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The aim of the thesis was to design a uniform reservation system for meeting and training
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carry out a survey among people booking meeting and training facilities.

The thesis survey was conducted using a quantitative research method. The data of the
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Palvelumuotoilu

Benchmarkkaus
Service Blueprint
Personas

Lean

Six Sigma
Kaizen

PDCA-sykli

Palvelumuotoilu eli Service design on asiakaslahtoista palveluiden
suunnittelua ja innovointia koskeva tutkimus- ja osaamisala. Se on
palveluiden suunnittelua ja johtamista, jossa palvelun eri

tekijoista suunnitellaan kokonaisuus.
Kilpailija-analyysi, systemaattisen vertailun tyokalu.
Palvelun visualisointimalli.

Kayttajaprofiili.

Alun perin Toyotan kehittdma ajattelutapa, jonka perustana on asiak-

kaan arvo.
Lean -ajatteluun liittyva suorituskyvyn parannusmenetelma.
Tarkoittaa jatkuvaa parantamista.

Lean -ajattelussa kaytetty tyokalu, joka liittyy jatkuvaan parantami-

seen.

Value Stream Mapping Arvovirtakuvaus.



1 JOHDANTO

Palvelun asiakaskokemus on tarkea asia nykypaivana. Asiakaslahtoisyys on noussut palvelui-
den kehittamisen tarkeimmaksi ohjenuoraksi 2010-luvulla. Asiakasymmarryksen saavuttami-
nen on kaiken palvelun a ja 0. Myo0s julkisella sektorilla on kiinnitettdava huomiota asiakkaiden
tyytyvaisyyteen ja hyvaan palveluun. Nykypaivan asiakkaat odottavat sujuvaa palvelua ja asi-
oiden hoitamisen helppoutta. Digitalisoituvassa maailmassa oletetaan kaiken tiedon I0ytyvan

internetista ja myos erilaisten toimintojen odotetaan onnistuvan verkossa.

Opinnaytetyon toimeksiantajalla on omistuksessaan ja hallinnassaan useita hyvin varustettuja
ja erilaisiin tarpeisiin sopivia kokous- ja koulutustiloja, mutta niilla ei ole selkeda, yhtenaista
varausjarjestelmaa. Opinnaytetyd on kehittamistyd, jonka tarkoituksena on kayttajatutkimuk-
sen perusteella luoda ehdotus kokous- ja koulutustilojen varausjarjestelmasta. Opinnaytetydn

toimeksiantaja on Alavuden kaupunki.

Talla hetkella tilanne on, etta eri tiloja varataan eri ihmisten kautta ja jokaisella kohteella on
oma kaytantonsa. Tiloista 16ytyy tietoa Alavuden kaupungin internet-sivuilta (Alavus.fi), mutta
tiedot ovat eri paikoissa ja vaikeasti [0ydettavissa. Osalla tiloista on varauskalenteri internetissa
nahtavilla. Kalenteriin eivat kuitenkaan ulkopuoliset paase tekemaan varauksia, ja kalenterin
I0ytamiseksi taytyy osata menna kaupungin liikuntatilojen sivulle. Liikuntatilojen ja muutaman
kokoustilan osalta on kaytdssa Asio-jarjestelma. Osa tiloista on kaupungin henkilokunnan sah-
kopostin huoneluettelossa, josta tietyt sisaiset kayttajat pystyvat tekemaan tilavarauksia. Joi-
denkin tilojen varaushinnat ovat internetissa nahtavilla ja joitakin asiakas joutuu kysymaan sah-
kopostilla tai puhelimitse. Tilojen sijainnin selvittamiseksi on myos tehtava toita, jos paikka-
kunta ei ole tuttu. Ulkopuolisen asiakkaan on nahtava jonkin verran vaivaa ja selailtava use-
ampia internet-sivuja tai soitettava usealle ihmiselle vertaillessaan eri tiloja. Myos kaupungin

sisaiset kayttajat ovat silloin talldin epatietoisia, kenelta mikakin tila varataan.

Kaytanndssa tilanne vie turhaan aikaa ja resursseja seka kaupungin henkilokunnalta ja asiak-
kailta, kun tilojen varaamiseksi saattaa joutua ottamaan yhteytta moneen eri tahoon ja etsi-
maan tietoja internetistd monen mutkan kautta. Lisaksi tilanne ja varaamisen monimutkaisuus
saattaa aiheuttaa turhautumista varsinkin henkil6illa, jotka eivat tunne paikkakuntaa ja eri tiloja
hyvin. Tarkoituksenani onkin tassa opinnaytetydssa suunnitella asiakaslahtoinen ja selkea va-

rausjarjestelma kokous- ja koulutustiloille. Jarjestelman tavoitteena on sujuvoittaa tilojen
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varaamisen ja kayton prosessia niin, etta seka kaupungin henkilostolta etta tilojen varaajilta

saastyy aikaa.

Alavuden kaupungin kokous- ja koulutustilojen varaamisen nykytilaa voidaan analysoida Ser-
vice blueprint -mallin avulla. Mallin avulla voidaan tutkia, millainen asiakkaan palvelupolku on
talla hetkella ja mita palvelutuokioita se sisaltaa. Service blueprintin avulla pystytaan havaitse-
maan palvelun ongelmakohdat ja mahdolliset pullonkaulat. Kyselytutkimuksen taustatietojen

analysoinnin avulla voidaan muodostaa personaksia, esimerkkeja tyypillisista kayttajista.

Lean-ajattelun avulla pyritdan I16ytamaan hukkaa nykyisesta tilanteesta. Suurimpia havaittuja
hukkia kokous- ja koulutustilojen varaamisessa talla hetkella ovat odottaminen ja etsiminen;
asiakkaan kannalta aikaa saattaa menna tiedon etsiskelyyn ja vastauksen odottamiseen, jos
tilan varaustilannetta ei ole nahtavissa, ja varausta hoitava henkild ei vastaa heti viestiin tai
puheluun. Tarpeeton liike; eli asiakkaan juoksuttaminen ihmiselta toiselle, jos on epaselvaa,
kenen kautta varaus tapahtuu. Korjaustyo ja virheet; eli puuttuvat, virheelliset tai vanhentuneet
tiedot, tai kalenterissa on varaus, joka on unohdettu perua. Hajonta; koska tilojen varaussys-

teemi on nykyisellaan hyvin hajanainen.

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on suunnitella Alavuden kaupungin kokous- ja koulutustiloille yh-
tendinen varausjarjestelma. Opinnaytetydn ensimmaisena tavoitteena on perehtya palvelu-
muotoiluun. Opinnaytetyon toisena tavoitteena on perehtya Lean-ajatteluun. Opinnaytetydn
kolmantena tavoitteena on toteuttaa kyselytutkimus kokous- ja koulutustiloja varaaville henki-
I6ille. Opinnaytetyon tutkimuksen tavoitteena on tuottaa tietoa tilavarausten tekijdiden kaytta-
jakokemuksista ja saada tietoa, mita he odottavat hyvalta varausjarjestelmalta. Suunnitelmaa

varten toteutetaan kayttajakysely, jonka pohjalta laaditaan ehdotus varausjarjestelmasta.

Luvussa 1 esitellaan opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet seka toimeksiantaja, seka kerrotaan
myo0Os nykytilasta toimeksiantajan kokous- ja koulutustilojen varaamisen osalta. Luvussa 2 pe-
rehdytaan palvelumuotoiluun, sen prosesseihin ja tydkaluihin. Luvussa 3 kasitellaan Lean-ajat-
telua, sen tavoitteita, prosesseja ja tyokaluja. Luvusta 4 alkaa opinnaytetyon empiirinen osuus.
Luvut 4.1-4.3 kasittelevat kyselytutkimusta ja sen tuloksia. Luku 5 sisaltaa yhteenvedon, joh-
topaatokset ja ehdotuksen seka suunnitelman uudesta kokous- ja koulutustilojen varausjarjes-

telmasta.
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1.2 Alavuden kaupunki

Alavuden kaupunki on hieman yli 11 000 asukkaan kaupunki Etela-Pohjanmaalla. Alavuden
kaupungin elinkeinorakenteessa alkutuotannon osuus on 11 %, jalostuksen 22 % ja palvelui-
den osuus on 66 %. Suurimmat yksittaiset tyollistajat ovat Alavuden kaupunki, Kuusiolinna
terveys Oy, Veljekset Keskinen Oy, Alavus lkkunat Oy ja Riikku Group Oy (Fonecta Finder,

i.a.). Alavuden kaupunkistrategia on "Alavus on asukkaitaan varten”.

Alavuden kaupungin omistuksessa tai hallinnassa on useita eri kokoisia ja eri tavoin varustet-
tuja kokous- ja koulutustiloja, jotka sijaitsevat lahinna Alavuden keskustan alueelta ja entisen
Toysan kunnan keskustaajamassa. Useat tilat ovat yhdistyksille maksuttomia kayttaa, kaupal-
lisista tilaisuuksista veloitetaan maksu. Tiloilla on paljon myds kaupungin sisaista kayttoa.

Kooste tiloista liitteessa 1.

Alavudella kokoustavia tahoja ovat useimmiten erilaiset yhdistykset ja seurat. Useimmiten ko-
koustajien tarve on 10-30 henkilomaaralle sopivalle tilalle, jossa on mahdollisuus kayttaa vi-

deotykkia (Maenpaa henkildkohtainen tiedonanto, 3.11.2021).

Rautiaisen ja Siiskosen (2013, s. 14) mukaan kokous kasitteena tarkoittaa tilaisuutta, jossa
joukko ihmisia kokoontuu yhteen miettimaan yhteisen asian eteenpain viemista. Kokouksen
tarkoituksena voi olla asioista paattaminen, keskustelu, tiedottaminen tai henkiloiden valinta
tiettyihin tehtaviin. Kokouksia on hyvin monentyyppisia ja osallistujamaaraltaan erilaisia. Rau-
tiainen ja Siiskonen (2013, s. 55) esittavat, ettd kokouspaikan valintaan vaikuttavat muun mu-
assa sijainti ja kulkuyhteydet, tilojen toimivuus ja muunneltavuus, hinta, turvallisuus ja ympa-
ristoystavallisyys, seka lahiympariston tarjoamat mahdollisuudet lisapalveluihin ja oheistoimin-

taan.

Maenpaa (henkilokohtainen tiedonanto, 3.11.2021) kertoo, etta useimmiten kysyttyja kysymyk-
sia kokoustilojen varausten tekemisen yhteydessa ovat kokoustarjoiluita koskevat kysymykset.
Jonkin verran kysytaan myos tietokonetta lainattavaksi esitysten pitamista varten tai pyydetaan
opastusta tekniikan kayttoon etukateen. limenneita ongelmia Maenpaan mukaan on melko va-
han, Iahinna silloin talldin joidenkin tilojen ovien ohjelmointien kanssa on saattanut olla ongel-

mia viikonloppuina tapahtuvien tilaisuuksien osalta.
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2 PALVELUMUOTOILU

Nykypaivan maailmassa teollistuneissa maissa palveluiden osuus yritysten liikevaihdosta on
koko ajan nousussa. Puhutaankin liiketoiminnan palveluistumisesta, joka on teollistuneissa
maissa kasvanut niin, etta palveluiden osuus BKT:sta on jo noin 70—-80 %. Suomessa palve-

luiden osuus bruttokansantuotteesta on 70 % (Tilastokeskus, 2021).

Tuulaniemi (2010, s. 33) toteaa, ettd ymmarrys asiakkaan arvonmuodostusprosessista on pal-
velumuotoilun keskeisimpia asioita (Kuva 1). Kaytannossa palvelumuotoilu on prosessien osiin
pilkkomista ja niiden palojen kehittamista ja yhdistamistd saumattomaksi palvelukoke-
mukseksi, joka tuo lisdarvoa asiakkaalle, tuo arvoa yrittdjalle tai organisaatiolle seka tekee
myos tyon tekemisesta mielekkdampaa. Palvelumuotoilun avulla voidaan parantaa paitsi pro-

sesseja, myos tuotteita, tiloja ja aktiviteetteja.

EMPATIA .. NAKEMYS ...

ymmarrys ihmisten tarpeista. nakemys siitd, miten ihmisten tarpeet taytetdan.

Veikko Térrénen | KREAPAL | www.kreapal fi

PALVELUMUOTOILU

Kuva 1. Palvelumuotoilu (Torrénen 19.2.2019).

Palvelumuotoilu on yritysmaailmassa jo tuttu kasite, mutta julkisella sektorilla kayttajalahtoista
innovointia on tehty vasta lyhyen aikaa, esittavat Kuusisto ja Kuusisto (2015, s.173). Kayttajien
rooli palveluiden kehittdmisessa on kasvanut uuden, asiakassuuntautuneen johtamisen myo6ta
(mts. 173). Kuusiston ja Kuusiston (s. 187) mukaan kayttajalahtdinen innovointi sopii erittain
hyvin julkisen sektorin palveluiden kehittamiseen, koska niiden kayttajaryhmat ovat tyypillisesti
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hyvin monenlaisia. Nain pystytaan hyodyntamaan erilaisia kayttajanakokulmia ja sita kautta

saadaan parhaimmillaan aivan uudenlaisia ratkaisuja.

Palvelumuotoilussa kohtaavat ihmislahtéinen muotoiluajattelu, teknologia ja bisnes. Gerdt ja
Eskelinen uskovat, etta tulevaisuudessa teknologia tulee muuttamaan asiakaspalvelua oleelli-
sesti (2018, s. 27). Jo tahan mennessa digitalisaatio on muuttanut palvelualaa monessa koh-
taa, esimerkiksi itsepalvelun lisdantymisella, asiakaskokemusten helpolla jakamisella seka
monella muulla tavalla. Gerdt ja Eskelinen (2018, s. 57) kiteyttavat digiajan asiakaskokemuk-
sen neljaan osa-alueeseen, jotka ovat nopeus, personointi, kayttajaystavallisyys ja teknologia-
ymparistd. Sitran (2019) tutkimuksen mukaan suomalaiset pitavat digitaalisten palveluiden
helppokayttoisyytta tarkeana. Myos kokous- ja koulutustilojen varausjarjestelmassa kayttajays-
tavallisyys on erittain tarkeaa, koska jarjestelman kayttajat saattavat olla hyvin eri tasoisia di-
gitaidoiltaan. Gerdt ja Eskelinen (2018, s. 59) esittavat, ettd helppokayttdisyys on merkittavin
asiakaslojaliteetin tekija. On hyvin luonnollista, etta jos asiointi on vaivalloista, asiakasuskolli-

suus vahenee.

