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THVISTELMA

Tassa tutkimuksellisessa opinnaytetydssa kuvataan palvelumuotoilun menetelmia
kokousasiakkaiden asiakaskokemuksen muodostumisessa.

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittéda tutkimuksen toimeksiantajan
Oppimiskeskus Fellmannian kokouspalvelujen palvelumuotoilun
asiakastyytyvéisyys, jotta kokousasiakkaiden palvelua voidaan kehittaa
paremmaksi ja ndin lisata asiakastyytyvaisyytta.

Opinnaytetyon teoriaosuus muodostuu palvelumuotoilun késitteiden ja
menetelmien kuvauksista ja palvelun laadun liittymisesta asiakaskokemukseen.

Tutkimukseni on kvantitatiivinen eli méaaréllinen tutkimus, jonka Oppimiskeskus
Fellmannian Designpaékaupunkiseudun hankkeeseen liittyva kokouspalvelujen
palautekysely toteutettiin yhteistydssa Lahden ammattikorkeakoulun matkailun
alan opettajan ja opiskelijoiden kanssa huhti-toukokuun 2011 vaihteessa.
Tutkimusosuudessa analysoin Oppimiskeskus Fellmannian kokouspalvelun
palautekysekyn tulokset.

Tutkimukseni perusteella voidaan tehdé johtopaatos, ettd Oppimiskeskus
Fellmannian asiakkaat ovat p&aosin tyytyvéisia Oppimiskeskus Fellmannian
tiloihon, laitteisiin, kalusteisiin ja tarjoiluihin seka palveluihin ja
asiakaspalveluun.

Tutkimustani voidaan kayttaa Oppimiskeskus Fellmannian kokouspalveluiden
jatkokehittdmisessa.

Asiasanat: palvelumuotoilu, palvelu, Kokouspalvelut
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ABSTRACT

The research in this thesis describes the service design methods for meeting cus-
tomer experience in the formation.

The purpose of this study was to investigate the Learning center Fellmannia’s
conference customer services and the service design, so that conference customer
service can be improved and thereby increase customer satisfaction.

The theoretical part consists of service design concepts and methods descriptions
and the quality of the service's accession to the customer experience.

This study is a quantitative study that Fellmannian Design Helsinki Metropolitan
Area project-related conference services a feedback survey was carried out in co-
operation with the Lahti University of Applied Sciences in the field of tourism
teacher and students in April-May 2011. In the research section of my thesis |
will be analyzing the results of the survey.

Based on my research it can be concluded that the Learning Fellmannian custom-
ers are mostly satisfied with the Learning Fellmannian facilities, equipment, furni-
ture, catering to both services, and customer service.

The research can be used for Learning Fellmannian meeting services for further
development.

Key words: service design, service, conference services
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheeksi valikoitui Oppimiskeskus Fellmannian kokouspalvelujen
palautekysely. Tilaajan kanssa ensimmaisissd keskuteluissa aiheeksi toivottiin
Oppimiskeskus Fellmannian palvelumuotoilua. Koin aiheen kuitenkin liian
laajana ja paadyin rajaamaan aihetta useamman kerran opinnaytetyoprosessin
aikana. Aiheeksi muotoutui lopulta Oppimiskeskus Fellmannian kokouspalvelujen

palautekyselyn tulokset. Tutkimus tehtiin palvelumuotoilun nakékulmasta.

1.1 Palvelumuotoilu kokousasiakkaiden silmin

Palvelumuotoilu on ollut viime vuosina nouseva kasite palveluliiketoiminnan
aloilla. Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palvelujen innovointia, kehittamista ja
suunnittelua muotoilun keinoja hyddyntéen. Tavallaan kyse on tavasta ajatella ja
sité tietd kehittdd yrityksen tuotteita tai palveluita. Palvelumuotoilun tulisi olla
jatkuva prosessi, jossa tuotetta tai palvelua kehitetaan jatkuvasti kokeilemalla,
oppimalla, ja muokkaamalla paremmaksi. Taten on I6ydettavissa parhaat keinot ja

tavat juuri yrityksen omaan liiketoimintaan.

Yrityksen suunnitellessa liiketoimintaansa ja palvelujensa kehittdmista tarjolla on
monia erilaisia keinoja tdh&n. On kuitenkin olemassa my®os useita perusteluja sille,
miksi yrityksen kannattaa valita nimenomaan palvelumuotoilun keinot k&yttoonsa.
Markkinoiden jatkuvasti muuttuessa palveluntuottajat tarvitsevat entista tarkempia
menetelmia saadakseen selville, mitd kuluttajat odottavat ja arvostavat. Palveluun
liittyvien taitojen ja ominaisuuksien kehittdminen sek& innovaatiokyky ovat
entista tarkedmpid taitoja palveluntuottajille nykyisten asiakkaiden pitamiseksi ja
uusien saamiseksi. Palvelumuotoilu on tydntekijoiden ja asiakkaiden inhimillisen

kayttaytymisen seuraamista. Koska suuri osa palveluista tuotetaan



vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan ja asiakkaan kesken, on asiakkaan

kayttaytymisen ymmaértdmisen merkitys keskeisté.

Onnistunut palvelumuotoilu antaa loogisen toimintamallin ja yhdistaa
poikkeuksellisen kiintealld ja toimivalla tavalla liiketoiminnan tavoitteet myos
asiakkaan nékokulmaan. Palvelumuotoilussa kovat ja pehmeat arvot ovat
tasavertaisessa asemassa. Tama lahestymistapa on nousemassa entistéa
tarkedmmaksi liiketoiminnassa, kun asiakkaiden kasvavien tarpeiden ja
vaatimusten myotd ollaan siirtymdssé tarve- ja asiakaslahtoiseen arvoajatteluun.
(Tuulaniemi 2011, 95.).

Palvelumuotoilun myoté asiakkaan kokeman palvelun arvo lisaantyy ja
suositteluhalukkuus kasvaa. Palvelumuotoilu myds nopeuttaa palvelujen
kehittamisté ja se paljastaa mahdolliset epdkohdat asiakkaan kokemassa palvelun
laadussa. Palvelumuotoilu antaa organisaatiolle keinoja tehda palvelunsa

arvokkaammaksi seka asiakkailleen ettd itselleen (Tuulaniemi 2011, 96.).

Tassa opinnédytetydssa kasittelen asiakkaiden kokemaa palvelumuotoilua eli
Service Designia tutkimuksen toimeksiantajan, Oppimiskeskus Fellmannian
kokousasiakkaiden silmin. Tassa tydssa palvelumuotoilu on ymmarretty osana
Oppimiskeskus Fellmannian tilojen, esineiden, tuotteiden ja palvelujen

suunnittelua ja toteuttamista.

1.2 Tutkimuksen tavoite ja rajaus

Tutkimuksen tekijana olen tydskennellyt Oppimiskeskus Fellmanniaa edeltdvéssa
Kongressikeskus Fellmannissa syyskuusta 2007 syyskuuhun 2009 kokousisantana
ja kokous- ja aulapalvelujen palveluvastaavana. Téné aikana muodostui kuva
kokous- ja ravintolapalvelujen toiminnoista, eri prosesseista seka talon siséisisté ja
ulkoisista asiakkaista. Oppimiskeskus Fellmannian avauduttua taysin
uudenlaisena, onkin mielenkiintoista tehdé opinnéytetyd hyvinkin paljon

muuttuneesta, mutta kuitenkin tutusta talosta.



Opinnaytetyon tekemisen aikoihin Oppimiskeskus Fellmannia toteutti yhdessa
Lahden yliopistokeskuksen kanssa Word Design Capital Helsinki 2012 -vuoteen
liittyvén hankkeen: Oppimiskeskus Fellmannian palvelumuotoilun kehittava
arviointi. Hankkeen keskeiset tavoitteet olivat: 1) OppimiskeskusFellmannian
palauteprosessin luominen, kehittdminen ja juurruttaminen osaksi toimintaa, 2)
vetovoimaisen ja yhteisollisen oppimis- ja toimintaympariston vakiinnuttaminen,
3) kestavan kehityksen edistaminen ja pysyvien mittareiden asettaminen.
Oppimiskeskus Fellmannian asiakas- ja aulapalvelujen ja ravintolapalvelujen
kehittdminen ja arviointi oli yhtend teeman ja projektiryhmén tyépajan aiheena.
Taman johdosta toimeksiantajalla oli selke tarve selvittdd Oppimiskeskus
Fellmannian kokous- ja aulapalvelujen asiakastyytyvaisyyden tila. Opinnéytetyo
on erillinen tutkimus edella mainitusta projektista, ja palvelee Oppimiskeskus

Fellmannian kokouspalvelun toiminnan kehittdmisessa.

