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Tarve kokoontua yhteen on kutakuinkin aina ajasta ja paikasta riippumatta ollut
ihmisille tyypillista. Naita kokoontumisia helpottamaan yritykset tarjoavat kokous-
palveluja. Yksinkertaisimmillaan kokouspalvelujen tarjoaminen voi olla kokoontu-
miseen tarvittavan tilan vuokraamista tai tilan ymparille rakennettu laaja ja ela-
myksia tarjoava palvelukokonaisuus. Ajallemme tyypillistd on elamyshakuisuus
ja asiakkaille pyritaankin tarjoamaan kokonaisvaltaisia kokemuksia myds kokous-
palveluissa. Kokouksen luonteesta riippuu, millaisen palvelun varaan se parhai-
ten rakentuu.

Palvelumuotoilun keinoin voidaan mallintaa asiakkaan palvelupolkua ja siina ta-
pahtuvia palvelutuokioita. Asiakasymmarrysta kartuttamalla voidaan kehittaa asi-
akkaita tyydyttavia palveluita ja vastata asiakkaiden tarpeisiin. Vaikka kokous-
paikkoja on paljon erilaisia ja kokousten luonteet ja tarkoitukset vaihtelevat, pysyy
kokousasiakkaan palvelupolun runko silti paapiirteittain samana. Taman opinnay-
tetyon tarkoituksena on tutustuttaa lukija kokousasiakkaan palvelupolkuun ja ko-
kemusmaailmaan.

Taman opinnaytetyon teoriaviitekehys pureutuu siihen, mista rakentuu hyva ko-
kouskokemus ja miten palvelumuotoilun keinoja voidaan hyddyntaa kokouspal-
veluiden kehittamisessa. Tyon empiirisessa osiossa on haastateltu viitta kokous-
palveluiden asiakasta seka kolmea kokouspalveluiden tyontekijaa teemahaastat-
teluin, keskittyen heidan kokemuksiinsa kokousten jarjestamisesta. Lisaksi on to-
teutettu kyselytutkimus, johon vastaajia haettiin LinkedIn -kanavan kautta. Kyse-
lyssa kartoitettiin vastaajien hyvia ja huonoja kokemuksia kokousten jarjestami-
sesta ja kokousvieraana olemisesta.

Tassa opinnaytetydssa kuvataan kokousasiakkaan palvelupolku seka tutkimus-
ten valossa esiin nousseet kriittiset kontaktipisteet. Naista kontaktipisteista tar-
kempaan tarkasteluun on valittu asiakkaan ja myyntipalvelun valinen kommuni-
kointi, asiakkaan saapuminen kokouspaikalle seka kokousten ruoka- ja kahvi-
tauot. Tavoitteena on, etta tydhon perehtymalla kokouspalveluiden tydntekijat
seka kokouspalveluista kiinnostuneet voivat saada nakdkulmia ja tyokaluja asia-
kaskokemusten parantamiseksi.

Asiasanat: kokouspalvelut, palvelupolku, palvelumuotoilu, asiakasymmarrys
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This thesis illustrates the customer service process in meeting services with ser-
vice design methods. The aim of the study was to examine the customer journey
at meeting services. The customer journey is the customer’s entire experience
from getting to know the meeting services to leaving the venue. The purpose was
to create a realistic customer journey in order to gain the customer understanding
and help the meeting service companies to improve their service.

The information about customer understanding was collected by using both qual-
itative and quantitative research methods. The information consisted of tran-
scribed thematic interviews with five customers and three employees of meeting
services. The transcribed thematic interviews were analysed thematically. The
customer experience survey was conducted on the LinkedIn site as an online
survey. The results of the survey and interviews help to find the critical points of
the customer journey.

The development work in this thesis focused on increasing customer understand-
ing in order to discover the topics that usually need to be improved in meeting
services. The purpose of the development process was to gain a clear under-
standing of the needs and courses of action of the customers. Based on the find-
ings, the customer journey and critical points were created. The customer journey
was presented by a service blueprint and critical points of service were visualized
to help the companies to improve their meeting services.

Key words: meeting services, customer journey, service design
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1 JOHDANTO

Ihmisilla on kutakuinkin aina ollut tarve kokoontua yhteen. Yhteen kokonuuttaan
juhlimaan, suremaan, paattamaan asioista, neuvottelemaan ja vaihtamaan tie-
toja, luomaan uutta seka verkostoitumaan. Kokoontumisia helpottamaan palve-
luitaan tarjoavat monimuotoiset kokouksiin keskittyneet yritykset. Kokouspai-
koissa riittaa valinnanvaraa aina mokeista ja kartanoista laivoihin seka tilitoimis-
tojen kokoushuoneista isojen hotellien kokoustiloihin ja valtaviin kokous- ja kong-
ressikeskuksiin. Tilaisuuden luonne ja osallistujamaara vaikuttaa paljolti siihen,

millainen tila sen jarjestamiseen on sopivin.

Tekniikan kehittyessa myos vaatimukset kokoustiloista 16ytyvalle tekniikalle ovat
tiukentuneet. Yha useammin kokouksiin osallistutaan myds etayhteyden kautta
muualta kasin ja myos kokouksen tai kongressin puhujat voivat esittaa puheen-
vuoronsa esimerkiksi toiselta puolen maapalloa. Tana kevaana koronan aiheut-
tama poikkeustila ja yli kymmenen hengen kokoontumisten kieltaminen seka eta-
tyon lisdantyminen pysayttivat kokouspalvelut Iahes taysin ja lisasivat etayhteyk-

sien valityksella tapahtuvia kokouksia.

Tama opinnaytetyd kasittelee kokouspalveluasiakkaan palvelupolkua ja siihen
vaikuttavia tekijoita aina tilan valinnasta ja varaamisesta jalkimarkkinointiin
saakka. Palvelupolun kokonaisvaltaisen kasittelyn mahdollistamiseksi asiakas-
ymmarrysta kerattiin haastattelemalla kokouspalvelujen asiakkaita seka tyonte-
kijoita. Lisaksi toteutettiin kyselytutkimus kokousvieraina olleille seka kokouspal-
veluita varanneille asiakkaille. Seka haastattelu- etta kyselytutkimuksessa kartoi-

tettiin asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita palvelupolun eri vaiheissa.

Palvelumuotoilu on viime vuosina kasvattanut suosiotaan palveluiden kehittami-
sen apuvalineena. Tassa tydssa pureudutaan palvelumuotoilun keinoihin ko-
kouspalveluiden kehittamisessa. Kokousasiakkaan palvelupolulta on otettu tar-
kempaan tarkasteluun opinnaytetyon osana tehdyista tutkimuksista nousseita
kriittisimpia palvelun kontaktipisteita, joihin vaikuttavia tekijoitd kasitellaan seka

asiakkaan etta tyontekijan nakokulmasta.
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Taman tyon tavoitteena on antaa lukijalle kokonaisvaltainen kasitys kokousasia-
kaan palvelupolusta seka tutustuttaa lukija palvelumuotoilun keinoihin palvelui-
den kehittamisessa. Tutkimusten kautta tavoite on avata asiakasnakokulmaa ja
kuvata, miten erilaiset toimintatavat ja elementit nayttaytyvat asiakkaalle. Tarkoi-
tuksena on, etta taman tyon kautta kokouspalveluiden aloittelevat ja kokeneem-
matkin tyontekijat voisivat paremmin hahmottaa kokouspalveluiden koko asia-

kaspolkua yli oman toimenkuvan rajojen.



2 KOKOUSPALVELUT TUTKIMUKSEN KOHTEENA

Taman opinnaytetyon aiheena on kokouspalveluasiakkaan palvelupolun mallin-
taminen niin, etta sita voidaan soveltaen hyddyntaa missa tahansa kokouspalve-
luja tuottavassa yrityksessa. Lisaksi tassa tyossa pyritaan palvelupolun mallinta-
misen avulla Ioytamaan palvelupolun yleisimmin kriittiset pisteet, jotka palvelun-
tarjoajasta riippumatta ovat asiakkaille merkityksellisia. Tydssa hyodynnetaan

tutkimuksellisia menetelmia seka palvelumuotoilua.

Lahestymistavaksi tyohon valittiin tapaustutkimus, silla se vastaa eniten tarpeisiin
palvelupolun mallintamiseen liittyen. Tapaustutkimuksessa pyritaan tuottamaan
syvallista tietoa tutkittavasta tapauksesta. Se mahdollistaa kehittdmiskohteen sy-
vallisen ymmartamisen ja kokonaisvaltaisen tarkastelun realistisessa toimintaym-
paristossa. Tapausta tutkitaan sen ajallisessa, paikallisessa ja sosiaalisessa kon-
tekstissa. Tapaustutkimus soveltuukin hyvin lahestymistavaksi kehittamisehdo-

tusten ja -ideoiden tuottamiseen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 52-54.)

Tapaustutkimukselle tyypillisesti tutkimuksen kohteena on yksi rajattu tapahtuma:
kokouspalveluasiakkaan palvelupolku. Tapaustutkimuksessa yleensa tutkittava
kohde on esimerkiksi organisaatio, tapahtuma, toiminto tai prosessi. Tutkimuksen
kohde tulee ymmartaa tiettyna kokonaisuutena eli tapauksena. Tapaustutkimuk-
sessa voidaan hyddyntaa monia erilaisia tutkimuksellisia menetelmia — seka laa-
dullisia etta maarallisia. Tyypillisia tapaustutkimukselle ovat erilaiset haastattelut,
silla tapaustutkimus tyypillisesti liittyy ihmisten toiminnan tutkimiseen erilaisissa
tilanteissa. (Ojasalo ym. 2009, 52-54.)

Jotta tapaustutkimuksen keinoin kokousasiakkaiden palvelupolun tutkiminen olisi
relevanttia, taytyy maaritellda, mistda kokouspalveluasiakkaan palvelupolku ko-
kouspalveluita tuottavassa yrityksessa koostuu. Palvelupolun mallintamisen
apuna on kaytetty palvelumuotoilun keinoja. Tassa tutkimuksellisessa kehittamis-
tyossa palvelupolku alkaa, kun asiakkaalle syntyy tarve kokouksen jarjestami-
selle ja etenee aina kokoustilan varaamisesta itse kokouksen jarjestamiseen ja
siihen, kun kokous on ohi ja asiakas tekee paatoksen, voisiko han suositella ko-

kouspalveluja kokemuksensa perusteella muille.
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Asiakasymmarrysta kerattiin perehtymalla eraan yhteistyoyrityksen kokouspalve-
luasiakkailta vuoden 2019 aikana saatuihin asiakaspalautteisiin. Palautteissa oli
positiivisia seka negatiivisia avoimia kommentteja kokousasiakkailta. Naista saa-
tiin viitteita siitd, mita asioita kokousasiakkaat pitavat tarkeina ja mitka tekijat vai-
kuttavat onnistuneen palvelukokemuksen syntymiseen. Asiakaspalautteiden
pohjalta laadittiin kyselylomake koskien kokouspalvelukokemuksia (lite 1). Ta-
voitteena oli kartoittaa tekijoita, jotka yleisesti vaikuttavat kokouspalvelukokemuk-

seen palveluntarjoajasta riippumatta.

Lisaksi taman tyon empiirisessa osuudessa toteutettiin kahdeksan teemahaas-
tattelua liittyen kokouspalveluihin. Tutkimuksessa haastateltiin viitta paljon ko-
kouksissa kaynytta ja niita jarjestanytta asiakasta, seka kolmea kokouspalvelui-
den tyontekijaa. Tarkoituksena oli ymmartaa syvallisesti kokousasiakkaan palve-
lupolkua ja onnistuneeseen kokouspalvelukokemukseen vaikuttavia tekijoita
seka asiakkaan etta tyontekijan nakdokulmasta. Haastattelujen pohjalta on mal-
linnettu toimivaa asiakaspolkua kokouspalveluissa seka kartoitettu kontaktipis-

teita, joissa palvelulla on riskind menna pieleen.

Tyon etenemista on havainnollistettu tapaustutkimuksen etenemisen kautta. Ku-
viossa 1 on havainnollistettu tapaustutkimuksen tavanomainen eteneminen mu-
kaillen Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2009) esittamaa mallia ja kuviossa 2 on

havainnollistettu opinnaytetyon tutkimuksellisen kehittamistyon etenemipen.

Empiirisen

Kehittamis
ehdotukset

tai

Alustava [Imiéon pe- aineiston

kehittamis- rehtyminen keruu ja ana-

tehtava tai kaytanndssa lysointi eri mene

ongelma ja teoriassa telmilla: -malli

haastattelut,

kyselyt

KUVIO 1. Tapaustutkimuksen eteneminen (mukaillen Ojasalo ym. 2009, 54).
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KUVIO 2. Tutkimuksellisen kehittamistydon eteneminen opinnaytetydssa.

10



11

3 KOKOUSPALVELUT

3.1. Kokouspalveluiden tunnuspiirteet

Jotta voidaan tutkia kokouspalveluita, taytyy ymmartaa, mitka piirteet ovat ko-
kouksille tunnusomaisia. Yksinkertaistettuna kokous on ihmisten kokoontumista
tiettyyn paikkaan tiettyna ajankohtana. Kokouksiin liittyy yleensa myos ihmisten
valinen vuorovaikutus ja kanssakayminen. Kokouksia on hyvin eri tyyppisia: on
muutaman hengen ryhmapalavereja seka useiden satojen tai tuhansien osallis-
tujien monipaivaisia tapahtumakokonaisuuksia ja kaikkea talta valilta. Onnistu-
neella kokouksella on aina tarkkaan mietityt ja maaritellyt tavoitteet. Kokous mah-
dollistaa keskustelun, paatdsten tekemisen, neuvottelun, tiedottamisen, koulutta-
misen, ideoinnin, verkostoitumisen seka organisaation imagon rakentamisen.
(Blinnikka & Kuha 2004, 12-14.)

Kokoushotellit ovat suosittu kokoustenjarjestamispaikka, silla hotelli mahdollistaa
kokoustajien majoittumisen kokouksen yhteydessa samoissa tiloissa. Kokousho-
tellit tarjoavatkin pienille ryhmille usein runsaasti sopivia tiloja. Majoittuminen ja
kokoustaminen samoissa tiloissa mahdollistaa myds kokousvieraiden vapaam-
man kanssakaymisen, joka monesti tuottaa lisdarvoa kokouksen sisaltoon. 13%
Suomessa jarjestettavista kokouksista jarjestettiin hotelleissa vuonna 2003. Ko-
kouksen ajankohdan ja paikan valintaan vaikuttavat paitsi kokouksen tavoitteet
ja budjetti, myds arvot, kokouspaikan tarjoamat ydin- ja oheispalvelut seka saa-
vutettavuus. Onnistuneella kokouspaikan valinnalla voidaan vaikuttaa kokouksen
imagoon ja onnistumiseen. (Blinnikka & Kuha 2004, 23, 89, 108-109.)

Kokoustilojen valintaan olennaisesti vaikuttaa se, mitéd kokouksella tavoitellaan.
Pienen ryhman tiimiytymista tavoittelevan kokouksen vaatimukset tilojen suhteen
ovat erilaiset, kuin satojen henkildiden kouluttamiseen tahtaavan kokouksen tilat.
Osallistujamaara asettaa suoraan jo lainsaadanndllisia velvoitteita tilan valintaan,
mutta muutoinkin liilan suuret tilat pilaavat helposti tunnelman ja aktiivisen vuoro-

vaikutuksen esiintyjan ja yleison valilla, kun taas liian pienet tilat tuntuvat helposti
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ahdistavilta. Tilojen tulee sopia myOs kokouksen imagoon ja arvoihin. Arvoristi-
riita voi syntya, jos kokouspaikan arvot eivat vastaa aidosti kokouksen arvoja.
(Blinnikka & Kuha 2004, 108-110.)

3.2.Onnistunut kokouspalvelukokemus

Kokoustilaa valitessa on tarkead huomioida kokoustilan koko ja muoto. Monet
kokouspalvelut tarjoavat nykyaan myos innovatiivisempia ja rennompia tilaratkai-
suja esimerkiksi aivoriihityyppiseen kokoustyoskentelyyn. Lisaksi erilaiset ko-
koustilat mahdollistavat erilaiset poytaasettelut ja tilan hyddyntamisen riippuen
kokouksen tarkoituksesta. Huoneen koko ja ikkunoiden, huonekalujen, kaapisto-
jen ynna muun sijoittelu joko tukee tai vaikeuttaa kokoustoimintaa. (Blinnikka &
Kuha 2004, 111.) Esimerkiksi Original Sokos Hotel llveksesta 16ytyy eri kokoisia
tiloja, joihin tilan mukaan saa toteutettua erilaisia péytaryhmia. Sokos Hotels -
ketjun Solo Sokos Hotel Torni Tampere -hotellista taas 16ytyy Luova huone, jonka
mainostetaan olevan rento ja vapaamuotoinen tila 10-15 hengen tydskentelyyn.
Luovan huoneen kalustusta on helppo muokata ja se tukee liiketta ja hyvinvointia
tarjoten vaihtoehdon passiiviselle ja perinteiselle istumatydskentelylle. (Sokos
Hotels, n.d.)

Toinen kokouksen onnistumiseen vaikuttava tekija on akustiikan laatu ja melun
torjunta. Akustiikkaan vaikuttavat tilan pinnat, huoneen muoto, materiaalien ti-
heys ja ilman tiiviys. Ryhmakeskusteluissa pintojen tulee imea enemman aanta
itseensa kuin luentotyyppisessa tilaisuudessa. Jos taas asia esitetdan vieraalla
kielella tai aihe on osallistujille vieras, on hyva kuuluvuus ensiarvoisen tarkeaa.
(Blinnikka & Kuha 2004, 111-112.) Kokoustila tulisikin valita kokouksen luonteen
mukaan ja tdman vuoksi myos kokouspalveluiden myyntipalvelussa tulisi olla tie-
toinen siita, mika jarjestettavan kokouksen luonne on ja mika tila minkakin tyyp-

piseen kayttoon on soveltuvin.

Myds danentoistolaitteilla on tarkea rooli. Adnentoistolaitteet kokoustiloissa tulee
olla suunniteltu juuri puheen toistoa varten. Nykyaan monet kokoustilat ovat tek-

nologisesti hyvin varusteltuja, mutta suurin haaste teknologian hyddyntamiselle
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muodostuu siitd, ettei henkilostoa ja muita kayttajia ole riittavasti perehdytetty lait-
teiden kayttoon. (Blinnikka & Kuha 2004, 113-114.) Huonosti toimivat laitteet tai
laitteet, joita ei osata kayttaa, voivat hidastaa kokousta tai jopa pahimmillaan kes-

keyttaa koko kokouksen etenemisen.

Kokouspaketin kokonaislaatuun vaikuttaa majoituksen valinta seka oheistoimin-
not kuten ruokailut, kahvihetket ja taukotilat seka mahdollinen muu ohjelma. Vi-
rallisista kokoushotelleista kokouksen jarjestaja voi varata majoituskapasiteettia
kokouksen osanottajia varten. Majoituspaikan valintaan vaikuttaa esimerkiksi
ydinpalvelun taso, hotellin rauhallisuus ja varustelu, hotellin mahdollisuudet pal-
vella liikuntaesteisia ja VIP-vieraita seka lapsia, yleisten tilojen siisteys ja rauhal-
lisuus, hinta-laatusuhde seka hotellin sijainti ja imago. Kokouksenjarjestajien ja
kokouspalveluita tarjoavien hotellien kesken taytyy noudattaa win-win periaa-
tetta, jolloin molemmat osapuolet saavat oikeudenmukaisen hyodyn toiminnasta.
Hotellit saavat riittavan korvauksen huoneista, jotta voivat tarjota tietyn tasoista
palvelua ja kokousjarjestaja saa varmuuden siita, ettd osallistujat saavat jokai-
sessa hotellissa tapahtuvan "kontaktipisteen” aikana loistavaa asiakaspalvelua.
(Blinnikka & Kuha 2004, 120-123.) Onnistunut kokous edellyttaakin hyvaa yhteis-

tyota kokouksen jarjestajan seka kokouspalveluita tarjoavan yrityksen kesken.

Onnistuneessa kokouksessa tauot ovat tarkeita, silla ne mahdollistavat keskitty-
misen ja mielenkiinnon yllapidon etenkin pitkissa kokouspaivissa. Tauot ovat
myos mahdollisuus verkostoitua muiden kokousvieraiden kanssa. Taukoihin liit-
tyy usein ruokailutilaisuuksia: aamiaisia, kahvituksia, lounaita ja illallisia. Kokouk-
seen voi liittyd myds ohjelmallisempi juhlaillallinen. Ruoka onkin monessa ko-
kouksessa tarkeassa roolissa. Valipalojen avulla voidaan tarjota lisaa energiaa ja
virkistysta kokousasiakkaille. Ruoan avulla voidaan myos luoda tietynlaista tun-
nelmaa tai valittaa tiettyja arvoja. Ruoan myota voidaan esitelld omaa paikallista
kulttuuria tai tarjota mahdollisuus verkostoitumiselle. Ruokailun yhteyteen voi-
daan myos rakentaa vapaamuotoisempaa ohjelmaa. Ateriasuunnitteluun vaikut-
tavia tekijoita ovatkin teema, tavoitteet ja arvot. Kokoustarjoilussa tulisi myos huo-
mioida erilaiset kulttuurit ja niiden tuomat rajoitteet. (Blinnikka & Kuha 2004, 141-
145.)
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Esimerkiksi Scandic -hotelliketju on panostanut kokoustarjoiluihin ja keskittynyt
erottumaan niilld muista kokouspalveluiden tarjoajista. Scandic on kehittanyt eri-
tyisesti kokousvieraille tarkoitettuja ruokavaihtoehtoja, joissa korostuvat kokous-
vieraiden virkistaytyminen ja verkostoituminen. Osassa Scandic-ketjun kokous-
hotelleista on erityisesti kokousvieraita ajatellen luodut Mingle- ja Sharing -menut,
joiden ymparilla tutustuminen ja verkostoituminen on helppoa. Scandic myds
keskittyy vastuullisuuden esiintuomiseen kokoustarjoiluissa muun muassa kerto-
malla havikin minimoinnistaan ja hankintakaytannoistaan, jotka perustuvat Scan-

dicin vastuullisuusarvoihin. (Scandic, n.d.)

