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Taman tyon tarkoituksena oli selvittaa, millaisiksi Hotelli-ravintola Lasaretin kokouspalveluita tulisi
kehittad, jotta asiakaskokemus saadaan paremmaksi. Tavoitteena oli I0ytaa uusia ideoita kokous-
palveluiden kehittdmiseksi palvelumuotoilun avulla. Yrityksen tarjoamat palvelut olivat jo nykyisel-
laan toimivia ja laadukkaita, mutta halu kehittya edelleen ja tulevat markkinatilanteen muutokset
loivat kehitystydlle todellisen tarpeen.

Teoriaosuus rakentui palvelumuotoilun ympérille. Kasittelyssa olivat palvelumuotoilun prosessi ja
siina kaytettavat tyokalut. Tyossa kerrottin myos palvelukokonaisuuden muodostumisesta, joka
palvelumuotoilussa kuvataan asiakkaan palvelupolkuna. Sen osina ovat palvelutuokiot ja kontakti-
pisteet. Tama tyo toteutettiin tapaustutkimuksena, johon hankittiin aineistoa lukuisin eri menetel-
min. Asiakasymmarrysta kasvattava aineisto kerattiin yrityksesta (asiakaspalautteet) ja tdman li-
séksi aineistoa luotiin niin tutkijoiden, asiakkaiden kuin henkildkunnankin toimesta. Suurin ponnis-
tus aineiston hankkimisessa oli palvelumuotoilutydpajan jarjestaminen.

Tutkimustuloksena voitiin todeta, etta asiakkaat kaipaavat kokouspalvelulta eldmyksia ja kokemuk-
sellisuutta. Pieni arjen katkaiseminen ja yllatystekijat yhdessa huomioivan palvelun, toimivien tilo-
jen ja maistuvien tarjoilujen kanssa nostavat perinteisen kokouspaivan uudelle tasolle. Jokaisen
pienimmankin palvelun osan on toimittava saumattomasti yhteen kokonaisuuden kanssa, jolloin
asiakkaalle jaa mieleen positiivinen palvelukokemus.

Kehitysehdotuksia ja uusia ideoita syntyi runsaasti. Ideat jakaantuivat suurelta osin seuraavien tee-
mojen alle: tilat, tarjoilut, tauot ja palvelu. Muutamia parannusvihjeita 1dytyi myds myyntiin ja mark-
kinointiin liittyen. Suurin osa kehitysehdotuksista on toteutettavissa ilman suuria investointeja, joten
niiden kayttdonoton voidaan olettaa tuovan Lasaretille entista tyytyvaisempia asiakkaita. Huomioi-
tavaa on myos se, etta kehittdminen kannattaa aloittaa todellisen asiakasymmarryksen hankkimi-
sella ja suunnata se pieniin yksityiskohtiin, jotka hiotaan huolellisesti loppuun saakka.
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The purpose of this thesis was to find out, how to develop Hotel Restaurant Lasaretti's conference
services so that customer experience could be better. The aim was to find some new ideas by using
service design. Current services and products are of good quality already, but the fact that the
company wants to improve the quality of its services and the changing market situation makes this
thesis important.

The most important part of the theoretical section is service design: the process and tools used in
it. It also comprises the whole service system, which is described with the help of a customer
journey in service design thinking. The customer journey includes service moments and service
touchpoints. The thesis was executed as a case study and the data was gathered with a wide
selection of methods. The data for improving the customer insight was gathered from Lasaretti via
customer feedback. Addition, the data was also collected by the researchers, customers and the
staff. The hardest but also the most rewarding part of this thesis was to facilitate a service design
workshop.

As the main result of the research it can be stated that customers need experiences when having
a meeting or participating in a conference. Some, even small, exceptions and surprises in our daily
life might mean a successful service experience, which includes accommodating service, functional
conference rooms and delicious food. Different parts of service must fit together seamlessly so the
customer can have an enjoyable service experience.

We discovered many development suggestions and new ideas, which can be classified under four
main themes: conference rooms, catering, breaks and service. Some of the ideas also included the
sales process and marketing. Most of our ideas can be implemented without large investments so
after their implementation there can be more satisfied customers in the future. One noticeable point
is that the company needs to increase customer insight and focus on service details which have to
be refined to perfection. This is the key point in service development.

Keywords: service design, customer experience, conference service, service development.
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1 JOHDANTO

Halu tuottaa asiakkaille entista parempaa palvelua ja kiinnostus palvelumuotoilua kohtaan loivat
mielenkiintoiset lahtokohdat télle opinnaytetydlle. Asiakkaan perusoletuksiin kuuluu hyvé palvelu,
mutta miten asiakaskokemusta voidaan parantaa edelleen? Tahan arvoitukseen pyrimme 16yta-
maan vastauksen tdman tyon aikana. Johdannosta tyo etenee lukuun kaksi, jossa kasitellaan lu-
kuisia tutkimuksessa kaytettyja menetelmia. Palvelumuotoilu ansaitsee oman lukunsa, siita kerro-
taan tarkemmin luvussa kolme. Luku nelja esittelee tarkemmin toimeksiantajan ja hieman myaos
toimialan markkinatilannetta Oulussa. Runsaasti kertynytta aineistoa ja sen hankintaa esitellaan ja
analysoidaan luvussa viisi. Asiakkaille ja henkildstdlle pidetty palvelumuotoilutyopaja kuvataan lu-
vussa kuusi. Tyon lopusta 16ytyvat jontopaatokset, kehitysehdotukset seké pohdinta (luvut seitse-
man ja kahdeksan). Toinen tyon kirjoittajista tyoskentelee Lasaretin myyntipalvelussa, joten kiin-
nostus aihetta kohtaan on syntynyt oman tyon kautta. Seka ravintolalle etta hotellille on aiemmin

tehty opinnaytetdita, mutta kokouspalvelut eivat ole olleet naiden toiden aiheena.

1.1 Kehittamisen kohde, aiheen rajaaminen ja keskeiset kasitteet

Opinnaytetyon toimeksiantajana on Hotelli-ravintola Lasaretti (myohemmin Lasaretti). Yritys on Ou-
lussa Lasaretinsaarella sijaitseva hotelli-ravintola, joka tarjoaa majoitus- ja ravintolapalveluiden li-
saksi monipuolisia kokous- ja juhlapalveluita. Kokouspalvelut ovat osoittautuneet yrityksen tarkeim-
maksi ja tuottavimmaksi toiminnoksi. Lasaretissa on tarjolla 8 erilaista kokoustilaa. Hotellissa on 49
huonetta ja ravintola Virrasta asiakaspaikkoja |0ytyy 145. Toimintaa ohjaavat ympéristoystavalliset
arvot seka suuri arvostus hyvaa ruokaa kohtaan. Lasaretille on myonnetty Ymparistomerkki ja ra-
vintolalle kansainvalisen Chaine des Rotisseurs -seuran kilvet. Lasaretin omistaa Hengitysliitto Heli

ry ja se tyollistaa 23 kokoaikaista tyontekijaa.

Kehittamistehtava rajataan koskemaan Lasaretin kokouspalveluja. Palvelua tarkastellaan loppu-
kayttajan nakokulmasta, minka vuoksi tydsta on rajattu ulkopuolelle kokouspalvelun hankintaan
littyvat ammattiostajan/-varaajan toiminnot, kuten ostopaatokseen vaikuttavat tekijat ja palveluiden
hinnoittelu. Tyosta rajataan pois hotelli- ja ravintolapalvelut niilta osin kun ne eivat suoranaisesti

ole tekemisissa kokouspalveluiden kanssa.



Tassa esitellaan lyhyesti tyon keskeiset kasitteet, joista kerrotaan tarkemmin tyon edetessa.
Asiakaskokemus: asiakkaan subjektiivinen kokemus palveluntarjoajasta. Asiakaskokemukseen
vaikuttavat muun muassa ennakko-odotukset, tunteet ja mielikuvat, joiden myéta silla on merkit-
tava vaikutus palvelusta syntyvaan kokemukseen.

Kokouspalvelu: ammattimaisesti tapahtuvaa kokouspalvelujen tarjoamista asiakkaille.
Palvelumuotoilu: palveluiden monialainen kehittamistapa, joka hyodyntaa muotoilun menetelmia.
Palvelumaisema: fyysinen tila, missa palveluprosessi ja palvelun kuluttaminen tapahtuvat. Tulisi
toteuttaa siten, ettd se tukee positiivisesti palvelukokemusta. Palvelumaiseman ulkoisia tekijoita
ovat muun muassa opasteet, rakennukset ja pysakainti. Sisaisia ominaisuuksia ovat somistus, esi-
neet ja tunnelma.

Palvelunayttamo: palveluprosessin jako asiakkaalle nakyvaan ja nakymattémaan osaan.

1.2 Tyon tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tydn tavoitteena on saada kehitysideoita Lasaretin kokouspalveluihin palvelumuotoilun avulla asia-
kaslahtdisesti ja taloudellisesti kannattavasti. Oulun alueella kokouspalvelut ovat kovin kilpailtu ala
ja yritysten heikko taloustilanne on heikentanyt kysyntaa. Kilpailijoista erottuakseen ja uusia asiak-
kaita saadakseen Lasaretti haluaa tarjota kokousasiakkaille tuoreita vaihtoehtoja niin kokoustuot-
teiden kuin -palvelujenkin osalta. Yrityksella on myos halu kehittya: se on yksi toimivan yrityksen
peruslahtokohdista. Kokoustilojen kayttdasteissa on nostovaraa ja korkeammilla kéyttéasteilla olisi
positiivinen vaikutus myos taloudelliseen tulokseen. Tarkeana tavoitteena on lisata opinnaytetyon
myota kirjoittajien palvelumuotoiluosaamista. Jos palvelumuotoiluajattelu jaisi jollain tasolla ela-
maan Lasarettiin tyon valmistumisen jalkeenkin, tama olisi tietysti suuri saavutus. Lisaksi on mie-
lenkiintoista nahda palvelumuotoilun avulla aikaansaadut ideat, koska kokemusten perusteella tar-

jonta kokouspalveluiden saralla on palveluntuottajien kesken hyvin samankaltaista.

Tutkimusongelmana on selvittaa, millaisiksi Lasaretin kokouspalveluita tulisi kehittad, jotta asiakas-
kokemus saadaan paremmaksi? Asiakaskokemuksen jatkuva parantaminen ja asiakkaan en-
nakko-odotusten ylittdminen koetaan yrityksessa tarkeaksi, koska nain voidaan sitouttaa asiakkaita
yritykseen ja mahdollistaa my6s uusintaostot. Lasaretti kayttaa osana viestintdansa sosiaalista me-
diaa ja siella asiakkailla on mahdollisuus arvostella yritys ja antaa julkista palautetta. Parantuvan
asiakaskokemuksen voidaan olettaa vaikuttavan myds edelld mainittuihin arvosteluihin sosiaali-

sessa mediassa, mika luo positiivista mielikuvaa yrityksesta seka tarjoaa lisatietoja potentiaalisille



asiakkaille, jotka ovat etsimassa sopivaa palveluntarjoajaa. Vilkka (2015, 136) painottaa sosiaali-
sen median merkitysta ostopaatokseen. Vaikka meillé ei ole omakohtaista kokemusta tarjotusta
palvelusta, puhe kasvotusten ja sosiaalisessa mediassa vaikuttavat kulutuskayttaytymiseemme sa-
malla tavoin kuin omakohtaiset kokemukset. Tama muutaman viime vuoden aikana tapahtunut
muutos kannattaa ehdottomasti ottaa huomioon. Clathworthy (2011, 140-141) toteaa, etta toimiva
palvelu on jo lahtokohtaisesti asiakkaiden ennakko-olettamuksena ja palveluista etsitaankin erilais-
ten tunnetilojen ja kokemusten syntymista. Kokemusten ja elamysten tarjoamisesta voikin muodos-
tua yritykselle arvokas palvelun erilaistaja, milla yritys erottautuu muista alan toimijoista. Tyossa
haetaan lisaksi vastausta kysymykseen: Millaisia laajempia kokonaisuuksia kokouspalvelusta voisi
paketoida?

1.3  Tutkimusprosessi

Tutkimusprosessin edetessa on seurattu Kyron (2003, 27-29) mallintamaa prosessirunkoa:

e Tutkimuksen kohteen maarittely

e TyoOn keskeiset kasitteet

e Teoreettinen viitekehys

e Metodologiset valinnat (menetelméavalinnat)
e Tutkimustulokset ja analyysi

e Johtopaatokset — vastaus tutkimusongelmaan

Kuten johdannossa kerrottiin, tyd on saanut alkunsa kohdeyrityksessa ilmenneesta todellisesta tar-
peesta. Tutkimusongelman maarittelya on pohdittu perusteellisesti, jotta se saataisiin kuvastamaan
kehittdmiskohdetta mahdollisimman tarkasti ja jotta siihen |dydettéisiin parhaita mahdollisia ratkai-
suja. Palvelumuotoilu valittiin kehittdmistydn lahestymistavaksi, koska aiheeseen ja palvelumuotoi-
luhankkeisiin tutustumisen perusteella sen avulla odotetaan saavutettavan tutkimusongelmaan
kekseliaita, raikkaita ja asiakaslahtoisia ratkaisuja. Tassa kohtaa on tarpeen tuoda esille, etta
tyossa ei kayda lapi koko palvelumuotoiluprosessia lopulliseen toteutukseen saakka johtuen tutki-
musongelman maarittelysta ja aiheen rajauksesta. Uusien ideoiden konkretisointi ja toteutus jaavat

toimeksiantajan vastuulle tai ne voivat toimia pohjana uudelle opinnaytetydlle.



Teoreettinen viitekehys kasittelee erilaisia tutkimus- ja aineistonhankintamenetelmia, joita pyritaan
kayttamaan tassa tydssa monipuolisesti. Palvelumuotoilulle on oma lukunsa, joka toimii tietoperus-
tana muun muassa tydpajassa kaytettaville menetelmille. Menetelmavalinnat on tehty arvioiden
niiden soveltuvuutta juuri taman tyon tekemiseen ja tutkimusongelman ratkaisemiseen. Tutkimus-
aineiston analysointi ja tulokset on jaoteltu omiin alalukuihinsa, koska aineistoa kertyy paljon. Ja-
ottelu on tehty jokaisen aineistonhankintamenetelman mukaisesti. Tulosten analysoinnin jalkeen

seuraavat johtopaatokset, jotka voimme esittaa ratkaisuna asetettuun tutkimusongelmaan.
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2 MENETELMAVALINNAT JA AINEISTON HANKINTA

Tama tyo toteutetaan tapaustutkimuksena ja kehittamistyon lahestymistavaksi on valittu palvelu-
muotoilu. Tésséa luvussa esitellaan tarkemmin tapaustutkimusta ja sen perusperiaatteita seka tyo-
hon valittujen aineiston hankintatapojen menetelmia. Opinndytetydssa kaytetaan kvalitatiivista tut-
kimusotetta ja tarkemmin tapaustutkimusta. Tapaustutkimukselle ominaisesti tyossa keskitytaan
yhteen tapaukseen, ja palvelujen kehittamistehtava tehdaan kohteen luonnollisessa ymparistossa.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 136-140.) Esiymmarrysta kohteesta kasvatetaan tutkimalla
olemassa olevaa aineistoa ja etsimalla siitd yhtenevaisyyksia. Organisaation asiakaspalautteista ja
-kyselyista saadut tiedot luokitellaan ja niistd nousevista alueista muodostetaan alustava kasitys

kokouspalvelun nykytilasta asiakkaan nakokulmasta.

Asiantuntijan haastattelulla pyritaan syventamaan tekijoiden tietamysta palvelumuotoiluprojektien
kéytanndn toteutuksista seka hyddyntdmaéan tietoja palvelumuotoilun menetelmia hyddyntavan
tydpajan suunnittelussa. Kokonaisvaltaisen kuvan saamiseksi tutkimuksessa kaytetaan useita eri-
laisia tiedonhankintamenetelmia@ kuten haastattelua, observointia, benchmarking-oppimista seka

osallistavaa tyopajaa, jossa palvelua ideoidaan asiakkaiden ja henkiloston kanssa.

Monimetodinen lahestymistapa eli triangulaatio tarkoittaa sita, etta tutkimuksessa yhdistetaan eri-
laisia tutkimusmenetelmia, aineistoja, 1ahestymistapoja tai tutkijoita. Monimetodisen lahestymista-
van avulla parannetaan tutkimuksen kattavuutta ja luotettavuutta. (Vilkka 2015, 70.) Tassa tyossa
monimetodisuus toteutuu aineistojen ja tutkijoiden kautta. Vaikka tutkimus on laadullinen, osa tyon
tutkittavan kohteen ymmarryksen kasvattamiseen keratysta aineistosta on maarallista eli kvantita-
tiivista. Aineistotriangulaatiolla tarkoitetaan useiden eri aineistojen yhdistamista keskenaan. Edelli-
sessa kappaleessa kerrottiin tarkemmin, millaisin eri menetelmin aineistoa tdhan tydhon kerattiin.
Tutkijatriangulaatio toteutuu tassa tyossa kahden tutkijan osallistuessa tutkimuksen tekemiseen ja

aineiston keraamiseen.
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2.1 Tieteenfilosofiset lahtokohdat

Olemme pohtineet tieteenfilosofia kysymyksia silté osin kuin ne ovat sovellettavissa kehittamistyo-
hon. Niiden avulla saadaan tukea tyon edetessé vastaan tuleville valinnaille. Tieteellisen tutkimuk-
sen peruskasitteiden ja sdantojen tuntemusta ei edellyteta pelkastaan tutkijoilta vaan myds niilta
asiantuntijoilta ja paatoksentekijoilta, jotka naita tuloksia kayttavat hyvakseen. Yleissivistys edellyt-
taa, etta tulosten tuntemuksen lisaksi muodostetaan kasitys myos tutkimuksessa kaytetyista me-

netelmista ja tutkimustavoista. (Niiniluoto 1997, 21.)

Tieto-oppi eli epistemologia tutkii tiedon kasitetta ja sen alkuperaa, erilaisia tiedon lajeja seka tiedon
luotettavuutta ja varmuutta (Niiniluoto 1997, 37). Kun ensin vastataan myontavasti tieto-opin tar-
keimpaan kysymykseen, voiko meilla ylipaataan olla tietoa, paastaan pohtimaan sita, mista kai-
kesta meilla voi tietoa olla. Naiivi realismi on todellisuuskasitys, joka ohjaa valtaosan arkiajattelua.
Sen mukaan todellisuus nahdaan sellaisena kuin sen valittomasti kasitamme. Olettamuksia teh-
daan sen perusteella, ettd on olemassa erilaisia olioita, joilla on erilaisia ominaisuuksia ja jotka
sijaitsevat jossakin paikassa. Naiden olioiden on mahdollista muuttua ja erilaiset tapahtumat seu-
raavat ajallisesti toisiaan. Tapahtumilla ajatellaan myds olevan syita ja seurauksia. Naiivin realismin

mukaan todellisuudesta saatava tieto on oikeata. (Haaparanta & Niiniluoto 1998, 20-21.)

Tahan todellisuuskasitykseen oli helppo paatya omien pohdintojen kautta ja vahvistaa kasitysta
poissulkemalla muita vaihtoehtoja (agnostisismi = tieto ei ole mahdollista, skeptisismi = varmaa
tietoa ei ole mahdollista saavuttaa, joten epailldan kaikkea). Tydn my6té saadun tiedon luotetta-
vuutta joudumme pohtimaan etenkin keratyn aineiston kohdalla. Annamme kuitenkin itsellemme
luvan olettaa, etta tydpajasta muodostunut tieto on todenperaista ja kayttokelpoista. Tama voidaan
perustella sill, etta tydpajaan osallistuneet tulivat sinne vapaaehtoisesti ja he ovat sitoutuneet toi-
meksiantajaan. Nain voidaan ajatella, ettd heidan ideansa ja palautteensa ovat todellisia ja niiden
tarkoituksena on tuottaa hyvaa toimeksiantajalle.

Tutkimusta tehdessa ja tietoa etsiessa on myds mietittava tiedon tavoitteita ja intresseja. Herme-
neuttinen eli praktinen tiedonintressi pyrkii ilmididen merkitysten ymmartamiseen ja ymmarryksen
lisd@miseen (Niiniluoto 1997, 71). Vilkan (2015, 64) mukaan hermeneuttinen tiedonintressi sopii
esimerkiksi asiakkaan palvelukokemuksen ymmartamiseen. Taman tyon tavoitteena on ensin ym-

martaa kohteena oleva iimio syvallisesti, jotta sen kehittdminen on ylipaataan mahdollista. Ymmar-
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ryksen lisaé@minen iimiosta siis antaa kehittamisehdotuksille vankemman perustan ja helpottaa ke-
ratyn tiedon tulkitsemista. Tyon tavoitteet huomioiden ei olisi edes tarkoituksenmukaista pyrkia
tuottamaan tieteellista tietoa tai uutta teoriaa, joka voidaan todistaa paikkansapitavaksi erilaisin

hypoteesein.

Logiikalla tarkoitetaan oppia oikeasta ajattelusta tai patevasta paattelysta. Paattelyt voidaan jakaa
deduktiiviseen ja induktiiviseen osioon. Deduktiivinen paattely tarkoittaa sita, etta se sailyttaa alku-
peraisen totuuden johtopaatoksessaan eli paattely on edennyt loogisesti premissien kautta. Induk-
tiivinen paattely taas ei valttamatta sailyta jontopaatoksissaan totuutta, eika nain ole loogista, mutta
se laajentaa tietdmystdmme. (Haaparanta & Niinisalo 1998, 28, 56.)

Kyré (2003, 75-76) esittelee Haaparannan ja Niinisalon kolme erilaista paattelyn rakennetta, joita
ovat hypoteettis-deduktiivinen menetelma, hermeneuttinen menetelma ja analyysi-synteesi -mene-
telma. Hermeneuttista dialogia kutsutaan myés tulkintamenetelmaksi. Tama tulkinnallinen metodi
perustuu tutkijan ja aineiston valiseen dialogiin, jossa tutkija etsii erilaisia tulkintoja tai ehdotuksia,
joilla voidaan selittaa aineistoon liittyvia merkityksia. Tulkinta ikaan kuin kiertaa kehaa kokonaisuu-
desta osiin ja taas takaisin kokonaisuuteen kayden samalla dialogia tutkijan ja aineiston valilla.
Koska tydmme tavoitteena on tuottaa kehitysideoita eika 16ytaa taydellista ja aukotonta lopputule-
maa, paattelymme logiikkaa voidaan kutsua hermeneuttiseksi dialogiksi. Pyrimme tuomaan aineis-
ton kanssa kaymamme dialogin ja sielta nousseet tulkinnat lukijalle selviksi, jotta paattelyketju on
helposti seurattavissa. Loogisesti eteneva ja seurattava paattelytyo lisaa myos tyon tulosten luo-

tettavuutta.

2.2 Tapaustutkimus tutkimusmenetelmana

Tutkimusmenetelmana kaytamme tapaustutkimusta, koska tavoitteena on ymmartaa syvallisesti
kohdeyrityksen kokousasiakkaiden palvelukokemusta seka tuottaa ideoita palvelun kehittamiseksi.
Tutkimuksen kohteena voi olla esimerkiksi koko yritys, sen tuote, palvelu tai prosessi. Tapaustut-
kimuksessa on tarkeaa huomioida, etta sen avulla saadaan tietoa valitusta kohteesta sen realisti-
sessa toimintaymparistdssa. Tutkittavaan tapaukseen eli caseen perehdytadén syvallisesti ja koko-
naisvaltaisesti, sita pyritdan ymmartdmaan mahdollisimman hyvin. Tarkoituksena ei ole tuottaa
suurta maaraa yleistettavaa tietoa vaan saada mahdollisimman paljon tarkkaa tietoa yksittaisesta

tapauksesta huomioimalla esimerkiksi muuttuvat ajalliset ja sosiaaliset tilanteet seka niiden valiset
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yhteydet. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 52-53.) Myds Tuomi & Sarajarvi (2009, 85) kuvaile-
vat laadullista tutkimusta samoilla periaatteilla ja paatyvat liséksi siihen tulokseen, etta sen avulla

pyritaan antamaan teoreettisesti mielekas tulkinta tutkittavalle ilmidlle.

Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka (2006, viitattu 3.2.2015) toteavat, etté tapaustutkimuksen ka-
site on kirjava, eika sita voida yksiselitteisesti pelkistaa nimittamaan vain tiettyja tutkimuksia. Laa-
jemmin tarkasteluna kaikkia laadullisia tutkimuksia voidaan tavallaan pitda tapaustutkimuksina,
koska niissa tutkitaan aina tiettyja tapauksia. Liiketalouden puolella tapaustutkimus on yksi yleisim-

min kaytetyista menetelmista (Koskinen, Alasuutari & Peltonen 2005, 154).

Kehitettava kohde valitaan aina kaytannon tydssa havaittujen tarpeiden pohjalta. Tassa tutkimuk-
sessa tarpeita ovat toimeksiantajan halu kehittya, tarjooman samankaltaisuus, taloudelliset nako-
kulmat ja uusien asiakkaiden hankkiminen. Tapaustutkimuksella pyritaan tuottamaan yritykselle
kehittdmisideoita, joilla palvelua/toimintaa saadaan paremmaksi siind havaittujen puutteiden
osalta. Tutkittava tapaus voi olla joko arkinen ja jokapaivainen tai sitten ainutlaatuinen ja harvinai-
nen tai kertaluonteinen. (Ojasalo ym. 2009, 54.) Tapaukseksi voidaan méaaritella koko yritys tai sen
osa (osasto, tulosyksikkd) tai jokin sen toiminnallinen prosessi. Yleensa tutkitaan yhté tapausta,

joskus niita saattaa olla tutkimuksessa useampiakin. (Koskinen ym. 2005, 154.)

Tapaustutkimusta tehdessa kirjallisuuteen perehtymisessa oleellista on selvittaa ne taustat ja me-
netelmat, joiden pohjalta on kasitelty samankaltaisia tapauksia kuin omassa kehittamistyossa. Ke-
hittamiskohteen tutkimus kaynnistyy usein tutkittavasta ilmiosta tai kaytannon ongelmasta, eika
pelkastaan yleisista teorioista. Kuten kaikessa tutkimuksessa aiheeseen tulee perehtya ennen kuin
voi tietdd, mita siitd kannattaa ja voi kysya, seka mika todellinen kehittdmistehtava on. Kehittamis-
tyon pohjaksi on siis tutustuttava valittuun aiheeseen ja vasta sen jalkeen etsittava oikeanlaista
aineistoa tutkimuksen teoriaksi. On myds mahdollista, etté perehtymisen jalkeen alun perin kehit-
tamisen kohteeksi valittu asia muuttuukin toiseksi. Kehittamistyo tasmentyy ja muokkautuu usein
vasta prosessin edetessa, eika tata kannata saikahtaa, silla se on osa kehittdmisprosessia. (Oja-
salo ym. 2009, 53-54.) Myds Koskinen, Alasuutari ja Peltonen (2005, 38) kuvailevat samaa, muok-
kautuvaa prosessia tutkimuskysymyksen valinnassa. Alussa tutkimuskysymys voi olla hyvinkin

yleinen, mutta se tarkentuu tiedon kasvaessa ja tutkimuksen edetessa lopulliseen muotoonsa.
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221 Tapaustutkimuksessa kaytettavat menetelmat

Tapaustutkimukselle ominaista ovat monipuoliset tiedonkeruu- ja analysointitavat. Menetelmina
voidaankin kayttaa seka kvantitatiivisia, kvalitatiivisia etta niiden erilaisia yhdistelmia kaytettavissa
olevien resurssien mukaan. Kvalitatiivisia eli laadullisia menetelmia ovat erilaiset haastattelut, ha-
vainnointi (luonnollisessa toimintaympéristdssa) seka tutustuminen kirjalliseen (esimerkiksi yrityk-
sen raportit, mainosmateriaalit tai sisainen viestinta) aineistoon ja sen analysointi. Kvantitatiivisena
eli maéarallisena menetelmana voidaan kayttaa strukturoitua lomakekyselya. (Ojasalo ym. 2009, 55;
Tuomi & Sarajarvi 2009, 71.)

Tapaustutkimuksessa tutkija on lahella kohdetta ja koko ajan vuorovaikutuksessa sen kanssa.
Luottamuksen sailyminen on oleellinen osa tutkimuksen onnistumista. Tutkija voidaan nahda koko
tutkimusprosessin ajan myds ikaan kuin oppijana ja talle pohjalle rakennetaan aineiston kerays ja
tulkinta. Perusteellisesti tehty teoriapohja ja hyvin maaritellyt kasitteet edesauttavat aineiston ana-
lysoinnin tulkintaa. Aineistoa esimerkiksi haastatteluista kertyy runsaasti ja niista saatava tieto voi-
daan tuoda esille hyvin moninaisilla ja varikkailla tavoilla, kuten suorilla lainauksilla. Analyysi saat-
taa myds nostaa esille uusia tutkimuskysymyksia ja -kohteita. (Aaltio-Marjosola 1999, viitattu
2.2.2015.)

Tutkittavaa ilmiota ja yksittaisia tapauksia tulisi tutkia kuvailemalla niita tarkasti niille ominaisessa,
luonnollisessa ymparistossa. Kuvailevalla menetelmalla ei valttamatta pyrita ilmoiden valisten yh-
teyksien selitykseen, hypoteesien testaukseen tai ennusteiden tekemiseen vaan tavoitteena on
tutkimuskohteen ominaisuuksien jarjestelmallinen, perusteellinen ja totuudenmukainen kuvailu.
Tutkittavan tapauksen tulisikin aina muodostaa jonkinlainen kokonaisuus. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006, viitattu 3.2.2015.)

2.2.2 Tapaustutkimuksella saatujen tulosten hyédyntaminen

Keskustelua tapaustutkimuksesta on aiheuttanut ennen kaikkea tutkimuksen edustavuus ja tulos-
ten yleistaminen. Tapausta tutkimalla tavoitellaan ymmarryksen lisaamista kohdeilmiosta pyrki-
méattd kuitenkaan yleistettdvaan tietoon. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, viitattu

3.2.2015.) Oleellista onkin selvittaa pienesta joukosta mahdollisimman paljon kuin suuresta jou-
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kosta vahan. Ei ole tarkoitus selvittaa sita, kuinka yleista jokin on vaan sita, kuinka jokin on mah-
dollista tai kuinka jokin tapahtuu. Tapaustutkimuksessa haetaan usein vastauksia kysymyksiin "mi-
ten?” ja "miksi?”. Kehittamistyon tavoitteena onkin aikaansaada uutta tietoa itse kehittdmisen tu-
eksi. (Ojasalo ym. 2009, 52-53.) Tapaustutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntaa vastaavissa tut-
kimusprosesseissa ja saatuja tuloksia voidaan mahdollisesti soveltaa muissakin organisaatioissa.
Yksittaistapauksen tuloksia voisi myos kayttaa apuna suunniteltaessa samaa aihetta kasittelevia
laajempia tutkimuksia. Perusteellisella aineiston ja analyysin kuvauksella voidaan lisata tulosten
merkityksellisyytta seka vahvistaa niiden oikeellisuutta. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006,
viitattu 3.2.2015.)

