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1 Johdanto

Opinnaytety0ssa selvitettiin Ravintola Harmoonin kokouspalveluiden tilaa asiakkaille
lahetetyn kyselytutkimuksen avulla. Tyon tarkoituksena oli selvittdd kokousprosessin
kehityskohteet ja analysoida sen jdlkeen vuokaaviolla kokousprosessi vaihe vaiheelta.
Tutkimuksen kohteena oleva Ravintola Harmooni on avattu kokouskaytt6on vasta
kesdkuussa 2014, joten se voidaan nahda tutkimuksessa uutena yrityksena. Yrityksel-
le ei ole tehty aikaisemmin tdhan toimipisteeseen opinnaytetyota, eika yrityksella ole
ollut kirjattuna, mista vaiheista Ravintola Harmoonin kokousprosessi koostuu. Tutki-
musongelmana olivat Ravintola Harmoonin kokousprosessin kriittisien pisteiden sel-
vittdminen ja prosessiin 16ydettavat parannusehdotukset. Yrityksen arvopohja raken-
tuu asiakassuhteiden sailyttamiseen, joten tyon padtutkimusongelma onkin: “Miten
kokousprosessia tulisi kehittaa, jotta asiakkaan saama palvelu olisi mahdollisimman

onnistunutta ja saavutetaan asiakasuskollisuus?”

Kokousprosessin kehitettavia kohtia etsittiin [ahettamalla ensin kysely yrityksen ko-
kousasiakkaille, minka jalkeen haastateltiin Ravintola Harmoonin myyntisihteeria,
ravintolapaallikkda ja kokousvastaavia, jolloin saatiin tuloksiin ja kehitysideoihin mu-
kaan kdytannon nakdkulmaa. Jotta yritys saavuttaa kilpailuetua, on sen ydinproses-
sien toimittava hyvin ja niiden tukena on oltava hyvat tuki- ja oheispalvelut. Jokaisen
yrityksen tavoitteena on tyytyvdinen asiakas, mutta siihen pdasemiseksi on yrityksen
kehitettava palveluitaan jatkuvasti. Prosessien parantaminen on yksi keskeisimpia
keinoja kehittaa liiketoimintaa. Toimivat prosessit tukevat ja tehostavat yrityksen
toimintaa, ja niiden avulla yritys pystyy tunnistamaan keskeisimmat tyoprosessit,
kuvata ne auki ja parantaa toimintatapoja havaituissa ongelmakohdissa.(Tuottavuus

ja tuloksellisuustyo 2015.)

Kokousprosessin kehittaminen koskettaa my6s omaa ammattiosaamistani tyétehta-
vissani Ravintola Harmoonissa. Taman vuoksi koin, etta kehittdmistyota on hyva lah-
ted tekemaan yrityksesta lahtoisin, jotta prosessin kehittamiseen saataisiin mahdolli-

simman kattavasti eri ndkokulmia, niin omasta tyosta, tydyhteisdsta kuin asiakkailta.



Tyontekijand minulla on padsy myds huomattavasti monipuolisempaan aineistoon
kuin taysin ulkopuolisella tekijalla, mistd uskon olleen hyotya opinnaytetyon tutki-

muksessa.

2 Tutkimuksen tausta

2.1 Ravintola Harmooni

Liikeidea, visio ja arvot

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Jyvaskylan keskustaan huhtikuussa
2014 avattu Ravintola Harmooni. Harmooni on osa jyvaskylalaista perheyritysta, Arts
& Crafts Restaurants Oy:ta. Yritykselld on kaksi toimipistetta: vuonna 2014 avattu
Jyvaskylan keskustassa jugendtyylilldan hurmaava Ravintola Harmooni ja vuonna
2002 kayttoon otettu maalaisidyllinen Taulun Kartano Toivakassa.

Ravintola Harmooni sijaitsee Jyvaskylan keskustassa Matkakeskusta vastapaata Vai-
ndnkadun ja Hannikaisenkadun kulmauksessa. Vuonna 2013 Jyrki ja Riitta Halttunen
ostivat kiinteiston ja remontoivat sen ravintola- ja juhlakayttoon.

Yrityksellda ” on vahva missio pelastaa vanhoja rakennuksia ja synnyttaa niihin mo-
dernia ja kannattavaa liiketoimintaa. Yrityksen arvopohja rakentuu miljéén, kulttuu-
rin, asiakassuhteen ja tyontekijoiden luottamuksen sailyttdmiseen.” (Harmooni Kon-

septimanuaali 2013.)

Rakennuksella itsellddn on jo yli 100-vuotias historia. Kansalaisromanttista jugendtyy-
lid edustava talo rakennettiin vuonna 1910 urkuharmoonitehtailija Aapeli Halosen
Antti-veljen toimesta tehdas- ja asuinkdyttoon. Halosen Harmooni tehdas oli aikansa
kulttuurikeskus, jonka yldkerran ateljeekodeissa asui taiteilijoita ja kuvanveistajia.
(Halosten museosaatio 2015.)

Yrityksen toiminta on historiallisissa rakennuksissa, joissa arvot ja kestava toiminta-
malli ovat mukana kunnostamisessa ja tyotavoissa, valituissa materiaaleissa ja aika-
kauden henkea kunnioittavassa sisustuksessa. Toiminta on kiedottu vahvasti histori-
an ja tarinoiden ympdrille. Tarinaidentiteetti tiivistaa yrityksen olemassaolon tari-

nanmuotoon. Tarinaidentiteetti tukee matkailuyrityksen tuotteistamista ja nakyy



palvelukokemuksessa sekd markkinointiviestinnadssa. (Tarinaidentiteetin kasikirja
2013.)

Ravintola Harmoonin talossa keskitytdaan tyylikkyyteen ja kauneuteen ja asiakkaille
halutaan tarjota visuaalinen elamys, joka henkii 1900-luvun alun tunnelmaa. Talossa
vallitseva tunnelma on nostalginen, kaunis, tunnelmallinen, kutsuva, lamminhenki-
nen ja kodikas. Harmoonitehdas yhdistda modernin kaupunkiympariston ja historian
perinteet. Ruokaelamykset ja muut palvelut tuotetaan kuitenkin modernilla otteella,

joka tukee moniaistillista elamysta. (Harmooni Konseptimanuaali 2013.)

Yritys suosii ruokatuotteissaan kotimaista luomu- ja ldhiruokaa. Verkostoja myds tue-
taan tuomalla yhteistyota esille ja lahituottajat lahemmaksi asiakasta. Ravintolan
keittion keskittaminen hyviin raaka-aineisiin ja alkuperatietoisuuteen tukevat yrityk-
sen arvomaailmaa. Keittio toteuttaa asiakkaille vanhan ajan ruokia modernilla otteel-
la. Esimerkiksi talon kellarin & la cartessa on tarjolla Harmoonimenu, joka henkii van-
han ajan ruokaperinteita siina kadytetyilla raaka-aineilla. Menussa nostalgiset ruoka-
muistot nousevat tahan paivaan ja yhdistyvat nautinnolliseksi ja esteettiseksi maku-

matkaksi. (Harmoonin kotisivut 2015.)

Paaasiakasryhmia Ravintola Harmoonissa ovat yritysasiakkaat, juhlapalveluiden asi-
akkaat, rakennuksen historiasta kiinnostuneet matkailijat seka tapahtuma- ja kult-
tuuritapahtumista kiinnostuneet yksilo- ja ryhmamatkailijat.

Arts and Crafts Restaurants Oy:n visiona vuonna 2016 on olla Jyvaskylan paras kau-
punkiravintola ja vuonna 2020 yksi halutuimmista juhlakohteista. Yritys haluaa myos,
ettd sen ravintolat ovat valtakunnallisesti tunnettuja, ja etta niihin tullaan nautti-

maan eldmyksistd kauempaakin. (Harmoonin Konseptimanuaali 2013.)

2.2 Tyon tavoitteet ja tutkimusongelmat

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittdaa Ravintola Harmoonin kokouspalvelui-
den prosessia. Jotta toimintaa voidaan kehittaa, on etsittava ja |6ydettava kriittisia
kohtia kokousprosessin eri vaiheista. Ravintola Harmoonilla ei ole entuudestaan kir-

joitettua prosessikuvausta, joten talla hetkella tyontekijat toimivat annettujen yh-



teisien sdantdjen mukaan. Prosessikuvaus on kuitenkin todellinen kehittamisen koh-

ta, koska mitdan yhtenaista selkeda toimintatapaa ei vield ole.

Opinnaytetyo tarkoituksena on kehittaa kokousprosessin toimintaa myos tehok-
kaammaksi kokonaisuudeksi ja helpottaa valmistautumista erilaisiin muuttuviin pal-
velutilanteisiin. Opinnaytetydssa laaditaan prosessikuvaus kokouspaivan kulusta.
Kaavion avulla nahdadan helposti ja nopeasti, mitd tapahtuu missdkin vaiheessa asiak-

kaan, tyontekijan, taustatoimintojen ja tukijarjestelmien kannalta.

Prosessit tuovat jarjestysta toimintaan, ja vuokaavion avulla voidaan esittaa selkeasti
palveluprosessin kaikki vaiheet. Jos organisaation toimintatapoja ei ole selkedsti ku-
vattu ja kaikki toimivat omalla tavallaan, joutuu jokainen niin sanotusti “keksimaan
pyoran uudelleen”. Seurauksena on tyon tehottomuus ja vaihteleva laatu. Nyt halu-
taan luoda mahdollisimman toimiva prosessikaavio, jota muokkaamalla pystytdaan
tuottamaan monia erilaisia kokouspaketteja. Tutkimuksen avulla halutaan I6ytaa
my0s palveluprosessin kriittiset kohdat, jotka vaikuttavat merkittavasti sen onnistu-

miseen ja palvelun laatuun.

Yritysmaailmassa on toteutettu kannattavuustutkimuksia, joiden mukaan yritykset,
jotka saavat asiakkaidensa mielessa erinomaisen aseman, saavat kolminkertaisen
katteen verrattuna yrityksiin, joiden asiakkaiden arvostus yritysta kohtaan on vahai-
nen. Se taas merkitsee, etta yritys pystyy parantamaan tuloksia ja kannattavuutta

kohentamalla asiakkuuden laatua. (Rissanen 2005, 114.)

Tassa opinnaytetydssa toteutettiin asiakaskysely Ravintola Harmoonin kokousasiak-
kaille. Rakenteeltaan kysely on tyypillinen kvantitatiivinen eli maarallinen kysely,
mutta se sisaltdad myos kvalitatiivisen eli laadullisen kyselyn piirteita. Kokousasiakkail-
le lahetettavalla kyselylla etsittiin asiakkaiden toiveita ja heidan huomaamiaan onnis-
tumisia ja epakohtia kayttdessa kokouspalveluita. Nakokulmana on asiakkaan nako-
kulma ja hdnen roolinsa palveluprosessin eri vaiheissa. Tutkimuksessa toteutettiin
asiakaskyselyn lisdksi teemahaastattelut yrityksen kokousvastaaville, ravintolapaalli-

kolle ja myyntisihteerille, jotta saatiin mukaan operatiivinen nakokulma prosessin



kehittamiseen. Asiakaskysely lahetettiin yrityksen kokouspalveluita jo aiemmin kayt-

taneille asiakkaille, joista yrityksella oli rekisteri valmiiksi koottuna.

Tutkimusongelma kysymyksen muodossa oli:
e Miten kokousprosessia tulisi kehittdd, jotta asiakkaan saama palvelu olisi
mahdollisimman onnistunutta ja saavutetaan asiakasuskollisuus?
Tutkimuksen alaongelmia olivat:
e Minkdlaisista vaiheista Ravintola Harmoonin kokouspalveluprosessi muodos-
tuu, ja miten sen eri vaiheissa toimitaan?
o Mitkd tekijéit vaikuttavat onnistuneeseen kokoukseen, ja miten ne saavute-
taan?

e Miten myyntiprosessi ja sen vaiheet vaikuttavat kokousprosessiin?

3 Kokouspalvelut

Kokouksen maarittely

Kokoukseksi kutsutaan tilaisuutta, jossa joukko ihmisia kokoontuu samaan tilaan ka-
sittelemaan yhteisen asian eteenpain viemista. Tarkoitus on kokoontua yhteen, jol-
loin on mahdollisuus parempaan kommunikaatioon ja tiedonvaihtoon kuin yksin teh-
dessd. Kokouksen tarkoitus on paattaad, tiedottaa, keskustella ja valita henkil6ita eri
tehtaviin. Kokouksien osallistujamaara voi vaihdella muutamasta henkildsta tuhan-

siin. (Rautiainen & Siiskonen 2013, 14-15.)

Seuraavaksi esitelldan Barkerin (1997) mukaan suurimmat syyt jarjestaa kokous:

Tiedon vaihtaminen ja arviointi

Kokouksissa tarkastellaan tietoa paljon tehokkaammin kuin yksilotasolla. Kokouksissa
kuullaan useita nakékulmia aiheeseen, jolloin valtetdadan suurimmat vaarinymmarryk-
set. Tiedon kerdaminen, vaihtaminen ja arviointi ovat tarkeitd ennen varsinaista paa-
toksentekoa. Eritiedotustilaisuudet vaihtavat informaatiota kaytannoélliselld tavalla.

Esimiehet kertovat isommat paatokset ja muutokset, jotta tyontekijat nakevat, miten

ne tulevat vaikuttamaan heihin. Tyontekijat paasevat pohtimaan omaa ymmarrys-



tdan asiasta ja arvioimaan muutoksia ja niiden vaikutuksia heidan tyohonsa. Tiedo-
tustilaisuudet ovat vaylia tiedolle myos ylospain. Tyontekijoillda on niissa mahdollisuus
kertoa vastauksensa ja omia ideoitaan ylemmalle tasolle yrityksessa.

(Barker 1997, 12—-14.)

Ongelmanratkaisu

Lahes kaikki kokoukset sisaltavat jonkin verran ongelmanratkaisua. Ryhma on hyva
ratkaisemaan ongelmia sen mukaan, minkalaisia ihmisia on mukana. Siksi kannattaa
harkita tarkkaan, minkalainen ongelma on ja millaisilla tydkaluilla sitd on tehokkainta
l[ahtea selvittdmaan. Ryhma ajattelee samalla tavalla kuin sen patevin jasen, jolloin
ryhman avulla ei ole jarkevaa lahtea hakemaan ratkaisua ongelmaan, joka vaatii asi-

antuntijan tietoa tai hienovaraisia perusteluita. (Mts. 13.)

Konfliktien selvittdminen

Jotta ongelman syy ratkeaisi, tarvitaan uusia tarkastelutapoja. Neuvottelut ovat hyva
esimerkki konfliktien seuraamuksesta. Konflikteja saattaa ilmetad missa tahansa ko-
kouksessa, koska kokoukseen kuuluvat ongelmanratkaisu ja mielipiteet antavat mah-
dollisuuden térmayskursseille. Konflikteja voi tulla helposti, kun rakennetaan ja kor-
jataan ihmisten moraalia muutosten ja epavarmuuden ajassa.

