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1 JOHDANTO

Taman paivan menetelma palveluiden kehittdmiselle on palvelumuotoilu. Palvelu-
muotoilun valinein ja keinoin asiakkaalle pyritaan tarjoamaan parasta palvelua. Palve-
lumuotoilun tarkoituksena on, etta asiakkaat osallistuvat koko palveluprosessiin aikai-
sempaa monipuolisemmin. Palveluiden laatu sekd asiakastyytyvaisyys korostuvat.
Tassa kehittamistydssa teoriaksi on valittu palvelumuotoilu sen kayttajalahtoisyyden

VUuoksi.

Kehittdmistytssa keskitytddn Kainuun ammattiopistossa jarjestetyn matkailu-, ravit-
semis- ja talousalan -toimialapaivan eli marata-toimialapaivan suunnittelun seka to-
teutuksen kuvaamiseen palvelumuotoilun keinoin. Oppilaitokselle on erityisen tarkeaa
verkostoitua eri elinkeinoeldmantoimijoitten kanssa. Onnistuessaan erilaiset tapah-
tumat tuovat kaikille osapuolille positiivista ndkyvyyttd niin asiakkaiden, toimijoitten
kuin henkiléston ndkdkulmasta. Tassa tapahtumassa on tarkoitus luoda verkostoja eri
yritysten ja oppilaitoksen valilla unohtamatta asiakasta. Asiakkaalla tarkoitetaan ny-
kyista, tulevaa ja mahdollista opiskelijaa seké yrityksié ja yhteistydkumppaneita muun

muassa oppisopimuskoulutuksen ja opiskelijan tydssaoppimisen nakoékulmasta.

Kehittamistyon teoreettinen viitekehys on rajattu palvelumuotoilun prosessiin seké
asiakaslahtdisen palvelun kehittamiseen. Asiakaslahtbinen palvelu on tassé tytssa
matkailu-, ravitsemis-, ja talousalan toimialapaiva, joka on suunnattu kokonaan asi-
akkaille. Asiakastermi kasittaa opiskelija-, yritys-, yhteistyéverkosto- ja oppilaitoksen
sisdisen asiakkuuden seka néaista kaikista myos tulevaisuuden mahdolliset asiakkaat
ettd ei-asiakkaat. Kehittamistydssa hyddynnetdan Moritzin palvelumuotoilun mallia,
jossa erityisesti huomioidaan asiakkaan kokema palvelu. Huomioimalla asiakkaat
paremmin jo suunnitteluvaiheessa saadaan asiakkaat kokemaan olevansa tarkeita ja

saavansa lisdarvoa palvelusta.

Palvelumuotoilun valineita kayttaen luotiin nelja kayttajaprofiilia palvelupolkuineen
havainnoinnin perusteella edellisesta toimialapaivasta. Toivelista menetelmaad kayt-
tamalla haettiin kavijapalautteesta asioita, joiden avulla seuraavasta toimialapaivasta
saadaan kavijaystavallisempi. 8x8 -menetelmaa soveltamalla etsittin ongelmakohtia
tai asioita, joita pitdd tehda toisin. Kehittdmistyon keskeinen tavoite oli toimialapaivan
kehittdminen. Palvelumuotoilun avulla kuvattiin toimialapéivan kaytdnnén prosessit.
Kaikille toimialapaivan toimijoille saatiin yhdenmukainen toimintamalli, jonka perus-

teella tapahtumaa pystytaan toteuttamaan seka jatkojalostaan.
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2  PALVELUTAPAHTUMA

2.1 Kehittdmistyon tavoite

Kehittdmisty6n tavoitteena oli kuvata Mahdollisuuksien MaRaTa -toimialapaivan toi-
mintamalli palvelumuotoilun menetelmin seké saada siitéa toimintamalli seuraavia toi-
mialapaivia varten. Palvelumuotoilun teoria johtaa kehittamistytta eteenpdain. Kehit-
tdmistyon lahtokohtana oli edellisen 31.8.2011 toteutetun MaRaTa -toimialapéivan

kavijapalaute, yritysesittelijdiden palaute ja toimijoitten palaute.

Valitsin palvelumuotoilun malleista Moritzin mallin, koska se malli huomioi eniten asi-
akkaan kokeman palvelun. Moritz (2005, 127) on listannut erilaisia menetelmia, joita
ymmarra—vaiheessa voidaan hyddyntad. Naita ovat esimerkiksi benchmarking, haas-
tattelut, sidosryhmékuvaus, asiakassegmentointi ja havainnointi. Tassa kehitystydssa
menetelménd kaytettiin havainnointia sekd asiakas- ja tapahtumaan osallistuvien
toimijoitten palautteita. Benchmarking -toiminnaksi voitaisiin mieltda aikaisempien
toimialapaivien havainnointi ja siita tehdyt kehittamistoimenpiteet. Kehittdmistydssa

kuvattiin (n=4) kayttajaprofiilia seka kayttajien kulkema palvelupolku.

Kehittdmisty6ni alkoi saatujen asiakaspalautteiden perusteella, joiden avulla toimiala-
paivan kehittdminen aloitettiin. Kehittdmistydssa luotiin ideoita, joita kaikkia ei heti
seuraavassa toimialapaivassa tai sen suunnittelussa otettu huomioon, mutta jotka
jaavat jatkokehittelyd odottamaan. Toimintamalli tehtiin toimialapaivan prosessista
eikd suoraan loppukayttajasta. Kehittdmistyon kohteena on ollut enemman koko pro-
sessin kuvaaminen kuitenkin asiakasta ja hanen palvelukokemusta ajatellen. Toimin-
tamallissa on kuvattu kuusi eri osa-aluetta, jotka suunnittelussa tulee ottaa huomioon.
Toimintamalli voidaan kayttdd suunnittelukokouksien pohjana. Toimintamallia ei valt-
tamatta lueta siten, ettd kohdat 1 — 6 tarkoittavat kokouksien numeroita. Toimintamal-
lissa on kuvattuna kuusi huomioon otettavaa suunnittelukokonaisuutta. Ne ovat seu-
raavat:

Suunnitteluvaihe.

Kehittelyvaihe.

Markkinointivaihe.

Toteutusvaiheen tyénjako tapahtumapaivaan.

Toteutusvaihe.

o g s~ w N R

Jalkityovaihe.
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Eri alojen toimialapdivid on jarjestetty tdh&n mennessa kolme. Kaksi uutta ovat par-
haillaan ty6n alla; Mahdollisuuksien MaRaTa -toimialapéivd sekd kaivosalan toimi-
alapéaiva. Vuoden 2011 toukokuussa jarjestettiin ensimmainen toimialapaiva, metalli-
ja yhteispalvelukeskuksen messupdiva. Saman vuoden elokuussa oli maratan toimi-
alapéaiva ja kevaalla oli ICT-alan toimialanpéiva. Toimialapaivan suunnittelussa ja
toteuttamisessa ovat olleet mukana seuraavat organisaatiot: Kainuun ammattiopisto,
Kotityopalvelu -hanke, Kajaanin ammattikorkeakoulu, Aikuis- ja tdydennyskoulutus-
palvelut AIKOPA, Kainuun Etu, Kainuun Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskus ja
Ty6- ja elinkeinotoimisto. Toimialapéivat ovat olleet onnistuneita ja niita paatettiin

yhteistydssa jatkaa.

2.2 Palvelumuotoilun konteksti Kainuun ammattiopisto

Kainuun ammattiopisto (lyhennetdan KAO) on asiakaspalveluorganisaatio. Kainuun
ammattiopisto on kunnallinen liikelaitos, joka muodostaa Kainuun maakuntakuntayh-
tyma koulutustoimialan ammatillisen koulutuksen tulosalueen. KAO vastaa ammatil-
lista koulutusta koskevien sdadosten ja Opetusministerion Kainuun maakunnalle

osoittaman koulutustehtavan paatdéksen mukaisesti:

ammatillisesta perus-, jatko- ja taydennyskoulutuksesta
e oppisopimuskoulutuksesta

o opiskelijapalveluista

o tybelama ja asiantuntijapalveluista

e tuottamiensa palveluiden kehittamisesta

KAO jarjestda (Taulukko 1.) opetussuunnitelmaperusteista koulutusta Kajaanissa,
Kuhmossa, Kuusamossa, Sotkamossa ja Suomussalmella seuraavilla koulutusaloilla.
(Kao Portal toimintakasikirja 2012.)
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Taulukko 1. Kainuun ammattiopiston koulutusalat paikkakunnittain. (Kao Portal toi-
mintakasikirja 2012.)

X

Kulttuuriala X
Luonnontieteiden ala X

Luonnonvara- ja ymparis- X

tbala
Matkailu-, ravitsemis- ja
X X X
talousala
Sosiaali-, terveys- ja lii-
X X
kunta-ala
Tekniikan ja liikenteen ala X X X X
Yhteiskuntatieteiden, liike-
X X

talouden ja hallinnon ala

Tybelaman kehittdmis- ja palvelutehtavastad seka aikuiskoulutuspalveluiden tuottami-
sesta vastaa Kainuun ammattiopisto, aikuisopisto — tulosyksikké, joka jarjestaa ai-
kuiskoulutusta kysynndn mukaan Kaikilla koulutusaloilla. Tulosyksikosta kaytetdan
my06s nimea aikuisopisto. Aikuisopistolla on kiinted toimipaikka Kajaanissa, Kuhmos-
sa, Kuusamossa, Suomussalmella, Vantaalla ja Virossa (Jarvamaa). (Kao Portal toi-
mintakasikirja 2012.)

Kainuun ammattiopistossa on tukipalveluyksikkd, joka vastaa opiston talouden ja
henkildstdén suunnittelusta seka yleisesti kehittdmis- ja yhteistybhankkeiden toteutuk-
sesta ja tuomisesta osaksi opiston arkipaivaa. Yksikko koordinoi ja jarjestaa tukipal-
velut kansainvaliseen opiskelija- ja asiantuntijavaihtoon. (Kao Portal toimintakasikirja
2012))

Kainuun ammattiopistossa opettaminen, kouluttaminen ja ohjaaminen perustuvat
valtakunnallisiin opetussuunnitelmien perusteisiin ja KAOn vahvistettuihin opetus- ja
koulutussuunnitelmiin. Oppiminen ymmarretaan yksiléllisesti ja yhteiséllisesti tietojen
ja taitojen kehittymisprosessiksi, jonka kautta syntyy myos kulttuurinen osallistumi-
nen. Oppiminen tapahtuu tavoitteellisena opiskeluna erilaisissa tilanteissa itsenaises-

ti, opettajan ohjauksessa seké yhteistoiminnallisesti opettajan ja vertaisryhman kans-
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sa. Opittavana on uuden tiedon lisaksi oppimis- ja tydskentelytavat, joiden avulla

mahdollistuu elinikdinen oppiminen. (Kao Portal toimintakasikirja 2012.)

Kainuun ammattiopisto on pyrkinyt verkostoitumaan Kainuun ja Koillismaan yritysten
kanssa viime aikoina voimakkaasti. Opettajat ovat olleet tytelamajaksoilla yrityksissa

ja opiskelijoitten tydssdoppiminen on jatkuvaa.
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3 PALVELUMUOTOILU KEHITTAMISMENTELMANA

3.1 Palvelumuotoilun méaarittdminen

Palvelumuotoilu tarkoittaa palvelujen innovointia, kehittdmista ja suunnittelua muotoi-
lun menetelmin. Palvelumuotoilun keskeisend tavoitteena on palvelukokemuksen
kayttajalahtdinen suunnittelu siten, ettd palvelu vastaa seké kayttdjien tarpeita etta
palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita. Asiakkaan palvelukokemuksen raken-
nuspalikoina ovat palvelun kontaktipisteet, palvelutuokiot ja palvelupolku. Palvelu-
muotoilija, TaM Mikko Koiviston mukaan palvelumuotoilu on uusi, viela melko tunte-
maton muotoilun osaamisala, jolla tarkoitetaan palvelujen innovointia, kehittamista ja
suunnittelua muotoilun menetelmin. Palvelumuotoilu on elamyksellisten, haluttavien
seka kaytettavien palvelun kehittdmista etta johtamista, joissa on suunniteltu palvelu-
jen aineellisista ja aineettomista tekijoista johdonmukainen kokonaisuus. (Koivisto
2007, 6, 22, 65 - 66.)

Palvelumuotoilu on palveluiden kehittamistd muotoilun keinoin. Palvelumuotoilussa
otetaan huomioon koko palvelun tapahtuma tai tapahtumat. Asiakkaille muotoillaan
asetetun tavoitteen mukainen palvelukokemus. Palvelumuotoilun kohde on aineeton,
ja siten hankala mitata. Suunnitellun palvelukokemuksen (Kuvio 1.) pitdisi vastata
kayttajien tarpeisiin ja haluihin, mutta olla myos kannattava yrityksen nékodkulmasta.
Palvelun tulee lahteda liikkeelle asiakkaasta ja sen jalkeen tulevat toteutettavuus ja
kannattavuus. Ihmiskeskeisen suunnittelun tuloksena tulisi syntya ratkaisu, jossa
nama kolme asiaa ovat paallekkain. Palvelumuotoilussa kayttajat otetaan mukaan
suunnitteluprosessiin, mutta liiallinen asiantuntemus voi olla pahasta. Esimerkkina
vaitoskirjan tehnyt henkil®, joka on asiantuntija vaittelemastaan asiasta, joten hanella

voi olla vaikea paéstéa ulos helikopteriperspektiiviin k&sittelemaéan asiaa.

Aloita tasta.

\

Haluttavuus

Toteutettavuus Kannattavuus

Kuvio 1. Palvelutapahtuman paallekkaiset vaiheet. (Kares & Sirvié 2012.)
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3.2 Palvelumuotoilun rakennuspalikat

Palvelumuotoilussa on haluttu suunnitella asiakkaan haluama palvelukokemus. Apu-
valineind kaytetddn seuraavia rakennuspalikoita: kontaktipisteet, palvelutuokiot ja
palvelupolku. Kenenkaan palvelukokemusta ei voi suunnitella ja méarittda etukateen,
koska kokemuksiin siséltyy aina ihmisen henkilokohtaisia merkityksia, arvoja ja odo-
tuksia. Palvelukokemuksen suunnittelulla tarkoitetaankin sitd, ettd halutaan luoda
oikeanlainen ymparisto ja tyokalut tapahtumille ja toiminnot, joilla kokemusta voidaan
ohjata tavoiteltuun suuntaan. Kayttajakeskeinen suunnittelu asettaa suunnittelijan
asiakkaan rooliin, jolloin palvelu luodaan asiakkaan nakokulmasta seka asiakkaalle
sopivaksi. Pyrkimyksena on luoda elamyksellisia kayttajakokemuksia, jotka edellytta-
vat asiakkaan kulttuurin, arvojen, toiveiden ja motiivien ymmartamista seka kokonais-
valtaisen tiedon soveltamista suunnitteluvaiheessa. Asiakkaasta saadaan tietoa
muun muassa valmiista lahteistd kuten tutkimuksista ja tilastoista tai haastattelun tai
havainnoinnin kautta. (Koivisto 2007, 23 - 25, 66.) Tassa tapauksessa ne saadaan

aikaisemman toimialapaivan palautteista.

Palvelumuotoilun tarkoituksena on asiakkaan palvelukokemuksen muodostaminen.
Suunnittelun keskipisteena tulee olla palvelun kayttaja sek& hénen tarpeensa. Palve-
lutuotteelle ja sen ymparistolle suunnitellaan visuaalinen muoto ja merkitys palvelu-
muotoilun avulla. (Niittymaa 2011, 22.) Rakennuspalikkoina suunnittelussa ovat kon-

taktipisteet, palvelutuokiot ja palvelupolku.

3.2.1 Palvelun kontaktipisteet

Palvelumuotoilu kiinnittdd huomion kontaktipisteisiin, joiden kautta asiakas on vuoro-
vaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa, sen sijaan perinteinen muotoilu keskittyy
kayttajan ja palvelutuotteen valiseen suhteeseen. Palvelun kontaktipisteilla tarkoite-
taan niita palvelun kohtia, joiden kautta palvelu koetaan, aistitaan ja nahdaan (Koivis-
to 2007, 66.) Vuorovaikutussuunnittelija Dan Saffer jakaa kontaktipisteet neljaan
luokkaan: tilat, esineet, prosessit ja ihmiset. (Saffer 2007, 176.) Magerin (2004, 45)
mukaan kontaktipisteiden on viestitettava yrityksen strategiaa ja tehtava asiakkaat
tyytyvaiseksi. Oppilaitokselle kontaktipisteitd ovat esimerkiksi oppilaitoksen Internet-
sivut, opintotoimiston opastus hakijalle, koulutusesitteet ja -tarjonta, opettajan haas-

tattelu hakijalle ja oppimisymparistéjen sisustus.

Tila on asiakkaalle nakyva ympaéristd, jossa palvelutapahtuma tuotetaan. Tiloissa

tapahtuu palvelun asiakkaalle ndkyva tuotanto ja ne voivat olla joko fyysisia kuten
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liikehuoneistot, tai virtuaalisia kuten internet. Tilat viestivat tekemisen mahdollisuuk-
sista ja ohjaavat ihmisten kayttaytymista. Tiloissa olisi kiinnitettava erityistd huomiota
palvelun kontaktipisteisiin, jotka ovat ihmisen aistein havaittavissa kuten aanet ja va-
laistus. (Koivisto 2007, 66.) Tila toimii usein myts asiakkaan opastajana taulujen,
kylttien ja nayttojen avulla. (Saffer 2007, 177.) Parkerin ja Heapyn (2006, 12) mukaan
tilat vaikuttavat lisaksi asiakkaan kayttaytymiseen. Tilan ja sen resurssin merkitys
korostuvat erityisesti, jos palvelut ostetaan, toimitetaan ja kulutetaan samassa pai-
kassa. (Saffer 2007, 177.) Seuraavan toimialapaivan tilaksi valittiin Kainuun ammat-
tiopiston OPPI 4 rakennus, joka on saneerattu vuosien 2010 - 2011 aikana. Tilat ovat
valoisat ja modernit. Toimialapaiva jarjestetdadn monitoimisalissa ja sen laheisyydes-
sa olevassa aulatilassa, josta l6ytyy viihtyisia istumapaikkoja. Aénentoistoon ja va-
laistukseen on saneerauksessa kiinnitetty huomiota, joten tapahtuman jarjestdminen
onnistuu &anentoiston seka valaistuksen osalta. Toimialapaivan kavijat nakevat oppi-

laitoksen modernin ilmeen valittdmasti tilaan saavuttuaan.

Esineet sijoittuvat tiloihin sek& ymparistéon ja niiden tarkoitus on synnyttda vuorovai-
kutusta palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla (mm. itsepalveluautomaatit, hinnastot,
tuote-esitteet). Palvelumuotoilussa ne voivat olla myos esineitd, joita vain henkildkun-
ta kayttda palvelun tuotannossa. Tasséa tapauksessa ne ovat asiakkaalle nakyvia ja
vaikuttavat palvelukokemukseen. Palvelun tuotantotavan maarittavat prosessit ja ne
voidaan eritella hyvinkin pienid yksityiskohtia myoten. Yhtena esimerkkind mainitaan
tapa, jolla asiakasta tervehditdan. N&itd prosesseja voidaan tarvittaessa kehittda ja
muokata valittdbmasti tarpeen tullen. (Koivisto 2007, 66.) Esine voi olla yksinkertai-
semmillaan tapahtumaan liittyva asiakirja ja/ tai suurempi laitteisto kuten tapahtuman
aanentoistotekniikka. (Saffer 2007, 177.) Toimialapaivaan esitteita, stdandeja ja muuta
rekvisiittaa tuovat yritysesittelijat. Jokainen esittelijd saa valmistella esittelypodytansa
mieleisekseen. Oppilaitoksien ja oppisopimuskoulutuksen esitteita ja palveluita esitel-
ladn myds tapahtumassa. Kainuun ammattiopiston opiskelija myyvat valmistamiaan
tuotteita ala-aulassa mukaan ostettavaksi. Opiskelijoilla ovat tydvaatteet paalle. Mo-
derneilla ammattia kuvaavilla tydvaatteilla pyritddn alan imagon nostamiseen jo tassa
vaiheessa. Ulko-ovilla ovat opastajat valmiina ottamaan asiakkaat vastaan sekd oh-
jaavat heidan tapahtumapaikalle. Tarkedd on, ettd jokainen tulija huomataan seka

toivotetaan tervetulleeksi tapahtumaan.