Tapaustutkimuksen suunnitteluvaiheessa on oleellista pohtia sita, miten tutkimuksen aineistoa ke-
rataan, jotta materiaalista tulisi asianmukaista ja ilmiota kuvaavaa. Toisin kuin tieteellisessa tutki-
muksessa kehittamistyossa tapaustutkimuksesta ei ole maaritelty tarkkoja saantoja, joten tarkeinta
on, etta tutkimus on rajattu tarkasti. Muutoin vaarana on, etta aineistoon keraantyy paljon eparele-
vanttia tietoa. Tapaustutkimuksesta saatava tieto ei ole niin sanottua mitattua faktatietoa, vaan tu-
lokset perustuvat aina tutkijan tulkintaan kohdeilmiosta, joten tulokset voivat myos yllyttaa perus-
teelliseen keskusteluun. (Shuttleworth 2008, viitattu 3.2.2015.)

2.3 Haastattelu

Tekijoiden ymmarrysta palvelumuotoiluprosessista syvennetaan Lapin yliopiston palvelumuotoilun
projektipaallikkd Simo Rontin haastattelulla. Lapin yliopisto on jarjestanyt Lasaretissa asiakkailleen
useita palvelumuotoiluun liittyvia koulutuksia, joten haastateltava on seka palvelumuotoilun asian-
tuntijan etta kokouspalveluiden kayttajan roolissa. Tekijat kasittelevat haastatteluaineistoa lahteena
seka eraanlaisena apuvélineena teoreettisessa pohdiskelussa ja tulkinnoissa. Haastatteluaineiston
muuttamista tekstimuotoon kutsutaan litteroinniksi (Vilkka 2015, 137). Rontin haastattelu kesti 62
minuuttia ja se litteroitiin sanatarkasti, mista kertyi 19-sivuinen tiedosto. Tutkimuskirjallisuudessa
haastatteluiden sisalto ja muoto vaihtelevat maarittelijan mukaan. Koskinen, Alasuutari ja Peltonen
(2005, 104) ja Kurkela (2015, viitattu 21.1.2015) kutsuvat puolistrukturoitua haastattelua myds tee-
mahaastatteluksi. Tassa tydssa asiantuntijahaastattelu asettuu puolistrukturoidun ja teemahaas-
tattelun valimaastoon, silla haastattelu on rakennettu kahdesta teemasta ja etukateen laadituista

avoimista kysymyksista.
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Liiketalouden tutkimuksissa teemahaastattelu on eniten kaytetty ja tehokas menetelma. Tehok-
kuutta perustellaan silla, etté tutkija voi ohjailla haastattelua kuitenkaan kontrolloimatta sita taysin.
Haastatteluilla saadaan aineistoa nopeammin kuin esimerkiksi havainnoinnin avulla. (Koskinen ym.
2005, 104-105.) Haastattelun etuna nahdaan myds joustavuus, koska tutkijalla on mahdollisuus
toistaa kysymys ja keskustelemalla selventaa ja tarkentaa vastausta (Tuomi & Sarajarvi 2009, 73).
Teemahaastattelu edellyttaa huolellista aihepiiriin perehtymista ja haastateltavien tilanteen tunte-
mista, jotta haastattelu voidaan kohdentaa juuri tiettyihin teemoihin. Kéasiteltavat teemat valitaan
tutkimusaiheen Kkirjallisuuteen perehtymisen pohjalta. Tutkimusaihe ja tutkimuskysymykset on
muutettava tutkittavaan muotoon. (Kurkela 2015, viitattu 21.1.2015.) Haastattelu ei etene tarkkojen,
yksityiskohtaisten ja valmiiksi muotoiltujen kysymysten kautta vaan valjemmin kohdentuen tiettyihin
ennalta suunniteltuihin teemoihin. Teemahaastattelu on astetta jasennellympi kuin avoin haastat-
telu, silla se koostuu aikaisempien tutkimusten ja aiheen tutustumisen pohjalta muodostetuista ai-
hepiireista eli teemoista, jotka ovat kaikille haastateltaville samoja. Teemahaastattelussa pyritaan
huomioimaan myds ihmisten asioille antamat tulkinnat ja merkitykset. Vapaalle puheelle annetaan
tilaa, vaikka ennalta paatetyt teemat pyritaan keskustelemaan kaikkien tutkittavien kanssa. (Eskola
& Suoranta 2000, 86-87.)

Kysymysten pohtimisen lisaksi myds haastateltavien valinnassa tulee kayttaa harkintaa, silla tutkit-
taviksi tulee valita sellaisia ihmisia, joilta arvellaan parhaiten saatavan aineistoa kiinnostuksen koh-
teena olevista asioista. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, viitattu 3.2.2015.) Simo Rontin
taustoja selvitettiin internetin avulla ennen kuin hanta pyydettiin haastateltavaksi. Tekijdille selvisi
taustatyon ansiosta, etta haastateltava toimi palvelumuotoilun parissa myos omassa yrityksessaan

ja nain ollen hanella oli myds liike-eldman edustajana tuntemusta palvelujen kehittdmisen kentasta.

Tavallisesti tutkijalla on haastattelussa mukanaan mahdollisimman lyhyet muistiinpanot kasitelta-
vista teemoista, jotta han voisi keskittya keskusteluun, ei papereista lukemiseen. Teemat on
yleensa listattu yksinkertaisesti ranskalaisin viivoin ja lisaksi voi laatia joitakin apukysymyksia tai
avainsanoja keskustelun yll&pitamista varten. Teemoista ja niiden alateemoista pyritaan keskuste-
lemaan avoimesti ja luontevasti. Teemoja voidaan kasitelld myos vapaassa jarjestyksessa. Selkei-
siin aihealueisiin kohdistunutta haastattelua on suhteellisen yksinkertaista ryhtya analysoimaan
teemoittain. On myds mahdollista, ettd ennakkoon maaritellyt teemat eivat valttamatta ole samat
kuin teemat, jotka aineistoa analysoimalla tulevat esille tai osoittautuvat olennaisiksi ja tutkimusai-

hetta jasentaviksi. Aineiston teemoittelusta voidaan edeta tyypittelyyn. Teemahaastatteluaineistoa
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voidaan analysoida myds kvantitatiivisesti tai kvantitatiivisuutta ja kvalitatiivisuutta yhdistellen. Tee-
mahaastattelua ei siis tarvitse analysoida juuri tietylla tavalla, vaikka teemoittelu ja tyypittely ovatkin
kyseisen haastattelutyypin tavallisimmat ja loogisimmat analysointitavat. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006, viitattu 3.2.2015.)

Puolistrukturoidussa haastattelussa edetaan siten, etta kaikille haastateltaville esitetaan samat tai
miltei samat kysymykset. Kysymysten esittdmisjarjestyksesta ei kuitenkaan ole olemassa taysin
yhtenaista maaritysta. Toisten maaritelmien mukaan kysymykset tulee esittaa kaikille haastatelta-
ville samassa jarjestyksessa ja toisen maaritelman mukaan kysymysten jarjestysta voi vaihdella -
kuten teemahaastattelussa. Osittain jérjestelty ja osittain avoin haastattelu sijoittuukin taysin struk-
turoidun lomakehaastattelun ja teemahaastattelun valimaastoon. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006, viitattu 3.2.2015.) Puolistrukturoidusta haastattelustakin kaytetaan usein nimitysta
teemahaastattelu, jos siina esitetaan tarkkoja kysymyksia tietyista teemoista, mutta ei valttamatta
kaytetd juuri samoja kysymyksia kaikkien haastateltavien kanssa. Puolistrukturoitu haastattelu so-
pii tilanteisiin, joissa on paatetty haluttavan tietoa juuri tietyista asioista, eika haastateltaville nain
ollen ole tarpeellista antaa kovin suuria vapauksia haastattelutilanteessa. (Kurkela 2015, viitattu
21.1.2015.)

2.4 Kohdeyrityksen asiakastietojen hyodyntaminen

Yleiskuvan muodostaminen kokouspalveluiden nykytilasta asiakkaan nakokulmaa korostaen aloi-
tettiin tutkimalla jo olemassa olevia kirjallisia dokumentteja. Reklamaatioiden hyodyntaminen asi-
akkaiden kokemien puutteiden havaitsemiseksi jai vahaiseksi, koska Lasaretissa otetaan vastaan
vain muutamia suurempia reklamaatioita vuositasolla. Asiakaspalautetta kuitenkin kerataan syste-
maattisesti palvelun ostaneilta asiakkailta strukturoitujen lomakekyselyiden avulla. Kvantitatiiviset
lomakekyselyt eli asiakastyytyvaisyystutkimukset muodostivat ensimmaisen valmiin asiakastiedon
aineiston. Myyntipalvelun vastaanottamat sahkdiset asiakaspalautteet muodostivat toisen valmiin
aineistoryhman. Tarjouspyynt6jen muiden ehtojen sisallosta muodostui kolmas asiakastiedon ai-
neisto. Tarjouspyyntojen kohdasta “muut ehdot” asiakkaiden kirjoittamien toiveiden kokoaminen
vaati yksityiskohtaista lomakkeiden seulontaa, silla naita tietoja ei ole aikaisemmin kerétty ja yhdis-

tetty erilliseksi dokumentiksi.
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Tyon jo edettya saimme lisamateriaaliksi Lasaretista kevaalla 2014 tehdyn mielikuvatutkimuksen
aineiston. Vastaajia sahkoisessa kyselytutkimuksessa oli 627 kappaletta ja heidén ikajakaumas-
taan 84 % kuului 31-60-vuotiaisiin, joten vastaajien ikaprofiili sopi hyvin Lasaretin kokouspalvelun
asiakkaisiin. Mielikuvatutkimuksesta ilmeni, etta 96 %:lla vastaajista tuli Lasaretin palveluista en-
simmaisena mieleen kokous- ja kongressipalvelut. Tama heratti mielenkiinnon aineistoa kohtaan
ja erityisesti aineiston avointen kysymysten vastauksiin. Lopuksi nama neljasta lahteesta keratyt

tiedot yhdistettiin omaksi kokonaisuudeksi my6hempaa analysointia varten.

2.5 Havainnointi

Lasaretissa toteutettiin palvelujen ja tilojen havainnointi walkthrough-menetelmalld eli tilojen lapi-
kavelyna. Valittuun havainnointitapaan paadyttiin, koska todellisen kokouspalvelun havainnointi
loppukayttajan roolissa ei ole mahdollista ilman osallistumista kokoukseen tai tapahtumaan, eika
havainnoinnin suorittamiselle valittuna ajankohtana tallaisia avoimia tilaisuuksia jarjestetty. Havain-
nointi tehtiin tyon varhaisessa vaiheessa, jolloin saatiin hyddynnettya mahdollisimman ennakkoluu-
loton tarkkailu seké asiakaspalveluhenkiloston kohtaaminen aidosti ensimmaista kertaa. Myds Oja-
salo ym. (2009, 105) suosittelevat havainnointia tutkimuksen alkuvaiheeseen ilman tutkijan osallis-
tumista kehittamiskohteen toimintaan, jolloin havainnointi edesauttaa kehittajaa myos kohteeseen
tutustumisessa. Havainnointi kehittamiskohteen palveluymparistossa tapahtuu esimerkiksi asiak-

kaan roolissa.

Blomkvist, Aberg ja Holmlid esittavat, ettd palvelua testaavaa lapikavelya kannattaa kayttaa tiedon
keraamisessa, kun halutaan selvittaa kuinka palvelun eri kontaktipisteet toimivat yhteen ja yhdessa,
kuinka informaatio kulkee palvelun l&pi ja mika on yleinen kokemus palvelusta. Potentiaalisia muita
tekniikoita, jotka tukevat palvelun lapikavelyd, ovat muun muassa draamalliset keinot, joita ovat
esimerkiksi erilaiset roolipelit, nayttely seka kokemuksellinen testaaminen (experience prototy-
ping). Draaman keinoja kaytettaessa niistd saadaan suurin hyoty, kun niitd kaytetaan palvelun
kuluttamisen todellisessa ymparistossa tai tilanteissa, jotka ovat mahdollisimman |ahella kehitetta-
vaa palvelua. Hyodyntamalla edella mainittuja tekniikoita voidaan esimerkiksi palvelukonseptia ke-
hitettaessa ndytelld se kokonaan Iapi pienin rahallisin ja ajallisin investoinnein. (Blomkvist, Aberg
& Holmlid 2012, viitattu 21.4.2015.)

19



Havainnoinnissa pyrittiin hyodyntamaan nayttelya siten, etta tyon tekijoista kohdeyrityksessa tyos-
kenteleva otti havainnoijan vastaan kuten asiakkaan ja piti hanelle esittelykierroksen kertoen sa-
malla yrityksen palveluista ja alueen historiasta. Havainnoija esitti [apikavelyn aikana kysymyksia
asiakkaan roolissa, lisaksi han teki muistiinpanoja esittelijan vastauksista ja tekemistaan havain-
noista. Lapikavelyn aikana havainnoija myds valokuvasi tiloja, mista saadut kuvat auttavat tehtyjen
huomioiden myohemmassa analysoinnissa. Havainnot ja tilojen lapikavely on kuvattu luvussa 95,

jossa kerrotaan tutkimuksen toteuttamisesta.

2.6 Benchmarking - ota oppia parhaalta

Benchmarking on kehittamisen ja oppimisen menetelma, jossa on tarkoitus kerata ja omaksua par-
haita tietoja ja taitoja alan esikuvayrityksilta. Omaa toimintaa kehitetdan paremmaksi vertailemalla
sita alan parhaisiin toimijoihin. Benchmarkingista kaytetaan myos termeja vertailukehittdminen,
vertailuoppiminen ja vertaisanalyysi. Menetelma vaatii systemaattista tiedonkeruuta ja omien pro-
sessien kriittistd arviointia. Sen tavoitteena on yrityksen kilpailukyvyn parantaminen, vaikka sen

tuloksena ei suoraan saada valmiita parantamisohjeita. (Hotanen, Laine & Pietildinen 2001, 6-8.)

Hydtyina benchmarkingista voidaan esitella esimerkiksi:

organisaation oppimisen paraneminen

ulkoisen toimintaympériston muutoksiin varautuminen

kilpailijoiden vahvuuksien, heikkouksien seka kayttaytymisen ymmartaminen

yrityksen liiketoiminnallisten tavoitteiden tehokkaampi saavuttaminen.

Benchmarkingin avulla voidaan myos priorisoida kehittamiskohteita ja parantaa asiakastyytyvai-
syytta. Monipuolisena tyokaluna se soveltuu toiminnan kehittdmiseen pieni osa kerrallaan tai suurin
harppauksin. Selkeiden tavoitteiden asettaminen on tarkeaa, kuten myos paranneltujen toimintojen
kayttoonotto. (Ghobadian, Woo, Gallear, Viney & Liu 2001, 14-15.) Luvussa 5.3 on esitelty
benchmarking-yrityksena toimineen Tapahtumahotelli Huoneen tutustumisen ja haastattelun tulok-

sista muodostetut kehitysehdotukset.
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2.7 Tyopaja

Kehittamistydssa hyddynnetaan kayttajalahtoista yhteiskehittdmisen tydpajaa, jossa pyrkimyksena
on yhdessa henkildston ja asiakkaiden kanssa ideoida kokouspalveluiden sisaltoa loppukayttajan
nakokulmasta. TyOpajat ovat yleensd muutaman tunnin mittaisia, etukateen suunniteltuja tapaami-
sia, joihin kutsutaan kayttajia, palvelun tuottajia tai eri alojen asiantuntijoita. Oleellista on kasinkos-
keteltavan materiaalin, kuten kuvien avulla rakentaa yhteista ymmarrysta kehittamisen kohteesta

ja ideoida erilaisia ratkaisuja. (Oinonen 2013, viitattu 24.4.2015.)

Tyopajasta kertyi aineistoa neljasta eri tehtavasta, jotka olivat osallistujien yksin, pareittain ja ryh-
missa valmistamia kirjallisia ja visuaalisia tuotoksia. Kaikki aineisto kuvattiin ja litteroitiin myohem-
paa analysointia varten. Suoritettujen tehtavien esityksia myds nauhoitettiin ja myds ne litteroitiin.
Tyodn tekijat toimivat tydpajan fasilitaattoreina ja tydpajan ohjaamisen ohessa he tekivat havain-
noistaan myds omia muistiinpanoja ja valokuvasivat tydpajan tapahtumia. Tydpaja on kuvattu

omassa luvussaan 6 Palvelumuotoilutyopaja.
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3 PALVELUMUOTOILU KEHITTAMISTYON LAHESTYMISTAPANA

Palvelumuotoilu on lahestymistapa, jolla palveluita kehitetaan asiakaslahtoisesti unohtamatta yri-
tyksen liiketaloudellisia tavoitteita. Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda palvelutuotteita, jotka
ovat taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologisesti kestavia. Sita kuvaillaan myos jarjestelmalliseksi
tavaksi kehittaa liketoimintaa. Palvelumuotoilu hyodyntaa monia osaamisaloja ja se on monipuoli-
nen tydkalu- ja menetelmakokoelma. (Tuulaniemi 2011, 25, 27.) Moritz (2005, 49) sisallyttaa pal-

velumuotoiluun useita osaamisaloja, jotka on koottu alla olevaan kuvioon 1.

Prosessien
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KUVIO 1. Palvelumuotoiluun liittyvat osaamisalueet (Moritz 2005, 49).

Palvelumuotoilu on siis monialaista ja se tuo yhteen usean eri alan osaamista. Osaamisalueiden
moninaisuuden sisaistaminen on tarkeaa senkin vuoksi, ettd palvelumuotoiluprosessissa osattai-
siin hyodyntaa eri alojen ja osaajien jo olemassa olevia tyokaluja, tietdmysta, resursseja ja koke-
muksia. Esimerkiksi tuotteiden markkinatutkimuksen tekemisessa kaytettavia tyokaluja voidaan
kéyttaa tai soveltaa myods palvelumuotoilussa palveluiden kartoittamisessa. (Moritz 2005, 49.) Pal-
velumuotoilulla voidaan lahtokohtaisesti kehitta palvelua kaikkialla organisaatiossa: liiketoiminta-
malleissa, prosesseissa ja asiakaskontakteissa. Palvelumuotoilussa huomioidaan seka palvelun
kayttaja etta palvelun tuottaja. Kayttajan kannalta palvelumuotoilulla pyrita@n esimerkiksi helpotta-
maan palvelun kayttoa, luodaan palvelusta hyodyllisempi tai lisataan palvelukokemuksen halutta-

vuutta. Palvelun tuottajalle palvelukonseptit kehitetaan kannattaviksi, tehokkaiksi ja kilpailijoista
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erottuviksi. Palvelumuotoilun prosessin avulla voidaankin saavuttaa tulevaisuuden tarpeita vastaa-
via todellisia ratkaisuja. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 71-72.)

Palvelumuotoilun myéta kehittamistyohon saadaan mukaan todellinen, sisallollisempi asiakasna-
kokulma seka kokemuksellisuus. Kehittaminen pohjautuu palvelun kayttajien ja muiden osallisten
toiminnan, olosuhteiden, tarpeiden, toiveiden ja palvelun taustalla olevien tekijoiden syvalliseen ja
empaattiseen ymmartamiseen. Kehittdmiseen liittyy néin ollen vahvasti kayttajakeskeisyys. Sy-
vallistd ymmarrysta kayttajasta pyritaan lisadmaan kayttamalla tiedon hankinnassa useita mene-
telmia: henkilon toimintoja tarkkaillaan havainnoimalla, yhteiskehittamisen menetelmilla ihmiset
osallistetaan uusien ideoiden luomiseen, yritetdan saada ihmiset tarinoimaan eli kertomaan asi-
oista laajemmin liittamalla ne erilaisiin mielikuviin, tilanteisiin tai tapahtumiin. Haastatteluita ja toi-
mintoja voidaan myos kuvata palveluymparistosta poikkeavassa miljodssa. Monipuolinen ja laaja

tietojen keruu korostuu palvelumuotoiluprosessissa. (Ojasalo ym. 2014, 72.)

Osallistamisella on oleellinen merkitys palvelumuotoilussa. Kehittamistyohon pyritaan osallista-
maan eli saamaan mukaan aktiivisesti osallistuvia asiakkaita, omaa henkilostod, yhteistyokumppa-
neita seka muita palvelukokemukselle tarkeita sidosryhmia (kuten esimerkiksi siivouspalvelun tar-
joaja). Osallistamalla eri osapuolia on mahdollista luoda sellaisia ideoita, jotka eivat muulla tavoin
tulisi esille ja ratkaisuja myds voidaan testata edullisesti ennen kuin niihin investoidaan. Palvelu-
muotoilussa kokemuksellinen suunnittelu korostuu, mika tarkoittaa ideoiden ja konseptien havain-
nollistamista visuaalisesti (kuvin, piirroksin, kartoin) ja kasinkosketeltavien mallikappaleiden tai tes-
tiymparistojen rakentamista eli prototypointia. Visualisointi ja prototypointi tekevat palvelutilan-
teet helpommin havaittaviksi ja edesauttavat erilaisten ja toisilleen vieraidenkin ihmisten valista
vuorovaikutusta. My0s erilaisten ratkaisujen testaaminen on mahdollista ja nopeaa. (Ojasalo ym.
2014,72))

Stickdorn (2011, 34) esittelee viisi keskeista periaatetta palvelumuotoilulle nain:

kéyttajakeskeisyys - User-Centred (kokemukset asiakkaan silmin)

e yhteistyd, yhdessa luominen - Co-Creative (kaikki sidosryhmat mukaan prosessiin)

e vaiheistaminen - Sequencing (palvelu on nahtava saumattomana ketjuna erilaisia toimin-
toja)

e konkreettisuus - Evidencing (aineettomat palvelut tulee visualisoida fyysisilla esineilla)

e kokonaisvaltaisuus - Holistic (koko palveluympariston tulee olla harkittu).
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Moritz (2005, 38) kokoaa palvelumuotoilun kasitteen neljan D:n ympérille: Discover (oivalla/ha-
vaitse), Define (méaarittele), Develop (kehitd) ja Deliver (toimita/tuota). Talla kokonaisuudella tar-
koitetaan asiakkaan, organisaation ja markkinoiden ymmartamista, ideoiden kehittamista ja niiden
konkreettista muuntamista toteuttamiskelpoisiksi ratkaisuiksi ja auttamista niiden taytantéonpa-
nossa. Mager (2009, 34) puolestaan tiivistaa palvelumuotoilun kokonaisuuden siten, etta sen avulla
voidaan muotoilla palvelut asiakkaan nakokulmasta kayttokelpoisiksi ja haluttaviksi. Palveluntuot-
tajan nakokulmasta ajateltuna palveluiden tulee olla tehokkaasti kaytettavia ja tuotettuja seka erot-

tuvia.

Asiakkaan rooli ja toimintaympariston muutokset ovat tehneet perinteisesta palvelujen kehittami-
sesta jo hiukan vanhanaikaista. Yleisesti kaytossa olevilla asiakaspalautejarjestelmilla on vaikea
kerata tietoa siita, miten kayttaja kokee itse palvelukokemuksen. Palvelumuotoilussa korostetaan
asiakkaan ymmartamista, on ymmarrettava seka tarpeita, tunteita ettd motiiveja. (Miettinen, Raulo
& Ruuska 2011, 13.) Palvelumuotoilussa asiakkaita ei nahda pelkastaan passiivisina palvelun kayt-

tajina vaan aktiivisina kumppaneina, jotka osallistuvat lisdarvon tuottamiseen (Mager 2009, 38).

3.1 Palvelumuotoiluprosessin vaiheet

Palvelumuotoiluprosessi hakee viela muotoaan ja siita on olemassa erilaisia variaatioita. Tarkeita
prosessissa huomioitavia asioita ovat palvelumuotoilun haasteet (kayttajat, liketoimintaymparisto,
erilaiset teknologiat), asiakkaiden osallistaminen, visuaalisuuden hyodyntaminen ja liiketoiminnan
realiteettien huomioiminen. (Miettinen 2009, 13-14.) Erilaisia prosessimalleja kartoittaessa tulee
hyvin esiin se, etta palvelumuotoilun termisto ei ole viela vakiintunut, vaan samoista asioista puhu-
taan useilla eri nimilla. Ensimmaisesta kartoitus- tai tutkimusvaiheesta esimerkiksi kaytetaan ter-

meja tunnista (identify), oivalla (insight) ja I6yda (discovering). (Stickdorn 2011, 126.)

Prosessin maarittelijasta riippumatta prosessin vaiheet ovat kuitenkin hyvin samankaltaiset. Kuvi-
oon 2 on koottu palvelumuotoilun asiantuntijoiden méaaritelmia palvelumuotoiluprosessista. Pro-
sessi yksinkertaistettuna on: tutki, luo, arvioi ja toteuta. Vaiheet voivat toistua useitakin kertoja ja
palvelua kehitetddn uudelleen, jos kokeiltu malli ei toimi. Tassa tydssa seurataan Moritzin (2005)
mallia vaiheeseen 4 saakka seka osittain sivutaan vaihetta 5, missa kehitysehdotuksien myota

hahmotellaan parannellun palvelun sisaltoa. Moritzin prosessimalliin paadyttiin siksi, etta se on hy-
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vin yksityiskohtaisesti kuvattu ja visuaalinen esittely taydensi materiaalia. Moritz on kehittanyt mal-
linsa tutkimalla olemassa olleita teorioita ja toteutettuja palvelumuotoiluprojekteja. Liséksi han
haastatteli useita palvelumuotoilun asiantuntijoita, niin akateemisen osaamisen edustajia (muun
muassa Birgit Mager) kuin palvelumuotoilua tunnetuksi tehneen yhdysvaltalaisen ldeo-yrityksen
johtoa. Periaatteessa jokainen kuviossa 2 esitelty malli olisi kuitenkin ollut tydhon soveltuva toteu-

tusvaihetta lukuunottamatta.

« ') Palveluratkaisujen » Asiakasymmarryk- + ') Tutkimus +')Ongelman
tutkiminen sen hankkiminen +% Luominen maarittely
+2 Uusien ratkaisujen +2 Palvelumahdoli- + %) Reflektointi +2 Kehittamiskohteen
luominen suuksien [dytaminen +4) Taytantddnpano tutkimus
«3) Arviointi +% |deciden luominen *% Ongelmanratkaisun
«4Toteutus *¥) Parhaiden ideoiden suunnittelu
arviointi jaedelleen ideoimalla
kehittaminen +4 Palvelutuotanto,

+9 Palveluiden testaus, kehittaminen

visualisointi +9 Arviointi, viimeistely
+5) Konkretisointi ja
toteutus

KUVIO 2. Palvelumuotoilun prosessin vaiheet Magerista Tuulaniemeen. (Mager 2009, Moritz 2005,
Stickdorn 2011, Tuulaniemi 2011.)

Yleisesti palvelumuotoiluprosessin ensimmaisessa vaiheessa arvioidaan tietoa niin palvelujarjes-
telmasta kuin sen kayttajista ja heidan tarpeistaan ja palveluun liittyvista kokemuksista. Toisessa
vaiheessa luodaan erilaisia ideoita palvelun parantamiseksi yhdessa kayttajien kanssa. Kolman-
nessa vaiheessa ideoita testataan ja arvioidaan muun muassa strategisista lahtokohdista seka
hankitaan tutkimustietoa mahdollisen palvelun kayttamisesta. Viimeisessa vaiheessa luotu ja tes-
tattu palvelu otetaan kayttoon. Jotta toteutus onnistuu, edellytetd@n kohdeorganisaation olemassa
olevien prosessien tuntemusta ja avuksi tarvitaan koulutusta ja mahdollisesti jopa uusia IT-ratkai-
suja. (Miettinen 2011, 33.)

Prosessin edetessa on hyva pitaa mielessa, etta vélilla voi joutua palaamaan taaksepéin tai jopa

aloittamaan kokonaan alusta. Prosessin iteratiivisuus ja ketteryys on kuitenkin positiivinen asia:
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jaykat suunnitteluprosessit eivat tallaista valttamatta salli ja pienikin virhe voi kostautua suurilla
kustannuksilla myéhemmin. Palvelumuotoiluprojektia aloitettaessa on muistettava suunnitella tu-
leva prosessi, koska se muotoutuu kontekstin ja projektin mukaan eika sen valttdmatta ole edes
suotavaa edeta tiukkojen raamien mukaisesti. Tehdyista virheista oppiminen on tarkea osa proses-
sia. (Stickdorn 2011, 124-125.)

Tutkimusvaiheessa tutustutaan toimeksiantajaan ja pyritdédn ymmartdmaan heidan toimintakulttuu-
riaan ja tavoitteitaan palvelun tuottamisessa. Ongelman maaritteleminen on tarkea osa aloitusvai-
hetta: se kerrotaan ensin yrityksen kannalta, mutta on ajateltava myos, mita se tarkoittaa asiakkaan
nakokulmasta. Asiakasymmarrysta kasvatetaan ja asiakkaan kayttaytymista pyritaan ymmarta-
maan syvallisesti. Tassa vaiheessa on muistettava pitaa tilannekuva laajana, eika viela alkaa etsia
ratkaisuja ongelmaan. (Stickdorn 2011, 128-129.)

Iteratiivisuus korostuu prosessin toisessa vaiheessa. Tassa luomisosiossa virheita ei pyrita valtta-
maan vaan niita on tarkoitus Ioytaa mahdollisimman paljon. Kuten aiemminkin on sanottu, virheiden
loytaminen ja korjaaminen tassa vaiheessa on huomattavasti halvempaa verrattuna siihen, etta
palvelu on jo otettu kayttoon ja virheet havaitaan vasta sen jalkeen. Tassa prosessin vaiheessa
pyritdén luomaan ratkaisuja, jotka perustuvat syvallisiin oivalluksiin ensimmaisessa vaiheessa teh-
tyjen havaintojen pohjaksi (asiakkaiden odotukset ja tarpeet, yrityksen prosessit ja rajoitteet). Osal-

listaminen on tassa kohdassa erityisen tarkeassa roolissa. (Stickdorn 2011, 130-131.)

Reflektointivaiheessa testataan ja prototypioidaan prosessin edellisessa vaiheessa syntyneita ide-
oita. Testiversioista pyydetaan palautetta asiakkailta tai asiantuntijoilta ja néita muokataan palaut-
teen perusteella edelleen vastaamaan méariteltyja odotuksia. Haasteena tassa testauksessa on
palveluiden aineettomuus, joten luodusta ideasta on pystyttava muiden keinojen avulla muodosta-
maan mahdollisimman monipuolinen kuva. Apuvalineina voidaan kayttaa esimerkiksi valokuvia ja
videoita. (Stickdorn 2011, 132-133.)