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittda palautekyselyn avulla Oppimiskeskus
Fellmannian asiakastyytyvaisyys. Tarkoituksena on Kkartoittaa, miten asiakkaat
kokevat Oppimiskeskus Fellmannian palvelumuotoilun; tilat, esineet, prosessit ja
ihmiset. Tutkimusta voidaan kayttaa tilaajan kokouspalveluiden kehittdmisen ja

suunnittelun ymmartamiseen palvelumuotoilun ollessa avuksi.

Henkil6kohtaisina tavoitteina voidaan pitdd ammatillista kehitysté seké
teoria-osuuden syvempad ymmartamysta ja teorian soveltamista kéytantoon.
Myaos palvelumuotoilun ajankohtaisuus palveluiden kehittdmisessé herattaa
mielenkiintoa keskittya tdhan kayttajalaheiseen palveluiden kehittamisen

suuntaukseen.

Rajasin tutkimuksen ainoastaan kokouspalveluiden toimintaanilaajan
toivomuksesta. En kasitellyt tutkimuksessani Oppimiskeskus Fellmannian muuta
toimintaa, kuten muita ravintolapalveluita, opetustiloja tai talon lukuisia muita
toimintoja. Téssé tyossa laatu ei ole merkittdvassa asemassa eiké tutkimuksen

aiheena vaikka kuuluukin olennaiseisesti osaksi kokonaisuutta.



1.3 Palvelun laatu osana kokonaisuutta

Laadulla on suuri merkitys hotelli- ja ravintola-alalla. Palvelun laatu ja
palvelumuotoilu voivat - ja niiden tuleekin kulkea kasi kadessa. Laadun tehtévé
voidaan katsoa olevan asiakkaiden tarpeiden havainnoiminen ja tyydyttaminen.
Ongelmana on laadun mittaaminen. Palvelun laatua on vaikea maaritella.
Késitteend se on monimuotoinen ja —ulotteinen. Yleisimpid tapoja méaaritella
palvelun laatu on asiakkaiden kokemusten ja odotusten vertaaminen toisiinsa
(Kinnunen 2004, 17). Palvelun laatua voidaan madaritella myos vain asiakkaan
kokemuksen perusteella (Gronroos 2001, 63). Asiakkaan kokema palvelu
palvelutuotteen keston aikana muodostuu asiakkaan hyotyodotuksesta ja siita,
kuinka palveluntarjoaja palvelunsa tarjoaa.

Palvelun laatu voidaan jakaa kahteen paéaulottuvuuteen, tekniseen ja
toiminnalliseen (Gronroos, C. 2000, 6). Tekninen laatu kertoo
palveluympaéristostd, eli millaisia ovat palvelun tuottamiseen tarvittavat koneet,
laitteet ja tekniset ratkaisut. Toiminnallisesta laadusta kertoo, miten asiakas kokee

saamansa palvelun.

Palvelun laadun késitteista voidaan erotella luotettavuus, asiakkaan
vakuuttuminen palveluista, puitteet, palveluntarjoajan kyky vastata asiakkaiden
yksil6llisiin tarpaisiin ja empatia asiakasta kohtaan. Toiminnalliseen laatuun
vaikuttaa oleellisesti se, miten asiakkaisiin ylipaatdan suhtaudutaan. Tama
kertookin osaltaan henkilokunnan ammattitaidosta, joka on merkittavé asia
palvelun laadun kannalta. Ammattitaidon voidaan katsoa syntyvan kyvysta vastata
asiakkaan tarpeita, vuorovaikutustaidoista seka teknisista taidoista
(Komppula&Boxberg 2002, 43).

Myds palveluiden ajoittaminen, suoraselkéisyys, ennustettavuus ja
asiakastyytyvaisyys ovat osa palvelun késitteita ja mittareita. Palvelumuotoilulla
voidaan vaikuttaa myos palvelun laatuun. Ammattitaitoisella ja
tarkoituksenmukaisella palvelumuotoilulla voidaan saada lisattya laadun tuntua

asiakkaille myytéviin tuotteisiin ja palveluihin.



2 TOIMEKSIANTAJA OPPIMISKESKUS FELLMANNIA

Oppimiskeskus Fellmannian edeltdja Fellmanni palveli mm. kokous- ja
kongressiasiakkaita. Vuonna 1981 Fellmanni aloitti toimintansa

hotelli- ja ravintolakoulun yhteydessé oppilaiden harjoitusravintolana.
Myohemmin palvelutarjontaa laajennettiin ja rakennettiin kokouskéayttéon sopivat
tilat. Vuodesta 2002 Kongressikeskus Fellmanni toimi Lahden
ammattikorkeakoulun liiketoimintayksikkona. Toimintaa kehitettiin
restonomiopetusta tukevaksi oppimisympaéristoksi. Hotelli- ja ravintola-alan seka
matkailualan restonomiopiskelijoiden liséksi Kongressikeskus Fellmannia
kayttivat oppimisymparistoné alan aikuis- ja tdydennyskoulutuksessa opiskelevat
henkil6t. Kongressikeskus tarjosi

opiskelijoille muun muassa mahdollisuuksia tydssa oppimiseen seka
ty6harjoitteluiden suorittamiseen. Ravintola Fellmannin tiloja voitiin hyodyntéa

mm. yritys- ja asiakastilaisuuksiin ja erilaisiin juhliin.

Lahden ammattikorkeakoulun Kirkkokatu 27:n Kiinteistdsta suunniteltiin ja
rakennutettiin uudenlainen oppimiskeskus vuosien 2010-2011 aikana.
Oppimiskeskus Fellmannia avasi vuoden 2011 kesalla. Kiinteistossa on lukuisia
toimijoita, l&hinna opetukseen, Kkirjasto- ja tietohallinto- ja tutkimus- ja
kehitystoimintaan keskittyvié yrityksié ja yhteisojd, esim. korkeakoulujen
yhteiskirjasto, pienryhmétiloja opetuskayttoon ja lisdksi vuokrattavissa on
kannettavia tietokoneita. Oppimiskeskus Fellmanniassa on myds toimivat ja
modernit kokous-, kongressi- ja ravintolatilat. Varattavina ovat mm. auditorio (n.
250 paikkaa), ravintolasali (200 paikkaa) sek& erikokoisia ja muunneltavia
kokous- ja koulutustiloja. Fellmannia sijaitsee aivan ydinkeskustassa, hyvien
kulkuyhteyksien paé&ssa myos rautatieasemalta. (http://
http://www.fellmannia.fi/?page_id=6/, 29.04.2014)



http://www.fellmannia.fi/?page_id=6/

2.1 Oppimiskeskus Fellmannian palvelut

Fellmannian palvelut muodostuvat useasta kokonaisuudesta: tieto- ja
kirjastopalveluista, ravintola- ja kahvilapalveluista, kokouspalveluista, IDE-! —
hankepalveluista ja opetus- ja verkko-opetuksen kehittamispalveluista. (http://
http://www.fellmannia.fi/?page_id=6/, 29.04.2014)

Tieto- ja kirjastopalvelut

Fellmanniassa sijaitsee Korkeakoulujen yhteiskirjastot, josta l0ytyvat
korkeakoulu- ja oppilaitoskirjastoverkon tietoaineistot. Kéytettavissa ovat
tarkeimmat kotimaiset ja ulkomaiset digitaaliset aineistot seka kattava
kurssikirjallisuusvalikoima. (http:// http://www.fellmannia.fi/?page_id=6/,
29.04.2014)

Ravintola- ja kahvilapalvelut

Fellmannian ravintolapalveluita kayttavét opiskelijat, henkilokunta ja talossa
vierailevat henkil6t. Ravintolassa on tarjolla lounas ja lounasajan jalkeen tarjolla
on salaatti- ja keittobuffet. Mukaan myytavana on myos take away -annoksia.
Ravintolan yhteydessa palvelee kahvila, josta on saatavissa erikoiskahveja seka
suolaista ja makeaa valipalaa. (http:// http://www.fellmannia.fi/?page_id=6/,
29.04.2014)

Kokouspalvelut

Kokoustiloina Fellmanniassa on auditorio joka on suunniteltu 250 hengelle seka
lisaksi talossa on viisi 8-45 hengen kokoustilaa ja runsaasti monimuotoista tilaa
ryhmaétoiden tekemiseen. Tilavarausten yhteydessa on tilattavissa erilaisia
kokouspaketteja, jotka on suunniteltu erityyppisiin kokoustarpeisiin. Ala-aulassa
toimiva aulapalvelu huolehtii muun muassa kokoustilojen tekniikan toimivuudesta

ja kulkulupakorttien myontdmisesta.

