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1 JOHDANTO

Kuntien Tieran Mikkelin toimipisteessd on kehittynyt tarve parantaa jo olemassa
olevaa koulutustilavarauspalvelua ja he antoivat sen tehtadvdksi Mikkelin
ammattikorkeakoululle. Opinnéytetyon tarkoituksena on kehittda yrityksen Mikkelin
toimipisteen asiakaspalvelua. Jatkossa kaytan Kuntien Tieran Mikkelin toimipisteesta
kasitettd Mikkelin toimipiste.

Mikkelin toimipisteen tarkoitus on saada koulutustilavarauspalvelusta eheédmpi
kokonaisuus palvelun tehostamiseksi. Mikkelin toimipiste haluaa saada konkreettista
tutkimustietoa suoraan asiakkailtaan ja kehityssuunnitelman siitd, kuinka palvelua
olisi kehitettava tulevaisuudessa. Mikéli palveluun saadaan hyviéd kehitysehdotuksia,

niin he voivat toteuttaa niité tarpeelliseksi katsomassaan aikataulussa.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys perustuu tuotteistamisen ja palvelumuotoilun
teorialle, silld hyvin tuotteistettu palvelu on helpompi myyda asiakkaalle ja se saastaa
palveluntarjoajan tyontekijoita turhalta tyolta. Palvelumuotoilulta taas haetaan uusia
tapoja kehittdd palvelua ja saada tietoa asiakkaiden palveluntarpeesta, silla
palvelumuotoilun perusta palvelua kehittdessd on asiakaskokemuksissa. Onnistunut
kehitysselvitys vaatii syvallisen perehtymisen asiakkaiden tarpeisiin ja kokemuksiin ja
toisaalta yrityksen mahdollisuuksiin kehittdd palvelua. Tutkimusongelmani on
selvittdd, miten koulutustilavarauspalvelusta voidaan kehittdd asiakasystavallisempi

palvelukokonaisuus.

Tutkimusmenetelmdnd  k&ytetddn  kvalitatiivista eli  laadullista  tutkimusta.
Tutkimusmenetelm& mahdollistaa puolistrukturoidun haastattelumallin  pohjalta
asiakkaille riittdvdn mahdollisuuden ilmaista mielipiteitddn palvelun suhteen.
Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymysrunko johdattaa kuitenkin haastattelua ja
tarpeelliset tiedot saadaan esille haastattelun aikana. Haastattelut toteutetaan
kahdenkeskisina haastatteluina, jolloin muiden mielipiteet eivat péése vaikuttamaan

tuloksiin.



2 TUOTTEISTAMINEN PALVELUNTARJONNAN KEHITTAMISESSA

Tassé luvussa kasitelladn aluksi tuotteistamisprosessia ja sen méaaritelmad. Sen jalkeen
késitelladn tuotteistettua palvelua ja siitd muodostuvia etuja tuotteistamattomaan
palveluun verrattuna. Lopuksi vield perehdytddn tuotteistamisen soveltuvuuteen

palvelunkehittdmisessa.

2.1 Tuotteistamisprosessi

Tuotteistamisella tarkoitetaan yrityksen jo olemassa olevien tai kehitteilla olevien
palveluiden tai tuotteiden organisointia. Palveluiden yhtendistamisen tarve voi olla
esimerkiksi  yksi syy aloittaa tuotteistaminen, jotta palveluista saataisiin
tasalaatuisempaa. (Jaakkola ym. 2009, 10). Tuotteistamisella pyritddn maksimoimaan
asiakashyoddyt, jolloin tulostavoitteetkin saavutetaan (Sipila 1995, 12).

Tuotteistamisesta ei ole kuitenkaan olemassa tiettya selkedd méaéaritelmad, vaan se on
ymmarrettavissa eri tavoin kohteena olevasta asiasta riippuen. Tuotteistamista voi olla
palveluissa, tuotteissa ja henkil6issa, riippuen siitd kuinka asia mielletdan. Palveluiden
tuotteistamisella voidaan tarkoittaa esimerkiksi palvelun laadun ja yhdenmukaisuuden
parantamista kun taas konkreettisen tuotteen kyseessa ollessa sille pitdisi suunnitella
sopiva hinta ja tuotekoodi, jolla se yksiloidadan. Henkilon tuotteistaminen voi olla taas
h&nen osaamisensa tai muiden hanen vahvuuksiensa uudelleen organisointia ja

markkinointia toiselle osapuolelle. (Parantainen 2007, 11.)

Tuotteistamisen ensisijaisia tehtavid on helpottaa asiakkaiden ostokokemuksia, jotta
he pystyisivat tekemddn ostopéatoksen sellaisissa asioissa, jotka eivat ole etukdteen
koettavissa. Konkreettisten tuotteiden ostamista voidaan pitd4d helpompana, kun
asiakkaan on  helpompi hahmottaa tuotteiden sisdlté. Ostokokemuksien
helpottamiseksi yrityksen palveluiden on erotuttava kilpailijoista, jotta asiakas pystyisi
erottelemaan juuri kyseisen tuotteen Kilpailijan tuotteesta. Palveluista on myos
luonnollista tehdd erilaisia kokonaisuuksia lisa- ja tukipalveluiden avulla, kuten
kuvassa 1, jotta asiakas pystyisi valitsemaan jo olemassa olevista palveluista juuri
hénelle sopivan kokonaisuuden. On myds hyva jattaéd véljyyttd kokonaisratkaisuihin,

silla asiakkaalla saattaa olla halua muokata jotain palvelun osaa itselleen
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sopivammaksi. Ostokokemukseen liittyy myds erilaisia tuntemuksia ja ndin ollen
niiden oikea késittely on avainasemassa palvelua myytdessd. Asiakkaan
ennakkokokemukset vaikuttavat hdnen riskin tunteeseensa, joten kun asiakkaalle
saadaan turvallinen tunne palvelun tarpeellisuudesta ja laadusta, niin asiakkaan on

huomattavasti helpompi tehdé ratkaiseva péatos. (Parantainen 2007, 38-48.)

*Toissijaiset +—§H eLisdpalvelut

tarpeet _— ~

Ensisijaiset Ydinpalvelut

tarpeet |
\ =

Ensisijaiset ' Ydinpalvelut

tarpeet P

eToissijaiset *Tukipalvelut

tarpeet

T———

KUVA 1. Malli palvelun kasitteesta (Kinnunen 2003, 10)

Nykyisin tuotteistaminen pitda sisallaédn paketoinnin, jolla pakolliset asiat tuotteesta
tai palvelusta saadaan yhteen myynnin aikaan saamiseksi. Mahdollisuuksia olisi
kuitenkin laajempaankin prosessiin. Tuotteistamisessa pitaisi keskittyd ydinpalvelun
sijaan lisdpalveluihin, joilla ydintuotetta pystytddn muokkaamaan jokaiselle
asiakkaalle sopivaksi kokonaisuudeksi. Lisdapalveluihin  keskittyminen antaa
tuotteistajalle paljon uusia keinoja palvelun kehittdmiseksi. Talloin palvelu pystyy
mukautumaan nopeasti muuttuviin suhdanteisiin ja asiakkaiden yllattaviinkin
tarpeisiin. (Parantainen 2007, 105-107.)

Tuotteistamisen ensisijaisiin  tehtdviin voidaan katsoa my6s palvelun laadun
saattaminen korkeammalle tasolle, kuin kilpailijoilla. Asiakas haluaa palvelulta, ett4
hénen hanen tarpeensa tulee taytetyksi ja mikali han ei saa palvelua muualta, niin
silloin yrityksen ei tarvitse kaventaa omaa palvelusta saatavaa katettaan. Yleensé
parempaan tuotteeseen liittyy my6s lupauksia, jotka herattdvat asiakkaan

uteliaisuuden ja houkuttavat ostamaan palvelun. Lupauksen on oltava myos
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ainutlaatuinen, jotta se erottuu Kkilpailijoista ja ndin ollen herdttdd enemmaén

kiinnostusta asiakkaiden keskuudessa. (Parantainen 2007, 68-74.)

Yritysten pitéisi tehda lupauksia asiakkailleen, jotta asiakkaat voisivat vaatia asioihin
oikaisua, mikali luvatut asiat eivat heiddan mielestdan tayty. Talléin yrityksen
henkilokunta joutuu korvaamaan palvelun puutteista aiheutunutta haittaa asiakkaalle
ja talloin satunnaisesta asiakkaasta on mahdollista saada vakituinen asiakas hyvén
asiakaspalvelun pohjalta. Vaarinkéytoksiakin pahoittelutilanteissa esiintyy aika-ajoin,
mutta uusista vakioasiakkaista saatu hyoty on suurempi kuin valittavien asiakkaiden
aiheuttamat vadrinkaytokset korvausmenettelyssa. Palveluhenkilokunnan tulisikin
miettid etukdteen ratkaisuja valittavien asiakkaiden tilanteen kohentamiseksi.
(Parantainen 2007, 75-76.)

2.2 Tuotteistettu palvelu

Tuotteistamisprosessi lahtee kayntiin asiakkaan kokiessa tarvetta jollekin palvelulle,
joten han lahtee etsimé&an sité ja hénelle tarkeitd asioita valinnan suhteen ovat palvelun
helppous ja sujuvuus. Palvelun taytyy myds miellyttad asiakkaan omia tarkoitusperia
ja olla omintakeinen menestyakseen markkinoilla. Mitd pienemmalla vaivalla asiakas
saa haluamansa, niin yleisesti ottaen sitd suurempi on palveluntarjoajalle saatava
hyoty. (Kinnunen 2003, 7).

Hyvin tuotteistetun palvelun tunnistaa esimerkiksi siitd, ettd silld on riittava
dokumentaatio palvelun kulusta, jolloin tdysin uudet henkil6t pystyvat jatkamaan
samaa palvelua ja pitdmaéan laadun korkealla. Toki tuotteistaminen on myo6s joukko
muitakin asioita, mutta ilman kattavaa tietoa ja materiaalia palvelusta, se ei tulisi
menestyméaan tai monistumaan uusille henkilGille ja palvelua tuottaville yrityksille.
(Parantainen 2007, 12).

Liiallinen palvelun dokumentointi ja standardointi eivéat kuitenkaan tee palvelusta
yhtddn helpommin havaittavaa, silld turha toimintaohjeiden laadinta ja logon
suunnittelu lis&a vain turhaa tyota. Liséksi lilan kontrolloitu palvelu ei jaté palvelua
tuottavalle henkildstélle tilaa tuottaa joustavaa palvelua ja silloin asiakkaan kokeman

palvelun hyddyt saattavat jaada heille huomattavasti vahaisemmiksi kuin tapauksessa,
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jossa palvelua tuottavat tyontekijat pystyvat kuuntelemaan, mitd asiakas oikein

tarvitsee tarpeensa tayttamiseksi. (Kinnunen 2003, 8).

Yrityskuvalla on suuri vaikutus asiakkaan késityksiin yrityksen palveluista. Se syntyy
palveluiden ja henkilékunnan toiminnasta, siitd kuinka hyvin he ovat onnistuneet
aikaisemmissa palvelutilanteissa tyydyttdmaan asiakkaidensa tarpeet. Palvelun ollessa
monimutkainen ja tyontekijoiden ollessa ammattitaitoisia asiakkaan kokemukset vain

korostuvat parempaan suuntaan. (Kinnunen 2003, 9).

Huipputuotteistajan tyon tuloksia ja tapoja on mahdollista levittdd myos laajemmalle
alueelle. Tam& tapahtuu siten, ettd huipputuotteistajan ammattitaito siirtyy
asiantuntijalta toiselle ilman henkil6kohtaisia koulutuksia. Materiaalilla ja palveluista
laadituilla dokumenteilla on téssa tarked osa tiedon siirtamiseksi. Tastd hyvéa
esimerkki on kasikirjaan perustuva Franchising-ketju, jossa ké&sikirjan avulla uusi
yrittdja pystyy jatkamaan hyvaksi koettujen palveluiden pohjalta. (Parantainen 2007,
16-17.)

Huonosti tuotteistetun palvelun tunnistaa taas siitd4, kun kysyy palvelun tarjoajalta
esimerkiksi seuraavat kysymykset: Mit4 palvelu maksaa? Mit& palveluun kuuluu? Ja
kuka téstd palvelusta vastaa? Mikali hinnasta puhuttaessa palveluntarjoaja aloittaa
selittelyn, niin palvelua ei luultavasti ole tuotteistettu. Palveluun kuuluvista asioista
kannattaa pyytéa esite tai muu selonteko, jolloin on helppo tarkistaa, ettei palvelun
sisaltoa keksitd samaan aikaan. Myos vastuuhenkild kannattaa tiedustella, silld yleensé
tuotteistetulla palvelulla on joku vastaavana henkilond. Mikali kukaan ei tieda siind
tilanteessa vastuuhenkil6d, niin on suurella todennédkoisyydelld oletettava, ettei

palvelua ole tuotteistettu riittdvan pitkalle. (Parantainen 2007, 26.)

Kun palvelu on tuotteistettu hyvin, niin myyntityéstd aiheutuvat kustannuksetkin
pienenevat, silla palvelua on helpompi markkinoida asiakkaille. Ndin ollen palvelusta
saatava kate on vakaampi ja suurempi, kuin tuotteistamattomasta palvelusta. Liséksi
hyvin tuotteistetussa palvelussa on mahdollista kustomoida sit4 asiakkaan tarpeiden
mukaan, jolloin myyntityd0 on helpompaa. (Parantainen 2007, 81.) Hyvin
tuotteistetussa palvelussa tyontekijélle jd& enemman aikaa tarpeellisille toilleen ja

hénen stressitasonsa laskee. Aikataulun ollessa tiukka, jaa hyvan suunnittelun johdosta
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tyon toteuttamiseen minimissaénkin riittdva aika, jotta vaativin tydosuuskin saadaan
toteutettua. (Sipild 1995, 17.)

Asiantuntemuskin voidaan muuttaa palvelutuotteeksi ja tuotteistaa. Se on vain yksi
tapa, mutta se helpottaa asiantuntemuksen markkinointia. Talléin palvelutuotteelle on
helpompi rakentaa identiteetti ja jakaa asiantuntemusta muiden hyddyksi. Asiakkaat
saavat hyotyd vasta sitten, kun ammattitaito on myynti- ja markkinakelpoista.
(Parantainen 2007, 82.)

Kun palvelu on tuotteistettu ja sen siséltd on méaritelty, niin kustannuksetkin ovat
selkeasti esilla. Talloin katteen riittdvyys suunnittelussa voidaan ottaa huomioon.
Hintaa suunnitellessa kannattaa pyrkid mahdollisimman yksinkertaiseen esitystapaan,
jolloin asiakkaan on helpompi vertailla palveluiden valisia hintaeroja. Kun hinta on
esitetty kiinteand, niin on helppo sanoa kuinka paljon se pitda enimmill&dén sisallaan
tehtya tyotd. Mikali hinnoittelussa kaytetddn tuntihinnoittelua, niin sitd on turhan
helppo vertailla kilpailijoiden hintoihin. Yleensa asiakkaat vertaavat tuntihintaa myoés
sellaisiin lukuihin, jotka eivat ole millddn tavalla vertailukelpoisia palvelun
tuntihinnan kanssa. Kuitenkin kiintohinnoittelua kaytettdessa riittad, ettd kate on
positiivinen keskimaéraisella tasolla, jolloin palvelusta voi tulla helpommin ostettava.

