OPINNAYTETYO
ANU HARJU-MYLLYAHO
2012

SPARRAUSTOIMINTA OSANA MATKAILUN
ENNAKOINTITIEDON LUOMISPROSESSIA -
ENNAKOINTITIEDON LUOMISESTA
PALVELUTUOTTEEKSI

)

Rovaniemen MATKAILUALAN KOULUTUSOHJELMA YAMK

ammattikorkeakoulu
University of Applied Sciences
Luc



Q)

Rovaniemen

ammattikorkeakoulu
University of Applied Sciences
LUC

ROVANIEMEN AMMATTIKORKEAKOULU

MATKAILU- JA RAVITSEMISALA
Matkailualan koulutusohjelma YAMK

Opinnaytety®

SPARRAUSTOIMINTA OSANA MATKAILUN ENNA-
KOINTITIEDON LUOMISPROSESSIA — ENNAKOINTI-
TIEDON LUOMISESTA PALVELUTUOTTEEKSI

Anu Harju-Myllyaho

2012

Toimeksiantaja Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti
Ennakoinnista kilpailukykya Lapin matkailulle -hanke

Ohjaaja Mika Kylanen

Hyvaksytty 2011

Tyb on luettavissa Theseus-tietokannassa



f7 Matkailu- ja ravitsemisala  Opinnaytetydn
) Matkailualan tiivistelma
koulutusohjelma

Rovaniemen

ammattikorkeakoulu
University of Applied Sciences
L

Tekija Anu Harju-Myllyaho Vuosi 2012

Toimeksiantaja Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti
Ennakoinnista kilpailukyky& Lapin matkailulle -hanke
Tyon nimi Sparraustoiminta osana matkailun ennakointitiedon luomis-
prosessia — ennakointitiedon luomisesta palvelutuotteeksi

Sivu- ja liitemaara 83+6

Tulevaisuus koskettaa meitd kaikkia. Ennakointitydssa pyritddn lisdédmaan
ainakin tarkeimpien toimijoiden osallisuutta visioiden laatimiseen ja yhteisten
strategisten toimien kaynnistdmiseen. Ennakointia kuvaavat hyvin esimerkik-
si kasitteet pitka aikavali, toiminnallisuus, osallistuminen ja verkostoituminen.
Useimmat Lapin matkailuyrittajat, pienet ja suuret, tekevat ennakointityéta
ihan huomaamattaan.

Ennakoinnista kilpailukykyd Lapin matkailulle -hankkeessa vahvistetaan mat-
kailualueiden ja matkailuyritysten ennakointiosaamista luomalla menetelmia
matkailun ennakointitiedon keruuseen, analysointiin ja levittamiseen seka
ennakointiosaamisen vahvistamiseen.

Havainnoinnin ja kirjallisuuden pohjalta tutkin opinnaytteessa sitd, kuinka
matkailun ennakointitietoa tuotetaan yhdessa asiantuntijoiden ja matkailuken-
tdn kanssa. Kaytdanndssa hankkeeseen osallistuvien matkailutoimijoiden tar-
vitsema tieto luodaan sparraustilaisuuksissa. Sparrauksen teemat vaihtelevat
alueittain. Opinnaytteessa tarkastelen erityisesti sitd, miten suunniteltu spar-
rausmalli toimii eri ryhmissé ja erilaisilla teemoilla. Liséksi tarkasteluun tulee
hankkeen aikana toteutetun palvelun toimivuus hankkeen jalkeen. Problema-
tikka piilee siind, kuinka sparrausprosessista ja sparraustilaisuuksista saa-
daan myytava tuote.

Etnografisen tutkimuksen avulla olen kuvannut ennakoinnin sparrausproses-
sia rajatulta osin. Tuloksista voidaan n&hda, ettd ennakointisparrausprosessi
on pitkalle kehitetty ja laadukkaasti toteutettu ja tarvitsee ainoastaan pienta
tdydennysta. Olen tehnyt ehdotukset sekd@ sparrausprosessin ettad tulevai-
suudessa myytavan palvelutuotteen kehittdmiseksi. Sparrausprosessiin liitty-
va kehittdmisehdotukseni koskee sparraustilaisuuksien valilla tapahtuvaa
ennakointitydn vahvistamista sosiaalisen median keinoin. Sparrauspalvelu-
tuotteeseen liittyva kehitystyd sisdltdd puolestaan palvelutuotteen sisdisen
tuotteistamisen.

Avainsanat: ennakointi, sparraus, palvelutuote, siséinen tuotteistaminen
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The future concerns us all. In foresight activities the aim is to enhance the
participation of at least the most important actors in forming visions and in
starting common strategic activities. Themes that describe foresight are long
period, functionality, participation and networking. Most Lappish tourism
companies include foresight in their daily activities without even knowing it.

The overall objective of the project Ennakoinnista kilpailukykyd Lapin mat-
kailulle is to strengthen tourism companies’ and tourism areas’ knowhow in
foresight by creating methods to collect, analyze and spread foresight
knowhow.

Based on observation and literature | study how tourism foresight knowledge
is created together with specialists and tourism field. In practice the knowl-
edge that is needed by the tourism companies and tourism areas is created
during coaching sessions. The themes of the meetings vary between differ-
ent areas. In the thesis my focus is especially on the structure of the coach-
ing sessions and how it is working with different groups and themes. In addi-
tion consider how the foresight coaching that is formed during the project
might work after the project is over. The problems lie in how the coaching
process and coaching sessions can be inverted in to sellable products.

Based on ethnographic study | have described the process of tourism fore-
sight. As a result it can be said that the tourism foresight coaching process
has been well organized and needs only minor adjustments. Thus | have
made suggestions on how the process and the future product can be devel-
oped. The development suggestion for tourism foresight coaching process
concerns strengthening the foresight activity in between the coaching ses-
sions by using social media. The product development part includes in-house
product development.

Key words: foresight, coaching, service product, in-house product develop-
ment
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1 MATKAILUN ENNAKOINTIOSAAMISEN VAHVISTAMINEN LAPISSA
SPARRAUSTOIMINNALLA

Opinnaytety6ni sijoittuu Ennakoinnista kilpailukykya Lapin matkailulle -
hankkeeseen. Hankkeessa vahvistetaan matkailualueiden ja matkailuyritys-
ten ennakointiosaamista luomalla menetelmid matkailun ennakointitiedon
keruuseen, analysointiin ja levittdmiseen sekd ennakointiosaamisen vahvis-
tamiseen. Tarkoituksenmukaiset informaatiokanavat ja toimintatavat raken-
netaan projektin aikana. Projekti pohjautuu Lapin matkailu tandan ja huo-
menna -esiselvityshankkeeseen sekd Matkailu tdndén ja huomenna tutki-
mus- ja kehittdmisohjelman suunnitteluhankkeeseen. Projekti toimii vuosina
2010-2013, ja sita hallinnoi Lapin yliopisto. (Ouallen 2010, 8.)

Tulevaisuus koskettaa meitd kaikkia. Ennakointitydssa pyritdén lisddmaan
ainakin tarkeimpien toimijoiden, tassa tapauksessa veturiorganisaatioiden ja
alueellisten organisaatioiden, osallisuutta visioiden laatimiseen ja yhteisten
strategisten toimien kaynnistamiseen. Ennakointia kuvaavat hyvin esimerkik-
si késitteet pitkd aikavali, toiminnallisuus, osallistuminen ja verkostoituminen.
Lisédksi ennakoinnissa painotetaan tulevaisuuteen suuntaavaa ajattelua.
(Alueellisen ennakoinnin kaytannén opas 2002.) Ojasalo, Moilanen ja Rita-
lahti (2009, 39) ovat todenneet ennakoinnin olevan nykyisessd muutosvauh-
dissa valttamatoénta. Matkailun ennakointi lapileikkaa ty6- ja elinkeinoministe-
ribn Suomen matkailustrategiaa tukevan Suomen matkailututkimuksen toi-
mintaohjelmaa. Toimintaohjelman mukaan matkailualalla toimivat yritykset
tarvitsevat koottua ja analysoitua ennakointitietoa ennen kaikkea tulevaisuu-
den asiakastyypeistd seka kuluttajatottumusten muutoksista. (TEM 2011, 9—
10.)

Kiinnostukseni aiheeseen herési heti sen kuultuani. Hanketyd on kokemuk-
seni mukaan mielekastd, ja mahdollisuus paasta tutustumaan ennakoin-
tiosaajiin ja ennakoinnintiedon luomisprosessiin tuntui innostavalta. Opinnay-
tetydssa keskitytddn matkailun ennakointitiedon sparraustilaisuuksiin. Kera-
tylla aineistolla on kaytanndssa kaksi kayttdtarkoitusta: 1) havainnoinnin avul-
la keratty aineisto toimii pohjana tyéssa esitettaville kehittdmisehdotuksille,
jotka kasittelevat padasiassa sparrausprosessia; 2) aloitetaan sparrauspalve-

lutuotteen kehittdmisprosessi.



2 TAUSTAA JA TOIMIJOITA: ENNAKOINTI LAPIN MATKAILUKENTALLA

Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutissa (myéh. MTI) vastataan matkai-
lusektorin ennakointitiedon tarpeeseen sekd kansallisesti ettd alueellisesti.
Alueelliseen ennakointitiedon tarpeeseen tasmatydkaluna toimii Ennakoinnis-
ta kilpailukykya Lapin matkailulle -hanke. Matkailun ennakoinnin kansallisen
verkoston rakentaminen ja koordinointi -hanke on Ennakoinnista kilpailuky-
kya Lapin matkailulle -projektin sisarhanke, joka on saanut rahoitusta ty6- ja
elinkeinoministeriélta. (Ouallen 2010, 2, 8.)

Matkailun ennakointikokonaisuuteen liittyvia toimenpiteita on toteutettu vuo-
desta 2009, jolloin toteutettin Lapin matkailu tdndan ja huomenna -
esiselvityshanke (ESR). Hankkeessa selvitettiin Lapin matkailusektorin enna-
kointitiedon tarvetta seka sita, miten tieto olisi parhaiten yritysten hyédynnet-
tavissa. Esiselvityshanketta seurasi Lapin litosta maakunnan kehittamisra-
haa saanut Matkailu tdndan ja huomenna -tutkimus ja kehittdmisohjelman
suunnitteluhanke, joka pohjautui esiselvityshankkeen tuloksille. (Ouallen
2010, 3.) Yhteistybkumppaneina toimivat Ennakoinnista kilpailukykya Lapin
matkailulle -hankkeen osapuolet sekd Lapin matkailun alueorganisaatiot ja
kunnat. (Ouallen 2010, 8.)

Ennakointity6ta Lapissa tekevat myds Lapin Liitto sekd ELY-keskus, joka
kerad ennakointitietoa elinkeino- ja tydéelaman sekd osaamistarpeiden muu-
toksista. Ennakointity6ta tehdaan yhteisty6ssa alueen toimijoiden kanssa.
Lapin ELY-keskus kerda tietoa alueellisen paatéksenteon tueksi. (ELY-
keskus 2010.) Lapin Liitolla on olennainen rooli eri toimijoiden yhteensaatta-
jana. Ennakointia ja innovointia edistettiin esimerkiksi Lapin Liiton, MTl:n ja
Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskuksen jarjestamassa Lapin matkailu-
parlamentissa 2010 (Lapin Liitto 2010).

On todettava, etta useimmat Lapin matkailuyrittdjat, pienet ja suuret, tekevat
ennakointity6tad ihan huomaamattaan. Ennakointityé ei valttaméatta ole jarjes-
telmallista, mutta matkailualalla tyéskentelevan on pidettédva silmansé auki ja

oltava avoimena ympariston muutoksille.



3 OPINNAYTETYOPROSESSI

3.1 Sparraustoiminta matkailun ennakointitiedon luomisen tukena

Opinnaytetydssa tutkin havainnoimalla sita, kuinka matkailun ennakointitietoa
tuotetaan yhdessa asiantuntijoiden ja matkailukentdn kanssa. Olen pitkalti
samaa mieltd kuin Jaana Venkula, joka jo vuonna 1982 (165) totesi tietami-
sen ja tiedon olevan kaksi eri asiaa. On eri asia tietda jotakin teoriatasolla,
kuin sisaistaa tietonsa ja toimia sen pohjalta. Han siis korostaa tiedon ym-

martamista ja sen muuttamista toiminnaksi.

Opinnaytteessa ei siis kasitella pelkastaan tiedon tuottamista vaan myds sen
viemista kaytantédn. Vice versa; tietoa ei vain ojenneta alueille ylhaalta ka-
sin, vaan tieto rakentuu toimijoiden valisessa vuorovaikutuksessa. Tiedon ja
tekemisen valista kuilua on pohtinut myés Sydanmaanlakka (2009, 50), joka
toteaa pelkan tietdmisen olevan hybédyténta. Tiedon on muututtava myés te-
kemiseksi. Tiedon puute ei Syddnmaanlakan mukaan ole nykydan ongelma,
mutta jostakin syysta emme pysty hyédyntamaan kaikkea tietoa.

Tausta-ajatuksena voidaan ldéyhasti kayttda konstruktivistisen tiedon kasitet-
ta, jonka mukaan tieto rakentuu ihmisen omiin kokemuksiin ja ajatuksiin tu-
keutuen, eika yksioikoista tietoa nain ollen ole olemassa. Toisaalta konstruk-
tivismi siséltda ajatuksen sosiaalisesta oppimisesta seka ajan ja paikan mer-
kityksesta, jolloin oppiminen on seka kulttuuri- etta tilannesidonnaista. (Maki-
nen 2002.) Itsenainen oppija, yksild, ei siis ole "eristaytynyt saari”, vaan han
elad ja kasvaa sosiaalisten suhteiden verkostoissa (Mahoney 2003). Matkai-
lualueilla tyéskentelevien ihmisten matkailualan tuntemus on vertaansa vailla
varsinkin kaytannon tydssa. Pitkien valimatkojen Lapissa kaytdnnén asioiden
lisdksi verkostoituminen kannattaa myds vertaistuen vuoksi. Usein asioita
tehdaan ns. Mu-Tu-tuntumalla ja kollegoilta voi saada vahvistusta omille na-
kemyksilleen (jollei sitten mennd kollektiivisesti metsadan). Vaikka Lapissa
matkailualueet ja alueiden yritykset kilpailevat keskenaan, ei kilpailu ole niin
verista, etteivat hyddyllinen tieto ja hyvat kaytanteet olisi kaikkien kaytettavis-
sa. Hyvia kaytantdja voidaan 16ytaa myds oman toimialan ulkopuolelta.
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Tyd kasittda prosessin kuvaamista sekd kehitysideoita taustamateriaalin ja
empiirisen tutkimusaineiston pohjalta. Prosessin tarkastelussa keskitytdan
yksittaisiin hankkeessa toteutettaviin sparraustilaisuuksiin seka niiden sisal-
téihin ja dynamiikkaan. Matkailun ennakointisparrauksen tavoitteena on aut-
taa alueilla toimivia yrityksid hahmottamaan matkailualan toimintaymparistén
muutoksia ja antaa ty®kaluja muutosten seuraamiseen ja hyddyntamiseen.
Sparraustoiminta antaa yritykselle uutta tietoa ja auttaa omaksumaan proak-

tiivisen tybtavan.

3.2 Tutkimusongelma ja kehittdmistehtava

Todellisuudessa hankkeeseen osallistuvien matkailutoimijoiden tarvitsema
tieto luodaan sparraustilanteessa yhdessa asiantuntijan kanssa. Myds Sipila
(1999, 30-31) mainitsee asiantuntijapalvelun syntyvan palveluntuottajan ja
asiakkaan yhteistydssa. Hanen mukaansa onnistunut lopputulos on samalla
merkki onnistuneesta yhteistydsta. Liséksi palvelun onnistuminen vaatii h&-
nen mukaansa asiakkaalta tiivistd osallistumista. Asiantuntijapalvelu on ku-
vaus yhteistydprosessista, joka syntyy palvelun tuottajan, asiakkaan ja mui-
den tuottajien kesken. Tienari ja Merildinen (2009, 117) esittelevat suhteissa
rakentuvan nakékulman liikkeenjohtoon. Nakdékulma siséltaé niin ikédan aja-
tuksen tiedosta, joka rakentuu ihmisten vélisissa suhteissa, joissa he jakavat
ymparodivaa todellisuutta keskenaan.

Sparrauksen teemat vaihtelevat alueittain. Sparraukseen osallistuva ryhma
valitsee teeman, ja tassa tydssa havainnoitavilla ryhmilld ne ovat "Sosiaali-
nen media myynnissa ja markkinoinnissa” ja “Yritysmatkailu”. Keskeiseksi
kysymykseksi nouseekin juuri tilaisuuksien rakenne, sisaltd ja toteutus. Tal-
I6in tarkastelen erityisesti sitd, miten suunniteltu malli toimii eri ryhmissa ja
erilaisilla teemoilla. Lisédksi tarkasteluun tulee hankkeen aikana toteutetun
palvelun toimivuus hankkeen jalkeen. Problematiikka piilee siind, kuinka

sparrausprosessista ja sparraustilaisuuksista saadaan myytava tuote.

Konkreettisena opinnaytetydn tuloksena on kehittdmisehdotuksia seka spar-
raustilaisuuksien rakentamiseen ettd hankkeen jalkeen myytavan palvelun
muodostamiseen. Opinnaytety® on Kkirjoitettu ns. “vetoketjumuotoon”, joka
kaytanndssa tarkoittaa teoria-kaytantd-teoria -rakennetta. Toisaalta vetoket-
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jumalliin kuuluvien piirteiden liséksi tydén voidaan nahda etenevan myds te-
maattisesti. Toiminnalliselle opinnaytetydlle ominaista on Kkirjoittamisen ja
tutkimisen limittyminen vuorovaikutuksellisesti alusta loppuun. Raportin rin-
nalla kirjoitetaan toiminnallisen tuotoksen tekstia. (Vilkka—Airaksinen 2003,
67.) Myés omassa tyéssani teoriatiedon tarve on tdsmentynyt tutkimuksen
edetessd, ja tietopohja, raportti sekd lopputuotos ovat syntyneet rinnakkain.

Tekstin selkiyttdmiseksi havainnoinnin tulokset on kirjoitettu kursiivilla.

Kuviossa 1 havainnollistuvat opinnaytety6ssa olevat kaksi kehityspolkua,
joissa erottuvat prosessin kehittdminen seka palvelutuotteen kehitystyd.

Opinnaytety6n kehi-

tyspolut
| |
Sparrausprosessin Palvelutuotteen kehit-
kehittdminen taminen
| |
Yksittaiset sparrausti- Sparrausprosessin Sisédinen tuotteistami-
laisuudet kehittdmisehdotus nen

Kuvio 1. Opinndytetydssa olevat kaksi kehityspolkua

Proaktiivisuuden kasitettd kdytetdan tulevaisuudentutkimuksessa paljon. Silla
tarkoitetaan ihmisen kykya ja halua reagoida tietylla tavalla. Lisaksi silla tar-
koitetaan kykya ja halua olla mukana tulevaisuuden tekemisessa. Proaktiivi-
nen ihminen tiedostaa, etta tulevaisuuden suunta ja laatu ovat omissa kasis-
samme. Proaktiivisuus edellyttdd kuitenkin aktiivisuutta, aloitteellisuutta ja
vastuunottoa valinnoista. (Rubin 2011.) Toimijoista tulee passiivisten objekti-
en sijaan aktiivisia subjekteja (Tienari—Merilainen 2009, 116—-121).

Yksittaisten sparraustilaisuuksien kulku puolestaan seuraa suhteellisen tyy-
pillistd tydpajan mallia, joten parannusehdotukset tulevat oletettavasti ole-
maan lahinna hienosaatdéa. Nahdakseni avarakatseisuus ja luovuus nousevat

ennakoinnissa tarkeiksi tekijoiksi tietotaidon rinnalle. Tukeudun nakemykses-
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sa Nordstromiin ja Ridderstraleen (2006, 202). Heidan mukaansa emme kui-
tenkaan ole luojina kovinkaan taitavia; organisaatiomme eivat ole luomista
varten suunniteltuja, eikd useimpia ihmisia ole koulutettu sitd varten. Uusille
poluille lahteminen saattaa silti heidankin mukaansa olla kannattavaa. Tarvit-
semme ty6eldmassa lisda innovaatioita, ja innovatiivisuus tarkoittaa sita, etta
luodaan sellaista, mita ei ole. Innovaatiot vaativat kuitenkin kokeiluja, joihin

sisaltyy riskeja; voimme onnistua tai epaonnistua.

Mielestéani suomalaisessa liike- ja tydéelamassa epaonnistumista ei kuiten-
kaan katsota suopeasti, joten sita pelatdan. Jokainen on varmaan kuullut sa-
nanlaskun suomalaisesta, joka kaatui pyéralladan, ja noustessaan kaantyi en-
simmaisena katsomaan, ettei kukaan vain nahnyt. Toisen samalla linjalla
olevan hokeman mukaan jossakin muualla konkurssin tehnytta yrittajaa kut-
sutaan kokeneeksi, meilla taas epaonnistujaksi. Vaikka vertaukset voivat hu-
vittaa, ne kertovat kuitenkin jotakin suomalaisesta sielunmaisemasta, johon
epaonnistuminen ei sovi. Lisédksi jokainen epaonnistuminen tarkoittaa mene-
tettyjd euroja. Paljon huomiota saanut suomalainen Angry birds -mobiilipeli
on hyva esimerkki pitkdjanteisestd kehittamistydsta, joka palkittin yhdella
jattimaisellda onnistumisella. Kehitettyddn kymmeniad peleja, jotka eivat toimi-
neet, tekijat onnistuivat luomaan tuotteen, joka on kasvanut maailmanlaajui-
seksi ilmidksi. Inspiraatiota voi hakea myo6s alykkailtd kavereilta, kuten Edi-
son: | have not failed. I've just found 10,000 ways that won't work.

3.3 Lahestymistapa ja menetelméat

3.3.1 Etnografia lahestymistapana

Perinteisesti etnografialla on tarkoitettu kuvailevaa kansatiedetta ja sitéd onkin
kaytetty etnologian synonyymina. Sittemmin ihmistieteilijat ja liiketaloustietei-
lijat ovat lainanneet etnografisen lahestymistavan kansatieteilij6iltéa ja antro-
pologeilta muunnellen sitéd omiin kayttétarkoituksiinsa sopivaksi. Etnografia ei
ole siis tutkimusmenetelma vaan lahestymistapa, joka siséltaa useita eri me-
netelmid. (Puuronen 2007, 101-103.) Myés Hammersley ja Atkinson (1983)
ovat todenneet etnografian olevan yksinkertaisesti sosiaalinen tutkimusme-
netelmd, joskin varsin erikoislaatuinen laaja-alaisine informaatiolahteineen.
Heidan mukaansa etnografi osallistuu, salaa tai avoimesti, ihmisten jokapai-

vaiseen elamaan tutkien, mita tapahtuu, ja kuunnellen mitd puhutaan seka
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kysyen kysymyksia. ltse asiassa etnografi kerdd mitad tahansa materiaalia,
joka avaa oven maailmaan, mistd han on kiinnostunut. (Hammersley—
Atkinson 1983, 2.)

Perinteisen haastattelun liséksi etnografisessa tutkimuksessa kerataan tietoa
havainnoinnin avulla. Havainnointi voi olla sekd osallistuvaa ettd ei-
osallistuvaa. Myés kuvaaminen, nauhoitus ja muu materiaalin keruu voidaan
katsoa etnografiseksi tutkimukseksi. Olennaisena osana tutkimusta voidaan
pitdd tutkijan osallistumista tilanteeseen, vaikka etnografista tutkimusta on
tehty myds osallistumatta. (Puuronen 2007, 101-103.) Toisaalta Metsamuu-
ronen (2003, 171) kuvaa etnografista tutkimusta juuri osallistuvan havain-
noinnin keinoin toteutettavaksi tutkimukseksi. Osallistuminen ei kuitenkaan
tarkoita sitd, ettd tutkijan on mentava mukaan tutkimansa ryhmén toimintaan,
vaan osallistuminen tilanteeseen voidaan toteuttaa tarkkailemalla ryhmaa
ulkopuolisena. Tutkimuksiin on usein pyritty sisallyttdmaan kuvaus tutkimus-
prosessista. (Puuronen 2007, 103.)