Palvelun onnistumiseen vaikuttavat merkittavasti siihen osallistuneet ihmiset. Ihmisia
tarvitaan palvelun tuottamiseen ja palvelumuotoilussa heidat jaetaan kahteen eri
ryhmaan: asiakkaisiin ja asiakaspalvelijoihin. Palvelu muotoutuu néiden toimijoiden

valisestda monimutkaisesta vuorovaikutuksesta. Palveluun osallistuville ihmiselle
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muodostuu roolit, joiden mukaan he kayttaytyvat palvelun aikana. Palvelumuotoilun
avulla pyritaan ohjaamaan asiakaspalvelijan toimintaa seka kayttaytymista haluttuun
suuntaan. ( Koivisto 2007, 66, Saffer 2007, 178.) Tapahtumapéaivan aikana opiskelijat
ovat ohjaavassa seka opastavassa roolissa kavij6ita ajatellen. Opiskelijat ohjaavat
kavijat antamaan asiakaspalautteet, opastavat yrityksien tietoiskuihin ja kahvitarjoi-
luun seka opiskelijoitten tyénaytdksiin. Tapahtumalla on my6s juontaja, joka kuuluttaa
kaikki yrityksien tietoiskut seka kertoo ennen jokaista tietoiskua pienen informaation
tulevasta esittelijasta seka aiheesta. Kaikki toimialapéaivan toimijat ovat asiakaspalve-

lijoita.

Palveluprosessit voidaan kuvata hyvin yksityiskohtaisesti, jolloin niitd voidaan muut-
taa ja kehittdd helposti. Prosessit kuvaavat, kuinka palvelu luodaan, organisoidaan,
tuotetaan ja toimitetaan. Palveluprosessin onnistumisen saavuttamiseksi ei voi olla
yht& ainoaan keinoa, silla eri asiakkaiden kokemukset palvelusta vaihtelevat. Olosuh-
teiden ja loppukayttajien ollessa erilaisia, prosessien kuvaamiseen ja toteuttamiseen
|6ytyykin useita vaihtoehtoja ja tapoja. (Saffer 2007, 178.) Palveluprosessi kuvaus on
tdssa kehittamistydssé toimintamalli, jonka tulee tydssa esille erilaisin palvelumuotoi-
lun menetelmin. Toimintamalliin kuvataan kuusi vaihetta, joista selvidvéat palvelun

luonti, organisointi, tuottaminen ja kehittdaminen jalkityona.

3.2.2 Palvelutuokiot

Jokainen palvelu muodostuu jaksosta, episodista tai joukosta osapalveluja, ja ne
muodostavat yhdesséa asiakkaalle arvoa tuottavan palvelukokonaisuuden. Yksittaista
episodia, osapalvelua, kutsutaan palvelutuokioksi, joka taas osaltaan muodostuu
useista kontaktipisteista. Naiden kontaktipisteiden avulla palvelusta pyritédn muotoi-
lemaan juuri halutunlainen ja asiakkaan tarpeita vastaava. Kontaktipisteitd suunnitel-
taessa ja pohdittaessa on paneuduttava siihen, mitka palvelun kontaktipisteet ovat
asiakkaan kannalta tarkeimpia ja mitka tuottavat asiakkaalle runsaasti arvoa vahin
kustannuksin. (Koivisto 2007, 67, Saffer 2007, 193.)

Tapahtumissa palvelutuokioita ovat esimerkiksi yhteydenotto tapahtumanjarjestajaan,
tiedotteen tai markkinointiviestin vastaanottaminen, suunnittelutapaamiset ja tapah-
tumaan osallistuminen. Palvelupolku rakentuu sek& tapahtumanjarjestgjien asetta-

man prosessin etta asiakkaan tekemien valintojen ja pdatésten mukaan.
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3.2.3 Palvelupolku

Asiakkaan palvelupolun kuvaaminen on palvelumuotoilun tunnetuimpia menetelmia.
Palvelu on prosessi, joka rakentuu useista toisiaan seuraavista palvelutuokioista.
Palvelutuokiot ja niihin sidotut kontaktipisteet asiakas kokee ajassa palvelupolkuna,
johon vaikuttavat sekd suunniteltu palvelun tuotantoprosessi ettéd asiakkaan omat
valinnat. Menetelman tarkoitus on kuvata asiakkaan prosessi askel askeleelta palve-
lun aikana. Palvelupolku on yksinkertaistettu kuvaus palvelusta, joka auttaa ymmar-
tdmaan ja kehittamaan sita. Jokainen asiakas on yksild, joka kulkee tAméan prosessin
lapi muodostaen oman yksiléllisen reittinsd. Reitti on mahdollista yksildida, koska
asiat voi usein tehda eri tavoin tai koska palveluntarjoaja pystyy tarjoamaan useita
vaihtoehtoisia tapoja palveluprosessin lapi kulkemiseen. Polun luomisessa voidaan
hyodyntaa tarinoita, kuvia seké asiakkaan onnistumisia ja epaonnistumisia. (Koivisto
2007, 67.) Kehittamistybssa on kuvattu nelja erilaista kayttajaprofiilia seka naitten
kayttdjien kulkemat palvelupolut (Kuviot 12, 13, 14 & 15.). Palvelupoluissa nakyvat eri
kayttdjien erilaiset tarpeet seka erilaiset valinnat. Jokainen kayttaja kulkee oman reit-
tinsd, joista toiset saavat onnistumisen ja toiset taas epaonnistumisen kokemuksia.
Kehittdmisty6ssa laadituissa palvelupoluissa on nahtavissa asiakkaan tekemat valin-

nat ja paatokset.

Palvelupolku luodaan seké palvelutarjoajan toiminnan etté asiakkaan valintojen avul-
la. Palvelupolun tarkoitus on erityisesti korostaa asiakkaan tekemia valintoja, jolloin
asiakas ei kulje yrityksen kartoittamaa tietd. Taméan vuoksi jokainen asiakas muodos-
taa oman palvelupolkunsa, silla jokainen ihminen kayttaytyy ja toimii eri tavalla. Pal-
velumuotoilu pyrkii tunnistamaan erilaisia kayttaytymismalleja palvelun kuluttamises-
sa, jolloin asiakaskokemus voidaan luoda vastaamaan asiakkaan tarpeita. (Miettinen
& Koivisto 2009, 143 - 145.)

Palvelupolussa kuvataan ne kontaktipisteet, joiden aikana asiakkaat ovat vuorovaiku-
tuksessa palvelun kanssa. Vuorovaikutustilanteet voivat tapahtua sahkdisesti tai kas-
vokkain useiden erilaisten kanavien kautta. Naitd kontaktipisteita yhdistamalla luo-
daan asiakkaan kokonaisvaltainen palvelukokemus. Palvelupolun on oltava helposti
ymmarrettava, mutta yksityiskohtia sisaltava, jolloin pystytddn kuvaamaan, miten pol-
ku on muodostunut. Palvelupolku auttaa ongelmakohtien tunnistamisessa palvelun
prosessissa seka l6ytdAma&éan uusia innovaatiomahdollisuuksia. Visuaaliset palvelupo-
lut mahdollistavat yrityksen omien sek& kilpailijoiden palvelukokemuksien vertailun.
(Stickdorn & Schneider 2010, 158 -159.) Palvelupoluissa nakyy asiakaspalvelun raja-

pinta, joka on aluetta jota asiakas ei varsinaisesti nae.
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Palvelun kontaktipisteet, palvelutuokiot ja palvelupolku ovat palvelukokemuksen
suunnittelua. Palvelukokemuksen suunnittelulla tarkoitetaan sita, etta halutaan luoda
oikeanlainen ympaéristo ja tyokalut palvelun tapahtumille ja toiminnoille, jotta koke-

musta voidaan ohjata tavoiteltuun suuntaan. (Koivisto 2007, 67 - 68.)

3.2.4 Palvelurajapinta

Palvelumuotoilussa keskitytddn enimmaéakseen vain siihen palvelujarjestelmamallin
vuorovaikutteiseen eli asiakkaalle nakyvaan osaan. Palvelurajapinnalla tarkoitetaan
palveluntarjoajan ja asiakkaan valista rajapintaa. Rajapinnassa tapahtuu heidan vali-
nen vuorovaikutus. (Koivisto 2007, 7.) Palvelun nakyvyyden raja ovat ne toimenpi-
teet, jotka eivat ndy asiakkaalle. Ne palvelut tapahtuvat ns. kulissien takana, henkil6-
kunnan tekemana. Palvelun takahuone on organisaation sisdinen palvelumuotoilun
prosessi. Palvelun takahuoneessa siséltyviin prosesseihin saattaa sisaltya palvelu-
muotoilua. (Miettinen 2011, 57.) Palvelurajapinta on toimialapéivdssa toteutuksen
suunnittelu, jota on tehty useita kuukausia ennen paivaa. Varsinaisen paivan aikana
palvelunrajapinta on muun muassa kahvitarjoilun jarjestelyt, 4anen toiston toimivuus,

asiakaspalautteen suunnittelu ja toteutus iPadeilla.

3.3 Kayttajalahtoisyys palvelusuunnittelussa

Taman paivan kayttajalahtoisyys tarkoittaa kokonaisvaltaista kayttajan huomioimista.
Kayttaja-, markkina- ja asiakaslahtbisyys ovat yrityksien toimintaperiaatteita, joissa
yrityksien toimintaa ohjaavat ulkopuolelta tuleva tieto. Kaytt4ja- ja markkinatieto tar-
koittaa esimerkiksi asiakkaiden ostokriteereihin, kuluttajien arvomuutoksiin ja kilpaili-
joihin liittyvaa tietoa. Naiden tietojen perusteella yritys ohjaa omia painopistealuei-
taan. Yritys ei itse pyri tietdmaéan ja osaamaan kaikkea vaan kayttaa hyvakseen ulko-
puolella olevia osaamis- ja tietoresursseja. Markkinatietoinen yritys on nopea reagoi-
maan muutoksiin, tarkkailee ympaéristdaan jatkuvasti seka analysoi sitd. Analysoimal-
la yritys saa tietoa markkinoiden muutoksista. Saatu tieto tulee aina suhteuttaa yrityk-
sen omaan osaamiseen seka toimintaan. (de Mooij, Kortesméki, Lammi, Lautamaki,
Pekkala ja Sinkkonen 2005, 15 - 19, 150.)

Asiakaslahtdinen yritys kuuntelee asiakastaan ja asiakassuhteiden hoitaminen on
yrityksen tarkein toiminto. Asiakasléhtoisen yrityksen asiakas voi olla tuotteen ostaja,
tukkukauppias, jalleenmyyjd, loppukayttajga, yhteistydkumppani, sisaryritys tai ali-

hankkija. Potentiaalinen asiakas voi olla my6s asiakas eli kohderyhm&éan kuuluva,
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muttei viela yrityksen asiakas. Yritykselle avaa enemman mahdollisuuksia ei-asiakas,
koskien muun muassa tuoteparannuksia kuin tyytyvaiseltd asiakkaalta saatu palaute.
Kayttajalahtdinen yritys keskittyy juuri siihen, mitd palvelua kayttaja haluaa ja miten
kayttaja eldd seka toimii tuotteen kanssa. Kayttdjan ja asiakkaan ero on siina, etta
asiakas ostaa tuotteen, mutta kayttaja olettaa tuotteen tai palvelun vastaavan hanen
tarpeitaan ja mielikuviaan halutusta hyddysta. Téallaista yritysta leimaa ME-ajattelu,
siind kayttajat, asiakkaat seka yrityksen eri osastot pyrkivat yhdessa ME-hengessa
tuloksiin, joista kaikki hyotyvat. Kokemuksellinen hyoéty tarkoittaa asiakkaan kokemus-
ta, tunnetta ja tietoa tuotteen tai palvelun hyddyista. Yrityksen parantaessaan kaytta-
jan tai asiakkaan kokemaa hyotyd myos asiakkaat ovat tyytyvaisia ja ostavat yrityk-
sen tuotteita tai palveluita uudelleenkin. (de Mooij, Kortesméaki, Lammi, Lautamaki,
Pekkala ja Sinkkonen 2005, 15 - 19, 150.)

Palvelukonseptien suunnittelun lahtokohtana on asiakasymmarrys. Seuraavilla kysy-
myksilla haetaan vastauksia asiakasymmarryksen tiedostamiseen. Mitd asiakasym-
marrys on ja miten sitd voidaan kehittda? Mika rooli asiakasymmarrykselld on palve-
lukonseptin suunnittelussa? Naiden kysymyksien johtopaattksina lopulta, miten asia-
kasymmarrysta hankitaan. Liiketoimintainnovaatioissa on pyrkimyksena ainutlaatui-
sen arvon luomisesta tai tuottamisesta asiakkaalle. Mahdollistaakseen arvon luomi-
sen asiakkaalle, yrityksen on tehtava tietoinen paatos siitd, mitka ovat tarkeimmat
asiakasryhmat, joita se palvelee ja mitka asiakasryhmat se jattaa huomiotta. Suunnit-
telutyotd tekevien suunnittelijoiden on oltava tietoisia siitd, kenelle ja mink& vuoksi
arvoa ollaan luomassa. Paatoksien valmistuessa liiketoimintamalli rakennetaan vah-

van asiakasymmarryksen ympaérille. (Osterwalder & Piquer 2010, 20.)

Muotoilijoilta, jotka ovat asiakasymmarryksen edellakavijoita, otetaan vaikutteita in-
novatiivisten liiketoimintakonseptien suunnitteluun. Taman luovan ammattiryhman
tekniikat ja tyokalut auttavat suunnittelemaan parempia ja innovatiivisempia liiketoi-
mintamalleja. Nahtavissa on, ettd muotoilijoiden tydkalut sekd asenne ovat edellytys
menestyvien, tulevaisuuden liiketoimintamallien synnyttdmisessa. Muotoilijat tutkivat
tutkimatonta, tavoittelevat kaytannollisyyttd seké luovat jatkuvasti uutta. Muotoilijoi-
den tehtavandan on ajattelun rajojen laajentaminen, uusien mielipiteiden luominen ja
sitd kautta arvon luominen kayttgjille. Muotoilijoilta |6ytyy kykya kuvitella asioita, joita
ei ole vield olemassa. (Osterwalder & Piquer 2010, 125.) Muotoilijoiden mallin sovel-
taminen palvelualalla on haasteellista. Tassa kehittamistytssa sitéa kokeiltiin ja toimin-

tamalli on sen tulos.
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Palveluajattelu on tulossa liiketoimintakonseptien ja palvelukonseptien kehittdmiseen.
Palveluajattelu rakentuu erilaisista suunnittelutyon vaiheista, joista yksi tarkeimmista
on syvéllinen perehtyminen asiakkaan elamaan seka asiakkaan silmin asioiden tar-
kastelu. Erityisesti palvelukonseptien suunnittelussa kaytettavalla palvelumuotoilulla
tarkoitetaan palvelujen suunnittelua ja innovointia muotoilulahtéisin menetelmin, jois-
sa palvelun kayttaja on suunnittelun keskitssa (Koivisto 2007, 64.) Palvelumuotoilulla
yleisesti kasitetaan kokonaisvaltaisten kokemusten, prosessien ja systeemien suun-

nittelua.

Taman paivan tiukentunut taloustilanne ja kilpailun kiristyminen korostavat asiakkaan
asemaa. Yritysten kilpailukykya ei voida enaa kehittaa yrityksen omista lahtékohdista
kasin. Asiakkaat sekd heidan tarpeensa on otettava huomioon yha syvemmin organi-
saatiossa. Organisaatioiden paattdjien on tiedostettava ja ymmarrettava, miten asiak-

kaat kayttaytyvat tulevaisuudessa.

Reetta Kerdsen (2011) kehittamisty6ssd on Svenska Handelshdgskolanin markki-
noinnin professori Tore Strandvik 2009 pitamasté esitelmasta otteita, joissa Strandvik
puhuu asiakaskeskeisesté logiikasta. Strandvikin mukaan viimeistaan nyt yritysten on
herattava uuteen markkinoinnin aikakauteen, jossa asiakas hallitsee ja paattaa. Pal-
veluntarjoaja organisaatiot paasevat osalliseksi asiakkaan maailmaa vain pienelta
osin ja sen on ymmarrettadva asemansa kokonaisuudessa. TAman paivan perinteinen
yrityksen tarjoaman suunnittelu l&htee ajattelusta "mitd me osaamme, mitd me
myymme”. Pitda olla kyse vaihtoarvosta. Strandvik mukaan 2010-luvulle siirryttdessa
on puhuttava asiakashyddysta seka sen kayttdarvosta: miten asiakas pystyy tai halu-
aa hyodyntaa yrityksen tarjoamaa? Miten asiakas pystyy kayttamaan yritysta hyvak-
seen? Mita asiakas haluaa? Lahtdkohdaksi on otettava tulevaisuudessa ja jo nyt asi-

akkaan haluama, ei yrityksen tarjoama. (Keranen 2011, 17 - 18.)

Koko prosessi jalostuu, mitd useimmin kierros tehdaan. Toimialapaivassa jatkuvuu-
teen ja tapahtuman jalostamiseen asiakas osallistuu asiakaspalautteen perusteella.
Palvelun rajapinta 16ytyy edellisten tapahtumien perusteella. Prototypointi eli koemal-
lintaminen tarkoittaa testausta kaytdnndssa. Tassa tapauksessa tarkoitetaan toimi-
alapdivien jarjestelyiden muuttamista palautteiden perusteella. Asiakasymmarryksen
luominen (Kuvio 2.) tapahtuu kerdamalla tietoa kayttgjista, heidan tarpeistaan muun
muassa havainnoimalla tai osallistamalla heité. Keratty tieto analysoidaan ja kasitel-
laan. Konseptointi vaiheessa kehitetédén ja ideoidaan uusia palveluideoita, jotka poh-
jautuvat kayttajista hankittuihin tietoihin. Prototypointi ja arviointi vaiheessa laaditaan

palvelunaytteet ja rakennetaan palveluskenaariot. Lisaksi parhaat ideat otetaan jat-
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kokehittelyyn. Arviointivaiheessa olisi hyva olla mukana kayttajiakin. Palvelualalla
prototypoinnissa on tarkeda muistaa ihmisten valinen vuorovaikutus, koska palveluti-
lanteissa on aina paljon tydntekijan ja asiakkaan valisia vuorovaikutustilanteita. (Miet-
tinen 2011, 132.) Palveluskenaarioiksi tassa kehittamistydssa voisi ajatella 8x8 -
menetelmalla saatuja kehittdmisideoita, joita jatkojalostettiin.

