallinta-sivulle suoraan, vaan

palataan takaisin Liveton sivuston etusivulle. IIman ohjeistusta voi jaada epaselvaksi,
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miten tapahtumia padsee lisddamaan. Talla hetkellad hallinta-sivulle siirrytaan klikkaa-
malla samasta kohdasta nakyman oikeasta ylakulmasta, josta kirjauduttiin. Tasta
kohdasta uudelleen klikkaamalla ilmestyy pudotusvalikko, mista taas siirrytdan hallin-

ta-sivulle.

LIVETO

JAETUIMMAT HAETUIMMAT SUOSITUIMMAT

Kuvio 4. Nakyma sisdaankirjautumisen jalkeen

Jokaista jarjestdjaa haastateltiin sen jalkeen, kun he olivat laittaneet tapahtumansa
myyntiin. Tapahtuman luontilomake on tapahtuman tyypista riippumatta aina sa-
manlainen. Kaikkia lomakkeen kohtia ei tarvitse tayttda, mutta halutessaan jarjestaja
saa myyntisivusta niin oman nakdisensa kuin haluaa. Etenkin festivaalijarjestajista
kaksi kehuivat myyntisivun visuaalisuutta. Tapahtuman myyntisivulle sai liitettya hei-

dan haluamansa linkit, kuvat ja tekstimuotoilut.

Teknisesti huomautettavaa tuli kahdelta jarjestajaltd, jotka olivat unohtaneet tayttaa
pakollisen kohdan luontilomakkeesta. Tall6in sivu latautuu uudestaan antaen vir-
heilmoituksen ja poistaen jo laitetut paivamaarat ja kellonajat. Muut tiedot pysyivat

sivulla, mutta jarjestajalle tuli turhaa lisatyota, kun osa tapahtuman tiedoista havisi.

Nelja jarjestdjaa kommentoi tapahtumalomakkeen tallentamisen jalkeen epaselvaksi
sen, mihin sitten tulisi siirtya (ks. kuvio 5). Talla hetkelld tapahtuman tallentamisen
jalkeen palaat takaisin tapahtumanluontilomakkeelle. Jarjestelma antaa vihredan

ikkunaan tallennusilmoituksen, mutta mitaan uutta toimintoa ei sivulle ilmesty. Kayt-
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tajan tulisi itse omatoimisesti osata palata takaisin tapahtumat-sivulle, jonne ilmes-

tyy uusia toimintoja, kuten lipunluontilomake kyseiseen tapahtumaan.

LIVETO LIPUT MYYNTIIN - 000€ :

Tahot [REREUNUESM Esintyjit  Tepehtumapaikat  Raportit~  Upota  Organisaatio

Muokkaa tapahtumaa - Testitapahtuma (N&yta)
04.02.2017

Tulevat Menneet Kaikki Muokkaa - Testitapahtuma Lisaa uusi tapahtuma
Tapahtuma luotu.

Tapahtuman nimi *

Testitapahtuma

Esiintyjat

Valitse esiintyj. Voit valita useammankin.

Etkd Ioytanyt esiintyjaa? Lisaa uusi esiintyja

ka. Voit valita useammankin.

aikkaa? Lis# uusi tapahtumapaikka

Tapahtumapaikat

Valitse tapahtumap

Etkd Ioytanyt tapaht

Kuvio 5. Nakyma tapahtuman luontilomakkeen tallentamisen jalkeen

Lisaksi kolme jarjestadjista harmitteli sitd, ettd he eivat pysty itse poistamaan virheelli-
sesti luomaansa tapahtumaa tai tuotetta vaan se tulee teetattda Account Manage-
reilla. Tatd ominaisuutta ei ole annettu jarjestdjien kayttoon silta varalta, etta he ei-

vat voisi vahingossa poistaa tapahtumaa tai sen tuotteita, mikali lippuja on jo myyty.