Valitsin tdhan tyéhén lahestymistavaksi etnografian, koska alkuperainen aja-
tus toimintatutkimuksesta tuntui kaukaiselta. Syy tahan oli 1ahinna osallistu-
misessa tai sen puutteessa. Lisaksi hankkeen ja opinnaytetyén aikataulullis-
ten ristiriitaisuuksien vuoksi puhtaasti toimintatutkimuksellisen tyén tekemi-
nen ei kdytdnndssa olisi ollut mahdollista. Tiedon keruu tapahtuu tarkkailevan
havainnoinnin avulla. Toisin sanoen tarkoitukseni ei tilanteen edetessa ole
suoraan vaikuttaa asioiden kulkuun. Metsamuuronen (2003, 172) toteaa et-
nografisen tutkimuksen sisaltavan pyrkimyksen tai taipumuksen tydskennella
“ei-strukturoidun” aineiston kanssa. Lisaksi hdn mainitsee etnografisen tutki-
muksen ominaisuudeksi pienen maaran tutkittavia tapauksia. Tama kuvaa
myds omaa tutkimustani. Tutkimukseni etenemiseen ja havainnoinnin koh-
teena olevien tapausten maardan vaikuttivat sekd oma ajankaytténi etta
hankkeen aikataulut. Halusin ottaa havainnoinnin kohteeksi useamman kuin
yhden ryhman, jotta minulla olisi vertailupohjaa eri ryhmista. Sen liséksi halu-
sin sisallyttaa tutkimukseen useampia saman ryhman tapaamisia, jotta naki-

sin, kuinka prosessi etenee. Nain tapaamisten maéaraksi muodostui nelja.
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Etnografista tutkimusta tehdesséani voin térméaté ongelmiin aineiston keruun
kanssa. Paasy tutkimuskohteeseen tai toimiminen tutkimuskohteessa voi olla
hankalaa (Hammersley—Atkinson 1983, 57). ltse en vastaavia ongelmia tut-
kimusta tehdessani ole kohdannut, vaikka se olisi ollut mahdollistakin. Spar-
raustilaisuuksiin osallistuneet toimijat eivat vastustaneet paikallaoloani. Ta-
paamisissa kasitellaan kuitenkin yritysten liiketoimintaa, joten toimijoista tai
alueista ei puhuta tydssa nimilla. Moisander ja Valtonen (2006, 49) valottavat
tutkimuskohteiden fyysisten ja kulttuuristen ominaisuuksien rakentumista ja
eroavaisuuksia. Esimerkiksi julkinen ostoskeskus on heiddn mukaansa varsin
erilainen tutkimuskohde kuin yksityinen koti, mista syysta tutkijan on muokat-
tava ja omaksuttava oikeanlainen tapa toteuttaa kenttatutkimus kasilla ole-
vassa kohteessa. Omille tutkimuskohteilleni ominaista on ollut se, etta tilai-
suudet on jarjestetty jonkin tilaisuuteen osallistuvan organisaation tai yrityk-
sen tiloissa, mutta paasaantdisesti itse tapaamispaikka on ollut useimmille
ns. puolueettomalla maaperélld. Lisédksi matkailualueilla useimmat toimijat
ovat aarimmaisen ammattitaitoisia ja tuntevat toisensa ainakin jossakin maa-
rin. Arvostukseni ryhmalaisten huimaa ammattitaitoa ja hiljaista tietoa koh-

taan on tutkimuksen edetessé vain kasvanut.

Huomionarvoista on myds se, ettd osassa etnografisista tutkimuksista 1ahto-
kohtana on ns. grounded theory, jolloin tutustumista etukateen aiempaan
tutkimukseen tai teoreettiseen aineistoon ei katsota tarpeelliseksi. Vaikka
lahestymistapa on suosittu, on paikallaan miettia, voidaanko mitdan tutki-
muskohdetta lahestya tutustumatta teoreettisiin lahtékohtiin. (Puuronen 2007,
107-108.) Myés parivaljakko Eskola ja Suoranta (2008) kertovat, kuinka em-
piirista tutkimusta on helppo tehda ilman teoriaa. Suhtautuminen teoriaan on
siis kaksijakoista; toisaalta sitd pelatdan, ja siitd halutaan paasta mahdolli-
simman vahalla. Toisaalta sitd myds kunnioitetaan. He esittavat karrikoiden,
etta teoriaa on perinteistéd paradigmaa noudattavissa tutkielmissa usein kay-
tetty lukeneisuuden osoittamiseksi. Teorian ja empirian valinen kytkés on
voinut tuolloin jaada léyhaksi. (Eskola—Suoranta 2008, 80—81.) Tietden tuon
mahdollisen kompastuskiven olen yrittanyt tutkimusta tehdesséani varoa myds
sitd. Oma valintani on aiheen ja lahestymistavan erikoislaatuisuuden vuoksi

tukeutua teoriaan yrittden samalla pitdd mieleni avoimena ja ennakkoluulot-
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tomana. Tarkoitus on siis ollut kuvata prosessia mahdollisimman tarkasti ja

lapinakyvasti.

Etnografiset menetelmét voivat osoittautua hedelmallisiksi juuri kokemuksia
tutkittaessa. Asiakaskokemukset, kuten tyytyvaisyys rakentuvat monimutkai-
sissa asiakkaan ja palveluntuottajan valisissa kohtaamisissa. Unohtaa ei sovi
ymparistdn vaikutusta. (Moisander—Valtonen 2007, 3.) Olemme osa sitd ym-
paristéa, jota tutkimme. Kaikki sosiaalinen tutkimus perustuu siihen, etta
meilla on valmius havainnoida tutkimukseen osallistujia. Oikeastaan etnogra-
fia ei eroa paljoakaan siitd, miten havainnoimme ympéaristéamme jokapaivai-

sessa elamassamme.

Etnografit maalaavat kuvaa tutkimistaan ihmisistd sosiaalisen maailman ra-
kennuspalikoina, jotka tulkitsevat maailmaa ymparisténsad ja kulttuurinsa
kautta ja toimivat naiden tulkintojen mukaisesti. (Hammersley—Atkinson 2007,
4,10-11, 18) Todellisuus on siis vahvasti kytkdksissa kokemuksiin ja kulttuu-
riin. Koska tdama koskee myds etnografia itsedan, kritiikkia on kohdistettu et-

nografisten tutkimusten vertailukelpoisuuteen.

Tutkimusaineiston analysointi ei etnografisessa tutkimuksessa ole erillinen
tutkimusvaiheensa. Se alkaa jo ennen kenttatutkimusvaihetta tutkimuson-
gelman muodostamisena jatkuen aina kirjaamiseen saakka. Teorian raken-
taminen ja aineiston keruu ovat loogisesti kytkdksissa toisiinsa. (Hammers-
ley—Atkinson 1983, 174.) Tama tukee ajatustani tydn rakentamisesta vetoket-

jumalliin.

3.3.2 Havainnointi aineistonhankinnassa

Edelliseen lukuun viitaten tutkimusosio toteutetaan erityisesti havainnoinnin
keinoin. Havainnointia voi toteuttaa monella tapaa, mutta yleisesti voidaan
sanoa, ettd havainnointi on suunnitelmallista toimintaa. Havainnoitsija seuraa
valitsemaansa tilannetta tai tapahtumaa ulkopuolisena tai osallistumalla itse
toimintaan. (Ojasalo—Moilanen—Ritalahti 2009, 42.) Tarkkailevan havainnoin-
nin avulla voidaan tuottaa erityisesti tietoa siitd, miten ihmiset kayttavat ja

hallitsevat tilaa tai sitd miten ihmiset tilassa suhtautuvat toiseen ihmiseen ja
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esineistédn (Vilkka 2006, 43). Omassa tutkimuksessani olen tilan suhteen
keskittynyt 1ahinna siihen, millaiset puitteet tila luo ryhman toiminnalle, ja mi-
ten se vaikuttaa ilmapiiriin, keskittymiseen ja tilaisuuden sujuvuuteen. Lisaksi

olen kiinnittanyt huomiota apuvalineisiin ja niiden toimivuuteen.

Kun siirrytdan vuorovaikutuksessa tuotettuihin merkityksiin, voi osallistuva
lahestymistapa olla parempi (Vilkka 2006, 43). Tulkitsen taman niin, etta
ryhman dynamiikan ja vuorovaikutuksen saavuttaminen vaatii tutkijalta vahin-
tdan paikallaoloa. Myés Puuronen (2007, 112) toteaa, ettei ryhmatoiminnan
mielen tavoittaminen pelkastaan tarkkailemalla ulkopuolelta tuota syvallista

tietoa ja ymmarrysta kohteesta.

Eskolan ja Suorannan mukaan objektivistiset ohjeet voidaan unohtaa sikali
kun objektiivisuudella tarkoitetaan sita, ettéd kohdetta tarkastellaan ulkopuolel-
ta, puolueettomasta nakdkulmasta. Kukaan ei kielld olemasta mahdollisim-
man objektiivinen ja sekoittamasta omia uskomuksiaan ja asenteitaan tutki-
muskohteeseen, jos se vain on mahdollista. Jos kuitenkin sattuu omaamaan
nakemyksen tutkimuskohteesta, on se hyva siséllyttdad tyébhénsa lahtékoh-
daksi. Objektiivisuus syntyykin juuri oman subjektiivisuutensa tunnistamises-
ta. (Eskola—Suoranta 2008, 17.) Omaan ty6historiaani kuuluu suhteellisen
paljon tyéskentelya Lapin matkailukentéllda. Koska matkailualan kiireinen arki
on minulle tuttua ja kaytdnnén matkailutyd lahella sydantani saattavat henki-
|I6kohtaiset nakemykseni matkailun arjesta vaikuttaa mielikuvaani siitéa, mihin
suuntaan matkailun ennakointiprosessia tulisi kehittaa.

Huomasin pian, ettd havainnoinnissa haasteellisinta oli saada eri ryhmista
vertailtavissa olevaa tietoa. Suunnitelmasta huolimatta huomio kiinnittyy eri
asioihin eri rynmia seuratessa. Jotta hankkimani tieto olisi kuitenkin niin yhte-
naista ja jarjestelmallistd kuin mahdollista, oli syyta miettid runko havainnoin-
nin tueksi. Tarkkailevan havainnoinnin keinoin tarkoitukseni oli 16ytaa vastaus
seuraaviin Vilkan maarittelemiin kysymyksiin, joita soveltaen tulen toteutta-
maan oman tutkimukseni. Kysymykset ovat hyvia, koska niiden avulla voi-
daan pohtia syy-yhteyksia ja kasitteellistdd havaittuja asioita. Muussa tapa-
uksessa kysymys olisi ainoastaan tilanteen dokumentoinnista. Tydn kannalta

avainkysymyksiksi nousevatkin ndin kaksi viimeista kysymysta.
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Mita? Kuinka? Miten? Miksi?

e Mité ovat tutkimuskohdetta koskevat havainnot?
e Kuinka ihmiset tuottavat tilanteet ja niitd koskevat havainnot
tutkimuskohteessa?
e Miten tehdyt havainnot liittyvat toisiinsa tai miten ne muodostavat
johtolankoja tutkimusongelman ratkaisemiseksi?
e Miksi ihmiset toimivat niin kuin toimivat?
(Vilkka 2006, 79.)

3.4 Oma roolini sparraustoiminnassa

Oma roolini sparraustoiminnassa oli toimia tilaisuuksien ja prosessin arvioija-
na ja kehittajana. Lisaksi toimenkuvaani kuuluu sparraustuotteen jatkokehit-
tdminen kohti palvelutuotetta. Tarkoitukseni ei ollut vaikuttaa sparrauspro-
sessin kulkuun heti paikanpaélla, vaan tuoda kehittdmisehdotukseni esille
tassa tydssani, ja jattda niiden kayttd sparrauksen tuottajien harkintaan.
Sparraustilaisuudessa havainnoin tilannetta "karpasena katossa”, enka siis
osallistunut toimintaan aktiivisena toimijana. Vaikka aikomukseni oli olla
mahdollisimman huomaamaton, on vaikea sanoa kuinka tarkkailun alla ole-

minen vaikuttaa ryhman kayttaytymiseen, jos mitenkaan.

Tarkoitukseni ei mydskaan ollut opinnaytetyén puitteissa osallistua sparraus-
toimintaan, tekemieni kehittdmisehdotusten testaamiseen tai konkretisoimi-
seen, vaan jatdn sen Ennakoinnista Kkilpailukykya Lapin matkailulle -
projektitiimin harkintaan.
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4 ENNAKOINNIN TIETOPERUSTA

4 1 Kohti tulevaisuuskeskustelukulttuuria

Ennakointi on jarjestelmallinen, osallistava prosessi, jossa kerataan tietoa ja
laaditaan visioita keskipitkan ja pitkan aikavalin tulevaisuudesta ja jolla pyri-
tdan parantamaan nykyisten paatdsten tietopohjaa ja kaynnistdmaan yhteisia
toimia (Alueellisen ennakoinnin kaytannén opas 2002, 11). Alueellisessa en-
nakoinnissa edelld mainittuja toimia sovelletaan alueellisesti. Ennakointia ei
ole hyva pitda kertaluontoisena tapahtumana, koska paras hydty saadaan,
kun ennakointi otetaan osaksi jatkuvaa toimintaa. (Alueellisen ennakoinnin
kaytannén opas 2002, XIV.) Ennakoinnin avulla luodaan pohja mahdollisim-
man monen toimijan avoimelle tulevaisuuskeskustelulle. Liséksi sen avulla
voidaan muun muassa tunnistaa heikkoja signaaleja, mahdollisuuksia ja uh-
kia seka rakentaa yhteistd nakemysta siitd, mikd on todella tarkeaa. (Finn-
Sight 2015 2006, 4.)

Kéytdnndsséa alueellisessa ennakoinnissa voidaan ajatella olevan viisi olen-

naista toimenpidetta (Alueellisen ennakoinnin kaytannén opas 2002, 13):

Jasennetty tiedonhankinta

Vuorovaikutteiset ja osallistavat menetelmat
Uusien sosiaalisten verkostojen luominen
Sitoutuminen laadittuihin strategisiin visioihin
Toteuttamiskelpoisuus ja haluttavuus

Ennakoinnin tehtdvana yrityskentdssd on vahentdd epavarmuuden muka-
naan tuomia riskeja ja auttaa varautumaan epatietoisuuteen paatéksenteko-
prosessissa. Ennakointi on néhty myds oppimisprosessina, jonka avulla tule-
vaisuutta keksitdan ja tehdaan. Kaytdnndssa valitut ennakointitydkalut on
valittava niin, ettd ne sopivat tehtavaan. Strategisen ennakoinnin tehtdvana
on saada yritys tietoiseksi ymparistdstdan ja yha useammat yritykset kaytta-
vat strategisen ennakoinnin tyékaluja. Lisaa tutkimustietoa tarvitaan kuitenkin
siitd, kuinka ennakointityd® saataisiin yhdistettyd paatéksentekoprosessiin ja
mikad on se arvo, jota ennakointi tuottaa yrityksille. (Heger—Rohrbeck 2011,
3-4.)
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Ennakoinnista kilpailukykya Lapin matkailulle -hankkeessa tapahtuvassa en-
nakointitydssa keskitytddn muodostamaan jasentynyt kasitys matkailun toi-
mintaymparistdén tulevasta kehityksesta ja muutoksista, joista pyritdan tuo-
maan mahdollisimman ajankohtaista tietoa suunnittelun ja paatéksenteon
tueksi. Projektissa ennakointi ndhdaan jatkuvana prosessina, jonka tavoit-
teena on pitkan tahtaimen suunnitelmien sijaan valittdd ennakointitietoa ja
vahvistaa ennakointiosaamista. Olennaista on, ettd ennakointitieto on matkai-
luyritysten lahtékohdista k&sin ajankohtaista ja helposti konkreettiseen liike-
toimintaan ja kehittdmiseen sovellettavaa. (Ouallen 2010, 8-9.)

Yrityksissa ei usein ole aikaa tai resursseja monimutkaisten ja aikaa vievien
tutkimusten tekemiseen. Voi myds olla, ettei tutkimustietoa koeta omaan ty6-
hon liittyvaksi. Liséksi useissa yrityksissa tulevaisuustydskentely liittyy seu-
raavan viikon suunnittelemiseen. Kun tieto on tuotu lahelle, ja se on helposti
sovellettavissa ja saatavissa, helpottaa se yritysten tulevaisuustydskentelya
siltd osin, kun se liittyy tiedon saamiseen. Tieto kohtaa kuitenkin jos monen-
moista estettd, kun sitd muutetaan kaytannén toimiksi. Vaikka itse tieto tulisi
yrityksiin edullisesti tai ilmaiseksi, sen muuttaminen kaytanndén toimiksi voi
tulla kalliiksi. Kun tydn tuloksien ndkymiseen voi menna aikaa, on ymmarret-

tavaa, etta investointeja ei valttamatta voida tehda tassa ja nyt.

Ennakointitieto Ennakoinnista kilpailukykya Lapin matkailulle -hankkeessa on
joustavaa, koska ennakointi ndhdaan paremminkin ajattelu- ja tyéskentelyta-
pana kuin jaykkana jarjestelmana. Myds ennakoinnin aikajanne on joustava,
mikad on hyva, koska tiedon tarve vaihtelee alueellisesti. (Ouallen 2010, 9.)
Ennakointimenetelmien yhdistaminen vahentdd yksittdisten menetelmien
heikkouksia ja helpottaa ennakoinnin raataléintia juuri tehtdvaan sopivaksi.
Liséksi metodeja yhdistelemalla voidaan 16ytaa uusia, erilaisia nakdkulmia.
(Heger—Rohrbeck 2011, 4.)

Ennakointimenetelméat voidaan jakaa esimerkiksi laadullisiin ja maarallisiin
menetelmiin, minka lisdksi huomio on syyta kiinnittdd myds siihen, mitéd en-
nakoinnissa kulloinkin painotetaan. Painopiste voi olla esimerkiksi muodolli-
sessa lopputuloksessa (raportit, videot, suunnitelmat jne.) tai prosessissa.

Ennakoinnista kilpailukykyd Lapin matkailulle -hankkeessa painopiste on sel-
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keasti jalkimmaisessa. Prosessia painottavaa toimintaa voi olla vaikeampi
arvioida, koska sen vaikutukset voivat olla huomaamattomia tai todella pienia
lyhyelld aikavalilla. Jos paattajat ja rahoittajat eivat ymmarra ennakoinnin ta-
voitteita ja periaatteita, tallaisille 1&hestymistavoille voi olla vaikea saada tu-
kea. (Alueellisen ennakoinnin kaytannén opas 2002, 41, 43.)

Ennakointi voi koota (eri alojen) asiantuntijoita yhteen jakamaan tietoa alalla
olevista ongelmista ja mahdollisuuksista. Olemassa olevien nakemysten
koontia voidaan toteuttaa ennakointiprosessin eri vaiheissa mm. kyselylo-
makkeiden, Internetin tai tydpajojen avulla. Ennakoinnista kilpailukykya Lapin
matkaillulle -hankkeessa on tarkeda laajentaa kontakteja myds hankkeen
ulkopuolelle ja tunnistaa hankkeen kannalta olennainen asiantuntemus. Asi-
antuntijat voivat olla mukana interaktiivisesti tai passiivisia tiedonlahteita, joi-
den mielipiteitd kysytdan, mutta joilla ei ole varsinaisesti sananvaltaa enna-
kointiprosessissa. (Alueellisen ennakoinnin kaytdnndén opas 2002, 166.) Jal-
kimmainen tapa kayttda asiantuntija-apua on l&hellda hankkeessa toteutetta-
vaa tapaa. Jokainen asiantuntija on kuitenkin oma persoonansa, joten osal-

listuminen ja vaikuttaminen vaihtelevat myds sen mukaan.

Alueellisen ennakoinnin kdytannén oppaassa ennakointimenetelmat on jaettu
edelleen kolmeen eri ryhmaan: 1) menetelmiin, joiden avulla asiantuntijatieto
saadaan esille 2) menetelmiin, joilla pyritdan selvittdmaan strategioihin liitet-
tavat tarkeimmat toimenpiteet 3) maarallisiin menetelmiin, jotka perustuvat
tiettyihin perusoletuksiin. Ensimmainen ryhma& sisaltdd mm. asiantuntija-
paneelit: aivoriihet ja mind mapping -menetelman sek& skenaarioanalyysit ja
niihin kuuluvat tyépajat. Toiseen ryhm&an kuuluu mm. useimmille tuttu

SWOT-analyysi. (Alueellisen ennakoinnin kaytanndn opas 2002, 158.)

Asiantuntijapaneelit tukevat ennakoinnissa tarkedksi nahtya verkostoitumista
seka uusia oivalluksia ja luovaa nakemysta. Niinpa alueellisessa ennakoin-
nissa kaytetdankin usein alakohtaisista asiantuntijoista tai teknologia-
asiantuntijoista koostuvia asiantuntijapaneeleja. Asiantuntijapaneeleja ei si-
nansa Alueellisen ennakoinnin kaytannén oppaassa lueta menetelméksi,
mutta paneeleissa kaytettdvat mind mapping ja aivoriihet tayttadvat menetel-

mien kriteerit. Mind mappingin tuotoksena on usein kartta tai karttasarja, jos-
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sa esitetdan tarkeimmét aiheeseen liittyvat asiat ja niiden véliset yhteydet.
Kartoilla on monta kayttétarkoitusta, kuten skenaarioiden laatiminen ja tiedon
valittdminen. (Alueellisen ennakoinnin kaytdnndn opas 2002, 169.)

Aivoriihet ovat yleinen ryhmatyémenetelma. Nimitystd on kaytetty monenlai-
sesta ryhmatydstd, mutta yleensa aivoriihiin on kuulunut vapaan ideoinnin
vaihe, jota on seurannut ideoiden tyéstaminen jarjestyneesti. Aivoriihityds-
kentely perustuu ajatukseen siita, ettd vaikka ideoiden suuri maara ei valtta-
mattd paranna niiden laatua, uusia l&hestymistapoja syntyy enemman, kun
ihmisten mielikuvitusten annetaan laukata. (Alueellisen ennakoinnin kaytan-
ndn opas 2002, 168—169.)

Skenaariot koostuvat tulevaisuutta koskevista visioista, jotka koostetaan jar-
jestelmallisiksi teksteiksi tai kartoiksi. Skenaarioanalyysin avulla on puoles-
taan mahdollista nahda tulevaan kehitykseen liittyvat epavarmuudet ja tar-
kastella toiminnan kohteita. (Alueellisen ennakoinnin kaytannén opas 2002,
170.)

SWOT-analyysi lienee liiketoiminta-analyyseista tunnetuin. SWOT tulee sa-
noista Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats - vahvuudet, heikkou-
det, mahdollisuudet, uhat. Analyysia kaytetdan organisaation toimintaan vai-
kuttavien sisaisten ja ulkoisten tekijéiden analysointiin. SWOT esitetaan
yleensa 2X2-matriisina, jossa on yleiskatsaus tarkeimmista asioista, jotka on
otettava huomioon esimerkiksi strategioita laadittaessa. (Alueellisen enna-
koinnin kaytdnndn opas 2002, 177-178.)

Taulukossa 1 on lueteltuna alueellisia ennakointimenetelmia. Edella avattu-
jen menetelmien liséksi taulukossa on mainittuna klusterianalyysi, eli toimi-

alaselvitykset ja ekonomiset laskentamallit.
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Taulukko 1. Ennakointimenetelmia (ESR-julkaisut 46/99, 1-3.)

Alueellisia ennakointimenetelmia (tietojen hankintatavan perusteel-
la)

e Alueelliset ennakointijarjestelméat
e Kyselyt ja haastattelut

e Asiantuntijamenetelmat

e Liiketoiminta-analyysit

e Klusterianalyysit

e Ekonomiset laskentamallit

Uusi mainitsemisen arvoinen ennakointimenetelma on myds Elina Hiltusen
kehittdma tulevaisuusikkuna, joka on suunniteltu virittamaan tydntekijat ajat-
telemaan tulevaisuuden mahdollisuuksia. Kaytdnnéssa tulevaisuusikkuna
rakennetaan monitoreista, jotka esittelevat heikkoja signaaleja visuaalisessa
muodossa. Tulevaisuusikkunoita voidaan rakentaa esimerkiksi kahvihuonei-
siin, hisseihin, auloihin ja muihin paikkoihin, joissa ihmisten voidaan olettaa
olevan hetken paikallaan. (Hiltunen 2010, 90-91.)

