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Kehittdmistyon tilaajana toimi Kuopion kaupungin kaupunkiympiriston palvelualue, jonka
alaisuudessa tyon tutkittava kohdeorganisatio Kuopio Info toimii. Tutkimuksen tavoitteena oli
selvittdd, miten infopiste toimii asiakasldhtoisesti, millaisia palvelutarpeita kavij6illd on ja miten
infopistettd voidaan kehittdd entistd asiakasldht6isemmaiksi ja palvelutarpeet téayttaviksi
palvelukokonaisuudeksi.

Kuopio Info on perustettu vuonna 2014, jonka jalkeen asiakaspalautteita ei ole kirjattu raportoitavaan
muotoon. Suullisten asiakaspalautteiden perusteella, kavij6illdi on uusia palvelutarpeita seka
toivomuksia palvelupisteen saavutettavuuden parantamiseksi. Ty0 tulee vastaamaan tdhéan
tarpeeseen.

Tutkimusmenetelmina kaytettiin kdvijakyselyd sekd vertailukehittdmistd (benchmarking). Kysely
toteutettiin verkossa ja kohderyhménd toimivat Kuopio Infossa asioineet asiakkaat.
Vertailukehittdminen suoritettiin kolmen suomalaisen matkailuneuvonnan kesken. Tyon
teoreettinen viitekehys pohjaa palvelumuotoilun malliin, joka kuljettaa ty6td menetelmistd, aina
saavutettuihin tuloksiin saakka.

Tulosten perusteella Kuopio Infon palvelupolkuun ja palveluihin ollaan tyytyviisid. Erityisesti
postiviinen asiakaspalveluymparist6 ja hyva palvelunlaatu houkuttelevat asiakkaita. Eniten pisteelld
asioidaan Waltti- kortti latausten seka paasylippuostosten vuoksi.

Aineistosta kerattyjen tulosten pohjalta, kehittdmistoimepiteisiin voidaan lukea saavutettavuuden
parantaminen. Asiakkaat toivoivat avarampaa tilaa. Varsinkin ruuhka-aikoina tilan ahtaus vihensi
yksityisyyden suojaa. Lisdksi palvelupisteen sijainti koettiin tarpeelliseksi siirtdd Kuopion
kauppatorin péille, esteettomiidn tilaan asiakasvirtojen ytimeen. Talld hetkelld Kuopio Infon
palvelupiste toimii Kauppakeskus Apajassa, torin alla.

Asiasanat: palvelumuotoilu, tutkimus, benchmarking, kivijakysely
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The thesis was ordered by the Service Area for the Urban Environment of Kuopio in which the target
organization Kuopio Info belongs to. The aim of the study was to examine how Kuopio Info operates
in a customer-oriented way, what kind of service needs visitors have and how it can be developed into
a more customer-oriented service package.

Kuopio Info was opened in the year 2014. Customer feedback has not been recorded in a reportable
format after that year. Based on the verbal customer feedback, visitors have a new service needs as
well as wishes to improve the accessibility of Kuopio Info. The work will answer these needs.

The study was carried out using a visitor survey and benchmarking as its research methods. The
survey was conducted on the internet and the target group was the visitors who had visited Kuopio
Info before. Comparative development was carried out between three Finnish tourist offices. The
theoretical framework is based on a service design model that carries the study all the way from the
methods to the achieved results.

Based on the results, visitors are satisfied with Kuopio Info's service path and services. Especially the
positive customer service environment and the good service quality attracts customers. Most visitors
came to load their Waltti cards and buy tickets.

Based on the results, development measures can be included for improving accessibility. The custom-
ers wanted a bigger space. Especially during the rush hours, the crowded space reduced privacy. At
the moment, Kuopio Info is located in Apaja Shopping Center, under the market square. Therefore,
the location of Kuopio Info was seen necessary to be moved on the market square to an accessible
location near the customer flow.

Keywords: service desing, research, benchmarking, visitor survey
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1 JOHDANTO

Kehittamistyon aiheena on kartoittaa Kuopio Infon kavijoiden palvelutarpeita ja tutkia
asiakkaan kayttimaa palvelupolun toimivuutta. Tyo keskittyy kolmen tutkimuskysy-
myksen ymparille: Miten infopiste toimii asiakasldhtoisesti? Millaisia palvelutarpeita
kavijoilla on ja miten infopistetta voidaan kehittaa entista asiakaslahtoisemmaksi ja
palvelutarpeet tayttavaksi palvelukokonaisuudeksi? Tyon tilaajana toimii Kuopion
kaupungin kaupunkiympariston palvelualue, joka toimii Kuopio Infon katto-organi-

saationa.

Kuopio Infon palvelupiste perustettiin vuonna 2014. Perustamisvuoden jalkeen, infon
toimintoja ei ole tarkasteltu siitd nakokulmasta, miten palvelupiste vastaa kavijoiden
tarpeisiin tdna paivani. Kuuden toimintavuoden jilkeen, on aiheellista tutkia, milta

kavijoiden toiveet ja palvelutarpeet nayttaytyvat timanhetkisen tilanteen valossa.

Palvelupisteen kavijamaarat ovat kasvaneet perustamisvuoden jialkeen nousujohtei-
sesti. Kavijoilla on uusia ja muuttuvia palvelutarpeita. Asiakkailta saatuja palautteita
ei ole koskaan systemaattisesti talletettu tai raportoitu. Toimintapisteen kasvun, ja
mahdollisten kehittamistoimien valossa, on syyta tutkia, millaiselta Kuopio Infon tu-

levaisuus nayttaa kavijoiden nikokulmasta katsottuna.

Kehittamistyo toteutettiin kahden tutkimusmenetelman avulla. Kavijakyselylla kartoi-
tettiin kavijoiden uusiutuvia palvelutarpeita. Kyselyn tarkoituksena oli myos selvittaa,
millaisena asiakkaat kokevat palvelun laadun seka yleisen tunnelman. Benchmarking-
tutkimus toteutettiin kolmen suomalaisen kaupungin matkailu/palveluneuvonnan
pisteen kesken. Vertailututkimuksen tarkoituksena oli selvittia muiden samankaltais-
ten pisteiden toimintamalleja, suhteessa Kuopio Infoon. Vallitsevan koronaepidemian
johdosta, Kuopio Infon palvelupiste oli tutkimuksen aikaan suljettu, joten paikan

paalla tehtavaa kavijakyselya ei voitu tehda. Kysely toteutettiin verkossa.



Kehittdmistyon tavoitteena on kerita tutkimustietoa kavijoiden muuttuvista palvelu-
tarpeista. Tyon tarkoituksena on myos selvittaa asiakkaan kayttamaa palvelupolkua ja
sen toimivuutta. Aiemmin saatujen asiakaspalautteiden perusteella, pisteelle toivotaan
muun muassa uusia palveluita. Tassa vaiheessa toimintavuosia, on ensiarvoisen tar-
keaa saattaa kehittamisehdotukset ja palautteet raportoitavaan muotoon, jotta niita

voidaan hyodyntaa tulevaisuudessa.

Tyon teoreettisena viitekehyksena toimii palvelumuotoilun malli, joka ohjaa ty6ta tut-
kimuksen toteutuksesta, tyon tuloksiin saakka. Tyossa tullaan avaamaan palvelupolun,
kontaktipisteiden, palvelutuokioiden, asiakaskokemusten ja kohtaamispisteiden ter-
mistoa, jotka toimivat palvelumuotoilun keskisina kasitteina. Isoimpana kokonaisuu-
tena tyossa kasitellaan asiakkaan kayttamaa palvelupolkua, sen tarkasteluun valittujen
tutkimusmenetelmien avulla. Lisaksi kdaydaan lapi organisaation arvolupausmalli ja si-

dosryhmit.

Tyo etenee tilaajan ja organisaation esittelysta, teoreettisen viitekehyksen tarkaste-
luun. Miten palvelumuotoilun malli timantyyppisessa kehittamistyossa nayttaytyy, ja
kuinka se toimii ohjenuorana ldpi tyon. Tamén jilkeen esitelldan tutkimuksen toteu-
tus, tyossa kaytetyt menetelmit ja esitetyt tutkimuskysymykset. Tulosten esittelyssa
keskitytaan tutkimusmenetelmien avulla saatuihin tuloksiin ja niiden analysointiin.
Tyon viimeistelee pohdinta luku, jossa kerrataan tyon vaiheet ja kiydaan lapi mahdol-

lisia kehittamistoimia, joita tulosten avulla on keratty.

2 KOHDEORGANISAATIO KUOPIO INFO

Olen tyoskennellyt markkinoijana Kuopio Infossa vuodesta 2015 lahtien. Tuntui luon-
tevalta liittaa kehittamistyoni organisaatioon, joka on entuudestaan tuttu. Mielenkiin-

toa lisasi myos se, ettei palvelupisteesta ole tehty kehittamistutkimusta aikaisemmin.



Kuopio Info on perustettu vuonna 2014. Ennen Kuopio Infon perustamista, matkailu-
neuvontana toimi Kuopion matkailupalvelu Oy, joka suljettiin samaisena vuonna. Oli
luontevaa perustaa uusi matkailijoita ja kuntalaisia palveleva piste Kuopion keskustan
tuntumaan. Kuopio Info sijaitsee Kuopion kauppatorin alla, Kauppakeskus Apajassa.
Apajassa toimii talla hetkella 17 eri yritysta, joista 15 toimivat ostoskeskuksen kauppa-
kaytavalla. Sisdankaynti kauppakeskukseen tapahtuu torin pailla olevasta lasiraken-
nuksesta, joka toimii myos torin alla sijaitsevan pysakointihallin sisaankayntina. Si-
saankaynteja torin paalla on yhteensa nelja. Esteettoman sisdankaynnin mahdollistaa

torin pailla sijaitseva kahvila, josta on kulku hissilld Apajan kauppakaytavalle.

Kuopio Infossa tyoskentelee kolme vakituista tyontekijaa ympari vuoden, joilla jokai-
sella on omat vastuualueensa. Sesonkiaikana infossa tyoskentelee kesatyontekija kol-
men vakituisen tyontekijan lisdksi. Matkailuneuvonnan harjoittelijat ovat myos kiin-
nostuneita tekemiaan harjoittelujaksonsa infon palvelupisteelld. Info on avoinna maa-
nantaisin klo 9-17, tiistaista torstaihin klo 9-16 ja perjantaisin klo 9-15. Maanantait
ovat vilkkaimpia paivia ja perjantai- iltapaivat hiljaisempia, joten porrastettu aukiolo

on palvellut pisteen asiakkaita paremmin. Infossa asioi vuosittain noin 46 000 kavijaa.

2.1 Taustaorganisaatiot

Kuopion kaupunki

Kuopion kaupunki on perustettu vuonna 1775, joka on Suomen yhdeksanneksi suurin
kaupunki. Kuopion vakiluku 31.12.2019 oli 119 282 (Kuopion kaupunki 2019). Kuo-
pion kaupungissa tehtiin palvelualueuudistus vuoden 2011 alussa. Uudistuksen lahto-
kohtana oli asiakasldht6inen palveluiden kehittaminen (Kervola 2015, 5). Palvelualu-
eita on yhteensa kuusi; Elinvoima- ja konserni-, Hyvinvoinnin edistimisen-, Kasvun
ja oppimisen-, Perusturvan-, terveydenhuollon-, ja kaupunkiympariston palvelualu-
eet. Kaupunkiympariston palvelualueen alaisuudessa toimivat Kuopio Infon lisaksi
myos asiakaspalvelupisteet, joita ovat puhelinpalvelukeskus, Valtuustotalon asiakas-

palvelu, Juankosken, Maaningan, Nilsidan ja Karttulan asiakaspalvelupisteet.



