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Tassa opinnaytetyossa kehitetddn mahdollisuutta parantaa nykyista yritys- ja tapah-
tumamyyntia. Miten saataisiin parempi kommunikaatio eri osastojen ja tilaisuutta jar-
jestavan asiakkaan valille. Hyvan asiakaskokemuksen aikaan saamiseksi teatteritek-
niikka tarvitaan tilaisuudessa, ja jo ennen tilaisuutta pitaisi olla reitti, jolla paastaan
haluttuun lopputulokseen. Jotta kaikkia miellyttdvaan lopputulokseen paastaisiin, pi-
taa miettia palvelujarjestelman rakennetta ja sita, miten palvelupolku rakentuu. Hy-
valla etukateissuunnittelulla voidaan antaa tekniikalle suurempi mahdollisuus luoda
elamyksellinen tilaisuus. Voisiko parempaan ennakointiin paasta jonkin teknisen jar-
jestelman kautta vai olisiko rakennetta mahdollisesti vahvistettava henkilolla, joka toi-
misi myynnin, asiakkaan ja tekniikan rajapinnassa?

OpinnaytetyOssa tutustutaan karkeasti Turun kaupunginteatterin tiloihin ja niiden
mahdollisuuksiin seka siihen, miten tuotannollisilla ja teknisilla keinoilla naiden tilojen
tilaisuusmyyntia voitaisiin tekniikan osalta parantaa. Lisaksi valitaan projektiin sopivat
kehitysmenetelmat ja tutustutaan niiden kayttotarkoitukseen.

Keratyn aineiston pohjalta tehdaan ehdotuksia nykytilan parantamiseksi. Kehityseh-
dotuksiin olen koonnut kaksi vaihtoehtoa. Vaihtoehdot eivat pois sulje toisiaan vaan
ovat pikemminkin jatkumoa toisilleen. Kilpailu palvelualoilla on kovaa ja asiakkaiden
yllapito vaatii panostusta. Siksi kehitysehdotukset ovat jaoteltu heti toteutettavissa
olevaan osaan ja myohemmin kehitettavissa olevaan osaan.

Prosessina naen taman kuitenkin jatkuvana. Kun ensimmaiset kehitysaskeleet on
otettu, voidaan jatkaa kehitysta edelleen. Teatteritekniikan hyoédyntaminen kokous-
tekniikassa antaa paljon suuremmat mahdollisuudet, kuin pelkka konferenssitek-
niikka.
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This thesis investigates the potential to improve corporate and event sales above
current levels. The aim is to improve communication between the client and the dif-
ferent departments organizing the event. A good customer experience is achieved by
using theatre stage techniques. Before the event, it should be clearly known what
steps are required to create the desired outcome. Both the structure of the service
system and the customer journey needs to be planned to ensure a successful cus-
tomer experience. With good advance planning it is possible to create the conditions
for a truly memorable event. This raises the question of whether better planning is
achieved through better technical production or through having a person act as an in-
termediary between the customer and the theatre technical departments.

This thesis explores the possibilities of the spaces available in Turku City Theatre
and how event sales can be increased through improved production and technical
methods. Suitable methods are chosen and their purposes are examined within the
project context.

Suggestions for improvements are made based on the collected data. Two alterna-
tives for developments are proposed. These options do not exclude but rather com-
plement each other. Competition in the service industry is very strong and investment
is required to ensure. Therefore the suggestions are split into proposals that can be
implemented immediately and another proposal that can be developed later.

This is a continuous process. Once the initial development steps are taken, further
progress is possible. The utilization of theatre technology provides a significant im-
provement over standard conference facilities.
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1 Johdanto

Turun kaupunginteatterin vuonna 2017 peruskorjatut tilat sijaitsevat paraatipai-
kalla Aurajoen rannalla. Talo pitaa sisallaan monialaista huippuosaamista ja
tuottaa maailmanluokan esityksia, kuten Taru Sormusten Herrasta vuonna
2018. Ei siis ihme, etta Turun Kaupunginteatterilla oli vuonna 2022 yhteensa
127 684 katsojaa, joka oli kolmanneksi eniten koko Suomessa (Tinfo, 2023).
Vaikka teatteri on Suomen kovinta karkea, on siellakin hiljaiset hetkensa nay-

toksien valissa ja silloin tiloja vuokrataan yksityis- ja yritysasiakkaille.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa juuri yksityis- tai yritystilaisuuk-
sien palvelupolun kehittamismahdollisuuksia. Voitaisiinko asiakkaan, myynnin ja
tekniikan valista kommunikaatiota parantaa jollakin keinoilla? Mita nama keinot
voisivat olla? Tassa opinnaytetyossa kartoitetaan ensin teatterin nykytilaa ja et-
sitaan sita kautta ratkaisuja yksiloidysti juuri Turun kaupunginteatterin tilantee-
seen ja heidan yksityis- tai yritysasiakkailleen.

Kommunikaatio on varmasti jokaisen organisaation ongelma jollain tasolla ja
sita on aina varaa parantaa. Paremmalla kommunikaatiolla osastojen ja asiak-
kaan valilla voitaisiin varmasti saavuttaa myos parempia tilaisuuksia Turun kau-
punginteatterin yksityis- ja yritysasiakkaille. Parempia tuloksia tilaisuuden toteu-
tukseen voisi saavuttaa etukateissuunnittelulla. Tama voisi mahdollistaa pie-
nemmat henkiloresurssit ja pienemmat kustannukset. Parannus suunnittelussa
voisi siis olla avain alalla vallitsevaan kilpailuun. Ehka juuri paremmalla suunnit-
telulla saataisiin tilaisuuksien hinta pysymaan maltillisena ja pystyttaisiin parem-
min olemaan myos kKilpailussa mukana. Voisiko I0ytya apuvalineita, jolla asiak-
kaan toiveita saataisiin siirrettya tehokkaammin toteutukseen? Turun kaupun-
ginteatterilla on itsellaan idea visuaalisesta apuvalineesta, jolla asiakkaalle voi-
taisiin visualisoida hanen valintojaan virtuaalisesti. Voitaisiinko virtuaalisella
apuvalineella parantaa etukateissuunnittelua? Lyhenne IT-tekniikka tulee sa-
noista informaatiotekniikka melko osuvasti. Kiinnostavia keinoja voisikin [0ytya
esimerkiksi paljon kehittyneessa 3D-tekniikasta. Voisiko 3d-tekniikkaa



hyodyntamalla osallistaa asiakasta enemman tilaisuuden suunnitteluun ja voi-
siko tama myds tuoda laatuun parannusta? Voitaisiinko jollain tuotannollisella
tekniikalla saada asiakas hahmottamaan tila paremmin ja sita kautta ymmarta-

maan myos oman tilaisuutensa tarpeet jo hyvissa ajoin etukateen?

Usein teatterin johto tai teatterin myynti eivat tunne teatteritekniikkaa kovinkaan
hyvin ja yleensa juuri he keskustelevat asiakkaan kanssa tilaisuuden jarjestami-
sesta. Talloin tarvitaan paljon sujuvaa kommunikointia yli osastojen, jotta paas-
taan sujuvampaan lopputulokseen. Tassa tydssa asiakkaan ajatellaan olevan

tilaamassa yritys- tai yksityistilaisuutta Turun kaupunginteatterista, mutta uskon
monen muun teatterin ja tapahtumatalon olevan saman ongelman aarella. Aina-
kin omassa tyOpaikassani Linnateatterissa tunnistan hyvin vahvasti samat on-

gelmat suunnittelussa ja miten ne heijastuvat toteutuksessa.

Teatteritekniikka on hieman erilaista, kuin konferenssi kayttoon suunniteltu tek-
niikka. Teatterissa tekniikka on hiottu viimeista kaapelin vetoa myoden toteutta-
maan esitysten pienia ja suuria taiteellisia nyansseja. Ja koska tekniikassa
mennaan taide edella, ei nilden ohjauksessa ole ajateltu teknisen toteutuksen
helppoutta, kuten juhla- ja kokoustiloissa. Taman erityispiirteen vuoksi tapahtu-
matekniikka ei ole aina valttamatta teatterissa niin helposti toteutettavissa kuin
muualla. Toisaalta teatteritekniikan avulla mahdollistetaan toteutus paljon pa-
remmin kuin missaan muualla. Kyse on vain suunnittelusta, tahdosta ja infor-

maationkulusta.



2 Tietopohja
2.1 Myynnin ja asiakkaan kohtaaminen luovilla aloilla

Palveluiden kayttgjat ovat aina kanssakaymisessa palvelun tuottajan kanssa,
nain myos luovilla aloilla. Kanssakaymisen kesto vaihtelee palvelun mukaan.
Kyseessa voi olla hyvin lyhyt kontakti, kuten taksin tilaaminen puhelimitse. Kon-
takti voi olla hyvinkin pitka, kuten esimerkiksi asiointi teatterissa. Palvelupro-
sessi aiheuttaa asiakkaan ja palveluntarjoajan valille yhteistoimintaa ja naiden
valille muodostuu asiakassuhde. Asiakas lopettaa palvelun kayton ja vaihtaa
palveluntarjoajaa, jos asiakassuhde ei toimi. Accenturen tekeman tutkimuksen
mukaan jopa 51 prosenttia amerikkalaisista kuluttajista vaihtoi palveluntarjoajaa
vuonna 2018, koska saivat huonoa asiakaspalvelua (Maula & Maula, 2019, s.
95). Taman vuoksi on tarkeaa saada palvelupolku hiottua niin pitkalle kuin se on
mahdollista ja parantaa sita aina tarpeen vaatiessa. Palvelut ovat suhdepainot-
teisia luonnostaan ja niin on ollut niin kauan kuin on kayty kauppaa. (Gronroos,
2000, 50—52, s. 346.)

Teollinen vallankumous vaikutti suhdenakokulmaan, kun valittgjien asema vah-
vistui jakeluketjussa. Tuottajien ja kuluttajien valinen suora yhteys katkesi, kun
valiin tuli jakeluporras tehtaalta tulevien tuotteiden jakeluun. Palvelualalla nain
ei kaynyt, vaan tuottajan ja kuluttajan suora yhteys sailyi. Asiakkaat ovat nyky-
aan hyvin tietoisia kilpailijoiden tarjoamista palveluista ja tietoa on helposti saa-
tavilla. Asiakkaiden kokiessa, etta he saavat yritykselta huonompaa palvelua
kuin kilpailijalta, on heita vaikea saada pysymaan asiakkaina. Palvelu voi olla
asiakkaan mielesta huonompaa laadullisesti tai arvollisesti. Edullinen hinta saat-
taa toimia hetken asiakkaiden houkuttimena, mutta se ei enaa toimi pitkalla ai-
kavalilla. Yrityksen kannattaakin koettaa hallita koko asiakassuhdetta. (Gron-
roos, 2000, 50—52, s. 346.)

Christian Gronroos (2000) kirjoittaa kirjassaan, etta laatu on ilmaista ja siihen
kannattaa panostaa. Laadun puute taas saattaa vieda jopa 20 prosenttia liike-
vaihdosta, kun virheita aletaan korjaamaan. Ajatus on Philip Crosbyn ja koskee



enemman teollisuutta, kuin palvelualoja. On kuitenkin laskettu, etta 35 prosent-
tia liiketoiminnan kuluista voi tulla palvelun laadun puutteesta. Palvelua kehitta-
malla voidaankin saada merkittavia parannuksia liiketoimintaan. Asiakaskeskei-
siin, virheettomiin jarjestelmiin ja tyontekijoiden kouluttamiseen kannattaa siis
sijoittaa. Liiketoiminnan kasvu palvelun parantumisen takia kasvattaa myyntia ja
saattaa myos antaa mahdollisuuden hintojen nostoon, joka taas kasvattaa liike-
vaihtoa. (Gronroos, 2000, s. 178.)

Asiakassuhteet saattavat sailya, jos tuote tai palvelun laatu, arvo ja asiakaspal-
velun taso saadaan pidettya asiakasta tyydyttavalla tasolla. Olemassa olevien
asiakkaiden sailyttaminen on kannattavaa, silla uusien asiakkaiden etsiminen
vanhojen tilalle on vaikeaa ja kallista. Epavirallisen saannén mukaan uuden asi-
akkaan hankinta maksaa kuusi kertaa niin paljoin kuin vanhalle asiakkaalle uu-
delleen myynti. Taman saman saannon mukaan vanhan, jo kerran menetetyn
asiakkaan takaisin saaminen maksaa ainakin 25-kertaisesti. Pettynyt asiakas
myO0s muistaa kertoa kokemuksistaan tuntemilleen ihmisille, joten asiakassuh-
teet pitaisi myos osata lopettaa tyylikkaasti. Nain saatetaan jopa saada asiakas
tulemaan takaisin tai ainakin minimoidaan vaikutukset. Asiakassuhteisiin kan-
nattaa siis paneutua ja saada tyytyvaiset asiakkaat ostamaan uudelleen. (Gron-
roos, 2000. ss. 50—52, s. 346; ks. myos Hellman, Peuhkurinen ja Raulas,
2005, ss. 41.)

2.2 Palvelujarjestelma kohtaamisen suunnittelun perustana

2.2.1 Palvelujarjestelma yhdistaa palvelun toteuttamiseen tarvittavia ele-
mentteja

Jotta voidaan suunnitella ja toteuttaa oikeasti toimiva palvelujarjestelma, tarvi-
taan nelja resurssia: tyontekijoita, tekniikkaa, asiakkaita ja aikaa. Palvelujarjes-
telma pyorii lahes aina tekniikan ymparilla. Tietokoneessa olevat jarjestelmat
auttavat suunnittelussa, tuotannossa, hallinnossa, huollossa ja palveluissa.
(Gronroos, 2000, s. 64.). Tietotekniikan kayttaminen on mahdollistanut yrityk-
sille asiakaspalvelun kehittamisen. Tietokannat voivat sisaltaa esimerkiksi asia-
kasrekisterin ja sen kaytto ja paivittaminen on helppoa. Tietotekniikka on nain
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suureksi avuksi asiakaspalvelutilanteissa ja auttaa asiakaspalvelijoita toimi-
maan vuorovaikutuksessa asiakaslahtoisesti. Jarjestelmia pitaa kuitenkin ym-
martaa, jotta niita voidaan hallita ja johtaa. Pitaa tietaa mita tietoa jarjestelma pi-
taa sisallaan, mihin tietoa tarvitaan ja miten ne liittyvat toisiinsa. Jos jarjestel-
man sisaltamaa tietoa ei ymmarreta ja kokonaiskuva puuttuu, on jarjestelman

sisaltama tieto arvotonta. (Listenmaa, 2023, s. 247.)

Tietokoneet ja internet ovat parantaneet palveluiden saavutettavuutta entises-
taan. Uudet tekniikat mahdollistavat asiakkaiden paasyn helpommin ja nopeam-
min yritysten palveluiden kayttgjiksi. Vaikka palvelu voidaan hoitaa verkossa, on
asiakas useimmiten kuitenkin yhteydessa myos asiakaspalvelijaan. IT- ja verk-
kopohjaisten vuorovaikutustilanteiden lisaksi tarvitaankin myds henkilokohtaisia
vuorovaikutustilanteita ihmisten kanssa. Vuorovaikutustilanteisiin on tullut mu-
kaan my0s tekoalylla ohjattuja toimintoja, kuten chatbotit. Niiden tarkoituksena
on parantaa saavutettavuutta ja vahentaa kustannuksia. Viela itse kyseenalais-
taisin chatbottien asiakaspalvelun laadun, vaikka niiden vaitetaan sita paranta-
van. Tyotehtavia chatbotit varmasti helpottavat. Vaikka palvelun tai tuotteen voi
tilata katevasti verkosta, vaatii se nopeaa, huomioonottavaa ja taitavaa palve-
lua. Asiakkaan kokema laatu voi kokea kovan iskun, jos perinteinen vuorovaiku-
tustilanne koetaan heikoksi. (Gronroos, 2000, ss. 234—235; Kananen ja Puoli-
taival, 2019, s. 148.)

Yksi palvelujarjestelman keskeinen osa on CRM (Customer Relationship Mana-
gement), joka tarkoittaa asiakashallintaa ja on osa paivittaista asiakasjohtami-
sen tyota. Asiakashallinnalla koetetaan saavuttaa valittua asiakasstrategiaa ja
asiakastavoitteita. (Hellman, Peuhkurinen ja Raulas, 2005, s. 13.) Asiakasjohta-
minen taas on asiakassuhteiden johtamista, jossa maaritellaan asiakastavoit-
teet ja -strategiat seka naiden implementointia varten tarvittavat tyokalut. (Hell-

man, Peuhkurinen ja Raulas, 2005, s. 51).

Kaytossa olevien rutiinien ja jarjestelmien toimimattomuus saattaa johtaa seka
tyontekijoiden etta asiakkaiden ongelmiin. Tekninen apuvaline voi olla hyva rat-

kaisu ohjaamaan asiakkaita oikeaan suuntaan, silla nain voidaan parantaa seka
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palvelun laatua etta tuottavuutta. Jos tekninen apuvaline on huonosti suunni-
teltu ja asiakas ei saa nopeasti vastausta hanta kiinnostavaan asiaan, han vaih-

taa nopeasti palveluntarjoajaa. (Gronroos, 2000, s. 298 ja s. 493.)

Tietotekniikan tulisi palvella seka asiakasta etta asiakaspalvelijaa. Tekniikan pi-
taisi antaa asiakaspalvelijalle mahdollisuus saada helposti luotettavaa tietoa
asiakkaasta. Palvelutaloudessa tekniikka on noussut tarkeaksi apuvalineeksi.
Tekninen ratkaisu, joka toimii asiakkaan toiveiden tai tarpeiden mukaan kayttoti-
lanteessa saattaa lisata palvelun laatua. Ratkaisu saattaa myos nostaa tehok-
kuutta ja parantaa kannattavuutta. Henkilostolla on teknisten ratkaisujen ansi-
osta paremmat mahdollisuudet palvella asiakkaitaan, jos tekniikka on helposti
kaytettavaa ja ymmarrettavaa. Tietokoneet, sahkdiset asiakirjat, tydkalut ja lait-
teet voivat auttaa tyontekijoita, mutta ymmarryksen ja motivaation puuttuessa
ne vain heikentavat yrityksen tyontekijoiden ja asiakkaan suhteita. Nykypaivana
koko yrityksen bisnesidea saattaa olla riippuvainen tekniikasta. Esimerkiksi kon-
sultointiyritys Accenturen sisalla on jarjestelma, joka mahdollistaa juniorikonsult-
tien kayton seniorikonsulttien sijasta. Nain he saastavat palkoissa paljon, juuri
taman jarjestelman ansiosta. Jarjestelmaa kehitetaan koko ajan ja kaikki tyonte-
kijat koulutetaan kayttamaan sita. Jarjestelma mahdollistaa kymmenien tuhan-
sien projektien kirjaston kayton ja nain konsultit voivat ottaa valmiin toimivan
pohjan projektille. Tekniikan pitaa siis olla helppoa ja helposti ymmarrettavaa,
jotta siita on hyotya. Teknisiin sovellutuksiin pitaa myos olla mahdollista saada
nopeasti tukea, jos sen kaytdssa ilmenee ongelmia. (Gronroos, 2000, s. 298, s.
493; Huikkola ja Vuorinen, 2023, ss. 224—226.)

2.2.2 Tekniikka lisaa elamyksen mahdollisuuksia tuotannossa

Palvelutalouden ytimessa on asiakas ja asiakkaan kokema palvelun laatu.
Tassa tyossa asiakkaaksi kutsutaan yritysasiakasta, joka on hankkimassa tilaa
tilaisuuden jarjestamiselle. 1980-luvulla alettiin tutkia miten asiakkaat kokevat
palvelun laadun. Berry, Parasuraman ja Zeithaml tekivat tutkimusta siita, mita
koettu laatu on, ja mitka ovat ne laadun osatekijat, jolla on merkitysta. Heidan

tutkimuksissansa paastiin kymmeneen palvelun laadun osatekijaan. (Berry,
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Parasuraman ja Zeithaml, 1990, ss. 21—23). Naita osatekijoita on karsittu vii-
teen myohemmissa tutkimuksissa. Ensimmainen laadun osatekija on konkreetti-
nen ymparisto, joka sisaltaa seka asiakaspalvelijoiden etta tilojen, laitteiden ja
materiaalien miellyttavyyden. Osatekijoista toisena on luotettavuus, joka tarkoit-
taa asiakkaan palvelemista sovitulla tavalla sovitussa aikataulussa. Asiakkaalle
pitda jaada heti ensimmaisesta kerrasta kokemus hyvasta palvelusta, joka on
tasmallista ja virheetonta. Kolmas on reagointialttius, joka taas tarkoittaa tyonte-
kijoiden halukkuutta auttaa seka asiakaspalvelijoiden nopeus vastata asiakkaan
pyyntoihin ja kertoa asiakkaalle aikatauluista. Neljas on vakuuttavuus, eli asiak-
kaan kokema turvallisuuden ja luottamuksen tunne. Asiakas kokee saavansa
palvelua, johon voi luottaa ja ei koe vaaraa. Asiakas saa kohteliasta palvelua ja
hanen kysymyksiinsa vastataan. Viidentena ja viimeisena laadun osatekijana on
empatia, jolloin asiakas saa palvelua silloin, kuin se hanelle sopii ja asiakkaiden
elamaa ymmarretaan. Asiakkaita kohdellaan yksil6ina ja toimitaan heidan etu-
jensa mukaisesti. (Gronroos, 2000, s. 114, ss. 116—117.)

