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Abstract

In this thesis the objective was to find out, how the customer experiences the visit at
the Finnish fish aquarium Maretarium, and Meri Café Kristina. The best research
method for this purpose turned out to be the service path analysis. The service path
analysis illustrates how the customer feels and experiences the service and visit. The
service path analysis was carried out together with the staff, students and exchange
students of Kymenlaakso University of Applied Sciences.In this way it was possible to
examine possible differences in visiting experiences between Finns and foreigners.
The service path analysis is the common thread of this thesis. In addition, this work fo-
cuses on service, quality, service design and service path.

Service and quality are dealt with in the theory part. The topics are service, quality of
service, service culture, experience triangle, experience economy, the importance of
service to the economy, quality of service and service culture, quality management,
guality management systems, quality awards. Service design is a relatively new con-
cept in Finland, but very time-specific, and certainly one of the future service methods.
In this thesis the theory part was compiled by researching service design and its mean-
ing, and the opportunities to take advantage of service design in companies.

This service path analysis is not a scientific research, because there weren’t enough
responses. However, the result of this service path analysis gives good tips on devel-
oping the activities of Maretarium and Meri Café Kristina. The theoretical part of this
thesis presents interesting and topical information about the importance of the service,
guality as well as about future service design. The importance of services to the econ-
omy is a surprisingly significant factor. Services are becoming quite possibly a new-
type of economic booster in the next few years. You just have to know how to exploit it
and have the courage to be innovative, enthusiastic and creative.

Keywords
services path, the service path analysis, quality of service, quality management, experi-
ence triangle, service, service design




SISALLYS

1 JOHDANTO .ttt ettt oo e e et e e et e et e e e e e ta e e e e e taa e e e eesan e e eeeanaaeaeees 6
2 TUTKIMUS et e e e e e e e e e e e e e e e e n e e e e nn e e e e enna s 7
2.1  Teoreettinen VIILEKENYS ........iii e 7
2.2  Tutkimusmenetelma ja tutkimuksen toteULUS ...........cceviiieiriieeicc e 8
2.3 Tutkimustehtavan rajaus ja tutkimusongelmat..............ccccevvviviiiiiii e, 9
2.4 Webropol-KySelytUtKIMUS ...........uuiiiiii e 9
B PALVELU e e eaaans 10
3.1 Palvelun OmMINAISPIIMEET . ..... ...ttt 11
3.2 Palvelun tUOTTAMINEN ...... .. e 12
3.3 Palvelun merkitys talOUtEEN ..........ooeviiiiii e 13
3.4 PaAIVEIUN TQALU ... 14
3.5 PAIVEIUKUITIUUIT ...t e e e 15
3.6 EIBMYSKOIMIO. .. ..ttt 16
3.7 EIBMYSTAIOUS ...t 18
N L N N O PP 19
R - - To [0 I o= 1 - 19
4.2 LaaduNNAlliNta .........ceeiiiiiiiiee e 20
4.3 Laadunhallinnan Jarjestelmia ............coooeiiiiiiiiie e 21
A4 LAATUIONNI e 23
4.5  LaatupalKiNNOL ..o 24
5 PALVELUMUOTOILU.....uiiiiii et e e et e e e e e e e e e eenens 25
5.1 Palvelumuotoilun tarkOitUS ..............uuuuuiiiiiiiiiiiii e 25
5.2 DeSIgN-@JAttEIU.......ccceiieiieiiie e e 27
5.3 Palvelumuotoilun tulevaisuuden NAKYMAL.............cccooeeieiiiiiiiiiii e 27
5.4 Palvelu palvelumuotoilun ndkokulmasta ..............ccooeeeviiiiiiiiiiii e, 29
5.5 PaAIVEIUPOIKU ... 30
6 MARETARIUM JA MERI CAFE KRISTINA ....oooiiiiiiicieceeeee ettt 30
6.1 Laatu Maretariumissa ja Meri Café KriStinasSSa ...........ccevvvvvruvriiiiieeeeeeieiiiiiineeeeens 31
6.2 Maretariumin ja Meri Café Kristinan palvelupolKu.............cccccciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiins 32

7 TULOSTEN ANALYSOINTI ..ottt ettt 33



8 PALVELUPOLKUANALYYSIN YHTEENVETO ......ccoiiiiiiii, 51
9 KEHITYSIDEAT .. 52
1O P OH DN T A ettt e e e ennnn 53
LAHTEET ..ottt ettt ettt ettt ettt e et e et e et e eae et e eae et e e be et e ete et e eteeneeereeaeas 55
KUVALUETTELO ..ottt e e e e e e e e e s e e e e e e e eennnns 59

LITTEET



1 JOHDANTO

Like Albert Einstein has said: ‘1 have no special talents. | am only passionately

curious’” (Aalto-Setadla & Saarinen, 5).

Idean opinnaytetydhdoni sain, kun tyoskentelin Kotka Maretarium Oy:lla. Halu-
sin tehda opinnaytetyoni kyseiselle yritykselle. Muistin, ettd meilla oli ollut
eraalla tunnilla puhetta palvelupolusta ja siitd se idea lahti liikkeelle. Taman
tyon tarkoituksena on ollut selvittdd asiakkaan kayntikokemusta Mareta-
riumissa ja Meri Café Kristinassa asiakkaan nakokulmasta palvelupolkuana-

lyysin avulla.

Palvelupolku toteutettiin yhteistydssa Kymenlaakson Ammattikorkeakoulun
henkilokunnan, opiskelijoiden seka vaihto-opiskelijoiden kesken. Nain pystyt-
tiin tutkimaan tutkimustulosten eroja suomalaisten ja ulkomaalaisten palvelu-
polkukavijoiden valilla. Tydni punainen lanka on palvelupolku ja palvelupolku-
analyysi. Teoriaosuus tutkii laatua, laadun perustaa, laadun hallintaa, palvelun
ominaispiirteita, palvelun merkitysta talouteen, palvelukulttuuria, elamyskol-
miota tuotteen kehittdmisen tydkaluna, elamystaloutta seka palvelun laatua ja
palvelumuotoilua. Teoriaosuus on aiheiltaan laaja mutta erittdin mielenkiintoi-
nen. Mielestani naiden asioiden tuntemus tukee ja edesauttaa kannattavaan

liketoimintaan sek& hyvan asiakaspalvelukokemuksen luomista.

Opinnaytetydni on ajankohtainen, silla uskoisin palveluiden ja laadun merki-
tyksen kasvavan tulevaisuudessa. Samoin palvelumuotoilusta ja sen osaami-

sesta voisi hyvinkin tulla Suomen uusi vientituote ja talouden nostattaja.

Opinnaytety0 alkaa tutkimuksen kuvauksella, jonka jalkeen tulee teoriaosuus.
Teoriaosuus johdattelee lukijansa kohti palvelupolkuanalyysia ja saatujen tu-
losten pohdintaa. Toivon lukijan saavan uusia nakékulmia palveluun ja laatuun
littyen seka uutta tietoa palveluiden kehittdmisen tydkalusta nimelta palvelu-

muotoilu.



2 TUTKIMUS

Tassa opinnaytetydssa tutkittiin asiakaskayntia asiakkaan nakékulmasta. Mi-
ten asiakas kokee vierailunsa Maretariumissa seka Meri Café Kristinassa?
Loytyyko eroja suomalaisen ja ulkomaalaisen vastaajan valilla? Tutkimusme-
netelmana kaytettiin palvelupolkuanalyysia. Tydn teoriaosuudet kasittelevat
palvelua, laatua, palvelunmuotoilua ja palvelupolkuanalyysia. Opinnaytetyds-
sani kaytin laadullista ja méaarallista tutkimusmenetelmaa. Naita kahta tutki-
musmenetelmaa kaytetaan usein rinnakkain, silla ne tukevat toinen toisiaan.

(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007).

2.1 Teoreettinen viitekehys

Taman tyon punainen lanka on palvelupolkuanalyysi, jonka ymparille tama tyo
on rakentunut. Viitekehys (kuva 1.) osoittaa tutkimusongelman, ratkaisukeinon
ja teoriaosuuden aiheet. Tama tyd on empiirinen tutkimus. Empiirisella tarkoi-

tetaan tutkimusta, jossa tuloksia mitataan ja tutkimustulokset liittyvat vastaajan

kokemusperaiseen tunnetilaan (Sivistyssanakirja 2015, s.v. empiirinen).



Ongelma = Tahdottiin
tietda kuinka asiakas kokee
kayntinsa Maretariumissa
seka Meri Café Kristinassa
asiakkaan nakokulmasta

Ongelmanratkaisukeino =
Palvelupolkuanalyysi

Teoria
Teoria Palvelu, palvelun R0
. ominaispiirteet, palvelun Laatu, laadun perusta,
Palvelumuotonlu‘, merkitys talouteen, laadunhallinta,
pa_IveIupoIk.u, Servpe palvelun laatu, laadunhallinnanjarjestelmia,
Design, Ambient Design palvelukulttuuri, laatupalkinnot
Eldmyskolmio, eldmystaloug

Kuva 1. Viitekehys

Taman tyon teoriaosuus rakentui palvelupolkuanalyysin ymparille. Tyon teo-
riaosuudessa tutkitaan laajasti palvelumuotoilua, palvelua ja laatua (kuva 1).
Mielestani teoriaosuus tukee hyvin palvelupolkuanalyysia. Palvelupolun tulok-
sia analysoidessani olen pystynyt peilaamaan saatuja vastaustuloksia taman
tyon teoriaan. Tutkiessani taman tydn teoriaosuuden aiheita olen pyrkinyt ole-

maan monipuolinen lahteiden suhteen.

2.2 Tutkimusmenetelma ja tutkimuksen toteutus

Taman tyon tutkimusmenetelma oli palvelupolkuanalyysi. Palvelupolkumene-
telmaan paadyttiin, koska haluttiin ndhda palvelu asiakkaan nakdkulmasta.

Silloin, kun halutaan tietd&d miten asiakas vierailun tai saamansa palvelun ko-
kee, on mielestani palvelupolkuanalyysi siihen paras vaihtoehto. Tutkimus to-
teutettiin yhteistydssa Kyamkin suomalaisten opiskelijoiden, henkiloston seka

ulkomaalaisten vaihto-opiskelijoiden kesken.

Palvelupolkuanalyysi tehtiin Kotka Maretarium Oy:lle sekd Meri Café Kristi-
nalle. Maretarium on suomalaisten kalojen akvaariotalo Kotkan Sapokassa.
Meri Café Kristina on kahvila, joka sijaitsee samassa rakennuksessa Mareta-
riumin kanssa. Useat Maretariumin asiakkaat vierailevat Meri Café Kristinassa
akvaariokierroksen jalkeen. Oli taysin luonnollinen valinta ottaa kyseinen kah-

vila palvelupolkuun mukaan. Palvelupolun avulla selvitettiin, kuinka asiakas
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kayntinsa kokee Maretariumissa seka Meri Café Kristinassa. Palvelupolkuun
pyriittiin saamaan mahdollisimman moninainen kavijajoukko, minka vuoksi
palvelupolku toteutettiin yhteistydssé Kymenlaakson ammattikorkeakoulun

opiskelijoiden, vaihto-opiskelijoiden seké& henkiloston kanssa.

Palvelupolussa otettiin huomioon kaikki asiat, joita kavija voi kokea. Nain pyrit-
tiin hahmottamaan asiakkaan kulkema palvelupolku vierailun alusta, vierailun
loppuun saakka. Taman perusteella palvelupolkuun tehtiin kysymykset (liitteet
1 —7/7), joihin kavija vastaisi. Kysymykset, joissa pyydettiin antamaan arvo-
sana, edellyttivat antamaan perustelut arvosanalle. Talla varmistettiin, ettei
vastaaja anna arvosanaa ilman, etta miettii sen tarkemmin, miksi han antoi
juuri kyseisen arvosanan. Kysymykset, joissa pyydettiin antamaan arvosana,
arviointiasteikkona oli: erinomainen, hyva, tyydyttava, valttava ja heikko.

2.3 Tutkimustehtavan rajaus ja tutkimusongelmat

Tassa tyossa tutkimustehtava rajattiin koskemaan asiakkaan kayntikokemusta
Maretariumissa seka Meri Café Kristinassa. Samoissa tiloissa toimii luonto-
koulu Haili, mutta se paatettiin jattaa palvelupolkuanalyysista pois. Luonto-
koulu Haili tarjoaa luonto- ja ymparistdaiheista opetusta kotkalaisille ja ulko-
paikkakuntalaisille. Luontokoulun opetustoiminta on erillista. Sita ei siis tdssa
palvelupolussa ole arvioitu. Ainoastaan luontokoululuokan tiloja arvioitiin. Ma-
retariumin internet-sivut, opastukset ja esitteet rajattiin pois tutkimuksesta.
Tutkimusongelmana voidaan pitaa sita, etta haluttiin selvittaa asiakkaan kayn-

tikokemus asiakkaan nakokulmasta. (Maretarium 2017.)

2.4 Webropol-kyselytutkimus

Palvelupolkuun osallistuneet olivat suomalaisia ja ulkomaalaisia Kyamkin
opiskelijoita seka tyontekij6ita. Vastauksia haluttiin saada mahdollisimman eri-
laisilta ihmisiltéa. Palvelupolusta informoitiin potentiaalisia osallistujia s&dhko-

postilla, Facebookissa seka vierailemalla vaihto-oppilaiden tunnilla.

Sahkoinen palvelupolkulomake lahetettiin yhteensa 57 henkil6lle. S&dhkoinen

lomake testattiin ensin kuudella henkil6lla. Taman jalkeen kysymyksiin tehtiin
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tarvittavat muutokset. Kysymykset seka sahkoinen lomake hyvéaksytettiin opin-
naytetyon ohjaajalla Eeva-Liisa Kauhasella seké Maretarium Oy:n toimitusjoh-

tajalla Sari Saukkosella.

Palvelupolkuun tehtiin sdhkoinen lomake Webropol-palvelun kautta. Kyseinen
lomake ohjeineen lahetettiin palvelupolkukavijélle sahkdpostiin. Lomakkeen
pystyi tayttdmaan joko vierailun aikana tai vierailun jalkeen. Jotta vastaaminen
olisi ollut mahdollisimman helppoa, lahetettiin kyselylomakkeen mukana sel-
ke&t ohjeet. Ohjeista l6ytyi myds oma sahkodpostiosoitteeni, johon sai olla yh-

teydessa mahdollisissa ongelmatilanteissa.

Palvelupolkukyselyn oli tarkoitus loppua joulukuussa 2014. Vahaisen vastaus-
maaran takia palvelupolun vastausaikaa jatkettiin helmikuun 2015 loppuun
saakka. Vastauksia palvelupolkuun saatiin helmikuun loppuun mennesssa yh-

teensa 23. Suomalaisia oli kolmetoista ja ulkomaalaisia kymmenen.

Meri Café Kristinassa palvelupolku kavijoita oli kahdeksan suomalaista ja
kuusi ulkomaalaista. Kaikki 23 palvelupolkukavijaa eivat siis vierailleet Meri

Café Kristinassa, vaikka vierailivat Maretariumissa.

Ero lahetettyjen lomakkeiden ja saatujen vastausten maarassa johtuu toden-
nakoisesti siita, ettd osa heista, joille lomake lahetettiin, ei halunnutkaan lo-
pulta osallistua kyselyyn. Osa palautti vahingossa tyhjan lomakkeen. Toimek-
siantajan toiveissa oli saada palvelupolkuun 220 vastausta, jotta se olisi ollut
tieteellinen tutkimus. Jo ensimmaisella kyselykerralla havaittiin tieteellisen tut-
kimuksen vastausmaaran olevan liilan suuri, jotta se toteutuisi taman tyon
osalta ja jotta tieteellisen tutkimuksen kriteerit tayttyisivat. Palvelupolkuana-

lyysi p&éatettiin kuitenkin toteuttaa.

