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Tama opinnaytety6 on kehittdmistehtava, jonka tavoitteena on kehittda kokouspalvelui-
ta Teknillisessa korkeakoulussa (TKK) luomalla suunnitelma uudesta palvelukonseptis-
ta, joka koskee TKK:n kokous- ja juhlatila Sahaa Otaniemessa. Osatavoitteina on, etta
ty6ta voisi hyédyntad muihin TKK:n tiloihin seké tuottaa kokous- ja kongressialalle uut-
ta tietoa palveluiden kehittamisen malleista.

Kehittamistehtavan aihe on lahtéisin muutostilanteesta vuonna 2008, jolloin TKK Sa-
han varaukset ja tilaisuudet siirtyivat TKK kokous- ja kongressikeskus Dipolin hoidetta-
vaksi.

Palvelukonseptisuunnitelmassa nékdkulmana on palveluprosessi, johon liittyy oleelli-
sesti Sahan varauskaytantd seka tapa, jolla palvelua tuotetaan asiakkaalle. Lisaksi
suunnitelmassa kiinnitetddn huomiota palvelun laatuun, Sahan asiakasryhmiin sek&
palvelutuotteen sisaltdéon.

Teoreettinen viitekehys kasittaa erilaisia palveluiden kehittdmisen malleja, joissa koros-
tetaan asiakaslahtdisyyttd seka systemaattista kehittamista. Malleja on sovellettu tuo-
toksessa eli Sahan palvelukonseptisuunnitelmassa.

Menetelmina on kéytetty benchmarkkausta, havainnointia seka valmiita aineistoja.
Benchmarkkaus on kohdistunut muun muassa TKK kokous- ja kongressikeskus Dipo-
lin prosesseihin. Tekija on havainnoinut TKK Sahan nykytilaa, palveluprosessia, asiak-
kaiden seka henkilékunnan kokemuksia. Havainnointi on tapahtunut tekijan tyétehtavi-
en kautta Dipolin myyntipalvelussa. Valmiita aineistoja ovat olleet tilastot, palaverimuis-
tiot ja muut dokumentit. Tekijan esiymmarryksella on ollut myés iso osa kehittdmisteh-
tavan taustatietojen kartoituksessa seké palvelukonseptin suunnitelmassa. Kehittamis-
tehtava on tehty paaosin vuoden 2008 aikana.

Kehittdmistehtavan tuloksena on Sahan palvelukonseptisuunnitelma. Suunnitelman
pohjana ovat olleet taustaselvitykset ja nykytila-analyysi, jotka ovat osoittaneet ongel-
makohdat Sahan palveluprosessissa. Ongelmakohtiin on esitetty ratkaisu palvelukon-
septisuunnitelman avulla. Suunnitelma on laadittu kolmeen eri vaiheeseen, joiden mu-
kaan konsepti olisi tarkoitus toteuttaa tulevaisuudessa. Suunnitelman toteutus tekisi
Sahan palveluprosessista asiakaslahtdisemman seké Sahasta kilpailukykyisen avoimil-
la markkinoilla. Liséksi TKK:lla olisi mahdollisuus uudistua kokousalalla ja saada Ota-
niemeen lisda tapahtumia. Tulevaisuuden haasteena on suunnitelman toteuttaminen ja
resurssien riittavyys, joista kumpuaa jatkotutkimuksen aiheet.

Avainsanat: palvelukonsepti, palveluiden kehittdminen, asiakaslahtéisyys, palvelupro-
sessi, palvelupaketti, kokoustila, juhlatila, tapahtuma
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This scholarly thesis is development project which aim is to develop meeting services
in Technical University of Helsinki (TKK). Development is directed to service concept
project to TKK Saha, which is venue for meetings and festivities in Otaniemi. Another
aims are that this development project can be used to other venues of TKK and bring
new information about service development models to meetings industry.

Topic comes from a change in the situation in year 2008 when TKK Dipoli Conference
Center took the responsibility of TKK Saha bookings and event arrangements.

The aspect of the project of service concept is a service process, which involves es-
sentially the reservation policy and the manner in which the service is provided to the
customer. In addition, the plan draws attention to the quality of service, customer seg-
ments as well as the product content.

The theoretical framework consist different service development models, which em-
phasizes customer-orientation and systematic development. These models have been
applied Saha’s project of service concept.

Benchmarking, observation and qualified material are used as methods. Benchmarking
has focused, among other things Dipoli’s processes. Author has observed Saha’s cur-
rent state, the service process, experiences of customer and staff. Observation has
been made in the author's job through Dipoli’s sales service. Qualified materials have
been statistics, meeting memos and other documents. Author’s pre-understanding has
also been a big part of the background information survey and in service concept. De-
velopment project is mainly made during year 2008.

The result of this development project is service concept project to Saha. The project
is based on the background studies and the current state analysis, which have shown
the problems in the service process of Saha. Project of service concept has been pre-
pared in three different phases which should be implemented in future. The project
would make the service process more customer-friendly, as well as a competitive in
open market. In addition, TKK has an opportunity to regenerate in the meeting industry
and get Otaniemi more events. The future challenge is to implement the project and
the adequacy of resources. These are also further research topics.

Key words: service concept, service development, customer-orientation, service proc-
ess, service package, meeting room, venue, event
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1 JOHDANTO

Kokouselinkeino on Suomessa viime vuosikymmenina vahvistunut. Siitd kertoo muun
muassa Finland Convention Bureaun tilastot, joita se julkaisee vuosittain. Suomi on
maailman kérkijoukossa, kun puhutaan kokouselinkeinosta ja Suomessa pidettavien
kansainvalisten kongressien lukumaéarastd. Vuonna 2007 Suomessa pidettiin maail-
man 17:nneksi eniten kansainvalisia kongresseja. Kaupunkeja verrattaessa Helsinki oli
sijalla 20 ja Espoo sijalla 84. Tilastossa oli mukana 176 maata ja 1623 kaupunkia. (Fin-
land Convention Bureau, Lehdistétiedote, 8.9.2008.)

Suomessa on eri kokoisia kokous- ja kongressikeskuksia, messuhalleja, kokoushotel-
leja, opistoja, kartanoita seka monia muita tiloja, joissa kokouksia ja mita tahansa tilai-
suuksia ja tapahtumia voi jarjestaa. Tilaisuudet ja tapahtumat voivat puolestaan olla

isoja kansainvalisida kongresseja, kotimaisia seminaareja, luentoja, yhtibkokouksia, yri-
tysten siséisia kokouksia, palavereja, asiakastilaisuuksia, iltajuhlia, cocktailtilaisuuksia,

nayttelyita, perhejuhlia jne.

Laajan kirjon vuoksi kokouselinkeinoa taikka kokous- ja kongressialaa on vaikea maa-
ritella tarkasti. Kokouselinkeinon parissa toimivat muun muassa paikat, jotka vuokraa-
vat tiloja erilaisille tapahtumille ja tilaisuuksille. Kokouselinkeino kuuluu palveluelinkei-
non piiriin, silla periaatteessa asiakkaille myydaan palveluita, vaikka mukana onkin ai-
na jokin konkreettinen tila kalusteineen, tekniikoineen ja muine lisé- ja tukipalvelui-

neen.

1.1 Opinnaytetydn tavoite

Opinnaytetydn tavoitteena on kehittda kokouspalveluita Teknillisessa korkeakoulussa
(TKK) luomalla suunnitelma uudesta palvelukonseptista, joka koskee TKK:n kokous- ja
juhlatilaa Sahaa Otaniemessa. Osatavoitteina talla opinnaytetydlla on, etta tyéta voisi
hyddyntad myds muihin TKK:n tiloihin seka tuottaa kokous- ja kongressialalle uutta tie-
toa palveluiden kehittdmisen malleista tyéssa kaytetyn teorioiden muodossa.

1.2 Tydn rajaus

Opinnaytety0 on rajattu koskemaan vain TKK Sahan palvelukonseptisuunnitelmaa.
Palvelukonseptisuunnitelmassa nékdkulmana on palveluprosessi, johon liittyy oleelli-



sesti Sahan varauskaytantd seka tapa, jolla palvelua tuotetaan asiakkaalle. Lisaksi
suunnitelmassa kiinnitetddn huomiota palvelun laatuun, Sahan asiakasryhmiin seka
palvelutuotteen sisaltdéon.

Tulevaisuudessa ty6té voi hyddyntda myds muihin sopiviin TKK:n tiloihin, joita voidaan
kayttaa kokous- ja juhlatapahtumiin. TKK Saha on valittu tydn kohteeksi, koska sen
myynti ja varauskaytédnnét ovat siirtyneet vuoden 2008 alussa TKK Dipolin kokous- ja
kongressipalveluyksikén hoitoon ja siitd on saatu eniten asiakaskokemuksia. Tyésken-
telen itse ko. tahon myyntipalvelussa tapahtumakoordinaattorina.

Suunnitelma on rajattu siten, ettd tdman tydn puitteissa ei ole tarkoitus, ettd suunnitel-
ma toteutetaan tai otetaan kayttéon, koska aikataulullisista syista se ei olisi jarkevaa.
Tyb on rajattu suunnitelman tekemiseen ja laatimiseen, jotta sen avulla muutoksia olisi
helpompi toteuttaa kaytanndssa.

Teoreettinen viitekehys on koottu palvelujen kehittamisestd, joka oleellisesti liittyy TKK
Sahan palvelukonseptisuunnitelmaan. Teoreettinen viitekehys on rajattu koskemaan
palveluiden kehittAmista asiakaslahtdistéd nakdkulmaa korostaen. Viitekehyksesta on
saatu Sahan palvelukonseptisuunnitelmaan syvyytta ja laajempaa nakdkulmaa, jota ei
ehka olisi muuten tullut. Teoreettinen viitekehys on koottu tydn aloittamisen alkuvai-
heessa eli vuoden 2007 lopussa ja vuoden 2008 alussa ja sitd on kehitystyon proses-
sin aikana taydennetty. Lahteissa on kaytetty mahdollisimman tuoreita ja kansainvélis-
ta materiaalia, jotta tybhdn saadaan teorian kautta uutta tietoa alalle.

Teoreettinen viitekehys pyrkii pureutumaan keskeisiin asioihin ja tydssa oletetaan, etta
lukija tietda jo perusasiat palvelusta, laadusta ja asiakaspalvelusta jne. Tydsta on rajat-
tu pois hinnoitteluun ja markkinointiin liittyvat teoriat tai niité4 on sivuttu vain vahan.
Ideana on ollut paasta kasiksi erilaisiin palveluiden kehittdmisen malleihin ja soveltaa
niitd lopullisessa tuotoksessa eli Sahan palvelukonseptin suunnitelmassa.

1.3 Tyoén rakenne
Opinnaytetyén rakenne muodostuu neljasta osasta. Ensimmaisessé osassa, johdan-

nossa on kerrottu opinnaytetydn tavoitteet, aihe ja taustatietoja, jotta lukija paasee tyon

tarkoitukseen sisélle ja hanen on helpompi tutustua sen jalkeen tyén muihin osiin.
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Toisessa osassa luvuissa kaksi ja kolme keskitytaén teoreettiseen viitekehykseen, joka
paaosin kasittaa palvelujen kehittdmisen malleja. Teoriapohja antaa valmiudet kehit-
tamistehtavan tuloksen syntymiseen ja tata viitekehystd on mahdollisuus kayttaa myos

muissa kehittamistehtévissa kokous- ja kongressialalla.

Kolmannessa osassa luvussa nelja kerrotaan opinnaytetydn prosessista ja mitd meto-
deja tydssa on kaytetty. Taman osan tarkoituksena on kertoa lukijalle, miten ty6 on
tehty ja kuinka luotettavasti ja objektiivisesti siind on onnistuttu. TAssé osassa myds
perustellaan tydssa tehtyja valintoja ja pohditaan kriittisesti kuinka siind on onnistuttu.

Neljdnnessa osassa luvuissa viisi ja kuusi esitetdan kehittdmistehtavan tulos eli suun-
nitelma uudesta palvelukonseptista. Lopuksi viela arvioidaan, miten ty6n tulos vastaa
sille annettuja tavoitteita ja pohditaan tydn tulevaisuutta ja jatkokehitysta. Viimeisena

on lahdeluettelo ja liitteet.

1.4 Kehittamistehtavan taustatiedot

Teknillisen korkeakoulun (TKK) kokouspalvelut ovat keskittyneet padasiassa TKK:n
kampusalueella sijaitsevaan Dipoliin, joka toimii muun muassa kokous- ja kongressi-
keskuksena ja sen toimintaa hallinnoi TKK. Vuoden 2008 alusta erilaisten hallinnollis-
ten ja organisatoristen muutosten myéta Dipolin kokous- ja kongressipalvelut —yksikkd
on saanut tehtavaksi hoitaa mydés muiden TKK:n Otaniemen alueella olevien kokous-
ja juhlatilojen myyntia ja niiden tapahtumien koordinoimista. Tdman muutoksen myéta
Dipoli on tehnyt aloitteen kehittdé kokouspalveluita TKK:lla, koska Dipolin toiminta tu-
lee laajentumaan nykyisestadn huomattavasti.

Dipolin kokous- ja kongressipalvelut —yksikkd on vuosina 1994-2007 ollut yhteisen hal-
linnon alla TKK Dipolin aikuiskoulutusyksikdén kanssa. 1.1.2008 tuli voimaan muutos,
jossa Dipolin kokous- ja kongressipalvelut ja TKK Dipolin aikuiskoulutusyksikko eriytet-
tiin siten, etta kokous- ja kongressipalvelut siirtyivat osaksi TKK:n tila- ja turvallisuus-
yksikkda (TTA). TTA sijaitsee fyysisesti Otaniemen kampusalueella, mutta yhdistymi-
sesta huolimatta Dipolin kokous- ja kongressipalvelut jaivat luonnollisesti Dipoliin.
Opinnaytety6n aihe on lahtdisin tdstd muutostilanteesta.

Dipolin kokous- ja kongressipalveluiden siirtyessa osaksi TTA:ta, siirtyi osa TTA:n teh-
tavista Dipolin hoidettaviksi. Siirtyvat tehtavat ovat 1ahinna tiettyjen korkeakoulun tilojen
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vuokraaminen sisdisille ja ulkoisille asiakkaille. Vuoden 2009 alussa ollaan vaiheessa,
jossa Dipoli organisoi aktiivisesti TKK Saha —nimisen tilan myyntia ja kdytannén jarjes-
telyja. Muiden TKK:n tilojen myynnista ja tapahtumien hoidosta vastaa myds Dipoli,
mutta tdssa suhteessa ollaan vield alkuvaiheessa, koska tapahtumia muissa tiloissa on
ollut vahén. TKK:lla on kokous- ja seminaaritiloja paljon ja suurin osa niistd on TKK:n
normaalissa opetuskaytdssd, mutta muun muassa kesaaikoina tiloja voi hyédyntaa
kongresseissa ja muissa tapahtumissa. Lisaksi TKK:lla on tiloja, joita ei kayteta ope-
tuskaytdssa, kuten TKK Saha, jossa jarjestetddn kokouksia, pienia juhlatilaisuuksia
ym. Toimintatapoja Dipolin uudesta roolista TKK:n tilojen myymisesta on jonkun verran
sovittu vuoden 2008 alusta lahtien, mutta niistd kdydaan keskustelua ja neuvotteluja
jatkuvasti, kun kokemuspohja uudessa tilanteessa laajenee ja eteen tulee uusia asioi-
ta.

1.4.1 Dipoli

Dipolin kiinteiston omistaa Teknillisen korkeakoulun ylioppilaskunta (TKY), joka on
vuokrannut rakennuksen TKK:lle. Dipolissa on kokous- ja kongressitoiminnan lisaksi

TKK:n aikuiskoulutusyksikké ja Sodexo Oy:n yllapitdma Dipoli Buffet —ravintola.

Dipolissa voi jarjestaa erikokoisia kansallisia ja kansainvalisia kokouksia, seminaareja,
konferensseja, kongresseja, iltajuhlia ja nayttelyita tai naista tarkoitukseen sopivia yh-
distelmid. Dipolin kokous- ja kongressipalvelut —yksikkd6n kuuluu talla hetkella 12 hlé
(toimialapéallikkd, kongressipaallikkd, 2 tapahtumakoordinaattoria, 2 kokouseméntaa,
3 av-mestaria, 2 kokousisantaa seka kongressikonsultti). Dipoli tarjoaa asiakkailleen

kokous- ja juhlatiloja ja niihin liittyvia palveluita.

Dipolin asiakkaita ovat TKK Dipolin aikuiskoulutusyksikdn kurssit, TKK:n muut tahot
seka ulkoiset asiakkaat, joka on varsin laaja ryhma kasittéden yrityksia, yhdistyksia, liit-
toja ym. Dipolin myynti ja markkinointi kohdentuvat |dhes kokonaan ulkoisiin asiakkai-
siin. Dipolin tavoitteena on tarjota ainutlaatuinen ympéaristd tapahtumille, tarjota tapah-
tumiin liittyvia palveluita helposti ja luotettavasti ja ennen kaikkea toteuttaa puitteiltaan
onnistunut tapahtuma ja saada tyytyvainen asiakas.

1.4.2 TKK Saha

Vuosina 1954—-1955 rakennetun Sahan on suunnitellut arkkitehtitoimisto Alvar Aalto.



12

Saha palveli TKK:n kampusta 1950- ja 1960-luvuilla. Mydhemmin Sahalla koulutettiin
puunjalostustekniikan osaston opiskelijoita. Vuonna 2005 Sahan toiminta paattyi ja ra-
kennus muutettiin TKK:n esittely-, nayttely- ja tapahtumarakennukseksi. Uudistuksen
mukana sailyi kuitenkin alkuperaisen saharakennuksen ilmavuus ja inhimillinen puun
tuntu. Alkuperéiset rakennusosat sisatiloissa, erityisesti sisdkattomaisema, kertovat
Sahan historiasta.

Saha sopii erilaisten tapahtumien ja tilaisuuksien pitopaikaksi. Siella voi jarjestaa esi-

merkiksi pitkakestoisen kurssin paatostilaisuuden/todistusten jaon, julkistus-, vastaan-
otto-, eldkkeellejaamis-, lehdistd-, julkistus- yms. tilaisuuksia tai kansainvalisten kong-
ressien get-to-gether cocktailtilaisuuden tai iltajuhlan. Sahan pinta-ala on 460 m2. Sa-
liin mahtuu istumaan 120 henkil6a, seisomapaikkoja on enintdan noin 300:lle. Sahalla

on ajanmukainen av-varustus. (Sahan www-sivut. 2008).

1.4.3 Sahan varausten nykyinen toimintapa

Saha on varattavissa yhtena tilana paaasiassa arkisin, mutta muuna aikana tapahtu-
vasta kaytdsta on sovittava erikseen. Ulkoinen tilaveloitushinta on kallimpi kuin TKK
asiakkaiden eli sisdinen hinta. Lisdksi joissakin tapauksissa on erikoishintoja, kuten
TKK:n professoreiden virkaan kuuluvia merkkipéivavastaanotoissa.

Sahan varauskaytanté toimii siten, etta asiakas ottaa yleensa ensin yhteytta Dipolin
myyntipalveluun, jossa voidaan tarkistaa Sahan varaustilanne ja tehda alustava vara-
us. Virallisesti tila kuitenkin varataan varauslomaketta kayttden, joka on saatavilla Sa-
han omilta www-sivuilta. Asiakkaan on lahetettava taytetty lomake TTA:n kiinteistd-
paallikélle. Tilavaraus astuu voimaan, kun se palautuu Dipolin myyntipalveluun Ok-
merkinnalla varustettuna. Keskimé&érin t&han menee noin viikko. Hylatysta varausesi-
tyksestéa ilmoitetaan asiakkaalle sahkdpostitse. (Sahan www-sivut, 2008).

Nykyisen toimintatavan my6ta Sahaa kayttavat padosin TKK asiakkaat. Ulkoisia asiak-
kaita on ollut vuonna 2008 vain muutama. Tilaisuuden kaytannén jarjestelyt hoidetaan
Dipolin myyntipalvelun kanssa. Tarjoilut asiakas sopii itse esimerkiksi TUAS-talossa
toimivan Amica Oy:n tai Dipolissa toimivan Sodexo Oy:n kanssa. Ravintolapalveluista

my®s laskutetaan erikseen valitun palveluntarjoajan toimesta.

TKK:n hallinto on paattanyt, etta tilaa ei aktiivisesti myyda ja markkinoida ulkoisille asi-
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akkaille. Sahalle halutaan tilaisuuksia, joissa jarjestdjind on TKK tai tilaisuuden luonne
jollakin tavalla liittyy Teknilliseen korkeakouluun, tekniikkaan, Otaniemen tiedeyhtei-
s66n jne. Pohjimmaisena ideana on, etta tila profiloituu TKK:n strategian mukaisesti.

1.5 Kehittdmistehtavan lahtékohta ja syyt

Kokous- ja kongressikeskus Dipoli myy kokoustiloja niin TKK:n kuin muidenkin organi-
saatioiden kayttodn ja tarjoaa kokouksiin ja tapahtumiin liittyvia palveluita. Dipolissa
toimii ammattitaitoinen henkilékunta ja se on toiminut kokousalalla vuosikymmenia. Di-
polin merkitys TKK:lle on huomattava, silla kansainvalisistd kongresseista, konferens-
seista ja seminaareista suurin osa on TKK:n jarjestamia. TKK:n osastoja myds kan-
nustetaan jarjestdmaan tilaisuutensa Dipolissa, koska se tuo tilaisuuden osallistujat
Otaniemeen. Dipolin henkildkunta ymmartaa teknistieteellisen ympéristdn vaatimia
puitteita ja Dipolin hinnat ovat edullisempia TKK-asiakkaille kuin ulkoisille asiakkaille.

TKK:lla pidetaddn myds jonkin verran tilaisuuksia muissa tiloissa, kuten osastojen omis-
sa luentosaleissa. Tarkkaa tietoa maarista ei ole saatavilla. Tiloja on varattu siten, ettd
TKK:lla on oma internetpohjainen tilavarausjarjestelma ASIO, johon TKK:n henkilbkun-
ta voi tehda tilavarauksia. ASIO on paaasiassa tarkoitettu opetuskaytdssa olevien tilo-
jen varaamiseen. Periaatteena on ollut, ettd mikali osasto, laboratorio tai muu TKK:n
yksikkd pitdd TKK:n tiloissa tilaisuuden, joka ei kuulu normaaliin opetukseen, niin tilas-
ta kuuluu maksaa sovittu tilaveloitus. TTA on aikaisemmin mydntényt lupia tilojen kay-
tolle sekd sopinut hinnoista. TTA:n kokemuksen mukaan tilojen vuokraaminen on jok-
seenkin ollut ty6lasté, koska sitd on hoidettu muiden tdiden ohessa. On myds paljastu-
nut tapauksia, etta lupia ei ole aina kysytty tai veloitukset ovat ohjautuneet vaariin
paikkoihin.

Ongelmana on ollut, ettd TKK:lla ei ole ollut yhtenaista ohjeistusta ja toimintaperiaattei-
ta tilojen kaytéstd muuhun kuin opetustarkoitukseen. Kaikki tilat eivat suinkaan sovellu

muuhun kuin opetuskayttéén, koska kokoustilojen ympérille vaaditaan riittavia aula- ja

tarjoilutiloja. Sellaisia tiloja, joissa voisi jarjestda isompia seminaareja, konferensseja ja
kongresseja, on TKK:lla noin parikymmenta.

Aikaisemmin mainittujen hallinnollisten muutosten myété Dipolin kokous- ja kongressi-
palvelut -yksikkd on saanut vastuulleen hoitaa my6és muissa kuin Dipolin tiloissa jarjes-
tettavia tilaisuuksia. Koska yhtenaista ohjeistusta ja toimintaperiaatteita ei ole tai ne
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ovat I&ahinna niin sanottua hiljaista tietoa, on haasteeksi muodostunut tiedon puute,
olemassa olevien kaytanteiden tunnistaminen ja tata kautta tulevaisuuden toiminnan
suunnittelu. Tama kehittdmistehtava pyrkii antamaan vaihtoehdon ja ratkaisumallin
kuinka TKK:n kokouspalveluita voidaan kehittaa ja sitd kautta hyddyntaa myds tilojen
kayttoa tehokkaammin. Ty on rajattu koskemaan vain Saha-tilaa, mutta teorian poh-
jalta ja Sahan palvelukonseptisuunnitelman avulla osatavoitteena on, etta ty6ta voisi
hyddyntda myés muihin TKK:n tiloihin. Kuvassa 1 on kuvattu kehittdmishankkeen sisél-

t6a ja eri tahojen yhteytta toisiinsa.

TKK

TTA ja TKK:n TILAT (SAHA)

] I

DIPOLI,
MYYNTIPALVELU
VALMIS SAHA —
TOIMINTATAPA '
JA ASIAKAS KENELLE, TKK:N
MITEN, TILAT
KUNTA
MIKSI X palvelu:
kon{ Y:n pg—
SAHAN / p Zin palve-
konse
PALVELL: lukonsepti
KONSEPTI

Kuva 1. Kehittdmishankkeen sisallén ja eri tahojen yhteydet.

2 PALVELUJEN KEHITTAMISEEN LITTTYVIA KASITTEITA

Asiakaslahtbiseen kehittamistyohon liittyy oleellisesti erilaisia palvelujen kehittdmisen
malleja. Niitd kasitellddn mydhemmin luvussa kolme, mutta tédssé luvussa avataan
muutamia peruskasitteita, joita malleihin liittyy. Palvelujen kehittdmisen liittyy kasitteita,
kuten palvelu, palvelupaketti-, -prosessi ja -konsepti, asiakas, asiakaslahtéisyys, laatu
ja hinnoittelu. Naméa kasitteet auttavat ymmartamaéan palvelujen kehittdmiseen liittyvia
haasteita ja kuinka laajasta asiasta on kyse, kun aletaan kehittda palveluita.
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2.1 Palvelu, palvelupaketti, palveluprosessi

Kokouspalveluja tuottavat palveluntarjoajat, toimivat alalla, joka voidaan luokitella pal-
velualaksi. Kansainvalisesti tima toimiala tunnetaan nimella meetings industry. Koko-

uspalvelut ovat siis palveluita.