Luovilla aloilla pelkka yleison tyytyvaisyys harvoin riittda, vaan kokemuksen pi-
taa herattaa tunteita. Yha enemman on siirrytty elamystalouteen, jossa yleisolle
halutaan tarjota mieleen painuva elamys mukavan palvelutuokion sijaan. Halu-
taan tarjota elamyksia palveluiden sijaan. Palveluiden halutaan palvelevan
myo0s sellaisia ihmisia, jotka eivat valttamatta olisi kiinnostuneet paatuotteesta.
Kuitenkin hyvin suunnitellulla monipuolisella palvelulla onnistutaan saamaan ai-
kaan kokemus, joka saa ihmisen tulemaan todennakoisesti asiakkaaksi uudel-

leen.

Palvelu ja kokemus voidaan erottaa toisistaan tarkastelemalla kayttgjaa. Jos
kayttaja on asiakas, ajatellaan tuotetta palveluna. Jos taas kayttgja on vieraana,
ajatellaan tuotteesta elamyksena. Teatterissa yleis® koetaan usein vieraina ja
heille koetetaan saada elamyksia aikaan. Yksityistilaisuuksissa teatterissa kayt-
tajana ovat usein taas mielikuvallisesti asiakkaat. Elamyksellisyytta voisikin ko-
ettaa laajentaa myO0s yritys- ja tapahtumamyyntiin ja saada tarjottua asiakkaille
paljon suurempi elamys. (Tarssanen, 2009, ss. 8—14.)
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Elamyksia ei voi taata kaikille, mutta tuotteeseen voidaan upottaa elementteja,
jotka auttavat nostamaan elamyksen syntymiseen tarvittavien kriteerien maa-
raa. Tarkastellessa kuvaa 1, jossa on Lapin elamysteollisuuden osaamiskes-
kuksen tuottama elamyskolmio, voidaan ajatella, etta tekniikka on teatterissa
melko isossa roolissa myos yksityis- ja yritystapahtumissa. Tekniikka kun osal-
taan vaikuttaa vaaka-akselilla oleviin elementteihin niin yksilollisyyteen, tari-
naan, moniaistisuuteen, kontrastiin kuin vuorovaikutukseenkin. (Tarssanen,
2009, ss. 8—14.)

henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen taso
ELAMYS

alyllinen taso

OPPIMINEN
fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksildllisyys — aitous tarina  moniaistisuus  kontrasti  vuorovaikutus

Kuva 1. Elé&myskolmio (Tarssanen, 2009, s.11)

Tilaisuus voidaan raataloida asiakkaan tarpeiden mukaan. Valot voidaan raken-
taa vaikka yrityksen brandin mukaisesti. Valo-, aani- ja videotekniikalla voidaan
osaltaan vaikuttaa paljonkin tapahtuman tarinallisuuteen, luoda tunnelmia ja at-
mosfaareja. Moniaistisuudessa tekniikka on vahvasti lasna luomassa haluttua
teemaa. Kontrasti asiakkaan normaaliin arkeen saadaan myos luotua hyvin
suunnitelluilla teknisilla toteutuksilla. Harvalla yritystapahtumiin osallistuvalla
henkil6lld on mahdollisuus toteuttaa arjessaan isojen teatterien kaluston avulla
toteutettavissa olevia kokonaisvaltaista immersiivista tunnelmia, joten kontrastia

arkeen syntyy. (Tarssanen, 2009, ss. 8—14.)

Tekniikka voi tuoda myOds oman mausteensa vuorovaikutukseen ja helpottaa

seka kavijoiden keskinaisia etta jarjestajien valista kommunikaatiota. Aitous on
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ainoa elamyskolmion elementeista, johon mielestani teatteritekniikalla ei voida
kovinkaan merkittavasti vaikuttaa. Se, miten kavija kokee tilaisuuden aitouden,
on hanen itsensa maarittelema asia. Tahan on siis kovin vaikea lahtea puuttu-
maan tekniikan nakdkulmasta. On mahdollista luoda hyvat tekniset lahtokohdat

tilaisuudelle, mutta kokemus riippuu asiakkaan omasta taustasta.

Pystyakselilla asiakkaan kokemuksen taso rakentuu siis naista elementeista, ja
pelkastaan teatterin esitystekniikalla voidaan jo vahvasti auttaa asiakkaan koke-
muksen rakentumisessa. Motivaation tasolla visuaalinen apuvaline myyntityoka-
luna voisi auttaa asiakasta hahmottamaan tekniikan tarpeen ja sen mahdolli-
suudet tapahtumassa, jonka jalkeen itse tilaisuudessa asiakas paasisi fyysiselle
tasolle kokemaan teatteritekniikan lasnaolon tilaisuudessa. (Tarssanen, 2009,
ss. 8—14.)

2.3 Palvelumuotoilun kayttod projektissa

Markkinoiden tiukentuessa ja kilpailun ollessa kovaa, ydintuote ei valttamatta
riitd tuottamaan hyvia tuloksia. Yritykset alkavat olla palvelukilpailussa keske-
naan ja monien yritysten tavoitteisiin kuuluu tuottaa lisdarvoa asiakkaille. Asiak-
kaan mielesta tuotteen arvo lisdantyy, kun han saa rahallaan enemman. Vaikka
palvelu tai tuote olisi hyva, se ei valttamatta takaa pysyvaa asemaa markki-
noilla. On pystyttava tarjoamaan kokonaispakettia, jossa ydintuote on vain osa
palvelua. Asiakas on harvoin tyytymaton tilaamaansa tuotteeseen tai palveluun,
kyse on enemman kokonaisuudesta. Ydintuotteen laatu ei siis riita, vaan koko
palvelupolun pitaa olla toimiva. Asiakkaille pitaa saada rakennettua palvelu-
polku, jonka kaikki palat toimivat. Ydinpalveluiden ymparilla olevien palvelu-
tuokioiden pitaa olla toimivia, hallittuja ja koordinoituja. Visuaalinen apuvaline,
jonka mahdollisuuksia osaksi tassa opinnaytteessa kartoitetaan, olisi pala tata
palvelupolkua. Tarkoituksena on saada asiakas jo polun alkupdaassa ymmarta-
maan ja hahmottamaan tilaisuudessa tarvittavaa tilaa ja tekniikkaa. Visuaalinen
apuvaline my0s auttaisi vastuullisia osastoja tekemaan yhteistyota keskenaan.
Apuvaline auttaisi tilauksen tekemisessa, laskutuksessa ja helpottaisi myos vali-
tuksiin vastaamisessa. Nama edella mainitut asiat tulee olla hyvin koordinoituja
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ja hallittuja, jolloin visuaalinen apuvaline auttaisi. (Tuulaniemi, 2011, s. 37;
Gronroos 2000, ss. 58—60.)

Palveluita ei usein suunnitella kunnolla ennen niiden tuomista markkinoille, mika
usein johtaa heikkoon laatuun. Hyvalla etukateissuunnittelulla voidaan sailyttaa
palvelun taso johdonmukaisena ja hyvana. Suunnittelemattomuudella usein jou-
dutaan korjaustoimenpiteisiin, kun virheet ovat jo tapahtuneet. Palvelusuunnitte-
luprosessin puutteellisuuteen saattaa olla syyna, ettei suunnittelulle ole perin-
teita. Olemassa oleva prosessi saattaa olla myds sellaisen ihmisen hallinnassa,
jolla ei ole ymmarrysta markkinoista, asiakkaan tarpeista tai toiveista. Suunnitte-
lun puutos aiheuttaa kuilun syntymisen asiakkaan ja palveluntarjoajan valiin.
(Gronroos 1998, s. 100; Gronroos 2000, s. 300.)

Palvelun tarjoajan ja asiakkaan nakemys palveluista ja niiden toimivuudesta
saattaa erota huomattavasti, jos palvelua ei ole suunniteltu hyvin. Odotetun pal-
velun ja saadun palvelun valinen ero kasvaa, ja samalla asiakaan kokema laatu
heikkenee. Asiakkaat, jotka ovat asiantuntevia ja varmempia tarvitsemistaan
asioista tekevat vahemman virheita ja vievat palveluntarjoajalta paljon vahem-
man aikaa. Nama asiakkaat vauhdittavat prosessia ja parantavat tuottavuutta.
Useimmat asiakkaat eivat kuitenkaan ymmarra esimerkiksi teatterin esitysteknii-
kasta kovinkaan paljoa, ja olisikin hyva olla visuaalinen apuvaline juuri tuon kui-
lun kaventamiseksi, silla asiakkaat eivat valttamatta osaa tayttaa kyselylomak-
keita tai asiakirjoja. Tama heikentaa palvelun laatua ja vie asiakaspalvelijalta
enemman aikaa. Useimmiten tarvitaan myds toinen ihminen asiakaspalvelijan
lisaksi auttamaan teknisten asioiden lapikaymisessa asiakkaan kanssa. (Gron-
roos 1998, s. 100; Gronroos 2000, s. 300.)

Palvelumuotoilun tarkoitus on saada ennakoidusti aikaan suunniteltuja ratkai-
suja helpottamaan asiakkaan elamaa. Talla proaktiivisella menetelmalla koete-
taan saada minimoitua asiakkaiden huonot kokemukset. Liiketoiminnan keskei-
simpia asioita on ymmarrys asiakkaan tarpeista ja todellisuudesta. Kysymalla ei
useinkaan saada hyvaa kuvaa asiakkaan tarpeista, silla asiakas ei valttamatta
osaa kuvitella ja kertoa siita mita ei viela ole olemassa. "Jos olisin kysynyt
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ihmisilta, mita he haluavat likkumiseen, he olisivat todennakodisesti sanoneet,
ettd nopeampia hevosia.” totesi Henry Ford, henkildautojen massatuotannon
kehittaja. (Tuulaniemi, 2011, 73.)

Palvelumuotoilulla voidaan ratkaista hyvin erityylisia kehityshaasteita yrityk-
sessa. Kaikkia haasteita ei kuitenkaan voi ratkaista yhdella kertaa, vaan on tar-
keata osata rajata kehittamishaaste jota aletaan ty0ostamaan. Rajaamisessa voi-
daan kayttaa erilaisia nakokulmia apuna. Kehittdmishaasteen rajaaminen saa
toteuttajan ja tilaajan ymmartamaan mita projektilla koetetaan saavuttaa. Inno-
vaatiot voidaan sijoittaa kuvaan kaksi esitettyyn nelikenttaan. Kuva kaksi kuvaa
innovaation suhdetta asiakkaisiin tai kayttajiin, seka ratkaisuun tai tarjoomaan.
Inkrementaalinen innovointi on lyhyentahtaimen kehitysta. Kehitetaan jotain ole-
massa olevaa ratkaisua tai tarjoomaa, jotta pysytaan kilpailukykyisena. Evolu-
tionaarinen innovointi taas tarjoaa uutta ratkaisua vanhoille asiakkaille tai vaih-
toehtoisesti olemassa olevaa ratkaisua halutaan tuoda uusille asiakkaille sopi-
vaksi. Revolutionaarisessa innovoinnissa tahdataan pidemmalle tulevaisuuteen.
Pyritdan luomaan taysin uusia ratkaisuja uusille asiakkaille. Koetetaan murtaa
vakiintuneita toimintamalleja, disruptoida, ja saada aikaan aivan uudet markki-
nat. Innovaatiotyypin maarittely on myos tarkeaa, jotta voidaan maaritella re-
surssit ja hyodynnettavat menetelmat projektille. Maarittely antaa selkean tavoit-
teen ja aikataulun. (Koivisto, Saynajakangas, Forsberg, 2019, 62—64.)

REVOLUTIO-
& NAARINEN
L

Uusi

INKREMEN-
TAALINEN

RATKAISU TAI TARJOOMA

Olemassa oleva

Olemassa olevat Uudet
ASIAKKAAT TAI KAYTTAJAT

Kuva 2. Nelikentté tavoitellusta innovaatiotyypisté palvelumuotoilussa (Koivisto,
Saynajakangas, Forsberg, 2019, s.62)
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nkokulmia ongelmaan alue, johon keskitytdin mahdollisia ratkaisuja ratkaisut, jotka toimivat

Kuva 3. Tuplatimantti (Maula ja Maula, 2019, s. 188)

Design ajattelu on analyyttista lahestymista intuitiiviseen ajatteluun ja kokeiluja
kokonaisuuden ja nakokulmien synnyttamiseen. Palvelumuotoilu taas on muo-
toiluajatteluun perustuva ihmislahtéinen kehittamis- ja innovointimuoto. Palvelu-
muotoilussa keskipisteena on palvelunkayttaja. Palvelumuotoilussa ja design
ajattelussa kaytetaan lahes aina kuvassa kolme esitettya tuplatimanttia. Mal-
lissa on nelja osaa I0yda, maarita, kehita ja toimita. Ensin siis ideoidaan ja vasta
sitten lahdetaan karsimaan ideoista ne kayttokelpoisimmat jatkoon. Mallissa en-
sin laajennetaan ja sitten karsitaan. Prosessi toistuu kahdesti, silla ensin maari-
tellaan ongelmaa ja taman jalkeen kehitetaan ratkaisua ongelmaan. Prosessina
mallia mennaan useamman kerran ympari, tata kutsutaan iteratiiviseksi suunnit-
teluksi. Iteratiivinen tarkoittaa, etta ideoidaan, kehitetaan, testataan ja hiotaan
yha uudelleen ja uudelleen syklisesti. Ajatuksena on saada karsittua huonot
ideat pois ja kehitettya hyvia ideoita eteenpain. Mallin on kehittanyt The British
Council vuonna 2003. (Forsberg, Koivisto ja Saynajakangas 2019, 233; Maula
ja Maula, 2019, 13, 187—188.)

Palveluiden keskiossa on aina kayttajana toimiva ihnminen. Palvelu muodostuu,
kun on asiakas, joka palvelua kayttaa. Asiakaspalvelijat toimivat asiakasrajapin-
nassa ja muodostavat palvelukokemuksen. Asiakkaan ja palvelutarjoajan valille
rakentuu vuorovaikutuksellinen palvelukokemus. Molemmilla osapuolilla on

omia intresseja tassa kokemuksessa. Heilla on tarpeita, odotuksia,
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motivaatiotekijoita ja arvoja. Asiakasymmarryksessa yrityksen pitaa ymmartaa
asiakkaidensa todellisuutta. Miten asiakkaat elavat ja toimivat. (Tuulaniemi,
2011,s.72))

2.3.1 Palvelupolku

Palvelupolulla tarkoitetaan koko matkaa, jonka asiakas kulkee yrityksen kanssa.
Ensimmaisesta kontaktista viimeiseen kontaktiin, eli ensimmaisesta yhteyden-
otosta, siihen kun asiakas lahtee tilaisuudesta ulos ja viela antaa mahdollisesti
palautetta. Palvelupolku jaetaan palvelutuokioihin ja kontaktipisteisiin sen mu-
kaan kuin on tarve. Palvelupolku kuvaa palvelunkokonaisuutta. Taman opin-
naytteen osana oleva idea visuaalisesta apuvalineesta sijoittuisi palvelupolun
alkupaahan ja toimisi asiakkaalle helppona tapana tutustua tilaan ja sen palve-
luihin. Osana suunnittelua keskitytaan siis palvelupolun alkupaahan. Palvelu-
polku visuaalisen apuvalineen osalta on esipalvelua ja osa ydinpalvelua. Tassa
osassa palvelupolkua asiakas on kontaktissa visuaalisen apuvalineen kautta
Turun kaupunginteatteriin ja sita kautta visuaalinen apuvaline on myos osana
ydinpalvelua tilaisuuden toteutuessa. Jalkipalveluun, eli esimerkiksi asiakaspa-
lautteisiin visuaalinen apuvaline ei enaa liity. Visualisoinnit toimivat suunnittelu
ja kommunikointivalineina vahvemmin, kuin kirjoitettu sana. (Tuulaniemi, 2011,
s.78,s.79,s.115.)

Palveluprosessista kaytetaan, tahan kontekstiin melko osuvasti, teatterimetafo-
raa (kuva 4). Se osa, jossa asiakas toimii on teatterin nayttamo. Nayttamolla on
myOs ne kontaktipisteet, joita asiakas kayttaa. Palveluntarjoajan taustaprosessit

ovat kulisseissa asiakkaalle nakymattomissa. (Tuulaniemi, 2011, s. 75.)
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-

Palvelutuotanto

Back Stage

Palvelundyttamo
Front Stage

Kuva 4. Palvelun&gyttdmé (Tuulaniemi, 2011, s. 75)

Prosessikaaviota ja palvelun yksityiskohtaista mallia kutsutaan service blueprin-
tiksi. Siina esitellaan palvelun eri osien liittyminen toisiin. Service blueprint ku-
vaa palveluprosessia ja havainnoi sita tosiasiaa, etta prosessi on asiakkaalle ja
palveluntuottajalle taysin erilainen. Molemmilla osapuolilla on toisille taysin na-
kymattomissa olevia toimintoja. Service blueprint auttaa visualisoimaan palve-
lun mallia nakyvista elementeista, asiakkaiden ja tyontekijoiden rooleista, asia-
kaspalvelun leikkauspisteista ja palvelutarjonnan prosessista. Service blueprint
on apuna seka suunnittelussa etta toteutuksessa. Service blueprint on loistava
apuvaline suunniteltaessa uutta palvelua. Palvelun kehitys ja suunnittelu voi-

daan havainnollistaa mukana prosessissa oleville inmisille. (Innokyla, n.d.)

Service blueprintti sisaltaa viisi komponenttia. Ensimmainen on asiakkaalle na-
kyva palvelutila ja toisena on asiakkaan toiminta. Palvelutila pitaa sisallaan kai-
ken, missa asiakas on kosketuksissa palveluun. Palvelutiloja voivat olla virtuaa-
liset, fyysiset ja sosiaalisen tilat. Service blueprintissa nama kuvataan kronologi-
sesti pohjapiirroksen ylaosassa. Kolmantena on nayttamo, jossa on asiakaspal-
veluhenkiloston nakyva toiminta. Nayttamolla tapahtuu asiakaskohtaamiset ja
siella asiakas on suoraan vaikutuksessa palveluntuottajan henkiloston kanssa.
Neljantena on takahuone, joka on asiakkaalle nakymatonta toimintaa.
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Asiakaspalvelun prosessit, joita asiakas ei nae. Niita voi olla esimerkiksi puhe-
linneuvottelut tai tuotteen valmistus. Suurinta osaa palveluun tarvittavista pro-
sesseista asiakas ei nde ja ne ovat juuri takahuoneessa tapahtuvia toimintoja.
Viides osa on tukitoiminnot, jotka ovat tukena johtamisessa, jarjestelmatukea ja
fyysista tukea. (Innokyla, n.d.)

Asiakkaan ollessa kontaktissa palvelun tuottajaan, voidaan asiakkaaseen koet-
taa vaikuttaa monella tapaa. Voidaan koettaa hyodyntaa kaikkia aisteja tunnel-
man luomisessa asiakkaalle. Tassa voidaan hyddyntaa aania, valoja, vareja,
tuoksuja, makuja ja materiaaleja. Tallaista palvelumuotoilua, jota se on par-

haimmillaan, kutsutaan ambient designiksi. (Tuulaniemi, 2011, s. 80.)

Palvelumuotoilun tavoitteet:

1. Ihmisten ymmartaminen heidan elamassaan ja tarpeissaan.

2. Mahdollisuuksien havainnointi palveluissa ja liiketoiminnassa.

3. Toimivien palveluiden suunnittelu. Suunnitteluun kuuluu analysointia, ja-
sentamista, konseptointia, visualisointia, prototypointia ja yhteissuunnitte-

lua.

4. Suunnitelmien toteutus. Suunnitelmien roolitus, dokumentointi, imple-

mentointi ja arviointi. (Tuulaniemi, 2011, s. 111.)

Muotoilussa hyddynnetaan iteratiivisia ja inkrementaalisia kehitysmenetelmia.
Inkrementaalisessa kehitysmenetelmassa kokonaisuus pilkotaan pienemmiksi
kehityshaasteiksi. Haastetta aletaan purkaa pienemmista osista ja ratkaisu ra-
kentuu osatoimituksista. Inkrementaalista toimintamallia voidaan kutsua myds
vaiheistetuksi toimituksen malliksi. lteratiivisuus taas tarkoittaa, nopeaa ratkai-
sua ja ensimmaista versiota. Ensimmaista versiota kehitetaan ja kehitetaan. Uu-
delleen ja uudelleen. Nain toiston voimalla koetetaan paasta tavoitteeseen. lte-
rointi on toistoa. (Tuulaniemi, 2011, s. 112.)
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Yhteiskehittaminen on palvelumuotoilua ja palvelumuotoilu on yhteiskehitta-
mista. Palvelun eri osapuolia osallistetaan palvelumuotoilussa palvelun kehitta-
miseen. Keskidssa on palvelua kayttava inminen. Kayttaja on asiantuntija
omassa elamassaan ja toiminnoissaan. Suunnitteluprosessiin pitaa liittya alusta
asti kayttajan lisdksi myds asiakasrajapinnan taakse jaavat asiakaspalvelijat,
seka asiakkaiden kanssa tyoskentelevat asiakaspalvelijat. (Tuulaniemi, 2011, s.
116.)

2.3.2 Palvelumuotoilu digitaalisessa ymparistossa

Taman tyon tarkoitus on auttaa asiakasta sanoittamaan tarpeitaan tilaisuuden
jarjestamiseksi paremmin tekniikan osalta. Koska eras keino kommunikoinnin
parantamiseen nain digitaalisella ajalla on erilaiset it-jarjestelmat, on hyva ottaa
huomioon vaihtoehto, jossa kartoitetaan it-tekniikan mahdollisuutta auttaa tie-
don siirrossa asiakkaalta talon tekniikalle. On tarkeaa tutkia mahdollisuutta jar-
jestelmasta, joka auttaisi asiakasta, myyntia ja talon tekniikka kommunikoin-
nissa. Kartoituksen ohella voi jo samalla miettia sovelluksen tekoa ja sita mita
toteutuksessa pitaisi ottaa huomioon.