(Mts. 13.)

Inspirointi

Ihmiset haluavat olla vuorovaikutuksessa toisten ihmisten kanssa. Harva pystyy ole-
maan koko pdivan olematta kanssakaymisissa kenenkdan kanssa. Ihmiset haluavat
kokoontua yhteen, erityisesti aloilla, joilla tyoskentely tapahtuu yksin. Kokoukset
antavat tyolle tarkoituksen ja toimivat vaylana jakaa tyokokemuksia ja saada vertais-
tukea ongelmissa ja vaikeuksissa. Ryhman tuki ja energia motivoivat meita olemaan
parempia yksil6ind. Yleensa monet vaativat itseltdan paljon kovempia tavoitteita ja

paamaaria kuin ryhman muilta jasenilta (Mts. 14.)



Kokouksen kulku

Kokous alkaa virallisesti puheenjohtajan toimeasta kolmella nuijan koputuksella. Pu-
heenjohtaja toivottaa kaikki tervetulleiksi ja kertoo paivan kulusta ja tavoitteista. Sen
jalkeen valitaan toimihenkil6t ja kokous todetaan ehtojen mukaan lailliseksi ja paa-
tosvaltaiseksi. Seuraavana sovitaan menettelytavoista, milla tarkoitetaan esimerkiksi
puheenvuorojen pyytamista tai ehdotusten tekemistd. Hyvin suunnitelluissa kokouk-
sissa esityslistat on toimitettu osallistujille jo etukateen, jotta osallistujat voivat eh-
doittaa siihen halutessaan muutoksia. Ennen kokousta hyvaksytdan myos edellisen
kokouksen poytakirja, jonka yleensa tarkastavat erikseen valitut péytakirjan tarkasta-
jat, ja tehdaan tarvittavat muutokset meneillaan olevaan kokouksen poytakirjaan.

(Ok-opintokeskus 2012.)

Poytakirjan tarkistamisen jalkeen ovat vuorossa erindiset ilmoitusluontoiset asiat,
joita ovat muun muassa hoidetut tehtavat ja tulevat tapahtumat. Sitten ovat vuoros-
sa itse pdatosasioiden kasittely ja puheenvuorot. Varsinaiset paatosasiat kasitellaan
kokouksissa omina kohtinaan, ja paatoksentekoa johtaa itse puhemies. Kaikki paa-
tokset kirjataan poytakirjaan. Lopuksi kdydaan lapi ennen kokousta tai sen aikana
esiin tulleet muut asiat. Kokouksen paattaa puheenjohtaja kiittden osallistujia ja julis-

taa kokouksen paattyneeksi. (Ok-opintokeskus 2012.)

Kokoustyypit
Yritykset ja yhdistykset jarjestdvat monia erilaisia kokouksia ja juhlia. Rogers (2008,
36—37) on koonnut yhteen kirjassaan niista tyypillisimmat. Niitd ovat:
e Yhtiokokoukset
e Hallituksen kokoukset
e Yritysten vierailleen jarjestamat tilaisuudet
e Nayttelyt
e Kannustinmatkat
e Kiertavat tilaisuudet (Roadshow)
e Tuotelanseeraus
o Myyntikonferenssi

e Koulutus
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e Tekninen konferenssi
o Tiimiyttamistapahtumat

e Konferenssi

Varsinaiseen kokousohjelmaan sisaltyy yhteinen luento, ja lisdksi voi olla paallekkai-
sia tyOpajoja tai ryhmatoita eri aiheista. Osallistujilla on kokouksessa mahdollisuus
luoda uusia henkilokohtaisia suhteita ja yllapitaa nykyisia. Kokousisannat ja -emannat
pyrkivat luomaan mahdollisimman hyvat olosuhteet, jotta kaikki viihtyisivat, ja koko-
kokouspaiva usein huipentuu illalla paatosjuhlaan tai illalliseen. Kokouksilla on osal-
listujille sosiaalinen tarkoitus, mutta yrityksen kannalta hyvin hoidettu kokoustoimin-
ta avaa ovia uusiin sidosryhmiin seka yhteistydkumppaneihin. (Rautiainen ym. 2013,
58.)

Ihanteellinen osallistujamaara riippuu aina kokouksen tarkoituksesta ja luonteesta.
Kokous onnistuu parhaiten, kun osallistujia on oikea maara suhteessa siihen, kuinka
monta heita tarvitaan. Tyoelamassa halutaan saada kokoon mahdollisimman moni-
puolisia ryhmia, jolloin saadaan esiin uusia nakékulmia ja ajatuksia kasiteltdvaan asi-
aan. Esimerkiksi ongelmanratkaisu- ja paatoksentekokokouksissa ihanteellinen osal-

listujamaara on 7 - 15 henkea. (Blinnikka ym. 2004, 33-34 & 43-44.)

Kokousasiakkaat
Barker (1997, 21) toteaa, ettd kokouksen tavoite maaraa, ketka saapuvat paikalle.
Han myos pohtii, mika on osallistujien merkitys kokouksen tarkoitukselle. Han koko-
aa kirjassaan erilaisia asiakasrooleja seuraavalla tavalla:

o Keskeiset paattajat

e Asiantuntijat tai tiedon kertojat

e Osallistujat, jotka haluavat tietda esiteltavasta asiasta

e Mielipiteenmuodostajat

e Vanhemmat johtajat, jotka haluavat vaikuttaa paatoksentekoon

e Viliin tulevia riitatilanteissa

e Ystavat, konsultit tai vieraat

Eri asiakkaiden roolit vaikuttavat paljon siihen, kuinka hyddyksi he ovat kokouksen

tavoitteiden onnistumiseksi. Kokouksen sujuvuuteen vaikuttaa paljon se, tuntevatko
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osallistujat jo entuudestaan, ja onko heilld samanlaiset kiinnostuksen kohteet, tavoit-
teet ja oletukset toisistaan. On otettava huomioon, mika yhdistda ryhman jasenia ja
tunnistetaanko ryhman sisalla kaikki asenteet ja kiinnostuksen kohteet. Kokouksen
koko tulisi pitda mahdollisimman oikeana. On olemassa kuuluisa sanonta “Kokouksen
hyodyllisyys on kddntaen verrannollinen osallistuneiden maaraan”. Esimerkiksi Bar-
ker (1997) toteaa kirjassaan, etta ihanteellinen osallistujamaara kansainvalisessa bis-
neskokouksessa on kuuden ja yhdeksan valilla. Sen kokoisella ryhmalla on suuri tuot-
tavuus, yksilot eivat huku osallistujien sekaan, osallistujilla niin sanotusti “klikkaa

keskendan” ja sen kokoista ryhmaa on helpompi hallita. (Barker 1997, 21-22.)

3.2 Kokousten ja koulutustilaisuuksien jarjestaminen

Kokouksien jarjestdjana on usein joku yhteiso tai yritys, jonka organisaatio tai sihtee-
ristd hoitaa kdytannon jarjestelyt. Puheenjohtaja on pitkalti vastuussa kokonaisjarjes-
telyistd, silla on turha jakaa vastuuta useille henkiloille. Valtuutettuja henkil6ita edel-
Ia mainitun puheenjohtajan lisaksi ovat sihteeri, joka hoitaa kdaytannon jarjestelyt,
taloudenhoitaja, joka hoitaa rahoituksen, ja tiedottaja, joka hoitaa kokouskutsut tai

ilmoitukset. (Aarrejarvi 2003, 117.)

Kokouksen jarjestaminen alkaa tilaisuuden paamaarista ja tavoitteista, ja ne maarit-
televat kokouksen pituuden ja tyylin. Monesti tatd pohditaan kokousta suunnitellessa
vadrassa jarjestyksessa. Ensin padtetdan jarjestaa kaksi paivaa kestava kokous, ja
sitten huomataan, ettei suunniteltu sisalto vie kahta kokonaista kokouspaivaa. Toi-
nen ongelma syntyy kun asia on toisinpain, jolloin kaikki suuret ongelmat yritetaan
ratkaista liian lyhyessa ajassa. Naissa molemmissa tapauksissa kokouksen laatu karsii.

(Blinnikka & Kuha 2004, 41.)

Monissa kaupungeissa on useampia eri vaihtoehtoja kokouksen jarjestamiseen. Ko-
kouspaikan valinta on ensimmaisia isoja paatoksia. Kokouspaikan valintaan vaikutta-
vat monet eri asiat, kuten sijainti, tilojen soveltuvuus kokouksen luonteeseen, ko-
koustekniikka ja hinta. Ensimmaisten asioiden joukossa jarjestava taho haluaa var-
mistaa, etta kaikki osallistujat padsevat paikalle mahdollisimman helposti. Sijainti

hyvien kulkuyhteyksien pddssa on yksi suuri paikan valintaan vaikuttava tekija. Tar-
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koituksenmukaiset ja monipuoliset kokoustilat ovat edellytys onnistuneelle kokouk-
selle. Tilat eivat saa olla lilan ahtaat osallistujiin ndhden, ja puhujaan seka valkokan-
kaalle tulisi olla mahdollisimman esteetdon nakyvyys. Hyva akustiikka varmistaa etta
jokainen pystyy vaivattomasti seuraamaan esitysta. Nykypdivana erityisen tarkedssa
roolissa kokouksen jarjestamisessa ovat tekniset valmiudet. (Rautiainen & Siiskonen

2013, 55.)

Yksi iso huomioon otettava asia on tilojen sopivuus osallistujamaaraan. Esimerkiksi
isoimmissa tilaisuuksissa on hyva olla riittavan suuri aulatila, jonne osallistujat voivat
kokoontua jo ennen kokousta ja taukojen aikana. On myos tarkistettava, etta sani-
teettitilat ovat riittavat ja helposti [6ydettavissa. Kahvion ja ruokailutilan tulisi olla
joko samassa tilassa tai sen valittomassa laheisyydessa. Luentosalien suunnittelijat
ovat harmillisen usein unohtaneet sen seikan, etta jokaiseen kokoukseen tulee aina
myoOhdastyneitd. Usein kohtaa sen suunnitteluvirheen, ettd kokoustilan kulku tapah-
tuu kokoussalin edestd, missa esiintyjat puhuvat ja valkokangas sijaitsee. Tall6in
myoOhdastyneet keskeyttavat kokouksen puhujan kulkemalla hdnen ohitseen. Tdma on
yksi tarkea seikka, joka kannattaa ottaa huomioon kokoustiloja valittaessa. (Aarrejar-

vi 2003, 118.)

Toinen vaikuttava tekija on henkilokunnan ammattitaitoisuus seka esimerkiksi heidan
kielitaitoisuus silloin, kun paikalla saapuu useampi ulkomaalainen osallistuja. Kol-
manneksi vaikuttavaksi tekijaksi koko paivan tai useamman paivan kestavissa ko-
kouksissa nousee ruokapuoli, koska osallistujille tarjotaan usein koko paivan ruokai-
lut. Kokousten ravintolapalvelut koostuvat kahvitarjoilusta, lounaasta, paivallisesta
tai juhlaillallisesta, buffetillallisesta, banketeista ja cocktailtilaisuuksista. Merkittava-
na tekijana ovat myos saatavissa olevat kahvi- ja lounasvaihtoehdot, toimiva tarjoilu
ja hyva keittio. Lahes kaikissa kokouksissa on vahintaan kahvitarjoilu joko kokouksen
lomassa tai lopuksi seka usein isommat kokoukset paattyvat vahintaan ruokailuun.
Yritykset jarjestavat kokouksien ohella monesti myds oheistoimintaa virkistysmieles-
s, joten lahiymparistdn tarjoamat mahdollisuudet oheisohjelman jarjestamiseen
ovat hyodyksi. Yli yon kestavissa kokoustapahtumissa esille nousee majoituksen jar-
jestdaminen ja se, onko kokouspaikan lahettyvilla saatavilla minkalaisia majoitusvaih-

toehtoja. (Rautiainen & Siiskonen 2013, 54-55 & 64.)
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Kokouksen varaamis-, ostamis- ja kdyttdmisprosessiin vaikuttavat monet eri henkilt.
Naitad ovat paattaja, maksaja, tilaaja ja itse paikan paalla osallistuja. Jokaisella osallis-
tuvalla henkil6lla on omat kriteerinsa hankinnoista ja siksi tulee antaa kaikille mah-
dollisimman hyva kuva kokouksesta ja yllapitaa palvelun laatua jokaisen asiakkaan
kohdalla. Tama vaikeuttaa kokouksen jarjestdjan toimia, koska osallistujan ja jarjesta-
jan valilla ei valttamatta tapahdu minkadanlaista viestintda ennen kuin asiakas saapuu
paikan paalle. Alustavat tilavaraukset tehddan usein ennen kuin jarjestéjilla on tark-

kaa tietoa tilatarpeesta ja osallistujamaarista. (Blinnikka & Kuha 2004, 26-27.)

Rogers (2008) toteaa, etta tarkein osa markkinointi- ja myyntiprosessia on esitella
potentiaaliselle asiakkaalle kokoustilojen hyddyt sekad nahtavyydet henkilokohtaises-
ti. Monesti kokouspaikkaa esitellessa asiakkaalle ei onnistuta myymaan kaikkia niita
paikan hyotyja, joita asiakas etsii kokouspaikkaa valitessaan. Tdma on monesti seu-
rausta siita, etta tiloja esittelee kokematon ja puutteellisilla tiedoilla oleva henkil-
kunnan jasen. Kokoustiloja katsomaan tulevat henkil6t ovat avainasemassa paatta-
massa, minka paikan he valitsevat kokouksen pitdmiseen ja siksi tilojen esittely on
suuressa osassa onnistunutta myyntityota. Onnistunut esittelykierros antaa mahdol-
lisuuden kartoittaa asiakkaan kanssa minkalaisia tarpeita hanella on, vahvistaa hanen
kuuluvuuttaan suunnittelutiimiin seka tunnistaa ja kayttda hyodyksi hanen henkil6-

kohtaisia mieltymyksia. (Rogers 2008, 208-209.)

Yrityksen eri kokoukset ja tapahtumat jarjestaa usein yritysten markkinointiosasto.
Kokousten paamaarat halutaan maaritella tarkasti, koska erityisesti suuremmat ko-
koukset ovat hyvin kalliita jarjestdaa. Kokoukset ja niihin osallistuminen on nykyaan
aivan normaali osa tyotehtavia. Pelkka kokouskutsu riittda usein saamaan oikeat
henkil6t paikalle, mutta ulkopuolisille asiakkaille tarkoitettuihin tilaisuuksiin on huo-
mattavasti vaikeampi houkutella asiakkaita. Jotta kokous onnistuu, on jarjestavan
tahon oltava tietoinen siitd, missa rooleissa asiakkaat saapuvat. Kokoukseen osallis-
tuva voi olla joko yksittdainen henkild, yhdistyksen jasen tai tydyhteison edustaja.
Suunnittelu on tehtava hyvin, jotta padstaan haluttuihin tavoitteisiin. Kokouksen to-
teuttajille tulee vaatimuksia niin asiakkaiden, jarjestavan organisaation kuin esiinty-

jien suunnalta. Kaikkien toiveet pitda pyrkia ottamaan huomioon tietysti unohtamat-
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ta pitda mielessa kasiteltavat ydinasiat eli kokouksen tavoitteet ja pdamaarat. Saan-
nolliset kokoukset tuottavat paljon hyotya ja toimivat tarkedna yhteis6a yllapitavana
tapahtumana. Yrityskokousten tavoitteena on edellisten lisdna esimerkiksi henkil6s-

ton koulutus tai yhteistydokumppanin palkitseminen. (Blinnikka & Kuha 2004, 32—-34.)