Palvelut ovat luonteeltaan aineettomia ja ne tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti.
Palveluita ei voida tuottaa varastoon kuten esimerkiksi tavaroita. Naméa ominaisuudet
tekevét palvelutuotteen haastavaksi kehittdd. Monet palvelut vaativat mittavia etuka-

teispanostuksia, jotta palvelut olisivat laadukkaita. Palvelun ydinhydty tai -etu on asia,
jonka takia asiakas toimii markkinoilla ja etsii ratkaisua pulmaansa. (Rissanen, 2005,
19-21).

Palvelupaketti sisaltdd ydinpalvelun, lisdpalvelut seka tukipalvelut. Ydinpalvelu on syy
siihen, miksi ollaan markkinoilla ja niitd voi olla yksi tai useampia (Grénroos, 2000,
119). Ydinpalvelu vastaa myds asiakkaan tarpeeseen (Kinnunen, 2004, 10). Lisapalve-
luja tai avustavia palveluita tarvitaan, jotta asiakas voi kayttéda ydinpalvelua, silla ne
helpottavat ydinpalvelun kayttéa. Tukipalvelut ovat litdnnaispalveluita, joita kaytetaédn
arvon lisddmiseksi ja niilla voidaan erottautua kilpailijoista (Grénroos, 2000, 120). Tu-
kipalveluiden tarkoituksena on myds tehda palvelun kayttd asiakkaalle mieluisammak-
si. (Kinnunen, 2004, 10). Lis&- ja tukipalveluiden valinen ero ei aina ole selvaa, silla
asiakkaan tilanteesta riippuen niiden merkitys saattaa muuttua. (Grénroos, 2000, 120).

Palvelu on myds prosessi, jossa asiakas on mukana palvelua tuottamassa. Asiakas on
paikalla ja vaikuttaa tulokseen lisdarvon ja laadun muodossa. Palveluiden tuottamises-
sa on tarkeda, etté asiakkaan roolit osallistumisessa ja vastuussa ovat selkeéat. (Ed-
vardsson & Olsson, 1996, 145). Gronroosin (2004, 121) mukaan palveluprosessi on
ostajan ja myyjan valista vuorovaikutusta, joka koetaan eri tavalla tilanteista riippuen.
Prosessi koostuu palvelun saatavuudesta, vuorovaikutuksesta palveluorganisaation

kanssa seka asiakkaan osallistumisesta. (Grénroos, 2000, 121).
2.2 Palvelukonsepti
Yksittaisesta palvelusta saadaan isompi kokonaisuus, kun puhutaan palvelukonseptis-

ta. Palvelukonsepti voidaan maéaritella monella tavalla, kuten esimerkiksi markkinoinnin

perusteorioiden 4P:n tai 8P:n avulla. Palvelukonsepti voidaan kuvailla myds prototyy-
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piksi, joka on yksityiskohtainen kuvaus siita, mita pita& tehdé asiakkaiden eteen, mité
tarpeita ja toiveita pitda tyydyttéda ja miten tdma tehdaén. Palvelukonseptia voidaan ku-
vata my0s neliportaisella ajattelumallilla, jossa palvelukonsepti on pilkottu osiin, jolloin
sitd on helpompi tarkastella. Ensimmainen osa on palveluoperaatio eli tapa, jolla palve-
lu toteutetaan. Toinen osa on kokemus, joka on asiakkaan suora kokemus palvelusta.
Kolmas osa on palvelun tulos eli mita hydtya asiakkaalle koituu palvelusta. Neljas osa
on laatu, jonka asiakas kokee saatuna hy6tyna sijoittamilleen rahoilleen. Tama malli on
myds kuvassa 2. (Goldstein & all, 2002, 123-124).

WHAT

STRATEGIC
INTENT

SERVICE

CONCEPT CUSTOMER

HOW

Kuva 2 Palvelukonsepti Goldsteinin ym. mukaan (Goldstein & all, 2002, 124).

Edvardsson ja Olsson (1996, 149) mé&éarittelee omassa palvelun kehittdmismallissaan
palvelukonseptin siten, etta se on kuvaus siitd, mita asiakkaan tarpeita ja toiveita tayte-

tadan ja miten se tehdaan palvelutarjouksen muodossa.

Kinnunen (2004, 64-65) puolestaan selvittda, ettd palvelun tuotantokonsepti tai yksin-
kertaisemmin palvelukonsepti kertoo, mita palveluja tarjotaan ja miten niita tuotetaan.
Siina tulee siis nakya selkeasti kuka tekee mitakin palveluprosessin aikana ja miten ja
minkalaisen lopputuloksen asiakas saa. (Kinnunen, 2004, 64-65).

Bullingerin ym. (2003, 277) mukaan palvelukonsepti maaraytyy resurssimallista, palve-
luprosessimallista ja tuotemallista. Resurssimallissa palvelun rakenne méarittelee pal-
velun tuottamisen kyvyn ja halukkuuden. Prosessimallissa palvelun tuottaminen esite-
taan niin, etta prosessiin on yhdistetty ulkoiset tekijat eli asiakkaat. Tuotemalli tai pal-
velumalli puolestaan kertoo, minkélainen vaikutus tuotteella tai palvelulla on ulkoisiin
tekijoihin eli asiakkaisiin. Nama kaikki tekijat ovat myds palveluiden kehittdmisen kan-
nalta tarkeité ja oleellisia asioita. Tatéd nakékulmaa selventaa kuva 3.
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Kuva 3 Palvelukonsepti Bullingerin ym. mukaan (Bullinger ym., 2003, 277).

Palvelukonseptin suunnittelusta kerrotaan tarkemmin luvussa 3.7. Palvelukonsepti voi-
daan maaritella monella tavalla, mutta yhtenaista naille maarittelyille on se, ettd se on

kokonaisvaltainen selvitys palvelusta ja sen sisalldsta, sen tuottamisesta eli prosessis-
ta seka asiakkaan saamasta kokemuksesta. Palvelukonsepti vastaa kysymyksiin mité,
miten ja miksi. Tata lahtékohtaa kaytetddn myds Sahan palvelukonseptisuunnitelmas-

sa.

2.3 Asiakas, asiakaslahtoisyys

Palveluihin liittyy aina oleellisesti asiakas ja sita kautta yritysten pyrkimys toimia asia-
kaslahtoisesti. Asiakas voi olla henkild tai organisaatio, joka saa jotakin tuotosta tietys-
ta toiminnasta. llman asiakkaita yrityksella ei ole liketoimintaa eika tuloja. Palvelujen
kehittdmisessa tarkeimpana tehtavana on tuottaa palveluita, jotka pystyvat antamaan
asiakasta houkuttelevaa lisdarvoa. Tama edellyttaa, etta yritys tuntee asiakkaiden tar-
peet ja odotukset. Jotta yritys voisi ymmartaé asiakkaan tarpeita ja toiveita kunnolla,
on usein tarpeellista, ettad asiakas on mukana uuden palvelun kehitysprosessissa. Ta-
man tavan uskotaan olevan hyédyllista, koska asiakas pystyy avoimessa dialogissa
paremmin ilmaisemaan tarpeensa, vaatimuksensa ja toiveensa. (Edvardsson & Ols-
son, 1996, 142-143).

Palveluprosessissa laadulla on tarkea osa, silla asiakas on lopullinen palvelun arvioija.
Sen takia palvelujen kehityksen tulee olla asiakaslahtoistd. Tama tarkoittaa sitd, etta
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asiakas asetetaan kaiken keskipisteeksi, mutta ei niin, etté kaikkia asiakkaan tarpeita,
toiveita ja vaatimuksia noudatettaisiin ja toteutettaisiin orjallisesti. Asiakaslahtoisella
palveluyritykselld on kuitenkin oivallus siitd, mitk& ovat asiakkaan arviointikriteereja ja
toimii niiden mukaan. Yritys on myds tietoinen asiakkaan vallitsevasta tilanteesta
markkinoilla ja siksi on my@s térkeaa, etta palveluyrityksen ja asiakkaan valinen vuoro-
puhelu on avointa ja luotettavaa. (Edvardsson & Olsson, 1996, 142).

Rissasen (2005) mukaan kaikki kehityshankkeet toteutetaan asiakasta varten. Niilla
pyritdan synnyttdm&an uusia palvelutuotteita ja uutta lisdarvoa asiakkaalle. Kaikista
parhainta olisi jos hanke tehddan yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakkaan tarpeiden ja
odotusten syva tuntemus on ensiarvoisen tarkeda. Yhteistoiminta asiakkaan kanssa li-
sda hdnen saamaansa lisdarvoa ja sitéd kautta asiakas kokee arvonantoa ja kokee
saavansa erinomaista palvelua. (Rissanen, 2005, 217).

2.4 Palvelun laatu

Laatu on hyvaa, jos koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua
(Grdnroos, 2000, 67). Palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta, jotka ovat tekninen ja
toiminnallinen ulottuvuus. Ne vastaavat kysymyksiin mita asiakas saa ja miten han sen
saa. Laadun kokemiseen vaikuttavat my6és yrityksen imago, mika antaa asiakkaalle
jonkin mielikuvan palveluntarjoajasta ja se vaikuttaa asiakkaan ennakko-odotuksiin.
(Grénroos, 2000, 64).

Asiakkaat odottavat hyvaa ja laadukasta palvelua, mutta eivat ole valttdmatta halukkai-
ta aina maksamaan siitd. Palvelun laadusta on monta maaritelmaa, mutta realistinen
lahtékohta on rakentaa laatu asiakkaan odotusten ja hdnen saamansa palvelukoke-
muksen pohjalle. Koko palveluliiketoiminnan ideana on tuottaa yrityksen liiketoiminnan
avulla asiakkaalle lisdarvoa joko suoraan tai valillisesti. Lisdarvon Idytdminen ja maarit-
teleminen on kuitenkin haasteellinen asia. Asiakkaat kokevat myds laadun eri tavoin.
Palvelun laadulla on eri ulottuvuuksia, jotka on klassisesti maéaritelty seuraavasti: pate-
vyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus, saavutettavuus, turvallisuus, kohteliai-
suus, palvelualttius/palveluvaste, viestintd, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ym-

martdminen seka palveluympéristd. (Rissanen, 2005, 214-216).
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2.5 Palveluiden hinnoittelu

Palveluihin liittyy myds hinnoittelu. Palvelusuoritteiden kannattavuuden selvittdminen ja
hinnan maaraaminen saattaa olla vaikeaa. Perinteisesti on totuttu toimimaan tavara-
tuotteiden voittojen, kustannusten, kannattavuuden, logistiikan, varastojen, hintojen,
havikkien jne. parissa. Palveluiden aineettomuus tuottaa kuitenkin oman haasteensa,
silla niitd ei voi sellaisenaan varastoida ja kuluja ja tuottoja ei ole suoraan mitattavissa.
Palveluliiketoiminta on siis suurelta osin arviointipohjaista. Palveluosan kustannukset
koostuvat Iahes kokonaan tydpanoksesta ja siksi siihen kohdistuu korkea verotus.
(Rissanen, 2005, 228).

Hinnalla palveluntuottaja voi viestid asiakkaalle tarjpamansa palvelun laadusta, odote-
tusta asiakasryhmasta, oman yrityksen osaamisesta seka tydntekijéiden ammattitai-
dosta. Palvelujen hinnoittelussa on kolme periaatetta: kustannusperusteinen, markki-
na- ja kilpailuperusteinen sekd oman hinnoittelustrategian mukainen hinnoittelu. (Ris-
sanen, 2005, 230).

2.6  Yhteenveto kasitteista

Palveluiden kehittdmiseen voidaan liittdd myds muita kasitteitd, kuten palvelun arvo,
eettisyys jne., mutta tdssa kehittdmistehtavassa edella mainitut kasitteet ovat tdman
tydn kannalta peruskasitteita, joiden avulla palveluiden kehittamista ja suunnittelua
voidaan késitelld teoreettisessa viitekehyksessa. Kasitteet ovat myés palvelualan pe-
rusasioita, joten niité ei ole katsottu tarpeelliseksi tAman tydn yhteydessa kuvata sen
syvéllisemmin. Kuvassa 4 on palvelujen kehittdmiseen liittyvista késitteisté yhteenveto.
Niiden suhteita toisiinsa on vaikea kuvata, silla kasitteet liittyvat hyvin kiinteasti toisiin-
sa. Késitteet tuleekin ndhda kokonaisuutena koko palvelussa.
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ASIAKAS PALVELU

- henkild tai organi- - aineeton PALVELUKONSEPTI

saatio - asiakas mukana - mitd, miten, miksi

- tarpeita ja odotuksia prosessissa 1. palvelun tuottami-
— - ydin-, lisa- ja tukipal- nen / operaatio

ASIAKASLAHTOISYYS @ velut 2. asiakkaan kokemus

- asiakas on keskipiste 3. palvelun tulos / si-

- avoin vuorovaikutus, <:'I$I|:> Ké::g saltdé

yhteistoiminta 4. laatu

- asiakkaan syva tunte- LAATU

mus - tekninen ja toimin-

nallinen laatu
HINNOITTELU

- odotusten ja koke-
- kustannusperustei-

musten kohtaaminen
nen

- markkina- ja kilpailu-

perusteinen

- oma strategia

Kuva 4 Palvelujen kehittdmiseen liittyvat kasitteet.

3 PALVELUJEN KEHITTAMINEN ASIAKASLAHTOISESTI

Palvelujen suunnittelu on usein nopeatempoisempaa, kuin esimerkiksi fyysisten tuot-
teiden suunnittelu. Palveluissa kehitys ja suunnittelu keskittyvat usein jo olemassa ole-
vien palveluiden uudistamiseen ja paranteluun eli kehittdmiseen. Palveluiden kehitta-
misessa ydinasiaksi nousee usein palvelun tuotantoprosessi eiké niinkaan pelkké lop-
putulos, koska palvelun luonteeseen kuuluu, etté se kulutetaan ja tuotetaan samanai-
kaisesti ja palvelun kayttaja eli asiakas osallistuu itse palveluprosessiin omalla panok-
sellaan. (Kinnunen, 2004, 29).

Palveluita kehittdvat usein samat henkilét, jotka myds toteuttavat palveluita. Tasta
syysta suunnitteluprosessia ei yleensa maaritella eika kehitystyolle aseteta strategiaa
tai tavoitteita. Tuloksena on usein abstrakti tarjous palvelusta ja sen toimivuutta on
hankala testata etukateen. Onnistunut palvelun tuottaminen on palvelun tuottajan ja
asiakkaan onnistunut yhteisty®, johon tarvitaan kykya ja osaamista molemmilta osa-
puolilta toteuttaa ja kayttada palvelua. (Kinnunen, 2004, 30-31).
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Palvelujen kehittdmista ja suunnittelua on kuitenkin tutkittu vime vuosikymmenina eri
nakdkulmista ja tarjolla on monenlaisia palvelun kehittdmisen malleja, joiden avulla
palvelun tarjoajat voivat kehittda palveluitaan systemaattisemmin, tehokkaammin ja
ennen kaikkea asiakaslahtdisesti. Periaatteessa kaikissa malleissa on sama tavoite, el
tehokkaamman ja paremman palvelun tuottaminen. Tavoitteena on myds tuottaa asi-
akkaalle lisdarvoa, ettd myds palveluntarjoajalle liiketoiminnallista etua ja kilpailuetua
markkinoilla. TAman opinnaytetydn teoreettinen viitekehys pyrkii esittdmaan muutamia
malleja, joita soveltamalla kehitetddn myds TKK Sahan palveluprosessia suunnittele-
malla Sahalle uusi palvelukonsepti.

3.1 Palvelujen kehittdmisen kolme osaa Edvardssonin ja Olssonin mukaan

Edvardsson ja Olsson (1996, 159-160) jakavat palvelun kehittdmisen kolmeen osaan:
palvelukonseptien kehittiminen, palvelusysteemien kehittaminen ja palveluprosessien

kehittdminen.

Tassa mallissa palvelukonseptilla tarkoitetaan kuvausta siita, mita asiakkaan tarpeita
ja toiveita taytetdan ja miten se tehdaan palvelutarjouksen muodossa. Asiakkaan ensi-
sijaiset ja toissijaiset tarpeet tulee selvittda, jotta niille voidaan kehittda ydin- ja lispal-
velut (Edvardsson & Olsson, 1996, 149-150). Palvelukonseptien kehittimisessa on
tarkedd, ettd mukana on kokeneita henkil6ita, joilla on tuntemusta kaytannén palvelu-
tydsta. Henkildt ovat niin yrityksen omaa henkildkuntaa kuin myés asiakkaita. (Ed-
vardsson & Olsson, 1996, 160-161).

Kehittdminen toteutetaan seuraavien vaiheiden kautta: idean arviointi, kaupallisen me-
nestymisen arviointi, konseptin edelleen kehittdminen, kehitystydn jatkamispaatéksen
tekeminen tai keskeyttdminen, asiakkaan kokeman laadun ja kokeman hyédyn méarit-
taminen. Taman jalkeen on selvilla alustava palvelukonsepti ja tietoa asiakkaiden toi-
veista ja ominaisuuksista, joita tulisi verrata jo olemassa oleviin palveluihin ja arvioida,
mita taloudellisia ja teknisid panostuksia uusi palvelukonsepti vaatii. Taman jalkeen
palvelu on mé&aritelty jo niin pitkalle ydin-, lisa- ja tukipalveluineen, ettd voidaan tehda
palvelukonseptista erilaisia analyyseja kilpailijoista, asiakkaista, toimintaymparistosta,
yrityksen omasta tilasta, heikkouksista ja vahvuuksista. Analyysien tiedot tulee yhdis-
taa ja arvioida niiden pohjalta markkinatilanne uhkineen ja mahdollisuuksineen. (Ed-
vardsson & Olsson, 1996, 160-161).
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Palvelusysteemi takaa sen, etté palvelukonsepti voidaan toteuttaa. Palvelusysteemin
kehittdminen ja palveluprosessin kehittdminen ovat usein samanaikaisia. Palvelusys-
teemin kehittdmisesséa on kyse henkildstdn kouluttamisesta ja heidan mukaan ottami-
sesta palvelun kehittamiseen. Mikali henkildstd paasee kehittdmaan omaa ty6taan, se
lisdd motivaatiota ja sitoutuneisuutta sekd auttaa heitd ymmartaméaéan koko palvelu-
konseptin kokonaisuutta. Palvelusysteemin kehittdminen kasittadd myds teknisen ympa-
ristdbn sekd organisaatioymparistdn, joka sisaltda hallinnolliset tukipalvelut, markkinoin-

nin suunnittelun jne. (Edvardsson & Olsson, 1996, 161).

Palveluprosessien kehittdminen puolestaan kasittaa tarkat toiminnot, jotka kuuluvat
palvelun tuottamiseen. Erityishuomiota tulee kiinnittda prosessin kriittisiin pisteisiin.
Prosessissa tulee selvita asiakkaiden ja muiden toimijoiden vastuut ja roolit, tarkat asi-
akkaiden odotukset seka ohjeet, miten asiakkaan on suunniteltu toimivan prosessissa.
Apuna prosessin kuvaamisessa voi kayttaa blueprint -menetelmaa. (Edvardsson &
Olsson, 1996, 161).

T&ama palveluiden kehittdmisen malli on varsin selked ja etenee eri vaiheiden kautta.
Mallissa edellytetaan laajoja taustaselvityksia ja analyyseja, mutta vasta siina vaihees-
sa kun alustava palvelukonsepti on jo selvilla. Laaja analyysivaihe voisi olla mielestani
jo aikaisemmin, jottei palvelukonseptin suunnittelu Iahde heti alussa vaaraéan suuntaan.
Erittain positiivista ja mielestani tarke&a on korostaa henkiléstén mukaan ottamista ke-
hittdmistyéhon.

3.2 Palvelumuotoilun prosessimalli Moritzin mukaan

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palvelujen innovointia, kehittdmista ja suunnittelua
muotoilun menetelmin. Sen tavoitteena on, etta suunnittelu on kayttajalahtdista siten,
ettd palvelu vastaa asiakkaan tarpeita, mutta samalla myds palveluntarjoajan liiketoi-
minnallisia tavoitteita. (Koivisto, 2007, 2).

Moritzin teos (2005) kasittelee palvelumuotoilun (Service Design, SD) perusteita, sen
lahtdkohtia ja mihin palvelumuotoilun yleinen malli perustuu. Erilaisten selitysmallien
pohjalta on syntynyt palvelumuotoilun prosessimalli, joka sisaltda kuusi kohtaa: ym-
marra (SD Understanding), pohdi (SD Thinking), kehitd (SD Generating), seulo (SD
Filtering), selitd (SD Explaining) ja toteuta (SD Realising) (Moritz, 2005, 120). Kuvassa
5 on kuvattu vaiheet ja prosessin monimuotoisuus ja jatkuvuus (Moritz, 2005, 149).
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Kuva 5 Palvelumuotoilun vaiheet (Moritz, 2005, 149).

Palvelumuotoiluprosessi alkaa silla, etta johto tekee paatdksia ja alustavia valmisteluja,
kuten esimerkiksi projektiryhméan kokoamisen. Projektiryhma voi sisaltaa henkilbité eri
organisaation alueilta tai jopa ulkopuolelta. Prosessin eri vaiheissa voidaan myds pyy-
taa lisad sisdisié tai ulkopuolisia henkildita projektiryhmaén, mutta ydinryhma pysyy
samana. Ryhman tulee olla sellainen, ettd se voi hyédyntaa organisaation sisaista tie-
toa ja, ettéd paras mahdollinen kokoonpano saadaan taattua projektille. Taman jalkeen
palvelumuotoilulle mé&éaritelladn tavoite, joka yleensa lahtee siita, ettd markkinat ovat
muuttuneet, on tarve erilaistumiselle, tehokkuudelle tai kasvattaa asiakkaiden saamaa
arvoa. My0s projektin suunta, laajuus ja aikataulu tulee maarittaa. Naista asioista teh-
daan paaperiaatteet projektille, mutta ne voivat toki muuttua prosessin aikana. Taman
jalkeen katsotaan, mita tietoa, ndkemyksia ja resursseja on kaytettavissa. (Moritz,
2005, 154-155).

Edellisten asioiden pohjalta paatetaan, mita aletaan tutkia prosessin ensimmaisessa
vaiheessa eli ymmarra — vaiheessa (SD Understanding). Ymmartamisen apuvalineina
on erilaisia tybkaluja ja metodeja, joiden avulla opitaan ja I6ydetaan tietoa markkinoi-
den tarpeesta, asiakkaiden tarpeesta, omasta organisaatiosta, koko kontekstista ja
suhteista. Ymmartdminen palvelumuotoilussa tarkoittaa asiakkaiden ja kontekstien

ymmartamista. Tassa vaiheessa pyritddn saamaan tietoa asiakkaiden ja loppukayttaji-
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en tiedostetuista ja tiedostamattomista (latenteista) tarpeista. TAma vaihe on tarkeaa
palvelumuotoilun kannalta, jotta tulokset ovat todellisia, relevantteja ja sopivia. Esi-
merkkina voisi olla miten asiakkaat I6ytévat lentokentan parkkipaikoille ja sita testattai-

siin ja dokumentoitaisiin valokuvin. (Moritz, 2005, 124-125).

Ymmaérrad -vaiheen pohjalta saadut tiedot, materiaali ja nédkemykset ovat lahtékohtana
seuraavalle vaiheelle eli pohdi -vaiheelle (SD Thinking). Pohdi -vaiheessa pyritaan I6y-
tdmaan strateginen suunta projektille, joka voi olla esimerkiksi olemassa olevan palve-
lun kehittdminen tai uuden palvelun synnyttdminen. Tasséa vaiheessa asetetaan kritee-
rit, tavoitteet, palvelustrategia ja parannetaan aikaisemmin valittua suuntaa. Johdon pi-
taa olla aktiivisesti tdssa vaiheessa mukana varmistamassa, etta alkuperaiset tavoit-
teet ja uudet ndkemykset ovat yhdistettéavissa hyvaksyttyyn strategiaan, kriteereihin ja
projektin viitekehykseen. (Moritz, 2005, 128-129).

Kehita -vaiheen (SD Generating) pohjalla ovat edella mainitut palvelustrategia, tavoit-
teet ja kriteerit, jotka johto on hyvaksynyt pohdi -vaiheessa. Kehita -vaiheessa kehite-
taan oleellisia ja innovatiivisia ideoita ja konsepteja seka luodaan ratkaisuja. Ideana on,
etta tassad vaiheessa ei mitdan ajatuksia tai ideoita rajata pois vaan kaikki otetaan mu-
kaan. Naita ideoita tydstetddn monissa eri sessioissa, jotka voivat kestdd muutamista
tunneista useisiin paiviin. (Moritz, 2005, 132-133).

Seulonta -vaiheessa ideoita, ratkaisuja ja konsepteja rajataan pois sen mukaan, miten
hyvin ne sopivat aikaisemmin sovittuihin kriteereihin, strategiaan ja profiiliin. Luonnolli-
sesti valitaan paras ja yhdistellaédn konsepteja seka arvioidaan ratkaisuja ja tuloksia.
(Moritz, 2005, 136-137).

Selita -vaiheeseen (SD Explaining) paasee vain osa ideoista, jotka voidaan selkeasti
esittda niin organisaation sisalla kuin ulkopuolella. Tasséa vaiheessa ideat, ratkaisut ja
konseptit pyritdan visualisoimaan mahdollisimman konkreettisilla naytteilla kayttamalla
esimerkiksi prototyyppeja, kuvaamalla erilaisia skenaarioita, karttoja yms. Tarvittaessa
prosessi voidaan vieda uudelleen pohdi -vaiheeseen, jos prototyypit ym. eivat jostain
syysta vastaa tavoitteita. (Moritz, 2005, 140-141).

Selitd -vaiheen tulokset ovat toteuta -vaiheen (SD Realising) perustana. Toteuta -
vaiheessa tehdaén palvelun liiketoimintasuunnitelma, tarkat kuvaukset palvelusta,
henkildkunnan perehdytykset ym. Suunnitelmat otetaan heti kéytantddn tai ne voidaan
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ensin myos testata ja arvioida uudelleen testitulosten mukaan. (Moritz, 2005, 144-145).