Luokka- ja ryhmatyétiloja tiloja vuokrataan myos Lahden yliopistokeskukseen
kuuluville yliopistoille sek& muille julkisille koulutusorganisaatioille. (http://
http://www.fellmannia.fi/?page_id=6/, 29.04.2014)
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IDE! hanke

Palvelumuotoiluun liittyvid oppimistilanteita tuottava yksikko, joka yhdessa
yritysten ja organisaatioiden kanssa tuottaa uusia palvelukonsepteja, opintopisteité
sekd tutkimus- ja kehitystuloksia. (http:// http://www.fellmannia.fi/?page_id=6/,
29.04.2014)

Opetus ja verkko-opetuksen kehittamispalvelut

Fellmanniassa jarjestetdan Lahden ammattikorkeakoulun ja

Koulutuskeskus Salpauksen opetusta. Fellmanniassa opitaan muuallakin kuin
perinteisessa luokkahuoneessa, silla itsendisen tydskentelyn ja yhteisollisen
oppimisen merkitys lisd&ntyy. Fellmanniassa toimivat verkko-opetuksen
kehittdmispalvelut auttavat uusien opetusmenetelmien kéyttoonotossa ja
kehittdmisessa. (http:// http://www.fellmannia.fi/?page_id=6/, 29.04.2014)

Muut palvelut

Aulan infopiste palvelee kaikkia talon kévijoita ja toimijoita. Fellmanniassa kay
myos hieroja saanndllisesti. Kampusfillareita lainataan Lahden
ammattikorkeakoulun opiskelijoille. (http:// http://www.fellmannia.fi/?page_id=6/
, 29.04.2014)

2.2 Kokoustilojen palveluprosessin kuvaus

Kokoustilojen palveluprosessi koostuu palvelun eri vaiheista, palveluympéristosta

ja tuotantoketjun tasoista.

Ennen asiakkaiden saapumista kokouspalvelun henkilokunta tarkistaa tilauksen

sovitut kokoustilan jérjestelyt, ateriajarjestelyt seka tekniset jarjestelyt

Asiakkaiden saapuessa heitd tervehditaan ja opastetaan tiloihin. Kéydaan lapi

yhdessa asiakkaan kanssa tilat, tekniikka, ateriat ja aikataulut
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Tilaisuuden aikana huolehditaan asiakkaiden mahdollisista lisatoiveista ja
tarpeista sek& viestitddn muille osastoille mahdollisista muutoksista. Huolehditaan

kokoustilojen siisteydesté ja tekniikan toimivuudesta.

Tilaisuuden lopussa hyvastelladn asiakas ja otetaan vastaan mahdollinen palaute.

Tilat siistitdan ja laitetaan kuntoon seuraavaa tilaisuutta varten.

Oppimiskeskus Fellmannian palveluymparistoné kokousasiakkaille ovat aulatilat,
kokoustilat, ravintolatilat seké tauko- ja wc-tilat. (http:// http://www.fellmannia.fi/
, 29.04.2014)

Karkeasti jaoteltuna palvelun tuotanto jakautuu asiakkaan nakemaéan ja
asiakkaalle ndkyméttémaan, niin sanottuun back-office tasoon.

Asiakkaalle nakyva osa koostuu asiakkaan kokeman palvelun eri vaiheista,
asiakaspalvelutilanteista seké palveluympaéristdistd, joissa toiminta tapahtuu.
Jotta tdmé kaikki voi toteutua suunnitellusti, tulee palvelua tukevien toimintojen
(keittio- ja huoltotoimintojen) edetd koko ajan rinta rinnan palvelun kanssa.

Taman mahdollistaa aktiivinen kommunikointi eri osastojen kesken.

2.3 Oppimiskeskus Fellmannian toimintaymparisto

Yrityksen toimintaan vaikuttaa jatkuvasti ympéristo jossa yritys toimii.

(http://www.ammattiwiki.fi/wiki/index.php?title=Yrityksen toimintaymp%C3%A

4rist%C3%B6/, 29.4.2014).

Taloudellisen kehityksen seuraaminen on térkedd, koska se vaikuttaa
tuotannontekij6iden hintaan seka kysyntéan. On tarkedd pystya ennakoimaan
tuotannontekijdiden hintojen muutoksia. Myos kuluttajien ostokykyyn vaikuttava
elintason nousu tai lasku vaikuttaa kuluttajien ostokykyyn ja samalla myos

tuotteiden kysyntéan

Yleinen ilmapiiri, ja paattdjien asenteet yritystoimintaa kohtaan voivat vaikuttaa

monellakin tavalla yrityksen toimintaan. Lainsaadant60n saattaa tulla muutoksia,
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esimerkiksi ympéristonsuojelun, kuluttajasuojan tai ty6turvallisuuden osalta, ja

nama vaikuttavat niin kuluttajien kuin yritystenkin toimintaan.

Sosiaalisessa ymparistossa yritystoimintaan vaikuttavia seikkoja ovat mm.
ikarakenteen kehitys, kuluttajien lisd&ntynyt vapaa-aika ja kulutustottumusten
muutokset. Teknologian kehitys voi vaikuttaa yllattavasti ja voimakkaasti
yrityksen toimintaan. Tietoliikennetekniikan kehitys on erés nopeasti kehittyvistéa
tekniikoista joka vaikuttaa olennaisesti yrityksen tiedonsiirron nopeutumiseen.
Myaos korvaavien tuotteiden ja tuotantomenetelmien kehittyminen voi vaikuttaa

todella paljon yrityksen toimintaan

Tarkeimmaét Lahden alueen kilpailijat Oppimiskeskus Fellmannian kokoustiloille
ovat Sibeliustalo, Lahden Messujen kokoustilat ja Wanha Walimo (http://
http://www.lahtiregion.fi/kokousjarjestaja/kokouskohteet/kokoustalot, 28.4.2014).
Sibeliustalo (http://www.sibeliustalo.fi , 28.4.2014) on ehdottomasti Lahden

alueen ykkonen, jossa kay eniten myos kokousasiakkaita. Sibeliustalo pystyy
toteuttamaan huomattavan suuriakin kokouksia ja kongresseja seké tarjoamaan
niihin liittyen korkealaatuisia ja monipuolisia kulttuuri- ja oheispalveluita.
Sibeliustalo on Lahden “kruununjalokivi” ja se on nékyvisti esilld myods

kaupungin markkinoinnissa.

”Samalla viivalla” ovat Lahden Messujen kokoustilat, Wanha Walimo seké

Fellmannia. Lahden Messujen (http://www.lahdenmessut.fi/, 28.4.2014)

kokoustoiminta on perinteisesti liittynyt messuihin ja muihin Urheilukeskuksen
alueella oleviin tapahtumiin. Lahti-hallin rakentamisen jalkeen yritykset ovat
alkaneet kéayttad sen vuokrattavia kokoustiloja laajemminkin. Tilat ovat hiukan
sivussa kaupungin keskustasta, ja se verottaakin kayttdastetta muulloin kuin

tapahtumien aikana.

Wanha Walimo (http://www.casseli.fi/walimon-casseli , 28.4.2014) on
suhteellisen uusi tulokas Lahden keskustan alueen varsinaisten kokoustalojen

joukossa. Tilat ovat hiljattain kunnostettu ja ovat ajanmukaiset ja osittain myos


http://www.lahtiregion.fi/kokousjarjestaja/kokouskohteet/kokoustalot
http://www.lahdenmessut.fi/

tunnelmalliset. Sijainti on ldhes kaupungin keskustassa. Ruokatuotteet tulevat
talon ulkopuolelta Casseli-ravintolasta.

Oppimiskeskus Fellmannia jatkaa kokoustalo Fellmannin toimintaa.
Perinteikk&&lld kokoustalolla oli ennen sulkeutumista remonttia varten laaja
asiakaspiiri ja tyytyvaisia kayttajid. Remontin jalkeen kokoustilojen mééra on

pienentynyt, mutta yli 200 hlon tilaisuudet onnistuvat sielld edelleen.

10
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3 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu on suhteellisen uusi ja vasta kehittymassa oleva osaamisen ala.
Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palveluiden innovointia, kehittdmista ja
suunnittelua muotoilun menetelmilla. Palvelumuotoilussa suunnittelun ja
nakokulman keskipisteend on palvelun kayttaja. (Koivisto 2007, 64.)
Tarkoituksena on tuottaa asiakkaalle mahdollisimman positiivinen
palvelukokemus (Tuulaniemi 2011, 26). Palvelumuotoilu kasitteend sisaltad seka
palvelun ettd muotoilun. Vaikka asiakas on pédosassa palvelumuotoilussa, niin
siind huomioidaan myos palveluntuottajan ndkdkulma tarjoamalla yrityksille
liiketaloudellista hyGtya (Miettinen 2011, 14). Tuulaniemen mukaan

”Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa kehittié liiketoimintaa” (2011, 27).