Uuden palvelun taytantdonpanovaiheessa kannattaa kuluttaa hieman aikaa muutosjohtamisen op-
peihin tutustumiseen. Henkiloston sitoutuminen uuteen palveluun lahtee jo prosessin aiempiin vai-
heisiin osallistumisesta ja riittava viestinta on my0s avainasemassa. Henkiloston on sisaistettava
uusi palvelu ja seistava sen takana. Johdon on ratkaistava mahdolliset ongelmatilanteet nopeasti
ja tehokkaasti, koska jonkinlaista kitkaa syntyy vaistamatta jossain vaiheessa. Jos henkildstd on

ollut taysivaltaisesti osallisena koko prosessin ajan, viimeinenkin vaihe siitd sujuu sulavasti.
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(Stickdorn 2011, 134-135). Kuviossa 3 on hyddynnetty palvelumuotoilulle tyypillista visualisointia
ja yhteen kuvaan on saatu havainnollistettua koko palvelumuotoilun prosessi. Kuvan mukaisesti
prosessi toteutuu ymmarra — havainnoi — muodosta késitys — vahvista — toteuta ja iteratiivi-

sesti eli uudelleen kehittéen ja vaiheita toistaen kunnes palvelu on halutun kaltainen.

Understand Observe Conceptualize Validate Implement
‘

KUVIO 3. lteratiivinen palvelumuotoiluprosessi graafisesti esitettynd (Schultz 2014, viitattu
24.4.2015).

Moritz (2005, 123-148) on maaritellyt prosessiin kuusi erilaista vaihetta: 1) Asiakasymmarryksen
hankkiminen (SD Understanding), 2) Palvelumahdollisuuksien Iéytaminen (SD Thinking), 3) Ideoi-
den luominen (SD Generating), 4) Parhaiden ideoiden arviointi ja edelleen kehittdminen (SD Filte-

ring), 5) Palveluideoiden visualisointi (SD Explaining) ja 6) Konkretisointi ja toteutus (SD Realising).

Ennen koko projektin aloittamista on tarpeen luoda hyva pohja ja nain edesauttaa sen onnistumista.
Aloituksessa on luotava ydintiimi, jota tdydennetdan tarpeen ja projektin vaineen mukaan henki-
6illa organisaation sisa- tai ulkopuolelta. Kuten missa tahansa projektissa, tavoitteet on maaritel-
tava selkeasti, aikataulu luotava ja kartoitettava kaytettavissa olevat resurssit. Prosessin vaihe 1
(SD Understanding) sisaltaa tiedon ja ymmarryksen hankkimista markkinoiden ja asiakkaiden tar-
peista, oman organisaation toiminnasta seka ymparistostéa ja eri tekijdiden valisista suhteista. (Mo-
ritz 2005, 125.)

Tutustumisvaiheessa ymmartamisen muodostumisessa voi kayttaa hyvaksi valmista kvantitatiivista
materiaalia, mutta tata tulisi aina taydentaa myos muilla tutkimusmenetelmilld, kuten havainnoi-
malla asiakasta (Moritz 2005, 125). Ty0ssa aloitimme kvantitatiivisen materiaaliin tutustumalla, jota
taydensi havainnointi [apikavelyn menetelmalld. Haastattelimme palvelumuotoilun asiantuntijaa,
joka kertoi esimerkein miten todellisia palvelumuotoiluprojekteja ja erityisesti niiden tyopajoja on

toteutettu.
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Vaiheessa kaksi (SD Thinking) edellisen vaiheen tulosten pohjalta pyritaan I6ytamaan uusia pal-
velumahdollisuuksia. Organisaation johtoa otetaan mukaan tahan vaiheeseen varmistamaan, etta
palvelun kriteerit ja tavoitteet ovat yhteydessa strategiaan ja maaritelty suunta on oikea. Apuna
yhteisymmarryksen luomisessa voidaan kayttaa tyokaluja myohemmin seuraavista vaiheista, kuten
visualisoinnista. (Moritz 2005, 127-128.) SD Thinking vaiheessa tekijat keskustelivat paljon ja te-
kivat rajausta tutkimukselle. Keskustelua kaytiin myos toimeksiantajan kanssa, milla pyrittiin maa-
rittelemaan se kenelle ja millé resursseilla kokouspalveluita halutaan kehittdd. Huomioon taytyy
ottaa myds tuleva omistajamuutos ja sen vaikutukset palvelun tuottamiseen. Tiedossa oli, etta osa
kokouspalvelun tiloista ei enaa jatkossa ole kaytossa ja tilojen jakaminen entisen omistajan kanssa
tulee vaikuttamaan palveluymparistdon. Resurssien odotetaan myds pienentyvén jatkossa. Saa-
dusta materiaalista oli jo kaynyt selville asiakkaiden tyytymattomyyden ja tyytyvaisyyden kohteet,
jotka otettiin suunnittelussa huomioon. Maarittelimme tutkimusongelman ja sen mihin keskitymme,
asetimme tydlle tavoitteen ja selvitimme suunnitelman vaatimukset. Analysoimme alan kilpailuti-

lannetta ja toimeksiantajan asemaa markkina-alueella.

Ideoiden luomisvaiheessa (SD Generating) kaikki ideat ovat sallittuja ja niiden tydstaminen erilai-
sissa tydpajoissa saattaa kestdd muutamasta tunnista jopa useisiin paiviin. SD Generating on te-
kemista, luomista ja uusien ratkaisuvaihtoehtojen kehittelya. Tassa vaiheessa on tarkeaa loytaa
oikeat ihmiset tiimiin ja valita my0s oikea tyoskentely-ymparistd. Ideoinnin tulisi ihanteellisimmillaan
olla vapaata, innovoivaa ja visioivaa. Taman jélkeen ideoita arvioidaan ja edelleen kehitetaan (SD
Filtering) ja niita karsitaan, jotta ne olisivat aiemmissa vaiheissa maariteltyjen kriteerien, strategian
ja esimerkiksi lainsaadannon kannalta jarkevia. Ratkaisujen tai ideoiden joukosta pitaisi valita par-
haat ja kehityskohteeseen sopivimmat. Myds hylatyt ideat tulee dokumentoida ja ne kannattaa sai-
lyttaa tulevaisuutta varten. (Moritz 2005, 132-136.) Tydssa ideoinnin vaihetta vastasi henkiloston
ja asiakkaiden kesken toteutettu kokouspalvelun sisaltoa ideoiva palvelumuotoilutyopaja, joka ku-
vataan kokonaisuudessaan kappaleessa 6. Kaikki syntyneet ideat dokumentoitiin ja kayttokelpoi-

simmista muodostettiin kehitysehdotuksia.

Palveluideoiden visualisointi (SD Explaining) tuo ja selittda kehitetyt palvelut koko organisaatiolle
ja tarvittaessa ulkopuolellekin. Kehitettyja ideoita, ratkaisuja ja uusia palvelukonsepteja voidaan
havainnollistaa erilaisilla prototyypeilla, naytelmilla tai skenaarioilla. Talla pyritaan selittémaan hah-
moteltu konsepti siten, etta se on toimeksiantajan, henkiloston ja muiden mahdollisten sidosryh-

mien ymmarrettavissa. Esimerkkeja selittdmisen vaiheesta ovat kuvamuokkaukset, animaatioske-
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naariot tai uutta palvelua luodessa voidaan "lavastaa" palvelun elementteja sellaiseksi kuin ne to-
dellisuudessa olisi. (Moritz 2005, 140-141.) Opinnaytety0ssa palveluiden visualisointia vastaavat

kokouspalvelun kehitysehdotukset ja uusien ideoiden pohjalta rakennetut asiakkaiden palvelupolut.

Viimeisessa vaiheessa eli konkretisoinnissa ja toteutuksessa (SD Realising) tuotetaan tietoa uu-
sien palveluiden toteuttamiseksi ja tueksi. Menetelmat vaihtelevat riippuen siita, kuinka monimut-
kainen palvelu on kyseessa ja toteutetaanko se eri toimipaikoissa. Usein tehdaan liiketoimintasuun-
nitelma yhdessa palvelun bluebrintin kanssa, joiden tarkoitus on yksityiskohtaisesti ohjata ja kuvata
palvelujarjestelman toimintaa. Henkilostolle jarjestetdan koulutusta ja tarvittavat ohjeistukset, jotta
he voivat toteuttaa palvelun kaytanndssa. Esimerkiksi palvelupolku (tai laajempi service blueprint)
kertoo, kuinka kaikki eri palvelun osat ovat linkittyneita toisiinsa, niin asiakkaalle nakyvat kuin na-
kyméattomat osat. (Moritz 2005, 142-145.) Tassa kohdassa on my0ds varauduttava palautteen saa-
miseen ja kysymyksiin vastaamiseen. Koko prosessia ajatellessa on muistettava, etté tama ei ole
malli pelkastaan uusien palveluiden kehittdmiseen vaan my0s olemassa olevien palveluiden pa-

rantamiseen.

3.2 Palvelumaisema ja palvelun nayttamo

Palvelun aikana asiakkaat tekevat tiedostettuja ja tiedostamattomia aistien varaisia huomioita pal-
veluntarjoajan palvelumaisemasta (serviscape) eli koko siitd ymparistosta, missé palvelua kulute-
taan. Naiden huomioiden perusteella asiakkaat tekevat paatelmansa siita, kuinka paljon palvelun-
tarjoaja arvostaa asiakkaitaan ja onko se todella on huomioinut heidan tarpeensa. Asiakkaiden
tulkinnat ja syntyneet mielikuvat vaikuttavat heidan tunteisiinsa, milla on vaikutus palvelusta muo-
dostuvaan asiakaskokemukseen. Luonnollisesti kasvokkain tapahtuvat kohtaamiset palveluhenki-
I6kunnan kanssa ovat my0s tarkeita palvelukokemuksen muodostumiseen vaikuttavia tekijoita. (Lo
2011, 7-8.)

Edellda mainittujen seikkojen vuoksi Lasaretin havainnoinnissa (kuvaus luvussa 5) Kiinnitettiin eri-
tyistd huomiota palvelumaiseman asiakkaille nakyvaan osaan eli palvelundyttamaon (front stage),
jonka Koivisto (2011, 56) maarittelee olevan se aika ja paikka, jossa asiakkaat kayttavat palvelua.
Palvelunayttdmo konkreettisesti osoittaa asiakkaille yrityksen palveluhengen. Naennaisesti mitat-
tomat arkipaivaiset yksityiskohdat voivat asiakkaiden mielissa saada aikaan erilaisia tulkintoja,

jotka herattavat tunteita ja tekevat palvelukokemuksesta erilaisen. Asiakkaan palvelukokemuksen
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parantamisessa tulisikin panostaa palvelunayttdmon suunnitteluun, milla saadaan valitettya halut-
tua kuvaa asiakkaasta vélittamisesta, asiakkaan tarkeydesta ja luottamuksesta asiakasta kohtaan.
(Lo 2011, 9-10.)

3.3 Palvelukokonaisuuden muodostuminen

Palvelumuotoilussa kéytetdan palvelukokonaisuudesta nimitysta palvelupolku (customer jour-
ney). Palvelupolku taas jakautuu vaiheisiin, joita kutsutaan palvelutuokioiksi (service moment).
Jokainen palvelutuokio sisaltaa useita kontaktipisteita (touchpoint), joiden kautta asiakas on kos-
ketuksissa palveluun kaikilla aisteillaan. Kun palvelutapahtuma pilkotaan nain pienempiin osiin, on

helpompaa paastéa sisalle ongelmakohtiin ja alkaa kehittaa niita. (Tuulaniemi 2011, 78-79.)

Organisaation palvelukokonaisuuteen tutustumisessa voidaan hyodyntaa palvelusafaria, jossa
perehdytaan kehitettavaan palveluun konkreettisesti ja siita kirjataan ylos seka hyvia etta huonoja
puolia. Yksinkertaisimmillaan valineiksi riittdvat kyna ja paperia, lisana voidaan kayttaa kameraa
tai videokameraa. Palvelusafari on usein hyvin paljastava tyokalu ja kuvat antavat paljon lisdarvoa
tuotokselle. Safarin aikana l0ydetyt epakohdat ja huomiot voivat toimia pohjana myos uusille pal-
veluinnovaatioille. (Van Dijk, Raijmakers & Kelly 2011, 154.) Rontti (haastattelu 11.2.2015) korosti
palvelusafarin onnistumisessa sita, etté siina kannattaa ehdottomasti hyodyntaa “puhtaita silmia”
eli teettaa palvelusafari sellaisella henkildlla, joka ei ole viela turtunut palveluun. Tydssa varsinaista
palvelusafaria ei kokouspalvelun luonteen vuoksi pystytty tekemaan, mutta palvelusafarin ideaa

hyodynnettiin toteutettaessa palvelujen lapikavelya.

3.3.1 Palvelupolku ja palvelutuokio

Termi palvelupolku on englanniksi customer journey, ja se kuvaakin paremmin sanan todellista
merkitysta eli asiakkaan matkaa. Palvelupolussa kuvataan useimmiten aikajanalla asiakkaan ko-
kema palveluprosessin kokonaisuus eli kaikki kayttajan toiminnot ennen palvelun kayttéa, kayton
aikana ja kayton jalkeen. (Ojasalo ym. 2014, 73.) Palvelupolusta tulisi olla tunnistettavissa krono-
logisessa jarjestyksessa tapahtuvat vuorovaikutuksen hetket asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla.
Kun konkreettisesti kuvataan palvelua asiakkaan kokemana matkana, on oleellista ymmartaa tuo-

tettava palvelu kokonaisena ja yhtenaisena. Yhta relevanttia on my0s ymmarrys ja harkinta siita,
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kuinka tehda sujuvat, merkitykselliset ja loogiset siirtymat eri toimintojen valilla. (Blomkvist ym.
2012, viitattu 21.4.2015.)

Palvelupolku koostuu palvelutuokioista, joissa palvelun tuotanto tapahtuu ja joissa asiakas on vuo-
rovaikutuksessa asiakaspalvelijan kanssa (Koivisto 2011, 49). Kokousasiakkaan kohdalla palvelu-
tuokioita ovat esimerkiksi kokousemannan tapaaminen ennen kokousta ja tarjoilijan kohtaaminen
lounaalla. Toimintamallit kasittavat ne tavat, joilla palvelua tuotetaan naissa yksittaisissa palvelu-
tuokioissa. Esimerkiksi kokouspalvelun toimintamallina on se, kuinka kokousvieraiden vastaanot-
taja on ohjeistettu toimimaan asiakkaiden saapuessa tiloihin ja mika on asiakkaan rooli tassa
osassa prosessia. Palveluele on pienin yksityiskohta palvelua, joka voidaan maarittaa. Esimerkiksi
yritys voi maaritella sen kuinka asiakasta tulee tervehtia tai kuinka asiakas hyvastellaan. Palve-
lueleet voivat hyvin (tai huonosti) hoidettuina saavuttaa merkittavan roolin asiakaskokemuksen
kannalta. (Koivisto 2011, 52.)

3.3.2 Kontaktipisteet

Best (2010, 36) viittaa Olinsiin, jonka mukaan yritys voi tuoda ydinajatustaan ja brandiaan esille
neljanlaisissa kontaktipisteissa: tuotteiden, palveluympariston, viestinnan ja palvelukayttaytymisen
avulla. Kontaktipisteiden johdonmukainen kehittaminen asiakasystavalliseen suuntaan edesauttaa
laadun yllapitamista ja asiakaskokemuksen parantamista. Koiviston (2011, 51-53) jakamana kon-
taktipisteiden nelja ryhmaa ovat kanavat, esineet, toimintamallit ja ihmiset. Kanavat tarkoittavat
kaikkia niita ymparistoja, joissa asiakas kykenee nakemaan tai muutoin aistimaan palvelun tuotta-
misen. Kanavat voivat olla fyysisia (kokoustila), digitaalisia (internetin kotisivut) tai aineettomia

(myynnin puhelinpalvelu).

Esineet kontaktipisteina tarkoittavat niita tavaroita tai laitteita, joita asiakas kayttaa, tarvitsee tai saa
itselleen palvelua kuluttaessaan. Ne voivat myds olla esineitd, jotka ovat henkilokunnan kaytossa,
kuten myyntitiski ja sen laitteet, mitka vaikuttavat asiakkaalle nakyvana osana palvelukokemuk-
seen. Esineiden tulisikin olla tarkoitukseensa soveltuvia ja yrityksen tavoitteleman imagon mukai-
sia, silla asiakkaat muodostavat usein johtopaatoksia palvelun laadusta esineiden kautta. (Koivisto
2011, 53))
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Ihmiset kontaktipisteina ovat niin palvelua tuottava henkilosto kuin palvelua kayttavat asiakkaat.
Palvelumuotoilulla voidaan ohjata kummankin ryhman toimintoja, mika tarkoittaa sita, etta asiak-
kaille ja asiakaspalvelijoille suunnitellaan sopivat roolit osaksi palvelun tuotantoa. Palvelumuotoilun
avulla voidaan tuottaa erilaisia tyokaluja (kuten asiakkaiden kayttajaprofiilit), jotta asiakaspalvelijat
voivat toimia paremmin asiakkaita kohdatessaan seka ohjata palvelutilanteita toivottuun suuntaan.
Usein myos toiset palvelua kayttavat asiakkaat vaikuttavat asiakaskokemukseen, ja palvelumuo-
toilun avulla voidaankin tarkastella mahdollisuuksia ohjata palvelutilanteita. (Koivisto 2011, 53.)
Esimerkiksi asiakkaiden paivaohjelmiin voidaan ajoittaa ruokailut porrastetusti ruuhkien valtta-
miseksi, jolloin ei ole vaaraa siita, etta asiakkaat paatyvat yhdessa sietamaan tilannetta, jonka pi-

taisi olla miellyttava ja asiakaskokemusta parantava.

Kontaktipisteita kehitettdessa onkin tarkoin selvitettava, mitka kontaktipisteet ovat asiakkaan kan-
nalta tarkeita. Oleellista on my0ds tunnistaa ne kontaktipisteet, jotka tuovat asiakkaalle paljon arvoa
vahin kustannuksin. Kontaktipisteet tulisi suunnitella niin, ettd “ne muodostavat selkean, johdon-
mukaisen ja yhtenaisen palvelukokemuksen siten, ettd myos asiakas kokee palvelun monien eri
kanavien kautta”. (Koivisto 2011, 53.) Kontaktipisteiden voidaan ajatella olevan kuten palapelin
palaset. Ne taydentavat palvelun rajapinnassa asiakkaan kokonaiskokemusta ja jokainen palanen

vaikuttaa kokonaisuuden muodostumiseen. (Moritz 2005, 44.)

3.4 Palvelumuotoilussa kaytettavia tyokaluja

Kuten luvussa 3.1 kavi ilmi, palvelumuotoiluprosessille ei ole olemassa vain yhta oikeaa prosessi-
mallia. Tyokalujen ja menetelmien kohdalla tilanne on samankaltainen, silla vaihtoehtoja on tarjolla
runsaasti. Esimerkiksi yhdysvaltalaisen Design Community Collegen julkaisemassa teoksessa
(Curedale 2013) palvelumuotoilussa kéytettavia menetelmia ja tyokaluja on kuvattu 250 kappaletta.
Van Dijk, Raijmakers ja Kelly (2011, 148-149) painottavat, etta tyokaluista on osattava valita kul-
lekin projektille parhaiten sopivat versiot, eika niiden kayttdon ole yksiselitteista ohjetta ja tyokaluja
voidaan myos kayttaa varioiden niitd. Tyokalut voidaan jaotella ryhmiin palvelumuotoiluprosessin
vaiheiden mukaisesti: 1. esitutkimuksen tydkalut, 2. luomiseen ja reflektointiin tarkoitetut tyokalut
ja 3. taytantdonpanon apuvalineina toimivat tyokalut. Tassa tydssa hyddynnetaan esitutkimukseen
seka luomiseen ja reflektointiin kaytettavia tyokaluja, silla palvelumuotoiluprosessista kehitysideoi-

den taytantddnpanon vaihe jaa yrityksen toteutettavaksi.
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Ensimmaisen vaiheen tyokalujen avulla kartutetaan tietamysta palvelusta ja pyritaan loytamaan
siitd uusia nakokulmia. Tama edellyttdd perehtymisté asiakkaan, henkildkunnan, johdon ja jopa
kilpailijoiden tekemiseen. Toisessa vaiheessa oivalluksia pyritdan visualisoimaan uusiksi ideoiksi
ja konsepteiksi, joilla parannetaan asiakkaan palvelukokemusta. Naissa tyokaluissa korostuu myos
eri sidosryhmien osallistaminen prosessiin. Viimeisen vaiheen tyokalujen tarkoituksena on sitouttaa

koko organisaatio uusiin tuotteisiin ja palveluihin ja tuoda ne kaytantoon. (Van Dijk ym. 2011, 149.)

Palvelumuotoiluprojektissa kaytettavien tydvélineiden ja menetelmien valinnassa voidaan noudat-
taa esimerkiksi kuviossa 4 esitettya mallia, jossa on yhdistettyna Moritzin (2005, 127-147) esitta-
mia vaihtoehtoja hanen palvelumuotoiluprosessinsa vaiheita mukaillen. Kuviossa 4 on lihavoidulla
tekstilla ja tahdella (*-merkilld) korostettuna menetelmat, joita tassa tydssa on kaytetty. Palvelu-
muotoilutyopajan luvussa 6 kappaleessa 6.2 esitellaan tarkemmin myos ne menetelmat, jotka va-
littiin hyddynnettaviksi tydpajassa. Menetelmien valinnassa kriteereina olivat selkeys (niin fasilitaat-
torien kuin osallistujien kannalta), kaytettavissa oleva aika, monipuolisuus, visuaalisuuden hyddyn-
taminen ja tekijoiden arvio siita, milla menetelmilla saadaan parhaiten vastauksia tutkimusongel-

maan.
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Asiakasymmarryksen hankkiminen (SD Understanding)
asiantuntijahaastattelut*

etnografia

fokusryhmat

mystery shoppers -haamuostajat

tarkkailu ja havainnointi*

O 0O O0OO0Oo

2) Palvelumahdollisuuksien |6ytaminen (SD Thinking)
0 kayttajapersoonat, asiakasprofiilit*

0 mind map

0 Legojen hyodyntaminen palvelutilanteessa

3) Ideoiden luominen (SD Generating)
o aivoriihet (OPERA-menetelma*)
0 skenaariot

0 ideahaastattelu

4) Parhaiden ideoiden arviointi ja edelleen kehittdminen
(SD Filtering)

ryhmahaastattelut

asiantuntija-arviot

kayttajapersoonat (asiakasprofiilit*)
SWOT-analyysi

lolielelNe]

(83}
~

Palveluideoiden visualisointi (SD Explaining)
kokemuksen mallinnus

kamerapaivakirjat

elaytymismenetelmat (draama)
vertauskuvat (ennen/jalkeen)

kuvakollaasit (palvelupolun kuvaus*)
protoilu

O 0O O0OO0OO0Oo

6) Konkretisointi ja toteutus (SD Realising)

skenaariot ja niiden testaus

palvelun visuaalinen malli

liiketoimintasuunnitelma (Business Model Canvas)
palvelun prototyyppi

simulaatiot

mallipohjat

O 0O O0OO0OO0Oo

KUVIO 4. Palvelumuotoilun tyévélineiden hyddyntdminen prosessin eri vaiheissa (mukaillen Moritz
2005, 125-147).

34



4 KOHDEORGANISAATIO: HOTELLI-RAVINTOLA LASARETTI

Lasaretti on Oulussa Lasaretinsaarella sijaitseva hotelli-ravintola, joka tarjoaa majoitus- ja ravinto-
lapalveluiden liséksi monipuolisia kokous- ja juhlapalveluita. Tarkein ja tuottavin toiminto ovat ko-
kouspalvelut. Hotellissa on 49 huonetta, ravintola Virrasta asiakaspaikkoja [0ytyy 145. Erilaisia ko-
koustiloja on tarjolla kahdeksan: 12 hengen kabinetista jopa 350 henkilolle tarkoitettuun Aurora-
saliin. Kokoustilat ovat persoonallisia, osin muunneltavia ja niissa on nykyaikainen kokousvarustus.
(Hotelli-ravintola Lasaretti 2015b, viitattu 5.3.2015.)

Lasaretin likevaihto vuonna 2014 oli 2,86 miljoonaa euroa. Siita ravintolan osuus oli 1,97 miljoonaa
euroa ja hotellin 0,86 miljoonaa euroa (Hotelli-ravintola Lasaretti 2015e). Ravintolamyynnista ko-
kouspalveluiden osuus on ollut vuosina 2013 ja 2014 noin 53 % (Harjunpaa 2015). Asiakkaita eri-
laisissa tapahtumissa (kokoukset ja juhlat, ei sisélla yksittaisia ravintola-asiakkaita) vieraili vuonna
2014 1&ahes 50 000. Vertailun vuoksi tammi-huhtikuussa 2015 kokousasiakkaita on ollut yli 12 000.
Kokoustilojen kayttoasteet vaihtelevat tiloittain noin 13 % ja 57 % valilla keskimaaraisen kayttdas-
teen vuonna 2014 ollessa 37,4 %. Alkuvuonna 2015 (tammi-huhtikuu) tilojen kayttoasteet ovat ol-
leet 19-67 %. (Hotelli-ravintola Lasaretti 2015¢, 2015d.) Néista luvuista on jatetty pois kuukauden
ajan remontoitavana ollut Aurora-sali, koska raportointiohjelma laskee remonttivarauksen rinnas-
tettavaksi kokousvarauksiin ja nain ollen luku ei ole vertailukelpoinen sen ollessa suhteettoman
korkea. Alkuvuoden paremmat kayttdasteet viime vuoteen verrattuna tasoittuvat kesan aikana,

koska silloin kokousasiakkaita ei juuri ole ja kokoustilojen kayttdasteet ovat olemattomat.

Toimintaa ohjaavat ymparistoystavalliset arvot seka suuri arvostus hyvaa ruokaa kohtaan. Lasare-
tille on mydnnetty Joutsenmerkki ja ravintolalle kansainvalisen Chaine des Rotisseurs -seuran kil-
vet. Lasaretin omistaa Hengitysliitto Heli ry. Omistajuus on muuttumassa 1.1.2016 alkaen, jolloin
Hengitysliiton kokonaan omistama tytaryhtio Taitoreitti Oy ottaa vastuun Lasaretista. 28.2.2015
saakka Lasaretti oli osa Hengitysliitto Heli ry:n omistamaa kuntoutuspalveluita tuottavaa Vervea.
Tyon edetessa Lasaretin tilanne on siis muuttunut ja yhtidittdmisen myata myos toiminta muuttuu.
Osa kokoustiloista on siirtynyt uudelle omistajalle (aiemmin 14 erilaista tilaa), eivatka kaikki uudet

kaytanndt ole viela selvilla. Talla hetkelld Lasaretti tyollistaad 23 kokoaikaista tydntekijaa.
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Lasaretin toiminta-ajatuksena on tuottaa positiivisia, kokonaisvaltaisia elamyksia asiakkailleen. Asi-
akkaat on méaaritelty koti- ja ulkomaisiin ammattiostajiin, jotka kéyttavat runsaasti kokous-, tapah-
tuma- ja hotellipalveluita seka naiden palveluiden loppukayttajiin. Lisaksi samoissa tiloissa toimivan
KK-Verven asiakkaat seka kotimaiset ja kansainvaliset yksittaiset vapaa-ajanmatkustajat ovat stra-

tegiassa maariteltyja kohderyhmia. (Hotelli-ravintola Lasaretti 2015a, viitattu 23.2.2015.)

Tavoitteena on olla edellakavijana Oulun alueen kokouspalvelujen tuottajana. Tahan liittyvat miljoo,
tuotteet, tekniikka seka yksildllinen ja asiakkaat huomioiva palvelu. Yksi tavoite on olla edellakavija
matkailuelinkeinon harjoittajien keskuudessa kestavien valintojen esille tuojana. Ymparistovaiku-
tukset huomioidaan kaikessa tekemisessa ja kestavan kehityksen mukaiset arvot ohjaavat toimin-
taa. (Hotelli-ravintola Lasaretti 2015a, viitattu 23.2.2015.)

41 Lasaretin prosessit ja kokouspalvelun kuvaus

Lasaretin liiketoiminta on kuvattu yrityksen ydin- ja tukiprosessien muodossa alla olevassa kuvi-
ossa 5, jossa on mukana myos ulkoistetut tukiprosessit markkinointi (ulkoistettu vain osittain), IT-
palvelut seka siivous- ja kiinteistonhuolto. Kuten kuviosta 5 huomataan, kokouspalveluiden palkki
on kuvattu muita suurempana, koska se on strategisesti Lasaretin tarkein tuote. Jokainen ydinpro-
sessi voi toimia itsenaisesti, mutta myos yhdessa, ja kokouspalveluiden tarkeana osana seka pal-

velun taydentajana toimivat ravintola- ja hotellipalvelut.

Yrityksen tukiprosesseja ovat hankinta, myynti ja markkinointi, AV-tekniikka, hallinto ja IT-palvelut
seka siivous- ja kiinteistonhuolto. Hankinnan vastuulla on lahes kaikki Lasaretin ostot, kuten raaka-
aineet ravintolalle ja keittiolle. Merkittava osa Lasaretin myynnista ohjautuu myyntipalvelun kautta.
Yksittéiset asiakkaat ostavat suoraan esimerkiksi yhden hotellihuoneen tai ravintolapalveluita,
mutta kaikki tatd suuremmat tilaukset vastaanotetaan ja kasitella@n myyntipalvelussa. Markkinoin-
nissa kaytetaan osittain apuna ostettuja palveluita, osa markkinoinnista hoidetaan itse. IT-palvelut
hoidetaan Luovin toimesta (yhteinen omistaja Hengitysliitto) ja siivouksesta ja kiinteistdhuollosta

vastaa ISS Palvelut Oy.
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Tukiprosessit

Myynti, .
markkinointi AV~ Hallinto, Sivous- ja
&viestinta  teknikka  Hankinta M-palvelit  Winteistohuolto

KOKOUSPALVELUT \

=
2
E
o
g K HOTELLIPALVELUT \
=
=)
-

K RAVINTOLAPALVELUT ]

-

KUVIO 5. Hotelli-ravintola Lasaretin ydin- ja tukiprosessit (Hotelli-ravintola Lasaretti 2015f).