2.1 Palvelumuotoilun tavoitteet

Palvelumuotoilun tavoitteena on ymmartaa paremmin ihmista ja hanen tarpeitaan, kertovat Ha-
malainen, Vilkka ja Nieminen (2011, s. 61). Tavoitteena on my6s havaita uusia liiketoiminta-
mahdollisuuksia ja asiakastarpeita, silla kuten Tuulaniemikin (2011, s. 73) toteaa, kysymalla
suoraan mita ihmiset haluavat ei valttamatta saada tarpeeksi syvallista tietoa, koska harva
osaa kuvitella jotain, mita ei ole viela olemassa. Palvelumuotoilun prosessissa tutkitaankin ih-
misen toimintaa ja palvelun kayttotilanteita, ja sita kautta Iahdetaan etsimaan uusia ratkaisuja.
Pakarimaen (20.4.2019) mukaan ihmisten toiminnan ja palvelun kayttotilanteiden tarkkailu on
tarkeaa, koska kyseltdessa asiakkailta, he saattavat "kaunistella” vastauksiaan tai kertoa mita

luulevat kysyjan haluavan kuulla.

Palvelumuotoilun avulla saadaan maariteltya resurssit, jotka tuottavat eniten arvoa asiakkaalle
ja tehdaan aineeton nakyvaksi visualisoimalla ja kuvaamalla jo kehittamisvaiheessa. Palvelu-
muotoilulla ja Lean-ajattelulla, jota kasittelen myos tassa opinnaytetydssa, onkin paljon yh-
teista. Seka palvelumuotoilun ettéd Lean-ajattelun keskidssa on asiakkaan kokema arvo (Paka-
rimaki, 21.10.2019).
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2.2 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessi alkaa nykytilan kartoituksesta ja asiakasymmarryksen kasvattami-
sesta. Saadut ideat muokataan palvelukonsepteiksi ja visualisoidaan. Uudet ratkaisut testa-
taan nopeasti ja tehdaan tarvittavat muutokset. Lopuksi uusi palvelu lanseerataan ja huolehdi-

taan yllapidosta (Miettinen ym. 2011, s. 37).

2.2.1 Nykytilan kartoitus ja asiakasymmarryksen kasvattaminen

Palvelumuotoilun prosessi alkaa nykytilan kartoituksesta. Palvelukokemus voi alkaa jo kotoa,
tietoa palvelusta etsiessa. LOoytyyko tieto helposti, onko se ajan tasalla. Paikalle saavuttaessa
kokemus alkaa jo parkkipaikalta ja sen selkeydesta, siisteydesta ja vapaiden paikkojen |0yty-
misesta. Onko viitoitukset toteutettu hyvin vai huonosti? Myos toimitilojen arkkitehtuuri voi joko

vahvistaa tai heikentaa palvelukokemusta.

Palvelumuotoilun prosessi lahtee etenemaan asiakasymmarryksen kasvattamisella. Asiakas-
ymmarrys on yksi keskeisimpia palvelumuotoilun termeja. Asiakasymmarryksen kasvattami-
nen on palvelumuotoilun I&hes kriittisin vaihe. Yritys antaa asiakkailleen arvolupauksen, ja Tuu-
laniemen (2011, s. 33) mukaan on keskeista, etta asiakas ymmartaa ja on kiinnostunut tarjo-
tusta asiasta. Asiakasymmarrysta kasvatetaan palvelumuotoiluprosessissa esimerkiksi kysely-
ja haastattelututkimuksella, yhteiskehittamisella, prototyyppien testaamisella. Miettinen ym.
(2011, s. 32) painottavat palvelumuotoilijan keskeista roolia koordinaattorina sidosryhmien va-
lilla. Miettisen ym. (2011, s. 32) mukaan palvelumuotoilun prosessissa tarvitaan vahvoja sosi-

aalisia taitoja, empatiaa, luovuutta ja visuaalisuutta.

Asiakasymmarrys liittyy hyvin paljon asiakaskokemukseen. Saarijarven ja Puustisen (2020, s.
58—60) mukaan asiakaskokemus on sateenvarjokasite, joka pitaa sisallaan seuraavia asiakas-
kokemuksen osa-alueita: Asiakaslahtoisyys, eli asiakaskokemuksen kehittdminen asiakkaan
nakokulmasta. Asiakkaan ostopaatosprosessi, eli ymmarrys prosessista, joka ostopaatosta
tehtaessa rakentuu. Asiakastyytyvaisyys, eli asiakkaan odotusten ja kokemuksen asiakaspal-
velusta kohtaaminen ja miten se vaikuttaa asiakasuskollisuuteen ja palvelun suositteluun
muille. Asiakaskokemuksen parantaminen palvelumuotoilun avulla, kehittamalla palvelupro-
sessia asiakaspolun eri vaiheissa. Suhdemarkkinointi ja CRM eli tietojarjestelmien hyddynta-
minen asiakaskokemuksen rakentamisessa. Kulutustutkimus ja elamyksellisyys, eli pyritaan

tunnistamaan palveluihin liitetyt merkitykset ja elamyksellisten palvelukokemusten
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rakentuminen. Digitaalinen markkinointi eli asiakaskokemuksen parantaminen kehittamalla di-
gitaalisia elementteja seka brandit eli asiakaskokemuksen parantaminen brandiin liittyvien te-
kijdiden avulla (mts. 58—60). Asiakaskokemus rakentuu asiakaspolun kosketuspisteissa, ja on
erityisen tarkeaa, etta asiakaskokemus vastaa asiakasodotuksia tai jopa ylittaa ne, etta koke-

muksesta muodostuu myonteinen ja se johtaa palvelun suositteluun muille.

2.2.2 Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa palvelukokonaisuuden eri osia eli palvelutuokioita (kuva 2). Palvelutuokiot
saattavat sisaltaa useita kontaktipisteita (Tuulaniemi 2011, s. 74). Kontaktipisteitad voivat olla
esimerkiksi ihmiset, ymparistot ja esineet. Jakamalla palvelu palvelutuokioihin ja kontaktipis-
teisiin on helpompi lahtea kehittamaan palvelua ja pystytaan paremmin Idytamaan mahdolliset
ongelmakohdat. Pakarimaki (20.4.2019) kertoo palvelupolun visualisoimisesta, eli esitetaan
asiakkaan silmin mita palvelussa tapahtuu. Visualisoidaan palvelun eri osat yksityiskohtaisesti

seuraavasti:

Esipalvelu, eli odotukset, palveluun tutustuminen ja palveluun hakeutuminen. Tahan kuulu-
vat esimerkiksi internet-sivut, tiedon I6ytamisen helppous tai vaikeus, palvelun saavuttami-

nen, matkustus (Tuulaniemi 2011, s. 79).

Ydinpalvelu eli kokemukset, palvelun tuottaminen ja asioiminen, varsinainen palvelutapah-
tuma, jossa asiakas saa varsinainen arvon (Tuulaniemi 2011, s. 79). Erittain tarkeaa, ehka jopa
tarkeinta on henkilokunta ja vuorovaikutus, eli kuinka asiakas huomioidaan, kohteliaisuus, ys-
tavallisyys, iimeet, eleet, aanensavy, ajankaytto eri tilanteissa. Esineet ovat myds tarkeita, silla
ne synnyttavat vuorovaikutuksen palveluntarjoajan ja asiakkaan valille. Esine voi olla fyysinen
tuote tai sahkdinen sovellus, jota asiakas kayttaa. Sovellusten intuitiivisuus, kayttoliittymien
kaytettavyys ja tietojarjestelmien yhteensopivuus ovat tarkeita. Esineet voivat olla myos palve-
lun tuotantoon tarvittavia esineita, joita henkilokunta kayttaa. Ne ovat asiakkaalle nakyvia ja
vaikuttavat palvelukokemukseen, kuten ruuan tarjoiluvalineet tai koneet ja laitteet erilaisissa

toimenpiteissa (mts. 79).

Jalkipalvelu eli tyytyvaisyys palveluun jalkeenpain. Kontaktit varsinaisen palvelutapahtuman
jalkeen. Jalkimarkkinointi ja palvelun kehittaminen, asiakaspalautteet ja niihin reagointi. Palve-

lukokemus ei paaty siihen, kun asiakas poistuu yrityksen tiloista. Jalkipalvelu on tarkea osa
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palvelua. Jos laskutetaan jalkeenpain, laskutuksen oikeellisuus, reklamaatioiden kasittely, tyy-

tyvaisyyskyselyt ja jalkimarkkinointi kuuluvat jalkipalveluun (Tuulaniemi 2011, s. 79).

PALVELUPOLKU

TUNTEET JATUOKSUT

VISUAALISUUS
AUDITIIVINEN
KONTAKTIPISTEET . . TOIMINNALLINEN
0 - -
- mE m g B
m
- | | || ||
PALVELUTUOQKIO
. " . =
il M m
NEGATHVISET KOKEMUKSET
ENNEN PALVELUA PALVELUN AIKANA PALVELUN JALKEEN

Kuva 2. Palvelupolku (Poytyan tulevaisuusmatka).

2.2.3 Testaaminen

Testaaminen ja kokeilemalla kehittaminen kuuluu palvelumuotoiluun, varsinkin jos kyseessa
on hyvin kompleksinen kokonaisuus. Hassi ym. (2015, s. 21) esittavat, etta eniten uutuusarvoa
sisaltavat ideat sisaltavat aina myds eniten epavarmuutta. Silloin, kun ennakkotietoa on vahan
tarjolla, voi suunnittelu menna pieleen. Siksi ideoiden testaus ja nopeat muutokset ovat tar-
keita. Ideat visualisoidaan nopeasti, ja seuraavassa vaiheessa palvelun elementteja voidaan
prototypioida rakentamalla nopeita malleja palvelun testaamista varten (Tuulaniemi 2011, s.
194).
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Lahtokohdaksi prototyypin testaamiseen voidaan luoda hypoteesi, jonka kumoamiseksi tai
vahvistamiseksi kokeilu suunnitellaan (Hassi ym. 2015, s. 97). Hassi ym. (2015, s.100) kerto-
vat, etta kokeilu koostuu kahdesta osasta; prototyypista ja kokeiluasetelmasta. Prototyyppi voi
olla konkreettinen esine tai esimerkiksi nettisivu, ja kokeiluasetelma on tilanne, jossa koehen-
kilot vuorovaikuttavat prototyypin kanssa. Nopeilla kokeiluilla saadaan tietoa mihin suuntaan

palvelua kannattaa lahtea kehittdmaan, ja valtetaan "turhaa tyota”.

2.3 Palvelumuotoilun tyokalut

Palvelumuotoiluprosessissa voidaan kayttda apuna monia erilaisia tyokaluja. Asiakasymmar-
rysta ja tiedonhankintaa tehdaan seka maarallisen etta laadullisen tutkimuksen keinoin. Esit-
telen muutamia palvelumuotoilun tydkaluja, joita hyddynnan tassa opinnaytetydssa, kuten Ser-
vice blueprintia ja personaksia. Esittelen myos benchmarkkauksen ja yhteiskehittamisen, jotka

voisivat olla myods hyvia tyOkaluja samantyyppisessa tyossa.

2.3.1 Benchmarkkaus

Benchmarkkauksella tarkoitetaan kilpailija-analyysia, esikuva-analyysia ja kokemusten siirtoa,
kertoo Vuorinen (2013, s. 157). Sana benchmarking pohjaa englanninkieliseen termiin
"benchmark", jolla tarkoitetaan maastossa olevaa vertailukohtaa, johon muut mittaukset suh-
teutetaan. Benchmarkkaus on systemaattista vertailua, eli benchmarkingilla kehitetaan omaa
toimintaa analysoimalla muiden toimintaa. Tarkoituksena on oppia toisilta, eli miksi miettia kaik-
kea alusta asti itse kun voidaan tutkia miten alan parhaat menestyjat tekevat ja ottaa heilta
mallia. Vuorisen (s. 159) mukaan benchmarkingissa on nelja paalinjaa, milla katsantokannalla
toimintaa lahetaan vertailemaan: vertailun kohteeksi voidaan ottaa kilpailijat, samalla alalla toi-
mivat menestyvat yritykset taikka sitten voidaan benchmarkata sisaisesti, vertailla vaikka sa-
man yrityksen eri yksikoita ja sita kautta 16ytaa eri yksikdiden hyvin toimivia kaytantoéja koko
yrityksen kayttoon. Benchmarkkausta voidaan toteuttaa myds yhteistydossa toisen yrityksen

kanssa tekemalla yritysvierailuja puolin ja toisin.

Benchmarking-yhteistydprosessissa on viisi vaihetta (Vuorinen, 2013, s. 160). Ensin maaritel-
ldan omat kehitystarpeet ja kuvaillaan oma toiminta mahdollisimman tarkasti. Sitten etsitaan
vertailukohde, jonka kanssa paastaan yhteistyohon. Vaihdetaan kokemuksia ja nakokulmia

benchmarking-kumppanin kanssa ja analysoidaan toiminnan eroja. Kumppanilta saatuja
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oppeja sovelletaan kaytantoon ja arvioidaan muutosten vaikutuksia. Kumppanuuden alussa on
hyva miettia, olisiko omalla yrityksella jotakin tarjottavaa kumppanille, etta syntyisi vastavuo-

roista oppimista.