3.3. Myyntipalvelun rooli kokousten jarjestamisessa

Kokouksen jarjestaminen hotellissa on kolmivaiheinen prosessi, joka alkaa suun-
nittelusta edeten tapahtuman jarjestelyihin ja itse tapahtumaan seka viimeisena
jalkimarkkinointiin. Hotellissa suunnitteluvaihe hoituu pitkalti myyntisihtee-
rin/myyntipalvelun kanssa. Suunnitteluvaihe onkin vaiheista pitkakestoisin ja sii-
hen taytyy varata aikaa. Myyntipalvelun henkilokunnan on tunnettava hyvin ho-
tellin kokoustuote ja siihen liittyvat tilat, ohjelmat ja ateriakokonaisuudet. Myyjien
on myos hyva olla perilla kilpailijoiden tuotteista, jotta osataan myyda mahdolli-
simman hyvin omaa palvelua ja tiedetdan, mika on oman yrityksen kilpailuetu.
(Rautiainen & Siiskonen 2016, 287-290.)

Myyntipalvelun tehtava on hyvin keskeinen kokouspalveluiden ja niihin liittyvien
ruokailuiden, majoituksen seka oheispalveluiden jarjestelyissa. Myyjan taytyy sel-
vittaa tapahtuman luonne, tilaajan haluamat palvelut seka kokouksen kohde-
ryhma, jotta tilaajalle osataan tarjota parhaiten sopivia palveluita. Tilan valin-
nassa on huomioitava paitsi henkildomaara myds tapahtuman luonne. Myyntipal-
velun tulee myds olla hyvin tietoinen siita, mihin kaikkeen hotellin kokouspalvelut
ja siihen liittyvat eri osastot taipuvat: esimerkiksi millaisia aterioita keittiosta voi-
daan toteuttaa ja millaiseen tilaisuuteen mikakin kokoustila tai ravintola taipuu.
(Rautiainen & Siiskonen 2016, 287-290.)
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Tiedottaminen on yksi myyntipalvelun tyontekijan tarkeimmista tehtavista. Myyn-
tipalvelu laatii tilausmaaraykset vahvistettujen tilausten pohjalta. Tilausmaarayk-
sista tulee kayda ilmi tilaisuuden luonne, ajankohta, tilat, tarjoilut seka tapahtu-
man kulku. Tilausmaaraysten valityksella tieto kulkee kokouspalveluja kaytan-
nossa tuottaville hotellin eri osastoille kuten vastaanottoon, ravintoloihin, ko-
kousemannalle seka keittiodn. (Rautiainen & Siiskonen 2016, 287-290.) Virheet
ja epaselvyydet tai tulkinnanvaraisuudet tilausmaarayksissa voivat aiheuttaa
hammennysta ja virheita kokouspalveluiden tuottamisessa. Siksi onkin tarkeaa,
etta kaikki kokouspalveluiden tyontekijat tietavat yhteiset kaytannot, miten tilaus-
maarayksissa viestitaan ja mita mikakin sanamuoto tarkoittaa. Myyntipalvelun

tehtavana on varmistaa, etta asiakkaan kanssa sovitut asiat pitavat paikkansa.

Kokouspalveluiden jalkimarkkinointiin kuuluu asiakaspalautteen keraaminen ja
siihen reagointi. Asiakaspalautteet tulee myos valittaa eri osastoille, jotta niissa
osataan reagoida tilanteisiin ja korjata toimintaa. Myyntipalvelu huolehtii yhteis-
tydssa kaikkien osastojen kanssa siita, etta asiakassuhde jatkuu. (Rautiainen &
Siiskonen 2016, 287-290.) Edellisella kerralla palautetta antanut asiakas ilahtuu
seuraavalla kerralla saapuessaan, jos han huomaa, etta hanen antamansa pa-

laute ja kehitysehdotukset on myos viety kaytantoon.

3.4. Asiakassuhteen syntyminen ja yllapito

Asiakassuhde kokouspalveluiden asiakkaaseen syntyy, kun han ensimmaisen
kerran varaa kokouspalvelut yrityksesta. Palvelun laatu koetaan usein jo odotuk-
sissa ja eri palveluntarjoajat saavat ihnmisten mieliin erilaisia mielikuvia laadusta
ja luottamuksesta. Odotukset syntyvat henkilékohtaisten tavoitteiden ja paamaa-
rien, edellisten kokemusten seka tuttavilta ja yrityksen markkinoinnista saatujen
viestien kautta (Rintamaki, T & Kuusela, H. 2002 138). Nama odotukset punni-
taan varsinaisessa palvelutilanteessa. Eri palveluita arvioidaan niiden tarjoajan
tunnettuuden ja brandin arvon perusteella. Palveluntarjoajat luovat mielikuvia toi-
minnastaan ja palvelun seka puitteiden laadusta. Myds palveluhenkilokunta voi
luoda vahvaa mielikuvaa palvelun tarjoajana ja edustaa palvelua koko persoo-
nallaan. Henkildkunta voikin toiminnallaan lisata luottamusta edustamansa pal-

veluntarjoajan palveluihin. (Valvio, T. 2010. 58-60.)
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Tutkimusten mukaan lahipiirin mielipiteet vaikuttavat eniten, kun halutaan tietaa
palveluista, joista itsella ei ole kokemusta. Perheenjasenet, ystavat ja kollegat
muokkaavat voimakkaasti nakemyksia tarkastelun kohteena olevista palveluista.
Jos taas lahipiirista ei I0ydy tietoa, luotetaan todennakdisesti eniten ammattilais-
ten mielipiteisiin. Palveluorganisaatioiden tyontekijoiden olisikin hyva saavuttaa

asiakkaiden mielissa taman tasoinen luottamus. (Valvio, T. 2010. 62-63.)

Ihmiset myos kertovat omia kokemuksiaan eteenpain. Jos ihmisen odotukset on-
nistutaan ylittamaan, kertoo han siita keskimaarin kahdeksalle ihmiselle. Tyyty-
vaiset ihmiset kertovat kokemuksistaan kesimaarin kolmelle lahipiirin ihmiselle.
Jos taas koetussa palvelussa on ongelmia ja sen laatu ei tayta odotuksia, asiakas
kertoo kokemuksistaan jopa 22 henkildlle, joista osa voi olla taysin ventovieraita.
Sosiaalisen median kanavien mydta omien kokemusten jako on nykypaivana erit-
tain helppoa ja palveluiden arvioinnit voivat tavoittaa suurenkin joukon ihmisia.
(Valvio, T. 2010. 62-64.)

Tarkeimpia hetkia asiakaspalvelussa ja asiakkaiden mielikuvien syntymisessa
ovat ensimmaiset ja viimeiset hetket. Yksilollinen palvelu vetoaa asiakkaisiin,
seka tunne siita, etta asiakkaan toivotaan saapuvan myods uudelleen palveluiden
kayttajaksi. (Valvio, T. 2010. 145-146.) Palvelusta syntynytta ensivaikutelmaa ku-
vataan viritysvaikutuksen kautta. Se voidaan maaritella asiakaskokemuksen en-
simmaisten kymmenen sekunnin aikana syntyneiden arsykkeiden kautta. Viritys-
vaikutukseen vaikuttaa koko palveluymparisto ja se voi muodostua joko negatii-
viseksi tai positiiviseksi. Asiakassuhteen jatkuvuuteen vaikuttaa jalleennakemi-
sen halu, joka syntyy tahdon ja tunteen tasolla. Yksilollinen palvelukokemus he-
rattaa positiivisia tunteita, jotka lisaavat uudelleen asioimisen todennakoisyytta.
Palvelusta saadut aineelliset hyddyt ovat asioinnin edellytys, mutta elamyksien,
tunteiden ja yksildllisten kohtaamisten kautta syntyneista tunnekokemuksista on
vaikeampi luopua. (Rintamaki, T & Kuusela, H. 2002. 138.)

Joissain tapauksissa kay niin, ettd asiakassuhde paattyy, eika asiakas halua pa-
lata enaa kayttamaan saman yrityksen palveluita. Kokouspalveluiden jarjestajan

olisi hyva olla perilla siita, mitka ovat tekijoita, jotka johtavat asiakassuhteen paat-



17

tymiseen, jolloin naihin tekijoihin pystytaan puuttumaan. Etenkin silloin kun asia-
kassuhteen paattyminen johtuu palvelun tai tuotteen huonosta laadusta, pysty-

tdan naihin epakohtiin vaikuttamaan. (Valvio, T. 2010. 52-53.)

3.5.Elamyksellisyys kokouspalveluissa

Parjatakseen kilpailussa yritysten on erotuttava kilpailijoista ja annettava asiak-
kaille syita palata kerta toisensa jalkeen heidan asiakkaikseen. Yksi kilpailuvaltti
voi olla elamysten tuottaminen: elamykset ovat ainutkertaisia kokijansa nakokul-
masta, mutta yrityksen kannalta jollain tavoin toistettavissa ja koordinoitavissa.
Elamysten tuottamisen perustana voidaankin nahda tiettyja elementteja. Naista
yksi on yhtendinen teema, jonka varaan on rakennettu helposti seurattavia johto-
lankoja. Lisaksi on tarjottava muistelun valineita, joiden avulla elamyksen kestoa
voidaan pidentaa. Elamyksen arvon kasvattamiseksi on kaytettava kaikkiin ais-
teihin vetoavia keinoja. Elamyksissa kokijan rooli on yhta keskeinen kuin koke-
muksen tuottavan yrityksen rooli: elamysta ei voida yksiselitteisesti tuottaa, vaan
se on myOs koettava. (Karkulehto, LAhdesmaki & Venalainen 2016, 21-22, 27-
28.)

Palveluiden tuottaminen keskittyy aineettomien hyodykkeiden seka personoitu-
jen palveluiden tarjoamiseen, mutta elamystalouden nakokulmasta katsottuna
korostuvat muistettavat ja henkilokohtaiset kokemukset. Elamystalouden voi-
daan katsoa perustuvan neljaan kokemukselliseen osa-alueeseen: haluun naut-
tia, haluun oppia, haluun tehda ja kokea asioita seka esteettisten tarpeiden tyy-
dyttamiseen, joka koetaan paikan ainutkertaisen miljoon kautta. (Chang 2018,
56-57.) Naiden osa-alueiden kautta pystytaan tuomaan elamyksellisyytta myds

kokouspalveluihin.

Palveluiden elamyksellisyytta voidaan rakentaa myos tarinallistamisen eli tari-
nalahtdisen palvelumuotoilun kautta. Tarinoiden kautta voidaan muuttaa infor-
maatio tunteeksi ja jattaa voimakkaampi muistijalki, kuin vain palvelun ominai-
suuksista kertomalla (Tuulaniemi 2011, 45). Asiakaskohtaamisten kautta tarinat
tulevat todeksi. Tarinallistamisen kautta keskitytaan kokonaisvaltaiseen palvelu-

kokemuksen luomiseen ja elamyksellisyyden tuottamiseen. Yrityksen toiminta ja
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palvelun eri vaiheet sidotaan yhteen tarinallisuuden avulla. Nain yritys ja koke-
mukset palvelusta jaavat paremmin asiakkaiden mieleen ja palveluita on hel-

pompi myds suositella muille. (Kalliomaki 2014, 17-18.)
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4 KOKOUSASIAKKAAN PALVELUPOLKU

4.1.Palvelumuotoilun keinot kokouspalvelujen kehittamisessa

Palvelumuotoilu on noussut pinnalle viime vuosina, eika mikaan ihme, silla hyvan
ja toimivan palvelun avulla voidaan parantaa mita tahansa tuotetta, oli se sitten
kokonaisuudessaan palvelutapahtuma tai palvelu jonkin konkreettisen tuotteen
osana. Kaytannossa palvelumuotoilu on konkreettista toimintaa, jonka avulla pal-
veluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet saadaan muotoiltua toimiviksi palve-
luiksi, jotka tayttavat kayttajien tarpeet ja odotukset. Palvelumuotoilussa kes-
keistd on asiakkaan palvelukokemus, joka pyritdan optimoimaan. (Tuulaniemi
2011, 25-28, 78-80.)

Erilaiset palvelumuotoilun avulla kehitettavat kohteet voidaan jakaa viiteen eri ko-
konaisuuteen: palveluprosessien ja kontaktipisteiden kehittdminen, palvelutuot-
teiden ja tarjooman kehittaminen, palveluviestinnan, -myynnin ja markkinoinnin
kehittaminen, yrityksen sisaisen toiminnan kehittaminen seka yrityksen liiketoi-
minnan kehittaminen. Useimmin palvelumuotoilua hydodynnetaan asiakkaan ja
palveluntarjoajan valisen vuorovaikutusprosessin kehittamiseen. Tama vuorovai-
kutus voi tapahtua seka digitaalisissa etta fyysisissa ymparistdissa tai naiden yh-
distelmissa. Palvelumuotoilun avulla kehitetaan seka asiakkaiden etta palvelu-
henkilokunnan toimintamalleja ja muutetaan rutiineja niin, etta ne kehittyvat asi-
akkaan kannalta mahdollisimman johdonmukaisiksi, helppokayttoisiksi ja ymmar-
rettdviksi. Prosesseja voidaan tarkastella niin palveluhenkilokunnan ja yrityksen
kuin asiakkaankin nakdkulmasta onnistuneen ratkaisun aikaansaamiseksi. (Koi-

visto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 58.)

Palvelutarjooman- ja tuotteiden kehittamisessa ja innovoinnissa yritykselle kehi-
tetaan joko kokonaan uutta palvelua tai uudistetaan jo olemassa olevaa palvelua.
Kehittamisessa pyritddn muokkaamaan palvelutuotetta vastaamaan asiakkaiden
muuttuneisiin tarpeisiin tai lahestymaan kokonaan uusia kohderyhmia. Palvelui-
den kehittamisessa pyritdan luomaan arvolupauksia, jotka koskettavat uusia koh-
deryhmia. Viestinnasta, myynnista ja markkinoinnista puhuttaessa keskiossa on

myyntikanavien, markkinointimenetelmien ja hinnoittelumallien kehittaminen
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asiakaslahtoisesti. Talloin tavoitteena on lisata palvelun kysyntaa, saatavuutta,
kayttdastetta, erottuvuutta ja tunnettuutta. Pyrkimyksena onkin, etta asiakas yli-
paansa tulee tietoiseksi tarjotusta palvelusta, kokee ostamisen helpoksi ja kokee
saavansa arvostusta palatessaan toistuvasti palveluiden kayttajaksi. (Koivisto
ym. 2019, 59-60.)

Yrityksen sisaisen toiminnan seka liiketoiminnan kehittaminen keskittyy yrityksen
sisaisiin seka palvelutuotannon prosesseihin. Palvelukulttuuria seka sisaisia ra-
kenteita kehittamalla voidaan parantaa asiakaskokemusta, silla sisaisilla toimin-
tamalleilla on usein suora tai valillinen vaikutus asiakkaaseen. Henkiloston
asenne, kyvykkyys ja tyohyvinvointi heijastuu myds asiakasrajapintaan. Liiketoi-
minnan kehittdminen painottuu liiketoimintamalleihin, kilpailutekijoihin, asiakaslu-
pauksiin ja se perustuu asiakasymmarrykseen. Palvelumuotoilun keinoin voidaan

varmistaa asiakaslahtoinen liiketoiminnan kehittdaminen. (Koivisto ym. 2019, 61.)

Kokouspalveluista puhuttaessa palvelumuotoilun tydkalut sopivat hyvin palvelu-
tapahtuman kehittamiseen ja koko palveluprosessin ymmartaminen auttaa hen-
kilokuntaa hahmottamaan omia tyotehtaviaan asiakkaan palvelupolun aikana.
Etenkin suuremmissa kokouspalveluja tarjoavissa yrityksissa eri osastojen tyon-
tekijat kohtaavat asiakkaan palvelupolun eri vaiheissa, mutta kaikilla on vaiku-
tusta asiakkaan kokonaisvaltaiseen kokouspalvelukokemukseen. Palvelumuotoi-
lun tarkeimmat painopisteet kokouspalveluissa l10ytyvat palveluprosessien ja kon-
taktipisteiden kehittamisesta, mutta merkityksellistda on myos yrityksen sisaisen
toiminnan kehittdminen, silla monen eri ammattilaisen ja osaston yhteisty6 vai-
kuttaa kokonaisuudessaan kokousasiakkaan palveluprosessin onnistumiseen.
Kokouspuolella usein myds myynnin hoitaa erillinen myyntipalvelu ja kokous-
osasto vastaa kokouksen kaytannon toteutumisesta. Talldin myods myynnin ja
markkinoinnin kehittdminen nousee keskioon, jotta ostokokemuksesta saadaan
kehitettya asiakkaalle vaivaton ja voidaan erottua Kkilpailijoista asiakkaan vali-

tessa palvelua.
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4.2. Asiakasymmarryksen rakentaminen

Kun asiakkaalle tuotetaan palvelua, on ihminen aina palvelun keskiossa. Asiak-
kaalle pyritddn tuottamaan mahdollisimman hyva palvelukokemus. Asiakas on
aina osa palvelutapahtumaa ja nain ollen palvelukokemusta ei voi loppuun asti
suunnitella, silla lopputulokseen vaikuttavat asiakkaan oma toiminta, arvot ja ko-
kemusmaailma. Palveluiden kehittamisessa pyrkimyksena on asiakkaan palvelu-
kokemuksen optimointi. Tahan pyritaan palvelumuotoilun keinoin tarkastelemalla
palvelutuokioita ja kontaktipisteita. Jotta voidaan tuottaa asiakkaalle mahdollisim-
man hyva palvelukokemus, taytyy ymmartaa mitka ovat asiakkaan odotukset ja
toiveet palvelua kohtaan seka asiakkaan arvonmuodostuksen periaatteet. Taman
ymmarryksen saavuttamiseksi taytyy olla vuorovaikutuksessa asiakkaiden
kanssa. (Tuulaniemi 2011, 26, 33-34.)

Asiakasymmarryksen kerryttaminen on yksi keskeisista palvelumuotoiluproses-
sin keinoista. Ymmarryksen kerryttamiseksi tehdaan tutkimusta asiakkaiden odo-
tuksista, tarpeista ja tavoitteista. Tuotettavan palvelun taytyy vastata naihin asi-
akkaan tarpeisiin ja toiveisiin ja siksi niiden ymmartaminen on tarkeaa. Tietoa
voidaan hankkia teettamalla asiakaskyselyita, havainnoimalla asiakkaita ja vuo-
rovaikutusta palveluprosessin eri vaiheissa seka osallistamalla asiakkaat palve-

luiden kehittamiseen. (Tuulaniemi 2011, 142.)

4.3.Kokousasiakkaan palvelupolku

Palvelupolun avulla voidaan kuvata palvelukokonaisuutta. Se kuvaa aika-akse-
lilla, miten asiakas kulkee palveluprosessin lapi ja miten han palvelun kokee.

Palvelupolun avulla kehitettavaa palvelua lahestytaan kokonaisvaltaisesti ja tama
kokonaiskuva pidetdan koko suunnittelun ajan kirkkaana mielessa. Palvelupro-
sessi jaetaan sitten pienempiin osakokonaisuuksiin eli palvelutuokioihin ja edel-
leen kontaktipisteisiin. Jokainen palvelutuokio koostuu useista eri kontaktipis-
teista, joiden kautta asiakas on kontaktissa palveluun. Kontaktipisteiden kautta
tarkasteltavana on aina kerrallaan pieni osa asiakkaan palvelupolusta ja talla ta-
voin paastaan paremmin kasiksi kehitettaviin osa-alueisiin. Kontaktipisteissa tar-
kastellaan ihmisia, ymparistda, esineita, tyotapoja, -tiloja ja vuorovaikutusta ja
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pyritdan poistamaan palvelua hairitsevat asiat ja nain kehittamaan palvelua.
(Tuulaniemi 2011, 25-28, 78-80.)

Yksi taman opinnaytetyon keskeisista tavoitteista on mallintaa kokouspalvelu-
asiakkaan palvelupolku yleisella tasolla niin, etta tatad mallinnusta voidaan hyo-
dyntaa missa tahansa kokouspalveluja tuottavissa yrityksissa. Parhaiten mallin-
nus soveltuu kokoushotellien palvelupolun havainnollistamiseen. Palvelupolun
mallintaminen aloitetaan palveluprosessin kokonaisvaltaisella tarkastelulla: ensin
asiakas saa tiedon palvelusta, tutustuu palveluun, kayttaa palvelua ja lopuksi on
kontaktissa palveluntarjoajaan jalkipalvelun kautta. Tuulaniemi (2011, s.79) ku-
vaa esimerkin palvelutuokioista palvelupolulla (kuvio 3), jota mukaillen olen ra-

kentanut visuaalisen mallin kokouspalveluasiakkaan palvelupolusta (kuvio 4).