Kuviosta 5 on edelleen mallinnettu Lasaretin kokouspalveluprosessin kokonaisuus (kts. liite 1). Ku-
ten jo aiemmin on mainittu, kokouspalvelut ovat Lasaretille eniten asiakkaita tuova toiminto ja
myoskin lukumaaraisesti eniten toistuva prosessi. Prosessin kuvaus alkaa asiakkaan tarjouspyyn-
nosta ja paattyy tilaisuuden laskutukseen. Kokouspalvelun prosessiin osallistuvat asiakas, myynti-
palvelu, ravintola, keittio ja AV-tekniikan osasto. Prosessikuvauksesta kay ilmi, etta asiakkaan en-
simmainen kosketus Lasaretin palveluhenkildstoon tapahtuu myyntipalvelun kautta. Ensivaikutel-
man tarkeys on Lasaretissa tiedostettu, joten tahan kohtaan kiinnitetaan erityista huomiota asiak-
kaan yhteydenottotavasta riippumatta (puhelin, séhkdposti, tapaaminen). Asiallinen, ystavéllinen ja

asiantunteva tyoskentely- ja kommunikointitapa on toteuduttava jokaisen asiakkaan kohdalla.

Kokouspalvelun tuottamiseen osallistuu useita henkil6ité ja monta eri osastoa. Tasta johtuen myds
prosessin aikana syntyvien virheiden mahdollisuus kasvaa. Muun muassa tiedonkulku organisaa-
tion sisalla on taman vuoksi tarkedssa roolissa ja sen on toimittava virheettomasti ja tehokkaasti.
Prosessikuvauksesta voidaan huomata myds se, kuinka paljon toimintoja tapahtuu asiakkaan na-
kyméattomissa eli palvelun takahuoneessa (back stage). Palvelun takahuone on organisaation si-
sainen prosessi, joka ei ole asiakkaan nahtéavissa (Koivisto 2011, 57). Lasaretissa naita asiakkaalle
nakymattomia, mutta merkittavasti palvelukokonaisuuteen vaikuttavia toimintoja tapahtuu esimer-
kiksi keittidssa (kokoustarjoilujen valmistus) ja AV-osastolla (tilojen jarjestaminen, audiovisuaalinen
suunnittelu, laitteiden asetukset). Huomioitava on myds se, etta prosessin kesto vaihtelee noin vii-
kosta jopa pariin vuoteen. Tama johtuu siita, etta osa kokouksista varataan esimerkiksi hyvin lyhy-

ella aikajanteelld jopa viikon tai parin paahan, mutta suuremmat tapahtumat ennakoidaan hyvissa
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ajoin, jolloin tilat saatetaan varata jo reilua vuotta ennen tapahtumaa. Pitkakestoisissa prosesseissa
informaation tallentaminen on todella tarkeaa, jotta kaikki tarvittava on saatavilla pidemman ajan
takaa. Palvelunayttdmona eli asiakkaille palvelun nakyvana osana Lasaretissa toimii muun muassa
ravintola Virta, kokoustilat ja yrityksen piha-alueet. Tuulaniemi tuo esille sen, etté palvelunaytta-
molla tapahtuva toiminta vaatii asiakaspalveluhenkilostolta improvisaatiotaitoja. Koska palvelu ku-
lutetaan samalla kun se tuotetaan, se voi kehittya asiakkaan valintojen mukaan odottamattomaan-
kin suuntaan. (2011, 76-77.)

Kokouspalvelun prosessia tulee tarkastella myds asiakkaan nakokulmasta eli mitka asiakkaan toi-
minnot tapahtuvat ennen palvelua (pre-service period), palvelun kaytén aikana (service period) ja
palvelun kayton jalkeen (post-service period). Lasaretin kokouspalveluprosessissa asiakkaan toi-

minnot palvelun eri vaiheissa on kuvattu alla olevassa kuviossa 6.

Palvelua )
ennen

* Internet, sosiaalinen + Saapuminen Lasarettin + Mahdollinen palautteen

media, lehtimainonta « Vastaanotiajan antaminen

* Yhteydenotto kohtaaminen * Asiakastyytyvaisyyskyselyyn
puhelimitse, sahkopostlla « Osallistuminen vastaaminen

+ Tapaaminen Lasaretin tilaisuuteen * Arviointi sosiaalisessa
edustajan kanssa + Kohtaamiset henkiloston mediassa
(esimerkiksi luennoitsija kanssa
asiakkaana) + Ruokailu

* Muut aktiviteetit
+ Poistuminen Lasaretista

KUVIO 6. Asiakkaan toiminnot kokouspalvelun prosessissa.

Asiakkaan odotukset itse palvelusta muodostuvat jo ennen varsinaisen palvelun kayttoa. Asiakas-
kokemukset taas muodostuvat palvelua kaytettaessa. Tyytyvaisyys tai pettymys kulutetusta palve-
lusta on kokonaisuus naista kaikista. Vaikka kyseessa olisi sama tuote tai palvelu, asiakas voi ko-
kea sen eri tavoin riippuen asetetuista ennakko-odotuksista. (Stickdorn 2011, 260-261.) Tutkimuk-
sessa asiakaskokemuksen parantamisessa ja kehittamisehdotuksissa keskitytaan kuviossa 6 pal-

velun aikana lueteltuihin asiakkaan toimintoihin.
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4.2 Palvelujarjestelman kuvaus

Palvelupaketissa ydinpalvelu on se osa palvelua, jolla vastataan asiakkaan varsinaiseen tarpee-
seen ja muu palvelupaketti muodostuu sen ymparille. Kokouspalveluissa ydinpalvelua on tarjolla
oleva kokoustila, joka ratkaisee asiakkaan tarpeen sellaisesta tilasta, jossa voi esimerkiksi kayda
neuvotteluita tai pitaa koulutusta. Useat kilpailijat tarjoavat samanlaista ydinpalvelua, joten erottau-
tuminen tapahtuu ydinpalvelun ympérille muodostuneilla litannaispalveluilla. (Koivisto 2011, 43—
44.)

Liitannaispalvelut jaetaan edelleen avustaviin palveluihin ja tukipalveluihin. Avustavat palvelut ni-
mensa mukaisesti auttavat asiakasta ydinpalvelun kayttamisessa, ja usein ne ovat myos valttamat-
tomia ydinpalvelun kayton onnistumiselle. (Koivisto 2011, 44.) Kokouspalveluissa avustavaa pal-
velua on esimerkiksi myyntipalvelu. Asiakas tarvitsee myyntipalvelua sopiakseen palvelun sisal-
|6sta, hinnasta ja muista ehdoista. Tarjouksen hyvaksymisen jalkeen myyntipalvelu valittaa tarjouk-
sen sisallon tiedot prosessin muille osapuolille. Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, etta asiakas ei

voi iiman kontaktia myyntipalveluun kayttaa ydinpalvelua.

Koivisto (2011, 44) maarittelee palvelun tukipalvelut Grénroosin (2000) ja Kinnusen (2003) avulla,
joiden mukaan tukipalvelut eivat ole pakollisia ydinpalvelun kayttamiselle, vaan ne tekevét palvelun
kayttamisen asiakkaalle miellyttdvammaksi, tuovat palvelulle lisdarvoa ja voivat differoida eli eri-
laistaa palvelua erottumaan paremmin kilpailijoiden tarjonnasta. Kokouspalveluissa tukipalvelua on
esimerkiksi koko palveluymparisto: parkkipaikalle ohjaus, kokousvieraiden vastaanottaja, tilojen si-
sustus ja valaistus, kaytannolliset kalusteet, toimivat laitteet, luonnonvalo kokoustiloissa, kaytetta-

vissa oleva AV-tekniikan apu ja niin edelleen.

‘Laajennettu palvelupaketti sisaltad myos palvelun tuotantoprosessin. Kyseinen prosessi rakentuu
kolmesta osatekijasta: palvelun saavutettavuudesta, vuorovaikutuksesta palveluorganisaation
kanssa ja asiakkaan osallistumisesta.” Palvelun saavutettavuudella tarkoitetaan niita tekijoita, jotka
vaikuttavat asiakkaan kokemukseen palvelun ostamisen ja kuluttamisen helppoudesta tai vaikeu-
desta. Naita voivat olla esimerkiksi palveluntarjoajan henkiloston riittdva maara ja osaaminen, toi-
mipaikan aukioloajat ja sijainti. Asiakkaan kayma vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa vai-
kuttaa my0s olennaisesti asiakkaan muodostamaan kokemukseen palvelusta. Vuorovaikutusta ei

ole ainoastaan henkiloston kanssa tapahtuva kommunikointi, vaan siihen kuuluvat myos palvelun-
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tarjoajan jarjestelmien ja rutiinien selkeys, laitteiden ja automaattien kayton ymmarrettavyys ja help-
pous seka jopa muiden asiakkaiden vaikutus. Asiakkaan osallistumisella tarkoitetaan sita, etté
my0s asiakas itse vaikuttaa siihen, millainen palvelukokemus hénelle muodostuu. (Koivisto 2011,
45.)

Palvelujarjestelmé kuvaa (katso kuvio 7) kaikki palvelutuotteen tuottamiseen vaadittavat resurssit
ja tukitoiminnot. Palvelujarjestelmassa toiminnot kuvataan asiakkaalle nakyvassa ja nakymatto-
méasséa osassa. Asiakkaalle nakymatonta on tukiosa, joka siséltaa johtamis-, fyysisen- ja jarjestel-
méatuen. Tukiosan toiminnot nimensa mukaisesti tukevat asiakkaalle nakyvaa vuorovaikutteista
osaa. Nakymattomat osat eivat ole suoraan asiakkaan arvioitavissa, mutta ne muodostavat tarkean
osan asiakkaalle tarjotusta palvelusta. Johdon kannustus ja esimerkki toimia asiakaslahtoisesti on
edellytys sille, etta sama toimintamalli toteutuu my0s organisaation alemmilla tasoilla. Fyysisella
tuella tarkoitetaan niita tukiosan tukihenkildita, jotka mahdollistavat asiakaspalveluhenkiloston toi-
mimisen asiakasrajapinnassa. Kokouspalveluissa fyysinen tuki tarkoittaa esimerkiksi tilojen sii-
vous- ja kunnossapidon henkilostoa. Jarjestelmatukea ovat palveluorganisaation tekniikka, kuten
tietojarjestelmat, rakennukset, toimistot, kulkuvalineet, tydkalut, laitteet ja asiakirjat. (Koivisto 2011,
48-49.)

Tukiosa Vuorovaikutteinen osa
Johtamistuki = Asiakasresurssit =
[1x] L]
Fyysinen tuki g Kontaktiresurssit %
_ _ = Jarjestelmat ja operatiiviset rutiinit <
Jarjestelmatuki =
Fyysiset resurssit

KUVIO 7. Palvelujérjestelmé (Koivisto 2011, 46).

Asiakkaalle nakyva vuorovaikutteinen osa sisaltaa asiakas- ja kontaktiresurssit, jarjestelmat ja ope-
ratiiviset rutiinit seka fyysiset resurssit. Palvelumuotoilussa asiakkaalle nakyvat vuorovaikutteiset
resurssit ovat yleensa ne, joihin kehittamistyossa keskitytaan. Asiakasresurssit ovat yksi tuotan-
nontekijoista, koska kuluttaessaan palvelua asiakkaat osallistuvat omilla toimillaan palvelun tuo-
tantoprosessiin ja itse palvelun tuottamiseen. Kontaktiresurssit tarkoittavat asiakkaiden kanssa va-
littdméasséa vuorovaikutuksessa olevaa asiakaspalveluhenkilokuntaa tai laitteita. Kanssakaymisena

pidetaan fyysisia tapaamisia, mutta myds yhteydenpitoa puhelimen tai séhkopostin valityksella.
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Palveluhenkilokunnan ulkoasu, kayttaytyminen ja viestinta vaikuttavat huomattavasti asiakkaan

mielikuvaan palvelusta. (Koivisto 2011, 46-47.)

Asiakkaiden palvelukokemukseen ja kontaktihenkiloston tehtavien suorittamiseen vaikuttavat mer-
kittavasti myos operatiiviset ja hallinnolliset jarjestelmat seka tyorutiinit. Asiakkaan taytyy olla vuo-
rovaikutuksessa organisaation rutiinien ja jarjestelmien kanssa ja toisaalta asiakaspalveluhenkilo-
kunnan tulee toimia ndiden kaytantdjen mukaan. (Koivisto 2011, 47.) Lasaretissa tallaisena rutii-
nina voidaan néhda myyntipalvelun prosessi. Siina on maaritelty esimerkiksi erilaisia aikamaareita,
jolloin asiakkaaseen otetaan yhteytta tarjouksen lahettamisen jalkeen tai tapahtuman lahestyessa.
Tilausvahvistuksen yhteydessa asiakkaalle kerrotaan paivamaara, johon mennessa tapahtumaan
littyvat lisatiedot tulee ilmoittaa. Jos lisatietoja ei ole maaraaikaan mennessa ilmoitettu, myyntipal-
velun henkilosto ottaa yhteytta asiakkaaseen ja pyytaa tietoja. Usein tama koetaan asiakkaan puo-

lesta hyvana asiana ja mahdolliset muutokset ehditaan hoitaa hyvissa ajoin ennen tilaisuutta.

Yrityksen fyysiset resurssit vaikuttavat myds asiakkaiden palvelusta saamaan kokemukseen ja
viestivat osaltaan palvelun laadusta. Palveluun liitettavia fyysisia resursseja ovat palveluyrityksen
ulkoasu, tiloihin liittyvat olosuhteet kuten lampadtila, tuoksut, @@nimaailma ja sisustustyyli seka ti-
loissa olevat ja kaytettavat esineet (kalusteet, laitteet ja opasteet). Naista tekijoista muodostuu yri-
tyksen koko palvelumaisema (serviscape), josta kerrottiin aikaisemmin luvussa 3.2. (Koivisto 2011,
48.) Hyvin suunniteltu palvelumaisema helpottaa esimerkiksi asiakasta |6ytamaan oikean kokous-

tilan tai luo halutunlaisen tunnelman kokoustilaan.

4.3 Toimialan markkinatilanne Oulussa

Kokouspalveluiden tarjoajia 16ytyy Oulusta runsaasti. Oulun Matkailu Oy:n (2015, 34-35) mukaan
asiakaspaikkoja on jokaisen palveluntarjoajan suurimman tilan mukaan laskettuna yhteensa yli 3
500 tarjolla samanaikaisesti. Jos lasketaan mukaan muut mahdolliset kokoustilan tarjoajat, kuten
teatterit, jaahalli ja kirjasto, tavoitellaan jo Iahes 10 000 kokousasiakasta. Naissa luvuissa eivat ole
mukana Oulun lahialueille (esimerkiksi Oulunsalo, Yli-li, Liminka) sijoittuvat kokouspaikat. Huomi-
oitavaa on myos se, ettd moni tarjoaa useampia tiloja ja edella mainitut luvut siséltavat vain palve-

luntarjoajien kaikkein suurimmat kokoustilat.
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Oulun markkinatilanteen suurimmat tiedossa olevat muutokset koskevat tarjolla olevien kokousti-
lojen kapasiteetin vaihtelua seké uusien toimijoiden markkinoille tuloa. Holiday Inn lopettaa toimin-
tansa kesakuun alkupuolella ja loppuvuodesta samoissa tiloissa avaa Lapland Hotels oman hotel-
linsa (Murtovaara 2015, viitattu 18.2.2015). Taman muutoksen my6ta kokoustarjonta pysyy luulta-
vasti lahestulkoon samana, koko kaupungin kapasiteetti vain on muutaman kuukauden ajan taval-
lista pienempi. Lisaa tarjontaa on odotettavissa loppuvuodesta kauppakeskus Valkean aloittaessa
toimintansa. Tavaratalo- ja ravintolatoiminnan lisaksi on ilmoitettu, etta Valkean tiloissa tulee ole-
maan my0s kokoustiloja. (Leskinen 2013, 4.) Néiden sijainti aivan Oulun keskustassa on ihanteel-

linen ja kaikki kaupungin palvelut |0ytyvat lahelta.

Suomessa jarjestettiin vuonna 2014 yli 700 kansainvélistd kongressia. Oulu on kongressikaupun-
kien listalla sijalla seitseméan isanndityaan 22 naista kongresseista. Naihin Oulun kongresseihin
osallistui yhteensa 2708 vierasta. Taulukossa 1 on nahtavissa yhteenveto vuoden 2014 osalta.
Lasaretissa naista kongresseista jarjestettiin kolme, joten osuus koko kaupungin kongresseista oli
13,6 %. Yhteensa kansainvalisia kongresseja jarjestettiin yhdessatoista eri paikassa. Selkeasti
suurin osa tapahtumista (8 kpl, 36 %) jarjestettiin Oulun yliopistolla. (Finland Convention Bureau
2015a, 2015b.)
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TAULUKKO 1. Kansainvéliset kongressit Oulussa 2014 (Finland Convention Bureau 2015b).

Kongressipaikka Kongressien %-osuus kongres- Osal- % -osuus
lukumaara seista listujia osal-
listujista

Oulun yliopisto 9 40,1 1218 45
Lasaretti 3 13,6 207 7,6
Radisson Blu 2 9,1 500 18,5
Oamk 1 4,5 200 74
Pohto 1 4,5 180 6,6
Kastellin tutk.keskus 1 4,5 118 44
Oulun kaupunginkirja- 1 4,5 90 3,3
sto

Oulun kaupungintalo 1 45 71 2,6
Scandic Oulu 1 4,5 44 1,6
Kierikkikeskus & VTT 1 4,5 40 1,5
Yhteensa 22 100 2708 100

Taulukosta 1 voidaan huomata, ettd kongressien maarassa mitattuna Lasaretissa jarjestettiin
vuonna 2014 toiseksi eniten Oulun seudulla kansainvalisia kongresseja. Osallistujamaaraa vertail-
taessa sijoitus oli kolmas Oulun yliopiston ja Radisson Blun jalkeen. Lasaretti voi siis palveluitaan

kehittdmalla myds pyrkia kasvattamaan osuuttaan kansainvélisten kongressien pitopaikkana.

4.4 Lasaretin Design-kyvykkyyden arviointi

Design Capacity Model oli esilla tammikuussa 2015 jarjestetyssa Northern Service Day
-tapahtumassa, joka kokoaa yhteen palveluiden kehittamisesta kiinnostuneita asiantuntijoita yksi-
tyiselté ja julkiselta sektorilta (Northern Service Day 2015, viitattu 16.5.2015). Oulun ammattikor-
keakoulu esitteli yrityksen design-kyvykkyyden arviointiin soveltuvaa mallia ja sita paatettiin hyo-
dyntaa tutkimuksessa sen monipuolisuuden ja uutuusarvon takia. Arvioimalla Lasaretin design-ky-
vykkyytta voidaan esimerkiksi pohtia, miten yritys tulee suhtautumaan tyon tuloksina esitettyihin

ideoihin ja niiden hyodyntamiseen.
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Design Capacity Model on University of Southern Denmark -yliopiston D2i - Design to innovate
-projektissa kehitetty malli, jolla arvioidaan yrityksen design-kyvykkyytta. Sen avulla voidaan muo-
dostaa katsaus yrityksen potentiaalista kayttad@ muotoiluajattelua innovoinnissa ja suorituskyvyn
parantamisessa. Mallin vahvuudet ovat sen viidessa eri ulottuvuudessa, joiden avulla saadaan kat-
tava kuva nykytilanteesta ja se auttaa my0s loytamaan lukuisia mahdollisuuksia, joissa designin

kayttda voidaan lisata ja ndin saavuttaa haluttu taso. (D2i-Design to innovate 2014, 2.)

Malli perustuu viiteen ulottuvuuteen, joiden avulla voidaan mitata millaiset valmiudet yrityksella on
kéyttaa designia osana kehitysta ja kasvua. Design Capacity Model toimii hyvin osana viitekehysta,
jota voidaan taydentaa esimerkiksi haastatteluiden ja konsulttien avulla, jotta design-kyvykkyydesta
saadaan luotua kokonaisvaltainen kasitys. Mallin avulla saatuja tuloksia voidaan hyodyntaa vertai-
lemalla niita toisten yritysten vastaaviin tuloksiin. Myds kehitystyossa malli on kayttokelpoinen apu-
valine. Sita voidaan kayttad myds pohjana tavoitekeskusteluille: missa maarin yritys haluaisi kayt-
taa muotoilua osana toimintaansa seuraavien vuosien aikana. Se mahdollistaa siis seka nykytilan

mittaamisen etta tulevaisuuden tavoitteiden asettamisen. (D2i-Design to innovate 2014, 2.)

Design Capacity Model koostuu siis viidesta ulottuvuudesta, jotka ovat:

1. Design-tietoisuus (Design awareness)
Design-ajattelu sisaisissa prosesseissa (The importance of design in internal processes)
Kayttajien hyddyntaminen (Users involvement)

Innovaatioajurit (Innovation drivers)

SR

Design-osaajat (Design capabilites) (D2i-Design to innovate 2014, 3.)

Design-tietoisuus mittaa sita, kuinka suuri osa henkilokunnasta on tietoinen muotoiluajattelusta
ja kayttaa sita ja siihen liittyvia valineita tyossaan.
1. Kukaan ei ole tietoinen muotoilun tarjoamista mahdollisuuksista, eika sita nahda edes
mahdollisuutena.
2. Muotoiluajattelu nahdaan mahdollisuutena, mutta se ei ole osana johdon tydskentelya tai
omana erillisend toimintonaan.
3. Johto on tietoinen muotoiluajattelusta ja se on osana strategiaa, mutta kaytto keskittyy vain
johtotasolta tuleviin toimiin.
4. Yrityksessa on erillinen design-osasto, joka ymmartaa sen arvon, mutta sama ajattelumalli

ei koske yrityksen muita osastoja ja ylinta johtoa.
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5.

Design on integroitu osaksi kaikkia yrityksen liiketoimintaprosesseja. Tietoisuus saavuttaa

kaikki organisaation tasot tyontekijoista johtoon. (D2i-Design to innovate 2014, 5.)

Designin hyodyntaminen sisaisissa prosesseissa ilmenee siita, kuinka laajasti sita kaytetaan

yrityksessa ja kuinka se tulee ilmi. Design saattaa esiintya useilla eri tasoilla ja tassa kohdassa on

mahdollista saada useita eri vastauksia.

1.
2.

Design ei sisally millaan tavalla yrityksen maarittamiin prosesseihin.

Designia kaytetadan 1ahinna markkinoinnissa, kuten myynninedistdmisessé ja brandayk-
sessa.

Designia kaytetaan tuotteiden ja palvelujen kehittamisessa, etenkin muotoilussa ja viimeis-
telyssa.

Design on osana tuotantoprosessia, esimerkiksi apuna materiaalien, teknologian ja toimit-
tajien valinnassa.

Designia kaytetaan osana innovaatioprosesseja ja se edistaa prosessin kulkua ja nayttaa
suuntaa kehittamiselle.

Design on merkittava tekija yrityksen strategiassa ja sen avulla maaritellaan ja ratkaistaan

monimutkaisia ongelmia. (D2i-Design to innovate 2014, 7.)

Kayttajien hyodyntaminen arvioi sitd, kuinka laajasti kayttajat osallistuvat designin hyddyntami-

seen. Kayttajat voivat tassa kohdassa olla joko asiakkaita, loppukayttajia tai omistajia, jotka osal-

listuvat kehittamisprosessiin.

1.
2.

Kayttajat eivat osallistu millaan tavalla yrityksen kehittamisprosesseihin.

Kayttajien tarpeita kerataan kyselyilla ja asiakaspalautteita hyddynnetaan myds. Kayttajat
eivat kuitenkaan osallistu aktiivisesti kehittamisprosessiin.

Kayttajien on vaikeaa iimaista tarpeita ja toiveita, koska niiden tunnistaminen voi olla han-
kalaa. Informaatiota kuitenkin kerataan esimerkiksi havainnoimalla kayttgjia. Talla tasolla
kayttajat ovat aktiivisempia, mutta eivat kuitenkaan taysin sitoutuneita kehittamisproses-
siin. Yritys kuitenkin kayttda saamaansa tietoa uusien tuotteiden ja palvelujen tuottamiseen
ja prosessien kehittdmiseen.

Kayttajat ovat sitoutuneita koko kehittamisprosessiin tai osaan siita.

Talla tasolla kayttajat oma-aloitteisesti maarittelevat ja tuovat esiin ongelmakohtia tai uusia

ratkaisuja ja kehittdmisehdotuksia. (D2i-Design to innovate 2014, 9.)
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Innovaatioajurit kasittelevat keskeisia motivaatioita yrityksen innovaatioissa. Ovatko innovaatiot
lahtdisin teknologian tarjoamista mahdollisuuksista, toimittajilta, markkinoilta vai saavatko ne al-
kunsa designista?

1. Uudet innovaatiot perustuvat kehittyvaan teknologiaan ja sen tarjoamiin mahdollisuuksiin
niin tuotteissa, palveluissa kuin prosesseissa. Teknologian kehitys voi tapahtua yrityksen
omien toimenpiteiden kautta tai sité voidaan myos ostaa.

2. Toimittajilla on suuri rooli, jonka avulla he saavat yrityksen panostamaan uuteen teknolo-
giaan, joiden avulla luodaan uusia tuotteita, palveluita tai prosesseja.

3. Markkinat ja kysynta ovat pohjana uusille innovaatioille, joten kayttajien tarpeet nayttelevat
tarkeaa osaa kehittamisessa.

4. Design itsessaan ohjaa innovaatioita, jotka saattavat liittya kiinteana osana tiettyyn ela-
mantyyliin. Teknologia ja markkinat ohjaavat myos naita innovaatioita, mutta hieman eri

nakokulmasta. (D2i-Design to innovate 2014, 11.)

Design-osaajia ja heidan hyodyntamistaan kartoitetaan etsimalla mita kyvykkyytta l6ytyy organi-
saatiosta itsestaan vai kaytetaankd apuna ulkopuolisia asiantuntijoita tai naiden yhdistelmaa.
Tassa kohtaa designerilla voidaan tarkoittaa myés esimerkiksi arkkitehtia tai graafista suunnitteli-
jaa.

1. Yrityksessa ei tyoskentele yhtdan designeria ja naiden palveluiden osto on todella va-

haista.
2. Yritys palkkaa ulkopuolisen designerin palvelukseensa maarittelemattomaksi ajaksi.
3. Osalla yrityksen tydntekijoista on koulutus designin alalta.

4. Yritys kayttaa seké omia etté ulkopuolisia designereita. (D2i-Design to innovate 2014, 13.)

Lasaretin Design-kyvykkyyden arvioinnin tulokset nakyvat kuviosta 8. Harmaalle alueelle on piirty-
nyt Lasaretin Design-kyvykkyyden nykytila. Arvot ovat Design-tietoisuus 2, Design-ajattelu sisai-
sissa prosesseissa 3, Kayttajien hyodyntaminen 2, Innovaatioajurit 2 ja Design-osaajat 1. Analyysia
tehdessa taman tutkimuksen on ajateltu olevan osa Lasaretin mydnteista toimintaa designin suh-
teen. Arvioinnissa saatiin hahmoteltua kuva siita, mika on yrityksen designin nykytilanne ja tuloksia

voitaisiin mahdollisesti hyddyntad myohemmassa paatoksenteossa.
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KUVIO 8. Lasaretin Design-kyvykkyys (mukaillen D2i-Design to innovate 2014).

Design-tietoisuus: Lasaretin toimintaa analysoidessa voidaan todeta, etta design-tietoisuutta or-
ganisaatiosta l0ytyy jo jonkin verran. Taide ja muotoilu nakyvat tiloissa lukuisina taideteoksina ja
esimerkiksi astiastoissa, lampuissa ja kalusteissa suositaan kotimaista designia. Nama antavat hy-
vat [ahtokohdat sille, etta kaikenlainen design nahdaan lisaarvoa tuovana asiana. Uusia tuotteita
ja palveluita suunnitellessa on ollut keskustelua palvelumuotoilusta, mutta taman tyon lisaksi sita

ei ainakaan viela ole hyddynnetty enempaa.

Design-ajattelu sisaisissa prosesseissa: Kuten edellisessa kohdassa kavi ilmi, design nakyy
Lasaretissa varsinkin ulospéin. Siséisissa prosesseissa sité kdytetaan tuotteiden ja palveluiden ke-
hittdmisessa taman tutkimuksen myata. Lasaretin puolesta on saatu riittavasti resursseja esimer-

kiksi tyopajan jarjestamiseen.

Kayttajien hyodyntaminen: Asiakaspalautteita kerataan Lasaretissa aktiivisesti ja niiden pohjalta

tehdaan muutoksia mahdollisuuksien mukaan. Kayttajiin ollaan tarpeen vaatiessa suoraan yhtey-
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dessa esimerkiksi myyntiprosessin aikana, jotta asiakkaan tarpeet ymmarretaan syvallisesti ja val-
miit tuotteet saadaan raataloitya asiakkaan toiveiden mukaisiksi. Tassa tutkimuksessa kayttajat
(asiakkaat) osallistuivat kehittamisprosessiin tyopajan kautta, mutta se on ainakin toistaiseksi ai-

nutkertainen tapahtuma.

Innovaatioajurit: Suurin osa uusista tuotteista ja palveluista saa alkunsa toimittajien tarjonnasta.
Tuotteiden kohdalla kyseesséa ovat yleensa myyntiedustajat tai tukkuliikkeen myyjat, jotka antavat
tietoa uutuuksista. Usein palveluiden kohdalla yrittajat tulevat kertomaan omasta tarjonnastaan ja
naista parhaita ideoita otetaan litannaispalveluiksi mahdollisuuksien mukaan. Teknologisilla ratkai-
suilla on suurin rooli kokoustekniikan puolella, josta on esimerkiksi syntynyt asiakkaalle myytavana
palveluna videoneuvottelumahdollisuus kokouksen yhteydessa. Myos mobiililaitteiden mahdolli-
suudet on hyodynnetty hyvin, esimerkiksi tapahtuman aikana osallistujat voivat lahettaa komment-

tejaan suurelle valkokankaalle reaaliajassa.

Design-osaajat: Lasaretissa ei tydskentele yhtaan koulutettua design-osaajaa. Tarvittaessa oste-
taan palveluita esimerkiksi sisustusarkkitehtitoimistolta tai graafikolta. Yksi tdman tyon tavoitteista
on lisata organisaation palvelumuotoiluosaamista, joten tulevaisuudessa taman osa-alueen arvi-

ointi voi olla huomattavasti parempi.

Kokonaisuudessaan Lasaretin design-kyvykkyys on tekijdiden kokemuksiin perustuen (aiempi
tydskentely suurissa ketjuorganisaatiossa) alaan nahden hyvalla tasolla. Yleinen ilmapiiri on inno-
vaatioiden osalta salliva ja toimintaa kehittamalla myos design-kyvykkyyden eri osa-alueita on mah-
dollista parantaa. Potentiaalia yrityksesta siis [0ytyy, toivottavasti sen hyédyntdminen ymmarretaéan

osana organisaation kehittymista.
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5 TUTKIMUSMENETELMIEN TOTEUTUS JA TULOSTEN ANALYSOINTI

Tassa kappaleessa esitellaan tutkimusaineiston hankintamenetelmat ja niiden analysointi. Palve-
lumuotoiluty6paja oli tutkimuksen aineiston hankinnassa vaativin ja laajin osuus, joten se késitel-
laan omassa luvussaan 6 Palvelumuotoilutydpaja. Aineistoa kertyi runsaasti, mutta kuten Ojasalo
ym. (2014, 72) kertoivat, laaja tietojen keruu korostuu palvelumuotoiluprosessissa. Osa hankitusta
aineistosta osoittautui tutkimuksen kannalta merkityksettéméksi. Kaksi Kongressimessuilla (Hel-
sinki, Finladia-talo 25.-26.3.2015) nauhoitettua luentoa eivat odotusten vastaisesti olleet relevant-

tia aineistoa tdman tyon kannalta.