Benchmarkkauksen avulla voidaan tehda Lean-ajatteluun kuuluvaa jatkuvaa parantamista.
Kaytannossa se voisi tarkoittaa kilpailevien toimijoiden seurantaa seka yhteisty6ta benchmar-

king-kumppaneiden kanssa.

2.3.2 Yhteiskehittaminen

Yhteiskehittaminen eli co-creation on malli, jossa tuotteen tai palvelun suunnitteluun otetaan
sidosryhmat mukaan ja sita kautta saadaan kaikkia osapuolia hyddyttava lopputulos. Vuorinen
(2013, s. 133) kertoo, etta yhteiskehittdmisellad voidaan saada aikaan esimerkiksi uusia tuo-
teideoita, ratkaisuja toimitusketjujen ongelmiin taikka teknisia ratkaisuja tuotteiden valmistuk-
seen. Yhteiskehittamisen etuna on se etta saadaan arvokasta tietoa asiakkaiden tarpeista jo
tuotetta kehittaessa ja tuotetta on helppo testata kehityksen lomassa. Asiakkaat myos sitoutu-
vat tuotteeseen paremmin kun saavat olla mukana suunnittelemassa sitd. Samalla voidaan

saavuttaa paljon muitakin hyvia asioita, mm. lisata yhteisollisyytta.

Vuorisen (2013, s. 133) mukaan yhteiskehittamisen prosessi tulee aloittaa osallistamalla asia-
kasrajapinnassa tyOskentelevat tyontekijat. Ajattelumalli, jonka mukaan paras asiakastunte-
mus loytyy johtoryhmasta, tulee kyseenalaistaa. Asiakkaiden kanssa tyoskentelevien tyonteki-
jéiden osaaminen ja tieto tulee ensin ottaa paremmin organisaation kayttoon. Sen jalkeen seu-
raava askel on lisata vuorovaikutusta asiakkaiden seka mahdollisesti muiden sidosryhmien

kanssa.

Myds Lean-ajattelun filosofiaan kuuluu tietyn tyyppinen yhteiskehittdminen; Leanissa keskity-
taan enemman organisaation kaikkien tyontekijdiden oman tyonsa kehittamiseen (Kouri 2010,

s. 14), kun taas palvelumuotoilu keskittyy enemman asiakkaiden kanssa kehittamiseen.

2.3.3 Service blueprint

Service blueprintia eli palvelumallia kaytetadn palvelun visualisoimiseen (Kuva 3). Service

blueprintilla tarkoitetaan prosessikaaviota ja palvelun yksityiskohtaista mallia, jossa esitetaan
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palvelun eri osien liittyminen toisiinsa (Innokyla.fi [viitattu 23.10.2021]). Blueprinting tuo naky-
vaksi asian, etta palveluprosessi ei ole sama palveluntarjoajalla ja asiakkaalla; molemmissa
on paljon toiselle osapuolelle nakymattdmia toimintoja. Service blueprint visualisoi palvelun
siten, etta se piirtaa yhtaaikaisesti kuvan palvelun nakyvista elementeista, asiakkaiden ja tyon-
tekijoiden rooleista, asiakaspalvelun leikkauspisteistd seka palvelutarjonnan prosessista (In-
nokyla.fi [viitattu 23.10.2021]).

Service blueprintia kaytetaan palvelun suunnittelun perustana seka toteutuksen ohjeena ja tu-
kena. Service blueprintit ovat erityisen hyodyllisia apuvalineita, kun kehitetdan ja suunnitellaan
uusia palveluita ja kun esitellaan kehitteillda oleva palvelu ja tehdaan se ymmarrettavaksi niille
henkildille, jotka ovat mukana prosessissa. Tuulaniemen (2011, s. 212—-213) mukaan palvelu-
mallin pohjalta palveluntuottajan on helppo laskea palvelun tuottamisesta aiheutuvat kulut ja
arvioida, onko joku yksittainen palveluosio liilan kallis tuottajalle. Palvelumallin tarkka toiminto-
kohtainen laskentamalli myds helpottaa palvelun hinnoittelua, koska huolellisesti suunniteltu
blueprint antaa realistisen kokonaiskuvan eika hinnoittelusta paase vahingossa unohtumaan

mitaan kulueria (Tuulaniemi 2011, s. 213).

,,,,,,,,,,,, ENNEN AIKANA JALKEEN |
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Kosketus- Kosketus-
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Palvelu- Palvelu-
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Kuva 3. Service Blueprint malli (Ahtola 9.11.2021).




20

2.3.4 Personas

Palvelun kayttajista hankitun tiedon avulla voidaan kehittda ns. personaksia, jotka kuvaavat
tiettya kayttajaryhmaa (Servicedesigntools, [viitattu 20.11.2021]). Personakset ovat kuin arkki-
tyyppeja tietyista kayttajaryhmista, ja mitd enemman luomme personasta oikean ihmisen kal-
taisen nimineen, harrastuksineen ja asuinpaikkoineen, sita enemman opimme ymmartamaan

oikeita ihmisia, jotka ovat palvelun kayttajia (Servicedesigntools, [viitattu 20.11.2021]).

TyoOkaluja personasten luomiseen ovat esimerkiksi kayttajaskenaariot ja empatiakartat, joiden
avulla rakennetaan persona, kuvitteellinen palvelun kayttaja taustatarinoineen, jossa mietitaan
ian, sukupuolen, asuinpaikan ym. lisdksi mitka asiat hanta kiinnostavat ja mika hanta motivoi
(Servicedesigntools, [viitattu 20.11.2021]).

Esimerkiksi Alavuden kaupungin casessa yksi persona voisi olla "Saara sihteeri’, sisdinen
kayttaja, joka varaa tydnsa puolesta saanndllisesti kokoustiloja eri tarkoituksiin. Saara on 35-
vuotias perheenaiti, joka asuu paikkakunnalla ja tuntee hyvin kaupungin kokoustilat. Han ar-
vostaa nopeaa ja sujuvaa varaamista ja haluaa nahda heti, onko hanen tarvitsemansa tila va-

paana (Kuvio 1).

varaa usein
samoja tiloja

arvostaa
helppoutta

varaa netissa

Saara sihteeri

tietaa mita
tahtoo

WEINEERENCF
varauskalenterin
tilanteen

Kuvio 1. Personas, Saara sihteeri.
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Toinen persona voisi olla "Kalle kouluttaja”, toiselta paikkakunnalta tuleva kouluttaja, joka va-
raa koulutustilaa silloin talléin. Kalle on 50-vuotias sinkkumies, joka kulkee ympari Suomea
kouluttamassa. Han haluaa olla varma, etta kaikki toimii ja tila on varusteltu hanen tarpeidensa
mukaisesti, kun han saapuu paikalle. Han on ehka aiemmin vieraillut Alavudella, mutta ei tark-
kaan muista, millaisia tiloja on tarjolla. Han kayttaa internettia sujuvasti mutta haluaa varmistaa
tilavarauksen tekemisen jalkeen joitakin asioita puhelimitse ja kysya ehka lisatietoa paikkakun-
nan ruoka- ja majoituspalveluista. Kalle haluaa myos opastuksen koulutustilan tekniikan kayt-

toon saapuessaan paikalle (Kuvio 2).

haluaa varmistaa asioita

ei tunne paikkakuntaa hyvin pUhelimie

kayttaa mielellddn uudelleen

samaa tilaa jos kokemus on

hyva, ei tule toista kertaa jos
kokemus on huono

arvostaa asioiden toimivuutta

Kalle kouluttaja

majoittuu tai ruokailee
paikkakunnalla

tarvitsee lisdpalveluita

haluaa opastuksen tilan
tarvitsee opastusta et tekniikan kdyttdéon ennen
tilaisuuden alkua

Kuvio 2. Personas, Kalle kouluttaja.
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3 LEAN

Leanin maaritelma on "Parannetaan asiakasarvoa minimoimalla hukkaa

ja tuotetaan lisda arvoa asiakkaalle vahemmilla resursseilla” (Lean.org, i.a.).

Lean-ajattelu on alun perin Toyotan autoteollisuuteen kehittdma kokonaisvaltainen kehittamis-
filosofia, johon liittyy eri tavoin ryhmiteltyja tyokaluja ja periaatteita (Logistikanmaailma, Lean-
ajattelu [viitattu 18.11.2021]). Lean-johtamisfilosofian teki tunnetuksi Womackin ja Jonesin
vuonna 1990 ilmestynyt teos The Machine That Changed the World: The Story of Lean Pro-
duction (Vuorinen 2013, s. 71). Lean-ajattelun perimmaisena mittarina on asiakkaan tuotteesta
kokema hyoty eli tuotteen arvo asiakkaalle. Kuten Ries (2016, s. 66) vahvistaakin, “teollisen
tuotannon asiakkaita ei kiinnosta, miten tuote on koottu, kunhan se vain toimii moitteetto-
masti.”, eli asiakkaan kokema hyoty on tarkein. Vuorisen (2013, s. 72) mukaan Leanin paape-

riaatteet voidaan jakaa viiteen vaiheeseen seuraavasti (Kuvio 3):

Asiakkaan
arvon
miettiminen

Taydellisyyteen Arvoketjun
pyrkiminen tunnistaminen

Imuohjauksen Tuotannon
toteuttaminen virtaus

Kuvio 3. Leanin paaperiaatteet (Vuorinen 2013, s.72)

Kuva 4 esittda Leanin periaatteet ja tyokalut talon muodossa. Lean-ajattelussa pyritaan virhei-
den minimoimiseen, jatkuvaan parantamiseen ja tavaroiden seka palveluiden virtaustehokkuu-

teen monin eri keinoin. Myods visuaalisuus on yksi Lean-filosofiaan kuuluva tarkea keino, ja



23

Toyotan talo -mallissa Lean-ajattelun kokonaiskuva onkin tehokkaasti ja nopeasti ymmarretta-

vissa juuri visuaalisen talomallin avulla.

Organisaation tavoitteet

Virtaus ja toiminnan . S— Laatu
: =P Ihmiset & tiimityo
oikea-aikaisuus

Tulosten seuranta ~ o
Arvovirran kuvaaminen ja Piivittdisjohtaminen 55 (siisteys jajarjestys)
analysointi Kerralla valmiiksi

Kapeikkoajattelu . 4 irhei -
p J Jatkuva parantaminen ja Virheiden esto (Poka-Yoke)

Hajonnan pienentaminen, . Bl sl :
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_ PDSA/ PDCA, Tydpajat SANEHON, -+ TRk
Tuotannon tasoitus Kehitysprojektit
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erakdsittelya)
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kaiken tuhlauksen eliminointi
7+1 Hukkaa
Genba (paikan paélle meneminen)

Vaihtoaikojen lyhentdaminen

Vakaus:
Tasaiset ja standardoidut prosessit, tyon standardointi
Visuaalinen ohjaus

Kuva 4. Lean-ajattelu, Toyotan talo (Logistiikan maailma [viitattu 18.11.2021]).

3.1 Lean-ajattelun tavoitteet

Lean-ajattelun perustana on asiakkaan arvo, eli yrityksen tarkein tehtava on tuottaa asiakkaal-
leen arvoa. Toimintoja tarkastellaan sen pohjalta, tuottavatko ne asiakkaalle arvoa. Vuorisen
(2013, s. 73) mukaan Lean-ajattelussa asiakaskeskeisyys on tarkeampaa kuin tuotantokeskei-
syys. Toiminnot voidaan jakaa kolmeen kategoriaan; arvoa tuottaviin toimintoihin, tukitoimin-
toihin ja hukkaan. Arvoa tuottavat toiminnot muokkaavat materiaalia, tietoa tai jopa ihmista
asiakkaan haluamaan suuntaan, tukitoiminnot eivat suoraan tuo asiakkaalle arvoa mutta ovat
valttamattomia jotta arvontuotto olisi mahdollista, hukka on toimintaa, joka ei tuota arvoa eika
muutoin ole valttamaton ja joka voitaisiin pienilla investoinneilla poistaa. Hukkaa voi olla ylituo-

tanto, turha liikkuminen, asiakkaalle arvoa tuottamattomaan tydhon kaytetty aika, odottaminen,
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varastot, korjausty® ja myoskin ihmisten osaamisen ja kapasiteetin kayttamatta jattaminen.
MyOs hajonta ja ylikuormitus voidaan katsoa hukaksi.
Kehittaminen Lean-ajattelun mukaisesti tarkoittaa: Kun asiakkaan arvo on mééritelty ja tunnis-
tettu arvoa tuottavat ja tuottamattomat aktiviteetit, pyritdén eliminoimaan kaikki hukka ja jérjes-
tdmaén arvoa tuottavat aktiviteetit mahdollisimman sujuviksi virtauksiksi (Logistikanmaailma,
Lean-ajattelu [viitattu 24.9.21]).

Tuomisen (2010, s. 6) mukaan Lean perustuu kahteen periaatteeseen, jotka ovat materiaalien,
tiedon ja tuotteiden keskeytymattoman virtauksen luominen ja johdon sitoutuminen investoi-
maan jatkuvasti tyontekijoihin ja edistamaan taten jatkuvaa parantamista. Lean-ajattelu pitaa
sisalladn monia eri tyOkaluja, joita voi soveltaa erilaisissa yrityksissa ja tilanteissa. Lean-ajat-
telua on helppo soveltaa kaikkialla, alkaen kotoa, vaikkapa ruokakaapin jarjestyksen pidossa,
yrityksissa pienista palveluyrityksista paattyen suurten tehtaiden tuotantolinjoihin. On kuitenkin
muistettava, ettd Lean-tydkalut eivat itsessaan ratkaise ongelmia, vaan tuovat ne esiin. On
ihmisten vastuulla ratkaista ongelmat, ja se vaatii koko henkildstolta sitoutumista Lean-ajatte-
luun. Esimiehilla on tarkea rooli henkildston sitouttamisessa ja ongelmien ratkaisussa. Lean-
ajattelun juurruttaminen koko organisaatioon vaatiikin hyvaa esimiestyota. Lean-menetelmien
kayttdonotossa vaikein asia onkin juuri se, miten saada ihmiset muuttamaan tuttuja toiminta-
tapojaan (Leanthinking [viitattu 28.11.2021]).

