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1 Johdanto

Opinnaytetyoni tavoitteena on asiakaskohderyhmien ja prosessien mallintaminen Joen-
suu Areenan palvelujen kehittdmiseksi. Joensuu Areena on monitoimihalli, jonka ydin-
palveluina ovat tilojen vuokraaminen sekd palvelujen tarjoaminen tapahtuma- ja urhei-
lukayttoon. Areenalla on keskeinen rooli Joensuun tapahtumapalveluissa. Se tukee alu-
een yritysten toimintaympéristod kokous-, kongressi- ja tapahtumamatkailun infrastruk-
tuurina. Areena tarjoaa urheilun ystaville erinomaiset mahdollisuudet liikkumiseen seka

kansallisen tason otteluiden ja kilpailujen seuraamiseen useissa eri lajeissa.

Joensuun kaupungin liikuntapalvelut ja sen my6ta Joensuu Areena on kuulunut vuoden
2013 alusta alkaen Joensuun kaupungin vapaa-aikayksikkdon. Vuoden 2013 aikana va-
paa-aikayksikdssé painottuu toimintakulttuurin ja toimintatapojen luominen uudistet-
tuun organisaatioon huomioiden prosessien tehokkuus ja henkiloston hyvinvointi. Ta-
pahtumiin liittyvien tuotanto- ja palveluprosessien kehittdmisen tavoitteena on nostaa
Joensuun imagoa valtakunnallisten tapahtumatoimijoiden keskuudessa ja lisaté suur- ja

profiilitapahtumien maaréé kaupungissa.

Kaupungin strategiset ja toiminnalliset tavoitteet antoivat aiheen opinnaytety6lle Aree-
nan palveluprosessien tarkempaan tarkasteluun. Tutkimuksia ja Kirjallisuutta on saata-
villa melko vahan, missa julkisen hallinnon erityispiirteet olisi otettu huomioon palve-
lun laadun ja laadun kehittdmisen nakdkulmasta. Julkiset palvelut tuotetaan moniportai-
sissa organisaatioissa ja palvelun laatu nayttaytyy palvelujen kayttdjille yleisimmin suo-
rittavan organisaation kautta. "Mitd” palveluja ja “kenelle”- on useimmiten ennalta
madritelty. ”Miten” palvelua tuotetaan laadukkaasti - siihen on mahdollista vaikuttaa,
esimerkiksi hyodyntdmalla asiakasrajapinnassa tyoskentelevid henkildita palvelujen

kehittamisessa.

1.1 Opinnaytetyon tehtava ja tietoperusta

Tdassé opinnaytetydssa haettiin vastauksia kysymyksiin, millaisia ovat Areenan palvelu-

prosessit, kuinka niit4 voidaan kehittda eri asiakassegmenteissa ja millaisilla mittareilla



kehittdmiskohteita voidaan mitata. Ty0 toteutettiin toiminnallisena tapaustutkimuksena

laadullisin menetelmin.

Kuviossa 1 esitetddn opinndytetyon vaiheet. OpinndytetyOn tietoperusta koostuu palve-
lun laatuun ja kehittamistyohon liittyvasta kirjallisuudesta ja tutkimuksista. Ty rajattiin
kuvaamaan organisaation toimintaa ja nykytilaa, kehittdmiskohteiden tunnistamiseen
sekd mittariston luomiseen kehittdmiskohteille. Opinndytetydssa kuvataan Areenan
asiakassegmentit ja palveluprosessit vaiheittain, avataan monitoimihallin tyotehtévi,
vastuualueita ja perustoimintoja. Nykytilan kuvauksen lisaksi raporttiin siséllytettiin
tyon aikana esille tulleita kehittamisehdotuksia, mietittiin parempia vaihtoehtoja toimin-
tatapoihin ja ratkaisumalleja asiakastyytyvaisyyden sek& palvelun laadun parantamisek-
si. Kehittamistyon menetelmind on kaytetty Service Blueprint—prosessikuvausta, ryh-
méhaastatteluja, hiljaisen tiedon dokumentointia, omia kokemuksia, havaintoja seka
kaytannon tietamystd monitoimihallin toiminnoista. Naiden pohjalta voidaan luoda toi-
mivien palveluprosessien kuvaukset ja antaa niihin kehittamisehdotuksia.
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Kuvio 1. Opinndytetyon vaiheet.



1.2 Keskeiset kasitteet

Palvelun laatu on asiakkaan muodostama ké&sitys palvelun onnistuneisuudesta ja siitd,
miten asiakkaat kokevat saamansa palvelun. Asiakkaiden kokemalla laadulla on kaksi
ulottuvuutta, tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus,
joiden perusteella asiakas muodostaa itselleen laatumielikuvan. Palveluorganisaation
imago on tarkeaa ja se voi vaikuttaa laadun kokemiseen monin tavoin. Palvelun laatuta-
so muodostuu palvelukulttuurista, palvelupaketista ja palvelun tuotantoprosessista. Pal-
velun laadun parantamiseksi joudutaan kehittdmaan kaikkia nditad palvelujarjestelman
osia. (Lahtinen & Isoviita, 2001, 55; Gronroos 1990, 60-63.)

Service Blueprinting-palveluprosessien kuvaus selkiyttdd palvelujen vaiheet ja roolit,
riippuvuussuhteet seka palvelujen kontaktipisteet ja se tuo yhteen asiakkaat, palvelutar-
joajan tyontekijat sekd johdon. Prosessianalyysissa tutkitaan prosesseja ja selvitetadn
missd ongelmia ilmenee ja pyritddn I0ytdmaan ratkaisut tai kehitysehdotukset. Palvelu-
prosessin etenemiskartassa voidaan nahdéd palvelukokonaisuus asiakkaan ja palvelun
tarjoajan nakokulmasta ja selvittda kriittiset kohdat. Karttaan saadaan nékyviin asiak-

kaalle nakyvat sek& nakyméattomissa olevat prosessit. (Valminen, 2010.)

Segmentoinnin tavoitteena on l6ytaa ja valita organisaation resursseihin ja osaamiseen
parhaat liiketaloudellisen tuloksen mahdollistavat kohderyhmét eli segmentit. Asiakas-
segmentointi on keino, jolla tunnistetaan ja voidaan huomioida asiakkaiden erilaiset

tarpeet markkinoinnissa ja koko toiminnassa. (Rope 2005, 153; Lecklin 266, 95.)

Strategia tarkoittaa organisaation toiminnan juonta, jolla pyritd4n saavuttamaan pitkan
aikajanteen tavoitteet luomalla kilpailuetuja kilpailijoihin n&hden. Strategian synonyy-
min& voidaan pitéa pitkavaikutteisten valintojen tekemistd. (Ala-Mutka & Talvela 2004,
42-43))

SWOT-analyysissa pohditaan, mitkd ovat organisaation vahvuudet, heikkoudet, mahdol-
lisuudet ja uhat. Analyysia k&ytetddn organisaation strategian laatimisessa, ongelmien
tunnistamisessa, arvioinnissa ja kehittdmisessé. (Kotler, Armstrong, Saunders & Wong
1996, 71, 79-83.)



1.3 Tutkimuksen toteutus

Kehittamistyon lahestymistapana voidaan kayttéa tapaustutkimusta. Silloin tyon tehta-
vané on tuottaa kehittdmisehdotuksia ja -ideoita. Tapaustutkimus tuottaa syvallisté ja
yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta tapauksesta ja sen avulla on mahdollista ymmaértaa
yritysté tai muuta kehittamisen kohdetta kokonaisvaltaisesti realistisessa toimintaympa-
ristossd. Tapaustutkimus vastaa usein kysymyksiin miten ja miksi. Tutkimuksessa tapa-
us ei ole otos isommasta joukosta, eikd tutkimuksella pyrita tilastolliseen yleistdmiseen.
Tapausta tutkitaan huomioimalla paikalliset, ajalliset sekd sosiaaliset tilanteet ja yhtey-
det. Kehittdmistydssa on tarkoituksena tuottaa uutta tietoa kehittdmisen tueksi. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2009, 37-38, 52-53.)

Kehittdmistyd nojautuu teorioihin, metodeihin ja aiempiin tutkimuksiin. Kirjallisuuteen
tutustuminen on samalla omaan lahestymistapaan tutustumista. Tarkeité asioita Kirjalli-
suuteen tutustuttaessa ovat taustat ja menetelmét, joiden pohjalta on késitelty samanta-

paisia ongelmia kuin omassa kehittamistehtdvassa. (Ojasalo ym. 2009, 53-54.)

Tassa opinndytetydssé tapaustutkimus tehdaédn laadullisin eli kvalitatiivisin menetelmin.
Tapaustutkimus on Koskisen, Alasuutarin ja Peltosen (2005, 154) mukaan yleisimpia
liiketaloustieteellisen tutkimuksen laadullisia menetelmid. Tapaustutkimus tarkoittaa
tutkimusta, jossa tutkitaan tietylld tarkoituksella valittu tapaus, esimerkiksi yritys, yri-
tyksen osa tai osasto. Tapaus voi olla toiminnallinen, kuten prosessi. Aineistoa keratééan
luonnollisissa tilanteissa, havainnoimalla tai analysoimalla kirjallisia aineistoja, raport-
teja, tilastoja ja aikaisempaa tutkimusaineistoa. Tiedonkeruumenetelming kéaytetaan
haastatteluja, koska tapaustutkimus liittyy tyypillisesti ihmisen toiminnan tutkimiseen
eri tilanteissa. Tapaustutkimukseen voidaan soveltaa myo6s aivoriihityoskentelyd,
benchmarkingia seka erilaisia ennakoinnin menetelmid. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka, 2006.)

Opinnadytetyon tutkimusaineistoa keréattiin ryhméhaastatteluilla, jotka toteutettiin Aree-
nan henkilokunnalle. Haastattelut pohjautuivat asiakassegmenteittdin laadittuihin Servi-
ce Blueprinting-prosessikarttoihin. Tarkoituksena oli pohtia palvelujen eri vaiheita, mis-
s& on onnistuttu, mit4 voidaan tehdd paremmin, mitk& ovat ongelmakohtia ja kuinka

niitd voidaan kehittdd. Liséksi kaytiin lapi asioita, jotka vaikeuttavat palvelua niin, ettei



asiakkaita pystyta palvelemaan odotusten mukaisesti. Haastattelut nauhoitettiin ja litte-

roitiin propositiotasoisesti, eli haastattelujen ydinsiséallosté kirjoitettiin muistiot.

2 Toimeksiantajan esittely

Joensuu Areena on Joensuun kaupungin omistama monitoimihalli ja se on ollut toimin-
nassa yhdeksén vuotta. Hallinto- ja organisaatiorakenne on muuttunut useaan kertaan.
Aluksi Areena toimi kaupunginhallituksen alaisuudessa, sen jalkeen talous- ja strate-
giayksikossd, kaksi vuotta liiketoimintayksikossa, neljd vuotta liikuntatoimessa ja vuo-
den 2013 alusta alkaen vapaa-aikakeskuksen liikuntapalveluissa.

Liikunta-, kulttuuri- ja nuorisotoimi sekd teknisen viraston jérjestelypalvelut yhdistyivat
vuoden 2013 alussa vapaa-aikalautakunnan alle osaksi palvelujen tuottajaorganisaatiota.
Vapaa-aikalautakuntaan kuuluu yksitoista varsinaista jasenté ja yht4 monta henkilokoh-
taista varajasentd. Lautakunnan esittelijand toimii vapaa-aikajohtaja. Kuviossa 2 on esi-
tetty vapaa-aikakeskuksen organisaatiokaavio liikuntapalvelujen ja Joensuu Areenan

nakdkulmasta.
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Vapaa-aika-
lautakunta

Vapaa-aikakeskus

Nuorisopalvelut Kulttuuripalvelut Liikuntapalvelut Tapahtumapalvelut Hallinto
Sisaliikuntapaikat Ulkoliikuntapaikat
Uimahallit l Urheilu- ja Keskusta-alueen lMaasgutualueiQen
liikuntahallit ulkoliikuntapaikat ulkoliikuntapaikat
Mehtiméaki
Jaahallit | Mehtimen alueen

ulkokentét

Joensuu Areena —

Kuvio 2. Vapaa-aikakeskuksen organisaatiokaavio.

Joensuun kaupungin liikuntapalvelujen tuottaminen on jaettu kolmeen yksikkdon: Meh-
timaki, sisaliikuntapaikat ja ulkoliikuntapaikat. Mehtimaen yksikkoon kuuluvat kilpa- ja
harjoitusjadhalli, Joensuu Areena sekda Mehtimden alueen ulkokentét. Vakituista henki-
I6kuntaa on yhteensé 22 ja yksikon esimiehend toimii laitosmestari. Hanen alaisuudes-
saan on 16 laitosmiestd ja nelja siivoojaa. Laitosmestari vastaa alueen kenttien ja laitos-
ten paivittaisestd toiminnasta, taloudesta, kunnossapidosta ja hankinnoista. Liséksi hén

vastaa yksikgssé toteuttavien tapahtumien rakentamisesta, suunnittelusta ja toteutukses-
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ta sek turvallisuusasioista. Areenan myyntisihteeri kuuluu organisaatiossa liikuntapal-
velujen hallintoon ja hdnen esimiehendin toimii vapaa-aikajohtaja. Myyntisihteeri vas-
taa Areenan myynnisté ja markkinoinnista, urheilukdayton ja tapahtumien tilavarauksis-
ta, suunnittelusta, tarjouslaskennasta, vuokrasopimusten valmistelusta seka yleisista
hallinnon teht&vistd. Laitosmiehilla ja siivoojilla on p&&asiallinen toimipiste, mutta kau-
sivaihteluiden ja sijaisuuksien myo6ta sijainti voi muuttua tarvittaessa jopa tyovuoron
aikana. Henkildston litkkuvuus mahdollistaa tyévoiman k&yton suunnittelun siten, ettd
resursseja on sielld missé kulloinkin eniten tarvitaan. T&mé vaatii henkilostoltd mo-

niosaamista ja joustavuutta.

2.1 Joensuu Areena

Joensuu Areenan tehtdvand on tarjota tiloja ja palveluja tapahtumajarjestdjille, seké lii-
kunnan eri tarpeisiin. Areena markkinoi ja vuokraa hallin tilakokonaisuuksia eri muo-
doissa ja edistdd tapahtumien jarjestamistd. Varsinainen tapahtumajérjestdja on aina
ulkopuolinen taho, yleisimmin tilan vuokraaja. Areenan toiminnot keskittyvat tilojen ja
kalusteiden vuokraamiseen, tapahtumiin liittyvien muutostdiden suorittamiseen ja nai-
hin liittyvien palveluiden tuottamiseen seka suunnitteluty6hon osallistumiseen. Liikun-
takdytossa harjoitusvuorojen kaytosté vastaavat padasiallisesti liikunta- ja urheiluseurat
sekd alueen oppilaitokset. Kentat ja liikuntatilat ovat myos yksittéisten urheilijoiden
kaytossa.

Areena sijaitsee hyvien liikenneyhteyksien paassé noin kilometrin p&éssa Joensuun kes-
kustasta Mehtimden urheilukeskuksessa. Mehtimé&en alueella on pitk& liikuntapaikkahis-
toria. Keskusurheilukenttd on valmistunut vuonna 1934 ja ravirata sijaitsi urheilukentén
ympaérilld vield 1970-luvulle asti. Uimahalli, nykyiseltd nimeltd&n Virkistysuimala Ve-
sikko on otettu kaytton vuonna 1970, jadhalli valmistui vuonna 1982 ja harjoitusjaa-
halli parikymmenté vuotta my6hemmin vuonna 2002. Monitoimihalli Joensuu Areena
otettiin kayttoon helmikuussa 2004. Ulkoalueiden liikuntamahdollisuudet ovat parantu-
neet lahes vuosittain uusien kenttien kayttdonoton myot4. Pesapallostadion valmistui
vuonna 2004, Laulurinteen tykkilumilatu oli ensimmaéisen kerran k&ytossa talvella
2007-2008, skeittiparkki ja beachvolley- seka tenniskentdt vuonna 2011. Uusi keskus-

kentén katsomo otetaan kayttoon kevaalla 2013 ja tekonurmikentét kesélla 2013. Kes-
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kusurheilukentdn luonnonnurmi uusitaan syksylld 2013. Tulevaisuuden rakentamis-
hankkeita alueella ovat muun muassa jaahallin peruskorjaus ja laajennus, seka liikunta-

tilojen rakentaminen Itd&-Suomen liikuntaopisto Oy:lle.