Jokainen kolmesta yokerhojarjestajista koki, etta palvelua oli nopea ja helppo kayt-
taa. Huomioita tuli kuitenkin siitd, ettei tapahtumaa voi kopioida. Yokerhojarjestajat
luovat palveluun kymmenia tapahtumia vuodessa, joissa tapahtumapaikka, kellonai-
ka ja tapahtuman yleinen luonne ovat samat. Ainoastaan paivamaara ja esiintyja
vaihtuvat. Lisaksi toive tuli muutoslokista, joka mahdollistaa muutoksien tarkastelun
ja ajankohdan. Tama muutosloki on ainoastaan Liveton henkiloston nahtavilla, mutta

jarjestajat kokevat myos tarvitsevansa sen nakyviin.

Tapahtuman myyntiin lisddmisen jdlkeen lippujen luominen tapahtuman alle tapah-
tuu yhta vaivattomasti. Jarjestajilta tuli kiitosta siita, etta he voivat luoda niin monta
lippukategoriaa kuin haluavat. Kolme heista huomauttivat siita, ettei lippukategorioi-

ta saanut myyntisivulle haluamaansa jarjestykseen. Toiveita tuli esimerkiksi hintajar-
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jestyksestd, edullisesta kalleimpaan. Talla hetkella jarjestelma laittaa liput automaat-
tisesti niin, etta eri lipputyypit nakyvat asiakkaalle aakkosjarjestyksessa lipputuottei-

den nimien mukaan.

Yleisesti jokainen jarjestdja koki muutamia muutosehdotuksia lukuun ottamatta jar-
jestelman kayton helpoksi ohjeistuksen avulla. Kuitenkin ldhes puolet haastateltavis-
ta kokivat, ettd ilman ohjeistusta jarjestelmaa ei olisi niin helppo kayttaa, koska pal-

velu ei ole itsessdan niin intuitiivinen kuin ehka toivoisi.

Myyntiaika

Tapahtumien ja lippujen muokkaaminen sekda myyntitilanteen seuraaminen onnistuu
vaivattomasti pilvipalvelussa. Liveton palvelu tarjoaa jarjestdjille erilaisia tyokaluja
tapahtumiensa ja sen lipunmyynnin hallintaan. Haastattelimme jarjestdjia naihin

ominaisuuksiin liittyen.

Tapahtumajarjestajat kokivat sen erittdin hyodylliseksi, ettd he voivat milloin vain
tarkistaa reaaliaikaisen myyntitilanteen palvelun myyntiraportilta. Tasta huolimatta
kaksi yhdeksasta haastateltavasta on kysynyt myyntitilanteen Account Managereilta,
vaikka he pystyisivat tekemaan sen itse. Lisdtoiveena kahdelta haastateltavalta tuli,
ettd raportti ndyttaisi tarkempaa statistiikkaa lippujen myynnista. Esimerkiksi kaavi-
on, joka nayttaisi milla aikavalilla lippuja on myyty eniten. Myyntiraportin lisdksi jar-
jestdjien on mahdollista seurata tilaajaraporttia, josta ilmenee ostettujen lippujen

ostopdivamaarat seka tilaajatiedot.

Liveto auttaa jarjestdjia markkinoimaan tapahtumia sosiaalisessa mediassa ja oman
uutiskirjeensa kautta. Liveto on kuitenkin pyrkinyt tekemaan selvaksi sen, ettei se ole
vastuussa lipunyyntimaarista ja paavastuu markkinoinnista on jarjestajalla itsellaan.
Yksi haastateltavista antoi silti palautetta siitd, etta tapahtuma ei ollut myynyt hanen

mielestaan tarpeeksi hyvin Liveton sivustolla.

Myytaviin lippuihin jarjestdajan on mahdollista lisata yhdesta kolmeen tapahtuma-
mainosta esimerkiksi muiden tapahtumiensa ja oheistuotteiden markkinointiin. Yksi
jarjestajista piti positiivisena yllatyksena sita, etta tapahtumamainoksien hyddynta-

minen on maksutonta. Kilpailija, joka tarjoaa vastaavan palvelun, veloittaa tasta pal-
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velusta. Kuusi haastateltavista ei kuitenkaan tiennyt tapahtumamainosten olemassa-

olosta eika siksi ollut hyddyntanyt niita viela lainkaan.