Lean ajattelun keskidssa on tuotannon virtaustehokkuus. Kourin (2010, s. 20) mukaan tuotan-
non kehittaminen edellyttaa tuotannon virtauttamista eli tuotteiden valmistusta nopeasti valit-
toman tarpeen perusteella. Tata kutsutaan myoés imuohjaukseksi (Kouri 2010, s.22). Imuoh-
jauksen periaatteena on, etta tuotanto alkaa vasta asiakkaan tarpeesta, jolloin ei synny hukaksi

katsottavaa ylituotantoa. Imuohjauksesta kaytetaan myds termia Just-In-Time eli JIT.

Keskeytymaton virtaus materiaaleille, tiedolle ja tuotteille luodaan Lean-organisaatiossa pois-
tamalla kaikki turha. Sayer ja Williams (2007, s. 45) maarittelevat kattavan listan hukalle, jotka
kaikki pitaa poistaa toiminnasta. Lean-organisaatiossa pyritaan poistamaan tai minimoimaan
asioiden ja materiaalin kuljetus ja siirtdminen, erilaisista syista johtuva odotusaika, ylituotanto,
viat ja kaikki korjaamista vaativa, varastot, ihmisten liike sisaltden paitsi paikasta toiseen siir-
tymisen myos kaiken liikkeen, kuten vaikka kumartumisen ja nostamisen seka viimeisena kai-
ken kasittelyn, joka ei lisda arvoa tuotteelle tai asiakkaalle. Lean-tuotannon tavoitteena on

tehda "kerralla oikein”, jotta virheiden korjaamiseen menevalta ajalta saastyttaisiin.
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Visuaalisuus on myos yksi Lean-ajattelun perusperiaatteista. Torkkolan (2017, s. 49) mukaan
tehokkain tapa viestid on visuaalisuus. Kuvalla saa annettua nopeasti parhaan kasityksen,
missa vaiheessa prosessissa ollaan menossa. Visuaalisen viestinnan tyokaluja Lean-ajatte-
lussa ovat muun muassa A3-ongelmanratkaisu, kanban-taulut ja X-matrix-tavoiteasetanta-
taulukot (Torkkola 2017, s. 50). Kanban-taulu voi olla yksinkertaisimmillaan taulu, johon mer-
kitaan esimerkiksi post-it -lappusilla eri tydtehtavat, ja lappusia siirrellaan taululla edistymisen
mukaan (Kuva 5). Nain on helppo kertavilkaisulla ndhda, missa vaiheessa tyot ovat. Yleensa
saantona on, etta samassa sarakkeessa ei saa olla tiettya maaraa enempaa tehtavia, ja nain

pystytaan varmistamaan etta kaikki tehtavat edistyvat jouhevasti.

VIRTAUSSUUNTA >

TEKEMATTA | TYON ALLA VALMIS

e JjLa e

Kuva 5. Kanban-taulu (Hietaniemi 18.3.2020, mika on kanban).

3.2 Lean prosessi

Lean-filosofiaa on kaytetty useimmiten teollisuudessa, mutta sitéd voidaan soveltaa missa ta-
hansa organisaatiossa. Maenpaa (18.3.2021) kehottaa aloittamaan pienesta projektista, jonka
aikaansaamiseksi on varmasti resursseja. Osaamisen kasvaessa ja vapautuvien resurssien

myota hankkeita voi Iahtea jatkossa kasvattamaan.

Kerralla valmiiksi -ajatus kuuluu my&s Lean-prosessien perusmenetelmiin. Modig ja Ahlstrém

(2013, s. 56) korostavat, etta asiat kannattaa tehda kerralla valmiiksi, koska jo aloitettujen
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tyotehtavien laittaminen jonoon ja ottaminen uudelleen kasittelyyn aiheuttaa viivastyksia, silla

ihmisaivot tapaavat keksia toissijaisia tarpeita, kun samoja asioita aloitetaan moneen kertaan.

3.2.1 Menetelmien ja tyokalujen valinta

Lean-ajatteluun kuuluvia menetelmia ja tyokaluja on paljon. Lean-prosessin alussa kannattaa
analysoida organisaation nykytila ja tutustua eri Lean -tydkaluihin, etta voidaan valita kuhunkin
tilanteeseen sopivimmat menetelmat. Prosessin alussa on tarkeaa selvittdaa ongelmien juuri-
syyt (Kouri 2010, s. 30). Lean-ajatteluun olennaisesti kuuluvaa systemaattista ongelmanratkai-
sua ja asioiden jarkeistamista voi edistaa esimerkiksi tekemalla viiden miksi-kysymyksen har-
joitteita. Syyta siihen, etta esimerkiksi toimitus on myodhassa tai asiakkaan juoma valjahtanytta,
voidaan selvittaa juurisyyta myoten kysymalla viisi kertaa "miksi". Tassa kohtaa jalleen Lean
ja palvelumuotoilu kohtaavat, silla viisi kertaa miksi kehottavat myoés Euro ym. (2017, s. 42)

kysymaan palvelumuotoilun avulla ratkaistavissa ongelmissa.

Vuorisen (2013, s. 76) mukaan organisaatio voi aloittaa Lean-toiminnan vaikkapa tekemalla
selkeyttdmiseen ja siisteyteen tarkoitetun 5S-menetelman (sortteeraus, systematisointi, sii-
vous, standardisointi ja seuranta), jonka avulla on tarkoitus pitda oikeat tydkalut oikeilla pai-
koilla ja aina hyvassa kayttokunnossa. Ympariston siisteys auttaa havaitsemaan ongelmia, pa-

rantaa tyoturvallisuutta ja tukee Lean-kulttuurin muodostumista (Kouri 2010, s. 26).

Gemba-kavelyt ovat myds hyva tapa l6ytaa ongelmia ja pullonkauloja organisaation nykyti-
lasta. Gemba-kavelylla tarkoitetaan paikan paalle katsomaan menemista. Gemba-kavely on
Lean-johtajan ensimmainen tydkalu, toteaa Torkkola (2017, s. 125). Kaytanndssa se tarkoittaa,
etta johtaja menee itse paikan paalle katsomaan mita organisaatiossa tapahtuu, ja kulkee reitin
siina jarjestyksessa missa asiakkaan tyopyynto etenee. Lapikavely tehdaan siis asiakkaan na-
kOkulmasta ja sen tavoitteena on tunnistaa asiakkaalle arvoa tuottavat prosessit (Torkkola
2017, s. 126). Kavelyn yhteydessa on tarkea kysya tyontekijoiltd kysymyksia heidan tyostaan,
ja ehka tarkein kysymys mika tulisi kysya on: "Miten kehittaisit tata tyovaihetta?” (Torkkola
2017, s. 239).

Kun Lean-parannusprojektin ongelman juurisyyt on lI6ydetty, on valittava oikeat tydkalut ja me-
netelmat. Apuna voidaan kayttda esimerkiksi ongelmanratkaisun valintamatriisia (Kuva 6).

Matriisin avulla maaritellaan, onko ongelma monimutkainen vai ei ja tunnetaanko ratkaisu
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ongelmaan vai ei (Karjalainen 5.2.2014). Taman jalkeen voidaan paattaa, milla tyokaluilla ja

miten ongelmaa lahdetaan ratkaisemaan.

RATKAISU
Tunnetaan Ei tunnetaan

an ratkaisu

(Ongelman
ratkaisu-

erityissyy)

Matala

(Prosessin
parannus-
satunnaissyy)

MONIMUTKAISUUS
ONGELMAN LUONNE

Korkea

Kuva 6. Ongelmanratkaisun valintamatriisi (Karjalainen [5.2.2014])

3.2.2 Henkiloston johtaminen Lean-prosessissa

Lean-ajattelun vieminen kaytantoon vaatii ennen kaikkea organisaatiokulttuurin muutosta ja
muutosjohtamisen osaamista. Vuorisen (2013, s. 75) mukaan muutos taytyy ensisijaisesti
saada aikaan ihmisten ajattelussa ja sitoutumisessa. Lean-ajattelun periaatteena on, etta on-
gelmia ratkaistaan kaikilla organisaation tasoilla, ja etta jokainen tyontekija on oman tyonsa
asiantuntija. Esimerkiksi autovalmistaja ja Lean-ajattelun alkuldhde Toyota on toiminut periaat-
teella, etta jokainen asentaja on tavallaan myos insin00ri. Toyotan tyontekijat toimivat ongel-
manratkaisijoina ja tekevat vuosittain miljoonia aloitteita, joista suurin osa johtaa kehitystoi-
menpiteisiin, sen sijaan etta he olisivat pelkastaan "koneiston osia” (Vuorinen 2013, s.77-78).
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Holt (2019) esittaa, etta ongelmanratkaisun osalta organisaation taytyy tehda seuraavat kolme
asiaa erinomaisesti, etta organisaatio voi saavuttaa parhaan mahdollisen tehokkuuden. Ensin
taytyy priorisoida ongelmat kaikilla organisaation tasoilla, sitten ratkaista ongelmat nopeasti ja
tehokkaasti ja tehda kestavia ratkaisuja. Holt (2019) korostaa nopeaa ongelmanratkaisua ja
sita, ettd ongelmanratkaisu on tarkeaa kaikilla tasoilla. Kun ongelma huomataan, se voidaan
siirtdd esimerkiksi 3C-taululle, joka kertoo ongelman (concern), syyn (cause) ja toimenpiteen

(countermeasure).

Lean-ajattelun kayttoonotto organisaatiossa vaatii alussa esimiesten sitoutumista uusiin toi-
mintatapoihin ja niiden viemista kaytantoon. Esimiehen on pyrittava luomaan yhteisoon turval-
linen ilmapiiri, ettd epakohtia uskalletaan nostaa esiin (Torkkola 2017, s. 213). Torkkolan (mts.)
mukaan turvallista ja ihmisia kunnioittavaa ilmapiiria luodaan esimerkiksi esittamalla avoimia
kysymyksia paivittaisissa kokouksissa, PSDA-syklin study-vaiheessa ja valmennussessioissa.
Nain osoitetaan arvostusta toistuvasti ja konkreettisesti. Tilannekuvan visualisointi seinalle
viestii etta todellisuus ja ongelmat ovat kaikkien tiedossa. Toistuvat rutiinit lisdavat tyoyhteison

kykya ennustaa tulevaa, ja keskinainen luottamus lisaantyy (Torkkola 2017, s. 214).

Torkkola (2017, s. 229) esittaa, ettd Lean-ajattelun mukaan johtajan rooli on toimia tyén suju-
vuuden varmistajana seka henkiloston, asiakkaiden ja yhteistyOkumppaneiden valmentajana.
Lean-johtajan tarkeimpia tyotehtavia ovat paikan paalla havainnointi, paivakokouksien ja saan-
nodllisten palautetilaisuuksien pitaminen, systeemin suorituskyvyn parantaminen suunnittele-
malla toiminta sujuvaksi siten, etta henkilosto osaa itse tunnistaa korjata virheet. Tarkeaa on
myos tavoitteiden asettaminen, vastuiden jalkauttaminen seka mittareiden maarittely ja seu-

ranta seka henkiloston kouluttaminen ja valmentaminen (mts. 229).

3.3 Lean tyokalut

Lean -tyokaluja prosessien parantamiseen on monia erilaisia. Tassa opinnaytetydssa keskityn
esittelemaan niita, jotka mielestani parhaiten soveltuvat tyohoni kokous- ja koulutustilojen va-
rausjarjestelman suunnittelussa, kuten PDCA-sykli osana Kaizenia eli jatkuvaa parantamista.
Six Sigma -konseptia kaytan vaihtelun ja hajonnan poistamiseen. Pyrin myds [6ytamaan monia

muita keinoja havaitsemani hukan poistamiseen uuden varausjarjestelman avulla.
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3.3.1 Six Sigma

Six Sigma on tyokalu, jonka keskeisena ajatuksena on keskittya prosessin vaihtelun pienenta-
miseen ja sita kautta suorituskyvyn parantamiseen. Six Sigma eroaa Leanista siltd osin, etta
Six Sigmassa keskitytdan vaihtelun minimoimiseen ja Lean keskittyy hukan poistamiseen. Six
Sigma perustuu tieteelliseen parannusmetodiin, jossa hyddynnetaan tilastollista ajattelua ja
menetelmia. Vaihtelu aiheuttaa virheita, virheet aiheuttavat vikoja ja viat aiheuttavat hukkaa.
Vaihtelun pienentaminen vahentad hukkaa, josta seuraa virtauksen kasvaminen (sixsigma.fi
[viitattu 18.11.2021]).

Lean-ajattelua ja Six Sigma-toimintamallia alettiin yhdistaa 2000-luvun alkupuolella. Six Sigma
on Motorolan omaksi sisaiseksi toimintamallikseen 1980-luvulla kehittdma malli, joka julkaistiin
“talon ulkopuolelle” vuonna 1986. Six Sigma on historiallisesti kaikkein menestynein suoritus-
kyvyn parannusmenetelma (Torkkola 2017, s. 207). Lean-konseptissa kaytetaan Six Sigma -

menetelmaa, joka sisaltda seuraavat tydvaiheet (Kuvio 4):

Define Measure Analyze Improve Control

(maarita) (mittaa) (analysoi) l| (paranna) (ohjaa)

Kuvio 4. DMAIC-prosessi.