3.1 Palvelumuotoilun historiaa

1970-luvulta alkaen palvelujen osuus yhteiskuntien tuotanto- ja
ty6llisyysrakenteessa on kasvanut tasaisesti kaikissa kehittyneissa maissa ja
tulevaisuudessa palvelujen merkitys nayttaa yha kasvavan. Tasta huolimatta
palveluiden suunnitteluun ja tutkimukseen ei ole juuri kiinnitetty huomiota.
Tutkimuksen ja suunnittelun vahyys aiheuttaa sen, etté palvelut eivat ole niin
innovatiivisia ja asiakaskeskeisid kuin ne ehka voisivat olla. Nykypéivan
kuluttajat kuitenkin vaativat hyvaa palvelua ja heidéan toiveidensa mukaisesti
palvelujen kuluttamisen tulisi olla helppoa ja toteutua milloin ja missé vain. Tahan
tarpeeseen syntyi palvelumuotoilu. (Koivisto 2007, 9.) Nykymuotoinen
palvelumuotoilu on syntynyt 1990-luvun

alkupuolella ja vuonna 1991 professori Michael Erlhoff kehitti todennakdisesti

ensimmaisend palvelumuotoilun osaamisalan (Tuulaniemi 2011, 61-62).

Palvelumuotoilun tavoitteena on palvelukokonaisuus, joka on asiakkaan
nakokulmasta haluttava ja kaytettavé seké palveluntuottajan nakokulmasta
tehokas ja tunnistettava (Miettinen 2010, 5). Palvelumuotoilu voi olla uusien

palvelujen suunnittelua tai jo olemassa olevien palvelujen kehittdmista.
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Palvelun asiakaslahtOisyyden perusta on sen asiakkaalle tuottama arvo, jota
Kilpailijat eivét pysty tarjoamaan. Tamén vuoksi palveluorganisaatioissa pyritaan
ymmartamaén ja vastaamaan asiakkaiden odotuksiin ja tarpeisiin yh& paremmin.
Palvelumuotoilun lahtdkohtana onkin asiakkaiden odotusten ja uusien tai
tyydyttaméattdmien asiakastarpeiden tunnistaminen
(http://tamp.jamk.fi/~markkinointi/palvelumuotoilu/fi , 28.4.2014).

Palvelumuotoilu on parhaimmillaan koko palvelujarjestelman muotoilua, jonka
suunnitteluun tulisi ottaa mukaan koko koko palvelujarjestelmé&a toteuttava

henkilokunta.

3.2 Palvelumuotoilun menetelmia ja kasitteita

Palvelumuotoilu kasitteend on maaritelty usealla tavalla eri asiantuntijoiden
toimesta. Kooste ja analyysi eri mééaritelmista voi olla seuraavanlainen:
”palvelumuotoilu on eldmyksellisten, haluttavien ja kédytettdvien palvelujen
kehittdmisté ja johtamista, jossa suunnitellaan palvelun aineellisista ja
aineettomista tekijoistd johdonmukainen yli kanavarajojen kulkeva kokonaisuus”
(Koivisto 2007, 65).

Lahtokohtana palvelumuotoilulle on palveluihin liittyvien esineiden, tilojen ja
palveluprosessien muotoilu asiakas- ja kayttajalahtoisesti. Siind pyritdan
hyodyntdmaén kayttajalahtoisen tutkimuksen tydvalineité eli kayttdjakokemuksen
ja kéytettavyyden tutkimusta seka kayttajakokemuksen mallintamista uusien

palvelujen tuottamisessa. (Miettinen 2011, 30.)

Palvelumuotoilulla pyritdan vaikuttamaan palvelun kéayttokokemukseen eli
palvelun kayttotarkoitukseen, toiminnallisuuteen, kdytettavyyteen, haluttavuuteen,
ergonomiaan seké ekologisiin ja ekonomisiin seikkoihin seka esteettiseen
miellyttdvyyteen. Tavoitteena on tuottaa palveluja, joilla voidaan erottua
markkinoilla. Kontaktipisteiden, joita asiakas palveluprosessin aikana kokee ja
kayttaa, tulisi valittad asiakkaalle organisaation strategian mukaista viestié ja
tehdd asiakas tyytyvaiseksi. (Koivisto 2007, 69.).


http://tamp.jamk.fi/~markkinointi/palvelumuotoilu/fi
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Palvelumuotoilun avulla organisaatio voi — ja sen tuleekin havaita palveluiden
strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassaan. Palvelumuotoilu auttaa myds
innovoimaan uusia palveluja ja kehittdméén jo olemassa olevia palveluja.
(Tuulaniemi 2011, 24.) Liséksi palvelumuotoilun keskeisind tehtdvind on kehittaa
asiakas- ja kayttajakeskeisten palvelujen tuotantoprosesseja seka tuotteistaa
palveluja (Koivisto 2007, 68). Miettisen (2010,3) mukaan taas
”palvelumuotoiluajattelu antaa prosessille suunnan”. Palvelumuotoilu pohjautuu
inhimillisen toiminnan, tarpeiden, tunteiden ja motiivien kokonaisvaltaiseen
ymmartamiseen. Palvelumuotoilussa asiakkaan rooli on aktiivisempi verrattuna
perinteiseen vastaanottajarooliin. Tarkeita termejé palvelumuotoilussa ovatkin
asiakas, asiakasymmarrys, kayttaja ja kayttajatieto. Asiakasymmarryksen avulla

voidaan tuottaa uusia palveluinnovaatioita.

Palvelumuotoilu.fi-sivusto luonnehtii palvelumuotoilun tarkoittavan palvelun
innovointia, kehittdmista ja suunnittelua muotoilun menetelmin. Service Design
Networkin (Definition Service Design) taas aloittaa palvelumuotoilun méérittelyn
kayden l1&pi taloudellisten muutosten ja olosuhteiden historiaa. Palvelumuotoilussa
puhutaan asiakkaalle suunnitellusta palvelukokemuksesta kokonaisuutena.
Kokonaisuus rakentuu palvelun eri kontaktipisteistd, osana kokonaispalvelua
muodostavasta palvelutuokiosta seka palvelutuokioista muodostuvasta

palvelupolusta.

3.3 Palvelupolku

Palvelu on aikajanassa eteneva prosessi ja se muodostuu useista toisiaan
seuraavista palvelutuokioista. Palvelutuokio on vain yksittéinen vaihe asiakkaan
kokemasta palvelusta. Palvelupolku on siis prosessi, joka muodostaa asiakkaalle
arvoa tuottavan palvelukokonaisuuden ja asiakaskokemuksen. (Miettinen 2011,
49-50.) Palvelupolku kasitteend muodostuu palvelutuokioiden sarjasta.
Palvelupolussa asiakas kokee palvelukokemuksen eri palvelutuokioiden aikana.
Palvelupolusta asiakkaalle syntyy mielikuva palveluntuottajan asiakaspalvelun

tasosta ja sen vastaavuudesta asiakkaan odotuksiin. Asiakkaan palvelukokemus
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ratkaisee. Service Designissa ollaan onnistuttu, jos palvelukokemuksesta jaa
asiakkaalle miellyttavé ja aisteihin vetoava tunne. Safferin (2007, 194) mukaan
palvelut herdévét henkiin vasta, kun ihmiset kayttavét palvelua ja kayvét l1api

palveluprosessin.

Palvelupolun muodostumiseen vaikuttaa seké suunniteltu palvelun
tuotantoprosessi etta asiakkaan omat valinnat. Tyypillisesti Oppimiskeskus
Fellmanniassa kokousasiakkaan palvelupolku alkaa jo varausta tehtdessé ja
paattyy poistumiseen ja mahdollisesti palautteen antamiseen. Palvelupolun
varrella on erilaisia asiakaskontakti-tilanteita Oppimiskeskus Fellmannian
henkilékunnan kanssa, saapuminen ja opastaminen tiloihin, palvelut taukojen
aikana, ateriapalvelut ja opastamiset. Vaikka palveluun on suunniteltu tietty
palvelun tuotantoprosessi, asiakkaan valinnat muodostavat kuitenkin oman
yksil6llisen reittinsd, koska asioita voi tehda usealla tavalla ja tarjolla voi olla
useita eri vaihtoehtoja. Kaikki kokousasiakkaat eivat valttamatté jaa taukojen
ajaksi taloon, vaan saattavat poistua asioilleen talon ulkopuolelle. Tamé saattaa
lisatd tai véhentda asiakaskontakti-tilanteita. Palvelumuotoilussa palvelupolku ja
palvelutuokiot voidaan kartoittaa jo olemassa olevasta palvelusta. Palvelupolkua
voidaan lyhentaa tai pidentaa joko alusta tai lopusta. Voidaan mydskin lisata
palvelutuokioita sen valille. Sellaisista palvelutuokioista, joista asiakkaat eivat

pida tai jotka eivat tuota arvoa palveluntarjoajalle, tulisi paéstéa eroon.

Palvelupolku ja palvelutuokio ovat hyvia tydvalineitd myds taysin uuden palvelun
konseptoinnissa, silla niiden avulla saadaan hahmotettua ja konkretisoitua

palvelun tuotantotapa, rakenne ja paavaiheet. (Miettinen 2011, 50-51.).