Helmikuussa 2004 kayttdonotetun Areenan rakennuttajana toimi Joensuun kaupunki ja
kokonaisvastuu-urakoitsijana YIT Rakennus Oy. Arkkitehtisuunnittelusta vastasi arkKki-
tehti Marjatta Hara-Pietila PRO-ARK Oy:std. Areena oli valmistuessaan ja on edelleen-
kin Suomen suurin puurakennus. Joensuun kaupungin tavoitteena oli saada Mehtimaen
tiede- ja urheilupuistoon ndyttava puurakentamisen malliesimerkki, joka tarjoaisi tilat

liikunnalle, kulttuuritilaisuuksille ja elinkeinoeldmalle (Ojala, 2004.)

Areena on 140 m pitka ja noin 110 m leved rakennus, vapaa korkeus on 24 m ja koko-
naispinta-ala 14 600 m% Halliin voidaan ottaa yhtaaikaisesti maksimissaan 7 000 henki-

164, erityisjérjestelyin jopa 10 000.

2.2 Urheilukayton kentat ja tilat

Pinta-alaltaan 10 600 m*n kenttatila koostuu yleisurheilualueista ja palloilukentista.
Mondo—pinnotteisten juoksuratojen sisapuolelle jaava noin 5000 m? alue on Pulastic—
joustomattoa. Vuodenaikojen, harjoituskausien seké erilaisten tapahtumien vaatimusten
mukaan Pulasticin p&élle voidaan asentaa siirrettdva parkettikenttd tai tekonurmea. Tau-
lukkoon 1 on koottu eri kenttdmateriaalien ja tilojen tekniset tiedot sek& soveltuvuudet

erilaisiin urheilulajeihin ja kayttotarkoituksiin.



Taulukko 1. Urheiluk&yton kentat ja tilat
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Materiaali Koko Laji Kaytto Huomioitavaa
tekonurmi 50x50 m jalkapallo harjoitukset Harjoitusk&yttssa marras-
pesapallo kuusta huhtikuuhun
amerikkalainen
jalkapallo
liitokiekko
rugby
tekonurmi 90x50 m jalkapallo ottelut 2-3 kertaa / kausi. Edellyt-
+ kotipesd | pesépallo turnaukset ta& parketin poistoa ja Pu-
lastic—kentan ja nyrkkeily-
kehén sulkemista.
tekonurmi 64x100 m | jalkapallo ottelut Toteutettavissa erityisjar-
turnaukset jestelyin
Pulastic 20x40 m salibandy harjoitukset | VVahintaan yksi Pulastic
futsal ottelut kenttd kaytossa ympari
lentopallo turnaukset vuoden
sulkapallo
Pulastic 5000 m® | salibandy ottelut Koko alue kaytdssa, jos
lentopallo turnaukset parketti ja tekonurmi on
poistettu
parketti 20x40 m koripallo harjoitukset | Siirrettava joustoparketti ja
lentopallo ottelut siirrettavat kilpakorit. Sa-
salibandy turnaukset libandyn liigaotteluissa
futsal parketin paélle asennetaan
sulkapallo Taraflex—matto.
juoksuradat, 4x325 m harjoitukset | -
Mondo 6x110 m Kilpailut
kuntotestit
muut yleisur- | - seivas- pituus- ja | harjoitukset | -
heilun suori- korkeushyppy Kilpailut
tuspaikat, heittopressu
Mondo heittohékki
kiipeilysein& 20m - harjoitukset Kiipeilyseinan kaytto
Kilpailut ryhmille sulkee pituus-
hyppypaikan. Suomen
toiseksi korkein sisékiipei-
lyseiné.
tatami 80 m’ kamppailulajit harjoitukset | -
voimistelu verryttelyt
kuntotestit
kuntosali - - harjoitukset | -
kuntotestit
nyrkkeilykehd | - nyrkkeily harjoitukset | -
ja sékit kuntonyrkkeily kilpailut
thaiboxing

vapaaottelu




2.3 Kokous- ja saunatilat
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Kenttatilojen lisdksi kiinteistossa on toimistotiloja, henkilokunnan sosiaalitilat, 10 kpl

pukuhuoneita, kolme erikokoista kokoustilaa, saunat seka 790 m?n aulatila (taulukko

2).

Toisen kerroksen aulatila soveltuu kokousten ja kongressien ilmoittautumistilaksi, nayt-

teilleasettajien tai VIP-vieraiden ravintolaksi sekd kahviokayttoon urheilutapahtumissa

ja turnauksissa. Aulaa voidaan kéayttad pienimuotoisiin nayttelyihin, messuihin tai Kirp-

putoritapahtumiin, silloin kun hallitilasta kantautuvat adnet tai valot eivat ole hairioksi

tapahtumalle. Kokous- ja saunatilat toimivat tapahtumien oheistiloina ja ne ovat vuok-

rattavissa myos pienempien tapahtumien seka yksittaisten kokousasiakkaiden kayttoon.

Taulukko 2. Kokous- ja saunatilat.

Tila

Koko /
Maara

Henkilomaara

Varustus, huomioitavaa, tilan so-
veltuvuus eri kayttotarkoitukseen

Voitto

80 m*

20
35 luento
50 elokuva

minikeittio
videotykki

PC

televisio

DVD

valko- ja tussitaulu
langaton verkko

Huippu

50 m*

18

minikeittio
videotykki

PC

televisio

DVD

valko- ja tussitaulu
langaton verkko

Kulta

18 m?

10

valko- ja tussitaulu
langaton verkko

Sauna

2 kpl

kokoustila varattava erikseen,
saunojen yhteydessa pukuhuoneet

2. krs aula

790 m?

nayttelyt, messut, kahvio, ravintola

Infopiste

sisdénkaynnin yhteydessa 1. krs

Lipunmyynti-
tilat

3 kpl

2 kpl aulan yhteydessa 2. krs, 1 kpl
1.krs (siséankaynti 1)
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2.4 Tapahtumakaytto

Konserttien, kokouksien, juhlatilaisuuksien ja messujen jarjestdjat vuokraavat pééasial-
lisesti tilaa. Liséksi Areena tarjoaa mahdollisuuden vuokrata tilaisuuteen kalusteita (tau-
lukot 3 ja 4) asennuspalveluineen ja henkilokunta opastaa tarvittaessa asiakasta onnistu-
neen tapahtuman toteuttamisessa. Henkildston tietotaito on asiakkaan kaytettavissa

suunnittelun alkuvaiheista alkaen tapahtuman toteutukseen.

Ennen tapahtumakayttod urheilupinnoitteita poistetaan tai suojataan tilaisuuden vaati-
musten mukaisesti. Siirrettdva parketti ja tekonurmi voidaan poistaa kokonaan, parketti
voidaan vaihtoehtoisesti suojata tarvittavalta alueelta. Juoksuratapinnoite suojataan aina
tapahtumien aikana kéaytossa olevilta alueilta ja raskaan kaluston siirtojen yhteydessé
suojamattojen pdalle asennetaan vanerilevyja. Pulastic-pinnoite suojataan tarvittaessa
pistekuormitukselta ja ajoneuvoliikenteeltd suojavanerein, messukaytossa suositellaan
padkaytavien suojausta messumatoilla. Autolla tai muulla raskaalla kalustolla ajo on
kielletty sisatiloissa. Tapahtumien rakentamisen ja purkamisen yhteydessd, sek& huolto-
toimenpiteitd suoritettaessa ajoneuvoliikenne on valttamatonta esimerkiksi nostinkalus-
tolle tai raskaiden kuormien siirtdmisessé. Ensisijaisesti kuormien purku ja lastaus suo-
ritetaan joko ulkona tai pé&&tybetonialueella ja siirretddn kohteeseen trukkikalustolla

Areenan henkilékunnan toimesta.

Kenttatila voidaan jakaa eri osa-alueisiin tapahtumakohtaisesti. Kokous- ja juhlatilai-
suuksissa osa tilasta voidaan rakentaa kokouskayttoon ja osa nayttely- ja/tai ravintola-
alueeksi. Rock-konserteissa, silloin kun yleiso seisoo, voidaan ottaa k&yttoon koko hal-
litila, jolloin anniskelualueet ja huoltotilat huomioiden permannolle mahtuu jopa 8 000
henkilon yleisoméara. Istumakonserteissa toimiva henkilomaard on maksimissaan
3 000-4 000 Areenan omin kalustein rakennettuna. Konserttialueen liséksi voidaan ra-
kentaa esimerkiksi VIP-ravintola hallin toiseen padtyyn. Messukéytossa tila voidaan
tarvittaessa jakaa pienenpiin osiin k&yttden katosta laskettavia véliverhoja ja hallissa voi

olla muuta toimintaa samanaikaisesti.



Taulukko 3. Vuokrattava kalusto.
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o . . _ T Muuta huo-
Maara Tekniset tiedot | Vari, materiaali S S—
tuoli 1600 kpl - punaruskea vaneri | ketjutettava
tuoli 200 kpl - punaruskea ver- ketjutettava
hoiltu istuin
poyta 100 kpl 45 x 160 cm vaalean harmaa kokoon-
laminaatti taittuvat jalat
poyta 100 kpl 90 x 160 cm vaalean harmaa kokoon-
laminaatti taittuvat jalat
pystypoyta 30 kpl @70 cm harmaa laminaatti | -
levyparketti 150 m* 10x15m koivuviilu -
(tanssiparketti)
esiintymis- 300 m* 1 x3 mtai musta vaneri jalat 0,5 m,
lava- 1x2m 1,0mjal,5m,
elementti Molton helma-
kangas,
portaat
videotykki 2 kpl 6000 ANSIIu- - -
men
projisointi- 2 kpl 386 x 486 cm etu tai taustaproji- | -
kangas sointi
tilarajausteli- | 10 kpl 300 x 233 cm pyorilla liikutelta- | -
neet va teline, musta

kangashuppu




Taulukko 4. Muu kalusto ja tekniikka.
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Maara Tekniset tiedot Muuta huomioitavaa
tulostaulu 1 kpl Alge Timing kiinnitetty henkil6nos-
timeen
trukki 3 kpl - -
lakaisukone 2 kpl - -
lattiapesukone | 1 kpl - -
henkilonostin | 1 kpl tulostaulun jalusta

siirtokatsomot

1152 paikkaa

80 tai 64 paikkaa /
katsomoelementti

mutusjarjestelmé
tallentava kamera-
valvonta

sahkoinen kulunval-
vonta ja oviohjaus

siirrettavat 2 kpl - -
porrasyksikot
suojamatto 4 000 m* Bateco asennetaan ja poiste-
taan koneellisesti
suojavanerit - - -
valaistus 200, 400, 600 tai 800 | - -
luxia
kiinte& 838 paikkaa - etusuoran suuntaisesti
katsomo 10 invapaikkaa
tietoliikenne- langaton verkko - kiinte&t yhteydet eri-
yhteydet tyisjarjestelyin
séhkoistys kiinteita keskuksia - -
6 kpl kenttatilassa
9 kpl sahkokaivoja
3 kpl huoltosillalla
vesipisteet 2 kpl - hallitilassa
viemari 2 kpl - hallitilassa
[&mmitysmuoto | - kaukolampo -
ilmanvaihto ilmaldammitys
koneellinen ilman-
vaihto
jaahdytys, kokous- ja
toimistotiloissa
turvallisuus - automaattinen sam- | -

aanentoisto

yleisadnentoisto-
jarjestelma
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2.5 Talous ja maaralliset tavoitteet

Vuoden 2013 talousarvioon Areenalle on budjetoitu toimintatuottoja 383 000 euroa ja
toimintakuluja 1 750 000 euroa. Areenan kustannuksiin vaikuttavat merkittdvimmin
sisdinen vuokra sekd henkilostokustannukset. Vuonna 2006 perustetun Tilakeskus -
liikelaitoksen myo6td vuokrajarjestelmd muuttui ja Areenan siséinen vuokra nousi noin
250 000 euroa. Vuonna 2010 vuokran korotukseen vaikuttivat sisdiset vastuujakomuu-
tokset kiinteiston yllapidosta sekd lammityskustannusten sisallyttdminen tilavuokraan.
Vuodesta 2011 alkaen osa lattiaremontin kustannuksista seka sahkokustannukset lisasi-

vat tilavuokraa lahes 200 000 eurolla.

Henkilostokustannukset ovat toinen merkittdvd kustannuserd ja ovat vaihdelleet 200
000-400 000 euron vélilla organisaatio- sek& henkilostomuutoksista johtuen. Toiminta-
tuottojen osuus on vakiintunut noin 400 000 euroon vuosittain, joista hiukan yli 50 %
saadaan eri tapahtumista ja vajaa 50 % urheilukdytosta. Kuviossa 3 on esitetty graafises-
ti Areenan siséiset vuokrat, henkildstd — ja kokonaiskustannukset, seka tuotot vuosina
2003-2012. (Joensuun kaupunki, 2003-2013.)

Euroa

1600000
1500000
1400000
1300000
1200000
1100000

1000000
900000 —o—Tuotot

800000 Kokonaiskustannukset
700000 —&— Sisdinen vuokra
600000 —< Henkilostokulut

500000
400000
300000
200000
100000

0

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Kuvio 3. Joensuu Areenan tuotot ja kustannukset vuosina 2003-2012
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Areenassa jarjestetadn vuosittain noin kaksikymmenta erilaista tapahtumaa urheilu- ja
ottelutapahtumien liséksi (taulukko 5). Urheiluk&ytdssa toteutuneisiin maariin vaikutta-
vat merkittévésti lajien menestys runkosarjan jéalkeisissa pudotuspeleissé ja viime vuon-
na esimerkiksi koripalloliigan jatkopelit pelattiin p&&asiallisesti ja&hallissa. Vuodelle
2013 madrélliset tavoitteet ovat samat kuin vuodelle 2012. Helmikuun 2013 varaustilan-
teen mukaan on nahtévissd, ettd messutapahtumia toteutuu talousarviota enemman eli
kahdeksan kappaletta, konsertteja hiukan vahemman ja kokous- sekd juhlatilaisuuksia
talousarvion mukaisesti. Konserttivarauksia voi olla odotettavissa lisad loppuvuodeksi,
varauksia tehddén yleensa kesélla tai viimeistaan alkusyksysta pikkujoulusesongin ajal-

le. Tapahtumien ké&vijamaaré on ollut vuosittain keskiméérin noin 160 000.

Taulukko 5. Tapahtumien méaéarat vuosina 2007-2012.

\uosi 2007 2008 2009 2010 2011 2012
Urheilu- ja liikuntatapahtumat 87 82 90 75 91 72
Konsertit 7 11 9 2 4 6
Messut 4 7 5 7 5 9
Juhlatilaisuudet ja kokoukset 7 8 8 10 4 5

3 Asiakaslahtoinen palveluajattelu

Yritysmaailmassa liikeidea on yrityksen kasikirjoitus, toiminnan keskeinen kasite. Se
maédrittelee mit& yritys tuottaa, ketka ovat sen asiakkaita, milla tavoin toiminta on jarjes-
tetty ja millaisen mielikuvan yritys haluaa toiminnastaan antaa. Liikeidea saadaan toi-
mivaksi kokonaisuudeksi yrityksen hankkimien resurssien avulla. Resurssit voivat olla
taloudellisia, tuotantovélineitd, kannattava toiminta, henkisid voimavaroja, esimerkiksi
osaava henkil6kunta. (Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo. 2000, 77, 80-81.)

Palveluyritykset ovat kehitténeet ja toteuttaneet jo vuosia palvelujen asiakasryhmakoh-
taista segmentointia ja palvelujen huolellista suuntaamista. Odotetaan, ettd palvelu vas-
taa asiakkaan tarvetta niin, ettd asiakas tuntee saaneensa haluamansa palvelun. Palvelu-
lupauksen tayttaminen pitad yrityksen toiminnassa. Julkisen alan virastot ja laitokset
ovat ldhestymdssé samaa asetelmaa, palvelut kohdistetaan asiakassegmenteille ja asia-

kasryhmien on tiedettdva mité ja kuinka hyvaa palvelua laitoksesta on saatavilla. Lai-
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toksen asiakaslupauksen perusteella asiakas voi mitoittaa omat palveluodotuksensa ja
kayttaytymisensé. Asiakaslupaukseen siséllytetadn tiedot palvelun sisallollisesta ja asi-
ointiprosessin laadusta sekd saatavuudesta. Lupaus on samalla palvelutavoite. (Jylha
1989, 26.)