Palvelumallia testataan toimivaksi, jonka jalkeen siita voidaan lanseerata palvelumal-
li, tybohjeet ja seuranta. Tahan kuuluvat myos palvelupolku seka palvelutuokiot etta
kontaktipisteet. Palvelumuotoilu on tarke&é, koska sen ansiosta paastaan parempaan
palvelukokemukseen. Palvelumuotoilu helpottaa uuden palvelun kayttédnottoa va-
hentden kustannuksia seka luoden uusia mahdollisuuksia nopeuttaen suunnittelupro-
sessia. (Kares & Sirvi, 2012.) Palvelumallia testataan tassa tapauksessa eri toimi-
alapaivilla, aina opitaan uutta ja muutoksia tehdaan, perusrunko pysyy kuitenkin sa-

mana. Palvelumalli on tassa kehittdmistydssa nimeltaan toimintamalli.

Kuvio 2. Asiakasymmarryksen prosessi. (Kares & Sirvio, 2012.)
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4  EDELLISEN TOIMIALAPAIVAN PALAUTE KEHITTAMISEN LAHTOKOHTANA

4.1 MaRaTa-alan toimialapaiva 31.8.2011

Edellinen marata-alan toimialapaiva toteutettiin 31.8.2011 Kainuun ammattiopistolla
Tieto 2 rakennuksessa. Toimijoina olivat Kainuun ammattiopisto, Kajaanin ammatti-
korkeakoulu, aikuis- ja taydennyskoulutuspalvelut AIKOPA, Kainuun Elinkeino-, lii-
kenne- ja ymparistokeskus ja Tyo- ja elinkeinotoimisto. Yritysesittelijéind olivat majoi-
tus-, henkildstoravintola-, ravintola-, suurkeittio- ja henkilostovuokraus -yrityksia. Toi-
mialapaivan teemana oli rekrytointi. Messuilla keréttyjen asiakas-, yritys- ja toimijapa-
lautteen pohjalta paatettiin jarjestda uusi toimialapdaiva. Yhteistydssa toimijoitten
kanssa paatimme siirtdd tapahtuman syksyyn. Ajattelimme, etta tasta lahtien toimi-
alapaiva on aina syksylla. Ajankohdan lukkoon lyémisella haemme sitd, etta kavijat
seka yritysesittelijat osaavat jatkossa varata ajankohdan vuosikalentereihinsa. Syk-
syn ajankohta palvelee parhaiten opintoja aloittavia nuoria, jotka ehka etsivat osa-
aikatyotd opintojensa oheen tai miettivat opintojen aloittamista vuoden alusta. Seu-
raavan toimialapaivan teemaksi valittiin alan imagon nostaminen. Teemasta juontuu

paivan nimi "Mahdollisuuksien MaRaTa”.

4.2 Digium Enterprice -kysely

Palautekyselyt toteutettiin Digium Enterprice ohjelmistolla. Palautekyselyn kysymyk-
set mietittiin tyoryhmésséa, mutta kyselylomakkeen ja toteutuksen hoiti Kainuun Elin-
keino-, liikenne- ja ympéristokeskus Tulevaisuuden tydvoima -projektista suunnittelija
Tarja Peitsaho. Digium Enterprice ohjelmistolla voidaan tehda kyselyitd jotka ovat
suunnattu sek& asiakkaille ettéd henkilostolle. Peitsaho laati kysymykset aikaisemman
kokemuksen perusteella. Han oli mukana jarjestamassa ensimmaista toimialapaivaa,

joka oli metalli- ja yhteispalvelukeskuksen toimialapaiva.

Tassa kehittamistydssa henkiloston kyselyna kasitellaan toimialapaivan toimijoitten
palautteita, vaikka niitd ei kysytty Digium Enterpirice ohjelmistolla. Vastausten ana-
lyysien pohjalta pyritddn ymmartaman vastaajien kokemuksia sekd reagoimaan nii-
hin. Digium Enterpricen kotisivustojen mukaan asiakaskokemuksella on monta tulkin-
taa ja maaritelmaa. Asiakaskokemus on trendisana. Asiakaskokemuksella pyritaan
saamaan selville asiakkaiden tunteet ja mielikuvat, joihin yrityksen edustaja voi vai-
kuttaa. (Digium 2012.)
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Digium Enterprice on monipuolinen ja helppokayttdinen ohjelmisto, jolla voidaan to-
teuttaa erilaisia kyselyita erikokoisille yrityksille. Kysely voidaan toteuttaa, vaikka vas-
taajat olisivat eri maissa. Digium Enterpricella voidaan suoraan www-selaimella toi-
mivalla ohjelmistolla keraté tietoa seké palautetta kyselyyn osallistuvilta henkilGilta.
Muun muassa Tilastokeskus kayttaa kyselyissdan Digium Enterpriced. Kyselyita voi-
daan toteuttaa useilla eri menetelmilld, joita ovat sakoposti- ja www-kyselyt, teksti-
viesti tai iPad-laitteilla tehtavat kyselyt. Tekstiviesti ja iPad-laitteilla tehdyilla kyselyilla
mittaaminen onnistuu nopeasti silloin, kun tiedon keraaminen on jostain syysta han-
kalaa. Palautetta saadaan valittbmasti esimerkiksi messupaivan aikana. Pad-
kyselyilld, jotka ovat kosketusnaytdilla tapahtuvaa kyselyyn vastaamista tilanteissa,
joissa asiakas tavataan kasvotusten. Etuna on se, etta asiakkaalla palvelukokemus
on tuoreessa muistissa. Pad-laitteilla vastaaminen on myds kayttajaystavallistd seka
nopeaa. (Digium 2012.) Suunnitelmissa on, etté4 seuraavassa toimialapaivassa aina-
kin osa asiakaskyselyista toteutetaan Pad-laitteilla. Uskomme saavamme enemmaéan
vastaajia, kun menetelmé on trendikds kohderyhmaa ajatellen. Tapahtumassa opis-

kelijat ohjaavat messukavijoita palautteen antamisessa.

Ohjelmaa kayttavat muun muassa vakuutusyhtiot, pankit ja terveydenhuollon organi-
saatiota. Nailla tahoilla tietoturvan merkitys on suuri sek& heilla on kovat vaatimukset
tietoturvalle. Digium Enterprice kertoo toimivansa luotettavasti suurta tietoturvaa vaa-
tivissa tilanteissa. (Digium 2012.) Tarja Peitsaho Kainuun Elinkeino-, Liikenne- ja
Ymparistokeskukselta kertoi, ettd Digiumilla on helppo toteuttaa erilaisia kyselyita
(Peitsaho 2012). Toimialapaivaan osallistuvilta yrityksilta pyydettin myos palaute,

jonka kysymykset olivat tehty Digium Enterpricella.

4.3 Toimialapaivan palautekysely messukavijoille

Palautekysely - Etsitdan tekijoita matkailu-, ravitsemis- ja talousalalle -messut (Liite 2.
& Liite 3.). Kavijoita tapahtumapéaivassa oli noin 350 ja palautekyselyyn vastasi 90
kéavijaa eli noin 26 % kavijoista. Palautteen perusteella todettiin toimialapaiva onnis-

tuneeksi.

Vastaajista (n=90) 69 oli naista ja 21 miestd. Matkailu-, ravitsemis- ja talousala olete-
taan olevan naisvaltainen ala. Kysymyksen vastauksista nédin voi paatella tai sen, etta
naiset olivat aktiivisempia vastaamaan kyselyyn. Kavijoissé oli opiskelijaryhmia toisen

asteen koulutuksesta, ndissa ryhmissé suurin osa opiskelijoista on naisia.
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Ikakysymyksessa huomattiin, ettd kavijat ovat suurelta osin nuoria tai nuoria aikuisia.
Useat kavijoista olivat opiskelijoita, jotka etsivéat ty0- ja harjoittelupaikkaa opintojen
oheen. Osa halusi enemman tietoa alasta. lkAryhmassa 25 ylospéin oli kavijdissa
tyottomia tai tyottdmyysuhan alla olevia sekda ammattinvaihtajia. Nama asiat tulivat
ilmi havainnoidessa tapahtumapéiva aikana ja haastatellessani satunnaisia henkilgita

eri toimijoitten esittelypisteiden aarella.

80— 1 N Kaikki vastaajat (N=20)

1

Alle 25 vuotta 25 - 24 vuotta 35 - 44 vuotta 45-B4vuota 55 vuotta tai vl

Kuvio 3 . Vastaajien (n=90) ikdjakauma.

Palautekyselyyn vastanneista lahes kolme neljasosaa eli 70 henkiléa oli ammattioppi-
laitoksessa opiskelijana, heidan oli vastattava kyselyyn opettajan valvonnassa. Am-
mattikorkeakoulun opiskelijoita ei vastanneista ollut kuin yksi. Osasyyna saattaa olla
ammattikorkeakoululaisten kesaloma. Taman vuoksi seuraavan tapahtuman ajankoh-

taa on muutettu syksymmalle.

Henkilostovuokrausyritykset hakevat ammattikorkeakoulun opiskelijoita opintojen
ohessa tyOnhakijoiksi etenkin Vuokatin matkailupalveluyrityksiin. Tyottomia tai tyot-
tomyysuhan alla olevia tapahtuma ei palautteen perusteella juuri tavoittanut, vaikka
se oli heille suunnattu. Tosin iso osa kavijoista jatti vastaamatta kyselyyn. Tyovoima-
viranomaiset olivat velvoittaneet osan hakijoista kdymaan tapahtumassa, mutta pa-

lautekyselyyn vastaamista ei voi pakottaa.
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I Kaikki vastaajat (N=89)

Opiskelen peruskoulussa

Opiskelen ammattioppilaitoksessa

Opiskelen ammattikorkeakoulussa

Olen tyoton tai tyGttomyysuhan alainen

Tyossa

Jokin muu, mika?

z 5

Kuvio 4. Vastaajien (n= 89) elamatilanne.

Yli neljasosa vastaajista oli erittdin tyytyvaisia ja melko tyytyvéisia messujen tarjon-
taan. Vain vajaa 15 vastaajaa oli jokseenkin tai erittéin tyytymatén messujen tarjon-
taan. Taman tuloksen perusteella teimme johtopaatéksen messujen tarjonnan onnis-

tumisesta.

I Kaikki vastaajat (N=90)

Melko tyytyvainen Eruain tyytymatén
Ermain tyytyvainen Jokseenkin tyytymatén

Kuvio 5. Vastaajien (n=90) tyytyvaisyys messujen tarjontaan.
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Yleisesittelyt
(n=90)

30 %

52 %

Yritysten
tietois-
kut(n=87)

21 %

58 %

Koulutusesit-
telyt (n=87)

21 %

58 %

Koulutustie-
toiskut (n=86)

21 %

57 %

Muut esittelyt
(n=84)

16 %

61 %

Materiaali
(n=86)

36 %

56 %

Jokin muu,
mika? (n=17)

24 %

22 %

38 %

[ Erittain tyytyvainen [ ] Melko tyytyvainen

Kuvio 6. Vastaajien (n=90) tyytyvaisyys messuihin.

Jokseenkin tyytyvainen . Erittain tyytymaton

Kyselyssd kysyttiin tyytyvaisyytta yleisesittelyihin, yrityksien tietoiskuihin, koulu-

tusesittelyihin ja -tietoiskuihin, muut esittelyt, materiaali ja jokin muu. Kaikkiin kohtiin

eivat kaikki kyselyyn osallistuneet vastanneet. Vastaajista reilusti yli puolet, noin 70

%, oli tyytyvaisid messuihin kokonaisuutena. Tasta voidaan tehda johtopaatds, etta

kaikkiin toimijoihin ja heidén jarjestamiin oheistoimintoihin oltiin tyytyvaisia. Jokin muu

asia heréatti eniten tyytymattomyytta, jopa lahes 50 % tédhan kysymykseen vastanneita

oli sitd mieltd. Huomautan, ettei viimeiseen kysymykseen ollut vastannut kuin 17 vas-

taajaa.



28

Ajankohta 40 % 43 % 9 %
Messujen
sijainti  (KAO 39 % 45 % 10 %
Tieto 2)
Yleisjarjeste-
Iyt 30 % 51 % 16 %
Messutila

30 % 42 % 22 %
Yritysten
maara 30 % 41 % 24 %

[ Erittain tyytyvainen [ ] Melko tyytyvainen Jokseenkin tyytyvainen [l Erittain tyytymaton

Kuvio 7. Vastaajien (n=88) tyytyvaisyys messujen jarjestelyihin.

Yli 80 % vastaajista oli tyytyvaisia messujen ajankohtaan, sijaintiin ja yleisjarjestelyi-
hin. Ja yli 70 % vastaajista oli tyytyvaisia messutilaan ja yritysten maaraan. Eniten
tyytymattomyyttd, mutta alle 30 % vastaajista koki messutilaan ja yritysten maaraan.
Kuitenkin toimijoitten ja yritysten mielesta ajankohta oli kaikkein hankalin ja yritysten
maara koettiin liilan vahaisena. Taman (Kuvio 7.) pohjalta eivét kuitenkaan nama vait-
tamat pida valttamatta suoraan paikkaansa. Messukavijat kokivat ajankohdan seka
yritysten maaran eri tavoin kuin toimijat. Ajankohta muutetaan syyskuun loppuun,

messutila muutetaan ja yrityksia pyritadn saamaan paikalle huomattavasti enemman.
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Asiakaslahtoi-
nen 52 % 43 % 4
%

Kaytannonla-

heinen 38 % 57 % 4
%
Nykyaikainen
46 % 48 % 4
%
Ammattitaitoi-
nen 51 % 43 % 5%
Kansainvali-
nen 37 % 56 % 5%

[] Erittain tyytyvainen [ | Melko tyytyvainen Jokseenkin tyytyvainen [l Erittéin tyytymaton
Kuvio 8. Vastaajien (n=86) mielipide Kainuun marata-alasta.

Yli 90 % vastaajien mielipide oli, ettd Kainuun matkailu-, ravitsemis- ja talousala on
asiakaslahtoinen, nykyaikainen, kaytannonlaheinen, ammattitaitoinen ja kansainvali-
nen. Tdman vastauksen johdosta voimme todeta, ettd olemme onnistuneet Kainuun
alueella sailyttamaan alan imagon korkeana. Toisaalta kuitenkin toimijatyéryhméassa

alan imagon nostamista pidetdan tarkedné asiana koko ajan. Onko huoli turha?
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Ty6olosuh-
teet 25 % 50 % 17 %

Kansainvali-
syys 45 % 37 % 12 %

Arvostus
tyomarkki- 30 % 52 % 12 %

noilla

Laadukas
opetus 44% 38 % 16 %

Nykyaikai-
suus 32% 50 % 16 %

Alan  nykyi-

nen maine 25 % 50 % 17 %
Palkkaus

35% 38 % 20 %

Jokin  muu,
mika? 9 % 4% 6 %

[ Erittain tyytyvainen [ | Melko tyytyvéinen Jokseenkin tyytyvainen [ Erittéin tyytymaton

Kuvio 9. Vastaajien (n=87) halukkuus hakeutua marata-alalle.

Alalle hakeutumiseen vaikuttivat seuraavat asiat: arvostus tydmarkkinoilla, tyéolosuh-
teet, laadukas opetus, nykyaikaisuus ja kansainvalisyys. Vastaajista yli 80 % oli tyy-
tyvainen ndaihin kriteereihin. Palkkaus ja alan yleinen maine oli vastaajista yli 70 %
tyytyvaisid. Tasta johtopddtdksend toteaisin, ettd jos tdméan perusteella haettaisiin
tyévoimaa, ei huolta olisi ndiden vastaajien osalta. Suurimmaksi osaksi matkailu-,
ravitsemus- ja talousalaa pidetéd&n hyvana vaihtoehtona tyollistyd. Tosin tassé taytyy
huomioida se, etta ala on monelle lapikulku paikka. Opintojen ohessa tydskennellaan
sen vuoksi, ettd tulee toimeen, eikd opintolainaa tarvitsisi nostaa. Viimeiseen kysy-
mykseen eivat kaikki olleet vastanneet.

Vastaajien (n=87) aikomus ottaa yhteytta yrityksiin. Kontakteihin, joita tapahtumapai-
van aikana oletettiin solmittavan. Eli yhteydenotto suoraan yritykseen kuukauden
sisdlla tapahtumasta ehdottomasti tai todennakoisesti ottaa yhteytta. Toinen puoli
vastaajista ei aio ottaa yhteyttd ollenkaan. Noin kymmenesosa ei halunnut ilmaista
mielipidettddn asiasta. Taman kysymyksen vastaukset viittaavat suoraan siihen, etta
kyselyyn vastanneista suurin osa oli opiskelijoita, joiden vastaaminen oli pakollista.

Yhteydenotto yrityksiin ei ollut viela talla hetkella ajankohtainen asia.
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Yhteydenottoa oli vastaajista halunnut 13 vastaajaa ja ne jakautuivat paivan esitte-
lyssé olleille tahoille seuraavasti:
o AIKOPA Aikuis- ja tdydennyskoulutuspalvelujen koulutuksista ja palveluista
seitseméan vastaajaa halusi lisatietoa.
o Kainuun ammattiopisto koulutuksista ja palveluista nelja vastaajaa halusi lisa-
tietoa.
o Tyo- ja elinkeinotoimiston palveluista kaksi vastaajaa halusi lisatietoa.
e Yrityksien palveluista yksi vastaaja halusi lisétietoa.
o Sahkopostiosoitteensa oli antanut kaksitoista vastaajaa. Vastaajille l&hetetyis-
sa sahkopostiviesteissa tarkennettiin vastaajilta, minkalaista lisatietoa he ha-

lusivat ja, heidat ohjattiin oikeitten henkildiden luo.

Avoimeen kysymykseen saatiin seuraavia vastauksia:
e Messutila on liian pieni (n=8).
e Yrityksia olisi voinut olla enemman (n=5).
o0 Paikallisten ravintoloiden esittely olisi kiinnostanut
0 "Yritykset olisivat voineet kaupitella itseddn mielenkiintoisemmin ja kohte-
liaammin”.
e "0On mukavaa, etta opiskelijoita kutsutaan tallaisille messuille”.

o Pullat olivat hyvid seké karkit (n=4).

Avoimeen viimeiseen kysymykseen tuli vahan vastauksia tai ehdotuksia. Kuitenkin ne
kaikki on huomioitu seuraavan toimialapaivan suunnittelussa. Yrityksia pyritdadn saa-
maan enemman paikalle ja etenkin paikallisten ravintoloitten edustajia. Paikka on
seuraavalla kerralla suurempi, koska samaan tilaisuuteen pyritddn saamaan matkai-
lufoorumi. Toimijoita tulee my6s oppilaitoksen puolelta enemmaén eli opiskelijat saavat
osallistua tekemiseen enemmaén. Leipominen sekéa kahvitarjoilun hoito ovat opiskeli-
joitten vastuulla seuraavan toimialapdivan aikana. Seuraavaan toimialapaivdan am-
mattikorkeakoulun opiskelijat osallistuvat my6s kavijoind seké toimijoina, joten opis-
kelijoitten osallistuminen asiakkaana on merkittavassa roolissa. Pyrkimyksend on
nostaa alan imagoa seka aloittaa verkostoituminen jo opiskeluvaiheessa. Tiedamme
tdssa vaiheessa, etta yrityksia saadaan enemman paikalle seuraavassa tapahtumas-

sa.
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4.4  Toimialapaivan palautekysely yrityksille

Matkailu-, ravitsemis- ja talousalan ensimmaiseen toimialapdivaan osallistui yhdek-
san yritysta, joista seitseman antoi palautteen. Suurimmaksi osaksi palaute oli positii-
vista, mutta aina kehittamisenkohteita 16ytyy. Kysely toteutettiin Digium Enterprise

ohjelmalla tehdylla kyselylomakkeella (Liite 3.).