Lipunmyynnin kiihdyttamiseksi Liveton palvelussa on kdytossa tydkalut alennuskoo-
dien luomiseen. Alennuskoodeilla voi antaa euromaaraisen alennuksen lipun hinnas-
ta tietylle aikavalille. Kaksi tapahtumajarjestajaa toivoi, etta alennuskoodille voisi

laittaa vaihtoehtoisesti maarallisen rajan.

Jarjestajiin ollaan Liveton puolelta yhteydessa tapahtuman myyntiaikana ja keskustel-
laan siitd, miten tapahtuman myynti on edennyt ja pyydetdan palautetta palvelun
toimivuudesta. Haastateltavista kaksi koki, ettei heihin ole oltu yhteydessa, mille toi-
saalta ei ollut tarvettakaan. Nelja haastateltavista koki yhteydenottojen maaran sopi-
vaksi ja hyodylliseksi. Loput kolme haastateltavaa ottivat itse yhteytta Livetoon, mi-

kali tarvitsivat jotain hoidettavan tai oli kysyttavaa.

Kolme jarjestdjaa koki palvelun valinnan kannalta kriittiseksi sen, etta heille tarjotaan
mahdollisuus nopealle lipunmyyntitulojen valitilitykselle. Valitilitys toteutetaan jar-
jestdjan haluamana ajankohtana ja hanelle tilitetdan hanen haluamansa summa li-
punmyyntituloista. Iman tatd mahdollisuutta ndma jarjestajat olisivat joutuneet va-

litsemaan toisen palvelun.

Jokainen yhdeksasta jarjestdjasta olivat tyytyvaisia Liveton kehittamaan ilmaiseen
lipunlukijasovellukseen, joka on tarjolla Android-puhelimiin. Lisdksi Liveto vuokraa
lipunlukijoita sovitulla hinnalla jarjestdjille. Etenkin pientapahtumien jarjestdjat olivat
tyytyvaisia ilmaiseen sovellukseen, silla heiddn budjettinsa ovat rajallisemmat kuin
isoja tapahtumia jarjestavien. Sovelluksen kadytettavyydesta kommentoitiin sen ole-

van erityisen yksinkertainen ja helppo.

Jalkihoito

Tapahtuman jalkeen tapahtumajarjestdjiin ollaan Livetolta yhteydessa ja pyydetaan
palautetta palvelusta. Jarjestajista jokainen koki positiivisena sen, etta heihin oltiin
yhteydessa tapahtuman jalkeen muutenkin kuin vain lopputilityksen tiimoilta. Palau-
tekyselyn yhteydessa keskustellaan tapahtuman onnistumisesta muutenkin ja kera-

taan kehitysehdotuksia.
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Henkilokohtainen yhteydenotto koettiin kuitenkin positiivisena, koska jarjestaja ko-
kee olevansa tarked, kun hanen mielipiteensa halutaan ottaa huomioon. Yksi jarjesta-
jista piti sita erittdin hienona, ettd hanen antama kehitysidea myds toteutettiin kay-
tannossa. Yksi jarjestdjista huomautti, ettd hanen mielestdan asiakkaaseen ei voi olla

koskaan liian usein yhteydessa.

Talla hetkella Liveton jarjestelma ei anna tyontekijoille ilmoitusta siitd, kun tapahtu-
ma on alkanut tai paattynyt. limoitus tulee ainoastaan luodusta tapahtumasta sah-
kopostitse. Taman vuoksi jokin tapahtuma saattaa menna henkilokunnalta ohi, koska
jarjestelma ei ilmoita kyseisen paivan tai menneita tapahtumia. Téma voi toisinaan
aiheuttaa puutteita palveluprosessissa, koska tyontekijat eivat yksinkertaisesti ole

muistaneet tai tienneet, ettd tapahtuma on menossa tai on jo jopa ohi.