Tutkimusaineiston analyysi on tutkimuksen yksi tarkeimmista vaiheista. Sen avulla saadaan vas-
tauksia tutkimusongelmaan ja on myds mahdollista, etta oikea tutkimusongelman asettelu selviaa
vasta tassa vaiheessa. Laadullisessa tutkimuksessa, jossa kaytetaan runsaasti erilaisia aineiston-
hankintamenetelmia, analyysia on aiheellista tehda koko tutkimuksen ajan. Analyysin kulun voi-
daan ajatella olevan spiraalimainen eika sen tarvitse edetd suoraviivaisesti selkeiden vaiheiden
kautta. (Hirsjarvi ym. 2007, 217-219.) Aineistoa analysoitaessa on my0s varauduttava aineiston
kyllaantymispisteen eli saturaation saavuttamiseen. Talla tarkoitetaan sita, etta aineisto alkaa tois-
taa itsedan eika tarjoa enaa valitun tutkimusongelman suhteen uusia vastauksia. (Vilkka 2015,
152.)

Alasuutari (2011, 39) kertoo, ettd pelkistettyna laadullinen aineisto koostuu kahdesta osasta, ai-
neistojen pelkistamisestd ja arvoituksen ratkaisemisesta. Aineiston pelkistamiselld havaintojen
massasta poimitaan vain sita tietoja, joka on tutkimuksen viitekehyksen ja tutkimusongelman kan-
nalta olennaista. Samasta aineistosta voisi saada siis eri nakdkulmasta tarkasteltuna myos aivan
toisenlaista tietoa. Pelkistamisen jalkeen tietomaaraa karsitaan edelleen yhdistelemalld havaintoja.

Arvoituksen ratkaiseminen tarkoittaa tulosten tulkintaa (Alasuutari 2011, 44).

Laadullisen aineiston analyysissa keskeisessa osassa on keksimisen logiikka. Koska tahan ei ole
olemassa yksityiskohtaisia ja selkeita saantoja, se asettaa tutkijalle haasteita. Vastausten |0ytymi-
nen aineistosta on tutkijan tulkintojen varassa ja tahan vaikuttavat myds oma ymmarrys seka ko-
kemukset. Siksi tutkijan on pystyttava perustelemaan valintansa, jotta lukija voi pitaa tutkimusta
uskottavana. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 100.) Aineiston kriittinen tarkastelu on muistettava koko

analyysin ajan (Ojasalo ym. 2009, 123). Tutkimuksen luotettavuutta kasittelemme viela tarkemmin
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luvussa 8. Aineiston analyysin ja tulkinnan valille ei ole jarkevaa tehda jyrkkaa eroa, vaan niiden
voidaan ajatella kulkevan hermeneuttisena kehané. Tulkintaa aineistosta tehdaan jo analyysivai-
heessa ja tdma ohjaa edelleen analyysia eteenpain. Tarkeaa on tuntea aineisto tarkkaan, jotta se
avautuu tutkijalle. (Eskola & Suoranta 2005, 149-151.) Kuten luvussa 2.1 on kerrottu, tdman tutki-
muksen tuottaman tiedon tavoitteena on selittaa ja lisata ymmarrysta ilmiosta. Taman pohdinnan

avulla voidaan perustella aineiston tulkinnan ja analyysin eteneminen rinnakkain.

5.1 Kvantitatiivisen aineiston analyysi

Yrityksestd keratyn aineiston analysoinnissa kaytettiin sisallonanalyysia: teksteista valmiista tai
tuotetuista aineistoista erittelya, yhtalaisyyksien ja erojen etsintaa ja tiivistamista. Lomakekyselyi-
den tulokset oli esitetty kirjallisesti ja sen lisaksi erilaisina kuvioina, minka vuoksi ensimmaiseksi
kuviot muunnettin numero- ja tekstimuotoon, jotta analysoitavat ja vertailtavat tiedot olisivat sa-
manlaatuisia. Saatavilla oleva kirjallinen aineisto siirrettiin eri dokumenteista excel-tiedostoon, josta
niiden sisaltoa ryhdyttiin tutkimaan siséllénanalyysin menetelmien avulla. Tiedot ryhmiteltiin niista
esiin nousseisiin yleisimmin esiintyneisiin teemoihin, joita olivat tilat, asiakaspalvelu, kokoustek-
niikka, tarjoilut ja opasteet. Aineistosta esiin nousseet teemat ovat kaytdssa myos esikuvakohteen

vertailussa.

Teemojen sisalla eroteltiin tekstista poikkeavalla varilla ne adjektiivit, jotka kuvaavat millaista koettu
palvelu tai toiminto on. Tdman avulla pyrittiin rakentamaan esiymmarrysta asiakkaan kokemuk-
sesta kyseisesta teemasta. Koetun asiakaspalvelun merkitys toistui asiakkaiden palautteissa sa-
mankaltaisena ilmauksena, kuten “henkilostolla on erittain positiivinen palveluasenne - mika on
tarkea juttu”. Lasaretin teettaman asiakastutkimuksen kysymysten vastausvaihtoehtoina olivat erin-
omainen, hyva, tyydyttava ja huono. Ainoastaan kokouspaikan opasteet olivat saaneet arvioksi
myo0s tyydyttavan ja huonon, joten muissa kategorioissa huomiota kiinnitettiin hyvan prosenttiosuu-
teen. Kvantitatiivisen aineiston perusteella suurimpia kehittamiskohteita olivat opasteet, kokoustek-
nisen palvelun laitteisto ja valineistd, kokoustilan viihtyisyys seka kokoustarjoilut. Aineiston analy-
soinnin tuloksena havaituista kehittamiskohteista otettiin tyopajan ideointitehtavassa huomioon ko-
koustilojen viihtyisyys ja kokoustarjoilut. Kokousteknisen palvelun laitteiston ja valineiston uusin-
taan ja digitalisointiin on investoitu tutkimuksen suorittamisen aikana, minka vuoksi se rajattiin ke-
hittamiskohteiden ulkopuolelle. Lasaretissa on laadittu my6s opasteiden parannussuunnitelma,

mika on huomioitu tyossa jattamalla opasteiden kehitysehdotukset pois.
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Mielikuvatutkimuksen aineistosta analysointiin ainoastaan vastausten avoimet kommentit, joiden
méaara vaihteli yli kahdesta sadasta kommentista viiteen sataan kommenttiin. Vastauksia oli maa-
rallisesti runsaasti, mutta aineisto kyllaantyi nopeasti vastausten ollessa erittain samankaltaisia.
Lasarettiin liitettiin voimakkaimpana mielikuvana kokous- ja kongressipalveluiden tarjonta. Yrityk-
sen nimi toi vastaajien mieleen mielikuvan sairaalasta, mita nimi Lasaretti virallisesti tarkoittaakin.
Seuraavaksi suurimman ryhman muodostivat kommentit alueen historiasta seké ainutlaatuisesta
ymparistdsta Oulujoen varressa ja Ainolan puiston laheisyydessa. Naiden jalkeen Lasarettiin liitet-
tiin vahvimmin ruoka ja erityisena huomiona nousi esille olettamus siita, etta ravintola toimisi ope-
tusravintolana, mita selittanee vastapaata sijaitsevan ammattioppilaitos Luovin laheisyys. Lasaretin
sijainti ydinkeskustan ulkopuolella koettiin tilaisuuksien jarjestamisen kannalta hyvana ympariston
rauhallisuuden ja luonnon laheisyyden vuoksi, mutta kulkuyhteyksien vuoksi ongelmallisena. Kvan-
titatiivinen aineisto kasvatti kasitysta siita, minkalaisena asiakkaat nakevat ja kokevat Lasaretin

palvelut.

5.2 Havainnointi Lasaretissa palvelun lapikavelyn menetelmalla

Lasaretin palvelujen lapikavely toteutettiin tyon tekijoiden toimesta siten, etta organisaatiossa tyos-
kenteleva piti esittelykierroksen, joka sisalsi my0s lounaan, ja toinen tekijoista asettautui asiakkaan
asemaan ja pyrki kayttaytymaan kuten potentiaalinen kokouspalveluun osallistuja. Ennen varsinai-
sen esittelykierroksen alkua havainnoija toimi kuten haamuostaja eli perehtyi itsenaisesti Lasaretin
ymparistoon seka paarakennuksen tiloihin ilman, etta henkilokunta tiesi havainnointia tapahtuvan.
Asiakkaan roolissa oleva havainnoija ei ollut ennen kayttanyt Lasaretin palveluita eika kaynyt alu-
eella, minka vuoksi lapikavelyssa saatiin hyodynnettya seka aito ensikohtaaminen etta perehtymi-

nen kehitettdvaan kohteeseen.

Havainnoinnin suorittamista varten asiakaskokemukseen vaikuttavaksi tekijoiksi oli méaaritelty
kvantitatiivisen aineiston tulkinnasta ja kokouspalveluprosessista (katso liite 1) saapuminen alu-
eelle (parkkipaikat, opasteet, yleinen siisteys ja pihan kunto), rakennusten julkisivut ja yleiset
sisatilat, palveluhenkilosto, muut asiakkaat, yleinen ilmapiiri (tuoksut, aanet, valot) seka tar-

joilut. Edelld mainitut tekijat oli otsikoitu luentolehtion sivuille, joiden alle havainnoija listasi huomi-
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oitaan. Lapikavelyn aikana havainnoija myos valokuvasi tiloja helpottamaan myohempaa havain-

noinnin raportointia ja analysointia. Havainnointi suoritettiin alla olevan kuvion 9 mukaisessa jar-

jestyksessa.
Piha-alue Rakennus B RakennuksetA, C,DjaE Rakennus B

KUVIO 9. Lasaretin ldpikévelyn suoritusjérjestys.

Lasaretin alue muodostuu useasta eri rakennusta, jotka on nimetty kirjaimin ja niissa sijaitsevat tilat
lisdksi numeroin, katso alle oleva kuvio 10. Havainnoinnin alussa otettu valokuva (kuvio 10) opas-
teseinasté toimii apuna seuraavan kappaleen lapikévelyn havaintojen kuvauksessa. Seuravissa
kappaleissa lukuun 5.3 saakka kuvataan havainnoinnista tehtyja jontopaatoksia ja kokonaisuudes-

saan lapikavely havaintoineen on kuvattu liitteessa 2.

Saapuminen alueelle: Ruuhkaisena paivana liikenteenohjaaja helpottaa ja nopeuttaa parkkipai-
kan loytamista. Stressi myohastymisesta ja paikan l0ytymisesta pienenee. Piha-alue nayttaa tal-
vellakin hoidetulta, se on hyvin aurattu lumesta ja hiekoitettu, joten kavely paaovelle on vaivatonta.

Yleiset opasteet nayttavat kuluneilta ja niiden kirjasinkoko saisi olla huomattavasti suurempi.

PONPNALN

KUVIO 10. Lasaretin alueen karttakuva.

Yleiset tilat: Vastaanoton sijoittuminen portaikon taakse tekee sen sijainnin oudoksi ja vahentaa

sen lahestymisen helppoutta. Vastaanoton edusta on kapea ja pieni, joten se ruuhkautuu helposti,
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kun iso joukko asiakkaita tulee kerralla paikalle. Yleisissa tiloissa yksin kulkiessa henkilokunta huo-
mioi vieraan hyvin ja tarjoaa auliisti apua. Tilat olivat erittéin puhtaat ja siistij6ita nékyi useammassa
rakennuksessa. Tiloissa tuli tunne, etta niita huolletaan hyvin, jotta niissa olisi miellyttavaa olla. Alla
olevassa kuviossa 11 nakyy Lasaretin B-rakennuksen paasisaankaynti, aulatilojen seurustelualu-

etta seka vaatenaulakot.

KUVIO 11. Nékymié Lasaretin B-rakennuksesta.

Kaikkien rakennusten WC-tilat olivat puhtaat ja paarakennuksen WC-tiloissa oli useita erillisia "ves-
sakoppeja” seka runsaasti peileja, mika varmasti helpottaa siistiytymista ruuhka-aikana. Kaytavilla
oli useita info-televisioita, joita voisi hyddyntdd enemmén myds tilaopastuksessa. Havainnoijan
mielesta kulkureitti hotellihuoneiden ohitse kokoustiloihin on outo hotellivieraiden kannalta, jotka
eivat ole kokouspalvelun kayttajia. Kokouspalvelun kayttdjan kannalta huoneiden sijainti taas on
kaytannallinen, kun hotellihuone sijaitsee kokoustilan 1&hettyvilla. Tiloissa huomion kiinnitta@ myos
runsas erilaisten taideteoksien kaytto. Taideteokset luovat tiloihin erilaisia tunnelmia ja tilaan sopi-
vina ne lisdavat palveluun ainutlaatuisuutta. Vakuutusehdoista johtuen taideteokset ovat nimetto-
mi& eika niiden tekijaa ole mainittu, mutta tdma voi jopa luoda enemman tunnetta siita, etta teos

on juuri kyseiseen tilaan tehty.
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Aurora-sali: Oulussa ei ole taysin vastaavaa tilaa tapahtumien jarjestdmiseen ja salin kehittami-
sella Lasaretti voi erilaistaa kokouspalveluitaan ja luoda entisté vaikuttavampia asiakaskokemuk-
sia. Aurora-sali poikkeaa muista kokoustiloista myds silla, etta siella ei ole yhtaan ikkunaa, minka
vuoksi sinne voi suurten valkokankaiden ja @animaailman avulla luoda tilaisuuksiin muista tiloista
poikkeavan ja ainutlaatuisen tunnelman.

Rakennus A: A-rakennukseen taytyy kiertaa ulkokautta. Kulku on mahdollista myos sisakautta,
mutta opasteet eivat tata kerro. Talvikuukausina kokousvieraiden vastaanottajan kannattaa ohjata
vieraat my0s sisakautta kabinetteihin.

Yrjo-sali: Havainnoijan mielesta tilan sisustusta tulisi paivittaa. Seinat ja pylvaat on maalattu seka
paneloitu tavalla, joka tekee tilasta vanhentuneen ja hiukan tunkkaisen, vaikka joka puolella onkin
valoisaa lukuisien ikkunoiden ansiosta. Suuret pylvaat peittavat nakyvyytta ja hallitsevat tilaa.
Ravintola Virta: Maksaminen kay nopeasti, mutta ruokaravintolan maksupiste voisi olla selkeam-
min opastettu. Myyntitiskin voi helposti olettaa olevan kahvilatuotteita varten ja varsinaisen ruoka-
ravintolan maksupisteen olevan edempana ravintolassa. Ruokalinjastossa ilahduttavaa on runsas
salaattipdydan valikoima, talossa leivottu tuore leipa seka vaihtoehtoiset [ampimat lisukkeet. Ra-
vintola poikkeaa alueen lounaspaikoista silla, etta henkilokunta keraa astiat poydasta, huolehtii jat-
kuvasti pOytien siisteydesta ja ohjaa asiakkaita vapaisiin poytiin. Kokouspalvelun asiakkaat mak-
savat toisinaan itse lounaansa, jonka hinta on kalliimpi kuin alueen muiden ravintoloiden. Ravinto-
lassa tarjottava Iahiruoka, luomu seka tarjoiluhenkildkunnan maéara vaikuttavat hinnoitteluun, mika
on ymmarrettavaa. Ruoan alkuperaa kannattaisikin tuoda palveluiden myynnissa entista vahvem-
min esille. Palvelunayttamoon vaikuttavat positiivisesti ammattitaitoisen henkilokunnan lasnaolo ja

ravintolan yleinen siisteys.

Yleinen havainnoijan huomio kokouspalveluita tuottavan Lasaretin ja kuntoutuspalveluja tarjoavan
Verven toiminnasta samassa rakennuksessa on epaselvyys siita, mita palveluita Lasaretti tarjoaa.
Hieman liioitellusti esitettyna liituraitapuvuissa kulkeva kokousvieras ja kylpytakissa liikkuva vanhus
voivat kohdatessaan kummatkin tuntea olevansa vaarassa paikassa. Yrityksessa voisikin pohtia
sitd, milla tavoin ndma kahden yrityksen ydintoiminnot voitaisiin selkedmmin erottaa toisistaan si-
ten, etta kumpikin asiakasryhma tuntisi olevansa juuri heille tarkoitetussa paikassa. Palvelunaytta-
mon tapahtumat olisivat aina juuri oikealle yleisélle suunnatut. Lopuksi havainnoijalle tuli vahva
tunne siita, etta kehittamisen kohteeseen tutustuminen ja tilojen lapikavely toivat havainnoijaa ai-
dosti asiakkaan kokemusta lahemmaksi ja havainnoija sai mielikuvan kehittamiskohteen kokous-

palveluiden kokonaisuudesta.
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5.3 Benchmarking-matkan opit ja soveltaminen Lasaretissa

Benchmarking-k&ynnin tavoitteena oli saada vertailupohjaa siihen, miten kokouspalveluita tuote-
taan toisessa yrityksessa ja sita kautta 16ytaa uusia ideoita myos Lasaretin kokouspalveluiden ke-
hittamiseen. Kayntia varten tehtiin ennakkoon tutustuminen yritykseen sen internetsivujen ja blogi-
tekstien myota. Tapahtumahotelli Huoneen tarjoamat kokouspaketit kartoitettiin sisaltdineen ja hin-
toineen (liite 3). Kayntia varten laadittiin lomake, johon huomioita kirjattiin yldés. Huoneen yrittdjaan
otettiin etukateen yhteytta sahkopostitse ja pyydettiin hanelté lupaa suorittaa havainnointia Huo-
neen tiloissa. Nain huomioitiin myds benchmarkingin eettinen puoli, joka on hoidettava hyvan kay-
tannon mukaisesti. Samalla tiedusteltin mahdollisuutta haastatteluun yrittajan aikataulujen puit-

teissa. Seka havaintojen tekemiseen etta haastatteluun saatiin myontava vastaus.

Tapahtumahotelli Huone on Helsingin Ruoholahdessa sijaitseva vuonna 2014 perustettu kokous-
jajuhlapaikka, joka tarjoaa kahdeksan modernia, keskenaan erilaista ja erikokoista (5-60 hengelle)
tilaa tapahtumien jarjestamiseen. Huone on voittanut lyhyen olemassaolonsa aikana monia palkin-
toja, joten benchmarking -kéyntiin valittu kohde sopi erinomaisesti. Palkintoja ovat: Vuoden paras
tapahtumapaikka 2014 (Evento Awards), Best Leisure Interior 2013-2014 (European Property
Awards) ja Vuoden arvokkain yrittaja 2014 (PwC Suomi). (Tapahtumahotelli Huone 2014, viitattu
4.3.2015.)

Etukateistutustumisen perusteella Huoneella nahtiin olevan paljon potentiaalisia ideoita tarjotta-
vana Lasaretille. Kumpikaan ei kuulu mihinkaan yritysketjuun ja laadukkaan ruoan arvostus koros-
tuu molempien yritysten kohdalla. Huone kertoo internet-sivuillaan tarjoavansa henkilokohtaista ja
asiakaslahtoista palvelua. My®6s tilojen varikas ja aasialaishenkinen sisustus voi tarjota uudenlaisia
ideoita tilaratkaisujen kohdalla. Tapahtumahotelli Huoneeseen tehtiin kahtena perakkaisena péi-
vana benchmarking-kaynti samalla, kun toinen tekijoista osallistui asiakkaana yrityksessa jarjestet-
tyyn tilaisuuteen. Havainnot kirjattiin ylos ennalta valittujen teemojen pohjalta. Myos yrityksen omis-

tajaa haastateltiin hanen kokemuksistaan kokouspalveluiden tuottajana.

Lomakkeen laadinnassa kaytettiin teemojen valintaan siihen tutkimuksen vaiheeseen mennessa
kertynytta aineistoa eli kvantitatiivista tietoa asiakaspalautteista ja tarjouspyynnaista.
Havainnoitavat asiat kirjattiin seuraavien otsikoiden alle:

1. Kokoustila: kalusteet, sisustus, yleisilme, kaytossa olevat tarvikkeet, internetyhteys.

2. Tarjoilut: sisaltd, maku, tarjoilupaikka, esillepano, terveellisyys.
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3. Asiakaspalvelu: saapuminen, tilaisuuden aikana, mahdolliset kysymykset/ongelmatilanteet.

4. Opasteet: ulkona, sisalla, kokoustilat, WC:t, muuta?

5. Muut tilat.

6. Muuta erityista. Liitteessa 3 ovat vierailulta kokonaisuudessaan 9.-10.3.2015 kertyneet havain-

not.

Kokoustilaan liittyvat tarkeimmat havainnot olivat tilaan saatu eloisuus punaisella ja kuvioidulla
seindlla, kapselikahvinkeitin, WiFi:n selkeat kayttoohjeet ja kiinnostavana yksityiskohtana ikkuna
kokoustilan ovessa. Lasarettiin naista voisi soveltaa ensimmaiseksi tilojen muokkaamista varik-
kaammiksi. Jokainen tila voisi olla persoonallisempi, vareilla tiloihin saisi eloa eivatka maalaustyot
aiheuttaisi isoja lisakustannuksia yritykselle. Varien avulla tilat my0s erottautuisivat muiden alueen
tarjogjien yleensa vaaleista ja neutraaleista kokoustiloista. Langaton internetyhteys on asiakkaille
nykyaan niin merkittava tekija, etta varaajat tiedustelevat yhteyden salasanaa usein jo varausvai-
heessa. Langattoman lahiverkon nimen ja salasanan voisi laittaa selkeasti esille kokoustilaan, jotta
asiakkaan ei tarvitsisi nahda vaivaa sen etsintaan tai asian kysymiseen. Tama pieni seikka vaikut-

taisi varmasti asiakaskokemukseen positiivisesti.

Tarjoiluista tehtiin seuraavia huomioita: aamutarjoilu oli monipuolinen aamiainen (my6s lampimia
ruokalajeja), aasialaista ruokaa lounaalla, kaunis esillelaitto, kahvia tarjolla koko paivan ajan, ilta-
paivalla ei kahvileipad vaan raikas hedelmavati (kuvio 12). Kaikki tarjoilut olivat esilla loungessa eli
yleisella oleskelualueella, johon kaikki kokousasiakkaat tulivat ne nauttimaan. Tarjoilut ovat nykyti-
lanteessa merkittavassa osassa Lasaretin positiivisia palautteita. Aamukahvin ja sampylan sijasta
asiakkaille voisi tarjota useammin hotellin aamiaista, joka kuitenkin valmistetaan joka aamu. Nou-
topdydan runsaasta ja monipuolisesta valikoimasta asiakas voisi koostaa mieleisensa kokonaisuu-
den. Aamiaistarjoilu olisi myds yrityksen kannalta tehokas vaihtoehto: kahveja ei tarvitsisi erikseen
kuljettaa tilaan vaan asiakkaat tulisivat valmiiksi katettuun poytaan. Myos erityisruokavaliot olisi

helpompi huomioida, koska noutopoydassa on aina suurempi valikoima ja valinnanvaraa.
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KUVIO 12. Iitapéivékahvien seurana oli kauniisti aseteltu hedelmévati.

Yhtendinen kahvitustila (Huoneessa lounge) tehostaisi palveluprosessia huomattavasti samalla pe-
riaatteella kuin aiemmin mainitun aamiaisen kohdalla. Lasaretissa ei tosin suoraan ole iiman tila-
muutoksia tallaista tarjoilutilaa, mutta ravintola Virta voisi sopia myos tahan kayttotarkoitukseen.
Asiakkaille olisi mahdollista tarjota runsaammat kahvitarjoilut, kun kaikki asiakkaat nauttisivat kah-
vitukset samassa paikassa. Usein asiakkaat myos toivovat kahvia tarjolle koko paivaksi ja tamakin
olisi helppo toteuttaa yhteisen kahvitilan myéta. Aivan oma lukunsa ovat mielenkiintoiset kontaktit

ja keskustelut, joita tallainen asiakkaiden yhteinen kahvihetki mahdollistaisi.

Asiakaspalvelusta kirjattiin ylos seuraavaa: vastaanotto heti ovella, kokoustilaan ohjaus, vastaan-
otossa koko ajan henkilokuntaa asiakkaita varten, osa palvelusta oli pelkastaan englanniksi. Lasa-
retissa on oma vastaanottotiski kokousasiakkaille, mutta sita voisi kayttaa aktiivisemmin. Huoneen
vastaanotosta tuli havainnoijalle asiakkaan roolissa todella hyvéa kokemus, koska ei tarvinnut kayt-
taa aikaa oikean kokoustilan, naulakoiden tai muiden toimintojen sijainnin etsintdan. Vastaanotto
on loppukayttajan roolissa olevan asiakkaan ensimmainen kosketus Lasaretin henkildstoon, joten
talla on suuri merkitys koko palvelumielikuvan muodostumisessa. Huono alku saattaa vaikuttaa

negatiivisesti koko palvelun kokemiseen.
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Opasteet: karttapalvelu opastaa vaaraan paikkaan (tasta oli maininta internetsivuilla), kokoustilo-
jen opastauluina toimivat tablettitietokoneet, WC-tilat I16ytyivat selkeasti heti aulasta. Opasteiden
merkitysta asiakkaalle, joka saapuu paikkaan ensimmaista kertaa, ei voi vaheksya. Lasaretin opas-
teisiin tehty kehityssuunnitelma olisi suositeltavaa toteuttaa. Kokoustilat sijaitsevat viidessa eri ra-
kennuksessa, joten lahtokohtaisesti opasteiden tarve verrattuna yhdessa rakennuksessa toimimi-
seen on merkittava. Sahkoisia opastustauluja voisi hankkia lisaa, koska ne eivat vaadi paperitulos-
teita kuten nykyiset opastetelineet. Ekologisuus, nykyaikaisuus ja muutosten helppous korostuisi-
vat digitaalisissa opastusnaytoissa. Nama tukisivat myods mielikuvaa laadukkaasta palvelusta. Jo-
kaisen kokoustilan sahkoisen opasteen voisi personoida esimerkiksi asiakkaan omalla logolla tai
vareilla. Tama saattaisi olla sellainen yksityiskohta, joka asiakkaalle jaa mieleen ja jonka avulla

voitaisiin erottautua kilpailijoista.

Muut tilat: raikas, valkoinen sisaantulo, tarjoiluloungessa vihrea metsdmaisema ja musiikkia, him-
mea valaistus, tuoreita kukkia. Kaikki kokoustilat on sisustettu teemoittain, esimerkiksi Kirjasto,
Kellari, Viini, Lotus ja Sportti. WC-tiloissa oli kori naisten kauneudenhoito- ja hygieniatuotteille,

WC:n ovessa liitutaulu. Eteisen seinaan oli maalattu palautepuu.

Tuoreita kukkia Lasaretissa hyddynnetaan jo ja talla panostuksella vaikutetaan asiakkaiden viihty-
vyyteen ja tilojen viimeisteltyyn iimeeseen. Huoneen tarjoiluloungen rauhoittavaa varimaailmaa ja
musiikin hyodyntamista voisi kokeilla Aurora-salissa, jossa tama olisi suurten valkokankaiden
avulla helppo toteuttaa. Tilaisuuden alku ja tauot veisivat asiakkaat pois perinteisesta seminaari-
tunnelmasta, jolloin tilaisuus jaisi miellyttavan kokemuksen kautta paremmin osallistujan mieleen

ja ajatukset voisi valilla siirtaa pois asiapitoisesta sisallosta.

Pienet, yllattavat yksityiskohdat jaavat helposti asiakkaan mieleen. WC-tilojen varustuksen paran-
taminen naisten tarvitsemilla hygienia- ja kauneudenhoitotuotteilla toisi lisaarvoa asiakkaalle. Ker-
takustannuksena naihin panostaminen ei ole suuri era, mutta aiempien kokemusten perusteella
havikki on valitettavasti aika suurta. Palautepuusta jalostui idea liikuteltavasta palautetaulusta, jolla
saisi helposti kerattya ideoita ja palautetta tietysta tilaisuudesta, tilasta tai palvelusta. Taulussa voisi
olla kysymys esimerkiksi mielilounaasta, parhaasta kahviherkusta tai tilan sisustuksesta. Us-
komme, etta palautteen maara kasvaisi, koska sen antaminen olisi helppoa. Hyvana puolena tassa
palautetaulussa olisi sen helppo ja nopea kaytto seka likuteltavuus. Taulu voisi olla joko pyyhittava
valkotaulu tai versio, johon palautteet ja kommentit voisi jattaa post it -lapuilla. Halutessaan ko-

kousvetaja voisi pyytaa sen avulla palautetta itselleen.
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Muuta erityista -kohtaan kirjattiin kommentit Online-varausjarjestelmasta ja eduista kanta-asiak-
kaille, jotka eivat yleensa kosketa palvelun loppukayttdjaa, vaan enemmankin palvelun varaajaa.
Kun asiakas jarjestaa Huoneella nelja tilaisuutta, viides tarjotaan ilmaiseksi. Online-varausjarjes-
telma on nykyaikaa ja sen syvemman pohtimisen ja arvioimisen jatamme osaksi jatkotutkimuskoh-

detta, josta kerromme tarkemmin luvussa 8.

Isot hotelliketjut tarjoavat kanta-asiakasetuja kokousvaraajille. Téma voi joskus olla valintaperuste
kokouspalveluita ostettaessa, joten Lasaretin kannattaisi panostaa tahan. Lasaretin kohdalla ei ole
jarkevaa tarjota asiakkaalle koko tilaisuutta ilmaiseksi, mutta tahan voisi soveltaa tiettya alennusta.
Suurimmat varaajat voisi joskus huomioida myés henkildkohtaisesti esimerkiksi lahjakortilla Lasa-
kin heilld on valtaa paattaa kaytettavasta kokouspaikasta. Pieni muistaminen jattaisi Lasaretista

hyvan muistijaljen, mika voi vaikuttaa seuraavan tilaisuuden varaamisen toteutumiseen.