Kokouspaivan lahestyessa esille nousevat lopullinen osallistujamaara ja ennakkoon
ilmoittautuneet osallistujat. Monissa pienemmissa kokouksissa ilmoittautuminen
hoidetaan sdahkopostitse. Puhelimitse tulevia ilmoittautumisia olisi valtettava, koska
on olemassa mahdollisuus, etta ilmoittaja toimii joko hetken mielijohteesta tai unoh-
taa kyseisen tapahtuman. Yksi ja ainoa varma rekisteréiminen on kirjallinen ja mak-
sullinen vaikkakin monet rekisterdinnit ovat sellaisia, ettda ne maksetaan vasta paikan

paalla. (Aarrejarvi 2003, 122.)

3.3 Ravintola Harmooni kokousymparistona

Ravintola Harmooni markkinoi itsedan kokouspaikkana omilla sivuillaan seuraavalla
tavalla "Vieta kokous miljo66ssa, joka inspiroi. Historiallinen jugendrakennus, valoisat
ja avarat kokoustilat, henkilékohtainen palvelu sekd kokouksen kruunaava ruoka.
Siina reseptiikkaa, jolla kokous onnistuu. Sijaintimme keskelld kaupunkia ja hyva yh-
teistydokumppani verkosto monipuolisilla aktiviteeteilla mahdollistavat monenlaista

kokous- tai tykypdivan virkistysta.” (Harmoonin kotisivut 2015.)

Ravintola Harmooni tarjoaa monipuoliset tilat kokoustamiseen. Yritykselld on tarjot-
tavana seuraavanlaisia tiloja:

e Harmoonisali, 100 asiakaspaikkaa

e Oskar-kabinetti, 10 asiakaspaikkaa

e Ala carte ravintola, 50 asiakaspaikkaa

e Aapelin Sali, 40 asiakaspaikkaa

e Kaivohuone, 12 asiakaspaikkaa

e Terassi, 100 asiakaspaikkaa

Ravintola Harmooni erottuu kilpailijoistaan kauniilla miljo6llaan. Avarat jugend-

tyyliset tilat ovat hyvin erilaiset verrattuna perinteisiin kokoustiloihin. Yrityksen juhla-
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ja kokoustilat ovat samassa, joten sisustuksessa on nahty vaivaa miettimalla, kuinka
kaikki sopivat yhteen. Tilat toimivat monipuolisesti, ja niitd pystyy kdyttdmaan mo-
nella tavalla. Esimerkiksi kokousasiakkaat voivat nauttia lounaan Harmoonin A la car-
te -kellariravintolassa kokouspaivan lomassa, jolloin ruokailu tapahtuu eri tilassa,
kuin kokous. Oscar-kabinetti puolestaan sijaitsee Harmoonisalin perall3, joten sita voi
kayttaa osana erilaisia tyopajoja ja ryhmatoita, jos kokoustilaksi on valittu Harmooni-

sali. Ndin saadaan jaettua osallistujia erillisiin tiloihin.

Jokaiselle asiakkaalle pyritddn aina raataléimaan mahdollisuuksien mukaan juuri ha-
nelle sopiva kokouspaketti, mutta alla on esimerkki Harmoonisesta kokouspaivasta:
e Aamukahvi/tee ja suolainen
e Lounas: raikas alkuruokapoyta, paivan keitto ja sesongin mukainen, paivittdin
vaihtuva pdaruoka, kahvi / tee ja makeinen tai hedelma
e |ltapaivakahvi/tee & makean leivonnaisen ja hedelmien kera
o Tila ja kokousvalineet

(Ravintola Harmoonin kotisivut 2015.)

3.4 Kokoustrendit

Keski-Suomen matkailuelinkeinostrategiassa 2015 pohditaan trendeja, jotka vaikut-
tavat tulevaisuuden matkailuun. Ensimmaisena haasteena nahdaan polttoaineen
hinnan nousu ja sen vaikutukset erityisesti lentomatkailuun. Lentomatkailun vahen-
tyessa taas raideliikenteen kilpailukyky kotimaan matkailussa lisdantyy. IImaston-
muutos on ollut ajankohtainen aihe pidemman aikaa ja toimenpiteita siihen varau-
tumiseksi ja sopeutumiseksi on syyta alkaa suunnitella. Imastonmuutos voi lisita
kuluttajien ympaéristotietoisuutta ja vaikuttaa heidan ekologiseen kayttaytymiseen.
Tama taas saattaa lisatd esimerkiksi ekomatkailua. (Keski-Suomen matkailuelinkei-

nostrategia 2008, 5.)

Teknologian kehittyminen on ollut nopeaa ja erityisesti Internetin kaytto paivittain
eri asioiden hoitamiseen on lahes itsestdanselvyys. Erilaisien palvelujen informaatio-,

varaus ja myyntijdrjestelmien merkitys tulee kasvamaan ja kehittymaan entisestaan.
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Myds uudet verkkoyhteisot ja sosiaalinen media kasvattavat osaansa Internet-
markkinoinnissa. Internet on keskeinen markkinointi-, myynti- ja jakelukanava ja siksi
sahkadisen liiketoiminnan kehittdminen on tulevaisuudessa isossa osassa menestyvaa

matkailuyritysta. (Mts. 5.)

Elinkeinoelaman keskusliiton Palvelut 2020- loppuraportissa mainitaan, etta virtuaa-
likokoukset ovat lisddntyneet kokous- ja kongressihotelleissa. Teknologian avulla
saadaan aikaiseksi parempaa palvelua ja tehokkaampia prosesseja. Nykytekniikkaa
tulisi osata hyodyntaa maksimitasolla, jotta siitd saataisiin suurin mahdollinen hyoty.
Esimerkiksi sahkoisia asiakastietoja voidaan hyddyntaa asiakaslahtdisempien ja yksi-
[6llisten ratkaisujen kehittamiseksi ja asiakaan antamien tietojen ja toiveiden perus-
teella voidaan rakentaa tuote- ja palvelukokonaisuuksia. (EK-liiton Palvelut 2020-

loppuraportti 2006, 36.)

Kuluttajakdyttaytyminen muuttuu jatkuvasti, silla asiakkaat ovat entista laatutietoi-
sempia ja eldmyshakuisempia. Keski-Suomen matkailuelinkeinostrategiassa 2015
kuluttajakayttaytymisen suurimpia trendeja ovat talle hetkella turvallisuus, perintei-
siin liittyvat arvot ja hyvan olon tunteesta nauttiminen. Matkailustrategiassa kerro-
taan myos, etta elamykset nousevat yhd enemman palveluiden edelle. Asiakkaat ha-
luavat voimakkaita, moniaistisia ja henkilokohtaisia tunnekokemuksia. Mita tarke-
ammaksi asiakkaat kokevat elamyksen, sitd enemman he ovat siitd valmiita myos
maksamaan. Erilaiset tarinasisallot lisddvat elamyksellisyytta ja niiden varaan voidaan
rakentaa kokonaisia tuoteperheitd, joita voidaan sitten kayttaa hyodyksi markkinoin-
nissa. Hyvan elamystuotteen piirteet ovat yksildllinen ja aito, moniaistinen, vuorovai-
kutteinen ja se, etta se sisdltda vetoavan tarinan. (Keski-Suomen matkailuelinkei-

nostrategia 2008, 5-6.)

Asiakkaiden segmentoiminen kokee jatkuvaa muutosta ja sen perusteena kaytetta-
vista kriteereista demografiset eli maantieteellisen eivat ole enaa tarkeimpana. Kvali-
tatiiviset muuttujat, kuten esimerkiksi elamantapa ja — tyyli, sosiaalinen viitekehys,
matkustustottumukset tai harrastukset ovat nousseet tarkeimmiksi segmentoinnin
perusteiksi perinteisten demografisten sijaan. Asiakkaat valitsevat yha yksil6llisempia

tuotteita oman henkilokohtaisen mieltymyksensa mukaisesti, mutta eri ihmisryhmat
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kokevat myo6s vahvaa yhteenkuuluvuutta esimerkiksi kielen, kulttuurin, uskonnon tai
yhteisen harrastuksen kautta, jolloin sitd kutsutaan “heimoontumiseksi”. Vaesto
myos ikdantyy, jonka seurauksena hyvinvointi ja terveys ovat matkailun suuria kasva-
via trendeja. Hyvinvointipalvelut ovat tulleet jaddakseen, silla vaesto sailyy tervey-
denhuollon tuloksena aktiivisena ja toimintakykyisena vanhuuteen asti, joka tuo
matkailun kentalle yhd enemman lisaa uusia laatutietoisia ja maksukykyisia asiakkai-

ta. (Keski-Suomen matkailuelinkeinostrategia 2008, 5-6.)

Elinkeinoelaman keskusliiton Palvelut 2020- loppuraportissa korostetaan sita, etta
trendit tulevat maailmalta Suomeen entistd nopeammin ja ovat lyhytkestoisia. Toi-
saalta vastapainona on paikallisuuden korostaminen, mika nakyy kotimaisten raaka-
aineiden, kuten juureksien, marjojen, rukiin ja riistan arvostuksessa. Globalisaatio
vaikuttaa tavarantoimittajasuhteisiin ja hankintakanaviin ja niissa korostuvat yha
enemman tuotteiden alkuperdan liittyvat seikat. Yha suurempi osa asiakkaista haluaa
turvallisia, terveellisia ja eettisesti tuotettuja ruokapalveluita hyvan hinta-laatu suh-
teen lisdksi. Monille asiakkaille palvelun valintaperusteena on ympaéristdoon ja kesta-

vaan kehitykseen liittyvat asiat. (EK-liiton Palvelut 2020-loppuraportti 2006, 35. )

Luomu- ja lahiruoka ovat vakiinnuttamassa paikkaansa yhdeksi kasvavimmista tren-
deista. Poliittinen ilmapiiri edistaa luomu- ja lahiruoka-ajattelua tukemalla paikallisen
tuotannon kehittamista, maaseudun mahdollisuuksia seka kestavaa kehitysta. Kulut-
tajat ovat alkaneet ilmaista omia arvojaan kulutuskayttaytymisen kautta ja ldhiruoka
tarjoaa korkeaa laatua ja tuoreutta hinnan vastineeksi. Suomen itsenaisyyden juhla-
rahasto Sitra julkaisi toukokuussa 2010 ldhiruoan liiketoimintaympariston ja markki-
noiden selvityksen” Lahiruoka, nyt! Trendista markkinoille”, jossa arvioitiin Suomen
l[ahiruokamarkkinan koon olevan 100—200 miljoonaa euroa, kun taas vuonna 2008 se
oli vain 74 miljoonaa euroa. Selvityksen mukaan kuluttajilla on entista parempi tietoi-
suus ympariston tilasta ja heidan koulutus- ja tulotaso mahdollistavat lahiruokatuot-
teiden kasvavalle markkinalle. Lahiruokaan liitetddn vahvasti mielikuvat puhtaam-
masta tuotannosta seka laadusta ja niiden pienempi ymparistovaikutus muodostuu
tulevaisuudessa entistd merkittavammaksi. (Lahiruoka, nyt! Trendistd markkinoille-

julkaisu 2010.)
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Yhdysvaltalaisen Craig Masonin, Leesburgin Virginian kansainvalisen Konferenssikes-
kuksen padakokin ja organisaation psykologin Andrea Sullivanin tekeman tutkimuksen
mukaan kokouksesta saadaan paljon tuottoisampi, kun tarjoillaan parempia ruoka-
vaihtoehtoja. Kokouksen suunnittelijat eivat ole valttdmatta ymmartaneet ruoan
vaikutuksia kokouksen lopputulemaan. Sullivan sanoo artikkelissaan: ”Kyse kokouk-
sien tarjottavissa ei ole siitd, aiotko elda 100-vuotiaaksi vaan siitd, kuinka pysyt he-
reilld seuraavan tunnin tai kaksi.” Sullivan painottaa myds, etta oikeilla ruokavalin-
noilla saadaan valiton vaikutus kokouksen tuottavuudessa, kun paattdjat ovat virkeita
ja hyvin syoneita. Sokerilla hoystetty aamupala sampyloineen luo lyhyen ”sokerihu-
malan”, joka menee ohi hetken paasta aamupalasta ja vie osallistujien keskittymisky-
kya. Parempi aamupalavaihtoehto on esimerkiksi kokojyvaleipa tai kaurapuuro, ju-
gurtti tai rahka seka vaikkapa keitetyt kananmunat. Olisi hyva tarjota myos kevedampi
lounas, jossa on hyvassa tasapainossa proteiineja seka hiilihydraatteja, koska ruuan-
sulatus vie paljon resursseja keholta pois tehokkaalta aivotydskentelylta. Sullivan
toteaa, ettd kokouksen lomassa napostelua varten on hyva tarjota esimerkiksi pahki-

noitad ja hedelmia. (Travel Market Report- julkaisu 2011.)

Brainfood eli aivojen vireystilaan positiivisesti vaikuttavat ruoat on melko uusi kasite.
Terveelliset elaméantavat ja erityisesti monipuolisesti sydminen ovat yksi nouseva
trendi. Yhdysvaltalaisen Tufts yliopiston tutkimuksen mukaan on olemassa tiettyja
ruoka-aineita, jotka vaikuttavat positiivisesti aivojen vireystilaan ja sita kautta esi-
merkiksi muistiin. N&itd ruokia ovat mustikat, lohi, avokado, kokojyvatuotteet, parsa-
kaali ja tumma suklaa. Mustikoiden on tutkittu voivan vaikuttaa positiivisesti oppimi-
seen ja muistiin, kun taas esimerkiksi avokadossa on runsaasti tyydyttymattémia ras-
vahappoja, jotka suojaavat aivojen hermosoluja, alentavat verenpainetta ja auttavat
aivoja toimimaan maksimaalisella kapasiteetilldan. (The Telegraph-lehden artikkeli

2015.)