Talloin yrityksen saama kate on kuitenkin positiivinen. (Parantainen 2007, 85-87.)

Kun perinteisié tuotteistamismenetelmia k&ytetadn, niin voidaan havaita heikkouksia,
jotka eivat takaa haluttua lopputulosta. Tuotteistamisprosessi on vaikea ja
monivaiheinen ja se ei tuota arvoa asiakkaalle. Usein odotettuja tuloksia joudutaan
odottamaan pitk&an ja tyonteko on vékindistd, jolloin turhaa tyotd tulee tehtya ja
tulokset vanhenevat lyhyelld ajalla. Prosessista tulee myos kehityshenkilokunnan
taakka, koska se rajoittaa heiddn toimintaansa ja he lopettavatkin prosessin
noudattamisen sen ollessa mahdollista. Mikali kehitystyon aikana tulee muutoksia,
joihin on reagoitava nopeasti, niin prosessi ei pysty mukautumaan tilanteeseen.
Asiakkaille ei prosessin tekovaiheessa tule tietoa sen kehityksestd, eikd heidan
mahdollisia muutosideoita oteta huomioon kehitystd tehtéessd. Liséksi palvelun
kehittgjina kdytetddn muutosvastaisia tyontekijoitd, jotka noudattavat jaykk&é vanhaa
linjaa asioiden toteuttamiseksi. (Parantainen 2007, 97-98.)
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Perinteisen jaykan tuotteistamismenetelman perustalle on kehitetty 1990-luvun lopulla
ketterid tuotteistamismenetelmid, joilla tilanteeseen pystytddn mukautumaan
paremmin. Kehitystyotd tehtdessé valineistd ja menetelmét ovat mahdollisimman
yksinkertaisia, mutta tuloksista saadaan silti monimutkaisia ja tilanteeseen sopivia.
Kehitystyd on myds mukautuva, jolloin reagointi muutoksen tapahtuessa on
mahdollista myoh&isemassakin vaiheessa ja tulokset paranevat ja suunnittelutyd
jatkuu prosessin 1&pi. Perinteisen hitaan kehitystyon sijaan mukautuvat menetelmét
nopeuttavat tulosten saantia. Tam& ei kuitenkaan lisdd huolimattomuutta
tyoskentelyssd, silla vanhan rakenteen lasti ei hidasta ty6td. Turhan tyon méaara
vahenee ja suunnittelijat keskittyvat enemmankin toimivaan lopputulokseen. Asiakas
pystyy osallistumaan kehitystyonvaiheisiin, kun hénelle tulee uusia tarpeita tai ideoita
palvelun kehittdmisen suhteen. Téalloin tieto kulkee myos kehittéjilta asiakkaalle péin
ja asiakas tietdd missd vaiheessa kehitystyd on menossa. Kehittdjind kaytetadan
motivoituneita henkil6itd, joilla on annettavanaan uusia ideoita ja toimintamalleja
kehitettavalle palvelulle. Kehittgjat valittavat myos tietoa keskendén keskustelemalla
keskendan asioiden parantamisesta, jolloin kaikki tietdvat missd menndén koko
kehitystyon ajan. (Parantainen 2007, 99-100.)

Asiakkaalle on kerrottava palvelun hyddyt. Taytyy olla varovainen hyotyjen vuoksi,
silla ne muuttuvat helposti palvelun ominaisuuksiksi. Asiakas ostaa palvelua
saavuttaakseen jonkin toisen hyddyn palvelun avulla. Yrityksille myytdessa raha on
ldhes aina saavutettu hyoty. Jos palvelua ei voi muuntaa rahaksi, taytyy myyda
lupauksia ja toivoa. (Parantainen 2007, 171.)

Asiakkailla on vastavaéitteitd palvelusta, jos heitd kuunnellaan. Palveluhenkil6kunnan
kannattaa varautua niihin  etukdteen. Varautumalla kysymyksiin 16ydetddn
tuotteistamisen peruskysymysten pohjalta vastauksia, jotka ovat uskottavia. Asiakkaan
vastavditteet perustuvat omiin syihin, joita han ei halua kertoa. Palvelutilanteessa
vastavditteisiin - on  vaikeaa keksid uskottavia ratkaisuita. Ta&man takia
palveluhenkiloston pitdd tietdd etukateen perusteluja yleisimmille vastavaitteille.
Uskottavat perustelut parantavat asiakaskokemuksia palvelusta. (Parantainen 2007,
187-188.)

Tuotteistetulla palvelulla on vaatimusmaareet, joita ovat asiakastarpeiden lI6ytaminen,

priorisointi ja dokumentointi. Huomioituna asiakastarpeet takaavat, ettd palvelu vastaa
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todellisuudessa asiakkaiden tarpeisiin. Palvelun vaatimusten tiedossa ollessa projektin
aikataulu ja kustannukset pystytddn arvioimaan etukateen. Kun vaatimukset tiedetaan,
voidaan niistd johtaa palvelun ominaisuudet. T&llgin palvelun tuotantokustannukset
pystytddn arvioimaan etukdteen. Vaatimusmadrittelyn jalkeen  osaprojektit
kéaynnistyvét. Markkinointihenkildsté pystyy suunnitteleman ja tuottamaan materiaalia
ennen konkreettista palvelua. Kun palvelun osaprojektit voidaan toteuttaa yhté aikaa,
lyhentdd se koko prosessin pituutta. Talloin saadaan sd&stdja kustannuksissa.
Vaatimusmaéérittely karsii pois automaattisesti palveluominaisuudet, joille ei 16ydy
kysyntad. Palvelumittarit tulevat oikein tehdyssa vaatimusmaéarittelyssa itsestaan.
(Parantainen 2007, 197-199.)

3 PALVELUPOLUN KEHITTAMINEN

Ensimmaiseksi késittelen luvussa yleisesti palvelumuotoilua, sen asiakasympéristoa ja
erilaisia  menetelmid, jotka kuuluvat olennaisesti palvelumuotoiluun ja
palvelupolkuun. Seuraavaksi perehdyn palvelupolkuun syviéllisemmin, jossa
palvelupolun rakennetta puretaan pienempiin osiin. Lopuksi kasittelen palvelupolun
kehittdmisté palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden painon muuttamisella.

3.1 Palvelumuotoilun asiakasymparisto

Palvelumuotoilu on tapa kehittdd palvelua (innovointi, suunnittelu ja kehittdminen)
muotoilun  menetelmid  kayttden (Alanko 2012, 1). Palvelumuotoilussa
kayttajalahtdinen suunnittelu tapahtuu asiakkaan palvelukokemuksen pohjalta.
Palvelun tulee vastaa seka kéyttdjien- ettd palvelun tarjoajan tarpeita ja liiketoiminnan
asettamia tavoitteita (Palvelumuotoilusta matkailun kilpailutekija 2011. 1).
Kehitettdessa palvelua tutkijat keskittyvat tarkastelemaan palvelun kayttdjan

elinympdristoa ja palvelunkayttoympéristéd (Helminen 2009. 1).

Palvelupaketti vaatii toimiakseen joitain avustavia palveluita, jotta ydinpalvelun
kayttdminen olisi mahdollista. Tukipalvelut taas ovat luomassa kayttdjdmukavuutta,
jota ilmankin ydinpalvelu toimii. Se menestyykd palvelu markkinoilla, on usein

tarjottujen liitanndispalveluiden seurausta. (Koivisto 2011, 44-45.)



Kun palvelua tarkastellaan asiakkaan silmin, niin palvelumuotoilussa juuri heidédn
kokemuksensa ja tarpeensa ovat suunnittelun Idhtokohtana. On siis tirkead tietéa,
kuinka asiakkaat kokevat kayttdaménsa palvelun ja haluavat muokattavan sitd.
Jokainen palvelutapahtuma koostuu ihmisten kohtaamisista ja erilaisista

vuorovaikutustilanteista, jotka ovat palvelutuokioiden perustana. (Koivisto 2011, 49.)

Palvelumuotoilun tehtdvand on tuottaa liiketaloudellista hyotya yrityksille, jotka
kayttavat menetelmaa palvelun kehittdmista varten. Palvelumuotoilun kayttamista
lilketoimintojen kehittdmiseen voidaan kuvata helposti kolmivaiheisella mallilla.
Ensimmadisessd vaiheessa asiakastarpeet ja mahdollisuudet taytyy muuttaa
konkreettisesti mitattaviksi maareiksi ja tavoitteiksi, jolloin niitd pystytdén
my6hemmin tarkastelemaan uudelleen. Toisessa vaiheessa palvelu taytyy organisoida
niin, ettd ensimmaisessd vaiheessa oleviin tavoitteisiin paastdan. Palvelua taytyy
kuitenkin suunnitella ja testata, jotta kriittiset kohdat I0ydettéisiin ja pystyttéisiin
korjaamaan parhaan ratkaisun luomiseksi. Kolmannessa vaiheessa tarkastellaan, onko
tavoitteisiin paasty ja onko toisessa vaiheessa suunnitellut ja testatut asiat olleet
riittdvida. (Miettinen ym. 2011, 14-15.) Kotlerin ym. mukaan (2009, 635) palvelua
suunnitellessa on tarkedd ottaa huomioon palvelun tasolla, mitd asiakas

loppujenlopuksi haluaa, jotta kolmivaiheinen malli toimisi.

Palvelujen ollessa aineettomia on niiden muotoilu vaativampaa, kuin tuotteiden, jotka
ovat konkreettisia ja kasin kosketeltavia. Palvelumuotoilussa palvelua tarkastellaan
asiakkaan kannalta, jotta mahdollinen tuotteistus olisi konkreettisempaa ja helpommin
hallittavaa. Palveluista on jarkevéa tehda valmiita pakettiratkaisuja, joissa kuvataan
palvelupaketin siséltd eli ydinpalvelut asiakkaalle. Lisdpalvelut on myds hyvéa olla
nakyvilla, mik&li asiakas haluaa kustomoida ostamaansa palvelua haluamaansa
suuntaan. (Koivisto 2011, 43.) Asiakastarpeiden tyydyttdmiseksi taytyy olla
ydinpalveluja ja yksittdisid liitdnndispalveluja, joita palvelupaketti maarittaa.
(Gronroos 2000). Maadrittamiselld tarkoitetaan sitd4, ettd ydinpalvelut ja
liitanndispalvelut on paketoitu valmiiksi kokonaisuudeksi, joka asiakkaan on

helpompi ostaa.

Palvelujarjestelmd (Kuva 2) esittdd ne resurssit ja toiminnot, joita palvelun

tuottamiseen vaaditaan. Tukiosa on yrityksen toimintoja, jotka eivat ndy asiakkaalle
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nékyvyysrajasta johtuen. Vuorovaikutteinen osa on asiakkaan kokeman palvelun
valikappale, jossa heiddn kokemansa palvelu tapahtuu palveluntarjoajan toimesta.
Vaikka tukiosassa tapahtuvat toiminnot eivat ole suoranaisesti nékyvissé asiakkaalle,
niin silti palvelun kannalta ne ovat olennainen osa palvelukokonaisuutta. (Koivisto
2011, 46-48.)

Tukiosa Vuorovaikutteinen osa

Johtamistuki Asiakasresurssit

Kontaktiresurssit

Fyysinen tuki

Asiakkaat

Jarjestelmét ja operatiiviset rutiinit

Nakyvyysraja

Jarjestelmatuki Fyysiset resurssit

KUVA 2. Palvelujarjestelmat (Koivisto 2011, 46)

Asiakkaan kokemukset muodostuvat hanen ollessa asiakkaana palvelua tuottavassa
organisaatiossa. Palvelun aikana asiakas kokee useita eri tilanteita, joista palvelun
kokonaiskuva muodostuu. Jalkikéteen asiakkaalle muodostunutta kuvaa palvelusta on
vaikea lahted korjaamaan, silla tapahtuma on jo koettu ja siihen on vaikea vaikuttaa
jalkikateen. (Gronroos 1990, 67.)

Palvelutuokiot ovat taas puolestaan erillisia tapahtumia palveluiden kuluessa ja joskus
ne muodostavat palveluista muodostaakseen ketjun, jota kutsutaan palvelupoluksi.
Tastda muodostuu asiakkaalle asiakaskokemusten ja palvelun kokonaisuuden myota
arvoa tuottava tapahtuma. (Koivisto 2011, 49.)

Palvelupolkuun voidaan rinnastaa termi palveluketju, joka on l&helld palvelupolun
maaritelmaa, mutta palveluketjussa asiakkaat nahdadn suurena massana, joita
organisaatio ohjaa palvelusta toiseen omien tarpeidensa mukaan. Palvelupolussa
puolestaan palveluntarjoaja on rakentanut palvelutapahtumaketjun, mutta asiakas
kulkee sen lapi omia polkujaan ja tekee itse haluamansa valinnat tapahtumaketjun
aikana. Palvelupolku pitddkin kuvata palvelun kulun selkeyttdmiseksi, jolloin palvelun
rakennetta voidaan tutkia ja tarkastella kriittisestd nakdkulmasta. Sen jélkeen siihen
voidaan joko lisata tarpeellisia palvelutuokioita tai poistaa niitd palvelun arvon
parantamiseksi. Palvelutuokiot koostuvat puolestaan erillisistd kontaktipisteistd, joita
ovat asiakkaan kokemat aistimukset, kuten kuulo-, ndko-, haju-, maku- ja tuntoaistin
tuottamat drsykkeet. Yksittdiset kontaktipisteet muodostavat yhdessa kanavan
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kontaktipisteen, jonka avulla jokainen palvelutapahtuma saadaan muotoiltua
tavoitteiden mukaisiksi. Kontaktipisteet on sijoitettava harkitusti siten, ettd ne
muodostavat johdonmukaisen palvelukokemuksen asiakkaalle palvelun aikana.
Palvelupolkua tarkasteltaessa nahdéaan, olisiko tarvetta uusille palveluntarjoajille, jotta
asiakkaiden kokema palvelukokonaisuus sailyisi ehjana tai paranisi entuudestaan.
Palvelupolun avulla  on my6s mahdollista suunnitella  pidempiaikaisia
palvelukokonaisuuksia, jossa asiakkaalle myyty palvelu, joka on ennalta suunniteltu,

kehittyy ajan kuluessa hanen tulevien vaatimustensa mukaan. (Koivisto 2011, 49-52.)