Kaupungin strategiaan kuuluu asiakaslahtoisyys ja ennaltaehkiisya painottavat palve-
lut. Toimiva asiakaspalvelu on asiakasohjauksen ja neuvonnan kanava, mutta myos
palveluiden myynnin edistaja (Kervola 2015, 6). Tama nakyy Kuopio Infon palveluissa

neuvonnan sekd myytavien palveluiden yhteenliittymana.

Kuopion seudun joukkolitkenne

Joukkoliikenteen jarjestiminen oli ennen vuotta 2014 liikenteenharjoittajien vas-
tuulla. Vuonna 2014 se siirtyi toimivaltaiselle viranomaiselle eli Kuopion seudun jouk-
koliikenteelle, Vilkulle. Joukkoliikenne koostuu Kuopion kaupunkiseudun toimivaltai-
sen viranomaisen ja Pohjois-Savon ELY-keskuksen kilpailuttamalla tilaamasta liiken-
teesta, sekd markkinaehtoisesta liikenteesti, joka on paasaantoisesti pitkimatkaista
liikennetta. Kuopion ja Siilinjarven kuntien yhteisena toimivaltaisen viranomaisena
toimii Kuopion kaupunkiseudun joukkoliikennelautakunta. Kuopion kaupunki hoitaa

toimivaltaisen viranomaisen tehtavia (Kuopion seudun joukkoliikenne 2018).

Vilkku-bussit palvelevat kaikkia matkustajia Kuopion alueella. Vilkun tavoitteena on
tarjota kaikille edullinen ja kattava, seka turvallinen joukkoliikenne. Vilkun toimintaa
ohjaavat myos vihreit arvot, ja tavoitteena on kasvattaa joukkoliikenteen kaytt6a suh-
teessa henkiloautoiluun (Kuopion seudun joukkoliikenne 2018). Joukkoliikenteen
matkustajamaarat ovat olleet viime vuosina kasvussa ja se on nakynyt myos Kuopio

Infon kayntiasioinnissa.

Pohjois-Savon ELY-keskus

ELY-keskusten yhtena tehtavana on huolehtia julkisen henkiloliikenteen palveluiden
saatavuudesta, sekda huolehtia samalla sen toimivuudesta ja sujuvuudesta. Se myos
maarittelee toimivaltaisena viranomaisena joukkoliikenteen palvelutason toimivalta-
alueellaan yhteistyossa eri toimijoiden kanssa. Muut toimivaltaiset alueen viranomai-
set ovat Joensuun, Kuopion, Mikkelin ja Savonlinnan kaupungit, jotka vastaavat oman

alueensa palvelutason maarittelysta (Pohjois-Savon ELY-keskus 2020).



Pohjois-Savon ELY-keskuksen joukkoliikenteessa on kaytossa Waltti- kortti, jonka ai-
noana asiakaspalvelupisteena Kuopiossa toimii Kuopio Info. ELY-keskus on paattanyt
lakkauttaa Waltti- korttien kelpoisuuden Kuopion alueella ajettavissa vuoroissa ke-

saan 2020 mennessa.

Kuopion Musiikkikeskus

Kuopion kaupungin omistama Kuopion Musiikkikeskus on rakennettu vuonna 1985,
joka kuuluu talla hetkella Suomen konsertti- ja kongressitalojen eliittiin. Vuosittain
talossa jarjestetddn yli 300 tapahtumaa, joiden kavijamaarat vaihtelevat 100 000-
150 000 kavijan valilla. Konserttisaleista isoin on 1050-paikkainen sali, jonka akustii-
kan suunnittelijana toimi professori Alpo Halme. Kuopion Musiikkikeskus toimii kak-
soisorganisaation tavoin. Rakennuksessa toimivat Kuopion Musiikkikeskus seka Kuo-
pion kaupunginorkesteri. Henkilokuntaan kuuluu yli 65 vakituista tyontekijaa (Kuo-

pion Musiikkikeskus 2018).

Kuopion kaupunginteatteri

Kuopion kaupunginteatteri on myo6s niin ikdan Kuopion kaupungin omistama organi-
saatio, joka on rakennettu vuonna 1963. Teatteri peruskorjattiin vuonna 2014. Se on
Itd-Suomen suurin ammattiteatteri. Talossa tyoskentelee 73 vakituista tyontekijaa,
jotka jakautuvat taiteelliseen, tekniseen ja hallinnolliseen henkilokuntaan. Talossa toi-
mii kaksi nayttimoa. Suuremmasta Minna-nayttamosta loytyy 464-paikkaa ja pienem-
masta Maria-nayttamosta 184-istumapaikkaa. Teatterissa kiy vuosittain noin 65 000

katsojaa ja naytoksia on noin 300 joka vuosi (Kuopion kaupunginteatteri 2016).

2.2 Palvelut

Kuopio Infossa on luotu valtakunnallisesti uudentyyppinen palvelumalli, jossa on yh-
distetty kunnan palveluneuvonta osaksi Kuopion brandin kirkastamista, matkailu-

markkinointia ja palveluiden myyntia muun muassa lipunmyynnin osalta. Kaupungin
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asiakaslupaukseen kuuluukin tarjota asiantuntevaa ja luotettavaa palvelua (Kervola

2015, 5).

Muuttajaneuvonta

Kuopio Infossa tyoskentelee muuttajaneuvontaan erikoistunut palveluneuvoja, joka
ohjeistaa ja neuvoo Kuopioon muuttaneita uudisasukkaita sekd paluumuuttajia. Li-
saksi Kuopion kaupunki lahettaa uusille asukkaille muuttajakortit, joissa on etukateis-

tietoa Kuopiosta ja sen palveluista.

Palveluneuvonta

Yksi pisteen perustehtavista on antaa keskitettya asiakasneuvontaa kaupungin palve-
luista. Tehtaviin kuuluvat muun muassa ohjata asiakkaat oikeisiin asiointipaikkoihin.

Lisdksi pisteelld on tarjolla veloituksetta esitteitd ja karttoja Kuopion alueesta.

Matkailuneuvonta

Matkailijoita palvellaan suomen kielen lisidksi englanniksi ja vendjaksi. Pisteelld on
saatavissa matkailijoille veloituksetta englanninkielisid karttoja ja esitteitd. Englan-

ninkieliset matkailusivustot helpottavat myos matkailijoiden opastusta.

Kuopion seudun joukkolitkenteen Waltti- kortit

Palveluneuvonnan lisdksi Kuopio Infossa myydaan lipputuotteita. Suurin myyntivo-
lyymi on Kuopion seudun joukkoliikenteen Waltti- korttien myynnilla. Waltti- kortit
ovat bussikortteja, jotka toimivat 17 eri kaupungissa ympari Suomen. Lipputuotteen

muut myyntipisteet Kuopiossa ovat Sokos, R-kioskit, linja-autot ja Valtuustotalo.

Pohjois-Savon ELY-keskuksen Waltti- kortit

ELY-keskuksen Waltti- korttien ainoana asiakaspalvelupisteena toimiva Kuopio Info

myy ELY:n Waltti- kortteja huomattavasti vihemman, kuin Kuopion seudun joukko-
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liikenteen Waltti- kortteja. ELY-keskuksen Waltti- kortit toimivat maaseutu- ja pitkan-
matkan liikenteessa, mutta kayvat myos Kuopion seudun joukkoliikenteen linja-autoi-
hin.

Kuopion kaupunginteatterin pdadsyliput

Paasylippuasiakkaat ovat toiseksi suurin kavijaryhma Kuopio Infon palvelupisteella.
Kuopion kaupunginteatterin paasylippuja on myyty pisteella sen perustamisvuodesta
lahtien. Teatterin paasylippujen muita myyntipisteita ovat Kuopion kaupunginteatteri,
Kuopion Musiikkikeskus, R-kioskit ja Sokos. Paadsylippujen myynti on yhtendistetty
Kuopio Infon, Kuopion Musiikkikeskuksen ja Kuopion kaupunginteatterin kesken.
Kuopion Musiikkikeskuksen sekd Kuopion kaupunginteatterin lippuja saa ostettua

kaikista ylla mainituista palvelupisteista.

Kuopion Musiikkikeskuksen pddsyliput

Kuopion Musiikkikeskuksen paisylippujen myynti aloitettiin pisteellda samaan aikaan

Kuopion kaupunginteatterin paasylippujen myynnin kanssa.

Tuotteet ja laskut

Myytavana on myos erilaisia tuotteita. Tuotevalikoimasta 16ytyy muun muassa sateen-
varjoja, t-paitoja, kangaskasseja ja pysakointikiekkoja. Lisaksi Kuopio Infoon voi mak-

saa Kuopion kaupungin laskuja ilman erillista palvelumaksua.

Kohtaamo

Kohtaamo on Kuopion kaupungin henkilostolle veloituksetta varattavissa oleva tila,
joka sijaitsee lahella Kuopio Infon toimipistettd. Kohtaamon toiminta-ajatuksena on
luoda yhteinen olohuone kaupungin toimijoille, jossa he voivat jarjestaa erilaisia ta-
pahtumia ja tilaisuuksia. Kuopio Infon tehtavana on huolehtia Kohtaamon varauksista

ja tilan yllapidosta.
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2.3 Palvelukanavat

Palvelunumerot

Kéayntiasioinnin lisdksi Kuopio Info palvelee asiakkaita myos puhelimitse. Palvelunu-
mero 0800 182 050 on ilmaislinja, joka palvelee Kuopio Infon aukioloaikojen mukai-
sesti. Palvelunumeroon soittaneet asiakkaat ohjataan oikeisiin asiointipaikkoihin, riip-
puen asiakkaan palvelutarpeesta. Lisiaksi ilmaislinjan rinnalle on avattu turistilinja, jo-

hon voi soittaa ulkomailta. Turistilinja on myos avoinna infon aukiolojen mukaisesti.

Asiointiposti

Asiakkaat voivat ottaa palveluneuvojiin yhteytta myos siahkopostitse. Palveluneuvon-
nan sahkoposti palvelee palvelupisteen aukioloaikojen mukaisesti. Toinen asiointi-

posti lakkautettiin vuonna 2019, sen viahiisen kayton takia.

Chat

Viestinnan digitalisoituminen nakyy myos kuntasektorilla vaonna 2020 vahvemmin
kuin koskaan ennen. Kuopion kaupunki paatti 1ahted kokeilemaan digitaalista asiakas-
palvelua pilotointi- hankkeena vuonna 2017 chat- palvelun muodossa. Vuoden pilo-
toinnin paatteeksi, chat- palvelu paatettiin vakiinnuttaa yhdeksi Kuopio Infon vaki-

tuiseksi asiointikanavaksi muiden rinnalle.

Chat-palvelu toimii Kuopion kaupungin verkkosivujen etusivulla. Asiakkaat ja kunta-
laiset voivat kysya kaupungin palveluista ja verkkosivuihin liittyvista asioista nopealla
aikataululla. Jos palveluneuvoja on varattu, asiakas voi lahettaa chat- ikkunan kautta

sahkopostia.
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Facebook

Kuopion kaupungin tapahtumapalveluiden Facebook- sivut siirtyivat Kuopio Infon
kayttoon vuonna 2018. Siita lahtien sivut ovat toimineet infon paaasiallisena tiedotus-
kanavana. Asiakkaat voivat olla yhteydessa palveluneuvojiin myos Facebook- sivujen
kautta.