Alueelliset ennakointimenetelméat ovat yleensa varsin kaytanndnlaheisia ja
palvelevat tietyn alueen ennakointia. Kaytanndssa useimmissa hankkeissa
kaytetddn useampaa menetelmaa. Kajaanissa kehitetty matkailun alueellisen
ennakoinnin malli on esimerkki mallista, jossa on kaytetty eri ennakoinnin
menetelmid monipuolisesti. Ennakointimallin luominen on ollut osa Matkailun
ennakoinnin tutkimus ja kehittdminen Kainuussa ja Koillismaalla -hankkeen
toimenpiteitd. Malli rakentuu kolmen eri tekijan ympaérille a) maarallisten ja
laadullisten menetelmien yhdistadmiselle b) erilaisten aikajanteiden huomioi-
miselle ja c) itsendisen ja johdetun tydskentelyn vuorottelulle. (Kyyra 2011,
4-5))
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Alueellisten toimijoiden liséksi tulevaisuusty6td tekee Suomessa mm. Sitra,
joka tarjoaa signaaleja ja trendeja koskevaa tietoa seka syventaa eri teemoja
koskevaa ymmarrysta. Sitran tavoitteena on saada muutosta koskeva ym-
marrys osaksi muuta toimintaa ja paatdéksentekoa. (Sitra 2011.) Kansallinen
ennakointiverkosto (KEV) nostaa yhteiskunnan uusia haasteita ja mahdolli-
suuksia mahdollisimman ripeésti pinnalle ja keskusteluihin (Kansallinen en-

nakointiverkosto 2011).

4.2 Lohikdarmetta kesyttamassa

Markku Wilenius méaéarittelee artikkelissaan Taming the Dragon: how to tackle
the challenge of future foresight seitseman ennakoinnin paaperiaatetta. Wile-
nius toteaa ennakoivan yrityksen tarvitsevan ennen kaikkea “tutkimusmatkai-
lija-asennetta”. Ennakoinnin viitekehys rakentuu melko kaytannéllisen idean
ymparille: ajatuksena on etsid vaihtoehtoja ja mahdollisuuksia muutokseen
ennen kuin markkinavoimat pakottavat meidat muuttumaan. (Wilenius 2007,
68, 70.)

Taulukossa 2 esittelen Wileniuksen seitseman ennakoinnin periaatetta alku-
peraisessa muodossaan. Taulukossa on myds jokaista periaatetta selventa-
va sarake. Wileniuksen kehittdmiin ennakoinnin osa-alueisiin palataan myo-

hemmin tassa tydssa.



Taulukko 2 Ennakoinnin seitseméan osa-aluetta (Wilenius 2007, 65—-77)

Osa-alue

Huomioitavaa

Katso tulevai-

suuteen

Vastakohtana
keskittyminen
tahan paivaan

keskittyminen

Ennakoi tule-
vaisuuden

asiakastarpeet

Tiedonhaun ja
analysoinnin

tarkeys

Ennakoinnin osa-alueet

Kayta hyvaksi
epataydellista
tietoa

Heikot signaalit

Odota
odottamatonta

Villit kortit
(esim. Japanin
maanjaristys
2011)

Ajattele seka
pitkalla etta
lyhyella téh-

taimella

Skenaarioajat-
telu ja tulevai-

suuspolut

Unelmoi

tuottavasti

Hitaus on pa-
hin luovuuden
tappaja. Uusi-
en ideoiden
nopea toteutus
on tarkeaa

18

Arvosta tietoa

Olemassa ole-
van tiedon

tunnistaminen
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4.3 Miksi ennakointia?

Jokainen valtatrendi on Silvanin (2006, 34) mukaan ollut aikanaan orastava
trendi, heikko signaali — muutostahdin aina vain nopeutuessa mahdollisesti
juuri hetked aiemmin. Muutossykilit tulevat vuosi vuodelta nopeammiksi siten,
ettd kaytanndssa yksi vuosi vastaa aiempaa viittd vuotta. Syddnmaanlakka
(2009, 26) toteaa tiedon olevan nykyisessa uudenlaiseen teknologiaan ja
toimintatapoihin nojaavassa yhteiskunnassamme tarkeintd paddomaa. Enna-
koinnin paradigma rakentuukin varsin kaytannollisen idean ymparille: ajatuk-
sena on etsia vaihtoehtoja ja mahdollisuuksia muutokseen, ennen kuin mei-

dat pakotetaan muuttumaan (Wilenius 2008, 68).

Suomessa alueellisessa ennakoinnissa on korostettu kahta asiaa: ymmartaa
kaynnistyneitd prosesseja ja aktiivista "tulevaisuuden tekemista”. "Paras tapa
ennustaa tulevaisuutta on tehda se itse”, toteavat myés Kamppinen, Kuusi ja
Soderlund (2003, 117). "Tulevaisuutta ei ole — se pitda keksid” sanailee puo-
lestaan tulevaisuudentutkija Mika Mannermaa (2004, 11). Mielestani on var-
sin mielenkiintoista, vaikka tulevaisuuteen suhtautumisessa on kaksi ajattelu-
tapaa; passiivinen tietdminen ja aktiivinen tekeminen, on nykyisen ja tulevan
kytk6és uskomattoman tiivis. Karrikoiden voidaan sanoa tulevaisuudentutki-
muksen olevan oikeastaan nykyisyydentutkimusta. Toisin sanoen vaikka en-
nakoinnissa katse on tulevassa, emme voi sulkea silmidmme nykyisyydelta
emmeka edes historialta. Toisaalta meidan tulisi toimia nyt, jotta tulevaisuus

olisi toivomamme kaltainen.

Proaktiivisuus ja aktiivinen tulevaisuuden tekeminen parantavat yrityksen
kilpailukykya. Jotakin on tehtava kilpailijoita paremmin tai nopeammin. "Eri-
laistu tai kuole”, toteaa Jack Trout raflaavasti ja hakee painoarvoa vaitteel-
leen vetoamalla valinnanvaran kasvuun. Esimerkkind han kayttdd mm. auto-
malleja, joita Yhdysvalloissa oli 1970-luvun alussa 140 ja kolmekymmenta
vuotta my6hemmin miltei kaksinkertainen m&ara. PC-malleja eivat 1970-
luvun ihmiset tunteneet lainkaan, mutta 2000-luvun alussa niitéd oli jo 400.
(Trout 2003, 18.) Toisaalta kun erilaistamista tehdaan liikaa, voi kayda niin-
kin, ettd fokus karkaa, ja ajaudutaan tarpeettomaan erilaistamiseen (Kork-
man—Arantola 2009, 26). Kettunen ja Meristé (2010, 38) mainitsevat aikaik-
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kunan, joka tarkoittaa sitd aikaa, joka yrityksella on kaytettavissa uuden
mahdollisuuden havaittuaan ennen kuin kilpailijat tulevat mukaan. Jos yrityk-
sellda on hyva ennakointijarjestelma, voi aikaikkuna heiddan mukaansa avau-

tua muita ennemmin.

Naitd voidaan jossakin maarin verrata organisaation strategiseen ketteryy-
teen/joustavuuteen, jonka mainitsevat myds Tienari ja Merildinen (2009,
139). Strategisesti ketterassa organisaatiossa jasenet kykenevat jo aikaises-
sa vaiheessa tunnistamaan uusia trendejé. Lisaksi organisaatiolla on oltava
mahdollisuus tehda paatéksia ja toteuttaa niitd nopeasti. (Tienari—Merildinen
2009, 139.) Yrityksen sisalla jokainen uusia asia kohtaa aluksi vastustusta.
Sellaista muutosta, jossa kaikki voittaisivat heti, ei ole olemassa. Nain totea-
vat Kettunen ja Meristd (2010, 32) ja perustelevat toteamustaan jaykkyyksilla,
jotka luokitellaan neljdan eri kategoriaan: mentaalinen jaykkyys, taloudellinen
jaykkyys seka sosiaalinen — ja systeeminen jaykkyys. Mentaalinen jaykkyys
lahtee ihmisesta, jolloin kyse on haluttomuudesta oppia uutta, vaikka kykya
riittéisikin. Taloudelliseen jaykkyyteen liittyvat erilaiset palkka- ja palkkiojar-
jestelmat. Sosiaalinen jaykkyys liittyy puolestaan statukseen, mika ilmenee
esimerkiksi miesten ja naisten t6ind tai virkaian arvostuksen osaamisen si-
jaan. Systeemisten jaykkyyksien syynd on se, ettei yhteyksia ja tilannetta
hahmoteta oikein ja vastustus voi tulla yllattavaltakin taholta.

Myds Ennakoinnista kilpailukykya Lapin matkailulle -hankkeessa toteutetta-
vaan sparraukseen osallistuvien yritysten kannalta olennaisinta on sitoa tuo-
tettu tieto konkreettiseen toimintaan, jotta hydty koetaan todelliseksi. Paras
hydty saadaan, kun tuotettu tieto otetaan huomioon paatéksenteossa ja toi-
meenpanossa tehokkaan ja ketteran organisaation ajatusta vaalien. Helppoa
se ei kuitenkaan ole. Vaikka uudesta tiedosta olisi hybétya, on sen omaksumi-
nen ja kayttéénotto hankalaa seka yksilbille, ettd organisaatioille, jos uutta
tietoa ei nahda vaivanarvoiseksi. Hyvin toimiva ennakointijarjestelmé keven-
tdd& muutoskitkaa. (Kettunen—Merist6 2010, 36.)
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4.3.1 Ennakoinnin merkitys matkailualalla

Maailman suurimpana teollisuutena matkailu liikuttelee suuria maéria ihmisia
ympari maailmaa. Matkailu jakaa mielipiteitd; ymparisténsuojelijat pelkaavat
paastdja, nationalistit kulttuurinsa tuhoutumista, monien valtioiden taloudet
taas ovat riippuvaisia matkailusta. Ennakoinnilla voi olla tarke& rooli matkai-
lun mydnteisten vaikutusten edistdmisessa ja ongelmakohtien vahentami-
sessa. Tulevaisuuden ennustamisen matkailualalla tekevat haastavaksi se,
ettd ala kuuluu niin monien eri asioiden vaikutuspiiriin. Matkailualan kehityk-
seen vaikuttavat muun muassa muoti-ilmiét, saa, valuuttakurssit, luonnonka-
tastrofit, taloudellinen tilanne ja turvallisuusasiat. (Goodwin 2008, 35.) Alttius
vaihtelulle merkitsee matkailuyrittajille epavarmuutta, minkd vuoksi pateva
ennakointi on matkailuelinkeinolle tarkeda. Matkailun ennakointi on metodi-
sesti ja teoriatasolla viela kehityksensa alkutaipaleella, eikd siihen ole toistai-
seksi panostettu kovin paljon. (Aho 2012, 62.) Matkailualan ennustettavuus
vain monimutkaistuu tulevaisuudessa. Valotan tata vaitettani avaamalla muu-

tamia edella mainittuja matkailuun vaikuttavia tekijoita.

Talouden ennustaminen on yha vaikeampaa. Kuplia syntyy ja puhkeaa. Tal-
lakin hetkelld Eurooppa keinuu talouskriisin reunalla. Toisaalta vauraus ja
hyvinvointi ovat levinneet myds kehittyviin maihin, mika tarkoittaa sita, etta
yh& useammalla on mahdollisuus matkustaa seka kotimaassa etta ulkomail-
la. Liséksi suuret ikaluokat elakodityvat, jolloin suuri maara senioreita, joilla on
aikaa, mutta myds varaa matkustaa, muodostavat suuren markkinan. Matkai-
lun maailmanlaajuista kasvua edistdd myds se, ettd kulttuurientuntemus ja
tydskentely vieraissa maissa ovat arvossaan sekd@ kehittyvissa etta kehitty-
neissa maissa. (Chambers 2009, 354-355.)

Turvallisuuskysymykset ovat olleet tarkeitd matkailussa ja tulevat olemaan
sitd jatkossakin. Turvallisuutta voidaan lahestya kahdesta eri ndkékulmasta:
1) tayttyvatkd matkakohteelle asetetut odotukset ja 2) olenko turvassa. Jal-
kimmainen johtanee siihen, ettéd suurten, keskitettyjen ja tarkkaan kontrolloi-
tujen matkailukeskittymien maéara kasvaa, jolloin niiden valinen kilpailu kiris-
tyy. (Chambers 2009, 356.) Turvallisuutta voidaan Suomen kannalta kuiten-

kin pitdd ennemminkin valttikorttina kuin uhkana. Edella mainitut ovat vain
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murto-osa matkailualalla vaikuttavista muuttujista, jotka vaikuttavat alan hei-

lahteluun, mutta antavat kasityksen ennakointitydén haasteista matkailualalla.

Kuten monilla muilla aloilla, myds matkailualalla tehd&én tulevaisuuteen liitty-
vaa tutkimus ja ennakointity6td. Pohjoismaat ja useat muut maat ovat laati-
neet omat matkailuskenaarionsa. (MEK 2006, 3). Kansainvalisesti ennakoin-
nilla (forecast) matkailussa viitataan usein kysynnan ennustamiseen, jonka
tutkimiseen kaytettavia metodeja on paljon. Vuoden 2000 jalkeen julkaistuja
tutkimuksia matkailun kysynnan mallintamisen ja ennakoimisen saralla ovat
kartoittaneet esimerkiksi parivaljakko Haiyan Song ja Gang Li (2008). Kysyn-
nan ennustaminen kattaa kuitenkin vain kapean sektorin matkailun enna-
koinnissa. Englanninkielisessa kirjallisuudessa tunnetaan ennakoinnissa ter-
mi anticipation, joka viittaa edelleen ennakointiin. Toisaalta termia kaytetaan
toki myds silloin, kun kuvaillaan matkailijoiden odotuksia. Kdanndés foresight
viittaa paremmin ennakointiin sellaisena ilmiéna, kuin se tassa tydéssa nah-

daan, mutta usein niita kaytetdan sekalaisessa merkityksessa.

UNWTO:n (United Nations World Tourism Organisation) eli Maailman mat-
kailujarjestén maailman eri alueita koskeva matkailubarometri ilmestyy kol-
mannesvuosittain. Asiantuntijapaneelin jasenet arvioivat sdanndllisesti lahi-
alueensa viimeisen vuosikolmanneksen matkailukehitystd seka ennakoivat
tulevaa. Liséksi asiantuntijat arvioivat vuoden lopulla kuluneen kalenterivuo-
den matkailukehitystd ja ennakoivat seuraavaa vuotta. Vaikka asiantuntija-
paneelille 1ahetettava kysely on varsin yksinkertainen, on sen osoitettu pysty-
van tuottamaan suhteellisen patevia kokonaiskuvia sekd menneista etta tule-
vista tapahtumista. (Aho 2012, 65.)

Suomessa matkailun ennakointiin on syventynyt Matkailun edistdmiskeskus
jo vuosina, 2003—2004, todetakseen pian sen jalkeen etta raportti kaipasi jo
tarkennusta (MEK 2006, 3). Uudenkin raportin julkaisun jalkeen maailma on
jo muuttunut. Matkailualaa ovat koetelleet niin luonnonkatastrofit kuin maail-
mantalouden heilahtelu. Vuoden 2006 raportissa todetaankin oivasti, muu-
toksen olevan ainoa pysyva voima (MEK 2006, 4). Oman ndkemykseni mu-
kaan megatrendien vyérymaista etenemista eivat pienet heilahtelut juurikaan
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likauta, mutta maailma on kokoajan liikkeessa ja esimerkiksi painettu sana

on usein ainakin osin vanhentunutta jo julkaisuhetkella.

Niin tai nain, MEK:in raportti on mitd mainioin esimerkki siitd, kuinka tausta-
tutkimuksesta p&astéan indikaattoreihin ja niitd seuraamalla erilaisiin skenaa-
rioihin, tulevaisuuskuviin. Skenaariot ovat apuna strategioiden laatimisessa ja
erilaisiin tulevaisuuksiin varautumisessa. Matkailualalla ne ovat todella pate-
via tydkaluja, jopa valttikortteja.

4 .4 Ennakoinnin haasteita

Tulevaisuusorientoituneen ajattelun haasteena on siis tulevaisuutta muok-
kaavia kehityskulkuja koskeva tieto, joka on niin hajallaan, ettei yhden yrityk-
sen ole sitd kaytannéssd mahdollista hankkia. Olisi tdrkeaa tiedostaa asia-
kastiedon merkitys ja tunnistaa tydntekijdiden hiljainen tieto. Yritykset ovat
herdnneet huomaamaan, ettd sanonta 'Jos olisimme tienneet, mitd nyt tie-
damme’ sisaltdd myds lausahduksen: 'Jospa olisimme tienneet, mitd asiak-
kaamme tietavat'(Gibbert-Leibold—Probst 2002, 459). Sen vuoksi alueelli-
sessa ennakoinnissa korostetaan verkostoituneisuutta, mik& helpottaa tuon

tiedon hankintaa. (Alueellisen ennakoinnin kaytannén opas 2002, X.)

Pelkka verkostoituminen ei kuitenkaan riitd. Koska tietoa ei voida alueelle
"kaataa”, ennakointitoiminnassa keskitytdan lisddmaan ainakin tarkeimpien
toimijoiden ja sidosryhmien osallistumista visioiden laatimiseen ja yhteisten
strategisten toimien kaynnistamiseen. (Alueellisen ennakoinnin kaytanndén
opas 2002, X). Hiltusen (2010, 25) mukaan vakiintuneet tiedonhankintatavat,
kuten heikkojen signaalien ja olemassa olevien trendien tarkkailu, ovat me-

nestyvan organisaation kannalta tarkeita.

Toimijoiden osallistumista voivat rajoittaa asenteet ja aika. Esimerkiksi yksit-
tainen ennakointihanke voi kestda aina puolesta vuodesta kolmeen vuoteen.
Siksi on tarkeaa, ettd toimijat saadaan vakuutetuksi ennakointitoiminnan
hyddyllisyydesta. (Alueellisen ennakoinnin kaytannén opas 2002, XII-XIII.)
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Ennakointia kannattaa toteuttaa vain, jos se johtaa konkreettisiin
kadytannoén toimiin (Alueellisen ennakoinnin kaytannén opas
2002, 28).

Yllad olevaa lausahdusta tukee myds Sydanmaanlakka (2009, 50-52), joka
korostaa tiedon hankkimisen ohella aktiivista tekemistd. Hanen mukaansa
tietdmisen ja tekemisen valilla on kaksi kuilua, joista toinen syntyy, kun keski-
tytddn ainoastaan tiedon hankkimiseen, mutta ei sen viemiseen kaytantéon.
Tiedon maara kasvaa mutta tekemisen puolestaan ei. Toinen kuiluista syntyy
siita viiveesta, joka on tiedon tuottamisen ja sen konkretiaan viemisen valilla.
Tieto ei siirry kaytantdéon itsestdan. Tarkeaksi muodostuvat kykymme ha-
vainnoida ja hahmottaa tietovirtoja ja poimia sieltd meille hyédyllinen tieto
seka vieda se nopeasti kdytantddn. Toisaalta yhta arvokkaana voidaan pitaa
organisaation tai ryhman taitoa tunnistaa tarkea tieto ja kykya jalkauttaa tieto

osaksi yhteisia kaytannén toimia.

Organisaatioissa voidaan tunnistaa kolme eri aluetta, joissa tiedon luomisella
ja kayttamiselld on erityisen tarkea rooli. Ensinnakin tietoa haetaan strategis-
ten paatdsten tueksi. Toinen alue, jossa strategista tietoa kaytetaan kasittaa
organisaation ulkopuolisen maailman ja sen muutoksien ymmartamiseen liit-
tyvat seikat. Lisaksi strategista tietoa kaytetddn, kun organisaatiossa luo-
daan, jarjestellaan ja prosessoidaan tietoa uuden osaamisen luomiseksi. Or-
ganisaatiot kaytannodistd muodostuvina systeemeina sisaltavat hiljaisen tie-
don ulottuvuuden. Esimerkiksi huilun tekemisen taito on kaytanndssa sita,
etta tietdd miltd hyva huilu kuulostaa. Avain innovaatioihin piilee hiljaisen tie-
don muuttamisessa nakyvaksi. Tama tiedonk&antamisprosessin rinnalla on
varmistettava, ettd henkil6stdé ymmartda organisaation perusajatuksen seka
suuntaviivat. Vaikka mainitut kolme tiedon kaytdn aluetta nahdaan usein eril-
lisin& organisaation prosessina, ei niitd voida taysin erottaa toisistaan. (Choo
1996, 330, 338; Nicolini 2003, 10-11.)

Tiedon muuttumista konkreettiseksi tekemiseksi kuvataan kuviossa 2. En-
simmaisessa vaiheessa, jota kuviossa edustaa uloin rengas, paasaantdinen
prosessi kasittda ymparistésta hankittavan tiedon. Tieto piilee yksildissa, ja

tdma hiljainen osaaminen on pystyttdva kaantamaan nakyvaksi, jotta mah-
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dollistetaan innovaatioiden syntyminen. Toisessa vaiheessa hiljainen tieto
kadytanndssa jaetaan sekd@ formaalien ettd informaalien kanavien kautta.
Vaikka organisaation oppiminen lepaa yksildiden varassa, on siina erotetta-
vissa selkea kollektiivinen ja interaktiivinen ulottuvuus. Kolmas vaihe kasittada
paatdksenteon saavutetun tiedon pohjalta. Paatdksenteon tulisi johtaa myés
kaytannén tekoihin. (Choo 1996, 338—-339; Yanow 2003, 39.) Informaaleja
kanavia, joiden kautta tietoa organisaatioissa jaetaan, ovat esimerkiksi kahvi-
taukokeskustelut, kun taas formaalit kanavat kasittdvat esimerkiksi organi-
saation viralliset tiedotteet.

Sensemaking

Knowledge
creation

Decision ma-
kina

Organizational
Action

Information
processing

Information
conversion

Information inter-

retatign

Kuvio 2. Organisaation strategisen tiedon kasittely (Choo 1996, 339)

Ennakoinnista kilpailukykya Lapin matkailulle -hanke vastaa organisaatioiden
ennakointitiedon luomisen ja tiedon siirron haasteisiin. Tiedon luomista yh-
dessa toimijoiden ja asiantuntijoiden kanssa pyritddn helpottamaan enna-
kointitiedon sparraustoiminnan avulla. Nain jo olemassa oleva tieto seka
hankkeen kautta saatava asiantuntijatieto vahvistavat alueen ennakoin-
tiosaamista. Sparrauksen luonnetta ja yleisia toimintatapoja on selvennetty

luvussa 5.
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5 SPARRAUS MATKAILUALUEILLA

5.1 Tavoitteena aktiivinen kysyminen

Ennakointitiedon ja proaktiivisen toimintatavan omaksuminen ei ole helppoa,
minkd& vuoksi hankkeessa tiedon tuottaminen ja vieminen matkailukentélle
tapahtuu sparraustoiminnan avulla. Sparraus ei termina ole viela valttamatta
istunut suomalaiseen sanastoon, eikd sitd aina ymmarreta oikein. Selvaa on,
ettd termi on lahtdisin urheilusta, jossa sita on yleisesti kaytetty harjoitusvas-
tustajasta. Myds liike-elamalahtékohdasta on tarkedd saada ajatuksilleen
haastaja, joka auttaa selkiyttdmaan omaa ajattelua, mutta myés kannustaa
luovuuteen. Sparrauksen synonyymeind on kaytetty termid coaching seka
suomenkielistd vastinetta (johtajuus-/yritys-)valmennus. Myds Hirvihuhta
kayttda kirjassaan Coaching — Valmenna ja sparraa menestykseen kaikkia
mainittuja termeja (Hirvihuhta 2006).

Coachingissa ei pelkastaan kerrota, kuinka tulisi toimia, vaan lahinna kuun-
nellaan ja kyseenalaistetaan. Toisin sanoen sen paaasiallinen tarkoitus ei ole
tuoda valmiita ratkaisuja, vaan paremminkin kehittda vastaanottajan valmiuk-
sia itsendiseen ongelmanratkaisuun ja ammatilliseen kasvuun ja kehitykseen.
(Hicks—McCracken 2009, 54.) He painottavat juuri reflektiivisen kuuntelun
tarkeytta. ltseohjautuvuus on myds yksi hankkeessa toteutettavan matkailun
ennakointitiedon sparraustoiminnan lahtékohdista.