PALVELUUN MATKUSTUS/
TUTUSTUMI- KULKEMINEN/ PALVELU

NEN PALVELUN TAPAHTUMA
SAAVUTTAMINEN

JALKIPALVELU

KUVIO 3. Palvelutuokiot palvelupolulla (mukaillen Tuulaniemi, 2011, 79).
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ASIAKKAALLA
TARVE
JARJESTAA
KOKOUS 2>
ETSII
PAIKKAA MATKUSTA- HOTELLIIN JA

MINEN KOKOUS-
KOKOUS- TILOIHIN
HOTELLIIN SAAPUMINEN

KOKOUSTILAN
KILPAILUTUS KOKOUKSEN
JA SUUN-

VARAAMINEN NITTELU

TUTUSTU-
MINEN JA
ILMOITTAU-
TUMINEN
KOKOUKSEEN

LAHTO
HOTELLISTA/

KOKOUS TAUKO/ KOKOUKSEN

KAHVITUS . - PAATTY-
KAYNNISSA RUOKAILU KOKOUS-

MINEN
PAIKALTA

JALKI-
MARKKINOINTI
JA ASIAKAS-
PALAUTTEET

KUVIO 4. Kokouspalveluasiakkaan palvelupolku.

Tassa opinnaytetydssa mallinnettu kokouspalveluasiakkaan palvelupolku ja pal-
velutuokiot ovat suuntaa antava perusrunko kokousasiakkaan palveluprosessille.
Tasta palvelupolusta saa kokonaiskuvan siita, millaisen prosessin lapi kokous-
asiakas kulkee. Kokouksen jarjestava asiakas etsii ja valitsee kokouspaikan, kil-
pailuttaa ja varaa sen ja suunnittelee kokouksen yhteistydssa myyntipalvelun
kanssa. Kokoukseen osallistujaksi tuleva asiakas tutustuu itse kokoukseen ja sita
kautta kokouspaikkaan, ilmoittautuu ja saapuu kokoukseen. Esipalvelun osalta
palvelupolku on siis erilainen, riippuen siita, onko asiakas myds kokouksen jar-

jestaja vai ei. Muuten palvelupolku etenee kummankin kohdalta mukaillen samoja
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palvelutuokiota. Mahdollista on tosin myds se, ettd kokouksen varannut ja jarjes-
tanyt henkilo ei itse osallistu kokoukseen ollenkaan. Esimerkiksi kaupungin tyon-
tekijoista sihteerit saattavat varata ja tehda kaytannon jarjestelyt kokoukseen liit-
tyen, mutta eivat itse osallistu ollenkaan jarjestettavaan kokoukseen. Silloin pal-

velupolku hyppaa suoraan esipalvelusta jalkipalveluun.

Kokouksen aikana lasnaolevia asiakkaita koskettaa kokouspaikalle matkustami-
nen ja itse kokoukseen osallistuminen, sisaltden kahvitukset seka ruokailut. Ko-
kouksien kestot vaihtelevat muutaman tunnin kokouksista kahvituksineen aina
usean paivan majoittuviin kokouksiin. Palvelupolussa kuitenkin toistuvat samat
vaiheet taukojen ja kahvitusten/ruokailujen rytmittdessa kokouspaivaa. Lopuksi
kokous paattyy ja kokousasiakkaat lahtevat kokoushotellista. Jalkipalvelu eli
asiakaspalautteiden kerdaminen ja jalkimarkkinointi voi koskettaa kaikkia ko-

koukseen osallistuneita tai vain kokouksen jarjestanytta tahoa.

Jotta kokouspalvelua paastaan kehittamaan, on tarkeaa jakaa nama palvelupo-
lussa mainitut palvelutuokiot kontaktipisteisiin ja tarkastella niiden kautta palvelu-
prosessia. Tassa opinnaytetyossa tarkastellaan muutamaa palvelutuokiota tar-
kemmin ja keskitytaan naista palvelutuokioista esiin nousseisiin kriittisiin kontak-
tipisteisiin ja niiden kehittdmiseen. Tarkastelun kohteeksi otetut palvelutuokiot on
valittu tdman tyon osana tehdyn asiakaskyselyn tulosten perusteella, tarttuen

kohtiin, joissa kokouspalveluiden kayttajat useimmin olivat tyytymattomia.

4.4. Kokouspalveluiden Service Blueprint eli palvelumalli

Asiakkaan palveluprosessia voidaan kuvata Service Blueprintin eli palvelumallin
avulla. Siina tuodaan esiin asiakkaan palvelupolku, palvelun tuottajan ja asiak-
kaan kontaktipisteet seka prosessiin keskeisesti kuuluvat toimijat. Palvelumal-
lissa kuvataan visuaalisesti palvelun tuottamista, siihen vaadittavia resursseja
seka asiakkaiden kytkeytymista palvelutuotannon eri vaiheisiin. Se tuo ilmi asi-
akkaan kokemat asiat seka palveluntuottajan toiminnan nakyvan palvelun taus-
talla. Toiminnot jaetaankin nakyvaan ja nakymattdmaan osaan toimintalogiikan

perusteella, riippuen siita kohtaako asiakas palvelujen tuottajan vai ei. Blueprint
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-mallia voidaan hyodyntaa niin uusien palvelutuotteiden kehittamisessa kuin pal-
velun tuotantomallin kuvaamisessa seka jo olemassa olevien palveluiden korjaa-

misessa. (Tuulaniemi 2011, 210.)

Blueprint -malli perustuu prosessiajatteluun ja siina keskeista on esittaa palvelu-
ketjun eri toiminnot asiakkaan nakokulmasta. Asiakkaan ja palveluntuottajan va-
liset kohtaamiset eli kontaktipisteet ovat niita hetkia, joissa asiakas arvioi palvelun
onnistumista ja yrityksen kykya tuottaa kyseista palvelua. Blueprint -mallissa pal-
veluketju kuvataan kronologisessa jarjestyksessa huomioiden kaikki palvelupro-
sessiin liittyvat toiminnot, monesti myos yli yritysten rajojen. Palveluketjun toimin-
not jasennetaan neljalle tasolle. Eri tasojen kautta kuvataan mika palveluntuottaja
palveluosion asiakkaalle tuottaa ja millaista tyota taustalla tehdaan. Ensimmai-
nen taso paljastaa arvoketjun, jonka palveluntarjoaja asiakkaalleen tuottaa. Toi-
nen taso kuvaa suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa tapahtuvia te-
koja. Kolmannella tasolla esitetaan interaktiiviset tekniset laitteet, joita asiakas
palvelupolun aikana hyddyntaa. Neljas taso kuvaa asiakkaalle nakymatonta pal-
velutuotannon osaa, joka on kuitenkin valttdamaton palvelun toteuttamisessa, ku-

ten ennakkotdita tai ruoanvalmistusta keittidéssa. (Tuulaniemi 2011, 210-212.)

Blueprint- mallin etuna on sen kerroksellisuus, joka mahdollistaa pitkienkin pal-
veluketjujen kehittamisen. Sen merkittava hyoty syntyy mallin ensimmaisen tason
arvoketjun kontaktipisteiden suunnittelun perusteella. Nama kontaktipisteiden
kohtaamiset avataan pikkutarkoiksi kerronnallisiksi "’kohtauksiksi”, joiden pohjalta
niiden laatua voivat arvioida esimerkiksi potentiaaliset asiakkaat. Naiden kuvauk-
sien perusteella asiakkaat voivat arvioida esimerkiksi elamyksellisyyden mahdol-
lisuutta. Malliin voidaan myos yhdistaa palvelun tuottamisesta aiheutuvien kulu-
jen laskenta, silla huolellisesti kuvattu malli paljastaa palvelun tuotantoon liittyvat
raaka-aineet, tydmaaran seka muut resurssit. Blueprint-malli toimiikin monipuoli-
sena ja tehokkaana palveluiden suunnittelutydkaluna, mutta sita voidaan hyédyn-
taa myods toiminnan tehostamisessa ja kustannusten vahentamisessa. Blueprint-
mallin avulla kriittiset pisteet ovat helposti tunnistettavissa ja seurantamittarit

maaritettavissa. (Tuulaniemi 2011, 212-214.)
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Tassa opinnaytetyossa toteutettiin Blueprint-malli kokouspalveluasiakkaan pal-
veluprosessista (kuvio 5). Blueprint toteutettiin mukaillen Tuulaniemen Palvelu-
muotoilu -kirjassa esitettya Blueprint mallia. Mallin toteutuksessa hyodynnettiin
tassa opinnaytetydssa tehtyja teemahaastatteluja ja niiden kautta kerattya tietoa
seka asiakaskyselyn perusteella kerattya asiakasymmarrysta. Blueprintin sisaltd
voi vaihdella riippuen siita, onko kyse paivakokouksesta vai majoittuvasta ko-
kouksesta ja onko sisalto enemman asiapitoista vai myos virkistaytymiseen tah-
taavaa. Lisaksi kokouspaikan palvelun luonne, eli itsepalvelun maara, vaikuttaa
Blueprint-malliin. Runko prosessimallissa kuitenkin pysyy samana ja tietyt ele-

mentit, kuten tauot ja ruokailut toistuvat useammin pidemmassa kokouksessa.
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KUVIO 5. Kokousasiakkaan Blueprint
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5 ASIAKASYMMARRYKSEN KARTUTTAMINEN TUTKIMUKSELLISIN KEI-
NOIN

5.1.Yhteistyoyrityksen asiakaspalautteet vuodelta 2019

Eraassa kokous- ja majoituspalveluja tarjoavassa yrityksessa saatiin kerattya
vuonna 2019 palautteita kokouspalveluista 127 henkilolta. Palautteet sisalsivat
joko avoimen negatiivisen ja/tai positiivisen kommentin. Lisaksi palautteissa oli
kysytty arvosanaa yleisesti kokouspalveluun liittyen seka kuinka todennakoisesti

asiakas suosittelisi palvelua muille.

Palautteista sai laskettua NPS-arvon, eli Net Promoter Scoren, jota kaytetaan
yleisesti asiakaskokemuksen mittaamisessa. Se keraa tietoa siita, kuinka toden-
nakoisesti asiakas suosittelisi palvelua hanelta sita kysyttdessa. Se onkin yksin-
kertainen ja hyva mittari, jota on helppo hyddyntaa. Asiakkaat arvioivat todenna-
koista palvelun suosittelemistaan asteikolla 0-10, jonka jalkeen heidat luokitel-
laan joko suosittelijoiksi (9-10), neutraaleiksi (7-8) tai arvostelijoiksi (0-6). NPS
lasketaan vahentamalla arvostelijoiden maara prosentteina suosittelijoiden maa-
rasta prosentteina. Mitd suurempi luku on, sita paremmin asiakaskokemuksen
rakentamisessa on onnistuttu. Positiivinen NPS arvo on hyva ja yli 50 erinomai-
nen. (Tuulaniemi 2011, 241-242.) Kyseessa olevassa yrityksessa NPS arvo oli

56, eli suuri osa palautetta antaneista suosittelisi palvelua.

Pelkka NPS arvo ei kuitenkaan kerro muuta kuin yleisen tyytyvaisyyden. Toki
palvelun kannalta on tarkeaa, etta ihmiset ovat valmiita suosittelemaan palvelua
eteenpain, silla taman opinnaytetyon osana tehtyjen teemahaastattelujenkin pe-
rusteella tietoa sopivista kokouspalveluista haettiin kyselemalla kollegoilta ja tut-
tavilta. Avoimista positiivisista ja negatiivista kommenteista saatiin tietoa siita,
mitka asiat ovat asiakkaille merkityksellisia, mihin ollaan tyytyvaisia ja millaiset

asiat aiheuttavat tyytymattomyytta.

Palautteista nousi esille muutamia eri teemoja, jotka toistuivat todella monissa

palautteissa. Yleisimpia positiivisen kommentin aiheita olivat sijainti, hyva pal-
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velu, hyvat kokousjarjestelyt, toimivat ja viihtyisat tilat, hyva valaistus, mai-
sema/nakoala seka hyva ruoka. Kuviossa 6 ovat positiivisten kommenttien aiheet
seka niiden esiintyvyys palautteissa. Taulukon arvot ovat lukumaaria. Nama pa-
lautteet antavat viitteita siita, etta sijainti on yksi tarkeimmista tekijoista kokous-
paikkaa valittaessa. Myos pysakaoinnin helppoudella ja julkisilla kulkuvalineilla
paikan saavutettavuudella on merkitysta. Hyva valaistus ja luonnonvalo on myos
koettu kokouspaikassa mainitsemisen arvoiseksi. Hyvan palvelun alla adjektii-
veina palautteissa esiintyi palvelualttius, avuliaisuus, ystavallisyys ja tavoitetta-
vuus. Hyvaksi palveluksi siis koettiin ystavallinen henkilokunta, joka oli tavoitet-
tavissa ja valmiina tarjoamaan apuaan. My0s joustavuus aikatauluissa ja muissa
muutoksissa koettiin erityisen hyvaksi. Nakoala ja maisema toi lisdarvoa kokous-

tilalle ja luonnonvalo oli useaan kertaan mainittu, samoin kuin hyva ruoka.

Vastaavasti naita samoja asioita nakyi negatiivisissa kommenteissa. Ruoan
osalta negatiivisissa kommenteissa oli vain muutama ruoan laatuun kohdistuva
kommentti. Negatiiviset kommentit ruoan suhteen liittyivat ruoan kesken loppu-
miseen joko hetkellisesti tai kokonaan, erityisruokavalioiden puutteelliseen huo-
miointiin, aikatauluongelmiin ruokailussa, jonotuksen tai poytavalien ahtauteen
ruokailutilanteissa tai siihen etta ruoka oli hyvin samankaltaista eri ruokailuker-
roilla. Kokoustilat kerasivat negatiivisia kommentteja huonosta tilan muodosta, ei-
toimivista av-laitteista, huonosta ilmastoinnista/epasopivasta lampdtilasta ja tilo-
jen ahtaudesta. Myos palvelua kommentoitiin muutamissa palautteissa huonoksi,
mutta eniten kommentteja kerasi se, etta henkilokunta ei ollut tavoitettavissa, sil-
loin kun olisi tarvinnut, vaikka palvelu tavoitettaessa olisikin ollut hyvaa. Negatii-

visten kommenttien aiheet ja kommenttimaarat ovat kuviossa 7.
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Positiivisten kommenttien aiheet

Yksityisyys

Toimiva kokonaisuus
Varaamisen helppus
Joustavuus

Hyva palvelu
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Sijainti

Hyva ruoka
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Nakoala

Pysakoinnin helppous
Viihtyisyys
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KUVIO 6. Positiivisten kommenttien aiheet ja esiintyvyydet asiakaspalautteissa.

Negatiivisten kommenttien aiheet

Vaikeakulkuiset tilat =
Ruoan tarjoiluissa hairioitd I
Ruoan laatu ei tayttanyt odotuksia I
Huono hinta-laatusuhde  IEEEEE—
Palvelu ei tayttanyt odotuksia IS
Henkilokunta ei ajan tasalla/ tieto ei kulkenut -
Tekniikan huono laatu tai toimimattomuus |
Epdsopiva ldampdtila I
Huonon mallinen kokoustila I
Milj6o ei miellytd I
Naulakkojen puute I
Yksityisyyden puute I
Tilojen ahtaus I
I

Liian ahdas parkkihalli

0 5 10 15 20

KUVIO 7. Negatiivisten kommenttien aiheet ja esiintyvyydet palautteissa.
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5.2. Teemahaastattelut

Teemahaastattelu on lomakehaastattelun ja strukturoimattoman haastattelun va-
limuoto eli puolistrukturoitu haastattelu. Teemahaastattelu kohdennetaan tiettyi-
hin teemoihin, joista keskustellaan. Kysymykset ja niiden esittamisjarjestys voi
vaihdella haastattelutilanteen mukaan, mutta teemat pysyvat samoina. Teema-
haastattelu ei suoraan luokittele haastattelua kvalitatiiviseksi tai kvantitatiiviseksi
eikd se maarita haastattelukertojen maaraa tai haastattelujen syvyytta. Paino-
piste on ihmisten kokemuksissa ja tulkinnoissa ja pyrkimyksena on tuoda tutkit-

tavien aani kuuluviin. (Hirsjarvi & Remes 2015, 51-53.)

Teemahaastatteluja toteutettiin tdman tyon pohjana kahdeksan kappaletta. Tee-
mahaastattelut kasittelivat kokouspalvelukokemuksia. Haastateltavista viidella oli
kokemusta seka kokousasiakkaana olemisesta etta kokousten jarjestamisesta ja
kolme haastateltavista toimi kokouspalveluissa tyontekijana. Teemahaastatte-
luissa asiakkaiden kanssa kasiteltiin hyvia ja huonoja kokouskokemuksia ja niihin
vaikuttavia tekijoita, kokemuksia kokoustilan varaamisesta, mitka tekijat vaikutta-
vat kokouspaikan valintaan, mita arvoja omien valintojen taustalla on, mista syn-
tyy "wau-kokemus” kokouksessa, minkalaista henkildkunnan roolia kokouspalve-
lujarjestajalta odotetaan seka millaisia paikkoja itse suosittelisi muille kokouksen
jarjestamiseen. Henkilokunnan jasenilta kysyttiin niin ikdan hyvia ja huonoja ko-
kemuksia kokouksista, niihin vaikuttavista tekijoista, perehdytyksen tarkeydesta,
asiakkaiden antamista palautteista, henkilokunnan roolista kokouksen kulussa
seka tekijoista, joiden avulla asiakkaalle saataisiin paras mahdollinen kokousko-
kemus. Teemat pysyivat kaikissa haastatteluissa samana, mutta kysymysten
esittamisjarjestys ja tyyli vaihteli haastattelutilanteen mukaan. Tavoitteena oli ke-
rata syvempaa asiakasymmarrysta kokouspalveluasiakkaiden ja tyontekijoiden

kokemuksista ja kokemuksiin vaikuttavista tekijoista.

Haastattelut toteutettiin kevaalla 2020 viikoilla 14-16. Yhden haastattelun kesto
oli 30-60min ja haastattelut kaytiin Microsoft Teams -ohjelman kautta etayhtey-
della ja nauhoitettiin. Valmiit haastattelut litteroitiin ja analysoitiin. Haastattelujen
runko pysyi samana (lite 2), mutta haastateltavien kokemuksien mukaan esitet-

tiin tarkentavia kysymyksia. Analysoinnissa haastatteluista etsittiin yhtenevai-
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syyksia ja kunkin haastateltavan kokemuksia peilattiin hahmoteltuun kokouspal-
veluasiakkaan palvelupolkuun. Haastattelujen analysoinnin kautta saatiin lisatie-
toa asiakkaan palvelupolun vaiheista ja kokemukseen vaikuttavista merkittavim-
mista tekijoista. Haastattelujen analysoinnista saatua tietoa on hyédynnetty pal-

velupolun kontaktipisteiden kuvauksissa.

5.3. Teemahaastattelujen analysointi

Laadullisen aineiston kasittelyssa on monia vaiheita: siina eritellaan, luokitellaan
aineistoa, pyritdan luomaan kokonaiskuvaa ja tulkitaan havaintoja (Hirsjarvi &
Remes 2015, 144). Analysoinnin vaiheita voidaan kuvata seuraavan kuvion mu-

kaan (kuvio 8).

| Luenta Yhteyksien |6ytiminen
wincisto )  r:poroint
Il Luckittelu

KUVIO 8. Haastatteluaineisoton analyysin vaiheet. (Mukaillen Hirsjarvi & Hurme
2015, 144.)

Teemahaastattelujen kasittely alkoi haastattelujen litteroinnilla. Haastattelut tal-
lennettiin Microsoft Tems -ohjelmalla ja tallenteet 16ytyivat Microsoft Stream -pal-
velusta. Haastattelut litteroitiin tietokoneelle tekstimuotoon. Litteroinnin tarkkuus
oli sanasta sanaan, tauot ja adnnahdykset jatettiin huomiotta. Litteroitavaa haas-
tatteluaineistoa oli kustakin haastattelusta keskimaarin 40 minuuttia. Tekstia
haastatteluista syntyi noin kahdeksan sivua per haastattelu.

Litteroidun aineiston analysointi toteutettiin teemoittelun avulla. Teemoittelussa
aineisto jarjestellaan esimerkiksi haastattelun teemojen mukaan etsien tekstista
eri haastatteluja yhdistavia seikkoja. Kunkin teeman alle kootaan kustakin haas-

tattelusta ne kohdat, joissa puhutaan ko. teemasta. (Saaranen-Kauppinen &
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Puusniekka 2006). Haastattelujen litterointien tekstimassa jarjesteltiin teema-
haastattelurungon teemojen mukaan ja tarkastelun kohteeksi otettiin aineistosta
nousevia piirteita, jotka olivat yhteisia useammalle haasteltavalle ja toistuivat vas-
tauksissa. Analyysista esiin nostetut asiat pohjautuvat tutkijan tulkintoihin haas-

tateltavien sanomisista.

Teemahaastatteluista nousivat esiin teoriaosuudessa mainitut hyvan kokouspal-
velun piirteet. Tarkeina nousivat esiin tilan puitteet ja tunnelma seka se, etta kai-
ken saa saman katon alta. My6s ruokailut koettiin tarkeaksi, silla ne usein toivat
kokouspaivaan ainoat tauot. Niin ikdan myos ilmanvaihdon toimivuus seka sopiva
lampotila koettiin tarkeiksi. Hyva palvelu tietysti itse kokouspaikalla, mutta erityi-
sesti myds myyntipalvelu varausta tehdessa vaikutti kokouskokemukseen. Kaikki
teemahaastatteluissa esiin nousseet asiat tukevat teoriaa hyvien kokouspalvelui-
den ominaispiirteista. Teemahaastatteluiden avulla paastiin pureutumaan hie-
man syvemmalle siihen, miksi esimerkiksi palvelu on niin tarkeaa ja missa kohtaa

se voi menna pieleen.