2.3.3 Kayttajalahtoisyys palvelumuotoilun lahtokohtana

Palvelumuotoilu soveltuu hyvin kaytettavaksi myos digitaalisiin ymparistoihin,
jossa kehitetaan esimerkiksi verkkosivustoa tai applikaatiota. Menetelmana oh-
jelmistojen tai verkkosivustojen kaytettavyyden testaamiseen ja kehittamiseen
voidaan kayttaa Jakob Nielsenin kehittamaa heuristista evaluointia. Menetel-
man tavoitteena on paljastaa kaytettavyysongelmia ohjelmistossa. Heuristi-
sessa evaluoinnissa ohjelmistoa tai sen prototyyppia verrataan yleisesti tunnet-
tuihin periaatteisiin eli heuristiikkoihin. Kehittajalla, ohjelmoitsijalle tai projektin
vetajalle saattaa tuntua ohjelman kaytto todella helpolta, mutta sitten saattaa
kuitenkin kayda ilmi ettei kayttdja ymmarra ohjelman kayttoa ollenkaan. Kaytta-
jakokemusta ja kaytettavyytta on taman ongelman selattamiseksi tutkittu ja sii-

hen on kehitetty menetelmia. (Soini, 2016, ss. 2—3.)
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Nielsenin menetelmia kaytetaan niiden helppouden ja nopeuden vuoksi. On ole-
massa paljon laajempia kvantitatiivisia kaytettavyyden arviointimenetelmia, jotka
saattavat olla tarkempia. Nielsenin heuristiikkojen ja heuristisen evaluonnin ei

ole edes tarkoitus olla taydellisia, vaan juuri nopeita ja helppoja kayttaa. Kuiten-

kin menetelmien vaivattomuuden vuoksi ne ovat kaytossa laajasti. Nielsenin

mukaan kayttajan observoinnilla, kayttoskenaarioiden arvioinnilla ja paperi- tai

toiminnallisten prototyyppien avulla voidaan aaneen ajattelun periaatteella

saada myo0s hyvia tuloksia edullisesti, pienella vaivalla ja nopeasti. (Nielsen,

1993, ss. 17—20). Paperiprototyyppi tehdaan tukemaan yhta polkua kayttoliit-

tyman lapi. Paperiprototyypin suunnittelu on paljon nopeampaa, kuin taydellisen

kayttajakokemuksen. Paperiprototyypilla voidaankin testata hyvin aikaisin ja ite-

roida monta suunnittelukierrosta. (Nielsen, 2009; Soini, 2016, ss. 7—38.)

Nielsenin kymmenen heuristiikan lista. Loydettyjen kaytettavyysongelmien kuvailemiseen

a vakavuuden maarittamiseen

Kaytettavyysperiaate

Selitys

Numero (0-4)

Perustelu (lyhyt kuvaus siits, miten
kaytettavyysperiaatetta on rikottu.

Kéaytd yksinkertaista ja luonnollista dialogia

Ohjelma kertoo kayttégjalle vain tarvittavan tiedon tiettyd kdyttétilannetta varten.
Sen ei tulisi kertoa kayttéjalle asiaankuulumatonta tai harvoin tarvittavaa tietoa.
Liiallinen asiaankuulumaton tieto vahentaa tarpeellisen tiedon nakyvyytta.

Puhu kéyttdjien kieltd

Ohjelman tulee kayttdd termeja ja nimityksia, joita kayttdja voi ymmartaa.
Kayttoliittymassa tulisi valttaa asiantuntijasanastoa, jota varsinainen kayttdja ei
valttdmatta ymmarra.

Minimoi kayttdjan muistikuorma

Kayttdjan ei itse tarvitse muistaa asioita vaiheesta toiseen. Sen sijaan
kayttoliittyman osat ja toiminnot liittyvat toisiinsa niin, ettd kyseisten toimintojen
vélinen yhteys on paateltdvissa. My6s ohjeiden tulisi olla saatavilla niita
tarvittaessa.

Pyri yhdenmukaisuuteen

Ohjelman toimintojen ja termien tulisi merkita samaa asiaa eri puolilla ohjelmaa.
Ohjelman tulee noudattaa kayttojarjestelman kaytantoja.

Anna palautetta

Ohjelman tulee pitaa kayttaja tiedotettuna jarjestelman sen hetkisesta tilanteesta
sopivalla palautteella tarpeeksi lyhyessa ajassa.

Tarjoa selkedsti merkityt poistumiset

Jos kéyttaja joutuu tilaan, josta hédn haluaakin palata takaisin, hdnen pitda pystya
poistumaan tilasta helposti. Ohjelman tulee tukea kumoa- ja tee uudelleen -
toimintoja.

Tarjoa oikopolkuja

Edistyneille kayttajille tulee tarjota oikoteitd ja pikatoimintoja, sekd mahdollisuus
muokata niitd omaa tydntekoa varten. Aloittelija ei yleensd huomaa néitd, mutta
ne eivét haittaa hanen tyotaan.

Tarjoa selkedt virheilmoituskset

iset virk ikset, ei pelkkig virt ja, jotka kertovat

virhetilanteen yksityiskohdat tarkasti ja ehdottavat tilanteeseen sopivaa ratkaisua.

Valtd virhetilanteita

Selked ohjelmiston ja kayttdliittyméan rakenne ehkiisee vahingollisia virhetilanteita.

Varoita kayttjaa ennen kuin han tekee peruuttamattomia muutoksia.

Anna riittdvd apu ja dokumentaatio

Vaikka hyvin suunniteltua ohjelmaa pitéisikin pystya kayttdamaan ilman ohjekirjaa,
ohjeiden hyvilld saatavuudella helpotetaan kayttdjin taakkaa ongelmatilanteiden
sattuessa.

0 = En pida ongelmaa kaytettavyysongelmana

1 = Kosmeettinen ongelma: korjataan kun ehditaan

2 = Pieni kaytettavyysongelma: vaikeuttaa kayttoa, korjataan

3 = Suuri kaytettavyysongelma: vaikeuttaa merkittavasti, korjataan heti
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4 = Katastrofaalinen ongelma: lahes kayttokelvoton tuote, julkistusta tay-
tyy lykata kunnes virhe on korjattu

Kuva 5. Nielsenin kymmenen heuristiikkaa kéytettédvyysongelmien
tunnistamiseen (mukaillen Nielsen, 2023)

2.3.4 Sovelluksen rakentaminen

Toimivan applikaation rakentamiseen tarvitaan tiimi, jotta rakennettava appli-
kaatio saadaan varmasti toimivaksi. Applikaation kayttoliittyma pitaa suunnitella
hyvin, samoin kuin applikaation arkkitehtuuri ja itse koodaus pitaa toteuttaa hy-
vin. Tarvitaan sovellusarkkitehti, Ul- suunnittelija (user interface designer) ja
UX- suunnittelijan (user experience designer) osaamista seka mobiilikehittajaa.
Tarvitaan myOds ymmarrysta applikaation levitysesta. Tiimin kokoaminen yrityk-
sen sisalta on mahdollista, jos osaamista |0ytyy ja tarkoitus on kehittaa ja uudis-
taa sovellusta ajan myota. Kertaluontoiseen projektiin kannattaa palkata ulko-
puolinen tekija. Koodaus on mahdollista tehda valmiin alustan pohjalle, mutta
usein se rajoittaa applikaatiota ja sita ei voi aivan vapaasti tehda. (Superapp,
2021.)

Applikaation suunnittelu ja toteutus kulkee lyhyesti seuraavasti:

Ensimmaiseksi kartoitetaan ja validoidaan idea. Jo tassa tarvitaan tiimia, jonka
kanssa ideaa kaydaan lapi. Toiseksi maaritellaan kayttotarpeet ja suunnitellaan
sovelluksen arkkitehtuuri. Sovellusarkkitehdin pitda maaritella millaisia toimin-
toja applikaatiossa pitaa olla ja miten applikaatiota kaytettaisiin. Kolmas vaihe
olisi Turun kaupunginteatterin tapauksessa hyvin todennakdisesti tarjous appli-
kaation tekemisesta. Koska kyseessa olisi kertaluontoinen projekti, joka tosin
tarjoaisi myos mahdollisuutta tarjota markkinoille varsin kaytettavan apuvali-
neen. En kuitenkaan usko, etta talon sisalta 16ytyisi osaamista tai resursseja ap-
plikaation rakentamiseen, joten kolmas vaihe olisi pyytaa tarjouksia rakentami-
sesta. Rungon hahmottelun jalkeen voi alan yrityksilta ja osaajilta pyytaa tar-
jouksia toteutuksesta. Neljas vaihe on kayttoliittyman ja kayttokokemuksen
suunnittelu, eli Ul ja UX suunnittelu. Ul- ja UX-suunnittelija suunnittelee sovel-
luksen kayttoliittyman ja sen miten kayttaja etenee applikaatiossa nakymista toi-
seen. Suunnitelman pohjalta lahdetaan koodaamaan applikaatiota. Viides vaihe
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on applikaation rakentaminen. Kuudes vaihe on sovelluksen testaaminen ja vir-
heiden korjaaminen. Seitsemannessa vaiheessa applikaatio julkaistaan kaytta-
jille. (Superapp, 2021.)

Turun kaupunginteatterin tapauksessa kyseessa olisi niin sanottu PWA-sovel-
lus, eli applikaatio julkaistaisiin verkkosivuilla, eika sovelluskaupassa. PWA-so-
vellus on lyhenne ja tarkoittaa progressiivista verkkosovellusta. PWA-sovellus
tekee verkkosovelluksesta natiivisovelluksen kaltaisen ja yrittaa parantaa verk-
kosovelluksen kayttajakokemusta. PWA-sovellus on optimoitu mobiiliin ja sen
voi tallentaa vaikkapa puhelimessa kuvakkeeksi. Natiivisovellukset ovat vain
mobiiliin suunniteltuja ja ne eivat toimi muilla laitteilla. Julkaisun jalkeen appli-

kaatiot tarvitsevat vield jatkuvaa yllapitoa. (Superapp, 2021; Microsoft, 2023.)

2.4 Teknisen tuottajan rooli teatterissa

Teknisen tuottajan pitaa osata olla ihmisten kanssa, hanen pitaa olla ihminen
jonka kanssa kaikki tulee toimeen. Teknisena tuottajana pitaa olla joukkuepe-
laaja, eika ole tilaa vastakkainasettelulle. Tekninen tuottaja tyoskentelee yhtei-
sen paamaaran eteen. Aina tulee vastaan ihmisia, joista ei valttamatta pida,
mutta teknisen tuottajan vastuulla on tyoskennella ammattimaisesti ja jatkaa
tyoskentelya kohti yhteista paamaaraa virkaveljellisesti ja projektiin sitoutu-
neena. On sitten kyseessa mika tahansa organisaatio, on ongelmana aina kom-
munikaatio. Teknisen tuottajan onkin hallittava viestinta, niin etta saa ihmiset
luottamaan ja seuramaan itseaan. Teknisen tuottajan pitaa oppia puhumaan ih-
misille, ymmartaa mita kukakin tarvitsee kokeakseen tulleensa kuulluksi, arvos-
tetuksi ja ymmarretyksi. Tekninen tuottaja ei voi alkaa luettelemaan kaikkea tek-
nista informaatiota kenelle tahansa, vaan pitaa osata lukea tilannetta ja ymmar-
taa kenelle informaatio oikeasti on tarpeellista. Teknisen tuottajan pitaa olla
my0s sopeutuva ja muuttumiskykyinen. Tekninen ala kehittyy koko ajan ja tekni-
sen tuottajan on pysyttava kehityksen mukana ja osattava sopeutua kehityk-
seen. Tekniselta tuottajalta vaaditaan siis joustavuutta ja on osattava vaihtaa
suunnitelmia tuotannon yksildllisten tarpeiden mukaan. (Stribling ja Girtain
2015, ss. 1—2.)
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Teknisen tuottajan rooli teatterissa on siis kolmijakoinen, ja nojaa vahvasti yh-
teistyOkykyyn ja hyviin kommunikaatio taitoihin. Pelkastaan vahva ymmarrys
tekniikasta ei viela riita, vaan pitaa osata ottaa ihmiset huomioon ja saada hei-
dat seuramaan teknisen tuottajan paamaaraa. Yritys- ja tapahtumamyynnissa
teknisen tuottajan rooli onkin tarkea, silla han on se ihminen, joka saa asiak-

kaan ja teknisen henkilokunnan puhaltamaan yhteen hiileen.

3 Turun kaupunginteatteri yksityistilaisuuksien ja ta-
pahtumien paikkana

Turun kaupunginteatteri sijaitsee keskeisella paikalla Aurajokirannassa ltaisella
rantakadulla. Turun kaupunginteatteri on alueen suurin teatteri ja siella tyosken-
telee vuosittain jopa 150—200 ihmista. Turun kaupunginteatterissa on ensi-iltoja
viidesta kymmeneen joka vuosi ja naiden lisaksi viela vierailevia esityksia. Esi-
tyksia vuodessa saattaakin olla 400 kappaletta. Yleis6a Turun kaupunginteatte-
rissa kay vuosittain noin 140 000 ihmista. (Turun kaupunginteatteri, 2023b.)

Turun Kaupunginteatteri on Turun kaupungin omistama repertuaariteatteri. Te-
atteri on perustettu 1946 yhdistamalla kaksi teatteria toisiinsa, Turun Teatteri ja
Turun tyovaen teatteri. Vuonna 2014 Turun kaupunginteatteri muuttui Turun
kaupungin omistamaksi osakeyhtioksi. (Turun kaupunginteatteri, 2023a ja
2023b.)

Teatterissa jarjestetaan yleisotapahtumia ja tiloja vuokrataan tapahtumiin ja yk-
sityistilaisuuksiin. Turun kaupunginteatterilla on kuusi tilaa, joita vuokrataan yk-
sityistilaisuuksiin ja tapahtumiin. Kolme tiloista on Turun kaupunginteatterin
nayttamaoita, joita voidaan vuokrata yksityis- ja tilaisuuskayttoon teatteritoimin-
nan salliessa. Naita tiloja on Paanayttamo, jonka kapasiteetti on 652 istuvaa ih-
mista. Paanayttamolla on kaytettavissa myos kattava maara esitys- ja teatteri-
tekniikkaa. Vuokrattavana on myds Pieni nayttamo, jonka kapasiteetti on 250 is-
tuvaa ihmista. Tilaa voidaan myds muokata tarpeen mukaan ja illallistamaan ti-
laan saadaan 60 ihmista ja cocktail-tyyliseen tilaisuuteen jopa 300 ihmista. Pie-
nellakin nayttamolla on runsas kattaus esitys- ja teatteritekniikka, joita voidaan
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hyoddyntaa myos kokouskaytossa. Pienin vuokrattavista teatteritiloista on So-
pukka, jonka yleiso kapasiteetti on 80 ihmista istuen. Sopukkaan mahtuu cock-
tail-tilaisuuteen 135 ihmista. Sopukastakin 10ytyy esitys- ja teatteritekniikka ja
valmiudet kokoustekniikalle. (Turun kaupunginteatteri, 2023a ja 2023b.)

Teatteritalossa on myos kolme muuta vuokrattavissa olevaa tilaa. Isoimpana
niista on Yleisolampio, jonka avarat tilat vetavat 250 ihmista illallistamaan ja
jopa 500 ihmista cocktail-tilaisuuteen. Tilaan on my0s saatavilla kokoustekniik-
kaa. Tilan erityispiirteena mainittakoon viela isot ikkunat aurajokirantaan. Toi-
sena vuokrattava tilana toimii Erkkeri, johon mahtuu kokoustamaan tai illallista-
maan 30 henkea ja cocktail-tyyliseen tapahtumaan 70 ihmista. Erkkeri sijaitsee
yleis6lampion ja pienen nayttdmon valissa. Erkkerista on myos upeat nakymat
Aurajokirantaan. Tilaan on saatavilla kokoustekniikkaa. Viimeisena vuokratta-
vana tilana on Kabinetti. Kabinettiin mahtuu illallistamaan 40 ihmista ja cocktail-
tilaisuuteen 60 henkea. Tilaan saadaan myos jarjestettya kokoustekniikka. Tu-
run kaupunginteatterilla on siis kaytossaan kookkaat tilat, jotka on remontoitu
2014—2017. Talloin teatteritalo peruskorjattiin, ja remontin aikana taloa myos
laajennettiin. (Turun kaupunginteatteri, 2023a ja 2023b.)

4 Tavoite ja tutkimuskysymykset

Turun kaupunginteatteri on taman opinnaytteen toimeksiantaja. Toimeksiantona
saatu aihe opinnaytteelle on selvittaa mahdollisuutta parantaa tilavuokrissa
esiintyvia haasteita. Haasteita nahtiin erityisesti kokoustekniikan tarpeiden sel-
vittdmisessa. Asiakkaat eivat itse osaa hahmottaa teknisia tarpeitaan ennen ti-
laisuutta, jolloin tilaisuuden tekninen toteutus jaa usein viimetippaan aiheuttaen
painetta tilaisuuspaivaan. Tilaisuuksien myynnissa tai markkinoinnissa ei ole
talla hetkella tunnistettuja haasteita, joten myyntiin ja markkinointiin ei mietita
ratkaisuja, vaan keskitytaan tilavuokrien osalta parempaan kommunikointiin ti-

laajan, myynnin ja talon tekniikan valilla.

Jotta kommunikaatio voisi parantua asiakkaan, myynnin ja tekniikan valilla, pi-

taisi Turun kaupunginteatterille saada luotua rutiini informaation kuljettamiseen
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osastojen valilla. Pitaisi olla myds tapa, jolla myynti pystyy kommunikoimaan ti-
laajan kanssa ja tuottamaan tekniikalle hyodyllista informaatiota. Asiakas ei aina
valttamatta ymmarra mita laitteita han tarvitsee tilaisuuteensa ja vaikka asiakas
tietaisi tarpeensa, voi tekninen termisto olla sekavaa aiheuttaen kommunikaatio
katkoksia. Kommunikaatiota olisi siis hyva parantaa myos suoraan asiakkaan ja
tekniikan valilla. Tarkoituksena ei ole puuttua tilaisuus- tai yritysmyynnin markki-
nointiin tai myyntiin, vaan koettaa |0ytaa ratkaisuja, joilla olemassa olevaa pal-
velua voitaisiin kehittaa. Millaisia keinoja voitaisiin 10ytaa helpottamaan asiak-
kaan jarjestamien tapahtumien teknista kulkua ja osallistaa tilaisuutta jarjesta-

vaa asiakasta osaksi suunnitteluprosessia.

Opinnaytteessa tutkin vastausta kysymykseen: "Minkalaisilla tuotannollisilla ja
teknisilla keinoilla voidaan edistaa yritys- ja tapahtumamyyntia Turun kaupun-
ginteatterissa?”. Jotta kysymykseen voidaan vastata pitaa pohtia my6s Turun
kaupunginteatterin nykytilaa ja sen nykyisia haasteita paremmin. Alaongelmina
pitaa siis pohtia mika on Turun kaupunginteatterin nykytila yritystapahtumien
jarjestamisessa ja millaisia haasteita siind koetaan. Haasteiden kartoituksen jal-
keen voidaan esittaa ideoita nykyisen toiminnan kehittamiseksi.

5 Menetelmat

Valitsin tydhon menetelmiksi haastattelut, kyselyn, www-sivuston analyysin ja
benchmarkkauksen. Alla olevasta aineistomatriisista voidaan tarkastella kunkin
menetelman tarkoitusta. Aineistomatriisi oli tehty jo ennen varsinaisen projektin
alkamista ja muuttui hiukan matkanvarrella. TyOpajoja en esimerkiksi omien ja
Turun kaupunginteatterin aikataulujen vuoksi koskaan pitanyt, vaan ne korvat-

tiin haastatteluilla.
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5.1 Metodiset lahtokohdat

Aineiston keruu
Benchmarkkaus

Tekniikan, asiakkaan

a myynnin Nykytilan analyysi ja

haasteen

Kehittdmisehdotukset
vuoropuhelun tismentiminen Haastattelut

parantaminen Tekniikan kartoitus

Kuva 7. Opinnéytteen prosessinkaavio kuvaus (Mukailtu Ojasalo, Moilanen ja
Ritalahti, 2015, s. 54)

Kehittdmisprosessi alkoi haasteen kartoittamisella. Selvitin nykytilaa ja tdsmen-
sin haastetta. Aloin keraamaan aineistoa, jonka pohjalta saatoin alkaa miettia

kehittamisehdotuksia.

Naen kehitysprosessin ainakin osittain konstruktiivisena tutkimuksena, tarkoitus
on luoda uusi suunnitelma tai malli myynnin, asiakkaan ja tekniikan avuksi. La-
hestymistapana tyyli muistuttaa innovaatioiden tuottamista ja palvelumuotoilua.
Tavoitteena on saada aikaan perusteltu ratkaisu koettuun haasteeseen. Toki
tutkimus sisalsi paljon myds toimintatutkimusta. Tutkimuksen kohteena oli orga-

nisaation toimintatavat ja toimintatilanne.