Hirvihuhdan mukaan valmennus ei ole irrallinen tapahtuma, vaan sen tulisi
kytkeytya yrityksen senhetkiseen tilanteeseen. Toisin sanoen valmennus kyt-
keytyy vahvasti silhen, mitd organisaatio haluaa saavuttaa. (Hirvihuhta 2006,
32.) Samalla tavalla hankkeessa toteutetuissa sparraustilaisuuksissa on suo-
tavaa, etté kytkds sparrausryhman ja sen jasenten senhetkiseen tilanteeseen
on vahva ja hyoty konkretisoituu.
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5.2 Sparrauksen teemat ja nakékulmat

Tutkimuksessa havainnoitavat sparraustilaisuudet rakentuvat kahden teeman
ymparille. Ensimmainen sparrausryhma valitsi teemakseen sosiaalinen me-
dia myynnissd ja markkinoinnissa. Teema valittiin yhteistydssa hankkeen
sparraajan ja alueelta sparraukseen osallistuvan ryhman kesken. Teema tu-
kee alueen yleisia matkailun kehittdmissuunnitelmia. Toisen havainnoitavan
ryhméan teemana on MICE-matkailu. Naihin teemoihin perehdytaan kahdesta
eri ndkékulmasta: heikot signaalit ja villit kortit seké tulevaisuuden asiakas
(Taulukko 3).

Taulukko 3. Havainnoitavien sparraustilaisuuksien teemat ja nakdkulmat
Case 1. Case 2.

Teema Sosiaalinen media MICE-matkailu

myynnissa ja markki-

noinnissa

Nakokulma I/l Tulevaisuuden asia- a) Tulevaisuuden
kas asiakas
I/ll Heikot signaalit ja b) Heikot signaalit ja
villit kortit villit kortit

5.2.1 Tulevaisuuden asiakas

Tulevaisuuden asiakas lienee jokaista yritystd koskettava ja kiinnostava tee-
ma. Olemme jo huomanneet asiakkaiden muuttuvan yha vaativammiksi, yksi-
I6llisemmiksi ja tietoisemmiksi. Koska valinnanvaraa on, asiakkaat haluavat
ainutlaatuisuutta ja ovat siitd valmiita mydés maksamaan. (Puhakka 2011, 7.)
Tiedon aikakaudella vaihtoehtoja on enemman kuin tarpeeksi, joten erilais-
tuminen on arvossaan. Lisdksi muun muassa demografiset muutokset muo-

vaavat kuvaa tulevaisuuden asiakkaasta.

Wileniuksen mukaan yritysten tulee ennakoida asiakkaiden tarpeita seka
omia osaamistarpeitaan, mutta tdna paivana nain ei juuri tapahdu. Han tote-

aa yritysten nojaavan tuotekehityksessadan liian vdhan kokonaisvaltaiseen
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tietoon asiakkaiden tarpeista ja yhteiskunnan muutoksista. Tuotantoa ohjaile-
vista tekijoista tarkeimpana tulisi pitdéd asiakassuhteita ja kulutustottumusten
muutoksia. (Wilenius 2008, 70.) Roponen (1999, 236) puolestaan pitdd muu-
toksia kuluttajissa jopa yhtena vuosituhannen merkittdvimmista muutoksista
suomalaisessa yhteiskunnassa. Sahkdisen median kaytdon lisddntymisen
ohella han korostaa kuluttajien jakaantumista yha pienempiin erityisryhmiin.

Muutoksia voidaan nahda myds kansainvalisellda matkailukentalla. Mydntei-
sen talouskehityksen tuloksena Aasia nousee matkailijoiden lahtdalueena
vuodesta 2015. Myds muissa kehittyvissa maissa kuten Vengjalla, Intiassa ja
Brasiliassa matkailukysynnan kasvu on voimakasta. Asiakassegmentointia
voi olla hyddyllista tarkastella uusista nakdkulmista. Esimerkiksi matkailijoi-
den yksilélliset arvot ja matkustustavat voivat olla arvokkaampaa tietoa, kuin
vaikkapa lahtdalueet. (Puhakka 2011, 6.)

Maailma on sittenkin meidan (asiakkaiden), ei muiden, toteaa Ylikangas tuki-
en samalla Wileniuksen ndkemysta asiakkaan tarkeydesta. Ylikankaan mu-
kaan pienelld ihmiselld on paljon valtaa, jota han kayttda aina tilatessaan

lehden tai valitessaan tuotteen tai danestédessaan. (Ylikangas 1999, 53.)

5.2.2 Heikot signaalit

Taulukko 4. Heikoista signaaleista megatrendeihin (Mannermaa 2006, 44)

Pieni vaikutus Suuri vaikutus
Pieni  totetumistodenna- | Merkityksetén kohina Heikot signaalit
kdisyys
Suuri toteutumistodenna- | Tavanomaiset trendit Megatrendit

kdisyys

Elina Hiltunen on vaitdskirjassaan maininnut heikkojen signaalien epaviralli-
sia tunnusmerkkeja: kukaan ei ole kuullut niistd aiemmin (low visibility), ja ne
saavat ihmiset epailemaan, aprikoimaan tai jopa nauramaan (signal of an

emerging issue). (Hiltunen 2010, 6.) Ei siis ole ihme, etta pienet yritykset ei-



29

vat nde ajan ja rahan panostamista heikkojen signaalien tarkkailuun tarkeys-
jarjestyksessa ensimmaisend. Kuitenkaan organisaationakdkulmasta ei tar-
keintd ole heikkojen signaalien maaritelma, vaan niiden kaytté organisaatios-
sa ja erityisesti tulevaisuuksien oppimisessa (Hiltunen 2010, 58).

Voidaan sanoa, ettd yksilétasolla oppimista tapahtuu, kun ajatuksemme
muuttuvat omien uskomustemme vastaisten tapahtumien seurauksena. Or-
ganisaatiossa yksil6t ovat niita, jotka altistuvat ymparistén heikoille signaaleil-
le (organisaation sisalla tai ulkopuolella). Heikkojen signaalien levittamista ja
analysoimista voidaan vahvistaa tarjoamalla organisaation sisalla kehykset
sosiaalisen kanssakaymisen kannustamiselle ja uuden tiedon luomiselle.
Erittdin tarkedd on sisallyttdd korkean tason johtoa prosessiin. (Hiltunen
2010, 61.) Matkailuyrityksissa johto ja omistajat ovat usein mukana jokapai-
vaisessa kaytannontydssa, joten niissa johto ja tydntekijat ovat jokapéivai-
sessd kanssakaymisessa. Kehittamistyd ja siihen liittyva kommunikaation
tarve on varmasti helpompaa ja organisaatiot ketterampia, kun johto ja tyon-
tekijat tapaavat saanndllisesti face-to-face. Myés suuremmissa organisaati-
oissa korkeammankin johdon jalkautuminen ennakointitoimintaa on suota-
vaa, jotta kaikki organisaation tasot ymmartavat mista ennakoinnissa on ky-

symys ja paljonko resursseja se vaatii.

Sparrausprosessin suunnittelun aikana kentaltd saatiin nakékulma myods
esimerkiksi kausitydntekijoiden tietotaidon hyddyntadmiseen. Naenkin, etta
koko organisaation hyédyntaminen esimerkiksi juuri heikkojen signaalien ha-
vainnoinnissa ja tulkinnassa on varsin tarkeda ja kannustamisen arvoista.
Strategisessa ennakointitydssd on tarkedd muutoksen tunnistamiseksi tut-
kailla liiketoimintaymparistda ja etsida nousevia asioita heikkojen signaalien,
trendien ja megatrendien kautta (Hiltunen 2010, 23).

5.3 Sparraus tydkaluna

Hirvihuhtaa mukaillen sparrausprosessin rakentamisessa voidaan vaiheet
jakaa 1) Osapuolten kartoitukseen 2) Valmennuksen sisaltéén 3) Tavoitteisiin
4) Valiarviointiin ja korjauksiin 5) Loppuarviointiin. Sisall6llisesti valmennuk-

sessa on syyta ottaa huomioon muun muassa ajanjakso, jolla tapaamiset
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toteutetaan, seka yksittaisten tapaamisten lukumaara ja kesto, tavoitteet, ar-

vioinnit ja salassapitoasiat. (Hirvihuhta 2006, 27-29.)

Hirvihuhdan (2006, 35) mukaan valiarvioinnin tekemista voidaan helpottaa

muutamalla perustavaa laatua olevalla kysymyksella.

Ovatko tapaamisissa kasitellyt teemat sinulle tarkeita?
Onko valmentaja ymmartanyt sanomasi?

Ovatko alkuperaiset tavoitteet lahempana kuin aiemmin?

w0 nh o

Miten toimintaa voisi parantaa?

Valmennuksen osapuolet

Tilaaja tai
organisaatio

Valmentaja
«—
Valmennet-

tava

Mahdollinen
neljas osa-
puoli

Kuvio 3. Valmennuksen osapuolet (Hirvihuhta 2006, 26.)

Kuviossa 3 nakyvat valmennuksen osapuolet, jotka voidaan nahda myds
hankkeessa toteuttavissa sparrausprosesseissa. Valmentajan rooli voi vaih-
della suoria ohjeita antavasta konsultista fasilitaattoriin, joka toimii tydskente-
lyn mahdollistajana, kdynnistajana tai prosessin ohjaajana (Hirvihuhta 2006,
41-51). Hankkeessa sparraaja on fasilitaattorin roolissa, eli han huolehtii ti-

lanteen etenemisestéd antaen valmennettavien olla tilanteessa paaosassa.

Ennakoinnista kilpailukykyd Lapin matkailulle -hankkeessa ryhma on valinnut
sparrausprosessia varten teeman, jota kasitellddn sparraustapaamisissa ul-
kopuolisten asiantuntijoiden alustusten pohjalta. Hankkeessa sparrauspro-
sessi kasittaa viisi tapaamista, joiden aikana ryhma muodostaa valitsemansa
teeman kehitysta kuvaavan mittariston.
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6 ENNAKOINTITIEDON SPARRAUSPROSESSI

6.1 Matkailun ennakointisparrauksen suunnittelu

Koska matkailun ennakoinnin sparrausprosessia ei ollut toteutettu aiemmin,
vaati se suunnittelua. Sparrausprosessin suunnittelussa lahtékohtina olivat
e Kkaytettavat valmiit ennakointimallit ja tybkalut
e ajankayttd
o projektin puitteet
o osallistujien ajan rajallisuus

e sitouttaminen ja mahdolliset tehtavat.

Osallistujien sitouttamista pidettiin tarkeéna, joten ensimmaisella kerralla olisi
syyta tarjota osallistujille konkreettista hyotya. Lisdksi muotoutui ajatus en-
nakkotehtdvan antamisesta. Samalla pohdittin mahdollisuutta, jossa osallis-
tujat voisivat antaa tehtavia myds sparraajalle. Ajankayttéon liittyvia asioita,
jotka olisi otettava huomioon, olivat esimerkiksi sparraustilaisuuksien maara
ja tiheys sek& yhden tilaisuuden pituus. Lisaksi suunnittelun alla oli tilaisuuk-
sien tunnelma, jonka toivottiin muodostuvan mahdollisimman epaviralliseksi,
ns. “villasukkaturinoiksi’. Suunnitteluvaiheen alussa sparraustilaisuuksien
kulku tuntui hieman hajanaiselta, mutta jarjestelmallisen suunnittelutyén tu-

lokset né&kyivat toteutuksissa.

Ennakoinnin sparrausprosessia suunniteltaessa ja toteutettaessa taustalla on
mukaillen kaytetty Markku Wileniuksen luettelemaa seitsemaa ennakoinnin
paaperiaatetta, jotka Wilenius esittelee artikkelissaan valineina (Wilenius
2008). Hankkeessa seitseman periaatetta on tiivistetty viiteen kokonaisuu-
teen/nakdékulmaan, joiden pohjalta sparrausryhman valitsemaa teemaa la-
hestytdan. Tiivistaminen johtui seka resursseihin liittyvista seikoista ettd joi-
denkin Wileniuksen listauksessa olevien asioiden luontevasta yhdistamises-
ta.

Opinnaytety6n ja hankkeen aikataulullisten ristiriitaisuuksien vuoksi opinnay-
tetydssa keskitytaan yksittaisiin sparraustilaisuuksiin sen sijaan, etta seurat-
taisiin koko sparrausprosessi alusta loppuun. Havainnoinnin kohteena olevis-

sa tilaisuuksissa olevat teemat kasittelevat kuvion 4. kohtia Anticipate the



future needs (tulevaisuuden asiakas) ja Make use of incomplete knowledge

(heikot signaalit ja villit kortit).

Lyhyen ja pitkan
tdhtaimen enna-
kointi, strateginen

ennakointi
Oma osaaminen ; ;
suhteessa tulevai- T Asiakastarpeiden
suuden osaamis- ennakointi
tarpeisiin

Ennakoiva yritys

Kollektiivinen ja
luova mielikuvitus
tuotekehityksessa

Epévarma tieto ja

yllattavat tilanteet
Mahdollisuuksina:
Heikot signaalit

Kuvio 4. Hankkeessa olevat ennakointitiedon viisi osa-aluetta (Ouallen—Kyyra 2011)
(mukaillen Wilenius 2008, 65—77)

Sparraustilaisuuksien paatteeksi ryhma on muodostanut omaan teemaansa
liittyvan mittariston sekd omaksunut keinoja, joilla mittareita voi seurata. Indi-
kaattorit muodostetaan jokaisen tapaamisen paatteeksi nakékulma huomioon
ottaen. Kaytanndssa sparraus matkailualueilla toimii sovelletulla aivorii-
hi/tydpajaperiaatteella. Aivoriihen tarkoituksena on saada koottua ideoita tie-
tyltd ryhmalta, jonka jokaisella jasenellda on yhtélaiset osallistumismahdolli-
suudet. Kun ideoita on saatu koottua tarpeeksi, ne voidaan ryhmitella paal-
lekkaisyyksien valttamiseksi ja tydstetdan edelleen. Ideoita voidaan arvioida
ja priorisoida esimerkiksi toteutettavuuden suhteen. Aivoriihen kannalta tar-
keitd ovat muun muassa vetdja, joka ymmartaa prosessin seka valineet, joi-
den avulla ideat kirjataan ja jasennetaan (flappitaulu, tarralaput jne.). (Alueel-

lisen ennakoinnin kaytannén opas 2002, 168.)
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Ennakkotehtavan avulla ryhmalaiset perehtyvat seuraavan kerran teemaan.
Tehtava puretaan tilaisuuden aluksi, ja se toimii myés ryhméatyéna méaaritel-
tavien teeman kehitysta kuvaavien indikaattorien suunnittelun tukena.

Jokaisesta tapaamisesta tehddan kooste, joka sisaltdd kuvia, tunnelmia ja
tapaamisessa saadut tulokset. Koosteessa kaytetdan valmista raporttipohjaa,
joka muistuttaa lehden sivua. (Ouallen—Kyyra 2011.) Talld haetaan tapaa-

misissakin painotettua epavirallisuutta ja rentoutta myds raportointiin.

Tapaamisten rakenne on noudattanut paapiirteisséén seuraavanlaista kaavaa:
e Ennakkotehtavan kasittely
e Asiantuntija-alustus
e Ryhmatyd

e Yhteenveto

Ennen tutkimusta oletuksena oli, ettéd sparraustoiminnassa tuotettu tieto tulee
vastaamaan tiedontarvitsijoiden, alueilla toimivien yritysten, tarpeisiin useista
eri nakdkulmista. Teknisten ratkaisujen lisdksi yritykset omaksuvat uudenlai-
sia toimintatapoja. Liséksi ennakointiosaaminen kasvaa ja tyéote muovautuu
proaktiiviseksi (Kuvio 5). Osaamisen ja asenteiden kehittyminen voi tarkoittaa
kaytanndssa esimerkiksi sitd, ettd sparraukseen osallistujat prosessin paat-
teeksi tunnistavat erilaisia trendeja, heikkoja signaaleja ja tulevaisuuteen liit-
tyvia ilmidita, ja sen sijaan, etta jaisivat odottamaan tapahtuvaa, he aktiivises-
ti 1ahtevat muokkaamaan tulevaisuuttaan haluamaansa suuntaan. Hiljalleen,
kaytanndn kautta tulevaisuusorientoituneet toimintatavat tulevat osaksi yritys-
ten arkea. Osaaminen lisdantyy paitsi tiedontarvitsijoilla, myds tiedontuottajil-

la.
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Tiedontuottajat

Tekniset ratkai-
sut

Asenne ja
osaaminen

Tiedontarvitsijat .
Toimintatavat

Kuvio 5 Nakodkulmia sparraustoiminnan tuloksiin.

6.2 Sparrausprosessin toteutus

6.2.1 Tilaisuus I/1

Sparraustilaisuus jérjestettiin alueella olevassa kokouskayttéén tarkoitetussa
tilassa. Kaunis ja erikoislaatuinen tila oli hyvin varustettu ja tydkalut toimivia,
Joten tilan ja ympdristén suhteen ei ollut ongelmia. Pidén tilaa erikoislaatuise-
na, koska se on suhteellisen uusi, ja tarkkaan mietitty sisustus on huomiota
heréttdvan kokonaisvaltainen. Lisédksi suurista ikkunoista avautuva maisema
on vaikuttava. Jylhdn tyylinsd vuoksi paikan ilmapiiri on kuitenkin jokseenkin

virallinen.

Havainnollistamiseen tarkoitetut vélineet toimivat niin ikdan ilman suurempia
ongelmia. Syy tahan oli suurelta osin siind, ettd valmistautumiseen, testaami-
seen ja jarjestelyyn oli varattu riittdvasti aikaa. Nahdédkseni materiaaleihin ja
apuvélineisiin suhtautuminen oli normaalia. Vaikka sparraajalla oli kdytds-
sdan sekd valkokangas etta flappitaulu, eivat ne vieneet huomiota vaan spar-
raaja oli kokoajan kontaktissa kuulijoihinsa. Sparraaja ei niin sanotusti "piilou-
tunut fldppitaulun taakse”. Havainnollistamisvélineet ovat ennakointisparra-

uksessa kuitenkin tuiki tdrkeitd, koska aihe on monille uusia ja mielestani
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kohtalaisen monimutkainen. On hyva, ettad ne tukevat aiheen ymmdartamista.

Liséksi ne toimivat sparraajan muistiinpanovélineina.

Istumajérjestykseksi valittin hevosenkenkd, joka on suhteellisen tyypillinen
tybpaja-tyyppisissé tilanteissa. Péytid ei tarvittu. Poyt4-/istumajérjestys oli
suunniteltu etukéteen, joten sitéd ei enda paikanpééalla alettu miettimaan vaan
ainoastaan sovitettiin ajateltu istumajdrjestys osoitettuun tilaan. Asetelma
toimii, koska ns. pdydéan taakse piiloutuminen, séhkdépostin selaus ja muu
osallistumista haittaava kdy mahdottomaksi. Lisdksi péydéattébmyys vapauttaa
ihmiset liikkumaan tilassa vaikeuksitta. Fasilitaattori puolestaan seisoi koko
ajan, lukuun ottamatta asiantuntijaesitysta. Tilanteen hallinnan ja ryhmén oh-
jauksen kannalta tdma oli hyvéa ja vaikka sparraaja/fasilitaattori oli esilld, ei

hén kuitenkaan ollut tilanteessa p&ddosassa. (Liite 1. )

Tunnelma oli suunniteltu mahdollisimman rennoksi, ja tilan virallisuus ja ko-
koustilamaisuus antoi aihetta epéilyyn, josko tila toimisi toivotulla tavalla. Ti-
laisuuteen osallistui Kuitenkin pieni ryhmd, jonka jdsenet olivat tuttuja toisil-
leen, joten ilmapiiri vapautui, kun ryhméan jdsenet olivat kokoontuneet paikal-
le. limapiirin vapautumista vauhditti alun “esittdytyminen, joka oli epéviralli-
nen "Mitd kuuluu?’, jossa ryhmé jaettiin pienempiin ryhmiin keskustelemaan
siitd, mitd kullekin kuuluu. Puitteet eivét kuitenkaan mahdollisesti vastanneet

suunniteltua *villasukkaturinat” -mielikuvaa.

Ryhmén yhteishenki ei vélittynyt havainnoijan ndkékulmasta, mutta voi olla
myds niin, ettd ryhmdéén osallistuvat henkildt ovat jo niin tuttuja, ettei ryhméa-
hengen olemassa oloa edes huomaa, koska se on muodostunut niin luonte-
vaksi. Yhteishenki muodostuu useasta eri elementistad, kuten ryhmén yhtei-
sestd tavoitteesta, ryhmdn koosta sekd ryhmén koheesiosta ja kiinteydesta.
Oikein selkedé roolijakoa ei ryhmdssd mybéskdan muodostunut, mutta epavi-
rallisena “johtohahmona” toimiminen Kytkeytyi ryhmén keskeiselle henkildlle
Jja liittyi mahdollisesti statukseen. Ryhmdéssé oli kuitenkin jakoa aktiivisempiin
henkilbihin sek& niihin, jotka osallistuvat keskusteluun aktiivisemmin. AKktiivi-
suuden asteet tasoittuivat, kun Kdytettiin toiminnallisia tybkaluja. Opettaja-
oppilas-asetelman ottaessa vallan aktiivisuus keskittyi selkedmmin osalle
ryhmésta.
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Tilaisuuden rakenne ja ajankdytté oli suunniteltu varsin tiukaksi, mutta tilai-
suuden edetessd se muuttui liukuvaksi. Aikataulu onkin tdménkaltaisissa ti-

laisuuksissa syytéa pitdé liukuvana ja keskustelulle on syytéd varata aikaa.

Ennakkotehtavé oli annettu ryhmélle hyvissa ajoin, mutta siihen ei ollut pa-
neuduttu kovin syvéllisesti. Syitd tdhan voi olla monia; osallistujien aikataulut
ovat olleet kKiireisid, eikd ennakkotehtavé ole ollut tarkeysjérjestyksesséd en-
simmaisend tai ennakkotehtéva ei ole ollut tarpeeksi selked tai innostava. On
tosin hyvéa, ettd ennakkotehtdva on suunniteltu siten, ettei sen tekemdtta jat-
tdminen vaikuta tilaisuuden kulkuun. Jos kuitenkin haluaisi vetdd aikataulua
vield tiukemmalle, olisivat jaloittelut ja kahvittelut mahdollista sovittaa ryhma-
téiden lomaan, mutta se ei tilaisuuden toivotun luoteen huomioonottaen liene

tarkoituksenmukaista.

Huomio 1.

Ajankayttoon on syyta kiinnittaa huomiota sparrausta suunnitel-
taessa. Aika tuntui toistuvasti olevan liian lyhyt muutoin siséllol-
lisesti onnistuneille tapaamisille. Toisaalta tarkeaa on taito vieda
lapi kokonaiselta vaikuttava tilaisuus, vaikka aika loppuisikin
kesken.

Jotta ei pdéstéisi liian helpolla, tilaisuuden fasilitaattorin on pidettdvéa langat
késissddn. Nain tilanne etenee ja tilaisuuden tavoitteet saavutetaan. Tilai-
suuden fasilitaattori onnistui tilaisuuden eteenpdin viemisessd hyvin, ottaen
huomioon asiantuntevan osallistujajoukon, joka vapaasti keskustellessaan ja

toimiessaan olisi helposti vienyt tilannetta vddrdan suuntaan.

Ensimmaéisesséd sparraustilaisuudessa teemana oli siis Sosiaalinen media
myynnissé ja markkinoinnissa. Teemaa tarkasteltiin tulevaisuuden asiakkaan
nédkdkulmasta. Tilaisuuden aluksi tulevaisuuden asiakkaan erityispiirteet

mdédriteltiin ryhmén kesken.

Tilaisuudessa ké&ytettiin uusien ideoiden tuottamiseen ryhmétyékaluna ns.
ME-WE-US-menetelmdd, joka oli toimijoiden kannalta hyvéa vaihtoehto, koska
se saa ihmiset keskustelemaan tasapuolisesti. Kdytdnndssé tybkalu siséltda



37

kolme vaihetta. Ensin ryhmén jdsenet kasittelevéat aihetta itse kirjaten asioita
ylés, sitten pienissd ryhmisséa ja lopulta koko ryhmén kesken. Ajan rajallisuu-
den vuoksi on suotavaa, ettd tyépajan ryhmétyé viedddn napakasti 1api, il-

man suurempia mutkia ja keskustelulle varattu aika pidetdan liukuvana.