Tapahtumajarjestajat saavat heille suunnattuja uutiskirjeitd, jossa kerrotaan Liveton
kehitysaskeleista ja uusista ominaisuuksista. Vaikkei jarjestdja olisikaan palvelun ak-
tiivinen kayttdja, pysyy han perilld palvelun uusista ominaisuuksista ja saa vinkkeja

tulevien tapahtumien myyntia varten.

Haastateltavilta kysyttdessa kuinka todennakoisesti he aikovat kayttaa palvelua jat-
kossa, kukaan ei nahnyt syyta olla kayttamatta sita tulevaisuudessa. Kaikki kokivat
palvelun, ohjeistuksien ja saadun tuen positiivisena. Kuitenkin kilpailevien palvelui-
den hinnoittelu ja tekemat tarjoukset palveluiden kdyttoonotosta voivat vaikuttaa

jarjestdjien paatokseen kayttaa palvelua tulevaisuudessa.

Yhdeltd messu- ja yhdelta festivaalijarjestajalta tuli toive tulevaisuudessa saada tark-
kaa lippudataa tapahtumien lipuntarkistuksesta. Jarjestajat haluavat tietoa siita, mil-
loin asiakkaat saapuvat tapahtumaan, jotta osaavat varautua seuraavalla kerralla

entistda paremmin yleisoryntdyksiin.

Kaksi haastateltavana ollutta messujarjestajaa antoi palautetta siita, ettd monipaivai-
nen tapahtuma siirtyi jarjestelmassa menneeksi tapahtumaksi ensimmaisen tapah-
tumapaivan jalkeen, vaikka tapahtuma jatkui vield seuraavana paivana. Tama ham-
mensi asiakkaita, silla esimerkiksi myyntiraportti ei ndakynyt myynnissa olevien vaan

menneiden tapahtumien raportilla.
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Ensimmainen suomalainen taysin mobiilisti toimiva lipunmyynti- ja tapahtumapalve-
lu sai paljon kehuja jarjestdjiltd. Muutamia huomioita lukuun ottamatta asiakkaat
ovat olleet tyytyvaisia palveluun. Asiakaspalvelun vastausnopeus ja ongelmanratkai-

sut palautteisiin saivat kiitosta tutkimukseen osallistuvilta.

Jarjestdja 5 totesi lopuksi puhelimessa “Liveto on helpoin kdyttimdéni palvelu. Ja voin
sanoa, ettd olen kokeillut muutamaa muutakin, joiden kdyttéjdrjestelmd ja asiakas-

palvelu jédvdt nuoren Liveton jalkoihin.”

6 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Opinnaytetyon tuloksista tehtiin johtopaatoksia perustuen tutkimuksessa kaytyihin
teemoihin. Jokaisen teeman lopussa eritelldan kehitysehdotukset, joita opinnayte-

tyon tekijoilla tuli mieleen tutkimuksen tuloksia analysoitaessa.

Rekisterdityminen itsessaan on hyvin yksinkertainen ja helppo prosessi. Toimeksian-
tajan tulisi kuitenkin panostaa viestintdan, silla ensimmaista kertaa Liveton sivuilla
kdvijan on hieman hankala hahmottaa rekisterditymisprosessin etenemista. Jarjesta-
jan olisi hyva saada kasitys jo ennen rekisterditymista siita, milta palvelu nayttaa ja
mita se sisaltda. Kayttéehdot ja hinnasto ovat kylla sivuilla, mutta asiakkaan kayttoa
helpottamaan kaikki tieto palvelusta olisi hyva saada samalla sivulle rekisteritymi-
sen yhteyteen. Esimerkiksi esittelyvideot tai kuvat palvelusta auttaisivat kayttajaa

hahmottamaan palvelun paremmin.