3 PALVELU

Maailma on elanyt jo muutaman sukupolven ajan tavarayltdkyllaisessa maail-
massa, jossa tavaroita on haluttu haalia enemmén ja enemmaén. Tavaran
omistamiseen aletaan kyllastya pikkuhiljaa, eika rikkautta valttaméatta enéda mi-
tata tavaran maaralla. Ennemmin halutaan elamaéa helpottavia ratkaisuja ja

nama ratkaisut ilmenevat palveluiden muodossa. Kuvasta 2 voidaan havaita,
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ettd palvelut kuluttavat huomattavasti vahemman energiaa kuin tavaroiden

valmistaminen taikka havittaminen. Resurssien kuluttamisesta voidaan siirtya

resurssien jakamiseen, tavaroista prosessien hyddyntamiseen seka vaihdan-

nasta vuorovaikutukseen. (Tuulaniemi 2011, 16, 17.)

Fnyi nen tuote, tavara

Tuotantotilat, varastot, myymala

Merkittavat padomasijoitukset

Merkittava luonnonvarojen kulu-

tus

Suuri energiankulutus

Omistaminen

Tavara

Kasin kosketeltava

Staattinen

Palvelu

Palveluymparisto

Ei suuria sidottuja paaomia

Ei merkittdvaa luonnonvarojen

kulutusta

Vahaenergista

Vuokraus, lainaus, leasing

Vuorovaikutus

Kokemus

Dynaaminen

Kuva 2. Tuotteen ja palvelun eroavaisuudet (Tuulaniemi 2011, 17).

Verrattaessa palveluita tavaraan, on palvelulla huomattavia niin taloudellisia

kuin ekologisiakin etuja (kuva 2). Aineettomiin palveluihin voi aina lisata tava-

roita seka tavaroiden ymparille voi lisata palveluita. Tama tuottaa asiakkaalle

my0s lisdarvoa, mika on hyva muistaa silloin, kun liiketoimintaa ollaan laajen-

tamassa. (Tuulaniemi 2011, 19.)

3.1 Palvelun ominaispiirteet

Organisaatiolla palveluun kuuluvat kaikki ne asiat ja teot, joita asiakkaan hy-

vaksi tehdaan joko valittomasti tai valillisesti. Organisaatioiden toiminta perus-

tuu aina asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmiseen tai ongelmien ratkomiseen
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tuotteiden tai palveluiden avulla. Palvelu on aineetonta, mutta siséltaa usein
jotakin kasin kosketeltavaa. Palvelua on myos vaikea maaritella. Aineettomuu-
den osuuden maarittelee asiakas itse, omassa mielessaan, olkoon sen osuus
sitten suuri tai pieni. Palvelu on sosiaalinen tapahtuma, jossa tapahtuu vuoro-
vaikutustilanne. Taten sosiaaliset taidot, palvelua tuotettaessa ovat erityisen
tarkeat. (Lehmus & Korkala 1996,9.)

3.2 Palvelun tuottaminen

Palvelun tuottamiseen voidaan ottaa asiakas itsekin mukaan ja hanelle voi-
daan selkeyttda asioita, jotta ristiriidoilta valtytaan. Palvelu koostuu proses-
seista niin pienista kuin suuristakin osista. Palvelu voi ajoittua pitkalle aikajak-
solle. Palvelun onnistumiseen vaikuttavat monet inhimilliset tekijat, ja palvelu
on aina ainutkertainen tapahtuma. Palvelua ei voi varastoida tai varastaa, ai-
noa varastointitapa on asiakkaan mielessa. Palvelutilanteiden varastoksi voi-
daan sanoa yrityksen imagoa, joka maarittd&d mielikuvaa yrityksesta. Palvelui-
den johtaminen, markkinointi ja tuottaminen ovat tiukasti sidoksissa toisiinsa.
Yrityksen tarjoamissa palveluissa kyse on siitda, kuinka hyvin asiakkaan tar-
peet ja odotukset taytetaan. (Lehmus & Korkala 1996, 14, 15.)

Palvelut ja niiden monipuolistuminen seka ekologisuus luovat erittdin mielen-
kiintoisia nakymia palveluiden kehittamiselle ja tuottamiselle. Palvelut, jotka
ovat tehty tarkoituksenmukaisesti ja ovat toimivia, vastaavat inmisten todelli-
siin tarpeisiin. Parhaat ja toimivat palvelut voidaan tuottaa vahalla energialla ja
erittain kustannustehokkaasti. Nain ollen ne ovat ekologisia, kuluttajalle hy6-
dyllisia ja ne tuottavat hyvan katteen tuottajalleen seka liiketoiminnalle. Palve-
lut tarjoavat uusia liiketoimintamahdollisuuksia, kuten mahdollisuuden erottua
kilpailijoista, l16ytaa uusia markkinoita, kasvattaa toimintaansa, ja muodostaa
uusia toimivampia ja parempia toimintamalleja toiminnalleen. (Tuulaniemi
2011, 18, 20; Wiskari, 2009.)

Talla hetkella palveluymparistdsta 16ytyy neljaé eri sukupolvea tyontekijoina
seka asiakkaina. Jokainen sukupolvi ajattelee, kokee ja arvostaa eri asioita eri

tavalla. Sukupolvet voidaan jakaa seuraavanlaisesti:
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e sotienjalkeinen suuri ikdluokka: 1945-1950 syntyneet

e suurien ikaluokkien 2.aalto: 1950-1965 syntyneet

e sukupolvi X: 1965-1980 syntyneet

e sukupolvi Y: 1980-2000 syntyneet

e (sukupolvi Z: 2000-syntyneet vanhempineen asiakkaina).

Palvelualojen toimintaympaériston viisi yleisintd muutoksen tekijaa sukupolvien
lisdksi ovat globalisaatio, tydvoiman ja asiakaskunnan monikulttuuristuminen,
teknologian kehittyminen ja sen hyddyntaminen, verkostoituminen seka toi-

mialojen lahentyminen ja sulautuminen (Wiskari, 2009, 172, 173.)

3.3 Palvelun merkitys talouteen

Tavaraan verrattuna palvelulla on ylivoimaisia etuja. Resurssien kuluttami-
sesta voidaan siirtyd resurssien jakamiseen, tavaroista prosessien hyodynta-
miseen seka vaihdannasta vuorovaikutukseen. Verrattaessa palveluiden ja ta-
varoiden energian kulutusta voidaan todeta palveluiden kuluttavan vahemman
energiaa kuin mita tavaroiden valmistaminen ja havittaminen tuottavat. (Tuula-
niemi 2011, 19)

Palveluiden osuus bruttokansantuotteesta on jatkuvassa kasvussa, ja vuonna
2010 palveluiden osuus Suomen bruttokansantuotteesta oli noin 66 %. Muu-
alla Euroopassa osuus oli 70 - 75 prosenttia ja Australiassa ja Yhdysvalloissa
peréati yli 80 %. Tuulaniemi (2011, 21) toteaa: "Mita kehittyneempi on talous,
sitd suurempi osuus bruttokansantuotteesta on palveluiden osuutta” (Tuula-
niemi 2011 17,21).

Palvelujen ulkomaankauppa on ollut jo pidemman aikaa nousussa ja vuosina
2005 - 2011 kasvu oli noin 9 % vuosivauhtia. Merkittavimpi& palvelutoimialoja
maailmanlaajuisesti ovat matkailu ja kuljetuspalvelut. Suomalaiselle palvelulle
tyypillisia piirteita ovat korkea teknologia osaaminen seka tekniset palvelut,

jotka edellyttavat insintdritaitoa. (Perustietoja Suomen taloudesta 2015.)

Suomessa palvelut tyollistavat noin 70 % tyévoimasta. Kilpailukykyisen vienti-
teollisuuden edellytys ovat toimivat palvelumarkkinat. Talla hetkella OECD:n
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mukaan kotimaan markkinat ovat suljetut ja raskaasti rajoitetut. Viennin edelly-
tyksia voitaisiin parantaa. Suomeen uusia tyopaikkoja olisi mahdollista saada

poistamalla sdantelya, avaamalla kauppaa kotimaassa seka ulkomailla vapaa-
kauppasopimusten muodossa. Talla tavoin Suomi voisi hydtya paremmin kan-

sainvalisen palvelukaupan kasvusta. (Valtionneuvosto 2015.)

3.4 Palvelun laatu

Asiakas on yrityksen tarkein henkild. Kannattavan liilketoiminnan perusta on
tyytyvaiset asiakkaat. Laadulla voidaan varmistaa strateginen kilpailuetu. Yk-
sinkertaisesti kerrottuna palvelun laadun maaritelméa on henkilékohtaisen en-
nakko-odotuksen seka toteutuneen ja koetun palvelun suhde. Palvelu koke-
muksen odotusten ollessa matalat ja odotusten ylittyessa voidaan todeta pal-
velukokemuksen olleen positiivinen. Objektiivisesti tata tarkasteltaessa taméa
ei kuitenkaan tee palvelusta laadukasta. Brandi ei myoskaéan ole sama asia
kuin laadukkuus. Asiakkaiden tarpeiden tyydyttdminen ja ongelmien ratkomi-
nen palveluiden ja tuotteiden avulla luovat perustan organisaatioiden toimin-
nalle. Elleivat organisaation tuotteet tai palvelut tyydyta asiakasta, ei organi-
saation toiminta voi mitenkaan olla menestyvaa. Yllapidettaessa palvelun laa-
tua voidaan havaita sen olevan monipuolinen ja vaativa tehtava. Yrityksen joh-
don ja henkildston tulisi kehittda ja seurata laatutydssa tarvittavia toimintamal-
leja, asenteita, seka tuotteidensa hinta-laatusuhdetta. (Lehmus, Korkala 11,

17; Brannare, Kairamo, Kulusjarvi & Matero 2005, 81.)

Lipponen (1993, 43) toteaa:” Parasumanin, Zeithamlin ja Berryn mukaan pal-
velun laatu muodostuu seuraavista tekijoista: asiakaslahtoisyydesta, luotetta-
vuudesta, palvelualttiudesta, kyvykkyydesta, patevyydestd, saavutettavuu-
desta, ystavallisyydestd, kohteliaisuudesta, viestintakyvysta, uskottavuudesta,
varmuudesta, turvallisuudesta, asiakkaan ymmartamisesta ja palveluympaéris-
tostd”. Yrityksen laatu nakyy seuraavissa asioissa: henkilokunnan ammatti-
taidossa, asiantuntemuksessa ja teknisen osaamisen tasossa seka tilojen

kunnossa, ajanmukaisuudessa seka siisteydessa (Brannare ym. 2005, 80).

Tutkimusten mukaan laadun varmistusta ei tule jattéda pelkastaan asiakkaiden
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arvioitavaksi. 90 prosenttia tyytymattomista asiakkaista ei valita suoraan pal-
velun tarjoajalle, vaan kertoo huonosta kokemuksestaan 8 - 10 tuttavalleen.
Siksi tyytymaton asiakas on erittain vaarallinen yrityksen menestykselle. Hy-
vaan ja laadukkaaseen palveluun ei ole oikotietd. Henkildst6 pystyy tuotta-
maan laadukasta palvelua silloin, kun se saa jatkuvaa tukea, koulutusta ja pa-
lautetta. (Brannare ym. 2005, 82.)

3.5 Palvelukulttuuri

Kun halutaan luoda hyva palvelukulttuuri, on huomiota kiinnitettava useisiin eri
tekijoihin. Erityisen tarkeaa yrityksen luodessa palvelukulttuuriaan on, etta
kaikki tyontekijat yrityksessa ymmartavat, etta kilpailukyvyn paéatekijoita ovat
korkea palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys. Uusi kilpailukeino ja tuloksente-
kovaline teollisuusyrityksille ovat palvelut. Parhaimmat voitot teollisuustoi-
mialalla tehdaan juurikin palveluliiketoiminnalla. Valitettavasti vain harvat teol-
lisuusyritykset ovat hyddyntaneet palveluliiketoimintaan liittyvat mahdollisuu-
det. Jotta muutos palveluliiketoimintaan voisi tapahtua menestyksellisesti, on
valmistusorganisaation kiinnitettava huomiota lukuisiin eri kysymyksiin (Kuva
3.). (Ojasalo, Ojasalo 2008.)

. o . o . Toiminta-ajatuksen maarittaminen pohjautuen fyysisiin
Tyontekijoiden ja asiakkaiden valinen kontakti tuotteisiin ja aineettomiin palveluihin

Asiakaskontaktitehtaviin _hyvat__lhm_lssuhdetaldot omaavia Palveluorientoitunut, joustava valmistus
tyontekijoita e . Na
. . . Tavaroihin liittyvien palvelutarpeiden maarittaminen
Asiakkaan osallistuminen . . . D
Strategiat asiakkaiden sisallyttamiseksitehtaviin mukaan

Palveluorientoitunut
valmistustoiminta

Kulttuurin perusarvojen teravoittaminen ja erilaisten
kulttuurien ristiriitojen hallinta

Ylimman johtajan roolin maarittaminen Valmistuksen ja palvelun integrointi

Huomaamattomien kontrollimekanismien luominen asiakkaan Henkiloston roolien maarittaminen
ja yrityksen rajapintaan

Kuva 3. Palveluliiketoiminnan kulmakivet teollisuusyrityksessa (Ojasalo & Ojasalo 2008, 126)
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Yrityksen alkaessa kehittdmaan palveluliiketoimintaansa menestyksellisesti on
sen kiinnitettava huomiota seuraaviin asioihin: yksild, tehtava, epamuodolliset
jarjestelyt ja muodollinen organisaatio (kuva 3). Yrityksen tulisi kehittaa val-
mistusteknologioita, jotka tukevat palveluliiketoimintaa. Tukipalvelut, joita asia-

kastuotteilleen tarvitsee, voidaan jakaa kolmeen kategorian:

e tuotteeseen liittyvat tukipalvelut
e tuotteen tukipalvelun saatavuuden nopeuttaminen.
e palvelut, joilla pyritdan vahentamaan asiakkaan riskia.

Teollisuuspalveluissa asiakkaana ovat organisaatiot, joten ne ovat business to
business -palveluja. Palvelun laatua ei arvioi ja koe silloin yksi, vaan yleensa
useampi ihminen. Organisaation ollessa ostajana voidaan laatu jakaa kahteen
elementtiin. Yrityksen samaan laatuun ja yksilon saamaan laatuun. Palvelui-
den kehittdminen ja laadun tarkeys ovat entistd suuremmassa merkityksessa,
kun kehitetaan yrityksen toimintaa. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 127, 255; Lippo-
nen 1993.)

3.6 Elamyskolmio

Hyvan elamyksen perusta on tarjota asiakkaalle henkilokohtaisia oppimisko-
kemuksia. Talloin on hyva ottaa avuksi elamyskolmio palvelukulttuuria kehitet-
tédessa. Elamyskolmion avulla voi analysoida ja kehittda jo olemassa olevaa
palvelua. Se auttaa myos havaitsemaan puutteet ja kriittiset kohdat. (Mareta-
rium 2017; Tarssanen 2009, 11, 12.)

Elamyskolmiossa (kuva 4) on kaksi tarkastelunakdkulmaa: tuotteen elementit
ja asiakkaan kokemus. Elamyksellisessa tuotteessa on kuusi erilaista ele-
menttia: yksilollisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus.
Naiden kuuden elementin myo6ta asiakkaan kokemus etenee kiinnostuksen,
fyysisen kokemisen ja oppimisen kautta kohti elamystéa ja mahdollisesti henki-
|6kohtaista muutosta. (Tarssanen 2009, 11, 12.)
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henkinen taso

MUUTOS

emotionaalinen taso

ELAMYS

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksilollisyys aious tarna moniaistisuus kontrasti vuorovaikutus
Kuva 4. Elamyskolmio (Tarssanen 2009)

Yksilollisyydella elamyskolmion vaaka-akselilla (kuva 4) tarkoitetaan tuot-
teen ainutlaatuisuutta. Taysin samanlaista kokemusta ei tulisi 16ytyd muualta.
Asiakaslahtoisyys ja joustavuus nakyvat yksilollisyytend myos tuotetta voidaan
yksildida. Talloin pyritddn raataldimaan tuote asiakkaan mieltymysten ja tar-
peiden mukaan. Tuotteen tulisi olla helposti personoitava. Mitd enemman tuo-
tetta yksiloidaan, sité kallimmaksi se tulee yritykselle. Kustannustehokkaasti
tama tehdaan kehittdamalla toimiva peruskonsepti, joka on helposti monistetta-
vissa. Aitoudella tarkoitetaan tuotteen uskottavuutta. Aitous perustuu jo ole-
massa olevaan elamantapaan ja kulttuuriin, joka alueella on. Tuotteen tuotta-
jien pitéis tuntea tuote, osana omaa paikallista kulttuuria ja identiteettia. Silla
tuotteen aitouden yksi osa on kulttuuris-eettinen kestavyys. Tarina liittyy tuot-
teen aitouteen. Tarinan avulla sidotaan kokonaisuuden eri eleentit yhteen. So-
siaalisen merkityksen ja sisallon tuotteelle luo aito tarina. Moniaistisuudella
tarkoitetaan aistiarsykkeita, jotka ovat suunniteltu vahvistamaan haluttua tee-
maa. Kontrasti tarkoittaa asiakkaan ndkokulmasta erilaisuutta. Tuotteen on
tarkoitus olla erilainen suhteessa asiakkaan arkeen. Asiakkaan on tarkoitus
kokea jotakin uutta ja tavallisesta poikkeavaa. Vuorovaikutuksella tarkoite-
taan onnistunutta kommunikaatiota oppaan tai toisten matkalaisten kanssa
seka tuotteen ja sen tuottajien kanssa. Olennaisena osana vuorovaikutukseen
liittyy yhteisollisyyden tunne, jossa koetaan jotakin yhdessé, osana yhteisoa.
(Tarssanen 2009, 12-15.)