Asiakasymmérrys, joka muodostuu tarpeiden, unelmien ja toiveiden ympérille, on
tarkedsséd osassa palvelumuotoilua kehitettdessd. Palvelumuotoilu ldhtee ndista
tiedoista liikkeelle. Kun haastatteluja tehdaén ja kehitettavasta palvelusta on paatetty
tehda selvitys, niin palvelumuotoilun suunnittelijan kannalta on kiinnostavampaa
seurata asiakkaiden kéayttdytymistd palvelutilanteissa, kuin perehtyda jonkin toisen
tekemaan markkinatutkimukseen, josta ei voi tehdd muita havaintoja kuin ne, jotka
ovat paperilla esitetty. lhmisten tulkinta palvelutilanteessa on erittdin tarkeda
asiakasymmarrystd hankittaessa. Kun asiakkaan tietoiset ja tiedostamattomat tarpeet

on saatu selville, niin palvelumuotoilu voi alkaa. (Hamaldinen ym. 2011, 61-63.)

Héamaldisen mukaan (2011, 63-64) kayttajatiedon hankkiminen voidaan jakaa
kolmeen osaan. Ensimmaisend tulevat niin sanotut perinteiset menetelmét, joita ovat
erityyppiset tutkimukset ja kyselyt, jotka tuottavat mitattavaa ja maarallista aineistoa
tutkijan kayttéon. Toisena menetelmand kaytetddn humanistisen tutkimuksen pohjalta
videodokumentointia ja — etnografiaa. N&in pysytdan tutkimaan palvelutilanteita
jalkikateen ja selvittdmadn asiakkaan tarpeet. Kolmantena tulevat innovatiiviset
menetelmat, joita ovat erilaisten mallien rakentaminen tai visuaalisten péivékirjojen

pitdminen, jossa tekstin rinnalle tulee kuvia kohteena olevasta teemasta.

Perinteisesti kuitenkin palvelumuotoilu alkaa perustutkimuksella, jonka tutkija on
jarjestanyt asiakasymmarrystd kartuttaakseen. Tutkimustulosten tiedon hankintaan
kéytetddn haastatteluista saatua havaintojen perusteella tulkittua aineistoa, joka auttaa
tutkijaa ymmartdmaan, minka takia asiakas toimii juuri niin kuin toimii juuri siind
palvelutilanteessa ja millaisen merkityksen se antaa palvelun kokemisesta.

Tutkimuksen on kuitenkin mukauduttava tutkittavan asian mukaan, jolloin uusia



12
menetelmia joudutaan kehittdmaan kokoajan, jotta relevantti tieto saataisiin selville
halutusta tutkimuskohteesta. (Hamaldinen 2011, 65-66.)

Muotoiluetnografisen tyon aikana saadaan tietoa asiakkaiden tarpeista ja ndin ollen
yrityksen sisélld voidaan perehtyd mahdollisuuteen tuottaa palvelua asiakkaalle.
Taytyy my0s huomioida, ettd palvelusta tulee kannattava, jotta investointi palvelun
kehittdmiseen kannattaisi. Tutkimusta tehtdessa tutkimuskohteen havainnointi on
olennaista siten, ettd tutkija ei puutu tai hairitse milldén tavalla tutkittavaa tutkimuksen
aikana. Tuloksia tutkija peilaa omiin kokemuksiin ja kehittdd konsepteja sen pohjalta.
(H&maél&inen 2011, 67.)

Muotoiluetnografiassa ei kerata pelkastdan tutkimusaineistoa, vaan sitd myds jaetaan
mahdollisen kehitystiimin kanssa ja nain luodaan asiakkaan kannalta merkityksia
kehitettdville palveluille. Arvojen ja luotujen merkitysten tulee olla yhdenmukaisia
palvelun kanssa. Kun ajatellaan tutkimuksesta saatua arvoa palvelulle, niin ei riitg, etta
tarkastellaan vain pelkk&a palvelua. Taytyy myods perehtyd yrityksen esittdmiin
arvoihin ja niiden sitoutumiseen palvelun kanssa, silla asiakas nakee palvelun
kokonaisuutena ja arvioi sitd sen mukaan. Tassd tapauksessa palvelupolulla on suuri
merkitys koetun palvelunarvon hienosd4dossé ja kontaktipisteitd muuttamalla saadaan

aikaan haluttu lopputulos. (Hamaél&inen 2011, 68.)

Tutkimuksessa voidaan kayttdd myo6s yhteissuunnittelua ja luovia ratkaisuita, jolloin
yhdessd eri alojen asiantuntijoiden kanssa saadaan aikaan mutkikkaita ja
monikanavaisia palveluprosessien ratkaisuja. Kun palvelua Kkehitetddn, niin
kéytettdviin menetelmiin vaikuttaa, onko kyseessd jo olemassa oleva palvelu vai
taytyyko kehittdd aivan uusi palvelutuote tai palvelukanava. Suunnittelun kannalta on
olennaista perustaa erialojen pohjalta suunnittelutiimi, joka pystyy jakamaan tietoa
keskendén tavoitteiden saavuttamiseksi. Yhteissuunnittelu ja sen uudet tyOtavat ovat
herattdneet Kkiinnostusta kayttdjakeskeisten menetelmien suunnittelussa ja nailla
menetelmilla saadaan selville ihmisten kokemuksia ja tuntemuksia ja palvelua voidaan
kehittad eteenpéin. (Vaajakallio 2011, 77-79.)

Palveluissa tehokkaat palvelukokonaisuudet muodostuvat kontaktipisteistd, kuten
ymparistot, laitteet ja ihmiset. Jotta asiakas kokisi positiivisen palvelukokemuksen, on

nédiden kaikkien kontaktipisteiden toimittava yhtend kokonaisuutena, johon ei saa
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vaikuttaa kontaktipisteiden mahdolliset tuottajaerot. Kun palveluita tuotetaan
yhteissuunnittelun pohjalta, niin yhteissuunnittelu pitdd sisalladn jokaisen siihen
osallistuvan henkilon omia nakokantoja. Kun nadmé tuodaan yhteen, saadaan
aikaiseksi uusia ratkaisuja ja ehed palvelukokonaisuus, jossa eri alojen parhaat
nédkemykset yhdistyvat toisiinsa. (Vajakallio 2011, 79-80.)

Yhteissuunnittelu kehittdd kayttajalahtoistd ajattelua ja antaa uusia ndkokulmia
tutkittaviin asioihin. Uudet ideat ja mallit taas johdetaan uusien liiketoimintamallien ja
luomiseen. Yhteissuunnittelu pitdd nahda laajempana kokonaisuutena ja keinona
kehittdd asiakasymparistéd kapean menetelmén sijaan. Se antaa hyvan lahtokohdan
ryhmétydskentelyn kehittdmiseen ja yhteiskielen I0ytymiselle. (Vaajakallio 2011, 77.)

3.2 Palvelupolku

Palvelupolku on osa palvelumuotoilua ja tehdaéan yleensé palvelun kehitysvaiheessa.
Palvelun kehityttya ja siitd laaditun materiaalin perusteella voidaan tehda niin sanottu
palvelun kuvakasikirjoitus, jonka perusteella tyontekijoitd voidaan perehdyttaa
helpommin uusiin asioihin. Kuvakasikirjoitusta voidaan my0ds kayttdd edistdmain
myyntid siten, ettd palvelutapahtumat kuvataan loogisessa aikajarjestyksessa
perakkéin asiakkaan nakokulmasta. Tama on huomattavasti nopeampi tapa sisdistaa
asioita, kuin se, etta niista kirjoitettaisiin raportteja, joiden lukemiseen menisi aikaa ja

ymmarrys asioiden tasosta olisi huomattavasti huonompi. (Miettinen 2011, 112.)

Palvelupolku on kuva tai kuvaaja, joka esittdd kuinka asiakas kulkee palvelun lapi
aika-akselilla ja miten han sen kokee. Palvelupolku voidaan jakaa sopivan mittaisiksi
osiksi tarpeen mukaan. Palvelupolku koostuu palvelutuokioista (Kuva 3), jotka
puolestaan koostuvat kontaktipisteistd. Kontaktipisteet ovat yhtion ja asiakkaan
kohtaamispaikkoja, jotka saavat asiakkaan kokemaan jotain. Kuvassa kolme
palvelupolku koostuu neljéstd palvelutapahtumasta, joita ovat palveluun tutustuminen,

palvelun saavuttaminen, palvelutapahtuma ja jalkipalvelu. (Tuulaniemi 2011, 78.)
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Palvelun o
saavuttaminen Jalkipalvelu
e Useita e Useita

kontakti- e Useita kontakti- e Useita
pisteita kontakti- pisteita kontakti-

Palveluun pisteita el pisteita
tutustuminen tapahtuma

KUVA 3. Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi 2011, 79)

Kun asiakkaat halutaan saada kokemaan haluttuja asioita, niin heidan aistiarsykkeitdan
koetellaan. Valot, vérit, tuoksut, &anet, materiaalit ja maut luovat pohjan erilaisten
tunnelmien luomiseen. Tunnelmilla taas pystytddn ohjaamaan ja vaikuttamaan
asiakkaan kaytokseen. Kontaktipisteet vélittavat naita tietoja asiakkaalle. Mikali jokin
kontakti piste vélittad vaaraa tietoa asiakkaalle, niin silloin se on palvelun heikko
lenkki. (Tuulaniemi 2011, 80.)

Kontaktipisteet koostuvat neljasta peruselementistd (Kuva 4). Ensimmainen elementti
on ihmiset, jotka tuottavat palvelua ja kuluttavat palvelua. Voidaankin puhua itselleen
arvoa tuottavista ihmiskontaktipisteistd, jossa asiakkaat ja asiakaspalvelijat ovat arvon
tuottajina. Toisena elementtind ovat ympéristot, silla palvelulla on aina jokin
toimintaymparistd. Palvelun ympéristoilla (fyysiset- tai virtuaaliset ympaéristot) on
suuri merkitys onnistuneen palvelun luomisessa. Fyysiset ymparistot pitavéat sisallaan
esimerkiksi tilat, joissa palvelu toimii ja tdmd ohjaa asiakkaan kéyttdytymista ja
mielialoja tilojen ulkoasun mukaan. Virtuaaliset ymparistdt ovat puolestaan erilaisia
kayttoliittymid tai esimerkiksi verkkosivuja, jotka ovat olennaisia palvelun
kayttdmisen kannalta. Kolmantena elementting pidetddn esineitd, joita yleensa liittyy
palvelun kuluttamiseen. Esimerkiksi pankin palveluita kayttdessd asiakkaalla on
yleenséd pankkikortti. Neljantend ja viimeisend elementtind pidetddn toimintatapoja.
Ne kasittavat vakioidut kayttaytymismallit ja toimintatavat asiakaspalvelijoille ja

palvelulle, jota tarjotaan. (Tuulaniemi 2011, 81-82.)
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Ympéris

KUVA 4. Kontaktipisteet palvelutuokiossa (Tuulaniemi 2011, 80)

Palvelutuokio, joka on osa palvelupolkua, voidaan esittdd kéayttamalla
palvelukonseptia osana palvelupolun rakennetta. Palvelukonseptin avulla esitetdén
asiakkaan tarpeet ja muokataan niitd sellaiseen muotoon, ettd niitd on helppo
ymmartdd. Na&in tuetaan yrityksen paétoksentekoa, joka pyrkii parantamaan
palvelunlaatua. Monikanavaisessa ymparistossa tapahtuva konseptisuunnittelu
selvittaa kuinka erilaiset palvelukanavat toimivat ja tuovatko ne lisdarvoa asiakkaiden

toiveisiin nahden. (Tuulaniemi 2011, 79.)

Palvelukonseptilla pystytaan esittdmadn palvelutuokion tai palvelupolun rakenteita.
Tuotantotapa, rakenne ja paavaiheet palvelulle saadaan esitettdvddn muotoon ennen
muutosten toteuttamista palvelun kehittdmiseksi. Yrityksen liiketoiminnalliset
tavoitteet kannattaa huomioida palvelukonseptia laadittaessa, koska palvelusta

saadaan kehitettyd paremmin kokonaisuutta tukeva konsepti. (Miettinen 2011, 107.)

Palvelun konseptointi antaa mahdollisuuden asiakkaiden mielipiteiden huomioimiselle
riittdvan aikaisessa vaiheessa, jotta niihin pystyttdisiin  reagoimaan. Kun
palvelukonseptia laaditaan, helpottaa se kommunikaatiota suunnittelevan ryhmén
sisélld. Kaikille ryhmén jasenille on selvéd, kuinka palvelu tulee toimimaan ja mihin
suuntaa  sitd  halutaan  kehittdd.  Palvelukonseptoinni  alentaa =~ myds
investointikustannuksia, koska virheiden maard vahenee hyvan suunnittelutyon
ansiosta. Palvelun konseptointi parantaa mielikuvaa yhtiostd, koska se huomioi

asiakkaidensa mielipiteita. (Reijo 2010, 3.)
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3.3 Palvelupolun kehittaminen

Tarve uudelle tutkimustiedolle palvelun parantamiseksi palvelumuotoilua kayttamélla
on osoittanut, ettd on tarkedd tutkia kuinka uutta materiaalia saadaan. Tarvitaan
syvempaa tietoa suunnittelu metodeista ja vélineista esimerkiksi palvelusuunnittelua
tekemalla. (Blomkvist & Holmlid 2010, 3.) Palvelusuunnittelussa maaritellaan
palvelun periaatteet, laatu ja kohtaaminen asiakkaan ja palvelun valilla. (Ville 2011,
1)

Kun palvelupolkua lahdetddn kehittdmaan, niin palvelussa olevia kontaktipisteita
(ihmiset, ympaéristot, esineet ja toimintatavat) muutetaan. Asiakkaan aisteihin
vaikutetaan sopivilla aistiarsykkeilld, jolloin haluttu kdytds saadaan aikaan. Aistien
kéytostd puhuttaessa voidaan puhua my6ds ambient designista, joka on

palvelumuotoilua parhaimmillaan. (Tuulaniemi 2011, 80).

Palvelupolku on palvelumuotoilun yksi osa-alue. Palvelumuotoilu on prosessi, joka
noudattaa luovan ongelmanratkaisun periaatteita, eli loogisessa jarjestyksessa
tapahtuvia toimintoja. Yhtd yksittaistd mallia palvelun kehittamiseen ei ole
mahdollista kuitenkaan tehdd, mutta yleisella tasolla olevaa mallia voidaan soveltaa
tarpeen mukaan omien toimintojen kehittdmiseksi. Palvelumuotoiluprosessi (kuva 5)
koostuu méarittelystd, tutkimuksesta, suunnittelusta, palveluntuotannosta ja
arvioinnista. Mé&érittelyssa perehdytéén tutkittavaan ongelmaan ja palvelua tuottavaan
organisaatioon. Tutkimuksessa hankitaan asiakkailta tietoa kvalitatiivisilla tai
kvantitatiivisilla menetelmilld ja rakennetaan kokonaiskuva kehitettdvastd asiasta.
Suunnittelussa tehd&an ratkaisuita, joita voidaan kayttaa palvelun kehittdmiseen, kuten
esimerkiksi palvelupolku. Palveluntuotannossa suunnittelussa tehdyt ratkaisut vied&éan
kaytantoon palvelun tuottamiseksi ja arvioinnissa perehdytddn, kuinka hyvin
tavoitteisiin on péasty ja palvelua voidaan vield tarpeen mukaan hienosaataa.
(Tuulaniemi 2011, 126-128).
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KUVA 5. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2011, 130-131)

« 9. Jatkuva
kehittdminen

Palvelupolkua rakennettaessa eri osa-alueet sidotaan yhteen tarinan avulla. Tarina on
juonellinen ja silla on selked alku ja loppu. Kun palvelu rakennetaan tarinaan,
asiakkaille tarjottava palvelujen valikoima kasvaa. Tarina pitdisi rakentaa yrityksen
arvoihin, jolloin tarina sitoo asiakkaita yrityksen arvoihin. Tarinan tarkoitus on sitoa
palvelun eri osa-alueet toisiinsa syy-seuraussuhteilla eli juonella. (Miettinen 2011,
110-111.)