Myés tilaisuuteen palkattu asiantuntija tuki valittua ndkékulmaa siséllyttamal-
& omaan osioonsa ajatuksia tulevaisuuden verkkoasiakkaista ja asiakkaiden
verkkokéayttaytymisestd tulevaisuudessa. Asiantuntijan aihe huomioiden oli
varsin luonnollista, ettd asiantuntijan esityksessé valkokangas ja visuaalisuus
ndyttelivat suurta roolia. Ndkékulmana ollut Tulevaisuuden asiakas jéi kuiten-
kin lopulta irralliseksi kokonaisuudekseen, joten ndkékulman ja teeman yh-
teen liittdmiseen kannattaa varata aikaa, jotta se saadaan keskustelun avulla
toteutettua jos ndin ei automaattisesti/luonnollisesti tapahdu. Havainnoinnista
Jai jossakin méérin mielikuva, etté osallistujat olisivat ehka toivoneen "valmiita
vastauksia”. Kun tavoitteena on kuitenkin se, etta tieto tuotetaan yhdessé ja
se, ettd ryhméan jasenet saisivat valmiudet etsid vastauksia itse myds tulevai-
suudessa, ei valmiiden vastauksien antaminen Kuitenkaan ole tarkoituksen-
mukaista. Té&ta puoltaa myds se, ettad yksi tyéskentelyn kulmakivistd on osal-
listujilla oleva hiljainen tieto. Tdssd kohtaa kdy vahvemmaksi ajatus siitd, mi-
ten tarkeda on tuo jo aiemmin mainitsemani ymmadrrys ennakoinnin tavoitteis-

ta ja periaatteista.

Tavoitellut indikaattorit saatiin konkretisoitua, joskin aamulla ollut samankal-
taisen aiheen siséltdnyt seminaari saattoi vaikuttaa tulokseen. Tilaisuuden
rakenne oli oikeanlainen, mutta ajank&ytéllisi& ongelmia oli jonkin verran.
Ajan riittdméttémyyteen yksinkertaisimmat ratkaisut ovat tilaisuuteen varatun

ajan lisddminen tai tiukempi tydpaja.

6.2.2 Tilaisuus I/l

Toinen sparraustilaisuus, johon osallistuin havainnoijan roolissa, Kasitti sa-
man matkailualueen kuin ensimmdinen. Ryhmé& oli Idhestulkoon sama kuin
edellisesséd tapaamisessa. Edelliselld kerralla mukana ollut “johtohahmo” ei
kuitenkaan ollut paikalla, eikd mielestani paikalle ollut tayttdjaa. Osallistujat
pysyttelivat kuitenkin tyylilleen uskollisina; hiljaiset hiljaisina ja aktiiviset aktii-
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visina. On todella luontevaa, ettd ihmiset kdyttdytyvét eri tavoin oppimistilan-
teissa, eika aktiivisuutta ndhdédkseni voida liittdd esimerkiksi siihen, kuinka
hyvin osallistujat keskittyivat tai olivat tilanteen tasalla. Yhteishengessa ei
ndkynyt olevan muutosta edelliseen kertaan, mikd vahvisti ajatustani siitd,
ettd ryhméan jasenten vdéliset suhteet eivét olleet riipppuvaisia kasilld olevasta
aiheesta tai motivaatiosta.

Osallistujien aloitteellisuuden en kokenut olevan Kytkéksissd motivaatioon.
Aloitteellisuuden tasoon vaikutti varmasti myds esimerkiksi se, kuinka Ildhei-
seksi késiteltdva asia koettiin. Jos asia on outo ja keskittymistd vaativa, on
pelkdstddn normaalia, ettei aloitteellisuus ole samalla tasolla kuin se olisi, jos
kyseessé olisi osallistujille tuttu asia.

Huomio 2.

Voisi vield miettia sitd, kuinka ryhma saataisiin vield vah-
vemmin erotettua opettaja-oppilas -mielentilasta, jossa
opettaja opettaa ja oppilas kuuntelee. Silloin myés vasta-
taan. kun kvsvtiaan -kaava saataisiin rikottua.

Kokouskdyttéén tarkoitettu tila oli hyvin toisenlainen kuin ensimmdisesséa ko-
koontumisessa. Pienempi ja suljetumpi tila loi osaltaan kodikkuutta ja tun-
nelma olikin rento heti tilaisuuden alusta saakka. Tdhédn vaikutti osaltaan
varmasti myds se, ettd osallistujat tiesivét jo mitd odottaa, joten tilaisuuden

siséltéon liittyvaa jannitysta ei ollut ilmassa.

Tilan péytéjérjestely oli jokseenkin samankaltainen, hyvéksi todettu, he-
vosenkenka. Ainoa muutos oli laskutason lisddminen, joka toteutettiin kuiten-
kin lisdamalla péytid osallistujien taakse, jotta tila pysyisi avoimena ja liikku-
minen helppona. Idea laskutason lisddmiseksi oli tullut osallistujien taholta.
Pienemmdéssé ja kodikkaammassa tilassa hevosenkenkdmuodostelman vai-
kutus tuntui korostuvan ja keskittyminen tuntui tiivimmdéltd, kuin edelliselld
kerralla. (Liite 2.)

Sparrauskerran rakennetta ja aikataulutusta oli yksinkertaistettu. Ratkaisu oli
toimiva ja selkeytti kokonaiskuvaa tilaisuuden kulusta. Aikataulullisia ongel-
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mia oli Kuitenkin, eikd kaikkea suunniteltua saatu tilaisuudelle varattuun kol-
meen tuntiin toteutettua. Aikatauluongelmat, pddasiassa ajan riittamétto-
myys, kuitenkin vahvisti edelliskerralla syntynyttd epéilya siitd, ettd kolme
tuntia on liian lyhyt aika. Aika ei riitd "ylim&éardiseen” turinointiin, jota kuitenkin
syntyy — ja tulisikin syntyd. T4ssé vaiheessa alkaa hahmottua ehdotus tunnin
lisddmisestd tilaisuuden kestoon siséllén pysyesséa kuitenkin samana.

Ennakko-/kotitehtdvdén ei kaikilta osin vélttdmaétta ollut vield ehditty kdytan-
nén tasolla paneutua, joten joiltakin osin keskustelu jatkui siitd mihin edellis-
kerralla oli jdaty. Toisaalta myds edistystd oli toisissa asioissa tapahtunut.
Kotitehtdva kannattaakin pitdd mahdollisimman yksinkertaisena ja jopa aino-
astaan ajatuksen tasolla, koska varsinkin suurissa organisaatioissa "koneis-
ton kdynnistdminen” ja konkreettisten tulosten saaminen voi vieda aikaa. Toi-
saalta voisi olla hyddyllistd hienovaraisesti syséta liikkeelle ketterdn organi-

saation ajatusta, jotta asioita saataisiin myds toteutettua.

Huomio 3.

Ennakkotehtava/kotitehtava kannattaa pitaa sellaisella tasolla,
ettei sen puuttuminen tai tekematta jattaminen haittaa tapaamis-
ten kulkua.

Sparraajan rooli oli toimia fasilitaattorina ja katsoa, ettd tilaisuus etenee toivo-
tulla tavalla vaikuttamatta kuitenkaan lopulliseen tulokseen. Tdsséa onnistuttiin
hienosti. Ajan puutteen vuoksi sparraaja joutui kuitenkin pitdmé&éan tiukasti
kiinni aikataulusta ja karsimaan tilaisuuden siséltéd. Sparraaja oli Kuitenkin
tilanteen tasalla ja onnistui vetdmaan kokonaiselta vaikuttavan tilaisuuden.
Sparraajan luonteva tapa esiintyd ja keskustella oli samaa luokkaa, kuin
edelliselld kerralla. Luontevuus sekd jutusteleva ja innostunut tyyli purkavat

opettaja-oppilas-rakennetta.

Toinen sparrauskerta jatkoi ensimmaéiselld kerralla aloitettua Sosiaalinen me-
dia myynnissd ja markkinoinnissa — teemaa, jota talld kertaa tarkasteltiin
heikkojen signaalien ndkdkulmasta. Heikkoihin signaaleihin tutustuttiin asian-
tuntijan ja Signaaliperheet -korttipelin avulla. Signaaliperheet on Péivi QOual-
lenin kehittdma peli, jonka avulla voidaan 16ytdé laajempia ilmidita ja trendejé
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yksittdisid signaaleja tulkitsemalla ja yhdistelemélld. Hullunkuriset perheet -
peliin pohjaavassa Signaaliperheet -pelissé tarkoituksena on saada keréttya
kokonaisia perheitd, mutta toisin kuin alkuperdisesséa pelissa, perheita ei ole
nimetty valmiiksi, vaan niistd p&éattavéat pelaajat itse. Pelin avulla voidaan
osoittaa, ettd yhdelldkin signaalilla on merkitystd, ja niiden kerddminen kan-
nattaa. (Ouallen 2011.) Toiminnalliset tyékalut toimivat sparraustilaisuuksissa
loistavasti ja vaikka aihe vaikutti vieraalta, moni kertoi huomioivansa heikkoja
signaaleja tydssdan aivan huomaamatta. Kuten sanottua, heikot signaalit
eivat vélttamattd yksittaisind signaaleina kerro tulevista trendeistd mitdan,

mutta yhdesséd ne voivat muodostaa trendeista kertovia kokonaisuuksia.

Huomio 4.

Toiminnalliset tyokalut ja ryhmatyomenetelmat toimivat sparra-
uksessa hyvin. Ty6pajat on kuitenkin syyta vieda lapi napakasti,
jotta monipuolinen sisalto ja rajallinen aika saataisiin sovitettua
yhteen. Lisaksi kannattaa varmistaa, etta sparraajan lisaksi myos
osallistujat ymmartavat ty6kalujen tarkoituksenmukaisuuden.

Télld kertaa teema ja ndkbkulma kietoutuivat yhteen melko saumattomasti.
Vaikea sanoa johtuiko ero edelliseen kertaan siitd, ettd ndkdkulma ja teema
olivat jo valmiiksi I&hellé toisiaan vai kenties siitd, ettd tyéskentelytapa oli jo
ryhméléisille tuttu. Muuta merkittdvaa eroa en havainnut, jos tapaamiskertaa
verrataan edelliseen. Myds heikoista signaaleista esitelméinyt asiantuntija
siséllytti esitykseensd toivotun ndkékulman tdydellisesti. Asiantuntija oli hel-
posti Idhestyttava henkild, joka sen lisédksi, ettd sai ryhmén jasenten ajatukset
varmasti liikkeelle, heitti ilmoille ajatuksia, joihin olisi kdytdnnénldheisem-
maéankin helppo tarttua.

Tilaisuuden tavoitteet saavutettiin ja vaikealta kuulostava aihe avautui osallis-
tujille. Loppukeskustelussa avattiin hyvin osallistujien omia ajatuksia aiheesta
ja otettiin askelia kohti itseohjautuvaa ennakointia. Keskustelulle olisi vain
toivonut lisdéa aikaa. . "Kylldhdn me tuota ennakointia tehdédén, mutta ei tietoi-

sesti’- tyyppinen reaktio tuli myés esille.
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Tapaamisessa osallistujille jaettiin palautelomake, jossa pyydettiin arvioi-
maan mm. tilaisuuden merkitysta itselle, sekd esittdméadn mahdollisia kehi-
tysehdotuksia. Palaute olikin hyvé ottaa esille prosessin puolivélin paikkeilla,

Jolloin korjausliikkeiden tekeminen on viela tarvittaessa mahdollista.

6.2.3 Tilaisuus II/I

Odotin tilaisuutta erityiselld mielenkiinnolla, koska sparrausryhmé oli eri kuin
kahdessa edellisesséd kokoontumisessa. Lisdksi sparraaja oli eri, vaikka ha-
nen roolinsa tilaisuuden puolueettomana vetdjana oli sama. Nyt nakisin, mil-
lainen ero ryhmén toiminnalla ja tilanteiden muodostumisella olisi eri ryhmien
véalillad. Tilaisuuden teemana oli MICE-matkailu (MICE -meeting, incentive,
convention, event) ja ndkbkulmana edelliseltd tapaamiselta tuttu “tulevaisuu-

den asiakas”. Tdssé tapauksessa se oli siis tulevaisuuden yritysasiakas.

Télla kertaa kokoustilana oli hotellin yhteydessé oleva pubi. Haasteellinen tila
osoittautui odotusten vastaisesti todella hyvéaksi. Luova ja vapautunut ilmapiiri
muodostui heti teknisten vaikeuksien saattelemana. Kodikas ja ’tilaisuuteen
sopimaton” tila toimitti hienosto villasukkien virkaa ’villasukkaturinoissa” hae-
tun epévirallisuuden edustajana. Toisaalta huono tybasento ei pidemmén
péélle ole toimi. Lisdksi valaistus oli tarkoitukseen liian hdméar4. Katson Kui-
tenkin, ettd tilapdisend kokoontumistilana pubi oli tunnelmansa ansiosta erit-
tain hyva. Koska péytien poistaminen ei tilan vuoksi ollut mahdollista, ja
avoimen hevosenkenké&jarjestyksen muodostaminen ei onnistunut, multi tas-
king puolestaan mahdollistui, koska pdytéajarjestely mahdollisti muun toimin-
nan tilaisuuden aikana. Hevosenkenké siis muodostelmana parantaa kéasilla

olevaan tehtdvééan keskittymistd. (Liite 3.)

Huomio 5.

Sparrauksessa kokoustila ei ole pelkkia seinid. Tilan toimivuus

on tdrkedé sekéa kdytanndllisista syista ettd tunnelman kannalta.

Rento ilmapiiri on sparrausprosessin olennainen elementti, joka
luodaan tuomalla oikeat ihmiset oikeanlaiseen tilaan. Luovuus

tilan kdytéssa on tarpeen, ja mielessé kannattaa pitdéa se, etta
varustetasollaan loistava tila ei véalttamétté ole tunnelmaltaan se Ti-
mitéd haetaan.
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laisuuden rakenne noudatti samaa kaavaa edellisten kanssa. Alkuun toteu-
tettiin sovellettu nykytila-analyysi. Ryhmaa pyydettiin asettumaan kuvitteelli-
selle alueen MICE-matkailun tilaa koskevalle janalle, jossa toinen pdd edusti
asioiden erittdin huonoa tilaa ja toinen erittdin hyvaa. Ajatus oli hauska, mutta
olisi ehké ollut visuaalisesti tehokkaampaa toteuttaa tuo ajatus paperilla. Toi-
saalta fldppipaperia kuluu tapaamisissa paljon jo nyt. Janan jélkeen pohdittiin
yhdessd miké tulevaisuudessa huolestuttaa, ja toisaalta mik4 tulevaisuudes-
sa luo uskoa. Toiminnallinen, sovellettu SWOT-analyysi toimi samalla aihee-
seen johdatteluna sekd “alkuldammittelyn&d”. Mielenkiintoinen kuriositeetti on
se, etté jo pelkkd seisomaan nouseminen ja toiminnallinen ulottuvuus vapaut-

tavat tunnelmaa ja tuo esille tunteen yhteiséllisyydesta.

Kaikki tdmd tehtiin siis teemaa, eli MICE-matkailua silmélldpitden. Tulevai-
suuden asiakkaan ominaisuuksia pohdittiin yhteisesti, ja niitd kertyikin mel-
koisesti. Jonkinlainen koonti tai yksinkertaistus olisi ollut hyvé, jos vain aikaa
olisi ollut tarpeeksi. Lopuksi ryhmd jaettiin ja pienryhmille annettiin tehtavéaksi
miettid mittareita, jotka kertovat tulevaisuuden yritysmatkailijasta. Koonnin
Jélkeen mietittiin vield yhteisesti mitkd ovat ne kanavat joista noita mittareita

voi seurata.

Tilaisuuteen oli varattu aikaa 3.5 tuntia, mutta vaikka aikaa oli puoli tuntia
enemmadn kuin edellisissé tapaamisissa, oli sitd edelleen liian vahan. Aika-

tauluongelmien vuoksi kellotin ajat tarkasti:

e Aloitus 9.08

o Esittelyt

o Pieni johdatus aiheeseen
e Ennakoinnin ja sparrausprosessin ldpikdyntia 9.20
e Varsinaisen tydskentelyn aloitus

o Nykytila-analyysi 9.37
Tulevaisuuden asiakas 10.07
Asiantuntija-alustus 10.34
Tauko 11.30
Ryhmadtyé jatkuu 11.38—12.20
Palaute

O O O O O

Fasilitaattori oli tietoinen ajan loppumisesta, nopeutti tilaisuuden loppua, ja
ndin siis pysyttiin aikataulussa. Aikataulun venyttdminen ei ollut mahdollista.
Hatunnosto jélleen fasilitaattorille, joka onnistui vetdmaan kokonaiselta vai-



43

kuttavan tilaisuuden. Kiireen saattoi huomata ainoastaan nopeasta temposta.
Toisaalta on vaikea sanoa, millainen tilaisuudesta olisi muodostunut jos aika
ei olisi ollut rajoitettu. Luovuus tilaisuuden vetdmisessa tuntuukin olevan tar-
kedd, koska osallistujat ovat varmasti ty6ssdan Kiireisid ihmisid, jotka ovat
varanneet tilaisuuteen ennakkoon ilmoitetun ajan. Tilaisuuden vetdminen
hermostumatta vaatii myds tiettyd "Néilld& mennddn’- asennetta. Vaikka esit-
tely ja aiheeseen johdattaminen vie aikaa itse tydpajalta, on se mielestéani
hyvéd ottaa tilaisuuden alkuun, varsinkin ensimmdiselld sparrauskerralla.
Edelliseen sparraajaan verrattuna en voi sanoa, etté tilaisuuden vetdmisesséa
olisi ollut havaittavissa laadullisia eroja. Vaikka sparraajien esiintymistyylit
ovat erilaisia, tarkeinta roolia nédyttelevéat kuitenkin osallistujat, ja jos sparraa-
jalla on taito ohjata ryhmaéa haluttuun suuntaan, ei tyylilld mielestani ole pal-
Jjonkaan merkitysta. Merkitystd on ainoastaan silld, saako sparraaja ryhmén
mukaan ja luovuuden kukkimaan.

Ryhmén toiminnan tarkkailu osoittautui odotusten mukaisesti mielenkiintoi-
seksi. Ryhmé& oli miltei puolta suurempi kuin edellisilléd tapaamiskerroilla.
Tunnelma oli alusta saakka rento, mukava ja innostunut. Osa ryhmésta tunsi
toisensa etukéteen. Ryhmén vastuuhenkild otti tilanteen haltuunsa mallik-
kaasti, mink& lisdksi ryhmé&ssé oli muutama aktiivisesti keskusteluun osallis-
tuva henkilé. Tuon yhden ’johtohahmon” lisdksi ryhmédén ei muodostunut
muuta roolijakoa. Muu ryhmé oli edellisten kertojen tapaan enemmaén taustal-
la. Tdmédn ryhmén kohdalla yhteinen tavoite ja alueellinen yhteiséllisyys tuli-
vat vahvemmin esille kuin ensimmdisen ryhmén kohdalla. Ryhmésta vélittyi
selkedmmin kiintymys alueeseen ja henkilbkohtainen halu vaikuttaa alueen
menestykseen.

Asiantuntija-alustus oli hienosti sidottu alueen tilanteeseen, joskin osin melko
teoreettisesti. Alustusta seurattiin hiljaa ja keskittyneend. Muutenkin asian-
tuntija osallistui tilaisuuteen aktiivisesti ja kommentoimalla positiiviseen ta-

paan vaikutti osaltaan tilaisuuden tunnelmaan.

Tybpajan tavoite, eli indikaattorien muodostus saavutettiin suuremmitta on-
gelmitta. Nédkbkulmana ollut tulevaisuuden asiakas soveltui hienosti ryhméan

valitseman MICE-matkailun tarkasteluun, vaikka ndkékulmaa olisi voinut vie-
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dé yritysasiakkaan suuntaan vield vahvemmin. Teeman ja ndkékulman yh-
teen kietominen onkin osoittautumassa yhdeksi sparrauksen haasteista. Lo-
puksi tilaisuudesta pyydettiin antamaan palautetta.

6.2.4 Tilaisuus lI/1l

Viimeinen havainnointiin siséllytetty sparraustilaisuus seuraili suunnitelman
mukaan MICE-matkailun teemaa heikkojen signaalien ndkékulmasta. Edellis-
ten tilaisuuksien perusteella muodostuneet kasitykset saivat osin vahvistusta,
mutta taas toiset ennakko-odotukset eivat ihan vastanneet todellisuutta.

Kokoustila oli tilaisuuden luonnetta ja tarkoitusta varten miltei tdydellinen.
Tilaisuuden rentoa ilmapiirid edesauttaa kodikas, ei liian suuri tila. Télla ker-
taa tuoleja ei ollut jarjestetty hevosenkengdn muotoon, mikd saattoi vaikuttaa
siihen, ettei ryhmédn keskusteluun. Keskustelu tapahtui pdytdkunnittain. Toi-
saalta keskittymistd ei pOytédjarjestely tuntunut haittaavan (Liite pbytakartta).

Laitteiden kdytdssé ei ollut ongelmia.

Kotitehtdvéa ei ollut innostanut toivotulla tavalla, ja sparraajan mukaan tdmé
on tilaisuuksissa ollut enemméan sdéanté kuin poikkeus. Kotitehtévind oli ollut
edelliselld kerralla méadriteltyjen muuttujien seuraaminen ja seuraamisen toi-
mivuuden testaaminen omassa toiminnassa. Vaikka tilaisuuksissa késitellyt
asiat ovat tarkeita, ei tilaisuuksien luonteeseen kuulu liiallinen tiukkuus. Mie-
lestani on ainoastaan hienoa, ettei sparraajan kuulukaan ottaa toruvaa opet-
tajamaista otetta, vaan kotitehtdvdn suhteen kunnioitetaan osallistujien, eli
matkailualan osaajien ammattitaitoa ja ajankaytéllisid haasteita. Kotitehtdvan
tekeméttémyyteen suhtauduttiin hieman naureskellen, eikd sen tekeméttd
jattdminen vaikuttanut tilaisuuden kulkuun. Sparraaja vaihtoi sujuvasti ndké-
kulmaa tehtdvaan. Kysymyksen asettelu muuttui, jolloin konkreettisten toimi-
en sijaan Kkysyttiin mielipidetta siitd, vieldkd kyseiset muuttujat tuntuivat sopi-
vilta. Kotitehtdva-osan kehittdminen on kuitenkin mahdollisesti paikallaan.

Edellisen kerran saavutukset tuntuivat kuitenkin jokseenkin unohtuneen.

Asiantuntija oli osaava teeman asiantuntija, joka tottuneesti huomioi jokaisen
osallistujan henkilékohtaisesti. Muiden huomioiminen ja tehokas verkostoitu-



45

minen eivat jddneet huomaamatta. Oli positiivista ja mielenkiintoista huoma-
ta, kuinka asiantuntija toimii opettamallaan tavalla. Asiantuntija kommentoi
osaamisaluettaan koskevaa keskustelua ja oli l1dsnd koko tilaisuuden ajan.
Léhestymistapa oli konkreettinen ja alueelliset matkailundkékulmat oli sisélly-
tetty asiantuntijaosioon. Teoreettisempi osa avataan, eikd ajatuksiin varmasti
jaényt epéselvid asioita. Asiantuntija antaa osallistujille mainion keskustelu-
tehtdvén, johon jokainen varmasti voi osallistua ammatista tai koulutuksesta

riippumatta. Keskustelun ansiosta aihe tuli IGhemméksi osallistujia.

Aikataulullisia ongelmia ei télld kertaa ollut. Aikataulu oli I1&htékohtaisesti tiuk-
ka, joten silld oli varmasti osuutta asiaan. Kun tiedettiin, ettei lipsumisen va-
raa ole, auttoi se pitdmdéén aikataulusta kiinni. Sparraaja veti tilaisuutta alusta
saakka napakasti 14pi ja piti huolta aikataulussa pysymisesta. Vaikka aloitta-
maan jouduttiin hieman mybhdssé, tilaisuus oli kokonainen, eikd osia tuntu-
nut jddvén puuttumaan. Edellisten kertojen aikataulullisten ongelmien vuoksi
kellotin ajat myds tallad kerralla. Ajanotto osoittaa, ettei ajankaytéllisia ongel-
mia télld kertaa ollut.