Tiede-lehden artikkelissa ”Sy0 aivosi virkedksi” kerrotaan myos ruokavalion vaikutuk-
sista siihen, miten ajattelemme ja tunnemme. Artikkelissa mainitaan hyvana esi-

merkkina ravinnon ja aivojen yhteispelista hermovalittdjdaine serotoniini. Serotoniini
vaikuttaa hermoimpulssien kulkuun ja sitd kautta se saatelee muun muassa vireysta-

soa ja ruokahalua. Monet tutkimukset ovat osoittaneet, etta tryptofaaniton ruokava-
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lio vahentda aivojen serotoniinia ja sitd kautta laskee mielialaa. Mitd enemman ras-
vaa ja hiilihydraatteja syodaan etenkin iltapaivisin, sitd varmemmin vireystaso laskee
ja kyky suoriutua vaativista tehtavista heikkenee. Hiilihydraattipommi lisaa herkim-
milla myos selvasti nukahtamisalttiutta. Artikkelissa annetaan vinkkeja aterioiden
rytmitykseen siten, ettd aamupala olisi tukeva ja proteiinipitoinen, kun taas lounas
saisi olla kevyt ja kasvisvoittoinen. Hyva yhdistelma on valita valkuaispitoisen aterian
jatkeeksi makea jalkiruoka, jolloin niin serotoniinipitoisuus kuin mielialakin nousevat.

(Tiede-lehden artikkeli 2000.)

4 Palveluprosessi

Palveluprosessin maaritelma
Prosessilla voidaan ymmartaa mika tahansa muutos tai kehitys. Kyse on ilmidsta, jos-
sa kehittyy uusi tapa ymmartaa toimintaa. Laamanen (2009, 19) maarittelee proses-
sin seuraavalla tavalla:
Liiketoimintaprosessi on joukko toisiinsa liittyvid toistuvia toimintoja ja
niiden toteuttamiseen tarvittavat resurssit, joiden avulla syétteet
muunnetaan tuotteiksi.
Toiminta prosessi on joukko loogisesti toisiinsa liittyvid toimintoja ja nii-
den toteuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla saadaan aikaan
toiminnan tulokset.
Prosessiajattelussa perusajatuksena on, etta organisaation suorituskyky perustuu
prosessien toimivuuteen. Talloin prosessien parantaminen on yksi keskeisimpia kei-
noja kehittaa liiketoimintaa ja parantaa tulosta. Prosessit tuovat konkreettisesti esiin
johtamisen, kehittamisen, koulutuksen ja viestinnan tuloksia. Prosessien avulla yritys
tunnistaa keskeiset tyoprosessit, kuvaa ne auki seka parantaa toimintatapoja erityi-
sesti ongelmakohdissa. Prosessit ovat sarja loogisia toimintoja ja tyoketjuja, joissa
asiakkaan tarvitsema palvelu tuotetaan. Organisaation suorituskyky ja tuottavuus

riippuvat prosessien sujuvuudesta ja yksi kriittisimmista ovat asiakasprosessit. (Tyo-

turvallisuuskeskus 2015.)

Prosessiajattelun hyddyt voidaan jakaa kolmeen osaan: asiakkaan, tyontekijan ja or-

ganisaation saama hyoty. Prosessiajattelumallissa asiakas kokee saavansa hyvaa pal-
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velua ja on tyytyvainen. Tydntekija ymmartavat kokonaisuuden sekd oman roolinsa
siind. He tiedostavat miten lisdarvoa tuotetaan |api organisaation. Prosessiajattelussa
organisaation toiminta on asiakaskeskeistéa ja tehokasta, yksikdiden valinen yhteistyo
toimii hyvin seka ennustettavuus ja hallinta ovat kunnossa. Myo6s toiminnan kehitta-
minen liittyy vahvasti yrityksen strategiaan. (Prosessin kehittamisen sudenkuopat

2011.)

Laamanen tunnistaa ydin- ja tukiprosessit seuraavalla tavalla: “Ydinprosesseilla tar-
koitetaan niita prosesseja joilla on valiton vaikutus asiakkaaseen, ja joille on ominais-
ta, etta niissa jalostetaan tuotetta. Tukiprosessit ovat luonteeltaan sisaisia prosesse-
ja, jotka luovat edellytykset varsinaisten ydinprosessien toiminnalle” (Laamanen
2009, 55-57.)

Lecklin (2002, 144) jakaa prosessilajit eri prosesseihin seuraavalla tavalla:
Ydinprosessit ovat ulkoisia asiakkaita palvelevia. Tyypillisid ydinprosesseja ovat tuo-
tekehitys, tuotanto ja asiakaspalvelu. Tukiprosessit ovat taas yrityksen sisdisia. Ne
nimensa mukaan tukevat yrityksen toimintaa ja ovat osana ydinprosessien onnistu-
mista. N&ita ovat talous, tieto ja henkilostohallinto. Avainprosessit ovat yrityksen
tarkeimpia menestystekijoita ja sitd kautta myos ensisijaisia kehittdmiskohteita.
Avainprosessit voivat olla niin ydin- kuin tukiprosesseja tai niiden osaprosesseja.
Paaprosesseilla tarkoitetaan tassa yhteydessa keskeisimpia laajoja prosesseja, joita
ovat yleensa ydinprosessit. Osaprosessit ja alaprosessit ovat prosessihierarkiassa
alempana olevia prosesseja, kun taas vaiheet tai tehtavat ovat prosessiin kuuluvan

alemman tason aktiviteetteja.

Prosessiorganisaatio kattaa ydin- ja tukiprosessit. Niiden kuvaaminen lisda henkilos-
ton ymmarrysta prosesseihin, mita niissa tehdaan, miksi ja milla tavoilla. Prosessien
kehittamiseksi mitataan prosessien toimivuutta, kdydaan esimiehen ja prosessihenki-
[6ston kesken keskustelua prosessin vahvuuksista ja heikkouksista seka paatetdan
keskustelujen perusteilla kehittamiskohteista.

Prosessia ei pida madritelld ainoastaan toimintana, silla toimintaa ei ole hyodyllista
jasentaa ilman toteuttajia eli resursseja. Resursseiksi voidaan maaritella esimerkiksi
ihmiset. Inmiset eivat kuitenkaan ole syo6tteitd, vaan niitd ovat tiedot ja materiaalit,

jotka jalostuvat prosessissa. Tuloksilla tarkoitetaan tuotteita ja palveluita seka aikaan
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saatua suorituskykya. Prosessin kasite koostuu siis toiminnasta (activity), resurssista
(resource) ja tuotoksesta (artifact), joihin liittyy suorituskyky(performance). (Laama-

nen 2009, 20.)

Palveluita tarjoavissa yrityksissa prosessiin vaikuttavat asiakkaat seka heidan alati
muuttuvat tarpeensa ja mieltymyksensa. Prosessi ei talldin toteudu perdkkaisina vai-
heina, vaan asiakkaat ilmoittavat tarpeistaan eivatka valita siita, mita palvelun tuot-
taja on suunnitellut seuraavaksi. Ndiden arvaamattomien tarpeiden vuoksi on tarkea
saada palvelutilanne kehitettya siten, ettda mita tahansa paivan aikana tapahtuu, asi-
akkaalle jaa hyva mieli ja kokemus koetusta palvelusta. Prosessin rajauksessa on tar-
keda, ettd prosessit alkavat asiakkaasta ja paattyvat asiakkaaseen. Tdma saavutetaan
esimerkiksi siten, ettd ensimmaisen vaiheen, kuten tilauksen, tekee asiakas, ja viimei-
sena vaiheena prosessissa on asiakkaalta saatava palaute. Prosessin vaiheet voidaan
madritella karkeasti, mutta milla tavoin tapahtumat lopulta menevat, on jatettava
tilannekohtaisen asiantuntijan varaan. Naissa prosesseissa nousee esiin asiantuntijan

jatkuva tilannetaju ja osaamisen kehitys. (Laamanen 2009, 20-21, 67.)

Onnistunut prosessin jasennys ja siita seuraava hyoty voidaan jakaa kolmeen osaan.
Ensimmaisena on toimiva yhteistyo asiakkaan kanssa, jolloin asiakas kokee saavansa
hyvaa palvelua. Toisena on organisaatiossa toimivien ihmisten ymmarrys omasta
roolistaan ja kokonaisuudesta ja siitd miten lisdarvo tuotetaan. Kolmantena on toi-
minnan kehittdminen ja sen perustuminen asiakkaiden tarpeisiin sekd organisaation
kokonaistavoitteisiin. Prosessien jasentaminen vaikuttaa siitd saatavaan hyotyyn
kahdella tapaa, joista ensimmaisena on prosessin rakenne. Prosessin rakenne suunni-
tellaan ottamalla mallia asiakkaiden toiminnasta, jolloin asiakkaiden tarpeiden vies-
timinen on mahdollista lapi koko prosessin. Toiseksi, sen sijaan etta toimintaa suun-
niteltaisiin massiivilla tuotantoon soveltuvilla jarjestelmilld, prosessi kdynnistyy vasta

asiakkaan tarpeen ilmaisusta. (Laamanen 2009, 22.)

Jarjestava taho ymmartaa yleensa hyvin oman osastolla tehtdvansa tyon, mutta he
eivat omaa hyvaa kasitystd muilla osastoilla tapahtuvasta tyosta. Ihmiset tuottavat
aikaansaannoksen eteenpain kasittamatta mita seuraavaksi tapahtuu. Tallainen 13-

hestymistapa hidastaa reaktioita ja huonoimpana vaihtoehtona vie mahdollisuuden
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vaikuttaa omaan tyohon. Prosessien tunnistaminen mahdollistaa tyén kehittamisen
seka auttaa ihmisid nakemaan kokonaisuuden paremmin. Prosessien kuvaaminen
esittaa kaytannon tyota ja johtaa usein monitaitoisuuteen ja tyotovereiden osaami-

sen arvostamiseen. (Laamanen 2009, 23.)

4.1 Kokouspalveluprosessin kuvaaminen

Prosessikartta

Prosessikartta on esitysmuoto, jossa funktiot piirretdan pystyyn ja prosessit vaakaan.
Talla tavoin pyritdan kuvaamaan prosessien horisontaalista kulkua lapi organisaatio-
rajojen. Prosessikartta on viestintavaline ja se auttaa ymmartamaan toimintaa, jolla
tuotteet ja palvelut tuotetaan. Se auttaa ymmartamaan myos omaa roolia tavoittei-
den toteutumisessa seka edistda prosessissa toimivien ihmisten yhteistyota. Tar-
keimpana prosessikartassa on asiakas ja hdanen toimintansa. Prosessikartassa toimin-
ta on kuvattava siten, etta se edistda prosessin ymmartamista. Keskeisten vaikutus-
suhteiden on oltava esill3, eivatka prosessit ole vain putkia, vaan ne vaikuttavat kaik-
ki toisiinsa. Prosessien painopisteet tulee olla myos selkeasti sielld, missa vaikutetaan

eniten taloudelliseen suorituskykyyn. (Laamanen 2009, 59-60 & 76.)

Menestystekijoista puhuttaessa sorrutaan helposti sanomaan jotain yleista asiakas-
tyytyvaisyydesta tai tehokkuuden merkityksesta, mutta kun niihin liittyvia prosesseja
aletaan jasentda, jaadaan hyvin abstraktille tasolle. Kdytannossa helpointa on asiak-
kaiden prosessien analysointi, joka johtaa kohtuullisen hyvaan lopputulokseen pro-

sessien tunnistuksessa.
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Prosessien tunnistamisen tyojarjestys on Laamasen (2009,66) mukaan seuraavan
lainen:
1. Esitys prosessijohtamisen periaatteista
2. Asiakkaan prosessin lapikaynti
* Luettelo vaiheista
3. Tunnistetaan asiakkaan prosessin padvaiheet
= Toimintatapa muuttuu
» Uusia ihmisid mukaan yhteistyohon
4. Miten organisaatio tuottaa lisdarvoa asiakkaan prosessiin?
= Mika on prosessin tuote?
=  Miksi prosessia kutsutaan?
= Mika on prosessin syote?
5. Arvioidaan prosessikartta
= ovatko kaikki oleelliset prosessit mukana?
* Voidaanko prosesseja yhdistella?

6. Piirretdan prosessikartta

Prosessin rajauksen tavoitteena on selkeyttdaa, mita prosessi sisaltda. Prosessi alkaa
suunnittelulla ja paattyy arviointiin. Tarkeille syotteille ja tuotteille on oltava vasti-
neet, jolloin prosessi on ehed. Prosessien on alettava asiakkaasta ja paatyttava asiak-
kaaseen. Prosessikartassa on esilla vain avainprosessit, jolloin melko suuri osa orga-
nisaation toiminnasta ei tule esille. Naita ovat esimerkiksi kirjanpito ja tilojen kunnos-

sapito seka siivoaminen. (Laamanen 2009, 65-67.)
Prosessikaavio

Prosessikaavio ja prosessin yleiskuvaus toimii apuvalineena kehittamistyossa. Niita
tarkastelemalla voidaan 16ytaa juuri ne tyovaiheet, jotka eivat tuota lisdarvoa asiak-
kaille seka missa syntyy viiveita ja mahdollisia virhe- ja kustannuslahteitd Voidaan
my0s tarkastella tehddanko joitain asioita turhaan ja olisiko niita mahdollista nopeut-

taa seka tehostaa. (Leclin 2002, 168.)

Prosessikaaviossa on tarkeda etta roolit ovat mukana kaaviossa. Vasempaan reunaan

kirjataan aitoja henkilorooleja tai vaihtoehtoisesti mukana voi olla myds tietojarjes-
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telmat, jos prosessissa kdytetdan paljon tietotekniikkaa. Ylimpana kaaviossa on aina
olla asiakas. Tehtavien sarjan on hyva edetd vasemmalta oikealle, jolloin tulee pa-
rempi mielikuva horisontaalisesta etenemisesta ja talléin on myds mahdollista esittaa
aikataulullinen eteneminen. Tehtavien symboleina ovat neli6t ja tiedonkulkua kuvaa
nuolet. Asiakkaan toiminta on hyva korostaa soikion muotoisella symbolilla. Projekti-
kaavion ideana on kuvata aitoa tekemista. Prosessikaavioon valitaan paalinjat, joista
mahdollisesti poikkeavat linjat kuvataan tydohjeissa. Talla tavoin valtytaan erisuun-
tiin ristedvien nuolien sekavuudelta.

Yksityiskohtaisuuksiin menemisessd Laamasen (2009,81) suositus on, ettd ”prosessi
pitda kuvata niin tarkasti, etta sen toimintalogiikka kay selville.” Liian tarkka kuvaa-
minen johtaa suureen maaradan aliprosesseja, joista ei ole apua ymmartamisessa.
Tavoitteena prosessikaaviolla on tunnistaa mahdolliset kriittiset toiminnot ja paatok-
set. Niiden hyvan suorittamisen edistiminen on myos yksi tavoitteista. Ymmarretta-
vyyden ja luettavuuden takia prosessikaavio tulisi pitda mahdollisimman yksinkertai-
sena ja se tulisi mahtua yhdelle sivulle.

(Laamanen 2009, 79-81; Lecklin 2002, 157-158.)