Lahestymistapana menetelmista, joita kuvaan seuraavaksi, |I0ysin parhaat avut
haasteen ratkaisemiseen. Vaikka lahdin kartoittamaan haastetta Turun kaupun-
ginteatterille, uskon etta keraamallani tiedolla voisi olla merkitysta muidenkin te-

attereiden ja tapahtumatalojen toiminnassa.
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5.2 Tutkimusaineiston keraaminen ja analysointi

Kaytin apuna neljaa erilaista menetelmaa informaation keraamiseksi selvitys-
tyon avuksi. Tarkemmat tiedot ja tarkoitukset kustakin menetelmasta on kerrottu

seuraavaksi.

5.2.1 Kysely Turun kaupunginteatterin yritysasiakkaille

Kysely on nopea ja tehokas menetelma keraamaan isolta joukolta informaatiota.
Kuitenkin huomasin melko nopeasti, etta kyselyyn vastaaminen ei valttamatta
ole kovin nopeaa ja aika harva niihin oikeasti vastaa. Kyselyn heikkoutena nah-
daan usein tiedon pinnallisuus ja se ettei tiedeta miten vastaaja on paatynyt
vastaukseen. Vastaaja ei valttamatta ole edes lukenut kysymysta kunnolla en-
nen vastaamista. (Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti, 2015, ss. 121—122)

Kyselya varten sain Turun kaupunginteatterilta heidan yritysasiakkaidensa yh-
teystietoja. Yritysasiakkaat olivat jo kanta-asiakkaiksi muodostuneita ja Turun
kaupunginteatteri oli kysynyt heilta etukateen haluaisivatko he osallistua omalta
osaltaan kehitysprosessiin mukaan. Sain tata kyselya varten viiden ihmisen
sahkopostiosoitteet ja heista kolme vastasi kyselyyn. Kyselyn vastaajille luvattiin
taysi anonymisointi ja vastauksia ei voi yhdistaa yritysasiakkaaseen. Kysely ol
strukturoitu ja silla koetettiin kerata yritysasiakkailta faktaa heidan kokemuksien
pohjalta tilaisuuksien jarjestamisesta Turun kaupunginteatterissa. Kyselyn vas-
taukset vastasivat toisiaan hyvin pitkalti ja uskon kyselyn tuottamaan datan puh-

tauteen. Kysely on nahtavana liitteena yksi.

5.2.2 Haastattelu

Haastatteluilla voidaan kerata syvalliseksikin luokiteltua tietoa nopeasti. Aidossa
toimintaymparistossa haastattelut paasevat lahemmas haastateltavan todellisia
ajatuksia, kuin aivan asianyhteydesta irrotetussa tilassa. Talldin asioita voi olla
vaikeampi muistaa tai kuvailla. Haastattelut nauhoitettiin myohempaa litterointia
varten. (Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti, 2015, ss. 106—108)
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Aluksi suunnitelmana oli pitaa tyopajoja henkildkunnalle, mutta yhteisen ajan
puutteen vuoksi tyopajat muuttuivat haastatteluiksi. Tama ei valttamatta ollut
huono asia silla sain kerattya todella hyvaa informaatiota nykytilasta ja kehitys-
suunnasta. Haastatteluja varten sain Turun Kaupunginteatterin toimitusjohta-
jalta neljan heidan tekniikassaan tyoskentelevan ihnmisen sahkopostiosoitteet.
Sahkopostin kautta sain sovittua tapaamiset tyontekijoiden kanssa. Pidin heille
kaikille puolistrukturoidun haastattelun. Sain pitaa haastattelut Turun kaupun-
ginteatterin tiloissa ja paadyimme pitamaan ne heidan studiossaan. Kaikkien
haastateltujen kanssa sovittiin, etta asiantuntijalausuntoja saa tehda nimia kayt-

tamalla. Haastattelun kysymykset ovat nahtavissa liitteessa kaksi.

Keratyn informaation litteroin Word-ohjelmalla ja tein tekstianalyysia taman jal-
keen. Mitd useammin haastateltavat olivat samasta asiasta maininneet, sita
enemman painoarvoa koin asialla olevan. En haastatteluissa ohjannut keskus-
telua mihinkaan suuntaan, vaan pyrin vain ohjaamaan keskustelua pysymaan
aihepiirin sisalla. Haastattelun puolistrukturoitu runko saattoi valilla antaa mah-
dollisuuden hypata kysymyksen yli kokonaan, jos vastaus oli jo saatu kysymyk-

seen aikaisemmassa kysymyksessa.

5.2.3 Benchmarking

Menetelmassa tutkitaan miten toiset toimivat ja menestyvat. Benchmarkkauk-
seen valitaan usein menestyvia ja isoja toimijoita. Benchmarkattavat yritykset
eivat valttamatta toimi edes samalla toimialalla. Toiminnan vertailu saattaa edis-
taa yrityksen tai organisaation kilpailuasetelmaa monella tapaa. Benchmark-
kauksessa oman toiminnan taso muihin selkiytyy, toisten toimijoiden tekemat in-
novaatiot nopeuttavat kehitysta ja kilpailijoiden olemassaolon tiedostaminen
kilhdyttaa kehittamishalukkuutta. (Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti, 2015, s. 186)

Benchmarking suoritettiin haastatteluna kolmelle Opera Beyond XR stage-pro-
jektin tyontekijalle. Taman Benchmarkkauksen tarkoituksena oli selvittaa digi-
taalisen mallinnoksen hyotyja tuotannollisessa mielessa. Haastattelu runko nah-
tavissa liitteena kolme. Tamankin haastattelun runko oli puolistrukturoitu.
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Ikean ja Volkswagenin Benchmarkkaus tehtiin tutkimalla heidan visuaalisia ty6-
valineitansa, jotka ovat suunniteltu keittion- ja autonsuunnitteluun. Taman tar-
koituksena oli miettia visuaalisen applikaation rakennetta, ja sitd miten suuret ja
menestyneet yritykset saavat visuaalisuuden kautta myytya tuotteitaan tehok-

kaammin.

Lassila & Tikanojan raksanappi-projektin benchmarkkaus tapahtui kirjasta luke-
malla tapauksesta. Heidan vaihtolavojen tilaukseen kehitetty Raksanappi-sovel-
lus, kun vastaa prosessin kuvaukseltaan melko pitkalti kehitysvaihtoehtonani pi-
tamaani visuaalista apuvalinetta. Projektissa ei ollut tarkoituksena kehittaa uutta
palvelua, vaan kehittaa jo olemassa olevaa palvelua paremmaksi. Samoin kuin

Turun kaupunginteatterin tapauksessa.

Taman menetelman hyoty oli tutustua juuri isojen menestyvien yritysten tarjo-
amiin visuaalisuuteen nojaaviin keinoihin. Isot toimijat osaavat hyédyntaa visu-

aalisuuden hyvin myynnissaan ja siita on hyva ottaa mallia.

5.2.4 Dokumenttianalyysi

Menetelman tarkoituksena oli www-sivuston sisallon analyysi. Tarkoituksena oli
kuvata www-sivuston sisaltoa sanallisesti, tunnistaa ja etsia sen sisallon merki-
tyksia. Miten tilat ja niiden vuokraus nyt toimii? Millainen kuvaus tiloista on ole-
massa ja saako tiloista nykyisellaan kattavan kuvan? Mita muuta verkkosivus-
tolta voidaan I0ytaa liittyen tilavarauksiin. (Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti, 2015,
s. 136)

5.3 Eettinen arviointi

Turun kaupunginteatteri ei ole oma tyopaikkani, enka ole koskaan tyoskennellyt
siella. Ulkopuolisen asemani kautta pystyin kuulemaan haastateltavien mielipi-
teita eri tavalla, kuin Turun kaupunginteatterin oman henkilokunnan toimesta.
Sain rakennettua haastatteluissa mukavan ja rennon ilmapiirin, jossa oli helppo
keskustella. Haastattelujen puolistrukturoitu rakenne antoi vapauden keskus-
tella valilla ohi aiheen ja loi hyvan turvallisen ilmapiirin haastattelutilanteeseen.
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Uskon aidon toimintaympariston vaikuttaneen myos haastateltaviin, koska sain
pitda haastattelut Turun kaupunginteatterin studiossa. Tama oli toimintaympa-
ristona tekniikan haastatteluja varten loistava. Myynnin haastattelu suoritettiin
toimistossa, joka on toimintaymparistona heita lahempana kuin aanitysstudio.
Koska itse tyoskentelen my0s teatterialalla, minut ehka koettiin sisapiiriin lukeu-
tuvaksi. Minulle jai tunne, etta minulle oli helppo kertoa asioita. Haastattelutilan-
teessa kukaan ei kokenut itseaan vaivaantuneeksi, ainakaan niin etta se olisi
heista nakynyt ulospain. Haastattelut pysyivat myos asiallisina ja niita oli helppo

ohjata takaisin valmiiksi tekemani rungon suuntaan.

Kaikilta haastateltavilta pyysin luvat aanittaa heidan haastattelunsa myohempaa
litterointia varten. Kaikille haastateltaville on esitelty GDPR- asiat sisaltava tut-
kittavan informointilomake (liite 4) ja tama myos kayty paapiirteittain 1api haas-
tattelujen yhteydessa. Olen pyytanyt luvan kayttaa haastatteluista saamaani tie-
toa opinnaytetyossa (liite 5). Lahetin myos lomakkeet kyselyn mukana, ja pyysin
kyselyyn osallistuvia tutustumaan tietojen kasittelyyn. Kyselyyn osallistujille lu-
vattiin taysi anonymisointi, joten heidan tietojaan ei opinnaytetydssa ole ollen-
kaan. Kaikille on luvattu materiaalin tuhoaminen noin puoli vuotta valmistumi-
seni jalkeen, lukuun ottamatta materiaalia, joka on opinnaytetyossa lahdeluette-

lossa tai mahdollisissa suorissa lainauksissa.

Keratysta materiaalista ei tarvinnut jattaa mitaan tarkoituksella pois, silla tyo ei
pida sisallaan mitaan salattua osuutta. Lahdeviittaukset ovat lapaisseet Turnitin

tarkastuksen ja lahteet ovat merkitty tekstiin seka loppuun lahdeluetteloon.

Opinnaytetyon merkitys kestavan kehityksen kannalta voisi merkita tehokkaam-
paa tilaisuusmyyntia ja samalla tehostaen turhaa kulkemista ja rakentamista.
Tyon etuina ennakointi paranisi ja mahdollistaisi nain tilaisuuksien toteuttamisen
vahemmalla ymparistokuormalla. Koska jos tapahtumien jarjestamista voitaisiin
tehostaa ja turhia asiakaskaynteja vahentaa, vahentaisi se myos kuormaa ym-
paristolle, jonka kulkeminen aiheuttaa. Myos tehokkaammalla kommunikoinnilla
ja ennakoinnilla saataisiin vahennettya rakentamisesta vaistamatta aiheutuvaa

ilmastokuormaa.
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6 Tulokset

6.1 Mika on nykytila ja millaisia haasteita siina koetaan?

Talla hetkella Turun Kaupunginteatterin yritys- ja yksityistilaisuudet on mahdol-
lista jarjestaa tutustumalla internet sivuilla yritys- ja yksityistilaisuuksiin tai ole-
malla suoraan myyntiin yhteydessa. Internetsivuilla asiakas voi tutustua kokous-
ja juhlatiloihin, joita teatterilla on Erkkeri, Kabinetti ja Yleisolampio. Valittaessa
sivuilla, joku tiloista ei esittelyssa kuitenkaan aukea enempaa havainnollistavia
kuvia. Tiloista on toki hyvat esittelytekstit, joissa muun muassa kerrotaan tilassa
olevasta tekniikasta. Yleisolampion kohdalla tarjotaan myos mahdollisuutta tilai-
suuden lisdpalveluihin. Lisapalveluna voi saada valosuunnittelun, projisointeja,

somistuksia, ohjelmaa, aulapalveluita, tarjoilua ja lipunmyyntia.

Samanlaiset infosivut aukeavat myos nayttamoiden kohdalta. Nayttamoiden tila-
vuokrissa ei ole kuin yksi kuva per tila. Tilojen tekstit kertovat tilan kapasiteetin
yleison osalta, karkeasti tilan tekniikan ja maininnat samoista lisapalveluista,
jotka tarjottiin myos yleisolampioon. Vuokrattavia nayttamoita ovat Paanayt-
tamo, Pieni nayttamo ja Sopukka.

Tilavuokraus-sivuilta 16ytyy mielenkiintoinen virtuaalikierros talon tiloihin ja nayt-
tamaihin. Kierros toimii hyvin ja on hienosti toteutettu, mutta vuokrattavat tilat
esitellaan melko koruttomasti loisteputki-tyylisessa valaistuksessa. Virtuaalikier-
roksesta on vaikea hahmottaa tilojen kayttoa silla kameraperspektiivi tuntuu

vaaristavan mittasuhteita.

Tilavuokraus-sivuilta 16ytyy myos referenssit-kohta, jossa on asiakkaiden koke-
muksia tekstimuodossa. Tassakaan kohtaa, ei 10ydy referenssikuvia tilaisuuk-
sista. Referenssit-linkista paasee alasivuille lukemaan asiakaskokemuksista. Ti-
lavuokraus-sivuilta I0ytyy myos linkki catering-palveluihin ja lisédpalveluihin. Lisa-
palveluissa I0ytyy yhteydenotto-lomake, jossa kysytaan yhteyshenkilon nimi,
sahkopostiosoite, puhelinnumero, asiakkaan yritys/organisaatio, haluttu yhtey-
denotto tapa: puhelin tai sahkoposti, millainen tapahtuma on kyseessa:



35

kokous/workshop; seminaari/konferenssi; messut; esitystoimintaa (tanssi, mu-
siikki tms.); yksityistilaisuus; gaala/illallinen; cocktail-tilaisuus; muu tapahtuma,
paivamaaratoive, Mikali tarkka paivamaara ei ole viela tiedossa, kerro toiveesi
ajankohdasta, Alkamis- ja paattymisaika, arvio osallistujamaarasta ja viimeisena
pyydetaan viela lisatietoja. Lomakkeessa ei tarjota minkaanlaisia vaihtoehtoja
vaan kyselylomake on vain esitietolomake yhteydenottoa varten. Lomakkeen
perusteella asiakas ei viela saa minkaanlaista visuaalista kuvaa mahdollisesta
tilaisuudesta. (Turun kaupunginteatteri 2023a.)

Teatterin tilavaraukset-sivusto antaa asiakkaalle hyvan mielikuvan palvelusta,
jota teatteri tarjoaa. Teatterin kannalta palvelu on kuitenkin paljon laajempi pro-
sessi ja sita olen hahmotellut kuvioon 2 www-sivuston analyysin ja asiantuntija-
haastattelujen pohjalta. Miten asiakkaan polku talla hetkella toimii ensimmai-
sesta kontaktista viimeiseen. Kuvioon 1 on myds hahmotettu nykyista service
blueprinttia, eli prosessikaaviota ja palvelun yksityiskohtaista mallia. Kuviossa 1

siis esitellaan palvelun eri osien liittymista toisiinsa.

Nykyinen Service Blueprint

3 Fyysiset elementit
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2 Front-office, asiakaspalvelija, asiakkaalle ndkyva osa palvelusta
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4 Back-office, asiakkaalle nakymaton osa palvelusta

Tilavarausjarje

Teatro — tydntekijat / ‘
stelma

ajanvarausjdrjestelmat -
resursointi

SISAINEN VUOROVAIKUTUS

5 Tukitoiminnot ja paatéksenteko
Osastojen
( yhteydenpito )

Kuvio 1. Turun kaupunginteatterin nykyinen service blueprint
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Palvelupolkukartta

Yritys- tai yksityistilaisuuden jarjestdminen Turun Kaupunginteatterissa

PALVELUTUOKIOT | Tarve ?I::.ustummen ;{hteﬁenﬁtto Myynnin Tapaaminen Tapahtuma palaute
tilaisuudelle o | | lomakkeella yhteydenotto Tkt myynnin
mahdollisuuksiin Kkanssa
internetsivu internetsivu Puhelin tai Teatteritalo: Teatteritalo: S-posti,
KONTAKTIPISTEET s-posti Myynti + Tkt:n kyselylomak
tekniikka henkilokunta e tai puhelin
——
POSITIIVINEN /
KOKEMUS —
NEGATIIVINEN o  — —
Tiloista haastava ;j i Palvelun pitda i
a5 Ei tarpeeksi p ' Asiakkaan Kulkeminen
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Visuaalinen Visuaalinen Visuaalinen J}f|kise“
RATKAISUT apuviline apuviline apuviline liikenteen

suosiminen

Kuvio 2. Turun kaupunginteatterin nykyinen palvelupolkukartta

Turun kaupunginteatterin henkilokuntaa haastatellessa kavi ilmi, etta heilla ei
ole rutiineiksi muodostuneita informaation kuljetustapoja. Talla hetkella yksityis-
tilaisuuksien informaatio tilaajan, myynnin ja tekniikan valilla kulkee ensin myyn-
tiin ja sielta tekniikan esimiehelle, joka taas jakaa sen eteenpain alaisille. (Asi-

antuntijahaastattelut, Turun kaupunginteatteri, 2023.)

Informaatio kulkee osastojen valilla usein suusanallisesti. Tama aiheuttaa on-
gelmia tyon ennakoinnissa. Asiantuntija 1 kertoi myos haastattelussa, etta asi-
akkaat eivat saapuessaan viela valttamatta tieda mita he haluavat tai tarvitse-
vat. Tama aiheuttaa sen, ettd ennakkoon rakennetaan kaikki mita voidaan ja
asiakkaiden toiveille jatetaan hieman aikaa ennen tilaisuutta. Valojen ja pro-
jisointien osalta Asiantuntija 2 ja Asiantuntija 3 kertovat usein asioiden jaavan
arvailujen varaan. Asiakkaat eivat viela sisaan tullessaan valttamatta tieda mi-
ten ovat lavalla, joten esimerkiksi valojen osalta on mahdotonta tehda etukateis-
tyota. Valot suunnataan asiakkaiden saavuttua paikalle ja heidan asemoiduttua
lavalle. (Asiantuntijahaastattelut, Turun kaupunginteatteri, 2023.)

Asiantuntija 3 ja Asiantuntija 2 toteavat talon olevan teatteri, eika tapahtuma-
talo. Heilla ei ole valmiita saleja konferenssikayttoon ja kaikki pitaa aina raken-
taa erikseen tapahtumille ja konferensseille. Teatteritekniikka mahdollistaa
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tapahtumien jarjestamisen, mutta se vaatii aina tyota. Tekniikka ei valttamatta
ole edes valmiina hyllyssa, vaan sita pitaa erikseen hakea ympari teatteritaloa.
Isompien tilaisuuksien jarjestajia kutsutaan usein tapaamisiin, jolloin myynnin li-
saksi paikalle kutsutaan edustajat valo-, aani- ja nayttamoosastolta. Myos vahti-
mestari kutsutaan usein paikalle, jotta hankin on heti tietoinen tilaisuuden luon-
teesta. Nain asiakkaan toiveisiin ja tilaisuuden kulkuun saadaan yhdella tapaa-
misella sovittua raamit, joiden sisalla tilaisuus pysyy. Haastatteluissa kay ilmi,
etta informaation kulku osastojen valilla on kuitenkin parantunut siita mita se on
ollut ja enaa harvoin kay niin, ettei kukaan tieda mita tehdaan. (Asiantuntija-

haastattelut, Turun kaupunginteatteri, 2023.)

Kaikki haastateltavat nostivat esiin teknisen tuottajan puutteen. Kaikki asiantun-
tijat kokivat, etta talossa olisi hyva olla henkilo joka toimisi asiakkaan, myynnin
ja tekniikan valisena linkkina kommunikaatiossa. Tekninen tuottaja voisi kayda
asiakkaan kanssa tilaisuuden tekniset vaatimukset lapi, ja jakaa sitten informaa-
tion talon sisalle ymmarrettavassa muodossa. (Asiantuntijahaastattelut, Turun

kaupunginteatteri, 2023.)

Asiantuntija 2 ja Asiantuntija 3 toteavat, etta jos informaatio saataisiin tarpeeksi
aikaisin ja ymmarrettavassa muodossa, olisi teknisten tarpeiden tuottaminen
paljon helpompaa, silla jaisi aikaa |0ytaa asiakkaan toiveiden mukaisia valineita.
Valilla se mita on myyty, on mahdotonta toteuttaa olemassa olevilla resursseilla.
Esimerkkina Asiantuntija 2 kertoo esimerkiksi liian valoisasta tilasta, johon asi-
akkaalle pitaisi saada valkokangas. Heilla ei valttamatta ole niin tehokasta pro-
jektoria vapaana, jolla projisointi voitaisiin toteuttaa. Haastateltavat kertovat,
etta valilla tydvoimaa on resursoitu juuri asiakkaiden epaselvien tarpeiden mu-
kaan enemman, jotta tilaisuus varmasti saataisiin hoidettua hyvin. Valilla henki-
I0kuntaa on siis saatettu resursoida liikaa epaselvyyksien selvittamiseksi. (Asi-
antuntijahaastattelut, Turun kaupunginteatteri, 2023.)

Tilaisuuksien jarjestaminen ei valttamatta noudata mitaan kaavaa, vaan se
saattaa olla vaikka teatterin ravintolan jarjestama ja tekniset tarpeet tulevat ylla-
tyksena. Haastateltavat kokevat asiakaspalvelutilanteet haastaviksi, jos teknisia
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tarpeita ei olla saatu tarpeeksi aikaisin. He ovat asiakkaan kanssa suoraan te-
kemisissa ja saavat palautetta asiakkailta jo tapahtuman aikana. Asiatuntija 4
kertoo haastattelussa, etta nakee kaikista tarkeimmaksi parannukseksi sopi-
muksen tarkentamisen. Han toivoo, etta jo sopimusta tehdessa kaytaisiin laa-
jasti lapi asiat, joita vaaditaan talolta. (Asiantuntijahaastattelut, Turun kaupun-
ginteatteri, 2023.)