5.31 Puitteet ja kokoustila

Haastateltavien parhaat kokemukset majoittuvista kokouksista olivat syntyneet
tilanteissa, joissa majoitus oli samassa rakennuksessa, missa kokouskin, tai ai-
nakin kokouspaikan valittomassa laheisyydessa. Myos ruokailun ja tarjoilujen jar-
jestyminen samoissa tiloissa on helpottanut kokouksen kulkua. Luonnon ja akti-
viteettien laheisyys ja mahdollisuus on myos koettu helpottavaksi kokouksen jar-
jestamisen kannalta. Kun kaikki on saatavilla saman katon alta, ei tarvitse erik-

seen liikkua paikasta toiseen ja kokous kulkee jouhevasti eteenpain.

Puitteista puhuttaessa esiin nousi tilan muunneltavuus ja tilanteeseen sopivuus.
Kalusteiden pitaisi olla ehjia ja toimivia ja tuolien sellaisia, etta niissa jaksaa istua
pitkaankin. Hyva tila on sellainen, joka taipuu omaan kayttoon sopivaksi. Erityi-

sesti kaivattiin pienempia tiloja ryhmataihin.
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Et on siin kokoustilan yhteydessé niité pienempié tiloja, jos ne ei var-
sinaisesti oo kokoustiloja, mut sellasia, et pystytaan tekeen niité ryh-

ma&toita.

Tietysti se muunneltavuus. Etta siellé voi olla erilaisia kalusteita, joita
sé& voit sitten niinku hyddyntaa, saada ihmisia véhéan erilaiseen niinku
tybdskentely moodiinkin ja jokainen voi vdhén valita itselleen sopivan

tavan olla mukana.

Kuitenkin sit pitdé miettii se tybergonomia ja tavallaan se kdytannaol-
lisyys. Niin onhan se sit vaan fakta, et joissain asiois sun pitdé olla

sen saman poydén &érelld. Mahdollisimman ldhekkéin, kuulla hyvin.

Haastateltavien mukaan tilojen olisi hyva olla viihtyisia ja vastata odotuksia. Ti-
loista tulisi antaa realistinen kuvaus asiakkaille ja tilaajalle, jotta valtytaan petty-
myksilta, kun odotukset ovat liilan korkealla. Ylipaansa kokousjarjestajat odottivat

tiettya palvelun ja tilojen tason tayttymista.

Ei se niinku vélttdmatta olis ollu huono. Mutta tilat oli tosi vanhat, eikéa

sitd niinku sindnsa ollut meille kerrottu.

Kaikki niinku kuvat huoneista, niin ne oli ehka, ne ei vastannut sité,

niitéd huoneita, mihin meidét majoitettin.

Et se on siis tidtkd niinku jdényt sinne, se on niinku vanhaa tyylia. Ja
se on sen verran pinttynyttéa likaa siella, et ei sitéd enéé pois saa. Siel
on ollut likaisia petivaatteita ja siis semmosta niinku ihan et muka-

vuus karsii.

Tilan tunnelma on myds merkityksellinen. Tunnelmalla saadaan viritettya ihmisia
kokoukseen sopivaan mielentilaan, oli se sitten virallisempaa, juhlavampaa tai

rennompaa. Tunnelmaa saa luotua esimerkiksi tilan sisustuksella ja kalusteilla.
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Se on niinku pienill& asioilla. Jos on n&hty vdhén vaivaa. Jotain kas-
via tai pienté sisustusta tai yksityiskohtia sit tavallaan, niinku et pik-

kusen on néhty vaivaa siihen tunnelmaan ja fiilikseen.

Siin on jotain et siin pyritddn luomaan uutta tai saamaan ihmiset
niinku sellaseen moodiin tai jotain niin sit niinku mun mielesté sen

niinku tilankin pitdé niinku tukee sita.

Tilan ilmanvaihto ja oikea lampdtila ovat myods merkityksellisia ja vaikuttavat tilan
viihtyisyyteen. ilmanvaihdon olisi tarkea olla kunnossa, jotta vireystila kokouk-
seen osallistujilla pysyy hyvana lapi kokouksen. Ongelmakohtia syntyy siina koh-

taa, kun ilmanvaihto ei ole riittava ja tila on liian kuuma tai kylma ja sielta loppuu

happi.

On sellasiakin esimerkkeja, et ei tiedd et mitkd ovet ja ikkunat sitéa

laittaa auki. Ja sit taas yksityisyys kérsii, jotta sielld happi riittaa.

Yksityisyys ja oma rauha on monessa kokouksessa tarkeaa, silla kokouksissa
keskustellaan firmojen ja jarjestojen asioista. Asioista, jotka eivat kuulu ja joita ei
haluta ulkopuolisten korviin. Lisaksi isoissa kokouksissa, joissa vieraat eivat
tunne muita kokouskavijoita, kaivataan myds omaa henkilokohtaista yksityisyytta.
Yksityisyyden toteutumisesta haastateltavilla oli lahinna positiivisia kokemuksia,
ja aanieristeiden ja oman rauhan koettiin paasaantoisesti toteutuvan hyvin. Yksi-
tyisyyteen kuuluu myds se, etta henkilokunta ymmartaa oman roolinsa kokouk-
sen jarjestajana. Liian tuttavallinen suhtautuminen kokousasiakkaisiin ei ollut

haastateltavien mielesta soveliasta.

Se illan isénté oli sielléd niinku meidén joukossa. Niinku ihan itse mu-
kana juhlinnassa. Ja sit viela kaiken huippu, et hdn halus vélttamétta
tulla kun meil oli aika naisvoittonen joukko, niin vield saunaan mei-
dén kanssa. Mut sillon mé kylla arahdin, et me saunotaan taalléa ihan

omalla porukalla.

Kyllad kokousjérjestéjén tdytyy oma roolinsa ymmaértaa. Et pitdéa antaa
se yksityisyys kokousasiakkaalle.
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Tekniikka ja sen laatu kokoustiloissa nahtiin haastateltavien keskuudessa tarke-
aksi. Ja etenkin se, etta tilaa varatessa saisi tiedon siita, mita tekniikkaa tilaan
kuuluu. Laitteiden kayttoon myos kaivattiin selkeampia ohjeita ja tarvittaessa pe-
rehdytysta. Etayhteyden valilla olevien kokousosallistujien maara tuntui haasta-
teltavien mukaan lisaantyneen ja vallitsevan koronatilanteen ajateltiin tulevaisuu-
dessa yha lisaavan etayhteydella osallistuvien maaraa. Taman vuoksi tekniikan
odotettiin toimivan moitteettomasti ja nettiyhteyksien pelittavan. Etayhteyden
kautta osallistuvien kannalta korostui entisestaan myads tilan akustiikan ja valais-

tuksen laatu.

Varsinkin meillékin on tosi usein netin vélitykselléd porukkaa mukana
niin ehkd semmonen niinku akustiikka siiné etté se ei, siel on niinku,

et ihmiset kuulee &anen hyvin.

Tila on elektroniikaltaan, tekniikaltaan hyva. Koska meil on tosi usein
se etta, meil ei saa tekniikka prakata et siel pitda olla mun mielesta
péivitetyt laitteet. Piuhat. Se et mun ei tarvii kantaa sinne tilaan erik-

seen jotain niinku tdmmdésié liitinosia.

5.3.2 Ruokailut ja tarjottavat

Ruokailut koettiin merkityksellisiksi sen tahden, ettd ne toivat tauon kokouspai-
vaan, virkistivat mielta, auttoivat jaksamaan ja hyvan ruoan takia oltiin jopa val-
miita palaamaan samaan kokouspaikkaan uudelleen. Ruokailussa tarkeaksi
nousi paitsi ruoan hyva hinta-laatusuhde myos terveellisyys seka ruokailutilantei-
den sujuvuus ja virtaus. Ruoka nahtiin myods keinoksi tuoda kokoukseen elamyk-
sellisyytta ja luksusta seka persoonallista otetta ja tunnetta siita, etta se on juuri

asiakkaita varten suunniteltu.

Monissa kokouksissa ne on ne ainoot tauot siella, ettad. Hyvéa ruoka,
parempi mieli. Kyl miettii jotenkin et kyl sité ite aina kun on ennenkin,
kun se ei oo. Et jos se jotenkin, et se ei se ruoka oo tai tarjoilut ollu

hyvié, niin kyl se sit masentaa.
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Kyl mun mielesté aika tarkeeté, koska se mydskin pitdd semmosta
vireystilaa ylléd kun saa ruokaa. Ja se vadhén saattaa keskeyttda sen
kokouksen kulkua, silleen etté, et saa vahdn semmosta pienté tau-

koo aivoille.

Kyl me ollaan katsottu ne kokousmenut, et tdssédhén on tosi hyvéa
menu, et ei 00 lilan raskas ja sopiva. Ja et miten se on toteutettu. Et

Ssaadaan virtaamaan se ruokailu siiné niinkun tietys aikataulussa Iapi.

Kyllé ruokakin on usein sellanen, misté ollaan sit et ooh, ihana ruoka

oli kyll&, sinne kyllé voi menné uudestaan.

Kaunis kattaus ja huolitellusti esille laitettu ruoka tarjoaa myos silmanruokaa ja

luo tunnelmaa kokoukseen. Vastaavasti taas muovikaareeseen pakatut sampylat

aiheuttivat turn off -tuntemuksia ja isoilla ketjuilla kokouspalveluiden tarjottavat

koettiin kylla laadukkaiksi, mutta itseaan toistaviksi, joista puuttui elamyksellisyys.

Se oli semmonen védhén latotyyppinen ravintola, johon oli katettu
kauniisti kaikki noutopdydét. Niin kyl se semmonen et on sité silmén-
ruokaakin, niin se on aika tarkeetéa ja jéi mieleen kyllé ne lounashet-
ket.

Se oli niinku kaikkee 1&hi ja luomu ja mita se nyt ikin& olikaan ja tosi
nétisti laitettua ja vdhéan niinku sellasta spessuextraa, et se ei ollu
mitdén niinku purkkipaakkelsia eikd mitdén niinku muovikdéreeseen

laitettua s&mpyléaa.

Se tuottaa ehké siiné tekemisesséa tauon ja sillon kun se on hyvéa ja
kivasti laitettua niin se tuo siihen sellasen extra tauon siihen, extra

kivan.
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5.3.3 Varaaminen ja myyntipalvelu

Varauksen tekemisessa tarkeaksi koettiin sen helppous. Kaikki haastateltavista
hoitivat kokoustilojen varaamisen myyntipalvelun tai vastaavan kautta joko soit-
tamalla tai sahkopostitse. Osa haastateltavista koki tarkeaksi henkilokohtaisen
kontaktin nimenomaan jonkun ihmisen kanssa. Osa oli avoimempia kayttamaan
myos sahkoisia varauskanavia. Tama riippui myoOs jarjestettavan kokouksen
koosta. Pienemmat kokoukset muutamille hengille oltiin valmiit helpommin vara-
maan vain sahkodisen palvelun kautta silla edellytyksella, etta palvelu toimisi mut-
kattomasti. Henkilokohtaisessa kontaktissa tarkeaksi koettiin se, etta myyntipal-
velun tyontekija osasi kysya tarkentavia kysymyksia ennen kuin ne kokouksen

tilaajalle edes juolahtivat mieleen.

Vaikka se olis niinku sellanen muutama tarkentava kysymys, jota en
ite ehkéa é&lya, et se &lyda vaan se joka jérjestééa niitd kokouksia. Et
kyl mé oon aika monta kertaa joutunut sanoon, et hei kiitos kun ky-

syit. Tota mé en huomioinut ite.

Etta se on helppoo se varaaminen ja Kaikista asioista sopiminen. Tai

etté niitd ehdotetaan niité asioita ennekd ite osaa niité kysyé.

Kokoustarjouksista toivottiin, ettd sen saisi mahdollisimman pian puhelun tai la-
hetetyn tarjouspyyntosahkopostin jalkeen omaan sahkopostiin ja asiat lahtisivat
sutjakkaasti rullaamaan. Tarjouksessa tulisi olla kattavasti tilan tiedot, mita siihen
kuuluu ja mihin hintaan. Lisaksi toivottiin, etta siina voisi olla ehdotuksia ja rahalla

ostettavissa olevia lisapalveluja listattuna. Nain ostaminen olisi helppoa.

Haluun et siin séhkdpostis on se et mitka laitteet se siséltaa, mita
tekniikkaa, mitka ne on ne tilan speksit. Sit taas minkélainen menu,
onks jotain mahdollisia lisdaktiviteetteja viel tilattavissa sit vaik lisé-
hinnalla. Tommoset. Niitten hinta. Et ei tarvii kysella.

Tavallaan se et sun ei tarvii kaikkee kysyy etukateen vaan sielt tulee
se selkee paketti. Mitd véhemmillé kysymyksilla s& saat enemmén

vastauksia jo siin kysymysvaiheessa, niin kylhén se vaikuttaa.
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Et kyl sellaset hyvat kokouksen jéarjestéjat, niin kyllé he sitten tekee
niitd ehdotuksia kun tietaa et, minkélaisen niinku. Minkélainen aika-
raami siind on, et esimerkiks niinku illallakin. Et milloin on se et he on
aina kysyneet, et milloin se oma ohjelma loppuu. Ja sit siltd pohjalta
on niinku tullut niitd ehdotuksia ja erilaisia vaihtoehtoja. Kyl ne on ollut

niinkun hyvié ehdotuksia, et on sdéastényt aikaa.

534 Palvelu ja sen laatu

Kaikkein tarkeimpana asiana haastatteluista nousi palvelun suhteen kokouksen
jarjestajan seka kokousvieraiden vastaanottaminen. Tarkeaksi koettiin, etta ko-
kousvieraat Ioytavat hyvin kokouspaikalle eivatka haahuile eksyksissa. Opastei-
den on siis oltava kunnossa. Vieraille tulisi valittaa tunne, etta he ovat tervetulleita
ja heidan ei tarvitse huolehtia ovatko he oikeassa paikassa vaan se heille kerro-
taan. Lisaksi kokouspaikan henkilokunnan toivottiin informoivan tilan ja kaytan-
non ohjeiden suhteen. Reipas asenne vastaanottaessa koettiin hyvaksi. Lisaksi
tarkeaksi koettiin, etta kokouspaikan henkilokunta aluksi kavisi lapi kokousjarjes-

tajan kanssa paivan kulun ja opastaisi laitteiden kaytossa.

Maé tykké&én ehké semmosesta et on se joku reipas host tyyppinen,
Joka ottaa vastaan ja niinku kertoo tarvittavat asiat ja jos vaikka etu-
kéteen sovitaan, ettd missé niitd ihmisié tarvitaan sieltéd sen paikan

puolesta.

Mun mielest se on niinku just térkeinté, et miten ne asiakkaat vas-
taanottaa. Ja ihan samanlailla jos sé& itekin meet, niin on kiva etta,
Jos sé ite oot vetédméssé palaveria, nii sé et oo siel ihan pihalla, vaan
ettéa joku on kertonut sulle etta niinku mité se, ettad mista mikakin toi-
mii ja mitd tapahtuu. Ettd se on oikeesti noloo olla siiné silleen et
Nnoooooo, mé en oikeen tiia ja taakin tokkii ja en ma tiiad mist ma saan

ketaan kiinni ynnd muuta.”
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Ja sitten etté sut otetaan vastaan. Vaikkei siellé olis ihmistékdéan ot-
tamassa vastaan. Mut se et kun siel on asiat laitettu ja ohjeet laitettu
Ja tyyliin menut kirjotettu ja niin edelleen. Siitéd tulee sellanen hyvé

olo.

Koska meil on useasti semmosii ihmisii, et ne on esimerkiksi vieraita,
niinkun et, se on helppo I6ytééa se tila sielld. Ja ne asiakkaat palvel-
laan sinne tilaan ja siel on opastukset. Ja se respa palvelee siina. Et

ne ei niinku ne ihmiset haahuile siella.

Palvelussa toivottiin persoonallisuutta ja sita, etta siita valittyisi tunne, etta asiat
ovat juuri minua ja meita varten mietitty ja laitettu. Kokouksen alkaessa tilan olisi
tarkeaa olla valmiina ja sielta tulisi I0ytya sovitut asiat. Mita vahemman odottelua

ja hakemista saapuessa kokoukseen ja sen aikana on, sen parempi.

Siin& jotenkin niinkun hyvéé oli se, et sielld oli niin kivasti valmiiks
laitettu. Tietysti visuaalista ihmisté hivelee aina silm&é kun asiat on
laitettu valmiiksi ja siellé on niinku kauniisti laitetut tarjoilut ja kynttilat
Ja valaistus on mietitty just sopivaksi. Niinku et sinne on sellanen ter-

vetullut olo.

Et sen sais ainakin vélittyyn sen fiiliksen etta tda on niinkun just teille
mietitty ja et me niinku just teitéd varten aateltiin nédé jutut ja just teita
varten niinku pistetty asiat valmiiks. Se sit aina jotenkin varmaan ve-

too.

Ehké se helppouden tunne ja sellanen pienilléd asioilla. Et kylléd se
vaivattomuus ja se et s& saavut sinne paikalle niin siel on kaikki val-

miina ja te pystytte keskittyyn siihen olennaiseen.

No mun mielesta se efttd sinne on huolehdittu asiat niinku mita ko-
kustilassa téytyy olla. Et niit ei tarvii lahtee hakemaan niinku ené&é
mistdén. Vaan et siel on kaikki tarvittava hoidettu. Siel on vedet val-

miiks viety yai sitten ne tuodaan heti kun me on tultu.
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Vetta tosiaan pitaa aina olla kokoustilassa saatavilla. Ja tarpeeksi laseja.

On ollut kokouspaikkoja, et jokikisen kannun tayttdmisen on joutunut
erikseen pyytdmaéén, ja sekin voi harmittaa niinku siin& kokouksen
keskell&.

Muutenkin henkilokunnalta toivotaan palvelualtista asennetta ja valmiutta auttaa
my0s tilanteissa, joita ei olla etukateen sovittu. Jos vaikka tarvitaankin lisaa ka-
lusteita tai ylimaaraisia ryhmatyotiloja. Hyvaksi koettiin myos, jos palvelua ei tar-
vinnut menna hotellissa respaan jonottamaan, vaan sita sai suoraan kokouspuo-
lelta tai kokoustiloihin. Erityisen hyvaksi koettiin, jos majoittuvassa kokouksessa
kokousvieraiden ei tarvinnut menna respaan kirjautumaan hotelliin, vaan avaimet

toimitettiin kokoustilaan ja siella jokainen sai oman huoneensa avaimen.

Sit asiakaspalvelu. Kyllahédn sen pitdé olla. Sehan on tosi téarkee ja
olennainen osa, jos sulle tulee jotain kysyttavéaéa niin, jos sé tarviit
Jeesia. Niin kylldhén se vaikuttaa siihen jos se asiakaspalvelu on

semmosta etté no ei nyt kuulunut tdhén hintaan on vastaus.

Henkilokunnan tavoitettavuus oli ehdottomasti eniten haastatteluissa esiin nous-
sut kohta. Henkilokunnan olisi oltava helposti tavoitettavissa ja saatavilla, val-
miina auttamaan ja palvelemaan koko kokouksen ajan. Henkilokunnan tavoitta-
misen tulisi olla helppoa ja kokoustilassa tieto, miten kokouspalvelun tyontekijan
saa kiinni ja mista. Lahes jokaisessa kokouksessa haastateltavien mukaan ta-
pahtuu jotain sellaista, ettd kokouspalveluiden henkilokuntaa tarvitaan. Ei riita,
etta henkilokunnan tavoittaa nopeasti, vaan myos konkreettinen apu kulloiseen-

kin tilanteeseen tulisi saada viipymatta.

Ehk& semmonen et ollaan ldsna, mut ei kuitenkaan liian ldsna. Et

monet kokoukset on just sellasia et tarvitaan sitd omaa rauhaa.

Etta méa vihaan niita tilanteita, et s& meet ettimaén, eika tadal oo ke-
tddn missaan. Sit sé huhuilet johkin ravintolan keittiéén niinku hotel-

lissa, et anteeks, oisko taélla joku tyyppi jolta kysya.
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Usein taas tommosissa isommissa ketjuissa, niin just se henkilbkun-
nan saatavuus jotenkin silleen, et ne turhautuu ne asiakkaat siitd kun

ne ei jaksa niinku ettii, ja taas ketdén ei ndy misséaan.

Se henkilbkunta oli siella, siella oli koko ajan joku paikalla. Ja taval-
laan piti huolen siita ettd meidén toiveet, tai sellaset niinku tayttyy. Et
ne niinku selvéasti laitto meidéat etusijalle. Tai siis niinku kaikki hotellin

asiakkaat.

5.3.5 Henkilokunta ajan tasalla

Haastateltavat kokivat aikatauluissa pysymisen ja tiedon kulun keskeiseksi ko-
kouksen onnistumisen kannalta. Kokouksissa on usein tiukka aikataulu, jossa tu-
lisi pysya. Useimmiten jos ongelmia aikatauluissa ilmenee kokouspalvelun jarjes-
tajan puolelta, ne johtuvat katkoksista tiedon kulussa. Katkos tiedonkulkuun sat-
tuu haastateltavien kokemusten mukaan useimmin siind kohtaa, kun tieto valite-
taan myyntipalvelusta kokousosastolle. Tarkeina pidettiin selkeita tilausmaarayk-
sia seka sanallista kommunikointia kokousosaston tyontekijoiden valilla, jotta
kaikki vuorossa olevat tyontekijat tietavat mahdollisista viime hetken muutoksista

ja perumisista.

Ja ihan yleinen kommunikointi. Jos s& et ymm@rréa jotain niin sé& kysyt
sen sieltd myynnistd. Huono kommunikaatio on se kaikkein pahin

miké aiheuttaa tollasia epdonnistumisia sitten noissa tilanteissa.

No asiakkaan nékdkulmasta musta tuntuu ldhes poikkeuksetta aina
etté se tieto ei siellad kulje sielléd toimipaikassa, miss& se kokous jar-
Jestetdan. Et aina on jotain pienié puutteita tai sitten viime hetken

sdatamista.