Motivaation tasolla Elamyskolmion pystyakselilla (kuva 4) heratetdan asiak-
kaan mielenkiinto kohteesta ja luodaan odotukset tuotetta kohtaan esimerkiksi

markkinoinnin keinoin. Fyysisella tasolla asiakas kokee tuotteen ja tiedostaa
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sen aistiensa kautta. Hyva tuote takaa fyysisella tasolla miellyttavan ja turvalli-
sen kokemuksen. Tuotteen teknista laatua mitataan fyysisella tasolla. Alylli-
sella tasolla asiakas paattaa, onko han tyytyvainen kokemaansa vai ei. Alylli-
sella tasolla prosessoidaan ympariston antamia aistiarsykkeita ja toimitaan nii-
den mukaan. Opitaan, ajatellaan, sovelletaan tietoa ja muodostetaan mielipi-
teitd. Hyva tuote tarjoaa asiakkaalle alyllisella tasolla oppimis- tai harjaantu-
miskokemuksen, valmiuden kehittya ja saada uutta tietoa joko tiedostetusti tai
tiedostamatta seka mahdollisuuden oppia jotakin uutta (LaSalle & Britton
2003, 9). Emotionaalisella tasolla koetaan varsinainen elamys. Tunnereak-
tiota on vaikea ennustaa taikka hallita, silla asiakas on aina yksil6. Jos tuot-
teessa on otettu hyvin huomioon kaikki elamyksen peruselementit, on toden-
nakaoista, ettéa asiakkaan tunnereaktio on positiivinen. (Tarssanen, 2009, 12-
16.). Henkisella tasolla elamyksesta tai tuotteesta saatava voimakas tunne-
reaktio saattaa johtaa henkilokohtaiseen muutoskokemukseen fyysisessa olo-

tilassa, mielentilassa tai elaméntavassa (Aho 2001, 35).

3.7 Elamystalous

Palveluiden liséksi voidaan puhua elamys- ja kokemustaloudesta (Economic
Experience). 1990-luvulla hallitseva arvojarjestelma oli materialismi. Nykyaan
halutaan siirtya omaisuuksista kokemiseen. Kun asiakas ostaa véhemman ta-
varoita, han kuitenkin kuluttaa enemman elamyksiin. Elamyksen myo6ta asia-
kas saa pysyvan muiston joka mahdollisesti tekee hanet onnelliseksi. Muisto
sailyy mahdollisesti lapi elaméan. Ennen statuksen maarasi lompakko, auto ja
muut tavarat. Nykyaan statuksen maaréa ennemminkin sosiaalinen media, ku-
ten Facebook. Tavaroita enemman Facebook-profiiliin paivitetaan sitd mita on

tekeméssa eli koettuja elamyksia. (Usborne, 2017.)

Elamystalous liitetaan usein konsertteihin, teatteriin ja muihin viihdealan kate-
gorioihin, vaikka sen kuuluisi koskettaa jokaista taloudellisen toiminnan osa-
aluetta. Tulevaisuuden taloudessa korostuu entistd enemman elamyksen mer-
kitys ja asiakkaan niistd saama tunneperainen kokemus. Kokemus liséa myos
tuotteen lisdarvoa. Tuotteesta ollaan valmiita maksamaan enemman, jos sii-

hen liittyy positiivinen elamys. (Pine & Gilmore, 2011.)
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Suomessa voidaan vieldkin pohtia, kummasta pitaisi puhua, kokemus- vai ela-
mystaloudesta. Kokemuksen ja elamyksen eroa voidaan havainnollistaa siten,
etta elamyksella on lyhyt aikainen vaikutus. Kokemus taas syntyy, kun ela-
myksen kesto pidentyy ja syvenee. Englannin kielessa ei tallaista eroa ole.
Experience kattaa molemmat ilmiot, kokemuksen seka elamyksen. Kokemuk-
sen johtaessa johonkin vielda syvempdaén, saadaan aikaan muutos elamyksen
kokijassa tai h&nen kayttaytymisessaan. Elamystalouden noususta kertoo esi-
merkiksi se, ettei sydmisessa enaa tarkeinta ole nalantunteen tyydyttdminen
vaan syomiseen liittyvat elamykset. Tallaiset elamykset ja kokemukset asia-
kas voi varastoida mieleensa ja ne tuottavat mielihyvaa pitkallakin aikavalilla.
Yrityksen taytyy pyrkia tuottamaan hinta-laatusuhteeltaan laadukkaita ja ainut-
laatuisia elamyksia asiakkaalleen (Alanen 2007.)

Suomen Standardisoimisliitto maarittaa laadun seuraavasti: Laatu on tuotteen
tai palvelun kaikki piirteet ja ominaisuudet, joilla tuote tai palvelu tayttaa asetetut

tai oletetut tarpeet (Suomen Standardisoimisliitto).

Laadulle on olemassa monia eri maaritelmia. Kirjassa Laatuun johtaminen,
laatu maaritellaan nain: Laatu on jotain mita ei voi tarkasti maaritella. Se on
erinomaisuutta, jonka kylla tunnistat, kun joudut sen kanssa tekemisiin (Hok-
kanen, Strémberg 2006, 18).

Laadun voidaan ajatella sisdltavan seuraavia asioita: laadun elementteja, joh-
tamisjarjestelmia, prosessiajattelua, verkostoitumista. Teollisuuden ja kaupan
aloilla voidaan laatu maaritella eri tavoin. Louis Vuitton -laukkuliikkeen mu-
kaan luksus on laatua, kun taas eras 6ljy-yhtio maarittaa laatunsa kesalaa-
duksi ja talvilaaduksi. Laadulla like-elamassa tarkoitetaan toiminnan erinomai-

suutta laaja-alaisesti ymmarrettyna. (Lecklin & Laine 2009, 15.)

4.1 Laadun perusta

Eri ihmisille laatu tarkoittaa eri asioita. Sen merkitys on vaihdellut ajan kulu-

essa. Aikaisemmin laatu on ymmarretty ainoastaan tuotteen ominaisuudeksi.
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Tassa ajattelutavassa paapaino on ollut lopputuloksessa ja laadun on maari-
tellyt tuottaja, ei asiakas. Taman paivan laatuajattelussa on ymmarretty koko
prosessin merkitys laatuun ja kuinka koko prosessi vaikuttaa tuotteen seka
myds palvelutuotteen laadukkuuteen. (Lipponen 1993.)

Laadunhallinnat opit tulivat kaytt6on japanilaisissa yrityksissa 1950-luvulla.
Walter Edward Demingin opetti japanilaisia kayttamaan tilastollisia menetel-
mi& laadun parantamiseen, kustannusten vahentamiseen seka virheiden tun-
nistamiseen. Jatkuvan parantamisen periaatteen luominen on Demingin an-
siota. Se on luotu edistamaan yritysten mahdollisuuksia menestya, oppia toi-

siltaan seka verrata omaa toimintaansa toisiin yrityksiin.

Kuva 5. Demingin laatuympyra (Union of Japanese Scientists and Engineers)

Laatuympyré koostuu sanoista: Plan Do Check Act (PDCA). Demingin laatu-
ympyra on vielakin johtamisen ja toiminnan kehittamisen peruspilari (kuva 5).

(Union of Japanese scientists and Engineers.)

4.2 Laadunhallinta

Laadunhallinnalla tarkoitetaan tuotteen tai palvelun vaatimustenmukaista laa-
dun yllapitoa ja hallintaa seka yrityksen toiminnan jatkuvaa kehittamista. Laa-
dunhallinnalla yritys sailyttéda kilpailuasemansa ja pitaa toimintansa kannatta-
vana. Laadunhallinnan avulla yritys pystyy kasvattamaan kilpailukyky&an. Yri-
tykset, jotka investoivat laadunhallintaa, parantavat merkittavasti markkina-
osuuttaan. Laadunhallinnan toteutuessa hyvin saadaan taloudellisten etujen

lisdksi muutakin hydtya. Hyotyja ovat virheiden ja varastojen vdheneminen,
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joustavuuden lisdantyminen seka tyontekijoiden ja asiakkaiden tyytyvaisyyden

kasvaminen. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2017).

Laadunhallinnan tarkoituksena on pyrkid parempaan toimintaan, joka on talou-
dellisempaa, tehokkaampaa, kestavaa ja kannattavampaa. Laadunhallinta va-
hentaa yrityksen toiminnan riskeja. Nain ollen se tuottaa tyytyvaisempia asiak-
kaita ja tyontekijoita. Asiakaskeskeisyys on yksi laadunhallinnan periaatteista.

Yritystoiminta perustuu asiakastarpeisiin. Taman takia asiakastarpeiden ym-

martaminen ohjaakin tekemaan oikeita asioita. (SFS tiedotus).

TQM (Total Quality Management) on kokonaisvaltainen laadunhallinta ja se
maaraytyy laatujohtamiseen ja laatujohtajuuteen. Tarkoituksena on tehda
asiat jarjestelmallisesti oikein. Apuvalineiné laatujohtamisessa kaytetaan laa-
tupolitiikkaa, laatujarjestelmaa, ulkoista laadunvarmistusta seka jatkuvaa laa-

dun parantamista. (Lipponen 1993, 53).

4.3 Laadunhallinnan jarjestelmia

Laadunhallintajarjestelma on kehitetty ja dokumentoitu asiakastyytyvaisyyden
varmistamiseksi seka yrityksen tehokkuuden parantamiseksi. Kaytanndssa
talla tarkoitetaan organisaatiorakenteen, prosessien, menettelyjen ja resurs-
sien muodostamaa kokonaisuutta ja sen tehokasta johtamista. Laadunhallinta-
jarjestelma sovitetaan ja rakennetaan yrityksen liiketoimien mukaiseksi. Tahan
vaikuttavat valmistajien tarpeet ja edut seka ostajien tarpeet ja odotukset.
(Ty6- ja elinkeinoministerié 2017.)

ISO 9000

ISO 9000 -sarjassa korostetaan jarjestelmallisyytta ja jarjestelmaléahtoisté joh-
tamista. ISO 9001 -jarjestelman laadinnan perusteena ovat avoimuus ja kon-
sensusperustaisuus. Ohjelman soveltamisprosessissa pyritaan hahmotta-
maan, mika on organisaation oma nékemys sen laatuvaatimuksissa, suoritus-
kyvyn parantamisessa ja organisaation johtamisessa jatkuvaan menestyk-
seen. Pysyékseen kehityksessa mukana 1SOn kaikkia standardeja on yleensa

pyritty uudistamaan 5 vuoden vélein. (SFS).
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ISO-standardit jaetaan seuraavasti: ISO 9001 Laadunhallinta, ISO 22000 Elin-
tarviketurvallisuus, ISO 18001 Ty6terveys- ja turvallisuus, ISO 14001 Ympa-
ristd, 1SO13485 Terveydenhuollon laitteet, ISO 27001 Tietoturva. ISO 9001
laadunhallinnan jarjestelméa ei sovellu pk-yrityksille. Pk-yrityksille laadunhallin-
nanjarjestelmaksi on kehitetty Laadun portaat — Yrittajan kasikirja. Laadun
portaat on kehitetty 9001 — standardien pohjalta ja laatupalkintomalleista.
(Lecklin & Laine 2009, 244, 274).

Lean

Lean ajattelu on kehitetty Japanissa, josta se on levinnyt maailmanlaajuiseksi
Lean-filosofiaksi. Tarkoituksena oli suunnitella ja ohjata tuotantoprosessit niin,
ettd hukkaa ja virheita tulee mahdollisimman vahén seka luovutaan ylimaa-
raisita puskureista ja varastoista. Toimitusten on tapahduttava Just On Time
(JOT). Lean on tuottavuuden ja laadun kehitysohjelma. Turhat tehtavat ja tyo-
vaiheet ovat jatetty pois téssa johtamisfilosofiassa. Se sisaltaa erilaisia teknii-
koita ja apuvdlineitda, mutta padpaino on kokonaisuudessa. Yrityksen johtami-
nen ja toimintakulttuuri edellyttavat sitoutumista, asioiden oikein tekemista
seka pitkgjanteisyytta. Pitkalla tahtayksella luodaan Lean-organisaatio ja -kult-
tuuri. (Lecklin & Laine 2009, 281.)

Lean Six Sigma

Six Sigma on menetelma, jonka tarkoituksena on parantaa huomattavasti or-
ganisaation prosesseja ja laadunhallintaa hyddyntaen tilastomatemaattista
apuvalineitd. Leanfilosofia keskittyy tehostamaan prosesseja karsimalla toi-
mintoja, jotka eivat tuota lisdarvoa, paikallistamalla pullonkauloja ja rajoitta-
malla tekijoita, jotka ovat tasaisen virtauksen esteena. Kun nama kaksi mene-
telmaa yhdistetaan, syntyy Lean Six Sigma -tyokalupakki. Sen avulla voidaan
vaikuttaa seuraaviin asioihin: prosessien kestoon, kustannuksiin seka vikojen
maardan. Lean Six Sigman tarkoituksena on luoda nopeat ja varmat toimituk-
set, kilpailukykyinen hinta ja luotettava laatu asiakastyytyvaisyyden saavutta-
miseksi. Uutena elementtinda mukaan on tullut innovaatioajattelu. (Lecklin &
Laine 2009 287, 288.)
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4.4 Laatutonni

Laatutonni (Q1000) on saanut alkunsa vuonna 2000 Visit Finland -aloitteesta.
Suomalaiset ovat pitdneet itsestdanselvyytena tuotteidensa ja palvelujen kor-
keaa laatua. Tama ei kuitenkaan yksistaan riité globaaleilla markkinoilla, vaan
tarvitaan tyokaluja, jotka osoittavat tamén laadun. Laatutonni on tdhan tarkoi-
tukseen luotu tydkalu matkailualan yrityksille. Laatutonnin tarkoituksena on
nostaa matkailupalveluiden laatu hintaa vastaavalle tasolle sekd luoda matkai-
lun pk-yrityksille yhtenaiset laatukriteerit, jotka soveltuvat elinkeinon eri sekto-
reille ja yrityksille. Visionsa mukaisesti hankkeen tarkoituksena oli saada tuhat

alan yritystd mukaan ohjelmaan. (Lecklin & Laine 2009, 271, 272.)

Laatutonni perustuu kansainvalisiin laatupalkintokriteereihin. LaatuVerkko
kuuluu olennaisena osana laatutonniin ja se on asiakkaiden reaaliaikainen
kuuntelujarjestelma. Yritys voi tehda LaatuVerkon avulla asiakastyytyvaisyys-
mittauksia seka henkiloston tyytyvaisyys- ja laatumittauksia. (Lecklin & Laine
2009, 271, 272).

Asiakastyytyvaisyys (palvelun ja tuotteen

laatu)

Ammattimaisuus (osaamisen laatu)

Tuloksellisuus (prosessien laatu)

Eettisyys (toiminnan laatu)

Kuva 6. Menestyvan matkailun ohjelman kulmakivet (Lekclin & Laine 2009, 271)

Laatutonnin tavoitteena ovat: parempi asiakastyytyvaisyys, parempi kannatta-
vuus seka parempi kilpailukyky. AATE tulee seuraavista arvoista: asiakastyy-
tyvasyys, ammattimaisuus, tuloksellisuus ja eettisyys (kuva 6), ja on kehitetty

menestyvan matkailun kulmakiviksi (Lekclin & Laine 2009, 271.)

Laatutonnissa on mahdollisuus osallistua joko kolme- tai nelipéivaiseen laatu-
tonnivalmennukseen. Kolmipaivainen laatutonnivalmennus maksaa 380 € +

alv. 24 % / yritys. Nelipéivainen laatutonnivalmennus maksaa 530 € + alv 24
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% / yritys. Molemmissa valmennuksissa yritys saa laatutonnistatuksen. Neljan
paivan valmennuksessa yritys saa liséaksi Green Start -statuksen. (visitfinland
2017.)

4.5 Laatupalkinnot

Laatupalkinnot ovat olleet alun perin tunnustuksia teollisuustuotteiden hyvasta
laadusta ja ne ovat olleet tuoteorientoituneita. Kasitteena laatu on ajansaa-
tossa laajentunut, eika sita enda mielleta pelkaksi konkreettiseksi tuotteen laa-
duksi, vaan laatu voi koskea myds palveluja. Laatupalkinnot ovat kehitetty

kansallisen kilpailukyvyn parantamiseksi. (Lecklin & Laine 2009, 261.)

Malcolm Baldrige

Maailman tunnetuin laatukilpailupalkinto on The Malcolm Baldrige National
Quality Award. Tama laatupalkinto siséltdd maailmassa laajimmin kaytossa
olevan suorituskyvyn itsearviointimallin. Merkittava rooli laatuajattelun leviami-
sestad ympari maailmaa on ollut Baldrige arviointiperusteilla. Tavoitteena Bal-
drige-mallissa on auttaa yrityksia ja organisaatioita parantamaan kilpailukyky-
aan. Tarkoituksena on erityisesti tuottaa lisdarvoa asiakkailleen seka parantaa
koko organisaation suorituskykya. (Baldrige National Quality Program 2009 —
2010.)

EFQM

EFQM on, European Foundation for Quality Management. EFQM-malli on
oman toiminnan arviointi ja kehittamistyokalu. Sita kaytetd&n tuhansissa orga-
nisaatioissa niin yksityisella kuin julkisellakin sektorilla. TAma malli antaa hyvéat
mahdollisuudet organisaatiolle verrata omaa toimintaansa ja tuloksia niin kan-
sallisesti, kuin kansainvalisestikin. EFQM-malli toimii Euroopan laatupalkinnon
arviointiperusteena seka eurooppalaisten laatupalkintojen arviointiperusteina.
EFQM on rakennettu USA:n Malcom Baldrige-mallin pohjalta. Organisaatiot
voivat kayttdd EFQM-mallia tydkaluna itsearvioinnin viitekehyksena, organi-
saation johtamisjarjestelman viitekehyksena seka yksittaisten kehittamisaluei-

den tunnistamiseen. (Opetushallitus 2017.)
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EFQM-malli perustuu erinomaisen toiminnan tunnuspiirteisiin, joita ovat: tulos-
hakuisuus, asiakassuuntautuneisuus, johtaminen ja toiminnan paamaaratietoi-
suus, prosesseihin ja tosiasioihin perustuva johtaminen, henkiloston kehittami-
nen ja osallistuminen, jatkuva oppiminen, innovointi ja parantaminen, kumppa-

nuuksien kehittaminen, yhteiskunnallinen vastuu. (Opetushallitus 2017).

5 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilun juuret I6ytyvat Euroopasta ja Suomessa ensimmainen pal-
velumuotoilutoimisto avasi ovensa vuonna 2009. Palvelumuotoilu ei ole kovin-
kaan uusi tai tunnettu kasite Suomessa. Lahtokohta palvelumuotoilussa on
palveluihin liittyvien esineiden, tilojen ja palveluprosessien muotoilu. Palvelu-
muotoilussa hyddynnytetaan usein kayttajalaheisia tutkimusmenetelmia. Pal-
velujarjestelman suunnittelussa palvelumuotoilu on hyédyllinen tydkalu. (Tuu-
laniemi 2011, 10; Brink 2016).

Valitettavasti Suomessa ei valttaméatta osata ainakaan viela sisadistaa palvelu-
muotoilua. Tasta hyvana esimerkkind on Suomalainen suuryritys, joka kaantyi
lopulta ulkomaalaisen palvelumuotoiluyrityksen puoleen. Tama johtui siita, etta
suomalaisen palvelumuotoiluyrityksen koettiin olleen lilan keskittynyt tuotta-
maan digitaalisia ratkaisuja. Sen sijaan olisi pitdnyt uudelleenarvioida palve-
luita strategisesta nakokulmasta. (Airaskorpi 2017.)

5.1 Palvelumuotoilun tarkoitus

Palvelumuotoilun tarkoituksena on luoda palvelukokonaisuus, jossa huomioi-
daan asiakas ja palveluntuottaja. Asiakkaan nakokulmasta palvelun tulee olla
haluttava ja kaytettava, palveluntuottajan nakdkulmasta tehokas ja tunnistet-
tava. Kyseessa voi olla uusi palvelu tai jo kaytdssa oleva palvelu, jota halu-
taan kehittaa. Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa lahestya palveluiden
kehittdmista ja innovointia yhta aikaa seka analyyttisesti ettd intuitiivisesti. Eli
talla tarkoitetaan lahestymistapaa, joka perustuu loogiseen paattelykykyyn, to-

siasioihin sek& dataan. Se on myo0s taitoa ja kokemusta n&dhda, mika voisi olla
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tulevaisuudessa mahdollista. Palvelumuotoilu on osaamisala, joka tuo muotoi-
lun toimintatavat palveluiden kehittdmiseen. Se auttaa organisaatiota havait-

semaan palveluiden strategiset mahdollisuudet, innovoi uusia palveluita seka
kehittda jo olemassa olevia. Se on siis tapa, joka yhdistda vanhoja asioita uu-

della tavalla. (Tuulaniemi 2011.)

Marc Fonteijn mukaan palvelumuotoilua voi kuvata seuraavalla tavalla: ti-
lanne, jossa on kaksi tdysin samanlaista kahvilaa, jotka myyvat taysin samaa
kahvia ja samalla hinnalla. Mik& on se jokin, joka saa asiakkaan valitsemaan
juuri sen toisen kahvilan? Tama jokin on palvelumuotoilu. Palvelumuotoilussa
asiakas on palvelun keskitssa. Taytyy miettid mita asiakas tekee ennen kah-
vilaan tuloa, kahvilla ollessaan seka sen jalkeen. N&in selvitetaan asiakkaan
kulkema asiakkaanpolku. Taman jalkeen mietitd&n palvelun mahdollisuuksia
ongelmanratkaisussa. Perustetaan workshopeja, joissa ovat mukana kollegat
ja tyokaverit, perustaja (joka selvittaa miksi kahvila on alun perin perustettu)
sekd markkinointi- ja hankintatiimit. He kaikki yhdessa tekevat konseptin, jota
testataan jo olemassa olevilla asiakkailla. Asiakkailta saatu palaute analysoi-
daan, tuodaan yhteen ja tehdéén johtopaattkset. Nain luodaan uusi visio. Sa-
malla saatetaan havaita myos yrityksen sisélla olevia ongelmia, kuten kulje-
tusten reititys, aikataulutus ja laskutus. Nain voidaan luoda myds palvelu, joka
helpottaa yrityksen sisaista toimintaan. Tarkoituksena luoda yksi suuri palvelu
joka on toimiva, helpottaa toimintaa ja tuo yhteen kaikki yrityksen sidosryhmat
ja asiakkaat. (Mayou 2017.)

Vuoden vaihteessa 2017 lltalehdessa oli artikkeli palvelumuotoilusta. Artikke-
lissa oli haastateltu Hellonin toimitusjohtaja Jaakko Waanasta. Haastattelusta
voi paatella, etta palvelumuotoilun tarkoituksena on suunnitella parempia asia-
kaskokemuksia, palveluiden kehittamista, uuden liiketoiminnan luomista ja
kasvua sek& organisaation tuomista lahemmas asiakaskeskeisempaa kulttuu-
ria. Tyonkuva tulee tulevaisuudessa muuttumaan ja uusia luovia tyopaikkoja
tulee esille. Td&méan on yksi syy sille, miksi palvelumuotoilu on suuri tulevaisuu-
den tekija. Jaakko Waanasen mukaan palvelu on aineetonta ja sen arvo on

erilaisissa kosketuspisteissa tarjoajan ja asiakkaan valilla. (Simonen 2017.)
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5.2 Design-ajattelu

Kun puhutaan palvelumuotoilusta, puhutaan usein myos design-ajattelusta.
Palvelumuotoilu on design-ajattelun tuotteistettu muoto. Design-ajattelu auttaa
yritysta asettumaan loppuasiakkaan osaan ja ndin vastamaan asiakkaan tar-
peisiin, tunteisiin ja odotuksiin. Molemmat, palvelumuotoilu ja design-ajattelu,
ovat lahestymis - ja tydskentelytapoja joiden tarkoituksena on tuoda loppu-

kayttaja palveluiden suunnittelun keskioon. (Brink 2016.)

Milloin ja miten palvelut tuodaan markkinoille, on iso ratkaiseva tekija. Ra-
kenna, testaa, paranna- ja mieluiten heti. Suomalaisorganisaatiot tarvitsevat ja
ovat ison kulttuurillisen muutoksen edessa. Uudelle ajattelutavalle ja tekemi-
selle tarvitaan uudenlaista kasvualustaa. Design-kulttuuri luo hyvéa perustaa
tallaiselle kasvulle. Nykypaivana digitaalisuuden ajatellaan usein olevan muu-
tosta ajava voima. Taytyy kuitenkin muistaa, etta myos digitaalisuuden keski-

0ssa olevan inmiset, jotka muutosta ajavat. (Aijala 2017.)

Jaakko Waénasen (Brink 2016) mukaan: Kaiken suunnittelutyén on lahdettava
ihmisesta ei tuotteesta. Palvelu tehd&éan aina asiakasta varten ja arvonmuo-
dostusta on tarkkailtava asiakkaan nakokulmasta. Taytyy kysya, kuka on se
ihminen, kenelle palvelu suunnataan. Taytyy tarkastella asioita, joiden ympa-
rill& kyseisen henkilon arki pyorii, I0ytyyko sieltd mahdollisesti tarvetta uudelle
palvelulle? Palvelupolut luovat kokonaisuuden. Tassé kokonaisuudessa ollaan
lasna ihmisen arjessa. Palvelupolussa on tarke&aa tunnistaa ja pyytda mukaan
my0Os ne toimijat, jotka ovat kolmansia osapuolia tdssa kokonaiskuvassa.
(Brink 2016.)

5.3 Palvelumuotoilun tulevaisuuden nakymét

Palvelumuotoilu on trendikasta ja ala uusi, mutta valitettavasti alan syvallisem-
paa osaamista loytyy vain harvoilta alan toimitsijoilta. Tasta syysta palvelu-
muotoilun laatuerot ovat suuria. Palvelumuotoilu on myds alana hybridi, ja
jotta voidaan luoda hyvéaa ja tuloksellista palvelumuotoilua, taytyy tiimissa olla

eri taustoista tulevia ja osaavia henkil6ita. (Brink 2016.)
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lImiéna ja alana palvelumuotoilu on alkanut kasvaa. Se alkaa vakiintumaan
osana palvelujen kehittamista. Palvelumuotoilun huippumaita ovat télla het-
kella Pohjoismaat, Saksa ja Iso-Britannia. Suomesta loytyy Waanasen mu-
kaan todella hyvaa osaamista ja korkeatasoinen valmis koulutuspohja talou-
den, tekniikan ja muotoilun aloilla. Talla hetkella Suomi on yksi huippumaista
palvelumuotoilussa. Tahéan ei kuitenkaan voida jamahtaa, silla ei aikaakaan,

kun Suomi on jo jaljess& muita maita. (Brink 2016.)

Jos jokainen keskisuuri ja suuryritys Suomessa kouluttaisi henkiléstoonsa yh-
desta kahteen palvelumuotoilijaa seuraavan viiden vuoden aikana, se tarkoit-
taisi jopa 5 000 uutta palvelumuotoilun osaajaa vuoteen 2020 mennesséa. Hei-
dan kauttaan osaaminen leviaisi tiimeihin. TAma olisi iso askel oikeaan suun-

taan. Jos maaréa olisi 10 000 osaajaa, Somi olisi jo edellakavija. (Brink 2016.)

Palvelumuotoilu

Alan tutkintoon
Alan palveluita johtavaa
Viimeisten 10 tarjoavat koulutusta
vuoden aikana palvelumuoctoiluun|tarjotaan padosin
palvelumuotoilu  |keskittyneet ammattikorkeako
on alkanutsaada |yritykset seka uluissa. (XAMK)
arvostusta ja nykyaan myos Moni yritys,
konkretisoitua markkinointi oppilaitos, ja
erityisesti viestintaa ja yliopisto tarjoaa
Eurcopassa konsultointia kurssimuotoista
tarjoavat yritykset | palvelumuotoiluk
oulutusta

Kasite Service
Design syntyi noin
20 vuotta sitten
teollisen muotoilun
puolella, kun
muotoilusta tuttuja
oppeja alettiin
soveltaa
palvelukehitykseen

Kuva 7. Palvelumuotoilu (Brink 2016)

Service Design on jo 20 vuotta vanha kasite. Alan palveluita tarjoavat markki-
nointiviestintaa ja konsultointia tarjoavat yritykset. Koulutusta tarjotaan paa-
osin ammattikorkeakouluissa (kuva 7). (Brink 2016.)
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5.4 Palvelu palvelumuotoilun ndkékulmasta

Palvelu palvelumuotoilun ndkdkulmasta on kuin savellys, jota voidaan kuvata
nuottiviivastolla, joka kuvastaa palvelupolkua. Asiakkaaseen voidaan pyrkia
vaikuttamaan kaikilla mahdollisilla aistiarsykkeilla eri kontaktipisteissa. Tasta
kaytetaan nimitystad Ambient Design. Ambient Designissa hyddynnetaan aa-
nid, valoja, véreja, tuoksuja, makuja, ja materiaaleja tunnelman luomiseksi.
Tarkoitus on vaikuttaa suunnitelmallisesti asiakkaaseen. (Tuulaniemi 2011,
76,77.)

Kuva 8. osoittaa palvelumuotoilun viisi perusperiaatetta jotka ovat: kayttaja-
keskeisyys, luovuus, sekvensointi, toteennayttdminen ja holistisuus. Palvelu-
muotoilussa palvelu on kayttajakeskeinen, palvelumuotoilussa on tarkoituk-

sena puhua “palvelunkayttajan kielta”. (Tuulaniemi 2011, 34, 35.)

Kayttajakeskeinen Palvelut pitaisi pystya nakemaan
asiakkaan nédkdkulmasta

Luova Kaikki sidosryhmat tulisi ottaa huo-

mioon palvelumuotoilussa

Sekvensointi Palvelut pitaa visualisoida niin, etta
jarjestys on toisiinsa liittyva toimen-
pide

Nayttaa toteen Aineettomat palvelut pitéisi visuali-
soida, fyysisten artefaktien ehdoilla

Holistinen Koko palveluymparistoé on syyta ot-
taa huomioon

Kuva 8. Palvelumuotoilun viisi periaatetta (Tuulaniemi 2011 34, 35)

Palvelumuotoilun viiden periaatteen (kuva 8) lisaksi taytyy huomioida palvelu-
polkumuotoilussa toistuvat nelja askelmaa: tutkimus, luominen, pohdinta ja to-
teutus. Nailla neljalla askelmalla voidaan hahmottaa ja lahestya monimut-

kaista palvelumuotoilu prosessia. (Tuulaniemi 2011, 126,127.)
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5.5 Palvelupolku

Palvelupolkua voidaan pitaé palvelukokonaisuuden kuvauksena, ja se kuvas-
taa miten asiakas kulkee ja kokee palvelun palvelupolun aika-akselilla. Palve-
lupolku sopii erityisesti yrityksille, joiden tarkoituksena on tarjota palveluita asi-
akkaille. Palvelupolku auttaa yritysta havainnoimaan eri nakdkulmista, miten
asiakas palvelun kokee. Palvelupolku on laaja-alainen lapileikkaus palvelusta,
jossa hahmotetaan palvelun kokonaisuutta, ja eri osa-alueita ensikontaktista
aina palvelun loppuun saakka. (Tuulaniemi 2011.)

Nykypaivana on entistd enemman siirrytty tietoon pohjautuvasta paatoksente-
osta tunnepohjaiseen paatoksentekoon, jolloin ostopaatdsta vauhdittaa enem-
man tunteet kuin tieto. Tallgin pitda pyrkid vaikuttamaan asiakkaan tunteisiin
ja pyrkia ottamaan selvaa, kuinka asiakas palvelukokemuksensa tuntee. Ta-

man asian selvittdmiseen hyva tydkalu on palvelupolku. (Tuulaniemi 2011.)

6 MARETARIUM JA MERI CAFE KRISTINA

Tassa opinnaytetydssa palvelupolku tehtiin Kotka Maretarium Oy:lle. Kavijoita
Maretariumissa on vuosittain noin 40 000. Tamé& tekeekin siitd yhden suosi-
tuimmista kayntikohteista Kotkassa. Kotka Maretarium Oy on ollut avoinna
yleisélle vapunpaivasta 2002 lahtien. Se on Kotkan kaupungin, Helsingin yli-
opiston ja Riista- ja kalatalouden tutkimuslaitoksen pitkdaikaisen yhteistytn
tulos. Maretariumin tarkoitus on lisata asiakkaittensa tietoisuutta suomalai-

sesta vesiluonnosta. (Maretarium 2017).

Maretarium arvot ovat kotimaisuus, luonnonmukaisuus, opettavaisuus, ela-
myksellisyys, valistus, vastuullisuus seka eettisyys. Toiminta-ajatus on esitella
suurelle yleisdlle kiinnostavasti suomalaista vesiluontoa luonnon arvoja kunni-
oittaen taloudellisesti kestavaltd pohjalta. Maretariumin visio on olla ainutlaa-
tuinen suomalaisen vesiluonnon akvaariotalo, jossa kaiken ikaiset asiakkaat
saavat elamyksid, vesiluontomme monipuolisuudesta ja oppivat uutta. El&i-
mi&, akvaariotekniikkaa, rakennusta, henkilostoa ja asiakaspalvelua hoidetaan
parhaalla mahdollisella tietotaidolla pitkajanteisesti ja liiketoiminnallisesti kan-

nattavalla tavalla. (Saukkonen 2017.)



31

Meri Café Kristina on samoissa tiloissa toimiva kahvila. Meri Cafe Kristina ja
Maretarium Oy ovat kaksi eri yritysta, vaikka toimivatkin samoissa tiloissa.

Meri Café Kristinan omistaja on Tiina Kurki. (Maretarium 2017.)

6.1 Laatu Maretariumissa ja Meri Café Kristinassa

Maretariumissa ja Meri Café Kristinassa laatua on mitattu erilaisilla asiakas-
tyytyvaisyyskyselyilla seka laatutesterilla. Laatutesteri on tehty Kulttuurin-ketju
— kulttuurin matkailulinen tuotteistaminen —hankkeessa. Maretarium on saanut
mya0s vieraanvarainen-tarran Janne Katajan vieraillessa Kotkassa. Janne Ka-
taja oli tekemassa Suomen kaupunkien matkakohteista ja vieraanvaraisuu-
desta kertovaa reality-sarjaa,” Kuokkavieras Kataja”. Maretariumissa on tehty
useita asiakaskyselyja laadun mittaamiseksi. Vuonna 2014 Maretarium sai
ymparistojarjestd WWF:n Panda-palkinnon. Palkinto myénnettiin hyvasta ja
pitkasta tyodsta, jolla on lisétty tietoa suomalaisesta vesiluonnosta, seka koti-
maisista kaloista. (WWF 2017; Nelonen 2017; Saukkonen 2017.)

Maretariumin laadun mittareina toimivat talla hetkella asiakkaiden arvioinnit
Googlessa, Facebookissa, seka TripAdvisorissa. Googlen arvosana on 3,9 ja
Facebookin seka TripAdvisorin 4,1. Maksimi arvosana on kaikissa 5. Taysin
luotettavia namakaan asiakaspalautekanavat eivéat ole, silla netti mahdollistaa
trollit, jotka manipuloivat tuloksia. On joskus kaynyt niinkin, etta pettynyt kesa-
tyonhakija on laittanut ilman totuudenmukaista kokemusta negatiivisen arvi-
oinnin vierailukohteesta. Netin matkailukohdearvioinnit voivat antaa myds vaa-
ran kuvan, silla mika sopii toiselle, ei valttamatta kay toiselle. Riippuu siita,

mité asiakas etsii. (Saukkonen 2017.)

Maretariumissa on aikoinaan tehty "laadun koostetta”, mutta sité ei ole pitkiin
aikoihin paivitetty. Laadun koosteen mittareita ovat olleet asiakaspalvelu, kalo-
jen kunto ja monipuolisuus, altaiden kunto ja siisteys, muiden laitteiden ja ra-
kenteiden kunto ja siisteys, tilojen yleinen siisteys, rakennuksen kunto ja toimi-
vuus, myymalatuotteiden eettisyys ja ekologisuus, opastusten asiantuntevuus

ja mielenkiintoisuus. (Saukkonen 2017.)

Maretariumissa ei ole otettu kayttoon laatutonnia johtuen sen kustannuksista.

Maretariumissa on kokeiltu palvelumuotoilua yhteystydssé Kouvolan Tykki-
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maen kanssa. Hankkeen takana oli Kotkan ja Kouvolan matkailun kehittamis-
yksikkd. Kyseessa oli Kustaa reitti-mobiilisovellus. Palvelumuotoilu ei kuiten-
kaan onnistunut, silla muita osallistujia ei saatu hankkeeseen mukaan. Hank-
keeseen olisi tarvittu mukaan muun muassa majoitusalan yrityksia. (Saukko-
nen. 2017.)

6.2 Maretariumin ja Meri Café Kristinan palvelupolku

Palvelupolkuanalyysia ei ole koskaan aikaisemmin tehty Maretariumiin eika
Meri Café Kristiinaan. Laatutesterissa on yhtena osa-alueena ollut asiakkaan
polku. Asiakkaan polkua ei kuitenkaan sen syvallisemmin kayty lapi, silla se
on jaanyt tekemattd. Kuva 9 kuvastaa Maretariumin ja Meri Café Kristinan pal-

velupolkua tassa opinnaytetyossa. (Saukkonen 2017.)

Palveluymparisto,

Taustatiedot,
ennaakko-
odotukset,

ensivaikutelma,

saapuminen

(lhmiset)

palvelutuokio
(asiakaspalvelija)
(Toimintamallit)
¥ Myos tissd
vaiheessa usein wc-
kaynti

Meriteatteri,
nayttelytila,
luontokouluokka,
akvaariokierros,
akvaariokierroksen
paattdminen

(Ymparistd, esineet)

Akvaariokierroksen Lopuksi WEHiat
Tunnetilavierailun jalkeen, st
yleisarvosana
akvaariokierrokselle, kuinka
Maretarium voisi kehittaa
toimintaansa asiakkaan
nakokulmasta

(Ihmiset)

Meri
Café
Kristina

matkamuistomyymala
(Meripuoti)
(Esineet)
(Ymparisto)

Palvelutilanteen
padttdminen
(Palvelutuokio,
toimintamallit)

Kahvilan tuotteen
arviointi

Viihtyvyys ja
siisteys
Kahvilan
yleisarvosana
Miten Meri Café
Kristina voisi
kehittaa
tuotevalikoimaansa
(Ihmiset)

Adnimaailma
Tuotevalikoima jatila

(Esineet, tuotteet) Te(E ] (ympéristd)

Meri Café
Kristina

(Toimintamallit)

Tunnetila
vierailun

jalkeen
{(lhmiset)

Kuva 9. Palvelupolku Maretarium ja Meri Café Kristina (Mukailtu, Tuulaniemi 2011)
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Maretariumin ja Meri Café Kristiinan palvelupolku on jaettu palvelutuokioihin ja
kontaktipisteisiin. Kontaktipisteet ovat jaettu viela ympéaristoon, esineisiin, toi-
mintamalleihin ja ihmisiin. Maretariumin ja Meri Café Kristinan palvelupolku

kuvastaa sitéa jarjestystd, jossa kavija on palvelupolkunsa kulkenut (kuva 9,).

7 TULOSTEN ANALYSOINTI

Vastaajien taustatiedot

Ensimmaiset kysymykset palvelupolkulomakkeessa kartoittivat kavijan tausta-
tietoja, ikda ja sukupuolijakaumaa. Ulkomaalaiset kavijat olivat kotoisin Rans-

kasta, Saksasta, TSekeista seka Latviasta.

Taustatiedot

10

Mies Nainen Male Female 18-24v. 25-31v. 53- 18-24v. 25-31v. Ranska Saksa Tsekki
59.v Ulkomaalaiset Latvia
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Kuva 10. taustatiedot

Taman tyon luvussa 3.2 olen kertonut sukupolvien jakautumisesta. Palvelupol-
kuun osallistuneet edustivat enemmistona Y-sykupolvea. Suomalaisista palve-
lupolkukavijoista oli saman verran miehié ja naisia. Ulkomaalaisista palvelu-
polkukavijoista naisia oli kaksi enemman kuin miehia. Mielestani taméakin saat-
taa vaikuttaa palvelupolkuanalyysin tulokseen. Ikdjakaumassa on myds eroja.
Ulkomaalaiset olivat nuorempia kuin suomalaiset kavijat. Suomalaisista vas-
taajista kaksi edusti suurien ikaluokkien 2. aaltoa, loput Y-sukupolvea. Ulko-
maalaisista kavijoista jokainen edustaa Y-sukupolvea. Palvelupolussa otanta
on niin pieni, etta jo kahden ihmisen vastaus vaikuttaa lopputulokseen (kuva
10,). (Wiskari, 2009, 172, 173.)
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Ennakko-odotukset

Jokainen suomalainen kavija tiesi, ettd Kotkassa sijaitsee akvaariotalo Mare-
tarium ja ettd kyseessa on suomalaisten kalojen akvaariotalo. Suomalaisista
vastaajista kolme ei ollut koskaan aikaisemmin vieraillut Maretariumissa. Suo-
malaiset kavijat odottivat mm. hallimaista rakennusta, ei niin mielenkiintoista
vierailua, pienehk6a, mutta siistid paikkaa, rauhallista Itameri-aiheista vierai-

lua. Eraasséa vastauksessa Maretarium sotkettiin merimuseo Vellamoon.

Ulkomaalisista vastaajista nelja ei tiennyt Maretariumin olemassaolosta, ja yh-
deksan vastaaja ei ollut aiemmin vieraillut Maretariumissa. Ulkomaalaiset kéa-
vijat odottivat ndkevansa pohjoisen Euroopan kaloja. Osa heista ajatteli, etta
kyseessé on museo ja muutamalla ei ollut mink&anlaisia ennakko-odotuksia.
Vastauksisata voidaan paatella, ettd suomalaisilla oli negatiivisemmat odotuk-

set kuin ulkomaalaisilla.

Elamyskolmion pystyakselin motivaation tasolla (kuva 4) herétellaan asiak-
kaan kiinnostusta ja luodaan odotuksia tuotetta kohtaan, esimerkiksi markki-
noinnin avulla. Suomalaisista vastaajista kolme ei ollut aikaisemmin vieraillut
Maretariumissa. Mielestani tama on ongelma. Valitettavasti Kotkasta 16ytyy
useampi asukas joka ei ole koskaan vieraillut Maretariumissa. Onko tédhan ol-
lut syyna kenties se, ettei kyseista paikkaa olla koettu vierailemisen ar-
voiseksi? Muutama vastaaja oli ajatellut tulevansa museoon. Maretariumin pi-
taisi pyrkia erottumaan edukseen ja luoda mielikuvaa kiinnostavana, opetta-

vaisena, vierailun arvoisena ja ainutlaatuisena matkailukohteena.

Saapuminen ja ensivaikutelma

Suomalaisista vastaajista omalla autolla saapui kahdeksan, kaksi saapui ka-
vellen ja toiset kaksi julkisilla. Ulkomaalaisista vastaajista viisi saapui julkisilla
kulkuneuvoilla, pyoralla nelja ja yksi kavellen. Saavutettavuudella tarkoite-

taan muun muassa sopivaa sijaintia (Lipponen 1993, 43). Mielestéani palvelu-
polkukavijoiden vastauksista voidaan paatella saavutettavuuden olleen hyva,

silla kohteeseen paéasee niin julkisilla, kavellen kuin omalla autollakin.
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Ensivaikutelman kohdalla piti kuvailla yhdella sanalla eteista, aulaa, aulan na-

kymaa seka aanimaailmaa (kuva 11). Suurin osa suomalaisista kavijoista piti

eteista siisting, aulaa ja aulan nakymaa pidettiin myds avarana. Aulan kivinen

vesiputous oli saanut kavijoilta positiivista huomiota. Aanimaailmaa pidettiin

rauhoittavana ja merellisend. Osa suomalaisista kavijoista piti &dnimaailmaa

huomaamattomana.

Eteinen

Siisti, siisti ja viihtyisd, ei moittimista,
siisti, yksioikoinen, siisti, huomaa-
maton, siisti, ahdas, pieni, pieni, ar-

kinen

Aula

Sekava, avara ja selked, voisi olla
hieman avarampi, jarjestelty, siisti,
helppokayntinen, avara, siisti, rau-
hallinen, valoisa, avara, avara, ti-

lava, merellinen

Aulan nédkyma

Sekava, aiheeseen sopiva seka viih-
tyisa, kiinnostava, repaleinen ja-
oteltu, avara, avara, rauhoittava,
kiva kivijuttu, kiva, mukava, kallioi-
nen

Aanimaailma

Suppea, luonnonlaheinen ja realisti-
nen, teemaan sopiva, kaikuva, mo-
nidaninen, hallimainen, osittain rau-
hoittava, ei mitdan, hyva, merellinen,

trooppinen, veden &ania

Hallway

Small, spacious, okay, clean, stur-
geon, big, funny, whit out snow
(whereas it was snowing), nice, wel-

coming

Lobby
Dark, nice, great, clear, spacy, a lot
of fish, cordial, welcoming, fairytale,

open

View of lobby

Good, great, nice-looking, nice, nice,
aguarium, nice, | didn’t chekced,
nice, fish

Audio world
0O.K., calm, large, no idea, flattering,

good, interesting, none, pleasant,

Kuva 11. Eteinen, aula, aulanndkyma, aanimaailma, Maretarium.

Kuvasta 11 voidaan havaita mielenkiintoinen seikka, kuinka kavijat voivat ko-

kea saman asian taysin eri tavalla. Esimerkiksi aulaa kuvailtaessa toisen mie-

lestd se on sekava, toisen mielesta siisti. Jotkut saivat sen vaikutelman, etta
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se on pimea, toiset taas pitivat valoisana. Mielestani tdma johtuu siita, etta jo-
kainen asiakas on aina yksilo ja vaikka asiakkaita voidaankin ryhmitella eri kri-
teerein, eri ryhmiin, tulisi kuitenkin muistaa asiakkaan yksilollisyys. Mielestani
palvelumuotoilussa korostuu yksilollisyys, silla siina palvelua kehitetd&n asiak-

kaan nakokulmasta.
Palveluymparisto ja palvelutuokio

Parasumanin, Zeithamlin ja Berryn mukaan palveluymparistd on osa palve-
lun laadun muodostumista. Palveluymparisté6n vaikuttavat muun muassa

asiakaspalvelutilat, tyovalineet ja palveluvalineistd. (Lipponen 1993, 44.)

Palveluymparisto

o H I I

Lipunmyyntipisteen Tidiness of ticket office Lipunmyyntipisteen Ticket office functionality
siisteys toimivuus
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Kuva 12. Palveluympéristo

Palveluymparistoon liittyvid kysymyksia kysyttdessa voidaan havaita suoma-
laisten vastaajien olleen tyytyvaisempia siisteyteen ja asiakaspalvelupisteen
toimivuuteen. Suomalaiset olivat siis tyytyvaisempia palveluympariston laa-
tuun (kuva 12.).

Maretariumin henkilokunnalla on yhteisesti sovitut kayttaytymis- ja toiminta-
mallit, joiden mukaan asiakasta tulee palvella. Tarkeda on palvella asiakasta
niin, etta han saa luotettavaa informaatioita. Parasumanin, Zeithamlin ja Ber-

ryn mukaan kyvykkyys ja patevyys ovat osa palvelun laadun muodostu-
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mista. Henkilokunnan tietojen ja taitojen taytyy olla riittdvat. Henkilokunnan tu-
lee olla palvelusuuntautunutta, asiantuntevaa seka halukasta oppimaan uutta.
(Lipponen 1993, 43; Saukkonen 2017.)

Palvelutuokiot
Ihmiskontaktipisteet ja toimintamallit

9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
Asiakaspalvelijan Customer service Arvosana Asiakaspalvelulle Customer service
vuorovaikutus taidot interaction skills willingness to serve

M Erinomainen M Hyva Valttava

Kuva 13. Palvelutuokiot ihmiskontaktipisteet ja toimintamallit

Palvelun laatua voidaan maarittaa henkilékunnan asiakaslahtdisyydella ja
luotettavuudella, palvelualttiudella seka viestintakyvylla (Lipponen 1993,
43, 44,). Mielestani nama kaikki vaikuttavat siihen, kuinka asiakas kokee saa-
mansa asiakaspalvelun. Kuvan 13 mukaan voidaan havaita parantamisenva-
raa vieraskielisen asiakaspalvelun laadussa ja viestintakyvyssa. Sama voi-
daan todeta kirjallisista perusteluista. Mielestani Elamyskolmion vaaka-akselin
vuorovaikutuksen kohdalla (kuva 4) voidaan paatella hyvan vuorovaikutuksen

lisdavan yhteisollisyyden tunnetta.

Akvaariokierros

Akvaariokierrokseen ymparistoon liittyvia vastauksia verrattaessa voidaan ha-
vaita suomalaisten kavijoiden olevan tyytyvaisempiéa kaikkiin kierrokseen vai-
kuttaviin tekij6ihin, niin akvaariokierroksen siisteyteen, kuin kalojenkatselta-
vuuteen (kuva 14). Useat ulkomaalaiset vastasivat akvaariokierroksen olevan
liian lyhyt. Jokainen ulkomaalainen vastaaja kuitenkin piti kierrosta erittain

mielenkiintoisena.
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Akvaariokierroksen ymparisto

10
9
8
7
6
5
4
3
2
-l
. ] L ]
Arvosana Score for the aquarium  Arvosana akvaarioaltaiden Score for the tidiness of
akvaariokierrokselle tour siisteydelle aquarium tanks

B Erinomainen MHyva M Tyydyttava B Valttava

Kuva 14. Akvaariokierroksen ymparisto

Esineet

9

8

7

6

5

4

3

A ol | I

: | 1) In ufila O -
Arvosana kalojen  Score for the Arvosana Score for the Arvosana Score for the
katseltavuudelle easyness of seeing  valotauluista information on kosketusnaytéista information on

the fishes saatavalle lightboxes saataavalle touch screes
informaatiolle informaatiolle

B Erinomainen MHyva M Tyydyttava B Valttava

Kuva 15. Esineet

Suomalaiset kavijat olivat tyytyvaisempia saamaansa informaatioon valo- ja
kosketusnaytoista (kuva 15). Kalojen katseltavuus sai perusteluja muun mu-
assa siita, etta pitkan ihmisen oli vaikea kyyristyd katsomaan kaloja. Toisaalta
positiivista palautetta saivat matalat altaat, koska lapset nakivat hyvin kaloja.
Kuvat 14 ja 15 liittyvat elamyskolmion (kuva 4.) fyysiseen tasoon, jossa mita-

taan my0s tuotteen teknillista laatua.
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Palvelupolkulomakkeessa pyydettiin kuvailemaan kierroksen haju-, valo- ja
aanimaailmaa. Nama ovat juuri niita aistiarsykkeita, jotka pitaa huomioida pal-
velupolkua tehdessa. Suomalaisten vastaajien keskuudessa aistimaailmaa ku-
vailtiin suurimmalta osin merelliseksi. Osa koki valojen olevan juuri oikeat, toi-
set taas lilan pime&a. Eraan vastaajan mielesta kierroksella haisi kalatorilta.
Taustalla soiva lokkien aani sai positiivista palautetta. Ulkomaalaisten vastaa-
jien keskuudessa valaistusta pidettiin suurimmalta osin hyvana ja aanimaail-
maa rauhallisena seka rauhoittavana. Muutama vastaaja piti hajumaailmaa
kalamaisena mutta ei kuitenkaan epamiellyttavana. Elamyskolmiossa (kuva 4)
nama vastaukset edustavat asiakkaan fyysista ja alyllista tasoa, seka tuotteen

moniaistisuuden tasoa.

Meriteatteri, nayttelytilat ja luontokoululuokka

Suomalaiset vastaajat pitivat meriteatteria rauhallisena ja vaikuttavana paik-
kana seka kierroksen kohokohtana. Myds ulkomaalaiset kavijat pitivat merite-
atteria rauhoittavana paikkana. Heista oli myds mukava nahda kaloja ui-
massa. Monella oli vaikutelma, etté he uivat kalojen kanssa. Muutama ulko-
maalainen kavija mietti, millaista olisi olla kala. Meriteatterista on mahdollista
katsella Maretariumin suurinta allasta, joka on seitseman metria syva. Nimel-

taén allas on Itdmeri-allas (Maretarium 2017).

Maretariumissa on vaihtuvien nayttelyiden tila. Palvelupolun aikana Mareta-
riumissa oli esilla Vuoden luontokuvat 2014 -nayttely. Nayttelyt vaihtuvat noin
6 - 7 vuodessa. Suomalaisista kavijoista kahdeksan piti nayttelya mielenkiin-
toisena ja hyvana. Yksi ei noteerannut nayttelya ollenkaan ja muutaman mie-
lesta nayttelyt eivat sovi akvaarioon. Ulkomaalaisista vastaajista kuusi piti
nayttelyd mielenkiintoisena, muutama ei kiinnittanyt ollenkaan huomiota, eika

niinkaan valittanyt taiteesta.

Maretariumin luontokoululuokassa on pienia kalojen poikasia, lapsille palape-
leja ja muuta nahtavaa. Luontokoululuokan tilat ovat asiakkaiden kaytossa.
Enemmistd suomalaisista kavijoista piti luontokoululuokkaa lapsille sopivana,
muutama ei vieraillut luokassa. Pari k&vijaa ei pitanyt luokkaa mielenkiintoi-

sena paikkana ollenkaan, eika aikuiselle sopivana paikkana.
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Myds ulkomaalaisista kavijoista enemmisto piti luontokoululuokkaa lapsille so-
pivana. Joillekin tuli mieleen oma ensimmainen koulupaiva. Peleja, joita luon-

tokoululuokasta Ioytyy, pidettiin mielenkiintoisina. Kalojen vahyytta harmiteltiin.

Palvelupolkulomakkeessa kysyttiin, huomasiko vastaaja kierroksella Kymijoki-
infotaulua, joka kuuluu olennaisena osana Kotkaan. Suomalaisista vastaajista
kahdeksan kertoi huomanneensa kyseisen taulun ja ulkomaalaisista vain

kaksi. Tassa voidaan miettid, onko Kymijoki-infotaulu tarpeeksi hyvin esill&.

Kysyttaessa huomasiko palvelupolun kavija, mik& teemavuosi oli esilla, suo-
malaisista kolme oli havainnut ja ulkomaalaisista kaksi. Vastauksesta voidaan
paatella, ettei teemavuosi ole ollut esilla niin nayttavasti, etté suurin osa palve-

lupolun kavijoista olisi tata havainnut.

Meripuoti matkamuistomyymaléa

Vastaajaa pyydettiin nimeamaan Meripuodista kolme suosikkituotetta. Vas-
taukset olivat sekalaisia. Jotkut pitivat suklaasilakoista, toiset pehmoleluista,
Maretariumin hauki-mukista, luontoon liittyvista kirjoista ja niin edelleen. Mi-
kaan tietty tuote ei noussut suomalaisten vastaajien ykkossuosikiksi selvasti.
Ulkomaalaisista vastaajista enemmisto piti postikortteja mielenkiintoisina tuot-

teina.

Vastaajia pyydettiin myds kertomaan oma nakemyksensa niista tuotteista,
mit& he olisivat valmiita ostamaan Meripuodin kaltaisesta matkamuistomyyma-
lasta. Suomalaiset kertoivat ostavansa mielellaan kotimaisia merellisia, paikal-
lisia ja Suomeen ja kaloihin liittyvia tuotteita. Ulkomaalaiset vastaajat kertoivat
mielellaan ostavansa postikortteja seka kala-aiheista tavaraa, kuten kala-
avaimenperia, joita nytkin myymalassé oli, mutta valikoima olisi voinut olla laa-

jempi. Tuotteita, joissa olisi suomenlippu toivottiin.

Lomakkeessa kysyttiin myos, kuinka ekologisuus nakyi myymalassa. Kahdes-
tatoista suomalaisesta vastaajasta nelja ei kiinnittdnyt huomiota ekologisuu-
teen, jonka suurin osa ulkomaalaisista havaitsi, mika on mielenkiintoista ha-

vaita.
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Meripuodista I6ytyy my6s tuotekansio, joka kertoo tuotteen alkuperén ja sen,
kuinka ekologisesti tuote on valmistettu. Suurin osa vastaajista ei havainnut
tata kansiota. Vastauksista paatellen meripuodin tuotekansio voisi olla parem-
min esilla. Esimerkiksi tuotekansion sisaltdmén informaation, voisi laittaa myy-

tavan tuotteen luokse hyllyn seindlle, jolloin asiakas havaitsisi sen paremmin.

Vastaajia pyydettiin myds kertomaan taustalla soivan musiikin vaikutusta.
Suomalaisista seka ulkomaalaisista vastaajista suurinta osaa musiikki ei mil-
l&&n tavalla hairinnyt, eikd osa edes huomannut taustalla soivan musiikkia.

Kukaan vastaajista ei kokenut musiikin olevan millaan tavalla hairitsevaa.

Palvelutilanteen paattaminen

Suurinta osaa suomalaisista kavijoista asiakaspalvelija tervehti asiakkaan lah-
tiessd, samoin ulkomaalaisia vastaajia. Taméa on mielestani hyva asia, silla on
kohteliasta tervehtia asiakasta myos tdman poistuessa. Parasumanin,
Zeithamlin ja Berryn mukaan kohteliaisuus on yksi osa, josta palvelun laatu
koostuu (Lipponen 1993, 43).

WC-tilat

Kaikkien suomalaisten vastaajien mielesta, jotka vierailivat wc-tiloissa, tilat oli-
vat siistit. Kasialtaisiin kaivattiin sensorihanoja, jolloin vesi ei roisku altaiden
reunoille, jotka nyt olivat markia. Vauvojen vaipanvaihtotaso sai myos kiitosta.
Ulkomaalaisten kavijoiden mielestéa wec-tilat olivat siistit. Mielestéani on yllatta-
van tarkea asia pitaa asiakas wc-tilat siisteind. Vaikka tama ei ulospain nay,
asiakas saattaa wc-tilojen perusteella luoda mielikuvan yrityksesta, joka saat-
taa vaikuttaa joko positiivisesti tai negatiivisesti asiakkaan mielikuvaan. Siis-
teys on yksi osa-alue, josta yrityksen laatu koostuu (Brannare ym. 2005, 82).

Tunnetila vierailun jalkeen

Kysyttaessa millainen tunnetila jai vierailusta Maretariumiin, suomalaisten k&-
vijoiden ennakko-odotukset tayttyivat suurimmalta osin positiivisesti. Muuta-

man vastaajan odotukset ylittyivat. Mielestéani tasta voidaan paatella kayntiko-
kemuksen olleen suomalaisten vastaajien keskuudessa suurelta osin positiivi-

nen.
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Ulkomaalaisten vastaajien keskuudessa vierailu ei tuottanut ihan yhta positii-
vista tunnetta kuin suomalaisten keskuudessa. Muutama odotti isompaa ak-
vaariokierrosta. Vaikka vierailu tayttikin ennakko-odotukset, ei se kuitenkaan
ylittanyt niitd. Pa&symaksun kerrottiin olevan opiskelijoille kohtuullinen, mutta
enempaa ei oltu valmiita maksamaan. Yksi oli pettynyt, ettei paassyt ruokki-
maan kaloja. Maretariumissa asiakaskin voi ruokkia kaloja. Jos paivan aikana
on myyty jo useita kalanruokapusseja, taytyy myynti lopettaa, etteivat kalat
syO0 ylen ja kuole. Yksi oli oppinut, ettei pida liikaa kalastaa ja kaloja taytyy
suojella. Englanninkielista informaatiota kaloista toivottiin enemman. Tassa
voidaan miettia, eikd palvelupolkukavija ollut havainnut akvaariokierroksella,

etta kaikki kalatekstit on k&&nnetty myos englanniksi.

Suomalaisten ja ulkomaalaisten eroavaisuudet tunnetilasta vierailun jalkeen
saattavat johtua siitd, etta suomalaisilla ei ollut niin korkeita ennakko-odotuk-
sia kuin ulkomaalaisilla. Olen taman tyon luvussa 3.4 kertonut kuinka tarkeaa
on saada ennakko-odotukset taytettyd. Mikali ne ylittyvat, on kayntikokemus-
kin ollut hyva.

Yleisarvosana akvaariokierrokselle

Suomalaisten ja ulkomaalaisten yleisarvosanoissa akvaariokierrokselle on
aika huomattava ero, mika voidaan havaita kuvasta 16. En tieda, olivatko ul-
komaalaiset palvelupolkukavijat kriittisempi& antamaan arvosanoja kuin suo-

malaiset.

Yleisarvosana akvaariokierrokselle

Yleisarvosana General score for the
akvaariokierrokselle Maretarium aquarium
tour

o B, N W A U O N

M Erinomainen M Hyva Tyydyttava

Kuva 16. Yleisarvosana akvaariokierrokselle.
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Ulkomaalaiset eivat antaneet yhta hyvaa arvosanaa akvaariokierrokselle kuin
suomalaiset. Pyydettaessa perusteluja arvosanalle suomalaiset vastaajat ker-
toivat paikan olevan rauhallinen, siisti ja selke&a. Miinusta saivat altaat, joiden
luona kavija joutui kyykistelemaan ja pientéa kohennusta toivottiin. Eras vas-

taaja toivoi hylkeiden sy6ttoa.

Ulkomaalaisten vastaajien keskuudessa arvosanaa perusteltiin silla, etta
paikka oli mielenkiintoinen rauhallinen ja siisti. Pa&si tutustumaan suomalaisiin
kaloihin ja oli kiva nahda jotakin erilaista. Kierroksen lyhyyttad harmiteltiin, eika
kierroksella ei ollut mitdan erikoisia kaloja. Taytyy kuitenkin muistaa, etta ky-
seessa on suomalaisten kalojen akvaariotalo, jonka tarkoituksena on lisatéa tie-
toisuutta suomalaisista kaloista seka suomalaisesta vesiluonnosta, joten on
taysi mahdottomuus esitella tropiikin kaloja. Yhdesséa vastauksessa kerrottiin
kalojen olevan likaisia, mutta paljon eri lajeja nahtavilla. Ystavallinen henkilo-
kunta sai kiitosta. Yksi vastaajista piti paikkaa mielenkiintoisena, muttei usko,
etta vierailisi enaa uudestaan. Yksi kertoi oppineensa paljon ja vierailukoke-
muksensa olleen positiivinen. Kierroksen hintaa arvioidessa Maretarium ol
sotkettu Vellamoon, silla Maretariumissa ei keskiviikkoisin ole ilmaista sisdan-

paasya.

Kalojen likaisuuteen vaikuttaa kutuaika. Muun muassa sorvat nayttavat kutuai-
kana sairailta. Niille tulee kutukyhmyja ympari kehoa, mitka nayttavat pateilta.
Mitd enemman kutukyhmyja on, sita terveempi yksilé on. Tasta on nykyaan in-

formaatiota altaiden luona, joissa kaloilla on kutuaika. (Saukkonen 2017.)

Yli 80 % suomalaisista seka ulkomaalaisista kavijoista suosittelisi vierailua
Maretariumissa myds muille. Suomalaiset vastaajat suosittelivat Maretariumia,
koska kyseessa on erikoinen ja opettavainen kohde, jollaista ei muualta 16ydy.
Vierailua suositeltiin erityisesti kalastuksesta kiinnostuneille seka lapsiper-
heille. Yksi vastaajista piti kaloja pelottavana. Ulkomaalaisten vastaajien kes-
kuudessa paikkaa suositeltiin kaloista kiinnostuneille henkildille seka perheille.
Vastaajat pitivat Maretariumia paikkana, joka sopii Kotkaan. Erds vastaaja piti
paikkaa sellaisena, missa voi vierailla kerran. Yhten& ongelma on, kun asia-

kas on vieraillut kerran, han ei tule enda uudestaan. Mika olisi se tekija, mika
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saisi asiakkaan tulemaan toisenkin kerran? Nama palvelupolkuanalyysin vas-
taukset edustavat elamyskolmion (kuva 4) emotionaalista ja henkista tasoa.

Myds kontrasti eli erilaisuus korostuu tassa.

Kuinka Maretarium voisi kehittaa toimintaansa asiakkaan nakdkulmasta

Suomalaiset vastaajat toivoivat enemman kotkalaisuutta seka kalaravintolaa
ja enemman markkinointia. Kaloja ja vesien pienelaimia toivottiin laajempaan
esittelyyn, seka rauhalliseen tunnelmaan panostamista. Vastauksista on mie-
lenkiintoista havaita, kuinka sek&a ulkomaalaiset, ettd suomalaiset vastaajat
toivoivat molemmat lahestulkoon samoja asioita. Kalaravintolaa, enemman
markkinointia, naytoksia ja lisda kaloja seka akvaarioita. Elamyskolmion
vaaka-akselilla (kuva 4) oleva aitous liittyyy tuotteen uskottavuuteen ja paikal-
liseen kulttuuriin. Suomalaiset palvelupolkukavijat ovat vastausten perusteella
toivoneet lisda paikallisuutta. Maretariumin voisi lisata aitoutta paikallisen kult-

tuurin ja tarinoiden avulla.
Yhteenveto Maretarium

Mielenkiintoista on havaita ulkomaalaisten antaneen negatiivisemmat arvoste-
lut jokaiselle osa-alueelle. Johtuuko tama siitd, ettd naisia oli ulkomaalaisissa
enemman. He kaikki edustivat Y-sukupolvea, heilla oli korkeammat ennakko-
odotukset, vai ettad kulttuurillinen tausta on erilainen? Mielestani ndma kaikki
voivat vaikuttaa arvosteluun. Suurin vaikutus on varmaan ollut sill&, etta en-
nakko-odotukset olivat korkeat, eivatka ne tayttyneet. Mielestani tahan voi
my0s vaikuttaa se, ettd emotionaalisella tasolla (kuva 4.) elamys on jaanyt va-
javaiseksi.

Meri Café Kristina

Meri Café Kristina on Maretariumin kanssa samoissa tiloissa toimiva kahvila-
yritys. Vaikka yritys toimii samoissa tiloissa, ovat Maretarium ja Meri Cafe
Kristina kaksi eri yritysta. Suomalaisista vastaajista kolme ei vieraillut kahvi-
lassa ja ulkomaalaisista nelja jatti vierailematta. Meri Cafe Kristinassa vieraili
yhteensa 14 palvelupolkukavijga. Suomalaisia oli kahdeksan ja ulkomaalaisia

kuusi.
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Kysyttdessa, minka arvosanana kavija antaa Meri Café Kristinan tuotevalikoi-
malle, suomalaiset vastaajat olivat tyytyvaisempia kuin ulkomaalaiset. Perus-
teluista voidaan todeta tyytymattomyyden johtuneen hintatasosta, silla useat

ulkomaalaiset vastaajat olivat perusteluihin kirjoittaneet muuten pitdneensa

kahvilasta ja valikoimasta, mutta hintataso oli heidan mielestaan korkea.

Tuotevalikoima

2
: I [l
0
Arvosana Meri Cafe Score for the product
Kristinan tuotevalikoimalle  selection of Meri Cafe
Kristina

B Erinomainen M Hyva Tyydyttava B Valttava

Kuva 17. Tuotevalikoima Meri Cafe Kristina

Ulkomaalaisista palvelupolkukéavijéista suurin osa arvioi tuotevalikoiman ole-
van tyydyttava. Suomalaisista suurin osa arvioi tuotevalikoiman olevan hyva
(kuva 17). Vaikka kysymyksessé ei niinkaan pitaisi kiinnittd& huomiota hintata-
soon, vaan tuotevalikoimaan, vaikutti nahtavasti ulkomaalaisten arvioon my6s
hinta. Hintataso kahvilassa on omasta mielestani alhainen verrattuna moneen
muuhun kahvilaan, mutta jos Suomen hintatasoa vertaa Etela-Eurooppaan,
Suomessa hintataso on ainakin elintarvikkeiden kohdalla mielestani korkea.
Suomalaisten vastaajien mielesta valikoima kahvilassa oli laaja. My6s mah-

dollisuus ostaa keittolounas sai positiivista palautetta.
Palvelutuokio Meri Café Kristina

Suomalaiset olivat tyytyvaisempia palvelutuokoon kuin ulkomaalaiset. Suoma-
laisista suurin osa antoi arvosanaksi hyva. Ulkomaalaisista enemmisto antoi

arvosanaksi tyydyttavan (kuva 18).
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Palvelutuokio Meri Café Kristina
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Kuva 18. palvelutuokio Meri Café Kristina

Mielenkiintoista oli havaita arvosanan olleen negatiivisempi ulkomaalaisilla
kuin suomalaisilla, mutta kun tarkastellaan kirjallisia perusteluja voi havaita ul-
komaalaisten olleenkin tyytyvaisempia, kuin mitd arvosana antaa ymmartaa.
Eroavaisuudet kuvan 18 tuloksissa ja kirjallisissa perusteluissa voi johtua siita,
etta on annettu arvosana, vaikka ei ole vierailtu kahvilassa. Kiitosta sai eng-
lantia puhuva asiakaspalvelija, palvelun nopeus seka mukava asiakaspalve-
lija. Osa suomalaisista vastaajista piti asiakaspalvelua hyvana ja asiakasléahei-
sena. Kahvin loppumisesta ja astioista, jotka olivat poydissa, tuli suomalaisilta

negatiivista palautetta.
Kahvilan viihtyvyys ja siisteys

Tarkasteltaessa ympariston arvosanoja (kuva 19.) voidaan havaita kaiken
kaikkiaan suomalaisten olleen hiukan tyytyvaisempia kahvilan viihtyvyyteen,

siisteyteen seka tilaan, jossa kahvila sijaitsee.
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Kuva 19. meri Café Kristina ymparisto

Palveluymparistoon vaikuttavat muun muassa asiakaspalvelutilat, tydvalineet
ja palveluvélineisto (Lipponen 1993, 44). Kahvilan viihtyvyys ja siisteys saivat
suurimmalta osin arvosanaksi hyvan suomalaisten keskuudessa. Ulkomaalai-
set arvioivat viihtyvyyden tyydyttavaksi ja siisteyden hyvaksi. Tilat, joissa kah-
vila sijaitsee, sai suomalaisilta arvosanaksi yhtd monta hyvaa kuin tyydytta-
vaakin. Enemmistd ulkomaalaisista piti tiloja tyydyttavana (Kuva 19.).

Tarkasteltaessa kirjallisia perusteluja, siisteyteen oltiin tyytyvaisia niin suoma-
laisten, kuin ulkomaalaistenkin vastaajien keskuudessa. Yksi suomalainen

vastaaja ei ollut tyytyvainen kahvilan siisteyteen. Muut vastaajat kehuivat siis-
teytta ja heidan mielestaan siihen oli panostettu ja poytien liséksi kahvilan ylei-
nenkin siisteys oli kohdillaan. Merindkoala oli plussaa. Sijaintia kehuttiin ja

helppoutta kayda kahvilla Maretariumin kierroksen jalkeen. Muutaman vastaa-
jan mielesta tila oli pieni eika rekvisiittaa tai somisteita ollut. Samoin tilan huo-

nekalut koettiin vanhanaikaisiksi, eika millaan tapaa erikoisiksi.

Ulkomaalaisten vastaajat perustelivat kahvilan nakdalaa erittdin kauniiksi, sa-
moin ymparistta ja tunnelmaa rauhalliseksi ja rentouttavaksi. Suomalaiset pe-
rustelivat kahvilan olevan siisti, valoisa, ja omaavan hienon nakéalan. Joku
koki kahvilan rauhattomaksi ja sisustuksen ja kalusteiden olevan vanhanaikai-
sia ja ehdotti esimerkkiksi Marko Paanasta stailaamaan tilat. Ulkomaalaiset
antoivat ehka hiukan heikomman arvosanan kahvilan viihtyvyydelle. Tilojen
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kunto ajanmukaisuus ja siisteys ovat yrityksen laadun tekij6ita (Brannare ym.
2005, 80).

Niin ulkomaalaiset kuin suomalaisetkin kavijat pitivat kahvilan ndkodalaa kau-

niina. Taman tyon luvussa 5.1 olen kertonut, kuinka palvelumuotoilussa taytyy
miettia tekijad, mika saa asiakkaan valitsemaan juuri kyseisen yrityksen. Mie-
lestani Meri Café Kristinan kohdalla tama tekija voisi olla ainutlaatuinen nako-

ala.

Aanimaailma

Suomalaisten kohdalla &&animaailmaan saatiin seuraavat tulokset: kolme ei
vastannut, kolme ei kiinnittanyt adnimaailmaan huomiota, kaksi piti kakofoni-
sena ja rauhattomana. Yksi vastaajista piti &dnimaailmaa rauhoittavana ja tun-
nelmaan sopivana. Ulkomaalaisista vastaajista nelja ei kaynyt kahvilassa.
Nelja muuta vastaajaa pitivat musiikin volyymia hyvana, eivatka havainneet
aanimaailman vaikuttavan heihin. Vastauksista voidaan paatella, ettei aani-
maailmalla ollut positiivista vaikutusta asiakkaiden ostopaatoksiin. Kirjallisista
vastauksista kahden suomalaisen vastaajan keskuudessa rauhoittavaa tun-

nelmaa pidettiin positiivisena asiana.

Taman tyon luvussa 5.4 olen kertonut, kuinka palvelumuotoilussa @énimaa-
ilma tarkoittaa Ambient Designia. Ambient Designin avulla pyritdan vaikutta-
maan asiakkaaseen positiivisesti. Samoin elamyskolmion vaaka-akselin moni-
aistisuus (kuva 4) liittyy tuotteen aaniin. Moniaistisuudella pyritaan tukemaan
elamysta. Vastauksista voidaan paatella, ettei adnimaailma vaikuttanut ulko-
maalaisiin vastaajiin. Suomalaisten vastaajien kohdalla kolme havaitsi aani-
maailman. Kaksi antoi negatiivista palautetta ja kaksi oli tyytyvaisia rauhoitta-
vaan tunnelmaan. Kahvilan &&animaailmaan vaikuttaa se mihin aikaan kahvi-
lassa vierailee. Lauantai iltapaivisin asiakkaita on yleensé paljon ja tdma vai-

kuttaa kahvilan aanimaailmaan.

Kahvilan tuotteen arviointi

Kun tarkastellaan kahvilan tuotteen arvosanaa, voidaan havaita suomalaisten

olleen tyytyvaisempia ostamaansa tuotteeseen kuin ulkomaalaisten (kuva 20).
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Kahvilan tuotteen arvosana
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Kuva 20. Meri Café Kristinan tuotteiden arvosana

Ulkomaalaiset antoivat suurimmalta osin arvosanaksi tyydyttavan, suomalai-
set antoivat yhtéa monta hyvaa kuin tyydyttavaakin (kuva 20.). Suomalaiset
vastaajat olivat yleisesti ottaen tyytyvaisia kahvilan tuotteisiin. Plussaa sai
kahvi, joka ei tullut automaatista seka valikoima, josta I6ytyi suolaista ja ma-
keaa. Kiitosta saivat myos tuotteet, jotka eivat olleet "perushuoltamotavaraa”.
Negatiivista palautetta sai hinta ja yhden vastaajan mielesta suklaasydan ei

ollut hyvaa.

Ulkomaalaisista yksi piti isoa kahvia lilan pienena, toinen taas perus-suomalai-
sena kahvina. Yksi vastaaja piti kaakaota hyvana. Yksi vastaaja piti valikoi-
maa laajana ja ostamaansa tuotetta erittéain hyvana. Yksi oli kaiken kaikkiaan

tyytyvainen tuotteeseen ja valikoimaan.
Kahvilan yleisarvosana

Kahvilan yleisarvosanaa tarkasteltaessa kuvasta 21 voidaan havaita suoma-
laisten olleen tyytyvaisempia Meri Café Kristinaan kuin ulkomaalaisten.
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Yleisarvosana Meri Cafe Kristinalle
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Kuva 21. Yleisarvosana Meri Cafe Kristinalle

Enemmisté suomalaisista antoi kokonaisarvosanaksi hyva, kun taas ulkomaa-
laiset antoivat suurimmalta osin arvosanaksi tyydyttavan. Kirjallisia perusteluja
tutkiessa voi havaita, etta suomalaisista vastaajista kuusi piti kahvilaa viih-

tyisana, siistiné ja olivat tyytyvaisia kokonaisuuteen. Yksi vastaajista ei pitéanyt

kahvilaa hyvana eika huonona. Yhta vastaajaa hairitsi poytien epasiisteys.

Yleisesti ottaen vastaajat olivat tyytyvaisia vierailuunsa kahvilassa. Ulkomaa-
laiset olivat tyytyvaisia kahvilaan ja pitivat paikkaa seka valikoimaa hyvana.

Yhden vastaajan mielesta hinnat olivat liian korkeat opiskelijalle. Kirjallisia pe-
rusteluja tutkittaessa ulkomaalaisten ja suomalaisten vastaajien valilla ei ollut

huomattavaa eroa.
Miten Meri Cafe Kristiina voisi kehittda tuotevalikoimaansa

Kysyttdessa, kuinka Meri Café Kristina voisi kehittaa tuotevalikoimaansa. Suo-
malaisten vastaajien keskuudesta kaksi ei osannut vastata, neljan mielesta
valikoima oli jo hyva, eik& se tarvitse kehittamista. Niiden vastaajien keskuu-
desta, jotka kaipaisivat kehittdmista, toivottiin merellisia tuotteita, yksinkertai-
seen makuun sopivia tuotteita seka vuodenaikaleivoksia, joissa on sesonki-

marjoja ja ruokaisia salaattiannoksia pieneen nalkaan.

Ulkomaalaiset vastaajat toivoivat alhaisempia hintoja, enemméan markkinointia

esimerkiksi sosiaalisessa mediassa seka paikan uudelleensisustamista.
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Verrattaessa suomalaisten ja ulkomaalaisten vastauksia oli mielenkiintoista
havaita, ettd suomalaiset kehittaisivat tuotteita ja ulkomaalaiset enemmankin

palveluymparistdon liittyvia tekijoita.
Tunnetila vierailun jalkeen

Kahden vastaajan mielesta tunnelma oli huono eivatka he suosittelisi kahvilaa
muille. Toisen mielesta kahvila on ihan hyva paikka, muttei tarpeeksi hyva,
etta voisi sita suositella. Muiden vastaajien mielesta vierailusta jai positiivinen

tunne ja he voisivat suositella kahvilaa muillekin, kuten osa oli jo suositellutkin.

Myds ulkomaalaisista vastaajista suurin osa oli tyytyvainen vierailuunsa kahvi-
lassa. Kahvilaa pidettiin siistind, mutta hintoja opiskelijoille ehka liian kalliina.

Kahvilaa suositeltaisiin ennemmin igkkaimmille ja perheellisille kuin nuorille.

8 PALVELUPOLKUANALYYSIN YHTEENVETO

Suomalaisista palvelupolkukavijoista useat toivoivat enemman markkinointia,
jolla lisata Maretariumin tunnettuutta, koska Maretariumin koettiin olevan vie-
railun arvoinen paikka. Mielenkiintoinen havainto on my6s markkinoinnin lisaa-
minen ulkomaalaisten kavijoiden mielesta. Tyhjia akvaarioita ei toivottu ole-
van, kalojen maaran lisaaminen oli myos vastaajien toiveissa. Maretarium saa
usein asiakaspalautetta siitd, miksi sampi-kaloja on esilla lilan paljon. Tama on
kuitenkin aistiharha. Sampia ei ole kovinkaan montaa yksil6a, jos verrataan
pienempiin kaloihin, joita on huomattavasti enemman. TAma aistiharha johtuu
siita, etta sampien ollessa suurikokoisia, asiakas havaitsee ne helpommin kuin
pienet kalat. Otokkaosasto, jossa asustaa Suomen vesiston pieneldimia on
talvisin pois kaytosta, silla elaimet ovat kylmahorroksessa akvaristin maakella-
rissa. Tasta on informaatiota 6tokk&osaston seinassé. Asiakkaat eivat tata
aina havaitse ja saattavat nain luulla, etté terraariot ovat tyhjia. (Saukkonen
2017)

Enemman aktiviteetteja toivottiin, kuten DVD-esityksia seka uintia kalojen kes-
kuudessa. Ulkomaalaiset toivoivat kalojen ruokintaan englanninkielista selos-
tusta. Ulkomaalaisten seka suomalaisten vastaajien keskuudessa toivottiin ka-

laravintolaa lahettyville. Maretariumin vieressa sijaitsee kuuluisa kotkalainen
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kalaravintola, Wanha Fiskari. Eivatkod palvelupolkukavijat tienneet kyseista ra-

vintolaa vai mielletadankod Wanha Fiskari liian hienoksi ravintolaksi?

Maretariumin matkamuistomyymala Meripuodin palvelupolkutuloksesta voi-
daan paatella suomalaisten ja ulkomaalaisten ostomieltymyksia. Ulkomaalai-
set ostaisivat mielellaén postikortteja seka tuotteita, joissa on Suomen lippu.
Suomalaiset ostaisivat paikallisia tuotteita. Naitd vastauksia kannattaa hy6-

dyntaa, kun tehdaan uusia hankintoja myymalaan.

Meri Café Kristinan vastauksia tarkasteltaessa voidaan paatella asiakkaiden
olleen suurimmaksi osaksi tyytyvaisia kahvilan tuotteisiin, palveluun seka ti-
laan, jossa kahvila sijaitsee. Meri Café Kristinan kehittdessa toimintaansa kan-
nattaa vastausten perusteella huomioida hinta-laatusuhde, paikallisuus ja me-
rellisyys. Sisustukseen kannattaa kiinnittd& huomiota, vaikka nékdalaa pidet-

tiinkin hyvana.

9 KEHITYSIDEAT

Vaikka palvelupolusta ei yleistavaa, koko asiakaskuntaa koskevaa tutkimustu-
losta saatu. Saatiin kuitenkin hyodyllista tietoa, kuinka asiakas vierailunsa ko-
kee. Toteuttamisenarvoinen idea voisi olla sensorihanat joita toivottiin wc-tiloi-
hin. Tosin suuret muutokset vaativat aina investointeja. Maretariumin kannat-
taa pitdd seka siisteytta etta tyontekijoiden ammattitaitoa, asiantuntemusta ja
teknistd osaamista ylla. Tydntekijoiden vieraan kielen opiskelua kannattaisi tu-
kea. Se lisdisi ulkomaalaisten kavijoiden asiakastyytyvaisyytta. Kotkalaisuutta
voisi tuoda enemman nakyville niin Maretariumissa kuin Meri Café Kristinas-
sakin.Tama olisi aitoa paikallisen kulttuurin ja identiteetin esilletuomista. Meri

Café Kristinaan sopisi opiskelija-alennus kahvista.

Mielestani akvitiviteetteja kehittdessd mukaan voisi ottaa design-ajattelun. Ak-
viteetteja voisi olla DVD-esitysten lisaksi erilaiset luontoon liittyvéat opettavaiset
alypelit, joita on helppo muokata eri tasoisiksi ja se olisi yritykselle kustannus-
tehokasta. Alypelit voisi toteuttaa yhteistydssa Xamkin opiskelijoiden kanssa,
ja ne voisi testata Maretariumin kausikorttiasiakkailla. Pelit voisi tehda Mareta-
riumissa oleville kosketusnaytéille, jolloin hyédynnetdén jo olemassa olevaa

palvelua.
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Mielestani Meri Café Kristiinan kannattaa huomioda elamystalous, josta ker-
roin tAman tyon luvussa 3.7. Mielestani kahvilla kdymisesta voidaan tehda ela-
mys. Kotkalaiset pitavat merta itsestaan selvyytena. Monelle vieraspaikkakun-

talaiselle ja ulkomaalaiselle meri voi olla eksoottinen nahtavyys ja kokemus.

Maretariumissa ei ole talla hetkella kaytossa laatujarjestelmaa. Tata kannat-
taisi alkaa kehittdd Maretariumissa. Yksi mahdollinen opinnaytetydn aihe tule-
vaisuudessa voisi olla sisdisen laatujarjestelman luominen Kotka Maretarium
Oy:lle. Mallia voisi ottaa erinomaisen toiminnan tunnuspiirteista, johon myos
EFQM-malli perustuu seka paivittdéa jo olemassa olevaa laadun koostetta yh-

teistydssa henkiloéston kanssa.

10 POHDINTA

Toimitusjohtaja Sari Saukkosen mielesta tutkimusta ei voida pitaa koko asia-
kaskunnan mielipiteitd edustavana. Taté varten otannan tulisi olla vahintaan
220 vastaajaa, sanoo Sari Saukkonen. Tama ei tarkoita, etteikd opinnayte-
tydstani ole yritykselle hydtya. Opinnaytetyoni tarjoaa vinkkeja palvelujen ja
toiminnan kehittamiseen. Yritys on saanut aikaisemminkin ei-tieteellisen tutki-
muksen avulla, hyvid kehittamisvinkkeja toimintaansa. Tallaisia ovat muun
muassa wc-tilassa koroke lapsille ja kalojen bongauslista. Palvelupolkuanalyy-
sia ei aikaisemmin yritykseen olla tehty, joten tdma on ensimmainen kerta,
kun kuvataan asiakkaan kulkemaa reittia ja katsotaan vierailua asiakkaan na-

kokulmasta.

Joidenkin kysymysten kohdalla on nahtavasti kaynyt niin, etta kaikki vastaajat
eivat vastanneet kysymykseen. Tuloksia katsoessa ei kannata hamaantya, jos
joihinkin kysymyksiin on vastannut esimerkiksi vain kymmenen henkiloa,

vaikka vastaajia on ollut kolmetoista.

Meri Café Kristinan kohdalla on kaynyt niin, ettei osa vieraillut ollenkaan kahvi-
lassa, mutta ovat silti antaneet arvosanan. Tama kay ilmi, kun tarkastelee ar-

vosanojen kirjallista palauteosuutta. Siksi kahvilan palvelupoluntuloksia analy-
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soidessa olen pyrkinyt huomioimaan tdmén asian. Maretariumin kohdalla tau-
lukon arvosanat pitavat paikkaansa, mutta kahvilan kohdalla kirjallinen arvi-

ointi oli luotettavampaa kuin arvosanat.

Opin tata opinnaytetyota tehdesséni paljon. Olisin kuitenkin voinut hyodyntaa
paremmin Leanfilosofiaa, jonka yhtena tarkoituksena on vahentaa turhan tyon
maaraa. Olisin myds voinut hyddyntaa paremmin koulumme opetusmateriaa-
lia ja asiantuntemusta kirjoittaessani palvelumuotoilun osiota. Teoriaosuuteni
kasitteli palvelua ja laatua. En tiennyt palvelujen vaikuttavan niin paljon talou-
teen, kuin mitd teoriaosuudestani ilmenee. Lisaksi minulle uusi tieto oli, etta
palvelut on hyva ottaa mukaan teollisuusalanyrityksissa, kun lahdetaan uudis-
tamaan toimintaa. Mielenkiintoista oli tutkia laadun koostumista. ltse maéarittai-
sin laadun sellaiseksi, johon ei pety ja joka tuottaa iloa pitkaksi aikaa. Laatu

helpottaa ja tekee arjesta sujuvampaa.

Suomi on mielestani todella palveleva yhteiskunta. Olin kouluni kautta vaih-
dossa Hollannissa, Leeuwardenissa. Junan kuulutukset olivat aina hollannin
kielella. Leeuwardenin museon kaikki tekstit olivat ainoastaan hollanniksi. Jos
tahtoi saada tietoa englanniksi, taytyi palkata opas. Leeuwarden on vuonna
2018 Euroopan kulttuuripadkaupunki (Friesland, 2017). Mielestani Kotkalla
olisi erittdin hyvat mahdollisuudet pyrkia Euroopan kulttuuripdékaupungiksi
vuonna 2026. Oulu on jo aloittanut oman projektinsa asian suhteen ja Tam-
pere on myos mukana kisassa. Kotkan kaupungin kannattaisi lahted rohkeasti
ja kiireesti mukaan, silla hakuaika umpeutuu vuonna 2020. (Eronen 2017;
Forsblom 2017.)

Suomen matkailussa on paljon kehitettavaa. Jos verrataan turistien maaraa
esimerkiksi Ranskan ja Suomen valilla, ero on huomattava. Ranskassa vierai-
lee vuosittain yli 80 miljoonaa turistia, Suomessa vastaava luku on ainoastaan
vahan paalle 7 miljoonaa (VisitFinland 2017; Aittokoski Heikki 2014). On siis
taysin mahdollista liséta turistien maaraa niin Kotkassa kuin koko Suomessa-
kin. Saa ndhda onko meilla vuonna 2026 Suomessa saman verran turisteja
kuin Ranskassa on talla hetkella. Mielenkiintoista olisi my6s tietda, kuinka noin

suuren turistivirran tuleminen tehtaisiin kestavan kehityksen mukaan.
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Yleisarvosana akvaariokierrokselle.

Meri Cafe Kristinan tuotevalikoima.
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Meri Cafe Kristinan ymparisto.

Meri Cafe Kristinan tuotteiden arvosana.

Meri Cafe Kristinan yleisarvosana.
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Palvelupolku kysymykset

1. Sukupuoli

2. lka

3. Kansalaisuus

4. Milla saavuit Maretariumiin?

5. Maretariumin vierailun paivamaara ja kellonaika

6. Kuinka monta kertaa olet aikaisemmin vieraillut Maretariumissa?

7. Mielikuvasi paikasta ennen kayntia ja ennakko-odotuksesi?

8. Tiesitko, ettd Kotkassa on paikka nimelta Maretarium?
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9. Kerro l0ysitkd Maretariumiin helposti?

10. Perustele kohdassa 9. antamasi vastaus

11. Jos saavuit autolla, oliko parkkipaikalla tilaa?

12. Kuvaile jokaista kohtaa yhdella sanalla joka sinulle ensimmaisina tulee

mieleen.

Eteinen

Aula

Aulan nakyma

Aénimaailma

13. Minka arvosanan annat lipunmyyntipisteen siisteydelle?

14. Perustele edellisen kysymyksen arvosana

15. Minka arvosanan annat lipunmyyntipisteen toimivuudelle?



Liite 3/7

16. Perustele edellisen kysymyksen arvosana

17. Minka arvosanan annat asiakaspalvelijan vuorovaikutustaidoille?

18. Perustele edellisen kysymyksen arvosana

19. Minka arvosanan annat asiakaspalvelulle?

20. Perustele edellisen kysymyksen arvosana

21. Saitko riittavasti informaatiota akvaariokierrosta varten ja kuinka koit asia-

kaspalvelutilanteen?

22. Istu hetki ja kerro mita tuntemuksia Meriteatteri sinussa herattaa

23. Kavitkd katsomassa Dvd-esityksia? Jos kavit, kerro muutamalla sanalla

mita pidit sisallésta? Millaisia dvd-esityksia haluaisit nahda Maretariumissa?

24. Kavitkd katsomassa sukellusta tai kalojen ruokintaa? Kerro, mita mielta olit

niista?

25. Oliko Maretariumissa esilla oleva Vuoden luontokuvat 2014- nayttely mie-

lestasi mielenkiintoinen? Millaisia nayttelyita haluaisit Maretariumissa olevan?



26.
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Vierailitko luontokoululuokassa? Kuvaile muutamalla sanalla luontokoulu-

luokkaa.

27.

28.

29.

30.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

Anna arvosanasi akvaariokierrokselle

Perustele edellisen kysymyksen arvosana

Anna arvosanasi akvaarioaltaiden siisteydelle

Perustele edellisen kysymyksen arvosana

Perustele edellisen kysymyksen arvosana

Mink& arvosanan annat valotauluista saatavalle informaatiolle?

Perustele edellisen kysymyksen arvosana

Mink& arvosanan annat kosketusnaytoista saatavalle informaatiolle?

Perustele edellisen kysymyksen arvosana.

Kuvaile kierroksen &ani-, valo- ja hajumaailmaa muutamalla sanalla

Huomasitko mika teemavuosi oli esilla Maretariumissa?

Kerro millainen akvaariokierros mielestasi oli?
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40. Kerro olivatko suomalaiset kalat sinusta mielenkiintoisia katsella?

41. Huomasitko akvaariokierroksella Kymijoki infotaulua?

42. Nimeda kolme suosikkituotettasi matkamuistomyymaléasta, jotka olisit val-

mis ostamaan.

43. Kerro millaisia tuotteita haluaisit ostaa Maretariumin matkamuistomyyma-

lan kaltaisesta paikasta?

44. Nakyiko tuotteiden ekologisuus matkamuistomyymalassa?

45. Huomasitko Meripuoti-tuotekansion matkamuistomyymalassa?

46. Kuvaile muutamalla sanalla matkamuistomyymalassa soivan musiikin vai-

kutusta sinuun.

47. Kerro huomioiko asiakaspalvelija sinut lahtiessasi?

48. Millaiset WC-tilat mielestasi olivat?

49. Kerro millainen fiilis vierailusta jai ja miten ennakko-odotuksesi muuttui-

vat?



50.

51.

52.

53.

54.

55.

56.

S57.

58.

59.

60.

61.

62.
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Anna yleisarvosana akvaariokierrokselle

Perustele antamasi arvosana

Suosittelisistko vierailua Maretariumiin tuttavillesi?

Perustele muutamalla sanalla antamasi vastaus

Kuinka Maretariumin voisi mielestasi kehittaa toimintaansa?

Mink& arvosanan annat Meri Café Kristinan tuotevalikoimalle?

Perustele edellisen kysymyksen arvosana

Anna arvosanasi Meri Café Kristinan asiakakaspalvelulle

Perustele edellisen kysymyksen arvosana

Mink& arvosanan annat kahvilan viihtyisyydelle?

Perustele edellisen kysymyksen arvosana

Mink& arvosanan annat kahvilan siisteydelle?

Perustele edellisen kysymyksen arvosana
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63. Kerro lyhyesti millainen kahvilan &animaailma mielestasi on ja miten se

vaikuttaa sinuun?

64. Minké& arvosanan annat tilalle, jossa kahvila on?

65. Perustele edellisen kysymyksen arvosana

66. Minka arvosanan annat kahvilasta ostamallesi tuotteelle?

67. Perustele edellisen kysymyksen arvosana

68. Anna yleisarvosana kahvilalle

69. Perustele edellisen kysymyksen arvosana

70. Kerro miten Meri Café Kristina voisi kehittda tuotevalikoimaansa?

71. Kerro millainen fiilis jai kaynnistd Meri Café Kristinassa ja suosittelisitko
kahvilaa tuttavillesi?