6.2 Benchmarkkien tuloksia

Keitd on benchmarkattu ja miksi?

Erilaisia visuaalisia apuvalineita on kaytdssa myyntitarkoituksessa monilla
aloilla, mutta ainakaan viela ei niitéa ole Suomessa kaytetty teattereiden tai mo-
nitoimitalojen tilavuokrauksessa. Isoilla yhtidilla on kaytossa digitaalisia apuvali-
neita, jotka havainnollistavat asiakkaan tekemia valintoja. Naista visuaalisuuden
vuoksi olen valinnut Volkswagenin ja lkean suunnitteluohjelmat. Varsinkin Ikean
suunnitteluohjelma on varsin nerokas ja yksinkertainen. Siind on monta asiaa,
jotka voisi suoraa siirtaa kayttoon tilavuokraukseen tarkoitettuun applikaatioon.
Ikean ja Volkswagenin ohjelmissa on my6s monia muita ominaisuuksia, jotka
ovat katevia ja toimisivat hyvin myyntityokalussa tilavuokrauksessa. Opera Bey-
ond XR-projekti on taas valittu benchmarkkaukseen, koska se on lahimpana
sita, mita teatterissa on visualisointia varten tehty. Kaytannossa heidan jarjestel-
mallansa voitaisiin helposti esitella asiakkaalle kaikki asiakkaan tekemat valin-
nat etukateen. Lassila & Tikanoja on valittu vain heidan applikaation prosessin
vuoksi. Heidan "Raksanappi”-sovelluksen tekeminen vastaa prosessina sel-
laista kehitysta, jota Turun kaupunginteatteri tarvitsisi kehittaakseen myyntia di-

gitaalisella apuvalineella.

6.2.1 Volkswagen

Eri autovalmistajat ovat jo pitkdan tarjonneet nettisivuillaan palvelua, jossa voi
suunnitella oman auton. Apuvaline kuljettaa asiakasta pitkin ennakkoon suunni-
teltua listaa valinnoista. Tama on osa autonvalmistajien palvelupolkua, jossa

auton rakentaminen on tehty alusta asti helpoksi ja mielenkiintoiseksi. Valinnat
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vaikuttavat auton hintaan ja eri valinnoille annetaan suoraan hinta. Esimerkiksi
Volkswagenin sivuilta aloitetaan valitsemalla haluttu auto malli, kayttovoima ja
vaihteisto. Taman jalkeen sivusto ohjaa valitsemaan mieleisen automallin. Kun
nama valinnat on tehty, sivusto antaa muutaman ennakkoon suunnitellun pake-
tin eri varustetasoilla. Naista valitsemalla taas mieleisensa varustetason, polku
jatkuu yksityiskohtaisempiin valintoihin. Nyt voi valita vaikka tehokkaamman
moottorin autoon. Moottorin jalkeen valitaan auton ulkopuolen vari, ja vaihtoeh-
toina on muutama perusvari ja muutama erikoisvari. Kaikilla vareilla on eri hinta
ja vain vakiovari on asetettu sisaltymaan peruspakettiin sisaan. (Volkswagen,
2023.)

Rahastus lisavarusteilla on siis koko ajan valinnoissa lasna. Varivalintojen jal-
keen aloitetaan valitsemaan auton sisatilan varit. Naita vaihtoehtoja on bech-
markatussa T-cross-mallissa vain yksi. Taman jalkeen autoon valitaan vanteet.
Jalleen yksi vannemalli kuuluu pakettiin ja muut ovat lisahintaan saatavilla ole-
via tuotteita. Vannevalikon jalkeen paastaan lisavarusteiden pariin. Suunnittelu-
tyokaluun on valmiiksi tehty erilaisia valmiita lisdvarustepaketteja valittaviksi.
Osa lisavarusteista sisaltaa auton ulkonak6a muokkaavia lisaosia, kankaita,
maaleja, vanteita yms. Osa varustepaketeista taas antaa autolle turvallisempia
kilometreja tarjoamalla autoon erilaisia turvallisuuteen liittyvia asioita. Kaikille
paketeilla ominaista on, etta mikaan ei kuulu perushintaan, vaan kaikki ovat li-
samaksua vastaan saatavia tuotteita. Autoon on ostettavissa jopa pidempi ta-

kuuaika lisapalveluna. (Volkswagen, 2023.)

Lisapalveluiden jalkeen sivusto nayttda yhteenvetona auton kuvan, jota voi pyo-
ritella 360 astetta tietokoneen naytolla (Kuva 8). Kaikki valinnat ovat muokan-
neet kuvaa ja ne nakyvat ruudulla kootussa autossa. Tekniset tiedot autosta on
listattu oheen ja auton hinta on laskettu kahden desimaalin tarkkuudella nay-
tolle. Rakennetun auton voi tallentaa sivuille myohempaa yhteydenottoa varten
autonmyyjaan. Sivusto myos ohjaa ottamaan Iahimpaan Volkswagenia myy-
vaan liikkeeseen yhteytta ja varaamaan koeajon. Autosta voi myos lahettaa
suoraan tarjouspyynnon sivuston kautta, niilla valinnoilla, jotka on juuri apuvali-

neen kautta tehty. (Volkswagen, 2023.)
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Kuva 8. Loppuyhteenveto apuvélineen kautta tehdyisté valinnoista. (Volkswa-
gen, 2023)

6.2.2 lkea

Toinen vahvasti visuaaliseen apuvalineeseen nojaava palvelu on Ikeankeittio-
suunnitteluohjelma. Tassakin ohjelmassa kaydaan lapi ennakkoon tarkkaan
suunniteltu polku, joka ohjaa kayttajaa tekemaan valintoja. Koko matkan ajan
apuna on my0s visuaalinen osa, jota tarkastelemalla nahdaan valintojen vaiku-
tus lopputulokseen. lkean keittiosuunnitteluohjelma alkaa valinnalla, minne ha-
luat sijoittaa uunin. Tama hiukan yllatti ainakin minut, koska oma logiikkani sa-
noisi, etta ensin olisi hyva tietdaa mihin koko keittio on tarkoitus sijoittaa. Valitta-
vissa on kuitenkin myds vaihtoehto, joka ei sulje kumpaakaan annettua vaihto-
ehtoa pois, vaan seka ergonominen korkeammalle sijoitettu ja tyotason alle si-
joitettu vaihtoehto jaavat paalle. Uuni valinnan jalkeen valitaan liesituulettimen
asennus. Halutaanko liesituuletin integroida kaapistoon, asentaa suoraan sei-
naan vai kiinnitetadnko liesituuletin kattoon? Jalleen on myds mahdollisuus va-

lita kaikki vaihtoehdot ja jattaa valinta myohemmaksi. Seuraavana polulla
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valitaan ovatko kylmakaapit integroituja vai vapaasti sijoitettavia. Molemmat
vaihtoehdot voidaan valita ja edeta eteenpain. (lkea, 2023.)

Taman jalkeen paastaan oleelliseen, eli valitaan keittion pohjan malli. Valitta-
vana on kolme peruspohjaa: I-malli, kaksipuolinen ja L-malli. Taas vaihtoehtona
on myo0s valita kaikki mallit. Seuraavaksi ohjelma kuljettaa valitsemaan keittion
huoneen muodon, eli sen, onko keittid suljettu tila vai avokeittio. Molemmissa
on annettu viela kolme erilaista vaihtoehtoa valittavaksi, hiukan erilaisilla huo-
neen muodoilla. Valitsen testissa suljetun tilan, jossa on viistetty seina ja jatkan
eteenpain. Taman jalkeen huone muokataan vastaamaan tilaa, johon keittiota
ollaan suunnittelemassa. Valitaan huoneen muoto, johon kirjataan seinien mitat.
Maaritellaan tila, onko tilassa enemman seinia, tilanjakaja tai vinokatto. Elemen-
tit: laatikkomaiset elementit ja pylvaselementit; pyoreat pylvaat ja kulmikkaat
pylvaat. Aukot: ikkunat, ovet tai muut seindaukot. Paallysteet: seinien materiaa-
lit ja lattioiden materiaalit. Viimeiseksi valitaan vesipisteen sijainti. Valinnoilla tila
saadaan melko hyvin kuvastamaan oikeaa tilaa, johon keittio halutaan suunni-
tella. Valintojen ja mittojen sy6ttamisen jalkeen valitaan “seuraava”. (lkea,
2023.)

Taman jalkeen ohjelma antaa kahdeksan valmista ehdotelmaa keittion perus-
malliksi. Koko ajan keittiota voi katsoa 360 astetta ohjattavissa olevassa ku-
vassa, ja tarkastella miten keittio asettuu tilaan. Kuvasta on helppo havainnoida
milta keittio nayttaisi vaikkapa omassa kodissa. Jalleen hinta on muodostunut
valinnoista, jotka on suunniteltu keittiosuunnitteluohjelmaan sisdan. Kun vali-
taan kahdeksasta vaihtoehdosta yksi eniten itsea miellyttava vaihtoehto, paas-
taan muokkaamaan annettua vaihtoehtoa omilla valinnoilla. Valittavana on
kaikki Ikean keittiokaapit, korkeat kaapit, seindkaapit, poytakaapit, koneet, al-
taat, poydat ja tuolit. Valinnanvaraa on paljon ja ohjelma sisaltdéd myos hakutoi-
minnon, jota kayttamalla saattaa helpommin I0ytaa tarvitsemansa tavaran. Na-
vigointi on saatu tehtya helpoksi ja se toimii melko intuitiivisesti, joten kayttaja ei
tarvitse ohjeita siihen, miten mallissa liikutaan eri kuvakulmien aikaan saa-

miseksi tai kaappien asettelemiseksi. Visualisoinnissa voidaan tarkastella
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keittiota 3D tai 2D-kuvana. Kun halutut muutokset on tehty ja keittié on saatu

vastaamaan omaa visiota, voidaan siirtya eteenpain ohjelmassa. (lkea, 2023.)

Nyt ohjelma antaa koosteen valituista tuotteista ja ostoslistan. Suunnitelman voi
tallentaa Ikean-sivuille ja sita voi palata muuttamaan tai tarkastelemaan. Oh-
jelma tuotti pohjakuvat, leikkauskuvat ja ostoslistan (kuva 9). Ohjelmassa on
myos muistiinpanomahdollisuus, mikali keittiota suunnitellessa jokin asia on al-
kanut mietityttamaan. Hinta on nakyvissa jokaisen tuotteen kohdalla ostoslis-
tassa ja tuotteen artikkelinumero on esitettyna. Nailla tiedoilla voisi suoraan lah-
ted kasaamaan tarvittavat tuotteet itse Ikean itsepalveluvarastosta tai tilata keit-
tio avaimet kateen -periaatteella. (Ikea, 2023.)

Masrittele tila  Valitse suosikki  Tee siitid omasi  Toteuta suunnitelma 0L ] X

IKEA-keittioni
7314,86 € o
@ ~
Tulosta 300

.l.
- @

Hyvalts nayttas! Paivits tarkistusnskymé usein
jotta i Syttaisi hyvalta j

2D-suunnitelmat

| |
d = s

Kuva 9. lkea suunnitteluohjelman yhteenveto (lkea, 2023)

6.2.3 Lassila & Tikanoja "Raksanappi”

Raksanappi on palvelumuotoilun kayttdesimerkki haasteesta, jonka Lassila &
Tikanoja ratkaisivat applikaation avulla. Lassila & Tikanojalla oli haaste, etta
vaihtolavojen tilaukset eivat toimineet. Vaihtolavojen tilaukset piti tehda puheli-
mella tiettyna aikana asiakaspalvelijan kanssa. Puhelimeen syntyi ruuhkaa ja
varmistusta lavoista tarvittiin eri osastoilta, jotta voitiin varmistaa tilatun tuotteen

saldo. (Koivisto, Saynajakangas, Forsberg, 2019, s. 70.)

Raksanappi-kehitysprosessin kulku on kuvattu Koiviston, Saynajakankaan ja

Forsbergin Palvelumuotoilun bisneskirjassa. Raksanapin kehitystyota voisi
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karkeasti verrata nyt Turun Kaupunginteatterin haasteeseen. Vaikka projektit
ovat melko kaukana toisistaan tuloksissa, on haasteen luonne melko samankal-
tainen. Haastetta on Iahdetty Lassila & Tikanojalla ratkaisemaan inkrementaali-
sena innovaationa, jossa sinansa ei kehiteta mitaan uutta palvelua tai hankita
uusia asiakkaita, vaan koetetaan saada nykyinen palvelu toimimaan paremmin,
ja nain pysytaan kasvavassa kilpailussa mukana. Keskitytaan siis kehittamaan
palveluprosesseja ja kontaktipisteita (kuva 10), jossa asiakkaille koetetaan
saada selkeampi palvelupolku ja organisaatiolle tehokkaampi kommunikaatio.
Tavoitteena on, etta asiakas ymmartaa mita on tilaamassa ja mista hinta koos-

tuu. (Koivisto, Saynajakangas, Forsberg, 2019, s. 70.)

Rakennustyémaille tarjottava
vaihtolavojen tilausprosessi oli
vanhanaikainen ja aikaa vieva
Asioinnin Sisdisen tydomaaran
helpottaminen vdhentdminen
Viestinndn Asiakastyyty-
selkeytti- viisyyden
minen paranta-
minen
RAKSANAPPI

Sahkasinen tilauskanava
rakennustyémaille vaihtolavojen
tilausten tekemiseen

2 - IS

Sisdisen
tyoprosessin
tehoestuminen
Tilaus-
prosessin
vaivattomuus,
nopeus ja helppous

Tarjouspyyntéjen
lisd3ntyminen

4 <0O0:<=I

Asiakkaiden sitoutuminen

Kuva 10. Miten Raksanapin kehitys tehtiin (Koivisto, Saynajakangas, Forsberg,
2019, s. 81)
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6.2.4 Operan beyond XR ja Digitaalisen kaksosen luominen

2000-luvun alkuun asti oli mahdollista tarkastella tilaa tai laitetta vain fyysisesti
niita tarkastelemalla. Nykyajan tietokoneiden laskentateholla ja yhdistettavyy-
della voidaan toteuttaa digitaalisia virtualisointeja tarkasteltaviksi. Nykyaan
mista tahansa voidaan tehda digitaalinen kaksonen, oli kyseessa sitten laite,
moottori tai tila. Digitaalinen kaksonen mahdollistaa virtuaalisen tarkastelun,
vaikka tarkasteltavissa oleva tila tai esine ei olisi saavutettavissa. Digitaalinen
kaksonen ei ole konseptina uusi. Michael Grieves esitteli konseptin ensimmai-
sen kerran Michiganin yliopistossa vuonna 2001. Uutta on vain se, etta olemme
nyt vaiheessa, jossa teollinen liitettavyys ja konealy ovat riittavan kehittyneita
osoittamaan menetelman laajamittaiset edut. Kun virtuaalisesti pilotoidut tuot-
teet otetaan kayttoon ja naista aletaan saada tuloksia, alkaa kiinnostus digitaali-
sia kaksosia kohtaan kasvaa. (Grieves, 2015.)

Teatterista puhuttaessa pitaa digitaalisen kaksosen luominen aloittaa 3D-mallin
luomisella tilasta, joka halutaan mallintaa. Mallinnus voidaan tehda millimetrin
tarkasti laserkeilauksella. Laserkeilaus LIiDAR (Light detection and ranging) on
kustannustehokas tapa mallintaa tila digitaaliseen muotoon. LiDAR-laserskan-
nauksella on useita kayttotarkoituksia. Sita voidaan kayttaa mm. arkeologiassa,
oikeuslaaketieteessa, pelien luomisessa, elokuvien tehosteiden luomisessa ja
tuotantosuunnittelussa live-tapahtumiin. Teatterissa LiDAR-laserskannaus on
moderni tapa muodostaa tarkka digitaalinen kaksonen esitystilasta. Digitaalista
kaksosta voidaan kayttaa kun tehdaan tuotantosuunnitelmaa, tilan historiallista
sailyttamista ja kunnostustoita. Digitaalista kaksosta voidaan myos kayttaa teat-
tereissa esitysten suunnittelua ja visualisointeja varten. Preevue-yhtion sivuilta
IOytyy tietoa prosessin tekemisesta. Heidan mukaansa LiDAR-laserskannaus
vie tyypillisesti vain noin puoli paivaa, kun kartoitetaan teatterin auditoriota tai
nayttamoa . Skannausprosessin tulos on pistepilvi (kuva 11), joka on 3D-tila-
vuus skannauksen aikana keratyista kohdistetuista mittauksista. Tama pistepilvi
on tietojoukko, joka sisaltaa tyypillisesti miljardeja ainutlaatuisia mittauksia ja
tarjoaa perustan taiteilijatiimille digitaalisen kaksosen rakentamiseen kohteesta.
(Preevue, 2023.)
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Kuva 11. Pistepilvi, joka on laserskannauksen tulos. (Preevue, 2023)

Opera Beyond XR-projekti oli Suomen kansallisoopperan ja -baletin projekti,
joka poiki taydellisen digitaalisen kaksosen nayttamosta. Koska lavalla vietetty
aika on kaikista kalleinta ja siita ajasta on kova kilpailu, voidaan digitaalisen
kaksosen avulla suunnitella valoja, nayttamomekaniikkaa ja lavasteita jo val-
miiksi ennen lavalle siirtymista. Ohjelmointi, johon menee kaikista eniten aikaa,
voidaan tehda virtuaalisesti muualla, kuin nayttamolla. (Haapasaari, Jarvensivu

ja Rasinkangas, 2023.)

Jarvensivu kertoo my0s haastattelussa, etta heilla on jo eras puvustaja, joka vie
osan puvuistakin virtuaaliseen ymparistoon skannaamalla ne. Digitaalinen kak-
sonen on toteutettu Unreal Engine 5 -pelimoottorin ymparille, ja sinne on voitu
luoda kaikki samat toiminnot kuin oikeallakin lavalla. Kansallisoopperan ja -bale-
tin nayttamon valonheittimet ja nayttamokoneet ovat ohjattavissa virtuaaliympa-
ristdssa aivan samoin kuin oikealla nayttamollakin, joten esityksen teknista to-
teutusta voidaan tehda lavan ollessa muussa kaytossa. Nain voidaan testata
virtuaalisesti paljon asioita ja lavalla vietetty aika saadaan kaytettya mahdolli-
simman tehokkaasti. (Haapasaari, Jarvensivu ja Rasinkangas, 2023.)

Digitaalinen kaksonen kansallisoopperan ja -baletin nayttamosta on mahdollis-

tanut myos erilaisten kokeellisten immersiivisten esitysten teon, ja tarjonnut
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paljon erilaisia mahdollisuuksia laajentaa toimintaa. Jarvensivu kertoo haastat-
telussa, etta hyddyt ovat kahdenlaiset. Tuotantoprosessi parantuu, kun tarkkaa
tietoa saadaan jo aikaisessa vaiheessa ja epavarmuustekijoitd saadaan pienen-
nettya. Toisaalta digitaaliseen kaksoseen tehty malli on myds tarkempi, kuin
DVG-kuvat lahdettaessa vierailulle omalta lavalta. Virtuaalisesti voidaan esitella
teosta paljon tarkemmin ja sen avulla pystytdan paremmin paattamaan, ovatko
teokseen tarvittavat resurssit ja fasiliteetit riittavat myos vierailun kohteessa.
My0Gs kansallisoopperaan ja -balettiin tulevia vierailuja voidaan vieda digitaali-
seen kaksoseen ja esityksia voidaan tarkastella virtuaalisesti etukateen. Lavas-
teet suunnitellaan melko laajasti maailmalla CAD-ohjelmalla, joten ne on melko
helppo vieda virtuaalinayttamolle. Paaasiallisesti digitaalinen kaksonen toimii
kansallisoopperan ja -baletin tekniikan ja lavastamon tyokaluna, mutta sen hyo-
dyt on jo huomattu muuallakin. Mallin avulla on suunniteltu pidettavan turvalli-
suuskoulutuksia ja myos myynti- ja markkinointikayttoa on alettu miettia. (Haa-

pasaari, Jarvensivu ja Rasinkangas, 2023.)

Digitaalisen kaksosen kaytto kansallisoopperalla ja -baletilla eroaa jo ideana
aika paljon Turun kaupunginteatterin ideasta, jossa mallin olisi tarkoitus olla
vain lIahinna myynnin apuvaline. Kansallisoopperalla ja -baletilla on ollut aikaa ja
resursseja kayttaa digitaaliseen kaksoseen. He ovat voineet hioa mallin niin pit-
kalle, etta jokainen valaisin ja nayttamokone voidaan ohjata virtuaalimaailmassa
samoin, kuin oikealla nayttamolla. Suuria ongelmia heilla ei ole tullut vastaan.
Lahinna ongelmina on ollut, miten pain virtuaaliset valoheittimet ovat ripustettu,
jolloin pan ja tilt ovat saattaneet toimia esimerkiksi eripain kuin oikealla lavalla.
Rasinkangas kertoo myo0s, etta jossain kohtaa mallia trussi on puoliksi upon-
neena seinan sisaan. Turvallisuuskoulutuksissa saattaa tulla haastetta, jos esi-
merkiksi paloesiripun katkaisija ei olekaan aivan samassa kohdassa kuin se on
oikealla lavalla. Rasinkangas kertoo kuitenkin, etta malli toimii hienosti ja se on
rittavan tarkka nayttamotyohon. (Haapasaari, Jarvensivu ja Rasinkangas,
2023.)