Moritzin palvelumuotoilu on uusi ndkékulma palveluiden kehittamisessé ja poikkeaa
muista malleista muun muassa siten, ettd asiakkaan tarpeita ja kayttaytymista tutki-
taan varsin perusteellisesti. Myds asiakkaan tiedostamattomia tarpeita pyritdan selvit-
tdmé&an, mika ei ole mahdollista ilman hyvaa asiakastuntemusta ja tutkimusmetodeita.
Kehittdminen alkaa johdon vahvalla panostuksella ja asiakkaat on alusta saakka erit-
tain tarkeassa roolissa kehittdmisen vaiheissa. Kehittamistydssa voidaan kayttad myos
ulkopuolisia henkiléita, mika kertoo, etté tdssa mallissa kehittdminen on erittdin suunni-
telmallista, tehokasta ja sitéd tehddan muuten kuin oman tyén ohessa. Uskon, etté tas-
sa mittakaavassa tallaista mallia kaytetaédn eniten keskisuurissa ja isoissa organisaati-
oissa, mutta soveltaen tdmé& on myés mahdollista ottaa kayttéén pienissa organisaati-
oissa.

3.3 Malli kehittimishankkeesta Rissasen mukaan

Rissasen (2005) mukaan projektimuotoinen tydmenetelma on kayttdkelpoinen keino
kehittdmishankkeelle. Hanen mallissaan on yhdekséan vaihetta, jotka etenevét jarjes-
tyksessa toinen toisensa jalkeen. Ensimmainen vaihe on ongelmien maarittely ja ide-
ointi. TAssa vaiheessa ongelmia ja esteitd on tarkasteltava prosessien nakékulmasta.
Prosesseja on viisi ja ne ovat taloudellinen, tekninen, sosiaalinen, oikeudellinen ja eko-
loginen prosessi. Tyéryhmissa etsitddn ongelmien ilmenemismuotoja ja sen jélkeen
ideoidaan ratkaisuehdotuksia ongelmien poistamiseksi. ldeoita haetaan myds markki-
noilta, asiakkailta ja kilpailijoilta. ldeoiden merkittavyytta palveluiden kehittdmisen kan-
nalta tulee punnita kriittisesti. (Rissanen, 2005, 236-237).

Toinen vaihe on mahdollisuuksien visiointi, jossa visualisoinnin avulla paljastuu valittu-
jen vaihtoehtojen mahdollisuuksia ja merkitys palvelujen kehittdmisen kannalta. Kol-
mas vaihe on taustaselvitysten tekeminen. Taustaselvitykset tehdaan paéosin niista
ideoista, jotka visioinnin avulla ovat tuntuneet kaikista realistisimmilta ja nayttaisivat
tuottavan eniten lisdarvoa. Neljas vaihe on palveluiden kehittdmistavoitteiden méaaritte-
ly. Téssé vaiheessa yhdistyvat asiakkaiden odotukset, tydyhteisdn kehitystavoitteet,
voimavarat ja osaaminen. Yksi hanke ei voi pitda sisalladn montaa kehittdmistavoitetta,
silla energiaa on harvoin niiden kaikkien toteuttamiseen. Jarkevampaa on liittaa paata-
voitteeseen muutama sité tukeva sivutavoite. Téssé vaiheessa kehittdmishankkeelle
on hankittava johdon hyvaksynta, tuki ja resurssit. (Rissanen, 2005, 237-238).
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Viidennessa vaiheessa perustetaan kehittdmishanke. Se merkitsee hankkeen organi-
sointia eli johdon ja vastuullisten tekijéiden nimeamista. Taustalle tarvitaan elinvoimai-
set kehittdmisideat, kantavat ja realistiset visiot, asiakkaiden palvelutarpeiden hyva
tuntemus, jamakat asiaperusteet, selkeat ndkemykset hankkeen tuottamasta lisaar-
vosta, avainhenkildiden usko ja tahot onnistumiseen seka kaikkien vahva sitoutuminen
kehityshankkeeseen. Kuudennessa vaiheessa laaditaan hankesuunnitelma, jolla kuva-
taan kehittdmispolku l&htétilanteesta tavoitetilaan. Seitsemas vaihe on palvelun kehit-
tamishankkeen menestyva toteutus ja kahdeksannessa vaiheessa seurataan hanketta
ja tehdaan korjauksia. Viimeinen eli yhdeksés vaihe on palvelujen kehittdmishankkeen
paattdminen. Hankkeilla pitéda olla selked alku ja loppu. (Rissanen, 2005, 238-239).
Kuvassa 6 on esitetty Rissasen kehittdmishankkeen yhdekséan vaihetta.

1 Ongelmien maarit- 2 Mahdollisuuksien 3 Taustojen selvitys
.9 >mien =| " = I y =

tely ja ideointi visiointi
4 Kehittamistavoit- 5 Kehittamishank- 6 Hankesuunnitelma

, , = _ = =
teiden maarittely keen perustaminen
7 Hankkeen toteutus 8 Hankkeen seuran- 9 Hankkeen paatta-

=] o = P
ta ia koriaukset minen

Kuva 6 Rissasen kehityshankkeen malli.

Rissasen malli on yhtenevéainen Moritzin palvelumuotoilumallin kanssa siten, ettéa
kummassakin kaytetdan visualisoinnin keinoja havainnollistettaessa tulevaa uutta tai
parempaa palvelua. Rissasen mallin alkuvaiheet ongelman méérittelysta, taustojen
selvitykseen ja siité edelleen kehittamishankkeen perustamiseen tuntuu olevan yleinen
tapa ty6elamassa kehittda palveluita. Toisaalta olisi ehka parempi jos johdon tuen saisi
hankkeelle jo hieman aikaisemmassa vaiheessa kuin viidennesséa vaiheessa, ettei pal-
velujen kehittdmisen aloittaminen jéisi pelkastaan operatiiviselle tasolle. Liséksi hank-
keen paattamista voisi ehka seurata jatkokehittely.

3.4 Palveluiden kehittdminen asiakaslahtdisesti Alamin ja Perryn mukaan
lan Alamin ja Chad Perryn (2002) malli perustuu palveluihin rahoitusalalla. Heidén tut-

kimuksensa kasittelee, miten asiakkaan panos saadaan mukaan yritysten kehitysvai-

heisiin. Heidan mallissaan on kymmenen vaihetta, jotka ovat lineaarisia. Vaiheet ovat:
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1. strateginen suunnittelu, 2. ideoiden synnyttadminen, 3. ideoiden seulonta, 4. liketoi-
minnan analyysi, 5. ristikkain toiminnallisen tiimin perustaminen, 6. palvelujen ja pro-
sessien/systeemien muotoilu, 7. henkildstén koulutus, 8. palvelun testaus ja pilotointi,
9. markkinoinnin testaus ja 10. kaupallistaminen. Naista tarkeimmat vaiheet ovat ideoi-
den synnyttdminen ja niiden seulonta seka monialaisen tiimin perustaminen. Vahiten
tarke& on markkinoinnin testaus. (Alam & Perry, 2002, 533).

Jokaisen vaiheen jalkeen on tarkastuspiste, jossa organisaation pitda tehda "go” tai
“kill” -paatds. Vaiheet voivat olla rinnakkaisia tai joitakin vaiheita voi myds ohittaa jos
yritys tai hanke on pienimuotoinen. Asiakkaan rooli kehitystyéssé on térkeaé jos halu-
taan tarjota asiakkaalle hyvaa palvelua ja tuottaa hanelle lisdarvoa. Asiakkaiden panos
voi myds vahentad kehitystydn aikaa. Asiakkaiden panos on kaikista tarkeinta ideoiden
synnyttdmisessa, palvelumuotoilussa ja palvelun testaus -vaiheessa. Asiakkaiden pa-
nos saadaan ottamalla heidat mukaan kehitystiimin kokouksiin, tarkkailemalla asiakkai-
ta ja haastattelemalla heita satunnaisesti useissa kehitysprosessin vaiheissa. (Alam &
Perry, 2002, 533).

Palvelujen kehittdmisprosessissa esimiehilla on tarkeé rooli. Heidan tulee tehda pro-
sessista jarjestelmallinen ja toistuva. Heidan tulee huomioida, etté kehitetaan juuri sel-
laisia palveluita, jotka vastaavat asiakkaiden tarpeisiin. Asiakkaiden tulee olla yritysten
yhteistybkumppaneita, joiden avulla se voi saavuttaa menestyvia uusia palveluita.
(Alam & Perry, 2002, 533-544).

Tama malli vaiheiltaan on lahelld Moritzin palvelumuotoilumallia, silld asiakkaiden pa-
nosta korostetaan paljon ja heilld on iso osa kehitystydssa. Esimiehilla ja johdolla on
myds tarkea rooli heti alussa ja se luo hyvét edellytykset sille, ettéd kehitysty6 on jatku-

vaa ja suunnitelmallista.

3.5 Palvelun kehittdmisen tydkalu: Blueprint

Palvelun blueprint on kuva tai kartta, jossa esitetdan visuaalisesti palvelusysteemi pro-
sessin omaisesti. Blueprint kertoo asiakkaan kontaktipisteet, roolit seka palvelun osat,
tehtavat ja myods vaiheet, jotka eivat ndy asiakkaalle. Blueprint -menetelmaa voidaan
kayttaa erityisesti palvelujen muotoilussa. Palvelun blueprintissa kuvataan omina rivi-
naan asiakkaiden ja henkildstén toiminta seké tukitoiminnot. (Zeithaml & all, 20086,
267).
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Palveluiden kehittdmisessé on térkead, etta palveluidea on mahdollisimman konkreet-
tinen ja ettd se pystytadn tekemaan nakyvéaksi, vaikka palvelut ovatkin aineettomia.
Asiakkaan ja palveluntarjoajan roolit, vastuut ja prosessi pitda nékya selkeéasti seka
niihin kuuluvat tydkalut, menetelmét, laatu ja hintatekijat. Menestyksen avain on, etta
tybntekijat, johto ja asiakas pystyvat ndkemaan konkreettisesti mita kaikkea palveluun
liittyvat ja ymmartavat heidan roolinsa palvelun tuottamisessa tai luomisessa. Blueprint
on hyva tybkalu palveluiden kehittimisessa, koska sen avulla naita asioita pystyy ha-
vainnollistamaan. (Bitner & all, 2008, 70.)

Palvelun blueprint kasitta viisi osaa, jotka ovat asiakkaan toiminnot, nédkyvat asiakas-
palvelijan toiminnot, ndkymattémat asiakaspalvelijan toiminnot, tukitoiminnot ja fyysiset
naytteet. Asiakkaan toiminnot sisaltavat kaikki mita asiakas joutuu palveluprosessissa
tekemaan ja ne kuvataan aikajarjestyksessa ja yleensa aina ensimmaisena. Nakyvat
asiakaspalvelijan toiminnot ovat vuorovaikutustilanteita asiakkaan ja asiakaspalvelijan
valilld ja niitd voidaan kutsua myés totuuden hetkiksi. Nakymattdmat asiakaspalvelijan
toiminnot ovat sellaisia, joita asiakas ei nde. Ne ovat sellaisia, joita tyontekijat tekevat,
jotta asiakasta voidaan palvella tai ne kuuluvat heidan tyérooliinsa. Tukitoimintoja hoi-
tavat muut yrityksen henkil6t tai yksikot ja ne ovat valttamattémia palvelun tuottami-
sessa. Fyysiset naytteet ovat kaikki ne aineelliset asiat, joille asiakas on alttiina ja joilla
on vaikutusta heidén laatu havaintoihin. (Bitner & all, 2008, 72-73.) Kuvassa 7 on esi-
merkki, minkalaiselta blueprint —kuvaus nayttaa. Esimerkkina on hotelliydpyminen ja

siihen liittyvén palveluprosessin alku.

Blueprintin kaytté antaa hyvan alustan palvelun kehittAmisprosessille niin tydntekijoille,
asiakkaille seka esimiehille. Se nayttaa kerralla koko palveluketjun eri tahojen toimin-
not ja palveluun liittyvat asiat. Se korostaa asiakkaan prosessia ja nayttda hetket, jotka
vaikuttavat asiakkaan kokemaan laatuun sek& mahdolliset epaonnistumiseen johtavat
tekijat. Silla voidaan muun muassa kehittdd makro- tai mikrotason prosesseja, helpot-
taa strategista tai taktista paatdksentekoa seka suunnitella monimutkaisia tai yksinker-
taisia palveluja. (Bitner & all, 2008, 87-89.)
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Kuva 7 Blueprint hotellin toiminnasta (Bitner & all, 2008, 76).

3.6 Asiakkaan kuuntelu

Palveluiden kehittdmisen malleissa korostetaan asiakaslahtdisyytté ja asiakkaan mu-
kaan ottamista kehitysty6hén. Yksi konkreettinen tapa on asiakkaan systemaattinen

kuunteleminen.
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Asiakkaan kuuntelu perustuu siihen, etta ensin kuunnellaan organisaation omaa henki-
I6st6a, joka hoitaa asiakkuutta ja tdman jalkeen kuunnellaan asiakasta, jotta voidaan
vertailla naitéd kahta ndkemysta. Kuuntelussa olisi syyta keskittya kolmeen teemaan,
joista ensimmainen on hetket, joissa asiakas sitoutuu tai etdantyy asiakassuhteesta eli
puhutaan niin sanotuista k&d&nteentekevista hetkista. Toinen teema on odottamattomat
hetket, jolloin toinen osapuoli ei toimi odotetulla tavalla eli asiakkuuden prosessi patkii.
Kolmas teema keskittyy osapuolten nakemyksiin siitd, miten yhteisty6ta voitaisiin kehit-
tadd. Kuuntelun jalkeen kuuntelija tekee analyysin ndkemysten ja kokemusten eroista.
Lisaksi olisi tarkead, ettd kuunnellaan asiakasorganisaation eri tasoja eli ylinta johtoa,
keskijohtoa ja operatiivista tasoa seka asiakkuuksia eri vaiheissa (potentiaaliset asiak-
kaat, kanta-asiakkaat, paattyneet asiakassuhteet). Asiakas ei yleensa pysty tarjoa-
maan valmiita toteutuskelpoisia ratkaisuja, mutta asiakkaalta saa vinkkeja siita, miten
hé&nen omaa liilketoimintaansa tai elamaa voi parantaa. (Mattinen, 2006, 55-58).

Kun asiakasta on kuunneltu ja tulokset on analysoitu ja niistd on saatu uusia suuntia
asiakkuusosaamiselle, on asiakkuusosaamisen kehittdmisen aika. Tama kehitystyd
voidaan jakaa neljaan osaan: tietdmyksen johtamiseen, osaamisen johtamiseen, asi-
akkaan osallistuttamiseen seka liiketoiminnan simulointiin. Naistd muutoksista seuraa

uusi tapa lahestya asiakasta. (Mattinen, 2006, 165).

Tietdmyksen johtamisen tavoitteena on, ettd asiakkailta saatu tieto osataan kayttéa
osaamiseksi ja tekemiseksi. Tieto pitaa ensin jalostaa tietdmykseen, siitd osaamiseen
ja edelleen tekemiseen, jotta kehitysta voi tapahtua. (Mattinen, 2006, 166-167). Osaa-
misen johtaminen on puolestaan asiakkuusosaamista, joka rakentuu kuudesta osasta:
asiakastuntemuksesta, sisdisesta tuntemuksesta, tyylista, johtamisesta, tuloshakui-
suudesta ja soveltamisesta. Asiakastuntemus on ymmarrys asiakkaan liilketoiminnasta
ja organisaatiosta. Sisdinen tuntemus on oman yrityksen tarjooman ja toimintatapojen
tunteminen, johon siséltyy myds kumppaneiden ja kilpailijoiden tuntemus. Tyyli tarkoit-
taa otetta asioihin, energisyyttd, yhteistydkykya, uskoa itseen seka tapaan hoitaa asioi-
ta. Johtajuudella tarkoitetaan asiakkuusosaamisessa kykya johtaa omaa tiimia ja asia-
kasta ja edistdd madratietoisesti asiakkuustavoitteita. Tulosahakuisuus on tahtoa ja
kykya kannattavaan tilaushankintaan ja soveltaminen on luovuutta ja oivalluskykya,
joilla voidaan edellistd osaamista hyédyntaa. (Mattinen, 2006, 183-185).

Asiakkaan osallistuttaminen kehitystyéhdn tulisi olla jo ideointivaiheessa. Kuuntelemi-

sen ja havainnoin jalkeen asiakkaan kanssa voidaan yhdessé tunnistaa vaihtoehtoisia
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ratkaisuja ja valita niisté paras. Tdman jalkeen voidaan suunnitella ja rakentaa taas
yhdessa ja asiakas testaa tuotteen tai palvelun ja lopulta se kayttaa sitd. Asiakasta
osallistuttavia metodeja ovat esimerkiksi paneelit, focus-ryhmat ja py6éreédn péydan
keskustelut. (Mattinen, 2006, 222-223). Asiakkaan osallistuttaminen on osittain myds
simulointia, joka tarkoittaa tositilanteiden lapikayntia ja harjoittamista. Simuloinnissa
voidaan koota todellisia caseja, joita simuloidaan monta kertaa ja niiden eroista kes-
kustellaan. Simuloinnissa voidaan myds luoda mielikuvituksen avulla kuvitteellisia rat-

kaisuja, joista haetaan hyvéat puolet. (Mattinen, 2006, 217).

Asiakkaan systemaattinen kuunteleminen on siis myds osa asiakaslahtdista palvelui-
den kehittdmista. Marttinen on tosin kasitteellistdnyt sen "kuuntelemiseksi”, vaikka teo-
rian sisalté on periaatteessa saman tyylinen kuin muissakin palvelujen kehittdmisen
malleissa eli asiakasléhtdisyys ja kokonaisvaltainen kehitystyd organisaatiossa. Kuun-
teleminen kuitenkin termina on varsin osuva ja yksinkertainen, jolloin sen sanoma valit-

tyy hyvin selkeasti.

3.7 Palvelukonseptin laatiminen

Edellisissd malleissa on esitetty erilaisia malleja palveluiden kehittdmiseen. Varsinai-
sen palvelukonseptin laadinta on kuitenkin jo konkreettisempi vaihe kehitystydssa ja si-
ta késitelldan tassé teoreettisessa viitekehyksessaé erillisena lukuna.

Palvelukonseptin laadinnan etuna on se, etta silloin suunnitteluvaiheessa palvelut ovat
konkreettisemmassa muodossa ja yrityksen johdolle on helpompi esittéda ja perustella
vaihtoehtoja. Palvelukonsepti kertoo, mita palveluja tarjotaan ja miten niita tuotetaan.
Siiné tulee siis nékya selkeésti kuka tekee mitékin palveluprosessin aikana ja miten ja
minkalaisen lopputuloksen asiakas saa. (Kinnunen, 2004, 64-65).

Palvelua uusittaessa tai uusia palveluita kehitettdessa, on syyta aloittaa asiakkaan
prosessin tutkimisesta ja tehda palvelukonsepti asiakkaan nakdkulmasta. Testausvai-
heessa asiakkaalle naytetdan vain hantéd koskevat osat, silla tuotantoon liittyvat asiat
eivat kiinnosta asiakasta. Palvelukonsepti laaditaan usein kuvallisesti, jota tukee sanal-
linen kertomus. Arvioijan tulisi naAhda yhdella silmayksella konseptin idea ja palvelun
osat. (Kinnunen, 2004, 68-69).
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3.7.1 Palvelukonseptin arvioiminen ja testaaminen

Organisaation sisalld palvelukonseptissa voidaan arvioida teknista lopputulosta, asiak-
kaan prosessin lopputulosta seka taloudellista lopputulosta. Teknisté lopputulosta arvi-
oitaessa on tarkeda miettid vastaako palvelu asiakkaiden tarpeita, ratkaiseeko se asi-
akkaan ongelman ja vastaako se markkinoiden odotuksiin. Prosessia on vaikea arvioi-
da, koska kyseessa on aina vuorovaikutustilanne, mutta sitakin voidaan arvioida kar-
kealla tasolla. Taloudellista lopputulosta voidaan arvioida konseptointi —vaiheessa poh-
timalla, minkalaista taloudellista hy6tya palvelu voisi asiakkaalle tuottaa. (Kinnunen,
2004, 65-66). Kinnunen (2004, 67).kuvaa tata palvelun lopputulosten, laadun ja hyoty-

jen varmistamista kuvassa 8.
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Kuva 8 Palvelun lopputulosten, laadun ja tavoiteltujen hyétyjen varmistaminen suunnit-

telun eri vaiheissa (Kinnunen, 2004, 67).
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Palvelun testaamisessa arvioijan pitdd ymmartéa selkeésti palvelun idea, suhtautua
siihen mydnteisesti ja tuntea, etta palvelu antaa jotakin hydtyd. Testaamisen keinoina
voivat olla perinteiset asiakas- ja asiantuntijahaastattelut. Tallaisessa testausvaiheessa
arvioinnin kohteena ovat palvelun hyddyt, prosessin toimivuus, palvelun mielikuvan so-
veltuvuus yritykseen seka palvelun lopputulos. Liséksi arvioilta pyydetéan ideoita pal-
velun parantamiseen seka arvio, miten palvelu menestyisi markkinoilla. (Kinnunen,
2004, 72-74).

3.7.2 Palvelukonseptista palvelumallin laatimiseen ja lanseeraukseen

Palvelukonseptin testauksen jalkeen tehdaan parannuksia ja laaditaan palvelumalli.
Palvelumalli on hyvin konkreettinen kuvaus palvelusta, jota kuvataan esimerkiksi blue-
print -kuvauksella. Palvelumallin pohjalta alkaa kaytdnnén valmistelut eli henkiléstdn
koulutus, palveluympariston suunnittelu, palvelun tulkinnan ohjeistus, hinnoittelu, bran-
dikontaktien tasmentaminen seka viimeiset testaukset palvelusta. (Kinnunen, 2004,
96).

Lanseerauskampanjan suunnitelmassa tulee ensin arvioida viela kertaalleen palvelun
tuottama hyoty asiakkaalle. Taman jalkeen tulisi palvelusta tehda swot-analyysi ja vali-
ta sopivat kohderyhmat lanseerauskampanijalle. Lanseeraukselle tulee asettaa tavoit-
teet seka laatia sille budjetti. Lanseerauksessa pitaisi miettia myds sanomaa eli, mita
mielikuvia asiakkaassa halutaan herattaa. Markkinointiviestinnan keinot tulee myds
maadritella ja valita palvelua tukeviksi. Lopuksi on hyva my6s miettia, miten lanseeraus-
kampanjan toteutusta seurataan. (Kinnunen, 2004, 132). Kuvassa 9 Kinnunen (2004,

146) on kuvannut suunnitteluprosessin vaiheet.
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PALVELUN SUUNNITTELUPROSESSIN VAIHE

v - v v v |
PALVELUJEN PALVELU- ' ‘ PALVELUN PALVELU- PALVELUN KAYTTOON- PALVELUN '
IDEQINTI IDEAT TUOTANTO- MALLI OTTOSUUNNITELMA LANSEERUS
KONSEPTI
Toimenpiteet
Ideointi Ideoiden Palvelun ti Palvelumallin Palvelumallin Palvelun tuottaman hygdyn
alustava konseptin laatiminen, kaytannassa, asiakkaiden varmistaminen, lanseerauksen
arviointi/valinta laatiminen, paatos ja henkilstén koulutus, |ahtokohtien tasmentiminen,
testaus, suunnittelun performanssin ohjeistus, palvelu- kohderyhmien tdsmentaminen,
muutokset, pdatds | jatkamisesta ympéristén suunnittelu ja toteutus, | lanseerauksen tavoitteiden
suunnittelun kysynnan arviointi, hinnan ja asettaminen, lanseeraus-
jatkamisesta kannat i I jan budjetti, viestinta-
maarittaminen, brandin paatakset, lanseerauskampanjan
suunnittelu toimenpidesuunnitelma
Osallistujat
— palvelun - palvelun - palvelun — palvelun — palvelun suunnittelijat - palvelun suunnittelijat
suunnittelijat suunnittelijat suunnittelijat suumittelijat | - paattajat / innovaation johtaja ~ paattdjat / innovaation johtaja
- paattajat/ — paattdjat/ - paattajét / ~ padttajat/ ~ palvelun tuottava henkilokunta - | - palvelun tuottava henkilokunta
innovaation innovaation innovaation innovaation - asiakkaat — asiakkaat
johtaja johtaja johtaja johtaja - ~ Ulkopuoliset asiantuntijat
— ideointiryhma | - asiakkaat — asiakkaat — asiakkaat
- asiakkaat

Palvelujen suunnitteluprosessin vaiheet, keskeiset toiminnot ja suunnittelun osapuolet.

Kuva 9 Suunnitteluprosessin vaiheet Kinnunen (2004, 146).

3.8 Yhteenveto palvelujen kehittimisesta

Palvelujen kehittdmisen malleja on lukuisia ja edelld on esitetty niisté nelja seka lisaksi
kerrottu tarkemmin blueprint -ty6kalusta, palvelukonseptin laadinnasta seka asiakkaan
kuuntelemisesta. Ne antavat kasityksen mita kaikkea palveluiden kehittdmistyéhon liit-
tyy. Prosessit ovat monivaiheisia ja vaiheisiin liittyy paljon asioita, joilla on suuri merki-
tys lopputulokseen. Mallit ovat paapiirteittain samansuuntaisia, mutta ne korostavat tai
painottavat eri asioita. Osassa panostetaan esimerkiksi enemman testaukseen ja

osassa ideoiden luomiseen tai asiakkaiden mukaan ottamiseen kehitystydhon.

Malleissa on yhtalaisyyksia ja tarkein niista lienee se, etté kaikissa korostetaan asiak-
kaiden mukaan ottamista kehitysty6hdn eli kaikki mallit ovat asiakaslahtéisia. Toinen
yhtélaisyys on se, etta prosessit alkavat ideoinnilla ja alussa ideoita on paljon, joista
elinkelpoiset seulotaan ja valitaan jatkokehittelyyn. Kolmas yhtalaisyys on tyéryhma,
joka on monialainen, mika tarkoittaa sita, etta siind on mukana niin johtoa kuin opera-

tiivisen tason henkil6ita ja tietenkin asiakkaita. Neljantena yhtéalaisyytena voidaan pitaa
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testausta ja korjausta. Uutta palvelua ei noin vain voi lanseerata markkinoille vaan sita
pitda testata markkinoilla ja tehda tarvittavia korjauksia. Kun palvelu lopulta on kaupal-
lisessa muodossa, tulee sitd seurata ja parantaa asiakastarpeiden mukaan.