Palautepalvelu

Kuopio Infon palveluneuvojat hoitavat myos Kuopion kaupungin palautepalvelua, jo-
hon kuntalaiset voivat antaa palautetta ja kehittimisehdotuksia liittyen kaupungin
palveluihin ja toimintoihin. Palautepalvelu toimii Kuopion kaupungin verkkosivujen

kautta, josta palautteet valitetaan oikealle asiantuntijataholle.

2.4 Asiakasryhmat

Kuopio Infon kavijakunta koostuu padosin opiskelijoista seka eldkelaisistd. Waltti-
korteille ladattavista tuotteista, osan saa ladattua ainoastaan asioimalla palvelupis-
teelld. Syksyisin pistetta tyollistavat koulujen aloitusviikot, kun opiskelijat lataavat
Waltti- korteilleen Kelan matkatukituotetta ensimmaista kertaa. Jatkolataukset kor-
teille voidaan tehda verkkokaupan kautta, mutta ensimmaisen tuotteen lataus on teh-
tava aina palvelupisteella. Opiskelijoiden lisdksi, elakeldiset kayttavat ahkerasti infon
palveluita, koska osalla idkkaimmista kavijoista ei ole nettid, jossa Waltti- kortin voisi
ladata. Myo6s verkkokaupassa asiointi voi olla hankalaa, jolloin turvaudutaan asioi-
maan palvelupisteella. Lisaksi Waltti- korttien ongelmatilanteet pyritian ratkomaan

paikan paalla.

Palvelu-, muuttaja- ja matkailuneuvonnan asiakkaat koostuvat kaiken ikaisista kavi-
joista. Turistimatkailun asiakkaissa on nahtavissa eniten perheellisia. Kuopion kau-
punginteatterin sekd Kuopion Musiikkikeskuksen paasylippuasiakkaista suurin osa

ovat ikaihmisia, joilla ei valttamatta ole mahdollisuutta asioida internetissa.
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3 PALVELUMUOTOILULLA KOHTI PAREMPAA ASTAKASKOKEMUSTA

Lahdettyani tyostamaan kehittamistyoni kohdetta, innostuin ajatuksesta tutkia Kuo-
pio Infon kavijoiden palvelutarpeita ja niiden kehittimismahdollisuuksia. Asiakkaat
ovat antaneet suullista palautetta vuosien varrella, mutta niita ei ole koskaan saatettu
raportoitavaan muotoon. Tarkoituksena oli tutkia kavijoiden kokemuksia siitd, miten
pisteen sijainti ja tilan toimivuus nayttaytyi asiakkaiden silmissa. Myos palvelutarpei-
den kartoitus oli tarpeen tehda. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys liittyy vahvasti
palvelumuotoilun malliin, joka antoi tyokaluja toteuttaa kehittdmisty6 niiden tutki-

muskysymysten dirella, joihin tyon on tarkoitus vastata.

Mita on palvelumuotoilu? Tarkoituksena on muotoilla tuotteesta asiakkaan kayttotar-
koitukseen mahdollisimman helppo ja toimiva tuote. Muotoilussa kaytetaan kayttaja-
lahtoista ajattelutapaa ja toimintamallia aineettomien palveluiden kehittdmiseen.
Muotoilun malli antaa kehittamisty6lle kokonaisvaltaisen 1ahestymistavan, prosessin,
menetelmat ja tyokalut. Palvelumuotoilussa korostuvat ihmislahtoisyys ja osallistami-
nen, ennakoiva suunnittelu, kokonaisvaltaisuus, visualisointi ja konkretisointi, nopeat

kokeilut ja monialaisuus (palvelumuotoilu Palo 2020).

Talla hetkella palvelumuotoilusta puhutaan paljon. Yhteiskunta ja talous muuttuvat
kiihtyvalla tahdilla ja mukana on pysyttava. Kuluttamisen painopiste on siirtynyt tava-
roista palveluihin, mika on nostanut palveluiden ja kokemusten tuottamisen merkityk-
sen uudelle tasolle. Palvelumuotoilu on mallina palveluiden kehittamisen tehokkain
menetelma, joka vastaa taman hetken haasteisiin parhaalla mahdollisella tavalla (Tor-

ronen 2019).

Muotoilun lahtokohtana ovat asiakkaan ydinongelmien ymmartaminen ja ratkaisemi-
nen. Palvelu suunnitellaan kayttajalle yhdessa asiantuntijoiden ja asiakkaiden kanssa,
jotka ovat ensisijaisia asiantuntijoita palveluiden kehittamisen kannalta tarkasteltuna.

Palvelumuotoilu korostaa tunnetta ja asiakaskokemusta, koska asiakaskokemuksesta
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kaksi kolmasosaa on tunnetta. Lisdksi, on edullisempaa rakentaa emotionaalista lisa-

arvoa, kuin funktionaalista lisdarvoa (Torronen 2019).

Muotoiluajattelun ensisijaisena tehtavani on varmistaa, etta kayttijille jaa palvelun
kayttamisestd myonteinen ja positiivinen kuva. Muotoilu ei ole myoskaan pelkka luova
prosessi, vaan se vaatii tiedon keradmista ja analysointia. Palveluita ei voida parantaa
tai tehostaa, jos el ymmarreta, mita asiakas todellisuudessa haluaa. Jos kunnollista tie-
toa ei saada kerattya, palvelumallin solmukohdat jaavat helposti piiloon. Parhaassa ta-
pauksessa palvelumuotoilu oikein toteutettuna antaa arvoa yhta lailla asiakkaalle, kuin
yrityksellekin. Toimivat palvelut antavat asiakkaalle myonteisid kokemuksia ja onnis-
tumisen hetkia. Silla voidaan vahvistaa asiakasuskollisuutta ja rakentaa kestavia asia-
kassuhteita. Taloudellisesta nakokulmasta katsottuna palvelumuotoilun ajatuksena on
asiakkaiden rahavirran saanti yritykselle, mutta myos kustannusten laskeminen. Jos
palvelu rakennetaan harkiten, ndin voidaan sdistda resursseissa myos pitkalla tiah-

taimella (Ambientia 2015).

Palvelumuotoilun mahdollisuudet myos kuntapalveluiden kehittamisessa kasvavat.
Henkilostolla ja asiakkailla on yha merkittavampi rooli kuntapalveluiden kehittami-
sessd. Tahan vaikuttavat toimintaymparistojen epavakaus ja luja muutosvauhti. Kun-
tien toimintaymparistot palvelevat kiyttajaansa parhaiten siten, ettd heidan kokemuk-
set ja asiantuntijuus otetaan kehittamisen keskioon. Lisdksi tiedon ja johtamisen pa-
radigmat ovat kokeneet muutoksia viime vuosina. Yha enemmain puhutaan dialogi-

sesta ja osallistuvasta johtamisesta (Tuhkunen & Rannisto 2013, 146-147).

Kuntalaisilla on paaasiallisesti kaksi keinoa osallistua julkisten palvelujen uudistami-
seen. Ensimmainen, on osallistua palveluja koskevaan paatoksentekoon suoran demo-
kratian turvin. Toinen, on uudempi tapa osallistua palvelutuotannon suunnitteluun ja
kehittamiseen kayttajalahtoisten innovaatiotoimintojen kautta. Kuntapalvelujen inno-
vaatiotoiminta on tasapainottelua resurssien ja henkiloston perustyon ja kehittavan

tyon valilla. (Tuhkunen & Rannisto 2013, 146).
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3.1 Palvelumuotoilun kasitteet

Palvelupolku kuuluu olennaisena osana palvelumuotoilun malliin. Se on visuaalinen
kuvaus asiakkaan ja yrityksen vilisesta palvelusta, jota kuvaillaan aina asiakkaan na-
kokulmasta kisin. Se auttaa nakemaan aineettoman palvelun paremmin, kuvaamalla
asiakkaan kokeman palvelun kontaktipisteet vaihe vaiheelta. Mita asiakas tekee mis-
sakin palvelun vaiheessa? Mika on asiakkaan tavoitteena kyseisessa palvelun vai-
heessa? Miten asiakas kohtaa yrityksen kyseisessa palvelun vaiheessa? Entd mita asia-

kas kokee kyseisessa palvelun vaiheessa? (Torronen 2019).

Palvelupolku antaa asiakkaalle arvoa tuottavan palvelun kokonaisuuden ja asiakasko-
kemuksen. Sen muodostumiseen vaikuttavat palvelun tarjoajan tuotantoprosessi seka
asiakkaan itse tekemait valinnat. Polku kuvaa, miti asiakas kokee ja nikee palvelun
aikana ja millaisena asiakas kokee palvelun kayttoliittyméan. Palvelupolkuun kuuluu
itse palvelukokemuksen lisdksi myos esi- ja jalkipalvelunvaiheet. Ensimmaiseksi pal-
velupolun kokoamisessa on tunnistaa sen ensimmainen ja viimeinen palvelun kontak-

tipiste (Innokyla 2020).

Palvelupolkua kuvataan visuaalisesti ja tutkitaan jarjestelmaillisesti monin erilaisin
keinoin. Jokainen palvelu koostuu jaksoista, jotka muodostavat asiakkaan palveluko-
konaisuuden. Jokaisen asiakkaan palvelukokonaisuus on yksilollinen. Kenenkéaan asi-
akkaan palvelukokemus ei ole samanlainen kuin toisen. Tama johtuu siita, ettd asioita
voi tehda monella eri tavalla ja jokainen asiakas on omanalaisensa toimintatavat
omaava yksilo. Palveluntuottaja voi lisaksi tarjota asiakkaalle useita vaihtoehtoisia ta-
poja kayttaa palvelupolkua. Palvelumuotoilun ajatuksena on hahmottaa eri palvelupo-
lut suunnittelun pohjaksi (Innokyla 2020). Kuviossa (KUVIO 1) kuvataan Kuopio In-

fon palvelupolkua asiakkaan saapumishetkesta eteenpain.
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KUVIO 1. Kuopio Infon palvelupolku.

Palvelupolku koostuu joukosta kontaktipisteitd. Kontaktipisteet voivat olla konkreet-
tisia asioita, joiden kautta asiakas kokee palvelun. Niita ovat tilat, ihmiset ja esineet
seka vuorovaikutus. Kontaktipisteiden avulla, palvelusta voidaan muotoilla halutun-
lainen. Pisteitd luodessa on harkittava tarkkaan asiakkaan kannalta tiarkeat ja oleelliset
kontaktipisteet, jotta niistd syntyisi johdonmukainen palvelukokemus (Innokyla

2020).
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Palvelupolku koostuu kontaktipisteiden lisdksi, my6s palvelutuokioista. Tuokiot ovat
kohtaamisia asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla. Palvelun tuottamisen hetkella asi-
akkaalle muodostuu arvoa tuottava kokonaisuus palvelusta. Asiakas ja asiakaspalvelija

vuorovaikuttavat keskenaan kontaktipisteiden kautta (palvelumuotoilu Palo 2020).