Totuuden hetket

Asiakkaille tuotettuja palveluita pidetdaan hyvin monimutkaisina, koska ne ovat
enemman tai vdhemman aineettomia koettuja prosesseja, joissa asiakas osallistuu
aktiivisesti tuotantoprosessiin. Palveluissa ei mydskaan voi tdysin erottaa tuotanto ja
kulutusta toisistaan. Kehittdessa palvelua on tarked ymmartaa mita asiakkaat odot-
tavat saamaltaan palvelulta ja miten he arvioivat sitad. Kun palvelun tarjoaja ymmar-
taa kayttajien arviointien lahtokohdat, on mahdollista maaritelld, kuinka nama arvioit
syntyvat ja kuinka niihin voi vaikuttaa.

Asiakkaan ja palvelun tuottajan valilla syntyy vuorovaikutustilanteita, joihin sisaltyy
totuuden hetkia. Palvelun laadulla on (Grénroosin 2000,62) mukaan kaksi ulottuvuut-
ta: tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Asiak-
kaat pitdvat erityisen tarkeana sitd mita he saavat vuorovaikutustilanteessa yrityksel-
tad. Tama madrittelee sen, kuinka asiakas arvioi palvelun laatua. Toiminnallinen eli
prosessiulottuvuus liittyy laheisesti totuuden hetkien hoitoon ja palvelun tarjoajan
toimintaan. Jos asiakkaalla on valmiiksi positiivinen kuva palvelun tarjoajasta, anne-

taan pienet virheet todennakdisesti anteeksi. Jos imago on kielteinen, vaikuttaa kaik-
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ki virheet suhteessa enemman. Imagoa pidetaankin laadun kokemisen suodattimena.

(Gronroos 2000, 60-64.)

Laatukokemukseen vaikuttavat ratkaisevasti tilanteet, joissa asiakas kohtaa palvelun
tarjoajan resursseja ja toimintatapoja. Palvelun taso maaraytyy naissa vuorovaikutus-
tilanteissa ja tuloksen tekninen laatu siirtyy ndissa tilanteissa lahes kokonaan asiak-
kaalle. Naita tilanteita kutsutaan totuuden hetkiksi ja ne kuvataan vuokaaviossa kriit-
tisiksi pisteiksi. Totuuden hetket ovat tilanteita, joissa palvelun tarjoajalla on silla
hetkellda mahdollisuus osoittaa palvelunsa laadun taso. Jalkikateen laatua ei voi lisata,
vaan on luotava uusi totuuden hetki esimerkiksi ottamalla yhteytta asiakkaaseen
korjatakseen virheen tai selittddkseen, miksi asiat menivat toisin kuin oli suunniteltu.
Taman vuoksi palveluprosessi on suunniteltava ja toteutettava siten, ettei huonosti
hoidettuja totuuden hetkia paase syntymaan. Laadun kokemiseen yksi vaikuttava
tekija on myos palvelutilanteen hallinta. Asiakkaat tuntevat olonsa epamiellyttavaksi
siind vaiheessa, kun he menettavat tilanteen hallinnan, ja mika tahansa tunnetta hai-
ritseva asia vahentda entisestddn asiakkaan tyytyvaisyytta. Jos taas tyontekijat kerto-
vat epamiellyttavatkin asiat heti suoraan ja kohteliaasti empatiaa unohtamatta, ti-

lanne usein korjaantuu ennalleen. (Gronroos 2000, 68-69, 72.)

Seuraavaksi esitelldan Gronroosin (2000,74) laadukkaaksi koetun palvelun kuusi kri-

teeria:

1. Ammattitaito: Asiakkaat ymmartavat, etta palvelun tarjoojalla ja sen tyonteki-
joilla on kaikki tarvittava tieto ja taito, jotta heidan ongelmat ratkaistaan

2. Asenne ja kayttaytyminen: Asiakkaat kokevat saavansa huomiota ja, etta hei-
dan ongelmansa halutaan ratkaista spontaanisti ja ystavallisesti

3. Lahestyttavyys ja joustavuus: Asiakkaat kokevat, etta palvelun tarjoaja, sen si-
jainti, aukioloajat seka tyontekijat suunniteltu siten, ettd palvelua on helppo
saada ja yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin.

4. Luotettavuus ja uskottavuus: Asiakkaat tietdvat, ettad he voivat luottaa sovi-
tuissa asioissa palvelun tuottajaan ja siihen, ettd han toimii asiakkaan etujen

mukaisesti.
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5. Normalisointi: Asiakkaat ymmartavat tilanteet, joissa jotain odottamatonta
tapahtuu ja palvelun tarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin 16ytddkseen uuden
hyvaksyttavan ratkaisun.

6. Maine: Asiakkaat uskovat palvelun tuottajan toimiin ja siihen, ettd he saavat
rahoilleen vastinetta. Asiakkaat uskovat myds, ettd palvelun tarjoojalla on sel-

laiset suorituskriteerit ja arvot, jotka he voivat hyvaksya.

4.2 Palveluprosessin kehittaminen

Prosessin kehittamiseen sisadltyy mallintaminen, parantaminen ja mittaaminen. Pro-
sessimallinnus tuo esille prosessikuvaukset joko nyky- tai tavoitetilasta. Nykytilan
kuvaus auttaa ymmartamaan taman hetkisia toimintatapoja ja miten tekemiset liitty-
vat toisiinsa. Tavoitetilan kuvaus taas toimii suunnitelmana uusille toimintatavoille ja
sille, kuinka ne tullaan toteuttamaan ja jalkauttamaan osaksi liiketoimintaa. Kehitys-
ty6 on toimivinta silloin, kun prosessien omistajat ovat vastuussa toiminnan kehitta-
misesta. Pienetkin ideat voivat huomattavasti vahentaa virheita, ja siksi prosessin
mukaan tyoskentelevien panos on tarpeellinen prosessin parantamisessa. (Coala Oy

kotisivut 2015.)

Toiminnan kehittdminen aloitetaan usein tiedon kerddmisella. Asiakaspalaute on
yrityksille kallisarvoinen véline kehittda toimintaansa. Prosessin kehittamisen ehdo-
ton edellytys on Lecklinin (2002, 159) mukaan “asiakaspalautteen jatkuva seuranta ja
asiakastyytyvaisyyden mittaaminen”. Arvioinnin Iahtékohtana on oltava asiakkaiden
motivoiminen antamaan mahdollisimman rehellista ja rakentavaa palautetta. Ihan-
netilanne olisi sellainen, missa asiakkaan ja yrityksen valilla on toimiva kommunikaa-
tioyhteys ja asiakkaiden on helppo antaa palautetta seka tuoda esiin toimintaan liit-

tyvia parannusehdotuksia. (Blinnikka & Kuha 2004, 194.)

Prosessin nykytilanteenkartoitusvaiheessa asiakastiedon keruu kannattaa aloittaa
olemassa olevasta tiedosta. Yrityksilla on yleensa paljon asiakaspalautetta eri [ahteis-
ta. Hyodyllista tietoa 16ytyy eri raporteista, selvityksista, tutkimuksista, asiakaskir-

jeenvaihdosta ja tilastoista. Myos asiakkaiden tekemat valitukset ja parannusehdo-
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tukset on otettava tarkastelun kohteeksi. Kirjoituspoytatutkimuksen jalkeen on vuo-
rossa kenttatutkimus, joita ovat esimerkiksi erilaiset kyselyt, asiakaspaneelit ja haas-

tattelut. (Lecklin 2002, 160.)

Mittauksien periaatteena olisi hyva olla niiden asioiden kysyminen, mita ei voida
muuten saada selville. Turhaan vaivaaminen lannistaa entisestdan vastaamaan kysy-
myksiin, joihin ei muuten saada vastauksia. Muutama paiva kokouksen jdlkeen ldhe-
tetty kysely antaisi paremman kuvan sisallon laadusta verrattuna heti paikanpaalla
suoritettavaan kyselyyn. Harmillisesti useiden paivien jalkeen lahetettavat kyselyt
harvoin innostavat enaa vastaamaan. Keksimalla uusia innovatiivisia nopeita palaut-
teenantotapoja, saadaan todennakdisesti kasvatettua vastausprosenttia. Vaikka uu-
det innovatiiviset ratkaisut nopeuttaisivat ja helpottaisivat palautteen keruuta ja ka-
sittelya, kokoustoimintaa kehittdessa on muistettava, etta tarkeinta on kuitenkin
kerattavan tiedon laatu, joka lisda asiakas- ja kumppaninakdkulmaa. (Blinnikka & Ku-

ha 2004, 196.)

On tarked muistaa, ettd prosessien nykytilaa ja tavoitetilaa ei saa yhdistaa keske-
naan, talloin luettavuus karsii eika saada selkeda kuvaa nykyisesta tai suunnitellusta
toiminnasta. Prosessien kuvaamisesta ja kehittdmisestad saatavan hyddyn on oltava
selkedsti suurempi kaytettyihin resursseihin verrattuna. Muuten prossien kautta teh-
tava kehitystyo ei tule saamaan pitkda tulevaisuutta organisaatiossa. (Prosessien ke-

hittdmisen sudenkuopat 2011.)

Kehitystyo parantaa prosessia, mutta ero parantamisella ja korjaamisella on suuri
eika niita tule sekoittaa keskendan. Tuotteen korjaaminen ei paranna sitd vaan kor-
jaava toiminta kohdistuu tuotteeseen ja prosessin tuloksiin. Parantaminen kohdistuu
prosessiin ja sen on tarkoitus ehkaista virheiden syntymista tulevaisuudessa. Reagoi-
valle parantamiselle tyypillistd on sen alkaminen, silloin kun jotain tapahtuu ja joku
huomaa sen. Hyva esimerkki tasta on asiakastyytyvaisyysmittauksessa ilmennyt pal-
velun hitaus, jonka seurauksena perustetaan tydoryhma, joka ldhtee selvittamaan kei-
noja sen nopeuttamiseksi. Toinen on ennakoiva parantaminen, jossa tutkitaan asia-
kastarpeiden muutoksia tai kilpailijoiden kehitysta. Ennakoivalle parantamisessa yri-

tetddn ymmartaa trendeja seka ennustaa tulevaisuutta. Esimerkiksi, kun huomataan,
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ettd nopeasta asiakaspalvelusta on tulossa merkittava kilpailuetu, Iahetaan kehitys-
tyohon jo ennen kuin se alkaa vaikuttamaan asiakastyytyvaisyyteen. (Laamanen

2009, 205-206.)

4.3 Asiakastyytyvaisyys prosessin kehittamisen tavoitteena

Arantola (2006, 52) toteaa kirjassaan, ettd monilla on oletus, etta asiakkaalta pitda
kysya tietoja, jotta toimintaa voidaan kehittaa. Tiedon kerddaminen toteutetaan te-
kemalla haastatteluita seka kerdaamalla kyselyita. Asiakastieto on erityyppista sisal-
t63, kuten tietojarjestelmiin kerattava data, asiakastutkimusten tulokset seka edelli-
sista tehdyt tulkinnat. Asiakkaalta saatu tieto on yleensa heidan mielipiteitdaan ja ka-
sityksidan kysytysta asiasta seka usein lisdksi voidaan kerata yhteystietoja ja muita
mahdollisia kiinnostuksen kohteita. Tama niin sanottu asiakastieto tarkoittaa eri-
tyyppisia sisaltoja ja tiedonlahteita, jonka vuoksi tulee erottaa toisistaan tiedon lah-
teet ja tiedon sisaltd. Mista voimme saada tietoa asiakkaasta, mita tietoa kerataan ja
mita tieto tarkoittaa seka mitd johtopaatoksia voimme tehda taman tiedon avulla?
Tiedosta tulee ymmarryksia ja oivalluksia vasta siina vaiheessa, kun sen perusteella
pystytaan tekemaan paatoksia (Arantola 2006, 52.)

Arantolan (2006, 55) mukaan asiakasymmarrysta voidaan tarkastella mallilla, joka
kuvaa mista tietoa saadaan, mita tieto kuvailee ja kuka tietoa hyédyntaa. On olen-
naista myos se, mita tieto tarkoittaa paatoksentekijan nakdkulmasta. Asiakastietoa
keratdan jatkuvasti erilaisilla tyokaluilla. Tietoa tulee automaattisesti tallentuvasta
asiakasdatasta ja hiljaista tietoa syntyy asiakaspalvelusta ja myynnista niin talon sisal-

Ia kuin kumppaneilta ja jakelukanavista. (Arantola 2006, 55-56.)

Asiakkailta kerattya tietoa nimitetdadan myods asiakaskuunteluksi. N&ditd ovat asiakas-
tyytyvaisyystutkimusten ja palautteen lisdksi asiakaspaneelit ja konseptitestaukset.
Julkisista lahteista ja yleisistd tutkimuksista saadaan arvokasta tietoa, jota voidaan
hyodyntaa paatoksenteossa. Asiakaskuuntelu toimii isona osana asiakaspalautejar-
jestelmaa. Asiakaspalvelussa sekd myynnissa syntyy paljon hiljaista tietoa, mika ei
kirjaudu mihinkaan jarjestelmaan. Taman hiljaisen tiedon avulla saadaan tietoa siit3,
mitka palvelut herattavat kysymyksia ja mihin ollaan taas tyytyvaisia (Arantola 2006,

65-67.)
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Tyontekijatasolla asiakkaiden kanssa tydskentelevat henkilot nakevat ja tuntevat
markkinoilta tulevia signaaleja ja pystyvat mukautumaan tilanteisiin nopeasti. He
pystyvat vastaamaan asiakkaiden vaatimuksiin ja toiveisiin seka valvomaan palvelun
laatua vuorovaikutustilanteissa. Jotta laatu on hyvaa, tulee asiakkaiden kokemusten
olla odotusten tasolla. Arvioinnin lopputulokseen vaikuttaa olennaisesti kokonaislaa-
tu, joka on kaikkien palveluiden summa, ei ainoastaan organisaation suoritus paikan
paalla. Esimerkkina voidaan sanoa tilanteet, joissa toiset asiakkaat saattavat muodos-
taa jonoa tai hairita asiakasta, mika on taysin riippumatonta palvelun tuottavasta
organisaatiosta. On otettava huomioon myos ulkoisen markkinoinnin vaikutus asiak-

kaan odotuksiin. (Gronroos 2000, 64 & 98.)

6 Tutkimusprosessi

6.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusprosessi on kokonaisuus, joka muodostuu niista kaikista vaiheista, joita tut-
kimuksen aikana tulee. Tutkimusprosessi ldhtee liikkeelle tutkimusongelman maarit-
tamisestd ja samasta aiheesta tehtyjen aikaisempien tutkimusten perehtymisella.
Alkumetreilla maaritetaan, mita tietoa tarvitaan, jotta ongelma ratkeaa. Tutkimus voi
olla teoreettista kirjoituspoytatutkimusta, jossa kdytetaan olemassa olevaa tietoma-
teriaalia tai empiirista eli havainnoivaa tutkimusta. (Kananen 2008, 11; Heikkila 2014,
20.)