Palvelun kaytettavyyteen liittyen kayttoliittyman tulisi olla johdonmukaisempi ja an-
taa kayttajalle parempi kasitys palvelussa navigoinnista ja sen ominaisuuksista ja mis-
sa jarjestyksessa niita tulisi kayttaa. Esimerkiksi palveluun sisdan kirjautuessa kaytta-
jalle voisi ilmestya aloitussivulle sivupalkki, jonka avulla han voi navigoida palvelussa.

Intuitiivisuutta ja vuorovaikutuksellisuutta saisi palvelussa olla lisaa.

Uusi jarjestdja ei saa automaattisesti mitdan ohjeita tai viestia heti rekisterditymisen
jalkeen. Jarjestdja jaa hieman tyhjan paalle, ellei Liveto ota haneen heti rekisteroity-
misen jalkeen yhteytta. Itsepalveluperiaatteen kannalta olisi ehdottoman tarkeaa,

ettd palvelua pystyy kdyttdamaan halutessaan taysin itsendisesti.
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Jarjestajan tulisi heti rekisterditymisen jalkeen saada automaattiset, selkeat ohjeet
palvelun kayttoon ja sen eri toimintoihin liittyen. Tama nopeuttaisi palvelun kayt-
toonottoa ja sujuvuutta, mika heijastuisi myos asiakastyytyvaisyyteen. Ohjeistus voisi
olla sisallytetty palveluun esimerkiksi videoiden muodossa. Taman lisdksi tapahtu-
man ja tuotteiden luontilomakkeille voisi lisata jarjestdjan avuksi informoivia teksti-

laatikoita, jotka helpottaisivat tapahtuman myyntiin luomista.

Liveton olisi hyva huomioida jokainen palvelun kayttaja yksilona. Ika ja kokemus tie-
totekniikasta heijastuvat palvelun kayttoon, kuten aiemmin teoriassa mainittiin.
Vanhempi vaki on tottunut kommunikoimaan puhelimessa, eivatka heista kaikki osaa
automaattisesti hyodyntaa tietoteknisia palveluita. Tama nakyi tutkimuksessa, silla
nuoremmat jarjestajat kayttivat palvelua enemman itsenaisesti. Vaikka Liveton palve-
lu onkin pitkalti itsepalvelukonsepti, haluaa se silti panostaa laadukkaaseen asiakas-
palveluun. Tutkimuksen edetessa Liveto jakoi jokaiselle jarjestajaasiakkaalleen henki-
Iokohtaisen Account Managerin, joka huolehtii asiakkuudesta ja jarjestdjan tapahtu-
mista ja palvelun kaytosta. Tama on selkeyttanyt asiakkuuksien hallintaa ja asiakas-

palvelun rakennetta.

Liveton palvelu on todellisuudessa monipuolisempi, kuin mita jarjestajat saavat ym-
martda. Haastatteluiden aikana kavi ilmi, etta jarjestdjat eivat hyodynna kaikkia Live-
ton tarjoamia palveluita. Liveton tulisikin panostaa palvelun kayttéonoton yhteydes-
sa siihen, ettd jarjestdjille kerrotaan kattavasti kaikki se, mita palvelusta voi saada irti.
Ei riita, ettd asiakkaalle annetaan kirjallinen ohjeistus, silld he usein vain lukevat sen
nopeasti unohtaen palvelun mahdollisuudet. Liveton kannattaa luoda erdanlainen
asiakkuuden check-list, jossa eritelldan ne asiat, jotka Liveton asiakaspalvelun tulisi
kdyda lapi aina uuden jarjestajaasiakkaan kanssa. Tama helpottaisi Liveton tydskente-

lyd, mutta ennen kaikkea takaisi palvelun laadun tasaisuuden.