Unreal Engine 5 -pelimoottori pyorittaa mallia hyvin serverilla ja sita voidaan

striimata toiselle puolelle maailmaa selaimelle. Virtuaalinayttamo siis pyorii
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pelina serverilla ja ottaa inputtina kaskyja toiselta puolelta maailmaa. Unreal En-
gine -pelimoottori mahdollistaakin virtuaalinayttamon kayton, vaikka kaytossa
oleva paatelaite ei olisikaan kovin tehokas. (Haapasaari, Jarvensivu ja Rasin-
kangas, 2023.)

Haastattelussa Haapasaari kertoo Opera Beyond -projektin saaneen tukea
Jane ja Aatos Erkon saatiolta, jonka avulla projektia on voitu suunnitella ja to-
teuttaa. (Haapasaari, Jarvensivu ja Rasinkangas 2023). Turun kaupunginteatte-
rin tapauksessa myyntityOkaluksi suunniteltu apuvaline toteutettaisiin varmasti
melko erilaisella budjetilla. Kuitenkin uskon jo pienen budjetin riittavan melko
havainnollistavaan myyntitydkaluun, jossa asiakkaalle saadaan esitettya riitta-

van tarkasti asiakkaan tekemat valinnat ja niiden vaikutus nayttamokuvaan.

6.3 Teknologioiden kartoitus

Haastattelin CTRL Realityn Timo Korkalaista sovelluksen kehittamisesta. Kor-
kalainen toimii yhtion Product Managerina, ja hanella on hyva kuva siita missa
teknologia talla hetkella on. CTRL Reality on virtuaalitodellisuuteen erilaisia
kayttotarkoituksia tarjoava yhtio. Heilla on yli kymmenen vuoden kokemus XR-
alasta, ja he ovat tehneet paljon projekteja eri toimijoille. He ovat tehneet muun
muassa virtuaalisen kaksosen koko Suomen metsista Metsa Groupille ja Tieto
Evrylle, jossa voidaan liikkua virtuaalisesti koko Suomen metsissa hyodyntaen
virtuaalilaseja. He tekevat paljon erilaisia VR-koulutussimulaattoreita teollisuu-
den asiakkaille, kuten SSAB, Sandvik ja Wartsila. Julkisen puolen organisaati-
oille CTRL Reality yleensa tekee enemman tarinankerronnollista puolta markki-

nointiin ja erilaisia lisatyn todellisuuden toteutuksia. (Korkalainen, 2023.)

Applikaation tai PWA-sovelluksen kehittamisessa Korkalainen nakee erona toi-
mivuuden ja miten palvelupolku on rakennettu. Sovelluksen lataaminen on
myOs asiakkaalle yksi tyOvaihe lisaa. Siksi sovelluksen kehityksessa voi Korka-
laisen mukaan hyvin menna kevyemmalla PWA-sovelluksella, kunhan sovelluk-
sessa ei ole lisattya todellisuutta. Jos tarkoitus on tehda lisattya todellisuutta,
kannattaa se viela hetken ajan tehda omaksi applikaatiokseen. Selaimessa
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voidaan tehda hyvin toimivia 3D-sovelluksia viela ilman lisattya todellisuutta.
Talloin saastytaan myds applikaation lataamiselta kayttajan puhelimeen ja so-
velluskauppojen kanssa tyoskentelyltd. PWA-sovellus saadaan toimimaan kai-
killa alustoilla, ja koska loppukayttaja voi olla laajasti kuka vain, kannattaa se
tehda niin, etta se toimii kaikilla alustoilla. Jos tehtaisiin pelkastaan tyokalua ra-
jatulle ihmismaaralle, vaikkapa teatterin myynnille, voitaisiin se optimoida kayt-
tamaan vain tiettya alustaa. Usein myos kehitysvaiheessa sovellus on vain jon-

kin kayttojarjestelman alla. (Korkalainen, 2023.)

Korkalainen nakee sovellusten keskinaisen yhdistettavyyden olevan nykyaan

melko arkipaivaista. Jos kytkennat ovat olemassa molemmissa sovelluksissa,
saadaan hanen mukaansa sovellukset keskustelemaan keskenaan melko hel-
posti. Jos siis sovellus joskus haluttaisiin yhdistaa vaikka hr-sovellukseen, on

sen yhdistaminen todennakoisesti mahdollista. (Korkalainen, 2023.)

Tyona Korkalainen nakee sovelluksen rakentamisen muutaman kuukauden pro-
jektina, joka tosin vaatii jatkuvaa yllapitoa valmistumisensa jalkeen. Teknologian
ja selainten kehittyminen aiheuttavat sen, etta sovellukset vaativat jatkuvaa ylla-
pitoa toimiakseen oikein. Sovelluksen tekeminen tarkoittaa rahallisesti suurin-
piirtein 15 000 — 100 000 euron panostusta ja taman jalkeen yllapitoon menee
rahaa saanndllisesti. (Korkalainen, 2023.)

Kaytin esimerkkisovelluksena haastattelussa Ikean keittiosuunnittelu ohjelmaa,
koska se on toiminnoiltaan toimiva, looginen ja helppo. lkean kaltaisen sovelluk-
sen kehittamisessa Korkalainen nakee tyolaammaksi sovelluksen 3D-kirjaston
teon, kuin itse sovelluksen kehittamisen. Han kertoo, etta Ikean sovelluksen
etuna on heidan noin 20 vuoden ajalta tekemat valmiit 3D-pohjat kaikkiin tuottei-
siin. Talloin tuotteista on aina tasalaatuinen 3D-malli jo olemassa, ja tulevaisuu-
dessa uusista tuotteista on samalla metodilla tehtyja malleja. Talloin laatu pysyy
tasaisesti sellaisena, kuin se on ollut myos tulevaisuudessa. Jos olemassa ei
ole tuotteista valmiita 3D-malleja, on projekti huomattavasti tydlaampi. Tuotekir-
jaston tekeminen voi hyvinkin olla kaikista tyolain osa koko projektia. (Korkalai-
nen, 2023.)
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6.4 Turun kaupunginteatterin yritysasiakkaiden nakemyksia

Haastattelu toteutettiin kyselytutkimuksena, ja kysymykset oli laadittu Gronroo-
sin kirjasta l0ytyvalla kokonaislaatua kasittelevasta kappaleesta. Kysymykset
littyvat suurimmalta osalta prosessin toiminnalliseen laatuun ja vain muutama
kysymys keskittyy patevyyteen tai uskottavuuteen. Patevyytta hahmottavat ky-
symykset pyrkivat selvittdmaan teknista laatua, ja uskottavuutta kasittelevat ky-
symykset laadun imagoa. (Gronroos, 1998, ss. 69—72.) Kysymykset ovat nah-
tavissa liitteessa kaksi. Kyselyyn sain Turun kaupunginteatterilta heidan kanta-
asiakkaikseen muodostuneita yritysasiakkaita. Yksityistilaisuuksien puolelta, ku-
ten haat, en saanut haastateltavia. Tein kysymykset hahmottaakseni palvelun
laatua seka nykyisen palvelun osalta ettd mahdollisten parannusten osalta. La-
hetettyyn kyselyyn vastasi yli puolet yritysasiakkaista ja vastaukset olivat yhta-
laisia keskenaan. Keskiarvollisesti poikkeamia ei juurikaan ilmentynyt. Asiak-
kaat kokevat kyselyssa kysyttyja asioita siis hyvin samalla tavoin.

6.4.1 Kyselyn tuloksia

Kyselyn pohjalta voidaan paatella, ettd Turun kaupunginteatterin asiakkaat ovat
tyytyvaisia palveluun sellaisenaan. Asiakkaat kokevat saavansa haluamaansa
palvelua nopeasti ja yhteydenpito koetaan sujuvaksi. Asiakkaat ymmartavat tila-
vuokran hintarakenteen ja esitys- ja kokoustekniikan tarpeen tilaisuudessa. Ky-
selyn pohjalta paattelisin, kyselyyn vastanneiden olevan melko aktiivisia tilai-
suuden jarjestajia. Yritysasiakkaat kokevat saavansa tarpeeksi informaatiota ti-
laisuuden jarjestamisesta ennen tilaisuutta. Turun kaupunginteatterilla koetaan
olevan myos hyva maine kokouspalveluiden tuottajana, vaikka sen tekniikka
koetaan olevan kilpaileviin yrityksiin verrattuna hieman heikompaa. Asiakkaiden
nakokulmasta teatteritekniikka ei vastaa aivan kokoustekniikan tarpeita, vaikka
tekniikkaan ollaan kuitenkin melko tyytyvaisia. Tekniikka kuitenkin tayttaa niille
asetetut vaatimukset ja asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia tilaisuuksissa tekniikan
laatuun. (Asiakaskysely, syyskuu—Ilokakuu 2023.)
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Asiakkaat myOs kokevat saavansa tarpeeksi informaatiota kaytettavasta teknii-
kasta ennen tilaisuutta. Henkildkunnan palveluun tilaisuudessa ollaan todella
tyytyvaisia ja tilaisuudet koetaan helpoiksi toteuttaa. Tekniikkaan liittyvaa infor-
maatiota on tarjolla jo ennen tilaisuutta. Turun kaupunginteatterin myynti toimii
hyvin, silla asiakkaat myos kertovat, etta heille on tarjottu tarpeellisia lisapalve-
luita melko hyvin. Asiakkaat kokevat myos, etta heidan tilaisuuteen liittyvat tar-
peensa on ymmarretty ja huomioitu hyvin. Yritysasiakkaat kokevat saaneensa
ennakkovalinnoistaan ja niiden vaikutuksesta nayttamokuvaan hyvan kuvan.
Asiakkaat kertovat, etta he ovat hahmottaneet tilan ja sen mahdollisuudet hyvin.

(Asiakaskysely, syyskuu—Ilokakuu 2023.)

6.5 Minkalaisilla tuotannollisilla ja teknisilla keinoilla voidaan edis-
taa yritys- ja tapahtumamyyntia Turun kaupunginteatterissa?

Turun kaupunginteatterilla on jo Capture-ohjelma kaytdssa, jossa esitysten va-
loja voidaan suunnitella tuleviin esityksiin valmiiksi virtuaalimaailmassa. Lavasta
on siis jo olemassa 3D-malli. Tatd samaa mallia hyddyntaen voisi toteuttaa ke-
vyemman verkkopohjaisen mallin myyntityOkaluksi. Tyokalun tavoitteena olisi
vain sijoittaa malliin jo ennakkoon suunniteltuja elementteja, kuten tuoleja, poy-
tia, puhujanpontto tai vaikkapa kukkasia. TyOkalun tarkoituksena ei olisi olla
suunnitteluohjelma, jonne voitaisiin tehda uusi lavastus tai ohjelmoida valoja.
Hyvin kevyella apuvalineella olisi tarkoitus edeta etukateen suunnitellulla palve-
lupolulla. Palvelupolku olisi suunniteltu yritysasiakkaiden mieltymyksia huomioi-
den. Visuaalisesta apuvalineesta I0ytyisi tuolien ja poytien lisaksi myds muuta-
mia valotilanteita, jolloin tilaajalle olisi helppo havainnollistaa valojen merkitys ja
tarjota lisamaksusta vaikkapa pieni valoshow puhujien vaihtoihin.

7 Kehittamisehdotukset

7.1 Visuaalinen apuvaline ratkaisuna kaupunginteatterille

Volkswagenin tai Ikean kaltaisen suunnitteluohjelman kayttaminen yksityis- ja
yritystilaisuuksien jarjestamisessa voisi olla yksi mahdollisuus parantaa palve-
lua. lkean ja Volkswagenin suunnitteluohjelmissa valitaan heidan yhtioiden
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tuottamia palveluita. Auton lisdvarusteet, maalit, moottorit, stereot ja vanteet
ovat Volkswagenin osaamisalueita. Jotta heidan tuotteensa saadaan paremmin
esiteltya potentiaaliselle ostajalle, on visuaalinen apuvaline mita parhain tyokalu
lisavarusteiden esittelyyn. Ikean keittidsuunnitteluohjelma sisaltaa kaikki Ikean
tuotteet, jotka liittyvat keittion rakentamiseen ja sisustamiseen. Ohjelma visuali-
soi kayttajan itsensa suunnitteleman luonnoksen, kayttajan ohjelmaan luomaan

tilaan. Talla visualisoinnilla on sitten helpompi hahmottaa omia tarpeita.

Molemmissa tarkastelluissa kohteissa ominaista on palveluiden valmiiksi pake-
tointi. Asiakkaalle tehdaan ehdotuksia palvelukokonaisuuksilla, jotka ovat jo val-
miiksi paketoituja. Niihin saadaan katevasti upotettua lisavarusteita, joita kayt-
taja ei ehka olisi tullut ajatelleeksi. Auton takaluukun automaattinen avausmeka-
nismi tai hiljaisesti sulkeutuva keittionkaapin ovi saattaa kontekstista irrotettuna
kuulostaa turhalta, mutta rakentaessa autoa tai keittiota heraa todellakin tarve
saada kadet vapaaksi takaluukkua avatessa tai saada paiskoa aanettomasti
keittionkaapin ovia. Visualisoinnilla saadaan kayttaja elaytymaan paremmin pro-

sessiin, sen avulla on helppo havainnoida ja synnyttaa tarve lisapalvelulle.

Teatteritoiminnassa lisapalvelut eroavat aika paljon autoista tai keittidista, mutta
perusajatus pysyy samana. Oopperan XR-projekti on loistava esimerkki siita,
miten kaytannollinen kolmiulotteinen malli voi olla. Toki heidan mallinsa on tehty
lippulaivaksi ja samaan voi pienilla tai keskisuurilla teattereilla ja tapahtumata-
loilla olla vaikea |0ytaa resursseja. Ajatuksena kuitenkin hieman pienemmalla
rahalla tehtava visuaalinen apuvaline, jolla voisi tarjota asiakkaalle heti visuali-
soinnin niista palveluista, joita han omaan tilaisuuteensa tarvitsee ja haluaa, on
hyvin samanlainen kuin naiden kolmen lkean, Volkswagenin ja Ooppera XR:n
yhdistelma. Tarjotaan siis kayttgjalle (tilaisuuden tilaajalle) mahdollisuus kayttaa
talon tuottamia palveluita tai tavaroita. Ovenkahvojen tai erikoismaalien sijaan
tarjotaan kuitenkin mikrofoneja, valoja, tuoleja tai koristeita lavalle tilaisuuden
ajaksi, aulapalveluita ja tarjoiluja unohtamatta. Teatterin palveluiden kirjo on
laaja ja apuvaline havainnollistaa kayttajalle koko ajan hanen tekemiaan valin-

toja, ja auttaa valitsemaan juuri hanen tarvitsemia palveluita. Apuvalineen avulla
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tilaaja voi myOs saada ahaa-elamyksia ja hanelle saattaa herata tarpeita uusista

lisapalveluista, joita visuaalinen apuvaline hanelle tarjoaa.

Oopperan XR stage on tehty millimetrin tarkaksi tyovalineeksi heidan lavasta-
monsa ja tekniikkansa tyovalineeksi. Myyntityokalun ei tarvitsisi olla nain tark-
kaan toteutettu, vaan se voisi visuaalisuudellaan Iahennella juuri lkean keittio-
suunnittelu ohjelmaa. lkean ohjelma kun ei edes yrita tarjota hienoja fotorealisti-
sia kuvia, vaan auttaa hahmottamaan valintoja ja niiden sijoittelua. Lavalla
sama tapahtuisi niin, etta tuotoksena olisi tilaisuuteen valmis lavakartta ja myyn-
nilla olisi valmis hinta tilaisuudelle. Apuvaline pitaisi nimeta nasevasti ja kuvaa-
vasti, kuten "Stage Event Planner”. Nimi auttaisi heti hahmottamaan mita apu-
valine tekee. Apuvaline listaisi koko ajan asiakkaan tekemia valintoja ja paivit-
taisi hintaa, joka olisi koko ajan nakyvilla. Lopussa asiakas nakisi yhteenvetona
kaikki tekemansa valinnat ja visuaalisen havainnollisen kuvan lavasta tekemil-
l&aan valinnoilla. Mahdollisuutena olisi pyytaa tarjous suoraan tai olla yhteydessa
yritysmyyntiin ja keskustella heidan kanssaan, heidan apuaan kayttaen, tilaisuu-
den jarjestamisessa. Samaa tarjotaan Ikeassa ja autokaupoilla: kun olet itse en-
sin suunnitellut, voit olla yhteydessa myyjaan ja jatkaa suunnittelua hanen kans-

saan. Prosessin voi toki aloittaa my0os asiakaspalvelijan kanssa suoraan.

Visuaalinen apuvaline l10ytyisi Turun kaupunginteatterin tilavuokrat-verkkosi-
vuilta, joilla on lyhyet esittelyt vuokrattavista tiloista. Vuokrattavan tilan kohdalta
pitaisi I16ytya nappi, jonka avulla asiakkaalle aukeaisi PWA-sovellus. Tilaisuuden
suunnittelu alkaisi kuin lkean-keittiosuunnitelma, mutta huoneen mittojen sijasta
ilmoitettaisiin asiakkaiden oletettu maara, tapahtuman luonne ja esiintyjien
maara. Taman jalkeen ohjelma tarjoaisi muutamaa erityylista valmista pakettia.
Ohjelma voisi asiakasmaaran, tilaisuuden luonteen ja esiintyjien maaran avulla
paatella, mika tila tilaajalle mahdollisesti sopisi. Ohjelma tekisi kevyen visuali-

soinnin valitusta tilasta, jossa olisi asiakkaan ainakin tarvitsemat elementit.

Kaytetaan esimerkkina, etta asiakas on valinnut, etta yleisoksi tulee 400 ih-
mista, tilaisuuden luonne on presentaatio ja esiintyjia (tassa tapauksessa puhu-
jia) on kahdeksan kappaletta. Ohjelma antaa vaihtoehdoksi paanayttamon,
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asettelee puhuijille kahdeksan tuolia riviin, puhujalle pienen korokkeen ja puhu-
japonton, tietokoneen, valkokankaan, projektorin ja langattomat mikrofonit. Nyt
asiakas nakee tilan elementeilla, jotka vahintaan tilaisuuteen tarvitaan. Taman
jalkeen nayton laidassa on valikko, jossa on muutama valittava kohta: valot, so-
misteet ja kalusteet. Tasta asiakas voi valita valot, ja nyt aukeaa pieni alava-
likko, jossa on kolme erilaista valotilannetta valmiina taman tyylisille tilaisuuk-
sille. Ruudulla oleva kuva lavasta paivittyy aina valittuun valotilanteeseen. So-
misteita klikattaessa aukeaa alavalikko, jossa on muutamia kukkia, kasveja, la-
vasteseinia ja poytaliinoja. Elementteja voisi raahata nayttamon visualisointiin ja
ne napsahtavat paikoilleen nayttamolle ennalta ohjelmoituihin kohtiin. Applikaa-
tio ilmoittaisi valittujen elementtien saatavilla olevan maaran, jolloin ei olisi mah-
dollista myyda sellaista, mita ei ole tarjolla. Sama toistuisi kalusteet-kohdassa,
jossa valittavana olisi poytia, tuoleja, korokkeita yms. Yhtena kohtana ruudun si-
vussa voisivat olla myos asiakkaan omat elementit, kuten mainosbanderollit ja
taustakankaat. Asiakas voisi ladata palveluun kuvan vaikka oman yrityksensa
logosta, ja katsoa milta taustakangas logolla nayttaisi lavalla. Koska tarkoitus

olisi pitda visuaalinen apuvaline mahdollisimman intuitiivisena kayttaa ja sita

kautta myoOs kevyena, olisi kaikille elementeille esiasetettuja paikkoja.

Kuva 12. Havainnekuva apuvélineestd. Perusnakyma, jossa toiminnot naky-
vissa. (Heino, 2023)
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Hinta 000 €

Kuva 13. Havainnekuva apuvélineesté. Kuva havainnollistamaan valikonraken-
netta. (Heino, 2023)

Hinta 000 €

Kuva 14. Havainnekuva apuvélineesté. Kuva havainnollistamaan valikonraken-
netta lisaa. (Heino, 2023)

Osana jarjestelmaa voisi olla my06s aikataulu, joka osaisi katsoa teatterin muuta
toimintaa, ja paivittaa vapaana olevia paivia, jolloin asiakas voisi mahdollisesti
|oytaa jo tilaisuudelleen vapaana olevan paivan. Jarjestelmien yhteensovittami-
nen voi olla kuitenkin aina hankalaa, ja varsinkaan aluksi en nae tata viela ko-

vinkaan kannattavana toimenpiteena.
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7.2 Kaksi ratkaisumallia

7.2.1 Ratkaisumalli 1: teknisen tuottajan lisaamien palveluun

Turun kaupunginteatterin henkilokunnan haastattelujen pohjalta nakisin kaksi
ratkaisumallia parempaan tilaisuusmyyntiin. Ensimmaisena vaihtoehtona olisi
tekninen tuottaja, joka tuntisi talon tekniikan ja toimisi myynnin kanssa vahvasti
yhteistyossa. Tekninen tuottaja ja parannetut tilaisuuksien referenssikuvat ny-
kyisella verkkosivulla auttaisivat kommunikoimaan asiakkaan kanssa paremmin.
Tilavuokrat-sivulle jokaiseen tilaan lisattaisiin esimerkkikuvia tilasta tilaisuuskay-
t0ssa, jolloin asiakkaalle voitaisiin tarjota valmista pohjaa tilaisuuden jarjestami-
selle. Tekninen tuottaja osaisi kommunikoida yli osastojen ja olisi Iasna tilai-
suusmyynteja suunniteltaessa asiakkaan kanssa. Talloin tekninen tuottaja voisi
auttaa asiakasta tekemaan sellaisia valintoja, joita asiakas tilaisuuteensa tarvit-
see.