Myds kommunikointi asiakkaan kanssa on tarkeda. Etenkin kokouksen jarjestaja,
joka ei ole jarjestanyt paljon kokouksia tai jarjestda ensimmaista kokoustaan, ei

valttamatta osaa kysya ja ottaa huomioon kaikkia tarpeellisia seikkoja. Lisaksi



44

tiettyja asioita, kuten tietyn tekniikan kuulumista kokouspakettiin saatetaan pitaa

itsestaan selvyytena.

Se niinku kokouksen jarjestéja oli unohtanut sanoo vaik et ne tarvii
vaikka jotain tykkié tai muuta, mité on sit vaikka rajallinen mééaré kéy-
tos ja se ei oo sité ilmottanut: Niin sitten joko ensinnékin siind kestééa

tai sitéd ei oo saatu vaan niille jarjestyméaan.

Aikatauluissa pysymiseen haastateltavien mukaan vaikuttaa paitsi tiedon kulku,
myos henkilokunnan ammattitaito ja resurssit. Moni kokous saattaa isommissa
paikoissa pyoria paallekkain ja useamman asiakkaan aikatauluissa saatetaan
vaatia joustoa samaan aikaan. Vaikka kokouksia ei olisikaan kuin yksi, paikassa
voi olla muuta toimintaa, joka sitoo henkildkuntaa ja voi aiheuttaa poikkeamisia

aikatauluista.

No justiinsa varmaan sitten siis sill& kuormittavuudella, ett& on an-
nettu vaikka niinku monta kokoustehtéavééa. Jos just niité tiloja on
useempi. Ja sitten on niinku useampi kokous pybrimédsséd samaan
aikaan ja sit ne aikataulut tavallaan menee vahén eri. Niin jos tota,

Jos ei niinku sen takii jotenkin pysty siihen.

Etenkin isommissa kokouksissa kaytetaan myos vuokratyovoimaa, joka ei valtta-
matta ole kovin kokenutta tai ainakaan perilla kyseisen toimipaikan kaytannon
asioista. Jatkuva tarve kysella ja varmistella asioita hidastaa reagoimista asiak-
kaan pyyntoihin. Perehdytyksen tarkeys nousi esille tyontekijoiden haastatte-
luissa, kuten myoOs sen puute. Jotta asiakkaalle annettu arvolupaus voisi tayttya,
henkilokunnan olisi hyva olla perilla yrityksen arvoista ja asiakkaalle annetuista
lupauksista, seka minimi palveluntasosta, joka jokaisen asiakkaan kanssa tulisi

tayttya.

Ite oon alottanut siel sillon extrana, nii siel oli just silleen ku, mé& olin
varmaan ainakin ensimmaiset puoli vuotta ihan pihalla et mita, et méa
vaan tein mité pyydettiin, koska ei kukaan ikind sanonu mulle taval-

laan silleen selkeesti, et miten se kulku niinku oikeesti menee. Et kylla
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mé nyt teen mitd pyydetddn, mut en mé voi tehd enempéé, kun en

mé tajuu niinku et mitd mun pitéis ottaa huomioon.

5.4.Elamyksellisyys

Haastateltavista kaikki mainitsivat elamysten tuottamisen asiakkaalle tarkeaksi.
Kaivattiin jotain, vaikka pientakin juttua, jolla kokousvieraille saisi tunteen, etta
tassa kokouksessa oli jotain spesiaalia. Elamyksellisyyden koettiin syntyvat esi-

merkiksi tilan ja tunnelman kautta ja siita, etta asiakas kokee itsensa tarkeaksi.

Mut et jotain sellasta milla s& pystyisit sitten sille osallistujapoppoolle
tuottaan jotenkin semmosen, niinku extra spessu spesiaalu koke-

muksen.

Eldmyksellisyys ja tunnelma on varmasti milla pelataan eiké siiné tar-
vii niinku paljoo. Mut ehké& sit ne isot ketjut, et niilld ei oo sellasta

tarvetta, joka asiakas ei oo niille se sellanen térkee.

Isot ketjut koettiin elamyksellisyyden kannalta haastaviksi. Ison ketjun palvelut
koettiin kylla toimiviksi, silla puitteet ovat isot ja henkildkuntaa ainakin mieliku-
vissa oli paljon. Sanana tasalaatuisuus mainittiin useamman kerran kuvaamaan

isojen ketjujen palveluita.

En ainakaan ké&yttéis sanaa laadukkuus. M& vaan sanoisin ehka,
niinku tasalaatuinen. Et sellanen, mun mielesté niistd usein puuttuu

se henkilbkohtainen tatsi.

Mun mielesté se ei tuota niinku sellasta eldmystd. Semmonen niinku
stereotypia mulla on niistd mielessé, etté sielld on niinku valkoset
poydét ja tota toi kokolattiamatto, kirkkaat valot, vahén liian pieni
screeni. N&éa on niin stereotypia kun vaan voi olla. Mutta et ei ne tuu

mulle sikské&én mieleen enka ma tieda onks niité laitettu.
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5.5.Kyselyt kokouspalvelukokemuksista

Opinnaytetyon toisessa tutkimusosiossa toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuk-
sena kysely kokouskokemuksista (lite 1). Kyselyyn vastaajilta odotettiin koke-
muksia kokouspalveluiden kayttamisesta. Kyselyn yksi osio keskittyi kokousten
jarjestamiseen ja kokouspaikan valintaan ja varaamiseen. Kokemus kokousten
jarjestamisesta ei kuitenkaan ollut edellytyksena kyselyyn osallistumiselle, vaan
tilan valintaa ja varausta kasittelevan kysymysosion pystyi jattamaan valiin. Ky-
sely toteutettiin sahkoisena Kyselynetin kautta. Linkkia jaettiin LinkedIn -yhteison
kautta tutkijan oman henkildkohtaisen profiilin julkaisuna. Julkaisu tehtiin myoés
Tampereen alumnit LinkedIn -ryhmaan. Lisaksi kyselylinkki jaettiin tutkijan hen-
kilokohtaisen Facebook -tilin kautta. Kyselyn linkkia pystyi kuka tahansa jaka-
maan halutessaan eteenpain omille verkostoilleen. Kysely oli auki 24.4.2020-
30.4.2020 ja se kerasi viikossa 60 vastausta. Vastaaja ei hyotynyt kyselyn tayt-
tamisesta eika kaytossa ollut mitdan houkuttimia vastaajien saamiseksi. Sosiaa-
lisen median postauksissa kyselyn yhteydessa vedottiin auttamishaluun ja mah-
dollisuuteen auttaa valmistuvaa opiskelijaa opinnaytetyon loppuun saattami-
sessa antamalla 10 minuuttia omasta ajastaan ja kertomalla kyselyn kautta ko-

kemuksistaan kokouspalveluista.

Tutkimusaineisto kasiteltiin Microsoft Excelin Tixel apuohjelmalla ja myds kuviot
on luotu kyseisen ohjelman avulla. Tuloksia on havainnollistettu erilaisin taulukoin
ja kuvioin. Tuloksia on vertailtu sukupuolen ja ian mukaan ristiintaulukoiden seka
keskiarvojen avulla. Raportissa esitetaan naista vertailuista tulokset, joissa ryh-
mien valilla oli selvia eroja. Melko pienen aineiston takia ei tilastollisesti merkit-
sevia eroja loytynyt kovinkaan paljon. Mukaan onkin otettu kiinnostavia vertailu-
tuloksia, joissa erot eivat ole tilastollisesti merkitsevia mutta kuitenkin aineistoon

nahden selvan tuntuisia.

Kyselyyn vastanneista 33% oli miehia ja 67% naisia. laltdan vastaajat olivat 18-

65 vuotiaita. Kuviosta 9 nakyy vastaajien ikdjakauma.
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Ika

18-24
3%

KUVIO 9. Kyselyyn vastanneiden ikajakauma.

Vastaajista 49 oli ollut seka kokousvieraana etta jarjestanyt kokouksia, 10 oli ollut
vain kokousvieraana ja yksi vastaajista oli pelkastaan jarjestanyt kokouksia. Suu-
rimmalla osasta vastaajista oli siis kokemusta seka kokousten jarjestamisesta

etta kokouksiin osallistumisesta.

5.5.1 Kokouspaikan varaaminen

Kysely koostui eri osa-alueista. Ensimmaisena osa-alueena kasiteltiin kokousten
varaamista ja siihen vaikuttavia tekijoita. Kysymysten tavoitteena oli kartoittaa te-
kijoita, joilla on vaikutusta varauskokemukseen ja kokouspaikan valintaan. Vas-
taajat, joilla ei ollut kokemusta kokousten jarjestamisesta ohjattiin siitymaan suo-

raan seuraavaan kysymysosioon.

Kyselyssa selvitettiin, mitd kautta vastaajat mieluiten varaavat kokouspaikan,
mistd he hakevat tietoa kokouspaikoista ja voisivatko he varata kokouspaikan

kokonaan sahkdisen jarjestelman kautta, mikali se olisi mahdollista.



48

Kuviosta 10 selviaa, mitka ovat suosituimpia kanavia tiedon hakuun koskien ko-
kouspaikkoja. Kuviossa 11 on selvitetty ian vaikutusta siihen, mista tietoa ko-
kouspaikoista haetaan. lan lisdantyessa aiempien kokemusten merkitys kasvaa,
mutta tdma luultavasti selittyy silla, ettd myos kokemusten maara kasvaa. Ve-
nuu.fi oli kaytdssa vain hyvin harvoilla kokousten jarjestgjilla ja eniten tietoa ha-
ettiin kokouspaikkojen nettisivuilta seka tuttavilta ja kollegoilta kyselemalla. Tasta
voi paatella, etta se, suosittelisivatko kavijat kokouspaikkaa eteenpain, vaikuttaa
kokouspaikan kysyntdan. Kokouspaikkojen olisikin tarkeaa, paitsi pitda huolta
nettisivuistaan, myos mitata asiakastyytyvaisyyskyselyissa NPS-arvoa, joka ker-

too, suosittelisivatko kavijat paikkaa myds muille.

Mistd saat/haet tietoa kokouspaikasta

Tuttavat 77
Arvostelut 23
Google 45
Kokouspaikkojen nettisivut 70
Aiemmat kokemukset 82
Venuu.fi 5

Muu 7

%

KUVIO 10. Tiedonhaku kokouspaikoista.

Misti saat/haet tietoa kokouspaikasta

120
100
80
X 60
40
20
0 -
50-65 35-49 25-34 18-24
1ka
M Tuttavat M Arvostelut M Google
m Kokouspaikkojen nettisivut B Aiemmat kokemukset H Venuu.fi
o Muu

KUVIO 11. Tiedonhaku kokouspaikoista ian mukaan.
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Vastaajilta kysyttiin, mita kautta he mieluiten varaavat kokouspaikan. Varausme-
netelmien suosittuus jakaantui tasaisesti vastaajien kesken. Soittamalla mieluiten
varasi 30%, nettisivujen kautta 32% ja sahkdpostin valityksella 38%. 25-49 vuo-
tiaat vaikuttavat kyselyn perusteella suosivan eniten sahkdpostia, kun vanhem-
pien vastaajien keskuudessa soittaminen oli suosituinta. Alle 25-vuotiaista ei
voida tehda tutkimuksen valossa paatelmia, silla vastaajista tahan ikaryhmaan
kuuluvia oli hyvin pieni joukko. Kuviossa 12 on eriteltyna vastaajien ikaluokat ja

mieluisimmat varausmenetelmat.

Mitd kautta mieluiten varaat

18-24

25-34

1ka

35-49

50-65

0% 10 % 20% 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
%

M Sdhkoposti  ® Soittamalla  m Nettisivut

KUVIO 12. Kokouspaikan varaaminen.

Suurin osa vastaaijista, 72% olisi valmis varaamaan kokoustilan kokonaan sah-
kdisen jarjestelman kautta, mikali se olisi mahdollista. Kuviosta 13 huomataan,
etta vastaajista 25-34 vuotiaat olisivat kaikkein valmiimpia varaamaan kokonaan

sahkoisen jarjestelman kautta.

Varaisitko kokouksen kokonaan netin varausohjelman kautta, jos se olisi
mahdollista?

18-24
25-34
ol
=
35-49

50-65

0% 10 % 20% 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
%

mKkylls ®mEi

KUVIO 13. Kokouspaikan sahkoinen varaaminen.
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Syiksi kokouspaikan sahkoisesta varaamisesta kieltaytymiseen mainittiin tarve ja
halu henkilokohtaiseen palveluun seka pakettien personointiin, halu keskustella
henkilokohtaisesti yksityiskohdista ja saada vastaukset heti seka keskustelemalla
tuntuman saaminen palvelutasosta jo ennen varsinaista varaamista. Lisaksi sah-
koiset jarjestelmat koettiin kankeiksi, kaikkea tarvittavaa tietoa ei valttamatta ollut
nettisivuilla ja kysymyksiin saattoi jarjestelman kautta asioidessa joutua odotta-
maan vastauksia. Henkilokohtaisella asioinnilla koettiin myds voivan valttya
omilta mokilta varaamisessa seka silla saataisiin varmistettua kaikkien seikkojen

huomioon ottaminen - myos niiden, joita ei itse ymmartaisi kysya.

Myyntipalvelun roolin suurin osa vastaajista koki tarkeaksi ja mielellaan hyédynsi
myyntipalvelua varausta tehdessaan. Kuviossa 14. on esitetty myyntipalvelun

rooli varausta tehdessa.

Kuinka suuri rooli myyntipalvelulla on
varausta tehdessa

Ei merkitysta, varaan sahkoisen jarjestelman kautta jos se on mahdollista

Vertailen tilat etukdteen netista ja tiedan mita haluan varausta tehdessani. Myyntipalvelu ottaa
vain varaukseni vastaan.

Tiedan mita haluan, mutta olen avoin myyntipalvelun ehdotuksille

B Otan mieluusti vastaan myyntipalvelun ehdotuksia tilasta, vaikka minulla on my&s omat kriteerini

B Luotan myyntipalvelun ammattitaitoon ja hyodynnan sita tilan valinnassa. En kayta etukateen aikaa
tilan pohtimiseen

KUVIO 14. Myyntipalvelun rooli varausta tehdessa.
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Vastauksista kavi myos ilmi, etta ainoa ikaryhma, joista kaikille myyntipalvelulla
ei ollut mitdan merkitysta, oli 25-39 vuotiaat. Sitd vanhemmissa ikaryhmissa ku-
kaan vastaajista ei kokenut, etta myyntipalvelulla ei olisi ollenkaan merkitysta.
Tyypillisinta oli, etta etukateen on tiedossa mita halutaan ja myyntipalvelun ehdo-

tuksia ja ideoita ollaan valmiita hyodyntamaan.

Vastaajat arvioivat kokouspaikan nettisivujen ominaisuuksien tarkeytta kokousti-
lan varaamisen kannalta seka asiakaspalvelun eri tekijoiden merkitysta varausta
tehdessa. Kuviossa 15 nakyy kokouspaikan nettisivujen eri ominaisuuksien tar-
keys vastaajille. 1=ei ollenkaan tarkea, 5=hyvin tarkea. Minimi ja maksimi kuvaa-
vat arvojen vaihteluvalin ja keskiarvo kertoo ominaisuuden tarkeydesta. Ominai-
suuksista tarkeimmiksi nousivat selked kokoustilojen esittely, selkeat kuvat ko-
koustiloista seka hintatietojen saatavuus ja vertailtavuus. Muut ominaisuudet oli-
vat lahes yhta tarkeita. Ainoa ominaisuus, jonka keskiarvo jai alle kolmen eli ei

kovin tarkean ja jonkin verran tarkean valiin, oli esittelyvideot kokoustiloista.

Keski-
Muuttuja Lkm arvo Minimi ~ Maksimi
Kokoustilat selkeasti esitelty 58 4,67 2,00 5,00
Selkeat kuvat kokoustilasta 58 4,38 3,00 5,00
Esittelyvideot kokoustilasta 58 2,90 1,00 5,00
Tiedot kokouspaikan muista puitteista 58 3,95 3,00 5,00
Hintatiedot saatavilla ja vertailtavissa 58 4,48 3,00 5,00
Kokouspaketit esitelty selkeasti 58 4,24 1,00 5,00
Tieto vapaista tiloista saatavilla 58 4,26 2,00 5,00

KUVIO 15. Kokouspaikan nettisivujen eri ominaisuuksien tarkeys kokoustilaa va-

ratessa.

5.5.2 Tyytyvaisyys kokouspaikkaan

Kyselyyn vastaajat saivat valita nelja asiaa, jotka eniten vaikuttavat kokouspaikan
valintaan ja asiakastyytyvaisyyteen. Kuviossa 16 on kuvattuna eri tekijoiden suo-
sittuus asiakastyytyvaisyyden nakdkulmasta. Tarkeimpia tekijoitda on paikan si-
jainti. Sen on valinnut tarkeimpien listalle 82% vastaajista. Muita tarkeimpia omi-
naisuuksia ovat tilojen ja palvelun laatu seka av-laitteet. Myds ruokailulla on mer-

kitysta asiakastyytyvaisyyteen ja kokouspaikan valintaan.
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Tarkeimmat asiat kokouspaikassa

Sijainti

Av-laitteet

Tilojen laatu

Palvelun laatu

Ruoka

Edullisuus

Varauksen teon helppous
Hintavertailun helppous
Oheisaktiviteetit/elamykset

Muu

90
%

KUVIO 16. Tarkeimmat kokouspaikan ominaisuudet.

Vastaajilta kysyttiin myos neljaa tekijaa, jotka eniten ovat vaikuttaneet hyvan ko-
kouskokemuksen syntymiseen. Lisaksi heilta kysyttiin millaisia epakohtia he ovat
kohdanneet kokouspalveluissa ja mitkd nelja ominaisuutta eniten vaikuttaisivat
siihen, etta he eivat enaa uudelleen tulisia asiakkaiksi kyseiseen kokouspaik-
kaan. Kuviossa 17 on esitetty vastaajien kohtaamia huonoja kokemuksia. Eniten
on téormatty huonoon ilmanlaatuun kokoustiloissa, tilojen ahtauteen seka siihen,

etta henkilokuntaa ei ole ollut aina saatavilla.

Muistele kokouskokemusta, jossa kaikki ei ole mennyt hyvin. Millaisia asioita olet
kohdannut? Valitse vaihtoehdoista sopivat.

Ruoka loppui kesken

Aikataulut eivat pitdneet

Tilat olivat ahtaat

Huono ilmanlaatu

Henkilokunta ei saatavilla

Palvelu ei tdyttanyt odotuksia
Etukateen sovitut asiat eivat pitaneet
Puitteet eivat tayttaneet odotuksia
Odottelua/jonottamista paljon

Muu

80 90 100

%

KUVIO 17. Kokouskokemukseen negatiivisesti vaikuttaneet tekijat.
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Valitse maksimissaan nelja asiaa, jotka eniten vaikuttaisivat siihen, etta et tulisi
uudelleen kyseiseen kokouspaikkaan asiakkaaksi.

Henkilokunta ei saatavilla

Palvelu huonoa

Ruoka loppui kesken

Ruoka ei ollut maistuvaa

Tilat olivat ahtaat

Tilat olivat kulahtaneet

Joutui jonottelemaan/odottelemaan
Ei parkkitilaa lahella

Ei helppo tulla julkisilla

Ei luontoa lahelld

Kokoustilan tekniikka ei toiminut/vaikea kayttaa
Aikataulut eivat pitaneet

Muu

80 90 100

KUVIO 18. Uuden kokouskokemuksen syntymista haittaavat asiat.

Kuviosta 18 nahdaan, etta pahimpia ja eniten asiakkuuden jatkuvuuteen vaikut-
tavia tekijoita ovat, jos palvelu on huonoa tai tekniikka ei toimi ja/tai sita on vaikea
kayttaa. Seuraavaksi eniten vaikuttaa ruuan loppuminen, tilojen ahtaus seka tilo-
jen huono laatu. Painvastaisesti taas nahdaan kuviosta 19, etta hyvaan kokous-
kokemukseen vaikuttavia tekijoita ovat hyvat ravintolapalvelut seka viihtyisa ko-

koustila. Lisaksi henkilokunnan tulee olla saatavilla ja puitteiden nykyaikaiset.

Valitse maksimissaan nelja eniten hyvaan kokouskokemukseen vaikuttavaa
tekijaa.
Henkilokunta saatavilla ja palvelualtista
Puitteet nykyaikaiset
Selkedt ohjeet miten toimia
Parkkitilaa Idhella
Hyvat julkiset kulkuyhteydet
Hyvvat ravintolapalvelut
Oheisaktiviteetteja tarjolla
Viihtyisa kokoustila

Jokin muu

90 100

KUVIO 19. Hyvaan kokouskokemukseen vaikuttavat tekijat.
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Kokouspaikan ominaisuuksia tarkasteltin Osgoodin asteikon avulla. Osgoodin
asteikko on 5-7 portainen asteikko, jonka aaripaina ovat vastakkaiset adjektiivit
ja sita kaytetaan esimerkiksi yritysmielikuvia tutkittaessa (Heikkila 2014, 52). Ky-
selyyn vastaajat valitsivat, kumpi annetuista ominaisuuksista on lahempana hei-
dan mieltymyksiaan. Kuviossa 20 on kuvaus eri ikaryhmien vastausten keskiar-
voista eri ominaisuuksien suhteen. Kaaviosta nahdaan, etta iasta riippumatta
ominaisuuksien arvostukset ovat samankaltaisia. Kokouspaikassa arvostetaan
erityisesti hyvaa ruokatuotetta. Palvelun toivotaan olevan mieluummin hieman
tuttavallista kuin taysin asiallista tai virallista. Yksityisyrittajia suositaan mieluum-
min kuin ketjuyrityksia ja kokouspalvelusta halutaan tietaa mita saadaan eika
niinkdan arvosteta yllatyksellisyyttd. Luksuksen ja edullisuuden suhteen asetu-

taan valimaastoon.