Palvelupolun varrelta 16ytyy asiakkaan kohtaamispisteiti eli tapahtumia, jossa asiakas
ja palvelu kohtaavat. Naiden tapahtumien perusteella, asiakas paattaa, onko han tyy-
tyvdainen saamaansa palveluun vai ei. Kohtaamispisteita voi olla monenlaisia, riippuen
palveluntarjoajasta. Yksityishenkilolla tima polku saattaa olla yhden napin painallus,
esimerkiksi sosiaalisessa mediassa tykkdaminen. Yritysasiakkaan polun varrella sita
vastoin kohtaamispisteita voi olla monia. Kun ajattelee viestintaa kohtaamispisteiden
jatkumona, voi ymmartaa, etta jokainen piste vahvistaa yrityksen lopullista paamaaraa

(Ground 2020).

Asiakaskokemus on erityisen tarkeda koko palvelukokonaisuuden luomisessa, koska
se maarittaa sen, tuleeko asiakas kayttamaan palvelua uudelleen. Asiakaskokemus on
subjektiivista, mika muodostuu asiakkaan ja palveluntarjoajan kaydyn vuorovaikutuk-
sen tuloksena. Kayttokokemus sitd vastoin syntyy sen palvelun tai tuotteen kayttami-
sestd, mita varten asiakas on palveluntarjoajan ulottuville saapunut. Palvelukokemus
kuvaa asiakkaan ja asiakaspalvelijan vilistd vuorovaikutusta. Kokemukseen vaikutta-
vat seka asiakkaan, etta palveluntarjoajan tarpeet ja odotukset, sekd motivaatiotekijat,

arvoja unohtamatta (palvelumuotoilu Palo 2020).

3.2 Asiakasprofiili

Tiettyjen asiakasryhmien kuvaksessa kaytetadn nimitysta asiakasprofiili. Se on kuvaus
kuvitteellisesta henkilosta, joka edustaa organisaation tyypillista asiakasta. Asiakas-
profiili kuvastaa myos ihmisryhmii, joilla on tietynlaisia samankaltaisuuksia. Aluksi
profiilit kehitettiin suunnittelutyokaluiksi, mutta nykyaan ne toimivat organisaatioi-

den apuna tirkeiden asiakasryhmien esittelyssa (Nieminen 2018, 15).
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Asiakasprofiilien avulla palveluita kehitetdan vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja ne
auttavat markkinoinnissa. Profiileja luodessa pohditaan, minkalaisia ovat palveluntar-
joajan tyypilliset asiakkaat? Miksi he ovat kyseisen palveluntuottajan asiakkaita ja mita
arvoa he tuovat? Lisdksi on pohdittava, mistd palveluntuottajien asiakkaat voisi mah-

dollisesti tavoittaa? (Sotenavigaattori 2014).

Palvelumuotoilussa asiakkaiden ymmartaminen on kriittista. Asiakasymmartamisen
vuoksi, hyvin luodut asiakasprofiilit tukevat organisaation kehitettdvaa toimintaa.
Merkityksellisten profiilien on pohjauduttava tutkimustuloksiin, jotta profiilista saa-
daan validi. Asiakasprofiilit ovat menetelmii, joissa kyselytutkimuksen perusteella
saatu kayttajatieto tiivistetdan esitettavaan muotoon. Tulosten pohjalta profiiliin tii-
vistetdan jasennelty tieto muun muassa kayttaytymisestd, toimintaa ohjaavista ar-

voista, esteista ja toiminnan motiiveista (Nieminen 2018, 20).

Suunnittelun pohjana, kiteytettyja tuloksia hyodyntamailla, vastataan samanaikaisesti
asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin, sekd luodaan uskollisuutta organisaatiota kohtaan.
Asiakaskayttaytymista voidaan ohjata sellaiseen suuntaan, joka on mielekista organi-
saation liiketoiminnan kannalta. Profiilien tarkoituksena on tukea organisaatiota ym-
martadmaan, kenelle palveluita kehitetaan ja suunnataan. Niiden on tarkoitus myo6s oh-
jata toimintojen suunnittelua. Kiteytettyna asiakasprofiilit luovat tyokalun asiakkai-

den ymmartamiseen (Nieminen 2018, 20).

Lisaksi profilointi tuo organisaatiolle etua laadukkaan asiakastuottamisen muodossa,
kun asiakkaan arvonmuodostus ymmarretaan paremmin. Asiakasprofiilien kautta pal-
veluita voidaan uudistaa, ja ne helpottavat kohderyhmamarkkinointia valtavasti. Pro-
filointi auttaa myo6s organisaatiota ymmartamaan saman asiakasryhman sisdisia eroja
ja muuttuvia tarpeita. Ilman profiileiksi luotuja tyokaluja, suunnittelussa voidaan
tehda rutiininomaisia paatoksia kommunikoimatta ja tunnistamatta taustalla olevia

oletuksia siita, ketka palvelua todellisuudessa kayttavat (Nieminen 2018, 20).
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Kerattyjen asiakastietojen perusteella tehddin lopullinen kuvaus asiakkaasta. Profiili
pitaa sisillaan yleensa visuaalisen kuvauksen kuvitteellisesta asiakkaasta, jonka mal-
lina toimii Kuokkasen (2014) kuviossa niahdyt henkilot (KUVA 1). Kayttajalle luodaan
nimi ja siind hahmotetaan kayttijan fyysinen ulkoasu valokuvan tai piirroksen muo-
dossa. Profiilista kdy myos ilmi kayttajan koulutus, persoona, kiinnostuksen kohteet ja
elamantavat. Profiili voidaan luoda tarinalliseen muotoon, tai siitd voidaan tehda asia-
kaskortti. Olennaisinta profiloinnin luomisessa on kuitenkin vastata kysymyksiin:
Miksi asiakas on tullut palvelun darelle? Mika asiakasta motivoi? Mika on mahdollis-
tanut palvelun kayton ja mitka ovat mahdolliset esteet palvelun kayttamiselle? (So-

tenavigaattori 2014).

KAYTTAJATYYPIT
Palvelun kayttoon ja kayttaytymiseen liittyvien syiden ymmartaminen.
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KUVA 1. Kayttajatyypit. Palvelun kayttoon ja kayttaytymiseen liittyvien syiden ymmar-
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3.3 Sidosryhmait

Sidosryhmaikarttaa kaytetaan apuna kuvaamaan organisaation eri sidosryhmat. Se on
yleensi visuaalinen kuvaus eri ryhmista, joita voivat olla tyontekijat, asiakkaat, kayt-
tajat ja yhteistyokumppanit. Kuvauksessa tulevat ilmi ne ryhmat, jotka ovat tekemi-

sissa tarjottavan palvelun kanssa (Rasalahti 2017, 42).

Kartan avulla selvitetdan, mitd organisaation tulee ottaa huomioon toiminnassaan.
Mista mahdolliset potentiaaliset asiakkaat 16ytyvat ja mistd organisaatio saa kumppa-
neita? Kartassa selvitetian myos organisaation Kkilpailijat, mahdolliset maksavat asi-
akkaat seka kayttajaasiakkaat. Organisaation sidosryhmat ovat kaikki ne tahot, joiden
kanssa organisaatio on tekemisissi, ja jonka toimintaan ne vaikuttavat. Ilman naita
ryhmid, organisaatio ei voi toimia. Ryhmia on erilaisia jokaisen organisaation sisalla
sekd ulkopuolella. Sisdisid ryhmid ovat esimerkiksi omistajat ja tyontekijat. Ulkopuo-

lisia taas asiakkaat, yhteistybkumppanit ja viranomaiset (Sotenavigaattori 2014).

Sidosryhmakartta voidaan piirtda kehamalliin, mihin eri sidosryhmit sijoitetaan riip-
puen siita, miten laheisissa tekemisissa ryhmat ovat keskendin. Ryhmit sijoitetaan ke-
hamallissa sektoreihin. Tarkeat sidosryhmat sijoitetaan organisaatiota 1ahimmaksi ja
vaihemman merkitykselliset ulommalle kehalle. Sektoreita voi olla myos useita, sen
mukaan, miten ryhmien valisia knmppanuussuhteita halutaan luokitella, kuten kuvi-

ossa (KUVIO 2) nikyy (Sotenavigaattori 2014).
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KUVIO 2. Kuopio Infon sidosryhmat.

3.4 Arvolupaus

Avolupaus on organisaation asiakkaalle antama mielikuva siitd, mita arvoa palvelu an-
taa verrattuna muihin vaihtoehtoihin (Tuulanemi 2011,33). Varsinkin palvelumuotoi-
lussa kaytetyilla laadullisilla tutkimusmenetelmilla saadaan arvokasta tietoa ymparoi-
vastda maailmasta syvillisemmin. Niiden avulla voidaan 16ytaa mahdollisuudet koko-
naisvaltaiseen arvonluontiin ja sukeltaa syvemmalle ihmisen elamiian. Tama kertoo

sen, mika on arvokasta ihmiselle itselleen (Rasalahti 2017, 29).
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Arvonmuodostamisessa ensin on ymmarrettava mitd arvostetaan. Kun arvonmuodos-
tumisen ymmartaa, tuotteet ja palvelut voidaan muokata vastaamaan arvoa parem-
min. Arvonluonnista on alettu puhumaankin organisaation yhdesta tarkeimpana teh-
tavana. Organisaatiossa padmaarana on arvon tuottaminen asiakkaalle, mutta ennen
sitd, organisaation on tunnistettava oman arvon tuottaminen. Palvelumuotoilun malli
mahdollistaa uusien palveluiden kehittdmisen, ja nostaa esille asiakkaiden kokeman
arvonluonnin. Se mahdollistaa myo6s kayttajalahtoisen innovaatiotoiminnan, joka uu-
distaa asiakkaan kokeman arvon. Yhdessa organisaatioiden ja asiakkaiden kesken voi-
daan kehittda ratkaisuja, jotka sopivat ihmisten arkeen, ja jotka vaikuttavat yhteiskun-

nan toimintaan (Rasalahti 2017, 29-30).

Organisaatioiden tulisi panostaa muotoiluun saadakseen pitkiaikaista asiakastyyty-
vaisyytta. Muotoilu toimii apuna organisaatioiden luodessa erilaisia tuotteita ja palve-
luita, jotka ilahduttavat palvelun kayttsjia. Talla tavoin rakennetaan brandi, joka luo
vapaaehtoista uskollisuutta kayttdjissaan. Brandayksen tavoitteena on parantaa jo ole-
massa olevia palveluja, ja nostaa tuotteita esiin, jotta ne olisivat houkuttelevampia.
Jotta organisaatiot pystyvat kokonaisvaltaiseen arvon luomiseen, on niiden ymmarret-
tava minkalaisia ongelmia he voivat ratkoa ihmisten elaméssa ja miten niiden ratkaisut

koetaan arvokkaiksi (Rasalahti 2017, 30).

Organisaatioiden toimintojen tuloksena syntyy usein myos muutakin kuin taloudel-
lista arvoa. Sen syntymiseen vaaditaan vuorovaikutusta ihmisten, asioiden, sisiltGjen
jaratkaisujen valilla. Muotoilussa naita vuorovaikutuksia kutsutaan kosketuspisteiksi.
Pisteet voivat olla materiaalia, esineita, tiloja ja hetkia. Palvelumuotoilulla voidaankin

suunnitella, millaisia kosketuspisteita kokonaisuuteen voidaan luoda (Rasalahti 2017,

30).