On myds tarkedd, etta yrityksessa jatkuvasti ollaan kiinni asiakasrajapinnassa ja tiede-
taan asiakkaan tarpeet ja toiveet, jotta palveluiden kehittamisesta tulisi jatkuva proses-
si. Asiakkaiden pitaminen uskollisena on tarkeaa yrityksille, silla uusien asiakkaiden
hankinta on monin verroin ty6ladmpaa. Asiakaslahtéinen kehittdminen tuo lujuutta

myds jo olemassa oleviin asiakassuhteisiin.

4 KEHITYSTEHTAVAN TOTEUTUS

Tama kehitystehtava on tapaustutkimus eli toiselta nimeltdan case-tutkimus. Kehitys-
tehtavassa esiintyvat taustatiedot perustuvat pitkalti omaan kokemukseen ja esiym-
marrykseen, havainnointiin seka keskusteluun Dipolin muiden myyntipalvelussa tyds-
kentelevien ja toimialap&allikén kanssa. Taustatietoja on koottu vuoden 2008 alusta
lahtien eri palaverien, muistioiden ja kdytdnndn kautta. Asiakaskokemukset ovat olleet
myds tarked informaation lahde taustatietojen kokoamisessa. Seuraavien alaotsikoi-
den alla on tarkemmin kuvattu tdméan kehitystehtavan toteutusprosessia, ndkdkulmaa
ja siina kaytettyja metodeja.

4.1 Kehitystehtavan strategiana tapaustutkimus

Kvalitatiiviseen tutkimusstrategiaan kuuluu tapaustutkimus (case study). Tapaustutki-
mus on yksityiskohtaista tietoa jostakin yksittaisesta tapauksesta. Tapaustutkimukses-
sa tyypillisesti valitaan jokin yksittdinen tapaus, tilanne tai joukko tapauksia, joiden koh-
teena voi olla yksild, ryhma tai yhteisd. Tapaustutkimuksessa prosessit ovat usein kiin-
nostuksen kohteena ja yksittaistapausta tutkitaan luonnollisissa tilanteissa eli yhtey-
dessa ymparistéonsa. Metodeja voi olla monenlaisia, joilla saadaan aineistoa. Ylei-
simmat metodit ovat havainnointi, haastattelut ja erilaiset dokumentit. Tapaustutkimuk-
sen tavoite on usein ilmididen kuvailu. (Hirsjarvi ym. 2004, 125-126). Tapaustutkimus
pyrkii vastaamaan kysymyksiin "miten” ja "miksi” (Yin, 2003, 24).

Paivi Eriksson ja Katri Koistinen ovat tutkineet tapaustutkimusta ja sen historiaa
(2005). Heidan selvityksensad mukaan tapaustutkimusta on hankala méaritella yksiselit-
teisesti, koska tapaustutkimuksen nimikkeella tehdaan tutkimusta useilla tieteenaloilla,
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monenlaisista lahtékohdista ja erilaisin tavoittein. Yksi yhteinen tekija on kuitenkin se,
ettd tapaustutkimuksessa tarkastellaan yhta tai useampaa "tapausta” (case, cases),
joiden maarittely, analysointi ja ratkaisu ovat tapaustutkimuksen keskeisin tavoite
(Eriksson & Koistinen, 2005, 4). Tapaus liittyy myds aina johonkin kontekstiin, joka on
tapauksen historiallinen tausta, toimiala, toimintaymparisté tai poliittinen tilanne. Kon-
teksti voidaan jakaa myds ulkoiseen ja sisdiseen kontekstiin, joilla tarkoitetaan yrityk-
sen tai organisaation taloudellista, sosiaalista ja poliittista ymparist6a seka toimialaym-
paristda ja sen kilpailukykya (ulkoinen) seka yrityksen omaa rakennetta, kulttuurista ja
poliittista ymparistéa (sisainen). (Eriksson & Koistinen, 2005, 7).

Tapaustutkimuksia voidaan jaotella eri tyyppeihin, kuten itsessdan arvokkaaseen ta-
paustutkimukseen, vélineelliseen tapaustutkimukseen, kollektiiviseen tapaustutkimuk-
seen, kuvailevaan tai illustroivaan tapaustutkimukseen, selittdvéan tapaustutkimuk-
seen, eksploratiiviseen ja uutta teoriaa kehittavaan tapaustutkimukseen, intensiiviseen
ja ekstensiiviseen tapaustutkimukseen. ltsessaan arvokkaassa tapaustutkimuksessa
mielenkiinnon kohteena on tietty, ainutlaatuinen tapaus, jota halutaan ymmartaa yksi-
tyiskohtineen. Tavoitteena ei ole abstraktin rakenteen tai laajemman ilmién ymmartéa-
minen taikka yleisen teorian muodostaminen. (Eriksson & Koistinen, 2005, 9-18).

Edella oleva kuvaus sopii tAhan kehittamistehtavaan, silla yksittdisena tapauksena on
TKK Saha ja siihen liittyva kehitystyd. Prosessit ovat olennainen tarkastelun kohde
TKK Sahan toimintatavoissa, koska niitd kehittamalla voidaan luoda suunnitelma pal-
velukonseptista. Tata kehittAmistehtavaa on myds tehty TKK Sahan omassa ymparis-
t0ssa eli tAssa tapauksessa Dipolin myyntipalvelussa, joka talla hetkella vastaa Sahan
varauksista.

Tapaustutkimuksen prosessi yleensa etenee siten, ettd ensin muotoillaan tutkimusky-
symys ja jasennetdan tutkimusasetelma. Taman jalkeen maaritelldén ja valitaan tapa-
us tai tapaukset seka teoreettinen nakdkulma ja kasitteet. Lopuksi selvitetdan aineis-
ton ja tutkimuskysymysten valisen vuoropuhelun logiikka seka paatetaan analyysi- ja
raportointitavat. Prosessi voi edetd myds jollakin toisella tapaa. (Eriksson & Koistinen,
2005, 19).

Tapaustutkimukselle on tyypillista tilannekeskeisyys ja sama asia on myds toimintatut-
kimuksessa, jossa tilanteen havainnointi ja manipulointi yhdistyvat. Toinen toimintatut-

kimuksen tarkea ajatus on, etta tutkimuksen kohteena oleva osallistuu itse dialogiin ja
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toimintaan tutkijan kanssa. Toiminta ja sen tutkiminen on tarkoitus sulattaa yhteen ja
saada yhteis6n jasenet tarkastelemaan omaa toimintaansa ja kehittdmé&éan toimintata-
poja, jotta tilanne muuttuisi eli jokin olemassa oleva ongelma poistuisi. (Laitinen, 1998,
29-30).

T&ma toimintatutkimuksen kuvaus sopii myds hyvin tahan kehittdmistehtavaén, silla en
ole itse ollut vain ulkopuolinen havainnoija vaan olen tyéskennellyt tAman asian paris-
sa. Nykyisissa toimintatavoissa on havaittu ongelma eli muun muassa Sahan varaus-
kaytantd ei ole asiakkaan kannalta sujuva ja Sahan kaikkia mahdollisuuksia ei ole pys-
tytty hyddyntamaan. Tassa kehitystehtdvassa tavoitteena on luoda uusi palvelukon-
septisuunnitelma Sahalle ja sitd kautta kehittaa toimintatapoja, kuten toimintatutkimuk-

sessa.

4.2 KehittAmistehtavan prosessi ja metodit

Kehittdmistehtavan prosessi on aloitettu syksylla 2007 ja se on saatu paatdkseen ke-
vaalla 2009. Prosessi on alkanut aiheen hahmottamisella vuoden 2008 alussa ja ke-
vaalla seurattiin Sahan tapausta tutkimuskohteena. Varsinainen kirjoittamisprosessi on
tehty vuoden 2008 lopussa ja vuoden 2009 alussa. Metodeina on kaytetty benchmark-
kausta, havainnointia, valmiita aineistoja seka tekijan esiymmarryksella on myés ollut
tarkea rooli kehittdmistehtavassa. Prosessista ja metodeista kerrotaan tarkemmin seu-

raavissa luvuissa.

4.2.1 Prosessi kokonaisuudessaan

Kehittdmistehtavan prosessi on alkanut syksylla 2007, jolloin suoritin opintojakson ni-
melta Asiakaslahtdinen palvelutuotteiden ja -konseptien kehitystyé. Tama opintojakso
kuului ylemmé&n ammattikorkeakoulututkinnon Palvelulilketoiminnan koulutusohjel-
maan. Opintojaksolla kAvimme lapi palveluiden kehittdmista ja niihin liittyvia teorioita.
Taman opintojakson myéta sain tahan kehittdmistehtavaan hyvan alun teoreettiselle
viitekehykselle, joka on esitetty luvuissa 2 ja 3.

Varsinainen kehittamistehtavéan suunnitelma tehtiin helmikuussa 2008. Silloin kehitta-
mistehtévan rajaus oli vield hailyva ja kehittdmistehtava koski muitakin TKK:n kokousti-
loja kuin vain Sahaa. Suunnitelmaa kuitenkin rajattiin koskemaan vain Sahaa, jotta ty6
olisi kohdistetumpi ja lisdksi TKK:n muista kokoustiloista ei ollut saatavilla niin kattavia
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asiakaskokemuksia vuoden 2008 aikana kuin Sahasta.

Alkuvuonna 2008 tein havaintoja, miten Sahan varaukset pystyttiin integroimaan osak-
si Dipolin muuta toimintaa ja minké&laisia muutoksia se Dipolin toiminnassa vaati. Néaita
muutoksia havainnoin oman tydn ohella ja olin my6s aktiivisesti mukana muutoksen
ytimessa. Dokumentoin havaintoni tekemalla niistd muistiinpanoja, tallensin ja kerasin
taustatietoja, muutosehdotuksia sek& ensimmaisia asiakaskokemuksia. Kevaalla 2008
tietoa ja kokemusta karttui lisda ja Sahan kaytannét vakiintuivat, joiden mukaan tapah-
tumia ja tilaisuuksia hoidettiin. Havainnointi keskittyi ongelmakohtiin ja kehitysideoihin,
jotka perustuivat kdytannon kokemuksiin ja asiakkaiden palautteisiin. Havainnot ja

muilla menetelmilld saadut tiedot on koottu lukuun 5.

Kevaan loppupuolella tein havaintojen avulla arvion Sahan sen hetkisesta tilasta eli ny-
kytila-analyysin, jota on kasitelty luvussa 5.2. Nykytila-analyysissé korostui asiakkaan
prosessi ja sitd kautta laatu. Nykytila-analyysin laatimisen aikana ja sen jalkeen alkoi
varsinainen palvelujen ideointi, johon osallistui [hinn& Dipolin myyntipalvelu kaytannén
tydn lomassa. Yhteisten ideoiden tuotokset kirjattiin eri palaverimuistioihin taikka toi-
mintatapaehdotukseksi, joiden siséltdéa olen kasitellyt luvussa 5. Varsinaisen palvelu-

konseptisuunnitelman tydstin itsenaisesti.

Laadin palvelukonseptisuunnitelman, joka etenee vaiheittain ottaen huomioon TKK:n
toimintaymparistén ja sen valmiudet tehda muutoksia. Palvelukonseptisuunnitelma on
esitetty luvussa 6. Tydn perustana ovat olleet palveluiden kehittdmisen mallit, joita olen
soveltanut ja pitdnyt tdssa kehittdmistydssa ohjenuorana. En varsinaisesti ole valinnut
yhta ainutta teoriamallia vaan yhdistellyt eri teorioiden malleja. Esimerkiksi Moritzin
palvelumuotoilusta olen kayttanyt soveltaen ymmarra -vaihetta (s. 19), jonka avulla
olen selittanyt Sahan taustoja, toimintaymparistda ja asiakkaan prosessia. Naiden poh-
jalta on selvinnyt selkedt ongelmakohdat. Ongelmien méérittelyn jalkeen on ollut ide-
ointi -vaihe ja sitd kautta on edetty kehittdmistavoitteiden maarittelyyn, kuten Rissasen
mallissa (s. 20-21). Naiden vaiheiden kautta on edetty varsinaisen palvelukonseptin
laadintaan ja kuinka se pitaisi kaytanndssa toteuttaa. Konseptissa on otettu huomioon
asiakaslahtoisyys, kuten kaikissa palveluiden kehittdmisen teorioissa seka uuden kon-
septin testaaminen ja arvioiminen, johon kaytetdan asiakashaastatteluita ja seurantaa.
Uusi palvelukonsepti on my6s pyritty kuvaamaan selkeasti analysoimalla palvelutuote
seké kuvaamalla palveluprosessi blueprint — tydkalua soveltamalla.
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Syksylla 2008 alkoi varsinainen kehittdmistehtavan kirjoittamisprosessi ja marras-
joulukuussa oli valmiina alustava raportti. Kehitystehtavan prosessi on kuvattu kuvassa
10.

Syksy 2007:
-opintojakso; asiakasl&htoi-

Tammi-helmikuu 2008:
-kehittamishankkeen suunni-

nen kehittdminen ->

alustava teoriapohja
telma, rajaus

- ietojen kerdys (havain-
Maalis-huhtikuu 2008: taustatietojen kerdys (hava

. nointi, dokumentit)
-Sahan palveluprosessin ha-
L - ensimmaiset asiakaskoke-
vainnointi jatkuu
. - mukset Sahasta -> kokemus-
- Dipolin henkilékunnan ko-
. P ten havainnointi ja tallentami-
kemuksien kerddminen

nen

- dokumenttien kerddminen

- nykytila-analyysi -> ongel-
i y v o Syys-joulukuu 2008:
ma
o ) -teoriapohjan laajentamista, ko-
- Sahan toimintaan kehitys- .
o ) koamista
ideoita (myyntipalvelu). ) .
- Sahan palvelukonseptisuunnitel-

man laatiminen

-raportin kirjoitus

N

Tammi-toukokuu 2009:

- raportin viimeistelya

- kehittamistehtavan esitta-

minen esimiehelle

Kuva 10 Kehittamistehtavan prosessikuvaus.

4.2.2 Tekijan esiymmarrys

Laadullisessa tutkimuksessa teorian ja kaytannén nakékulmat voivat vuorotella, kun
muodostetaan johtopaatdksia. Tutkijalla on esikasitys kokonaisuudesta ja tama esi-
ymmarrys tulee tuoda esille, jotta saadaan hyvat lahtékohdat tulkinnoille. Esiymmarrys
tuodaan esille kertomalla persoonallisia, merkitystd omaavia ja asiaan kuuluvia koke-
muksia. Varsinkin toimintatutkimus korostaa uuden tiedon ja toiminnan tulosten merki-
tysta ja siihen heijastuu kaikkien osanottajien mukaan lukien myds tutkijan taustaole-
tuksia ja perspektiivid, roolia tapahtumassa seka tutkivan otteen kulkua. Laadullinen
tutkimus 18htee kaytdnnén kokemuksista, havainnoista, kertomuksista, ammattikaytan-
teista jne. ja etenee yleiselle tasolle. Tutkijan esiymmarrys syntyy aikaisemmasta tie-
dosta ja kokemuksista. Samoin tutkijan kasitteen muodostuminen lahtee edelld maini-
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tuista 1&htdkohdista, mutta niita pitdé olla valmis muuttamaan, mikali aineisto niin osoit-
taa. (Anttila, 2005, 282-283).

Tekijan esiymmarrys téssa kehittdmistehtdvassa on vahvassa asemassa. Oma esi-
ymmarrykseni on taannut kattavat taustatiedot aiheesta ja syy-seuraussuhteiden ym-
martdmisen. Esiymmarrys on syntynyt kokemuksesta Dipolin ja Sahan valisessa muu-
tosprosessissa ja sen vaikutuksien ja puutteiden havainnoinnista. Esiymmarrysté ja
tybkokemusta on erityisesti kaytetty hyvaksi Sahan nykytila-analyysissa ja Sahan toi-
mintaympériston ja kilpailija-analyysin laadinnassa. Esiymmarrys on vaikuttanut loppu-
tulokseen eli palvelukonseptisuunnitelmaan, mutta toisaalta se tuo myés siihen realisti-
suutta. Ulkopuolinen tekija olisi voinut tehda erilaisen suunnitelman, mutta sen toteu-
tettavuus kaytdnndssa voisi olla epatodennakdisempi, koska esiymmarrys sisaltaa tie-
don TKK:n toimintaymparistésté ja toimintatavoista, joka poikkeaa luonteeltaan esi-
merkiksi osakeyhtidn toimintaymparistdsta. TKK:lla ei esimerkiksi ensisijaisena tavoit-
teena ole tuottaa maksimaalista voittoa, koska se on korkeakoulu ja tavoitteet ovat sik-
si erilaisia. Tama heijastuu myds TKK:n tukipalveluihin, jotka tédssa tapauksessa ovat
muun muassa eri Kiinteistéjen tilojen hallinta, myynti ja niihin liittyvat toimintatavat, pro-
sessit ja tavoitteet. Oma esiymmarrys on kuitenkin muuttunut teoreettisen viitekehyk-
sen ansiosta ja tuonut palvelukonseptisuunnitelmaan rohkeutta ja erilaisuutta, jota ei
esimerkiksi ole kaytetty Dipolin toiminnassa. Tasta yksi esimerkki on asiakkaan aktiivi-
nen osallistuttaminen palvelukonseptisuunnitelmassa.

4.2.3 Metodina benchmarkkaus

Benchmarkkaus (benchmarking) ja parhaiden kaytantdjen (best practices) etsimisesta
on tullut viime vuosina organisaatioille tuttu ja hyédyllinen keino hankkia tietoja ja tapo-
ja muista organisaatioista. Benchmarkkaus tarkoittaa jatkuvaa ja systemaattista pro-
sessia, jossa arvioidaan jonkun toisen (tai oman) organisaation tuotteita, palveluita ja
prosesseja. Bencmarkkauksessa muilta opittuja asioita voidaan siirtdd omiin hankkei-
siin, joissa on tavoitteena parantaa tai muuttaa omaa toimintaa. Kyse ei kuitenkaan ole
kopioimisesta tai varastamisesta, vaan uudet ideat ovat 1&htdisin synergiasta. Yleensa
benchmarkkaus keskittyy prosesseihin, ei niinkdan maarallisiin asioihin, kuten lukuihin.
Luvuilla voidaan kuitenkin tukea prosesseja. Benchmarkkaukseen liittyy myds yhteis-
tydn luominen organisaatioiden valilla ja kaikki osapuolet toimivat vapaaehtoisuuden
pohjalta. (Spendolino, 1997, 58-59).
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Tassa kehitystehtavassa benchmarkkausta on kaytetty siten, ettd Sahan palvelukon-
septisuunnitelmassa on hyddynnetty Dipolin prosesseja ja hyviksi havaittuja kayténtei-
ta. Olen vertaillut Dipolin ja Sahan palveluprosessia ja niiden eroavaisuuksia ja havain-
nut muun muassa, etta asiakkaan prosessi Sahan palveluprosessissa on monimutkai-
sempi kuin Dipolin palveluprosessissa. Vertailussa olleet asiat on mainittu luvuissa 5 ja
6.

Benchmarkkaus on tassa tapauksessa yksipuolista ja sisdistd benchmarkkausta, silla
toimijat ovat samoja niin Dipolissa kuin Sahalla. Sahan palvelukonseptiin ei voi kuiten-
kaan suoraan kopioida vain Dipolin markkinointisuunnitelmaa jne., koska Saha on tila-
na ja toiminnaltaan erilainen kuin Dipoli. Sahan osalta tulee ottaa huomioon sen vahva
profiloituminen TKK:n toimintaymparist6n ja sitéd kautta soveltaen kayttéda Dipolin toi-
mintatapoja. Benchmarkkaus onkin siksi keskittynyt prosesseihin ja niiden tukemiseksi
on Dipolista kaytetty hyédyksi joitakin méaarallisia tietoja, joilla voidaan arvioida mahdol-
lisia kayttdasteita ja tunnuslukuja, mikali Sahan palvelukonsepti uusittaisiin suunnitel-

man mukaisesti. Tunnuslukuja ja kayttéasteita on kasitelty luvuissa 5.3 ja 6.6.

Muiden kokouspaikkojen benchmarkkausta on my6s kaytetty, mutta pienemmasséa mit-
takaavassa. Kokousalan tapahtumissa, kuten 7.10.2008 jarjestetyissa Helsinki High-
lights -myyntitapahtumassa havaitsin, ettd markkinoille on tullut erilaisia kokouspaikko-
ja perinteisten kongressikeskusten ja kokoushotellien rinnalle. Kokouksia pidetaan niin
kartanoissa, kuin vanhoissa tehdashalleissa, teattereissa ja museoissa. Taman ha-
vainnon my6ta myds Sahalla on hyvin realistinen mahdollisuus paésta markkinoille ja
tulla tunnetuksi kokouspaikaksi nimenomaan hieman erilaisena kokouspaikkana toi-

mintaymparist6Itdan ja taustaltaan.

4.2.4 Metodina havainnointi ja valmiit aineistot

Aktiivisessa osallistuvassa havainnoinnissa tutkija vaikuttaa aktiivisesti lasndolollaan
ilmiéon, joka on tarkastelun kohteena (Anttila, 2005, 190). Osallistuva havainnointi tar-
koittaa, ettd tutkija on mukana eli fyysisesti lasna tutkimuskohteessa. Talla yritetdan
selvittdd mita tapahtuu, mika on tarkeaa ja olennaista sekéd miten lasnéolijat kuvaavat
ja ilmaisevat itse asiaa. Strukturoimatonta havainnointia ei voida etukateen luokitella,
vaan kaytetdan tutkittavan ilmién ennakkotuntemusta, jotta voidaan tietdd, mita ilmiés-
sa oletetaan tapahtuvan ja sen mukaan rekisterdidaan havainnoidut seikat. Havain-
noinnin etuna on se, etta voidaan tehda havaintoja todellisuudesta silloin, kun asiat ta-
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pahtuvat, mutta haasteena ovat muistiinpanotekniikat, joiden puutteellisuudesta tiedot
saattavat olla muuttuneita. (Anttila, 2005, 192-193).

Olen itse ollut mukana prosessissa, jossa Saha siirtyi Dipolin hoidettavaksi. Liséksi
olen Sahan palveluprosessissa palveluntarjoajan taholta merkittavassa asiakaspalvelu-
tehtavassa. Tietoista havainnointia naista kahdesta prosessista olen tehnyt vuoden
2008 alusta saakka tata kehittamisty6té silmalla pitden. Havainnointi on kohdistunut
Dipolin myyntipalvelun yhteisiin suunnittelupalavereihin, joita oli erityisesti vuoden 2008
alussa, kun Saha tuli osaksi Dipolin toimintaan. Liséksi Sahaa koskevia asioita kasitel-
tiin kokouspalvelu —yksikdn yhteisissa palavereissa noin kaksi kertaa kuukaudessa.
Toiseksi havainnointi kohdistui toimintasuunnitelmiin, joita olivat erilaiset palaverimuis-
tiot, esimiesten sahkopostilla Idhettamat toimintaohjeet seka TTA:n Iahettdméat ohjeis-
tukset. Kolmanneksi havainnoin ja kerasin asiakaskokemuksia, joita saimme Sahaa
kayttaneilta asiakkailta. Ensimmaiset asiakaskokemukset olivat siséisiltd TKK-
asiakkailta. Asiakaskokemukset selvisivat kirjallisista tai suullisista palautteista seka
kokouspalveluhenkildkunnan kokemuksista asiakaspalvelutilanteissa. Olen myds yh-
dessa Dipolin myyntipalvelun kanssa ollut mukana kehittimassa Sahan toimintatapoja
Dipolin organisaatioon sopivaksi osallistumalla suunnittelupalavereihin seka tekemalla

muutosehdotuksia. Havainnot on raportoitu luvussa 5, muiden menetelmien ohella.

Valmiit aineistot ja dokumentit (aikaisemmat tutkimukset, tilastot, henkil6kohtaiset do-
kumentit, organisaation asiakirjat jne.) ovat myés yksi laadullisen tutkimuksen metode-
ja (Eskola & Suoranta, 1998, 119).

Tassa kehittamistydssa on kaytetty valmiita aineistoja, jotka ovat olleet palaverimuisti-
oita, ehdotuksia toiminnasta ja sahkodpostiviesteja. Dipolissa on vakiintunut kaytanté
viestid asioista séhkoépostilla ja useita henkildita, kuten Dipolin myyntipalvelu on muka-
na monissa sahkdpostien jakelulistoilla. Tamé& on antanut mahdollisuuden saada hel-
posti kattavia valmiita aineistoja, joita on voitu hyddyntdd muun muassa kehittdmisteh-
tavan taustojen selvityksessa. Muut valmiit aineistot, joita on kaytetty, ovat Dipolin si-
sdiset tilastot, jotka kertovat muun muassa Dipolin kokoustilojen kayttdasteet, liike-
vaihdon, asiakasprofiilit jne. Ndma tiedot on tarkoitettu Dipolin ja TKK:n sisdiseen kayt-
t6éon. Tilastoja paivitetddn kuukausittain ja niistd tehdaan yhteenveto vuosittain. Dipolin

myyntipalvelussa olen itse vastannut Dipolin tilastotiedoista vuonna 2008.
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4.3 Aineiston analysointi

Aineiston kerddmiseen kaytettiin osallistuvaa havainnointia, benchmarkkausta, valmiita
aineistoja seka tekijan esiymmarrysté aiheesta. Ennen analysointia pohdin, onko kehit-
tamistehtavaa varten riittdvasti materiaalia. Tulin johtopaatdkseen, ettd on, koska Sa-
han prosessin ongelmat olivat selkeasti nakyvilla ja my6s asiakkaat olivat huomanneet
samat ongelmakohdat, jotka tulivat ilmi heidan kokemuksistaan palautteiden muodos-
sa. Toisin sanoen kehityssuunnitelmaan oli riittdvasti aineksia ja ei ollut tarpeen menna
sen syvemmalle ongelmiin ennen kuin perusongelmistakin on esitetty kehityssuunni-
telma. Analysointia tapahtui ja syntyi siis osin jo pitkin prosessia aineiston keréysvai-
heessa.