Tassa tutkimuksessa kayttajien ollessa aktiivisesti mukana kehitystydssa, he
kokoavat tietoa ja kertovat palvelukokemuksistaan. Fellmanniassa jarjestettiin
asiakas- ja kontaktitilaisuuksia WDC-juhlavuoden ajan eli 1.1. —

31.12.2012. Hankkeen yhteydessa jarjestettiin yhteensé viisi tydpajaa, joista
yhdessa kasiteltiin kokouspalveluja. Prosessissa mukanaolevien tutkijoiden
tehtavéna oli seurata kayttdjien ja tarjoajien toimintaa huomaamattomasti ja
havainnoida sité. Tyypillista palvelumuotoilulle on, ettd ideat kuvataan

visuaalisesti esimerkiksi kuvien, videoiden ja piirrosten avulla. Tdmé helpottaa
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palvelujen kehittdjid ymmartaméan, mista palvelussa on kysymys. Palveluideaa
testataan nayttelemall& palvelutilanteita tai antamalla prototyyppeja kayttéjien tai
testaajien kokeiltaviksi. Voidaan asettua asiakkaan asemaan ja katsoa palvelua
asiakkaan silmin mité asiakas ajattelee ja tuntee, nékee, kuulee, sanoo ja tekee.
(http://www.sdt.fi/, 28.4.2014).

Asiakkaan kayttaytymista havainnoimalla saadaan arvokasta tietoa omien
mahdollisten ideoiden tutkimiseen ja toteuttamiseen. Palvelumuotoilun
tarkoituksena on suunnitella asiakkaan palvelukokemus ja ohjata asiakasta
palvelun kayttdmisessa. Palvelukokemus muodostuu palvelun kontaktipisteista,

palvelutuokioista ja palvelupolusta. (Koivisto 2007, 66.).

3.4 Palvelutuokiot

Jokainen palvelu koostuu péaavaiheista ja kohtaamisista, joissa tapahtuu seka
palvelun tuotanto ettd asiakkaan ja palveluntarjoajan vélinen vuorovaikutus. N&it4
vaiheita kutsutaan palvelutuokioiksi. (Miettinen 2011, 49.) Palvelutuokiot
muodostuvat hetkistd, jolloin asiakas on kosketuksissa palveluntuottajan edustajan
kanssa. Palvelutuokiot Fellmanniassa voivat olla tilavaraustilanteita,
myyntineuvottelutilanteita, asiakkaan opastusta kokoustiloissa, ravintolapalvelua,
tai ylipaataan tilanteita joissa asiakas on kontaktissa palveluntarjoajan edustajan
kanssa. Palvelutuokiot ovat kohtaamisia asiakkaan kokemassa palvelujen ketjussa.
(Koivisto, M. 2007. S.142-143). Palvelutuokio on yksittainen tapahtuma, joka
koostuu joukosta kontaktipisteita. Safferin mukaan palvelutuokioita pitéisi
suunnitella niin, ettd etsitddn kontaktipisteitd, jotka tuovat asiakkaalle paljon
arvoa, mutta véahin kustannuksin. (Saffer 2007, 192-193.). Palvelumuotoilua
suunniteltaessa tulisi ottaa huomioon myds palvelun ymparilla vaikuttavat asiat.
(Saffer 2007, 198.).

Kaikki palvelutuokiot koostuvat useista kontaktipisteistd. N&iden
kontaktipisteiden avulla voidaan muotoilla palvelutuokio halutunlaiseksi ja
asiakkaan odotusten mukaiseksi. On myos tiedostettava, mitké kontaktipisteet

asiakas kokee tarkeimpiné ja oleellisina. (Saffer 2010, 156-157.).


http://www.sdt.fi/
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3.5 Palvelun kontaktipisteet

Kontaktipisteet ovat kaikkea sitd, mita voi asiakas aistia ja kokea kayttaessaan
palvelua (Miettinen 2010, 5). Toisin sanoen kontaktipisteill tarkoitetaan
palveluntuottajan tiloja, esineitd, ihmisia ja eri prosesseja. Mikko Koiviston
(Koivisto, M. 2007. S.145-148) mukaan kontaktipisteet voidaan jakaa neljaan

luokkaan, tiloihin, esineisiin, prosesseihin ja thmisiin.

Tilat- aula-, ravintola-, kahvilatilat, joissa asiakkaille nékyvé palvelujen tuotanto
tapahtuu. Fellmanniassa nditd tiloja ovat aula- ja vastaanottotilat, kokoustilat ja
kahvila- ja ravintolatilat. Tilat ovat my®0s virtuaalisia tiloja kuten internet tai
puhelin (Koivisto 2007, 66) - siis Fellmannian verkkosivut tai puhelinkeskustelu
asiakkaan kanssa. Ymparistolla on suuri vaikutus palvelun onnistumiseen.
Fyysiset ymparistot ohjaavat ihmisten kayttaytymista ja vaikuttavat

heidan mielialaansa. Virtuaalisissa tiloissa, kuten internetissa, kayttoliittyma
vaikuttaa oleellisesti palvelun kuluttamiseen. (Tuulaniemi 2011, 81-82.)
Fyysisissa tiloissa tulee Kiinnittdd huomiota esimerkiksi tuoksuihin, aaniin ja
valaistukseen (Koivisto 2007, 66).

Tilat ja niissa olevat esineet, jotka synnyttévat vuorovaikutusta asiakkaiden ja
henkilokunnan kesken. Palvelutilanteeseen liittyvia fyysisié esineité voivat olla
astiat, menu, kokoustarvikkeet ja kokoustekniikka (Tuulaniemi 2011, 82).
Fellmannian kokousasiakkaiden kohtaamia esineitd ovat tyypillisimmillaan
kokoustekniikka, kokoustarvikkeet, ruokailuvélineet ja kalusteet. Esineet
synnyttavat vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluntarjoajan vélill4. Esineet voivat
olla myds palvelun tuotantoon tarvittavia esineitd, jotka ovat ainoastaan
henkilokunnan kaytéssa mutta nékyvat asiakkaalle ja vaikuttavat néin

palvelukokemukseen. (Koivisto 2007, 66.).

Prosessit pitavét sisallaan sovitut toimintatavat ja kayttadytymismallit. Kaikki
prosessit voidaan maaritella yksityiskohtaisesti ja niitd voidaan muuttaa usein. Eri
prosessit kontakipisteiden ominaisuudessa maaraavéat esim. palvelun tai

valmistettavan tuotteen tuotanto- tai valmistustavan. Prosesseissa voidaan
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esimerkiksi maarittad asiakkaan kanssa lapikéaytavat asiat ennen kokouksen alkua,
Fellmanniassa esimerkiksi alkuopastus, tilaisuuden kulku ja aikataulutus.

Ihmiset ovat neljds kontaktipisteiden osa. Palvelun tuottamiseen tarvitaan
asiakaspalvelijoita ja palvelu muodostuukin heidan ja asiakkaiden valisesté
vuorovaikutuksesta. Tyypillinen ihmiskontaktipiste ovat asiakas ja
asiakaspalvelija eli palvelua tuottava ja kuluttava osapuoli. Palvelumuotoilussa
asiakaspalvelijoiden rooleja pyritdaan ohjailemaan halutulla tavalla.
Palvelumuotoilussa mééritelldan asiakaspalvelijan toimintamallit. Tyypillisi&
asiakaspalvelijoihin liittyvid madrittelyja ovat tyoasut ja kayttaytymismallit.
(Tuulaniemi 2011, 81.). Oppimiskeskus Fellmannian kokousasiakkaat kohtaavat

kokouspalvelu- ja tarjoiluhenkil6kuntaa.
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4 TUTKIMUSMENETELMA

Tutkimukseni on kvantitatiivinen eli méaréllinen tutkimus, jolla selvitetaan
Oppimiskeskus Fellmannian kokouspalvelujen asiakastyytyvéisyyttéa
palautekyselyn tuloksista. Kvantitatiivinen tutkimustapa sopii hyvin
tutkimukseen, jossa kartoitetaan suurempien ihmisryhmien kayttaytymisté,
mielipiteitd ja kokemuksia. Ndin saadaan yleistettdvampaa tietoa kuin laadullisia
tutkimusmenetelmia kayttaen. Tutkimusmenetelména oli kyselytutkimus, joka
onkin mielestani hyva valinta juuri tahan tutkimukseen.
(http://fi.wikipedia.org/wiki/M%C3%A4%C3%A4r%C3%A4llinen_tutkimus,
28.4.2014).