Patevan teknisen tuottajan lI6ytaminen ei valttamatta ole helppoa, koska paik-
kaan tarvittaisiin henkild, joka tuntee laaja-alaisesti teatteritekniikkaa, osaisi toi-
mia ammattimaisesti ja projektiin sitoutuneesti, vaikka omat henkilokemiat eivat
kohtaisi toisen projektiin osallisen kanssa. Teknisen tuottajan pitaisi myos pysya
kasvavassa ja kehittyvassa ymparistossa mukana. Tekninen tuottaja kuitenkin
ratkaisi ongelmaa, jonka kommunikaatiokatkot yksityistilaisuuksissa ja tapahtu-
missa luovat. Tekninen tuottaja kavisi tilaisuuden tekniset vaatimukset asiak-
kaan kanssa lapi, jolloin molemmat osapuolet olisivat kartalla siita, mita on
sovittu ja mika kuuluu hintaan. Teknisen tuottajan vastuulla olisi myos lupauk-
sien lunastaminen, eli hanen pitaisi olla erittain hyvin kartalla teatterin muusta
toiminnasta ja sen sitomasta kalustosta. Nain ei tapahtuisi tilannetta, jossa
vaikka aurinkoiseen yleisolampioon olisi luvattu projisointimahdollisuus, vaikka
projektoria tarvittavalla valoteholla ei vapaana olisikaan. Tallaisen tapahtuman
sattuessa, han olisi jo tarpeeksi ajoissa osannut vuokrata sen toiselta toimijalta
ja tilaisuuden pystytyksessa ei koettaisi kauhun hetkia.
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tuottaja poistaisi painetta myynnilta, koska teknisen tuottajan vastuulle jaisi sel-

vittaa tilaisuuksien tekniset tarpeet ja huolehtia niiden toteutuksesta. Tallin

myynnin ei tarvitsi osata keskustella asiakkaan kanssa teatteritekniikasta. Teat-

teritekniikan erityispiirteena on olla hyvin muokattavaa esityskayttoon, ja tuo

muokattavuus ei valttamatta ole etu konferenssi- ja kokouskaytdssa. Konfe-

renssi- ja kokouskaytdssa tarvitaan enemmankin varmatoimista ja helppoa tek-

niikkaa, jota ei ohjata usealla ohjaimella eri pisteista. Teknisen tuottajan vas-

tuulle jaisi myos huolehtia talon sisalla henkilokunnan informoinnista liittyen tilai-

suuksiin ja huolehtia, etta tyontekijoita on kaytettavissa tapahtumassa. Tekni-

nen tuottaja toimisi asiakkaan, myynnin ja tekniikan rajapinnassa ja toisi asiak-

kaalle nakyvaksi teatteritekniikan erityispiirteet ja mahdollisuudet. Han pitaisi
huolta, etta asiakas saisi palvelut, joita han tilaisuudessaan tarvitsee.

Service Blueprint
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Kuvio 3. Service Blueprint tekninen tuottaja mukana
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Palvelupolkukartta
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Kuvio 4. Palvelupolkukartta, jossa tekninen tuottaja on osana

7.2.2 Ratkaisumalli 2: visuaalinen apuvaline palvelupolun tehostamiseen

Toisena vaihtoehtona nakisin hieman tydlaamman polun, jossa kehitettaisiin vi-
suaalinen apuvaline auttamaan tilavuokrauksissa. Apuvalineen avulla ei saavu-
tettaisi yksinaan aivan sita mita oikean ihmisen kanssa, mutta se olisi kateva

tyokalu visualisoimaan tilavarauksissa asiakkaalle hanen tekemia valintoja.

Jos verkkosivuilla tilavaraus-valilendella olisi apuvaline, jolla omaa tilasuutta
voisi hahmotella valittuun tilaan, ja samalla seurata seka lavan visuaalista il-
metta etta hintaa, olisi tama asiakkaalle varmasti helpottava tyokalu. Vaikka
talla hetkella tehdyn kyselyn mukaan kaikki asiakkaat eivat koe, etta heidan va-
lintansa tarvitsisivat visualisointia, uskon silti itse visuaalisen apuvalineen voi-
maan kommunikaation vahvistajana. IT- ja verkkopohjaisten jarjestelmien tueksi
tarvitaan myos perinteista palvelukontaktia, mutta jarjestelma tarjoaisi rutiinin
asiakkaan valintojen tallentamiseen ja valintojen viemisen tilaisuuden toteutuk-
seen. Perinteinen palvelukontakti koetaan laatua parantavana asiana, jos perin-
teinen palvelukontakti on hyvaa. Paremmin ja selkeammin tallennetut tiedot,

jotka saataisiin jarjestelmasta kuljetettua eri osastoille, toisivat varmasti
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paremman toteutuksen. Tama siis edesauttaisi perinteista palvelukontaktia ja

nostaisi koettua laatua.

Asiakas voisi visuaalisella apuvalineella heti lahettaa myynnille pohjan, jota voi-
taisiin sitten jatkaa eteenpain myyntipalvelun kanssa. Myyntityokalu ei siis valt-
tamatta toimisi itsekseen loppuun asti, vaan asiakas tarvitsisi apua sen kayttoon
myynnilta, aivan kuten suunniteltaessa autoa Volkswagenin suunnitteluohjel-
malla. Tamakaan ohjelma ei lopu auton tilaukseen valituilla maaritelmilla, vaan
ohjaa jalleenmyyijien luokse perinteiseen palvelukontaktiin. Lahtokohdat on tosin
jo tehty, ja nain myyjan ja asiakkaan valinen kommunikaatio on hyvalla pohjalla.

Teatterissa tilaisuusmyynnissa kaytettavalla visuaalisella apuvalineella kartoitet-
taisiin asiakkaan toiveita ja voitaisiin varmistua valintojen yhteensopivuudesta
tilaisuuden luonteeseen ja vaatimuksiin. Yhdessa myynnin ja teknisen tuottajan
kanssa asiakas saisi nykyiseen verrattuna selkean kuvan siita, mita han rahoil-
laan saa. Visuaalinen apuvaline auttaisi asiakaspalvelijaa auttamaan asiakasta
heti Iahdosta huomioonottavammin, taitavammin ja nopeammin. Nain henkilo-
kohtainen vuorovaikutustilanne ihmisen kanssa ei kokisi palvelun laatuun vai-

kuttavaa iskua.

Valinnat olisivat myos sahkoisessa jarjestelmassa, ja lahetettavissa eri osas-
toille. Jarjestelma tarjoaisi mahdollisuuden rutinoituneeseen kommunikointiin ti-

laisuuksien jarjestamisessa. Tyontekijoiden olisi helppo Idytaa tarvitsemansa in

formaatio lavakarttoineen jarjestelmasta. Informaation kuljetuksen kannalta jar-

jestelma olisi omiaan parantamaan suusta suuhun kulkevaa informaatiota.

TyoOkalu kuitenkin toimisi palvelupolun alkupaassa helpottavana elementtina ja
kommunikoinnin kaynnistajana. Eritoten uusien asiakkaiden tilavuokrissa saa-
taisiin suurin etu visuaalisesta tyokalusta, silla outoon tilaan tultaessa on kai-
kista vaikein hahmottaa tarpeita. Virheiden korjaamiseen menee aina eniten ai-
kaa, joten jos asiakaspalvelijat voivat kayda tilaisuuden tehokkaammin asiak-
kaan kanssa lapi, mahdollistaa se tehokkaamman ja nopeamman palvelun.
Nain asiakaspalvelijoiden aikaa saastyy. Virtuaalinen lava, johon olisi
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mahdollista tiputtaa valikoista elementteja mahdollistaisi kevyen simuloidun tilai-
suuden lapikaynnin, jolloin tarpeita voitaisiin viela tarkentaa ja tallentaa tyoka-
luun muistiin. Visuaalinen apuvaline laskisi tilaisuuden kokonaiskustannuksia, ja

asiakas saisi nahda heti tilaisuuden hinnan hanen tekemillaan valinnoilla.

Apuvalineen tekoon tarvittaisiin iteratiivinen palvelumuotoiluprosessi, joka pitaisi
tehda projektiluonteisesti. Palvelumuotoilu on yhteiskehittamista ja visuaalisen
apuvalineen kehitys vaatisikin hyvan tiimin, joka kavisi asiaa monesta nakokul-
masta lapi. Tiimiin tarvittaisiin myos asiakkaita, joilla ideaa voitaisiin testata.
Tuotantoprosessi vastaisi luonteeltaan Lassila & Tikanojan "Raksanappi”-appli-
kaation kehitystyota, jonka prosessi oli inkrementaalinen innovaatio. Turun kau-
punginteatterinkaan tapauksessa ei kehitystyon keskiossa olisi kehittaa uutta
palvelua tai hankkia uutta asiakaskuntaa, vaan parantaa ja selkeyttaa vanhaa jo
olemassa olevaa toimintaa. Projektin prosessikaaviota olen hahmotellut kuvaan
15. Keskiossa olisi luoda parempi palvelupolku, ja tarjota asiakkaille helpompi
tapa ostaa heidan tarjoamia palveluita.

Tutkiminen ja Ratkaisu

Kartoittaminen

iedonkeruu

Henkild- Asiakas-
ymmarrys

Ongelman Prototypointi
el Mdrittely
Ideointi

Ratkaisun

Kehitystarpeen
lanseeraus

tunnistaminen

Tiedon
analysointi

tilaisuus-
myynti

Kuva 15. Visuaalisen apuvélineen kehityksen iteratiivinen prosessikaavio (Mu-
kailtu Saynajakangas, Forsberg, 2019, s. 81)

Apuvaline myos tarjoaisi samalla Turun kaupunginteatterin henkilokunnalle tu-

kea parempaan kommunikaatioon, silla applikaatio voisi tarjota tilaisuuteen
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valmiit lavakartat ja muut tekniset yksityiskohdat sellaisessa muodossa, jossa
talon henkilokunnan olisi niita helppo lukea. Toimimattomien rutiinien kaytto joh-
taa tyontekijoiden ja asiakkaiden ongelmiin. Teknisella apuvalineella voitaisiin
ohjata asiakkaita oikeaan suuntaan ja parantaa seka palvelun laatua etta tuotta-
vuutta. Apuvalineen suunnittelussa tulisi muistaa kuitenkin kaytettavyys: mikali
visuaalinen apuvaline olisi huonosti suunniteltu ei asiakas kauaa yrita vaan
vaihtaa palveluntarjoajaa. Siksi apuvalineen suunnittelussa voisi hyvin kayttaa
Nielsenin heuristiikkaa ja paperiprototypiointia kehityksen apuvalineena.

Turun kaupunginteatterin palvelu olisi jotain, mita ei viela ole muilla toimijoilla.
Asiakkaat voisivat kokea saavansa teatterilta jotain, mita he eivat saa muilta ko-
kouspalveluita jarjestavilta tahoilta ja saattaisivat pysya helpommin Turun kau-
punginteatterin asiakkaina. Uusien asiakkaiden hankkiminen on aina tyolasta ja
kallimpaa, kuin vanhoille uudelleen myynti. Tassakin suhteessa palvelulla voi-

taisiin saada parempaa tuottoa samalla toiminnalla.

8 Oman tyon arviointia ja pohdintaa

Tyon tuloksena syntyi kaksi ratkaisuvaihtoehtoa: teknisen tuottajan lisaaminen
palveluun ja visuaalisen apuvalineen kehittaminen palvelupolun tehostamiseksi.
Kehitys ei suinkaan pysahtyisi naiden askelien jalkeen, vaan taman jalkeen olisi
aika jatkaa kehitysta eteenpain. Naiden ja jatkokehityksen kautta teatteri pys-
tyisi tarjoamaan seka asiakkaalle, myynnille etta tekniikalle parempia onnistumi-
sia. Oman teatteritekniikan tyOhistoriani kautta arvioisin ensimmaisten askelien

olevan tarkeita parempiin onnistumisiin.

Ensimmaisena ratkaisuna mainittu teknisen tuottajan lisaaminen palveluketjuun
tuli itselle hieman yllatyksena haastattelujen pohjalta esiin. Ratkaisu oli niin il-
meinen, etten osannut tata etukateen ajatella ollenkaan. Yksinkertaiset ratkaisut
ovat usein parhaita. Ison talon rakennetta, jossa ei itse tyoskentele, on vaikea
hahmottaa etukateen. Minulla oli vahva ennakkokasitys asioiden jarjestyksesta
ja rakenteesta, ja haastattelut auttoivat minua nakemaan miten asiat oikeasti

ovat.
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Toinen ratkaisu oli itselle iimeisempi, eli jarjestelman luominen palvelupolun tu-

eksi. Palvelupolun alkupaahan jarjestelma, joka ohjaisi asiakkaan kaymaan tilai-
suuden palvelupolun jo ennakkoon lapi. Tuloksena olisi tilaisuuteen valmiit poh-
jat tekniikalle ja asiakkaalle raataloity tarjous. Selkea visuaalinen sovellus, josta
olisi helppo hahmottaa mita on sovittu. Nain valtyttaisiin viime hetken projektorin

hankinnoilta ja tietokoneen metsastyksilta.

Varsinaisesta kestavan kehityksen projektissa tassa ei ole ollut kyse, mutta ku-
ten kaikessa paremmin mietityssa ja suunnitellussa toteuttamisessa olisi tar-
keaa ottaa myos ymparisto asiat paremmin huomioon. Jos tilaisuus toteutetaan
viime hetkella valmiiksi —metodilla, on enaa vaikea vaikuttaa ymparistoasioihin.
Pidemmalla tuotantoaikataululla voidaan helpommin saada myos logistiikkaa

niin ihmisten, kuin tavarantoimituksienkin osalta suunniteltua ekologisemmin.

Taman opinnaytetyon kanssa tyoskennellessani olen jaanyt paljon miettimaan
my0s teatteritekniikkaa ja sen suhdetta kokoustekniikkaan. Teatteritekniikka ja
kokoukset eivat valttamatta ole paras yhdistelma, mutta tekniikalla voidaan to-
teuttaa mieleenpainuvia tilaisuuksia. Tekniikka vain pitaa saada valjastettua tay-
teen potentiaaliinsa. Mikali tilaisuuteen tehdaan vain se mika on pakko, eika sen
toteuttamiseen kayteta ennakkoon yhtaan aikaa, on todennakaista ettei toteutus
palvele talon omaa vakea, saati sitten tilaisuutta jarjestavaa asiakasta. Asiak-
kaan nakokulmasta han ei saa mitaan, mita ei tarjottaisi hanelle jossakin
muussa kokous- ja konferenssitalossa, ja talon tekniikan nakokulmasta tilaisuu-
det eivat tarjoa haastetta teknisesti tai palkitse taiteellisesti. Palkintona tilaisuu-
den onnistumisesta on tyytyvaiset asiakkaat, mutta koska asiakkaita ei koeta te-
atterivieraina ja elamyksellisyys on yritystilaisuuksissa pienta, ovat ne talon

omalle vaelle pakkopullaa, joka ei varsinaisesti motivoi.

Dramaturgia on kokonaisuuden, ajan ja yksityiskohtien hallintaa. Se
on kudelma, jolla on aina oma pettamaton logiikkansa. Laajasti ot-
taen dramaturgia on minka tahansa materiaalin jarjestamista esi-
tykseksi. (Kalliomaki, 2014, s.173.)

Jotta yritystilaisuuksien toteutuksia voitaisiin oleellisesti elamyksellistaa, vaatisi

se panostusta ennakkotyohon. Tilaisuuksiin pitaisi kayttdaa saman verran
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energiaa, kuin ison luokan esityksen tekoon ja tehda esimerkiksi tekninen dra-
maturgia tilaisuudesta, jakaa tata osiin ja tehda erilaisia variaatioita ja referens-
seja. Naita asiakkaalle tarjoamalla voitaisiin paasta molempiin suuntiin parem-
min toimivaan symbioosiin, jossa taide tuotaisiin myos kokous- ja yksityistilai-
suuksien osaksi. Hyvin kasikirjoitettu dramaturgia voisi luoda tilaisuuteen osal-
listuville vieraillekin aivan erilaisen kiinnostuksen tilaisuuteen, kuin ilman teatte-
ritekniikkaa toteutetulla. Mieleenpainuvat elementit saattaisivat nostaa informaa-
tion imeytymisen vieraisiin aivan uudelle tasolle. Kulttuurituotannon nakokul-
masta naen taman erittain kiinnostava osa-alueena ja uskon, etta hyvalla tilai-
suustuotannolla voitaisiin moni erittain kuivahtanut luento saada heratettya mie-
leenpainuvaksi ja merkittavaksi tilaisuudeksi. Tama tosin vaatisi sita, etta tilai-

suuksiin panostettaisiin resursseja aivan eri tavoin, kuin nyt.

Usein kehitys aiheuttaa kehitysta ja uskonkin tdssa suhteessa, etta jos kerran
lahtisi panostamaan tapahtumadramaturgiaan ja elamyksellistamiseen synnyt-
tasi se jatkumon. Tilaisuuksista tulisi myds samalla tapaa teatteritekniikan tem-
mellyskentta, kuin teatteriesitykset ovat nyt. Tilaisuuksien tekeminen ei olisikaan
aina sita samaa, vaan joka kerta voisi syntya joku uusi idea, jota seuraavaan ti-
laisuuteen voisi myds tarjota. Tallaisella uudenlaisella suhtautumisella tapahtu-
miin voitaisiin hyodyntaa teatteritekniikkaa aivan eri tavalla, ainakin suhteessa
monien muiden talojen kokoustekniikkaan. Tilaisuutta jarjestavien asiakkaiden
nakokulmasta raha on varmasti aina suhteellisen vahissa, joten siksi ainakin
aluksi projekti pitaisi tehda uudenlaisena konseptointina palveluun. Teknisen
dramaturgian luominen tapahtumalle voisi olla my0s teatterin tarjoama lisapal-
velu tapahtumalle. Tuotannollisesti tydomaaraa voisi keventaa kayttamalla val-
miita tilaisuuspohjia ja upottaa samoja teknisia elementteja tilaisuuksista toi-
seen. Kehitys ei valttamatta tarvitsisi olla nopeaa, mutta toki samat tekniset
temput eivat toimi vuodesta toiseen ainakaan samoilla asiakkailla. Siksi tamakin
osa-alue tarvitsi elavan koneiston, joka ottaisi tapahtumien teknisen dramati-

soinnin haltuunsa.

Naenkin talla hetkella varsin todennakdisena tulevaisuuden nakymana, etta yri-

tys- ja yksityistilaisuuksissa ei enaa tyydyta samaan vanhaan, vaan halutaan
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kokea jotain, joka on lahes yhta kokemuksellista kuin teatteriesitys. Teatteriela-
myksellisen toteutuksen tarjoaminen tilavuokran yhteydessa olisi myds oiva
valtti ja jotain, milla erottautua kilpailevista yrityksista. Jos lahtisin nyt tekemaan
tyota uudelleen, lahtisin ehdottomasti kartoittamaan juuri tata osa-aluetta.
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Liitteet

Liite 1. Kysely yritysasiakkaille

Turun kaupunginteatterin yritysasiakkaiden haastattelu

Nimeni on Kristian Uusitalo ja teen talla hetkelld opinndytety6ta Metropoliaan kulttuu-
rituottajan ylempdaan ammattikorkeakoulututkintoon. Opinndytteen tilaajana on Turun
kaupunginteatteri ja tarkoituksena on kehittaa yritys- ja yksityistilaisuuksien myyntia.

Pyydin sinua osallistumaan toimintatutkimukseen, jonka tarkoituksena on kehittda Tu-
run Kaupunginteatterin yritystilaisuuksien myyntia. Toimintatutkimuksen perusperiaat-
teisiin kuuluu, etta kehitystyd tehdaan yhteistydssa kaikkien niiden henkildiden kanssa,
joita kehitystyo tai sen tulokset koskevat. Liitteena on tiedote tutkimuksesta, jossa ker-
rotaan tarkemmin aineiston kaytosta.

HenkilGtietoja ei kerété ja kyselyn vastaukset anonymisoidaan kokonaan. Kyselyn vas-
taukset tuhotaan puoli vuotta opinndytteen ilmestymisen jdlkeen, eli tarkemmin
23.7.2024. Suostumislomaketta ei tarvitse allekirjoittaa, jos vastaatte minulle tihin
sahkopostiin, ettii hyviksytte osallistumisen tutkimukseen kohdassa A.

Tarkoituksena on siis parantaa Turun kaupunginteatterin palvelua erilaisissa yleisota-
pahtumissa, juhlissa ja yksityistilaisuuksissa. Erityisesti suurennuslasin alla on tilai-
suuksissa tarvittava tekniikka ja muu kokouksiin, seminaareihin tai juhliin liittyvé ta-
vara. Tavaroilla tdssd tarkoitetaan tuoleja, poytid, korokkeita, somisteita ja sen sellai-
sella. Tarkoituksena on parantaa palvelua niin ettd se palvelisi paremmin seké asiak-
kaita, ettd talon omaa viked. Jotta saamme parannettua palvelua tarvitsisimme teidin
apua. Kyselyyn vastaamalla autatte palvelun kehitysti. Kyselyn vastaamiseen ei mene
kuin muutama minuutti. Kyselyssé on 24 kysymystd, joihin vastataan numeroin yhdesta
viiteen. Kiitos vaivannaostinne ja kiinnostuksestanne kehittdd Turun Kaupunginteatte-
rin toimintaa.