Lisaksi listasta voisi aina katsoa, hyddyntaako asiakas palvelua. Mikali han ei hyodyn-
nd, voisi asiakkaaseen ottaa suoraan yhteytta esimerkiksi puhelimitse ja kertoa, mi-
ten he voisivat hyodyntada Liveton jarjestelmaa entistd paremmin ja ndin kiihdyttaa
myyntid. Tdman voisi toteuttaa myods tietoteknisesti niin, etta jarjestelma antaa kayt-
tajalleen palautetta, mikali han ei ole kaikkia toimintoja kayttanyt ja kannustaisi kayt-

tamaan niita.
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Tapahtumien jalkeinen prosessi on Livetolla hieman puutteellinen. Ennakkomyynnin
tilitykset hoituvat ongelmitta, mutta asiakkuuden hoito tapahtumien jalkeen tulisi
suunnitella paremmin. Liveton kannattaisi luoda jalkihoitoon sellainen prosessi, jossa
jarjestdjiin ollaan yhteydessa muutenkin kuin tilitysten osalta. Pelkka sahkoposti ei

ole riittavan tehokas keino pitaa ylla asiakkuutta.

Jarjestelmaan olisi kriittista saada ominaisuus, joka ilmoittaa esimerkiksi tulevan vii-
kon tapahtumat, jolloin tydntekijat osaavat varautua palveluprosessin loppuvaihei-
siin. Lisaksi Liveto voisi luoda kdytannon, jolloin menneet tapahtumat kaytaisiin lapi
edelliselta viikolta ja otettaisiin systemaattisesti tietyn ajan sisalla yhteytta jarjesta-
jaan tapahtuman tiimoilta, jolloin muun muassa kysytdaan tapahtuman onnistumises-
ta, palautetta jarjestelmasta ja tulevaisuuden suunnitelmista palveluun liittyen. Ku-

ten mainittu, vanha asiakas on edullisempi ja helpompi pitaa kuin uusi.

Liveton kehittyessa koko ajan olisi hyva pitaa jarjestajat tietoisina siitd, mita kaikkea
heille on palvelussa tarjolla. Kohdennettu markkinointi, esimerkiksi uutiskirjeiden
muodossa, pitdisi ylla mielenkiintoa palvelua kohtaan. Kuten mainittu, yokerhojarjes-
tajilla on eri intressit ja tarpeet kuin esimerkiksi festivaalijarjestdjilla. Tasta johtuen
kohdennettu markkinointi olisi hyva keino pitaa ylla erilaisten asiakkaiden asiakkuuk-

sia.

7 Pohdinta

Tutkimuksella pyrittiin selvittdmaan, kuinka palvelun kayttoonotto tulisi ohjeistaa ja
kuinka palvelun kaytettavyytta voidaan parantaa toimeksiantajayritys Liveto Group
Oy:lla. Molempiin tutkimuskysymyksiin saatiin vastaukset ja kehitysideoita palvelun
jatkokehitysta varten. Tutkimuksen alussa perehdyttiin tutkimuksen aihepiiriin liitty-
vaan teoriaan, kuten digitaaliseen asiakaskokemukseen, palvelun kaytettavyyteen ja
palveluprosesseihin. Palvelun kayttajia haastattelemalla saatiin kartoitettua palvelun
kaytettavyytta jarjestdjien nakokulmasta seka loydettya palvelun ongelmakohtia ja
uusia kehitysideoita palvelun kdyttdonoton parantamiseksi. Toimeksiantajan tavoit-
teena on hyoddyntaa tutkimuksen tuloksia, johtopaatoksia ja kehitysehdotuksia tule-

vaisuudessa palvelun parantamiseksi ja asiakastyytyvaisyyden kasvattamiseksi.
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Tutkimustulokset kertovat siitd, etta palvelu on jo toimiva, mutta kehitettavaa on
vield etenkin siltd osin, ettd sen saa kayttoon itsendisesti, milloin ja missa vain. Kayt-
toonotto vaatii talla hetkelld manuaalista tyota ja ohjausta Liveton tyontekijoiden
osalta. Ohjeistuksen puute ja puutteellisuus vaikuttaa suoraan negatiivisesti asiakas-
kokemukseen. Palvelun kayttoliittyman johdonmukaisuutta ja intuitiivisuutta tulisi
myo0s vield kehittaa, jotta sen kaytto olisi helppoa kaikenlaisille asiakkaille tieto- ja

taitotasosta riippumatta.