4.1 Tyobn kulku

Oppimiskeskus Fellmannian Designpaakaupunkiseudun hankkeeseen liittyva
kokouspalvelujen palautekysely toteutettiin yhteistydssa Lahden
ammattikorkeakoulun matkailun alan opettajan ja opiskelijoiden kanssa huhti-
toukokuun 2011 vaihteessa, osana Tutkimus- ja menetelmdosaaminen | -kurssia.
Lahden ammattikorkeakoulun opetusteknologian asiantuntijat olivat apuna
teknisessa toteutuksessa. Toteutettu palautekysely oli yksi osa erilaisten
palautemallien testausta designpadkaupunkivuonna. Opiskelijat jalkautuivat
asiakkaiden keskuuteen Oppimiskeskus Fellmanniassa kokousten taukojen aikana
ja keré&sivat palautetta kasvotusten tablettitietokoneilla. Talla menetelmalla
vastausprosentti oli hyva, koska lahes kaikki lahestyttavat kokousasiakkaat
vastasivat kyselyyn. Opiskelijat kyselivat kysymykset ja tayttivat lomakkeen
asiakkaiden edessd. Otos muodostuu satunnaisesti valituista kokousasiakkaista
jotka suostuivat haastatteluun. Saatu palaute ndkyi reaaliaikaisesti Oppimiskeskus
Fellmannian verkkosivuilla. Kokousvierailla oli myds mahdollisuus tayttaa

palautelomake verkossa jalkikéateen.


http://fi.wikipedia.org/wiki/M%C3%A4%C3%A4r%C3%A4llinen_tutkimus
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4.2 Palautekysely

Palautekysely laadittiin Oppimiskeskus Fellmannian palvelun muodostavien
kontaktipisteiden: tilojen, esineiden, prosessien ja ihmisten ndkokulmasta.
Kyselylomake suunniteltiin yhdessa opinnéytetydn tekijén ja Oppimiskeskus
Fellmannian henkilokunnan kesken. Tdssa toteutetussa
palautekyselytutkimuksessa Oppimiskeskus Fellmannian kokouspalvelujen
palvelumuotoilun palautekyselyn kysymykset jaettiin neljaan eri
kysymyskokonaisuuteen. Kysymyskokonaisuudet olivat:

1. Felmannian tilat ( kokous-, aula-, ravintola- ja taukotilat).

2. Laitteet, kalusteet ja tarjoilu (kokoustilojen audiovisuaaliset kaitteet,
piirtoheittimet ja dokumenttikamerat, vuokrattavat kannettavat tietokoneet,
poydat ja tuolit, aamiais-, lounas- ja taukotarjoilut),

3. Palvelut (varauksen teko, opastus ja neuvonta, avun saaminen
kokouspdivan aikana tai ongelmatilanteissa, palvelujen tasalaatuisuus ja
vastaaminen odotuksiin).

4. Asiakaspalvelu (henkilékunnan asenne ja palvelualttius, asioimisen

vaivattomuus, palvelun kieli ja palautteen antaminen).

Kysymyksilla pyrittiin selvittdmaan asiakkaiden kokemus ja ndkemys naihin
Oppimiskeskus Fellmannian eri osa-alueisiin. Kysymyksessa Oppimiskeskus
Fellmannian tilat, haluttiin kartoittaa asiakkaiden mielipiteet koskien
Oppimiskeskus Fellmannian tiloja; vastaavatko ne mielikuvia, tilojen viihtyisyytta
ja toimivuutta sekd niiden I0ydettavyytta ja opasteita. Kysymyksessé Laitteet,
kalusteet ja tarjoilu, selvitettiin kokoustilojen koneiden ja laitteiden
helppokayttdisyytta, kalusteiden tarkoituksenmukaisuutta ja kokousasiakkaiden
mielipiteitd tarjoiluista. Oppimiskeskus Fellmannian palveluiden osalta puolestaan
haluttiin tietoa asiakkaiden kokemasta palvelun tasosta koko laajan palvelukirjon
osalta. Asiakaspalvelu-kysymyksessa haluttiin selvittdd kokouspalvelu- ja
tarjoiluhenkilékunnan palveluasenteita asiakkaita kohtaan, yleisesti
Oppimiskeskus Fellmanniassa asioimisen helppoutta, Oppimiskeskus Fellmannian

palvelun “’kieltd” ja palautteen antamisen helppoutta.
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4.3 Asteikko

Kysymyskokonaisuudet oli tarkennettu 3-7 alavéittdmiin. Vaittdmissa asiakkaalla
oli mahdollisuus valitsemansa vastausvaihtoehdon kautta ilmaista mielipiteensa
kysymyksen eri osa-alueista. Asiakkaan vastausvaihtoehtoina oli vastata

vaittamiin :

4 = Pitad taysin paikkansa . Tassa vaihtoehdossa vastaaja on tdysin samaa mielta

vaittdman kanssa.

3 = Pitad lahes paikkansa . Vastaaja kokee vaittdméan ldhes omaksi
mielipiteekseen, mutta ei kuitenkaan taysin.

2 = Ei pida paikkaansa. Vastaajan mielesta véittama ei ole oikea.

1 = Ei pida lainkaan paikkaansa . Vastaaja on véittamasta taysin vastakkaista

mielta.

EOS = Ei mielipidettd . VVastaajalla ei aina ole mielipidetta vaittaméasta, joten
kyselyssé on hyva olla vaihtoehtona olla vastaamatta vaittamaan.

Liséksi asiakkaalla oli mahdollisuus jattaa avointa palautetta jokaiseen
kysymykseen liittyen. Osa kokousasiakkaista kéyttikin timan mahdollisuuden

hyvékseen.
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5 OPPIMISKESKUS FELLMANNIAN KOKOUSPALVELUJEN
PALAUTEKYSELYN TULOKSET

Vastauksia kyselyyn saatiin yhteensd 114. Olen jakanut tutkimustulokset neljaén
alalukuun, joista jokaisessa késitellaan yhta paakysymystéa/teemaa
vaittamineen/alakysymyksineen. Jokaisen kysymyskokonaisuuden vastaukset on
kuvattu lukumadréisesti kuvion kautta sek& prosentuaalisesti. Lisdksi on ilmoitettu

vastausten keskiarvo.

5.1 Oppimiskeskus Fellmannian tilat

Ensimmaisen kysymyskokonaisuuden teemat koskivat Fellmannian tiloja;
kohtaako tiloista saatu mielikuva todellisuutta, tilojen l0ydettavyytta, opasteita,

toimivuutta ja viihtyisyytta.

Taulukko 1 Oppimiskeskus Fellmannian tilat

4 3 | 2|1 |0 | Yhteensa Keskiarvo

Kokemukseni Fellmannian tiloista vastaa median ja

Fellmannian viestinnan kautta saamaani kuvaa. el I e 104 313
Tilat 16ytyvat helposti. 35 56 19 4 2 114 3,07
Opasteita on riittavasti. 29 | 48 |30 5 | 4 112 2,9
Tilat ovat toimivat. 39 | 57 (123 |5 111 3,19
Tilat ovat viihtyisat 51 |51 11 /2 |1 115 3,31
Yhteensa 185 268 88 | 15 23 556 3,12

Pitaa taysin paikkansa = 4, Pitaa lahes paikkansa = 3, Ei pida paikkaansa = 2, Ei pid& lainkaan paikkaansa
=1, Ei mielipidettéd = EOS.

Vastaajien madra: 116

Vastauksia eri vaittdmiin saatiin 556. Jos lasketaan mukaan Ei mielipidetta-

vastaukset, niin vastauksia oli yhteensa 579.
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Kokonaisuudessaan vastausten jakautumisen perusteella on nahtévissa, etta
Oppimiskeskus Fellmannian tilojen osalta Tdysin- samaa mieltd vastaajista oli
33%. Ldahes samaa mieltd kyselyn véittamien kanssa on oli 44% vastaajista. Ei
pida paikkaansa vaihtoehdon valitsi 16% ja Ei pidé lainkaan paikkaansa-
vastausvaihtoehdon on valinnut 2% vastaajista ja Ei mielipidetta-
vastausvaihtoendon 4%. Neljassa vaittaméssa Pit4é lahes paikkansa-
vastausvaihtoehto on ollut suosituin. Kohdassa Tilat ovat viihtyisit” Pitda tiysin
paikkansa ja Pitda lahes paikkansa-vastausvaihtoehdot ovat kerdnneet yhtd monta
vastausta (51). Huomattavaa on, ettd opasteita on riittavasti- vaittdmassa
vastaukset ovat jakautuneet kaikkein tasaisimmin. Vastausten keskiarvo
Oppimiskeskus Fellmannian tilojen osalta oli 3.12.

Lisatoiveita ja kommentteja Fellmannian kokousasiakkailta tiloja koskevaan

kysymyskokonaisuuteen oli tullut kyselyn mukana seuraavasti:

o &anieristys huono

e hyva ruoka ja auditorio mukava

« belmannia saatava takaisin (Bellmannia oli vuosia sitten ravintola entisen
Fellmannin aikana)

o todella valoisaa

« ravintolapuolen etuosaan kaivataan avaruutta. Kahvilapuoli hyva.