3.1 Virastokuva

Yrityksille on tarke&é huolehtia siitg, ettd sen asiakkailla on mydnteinen kokonaismieli-
kuva yrityksesté eli puhutaan yrityksen imagosta. Palveluperiaatteen merkitys on kas-
vanut myos julkisessa hallinnossa ja se on tullut virastojen ja laitosten huomion koh-
teeksi. Julkisessa hallinnossa voidaan kayttda nimitystd virastokuva. Virastokuvan kes-
keisid elementteja ovat asiakaspalvelua suorittavan henkilokunnan panos, asiantunte-
mus, nopeus, palvelualttius sekd ulkoinen olemus. Virastokuvaan vaikuttavat johdon
julkinen esiintyminen, ulkoinen tiedottaminen, asioiden kasittelyyn liittyva kirjallinen
materiaali, esimerkiksi lomakkeet ja ohjeet, m&ardysten selkeys ja ymmarrettavyys, tilat

sekd muut fyysiset ominaisuudet. (Jylha 1989, 30.)

3.2 Toiminta-ajatus ja toimintapolitiikka

Toiminta-ajatus on organisaation ylimman johdon ohjausvéline. Palveluperiaatteen si-
séltdma toiminta-ajatus on laitokselle imagon eli virastokuvan kirkastamisen kansikuva.
Julkisen hallinnon toiminnalle on ominaista niukat resurssit ja saddossidonnaisuus. Or-
ganisaation johdolla on kuitenkin merkittdvé toimintapoliittinen johtamistehtavé. Toi-
mintapolitiikalla tarkoitetaan viranomaisen harkintavaltaan perustuvia ohjaavia periaat-
teita, joita sovelletaan toimivallan puitteissa. Palveluperiaate on julkisen hallinnon yksi
tarkeimmista toimintapoliittisista linjauksista. Se koskee seka ulospdin nakyvaa toimin-
tatapaa, ettd siséltod. Palveluperiaatteen maérittely merkitsee arvosidonnaisen keskuste-
lun ja arvioinnin lapikdymistd. Ei riitd, ettd ajatellaan jokaisen virkamiehen tai tyonteki-
jan tietdvan kyseiset periaatteet ja dokumentteja ei siksi tarvittaisi. Organisaation sisai-
sessé keskustelussa asioiden toimintapoliittinen kasittely on hyva mahdollisuus palvelu-
periaatteen ja palvelutasoon liittyvien tekijoiden yhteiseen hahmottamiseen ja sité kautta

naihin sitoutumiseen. Todenn&kdisesti organisaation jokainen tyontekijé toteuttaa jon-
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kinlaista toimintapolitiikkaa, se voi olla loogisesti johdonmukaista tai ristiriitaista ja se
voi poiketa kollegan vastaavasta kannanmadrittelystd. Toimintapolitiikka on toimintaa
ohjaava ja suuntaava voima ja silla on organisaation sisdlla toimintaa yhtendistava vai-
kutus. (Jylhd 1989, 56-62.)

Selkeat kaikkien hyvaksymat toimintaperiaatteet helpottavat organisaation jokapaivaista
toimintaa. Periaatteet perustuvat tyoyhteison uskomuksiin, arvoihin, toimintatapoihin ja
ne ilmenevéat yksildiden kayttaytymistd ohjaavana yrityskulttuurina. (Korkeamaki ym.
2000, 77, 80-81.)

Joensuu Areenan toiminta-ajatus on Kirjattu Liiketoiminnan johtokunnan johtosaant6on
vuonna 2005. Joensuu Areena tarjoaa palveluja tapahtumajarjestéjille ja liikunnan eri
tarpeisiin, markkinoi ja vuokraa hallin tilakokonaisuuksia eri muodoissa ja edistéa ta-

pahtumien jérjestamista.

Organisaatiomuutoksen myota Areena siirtyi liikuntatoimeen ja liikuntalautakunnan
alaisuuteen vuonna 2008. Liikuntalautakunnan johtosaidnnon 18:ssd kuvataan lautakun-
nan toiminta-ajatus. Liikuntalautakunta toimii osana Joensuu-konsernia ja huolehtii

edellytysten luomisesta liikuntapalveluille ja litkuntapalveluiden jarjestamisesta.

Vuoden 2013 talousarviossa vapaa-aikayksikon toimialan toiminnan kuvaukseen on
kirjattu, ettd tapahtumapalvelujen kehittdminen asiakaslahtoisestd ndkokulmasta on yksi
vapaa-aikasektorin tarkeimmistd uudistuksista. Toimialan kehittdmishankkeena on ke-
hitt4& joustavia tuotanto- ja palveluprosesseja seka yhteistyotd, tukemaan tehokasta ta-
pahtumien tuottamista. Tapahtumiin liittyva tuotanto- ja palveluprosessien kehittdmisen
tavoitteena on nostaa Joensuun imagoa valtakunnallisten tapahtumatoimijoiden parissa
ja lisétéd suur- ja profiilitapahtumien maaréa kaupungissa. (Joensuun kaupunki 2012a,
111-112,115)
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Jylhéan (1989, 55) mukaan palveluyrityksen ja julkisen hallinnon palveluorganisaation

valilld on n&htdvissa yhteisid perustekijoita (taulukko 6).

Taulukko 6. Palveluorganisaation ja palveluyrityksen yhteisia perustekijoita.

Palveluorganisaatio Palveluyritys
Toiminta-ajatus Liikeidea, toiminta-ajatus
Médritelty asiakaskunta ja —ryhmét Markkinasegmentti

Palveluajatus
-toimintapolitiikka Palveluajatus
-palvelutavoitteet

Palveluorganisaatio ja —prosessi Palvelun toimitusjarjestelmé
-henkilokunta -henkilokunta

-muut voimavarat -asiakas

-asiakas palveluprosessin osana -fyysis-tekniset resurssit
Virastokuva Yrityskuva, imago

Palveluperiaate hyvan hallinnon

. Kulttuuri ja filosofia
kasvavana periaatteena

3.3 Tilaaja-tuottaja -malli

Joensuun kaupunki siirtyi vuoden 2013 aikana sovellettuun tilaaja-tuottaja-malliin, jossa
kaupunginvaltuusto ja — hallitus toimivat palveluiden tilaajina ja lautakunnat palvelui-
den tuottajina. Tilaaja-tuottaja —toimintatavalla tarkoitetaan julkisten palvelujen organi-
sointia niin, ettd tilaajan ja tuottajan roolit erotetaan toisistaan. Tilaajana toimii esimer-
kiksi kunta tai kaupunki ja tuottajana joko kunnan oma tai ulkopuolinen organisaatio.
Tilaaja-tuottaja —toimintatapa voi olla myos kunnan siséinen toiminnan ohjausmalli,
toimintatapa voi olla valine organisaation toimintatapojen ja prosessien kehittdmiseen.
Jotta palveluja voidaan tilata ja tuottaa, on palvelut kyettdva tdsmentdmaén ja nimea-
maéaan eli palvelut on tuotteistettava. Tuotteistamisessa keskeistd on laadun mééarittely ja
siind voidaan j&sentdd yksikon toimintaa asiakkaan saamiksi palvelukokonaisuuksiksi
eli tuotteiksi. Tuotteistamisen avulla tehd&én lapinakyviksi kustannukset sekd toiminta-
kéaytannot. Prosessit selkeytyvat ja niihin liittyvat ongelmakohdat voidaan poistaa. Ti-

laaja-tuottaja toimintatavan tavoitteena on parantaa tehokkuutta ja asiakasléhtoisyytta.
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Tuottajien on vahvistettava osaamistaan ja synnytettdva uusia innovaatioita ollakseen
kilpailukykyisid. Tama edesauttaa kuntia siirtyméan kysynta- ja asiakaslaht6isempaan
toimintatapaan. (Kuopila, 2012.)

Tilaaja-tuottaja mallin mukaisella organisaatiouudistuksella pyritddn parantamaan pal-
veluiden tasoa ja nopeuttamaan palvelutarpeiden muutoksiin vastaamista. Samalla pal-
veluiden tehokkuuteen pystytadn kiinnittdméaan tarkempaa huomiota ja palveluja kehite-
taan entista aktiivisemmin. Tilaaja maéarittadd kaupungin strategiset suuntaviivat ja kehit-
tamislinjaukset seka strategisesti ja taloudellisesti merkittavat ostopalvelut ja tukipalve-

lujen hankinnat. (Joensuun kaupunki 2012b.)

Tilaajan viesti tuottajalle (vapaa-aikayksikolle) vuoden 2013 talousarviossa:

Joensuun profiili litkuntakaupunkina on hyvé, sitd voisi hyddyntédad enemman-
kin ulkoisessa viestinndssa. Liikuntatoimen yhteys vapaa-aikapalvelujen koko-
naiskehittdmiseen ja tapahtumapalveluihin on varmistettava. Areenalla on ta-
pahtumapalveluissa oleellinen rooli. Areenan taksa- ja maksupolitiikan tulisi
mahdollistaa Areenan toimiminen erilaisten tapahtumien jarjestdmispaikkana.
(Joensuun kaupunki 2012a, 125.)

3.4 Strategiat

Strategia on ndkemys toimintaympariston ja toimialan tulevaisuuden haasteista. Strate-
gia on organisaation suunnan valinnan ohella my6s menettelytapa, jolla pyritd&dn koh-
dentamaan resurssit oikein, torjumaan uhkia sekd hyodyntaméan avautuvia mahdolli-

suuksia visioin ja asetettujen tavoitteiden suunnassa. (Opetushallitus 2011.)

Yritystoiminnassa strategian térkein tehtdva on l0ytd4 keinot menestyd kilpailussa.
Kaupunkitason strategiat ovat usein melko abstrakteja ja niité voidaan tulkita monin eri
tavoin. Toimialojen strategiat ovat usein konkreettisempia. Strategiaa tarvitaan kerto-
maan meille itselle, henkilostélle ja sidosryhmille, mihin organisaatiota ollaan vieméssa
ja kehittdmassa, miksi, milla keinoin ja millaisella aikataululla. Hyva strategia kuvaa
tahtotilan, tarvittavan muutoksen, aikataulun ja resurssit. Se on toteuttamiskelpoinen ja
strategian arvoa lisad, jos se on luotu yhteistydssé niiden kanssa, joiden se tulisi toteut-
taa. Liséksi taloudellisen suunnittelun tulee olla osa strategiatyota, taloudellisten ja toi-

minnallisten suunnitelmien tulee heijastaa strategiaa. (Malmi 2011, 4, 8, 13-15.)
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Joensuun liikuntatoimen strategiassa 2009-2015 painotetaan litkunnan merkitysta kun-
talaisten hyvinvoinnin edistdjand, toisaalta urheilun merkitysta kaupunkikuvan kannalta.
Joensuun kaupungin liikuntapaikkasuunnitelman (Hasanen 2010, 15) mukaan kaupun-
gin vetovoimaisuuteen kuuluu urheilu- ja liitkuntamyonteisyys, mika sisaltdd ennen
kaikkea tapahtumien jarjestamiseen ja huippu-urheilun edellytyksiin panostaminen.
Strategisiin pdamaariin on Kirjattu toimivien palvelujen ja palvelurakenteiden kehitta-
minen ja uudistaminen. Organisaation synergiaetujen mittareina ovat toimintaprosessien
sujuvuus. Lisdksi painotetaan toimivaa sisdista yhteistyotd ja yhteistyohakuisuutta ul-
koisiin sidosryhmiin, yhteisty6ta viranhaltijoiden, luottamushenkil6iden, muiden hallin-

tokuntien, kolmannen sektorin sek& muiden kuntien kanssa. (Joensuun kaupunki, 2009.)

Riittavaa ja laadukasta palveluverkkoa mitataan kayttoasteilla ja k&vijamaarilla. Strate-
giassa on painotettu toimivan organisaation sekd moniosaavan ja sitoutuneen henkilgs-
ton tarpeellisuutta. Kriittisind menestystekijoind ovat selkeat toimintatavat ja prosessit,
synergiaetuja hyédyntava yhteisty0 organisaation sisalld, toimiva tiedonkulku ja jatkuva
kouluttautuminen. Mittareina ja vastuina on, etta tehtdvédkuvat on madritelty ja prosessit
ovat toimivia, yksikoiden vélinen henkiléston liikkuvuus kausivaihtelujen ja sijaisuuk-

sien mukaan. (Joensuun kaupunki, 2009.)

Tiedonkulkua mitataan muun muassa tyohyvinvointikyselyilld ja koulutuspéivien méaa-
ralld. Tuottavuuden parantamiseen tdhdatdan tilojen tehokkaammalla kaytolla ja toimi-
villa palveluketjuilla, nditd mitataan tilojen ké&yttoasteen perusteella ja prosessien ku-
vaamisella. Maksujen ja taksojen oikeellisuutta mitataan asiakaspalautteiden ja verrok-
kikaupunkien perusteella. Urheilu- ja litkuntamyonteisen kaupungin strategisen paa-
madrén Kriittisind menestystekijoind ovat tasokkaat urheilutapahtumat ja mittareina toi-
mivat MM-, EM-, SM- tason tapahtumien lukumaaré ja osallistujamaarét. Liikuntatoi-
men strategisiin hankkeisiin vuodelle 2009-2015 on kirjattu Mehtimaen liikuntapaikka-

hankkeet ja koko palvelutuotannon organisointi. (Joensuun kaupunki, 2009.)

Joensuun kaupungin pééstrategian tarkistuksen yhteydessé karkihankkeeksi on hyvak-
sytty Joensuun nostaminen Suomen yritysystavallisemmaksi kaupungiksi kokoluokas-
saan. Yritysystavéllisyys tarkoittaa muun muassa, ettd Joensuu on maakunnan veturi ja
luova talouden kehittdja. Suunnitelmakaudella 2013-2015 panostusta suunnataan siten,

ettd Joensuuta ja Joensuun seutua nostetaan esille yritysystavallisend kaupunkiseutuna
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ja monipuolisena tapahtumapaikkakuntana. Kaupungin strategisen suunnitelman ”Kan-
tavat siivet” -vision mukaan Joensuu on rohkeasti muutoksia hyddyntédva osaamisen ja
elamysten kaupunki, jossa on hyva eldd. Monimuotoinen aito luonto ja vuodenajat, ela-
mykselliset tapahtumat ja oma kulttuuriprofiili lisddvat henkista hyvinvointia ja kau-

pungin vetovoimaa. (Joensuun kaupunki 2012c, 5-7.)

3.5 SWOT

Organisaation strategian laatimisessa, ongelmien tunnistamisessa, arvioinnissa ja kehit-
tamisessa kaytetddn SWOT-analyysid. SWOT analyysissa pohditaan, mitk& ovat organi-
saation vahvuudet (Strengths) ja miten niitd kehitetddn. Mitk& ovat organisaation heik-
koudet (Weaknesses) ja miten niitd voi poistaa. Millaisia mahdollisuuksia (Oppor-
tunities) organisaatiolla on tulevaisuudessa ja miten niitd hyodynnetaan seka mitka ovat
organisaatioon liittyvat uhat (Threats) ja miten niitd voidaan torjua? (Kotler ym. 1996,
71,79-83.)

Areenan vahvuuksia on hyvé kilpailutilanne, koska lahin vastaavanlainen halli sijaitsee
Kuopiossa. Tilat ovat ainutlaatuiset, Areena on puurakentamisen taidonndyte ja edelleen
Suomen suurin puurakennus. Henkil6kunnalla on vahva tapahtumaosaaminen lahes
kymmenen vuoden ajalta. Tilojen monitoiminnallisuus on vahvuus, mutta toisaalta
my0s heikkous. Monitoiminnallisuuden vuoksi on jouduttu tyytymaan kompromissei-
hin, parhaimmat mahdolliset urheilukdyton pinnoitteet eivéat esimerkiksi sovellu messu-
tapahtuman k&yttoon. Areenan sijainti on hyvé, lahelld keskustaa ja alueella on riittavas-
ti pysékointitilaa, sekd hyddynnettévissa olevat synergiaedut Tiedepuiston ja Yliopiston
ldheisyydestd. Hyva palvelu vahvuutena on jatkuva kehittdmiskohde ja tilanteeseen ei

voi tuudittautua, vaan palvelutasoa taytyy jatkuvasti vahvistaa.