Arvolupaus siis maarittelee tuotteen. Sen tarkoituksena on kuvastaa, kenelle tuote on
tarkoitettu? Mita hyotya siita on asiakkaalle? Ja miten se eroaa muista palveluista tai
tuotteista? Arvolupausmalli kertoo visuaalisesti keinot arvolupauksen muodostumi-

seen ja sen kuvaamiseen, jonka pohjalta myos Kuopio Infon arvolupausmalli on luotu
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(KUVIO 3). Mallissa kuvataan asiakkaan tarpeet ja ongelma, johon asiakas haluaa pal-
velua. Siind mallinnetaan myo0s asiakkaan toiveet, hyodyt ja asiakkaan palvelun han-
kintaan liittyvat pelot ja esteet. Visuaalinen malli auttaa organisaatiota ymmartamaan
paremmin asiakkaan toiveet ja pelot, jolloin organisaation tehtivdnid on miettia,
kuinka niihin vastataan. Niin 16ydetdan ne elementit, jotka tuovat asiakkaalle lisdar-

voa (Sotenavigaattori 2014).

Palvelu Asiakas

Palvelut

Tehtévit
-Palvelu, matkailu ja

muuttajaneuvonta =

e 1 Hyédyt
-Paasylippujen myynti ':al‘;elurr\l os;ammen
-y -] i 1 -Tiedon hankinta
Waltti-korttien myynti i Ongelman ratiaiss

-lloinen ja auttavainen ~Asiakasystavallinen
tuotteen/palvelun kanssa

asiakaspalvelu iimapiiri
-Asiakas saa
vastauksen
kysymykseen vaikka ei
5 sitd odottanut Haitat
Hyédyt €
-Edullinen tuote

-Ongelma tuotteen

-Asiakaspalvelu kasvotusten toimivuuden kanssa

-lloinen asiakaspalvelu -Liian kallis tuote

-Nopea apu -Asiakas ei saanut haluttua

-Apu ongelmatilanteisiin vastausta

Haitat

-Ongelmanratkaisu tuotteen -Asiakkaat saavat apua myos
toimivuuden kanssa tuotteiden kanssa toimiessa
-Asiakkaat saavat apua kotoa kasin eli jalkeenpain
asiassa kuin asiassa

KUVIO 3. Kuopio Infon arvolupausmalli Value Proposition Desing (Ostenwalder et al.

2014) mallia mukaillen.

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuksen ldhtokohtana oli selvittda Kuopio Infon kivijoiden ndkemyksia palvelui-
den laadusta, sekd uusien palveluiden tarpeellisuudesta. Lisaksi haluttiin selvittaa,

kuinka palvelut on toteutettu muissa samankaltaisissa palvelupisteissa eri puolilla
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Suomea. Niiden lahtokohtien perusteella tutkimusmenetelmiksi valikoituivat kavija-

kysely sekd benchmarking eli vertailukehittaminen.

4.1 Tutkimuskysymykset

Tyon tulosten on tarkoitus vastata kolmeen eri tutkimuskysymykseen:

e Miten infopiste toimii asiakasldhtoisesti?
e Millaisia palvelutarpeita kavijoilla on?
e Miten infopistettd voidaan kehittda entista asiakaslahtoisemmaksi ja palvelu-

tarpeet tayttavaksi palvelukokonaisuudeksi?

4.2 Menetelmit

Palvelumuotoilusta puhuttaessa, pohditaan usein, mitka toimivat palvelumuotoilun
menetelmina. Tahan ei ole kuitenkaan selvaa vastausta, koska palvelumuotoilun viite-
kehys pohjautuu useisiin tieteisiin, joten menetelmit on koottu monilta eri tieteen-
aloilta. Palvelumuotoilijan menetelmapakki onkin rajaton, on vain osattava soveltaa
oikeat menetelmat oikeaan asiayhteyteen. Parhaiten tavoitteeseen yleensa passee yh-
distelemalla useita menetelmia. Tutkimustapaa valitessa on hyva ymmartaa palvelu-
muotoilun ajattelumallit, jotta osaa valita oikeat menetelmat. Joskus valinta voi tuntua
parhaalta mahdolliselta tutkimuskysymyksia ajatellen, mutta se ei ehka kuitenkaan

toimi palvelumallin ajattelun mukaisesti (palvelumuotoilu Palo 2020).

Palvelumuotoilussa menetelmén valintaa voi ldhestya palvelumuotoiluprosessin vai-
heiden tavoitteiden kautta. Asiakasnakokulmaa tavoitellessa, hyvian menetelmén tun-
nistaa siita, mika synnyttaa empatiaa. Empatiaa synnyttavat menetelmat auttavat asi-
akkaita nakemaan palvelutuokiot hanen omasta nakokulmastaan. Hyvan ja oikean me-
netelmén tunnistaa myos siité, ettd se antaa ymmarrysta asiakkaiden kokemista arjen

haasteista sekd palvelun kayttdmisen ongelmakohdista. Ne myo6s tukevat ihmisten
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osallistamista palveluiden kehittdmiseen ja auttavat yhdistimaan ihmisten erilaisia

nakokulmia kohti yhteista paamaaraa (palvelumuotoilu Palo 2020).

Menetelmien valinnassa on syyta kiinnittda huomiota siihen, etti valitaan menetelmit,
jotka synnyttavat ratkaisuja luovasti ja uusia ajatuksia etsien. Hyva menetelma tukee
ratkaisuidean konkretisointia ja nopeaa kokeilemista. Se myos auttaa tutkijaansa ke-
radmaan saaduista tiedoista oikeat asiat, jolloin ne kiteytetdan helposti ymmarretta-
vaan ja jaettavaan muotoon. Oikea menetelma auttaa priorisoimaan kehittdmisen kan-
nalta olennaiset asiat, sekd auttaa visualisoimaan asiakkaan nakokulman ja aineetto-

mat palvelut (palvelumuotoilu Palo 2020).

4.2.1 Kavijakysely

Tieteellisen kyselyn laatiminen edellyttda, ettd kyselyn laatija osaa ottaa huomioon
vastaajien halut ja taidot vastata kyselyyn. Kyselyn huolellinen suunnittelu vaikuttaa
kyselyn onnistumiseen. Pelkka lomakkeen huolellinen suunnittelu ei kuitenkaan yksi-
naan riita tutkimuksen onnistumiseen. On kiinnitettdva huomiota myos muihin seik-
koihin, jotka vaikuttavat kyselyn onnistumiseen (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto

2010).

Kyselyn luomisessa on pyrittava tutkimusongelman kannalta kattavaan, mutta help-
potajuiseen kysymystenasetteluun. On myo6s pyrittava valttimaan niin sanottuja var-
muuden vuoksi kysymyksia. Vastaajat harvoin tuntevat tutkittavan aihealueen yhta
hyvin kuin kyselyn laatija. Lisaksi vastaajien olisi osattava ja jaksettava vastata kyse-
lyyn, joten liian pitkan ja hankalan kyselyn luomisessa ei synny todellisia tutkimustu-
loksia. Vastaajien tulisi ymmartaa kysymykset mahdollisimman samalla tavalla, minka
vuoksi kysymysten laadinnassa on kaytettava yksinkertaista ja tasmallista kielta (Yh-

teiskuntatieteellinen tietoarkisto 2010).
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Tutkimuseettinen nakokulma sopii kokoavaksi voimaksi myos tieteelliseen kyselytut-
kimukseen. Tieteen parissa tapahtuvan tiedonkeruun on toteuduttava huolellisesti tie-
teen objektiivisuutta tukevia valineita kunnioittaen. Tutkijan on suunniteltava kysely
tekemalla riittavasti taustatyotd aiheen parissa ja tutustuttava samaa aihetta koskeviin
julkaisuihin seka tutkimusaineistoihin. Tutkimuksen laatijan ei pida myoskaan tehda
tutkimusta vain tilaajalleen tai itselleen. Tieteen avoimuus, tulosten kontrolloitavuus
ja keskusteleminen aiheesta tiedeyhteison parissa, ovat luovuttamaton osa tutkimuk-
sen kulkua, jonka lopputulemana tulokset muovautuvat tieteellisiksi (Yhteiskuntatie-

teellinen tietoarkisto 2010).

Kyselytutkimus on tutkimusmenetelmista helpoin ja nopein. Sen onnistumiseen voi-
daan vaikuttaa suunnittelulla ja testaamisella, minka vuoksi tieto on jo puoliksi ke-
ratty. Kyselyyn liitetyt arvontapalkinnot lisdavit usein vastauksien maaraa, joten on
syyta pitda mielessad se seikka, miten vastaajien huomiota ja vastausaktiivisuutta saa-
daan heratettyd. Muut seikat, kuten lomakkeen lyhyys ja luettavuus lisaavat vastaus-
aktiivisuutta. On myo6s puhuttu lahjonnasta vastaamispalkkioista puhuttaessa, mutta
tieteellinen naytt6 on puolustanut kannustepalkintojen kayttod. Kyselyn toteuttami-
seen liittyy monia huomioitavia seikkoja, jotka kannattaa ottaa huomioon ennen kyse-
lyn laatimista. Tarkoituksenmukaista on saada mahdollisimman paljon totuudenmu-

kaista vastausmateriaalia validien tulosten syntymista varten (Luoto 2009, 7).

Tutkimuksen toteutustapana kaytettiin kavijakyselya (LIITE 1). Kyselyn avulla pyrit-
tiin selvittamaan Kuopio Infon kavijoiden kokemuksia palveluiden laadusta, tilan toi-
mivuudesta, saavutettavuudesta ja palvelutarpeista. Kyselya jaettiin verkossa Kuopio
Infon, Kuopion kaupungin ja Kuopion seudun joukkoliikenteen Facebook- sivuilla. Li-
saksi kysely nostettiin Kuopion kaupungin nettisivuille, jotta vastaajajoukosta saatai-
siin mahdollisimman kattava. Kyselyyn pystyi vastaamaan 9.-20.4.2020 vilisena ai-
kana. Kyselyssa oli 15 strukturoitua kysymysta, joihin vastattiin monivalintavaihtoeh-
doin. Naiden lisaksi kavijoilta kysyttiin nelja avointa kysymysta, jotka antoivat syvalli-

sempaa tietoa tutkimuskohteesta.
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Tutkimusmenetelmaiksi valikoitui kyselytutkimus, koska tutkimuksessa haluttiin nos-
taa esille kavijoiden nikemyksia palveluista ja niiden laadusta. Tutkimuksen avulla py-
rittiin saamaan kattava otanta Kuopio Infon kavijoista ja heidan toiveistaan. Kavijaky-
sely on lisiaksi nopea ja helppo toteuttaa niin kavijoiden, kuin tutkimuksen laatijankin
nakokulmasta. Kyselyyn vastanneiden kesken arvottiin Kuopion kaupunginteatterin
kahden hengen lahjakortti, joka lisasi vastausprosenttia. Ilman kannustinta, kavijaky-
selyiden toteuttaminen saattaa olla haastavaa. Tutkimuksessa kaytettiin standartoitua

kyselylomaketta, jossa kaikille esitettiin samat kysymykset.

4.2.2 Benchmarking

Benchmarking eli vertailukehittiminen on prosessi, jossa eri organisaatiot vertailevat
toimintaansa keskenaan. Vertailun kohteeksi etsitdan yleensa organisaatio, joka toimii
hiukan paremmin kuin tutkittava kohde. Valitut kohteet voivat olla saman alan yrityk-
sid, tai jopa muulta toimialalta. Vertailukehittimisen ideana on oppia hyvilta esimer-
keilta parhaat kiaytannot, jotta omasta toiminnasta saadaan mahdollisimman hyva.
Tutkimustapa auttaa tunnistamaan oman toiminnan heikkoudet ja auttaa laatimaan

omaan kehittdmistavoitteeseen tahtaavia toimenpiteita (Itd-Suomen yliopisto 2020).