Valmiit aineistot, kuten palaverimuistiot jne. analysoin siten, etté laitoin ne ensin aika-
jarjestykseen ja poimin sielta tarkeimmat kohdat, jotka ovat vaikuttaneet Sahan toimin-
taan. Naiden perusteella sain kokonaiskuvan nykytilanteen muotoutumisesta ja mita
kehitysehdotuksia on jo tehty. Havainnointi tuki valmiita aineistoja. Palaverimuistiot ja
kehitysehdotukset, joissa Dipolin myyntipalvelu pyrki muuttamaan Sahan toimintatapo-
ja, lahetettiin eteenpain TTA:lle tai TKK:n hallinnolle. Mikali ehdotukset eivat menneet
lapi johdon tasolla, tein muistiinpanoja, miten Dipolissa asiaan suhtauduttiin ja miten
paatdkset vaikuttivat Dipolin ja Sahan toimintaan. N&itd havainnoinnin tuloksia olen
yhdistanyt valmiiden aineistojen joukkoon, jolloin analyysista on tullut syvallisempi eli

paastaan myds dokumenttien takana oleviin seurauksiin.

Tahan valmiiden aineistojen ja havainnoinnin keh&én voidaan yhdistda benchmarkka-
us Dipolin toiminnasta ja oma esiymmarrys, jolloin sain analyysin koko aineistosta, jos-
ta oli hyva jatkaa kohti tuotoksen laatimista eli Sahan palvelukonseptisuunnitelmaa.

Kuvassa 11 on kuvattu aineiston analyysia.
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Valmiit aineistot

Benchmarkkaus,

esiymmarrys

Kuva 11 Aineiston analyysi.

5 TKK SAHAN MUUTOSPROSESSI JA NYKYTILA-ANALYYSI

TKK Saha siirtyi Dipolin kokous- ja kongressipalveluiden hoitoon vuoden 2008 alusta.
Edellisessa luvussa kuvatuilla menetelmilla on keratty aineistoa muutosprosessista ja
mitk& eri tahot siihen on vaikuttanut ja mité se on niiltd vaatinut. Téssa luvussa kerro-
taan aineiston analysoinnin tulokset seka sen pohjalta tehty nykytila-analyysi Sahasta.
Aineistoa on keratty syyskuuhun 2008 saakka, jolloin Sahan kaytanteet ovat vakiintu-
neet nykyiselle tasolleen (vuoden 2009 alku).

Analysoinnin tulokset on esitetty aikajarjestyksesta, jolloin voidaan havaita muun mu-
assa, miten nopeasti muutosehdotuksiin on reagoitu, kuinka iso prosessi muutoksen
aikaan saaminen on ja mitk& tahot paatdksiin vaikuttavat. Tama vaihe on palveluiden
kehittdmisen teorioiden kannalta taustaselvitysten vaihetta, jolla pyritddn ymmarta-
maan tutkittavan kohteen eli Sahan taustaa, toimintaymparistéa ja mitka tekijat ovat
vaikuttaneet tapaukseen ja miten on paadytty tilanteeseen, joka vaatii kehittdmista.
Taustatekijdiden selvitys on myds oleellinen osa tapaustutkimuksen kontekstia. Rissa-
sen (2005, 236-237) kehittdmishankkeen mallin ensimmaisessa vaiheessa etsitdan
myds ongelmien iimenemismuotoja ja sen jalkeen ideoidaan vasta ratkaisuehdotuksia.
Tata lahestymistapaa on myds kaytetty Sahan palvelukonseptisuunnitelmassa, silla
taustojen avulla on selvinnyt ongelmakohdat, joihin puututaan.
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Nykytila-analyysi pohjautuu analyysiin siitd, mita asiakkaalle tarjotaan, mink&lainen on
palvelutarjous, mit& asiakas odottaa ja kokee, miten laatu maaritelldén ja mita koke-
muksia on saatu asiakkaalta ja Dipolin myyntipalvelulta. Nykytila-analyysi pohjautuu
l&hinna palveluprosessiin, koska niissa on havaittu suurimmat ongelmakohdat. Nykyti-
la-analyysi on pohja uudelle palvelukonseptisuunnitelmalle ja ideoinnille.

5.1 Analyysi Sahan muutosprosessista tammi-syykuussa 2008

Vuoden 2008 alussa tapahtuneen organisaatiomuutoksen takia Dipoli sai hoidettavak-
seen Saha kokous- ja juhlatilan Dipolin tilojen liséksi. Myés muiden TKK:n kokoustilo-
jen hoitaminen siirtyi Dipolin kokous- ja kongressipalvelu —yksikélle, mutta muiden tilo-
jen kayttd kokouskaytdssa on sen verran vahaista, etta niiden hoito on aluksi vaatinut
lahinna laskutuksen tekoa eli ei niinkdan kokouksien ja tapahtumien alusta loppuun
saakka hoitamista. Saha sen sijaan on oma erillinen rakennus ja sielld ei pidetd TKK:n
perusopetusta vaan se on pelkastdan varattavissa erilaisille tilaisuuksille. Vuoden 2008
alun muutos oli pitkdan tiedossa jo vuoden 2007 puolella, mutta kaytanndssa asialle ei
juuri tehty muuta, kuin hallinnollisia valmisteluja. Vuoden vaihtuessa muutokset tulivat
nopeasti ja kdytdnndn asiat opeteltiin yksi kerrallaan erilaisten tapausten ja tilanteiden
tullessa eteen ja niiden pohjalta Dipolin myyntipalvelu alkoi luoda toiminnalle sisaisia
ohjeistuksia. Seuraavissa luvuissa kuvataan muutosprosessia ja mita kaikkea on ta-
pahtunut vuoden 2008 alusta syyskuun loppupuolelle saakka. Tastd muutosprosessis-
ta kertoo myds kuvat 12 ja13

Tutustuminen Paatos: Ensimmaisia . .
F Sahaan Sahan toimin- asiakasko- Sisaiset to-
tatapoja EI kemuksia mintaohjeet
muuteta
Dipoli tekee Mustamia
toimintatapa- Perehtyminen [ utoksia
ahdntiikean tekniikkaan,
varausjrjes- helpottamaan
telImaan. kaytannon
tyota

A

TAMMI-MAALISKUU 2008

\ 4

Kuva 12 Muutosprosessia tammi-maaliskuussa 2008.
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HUHTI-SYYSKUU 2008

Kuva 13 Muutosprosessia huhti-syyskuussa 2008.

5.1.1  Tammi-helmikuu 2008

Vuoden alussa Dipolin kokous- ja kongressipalveluyksikkd tutustui yhteisessa tilaisuu-
dessa TTA:n henkildkuntaan Sahalla. Samalla tutustuttiin tarkemmin Sahaan kokous-
ja juhlatilana, jossa monet olivat kdymassa ensimmaisté kertaa. Tassa tilaisuudessa
TTA kertoi myds tarkemmin Sahan varausperiaatteista. Dipolin kokous- ja kongressi-
palveluyksikkd oli vaikuttunut tilasta ja Sahan nahtiin ja koettiin hyvana tilana niin Dipo-
lin vanhoille kuin uusillekin asiakkaille seka tdydentdmaan Dipolin omaa kokoustoimin-
taa. Kaytannoén asioiden hoitaminen kuitenkin heratti paljon kysymyksié, joihin ei ollut
valmiita vastauksia. Dokumentoituja ohjeistuksia tai muita asiakirjoja tilaisuuksien hoi-
dosta Sahalla ei ollut juurikaan saatavilla. Tieto, jonka Dipoli sai, oli niin sanottua
TTA:n kokemukseen pohjautuvaa suullista tietoa, jota kattavimmin pystyi antamaan
TKK:n ylivirastomestari seka kiinteistépaallikkd.

Naiden ensimmaisten palaverien ja vierailujen jalkeen Dipolin kokous- ja kongressipal-
velu -yksikkd alkoi kehittdéd Sahalle toimintatapaehdotusta, joka sulautuisi hyvin Dipolin
toimintaan. Ehdotukseen ottivat osaa Dipolin myyntipalvelu sekd muu kokouspalvelu-
henkildkunta. Helmikuussa Dipolin toimialapaallikké teki kirjallisen ehdotuksen Sahan
ja muiden TKK:n kokous- ja kongressitilojen myynnin, kayton ja toteutuksen toiminta-
tavoiksi, joka lahetettiin TKK:n ja TTA:n johdolle.
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Ehdotuksessa tavoitteeksi asetettiin, etta jatkossa voitaisiin tarjota ja myyda tiloja sys-
temaattisemmin laajemmalle asiakaskunnalle. Tavoitteena oli myés luoda Sahalle
imago paikkana, joka on hienostunut, korkeatasoinen ja akateeminen tapahtumapaik-
ka (Liesid, 2008).

Ehdotuksen mukaan Dipolin kokous- ja kongressipalvelut -yksikkd valmistelisi markki-
nointimateriaalin, paivittaisi esitteet ja www-sivuille tiedot. Markkinoinnin paépaino olisi
TKK:lle seka Otaniemen ja Espoon teknologiapainotteisiin organisaatioihin. Myyntiin
liittyvat tarjoukset, asiakasneuvottelut, vahvistukset, tapahtumien organisoinnin sek&
laskutuksen ja palautteet hoitaisi kokous- ja kongressipalveluiden myyntipalvelu. lise
tapahtuman hoidosta vastaa Dipolin kokouspalveluhenkildkunta, kokousisannat/-

emannét ja tekniset asiantuntijat. (Liesid, 2008).

Koska Sahalla ei ole sopimusta minkaan catering-yrityksen kanssa eika se ole virallista
anniskelualuetta, on asiakkaalla mahdollisuus sopia itse tarjoilupalveluista, mutta pal-
velun onnistumisen varmistamiseksi ehdotettiin, etté tarjoiluista vastaisi joko Dipolissa
toimiva Sodexo tai TKK:n paarakennuksella toimivat Amica, joiden kanssa TKK:lla on
ravintolasopimuksia. Kaytdnnoksi voisi ottaa saman periaatteen kuin Dipolissa, jossa
myyntipalvelu hoitaa asiakkaan tarjoilutilaukset ja tasté tydsta Dipoli saa vuosimyyntiin
sidotun komission. (Liesi6, 2008).

Lisdksi ehdotuksessa mainittiin muutamia yksittaisia parannusehdotuksia, liittyen ka-
lusteisiin, varastotilaan, yleiseen viihtyvyyteen, valoihin, tekniikkaan ja muihin vastaa-
viin yksityiskohtiin. (Liesi6, 2008).

5.1.2 Maaliskuu 2008

Edella esitetyn ehdotelman perusteella maaliskuussa Dipolin kokous- ja kongressipal-
veluyksikké sai séhképostilla TKK:n hallinnosta paatdksen, ettei Sahaa ryhdyta mark-
kinoimaan ulkopuolisille. Liséksi varauskaytanté ja muut toimintatavat nykyisellaan ja-
tettaisiin voimaan. Nama paatdkset eivéat olleet Dipolin suunnitelman mukaisia, mutta

niiden kanssa oli toistaiseksi toimittava.

Maaliskuun lopulla Dipolin tekniset asiantuntijat tutustuivat Sahan tekniikkaan ja saivat
siihen kayttokoulutusta. Dipolin myyntipalvelu puolestaan sai koulutusta Sahan varaus-
jarjestelmasta, ASIO:sta, joka on koko TKK:n yhteinen atk-pohjainen tilavarausjarjes-



48

telma. Dipolissa kaytetadan eri ohjelmaa, jolla varataan Dipolin kokoustiloja. ASIO ei
kuitenkaan sellaisenaan sovi tilaisuuksien hoitoon, joten Dipolin myyntipalvelu paatti pi-
taa kahta rinnakkaista varausjarjestelmaa Sahan osalta. Viralliset varaukset tehddan
ASIO:on, mutta Dipolin omaan varausjarjestelmaan lisattiin Saha, jotta Sahan tilai-
suuksista voitaisiin tehda samanlainen varaus ja "orderi”, jonka mukaan Dipolin koko-
uspalvelu pystyy hoitamaan tilaisuudet. Taman systeemin perusteluna oli se, etta Dipo-
lin kokousisannat ja tekniset asiantuntijat pystyvéat ndin operoimaan ja toimimaan yh-
den ty6kalun kanssa. Dipolin myyntipalvelu puolestaan operoi kahta varausjarjestel-
maa.

Maaliskuussa Dipolin puolelta tehtiin maltillisia kehitysehdotuksia, joihin saatiin suos-
tumus. Sahalle hankittiin muun muassa joitakin lisdkalusteita, saatiin Sahan pohjakar-
tat kayttéon, hinnoittelu uudistettiin ja TKK:n toinen tyésuhdeauto saatiin vakituisesti
Dipolin parkkipaikalle, jotta Dipolin kokouspalveluhenkilékunta pystyy helposti liikku-
maan Dipolin ja Sahan valilla tilaisuuksia hoidettaessa.

Maaliskuussa Dipoli hoiti myds ensimmaisia tilaisuuksia Sahalla TTA:n avustuksella.
Naita varten kaytiin paljon sdhképostin vaihtoa Dipolin ja TKK:n ylivirastomestarin valil-
14 kaytanndn pienista asioista, kuten ovien avauksista, laskutuksen periaatteista jne.
Dipolin myyntipalvelu koki, ettd moni asia piti tarkistaa, koska ennakko-ohjeita oli niu-
kasti.

Muutamien kayttékokemuksien jalkeen Dipoli laati sisdisia toimintatapoja ja ohjeistuk-
sia omalle yksikélleen, jotka olen koonnut kirjalliseen muotoon. Liitteessa 1 on Sahan
toimintaohjeiden sisallysluettelo, josta ndkee, minkalaisia asioita toimintachjeet sisalta-
vat. Lisaksi Sahaa kasiteltiin yksikén omissa viikkopalavereissa ja kaytanteista |ahetet-
tiin paljon sahképosteja.

Dipolin kokous- ja kongressipalveluyksikkd informoi maaliskuussa myés TKK:n koulu-

tuspuolta Sahasta ja miten koulutuspuoli voisi kayttaa tilaa omiin tilaisuuksiinsa.

5.1.3 Huhtikuu 2008

Huhtikuussa pidettiin tarkempi palaveri Sahan kaytanteiden hoidosta TKK:n ylivirasto-
mestarin ja TTA:n kiinteistépaallikén kanssa. Ennen palaveria Dipolin kokous- ja kong-
ressipalveluyksikké oli koonnut laajan kysymyslistan palaverissa kaytavista asioista.
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Kysymykset pohjautuivat alkuvuoden tilaisuuksista saatuihin kokemuksiin. Kysymyslis-
ta piti sisélladn muun muassa asioita kalustuksesta, Dipolin henkildkunnan ldsnéolosta
Sahalla tilaisuuksien aikana, alussa ja lopussa, varaamiskayténteista, siivouksista, net-
tisivuista, peruutusehdoista jne. Palaverin jalkeen laadittiin muistio Sahan uusista toi-

mintavoista.

Dipolin kannalta merkittdvimmat muutokset olivat seuraavat asiat: muilta TKK:n henki-
I6kunnalta poistettiin varaamisoikeudet Sahan osalta, koska se oli aiheuttanut epasel-
vyyksia hinnoittelussa ja sita kautta laskutuksessa. Lisaksi Sahan yleiseen tilavuokra-
ja henkildkunnan hinnoitteluun tehtiin muutoksia, Sahan varauslomaketta uudistettiin ja
nettisivuja paivitettiin Dipolin toimesta, peruutusehdot laadittiin ja ne otettiin kayttéén
heti (niita ei ollut aikaisemmin ollenkaan), Dipolin henkildkunnan lasnéolosta Sahan ti-
laisuuksissa laadittiin selkeat ohjeet seka sen hinnoittelusta.

Edella mainitut muutokset ja muut muistiossa esitetyt pienet yksityiskohdat sai hyvak-
synnan TKK:n hallintojohtajalla ja ne otettiin kayttéén huhtikuun aikana.

5.1.4 Toukokuu-syyskuu 2008

Loppukevaasta Sahan kayttd vilkastui entisestdan ja Dipoli organisoi tilaisuuksia alusta
loppuun saakka itsendisesti. Niin sanotut vanhat varaukset vahenivét ja voimaan tul-
leet muutokset toivat Dipolin myyntipalvelulle uusia siséisid TKK-asiakkaita, joilla ei ol-
lut endé oikeuksia tehdd itse varauksia Sahalle. Sahan tilaisuuksien hoitaminen alkoi
olla sujuvampaa ja sovitut yhteiset toimintatavat helpottivat kaytannén asioita, myyntia

ja resurssien suuntaamista.

Edelleen tuli eteen kuitenkin ongelmia, joissa Dipolin oli kdannyttava TTA:n puoleen ja
kysyttava ohjeistuksia erilaisiin tapauksiin, kuten markkinointitilaisuuksien jarjestami-
seen Sahalla, anniskeluoikeuksiin jne. Varauskaytadnnén hankaluudet olivat myds ai-
heuttaneet varauksien hylkdamisia ja niiden uudelleen voimaan palauttamista lisaselvi-
tysten jalkeen. Muutamat asiakkaat antoivat palautetta varauskaytéanteen monimutkai-
suudesta ja he kokivat prosessin olevan hankala, koska asiakas joutuu asioimaan mo-
nen eri tahon kanssa, jotta tilaisuuden voi lopulta jarjestdd Sahalla. Palautteet tulivat
ilmi usein puhelinkeskusteluissa Dipolin myyntipalvelun kanssa, kun asiakas tiedusteli
kokoustilaa ja teki varausta. Muutamia palautteita saatiin myds sahkdpostitse tilaisuuk-

sien jalkeen. Nama negatiiviset palautteet koskivat pdasaantdisesti prosessia, ei niin-
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kaan tilaa, tekniikkaa, ravintolapalveluja tai tilaisuuteen liittyvia muita kaytannén jarjes-
telyja. Dipolin myyntipalvelu koki joutuvansa hankalaan asemaan asiakkaan ja TTA:n
valilla, koska néihin ongelmakohtiin ei juurikaan pystytty vaikuttamaan. Dipolin myynti-
palvelu uudisti kuitenkin ohjeistuksen Sahan varauksista ja se paivitettiin myds Sahan
omille www-sivuille. Mikali asiakas oli kuitenkin Dipolin vanha asiakas, niin palvelupro-
sessi oli Sahan osalta niin erilainen, etti osa asiakkaista ei kyennyt ohjeista huolimatta

sitd ymmartamaan tai ei ainakaan ollut siihen tyytyvainen.

Loppukevéaalla Dipolin toimesta tehtiin Sahalle erilaisia koekalustuksia ja otettiin paljon
uusia valokuvia, joiden avulla uudistettiin Sahan www-sivuja. Syyskuussa Sahan netti-
sivut siirrettiin Dipolin palvelimelle, josta niita jatkossa pystyttiin paivittdmaan huomat-

tavasti nopeammin kuin aikaisemmin. Ulkoasua ei vield& muutettu Dipolin ulkoasun mu-

kaiseksi.

Ulkoiset asiakkaat alkoivat satunnaisesti kysella Sahaa omiin tilaisuuksiinsa, mutta Di-
polin myyntipalvelu oli varovainen Sahan myynnissa ja viestinnassa, koska asiakasko-
kemukset olivat prosessin osalta heikot. Myyntipalvelu koki, ettd Dipolissa totuttuun
laatutasoon ei paasta Sahan palveluprosessissa. Tama aiheutti ristiriitaisia viesteja
myds asiakasrajapinnassa, koska Sahaa oli vaikea varata edes alustavasti ulkoiselle
asiakkaalle, silla lopullisen varauspaatdksen hyvaksyminen jouduttiin aina hakemaan
TTA:lta. Taman takia myds markkinointi oli jokseenkin jaadytetty tai ainakin Sahasta

viestittiessa oltiin varovaisempia.

5.2 Sahan nykytila-analyysi

Tassa luvussa esitelladn Sahan nykytilaa, joka perustuu vuoden 2008 loppupuolen ti-
lanteeseen. Nykytila-analyysissa keskitytdan siihen, mita asiakkaalle tarjotaan ja miten
eli palvelukonseptin mééritelméén (Kinnunen 2004, 64-65).

Nykytila-analyysi on tehty siten, ettéd ensin on méaéaritelty, mik on Sahan palvelupaketti
ja palvelutarjous. Sahan nykyinen palveluprosessi on kuvattu, jotta voidaan kriittisesti
arvioida sen toimivuutta ja ehdottaa siihen kehitystoimenpiteitd ja parannuksia. Liséksi
nykytila-analyysissa on pohdittu palvelun laatua seka kuvattu asiakkaan ja Dipolin
myyntipalvelun kokemuksia palveluprosessista ja palvelupaketista. Nama ovat keskei-
sid kasitteitd palveluiden kehittAmisen kannalta ja niitd on kéasitelty luvussa 2.
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5.2.1 Sahan palvelupaketti ja palvelutarjous

Sahan palvelupaketti sisaltda ydinpalvelun, joka on fyysinen tila. Saha tarjoaa asiak-
kailleen tilan, jossa voi jarjestaa kokouksen, juhlan, nayttelyn tai muun tilaisuuden. Ti-
laan kuuluu oleellisesti my6s kalusteet ja vakiotekniikka. Lisapalvelut muodostuvat 1a-
hinna tekniikasta ja ravintolapalveluista, jotka useimmissa tapauksissa ovat valttdmat-
todmia tilan lisaksi. Tukipalvelut puolestaan ovat lahella sijaitsevat majoituspalvelut, yh-
teistydbkumppaneiden tarjoamat palvelut, kuten erikoistekniikka. My&s Dipolin myynti-
palvelun konsultoiva apu tilaisuuksien jarjestdmisessa voidaan katsoa tukipalveluksi,
vaikka se periaatteessa kuuluukin ydinpalvelun yhteyteen myyntitilanteessa. Tasta pal-
velupaketista asiakas saa palvelutarjouksen, joka ilmenee asiakkaalle varauslomak-
keen muodossa, joka on Sahan www-sivuilla. Varauslomakkeesta selvida hinnat, eh-
dot ja muuta informaatiota. Palvelutarjous on Sahan osalta hyvin yksinkertainen, mutta
ei kovinkaan myyva eikéd houkutteleva. Se ei anna mielikuvaa Sahasta ellei asiakas
tunne paikkaa jo etukateen.

5.2.2 Sahan nykyinen palveluprosessi

Nykytila-analyysin oleellinen osa on Sahan palveluprosessi, joka on kuvattu seuraa-
vaksi. Asiakas ottaa yleensa ensin yhteytté Dipolin myyntipalveluun, jossa voidaan tar-
kistaa Sahan varaustilanne ja tehd3 alustava varaus. Virallisesti tila kuitenkin varataan
varauslomaketta kayttden, joka on saatavilla Sahan www-sivuilta. Asiakkaan on lahe-
tettdva lomake TTA:n kiinteistopaallikélle. Tilavaraus astuu voimaan, kun varausloma-
ke on palautettu Dipolin myyntipalveluun hyvaksyttyna. Keskiméaérin tdhan menee noin
yksi viikko. Hylatysta varausesityksesté ilmoitetaan asiakkaalle sahkdpostitse. Hyvék-
sytty varaus tarkoittaa, etta varauksen voi vahvistaa ja Dipolin myyntipalvelu lahettda
hyvaksytyn varauslomakkeen asiakkaalle. Taman jalkeen myyntipalvelu sopii asiak-
kaan kanssa tilaisuuden liittyvat kdytannén jarjestelyt viimeistaan viikkoa ennen tilai-
suutta. Ravintolapalvelut asiakkaan tulee hoitaa itse valitsemansa palvelutarjoajan
kanssa. Myyntipalvelu saattaa olla myds yhteydessa ravintoloitsijaan ja selvittda ruo-
kailuun liittyvaa kalustusta ja aikataulutusta. Myyntipalvelu tekee “orderin” Dipolin ko-
kouspalveluhenkiléille, joka hoitaa kalustuksen, tekniikan ja on paikan paalla sovitulla
tavalla. Tilaisuuden paatyttyd myyntipalvelu pyytda asiakkaalta palautetta ja laskuttaa
asiakasta.

Tama prosessi on kuvattu hyvin yksinkertaistettuna blueprint tydkalua soveltaen ku-
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vassa 14. Palvelun blueprint on kuva tai kartta, jossa esitetdan visuaalisesti palve-
lusysteemi prosessin omaisesti. (Zeithaml & all, 2006, 267). Tasséa prosessikuvauk-
sessa ei ole kuvattu kriittisia pisteita, jossa asiakas valitsee jonkin toisen polun vaan
tarkoituksena on kuvata, miten prosessi yksinkertaisesti etenee, kun tilaisuus pidetaan
Sahalla. Kuvauksen tarkoituksena on kuvata asiakkaan kannalta kaikkia niita tahoja,
joiden kanssa han on tekemisissa, jotta paastaan tilaisuuden toteutusvaiheeseen. Di-
polin myyntipalvelulla on tédssa prosessissa keskeinen rooli, joka pitda koko ajan yhte-
ytté asiakkaaseen. Prosessin kompastuskivind on TTA:n rooli, joka sekoittaa asiak-
kaan prosessia ja toinen ongelmakohta on ravintolapalveluyritys, joka kulkee omaa
prosessiaan asiakkaan kanssa. Kaytannon asioista sovittaessa prosessissa on muka-
na vahintdan kolme tahoa (asiakas, myyntipalvelu, ravintolapalveluyritys), joilla ei valt-
tamétta ole keskinaista tietoa, mita on sovittu kunkin tahon kanssa. Dipolin myyntipal-
velun tulee silti tdssakin vaiheessa olla aktiivinen osapuoli ja ottaa selvaa, mita asiak-
kaan ja ravintolapalveluyrityksen kanssa on sovittu, jotta tila voidaan kalustaa jarjeste-
lyihin sopivalla tavalla. Asiakas ja ravintolapalveluyritys eivat valttamatta tieda tai huo-
mioi, ettad heidan keskenaan sopimat kaytanndn asiat vaikuttavat esimerkiksi siihen,
miten Dipolin kokouspalvelu kalustaa ja jarjestelee tilan tai miten Sahan ovet ovat auki
jne. Tassa kohtaa prosessi on siis monimutkainen, tehoton ja kuluttaa paljon aikaa ja
resursseja sekd myyntipalvelun, asiakkaan ja ravintolapalveluyrityksen kannalta. Ra-
vintolapalveluyrityksen roolissa voi olla myds jokin muu taho, jonka asiakas on tilannut

hoitamaan lisapalveluja.
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ASIAKAS Tiedustelee Lahettaa va- saa kaytannon jar-
tilaa rauslomakkeen vastauksen > jestelyt
MYYNTI- Tekee alustavan va- vahvistaa / ohjaa,
PALVELU rauksen, pyytaa tayt- peruuttaa sopii jarjestelyt
tdmaan varauslo-

makkeen v /

TTA hyvaksyy /
hylkaa

RAVINTOLA- saa tilauksen,
PALVELU- sopii jarjestelyja
YRITYS tms.
ASIAKAS tilaisuus - kokee ja kulut- antaa palaut-

taa palvelua teen, maksaa

A \ laskun
/ A
MYYNTI tekee orderi k alaut
ekee orderin S ut-
PALVELU yeyyp
teen, laskuttaa
KOKOUS- toteuttaa tilai-
PALVELU suuden
RAVINTOLA- L
toteuttaa tilai- laskuttaa
PALVELU- »
suuden

YRITYS tms.