Jotta asiakkaiden odotukset saataisiin taytettyd ja ylitettyd, on palvelun oltava
yhdenmukainen ja korkealaatuinen. Esille on nostettava ja korostettava hyvia
asiakaskokemuksia omaavat kontaktipisteet, jotta hyvat asiakaskokemukset sailyisivat
myos jatkossa. Negatiivisia palvelukokemuksia tuottavat kontaktipisteet l0ydetaan
joukosta ja niihin pystytddn puuttumaan, jotta asiakkaan kokema palvelu paranisi.
(Tuulaniemi 2011, 269.)

4 KEHITTAMISTEHTAVA JA -MENETELMAT

Ensimmadiseksi téssa luvussa kasitellddn toimeksiantajaa ja palvelun lahtotilannetta
opinndytetyon aloittamisvaiheessa yrityksen sisalla tapahtuneiden haastattelujen
pohjalta. Seuraavaksi perehdytddn laadulliseen tutkimukseen ja kolmanneksi
haastattelututkimuksen menetelmiin. Lopuksi késitellddn haastattelujen toteuttamista

ja aineiston analysointia.
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4.1 Toimeksiantaja ja lahtotilannekuvaus

KPK ICT Oy perustettiin 15.9.2010 Sitra hankkeen pohjalta. Yhtid vaihtoi nimensa
15.3.2011 Kuntien Tiera Oy:ksi. Silla on toimipaikkoja Helsingissd, Turussa
Kuusamossa, Oulunsalossa Pihtiputaalla, Tampereella, Pietarsaaressa ja Mikkelissa.
Kuntien Tiera osti Eteld-Savon tietohallinnon (ESTH) koko osakekannan ja kaupat
allekirjoitettiin  31.5.2011 Mikkelissaé. ESTH Oy on poistettu yritysrekisterista
1.10.2012. (Kuntien Tiera 2011).

Kuntien Tiera jarjestdd ICT-pohjaisia palveluita ja prosesseja asiakkaiden
tuottavuuden ja yhtendistdmisen parantamiseksi. Talla tarkoitetaan sita, ettad
esimerkiksi kunnat ja sairaanhoitopiirit pystyvat halutessaan ulkoistamaan osan
tietopalveluistaan yrityksen hallinnoitavaksi. Kuntien Tiera on kuitenkin voittoa
tavoittelematon, vaikka se antaakin kuvan aivan pdainvastaisesta. Mikkelin toimipiste
jarjestdd koulutustiloja ja sahkoisid koulutusympéristoja asiakkaidensa tarpeisiin
(koulutustilavarauspalvelu).  Muita toimipisteen  tuottamia palveluita ovat
kommunikaatiojérjestelmét, tietoturvapalvelut, tietoverkkopalvelut ja hankinta- ja
kilpailutuspalvelut. Talla hetkellda Mikkelin toimipisteen suurimpia asiakkaita ovat
Mikkelin kaupunki ja ESSHP. (Perustietoa 2012).

Mikkelin toimipisteen koulutustilavarauspalvelun tuotteistaminen ja palvelupolku sai
alkunsa puutteista ja kehitysideoista, joita havaittiin palvelua tarjottaessa. Suurimmat
kehitystarpeet olivat tilojen varausjarjestelman hallinnoinnissa yrityksen sisalld, kun
koulutustiloja pystyy varaamaan useammat henkilot myds yrityksen ulkopuolelta.
Tiloja pystyy varaamaan Mikkelin kaupungin yhteispalvelupisteestd, Mikkelin
kaupungin soveltuvuusasiantuntija, Mikkelin kaupungin Kkirjasto ja Mikkelin
toimipisteen tyontekijoilta itseltddn (Kuva 6). Vanhentuneet varauskaytannot ovat
ajalta, jolloin Eteld-Savon tietohallinto Oy oli osa Mikkelin kaupunki konsernia.
Varausoikeudet luotiin ESTH:n aikana ja ovat k&ytdssa edelleenkin. Tdman hetkinen

tilanne kuitenkin vaatii selkeytysta varauskaytantdjen ja hallinnoinnin kehittdmiselle.
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Ivikkelin kaupungin
wvhte ispabrelupiste

Kuntien Tiera f Sove lhruusasian-
Ivikkelin toiraipiste tuntija / Ivikkelin

e i
Varaukset E

KUVA 6. Eri varausreitit

Useat varausreitit aiheuttavat sekaannuksia, koska yritys ei pysty koordinoimaan
varauksiaan taysin ulkopuolisten varatessa heiddn tilojaan. Varauksiin saattaa tulla
virheitd tai joitain oleellisia tietoja voi jadda puuttumaan varaajan inhimillisen
erehdyksen takia. Vastuu varausten onnistumisista on kuitenkin aina lopulta
yritykselld. Tasta johtuen yrityksen palvelun laatu on saanut muutamia takaiskuja

palvelun toiminnan aikana.

Tuotteiden tuntemattomuus ja sekoittuvuus toisiin  samantyyppisiin tuotteisiin
asiakkaiden keskuudessa on aiheuttanut myds ongelmia varauksia tehdessa. Asiakkaat
sekoittavat helposti Tieran koulutustilavarauspalvelun ja koulutussuunnittelupalvelun
toisiinsa. Koulutustilanvarauspalvelu on koulutus- ja kokoustilojen vuokraamista ja
sen ympérille koottuja lisdpalveluita, kuten (Kuva 7) osoittaa. Lisapalveluita ovat

esimerkiksi kouluttaja, kahvitukset ja mikrotuki.

KUVA 7. Koulutustilanvarauspalvelu

Koulutussuunnittelupalvelussa taas asiakas haluaa téydellisen paketin, jossa katsotaan

onko yritykselld jo sopivaa koulutusymparistoéd koulutettavalle asialle ja mikali ei ole,
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niin paljonko sellaisen luominen maksaisi asiakkaalle. Koulutusympéristolla tarkoittaa
séhkaista ohjelmistoa, jonka perustalle voidaan asentaa tarvittavia toimialasovelluksia
asiakastarpeiden mukaan. Hinta ma&raytyy tehtdvan tyonméaarédn ja ohjelmistojen
saatavuuden mukaan. Mikéli hinta on asiakkaan ja yrityksen mielesta kohdallaan niin
yritys suunnittelee koulutuksen kulun alusta loppuun saakka tiloista ja kouluttajista

ruokailuihin (Kuva 8).

Ohjeistus
Opastukset

Tila_

Kahvitus
Lounas

S

Koulutus

- Kuka

- Miten

-Milloin
\-Ymparistb

KUVA 8. Koulutussuunnittelupalvelu

Taman hetkisend hyotyna taas puolestaan voidaan pitdéd jo olemassa olevaa
asiakaskantaa, joka hyoddyntdd Mikkelin toimipisteen palveluita kohtalaisen
tehokkaasti. Kuntien Tieran toimiessa suljetuilla markkinoilla uusien asiakkaiden
hankkiminen tai suuret markkinointikampanjat eivét ole olennaisia, silla kayttdjia ovat
paasaantdisesi kunnat ja kuntayhtymat, sekd muut julkiset tahot. Suljetuilla
markkinoilla tarkoitetaan sellaista toimialuetta, jossa palveluita ei myyda Kaikille
halukkaille, vaikka palvelukapasiteetin puolesta se olisikin mahdollista. Kuntien
Tieralla on kéaytdssadn myods hyva tilavarausjarjestelma Timmi Web, joka tarjoaa
tulevaisuudessa mahdollisuuksia kehittdd s&hkoista asiakashakemusjérjestelmaa
yritykselle, jolloin kéytdssa olevia henkiléresursseja voidaan kohdentaa uudelleen

tarpeen mukaan.
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Kun yhtidlle tulee uusi varaushakemus tai tiedustelu, niin Mikkelin toimipisteen
henkilokunta valittdd varaustietoa takaisin asiakkaalle pa&aséantdisesti sahkopostin
valitykselld. Puhelimen kautta tulee suurin osa varauksista ja sen lisdksi l&hinn&
asiakastiedusteluita vapaista ajoista ja akuuteista kysymyksisté tai varausmuutoksista.
Isommille ryhmille on kuitenkin helpompi lahettdd materiaalia sahkopostilla, mikéli

sille on tarvetta.

Tiedon jakelussa kaytdssd on Kuntien Tieran verkkosivut ja Mikkelin toimipisteen
ESTH:n aikaiset ilmeeltddn péivitetyt verkkosivut, mutta ne eivét palvele asiakasta
valttamatta tdman toivomalla tavalla. Tiedot jotka sieltd I0ytyvéat ovat enemmaéankin
yleisluontoisia, kuten esimerkiksi se, ettd mika on Kuntien Tiera ja mit4 se tekee.
Lisaksi siella on myds joitain yhteystietoja ja laskutusosoitteita, mutta talla hetkella
sieltd puuttuu vield Mikkelin toimipisteen tiedot. Mikkelin toimipisteelld on
kaytossadn vield Eteld-Savon tietohallinnon aikaiset omat sivut, joilla ndkyy Mikkelin
toimipisteen yhteystiedot ja laskutustiedot. T&mén hetkisen uuden koulutustilavaraus
séhkopostiosoitteen puuttuminen omilta sivuilta on suuri puutos ja ndin ollen

asiakkaat asioivat vanhoilla sdahkopostiosoitteilla.

Mikkelin toimipiste jarjestdd asiakkailleen koulutustilavarauspalveluita, eli he
vuokraavat koulutus- ja kokoustiloja ja myyvat niihin lisé- ja tukipalveluita asiakkaan
tarpeiden mukaan. Lisapalveluina voi olla esimerkiksi toimialasovellusten asentamista
koulutustiloihin, muiden kokousvalineiden jarjestamista koulutustiloihin tai kahvi- ja
ruokapalveluiden jarjestamista koulutusten yhteyteen asiakkaan tarpeista riippuen.

Tilavarauksen vastaanottaminen on keskitetty (kesdn 2012 aikana) yhdelle tietylle
tyontekijalle Mikkelin toimipisteen sisalld, joka hoitaa kaikki tulevat tilanvaraukset ja
oheispalveluiden kirjaamiset. Tall& pyritdan siihen, ettei tilakalenteriin pé&asisi
isannattomid varauksia ja asiakas ei kokisi saavansa huonoa palvelua.
Varausoikeuksia on yhtion liséksi Mikkelin kaupungin yhteispalvelupisteen
tyontekijoilla ja Mikkelin kaupungin soveltuvuusasiantuntija, joka on myods
tilavarausjarjestelmd Timmin Webin varapaakayttdjad. Timmi Web on yleisesti
kéytossé oleva ohjelmisto, jota kaytetdan padsaantoisesti virka-asioiden hoitamiseen,
mutta sitd kaytetddn samalla my0s kalenterina vapaille tiloille niin Mikkelin

kaupungilla kuin Kuntien Tierallakin. Ohjelmaan on kehitteillda sahkdinen
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asiointisovellus, joka olisi mahdollista ottaa kéyttéon myos yrityksessd, mutta siité

yritys ei ole vield tehnyt paatosta.

Vaikeuttavana tekijana tilavarauksen keskittamisessa Mikkelin toimipisteen sisélla on
se, ettei ole toista henkil6a, joka pystyisi tarpeen tullen paikkaamaan tyontekijaa, joka
huolehtii talla hetkelld tilanvarauksista. Miké&li ohjeistukset muuttuvat palvelun
kehittyessd, niin kukaan muu ei ole niista selvill4. Lisdksi toimintaohjeita on téalla
hetkella niin paljon, ettei henkilokunta tiedd, mik& niistd on vanhentunutta tietoa

sisaltdva ja mika ei.

Tavoitteena palvelua tarjotessa on kuitenkin, ettd asiakas tietdd mista han sen palvelun
saa ja tieto siitd, mita palvelu pitaa sisallaan. Palvelua tarjotessa yhteyshenkilét ovat
kuitenkin vaihtuneet yrityksen sisalla ja asiakkaan siirtoja tyontekijalta toiselle on
tapahtunut, mika ei kuitenkaan ole asiakkaan kannalta kovin suotavaa. Liséksi
yrityksen sisalla tyontekijat ovat vaihtuneet muutaman viimevuoden aikana ja tiedon
kulku on hidastunut olennaisesti siitd, mité sen pitéisi olla ja talléin hyvéaa palvelun
tasoa ei kyeta yllapitdimaan. Koulutuksen alku on esimerkiksi saattanut viivastya
véérien toimialasovellusten takia tai kahvitukset on unohdettu tilata tai ne eivét ole

jostain syysta tulleet.

Koulutustilavarausta tehdessa asiakkaalta otetaan yhteystiedot ylés mahdollisten
muutosten takia, jotta h&neen saadaan yhteys tarvittaessa. Taman jalkeen asiakkaalle
vahvistetaan koulutustilan saatavuus tai mahdolliset vapaat ajankohdat lahelta heidén
haluamaansa ajankohtaa. Asiakkaalle voidaan l&hettdd myos kartta koulutustilojen
sijainnista, miké&li han tulee Mikkelin ulkopuolelta ja ei tiedd, missé paikka sijaitsee.
On olemassa myos tilakuvauksia, jotka ovat laajempia kokonaisuuksia ja niissa

kerrotaan enemman tietoja koulutustiloista, joita asiakas on varaamassa.

Koulutustilojen kayttoaste on talla hetkelld noin 50-60 %, mutta mikali mitéén
suurempia koulutustarpeita ei ole, mutta talla hetkella Microsoft Office 2010 vaatii
paljon yrityksen kéytéssa olevista koulutustiloista, kun yrityksen asiakkaiden
henkilokuntaa koulutetaan kayttdmaan uutta jarjestelmaé. Kokoustilojen kayttdaste on
taas puolestaan 80—90 %, joten niiden kaytt6d on hankalaa enaa tehostaa entisestaan.
Néin ollen kapasiteetti sallisi koulutustilojen mahdollisen hyddyntdmisen aikaisempaa

tehokkaammin.
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Koulutustiloja ei kuitenkaan markkinoida milldan tavalla tall4 hetkelld, vaan ne ovat
niin  sanotussa hiljaisessa markkinoinnissa.  Yrityksen toimiessa suljetuilla
markkinoilla tilojen markkinoinnin tarve pienenee, koska kaikille halukkaille ei voida
myyda palvelua, vaikka siihen kapasiteetin puolesta olisikin mahdollisuus. Olisi
kuitenkin hyva, etté palvelukatalogissa mainittaisiin koulutustilavarauspalvelu muiden
palveluiden ohella. T&lld hetkella sitd ei kuitenkaan ole siell4, vaan maininta
koulutustilavarauksesta 16ytyy ainoastaan palvelukatalogin hinnastoliitteestd. Puute on
kylla ollut tiedossa jo jonkin aikaa, mutta sité ei ole vield korjattu uusiin katalogeihin.
Palvelukatalogi l&hetetddn vuosittain yrityksen asiakkaille, joita ovat p&aasiallisesti
yrityksen omistajat, kuten esimerkiksi Mikkelin kaupunki ja Etel&-Savon

sairaanhoitopiiri.