Tutkimuksen teoriaviitekehyksessa kaytiin lapi kaytettavyyden eri osa-alueita. Hyysa-
lon (2009, 168) kaytettavyyden osatekijoista etenkin navigointi palvelun sisdlla osana
kaytettavyytta korostui tutkimustuloksissa, silla useampi kayttadja koki epaselvaksi

sen, kuinka palvelun eri toiminnoista siirrytdan seuraaviin. Lisdksi haastateltavat oli-
vat tormanneet yksittaisiin kayttoa rajoittaviin virheisiin palvelussa, jotka tulisi saada

karsittua palvelusta kokonaan.

Filenius (2015, 30) toi esille sen, etta kadyttdjien omat tietotekniset taidot vaikuttavat
asiakaskokemukseen ja kayttajien taidot usein yliarvioidaan. Ndin on osittain kdaynyt
Livetonkin palvelun tapauksessa, silla palvelusta kavi ilmi ehka hieman yllattaviakin

puutteita kaytettavyydessa. Liveton henkilosto on tottunut kdyttamaan palvelua sel-
laisenaan, eikd ole osannut ajatella asiaa uusien kayttdjien ja heidan tarpeidensa na-

kokulmasta.

Tutkimustulosten luotettavuutta varmistettiin silla, etta niilla saatiin vastaukset tut-
kimuskysymyksiin. Haastateltavien sopivuutta tutkimukseen varmistettiin silla, etta
tutkimukseen pyydettiin mukaan uusia jarjestdjia ja heita informoitiin etukateen
opinndytety6hon osallistumisesta, jotta he osasivat miettia palvelun kaytt6a haastat-
telun teemojen mukaisesti. Haastatteluilla keratty aineisto vahvistettiin vield infor-
manteilla. Talla pyrittiin siihen, ettd haastattelija teki vastausten pohjalta oikeita joh-

topaatoksia eika vastauksia tulkittu vaarin.

Opinndytetyossa tutkittiin digitaalisen itsepalvelun kdyttoonoton kehittamistd, palve-
lun kdyttoonottoa ja asiakkaiden ajatuksia palvelusta ja sen kayttokokemuksista.
Asiakaskokemus on suuressa roolissa asiakkaiden tehdessa paatoksia palveluiden

kayttoonotosta. Tutkimus toteutettiin kesan ja syksyn aikana vuonna 2016.
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Toimeksiantaja ehti hyodyntaa haastatteluissa ilmi tulleita kehitysehdotuksia jo en-
nen kuin tutkimustulokset oli analysoitu ja opinnaytetyo julkaistu. Toimeksiantaja
hyotyy tutkimuksesta tulevaisuudessakin, kun han kehittaa palvelua vastaamaan en-
tista paremmin asiakkaiden toiveita. Koska toimeksiantajalle ei oltu aiemmin tehty
tutkimuksia liittyen palvelun kadytettavyyteen, ei hdan ole aiemmin saanut néin laajaa

aineistoa ja tuloksia asiakkaiden mietteista, tyytyvaisyydesta ja kehitysehdotuksista.

Palvelun kayttajamaara nousee koko ajan, jolloin tulevaisuudessa olisi mahdollista
tehda kattavampi kvantitatiivinen tutkimus Liveton kdytosta ja asiakastyytyvaisyydes-
ta. Kvantitatiivinen tutkimus antaisi talléin numeerista tietoa asiakkaiden tyytyvai-
syydesta palvelua kohtaan. Kyseinen tutkimus olisi ajankohtainen vasta muutaman

vuoden kuluttua, kun palvelun kayttajia olisi huomattavasti enemman.