Tutkimustoimintaa on kahta erityylista tyypillisine tunnusmerkkeineen. Kvantitatiivi-
sessa eli maarallisessa tutkimuksessa selvitelladn lukumaariin ja prosenttiosuuksiin
perustuvia kysymyksid. Tutkimuksessa etsitdan vastauksia kysymyksiin Mikd? Missd?
Paljonko? Maarallinen tutkimus vaatii suuren otantajoukon ja aineiston keruussa
kaytetaankin useimmiten tutkimuslomakkeita vastausvaihtoehtoineen. Kuvaaminen
ja havainnollistaminen tapahtuvat taulukoiden ja kuvioiden avulla. (Kananen 2008,
10-11.)

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus perustuu tarkempaan analyysiin pienemmasta

maarasta tapauksia. Siina etsitdan vastauksia kysymyksiin Miksi? Miten? Millainen?
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Laadullinen tutkimus selittda kayttaytymisen ja paatosten syitd seka sita kautta aut-
taa ymmartamaan tutkittavaa kohdetta. Tutkittavat asiat valitaan tarkemmin ja me-
netelma hyodyntaa myos psykologian ja muiden kayttaytymistieteiden oppeja. Kvali-
tatiivinen tutkimus sopii hyvin toiminnan kehittamiseen ja vaihtoehtojen etsimiseen.
Luokittelu, paattely ja tulkinta ovat samoja molemmissa tutkimusmenetelmissa.
Kvantitatiiviset analyysit ovat kuitenkin helpommin selitettavissa kuin kvalitatiivises-
sa. Laadullinen tutkimus jakaantuu myds selkedammin omiin vaiheisiinsa. Monesti
korostetaan laadullisen ja maarallisen tutkimuksen vélista eroa, vaikka molempia
menetelmia voidaan kayttda myos samassa tutkimuksessa rinnakkain ja saada luotet-

tavampaa tietoa. (Heikkila 2014, 15-16.)

Maarallinen tutkimus

Jotta tutkimus onnistuu, tarvitaan oikeanlainen tutkimusmenetelma seka kohderyh-
ma, jolle tutkimus toteutetaan. Tutkimusmenetelman ratkaisee useimmiten tutki-
muksen ongelma ja tavoite. Tutkimuksella pyritddn saaman ratkaisu aikaan ongel-
maan, joka kuvaillaan joko yhdeksi tai useammaksi kysymykseksi. Tutkittavana olevis-
ta henkildista kdytetadn nimitystad perusjoukko ja jos tutkimus on kokonaistutkimus,
heita kaikkia tutkitaan tai otantatutkimus, jolloin vain tietty osa perusjoukosta eli
otos tutkitaan. Tutkimusta varten kerattavaa tietoa nimitetaan tutkimusaineistoksi.
Aineisto voi olla joka primaarista tai sekundaarista. Primaarinen aineisto keratdan
varta vasten kyseista tutkimusta varten, kun taas sekundaarinen aineisto on keratty
alun perin johonkin muuhun tarkoitukseen. Havaintoaineisto koostuu tutkimuksen
kohteena olevan esimerkiksi yrityksen, henkilon tai tuotteen tiedoista. Niitd kutsu-
taan muuttujien arvoiksi. Muuttujalla tarkoitetaan taas mita tahansa ominaisuutta,
jota pystytdan mittaamaan, kuten sukupuoli, ika, kotipaikka tai tyytyvaisyys liikkeen

palveluun (Heikkild 2014, 12-13.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on yksinkertaisuudessaan ideana kysya kyselyyn
edustavalta joukolta tarvittavat kysymykset ja sen jalkeen vetaa yleistavat johtopaa-
tokset. Valitun joukon eli otannan tulisi vastata mahdollisimman hyvin kaikilta omi-
naisuuksiltaan pienoiskuvaa perusjoukosta. Maarallisessa tutkimuksen otannassa
onnistutaan harvoin 100-prosenttisesti, mutta sita varten kdydaan lapi tutkimuksen

luotettavuus eli validiteetti. Kvantitatiivisessa opinndytety0ssa tulee aina arvioida
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tyon luotettavuutta eli tutkitaanko oikeita asioita tutkimusongelman kannalta. Tut-
kimuksen luotettavuuden arviointiin palataan tarkemmin kappaleessa 6.4. (Kananen

2009, 13 & 79.)

Valmiit aineistot ovat harmillisesti monesti sellaisessa muodossa, etta niitd on vaikea
kayttaa suoraan kvantitatiivisessa tutkimuksessa, siksi oman aineiston kerdaminen on
varsin tavallista. Itse kerdtyssa aineistossa on mietittava, mika tiedonkeruumenetel-
ma soveltuu parhaiten kyseiseen tilanteeseen. Tiedonkeruumenetelmia ovat esimer-
kiksi postikysely, puhelinkysely tai informoitu kysely, joka on kirjekyselyn ja henkil6-
kohtaisen haastattelun vdlimuoto. Tutkimusmenetelmaan vaikuttavia asioita ovat
tutkittavan asian luonne, tutkimukseen asetettu tavoite, budjetti seka aikataulu.

(Heikkild 2014, 16-17.)

Mittarit

Maarallisessa tutkimuksessa tutkimus perustuu mittauksiin. Tutkimustapa edellyttas,
ettd on madritelty auki ne kasitteet, joita aiotaan mitata. Mittayksikoina kaytetaan
lukuja, joilla ilmi6 kuvataan ja mittauksista saadut tulokset kasitelldan tilasto-
ohjelmalla. Mittarin muuttuja voi olla hyvinkin yksinkertainen, kuten esimerkiksi
vaihtoehdot mies vai nainen. Muuttuja on ominaisuus, jota tutkimuksessa mitataan
ja kasitteena se on yksi oleellisimmista selittavassa tutkimuksessa. Muuttujat muute-
taan kvantitatiivisessa tutkimuksessa kysymyksiksi. Mittaaminen kohdistetaan tilas-
toyksikkdon, joka voi olla yksittdinen ihminen eri rooleissa tai sitten organisaatio tai
yhteis6. Mittarin tarkkuuta maaritellessa tulee ottaa huomioon mittaustaso: Riittda-
ko tutkimuksessa muuttujan mittariksi pelkka luokittelu ominaisuuden mukaan vai
pitddko mittaukset pystya laittamaan jarjestykseen vai tarvitaanko ominaisuutta mi-

tata lukuarvolla. (Kananen 2008, 16-20.)
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Otanta

Maarallisessa tutkimuksessa haetaan tietoa tutkittavalta kohdejoukolta, joka tulee
olla mahdollisimman hyvin maaritelty ennen kuin siitd pystytdan ottamaan edustava
otos. Vaikka perusjoukko pystytaan maarittelemaan hyvinkin tarkasti, on lahes mah-
dotonta saavuttaa kaikki siihen kuuluvat yksikot. Siksi puhutaankin erikseen kohde-
perusjoukosta seka kehikkoperusjoukosta. Kohdeperusjoukkoon kuuluvat kaikki koh-
teena olevat yksilot, kun taas kehikko perusjoukkoon kuuluvat tavoitettavat yksil6t.
Otannassa tarkeda on satunnaistaminen eli otokseen tulevien yksikdiden on maaray-
dyttava satunnaisesti. Talla tavoin on mahdollista mitata harhattomien tulosten
saantia otantavirheiden suuruus.

Otannan eri vaiheet voidaan jakaa seuraavalla tavalla:

1. Maaritelldan perusjoukko

2. Selvitetdan perusjoukkoa kuvaava rekisteri

3. Maaritellaan otosyksikko (henkild, perhe, yritys)
4. Valitaan otantamenetelma

5. Ratkaistaan otoksen koko

6. Suunnitellaan toteutus

7. Suoritetaan otanta

(Heikkila 2014, 32-33.)

Tutkimuskysely

Kyselylomaketta tehdessa on oltava tietoa, miten tiedot syotetaan, mita ohjelmaa
tietojen kasittelyyn tarvitaan seka, kuinka lopulliset tulokset tullaan raportoimaan.
On hyva maaritella, kuinka tarkkoja tietoja halutaan saada, silla samaa asiaa voidaan
kysya usealla eri tavalla. Tarkeinta ennen kyselylomakkeen tekemista on se, etta tut-
kimuksen tavoite on selvilld. Tutkijan on tiedettdava, mihin han etsii vastausta, ja mit-
ka ovat ne taustatekijat, joilla voi olla vaikutusta tutkittaviin asioihin. (Heikkila 2014,

45.)
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Tutkimuslomakkeen laatimiseen sisaltyy Heikkilan (2014, 46) mukaan seuraavat vai-
heet:

Tutkittavien asioiden nimedminen

Lomakkeen rakenteen suunnittelu

Kysymysten muotoilu

1

2

3

4. Lomakkeen testaus
5. Lomakkeen rakenteen ja kysymysten korjaaminen
6

Lopullinen lomake

Hyvan kyselyn perusedellytyksia ovat hyvat ja selkeat kysymykset seka oikea kohde-
ryhma. Lomakkeen alkuun on hyva laittaa mahdollisimman helppoja kysymyksia, joil-
la heratelldan vastaajan mielenkiinto tutkimusta kohtaan. Hyva tutkimuslomakkeen
tunnuspiirteita ovat, ettd se on selkes, siisti ja houkuttelevan nakoinen. Teksti ja ky-
symykset on hyvin aseteltu seka vastausohjeet ovat helposti ymmarrettavissa ja sel-
keat. Kysymysten on hyva edeta loogisessa jarjestyksessa ja niissa tulee kysya vain
yhté asiaa kerrallaan. Lomaketta tehdessa on mietittava myos sitd, etta sen tulisi
saada vastaaja tuntemaan omat vastauksensa tarkedksi osaksi tutkimusta. Tutkimus-
ten tulosten analysoinnin kannalta kysely olisi my6s hyva suunnitella niin, ettd se on

mahdollisimman helppo sy6ttaa ja kasitelld tilasto-ohjelmalla. (Heikkild 2014, 46—-47.)

Lomakkeen kysymykset on hyva ryhmitella aihepiireittdin ja jokainen aihealue on
kaytava lapi yksi kerrallaan, josta sitten siirrytdan seuraavaan. Kunkin aihealueen
kysymyksen laaditaan kayttdaen ns. Suppilotekniikkaa, joka perustuu ihmisten muisti-
rakenteeseen. Muisti avataan ensiksi yleisilla kysymyksilla ja siitd edetdan yksityis-

kohtaisempiin kysymyksiin. (Kananen 2008, 31.)

Kananen (2009, 25) toteaa: "Kysymysten toimivuus ja hyvyys tiedon kerdajana riip-

puvat kolmesta seikasta:

1. Vastaaja ymmartaa kysymyksen oikein
2. Vastaajalla on kysymysten edellyttama tieto

3. Vastaaja haluaa antaa kysymyksiin liittyvan tiedon”.
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Kysymystyyppeja on avoimia seka suljettuja eli vaihtoehdon antavia. Kvalitatiivisessa
eli laadullisessa kyselyssa kaytetaan etupaassa avoimia kysymyksia, mutta myos
kvantitatiivisissa eli maarallisissa tutkimuksissa on mukana joitain avoimia kysymyk-
sid. Niissa usein kuitenkin rajoitetaan vastaajan ajatuksen suuntaa. Suljettujen eli
strukturoitujen kyselyiden ajatuksena on yksinkertaistaa vastauksia ja sita kautta tor-
jua tiettyja virheita. Jos vastausvaihtoehtoja on vain kaksi, kysymysta sanotaan diko-
tomiseksi, kun taas jos vaihtoehtoja on useita, sanotaan kysymysta monivalintakysy-
mykseksi. Suljettujen kysymysten etuja ovat se, etta niihin vastaaminen on nopeaa
seka tilastollinen kasittely on helppoa. Niiden haittana on taas, etta niihin voidaan
antaa vastaus harkitsematta, tai joku vastausvaihtoehdoista puuttuu. (Heikkild 2014,

49.)

Triangulaatio

Triangulaatio on useamman tutkimusmenetelman yhdistamista, kuten laadullisen ja
madrallisen tutkimusmenetelman yhdistamista. Eri ndkokulmilla pyritdan saamaan
tukea samalle tutkimustulokselle, silld yksi menetelma voi jattaa tiedonkeruuseen
aukkoija, joita voidaan taydentaa toisella menetelmalla. Esimerkiksi puolistrukturoi-
tussa kysymyksessa on valmiit vaihtoehdot, mutta viimeisena kohtana on valittavana
muu, mikéd? Tama avoin kysymys tuo esiin ne vastaukset, joita ei osattu etsia kyselya
tehtdessa. Laadullinen tutkimus auttaa ymmartamaan tutkittavaa ilmiota paremmin
ja sen aineisto toimii monesti maarallisen tutkimuksen pohjana (Kananen 2008,84—
85.)

Hirsjarvi, Remes & Sajavaara (2009,233) mainitsevat kirjassaan triangulaatio-termin
varhaisen kayttdjan Denzin(1970), joka jaotteli triangulaation neljaan eri tyyppiin.
Ensimmaisena mainitaan metodologinen triangulaatio, joka tarkoittaa juuri useam-
pien menetelmien kayttoa. Toisena on tutkijatriangulaatio, jossa useampi tutkija
osallistuu aineistonkeruuseen, tulosten analysointiin seka tulkintojen tekemiseen.
Kolmantena on teoreettinen triangulaatio, jossa ilmiota lahestytdan useamman eri
teorian ndakdkulmasta ja neljantena aineistotriangulaatio, jossa kerataan useita eri

tutkimusaineistoja.
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6.2 Aineiston keruu

Tassa opinndytetyossa toteutettiin asiakastutkimus puolisturkturoituna kyselyna ja
sitd tdydennettiin laadulliseen tutkimusmenetelmaan kuuluvilla teemahaastatteluilla
operatiiviselle henkilostoélle. Puolistrukturoidulla kyselylla tarkoitetaan sita, etta suu-
rin osa kysymyksista on suljettuja eli strukturoituja kysymyksia. Strukturoidut kysy-
mykset ovat kysymyksia, joissa kysymysten lisdksi my0Os vastausvaihtoehdot on mie-
titty tarkkaan ja annettu valmiiksi. Taman tyylisessa kyselyssa osa vastauksista voi
olla myds taysin avoimia seka monet strukturoidut kysymykset sisalsivat kohdat jo-
tain muuta, mitd? jolloin vastaajalle jai mahdollisuus laittaa oma vastausvaihtoeh-
tonsa.

Kyselyn toteuttamiseen kaytettiin Webropol-ohjelmaa, jolla valmis kysely lahetettiin
sahkopostitse yrityksen kokousasiakasrekisterissa oleville. Kyselyn otanta oli helppo
kohdistaa, silla yrityksella oli valmiina kerattyna sahkopostirekisteri kaikista siella
kokoustaneista yrityksista. Tutkimuksen otantaa voidaankin sanoa yhtenaiseksi, silla

kaikki vastaajat olivat kayttaneet yrityksen kokouspalveluita.