Yrityksiltd kysyttiin messujen tavoitteita liittyen kohderyhmén tavoittamiseen, rekry-
tointiin seka tietoiskujen tavoitettavuudesta. 80 % vastaajista oli sita mielta, ettd ta-
voitti erittdin hyvin tai melko hyvin. 20 % vastaajista tavoitti kohderyhmén mielestaan
melko huonosti. Tahan lienee syy siing, ettd osa yrityksista haki suoraan tyontekijaa
omaan toimipaikkaansa ja osa yrityksista oli henkildstopalveluyrityksia, jotka valittavat

tydvoimaa.

Lahes 60 % vastaajista koki saaneensa luotua rekrytointiin johtavia kontakteja melko
hyvin ja 40 % vastaajista vastasi melko huonosti. Tulevaisuuden kontakteja 80 %
vastaajista koki hyvin tai melko hyvin ja 20 % vastaajista melko huonosti. Tietoiskujen
tavoitettavuudesta 30 % vastaajista koki kohderyhman tavoitettavuuden ja 17 % mel-
ko huonosti. Kaikkiin kysymyksiin eivat kaikki vastaajat olleet vastanneet. Osa yrityk-
sista haki tyontekijoita tosissaan ja osa oli enemman esittelemassa yritystaan. Mie-
lestani téssa korostuu henkilostopalveluyrityksien rekrytointi liiketoimintana enemman
kuin muilla yrityksilla. Tamén toimialapaivan teema oli rekrytointi ja henkildstopalvelu-

yrityksien esille tuominen.

Yrityksilté kysyttiin messujen sijaintipaikasta, yleisesti tiloista, ajankohdasta, kestosta,
kahvitarjoilusta, oheisohjelmista sekd tapahtuman kokonaisuuden onnistumisesta.
Messujen sijaintiin oltiin lahes 100 % tyytyvdaisid. Vastaajista 80 % piti messutiloja
sopivana. Ajankohdan onnistumiseen lahes 60 % vastaajista oli tyytyvainen. Vastaa-
jista yli 80 % piti messuaikaa sopivana. Kahvitarjoilun jarjestamiseen 84 % vastaajista
oli taysin samaa mieltd ja 16 % vastaajista taysin erimieltd. 90 % vastaajista koki
oheisohjelman tarpeelliseksi. Yli 80 % vastaajista koki tapahtuman kokonaisuudessa
onnistuneeksi. Ajankohtaan oltiin eniten tyytymattémia ja se asia on noussut esille
useassa eri yhteydessa. Ajankohtaa on siirretty nditten kaikkien palautteiden johdos-
ta. Noin puolet yrityksista toivoi, ettd toimialapaivissé yhdistettaisiin muutamia toimi-
aloja, mutta toinen puoli vain yhden toimialan kannalla. Suunnittelutydéryhman mielipi-
de on, ettd toimialapaivat ovat paasaantdisesti toimialakohtaiset. TAma sen vuoksi,
etteivat messut paisu liilan suureksi ja vain kyseinen ala saa kaiken huomion. Yhden

alan toimialapaivassa pystytaan paremmin rajaamaan kohderyhmé sekd tuomaan
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asiat esille kayttajalahtdisemmin. Myos suoraan "face to face” annettu ohjaus on yh-

den alan toimialapaivassa yksilollisempaa ja tavoittaa kayttajan paremmin.

4.5 Toimijoitten palaute

Keskeisimmaksi seuraavan toteutuksen kehittdmiskohteeksi nostettiin yhteistyd Ka-
jaanin Ammattikorkeakoulun kanssa. Sen vuoksi toimialapéivan ajankohtaa muute-
taan, jotta ammattikorkeakoulun opiskelijat voisivat osallistua toimialapaivaan. Myoés

seuraavat asiat nousivat esille:

o Paatetdaan ajankohta ajoissa yhdessa Kajaanin ammattikorkeakoulun ja Al-
KOPA aikuis- ja tdydennyskoulutuksen kanssa.

o Toimialapaivaa ei jarjestetd kuukauden viimeinen eikd ensimmainen paiva,
eikd kevaalla vaan toimialapaiva jarjestetaan alkusyksysta.

¢ Lyhennetdan tapahtuman kestoa tapahtumapaivan aikana kellonajallisesti.

e Viikonpaivistd maanantai ja perjantai ovat huonoja péaivia.

e Toimialapaivasta pyritddn saamaan jokavuotinen perinne.

o Etukateisviestinnassa yrityksille korostetaan enemman alan imagon luomista
kuin rekrytointia.

e Otetaan alan yritys mukaan suunnittelutyéryhmaan.
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4.6 Palvelumalliin suunnitteluprosessi

Vuoden 2011 toimialapdivan palvelumallin suunnitteluprosessi on kuvattuna (Tauluk-
ko 2.) yhteisten suunnittelukokouksien osalta. Laht6kohtana suunnittelulle eli ideointi
- ymmarra vaiheelle oli aikaisemman metalli- ja yhteyspalvelukeskuksen toimialapéi-
van jarjestelyt seka sieltéd saatu asiakaspalaute. Pohjana hankittu asiakaspalaute on
hankittua asiakasymmarrysta ja sitd hyddynnettiin uuden tapahtuman jarjestamises-
sé. Asiakaspalaute koski lahinna kaytannonjarjestelyita eli tapahtumapaikkaa, ajan-
kohtaa viikonpaivana seka kellonaikaa. Voitaisiin todeta, etta aikaisempi tapahtuma
kay testauksena siitd, miten kaytannodssa toimittiin. Palvelumuotoilulle on ominaista
testauksen jarjestaminen “ei oikeassa” tilanteessa. Tassa tapauksessa testaaminen
onnistui néin ja jarjestavat saivat hyvid muutosideoita paivan aikana. Seuraavaa toi-
mialapaivaa varten on testattu nyt kolme kertaa. Toimijat ovat olleet osittain samat

kaikissa aikaisemmin toteutetuissa toimialapaivissa.

Palvelumallin suunnitteluprosessi (Taulukko 2.) eteni hyvin kaytdnnon tasolla, jossa
jokaisessa vaiheessa on tavoitteita sekéd tehtavia. Suunnittelukokouksissa tehtaville
maariteltiin aina tekijat ja tyd eteni hyvin. Aikaisempaan asiakaspalautteeseen poh-
jautuen tapahtuman paikka ja ajankohta muutettiin ensimmaisenéa. Suunnittelu eteni
erilaisista suunnittelutyon vaiheista, joissa oli mukana muun muassa markkinointi ja
tiedottaminen koko ajan. Tarkeimpana pidettiin asioitten tarkastelua asiakkaan el
tapahtumapaivaan osallistuvan asiakkaan silmin. Tiedossa oli, etta suurin osa tapah-
tumapaivaan tulevista asiakkaista ovat tyottomia, opiskelijoita ja tydnhakijoita. Osa

asiakkaista on lahes kaikkea edella mainituista.

Asiakas etsii kontakteja, pyrkii verkostoitumaan seké hakemaan ettd samaan tietoa
tydstd, matkailu-, ravitsemis- ja talousalasta ja opiskelun mahdollisuudesta. Samalla
tavoin yritysesittelijat hakevat samanlaisin tavoittein kontakteja paivasta. Seuraavas-
sa toimialapaivassa rekrytointia ei korosteta yhtd voimakkaasti kuin aikaisemmin
vaan paapaino on verkostoitumissa ja uusien mahdollisuuksien l6ytymisessa. Kai-
nuun alueella on jalleen synkka vuosi tyopaikkojen menetyksien vuoksi. UPM-
kymmenen saha on ilmoittanut lopettavansa toiminnan vuoden 2012 loppuun men-
nessa. Jarjestdjilla on oletuksena, ettéa seuraaviin toimialapdaiviin on tulossa mahdolli-
sia ammatinvaihtajia. Yleinen tiukentunut taloustilanne sek& kilpailun kiristyminen,
asiakkaista ja tyontekijoista, korostavat asiakkaan asemaa. Yrityksien kilpailukyvyn
kehittdmista ei voida enaa pelkastaan tehda yrityksen omista lahtokohdista. Organi-
saatioissa on yha syvemmalla ymmarrettava seka huomioivan asiakkaan tarpeet.

Tarke&a olisi saada ymmarrys tulevaisuuden asiakkaiden kayttaytymisesta.



Taulukko 2. Matkailu-, ravitsemis- ja talousalan toimialanpéaivan 2011 palvelumallin suunnitteluprosessi kaytannossa.
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5 PALVELUMUOTOILUN TEHTAVAT JA SUUNNITTELUN TAVOITTEET

5.1 Palvelumuotoilun suunnitteluprosessi

Tassa kehittAmistydssa kaytetddn palvelumuotoilun maarittAmiseen seuraavia (Kuvio
10 ja Kuvio 11.) malleja. Kinnusen malli (Kuvio 10.) on enemman tuotannollinen kon-
septi liittyen yrityksen toimintaan, mutta mielestani siind ovat samat asiat kuin Morit-
zin (Kuvio 11.) mallissa. Sen vuoksi olen ottanut tdhan kehittdmistydhén molemmat
mallit ja yhdistanyt niisté asiat siten, ettd kuvioiden (Kuvio 10. ja Kuvio 11.) asiat voi-

taisiin numeroida samalla tavoin yhdesta kuuteen numeroon.

Palvelu- Palvelun Palvelu- Palvelun ,;'? Valmi
Palvelun idean tuotanto- mallin kayttoon- elzmlls ]
ideointi maaritta- konseptin X ottosuun- paivei-c
: 5 laadinta 5 malli
minen laadinta nitelma

Kuvio 10. Palvelun suunnittelu ja kehittamisen malli Matkailu-, ravitsemis- ja talous-

alan-toimialapaivaan. (Kinnunen 2004, 29 - 38.)

Tama malli pohjautuu Stefan Moritzin prosessimalliin (Kuvio 11.), jossa ovat yhdisty-
neet monet palvelumuotoilussa esiintyvat ndkemykset. Valitsin Moritzin mallin sen
vuoksi, koska siind mahdollistuu eri vaiheiden paallekkaisyys seka linkittyminen toi-
siinsa prosessin aikana. Malli myos tukee prosessin l&pivientid. Moritzin malliin koos-
tuu kuudesta kategoriasta, joista jokainen on huomioitava palvelun kehitysprosessin
aikana. Kategoriat ovat: ymmarra, pohdi, kehitd, seulo, selitéd ja toteuta. Aivan kuten
edellinen kuvio (Kuvio 10.) kertoo. Jokainen vaihe on tarke& valietappi valmiiseen
asetettuun paddmaaraan. (Moritz 2005, 123.) Toimintamallissa (Taulukko 3.) on kuusi
vaihetta, jotka mukailevat Moritzin mallia. Ainoa poikkeus on viimeinen vaihe, joka on
Moritzin mallissa toteuta ja toimialapdivan toimintamallissa jalkitydvaihe. Kinnusen
(Kuvio 10.) mallissa kuudes vaihe on nimeltd&n valmis palvelumalli. Kumpikaan néais-

td malleista ei kasittele prosessia sen paattymisen jalkeen.
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Ymmarra | " Toteuta

Kuvio 11. Moritzin prosessimalli. (Moritz 2005, 123.)

5.2 Palvelumuotoilun hyddyt

Palvelumuotoilu keskittyy kayttdjalahtdiseen ajattelutapaan, huomioiden yrityksen
liiketoiminnalliset tavoitteet. Palvelumuotoilusta saatu hyéty on molemmin puolista;
sekd asiakas ettd yritys hyotyvat. Kayttajalahtoisella toiminnalla saadaan tyytyvai-
sempia asiakkaita, joka on yrityksen etu. Yritys hyotyy palvelumuotoilusta monella
tavalla. Palvelumuotoilu voi olla yritykselle merkittdva kilpailukeino, silla se auttaa
erottumaan kilpailijoista. Suurin hyoty palvelumuotoilusta on kuitenkin se, etta yritys
oppii ymmartamaan seka kehittdmaan toimintaansa vastaamaan asiakkaiden todelli-
sia tarpeita. Paremman ymmarryksen kautta palvelutuotteen laatu paranee ja yritys
saa tyytyvaisempié ja uskollisempia asiakkaita. Yrityksen kaytettavisséa olevia resurs-
seja pystytaan hyddyntaméaan tehokkaammin. Samalla yrityksen toiminta tehostuu ja
liiketoiminnan tuloksellisuus paranee. Palvelumuotoilun avulla pystytddn muuttamaan
organisaatiokulttuuria yhteisollisempaan ja asiakaslahtdisempaan suuntaan. Palve-
lumuotoilu on hyva tydkalu yrityksen brandin kehittdmiseen ja parantamiseen. (Moritz
2005, 57 - 63.) Toimijoitten tavoitteena on yhteisesti kehittdd organisaatiokulttuuria

yhteiséllisempaén ja asiakaslahtdisempééan suuntaan yhteistytssa.

Asiakaslahtoisyys on yritykselle suuri kilpailuetu. Kartoittaessaan todellisia asiakkait-
ten tarpeita Kilpailijoita nopeammin yritys pystyy sekd vastaamaan etta tayttamaan
asiakkaiden odotukset Kkilpailijoita paremmin. Asiakaslahtdisyys on toimintaa, joka
tahtdd asiakkaan kokonaisvaltaiseen huomiointiin. Asiakaslahtdisen toiminnan tavoit-
teena on luoda molempia osapuolia tyydyttyva tulos, jolloin asiakas antaa yritykselle

korvausta samastaan palvelusta. (Ylikoski 2000, 34.)

Kayttajakeskeinen suunnittelu asettaa suunnittelijan asiakkaan rooliin, jolloin palvelu
luodaan asiakkaan nakokulmasta ja asiakkaalle sopivaksi. Palvelumuotoilu keskittyy
kayttajakokemuksen parantamiseen, joka saavutetaan kayttajakeskeisen suunnitte-
lun avulla. Kayttajakeskeinen suunnittelu perustuu tietoon palvelua kayttavista asiak-

kaista. Tietoa keratdan fyysisista, sosiaalisista, kognitiivisista ja kulttuurisista tekijois-
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ta. (Koivisto 2007, 23 - 25.) Toimialapaivan suunnittelupalavereissa oli koko ajan lop-
pukayttajd mukana eli suunnitelmat ja toteutukset suunniteltiin vain asiakasta varten.
Taytyy mainita, ettéd toimialapdivilla on kaksi asiakasta; yritysesittelijat sekd messuka-
vijat. He ovat molemmat toimijoitten asiakkaita. Meilla toimijoilla on myo6s keskinaisia
asiakkuuksia sekd yhteistyotd useaan eri suuntaan. Kayttdjakeskeinen suunnittelu

erittain tarkeda, koska oikeastaan me kaikki osallistujat olemme kaytt&jia.

5.3 Palvelun ideointi — ymmarra vaihe

Palvelun ideointi, ymmarra — vaihe, merkitsee yhteytta projektin ja sen todellisuuden
valilla silla se ilmentda alueita, joihin palvelunjarjestajien tulisi tdhdata ja kohdistaa
huomionsa. Kaytan tassa vaiheessa palvelunjarjestajasta kasitetta tapahtumanjarjes-
tajat, koska tassa kehittdmistydssa termit yritys ja palveluntuottaja tarkoittavat tapah-
tumanjarjestdjia. Tassa ensimmaisessa vaiheessa opitaan tuntemaan palvelun tar-
joaja ja asiakkaat. Tarkoituksena on menné pintaa syvemmalle ja |0ytaa asioita, jotka
eivét ole ihmisille tuttuja. Asiakkaita tutkimalla halutaan saada selville heidan piilevat
ja tietoiset halut, tarpeet ja mielipiteet. Lisaksi on tarkeaa selvittdd, mita rajoitteita ja
mahdollisuuksia palvelulla enk&é on. Magerin (2004, 32) mukaan ymmarré — vaihees-
sa on maaritettava yrityksen palvelustrategia, jonka pohjana ovat huolelliset markki-
na- ja kilpailijatutkimukset seka syvéllinen asiakkaiden tarpeiden kartoitus. Moritz
(2005, 127) on listannut erilaisia menetelmia, joita ymmarrd—vaiheessa voidaan hyo-
dyntéda. Naita ovat esimerkiksi benchmarking, haastattelut, sidosryhmakuvaus, asia-
kassegmentointi ja havainnointi. Tassa kehitystydssa menetelmana kaytettiin havain-
nointia seka asiakas- ja tapahtumaan osallistuvien toimijoitten palautteita. Benchmar-
king -toiminnaksi voitaisiin mieltdé aikaisempien toimialapaivien havainnointi ja siita

tehdyt kehittdmistoimenpiteet.

Tassa kehittdmistydssa kaytettiin havainnointia ja kyselyd. Havainnointi on todellisen
elaman tutkimista. Sen avulla saadaan suoraa tietoa yksildiden ja ryhmien toiminnas-
ta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 207.) Havainnointi paljastaa, miten kuvaam-
me ymparistdn, ja kuinka reagoimme kaikkeen kokemaamme ja hakemaamme (Aal-
tola & Valli 2001, 124). Tieteellisen havainnoinnin kautta pyrimme saamaan vastauk-
sia maaritettyyn ongelmaan tai ilmioon vaikuttavista tekijdista. Havainnointi sopii tut-
kimusmenetelmaksi silloin, kun tutkittavasta aiheesta tiedetaan vahan. Havainnoinnin
avulla pystytddn kuvaamaan monimuotoista toimintaa yksityiskohtaisesti, jolloin saatu
tieto on helpompi liittd&a isompaan kontekstiin. Tutkimustulokset on helposti yhdistet-
tavissd muiden menetelmien kautta saatuun tietoon, jolloin voidaan luoda syvallisem-
paa tutkimustietoa. (Aaltola & Valli 2001, 124 - 128.)
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Kayttajatutkimuksen peruselementtejd ovat havainnointi ja haastattelu. Molemmat on
helppo toteuttaa. Haastattelu voidaan toteuttaa yksilo- tai ryhmahaastatteluna ja
haastattelemalla voidaan kerata hyvin erityyppistéa tietoa. Kysymykset voidaan suun-
nitella etukateen tarkasti tai etenemalla maaritellyn aiheen mukaisesti. Kysymyksia
esitetddn niin kauan, ettd samat vastaukset alkavat kiertam&aéan. Havainnoimalla ker&-
taan tietoa kayttdjistd heidan toimiessaan todellisessa kayttéymparistossa. Kayttajia
seuraamalla, havainnoimalla, saadaan heista sellaista tietoa, jota ei haastattelu pal-
jasta. Havainnoinnin aikana voi kysella tarkentavia kysymyksia kayttgjilta. Piiloha-
vainnointi on mahdollista, jolloin kayttaja ei tieda hanta havainnoitavan. (de Moaoij,
jne. 2005, 157 - 159.)

Kyselyilla etsitddn tietoa muun muassa asiakastyytyvaisyydesta. Yleistettaviin tulok-
siin tarvitaan suuria otoksia. Tulokset kasitelldan yleensa tilastollisin menetelmin
maarallisesti, koska pyritdan etsimaan asioitten valisid jakaumia, keskiarvoja ja riip-
puvuussuhteita. Kyselyt voidaan suorittaa puhelimitse, internetissé tai postitse. Kyse-
lyyn vastaajat tayttavat kyselykaavakkeen, jossa voi olla avoimia tai suljettuja kysy-
myksid. Avoimiin kysymyksiin vastataan omin sanoin ja suljetuissa kysymyksissa on
vaihtoehtoja. Kysymykset ja vastausvaihtoehdot mietitdén etukéteen, joten tutkija
paattad, mita asioista kysytddn sekd miten niihin vastataan. Tutkijan on tunnettava
kayttaja hyvin, ettd osaa valita oikeat kysymykset. Kyselyissa pitdd aina varautua
alhaiseen vastausprosenttiin. (de Mooij jne. 2005, 158 - 159.) Tassa tapauksessa
tiedettiin, ettd suuri osa kavijoista on opiskelijoita ja ty6ttomia. Asiakaspalautteen ky-
symykset pyrittiin suuntaamaan télle kohderyhmaélle. Asiakaskyselyiden tavoitteena
toimialapéivissa oli saada kehitysideoita seka tietoa tapahtumaan keratyista tiedoista

ja niiden tarpeellisuudesta kavijoitten mielesta.