Tapahtumahotelli Huoneen yrittdjan ja toimitusjohtajan Evon Séderlundin haastattelu tehtiin aamu-
kahvin yhteydessa 10.3.2015 ja haastattelukielena oli englanti. Kysymyksia ei [ahetetty haastatel-
tavalle ennakkoon, mutta valmistautumista helpottamaan kerrottiin haastattelun liittyvan palvelui-
den kehittdmiseen ja ideointiin. Haastattelua varten ei laadittu etukateen kysymyspatteristoa vain
teemat (palveluiden kehitys, ideointi, asiakaskokemus) oli kirjattu ylos ja jatetty vapaus avoimille
kysymyksille ja etenemiselle keskustelun kehittymisen mukaan. Haastattelu aloitettiin selvittamalla
mista yrittdja Sdderlund on saanut ideansa kokouspaikan perustamiseen. Idea on peréisin Aasi-
asta, jossa on kohteita, joissa jokainen seurue voi laulaa karaokea omissa huoneissaan. Tata
kautta han on jalostanut idean erilaisista huoneista toimimaan my6s kokouspalveluiden puolella.
Aasiasta on saanut vaikutteita myos Huoneen keittio, mutta ruokaa on mukautettu suomalaiseen
makuun sopivaksi. Saunatilaisuuksiin myydaan kuitenkin edelleen eniten makkaraa, silla sita suo-

malaiset haluavat.

Soderlund (2015) korosti, etta jokainen tilaisuus on erilainen ja sen huomiointi on todella tarkeaa.
Han haluaisi yllattaa asiakkaita luomalla taysin uusia tuotteita, mutta niiden vastaanotto ei aina ole
ollut kovin positiivista. Esimerkin han kertoi aamiaiselta: han haluaisi tarjota asiakkaille vahahiili-
hydraattista, proteiinipitoista ja terveellista ruokaa, mutta asiakkaat haluavat kinkkusampylaa. Osa

on jopa sanonut jattavansa kokonaan tulematta, jollei tarjolla ole perinteistd aamusampylaa. Toinen
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esimerkki liittyi lisdpalveluihin, eraanlaiseen herattelevaan venyttely-/joogatuokioon. Asiakkaat ei-
vat halua tilata tallaista palvelua, koska he pelkaavét hikoilevansa. Kuitenkin lyhyt venyttelytuokio

antaisi kokouspaivalle todella energisen alun.

Keskustelun myota kavi ilmi, ettd Sdderlund (2015) uskoo muutoksen kuitenkin olevan tulossa.
Tyoskentelytyyli muuttuu entista rennommaksi ja asiakkaat ovat valmiita kokeilemaan myas erikoi-
sempia tuotteita ja palveluita. Viela asiakkaat eivat kuitenkaan ole olleet valmiita suuriin muutoksiin
ja uuden kokeiluun, eika yrittajalla ole varaa paattaa asiakkaansa ostotottumuksista. Joskus tilai-
suuden varaaja saattaisi haluta jotain erityista, mutta ei uskalla tehda paatdsta koko kokoustaja-
joukon puolesta. Lopuksi S6derlund muistutti, ettd kaikkia ei kannata yrittda miellyttaa, eika kos-

kaan pida kysymatta luulla tietdvansa mita asiakas oikeasti haluaa.

Haastattelusta voi yhteenvetona todeta, etta jokaisen tilaisuuden erilaisuuden huomioiminen on
tarkeaa etenkin asiakkaan nakokulmasta. Heille tilaisuuksiin osallistuminen ja niiden jarjestaminen
eivat ole samanlaista rutiinia kuin niita tarjoavalle yritykselle. Asiakkaan yllattaminen ja odotusten
ylittdminen taytyisi tuoda kaytantoon joka paiva. Séderlundin ajatus siita, etta ei saa luulla tieta-
vansa mita asiakas haluaa, tuo pohdittavaa myyntipalvelun tyohon. Asiakkaalle tulisi antaa riitta-
vasti vaihtoehtoja eika automaattisesti olettaa, ettd han haluaa vain peruspalvelua. Tassa tiivistyy
my0s perusajatus palvelumuotoilusta: kaiken keskidssa oleva asiakas ja hénen tarpeidensa ym-

martaminen.

60



6 PALVELUMUOTOILUTYOPAJA

Tassa kehitystyossa on tarkeimpana pyrkimyksena tuottaa ja jopa visualisoida uusia ideoita, joilla
voidaan kehittda kokouspalvelua kontaktipisteiden kautta ja ndin parantaa asiakkaan palvelukoke-
musta. Rontti (haastattelu 12.2.2015) kertoi, etté palvelumuotoilutydpajat voidaan jakaa karkeasti
kolmeen eri kategoriaan: asiakasymmarrysta kasvattavaan tyGpajaan, ideointiin keskittyvaan tyo-
pajaan seka kehittely- ja kokeilupainotteiseen tyopajaan. ldeointipainotteisuuden vuoksi yhteiske-
hittamisen tyopajan tydkaluiksi on valittu tdssa luvussa mydhemmin esiteltdvat asiakasprofiili, ku-
vakasikirjoitus, ideointi OPERA-menetelméalld seka asiakkaan palvelupolun kuvaaminen, jossa
hyddynnettiin ideoinnin tuloksia. Kappaleessa 6.2 Palvelumuotoilutydpajan kuvaus esitelladn
edella mainittujen menetelmien tietoperustaa, tehtavien ennakkovalmistelut seka toteutus. Kokous-
palvelun asiakkaaksi on maaritelty palvelun loppukayttaja, koska suurin osa palvelun kayttajista on
heita, eika esimerkiksi varaajan asemassa olevia. Tama asiakasryhman rajaus vaikutti merkitta-

vasti kaytettavien tyokalujen valintaan seka koko tydpajan muuhun sisaltoon ja ohjeistuksiin.

6.1 Tyopajan suunnittelu

Tyopajan suunnittelua varten pidettiin kolme kokoontumista, kaksi tyon tekijoiden kesken ja kolmas
ohjaavan opettajan kanssa. Lisaksi tydpajaa suunniteltiin eri yhteydenpitovalineiden kautta. Suun-
nittelussa taytyi huomioida muun muassa tavoitteet tyopajalle, tehtavien aikataulutus, kutsuttavat
osallistujat seka sijaiset estymisten varalle, henkiloston tyovuorot, tarvittavat materiaalit ja tilat seka
kaytossa ollut budjetti. Tyopajaan paatettiin ottaa maksimissaan kymmenen osallistujaa, jotta
ryhma pysyy fasilitaattorien hallinnassa. Pieni koko myds nopeuttaa ryhmaytymista ja ajatuksena
oli, ettd jokainen uskaltaisi helpommin osallistua yhteiseen kehittdmiseen. Henkilokunnasta pai-
kalle pyydettiin nelja henkilda, joiden joukossa on seka tyontekijoita etta esimiehia. Heidan puoles-
taan Lasaretista olivat edustettuina ravintola, keittio seka AV-tekniikkaosasto. Tyopajaan osallistu-
minen jarjestettiin tydaikana ja suunniteltu ajankohta ilmoitettiin hyvissa ajoin osastojen esimiehille,

jotta heidan oli mahdollista varautua osallistumiseen tyévuorosuunnittelussa.

Tydpajaan kutsuttavat asiakkaat kartoitettiin valmiiden asiakkuussuhteiden pohjalta. Tydpajaan

kutsuttiin nelja asiakasta seuraavilla statuksilla:
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e ammattiostaja (my0s loppukayttaja)
e varaaja (myos loppukayttéja, 2 henkil6a)

e loppukayttaja.

Asiakkaisiin otettiin yhteytta jo ennen varsinaisen kutsun lahettamista ja tiedusteltiin halukkuutta
osallistua tyopajaan. Jokainen kysely antoi myonteisen vastauksen. Lisaksi tyopajaan osallistui
Oulun ammattikorkeakoulusta kaksi opettajaa kokouspalvelun loppukayttajan roolissa. Kutsut (liite
4) tyopajaan osallistuville lahetettiin 11.3.2015 sahkopostilla. Vastausaikaa annettiin viikko, jotta
tarvittaessa jaisi viela aikaa hankkia korvaavia osallistujia. Kaikki vastasivat kutsuun maaraajassa

ja iimoittivat joko tulevansa paikalle itse tai jarjestavansa sijaisen.

Parhaiten tyGpajaan soveltuvien tydkalujen kartoitus vaati oletettua enemman aikaa ja perehty-
mista lukuisiin eri vaihtoehtoihin. Myds paivan rakennetta mietittiin tarkoin. Kaytettavat tyokalut py-
rittiin jarjestamaan niin, etta ne etenisivat helpommasta vaikeaan ja niista saadut tuotokset tukisivat
seuraavaa tehtavaa. Huomiota kiinnitettiin myds siihen, ettd osallistuvaa tekemista olisi tasaisesti
koko tyOpajan ajan, jotta osallistujien mielenkiinto sailyisi ylla. TyOpajaa varten valmistettiin power-
point-esitys (liite 5), jonka paaasiallisena tarkoituksena oli valittaa tyovaiheiden ohjeet mahdollisim-
man yksinkertaisesti ja selkeasti. Valmistettavista toistd naytettin myds esimerkkimallit. Rontti

(haastattelu 12.2.2015) ohjeisti aloittelevia fasilitaattoreita nain:

Ihmisille pitad antaa tosi selekeet ohjeet. Jokainen vaihe mielella@n niinku nain
isoilla kirjaimilla power point -slideen ja hyvin konkreettinen asia. Jos sanoo, etta
tuottakaa tahan ideoita, niin ei sillai vaan etta tuottakaa tahan viisi ideaa. Kirjoittakaa
ne yhdelle Ad-lapulle. Koska se, etta ihmiset tullee tydpajaan ja ne kayttdd ommaa
aikaansa siihen, pitaa olla tosi yksselitteinen ja niinku teha helpoksi se, etta ei tarvii
ihmisilla niinku aikaa kayttaa eika aivokapasiteettia sen proseduurin ja sen struktuu-
rin miettimiseen vaan ne vain voi suoltaa ite sen ite sisallon siihen. Et se on tarkee.

Tilaksi valittiin riittavan iso kokoustila, jotta siella oli mahdollisuus likkua ja tehda ryhmaétéita. Tila
valmisteltiin ennakkoon tyopajaa edeltavana paivana. Tuoleja ja poytia jarjesteltiin koululuokkamai-
seen jarjestykseen ja lisaksi tehtiin kaksi isoa poytaa ryhmatoita varten seka apupdytia tehtavissa
kaytettaville materiaaleille. Apuvalineiksi otettiin flappitauluja seka runsaasti materiaalia pajassa
syntyvien tuotosten luomiseen: erilaisia lehtia, post it -tarralappuja, kynia, limaa, paperia. Kuviossa
13 esitellaan kooste valmistellusta tyopajatilasta. Jokaiselle osallistujalle tehtin myos nimikyltit,
joissa mainittiin etunimi ja organisaatio. Osa materiaaleista jaettiin etukateen ryhmille, jotta niiden

keraamiseen ei kuluisi aikaa. Etukateen jaettiin myos osallistujista koostuvat ryhmat yksi ja kaksi,
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jotta voitiin varmistua riittdvan monipuolisista ja mahdollisimman toimivista kokoonpanoista. Mo-
lempiin ryhmiin jaettiin kaksi henkildkunnan edustajaa, yksi Oamk:n opettaja ja kaksi asiakasta.

Ryhmilla oli kaksi tehtavaa: asiakasprofiilin ja kokousasiakkaan palvelupolun valmistaminen.

KUVIO 13. Ennakkovalmisteltu tydpajatila.

Rontin (haastattelu 12.2.2015) ohjeiden mukaisesti tydpaja pilotoitiin 1&pi edellisené iltana. Se osoit-
tautui erittain hyodylliseksi neuvoksi, koska talléin tuli ilmi joitakin ongelmallisia kaytannén toteu-
tuksen seikkoja, jotka pystyttiin ratkaisemaan ennen kuin osallistujat olivat paikalla. Talléin huo-
mattiin esimerkiksi, etta parien muodostamistapa OPERA-menetelmaa varten taytyisi vield rat-
kaista. Nopean parinmuodostuksen ja puolueettomuuden vuoksi paadyimme siihen, etta parit ar-
votaan tydpajan aikana. Ennakkoharjoitus antoi myds itsevarmuutta fasilitaattoreille ja helpotti ai-

kataulussa pysymista.

6.2 Palvelumuotoiluty6pajan kuvaus

Palvelumuotoilutyopaja aloitettiin yhteisen lounaan jalkeen esivalmistellussa tilassa osallistujien
esittelyilla. Tyopajan alustettiin tavoitteiden ja tarkoituksen kertomisella seka kokouspalveluiden
nykytilaan perehdyttamisella nayttamalla videomateriaalia eri tiloista ja kertomalla mihin asiakkaat

ovat olleet tyytyvaisia, tyytymattomia ja mita asiakkaat haluavat. Alustuksen yhteydessa esitettiin
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video What is Service Design (Shuman 2014, viitattu 24.3.2015), jonka tarkoituksena oli visuaali-
sesti ja nopeasti kertoa osallistuijille mita palvelumuotoilu on. Ennen varsinaisia ideointehtavia osal-
listujat saivat lammittelytehtavana piirtda erilaisia toherryksia, joista lopulta tuli lintuja (katso alla
kuvio 14). Lammittelyn tarkoituksena oli osoittaa, etta kaikki osaavat piirtad@ ja nahda kuvioissa

muotoja, kun vain lahtee ennakkoluulottomasti liikkeelle.

KUVIO 14. Téherryksistd muodostuu lintuja.

Tehtava 1. Storyboard eli kuvakasikirjoitus hyddyntaa visuaalisuutta kertomalla palvelusta kuvien
tai piirrosten avulla. Tilanne voi olla kuvaus joko olemassa olevasta palvelusta tai hahmotelma uu-
desta palvelusta. Kuvakasikirjoitukseen saadaan paljon yksityiskohtia, joten kaikkien on helppo
muodostaa kokonaiskasitys palvelun kulusta. Tyokalua voidaan kayttaa tyopajoissa, jolloin sen
avulla saadaan aikaan keskustelua palvelun hyvistéa puolista ja toimimattomista kohdista. Asiakas-
kokemusten keradminen palvelun kayttdjiltd auttaa analysoimaan ongelmakohtia ja I6ytdmaan uu-
sia mahdollisuuksia. (Van Dijk ym. 2011, 186-187.)

Valmistelu: Valitsimme kymmenen valokuvaa palvelupolun eri vaiheista. Osa kuvista oli valmiita
markkinointikuvia, osa otettiin itse. Itse otettujen kuvien ajateltiin antavan realistisemman kuvan
palvelusta toisin kuin viimeistellyt markkinointikuvat olisivat tehneet. Kuvista tehtiin powerpoint-esi-
tys, jonka lisaksi kuvat myds tulostettiin ja limattiin edellispaivana valmiiksi flappitauluille arviointia
varten. Kuvien vaihtovali oli esityksessa kahdeksan sekuntia, jotta aikaa ei jaisi turhaan miettimi-

seen vaan ylos kirjattaisiin ensimmainen mieleen tuleva asia.
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Toteutus: Osallistujia ohjeistettiin kirjoittamaan post it -lapulle yksi tai kaksi mielleyhtymaa, joita
kuva heréattaa. Mielleyhtymien kerrottiin voivan olla esimerkiksi adjektiivi, vari tai tietty tunne. Laput
pyydettiin myos numeroimaan kuvien mukaisesti ennen kuvaesitysta, jotta ne olisi myohemmin
helppo yhdistaa oikeaan kuvaan. Kuvaesityksen jalkeen tulostetut kuvat paljastettiin ja osallistujat
limasivat omat lappunsa oikeiden kuvien yhteyteen. Kommentit kaytiin lapi pintapuolisesti kaytta-
métta siihen kuitenkaan paljoa aikaa. Tama siksi, etta kyseessa oli helpoksi tarkoitettu aloitusteh-
tava eika naita tuloksia ollut tarkoitus hyddyntaa paivan muissa toissa. Kuviossa 15 esitellaan val-

mis tuotos ensimmaisesta tyopajan tehtavasta.

KUVIO 15. Mielleyhtymét kuvista: valmiit laput liimattuina palvelupolun kuviin.

Tehtava 2. Asiakasprofiilit ovat fiktiivisia kuvauksia eri asiakassegmenttien perustiedoista. Ma-
teriaalia kootaan asiakasymmarrysta kasvattavista aineistoista kuten haastatteluista tai asiakkaita
tarkkailemalla. Rakennettujen profiilien avulla ymmarretaan asiakkaan motiiveja, toiveita ja odotuk-
sia seka kayttaytymista. (Van Dijk ym. 2011, 178.) Huolellisesti laaditut asiakasprofiilit ovat kaytto-
kelpoinen apuvaline jokaisessa palvelumuotoiluprosessin vaiheessa, koska niiden avulla palvelun
kohdentaminen, saavutettavuus ja viestinta saadaan jokaiselle asiakasryhmalle sopivaksi (Tuula-
niemi 2011, 156).
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Asiakasprofiilit ovat kuvitteellisia, mutta kayttajan arkkityyppia edustavia. Ne perustuvat potentiaa-
listen tai todellisten asiakkaiden kayttaytymiseen, asenteisiin ja tavoitteisiin. Nimet, persoonallisuu-
det, taustat, perheet ja valokuvat ovat usein avainasemassa profiilien rakentamisessa. Persoonan
valokuvan valinnassa kaytetaan yleisesti kahta tapaa: se valitaan aikakauslehdist tai oikeista va-
lokuvista. Oikea valokuva, joka ei ole kuvankésittelyohjelmalla viimeistelty, auttaa luomaan ela-
vamman ja todellisemman kuvauksen persoonasta. Tilanteessa, jossa ei ole mahdollista luoda
asiakasprofiilin persoonaa kehityskohteen tutkimustietojen perusteella voidaan se tehda mydés or-
ganisaation henkiloston asiakastuntemuksen seka olettamusten pohjalta. Talla tavoin luotujen per-
soonien on todettu tarjoavan suunnittelutyohon useita samoja hyotyja kuin todelliseen kayttajatut-
kimukseen perustuvan persoonan. Asiakastuntemukseen perustuvan asiakasprofiilin on todettu
vastaavan 75-80-prosenttisesti etnografisen tutkimusmenetelman tietojen perusteella luotua per-
soonaa, joten sita voidaan pitaa riittavan tarkkana suunnittelun apuvalineeksi. Tarkoitus ei ole, etta
persoona rakennetaan edustamaan keskiarvoa kaikista kayttajista, vaan se on yksilon kuvaus, joka

voi sisaltaa tietysta kohderyhmasta sille ominaisia keskeisia piirteita. (Williams 2006, 21, 24, 52.)

Laajemmassa merkityksessa persoonia kaytetaan hyvaksi, kun pyritadn ymmartamaan asiakasta
ja hanen toimintojaan. Asiakasprofiilit toimivat apuvalineena palvelun suunnittelussa, koska kayt-
taja on kuvattu visuaalisesti ja yksinkertaisemmin perinteisiin tilastotietoihin verrattuna. Empatian
ja asiakasymmarryksen on todettu olevan aidompaa kehitystydssa, jossa kaytetaan persoonia,
koska talléin puhutaan henkilGista nimilla sen sijaan, etta puhuttaisiin kasvottomasta kuluttajasta,
asiakkaasta tai kayttajasta. Erityisesti palveluntarjoajan edustajien ja asiakkaiden keskinaisessa
yhteiskehittelyssa persoonat toimivat apuna kommunikoinnissa; tekijat loytavat helpommin yhtei-

sen kielen ja voivat suunnitella palvelua persoonan ymparille. (Williams 2006, 1-4, 16.)

Valmistelu: Asiakasprofiililomakkeen viimeistely, lehtien ja muun materiaalin kerd@minen. Ryh-

mien osallistujien méaarittely. Kuviossa 16 on tyopajassa kéytetyn asiakasprofiilin pohjalomake.
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Harrastukset:

Asumismuoto:

Mistd haaveilen:

Mikd on pelkoni:

Nimi: Eldman mottoni:
Perhe:
Lempimusiikkini:
Ty6: Lempivuodenaikani
ja miksi:

e— = e e e e e e e s e e e e e e e e = = = = e

KUVIO 16. Asiakasprofiilin pohjalomake.

Toteutus: Asiakasprofiilista naytettiin malli (liite 5, sivu 2) ja kerrottiin sen tarkoituksesta. Osallis-
tujat jaettiin kahteen ryhmaan, jotka ohjattiin omiin tyoskentelypisteisiinsa. Ryhmille kerrottiin asia-
kasprofiilin ainoa ennakkoon valittu kriteeri: ryhmé@ 1 valmisti miesasiakkaan profiilin ja ryhma 2
keskittyi naisasiakkaan kuvaamiseen. Aikaa tehtavan tekemiseen oli 15-20 minuuttia. Valmiit pro-
fiilit esiteltiin koko ryhmalle. Kuviossa 17 esitellaan asiakasprofiilin valmistamista. Lehtimateriaalien

kuvia kéytettiin hyvin tdydentamassa profiilin tekstiosiota.
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KUVIO 17. Ryhmé 1 etsii sisélt6d omaan asiakasprofiiliinsa.

Asiakasprofiilit muodostuivat lahelle kokouspalvelun loppukayttajan arkkityyppia, ammatit (statuk-
set) ja ikaryhmat olivat asiakkaisiin sopivat. Epasopiva asiakasprofiili olisi ollut esimerkiksi teini-
ikaisesta rakennettu, koska talloin palvelupolku olisi my0s rakennettu persoonan nakokulmasta ei-

vatka alle 20-vuotiaat ole kokouspalvelun paakohderyhmaa tai -kayttajia.

Tehtava 3. OPERA-menetelma on Innotiimin kehittdma osallistava tyokalu, jota voidaan kayttaa
analysointiin, ideointiin tai ratkaisujen loytamiseen. OPERA on jatkokehitetty laajemmasta Tupla-
tiimi-menetelméasta hieman kevyemmaksi ja nopeammaksi versioksi. OPERAN viisi osavaihetta
ovat: Oma nakemys, Parin nékemys, Esittely, Ristiinarviointi ja Aiheiden ryhmittely. OPERA etenee
seuraavasti:

1. Jokainen kirjoittaa paperille omat ndkemyksensa valitusta aiheesta. Nain jokainen osallis-
tuu ja voi rauhassa paneutua aiheeseen. Y10s kirjattuina asiat edesauttavat muiden kuun-
telua myohemmissa vaiheissa.

2. Omista ideoista keskustellaan parin kanssa, jolloin vaihdetaan mielipiteita ja oivalletaan

uusia asioita. Pari kirjoittaa omat uudet ideansa ylos.
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3. Esittelyssa jokainen pari tuo esille omat ideansa ja niita perustellaan. Jokainen pari saa
rauhassa tuoda omat mielipiteensa esille.

4. Ristiinarvioinnissa etsitaan kaikista |0ydetyista ideoista parhaat. Parit paneutuvat myos
muiden ideoihin, joista parhaat paasevat jatkoon ja huonoimmat karsitaan pois.

9. Ryhmittelyvaiheessa kaikki ideat ryhmitellaan aihealueittain, jolloin tulokset selkiytyvat ja

voidaan myds havaita nakemysten vélisia yhteyksia. (Stratox 2011, viitattu 7.3.2015.)

OPERA-menetelmalla voidaan saada tehokkaasti lyhyessa ajassa paljon ideoita, jotka on helppo
ryhmitella teemoittain jatkokasittelya varten. Siina saadaan osallistettua introvertit ihmiset ensim-
maisessa vaiheessa ja ekstroverttien ominaisuudet paasevat esille keskusteluosioissa. Ristiinarvi-
oinnilla valtetaan rakastuminen pelkastaan omiin ideoihin, koska pisteita on pakko antaa myds mui-
den oivalluksille. (Rontti, haastattelu 12.2.2015.)

Valmistelu: Koska tarkoituksena on tuottaa uusia ideoita kokouspalvelun kehittamiseksi, poh-
dimme mista tyypillinen kokouspaketti koostuu. Tuloksena syntyivat teemat: tilat, ruoka, tauot ja ?
eli yllatystekija. Ennakkovalmisteluna kokoustilan seinélle kiinnitettiin paperiliuskat (katso kuvio 18),
jotka nimettiin teemojen mukaan. OPERA:n toisen vaiheen parien arvontaa varten oli valmisteltu
nimilaput. Osallistujien paikoille varattiin valmiiksi paperia ideoiden kirjoittamista varten. Ristiinarvi-
ointia varten numeroitiin pistetarrat: jokainen sai antaa kaksi pistetta jokaisen teeman mielestaan

parhaalle idealle ja yhden pisteen toiseksi parhaalle idealle.

Toteutus: Osallistujia pyydettiin viivojen avulla jakamaan paperi neljgén osaan teemojen mukai-
sesti. Ensimmaisessa vaiheessa jokainen kirjoitti ideoita ylés niin paljon kuin mahdollista, aikaa
tahan oli varattu 5-8 minuuttia. Taman jalkeen arvottiin parit, jotka keraantyivat esittelemaan omat
ideansa parille ja valitsemaan yhdessa parhaat jatkoon paasevat ideat, jotka kirjoitettiin post it -
lapuille. Arvontatulos parien suhteen oli yllattava, mutta toivottu: kaikki nelja henkilokunnan edus-
tajaa paatyivat eri pareihin. Parien ideoiden lapikayntiin kaytettiin aikaa kymmenen minuuttia. Seu-
raavaksi parit esittelivat ideansa teemoittain ja limasivat post it -laput seinalla oleviin paperiliuskoi-
hin.

Neljannessa vaiheessa jokainen sai antaa omat pisteensa mielestaan parhaille ideoille. Ainoana
rajoituksena oli, ettd omalle idealle ei saa antaa kahta pistettd. Ohjelmassa oli tdssa vaiheessa
kahvitauko, jonka aikana fasilitaattorit laskivat kunkin idean saamat pisteet yhteen. Tarkoituksena

oli pisteiden avulla saada arvotettua jokaisesta teemasta kaksi parasta ideaa. Fasilitaattorit tekivat
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siis vaiheen 5 ryhmittelyn yhdistamalla samanlaiset ideat tdssa vaiheessa yhteen. Ideoiden yhdis-
tamista ei tehty ennen pisteiden laskua, jotta mikaan idea ei tulisi vaheksytyksi. Pisteiden laskussa
tuli eteen tasatilanne, johon emme olleet varautuneet etukateen. Ratkaisimme ongelman niin, etta
tasapisteissa jatkoon paasi se idea, joka oli saanut enemman taysia pisteitd. Koko ryhman par-
haiksi arvioidut kahdeksan ideaa (2 ideaa/teema) kirjoitettiin yhteenvetona kahdelle paperille, jol-
loin molemmilla papereilla oli yksi idea jokaisesta teemasta. OPERA-menetelmén toteutuksessa
ajan seuranta oli merkittavassa roolissa. Tehtdvan edetessa eri osioihin suunniteltua aikataulua
jouduttiin muokkaamaan, mutta OPERA-ideoinnin kokonaiskesto pysyi ennakoidun mukaisena.

Kuviossa 18 nakyvat kaikki ideat pisteytettyna seinalla.

KUVIO 18. OPERA-menetelmén ideat méériteltyjen teemojen alla.

Tehtava 4. Palvelupolku kuvaa asiakkaan matkaa lapi palvelun ja se koostuu palvelutuokioista ja
kontaktipisteista. Nama mainittakoon kertauksena, tarkemmin palvelupolusta on kerrottu jo aiem-

min luvussa 3.3.1.
Valmistelu: Hankittiin isot paperipohjat, joihin asiakkaiden palvelupolut rakennettiin. Riittdvan isolla

paperilla haluttiin varmistaa se, ettd kuvat ja muut visuaaliset elementit varmasti mahtuisivat pal-

velupolkuun. Iso paperi ei myoskaan aseta rajoituksia palvelupolun vaiheiden maaraan tai polun
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mallin suhteen. Lehdet, post it -tarralaput, kynat, lima, tarrat ja muu materiaali oli keratty ja aseteltu

valmiiksi.

Toteutus: Palvelupolun mallintaminen ohjeistettiin kaikille yhteisesti ja esimerkkipalvelupolkuna
kaytettiin konferenssimatkailijan palvelupolkua (liite 5, sivu 4). Palvelupolut tehtiin samoissa ryh-
missa kuin ensimmainen ryhmatehtéva ja niissa hyddynnettiin aiemmin tehtyja asiakasprofiileita ja
OPERA-menetelman tuloksena syntyneita ideoita. Palvelupolkujen suunnittelun edetessa ryhmia
rohkaistiin viela lisadmaan polkuihin uusia ideoita. Aikaa polun luomiseksi oli varattu tunnin verran.
Valmiit polut esitettiin molempien ryhmien toimesta kaikille osallistujille ja nama esitykset nauhoi-
tettiin. Kuviossa 19 esitelladn osa valmiista palvelupolusta. Syddmen muotoiset KR-tarralaput
osoittavat palvelun kriittisia pisteita eli niita kohtia, jotka ovat asiakkaalle onnistuneen palvelukoke-
muksen kannalta erityisen tarkeita. Valmiisiin palvelupolkuihin kiinnitettiin myds ne asiakasprofiilit,
joiden kulkemaa matkaa polku kuvaa. Liitteista 10 ja 11 1dytyvat kuvat tydpajassa valmistuneista

palvelupoluista seka niiden litteroinnit.
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KUVIO 19. Kokousasiakkaan palvelupolku. Kuvia kéytettiin havainnollistamaan palvelun kontakti-

pisteita.
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6.3 Palvelumuotoilutyopajasta kertyneen aineiston analysointi

Seuraavaksi esitelldan ja analysoidaan palvelumuotoilutydpajassa syntyneet tuotokset. Kaikki ai-
neisto litteroitiin, jotta sen analysointi olisi helpompaa. Mielleyhtymat kuvista -tehtdvan kommentit
kirjoitettiin exceliin, jossa jaottelu tehtiin varikoodien avulla. OPERA-menetelméan tuotokset siirret-
tiin myGs exceliin. Asiakasprofiilien tekstit kirjoitettiin puhtaaksi ja palvelupolut mallinnettiin vastaa-

maan alkuperaisia tekstien osalta.

Mielleyhtymat kuvista

Kaikkien kuvien saamat kommentit jaoteltiin seuraaviin luokkiin: adjektiivi tai substantiivi, positiivi-
nen, negatiivinen tai neutraali. Jokainen kommentti sai siis kaksi maaritelmaa ollen esimerkiksi po-
sitiivinen adjektiivi tai neutraali substantiivi. Luokittelu tehtiin aineiston valmistumisen jalkeen. Kom-
menttien jako positiiviseen, negatiiviseen ja neutraaliin on tehty tutkijoiden arvion ja tulkinnan mu-
kaan. Esimerkiksi steriili on sairaalaymparistossa varmasti positiivinen kommentti, mutta tassa yh-

teydessa se on tulkittu negatiiviseksi.

Kuvassa 1 on Lasaretti kuvattuna puistosta pain, kuva Idytyy liitteesta 6 (sivu 1). Kaikki sita kuvaa-
vat sanat olivat positiivisia, suurimmaksi osaksi substantiiveja. Useita kertoja esiintyivat sanat:
kesa, loma, luonto ja lampd. Muita kommentteja olivat muun muassa: piknik, raikas, vihrea ja so-
lina. Vastauksista voidaan paatella, etta kesainen kuva kauniista ymparistosta herattaa positiivisia
mielikuvia. Tama seikka kannattaa huomioida markkinoinnissa ja pyrkia kayttamaan tamankaltaisia

kuvia silloin kun se on mahdollista.