5.2 Oppimiskeskus Fellmannian Laitteet, kalusteet ja tarjoilu

Toisen kysymyskokonaisuuden véittdmat kasittelivat kokoustilojen koneita ja
laitteita ja niiden kaytettavyyttd, kalustusta ja kokouksiin liittyvien tarjoiluiden

maistuvuutta.
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Taulukko 2 Oppimiskeskus Fellmannian Laitteet , kalusteet ja tarjoilu

4 3 2|1 0 Yhteensa Keskiarvo

Kokoustilan koneet ja laitteet ovat toimivia ja helposti

Kaytettavia, 28 | 46 |19 13|20 96 3,03
Kokoustilan kalusteet ovat tarkoituksenmukaisia. 43 | 52 |11 /1 9 107 3,28
Kokoustarjoilut ovat maistuvia. 42 1 49 | 8 |3 14 102 3,27
Yhteensa 113 1 147 38 |7 |43 348 3,2

Pit4a taysin paikkansa = 4, Pitaa l&hes paikkansa = 3, Ei pida paikkaansa = 2, Ei pidé lainkaan paikkaansa
=1, Ei mielipidettd = EOS.

Vastaajien maara: 116

Vastauksia eri véittamiin saatiin 348. Jos lasketaan mukaan Ei mielipidetta-
vastaukset, niin vastauksia oli yhteens 391.

Laitteiden, kalusteiden ja tarjoiluiden osalta vastaukset jakautuivat siten, etta
Fellmannian tilojen osalta taysin samaa mielta oli vastaajista 32%. Lahes samaa
mieltd kyselyn vaittdmien kanssa oli 33% vastaajista. Ei pida paikkaansa-
vastausvaihtoehdon oli valinnut 11% vastaajista. Ei pida lainkaan paikkaansa-
vastausvaihtoehdon on valinnut vain 1% vastaajista. Ei mielipidetta-
vastausvaihtoehdon oli valinnut 12% vastaajista. Tasta voidaan tehda johtopaatds,
etta vastaajat kokevat kysymyksen alavaittamét vaikeahkoiksi vastata.Kaikissa
kolmessa véittdmassa pitaa lahes paikkansa-vastausvaihtoehto on ollut suosituin.
Oppimiskeskus Fellmannian Laitteet , kalusteet ja tarjoilu vastausten keskiarvo oli
3.2.

Lisatoiveita ja kommentteja Fellmannian kokousasiakkailta tdéhén

kysymyskokonaisuuteen oli tullut kyselyn mukana seuraavasti:

e modernia

« auditorion penkit vaaran kokoisia suhteessa poytaan, ja tuolit liikkuvat
huonosti auditorion kokolattiamatolla.

o lis&a pistorasioita luokkiin Kiitos.

o herkullisia leivonnaisia monipuolisemmin
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5.3 Oppimiskeskus Fellmannian Palvelut

Palvelut-kysymyksen vaittamilla pyrittiin selvittdmaén asiakkaiden kokemuksia
koko palveluketjun ajalta. Kuusi vaittdmaa kasittelivat yhteydenottoa ja varauksen
tekemistd, opastus-, avustus- ja neuvontapalveluita, Fellmannian eri palveluiden
toimimista yhdessg, palvelujen tasalaatuisuutta sek& niiden vastaamista
asiakkaiden odotuksiin.

Taulukko 3 Oppimiskeskus Fellmannian Palvelut

4 3 2 1 0 |Yhteensad @ Keskiarvo

Yhteydenotto ja varauksenteko on helppoa. 31|43 |13/ 1|29 88 3,18
Opastus ja neuvonta paikan paalld on riittdvaa. | 24 | 31 |18 | 2 | 42 75 3,03
Saan apua tarvittaessa. 43 | 49 |19 4 | 2 115 3,14
Talon eri palvelut toimivat saumattomasti. 48 | 42 | 8 2 16 100 3,36
Palvelu eri pisteissé on tasalaatuista. 32 | 54 |15| 2 | 12 103 3,13
Palvelut vastaavat odotuksiani 39 63 |6 |2/ 6 110 3,26
Yhteenséa 217 1 282 79 |13 107 591 3,18

Pitaa taysin paikkansa = 4, Pitaa lahes paikkansa = 3, Ei pida paikkaansa = 2, Ei pidé lainkaan paikkaansa
=1, Ei mielipidettd = EOS.

Vastaajien madra: 117

Vastauksia eri vaittdmiin saatiin 591. Jos lasketaan mukaan ei mielipidetta-
vastaukset, niin vastauksia tuli yhteensa 698. Palvelut-vaittdmien osalta vastaukset
jakautuivat siten, ettd taysin samaa mieltd vastauksia oli 31% vastaajista. Lahes
samaa mielta kyselyn véittamien kanssa on oli 40% vastaajista. Ei pida
paikkaansa- vastausvaihtoehdon oli valinnut 13% ja ei pida lainkaan paikkaansa-
vastausvaihtoehdon on valinnut 2% vastaajista. Ei mielipidetta-
vastausvaihtoehdon oli valinnut 16% vastaajista, joka onkin melko suuri maara
kaikkien vastausten maarastd. Kaikissa kuudessa vaittdméssa Pitad lahes
paikkansa-vastausvaihtoehto on ollut suosituin. Oppimiskeskus Fellmannian

Palvelut vastausten keskiarvo oli 3.18.



Lisatoiveita ja kommentteja Fellmannian kokousasiakkailta tdhén

kysymyskokonaisuuteen oli tullut kyselyn mukana seuraavasti:

poydét eivat aja asiaansa. Mahdollisuus moneen tilaan niin yksin, kuin

ryhmassa.
o loistava palvelu

o aulapalvelu toimii erinomaisesti.

tietdd asian eika kolme eri, kaikki tietoa saatava infopisteesta

e hiukan paremmat opasteet

5.4 Oppimiskeskus Fellmannian asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu-kysymyskokonaisuudessa tutkittiin henkilékunnan

luokka 503: poydat eivat pyorien takia meinaa pysya paikallaan. Ovaalit

25

varauksen hakeminen infosta vaikeaa. Infopisteessa tulisi olla yksi toimija joka

l&hestyttavyyttd, asennetta, ammattitaitoa ja palautteen antamisen mahdollisuutta

paikan paalla.

Taulukko 4 Oppimiskeskus Fellmannian Asiakaspalvelu

4 | 3
Henkil6kunnan asenne on ystavallinen ja palvelualtis. 57 | 44
Asiointi henkilokunnan kanssa on vaivatonta. 43 | 61
Palvelun kieli on helposti ymmarrettavaa. 42 | 52
Minulla on mahdollisuus antaa palautetta paikan paalla. | 41 | 40
Yhteensa 183 | 197

11

18

44

0 | Yhteensa | Keskiarvo

2

2

12

15

31

114

114

104

101

433

3,37
3,27
3,28
3,19

3,28

Pitaa taysin paikkansa = 4, Pitaa lahes paikkansa = 3, Ei pida paikkaansa = 2, Ei pidé lainkaan paikkaansa

=1, Ei mielipidettéd = EOS.

Vastaajien maara: 116
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Vastauksia eri vaittdmiin saatiin 433. Jos lasketaan mukaan Ei mielipidetta-

vastaukset, niin vastauksia tuli yhteensé 464.

Asiakaspalvelu-kysymysten osalta vastaukset jakautuivat siten, etta tdysin samaa
mieltd-vastausvaihtoehdon oli valinnut 42% vastaajista. Lahes samaa mielta
kyselyn vaittdmien kanssa oli ollut 40% vastaajista. Ei pida paikkaansa-
vastausvaihtoehdon valitsi 10% vastaajista. Ei pida lainkaan paikkaansa-
vastausvaihtoehdon on valinnut 2% vastaajista ja ei mielipidetta-
vastausvaihtoehdon 7%. Huomattavaa on, ettd véiittamissd ~” Henkilokunnan
asenne on ystivillinen ja palvelualtis” ja ” Minulla on mahdollisuus antaa
palautetta paikan paalla- eniten valittu vaihtoehto oli pitaa taysin paikkansa.
Taman perusteella voidaan todeta, ettd Oppimiskeskus Fellmannian henkilokunta
on ammattiataitoista, palveluhenkista ja ystavallistd. Oppimiskeskus Fellmannian

Asiakaspalvelu-vastausten keskiarvo oli 3.28.