Kuva 14 Sahan nykyinen palveluprosessi.

5.2.3 Palvelun laatu Sahalla

Palveluprosessi on koettu ja analysoitu monimutkaiseksi ja siksi siihen on kehittamis-
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paineita. Miten sitten asiakkaat ovat kokeneet Sahan palvelun laadun vuoden 2008 ai-
kana tallaisessa prosessissa? Mikali asiakas on ollut ennen Dipolin asiakkaana, on
hanella todennakoisesti ollut samanlaiset odotukset palvelun laadun suhteen myés
Sahalla. Nama odotukset ovat samat siita syysta, ettd palvelun tuottajat ovat samat
(myyntipalvelu ja kokouspalvelu), vaikka tila on eri. Asiakkaat odottavat Dipolissa, etta
tila on heidan tarpeisiinsa toimiva (ei liian iso tai pieni, viihtyisa jne.), kokoustekniikka
toimii, ravintolapalvelut hoidetaan tilauksen mukaisesti ja ruoat ovat maittavia seké
palveluprosessi sujuva ja selked. Odotuksiin vaikuttavat myos yrityskuva. Asiakkaasta
riippuen han voi muodostaa mielikuvan Sahasta peilaten sita Dipolin yrityskuvaan ni-
menomaan kokous- ja kongressikeskuksena tai TKK:n yrityskuvaan.

Naistd I1ahtdkohdista paéstéan siihen, vastaavatko asiakkaan odotukset hanen koke-
maansa lopputulokseen. Lopputulosta voidaan arvioida teknisen, prosessin ja taloudel-
lisen laadun nakoékulmista (Kinnunen, 2004, 65-66). Teknista laatua arvioitaessa keski-
tytdan lahinna tilaan, eli oliko se oikein ja sovitulla tavalla kalustettu, teknisesti varus-
tettu, oliko tila siisti ja viihtyisa jne. Prosessin laatua arvioitaessa kiinnitetdan usein
huomioita siihen, miten varauksen tekeminen sujui, saiko asiakas riittavasti tietoa, oh-
jattiinko asiakasta riittavasti, kuinka monen tahon kanssa asiakas on tekemisissa, mi-
ten itse tilaisuudessa asiakaspalvelu sujui, miten teknisten valineiden kaytdéssa opas-
tettiin, olivatko luennoijat hyvid, olivatko osallistujat tyytyvaisia kokouksen sisaltdén,
millainen ilmapiiri tilaisuudessa vallitsi jne. Osa naista arvioitavista asioista ei suoranai-
sesti ole riippuvaisia Sahan palveluprosessista vaan my@s asiakkaan omasta proses-
sista tilaisuuden jarjestdmisessa. Taloudellinen laatu muun muassa kasittda, miten hin-
ta vastasi toteutusta, olivatko puitteet tasonsa mukaiset ja vastasiko tilaus kaiken kaik-
kiaan toteutusta.

Asiakas arvioi lopputulosta my6és siten, miten paljon han joutui uhraamaan itse siihen,
ettd jarjesti tilaisuutensa Sahalla, mita hy6tya han siita sai ja mité arvoa se hanelle
tuotti. Sahan osalta uhrauksella tarkoitetaan varaamiseen kulunutta aikaa, joka tassa
tapauksessa voi olla yksi viikko ennen kuin asiakas saa varmistuksen siitd voiko han
jarjestaa tilaisuutensa Sahalla vai ei. Uhraus on siis aika iso, jos han sen jalkeen jou-
tuukin etsim&én tilaa jostain muualta. Aikaa kuluu myds siihen, ettd hén joutuu sopi-
maan jarjestelyista eri toimijoiden kanssa, kun yleensa kontaktihenkilditd on vain yksi
taho. Mahdolliseen etukateisvierailuun Sahalla saattaa kulua aikaa seka sen sijainti
saattaa olla asiakkaan kannalta hankala. Dipolin myyntipalveluun luottaminen saattaa
olla my6s uhraus, jos asiakkaasta tuntuu, etta jarjestelyt eivat ole riittdvan sujuvat ja
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han joutuu varmistelemaan itse paljon asioita.

Hyo6dyt puolestaan esiintyvat siten, etta jos palvelukokemus on hyva, niin asiakas voi
jatkossakin kayttaa Sahan palveluja ja asiakkaan ei tarvitse etsia uutta paikkaa tuleviin
tilaisuuksiin. Hanella on siis hyva palvelukokemus takana ja voi hyédyntaa sité jatkos-
sakin. Jos asiakas kokeilee Sahaa ensimmaista kertaa ja on tyytyvainen, niin han voi
myds jatkossa jarjestaa tilaisuutensa Dipolissa, koska tutut myyntipalvelu- ja kokous-

palveluhenkildkunta hoitavat tilaisuuksia myds Dipolissa.

Asiakkaan kokema arvo Sahalla liittyy pitkalti hanen tilaisuutensa sisaltédn eli kuinka
onnistunut tilaisuus on sisalléltdan. Sisallén onnistumista tietenkin tukevat hyvat puit-
teet, mutta ne eivat yksin tuo asiakkaalle arvoa jos kokous tai juhla sisalléltdan on jos-
tain syysta epdonnistunut. Asiakas saa myds arvoa siita, jos osallistujat tai hédnen esi-
miehensa antaa asiakkaalle kiitosta hyvista jarjestelyista tai han saa muuten hyvaa pa-
lautetta. Mikali tilaisuuden jarjestdminen Sahalla on asiakkaalle helppoa, vaivatonta ja
jarjestelyt sujuvat hyvin, tuottaa sekin asiakkaalle arvoa, koska se ei ole kuormittanut
asiakkaan omaa ty6ta tai vapaa-aikaa niin paljon kuin hén ehk& etukateen olisi oletta-

nut.

Dipolin myyntipalvelu ei ole kysynyt asiakkailta systemaattisesti kaikkia edella mainittu-
ja asioita, jotka kertovat laadusta. Edelld kuvatut esimerkit kuitenkin kertovat, miten
laatu kokonaisuutena esiintyisi Sahalla ja asiakkaan mielessé ja sitd kautta voimme
pohtia, miten nuo asiat toteutuvat Sahalla. Seuraavassa luvussa on esitetty asiakkaan
ja Dipolin myyntipalvelun kokemuksia.

5.2.4 Asiakkaan ja Dipolin myyntipalvelun kokemukset

Yhteenveto Sahan nykytilasta pohjautuu asiakkaan ja myyntipalvelun kokemuksiin.
Asiakkailta saadun palautteen perusteella Sahan palveluprosessi on monimutkainen,
hidas ja prosessissa on lilan monta toimijaa. Hyvat kokemukset taas puolestaan ovat
kertoneet siita, ettéd Saha on ollut asiakkaille tuttu paikka, sijainniltaan hyva ja hinnal-
taan edullinen. Téssa vaiheessa on syyta huomioida, etta palautteet ovat tulleet TKK-
asiakkailta eli ei ulkoisilta asiakkailta, koska niita ei juuri ole ollut Sahalla.

Dipolin myyntipalvelun kokemuksen mukaan ongelmakohdat ovat samoja kuin asiak-
kaankin kokemuksen mukaan: varausprosessi on ty6las. Lisaksi myyntipalvelu on ko-
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kenut, etta tietyissa asioissa on ollut epaselvyyksia vastuiden suhteen esimerkiksi Sa-
han ovien lukituksissa ja lisékalustuksissa. Naihin asioihin tosin saatiin toimintaohjeet.
Sahalla jarjestetddn myds jonkin verran niin sanottuja ilmaistilaisuuksia, joiden kanssa
on ollut sekaannuksia. Ulkoisten varausten osalta ongelmaksi on koettu viestiminen, eli
miten ulkoisille asiakkaille kerrotaan Sahasta, jotta ei rikottaisi liikkaa niin sanottua
markkinointikieltoa, joka Sahan suhteen on TKK:n johdossa paatetty. Lisaksi myynti-
palvelu kokee, etta palvelun laatu ei vastaa Sahalla Dipolin laatutasoa, mika aiheuttaa
ristiriitoja myyntipalvelun toiminnassa. Hyvia asioita Sahalla on sen arkkitehtuuri ja his-
toria, jotka kiinnostavat my@s asiakkaita. Tilana Saha on riittdvan iso, uusittu ja siella
on kattava tekniikka. Ravintolapalveluiden joustavuus antaa my®6s erilaisia mahdolli-
suuksia asiakkaille eli asiakas voi halutessaan tuoda itse omat tarjottavansa Sahalle.
Tallaista mahdollisuutta ei ole esimerkiksi Dipolissa, joten tdma antaa paremman
mahdollisuuden uusille tilaisuuksille (esimerkiksi perhejuhlat). Saha voisi tuoda myés
Dipoliin uusia asiakkaita ja Dipolin asiakkaat saattaisivat olla myds kiinnostuneita ko-

keilemaan Sahaa, joten tasta voisi syntya niin sanottu "win-win” -tilanne

5.3 Sahan tunnuslukuja ja perustelut muutokseen

Benchmarkkaamalla Dipolin tilastoihin saadaan nykytila-analyysiin toisenlaista nako-
kulmaa lukujen avulla. Lokakuuhun 2008 mennessa Sahalla oli ollut 44 tilaisuutta. Asi-
akkaiden maara oli noin 3150. Liikevaihtoa ndista tilaisuuksista kertyi yli 20 000 €. Lii-
kevaihto sisaltaa tilaveloitukset osuudet, mahdolliset henkildkuntakulut ilta- ja viikon-
lopputilaisuuksien osalta sekd mahdolliset teknisen asiantuntijan palvelut. Liikevaihto ei
sisdlla ravintolapalveluita. Osa tilaisuuksista oli niin sanottuja TKK:n siséisia ilmaistilai-
suuksia, joista ei saatu tilaveloitusta. Kayttdaste lokakuuhun mennessa oli siis noin

15 % (tilaisuuksien méaara / 300 pv). Vertailun vuoksi Sahan kayttdastetta voi verrata
Dipolin Luolamies -kokoustilaan, jonka kapasiteetti ja tilaveloitus ovat kutakuinkin sa-
mat kuin Sahan. Luolamiehen kayttdaste lokakuuhun mennessa vuonna 2008 oli noin
16 %. Toinen vertailukohde on Dipolin auditorio, jonka kayttdéaste oli noin 20 %. Kayt-
t0astetta laskiessa tulee ottaa huomioon, etta viikonloppuisin on harvemmin tilaisuuk-
sia ja samoin kesakuukaudet Dipolissa ovat hiljaisia ja osan ajasta Dipoli on jopa sul-
jettu. Liséksi tadssa Dipolin kayttdastelaskennassa ei ole otettu huomioon Dipolissa
toimivan aikuiskoulutusyksikdn pitamia tilaisuuksia Luolamiehessa ja auditoriossa vaan
laskennassa on mukana vain ulkoiset asiakkaat ja TKK-asiakkaat. (Dipolin siséinen ti-
lastointi, 2008).
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Kayttdasteen vertailun avulla voidaan siis paatelld, ettd Sahan kaytté on melko samalla
tasolla, kuin vastaavat tilat Dipolissa. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd Sahan suhteen ei
ole tehty juuri mitdan markkinointitoimenpiteita ja sitd ovat padosin kayttaneet vain
TKK-asiakkaat. Mahdollisuus kayttdasteen kasvattamiseen on siis melko todennakdis-
ta. Dipolissa kokoustiloja on yli kaksikymmenta, joten tilaisuuksien méarat jakautuvat
moneen eri tilaan ja liikkevaihtoa ei sinédnsa voi tarkastella vain yksittdisen kokoustilan
perusteella. Yksittaisena rakennuksena ja kokouspaikkana ajateltuna Sahan kayttdas-
te ei ole kovin suuri, mikali ajatellaan, etta sen pitaisi yksindan kattaa omat kulunsa ja
tuottaa myds katetta.

Perusteluita muutoksen tarpeellisuudelle 16ytyy useita, kuten aikaisemmissa luvuissa
on tullut ilmi. Sahan toimintatapa on tehoton ja sita kautta siihen panostaminen sellai-
senaan ei motivoi tarpeeksi. Sahan tilaisuuksien hoitoon kulutetaan talla hetkelld
enemman resursseja kuin siitd saadaan takaisin. Myyntipalvelua ty6llistdd monimut-
kainen varausprosessi, joka vie enemman aikaa kuin Dipolin kokoustiloja varatessa.
Dipolin kokousisénnét ja teknikot joutuvat likkumaan kahden rakennuksen valia tarvit-
taessa useamman kerran paivassa. Saha aiheuttaa Dipolille enemman ty6ta ja resurs-
sien kiinnittamista kuin Dipolin tilaisuuksia hoidettaessa ja siksi toimintatapoihin on jar-
kevaa saada muutosta tehokkuuden, myynnin ja palveluprosessin parantamisella ja
kehittamisella.

Sahan siirtyessa Dipolin kokous- ja kongressiyksikén hoidettavaksi, tavoitteena ja ole-

tuksena oli saada tdma nayttava tila myds aktiiviseen ulkopuoliseen myyntiin ja yhdek-
si uudeksi tuotteeksi Dipolin kokoustilojen rinnalle. Muutosprosessin edetessa TTA:n ja
TKK:n hallinnon taholta tuli kuitenkin ohjeistus, ettd Sahaa ei markkinoida ja myyda ak-
tiivisesti samalla tavalla kuten Dipolia. Tdma paatds rajoitti Dipolin kokous- ja kongres-
sipalveluyksikdn suunnitelmia Sahan myynnin ja tavoitteiden suhteen. Alla on taulukko,
johon on laadittu Dipolin ja TKK:n ndkékulmia Sahan suhteen. Taulukon 1 avulla ha-

vainnollistetaan ndkdkulmien erilaisuutta, vahvuuksia ja heikkouksia.
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TKK:n hallinto / TTA

Dipoli kokous- ja kongressipalveluyksikkd

- tila halutaan pitaa TKK:n sisdisessa kaytéssa

- tilan tarkoitus ei ole tuottaa maksimaalista voittoa
- tilan remonttikustannukset ja yllapitokustannukset
maksavat itsensa takaisin nykyisella siséisella kay-
tolla

- rajoitetulla kaytdlla halutaan suojella tilan kuntoa
(kalusteita, tekniikkaa, rakennusta)

- tilan varauskaytantéa ei ed. mainituista syista ha-
luta luovuttaa kokonaan Dipolille

- tila halutaan avoimeen myyntiin, koska tilalla on
potentiaalia markkinoilla

- tila on turhaan tyhjilldan, aktiivisemmalla myynnilla
saataisiin kayttdastetta nostettua

- jos Dipoli on tédynn4, toisi Saha lisémyynti& Dipolil-
le

- aktiivinen myynti takaa my0s sen, etta tilan tek-
niikkaa ja palvelua halutaan jatkossa kehittaa asi-
akkaiden tarpeiden mukaan.

- téll& hetkelld varauskayténtd ei sovi ulkopuoliselle
asiakkaalle ja se ei anna hyvaa kuvaa Dipolin ja
TKK:n palveluprosessista.

- Dipoli on myés sitoutunut Espoon Matkailun kehit-
tamiseen ja sita kautta kansainvalisten kokousten
ja kongressien kasvattamiseen Espoossa. Saha
toisi td4hén oman lisénsa, kun tarjolla on nayttava
kokoustila lisda.

- Dipolin kokouspalvelu yksikélla on kaikki valmiu-
det markkinoida, myyda ja hoitaa tilaisuuksien kay-
tannodn jarjestelyt Sahalla yhta laadukkaasti kuin
Dipolissa.

-Dipoli-talo on yli 40 vuotta vanha ja tilojen aktiivi-
nen kayttd kokous- ja juhlakaytdssé ei kuluta tiloja
huomattavasti enempaa kuin jos se olisi ns. puoli-
kaytolla, kuten Sahan tapauksessa toimitaan.

Taulukko 1 TKK/TTA:n vs. Dipolin ndkékulmat Sahan tilanteesta.

6 SAHAN PALVELUKONSEPTI VUONNA 2009-2010

Sahan palvelukonseptisuunnitelma soveltaa eri palveluiden kehittdmisen teorioita, joita

on kasitelty luvussa 3. Suunnitelman pohjana ovat olleet taustaselvitykset ja nykytila-

analyysi, jotka ovat tuoneet esille ongelmakohdat. Ne on esitetty edellisessa luvussa.

Varsinaisen palvelukonseptisuunnitelman tueksi tarvitaan myds muita analyyseja. Pal-

veluiden kehittAmisen teorioissa otetaan aina huomioon myds toimintaymparistd, johon

palvelu tuotetaan ja millaisille markkinoille palvelu tuodaan. Muun muassa Edvardsson

ja Olsson (1996, 160-161) omassa teoriassaan korostaa, etta palvelukonseptista voi-

daan tehda erilaisia analyyseja kilpailijoista, asiakkaista, toimintaymparistésta, yrityk-

sen omasta tilasta, heikkouksista ja vahvuuksista. Téssa Sahan palvelukonseptisuun-
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nitelmassa on analysoitu Sahan toimintaymparist6a, tehty kilpailija-analyysi sek& swot-
analyysi.

Sahan palvelukonseptisuunnitelmassa on kaytetty pohjana Goldsteinin (Goldstein &
all, 2002, 123-124) palvelukonseptin kasitetta, jossa palvelukonsepti on jaettu neljaan
osaan. Ensimmainen osa on palveluoperaatio eli tapa, jolla palvelu toteutetaan. Talla
nakdkulmalla on suurin painoarvo Sahan palvelukonseptissa, koska talla osa-alueella
on havaittu suurimmat ongelmakohdat. Mielesténi tdmé osa-alue on mygds lahtékohta
muille osa-alueille, jotka ovat asiakkaan kokemus palvelusta, palvelun tulos seka pal-
velun laatu. Sahan palvelukonseptisuunnitelmassa ei luotettavasti pystyta kehittdmaan
naitd muita osa-alueita, koska tdman tydn puitteissa ei ole mahdollista vieda suunni-
telmaa kaytantdon saakka. Siksi suunnitelmassa nakékulmana on palveluoperaatio,
jonka kautta voidaan saavuttaa myds muut osa-alueet. (Goldstein & all, 2002, 123-
124).

Olen laatinut palvelukonseptin kolmeen eri vaiheeseen, koska uskon sen olevan peh-
medmpi tapa muutoksen aikaan saamiseksi. Liséksi se takaa, ettd muutosprosessia
on helppo muokata, mikali ensimmainen ja toinen vaihe niin vaatii. Vaiheet voidaan
ajatella myds testaus vaiheena ennen lopullista konseptia, joita kaytetaan eri teoriois-
sa, kuten Moritzin (2005) seké& Alamin ja Perryn (2002) malleissa. Sahan palvelukon-
septissa on otettu huomioon kaikkien teorioiden korostama asiakaslahtbisyys. Asiak-
kaiden panos saadaan ottamalla heidat mukaan kehitystiimin kokouksiin, tarkkailemal-
la asiakkaita ja haastattelemalla heitéd kehitysprosessin vaiheissa. (Alam & Perry, 2002,
533).

Lopuksi Sahan palvelukonseptia on arvioitu teknisen, taloudellisen ja prosessin laadun
kannalta, kuten Kinnunen (2004, 67) esittda palvelukonseptin arvioimisessa. Sahan
palvelukonseptissa taloudellista laatua kuvastavat arviot asiakas- ja tilaisuusprofiileista,
joiden avulla saadaan tuleva arvio liikevaihdosta. Asiakkaan palvelupaketti, kokemus,
hyéty ja laatu taas kuvastavat teknistd laatua ja palveluprosessin kuvaus prosessin

laatua. Lisaksi Sahan palveluprosessia on kuvattu soveltaen blueprint —tydkalua.

6.1 Sahan toimintaymparistd ja kilpailija-analyysi

Sahan kokous- ja juhlatila sijaitsee Espoon Otaniemessa. Taloustutkimuksen tekeméan
tutkimuksen mukaan (2005) mukaan Espoo on Suomen kolmanneksi vetovoimaisin
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kaupunki kokouspaikkana, mikali vertailulukuna on kotimaisten kokouksien maara (Ta-
loustutkimus Oy ja Finland Convention Bureau ry, 2005). Kansainvélisten kokouksien
osalta samaisen tutkimuksen mukaan Espoo on viidennella sijalla. Kokous- ja kong-
ressialalla sijainnilla on hyvin suuri merkitys kokouspaikan valinnalle ja vasta sen jél-
keen tulee yleensa puitteet ja palvelutaso. Tydkokemuksen perusteella myds kanta-
asiakkuus on melko vahva télla alalla.

Sahan toimintaympéristéon vaikuttavat kuitenkin oleellisesti paikallinen toimintaympa-
ristd eli TKK. Vaikka Sahaa markkinoitaisiinkin ulkoisille asiakkaille, niin suurin osa
niista olisi todennakdisesti jollakin tavalla yhteydessa teknis-tieteelliseen maailmaan ja
TKK:hon. TKK:n vaikutus Otaniemessa on kiistatta hyvin merkittava ja se vetaa alueel-
le tietyntyyppisia yrityksia ja heidan tilaisuuksiaan. Otaniemessa toimii my6s tahan toi-
mintaymparistddn sopivia yrityksia ja organisaatiota, jotka luonnollisesti olisivat Sahan
asiakaskunnan piirissé. Lisaksi laheinen Keilaniemi yrityksineen on merkittédva potenti-

aalisten asiakkaiden keskittyma.

Tarkeimpia aseita kilpailijoihin verrattuna on esimerkiksi Otaniemen tiedeyhteisdn hy6-
dyntdminen toiminnassa. TKK on kansainvalisesti hyvin tunnettu ja arvostettu ja sen
monet professorit ovat mukana erilaisissa kansainvélisissd komiteoissa ja jarjestoissa.
Tata kautta Sahalla on hyvat mahdollisuudet olla ndiden tahojen kokouspaikkana.
Otaniemessa toimii myds monia muita teknillisia laitoksia, kuten Valtion tutkimuskes-
kus. Liséksi TKK ja Espoon Matkailu rahoittaa kongressikonsultin toimintaa, jonka teh-
tavana on muun muassa aktivoida ja auttaa TKK:n professoreita hakemaan kansainvéa-
lisia kongresseja paasiallisesti Espoon Otaniemeen.

Toinen menestystekija on ammattitaitoinen ja palveleva henkilékunta. Dipolin kokous-
palveluhenkilbkunta on hyvin koulutettua ja myds ekstratyéntekijat tuntevat toimintata-
vat hyvin. Tama edesauttaa hyvaa asiakaspalvelua ja siité kertovat muun muassa
vuonna 2008 saadut erinomaiset asiakaspalautteet Dipolin toiminnassa. Tama sama
henkilékunta hoitaa my6s Sahan tilaisuuksia, joten palvelun laatu on tarkoitus pitda yh-

ta hyvana myds Sahan toiminnassa.

Merkittdvimmat Sahan kilpailijat ovat Espoon muut kokouspaikat, joissa kapasiteetti on
samanlainen sekd myés muu paakaupunkiseutu. Otaniemen alueella kilpailijana on |a-
hinna Innopolin tarjoamat kokoustilat seka yritysten omat kokoustilat. Dipolia ei tdssa
tilanteessa voi katsoa kilpailijaksi vaikka samoja asiakkaita on seka Dipolissa etta Sa-
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halla. Sahan p&aasiakkaat ovat kuitenkin TKK-asiakkaat, joten kilpailukenttd heidan

osaltaan ei ole kovin laaja.

6.2 Sahan swot-analyysi

Olen analysoinut Sahan vahvuuksia, heikkouksia, uhkia ja mahdollisuuksia seka toi-
mintaympéristéa kilpailijoineen. Talla osiolla olen halunnut selventda kontekstia, jossa
Sahan palvelukonseptia kehitetddn. Tama vaihe on oleellinen kun palvelu tulevaisuu-
dessa otetaan kéyttdon ja se lanseerataan markkinoille (Kinnunen, 2004, 146).

Swot-analyysi perustuu vahvuuksiin ja heikkouksiin seka mahdollisuuksiin ja uhkiin.
Taulukossa 2 on esitetty swot-analyysin yhteenveto. Sahan osalta vahvuuksia ovat
Sahan ainutlaatuinen arkkitehtuuri ja historia. Tilana Saha on oma erillinen rakennus,
joka takaa yksityisyyden esimerkiksi turvajarjestelyjen suhteen tai muuten sellaisissa ti-
laisuuksissa, jotka ovat sisalléltdan arkaluonteisia. Prosessin kannalta vahvuuksia ovat
joustavuus lisdpalvelujen suhteen seké tukipalveluiden muodossa TKK:n laheisyys,
jonka takia asiakkailla on yleensa jokin yhteys TKK:n organisaatioon. Vahvuutena voi-
daan pitdd myds palveluprosessin samankaltaisuutta Dipolin palveluprosessien kanssa
vuonna 2010, jonka takia laatu on tasaista ilman ristiriitaisuuksia. Tekniikaltaan Saha
on valmiiksi kattavasti varustettu eli asiakkaan ei juuri tarvitse perustekniikan suhteen

miettia vaihtoehtoja.