Kuvassa 2 on kokoustiski, jonka takana seisoo Lasaretin henkilokunnan edustaja (liite 6, sivu 1).
Hymy, ystavallisyys, iloisuus ja naiden johdannaiset (iloinen palvelu, ystavallinen palvelu) tulivat
esille monista kommenteista. Vastauksista 82 % oli positiivisia tai neutraaleja. Tasta voidaan vetaa
johtopaatoksia, etta kokousasiakkaiden vastaanottopalvelua pidetaan erittain tarkeana asiana ja
hymyileva henkildkunta huomataan. Kehitettdmiskohteena naiden kommenttien pohjalta voidaan
mainita negatiivissavytteiset sanat hamara ja nurkka. Ehka tiskin sijoittelua ja valaistusta voisi miet-

tia uudelleen.
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Kuvassa 5 esiintyy kokki lounaspdydan vieressa (liite 6, sivu 2). Tama oli yksi kolmesta kuvasta,
joka ei saanut yhtdan negatiivista kommenttia. Kuvailuun kaytettiin monia ruokaan liittyvia sa-
noja/sanapareja: ihana ruoka, hyva ruoka ja herkku. Samantyyppisia arvioita saatiin my6s asiakas-
palautteista ja muusta kvantitatiivista aineistosta. Hyvaan ruokaan kannattaa siis edelleen keskit-

tya, koska se jaa asiakkaille mieleen ja sillé on positiivinen vaikutus Lasaretin maineeseen.

Kuva 6 on yksi Lasaretin lukuisista taideteoksista (liite 6, sivu 2). Kuvauksina taideteoksesta kay-
tettiin adjektiiveja varikés ja yllattava. Kaksi kommenttia (? ja mikd) kertoivat, ettd kaikki eivat joko
osaa yhdistaa taidetta Lasarettiin tai eivat ylipaataan pida sita mitenkaan tarkeana asiana. Kuiten-
kin “vau” mainittiin kaksi kertaa. Yllattavyytta voisi hyodyntaa paremmin ehkapa tuomalla taidetta
enemman asiakkaiden tietoisuuteen esimerkiksi myymalla tehokkaammin opastettuja taidekierrok-

sia osaksi kokouspaivaa.

Kuvassa 7 on ravintola Virran aulabaari (liite 6, sivu 2). Kommenteissa adjektiivit ja substantiivit
jakautuivat lahes tasan, aulabaaria kuvailtin muun muassa sanoilla baari, ravintola, ahdas ja taysi.
Sekava mainittiin kolme kertaa. Joukossa oli vain yksi positiivinen kommentti: tyylikas. Johtopaa-
toksena voisi ajatella, etta asiakas ei tieda onko kyseessa ravintola vai baari ja pitaa sita joka ta-
pauksessa ahtaana ja sekavana. Naiden kuvien perusteella tama nousi toiseksi suureksi kehitta-
miskohteeksi opasteiden ohella. Lasaretin kannattaisi miettia ja kehittaa aulabaarin iimetta ja toi-

mintoja mahdollisen remontin yhteydessa.

Kuvassa 9 on kahvipdyta, jossa on kekseja Aalto-vadeilla (liite 6, sivu 3). Kommentteina mainittiin
tylsa, tyylikas, kaloreita ja makeaa. Kuvan sisaltd ei vastaa asiakkaiden normaalia kahvitarjoilua,
joten olisi ollut mielenkiintoista néhda millaisia kommentteja se olisi herattanyt. Kalorit ja rasvaisuus

laittavat tietysti pohtimaan, voisiko kahvitarjoiluissa hyodyntaa terveellisempia vaihtoehtoja.

Kuva 10 on ilmakuva Lasaretinsaaren alueesta (liite 6, sivu 3). Tama oli kuvien 1 ja 5 liséksi ainoa
kuva, joka sai vain positiivisia ja neutraaleja kommentteja. limakuvaa luonnehdittiin sanoilla: Oulu,
kaunis ymparist0, kaunis maisema (2 kertaa), sijainti ja hieno. Markkinoinnissa kannattaisi hyodyn-
taa koko aluetta samaan tapaan kuin kuvan 1 kohdalla esitettiin. Positiivisten mielikuvien avulla
asiakasta on helpompi houkutella tutustumaan palveluntuottajan tarjontaan. Monen kuvan kom-

menttien kohdalla tuli ilmi, etta kauniit kuvat ymparistosta saavat aikaan myonteisia mielleyhtymia.
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Kuvat 3, 4 ja 8 eivat tuottaneet kokonaan uusia kehitysideoita, joten niiden analysointi on jatetty

tyon ulkopuolelle. Kuvat kommentteineen kuitenkin 10ytyvat liitteesta 6.

Asiakasprofiilit

Ryhmaé 1 laati asiakasprofiilin (liite 7), jonka ainoa kriteeri olla miesasiakas. Tassé esitellaan Henry
Koistinen:

Nimi: Henry Koistinen 38 v.

Perhe: Vaimo Crisse, 1 lapsi Mikael

Tyd: ICT-konsultti

Harrastukset: Kodin remontointi, purjehdus, mokkeily, erikoisoluet
Asumismuoto: Omakotitalo, kesalla mokilla

Mista haaveilen: Maailmanymparipurjehdus

Mika on pelkoni: Paikalleen jamahtaminen

Elaman mottoni: Tartu hetkeen, carpe diem

Lempimusiikkini: Proge

Lempivuodenaikani ja miksi: Kesa — mokille saareen ja purjehtimaan

Henryn idoli: Steve Jobs

Ryhma 2 laati vastaavaan asiakasprofiilin naisasiakkaasta (liite 8).
Nimi: Kirsi Kokoustaja 39 v.

Perhe: 2 lasta (11 v. tyttd ja 13 v. poika), naimisissa insind6rin kanssa
Tyd: IT-alan projektipaallikkd (kaupallinen koulutus)

Harrastukset: Jumppa (fitness, kahvakuula), jooga, matkailu, viinit
Asumismuoto: Paritalo 140 m2, omistus

Mista haaveilen: Urakehitys, kansainvaliset tehtavat, joogamatka

Mika on pelkoni: Perheeseen kohdistuvat pelot (terveys jne)

Elaméan mottoni: Elama on liian lyhyt tuhlattavaksi

Lempimusiikkini: Jenni Vartiainen yms. suomalaiset, klassinen musiikki

Lempivuodenaikani ja miksi: Kevat, vahva vuodenaika

Molempien ryhmien profiilien henkilét olivat 1ahes samanikaisia ja ammatitkin olivat hyvin saman-
kaltaiset. Mydhempaa ja pidemmalle vietya hyddyntamista ajatellen voisi laatia muutaman toisis-

taan erilaisen profiilin olemassa olevista asiakasryhmista. Taman tydpajan suunnitelman pohjalta
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asiakasprofiilit [aadittiin helpottamaan palvelupolun laatimista, johon tarkoitukseen ne soveltuivat-

kin erittain hyvin.

OPERA

Opera-menetelmalla haluttiin saada mahdollisimman paljon ideoita seuraavien teemojen alle: (ko-
kous)tila, tauot, ruoka ja ? (muu yllatystekija). Tassa kohden tuodaan esille ne ideat, jotka mene-
telmén viimeisessa arviointivaineessa saivat pisteita. Arviointivaineeseen seuloitui 16 tilaan liitty-

vaa ideaa, 18 taukoideaa, 15 ruokaa sivuavaa ideaa ja 13 yllatystekijaan kytkeytyvaa ideaa.

TAULUKKO 2, tilaan liittyvét ideat.

Idea Pisteet

Luonnon danimaailma kaytaville, WC-tiloihin, luentosaliin tauoilla 5

Tekniikka kunnossa, helppokayttoinen

Vaihtoehtoisia sisustuksia, sohvat, sakkituolit 4
Olohuonemainen luentosali, sohvat 4
Miellyttava miljéd (muutakin kuin harmaa ja valkoinen, sohvaryhmat + nojat, sakkituo- 4
lit ym)

Luonto nakyville 3
Sisustus raikas, kevyt, pehmeat, pirteat varit 2
Muunneltavuus 2
Vaihtuvat nayttelyt kaytaville 1
Poytien sijoittelu, rennompi fiilis 1

Useat tilaan liittyvat ideat koskivat sisustusta, kuten taulukosta 2 voidaan huomata. Vareja toivo-
taan kaytettavaksi enemman ja myds vaihtoehtoiset, rennommat kalusteet saavat kannatusta. Ole-
tettavasti Lasaretin sijainti vesiston ja puiston lahella luo ideoita luonnon tuomisesta osaksi tiloja.
Luonnon korostamisella voi olla asiakkaisiin rauhoittava ja rentouttava vaikutus, joka voisi olla ter-
vetullut lisa kokouspaivaan. Esimerkiksi vilkkaassa ymparistossa kuten Helsinki-Vantaan lentoken-

talla kaytetdédn WC-tiloissa linnunlaulua ja suomalainen metsamaisema on sisustuksessa esilla.
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Sama havainto luontokuvista sisustuselementtina tehtiin my6s benchmarking-kohteessa, Tapahtu-
mahotelli Huoneessa. Luontokuvia hyddynnetaan jo talla hetkella Aurora-salissa, joka on ikkunaton
tila. Luontokuvien kayttoa voitaisiin kuitenkin edelleen tehostaa ja samalla voisi miettia luontotee-

man hyodyntamista myos muiden (ikkunattomien) tilojen kohdalla.

TAULUKKO 3, taukoihin liittyvét ideat.

Idea Pisteet

Taukoliikunta/erilaista, Folkjam, rivitanssi

Buffet-karry: tee itse tai kokki tekee toiveiden mukaan

Taukohuone, jossa tikkataulu, biljardipoyta, jumppasimulaattori, hierovat tuolit
Pienet suolaiset paikallisista raaka-aineista

Rentoutus; kasvohoito, paé-/niska-/jalkahieronta, sauna, kasihoito

Smoothiet

N NN DD W B~ OO O

Kehonhuolto
Hedelmaviipaleet 1

Kesalla ulos — kavelyreitteja, polkupyorat 1

Tauoille toivottiin erilaisia aktiviteetteja, kuten likuntaa, rentoutusta ja kehonhuoltoa. Nama olisi
mahdollista toteuttaa erikseen myytavana lisapalveluna, johon tarvittaisiin sopiva yhteistyokump-
pani. Erillinen taukohuone/-tila sai my6s mukavasti kannatusta, kuten taulukosta 3 huomataan. Ta-
man voisi yhdistaa yhteiseen tarjoiluloungeen/-tilaan, josta on hyvia kokemuksia Tapahtumahotelli
Huoneelta. Taman toteuttaminen vaatisi merkittavia tilamuutoksia, mutta idea on hyva pitaa mie-
lessa tulevaisuutta ajatellen. Buffet-karry olisi erilainen ja piristava idea kokouspaivaan. Palvelua
voisi kokeilla esimerkiksi aamukahvituksen yhteydessé siten, etta jokainen voisi itse koota buffet-
kérrysta omien mieltymysten mukaisen leivan. Tai asiakkaalla voisi olla mahdollisuus tilata jaate-
l6karry, josta jokainen voisi rakentaa mieleisensa jaateloannoksen? Hedelmat ja smoothiet ovat jo
Lasaretissa myynnissa, joten naiden tuotteiden ja muiden lisatuotteiden parempi esille tuominen
taytyisi huomioida myyntivaiheessa nykyista paremmin. Ne tuovat yritykselle arvokasta lisamyyntia

ja vaikuttavat positiivisesti asiakaskokemukseen.
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TAULUKKO 4, ruokaan liittyvét ideat.

Idea Pisteet
Paikalliset herkut 6
Tarjoilut ulkona saan salliessa 6
Salaattibuffet, runsas ja monipuolinen 5
Grillaus + maateemat 5
Kokit asiakkaiden joukkoon, grillaus 3
Kokoa lounaasi? 3
Superruoka, lahiruoka, luomuruoka + teemat 1
Teemalliset lounaat tai piknik-korit mukaan ja aivoriihi Ainolan puistoon 1

Teemallisuus nousi esille useissa ideoissa, joten tdman hyodyntamista voisi kehitelld pidemmalle.
Talld hetkella on muutamia vuosittain toistuvia teemaviikkoja (sydanviikko, sipuliviikko, luomu-
viikko), mutta ne tulisi tuoda esille selkedmmin. Lisaksi eri maiden mukaiset teemat toisivat vaihte-
lua niin kokous- kuin lounasasiakkaille. Erilaisiin teemoihin voisi kysella asiakkaiden toiveita, esi-
merkiksi jo aiemmin esille tuleen palautetaulun avulla. Teemaviikot voisivat innostaa myos kokkeja,
jos heille annetaan mahdollisuus osallistua suunnitteluun. Lahiruokaa ja luomuruokaa Lasaretissa
kaytetaan jo ja se voitaisiin tuoda entista selvemmin esille esimerkiksi ruokien nimikylteissa. Ter-
veellisyystrendi nakyi salaattibuffetin ja superruokien saamissa pisteissa (taulukko 4). Tata voitai-
siin hyodyntaa tarjoamalla asiakkaille vaihtoehdoksi pelkastaan salaatti- tai keittolounas. Ulkoalu-
eiden hyddyntaminen tarjoiluissa tulisi myds ottaa pohdintaan. lltapaivakahvitarjoilu terassilla jat-

taisi varmasti asiakkaaseen positiivisen mielikuvan Lasaretista.
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TAULUKKO 5, yllétystekijsinin lityvét ideat.

Idea Pisteet

Ohjattu tauko-ohjelma, esimerkiksi naurujooga
Tarjouskupongit drinkille/viinille
Tauoille tai ruokailuun elavaa musiikkia

9
6
5
Konsertti - klassisesta rappiin 3
Stand up 3

2

Palvelu ja fasiliteetit ylittavat oletusarvon “tehd&én aina vahan enemman
kuin pyydetaan”

Koko tilaisuuden pito ulkona/puistossa, jos saa mahdollistaa — helppo 2
siityminen sisatiloihin

Taman osion tarkoituksena oli saada esille niita ideoita, jotka eivat sisaltyneet edellisiin kategorioi-
hin ja jotka voisivat tehda asiakkaan kokemuksesta mieleenpainuvan. Osa ylla olevista ideoista
(taulukko 5) on samankaltaisia taukoideoiden kanssa ja niitd on analysoitu aiemmin. Taustamu-
siikki olisi helposti toteutettava idea: jokaisen kokoustilan tietokoneelle voisi ladata kokoelman mu-
siikkia, jota asiakas voisi halutessaan helposti kayttaa taukojen aikana. Tauko erottuisi selvasti
asiaosiosta ja musiikki tayttaisi mahdollisesti muuten hiljaiseksi jaavan tauon. Kustannuksia tulisi
ainoastaan musiikin hankkimisesta ja AV-osaston tydpanoksesta. Tarjouskuponkien jakoa voisi
my0s kokeilla, silld saataisiin lisda ravintola-asiakkaita ja asiakas saisi kokouspaivalle erilaisen
paatoksen. Esittelyvaiheeseessa mukana olivat myds ideat muunneltavasta valaistuksesta, vii-
nimarjamehusta, Xylitol-pastillista/-purkasta, teelaatujen lisdédmisesta ja vallet parking -palvelusta

seka timantinpesukoneesta. Kaikki parien esittelyvaineeseen tuomat ideat I6ytyvat liitteesta 9.

Palvelupolku

Ryhmaé 1 valmisti kokousasiakkaan palvelupolun kayttaen aiemmin luotua asiakasprofiilia (mies) ja
eniten pisteitd saaneita ideoita OPERA-menetelmésté apuna kayttden. Polussa hyddynnettavat
ideat olivat: A (tila) luonnon aanet, B (tauot) taukoliikunta, C (ruoka) paikalliset herkut ja D (yllatys-
tekija) ohjattu taukoliikunta. Palvelupolun kriittising pisteind mainittiin tekniikan opastus tilaisuuden

alussa ja kokouksen ohjelman lapikaynti/varmistus myds ennen tilaisuutta. Naméa seikat tukevat
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muusta aineistosta esille nousseita palautteita, joissa annettiin erityisesti kiitosta niin kokouseman-
nalle kuin AV-palveluillekin. Naiden palveluiden kehittdminen ja sailyttdminen kokouspalvelussa

vaikuttavat oleellisesti positiiviseen asiakaskokemukseen.

Koivisto (2011, 53) korostaa, ettd kontaktipisteita kehitettdessa on tunnistettava asiakkaan kan-
nalta tarkeimmat kohdat palvelusta ja varmistettava, etta kontaktipisteet muodostavat johdonmu-
kaisen ja yhtenaisen palvelukokemuksen. Palvelupolussa mainitut kriittiset pisteet ovat juuri naita
tarkeimpia kohtia ja henkilokunnan riittava opastaminen niin palvelun kayttdmisessa kuin sen suju-
vassa etenemisessa on asiakkaalle tarkeaa. Huomioitavina seikkoina palvelupolusta nousevat
esille my0s salaattilounas seka paivallisen aikana yllatyksena ravintolassa jarjestettava stand up -

show. Kuva ryhman 1 valmistamasta palvelupolusta I6ytyy kokonaisuudessaan liitteesta 10.

Ryhmén 2 palvelupolku (liite 11) rakentui naisasiakkaan ja seuraavien ideoiden ymparille: A (tila)
muunneltava sisustus, B (tauot) Buffet-karry, C (ruoka) tarjoilut ulkona ja D (yllatystekija) tarjous-

kuponki.

Kriittiset pisteet onnistuneen asiakaskokemuksen kannalta olivat:
- parkkipaikka (Ioytyyko sita?)
- verkkovirran saanti ja WLAN-ohjeet, kannettavan tietokoneen sylialusta ja sohvatyyny ko-
koustilassa

- lounas — poytiin ohjaus, poytiin tarjoilu, grillimenu ja lasi viinia

Kokoustilasta esitettiin toive, ettd vaatenaulakko sijaitsisi kokoustilan sisapuolella. WC-tiloista nousi
esille seuraavia huomioita: linnunlaulu, kasivoide, hoikentava peili, oma taso kannykalle ja laukulle.
Kokouksen loputtua palvelupolussa oli Lasaretin jarjestamana yllatys, joka olisi *kuohari-keski-
viikko, jolloin lasin kuohuviinia saisi kahdella eurolla ja tarjolla olisi elavaa musiikkia. Kannettavan
tietokoneen laukulle olisi oma saild, jonne sen voisi huoletta jattaa lasillisen tai vaikka seuraavan

yon ajaksi.

Palvelupolkua rakennettiin tarinanomaisesti kertoen mihin persoona eli Kirsi menisi, mité han ajat-
telisi, mita han haluaisi, mika hanta arsyttaisi ja niin edelleen. Palvelupolkua rakennettaessa per-
soonan kautta syntyi myds muutama uusi idea, joita ei ollut OPERA-vaiheessa esitelty. Hyvin suun-
niteltu persoona toimiikin ponnahduslautana uusiin mahdollisuuksiin ja luovuuteen (Williams 2006,
43).
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Molemmista palvelupoluista voidaan havaita, etta asiakas tekee paljon erilaisia toimintoja pelkas-
taan yhden kokouspaivan aikana ja jo ennen varsinaista tilaisuutta. Lasaretin internetsivujen sisal-
toa paivitettaessa olisi hyva huomioida, etta sivustoja eivat kayta pelkastaan varaajat vaan myods
tilaisuuksiin tulevat asiakkaat. Uusia internetsivuja varten voisi pohtia, tehdaanko tilaisuuteen saa-
puvalle oma osionsa, josta l0ytyisivat tiiviisti tarkeimmat tiedot. Palvelupolkujen perusteella kokous-
asiakkaille tarkeita asioita ovat pysakainnin helppous ja ruoka, joten pysakaintiohjeet ja lounaslista
tulisivat olla helposti |0ydettavissa. Molemmat palvelupolut sisélsivat paivan paattyessa asiakkaille
yllatyksen, vaikka teeman D (yllatystekija) tarkoituksena ei ollut, etta asiakas yllatetaan, vaan etta
palvelun voi ideoida mahdollisimman vapaasti, mita vain siihen haluaisi valittujen teemojen lisaksi

tulevan.

Palvelupolkuja purettaessa esityksissa korostui palvelun sujuvuus: kokousemanta auttaa, AV-tek-
nikko opastaa ja viela tapahtuman lopuksi henkilokunta antaa ohjeet paivallista varten. Tama on
merkittava huomio, koska nykyaan suuri osa palveluista toteutetaan itsepalveluna ja luotetaan sii-
hen, etta asiakas osaa toimia halutulla tavalla. Yrityksen henkilokunta rutinoituu palveluprosessille,
mutta aina tulisikin muistaa, etta jokaista asiakasta palvellaan siten, etta asiakkaalle jaa sellainen

tunne, etta kaikki sujui suunnitellusti ja heidan tarpeistaan huolehdittiin alusta loppuun saakka.

Ryhmien keskustelu palvelupolkujen esitysten jalkeen sisalsi viela muutamia mielenkiintoisia aja-
tuksia. Tilaisuuksien budjetit ovat usein rajallisia, joten vaikka olisi mukava jarjestaa kokouksien
yhteyteen lisdohjelmaa, se ei valttamatta onnistu. Olisikin siis syyta miettia, millaisia lisapalveluita/-
tuotteita pystytaan tarjoamaan niin, etté niihin ei sitoudu normaalia enempéaa henkildkuntaa. Lisa-
palveluiden myymiseenkin Kiinnitettiin huomiota: niiden pitaisi olla helposti saatavilla ja sopivina
lisdosioina, josta varaaja voisi oman budjettinsa mukaan erilaistaa kokouspaivaa valitsemalla sii-

hen sopivat lisapalvelut.
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7 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tyossa kaytettiin monimetodista lahestymistapaa, jossa yhdistetaan erilaisia tutkimusmenetelmia,
aineistoja ja tutkijoita, mika myds Vilkan (2015, 70) mukaan parantaa tutkimuksen kattavuutta ja
luotettavuutta. Tassa tyossa kaytettiin seuraavia aineistoja:
e kvantitatiivinen aineisto, joka muodostettiin Lasaretin asiakaspalautteista ja tarjouspyynto-
jen avoimista kentista
e asiantuntijan haastattelu (kaytetty pa&osin lahteend)
e mielikuvatutkimuksen avoimet vastaukset (n=627)
e benchmarking-havainnot Tapahtumahotelli Huoneelta seka yrittajan haastattelu
¢ havainnointi Lasaretissa asiakkaan nakokulmasta
o tydpajasta kertynyt aineisto (Mielleyhtymat kuvista, Asiakasprofiili, OPERA-ideat, Palvelu-
polku).

Aineisto oli laaja ja kattava, joten sen avulla [dydettiin vastaus tutkimusongelmaan seka tyon ta-
voitteena olleeseen uusien ideoiden Ioytamiseen. Tyon tutkimusongelmana oli selvittad, millaisiksi
Lasaretin kokouspalveluita tulisi kehittaa, jotta asiakaskokemus saadaan paremmaksi. Tyon aineis-
tosta kavi ilmi, etta asiakaskokemusta voitaisiin parantaa tuomalla kokouspalveluihin lisaa koke-
muksia ja jopa eldamyksellisyytta, joten perehdyimme myds elamyksellisyyden ja kokemuksellisuu-
den maaritelmiin. Asiakaskokemuksen parantaminen elamyksellisyyden kautta ei tarkoita palve-
luntarjoajalta jokainen kerta varikasta ilotulitusta tai ylimaaraisia yllatyksia, vaan enemmankin sita,
etta asiakkaan tunne palvelun jalkeen on aina positiivisen muistijaljen jattava ja siita yksinkertaisesti

‘jaé hyva fiilis".

Komppula (2002, 56) viittaa Saarisen (2001) maarittelyyn kokemuksen ja eldmyksen melkeinpa

huomaamattomasta erosta.

Elamys on emotionaalisesti rakentunut, kun taas kokemus on sisalloltaan tiedollinen. Ela-
mys on Yyksilollisempi kuin kokemus, eika se siten ole samalla tavalla yksildiden valilla ver-
tailtavissa oleva, kuten kokemus on. Elamys on aina subjektiivinen, eika sen oikeellisuu-
desta tai vaaryydesta voida neuvotella. Elamysta ei voi tilata, varata eik& noutaa, kuten
esimerkiksi teatterilipun voi.

Elamys on mieleenpainuva, tilannesidonnainen ja ainutkertainen. Usein se on prosessin kaltainen

eli koostuu toisiaan seuraavista tapahtumista. Elamykset voivat olla myds yksittéisia, hetkellisia tai
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ne voivat olla pitkaan jatkuvia, kuten esimerkiksi matkaelamys. Elamys vaatii seka fyysisen etta
mentaalisen lasnaolon toteutuakseen; henkild ei voi kokea tietyn palvelun elamyksellisyytta katso-

malla siita tehtya esittelyvideota. (Komppula 2002, 56.)

Aho (2001, 34) taas toteaa elamysten aistimisesta, etta elamys voi syntya yhden aistin varassa,
mutta toisiaan taydentavat aistihavainnot tavallisesti vahvistavat koettua tunnelmaa. Elamysten
syntymisen muodostuminen voidaan tyypitelld fyysisiin, mentaalisiin ja sosiaalisiin elementteihin.
Elamys voi syntya yksin tai erilaisin yhdistelmin edelld mainituista elementeista. Fyysiset elementit
kattavat rakennetun palvelunayttamon kokemisen, esimerkiksi aterioinnin yhteydessa tai kokousti-
loissa ollessa, mihin tydssa esitetyt kehitysehdotuksetkin liittyvat. Sosiaaliset elementit tarkoittavat
esimerkiksi niita kontakteja, joita henkildlle muodostuu ryhmassa olevien muiden henkiliden vai-
kutuksesta. Elamyksen mentaaliset eli henkiset elementit taas ovat henkilon omasta henkisyydesta

syntyvia tuntoja ja asioille luotuja merkityksia. (Aho 2001, 36-37.)

Seuraavassa esitetan aineistosta lainauksia, jotka viittasivat elamyksellisyyden tavoitteluun.

Kokonaisvaltaista miellyttavaa palvelu- ja nautintokokonaisuutta.

Kokonaisvaltaisesti tasapainoista kokemusta; kaikki palaset sopivassa suhteessa toisiin-
sa.

Elamys ja arjen katkaiseminen.

Kokemusta joka jaa mieleen ja saa palaamaan uudelleen.

Elamyksen kaikille aisteille.

Pienia positiivisia yllatyksia.

Jotain, mika ylittaisi odotukset, jotain yllattavaa, mika jaa mieleen positiivisena kokemuk-
sena.

Paikallisia erikoistuotteita ja makumaailmaa, suussasulavaa herkullista ruokaa.

Kokemuksen ja palveluympariston tarkeyteen liittyvia lainauksia:

Ikkunasta nakyva kaunis maisema kruunaa kokemuksen.

Jos jarjestan itse tilaisuuksia, on tarkeaa etta kaikki palaset ovat kohdallaan ja osanottajille
jaa myds hyva mieli’/kokemus paikasta.

Jos tulen paikalle muualta tulevien vieraiden kanssa, on tarkeaa, etta paikka on edusta-
valla paikalla, viihtyisassa ymparistossa. Esimerkiksi Lasaretista on mukavaa kayda kave-
lemassa jokirannassa.

Linna-kabinetti on ihana kokouspaikka, koska ikkunasta aukeaa kappale kauneinta Oulua.

Mukava musiikki tekisi kokemuksesta taydellisen. Mieluiten elava musiikki!
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Onnistunut visuaalinen kokonaisuus: tilat, annokset, koristelu, pienet ja harkitut yksityis-
kohdat henkilokunnan asuista lahtien.

Tarinoita kehyksiin kokoustilojen nimista ja historiasta.
Valinnanvaraa "esim. cupcake, josta saisi valita" = ohjelmanumero.

Talvella kuuma keittolounas muualle katettuna ja miljod huomioiden (ei meluisa ravintola-
sali).

Palvelun on oltava sellaista, ettd juuri meidat on huomioitu ja nain erotutaan massasta,
taméan saman voi toteuttaa tuotteilla (raataldiminen).

Palvelu ja fasiliteetit ylittavat oletusarvon "tehd&én aina vahan enemman kuin pyydetaan".
Tydpajan nauhoitteista ja muusta materiaalista kerattyja lainauksia:

Se péytiintarjoilu. Ja tota siina odottaessa lasi viinia, et se on mukava, kiva fiilis odotella.
Jos on vaha vilponen tai lyhythihanen paita, niin on viltteja, joita voi laittaa hartioille ja sulla
on semmonen mukava fiilis siind odotella ruokaa.

Jaateldbuffet siihen, et se on sit ihan extraa. Siellé 16ytyy erilaisia palloja ja marjoja ja kaik-
kee, mitd nyt voi vaan kuvitellakkaan, ihania jaatel6laatuja.

Sit ku paatetaan paiva, niin sit saa tan kuoharikeskiviikko 2 euroo, sitten tdmmdsen yll&-
tyksen. Ja tuota siella terassilla on sit eldvéd musiikkia, siella on joku trubaduuri soitta-
massa ja sit voi kavereitten kanssa siirtya sinne. Siella on lapparilaukun sailo, et ei tarvii
tohon jalkoihin jattaa ja tota sit sielld on suklaata, mansikoita ja vaha se milj66 muuttunu
Siité péivasté, etta siellon vaikka vaha erilaiset tyynyt ja vaha erivariset viltit ja vaha niinku
erinakonen se koko alue. Et se on véhé niinku vau, et se on nyt tédn nékénen!

Et se tavallaan se paiva alkaa siita ja siella on runsas salaattilounas nyt, buffet. Ja tuota
sielld kuuluu luonnon &énié, siella lounaspaikassa, vaha niinku tuolla aulassa myos. Siella
on semmonen keped tunnelma. Sitte on se tauko siing, ja siella saa valita tosiaan, et lah-
teekd kahvakuulaan vai joogaan. Ja tuota sielld on sitte smoothiet ja hedelmat on sitte
niinku palaa sieltd urheilemasta ennenku jatkuu sitte hommat, etté on oikein tammaonen
eteerinen olo. Siella on se paivéllinen: ldhiruokaa, paikallisia herkkuja, hyvaa juotavaa ja
siella on sitte yllatysfaktorina siella on sitte stand uppia sitte, siella sitten tuota illallisella.