9.05 Aloitus

9.10 Edellisen kerran kertausta
9.25 Nékbkulman esittely

9.34 Asiantuntijan alustus
10.49 Tauko

11.00 Ryhmétyd

12.13 Kotitehtdvéa

12.21 Lopetus

Aikataulun pitdmiseen vaikutti varmasti myds se, ettd sparraaja on saanut
kokemusta ja rutiinia tilaisuuksien ldpiviemisesta. Aikaisemmalla kerralla
merkille laitettu esiintymisvarmuus oli edelleen nédhtévissd ja kokemuksen
kautta tullut maéarétietoisuus olivat hyva yhdistelma. Sparraajalle hyvid omi-
naisuuksia ovat juuri varmuus ja persoonallisuus, jotta sparraukseen osallis-

tuvan ryhméan mielenkiinto séilyy ja asiassa paastdaan eteenpdin.
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Kotitehtdvan laiminlydnnistd huolimatta ryhmé on Kiitettdvésti mukana. Ryh-
maéssa vallitsee tuttavallinen tunnelma, joten jannityksen ei voida ajatella ole-
van hiljaisten hetkien takana. Kuten edellisen ryhmén kohdalla, ihmisten per-
soonalliset piirteet jakavat osallistujat niihin, jotka puhuvat paljon ja niihin,
Jotka ovat mielellddn kuunteluoppilaan roolissa. myés statuksen voidaan aja-
tella vaikuttavan siihen, kuinka aktiivistesti osallistujat esimerkiksi osallistuvat
keskusteluun. Pienryhmissd keskustelu sujuu erittdin hyvin ja kaikki saavat
ddnensd kuuluviin, joten aktiivissa tyékaluja hyddyntdvisséd osioissa kannat-
taa suosia 2-3 hengen ryhmid. Ryhmdétydkaluna kdytetyn Signaaliperheet-
pelin aikana on jo havaittavissa sellaista heittdytymista ja lupsakkaa tunnel-

maa, jota sparraustilaisuuksilta haetaan.

Heikot signaalit -ndkbkulma néyttdd istuvan hienosti sparraustilaisuuksiin
teemasta rijppumatta. Lisdksi sen jélkeen, kun asia on avattu, on ihmisten
helppo ajatella, miten heikkoja signaaleja voisi kdyttdd omassa toiminnassa.
Konkreettisia "kddesta-pitden” -ohjeita voisi lisatéa.
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7 KEHITYSNAKOKULMIA ENNAKOINTISPARRAUKSEN TOTEUTUKSEEN

7.1 Sparraustilaisuuksien yhteenveto ja analyysi

Havainnoinnin pohjalta olen muodostanut selkedn nédkemyksen siitd, kuinka
sparraustilaisuudet toimivat ja kuinka ne voisivat mahdollisesti toimia entista
paremmin. Yleisten sparrausprosessin kehittdmiseen tahtaavien ehdotelmien
lisdksi kehittAmissuunnitelma siséltdd suositukseni yksittaisiin sparraustilai-
suuksiin liittyvista osa-alueista.

Sparraustilaisuuksissa erottui selkeasti kuusi eri tekijaa, jotka vaikuttavat ti-
laisuuksien kulkuun (ks. kuvio 6). Tekijat voidaan jakaa abstrakteihin tekijoi-
hin seka taysin koskettavissa oleviin muuttujiin. Kuviossa ne nakyvat eri va-
reind. Vaaleanpunainen vari kertoo siita, etta tekija on konkreettinen, kosket-
tavissa oleva, kun taas harmaa vari kertoo tekijan abstraktisuudesta. Kuvios-
sa tekijat on jaoteltu myds niihin, joihin sparrauksen jarjestajalla on mahdolli-
suus vaikuttaa ja niihin, joihin voidaan vaikuttaa vain vahan tai ei ollenkaan.
Mitd lahempana keskustaa tekijat kuviossa ovat, sitd paremmin niihin voi-
daan sparrauksen jarjestajan puolelta vaikuttaa. Tekijan koko kuviossa ker-
too puolestaan siita, kuinka tarkeana naen kyseisen tekijan tilaisuuden onnis-

tumisen kannalta.

Asiantunti-
ja

Sparrausti-
laisuuden
kulkuun vai-

kuttavat teki- Sparraaja
iat

Kuvio 6. Sparrauksen kulkuun vaikuttavat tekijat.
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7.1.1 Paikka

Paikka on tilaisuuksien osatekijdistd varmasti konkreettisin. Jotta tilaisuuksiin
saataisiin haettu leppoisa ja luova tunnelma, kannattaa valttda viralliselta vai-
kuttavia paikkoja. Kodikkuus on tarkedd, eikd erikoisempiakaan paikkoja
kannata vierastaa, vaikka ne eivat valttamatta tayttaisi kaikkia kokouspaikalle
ominaisia tunnuspiirteitd. Sparraus kuitenkin jarjestetddn paasaantoisesti
asiakkaan tiloissa, joten vaikuttamismahdollisuus tilan ominaisuuksiin on va-

hainen.

Sparraaja voi yleensa vaikuttaa esimerkiksi istumajarjestykseen. Jokainen
istumajarjestys suosii tietynlaista vuorovaikutusta ja on taas esteend toisen-
laiselle. Jos yksil6t laitetaan istumaan lahekkain ja kasvotusten, on varmaa,
ettd jonkinlaista vuorovaikutusta tapahtuu. Ryhman koko ja niin sanottu sosi-
aalimuoto ovat laheisesti kytkdksissa toisiinsa. (Virtanen 2005, 66—67.)

Sparrauksessa istumajarjestys (sosiaalimuoto) on ndkemykseni mukaan par-
haimmillaan joko hevosenkenkdmuodossa tai muussa sellaisessa muodos-
telmassa, joka saa ryhmalaiset osittain tai kokonaan kasvotusten. Poytia
kannattaa kayttdd harkiten, silla ne estavat liikkumista ja mahdollistavat
muun toiminnan tilaisuuden aikana. Toisaalta osallistujilla on aina sen verran
tavaraa mukana, ettd laskutaso on hyva juttu. Lisaksi pdydat helpottavat

muistiinpanojen tekemista.

7.1.2 Aikataulu

Aikataulu vaikuttaa tilaisuuden kulkuun, mutta onnistumisen kannalta aika-
taulun pettamisen merkitys on jokseenkin vahainen, koska kaikissa tilaisuuk-
sissa sparraaja on onnistunut vetdmaan kokonaiselta vaikuttavan sparrauk-
sen. Aikataulu kannattaakin pitda joustavana, mutta toisaalta sen tekeminen
on tarkeaa, jotta tilaisuuden vetajalla olisi runko, jonka mukaan toimia. Spar-
raustilaisuudet ovat melko tiiviitd ja niissa on paljon sisdltdéa, joten suositte-
len, ettd mahdollisessa tulevassa palvelutuotteessa aika on vahintdan 3.5-4
tuntia. Liséksi voisi olla hyva idea jakaa tilaisuus kahteen osaan, joiden vélis-

sa on tauko.



49

7.1.3 Sparraaja

Sparraaja on mielestani yksi onnistuneen sparraustilaisuuden avaintekijéista.
Sparraaja toimii tilaisuuksissa fasilitaattorina. Fasilitointi puolestaan tulee la-
tinan sanasta facil, joka tarkoittaa helppoa. Fasilitointi on siis ryhméaprosessi-
en helpottamista. Fasilitoinnin paatehtavana on |I6ytaa tapa, jolla ryhma saa-
daan toimimaan rakentavasti. Liséksi fasilitaattorin tehtdvand on erottaa
tydskentelytapa ja siséltd toisistaan eli fasilitaattorin ei tarvitse olla sisallén
osaaja. (Nummi 2007, 16—17.) Ennakointisparrauksessakaan sparraaja eli
fasilitaattori ei ole teeman (esim. Some tai MICE) asiantuntija, vaikka onkin
ehka ennakoinnin asiantuntija. Sparraajalla on rooli seka informaatiolahtee-
na ettd tunnelman luojana ja ryhman innostajana. Naista syisté sparraajalta
haetaankin sisallén osaamista, mutta myds avointa asennetta ja persoonallis-

ta esiintymiskykya.

Opettaja-oppilas -mallin rikkomisessa virallinen ja jaykk& asenne seka jous-
tamattomuus kostautuvat mallin vahvistumisena ja luovuuden puutteena.
Kaikissa sparraustilaisuuksissa, joita olin todistamassa, sparraaja teki hienoa
tyétad. Hatunnosto myds siitd, etteivat sparraajat jadneet osaavien matkailun
ammattilaisten varjoon. Sparraajan, kuten muidenkin asiantuntijoiden on kui-
tenkin jatkuvasti paivitettdvd osaamistaan, joten jonkinlaisen resurssin va-
raaminen pelkastdan siihen voisi tulevaisuudessa olla hyva juttu. Nain spar-
raaja saataisiin Kuviossa 6 viela lahemmaksi keskustaa.

7.1.4 Ryhma

Toinen sparraustilaisuuden avaintekijdistda on ryhma. Yhden ryhman jasenen
kokemus on yhteydessa muun ryhman kokemukseen. Ryhman yhteishengel-
le tarkedd on kokemus siitd, ettd ollaan "samassa veneessa”. Havainnoitavat
kaksi ryhmaéa olivat erilaisia. Toisessa ryhmasséa aistittava “yhteen hiileen
puhaltaminen” nakyi selvemmin. Roolijako tuli esille pilkahduksina molem-
missa ryhmissa. Myds Rubert Brownin (1988, 27, 52) mukaan vapaamuotoi-
sissa keskusteluryhmissa tai ystéavien kesken roolit eivat valttdmatta jakaan-
nukaan tarkoin, mutta eri rooleja on mahdollista havaita myés vapaammissa

ryhmissa. Jos ryhman jasen ei koe ryhman tyydyttdvan hanen tarpeitaan, ei
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motivaatio yhteisen hyvan vuoksi tyéskentelyyn muodostu kovin korkeaksi.
Ihmiset eivat halua sitoutua ryhmaan, jos se ei merkitse heille mitdan per-
soonallisella tasolla. Ryhma kiinteyden ja tehokkuuden suhde ei ole kuiten-
kaan suoraviivainen. Kun kiinteys saavuttaa tietyn pisteen, alkaa tykyky jal-
leen heiketa. (Vuorinen 2005, 100-101.)

Ryhman koostumukseen ei sparraajalla kuitenkaan ole kovin paljon vaikutus-
valtaa. Ryhman tietojen ja taitojen monipuolisuus on tarkeéa silloin, kun tar-
koituksena on kartoittaa mielipiteita tai tuottaa ideoita (Vuorinen 2005, 99).
Ennakoinnin periaatteita palvelee hyvin se, ettd ryhm& on mahdollisimman
heterogeeninen. Innovaatioiden syntymisen kannalta on tarkeaa avartaa na-

kékulmaa myds oman spesifin alansa ulkopuolelle.

Ryhman koko on erds toimintaan vaikuttavista tekijdistd. Suosittelen, etta
ryhman koko olisi tarpeeksi suuri, jotta ryhmassa olisi havainnoinnin tulosten
perusteella helppo keskustella. Ryhman koon pitaisi toisaalta olla tarpeeksi
pieni, ettd sen hallitseminen ei kavisi mahdottomaksi. Kookkaaseen pienryh-
maan kuuluu 7-12 jasenta ja se on omiaan silloin, kun ryhman tavoitteena on
mielipiteiden kartoitus tai uusien ajatusten ideointi. Kookkaan ryhman etuna
on se, ettd suurin osa léytaa sieltd jonkun, johon voi liittyd tai samaistua.
(Vuorinen 2005, 98-99.)

Ryhman dynamiikkaan on hankala vaikuttaa. Ryhmissa on aina ollut hiljai-
sempia ja puheliaampia ihmisid ja tulee aina olemaan. Korkean statuksen
omaaville henkiléille on tyypillistd omata taipumusta aloitteellisuuteen esi-
merkiksi tuomalla esiin ideoita. He omaavat toisin sanoen keinoja ohjata
ryhman toimintaa. (Brown 1988, 67.) Ryhmatydkalujen avulla kaikkien osal-
listaminen ryhman toimintaan on kuitenkin mahdollista. Brownin (1988, 49)
mukaan ryhman muodostamisessa on tarke&da yhteinen tavoite; ryhman yh-

teistyd, koheesio ja suoriutuminen vahvistuvat yhteisen tavoitteen myéta.

Ryhman aktivoinnissa huomioitavaa on esimerkiksi se, etteivat toiminnalliset-
kaan tydkalut aina takaa sisédisesti aktiivista oppimista. Aktivoinnin tavat riip-
puvat monenlaisista ulkoisista seikoista seka toiminnan tavoitteista. Jos ta-

voitteet ovat paaasiassa tiedollisia, luonteviksi aktivointimenetelmiksi sovel-
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tuvat yhteiset pohdiskelut ja ongelmanratkaisutehtavat. Jos taas tavoitteet
koskevat asenteen muutosta, kannattaa valita tydskentelytapa, joka ajatus-
tydn lisadksi ohjaa osallistujia asian kokemukselliseen kasittelyyn ja runsaa-
seen vuorovaikutukseen. (Vuorinen 2005, 52—-53.)

7.1.5 Tyobkalut ja ulkopuolinen asiantuntija

Toiminnalliset ryhmaty6kalut ovat sparraustilaisuuksien suola ja pippuri. Var-
sinkin Signaaliperheet-pelin seuraaminen on ollut todella mielenkiintoista.
Luovuus on paassyt paikoin pilkahtamaan iloisesti ja keskustelua on synty-
nyt. Abstraktin toiminnan liséksi tydkalut voivat sisaltd myds kosketeltavissa
olevia elementteja, kuten esimerkiksi signaaliperhe-pelikortit. Oikea abstrak-
tiotason valinta onkin tarkeimpia oppimisen edellytyksia, jossa tavoitteena ei
ole mahdollisimman konkreettinen ja havainnollinen opetus vaan omaksumi-
sen kannalta optimaalinen abstraktiotaso suhteessa kasiteltdvaan asiaan
(Vuorinen 2005, 41).

Ulkopuolisen asiantuntijan tuominen mukaan sparraukseen antaa kuvan laa-
dukkaasta palvelupaketista. Asiakas tuntee saavansa jotakin erityista. Spar-
rauksen jarjestdja ei aina tunne asiantuntijaa, joten asiantuntijaosioon vaikut-
taminen ei aina ole valttamatta mahdollista. Kaikkien sparraustilaisuuksien
asiantuntijat ovat olleet selvilla tilaisuuden luonteesta ja siitd, mité asiantunti-
jaosiolta on tilaisuudessa haettu. Asiantuntijan ei valttamatta lIahestya aihetta
lian teoreettisesti tai muussa tapauksessa avata teoria esimerkiksi kaytan-

noén esimerkein.

7.2 Asiakaskeskeinen sparrausprosessin kehittdminen

Yleinen mielipiteeni sparrausprosessista on erittdin positiivinen. Prosessi on
suunniteltu asiakaslahtdisesti yhdessa osallistujien kanssa. Kaytettavat tyo-
kalut ovat olleet osallistavia ja itse sparraus kokonaisuutena on tuntunut laa-
dukkaalta.

Neljan havainnointikerran perusteella olen kuitenkin ottanut prosessin kehit-
tamisessa yhdeksi lahtdkohdaksi seka yritysten etta loppukayttajan, eli spar-
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raukseen osallistuvan ryhman itsenaisen ennakointitydskentelyn tukemisen
ja motivoimisen sparrauskertojen valilla mahdollisimman asiakaskeskeisesti.
Kolme kuukautta eri sparrauskertojen vélilla on melko pitkd. Sparraajat laitta-
vat kylla ryhmalle sahkdisen koosteen, mika on todella hyva asia, koska il-
man sitd ainakin omalla kohdallani kasitellyt asiat saattavat hyvin unohtua.
Lisaksi MTI:n sivuilla on ennakointitietoa, kuten Ennakoinnin tietopankki (MT]
2012). Kuitenkin olisi hyva jos sparrausprosessi saisi viela enemman “lihaa

luiden ymparille”.

Ratkaisuksi esitédn sosiaalisen median kayttéa neljasta eri syysta: 1) valimat-
kat ovat Lapissa pitkat, ja ajokilometreja tulee sparrausprosessin vetajalle eli
sparraajalle paljon ilman ylimaaraisia matkapaiviakin, 2) sosiaalisen median
tybkaluja on useita, joten asiakkaan kanssa voidaan yhdessa valita niista
sopivin, mika lisaa jalleen asiakkaan osallistumista prosessin kehittdmiseen
3) sosiaalinen media, kuten Facebook on jo noussut tarkedksi mediaksi mui-
den rinnalle, 4) koska tydkalut ovat pdaasiassa ilmaisia, se on kohtuullisen
edullinen tapa vahvistaa suhdetta asiakkaaseen, vaikka vie yllattavan paljon
aikaa. 5) sosiaalisen median avulla ennakointiajattelu saataisiin osaksi osal-
listujien paivittaisia toimia. Siinakin tapauksessa, etta aika sparraustilaisuuk-
sien valilla olisi lyhyempi, olisi sosiaalinen media ennakointiajatteluun kuulu-
vaa verkostoitumista tukeva lisa (ks. kuvio 12 ja 13). Hauska yhteensattuma
oli, ettd omaa kantaani tukeva toive sosiaalisen median kaytdsta oli tullut esil-
le myds erdassa sparraustilaisuudessa, jossa en itse ollut mukana. Tarkoitus
ei ole kuormittaa sparraustoiminnan vetgjia, vaan 16ytaa molemmille osapuo-
lille sopiva tapa pitdd ennakointiasiat mielessé ja vahvistaa samalla yhteis-
tyota.

Somea ei toistaiseksi ole otettu osaksi sparrausprosessia, vaikka sitd on har-
kittu. Hankkeen aikana luotavalla tietopankilla suunniteltiin 1&htékohtaisesti
olevan myds yhteydenpitoon ja verkostoitumiseen liittyva ulottuvuus. Aikatau-

lullisten ongelmien vuoksi tietopankki ei kuitenkaan ole viela kaytdssa.
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7.2.1 Sosiaalinen media

Kaplanin ja Henleinin (2010, 60—-61) mukaan sosiaalisen median suosiosta
huolimatta yritysmaailmalla ja tutkijoilla on jokseenkin eri k&sitys siitd, mita
sosiaalinen media itse asiassa on tai ei ole. He erottavat sosiaalisesta medi-
asta esimerkiksi Web 2.0:n, jota he tosin pitavat lahtékohtana sosiaalisen
median kehitykselle. Sosiaalisen median maaritelma on heiddn mukaansa
seuraava: "Sosiaalisena mediana voidaan pitdd kokoelmaa Internet-pohjaisia
sovelluksia, jotka rakentuvat Web 2.0:n ideologisille ja teknologisille perus-

tuksille seka mahdollistavat kayttajalahtéisen sisalléon luomisen ja jakamisen”.

Vaikka useimmat ihmiset lukevat sosiaalisen median sateenkaaren alle esi-
merkiksi Wikipedian, Facebookin, Youtuben ja Second lifen, ei Kaplanin mu-
kaan ole systemaattista tapaa luokitella sosiaalisen median eri sovelluksia
(Kaplan 2010, 61). Artikkelissaan han on kuitenkin luonut jaottelun, jossa on
kaksi eri 1ahtékohtaa (Taulukko5) sen mukaan kuinka hyvin kyseinen media
tuo kayttajansa esille, ja mikd on median sosiaalisen lasndolon/median sisal-
I6n monipuolisuus. Esimerkiksi Wikipedia ja blogit ovat paaasiassa tekstipoh-
jaisia ja mahdollistavat vain melko yksinkertaisen toiminnan, kun taas toises-
sa aaripaassa ovat virtuaalipelit ja sosiaaliset ymparistét (esim. Second life),
joiden tarkoituksena on kuvastaa kaikkia f2f-kanssakaymisen ulottuvuuksia.

Perustan kehitysehdotukseni I6yhasti tahan jaotteluun.

Taulukko 5. Sosiaalinen media (Kaplan 2010, 61.)

Social presence/ Media richness

Low Medium High
High Blogs Social networking sites Virtual social worlds
Self- g o8 (e.g., Facebook) (e.g., Second Life)
presentation/
Self- Collaborati
disclosure L o fﬂ .t;r:tt;ve Content communities Virtual game worlds
o proj (e.g., YouTube) (e.g., World of Warcraft)

(e.g., Wikipedia)
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7.2.2 Asiakaskeskeisyys ja asiakaslahtoisyys

Asiakaskeskeisyyden ja asiakaslahtdisyyden ajatus on taustalla analysoides-
sani sosiaalisen median sovelluksia ja pohtiessani niiden soveltuvuutta lop-

pukayttajan osallistumisen vahvistamiseen.

Asiakaskeskeisyydessa voidaan Ylikosken (1999, 34.) mukaan erottaa kaksi
lahestymistapaa. Ensinnakin ndhdaan organisaation toimintaa ohjaavana
ajattelutapana. Organisaation ajattelutapana tdma tarkoittaa sita, ettd asiak-
kaan tarpeiden tyydyttdminen on toiminnan lahtékohtana, kun taas markki-
noinnin tehtdvana on saada aikaan seka asiakasta etta organisaatiota tyydyt-
tava vaihdantaprosessi.

Asiakaskeskeisyys on erotettava asiakaslahtdisyydesta. Korkman on kuvan-
nut asiakaslahtéisyyden kehitystd "laadukkaan palvelun” toimittamisesta stra-
tegiseksi viitekehykseksi kolmivaiheisesti. 1980-luvulla vallalla oli palvelujoh-
tamisen ajattelumalli, joka pohjaa ajatukseen ns. “totuuden hetkista”, jotka
ovat niita kriittisia hetkia palvelukohtaamisissa. Painoarvo oli asiakastyytyvai-
syydellad ja asiakaskohtaamisilla sek& lisdarvon tuottamisella. Asiakkuuksien
johtamisen ajattelumalli kehittyi puolestaan 90-luvulla, jolloin jo olemassa
olevien asiakkuuksien vahvistamista ja hy6dyntamista esimerkiksi lisdmyyn-
nissa pidettiin tarkedna. Kolmannen vaiheen asiakkuusajattelussa asiakkaat
nahdaan padomana, jota voidaan johtaa rationaalisesti ja jolta voidaan odot-
taa taloudellista lisdarvoa. (Korkman 2004, 5.)

Kun paasemme arvon tuottamiseen, on asiakaslahtdisyyden kontekstissa
hyva tuoda esille myds termi "Value Co-creation”, joka viittaa arvon luomik-
seen ja edelleen siihen, ettd arvoa luodaan yhdessa asiakkaan ja palvelun-
tuottajan kesken. Tama ajatus on mielesténi asiakaslahtdisyyden keskitssa.

Koska toimintatavat Ennakoinnista kilpailukykyd Lapin matkailulle -
hankkeessa ovat asiakaslahtdisia, ja koko toiminta-ajatus perustuu asiak-
kaan kanssa tapahtuvaan ajatusten vaihtoon ja tiedon luomiseen yhdessa,
on vain loogista, ettd myds tama kehittdmisehdotus siséltaa ajatuksen asiak-
kaan vaikuttamismahdollisuuksista. Kuviossa 7 kiteytyy se, miten asiakaslah-
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téisyys ja asiakaskeskeisyys lahtdkohtaisesti eroavat toisistaan, ja miten ne

mielestani tulevat esille tdssa suunnitelmassa.

Asiakkaan erityispiirteiden

Asiakaskeskeisyys huomioiminen

Asiakkaan siséllyttdminen
palvelun suunnitteluproses-
siin

Asiakaslahtdisyys

Kuvio 7. Asiakaskeskeisyys ja asiakaslahtdisyys sparrausprosessissa kaytettavien
tyékalujen suunnittelussa.

7.2.3 MTI:n sparraustoiminnan asiakkuudet

Matkailun tutkimus- ja koulutusinstituutti (MTI) tarjoaa raataléityja asiantunti-
japalveluita aina yksityishenkildista julkisiin toimijoihin (MTI 2012). N&in on
myOs ennakointiosaamisen ja sparraustoiminnan kohdalla. Lapissa matkai-
lualan henkilésté on liikkkuvaista ja useat organisaatiot ja yritykset ovat alue-
rajat ylittavia. Hyva puoli tassé on, ettd asiantuntijaorganisaation on helppo
saada nakyvyyttad ja luottaa voi myds ns. puskaradion toimintaan niin seka

hyvassa etta pahassa.