Kehittamistytprosessin aikana osallistuttin  useaan vastaavanlaiseen toimialapai-
vaan, joissa tehtiin havainnointia siitéa, millaista vuorovaikutus on palvelun tarjoajan ja
asiakkaan valilla. Eri alojen toimialapaivid oli kolme ja kaikissa olivat suunnilleen sa-
mat jarjestajat. Tekemalla havainnointia kaikissa kolmessa toimialapéaivassa, pystyt-
tiin luomaan kokonaiskuva palvelusta. Lisdksi prosessin aikana opittiin tuntemaan
tutkittavia henkilditd sek& huomioimaan heiddn ajatuksiaan ja tarpeitaan. Havain-
noinnin aikana toimittiin suurimmaksi osin havainnoijan roolissa, mutta osallistuttiin
myds toimialapéivan tapahtumiin samalla. Havainnointitapahtumien jalkeen tehtiin
muistinpanot havaituista ongelmista tai jo suoraan muutoksista, jotka tultaisiin huomi-
oimaan seuraavan toimialanpéivan jarjestamisessa. Muutokset seuraavaan tapahtu-

maan ovat sijaintiin, tiloihin, ajankohtaan seka kahvitarjoilun jarjestamiseen liittyvat
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asiat. Havainnoinnin kautta oli tarkoituksena luoda kokonaiskuva siita, kuinka asiakas
kokee saamansa palvelun. Havaintojen avulla pyrittiin 16ytdma&an kohtia, joissa asia-

kas voitaisiin huomioida paremmin ja ottaa mukaan suunnitteluprosessiin.

Eri toimialapdivien myota tietyt yhteistyoyritykset ovat vakuuttaneet asemiaan toimi-
alapdivien jarjestamisessa. Voidaan siis todeta, etta verkostoituminen on tuottanut
tulosta. Tiivistyneen kumppanuuden vahvuutena on luottamus toisen kumppanin
ammattitaitoon, mika luo hyvan pohjan moitteettomaan yhteistyéhon. Haasteena voi
olla taas, etta tiettyjen yritysten suosiminen saattaa estaa palvelutarjonnan normaalin
kehittymisen. Tapahtumanjarjestajana olemme markkinoineet tapahtumaa aikaisem-
paa aikaisemmin ja viela useammille yhteisty6tahoille. Toimialapdivan markkinointi
on toteutettu yhteistytssa kaikkien jarjestajien toimesta, jolloin markkinoinnin levikki

on eri verkostojen valitykselld saavuttanut koko Kainuun alueen.

5.4 Palveluidean maarittdminen — pohdi -vaihe

Ymmarré -vaiheessa saadut tiedot ovat tarkedssd osassa pohdi -vaiheessa, jolloin
paatetaan projektin jatkosta. Saadut tiedot kerataan yhteen ja analysoidaan. Tarkoi-
tuksena on loytaa palvelusta ongelmakohtia sek& uusia asiakastarpeita. Analysoinnin
tulokset ovat apuna joko olemassa olevan tai taysin uuden palvelun kehittdmisessa.
Pohdi -vaiheessa kaytetyistd menetelmista tunnetuimpia ovat asiakkaan palvelupolun

kuvaaminen ja kayttajapersoonien luominen. (Moritz 2005, 128-131.)

Kayttajaprofiilit ovat kuvauksia yrityksien mahdollisista asiakkaista. Kayttajaprofiilit
ovat visuaalisia ja epatarkkoja, ja ne on luotu joko tosielamén asiakkaiden tai ideoin-
nin kautta. Tassa tyossad on kaytetty molempia tapoja. Kayttajaprofiilien luomisen
apuna on kyselty kysymyksia kuten kayttajan ika, sukupuoli, asenne, persoonallisuus,
tavoitteet, kayttaytyminen ja kiinnostuksen kohteet. Kayttajaprofiilin luonnissa on jo-
kaiselle profiilille kehitetty samojen kysymysten kautta ominaisuuksia ja piirteita, joi-
den avulla palvelua pystytaan havainnoimaan ja kehittamaan. Kayttajaprofiilit voivat
tarjota joukon erilaisia nakdkulmia palvelusta. Vaikka profiilit ovat kuvitteellisia, hei-
dan tarpeensa ja reaktionsa ovat todellisia. Tilastollisten tietojen sijaan profiileissa
huomio kiinnitetddn oikeiden ihmisten haluihin ja tarpeisiin, jotka ilmentéavat yritysta
ymparoivia palvelukasityksia. (Stickdorn & Schneider 2010, 178.) Tatad kehitystyota
varten luotiin neljd kuvitteellista kayttajaprofiilia, joiden avulla saatiin kehitystyo ja

ideointi kayntiin.
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5.4.1 Kayttajaprofiilit

Seuraavassa esitellaédn kehittamistydta varten luodut toimialapaivan kayttajaprofiilit.
Profiilit edustavat potentiaalisia eri tapahtumanjarjestdjien asiakkaita, joiden avulla
pyrittiin selvittdmaan yrityksien tyypillisia asiakkaita. Kayttajille mietittiin demografisia
tekijoitd kuten sukupuoli, ikd ja ammatti. Lisaksi heille maariteltiin joitakin kayttajan
ominaisuuksia, luonteen piirteitd ja tekijoita, joiden vuoksi he etsivat tapahtumassa
yrityskontakteja. Kayttajaprofilien luomisen apuna olivat aikaisempien tapahtumien

asiakaspalautteet seka messukavijoitten havainnoinnit.

Kayttaja 1: Opiskelija, joka hakee tytpaikkaa rahoittaakseen omat opintonsa

Ensimmainen kayttdja on muualta Kainuuseen tullut ammattikorkeakoulunopiskelija.
Héan on 25-vuotias nainen, joka asuu vuokralla. Hanelld on aikaisempaa kokemusta
puhdistuspalvelualalta. Nainen on yksinhuoltaja, pienen lapsen &iti. Han on luonteel-
taan sosiaalinen, ahkera ja avoin. Han etsii opintojen oheen tydpaikkaa, jossa han
pystyy tydskentelem&&n opintojen ja lapsen hoidon ohella. H&n opiskelee res-
tonomiksi ja haluaa ty6ta ravintola-alalta, my6s puhdistuspalveluala on toinen vaihto-
ehto. Paras vaihtoehto hanelle olisi yritys, jossa kdy matkailijoita eri maista, kielitai-
don kehittymisen vuoksi. Valtakunnallinen hotelli-ravintola ketju esimerkiksi Vuokatin
matkailualueelta ja, jossa han voisi tydskennella eri tyotehtavissa. Poissuljettu ei ole
myoskaan tyoskentely henkildstévuokrausyrityksen kautta. Han haluaa nimenomaan

tietoa Kainuussa toimivista yrityksista.

Kayttaja 2: Tyottomaksi jaanyt UPM-kymmenen sahan tyontekija, joka etsii uutta tyo-
ta tai mahdollisesti alan opiskelupaikkaa. Nuoruudessa han on tydskennellyt kaupan
alalla.

Toinen kayttaja on juuri tyottdmaksi jadnyt sahatyontekija. Mies on 47-vuotias per-
heellinen kolmen alaikdisen lapsen isa. Han on vasta rakentanut uuden talon per-
heellinen, eikd hanella ole aikomusta muuttaa pois Kajaanista tyén loppumisen vuok-
si. Vaimo tydskentelee vakituisessa tydsuhteessa ja perheen talous on turvattu mie-
hen mahdollisen opiskelun aikana. Mies kartoittaa mahdollista tyopaikkaa aikaisem-
man asiakaspalvelutyon kokemuksella ja ehkd myos oppisopimusopiskelupaikkaa,
jossa olisi mahdollista suorittaa nayttétutkintona uusi tutkinto nopeasti. Mies on luon-

teeltaan hiljainen, kova tekemé&éan t6ité ja tottunut vuorotyohon.
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Kayttaja 3: Opiskelija, joka on opintonsa matkailu-, ravitsemus- ja talousalalla aloitta-
nut kevaalla lukion paattanyt nuori tytto.

Suomussalmelta Kajaaniin opiskelija-asuntoon muuttanut tyttd, joka haluaa tietaa
alasta ja sen tarjoamista mahdollisuuksista enemman. Tyttd on kielitaitoinen, paljon
matkustellut ja liikunnallinen ihminen. Tytt6& mietityttaé alalla opiskelu 2. asteella.
Olisiko oikea paikka opiskeluun ammattikorkeakoulu vai nayttétutkinnon suorittami-
nen nopeammalla aikataululla. Hanta kyllastyttaa opiskelu niin sanotusti nuorisopuo-
lella, koska siella on useita motivaation puutteessa olevia opiskelijakavereita. Han
halua lisatietoa muista mahdollisuuksista, eika oppisopimusopiskelukaan ole poissul-
jettu. Han ei kuitenkaan halua siirtya ammattikorkeakouluun restonomiopiskelijaksi

ennen kuin suoritustason ammattitaito hankittu ja tutkinto suoritettu.

Kayttaja 4: Jo toista kertaa toimialapaivaan osallistuva yrityksen rekrytoinnista vas-
taava esimiesasemassa oleva henkil6.

Han on julkisen puolen ammattikeittion kehittdmispaallikkoé, 38-vuotias nainen Kai-
nuusta. Yritys hakee pitkdaikaisia sijaisia tydbhon, jotka voivat olla opiskelijoita tai alan
ammattilaisia, joilla tutkinto on suoritettuna. Oppisopimuskoulutuksen mahdollisuus
on olemassa. Henkilostovuokrausyrityksen kautta voidaan myos tyévoiman hankintaa
harkita.

Kayttajatiedon hyddyntamisessa keratdan kayttajatietoa yhdessa kayttajien kanssa
tai kokeilemalla oppien muiden suunnittelijoiden kesken. Kayttdjatieto tulee tulkita
suunnittelutiimisséa ja nain tuodaan uutta ndkemystéa palvelulle ja sen kayttajalle. Koko
prosessi on spiraalimainen, johon palataan yha uudelleen kayttajatiedon keraamisel-
14, jonka jalkeen tulkitaan tietoa taas. Pitaa aina muistaa, etté lopullisen muodon pal-
velu saa oikeassa kontekstissa kayttdjan kanssa ja kayttajille syntyneet merkitykset
ovat hyvin yksildllisia. Ihmiset havainnoivat ja tulkitsevat asioita hyvin eri tavoin ja
tama tulee muistaa, kun aloitetaan uudelleen hienosaatd palvelutapahtumasta. Liike-
toimintaa ajatellen on tarkead, etté suunnittelijat tuovat esille useita erilaisia nakokul-
mia havainnoista tai uusita ideoista. Tasta tuotekehitys voi jatkua edelleen. (Miettinen
2011, 68 - 69.)

5.4.2 Asiakkaan kulkema palvelupolku

Jokaiselle kuvitteelliselle kayttajaprofiilille (n=4) luotiin palvelupolkukartta, jossa ku-

vattiin kunkin kayttajan kulkema matka palvelun aikana. Matka alkaa asiakkaan pal-

velun tarpeesta ja yhteydenotosta tapahtumanjarjestgjaan ja paattyy palvelun toteut-
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tamiseen ja arviointiin. Kartassa on kuvattu kaikki kontaktipisteet, joissa vuorovaiku-

tus asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla on tapahtunut. (Kuviot 12, 13, 14 & 15.)

Ensimmaisen kayttajan palvelupolku (Kuvio 12.) alkaa hanen tarpeesta saada tyo-
paikka opintojen oheen. Han on saanut tiedon toimialapaivasta tyovoimanpalvelukes-
kuksesta, oppilaitoksen ilmoitustaululta, internetista ja lukenut mainoksen lehdesta.
Nuori opiskelija haluaa tietoa eri toimijoista alalla, joita han ei tunne. Opiskelija vertai-
lee eri henkilostopalveluyrityksien palveluita seka alan yritysten toimijoitten osa-
aikatyontekijoitten tarvetta. Han valitsee kaksi erilaista tydllistymistapaa; tayttaa use-
amman henkilostévuokrausyrityksen hakulomakkeen seka sopii haastattelusta kah-
den yrityksen kanssa suoraan. Han pyytaa lisaksi tietoa oppisopimusopiskelusta.
Opiskelija lahtee erittain tyytyvaisena ja hyvilla mielen kotiin tapahtumasta. Tapahtu-
man jalkeen huomaamme hanen jattaneen omalla nimellaan palautetta, jossa on

tyytyvainen toimialapaivan antiin.

Asiakkaan  pro- TE-toimiston  nettisi-

sessi vut
AMK:n ilmoitustaulu Mahdollisuuksien
Valine/ ymparisto Lehtimainos MaRaTa -
toimialapaiva

Henkilbkohtainen

palvelu
o Lisatietoa oppiso-
Alan yrityksiin
, pimuskoulutukses-
, kontakti
Informaatio ta
Asiakaspalvelun Henkilostopalveluyritykset
rajapinta \l/ Haastattelu
Hakulomake

!

Tyytyvainen asiakas

Kuvio 12. Ensimmaisen kayttajan kulkema palvelupolku.
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Toisen kayttdjan kulkema palvelupolku (Kuvio 13.) on ensimmaista kayttajaa moni-
mutkaisempi, koska han ei tiedd mihin ensimmaisené ottaisi yhteytta toimialapaivas-
sd. Han on saanut tiedon paivéasta tydvoimanpalvelukeskuksesta ja hanta on kehotet-
tu tulemaan ja ottamaan selvaa yrityksien tarjonnasta seka opiskelumahdollisuuksis-
ta. Tullessaan paikalle han pyytdd ensimmaisend opastusta jarjestdjiltd ja haluaa
osallistua yrityksien esittelyluennoille. Luentojen jalkeen han ottaa aktiivisesti yhteytta
paikalla oleviin kontakteihin, mutta ei taytd hakemuslomakkeita paikan paalla vaan
ottaa ne matkaan kotiinsa. Hanen ajatuksensa ovat pois lahtiessdan sekaisin. Viikon
kuluttua tapahtumasta han ottaa yhteyttd minuun jarjestajana ja pyytaa lisatietoja
koulutukseen hakeutumisesta. Hanelle laitetaan sahkopostiin tarvittavat lomakkeet ja

ohjeet, miten tulee toimia.

Asiakkaan  pro- TE-toimiston
sSessi ‘

Valine/ ymparisto

Mahdollisuuksien
MaRaTa -

toimialapéiva
Opastus /
Henkilokohtainen
palvelu \l/

Yritysten tarjonta Lisatietoa  koulutus-
. - tietoiskut mahdollisuuksista
Informaatio
Asiakaspalvelun Tiedon Kkerd&dminen mu-
rajapinta

Yhteydenotto jalkikateen

Kuvio 13. Toisen kayttajan kulkema palvelupolku.

Kolmannen kayttgjan palvelupolku (Kuvio 14.) alkaa toimijoitten luentoja kuuntelemal-

la ja eniten hanta kiinnostavat luennot tiskarista opettajaksi seka grillilta a la carte
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ravintolan yrittdjaksi. Han haluaa lisatietoja opintojen henkilokohtaistamisesta seké
nayttotutkinnosta. Han saa heti osa-aikaisen tyopaikan ravintolasta. Jalkeenpéin héan
saa oppisopimuskoulutuspaikan kyseisesta yrityksesta ja han valmistuu nopeammin

ammattiin jatkaakseen opintoja ammattikorkeakoulussa.

Asiakkaan  pro-

Mahdollisuuksien
sessi

N MaRaTa -

toimialapaiva

|

Yritysten tarjonta

Valine/ ymparisto

Henkilokohtainen - tietoiskut
palvelu Lisatietoa opintojen henki-
\9 Iokohtaistamisesta ja nayt-
totutkinnon suorittamisesta
Informaatio

Tyo6paikka ravintolasta /

Asiakaspalvelun

rajapinta

Oppisopimuskoulutuspaikka

kyseista ravintolasta

Kuvio 14. Kolmannen kayttdjan kulkema palvelupolku.

Neljannen kayttdjan palvelupolku (Kuvio 15.) on alkanut jo hyvin aikaisin osallistues-
saan edelliseen toimialapaivaan. Han on antanut siita jarjestdjille kehittamisideoita ja
onkin ensimmaisena havainnoimassa, miten kahvitarjoilu ja opasteet ovat palautteen
pohjalta laitettu. Han huomaa jarjestéjien toimineen antamansa palautteen pohjalta
siten, etta visuaalinen ilme on huomattavasti parempi ja on tésta johtuen erittain tyy-
tyvainen tulokseen. Hanen oma yrityksensa erottuu selkeasti muista visuaalisen il-
meen vuoksi ja esittelypisteen &aressa on tungosta. Hanen toiveensa toteutuu. Yritys
sai sovittua viisi haastattelua sijaisten palkkaamista varten seka hyvin varteenotetta-

van oppisopimuskoulutettavan tyontekijan joka sattui olemaan kayttaja kolme. Yrityk-
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sen antama palaute toimialapaivan onnistumisesta on hyva. Yhteistyd seka verkostoi-

tuminen saivat lisdpotkua.

Asiakkaan  pro-

sessi

Valine/ ymparisto

Henkilbkohtainen

palvelu

Informaatio

Asiakaspalvelun

rajapinta

S toimialapaiva

31.8.2012 MaRaTa

|

Antanut  kehitys- Mahdollisuuksien MaRaTa -
o > toimialapaiva
ideoita
> Tyytyvainen, kun ne oli
huomioitu
Oma yritys nékyvasti
esilla
Paljon kiinnostuneita kavijoita
Sopi viisi haastatte-
\l/ lua ja yksi oppisopi-

Hyva palaute - tyytyvainen musopiskelija

osallistuja (kayttaja kolme)

l

Verkostoituminen;

varma seuraavan toimialan-

paiva toimija

Kuvio 15. Neljannen kayttajan kulkema palvelupolku.

5.5 Riskianalyysi

Tapahtuman kohderyhmda koetaan arvaamattomaksi. Tapahtumaan halutaan kavi-

joiksi nuoria aikuisia, ty6ttémia tai tyottomyysuhan alla olevia ja kavijoita, joilla on

alasta vahan aikaisempaa tietoa. Tdma tuo riskeja tapahtuman onnistumiseen. Koh-

deryhmadsta nuoret eivat valttamatta ajattele emotionaalisesti ja ovat brandien vieta-
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vissd. Hankaluutena koetaan sanoman perille viemisen esimerkiksi yrityksien tietois-
kujen kautta tai luennoitsijoiden, jotka ovat lupautuneet tapahtumaan puhumaan.
Edellisessad marata-alan paivasséa oli messukavijoitd 350 ja vain 90 vastasi asiakas-
kyselyyn. Kaikkien vastaajien kesken arvottiin palkintoja, mutta ei sek&én tuonut lisaa
vastaajia. Nama samat riskit ovat mielestéani myos siind, ettd saammeko seuraavalle

kerralle enemman kavijoita.

Seuraavan toimialapdivan teema on alan imagon nostaminen. Toivottavasti onnis-
tumme siind tehtavassa. Jarjestamme yhteistyossa opiskelijoitten kanssa ty6naytok-
sid. Opiskelijat nayttavat majoitus-, ravitsemis- ja talousalan oikeita tyétehtavia moni-
toimisalissa seka aulatilassa. Esimerkiksi talousalan opiskelijat esittelevat siivousko-
neita ja -valineita, kokkiopiskelijat tekevat pienia maistiaisia ja tarjoilijaopiskelijat val-

mistavat alkoholittomia drinkkeja seké kattavat nayttavia mallikatteita.