Areenan mahdollisuudet ovat suurtapahtumien jérjestdminen ja niiden madréllinen kas-
vu. Mahdollisuuksia ovat myos kokoustila-asiakkaiden seka yksittéaisten urheilukayttaji-
en sekd kausikorttia kayttdvien méaaran lisdédminen. Toiminnalliset muutokset luovat
mahdollisuuksia keskittyd suurtapahtumiin, jos alueelle esimerkiksi rakennetaan uusi

palloiluhalli tai Mehtimden tekonurmi muutetaan lammitettavéksi.
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Heikkoutena ja kehittdmiskohteina ovat jatkuvasti kiristyvé taloustilanne, markkinoin-
nin resurssit, henkiloston madré ja investoinnit. Talouden tasapainottamiseksi on syyté

miettid, miten tuottoja voidaan parantaa pelkkien s&astétoimenpiteiden sijaan.

Heikentyva taloustilanne voi olla uhkatekijé, jos se heijastuu palvelun laatuun esimer-
kiksi resurssien kautta. Kiinteist6d ja kalustoa on pystyttava pitdméén kunnossa ja toi-
minnan yllapitamiseen tarvitaan riittdvd maard asiantuntevaa henkilostod. Toiminnalli-
set muutokset on tehtédvé suunnitelmallisesti, ettd vapautuvia resursseja voidaan ottaa
hyotykayttoon mahdollisimman joustavasti. Jos esimerkiksi jalkapalloilijat voivat kayt-
ta4 tulevaisuudessa lammitettavad tekonurmikenttédd aikaisemmin kevaélla, tulee var-
mistaa saadaanko vapautuville tiloille k&yttdjid muista lajeista tai saadaanko toimenpi-
teen avulla lisda tapahtumavarauksia. Kausivaihtelut ovat uhkatekija, mutta myds mah-
dollisuus. Areenan on aktiivisimmassa ké&ytdssd noin kahdeksan kuukautta vuodessa,
kesékuukausien kayttoastetta on mahdollisuus nostaa esimerkiksi kohdennetulla mark-

kinoinnilla.

Taulukko 7. Areenan SWOT analyysi.

Vahvuudet/vahvista Heikkoudet/kehita, korvaa, poista
Ainutlaatuiset tilat Talous

Ei kilpailua Resurssit

Tapahtumaosaaminen Markkinointi

Monitoiminnallisuus

Hyva palvelu

Sijainti

Mahdollisuudet/kayta hyvaksi Uhat/torju, vaista, muuta vahvuuksiksi
Suurtapahtumat Talous

Kokousasiakkaat Resurssit

Yksittaiskavijat Toiminnalliset muutokset

Mehtimden alue Kausivaihtelut

Toiminnalliset muutokset
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3.6 Palvelupaketti ja palvelun laatu

Gronroosin (1990, 49) mukaan palvelu merkitsee useimmiten vuorovaikutusta palvelun
tarjoajan kanssa. Palvelu -termin madritteleminen tarkemmin on jopa mahdotonta,

useimpia palveluita yhdist&a kuitenkin nelja seuraavaa peruspiirretta:

1. Palvelut ovat enemmaén tai vdhemman aineettomia

2. Palvelut ovat tekoja tai tekojen sarjoja eivatké asioita

3. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti
4. Asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin ainakin jossain maarin
(Gronroos 1990, 50.)

Palvelut ovat pohjimmiltaan aineettomia ja subjektiivisesti koettuja prosesseja. Asiak-
kaan ja palveluntarjoajan valinen vuorovaikutustilanne vaikuttaa, miten palvelun laatu
koetaan. Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta, tekninen ja toi-
minnallinen ulottuvuus. Toiminnallista laatua ei voi arvioida niin objektiivisesti kuin
teknistéd laatua. Kokonaislaatuun vaikuttavat lopputuloksen tekninen laatu, mita palve-
lua tuotetaan ja prosessin toiminnallinen laatu, miten palvelu tuotetaan. Kokonaislaadun
muodostumiseen vaikuttaa my6s yrityksen tai sen osan imago. Laatu on hyvd, kun koet-
tu laatu vastaa asiakkaan odottamaa laatua. Odotettu laatu muodostuu monista tekijois-
td, markkinointiviestinnastd, imagosta, suusanallisesta viestinnasta ja asiakkaan tarpeis-
ta. Jokaisessa laatuohjelmassa pitéisi ottaa mukaan palvelujen toteutuksesta vastaavat
toiminnot ja my6s markkinoinnista sek& viestinndstd vastaavat toiminnot. (Gronroos
1990, 62-66.)

Koettuun palvelun laatuun vaikuttavat luotettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutet-
tavuus, kohteliaisuus, viestintd, uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartaminen ja
tunteminen sek& fyysinen ympéristd. Laadukkaaksi koetun palvelun kriteereitd ovat
ammattitaito, asenne ja kayttdytyminen, l&hestyttdvyys ja joustavuus, luotettavuus ja

uskollisuus sek& maine. (Gronroos 1990, 69-70, 73).

Palvelutuotteita voidaan kuvata palvelupaketilla, joka koostuu erilaisista osapalveluista.
Palvelukokonaisuus tulee perustua organisaation palveluajatukseen. Palvelupaketti voi-
daan jakaa kuuteen eri tekijaéan, ydinpalvelut, liitdnnéispalvelut, tukipalvelut, palvelujen
saatavuus, vuorovaikutteinen viestintd ja asiakkaan osallistuminen. Naméa kaikki vaikut-

tavat asiakkaan kokemaan palveluun. (Grénroos 1987, 66.)
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Ydinpalveluja ovat organisaation padasialliset ja keskeiset palvelut, joita toiminta-
ajatuksen mukaan tuotetaan asiakkaille. Ydinpalvelut eivét yksin riit4, vaan toimivan
kokonaisuuden lisaksi tarvitaan liitanndispalveluja, jotta organisaatio pystyy tuottamaan
ydinpalvelun. Jos liitdnnéispalvelu poistetaan, ydinpalvelun kayttdminen on mahdotonta
tai vaikeaa. Tukipalvelut tekevét ydinpalvelun kayton helpommaksi ja miellyttavam-
maksi ja tukipalvelujen olemassaolo voi merkittavalla tavalla vahvistaa asiakkaan ko-
kemaa ydinpalvelua. Palvelujen saavutettavuus riippuu esimerkiksi aukioloajoista, hen-
kiloston asiantuntemuksesta, toimitilojen sijainnista, asiakirjoista, tyorutiinien, infor-
maatiojarjestelmien ja muiden toimintajarjestelmien tehokkuudesta. Vuorovaikutteisella
viestinnalla tarkoitetaan sitd, miten henkil6sto viestii olleessaan yhteydessé asiakkaisiin.
Saavutettavuudella ja vuorovaikutteisella viestinnalld on seka toiminnallinen ettd psyko-
loginen vaikutus. Asiakas aistii ympariston ilmapiirin, ettd palvelumydnteisen asenteen
ja ne vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen. Asiakkaan osallistuminen ja vaikutus
palveluun tarkoittaa sitd, miten asiakas kokee muiden asiakkaiden mukanaolon tuotan-
toprosessissa. Organisaation toiminnan kannalta on tarkeda tietdd, miten asiakkaat vai-

kuttavat palveluun ja toisiinsa. (Gronroos 1987, 66—-69.)

Asiakaspalvelu on asiakkaan nakdkulmasta prosessi, ydinpalvelun kayttd on vain yksi
0sa monivaiheista prosessia. Reinbothin (2008, 31) mukaan palvelukonsepti muodostuu
kolmesta osasta. Asiakaspalvelulla tarkoitetaan asiakkaan ja tyontekijan valista vuoro-
vaikutusta, mutta vuorovaikutusta voi olla myds koneiden, laitteiden, jarjestelmien seka
yrityksen tilojen kanssa. Asiakkaan kokemukseen asiakaspalvelusta vaikuttavat myos

hanen ostamansa tuote tai palvelu sekd yrityksen toimintatapa.



29

Mielikuvat ) Kokemukset
Odotukset
-

Jalkihoito

~
Mahdollinen

ajanvaraus Jalkimarkkinointi
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Sisaantulovaihe ‘ Palvelusta

irrottautuminen
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Odotusvaihe J L Palvelutapahtuma

Kuvio 4. Asiakaspalveluprosessin vaiheet (Korkeamaki ym. 2000, 18.)

Asiakaspalvelu on osa asiakkaalle tarjottavaa tuotetta. Hyvaa asiakaspalvelua méaritel-
tdessa palvelua on arvioitava suhteessa asiakkaille tarjottaviin mielikuviin yrityksesta ja
sen tuotteista. Koko palvelukonseptin on oltava linjassa strategian ja bréndin kanssa
niin, ettd osat tukevat toisiaan. Asiakaspalvelu toimii kilpailuetuna vain, jos se luo asi-
akkaalle mielihyva tuovia tunteita. (Reinboth 2008, 34.)

3.7 Palvelun laatu julkisessa organisaatiossa

Laatuajattelu on perdisin yksityiseltd sektorilta. Laatu on yrityksen keskeinen menestys-

tekija, se integroituu kaikkeen toimintaan ja se on kayttokelpoinen teollisuus- ja palve-

luyrityksissa kuin myos julkisen sektorin organisaatiossa. (Lecklin 2006, 9-10.)
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Lecklin ja Laineen (2009, 15) mukaan tunnettuja laadun maaritelmi& ovat

- laatu on sopivuutta kayttotarkoitukseen (Joseph M. Juran),
- laatu on kykyé tyydyttéa asiakkaan tarpeet (George D. Edwards) ja
- laatu tuo tyytyvaisyytta ja rahaa (Mikel Harry).

Oulasvirta (2007, 14-15) kaésittelee vaitoskirjassaan laatuajattelun soveltamista julki-
seen hallintoon. Laatuajatteluun kuuluvien kasitteiden ja periaatteiden osalta edellyte-
td&n uudenlaista tulkintaa ja soveltamista. Tutkimuksia ja kirjallisuutta on melko vahén,
jossa julkisen hallinnon erityispiirteet olisi otettu huomioon laatuajattelussa. Julkiset
palvelut tuotetaan moniportaisissa organisaatioissa ja palvelun laatu nayttaytyy palvelu-
jen kayttajille suorittavan organisaation kautta. Usein tyydytddn arvioimaan suorittavan
tason toimintaa, vaikka laatuajattelussa korostetaan koko palveluketjun ja prosessiajatte-
lun merkitysta hierarkialtaan eri tasoilla olevien organisaatioiden valilla. N&in ylemman
organisaatiotasojen panos laadukkaan palvelun tuottamisessa voi jaada pimentoon. On
kuitenkin tarkeaa tietdd, missa maarin ylemmaét organisaatiotasot edistavat hyvan palve-
lun laatua. Ranniston (2005, 82) mukaan kunnallisessa toiminnassa keskeisté on aikaan-

saada palveluja kuntalaisille mahdollisimman laadukkaina ja tehokkaasti.

Julkiset palvelut voidaan jakaa tehtdvien mukaan, perinteisiin julkisiin tehtaviin esimer-
kiksi sisdiseen ja ulkoiseen turvallisuuteen seka rahatalouteen, hallinnollisiin tehtéviin
sekd infrastruktuuritehtaviin, turvaten yhteiskunnan fyysiset toimintaedellytykset. Yksi-
I61liset palvelut ké&sittdvat muun muassa koulutus-, terveydenhuolto-, sosiaalihuolto- ja
kulttuuripalvelut. VVoidaankin todeta, ettd julkinen sektori tuottaa ja tarjoaa palveluja

yksityisille ihmisille — asiakkaille. (Gronroos 1987, 20.)

Kunnat vastaavat ensisijaisesti kulttuuri-, liikunta- sekd nuorisosektorin toimialojen
infrastruktuurin yllapidosta. Paikallistasolla litkkunnan harrastamisen edellytyksisté vas-
taa liikuntalain mukaan kunta ja yksityisisté palveluista vastaa 1&hinnd kolmas sektori,
S&atiot ja jarjestot. Yksityista yritystoimintaa on talla sektorilla eniten liikuntapalveluis-
sa, joissa kunnat, jarjestot ja yritykset saattavat kilpailla keskenddn. Tallgin tulee ottaa
huomioon muiden liikuntapalveluja tuottavien palvelut ja kilpailuneutraalius. (Valtion-
varainministerié 2005, 61-66.)
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Julkiset palvelut ovat osa yhteiskuntapolitiikkaa ja siten myos poliittisen ohjauksen alai-
sia. Palvelut perustuvat lakeihin ja asetuksiin ja niiden laatua ja méaréé ohjataan saan-
noksin. Palvelujen tuottaminen on budjettisidonnaista ja tavoitteet ovat yhteiskuntapo-
liittisia, mutta tavoitteet voivat olla liiketaloudellisia, esimerkiksi julkisissa liikelaitok-
sissa. (Gronroos 1987, 22.)

Oulasvirran (2007, 53) mukaan laadun tavoitteita asetetaan pikemminkin yhteison kuin
yksilon tarpeiden nakdkulmasta. Kuitenkin julkisen sektorin yhteiséllisiin ominaisuuk-
siin kuuluu kansalaisten yhdenvertaisen kohtelun periaate, palvelujen laadulla on ensisi-

jaisesti yhteisollisia tavoitteita.

Y hteiskuntapoliittiset tavoitteet, saddossidonnaisuus seké yhteisollinen nédkokulma vai-
kuttavat laadun kehittdmiseen siten, ettd laatutyon liikkumatilaa on erityisesti toiminnal-
liseen laatuun liittyvissa asioissa. Talloin vastataan kysymykseen “miten” laadukasta
palvelua tuotetaan. Organisaation palveluajatukseen liittyvét kysymykset "mit&” ja “ke-
nelle” ovat useimmiten jo ennalta madriteltyja ja laatutydssé tdman asian tiedostaminen

on tarke&4, koska se rajoittaa olennaisesti laatutyon litkkkumatilaa. (Oulasvirta 2007, 53.)

Moniportaisessa organisaatiossa palvelun laatuun liittyva keskeinen kysymys on, miten
suorittavaa organisaatiotasoa ylempi taso saa tietoa palvelun lopullisen ké&yttajan vaati-
muksista ja odotuksista. Luotetaanko siihen, ettd palvelujen lopullisten k&yttajien néke-
mykset kanavoituvat poliittisten paatoksentekijoiden kautta, vai annetaanko palvelujen
loppukayttajille mahdollisuus osallistua palvelujen suunnitteluun ja arviointiin vai kay-
tetddnko hyvéksi alemmalla organisaatiotasolla tyoskentelevien henkildiden tietoa asi-
akkaiden nakemyksistd. Asiakasrajapinnassa tyoskentelevien henkildiden hyddyntami-
nen palvelujen kehittdmisessd on erds keino véhentdd moniportaisuuden aiheuttamaa
laatukuilua. (Oulasvirta 2007, 71-72.)

3.8 Laadukkaasta palvelusta palvelusitoumukseen

Julkisten palvelujen laadun kehittdminen on jatkuva prosessi, jossa henkilostd on tér-

kein voimavara. Laatutyd on henkildston asiakaslahtoisyyden ja ammattitaidon kehitta-

mistd, sekd johdon ja henkildston yhteisty6td. Laatua toteutetaan asiakaslahtoisesti, asi-
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akkaan tarpeet ovat julkisten palvelujen kehittdmisen ldhtokohta. (Alanen & Karjalainen
1998, 3.)

Julkisten palvelujen laatua ja laadun kasitettd voidaan tarkastella kolmella eri tasolla,
tyoyhteison eli organisaation sisdisté laatua, organisaatiosta ulospdin suuntautuvaa laa-
tua sekd yhteiskunnan ja kansalaisen vélisen suhteen laatua. Organisaation Sisaisessa
laadussa on keskeista tyontekijoiden tyoeldamén laatu ja tyon sisallon kehittdminen. Mo-
tivoitunut, osaava ja tyoyhteisoon sitoutunut henkild tydskentelee laadukkaasti ja te-
hokkaasti. Ulospéin suuntautuvassa laadun parantamisessa on téarkeintd huomioida ky-
synté eli asiakkaan tarpeet. Yhteiskunnan ja kansalaisen valisen suhteen laatua voidaan
tarkastella koko julkisen palvelun palveluketjun laatutekijoiden perusteella asiakkaan
nakokulmasta. (Alanen & Karjalainen 1998, 6.)