Jos ajatellaan sparrauspalvelun mahdollisia asiakkaita, |6ydetddn muutama
yhteinen nimittdja, jotka koskevat kaikkia asiakkuustyyppeja. Niin kliseiselta
ja kuluneelta kuin se kuulostaakin, suurin naiden asiakasryhmien kayttayty-
miseen vaikuttava asia on sesonkiluonteisuus. Ruuhkaisimpina aikoina ei
matkailualalla ty6skentelevilla mita luultavimmin ole aikaa kehitystydlle. Spar-
rausprosessissa on hienosti otettu huomioon asiakkaan aikataulut, eika ta-
paamisia suunnitella pahimpiin ruuhka-aikoihin. Koska ajatukseni on kuiten-
kin lisata sisalt6a tapaamisten valille, on se tehtdva mahdollisimman helppo-

kayttoisten sovellusten avulla.

Koska tuotteen asiakaskunta on kohtalaisen heterogeeninen ryhma, joilla voi

hyvinkin olla vain yksi yhteinen nimittaja, matkailuala, on varauduttava mo-
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nenlaisiin asiakkaisiin. Raataloéinti on tdhan toimiva ratkaisu, mutta Sipilan
(1999, 27) mukaan asiantuntijapalvelun myynti- ja palvelutilanteet ovat hyvin
vaativia. Asiakas (yritys, organisaatio tai yksityinen henkil®) on asiantuntija
omalla alallaan (tdssa matkailualalla), mutta ei valttamatta ymmarra asiantun-
tijan hallitsemaa erityisasiaa (tdssd ennakointia), kun taas asiantuntija ei
ymmarra valttamatta asiakkaan toimintaympéaristéa ja muita tekijéita. Lisaksi
asiakas saattaa katsoa asioita lyhytjanteisesti tai omata voimakkaitakin mieli-

piteitd asiasta, josta silla on vain pinnallisen tietotason pohjalta. (Kuvio 8.)

/ Matkailualueet \

Henkilbsts Organisaatiot

K Julkiset

Yritykset

L 4

[ Matkailu }

Kuvio 8. MTI:n sparraustoiminnan asiakkuudet

Sparraustoiminnan mahdollisissa asiakkuuksissa on viela se erityispiirre, ett-
ei tuotteen eli palvelun loppukayttdja ole valttaméatta tuotteen tilaaja. Asiak-
kaan edustaja tai vaikkapa johtaja voi ostaa palvelun henkildkunnalleen, jolla
voi olla taysin erilainen mielipide siitd, mitd organisaation koulutusrahoilla

tulisi tehda.

7.2.4 Sosiaalisen median mahdollisuudet sparraustoiminnassa

Tassa luvussa teen katsauksen sosiaalisen median tarjoamiin vaihtoehtoihin
ja peilaan niiden hyvia ja huonoja puolia aiheeseeni. Kuten jo aiemmin tote-
sin; sosiaalisen median tydkalut ovat edullisia tai jopa ilmaisia. Niiden k&ytdn
aloittaminenkaan ei ole paatdhuimaavan vaikeaa. Kuitenkin sisallélla on niin
suuri merkitys, etta sosiaalisessa mediassa oleminen ja sen hyddyntaminen

vievat aikaa, mika puolestaan ei ole ilmaista. Sosiaalinen media on kuitenkin
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suora kontakti asiakkaaseen, ja sellaisena ainutlaatuinen. "Sisalté on kunin-

gas myo0s Internetissd” (Isokangas—Vassinen 2010, 25).

Sosiaalisen median kasittamattémasta potentiaalista kertovat esimerkiksi
seuraavat asiat:
e 90 % somen kayttajista on sita mielta, etta kaikkien yhtididen tulisi olla
somessa.
e 96 % Y-sukupolvesta on jo somessa.
e Somen kayttd on yleisempaa kuin sahkdpostin.
(Olin 2011, 11).

Edelld mainitut seikat auttavat myés ymmartamaan miksi someen on niin
helppo hukkua. Organisaation on muistettava, ettd koska somen kaytté6 on
niin suosittua, korostuu mielekkaan ja rikkaan sisallén tuottaminen myds siel-

14.

Yli 72 % aktiivisista Internetin kayttjistd on lukenut jotakin blogia ja miltei
puolet on aloittanut oman blogin. Blogeista puhuessani on parempi, etta ra-
jaan heti pois yksityiset blogit, koska tarkoitukseni on hakea yhteisoéllista lisa-
arvoa seka ennakointitoimintaan osallistuvien yksittaisten loppukayttajien ja
organisaation osallistumista ja motivaatiota tukevaa sovellusta. Organisaa-
tioblogi sen sijaan voisi olla yksi ennakointisparrauksen elementeista. Orga-
nisaatioblogi on blogi, jota pitavat esimerkiksi yritykset, yhteisét tai julkishal-
linnot. Usein néilld blogeilla on useampi kirjoittaja ja ne ovat oiva sisaltd-
markkinoinnin keino, viestinnan kanava ja jopa asiakaspalvelun valine. Blogi
on asiantuntijaorganisaatiolle téarked markkinointivéline. Silla voi heratella
asiakasta tunnistamaan mahdollinen ongelma ja |6ytdmaan erilaisia ratkaisu-
ja. Ahkeruus blogin pitamisessa palkitaan, silla se pitda blogin verkossa pit-
kadan ja luo siltoja yrityksen ja asiakkaan valille. (Kortesuo—Kurvinen 2011,
171-174.) Blogi voi toimia esimerkiksi sahkdisena pikaoppaana tai kasikirja-

na, joka on asiakkaiden kaytettavissa.

Kéayttétarkoitukseeni blogi ei valttdmattd omaa kuitenkaan niitd yhteiséllisia
ominaisuuksia, joita haen sparrauspalvelua tdydentavaltd sovellusehdotuk-

selta (Ks. taulukko 5). Tarkoitus on kuitenkin lisata osallistuvuutta ja innostus-
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ta. Blogien yleinen rakenne on kuitenkin sellainen, etta se loisi mutkattomat
puitteet lisdarvon tuottamiselle. Ainoa vaihtoehto olisi antaa myds sparraus-
ryhmien osallistujille oikeudet julkaista blogissa sisaltéa, mutta se tuntuu
melko kaukaa haetulta jo pelkdstdan ajankaytéllisista syista. Lisaksi blogin
sisallblliset linjaukset eivat olisi niin helposti hallittavissa.

Mita ty6toverisi tekee? Luultavasti surffaa Facebookissa (Talouselama 2012).
Talouselaman otsikolla on peraa, silla Facebookia kaytetdan yli 80 000 000
tuntia paivassa (Olin 2011, 11). Muun muassa tasta syysta Facebook on yksi
varteenotettavista vaihtoehdoista, kun ajatellaan sitd, miten asiantuntijaor-

ganisaatio saa vahvistettua suhdettaan sparrattaviin ryhmiin.

Facebook-ryhméat ovat hyva vaihtoehto niille, jotka haluavat toiminnalleen
nakyvyyttd. Ryhmid kayttavat esimerkiksi organisaatiot ja jarjest6t saattaak-
seen samoin ajattelevia ihmisia yhteen. Facebook-ryhmien hyviin puoliin kuu-
luu se, etta niisté voi tehda joko avoimia, suljettuja tai kokonaan salaisia, sen
mukaan mikd on niiden kayttétarkoitus. Kaikki ryhman jasenet voivat ottaa
osaa ryhman yllapitdmiseen, mika tarkoittaa sita, etté heilla on ryhman sisélla
mahdollisuus esimerkiksi aloittaa keskusteluja ja jakaa valokuvia. Lopullinen
valta siitd, mitd ryhmassa julkaistaan, sailyy kuitenkin sen hallinnoijalla.(Olin
2011, 99-100.)

Facebook-ryhma olisi mainio vaihtoehto ennakointikeskustelun yllapitami-
seen seka vertaistuen alustaksi. Isokankaan ja Vassisen (2010, 172) maari-
telman mukaan vertaistuki on sitd, kun ihmiset kokoontuvat samaan paikkaan
keskustelemaan heita yhdistavista asioista. Ryhman jasenet siis olisivat joko
kaikki siihen haluavat sparrauksen lapikayneet tai jokaiselle sparrausryhmalle
voitaisiin perustaa uusi ryhma. Suosittelen kuitenkin ensimmaisté vaihtoeh-
toa, yhta suurta yhteistd ryhmaa. Ryhma saisi monipuolisemman jasenkun-

nan ja elaisi luultavasti kauemmin.

Facebookin hyviin puoliin kuuluu edelleen se, etta “kaikki ovat jo sielld”. Toi-
sin sanoen Facebook on lyhyessa ajassa tullut ihmisten paivittéin kayttamien
medioiden rinnalle. Ryhmaéan liittyminen olisi suurimmalle osalle helppoa ja

ryhman kuulumiset tulisivat esille paivittaisessa uutisvirrassa. Nain ennakointi
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muistuisi mieleen useamminkin, kuin silloin kun uusi sparraustapaaminen
alkaa lahestya. Lisaksi Facebookin ottaminen muiden tybkalujen rinnalle
sparrausprosessissa voisi saada nekin yrittajat tutustumaan someen, jotka
eivat syysta tai toisesta vield ole sielld. Vaikka sosiaalisessa mediassa ei
olekaan pakko olla (Isokangas—Vassinen 2010, 106), tulisi jokaisen yrittdjan
jossakin maarin olla tietoinen sen mahdollisuuksista ja keskeisimmisté toi-

minnoista.

Toisaalta uutuusarvio ei Facebook-ryhmassa valttamatta ole sama kuin jos-
sakin hieman erikoisemmassa sovelluksessa, eikd sen kayttdminen tunnu
ehka niin hauskalta ja jannittavaltd. Facebook-ryhméassa olemiseen liittyvia
asioita ovat myds yksityisyysasiat. Jos henkild on kirjautunut Facebookiin
yksityishenkilénd, han ei valttamatta halua liittya tuolla profiilillaan tyéhénsa
littyvdan ryhmaan. Mahdollista tuolloin on esimerkiksi luoda yritykselleen

oma profiili, jonka liittda ko. ryhmaan.

Virtuaalisia maailmoja on kahdenlaisia: on pelimaailmoja, kuten World of
Warcraft sekd sosiaalisia virtuaalimaailmoja, joista merkittavin on yli 1 500
000 asukkaan Second Life. Kuten virtuaalipeleissa, kayttajilla on avatarit eli
virtuaalihahmot. Sen liséksi, ettd Second Life mahdollistaa kaikenlaisen te-
kemisen, mikd on mahdollista todellisuudessa (puhumisen muille avatareille,
kavelyn ja auringonoton) se antaa kayttdjilleen mahdollisuuden luoda siséltéa
(suunnitella huonekaluja tai vaikkapa vaatteita). (Kaplan 2010, 64; Olin 2011,
11.)

Suomen eOppimiskeskuksen (2012) mukaan virtuaalimaailma Second Life
tarjoaa erinomaisen ymparistdon verkkopohjaiseen yhteistoiminnalliseen op-
pimiseen ja tydskentelyyn. Useat oppilaitokset, kuten esimerkiksi Ramk, kayt-
tavat Second Lifea oppimisymparisténd. Samankaltaisia ymparistdja on toki
muitakin, kuten nuorten suosima Habbo Hotel.

Virtuaalimaailma soveltuisi kayttétarkoitukseeni hienosti, mutta epailen kuin-
ka kiireiset matkailualan ammattilaiset suhtautuisivat Second Lifen kaltaiseen
"leikkielamaan”. Tarkoituksenmukaisuuden osoittaminen avatarien luomisen

ja muiden aikaa vievien asioiden kanssa tyéskenteleminen voisi olla haasta-



60

vaa, kun vaihtoehtona olisi yhden klikkauksen p&aassa oleva Facebook-
ryhmaan liittyminen. Toisaalta ennakoinnin peruselementteihin kuuluu uuden

kokeilu.
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8 KOHTI PALVELUTUOTETTA

Opinnaytety6ssa tehtdva ennakoinnin sparraustoiminnan prosessimalli on
hyddynnettavissa projektissa kasitellyn ennakointiteeman lisdksi myés muis-
sa organisaation tarjopamissa palveluissa, teemasta riippumatta. Jotta saisin
toteutettua tdman kaltaisen palveluprosessimallin, on perehdyttava ns. KIBS-

aloihin, palveluprosessiin ja palvelumuotoiluun.

Matkailunalan tutkimus- ja koulutusinstituutti on tyypillinen esimerkki tietoin-
tensiivisia palveluita tarjoavasta organisaatiosta. Ennakointitiedon sparraus-
toiminta edustaa niin ikdan tyyppiesimerkkia tiedon "viemisestd” elinkeinoon

ja kdytannoén toimintaan.

8.1 Tietointensiiviset palvelualat (KIBS)

Liike-elaman palvelut ovat niita, joita yritykset ja organisaatiot tuottavat toisil-
leen niiden toiminnan tueksi. Ne eivat siis ole yksityisille kuluttajille ja kotita-
louksille suunnattuja. Valtaosa liike-elamén palveluista on ns. osaamisinten-
siivisia liike-elaman palveluja (KIBS), joissa asiantuntijatoiminnalla on suuri
painoarvo. (Toivonen 2005, 23.) KIBS- aloihin luetaan mm. lakiasiain palve-
lut, tekninen suunnittelu ja kirjanpito, mutta myds esimerkiksi likkeenjohdon
konsulttipalvelut. Taulukko havainnollistaa asiantuntijapalvelujen sijoittumisen

yrityskenttddn ja auttaa mieltdmaan asiantuntijapalvelujen luonnetta.

Taulukko 6. Asiantuntijapalvelut yrityskentassa(Sipila 1999, 26.)

Tuotteiden tietointensiivisyys

Tuotteen olemus Alhainen Korkea
Fyysinen Perinteinen teollisuus High-Tech-yritykset
Palvelu Palveluteollisuus Asiantuntijapalvelut

Voidaan siis ajatella joidenkin KIBS-yritysten tarjoavan suoraa panostaan
esimerkiksi uuden tuotteen tai prosessin kehittdmiseen kun taas osa vie asi-

antuntijuuttaan organisaation ja strategioiden kehittelyyn, kun taas osa yrityk-



62

sistd on perehtynyt yrityksen rutiineihin, mik& ei kuitenkaan vahenna niiden
merkitystd toiminnan tehostamisessa. (Six Countries Programme, 2000).
Yleisesti KIBS-alat jaetaankin T-KIBS-aloihin (Technical KIBS) ja P-KIBS-
aloihin (Professional KIBS) (Koch—Stahlecker 2004, 3). 2000-luvulla suurin
osa KIBS-aloista on ollut selkeélla kasvu-uralla. (Alanen 2008.)

Toivonen (2005, 26) korostaa tietoa ja parhaita kaytantéja levittavien osaa-
misintensiivisia like-elaman palveluja tarjoavien yritysten asemaa asiakasyri-
tystensé liiketoiminnan tukemisessa. Liike-elaméan palveluiden optimaalinen
hyddyntaminen vaatii yritykselta kuitenkin myds sisdistd osaamista ja innova-
tiivisuutta, jotta pystytdan sisédistdmaan uutta tietoa ja oppimaan ulkopuolis-
ten toimintojen ja toimijoiden kautta (Six Countries Programme, 2000). Myds
Kochin ja Stahleckerin (2004, 4) mukaan pelkka tekninen osaaminen ja re-
surssien jakaminen eivat takaa menestyksekasta kehitystd, vaan tarvitaan
my0s viestintdd ja ajatusten jakamista, lyhyemmin verkosto-osaamista, jota
myds Ennakoinnista kilpailukykya Lapin matkailulle -hanke painottaa.

8.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun keinojen kuvaamisella voidaan aloittaa palveluprosessin
kuvaamisen teoreettisen pohjan muodostaminen. Palvelumuotoilun |ahtékoh-
tana toimii ajatus siita, ettd useammat ihmiset kayttavat parempia palveluita
enemman, ja ovat myds valmiita maksamaan niistd enemman (Tuulaniemi
2011, 29). Palvelun kehittdminen ja suunnittelu on erilaista ja verrattain haas-
tavampaa kuin tavaroiden suunnittelu (Koivisto 2007, 42). Koivisto (2007, 43)
on erilaisia palveluprosessin suunnittelumalleja yhdistamalla onnistunut ki-
teyttdmaan ansiokkaasti palvelusuunnittelun paavaiheet: ideointi ja ideoiden
karsinta, projektin kaynnistys, palvelukonseptin suunnittelu, palvelumallin
laadinta, palvelun kayttéonotto ja testaus sekd palvelun lanseeraus. Tuula-
niemi on nimennyt palvelumuotoiluprosessin osat seuraavasti: maarittely,
tutkimus, suunnittelu, tuotanto ja arviointi. Tuulaniemen kuvaamaa palvelu-
prosessia voidaan hanen mukaansa kayttda tdydessa mitassa, kun suunni-
tellaan uutta palvelua. Olemassa olevan palvelun kehittdmiseen prosessiku-
vausta voidaan kayttaa soveltavasti. (Tuulaniemi 2011, 127-129.) Koska pro-
jektissa kehitetty sparraus on jo pitkélle kehitetty "tuote”, ollaan jo testaus-

/arviointivaiheessa, katsotaanpa kumpaa palvelumuotoilumallia hyvansa.
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Koska palvelua ei kuitenkaan ole sanan varsinaisessa merkityksessa pake-
toitu vield myytavéaksi palveluksi, voidaan ajatella mallissa mentavan takape-
rin. Arvioinnista voidaan siis palata suunnitteluun ja palvelutuotantoon. Sovel-
lettu palvelumuotoilu ja tuotteistaminen yhdistamalla minun on Kkuitenkin
mahdollista yhdistda kehittamisnakdkulma tuotteistamiseen. Asiantuntijapal-
velun kehittdmisprosessin staattisuutta ja kronologisuutta voidaan mielestani
kyseenalaistaa yleisellakin tasolla, koska usein mygs itse asiantuntijapalvelu
on uniikki, asiakkaalle tdsmakehitetty ja usein kertaluontoisena toteutettava
palvelu/tapahtuma. Vaikka asiantuntijapalvelun kehitysprosessiin voidaan
ottaa luova lahestymistapa, kannattaa prosessi kuitenkin pitda hallittuna ja

paamaara kirkkaana.

Asiantuntijapalveluja ei Sipilan (1999, 14) mukaan ole totuttu ajattelemaan
tuotteina, eli osaamisen myymista ei perinteisesti ole koettu tuotteiden myyn-
niksi. On tyypillista, ettei asiantuntijapalveluja tarjoava yritys osaa yksiselittei-
sesti vastata kysymykseen: "Mitd myytte?” Hauska ajatusleikki saadaan ai-
kaan, kun yhdistetdan tdhan Lehtisen ja Niiniméden (2005, 11) ndkemys siita,
ettei asiakaskaan aina tieda, mita tarvitsee, eikd nain ollen pysty tekemaan
tasmallista tilausta. Kenella tieto oikeanlaisesta palvelusta sitten on? Palvelu-
ja tuotettaessa on tarkeda pitda asiakas mukana suunnittelussa, koska kum-
pikaan osapuoli ei yksinddn pysty saamaan aikaan oikeanlaista ratkaisua
asiakkaan ongelmaan (Lehtinen—Niinimaki 2005, 11). Sipila (1999, 28) kiteyt-
taa ajatuksen toteamalla tarvemaarityksen olevan vaativin osa palvelutuotet-

ta.

Hankkeessa kehiteltava ja toteutettava palvelumalli sisédltda myds paljolti sa-
moja piirteitd kuin konsultointi, jota voidaan pitda suhteellisen monimutkaise-
na tapahtumana. Kinnusen mukaan logo, toimintaohjeiden kirjoittaminen ja
tulosten kuvaaminen nakyviin kansioihin ei tee palvelua yhtdan enempaa
havaittavaksi, kuin kasiteltavéksikaan. Hanen mukaansa liiallinen standardi-
sointi voi jopa kaantya itsedan vastaan. Yksinkertaisissa palveluissa standar-
disointi varmasti toimii, mutta vaikkapa juuri konsultointi on tiukasti kytkdksis-
sd monimutkaisen paatéksenteon ja prosessien hallintaan. Toisin sanoen

kyseessa on ainutlaatuinen, asiakkaan tarpeiden mukaan suunniteltu tapah-
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tuma. (Kinnunen 2004, 8.) Sipila (1999, 17) painottaa tuotteistamista, koska

juuri tuotteistaminen mahdollistaa kannattavan raataléinnin.

Palvelun tuotantoprosessissa voidaan siis erottaa useita tasoja, jotka ovat
nakyvia toisille, kun taas onnistuneessa prosessissa osa toiminnoista jaa
esimerkiksi asiakkaalta huomaamatta. Palvelun sisallén lisédksi on tarkeaa
maaritelld, kuinka palvelu toteutetaan. Toisin kuin tavaroiden tuotannossa,
palvelujen ollessa kyseessa asiakas on mukana prosessissa ja kuluttaa tuot-
teen eli palvelun prosessin aikana. Voidaankin erottaa palvelun tuotanto- ja
kulutusprosessi. (Jaakkola—Orava—Varjonen 2009, 15.) Kaytan tassa tyéssa

palveluprosessin havainnollistamiseen palvelun blueprint- mallia.

Mainittakoon palvelun erityispiirteena viela se, etta palvelu koetaan yleenséa
subjektiivisesti, mihin on syyna tietysti sen aineettomuus. Perinteinen laa-
dunvalvonta ei pade useinkaan palveluista puhuttaessa, koska palvelu ei ole
asia, vaan pikemminkin sarja tekoja ja prosesseja, jotka kulutetaan samanai-
kaisesti (Gronroos 2000, 52—-54.)

Palvelussa voidaan kuitenkin ajatella olevan myds ns. aineellinen osa, joka
koostuu esimerkiksi ymparistdsta, laitteista, henkildéstésta ja kommunikaa-
tiomateriaaleista. My6s naitd aineellisia osia asiakas peilaa arvioidessaan
palvelun laatua. Varsinkin matkailualalla fyysiset puitteet ovat tarkea laatute-
kija. (Zeithaml-Bitner—Gremler 2006, 120.)

8.3 Asiantuntijapalvelun tuotteistamisen tyypit ja tasot

Joskus tuotteistaminen on nahty vain teoriatasolla toimivana prosessikuva-
uksena tai toimintaohjeina. Tosiasiassa tarkoitus on kuitenkin tehda palvelu
silla tavoin nakyvaksi, ettd sen muokkaaminen asiakashyédyn maksimoimi-
seksi on helpompaa. Liséksi tuotteistettua palvelua voivat hoitaa muutkin
kuin kokeneimmat tyéntekijat. (Lehtinen—Niinimaki 2005, 31.) Toisaalta Sipi-
lan (1999, 17) mukaan asiantuntijapalveluissa tuotteistaminen onkin usein
juuri tydbmenetelmien ja -prosessien kehittdmista, mutta sen lisaksi myds eri-
laisten rakenteiden luomista tapauskohtaisesti maariteltavalle sisallélle. Ko-
keneimpia esimerkkitapauksessamme ovat tietysti hankkeen sparraajat, jotka
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kehitystydn lisaksi hoitavat hankkeen aikana useita sparrausprosesseja ja

lukemattomia sparraustilaisuuksia.

Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen voidaan jakaa siséiseen ja ulkoiseen
tuotteistamiseen. Ulkoisessa tuotteistamisessa kuvataan asiakasrajapinnas-
sa tapahtuvia prosesseja, kun taas sisdisessa tuotteistamisessa puolestaan
systematisoidaan ja dokumentoidaan asiakkaalle ndkymattémia prosesseja.
Sisaisen tuotteistamisen tavoitteena on toiston valttdminen palvelua tuotetta-
essa. (Lehtinen—Niinimaki 2005, 43.) Tama tarkoittaa kaytanndssa sita, etta
toiminnat on suunniteltu valmiiksi, eikd niiden miettimiseen tarvitse nain ollen
panostaa resursseja kerta toisensa jalkeen. Sipila (1999, 48) on oivasti ha-
vainnollistanut sisdistd ja ulkoista tuotteistamista kayttamalla esimerkkina
jAdvuorta, jonka nakyva osa kasittda ulkoisen tuotteistamisen, ja kaikki pin-

nan alla oleva siséistéa tuotteistamista.