Usein vertailukehittiminen toteutetaan vierailuna toisiin organisaatioihin, mutta on
olemassa my0s muita tapoja, joita ei kannata pois sulkea. Vertailua voidaan tehda et-
simalla tietoa parhaista kiytdnnoistd muun muassa artikkeleista, kirjoista ja erilaisista
julkaisuista. Vertaamisaineistoa saadaan myos vertailemalla eri organisaatioiden tun-
nuslukuja eli mittareita, joiden kautta voidaan l0ytaa ne luvut, joiden toimintaan ha-
lutaan perehtya paremmin. Benchmarking- toimintaa voi tehdd myos yhteistyossa eri
organisaatioiden vililla. Verkostot toimivat tassa tapauksessa hyviana alustana, jolloin
voidaan saannollisesti vertailla toimintatapoja keskenaan vaihtamalla ajatuksia kehit-
tamiskohteista ja tavoista. Vertailukehittamista voidaan tehda myo6s organisaation si-
salla. Tassa tapauksessa eri organisaation yksikot vertaavat toimintatapojaan keske-
naan, jolloin he oppivat toistensa toimintatavoista ja hyvista kiaytannoista (Itd-Suomen

yliopisto 2020).
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Vertailukehittaminen on todettu selkedksi menetelméksi. Sen on myos todettu lisaa-
van verkostoitumista, koska tutkimuksen lapivieminen edellyttaa yhteistyota vertail-
tavien organisaatioiden valilla. Tama voi tuoda mahdollisuuksia jatkaa yhteistyota
muiden kehittimishankkeiden parissa. Menetelmén on todettu olevan hyva tiiminra-

kennustyokalu, jossa oppijana toimivat molemmat osapuolet (Laine 2007, 23).

Tutkimusmenetelman nihdaan myos lisiavan organisaation kustannus-, tuote- ja pal-
velutietoisuutta suhteessa muihin toimijoihin. Sen avulla voidaan maarittia oma
asema palveluntarjoajien valilla. Vertailun etuna on myos sen tavoite jatkuvaan palve-
luiden parantamiseen. Lisdksi toiminnan seuranta mahdollistaa toiminnan ajan ta-
salla pysymisen. Kun pohjaty6 luodaan huolellisesti kuntoon, jatkossa toiminnan pa-
rantamiset eivat vaadi suuria taloudellisia ponnisteluja kuten aikaisemmin. Hyvan
suunnittelun ja seurannan avulla organisaatio voi tehda merkittavid kustannussaastoja

(Laine 2007, 24).

Toiseksi tutkimusmenetelmaksi valikoitui benchmarking eli vertailukehittiminen.
Tarkoituksena oli kartoittaa muiden samankaltaisten sekid suurempien palvelupistei-
den toimintamalleja. Toimijoilta selvitettiin palveluiden maaria, tilakysymyksia, si-
jainnin saavutettavuutta, henkilostoresursseja sekd kehittdmistda vaativia kohteita.
Tutkimus toteutettiin sahkopostikyselyna eri toimipisteiden henkilostolle 9.-
20.4.2020 vilisena ajankohtana (LIITE 2). Kysymyspatteristo sisilsi 12 erillista kysy-
mysta, joista kaksi oli syvialuotaavampaa kysymysta. Siahkopostikysely lahetettiin 20

eri toimijalle ympari Suomen.

5 TULOSTEN ESITTELY

Tassa luvussa esitellaan tutkimusten tulokset ja viimeisessa luvussa analysoidaan tu-
loksia saatujen vastausten perusteella. Tutkimustulosten on tarkoitus vastata kolmeen
tutkimuskysymykseen. Miten infopiste toimii asiakaslahtoisesti? Millaisia palvelutar-

peita kavijoilla on ja miten infopistetta voidaan kehittaa entista asiakaslahtoisemmaksi



30

ja palvelutarpeet tayttaviksi palvelukokonaisuudeksi? Tutkimusmenetelmina kaytet-
tiin kavijakyselya seka vertailukehittamista. Kavijatutkimuksen monivalintakysymys-
ten tulokset esitetdan diagrammien muodossa. Kavijatutkimuksessa kysytyt avoimet

kysymykset, seka vertailukehittimisen sahkopostikyselyt kirjataan auki.

5.1 Kavijakyselyn tulokset

Kysely toteutettiin verkossa ja kohderyhmana toimivat Kuopio Infossa asioineet hen-
kilot. Kyselyn levittimiseen kaytetyt kanavat valittiin sen mukaan, mistd Kuopio Infon
kavijat parhaiten tavoittaisi. Levityskanavina toimivat Kuopion kaupungin verkkosi-
vut, Kuopion kaupungin Facebook- sivut (14 120g seuraajaa), Kuopio Infon Facebook-
sivut (646 seuraajaa) sekd Kuopion seudun joukkoliikenteen Facebook- sivut (2733
seuraajaa). Kysely avattiin yli 300 kertaa, mutta vastauksia saatiin vain 70. Kyselyssa
oli nelja syvaluotaavampaa kysymysta ja 15 monivalintakysymysta. Lisdksi vastaajien
kesken arvottiin Kuopion kaupunginteatterin kahden hengen lahjakortti, mika toimi
kannustimena vastaajien tavoittamisessa. Kyselyn avulla pyrittiin selvittimaan kayte-
tyn palvelupolun toimivuutta seka palvelutarpeiden tunnistamista. Kuopio Infon pal-
velut ovat luotu kuntalaisille ja turisteille, joten heidan ndkemysten esille saattaminen
auttaa pistetta kehittdmaan toimintojaan niin, ettd palvelupolku palvelee kaikkia sa-

manarvoisesti.
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KUVIO 4. Mista asiakkaat kuulivat Kuopio Infon palvelupisteesta?

Tutkimuksen perusteella asiakkaat saivat eniten tietoa palvelupisteesta tuttaviltaan
(36%). Toiseksi eniten internetistd (26%) ja kolmanneksi eniten mainosopasteista
(21%). Selkeasti vahiten tietoa on saatu muualta (10%) seka Facebookista (7%). Lisaksi
kavijat ovat lukeneet Kuopio Infon palveluista ilmaisjakelulehdista ja koteihin jaetta-
vasta Kuopion seudun joukkoliikenteen aikataulukirjasta. Tietoa on saatu myos orga-

nisaation sisalta (KUVIO 4).
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Waltti- korttien 39%

Fadsylippujen 33%
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KUVIO 5. Minka vuoksi asiakkaat valitsivat Kuopio Infon asiointipisteeksi?

Eniten pisteelld on asioitu Waltti- korttien (39%) ja paasylippujen (33%) vuoksi. Vahi-
ten asiointia on tehty palveluneuvonnan (15%), matkailuneuvonnan (9%) tai muiden
syiden takia (4%). Avointen vastausten perusteella, pisteelld on maksettu my6s Kuo-

pion kaupungin laskuja (KUVIO 5).
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KUVIO 6. Miksi Kuopio Info valittiin asiointipisteeksi?

Enemmisto vastaajista valitsi Kuopio Infon asiointipisteeksi sijainnin perusteella
(59%). Toiseksi eniten pisteella asioitiin palvelun laadun takia (27%). Vahiten pisteella
on vierailtu muiden syiden (11%) ja kilpailukykyisten hintojen vuoksi (3%). Vastaajat
kokivat asiakaspalveluympariston positiiviseksi. Lisdksi Kuopio Info koettiin turval-
liseksi paikaksi ladata Waltti- kortti, koska palvelupisteella tehdyt lataukset toimivat
yleensa linja-autoissa ongelmitta (KUVIO 6).
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KUVIO 7. Oliko asiakkaiden vaikea 16ytdaa palvelupiste?

Vastausten perusteella 11% olivat sitd mielta, etta pisteelle oli vaikea loytaa. 89% koki-
vat pisteen sijainnin hyvaksi. Vastaajat toivoivat Kuopio Infon siirtamista saavutetta-
vammalle paikalle, Kuopion kauppatorin paille. Turistien ndkékulmasta katsottuna,
pisteen sijainti palvelisi paremmin matkailijoita keskeisemmalla paikalla asiakasvirto-

jen ytimessa (KUVIO 7).

KUVIO 8. Oliko pisteelle ohjaavat opasteet selkeat?

87% vastaajista piti opasteita riittavan selkeini. 13% vastaajista oli toista mielti. Asi-
akkaat, jotka eivit pitdneet opastuksia riittavan selkeini, 16ysivat palvelupisteen sat-

tumalta. Myos kauppatorilla sijaitseviin opasteisiin kaivattiin parannuksia (KUVIO 8).
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Kyselyssa kartoitettiin vastaajien mielipiteita palvelupisteen tilasta ja sen toimivuu-
desta. Oliko asiakkaiden tarpeet huomioitu tilassa tarpeeksi hyvin? Vastaajat toivoivat
tilan siirtamista esimerkiksi kaupungintalolle, nakyvimmalle paikalle. Myos ilman-
laatu koettiin ahdistavaksi, varsinkin helleaikaan. Lisdksi vastaajat toivoivat yksityi-
syytta palvelutilanteeseen, jotta muut tilassa olijat eivat kuulisi mita palvelupisteella
keskustellaan. Osaa vastaajista hairitsi Terve Kuopio- kioskista kantautunut tyonteki-
joiden puhe. Yksityisyydensuojan lisaksi, tila koettiin ahtaaksi. Varsinkin ruuhka-ai-
kana jonottaminen tuntui turhauttavalta. Naiden lisaksi vastaajat kokivat palvelupis-

teiden olevan liian ldhella toisiaan, mika haittasi palvelutilannetta.

Ei ollut, miksi? 7%

KUVIO 9. Olivatko palveluopasteet tilassa selkeasti esilla?

Palveluiden niakyvyyteen oltiin selviasti tyytyvaisia. 93% olivat sitd mielta, etta palvelut
olivat selkeasti tilassa esilla ja 7% vastaajista kokivat palveluopasteiden olevan riitta-
mattomat (KUVIO 9).
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KUVIO 10. Olisiko asiakkaiden mielesti pisteelld jonottaminen selkeAmpaa, jos kay-

tossa olisi vuoronumerot?

Vastaajista 57% olivat sita mielt4, etta pisteelld jonottaminen olisi selkeAmpaa, jos kay-
tossa olisivat vuoronumerot. 43% vastaajista ei tarvitse vuoronumeroita, koska koke-

vat palvelun olevan ihmisldaheisempaa ilman vuoronumeroita (KUVIO 10).

KUVIO 11. Olivatko asiakkaat tyytyvaisia palvelutilanteeseen?

Tulosten perusteella voidaan todeta, etta palvelutilanteeseen ollaan yleisesti tyytyvai-
sid. 97% vastaajista pitivat palvelutilannetta onnistuneena ja vain 3% ei pitanyt (KU-

VIO 11).
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KUVIO 12. Mika palvelutilanteessa koettiin tarkeaksi?

Ystavallinen asiakaspalvelu nousi tarkeimmaksi tekijaksi asiakaspalvelutilanteessa.
Vastaajista 73% luottavat ystavilliseen asiakaspalveluun. 23% vastanneista pitivit no-
peasta palvelutilanteesta ja 4% vastaajista kokivat asiakaspalvelijoiden ammattimai-

suuden ja luontevan palvelun tiarkeiksi (KUVIO 12).