5.6 Palvelutuotantokonseptin laadinta kehitd -vaihe

Palvelutuotantokonseptin laadinta, kehita -vaiheessa, keksitaan, ideoidaan ja kehite-
td&n innovatiivisia palvelukonsepteja ja ratkaisuja edellisessé vaiheessa luotujen de-
sign mallien avulla. Ideoinnin ja kehittdmistydn perustana ovat palvelun loppukayttaji-
en todelliset tarpeet. Palvelukokemus on luotava asiakkaalle yksityiskohtaisesti ja
johdonmukaisesti. (Moritz 2005, 132- 135.) Tassé vaiheessa kaytettyja menetelmia
ovat esimerkiksi elaytymismenetelma, visualisointi, aivoriihi ja 8x8 — menetelma. (Mo-
ritz 2005, 132- 135.)

Tassa yhteydessa kaytettiin ideointimenetelmin toivelista- ja 8x8 — menetelmia. Toi-
velista valittiin, koska sen avulla haluttiin selvittdd asiakkaiden nakyvia ja piilevia tar-
peita. Toivelista koottiin aikaisempien toimialapdivien saaduista palautteista. Toinen
ideointimenetelma oli 8x8 — menetelma, joka toimi ideoinnin jatkamisen apuvalineena
toisen oman alan toimialapaivan jalkeen syntyneista ideoista. Syntyneiden ideoista
lahdettiin rakentamaan uuden pdaivan toimintamallia ja toimintamallin suunnittelun

kehittamista.

5.6.1 Toivelista

Toivelista-menetelmaad on yleisesti kdytetty menetelmdné tuotteiden ja palveluiden
kehittdmisessa. Toivelista on menetelmdnd sopiva kehittdmismenetelmaksi, koska
sen avulla selvitetdan asiakkaiden tarpeita ja odotuksia. Asiakkaat eivat aina itsekaan

tiedosta omia tarpeitaan vaan huomioivat ennemmin, mita he eivat palvelulta tai tuot-
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teelta saa. TAman menetelman avulla selvitetdan, mité asiakkaat haluaisivat, jos heil-

I& ei olisi mitd&an rajoituksia. (Ojasalo ym.2 2009, 156-157.)

Toivelista-menetelma toteutettiin toimialapaivaan osallistuvien asiakkaiden kavijapa-
lautteen yhteydessa. Asiakkailta kysyttiin ehdotuksia, mitd he odottaisivat tapahtu-
man suunnittelulta, jos heilla ei olisi mitdan esteitd ja he voisivat saada mita tahansa.
Taman tekniikan etu on, ettd huomio kiinnitetddn ainoastaan todellisiin hyoétyihin ja
tarpeisiin. Tdma menetelma painottaa, etta ideat saavat olla hullunkurisia, eiké niille
tarvitse antaa perusteluja tai miettia niiden toteutettavuutta. (Ojasalo ym.2 2009, 156—
157.)

Toivelista-menetelman anti jai vahaiseksi, koska tahan koottiin asiakaspalautteesta
avoimen kysymyksen vastaukset, joita tuli vahan. Samoja tuloksia saatiin havainnoi-
malla kayttgjia edellisessa toimialapéivassa, joten kehittdmisideat koettiin tarkeiksi.
Monet toivelistan kautta nousseet ideat koskivat tapahtuman elementteja, tunnelmaa,
tiloja, yleisilmettda, kahvitarjoilua, ajankohtaa ja yleistd sujuvuutta. ldeoista ei kuiten-
kaan voinut 10ytdd montaa yhtenaista tekijaa, silla eri ihmisten ideointi oli suuntautu-
nut eri kohteisiin. Lahes jokaisesta palautteesta l0ytyi kiinnostus vastaavanlaisiin ta-
pahtumiin osallistumisesta sek& ilmaisesta kahvitarjoilusta ja arpajaispalkinnoista.

Toivelistan kautta nousseita ideoita kehitettiin lisad 8x8-menetelméan avulla.

5.6.2 8x8 — menetelma

8x8 -menetelméssa maaritelldén ensin ideoitava aihe. Ideoitavan aiheen ympérille
ideoidaan kahdeksan aihetta, jotka ovat yhteydessa paaaiheeseen. Kaikkiin kahdek-
saan aiheeseen etsitdéan vielda kahdeksan kuhunkin niihin vaikuttavaa tekijaa. Tavoit-
teena on saada ideoitavaan aiheeseen liittyvat asiat ja mahdollisuudet esille. 8x8 —
menetelma on ajatuskartan tapainen ideointimenetelma, jossa paperin keskelle kirjoi-
tetaan ongelma, johon haetaan ratkaisua. Talla menetelmélla saadaan esiin -
periaatteella ongelmakentéasta monivivahteisempi kuin pelkkd yksittainen kysymys
olisi. Ongelman ympérille lisataan kahdeksan ongelmasta johdettua nakokulmaa.
Tuotetut ndkdkulmat siirretddn uusiksi aloituspisteiksi, joiden ymparille kehitetaan
jalleen kahdeksan uutta ideaa. (Ojasalo ym. 2009, 147.) Periaatteena on, ettd nime-
tddn ongelmasta kahdeksan tarkeintd ongelma-aluetta ja sen jalkeen jokaisesta on-
gelma-alueesta haetaan vield kahdeksan ongelmaa. Taman jalkeen on mietitty ka-

saan 64 erilaista ongelmaa ja nain purettu vaikea kysymys pienempiin osiin.
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Menetelma laittaa tutkijan jalostamaan ideoitaan eteenpain ja yhd monipuolisemmik-
si. KehittAmistydssd menetelman ongelmaksi asetettiin toimialapaivan kehittaminen.
Ongelma asetettiin menetelman mukaiseen taulukkoon keskelle. Ongelman ymparille
lisattiin ideoita, jotka ovat tulosta padasiassa suunnittelupalavereissa nousseita ideoi-
ta sekd havainnoinnissa ilmenneita asioita. N&ité saatuja ideoita jatkokehiteltiin edel-
leen, ja ideoita syntyi lopulta vaikka kuinka paljon. Menetelmalla (Liite 1.) saatiin kah-
deksan kehittdmisenkohdetta (Kuvio 17.), jotka ovat: palaute ja asiakastyytyvaisyys -
osallistuminen suunnitteluun, yritystoimijoitten tyytyvaisyys, yrityksien osallistaminen,
yhteistydverkosto, markkinoinnin lisddminen, tapahtuman visuaalisuus, messutila ja

alan imagon nostaminen.

5.6.3 Tydpajatydskentely -menetelma

Yksi ideointiin ja konseptisuunnitteluun soveltuva ryhmatydskentelymenetelmé& on
tyopaja. Tybpajatyoskentely on ennalta ohjattu valikoitujen teemojen ja aiheiden tyds-
tamista varten. Tydskentelytapana tyopaja on osallistava ja motivoiva, jossa tyosken-
tely on tavoitteellista ja tuloksia tuottavaa. Tydskentelyssd ohjaajan rooli on merkitta-
va. Ohjaaja suunnittelee, valmistelee, ohjaa ja tekee yhteenvedon tydpajojen kokoon-
tumisista. (Saariluoma, Kujala, Kuuva, Kymalainen, Leikas, Liikkainen ja Oulasvirta

2010, 203.) TyOpajatoiminta on tassa tydssa toimialapaivan suunnittelukokoukset.

TyOpajoissa toimittiin Engestromin toimintatapamallin, joka lienee tunnetuin malli tyo-
pajatyoskentelyssd, mukaisesti. Engestromin toimintatapaa kutsutaan myds kehitta-
vaksi tyontutkimiseksi. Kehittavan tyon kohteena on organisaatio tai sen osan, tiimin
tai yksikon tyomalli. Tavoitteena oli uudistaa tyémallia vastaamaan paremmin ympa-
ristbn haasteisiin ja kehittamistarpeisiin. Mahdollisuus on toteuttaa kehittava tydntut-
kimus moniaanisesti huomioimalla ty6paikan johdon, tydntekijdiden ja asiakkaiden
nakokulmat vuoropuheluna. Ihmisten erilaisuus on voimavara. Ty6toiminnan toiminta-
jarjestelma tarkoittaa kokonaisuutta, jossa joukko ihmisid tyoskentelee jarjestayty-
neella tavalla yhteisen kohteen parissa tuottaakseen yhteisen lopputuloksen. (Kark-
kainen 2005, 62 - 65.)

Engestromin mallissa on méaaritetty kaikki tydtoiminnassa vaikuttavat elementit. Teki-
ja tarkoittaa yksil6a tai ryhmaéa, jonka nékokulmasta toimitaan ja kehittdmista analy-
soidaan. Toiminnan tai tyén kohde on tuotteiden tai palveluiden kokonaisuus, jossa
tiimi pyrkii aikaansaamaan halutun suuntaisia muutoksia. Tuotos tarkoittaa muutoksia
tai vaikutuksia, joita aikaansaadaan kohteessa valineiden avulla. Valineet tarkoittavat

tekijoiden kaytdssa olevia toimintamalleja ja tyokaluja, joiden avulla kohdetta kasitel-
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l&&n. YhteisO on tydyhteiso, joka kasittelee kohdetta pyrkien samaan tuotokseen sa-
mojen véalineiden avulla ja samoilla s&danndilla. S&annot tarkoittavat tekijoita koskevia
saannoksia, maarayksia ja ohjeita seka myos kirjoittamattomia normeja, joita voidaan
tuottaa yhteison sisapuolella ja ulkopuolella. Ty6njako tarkoittaa tehtavien tyonjakoa
osapuolten kesken. (Karkkainen 2005, 64 - 65.)

Kaytimme toimijoitten suunnittelupalavereissa Engestromin (Kuvio 16.) toimintatapa-
mallia, vaikkei sitd ollut sovittu toimintatavaksi. Mielestani suunnittelupalavereihin
malli sopii hyvin, vaikka emme tietoisesti toimintatapamallia kayttaneet. Meilla oli
asialistat suunnittelupalavereissa, jonka mukaan niissa edettiin. Asioista tehtiin paa-
tokset ja tehtavat jaettiin toimijoitten kesken. Sovimme, mita tulee olla seuraavaan
suunnittelupalaveriin mennesséa hoidettuna ja kuka vastaa mistékin asiasta. Enge-
strémin toimintatapamalli on minulle tuttu. Olen kayttanyt sitd usein aikaisemmin eri-

laisissa tyoryhmissa tyon ja toiminnan kehittdmiseksi.

Tyovalineet

Tekijat

o

Saannot Yhteiso Tyonjako

Kuvio 16. Engestromin (1987) toimintatapamalli. (Engestrom 2004, 10.)

Mallin vahvuutena pidetaan tyén kehittamista systeemisend. Lahtokohtaisesti jonkin
toiminnan elementin muuttuminen vaikuttaa kaikkiin muihin toiminnan elementteihin.
Yhteisoksi muodostuvat paitsi tiimin jasenten yhteistyd, myds muut vastaavat organi-

saatiot, jotka kehittavat vastaavasti tuotteita. (Karkkainen 2005, 65.)
5.7 Palvelumallin laadinta — seulo vaihe

Palvelumallin laadinta, seulo -vaiheessa, yhdistellaan ja arvioidaan edellisessa vai-
heessa luotuja ideoita, ratkaisuja ja palvelukonsepteja niiden suorituksen ja laadun
kautta. ldeoista ja ratkaisuista parhaimmat siirtyvat jatkokehittelyyn. Palvelumallin

tassa vaiheessa apuna voidaan kayttdd aiemmin luotuja kayttajaprofiileja. (Moritz
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2005, 136, 139.) Taman tapahtuman seulo vaiheessa mietittiin asiakkaita, joille ta-
pahtuma on suunnattu sek& kartoitettiin yrityksia, jotka voisivat tapahtumasta olla
kiinnostuneita. Mahdollisuuksien MaRaTa -toimialapaivan teemana on alan imagon
nostaminen, jotta saisimme alalla innostuneita opiskelijoita seka tydvoimaa. Paatim-
me asiakaskohderyhmaksi opiskelijat toisella asteella ja ammattikorkeakoulussa seka
tyottomat tai tyottomyysuhan alla olevat henkilot ja myds kaikki asiasta kiinnostuneet,
jotka markkinointi tavoittaa. Yrityksia pyritdan saamaan mukaan siten, ettd koko mat-
kailu-, ravitsemus- ja talousala olisi hyvin edustettuna. Hotelli-, ravintola-, henkildsto-
ravintola-, suurkeittio-, majoitusliike-, kotitydpalvelu-, puhdistuspalvelu- ja matkailuyri-

tyksia pyritdadn saamaan mukaan niin julkiselta kuin yksityissektoriltakin.

5.8 Palvelu kayttoonottosuunnitelma ja valmis palvelumalli selitd ja toteuta -vaiheet

Palvelun kayttoonottosuunnitelma, selitd vaiheessa; keskustellaan aiemmissa suun-
nittelun vaiheissa syntyneisté ideoista. Ideoitten arvioimiseksi ja hyddyntamiseksi, on
ne esitettdvd ymmarrettavasti ja havainnollisesti. Palvelukonseptien konkretisoinnin
valineena voidaan kayttdd muun muassa animaatioita, eldytymismenetelméaa ja pal-

velunaytteiden laatimista. (Moritz 2005, 143.)

Palvelunaytteiden avulla pystytdan luomaan kuvitelma luodun palvelun vaikutuksista
ilman oikean prototyypin rakentamista. Menetelman tarkoitus on konkretisoida abst-
rakti palvelu kontaktipisteiden kautta silmin havaittavaksi ja kasin kosketeltavaksi.
Palvelunaytteet ovat tavallisesti palvelun fyysisia kontaktipisteitd, jotka voivat olla
yrityksen kontrolloitavissa kuten lehtimainos tai kontrolloimattomia toimia kuten asi-
akkaan palaute. Palvelunaytteissa esitetddn palveluidea useista eri nakokulmista,
jolloin voidaan I6ytaa kohteita, joita ei ennen ole huomioitu. (Moritz 2005, 143-144.)
Naita palvelunaytteita tapahtumanjarjestdjilla oli kolme hieman erilaista. Kaikista nais-

ta naytteista koottiin uusi tapahtuma, johon aikaisemmista otettiin oppia.
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6 KEHITTAMISIDEOISTA TOIMINTAMALLIIN

Kehittdmistytssa kaytettiin havainnointi-, ideointi- ja kehittAmismenetelmia toivelista-
mallia, 8x8 -menetelmd& seka havainnointia aikaisemmista toimialapaivista etta ai-
kaisempaa asiakaspalautetta. Edell&a mainittujen menetelmien perusteella esille nou-
sivat kahdeksan kehitysideaa toimialapaivien jarjestamiseen. Messutilan ja alan ima-
gon nostaminen -teemat kasitelldadn samassa yhteydessa, koska teemat vahvistavat

toisiaan. Menetelmalla nousi esille kahdeksan kohtaa (Liite 1.):

Palaute ja asiakastyytyvaisyys -osallistuminen suunnitteluun
Yritystoimijoitten tyytyvaisyys

Yrityksien osallistaminen

Y hteistyéverkosto

Markkinoinnin lisd&minen

Tapahtuman visuaalisuus

Messutila

© N o g0 s~ w DN

Alan imagon nostaminen

6.1 Palaute ja asiakastyytyvaisyys — osallistuminen suunnitteluun

Erityispiirteisiin palvelumuotoilussa kuuluvat asiakkaiden ja toimijoitten osallistuminen
kehitysprojektiin (Moritz 2005, 125). Molempien osapuolien osallistumisella varmiste-
taan, etta kaikkien nakdkulmat tulevat huomioiduksi. Nain saadaan varmasti erilaista
osaamista tapahtuman jarjestdmiseen. Aikaisemmin toimialapéivan suunnitteluun ei
ole ollut osallisena asiakas-opiskelija, johon suuri osa péaivan annista kohdistuu.
Opiskelijat ovat osallistuneet ainoastaan nakymattoman rajapinnan tapahtumiin eli
paivan kaytannon tapahtumien tekemiseen muun muassa kahvitarjoilun jarjestami-
nen. Saattaisi olla, etta téllaisen tapahtuman suunnitteluun osallistuvat opiskelijat
kohottaisivat koko matkailu-, ravitsemis- ja talousalan imagoa seka oppilaitoksen
imagoa. Yritykset ovat osallistuneet tapahtuman toteutukseen véahaisesti eli l&hinna
aikaisemman palautteen perusteella sekd sahkodpostikirjeenvaihndon muodossa. Ta-
man vuoden tapahtumaan pyrimme samaan ainakin yhden yrityksen mukaan toimi-
joitten palavereihin, joissa tapahtumaa suunnitellaan. Opiskelijan tai messukavijan

mukaan ottamista harkitaan varmasti seuraavassa tapahtumassa.

"Asiakkuustieto on valtaa - alykkaasti hydodynnettynd”. (Rubanovitsch & Valorinta
2009, 116.) Tietoa kertyy useista lahteista ja sitd tallentuu erilaisiin tietokantoihin.

Asiakastyytyvaisyyskyselyt kertovat, miten asiat ovat, mutta ne eivat anna vastauk-
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sia, miksi. Yleisluonteiset asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat ohi. Asiakastyytyvaisyys-
kyselyssa tulisi mitata asiakkaalle tuotettua arvoa. Yrityksien taytyy varmistua, etta
asiakaslupaus tayttyy kanavasta riippumatta. (Rubanovitsch & Valorinta 2009, 116 -
117.) Tyytymaton asiakas haluaa tulla kuulluksi ilmaisemalla mielipiteensé. Antamalla
palautetta asiakas samalla sitoutuu yritykseen kertomalla, miten palveluita voidaan
kehittda. (Kannisto & Kannisto 2008, 162.)

Nykyaikaiset tietotekniset valineet mahdollistavat sen, ettd messukavijat pystyvat
helposti antamaan palautetta tapahtumapaivan aikana. Laitteita on oppilaitoksessa
olemassa, myos liikuteltavina versioina (kannettavat tietokoneet ja iPad-laitteet). Ky-
sely voi olla yhtd pitka kuin aikaisemminkin, mutta tietokoneita tulisi olla saatavilla
riittdva maara seka henkilditd ohjeistamassa palautteen antajia. Tietotekniikka antaa
mahdollisuuden kosketusnayttdisten kannettavien iPad laitteella annettavaan nope-
aan palautteeseen. Seuraava palautekysely toteutetaan siten, ettd asiakkailla on
mahdollisuus vastata kyselyyn tietokoneella sekd iPad laitteella tapahtumapdaivan

aikana. Tapahtumassa on opiskelijoita auttamassa kavijoitd palautteen antamisessa.

6.2 Yritystoimijoitten tyytyvaisyys

Yritystoimijoitten tyytyvaisyyden todentaminen on ollut vahaistéd. He ovat vastanneet
palautekyselyyn, jossa on ollut valmiiksi maaritellyt kysymykset. Jatkossa voitaisiin
yrittéé jarjestaa keskustelu- ja palautetilaisuuksia heti toimialapaivan paéatteeksi, jol-
loin ajatusten vaihto tulisi reaaliajassa. Yhteistydssa paatettaisiin jatkosta ja seuraa-
van tapahtuman tydstdminen voisi alkaa heti. TAma on tulevaisuuden ennakointia,
jolla kartoitetaan monialaisia vaihtoehtoja ja huomioidaan samalla mahdollinen epa-
varmuus tulevaisuutta koskien (Kettunen & Meristé 2010, 17). Yhdessa voidaan luo-
da strategia seuraavaan toimialapaivan toimintamalliin (Taulukko 3.) nykyisesta tule-
vaan. Kaikilla toimijoilla on heti mielessa kehittdmiskohdat, onnistumiset ja epaonnis-

tumiset.