Sipila (1999, 13) on koonnut tuotteistamisen tasot sen mukaan kuinka pitkalle
tuotteistaminen on viety. Ensimmaisella asteella palvelun sisdiset tydmene-
telméat on systematisoitu. Toisella asteella palvelu on jo siina vaiheessa, etta
sen tuottamisessa kaytetddn apuna tuotetukea, esim. tietokoneohjelmaa.
Kolmannella, tuotteistetun palvelun tasolla palvelun prosessit, menetelmat ja
apuvélineet on mahdollisimman pitkélle tuotteistettu. Viimeisella tasolla tuote
on jo monistettavissa oleva tuote, joka on saatu fyysiseen tai sdhkodiseen
muotoon.(Kuvio 9.) Vaikka tydssd oleva tuotteistamisosio kasittda lahinna
sisdista tuotteistamista, voidaan palvelutuotteen ajatella olevan jo ikaan kuin
korkeammalla askelmalla tuotekehitysportaikossa, koska tuotekehitysproses-
si on edennyt pitkalle hankkeen aikana. Keskityn tdssa ennakointisparraus-
palvelun sisadiseen tuotteistamiseen siten, etta Lehtista ja Niinimakea (2005,
64—65) mukaillen siséllytéan tuotteistamissuunnitelmaan seuraavat asiat:
e kohderyhma
e ydinpalvelu
e tukipalvelut
o edellytystukipalvelut
o lisatukipalvelut
o lisdarvotukipalvelut

e raatalodinti-/standardointiaste
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o raataldity osa
o tuotteistettu standardiosa
o tuote-/yrityskuva
e palvelu prosessina ja blueprinting
e SWOT.

e Tuotekuvaus (Liite 6.).

Hinnoittelu ja brandays jaavat tdssa vaiheessa ulkopuolelle. Hinnoittelusta on
kuitenkin yleisella tasolla todettava, etta vaikka se tassa tyéssa jaakin rajauk-
sen ulkopuolelle on hinta aina vahvasti kytkdksissa palvelutuotteeseen. Asi-
antuntijapalvelujen hinnoittelussa ei ole yhta oikeaa tapaa. Hinnoittelun tekee
haastavaksi myds se, ettd asiakas haluaa yleensd maksaa konkreettisesta
tuotteesta, jota asiantuntija palvelussa ei normaalisti ole. Lisaksi hinnoittelu
on haastavaa, koska se vaikutta mielikuviin palvelusta ja laadusta. Yleensa
asiantuntijapalvelut hinnoitellaan kysyntaperusteisesti, eikd esimerkiksi kus-
tannusperusteisesti, jolla tavalla toimittaisiin siind tapauksessa, ettd kyseessa
olisi palvelu, jossa olisi mukana fyysisia tavaroita. (Lehtinen — Niinimaki 2005,
54-56.) Kysyntaperusteisessa hinnoittelussa keskeiseksi nousee asiakkaan
kokema hydty, jonka asiakas arvioi subjektiivisesti suhteuttamalla tuotteen
hinnan sen tuottamaan arvoon. Talléin hinnoitteluun liittyy olennaisena seg-
mentointi sekd esimerkiksi se, kuka palvelun maksaa. Kilpailuperusteista
hinnoittelua puolestaan suositellaan kaytettdvéksi silloin, kun markkinoilla on
myds runsaasti muita samankaltaisia tuotteita, mista tdssa tapauksessa ei
ole kysymys. (Varsinais-Suomen Matkailun ja elamystuotannon osaamiskes-
kus 2012.)

Tuotteistaminen helpottaa kiinteda hinnoittelua, ja siten myds osittain kiinteda
hinnoittelua, jossa tydsta veloitetaan kiintedsti, mutta kulut veloitetaan erik-
seen. (Lehtinen — Niinim&ki 2005, 54-56.) Voidaan ajatella, etta sparrauspal-

velun hinnoittelussa kaytettéisiin osittain kiinteda hinnoittelua.
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1. Siséisten tydme-
netelmien tuotteis-
taminen

2.
Palvelun
tuotetuki

3.Tuotteis-
tettu
palvelu

4.
Monistettava
tuote

Kuvio 9. Tuotteistamisen asteet

8.3.1 Kohderyhma

Huntin ja Arnettin mukaan segmentointi taktisessa mielessa viittaa usein eri-
laisiin tekniikkoihin, joiden avulla voidaan tunnistaa potentiaalisia asiakas-
ryhmid, joilla on erilaiset tarpeet. Lisaksi kaikki segmentointistrategiat perus-
tuvat samoihin olettamuksiin kuten esimerkiksi siihen, ettd useat markkinat
ovat merkittdvassa maarin heterogeenisia, mitd tulee muun muassa kuluttaji-
en tarpeisiin, haluihin. Nain ollen ne voidaan jakaa pienempiin suhteellisen
homogeenisiin ryhmiin, joille voidaan kehittda tarpeita vastaavia palveluita.
Yritykset, jotka 1) tunnistavat eri segmentit ja niiden tarpeet, 2) panostavat eri
segmentteihin eri tavoin ja 3) kehittavat erilaiset markkinointisuunnitelmat eri
segmenteille, saavuttavat kilpailuetua ja parantavat taloudellista suoritusky-
kya. (Hunt—Arnett 2004, 7-8.)
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Matkailun ennakointisparrauksen ensisijaisena kohderyhméana ovat MTI:n jo
olemassa olevat asiakkaat sekd uudet matkailualalla toimivat asiakkuudet.
Sparraukseen osallistuvan ryhméan Iahtétasoon liittyen kentaltd on tullut vies-
tia siita, ettd juuri matkailualalle jalkautuneet yrittajat kayttavat resurssinsa
jokapaivaisten asioiden hoitoon. Tasta syysta olisikin hyva, etta sparraustoi-
mintaan osallistuvilla olisi jo kehittynyt rutiini matkailualan arjessa toimimi-

seen.

Lapissa matkailuosaaminen on vahvaa ja omintakeista. Vaikka hankkeen
nimi on Ennakoinnista kilpailukykya Lapin matkailulle, ei ole mitddn syyta
miksi kohderyhmana eivat tulevaisuudessa voisi olla myés muiden alueiden
matkailutoimijat. Lisaksi mielenkiintoisena vaihtoehtona voidaan nahda esi-
merkiksi matkailusta valillisesti tuloa saavat yritykset seka pienend marginaa-
lina myOs ne, jotka eivat oikeastaan toimi matkailualalla, mutta joiden tieto-
taidot voisivat karttua matkailualan tuntemuksesta ja toimialat ylittavasta yh-

teistydsta.

Sparrauspalvelutuotteen kohderyhméasta voidaan erottaa edelleen pienempia
asiakassegmentteja, joiden motivaatio ja tarpeet palvelun suhteen eroavat
toisistaan. Yleisesti kohderyhmana nahdaan siis matkailualalla toimivat, en-
nakoinnin avulla ammattiosaamisen kehittdmiseen tahtdavéat ja sen kautta
kilpailuetua tavoittelevat alueet, yritykset ja organisaatiot. Taman ryhman si-
sélle mahtuu kuitenkin useita eri asiakasryhmia, joille palvelua voidaan raata-
I6ida niiden tarpeiden mukaisesti. Edella mainittuja asiakasryhmia ovat esi-
merkiksi yritysten avainhenkilét, kehittdmisorganisaatiot ja erilaiset tyétiimit,
kuten esimerkiksi myyntipalvelussa tai tuotesuunnittelussa toimivat tiimit.
Taulukossa 7. kuvataan erilaisten asiakasryhmien sparrauspalvelusta saami-
en hydtyjen eroja ja sparrauspalvelun suunnittelussa huomioitavia seikkoja.



Taulukko 7. Asiakasryhmia

Asiakas-
ryhma

Yritysten
avainhenkil6t

Kehittamis-
organisaatiot

Tyéotiimit

Asiakkaan saama hyoty

Strategisten paatdsten
tueksi saatava tieto

Yrityksen toiminnan
muovautuminen tule-
vaisuusorientoituneek-
Si

Kilpailuetu

Asiakasorganisaatioi-
den tulevaisuuden tar-
peet

Oman toiminnan tule-
vaisuusorientoitunei-
suus

Myyntipalvelu: Tietoa
tulevaisuuden tren-
deista ja asiakaskayt-
taytymisesta

Suunnittelutyd: Tule-
vaisuuden trendit

TyOkaluja paivittaiseen
tyéskentelyyn

8.3.2 Ydinpalvelu ja tukipalvelut

Palvelun tuottamisen monimutkaisuutta voi helpottaa palvelun ajatteleminen
palvelupakettina. Palvelupaketilla voidaan tarkoittaa kahta asiaa: 1) Silla voi-
daan tarkoittaa tuotetta, jossa on useita elementteja, joita ei kuitenkaan myy-
da erikseen. Palvelussa on talléin ns. ydinpalvelu, lisgpalvelut ja tukipalvelut.
2) Palvelupakettia voidaan katsoa myds kokonaisuutena, joka muodostuu

Huomioitavaa

Tarkeaa yritysten kokema konk-
reettinen hyoty

Palvelu kytkettava vahvasti yrityk-
sen senhetkiseen tilanteeseen

Yrityksen omistaja asiakkaana
(osallistujana) ostaa palvelun itse
(maksaja ja markkinoinnin kohde)

Ennakointiosaamista ei valttamat-
ta ole viela ollenkaan
Loppukayttaja ei valttamatta ole
palvelun ostaja

Lahtotaso voi olla ennakoin-
tiosaamisessa korkealla

Mahdollisuuksia osallistua erilai-
siin tyépajoihin on varmasti tarjol-
la runsaasti, mika aiheuttaa kilpai-
lua

Ennakointitiedon konkreettinen
sitominen ryhméan jokapéivéiseen
tyéskentelyyn korostuu

erilaisista osapalveluista, jotka ostetaan erikseen.
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Ydintuotteena voidaan ennakoinnin sparrauspalvelussa ennakointiosaaminen
ja sen tuoma kilpailukyvyn kasvu. Asiakas ei siis kdytanndssa osta ennakoin-
tisparrausta vaan sparrauksen kautta saatavaa kilpailuetua ja hyo6tya. Lisa-
palveluita ovat ydinpalvelun lisédksi saatavat palvelut kuten materiaalit. Enna-
kointisparrauksessa huomattava lisdpalvelu on esimerkiksi ennakointitieto-
pankki, jota kootaan hankkeen aikana. Tukipalveluihin kuuluvat puolestaan
taustaorganisaation tarjpamat tuotetta tukevat palvelut, kuten jakelukanavat
ja MTl:n brandi.

8.3.3 Raataldinti-/standardointiaste

Palvelutuotteen raataléintimahdollisuus on ensisijaisen tarkeda. Sparrauspal-
velupaketti koostuu viidesta eri moduulista, sparrauskerrasta, joissa kaikissa
nakoékulma on eri. Kuviossa nakyvat yksinkertaistettuna sparrauspalvelutuot-
teen elementit. Kuvion mukaisesti raataldintia voidaan tehda seka horison-
taalisesti etta vertikaalisesti. Vertikaalisesti paketin raataléinti toimii moduuli-
en sisalla sisaltden kuitenkin tietyt elementit; sparraajan tyd, materiaalit ja
tydvalineet seka asiantuntija-alustus. (Kuvio 10.) Lisaksi voidaan ajatella mo-
duulien yhdistamista suuremmiksi kokonaisuuksiksi.

Sparraajan ty6skentely jakaantuu kunkin moduulin kohdalla suunnitteluun,
ohjaukseen ja yhteydenpitoon ko. moduulin sparrausnakdkulman mukaisesti.
Sparraaja ottaa huomioon kuitenkin asiakkaan valitseman teeman. Asiantun-
tija valitaan niin ikdan asiakkaan teemaa tukevasti. Asiakaslahtéinen moduu-

lien suunnittelu on tarkeaa, jotta asiakkaan erityinen tilanne tulee huomioitua.

Horisontaalisesti palveluprosessin raataléinti onnistuu periaatteessa ainoas-
taan eri moduulien valinnalla. Nakemykseni mukaan asiakas voi valita spar-
rausprosessiinsa mitkd tahansa moduulit m&aran ollessa jatkuvuuden ta-
kaamiseksi kuitenkin vahintdan kolme. Asiakas voi tietysti halutessaan ostaa
sparrauskertoja vahemman kuin kolme, mutta tilanne ei oppimisprosessin
kannalta ole hyva. Siina tapauksessa suunnittelun ja “jalkihoidon” rooli koros-
tuu.(Kuvio 10.)



1. sporraus _Sparraus

Sparraajan tyo:

Sparraajan tvd

Sparraajan tvd
suunnittelu, ohjaus ja
yhteyden pito

Kuvio 10. Esimerkki ennakointisparrauksen palvelupaketin raataldinnista

4_sparraus

Sparraajan tyd

Sparraajan tyé
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8.3.4 Palveluprosessi ja blueprinting

Palvelu-blueprint on mainio tyékalu palveluprosessin kuvaamiseen. Blueprin-
tin avulla palvelu on helppo hahmottaa visuaalisesti ja hajottaa loogisiksi
osasiksi, jotka voidaan puolestaan hajottaa osiin omiksi blueprinteikseen (ks.
Liite 5). Sinikopiota voidaan kayttaa useilla eri tavoilla riippuen tarkoituksesta.
Sen avulla voidaan esimerkiksi tarkastella eri toimijoiden ja asiakkaiden pro-

sesseja tai eri osien yhteytta toisiinsa. (Zeithaml ym. 2006, 267, 272.)

Alla on esimerkki blueprintin kaytosta tassa tydssa (ks. kuviot 11 ja 12).
Sparrausprosessin kehittamiseksi tehty ehdotus sparrauksen vélilla tapahtu-
van yhteyden pidon ja prosessin vahvistamiseksi voidaan kuvata mydés blue-
printin avulla. Kuten kuvioista 11 ja 12 voidaan nahda, Facebookin tai muun
sosiaalisen median avulla kontaktien maara asiakkaan ja palveluntuottajan
valilla lisdantyy kohtalaisen vahalla vaivalla ja mika tarkeinta edullisesti.

‘ Ratkaisut Ennakoiva
Konkreettiset U g
tuotokset o Y :

asiakkaalle ongeimiin tyokalut

) Valmistautuminen
Asiakkaan sparraukseen: Koti-
valmistelevat SWOT, lennakkotehtava
toimet ennakkotehtava(t)
A
o ) Suunnitteluun I - e et
Asiakkaantoimet (- 2l oL Sparraukseen 2 5k Véliarviointi, SR
vuorovaikutuksessa : osallistuminen sparraukseen (suunnan >
TEEMA osallistuminen korjaus)
Sparrauksen 2.5 |
Projektihenkildstsn Yhteydenotto || kekeaminenférjesta . . 3 b —
i -pito e Osallistuminen sparraukseen Valikorjaukset Arviointi
asiakasrajapinnassa ema‘ahoefysava” osallistuminen
_______________________________ .J\__J_w____d,___________________4\____
Projektihenkilsst Sparrauksen Asiantuntijan Raportointi Lopetus
6n "back office”- suunnittelu haku
toimet
Ulkopuolisettai I = o Sy
osittain ulkopuoliset B L A S
toimet s s P %
1 Al T \
! Ohjausryhma | [ Rahoittaja i
I A} 7
Y ' v /

Kuvio 11. Sparraus-blueprint
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Kuvio 12. Muokattu sparraus-blueprint

8.4 Sparrauksen toteuttaminen maksullisena palveluna — haasteet ja helpo-
tukset

Ennakointisparrauspalvelun vahvuutena on sen ainutlaatuisuus ja ajankoh-
taisuus. Hyva ennakointijarjestelmad muun muassa auttaa yritystd saamaan
kilpailuetua 16ytamalld uusia markkinoita ennen muita ja varautumaan tule-
vaisuuden haasteisiin. Sparrauspalvelun taustalla on luotettava ja ammattitai-
toinen organisaatio, josta I6ytyy tarvittaessa esimerkiksi asiantuntija-alustajia.
Liséksi palvelussa on mahdollisuus kayttda hyvaksi organisaation verkostoja

ja valmista luotettavaa imagoa.

Heikkoutena ennakointisparrauksen palvelutuotteessa voidaan nahda se,
ettei ennakoinnin tuloksia valttdmatta nahda heti, joten ennakoinnin myymi-

nen kiireisille matkailutoimijoille saattaa osoittautua haastavaksi.

Ennakoinnin sparrauspalvelulla on mahdollisuus tulla tarkeéksi linkiksi teo-

reettisen tiedon ja hiljaisen tiedon yhteen saattajana. Kun heikkous kaanne-
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tdan mahdollisuudeksi, ndhdaan, etta luovuus avaa ovia uusiin ratkaisuihin ja
asiakkuuksiin. Raataléinnin avulla tuote on mahdollista muokata halutuksi
kokonaisuudeksi, jolloin potentiaalisten asiakkaiden maara kasvaa. Mahdolli-
suuksia luovat myés jo olemassa olevat verkostot. Uusien innovaatioiden

syntyminen tiedon ja taidon rajapinnoilla on mahdollista ja jopa luultavaa.

Oletan, etté sparrauksen muuntaminen MTI:n tarjpamaksi maksulliseksi pal-
veluksi hankkeen jalkeen tullee kohtaamaan ainakin kaksi selkeda haastetta;
1) hinta ja 2) kaytanndn toteutus. Ulkopuolisen asiantuntijan siséllyttaminen
sparraukseen nostaa hintaa niin, ettd on syyta ottaa huomioon sen vaikutus
kysyntdan. Vaikka asiantuntija tulisi MTl:n sisaltd, voi hinta tukipalvelujen
kustannusten vuoksi nousta yllattdvan korkeaksi. Toisaalta asiantuntijan
poisjattdminen vahentanee houkuttavuutta. Liséksi viisi sparrauskertaa tulee
nostaa hinnan melko korkealle. Siind voisi toimia raataléinti, jossa asiakas
valitsee itselleen sopivat sparraukset. Kaytannén toteutuksessa puolestaan
térmatadan puolestaan siihen kuka ennakoinnin sparrauspalvelusta hankkeen
loppumisen jalkeen vastaa. (Taulukko 6. Ennakoinnin sparrauspalvelu
SWOT)

Taulukko 8. Sparrauspalvelun SWOT

Strengths Weaknesses
e Ajankohtaisuus e Tulokset eivat nay valt-
e Ainutlaatuisuus tamatta heti

e Taustaorganisaatio

o verkostot

o tuki
o imago
Opportunities Threats
e RA&&talSinti e Hinta voi muodostua liian
e |nnovatiivisuus, luovuus ja suureksi
moniammatillisuus e Sparraukselle ei I6ydy
e verkostot tekijoita

e Asiakaslahtdisyys
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9 JOHTOPAATOKSET

On mielenkiintoista, kuinka ennakoinnin yksi tarkoituspera on lahtékohtaisesti
keratd hajallaan oleva tieto helposti saataville, mutta tieto ennakoinnista it-

sestaan tuntuu olevan melko hajallaan.

Havainnoinnin ja kirjallisuuden pohjalta olen saanut hyvan kasityksen siita,
mita onnistuneelta matkailun ennakointitietoon keskittyvalta sparraustilaisuu-
delta vaaditaan. Tarkedna nden kokonaisuuden hahmottamisen ja prosessin
ymmartamisen ja sisaistimisen. Onnistunut sparrausprosessi on tilaisuuksi-
en ja niiden valissa tapahtuvan tydskentelyn tulos. Onnistunut sparrauspro-
sessi kasittaa siis sarjan onnistuneita tilaisuuksia, jotka kuitenkaan erillisina
tapaamisina eivat toimisi prosessindkdkulmasta, eivatka siten palvelisi tarkoi-

tusta kannustavina askeleina kohti proaktiivista tydskentelytapaa.

Hauskuus piileekin siina, ettei kokonaisuus kuitenkaan voi onnistua, jos sen
osaset eivat sovi yhteen tai jos osat eivat ole tasalaatuisia. Sparrausproses-
sissa kaikki tilaisuudet eivat ole samanlaisia, eika niiden tarvitsekaan olla. On
kuitenkin seikkoja, jotka on otettava huomioon tilaisuuksien suunnittelussa,
jotta tasalaatuisuus sailyisi koko prosessin ajan. Sparraus on hyva kytkea
alueeseen, jotta se ei jaa vain sarjaksi irrallisia tilaisuuksia. Sparrausta voikin
verrata helminauhaan, jossa helmet voivat olla erilaisia muodostaen kuitenkin

ehean kokonaisuuden.

Sparrausprosessin suunnittelussa huomioitavia seikkoja on useita, jotka voi-
daan jakaa karkeasti yksittaisissa tapaamisissa huomioitaviin seikkoihin seka
koko prosessia koskeviin seikkoihin. Huomion arvoiset asiat voidaan edel-
leen jaotella niihin, joihin sparrausryhman taholta voidaan vaikuttaa seka nii-
hin, joihin voidaan vaikuttaa vain véhan jos ollenkaan. Sparrausprosessin
kehittdmisehdotukseni koskeekin yhtd osa-aluetta, joihin vaikuttaminen on
mahdollista ja jopa suotavaa. Sparraustilaisuuksien vélissa oleva aika on ny-
kyisellaan pitka, eikd valttamattd kannusta osallistujia ennakointitydhén “tau-
kojen” aikana. Jotta sparrausprosessi saisi jamakkyytta, voisi sitd mielestani
vahvistaa esimerkiksi sosiaalisen median avulla. Tarkoituksena olisi l&ahinnd

pitdd ennakointityd osallistujien mielessa myds sparraustapaamisten valilla.



76

Sparrauksen toteuttaminen maksullisena palveluna vaatii hieman tyéta, mut-
ta hankkeessa suunniteltu sparrausprosessi on niin laadukas, ettei kehitetta-
vaa sisallbllisesti ole juurikaan; vain pienta viilausta. Jotta tuotteesta saatai-
siin myyva, tarvitaan kuitenkin tuotesuunnittelua. Siséinen tuotteistaminen
helpottaa tuotteen monistamista ja vapauttaa tuotteen suunnittelijoistaan.
Liséksi se helpottaa tuotteen raataléimista. Ulkoinen tuotteistaminen tarkoit-
taa lahinna brandin luomista, myyntikanavien valintaa ja hinnoittelua. Nama

ovat kaikki asioita, jotka taustaorganisaatiolla on jo hallussa.

’Viisaus ei ole vain tietoa ja taitoa eikd maailman muuttamista, vaan se
on itsensa muuttamista”(Lehtinen 2002, 34).
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Liite 6 Tuotekuvaus
Matkailun ennakointitiedon koulutuspalvelun tuotekuvaus

Matkailun ennakointitiedon koulutusta jarjestaa Matkailualan tutkimus- ja kou-
lutusinstituutti. Koulutus toteutetaan seka face-to-face-tapaamisissa etta itse-
naisena tyoskentelyna. Koulutus on paikasta riippumaton, mutta voidaan jar-
jestaa myos palveluntarjoajan tarjoamassa tilassa.

Matkailun ennakointitiedon koulutuspalvelu toteutetaan sparrausprosessina, joka
koostuu sparraustapaamisista. Tapaamisten maara voidaan raataldida asiakkaalle
sopivaksi. Sparrausprosessissa ennakointitieto kytketdan asiakkaan tarkeaksi ko-
kemaan teemaan, jota kasitellaan tapaamisten aikana eri ndkékulmista. Sparrausta-
paamiset toteutetaan tydpajoina, joissa kaytettaan kaytetdan seké asiantuntija-
alustuksia ettd toiminnallisia ryhmétyokaluja. Palvelu on tarkoitettu yrityksille ja or-
ganisaatioille, jotka haluavat aktiivisen tulevaisuuden tekemisen luontevaksi osaksi
omaa toimintaa. Palvelu soveltuu parhaiten ryhmille, joilla on jo kaytanndén kokemus-

ta matkailualalla toimimisesta, ja jotka haluavat syventda ammatillista osaamistaan.
Sparrausprosessi voidaan toteuttaa asiakkaalle sopivana ajankohtana. Myés aika-
taulullisesti sparraustapaamiset toteutetaan asiakkaan toiveiden mukaisesti. Enna-

kointikoulutus sisaltdd materiaalit.

Koulutuksen hinta méaraytyy asiakkaalle raataléidyn sisallén perusteella.