Myds DMAIC -prosessiksi nimetty prosessi keskittyy olemassa olevien tuoteprosessien paran-
tamiseen karsimalla lisdarvoa tuottamattomia toimintoja ja paikallistamalla pullonkauloja ja ra-

joitteita (Lecklin & Laine, s. 284, s. 287). Prosessin ensimmaisessa vaiheessa maaritellaan
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ongelma. Tassa kohtaa on tarkeaa tunnistaa asiakkaan vaatimukset ja visualisoida prosessi ja
kuvata ongelma tarkkaan. Toisessa vaiheessa maaritetaan mittarit ja mitataan lahtotaso, tassa
kohdassa on tarkeaa etta mittarit ovat luotettavia ja mittausten tulos on riittavan tarkkaa ja
toistettavaa. Analysointijakson tarkoitus on havaita puutteet lahtotason ja tavoitteiden valilla, ja
tunnistaa ongelman juurisyyt. Analysointivaiheen havainnot voivat muuttaa kasitysta ongel-
masta ja johtaa projektin uudelleenmaarittelyyn. DMAIC-prosessin kolmea ensimmaista vai-
hetta on toistettava kunnes projektin maarittely on vakiintunut. Parantamisvaiheen tavoite on
maaritella ja valita ratkaisu, testata sita ja toteuttaa ratkaisu. Ohjausjaksolla katselmoidaan,
todennetaan ja kelpuutetaan parannukset seka vakiinnutetaan ne. Ratkaisun vaikuttavuutta

arvioidaan analysoimalla mittaustietoa. Tarkedd on myds tiedon dokumentointi ja lapinaky-

VYys.

Six Sigma -konseptissa on henkiléilla selkeat vastuualueet. Champion on johdon edustaja pro-
jektissa, Black belt on ammattilainen, joka on vastuussa projektista ja ohjaa tiimin toimintaa,
Green belt -henkil6t voivat toteuttaa itsenaisesti kevyita projekteja, Yellow belt on mukana ke-
hitysprojektin toteuttamisessa Black beltin ohjaamana. Six Sigma -konseptin peruselementit

ovat tilastollinen ajattelu, prosessiajattelu ja aikajohtaminen. (Lecklin & Laine, s. 288)

3.3.2 Kaizen

Kaizen tarkoittaa jatkuvaa parantamista (Kouri 2009, s. 14). Jatkuvan parantamisen prosessi

on systemaattista kehitystyota, joka sisaltaa kuusi vaihetta;

1. Ongelmien tunnistaminen

2. NyKkyisten prosessien analysointi

3. Ratkaisujen luominen

4. Testaus

5. Tulosten mittaus ja analysointi

6. Ratkaisujen kayttoonotto
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Jatkuvaa parantamista voidaan toteuttaa esimerkiksi PDCA-tyokalun avulla (Kuva 8). PDCA
on ongelmanratkaisumalli, jonka lyhenne tulee sanoista plan, do, check ja act (Nielsen &
Pejstrup 2018, s. 109) eli suunnittele, tee, tarkista ja korjaa. Se on eraanlainen "parannusym-
pyra”, ja tarkoittaa, ettd suunnitelmat laitetaan testattavaksi kaytantéén nopeasti, seurataan
vaikutuksia ja tehdaan nopeita korjauksia havaintojen perusteella. Leanin periaatteiden mu-
kaan PDCA-syklin avulla voidaan tehda jatkuvaa parantamista nopeiden kokeiluiden avulla.
Nielsenin ja Pejstrupin (2018, s. 109) mukaan PDCA-mallia kayttamalla I16ydetaan parhaat rat-

kaisut, koska asioita suunnitellaan ja testataan jarjestelmallisesti ja jatkuvasti.

ACT PLAN

Korjaa tarpeen Suunnittele
mukaan tekemistasi

(suunnitelmia (mita ja

ja toteutusta) miten)

Tarkista miten

meni Toteuta
Mittaa ja suunnitelmasi
arvioi

CHECK DO

Kuva 7. PDCA-keha. (Meurman, M. 1.2.2019).
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3.3.3 Arvovirtakuvaus eli Value Stream Mapping

Arvovirtakuvaus on visuaalinen kuvaus siitd, miten materiaalit tai informaatio virtaavat kohti
asiakasta. Sita voisi verrata palvelumuotoilussa kaytettavaan Service blueprintiin, silla pohja-
ajatus on molemmissa sama. Arvovirtakuvaus on yksi Leanin perustekniikoista prosessien te-
hokkuuden arvioimiseen ja kehittamiseen. Se sisaltda laskelmat kokonaislapimenoajasta ja
arvoa lisaavasta ajasta. Arvovirtakuvauksen kaaviosta ilmenee yhdella silmayksella proses-
sien vaiheet ja yhteydet toisiinsa, odotukset, valivarastot ja tyovaiheiden kestot. Arvovirtaku-
vauksen nakokulma on kokonaisuudessa, ei niinkdan yksittaisten vaiheiden korostuksessa
(Karna 25.9.2019).

Karnan (25.9.2019) mukaan arvovirtakuvaus soveltuu niin palvelu- kuin kappaletuotantoon.
Arvovirtakuvaus tehdaan yleensa kahtena versiona kuvaamaan seka nykytilaa etta tavoiteltua
tilaa. Arvovirta muodostuu niista toimenpiteista, jotka tarvitaan tuotteen tai palvelun toimitta-
miseksi asiakkaalle. Arvovirta sisaltaa yleensa seka arvoa lisaavia aktiviteetteja etta hukkaa.
Tekemalla visuaalinen arvovirtakuvaus (Kuva 8.), on helpompi tunnistaa hukka ja mahdolliset
pullonkaulat tuotannossa ja lahted korjaamaan niita. Arvovirtakuvauksen hyoty onkin juuri
siind, etta se auttaa tunnistamaan ja ratkaisemaan ongelmia, koska se selvittaa asiantuntijoille
ja johdolle, miten prosessi toimii. On my6s muistettava, etta itse arvovirtakuvaus on vain sivu-
tuote, ja paatavoitteena arvovirtakuvauksessa on ymmarryksen lisdantyminen (Karna
25.9.2019).
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Kuva 8. Arvovirtakuvaus malli (Karna 25.8.2019).

LASKE suhde VA | KOKONAISAIKA = %

Jos tydvaiheissa joudulaan likkumaan paljon, lis3a joka tydvaiheeseen myds kuljetut Metrit ja summaa kokenaisliikkumisen metit =
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN JA TULOKSET

Tassa luvussa perehdytaan kayttajatutkimuksen toteutukseen, luotettavuuteen ja tuloksiin
(Kuvio 5).

eon selvittda, mita
tilavarausten

Tutkimuksen

tekijat arvostavat

ta rkOitus varausprosessissa.

eon tavoittaa

Tutkimuksen EiEXuruit

oikea kohderyhma,

taVOIte ettd tutkimustulos

on luotettava.

esyntyy tietoa,
millainen

Tutkimuksen en
varausjarjesteima
tuloksena olis

kayttajaystavallinen.

Kuvio 5. Tutkimuksen tarkoitus, tavoitteet ja tulokset.

4.1 Tutkimuksen toteuttaminen

Menetelma. Kyselytutkimus tehtiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Kvantitatiivinen tutkimus
tarkoittaa maarallista tutkimusta. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma valittiin koska tutkittava
aihe tunnettiin ja haluttiin saada yleistettavaa tietoa aiheesta. Maarallisen tutkimuksen edelly-
tyksena on tutkittavan aiheen tekijdiden ja muuttujien tunteminen. Kvantitatiivinen tutkimus
pohjautuu olemassa olevalle teorialle, ja tutkimuksessa kaytettavat mittarit ovat maarallisia.
Maarallisen tutkimuksen yleisin aineistonkeruumenetelma on kyselytutkimus. (Kananen 2019,
s. 30).

Lomakkeen laadinta ja testaus. Kyselylomakkeen laadinnassa mietittiin tarkkaan tutkimus-
ongelmaa ja mita olisi oleellista saada tietaa. Tarkeaksi koettiin selvittda vastaajien kokemuk-
sia seka hyvista etta huonoista tilavarauskokemuksista, ja kohdennettuja kysymyksia millainen
mielikuva heilld on Alavuden kaupungin tilojen varauksista. Tutkimus tehtiin puolueettomasta
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nakokulmasta, ja toimeksiantajalla oli rooli tukea ja antaa vinkkeja tutkimuksen teossa seka
antaa asiantuntijan nakokulmaa kyselylomakkeen laadinnassa. Taustatietokysymyksilla var-
mistettiin, etta kysely on tavoittanut kohderyhman ja kysymyksella vastaajien varaamista ti-
loista kohteittain selvitettiin mitka tilat ovat kaytetyimpia. Tarkeana pidettiin myos kysya mielui-
simmista varauskanavista ja maksutavasta. Kyselylomake hyvaksytettiin toimeksiantajan

edustajilla ja ohjaavalla opettajalla ennen kyselyn julkaisua (liite 2).

Aineiston keruu ja kasittely. Tutkimus toteutettiin Webropol-kyselytutkimuksena lokakuussa
2021. Kvantitatiivisen tutkimuksen valineeksi valittin Webropol 3.0-ohjelma sen helppokayttoi-
syyden vuoksi. Kyselyn kohderyhma oli Alavudella kokous- ja koulutustiloja kayttavat henkilot.
Kysely kohdennettiin erityisesti henkildille, joiden oletettiin olevan vastuussa tilojen varaami-

sesta.

Kyselyn internet-linkkia jaettiin sahkopostin valityksella noin 200-250 toimijalle, jotka edustivat
Alavuden kaupunkia, yrityksia, yhdistyksia, urheiluseuroja ym. Tasmallista asiakasrekisteria
tilojen varaajista ei ollut kaytettavissa. Kyselylinkki lahetettiin muun muassa Alavuden kaupun-
gin valmiita sahkopostilistoja hyddyntaen kaikille Alavuden kaupungin esimiehille ja sihtee-
reille, yhdistysrekisteria hyddyntaen useimpien Alavutelaisten yhdistysten yhteyshenkilGille
seka Alavuden ja Toysan Yrittajayhdistyksille sisallyttaen pyynnon jakaa linkkia yrittajajasenil-
leen. Joillekin yrityksille linkki 1ahetettiin myos suoraan. Kyselylinkki oli auki seitseman paivaa
ajalla 25.-31.10.2021. Vastauksia saatiin 53 kpl.

Kysely tavoitti melko hyvin kohderyhmaan kuuluvia henkildita, koska vastauksia tuli paljon sii-
hen nahden, etta kysely koski melko spesifia aihetta. Kananen (2008, s. 32) korostaa, etta on
tarkeaa kohdistaa kysely henkilGille, joita asia koskettaa tai joilla voidaan olettaa olevan tietoa
asiasta. Vastausten maaran perusteella voidaan katsoa, ettd kohdistamisessa onnistuttiin
melko hyvin. On huomioitava, etta joissakin kysymyksissa vastaaja pystyi valitsemaan useita
vaihtoehtoja, siksi vastausten maara on suurempi kuin 53. Tutkimustulokset kasiteltiin kaikkien

53 vastaajan osalta.

4.2 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Opinnaytetyon laadun tarkastelu tehdaan kahden luotettavuuskasitteen, reliabiliteetti eli tulos-
ten pysyvyys ja validiteetti eli oikeiden asioiden tutkiminen, avulla (Kananen 2012, s. 164).

Tulosten pysyvyys tarkoittaa, ettd uusittaessa tutkimus, saadaan samat tutkimustulokset.
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Tassa tutkimuksessa reliabiliteetti on pyritty varmistamaan vastausvaihtoehtojen asettelulla
niin selkeiksi, ettéd vastaaja ymmartaa kysymyksen ja vastaukset varmasti oikein. Kyselytutki-
muksessa kaytettiin myos tunnettuja tapoja esittaa kysymykset. Tutkimuksen vastausten ai-
neiston tulee olla myos tarpeeksi laaja, jotta tutkimustulokset eivat ole sattumanvaraisia tai
subjektiivisia (Ronkainen ym. 2013, s. 117). Reliabiliteetin varmistamiseksi tutkimuksen tavoit-

teena oli saada yli 50 vastausta.

Validiteetin toteuttamiseksi tulee kayttaa oikeita mittareita tutkimuksen toteuttamiseksi, silla il-
man oikeiden mittareiden kayttoa tutkimustuloksetkaan eivat ole valideja. Validius on saadel-
tavissa tarkoin harkituilla kysymyksilla. Kysymysten tulee olla yksiselitteisia (Heikkila 2014, s.
28). Validiteetti on pyritty varmistamaan miettimalla tarkkaan kohderyhma ja asiat, mita halu-
taan tietaa. Kyselylomakkeen kysymykset ovat tarkkoja ja perustellusti valittuja. Kyselylomak-
keen ovat tarkastaneet ja hyvaksyneet seka toimeksiantajan edustajat etta ohjaava opettaja,

joten myas niilta osin voidaan olettaa, etta kyselyn reliabiliteetti ja validiteetti ovat kunnossa.

Tarkeita asioita tutkimuksessa ovat rehellisyys ja puolueettomuus. Tutkimuksen luotettavuu-
den kannalta on tarkeaa, ettd kohderyhma ei ole sidoksissa tutkimuksen laatijaan ja etta vas-
taukset tulevat satunnaisotoksella. Satunnaisotos tarkoittaa sita, etta kaikilla vastaajilla on
sama todennakdisyys olla kyselyn vastaajia (Holopainen & Pulkkinen 2008, s. 31). Tutkimuk-
sen laatija ei voi tietda kuka kyselyyn vastaa, vaan vastaajat valikoituvat vastaajien omasta
tahdosta. Lisaksi tutkimuksen toteuttamisessa on otettu huomioon objektiivisuus. (Heikkila
2014, s. 29) Tutkimuksen tulokset eivat riipu tutkimuksen laatijasta tai toimeksiantajasta. Nain

ollen tutkimustulokset ovat objektiivisia (Ronkainen ym. 2013, s. 131).