Kokouspaikan ominaisuudet

Luonnonldheisyys "\\ Kaupunkiympdristd

Ketjuyritys Yksityisyrittsja

Uniikkius Tasalaatuisuus

Yllatyksellisyys Tieddn mitd
saan
Luksus Edullisuus
Erinomainen L Mahdollisuus
ruokatuote tehd3/tuoda ruoka
itse
Hyvat o
peruspalvelut Elamyksellisyys
Henkildkohtainen, Asiallinen/virallinen
jopa tuttavallinen palvelu
Ivel
palvely 1 2 3 4 5 6
=4=|ka 25-34 =l=lk3 35-49 Ika 50-65

KUVIO 20. Kokouspaikan ominaisuuksien arvostus.
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Vastaaijilta kysyttiin, mitd palveluita he toivoisivat kokouspaikalta kokoustilan Ii-
saksi loytyvan. Kuviossa 21 nakyy, kuinka monta prosenttia vastaajista toivoi ky-
seisen palvelun I6ytyvan kokouspaikalta. Kahvia/teeta kokouspaikalta ainakin tu-
lisi 16ytya, silla sita toivoivat kaikki kyselyyn vastaajat. Lisaksi lahes kaikki (95%
vastaajista) toivoivat myds ravintola palveluja kokouspaikalle. Erillisia pienempia

tiloja tydskentelyyn kaipasi 71% vastaajista.

Mita haluaisit 16ytyvan kokouspaikalta

Jotain muuta

Muita aktiviteetteja

Kuntosali

Palju tai kylpyldosasto

Saunat

Baari/yokerho

Kahvia/teeta saa kokouspaikalta

Ravintola/ruoan saa kokouspaikalta

Erillisia pienempia tiloja tiimityoskentelyyn

o
=
o
N
o
w
o
N
o
o
o
o))
o
~
o

80 90 100

KUVIO 21. Ominaisuudet kokouspaikalla.

Miesten ja naisten vastauksia verratessa, huomataan, etta saunat ja paljut/kylpy-
laosasto vetoavat miehiin enemman kuin naisiin. Erot vastauksissa kayvat ilmi

kuviosta 22.

Ominaisuudet kokouspaikalla.

Jotain muuta  pmm

Muita aktiviteetteja

Kuntosali

Palju tai kylpyldosasto

Saunat

Baari/ydkerho

Kahvia/teeta saa kokouspaikalta
Ravintola/ruoan saa kokouspaikalta

Erillisia pienempia tiloja tiimityoskentelyyn

o

10 20 30 40 50 60 70 80 S0 100

E mies M nainen

KUVIO 22. Miesten ja naisten toivomat palvelut kokouspaikalle.
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5.5.3 Kokoustila

Vastaajilta kysyttiin kokoustilan viihtyvyyteen vaikuttavien tekijoiden tarkeytta.
Hyva ilmanlaatu oli tekijoista kaikkein tarkein ja kaikki vastaajat olivat arvioineet
sen vahintaan jonkin verran tarkeaksi. Myos sisustuksen, av-laitteiden laaduk-
kuuden seka hyvan valaistuksen tarkeys tuli ilmi ja myos niista kaikki vastaajat
arvottivat ne valille "jonkin verran tarked” ja "hyvin tarkea”. Kokoustilan ominai-
suuksista vahiten tarkeita olivat maisema/nakdala seka tilan ikkunallisuus. Nama
ominaisuudet osa vastaajista oli arvottanut "ei yhtaan tarkeiksi” ja osa jopa "erit-
tain tarkeiksi. Kuviosta 23 nakyy eri ominaisuuksien arvotusten vaihtelu seka kes-
kiarvo vastauksille. Vastaajat ovat arvioineet kyseisien ominaisuuden tarkeytta

asteikolla 1-5, jossa 1=ei yhtaan tarkea ja 5=erittain tarkea.

Keski- Medi- Keski-

Muuttuja Lkm arvo aani hajonta Minimi Maksimi
Kokoustilan sisustus on viihtyisa 56 3,88 4,00 0,60 3,00 5,00
Kokoustilan av-laitteet ovat laadukkaat 56 4,34 4,00 0,69 3,00 5,00
Kokoustila on avara 56 3,68 4,00 0,77 2,00 5,00
Kokoustilassa on ikkunoita 56 3,61 4,00 0,95 1,00 5,00
Kokoustilasta aukeaa maisema/nakoala 56 2,86 3,00 1,00 1,00 5,00
Kokoustilan ilmanlaatu on hyva 56 4,63 5,00 0,56 3,00 5,00
Kokoustilassa on hyva valaistus 56 4,43 4,00 0,60 3,00 5,00

KUVIO 23. Kokoustilan ominaisuudet.

Kokoustilan kalusteiden suhteen eri ominaisuuksien tarkeytta arvosteltiin as-
teikolla 1-5, jossa 1=ei yhtaan tarkea ja 5=erittain tarkea. Tarkeinta vastaajien
mukaan on, etta poydat ja tuolit ovat hyvat. Leikkisien ja luovien kalusteiden ole-
massaoloa ei yleisesti nahty kovin tarkeaksi. Kalusteiden muunneltavuus ja laa-
dukkuus sen sijaan arvotettiin myos tarkeimmiksi ominaisuuksiksi. Vastausten

keskiarvot I0ytyvat kuviosta 24.



57

Tilan kalusteiden ominaisuuksien tarkeys
Leikkisat ja luovat kalusteet (esim sdkkituolit)
Mukavat kalusteet (esim nojatuolit)
Kalusteiden muunneltavuus

Hyvat tuolit ja poydat

Kalusteiden laadukkuus

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

KUVIO 24. Kalusteiden eri ominaisuuksien tarkeys.

Vastaajilta kysyttiin millaisia av-laitteita he odottavat kokoustilasta I0ytyvan. Vas-
taajat saivat kirjoittaa avoimeen vastauskenttaan, millaisia vaatimuksia heilla on
tilan kokoustekniikan suhteen. Tarkeimpia olivat videotykki, jota osa vastaajista
piti itsestaan selvana, seka hyva aanentoisto, mikrofonit seka erilaisia adaptereja
laitteiden liittdmiseen. Kysymykseen vastasi 38 henkil6a ja heidan mainitse-
mansa ominaisuudet on koottu kuvioon 25. Taulukosta nakyy kunkin ominaisuu-
den esiintyvyys prosentteina vastauksissa. Vastauksissa mainittiin myos toimivan
etayhteyden tarve seka toiveena oli pieni helposti liikuteltava mikrofoni yleison
kysymyksia varten. Yleisesti ottaen tekniikan toimivuutta peraankuulutettiin sa-
moin kuin helppokayttdisia laitteita, joiden kayttoon olisi selkeat ohjeet seka tar-
vittaessa kokouspaikan puolesta henkilO, joka osaisi kayttaa laitteita ja opastaa
niiden kaytossa. Hyvalta aanentoistolta myods edellytettiin, etta se ei saa varista

tai vinkua ja plussaa olisi, jos musiikin saisi liitettya suoraan omasta puhelimesta.



Kokoustilasta tulee loytya

Mahdollisuus testata tekniikka etukdteen
Flappitaulu/valkotaulu ja tusseja

Aly-tv

Sdddettava valaistus

Helpot kdyttéohjeet/opastaja saatavilla
Mikrofoni

Esitystietokone

Klikkeri ja/tai laserosoitin

Hyva nettiyhteys

Topselipaikkoja

Hyva danentoisto

Adapterit/liittimet

Videotykki

0%

10%

20%

30%

40%

KUVIO 25. Kokoustilan av-laitteiston vaatimukset.

554 Palvelu kokouspaikalla
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70%

80%

90%
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100%

Kyselyyn vastaajat kokivat palvelun kokonaisuudessaan tarkeaksi tai erittain tar-

keaksi. Eri palvelun osa-alueista kysyttaessa, kaikki saivat keskiarvotuloksena

nelja tai viisi, joista 4=tarkea ja 5=erittain tarkea. Tama nakyy kuviosta 26. Vas-

taagjilta kysyttiin myos odotuksista henkildkunnan roolin suhteen Osgoodin as-

teikon avulla, jossa he saivat valita asteikolta kumpi ominaisuus enemman vas-

tasi heidan odotuksiaan. Kuviosta 27 nahdaan, etta eri ikaluokkien valilla on vaih-

telua niin, ettd 25-34-vuotiaat eivat kaipaa niin paljon henkildkunnan lasnaoloa,

kuin vanhemmat ikdryhmat keskimaarin. Itsepalvelua enemman kaikki ikaryhmat

arvostavat paikan paalta 1oytyvaa henkilokuntaa. Kaikki vastaajat ikaryhmasta

riippumatta arvostavat laadukkaita ravintolapalveluita, seka sita, ettd saapuessa

opasteet ovat selkeat.



59

Asiakaspalvelun eri osa-alueiden tarkeys

Henkilokunta on palvelualtista

Aikatauluissa joustetaan tarvittaessa

Aikataulut pitavat

Kokousemantd / -isanté on helposti saatavilla

Majoittuvissa kokouksissa hotelliin...

Tietdd mihin menna ja mista l0ytda mitakin

Hyvat opasteet
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
KUVIO 26. Asiakaspalvelun eri osa-alueet ja niiden tarkeys.
Odotukset henkilokunnan roolista
Henkilékunta [tsepalvelu

paikan paalla

Henkilékunta
lasna/helposti
tavoitettavissa

Opasteet valmiina
saapuessa

Henkilkuntaa hostaa
tilaisuuden
alun/saapumisen

Laadukkaat
ravintolapalvelut

Henkildkunta kay valilla
kysymdssa, onko meilld
kaikki hyvin

Henkilékunta
paikalla kun
[dhdemme

=4=ikd 25-34 -M=ikd 35-49 =A—ikd 50-65

Henkildkunnan
saa puhelimitse
kiinni

Oma porukkamme
hoitaa opastamisen

Emme kaipaa hostausta,
asiat selvidvat muutenkin

Voimme kokkailla itse/
hankkia ruoan muualta

Henkildkunta
mahdollisimman
huomaamatonta

Selvidmme ulos
itsekin

KUVIO 27. Odotukset henkilokunnan roolista.
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5.5.5 Mielikuvat isojen ketjujen kokoushotelleista

Kyselyyn vastanneiden mielikuvia isoista kokoushotelliketjuista selvitettiin pyyta-
malla laittamaan jarjestykseen 1-5 seuraavat hotelliketjut sen mukaan, mista on
parhaat kokemukset tai mielikuvat kokouspalveluista. 1=paras kokemus, 5=huo-
noin kokemus. Eniten parhaita kokemuksia/mielikuvia oli Scandicista seka Sokos
Hotelsista. Suhteessa muihin ketjuihin huonoimmat kokemukset/mielikuvat olivat
Holiday Clubista. Kysymys ei kuitenkaan kerro, oliko kokemus itsessaan hyva vai
huono, vaan vertaa kokemuksien ja mielikuvien paremmuutta suhteessa toi-
siinsa. Kuviosta 28 nahdaan, kuinka monta prosenttia vastaajista on antanut min-

kakin numeron kyseessa olevalle ketjulle.

Sokos Hotels

Lapland Hotels

Holiday Club

Radisson Blue

Scandic

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Paras Kokemus H Toiseksi paras kokemus
Kolmanneksi paras kokoemus = Toisiksi huonoin kokem

B Huonoin kokemus

KUVIO 28. Kokemukset isoista kokoushotelliketjuista

Lisaksi vastaajat valitsivat sopivia adjektiiveja kuvaamaan isojen ketjujen kokous-
palveluista syntyneitd kokemuksia tai mielikuvia. Adjektiiveista sai valita kaikki
omasta mielesta sopivat. Tasalaatuisuus ja helppous nousivat vastauksista sel-
vasti suosituimmiksi. Miesten ja naisten valilla nakyi hieman eroa siina, pide-
taanko isojen ketjujen palveluita tylsina tai laadukkaina. Vastausprosentit nakyvat

kuviosta 29.
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Valitse sopivat adjektiivit, jotka mielestasi kuvaavat isojen kokoushotellien
kokouspalveluita.

90
80
70 |-
60 |-
50 |-
40 |
30 |-
20 |
10 +

%

Sukupuoli

M nainen mies

KUVIO 29. Isojen kokoushotelliketjujen kokouspalveluita kuvaavat adjektiivit.

5.6. Yhteenveto tutkimustuloksista

Seka yhteistyoyrityksen asiakaspalautteista, haastattelututkimuksesta etta kyse-
lytutkimuksesta saadut tiedot tukevat toisiaan. Tarkeimmiksi asioiksi kokouspal-
veluiden onnistumisessa nousevat sijainti, hyva palvelu, tilojen viihtyisyys seka
toimiva ja helppokayttoinen kokoustekniikka. Myos hyvat ravintolapalvelut ja
miellyttdva miljod tukevat hyvan kokouskokemuksen syntymista. Kokouksen
luonteen mukaan erilaisten ominaisuuksien, kuten oheisaktiviteettien merkitys
vaihtelee. Majoittuvissa kokouksissa elamyksellisyys ja aktiviteettien saatavuus
on tarkeampaa kuin napakammissa paivakokouksissa. Kaikkiin kokouksiin kui-
tenkin lahtokohtaisesti olisi toivottavaa ja miellyttava lisa saada jotain elamyksel-
lisyyden ominaisuuksia esimerkiksi tilan tunnelman kautta. Teoriaviitekehyk-
sessa Blinnikan ja Kuhan (2004) havainnot ovat samansuuntaisia: kokoustilojen
valintaan vaikuttaa kokouksen luonne, mutta onnistuneen kokemuksen edellytyk-
sia ovat hyvat tilat, toimiva tekniikka seka kokonaislaatuun vaikuttavina tekijoina
majoitus sekd muut oheistoiminnot. Eldmystalouden nakdkulmasta katsottuna
korostuvat taas muistettavat ja henkilokohtaiset kokemukset, kuten Chang (2018)
toteaa teoriaosuudessa.
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Tilojen varaamisen halutaan olevan helppoa. Nuoremmissa ikaluokissa valmius
kokonaan sahkdiseen varaamiseen kasvaa, mutta tiettyihin tilanteisiin silti kaiva-
taan myoOs henkilokohtaista kontaktia. Mita isompaa kokousta jarjestetaan, sen
enemman merkitysta vaikuttaa olevan myyntipalvelulla. Henkilokohtaisesta asia-
kaspalvelusta koetaan saatavan apua siihen, etta kaikki asiat tulevat huomioi-
duiksi ja myyntipalvelussa osataan kysya asioita, joita tilaajalle ei tule edes mie-
leen. Lisaksi myyntipalvelusta voidaan saada hyvia ehdotuksia kokouksen jarjes-
tamiseen ja oheisaktiviteetteihin seka ruokailuihin liittyen. Henkilokohtainen pal-
velu on my0Os keino testata kyseisen paikan palvelun laatua ennen kokouksen
jarjestamista. Teoriassa Blinnikka ja Kuha (2004) korostavatkin myyntipalvelun

roolia oikeanlaisen tilan valinnassa jarjestettavan kokouksen luonteen mukaan.

Tietoa kokouspaikoista haetaan eniten tutuilta/kollegoilta kysymalla. Teoriassa
Valvio (2010) toteaakin, etta Iahipiirin mielipiteilla on eniten merkitysta, kun halu-
taan tietaa palvelusta, josta itsella ei ole kokoemusta. Myos kokouspaikkojen
omia nettisivuja hyddynnetaan tiedon hakuun. Sen tahden selkeat nettisivut,
joissa kokouspaikat on hyvin esitelty kuvien kera ovat tilaajille tarkeat kokouspai-
kan valinnan tekemisessa. Tietojen ja niiden kuvausten olisi my0s oltava realisti-
sia ja vastattava palvelun taman hetkista tasoa, jotta asiakkaan odotukset paikan
paalla tayttyvat. Nettisivuille kaivattiin myds hintatietoja, jotta hintojen vertailu olisi

helppoa. Monilla kokouspaikoilla hinnat eivat ole netissa suoraan saatavilla.

Palvelun suhteen tarkeimmiksi seikoiksi nousi se, etta kokouspaikan henkilo-
kunta on vastaanottamassa saapuvat kokousvieraat ja vahintadan kokouksen jar-
jestajan. Saapuessa kaiken sovitun tulisi olla valmiina kokoustilassa, vastaanoton
ja opasteiden tulisi olla selkeita. Vaikka tila olisi itsepalvelutila, siella tulisi olla
kaiken valmiina ja selkeat ohjeistukset, jotta tulijat kokevat itsensa tervetulleiksi.
Pahinta on, jos tullessa ei oikein tiedd mihin pitaisi menna ja joutuu haahuile-
maan. Myods valaistuksella ja pienellakin sisustuksella ja esimerkiksi tarjoilujen

kauniilla kattauksella voidaan luoda asiakkaille tunnelmaa ja tervetullutta oloa.

Tekniikan suhteen tarkeinta on sen toimivuus ja helppokayttoisyys seka selkeat
ohjeet. Tekniikan suhteen kaivataan myos mielellaan henkilokohtaista opastusta

ja varmuutta siita, etta tekniikka varmasti toimii jo heti kokouksen alussa. Etayh-
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teyksien on oltava myos toimivat ja niita varten on oltava mikrofoni, hyva aanen-
toisto ja akustiikka seka riittava nettiyhteys. Myos hyva kamera on etayhteyden
kannalta toivottava. ltsestaanselvyytena pidetaan joko videotykkia tai riittavan
suurta screenia. Myos perinteisempia kirjoitusvalineita eli flappi- tai valkotaulua

ja tusseja kaivataan tekniikan lisaksi.

Ylipaansa tarkeaksi koetaan, etta palvelut [0ytyvat saman katon alta tai ainakin
lahelta toisiaan, jotta siirtymiset ovat helppoja. Taman toteavat teoriassa myos
Blinnikka ja Kuha (2004), joiden mukaan majoittuminen ja kokoustaminen sa-
moissa tiloissa mahdollistavat myos kokousvieraiden vapaamman kanssakaymi-
sen. Majoittuvissa kokouksissa lahelta pitaisi saada paitsi majoitus ja ruokailut,
myOs oheisaktiviteetit. Hyvat kulkuyhteydet ja paikan saavutettavuus ovat tar-
keita sekd majoittuvissa ettd paivakokouksissa. Kokoustilan lisaksi tarkeda mo-
nissa kokouksissa ovat pienemmat lisatilat, jotka mahdollistavat ryhmatyosken-
telyn. Lisaksi arvoon nousevat hyvat ravintolapalvelut ja vahintdan kahvin/teen
saatavuus kokouspaikalta on valttamattomyys. Ruokailuissa arvoon nousevat
laadukas ruokatuote, mutta myods esteettisyys, elamyksellisyys seka ruokailun
sujuvuus. Lisaksi miehet erityisesti arvostavat majoittuvissa kokouksissa sauno-

mismahdollisuutta.

Haastatteluissa ja kyselyssa tutkittiin myos ihmisten mielikuvia suurien hotelliket-
jujen kokouspalveluista. Kuten teoriaosuudessakin viitattiin, Rintamaen ja Kuu-
selan (2002) mukaan palvelun laatu koetaan jo usein odotuksissa ja eri palvelun
tarjoajat luovat ihmisten mieliin erilaisia mielikuvia, jotka syntyvat paitsi yrityksen
omasta markkinoinnista, myos ihmisten aiemmista kokemuksista ja tutuilta ja kol-
legoilta kuultujen kokemusten kautta. Isoja ketjuja kuvattiin seka haastatteluissa
etta kyselytutkimuksessa tasalaatuisiksi ja helpoiksi ratkaisuiksi. Persoonallinen
ja yksiloity palvelu ja kohtaaminen niissa sen sijaan koettiin jaavan vahaisem-

maksi.
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6 PALVELUPOLUN KRIITTISET PISTEET ASIAKASKOKEMUKSIEN VA-
LOSSA

Taman opinnaytetyon tutkimusten ja sita kautta asiakasymmarryksen kerryttami-
sen perusteella selvitettiin kriittisia kontaktipisteitd kokousasiakkaan palvelupo-
lulta, eli pisteita, joissa palvelukokemuksella on suurin riski menna pieleen. Esille
nousivat erityisesti asiakkaan yhteydenotto myyntipalveluun, asiakkaiden saapu-
minen kokouspaikalle seka ruokailutilanteet kokouspaikalla. Toki muissakin asia-
kaspalvelun kohdissa on riskeja palvelun heikkoudelle, mutta nama palvelu-
tuokiot nousivat taman opinnaytetyon ohessa tehtyjen tutkimusten valossa eniten
esille. Tassa osiossa otetaan nama mainitut kolme kontaktipistetta parempaan

tarkasteluun ja kaydaan lapi naissa tilanteissa vaikuttavia tekijoita.

6.1. Asiakas ottaa yhteytta myyntipalveluun

Suurin osa taman opinnaytetydn osana toteutettuihin tutkimuksiin vastaajista va-
rasi kokouspalveluja joko soittamalla myyntipalveluun tai sahkopostin kautta.
Naissa varausmenetelmissa syntyy yhteys kokouspalveluiden tai kokouspaikan
myyntipalveluun. Teoriaosuudessa Rautiaisen & Siiskosen (2016) mukaan myyn-
tipalvelun tarkeimmiksi tehtaviksi listattiin sopivien tilojen ja oheispalvelujen myy-
minen niin, etta kapasiteetti tulee hyddynnettya ja asiakkaan tarpeet huomioitua
seka tiedottaminen ja tiedon kulun varmistaminen eri osastoille tilausmaaraysten
kautta ja jalkimarkkinoinnista ja asiakassuhteen sailymisesta huolehtiminen yh-
dessa muiden osastojen kanssa. Naita asioita nousi esille myds haastatteluissa

seka kyselytutkimuksen tuloksissa.