6.3 Yrityksien osallistaminen

Ty6ryhméan pakottaminen voi saada ryhméan lukkiutumaan kokonaan, keskusteluun ei
voi painostaa, mutta sille voi antaa tilaa. Jokaisen ryhmaéldisen puheenvuoroa tulee
kuunnella ja kunnioittaa. Tydryhma oppii luottamaan keskustelun mahdollisuuteen.
(Heiske 1997, 103 - 105.) "Kaikki tiet nayttava oikeilta, jos ei tiedd mihin on menos-
sa.” Tama sanonta kuvaa tyypillista tilannetta, jossa yritykset uudistuvat panostamalla

kehitystyohon. Lahtokohdaksi otetaan yksittaisia hankkeita, joilla halutaan tuoda uu-
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sia tuotteita tai palveluita. Haluttuja tuloksia ei saada aikaiseksi ja aloitetaan uusia
yksittaisid hankkeita. Uudistuksena yrityksessa otetaankin innovaatioprosessi, johon
halutaan yhteistydkumppaneita eri tahoilta. (Kettunen & Meristd 2010, 15 - 16.) Olete-
taan, etta tassa toimialapaivassa yritys, joka aloitti innovaatioprosessin, on Kainuun
ammattiopisto tiiviissa yhteistydssa Kainuun Elinkeino-, Liikenne- ja Ymparistokes-
kuksen kanssa. Yrityksia pyritdan saamaan mukaan siten, etta koko matkailu-, ravit-
semus- ja talousala olisi hyvin edustettuna. Hotelli-, ravintola-, henkiléstéravintola-,
suurkeittit-, majoitusliike-, kotitydpalvelu-, puhdistuspalvelu- ja matkailuyrityksia pyri-

tdaan saamaan mukaan niin julkiselta kuin yksityissektoriltakin.

6.4 YhteistyOverkosto

Toimialapaivaan osallistuvilla tahoilla tiivis yhteistydverkosto, mutta sita tulisi laajen-
taa. Osa yhteisty6kumppaneista on vuosien aikana tehnyt erilaista yhteisty6ta, mutta
ei talla tavoin. Yhteistyon jatkumisen ja laajentumisen kannalta on yrityksen pyrittva
vahvistamaan luotuja kumppanuuksia sekd etsimaan uusia. Yhteiskumppaneiden
tyytyvaisyys toimialapdivaan ja sen suunnitteluprosessiin on yhta tarkeda kuin asiak-
kaiden tyytyvaisyys, silla ilman heitd, tapahtumaa ei pystyisi toteuttamaan. Yhteistyo-
verkostoa laajentamalla toimialapaivaén voitaisiin saada alan yrityksista aina tapah-
tuman toteuttamiseen sopivimmat. Samalla pystyttaisiin tarjoamaan asiakkaille moni-
puolisempia palveluja ja esittelyitd. Tapahtumanjarjestdjien kannattaisi miettia voisiko
yhteistyOverkosto ylettyd Suomen rajojen ulkopuolelle. Matkailu- ja henkildstopalvelu-
yrityksilla seka oppilaitoksilla on kansainvalistéd verkostoa jo nyt. Tapahtumaa kehit-
tamalla saataisiin yrityksien ja toimijoitten kayttéon ulkomaalaista osaamista ja inno-

vaatioita. Esimerkiksi vengjankielen taitoisista tyontekijoista on alueella huutava pula.

6.5 Markkinoinnin lisdéaminen

Taman paivan asiakkaat ovat tiedostavia ja valikoivia. Asiakaslahtdisen yrityksen
pitdéd puhua kumppanuussuhteista ja vuoropuhelusta. Vanhanaikaisesta asiointi- ja
ostokokemuksista siirrytdan aitoon ja alykkaaseen vuorovaikutukseen. Kasvoton in-
ternet on johtanut siihen, etta yritykset ovat menettéaneet kontrollin viestintaan, kilpai-
lun ja ajoitukseen. Mitd aikaisemmassa vaiheessa kaynnistetaan vuoropuhelu asiak-
kaan kanssa, sitd vahvemmassa asemassa yritys on. (Rubanovitsch & Valovirta
2009, 113))

Markkinoinnilla tapahtumapdaivassa haetaan verkostoitumista eri toimijoitten kesken,

uusia yhteistyokumppaneita sekd halutaan asiakkaitten kertovat omissa verkostois-
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saan omia hyvia kokemuksia eteenpdin. Verkostoituminen on tavoitteena myds toimi-
joilla keskenaan eli viela paremman yhteistyon kehittdminen sek& yhdessa toimimi-

nen.

Toimialapdivad markkinoidaan eri toimijoitten internet-sivuilla, lehdisséd ja suoraan
sahkdpostiviesteissda, joita lahetetdan asiakkaille ja yrityksiin. Yrityksia pyritddn saa-
maan mukaan tapahtumaa yrityskaynneilld, joita alan opettajat tekevéat opiskelijoiden
ohjauskaynneilla ympari Kainuuta tutkintotilaisuuksien yhteydessa. Seuraavaan ta-
pahtumaan saadaan mukaan valtakunnallinen toimija, joka on puolustusvoimien ruo-
kahuollosta vastaava Leijona Catering. Aikaisempaan toimialapaivdaan he eivat osal-
listuneet oman organisaatiomuutoksen vuoksi. Toinen julkisen puolen toimija, joka on
lupautunut mukaan, on Kajaanin Mamselli. Kajaanin Mamselli tuottaa Kajaanin kau-
pungin ateria- ja puhtaanpitopalvelut. Kainuun alueen Osuuskauppa Maakunta on

myos hotelli- ja ravintolapalveluiden osalta mukana tapahtumassa.

Tamén vuoden tapahtuma jatkuu Kainuun matkailufoorumina, joka jarjestetaan toimi-
alapéaivan jalkeen Kajaanin ammattikorkeakoululla. Toimialapdivan markkinoinnissa
markkinoidaan matkailufoorumia. Yhteismarkkinoinnilla pyritddn saamaan uusia ké&vi-
joitd molempiin tapahtumiin. Ensimmainen toimialapéaivan esite (Kuvio 19.) jaetaan
toukokuun matkailufoorumissa. (Liite 5.) Kainuun matkailufoorumi seminaari on ilmai-
nen ja tarkoitettu kaikille asiasta kiinnostuneille. Paivan aikana kuullaan muun muas-
sa Kainuun matkailutalouden selvityksen tuloksia, Matkailun ennakoinnin tutkimus ja
kehittAminen Kainuussa ja Koillismaalla -hanketuloksia sekd kaydaan lapi uutta Kai-
nuun matkailustrategiaa. Seminaaripaivan paatteeksi on viela tydpajatydskentelya
strategiaan liittyen. Kainuun matkailufoorumin jarjestavat yhteistydéssa Kajaanin am-
mattikorkeakoulun Matkailun ennakoinnin tutkimus ja kehittdminen Kainuussa ja Koil-

lismaalla -hanke seké Kainuun Etu Oy. (Kainuun Etu 2012.)

6.6 Tapahtuman visuaalisuus

Asiakkaille nakyva visuaalinen ilme on Kainuun ammattiopisto uusitut julistepohjat
sekd uusi varistys dokumenteissa uuteen ilmeeseen liittyen. Eri toimijat toivat omia
stdndejaan ja nain toivat esille oman yrityksensa mukaista varimaailmaa. Osalla toi-
mijoista olivat my6s vaatteet yrityksen imagon mukaista. Matkailu-, ravitsemis- ja ta-
lousala on kaytdnnén ammattilaisten ja osaajien ala. Visuaalisuutta tapahtumaan
voidaan tuoda erilaisin esittelyin. Tarjoilijaopiskelijat voivat valmistaa alkoholittomia
drinkkeja, erikoiskahveja ja hienoja kattauksia, joita he maistattaisivat ja esittelisivat

kavijoille. Kokkiopiskelijat voisivat valmistaa pienta purtavaa, joita kavijat saavat
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maistaa. Puhdistuspalvelupuoli voi tuoda esille erilaisia puhdistuskoneita ja -laitteita,
joita kavijat saavat kokeilla ja samalla huomaavat, miten siivoustyé on helppoa ko-

neitten avulla. Opiskelijat ovat pukeutuneena oman alan tyvaatetukseen.

Mattelméden (2006) mukaan suunnittelijat kaipaavat ajattelun apuvalineitd muun mu-
assa erilaisia hahmomalleja tai koemalleja suunniteltavaan asiaan tai palveluun. Sa-
malla tavoin voidaan ajatella, ettd toimialapaivan kavija haluaa nahda, kokeilla tai
maistaa erilaisin apuvalinein uutta ammattia tai uutta alaa. Naita olisivat edella maini-
tut opiskelijoitten jarjestamat esitykset, joilla kavija 16ytdd uusia mahdollisuuksia ja
ideoita. Tassa yhteydessd saadaan havainnoimalla ja kysymalla tietoa kayttdjista
seka voidaan ohjata heidat kiinnostuksen heratessa haluamiensa tietojen aarelle jo
tapahtumapaivan aikana. Kaytannollisilla, visuaalisilla ja erilaisilla ideointimateriaaleil-
la tuetaan suunnittelijoitten toimintaa. Kayttajakokemuksista saadaan tieto valittomas-

ti ja kayttaja nakee alasta kaytadnnon toimia. (Mattelmaki 2006, 19 - 20.)

Henkilokohtainen vuorovaikutus ihmisten kesken on paras tapa saada kontaktia ja
rakentaa empaattista ymmarrysta. Vuorovaikutuksessa messukavija voi olla oppijana
ja opettajana. Samoin tapahtuman jarjestaja on oppija ja asiantuntija saaden kaytta-
jalta kayttajakokemukset suoraan sekéd huomioiden kayttdjan nakokulmia. Molem-
minpuolisia kokemuksia pystytaan hyodyntdmaan valittbmasti tapahtuman aikana.
(Mattelmaki 2006, 41.) Henkilokohtaista opastusta jarjestetaan aikaisempaa enem-
man. Toimijoina on aikaisempaa enemman opiskelijoita, jotka ohjeistetaan tapahtu-
mapaivan tehtaviin huolellisesti oppilaitostoimijoitten puolesta. Oppilaitostoimijoita

ovat Kajaanin ammattikorkeakoulu ja Kainuun ammattiopisto.

6.7 Messutila ja alan imagon nostaminen

Palvelujen laatua tulee mitata sen mukaan, miten asiakkaat laadun kokevat, koska
palvelut ja palvelujen ominaisuudet ovat vaikeasti mitattavia asioita. Asiakkaiden ko-
kemus laadusta liittyy siihen, miten tyytyvaisid he ovat saamaansa palveluun. Asia-
kas vertaa kokemustaan saamastaan palvelusta odotuksiinsa sen suhteen. (Pa-

rasuraman, Zeithaml, Valerie & Berry 1988, 13 - 15.)

Palvelulle luonteenomaista on se, ettd ne ovat aineettomia, eika niitd voi nahda, kuul-
la tai koskea kuten tuotteita (Kotler, Armstrong, Saunders & Wong 1999, 647). Palve-
lun aineettomuuden vuoksi asiakkaan on usein hyvin vaikea arvioida tai kuvailla sita

(Grénroos 2000, 54). Tasta johtuen asiakkaat tarvitsevat usein konkreettisia todistei-



57
ta, joiden avuilla he saavat tietoa palvelusta ja sen luotettavuudesta. (Kotler, Bowen
& Makens 1999, 42.)

Messutilaan saapuessa asiakkaalle syntyy mielikuva, tunne palvelusta, jonka mydta
asiakas kokee sen laadukkaaksi tai ei-laadukkaaksi. Messutilalla ja alan imagolla

pyritaan luomaan palvelun positiivista tunnetta asiakkaalle.

Messutila ja imagon nostaminen yhdistettiin samaan, koska nailla on oleellinen yhte-
ys tassa tilanteessa. Oppilaitoksen tilat ovat saneerattu vuosi sitten ja ne ovat erittain
modernit. Hyva messutila yhdistettyna oppimisympéristodn on yksi palvelumuotoilun
kontaktipiste. Aikaisempien kokemuksien perusteella paéatettiin seuraavan toimiala-
paivaan messutilaksi valita Kainuun ammattiopiston Opintien yksikén monitoimisali,
koulun ala-aula sek& matkailu-, ravitsemus- ja talousalan osaston harjoitusbaari seka

ruokasali.

Monitoimisaliin, joka on liikuntasali, saadaan isommat tilat yritysesittelyille. Ala-
aulassa on hyva jarjestéaa kahvitarjoilu, arpajaiset seka ohjata yrityksien tietoiskujen
esityspaikkaan. Harjoitusbaarissa tarjoilijaopiskelijat pystyvéat nayttamaéan lahes oike-
assa ymparistossa erikoiskahvien ja drinkkien valmistusta. Samassa yhteydessa ovat
opetuskeittitt, josta kokkiopiskelijat pystyvat nayttdmaan ja maistattamaan omaa
osaamistaan. Lisaksi kavijat nakevat oppilaitoksen oppimisympariston kyseisella alal-
la. Kerrosta ylempéané ovat puhdistuspalvelualan toimitilat, joten heidan kalustoesitte-
Iyt voidaan jarjestaa siella oikeassa oppimisymparistdossa. Talla tuetaan myds palve-
lumuotoilun menetelméé, koska eri osastoilla on nékyvissa uusitut tilat ja oikeat op-
pimisymparistot, joissa opetus ja oppiminen tapahtuvat. Mahdollinen uusi opiskelija

voi ajatella, miten itse soveltuisi kyseiseen oppimisymparistoon.

Tapahtumapaivan aikana jarjestettavia tietoiskuja pitamaan pyritdan saamaan aina-

kin seuraavat:

e Nuori alan yrittdja, joka kertoo oman urapolkunsa.

e Kainuun ammattiopiston entinen opiskelija, joka on perustutkinnon suoritettu-
aan tehnyt jatko-opintoja ja tyskentelee nyt alalla.

e Vuokatissa sijaitsevan matkailuyrityksen yrittaja.

e Suurtalousalan yhteisty6ala Fida ry:n edustaja.

e Puhdistuspalvelu- ja kotitydpalvelualan toimijoita ja yrittgjia.

¢ Mara ry:n edustaja Helsingista.
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Tietoiskut jarjestetdén siten, ettd aikaa jokaiselle puhujalle varataan viisitoista minuut-
tia. Tapahtumanpaivan juontaja ilmoitta kaikki tietoiskut seka esittelee tietoiskujen
pitdjat ennen jokaisen puhujan aloitusta. Tietoiskut jarjestetdan aikataulullisesti siten,
etta niitd on ensimmaisen ja viimeisen tunnin aikana, etta kavijat voivat tietoiskujen
valissa tutustua muuhun tapahtumapéaivan tarjontaan. Tietoiskuihin ei ole kavij6itten
pakko osallistua. Tietoiskuista tehdaan kirjallinen ohjelma, joka lisatéan tapahtuma-
paivan nettisivustoille. Uskoisin, ettd kun tietoiskuja on pitdméassa vetovoimaisia pu-

hujia, se vetaa kohderyhmaa puoleensa.

6.8 Toimintamalli

Valmis toimintamalli (Taulukko 3.) muodostettiin edellisten tapahtumien palvelunayt-
teistd kokoamalla. Iso osa valmista toimintamallia oli asiakas- ja yritysesittelijoilta
saatu palaute seké tapahtumanjarjestdjien omat havainnot ja muutokset joita yhteis-
tyokumppanit esittivat. Nama palvelunaytteet palvelun arvioinnin vélineena voidaan
nahda Moritzin mallin viimeisessd vaiheessa luotuja palvelukonsepteja, joita testa-
taan ja kehitetdan. Toimivan mallin 16ydettyd, konseptista luodaan valmis palvelu-
tuote. Syntyneelle palvelulle maaritellaan palvelupolku, kontaktipisteet seka palvelu-
tuokiot. (Moritz 2005, 145.) Palvelunaytteina olivat asiakas-, yritys- ja toimijapalaut-
teet, havainnoimalla ja toivelista -menetelméalld esiin tulleet asiat, 8x8 -menetelman
kahdeksan kehittamisen kohdetta ja suunnittelukokouksissa keratyt ideat. Palvelu-

tuote on tama toimintamalli.

Kuten normaalistikin uudelle tuotteelle on liséksi laadittava prosessikuvaus (liite 4),
josta on helppo léahted toteuttamaan vastaavanlaisia tapahtumia. Kehittamistydssa
prosessikuvaus on edellisesta toimialapéaivasta tehty. Tatad prosessikuvausta kaytet-
tiin runkona suunnittelutyéssa. Jotta palvelu toimisi moitteettomasti, prosessikuvaus
tuodaan oppilaitoksen tydvalineeksi kaikkien osapuolten saataville. (Moritz 2005,
145.) Palvelunaytteen testauksen on tapahduttava samassa ymparistossa ja olosuh-
teissa kuin oikea palvelukin tapahtuisi. Tallgin palvelun toimivuudesta saadaan todel-
linen kuva. (Moritz 2005, 237.) Testaus tehtiin tdssa kehittdmistydssa havainnoiden
tilaa ja kontekstia jarjestdjien kanssa yhdessa fyysisesti ollen siina tilassa, jossa toi-

mialapéiva jarjestettiin.
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Taulukko 3. Toimialapaivan toimintamalli.

Mahdollisuuksien MaRaTa toimialapaivan toimintamalli

1. Suunnitteluvaihe
e Edellisten asiakas-, yritys- ja toimijoitten palautteen perusteella tapahtu-
man kehittdaminen

e Ajankohdan paattaminen
o Paivamaara
o0 Viikonpaiva
o Kellonaika

e Messupaikan valinta
o0 Tietokoneiden varmistaminen palautteeseen
o Aanentoistolaitteiden varmistaminen
0 Yrityksien tietoiskujen tilat
o0 Kahvitarjoilutila

e Markkinointimateriaalin teon aloittaminen
o llmoitukset tapahtumasta toimijoiden nettisivuille
0 Sosiaalinen media infon tekeminen
0 Yritysten kutsun tekeminen

2. Kehittelyvaihe
e Palautekyselyn muokkaaminen/ paatokset seuraavista asioista
o0 Milla tavoin toteutetaan
o Milla vélineella tehdaan
o0 Miten tehdaan
e Toimialapadivan teeman valinta
0 2011 rekrytointi
0 2012 alan imagon kohottaminen
0 2013 teeman miettiminen ja paattaminen
e Yhteisty6tahojen maarittaminen
0 Tutut; aikaisemmin mukana olleet
0 Uusia; keté, ehdotukset
e Kutsujen ja markkinointimateriaalin viimeistely

3. Markkinointivaihe

e Materiaalin viimeistely painokuntoon ja painatus

e Markkinointikanavien paattaminen
0 Internet; toimijoitten nettisivut, Kajaanin kaupungin tapahtumaka-

lenteri

0 Sosiaalinen media
0 Lehti-ilmoitukset

e Lehdisttdtiedotteen ja lehtiartikkelin tekeminen

4. Toteutusvaiheen tyonjako tapahtumanpaivaan
e Kuka tekee, Mita tekee, Milloin tekee, Miten tekee
e Juonnot, tarjoilu, opastus, messupdytien laittaminen paikoilleen

5. Toteutusvaihe
e Mahdollisuuksien MaRaTa 2012

6. Jalkitydvaihe

Palautekeskustelu, kiitokset risut & ruusut”
Palautteiden analysointi

Kehittamisideoiden jatkokehittely

Seuraavaan toimialapaivaan valmistautuminen
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7 YHTEENVETO

Toimialapaivat ovat muodostuneet tapahtumiksi, joista asiakkaitten toivotaan saavan
tietoa, elamyksia ja kokemuksia. Ympariston, esittelijdiden palveluiden, materiaalien
ja tietoiskujen tukiessaan toisiaan aikaansaadaan onnistunut tapahtuma. Asiakkaille
luotiin kokonaisvaltainen elamys. Tapahtumapaikka toimi toimialapaivan toteutuk-
sessa tyokaluna. Elamyksellisyydella en tarkoita tdssa tapauksessa hauskuutta tai
huvituksia, vaan asiakkaalle miellyttavaan tapahtumaan osallistumista. Ja sitd, etta
asiakas kokee saaneensa toimialapdivaan osallistumisesta itselleen lisaarvoa esi-

merkiksi matkailu-, ravitsemis- ja talousalan tuntemista.