Julkisten palvelujen laatutekijoita ovat esimerkiksi asiakaskeskeisyys ja palvelujen saa-
tavuus, asiakkaan vaikutus- ja osallistumismahdollisuudet, asiallisuus ja ystavallisyys
palvelutilanteissa, henkildston ammattitaito ja koulutus seka kustannustehokkuus. Jul-
kisten palvelujen kilpailukyvyn séilyttamiseksi tarvitaan luovaa ndkemysta tulevaisuu-
den palveluista, toimintamallien kehittamisestd ja esimerkiksi tietotekniikan, sekd sah-

kdisten asiointipalvelujen hyddyntamisté. (Alanen & Karjalainen 1998, 7-8.)

Palvelusitoumuksen kayttd on asiakaslahtdinen tapa kehittad julkisia palveluja. Asiakas
voi ennakkoon tietdd, millaista palvelua han voi odottaa, edellyttda tai vaatia. Asiakkaal-
le annetaan selke& lupaus laadusta, joka voi koskea palvelutuotteen ominaisuuksia ja
asiakaspalvelua. Palvelusitoumuksen tulee olla julkinen ja sen on oltava konkreettinen
ja annetusta lupauksesta on pidettdva kiinni. Palvelusitoumukset ovat osa virastojen ja
palvelujen kehittdmistd, keskeistd on palveluyksikon johdon ja henkiloston aloitteelli-
suus ja aktiivisuus sitoumusten tekemisessé. Palvelusitoumuksen periaatteita ovat asi-
akkaalle annetut lupaukset, asiakasl&dhtoisyys ja palvelun joustavuus, asiakaspalauttei-
den késittely ja virheiden korjaaminen, palvelujen kuvaaminen ja tehokkaasti tuotettu

paras mahdollinen palvelu. (Alanen & Karjalainen 1998, 11-12.)
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3.9 Asiakassegmentit

Segmentti on asiakaskohderyhmd, joka halutaan asiakkaaksi ja joka siten on markki-
nointitoimenpiteiden kohteena (Rope, T. 2005, 153). Segmentoinnin tavoitteena on l6y-
t44 ja valita resursseihin ja osaamiseen parhaat liiketaloudellisen tulokset mahdollistavat

kohderyhmét (Huovinen, Lyly, Ortju & Poutanen, 2012).

Ropen (2005, 153) mukaan markkinoinnin toimintaratkaisujen perustaksi on tehtdva
tiukka asiakaskohderyhmien valinta, madrittely ja kohderyhmien tyyppiominaisuuksien
kuvaus markkina-alueen sisélla. Asiakkaat jaetaan ryhmiin, joilla on erilaiset tarpeet ja

toisistaan poikkeava ostokayttaytyminen (Huovinen ym. 2012).

Tavoiteltavat asiakkaat voidaan ryhmitelld eli segmentoida kesken&&n samanlaisista
asiakkaista koostuvista ryhmistd. Naistd valitaan yksi tai useampia segmentteja kohde-
ryhmaksi. Jokaiselle segmentille markkinoidaan eri tuotetta tai saman tuotteen eri ver-
siota eri markkinointikeinoja kayttden. Asiakkaiden tottumukset, tarpeet ja odotukset
ovat erilaisia, joten markkinointikeinot eivéat voi olla samanlaisia kaikille asiakkaille.
(Lahtinen & Isoviita, 2001, 94.)

Segmentoinnille asetetaan tavoitteet, jonka jalkeen selvitetddn potentiaaliset asiakkaat,
madritelld&n markkinoiden lohkomisperusteet ja jaetaan markkinat segmentteihin. Seu-
raavaksi valitaan markkinoinnin kohderyhmat seka niille soveltuvat markkinointitavat

ja toteutetaan markkinointi ja valvotaan tulokset. (Lahtinen & Isoviita, 2001, 95.)

Joensuu Areenan tarkeimmat asiakkaat koostuvat yrityksista, yhteisoisté, oppilaitoksista
ja yksittdisista urheilijoista. Tapahtumakaytossa asiakkaita ovat konsertti-, messu-, ko-
kous- ja juhlatilaisuuksien jarjestajat seka yhteistyotahot. Lisaksi asiakkaita ovat tapah-
tumiin osallistuvat henkildt, yritykset ja yhteisot. Kokous- ja tydhyvinvointipéivien asi-
akkaina ovat padasiassa suuret yritykset ja valtakunnalliset jarjestot. Urheiluk&ytdssa
tarkeimmat asiakasryhmat ovat urheiluseurat ja oppilaitokset. Lisaksi urheiluasiakkaita
ovat otteluiden, turnausten ja erilaisten liikuntatapahtumien toimihenkil6t ja tapahtumiin

osallistuvat henkil6t, yritykset ja yhteisot.
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Areenan palvelukokonaisuus muodostuu tilojen ja kalusteiden vuokraamisesta liikunta-,

urheilu-, sek& erilaisten tapahtumien kayttoon. Asiakkaat voidaan jakaa karkeasti kah-

teen ryhmaan, liikunta- ja urheilukayton asiakkaisiin sek& tapahtuma-asiakkaisiin.

Liikunta- ja urheilukdyton asiakkaat

yksittdinen liikkuja; yksilolajit, yleisurheilu, kuntosali, kiipeily, kuntonyrkkeily
urheiluseurat ja muut yhdistykset; harjoitusvuorot, harjoitusottelut, turnaukset,
leirit ja tapahtumat, jotka padsaéntoisesti toteutetaan harjoitusvuoron yhteydes-
sé ja lajin tai lajien vaatimalla kentt&alueella

oppilaitokset, opiskelijayhdistykset

kiipeilyryhmat

tyéhyvinvointitapahtumat, kuntotestiryhmét

Tapahtuma-asiakkaat

konsertit

kokoukset ja juhlatilaisuudet

messut

urheiluseurat ja lajiliitot; ottelutapahtumat, turnaukset ja kilpailut, kun tapah-
tuman jarjestamista varten tehdaan erityisjarjestelyitd ja tapahtumaan varataan
oheistiloja yleistalueiksi seké esimerkiksi kokoustiloja.

tapahtumiin osallistuvat asiakkaat, yleiso (asiakkaiden asiakkaat)

kaluston vuokraus

kokous- ja saunatilojen vuokraus
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4 Joensuu Areenan palveluprosessit

4.1 Nykytilan kuvaus

Nykytilan kuvaus ja analysointi toimii muutoksen lahtokohtana. Sen tavoitteena on sel-
vittdd yhteinen ndkemys organisaation nykytilan, muutoskohteiden ja muutoksen tar-
peellisuudesta. Analyysien jalkeen toteutettavat avoimet keskustelut organisaationryh-
mien kesken osoittavat nykytoiminnan heikkoudet ja luovat samalla muutospaineita.
Sitoutuminen muutosprosessiin alkaa jo tdssa vaiheessa, koska kaikki osallistuvat hen-

kilokohtaisesti muutostarpeiden analysointiin. (Martola & Santala 1997, 73-74.)

Sundqvistin (2010, 27-28) mukaan prosessiajattelu on apuna palvelujen tuotteistamises-
sa ja vaikuttavuuden arvioinnissa. Kun palvelut kuvataan prosesseina, saadaan koko-
naisndkemys organisaation toiminnasta, selkiytetaan vastuita, toimintaa ja sen arviointia
voidaan jasentdd paremmin. Prosessikuvauksessa tunnistetaan muutostarpeet ja kunta-
organisaatiossa viranomaistoiminnan lapinédkyvyys ja systemaattisuus ja koko toiminta
voidaan kytked organisaation tavoitteisiin ja strategiaan. Hiljainen tieto ja hyvat kaytan-
not voidaan taltioida. Prosesseja hiomalla voidaan saada aikaan s&ést0ja, tuottavuuden

kehittyminen voi tarkoittaa yksikon kannalta lisdresurssien saamista.

4.2 Palveluprosessien kuvaus Service Blueprinting -menetelmalla

Service Blueprinting on Shostackin vuonna 1984 lanseeraama prosessimallisovellus
palvelupuolelle. Menetelmé&ssa tarkastelundkokulma siirtyy prosessin virheisté asiakas-
l&htoisyyden analysointiin ja uusien palvelujen kehittdmiseen. Prosessien mallintami-

sessa erotetaan toisistaan eri toimijat ja tehtavat. (Valminen, 2010.)

Toivosen (2010) mukaan Service Blueprinting tarkoittaa palveluprosessien yksityiskoh-
taista kuvaamista siten, ettd asiakasndkokulma on vahvasti mukana. Prosessikuvaus ei
sisélla ainoastaan kuvausta palvelun vaiheista palveluntarjoajan nakdkulmasta vaan se

kuvaa my06s asiakkaan tehtavat palvelun aikana.
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Service Blueprinting on tyokalu, joka tuottaa prosessikuvauksen eri tasoineen. Se kuvaa
palvelun visuaalisesti esittden samanaikaisesti palvelun tuottamisprosessin (process),
asiakkaiden ja tyontekijoiden roolit, vaiheet, jossa tapahtuu asiakkaan kohtaaminen
(points of contact), palvelun vaikutukset asiakkaan ndkékulmasta (evidence) seka palve-
lun fyysiset elementit. Kuvio 5 esittdd Service Blueprinting prosessikuvauksen osa-
alueet. (Wilson, Zeithaml, Bitner, & Gremler 2008, 197.)

Palveluprosessit

Service
Blueprint

] Asiakkaan kohtaamisen vaiheet

Palvelun vaikutukset

NN N

Kuvio 5. Service Blueprintingin osa-alueet.

Service Blueprinting on palvelun kehittdmisen innovaatioalusta, joka tuo yhteen asiak-
kaat, palvelun tarjoajan tyontekijat ja johdon. Palvelun vaiheita voidaan selkeytt&a, roo-
leja, riippuvuussuhteita ja palvelun kontaktipisteitd. Palvelukokemus hahmottuu asiak-
kaan tarpeista k&sin, se auttaa tunnistamaan ongelmakohtia ja vaiheita, joissa kustan-
nuksia voidaan s&éstéé. Blueprint kaavio on helppo jakaa organisaation sisalla. (Valmi-
nen 2010.)
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———— ——
Fyysiset tekijat (Physical evidence)  — ——
———— ———

Asiakkaan toiminnot (Customer actions)

Vuorovaikutuksen rajapinta (Line of interaction)

Asiakaspalveluhenkiloiden nakyvét toi-
minnot (Onstage / Visible contact emplo- —-—
yee actions)

Nékyvyyden rajapinta (Line of visibility)

Asiakaspalveluhenkildiden ndkymattomat
toiminnot (Backstage /Invisible contact
employee actions)

Sisdisen vuorovaikutuksen rajapinta
(Line of interactions)

Tukitoiminnot (Support processes)

Kuvio 6. Blueprint-kaavion rakenne. (Bitner, Ostrom & Morgan 2007, 8; Wilson ym.
2008, 198).

Service Blueprinting palvelukartta muodostuu viidestd komponentista: asiakkaan suorit-
tamat toiminnot (customer actions), asiakkaalle nakyvéat toiminnot (onstage/visible con-
tact employee actions), asiakkaalle nakyméattomat toiminnot (backstage/invisible contact
empolyee actions), tukitoiminnot (support processess) ja palvelun fyysiset elementit
(physical evidence).

Palvelukartan ylimmassé osiossa kuvataan palveluun liittyvét fyysiset elementit. N&ité
elementtejd ovat konkreettiset asiat, mita asiakas palvelun tuottamisen aikana nékee,
tuntee ja aistii. Fyysisilla elementeilld on vaikutusta siihen, miten asiakas kokee saa-
mansa palvelun. Asiakkaan suorittamat toiminnot kuvataan aikajarjestyksessa palvelu-
kartan yldosassa. Blueprinting mallinnuksessa asiakas on pé&&dosassa, siksi ne kuvataan

ensimmaisend, jotta muut palvelutoiminnot tukisivat mahdollisimman hyvin asiakkaan
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toimintoja. VVuorovaikutuksen rajapinta (line of interaction) erottaa asiakkaan ja asia-
kaspalveluhenkildston toimet. Asiakkaalle ndkymattoméat toiminnot tukevat nékyvien
toimintojen suorittamista nakyvyyden rajapinnassa (line of visibility). Alimpana palve-
lukartassa ovat tukitoiminnot ja henkildt, jotka eivat suoranaisesti ole yhteydessa asiak-
kaaseen, joita ilman palvelua ei kuitenkaan voida toimittaa asiakkaalle. Sisaisen vuoro-
vaikutuksen raja (line of internal interaction) erottaa tukitoiminnot kontaktihenkildiden
suorittamista asiakkaalle ndkymattomistd ja nakyvista palveluista. (Bitner ym. 2007, 6;
Wilson ym. 2008, 198-199.)

/  Tunnista kuvattava palveluprosessi

Vaihe ~
1 \
< | » Tunnista asiakas tai asiakassegmentti

Vaihe 4
2 N
< | » Kartoita prosessi asiakkaan nakokulmasta

Vaihe /
3 N
- * Kartoita asiakasrajapinnan toimet

Vaihe 4
4 N\
- * Yhdista asiakasrajapinnan toimet tarvittaviin tukitoimiin

Vaihe /
o N

\_/ * Kirjaa asiakkaalle nakyvat fyysiset tekijat

Vaihe J
6

Kuvio 7. Palveluprosessin kuvauksen kuusi vaihetta. (Wilson ym. 2008, 203-205)

Palvelun Blueprintingin rakentaminen (kuvio 7) aloitetaan valitsemalla kehitettava pal-
veluprosessi. Sen jalkeen valitaan palvelun asiakassegmentti. Jokaista erilaista asiakas-
segmenttid varten on hyva tehdd oma Blueprinting, koska asiakasryhmien tarpeet ovat
yleensd erilaiset ja siten palveluprosessit eroavat toisistaan. Seuraavaksi selvitetdén pro-
sessi asiakkaan ndkokulmasta, kaikki valinnat ja toiminnot, mité asiakas tekee harkites-

saan ostoa, ostaessaan, kuluttaessaan tai arvioidessaan palvelua.

Prosessikartan rakentaminen etenee selvittdmalla asiakaskontaktissa olevien tyonteki-

joiden toimet, asiakkaalle ndkyvat ja nakyméattomét toimet sekd mahdolliset tekniikan
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valitykselld tehtévat toimet. Naiden selvittdmisen jalkeen yhdistetddn asiakaskontaktien
toimet tarvittaviin tukitoimiin. Viimeisend Bluprinting kaavioon lisataan fyysiset osat

jokaiseen asiakkaan toimintoon. (Ojasalo ym. 2009, 160-162.)

Prosessikuvauksen toteuttaminen on hedelmaéllisintd, jos siihen osallistuu eri henkilosto-
ryhmien edustajia. Silloin synnytetdan yhteista ymmarrysté palveluista ja sit4 voidaan
kayttad keskustelun apuvélineend, miten organisaatio pystyy vastaamaan asiakkaiden

tarpeisiin omien tavoitteiden ja mahdollisuuksien puitteissa. (Toivonen 2010.)

Tehokas Blueprintingin hyodyntdminen edellyttad, ettd prosessikaavio tehdaan tarkoi-
tuksenmukaisella tarkkuudella. Kayttotarkoitus ratkaisee, miten yksityiskohtainen kaa-
viosta tehdaan, ettei palvelun kokonaiskuva havié ja kehittdmisen punainen lanka katoa.
Kerroksellisuus tekee Blueprinting mallista monikayttdisen tydkalun, sen avulla on
helppoa kehittdd pitkiakin palveluketjuja. Blueprinting edistd strategista keskustelua
palvelusta havainnollistamalla palveluprosessien kokonaisuuden, osatekijat ja niiden
yhteydet. Malli antaa hyvan pohjan kustannusten, tuottojen ja tarvittavien investointien
arviointiin sek& auttaa ulkoisessa ja sisaisessd markkinoinnissa. Huolellisesti kuvattu
malli paljastaa palvelutuotteeseen liittyvan tydmaaran ja muut tarvittavat resurssit. Tuo-
tekehitystyon ohella malli toimii perinteisend tuotantoprosessitydkaluna, jonka avulla
voidaan tehostaa toimintaa ja vahentdd kustannuksia. Palveluntuottajan laatujarjestel-
massé Blueprinting mallin pohjalta toiminnan Kriittiset tekijat ovat tunnistettavissa ja
voidaan mééritelld seurantamittarit. (Tuulaniemi 2011, 210-215 ja Ojasalo ym. 2009,
162.)