4.2 Laadullinen tutkimus

Laadullinen tutkimus eli kvalitatiivinen tutkimus on kasite, joka viittaa
teoriaperinteisiin, tutkimusotteisiin ja analyysitapoihin. Tutkimuksessa keratdén tietoa
ja vdlitetddn se yhteisolle, jolloin ideat uusista kaytdnndista syntyvat. Tama johtaa
perustellun tutkimuksen tekemiseen. Laadullisen tutkimuksen on térkeda tulkita
aineistoja omassa kontekstissadn, jotta paastddn mahdollisimman l&helle totuutta.
Havaintojen arvo tosiasioina perustuu aineistolle esitettyihin  kysymyksiin.
Laadullinen tutkimus on tieteellinen tutkimus, jonka kerddma aineisto pakotetaan

vastaamaan asetettuihin kysymyksiin. (Alasuutari 2007, 6-11.)

Laadullinen aineisto on yksinkertaisimmillaan vain pelkk&a tekstid, joka on syntynyt
haastattelujen tuloksena. Tutkijan ei vélttdmatta tarvitse olla lasnd haastatteluja
tehtdessd, vaan hdn voi saada haltuunsa materiaalin  toista kautta.
Tutkimussuunnitelma mukautuu  kvalitatiivisen  tutkimuksen edetessd, koska
tutkimusprosessissa aineistonkeruu, analyysi, tulkinta ja raportointi yhdistyvat. Tama
ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd tutkimusongelma olisi vaihtunut tutkimuksen edetess4,
vaan saattaa olla, ettd tutkimusongelman rinnalle nousee uusia nakokohtia asioiden
suhteen. (Eskola & Suoranta 1998, 15-16.)
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Tyypillisesti kvalitiivisen tutkimuksen tutkimusongelma ja -aineisto keskustelevat
keskenddn, mutta tarjoavat vain harvoin vastauksia suoriltaan. Téhan tarkoitukseen
tarvitaan analyyttisia kysymyksid. Niiden tehtdvdnd on helpottaa tutkijaa
ymmartdmaan kerddmadnsd aineistoa ja nain ollen pdasemaan haluttuun

lopputulokseen aineiston suhteen. (Ruusuvuori ym. 2010, 13.)

Kvalitatiivista tutkimusta tehtdessa tutkimusaineiston mé&érd ja laatu ovat otettava
huomioon. Etenkin se, ettd onko tutkimusaineistoa keratty riittavasti, jotta tulokset
olisivat luotettavia. Luotettavuus on myds olennainen tekija aineistossa, silla mita
luotettavampaa aineisto on ja mitd paremmin haastateltavat on osattu valikoida, niin
sitd véhemman aineistoa tarvitsee kerdtd maarallisesti. N&in ollen tuloksista voidaan
puhua kattavina, jolloin késite pitaa sisallaan seka tutkimustulosten laadun ja riittavéan

maéaran ollakseen validi tutkimuskayttoéon. (Eskola & Suoranta 1998, 60.)

4.3 Haastattelut tutkimusmenetelmana

Kvalitatiivissa tutkimuksessa tutkijalla on tutkimusongelma, josta hén haluaa tietoa
haastattelemalla tdssa tapauksessa palvelun kayttajid. Han ei kuitenkaan voi esittaa
suoraan tutkimusongelmaansa kohderyhmélle, vaan hénen taytyy tehda sitd varten
kysymyksia palveluun liittyen ja yrittdd ndin saada tietoonsa mita asiakkaat ajattelevat
palvelusta. Kysymykset eivdt voi kuitenkaan olla strukturoituja, vaan niiden pitaa
jattad vastaajalle tilaa kertoa mielipiteistddn. Kootun aineiston jalkeen tutkijan pitaa
vield laatia uudet kysymykset haastattelukysymysten purkua varten, jotta tarvittava

tieto tutkimusongelmaan paljastuisi. (Ruusuvuori ym. 2010, 9.)

Haastattelututkimus voidaan jakaa kolmeen osaan. Ensimméisend on tdysin
strukturoitu haastattelu, jossa tutkija laatii kysymykset ja samalla antaa niihin myds
vastausvaihtoehdot, joista haastateltavan on valittava lahinnd omaa mielipidetta oleva
vaihtoehto. Toisena on puolistrukturoitu haastattelu tai Suomessa paremmin tunnettu
nimelld teemahaastattelu, jossa tutkija laatii kysymykset, mutta jattdd vastaukset
avoimeksi, jolloin haastateltava voi kertoa oman mielipiteensd kysytystd asiasta.
Puolistrukturoidussa haastattelussa tapahtumien kulku voi my06s poiketa laadituista
kysymyksistd, silla ne jattavat sille tilaa. Kolmantena haastatteluna on syvahaastattelu,

jossa tutkijan vaikutus haastattelutilanteeseen minimoidaan mahdollisimman pieneksi,
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jotta kysymykset ja vastaukset tulisivat mahdollisimman haastateltavan kaltaisiksi ja
nékoisiksi. Tamé edellyttdd sitd, ettd tutkijalla ja haastateltavalla on yhteinen
mielenkiinnon aihe. (Koskinen ym. 2005, 104.)

Yksilohaastatteluina suoritettava kvalitatiivinen puolistrukturoitu haastattelututkimus
tarkoittaa sitd, etta vastaajalle jad mahdollisuus omiin kasityksiin ja mielipiteisiin.
Haastattelijalla on suurempi merkitys haastattelun kulussa ohjaavana ja séatelevana
osapuolena, kuin esimerkiksi ryhmahaastatteluissa, jossa ryhma etsii keskendén
yhteistd kantaa esitettyihin kysymyksiin. Vuorovaikutuksen suhde  maaraytyy
hierarkioiden perusteella, joka taas maardytyy haastateltavien ja haastattelijan
valisestd suhteesta. (Penttild 2010, 215.)

Kun haastattelut nauhoitetaan tapaamisen yhteydessd, mahdollistaa se helpomman
ldhestymistavan tutkijalle tutkimusaineiston purkamiseksi. Haastatteluihin on
helpompi saada selked ote, kun ne on litteroitu eli puhtaaksikirjoitettu kirjalliseen
muotoon. Néin ollen tutkimuksen tarkkuuskin paranee, silla Kirjalliseen aineistoon on
helpompi viitata. Mikéli tutkimusaineisto on laaja, niin kaikkea materiaalia ei kannata
litteroida. Talloin on jarkevéa valita haastatteluista se osa, josta saa eniten tietoa
tutkimustaan varten. Mikéli valintaa litterointien valilla joudutaan suorittamaan, niin
siitd on raportoitava tutkimustuloksia julkaistessa. Taytyy olla tiedossa, miksi tutkija
on ottanut juuri tdméan kohdan aineistoa ja jattanyt jonkun toisen osan pois.
(Ruusuvuori ym. 2010, 13-14.)

4.4 Haastattelujen toteuttaminen, aineisto ja analyysi

Opinndytetyoni toteutettiin yhdessa Kuntien Tieran Mikkelin toimipisteen kanssa
haastattelemalla yhtion valitsemia asiakkaita syksylla 2012. Haastateltavien valintaan
vaikutti heidan  kayttotarpeensa  ja  tietonsa  Mikkelin  toimipisteen
koulutustilavarauspalvelusta. ~ Kysymykset  puolistrukturoituun  haastatteluun
suunnittelin alkusyksysté ja asiakkaille ne lahtivat heti valmistuttuaan.

Haastattelukysymysten teko alkoi vierailulla Mikkelin toimipisteessa, jossa kdvimme
lapi asioita, joita tulisi selvittdd kehityssuunnitelmaa tehtdessa. Opinndytetyon

tutkimusongelman ja aineistorakenteen selvittya kysymysten muotoilu saattoi alkaa.
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Kysymykset kavivat muutaman kerran yritykselld arvioitavina ja korjattavina ja

lisaksi niita hiottiin koululla yhdessa opinnaytetyon ohjaavan opettajan kanssa.

Kun kysymykset olivat vaiheessa, jossa paarunko oli selvilld, alkoi haastatteluun
osallistuvien henkildiden yhteystietojen kerddminen. Mikkelin toimipiste antoi
henkiléiden nimet, joita kannattaisi haastatella. Yhteystietojen kerddmisessa
vanhentuneet tiedot hidastivat tyoskentelya.

Haastateltavia lahestyttiin ensin soittamalla, jossa heidén halukkuuttaan haastatteluun
tiedusteltiin ja tdman jalkeen heille laitettiin s&hkopostia, jossa asiasta Kerrottiin
tarkemmin. Mikali joku ei vastannut ensimmaiselld soittokerralla, niin heille soitettiin
uudelleen useammankin kerran tarpeen mukaan. Yhdessa tapauksessa Kyseinen
henkilé oli lomalla, joten hantd l&hestyttiin ensin sahkopostin valitykselld, jonka
jalkeen hdnelle soitettiin  ja tiedusteltiin  halukkuutta haastatteluun. Yksi
haastateltavista kieltdytyi haastattelusta, mutta hén ohjasi kuitenkin toiselle henkil6lle,

joka suostui haastatteluun.

Talla valin haastattelukysymykset kavivét viimeisen kerran Mikkelin toimipisteen
tarkastettavina ja ne hyvéksyttiin viel&d pienin muutoksin. Muutamaan kysymykseen
tuli lisdd alakohtia ja tarkennuksia, jotta tarpeellinen tieto saataisiin esille. Kun
kysymykset valmistuivat (Liite, Haastattelun kysymysrunko), niin ne lahetettiin
kaikille haastatteluun osallistuville henkil6ille, jotta he pystyisivat perehtymaén

aineistoon etukateen ja saisivat ndin aikaa miettia vastauksiaan.

Haastattelutilanteessa haastateltava oli kahden kesken kanssani, jolloin ulkopuoliset
tahot eivat padsseet vaikuttamaan haastattelun tuloksiin. Padsaantoisesti haastateltavat
olivat puheliaita ja asiaa tuli paljon muustakin kuin pelkistd kysymysten aiheista.
Vélilla haastateltavia asiakkaita oli kuitenkin johdateltava eteenpdin, jotta tietoa
heidan tarpeistaan saataisiin esille mahdollisimman kattavasti. Vuolauteen vaikutti
huomattavasti haastateltavan omat kéyttokokemukset koulutustilavarauspalvelusta.
Haastattelijan omien mielipiteiden neutraalius takaa myos sen, etteivat haastateltavien
omien mielipiteiden tulokset muuttuneet haastattelun kuluessa. Haastattelujen
nauhoituksissa on kuitenkin joitain katkoksia, silla nauhuri keskeytti jostain syysta
nauhoituksen kesken haastattelun. N&ma aukkokohdat on kuitenkin taytetty

haastattelun aikana tehdyilld muistiinpanoilla, jotta kokonaisuus saataisiin sdailyméén
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ehjand. Kaikkien haastattelujen jélkeen alkoi tietojen purkaminen Kkirjalliseen

muotoon.

Litteroinnit sen sijaan veivat huomattavasti aikaa, vaikka haastatteluja oli vain 7, silla
tarkkuus puhtaaksikirjoittamisessa on erityisen térkeda asiasisallén pitamiseksi
muuttumattomana. Litteroitua aineistoa kertyi kokonaisuudessaan 33 sivua, joista 20
késitti asiakashaastatteluita ja 13 yrityksen henkilékunnan haastatteluita.

Litteroinnin jalkeen alkoi tulosten teemojen suunnittelu ja viitekehyksen kirjoitus.
Viitekehystd tuotteistamisesta ja palvelumuotoilusta Kkirjoittaessa laitoin ylds
opinnéytetydbhon myos teemat, joiden perusteella aloin jasennelld haastattelujen
tuloksia (Taulukko 1). Seitsemastd haastattelusta kaksi oli yrityksen siséisia
haastatteluita, joten niitd en voinut ottaa huomioon palvelun kehitysta ajatellen, joten
keskityin lukemaan ja etsimddn yhtenevaisyyksid ja kokonaisuuksia viidesta
asiakkailta keradmastani haastattelusta. Useamman tarkastelukerran jalkeen aloin
luokitella asioita teemoittain opinndytetyoni tutkimustulososioon, joka perustuu

haastatteluista saamalleni aineistolle.

TAULUKKO 1. Tutkimusaineiston ryhmittelyssa kaytetyt teemat

Tilavaraustarve

Palvelujen tunnettuus
Varaustiedot

Kokemukset tilavarauspalvelusta

Kehittamisehdotukset

Ensimmaéisend teemana kysymyksistd muodostui asiakkaiden tilavaraustarve.
Jokaisella asiakkaalla tarpeet vaihtelevat ja on olennaista tietdd mitd he haluavat
ydinpalvelun lisdksi. Toisena teemana on palvelujen tunnettuus. Palvelun
tunnettuuden lisddmiseksi tarvitaan asiakkaiden l&ht6tiedot, jotta palvelusta voitaisiin
antaa heille informaatiota, jota he eivat vield tiedd. Kolmantena teemana kéytetdéan
varaustietoja, silla halutaan saada selville heidan nykyiset varausreittinsd. Neljantena
teemana ovat kokemukset tilavarauspalvelusta. Halutaan tietdd, miten asiakkaat
kokevat tdméan hetkisen koulutustilavarauspalvelun. Viimeisena teemana kéytetdédn

asiakkaiden antamia kehitysehdotuksia koulutustilavarauspalvelun suhteen.
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Haastattelujen tulkinnan selventdmiseksi tulostin aineistot paperille, jonka jalkeen
aloin lukemaan niita alusta uudelleen. Luokittelin alleviivaamalla tietyn teeman alla
olevat asiat tietylla vérilla, joten lukuvaiheessa materiaalia oli helpompi tulkita, kun
seurasi vérikoodia. Vérikoodin pohjalta alkoi myds tulosten laatiminen. Nain tulosten

koonti oli helpompaa ja kokonaisuudesta tulee selkeampi kokonaisuus.

5 KOULUTUSTILAVARAUSPALVELUN KEHITTAMISSELVITYKSEN
TULOKSET

Haastatteluissa kaytetyt kysymykset on luokiteltu teemoittain ja niitd on kaytetty
otsikkoina analysointia tehtdessa. Haastateltavien mielipiteet on koottu yhteen ja niista
on koottu yksi suurempi kokonaisuus. Kuitenkin joitain tarkeitd aiheita on nostettu
esille niiden tarkeyden takia palvelua kehitettdessa.