Lisatoiveita ja kommentteja Fellmannian kokousasiakkailta tdhén

kysymyskokonaisuuteen oli tullut kyselyn mukana seuraavasti:

loistava henkilokunta. Opinndytetila loistava nayttelytila.

e ravintolaan parempaa asiakaspalvelua

o ks.edellinen vastaus. En endd ikina jarjestd mitaan kurssia tai tapahtumaa
Fellmaniassa

o kokouspaketeissa pitdisi kokonaisuus katsoa asiakkaan silmin (ja hanen etunsa
mukaisesti) ja selvittad esimerkiksi mahdolliset lisdkustannukset (pdytien
siirto, tarjottavien tuominen kokoustilaan jne.) selkeasti erikseen. Paketista
pitaisi tulla paras mahdollinen kokonaisuus asiakkaalle, niin han palaa
uudelleen. Voisiko automaattisesti myos olla tiedustelu, mita halutaan
infotauluihin (ja mahdollisesti jo milloin; avoimissa tilaisuuksissa se toimisi
myos ennakkoinfona kaikille tervetulleille)

« henkilokohtainen myyntineuvottelu / sdéhkdposti olisi hyvé asia. Tietaisi kenen

kanssa asiaa hoitaa
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6 JOHTOPAATOKSET

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittada kyselyn avulla asiakastyytyvaisyys
Oppimiskeskus Fellmannian palvelumuotoilun tilasta. Tarkempana tarkoituksena
oli kartoittaa, miten asiakkaat kokevat Fellmannian palvelumuotoilun; tilojen,

esineiden, prosessien ja ihmisten kautta.

Tutkimuksen teoriaosuudessa kasiteltiin Palvelumuotoilun kasitteitd ja seka siihen
liittyen palvelun laatua. Yhdessa tutkimuksen tilaajan kanssa laadittu ja toteutettu

kysely antoi huomattavan paljon vastauksia Kysymyksiin ja vaittamiin,

6.1 Muutos- ja parannusehdotuksia palautekyselyn perusteella

Tuloksista on selkeésti nahtavissa, ettd kokousvieraiden mielesta Fellmannian tilat
ovat tarkoituksenmukaiset, selkeét, toimivat ja viihtyisat. Opasteita ja opastusta
tulisi lisatd. Adanieristystd tulee myos mahdollisuuksien mukaan parataa.

Fellmannian kokoustilojen koneet ja laitteet ovat helppokéyttoisia, tilat
tarkoituksenmukaisia ja kokoustarjoilut onnistuneita. Auditorion istuimia pidettiin
vaaran kokoisina suhteessa poytadn ja myos pistorasioita toivottiin liséé tiloihin

ylipaataan.

Fellmannian palvelut-palautteen perusteella voidaan paatella, ettd tilojen varausta
voisi selkeyttad. Henkilokohtaista myyntity6té voisi lisétd. Toisaalta
kokousvieraat ja tilaisuuksien jarjestajat kokevat saavansa ongelmatilanteissa apua

ja opastusta helposti. Aulapalvelun toimintaa pidettiin erinomaisena.

Fellmannian palvelut saavat asiakkailta parhaat palautteen. Kyselyn perusteella
henkilokunnan asennetta ja palvelun laatua voidaan pitaa kiitettavana.
Henkiltston hyvinvointiin on kiinnitettava erityistd huomiota tilanteen
sailyttdmiseksi. Ristiriitaisesti avoimessa palautteessa saatiin toiveita ravintolan

asiakaspalvelun parantamiseksi.
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Tutkimuksen perusteella palvelumuotoilua voi ja tuleekin kayttdd Fellmannian
kokouspalveluiden kehittdmisessa. Fellmannian kehittdmistyohon liittyvana myos
tatéd tutkimusta voidaan kayttaa tilaajan kokouspalveluiden jatkokehittdmiseen ja
asiakkaiden toiveiden ymmartdmiseen, palvelumuotoilun ollessa osana

kehittdmistyota. Tassé mielessa tutkimus on tayttanyt asetetut tavoitteet.

Tutkimuksen henkil6kohtaisina tavoitteina olivat ammatillinen kehittyminen seka
teoria-osuuden syvempi ymmartdminen ja teorian soveltaminen kaytantoon.
Ammatillisen kehittymisen osalta tama tutkimus on avannut uusia nékoaloja
kokouspalvelujen suunnitteluun Palvelumuotoilun keinoin —sehén oli aikaisemmin
tuntematon késite opinnaytetyon tekijélle. Teorian kautta tuli myos selvitettya
Palvelumuotoilun késitteet ja niiden soveltaminen kaytantoon kyselytutkimuksen

muodossa.

Myos palvelumuotoilun ajankohtaisuus palveluiden kehittdmisessé herattaa
mielenkiintoa keskittya tdhan kayttajalaheiseen palveluiden kehittamisen
suuntaukseen. Jatkotutkimuksen aiheena voisi olla tutkia viel& tarkemmin, kuinka

Fellmannian eri asiakasprosessit ja palvelumuotoilu kohtaavat.

6.2 Reliabiliteetti ja validiteetti

Olennaisia kasitteita tutkimustuloksien analysoinnissa ovat reliabiliteetti ja
validiteetti. Reliabiliteetilla tarkoitetaan mittaustulosten toistettavuutta, eli
mittauksen kykya antaa luotettavia- ei sattumanvaraisia tuloksia. Tutkittavien
tulee siis kasittaa ja mieltdd kysymykset samalla lailla (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2007, 226). Téssa tutkimuksessa vastaajien vastaukset ja kommentit
perustuvat heidan kokemuksiinsa Fellmannian palvelumuotoilusta ja nimenomaan
Fellmannian palvelupolun muodostavien kontaktipisteiden: tilojen, esineiden,
prosessien ja ihmisten heille luomista palvelukokemuksista. Vastaajien antamat
vastaukset voivat muuttua esimerkiksi eri pdivina saatujen kokemuksien kautta,
mutta uskon kuitenkin vastaajien ymmartavan kysymykset samoin. Reliabiliteettia

lisdd kyselyn suuri vastaajamééara - 114.
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Tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan kysymysten kykyé mitata sita tiettyé asiaa,
jota alunperin aloitettiin tutkimaan. Tulosten tulee vastata kysymyeksiin joihin
haettiin vastauksia. Jos vastaajat ovat késittaneet kysymykset vaarin, tutkimuksen
validiteetti on huono (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 226). Tutkimuksessa
kaytetty kysymyslomake oli selked ja yksinkertainen. Kysymysten mééara pidettiin
pienend ja ne olivat selke&sti ymmarrettavissé. N&in ollen vaarinkasityksia ja
kysymysten vaarinymmarryksié ei tullut. Kysymysten vastaukset vastaavat
asettuihin tutkimuskysymyksiin, joten kysely antaa vastauksen niihin asioihin,

mita tutkittiin. N&ihin seikkoihin perustuen pidan tutkimusta patevana.

Tutkimuksen aineisto tuli annettuna Oppimiskeskus Fellmanniasta, mukaanlukien

kysymyskokonaisuudet ja vaittamat.
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Liite 1

Fellmannian kokouspalvelujen palvelumuotoilu-
kyselylomake

Pitaa taysin paikkansa = 4, Pitaa lahes paikkansa = 3, Ei pida paikkaansa = 2, Ei pidéa lainkaan paikkaansa
=1, Ei mielipidettd = EOS.

Vastaajien maara:
4 3 2 1 0/ Yhteensa | Keskiarvo

Kokemukseni Fellmannian tiloista vastaa median ja Fellmannian
viestinnén kautta saamaani kuvaa.

Tilat 16ytyvét helposti.
Opasteita on riittavasti.
Tilat ovat toimivat.
Tilat ovat viihtyisat

Yhteensa

Vastaajien méaara:

Pitaa taysin paikkansa = 4, Pitaa lahes paikkansa = 3, Ei pida paikkaansa = 2, Ei pidé lainkaan paikkaansa
=1, Ei mielipidettd = EOS.

Vastaajien méaara:
41321 0 Yhteensd | Keskiarvo
Kokoustilan koneet ja laitteet ovat toimivia ja helposti k&ytettavié.
Kokoustilan kalusteet ovat tarkoituksenmukaisia.
Kokoustarjoilut ovat maistuvia.

Yhteensa

Vastaajien maara:
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Pit4a taysin paikkansa = 4, Pitaa l&hes paikkansa = 3, Ei pida paikkaansa = 2, Ei pidé lainkaan paikkaansa
=1, Ei mielipidettd = EOS.

Vastaajien maara:
4 3/2 1|0 Yhteensd | Keskiarvo
Yhteydenotto ja varauksenteko on helppoa.
Opastus ja neuvonta paikan paalla on riittavaa.
Saan apua tarvittaessa.
Talon eri palvelut toimivat saumattomasti.
Palvelu eri pisteissé on tasalaatuista.
Palvelut vastaavat odotuksiani

Yhteensa

Vastaajien maaré:

Pit4a taysin paikkansa = 4, Pit44 l&hes paikkansa = 3, Ei pida paikkaansa = 2, Ei pid& lainkaan paikkaansa
=1, Ei mielipidettd = EOS.

Vastaajien méara: 75
4 32 1 0 Yhteensd  Keskiarvo
Henkilékunnan asenne on ystavallinen ja palvelualtis.
Asiointi henkilékunnan kanssa on vaivatonta.
Palvelun kieli on helposti ymmarrettdvaa.
Minulla on mahdollisuus antaa palautetta paikan paalla.

Yhteensa

Vastaajien maara