Toimeksiantajaa hyodyttaisi myos tutkimus siitd, miten palvelu eroaa kilpailevista
palveluista. Tutkimus tulisi toteuttaa heidan kesken, jotka ovat kayttaneet kilpailevaa
lipunmyyntipalvelua aiemmin. Vertaileva tutkimus auttaisi kehittamaan palvelua en-
tistd enemman asiakkaiden toiveita vastaavaksi. Samalla saisi tietoa kilpailevista yri-

tyksista.
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Teemahaastattelun runko

Haastateltavan taustatiedot

Tapahtumajarjestdja
Toimiala

Liikevaihto
Henkilosto

Teemahaastattelun toteutus

Haastattelija
Ajankohta

Kesto

Haastateltava henkilo

Asema

Teemat

Teema 1 Palveluun rekisterdityminen
Teema 2 Palvelun kayttoéonotto
Teema 3 Myyntiaika

Teema 4 Jalkihoito
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Liite 2.  Liveton ohjeistus palvelun kdyttoonottoon

LIVETO

Hei ja kiitoksia rekisterditymisestasi Liveton palveluun!

Voit aloittaa palvelumme kdyttamisen vaikka heti. Rekisterditymisen yhteydessa olet luonut
itsellesi kdyttdjatunnukset, joita kdyttamalla tapahtumiesi lisddminen myyntiin on vaivatonta ja
nopeaa.

Laita liput myyntiin ndin:

- Kirjaudu palveluun Liveton etusivun (www.liveto.fi) oikeasta yldkulmasta. Sahkdpostiosoitteesi
jonka annoit rekisterditymisen yhteydessa, toimii kdyttajatunnuksena.

- Kirjautumisen jdlkeen paina samasta oikeasta ylakulmasta ja valitse Hallinta.

- Hallinnasta siirryt Tapahtumat-sivulle, josta voitkin aloittaa tapahtumien lisddmisen myyntiin
klikkaamalla Lisdd uusi tapahtuma sivun oikeasta laidasta.

- Lisdd lomakkeeseen vadhintddn punaisella tdhdelld merkityt tiedot tapahtumasta. Huomaathan,
ettd mikali esiintyjid ja tapahtumapaikkoja ei I6ydy jo valmiiksi jarjestelmastd, voit tuoda ne ilmi
tapahtumakuvauksessa.

- Tallennettuasi tapahtuman painamalla Lisdd uusi siirry lisddmaan kyseiseen tapahtumaan lippuja
myyntiin sivun yldlaidasta kohdasta Tapahtumat. Télla tapahtumat-sivulla olit jo aiemmin.

- Nyt ndet luomasi tapahtuman Tapahtumat-sivulla ja sen oikeasta laidasta kohdasta Tuotteet, voit
lisdta niin monta lippukategoriaa kuin haluat.

- Tuotteet-sivulta klikkaa Lisdd uusi tuote ja tdyta taas vahintadn punaisella tahdelld merkityt
tiedot.

Mikali haluat lisata samalle lipputyypille eri hintakategorioita, paina +Lisdd hintakategoria ja sy6ta
haluamasi eri hinnat kuten opiskelija, elakeldinen, lapsi... Huomaathan, etta jarjestelmamme lisaa
palvelumaksumme automaattisesti lipun hintaan, eli sy6tat jarjestelmaan lipusta haluamasi
hinnan.

- Voit seurata reaaliaikaista lipunmyyntitilannetta myyntiraportilta Raportit-sivulta sivun
yldlaidasta. Mikali raportti ndyttaa haun jalkeen tyhjaa, ei tapahtumaan ole viela myyty lippuja.

- Liveto hoitaa tapahtuman ennakkomyynnin tilitykset tapahtumaa seuraavalla viikolla.

Mikali sinulla tulee mieleen mitdan kysyttavaa, olethan ensisijaisesti yhteydessa omaan Account
manageriisi:



