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1 JOHDANTO

Verkostoituminen ja yhteistyd ovat nykyiset avainsanat yritysmaailmassa. Yhteistyoti
tekemilld yritykset ja muut toimijat voivat saavuttaa toiminnassaan erinomaisia hyo-
tyjd, joista tehokkuus ja monipuolisuus lienevit halutuimpia. Hyvin toimiva yritys-
verkosto voi saavuttaa lihes mitd vain, mutta heikosti toimiva verkosto voi vaarantaa

koko yhteistyon ja tehdid sen kannattamattomaksi.

Oma kiinnostukseni yritysyhteistyohon on kasvanut hiljalleen vuosien aikana tyds-
kennellesséni kongressitoimistossa kesdisin kongressiharjoittelijana ja myShemmin
kongressisihteerini. Yhteistyd hotellien kanssa on ldhes péivittdisti, ja kongressitoi-
misto saattaa hoitaa kymmenittdin varauksia pdivissid, jos kyseessd on iso tapahtuma.
Aihevalintani opinnédytetyohon kypsyi hoitaessani 1 500 osallistujan liikuntatieteen
kongressin ilmoittautumisia ja majoitusvarauksia kesilld 2007. Totesimme tapahtu-
man aikana, ettd 100-500 osallistujan majoitusvarausten tekeminen toimii rutiinilla
kongressitoimistossa, mutta suurtapahtumien toimintaprosesseja pitdisi edelleen kehit-

téd, jotta toiminta tehostuisi ja asiakaspalvelun laatu paranisi.

Opinndytetyon toimeksiantajana on Congreszon Oy:n Jyviskylédn yksikko, Jyviskyld
Events. Kongressitoimisto on toiminut eri organisaatioiden yhteydessi jo parin kym-
menen vuoden ajan, ja kokemusta erilaisten tapahtumien jirjestimisestd on runsaasti.
Jyviskyld Events (ent. Jyviskyld Congresses) liitettiin vuoden 2007 alusta isoon hel-
sinkildiseen Palace Kidmp Group -konserniin osaksi Congreszon Oy:téd. Pienen kong-
ressitoimiston piti samalla sulautua osaksi isoa toimijaa ja tottua uusiin, erilaisiin toi-

mintatapoihin. Samalla yhteistyon ja verkostotoiminnan merkitys kasvoi entisestaén.

Jyviskyld Eventsin tirkeimpiin yhteistydkumppaneihin kuuluvat Jyvéskyldn hotellit.
Kongressitoimisto vélittdd vuosittain jarjestimiinséd kongresseihin ja tapahtumiin 11:n
eri hotellin huoneita ja tarvittaessa myos kokouspalveluja. Toimisto tekee yhteistyota
varaustilanteissa myos muiden kaupunkien ja erityisesti Helsingin hotellien kanssa.
Tamén opinndytetyon tarkoituksena on selvittidd, kuinka Jyviskyld Eventsin ja Jyvis-
kylén hotellien vilistd yhteistyoté voitaisiin kehittédd, jotta toiminnasta tulisi tehok-

kaampaa ja kannattavampaa kummallekin yhteistyon osapuolelle. Tyon tarkoituksena



on my0s 10ytdi ratkaisuja majoitusvarausprosessin ongelmakohtiin seké kehittidi ettd
loytdd uusia ideoita toiminnan tehostamiseksi. Opinndytetydssd painotetaan yhteistyo-
td ja verkostoitumista, majoitusvarausprosessin tehokkuuden merkitysté asiakastyyty-

viisyydelle ja samalla seké tuloksellisemmalle ettd laadukkaammalle toiminnalle.

2 KONGRESSIMATKAILU SUOMESSA

Liikematkailu kasvaa jatkuvasti. Kongressimatkailu on eris liikematkailun muodoista,
jonka osuus matkailuelinkeinossa kasvaa koko ajan. Kokous- ja kongressimatkailu
tarkoittaa matkustamista kokoukseen tai kongressiin osallistumisen vuoksi. Tilaisuu-
det voivat vaihdella pienistd kokouksista tuhansien osanottajien kongresseihin. Kong-
ressimatkailijat ovat yleensi vaativampia asiakkaita kuin vapaa-ajallaan matkustavat.
Kongressimatkailijoille matkustaminen on pakollista, ja tydtehtivit on hoidettava sa-
malla. T#lloin matkustajalle on tirkeid, ettd kaikki matkajérjestelyt toimivat moitteet-
tomasti. Jos matkajérjestelyissd on puutteita, voivat ty0 ja liiketoiminta kérsid. (Verhe-

14 2000, 14-15, 18.)

Suomi tarjoaa kansainvilisien kongressien kohteena monia vetovoimatekijoitd. Suo-
messa voidaan jirjestdd korkeatasoisia tapahtumia, ja maa on turvallinen, osaava, luo-
tettava sekd myos eksoottinen. Maan poliittinen ja taloudellinen vakaus ovat selkeitid
vahvuuksia moniin muihin maihin verrattuna. Suomessa ei ole myoskéién vélitonti ter-
rorismin uhkaa. Kongressimatkailumaana Suomi on hyvi kohde. T4dnne on helppo tul-
la lentéden eri puolilta maailmaa. Suomeen on myos hyvit junayhteydet Moskovasta ja
Pietarista, ja Itimeren laivayhteydet toimivat péivittdin. Kongressijirjestdjit arvosta-
vat myos Suomen osaamista tieteellisilld tutkimusaloilla seki kehittyneen teollisuuden
ja tekniikan parissa. Suomessa on my0s useita korkeatasoisia, hyvin varusteltuja kong-

ressikeskuksia ja ammattitaitoisia kongressitoimistoja. (Mts. 19.)

Kansainvilisten kongressien jirjestiminen tekee Suomea tunnetuksi ja edistdd maan
elinkeinoeldmii. Kokous- ja kongressitoiminta on Suomelle erittdin merkityksellist.
Kongressien avulla voidaan esitelld maan kulttuuria, luontoa ja matkailupalvelutarjon-
taa ulkomaisille osanottajille. Kongressivieraat tuovat tietysti rahaa Suomelle, mutta

lisdksi kongressimatkailun yhteiskunnallista merkitystd tulisi mitata maan imagoarvon



kasvun mukaisesti. Suomen suosituimmat kongressikaupungit kongressivieraiden lu-
kumaiirilld mitattuna ovat Helsinki, Tampere ja Espoo. Seuraavina tulivat heti Turku
ja Jyviskyld. Padkaupunkiseutu ja Tampere vievit suuren osan kongressiasiakkaista
hyvin sijaintinsa vuoksi. Molemmissa kaupungeissa on jo vuosikymmenii toimineet
kongressijdrjestidjdorganisaatiot, jotka osaavat tarjota asiantuntevaa palvelua asiakkail-

leen. (Blinnikka & Kuha 2004, 20-21.)

Jyviskyldn asema kongressikaupunkina on kuitenkin parantunut jatkuvasti. Jyviskyld
kiinnostaa kongressikaupunkina, koska kaupungissa on yliopisto, huipputeknolo-
giaosaamista ja muun muassa Suomen ainoa liikuntatieteiden tiedekunta. Vuonna
1999 Jyviskyldédn rakennettiin kongressikeskus Jyviskyld Paviljonki, jossa voidaan
jérjestdd isoja monen tuhannen hengen tapahtumia. Paviljongissa on pienid luentosale-
ja, 1 200 paikkainen auditorio, ravintolatilat ja messuhalleja. Jyviskyld Paviljongin
kokonaispinta-ala on noin 20 000 m?, josta Wilhelm-auditorion osuus on vain 1/10 eli
noin 2 000 m2. Ravintoloita on yhteensi seitseméin ja messuhalleja télld hetkelld yh-
deksén kappaletta. Kongressikeskus sijaitsee monista muista kaupungeista poiketen
aivan kaupungin keskustassa, vain kidvelymatkan pééssi keskustan hotelleista. Jyvis-
kyléddn pédsee helposti lentéden ja sekd juna- ettd bussiyhteyksid on kaupunkiin péivit-

tdin useita. (Jyviskylda Events 2007, 11.)

Finland Convention Bureaun tekemén tilastotutkimuksen mukaan Suomessa jéirjestet-
tiin vuonna 2006 yhteensd 376 kansainvilistd kongressia. Luvussa on otettu huomioon
kongressit, joissa oli vihintddn 10 osallistujaa vdhintdén kolmesta eri maasta ja joiden
osallistujista vihintidin 40 % oli ulkomaalaisia. Seki kongresseja etté kongressivierai-
ta oli vuonna 2006 enemmén kuin vuonna 2005, jolloin Suomessa jérjestettiin 265
kongressia. Kongresseista pohjoismaisiksi luokiteltavia oli 18 % (2005: 19 %). Kong-
ressivieraista puolestaan 17 % (2005: 14 %) oli pohjoismaisten kongressien osanotta-

jia. (Finland Convention Bureau 2007.)

Tulevaisuuden nidkymiit alalla ovat lupaavat. FCB:n tilastotutkimuksessa tapahtumia
suunnitellaan jo vuoteen 2012 asti. Pidasiassa télld hetkelld myydédin kongressitoimis-
tojen palveluita vuosille 2009-2010. Jirjestettyjen kongressien méird on kasvanut 10
vuodessa 215 tapahtumasta 376 tapahtumaan. Osanottajien méérékin on kasvanut sa-

massa ajassa yli 20 000 hengelld. Vuoden 2009 timin hetkisissd kongressivarauksissa



Jyviskyld ndyttdd myos olevan edelld Turkua. UTA:n (Union of International Asso-
ciations) tekemén tutkimuksen mukaan Suomi oli vuonna 2006 kahdeksanneksi suosi-
tuin kongressimaa maailmassa vertailtaessa jirjestokongressiméérid. Vertailussa oli
mukana 212 maan ja alueen sekéd 1 521 kaupungin tiedot. Suomen taakse jdivit muun

muassa Ruotsi, Kreikka, Italia, Belgia ja Kanada. (Finland Convention Bureau 2007.)

3 CONGRESZON OY - JYVASKYLA EVENTS

3.1 Kongressipalvelutoimisto ja liikeidea

Jyviskyld Events on tdyden palvelun kongressipalvelutoimisto (PCO - Professional
Congress Organiser), joka tuottaa kokous- ja kongressipalveluja tapahtuman jirjesti-
jille kdytdnnon tehtivissd, kuten tapahtumiin liittyvien jirjestelyjen ennakkosuunnitte-
lussa ja koordinoinnissa, osallistujien rekisterdinnissi ja maksujen hallinnassa, majoi-
tus-, ruokailu- ja oheisohjelmapalveluissa, tapahtuman aikaisen asiakaspalvelun jérjes-
tdmisessd ja tapahtuman loppuraportoinnissa. Palvelupaketti suunnitellaan aina asiak-
kaan toivomien palvelujen mukaisesti, joten toiminta on hyvin asiakasldhtoista. Jy-
viskyld Events toimii ympéri Suomea, ei pelkistdidn Jyviskylissi jarjestettdvissa ta-

pahtumissa. (Jyviskyld Events 2007, 5.)

Toiminnan kohderyhminé ovat kokousten ja kongressien jérjestdjét, jotka jirjestivit
kotimaisia ja kansainvilisid kokouksia ja koulutustapahtumia. Niist4 tdarkeimpié ovat
Jyviskyldn yliopisto, valtionhallinto, jirjestot kuten esimerkiksi Stakes, muut yliopis-
tot ja korkeakoulut. Kongressipalveluja myydéén pitkilld aikavélilld, esimerkiksi
vuonna 2008 tehdéén tarjouksia vuosina 2008 — 2011 toteutuville tapahtumille. Myyn-
tityotd tehdddn muun muassa niihin tapahtumiin, joita Jyviskyld Convention Bureau
on tuomassa Jyviskyldn seudulle. Liséksi haetaan uusia asiakkaita ja markkinoita Fin-
land Convention Bureaun kautta. Koska tdyden palvelun kongressipalvelutoimistoja

on Suomessa vain véhin, asiakkaita saadaan myos tarjouskilpailun kautta. (Mts. 5.)



3.2 Kongressitoimiston visio ja arvot

Jyviskyld Eventsin arvot on luotu alun perin edellisen tyonantajan aikaan vuonna
2004, mutta samat arvot sopivat edelleen hyvin yksikon toimintaan. Kolme tirkeinté
arvoa ovat kuuntelemme, kehitymme, kunnioitamme. Arvot ndkyvit toiminnassa siten,
ettd toiminta on asiakasléhtoistd (kuuntelemme), toisten tekemii tyotd arvostetaan
(kunnioitamme) ja ammattitaitoa kehitetdédn jatkuvasti vastaamaan asiakkaiden tarpei-
ta (kehitymme). Arvoja tulisi aina muistaa soveltaa kidytannon tyohon, jotta yrityksen
toiminta pysyy ajan tasalla, kilpailukykyiseni ja kannattavana. T4lloin myos asiakkaat

saavat hyvii palvelua ja asiakastyytyviisyys sdilyy. (Jyviskyld Events 2007.)

Kongressiyksikolle on myos suunniteltu tarkka visio. Visiossa on lueteltu tarkasti, mi-
td kongressitoimistolta tulevaisuudessa halutaan. Jyviskyld Eventsin visiona on tuot-
taa asiantuntevasti laadukkaita kongressi- ja tapahtumapalveluita. Asiakasldhtoisyys
on erittdin tirked osa visiota. Tavoitteena on olla yksi Suomen johtavista kongressijir-
jestdjistd. Tavoitteena on my0s, ettd toiminta jatkuu vield vuonna 2015 ja mahdollises-

ti jopa laajenee sithen mennessa. (Mts.)

3.3 Organisaation rakenne ja henkilosto

Jyviskyld Eventsin toimitilat sijaitsevat Lutakossa, Jyvéskylidn Messut Oy:n raken-
nuksessa. Vuoden 2007 alussa kongressitoimisto siirtyi Jyviskyldn kongressikeskus
Oy:lté helsinkildisen kongressipalvelutoimisto Congreszon Oy:n omistukseen. Cong-
reszon on puolestaan osa Palace Kdmp Group Oy -konsernia, johon kuuluu muun mu-
assa 5 hotellia, 16 ravintolaa, ohjelmapalveluyritys ja kokousvarauspalvelu. Congres-
zonilla on kongressitoimistot myds Helsingisséd ja Tampereella. Palace Kémp Grou-
pissa tydskentelee yli 500 henkildd ja vuoden 2007 liikevaihdoksi arvioitiin noin 50
miljoonaa euroa. Palace Kimp Group tarjoaa asiakkailleen kattavan valikoiman seki
kokous-, juhla-, kongressi- ja ravintolapalveluja ettd kansainvilisen tason hotellipalve-
luita. Kaikki palvelut tiyttavit koti- ja ulkomaalaisten liikematkailijoiden, mutta myos
vaativien vapaa-ajan matkustajien moninaiset tarpeet. (Jyvéskyld Events 2007; Cong-

reszon Oy 2008.)



Jyviskyld Events -kongressitoimistossa tydskentelee vakinaisesti kolme tyontekijii,
kaksi kongressipidllikkod ja projektikoordinaattori. Sesonkiaikoina kéytetdén kong-
ressiavustajina harjoittelijoita, joiden tydssidoloaika riippuu harjoittelun pituudesta.
Tyon pitkéjinteisyyden ja suhteellisen vaativan luonteen vuoksi pyritdédn vihintiin
neljin tai viiden kuukauden harjoittelujaksoihin. Kongressipééillikoiden tirkeimpiin
tehtiviin kuuluvat muun muassa asiakashankinta, verkoston yllédpito, alihankkijasopi-
mukset, projektinjohto ja budjetointi, suunnittelun aikaiset yhteydet ja tapahtumien ai-
kainen koordinointi. Projektikoordinaattorin tehtédvind on muun muassa osallistujahal-
linta, varausten tekeminen, osallistumiseen liittyvén rahaliikenteen hoitaminen ja ta-
pahtuman aikaiset palvelut. Harjoittelija avustaa rekisterdintityossé ja majoitusvara-

uksissa, osallistujakirjeenvaihdossa ja tapahtumien aikaisissa palveluissa. (Mts. 5.)

4 KONGRESSIEN MAJOITUSVARAUKSET

Suuri osa kongressiosallistujista tulee tapahtumaan toiselta paikkakunnalta tai jopa
toisesta maasta. Majoitusmahdollisuuksia pitdé aina 10ytyd kongressipaikan ldhettyvil-
td. Monet kongressinjérjestdjat pyrkivit siihen, ettd tapahtuma jérjestetdén paikassa,
jossa hotellimajoitus 10ytyy kidvelymatkan paéstd. Suomen kongressikaupungeissa on
usein kattava julkinen liikenneverkko, joten liikkuminen paikasta toiseen on helppoa.
Jarjestdjian on kuitenkin muistettava, etti Suomen hintatasosta on hyvi tiedottaa ulko-
maisille osallistujille etukiteen, jottei linja-autolipun hinta tule ylldtykseni paikan

pailld. (Aarrejarvi 2003, 71)

Jyviskyldn kongressivieraille tuntuu olevan erityisen tirkedi se, ettd hotelli on mah-
dollisimman ldhelld kongressikeskusta. Monet ovat ilmaisseet tyytyméttomyytensé va-
rausvaiheessa, jos joutuvat yli 15 minuutin kdvelymatkan pddhin. Tdmai on erikoista,
silld ldhes kaikissa muissa kaupungeissa ja ulkomailla kongressikeskukset sijaitsevat
kaukana kaupungin keskustasta ja niithin on kuljettava autolla tai jollain muulla kulku-
neuvolla. Voi tietysti olettaa, ettd kerrankin, kun osallistujilla on kaikki keskustan pal-
velut ja kongressikeskus samassa yhteydessi, he haluavat ottaa mahdollisuudesta kai-
ken irti. Téssd suhteessa Jyviskyldd voisikin pitééd erityisasemassa kongressikeskuksen

hyvin sijainnin vuoksi.



Blinnikka ja Kuha (2004) ovat listanneet kirjassaan kongressihotellien valintaan vai-
kuttavia tekijoitd. Niitd ovat esimerkiksi tapahtuman teemat, arvot ja tavoitteet, tapah-
tuman imagon mukaiset laatutasovaatimukset, osallistujien tarpeet ja palvelujen mo-
nipuolisuus. Nykyéin asiakkaalle tirkeitd asioita ovat tietoliikenneyhteydet, paikoi-
tusmahdollisuudet ja turvallisuus. Kongressihotellien valintaan vaikuttavat myds sa-
vuttomien ja allergiahuoneiden saatavuus seké liikuntarajoitteisille soveltuvat huoneet.
Majoitus on osallistujalle myos huomattava kuluerd, joten tarjolla tulisi olla eritasoisia
hotelleja ja osallistujien maksukyvyn mukaista majoitusta. (Blinnikka & Kuha 2004,
120.)

Reijo Poytikivi (1999) tuo esille hotellitutkimuksessaan kokousasiakkaiden majoitus-
valintaan vaikuttavia tekijoitd. Tarkeimpinid asiakkaat pitivit toimivia kokoustiloja ja
ystivillistd palvelua. Kongressiosallistujat haluavat usein pitdd omia kokouksiaan va-
paa-ajallaan. Liikenneyhteydet olivat my®ds listan kérkipédssd. Muita tdarkeimpié asioi-
ta listalla olivat asiakaspalautteeseen reagoiminen, huoneen hinta, varaamisen helppo-
us, huoneiden varustetaso, ravintolapalveluiden monipuolisuus, suositukset sek tur-
vallisuusjirjestelyt. Poytikiven tutkimuksessa asiakkailta oli my6s tiedusteltu, mité
palveluja hotellissa pitidi olla. Tarkeimpind asiakkaat listasivat pysékointitilat, aamiai-
sen, ravintolan, saunan, lampopistokkeet ja ympérivuorokautisen pdivystyksen. (Poy-

takivi 1999.)

Yhteistyo virallisten kokoushotellien kanssa on yleensi helppoa. Niihin hotelleihin on
helppo pystyttdd kongressin infotaulu tai erillinen infopiste. Kongressiasiakkailla on
monesti paljon menoja ja tilaisuuksia tapahtuman aikana, joten vastaanoton toimintaa
helpottaa infopiste, jossa osallistujien kysymyksiin vastataan. Jyviskyldn hotelleissa
on huomattu, ettd infotaulu toimii erittdin hyvin. Jos infomateriaali on viety kansiossa
vastaanottoon, kansio on monesti hukkunut tai lihtenyt jonkun kongressiosallistujan

mukaan, ja néin tieto ei ole tavoittanut kaikkia. (Blinnikka & Kuha 2004, 120.)

Hotellit voivat hyotyéd kongressiasiakkaista taloudellisesti my0s pitkilld aikavélilla.
Monet kédyvit samassa kaupungissa tyomatkoilla ja lomillakin. Mikéli asiakas on saa-
nut hyvaa palvelua, hiin palaa mielellddn samaan hotelliin toisenkin kerran. Blinnikka

ja Kuha (2004) painottavat kirjassaan, ettd yhteistoiminnan sujumiseksi tulee jirjesti-
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jan ilmoittaa kongressiesitteessd tarkkaan, mitd kautta ilmoittautumiset tehdéén, jottei
hotelleihin muodostu kiintién ulkopuolisia erihintaisia varauksia tai pahimmassa tapa-
uksessa péillekkdisvarauksia. Seké hotellien ettd kongressitoimiston tulisi valvoa va-

rausten tekemistd, jotta téllaisilta ongelmilta véltyttdisiin. (Mts. 120.)

Joskus asiakas voi soittaa hotelliin varausta tehdidkseen tai aivan muissa asioissa.
Jones & Val (1996) kirjoittavat, ettd hotellien tulisi tarttua mahdollisiin kongres-
siasiakkaisiin heti aktiivisesti. Jos hotelliin soittaa joku, joka tiedustelee mahdollisesti
kongressimajoitusta, kyseessi voi olla yksittdinen kongressimajoittuja tai sitten henki-
16 joka suunnittelee isompaa tapahtumaa kaupunkiin ja tiedustelee hotellien tilannetta
alustavasti. Joskus kyseessé voi olla ulkomaalainen henkild, joten hotellien tulisi
kuunnella ymmartéaviisesti loppuun asti, miti asiaa potentiaalisella asiakkaalla on.
Hotellin tulisi tietysti antaa mahdollisimman hyvi kuva itsestdédn ulospédin markki-

nointimielessd, jotta saisi myytyi palvelujaan asiakkaalle. (Jones & Val 1996, 291.)

Kun kongressinjirjestijd antaa kongressitoimiston tehtidvéksi hotellihuoneiden varaa-
misen osallistujille, on toimiston valmistauduttava siihen, ettd kaikki hotellivaraukset
tulevat heidén kauttaan. Osallistujat eivit siis tee suoria varauksia hotelleihin, vaan
varaavat huoneet kongressitoimiston kiintioisti, ja toimisto toimittaa ennen tapahtu-
maa majoituslistat hotelleihin. Niin kongressijérjestdjit pystyvit paremmin kontrol-
loimaan osallistujien ilmoittautumista itse kongressiin ja varmistamaan huoneméérien
riittdvyyden kaikille osallistujille. Tamé poistaa samalla yhteistyohotelleilta tyopai-
neen, kun varaukset ja muutokset menevit suoraan kongressitoimiston hoidettaviksi.
Varauksia ja muutoksia voi tulla satoja tai jopa tuhansia kongressin koosta riippuen.
Varaukset ja muutokset vievét tyonteossa oman aikansa. Joissain pienisséd kokouksissa
tai suurkaupungeissa, joissa majoituskapasiteettia on runsaasti, huonevarausten teke-
minen voidaan jéttdd asiakkaan huoleksi. Mikili kongressitoimisto kuitenkin hoitaa
hotellivaraukset, on toimiston huolehdittava hotellien kanssa seuraavista asioista: va-
raukset ja sopimukset, kiintiovaraukset, varausmaksut seki peruutukset. (Aarrejirvi

2003, 71.)
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4.1 Varaukset ja sopimukset

Kun kongressitoimisto valitsee yhteistyohotellit tiettyd kongressia varten, on ma-
joitusliikkeiden vahvistettava varaukset ja annetut erikoishinnat aina kirjallisesti. So-
pimuksia tehtéessi tulisi muistaa win-win -periaate, jossa jokaisen osapuolen on saa-
tava oikeudenmukainen hyoty toiminnasta. Kongressitoimiston on saatava varmuus
siitd, ettd palvelut hoidetaan sopimuksen mukaisesti. Hotellien on saatava riittiavi kor-
vaus vilittimistdin huoneista, ja kongressitoimiston on saatava palkkio tekeméistidin
vilitystyOstd. Asiakkaiden on saatava hyvéi palvelua hotellissa. Kongressien huone-
hinnan muodostumiseen vaikuttavat monet eri tekijéit: tapahtuman ajankohta, tarvitta-
vien huoneiden mééri seké se, kuinka pitkiksi ajaksi huoneita tarvitaan. (Aarrejérvi

2003, 71-72.)

Blinnikan ja Kuhan (2004) mukaan yleinen kdyténto on kuitenkin se, ettéd hotelli antaa
listahintoja alhaisempia sopimushintoja kongressijérjestéjille. Kiintiovahvistuksen yh-
teydessid sopimukseen kirjataan peruutusehdot, joita kummankin osapuolen tulee nou-
dattaa. Jos majoitusliike haluaa veloittaa etukiéteen varausmaksut, myds sen on oltava
nikyvissd sopimuksessa. Kiintidsopimuksista ei ole olemassa yhté ainoaa versiota.
Jokaisella majoitusliikkeelld on omanlaisensa sopimus, mutta monet suomalaiset ket-
juhotellit kiyttivit jo standardinmukaisia sopimuksia, jotka tarkistetaan vuosittain.
Sopimuksista kdyvit kuitenkin ilmi seuraavat asiat: varattu huonemééri, ajankohta,
deadline-tarkistuspdivit, peruutusehdot ja huoneiden hinnat, aamiaisen osuus hinnasta
sekd ALV. Aarrejiarven (2003) mukaan kaikille osapuolille olisi eduksi, jos sopimuk-
sissa padstdisiin mahdollisimman yhdenmukaiseen kidytidntoon jotta ns. porsaanrei’iltd
viltyttdisiin ja epidselvyyksid ei syntyisi. (Aarrejarvi 2003, 72; Blinnikka & Kuha
2004, 122.)

Jdrjestdjin ja majoittajan on sovittava etukiteen myos toimintatavasta mahdollisissa
epdselvissi tilanteissa. Téllaisia tilanteita, jossa asiakas poistuu esimerkiksi maksa-
matta hotellista, on tullut esimerkiksi ilmastoinnin puutteen, huonehintojen tai melua-
vien asiakkaiden takia. On my0s sovittava, mitd menettelytapaa kiytetdén, jos kong-
ressitoimisto hoitaa varaukset, mutta asiakkaat ottavat silti suoraan hotelliin yhteytta.

Lisdksi on sovittava niin sanotuista ~ekstrahenkilGistd”, eli siitd, kuka maksaa kutsut-



12

tujen luennoitsijoiden puolisoiden tai perheenjdsenien majoitukset. (Aarrejérvi 2003,

71-72)

Kun kongressitoimisto ja majoitusliike ovat tehneet sopimuksen, kongressihotellit il-
moitetaan tuleville osallistujille viimeistédén siind tapahtuman markkinointitiedottees-
sa, jossa osallistujille kerrotaan my0s ilmoittautumisohjeet. Samassa yhteydesséd on
tiarkedd ilmoittaa hotellien katuosoitteet ja sijainti kongressipaikkaan nihden. (Mts.

72)

Jyviskyld Events -toimisto on todennut, ettd majoittujille kannattaa ilmoittaa hotellien
osoitteet, mutta hotellien puhelinnumerot ja sdhkopostiosoitteet aiheuttavat osallistu-
jille usein vain sekaannuksia, kun he eivit tiedd keneen tulee ottaa yhteyttd muutosten
suhteen. Varausvaiheessa osallistujat saavat vain kongressitoimiston yhteystiedot, jot-
ta hotellit vilttyisivét turhilta muutospuheluilta ja séhkoposteilta, jotka pitéisi kuiten-

kin toimittaa vield kongressitoimiston selvitettdvéksi.

4.2 Kiintiovaraukset

Kiintidvarauksia tehtdesséd on osattava arvioida kongressin osallistujaméérd. Alalla ai-
kaisemmin jirjestettyjen kongressien osallistujaméérit antavat hyvéd suuntaa varatta-
valle huoneméirille. Hotellien kanssa tulisi kuitenkin sopia siiti, ettd hotelli-
kiintididen muuttuminen on mahdollista. Monissa tieteellisissd kongresseissa on myos
suuri médrd kutsuttuja luennoitsijoita. Kongressin jérjestdjd haluaa usein ottaa néille
arvovieraille oman ryhmévarauksen, jotta kaikki pddsevit majoittumaan samaan paik-
kaan. Heille tarjotaan usein hyvé hotelli ldheltd kongressipaikkaa, ja kongressinjérjes-
tdjd maksaa majoituksen tai ainakin osan siitd. Huoneiden lukuméérid voi olla vaikea
arvioida etukiteen, joten varaajan on tarkistettava edellisiin kongresseihin tehdyt va-
raukset ja selvitettdva, mitkd hintaluokat ovat olleet suosittuja ja tehtdva uudet varauk-
set sen mukaisesti. Ensin on kannattavaa varata pienempi kiintio ja pyytéa siihen lisi-
huoneita kuin ettd varaa ison kiintion ja yrittdéd padstd ylimadréisistd huoneista eroon

juuri ennen tapahtumaa. (Blinnikka ym. 2004, 123.)
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Kongressien kutsutut luennoitsijat ja mahdolliset arvovieraat saattavat usein aiheuttaa
jarjestdjille pdinvaivaa. He olettavat, ettd majoitusvaraukset on hoidettu suoraan jir-
jestdjien kautta, eivitkd ilmoita ollenkaan tulo- tai l&htopdivédédnsd. He saattavat ilmes-
tyd milloin tahansa majoittumaan ja lihted pois kesken kongressin. Télldin ongelmak-
si tulee se, kuka maksaa ndméa kdyttamitti jdéneet majoitusyot. Jyviskyld Events on
ottanut tavaksi tarkistaa kaikilta kutsutuilta luennoitsijoilta heidén tulo- ja 1ahtopii-
vinsi esimerkiksi sdhkopostilla etukiteen. Joihinkin osallistujiin on jouduttu ottamaan
yhteyttd useampaan kertaan, ettd vastaus on saatu hotellivarausta varten. Télld on on-
nistuttu karsimaan turhia varauksia, jotka jirjestdjd joutuu usein tapahtuman jilkeen

maksamaan.

Hotellimajoituksen liséksi majoitusvaihtoehtoina kannattaa aina olla myds hostelleja,
silld kongresseihin tulee usein opiskelijaryhmi4, jotka haluavat majoittua mahdolli-
simman edullisesti. Osallistujia voi tulla myds kehitysmaista, jolloin hinnan edullisuus
on ehtona heidédn saapumiselleen. Erdissd kongressimaissa myds retkeilymajat ja per-
hemajoitus ovat suosittu majoitusmuoto. Kongressitoimiston on sovittava hotellien
kanssa, missd vaiheessa hotellilistat lihetetiédn hotelleihin. Listoihin on selvisti mer-
kittdva suoritetut maksut, erityistoivomukset ja samassa huoneessa asuvat henkilot.
Aarrejirvi (2003) toteaa myds, ettd hotelleille on ldhetettivi kongressin ohjelma ja
tiedot kuljetus- ym. jéarjestelyistd sekd yhteyshenkilot ja muu tirked informaatio, jotta

hotellien ja kongressitoimiston vilinen yhteisty6 helpottuu. (Aarrejéarvi 2003, 72-73.)

4.3 Varausmaksu

Aarrejirven (2003) mukaan suurimmassa osassa suosittuja kongressimaita varaaja
maksaa varausmaksuna etukiteen yhden yon hinnan majoituksesta. Aarrejirvi (2003)
sanoo kuitenkin, ettd usein tilanne muuttuu ongelmalliseksi, kun kongressien puhujat
tulevat omia aikojaan majoittumaan ja ldhtevét ennen kongressin paittymisté ilmoit-
tamatta siitd jarjestdjille. Hotelli haluaa maksun kaikista varatuista 6istd, mutta kong-
ressitoimisto ei halua maksaa majoitusta. Ongelmaryhméni voivat olla my6s yhteisot
ja yritykset, jotka varaavat ison méirén huoneita, mutta sitten vain osa tulee ilmoitet-
tuna péividnd majoittumaan. Muut saapuvat ja ldhtevét milloin sattuu, ja hotelleille tu-
lee ongelmia episelvistd varauksista. Huoneita jii myymiéitti tai sitten tila voi loppua

kesken. Ongelman voi muodostaa my0s osallistuja, joka on maksanut varausmaksun-
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sa, mutta jittdd tulematta paikalle. Osallistuja ei ole peruuttanut tuloaan kenellekin,
mutta vaatii silti varausmaksuja takaisin. Téllaisten tapausten varalle on syytd neuvo-
tella hotellien ja kongressinjérjestdjien kanssa kaikkia osapuolia sitova menettelytapa.

(Aarrejdrvi 2003, 73.)

Suomessa varsinkin helsinkiliisilld hotelleilla on tapana veloittaa varausmaksu en-
simmadiseltd yoltd etukédteen. Majoitusliikkeet haluavat varmistaa téll4, ettd ne saavat
rahat niistd huoneista, jotka antavat kongressitoimistolle vélitettdviksi. Parina viime
vuotena sekid ulkomaiset ettd kotimaiset hotellit ovat alkaneet veloittaa koko majoituk-
sen etukéteen, koska se tapa on kdytdnnossi selkedmpi, kuin pelkkéd varausmaksu.
Osallistujille ei mydskéén ole silloin epdselvid, mitd ovat maksaneet etukéteen ja mi-

ki osuus majoituksesta on vield maksamatta.

4.4 Peruutukset

Kongressitoimiston on huolehdittava varausten peruutusehdoista ja huoneiden peruut-
tamisesta. Jos ndyttdd siltd, ettd kiintiot eivit toteudu, huonemiirid kannattaa vihentidi
hotelleista jo hyvissé ajoin, mutta viimeistddn sopimuksen rajoissa. Pienempii kiin-
tiomédrdd voi olla helpompi suurentaa kuin koettaa myydai jiljelle jddvid huoneita. Sii-
ni vaiheessa, kun hotellilistat ovat jo hotelleissa, ovat muutokset ja peruutukset 14-
hetettiivd hotelleille vilittomaisti. Osallistujat ottavat varmasti yhteyttd koskien majoi-
tuksia, joten jérjestdjien on hyvi varautua sihkopostilla tuleviin muutoksiin ja lisdva-
rauksiin hyvissi ajoin ennen kongressia. Aarrejirvi (2003) painottaa myds, ettd on hy-
vi sopia hotellien kanssa hyvissé ajoin siitd toimintamallista, jolla muutokset hoide-
taan, ettei hotellille tule ongelmia eiki asiakas koe saavansa huonoa palvelua siind
vaiheessa, kun hén saapuu hotelliin. Joissakin kongresseissa on myds kiytintond se,
ettd tietyn osallistujille ilmoitetun paiviaméaérin jilkeen kaikki hotellivarausmuutokset

on tehtidvd suoraan hotelleihin. (Aarrejirvi 2003, 73)
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5 YHTEISTYO JA VERKOSTOITUMINEN

5.1 Yhteistyon merkitys yritystoiminnassa

Yhteistyd ja verkostoituminen ovat nykyéén ydinasioita yritystoiminnan saralla. Ké-
sitteet ovat ldhella toisiaan ja sekoittuvat usein arkikéytossd. Yritysyhteistyotéd voi ol-
la esimerkiksi kahden yrityksen vililld ilman varsinaista laajempaa verkostoa. Yhteis-
tydn suurimpana motiivina on luonnollisesti yrityksen saama hy&ty. Monet yritykset
tekevit kahdenkeskisti yhteisty6td, mutta yhteistyossé voi olla montakin osapuolta.
Nykypéivind yhteistyotd voidaan pitdd jirkevind vaihtoehtona ainoastaan, mikéli yri-
tys saavuttaa yhteistyon avulla hyotyjd, joita se ei yksin toimiessaan voi saavuttaa.

(Pirnes 2002. 33.)

Yhteistyolld pyritdin tehokkuuteen, eli siihen, ettd samoilla kustannuksilla péddstddn
parempiin tuottoihin. Yhteistyd on molemmin puolin palkitsevaa, kun péistdén niin
kutsuttuun win-win -suhteeseen, jossa molemmat osapuolet voittavat. Hyvina esi-
merkkind voi kéyttid esimerkiksi alueellista yhteismainontaa matkailuyritysten kes-
ken, joka tuottaa paljon suurempaa huomioarvoa kuin monet yksittdiset pienet mai-
nokset. Yhteistyon motiivina tehokkuuden liséksi on halu ja tarve tuottaa asiakkaalle
entistd laajempia tuotekokonaisuuksia. Yksi yhteistyotd edistidvi askel on, ettd tunne-
taan ennestdin yritys, jonka kanssa yhteistyotd harkitaan. (Boxberg, Komppula, Kor-

honen & Mutka 2001, 29.)

Suurin osa yrityksisti pitdd hyotynidkokulmaa varmasti tirkeimpéné syyni aloittaa yh-
teisty0. Yrityksille on térkeédd yhteistyon tuoma uskottavuuden parantuminen. Silld
haetaan usein omaa paikkaa yhteisossd. Yrityksen imagon parantaminen on yleensi
motiivina yhteistyon aloittamisessa. Talloin yhteistybkumppaniksi valitaan yritys, jol-
la on huomattavasti parempi imago kuin omalla yritykselld. Uskottavuuden paranemi-
seen pddstddn sekd yhteisen markkinoinnin ettéd yhteisten tuotteiden tai palvelujen
avulla. Yhteistyo vaatii kuitenkin voimavaroja jokaiselta osapuolelta. Vastavuoroi-
suuden periaate on yksi yhteistyon merkittivd ominaisuus. Kahdenvilisessid yhteis-
tyOssd vastavuoroisuus voi tarkoittaa sité, ettd yritys on erikoistunut jonkun tietyn pal-

velun tuottamiseen, ja yhteistyon tuloksena nimé palvelut jossain méérin tdydentiviit
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toisiaan. Tilld keinolla yritykset voivat tuoda toisilleen myos lisdd asiakkaita. (Box-

berg ym. 2001, 30.)

Jyviskyld Events -toimiston ja Jyviskylédn hotellien yhteistyd on aloitettu jo kauan sit-
ten. Kumpikin osapuoli tuntee saavansa yhteistyon avulla hydtyd omaan liiketoimin-
taansa. Kongressitoimisto helpottaa osallistujien kongressivarausten tekemisti, ja tuot-
taa asiakkailleen joustavia ja laadukkaita palveluja. Kun kongressiosallistuja tuntee
saavansa hyvéi palvelua kaupungissa, hén saattaa tulla kaupunkiin toisenkin kerran
esimerkiksi vapaa-ajan lomalleen. Hotellit taas saavat lisdd litkematkustajia asiakkaik-
seen, kun kongressitoimisto tuo tapahtumia Jyviskyldn alueelle. Tamai luo yhteistyolle
positiivisen kierteen. Jos kongressin jirjestiminen on sujunut joustavasti, sana kiirii
alalla nopeasti ja Jyviskyld saa hyvin kongressikaupungin maineen. Siind vaiheessa,
kun kongressijérjestdjit valitsevat tapahtumalleen pitopaikkaa, kaupungin maineella,

palvelujen laadulla ja toiminnan tehokkuudella on suuri merkitys.

Nykydin pienten yritysten luonnollinen peruste yhteistyolle on yhdistdd yritysten
omaa osaamista ja tuotantoresursseja, uusien tuotteiden ja tuotekokonaisuuksien luo-
miseksi. Verkostoyhteistyolld yritykset voivat hyvinkin nopeasti laajentaa tuotevali-
koimaansa. Parhaimmillaan tillainen toiminta voi tuottaa jopa uusia, suuren kysynnin
herittivid tuotteita ja niiden pohjalta voi syntyd myds uusia yrityksid. Pysyvyys ja en-
nustettavuus saattavat myos toimia motiivina yhteistyolle. Yhteistyosuhteet ovat usein
syntyneet tilanteissa, jolloin ympériston epdvarmuustekijéiden on katsottu uhkaavan
organisaatioiden olemassaoloa. Tillainen ulkoisista tekijoistd johtuva epdvarmuus ajaa
yrityksid yhteistyosuhteisiin, joiden avulla toivotaan saavutettavan parempaa toimin-

nan ennustettavuutta sekd pysyvyyttd. (Mts. 30-31.)

Yhteistyd on matkailuyrityksille tirkeéd toimintatapa. Kun puhutaan samalla toimialal-
la tai maantieteelliselld alueella toimivien yritysten yhteistyostd, tarkoitetaan horison-
taalista yhteistyotd. Horisontaalinen yhteistyd kuvaa yrityskumppaneita, jotka voivat
tarjota samaa palvelua tai kilpailevat samoista asiakkaista. Horisontaalista yhteistyoti
voivat tehdd myos yritykset, joiden palvelut tdydentivit toisiaan. Esimerkkini voi pi-
tdd hotelleita, ohjelmapalvelu-, tai kongressipalvelutoimistoja. Yhteistyon muoto méa-
rdytyy aina yhteistydverkoston koon ja toimintojen mukaan. Yrittdjilld saattaa olla hy-

vinkin erilaisia mielikuvia ja késityksid yhteistyosti ja yhteistoiminnasta. Jotkut pienet
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yritykset saattavat pitdd yhteistyond melko sattumanvaraista, tavanomaista vaihdan-
tasuhdetta, jossa toinen osapuoli ostaa ja toinen myy. Yhteistyolle tulisi asettaa selkeiit
tavoitteet, jotka médritelldin yritysten vilisessd yhteistydsopimuksessa. Sopimuksesta
tulee kdydi ilmi selkedsti my0Os yhteistyon rakenne seké eri toimijoiden tehtévit ja
vastuualueet. Tiivis ja tehokas kommunikaatioyhteys yhteistyOyritysten vélilld on
olennainen edellytys yhteistyon onnistumiselle. Tissd opinnédytety0ssd paneudutaan
my0s Jyviskyld Eventsin ja sen yhteistyOyritysten kommunikaation kehittimiseen,

jotta yhteistyosté tulisi tehokasta. (Mts. 30-31.)

Yhteistyohon kannustava, tirkein motiivi on siis hyoty, jota mitataan ldhinni taloudel-
lisilla mittareilla. Taloudellisten hy&tyjen liséksi yritykset saavuttavat vaikeammin mi-
tattavia hyotyjd kuten tiedonvilityksen paraneminen, uusien toimintatapojen ja asioi-
den oppiminen seki sosiaaliset kontaktit. Yritysten vililld on kuitenkin eroa siini,
kuinka kauan ollaan valmiita odottamaan nékyvid hyotyji. Usein hyotyjen nikyminen
vie aikansa, ja sen vuoksi olisikin hyvé suunnitella eri tavoitteiden saavuttamiselle

realistisia, asteittain etenevié aikatauluja. (Mts. 30-31.)

5.2 Yhteistyon haasteita

Yhteistyon aloittamiselle ja toteutumiselle voi ilmestyé eri tekijoisté johtuvia esteité.
Boxberg ym. (2001) ovat jaotelleet yhteistyon esteitd kolmella eri tasolla. Niitd ovat
yhteiskuntatason, yritystason ja yksildtason esteet. Jos yhteistyd on monen yrityksen
vilistd, sitd voi estdd yhteiskuntatason nikokulmasta esimerkiksi kilpailulainsdddénto,
kilpailutilanne ja pienyritysten asema tuotantojérjestelmissd. Tdmai voi olla ongelma-
na jossain méérin myos kahdenvilisessé yhteistyossd. Kilpailutilanne tuottaa yrityksi-
en vilille varmasti erilaisia jinnitteiti ja saattaa ndin sydodd pohjaa yhteistyoltd. Tdssa
hyvind esimerkkiné ovat valtionlaitokset, jotka kysyvit usein virkaehtosopimuksen
mukaisia hotellihintoja. Kongressitoimistolla ei yleensd nykydin ole ndmé hinnat kiy-
t0ssd, joten se saattaa menettdd asiakkaan, jos tdmi varaakin majoituksen suoraan ho-
tellista. Tadlloin myOs kongressikiintion huoneita jad myymittd. Yhteistyon ja kilpailun
vililld on tehtdvé valinta. Yhteiso voi vaikuttaa yritysten viliseen kilpailuun kannus-

tamalla tai kannustamatta jattamalld. Jos yritys valitsee yhteistyon kilpailun sijasta, se
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luo télloin edellytykset seké yksityisten ettd yhteison edulle. (Boxberg ym. 2001, 31—
32))

Esimerkkejd yhteistyOn esteisti yritystason taholta voivat olla puuttuva yhteistydko-
kemus, aika- ja raharesurssien riittdmittomyys, puutteet tietotaidossa sekd toiminnan
lyhytjédnteisyys ja orientaatioerot. Myds yritysten tuotantosuuntautuneisuus seki
markkinoinnin kehittyméttomyys ovat tekijoitd, jotka eivit osaltaan tue yhteistyon
aloittamista. Pienten yritysten keskindisessid yhteistyossi suurinta roolia néytteleviit
kuitenkin yksilotason esteet. Yksilotason yhteistyOssa esteitd voi olla esimerkiksi kes-
kindisten henkilosuhteiden ongelmat, avoimen ja luottamuksellisen ilmapiirin puuttu-

minen sekd aiemmat mahdolliset negatiiviset kokemukset ja mielikuvat. (Mts. 32.)

Kongressitoimiston ja hotellien yhteistydn haasteena voi olla myds hotellien erilaiset
tarpeet. Suurten ja pienten hotellien toimintatavat poikkeavat paljonkin toisistaan, jol-
loin kongressitoimiston tulee osata miettisi, miké yhteistyotapa sopii kullekin yhteis-
tyokumppanille. Kongressitoimisto tarvitsee isoissa tapahtumissa kaikki mahdolliset
majoitusresurssit kaupungista ja tdlloin yhteistyon merkitys korostuu. Pienet hotellit
saattavat pohtia, mité he tdstd kongressiyhteistyostd hyotyvit. He saavat yleensi joka
tapauksessa huoneensa myytyi tiyteen, kun koko kaupunki tiyttyy tapahtuman aika-
na. Kongressitoimiston olisi tdlldin osattava miettid, milld tavoin yhteisty6td voisi eri-

laistaa suurten ja pienten hotellien vililla.

On my®s paljon muita tekijoitéd, jotka saattavat olla esteend tai hidasteena yhteistyolle
ja pétevit kaikkiin edelld mainittuihin tasoihin, joissa késitelldsin yhteistyon mahdolli-
sia vaikeuksia. Yhteistyossd mukana olevien osapuolten asenne ja motivaatio vaikut-
tavat paljon yhteistyon onnistumiseen. Osapuolten erilaiset tavoitteet ja keinot tavoit-
teiden saavuttamiseksi voivat poiketa toisistaan ja néin estdd yhteistyotéd toteutumasta.
My®s yritysten erilaiset toimintatavat saattavat vaikeuttaa yhteistyoti ja ndiden erojen
vuoksi konkreettisten tulosten saavuttaminen saattaa olla ajallisesti hyvin pitké pro-

sessi. Pitkdjédnteisyys on siis onnistuneen yhteistyon edellytys. (Mts. 32.)
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5.3 Verkostoitumisen mahdollisuudet

Verkostoituminen on sanana vield vaikeasti médriteltdvi. Jokainen verkostoitumisasi-
antuntija méirittelee termin omien kokemuksiensa pohjalta, joten médritelmien sisél-
16issé on jonkin verran eroja. Termi ei ole vakiintunut vield yleiseen kéyttoon, silld se
on yhteistydmuotona edelleen kehitysvaiheessa. Niemeld (2000) toteaa, ettid verkosto-
kisitteitd ei aina ymmaérretd oikein, silld jotkut kisittavit verkostoksi pelkén sdhko-
postiosoitelistan tai satunnaiset kokoukset ja koulutukset. Verkostoituminen sekoite-
taan vield usein muihin kisitteisiin. Verkostoitumistermeille on luonteenomaista, etti
eri termeilld voidaan viitata samaan asiaan, mutta my0s samasta asiasta voidaan puhua
eri késitteilld. Pirneksen (2002) mukaan yritysyhteistyo ja yritysverkostoituminen ki-
sitetdédn usein synonyymeiksi, vaikka niiden vilill4 on eroa. (Niemeld 2000, 26; Pirnes

2002, 33.)

Verkostoitumista voitaisiin kutsua prosessiksi. Prosessin yhteistydorganisaatioiden
tieto, osaaminen ja arvot yhdistetddn toiminnaksi. Tdmi toiminta taas tuo organisaati-
oille lisdarvoa. Kahden tai useamman osapuolen vililld on verkostoitunutta toimintaa,
jos se on tavoitteellista, pitkdaikaista, ja sd@nnollistd yhteistyotd tuotteiden tai palvelu-
jen tuottamiseksi. Verkostoituminen sekoitetaan usein my0s késitteeseen verkottumi-
nen. Niemeld (2002) erottelee ndma kisitteet toisistaan seuraavasti. Verkostoituminen
on yritysten vilistd yhteistyotd, kun taas verkottumisen hin nikee tietotekniikan ja tie-
toverkkojen sekd verkkoliiketoiminnan kiyttond. TIEKEn artikkelissa Saarikoski
(2006) maidrittelee verkottumista hyvin samankaltaisesti kuin Niemeld. Hinen mu-
kaansa verkottumisella tarkoitetaan yleensi yritysten vilistd teknistd verkostoitumista.
Verkottuminen on verkostoitumisen alatermi ja on terminé suppeampi kohdistuen 14-
hinni tekniseen toteutukseen, kuten tietoliikennearkkitehtuureihin ja internetverkos-

toon. (Niemeld 2002 13; Saarikoski 2006.)

Tilld hetkelld Jyviskyld Events -kongressitoimiston toimintaa voisi pitid enemméin
yhteistyond, kuin verkostoitumisena. Kongressitoimisto tekee jatkuvasti yhteistyoté
alueen hotellien kanssa. Yhteistyo ei kuitenkaan ole vield niin syvillista ja pitkdjan-
teistd, ettd sitd voisi kutsua verkostoituneeksi toiminnaksi. Yritykset eivét ole riippu-

vaisia toisistaan. Toimintaa voisi edelleen toteuttaa jollakin toisella tavalla, jos jompi-
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kumpi osapuoli haluaisi irtisanoutua yhteistyodsti. Jotta yhteistyd tehostuisi ja osapuo-
let saisivat siitd paremmin hyotyjd, toimijoiden tulisi suunnitella yhteistyStédn vield
yksityiskohtaisemmin, jotta palvelujen laatua saataisiin edelleen parannettua ja tehos-

tettua.

Heinosen (2007) mukaan verkostoituminen edellyttdd sen kaltaista henkil6iden ja or-
ganisaatioiden tuntemusta seki yhteisen arvo- ja ajattelumaailman jakamista tai aina-
kin ymmirtdmistd, jota kertaluonteinen tai hyvin satunnainen yhteisty6 ei mahdollista.
Pirneksen (2002) mukaan verkostoyhteistyotd voidaan tehdd monien toimijoiden vélil-
14, mutta pelkké yhteistyd voi olla kahden yrityksen vélistd toimintaa, ilman laajempia
verkostoja. Yritykset tekevit tidssd tapauksessa yhteistyotd omien tarpeidensa mukai-
sesti ja verkostotoiminnan molemminpuolinen joustavuus jdé yhteistyon ulkopuolelle.
Verkostoituminen voi myos olla yhteistyotd ydinprosesseissa, eli tuotteiden tai palve-
lujen tuotantoa tukevissa toiminnoissa, tutkimuksessa ja kehitystoiminnassa, myynnis-
séd ja markkinoinnissa. Verkostoituminen on vuorovaikutteista ja luottamuksellista.
Mité kehittyneempéi ja tiiviimpééd vuorovaikutus on, sitd paremmat edellytykset on
luottamuksen synnylle. Vuorovaikutus on my0s edellytys sille, etté eri organisaatioi-
den toimijat tiedostavat yhteisen tavoitteen ja mieltdvit yhteistyon sisidllon samalla ta-

voin. (Heinonen 2007, 1; Pirnes 2002, 33.)

Moni yritys pohtii kuitenkin sitd, miksi juuri heidén tulisi verkostoitua. Toivola (2006)
kirjoittaa kirjassaan, ettd yrityksilld on useita syitd verkostoitua. Verkostoitumisella
voi hakea kustannusetuja, liiketoiminnan kasvua, oppimista, informaatiota, jousta-
vuutta sekd reagointivalmiutta. Verkostoitumalla yritys voi pééstd kokonaan uusille
markkinoille. Hyvéni esimerkkind voi pitdd kongressihotellin mainostamista ulkomai-
sissa kongressijulkaisuissa. Suurtapahtumien majoitusmahdollisuuksia mainostetaan
kongressijulkaisuissa ja kongressien internet-sivuilla ympiri maailmaa, joten hotellit

saavat nikyvyyttd huomaamattaan aivan uusissa verkostoissa. (Toivola 2006, 13.)

Verkostoitumisen avulla pienyritykselld on mahdollisuus saavuttaa osa suuryrityksen
eduista, jos se osaa hyodyntédd yhteistyoverkkoaan. Verkoston ydintarkoitus on tuottaa
asiakasldhtoisid ja asiakkaan tarpeisiin sopeutettuja tavaroita ja palveluja. Nykypéivi-
ni asiakas haluaa palvelunsa mahdollisimman helposti, nopeasti ja yhdelld kertaa sa-

malta palveluntarjoajalta, jotta aikaa sédistyy. Jyviskyld Events on kongressitoimistona
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tdssd asiassa edelldkivijin asemassa. Kongressiosallistujien on mahdollista hoitaa il-
moittautuminen, majoitusvarausten teko ja maksut kaikki samalla internetsivulla. Ho-
tellivarauksien yhteydessi osallistuja 10ytdd myos yksityiskohtaiset hotellikuvaukset
ja valokuvia hotelleista, joten heidén ei tarvitse kysyé erikseen tietoja hotellilta. Yri-
tyksen suunnitellessa verkostoitumista, sen tiytyy verrata toimintaansa muihin yrityk-
siin. Verkosto voi olla pienten samankokoisten yritysten tasapainoinen verkosto tai
verkosto, jossa on yksi veturiyritys ja muita pienempié toimijoita. (Niemeld 2002, 18—

21, 31.)

Verkostoveturi voi olla yritys, jonka ydintoiminnoiksi valikoituvat usein
asiakastuntemukseen, tuotekehitykseen ja siihen liittyviin tutkimukseen seki
markkinointiin liittyvit toiminnot, koska verkoston toiminnan ytimeni on asiakas. Ve-
turiyritys on siis ydinyritys, jonka ympdérille verkoston toiminta rakentuu. Verkostove-
turiksi valikoituu toiminnan kannalta keskeisin yritys. Jisenyys verkostossa voi olla
vaihtuva, méérdaikainen tai pysyvd. Verkostot tarvitsevat lisdksi muita erikoistuneita
tukitoimijoita, kuten esimerkiksi tilitoimiston. Veturiyritykset toimivat usein pienelld
henkilomairilli ja yritys on kohdentanut hyvin toimintansa. Jyviskyld Events -
toimistoa voisi kuvata hotelliyhteistydssi veturiyritykseksi. (Emt. 20-21; Toivola,

2006, 108.)

Pirneksen (2002) mukaan verkoston kehittymisti ja yhteistyomalleja voidaan
tarkastella kahden padpiirteen avulla, jotka ovat liiketoiminnan intensiivisyys ja
ryhmén sisdinen tyonjako eli suhteet. Intensiivisyys ilmaisee, miten tiiviisti yritykset
toimivat yhteistyossd ja ovat nivoutuneet toisiinsa. Sisdiselld tyonjaolla tarkoitetaan
yritysten erilaisuuden ja osaamisen hyodyntédmistd koko arvoketjussa. (Emt. 13-14.)
Arvoketju on verkostoon osallistuvien yritysten tuottamien lisdarvojen summa. Arvo-
ketjun alkupéissi ovat raaka-aineet ja loppupédssi asiakkaan saataville tuotetut val-

miit tuotteet. (Mts. 33-34.)

5.4 Verkostoitumisen hyoty

Verkostoituminen herittdd edelleen hieman epdluuloja yrittdjissd. Monet pelkédédvit

kuluja, suurempaa tydtaakkaa ja sitd, mité yrityksen pitdd antaa, ettd se saa. Heinosen
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(2007) mukaan yhteinen hyoty voi yrityksissé tarkoittaa muun muassa monipuolisem-
pia tarjoamia ja suurempia kauppoja, lisdd asiakkaita, alueellista kasvua, voimien yh-
distdmistd markkinoinnissa, tuotekehityksessi tai koulutuksessa, yhteishankintoja ja
kustannusten jakamista. Moni yritys on tottunut siihen, etté kilpailijat pitidi voittaa
markkinoilla ja nyt verkostoitumalla pitdisikin alkaa tehdé yhteistyoté kilpailijoiden
kanssa. Yritykset eivit kilpaile ainoastaan toistensa kanssa. Verkostot kilpailevat
my0s keskendnsd. Mitd paremmin yhteistyoverkosto toimii Jyviskylédn alueella, sitd
suuremmalla todennikéisyydelld kongressinjérjestéjét valitsevat kongressipaikaksi
juuri Jyviskyldn padkaupunkiseudun tai Tampereen sijaan. (Heinonen 2007; Toivola

2006, 13.)

Jos yritykset péadsevit yksimielisyyteen siitd, ettd verkostotoiminnasta voi olla heille
hy6tyéd, on vuorossa toimintaidean ja palveluidean rakentaminen. Hyvin tehtyni se
selvittdd jokaisen osapuolen toimintatehtévii siten, ettd kukin voi erikoistua omien
osaamisalueidensa kdyttoon verkostossa. Oleellinen osa palveluverkostoideaa on ke-
nelle - mitd - miten — kysymyksen pohtiminen. Yritystoiminnassa on télloin kyse an-
saintalogiikasta. Verkostoitumisessa on mahdollista hyddyntdi jokaisen osaajan eri-
koispalveluja tai tuotteita. Jokainen yritys voi kohdallaan miettisi, mit4 lisdarvoa hin

voi tuoda verkostoon. (Heinonen 2007, 2-3.)

Luottamus on yhteistyOssé ja verkostoitumisessa toiminnan peruskivi. Niemeldn
(2002) mukaan luottamuksen rakentuminen vaatii verkostotoiminnassa paljon avointa
keskustelua. Jokainen yritysverkostoon hakeutuva yritys ottaa toimintaan liittyessdin
riskin. Kokemus toiminnassa osoittaa, ettid yksikin toimija, joka ei ole sisdistinyt ver-
koston tavoitteita ja periaatteita, voi saada aikaan paljon haittaa. Luottamus yhteis-
tyOdssd perustuu valvontaan ja sopimuksiin. Sopimusten avulla niiden rikkojat joutuvat
toiminnastaan edesvastuuseen. Suomalaisessa yhteisdssd on kuitenkin yleensd kunnia-
asia, ettd annettu sana pitdd. Kun asioista sovitaan, osapuolet pitivit sopimuksista
kiinni ja jos ongelmia esiintyy, asiat otetaan esille ja ratkaisut etsitdéin yhdessi. Yh-
teistyokumppanit luottavat siihen, ettéd kaikki voivat tasapainottaa yhteistyon edut ja
haitat. Jos joku voittaa tidndin, joku toinen voi voittaa seuraavalla kerralla. Tdssé tapa-
uksessa kysymyksessé on jo korkea-asteinen luottamus, joka voi syntyé vaan pitkén ja

onnistuneen yhteistyon tuloksena. (Niemeld 2002, 77-80.)
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Jotta verkostoitumisesta olisi jotain hyotyd, yhteisty0 pitdd saada toimivaksi yritysten
vililld. Suunnitteluun pitdd varata aluksi aikaa, jotta alkaa yhteistyd tuottaa tulosta. On
suunniteltava verkoston toimintatavat, viestintikdytannot ja mahdolliset ryhmiityo- ja
organisointitavat. Jokaisella verkostolla on omat toimintajérjestelménsad. Mité yksin-
kertaisempia ne ovat, sitd paremmin ja joustavammin ne toimivat. Mitd kauempana
yritykset sijaitsevat toisistaan, sitd tdrkeimmaéksi viestinnédn osuus tulee toiminnassa.
Verkoston toimintajirjestelmé pitdd sisdllddn myos toimijoiden pelisddnnét ja sopi-

mukset. (Heinonen 2007, 3.)

Jyviskyld Events on todennut yhteistyon ohessa, ettid yhteistybkumppaneilla tuntuu
olevan kiinnostusta verkostoitumiseen. Verkostoituminen on vield sanana monelle ou-
to. Yhteistyokumppanit eivit vield vélttimatté tiedd, mihin asioihin paneutua, ja mité
ensimmaiseksi tulisi kehittdd. Moni on innokas osallistumaan, jos muilta 16ytyy kan-
nattavia ideoita. Tdmin tyon onkin tarkoitus olla ponnistuslauta tehokkaammalle ja

kannattavammalle toiminnalle.

Toivola (2006) kirjoittaa kirjassaan, ettd luottamus on merkKki siiti, ettd molemmat
osapuolet uskovat yhteistyon jatkuvuuteen ja pitdvit sitd hyodyllisend. Luottamus
pohjautuu toimijoiden maineeseen ja aiempaan kdyttiytymiseen ja toimintatapoihin.
Luottamus pohjautuu my6s avoimeen vuoropuheluun. Se edellyttis osapuolilta avoi-
muutta ja tasavertaisuutta. Verkostokumppanuudessa yrityksen kannattaa valita sa-
mankaltaisia arvoja painottavia yrityksid. Luottamuksen pohjalta verkostoyritykset
oppivat tuntemaan toisensa, ja heille muodostuu yhteinen sitoutuminen yhteistyohon.

(Toivola 2006, 63-66.)

6 PROSESSIAJATTELU

6.1 Yrityksen liiketoimintaprosessit

Prosessi-sana mielletdédn yleensé toimintakuvauksena. Se kuvaa toisistaan riippuvia
toimintoja ja tyonkulkuja. Prosessin kuvauksella voi helposti selkeyttii erilaisia toi-

mintatapoja, jotta niitéd olisi helpompi ymmairtéa. Pelkén prosessikuvauksen avulla ei
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kuitenkaan vield saada mitdédn valmista. Prosessit tarvitsevat toimiakseen myds panok-
sia, kiyttovoimaa ja hengen. Se tarkoittaa kiytdnnossa siti, ettd jonkun on suunnitel-
tava tyd, hankittava vilineet, tuotteet tai laitteet ja tehtdvi tyo valmiiksi. Tyon tulokset

ovat tietoa, tuotteita ja palveluja. (Qualitas Fennica Oy 2002.)

Kai Laamanen (2001) kirjoittaa prosessimiéritelmésté kirjassaan seuraavaa: “Toimin-
taprosessi voi olla joukko loogisesti toisiinsa liittyvid toimintoja ja niiden toteuttami-
seen tarvittavia resursseja, joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset, koska se
sisdltdd toiminnan liséksi toteuttajat ja lopputulokset.” Tietoa tai materiaalia jalostuu
prosessissa resurssien tuottamana tuotteiksi tai palveluiksi. Tuotteet ja palvelut saavut-
tavat asiakkaan, jota varten ja jonka tarpeista prosessin on alun perin pitinyt saada al-
kunsa. Prosessin rakennetta voi yksinkertaisimmillaan kuvata siten, ettid sen ensim-
miisen ja viimeisen vaiheen tekee aina asiakas. Asiakas luo palvelulle kysynnén ja
asiakas kuluttaa palvelun. Toinen rakennetta kuvaava seikka on, etti prosessi alkaa

suunnittelusta ja pééttyy arviointiin. (Laamanen 2002, 19-20.)

Toimintaprosesseja voi jaotella edelleen tarkemmin, jotta jokainen yritys 10ytéa itsel-
leen parhaiten sopivan toimintamallin. Ydinprosessiksi voi kutsua sellaista toimintaa,
joka on yrityksen toiminnalle olennaista ja téhtdd asiakkaiden palvelemiseen. Ydin-
prosessit ovat toisiinsa liittyvid toimintoja, jotka tuottavat yrityksen jalostusarvon ja
joilla ollaan yhteydessé ulkoiseen asiakkaaseen. Tietenkin yritykset ja organisaatiot
ovat kiyttineet resursseja palveluiden ja tavaroiden suunnitteluun seké toimittamiseen
jo ennen prosessiajattelun omaksumista, mutta vasta uusi ajattelutapa on selkeyttinyt
erditd ajatuskulkuja, jotka ovat selkeésti ndhtdvissd. Téllaisia voivat olla esimerkiksi
asiakkaan tarpeita vastaavien kokonaisratkaisujen luominen. Jyvéskyld Eventsin ydin-
prosessina voidaan pitidd kongressipalvelujen jirjestimistid, johon kuuluu tilajirjeste-
lyt, majoitusvaraukset, ruokailu- ja oheisohjelmapalvelut. (Qualitas Fennica Oy

1999.)

Organisaatiot pystyvét harvoin toimimaan pelkéstdin ydinprosessien varassa. Tuki-
prosessit, nimensd mukaisesti, tukevat yrityksen liiketoiminnan kannalta olennaisim-
pia toimintaketjuja. Tukiprosessit ovat organisaation sisdisis, ulkoiselle asiakkaalle
niakymaéttomii toimintoja, mutta kuitenkin liiketoiminnan kannalta valttiméattomia.

Ydin- ja tukiprosessien yhteennivominen edellyttéd, ettd suunnitteluprosessi on onnis-
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tuttu toteuttamaan menestyksellisesti. Kongressitoimiston esimerkkejé tukiprosesseis-
ta ovat muun muassa mahdolliset kuljetuspalvelut ja osallistujien kongressimateriaalin

valmistaminen yhdessé alihankkijoiden kanssa. (Emt.)

Toimintaprosessit liittyvit palvelun tai tuotteen laatuun. Qualitas Fennica Oy (2002)
on erikoistunut yritysten ja organisaatioiden laatujérjestelmien kehittdmiseen ja kir-
joittaa internetartikkelissaan laatuajattelusta. Laatuajattelu toi asiakaslidhtoisyyden ja
vaihtelun hallinnan 80 -luvulla organisaatioiden tuotteiden ja toiminnan kehittdmi-
seen. Prosessiajattelu syntyi oikeastaan 1990 -luvulla ja silloin yrityksissi alettiin poh-
tia tarkemmin toimintoketjuja, toiminnan yksinkertaistamista ja jokaisen tydvaiheen
tuottamaa lisdarvoa. 2000-luvulla organisaatiot ovat alkaneet kehittii keskindisid ver-
kostoja, joissa painottuvat tydnjaon ja osaamisen keskittymisen seké tietotekniikan

mahdollistama nopeuden ja tehokkuuden kasvu. (Qualitas Fennica Oy 2002.)

Nykyéiin laatutyd yhdistetddn yhd useammin yritysten suunnitelmallisiin ja te-
hokkaasti hallinnoituihin prosesseihin, joita pidetidin erinomaisen yrityksen tunnus-
piirteind myos Suomen Laatupalkintokilpailussa. Prosessiajattelun ja laadun yhdisty-
minen kuvataan pelkistyksessi, joka tunnetaan Juranin Trilogian nimella. Trilogian
mukaan laadun suunnittelu on toimintaa, joka tihtdi asiakkaan tarpeet tyydyttidvien
tuotteiden ja palvelujen seki prosessien kehittdimiseen. Toisena osana laatutrilogiaan
kuuluu laadun ohjaus, eli ylldpitivi suorituskyky, jolla saavutetaan laatutavoitteet.
Kolmas osa on laadun parantaminen, jolla nostetaan organisaation suorituskykyai.

(Laamanen 2002, 29-32.)

Yritykset erikoistuvat tuotteiden ja palvelujen tarjonnassa kilpailukykynsi sii-
Iyttdmiseksi. Palvelujen kehittiminen ajaa yrityksii erikoistumaan ja keskittyméin
ydinosaamiseensa. Rajallisia resursseja ei voi jakaa moneen paikkaan. Toisaalta asi-
akkaat haluavat kokonaisratkaisuja ja -toimituksia ja mieluummin samalta luukulta.
Tamaé ajaa yrityksid verkostoitumaan. Yritysten hakeutuessa yhteen ja solmiessa yh-
teistybkumppanuuksia ne pystyvit kehittyméén, tuottamaan ja palvelemaan yhteisti
asiakasta. Kongressitoimistoiltakin halutaan usein, ettd osallistujat voivat varata hotel-
lihuoneet suoraan ilmoittautumisen yhteydessd. Tamén vuoksi Jyviskyld Eventsilldkin
on kiytdssddn tietokantaohjelma, jolla pystytdédn vastaanottamaan samalla kongressi-

ilmoittautumiset sekd hotellivaraukset. (Qualitas Fennica Oy 2002.)
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6.2 Prosessiajattelun hyodyt

Qualitas Fennica Oy:n mukaan toiminnan laatu paranee erityisen hyvin, kun toimintaa
kehitetdén yhteistydssi asiakkaiden kanssa ja heidén tarpeistaan. Tavoitteena voi olla
virtaviivaisempi tai tehokkaampi toiminta, joka antaisi paremman tuloksen, eli asiakas
saisi parempaa palvelua, nopeammin. Yrityksen tulisi analysoida omia toimintapro-
sessejaan, jotta tulosta voitaisiin parantaa. TyGtehtdvid tdytyy toisinaan ryhmitelld uu-
destaan, jotta toiminta on tehokasta ja tyd mielekistd. Kun tyotehtédvistd tehddin pro-
sessikuvaus, reaalieldmi ja -talous saadaan paremmin nékyviin. Yrityksen on silloin
helpompi arvioida, miki toiminta on kannattavaa ja miké ei. Mikéli yritykselld on pal-
jon alihankkijoita tai yhteistyokumppaneita, ne kannattaa myos liittdd prosessikuvauk-

seen, jolloin yhteistoimintaa on helpompi arvioida ja parantaa. (Emt.)

Kun prosessiajattelua kehitetdéin yrityksen toiminnassa, toimitusketju on suunniteltava
alihankkijalta loppukéyttdjélle asti. Liiketoimintaprosessien uudistaminen ulottuu toi-
mittajiin, yhteistyokumppaneihin ja asiakkaisiin saakka. Liiketoimintaverkon uudis-
taminen tdhtdd yritysten vilisen tydonjaon kehittimiseen. On mietittivé, kuinka toimin-
taa voisi kehittdd jokaisen osapuolen osalta siten, ettd lopputulos olisi kannattavampi.
Liiketoimintaprosessin uudistamisessa toiminnan laajuus on usein miiriteltdva uudel-
leen. Yrityksen on mietittdvi, missd toiminnassa he ovat valmiita olemaan mukana ja
miten yritys saa luotua luotettavan yhteistyoverkoston. Yrityksen on myds 1oydettiva
itselleen kyvykkait, osaavat ja varmat yhteistydkumppanit. Liiketoimintaprosesseja
kehitetdédn sen vuoksi, ettd hyvien tuotteiden tai palvelujen valmistaminen olisi hyo-

dyllisempaii ja tuloksekkaampaa. (Emt.)

Laadukkaat liiketoimintaprosessit tarvitsevat tuekseen riittdvén tiedonhallinta-
jérjestelmin, johon on keritty ainoastaan kilpailukyvyn kannalta oleellinen ja tarpeel-
linen tieto. Yritysmaailman ongelmana ei ole niinkéén tiedon saaminen, vaan se, ettid
tietoa on nykypdivéni jo aivan litkaa. Prosesseja voidaankin pitdd erdédnlaisina jérjes-
tyksen luojina. Ei kuitenkaan vield riitd, etti tieto on tallennettu tehokkaasti vaan sitéd
pitdisi pystyd myos hyodyntdméédn. Yrityksen prosessit pitdisi pystyd nimedmééin si-
ten, ettd ne viestivit yrityksen tavoitteista ja tuloksista. Organisaatioissa joissa ollaan
omaksuttu Laamasen mééritelméin mukainen prosessiajattelu, tiedon hyédyntdminen

ja jatkuva palautteen kisitteleminen pitdisi olla mahdollista. Silloin prosessi toimii
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parhaimmillaan, ja se vaikuttaa tyontekijoiden kehittymiseen ja itseohjautuvuuteen,
miké puolestaan ndhddin oppivan organisaation tunnusmerkkini. (Laamanen 2002,

23, 56.)

Monissa yrityksissd on pitkdidn mukana olleita johtajia. Heille saattaa tulla yl-
latyksend, ettd kisitys prosesseista ei tule vilttamittd kokemuksen, vaan ajattelun
kautta. Prosessi on loppujen lopuksi aina looginen ja usein my0s toimiva malli syy- ja
seuraussuhteista. Tdhidn loogiseen malliin saattaa joskus tulla sdr6jd varsinkin palvelu-
ja tarjoavissa organisaatioissa, silld asiakkaat, joilla on toimintaprosessin kulkuun
merkittdvi vaikutus, saattavat toimia ennalta-arvaamattomasti omien mielijohteiden

mukaisesti. (Laamanen 2002, 20-21.)

6.3 Majoitusvarausprosessin kuvaus Jyviskyld Events -toimistossa

Kongressin jérjestaminen alkaa jo vuosia ennen itse tapahtumaa. Tydaikataulu tehdéén
laskemalla aikaa taaksepéin tapahtuma-ajankohdasta, jotta kaikki tarvittavat toimenpi-
teet ehditdéin varmasti hoitaa hyvissi ajoin ennen kongressin alkua. (Liite 1.) Suunnit-
teluvaiheessa tarkistetaan edellisten kongressien suosituimmat hotellikategoriat, jotta
osataan arvioida, minkéilaisia huoneita osallistujat haluavat varata. Suurin osa kong-
ressiosallistujista majoittuu yleensd yhden hengen huoneisiin. Opiskelijaosallistujat
taas haluavat usein jakaa huoneensa muiden osallistujien kanssa. Hotelliyhteistyon
kannalta ensimmaéinen tehtidvéd kongressin suunnittelussa on tarkistaa, 16ytyyko hotel-
leista tilaa tapahtuma-ajankohdalle. Majoituspaikkoihin on my0s syytd kdydé tutustu-

massa henkilokohtaisesti, jotta tietdd, mitd myy asiakkaalle. (Aarrejéarvi 2003, 71.)

Kongressitoimiston tyontekijit ovat tutustuneet kaikkiin yhteistyohotelleihinsa ja kiy-
vitkin sddnnollisesti parin vuoden vilein tutustumassa huoneisiin ja muihin palvelui-
hin. Hotellit remontoivat tai kehittidvit nopealla tahdilla palvelujaan, joten kongressi-
toimiston on tirkedd pysyé ajan tasalla, jotta voi tarjota kongressiosallistujille ajan-
kohtaista tietoa majoituspalveluista. Osallistujat kyselevit myos usein, voiko huonee-
seen saada lisdvuoteita tai muita varusteita. Kongressitoimiston on helpompi antaa

nopeasti vastauksia asiakkailleen, kun tietévit jokaisen hotellin mahdollisuudet erik-
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seen. Asiakkaalle on myos helpompi kuvailla hotellien tasoa, kun on itse kdynyt tutus-

tumassa paikkaan.

Noin kaksi vuotta ennen kongressia on hyvé tehdd kiintiovaraukset hotelleihin, jotta
majoitustilaa 10ytyy tarpeeksi kongressin ajalle. Tdsséd vaiheessa tarkistetaan myos
alustavasti hotellien hintataso huonemyyntis varten seki sovitaan tapahtuman peruu-
tusehdot. Vuosi ennen kongressia on tarkistettava hotellien huonehinnat myyntié var-
ten sekéd huoneméérit on hyvi vield vahvistaa kiintididen myyntid varten. Hotelleilta
on pyydettivi tissd vaiheessa myods muu tarpeellinen tieto kongressin esitteité ja net-
tisivuja varten, jotta osallistujat 10ytdvéit helposti tarvitsemansa informaation. (Pitki-

nen 2008; Blinnikka & Kuha 2004,120.)

Kongressiohjelman teko alkaa usein noin 4-8 kuukautta ennen tapahtumaa. Hotelli-
hinnat on tarkistettava tdsséd vaiheessa vield kerran, ettei painettavaan ohjelmaan jai
virheitd. Hotellit antavat myos deadline-pédivimaédrin huonekiintididen myyntii var-
ten, joten asiakkaiden informoimista varten on tiedettdivd, mihin mennessd huonevara-
ukset on viimeistiin tehtidvi. Noin kolme kuukautta ennen kongressia on hyvéi seurata
jatkuvasti huonemyyntid. Monet hotellit pitdvit ahkerasti yhteytti ja tiedustelevat
myyntitilannetta. Kongressitoimiston on kuitenkin seurattava myyntitilannetta tark-
kaan, vaikka hotelli ei olisikaan aktiivinen. Jos ndyttdd siltéd, ettd huoneita ja4 myymét-
td, on ne vapautettava kiintiostd, jotta hotelli ehtii myydi ne muille mahdollisille asi-

akkaille. (Emt.)

Kuukausi ennen kongressia on kiytdvi hotellien myyntitilanne lépi. Pienemmille ho-
telleille on usein annettava myymaéttoméit huoneet takaisin omaan myyntiin ja ldhetet-
tavd mahdollisesti jo hotellilistat, mikéli muutoksia varauksiin ei tule runsaasti. Kaksi
viikkoa ennen kongressia on ldhetettidvd loput hotellilistat, jotta hotellit ehtivit syottda
asiakkaiden tiedot jdrjestelmiinsé varauksia varten. Viikkoa ennen tapahtumaa on seu-
rattava asiakkaiden tekemid muutoksia sekd pidettivi hotellit ajan tasalla muutosten
osalta. Moni hotelli on pyytinyt myds kuukautta ennen kongressin ohjelmaa tiedoksi,
jotta pystyvit suunnittelemaan tydvuorojaan etukéteen. Joskus ohjelmanteko viivéstyy
kongressitoimistosta riippumattomista syisti, ja ohjelma voidaan toimittaa hotelleille

vasta vihin ennen tapahtumaa.
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Kongressin aikana on erityisen tirkeéi tarkistaa hotellien kanssa toteutuneet varaukset
ja mahdolliset no-show -tapaukset piivittdin. Kongressipaikalta varataan myds usein
hotellihuoneita, joten varaukset on tehtidvi hotelleihin ja sovittava maksutavasta hotel-
lien kanssa. Tapahtuman jilkeen on kidytdvi kaikki hotellit lipi mahdollisten epésel-

vyyksien varalta seké tarkistettava hotellilaskut ja maksut. (Emt.)

Jyviskyld Events on ottanut tavoitteekseen soittaa tapahtuman aikana hotelleihin péi-
vittdin. T4lloin on helpompi tarkistaa myyntitilanne ja kidydi yhteisesti 1dpi, kuinka
majoitusvaraukset ovat toteutuneet ja ovatko asiakkaat olleet tyytyviisid. Kongressi-
toimistossa on todettu kuitenkin, ettd suurtapahtumien aikana on oltava yksi henkilg,
joka vastaa pelkéstiddn majoitusselvityksestd. Kongressiosallistujilla on usein paljon
selvitettdvid asioita hotellimajoituksiin liittyen ja toiminnan tehostamiseksi majoitus-
selvitystd on kehitettdvd. Hotellien on usein myos vaikea saada puhelimitse kongressi-
toimistosta ketédin kiinni, silld toimisto on tapahtuman aikaan kiireinen. Jos yksi hen-

kil6 on vastuussa majoituksesta, yhteistyotd saadaan varmasti tehostettua paljon.

7 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

7.1 Tutkimuksen tarkoitus ja ongelmat

Tissé tyodssi tutkitaan Jyviskyld Events -kongressitoimiston ja Jyviskyldn alueen ho-
tellien yhteistyotd. Tyon tarkoituksena on selvittdd, kuinka yhteisty6ti voitaisiin kehit-
tdd, jotta toiminta olisi tehokkaampaa ja kannattavampaa kummallekin osapuolelle.
Tyossé tutkitaan kongressitoimiston ja hotellien toimintatapoja, ja tavoitteena on ke-
hittdd toimintaprosessi selkeyttdméiin ja nopeuttamaan tydskentelyé ja takaamaan asi-
akkaille korkeatasoisen palvelun. Tutkimuksessa ei niink&én késitelld asiakkaan va-
raustoimintoja, vaan sitd vaihetta prosessista, jossa hotellit ja kongressitoimisto tyos-
kentelevit verkostona asiakasta varten. Tyon tarkoituksena on my0s nostaa esille ne
ongelmat ja epdkohdat, joita yhteisty0ssé on jo pitkddn suunniteltu parannettavan,

mutta joille ei ole saatu aikaan pysyvédd muutosta.



30

Tutkimusongelman voisi muotoilla kysymyksend nidin: Miten Jyviskyld Events ja
hotellit voisivat tehostaa yhteistyotiéin niin, etti toiminta olisi tehokkaampaa ja
kannattavampaa? Tutkimukseen liittyvid kysymyksid ovat myos:

¢ Kuinka kongressitoimisto — hotelliyhteistyo toimii télld hetkelld?

e Kuinka myyntii ja toimintaa voisi tehostaa?

Tama tutkimus on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Silld pyritidin selventdmiin
ilmididen merkityksid. Tutkimuksessa ei etsitd yhtd oikeaa vastausta kysymyksiin,
vaan pikemminkin uusia tehokkaampia toimintatapoja, ndkokulmia ja ajatuksia. Kva-
litatiivinen tutkimus tuo esille tutkimuskohteiden nikokulman ja heiddn dédnensd. Ai-
neistonkeruumenetelminé on kéytetty teemahaastattelua eli puolistrukturoitua haastat-
telua. Valitsin tutkimusmenetelmin sen vuoksi, ettd se mahdollistaa kattavan tutkimustu-
loksen ja syvillisten vastausten saamisen. Haastattelussa ollaan my0s suorassa kontaktissa
haastateltavaan, mikd mahdollistaa lisdkysymysten teon ja haastattelun ohjaamisen. Tee-
mahaastattelun avulla voidaan tutkia yksilon kokemuksia, ajatuksia, uskomuksia ja
tunteita. Tdmén tapaisella tutkimuksella voidaan nostaa esille myos haastateltavien

maidritelmii eri tilanteista. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 28, 32, 48.)

Alasuutarin (1999) mukaan tutkimusprosessi loppuu siihen, kun tuloksista tehdéién ra-
portti. Tutkimustulokset saattavat herittidd kuitenkin uusia kysymyksii ja teoreettisia
ongelmia. Tdmén tutkimuksen tavoitteena on, ettd kongressitoimisto ja hotellit voivat
tulosten perusteella yhdessd pohtia, mitd ongelmakohtia voidaan ratkaista ja mihin
ongelmiin pitéd etsid vield uudenlaista ratkaisua yhteistyoti tehostamalla. (Alasuutari

1999, 251.)

7.2 Aineiston keruu ja analysointi

Tutkimusta varten haastateltiin yhdeks@d yhteistyohotellia Jyviskylidssd. Alun perin
mukaan pyydettiin 11 hotellia, mutta kaksi ei osallistunut. Tutkimukseen osallistuivat
Retkeilyhotelli Laajari, Scandic Jyviskyld, Finlandia-hotelli Alba, Hotelli Y6puu, Ho-
telli Milton, molemmat Sokos-hotellit Alexandra ja Jyvishovi seké Restelin hotellit
Rantasipi Laajavuori ja Cumulus Jyviskyld. Kongressipéillikko otti ensin Jyviskyld

Events -kongressitoimistosta yhteyttéd kaikkiin yhteistyohotelleihin ja kysyi kiinnos-
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tusta osallistua tihin kehitystutkimukseen. Sen jilkeen halukkaille ldhetettiin sdhko-
postilla tarkempi tieto tutkimuksen luonteesta haastatteluaikojen sopimista varten.
Haastattelut tehtiin marras-joulukuussa 2007. Haastattelujen kesto vaihteli neljasti
kymmenestd minuutista tuntiin. Haastateltavien vastaukset kirjoitettiin haastattelulo-
makkeisiin kysymysten perididn. Kaksi haastateltavaa ei osannut vastata kaikkiin ky-
symyksiin suoralta kédeltd, joten he l1dhettivit osan vastauksista jilkikiteen sahkopos-
tilla, jotta kaikkea mahdollista tietoa voitaisiin kdyttdd tyossd. Haastattelulomake on

liitteend (Liite 2).

Haastattelujen tuloksena saatu aineisto kirjoitettiin puhtaaksi heti haastattelujen jil-
keen. Aineistosta pyrittiin 16ytdméén kaikki olennainen tieto, ja siksi aineistoa kdytiin
ldpi moneen kertaan. Suurin osa haastateltavista oli haastattelijalle eri tavoin tuttuja
etukiteen, joten haastattelutilanteita oli myos helpompi palauttaa mieleen vastausten
analysointivaiheessa. Haastattelujen aikana asioita pystyttiin pohtimaan eri nikokul-
mista, ja haastateltaville pystyttiin esittiméin lisd- ja jatkokysymyksid. Haastatteluissa
nousi selkeisti esiin se, ettd osa teemoista on heréttinyt paljon keskustelua jo pitkééin
kongressitoimiston ja hotellien yhteistydsséd. Niihin kysymyksiin 16ytyi heti suoria
vastauksia suurimmalta osalta haastateltavista. Osaa teemoista jouduttiin kuitenkin

pohtimaan pidempéén ja hakemaan sopivinta mahdollista ratkaisua ja vastausta asiaan.

7.3 Tutkimuksen luotettavuus

Opinndytetyon tutkimuksessa on jollakin tavalla arvioitava tutkimuksen luotettavuut-
ta. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen luotettavuutta voidaan kasvattaa tutkijan
tarkan selostuksen avulla tutkimuksen eri vaiheiden toteutuksesta. Luotettavuudella
tarkoitetaan sitd, ettd tulokset antavat ei-sattumanvaraisia tuloksia. Laadullisessa tut-
kimuksessa tuloksiin voi kuitenkin vaikuttaa myos kysymysten sanamuoto tai haasta-

teltavien henkildiden vuorovaikutuksen vaihtelu. (Hirsjdrvi ym. 2000, 213-214.)

Titd haastattelututkimusta voidaan pitid luotettavana. Haastateltavien mééri oli riittd-
vén suuri tdimén kaltaisen tutkimuksen toteuttamiseen. Haastateltavia oli yhteensi yh-
dekséstid yhteistyoyrityksestid, ja vain kaksi kaikista yhteistyokumppaneista jéi haastat-

telujen ulkopuolelle. Tutkimus ei olisi ollut yhti luotettava, jos se olisi toteutettu esi-
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merkiksi yhteistyohenkildille ldhetettdvani kyselynd. Moni térked asia olisi jddnyt tu-

lematta esiin, mutta nyt ne kéytiin lipi teemahaastattelujen keskusteluissa.

8 TULOKSET

Haastattelujen analysointi oli haastavaa ja mielenkiintoista. Tulokset eivit ole yleistet-
tavissd, vaikka monessa kohdassa haastateltavat antoivatkin erittdin samanlaisia vas-
tauksia. Eri henkilot nikivit asiat kuitenkin eri ndkokulmista ja eroja syntyi varsinkin
suurempien ja pienempien yhteistyohotellien vililld. Haastatteluissa nousi esiin monia
asioita, joissa kehitystyoté taytyisi tehdéd. Yhteistyotd on tehty jo kauan, mutta silti pa-
rantamisen varaa on edelleen. Nidkokulmia ja ideoita on paljon, mutta tihén mennessi

keinoja konkreettiseen toiminnan tehostamiseen ei ole 10ytynyt.

8.1 Yhteistyo ja yhteydenpito

Ensimmdiseni haastatteluissa pohdittiin kongressitoimiston ja hotellien vilistd yhteis-
tyotd. Lihes jokainen haastateltava oli sitd mieltd, ettd yhteisty6 ja kommunikointi
toimivat pddsddntoisesti hyvin. Osa vastaajista kuvaili yhteistyotd mukavaksi ja luon-
tevaksi. Kongressitoimistoon on aina helppo ottaa yhteytti, kun tyontekijét ovat olleet
jo pitkdidn toiminnassa mukana. Varaukset tehdididn myos hotelleihin yleensi hyvissd

ajoin.

Kehittdmisen varaa kuitenkin 16ytyy yhteydenpidon saralla aina. Erds haastateltava
toivoi kongressitoimistolta ensimmaistd yhteydenottoa aiemmin, kun kongressia var-
ten tiedustellaan hotellihuoneita. Kun varaus siirtyy kongressinjarjestéjélti tai FCB:lta
(Finland Convention Bureau) Jyviskyld Eventsin hoidettavaksi, varaukset saattavat
odottaa vahvistusta pitkéénkin hotelleilla. T4lloin hotellien tyontekijoilla ei ole vélt-
tamattd mitdin tietoa siitd, kuka kiintiostd varsinaisesti vastaa. Hotelli toivoisi vahvis-
tusta kongressitoimistolta heti siind vaiheessa, kun tapahtuman sopimuspaperit on teh-
ty. Téssd vaiheessa olisi hyvi ilmoittaa myos kongressin kesto, suuruusluokka ja taus-
tataho hotellille. Yhteydenpito koettiin myos hieman hankalaksi kongressien aikana,

kun kongressitoimiston henkilokunta on kongressipaikalla. Jyvéskyld Eventsin seki
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Jyviskylidn kongressikeskuksen toiminnot tuntuivat myds muutamasta hieman seka-
vilta. Ulkopuolisilla ei ole kisitysté siité, ketkd kuuluvat samaan organisaatioon ja
mitké varauskiintitistd millekin organisaatiolle. Jyviskyld Eventsiltd toivottiin selkedd
organisaatiokuvausta, sekd esimerkiksi liikeideaa, jotta olisi helpompi luoda kisitys

yhteistyokumppanista.

Haastateltavien mielest erillisid tapaamisia ei ole tarvetta jirjestdd useammin. Asiat
pystytdédn hoitamaan joustavasti myos puhelimitse tai sihkopostin vélitykselld. Hotel-
lien edustajien toivomuksena oli se, ettd kun tarjous tulee hotellilta, niihin reagoitai-
siin nopeammin, jotta varaukset saataisiin vahvistettua. Joskus tarjoukset saattavat
viipyi jopa viikkoja tai kuukausia kongressitoimistolla. Haastateltavat toivoivat selke-
yttd myos sithen, kuka kongressitoimistolla vastaa mistékin asiasta. Jos mahdollisia
henkildstonvaihdoksia tulee, myds niistd pyydettiin lyhytté tiedotetta esimerkiksi séh-
kopostilla. Erds yhteistyohotelli haluaisi tuoda my6s oman ideansa paperilla esiin siiti,

kuinka yhteisty6td voisi tehostaa.

8.2 Majoituskiintiot ja peruutusehdot

Toisena teemana haastatteluissa olivat Jyvéskyld Eventsin ja hotellien viliset kiintio-
sopimukset seki niihin kuuluvat peruutusehdot. Kaikkien haastateltavien mielesté yh-
teisty0 kiintiosopimusten teossa toimii hyvin. Suurimmalla osalla hotelleista on Jy-
viskyld Eventsin kanssa pitkdaikainen sopimuspohja, joka on todettu hyvéksi. Sopi-
muksen tekovaiheessa eris hotelli toivoi, ettd tapahtuman koko nimi ilmoitettaisiin ai-
na, ettei varausta tehtiisi pelkéstidin kongressin kirjainlyhenteelld. Hotellin tyonteki-
joiden voi olla vaikea piitelld siitd, minkd alan kongressista yleensd on kyse. Joskus
osallistujat saattavat myos varata majoitusta suoraan hotellista ja kysyi hieman eri

nimelld huonekiintiditd ja varausta ei aina osata yhdistié juuri oikeaan kongressiin.

Eridlle haastateltavalle oli epdselvid, tulevatko varaukset aina kongressitoimiston
kautta vai voivatko asiakkaat varata huoneita suoraan hotellista. Kiintiovarauksia teh-
dessé haluttaisiin myos jo tieto siitd, maksavatko asiakkaat itse vai laskutetaanko
kaikki huoneet kongressitoimistolta. Pienempien hotellien edustajat ilmoittivat, ettd

eivit halua antaa kaikkia huoneita myyntiin kerralla, ettei hotellin muu myynti kérsi
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esimerkiksi yksi- tai kaksipéivdisen tapahtuman takia. Hotelleilla on kuitenkin omat
pitkdaikaiset vakioasiakkaansa, jotka saattavat yopyéd viikoittain samassa hotellissa.

Heisti ei tietenkédidn tahdota luopua.

Haastatteluissa selvitettiin, kuinka tarkkaan hotellit seuraavat tapahtumien majoitus-
kiintididen myyntid. Monesti Jyviskyld Eventsilld on samanaikaisesti useita eri tapah-
tumien kiintioitd myynnissd. Kaksi suuren hotellin edustajaa ilmoitti seuraavansa erit-
tdin tarkasti huonemyyntid. Ndiden hotellien kanssa yhteydenpito onkin toiminut hy-
vin ldhes viikoittain. Muut haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd tilanneseurantaa pitéisi
parantaa molemmin puolin. Hotellien tulisi olla kiinnostuneempia myyntitilanteesta, ja
kongressitoimistolta toivottiin aktiivisempaa yhteydenpitoa, jos huoneita ndyttdd me-
nevin vihin kaupaksi. Hotellit haluaisivat aina tietdd my6s ns. ”huippumyyntipéi-
vin”, jolle odotetaan eniten majoittujia. Osa haastateltavista tuntui olevan epidvarmoja
siitd, keneltd myyntitilanteesta voi kysyd, mihin asiaan liittyen voi soittaa kongressi-

paillikolle ja mitéd asioita muu henkilokunta kongressitoimistossa hoitavat.

Haastatteluissa mietittiin myos tapahtumakohtaisia yhteyshenkil6itd hotellin puolelta.
Pienemmilléd hotelleilla yksittéistid yhteyshenkil6d ei ole, silld kiintiditd hoitaa aina
vuorossa oleva tyontekija. Pienissé hotelleissa hotellinjohtaja tai myyntipééllikko vas-
taa kiintiovarauksista. Suuremmissa ketjuhotelleissa myyntipalvelut hoitavat kiin-
tiovarauksia ja osassa hotelleista tietyt tyontekijit hoitavat lihes kaikki kongressikiin-
tiot. Erddssa hotellissa suunniteltiin myds omaa ehdotelmaa, jotta yhteydenpitoa voi-

taisiin kehittéi.

Haastateltavilta kysyttiin my6s mielipidettid kongressitoimiston tekeméstd myyntiseu-
rannasta. Pddosin ldhes kaikki olivat sitd mielti, ettd seuranta toimii hyvin. Muutama
halusi viliaikatietoja myyntitilanteesta vield useammin, jo hyvissé ajoin ennen myyn-
tideadlinea. Haastateltavat toivoivat myds, ettd olisi tirked saada etukiteen informaa-
tiota kongressien oheisohjelmista, jotta pystyy arvioimaan esimerkiksi ravintoloiden
aukioloaikoja ja henkil0ston tydaikoja. Téssidkin kohdassa puheeksi tulivat yhteyshen-
kilot kongressitoimiston puolelta, esimerkiksi kehen voi ottaa yhteyttd oheistoimin-

nasta.
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My®s kiintididen purkua pohdittiin. Viisi seitsemésti haastateltavasta oli sitd mielti,
ettd kiintididen purkaminen on tdysin siitd kiinni, kuinka hyvin yhteydenpito toimii.
Huoneméirien ilmoitus hotellille riittdd, jos myyntiluvut deadline-piivén jilkeen piti-
vit paikkansa. Muutamia huoneita voidaan edelleen pitdd myynnissé ldhes tapahtu-
maan saakka, jotta toiminta olisi mahdollisimman joustavaa. Kaksi haastatelluista oli
kuitenkin sitd mielti, ettéd kiintiot tulisi purkaa vapaaseen myyntiin ehdottomasti dead-
line-pdivéind. Toinen néistd haastatelluista toi esille nikokulman, jonka mukaan jatku-
va soittelu ja yhteydenpito vievit hotellin ja kongressitoimiston tehokasta tydaikaa
kongressin alla. Toivottiin, ettd deadline -péivin jilkeen varaukset tulisivat suoraan

hotelliin.

Huonekiintiéiden peruutusehdoista keskusteltiin myos niiden isojen ketjuhotellien
edustajien kanssa, jotka kéyttivit standardiehtoja kaikkien tapahtumien suhteen.
Haastattelussa todettiin, ettd kaikissa kiintidissé pitiisi olla yhteinen linja peruutusten
suhteen, ja sopimuspapereihin on saatava tarkat deadline-pédivamaéérit, jotta kongressi-

toimiston on helpompi lukea niiti.

8.3 Hinnoittelu ja komissiot

Kolmantena teemana haastattelussa olivat hinnoittelu- ja komissiosopimukset. Haasta-
teltavat pohtivat nididen toimivuutta yhteistyon kannalta. Haastattelussa tuli esille, ettd
kaikilla hotelleilla on omanlaisensa tapa hoitaa hinnoittelu. Pienemmét hotellit patti-
vit seuraavan vuoden hinnat kuluvan vuoden loppupuolella. He kokevat joskus on-
gelmalliseksi hintojen aikaisen kyselyn, varsinkin, jos tapahtumaa ollaan suunnittele-
massa erityisen aikaisessa vaiheessa. [sommilla hotelleilla hinnoittelu voi perustua yh-
tion omaan hinnoittelupolitiikkaan, tai sitten hotelli antaa vuosittain uudet hinnat
kongressikiintioitd varten. Useimmat totesivat hinnoittelun toimivan hyvin. Periaat-
teessa hotellit eivit tarjoa endd VES-hintoja, eli virkaechtosopimuksen mukaisia hinto-

ja tapahtuma-asiakkaille, ja se on koettu asiakkaiden puolelta vaikeaksi ymmart4a.

Haastattelussa pohdittiin my0s tilannetta, jossa asiakkaat varaavat suoraan hotellista
VES-hinnalla majoituksen ja kongressikiintit jadvit sen vuoksi myymaéttd. Osalla ho-

telleista ei ole VES-hintoja kidytossd, joten asia ei ole tuottanut heille ongelmaa. Erés
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hotelli, jolla VES-hinnat ovat kdytossd, ei kokenut asiaa ongelmaksi. Pddasia hotellille
on se, ettd huoneet saadaan myyty4, oli varausreitti miki tahansa. Osa niistéd hotelleis-
ta, joilla VES-hinnat ovat kiytdssd, pohti, ettid hotellin tulisi ilmoittaa kongressitoimis-
tolle ajoissa, jos néyttdi siltd, ettd johonkin tiettyyn ajankohtaan varataankin paljon
huoneita suoraan hotellista VES-hinnalla. T#ll6in kongressikiintioitd ehdittéisiin pie-
nentéd ajoissa, jos myyntid ei ndytd tulevan. Suurilla ketjuhotelleilla ongelmana on
my0s se, ettd varauksia saatetaan tehdd keskusvaraamoista, joissa ei ole aina tietoa
mahdollisista kongresseista Jyviskylidn alueella. Yhteen hotelliin varauksia voi tulla

jopa yli 100 eri tyontekijalta.

Haastattelussa pohdittiin myds komission osuutta kongressitoimiston kautta tulleista
varauksista. Jyviskyld Events halusi tietdd, voidaanko komission osuudesta neuvotella
sen mukaan, miké laskutustapa hotellilla on kiytossd. Kidytannossd komissio olisi suu-
rempi silloin, kun kaikki varaukset ja maksuliikenne hoidetaan Jyviskyld Eventsin
kautta ja hotelli laittaa vain huonelaskun kaikista kiintion huoneista kongressitoimis-
tolle tapahtuman jélkeen. Ideana toimintatavassa on se, ettd hotellit sddstyisivit suurel-
ta tyomadarilta, kun asiakkaalle ei tarvitsisi tehdd yksittdisiéd laskuja. Y1i puolet haasta-
teltavista oli sitd mieltd, ettd komission madrastd voidaan ehdottomasti neuvotella,
koska laskutus vie kuitenkin ison osan tydajasta hotelleissa. Helpointahan hotelleille
olisi se, jos kaikki varaukset ja laskutuskin menisivit kongressitoimistolle. Erdén pie-
nen hotellin edustaja oli kuitenkin sitd mieltd, ettd komissio ei nouse, koska laskutuk-
sesta ei ole heille mitdédn lisdarvoa. Myos kaksi suuremman hotellin edustajaa ilmoitti,
ettd he eivit voi paittdd komissiosta, joten tdssd tapauksessa tulisi ottaa yhteyttd suo-

raan yhtion johtoon.

8.4 Majoituslistat

Haastattelun teemana olivat myos kongressitoimiston majoituslistat, jotka ldhetetdén
jokaiseen yhteistyohotelliin ennen tapahtuman alkua. Kaikki haastateltavat olivat sité
mieltd, ettd majoituslistojen ldhetys hotelleihin toimii yleensé sujuvasti ja hyvin. Pie-
nemmit hotellit toivovat listoja hyvissid ajoin ennen tapahtumaa, jotta ehtivét syottdd
tiedot koneelle. Jos tydvuorossa on vain yksi tyontekijd, listojen ldpikdymiseen menee

aikaa. Suuremmissa hotelleissa nimilistat on mahdollista ldhettdd myohemminkin, sil-
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14 myyntipalveluissa on useampi henkild, joka ehtii viemdin nimet tietokantaan. Eris
haastateltava kuitenkin muistutti, ettdi joskus listat ovat tulleet lilan my6héén, jolloin

ne on kovassa kiireessi syotettdvi jarjestelmiin ja virheiden riski kasvaa suuresti.

Haastattelussa kiytiin 1dpi my6s majoituslistojen tirkeimpii kohtia. Listoista 10ytyy
padasiassa kaikki tarpeellinen varauksia koskeva tieto ja majoittujien yhteystiedot.
Haastateltavat olivat melko yksimielisii siitd, ettd kahden hengen huoneet on merkitty
listoihin episelvisti. Sama koskee myos kolmen ja neljdan hengen huoneita. Ongel-
maksi on muodostunut se, ettd huonekaveri 16ytyy jostain eri kohdasta listaa. Haasta-
teltavien mielestd olisi tirkedd, ettd samassa huoneessa majoittuvat henkilot olisivat
perikkdin listassa, jotta pédllekkdisvarauksia ei tulisi vahingossa. Hotellien edustajat
pitivit tarkednd myos sité, ettd luottokorttitiedot ovat aina kokonaisina listassa. Myos
asiakkaan puhelinnumeron ja sdhkdpostiosoitteen on hyvi olla nékyvissd, jos tarvitsee
ottaa yhteyttd. Lisdksi mainittiin siiti, ettd olisi hyvi, jos kaikki ohjeet tulisivat mah-
dollisimman helposti yhdessé selkeédsséd paketissa ilman liitetiedostoja, jotta hotellien

olisi helpompi 16ytid tirkedt asiat listoista.

Hotellien edustajat miettivit myos, miké olisi sopivin aika ldhettdd valmiit majoitus-
listat hotelleille. Téssé asiassa eri hotellien edustajat antoivat hyvin erilaisia vastauk-
sia. Pienten hotellien edustajat toivoivat listoja kaksi tai kolme viikkoa ennen tapah-
tumaa. Suurempien hotellien edustajien toiveena oli, ettd suurtapahtumien majoituslis-
tat saataisiin viimeistdéin kaksi viikkoa ennen tapahtumaa. Pienemmissi tapahtumissa
listat voisi ldhettdd vaikka viikkoakin ennen. Tarkedmpéni isojen hotellien edustajat
pitivit sitd, ettd myydyt huonemaéirit ldhetetddn heille tiedoksi. Talloin tulisi muistaa

kuitenkin hotellien peruutusehdot, jottei huoneita jid myymétta.

Majoituslistakeskustelussa tuli esille, kuinka vastaanottoa voisi ohjeistaa, jotta listojen
kanssa toimiminen olisi mahdollisimman tehokasta. Haastateltavat mainitsivat tdssd
my0s sen, ettd vastaanoton on ollut vaikea lukea listoja kahden hengen huoneista.
Muuten listat ovat olleet kitevii ja selkeitd. Haastateltavat toivoivat, ettd kaikki muu-
tokset tehdéén aina sihkopostitse, eikéd pelkistddn puhelimitse, koska silloin saattaa
jéada jotain tekemittd. Suurempien ketjuhotellien edustajat miettivit myos siti, ettd
hotellilta pitiisi tulla selkei tieto siitd, milloin muutokset tulee tehdad vastaanottoon,

eikd endd myyntipalvelulle.
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8.5 Yhteistyo tapahtuman aikana

Viides teema haastatteluissa oli kongressitapahtumien aikainen yhteistyd. Kaikki tote-
sivat yhteistyon toimivan hyvin tapahtumien aikana. Moni kuitenkin huomautti, ettd
sitd voisi vield tehostaa silld, ettd check-in -pédivinéd kongressitoimistolla olisi aina joku
pdivystamissi, jos joudutaan soittamaan ja tarkistamaan varauksia. Osa on kokenut
tapahtumien alkupéivit hankaliksi kiireen vuoksi, koska vastaanoton tyontekijit eivit
ehdi soittamaan ja kongressitoimistosta ei vélttimittd saada heti ketdin selvittdiméiéin
asiaa. Haastateltavat toivoivat my0s, ettd ainakin jokaiseen suurtapahtumaan nimettii-
siin yksi hotelliyhteistyohenkilo kongressitoimiston puolelta, jolle voisi soittaa mihin

aikaan tahansa.

Haastatteluissa keskusteltiin my0s asiakkaiden antamasta kongressivarauspalautteesta.
Varauksiin liittyvii palautetta ei tule paljoakaan. Joskus jollekin majoittujalle saattaa
olla epiéselvii, minki tasoiseen majoitukseen hén on tulossa. Téssi tapauksessa osal-
listyjille pitiisi etukiteen vield selkeimmin kertoa, mitd palveluja hotellissa on. Hotel-
lit ovat kokeneet myds hyviksi kongressien infomateriaalit. Parhaiten materiaali on
toiminut, kun se on laitettu hotellin aulaan infotauluksi. Kaksi hotellia on my&s hank-
kinut tarkoitusta varten infotaulut ja vastaanottoon voi jérjestéd erillisen infopisteen
kongressiosallistujille, jos tarvetta tulee. Haastateltavat myds toivoivat, ettd vastaanot-
tojen kanssa kiytéisiin ennen tapahtumaa lépi, mitd infomateriaali siséltdd. Toivomuk-

sena oli myos se, ettd tapahtuman jilkeen infomateriaalit haettaisiin pois hotelleista.

Tapahtuman aikaiseen yhteistyohon liittyen haastattelussa pohdittiin myds sité, kuinka
toimintaa voisi vield tehostaa juuri tapahtuman aikana. Haastateltavat toivoivat, ettid
peruutuksista ilmoitettaisiin vilittomaésti. Olisi my6s hyvi, jos kongressitoimistolla
olisi aina yksi yhteyshenkilo tavoitettavissa. Kaikki haastateltavat yhtd lukuun otta-
matta, toivoivat, ettd joka hotellissa olisi lista kaikista tapahtuman majoitusvarauksis-
ta, jotta majoittujat 1oytdisivit oikeaan hotelliin. Jos joku varaakin uuden varauksen
toisesta hotellista, oikea varaus jdi kiyttdmittd, ja suurtapahtumissa timé aiheuttaa

paljon turhia no-show -varauksia.
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8.6 Laskutus

Haastatteluissa kiytiin ldpi myos kongressivarausten laskutusta. Kaikki haastateltavat
olivat sitd mieltd, ettd laskutus toimii paisdédntoisesti ongelmitta. Joskus ilmenee tosin
yksittiisid tapauksia, joiden maksuja tarvitsee selvitelli enemméin. Hotellien edustajat
toivoivat, ettd maksutapa nékyisi aina selvisti majoituslistassa, jotta tiedetdén, menee-
ko lasku kongressitoimistolle vai maksaako asiakas itse suoraan hotelliin. Joskus en-
nakkomaksu on aiheuttanut ongelmia, koska asiakas ei ole ymmartinyt maksaneensa
etukdteen vain osan majoituksestaan. Haastateltavat pyysivit myos kongressitoimista
ldhettdméidn komissiolaskut nopeammin tapahtuman jilkeen, jotta kyseiset majoitus-

varaukset saataisiin kisiteltyd loppuun.

Laskutukseen liittyen keskusteltiin myos siitd, mikd maksukidytdntd on helpoin hotel-
lille. Vaihtoehtona ovat koko maksun maksaminen kongressitoimistolle ennakkoon,
huonevarauksen vahvistaminen luottokorttinumerolla tai yhden yon ennakkomaksu.
Kaksi hotelleista oli sitd mieltd, ettd kaikki maksutavat sopivat, kunhan ne tiedetddn
ennakkoon. Kaikki muut olivat sitd mieltd, ettd yhden yon ennakkomaksuja ei haluta
veloittaa. Se tuottaa ongelmia, koska sitten osa huonelaskusta pitdd veloittaa kongres-
sitoimistolta ja loppuosa majoituksesta asiakkaalta. Asiakkaat eivét vilttiméttd myos-
kddn tunnu huomaavan, mitd ovat maksaneet ja mikéd osuus maksusta puuttuu. Kaikki-
en haastateltavien mielestid koko maksun veloittaminen ennakkoon on hyvi vaihtoeh-
to. Télloin muutoksiakin tuntuu tulevan vihemmén. Haastateltavat eivit kokeneet
suurta eroa silld, onko tapahtuma kotimainen tai kansainvilinen. Kaikki maksut ovat
olleet yhti helppoja hoitaa, oli asiakkaana kotimaisia tai ulkomaisia kongressiosallis-

tujia.

Haastattelussa keskusteltiin myos hotellien kongressitoimistolle 1dhettdmisté laskuista.
Joskus laskuista on puuttunut majoittujien etunimet ja kongressitoimiston on ollut
hankalaa tarkistaa laskuja, koska tapahtumassa on ollut monia samannimisid henkil6i-
td. Kaikki haastateltavat ilmoittivat, ettd varausjirjestelméén saa aina laitetuksi seki
etu- ettd sukunimen. Haastateltavat myos lupasivat tiedottaa asiasta vastaanottohenki-
16stod, ettei laskutuksen kanssa tule episelvyyksid. Hotellien edustajilta tiedusteltiin
my06s mahdollisuutta saada suurtapahtumien laskuille pidempi maksuehto, jotta laskut

ehdittdisiin selvittdd tapahtuman jilkeen. Kaikki kahta hotellia lukuun ottamatta olivat
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sitd mielti, ettd asia on neuvottelukysymys ja sen voi hoitaa puhelimitse ilmoittamalla
hotelliin etukiteen. Kongressitoimistolla on usein yksi henkild, joka kiy ldpi kaikkien
hotellien laskut ja se vie aikaa jos varauksia on useita satoja. Kaksi haastateltavaa
mainitsi kuitenkin, ettd olisi hyvi saada laskut heti maksuun, jotta maksuselvitys saa-
taisiin hoidettua tapahtuman jilkeen mahdollisimman nopeasti. Seuraavat tapahtumat
alkavat kuitenkin usein heti edellisen periin ja hotelli joutuu kidyttdiméédn voimavaran-

sa uusien varausten hoitamiseen.

Laskutusasioihin liittyvéstd yhteistyostd myyntipalvelun, vastaanoton ja kongressitoi-
miston kesken keskusteltiin myos. Kaikkien mielestd yhteistyd on toiminut hyvin.
Viime vuosina toiminta on tehostunut paljon. Komissiolaskuja joudutaan vain odotta-
maan kongressitoimistolta joskus kovinkin kauan. Erds haastateltava toivoi yleisesti
laskutusasioiden pikaista hoitamista tapahtuman jélkeen, jotta asia saataisiin niin sano-
tusti pois pdivéjarjestyksesti. Laskutukseen liittyen haastattelussa pohdittiin myds no-
show -varausten selvitystd. Haastateltavat toivoivat, etti kongressitapahtuman aikaan
kongressitoimistosta soitettaisiin heti aamulla hotellit l&dpi, jotta voitaisiin tarkistaa
seuraavan piivin varausten tilanne. Varausvaiheessa olisi myos hyvi aina tarkistaa,
ettd huone on joko maksettu etukiteen tai vahvistettu lihettimillad luottokorttitiedot

hotellin tiedoksi. Muuten haastateltavat olivat tyytyvéisid laskutusyhteistyohon.

8.7 Asiakasyhteydet ja varauskanavat

Seuraavana teemana haastattelussa oli asiakasyhteydet seki asiakkaiden kdyttdmit va-
rauskanavat. Haastattelussa pohdittiin sitd, kuinka kongressimajoituskyselyt osataan
ohjata hotelleista kongressitoimistolle. Isot ketjuhotellit eivét kokeneet titd ongelmak-
si. Asiakkaalta kysytddn yleensd, mihin tapahtumaan on tulossa ja kongressiosallistu-
jat osataan sitten ohjata Jyviskyld Events -toimistolle. Pienemmit hotellit kokivat, ettid
he saavat paljonkin soittoja kongressimajoituksia koskien. Pari haastateltavaa kuiten-
kin totesi, ettd he voisivat aktiivisemmin kysy# asiakkaalta, onko osallistumassa jo-
honkin tapahtumaan. Osa koki my6s vaikeaksi sen, kun asiakas luulee usein saavansa
huoneen hotellista paljon halvemmalla. He miettivit my6s, kuinka tétd asiaa voisi sel-
ventidd kongressiosallistujille. Haastateltavat toivoivat, ettd kongressitoimistolta voi-

taisiin ldhettdd tapahtuman ilmoittautumissivujen internet-linkki, jotta hotellilta voitai-
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siin ohjata asiakas suoraan internet-varausjirjestelméédn. Tamai helpottaisi sité, ettei
asiakasta tarvitsisi kierréttii ensin soittamaan kongressitoimistolle ja sitten vasta va-

rausjirjestelméin.

Kaikki haastateltavat totesivat ohjaavansa majoituskyselyt aina kongressitoimistolle,
jos varausvaiheessa tunnistetaan, etti asiakas on osallistumassa johonkin kongressiin.
Tamaé on aikaisempina vuosina haitannut huonemyyntié ja aiheuttanut péillekkéisva-
rauksia, mutta nykydin varaussysteemi on saatu toimimaan. Erds haastateltava sanoi-
kin, ettd he ovat nyt oppineet hyodyntdméin kongressitoimiston myyntié, sillé he voi-
vat silloin keskittyd paremmin muihin asiakasryhmiin. Haastattelussa pohdittiin my6s
sitd, kuinka yhteydenpitoa voisi vield tehostaa, jotta varauksien tekeminen olisi asiak-
kaalle mahdollisimman yksinkertaista. Muutama oli sitd mielti, ettd asiakkaalta tulisi
rohkeasti tiedustella matkan tarkoitusta, jotta hinet osattaisiin heti ohjata oikeaan
paikkaan tekeméén varausta. Osa totesi my®ds, ettid sihkdposti ei ole aina nopein vaih-
toehto tehdd muutoksia tai kysyai lisdoitd. Yhteyttd voi ottaa ensin puhelimitse ja lait-
taa sen jilkeen vaikka vahvistus puhelusta sdhkopostitse. Asiakkaalle on myos hyvi
tiedottaa kongressitoimiston yhteyshenkil6t ja pyrkid ohjaamaan varaaja suoraan
kongressien internet-varausjérjestelmiin. Haastateltavat pohtivat kuitenkin, ettéd asiak-
kaat ovat yleensi tyytyviisid, eikd varausjérjestelmii koskevaa palautetta tule oikeas-
taan lainkaan. Hotellien edustajat toivoivat, ettd kongressitoimiston saama asiakaspa-
laute toimitettaisiin myos hotelleille, jotta he voisivat kehittdd palvelujaan. Mahdolli-
set palautteet voitaisiin hyvin toimittaa esimerkiksi sdhkopostitse hotelleihin kongres-

sin jilkeen.

8.8 Verkostoyhteistyo

Viimeisend teemana haastatteluissa oli verkostoituminen. Tarkoituksena oli kartoittaa
hotellien toimintaa ja yhteistyotd muiden yrityksien kanssa Jyvisseudulla. Osa ilmoit-
ti, ettei ole juurikaan perehtynyt asiaan. [sommat ketjuhotellit toimivat omissa verkos-
toissaan. Lisédksi yhteistyokumppaneina ovat mm. jotkut keskisuomalaiset ohjelma-
palvelutoimistot, Keski-Suomen Liiton matkailualan toimijat, Convention Bureau, VR
ja Jyviskyldn kaupunginteatteri. Jotkut pienemmit hotellit toimivat yhteistyossé kes-

kenéén siten, ettd hotellin ollessa tdynné he tarjoavat toisen hotellin palveluja asiak-
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kaalle. Hotellit toimivat myds johtajatasolla yhteistyOssé. Yhteistyon tarkoituksena on

luoda muun muassa yhteisté linjaa Jyvéskylidn seudun majoitusliikkeille.

Kaikki haastateltavat olivat jossakin méérin kiinnostuneita alueellisen verkostoitumi-
sen kehittdmisesti. Osa oli erityisen kiinnostuneita ja sanoi kehittimisen varaa olevan
vield paljon. Erds haastateltava kertoi myos, ettd Jyviskyldn seudun kehittimisyhtio
Jykes Oy on ilmeisesti perustamassa jonkinlaista toimijaa, joka aloittaisi alueellisen
hotelliyhteistyon kehityksen. Osa sanoi olevansa kiinnostunut verkostoitumisesta, jos
jollain olisi asiaan liittyen hyvid ideoita. Haastattelun perusteella kiinnostusta 16ytyy,

mutta tietoa verkostoitumisesta ja sen hyodyistd on vield varsin vihén.

Hotellien edustajat kertoivat myos olevansa kiinnostuneita aloittamaan yhteiset pala-
verit muiden hotellitoimijoiden kesken, jos sellaisia taas jérjestettéisiin. Tarkoituksena
olisi jakaa tietoa ja mielipiteitd kongressi- ja tapahtumamajoituksien varauksiin liitty-
vissd kysymyksissi ja kehittdd kdaytinnon tyotd. Talld hetkelld Jyviskyld Convention
Bureau jérjestdi kongressitoiminnan ohjausryhmin kokouksia hotellinjohtajien kes-
ken, mutta kokouksissa ei kisitelld asioita kdytdnnon tasolla asti. Haastateltavilta tuli
useita eri ehdotuksia siitéd, kuka sopisi yhteistydpalaverien koordinointitehtdviin. Osa
ehdotti Jyviskylda Events -kongressitoimistoa, osa oli taas ehdottomasti sitd mieltd, et-
td henkild on oltava joku puolueeton, joka ei ole sidoksissa hotelleihin, kongressikes-
kukseen tai kongressitoimistoon. Ehdotuksien seassa oli myos JYKES, kaupungin

matkailumarkkinointivastaava ja Jyviskyld Convention Bureau.

Haastattelun lopuksi pohdittiin vield mahdollisia muita kehitysideoita. Esiin tuli 1dhin-
nd se, ettd jokainen toivoi tiedottamisen paranevan puolin ja toisin seki se, etté toi-
minta olisi mahdollisimman selkeii ja kaikilla olisi yhteiset linjat toiminnassa. Muu-
tama mainitsi myos, ettéd toivottavasti Jyviskylilld on vetovoimaa suurille tapahtumil-

le tulevaisuudessa.
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9 POHDINTA

Tamén opinndytetyon tarkoituksena on aloittaa Jyvéskyld Events -kongressitoimiston
ja Jyviskylédn hotellien vilisen yhteistyon kehittiminen. Kongressitoimiston tavoittee-
na on tehostaa toimintaprosesseja, ja saada sitd kautta parannettua asiakkaiden palve-
lun laatua. Haastattelujen tuloksena saatiin selville ne yhteistyon ongelmakohdat, joita
hotellien ja kongressitoimiston vilisessd prosessissa tulisi kehittdd. Tulosten pohjalta
on helpompi ldhted tekemiin suunnitelmaa parempaa ja tehokkaampaa yhteistyota
varten. Vaikka haastattelut osoittavatkin, ettid yhteistyokumppanit ovat pdédosin tyyty-
viisid toimintaan, tarkempi perehtyminen kertoo, ettid kehittimisen kohteita 16ytyy
vield paljon. Tuloksekas yhteistyd vaatii ennalta tehdyn suunnitelman ja mahdollisuu-
den viedi kehitysprojekti suunnitteluvaiheesta loppuun asti. Seké Jyviskyld Eventsin
ettd yhteistyohotellien tulisi hyvéksya se, ettd yhteistyon kehittiminen vie oman ai-
kansa, mutta huolella suunniteltuna ja toteutettuna toimintamallit selkeyttdvit varmas-

ti tyontekoa.

Tadmén tyon tarkoituksena on myds tuoda kongressitoimistolle lisétietoa, mitd yhteis-
ty0 ja verkostoituminen ovat. Kongressitoimistolla timén tyon avulla mahdollisuus
rakentaa toimintasuunnitelma yhteistyon tehostamiseksi. Sen jédlkeen toimintasuunni-
telma on esitettidvi hotelleille ja neuvoteltava yhteistyokumppaneiden kanssa, kuinka
jokainen osapuoli saisi parhaimman hyddyn yhteistydsuunnitelmasta. Tdssé tyossé ei
ole konkreettisia toiminnan muutosehdotuksia esitelty, silld toimiva yhteistyo syntyy
kongressitoimiston ja hotellien neuvotteluiden tuloksena. Ty0ssé esitetdédn kuitenkin
majoitusvarausprosessin kuvaus, joka on tarkoitettu selkeyttamiin hotellien ja kong-

ressitoimiston varausprosessin vaiheita.

Kongressitoimisto ja hotellit ovat noin 10 vuotta sitten jirjestineet kehityspalavereja
yhteistyon tehostamista varten. Sopivaa vetédjad toiminnalle ei 16ytynyt, joten kehitys-
palaverien pito loppui hiljalleen. Jokaisen yhteistychotellin tuli vuorollaan jéarjestda
palaveri, mutta toiminta hiipui ja kehitysideoita ei saatu tuotua esille. Vuosien aikana
on keskusteltu siit4, ettd asialle tulisi kylld tehdd jotain, mutta mitddn konkreettista ei
ole tapahtunut. Kehityspalaverien avulla yhteistyon kehitys saatiin kuitenkin hyvin
alulle, ja toiminta on sen vuoksi jo nyt suhteellisen sujuvaa. Koska yhteisty6 on jo nyt

melko sujuvaa, sitd kannattaisi edelleen kehittii ja tehostaa.
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Tamén opinndytetyon teoriaosuudessa kisiteltiin kongressitoimiston toimintaprosessia
seki yrityksen verkostoitumista. Toimintaprosesseista ovat kirjoittaneet monet kong-
ressialan ammattilaiset, jotka ovat olleet alalla mukana vuosia. He ovat todenneet,
mitké toimintatavat ovat hyvid kongressinjéirjestdmisessi ja kuinka tapahtuma saadaan
tehokkaimmin kasattua kokoon. Haastattelujen tuloksista voi péitelld, ettd kongressi-
toimiston toimintaprosessi toimii likipitden juuri niin, kuin sitd on teoriaosuudessa ku-
vattu. Teoriassa on esitetty yleiskuvaus toiminnasta, joka ei aina toimi samalla tavalla
kaikkien yhteistyokumppaneiden kanssa. Teoriakirjallisuudessa esimerkkeini on kiy-
tetty usein padkaupunkiseudun kokoushotelleja. Kongressitoimiston on siis otettava
huomioon myds pienet Jyviskylidn yhteistydkumppanit, joilla voi olla erilaiset toimin-

tatavat kuin isoilla kokoushotelleilla.

Tulosten perusteella varsinkin pienten ja suurten hotellien toimintatavoissa on hyvin
paljon eroja. Toimintaerot voivat tuntua pieniltd, mutta jos niitd ei oteta huomioon,
tyon lopputulos ja yhteistyon tehokkuus saattavat kirsid. Kongressitoimiston tulisikin
miettid, missd toimintatavoissa silld on varaa joustaa yksittdisen yhteistydkumppanin

kohdalla, jotta toiminta olisi kummallekin osapuolelle mahdollisimman kannattavaa.

Tutkimuksen tulosten perusteella kédy ilmi, ettd pelkistddn aktiivisella yhteydenpidolla
voidaan tehostaa toimintaa paljon. Nykymaailman suurin ongelma on tiedonkulussa.
Tietoa on liikaa ja se ei tunnu menevén perille. Tulosten perusteella tarpeellista olisi-
kin asioiden selkeyttdaminen. Jokaisen yhteistyokumppanin kanssa tulisi sopia selkeiit
linjat toiminnan suhteen, jonka mukaan toimitaan. Hotellien tyontekijodille tuntui ole-
van my0s episelvid kongressitoimiston organisaatiokokonaisuus, joka sekoittui myos
Jyviskyldn kongressikeskuksen toimijoihin. Ensimmiéinen edistysaskel olisi toimittaa
selked organisaatiokuvaus yhteistyokumppaneille, jotta kaikille on selkeid, kenen

kanssa toimitaan yhteisty0ssé.

Tutkimustuloksista ilmeni myds, etté kiintidsopimusten tekovaiheessa yhteydenpito
tulisi olla aktiivisempaa. Hotellin tulisi tietdd aina tarkasti, kuka varausta hoitaa ja tar-
jouksiin tulisi saada vahvistukset pikemmin, jotta sopimukset saataisiin tehtyé val-
miiksi nopeasti. Tulokset kertoivat myos, ettd huonekiintididen seuranta tulisi olla ak-

tiivisempaa. Hotellien tyontekijoiden pitiisi itse olla kiinnostuneita myyntitilantees-
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taan ja kongressitoimiston tulisi huolehtia siité, ettei huoneita jéisi turhaan myymitta.
Viime vuoden aikana myyntiseuranta on toiminut kahden yhteistydkumppanin kanssa

erittdin hyvin, mutta muiden osalta aktiivisuudessa on vield kehittimisen varaa.

Tutkimuksessa selvisi, ettd hinnoittelupolitiikka toimii haastateltavien mielesti jousta-
vasti, eiké siini koettu suurempia ongelmia. Hinnoittelun ongelmana on vain se, ettid
tapahtumakiintitihin ei anneta endd nykyédian VES-hintoja. Joidenkin asiakkaiden on
vaikea ymmartéa tdtd uutta hinnoittelutapaa. Laskutukseen liittyen selvisi myos se, et-
td ldhes kaikkien hotellien mielestd helpoin keino olisi, ettd koko tapahtuman laskutus
hoituisi kongressitoimiston kautta. Aikaisempina vuosina hotellit ovat antaneet kong-
ressitoimistolle ohjeeksi, ettd ottavat mielelldén yhden yon ennakkomaksun varauk-
sesta. Viimeaikojen pidemmén pohdinnan tuloksena maksutapaa ei koettu kuitenkaan
helpoksi. Ennakkomaksu aiheuttaa lisdtyotéd, kun osa huonehinnasta laskutetaan kong-
ressitoimistolta ja osa asiakkaalta. Asiakas ei aina mydskiin tiedd, mitd on maksanut

ja mité pitdisi vield maksaa.

Tutkimustuloksista ilmeni my0s parannettavia asioita koskien majoituslistojen ldhe-
tystd. Listat olivat pddosin selkeitd ja niistd 10ytyi tarvittavat tiedot, mutta haastatelta-
vat kokivat kahden hengen huoneen varaukset sekaviksi listalla. Kaikkien haastatelta-
vien mielesti listat ovat epéselvid kahden hengen huoneiden osalta ja aiheuttavat va-
hingossa péillekkdisvarauksia, kun saman huoneen toinen majoittuja 10ytyy tdysin eri
kohdasta listaa kuin toinen. Lista tuottaa ongelmia varsinkin siind vaiheessa, kun ma-
joitusvarauksia on listassa monta kymmenti sivua. Tarkeinti olisi, ettd kahden hengen
huoneen majoittujat olisivat listassa aina perdkkédin. Taméin kehitysidean vastuu siir-
tyykin seuraavaksi kongressitoimistolle. Toimiston on selvitettivé, voiko varausjirjes-
telmii kehittdd niin, ettd sieltd saadaan uudenlaisia listoja. Jos varausjérjestelmiin

saadaan tehtyi jonkinlainen ohjelmistomuutos, listoista saataisiin helppolukuisempia.

Tuloksista selvisi my0s, ettd sdhkdposti ei ole aina nopein tapa selvittid asioita. Paras-
ta olisikin, jos kiiretilanteessa otettaisiin ensin yhteyttd puhelimitse ja laitettaisiin sen
jélkeen vahvistus sihkdpostitse. Tapahtumien aikaan olisi hyvi, ettéd hotelleilla olisi
aina tiedossa yhteyshenkild, jonka saisi kiinni milloin tahansa, jos varauksien kanssa
ilmenee ongelmia. Tuloksissa kaikki toivoivat my®s, ettd varsinkin suurtapahtumissa,

jossa on yli 1000 osallistujaa, olisi hyvi olla yhteyshenkil6 kongressitoimiston puolel-
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ta hoitamassa pelkkid majoitusvarauksia. T#lloin kongressiasiakkaatkin saisivat pa-
rempaa palvelua nopeammin. Tdmé sama asia tuli kehitysideana myds kongressitoi-
miston puolelta, koska edellisessid suurtapahtumassa koettiin vaikeaksi hoitaa kong-

ressitoimistossa kaikkia asiakaspalvelutehtivid hotelliselvityksen ohessa.

Tuloksista selvisi my0s, ettd hotellit ja kongressitoimisto voisivat helpottaa vield asi-
akkaan huoneenvaraamista. Jos asiakas tiedustelee huonetta ensin hotellista, hotellien
tyontekijét voisivat ohjata asiakkaan télloin suoraan kongressin internet-
varausjérjestelmaiin. Télld hetkelld asiakas ohjataan ensin ottamaan yhteyttid kongres-
sitoimistoon, minki jidlkeen hinet ohjataan yleensé tekeméén varaus internetjirjestel-
missd. Toimintaa saataisiin nopeutettua silld, ettd hotelleille toimitettaisiin aina tapah-

tuman ilmoittautumissivujen linkki, johon asiakkaat voidaan ohjata suoraan.

Opinnéytetyon teoriapohjana oli myds yritysten verkostoituminen ja yhteistyo. Haas-
tatteluissa selvisi, ettd kaikkien hotellien edustajat ovat kiinnostuneita verkostoitumi-
sesta, mutta niiltd puuttuu asiaan liittyvi kédytinnon tieto. Teorian mukaan yhteistyon
motiivina on yrityksen saama hyoty. Yhteistyohotelleille tulisi siis tehdi selviksi, mitéd
ne hyotyvit kongressitoimiston kanssa tekeméstddn yhteistyostd. Yhteistyotd tekemdl-
ld asiakkaille on myds mahdollista tarjota monipuolisempia palveluja, jolloin asiakas-
tyytyvéisyys kasvaa. Jos asiakas on tyomatkallaan tyytyvéinen palveluun, hin saattaa
ostaa samoja palveluja myOs vapaa-ajan matkallaan. Verkostoituminen koettiin haas-
tattelutilanteessa vield hieman vieraaksi sanaksi. Teorian mukaan verkostoitumista
voidaan kutsua prosessiksi, jossa yhteistydorganisaatioiden osaaminen ja arvot yhdis-
tetdédn toiminnaksi, joka tuo lisdarvoa yrityksille. Verkostoyhteistyo on pitkdaikaista,
tavoitteellista ja hyvin suunniteltua. Verkostoitumisen tarkoituksena on my®os se, ettd
kaikki verkoston osapuolet voivat keskittyd omaan osaamiseensa ja tuottaa laadukkai-
ta palveluja asiakkailleen. Joskus kongressiasiakas ei ole huomannut vield tapahtuma-
paikallakaan, ettd kongressitoimisto ja hotelli ovat eri yrityksid. T4lloin voisi sanoa

asiakkaan saaneen onnistuneesti joustavaa palvelua.

Tamén opinndytetyon jilkeen seuraava askel on tehdd varsinainen kehityssuunnitel-
ma, jolla kongressitoimiston ja hotellien vélinen toimintaprosessi saadaan toimivaksi.
Kaikki haastatteluihin osallistuneet yhteistyokumppanit tuntuivat kiinnostuvan siité,

ettd toiminta saataisiin tehokkaammaksi. Tédrkeinté olisi tehdd nyt selkeé linjaus, jotta
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kaikki tietdisivit, mitd toiminnalla lihdetiin tavoittelemaan. Yhteisen piimé&dran

eteen on helpompi tehdi tyot.

Tuloksista ilmeni my®s, ettd kaikki yhteistyohotellit olivat kiinnostuneita aloittamaan
taas hotellien ja kongressitoimiston yhteiset palaverit. Ensimmaéiseksi olisi hyvi, jos
tuo palaveriryhmi saataisiin koolle ja palaverissa suunniteltaisiin ensimméinen tavoite
hotelliyhteistyon kehittdmiseksi. Tuossa palaverissa olisi hyvi kédydi 1dpi tyossd selvi-
tetyt toiminnan ongelmakohdat ja miettid keinot niiden ratkaisemiseksi. Osa ongelmis-
ta, kuten aktiivinen yhteydenpito, voidaan ratkaista ilman sen suurempaa suunnittelua,
mutta muita kehityskohteita on hyvi kéydé ldpi yhteisesti. Hotellit saavat palaverissa
varmasti toisiltaan myos hyvid vinkkejd oman toimintansa kehittdmiseksi. Jos kong-
ressitoimiston tarvitsee tehdi eri hotellien kanssa erilaisia linjauksia toiminnan tehos-

tamiseksi, niistd voidaan varmasti sopia yksityisesti yhteistyokumppanin kanssa.

Kaikkien yhteistyohenkildiden kesken olisi hyvd myos kdyda ldpi, mitd verkostoitu-
minen ja yhteistyo kédytdnnossi tarkoittavat. Verkostoituminen voi tuntua monelle vie-
14 vieraalta sanalta ja sen avulla on vaikea tarttua vield mihinkédén konkreettiseen asi-
aan. Monet verkostoitumisesta kirjoittaneet mainitsevat kirjoissaan, etti tietokoneen

oikoluku ei vield tunnista sanaa verkostoituminen.

Ty6 antaa hyvén tietoperustan kongressitoimistolle hotelliyhteistyon kehittdmisen
aloittamista varten. Tutkimustuloksia voidaan pitdd luotettavana, silld haastatteluissa
on keskusteltu juuri niiden henkildiden kanssa, jotka vastaavat hotellien kongressikiin-
tididen myynnistid. Tyossd ilmenevit ne toiminnan ongelmakohdat, joita pitdé kehit-
tdd. Kun kehitystyo on saatu alkuun, timin tyon haastattelupohjaa voisi hyodyntéda
myOhemmin siind, ettd samat kysymykset kysyttédisiin vuoden kuluttua uudelleen ho-
tellitoimijoilta ja mietittdisiin, mitkd ongelmat on saatu ratkaistua ja mitké asiat vaati-
vat vield kehittdmisti. Tavoitteena on my0s saada tdmin kehitystyon idea siirrettyd
Congreszon Oy:n Tampereen ja Helsingin kongressitoimistoille, jotta ne voisivat tar-
kastella majoitusvaraustoimintaa omissa kaupungeissaan. Toimistot voisivat soveltaa
toimintaprosessikuvausta paikallisten hotellien toimintatapoihin sen mukaan, mika
kussakin kaupungissa parhaiten toimii. Todennikdisesti molemmissa kaupungeissa on
kongressimajoitusyhteistydssi vield kehittdmisen varaa, koska hotellikapasiteettia on

kaupungeissa erittdin paljon.
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LIITTEET

Liite 1. Majoitusvarausten prosessikuvaus
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I'vuosi tiedot esitteitd ja internetsi- myyntipalvelu, paallikot & P
vuja varten
majoitusvarausten teko myyntipalvelut
0-6 kk kongressitoimistoon, vastaanottovirkailijat kongressisihteerit
kiintididen seuraaminen
hotelhhlntge{l ja viimeisen . o program committee
4-8 kk varauspéivin tarkistus myyntipalvelut, paallikot kongressipillikot
kongressiohjelmaa varten
myyntipalvelu .. .
1 kk myyntitilanteen seuranta yyntp L kongressisihteerit
vastaanottovirkailijat
huoneméérien vahvistus tivalvelut
- s myyntipalvelu kongressisihteerit
2-4 vkoa | n.2-4 viikkoa ennen kong- vastaanofot g
ressia
myyntipalvelut o )
2vkoa nimilistojen ldhetys vastaanotot kongressisihteerit
ilmoitukset muutoksista, myyntipalvelut
0-2 vkoa | peruutuksista ja lisivarauk- vastaanotot kongressisihteerit
sista
tapahtuman infomateriaalin kongressisihteerit kong-
1 vko toimitus hotelliin vastaanotot ressipiillikot
toteutuneiden varausten
Tapahtu- tarkistus, no-show selvitys, vastaanotot kongressisihteerit
ma mahdolliset lisdvaraukset
toteutuneiden varausten
Tapahtu- tarkist h Ivit
man jil- arkistus, no-snow selvitys, vastaanotot kongressisihteerit
hotellilaskujen tarkistus,
keen .
komissiolaskut
Tapah}lll- mahdollinen myyntipéallikot y ik
man jil- . . . ongressipaillikot
keen kongressipalaute johtavat henkilot
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Liite 2. Haastattelulomake

Opinnaytetyo — Jyviskylid Events ja hotelliyhteistyon kehittiminen
Congreszon Oy - Jyviskylid Events
HAASTATTELUPOHIJA / Outi Pitkénen — Jyviskyldn ammattikorkeakoulu

HOTELLI:

PAIVAMAARA

YHTEISTYO JA YHTEYDENPITO
1. Kuinka yhteistyd ja kommunikointi toimivat mielestdnne kongressitoimiston ja ho-

tellin valilld?

2. Nietteko tarvetta tihedimpéén yhteydenpitoon tai tapaamisiin, tai miten yhteydenpi-

to parhaiten toteutuisi?

KIINTIOSOPIMUKSET JA PERUUTUSEHDOT

3. Miten olette kokeneet yhteistyomme toimivuuden kiintidsopimusten teon kanssa?

4. Kuinka tarkkaan seuraatte tapahtumien majoituskiinti6itd ja niiden myyntitilannetta,

jos on useita tapahtumia myynnissd samanaikaisesti?

5. Onko tapahtumakohtaisesti mahdollista sopia yhteyshenkil64 hotellin puolelta?

6. Kuinka kongressitoimiston tekemé aktiivinen myyntiseuranta ja hotellin informoi-

minen mielestinne toimivat?
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7. Onko kiintididen purkupdivimiérdssd mahdollisuutta joustaa isoissa tapahtumissa,

jos tilanneseurantaa parannetaan?

8.(Sokos ja Restel:) Olemme kokeneet huonekiintioméérien peruutusehdot osittain
episelviksi. Voiko peruutusehtoja selventéa tai tehdi yksityiskohtaisesti aina tapah-

tuman huonetarjouksen yhteydessa?

HINNOITTELU JA KOMISSIOT
9. Kuinka hinnoittelu ja komissiosopimusten teko ovat mielestinne toimineet yhteis-

tyomme kannalta?

10. Kiintididen myynti voi olla kongressitoimistolle ongelmallista, jos asiakkaat va-
raavat sopimushinnoilla huoneen suoraan hotellista. Onko teilld ehdotuksia ratkaisuk-
si, jotta huoneita ei jdisi suuria méédrid myyméttd ja myyntid saataisiin parannettua

kummankin osapuolen kannalta?

11. Onko komission méirastd mahdollisuutta neuvotella sen mukaisesti, miki lasku-
tustapa on kdytossd? Jos kongressitoimisto laskuttaa, tyoméérd hotellilla ilmeisesti

vihenee merkittavisti.

MAJOITUSLISTAT

12. Kuinka koette nimilistojen ldhetyksen toimivat?
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13. Mitkd ovat mielestinne téirkeiti asioita listoissa ja niiden ldhetyksessd?

14. Mikad olisi sopivin aika ldhettdd suurtapahtuman ja pienemmén tapahtuman nimi-

listat?

15. Kuinka vastaanottoa voisi ohjeistaa majoituslistojen lukemisessa, jotta toiminta

olisi mahdollisimman tehokasta?

TAPAHTUMIEN AIKAINEN YHTEISTYO
16. Miten koette tapahtumanaikaisen yhteydenpidon toimivan hotellien ja kongressi-

toimiston valilla?

17. Saatteko palautetta vastaanotosta tai asiakkailta tapahtuman aikana?

18. Minkélaiseksi olette kokeneet tapahtuman infomateriaalien kidyton vastaanotossa

tapahtuman aikana?

19. Onko teilld parannusehdotuksia tapahtumanaikaiseen yhteistyohon?

LASKUTUS

20. Kuinka laskutus on mielestinne toiminut kongressitapahtumissa?
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21. Mikad laskutuskidyténtd on paras hotellille: koko maksu ennakkoon, 1 vrk ennak-

komaksu vai luottokorttigaranteeraus?

22. Onko laskutuksen toimivuudessa eroa silld, onko tapahtuma kansainvilinen vai

kotimainen?

23. Onko hotellilaskuihin mahdollista saada asiakkaan koko nimi, jotta lasku-

tusepéselvyyksiltd viltytddn kongressitoimiston puolella?

24. Onko suurtapahtumien laskutuksessa mahdollista saada pidempi maksuehto hotel-
leilta, silld useasti laskujen tarkistaminen viivistyy tapahtuman loppuselvityksen

vuoksi?

25. Millaiseksi olette kokeneet myyntipalvelun, kongressitoimiston ja vastaanoton yh-

teistyon laskutusasioissa?

25. Miten no-show -selvitystd mielestédnne vield tehostaa, jotta turhilta maksuilta vil-

tyttdisiin ja huoneet saataisiin myyty&?

26. Miten muuten haluaisitte kehittdd laskutusyhteistyotd?

ASIAKASYHTEYDET JA VARAUSKANAVAT
27. Osaatteko arvioida, kuinka suuri osa yhteydenotoista koskee kongressimajoituk-

sia?

28. Ohjaatteko kongressimajoituskyselyt meidén toimistollemme?
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29. Miten yhteydenpitoa kongressitoimistoon ja sitd kautta asiakkaisiin voisi vield te-
hostaa ja nopeuttaa jollain tavalla? (Ongelmana suorat asiakasyhteydet hotelleihin, ja

niistd aiheutuvat tuplavaraukset.)

30. Saatteko asiakkailta palautetta tapahtumien jilkeen ja voisiko sitd toimittaa meille

eteenpdin?

31. Toivotteko meiltd palautetta tapahtumien jilkeen?

VERKOSTOITUMINEN

32. Oletteko perehtyneet verkostoitumisajatukseen hotellimarkkinoinnissa?

33. Toimitteko yhteistyossid alueen muiden hotellien kanssa? Milld osa-alueella teette

yhteistyoti?

34. Onko teilld mielenkiintoa alueelliseen verkostoitumiseen, jotta asiakaspalvelua ja
toimintaa saataisiin parannet-

tua?

35. Oletteko kiinnostuneita pitiméin yhteisid palavereita alueen muiden hotellitoimi-

joiden sekd kongressitoimiston kanssa?
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36. Kuka sopisi parhaiten koordinoimaan tété yhteistyotd? Milloin, mihin aikaan vuo-

desta pidettiisiin, kuinka usein?

37. Muuta mainittavaa?