Miten asiakkaat kehittdisivat palvelutilannetta paremmaksi? Eniten toiveita kerasi
avarampi ja valjempi palvelutila. Yksityisyys koettiin tilan vuoksi hankalaksi yllapitaa,
koska palvelupisteet olivat liian ldhella toisiaan. Ruuhka-aikoihin toivottiin lisdd hen-
kilokuntaa, jotta liian pitkilta jonottamisilta valtyttiisiin. Lisaksi vastaajat toivoivat ka-
donneiden Waltti- korttien palauttajille 16ytopalkkioita. Aukioloja toivottiin pidennet-
tavan, jotta tyossakavijat ehtisivat toiden jalkeen asioimaan pisteelld ja vanhat esitteet

toivottiin poistettavan hyllyista ajallaan.

Vastaajilta kysyttiin myos nykyisten palveluiden kehittdmistoiveita. Odotustilaan toi-
vottiin kahviautomaattia ja lehtienlukupistetti. Erityisesti ruuhka-aikoina kavijat lu-
kisivat mielelladn Savon Sanomat- lehtea ja tutkisivat vanhoja valokuvia Kuopiosta.
Ulko-ovelle pyydettiin digitaalisia nayttoja, joita asiakkaat voisivat seurata jonottami-

sen yhteydessa. Asiakkaat myos kokivat, ettd esitemateriaalia oli riittavasti tarjolla.
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Toivottiin kuitenkin, ettd koronaepidemian jalkeen, pisteelta olisi saatavissa pienyrit-

tajien mainosmateriaalia, jotta kivijalkayritykset saataisiin pian taas jaloilleen.

Kysymyspatteriston viimeisessa avoimessa kysymyksessa vastaajilta tiedusteltiin, mita
muita palveluja Kuopio Infoon kaivataan? Enemmist6 asiakkaista haluaisi lisata Terve
Kuopio- kortin lataamismahdollisuuden palvelutarjontaan. Myos museokortin osto-
mahdollisuus koettiin tarkedksi. Muutama kyselyyn vastannut toivoi valtakunnallista
tapahtuma- ja konserttilippujen ostomahdollisuutta. Lisaksi palvelupisteelle toivottiin
nayttelyitd, luennoitsijoita, Kuopion alueen tapahtumakalenteria seki sisdisen postin

jattomahdollisuutta kaupungin henkilGstolle.

KUVIO 13. Aiotaanko pisteella asioida uudestaan?

Asiakkaista 97% aikoo asioida pisteella uudestaan ja 3% vastaajista ei koe tarpeelliseksi

asioida pisteella toistamiseen (KUVIO 13).



KUVIO 14. Suositellaanko asiointia myos muille?

99% vastaajista suosittelisi asiointia myos muille ja 1% ei suosittelisi (KUVIO 14).

Mies 2T%

KUVIO 15. Vastaajien sukupuoli.

73% kavijoista olivat naisia ja 27% miehia (KUVIO 15).

39



40

. 5 10 5 eli| 2 30 33 =l 45
0-13 I
14-16
17-2i 3%
21.30 9%
14 4%

KUVIO 16. Vastaajien ikdjakauma.

Tutkimuksen perusteella suurimpana kavijairyhmana olivat 46-60- vuotiaat (42%).
Toiseksi eniten pisteelld on kiaynyt 31-45- vuotiaita (21%). Vastaajista 20% olivat 61-
70- vuotiaita ja vahiten pisteelld on asioitu 21-30- vuotiaiden (9%), yli 71- vuotiaiden

(4%), 17-20- vuotiaiden (3%) ja 0-13- vuotiaiden (1%) ikaryhmista (KUVIO 16).



Ulkomaat

KUVIO 17. Vastaajien asuinpaikka.
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Vastaajista 93% olivat Kuopiolaisia ja 7% muualta Suomesta (KUVIO 17).

10% 20% 304 40% 50% BO%

Opiskelija 75

Muu, mika? 6%

KUVIO 18. Vastaajien nykyinen ammatti/asema.
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Kavijoista 60% olivat tyossiakayvid, 20% elakeliisia, 7% tyottomia, 7% opiskelijoita ja

loput 6% olivat joko aitiysvapaalla, tai lomautettuina (KUVIO 18).

5.2 Benchmarking tulokset

Vertailukehittamisen kohteeksi valittiin matkailu/infopisteitd ympari Suomen, jotka
olivat kokoluokaltaan samankokoisia tai suurempia palvelupisteitd kuin Kuopio Info.
Kysely toteutettiin sahkopostikyselyna. Organisaatioilta kysyttiin 11 kysymysta (LIITE
2) liittyen pisteiden palveluihin, sijaintiin seki kehittamiskohteisiin. Lisaksi kyselylla
kartoitettiin henkiloresurssien maaraa ja vuosittaisia kavijalukuja. Vertailun tavoit-
teena oli luoda lahtokohdat Kuopio Infon palveluiden kehittamiselle ja tuoda vertailu-

pohjaa palvelupolun toimivuudelle. Kyselyyn osallistui kolme matkailuneuvontaa.

Savonlinnan matkailuneuvonta toimii Riihisaari — Saimaan luonto- ja museokeskuk-
sen yhteydessi, ldhella Olavinlinnaa. Piste ei sijaitse ydinkeskustassa, mutta matkaili-
javirtojen darella kuitenkin. Tutkimuksen tekoaikaan, Savonlinnan matkailuneuvonta
sijaitsi Nalkalinnanmaella, entisessa kirjastotalossa, koska Riihisaaren museoraken-
nus oli peruskorjauksen alla. Savonlinnan uusitussa palvelupisteessa mahdollistetaan
esteeton sisddnpdadsy muun muassa lisiattdvien pyoratuoliramppien muodossa. Pis-

teella ei ole kaytossa vuoronumeroita.

Matkailupisteen palveluihin kuuluvat Savonlinnan maakuntamuseon ja Metsahalli-
tuksen nayttelyt, museokauppa seka matkailu- ja retkeilyneuvonta. Kassa- ja neuvon-
tapalvelut on hajautettu eri pisteille, mika helpottaa kavijoiden asiointia. Tilassa ei ole

erillisia palveluopasteita. Henkilokunta ohjaa asiakkaan oikeaan asiointipisteeseen.

Sesonkiaikoina matkailuneuvonnassa tyoskentelee nelja asiakaspalvelijaa, mutta yhta
tyovuoroa tehdaan paasaantoisesti kolmen tyontekijan voimin. Sesonkiaikojen ulko-

puolella, vakituisia tyontekijoita on yksi ja loput ovat maaraaikaisia. Neuvonta on
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avoinna paivittdin klo 10—17 ja toukokuussa klo 9—17. Kavijoita on vuosittain noin

35 000.

Uusien tilojen myotd, matkailuneuvonnan on tarkoitus kehittda museokaupan ja Met-
sahallituksen retkeilynayttelya yhtendisemmaiksi palvelukokonaisuudeksi. Tulevai-
suudessa on tarkoitus myos kehittda sahkoisen myynnin kanavia, jotta asiakkaat pys-
tyisivat ostamaan aktiviteetteja paikan paalla asioidessaan. Lisaksi Riihisaaren alueen

opastuksia aiotaan muotoilla asiakkaita paremmin palvelevaksi kokonaisuudeksi.

Rovaniemen Matkailuneuvonnan/Visit Rovaniemen piste sijaitsee Sampokeskuk-
sessa, keskustan tuntumassa. Matkailupiste muuttaa uusiin tiloihin syyskuussa 2020,
saman kadun varrelle, yhdessd Osuuspankin kanssa. Pisteeseen on esteeton sisaan-

paasy myos pyoratuolin kanssa.

Matkailuneuvonta myy matkamuistoja, postikortteja, postimerkkeja ja satoja eri akti-
viteetteja. Palveluihin kuuluvat myos yleinen asiakasneuvonta, ja tarjolla on ilmaisia
karttoja seka esitteitd. Palveluita ei ole hajautettu eri pisteille, eika kaytossa ole vuo-

ronumeroita.

Rovaniemen matkailuneuvonnassa tyoskentelee kaksi vakituista tyontekijaa ja seson-
kiaikoina nelja tyontekijaa. Neuvonta on avoinna ma-pe klo 9-17 ja sesonkiaikoina
myos lauantaisin klo 9-15. Vuosittain kavijoita on noin 40 000. Tulevaisuudessa pal-
veluja ei tulla lisidmaan, mutta verkossa tapahtuvalle neuvonnalle riittaisi kysyntaa.
Matkailuneuvonnan on tarkoitus kehittaa tulevaisuudessa verkkoneuvontaa saavutet-

tavampaan muotoon.

Turun kaupungin matkailutoimisto, Visit Turku- piste sijaitsee yhteispalvelupiste Mo-
nitorissa, ydinkeskustassa, katutasossa. Pisteelle on esteeton kulku. Lisaksi kaytossa
ovat vuoronumerot, koska pisteen monipuolisen tarjonnan vuoksi, palvelut on hajau-

tettu omille palvelupisteilleen.
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Tila toimii yhteispalvelupisteena. Matkailun lisaksi, tilassa toimivat myos Turun kau-
pungin ja Kelan asiointipisteet. Neuvonnan ja opastuksen lisaksi, matkailutoimistosta
voi ostaa retkia ja tuotteita. Matkailun osalta palveluita ei ole hajautettu eri palvelupis-
teille, mutta Kelan ja Turun kaupungin palveluiden vuoksi, kiytossa ovat palveluopas-

teet.

Neuvonnassa tyoskentelee nelja vakituista tyontekijaa ja sesonkiaikoina kahdeksan
asiakaspalvelijaa. Piste on avoinna arkisin klo 9-18, lauantaisin klo 10-15 sekd sunnun-
taisin klo 10-15, jolloin palvelupiste on suljettu, mutta siahkoiset asiointikanavat ovat
avoinna. Kavijoita on vuosittain noin 90 000. Matkailun osalta uusille palveluille ei ole

tarvetta, mutta uutta ja toimivampaa palvelutilaa ollaan etsimassa.

6 POHDINTA

Tyon tavoitteena oli tutkia, miten infopiste toimii asiakasldahtoisesti, millaisia palvelu-
tarpeita kavijoilla on ja miten pistetta voidaan kehittaa entista asiakaslahtoisemmaksi
ja palvelutarpeet tayttavaksi palvelukokonaisuudeksi. Tutkimuskysymysten analy-
sointiin saatiin riittavasti aineistoa kiytettyjen menetelmien avulla, joita on tarkoitus

pohtia tissa luvussa.

Kyselylla kerattyjen vastausten perusteella Kuopio Infon positiiviseen asiakaspalvelu-
ymparistoon seka palvelunlaatuun ollaan tyytyviisia. Palvelupolun (KUVIO 1) suju-
vuutta vauhdittivat riittavat opastukset, jotka ohjasivat kavijat palvelupisteelle. Myos
tilassa toimivat palveluopasteet koettiin informatiivisiksi. Lisaksi kilpailukykyiset hin-
nat houkuttelivat kidyntiasiointiin. Lipputuotteita tarjoavia yrityksid on Kuopion kes-
kustan alueella muitakin, mutta tassa tapauksessa on selvaa, ettd toimitusmaksut ovat

kilpailukykyisempia Kuopio Infon asiointipisteella.
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Tuloksista kdvi myos ilmi, millainen on tyypillinen Kuopio Infon asiakas. Vastausten
perusteella enemmisté Kuopio Infossa asioineista kavijoista olivat 46-60- vuotiaita

tyossakayvia kuopiolaisia naisia, jotka asioivat pisteella Waltti- korttilatausten tai paa-

sylippuostosten vuoksi.