Kuvassa 1 on esitetty, millaisia eri kontaktipisteita syntyy asiakkaan ja myyntipal-

velun valisessa kohtaamisessa.
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Jonotusaika puhelimessa
Sahkopostivastatusten
viive

Yhteydenoton helppous

Asiakas tavoittaa myyntipalvelun

Ystavallisyys
Ammattitaito

Palvelun laatu

Asiakkaan tarpeiden
kartoitus

nyhtimhlelmapu Tarkentavat kysymykset
Hyvat ehdotukset

Kirjallinen tarjous pian
yhteydenoton jalkeen

Eri vaihtoehtojen ja
Tarjous asiakkaalle hintojen selkeys

Asiakkaiden tarpeet
huomioitu, raataldinti
Yhteydenpito asiakkaaseen

Asiakas hyvaksyy tarjouksen Yksityiskohdista sopiminen
Tietojen kirjaaminen

KUVA 1. Asiakkaan ja myyntipalvelun kohtaaminen

Monesti ensimmainen henkilokohtainen kontakti, jonka asiakas kokouspalveluja
tuottavasta yrityksesta saa, on viestintd myyntipalvelun kanssa. Ensimmainen
kriittinen kontaktipiste muodostuukin, kun asiakas haluaa tavoittaa myyntipalve-
lun. Tavoittamisen tulisi olla helppoa ja nopeaa. Sahkdpostin etuna on, etta se ei
sido aikaan eika paikkaan. Sen voi tehda, vaikka ymparistd olisi halyinen tai
vaikka keskelld yota. Sahkopostilla vastausta ei kuitenkaan saa heti ja haastatte-
lujen perusteella saattoi menna viikkokin, ennen kuin tarjouspyyntdoon sai vas-
tausta. Jos vastausaika venyy liian pitkaksi, asiakas saattaa ostaa palvelun muu-
alta, kun ei jaksa tai voi odottaa. Yhteystietojen tulisi myos olla helposti yrityksen
nettisivuilta tai mainoksista saatavissa, jotta asiakkaan ei tarvitse etsia, kenelle

han voi soittaa tai laittaa sahkopostia.

Moni asiakas mielellaan soittaa myyntipalveluun saadakseen nopeasti vastauk-
sia ja hyddyntaakseen myyntipalvelun asiantuntijuutta kokouksen jarjestelyissa.
MyOs sahkopostin valityksella tapahtuvassa viestinnassa palvelun laadulla on
merkitysta. Kuten teoriassa Rautiaista ja Siiskosta (2016) mukaillen kerrotaan,
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myyntipalvelun rooli tilaisuuden jarjestelyissa on suuri. Ammattitaitoon kokous-
palveluiden myynnissa kuuluu olla tietoinen kokoustiloista ja niiden soveltuvuu-
desta erilaisiin tilaisuuksiin. Hyva myyntipalvelun tyontekija osaa hyodyntaa ko-
koustilojen kapasiteetin, ja on tietoinen siita, mihin kyseisen yrityksen kokouspal-
velut taipuvat ja esimerkiksi millaisia ravintolapalveluja voidaan tarjota ja mihin
yrityksen keittion kapasiteetti ja henkilokunnan osaaminen riittaa. Hyva myynti-
palvelun asiakaspalvelija osaa ottaa asiakkaan toiveet huomioon ja luoda tun-
teen, ettd palvelu on juuri kyseista asiakasta varten mietitty. Opinnaytetydn osana
toteutetun kyselyn ja haastatteluiden tulosten perusteella taito kysya tarkentavia
kysymyksia, jotka eivat valttamatta tulleet tilaajalle itselleen mieleen, on tarkea,
silla siita valittyy tunne, etta kaikki asiat tulevat huomioiduksi ja tilaajan mahdol-
listen virheiden maara pienenee. Mita vahemmilla kysymyksilla saa enemman
vastauksia, sen parempi. Myyntipalvelulla onkin erinomainen paikka ehdottaa
asiakkaalle tiloja ja lisapalveluita edistamaan kokouksen jouhevaa etenemista.
Kyselyyn vastaajista suurin osa olikin avoimia kokouspalveluiden ehdotuksille,

vaikka heilla tietyt kriteerit kokouksen suhteen mielessa valmiina olivatkin.

Tapahtui myyntipalvelu sitten sahkopostitse tai puhelimitse, ovat palveluhenkilon
ammattitaito ja ystavallisyys tarkeita ensivaikutelman luomisessa palvelutasosta.
Vaikutelma yrityksesta syntyy seka verkkosivujen ettd ensimmaisen asiakaspal-
velukontaktin kautta. Kuten teoriassa Rintamaki ja Kuusela (2002) kirjoittavat, en-
sivaikutelmaa voidaan kuvata asiointikokemuksen viritysvaikutuksella. Viritysvai-
kutus koostuu arsykkeista, joita asiakas kohtaa ensimmaisen kymmenen sekun-
nin aikana. Viritysvaikutuksen muodostumiseen vaikuttavat seka aineelliset etta
aineettomat elementit ja se voi muodostua joko negatiiviseksi tai positiiviseksi.
Vaikutelma palvelun tasosta seka nettisivujen tunnelma voidaan aistia muuta-

missa sekunneissa.

Asiakkaalle useimmiten laitetaan kirjallinen tarjous siita, mitd on puhelimessa
sovittu. Tarjous voidaan laatia myos asiakkaan sahkopostilla laittaman tarjous-
pyynnon perusteella. Kirjallisen tarjouksen tulee olla selkea ja siina on hyva olla
eroteltuna kaikki kokouspakettiin kuuluvat asiat, myds tilan tekniikka. Nain valty-
taan silta, etta syntyy vaarinymmarryksia tai asiakas olettaa tilaan kuuluvan jo-

tain, mita sielta ei automaattisesti 160ydy. Tarjoukseen voi myos liittdaa ehdotuksia
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saatavilla olevista lisapalveluista, joista voisi olla asiakkaalle hyotya. Nain asiak-
kaan ei itse tarvitse palata asiaan ja kysella erilaisista vaihtoehdoista. Mita va-
hemmilla kysymyksilla asiakas saa enemman informaatiota sen parempi, silla se

saastaa asiakkaan aikaa.

Asiakkaan hyvaksyttya tarjouksen myyntipalvelun on hyva pitaa asiakkaaseen
yhteytta tai siirtaa yhteydenpito kokouspuolen tyontekijalle. Yksityiskohdista voi-
daan sopia viela ja tarkeaa on, etta asiakkaalla on tunne, etta asiat ovat hoidossa.
Myyntipalvelun on tarkeaa kirjata kaikki asiakkaan kanssa sovittu selkeasti tilaus-
maaraykseen, jotta tieto siirtyy myos kokouspalveluiden tyontekijdille. Teoriassa
Rautiainen ja Siiskonen (2016) toteavatkin, etta tiedottaminen on yksi myyntipal-
velun tarkeimmista tehtavista. Myyntipalvelun ja kokouspaikan tyontekijoiden va-
linen viestintd on myds yksi tarkeimmista kriittisista kontaktipisteista. Jos viestinta
jostain syysta takkuaa ja asiakkaan toiveet ja hanen kanssaan sovitut asiat eivat
vality kokouspaikan tyontekijoille, kokouksen edellytykset onnistua pienenevat.
Tama aiheuttaa monesti sita, ettd asiakkaan odotukset jaavat tayttymatta ja
vaikka virheet saataisiinkin paikattua, syntyy usein vaistamatta viivastyksia aika-

tauluihin.

6.2. Asiakas saapuu kokouspaikalle

Asiakkaan saapuessa kokouspaikalle han saattaa nahda tilan ensimmaista ker-
taa. Asiakas kohtaa palvelun kaikilla aisteillaan. Han nakee ymparistdon, haistaa
hajut ja aistii sisustuksesta, vareista seka muusta ymparistdsta syntyvaa tunnel-
maa. Ellei kyseessa ole taysin itsepalvelupaikka, asiakas myos kohtaa kokous-
paikan henkilokuntaa. Vaikka paikassa ei olisikaan henkilokuntaa, aistii asiakas
ymparistoon jatettyja viesteja ja merkkeja siitd, onko han oikeassa paikassa ja
tervetullut. Opinnaytetyon ohessa toteutetuista haastatteluista kavi ilmi, etta ter-
vetullut olo syntyy siita, etta paikalla on selkeat ohjeistukset ja kaikki on laitettu
valmiiksi. Talla tavoin syntyy tunne, etta asiakas on oikeassa paikassa ja hanta

on odotettu.
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Saapumisen tulisi olla helppoa. Autolla saapuessa auton parkkiin jattamisen tulisi
olla vaivatonta ja julkisten kulkuyhteyksien hyvat, ellei ole jarjestetty yhteiskulje-
tusta. Opasteiden tulisi olla selkeat ja jo heti saapuessa selvaa, mihin tulee
menna. Jonottelu tai paikkojen etsiminen helposti turhauttaa asiakkaita. Opinnay-
tetydn osana teetetyn kyselyn tulosten perusteella asiakaspalvelu on tarkeinta
juuri kokouspaikalle saapuessa. Tarkeaa on, etta on hyvat opasteet ja joku hen-
kilokunnan jasen, kenet tavoittaa ja joka on ajan tasalla siita, mika kokous on

kyseessa ja mitka ovat kokouksen aikataulut ja tilat.

Kokoustilaan saapuessa, tilan tulisi olla valmiiksi laitettu ja tunnelmaan sopivaksi
viritetty. Kyselyiden ja haastatteluiden perusteella tunnelmaa saisi pienillakin omi-
naisuuksilla hyvaksi: esimerkiksi sopivaksi saadetty valaistus, siistit tilat ja mah-
dollinen kaunis kattaus tekevat jo paljon. Ylipaansa kokoustilan viihtyisyytta lisaa,
jos siella on jotakin kasveja tai pienia paikan tunnelmaan sopivia sisustusele-
mentteja. Myos ikkunasta avautuva maisema voi olla tallainen elementti. Tar-
keinta kuitenkin on, etta kokoustila on sopivan kokoinen ja riittavan tilava, seka
malliltaan sellainen, etta osallistujat nakevat ja kuulevat hyvin. Kokouksen jarjes-
tajalla tulisi olla mahdollisuus ennen kokousvieraiden saapumista laittaa omat
laitteensa valmiiksi. Kokouspaikan puolesta laitteiden tulisi olla valmiina ja asen-
nettuna ja henkildokunnan tulisi tarvittaessa auttaa ja opastaa niiden kayttoon,
jotta kokous saataisiin alkamaan aikataulun mukaan. Ehdottoman tarkeaa on,
etta kokoustilasta loytyy kaikki tarvittavat valineet, jotka asiakkaan kanssa on

sielta sovittu I0ytyviksi.

Asiakkaiden saapumiseen liittyen on tarkeaa, etta kokouspalveluja tarjoavan yri-
tyksen henkilokunta on hyvin perehdytetty. Asiakasta tulisi osata palvella, olla
tietoinen mihin hanet ohjata ja pystya auttamaan myos tekniikan kanssa. Teoria-
osuudessa Blinnikka ja Kuha (2004) toteavatkin, etta suurin haaste teknologian
hyddyntamiselle muodostuu henkildokunnan riittamattomasta perehdytyksesta
laitteiden suhteen. Myyntipalvelun ja kokouspaikan henkilokunnan viestinnan su-
juvuus on ensiarvoisen tarkeassa roolissa, jotta kaikki asiakkaan toiveet ovat va-
littyneet kokouspaikan tydntekijoille ja ne on osattu ottaa huomioon. Tassa autta-
vat hyvat ja yhteiset kaytannot tilausmaaraysten laatimisesta ja valittdmisesta ko-
kousosastolle. Opinnaytetydn ohessa tehdyissa haastatteluissa mainittiin hy-
vaksi kaytannoksi myods myyntipalvelun ja kokouspuolen henkilokunnan yhteiset
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saannolliset palaverit. Asiakkaan saapuminen kokouspaikalle on tarkea totuuden
hetki siind, ovatko kaikki asiakkaan toiveet tulleet toteutetuiksi ja vastaako paikka
hanen odotuksiaan ja sita, mitd hanelle on luvattu. Kuvassa 2. on havainnollis-

tettu asiakkaan kokemusmaailmaa hanen saapuessaan kokouspaikalle.

Olipa reipas
vastaanotto. Nyt
tieddn tilan ja
tekniikan toiminnan.
Tastd on hyva aloittaa
kokous

Han arvasi heti
mihin olen
tulossa ja neuvoi,
olipa kiva!

Taalla sen piti olla,
mutta ei nay ketaan.
Eika mitdan ohjeitakaan.
Onkohan minut

Han ei osannut auttaa

: : eika tiennyt
unohdettu? mitaan.Mita nyt teen?

Joudun jonottamaan
respaan kysyakseni.
Toivottavasti jono
etenee nopeasti,
kokous alkaa pian.

Tuossa on meidan
firman nimi.
Seuraan
opasteita.

Opastaakohan Mihin pitaa
joku menna?

myohassa tulevia En loyda.
vieraita?

KUVA 2. Asiakas saapuu kokouspaikalle.

6.3. Kokoustauko - hetki hyvalle ruoalle

Kuten teoriassa Blinnikka & Kuha (2004) kirjoittavat, ovat tauot tarkeitd mielen-
kiinnon yllapidon kannalta ja ruoka onkin monessa kokouksessa tarkeassa roo-
lissa. Tama valittyi myos taman opinnaytetyon osana tehdyista tutkimuksista.
Haastatteluista ja kyselyista kavi ilmi, etta ruokailut ovat odotettuja hetkia kokouk-
sessa, silla ne virkistavat ja auttavat jaksamaan. Kokouksen jarjestajat myos ar-
vostavat laadukkaita ravintolapalveluja kokouspaikkaa valitessaan. Ruokailuhet-
ket kuitenkin ovat myos niita hetkia, joissa palvelulla on vaarana menna pieleen.

Toisaalta ruokailun kautta voidaan myos luoda tunnelmaa ja tuoda kokoukseen
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elamyksellisyytta, seka kuten Blinnikka ja Kuha (2004) teoriassa toteavat, voi-
daan ruoan kautta myos valittaa tiettyja arvoja. Kuvassa 3 on esitetty ruokailu-

hetken elementteja ja niihin vaikuttavia tekijoita.

JUURI TALLE ANTaa TILA 1A RUDKAA UOMAAMATO ESTETIIKKA

PORUKALLE aTar 6l KATTALS LUD TARPEEKSI, SURTYMA: EI i

WIETITTY NOKUTA TUNNELMAA EI LOPU HAIRITSE KAUNIS
KESKEN KOKOUSTA KATTAUS

" ESILLE
ELAMYS

TOTEUTUS

TOIVEET JA FRESS! 1A ETENEE
TILAISUUTEEN
AINEIDEN RUDKAVALIOT WAUKAS RAUHOITETTU AIKATAULUN 0PIV
ALKUPERA HUOMIOITY TiLa MUKAAN

KUVA 3. Ruokailuhetken elementit.

Tutkimusosion haastattelujen perusteella laadukkaalla ja maistuvalla ruoalla
seka kauniilla kattauksella voidaan luoda tunnelmaa ja tuoda kokoukseen jopa
elamyksellisia vivahteita. Ruokailu on tarkea toteuttaa niin, etta se sopii kokouk-
sen luonteeseen ja istuu aikatauluihin. Ruokailu on tarkea rauhoittaa, mutta sii-
hen ei saa kulua liikaa aikaa. Itse ruoassa toiveet ja erityisruokavaliot tulee olla
huomioituna. Tassakin korostuu myyntipalvelun ja henkildkunnan valinen vuoro-
vaikutus ja tiedon kulku. Asiakkaan arvoja voidaan ilmentaa esimerkiksi raaka-
ainevalintojen kautta ja noudattamalla kestavan kehityksen periaatteita ruoan val-
mistuksessa. Teoriassa Blinnikka ja Kuha (2004) nostivat myds esiin tauot mah-
dollisuutena verkostoitua muiden kokousvieraiden kanssa. Ruokailussa voidaan

oikeanlaisella toteutuksella edesauttaa kokousvieraiden verkostoitumista.

Ruokailuhetken sujuvuus on tarkea tekija kokouksen onnistumisen kannalta.

Ruoan ja tarjoilujen esille laitto ei saa hairita kokousta tai keskeyttaa sita. Kyselyn



71

tuloksissa yhdeksi isoksi riskitekijaksi asiakassuhteen paattymiselle nousi ruoan
loppuminen. Ruokaa siis tulisi olla riittavasti: buffetruokailussa ja kahvituksissa
tarjottavat eivat saisi loppua kesken ja annosruokailussa taas annosten tulisi olla
sopivan kokoisia. Myos yhteistyoyrityksen asiakaspalautteissa nousi negatiivi-
sena esille tarjoilujen loppuminen: vaikka tarjoiluja olisi pyydettaessa saanut li-
saa, usein tiukka kokousaikataulu vaati jatkamaan kokousta, eika tarjottavia ollut
aikaa odotella. Juuri tiukan kokousaikataulun takia on tarkeaa, etta ruokailu ei
keskeydy tarjoilujen odottelun takia. Henkilokunnan tulee olla ajan tasalla mah-
dollisista aikataulumuutoksista ja keittion tulee pystya aikatauluttamaan oma
tyoskentelynsa niin, etta kaikki on ajallaan valmista. Myos henkilokunnan pereh-
dytys on tarkeaa, jotta jokainen tietaa roolinsa kokousruokailujen kaytannon to-
teutuksessa. Ei auta, vaikka keittidssa olisi ruoka valmiina, jos kukaan ei tay-

denna sita linjastoon tai tarjoile asiakkaille.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli mallintaa kokouspalveluasiakkaan palvelu-
polku aina kokouspaikan valinnasta ja varaamisesta jalkimarkkinointiin saakka,
seka tunnistaa palvelupolun kriittisia kontaktipisteita. Palvelupolun mallintamista
lahestyttiin palvelumuotoilun keinoin. Asiakasymmarrysta kerattiin kaymalla Iapi
yhteistyoyrityksen vuoden 2019 avoimia asiakaspalautteita, haastattelemalla tee-
mahaastatteluin kokouspalveluiden kayttdjia seka tyontekijoita ja teettamalla ky-
sely kokouksissa paljon vierailleille ja kokouksia jarjestaneille asiakkaille. Tyon
teoriapohjana hyoddynnettiin tietoa kokouspalveluista ja niiden onnistuneesta jar-

jestamisesta seka palvelumuotoilun ja asiakaspalvelun teoriaa.

Tyota lahestyttiin tapaustutkimuksena, silla kohteena oli rajattu tapahtuma: ko-
kousasiakaan asiointiprosessi kokouspalveluita tarjoavassa yrityksessa. Kohde-
ryhmaa ei rajattu minkaan tietyn tyyppisen kokouspaikan mukaan, vaan tyon tu-
lokset ja mallinnettu palvelupolku on hyddynnettavissa soveltaen missa tahansa
kokouspalveluita tarjoavassa yrityksessa. Vaikka paikka ja kokouksen luonne
vaihtelee, noudattelee palvelupolku silti samoja raameja ja samat asiat nousevat

merkityksellisiksi asiointikokemuksen syntymisessa.

Opinnaytetydn empiirisen osion tutkimustulokset tukevat toisiaan ja niissa nou-
see esille teoriassa kasiteltyja asioita. Tulosten luotettavuutta lisaa useampien eri
tutkimusmenetelmien kaytto. Asiakaspalautteet, haastattelut ja kyselyt syvensi-
vat teorian pohjalta saatua ymmarrysta kokouspalveluista. Tyon validiteetin voi-
daan arvioida olevan kohtalaisen hyva: tutkimus mittaa sita, mita sen oli tarkoi-
tuskin mitata. Teemahaastatteluihin valikoitui henkiloita, joilla oli laajaa koke-
musta erilaisten kokousten jarjestamisesta ja haastatellut tyontekijat edustivat
erilaisia kokouspaikkoja. Nakokulmat siis koskivat laajasti kokemuksia eri luon-
teisista kokouksista ja kokouspaikoista. Haastattelujen pohjalta laadittiin kysely-
tutkimus, jonka kysymykset mietittiin huolella, jotta saataisiin vastauksia palvelu-
polun eri vaiheisiin vaikuttaviin tekijoihin liittyen. Kyselytutkimuksen lomakkeen

laatiminen onnistui hyvin ja vastauksista saatiin tyon kannalta oleellista tietoa.
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Tyon reliabiliteettia eli mittaustulosten toistettavuuden luotettavuutta arvioidessa
taytyy olla taman tydn osalta kriittinen. Kyselytutkimukseen saatu vastaajien
joukko oli vain 60 henkiloa, joten tutkimusotos ei ole kovinkaan suuri. Kyselyn
jakelukanava valittiin kuitenkin huolella LinkedlIniksi, silla se on sosiaalisen me-
dian kanavista ammatilliseen kanssakaymiseen tarkoitettu, joten oletettiin, etta
sielta saataisiin asiallisimpia vastauksia kyselyyn ja tavoitettaisiin tydonsa parissa
kokouksia jarjestaneita henkiloita. Vaikka kyselyyn vastaajien joukko ei ollut kovin
suuri, vastaajilla oli monipuolisesti kokemusta kokousten jarjestamisesta ja erilai-
siin kokouksiin osallistumisesta. Nain ollen nakokulmat olivat monipuolisia. Tut-
kimusotoksen pienuuden perusteella tulokset eivat ole kuitenkaan taysin yleistet-
tavia, mutta antavat suuntaa siita, millaisiin asioihin kokouspalveluasiakkaan pal-
velupolussa tulee kiinnittdd huomiota. Teemahaastatteluissa saatu tieto oli katta-
vaa ja syvensi asiakaspalautteiden ja kyselyiden tietoja. Haastatteluiden laatu oli
kvalitatiivinen ja niilla ei ollutkaan tarkoitus saada niinkaan yleistettavaa tietoa,
vaan ymmartaa syvemmin kokousasiakkaiden ja kokouspalveluiden tyontekijoi-
den kokemusmaailmaa. Eri tutkimusmenetelmin saadut tulokset ovat kuitenkin
linjassa toistensa kanssa ja samankaltaiset asiat nousivat esille niin kyselyissa,

palautteissa kuin teemahaastatteluissakin, mika lisaa tyon luotettavuutta.