(A)Hyvaksyn, etta vastauksiani kaytetaan tutkimuksessa ja olen tutustunut
informointilomakkeeseen ja suostumuslomakkeeseen. (Kylla / Ei)
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Vastaa seuraaviin viittimiin numeroilla 1-5

Selitteet: 1. Tdysin samaa mieltd, 2. Jokseenkin samaa mieltd 3. Ei samaa eikd erimieltd
4. jokseenkin erimieltd 5. Tdysin erimieltd

1. Koen Turun kaupunginteatterin olevan erittain luotettava paikka jarjestaa

yritystilaisuuksia.

2. Turun kaupunginteatteriin on helppo ottaa yhteytta liittyen tapahtuman

jarjestamista.

3. Saan nopeasti vastauksen tapahtuman jarjestamista koskeviin tieduste-

luihin.

4. Turun kaupunginteatteriin on helppo saada yhteytta liittyen tilojen vuok-

raamista.

5. Tiedustellessani tilaisuuden jarjestamisesta, saan helposti yhteyden Tu-
run kaupunginteatteriin, koska aukioloajat ovat hyvat

6. Saan vastaukset tilaisuuden jarjestamista koskeviin kysymyksiin nope-

asti.

7. Ymmarran esitys- ja kokoustekniikan tarkoituksen ja merkityksen yritys-

tai yksityistilaisuudessa.
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8. Ymmarran jarjestaessani tilaisuutta mista tilavuokran hinta koostuu.

9. Saan ennen tilaisuutta tarpeeksi tietoa tilaisuuden jarjestamisesta Turun
kaupunginteatterissa.

10. Turun kaupunginteatterilla on hyva maine kokouspalveluiden tuottajana.

11.Koen saavani yksilOllista palvelua.

12. Turun kaupunginteatterin tilat ovat toimivia yritystilaisuuksiin.

13. Turun kaupunginteatterin henkilokunta palvelee tilaisuuden aikana hyvin.

14.Tilaisuuden jarjestaminen Turun kaupunginteatterissa on helppoa.

15. Tilasta I0ytyva tekniikka tayttaa niille asetetut vaatimukset.

16. Turun kaupunginteatterin tekniikka tarjoaa paremmat mahdollisuudet ti-
laisuuksille, kuin kilpailijoilla.

17.0len saanut tarpeeksi tietoa tilassa olevasta tekniikasta ennen tilaisuutta.

18.Minulle on tarjottu lisapalveluita, joita olen tarvinnut tilaisuudessa.




71
Liite 1

19. Jarjestamani tilaisuuden tarpeet on huomioitu ja ymmarretty.

20.Sain etukateen riittavasti tietoa tilassa olevasta tekniikasta ja sen mah-

dollisuuksista liittyen tilaisuuden jarjestamiseen.

21.Sain riittavasti tukea kokoustekniikkaan liittyen ennen tilaisuutta.

22.Sain hyvan kuvan tekemistani valinnoista ja niiden vaikutuksesta naytta-
mokuvaan, enka olisi hyotynyt tapahtuman visualisoinnista nayttamoku-

vaan ennakkoon.

23.Hahmotin tilan ja sen mahdollisuudet jo ennen tilaisuutta.

24. Kerro omin sanoin kokemuksia tai huomioita liittyen tilaisuuden jarjesta-

miseen Turun kaupunginteatterissa:
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Liite 2. Kysymykset Turun Kaupunginteatterin tekniikkalle

Kysymys runko alkukartoitus haastattelulle Turun Kaupunginteatterin henkilo-
kunnalle koskien yritystapahtumia ja yksityistilaisuuksia.

1. Esittaytyminen, tarkoitus ja GDPR-asioiden lapikayminen.

2. Varsinainen haastattelu ja haastattelun nauhoitus

2.1 Miten tilaajan tarpeet valittyvat sinulle nyt?

2.2 Miten hahmotatte tilaajan tarpeen?

2.3 Kuinka paljon jaa arvailujen varaan?

2.4 Miten paljon yleensa jaa toita tilaisuuden ajaksi / ennen tilaisuutta,
tilaajan saavuttua paikalle tapahtumapaivana?

2.5 Miten valmistaudutte tilaisuuteen? (Striimi, nauhoitus, lavasteet,
tuolit, pbydét, piuhat, monitorit, valot yms.)

2.6 Mité yleensé teet tilaisuuden aikana?

2.7 Mikéa voisi helpottaa tydtési liittyen yksityistilaisuuksiin?

2.8 Miké tilaisuuksissa on haastavinta?

2.9 Mikéa yksityistapahtumissa on mielenkiintoista?

3. Kiitos ja yhteenveto
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Liite 2.1. Kysymykset Turun kaupunginteatterin myynnille

1. Esittaytyminen, GDPR-asiat ja nauhoituksen hyvaksyminen.

2. Miten tilaajan toiveet kirjataan nyt ylOs ja toimitetaan eteenpain?

2.1.1 Miten tilaajan kanssa kaydaan hanen toiveitaan 1api?

2.2 Onko tilaajan tarpeiden lapikaymisessa joku rutiini, jonka suoritatte? Lis-

toja tms?

2.3 Onko tekniikka jollain tapaa (lavastus, aani ja valo) mukana asioita sovit-

taessa?

2.4 Missa on suurin haaste asiakkaan kanssa? — kyselylomake nettisivuilla
kay katsomassa.

2.5 Mika on se tapa, jolla olette koettaneet asiaa ratkaista?

2.6 Missa on suurin haaste oman talon sisalla?

2.7 Mika on se tapa, jolla olette koettaneet asiaa ratkaista?

2.8 Mika talla hetkella tuntuu toimivalta, mihin ei missaan nimessa kannat-

taisi puuttua?

2.9 Mihin toivoisit visuaalisen apuvalineen tuovan eritoten apua?

3. Kiitos osallistumisesta
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Liite 3. Teknisen toteutuksen haastattelu

1. Tervetuloa, esittaytyminen, GDPR-asiat ja nauhoituksen hyvaksyminen.

2. Jos mietitaan lkean keittid suunnitteluohjelmaa pohjana. Kuinka vaikeana

tyona pidat sovelluksen tekoa?

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

Ikean sovellus laskee valittujen tuotteiden kautta hintaa ja nayttaa
visuaalisella kuvalla asiakkaan tekemia valintoja? Voidaanko tama

toteuttaa helposti?

Kuinka vaikea ohjelmaan on paivittaa myoéhemmin uusia tuotteita

ja tarvitseeko sovellus yllapitoa?

Miten sovelluksen liitettavyyteen voi varautua? Jos haluaisi vaikka

hr-sovelluksen keskustelemaan sovelluksen kanssa yhteen?

Saako sovelluksen toimimaan kaikilla alustoilla (mac,pc,android

etc)?

Kumpi on perempi valinta applikaatio vai PWA sovellus?

Millaisessa hinnassa suurin piirtein pyoritaan sovelluksen teossa?

Kuinka kauan sovelluksen tekemiseen menee?

Kuinka paljon ihmisia tarvitaan projektiin?

3. Kiitos osallistumisesta
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Liite 4 Tiedote Tutkimuksesta

TIEDOTE TUTKIMUKSESTA
Visuaalinen apuvaline Turun kaupunginteatterille

Pyynto osallistua tutkimukseen

Pyydan sinua osallistumaan toimintatutkimukseen, jonka tarkoituksena on ke-
hittda Turun Kaupunginteatterin yritystilaisuuksien myyntia. Toimintatutkimuk-
sen perusperiaatteisiin kuuluu, etta kehitystyo tehdaan yhteistyossa kaikkien nii-
den henkildiden kanssa, joita kehitystyo tai sen tulokset koskevat. Kuvaan tassa
tiedotteessa tutkimusta ja osuuttasi siind. Kun olet perehtynyt tdhan tiedottee-
seen, voit vield esittdad minulle kysymyksia tutkimuksesta. Sen jalkeen voit halu-
tessasi antaa suostumuksen tutkimukseen osallistumisesta.

Vapaaehtoisuus

Tutkimukseen osallistuminen on taysin vapaaehtoista. Kieltaytyminen ei vaikuta
asemaasi tutkimuksen kohdeorganisaation esim. tiimin jasenena. Voit myos kes-
keyttaa tutkimukseen osallistumisen koska tahansa syyta ilmoittamatta. Vaikka
keskeyttaisit tutkimukseen osallistumisen tai peruuttaisit antamasi suostumuk-
sen, tietoja, jotka on keratty sinusta ennen ilmoitusta osallistumisen keskeytta-
misestd tai suostumuksen peruuttamisesta, voidaan kuitenkin kayttda osana tut-
kimusaineistoa.

Tutkimuksen tarkoitus ja toteuttaja

Taman tutkimuksen tarkoituksena on kehittaa visuaalinen apuvéline myynnin ja
tekniikan tyokaluksi.

Tutkimus toteutetaan Metropolia ammattikorkeakoulun YAMK-tutkinnon opin-

naytetyond, jossa opiskelija Kristian Uusitalo toimii vastuullisena tutkijana. Tut-

kimustyota ohjaa Katri Halonen. Ty6 tehdaan Turun Kaupunginteatterin toimek-
siannosta.

Tutkimusmenetelmat ja toimenpiteet

Tutkimus kestda 1.9.2022 - 31.12.2023. Tutkimuksen aikana tehddan haastat-
teluja, jotka nauhoitetaan puhelimella. Nauhoitteet siirretdan puhelimesta
heti Metropolian henkilokohtaiselle verkkolevylle, jonne myos kaikki muut
tiedot tallennetaan. Nauhoitteet litteroidaan kirjalliseen muotoon Wordilla
ja vastausten teemoitteluun kaytetdan Excelid. Nauhoitteen tulokset ano-
nymisoidaan valmiiseen opinnaytetyohon. Valmiissa opinnaytetyossa voi
esiintya suoria lainauksia kyselysta anonymisoituna. Nauhoite ja muu
mahdollinen materiaali tuhotaan puhelimesta heti sen jalkeen, kun ne on
siirretty Metropolian henkilokohtaiselle verkkolevylle. Verkkolevylta ne tu-
hotaan viimeistaan 6 kk opinnaytetyon valmistumisen jalkeen.
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Tutkimustuloksista tiedottaminen

Opinnaytetyd on julkinen dokumentti, joka tullaan julkaisemaan internetissa
vapaasti kdytettavissa olevassa Theseus-tietokannassa.

Lisatiedot

Halutessasi lisatietoja tutkimuksesta voit esittaa kysymyksia opinnaytetyon teki-
jalle tai ohjaajalle.

Tutkijoiden yhteystiedot

Opinnadytetyotekija: XXXXXXXXXXXXX
Puh. XXXXXXXXX
Sahkoposti: XXXXXXXXXXXX

Opinnaytetydn ohjaaja: xxXxxXxxxxx

Metropolia Ammattikorkeakoulu Oy /Kulttuurituotanto
Puh. XXXXXXXXXXXXXXX

SahkOposti: XXXXXXXXXXXXX

TUTKIMUKSEN TIETOSUOJASELOSTE: HENKILOTIETOJEN KASITTELY TUTKIMUKSESSA

Henkilotietoja kasitelldan voimassa olevan tietosuojalainsadadannén mukaisesti.

Tutkimuksen rekisterinpitaja

Rekisterinpitajalla tarkoitetaan tahoa, joka yksin tai yhdessa toisten kanssa maa-
rittelee henkil6tietojen kasittelyn tarkoitukset ja keinot. Tassa tutkimuksessa
henkil6tietojen rekisterinpitdja on Metropolia ammattikorkeakoulu ja opiskelija
yhdessa (Kristian Uusitalo) ja yhteisrekisterinpitajina toimivat Metropolia am-
mattikorkeakoulu ja opiskelija yhdessa.

Yhteisrekisterinpitajien vastuut

Kun Metropolia Ammattikorkeakoulu ja opinnaytetyontekija toimivat
yhteisrekisterinpitajina, rekisterinpitajan vastuu on opinnaytetyonte-
kijalla Metropolia Ammattikorkeakoulun ohjauksessa.

Talloin opinnaytetyontekija

+ vastaa Metropolian ohjeistuksen mukaisesti henkilGtietojen kasit-
telysta niiden elinkaaren ajan

+ paattaa henkilotietojen kasittelyssa kaytettavista tyovalineista
Metropolian ohjeistuksen mukaisesti. Kun opinnaytetyontekija
kayttaa Metropolian tarjoamia valineita ja/tai tallennusalustoja,
Metropolia vastaa tarjoamiensa valineiden ja tallennusalustojen
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tietoturvasta, laatii henkilotietojen kasittelysopimukset jarjestel-
mantoimittajien kanssa seka huolehtii muista asianmukaisista
teknisista ja organisatorisista toimenpiteista.

+ vastaa Metropolian ohjeistuksen mukaisesti rekisteroidyn infor-
moinnista seka rekisteroityjen oikeuksien toteuttamisesta

» vastaa Metropolian ohjeistuksen mukaisesti GDPR:n artiklan 14
mukaisesta rekisteroidyn informoinnista tilanteissa, joissa henki-
IGtietoja hankitaan muualta kuin rekisteroidylta itseltdan [poista
tama, jos tietoja hankitaan vain rekisteroidylta itseltaan]

Voit kysya lisatietoja henkil6tietojen kasittelysta rekisteripitdjan yhteyshenkil6ilta

Jos opiskelija tai Metropolia Ammattikorkeakoulu on yhtendkin rekisterinpitdjéna, kir-
jaa tdhdn Metropolia-rekisterinpitdjin yhteyshenkil6:

Metropolia Ammattikorkeakoulun tietosuojavastaava: XXXXXXXXXXXX

Puhelin: xxxXXXXXXXXXXXXX

SahkOpostiz XXXXXXXXXXXXXX

Opinnadytetyontekijd: XXXXXXXXXXXXX
Puhelin: XXXXXXXXXXXX
SahkOposti: XXXXXXXXXXXXXXXXXX

Tutkimuksessa sinusta kerataan seuraavia henkiltietoja
Nimi, s-posti, puhelinnumero ja ammatti

Tutkimuksessa [keratadn henkil6tietoja myds seuraavista lihteisté / ei kerédtd henkilotietoja
muista ldhteista]

Tutkimuksessa ei kerdité henkilétietoja muista ldhteistd.

HenkilGtietojen suojausperiaatteet

Alypuhelin, Word- tekstinkdsittelyohjelma, Excel -taulukkolaskentaohjelma ja
Metropolian sdhképosti. Tiedot sdilytetddn vain niin kauan kuin se on tarpeel-

lista ja ne sdilytetddn ainoastaan suojatulla muistitikulla tai Metropolian hen-
kilokohtaisella verkkolevylla.

Henkil6tietojen kasittelyn tarkoitus

Tutkimuksessa kerétéén henkilbtietoja yhteydenpitoa varten, seké selvit-
tdméaén vastaajan tybkokemusta tutkimuskohteesta.

HenkilGtietojesi kasittelyperuste on suostumus, jolloin sinulla on rekisterdityna seuraavat
oikeudet

Koska henkilotietojasi kasitelladn tassa tutkimuksessa, olet rekisterdity tutki-
muksen aikana muodostuvassa henkilérekisterissa. Rekisteroityna tarkeimmat
oikeutesi ovat:
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e saada informaatiota henkilttietojen kasittelysta

e tarkastaa ja oikaista itsedsi koskevia tietoja

e peruuttaa antamasi henkil6tietojen kasittelya koskeva suostumus,
HUOM: suostumuksen peruuttamiseen mennessa kerattyja tietoja voi-
daan silti kdyttda osana tutkimusaineistoa

e poistaa tietosi (esim. jos peruutat antamasi suostumuksen) tai rajoittaa
tietojesi kasittelya

o tehda valitus tietosuojavaltuutetun toimistoon, jos katsot, etta
henkilotietojasi on kasitelty tietosuojalainsddadannon vastaisesti

Oikeutta tietojen tarkastamiseen, oikaisuun, poistoon ja kasittelyn rajoittami-
seen ei kuitenkaan ole, jos henkilGtietoja ei kasitella tutkimuksessa tunnisteelli-
sina eika rekisterinpitdja pysty tunnistamaan rekisteroitya.

Voit kayttaad oikeuksiasi ottamalla yhteyttd opinndytetyontekijaan / rekisterinpi-
tdjan edustajaan.

Tutkimuksessa kerattyja henkilGtietoja ei kdyteta profilointiin tai automaattiseen paatéksen-
tekoon

Tutkimuksen kestoaika (henkilotietojen kasittelyaika)
1.9.2022 - 31.7.2024.
Mita henkilotiedoille tapahtuu tutkimuksen paatyttya?

Edelld kerrotun henkil6tietojen kasittelyajan paatyttya henkildtietosi tallennus-

muodosta riippumatta tuhotaan lukuun ottamatta tietoja, jotka suostumuksel-

lasi on sisdllytetty julkaistavaan opinndytetyohon (mahdolliset suorat lainaukset
ja yksiloidyt tiedot lahdeluettelossa).

Tietojen siirtaminen tutkimusrekisterista

Metropolian tutkimuslupahakemusten henkilorekisterin sisaltamiin henkilotie-
toihin annetaan tarpeen vaatiessa paasy (ns. admin-tunnusten avulla, esim. tek-
nisen vian korjaustilanteessa jarjestelmatoimittajalle/mittalaitteen huoltajalle)
seuraavaksi lueteltavissa jarjestelmissa. Kaikki kaytettavat jarjestelmien/laittei-
den/ohjelmistojen toimittajat (yritykset niiden takana) ovat tulkittavissa henkil6-
tietojen vastaanottajiksi ja sidanndnmukaisen luovutuksen saajaksi rekisterin ta-
holta.

Metropolian kdyttamien jarjestelmien osalta henkilotietojen kasittelysopimuk-
set GDPR:n artiklan 28 mukaisesti on laadittu/tullaan laatimaan seuraavien yh-
teistydkumppanitahojen kanssa:

Tutkimuslupaa haetaan sahkoiselld e-lomakkeella.
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Henkil6tietoja ei siirreta EU:n tai ETA-alueen ulkopuolelle
Henkil6tietojen kasittely aineistoa analysoitaessa ja tutkimuksen tuloksia raportoitaessa

Kerattyja tietoja ja tutkimusaineistoa kasitellaan luottamuksellisesti lainsaadan-
non edellyttamalla tavalla.

Haastattelut danitetaan alypuhelimella tai Zoom-tyOkalulla ja niiden sisaltd
litteroidaan kirjalliseen

muotoon Word-ohjelmistolla. Sisallon analyysia tehdaan Excel-ohjelmis-
tolla. Kyselytutkimus suoritetaan kayttden E-lomaketta. Metropolian sah-
kdpostia kaytetdan kutsujen l1ahettdmiseen ja yhteydenpitoon. Metropolian
verkkolevya kaytetaan tutkimuksessa keratyn aineiston sailyttamiseen.
Valmiissa opinnaytetydssa voi esiintya suoria lainauksia haastatteluvas-
tauksista ja tydpajojen tms. tuotoksista

Haastateltavien ja osallistujien nimia ja ammatteja voidaan kayttaa asian-
tuntijalausunnoissa ja naiden lahteiden merkitsemisessa.

Tutkimusaineisto sdilytetddn salatulla muistitikulla ja Metropolian henkilékoh-
taisella verkkolevylld sen sisdlté formatoidaan puhtaaksi 31.7.2024.
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Liite 5 Suostumuslomake

Tutkimuksen nimi: Visuaalinen apuvaline Turun kaupunginteatterille

Tutkimus toteutetaan Metropolia ammattikorkeakoulun YAMK-tutkinnon opinnayte-
tyona, jossa opiskelija Kristian Uusitalo, xxxxxxxxxxxx@metropolia.fi, puh XXXXXXXXXXXX,
toimii vastuullisena tutkijana. Tutkimustyota ohjaa yliopettaja Katri Halonen,
XXXXXXXXXXXXx@metropolia.fi puh XXXXXXXXXXxXxx

Minua xxxxxxx on pyydetty osallistumaan ylla mainittuun tutkimukseen, jonka tarkoituksena
on suunnitella visuaalinen apuvaline myynnin kayttoon.

Olen saanut riittavat tiedot tutkimuksesta ja henkilotietojeni kadsittelysta. Olen saanut tiedot-
teen tutkimuksesta seka tietosuojaselosteen. Olen ymmartanyt saamani tiedot ja haluan osal-
listua tutkimukseen.

Ymmarran, etta osallistumiseni on vapaaehtoista ja voin peruuttaa tdman osallistumissuostu-
mukseni koska tahansa syyta ilmoittamatta. Ymmarran, etta minulla on oikeus peruuttaa suos-
tumukseni henkilotietojen kasittelyyn tietosuojaselosteessa kuvatulla tavalla. Olen tietoinen
siita, etta mikali keskeytan tutkimuksen tai peruutan suostumuksen, minusta keskeyttamiseen
ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa kerattyja tietoja voidaan kayttaa osana tutkimus-
aineistoa.

Ymmarran, ettd julkaistavassa opinnaytety6ssa voi esiintya suoria lainauksia haastatteluvas-
tauksistani / tietojani esitetdan ldhdeluettelossa muodossa: Sukunimi, etunimi vuosiluku.
Asiantuntijuus tai tehtava. Organisaatio. Haastattelu: paivamaara.

Vahvistan allekirjoituksellani
e osallistumiseni tdhan tutkimukseen
e suostumukseni henkilotietojeni kasittelyyn.

Allekirjoitus:

Tutkija sailyttda taman suostumuksen opinnaytetyon ajan. Suostumus tuhotaan
viimeistaan, kun opinnaytetyon arvioinnista on kulunut 6 kuukautta.
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