Kanasen (2019, s. 31) mukaan tutkimusongelma taytyy maaritella oikein, etta tutkittaisiin oi-
keita asioita, keratyn aineiston on oltava riittdvaa ja aitoa seka aineistosta tehtavien johtopaa-
tosten on oltava oikeita. Kanasen (2012, s. 164—-165) mukaan luotettavan opinnaytetyon pe-
rusedellytys on riittdvan tarkka dokumentaatio. Dokumentaatiolla pyritaan jaljitettavyyteen,
joka tarkoittaa, etta ulkopuolinenkin lukija pystyy paattelemaan valintojen oikeellisuuden ja to-
distelun aukottomuuden kirjottajan raportoinnista (Kananen 2012, s. 165). Maarallinen tutki-

mus perustuu tutkittavien ilmididen selittamiseen, ymmartamiseen ja havainnoimiseen.

Tassa opinnaytetyossa dokumentaatio on tehty tarkasti; kyselyn tulokset on avattu systemaat-

tisesti ja lukijan on helppo nahda, ettd johtopaatdokset pohjautuvat kyselyn tuloksiin.
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Tutkimustulosten analysointi oli puolueetonta ja tarkoituksenmukaista, joten tutkimustuloksista
voidaan tehda yleispatevia johtopaatoksia ja tuloksia voidaan kayttaa uusien ratkaisujen luo-

misessa.

4.3 Tutkimustulokset

Tutkimustulokset on kasitelty anonyymisti. Tutkimuksessa saadut tulokset esitetaan aihealuei-
den mukaisessa jarjestyksessa. Aluksi kysyttiin vastaajien taustatiedot, sitten tiedusteltiin tila-
varauskokemuksista yleisesti ja lopuksi kasiteltiin erityisesti Alavuden kaupungin tiloja. Lo-
pussa oli vapaa kommenttikentta, johon vastaaja pystyi kirjoittamaan vapaasti jos hanella ol

viela joitakin kommentteja kyselyn aihepiiria koskien.

4.3.1 Taustatiedot

Vastaajien taustatiedoista oli tarpeellista tietaa paikkakunta, jolla vastaajat useimmiten kaytta-
vat kokoustiloja, ika, vastaajan edustama taho, seka kuinka usein ja kuinka suurelle ryhmalle
vastaajat useimmiten varaavat kokoustiloja. Kysymyksilla selvitettiin, kuuluuko vastaaja koh-

deryhmaan.

Paikkakunta. Kysymykseen paikkakunnasta, jolla vastaaja useimmiten kayttaa kokoustiloja,
vastaajista suurin osa (50 henkil6d) vastasi kayttavansa tiloja useimmiten Alavudella tai Toy-

sassa (joka kuuluu Alavuteen).

lkajakauma. Kuviosta 6. ilmenee, etta suurin osa (55 %) vastaajista eli 29 henkil6a kuuluu
ikaryhmaan 51-65 vuotta. Toiseksi eniten (34 %) oli 36—50-vuotiaita (18 henkil6d). 66-vuotiaita

tai sitd vanhempia oli 4 vastaajaa (7 %) ja 18—35-vuotiaita 2 henkiléa (4 %).
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Kuvio 6. Vastaajien ikdjakauma (n=53).

Vastaajan edustama taho. Vastaajissa oli eniten (43 %) eri yhdistysten edustajia (23 hen-
kilod), sekd myds kaupungin omaa henkilokuntaa 38 % (20 henkil6a). Edelld mainittujen
seka yritysten edustajien (13 %, 7 henkil6a) liséksi oli pari koulutusorganisaatioiden edus-
tajaa (6 %). (Kuvio 7.).

kunta 38%

yhdistys 43%

yritys 13%

muu, mika?

]I”
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Kuvio 7. Vastaajan edustama taho (n=53).

Varaamisen tiheys. Enemmisto (43 %) tekee tilavarauksia muutamia kertoja vuodessa tai
useammin (23 henkil6d). Lahes yhta moni (42 %) varaa tiloja kerran kuukaudessa tai use-
ammin (22 henkil6d). Kerran vuodessa tai harvemmin kertoi varaavansa 8 henkilda (15 %)
(Kuvio 8.).
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Kuvio 8. Vastaajien tilavarausten tekemisen tiheys (n=53).

Varausten henkilomaara. Kuvio 9 kertoo, ettd 70 % varaajista varaa useimmiten noin 10-30
hengen ryhmalle (37 vastaajaa). Alle kymmenen hengen ryhmalle useimmin varasi 15 henki-
168 (28 %). Useimmiten 31-50 hengen ryhmille kertoi varaavansa 1 vastaaja (2 %). Yli 50

hengen tilaisuuksille ei tehnyt varauksia yksikaan vastaajista.

31-50 !
yli 50
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 9. Henkildmaara, jolle useimmiten varataan. (n=53).

4.3.2 Varaaminen

Varaamiseen liittyvissa kysymyksissa tarkastellaan mieluisinta varaustapaa, maksutapaa seka
tarkeimpina pidettyja asioita varausta tehtaessa. Kysyttiin myds mita Alavuden kaupungin tiloja

vastaajat olivat eniten varanneet.
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Mieluisin varaustapa. Kuvio 10. osoittaa, etta kyselyn vastaajien mieluisin varaustapa (62
%) olisi nettivaraus (33 vastaajaa), sahkodpostivarausta piti parhaana keinona 10 henkiloa
(19 %). Puhelinvaraus olisi mieluisin 6 henkildlle (11 %) ja henkilokohtaista, paikan paalta
henkildkohtaisesti varaamista piti parhaana 2 vastaajaa (4 %). Kohtaan muuten, miten, oli
kommentoitu etta kalenterivaraus on mieluisin. Kalenterivaraus on kaytossa joidenkin tilojen

osalta kaupungin sisaisilla kayttajilla.

netiss4 —_
sahkopostilla

puhelimitse 11%

henkilokohtaisesti kaymalla paikan paalla

muuten, miten? p

0% 10%  20% 30% 40% 50% 60%  70%

Kuvio 10. Mieluisin tilojen varaamisen vayla. (n=53).

Mieluisin maksutapa. Enemmistd (65 %) maksaisi tilavuokran mieluiten sahkoisella las-
kulla (34 vastaajaa). Paperilaskulla mieluiten maksaisi 10 vastaajaa (19 %) ja verkkopan-
kissa 7 vastaajaa (14 %). Yksi vastaaja (2 %) kayttaisi mieluiten Mobilepayta tai vastaavaa

sovellusta. Yksikaan vastaajista ei maksaisi mieluiten kateisella (Kuvio 11.).

kateisella

paperilaskulla
sahkdisell3 laskulla

verkkopankissa varauksen yhteydessa

mobilepaylla tai vastaavalla sowvelluksella F

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%  70%

Kuvio 11. Mieluisin tilavarauksen maksutapa. (n=52).
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Tarkeimmat asiat tilavarausta tehdessa. Kysymyksessa mita vastaaja pitaa tarkeana tilava-
rausta tehdessa ohjeistettiin vastaajaa valitsemaa kolme tarkeimpana pitamaansa asiaa. Tar-
keimpana asiana varaamisessa korostui helppous (66 %, 35 vastaajaa), toiseksi tarkein oli
kokouspaikan sijainti (47 %, 25 vastaajaa) ja kolmantena arvostettiin varauskalenterin naky-
vyytta internetissa (36 %, 19 vastaajaa). Hyvaa ennakkotietoa tilan koosta ja varustuksesta
arvosti 17 henkil6a (32 %), lisapalveluiden (kuten kokoustarjoilut) helppoa saatavuutta 13 hen-
kilda (25 %), nopeutta 12 henkilda (23 %), nettivaraamista ja hintatietojen nakyvyytta interne-
tissd molempia 12 henkil6a (23 % kummassakin kohdassa). Vahiten tarkeana vastaajat pitivat

kuvia tiloista internetissa (4 %, 2 vastaajaa) (Kuvio 12.).

nopeus
helppous
varaaminen netissa
varaaminen puhelimella
hyva ennakkotieto tilan koosta, varustuksesta...
kuvat tiloista netissa
varauskalenterin tilanteen nakywys netissa
kokouspaikan sijainti
kokouspaikan ymparisto
hintatiedot nahtavilla netissa
saatavilla opastus tekniikan kayttéon
lisapalveluiden (esim. kokoustarjoilut) helppo...
muu, mika?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 12. Tarkeimmat asiat tilavarausta tehdessa. (n=161).

Alavuden kaupungin tilat. Tila, jota vastaajat olivat eniten varanneet, oli Fasadin neljannen
kerroksen kokoustila (57 %, 30 henkil6d). Huhtamaki-salia oli varannut 22 henkilda (42 %), ja
Fasadin ensimmaisen kerroksen kokoustilaa 20 henkil6a (38 %). Toysa-talon hallitushuonetta

oli varannut 19 vastaajaa (36 %) ja Toysa-salia 15 vastaajaa (28 %). Selvasti vahiten oli varattu
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Alavuden jaahallin kokoustilaa (4 %, 2 vastaajaa). Kuusi vastaajaa ( 11 %) ei ollut koskaan

varannut mitdan mainituista tiloista. (Kuvio 13.)

Huhtamaki-sali Elinkeinotalolla
Elinkeinotalon luokkahuone
Fasadin 4. kerroksen kokoustila
Fasadin 3. kerroksen koulutustila
Fasadin 1. kerroksen kokoustila
Toysa-sali

Toysa-talon hallitushuone/pieni sali
Toysa-talon pieni kokoushuone
Alawden jaahallin kokoustila
Kunto-Lutran kokoustila
Kansalaisopiston tilat

joku muu kaupungin tila, mika?

en ole koskaan varannut mitaan yllamainituista
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Kuvio 13. Eniten varatut Alavuden kaupungin tilat. (n=178).

4.3.3 Kokemukset aiemmista varauksista

Aiempia kokemuksia koskevilla kysymyksilla selvitettiin vastaajien hyvia ja huonoja kokemuk-

sia kokous- ja koulutustilojen varaamisista yleisesti, seka kysymyksessa 12. kasiteltiin erityi-

sesti Alavuden kaupungin tiloja koskevia kokemuksia seka ennakkotiedon Ioytamisen etta kay-

tannon kokemuksen osalta.

Vastaajien aiemmat kokemukset Alavuden kaupungin tilojen varaamisesta. Kysymyk-
seen, millaisena koet Alavuden kaupungin tilojen varaamisen, pystyi vastaamaan asteikolla
1-5, jolloin 1 tarkoitti vastaajan olevan taysin eri mielta vaittaman kanssa ja 5 taysin samaa
mielta. Tiedon ldytamisen osalta tiedon Idytaminen tilojen sijainnista, koosta ja varustelusta
koettiin melko helpoksi. Vaikeimmaksi vastaajat kokivat tiedon l16ytamisen saatavilla olevista

lisapalveluista, kuten kokoustarjoilut. Myos hintatietojen I16ytymisessa olisi parannettavaa.

Kaytanndn osalta mukaan parhaat arviot sai tilavarauksen maksamisen helppous. 26,2 % vas-

taajista oli taysin samaa mielta vaittaman kanssa. Vastaajista 25 % oli tdysin samaa mielta etta

varauksen tekeminen on helppoa. Hankalimpana vastaajat pitivat tiedon |6ytamista lisapalve-

luista ja varaushinnoista. 16,3 % vastaajista oli taysin eri mieltd “tiedon |6ytaminen
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lisdpalveluista on helppoa” -vaittamasta. Hintatietietojen 16ytaminen oli vaikeaa 13,9 % mie-

lesta. Myos lisapalveluiden saatavuus on vaikeaa 11,6 % mielesta (Taulukko 1.).

Taulukko 1. Kokemukset Alavuden kaupungin tilojen varaamisesta (n=46).

Kes-
1 2 3 4 5 | kiarvo
Tiedon I8ytdminen tilojen sijainnista on helppoa 0% |10,9% | 30,4% | 34,8% | 23,9% 3,7
Tiedon Idytadminen tilojen koosta on helppoa 0% | 6,7% |44,4% |31,1% | 17,8% 3,6
Tiedon Idytdminen tilojen varustelusta on helppoa 0% | 9,1% |38,6% |36,4% | 15,9% 3,6
Tiedon Idytdminen tilojen varaamisesta (misté/kenelta varataan) on help-
poa| 2,2% |15,6% |42,2%| 20% | 20 % 3,4
Tiedon I8ytdminen tilojen lisdpalveluista (esim. kokoustarjoilut) on helppoa | 16,3% | 30,2% | 25,6% | 16,3% | 11,6% 2,8
Tiedon Idytaminen tilojen varaushinnoista on helppoa | 13,9% | 18,6% | 32,6% | 20,9% | 14 % 3,0
Varauksen tekeminen on helppoa 0% | 2,3%|40,9%[31,8% | 25% 3,8
Tilojen saavutettavuus paikalle tullessa (sisaankaynnin I6ytaminen, ovien
avaus/avaimien saaminen yms.) on helppoa | 4,6% | 9,1% | 25 % |38,6% |22,7% 3,7
Opastus tekniikan kayttédn on helposti saatavilla | 4,6% | 25,6% | 34,9% | 25,6% | 9,3% 3,1
Lisapalveluita (esim. kokoustarjoilut) on helposti saatavilla | 11,6% | 25,6% | 37,2% | 16,3% | 9,3% 29
Tilavarauksen maksaminen on helppoa 0%| 2,4% |38,1% | 33,3% | 26,2% 3,8

4.3.4 Parhaimmat ja huonoimmat kokemukset tilavarauksista

Kysyttaessa, mika on ollut paras kokemuksesi kokoustilan varausta tehdessa, vastaajat ker-

toivat arvostaneensa henkilokohtaista palvelua ja sita, etta kaikki varaukseen liittyva on hoitu-

nut yhdella puhelinsoitolla. Myos varauskalenterin selkeys tai netin kautta varaamisen help-

pous tuotiin esiin. Tilojen hyvat ja toimivat varusteet ovat myos asia, joka on tehnyt varausko-

kemuksesta miellyttdvan. Muutamia saatuja kommentteja vastaajilta (kaikki vastaukset liit-

teessa 3.):

Joskus verkkosivuilta on 10ytynyt jo valmiiksi vastaukset kaikkiin kysymyksiini.