Kyselyn teko aloitettiin hahmottelemalla kysymyksia yhdessa toimeksiantajan kanssa.
Taustatiedoiksi valittiin yrityksen nimi, koko, paikkakunta seka yrityksen tyontekijoi-
den maara. Talla haluttiin kartoittaa yritysten sijaintia seka erotella suuremmat yri-
tykset pienemmista. Seuraavana selvitettiin, kuinka usein yritys kayttaa palveluita eli
onko tarve vain satunnaista, vai toistuuko se. Kyselyn seuraavassa osassa keskityttiin
kokouspalveluiden varaamiseen ja kokousta ennen tapahtuviin asioihin, kuten tilojen
varausprosessiin. Kyselyssa haluttiin myos selvittaa asiakkaiden kiinnostusta erilaisiin
kokouspaketteihin, joista kyselyyn valittiin kolme erilaista, joista asiakkaiden oli valit-

tava mielenkiintoisin.

Kyselyn loppuosassa vastaajien oli arvioitava kokouksen aikana tapahtuvaa palvelua,
tilojen kaytettavyytta seka ruokapalveluita. N&illa kysymyksilla saatiin arvokasta tie-
toa onnistumisesta asiakaspalvelussa ja siitd, missa on parantamisen vikaa. Viimeisi-
na kysymyksina oli avoimia kysymyksia, joissa haluttiin selvittda, mita positiivisia ko-

kemuksia asiakkaille on jaanyt kokouspalveluista mieleen, ja mitad kehitysehdotuksia
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heilla olisi niista kerrottavanaan. Nailld avoimilla kysymyksilld jatettiin asiakkaalle
vapaat kddet kertoa palautetta, joka on saattanut olla mielessa, mutta ei ole ollut

oikeaa kanavaa kertoa sita.

Kysely lahetettiin 228 asiakkaan sahkopostiin. Kysely lahetettiin perjantaiaamuna
10.4.2015 ja vastausaikaa annettiin viikko. Kyselyyn vastanneiden kesken arvottiin
lahjakortti Harmoonin a la carte ravintolaan. Palkinnon avulla toivottiin yritysten he-
radvan vastaamaan kyselyyn. Vastaajien motivaatiota yritettiin parantaa myos pai-
nottamalla sitd, kuinka yritys haluaa kuulla asiakkailtaan mielipiteita seka kehityseh-
dotuksia. Vastausten vahyyden vuoksi lahetettiin viela muistutusviesti seuraavana
keskiviikkona niille, jotka eivat olleet vield vastanneet. Lopulta vastauksia saatiin

muistutuksesta huolimatta vain 22 kappaletta.

Verkossa tehtdvan kyselyn lisdksi tutkimuksessa otettiin mukaan kvalitatiivisen tut-
kimuksen piirteita haastattelemalla yrityksen kokousvastaavia, ravintopaallikkda seka
myyntisihteerid. Talla tavoin tutkimukseen saatiin myods operatiivista ndakokulmaa.
Kanasen (2008, 84) mukaan tutkimuksen luotettavuutta lisataan kayttamalla triangu-
laatiota. Esimerkiksi tassa tapauksessa maaralliseen kyselytutkimukseen yhdistetdaan
laadullisen tutkimuksen menetelma teemahaastattelu. Tassa tutkimuksessa ratkaisu
on perusteltu, silla haastattelut tuovat esiin tyontekijoiden tekemat havainnot palve-
luprosessista, jotka taydentadvat tiedonkeruuta. Tiedonkeruuseen otettiin mukaan
my0s asiakkaiden ldhettdmat palautteet, joiden avulla tuotiin esille lisda havaittuja

epakohtia ja kehitysehdotuksia.

6.3 Aineiston analysointi

Tutkimuksen kannalta oleellisinta on analysoida saatua aineistoa. Johtopdatosten
tekeminen kuuluu my6s isona osana analysointia. Kanasen (2008,51) mukaan tilastol-
lisessa paattelyssa on lahtokohtana se, etta tulokset voidaan yleistda koskemaan va-
littua perusjoukkoa. Usein joudutaan tyytymaan suppeaan osaan perusjoukkoa vas-
tausten vahyyden vuoksi. Tassa tutkimuksessa tulokset pyrittiin muokkaamaan mah-
dollisimman helppolukuisiksi taulukoiksi ja vastauksia ristiintaulukoitiin, jolloin vas-

tauksia saatiin vertailtua paremmin. Ristiintaulukoimiseen valittiin yrityksen koko,
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jolloin tuloksia verrattiin pienien ja isompien yritysten valilla. Taulukoimisessa kate-
gorioiksi valittiin pienet yritykset, joiden henkildston maara on 0-24 vililla, keskisuu-
ret yritykset, joissa henkilomaara on 25—49 seka suuremmat yli 100 hengen yritykset.
Mukaan ei otettu yrityksia, joiden henkilostomaara oli 49—74 tai 75—-100 niiden vas-

tausten vahyyden vuoksi.

Kyselyssa esiintyvat avoimet vastaukset jatettiin raporttiin sellaisenaan niiden koh-
tuullisen maaran takia. Ristiintaulukoiminen ei aina nayta riippuvuuksia tai eroja ja
niiden etsinta voi olla hankalaa. Loydetyilla riippuvuuksilla tulee kuitenkin olla yhteys
ilmiota selittaviin teorioihin (Kananen 2008, 57.)

Heikkildn (2014, 175) mukaan keskiarvoja laskettaessa, tulee ottaa huomioon “en
osaa sanoa”- vastausten pois jattaminen keskiarvoista. Silla on vaikutusta erityisesti
silloin, jos asiakkaalla ei oikeasti ole tietoa asiasta. Kyselytutkimuksessa tuloksia ana-
lysoidessa tulee ottaa huomioon myds sen heikkoudet. Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
(2009, 195) esittelevat kirjassaan kyselytutkimuksen haittoja. Kyselyssa ei ole mah-
dollista varmistua siita, miten vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen ja
kuinka huolellisesti he ovat vastanneet. Kyselyssa on vaikea tietda kuinka onnistunei-
ta vastausvaihtoehdot ovat olleet vastaajan mielesta ja onko heille syntynyt vaarin-
ymmarryksia. Vastaajista ei voi myodskaan tietda kuinka perilla he ovat asiasta, jota
kyselyssa kysyttiin. Esimerkiksi kokoustilojen varaaja voi olla yhteydessa yritykseen,
mutta ei ole lainkaan paikalla kokouksessa muodostamassa asiakaskokemusta. Sitten
hanen sdhkopostitietoihin |dhetetdaan asiakaskysely koskien kokouspalveluita, jolloin

kysely ei saavuta kohdejoukkoa.

Kyselyn tietoja taydennettiin myyntisihteerille, ravintolapaallikolle ja kokousvastaa-
ville tehdyilla haastatteluilla ja lopuksi aineistosta muodostettiin muuttujia Webro-
pol- ohjelman avulla.

Tulokset etenevat tulososiossa tutkimuskysymys kerrallaan, ja painottuvat siihen,

mitka ovat olennaiset vastaukset tutkimuksen ongelmiin ja tutkimuskysymyksiin.
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6.4 Tutkimuksen luotettavuus

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tulee aina arvioida tutkimuksen luotettavuutta. Jotta
opinndytetyo olisi luotettava, tulee kaikki eri vaiheet dokumentoida tarkasti ja perus-
tella tehdyt ratkaisut. Luotettavuuden arvioinnissa kdytetaan validiteetti- ja reliabili-
teettikasitteitd. Reliabiliteetti tarkoittaa mittausten pysyvyytta eli, jos kysely toiste-
taan uudemman kerran, tulokset ovat samanlaiset tai mittaukset ovat toistettavissa
myo6s muissa tutkimuksissa. Validiteetti taas kertoo mitataanko oikeaa asiaa ja kuinka
tarkka mittari on. Validiteettipohdinta voidaan rajoittaa koskemaan sisaista ja ulkois-
ta validiteettia. Sisdinen validiteetin arvioiminen on ldhes mahdotonta, mutta sita
pienentadvia tekijoita voidaan pyrkia poistamaan juurikin dokumentoimalla tutkimus-
prosessi tarkasti. Ulkoinen validiteetti on yksinkertaisesti tutkimustulosten yleistetta-
vyytta eli kuinka hyvin tulokset vastaavat perusjoukkoa.

(Kananen 2008, 79-81 & 83-84)

Kyselytutkimuksessa ensisijaisesti vaikuttaa se, kuinka onnistuneita kysymykset ovat
ja voidaanko niiden avulla saada ratkaisua tutkimusongelmaan. Selkeissa asioissa voi
myo0s esiintyd systemaattisia virheita, jotka ovat huomattavasti vaarallisempia, kuin
satunnainen virhe. Systemaattinen virhe syntyy, kun joku aineiston keraamiseen liit-
tyva tekija pyrkii vaikuttamaan koko aineistoon. Esimerkiksi valehtelu tai asioiden
kaunistelu ja vahattely voivat aiheuttaa satunnaisvirheita tai olla systemaattista, jol-
loin ne vaikuttavat koko aineistoon ja sen reliabiliteettiin. Tulosten tarkkuus riippuu
paljolti otoksen koosta. Mita pienempi otos on, sita sattumavaraisempia tuloksia
saadaan. Keskiarvon luottamus kasvaa siis suhteessa otoksen kokoon, jolloin mita

pienempi otos sitd suurempi luottamusvali (Heikkild 2014,177-178.)

Hirsjarven ym. (2009,231-232) mukaan kvantitatiivisissa tutkimuksissa on kehitelty
erilaisia tilastollisia menettelytapoja, joiden avulla mittareiden luotattavuutta voi-
daan arvioida. Mittarit ja menetelmat eivat aina vastaa odotettua todellisuutta. Kyse-
lylomakkeisiin vastanneet henkil6t ovat saattaneet ymmartdaa monet kysymykset eri

tavalla, kuin tutkija.



39

Tutkimuksen kyselylomakkeen kysymykset olivat kaikille samat, jolloin yritykset vas-
tasivat kysymyksiin samassa jarjestyksessa. Talla tavoin varmistettiin tutkimusaineis-
ton vertailukelpoisuus. Tutkija tekee johtopdatoksensa otoksessa saatujen tuloksien
perusteella. Ennen kuin tutkija voi yleistaa saadut tulokset koskemaan koko perus-
joukkoa, on varmistettava, ettd sattuman todennakdisyys on tarpeeksi pieni muuttu-
jien valiseen riippuvuuteen tai ryhmien valiseen eroon. Taytta varmuutta siita, etta

tulos patee koko perusjoukossa, ei voida koskaan saada (Heikkila 2014, 180-181.)

7 Tutkimuksen tulokset ja johtopaatokset

7.1 Asiakaskyselyn tulokset

Tutkimustuloksia analysoidaan kyselyn mukaisessa jarjestyksessa, ja vastauksia peila-
taan tutkimuskysymyksiin. Kyselylomake on liitteena 1. Ensimmaisena kysyttiin, onko
vastaaja kayttanyt Harmoonin vai Taulun kartanon kokouspalveluita. Tama kysymys
valittiin ensimmaiseksi, jotta eri asiakaskunnat hahmotettaisiin paremmin. Tuloksien
kannalta oli tarkea selvittaa, ovatko kyselyyn vastanneet asiakkaat kayttaneet yrityk-
sen toisen toimipisteen palveluita. Toimeksiantajalta saadussa asiakasrekisterissa
olivat kaikki yrityksen asiakkaat yhdessa, joten sielta ei pystytty erottelemaan, kum-
massa toimipisteessa vastaajat olivat asioineet vai olivatko perati kdyttdneet molem-
pia. Yli puolet vastaajista (60 %) vastasi kdyttdneensa yrityksen toisen toimipisteen

Taulun kartanon kokouspalveluita.

Seuraavaksi kysyttiin yrityksen nimea ja paikkakuntaa. Talla kysymyksella selvitettiin
tuleeko asiakkaita kauempaakin vai ovatko yritykset Jyvaskylan alueelta. Vain kaksi
vastanneista sanoi yrityksen paikkakunnaksi Helsingin ja yksi Vaasan. Loput vastaajis-

ta olivat vastanneet paikkakunnaksi Jyvaskylan.

Neljantena kysyttiin yrityksen kokoa. Kysymys oli monivalintakysymys, jossa vastaaja
sai sijoittaa yrityksen koon viiden valmiin vastausvaihtoehdon sisélle, kuten ilmenee
kuviosta 1. Yli puolet (59,09 %) yrityksista oli suuria yli sadan hengen yrityksia. Keski-

suuria yrityksia, joiden henkilostomaara olisi ollut 50 - 100, ei vastaajissa ollut juuri-
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kaan, mutta pienia yrityksia 0-24 henkil6ston maaralla oli noin 18 % ja 25—-49 henki-

[6n maaralla toiset 18 %.
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Kuvio 1. Yrityksen henkilostomaara

Viidentena kysyttiin keskimaaraista henkilomaaraa, joka on paikalla kokouksissa. Ky-
symys oli avoin, koska haluttiin antaa asiakkaiden itse maaritellda maaran halutessaan
myo0s sanallisesti. Vastauksissa oli paljon eroja, mika saattoi johtua kyselyn asettelus-
ta ja siita, ettei siind painotettu tarpeeksi sanoja yrityksen ulkopuolinen kokous. Vir-
hetulkintaan on saattanut johtaa se, etta vastaaja ei miettinyt tassa vaiheessa ko-
kouksia, jotka tapahtuvat yrityksen ulkopuolella. Vastaaja todennakoisesti otti vas-
taukseen mukaan kaikki pienetkin palaverit, jotka tapahtuvat yrityksen tiloissa. Siksi
moni vastaaja saattoi vastata 2 - 200 tai 10—100. Suurin osa vastauksista sijoittui 20:n
ja 50 osallistujan valille, mutta muutama vastaus oli kymmenen henkilon molemmin

puolin

Seuraavana selvitettiin kuinka usein yritys jarjestda kokouksia yrityksen ulkopuolisis-

sa tiloissa. Kyselyyn vastanneista yrityksistd jopa melkein viidesosa (18,18 %) sanoi
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jarjestavansa kokouksen joka viikko yrityksen ulkopuolella. Melkein kolmasosa (27,27
%) sanoi jarjestavansa kokouksia ulkopuolisissa tiloissa useammin kuin kerran kuu-
kaudessa, kun taas hieman yli kolmasosa (31,82 %) sanoo jarjestdvdnsa kokouksia
vain alle viisi kertaa yrityksen ulkopuolella. Pienissa yrityksissad jopa puolet (50 %)
vastaajista sanoi jarjestavansa kokouksia kerran viikossa, kun taas isoissa yli sadan
hengen yrityksissa viikoittain kokouksen jarjestaa vain noin 7 % vastanneista. Myos

keskisuurissa yrityksissa jopa neljdsosa (25 %) jarjestdaa kokouksen viikoittain.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 0% 35%

Wiikottain

Lseamin kuin kerran
kuukaudessa

Kerran kuukaudessa

Alle viisi kertaa vuodessa

Kerranvuodessa 0%

Harvermmin kuin kerran e
vuodessa

Kuvio 2. Kokouksien jarjestdminen muualla, kuin yrityksen omissa tiloissa

Kysymyksessa 7. kysyttiin, minka tyylisia tilaisuuksia yritys jarjestaa, ja vastausvaihto-
ehdot oli maaritelty ennakkoon yleisimmilla kokoustyyleilld. Vastaajille annettiin
my0Os mahdollisuus antaa oma vastaus muu tapahtuma, miké -kohtaan. Lahes 70 %
vastanneista sanoi jarjestavansa yrityksen sisdisia koulutuksia ja valmennustilaisuuk-
sia. Myos lahes 60 % vastaajista jarjestaa yrityksen ulkopuolisille asiakkaille erilaisia
koulutus- ja valmennusseminaareja. Yli 36 % vastaajista jarjestaa erilaisia asiakas- ja
promotilaisuuksia. Pienista yrityksista kukaan ei jarjestanyt asiakas- tai promotilai-
suuksia, kun taas 75 % keskisuurista yrityksista ja Iahes 40 % suurista yrityksista oli
vastannut jarjestavansa niitd. Avoimissa kohdissa vastaukseksi saatiin, etta yritykset
jarjestavat myos seminaareja, neuvottelutilaisuuksia, myyntikokouksia ja sidosryhmil-

le suunnattuja tilaisuuksia.
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Kuvio 3. Minkalaisia erityylisia tilaisuuksia yritykset jarjestavat

Seuraavassa kysymyksessa 8. selvitettiin, mista asiakkaat etsivat tietoa kokouspai-
koista. Tama kysymys valittiin, koska haluttiin tietaa, mita kautta asiakkaat |oytavat
Harmoonin ja onko yritys esilla oikeissa sahkodisissa jakelukanavissa. Oikeanlaiset ja-
kelukanavat tavoittavat yrityksen potentiaaliset asiakkaat ja tehostavat markkinoin-
tia.