Tilavaraustarpeen alle on yhdistetty asiakkaiden palveluntarve tiloille ja mahdollisille
lisd- ja tukipalveluille. Varaustiedoissa kasitellddn mahdollisia varauksia ja
ohjelmiston toimivuutta varauksia tehtéessa. Kokemukset
koulutustilanvarauspalvelusta kertoo asiakkaiden mielipiteitd nykyisestda toiminta
tavasta ja siitd, kuinka he ovat kokeneet palvelukokonaisuuden tai jonkin yksittdisen
tapauksen palvelun kulussa. Kehittdmisehdotukset puolestaan pitavat sisallaan
asiakkaiden antamia kehitysideoita palvelun suhteen.

5.1 Tilavaraustarve

Haastatteluja tehtdessa kavi ilmi, ettd suurimmaksi tarpeeksi nousi koulutustilojen ja
toimialasovellusten saatavuus. Henkil6 mé&araltddn suurempien ja pidempien
alueellisten koulutusten jarjestdaminen uusien ohjelmien myo6td kasvattaa varausten
méaardd huomattavasti. Ison organisaation ollessa asiakkaana esimerkiksi Microsoft
Officen koulutuksia jéarjestetddn alueellisina koulutuksina. Kokoustilatkin ovat
tarkedsséd osassa, jotta neuvotteluihin saataisiin erilainen ilmapiiri, kuin mité

kokouksen pitdminen asiakkaan omissa tiloissa mahdollistaa.
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Asiakkaiden tilavaraustarve riippuu heiddn organisaatiostaan ja sen myo6ta kaytossa
olevista toimialasovelluksista tai asemasta organisaatiossa. Esimerkiksi asiakas A on
kayttanyt paljon Kirjaston luokkaa ja Ja&kari 1 tiloja, silld heilld on paljon
henkil6kuntaa koulutettavana. Liséksi he ovat jérjestaneet myds joitain kokouksia

Mikkelin toimipisteen tiloissa.

Asiakkaalle B taas on tarke&d, ettd he saavat jérjestdd omat kurssinsa lahempéana
asiakkaitaan ja etta tilat, joita he tarvitsevat soveltuvat tdhan tarkoitukseen. Heille on
tarkedd, ettd siella on tarpeelliset toimialasovellukset asennettuina etukéteen ja
mikrotukea on saatavilla, mik&li ohjelmistoihin tai laitteisiin tulee jotain ongelmia.
Lisaksi kahvitusten ja ruokailuiden on kuuluttava varaukseen, silla koulutusten kesto
on yleensa useampia taysia paivia. Heidan toimiessaan padkaupunkiseudulta kasin on

olennaista, etta tilat ovat mahdollisimman hyvin varustetut.

Asiakkaalla C on taas puolestaan omiakin koulutustiloja, mutta mikali ne eivat sovellu
koulutettavaan asiaan, tai he haluavat kokouksiinsa toisenlaiset tilat, niin he varaavat
tarpeellisia tiloja Mikkelin toimipisteelta. Yhtiossé on télla hetkelld paremmat tilat ja
valineet organisaation tarvitsemiin tarpeisiin, silla he ovat paivittaneet vasta ik&an
luokkiaan. Asiakas C siis kayttadakin laajasti eri koulutus- ja kokoustiloja tarpeensa
mukaan ja heidan varaustarpeensa on suuri organisaation laajuudesta johtuen. Tiloja
varatessa asiakkaan C yksikoissa on useita henkil6itd, jotka hoitavat varauksia ja ovat

omalta osaltaan vaikuttamassa tilavarauksen monimuotoisuuteen.

5.2 Palvelujen tunnettuus

Koulutustilavarauspalvelu on tunnettu palveluna asiakkaiden keskuudessa, silld he
ovat kayttaneet palvelua jo vuosien ajan. Suljetuista markkinoista johtuen, Mikkelin
toimipisteelld ei ole tarvetta uusasiakashankinnalle, joten palvelun markkinointiin ja
siitd tiedottamiseen ei tarvitse kayttdd resursseja. Osa haastateltavista ei erota
koulutustilavarauspalvelua ja koulutussuunnittelupalvelua toisistaan, vaan sekoittavat
nimet keskendan. Tdma tosin on aivan eri palvelu ja sisalléltdén toisen tyyppinen kuin

koulutustilavarauspalvelu.
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Asiakkaan A tietohallinnolla palvelut tunnetaan siité, ettd he ovat toimineet nykyisen
Tieran tyontekijoiden kanssa samoissa tiloissa menneisyydessa. He tekevdt myds
tilvistd yhteistyotd melkeinpd péivittdin yhtion henkiloston kanssa ja ovatkin
kayttaneet paljon Mikkelin toimipisteen tarjoamaa koulutustilavarauspalvelua. Eli

tieto tarjotuista palveluista 16ytyy oman organisaation sisélta.

Asiakkaan C tiedot yrityksen palveluista ovat myos sisdista tietoa, silld nykyinen
Kuntien Tieran Mikkelin toimipiste erotettiin aikoinaan Mikkelin kaupungista Etela-
Savon Tietohallinnoksi (ESTH), jossa kaupunki oli omistajana ja ESTH:n puolestaan
osti Kuntien Tiera, joka on valtakunnallinen toimija. Osa kaupungin nykyisista
tyontekijoista on tydskennellyt aikoinaan ESTH:ssa ja heidan tietdimyksensd on
korkealla tasolla nykyisistékin palveluista. Mikkelin kaupungin henkilokunta on myds
edelleen paljon yhteydessé yritykseen tiloja varatessaan ja koulutuksia jarjestdessaan.
He ovat myos kayttdneet Kuntien Tieran kotisivuja joidenkin tietojen tarkistamiseen.
Kaupunkia ja Mikkelin toimipisteen tilavarauspalveluita yhdistdd myos yhteinen
tilavarausjarjestelma Timmi Web, jota kaytetddan laajemminkin kuin vain tilojen
varaamiseen. Seka kaupungin omat tilat, ettd yrityksen tilat ovat nékyvilla ja
varattavissa samassa ohjelmassa. Osalla kaupungin tyontekijoistd on myos
varausoikeuksia Kuntien Tieran Mikkelin toimipisteen koulutustiloihin ja
kokoustiloihin. Kaupungin yhteispalvelupiste on myds ohjeistettu neuvomaan
asiakkaita yrityksen toiminnasta ja sen tuottamista palveluista, mikéli he eivéat tieda
riittdvasti yrityksen toiminasta. Yhteispalvelupisteen henkilokunta pystyy ohjaamaan
asiakasta eteenpdin ja antamaan télle riittdvat yleistiedot ja yhteystiedot yhtiosta ja sen

toiminnasta.

Asiakkaan B henkiloston tiedot ovat myo6s sisdista tietoa aikaisemmasta
kayttokokemuksesta. Nykyisin yhtid on pyrkinyt keskittdm&an varauksiaan, jotta
heilld olisi kattava kuva varauksistaan. Asiakas B:n tydntekijat ovat olleet yhteydessa
Mikkelin toimipisteeseen ja saaneet sitd kautta lisaa tietoa tarvitsemistaan palveluista.
He ovat myds kéyttaneet jonkin verran yrityksen verkkosivuja, mutta tietoa on heidan
mukaansa ollut véhén saatavilla. Asiakkaan B henkildstolle Kuntien Tiera on nimené
uusi kasite, silla he kayttavat vield vanhaa nimed. Kuntien Tieran Mikkelin
toimipisteen tarjoamista palveluista vain koulutustilanvarauspalvelu on heille tuttu,
mutta sen madrittely tuotti myds hieman ongelmia. Muista mahdollisista palveluista

heilla ei ollut tietoa.
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Koulutustilavarauspalvelu on néin ollen yleisellé tasolla kohtalaisesti tunnettu, mutta
se saatetaan sekoittaa nimensd puolesta koulutussuunnittelupalveluun. Liséksi
asiakkaille tarjottavat lisa- ja tukipalvelut ovat tiedossa, mikéli niille on ollut tarvetta.
Tilojen sijainti on myos tiedossa, silla suurin osa Mikkelin toimipisteen asiakkaista
toimii Eteld-Savossa tai sen lahialueilla. Mikkelin toimipisteen padasiallisia asiakkaita
ovat heidan omistajansa, joten sekin lisd4 yhtion palveluiden tunnettuutta asiakkaiden

keskuudessa.

5.3 Varaustiedot

Asiakkailla on useita varausreitteja riippuen siita kenen palveluksessa he ovat. Toiset
ottavat yhteyttd suoraan yritykseen, josta varaavat tarpeelliset tilat ja toiset puolestaan
ottavat yhteyttd esimerkiksi toimialasovelluksen asiakaspalveluun, jonka kautta
mahdolliset koulutukset toimialasovellukselle varataan. Osalla haastatteluihin
vastanneista on myods omat oikeudet varata Mikkelin toimipisteen koulutustiloja ja

kokoustiloja.

Asiakas A varaa Mikkelin toimipisteen tiloja etupaassa Effica-tuen asiakaspalvelun
kautta, jossa kaksi henkiloa ottaa heiddn varauksensa vastaan. Effica-tuki puolestaan
ottaa yhteyttd yritykseen, josta varaavat tarvitut tilat. Asiakas varaa koulutustilansa
Effica-tuen kautta, koska heiddn koulutuksensa on pédsaantdisesti Effica-

jarjestelméan liittyvaa péivityskoulutusta.

Tilavarauksen itsendistd varaamista Timmi Webin avulla selvittdessa esimerkiksi
asiakas A Kkertoi, ettei halua varata niita itse. Hanelld ei ollut tarpeeksi tietoa
tarvittavista toimialasovelluksista ja muista mahdollisista tarpeista, joita koulutus
vaatii. H&n kuitenkin varaa kahvitukset ja lounaat eri henkil6ltd, mikali niille on

tarvetta koulutuksen yhteydessa.

Asiakkaan C henkilokunnasta haastatellut tyontekijat omasivat joissain tapauksissa
varausoikeuksia Mikkelin toimipisteen koulutus- ja kokoustiloihin, mutta he eivét
kayta niitd, koska ovat sopineet keskenaan niin. Nain ollen he ottavat yhteyttd suoraan

yritykseen. Tilatarpeiden puolesta heilla on kayttéa eri tiloille, silld isossa
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organisaatiossa on paljon erilaisia tarpeita tilojen suhteen. Heidan mielestddn Timmi
Webid on helppo kéyttaa, vaikka alkuvaikeuksia on ollut. Ohjelman kautta pystyy
nékemaan helposti tilakalenterit halutuista koulutus- ja kokoustiloista.

Asiakas B hoitaa varauksensa sahkopostin vélitykselld, tai mikali varauksella on Kiire,
niin puhelimitse. Heille on osoitettu yhteyshenkild Mikkelin toimipisteen sisalta.
Kuitenkin henkildvaihdoksista johtuen yhteyshenkilé on vaihtunut useamman kerran
ja se on aiheuttanut sekaannusta, kun eri ihminen on vastannut heidén tiedusteluihinsa.

NyKkyisin heilld on kontaktihenkilona tietty tyontekija, joka hoitaa heidan varauksiaan.

5.4 Kokemukset tilavarauspalvelusta

Asiakkaiden tilavarauskokemukset ovat olleet valtaosaltaan positiivisia, vaikka
varauksissa olisikin saattanut olla virheitd. Asiat ovat korjattu siten, ettei asiakkaille
ole koitunut suurtakaan haittaa. Toki tdma on aiheuttanut lisaty6td palveluntarjoajan
henkilokunnalla ja saattanut viivastyttdd asiakkaiden omaa aikataulutusta. Kun
asiakkaat asioivat yrityksen henkil6kunnan kanssa niin he odottavat myds ymmarrysta

asioidensa suhteen, jolloin kanssakdyminen on helpompaa molemmille osapuolille.

Koulutustiloja varatessa Mikkelin toimipisteen henkilékunta on osannut kertoa
asiakkaalle hanen tarvitsemansa tilan tarpeen ja asiakkaan kertoman perusteella laittaa
tarvittavat ohjeet mukaan varauksen myo6ta. Mikéli ulkopaikkakuntalainen kouluttaja
on saapumassa tilaisuuteen, niin hénelle on laitettu ajo-ohjeita ja tarvittaessa myds
tilakuvaus varatusta tilasta. Kouluttajalle on saatettu soittaa ja kertoa tarkemmin,

millainen tila on ja mit4 toimialasovelluksia sinne on asennettu.

Koulutusten ja kokousten yhteydessa on usein ollut tarjolla kahvitusta tai pidempien
koulutusjaksojen aikaan myos ruokailua Ravintola Tallissa. Kahvitusten jarjestdaminen
on onnistunut, mikéli asiakkaat ovat sitd halunneet. Kahvitusten jarjestamissa on
voinut olla hairi6itd, mutta Mikkelin toimipisteen henkilokunta on jarjestanyt
kahvitukset asiakkaan tarpeiden mukaan. Lounaiden ollessa varattuna koulutuksien
yhteyteen, pitdvat asiakkaat jarjestelyd onnistuneena. Ruokailut ja kahvitukset ovat

hyva lisa pitaméan koulutettavat virkedna ja oppimiskykyisind koulutuksen ajan.
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Asiakas B:1la on hyvid kokemuksia myds Excel-taulukoista, joita on l&hetetty heille
Kuntien Tieran Mikkelin toimipisteestd. Ne ovat auttaneet asiakkaan tyoskentelya ja
he ovat pysyneet paremmin perill& varauksiensa sisallosté ja maéréastad. Kun varauksia
on paljon ja ohjelmistot vaihtelevat koulutusten mukaan, niin heidan on helpompaa

tarkistaa, onko kaikki varatut asiat koulutustapahtumassa toiminnassa.

Varatut laitteistot ovat toimineet hyvin ja toimialasovellusten kanssa ei ole ollut
paasaantdisesti ongelmia. Mikali ongelmia on kuitenkin esiintynyt, niin
koulutettavana olevasta luokasta on yleensa I0ytynyt henkil6 omasta takaa, joka on
osannut korjata asian. On kuitenkin ollut joitain harvoja tilanteita, ettd apua on
pyydetty Mikkelin toimipisteestd. Ongelman ajankohta on vaikuttanut avun saannin
nopeuteen, mutta asiat ovat saatu jarjestettyd kohtuullisessa ajassa. Kun varatussa
koulutustilassa ei ole ollut asennettuna oikeita toimialasovelluksia koulutuksen alkuun

mennessd, niin koulutuksen alku on viivéstynyt.

Asiakkailta on saatu palautetta useammalta taholta valtakunnallisen Kuntien Tieran
verkkosivuista. Sieltd ei 10ydy tarpeellisia yhteystietoja esimerkiksi Mikkelin
toimipistetta ajatellen ja hakukenttékin puuttuu sanahakua varten. Liséksi kotisivujen

ulkoasua on moitittu visuaalisen ilmeensé vuoksi.