Ojasalo ym. (2009, 163) mukaan Blueprinting auttaa toimintaa kehittdvaa palveluorga-

nisaatiota etsimadn vastauksia muun muassa seuraaviin kysymyksiin:

Millaisen kokonaisuuden palveluprosessi muodostaa asiakkaan nakokulmasta?

Osallistuuko asiakas merkittavasti palvelun tuottamiseen?

Kuka on vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, milloin ja kuinka usein ja onko
vuorovaikutusta asiakkaan kanssa riittavasti?

Mitké ovat palvelun fyysiset osat, onko prosessissa virhekohtia?

Mitk& tukitoimista ovat térkeimpid Kriittisten asiakaskontaktikohtien tukemi-
sessa?

Milt& osin tehokkuutta ja vaikuttavuutta voisi kehittaa?
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Areenan toiminnoista tehtiin nelja Service Blueprinting prosessikarttaa eri asiakasseg-
menteista tai niiden yhdistelmista (liite 1). Yhdistamiset tehtiin toiminnallisin perustein
asiakkaan nakokulmasta. Asiakaspalveluhenkildiden asiakkaalle ndkyvét ja ndkymatto-
mat toiminnot, fyysiset elementit ja tukitoiminnot voivat silti olla erilaisia esimerkiksi
tapahtuman luonteen vuoksi. Prosessikartat tehtiin tarkoituksenmukaisella tarkkuudella
niin, ettd ne séilyivat helppolukuisina ja selkeind. Prosessikartat toimivat ryhmakeskus-
telujen runkona ja niiden avulla mietittiin kehittdmiskohteita ja ideoita Areenan palvelu-

toimintojen kehittamiseksi.

5 Ryhméhaastattelujen toteutus ja tulokset prosessikartoittain

Toiminnallisessa opinndytetytdssa tutkimuskaytantoja kdytetadn valjemmassa merkityk-
sessa kuin tutkimuksellisessa opinndytetydssa. Tiedon kerddmisen keinot ovat kuitenkin
samat. Selvityksen tekemistd kaytetddn yhtend tiedonhankinnan apuvalineend, toimin-
nallisen opinndytetyon selvitys nojautuu l6yhemmin teoriaan. Laadullisessa tutkimus-
menetelméssa aineistoa kerdatddn lomake- tai teemahaastattelulla yksil6lle tai ryhmaélle.
Tietoa voidaan kerdtd konsultaationa haastatellen asiantuntijoita, talloin haastatteluai-
neisto kaytetddn kuin lahdeaineistoa, argumentoinnin tukena ja tuomaan teoreettista

syvyyttéa opinndytetydssa kaytettyyn keskusteluun. (Vilkka & Airaksinen 2003, 57-58.)

Haastattelu on yksi kéytetyimmistd menetelmistd tutkimus- ja kehittdmistyon tiedon
kerddmisesséd. Haastatteluilla saadaan nopeasti syvéllistékin tietoa kehityskohteesta, kun
halutaan korostaa yksiloa tutkimustilanteen subjektina. Liséksi voidaan saada uusia na-
kdkulmia avaavaa aineistoa. Ryhmé&haastattelu on tilanne, jossa henkilot keskustelevat
annetusta teemasta, jotka haastattelija virittad. Haastattelu tai keskustelu ryhmissa on
kayttokelpoinen menetelmé& kehittdmistydssé, sen avulla voidaan saada arvokasta tietoa
ja ideoita esimerkiksi palvelujen kehittdmisen tueksi. Asioissa p&astddn usein paljon
syvemmalle kuin yksilohaastattelussa ja ryhmén muut jésenet voivat auttaa toisiaan
muistamaan jotain, jota ei yksilohaastattelussa tulisi mieleen. Ryhméhaastattelussa saa-
daan usein totuudenmukaisempi kuvaus ilmidsté, koska haastattelijan ohjaus ei ole niin
voimakasta, ryhma vie keskustelua eteenpdin ja kayttaa ilmiosta arkikielta. (Ojasalo ym.
2009, 42, 100.)



41

Opinnaytetyon tutkimusaineistosta keréttiin rynméhaastatteluilla, joka toteutettiin Aree-
nan henkilokunnalle. Haastattelut toteutettiin kahdessa osassa. Ensimmaéisessé haastatte-
lussa paikalla oli kaksi laitosmiestd ja kaksi siivoojaa, jalkimmaisessa kaksi laitosmiesta
ja laitosmestari. Laitosmestari ja laitosmiehet ovat yhté lukuun ottamatta olleet Areenan
palveluksessa hallin koko toiminnan ajan. Siivoojat ovat tyoskennelleet Areenalla lyhy-
emman aikaa, koska siivouspalvelut tuotettiin aiemmin ostopalveluina. Kaikkien haas-

tatteluihin osallistuvien henkildiden pédasiallinen toimipiste on Areena.

L&hetin s&hkopostilla alustavat Blueprinting prosessikaaviot etukéteen tutustuttavaksi,
seka liitteen 2 mukaisen saatekirjeen haastattelurungosta. Haastattelutilanteessa kerroin
ensin opinnaytetyoni tavoitteista ja tehtdvistd, sekd ryhméahaastattelun merkityksesta
opinndytetyoprosessissa ja tyon valmistumisen jalkeen mahdollisesti toteutettavista jat-
kotoimenpiteistd. Ryhméhaastattelujen tarkoituksena oli k&yd& lapi prosessikaaviot
asiakassegmenteittéin vaihe vaiheelta asiakkaan ndk6kulmasta tarkasteltuna. Eri toimin-
noista ja fyysisisté elementeista kirjattiin ylos mahdolliset kehittdmiskohteet, mité asioi-
ta on hoidettu hyvin, missa on parannettavaa, miten ja millaisilla mittareilla kehittamis-

kohteita seurataan.

Haastattelut nauhoitettiin ja lisdsin muistiinpanoja prosessikarttoihin. Kirjoitin nauhoit-
teista tiivistelmén padkohdittain niin, ettei yksittaisen haastateltavan henkilollisyys tule
esille. Haastattelukysymyksia ei luokiteltu etuk&teen, vaan haastattelun p&épaino oli

prosessikarttojen lapikdyminen ja niiden pohjalta tulevien ehdotusten Kirjaaminen.

Ryhmadhaastattelujen tuloksena saatiin useita erityyppisid kehittdmisideoita. Prosessi-
karttojen rakenteeseen liittyvid ideoita olivat esimerkiksi karttojen yhdistaminen eri
asiakassegmenteissa ja aikajanan lisddminen tapahtuma-asiakkaiden karttaan. Asiak-
kaan palvelupolkuun liittyvét tarkennuksia olivat palautekaytdnnét, ensiapu ja turvalli-
suuteen liittyvat toiminnot. Lisdksi ehdotettiin konkreettisia palvelun parantamiseen
liittyvid kehittdmisehdotuksia, tuotiin esille perehdytys- tai palveluoppaan seka henki-

16ston koulutuksen tarpeellisuus ja suunnitelmallisuuden tarve kalustehankinnoissa.
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5.1 Urheilukaytto, yksittainen tai kausikorttiasiakas ja vuorovarausasiakkaat

Urheiluseurojen jasenet kayttavat tiloja paaasiallisesti ennakkoon varatuilla vakiovuo-
roilla. Yksittainen urheilija voi tulla kayttdméaan tiloja ostamalla kertalipun tai kausikor-
tin. Kaikissa kayttajaryhmissa korostuu asiakkaan opastus ja valvonta, erityisesti kiipei-

lyasiakkaiden kanssa.

Info- ja lipunmyyntipisteen palvelutaso ei ole parhaimmalla mahdollisella tasolla, koska
siind ei ole vakituista henkil6kuntaa. Aikaisemmin kahvioyrittaja vastasi lipunmyynti-
palveluista, mutta yritystoiminnan paatyttyd tehtdva siirrettiin laitosmiesten hoidetta-
vaksi. Tapahtumien rakentamis- ja purkamisaikoina ja kausivaihteluiden aikana, kun
vastuualueena on koko Mehtimaki, lipunmyynnin hoito vaatii erityisjarjestelyita jo fyy-
sisten siirtymisten vuoksi. Tahan on mietitty ratkaisuna esimerkiksi tydharjoittelijoiden
hyddyntdmistd, mutta haasteena ovat olleet lyhyet tydsuhteet ja henkildiden vaihtuvuus.
Liséksi oppilaitosten ty6harjoittelu- tai tydssdoppimisjaksot eivat ole Areenan toimin-

nan kannalta katsottuna optimaaliseen aikaan.

Laitosmiesten tavoitettavuuden parantamiseksi lipunmyyntipisteessa on ollut kaytdssa
palvelupuhelin, joka yhdistyy automaattisesti paivystavalle laitosmiehelle. Asiakkaat

ovat omaksuneet puhelimen k&yton hyvin ja se on osoittautunut toimivaksi kdytannoksi.

Uusien asiakkaiden kanssa opastus “talon tapoihin” on erityisen tarkedd ja kirjallisia
jarjestyssaantoja kaivattiin. Talon sisdiset opasteet koettiin padosin toimiviksi, tunnelin
kayttd sujuu halliin mennessd, muttei pois lahtiessd. Ongelman poistamiseksi tarvitaan
selke& opaste, mista péésee takaisin pukuhuonetiloihin. Siisteyteen ja roskaamiseen liit-

tyvid opaste- ja kieltokyltteja tarvitaan lisaa kaytaville ja pukuhuoneisiin.

Kausikorttijarjestelmén hakuprosessiin ja kiipeilyasiakkaiden rekisterdintiin seka val-
vontaan mietitdan eri ratkaisumalleja ennen syyskauden alkua. Voidaanko esimerkiksi

kassajarjestelmén toimintoja hyodyntéa ja sahkoisié asiointipalveluja kehittadd?

Kiipeilyasiakkaisiin liittyviin toimintaohjeisiin toivottiin sisaista koulutusta ja kertausta,
ettd kaikilla on samat tiedot ja taidot sekd yhtendiset toimintamallit varauksesta lasku-

tukseen.
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Infotelevisioiden nakyvyytta voidaan parantaa hankkimalla toinen televisio sisddnkéayn-
nin viereiseen ikkunaan seka siirtdmalla nykyinen televisio paremmalle paikalle, esi-
merkiksi keskelld sisdantuloaulassa sijaitsevaan tolppaan riittdvan korkealle. Aulassa
sijaitsevaan televisioon voidaan saada tulevaisuudessa nékyviin sghkdinen varauskalen-

teri.

Loytotavarat tyollistavat melkoisesti, tavaroiden hakijoita ja etsijoitd on paivittain usei-
ta. Taha&n ehdotettiin nopeampaa kiertoa tavaroiden sailytykseen, seka selkedé ohjeistus-
ta, mitd tavaroita sdilytetddn, kuinka kauan ja mihin laitetaan arvotavarat ennen toimi-
tusta poliisilaitokselle. Tapahtumakohtaisille, esimerkiksi narikkaan jaaneille 16ytotava-

roille tarvitaan selkeasti nimikoidut erilliset laatikot.

Halliin kulku katsomoiden kautta ulkokengissé on taas liséantynyt. Valvontaa helpottaa,
jos ala-aulan portaiden luo saadaan lukittavat ovet. Ovet hyodyttdvat myds energiata-
loudellisesti sekd tapahtumien jarjestéjia, kun taustatilat saadaan tarvittaessa rajattua
yleisolta. Yldaulan ja katsomoiden kayttd harjoitusten seuraamiseen on oltava mahdol-
lista, mutta yleisdaluetta voidaan pienent&é opastein ja nauhoin siivottavan alueen ra-

jaamiseksi.

Palautteen antamisen helppous Kirjattiin kehittdmiskohteeksi, miten madalletaan kyn-
nystd henkil6kohtaisen palautteen antamiseen ja mitd muita keinoja on kéytettavissa.
Nettisivujen uudistamisen yhteydessé tulee huomioida, ettd palautelomake on oltava

helposti 16ydettavissa.

Ensiapu- ja turvallisuusjarjestelyt lisatdan prosessikaavioon, koska ne ovat jokapaivai-

sessd toiminnassa huomioitava asia, eivat pelkastaan tapahtumiin liittyva toimenpide.
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5.2 Tapahtuma-asiakkaat

Tapahtuma-asiakkaiden padasialliset toiminnot ovat samankaltaiset tapahtuman luon-
teesta riippumatta. Karkealla tyonjaolla Areena vuokraa tilaa tapahtumajérjestajien
kéayttoon sekd hoitaa tarvittaessa tilamuutokset tapahtuma- tai urheilukéyttoon. Tapah-

tumajdrjestdjan vastuulla ovat tilaisuuteen liittyvat jérjestelyt, turvallisuus- ja lupa-asiat.

Ensimmadisend kehittdmiskohteena tulivat sisdantulovaylien opasteet Kuopion suunnasta
tuleville asiakkaille. Kajaanin ja Lappeenrannan suunnasta tuleville Areenan opasteet
ovat nékyvilld hyvissa ajoin ennen keskustaa, mutta Kuopion suunnasta tuleville ne

puuttuvat.

Mehtimden alueen pysakointijarjestelyt aiheuttavat edelleen haastavia tilanteita esimer-
kiksi tilaisuuksien rakentamis- ja purkuaikoina. Pahimmillaan vaarin pysakoidyt autot
ovat tukkineet jaanhoitokoneen ajoreitin Louhelan kentélle ja ovat turvallisuusriski, jos
autoja jatetaan pelastusteille tai liian lahelle kiinteistod. Asiakaspyséakointiin alueella on
runsaasti tilaa, kun hyddynnetddn pysékointitaloa ja raviradan pysékointipaikkoja.
Areenan edustalle rakennettu liikenneympyra on ollut merkittavé parannus piha-alueen

turvallisuuden kannalta.

Asiakkaat eivat huomioi riittdvasti Areenan katon lumen tai jadn putoamisvaaraa, opas-
teisiin tai kieltokyltteihin suhtaudutaan vélinpitdméattomasti. Tiedottamista asiasta voi-

daan parantaa tapahtumajérjestdjien suuntaan ja lisddmalla ohjeistus jarjestyssaantoihin.

Siivoukseen ja puhtaanapitoon liittyen on tarkennettava keskindistd vastuualuejakoa,
mika on tapahtumajdarjestajan vastuulla ja mika Areenan. Pukuhuoneiden sek& kokous-

ja aulatilojen siivoukseen on varattava riittavasti aikaa tapahtumien jélkeen.

Areenassa jarjestettavien tapahtumien jatteiden késittely on tulevaisuuden kehittdmis-
kohde, tarvitaan riittdvén iso jatteenkerayspiste lajittelumahdollisuuksilla tai maahan

upotettavat kerdyssailiot.

Tapahtumien jarjestamiseen liittyviin muutostdihin ja sen myotd palvelutasoon vaikut-

taa ratkaisevasti, ettei Areenalla ole riittavasti varastotilaa. Jos halutaan koko hallitila
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sataprosenttisesti kayttoon, urheiluvalineiston ja lattia- ja suojausmateriaalien varastoin-

tiin ei ole riittévasti tilaa.

Hygieenisten keittidtilojen puuttuminen aiheuttaa aina erillisratkaisuja ja huomattavaa
lisatyota sekd kustannuksia, niin tapahtumajérjestajalle kuin Areenalle. Keittittilat on
rakennettava erikseen, huomioiden lattioiden riittdva suojaus, tilarajaukset, sahkoistys,
viemarointi, kylmatilat sek& jatehuolto. Tama kirjattiin tulevaisuuden kehittamiskohtei-
siin, jos mietitd&n esimerkiksi lisavarastotilan rakentamista. Voidaanko esimerkiksi yksi

nykyisista varastotiloista muuttaa keittioksi soveltuvaksi tilaksi?