Sahan heikkouksia voi ulkoisten asiakkaiden osalta olla sijainti. Sijainti on kuitenkin ai-
na riippuvainen tilaisuuteen tulevien ihnmisten 1&dhtékohdista, joten yksiselitteisesti sité ei
voi pitda heikkoutena. Joukkoliikenne kuitenkin toimii hyvin aivan Sahan laheisyydes-
sa. Isommissa eli yli 50 henkildn tilaisuuksissa haasteena on ravintolapalvelujen jarjes-
tdminen. Saha on vain yksi tila ja samassa tilassa on siis pidettava seka itse tilaisuus
esimerkiksi seminaari seka jarjestaa ravintolapalvelut. Tama asettaa henkilémaaran
seka tarjoilumuodon suhteen rajoituksia. Ravintolapalvelut on toki mahdollista jarjestaa
jossain muualla Otaniemen alueella, mutta se ei ole kovin yleistd kokouksien yhtey-
dessa. Taloudellisena heikkoutena voidaan pitaé sita, etta iltatilaisuuksissa vahtimesta-
rin Iasndolo on pakollista ja siita veloitetaan erikseen. Ennen klo 16.00 on mahdollisuus
pitad tilaisuuksia ilman naita kuluja. Tama saattaa kokonaiskustannusten valossa teh-
da Sahan hinnoittelun kallimmaksi verrattuna esimerkiksi johonkin toiseen kokous-
paikkaan. Liséksi Sahan tunnettuus kokoustilana on vield melko pienta varsinkin niin

sanotuilla vapailla markkinoilla ja se aiheuttaa markkinointiin panostamista.
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Sahan uhkana voidaan pitaa tulevaisuutta Aalto-yliopiston aikana, jolloin Sahalle voi-
daan paéattaa tai suunnitella uusia kayttétarkoituksia. Aalto-yliopisto tuo varmasti paljon
muutoksia ja sen vaikutuksista ei valttdmatta osata ennustaa TKK:n kokoustiloihin, ku-
ten Sahaan. Toisena uhkana voi olla yleisesti kokouselinkeinon taantuminen ja sita
kautta asiakkaiden vaheneminen ja kokoustilojen kysynnan lasku. Tdma saattaa myés
johtaa hinnan alentamiseen ja sita kautta liikevaihdon tavoitteiden laskuun. Uhkana
voidaan pitdd myos vahaisia henkiléresursseja eli Dipolin kokouspalvelu ei valttamatta
saa hankkia uusia henkildéresursseja vaikka Sahan toiminnan laajeneminen niin vaatisi.
Tama saattaa aiheuttaa laatutason alenemista, kustannuksia ylitdiden muodossa ja

henkilékunnan loppuun palamista.

Mahdollisuuksien piirissé puolestaan on myds tuleva Aalto-yliopisto, koska se saattaa
tuoda myds lisda uusia asiakasryhmia Sahalle seka kasvattaa Sahan kayttoastetta.
Uutena tilana Saha antaa mahdollisuuksia koko TKK:n kokoustilojen kaytdn kasvatta-
miselle joko suoraan siten, ettd Sahan kayttdaste kasvaa, mutta myds siten, etta Dipo-
lista siirtyy TKK-asiakkaiden varauksia Sahalle. TKK-asiakkaiden siirtyessa Sahalle,
vapautuu myyntiin Dipolin kokoustiloja, joita voidaan myyda ulkoisille asiakkaille nor-

maalilla hinnalla ja sitéd kautta saada parempaa katetta ja isompia tilaisuuksia Dipoliin.

Sahan uuden palvelukonseptin pitdisi olla kaytdssa vuoden 2010 lopulla ja niihin aikoi-
hin on my&s alustavasti suunniteltu, ettéd Dipolissa tehtisiin peruskorjauksia. Mikali Di-
poli olisi kiinni remontin takia, tyéllistaisi Sahan tilaisuudet Dipolin kokouspalvelua ja
Dipoli pystyisi panostamaan enemman Sahan toimintaan. Sahan uuden palvelukon-
septin hyvien tuloksien myo6ta voitaisiin TKK:n johdolle osoittaa, ettd myds muita TKK:n
tiloja voitaisiin kehittaa ja sitd kautta tuottaa TKK:lle taloudellista hy6tya ja jarjestaa
ammattitaidolla hoidettuja tiedetta tukevia tilaisuuksia TKK:lla. Tama olisi my6s imagol-
linen etu TKK:lle ja koko Aalto-yliopistolle.
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VAHVUUDET

-arkkitehtuuri, historia, erillinen rakennus, joka takaa yksi-

tyisyyden.

-joustavuus lisa- ja tukipalveluiden muodossa
-palveluprosessi toimisi samoin kuin hyvéksi koetussa
Dipolin palveluprosessissa. Luo tasalaatuisuutta.
-kattava perustekniikka.

HEIKKOUDET

-sijainti (ei yksiselitteisesti heikkous)

-haasteet jarjestad kokous ja tarjoilut samassa tilassa.
Aiheuttaa henkildmaéaran ja tarjoilumuodon suhteen rajoi-
tuksia.

-iltatilaisuuksien kallimmat kustannukset.

-tunnettuus markkinoilla on heikko ja se vaatii markki-
nointiponnistuksia.

UHAT

-Aalto-yliopiston my6ta uusia suunnitelmia Sahan kayton
suhteen.

-kokouselinkeinon taantuminen, asiakkaiden vahenemi-

nen, kokoustilojen kysynnan lasku, hinnan alennukset.

-vahaiset henkiléresurssit, mikali toiminta laajenisi odote-

tusti. Laatutason lasku, ylitydtuntien kustannukset, lop-
puun palaminen.

MAHDOLLISUUDET

-Aalto-yliopisto tuo uusia asiakkaita ja lisaa tilaisuuksia.
-uutena tilana Saha on mielenkiintoinen ja tuo lisaé asi-
akkaita.

-Dipolin TKK-asiakkaat siirtyvat Sahalle, jolloin Dipolista
vapautuu tiloja ulkoisille tilaisuuksille, joissa on parempi
kate.

-mikali Dipoli menee remonttiin 2010, Saha voi taata ko-
kouspalvelun tyéllisyyden seké vapauttaa resursseja Sa-
han toimintaan.

-Sahan onnistunut palvelukonsepti osoittaa TKK:n johdol-
le my6s muiden TKK:n kokoustilojen mahdollisuudet.

Taulukko 2 Sahan swot-analyysi.

6.3 Palvelukonseptin toteutusvaihe 1

Palvelukonseptin ensimmainen vaihe alkaisi syyskuussa 2009, jolloin Sahan myynti ja

markkinointi pysyisi ennallaan eli Sahan omia www-sivuja yllapidetaan Dipolin toimesta

ja se on padkanava Sahan palveluiden tiedottamisessa ja markkinoinnissa. Dipolin

myyntipalvelu voi kehottaa Dipolia kayttéavia TKK-asiakkaita kdymaan Sahan www-

sivuilla, mikali he ovat kiinnostuneita tietdmaan Sahasta enemman ja mahdollisesti

my&hemmin varaamaan tilaa kayttéénsa. TKK-sihteereille, jotka usein varaavat koko-

ustiloja, voidaan lahettaa siséisella postilla tai sahkdpostilla tietoa Sahasta tai heille

voidaan jarjestaa tutustumistilaisuus Sahalle. Ulkoisista asiakkaista valitaan sopivia

henkil6ita, joille Sahaa voidaan suositella. Ulkoiset asiakkaat tulee valita siten, etta

alustavan varauksen hylkdamispaatés on hyvin epatodennékéinen.

Toisin sanoen Sahaa myydaan ja markkinoidaan sellaisille ulkoisille asiakkaille, jotka

myyntipalvelu tuntee entuudestaan ja jotka olisivat halukkaita kokeilemaan Sahaa

omiin kokouksiinsa. Naisté ulkoisten ja TKK-asiakkaiden kokemuksista tulee kerata

kattavat palautteet ja pyytaa asiakkailta kehitysehdotuksia koko palvelukonseptiin. Asi-

akkaan voi osallistuttaa tdh&n normaalia kattavampaan palauteprosessiin esimerkiksi
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pienelld hinnan alennuksella tai henkil6kohtaisella lahjalla (tuotelahja tai lahjakortti).
Palautteet ja kehitysehdotukset kerataan puhelinhaastatteluilla tai henkilbkohtaisilla
haastatteluilla. Mikali asiakkaita on lyhyella aikavalilla (kuukauden sisélld) useita, voi-
daan pitdd ryhmé&haastattelutilaisuus asiakkaiden ja Dipolin myyntipalvelun kesken.
Haastattelukysymykset ja teemat tulee etukateen sopia ja laatia. Haastattelut nauhoite-
taan, jotta ne voidaan Dipolin myyntipalvelussa jalkeenpain kattavasti dokumentoida ja
analysoida. Tulokset kootaan kirjalliseen muotoon. Liitteessa 2 on hahmotelma palau-

tekeskustelun rungosta ja keskustelun teemoista.

Edella kuvattu toimintapa edellyttda, etta TTA sitoutuu ja suhtautuu mydnteisesti ulkoi-
siin asiakkaisiin. Ulkoisille asiakkaille annettaisiin mahdollisuus jarjestaa erilaisia tilai-
suuksia Sahalla, vaikka nykyiset kriteerit eivat taysin tayttyisi, jotta voidaan keraté laa-
jempia asiakaskokemuksia.

Sahan varausprosessi toimisi kuten ennenkin eli TTA tekee lopullisen paatéksen saa-
dessaan varauslomakkeen asiakkaalta. Myds Sahan muut toimintatavat (peruutuseh-
dot, kiinteistddn liittyvat asiat jne.) pysyisi ennallaan. Vuoden 2009 lopussa tavoitteena
olisi saada systemaattisesti ennen kaikkea ulkoisten asiakkaiden kokemuksia Sahan
palvelusta ja prosessista ja dokumentoida sekd analysoida ne kattavasti, jotta voidaan

my&hemmin siirtyd seuraavan kehitysvaiheeseen.

6.4 Palvelukonseptin toteutusvaihe 2

Edellisen vaiheen haastatteluista ilmenneet asiat tulee ottaa huomioon tassa toisessa
vaiheessa. Niiden liséksi edetdan seuraavanlaisesti: kaytéssa on edelleen samat toi-
mintatavat eli se on paaasiassa TKK:n sisdiseen kayttdéon tarkoitettu tila seka joihinkin
ulkopuolisiin tilaisuuksiin. Muutoksena olisi, ettéd Dipolin myyntipalvelu tekee paatdksen
Sahan varauksesta eli erillisid varauslomakkeita ei Iahetetd TTA:lle hyvaksyttavaksi.
Taman tarkoituksena on yksinkertaistaa palveluprosessia, jossa on havaittu ongelmia
jo vuoden 2008 aikana. Taman muutoksen my6ta voitaisiin saada myds enemman ko-
kemuksia ulkoisilta asiakkailta, koska asiakkaita ei tarvitse valita niin tarkasti kuin edel-
lisessa vaiheessa, jossa toimi ikdan kuin pilottiasiakkaita. Toisessa vaiheessa asiak-
kailta keratédan palautteita normaalilla tavalla eli valmiin palautelomakkeen avulla tai
kysymalla avointa palautetta sihkoépostilla tai suullisesti (puhelimella, henkilékohtaises-
ti). Palautteet tulee koota kuukausittain ja mahdollisiin ongelmakohtiin tulee puuttua

heti jos se vain on mahdollista. Palautteet analysoidaan ja raportoidaan perusteelli-
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semmin tAman toisen vaiheen lopussa. Analysoinnin paatteeksi voidaan tehda laajem-
pi kysely Sahan asiakkaille, jossa kysytaan tarkemmin palautteista ilmi kdyneita asioita
sekd asiakkaan tarpeita yleisesti kokousalalla, asiakkaan ja tilaisuuksien profiilia, Sa-

han mielikuvaa jne.

Palveluprosessin yksinkertaistaminen ei kuitenkaan jata TTA:ta taysin ulkopuoliseksi.
Dipolin myyntipalvelu raportoisi kuukausittain TTA:lle Sahalla pidettavista tilaisuuksista.
Raportoinnissa kavisi ilmi tilaisuuksien luonne, henkildmaarat, tuotto seka palautteet.
Nain TTA voi tarvittaessa puuttua toimintatapaan tai pyytaa tarkempia selvityksia Sa-
halla pidettavista tilaisuuksista, mik& se on aiheellista.

Téassa toisessa vaiheessa markkinointi olisi avoimempaa, mutta Sahan teknis-
tieteellinen imago otettaisiin kuitenkin huomioon. Markkinoinnin avoimuus nékyisi
muun muassa siten, ettd Sahan www-sivut linkitettéisiin osaksi Dipolin www-sivuja, jol-
loin ulkoasua muutettaisiin enemman Dipolin suuntaan. Markkinoinnin avoimuus edel-
lyttdd myds myyntiin vaikuttavia toimenpiteita, jotka vaikuttavat edelleen palvelupro-
sessin yksinkertaistamiseen. Sahalle raataloitaisiin omia kokouspakettihintoja yhdessa
Otaniemessa toimivien Sodexo Oy:n ja Fazer Amica Oy:n kanssa. Asiakkaalla olisi
edelleen vapaus valita, mistd h&n haluaa tilata ravintolapalvelut, mutta Dipolin myynti-
palvelulla olisi tarjota muutamia peruspaketteja asiakkaille ja néin hoitaa myés niihin
liittyvat tilaukset ja jérjestelyt asiakkaan puolesta. Dipoli hoitaisi myds hintaneuvottelut
ravintolapalveluyritysten kanssa seka niihin liittyvat komissio-sopimukset. Dipolilla on jo
sopimus Sodexo Oy:n kanssa seka hyvat toimintatavat Dipolissa, joten mikali Fazer
Amica Oy:n kanssa neuvottelut eivat etenisi hallinnollisista syista, niin pakettihintojen
kehittdminen voitaisiin tehda myds vain Sodexo Oy:n kanssa. Asiakkaalle pitéisi kui-
tenkin tehda mahdollisimman selvaksi, ettéd han voi valita myés jonkin toisen palvelun-

tarjoajan.

Markkinointiin liittyen, Saha liitetdan osaksi Dipolin markkinointisuunnitelmaa. Sahasta
kerrottaisiin Dipolin esitteissa ja siité tehtdisiin oma pienimuotoinen esite, sitd markki-

noitaisiin messuilla seka Dipolin omissa markkinointitilaisuuksissa.

Varausprosessin yksinkertaistamisen my6ta, Dipoli laatii asiakkaalle alustavan varauk-
sen yhteydessa erillisen tarjouksen, koska aikaisemmin kaytdsséa olevaa varausloma-
ketta ei enda kayteta. Asiakkaan hyvaksyessa tarjouksen, asiakas saa tilausvahvistuk-
sen peruutusehtoineen, jotka ovat yleisesti kaytdssa kokousalalla. Varaukset tehdaan
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edelleen kahteen varausjarjestelmaan eli ASIO:on ja Dipolin omaan varausjarjestel-

maan.

Sahan kiinteistdon liittyvat asiat, kuten mahdolliset korjaustoimenpiteet sovitaan erik-
seen TTA:n kanssa eli toimintatapaa ei muuteta. Sahan ovien automaattinen lukitusjar-
jestelma puolestaan on syyta muuttaa Dipoliin, jotta tilaisuudet voidaan hoitaa tehok-

kaammin ilman ylimaaraisia valikasia.

Taman vaiheen tavoitteena on yksinkertaistaa palveluprosessia asiakaslahtéisemmak-
si ja sitd kautta mahdollistaa Sahan markkinoinnin ja myynnin laajentamisen maltilli-
sesti. Tavoitteena on myds selvittaa, mita vaikutuksia Sahan konseptin muutoksella on
asiakkaiden palautteisiin, tilaisuuksien lukumaaraéan, tuottoon, prosessiin seka Sahan
imagoon. Lisaksi asiakkaille tehtava loppukysely antaa tietoa laajemmasta nékdkul-
masta asiakkaiden tarpeista, joita voidaan hyédyntda kolmannessa vaiheessa. Erittain
hyddyllista olisi jos ensimmaisessé vaiheessa olleita pilottiasiakkaita saataisiin asiak-
kaiksi myds tassa toisessa vaiheessa, jolloin heilté saisi vertailevaa palautetta. Mahdol-
lisuuksien mukaan samoja asiakkaita on syytd saada my6s kolmanteen vaiheeseen,
mutta asiakkaasta riippuen se voi olla haasteellista.

6.5 Palvelukonseptin toteutusvaihe 3

Viimeisessa vaiheessa tavoitteena on, ettd Sahan myynti, markkinointi, hallinta ja vas-
tuu olisivat kokonaan Dipolilla ja tuloksista raportoitaisiin TTA:lle ja TKK:n johdolle
sadanndllisesti, kuten toimitaan Dipolinkin kokoustilojen suhteen.

Sahaa markkinoitaisiin entista avoimemmin ja se linkitettaisiin vahvemmin osaksi Dipo-
lin palvelutarjpomaa. Varauskayténteet olisivat samat, kuin edellisessa vaiheessa, mut-
ta tédssa vaiheessa Dipoli voisi oman harkinnan mukaan tarjota Sahaa my6s muihinkin
tilaisuuksiin, kuten haajuhlia varten. Lisépalveluja kehitettéisiin ravintolapalveluyrityksi-
en kanssa eli perus kokouspakettien lisdksi voitaisiin asiakkaille tarjota paivallis- ja illal-

lispaketteja.

Toisen vaiheen palautteiden ja loppukyselyn perusteella tehtaisiin mahdollisia muutok-
sia palveluprosessiin seka Sahan kalustuksiin ja tekniikkaan. Tulosten perusteella voi-
daan myds I6ytaa Sahalle uusia asiakasryhmia TKK:n sisalta, Aalto-yliopisto
-hankkeen kautta tai ulkoisilta markkinoilta. Esimerkkin tasta voisi olla, etta Dipoli
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pyrkisi keskittdmaan kaikki noin yli 50 henkildon TKK:n tilaisuudet Sahalle, vaikka va-
raaja ensisijaisesti olisikin kiinnostunut varaamaan Dipolista kokoustilaa. Téllainen
keskittaminen vapauttaisi myyntiin Dipolin keskisuuria kokoustiloja ulkoisia asiakkaita
varten. Ulkoisille asiakkaille Dipolin kokous- ja juhlatilat ovat kuitenkin tutumpia, hel-
pompi markkinoida ja myyda, joten sikéli téllainen ratkaisu véhentéisi uusia ty6laita
markkinointiponnistuksia Sahan suhteen.

Tassa vaiheessa voitaisiin siis kehittda aivan uusia ratkaisuja riippuen siita, millaisia tu-
loksia on saavutettu edellisissa vaiheissa. P&atavoite kuitenkin on, ettd Sahan suhteen
voidaan olla luovia ja kehittda palvelua avoimesti, asiakaslahtdisesti ja niin, etta se tu-
kee my6s Dipolin tavoitteita, resursseja seka Dipoli puolestaan tukee Sahan toimintaa.
Koska palveluntarjoajat ovat samat kummassakin tapauksessa, ei ole jarkevad, etta
toimintaa rajattaisiin Sahan osalta liikaa, silla se sulkee pois monia ratkaisuja, jotka
saattavat olla asiakkaan kannalta hyédyllisia ja samalla luonnollisesti tuottoisia Dipolille
ja sita kautta koko TKK:lle.

Kolmannessa vaiheessa tulee kuunnella asiakkaita ja heidan palvelukokemuksiaan.
Myyntipalvelu voi systemaattisesti haastatella asiakkaita erilaisissa palvelutilanteissa,
testata asiakkaiden kanssa uusia palveluita ja kehittaa niitd yhdessa. Palvelukonseptin
toteutumista tulee seurata jatkuvasti asiakaspalautteilla. Tulevaisuutta varten on syyté
asettaa tavoitteet ja tehda strateginen linjaus Sahalle sen hetkisen nykytila-analyysin
pohjalta.

6.6 Arviot Sahan asiakas- ja tilaisuusprofiileista seka liikevaihdosta

Tassa luvussa kasiteltavat arviot asiakas- ja tilaisuusprofiileista seka liikevaihdosta pe-
rustuvat Dipolin vastaaviin profiilitietoihin. Dipolissa on tilastoitu vastaavia tietoja sys-
temaattisesti vuodesta 2004 1&htien. Vertailemalla Dipolin tilastotietoja sek& vuoden
2008 tilastoja Sahan asiakaskunnasta, olen tehnyt arviot Sahan profiileista ja liikevaih-
dosta. Arvioissa oletetaan, etta kysynta yleensa kokousalalla pysyisi kutakuinkin sa-
malla tasolla kuin vuonna 2008.

Tyypillisin varaaja eli asiakas Sahalla olisi TKK-asiakas. TKK-asiakkaita olisi noin 70
%, koska on todennakdista, ettd markkinointiponnistuksista huolimatta Saha on eniten
TKK-asiakkaiden tietoisuudessa ja heitd on tassa tapauksessa kaikista helpointa 1a-
hestya. 25 prosenttia koostuisi ulkoisista asiakkaista, joista suurin osa olisi todenna-
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kdisesti Dipolin asiakkaita, jotka kayttaisivat myds Sahaa tilaisuuksiinsa. Osa ulkoisista
asiakkaista olisi toki aivan uusia asiakaskontakteja, joita saadaan erilaisten markki-
nointitoimenpiteiden myéta sekad myyntipalvelun aktiivisella myyntitydlla messuilla,
asiakaskontakti-tilanteissa sek& muissa yhteyksissa. Noin 5 % olisi arvioitu yksityisten
asiakkaiden maara, joka kasittaisi paédosin karonkka-juhlat, joita Otaniemen alueella,

lahinna Dipolissa jarjestetdan. Mukana voi olla myds muutamia merkkipéivajuhlia.

Tilaisuuksien profiili asiakasprofiilin mukaisesti koostuisi siten, etté noin 80 % olisi se-
minaari-tyyppisia tilaisuuksia kasittden erilaiset kokoukset, luennot ja muut vastaavat
paivatilaisuudet. Noin 20 prosenttia olisi paivallis- / illallistilaisuuksia, joista suurin osa

olisi paivatilaisuuden paatteeksi jarjestettyja cocktailtilaisuuksia.

Sahan kayttdastearvio olisi 20 prosenttia, mika vastaisi kutakuinkin samaa kuin Dipolin
auditorion kayttéaste. Mikali edella mainitut asiakasprofiilit seka kayttdastearvio toteu-
tuisivat, voidaan liikkevaihdoksi arvioida yli 53 000 euroa. Liikevaihdon nousuun myds
vaikuttavat se, ettd ilmaistilaisuuksia ei olisi enda Sahalla sek se, ettd TKK-asiakkailta
ja ulkoisilta asiakkailta peritdén eri tilaveloitushinnat. Ulkoisten asiakkaiden maaran
kasvu siis kasvattaa my@s liikevaihtoa. Liikevaihdossa ei ole otettu huomioon mahdolli-
sia henkildkuntakuluja eika lisdpalveluita, jotka my6s vaikuttavat liikevaihtoon eli arvio
koostuu pelkastaan tilaveloituksien osuuksista, jotka jo itsessaan kasvattaisivat liike-
vaihtoa verrattuna vuoteen 2008. Liikevaihdon arvio on laskettu seuraavalla laskenta-
kaavalla:

Kayttdaste 20 % vastaa noin 70 tilaisuutta /vuosi.

TKK-asiakkaiden tilaisuuksia olisi 70 % eli 49 tilaisuutta, mutta otetaan tdssa huomioon
varovaisempi arvio eli 45 tilaisuutta. TKK-asiakkaiden tilaveloitushinta on 700 €. Tall6in
saadaan 45 tilaisuutta x 700 €/tilaisuus = 31 500 €.

Ulkoisia asiakkaita mukaan lukien yksityiset asiakkaat olisi 30 % eli 21 tilaisuutta, mut-
ta otetaan tdssa huomioon varovaisempi arvio eli 17 tilaisuutta. Ulkoisten asiakkaiden
arvonlisaveroton tilaveloitushinta on noin 1 300 €. Talléin saadaan 17 tilaisuutta x 1300
€/tilaisuus = 22 100 €. Yhteensa siis 53 600 €.

6.7 Asiakkaan palvelupaketti, kokemus, hyéty ja laatu vuonna 2010

Asiakkaan saama palvelupaketti vuonna 2010 on sindnsa sama kuin vuonna 2008.
Sahan palvelupaketti siséltéa ydinpalvelun, joka on fyysinen tila. Lisdpalvelut muodos-
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tuvat 1&hinna tekniikasta ja ravintolapalveluista ja tukipalvelut ovat muun muassa ma-
joituspalvelut, mahdollinen yhteisty® TKK:n kanssa, yhteistybkumppaneiden tarjoamat
palvelut sek& Dipolin myyntipalvelun tarjoama apu tilaisuuksien jarjestdmisesséa. Palve-
lupaketin oleellinen muutos on se, etté lisdpalvelujen osalta Dipolin myyntipalvelu on
aktiivisemmassa roolissa kuin aikaisemmin. Myyntipalvelu voi koordinoida myds lisa-

palvelujen ostossa erityisesti ravintolapalveluissa seka tekniikkapalveluissa.

Asiakkaan kokemus Sahan palvelutuotteesta on kokonaisvaltainen ja asiakas tietaa,
mita hinta siséltdé ja minkalaista palvelua on odotettavissa. Asiakkaan tietdmys perus-
tuu hanen saamaansa kirjalliseen tarjoukseen, joka on kattava selostus palvelutuot-
teesta seka asiakkaan ja palvelutarjoajan rooleista, vastuista ja velvollisuuksista. Pal-
velutarjous ja — paketti myds toteutuvat todellisessa palvelutilanteessa eli palvelu to-
teutetaan, kuten asiakkaalle luvataan. Mikali tdhan ei jostain syysta pystyta, on palau-
tejarjestelméa aukoton ja toimiva ja asiakkaalle korvataan tavalla tai toisella menetetty

hyoty tai epakohta mahdollisuuksien mukaan heti ongelman ilmetessa tai jalkikateen.

Asiakkaalle tarjotaan henkildkohtainen yhteyshenkild, joka vastaa alusta loppuun tilai-
suuden koordinoimisesta. Tama helpottaa asiakkaan prosessia, jotta hanen ei tarvitse
itse olla turhan monen tahon kanssa tekemisissé ja ohjata itse aktiivisesti prosessin
kulkua. Asiakkaalla on kuitenkin mahdollisuus olla mukana aktiivisemmin eli valita niin
sanottu riisuttu malli palvelupaketista, jolloin han tilaa vain kokoustilan ja hoitaa muut
tarvitsemansa palvelut itse. Talldin asiakkaan rooli on suurempi ja han joutuu vastaa-
maan itse jarjestelyista, mutta toisaalta han voi séastda kustannuksissa tai han saa
sellaisia lisdpalveluita, joita myyntipalvelulla ei olisi ollut tarjolla. Asiakas hyétyy siis
Sahan palvelupaketin joustavuudesta, jonka takia Sahalla on mahdollisuus jarjestaa

monipuolisia tilaisuuksia.