PalvelumuotoilutyOpajassa ideoita kokouspalvelun kehittamiseksi syntyi yhteensa 120 kappaletta.
Niistd on aiemmin kerrottu jokaisen menetelman kohdalla erikseen luvussa 6. Seuraavaksi kerro-
taan tarkemmin niista kehitysehdotuksista, jotka muodostettiin useamman aineiston avulla tai jotka

muuten arvioitiin merkityksellisiksi palvelukokemuksen tai toimeksiantajan nakokulmasta.
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Tiloihin liittyvia kehitysehdotuksia nousi esille useasta aineistosta, myos tyopajassa tiloja koskevia
ideoita tuli lukumaaraltaan eniten. Niin benchmarking-matkan havainnot kuin ty6pajassa esille tul-
leet ideat tukevat ehdotusta siita, etta tiloja voisi muokata varikka@mmiksi. Myos rennompi kalustus
tiloissa (sohvat, nojatuolit, sakkituolit) ja tilojen muunneltavuus nousivat esille loppukayttajien kom-
menteissa. Pienia ja helposti toteutettavia tiloihin liittyvia kehittamiskohteita ovat esimerkiksi mu-
siikki taukojen ajaksi ja naulakoiden siirtdminen kokoustilan sisalle seka langattoman lahiverkon
kayttdohjeet. Luonnon hyddyntaminen niin d&nimaailmassa kuin sisustuksessakin korostui kol-

messa eri aineistossa, joten sen huomioiminen olisi suotavaa.

Benchmarking-vierailu Tapahtumahotelli Huoneelle tuotti aineistoa seka palvelukokemukseen etta
kehitysideoihin liittyen. Havainnoija arvioi kokousvieraan vastaanoton erittain tarkeaksi osaksi on-
nistunutta kokouspaivaa. Hyvin alkanut palvelutapahtuma loi positiiviset odotukset koko palvelulle.
Viihtyisa ja toimiva palveluymparisto lisasi tunnetta siita, etta asiakasta todella arvostetaan. Myos
toimitusjohtaja Soderlund (2015) kertoi haastattelussa, etté jokainen tilaisuus ja asiakas tulee
nahda erilaisena yksilona. Havainnointi vahvisti sen, etta he ovat onnistuneet periaatteensa nou-
dattamisessa. Benchmarking-aineisto hankittiin tutkimuksen alkuvaiheessa ja myéhemmin huo-
mattiin, ettd myds muu aineisto tuki Huoneelta saatuja tuloksia. Tarjoilujen monipuolisuus ja ter-
veellisyys, yhtendinen lounge-tila seka tilojen varikkyys tulivat esille tutkimuksen edetessa tyopa-
jasta saadun aineiston analysointiin saakka. Tilaisuuden huomioiminen yksilona tuli ilmi myos Mie-
likuvatutkimuksen aineistosta (n=627). Naista seikoista johtuen voidaan todeta, ettd benchmarking-

kohteen valinta vastasi sille tassa tydssa asetettuja tavoitteita.

Tarjoiluja koskevia kehittdmiskohteita esiintyi kaikissa aineistoissa. Asiakaspalautteiden perus-
teella Lasaretin tarjoama ruoka koetaan maukkaaksi ja laadukkaaksi, joten tason pitaminen ylla on
tarkeaa. Nykypaivan trendien mukaisesti terveellisyys tuli myos esille. Terveellisten vaihtoehtojen
kehittamista ja tarjoamista kannattaa harkita. Tauot ovat oleellinen osa kokouspaivaa, koska ne
katkaisevat asiaosuuden, jonka sisaltoon Lasaretti ei voi vaikuttaa. Tauon sisallolla voidaan vaikut-
taa asiakkaan kokemukseen ja saada lisaa elamyksellisyytta peruspalveluun. Tauot ja tarjoilut liit-
tyvatkin kiinteasti yhteen, koska usein taukoon siséltyy jotain tarjoilua. Erilaiset likunta-aktiviteetit
saivat etenkin tyopajassa runsaasti kannatusta. Niiden toteuttaminen voi olla melko haastavaa,
mutta lisapalveluna tata voisi kehitella eteenpain. Taukojumppa voisi olla mahdollista toteuttaa val-
miiksi tietokoneelle ladattuna videona, jonka kokouksen vetaja voisi halutessaan nayttaa paivan

agendaan sopivassa kohdassa.
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Lasaretin myyntipalvelun toimenpiteilla voidaan vaikuttaa palvelun ostajan kautta loppuasiakkaan
kokemukseen. Nykyista toimintamallia voisi parantaa tarjoamalla jokaisessa tarjouksessa tilaisuu-
teen sopivia lisapalveluita tai -tuotteita. Tuotteiden tulisi olla mahdollisimman helposti ostettavissa
ja niiden tulisi sopia asiakkaan tarpeisiin. Lisatuotteina voisivat olla esimerkiksi taidekierros, jo
aiemmin mainittu tauko-ohjelma tai hedelméat/smoothiet. Asiakaskokemuksen lisaksi paranisi myds

keskiostos ja lopulta tulos olisi toivottavasti nakyvissa myos yrityksen taloudellisella puolella.

Asiakkaan huomioiva ja odotukset ylittdva palvelu on tukeva perusta onnistuneelle asiakaskoke-
mukselle. Siksi olisikin muistettava ajatella jokainen tilaisuus yksilona ja asiakkaalle erityisena, ar-
jesta poikkeavana tapahtumana. Yrityksen tiloissa huolellisesti harkitut pienetkin palvelutodisteet
eli aineelliset yksityiskohdat voivat herattaa asiakkaassa miellyttavia tunteita, jotka vahvistavat tun-
netta siita, etta palveluntarjoaja valittaa asiakkaistaan. Nama ovat myos merkkeja siita, etta palve-
luntarjoaja on nahnyt ylimaaraista vaivaa pitdédkseen parempaa huolta asiakkaistaan. (Lo 2011, 7-
8.) Kokouspalveluissa aineellisten pienten yksityiskohtien huomioiminen voi tarkoittaa esimerkiksi
kannettavan tietokoneen laukun sailytyspaikkaa tai talvella kasivoidepurkkia naisten- ja miesten-
huoneissa. Jopa sahkarasioiden tai mobiililaitteiden latauspisteiden lisaé@minen vaikuttaa asiakkai-

den tyytyvaisyyteen tilan toimivuudesta ja nain parantaa palvelukokemusta.

Lo (2011, 10-11) viittaa artikkelissaan asiakkaiden palvelua kohtaan osoittamaan alati kasvaviin
ennakko-odotuksiin, joita ylittamalla asiakkaan kokemusta voidaan parantaa. Mita homogeenisem-
pia palveluita kilpailijat tarjoavat, sita tarkeampaa on pyrkia kehittdmaan palvelunayttamolla asiak-
kaalle nakyvia ja huomioivasta palvelusta viestivia yksityiskohtia. Palvelunayttamon suunnittelussa
tulisi kiinnittaa huomiota asiakkaan tarpeisiin palvelun kuluttamisen aikana ja pyrkid ymmartdmaan
(empatia) asiakasta. Nain voidaan I0ytda mahdollisuuksia, joilla voidaan konkreettisesti nayttaa
asiakkaalle, etta heista todella valitetaan. (Lo 2011, 10-11.) Kokouspalveluissa esimerkiksi va-
paasti kaytettavissa oleva vesiautomaatti, lainattavat sylituet kannettaville tietokoneille tai vaikkapa
hiirimatot voisivat olla tallaisia pienia, mutta nakyvia tekijoita, jotka kertovat, etta palveluntarjoaja

on ennakkoon ajatellut asiakkaan tarpeita.

Aineistosta 10ytyi kehitettavaa myos Lasaretin markkinointiin. Kaunista aluetta ja sijaintia kannat-
taisi tuoda paremmin esille, koska silla voi olla vaikutusta asiakkaan odotuksiin ja palvelukokemuk-
seen, jos palvelumaisemaan liittyvat odotukset tayttyvat tai ylittyvat. Lahes kaikki voivat tarjota
identtisen kokoustilan, mutta ympariston kopioiminen on mahdotonta. Erilaisen ja luonnonlaheisen

ympariston voidaan olettaa vaikuttavan positiivisesti asiakaskokemukseen. Luonnon korostamista
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sivuttiin aiemmin jo tilojen kohdalla ja se sai runsaasti mainintoja useassa eri aineistossa. Myos
ravintolapalveluiden markkinointi kokousasiakkaille toteutuisi vaivattomasti kokoustilaan jaettavalla
viini- tai muulla tarjouskupongilla. Asiakkaat voisivat halutessaan jaada paivan paatteeksi joko te-
rassille tai ravintolaan. Oleellista on, ettd asiakkaan todelliset palvelun kayton aikaiset tarpeet tulee
huomioiduksi, jotta asiakaskokemus paranisi. Asiakaspalautteiden ja tydpajan palvelupolun Kriittis-
ten pisteiden perusteella voidaan todeta, etta kokouspalvelun asiakkaat tarvitsevat usein varsinai-
sen palvelun kuluttamisen aikana my0s kéyttda tukevia palveluita. Naité palvelua tukevia osia La-
saretissa ovat esimerkiksi nopeat ja helposti saatavilla olevat internetyhteydet. Tarjoamalla inter-
netyhteyden vapaasti ja selkein kayttoohjein voidaan yksinkertaisesti ja edullisesti parantaa asiak-

kaan palvelukokemusta.

Kappaleessa 4.4 arvioitiin Lasaretin design-kyvykkyytta, jonka avulla mitataan yrityksen valmiuksia
kayttaa designia osana kasvua ja kehitysta. Lasaretin tulos etenkin designin hyodyntamisessa si-
saisissa prosesseissa oli rohkaiseva, joten uskomme, etta tyossa esitettyja kehitysehdotuksia tul-
laan toteuttamaan yrityksesséa. Koiviston (2011, 53) mukaan asiakkaalle palvelun aikana nakyvien
esineiden tulisi olla yrityksen tavoitteleman imagon mukaisia, koska asiakkaat arvioivat palvelun
laatua my0s naiden esineiden kautta. Design-tietoisuutta arvioitaessa kavi ilmi, etta Lasaretti suosii
tarjoiluastiastoissa, lampuissa ja kalusteissa kotimaista designia, jotka parantavat asiakkaan laa-

tumielikuvaa yrityksesta.

Seka design-kyvykkyys etta palvelumuotoilun teoria korostavat kayttajien ja henkiloston osallista-
mista kehitystyohon. Taman huomioimisen entista tehokkaammin voisi asettaa Lasaretissa tavoit-
teeksi esimerkiksi seuraavan vuoden ajaksi. Henkiléston kannalta kehitystydhon mukaan ottami-
nen toimisi motivoijana, koska kuka tuntee tehtdvan tyon paremmin kuin sita paivittain tekevat?
Houkuttelevien tuotteiden ja kokouspakettien kehittelyyn kannattaa ehdottomasti pyytad mukaan
Lasaretin pitkaaikaisia asiakkaita, jotka voisivat kokeilla uusia palveluita ja antaa niista palautetta.
Hyvana kokemuksena osallistamisesta voidaan pitaa palvelumuotoilutyopajaa. Kaikki asiakkaat,
joilta suunnitteluvaiheessa tiedusteltiin osallistumishalukkuutta olivat asiaan erittdin myonteisesti

suhtautuvia seka valmiita osallistumaan.

Tutkimusongelman alakysymyksena oli selvittaa, millaisia kokonaisuuksia kokouspalveluista voisi
paketoida. Kokouspalveluiden paketointia eli lisapalveluiden liittamista kokoustilan ymparille sivut-
tiin aikaisemmin myyntitydhon seka taukoihin liittyvissa ideoissa. Lasaretin myyntipalvelun edusta-

jan aiempien kokemusten perusteella voidaan sanoa, etta tarkasti maaritellyt kokouspaketit harvoin
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sopivat asiakkaalle sellaisinaan. Taman vuoksi lisapalveluiden tulisi olla erillisia kokonaisuuksia,
jolloin niiden yhdistaminen ydinpalveluun olisi helpompaa. Tyopajasta kertyneesta aineistosta kavi
ilmi, ettd asiakkaan positiiviseen kokemukseen vaikuttavat juuri ndma kokouspaivan erilaistavat

lisdpalvelut, kuten vaihtoehdot taukoliikuntaan tai ohjelmanumero taukotarjoilun yhteydessa.
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8 POHDINTA

Tyomme tavoitteena oli |0ytaa kehitysideoita Hotelli-ravintola Lasaretin kokouspalveluiden kehitta-
miseksi palvelumuotoilun avulla. Tavoite tayttyi yli odotusten, koska ideoita 16ytyi yksittaistasolla
paljon (yli 120). Kehitysehdotuksia varten ryhmittelimme ja yhdistelimme ideoita ja poimimme eh-
dotettaviksi ne, jotka esiintyivat useammassa aineistossa. Toimeksiantaja saa toki kayttoonsa ko-
konaisuudessaan kaikki pienimmatkin ideat, voihan olla etta sieltd nousee esille viela jotain, jota

emme ole arvioineet soveltuvaksi ideaksi.

Tutkimusongelmana oli selvittaa, millaisiksi Lasaretin kokouspalveluita tulisi kehittaa, jotta asiakas-
kokemus saadaan paremmaksi. Tulimme siihen johtopaatokseen, etta kokouspalveluiden tulisi olla
asiakkaalle elamyksellisia. Lasaretti on siis jo oikealla tiella, koska sen toiminta-ajatuksena on tuot-
taa kokonaisvaltaisia elamyksia asiakkailleen. Elamyksellisyys vaatisi paivittaisessa toiminnassa
tarkempaa maarittelya, koska se on niin laaja ja moniulotteinen kasite. Elamyksellisyys merkitsee
jokaiselle asiakkaalle eri asioita, aiemmista kokemuksista ja taustasta riippuen. Taytyisi kuitenkin
muistaa, etta se voi koostua hyvinkin pienista yksityiskohdista: odotuksia paremmasta palvelusta,
taatusti hyvasta ruoasta ja siita, etta palvelukokonaisuus toimii saumattomasti alusta loppuun
saakka. Pienilla tekijoilla voidaan tuoda kokouspalveluun odottamatonta elamyksellisyytta, jolloin

asiakaskokemus parantuu ja tyytyvaiset asiakkaat palaavat uudelleen Lasarettiin.

Vaikka jokainen kokee elamyksen omalla tavallaan, on kuitenkin mahdollista rakentaa elamyksille
altis ymparisto, jonka avulla voidaan suunnata asiakkaan huomio tekijoihin, jotka edesauttavat mie-
leen painuvien eldmysten syntymista. Tarssanen ja Kylénen (2007, 137-138) viittaavat suomalai-
sen matkailun kehittamisen asiantuntijoiden Raija Komppulan ja Matti Boxbergin (2002, 29) maéa-
ritelmaan emotionaalisesta elamyksesta, joka on lopulta pohjimmiltaan henkilokohtainen, subjek-
tiivinen kokemus, mutta johon on mahdollista vaikuttaa kehittamalla yrityksen palvelukonseptia, -
jarjestelmaa ja -prosessia. Palvelukonseptin kuvaaminen ja elamyksellisyyden rakentaminen
edelld mainittujen tekijoiden kautta ovat mukana jatkotutkimusehdotuksissamme. Taman tyon lop-
putuotoksiksi voidaan lukea myos Lasaretille ensimmaista kertaa kuvatut luvussa 4 esiintyneet ko-
kouspalvelun prosessi asiakkaan nékékulmasta (4.1) seka arviointi Design-kyvykkyydesta (4.4),

joista toivomme olevan hy6tya yritykselle tulevaisuuden kehitystehtavissa.
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Valitsimme palvelumuotoilun kehittamistyon lahestymistavaksi ja valinta oli onnistunut tyon tavoit-
teiden saavuttamisen kannalta. Ennakoimme jo tyon alkuvaiheessa, ettd sen avulla luotaisiin ja
|6ydettaisiin kekselidita ja asiakaslahtdisia ratkaisuja. Tyopajan tuloksista nousikin esille luovia ja
oivaltavia ideoita, joissa korostuivat asiakkaan toiveet ja tarpeet. Palvelumuotoilu on niin laaja ja
monipuolinen kokonaisuus, etta sen voi sanoa sopivan monenlaiseen kehittamiseen ja uuden luo-
miseen. Voimme suositella palvelumuotoiluun tutustumista lampimasti: se avautuu kylla, mutta
vaatii oman aikansa. Perehtymisaika ei silti mene hukkaan, silla uusista menetelmista ja ideoista
innostuu varmasti. Palvelumuotoilun lisdksi saimme oppia ja kokemusta eri aineistonkeruumene-
telmista. Molemmat tyon tekijat saivat ensimmaista kertaa tilaisuuden toteuttaa suunnitelmallisen
havainnoinnin ja typajan fasilitoinnin. Naistékin uskomme olevan hyétya tulevaisuudessa. Myds

asioiden yhdisteleminen ja looginen paattely kehittyivat tata tyota tehdessa.

Tydn onnistumiseen vaikutti merkittavasti myos Rontin haastattelu, jonka hyddynnettavyyden laa-
juutta emme osanneet odottaa. Rontin haastattelusta (2015) opinnaytetyon tekijat saivat kattavan
kuvauksen siita, millaisia osallistavia tyopajoja Lapin yliopiston palvelumuotoilun opiskelijat ovat
projekteissaan jarjestaneet. Rontti myos kertoi erilaisista ideointimenetelmista, joista tyopajaan li-
saperehtymisen jélkeen valittin OPERA-menetelma. Tydpajan toteutuksessa haastattelusta hyo-
dynnettiin myds seuraavat alla mainitut asiat.
e Tydpajan pilotointi: tydnjako fasilitaattoreiden kesken, ongelmien ennakointi ja ajankayton
hallinta.
o Lammittelytehtava, joka ei liity ideoitavaan aiheeseen.
o Tehtavien ohjeistus: kirjallisesti koko tehtavan aikana nakyvilla olevat ja jokaiselle tehta-
valle omansa (ohjeet luettavissa liitteessa 5).
e Valmistuneista tehtavista esittely kaikille osallistujille.

e TyOpajan paattyessa paivan yhteenveto osallistujille.

Haastattelun aikana keskusteltin myds havainnoinnista eli palvelusafarista ja haamuostamisesta.
Rontti ohjeisti, ettd havainnointi tulisi tehda mahdollisimman varhaisessa vaiheessa ty6ta ja siina
kannattaisi kayttaa ulkopuolista havainnoijaa tai haamuostajaa, mikali tyon tekijat molemmat tun-
tevat yrityksen entuudestaan. Ulkopuolista havainnoijaa ei tarvittu, koska toiselle opinnaytetyon
tekijoistd Lasaretin tilat ja palvelut olivat uusia. Myés Tapahtumahotelli Huoneessa havainnointi

tehtiin ensimmaisen kayntikerran yhteydessa.
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Tutkimuksen luotettavuus

Tuomen ja Sarajarven (2009, 134, 140-141) mukaan laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvi-
oinnille ei ole olemassa aukotonta ja yksiselitteista kriteeristod. He kehottavat arvioimaan tutki-
musta kokonaisuutena, jonka tulisi olla hyvin johdonmukainen. Apuna luotettavuuden arvioinnissa
taytyy kiinnittda huomiot muun muassa seuraaviin kohtiin: tutkijoiden sitoumukset, aineiston keruu,

tutkimuksen kesto, aineiston analyysi ja tutkimuksen raportointi.

Tutkijoiden sitoumuksia tarkasteltaessa olemme alusta alkaen tuoneet esille, etta toinen tyon teki-
j6ista tydskentelee toimeksiantajan palveluksessa. Siksi toisen, kokonaan ulkopuolisen tutkijan mu-
kana olo parantaa tyon luotettavuutta talta osin. Talla on merkittdva vaikutus myos aineistojen ana-
lyysissa ja ty0 on saanut uusia nakokulmia taysin toisella alalla tyoskentelevan tutkijan huomioista.
Aineiston keruussa on kiinnitetty huomiota siihen, etta aineisto olisi mahdollisimman monipuolinen.
Tama on toteutettu kayttamalla seka valmista etta itse kerattya aineistoa. Tutkimuksen pohjana
olevat aineistot kerattiin siten, ettd ne my0ds tukivat tyon tekemista prosessin eri vaiheissa. Tutki-
muksen ensimmaisessa vaiheessa asiakasymmarryksen kasvattaminen saavutettiin lukemalla ja
yhdistelemalla kvantitatiivista materiaalia seka hyodyntamalla palvelun havainnointia. Palvelumuo-
toilun asiantuntijan haastattelu syvensi tekijoiden tietamysta palvelumuotoilusta konkreettisten esi-
merkkitapausten my6ta. Kokouspalvelun kehitysideoiden muodostamisessa hyodynnettiin
Benchmarking-vierailua ja yrittajan haastattelua, palvelumuotoilutyopajaa seka mielikuvatutkimuk-
sen aineistoa. Aineistoa olivat luomassa tutkijat, palvelun ostajat ja kayttajat seka henkilokunta,
mika mielestamme luo kattavan pohjan tutkimukselle ja siina esitetyille tuloksille. Kaikki keratty
aineisto on tutkijoiden hallussa ja tarkeimmat osiot [0ytyvat taméan tyon liitteista. Tasta yhteenve-
dosta voidaan paatella, etta aineistoja kaytettiin ristiin tutkimusvastausten Idytamiseksi. Aineistot
tukivat toisiaan ja niistd nousi samoja johtopaatoksia. Tama parantaa esitettyjen johtopaatosten

luotettavuutta.

Tutkimus kesti kaikkinensa noin kahdeksan kuukautta, jonka voidaan arvioida olevan riittavan pitka
aika tamankaltaiselle tutkimukselle. Kaytimme paljon aikaa palvelumuotoilun teoriaan tutustumi-
seen, mika nakyi myohemmin etenkin tyopajan onnistumisessa. liman kunnollista perehtymista
tyokalujen valinnassa olisi voitu menna vikaan, jolloin tydpajan kulku ja siita kertynyt aineisto eivat
tukisi tata tyota. Palvelumuotoiluun syventyminen ja aiheesta keskustelu alan asiantuntijan kanssa

toi tyopajan fasilitaattoreille varmuutta, joka toivottavasti nakyi myos ulospain. Aineistoa analysoi-
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taessa pyrittiin siihen, etta kaikki oleellinen oivalletaan ja saadaan lopulta esitettya kehitysehdotuk-
sina. Tutkimusraportti on kirjoitettu niin, etta lukija pystyy sen perusteella seuraamaan tyon etene-
mista aineiston keruusta analysoinnin kautta johtopaatoksiin. Tyossa tehdyt valinnat pyritdén pe-
rustelemaan niin, etta kaikki nivoutuu yhteen loogiseksi kokonaisuudeksi. Joku toinen tutkija voisi
tehda samasta aineistosta erilaisia tulkintoja omien kokemustensa ja muun taustansa ohjaamana.
Kuten Shuttleworthilta (2008, viitattu 3.2.2015) aiemmin opimme, tapaustutkimuksella saatava tieto

ei ole faktatietoa, vaan se perustuu aina tutkijan tulkintaan kohdeilmidsta.

Oppiminen opinnaytetyoprosessissa

Palvelumuotoilua kasittelevat artikkelit ja suuri osa luetuista ja tyossa kaytetyista lahteista olivat
englanninkielisia, eika sisallolle [oytynyt aina suomeksi taysin saman sisaltoista vastinetta. Esimer-
kiksi englannin kielen “experience” voi tarkoittaa suomeksi seka elamysta ettd kokemusta, mutta
niillakin on sisalléltdéan hieman eri merkitys. Toinen keskustelua herattanyt monimerkityksellinen
sana oli “design” (suunnittelu tai muotoilu), jota p&atimme kayttaa sellaisenaan design-kyvykkyy-
den arvioinnin kuvaamisessa (katso kappale 4.4). Kdanndstyota tehtaessa englanninkielinen pal-
velumuotoilun termisto tuli tutuksi ja osittain alkuperaisia termeja kaytetaan myos suomenkieli-
sessa kirjallisuudessa. Tyossa kaytimme tarkoituksellisesti alkuperaisia termeja yhdessa suomen-

nosten kanssa ja kaikki kaannostyo on tehty parhaan taitomme mukaan.

Tyon osatavoitteena oli tekijoiden palvelumuotoiluosaamisen paraneminen. Taman voidaan sanoa
toteutuneen monipuolisen ja syvallisen perehtymisen myota palvelumuotoilun periaatteisiin ja me-
netelmiin. Yhtena tarkeimmista opeista voisi mainita asiakkaaseen keskittymisen: kehitystyéta on
tarpeetonta tehda, ellei kysyta asiakkaan mielipidetta. Mielipidetta on turha arvailla, kun sita voi
kysyakin. Tyopajaan osallistuneelta henkilokunnalta tuli jalkeenpain palautetta, etta tilan varitys on
kylla aika tylsa, kun sita koko paivan katselee. Tama on hyva esimerkki siita, etta henkilosto saa
harvoin tilaisuuden astua asiakkaan saappaisiin niin konkreettisesti, etta pystyisi kriittisesti arvioi-
maan omia palveluitaan. Palvelumuotoilutydpajaan olisimme toivoneet kokonaista tydpaivaa, jotta
erilaisista valinnoista ja nakemyksista olisi voitu kdyda enemman keskustelua, mutta annettuna
resurssina oli puolikas tyopaiva, jonka pyrimme kayttdmaan mahdollisimman tehokkaasti. Kaytet-
tavissa oleva aika takasi sen, etta tyopajaan valmistautuminen, mahdollisten ongelmien ennakointi
ja varasuunnitelmat tehtiin huolellisesti. Mielenkiintoisena yksityiskohtana kirkastui tyon tuloksia

luettaessa se, etta kehittdminen ja palvelun parantaminen voivat lahtea likkeelle todella pienista
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yksityiskohdista. Tekijoiden omien tyoelaman kokemusten mukaan kehittamisessa lahdetaan liik-
keelle usein suurista kokonaisuuksista, kun loppujen lopuksi asiakkaan nakékulmasta merkittavia

muutoksia voidaan saada aikaan yksittaisia kontaktipisteita parantamalla.

Paritydskentely voi olla kuormittava tekija, mutta kohdallamme se sujui moitteettomasti. Molempien
tyon tekijoiden elamat soljuivat taustalla aiheuttaen valilla haasteita aikataulujen suhteen, mutta
kaikesta selvittiin. Kuten jo aiemmin on mainittu, tydpari jossa on henkild seka organisaation sisa-
ettd ulkopuolelta, parantaa tutkimuksen luotettavuutta. Tulokset ovat varmemmin objektiivisia, kun
ne seuloutuvat lapi kahden tutkijan ajattelun. Kokonaisuudessaan voisi sanoa, etta taman tyon te-
keminen on ollut erittain antoisaa, opettavaista ja olemme myos tyytyvaisia saatuihin tuloksiin. Tyon
tekeminen kahden tutkijan voimin edesauttoi myos tyon valmistumista aikataulun mukaisesti. Ta-

man voidaan laskea yhdeksi onnistuneen tyon kriteeriksi.

Jatkotutkimusehdotukset

Tahan olemme keranneet tyon aikana syntyneita ideoita, joita voisi [ahtea tyostamaan eteenpain.

e Projektin jatkaminen ideoiden toteuttamiseksi ja niiden arviointi (taloudellisuus, asiakastyy-
tyvaisyys).

e Samankaltainen kehittamistyo, jossa asiakkaana on pelkastaan palvelun varaaja/ostaja.
Tulokset olisivat varmasti erilaisia ja kehittamisprosessi keskittyisi suurelta osin toimintoi-
hin ennen palvelua ja palvelun jalkeen.

e Missa yhteydessa tai milla kanavalla palvelu pitaisi myyda asiakkaalle? Tekniikan kehitty-
minen ja asiakkaiden tottuminen digitaalisiin palveluihin asettaa paineita esimerkiksi on-
line-varausjarjestelman kayttéonotolle.

e Mita uusia kanavia tai kumppanuuksia on mahdollista kayttaa? Asiakkaiden toiveet lisa-
palveluista edellyttavat uusien yhteistyokumppaneiden kartoittamista ja mahdollista ristiin-
myynnin harkitsemista.

e Palvelukonseptin rakentaminen ja raportointi, huomioiden yhtiditymisen vaikutukset.

e Eldmyksellisyyden lisdédminen toimintaan palvelujarjestelman ja palveluprosessin kautta.

Aihe antaa paljon ajateltavaa jatkoa varten ja samankaltainen kehittamistyo eri tekijoiden ja osal-
listujien tuotoksena antaisi luultavasti samansuuntaisia, mutta silti erilaisia tuloksia. Taman tyon
tulosten hyodynnettavyys toisessa saman alan yrityksessa on mahdollista tietyin ehdoin. Hyédyn-

nettavyys riippuu asiakaskunnasta, koska on erityisen tarkeaa hankkia asiakasymmarrysta juuri
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omista asiakkaista. Heidan tarpeensa eivat valttamatta ole aivan samanlaisia kuin Lasaretin asiak-
kaiden. Osa ideoista liittyi niin vahvasti Lasaretin ympéristoon, etta niiden kayttdminen sellaisenaan
ei valttamatta toimi muualla. Hyodynnettavaksi tydsta sopivat kuitenkin esittelyt kaytetyista ideoin-
nin menetelmista ja niiden toteuttamisesta seka kuvaus prosessin etenemisestd. Toimeksiantajan
kanssa on ennen lopullisen raportin valmistumista kayty keskustelua tydpajassa syntyneista ide-
oista. Taman seurauksena iloksemme voimme todeta, etta Aurora-salin syksyn aikana valmistu-
vissa teknissa ratkaisuissa tullaan kayttdmaan tilaisuuksien taukojen aikana musiikkia ja tunnelma-
/luontokuvia. Idea luonnon &énien ja kuvien kaytosta syntyi tyopajassa, jossa sitd myos kahvitauon
aikana testattiin. Lisaksi Lasaretissa suunnitellaan tarjoilultaan uudenlaista kokouspakettia, jossa
hyvaksikaytetaan myos tutkimuksessa esitettyja ideoita ja ajatuksena on, etta uutuutta testataan
asiakkailla. Toivomme, etta tasta suuntauksesta tulee pysyva, silla onhan asiakkaiden osallistami-
nen palveluiden kehittelyyn yksi palvelumuotoilun perusajatuksista. Toivottavasti joku saa taman
tyon myotd inspiraation toteuttaa oman palvelumuotoiluprojektinsa. Kuten Rontti (2015) tyon alku-
vaiheessa valisti "nykyaan mennaan palvelumuotoilusiimalasit paassa joka paikassa’. Tama on
havaittu myos kehittamistehtavan aikana, joten palveluiden kehittamistyolle palvelumuotoilun kei-

noin on varmasti kysyntaa tulevaisuudessakin.

Lopuksi pohdimme opinnaytetydmme etenemista iteratiivisena prosessina, jonka kulkua voisi ku-
vata nain:

Innostu aiheesta. Tee suunnitelma. Perehdy teoriaan. Ymmarra, etta sita on paljon. Masennu. In-
nostu uudestaan. Hanki aineistoa. Ymmarra, etta sita kertyy paljon. Masennu. Epatoivoinen pala-
peli on hajallaan. Pohdi ja ymmarra. Hahmottele. Tee kaksi edellista vaihetta uudelleen. Innostu.

Niin se lopulta valmistuu.
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