Tapahtumien jarjestamisen yhteydessa on kaikkien huomioitava, ettd asiakkaalle on
kenties kyseessé ainutlaatuinen tilaisuus. Toimintaohjeistusta pidettiin erityisen térkea-
nd, miten vastuut ja tyot jaetaan, viime kddessd vastuu esimerkiksi kiinteistosta ja tur-
vallisuudesta on Areenalla. Tilan vuokraajan nakdkulmasta tapahtumajarjestajilta odote-
taan riittdvad ammattitaitoa ja kokemusta tilaisuuden jérjestamiseen, resursseja, henki-
I6kuntaa seka selkeitd oikea-aikaisia suunnitelmia tapahtuman toteuttamiseen. Tapah-
tumiin liittyvddn loppukatselmukseen tarvitaan selke&dd toimintaohjetta seké& henkil6-

kunnalle, ettd asiakkaille.

5.3 Kaluston seké kokous- ja saunatilojen vuokraus

Kalustonvuokraukseen liittyviin prosesseihin toivottiin parannusta esimerkiksi tuotetie-
touteen, kaluston kuntoon ja yllapitoon. Kalustoa pitd4 pystya uudistamaan s&&annolli-
sesti, hankintoihin kohdennettua investointimaard tarvitaan, ettd kalusto voidaan pit&a

vuokrattavassa kunnossa tulevaisuudessakin.

Kokous- ja saunatilojen vuokrauspalvelujen kehittdmiseksi kirjattiin toimenpiteind va-
raamisen helppous ja sahkoiset asiointipalvelut. Tilojen kayttotarkoitusten ja kalustuk-
sen muutokset pyrittdva minimoimaan, AV-laitteet tulee paivittda ajantasaiseksi ja lait-

teiden kayttoon tarvitaan henkilékunnan koulutusta.

Pohdittavaksi jai, onko kokouspalveluja tarpeen tuotteistaa vai keskitytadnko edullisten
ja nykyaikaisten tilojen vuokraamiseen, esimerkiksi ilman kokoustarjoiluja, jotta palve-

lulupaus tayttyisi.
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Y leisilmeen kohentamiseksi aula- ja kokoustilojen viihtyisyyteen voidaan tehd& pienin
toimenpitein parannuksia, esimerkiksi maalaamalla urheilijafiguureja pukuhuonekéyta-
vélle opiskelijatyovoimin. Selvitetddn my6s voiko kulttuuripuolen kanssa yhteistydssé
jarjestdd taidenayttelyitd ylakerran aulatilassa tai hyddyntdd museon taidelainaamoa.
Kokoustila Voiton laajentamista arkikaytossé ala-aulan oleskelutilaksi mietittiin, mutta

todettiin sen olevan hankalaa tilan siistind pysymisen kannalta.

5.4 Aukioloajat, urheilu- ja tapahtumakayton rytmitys, muut kehittamiskohteet

Urheiluk&yton aukioloaikoja mietittiin yhtend kehityskohteena. Onko arki-iltaisin esi-
merkiksi klo 22 riittdva tai vain muutamana paivana klo 23 asti. Viimeiset illan harjoi-
tusvuorot voitaisiin varata tunnin mittaisena, yleisimmin kaytetyn 1,5 tunnin sijaan.
Vuosien mittaan aukioloaikoja on porrastettu kysynnan mukaan, esimerkiksi tekonur-
mikaudella aukioloaikoja voidaan pidentda ja erityisjarjestelyitd vaativille lajeille voi-

daan lisaté harjoitusaikaa aukioloaikojen ulkopuolelta.

Urheilu- ja tapahtumak&yton rytmitys kausittain todettiin térkedksi kehityskohteeksi.
Esimerkiksi Vaasassa ja Seingjoella vastaavissa halleissa talviaika joulukuusta maalis-
kuulle varataan pelkastadn urheilukdyttoon. Areenalla vastaavanlainen rytmitys on to-
teutettavissa esimerkiksi joulukuun puolen vélin jalkeen ja urheilukéyttdjakson kesto
tapahtumavarauksista riippuen esimerkiksi maaliskuulle asti. Talviajan rauhoittaminen
urheilukdyttoon parantaa palvelua urheilukdyton suuntaan. Korvaavien tilojen jarjesta-
minen harjoituksiin poistuu ja otteluohjelmien suunnittelu helpottuu, koska kaytettavis-
sé& olevien ottelupdivien maara lisdantyy. Pitk&lla aikavalilla sadst6a syntyy siirreltdvan
kaluston ja lattiapintojen osalta, esimerkiksi siirtoparketti ja nurmikko voi olla paikoil-

laan useamman kuukauden kerrallaan.

Kesdaukioloaikojen tarkistaminen kausittain kysynnan mukaan on edelleen tarpeellista.
Tulevalle kesélle on suunniteltu noin neljan viikon kiinnioloa vuosihuollon ajaksi. Ko-
kous- ja pukuhuonetilat ovat Mehtimden alueen ottelu- ja kilpailutapahtumien kayt0ssa,
sisapalloiluun harjoitustilaa on jarjestettavissd muista kaupungin tiloista. Viime vuonna

heindkuun Kiinniolo vaikutti esimerkiksi energiakustannuksiin merkittavasti.
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Y leisesti tuli esille henkilokunnan jatkuva koulutuksen tarve, tekniikka kehittyy ja tur-
vallisuuslainsdddantd muuttuu ja lajituntemus vaatii jatkuvaa kouluttautumista. Liikun-
tapalvelujen strategian mukaan mittareina ovat koulutuspaivien méaéarat. Erityisen tar-
kein& pidettiin sisdisia toimintaohjeita, perehdytyskansiota tai palveluoppaan tyyppisté
aineistoa, johon on Kirjattu keskeiset toimintamallit ja vastauksia useimmin esitettyihin
kysymyksiin. Perehdytyskansion laatiminen parantaa palvelua erityisesti, jos tyontekija
tulee sijaiseksi tai lisdtyovoimaksi satunnaisissa tilanteissa. Laatiminen on haastava tyo
oman tyon ohessa toteutettavaksi, joten esimerkiksi opinndytetyon teettdminen aiheesta
on hyva vaihtoehto.

Prosessikarttojen l&pik&ynti osoittautui odotetusti aikaa vievéksi ja kehitysideoita tuli
keskustelujen aikana runsaasti. Alustaviin prosessikarttoihin mietittiin yhdenmukaista-
mista, esimerkiksi ottelu- ja urheilutapahtumat sovitettiin muiden tapahtumien kanssa
samaan kaavioon. Erilaisiin tapahtumiin liittyvat prosessit ja asiakkaan toiminnot ovat
perustoiminnoiltaan hyvin samankaltaisia. Karttaan lisattiin aikajana kuvaamaan pro-
sessin ajallista kulkua ensimmaisestd yhteydenotosta tilaisuuden jalkeiseen palautekes-

kusteluun.

Kokous- ja saunatilavaraukset ovat perussisélloltadn samankaltaisia kuin urheiluk&yton
tilavaraukset. Kokousasiakkaat ovat tulevaisuuden potentiaalinen kasvukohderyhmé ja

naiden palvelujen kehittdmiseksi ne on séilytetty omana prosessikuvauksena.

Prosessikarttojen yhtendistamisten jalkeen Areenalle tehtiin nelja eri asiakassegmentin
tai asiakassegmentin yhdistelmédn muodostamaa Service Blueprinting prosessikarttaa;
urheilukayton yksittdiset ja vuorovarausasiakkaat, kokous- ja saunavarausasiakkaat,

tapahtuma-asiakkaat seké& kalustonvuokraus.
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6  Kehittdmisehdotukset ja mittarit

Prosessien mittareilla hankitaan tietoa prosessin onnistumisesta. Mittareiden valinnassa
on tarkedd, ettd mitataan oikeita asioita. Mittareiden on oltava selkeitd, luotettavia ja
helppokayttdisid. (Rouvari, Laitinen, Luokkanen, Saarti & Tyrvéinen 2007, 31.)

Lecklinin (2006, 153) mukaan hyva mittari on luotettava, yksiselitteinen, ymmaérrettava
ja helppokéayttdinen, oikeudenmukainen, edullinen, nopea sekd olennainen mittari. Esi-
merkiksi erillinen tiedonkeruu aiheuttaa helposti lisdkustannuksia. Prosessien muuttues-
sa ja kehittyessa mittareiden toimivuutta on mitattava saanndllisesti. Laatumittareina
voivat olla osa-alueet tuotekehittelystd, tuotanto- ja toimitusprosesseista, asiakaspalve-

lusta, henkildstohallinnosta, ympéristoasioista ja taloushallinnosta.

Kirjasin palvelun laadun kehittdmisen ideoita ja mittareita opinndytetyon edistyessa
teorian ja taustatiedon hakuvaiheessa, prosessikarttojen yhteyteen, ryhmahaastattelujen

perusteella seka erityisesti jokapaivéisen havainnoinnin ja tyon tekemisen yhteydessa.

6.1 Asiakastyytyvaisyys- ja palautekyselyt

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttaminen

Areenan toimintojen ja palveluprosessien kehittdmiseksi selkeitd mittareita ovat asia-
kastyytyvaisyyden mittaaminen esimerkiksi sdhkadiselld kyselytutkimuksella. Tutkimus
on toteutettava sadnnéllisesti vuosittain tai joka toinen vuosi, etté palvelun kehittymisté
voidaan seurata ja verrata aikaisempiin tuloksiin. Tutkimuksen avulla saadaan helposti
selville tyytyvéisten ja tyytymattomien asiakkaiden osuus eri asiakaskohderyhmissé.
Asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat kuitenkin perdpeiliin katsomista, asiakastyytyvéisyys
on tunne, ja sen ilmaiseminen numeroina ei ole kovin helppoa (Reinboth 2008, 106).

Palautekyselyt tapahtumajarjestéjille

Yleisen asiakastyytyvaisyyden lisdksi palvelun laatua voidaan mitata palautekyselyjen
avulla. Tilaisuuden jarjestajélle lahetetaan sahkopostilla tdydennettdva lomake tapahtu-
man jalkeen, kokousasiakkaille voidaan antaa taytettavéaksi paperinen lomake heti ko-
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kouksen jalkeen. Asiat ovat télloin tuoreessa muistissa ja palautteet voidaan késitelld
mahdollisimmat pian asiakkaan ja henkilokunnan vélill4. Mittareina ovat konkreettiset
toimenpiteet, kuinka nopeasti palautteisiin reagoidaan ja kuinka sovitut asiat toteutuvat

esimerkiksi seuraavan tilaisuuden yhteydessa.

Palautteen antamisen helppous

Palautteen antamisen keinoja tulee aktiivisesti kehittda ja miettida uusia palautekanavia.
Nettisivujen uudistamisen yhteydessa palautelaatikon sijainti sivuilla ja lomakkeen téyt-
tdminen on tehtdva helpoksi esimerkiksi pudotusvalikoilla tai muilla vastausvaihtoeh-
doilla. Selvitetddn onko muita sahkdisia jarjestelmid mahdollista hyodyntdd palautteen
antamisen valineind ja kannustetaan asiakkaita antamaan suullista palautetta. Palauttei-

den antamisen helppoutta voidaan mitata palautteiden maérilla ja niiden késittelyajalla.

Asiakkaiden mahdollisuus vaikuttaa palvelujen kehittdmiseen

Asiakaspalautteiden ja kyselyiden liséksi asiakkaille annetaan mahdollisuus vaikuttaa
palvelujen kehittdmiseen asiakastilaisuuksien yhteydessa. Mietittdvd myos asiakasraa-
din perustamisen mahdollisuutta. Mittareina ovat asiakastilaisuuksien ja niihin osallistu-

jien maara.

6.2 Tiedottamisen ja saavutettavuuden parantaminen

Saavutettavuuden parantaminen ja asiakasystavalliset aukioloajat
Tutkitaan mahdollisuudet aukioloaikojen muutoksiin sekad tapahtuma- ja urheilukayton

kausittaiseen rytmitykseen. Mittareina toimintojen sujuvuus sekd asiakastyytyvaisyys.

Kausikorttijarjestelman uudistaminen

Hakuprosesseja kehitetddn asiakaslahtdisemmaksi sekd otetaan k&yttoon liikuntaraha
yhten&d maksuvélineend. Tiedotetaan tehokkaammin yksittdisen henkilén urheilumah-
dollisuuksista esimerkiksi kaupungin henkilostolle, suurille yrityksille seka opiskeli-
jayhdistyksille. Mittarina kausikorttien ja ostettujen kertalippujen maaré verrattuna edel-

liseen kauteen.
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Kokous- ja saunatilojen varaamisen helppous, markkinointi ja tiedottaminen

Palvelujen tuotteistaminen, uusien nettisivujen ja esitemateriaalien seka séhkoisen va-
rausjarjestelman hyodyntdminen. Kokousvaraukseen liittyva tarkistuslista kayttoon, etté
tilat ja laitteet ovat kunnossa ja tilauksen mukaiset ennen asiakkaan saapumista. Tilava-
rauksen yhteydessa hyddynnetéddn uuden varausjérjestelman antamia mahdollisuuksia,
liittdmalla vuokraukseen liittyvien oheisvarattavien laitteiden tai valineiden tiedot seka
varauksen liitetiedostot sédhkoiseen arkistoon, josta ne ovat helposti kaikkien |0ydetta-

vissé. Mittarina kokous- ja saunatilojen vuokratuotot verrattuna edelliseen vuoteen.

Mehtimé&en alueen ’yhden luukun malli”’
Tapahtumapalveluissa ja yhteistydon syventdminen tapahtumapalveluyksikon kanssa,
uusien toimintamallien ideointi sekd palvelujen tarkempi tuotteistaminen. Mittarina

asiakastyytyvaisyys ja palautekyselyjen tulokset.

Tiedottamisen, markkinoinnin ja sahkdisten asiointipalvelujen kehittdminen

Internet-sivujen uudistaminen entistd asiakaslahtdisemmaksi ja informatiivisemmaksi.
Sosiaalisen median mahdollisuuksien hyddyntdminen jokapdivaisessa tydssa ja markKki-
noinnissa. Uuden varausjarjestelman toimintojen téysipainoinen hyddyntaminen, sah-
koisen tilavarausmahdollisuuden ja toisen infotelevision kéayttéonotto. Markkinoinnin
kohdentaminen hiljaisiin ajanjaksoihin ja kaupungin siséisten yhteistyoverkostojen hyo-
dyntdminen. Mittareina kotisivujen ja Facebook—sivujen kavijamaarat sekd asiakastyy-

tyvaisyys ja palautekyselyjen tulokset.

6.3 Toimintaohjeiden kehittdminen

Kalustonvuokrauksen tuotteistaminen

Vuokraamiseen liittyvien toimintaohjeiden tarkentaminen, esimerkiksi kalustoon kun-
toon liittyvét seikat sek& vuokrahinnaston tarkistaminen. Nettisivujen péivitys ajantasai-
seksi vuokrattavasta kalustosta ja mahdollisesti tulevaisuudessa sahkoiset varaustoimin-
not. Hankintoihin, huoltoon ja kunnostuksiin liittyvat lyhyen ja pitkan aikavalin suunni-
telmat. Mittareina vuokrauksien maarat vuosittain, kaluston vuokrauksista saadut tuotot

seka asiakastyytyvaisyys.
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Perehdytyskansion tai palveluoppaan tuottaminen

Oppaan laadinta voidaan aloittaa kokoamalla ennakkoon materiaalia, yksinkertaisimmil-
laan kansio, johon kootaan térkeitd asioita aihealueittain talon toiminnoista kaikkien
saataville. Tietojen péaivittdminen on jatkuva toimenpide, mittarina voidaan pitéa palve-

luoppaan ajantasaisuutta ja kaytettavyytta.