Palvelumuotoilun hyédyntaminen toimialapaivan prosessin kuvaamisessa ja toteut-
tamisessa oli hy6dyllinen keino. Palvelumuotoilun avulla saatiin selville asiakasnako-
kulmaa ja asiakkaan tarpeita. Asiakas- ja kayttajaymmarrys on oleellisen tarkeaa,
koska vain sille toimialapéivélle saadaan jatkumo tulevaisuuteen. llman kavij6ita ei
tapahtumaa tarvita. Joka tapauksessa toimialapaivan tai -paivien jarjestamisen edel-
lytyksena on asiakaskokemuksen kehittdminen ja asiakkaan odotusten ylittaminen.
Toimialapaivaan osallistuvien yritysten ponnistelut kdantyvat heidan edukseen, mikali
asiakas on huomannut omat motiivinsa ja osannut kayttaa niita oikein vuorovaikutus-
tilanteissa tapahtumapdaivan aikana. Sama patee yrityksiin eli onnistuneet asiakas-
kohtaamiset toimialapaivan aikana vastaavat yrityksen omia odotuksia. Ylittaessaan
asiakkaitten odotukset yritys saa uuden markkinointikanavan, jossa asiakas suositte-
lee yritysté tai sen palvelua eteenpadin. Eri toimijoitten tai yritysten onnistuneen yhteis-
tydn tuloksena tapahtuu myos verkostoitumista, joka oli oleellinen osa toimialapaivan

jarjestamista. Kaikki toimijat aikovat olla vastaisuudessakin mukana toimialapaivissa.

Palvelumuotoilun avulla pystyttiin parantamaan toimialapaivassa asiakkaan palvelu-
kokemusta kehittamalla suunnitteluprosessia ja saamaan aikaan ihan uusia ideoita
paivan tapahtumiin. Hyva esimerkki tasta ovat kaytanndéssa ammattien esittelyt, jonka
hoitivat ammattia opiskelevat. Yritykset pystyivat kavijoille heti kertomaan hakevatko
he juuri taman tyyppisiin téihin tydntekijoitda. Kehittamistydlla tuotettiin uusia palve-
luideoita, vaikka toimialapéivia oli jo jarjestetty. Nyt toimialapdivan prosessi kaytiin
lapi erilaisilla palvelumuotoilun valineilla. Palvelumuotoilulla vaikutettin myos asia-
kaskokemuksen kannalta kriittisiin tekijoihin kuten tyéskentelytapoihin markkinointiin,
visuaaliseen ilmeeseen, asiakastiedon hyddyntamiseen ja digitaalisiin asiointikana-
viin, josta esimerkkinéd asiakaspalautteen antaminen. N&in saatiin kehitettya koko-
naisvaltainen tapahtuman prosessi, joka varmasti palvelee asiakkaitten tarpeita ja

toimijoitten liiketoiminnallisia tavoitteita ainakin pitkalla aikavalilla. Tapahtumaan osal-
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listuminen ei varsinaisesti maksanut osallistujille mitaan eli esittelypaikoista ei peritty
mink&anlaista maksua. Jokainen sai jakaa oman harkintansa mukaan erilaista mate-

riaalia.

Palvelumuotoiluun liittyy aina vahvasti k&ytdnnon toteuttaminen. Tassa kehittamis-
tyossa kaytadnnon toteuttaminen on toimialapaiva jarjestdaminen, johon haettiin erilai-
sia ulottuvuuksia palvelumuotoilun menetelmin. Kehittdmistyolla tuotettiin uutuusar-
voa Kainuun ammattiopiston matkailu-, ravitsemis- ja talousalan toimialapéaivan kay-
tannon jarjestelyihin seka uudenlaisia menetelmia suunnitteluprosessiin. Palvelumuo-
toilu onnistuu parhaiten, kun asiakkaiden odotukset ja toiveet ovat tiedostettu. Erityi-
sen tarkeaa on, etta kaikilla toimijoilla on yhdenmukainen kasitys toimialapaivan toi-
mintamallista. (Taulukko 3.) Uusi tdssa tyfdssa tuotettu toimintamalli tuo uutuusarvoa
seuraavan tapahtuman jarjestamiseen verrattuna edellisen (Kuvio 20.) toimialapaivan
kaytdnnon toimintamalliin. Tietysti edellisen toimialapéivan kdytannon toimintamallis-

ta oli paljon apua uuden tapahtuman jarjestamiseen.

Kehittdmistytn tavoitteena oli tehda toimintamalli (Taulukko 3.) palvelumuotoilun vali-
neita apuna kayttaen seuraavaan toimialapaivaan. Kehittamistyohon kaytettiin useita
menetelmid, jotka ovat kehittamistydssa kerrottu aikaisemmin. Lopputuloksena kehit-
tamistyontekijan nakokulmasta voin sanoa onnistuneeni. Ainakin palvelumuotoilu on
tullut tutuksi ja sitd ensimmaista kertaa sovelsin télle alalle sekd taméan tyyppiseen
tehtavaan ja tapahtumaan. Palvelumuotoilu on tuore teoria tai mielesténi ilmio. Palve-
lumuotoilun valinein pystyn jatkossa tekemaan erityyppista kehittamisty6ta tydssani.
Tassa kehittamistydssa asiakas oli tarkedssa roolissa, koska kaikki havainnointi ja
palautteesta esiin nostetut kehittdmisen ideat olivat lahtdisin asiakkaasta. Kuitenkin
toimintamalli muotoutui suunnitteluprosessista eika suoraan kayttajalahtoisesti, kuten
palvelumuotoilu yleensa toimii. Toimintamallin jokaisessa kohdassa on kuitenkin lop-

pukayttajaa ajatellut asiat.

Varsinaista jatkotutkimusideaa en taman kehittdmistyon pohjalta pysty sanomaan tai
osoittamaan. Uutena menetelméana kuitenkin suosittelen perehtyméaan palvelumuotoi-
luun ja sen kautta valineisiin, joita se mahdollistaa. 8x8 -menetelmalla voidaan ideoi-
da monenlaisia kehittdmiskohtia tai ongelmia tyoyhteisdissa. Uskon, etta kaytan naita

menetelmia jatkossakin.
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Lopussa on aina kiitoksien aika!

Tuhannet kiitokset omalle perheelleni, ettd olette kestdneen &idin opiskelua néitten
kahden viimeisen vuoden aikana. Lapset ovat huolehtineet tdanéd kevaana hienosti,
etta kirjoitusaikataulu pitaé. Iso kiitos kuuluu siskolleni kehittamistydn oikolukemisesta
ja ideoista seka lasten hoidosta. Kevéat on ollut raskasta aikaa koko perheelle ja sen
vuoksi télle kehittamistyolle laitetaan piste, vaikka tata olisi voinut hioa viela vaikka
kuinka pitkdan. Nyt kuitenkin alamme nauttimaan kesasta ja karpasista ilman opiske-

lun tuomaa stressia.

Kiitos my6s toimialapdivan suunnittelutydéryhmalle ideoista, joita olen hyddyntanyt
kehittdmistyotd tehdessani. Huomaatte, ettd esimerkiksi kayttgjaprofiilit, jotka olen
keksinyt tdh&n ty6hon, ovat kuvitteellisia, mutta mahdollisia. Suuret kiitokset Tarja
Peitsaholle materiaalista sek& avusta, jonka olen saanut kaytt6oni. Toimialapdivan

tyostaminen jatkuu, vaikka tama kehittamisty®d paattyy.
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Kuvio 17. 8x8 menetelman taulukko

Liite 1

teen antajille

Palaute kehitta-

Ehdotukset toimiala-

Séahkdéinen palaut-
misen valineenéa paivan kehittdmiseen teen anto tapah-

tumanpaivan

aikana

Tulevaisuus Marata toimialapéivéan Aikaisemmat

toimintamalli

tapahtumat

Suunnittelun

Aikaisempi koke-

Liiketoiminnallinen hyéty

Kansainvalisyys Strategiset kumppa-
alkuvaiheessa mus tilasta AMK:n opiskelijat nuudet
Yhteistydssa Isompi, selkeampi, Kontaktit tapah- Monipuolinen Synergia Hauskuus ja seikkai-

toimijoitten modernimpi tumapaivana tarjonta lumieli
kanssa
Innovointi Alan nakéinen Tulevaisuuden Uudet asiakkaat Nakyvyys Julkisen palvelun Saanndllisyys
Ensivaikutelma tapahtuma Kainuulainen osaami- tekijat haasteet
nen
Aikaisemmat Asiakkaiden yhteis- Hyvé sana kauas Markkinointistrategia
valokuvat Paremmat tilat Asiakastyytyvaisyys tyo kiirii
Asiantuntemus Tyoéllistyminen Hyvat asiakasko- Markkinoinnin Sosiaalinen media
Palveluasenne Positiivinen ilmapiiri Palvelutaso Ammattiylpeys kemukset kohdistaminen

Nakyvyys, tunnetta-

vuus, hyva imago

Internet: Kirjallinen ja suullinen Palautteen mark- Asiakastyytyvaisyyden Vuosittainen palaute | Suunnittelukokoukset | Asiakkaiden tarpei- | Yhteismarkkinointi Aktiivinen
toimijoitten palaute kinointi vaikutus den tunnistaminen toiminta
sivustot
Palautteen Porkkana palaut- Helppo toimia yhdessa
analysointi

suus

Yhteistyodn tulokselli-

Kustannussaastot

Verkoston tuki

nittelupalaverien

valissa

Yhteyden pito suun-

Paikallinen osaa-

Yhteiset

Kumppanuuksien

minen: tarve ja vahvistaminen

innovaatiot
tekija kohtaavat

Verkostojen laajen- Liiketoiminnan Kaikkien hyoty
taminen kehittdminen




Liite 2 1(3)

Matkailu-, ravitsemis- ja talousalan messujen palautekysely

1. Sukupuoli:
Nainen

Mies

2. 1k& vuosina:
Alle 25 vuotta
25 - 34 vuotta
35 - 44 vuotta
45 - 54 vuotta
55 vuotta tai yli

3. Téamaén hetkinen tilanteeni
opiskelen peruskoulussa
opiskelen ammattioppilaitoksessa
opiskelen ammattikorkeakoulussa
olen ty6ton tai tyottomyysuhan alainen
tyGssa

jokin muu, mika?

4. Kuinka tyytyvainen olet messuihin seuraavien seikkojen osalta?

Erittéin Melko Jokseenkin Erittéin Kehittamis-
tyytyvainen tyytyvainen tyytyvdinen tyytyvdinen ehdotukseni?

Yritysesittelyt

Yrityksien tietoiskut

Koulutusesittelyt

Koulutustietoiskut

Muut esittelyt

Materiaalit

Jokin muu, mika?
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5. Kuinka tyytyvainen olet messujen jarjestelyihin?
Erittain Melko Jokseenkin Erittain Kehittamis-
tyytyvdinen tyytyvdinen tyytymaton tyytymaton ehdotukseni?

Messujen sijainti
(KAO, Tieto 2)
Messutila
Ajankohta
Yritysten maara
Yleisjarjestelyt

6. Mitd muuta haluaisit sanon messuilla esilla oleville yrityksille/ messujen jarjestajille/ koulu-

tusorganisaatioille?

7. Miten seuraavat vaittamat kuvaavat matkailu-, ravitsemis- ja talousalaa Kainuussa?
Hyvin Melko hyvin Melko huonosti  Huonosti
Nykyaikainen
Asiakaslahtoinen
Kansainvélinen
Kaytannon laheinen

Ammattitaitoinen

8. Mitk& seuraavista seikoista vaikuttavat Sinun valintaasi hakeutua alalle?
Erittain tarkea Tarkea Vaikuttaa Ei vaikuta lainkaan
Alan yleinen maine
Arvostus tyomarkkinoilla
Palkkaus
Tyb6olosuhteet
Laadukas opetus
Nykyaikaisuus
Kansainvalisyys
Jokin muu, mika?
‘
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9. Aiotko ottaa yhteytt& johonkin yritykseen seuraavan kuukauden aikana?

Ehdottomasti
Todennakoisesti
Todennakoisesti en
Ehdottomasti en

En osaa sanoa

10. Haluan, etta minulle lahetetaan lisétietoa sahkdpostilla seuraavista palveluista (taytd sah-

kopostiosoite):

AIKOPA Aikuis- ja taydennyskoulutuspalvelujen koulutuksista ja palveluista
Kainuun ammattiopiston koulutuksista ja palveluista

Kajaanin ammattikorkeakoulun koulutuksista ja palveluista

TE-hallinnon palveluista, mik&?

Yritysten palveluista, mika?

Sahkoposti:

’ E
. AIKOPA e i s
KAINUUN #5) KAJAANIN % B EMAN0-, nng- 3 EUf.:ﬁ .
/ ‘ AT e I

AMMATIOPSTO e AMMATTIKORKEAKOULU \7 'yt b dekeinotoimito W






Liite 3

Matkailu-, ravitsemis- ja talousalan messujen palautekysely yrityksille

1.

10.

11.

12.

Tavoititteko yrityksenne kannalta oikean kohderyhman?
Erittain Melko Melko Erittain
hyvin hyvin huonosti huonosti
Saitteko luotua kontakteja, jotka johtavat rekrytointiin?

Saitteko luotoa kontakteja, jotka tulevaisuudessa voivat johtaa rekrytointiin?

Jos yrityksenne piti tietoiskun, tavoititteko mielestanne kohderyhménne?

Messujen sijainti oli hyva (KAO Tieto 2)
Taysin Osittain samaa Osittain eri Taysineri  En
samaa mieltd mieltad mielta mielta 0saa sanoa
Tilat olivat sopivat messujen jarjestdmiseen
Ajankohta oli hyva
Messut olivat sopivan mittaiset
Kahvitarjoilu oli hyvin hoidettu
Oheisohjelma: tietoiskut ja tutustumiskierros olivat tarpeellisia

Tapahtuma oli kokonaisuudessa onnistunut

Minka tyyppiset toivoisitte messujen olevan?

Toimialakohtaiset Muutamien toimialojen Yleismessut Muu
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Kuvio 18. MARATA-TOIMIALAPAIVAN 2011 KAYTANNON TOTEUTUS/ MALLI 2012 TOTEUTUKSEEN

1. Tutustuminen 2011
dokumentteihin + TKTT kysy ELY

(Ovat intrassa.)
- markkinointimateriaali:

(asiakas- ja
naytteilleasettajien kutsut, lehti-
ilmoitus, aikataulu, opasteet,
lehdistotiedote, lehtijuttu)

- suunnittelupalaverien muistiot
- tiedotusvalineiden yhteystiedot

- infokirje naytteilleasettajille
kdaytannon asioista

7. Jalkityot
- kiitokset
- palautteen kasittely

- jatkosta sopiminen

2. Ensimmadisen
suunnittelupalaverin
jarjestaminen (ELYssd)

- kutsu ainakin:

* AIKOPA

* KAMK

e KAO

e ELY

* Te -tsto

* maratan yritys

6. Maratan
toimialapaiva 2012

3. Suunnittelupalaveri
(2012 ELYssd)

(Asialistan pohja 2011
muistioista)

- kaikille sopiva paiva

- kustannusten jako

5. Suunnittelupalaverit

(Asialistan pohja 2011
muistioista)

- 1 tai 2 palaveria tarpeen
mukaan

Mukaellen Work Together -hanke/ Kainuun ammattiopisto/ N. Karppinen 2011.

4. Tyonjaosta paattaminen
- koordinointi

- viestinta (lehti-ilm, lehdistotied,
tapahtumakalent, |ehtijuttu)

- markkinointimateriaalin paivitys
- naytteilleasettajien kutsuminen
- ilmoittutumisten vast.otto

- tilavaraukset

- markkinointi"rekvisiitan" varaus
- sis. viestinta (nuas+Vuokatti)

- muut (juontaja, kahvitus, arpajai
koulutusesitteet, kaytannon
tilajarjestelyt ja opasteet)

- harkitse webcasteja (suora
nettilahetys, yhdistaminen
seminaariin)

Liite 4
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Liite 5
Kuvio 19. Mahdollisuuksien MaRaTA -toimialapaivan ensimmainen esite.

Matkailuvirkailija, tarjoilija, siistija, matkaopas, kotityopalvelutyontekija, laitoshuoltaja, myyntineuvottelija, dieettikokki,
keittaj, ravintolakokki, matkustajaselvitysvirkailija, kokki, grillimyyja, suurtalouskokki, kioskitydntekija, kahviotyntekija,
yhdistelmatyontekija, koulutyontekija, vastaanottovirkailija, pizzakokki, keittiopaallikks, runneri, matkatoimistovirkailija,
asiakaspalvelupaallikko, tuotekehittaja, markkinointiavustaja, resesaljare, ohjelmapalvelujen tuottaja, matkailuyrittaja,
palveluvastaava, rinnevastaava, kotityopalveluyrittaja, vuoropaallikke, projektipaallikks, ohjelmapalveluiden vetaja,
siivoustyénohjaaja, kongressisihteeri, markkinointiassistentti, tuotepaallikks, matkailupalvelujen tuottaja,
hiihtokeskustyéntekija, kylpylatyontekija, huoltamotyéntekija, ohjelmapalveluopas, siivooja.
Haluaisitko olla yksi heista?

Mahdollisuuksien MaRaTa!

Matkailuala — avartavia ja virkistivia kokemuksia | Ravitsemisala — makuja ja elimyksia | Talousala - arjen viihtyvyyttd ja sujuvuutta

Kainuun ammattiopistolla ke 26.9. klo 9-12

Nyt kannattaa olla paikalla. Kainuulaiset matkailu-, ravitsemis- ja talousalan
yritykset esittelevat toimintaansa
seka tulevaisuuden nakymia ja mahdollisuuksia.
Tule kuuntelemaan, minkdlaisia mahdollisuuksia yrityksissa on tarjolla ja mita osaamista eri tyGtehtéviin tarvitaan.
Paikalla on mybs koulutuksen jarjestdjia kertomassa naiden alojen koulutustarjonnasta. Tapahtumassa sinulla on hyva
tilaisuus esitelld itsesi tydnantajalle seka keskustella opettajien kanssa mahdollisista koulutustarpeistasi ja eri opiskelu-
vaihtoehdoista.

Kainuun ammattiopisto
» ke 26.9.2012 klo 9-12
» rakennus Oppi 4
» Opintie 3, Kajaani
» kahvitarjoilu
» tapahtuma on kaikille avoin
ja maksuton \
» ohjelma ja aikataulu www.kao.fi |
Kajaanin ammattikorkeakoulu !
» Tapahtuma jatkuu Matkailu- a
foorumilla Kajaanin ammatti- *
korkeakoulun auditoriossa,
rakennus Taito 2, klo 14.00
alkaen. g 0) >
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