5.5 Asiakkaiden kehittamisehdotuksia

Haastatteluista esille nousseita kehitysehdotuksia olivat esimerkiksi selkedmpien
verkkosivujen tekeminen tai ainakin vanhojen sivujen péivittdminen tdmén hetkista
tilannetta vastaavaksi. Osa asiakkaista Kkertoi, etteivdt he |0yda tarpeellisia
yhteystietoja, jotta voisivat olla yhteydesséd oikeaan henkiloon yrityksessd. Myods

sivuston visuaalinen ulkoasu sai parannusehdotuksia.

Osa asiakkaista haluaisi, ettd varaukset tapahtuisivat ainoastaan yrityksen kautta.
Tasta nousee esille yrityksen hajautetun varausjarjestelman ongelma. Kun varaajia on
liikkaa, niin kukaan ei pysy ajan tasalla varauksista yhtion sisalld. Asiakas haluaisikin,
ettd Mikkelin toimipiste hoitaisi jatkossa itse tilojensa varauksen aiemman hajautetun

varausjarjestelman sijaan.
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Asiakkaat haluaisivat myds mikrotukipalvelun, jotta ongelmien sattuessa olisi joku
henkild, johon ottaa yhteyttd. Varsinkin aamuisin ja iltaisin tydajan ulkopuolella olisi
hyva, jos olisi jonkun mikrotukihenkilon yhteystiedot. Paivisin kuitenkin apu on ollut

nopeasti saatavilla nykyisilla toimintatavoilla.

Esimerkiksi C asiakkaan yksikon k henkilokunta haluaisi varata itse tiloja Kuntien
Tieran Mikkelin toimipisteen koulutus ja kokoustiloihin Timmi Webin valityksella,
mikali se on mahdollista. He varaavat tarvittaessa Mikkelin kaupungin tiloja omiin
tarpeisiinsa, joten tietotaitoa on riittavasti varausmahdollisuutta ajatellen. Useimmille
muille riittaisi pelkka tilakalenterin nékeminen ja vapaiden aikojen tarkastelu, mikali

he haluaisivat suunnitella varauksiaan etukateen.

Asiakas B:n henkilokunta haluaisi jatkossa, ettd varauksista voisi saada jonkinlaisen
yhteenvedon Excel-taulukkoina joko pyydettdessa tai automaattisesti. Siité pitéisi vain
sopia etukateen, kummalla menetelmalld toimittaisiin. Toinen vaihtoehto voisi olla
esimerkiksi Timmi Webin kautta tapahtuva tietojen vaihto, jossa nakisi omat

varaukset ja niiden sisallon.

6 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

Ensimmaisend luvussa késittelen koulutustilavarausselvityksen johtopaatoksia. Taman
jalkeen esitan kehittdmisehdotuksia haastattelumateriaalin pohjalta. Lopuksi pohdin

vield tutkimuksen luotettavuutta.

6.1 Koulutustilavarausselvityksen johtopaatokset ja kehittamisehdotukset

Johtopaatokset

Haastatteluista saamani aineiston perusteella nayttdd siltd, ettd asiakkaiden
tilavaraustarpeet koulutustilojen ja koulutusympdristéjen suhteen mukautuvat
haastateltavan tyopaikan ja aseman mukaan. Koulutustilojen tarve on suurimmillaan
uusien ohjelmistopdivitysten tai uusien ohjelmien tullessa kayttéon. Asiakkaat

nayttéisivat haluavan haastattelujen perusteella, etté tilat olisivat paivitetty ajan tasalle
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laitteistojen puolesta, jotta he saavat parhaan mahdollisen hyddyn irti koulutuksesta.
Liséksi ndyttaa siltd, ettd osalle asiakkaista palveluiden sijainti on ratkaiseva tekija
palveluiden oston kannalta. Selkedlle wvarauspolulle olisi myds kéayttoa, silla
asiakkaiden tehdessa varauksia nayttéisi silta, ettd heilld ei ole tarpeeksi relevanttia
tietoa tdmén hetkisestd kaytannosta Mikkelin toimipisteen sisalld, jotta he pystyisivat

varaamaan tilat erittdin sujuvasti.

Nayttad myos siltd, ettd asiakkaat tuntevat joiltain osin koulutustilavarauspalvelun ja
sekoittavat nimen joltain osin koulutussuunnitteluun. Koulutustilavarauspalvelun
tiedot nayttavat 10ytyvat sisdisend tietona niista yrityksistd, jotka kayttavat Kuntien
Tieran Mikkelin toimipisteen tiloja. Té&std huolimatta vaikuttaisi siltd, ett4
muistuttavalle markkinoinnille tai tiedottamiselle olisi tarvetta. Tiedottaminen tai
muistuttava markkinointi vélittaisi tietoa asiakkaille yrityksen muutoksista ja
toimintatavoista. Koulutustilavarauspalvelu ei ole kuitenkaan juuri muiden yritysten
tai yhteisoiden tiedossa, sill& suljetut markkinat estévat tilojen vuokraamisen muille,

kuin tietylle kohderyhmélle, kuten yrityksen siséisista haastatteluista kay ilmi.

Varauksissa puolestaan haastateltavat nadyttavat kaantyvan joko oman alan
ohjelmistojen tukihenkilGiden puoleen tai ottavat suoraan yhteytta yritykseen, vaikka
heilld olisi omat oikeudet varata Mikkelin toimipisteen tiloja. Suurin osa varauksista
nayttdd tulevan kiireellisissa tapauksissa puhelimen valityksella ja mikali aikaa on
enemman, niin séhkopostin vélitykselld. Peruutukset ja muutokset tilojen varausten
suhteen tulevat my6s puhelimitse. Useat varaavat henkilot kuitenkin nayttaisivat
sekoittavan asiakkaita varausten tekemisessd, joten olisikin helpompaa yksinkertaistaa

varausjarjestelmaa. Talloin varausjarjestelméan hallinnointikin olisi helpompaa.

Kokemukset koulutustilavarauspalvelusta ndyttdvdat olevan suurimmaksi osaksi
positiivisia. Niissékin tapauksissa, ettd koulutuksissa on ollut kehitettdvad, niin
asiakkaat ovat kuitenkin kokeneet yrityksen henkil6kunnan pystyvan korjaamaan
puutteen varauksessa. Kenellak&an haastatelluista ei kuuleman mukaan ole ja&nyt
mitaddn isompaa negatiivista kokemusta palvelun ké&ytdsta tai sen laadusta. Laitteet
ovat olleet moderneja ja ne ovat toimineet samoin kuin kaytettavat

toimialasovellukset.
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Kehittamisehdotukset

Mikkelin toimipisteen varausjarjestelman ollessa monimutkainen, sité pitéisi keventaa
karsimalla ja muuttamalla varausoikeuksia. Tilojen varausoikeudet tulisi keskittaa
yhtion sisélle tietyille tyontekijoille, jolloin asiakkaan siirtelylta tyontekijélta toiselle
valtyttaisiin. Asiakkaankin kannalta olisi selkedmpdd, kun hén tietéisi keneen ottaa
yhteyttd. Asiakkaille voisi toki jattdd katseluoikeuden tilojen suhteen, jolloin he
pystyisivat itse katsomaan vapaita aikoja ja suunnittelemaan koulutuksiaan haluamille
ajankohdille. Mikali katseluoikeus Timmi Webin kautta ei ole mahdollista, niin yhtion

kotisivut tarjoavat toisen polun tiedon vélittdmiseksi asiakkaille.

Kuntien Tieran kotisivuja tulisi paivittdd visuaaliselta ilmeeltddn ja sisalléltaéan ja
Mikkelin toimipisteen kaytdssa olevat erilliset sivut (www.esth.fi) tulisi lopettaa,
koska Eteld-Savon tietohallintoa ei ole endé edes yritysrekisterissa. Erillisten sivujen
sijaan Mikkelin toimipisteen tiedot tulisi 16ytyd Kuntien Tieran kotisivuilta vaikkapa
erillisesta valikosta, jossa nakyy myds muut Kuntien Tieran toimipisteet.
Toimipisteiden alla pitéisi olla kaikki se tarpeellinen tieto, jota asiakas mahdollisesti

tarvitsee koulutustilavarauspalvelua hankkiakseen.

Verkkosivujen kautta pystyy myds markkinoimaan ja tiedottamaan ajankohtaisista
asioista ja asiakkaan palveluun tulevista muutoksista. Olisi tarkeaa, ettd tiedon kulku
yrityksesta asiakkaalle toimisi my6s hyvin. Hyvalla tiedottamisella Mikkelin
toimipiste parantaa tuotteidensa tunnettuutta asiakkaiden keskuudessa. Kun asiakkaat
ovat tietoisempia hankkimastaan palvelusta ja niistda lupauksista, joita Mikkelin
toimipiste on heille luvannut, niin asiakkaiden on helpompi arvioida myds
kokemaansa palvelun laatua ja sen puutteita. Verkkosivuilta voisi nédin ollen I6ytya
tilavarauspalvelun hinnastot tilojen, asennustdiden, kahvitusten, ruokailujen ja
kouluttajien suhteen. Tilakuvaukset ja ajo-ohjeistus perille padasemiseksi tulisi myos
olla saatavilla yrityksen omien yhteystietojen ohessa. Palvelukatalogi on hyvé olla
saatavilla pdf-aineistona. Tosin palvelukatalogiin pitéisi lisata

koulutustilavarauspalvelu ja sen kuvaus hinnastoliitteen liséksi.

Asiakkaille olisi myos hyvé lahettdd vaikkapa Excel-taulukoita heidédn varaamistaan
tiloista, kahvituksista, ruokailuista, ohjelmista ja valineistd / kouluttajista. Tama

menetelmd olisi hyva varsinkin, kun tapahtumia on useita ja niissa on eri
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kokoonpanot. Asiakkaan olisi ndin ollen helpompi pysya mukana tilanteessa ja
tarpeen tullen muistuttaa vaadituista asioista, mikali hdn huomaa puutteita. Mikkelin
toimipisteelle jaisi my0s yksi versio, jolloin toimipisteen sisélla pystyttaisiin
tarkastamaan, ettd kaikki tarpeellinen valineistd on paikalla koulutuksen alkuun

mennessa.

Kahvitusten hoidossa pitdisi pyrkia yhteen lahteeseen, silla talla hetkelld asiakkaat
voivat vield varata itse kahvituksia ja ruokailuita koulutuksen yhteyteen. Kun
kahvitusten jarjestaminen tulisi Mikkelin toimipisteen vastuulle, niin asiakkaiden olisi
helpompi tehdd tilaus tilavarauksen yhteydessd. Kahvitusten ja ruokailuiden
keskittdminen toimipisteen hallintaan vahentdisi myos virheiden maaréa, silla joskus
sattunut tapauksia, jossa Mikkelin toimipisteen henkilokunta on joutunut itse

jarjestdamaan kahvituksia koulutusten yhteyteen.

Mikkelin toimipisteen sisalla tapahtuvan tydskentelyn perustaksi tulisi teetattda
perehdyttamisopas uusille tyontekijoille, jotta tarpeellinen lahtdtaso sujuvaan
tyoskentelyyn saavutettaisiin nopeammin kuin se on talld hetkelld mahdollista.
Perehtyminen uuteen tydnkuvaan vie toki aikaa jokaiselta uudelta tyontekijalta, mutta
selkeillda ohjeilla tuloksia saavutettaisiin nopeammin. Perehtymisopasta tehtdessa
mya0s eri ohjeistukset ja materiaalit olisi hyva koota yksien kansien sisalle. Kun kaikKi
tarpeellinen 16ytyy yhdestda dokumentista, jossa on selked siséllysluettelo, niin
kenellekddn ei jaa epéselvdd tdman hetkisistd voimassa olevista ohjeista. Mikali
ohjeita tarvitsee péivittadd, niin yhteen tiedostoon muuttaminen ja sen l&hettdminen
muille takaa sen, ettei useita eri versioita j44 pyorimaan tyoyhteison sisdlle. Mikali
Mikkelin toimipisteelld on kdytossédan yhteinen siséinen verkko, niin ohjeistukset voisi
laittaa jakoon myo0s sielld, jolloin materiaalia pdivitettyd ei tarvitsisi lahettdd sita
kaikille, vaan riittaisi, ettd paivitys tapahtuisi sisaiseen verkkoon.

Mikkelin toimipisteen tulisi myos luvata asiakkailleen entistd parempaa palvelua,
vaikka aina siihen ei pystyttéisikdan. Talloin kuitenkin tavoitteet ovat korkealla ja
nithin pyritddn. Mikali tavoitteita ei ole, niin kuinka yritys saisi mitdin
kehitysehdotuksia. Yhtion taytyy asettaa selkedt tavoitteet ja luvata ne asiakkaille.

Talloin tuloksia saadaan aikaan pidemman aikavélin tarpeisiin.
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Asiakkaille tulisi tehdd myos selvéksi palvelun hintataso, vaikka yritys toimiikin
siséisilla markkinoilla ja kilpailua ei juuri ole. Selked hintojen esittely auttaa myods
yhtiota perustelemaan asettamansa hinnat ja asiakkaan kannalta on positiivista, jos hdn
tietdd etukateen, mitd palvelu tulee héanelle maksamaan ja milld perusteilla.
Ydinpalvelun hinnan lisdksi asiakkaalla on mahdollisuuksia vaikuttaa pakettinsa
arvoon paattamalla mitd lisgpalveluita hé&n haluaa kayttdd. Tuleeko
toimialasovelluksia, jotka vaativat asennuksia koneisiin vai haluaako han kahvituksia
tai ruokailuita koulutuksien ohelle. Kun hinnoittelu on selkedd, niin laskutuksessakin
tulee huomattavasti vahemman ongelmia varattujen asioiden hintojen suhteen.
Varaushenkil6lle toimipisteen sisélla tulisi myos madréta varahenkild, joka pystyisi
huolehtimaan tilavarauksista ja asiakkaista ensisijaisen tyontekijan ollessa poissa
valiaikaisesti tehtavistadn. Uudet ohjeistukset ja materiaalit olisi hyvd koota
edelleenkin yksien kansien alle, jota tissd tapauksessa pdivittaisi padasiallinen varaaja
oman alueensa pohjalta. N&in ollen varauksiin liittyva aineisto olisi aina ajan tasalla ja
mahdollisissa poissa olo tapauksissa paivitetty aineisto olisi varahenkilon kéaytossa ja

helpottaisi hanen tydskentelyaan.

Yrityksen sisalla tulisi myos méaarata mikrotukihenkil6ité tilanteisiin, jossa he ovat
tavoitettavissa oman tydaikansa ulkopuolella. Mikéli asiakkaalle tulee ongelmia, niin
joku olisi tavoitettavissa aina tarpeen tullen. Toki mikrotukihenkilé saisi palkan
normaalin menettelyn mukaan tehdysté tyosta ja sen lisdksi mahdollisen héalytysrahan

ongelman sattuessa oman ty6aikansa ulkopuolella.