Yleiset toimintaohjeet ja opasteet

Urheilu- ja tapahtumak&ayton jarjestyssaantdjen sekd tapahtumien loppukatselmuksien
ohjeistusten laatiminen sekd nykyisten toimintaohjeiden paivitys. Kayttosaantojen tai
tapahtumien toimintaohjeista tiedottaminen asiakkaille, valvonta seka tapahtumien yh-
teydessd loppukatselmuksen suorittaminen. Kiinteistéon tarvittavien lisdopasteiden kar-

toitus ja hankinta. Mittareina toimintojen sujuvuus sekd asiakastyytyvaisyys.
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7 Pohdinta

7.1 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Kun kehittdmisty0 tehddadn tyoeldmaldhtoisesti, tieteen tekeminen ja yritysmaailman
eettiset saannot korostuvat. Kehittamistyon on oltava korkean moraalin mukainen, ty6
tulee tend& huolellisesti, rehellisesti ja tarkasti, niin ettd se on hyddynnettavissa kaytan-
toon. Kehittamistyossa on aina kyse inhimillisestd toiminnasta, joten ty6 ei voi esimer-
kiksi saattaa tutkimuskohteena olevia tyontekijoitd hankalaan tai kiusalliseen asemaan.
Toisaalta on kuitenkin suotavaa, ettd kehittdmistyd on kriittinen. Tutkittavalla henkil6l-
14, yrityksella tai yhteisolla on oikeus luottamuksellisuuteen, esimerkiksi valokuvista ja
haastatteluista pit4dé olla lupa, missé on lyhyesti esitetty tulosten kayttotarkoitus. Tie-
donantajia ja kohdehenkilditd kohtaan korostuu avoimuus ja vapaaehtoisuus. Heidan
osallistumisensa aineiston tuottamiseen pit&a perustua suostumukseen. Rehellisid vasta-
uksia saa kohderyhmalté vain silloin, kun vastaajaa ei voi yksiloida ja heid&dn nimetto-
myytensd taataan. Tutkimuksessa mukana olevan henkilon on aina tiedettdvd, kuka
opinndytety0hon perehtyy ja kenen luettavissa se on. Tulokset on esitettédva vastuullises-
ti, eik& vastauksista voi esimerkiksi valita vain itsed miellyttavié asioita, vaan tuloksia

on esitettdva tasapuolisesti. (Ojasalo ym. 2009, 48-49.)

Kehittdmishankkeeseen liittyvan opinnéytetyon tulee tayttda seuraavia Kriteereitd: us-
kottavuus, luotettavuus, realistisuus, kaytannonlaheisyys, vaikuttavuus ja motivoivuus.
Se on oltava resurssien puitteissa toteutettavissa seka tuloksiltaan tygeldman ja tuotan-

non suunnalla hyvaksyttavissé ja kaytettavissa. (Anttila 2008.)

7.2 Oman oppimisen ja opinnaytetyoprosessin arviointi

Tyon tavoitteena oli saada vastauksia kysymyksiin, millaisia ovat Joensuu Areenan pal-
veluprosessit, kuinka niitd voidaan kehittd ja millaisilla mittareilla kehittdmiskohteita
voidaan mitata. Opinnédytetyd oli kdytannon kehittdmistyota ja tyon tuloksia voidaan
hyodyntéad heti. Tyo rajattiin palvelujen prosessikaavioiden laadintaan, joiden avulla

toteutettiin rynméahaastattelut. Haastattelut, havainnoinnit, oma tietdmys monitoimihal-
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lin toiminnoista sek& kaytetty teoriatieto tdydensivat k&ytdnnonléheistd toimeksiantoa.
Ké&ytin monipuolisesti palvelun laatuun ja sen kehittdmiseen liittyvaa lahdekirjallisuutta
seka aiempia tutkimuksia, joissa on tarkasteltu julkisten palvelujen erityispiirteita.

Opinnaytetyt eteni alkuperdisen aikataulun mukaisesti. Térked osa ennen toiminnallista
osuutta oli teoria- ja tausta-aineiston hankinta ja materiaaliin tutustuminen. Tyon teo-
riaosuuden edistyessa raporttia tarkasteltiin toimeksiantajan edustajan ja opinndytetyon
ohjaajan kanssa ennen ryhmahaastattelujen toteuttamista. Taman jalkeen raportti tay-
dentyi haastattelujen tuloksista sek& kehittdmisehdotuksista. Lopullinen raportti valmis-

tui tydnantajan edustajan ja opinndytetyon ohjaajien palautteen jalkeen.

Oma motivaatio oli hyvin korkea koko kehittdmisty6n ajan ja nden kehittdmisosaamisen
tulevaisuuden Kilpailuvalttina tyémarkkinoilla. T&m& opinndytetyd vahvisti ymmarrys-
tani siit4, kuinka omalla toiminnalla ja aktiivisuudella voi vaikuttaa toimintojen paran-
tamiseen ja kehittdmiskohteiden huomioimiseen. Miten tietoa hankitaan, miten kehitta-
miskohteisiin tartutaan tavoitteellisesti, kuinka ratkotaan ongelmia ja miten tietoa jae-
taan muiden kayttoon. Opinndytetyon tavoitteet saavutettiin mielesténi hyvin toimek-

siantajan, sekd oman oppimisen ja ammatillisen kehittymisen kannalta.

7.3 Johtopéaatokset

Opinnaytetyossd mallinnettiin asiakaskohderyhmat ja prosessit Joensuu Areenan palve-
lujen kehittdmiseksi. Prosessien tarkastelun yhteydessa pohdittiin muun muassa henki-
I6ston ryhmahaastattelujen avulla, miten voimme omalla toiminnallamme ja toimintojen
kehittdmiselld vaikuttaa kaupungin ja toimialan strategian toteutumiseen. Areenan pal-
veluista kuvattiin perusprosessit, mitk4 asiat pitada olla kunnossa, ennen kuin asiakas
saapuu paikalle ja palvelutilanteen aikana. Mallinnuksessa ei ollut tarkoitus ainoastaan
palvelukarttojen muodostaminen, vaan samalla selkeytettiin palvelukonseptia ja voitiin
havaita palvelujen monimuotoisia yksityiskohtia. Service Blueprinting menetelmé on
hyodyllinen my6s vakiintuneiden palveluprosessien kuvaamiseen, vaikka siiné kirjataan
ja todetaan jo ennalta tiedettyj& asioita. Lisdarvoa tuo asiakasndkokulman tuominen
samaan prosessiin. Haastattelujen yhteydessa toivottiin, ettd palveluprosessien kuvauk-

sissa huomioidaan jatkuva muutoksen tila. Yksi asiakas on lahddssa pois ja tilaisuuden
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purku on kaynnissa, toinen asiakas on paikalla ja kolmannen asiakkaan tuloa valmistel-

laan.

Kehittamistyon ndkokulmasta prosessikarttojen lapikdaynti antoi ryhmahaastattelutilan-
teelle hyvat lahtokohdat. Kéytdnndssé aikaa kéytetddn liian vahan ennakoivaan suunnit-
teluun ja toimintojen kehittdmiseen, monesti kehittdmistyohon ryhdytédén vasta jonkin
konkreettisen ongelman tai negatiivisen asiakaspalautteen perusteella. Tamén tyyppinen
ryhméhaastattelu, keskustelu tai ideariihi tuo nakokulmia eri ammattialoilta ja osaajilta,
jokaisella on mahdollisuus tulla kuulluksi ja mahdolliset kehitysideat voidaan toteuttaa
heti tai jattaa toteutettavaksi tulevaisuudessa. Ryhmakeskustelut olivat erittdin innova-
tiivisia, haastateltavat olivat miettineet asioita etukéateen ja ideoita tuotiin esille rohkeas-
ti. Prosessikarttojen tarkeys todettiin yksimielisesti, siitd on helposti todennettavissa,
kuinka monimuotoisesta palvelutoiminnasta ja tuotannosta Areenassa on Kysymys.
Y leisesti toivottiin, ett4 organisaation johto ja luottamushenkil6t tutustuisivat prosessi-

karttoihin ja palvelukuvauksiin.

Toimintojen kehittdmiseen méaariteltiin mittarit, joiden avulla kehittdmistoimenpiteiden
toteutumista voidaan seurata. Palvelun laadun ja kehittdmisen mittaamiseen suunnitellut
mittarit ovat kaytannonlaheisia, eikd uusia jarjestelmia tarvitse erikseen luoda. Asiakas-
tyytyvdisyyden mittaaminen saannéllisesti ja tapahtumiin liittyvat palautteet eivat saa
olla pelk&stdan palvelun laadun vertailulukuja, johon voisi tuudittautua. Kyselyt tulee
toteuttaa palvelujen kehittdmisen nédkokulmasta, ettd saadaan koottua térkedd hiljaista
tietoa. Tapahtumien maarad, toiminnallisuutta ja taloutta seurataan vuosittain, mutta ne
eivét sellaisenaan anna kuvaa palvelun kokonaislaadusta. Kuten Jylha (1989, 73) mai-
nitsee kirjassaan, palvelujen moninaisuudesta ja palvelukombinaatioiden lukuisuudesta
johtuen, on vaikeuksia luoda kayttokelpoisia mittareita. Mittareiden tulee kuvata palve-
lun laadullisia ominaisuuksia seka olla hallinnollisesti selkeitd ja helppokayttoisia. Pel-

ké&staan tuottavuuden mittaaminen ei kerro palvelujen vaikuttavuudesta.

Jatkokehittdmiskohteina Areenan toiminnan kannalta on tarked& palveluajatuksen, visi-
oiden, arvojen sekd strategioiden maadrittelyd niin, ettd ne ovat linjassa kaupungin ja
toimialan strategioiden kanssa. Areenan strategioita voidaan miettid esimerkiksi toimin-
nan kasvun, kannattavuuden, Kilpailuetujen, palvelun ja suhdemarkkinoin nakokulmas-

ta.
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Areenan toiminnan kasvustrategia lisdd oikea-aikaisten tapahtumien maarad turvaten
kuitenkin urheilu- ja liikunnan toimintamahdollisuudet. Kannattavuusstrategia tuottaa
kokonaistaloudellisesti kannattavia tapahtumia, jotka pohjautuvat hyvééan tyon suunnit-
teluun ja tapahtumien oikea-aikaiseen sijoittamiseen eri vuodenaikoihin. Kilpailuetuihin
liittyva strategia tarjoaa urheiluk&yttdjille monipuoliset harjoitus- ja Kilpailuolosuhtei-
den mahdollisuudet véhintédé&n lajivaatimusten mukaisesti sekd luo tapahtuman jarjesta-
jille erinomaiset puitteet onnistuneisiin tapahtumiin. Palvelustrategia lupaa maakunnan
parhaan ja asiantuntevimman palvelun niin tapahtumiin, kuin yksittaiselle urheilijalle.
Suhdemarkkinointistrategia edistdd Mehtimden alueen palvelutuotannon organisointia

suunnittelusta toimenpiteisiin.
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Varauskalenterin Kéteisen rahan Palautteen kasittely
Nettisivujen ylidpito Varaustilanteen tarkiistus | pdivitys Pihojen huolto tilitykset Pihojen huolto ja raportointi Laskutus
Asiakaspalveluhenkiibiden nakymattomét Hinnastojen ylidpito Varauksen teko Auraus Laskutus_ Auraus
toiminnot (Backstage contact employee N o Kzlalss_aohjelmm
actions) Varauskalente_rln ylléptto Var_auskalenterln yllépito yll&pito Kaluston kunnostus
Kaluston ylldpito Tarjouslaskenta
Kaluston hankinta Léhetyslistan teko
Kuljetusjérjestelyt /
Neuvonta ohjeistus
Siséisen wuorovaikutuksen rajapinta (Line of internal interactions)
Varausjarjestelmé Varausjérjestelmd Varausjarjestelmd | CPU Kassa Pro-e laskutus
Tukitoiminnot (Support procecces) In"terrlet _SiYUt Séhk('jposﬁ — Pro-e I§§I<_utus - My_yn‘l(.ireskontra
Sahkoposti Tuotetietojen yllapito Varausjérjestelmg, Perintd
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SERVICE BLUEPRINTING
Kokoustila- ja saunavaraus

Opasteet
kaupungilla ja piha-
alueilla

Pysékéintialue
Ensiapuvélineet/
. . . Sisééntuloaula huone
Fyysiset tekijat (Physical evidence) Opasteet Ohjest
Info-TV Ohjeet Opasteet
Hinnasto lImoitustaulut Maksupaéate Pukuhuone Videotykki
Internet sivut Info/lipunmyynti Kassa Opasteet Tietokone
Muut av-laitteet ja Palautekysely tai
Varauskalenteri Peruutusohjeet Palvelupuhelin Hinnasto Lukittavat lokerot _|vélineet lomake Lasku
Tilavaraus,
Asiakkaan toiminnot (Customer actions) puhelimitse,
séhkopostilla tai
henk.koht. k&ynnin [Varauksen muutos |Saapuminen Kulku Kokous- tai Poistuminen Palautteen
yhteydessé tai peruutus Areenalle Tilavarauksen maksu kokoustiloihin saunatilan kayttd Areenasta antaminen Varauksen maksl
VVuorovaikutuksen rajapinta (Line of interaction)
Palautteen
Opastus Varauksen tarkistus Valvonta Valvonta vastaanotto
Asiakaspalveluhenkildiden néakyvét toiminnot Ovien aukaisu Maksun vastaanotto Opastus
(Onstage contact empoloyee acitions) Opastus Ensiapuvalmius
Tarjoilujen esille
laitto
Nékyvyyden rajapinta (Line of visibility)
Varaustilantee Varauskalenterin Palautteen kasittely
tarkistus paivitys Pihojen huolto Kéteisen rahan tilitykset Siivous Siivous Pihojen huolto ja raportointi Laskutus
Varauksen teko Auraus Laskutus Huoltotytt Huoltotydt Auraus
Asiakaspalveluhenkildiden ndkyméttomat Varauskalenterin Tilan kalustus- Tilojen ja laitteiden
toiminnot (Backstage contact employee yliépito muutokset Kassaohjelman yllapito kunnon tarkistus
actions)
Tarjoilujen Tilojen ja laitteiden
jarjestdminen kunnon tarkistus AV-litteiden purky
AV-laitteiden Tilan kalustus-
asennus muutokset
Saunan lammitys
Sisdisen vuorovaikutuksen rajapinta (Line of internal interactions|
l{ Kavijamasra-
Varausjarjestelm¥ | Varausjarjestelmé CPU Kassa laskuri Pro-e laskutus
Tukitoiminnot (Support procecces) Sahkoposti Pro-e laskutus Tilastointi Kiinteisto- tekniikka: Myyntireskontra
Internet -sivut Varausjarjestelma valaistus, Perinta
ilmanvaihto,
lammitys,
aanentoisto,

turva- ja valvonta-

jarjestelmat

Liite 1
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Liite 2

Aihe: Ryhmahaastattelut Areenan henkilokunnalle, kokoustila Kulta.

Ryhma 1 to 7.2. klo 8.00-10.00
Ryhma 2 pe 15.2. klo 8.00-10.00

Haastattelurunko
Opinndytetyoni tausta ja tavoitteet

Prosessikarttojen l&pikaynti asiakasryhmittdin, A3-kokoiset paperitulosteet jaetaan kaikille
ryhmakeskusteluun osallistuville.

Jokainen asiakasryhma kaydaan lapi seuraavassa jarjestyksessa:

e asiakkaan toiminnot aikajarjestyksessa
o fyysiset elementit

e nékyvét palvelutoiminnot

e nékymattomat palvelutoiminnot

e tukitoiminnot

Kirjataan ylos toimintoihin tai fyysisiin elementteihin liittyvat asiat:

e mitka on hoidettu hyvin

mitkd ovat ongelmakohtia

mitka asiat vaikuttavat tyémotivaatioon

kehittdmisideat ja sovitaan

seuranta

aikataulu

miten (menetelmat, esim. asiakastyytyvaisyyskyselyt, sisdinen seuranta jne.)
kuka (vastuuhenkilot)

Y leisia kysymyksid, kehittdmiskohteita?

Aukioloajat

Tapahtumien ja urheiluk@ytén rytmitys
Tiedottaminen, sisainen / ulkoinen

Tilat, koneet ja laitteet

Asiantuntemus, osaaminen, koulutuksen tarve
Siséinen palvelu, tiimity6

Ty0ssad jaksaminen

Mitd muuta, vapaa sana

Ryhmaéhaastattelu nauhoitetaan ja péaakohdista kirjoitetaan muistiinpanot, joten yksittainen
vastaaja ei erotu lopullisista tuloksista.

Toivottavasti ehdit tutustua prosessikaavioihin ja miettid kehittamisideoita ennakkoon.

Tervetuloa!