Asiakkaan kokema laatu perustuu olennaisesti palvelupakettiin, mutta suurelta osin
my®&s palveluprosessin sujuvuuteen, jota kuvataan seuraavassa luvussa. Laatukriteerit
tulee olla vahintdankin samat kuin Dipolissa, koska palveluntarjoajat ovat samoja. Laa-
tua mitataan saanndllisesti palautelomakkeen avulla jokaisen tilaisuuden jalkeen. Pa-
lautteet kasitellddn henkildkunnan kesken, niiden syitd pohditaan ja kehitetdan toimin-
taa mahdollisuuksien mukaan. Asiakas saa aina vastauksen palautteeseensa. Kaikki
palautteet arkistoidaan ja niista tehdaan yhteenveto ja analyysi véhintaan vuosittain.
Laatuasioissa Sahalla tulee ottaa myds huomioon vihreat arvot, jotka ovat myds Dipo-
lissa tarkeita. Dipolilla on WWF:n mydntama Green Office -merkki, joka pitaé olla
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my0ds Sahalla vuoden 2010 lopussa. Nykyaéan ja varsinkin tulevaisuudessa kokousalal-
la vihreat arvot ovat yha tarkedmpié ja jopa ratkaisevia tekij6itd kokouspaikan valin-
nassa ja tdssa asiassa kannattaa olla mukana heti eik& sitten, kun asiakkaat kyselevat

asian peraan.

6.8 Palveluprosessi vuonna 2010

Sahan palveluprosessi vuonna 2010 on yksinkertaisempi kuin vuonna 2008. Asiakas
ottaa yleensa ensin yhteytta soittamalla, sdhkdpostilla tai [ahettamalla www-sivujen
kautta tarjouspyyntélomakkeen Dipolin myyntipalveluun, joka tekee alustavan varauk-
sen Sahalle. Asiakkaan tarpeet kartoitetaan, jotta voidaan varmistaa, ettd Saha todella
soveltuu asiakkaan tilaisuuteen. Asiakas saa tarjouksen s@hképostilla 24 tunnin kulu-
essa yhteydenotostaan. Tarjous on voimassa tietyn ajan, jonka jalkeen myyntipalvelu
tai asiakas palaa asiaan. Asiakas joko hyvaksyy tai hylkaa tarjouksen. Mikali asiakas
hyvaksyy tarjouksen, myyntipalvelu 1&hettéa erillisen tilausvahvistuksen maksu- ja pe-
ruutusehtoineen. Viimeistaan viikkoa ennen tilaisuutta myyntipalvelu sopii asiakkaan
kanssa tilaisuuteen liittyvat kdytdnndn jarjestelyt. Asiakkaaseen ollaan yhteydessa ai-
kaisemminkin, mikali asiakas haluaa tarkentaa tilaustaan, muuttaa sita tai lisata siihen
jotakin. Joskus asiakkaalle jarjestetdan tutustumiskaynti Sahalle ja sovitaan jarjeste-
lyista vierailun aikana. Myyntipalvelu pyrkii koordinoimaan ja hoitamaan kaikki lisapal-
velutilaukset, joita asiakas haluaa. Asiakkaalle voidaan tarjota valmiita paketteja tai nii-
ta voidaan hénen tarpeidensa mukaan raataléida. Asiakas voi myds valita, tilata ja or-
ganisoida itse kaikki lisdpalvelut. Myyntipalvelu tekee "orderin” Dipolin kokouspalvelu-
henkiléille, joka hoitaa kalustuksen, tekniikan ja on paikan paalla sovitulla tavalla.
Asiakas saa tiedot tilaisuuden aikana Sahalla olevista yhteyshenkildista, tekniikan kayt-
téopastukset ja muut tarvittavat opastukset tai palvelun Sahalla tilauksen mukaisesti.
Tilaisuuden paatyttya myyntipalvelu pyytaa asiakkaalta palautetta, joka kasitellaan Di-
polin kokouspalvelussa sekd mahdollisten yhteistybkumppaneiden kanssa. Asiakas
saa vastauksen palautteeseensa. Lopuksi myyntipalvelu laskuttaa asiakasta tilausten
ja toteutuksen mukaisesti. Asiakkaan yhteystiedot paatyvat asiakasrekisteriin ja han
saa jatkossa mahdollisia markkinointikirjeitd tai kutsuja erilaisiin markkinointi- ja kutsu-
tilaisuuksiin. Kuvassa 15 on prosessin kulku yksinkertaistettuna.

Palveluprosessi on yksinkertaistunut, koska asiakkaan ei tarvitse olla yhteydessa en-
nen tilaisuutta muihin kuin omaan yhteyshenkiléénsa myyntipalvelussa. Tilaisuuden ai-

kana toimijoita on useampi, kuten tekniset asiantuntijat, tarjoilijat jne., mutta silloinkin
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he toimivat sen mukaan, miten aikaisemmin on sovittu myyntipalvelun kanssa. Toki
joistakin muutoksista pystyy sopimaan paikan paalla myds heidan kanssaan. Myynti-
palvelun prosessi puolestaan on laajempi, koska vastuuta on enemman, mutta toisaal-
ta kaikki "langat” ovat myyntipalvelun kasissé ja muutoksiin on helpompi etsia ratkaisu-
ja ja tilanteita on helpompi ennakoida. Mikéli asiakas tilaa lisapalveluja itsendisesti, on
prosessi asiakkaan kannalta monitahoisempi ja myyntipalvelu puolestaan on pelkas-
tdan informaation vastanottaja, mutta samalla se antaa neuvoja asiakkaalle, siitd mita
asiakkaan pitaa ottaa huomioon lisdpalveluja tilatessa ja misté asioista asiakkaan pitaa

myyntipalvelulle iimoittaa eli toisin sanoen itse ottaa selvaé lisdpalvelujen tarjoajilta.

ahdollinen tu-
ASIAKAS Tiedustelee hyvaksyy / mandofinen tu
. —> wr tustuminen Sa-
tilaa hylk&a tarjouk-
haan -> Kaytan-

sen

l T l T ndn jarjestelyt

MYYNTI- Tekee alustavan va- . o
Lahettaa tilaus- I
PALVELU rauksen, lahettaa tar-

vahvistuksen. In-
jouksen 24 h sisalla ;
J formoi yhteistyo- ohjaa,

kumppaneita sopii jarjestelyt

Saa alustavat tiedot

tulevasta tilaisuudes- saa tilauksen, toi-
PALVELU- ta. mii oman proses-

RAVINTOLA-

YRITYS tms. sin mukaisesti




72

ASIAKAS tilaisuus > kokee ja kulut- antaa palaut-
taa palvelua teen, maksaa
4 \ laskun
MYYNTI- il -
tekee orderin kysyy palaut- _p| jalkimarkkinoin-
PALVELU )
teen, laskuttaa ti
\ A
KOKOUS- toteuttaa tilai-
PALVELU suuden
RAVINTOLA- o
toteuttaa tilai- laskuttaa
PALVELU- 5
suuden
YRITYS tms.

Kuva 15 Palveluprosessin kulku yksinkertaistettuna.

7  KEHITTAMISTYON TULOKSET JA HYOTY TULEVAISUUDESSA

Taman kehittamistehtavan tuloksena on Sahan palvelukonseptisuunnitelma. Siitd hyo-
tyy asiakas, Dipoli, TKK ja osa Sahan toimintaymparistdsta. Liséksi kehittamistehta-
vassa on laaja teoriapohja palveluiden kehittdmisesta, jota voi hyddyntad yleisesti ko-
kousalalla ja muilla palvelualoilla. Tulevaisuuden haasteena on suunnitelman toteutta-
minen ja resurssien riittédvyys, joista kumpuaa myds jatkotutkimuksen aiheet. Tuloksis-
ta ja hyddyista kerrotaan tarkemmin seuraavissa luvuissa.

7.1 Palvelukonseptin hy6dyt ja arviointi

Taman kehittdmistehtévan tuloksena on suunnitelma Sahan palvelukonseptista. Palve-
lukonseptia voidaan arvioida teknisen, prosessin ja taloudellisen lopputuloksen naké-
kulmista. Tekninen lopputulos Sahan palvelukonseptissa on melko samanlainen kuin
lahtétilanteessa, silld itse palvelutuotteeseen eli kokoustilaan ei ole tehty suuria muu-
toksia. Toisaalta palvelutuotteessa ei alun perink&dan nahty merkittavia ongelmakohtia.
Uudessa palvelukonseptissa kuitenkin ehdotetaan erilaisten palveluiden paketoimista,
kuten kokouspakettien ja illallispakettien luomista Sahalle. Taman ansiosta asiakkaan
on helpompi ostaa palveluja, arvioida lopullisia kustannuksia ja verrata hintoja muihin
kokouspaikkoihin, joissa on samanlainen hinnoitteluperiaate. Teknisen lopputuloksen
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nakdkulmasta Sahan uusi palvelukonsepti talté osin vastaa asiakkaan tarpeisiin ja vas-
taa markkinoiden odotuksia.

Asiakkaan prosessin lopputuloksen nakékulmasta Sahan uusi palvelukonsepti tuo hel-
potusta niin asiakkaan kuin palveluntarjoajan prosessiin. Asiakkaan prosessia on tassa
vaiheessa vaikea arvioida, koska kyseessa on aina vuorovaikutustilanne, jota ei ole
paasty kaytanndssa testaamaan. Palvelukonseptissa blueprint -tydkalu osoittaa, etté
asiakkaan prosessi on lyhentynyt, joten voidaan olettaa, ettd asiakkaan prosessi myés
kaytanndssa parantuisi. Palveluprosessi on samankaltainen kuin Dipolissa ja sielld ko-
kemukset ovat hyvia, joten uskon, etté se toimisi samalla tavalla Sahan palveluproses-
sissa. Uusi palvelukonsepti helpottaisi asiakkaan prosessin lisaksi erittain todennakoi-
sesti Dipolin myyntipalvelun ja myds yhteistybkumppaneiden prosessia. Uuden palve-
luprosessin my6ta asiakaspalvelun laatu paranisi, koska myyntipalvelu pystyy palvele-
maan asiakasta kokonaisvaltaisemmin, tarjoamaan enemman lisépalveluita (esimer-
kiksi ravintolapalveluita) ja vastaamaan asiakkaan tarjouspyyntdihin nopeammin, kat-

tavammin ja laatimaan informatiivisemman palvelutarjouksen.

Taloudellisen lopputuloksen nakdkulmasta asiakkaalle pystytdan tarjpamaan Sahalla
niin sanottuja normaaleja kokouspaketteja sek& muita palveluita suoraan Dipolin myyn-
tipalvelun kautta. Tama nopeuttaa asiakkaan prosessia ja sita kautta saastaa asiak-
kaan aikaa ja vaivaa ja tuo hanelle mahdollisesti taloudellista etua. Dipolin kannalta
Sahan palvelukonsepti toisi puhtaasti taloudellista hyétya liikevaihdon kasvun my6ta ja
sitd kautta taloudellista hydtyd koko TKK:lle. Tama edellyttdd markkinointiponnistuksi-
en toteutumista ja niiden onnistumista tavoitteiden mukaisesti. Laskelmissa ei tosin ole
otettu huomioon resurssien eli myyntipalvelun tyépanoksen kasvua ja mahdollisten li-
saresurssien hankkimisen kuluja. Toisaalta Dipolin valmiita prosesseja voidaan hyo-
dyntaa markkinoinnissa ja muissa prosesseissa Sahan palvelukonseptin kaytantdén
panossa. Tama helpottaa uusien resurssien kuluissa verrattuna taysin uuden palvelun

lanseeraukseen.

Sahan palvelukonseptin taustatietoja ja teoreettista viitekehysta voidaan hyddyntaa
myds Dipolin omissa kehittdmisprojekteissa. Dipolin kehittamisprojektit voivat liittya li-
sa- ja tukipalveluihin esimerkiksi ohjelmallisten pikkujoulupakettien suunnitteluun.

Sahan palvelukonsepti on myds pohjana muille TKK:n kokoustilojen palvelukonsepti-
suunnitelmille. Vuoden 2008 lopussa ja vuoden 2009 alussa Dipolin myyntipalvelu on
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tutustunut aktiivisesti muihin TKK:n tiloihin. Néissa tiloissa tapahtumien koordinoiminen
tulee lisdantymaan vuoden 2009 aikana, joten on hyvin todennakéista, etté naihin tiloi-
hin tarvitaan lahitulevaisuudessa suunnitelma palvelukonseptista. Tama kehittamisteh-

tava antaa valmiudet myds niiden kehittdmiseen.

Palvelukonseptisuunnitelma perustuu vuoden 2008 aikana tapahtuneisiin muutoksiin
Sahan toiminnassa, joita olen seurannut. Tulokset perustuvat omaan havainnointiin ja
asian tiimoilta olleisiin dokumentteihin ja palavereihin. Mielestani tulokset ovat télta
osin luotettavia. Asiakkaan kokemukset sen sijaan eivat ole niin kattavia kuin alun pe-
rin olisin odottanut, koska ulkoisia asiakkaita Sahalla oli vain muutamia. Liséksi Sahan
asiakkaat olivat alussa TKK-asiakkaita, jotka olivat tehneet varaukset Sahalle ennen
vuotta 2008. Naisté tilaisuuksista ei alkuun kysytty systemaattisesti palautteita ja niiden
palveluprosessi ja hinnoittelu olivat erilaisia, kuin niiden tilaisuuksien, joita Dipolin
myyntipalvelu organisoi alusta loppuun saakka.

Palvelukonseptin arviointi olisi luotettavampaa, mikali sité olisi paasty jo testaamaan
asiakkailla ja toteuttamaan kaytédnndssa. Tahan ei kuitenkaan ollut mahdollisuutta t&-
man kehittamistehtavan puitteissa eika se ollut alkuperainen tavoite. Tama vaihe jaa

tulevaisuuden haasteeksi, jota kasitelldan luvussa 7.3.

7.2 Kehittdmistehtavan vaikutukset toimintaymparistdssa ja hyoéty alalle

Sahan palvelukonseptin toteutuminen tuo Sahalle tunnettuutta kokouspaikkana, joka
tunnetaan myds muualla kuin TKK:n sisalla. Se laajentaa Otaniemen ja Espoon koko-
ustilatarjontaa ja tarjoaa asiakkaille uuden vaihtoehdon kokoukselle, iltatilaisuudelle tai
muulle tilaisuudelle. Sahan markkinoimiseen ja tunnettuuden lisddmiseen on mahdolli-
suus saada apua Espoon Matkailu Oy:lta, joka aktiivisesti pitda yhteyttd espoolaisiin
kokouspaikkoihin ja yrittd& toiminnallaan saada Espooseen erilaisia tilaisuuksia ja ta-
pahtumia. Sahan uuden palvelukonseptin my6ta myds Espoon Matkailu Oy saisi uuden
kohteen, jota se voi tarjota asiakkailleen ja nain kasvattaa Espoon vetovoimaa kokous-

kaupunkina.

Taman kehittamistehtavan myéta myés TKK:lla olisi mahdollisuus uudistua kokousalal-
la, tulla enemman esille ja taté kautta saada Otaniemeen lisadé teknis-tieteellisia tapah-
tumia. TKK:lla on ainutlaatuinen voimavara korkeatasoisten tapahtumien jarjestami-

sessa Dipolin ansiosta, silla harvalla yliopistolla on omaa kokous-, kongressi- ja juhla-
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taloa ja sen ammattitaitoista henkilékuntaa kaytettavissa. Tata osaamista ja mahdolli-
suutta TKK:n kannattaa hyédyntaa myds Sahan suhteen ja panostaa siihen, ettd se on
Aalto-yliopiston tapahtumien ja muiden korkeatasoisten tapahtumien paikka.

Aikaisemmin mainitsin, ettd kokousalalle on tullut mukaan erilaisia kokous- ja juhlatiloja
tarjoavia yrityksid. Tama kehittdmistehtéva auttaa muita Sahan tyylisia tahoja tuomaan
omia tilojaan markkinoille. Tallaisia tahoja ovat esimerkiksi muut korkeakoulut, oppilai-

tokset, seurakunnat seka erilaiset yhdistykset ja heidan tilansa.

Palvelukonseptisuunnitelman lisaksi tydn tuloksena on ollut tuoda esille palvelujen ke-
hittimisen malleja. Teoreettinen viitekehys tuo niin Dipolin kokouspalvelulle kuin myés
yleisesti kokousalalle uutta tietoa, miten palveluja voidaan kehittda asiakaslahtéisesti.
Jokaisella kokouspaikalla on varmasti omat tapansa kehittda palveluita, mutta oman
kokemukseni mukaan tyd on hektista eika aikaa valttamatta riitd ajankohtaisen tiedon
hankkimiseen taikka suunnitelmalliseen kehittamiseen. Kokousala on perinteisesti ollut
hyvin asiakaslaht6isté ja palveluita réataldidéan asiakkaiden tarpeiden mukaan. Palve-
luiden systemaattinen kehittdminen jonkin teorian tai mallin pohjalta ei mielesténi ole
kovin yleistd vaan alan toimijat hakevat tulevia trendejé kansainvalisista tapahtumista,
joiden uskotaan olevan edelld kavijéita. Ollessani mukana erilaisissa kokousalan semi-
naareissa ja kongresseissa aiheina ovat olleet muun muassa vihreéat arvot, tulevaisuu-
den nakymat, trendit jne., mutta palvelujen kehittamisen teoriat eivat ole esiintyneet
kovinkaan usein naissé tilaisuuksissa. Taman kehittAmistehtavan myéta kokousala saa
katsauksen uusista tavoista kehittda palveluita ja toimijat voivat hyddyntaa niitd omissa
organisaatioissaan. Toivottavasti teoreettinen viitekehys herattdd myds mielenkiinnon
tutustua muihin palvelun kehittdmisen teorioihin ja malleihin, joita on nykyaan paljon

saatavilla.

7.3 Kehittdmistehtavan tulevaisuus ja haasteet

Tulevaisuudessa kehittamistehtavan haasteena on palvelukonseptisuunnitelman kayt-
td66n ottaminen ja sen hyvaksyttdminen TTA:n ja TKK:n johdolla. Uskon, ettd tassa ke-
hittdmistehtavassa on kuitenkin perusteltu muutostarvetta kattavasti ja Sahan toimin-
nan kehittdminen sen puolesta on todennékdista. Palvelukonseptisuunnitelmasta ei ha-
luttu tehda liian radikaalia ja nopeassa aikataulussa toteutettavaa, koska se voisi he-
rattdd herkemmin vastarintaa. Suunnitelma eteneekin vaiheittain ja jokaisen vaiheen

jalkeen on mahdollisuus muuttaa suuntaa, mikali se on tarpeellista. Vaiheittainen muu-
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tosprosessi myds takaa sen, ettei pitkélle tulevaisuuteen tehtavia paatéksia tehda
epamaaraisilla tiedoilla. Haasteena on, miten TKK:lla Sahaan kokouspaikkana suhtau-
dutaan ja halutaanko se sailyttaa vain TKK:n sisdisend kokouspaikkana.

Taman kehittdmistehtdvén seuraava vaihe on suunnitelman esittdminen eteenpain en-
sin Dipolin toimialapaéllikélle ja sitd kautta mahdollisesti aloittaa vaiheiden toteuttami-
nen. Mikali uusi palvelukonsepti hyvaksytaan, on haasteena, miten oman tyén ohessa
Dipolin myyntipalvelu ja toimialapaallikkd jarjestavat aikaa ja resursseja palvelukonsep-
tin kdytantéén panolle. Tahan voisi saada apua esimerkiksi tarjoamalla harjoittelupaik-
kaa tai opinndytetydaihetta alan opiskelijalle, joka voisi auttaa konseptin kayttéén ot-
tamisessa. Toinen haaste on resurssien riittavyys, mikali Sahan kayttdéaste nousee. Se
vaatisi lisda henkildkuntaa tilaisuuksien hoitamiseen koko Dipolin kokouspalveluyksi-
kdssa tai ainakin lisdantyvaa tarvetta ekstratydntekijéiden kaytéssa.

Suunnitelman kaytt6dn ottamisessa sen vaiheita tulee seurata ja dokumentoida. Jatko-
tutkimuksen aiheita olisi muun muassa palvelumallien laatiminen, henkil6stén koulut-
taminen, palvelun lanseeraus ja markkinoiminen seka jatkokehittely. Sahan ja Dipolin
vélistd suhdetta on myds tarpeen tulevaisuudessa tutkia ja kehittda. Talla tarkoitan, mi-
ten Saha n&dhdéan ulkoisilla ja siséisilla markkinoilla ja miten siihen halutaan suhtau-
tua: onko se osa Dipolin brandia eli niin sanotusti yksi "Dipolin” kokoustiloista vai onko
se selkeasti TKK:n kokoustila. T&ma vaikuttaa oleellisesti viestintdén ja markkinointiin.
My&s muiden TKK:n kokoustilojen suunta tulee olla samanlainen eli tadtd on syyta miet-
tid Sahan palvelukonseptin lanseerauksessa. Voidaan myds miettid onko aiheellista
perustaa oma tiimi, joka hoitaa TKK:n muita kuin Dipolin kokoustiloja ja siten pitéda na-

mé& kaksi toimintaa ainakin ulkoisesti toisistaan erilldan.
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LITTEET

Liite 1. Sahan toimintaohjeet kevaalla 2008 (viitattu s. 47)

SIS ALLYS
1 WAIEE DI SAHA 2 oeessensesenmsessnsesssnsssenmssessssesssanassseansssenmssessesaessssnnssesmnss e sesassssenmssennsssenes 2
L T 3
1.3 Witd tapahtumio SAHAIG v ol [80est 8% s irers e r s emmssss e ne e eas 4
2 [FIIRIREESIED qoomoomooocononnonoooooa00noine0000000000000a000000ao000a0000I0Aa000a00ANI0COO0000AO00000A000000Ca000000a000Ca0000000 4
2.1 Maksuttomuus - IMaistl Qs UIde ] f s s 5
b o 10 = T T = 5
B I &
3 EALUSTUSMUSDOT, KALUSTEET, MITAT LA TERMIKCAT cr e s e s emare e s rm e e e e &
I e L3 T T o &
e 103 == e T e PP 7
= T o PP 3
A TILA AR A USK Y TEMM T . ot teet e et emeeesseeseeseensesnems s sensesseae s e seams st sonat s seatsae s emnsssanamenamnaseaes el
5 TILAISLUKSIEN OR GAMISOINT LA KAYTARMEN JARIESTELTT ..icteeeeeceeeceesseseeesssnamssnemsaeenes el
8.1 Dipolin mryyntipalyelun teht st e 2
8.2 Dipolin kokouspabeelun tehtdudt ennen tilgisuutta jo sen jdlkesn e 10
5.3 Ravintolapabraluiden filaominan v ssssnsssee 11
L B o 11
Iy 1 =4 o 11

B LEUHTEET suseussarnesssseesssssnsssssnanses sasssassassss sasessssesnss saneesssennss saneessssnnns sasnensss amessssenasssaneesssennss s 12




80

Liite 2. Palautekeskustelun runko (viitattu s. 61)

Teema 1: Tekninen laatu
Saha kokous/juhlatilana:

oliko kalustus tilaisuuteen sopiva?

oliko tarjolla riittavéasti eri kalustusvaihtoehtoja?
oliko tila teknisesti varustettu riittavasti?

oliko tila siisti ja viihtyisd?

Teema 2: Prosessin laatu

miten varauksen tekeminen sujui?

oliko tarjolla riittavasti tietoa palveluprosessin etenemisesta?

ohjasiko ja neuvoiko myyntipalvelu riittavasti asiakasta?

kuinka monen tahon kanssa asiakas oli tekemisissa prosessin aikana?
minkalaisia kokemuksia asiakkailla oli eri tahojen kanssa toimimisesta?
miten itse tilaisuudessa asiakaspalvelu sujui (ravintolapalvelut, kokouspalvelu-
henkildkunta)?

miten teknisten valineiden kaytéssa opastettiin?

olivatko luennoijat hyvia?

olivatko osallistujat tyytyvaisia kokouksen sisaltéén?

millainen ilmapiiri tilaisuudessa vallitsi?

miten edelliset kolme kysymysta vaikuttivat yleiseen tyytyvaisyy-
teen/tyytymattdmyyteen tai asiakaspalautteeseen?

Teema 3: Taloudellinen laatu:

miten hinta vastasi toteutusta?
olivatko Sahan puitteet hinnan antaman mielikuvan mukaiset?
vastasiko tilaus kaiken kaikkiaan toteutusta?

Teema 4: Asiakkaan kokema hyéty, uhraus, arvo:

kuinka ty6laaksi/helpoksi asiakas koki tilaisuuden jéarjestamisen Sahalla?
mit& hyOtya asiakas sai siita, etté tilaisuus oli juuri Sahalla?

mit& arvoa asiakas sai pitdessaan tilaisuuden Sahalla?

miksi asiakas jarjestaisi/ei jarjestaisi tilaisuuden uudestaan Sahalla?

Teema 5: Mielikuva:

minkalainen mielikuva asiakkaalla oli Sahasta ennen varausta?
mink&lainen mielikuva asiakkaalla oli Sahasta palveluprosessin aikana?
minkalainen mielikuva asiakkaalla oli Sahasta tilaisuuden jalkeen?
mitk& mielikuvat erosivat todellisuudesta?

miten asiakas oli muodostanut mielikuvat?

Teema 6: Kehitysehdotukset:

asiakkaan toiveet/parannusehdotukset Sahaan kokoustilana?
asiakkaan toiveet/parannusehdotukset Sahan palveluprosessiin?
asiakkaan toiveet/parannusehdotukset Sahan lisa- ja tukipalveluihin?
asiakkaan toiveet/parannusehdotukset muihin Sahaan liittyviin asioihin?
miten asiakas nakee Sahan tulevaisuuden (kokoustila vs. juhlatila)?
minkalaiset asiakkaat olisivat erityisesti kiinnostuneita Sahasta?