Tama opinnaytetyd kasittelee yleisella tasolla kokouspalveluasiakkaan palvelu-
polkua. Kokouspalveluita tarjoavia yrityksia on kuitenkin paljon erilaisia ja ne tar-
joavat puitteita eri tyyppisille kokouksille. Kokouksen luonteesta riippuen erilaiset
ominaisuudet ovat asiakkaalle tarkeita. Kokouspalveluyrityksen olisikin hyva tut-
kia juuri omaa asiakaskuntaansa asiakasymmarryksen kartuttamiseksi. Tama tyo
tarjoaa kuitenkin raamit minka tahansa yrityksen kokouspalveluiden asiakaspo-
lun tarkkailuun. Tyon ohessa tehty kokousasiakkaan Blueprint kuvaa palvelupro-
sessia kokonaisvaltaisesti. Siind on huomioitu seka asiakkaan kokemus, etta
tydntekijoiden sen eteen tekema asiakkaalle nakyva ja nakymaton tyd. Tama aut-

taa hahmottamaan asiakkaan palveluprosessia kokonaisuudessaan.

Asiakkaan palvelupolulta on opinnaytetyon tutkimusten tulosten perusteella va-
littu eniten esiin nousevat kontaktipisteet tarkempaan tarkasteluun: asiakkaan yh-
teydenotto myyntipalveluun, asiakkaan saapuminen kokouspaikalle seka ko-

koustaukojen ruokailuhetket. Naissa tehdyt huomiot auttavat kokouspalveluiden
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tarjoajia ja tyontekijoita huomioimaan seikkoja, jotka vaikuttavat asiakaskoke-
mukseen. Tulokset eivat vaikuttaneet olevan riippuvaisia kokouspaikan luon-
teesta. Palvelumuotoilun keinoin samankaltainen kontaktipisteiden tarkastelu eri

nakokulmista voidaan tehda muihinkin asiakaspolun vaiheisiin liittyen.

Tyo tutustuttaa lukijan kokonaisvaltaisesti kokouspalveluiden tarkeimpiin ele-
mentteihin ja tuo vahvasti esille asiakaskokemuksia ja asiakasnakokulmaa. Tyo
toivottavasti innostaa hyoddyntamaan palvelumuotoilua palveluiden kehittami-
sessa ja tutustumaan lisaa aiheeseen. Kokouspalveluiden palvelupolusta olisi
voinut Kirjoittaa vaikka milla mitalla ja lahestya aihetta lisaa kokoustilojen ja mui-
den kontaktipisteiden kannalta. Tarkastelu olisi ollut mielenkiintoista kohdistaa
jonkin tietyn yrityksen kokouspalveluihin, jolloin tydn rajaaminen olisi luonnostaan
asettunut tiettyyn asiakaskuntaan. Nain tyo olisi suoraan tuottanut arvokasta tie-
toa tietyn yrityksen asiakaskokemuksista. Tana kevaana koronan aiheuttama
poikkeustila ja yli 10 hengen kokoontumisten kieltaminen kuitenkin pysaytti ko-
kouspalvelut ja teki mahdottomaksi minkaan tietyn yrityksen kokouspalveluiden

tarkastelun.

Tata tyota voisi hyodyntaa pohjana kokouspalveluiden tutkimiseen edelleen. Ky-
selyn voisi toteuttaa laajemmalle asiakasjoukolle tai kohdistaa sen koskemaan
tietyn kokouspalveluita tuottavan yrityksen asiakkaita. Jatkoa ajatellen tassa
tyossa mallinnettua palvelupolkua ja sen kriittisia pisteita voisi hyodyntaa kokous-
palveluita tarjoavan yrityksen palveluiden kehittamisessa ja henkilokunnan aja-
tusten suuntaamisessa koko palveluprosessiin, ei vain oman osaston toimintaan.
Tietyn yrityksen palveluita kehittdessa olisi tarkeaa asiakasymmarryksen kartut-
taminen omasta asiakaskunnasta seka oman henkilokunnan haastattelu liittyen

kokemuksiin tyosta ja sen mahdollisista epakohdista.
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LITTEET
Liite 1
Kysely kokouskokemuksista

Sivu 1

Olen Tampereen Ammattikorkeakoulun palveluliiketoiminnan opiskelija ja teen opin-
ndytetyondni tutkimusta kokouspalveluasiakkaiden palvelupolusta ja sithen vaikutta-
vista kontaktipisteistd. Tutkimukseni tavoitteena on kokousasiakkaan palvelupolun mal-
lintaminen niin, ettd sitd voidaan soveltaen hyddyntidd missd tahansa kokouspalveluja
tuottavassa yrityksessi. Lisdksi pyrin palvelupolun mallintamisen avulla 16ytdmaén pal-
velupolun yleisimmin kriittiset pisteet, jotka palveluntarjoajasta riippumatta ovat asiak-
kaille merkityksellisia.

Vastaamalla kyselyyn autat minua saamaan tyokaluja kokouspalvelujen kehittaimiseksi
sekd edesautat valmistumistani. Kiitos jo etukéteen vastauksistasi!

Jokainen vastaus on tirked tilastollisen vertailtavuuden ja tutkimuksen onnistumisen
kannalta. Tutkimustulokset késitelldin ehdottoman luottamuksellisesti ja anonyymisti.
Kyselyyn vastaamiseen menee noin 5-10 minuuttia.

Mikéli tutkimuksesta herdsi kysymyksid tai jdit kaipaamaan lisétietoja, olethan yhtey-
dessd minuun.

Ystavillisesti,
Sanna-Kaisa Hellsten
sanna-kaisa.hellsten@tuni.fi

Sukupuoli
" Mies
" Nainen

" En halua kertoa

Ika
" alle 18
" 18-24
 25-34
3549
© 50-65

C o yli65
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Olen ollut kokouksissa

-
-

Asiakkaana/kokouskévijana

Kokouksen jirjestijana

Millaisissa paikoissa olet ollut kokouskévijéna tai jarjestanyt kokouksen

1 1 1 71 71 71 1 1T

Kokoushotelli

Risteilylaiva

Ravintolan kokouskabinetti/kokoustila
Kokous- ja kongressikeskus
Maatilamatkailu
Kuntoutuskeskus/urheiluopisto
Kartano

Mokki

Jokin muu, mika?

Mitka asiat ovat tarkeimpia sinulle kokousasiakkaana? Valitse nelja tarkeintd, jotka vai-
kuttavat kokouspaikan valintaan/asiakastyytyvéisyyteen.

[ IR (R R N B B B

A

Sijainti

Av-laitteet

Tilojen laatu (sisustus, kalusteet, ndkoala)

Palvelun laatu (henkilokunnan ystévillisyys ja auttavaisuus, toiveiden huomiointi)
Ruoka

Edullisuus/hinta

Varauksen tekemisen helppous

Hintavertailun helppous

Oheisaktiviteetit/elaimykset (esim. sauna, palju, illanvietto, harrastusmahdollisuu-
det)

Jokin muu, mika?
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Sivu 2
KOKOUSTILAN VARAAMINEN

Seuraavassa osiossa kysymme sinulta asioita liittyen kokoustilan varaamiseen. Jos si-
nulla ei ole kokemusta kokoustilan varaamisesta, voit siirtyd suoraan seuraavaan osioon
sivun alareunasta "seuraava" -painikkeella

Misti saat/haet tietoa mahdollisista kokouspaikoista?

Tuttavien/kollegoiden suosittelu

Arvostelut esim. sosiaalisessa mediassa tai netissi
Google-haussa ensimmdisind nousevat paikat
Kokouspaikkojen nettisivut

Aiemmat kokemukset

Venuu.fi

Jokin muu, mika?

Mité kautta mieluiten varaat kokouspalvelun?

B I RN NN NN B R

£°  Nettisivujen kautta
£°  Sahkopostin kautta

" Soittamalla myyntipalveluun

© Jokin muu, miki?

Varaisitko mielelldsi kokouksen kokonaan netin varausohjelman kautta, mikéli se olisi
mahdollista?

 kylla
O el
Sivu 3

Miksi et varaisi sdhkdisen jarjestelmén kautta?

| | i
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Arvioi kokouspalvelun nettisivujen eri ominaisuuksien tirkeytti asteikolla 1-5.

Kokoustilat
esitelty selke-
asti (koko,
henkilomaéra,
laitteet, omi-
naisuudet)

Selkeit kuvat
kokoustiloista

Esittelyvideot
kokoustiloista

Tiedot kokous-
paikan muista
puitteista

Hintatiedot
saatavilla ja
vertailtavissa

Kokouspaketit
esitelty selke-
asti

Tieto vapaista
tiloista saata-
villa

1

Fi ollen-
kaan tér-
kea

~

r~

r~

r~

2 3

Ei kovin tir- Jonkin verran
kea tarked

i '

. .

. .

. .

. .

. .

. .

Tarked

5
Erittdin tarked

Arvioi seuraavien asioiden tirkeyttd varatessasi ja valitessasi kokouspalvelua asteikolla

1-5.
1 2 3
Ei yhtddn Vidhén tér- Jonkin verran
tairked  ked tarked
Mabhdollisiin ky-
symyksiin vasta- ¢ - .
taan nopeasti
Palvelu on hy-
véd ja asiantun- - -
tevaa
Toiveeni otetaan - ~ ~

huomioon

Tarkea

5
Erittiin tarked
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Yhteydenpito
ennen tilaisuutta ™ - - - -
on sujuvaa

Varauksen teke-
minen on help- . . . .
poa

Varauksen teke-
minen on no- - - - - -
peaa

Minulle osataan
ehdottaa myds
asioita, joita en
osaa itse kysya

Kuinka suuri rooli myyntipalvelulla on varausta tehdessa?

" Ei merkitystd, varaan sdhkoisen jarjestelmén kautta jos se on mahdollista

Vertailen tilat etukéteen netisti ja tieddn mitd haluan varausta tehdesséni. Myynti-
palvelu ottaa vain varaukseni vastaan.

" Tiedén mitd haluan, mutta olen avoin myyntipalvelun ehdotuksille

Otan mieluusti vastaan myyntipalvelun ehdotuksia tilasta, vaikka minulla on myds
omat kriteerini

Luotan myyntipalvelun ammattitaitoon ja hyddynnén sitd tilan valinnassa. En
kéaytd etukdteen aikaa tilan pohtimiseen.
KOKOUSPAIKKA

Seuraavassa osiossa kysymme sinulta asioita liittyen kokouspaikkaan. Valitse vaihtoeh-
doista parhaiten mielipidettdsi vastaava vaihtoehto

Arvioi seuraavien ominaisuuksien tirkeyttd asteikolla 1-5

1 3 4 5
FEi vhtaan w1 . .1 .. Jonkin ver- - Erittdin tar-
. y .. Viahin tarkea . V.. Tarkea .
tarked ran tiarked kea
Kokoustilan sisus- ~ ~ ~ ~ ~
tus on viihtyisi
Kokoustilan av-
laitteet ovat laa- . . - - -

dukkaat

Kokoustila on
avara



Kokoustilassa on ~
ikkunoita

Kokoustilasta au-
keaa maisema/ni-
koala

Kokoustilan ilman- ~
laatu on hyvi

Kokoustilassa on ~
hyvé valaistus

Mitk3 asiat kokoustilan kalustuksessa ovat sinulle tiarkeita? Arvioi asteikolla 1-5.

1

Ei yhtdin tér- 2

ked

Kalusteiden ~
laadukkuus

Hyvit tuolit ja
pOydat

r

Kalusteiden ~

muunneltavuus

Mukavat ka-
lusteet (esim ¢
nojatuolit)

Leikkisit ja
luovat kalus- -
teet (esim sak-
kituolit)

Viahin tarkea

3
Jonkin verran
tarked

r

Tarked

5
Erittdin tarked
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Millaisia vaatimuksia sinulla on AV-laitteiden / kokoustekniikan suhteen? Mit laitteita
tilasta tulee ainakin 16ytyd/mité toiveita sinulla on? (esim. videotykki, mikrofonit, adap-

tereja tietokoneen liittdmiseksi USB-piuhaan, ddnentoiston vaatimukset)

2l



82

Valitse, kumpi ominaisuus kokouspaikkaan liittyen on sinulle mieluisampi.

Luonnonléheisyys oo ¢ ¢ ¢ O Kaupunkiymparistd
Ketjuyritys o ¢ O Yksityisyrittdja
Uniikkius ¢ ¢ ¢ O " Tasalaatuisuus
Yllatyksellisyys o ¢ ¢ O Tieddn mitd saan

Luksus o o ¢ ¢ ¢ Edullisuus

Erinomainen ruokatuote A rl\l/fgll;g(i)giesuus tehdd/tuoda
Hyvit peruspalvelut o ¢ ¢ ¢ o  Elamyksellisyys

Henkilokohtainen, jopa tutta- Asiallinen/virallinen pal-
vallinen palvelu velu

Mitd palveluita haluaisit 16ytyvin saman katon alta kokouspaikasta kokoustilan lisdksi?
Valitse vaihtoehdot, jotka mielestési kuuluvat onnistuneeseen kokoukseen ja joiden
osalta on tirke&a, ettd palvelun saamisen vuoksi ei tarvitse siirtyé toiseen paikkaan.

Erillisid pienempia tiloja tiimitydskentelyd varten
Ravintola/ruoan saa kokouspaikalta

Kahvia/teetd saa kokouspaikalta

Baari/yokerho

Saunat

Palju tai kylpyldosasto

Kuntosali

Muita aktiviteetteja saatavilla (esim ohjattu litkunta)

Jokin muu, mika?

PALVELUN LAATU

[ I IR AN AN NN RENEN B B

Seuraavassa osiossa kysymme asioita liittyen asiakaspalveluun kokouspalveluissa. Pyri
valitsemaan parhaiten mielipidettdsi vastaava vaihtoehto.

Arvioi seuraavien asioiden tirkeyttd asiakaspalveluun liittyen asteikolla 1-5.

1 ) 3 5
Ei yvhtdan tar- _...,. ... . Jonkinverran .. , . e g
y Viahin tarkeda ., . M Tarkea Erittiin tarkea

ked tarkea

Hyvat ' ' ' ' '

opasteet

Tietdd mi-

hin mennad " " - -

ja mistd



16ytad mi-

tiakin

Majoittu-

vissa ko-

kouksissa

hotelliin f‘ e
kirjautumi-

nen on

helppoa

Ko-

kousemainti

/ -isdntd on -
helposti

saatavilla

Aikataulut
pitavét
Aikatau-
luissa jous-
tetaan tar-
vittaessa

Henkilo-
kunta on ~
palvelual-
tista

i i

i i

83

Millaisia odotuksia sinulla on henkilokunnan rooliin liittyen? Valitse vaihtoehto sen
mukaan, kumpi vastaa enemmén mieltymyksidsi.

Henkilokunta paikanpéélla

Henkilokunta ldsné/helposti ta-
voitettavissa

Opasteet valmiina saapuessa

Henkilokuntaa hostaa tilaisuu-
den alun/saapumisen

Laadukkaat ravintolapalvelut

Henkilokunta kdy vililla kysy-
méssid, onko meilld kaikki hy-
vin

Henkilokunta paikalla kun 1dh-
demme

Itsepalvelu
Henkilokunnan saa puhe-
limitse kiinni

Oma porukkamme hoitaa
opastamisen

Emme kaipaa hostausta,
asiat selvidvit muutenkin

Voimme kokkailla itse/
hankkia ruoan muualta

Henkilokunta mahdolli-
simman huomaamatonta

Selvidmme ulos itsekin
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Sivu 6
HYVA JA HUONO KOKOUSPALVELU

Seuraavaksi kysymme mielikuvia kokouspalveluista ja hyvidin/huonoon kokemukseen
vaikuttavista tekijoistd. Pyri valitsemaan mielipidettési parhaiten kuvaava/kuvaavat
vaihtoehdot.

Aseta jarjestykseen seuraavat kokouspalveluja tarjoavat hotelliketjut sen mukaa, misti
sinulla on parhaat kokemukset tai mielikuvat kokouspalveluista. Jos sinulla ei ole koke-
musta, vastaa mielikuviesi mukaan. 1=paras kokemus.

Sokos Ho-
tels

Lapland Ho-
tels

Holiday
Club

Radisson
Blue

Scandic

Valitse sopivat adjektiivit, jotka mielestési kuvaavat isojen kokoushotellien kokouspal-
veluita.

Kallis
Laadukas
Tasalaatuinen
Luksus
Edullinen
Kulahtanut
Persoonallinen
Tylsé

Eldmyksellinen

L I R R R I BN RN A B

Helppo
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Muistele kokouskokemusta, jossa kaikki ei ole mennyt hyvin. Millaisia asioita olet koh-
dannut? Valitse vaihtoehdoista sopivat.

1 1 1 71 71 71 71 71 71 7

Ruoka on loppunut kesken

Aikataulut eivit ole kokouspalvelun tuottajan puolesta pitineet
Tilat ovat olleet ahtaat

Ilmanlaatu on ollut huono

Henkilokuntaa ei ole ollut saatavilla

Palvelu ei ole tiyttinyt odotuksia

Etukiteen sovitut asiat eivit ole pitineet

Puitteet eivit tdyttaneet odotuksia

Odottelua/jonottamista oli paljon

Jokin muu, mika?

Valitse maksimissaan neljd eniten hyvéadn kokouskokemukseen vaikuttavaa tekijaa.

1 1 1 71 71 71 1 1T

Henkil6kunta saatavilla ja palvelualtista
Puitteet nykyaikaiset/remontoidut
Selkedt ohjeet miten toimia

Parkkitilaa lahelld

Hyvit julkiset kulkuyhteydet

Hyvit ravintolapalvelut
Oheisaktiviteetteja tarjolla

Viihtyisd kokoustila

Jokin muu, mika?

Valitse maksimissaan nelja asiaa, jotka eniten vaikuttaisivat siihen, ettd et tulisi uudel-
leen kyseiseen kokouspaikkaan asiakkaaksi.

I I I R RN BN AN N

Henkilokunta ei saatavilla

Palvelu huonoa

Ruoka loppui kesken

Ruoka ei ollut maistuvaa

Tilat olivat ahtaat

Tilat olivat kulahtaneet

Joutui jonottelemaan/odottelemaan

Ei parkkitilaa 1dhella
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Ei helppo tulla julkisilla
Ei luontoa lihelld
Kokoustilan tekniikka ei toiminut/sitéd oli vaikea kayttaa

Aikataulut eivét pitdneet

Jokin muu, mika?

Mité/millaista kokouspaikkaa suosittelisit majoittuvaan kokoukseen?

5

B
< | i

Entéd miti suosittelisit puolipdivd/pédivikokoukseen?

5

B
< | 2]

Tuleeko mieleesi kokouspaikka, jota et suosittelisi? Jos tulee, niin kerro lyhyesti miksi

i
m o

1 71 1 T T
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Liite 2

Teemahaastattelurunko, kokouksen jarjestdjat

Taustatiedot:

e Minkalaista kokemusta kokouspalveluista: kokouksen jarjestdjana, kokousasiakkaana
e Millaisista kokouspaikoista ja kokouspalveluista kokemusta
Hyvat ja huonot kokouskokemukset:

o Konkreettisia esimerkkeja kokouksista, jotka jddneet mieleen hyvina kokemuksina
e Mika on vaikuttanut siihen, etta kokous on ollut onnistunut puitteiltaan
e Esimerkkeja kun jokin asia/asiat ovat menneet pieleen
e  Mitka tekijat ovat vaikuttaneet huonon kokemuksen syntymiseen
Kokouspaikan valinta ja varaaminen:

e Mitka tekijat ovat vaikuttaneet kokouspaikan valintaan

e Millaisia kriteereja on kokouspaikkaa kohtaan

e Miten varausprosessi on sujunut

e Esimerkkejd hyvista varauskokemuksista/-kdytannoista

e Sdhkoisen varauspalvelun kaytto ja kokemukset myyntipalvelusta
Kokouspaikan henkilékunnan rooli:

e Mika on hyvaa palvelua
e Millaisia odotuksia on henkilokunnan toiminnan suhteen
e Hyvia ja huonoja kokemuksia

Millainen on hyva kokouspaikka:

e Vaatimukset puitteiden suhteen

e Vaatimukset kokoustilan suhteen

e Vaatimukset tekniikan suhteen

o Konkreettiset esimerkit

e Mitd kokouspaikkaa suosittelisit ja miksi
Ruoan merkitys kokouksessa:

e Vaikuttaako ruoka paikan valintaan
e Pitddko ruokaa ylipadnsa olla
e Kokemuksia

Elamyksellisyys

e Aktiviteettien merkitys

e Lisdarvon tuominen kokouksiin

e Kokemukset elamyksistd/oheisaktiviteeteista
Asiakaspalautteen anto ja sen vastaanotto:

e Oletko antanut palautetta. Jos, niin millaisista asioista
e Onko palautteisiin reagoitu. Miten?
Mielikuvat isoista hotelliketjuista kokouspalveluiden tarjoajana:

o Kokemukset ja mielikuvat
o  Miksi kdytat/ et kayta
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