Saanut sellaistakin tietoa, mita ei ole osannut kysya.

Paikka oli hyvin varusteltu ja kaikki laitteet toimintavalmiina.

Kysymykseen vastaavasti huonoimmasta kokemuksesta vastaajat toivat esiin paallekkaiset

varaukset, tai sen, etta ei ole saatu haluttua tilaa muiden varausten vuoksi. Joskus myos tie-

dustelusahkopostiin ei ole vastattu tai vastauksen saaminen on kestanyt kauan. Jotkut
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mainitsivat epaonnistuneen tarjoilun tai tilojen puutteellisen varustelun huonoimpana kokemuk-

sena. Alla muutamia kommentteja, kaikki vastaukset liitteessa 3.

Tuplabuukkaaminen

Tilattua tarjoilua piti odottaa liilan pitkaan ja tulos osittain epaonnistunut.

Tila ei vastannut odotuksia.

4.3.5 Avoin palaute

Kyselyn lopussa oli vield kentta vapaita kommentteja varten, eli kysyttiin, tuleeko vastaajalle
mieleen viela jotakin muuta kokous- ja koulutustilojen varaamiseen liittyen. Vastauksista nousi
esille internetissa olevien tietojen selkeyden tarkeys ja varaamisen helppouden tarkeys. Kaikki

vastaukset liitteessa 3.

Tahan kysymykseen saatiin muun muassa seuraavia kommentteja:

Kohdassa, josta 16ytyy tilojen kuvaus, pitaisi olla myds kuvia ko tiloista. Samoin
osoite pitaa olla samassa yhteydessa, ettei aluetta tuntemattoman tarvitse
googlailla missa Fasadi tai Huhtamakisali sijaitsee. Hintoja ei 10ydy.

Helppous, helppous, helppous. Ja vieraaksi saapuville siistit vessat, selkeat opas-
teet (kukaan ei halua pydria kuin puolukka hississa etsien omaa saliaan, varsinkin,
jos on jo myohassa), vahintaan
vetta tarjolle seka helpot yhteydet (parkkipaikat/asemat/taksitolppa jne...). Koska
kyse on nyt Alavudesta, ei valttamatta ole huono vinkata taksareille, jos on tulossa
ulkopuolisia, joiden tiedetaan
yopyvan tai tulevan/lahtevan julkisilla. Em. tilat eivat taida ihan rautatieaseman
vieressa olla?

Esim. Fasadin, elinkeinotalon ja kulttuurikeskuksen kokoustiloja ei kalenterista
I6ydy, mika on puute. Tietoa tiloista on kalenterissa kiitettavasti. Jopa niin paljon,
etta se tieto, keneltd/mista voi tilan varata, hukkuu sekaan. Varaustilanteen tieto
netissa on erittain hyva juttu, koska voi jo ennen varauskyselya miettia itselle so-
pivia ajankohtia varaukselle.
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5 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tarkoituksena oli suunnitella Alavuden kaupungin kokous- ja koulutustiloille yh-
tendinen varausjarjestelma. OpinnaytetyOn ensimmaisena tavoitteena oli perehtya palvelu-
muotoiluun. Opinnadytetydn toisena tavoitteena oli perehtya Lean-ajatteluun. Opinnaytetyon
kolmantena tavoitteena oli toteuttaa kyselytutkimus kokous- ja koulutustiloja varaaville henki-

1Gille.

Tutkimuksen pohjalta nousseista havainnoista paras varausjarjestelma olisi ns. "yhden luukun
takana” oleva jarjestelma, jossa kaikki kohteet 16ytyisivat yhden klikkauksen alta esimerkiksi
kaupungin internet-sivujen etusivulta. Hyvaksi todettu kaytantd on, etta helppokayttdisella si-

vustolla tiedon olisi I0ydyttava kolmen klikkauksen paasta (pokis.fi [5.2.2015]).

Kyselyssa tarkeimmiksi asioiksi nousivat varaamisen helppous, kokouspaikan sijainti ja va-
rauskalenterin nakyvyys netissa. Varausjarjestelman tulisi olla siis ennen kaikkea helppo ja
yksinkertainen kayttaa, eli jarjestelman tulisi ohjata kayttajaa etenemaan varausta tehdessa.
Tieto tilojen sijainnista ja varaustilanteen nakyvyys tulisi olla heti alkuvaiheessa nahtavilla. Ta-
man jalkeen tarkeita tietoja ovat tieto tilojen koosta ja varustelusta. Asiakkaalle on tarkeaa
saada helposti tieto, mika tila soveltuu hanen tapahtumaansa. Siksi tieto ja myos kuvat tiloista
on tarkeaa loytya varusjarjestelmasta. Lisapalveluista kaivattiin myos tietoa. Jokaisen tilan esit-
telyn yhteydessa voisi olla yhteystiedot lahimpiin lisdpalveluita tarjoaviin yrityksiin ja vaikkapa

linkki yrityksen internet-sivuille.

Varaus taytyisi saada tehda kirjautumatta tai rekisterditymatta, eli varaajan tarvitsisi vain tayt-
taa tiedot ja varaus olisi silla hoidettu. Varausvahvistuksessa voisi olla tarkat tiedot kuinka esi-
merkiksi tilojen lukitusten ym. kanssa toimitaan ja minne voi soittaa ongelmatilanteissa. Myos
varaussivulla voisi olla puhelinnumero, jonne voi soittaa jos varaamisen kanssa on jotakin epa-
selvaa. On myds tarkeaa huolehtia, ettd numeroon vastaa aina joku vahintaankin virka-aikaan,
eli vastuiden selvittaminen asian osalta on tarkea tehtava. Kaupungin omat kayttajat voisivat
kayttdd myOs samaa jarjestelmaa, tai sitten kalenterivaraukset voitaisiin integroida paivitty-

maan jarjestelmaan, jos mahdollista.

Opinnaytetyon tekija esittdéd muutamia vaihtoehtoja, jotka opinnaytetydn tekijan mielesta olisi-
vat toimivia ja sujuvoittaisivat kokous- ja koulutustilojen varaamista. Jo pelkastaan Alavuden

kaupungin internet-sivuja muokkaamalla saataisiin varaaminen kayttajaystavallisemmaksi ja
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toimivammaksi. Kaikki kohteet olisi hyva kerata samalle sivulle ja joka kohteesta taytyisi [0ytya
seuraavat tiedot: sijainti, koko, varustelu ja hinta. Jokaisen tilan tietoihin voisi lisata maininnan

lahimmista kokoustarjoiluiden tuottajista yhteystietoineen.

Yhtena mahdollisuutena on laittaa kaikki kokoustilat Asio-jarjestelmaan, joka on jo kaytossa
likuntatilojen ja joidenkin kokoustilojen osalta. Talla hetkella jarjestelmasta nakee tilan varaus-
kalenterin, mutta varauksia paasevat tekemaan vain tietyt henkilot. Tama olisi hyva vaihtoehto,
jos halutaan, etta varauksia ei paase tekemaan kuka tahansa. Varauskalenterin tilanteen na-
kyvyys ja se, etta kaikki tilat [Oytyisivat samasta paikasta, helpottaisi tilannetta jo paljon. Asio-
jarjestelmaan voisi ryhmitella tilat selkeasti likuntatiloihin ja kokoustiloihin, ja lisata kunkin tilan
yhteyteen varaamista hoitavan henkilon yhteystiedot seka muut lisatiedot tilasta. Linkki jarjes-

telmaan tulisi lisata Alavuden kaupungin internet-sivujen etusivulle.

Kolmas vaihtoehto olisi hankkia uusi varausjarjestelma (kuvio 14.), jossa jokainen kayttaja pys-
tyisi itse tekemaan varauksen. Kaytannossa varaus voisi tapahtua seuraavasti: Kun asiakas
painaa "varaa kokoustila” painiketta, han siirtyy sivulle, josta voi valita valikosta eri kriteereita
(sijainti, koko, ym.) tilalle, ja vaihtoehtona voi valita karttanakyman, jossa kohteet nakyvat kar-
talla, ja napauttamalla kohdetta aukeaa tilan esittelysivu. Sivulla kerrotaan tilan perustiedot
(sijainti, koko, varustelu, kuva tilasta). Kun asiakas valitsee haluamansa tilan, aukeaa sivu,
johon han kirjoittaa yhteystietonsa (nimi, puhelinnumero, sahkdposti, edustamansa taho) ja
mahdollisesti tarvittavat laskutustiedot. Varaus nakyy heti kalenterissa ja varaaja saa vahvis-
tuksen sahkopostiinsa. Varausvahvistuksessa on varauksen ajankohdan ja tilatietojen lisaksi
puhelinnumero, jonne voi soittaa, jos on jotakin epaselvaa. Vahvistuksessa on myds perumis-

linkki, jolla varauksen voi perua 24 h ennen varauksen alkamisaikaa veloituksetta.

"Varaa kokoustila” painikkeen alla olisi hyva olla myos vaihtoehtona varausjarjestelman kay-
tolle puhelinnumero, jonne soittamalla varauksen voisi myos tehda. Nain palveltaisiin myos
heikommilla digitaidoilla varustettuja henkildita, tai voidaan opastaa puhelimitse arempia kayt-

tajia alkuun varausjarjestelman kaytossa.



47

e Valitse sijainti, henkilomaara, varustelu, ajankohta

¢ Voi valita myods ndkyman, jossa kohteet nakyvat kartalla
e Kohteen nimea klikkaamalla aukeaa kohteen esittelysivu
VEICENCLCINAIE] o Jirjestelma ehdottaa kriteereihin sopivia tiloja

¢ Valitse haluamasi tila
¢ Tayta tiedot (nimi, puhelin, sahkdposti, edustamasi taho, laskutustiedot)

Valitse tila

¢ Varausvahvistus sahkdpostiin

¢ Vahvistuksessa tiedot miten paaset tilaan (avaimet, lukitukset), yhteystiedot
[ahimmista lisdpalveluiden tarjoajista, puhelinnumero minne voi soittaa
ongelmatilanteissa

e Varauksen perumislinkki

Kuvio 14. Ehdotus varausjarjestelmaksi.

Jarjestelma otetaan nopeasti testikayttoon ja palvelumuotoilun ja Lean-ajattelun mukaisesti
tehdaan nopeita muutoksia, kun havaitaan virheita. Alkuvaihe jarjestelman kayttdonotossa on
erittain tarkea, ja on valttamatonta, etta jarjestelman kehittajat ja muokkaajat ovat "hereilld” ja
reagoivat nopeasti palautteisiin. Jos otetaan kayttoon varsinainen varausohjelma, hyvia
benchmarkkauskohteita ovat muun muassa Booking.com, AirBnB ja Timma-ajanvarausjarjes-
telma. Varausohjelman valintaan tai kehittamiseen olisi hyva osallistaa jarjestelman kayttajia.
Kayttgjista voitaisiin koota ryhma eri tahoja edustavia ja digitaidoiltaan eri tasoilla olevia henki-
I6ita. Kyselytutkimuksen mukaan suurimmat kokoustilojen kayttajaryhmat ovat kaupungin si-
saiset kayttajat ja eri yhdistysten edustajat. Eniten kayttajia oli tutkimuksen mukaan ikaryh-
masta 51-65 vuotta. Kyselytutkimuksen taustatietojen pohjalta voitaisiin koota suurinta osaa
vastaajista edustava 5—7 henkilon ryhma testaamaan erilaisia varausjarjestelmia ennen han-

kintapaatoksen tekemista.
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Jarjestelman kayttoon on laadittava selkea ohje, ja kayttoonoton yhteydessa jarjestetaan riit-
tavasti koulutusta Alavuden kaupungin sisaisille kayttajille, ettéd varmistetaan kayton sujuvuus
ja se, etta tarpeen vaatiessa kuka tahansa sisaisista kayttajista osaa neuvoa ja opastaa ulkoi-
sia kayttajia. On myds paatettava ensisijainen varausjarjestelman tukinumeroon vastaaja, ja
hanelle vahintaan kaksi varahenkiloa lomien ja muiden poissaolojen varalle, silla varaamisen
sujuvuuden kannalta on erittain tarkeaa, ettd numeroon vastataan vahintaan joka arkipaiva 8-

16 valisena aikana.
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Liite 1.