Mikkelin toimipisteen sisalla tulisi myos jarjestaa viikoittaisia palavereita esimerkiksi
pidennetyn aamukahvin yhteydessa, jossa kaikki paikalla olevat tyontekijét olisivat
lasna. Asioita voisi kdyda lapi vaikka teemojen pohjalta ja tarkeimpien ajankohtaisten
asioiden pohjalta. Talla menetelmalla tyontekijat vaihtaisivat tietoa keskendén, joka
helpottaisi heidan tydskentelyddn padivittdisessa tyossa. Lisaksi mahdollisuus
keskustella asioista ja vaikuttaa niiden kulkuun parantaa myods tyoilmapiiria ja

viihtyvyytta tydpaikassa.

Asiakaspalveluhenkildstolle tulisi myos jarjestdd koulutuksia siitd, kuinka asiakasta
palvellaan hyvin. Puhelinkdyttdytyminen on ensisijaisen tarkeadd, silla varauksia ja
kyselyité tulee paljon puhelimitse. Laadukasta palvelua puhelimitse saanut asiakas

odottaa myds muulta palvelulta enemman ja hénen késityksensa palvelusta ja palvelua
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tuottavasta yhtiostda on parempi. On myos tarkead, ettd sahkopostin kieleen ja
ulkoasuun kiinnitetd&n huomiota, silla kritiikkia on kuulunut paljon eri tydyhteisoiden
séhkopostiviestien ulkoasusta ja sisallosta.

Palvelupolku (kuva 9), jonka tulisi olla apuna koulutustilavarauspalvelua
kehittettdessd, koostuu  asiakastarpeen  lisdksi  kolmesta  palvelutuokiosta.
Palvelutuokiot siséltavat asiakkaan lapikdymia palvelun tapahtumia palveluprosessin
aikana kontaktipisteiden avulla. Kontaktipisteet koostuvat esineistd, ihmisist,

ymparistoista ja toimintatavoista.
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Palvelupolku lahtee liikkeelle asiakkaan tarpeesta. Asiakas etsii tietoa Mikkelin
toimipisteen verkkosivuilta, palvelukatalogista tai oman tyOpaikkansa sisélta.
Ensimmadiset kontaktipisteet ovat ne, mistd asiakas loytad tietoa yhtiosta ja
koulutustilavarauspalvelusta. Tarpeelliset tiedot saatuaan, han ottaa yhteyttd Mikkelin

toimipisteeseen.

Ensimmaisend palvelutuokiona palvelupolussa on esipalvelu, joka sisaltdd asiakkaan
ja yhtion ensimmaisen palvelutilanteen ja toiset kontaktipisteet (sahkoposti, puhelin ja
Timmi Web uusi sovellus). Asiakas laittaa sahkopostia tai soittaa yritykseen, jolloin
varauksista vastaava henkilt aloittaa asiakkaan tarpeen kartoittamisen. S&hkopostiin
vastattaessa on tarke&a, ettd vastausajat ovat mahdollisimman lyhyit4, jolloin asiakas
ei joudu odottamaan. Sahkopostin asettelu ja Kieliasu ovat tarkeitd, jotta tulkinnan
varaa ei jaa vastaanottajalla. Vastauksen pitdd myos tulla samalta henkil6lta, joka on
vastaanottanut asiakkaan tilauksen. Puhelinpalvelussa tyontekijalla tulee olla riittava
tietotaito puhelimessa palvelemisesta ja kayttdytymisestd. Palvelunkokonaislaatua
ajatellen on olennaista, ettd palvelu on sujuvaa ja nopeaa. Mikéli asiakkaan kysymia
asioita on selvitettdvd, niin soitetaan asiakkaalle takaisin, eikd odotuteta hanta
puhelimessa. Mikali Kuntien Tiera pé&attaa ottaa kayttéonsé uuden sovelluksen Timmi
Webbiin, niin asiakas voi laittaa varaushakemuksia my0s sita kautta, jolloin Mikkelin
toimipisteen henkilokunta vain paattdd, vuokraako se asiakkaalle kyseisen tilan

tarpeellisine laitteineen.

Kun asiakkaan tarpeita on kartoitettu tarpeeksi, niin hanelle tulee 1&hett&é tarpeelliset
materiaalit, kuten opasteet, tilatiedot, avaimen noutotiedot ja erityistiedot ohjelmista
viimeistaan varauksen yhteydessd. On tarkeaa, ettd asiakas ja palveluntarjoaja tietavat
mit4d varaus pitdd siséllddn. Varaus ja tietojen lahettdminen on kolmas
kontaktipisteiden ryhmé&. Kontaktipisteet siséltavat séhkopostilla lahetettavien
aineistoiden lahettdmisen, kuten palvelun toimintamalli edellyttdd. Aineiston l&hetys
on myos asiakaspalvelua ja sujuva tietojen vaihtaminen parantaa asiakkaan kuvaa

palvelusta.

Toisena palvelutuokiona palvelupolussa on palvelutapahtuma. Palvelutapahtuma on
koko palvelupolun huipentuma, jossa asiakas kokee varaamaansa palvelua
kéytdnnossd. Koulutustilavarauksen kontaktipisteet ovat Mikkelin toimipisteen

henkil6kunta, mikrotuki, laitteistot / ohjelmistot ja kahvitukset / lounaat. Henkilokunta
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ja  mikrotuki  kontaktipisteina  sisaltdvat  heiddn  toimintatapojaan  /
kayttadytymiskoodejaan ja roolejaan asioidessa asiakkaiden kanssa. Laitteistot ja
ohjelmistot ovat ymparist0jd, joissa palvelu tapahtuu. Olennaista on, ettd laitteistot
ovat uusia ja toimivia ja ohjelmistot toimivat moitteettomasti. Kun vélineistd toimii,
niin asiakkaiden mieliala nousee ja asiakaskokemukset paranevat. Kahvitusten ja
lounaiden kontaktipiste siséltaa asiakkaan maku-, ja hajuaistiin vaikuttavia arsykkeita.
Milté ruoka tai kahvi maistuu ja onko palvelu joutuisaa ja ystavallista.

Kolmantena palvelutuokiona palvelupolussa on jélkipalvelu. Sen aikana asiakas saa
laskun, jonka h&n maksaa. Laskun maksun yhteydessd on vield mahdollista kerata
asiakaspalautetta Lotus Notesin tai Webropolin avulla. Jélkipalvelun kontaktipisteet
(laskun saapuminen asiakkaalle ja sen maksaminen ja palautteen kerd&@minen) ovat
viimeisia kontaktipisteita palvelupolulla. Taman jélkeen asiakkaalle on muodostunut

kokonaiskuva palvelukokemuksesta.

6.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimustulosten reliabiliteetti on erddnlainen mittari, jonka tarkoitus on varmistaa,
ettd tutkimus antaa luotettavaa tietoa asiasta mahdollisimman pienella
virhemarginaalilla.  Késitteelld tarkoitetaan saavutettuja tuloksia mittaavan
jarjestelman luotettavuutta. Mikali samat tutkimustulokset saadaan toistettua toisessa
tutkimuksessa, jossa on samankaltainen tutkimustilanne, niin mittajarjestelméat ovat

kalibroitu oikein ja ndin ollen tutkimustuloksen reliabiliteetti on hyva. (Anttila 2006a.)

Tutkimustulosten validiteetti on taas puolestaan luotettavuutta ja patevyytta
tarkoittava termi. Validiteetti arvioi, kuinka hyvin tutkimusmenetelmét vastaavat
todellisiin tarpeisiin tutkittavasta asiasta. Tutkimuksen validiteetti on tarkistettavissa
mittattua tulosta vertaamalla todelliseen tietoon. Validiteettia arvioidessa voidaan
kuitenkin sopia vallitsevan mielipiteen johdosta, mitd mittareita arviointiin kéytetaan,

jotta tulos olisi vertailukelpoinen. (Anttila 2006b.)

Kun kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan, niin jokaisen tutkimukseen
perehtyvan on luettava sitd kriittisellda kannalla. Tulokset ovat péateltyja asioita

haastatteluista ja jotkin niista saattavat olla eri lopputulokseen pééatyvia tuloksia, kuin
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itse ajattelisi. Tall6in voi miettid, onkohan asian todellinen laita niin kuin se on
tulkittu. Joskus taas omat paatelmat osuvat hyvin yksiin esitettyjen tulosten kanssa,
joten erot tulosten tulkinnassa ovatkin eroja lukijoiden kokemusmaailmoiden
tulkinnassa. (Eskola & Suoranta 1998, 210.)

Olisi kuitenkin hyva muistaa, ettd tutkimus on tehty uuden tiedon saamiseksi, vaikka
siind virheitd olisikin. Painoarvo ei saa néin ollen olla liiaksi reliabiliteetin ja
validiteetin ymparilld&. Kun tutkimuksen metodivarianssi on mahdollisimman pieni,

niin tutkimuksen voidaan katsoa onnistuneen. (Koskinen, ym. 2005, 253-254.)

Tutkimuksen luotettavuutta parantaa tarkka kuvaus tutkimuksen edistymisesté.
Raportin on kerrottava yksityiskohtaisesti lukijalle kuinka ja missa jarjestyksessa
tutkimus tehdaan. Aineiston tarkastelu kriittisestd nakékulmasta on tarkead, jotta tulos
olisi riittdvan objektiivinen. (Willberg 2009, 8.)

7 LOPUKSI

Opinndytetyon tekeminen oli haasteellinen ja mielenkiintoinen projekti.
Lopputulokseen olen kuitenkin tyytyvdinen. Opinndytetyosta teki haasteellisen
kaytettavien teoreettisten menetelmien uutuus. Palvelumuotoilun kayttdén tuotetta tai
palvelua kehitettdessd ei ole perehdytty koulun aikana. Haastattelukysymysten
teemojen maarittely oli myds hankalaa, sill4 teemat rakennettiin vasta haastattelujen
jalkeen. Haastattelukysymyksié laatiessa olisi pitdnyt jo ajatella kysymysten teemoja.
Haastattelut  onnistuivat  mielestdani  varsin  hyvin, vaikka haastattelujen
adnitysvaiheessa nauhurin kaytossd oli ongelmia. Puuttuvat kohdat pystyin

paikkaamaan muistiinpanojen avulla.

Tyon tekeminen sujui hitaasti, mutta kohtalaisen kivuttomasti. Koululla opinndytety6n
ohjaaja ja muut opettajat auttoivat tarpeen mukaan. Heiddn neuvonsa olivat
opinndytetyon onnistumisen kannalta arvokkaita. Opinnédytetydn rungon selkeytyessa

ja vakiintuessa sisélt0 ja kokonaisuus selkenivét ja helpottivat tydskentelyé.

Mikali aloittaisin tyoni tekemisen uudelleen, varaisin teorian valikointiin ja

viitekehyksen Kkirjoittamiseen huomattavasti enemman aikaa. Haastatteluaineiston
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litterointiin ja tulosten Kirjoittamiseen kayttdisin suurin piirtein saman ajan, kuin tassé
tyossd. Aiheen tyOstd otin vastaan jouluna 2011, mutta varsinainen koulu oli
ensisijainen ja opinnaytetyon tekeminen oli taka-alalla. Varsinaisesti opinnaytetyon

tekemisen aloitin kesén lopulla 2012. Tarkoituksenani oli valmistua jouluksi 2012.

Tyossani tutkin Kuntien Tieran Mikkelin toimipisteen koulutustilavarauspalvelun
asiakkailta palvelukokemuksia kyseisestd palvelusta. Tavoitteenani oli saada aikaan
kehitysehdotuksia palvelun parantamiseksi ja tydskentelyn helpottamiseksi. Toivon
tekemastani  koulutustilavarauspalvelun kehittdmisselvityksestd olevan hyo6tya
Mikkelin toimipisteen palvelulle. Kehittdmisselvitys antaa mielestani hyvia
ehdotuksia palvelun parantamiseksi ja niitd kannattaisi huomioida seuraavia

muutoksia laadittaessa.

Mikali tutkimus uusittaisiin, toivoisin, ettd tulokset olisivat kehitystd tukevia.
Asiakkaiden tarpeet muuttuvat palvelun kehittyessd, joten tdysin samankaltaiseen
tulokseen on mahdotonta péasta. Jos tulokset olisivat asiakashaastattelujen perusteella
positiiviseen palautteeseen paatyvid, toisi tdma ilmi sen, ettd tehdysta opinnédytetydsta
saadut tulokset on huomioitu palvelun kehitysté toteutettaessa. Olisi myds mukava
tietdd, onko kehitysehdotuksilla paasty haluttuihin tuloksiin palvelun parantamiseksi.
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LITE 2(2).

Haastattelun kysymysrunko

Kysymyksia Kuntien Tieran Mikkelin toimipisteelle tehtdvaa opinnaytetyota
varten koulutustilapalvelun kaytosta.

1. Kertokaa misté olette saaneet tietoa Kuntien Tieran Mikkelin toimipisteen
toiminnasta ja palveluista.

2. Tiedéattekd mistd 16ytyy tietoa Kuntien Tieran Mikkelin toimipisteen tiloista,
joita vuokrataan ja niiden varauksesta tai kenen puoleen kaantya asian
suhteen?

3. Kertokaa millainen on tyypillinen tarpeenne tilavarauspalvelun suhteen.

a. Tekeekd itse varauksia?

i. Kenelle?
b. Kayttaako itse palveluita?
c. Tarvitsisitteko mahdollisesti:
i. Mikrotukea?
ii. Toimialasovellusten asennusta?
iii. Kahvitusta tai lounasta?

4. Tiedattekoé millaisia ovat yrityksen palvelut ja mita ne pitavét sisallaan?

5. Tunnetteko Kuntien Tieran koulutustilavarauspalvelun? Entépa
koulutussuunnittelupalvelun?

6. Misté tai kenen kautta varaatte koulutustilavarauspalvelun Kuntien Tieran
koulutustiloihin?

7. Jos varaatte tiloja itse, kuinka olette kokeneet Timmin kayton Kuntien Tieran
tilavarauksen yhteydessa?

a. Mikali ette varaa, niin olisitteko halukkaita varaamaan niit4?

b. Kertokaa kuinka tai millaisena koette Kuntien Tieran
tilavarauspalvelun sité varatessanne (yhteispalvelupiste/kirjasto tai joku
muu).

8. Kuinka olette kokeneet tilavarauspalvelun yhdenmukaisuuden ( mikali eri
varaus reitteja )?

a. Onko palvelu ollut varausta tehdessanne samantasoista?

9. Kertokaa millaiset asiat teille ovat tarkeita palvelunlaatua ajatellen Kuntien

Tieran Mikkelin toimipisteen kanssa asioidessanne.
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Haastattelun kysymysrunko
10. Mitd mieltd olette olleet varattujen asioiden toimivuudesta?
a. Etukateisinfo ja opastukset?
b. Asennusten toimivuudesta?
c. Kahvitusten toimivuudesta?
d. Lounaan toimivuudesta?
11. Jos laskut kulkevat kauttanne, niin oletteko kokeneet sen selkeéna
laskutettujen asioiden suhteen?
12. Millaisia kehitystarpeita olette havainneet tilavarauspalvelun suhteen?

13. Olisiko teilla kehitysehdotuksia tilavarauspalvelun kehittdmiseen?