Kuopio Infon kayttajaprofiili

- 50 vuotta

- Tyossakayva

- Asuinpaikka Kuopio

- Hakeutuu asioimaan asiointipisteelle Waltti- korttilatauksen
tai paasylippuostosten vuoksi, sekd hyvan palvelun laadun
takia

- On kuullut asiointipisteesta tuttavaltaan

KUVA 2. Kuopio Infon kayttajaprofiili luotu Kuokkasen (2014) mallia mukaillen
(KUVA 1).

Matkailupisteiden vertailukehittdmisen tuloksena voidaan todeta, ettd jokainen mat-
kailuneuvonta oli panostanut toimintojensa saavutettavuuteen. Toimintoja oltiin siir-
tamassa uusiin asiakasystavallisempiin tiloihin. Lisdksi yksi matkailuneuvonta oli re-
montin alla, jossa erityisesti tullaan kiinnittimaan huomiota esteettomyyteen. Huomi-
onarvoista oli myos se, etta jokaisen matkailuneuvonnan palvelukokonaisuudessa oli
otettu huomioon alueen tarjoamat palvelumahdollisuudet. Esimerkiksi Rovaniemella
palvelut koostuivat suurimmaksi osaksi myytavista retkeilypaketeista. Alueen retkei-
lymahdollisuudet houkuttelevat tuhansia turisteja ympari vuoden. Myos Savonlinnan
palvelupisteen sijainti maarittelee palvelutarjontaa. Toimitilat sijaitsevat Riihisaari —
Saimaan luonto- ja museokeskuksen yhteydessa, joten on luontevaa sisallyttaa naytte-
lyiden jarjestaminen pisteen palveluihin. Lisdksi Turussa sdhkoiset palvelukanavat
ovat avoinna myos sunnuntaisin. Paranisiko Kuopio Infon saavutettavuus, jos sahkoi-
set asiointikanavat olisivat auki esimerkiksi lauantaisin? Tata tulisi pohtia yhtena ke-

hittamistoimenpiteena, jotta asioinnista saataisiin entista asiakaslahtoisempaa.
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Opinniytetyossa kiytettyjen tutkimusmenetelmien avulla syntyneet kehittamisehdo-
tukset voidaan lokeroida kahteen luokkaan. Ensimmaisessia luokassa tarkastellaan
palvelupolkua ja sen toimivuutta kavijan kulkeman reitin perusteella. Tutkimukset
nostivat esille palvelupisteen sijainnin merkityksen palvelupolun toimivuutta tarkas-
tellessa. Organisaation onkin hyva pohtia, kuinka pisteen saavutettavuus tulisi palve-
lemaan asiakkaita paremmin. Vastaajat toivoivat toimintojen siirtimista katutasolle,
josta kuntalaiset ja matkailijat tavoitettaisiin paremmin. Tama toisi muun muassa pyo-
ratuoliasiakkaille esteettoman mahdollisuuden asioida palvelupisteella. Lisaksi tila ko-
ettiin ahtaaksi varsinkin ruuhka-aikaan. Palvelutiskit olivat liian 1dhella toisiaan, jol-
loin yksityisyydensuoja karsi ja muut tilassa olijat kuulivat, mita palvelutilanteessa
keskusteltiin. Vallitsevan maailmantilanteen johdosta (koronaepidemia), tulevaisuu-
dessa tullaan kiinnittdmaan entista enemman huomiota ihmisten hyvinvointiin ja hy-
gieenisempiin asiointitiloihin. Avarat ja viljemmat asiointitilat toisivat turvallisuuden-
tunnetta epidemia-aikoihin. Palvelukokemukseen vaikutti myos heikko ilmanlaatu,
erityisesti helleaikaan. Ahtaan tilan vuoksi ruuhka-aikoina tilan ilmanlaatu saattaa
heiketa merkittavasti. Vastaajat kokevat Kuopio Infon toimivan kuntalaisten kaynti-

korttina, jolloin palvelupolun sujuvuuteen tulee kiinnittda huomiota.

Toiseksi kehittdmisen teemaksi nousivat palvelutarpeet. On hyva pohtia, voisiko pal-
velutarjontaa kasvattaa muun muassa Terve Kuopio- kortin sekd museokortin osalta.
Tulosten perusteella, tuotteille olisi kysyntda. Lisdksi ruuhka-aikoihin toivottiin lisda
henkilokuntaa, jotta liian pitkilta jonottamisilta valtyttaisiin. Aukioloihin toivottiin pi-
dennyksia tyossakayville asiakkaille, jotta pisteella asiointi voitaisiin tehda tyopaivan
paattymisen jalkeen. Organisaation kannattaa myos pohtia ulko-ovelle sijoitettavia
nayttoja, joita asiakkaat voisivat seurata jonottamisen yhteydessa. Naytot voisivat toi-
mia Kuopion kaupungin sekda Kuopio Infon tiedotuskanavana. Myos sisdisen postin

jattomahdollisuutta kaupungin henkilostolle ehdotettiin.

Tyon tutkimusvaihe toteutettiin koronaepidemian puhkeamisen aikana, joten tutki-
musten tekeminen osoittautui luultua hankalammaksi. Kuopio Infon kavijakysely oli

tarkoitus toteuttaa palvelupisteella asioiville asiakkaille, jotta palvelutilanne olisi tuo-
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reessa muistissa. Kuopio Info kuitenkin suljettiin kdyntiasioinnilta hallitusten linjaus-
ten mukaisesti maaliskuussa 2020, jotta kansalaisten ja tyontekijoiden terveytta suo-
jeltaisiin. Vastausprosentti jai oletettua pienemmaksi. Voi olla, etta kysymyspatteristo
oli liian pitka, eikd kyselya jaksettu tayttaa loppuun saakka. Myos palvelupisteen sul-
keminen vaikeutti asiakkaiden hahmottamista palvelupisteen tilasta ja palvelukoke-
muksesta, ellei se ollut tuoreessa muistissa. Vertailukehittimisen kohteena toimivia
matkailupisteita lahestyttiin sahkopostikyselyn muodossa. Valitettavasti koronaepide-
mia oli sulkenut my6s muut matkailupisteet ympari Suomen. Kysely lahetettiin yli 20
toimijalle, joista kolme vastasi kyselyyn. Lisaksi kannustimena toiminut Kuopion kau-
punginteatterin lahjakortti houkutteli teatterissa kavijoita vastaamaan kyselyyn, joten
muiden kavijairyhmien vastausprosentti jai pieneksi. Naistakin huolimatta tuloksia
saatiin riittava maara, jotta tulosten luotettavuus siilyy. Tyo0 tulee lisiamaan organi-
saation tietimystd asiakkaiden palvelukokemuksista ja kehittdmistoiveista. Kaikkia
tutkimuksessa esille tulleita kehittdmistoimia ei valttamatta ole mahdollista toteuttaa,
mutta tuloksia voidaan kuitenkin hyodyntda suunnittelussa kohti asiakaslahtéisempaa

palvelukokonaisuutta.

Tulevaisuudessa tyota voisi syventda keskittymalla Kuopio Infon brandikuvaan. Mil-
laisena kuopiolaiset kokevat asiakaspalvelupisteen imagon, joka toimii kaupungin etu-
linjassa palvellen kuntalaisia ja turisteja? Esimerkiksi syvaluotaavien haastatteluiden
tekeminen auttaisi ymmartamaan kuntalaisten nakemyksia palvelupisteen brandista,

my0s matkailijanikokulmasta katsottuna.
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LIITTEET

Liite 1. Kuopio Infon kavijakysely.

Kuopio Infon kavijakysely

1. Mista olet kuullut Kuopio Infosta?

O Internetista

O Facebookista
O Mainosopasteista
O Tuttavalta

O Muualta, mista?

2. Minka palvelun takia olet asioinut Kuopio Infossa?
O Waltti- korttien
O Paasylippujen
O Palveluneuvonnan
O Matkailuneuvonnan

O Muuttajaneuvonnan

O Muun, minka?

3. Miksi valitsit Kuopio Infon asiointipisteeksi?

O Sijainnin

O Palvelun laadun
O Kilpailukykyisten hintojen

O Muun syyn vuoksi, minka?

4. Oliko pisteelle vaikea loytaa?

OEi

O Kylla, miksi?




5. Oliko pisteelle ohjaavat opasteet selkeat?

() Kyla

() Ei, miksi?

6. Millaiseksi koit asiointipisteen tilan? Oliko asiakkaan tarpeet huomioitu tilassa tarpeeksi
hyvin?

7. Oliko palvelut tilassa selkeasti esilla (kyltitykset)?

() Kyla

() Eiollut, miksi?

8. Olisiko pisteella jonottaminen selkeampaa, jos kaytossa olisi esimerkiksi vuoronumerot?

() Kyla
() Ei, miksi? |

9. Olitko tyytyvainen palvelutilanteeseen?

() Kyla

() En, miksi?

10. Mika sinulle palvelutilanteessa on tarkeinta?

O Ystavallinen palvelu

O Nopeus

() Muu, mika?
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11. Miten kehittaisit palvelutilannetta paremmaksi?

12. Miten kehittaisit nykyisia palveluita?

13. Mita muita palveluita haluaisit Kuopio Infoon?

14. Aiotko asioida pisteella uudestaan?

() Kyla

() En, miksi?

15. Suosittelisitko asiointia muille?

() Kylla

() En, miksi?

16. Sukupuoli?

() Nainen

52



O

Mies

—_
i
;
Q)
=~

0-13

14-16
17-20
21-30
31-45
46-60
61-70

OO0O0OOOO0OO

71+

18. Asuinpaikka?
() Kuopio
O Muu Suomi
O Ulkomaat

19. Nykyinen asema?

() Tyossa
() Opiskelija
() Tyston
() Elakelainen

() Muu, mika?

20. Osallistun Kuopion kaupunginteatterin kahden hengen lahjakortin arvontaan:

Nimi |

Puhelinnumero |
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Liite 2. Sahkopostikyselyn lomake.

Toimipisteen nimi?

Toimipisteen sijainti; Sijaitseeko piste asiakasvirtojen darella keskustassa vai jossakin

muualla?

Miten esteettomyys on huomioitu; opasteet, portaat yms..?

Onko pisteellanne kiaytossa jonotusnumeroita?

Mita palveluita/tuotteita teilld on tarjolla?

Saako jokaiselta palvelupisteelta kaikki palvelut vai onko ne eriytetty eri pisteille?

Jos palvelut on eriytetty eri pisteille, nakyyko asiakkaalle selkeasti, mita palveluita eri

pisteilta saa?

Henkilokunnan méara sesonkiaikana seka sesonkiajan ulkopuolella?
Paivittdinen aukiolo ja aukiolo sesonkiaikoina?

Vuosittainen kavijamaara?

Oletteko suunnitelleet ottavanne lisaa tuotteita tai palveluita palvelutarjontaan ldhitu-

levaisuudessa?

Millaisille palveluille teilla olisi tulevaisuudessa kysyntaa?
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