1(3)

Alavuden kaupungin kokous- ja koulutustilat

Tila Henkilomaara Varustelu Hinta
max.
Huhtamaki- 115 Av-jarjes- -Koko paiva 90e
sali telma
-Puoli paivaa 60e
-lita 80e
Hintoihin lisataan alv 24 %
Alavutelaisille yhdistyksille
kayttd maksutonta
Elinkeinota- 30 -Koko paiva 45e
lon luokka-
huone 2 -lita 30e
Hintoihin lisataan alv 24 %
Alavutelaisille yhdistyksille
kayttd maksutonta
Fasadi 4. 30 Av-jarjes- -koko paiva 100e
kerros telma, langa-
ton \(grkko, -puoli paivaa 50e
keittio, sau-
natilat

-2 tuntia 30e

-perjantai- ja lauantai-illat
100e

Veloitus saunan kaytosta (4h)
paivalla 40e, illalla 60e

Hintoihin lisataan alv 24 %




2(3)

Fasadi 3. 35 Videotykki, -Koko paiva 80e
kerros langaton
verkko, mini- | _pyolj paivaa 40e
keittio
-2h 30e
Hintoihin lisataan alv 24 %
Fasadi 1. 40 Videotykki, -Koko paiva 100e
kerros vieressa kah-
viotila -Puoli p&ivaa 50e
-2h 30e
Hintoihin lisataan alv 24 %
Fasadi 1. 12 Kahvinkeitto- 2h 25e
kerros kah- mahdollisuus
viotila Hintoihin lisataan alv 24 %
Toysa-sali 30-60 (poydat Videotykki, Yhdistysten ja jarjestojen ei-
ja tuolit 30 valkokangas, kaupalliset tilaisuudet il-
hidlle, tilan aanentoisto, maiseksi, kaupalliset tilaisuu-
max. 60 hlo) langaton det 20e/h +alv 24 %
verkko, kah-
viotila (kahvi-
kupit 45
hldlle)
Toysa-talon 15 Suuri naytto, Yhdistysten ja jarjestojen ei-
hallitus- langaton kaupalliset tilaisuudet il-
huone/pieni verkko maiseksi, kaupalliset tilaisuu-
Sali det 20e/h +alv 24 %
Toysa-talon 8 Suuri naytto, Yhdistysten ja jarjestojen ei-
pieni ko- langaton kaupalliset tilaisuudet il-
koushuone verkko, aa- maiseksi, kaupalliset tilaisuu-

nieristetty ovi

det 20e/h +alv 24 %




3(3)

Jaahallin Vuokrausta
kokoustila hoitaa APV
Kunto- Talla hetkella
Lutran ko- ei kaytossa re-
koustila montin takia
Kansalais- 100 AV-laitteet Yhdistyksille ilmainen, yrityk-
opiston mo- sille ja kaupalliseen kayttoon
nitoimisali tilavuokra 50e (sis. alv 10 %)
Kansalais- 34 AV-laitteet Yhdistyksille ilmainen, yrityk-
opiston sille ja kaupalliseen kayttdon
opinto- tilavuokra 50e (sis. alv 10 %)
luokka
Kulttuurikes- 12 AV-laitteet Yhdistyksille ilmainen, yrityk-
kuksen yh- sille ja kaupalliseen kayttdon
distys- tilavuokra 50e (sis. alv 10 %)
tila/ryhma-
tydhuone
Kulttuurikes- 14—-16 (riip- Yhdistyksille ilmainen, yrityk-
kuksen as- puen, onko sille ja kaupalliseen kayttoon
kartelu- kaytdssa pel- tilavuokra 50e (sis. alv 10 %)
huone kat tuolit vai

poydat ja tuo-

lit)
Kulttuurikes- 15-20 (riip- Yhdistyksille ilmainen, yrityk-
kuksen ku- puen, onko sille ja kaupalliseen kayttoon
vataide- kaytdssa pel- tilavuokra 50e (sis. alv 10 %)
luokka kat tuolit vai

pdydat ja tuo-
lit)




Liite 2.

Kati Myllykoski

Kokous- ja koulutustilojen varausjarjestelman suunnittelu

Kyselytutkimuksen kysymykset (Webropol)

1. Ik&?

o o o o

18-35v
36-50v
51-65v
66 tai yli

2. Paikkakunta, jossa useimmiten kaytat kokous- ja koulutustiloja?

3. Edustamasi taho?

a.

b
C.
d

kunta

. yhdistys

yritys

. muu, mika?

4. Kuinka usein teet tilavarauksia kokouksiin tai koulutuksiin?

a.
b.

C.

keskimaarin kerran kk tai useammin
muutaman kerran vuodessa

kerran vuodessa tai harvemmin

5. Kuinka suurelle henkilomaaralle teet useimmiten varauksia?

a.
b.

C.

alle 10
10-30
31-50

1)



d.

yli 50

6. Miten hoitaisit varaamisen mieluiten?

a.

b
C.
d
e

netissa

. sahkopostilla

puhelimitse

. henkilokohtaisesti paikan paalla kaymalla

. muu, mika?

7. Miten maksaisit tilavarauksen mieluiten?

a.

8. Mika sinulle on tarkeaa kun teet tilavarausta? Valitse 3 tarkeinta asiaa.

a.

5 @

j.

K.

~ 0 oo T

kateisella

b. paperilaskulla

c. sahkoisella laskulla
d.
e

. mobilepaylla tai vastaavalla sovelluksella

verkkopankissa varauksen yhteydessa

nopeus
helppous

varaaminen netissa

varaaminen puhelimella

hyva ennakkotieto tilan koosta, varustuksesta yms. netissa
kuvat tiloista netissa

varauskalenterin tilanteen nakyvyys netissa

kokouspaikan sijainti

kokouspaikan ymparisto

hintatiedot nahtavilla netissa

saatavilla opastus tekniikan kayttoon

lisapalveluiden (esim. kokoustarjoilut) helppo saatavuus

m. muu, mika?

9. Mika on ollut paras kokemuksesi kokoustilan varausta tehdessa?

10.Enta huonoin kokemuksesi?

2(3)



3(3)

11. Mita seuraavista Alavuden kaupungin tiloista olet joskus varannut? Voi valita useita.

a.

o @

~ @ oo o

Huhtamaki-sali

Elinkeinotalon luokkahuone
Fasadin 4. kerroksen kokoustila
Fasadin 3. kerroksen koulutustila
Fasadin 1. kerroksen kokoustila
Toysa-sali

Toysa-talon hallitushuone/pieni sali
Toysa-talon pieni kokoushuone
Alavuden jaahallin kokoustila
Kansalaisopiston tilat
Kunto-Lutran kokoustila

joku muu kaupungin tila, mika?

12.Millaisena koet Alavuden kaupungin tilojen varaamisen? Vastaa seuraaviin vaittamiin

asteikolla 1-5 (tdhan matriisi 1=taysin eri mielta, 5=taysin samaa mielta)

a.

~ 0 oo T

5 @

tiedon I6ytaminen tilojen sijainnista on helppoa

tiedon loytaminen tilojen koosta on helppoa

tiedon loytaminen tilojen varustelusta on helppoa

tiedon l6ytaminen tilojen varaamisesta (mista/kenelta varataan) on helppoa
tiedon I6ytaminen tilojen lisapalveluista (esim. kokoustarjoilut) on helppoa
tiedon loytaminen tilojen varaushinnoista on helppoa

varauksen tekeminen on helppoa

tilojen saavutettavuus paikalle tullessa (sisaankaynnin lIdytaminen, ovien
avaus/avaimien saaminen yms.) on helppoa

opastus tekniikan kayttodon on helposti saatavilla

lisdpalveluita (esim. kokoustarjoilut) on helposti saatavilla

tilavarauksen maksaminen on helppoa

13. Tuleeko mieleesi jotakin muuta kokous- ja koulutustilojen varaamiseen liittyen? Vapaa

sana.



1(4)

Liite 3.

Parhaimmat ja huonoimmat kokemukset kokoustilojen varaamisista seka avoin palaute.

Parhaat kokemukset. Vastaajien maara: 22

Saa itse hoitaa varauksia.

Hyva ja selkea varauskaleteri, seka se kuinka monta paikkaa kokoushuoneessa on.

Netin kautta helppous

Olen saanut sen tilan, jonka olen tarvinnut.

Soitto ja varais onnistui samantien.

Helppous varata tila ja tarjoilut samalla.

Meilla jatkuva varaus vuodeksi kerralla ,hyvin jarjestynyt

Henkilokohtainen varaus puhelimitse

Henkildkohtainen puhelin palvelu

Kirjaston henkilékunta varaa ja vastaa nopeasti. Seka kalenterin nakyminen verkossa.

Helppoa varata sahkopostilla ja tilan saanut varata koko vuodeksi tietylle paivalle.

Puhelimella peruttu toinen varaus ja samalla tehty toinen uusi varaus.

Henkilokohtainen palvelu

Paikka oli hyvin varusteltu ja kaikki laitteet toimintavalmiina.

Ei ole ollut

Hyvat tilat ja varusteet

Varaus onnistuu helposti ja kokous tarjoiluista saa useamman tarjoajan nimen etta voi
kilpailuttaa tarjoilut .

Tilan varaus onnistui yhdella puhelinsoitolla lyhyella varoajalla. Kokoustilassa on tarvit-
tavat varusteet, yhteydet, tietotekniikka.

Joskus verkkosivuilta on 10ytynyt jo valmiiksi vastaukset kaikkiin kysymyksiini
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Yhdella soitolla kaikki on hoitunut, ei tarvitse jannittaa, sujuuko. Tykkaan kayttaa myos

tuttuja toimijoita, he tuntevat mut (asiakkaansa), jolloin yllatyksia harvemmin tulee, ja

varaukset sujuvat kerta
kerralla jouheammin.

Saanut sellaistakin tietoa, mita ei ole osannut kysya.

Toysa-talon varaukset onnistuneet ndpparasti

Huonoimmat kokemukset. Vastaajien maara 21.

Tuplabuukkaaminen

Se, etta ei tieda minka kokoinen kokoustila on ? Montako paikkaa ?

asiakkaat eivat muista varata ajoissa tilaa, oletetaan etta tilaa on. Va-
rauksen peruutus unohtuu joskus.

Kahvitus tulisi saada samasta, kuin tilavaraus

Ulko-ovien ohjelmointi esim. Fasadissa ei ole toiminut.

Ajateltu pv ja kellonaika ei sovi

Tilattua tarjoilua piti odottaa liilan pitkdan ja tulos osittain epaonnistunut.

Ei huonoa kokemusta.

Ei ole ollut

Joku viranomaistaho on varaillut "kaiken varalta" tiloja jota yhdistyskin
tarvitsisi toiminnan jatkumiseksi.

Ei ole

Kokoustila on varattu jostain syysta toiselle asiakkaalle samalle aikaa ja
sitten ei ole tiennyt kumpi paasee tilaan. Pahimmassa tapauksessa paal-
lekkainen buukkaus on alannut 20min aikaisemmin ja

siellda on ihmiset sisalla ja tottakai silloin ei enaa ole voinut lahtea ko-
koustilaan hairitsemaan.

Haluttuja tiloja ei ole saanut kun on ollut muita varauksia.

Tila ei vastannut tarpeita.




Varaus on mennyt paalekkain. Ja tarjoilu ei ollut sita mita toivottiin.

Tila ei vastannut odotuksia.

Taysin painvastainen. Mikaan ei sujunut, neukkarissa ei ollut sopivia
pyytamiani tarpeita (tussit, flappitaulut, vetta...), henkilékunta oli nokka-
vaa, ja mulle tuli tunne, ettei mua ja yrityksemme ihmisia

(silla kertaa onneksi sisainen tilaisuus) arvosteta. En 0o edes viitsinyt ko-
keilla toiste. Miksi olisin?

Ikavat yllatykset hinnan suhteen

Ei saa vastausta ollenkaan.

Elinkeinotalon ja Fasadin tilavaraukset joskus kestavat, eika missaan
nay tietoa varaustilanteesta.

Avoin palaute. Vastaajien maara 12.

Toysa-talon tiloja ainakaan ei Ioydy sahkopostin huoneluettelosta.

Toysa-talolla ei ole tarjolla tarjoilua, jarjestaja saa toki itse keittaa kah-
vit+tuoda pullaa jos haluaa eli kahvikeittié on kaytettavissa/varattavissa.
Kokoustila-avaimet pitda hakea kirjaston aukioloaikana,

mikali jarjestaa kokouksen kirjaston aukiolon (=ulko-oven aukiolon) ulko-
puolella, mika ei ole este mutta joskus hienoinen hidaste. Kirjastohenki-
|0sto opastaa tekniikan kaytdossa sen minka osaa.

Kysymyksiin vastattu siis tilavarauskalenterin hoitajan ominaisuudessa

Nyt korona-aikana varauksen peruuttamimenkin onnistuu hybin.

Enemman mainostusta/tietoa varattaville tiloille olisi hyva

Ei

Tosi tarpeellista on tilojen kayttd yhdistys- ja kerhotoimintaan. Se on oi-

keastaan toiminnan ehto. Isompia tiloja ja toimintaan sopivampia joudu-

taan vuokraamaan yksityisilta ja siihen ei tahdo pienten

yhdistysten varat riittaa. Valilla on tietysti tarve myds yksityistilaisuuksiin.

Kunnolliset kokoustilat jossa sauna ja tarjoilumahdollisuus puuttuu. Jos
naita haluaa niin on lahdettava toiselle paikkakunnalle.
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Vaihtoehtojen tarjoaminen jos varaus ei onnistu tai ei ole mieleinen

Kohdassa, josta l0ytyy tilojen kuvaus, pitaisi olla myds kuvia ko tiloista.
Samoin osoite pitaa olla samassa yhteydessa, ettei aluetta tuntematto-
man tarvitse googlailla missa Fasadi tai Huhtamakisali

sijaitsee. Hintoja ei [0ydy.

Olisi tosi hienoa, jos tilojen esittelyn yhteyteen tulisi jokin vastuullisuus-
0sio, jossa kerrottaisiin esim. jatteiden lajittelusta ja muista kestavyyteen
liittyvista asioista. Varaisin mieluusti tiloja, joissa

kestavyys huomioitu.

Helppous, helppous, helppous. Ja vieraaksi saapuville siistit vessat, sel-
keat opasteet (kukaan ei halua pydria kuin puolukka hississa etsien
omaa saliaan, varsinkin, jos on jo myohassa), vahintaan

vetta tarjolle seka helpot yhteydet (parkkipaikat/asemat/taksitolppa
jne...). Koska kyse on nyt Alavudesta, ei valttdamatta ole huono vinkata
taksareille, jos on tulossa ulkopuolisia, joiden tiedetaan

yopyvan tai tulevan/lahtevan julkisilla. Em. tilat eivat taida ihan rautatie-
aseman vieressa olla?

Esim. Fasadin, elinkeinotalon ja kulttuurikeskuksen kokoustiloja ei kalen-
terista I0ydy, mika on puute. Tietoa tiloista on kalenterissa kiitettavasti.
Jopa niin paljon, etta se tieto, keneltd/mista voi tilan

varata, hukkuu sekaan. Varaustilanteen tieto netissa on erittain hyva
juttu, koska voi jo ennen varauskyselya miettia itselle sopivia ajankohtia
varaukselle.
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