Vastauksista kavi ilmi, ettd yli kolmannes (32 %) kysyi asiasta kollegalta. Tassa koros-
tuu suositusten merkitys asiakkaan silmissa. Asiakkaan ei tarvitse valttamatta edes
etsia kokouspaikkaa hakemistoista, jos han noudattaa kollegan suositusta ja valitsee
sen perusteella seuraavan kokouspaikan. Niin pienissd, keskisuurissa kuin isoissa yri-
tyksissa puolet (50 %) vastaajista sanoi kysyvansa kollegalta.

Vastaajilta kysyttiin, milla hakusanoilla he hakevat kokoustiloista tietoa. Suosituim-
mat hakusanat olivat kokouspalvelut tai kokoustilat Jyviskyld. Hakukoneoptimoinnil-

la valittuja sivuja optimoidaan, jotta ne I6ytyisivat halutuilla hakusanoilla.
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Kuvio 4. Mista etsitte tietoa kokouspalveluista

Kysymyksessa 9. vastaajia pyydettiin ohjaamaan itsensa linkin avulla Harmoonin ko-
kouspalvelut- sivulle, jossa heidan kaskettiin arvioida sivujen toimivuutta. Yrityksen
internetsivut ovat merkittdvassa asemassa nykypaivana, silla yhteys verkkoon on yha
useammalla mukana jatkuvasti dlypuhelimilla Monet luovat ensivaikutelmansa yri-
tyksesta pelkdstaan internetsivujen perusteella.

Vastaajia pyydettiin kertomaan, jos he huomasivat jotain puutteita tai kehitysehdo-
tuksia sivujen parantamiseksi. Osa totesi sivut toimivisi, mutta tassa joitakin huomio-
ta:

e Kaipaan tietoa onko tiloissa langaton verkkoyhteys ja mahdollisesti ddnen-
toistolaitteet, mikrofoni ym.

e Kaipaisin lisdd tietoa erilaisista ruokavaihtoehdoista, esim. noita, mité alla on
lueteltu. Itselleni ainakin sivujen perusteella jéd sellainen mielikuva, ettd ilta-
pdivikahvin kanssa ei ole saatavilla mitddn muuta vaihtoehtoa kuin leivon-
nainen hedelmdn kera. Tdmd varmasti selvidié tietenkin Harmoonista kysy-
midilld, mutta jos eri vaihtoehtoja on jo lueteltu sivuilla, se voi nopeuttaa osto-
pddtdksen tekoa, kun ei tarvitse kéyttdd aikaa eri vaihtoehtojen kyselyyn. Li-
sdksi sivuilla voisi ruokailun osalta nostaa esille, ettd tarjoatte Iéhiruokaa ja
myés tieto, jos tarjoatte luomua. Tdmd olisi liséarvo ja voi vaikuttaa ostopdid-

tékseen. Tdmd tieto todenndikdisesti tulee esille ravintola-osiosta, mutta jos
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etsii tietoa vain kokouksista ei vilttémdttd mene lukemaan ravintola-osiota.
Eli kaikki mahdollinen ostopddtdkseen vaikuttava ja houkutteleva tieto ko-
kous-sivulle.

o Lisdksi pieni palaute nettisivuista: toivoisin, etté kiinnittdisitte huomiota oi-
keinkirjoitukseen. Sivuilla on joitakin yhdyssana- ym. virheitd sekd turhia rivi-
vdlejé, jotka hieman latistavat kuvaa laadukkaasta kokouspaikasta. Nettisivut
vaikuttavat paljon imagoon. nimim. kielitieteilijd.

e monelle hengelle y6pyminen mahdollista? Kuinka monta 1 hh / 2 hh huonet-
ta? Toimiva w-lan jos 40 hlééd on yhtd aikaa verkossa? Nopea W-lan? (tdmd
ollut USEIN suurin ongelma suurissa kokouksissa.)

e Asiakkaiden kommentit vilahtavat turhan nopeaan ohi.

Vastaajien mukaan Harmoonin internetsivut ovat padsaantoisesti kunnossa, kunhan
tuodaan esille hieman lisdinformaatiota tilojen varustuksista, kuten juuri langatto-
masta yhteydesta ja ddnentoistosta. Sivuilla pitaa viela tarkentaa kokoustarjottavien
eri vaihtoehdoilla tai korostaa niiden raatalointia tarjouspyynnon ohessa. Huomiota
pitda kiinnittaa sivuilla myos oikeinkirjoitukseen, ja sivuja on seurattava aktiivisesti,
jotta kirjoitusvirheet ja muut vaarat tiedot pystytdan korjaamaan oikeiksi mahdolli-
simman pian. Pienid muokkauksia pitda tehda myos asiakkaiden kommentti-osioon,
joka talla hetkellad vaihtuu liian nopeasti, jolloin kommentteja ei ehdi lukea kunnolla
Laadukkaat kotisivut antavat luotettavan kuvan yrityksesta, ja niiden aktiivinen paivi-

tys takaa etta asiakkaat saavat aina asianmukaista ja paikkansa pitavaa tietoa.

Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin tarkeysjarjestyksessa, mitka tekijat vaikuttavat vara-
tessa kokoustilaa. Vaihtoehdoiksi valikoituivat saavutettavuus, hinta, miljoo, yrityk-
sen arvomaailma, tilojen varustelu, ystavien ja tuttujen suositukset, tarjottavat ruo-
kapalvelut ja nopea vastaus tarjouspyyntdon. Vastaajien piti laittaa vaihtoehdoista
nelja tarkeysjarjestykseen siten, etta 1. on tarkein, 2. toiseksi tarkein jne.
Vastauksissa selkeimpana erottui se, etteivat tarjottavat ohjelmapalvelut olleet vas-
taajien mielesta tarkea tekija valitessa kokoustilaa. Myo6s tarjouspyynnon nopeutta ei
koettu asiaksi, joka vaikuttaisi ostopdatokseen. Vastaajista 40 % piti tarkeimpana
tilojen varustelua, ja 36 % vastanneista koki miljoon olevan tarkein vaikuttava tekija.

Miljoon merkitys korostuu, kun halutaan vastata kestavan matkailun kasvavaan ky-
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syntaan. Yha useampi asiakas on entista elamyshakuisempia ja historialliset tilat ve-

toavat asiakkaisiin, jotka arvostavat kulttuuria ja rakennusperintoa.

Keskisuurissa yrityksissa kaikki vastanneet pitivat hintaa tarkeimpana tekijana paikan
valinnassa, kun taas suurista yrityksistda samaa mielta oli vain 10 %. Pienista yrityksis-
td lahes 70 % piti miljoota tarkeimpana valintakriteerind paikan valinnassa, kun taas

keskisuurista yrityksista kaikki pitivat sita toiseksi tarkeimpana tekijana. Suurissa yri-
tyksissa lahes 30 % piti miljoota tarkeimpana.
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Kuvio 5. Eri tekijoiden vaikutus varatessa kokoustilaa

Kyselyssa haluttiin seuraavaksi tietda, kuinka tarkeana asiakas pitaa sita, ettd han
padsee ennen ostopdatostadn paikan paalle nakemaan tarjottavat tilat. Kysymyksen
muotoilu saattoi johtaa harhaan ja vastaaja ymmartaa, etta kysymyksessa kysyttiin
tutustumista tiloihin ennen alkavaa tilaisuutta. Hieman yli 36 % vastanneista piti erit-
tain tarkeana tutustumista kokoustiloihin, kun taas vain hieman alle 5 % vastanneista
koki, ettei tutustuminen ennakkoon ole tarkeaa. Kun asiakas tulee vierailemaan yri-
tykseen ennen tilaisuutta, on tyontekijoilla mahdollisuus kerata arvokasta tietoa asi-
akkaan mieltymyksista ja toiveista, jotka voidaan ottaa huomioon tulevassa palveluti-
lanteessa. Ndin pystytdan paremmin varautumaan muuttuviin palvelutilanteisiin,
koska asiakkaasta tiedetddan hieman enemman, kuin ettei asiakasta tavattaisi ennen

tilaisuutta.
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Kuvio 6. Kuinka tarkeaa on ennakkotutustuminen tiloihin

Kysymyksessa 13. esiteltiin kolme erilaista kokouspakettia. Asiakkaiden toivottiin
valitsevan naista kolmesta mieluisimman vaihtoehdon. Talla kysymyksella selvitettiin,
onko asiakkailla kiinnostusta erilaisiin kokouspaketeihin. Kokouspaketit olivat
perinteinen Harmooninen kokouspdiva, Historiallinen kokouspaiva ja Energinen
kokouspaiva. Selkeaksi suosikiksi ei noussut mikaan vaihtoehdoista, mutta
Historiallinen kokouspaiva kiinnosti vastaajia vahiten, kun taas Energisesta ja

Harmoonisesta kokouspaivasta piti 38 % vastaajista.
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Seuraavaksi esittelen kolme erilaista kokouspaket-
tia, joista pyydan teita valitsemaan yhden mielen-
kiintoisimman

Historiallinen kokouspdiva:

Aamukahvi/tee ja suolainen

Lounas: vanhan ajan vatitarjoiluna kauden parhaista

raaka-aineista. 23,81%
P6ytaan tarjoiltu kahvi / tee, jalkiruoka

Ohjelma: Yllatysvieras Aapeli Halonen herattdaa harmoo-

nitehtaan historian.

Iltapaivdkahvi/tee & vanhan ajan kahvipoyta

Harmooninen kokouspaiva:

Aamukahvi/tee ja suolainen

Lounas: raikas alkuruokapoytd, pdivan keitto ja sesongin
mukainen, paivittdin vaihtuva paaruoka, kahvi / tee ja
makeinen tai hedelma

lltapaivdkahvi/tee & makean leivonnaisen ja hedelmien
kera

38,1%

Energinen kokouspaiva:

Energiaa ja jaksamista luonnon raaka-aineilla

Taysaamiainen Harmoonin tapaan, luomua ja ldhelta

Lounas: Raikas alkuruokapoytd, pdivan keitto ja paaruu- 38,1%
aksi jarvikalaa ja kauden kasviksia, kahvi / tee seka he-

delmia ja pahkinoita

Enegisoiva pieni taukoliikunta

Iltapaivdkahvi / tee & rahkaa hedelmilld tai marjoilla

Kuvio 7. Valitse mielenkiintoisin kolmesta erilaisesta kokouspaketista

Seuraavaksi kyselyssa kartoitettiin ruokapalveluita. Kysymyksena oli kuinka tarkeaksi
asiakkaat kokevat seuraavat ominaisuudet ruokapalveluissa. Vaihtoehtoina olivat
maku, terveellisyys, monipuolisuus seka riittavyys. Asteikko oli siten, etta 5. erittdin
tarkea - 2. Ei tarked ja 1. En osaa sanoa.

Yli 40 % vastanneista koki maun olevan erittdin tarked osa ruokailua ja hieman yli 30
% vastanneista olivat valinneet ruuan riittdvyyden asteikolla erittdin tarkeaksi.

Noin kolmasosa (23,81 % -33,33 %) vastaajista oli vastannut kysymykseen “En osaa
sanoa” kaikilta neljalta osa-alueelta. Vastaukset ruokapalveluista jakautuivat melko
tasaisesti pienten, keskisuurien ja suurien yritysten kesken. Muutamia eroavaisuuksia
loydettiin, kun kysyttiin merkitysta ruuan monipuolisuudella. Isoissa yrityksissa 23 %
vastanneista ei pitanyt ruoan monipuolisuutta tarkedna asiana, kun taas pienista ja
keskisuurista yrityksista kukaan ei ollut valinnut monipuolisuutta 2-sarakeeseen ”Ei

tarked”.
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Kuvio 8. Ruokapalveluiden merkitys

Seuraavassa kysymyksessa lahdettiin tarkentamaan mita asiakkaat haluaisivat
tarjottavan kokouspaivan aikana. Vastausvaihtoehdot annettiin valmiiksi ja niista
pyystyi valitsemaan useamman tai kertomaan oman ehdotuksensa “muu, mika?”.
Vaihtoehtojen tekemiseen tarkasteltiin muiden kokouspaikkojen eniten esiintyvia
tarjottavia seka valittiin my6s omia valmiiksi olemassa olevia vaihtoehtoja.
Vaihtoehdoiksi valittiin myos hieman terveellisimpia vaihtoehtoja, kuten
tayssjyvapuuro ja marjarahka, koska haluttiin selvittdaa onko asiakkailla kiinnostusta
terveellisimpiin vaihtoehtoihin. Suosituimmaksi vaihtoehdoksi nousi hedelmatarjotin,
silld vastaajista jopa 23 % olivat valinneet sen vaihtoehdon. Toiseksi suosituimpana
olivat suolainen piirakka seka ruokaisa salaatti 18 % osuudella vastaajista. Huomion
arvoinen asia oli makeiden vaihtoehtojen kiinnostuksen vahyys. Makean piirakan
seka leivonnaisen tai pullan oli vastannut vain 5 % asiakkaista. Kysyntda on siis
huomattavasti enemman suolaisille vaihtoehdoille kokouspaivan aikana, kuin

makeille. Suosituimpana vastauksena oli ruokaisa salaatti, silla pienista yrityksista
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olivat kaikki valinneet sen vaihtoehdoksi. Suurista ja keskisuurista noin puolet (53%)
halusivat myos tarjottavan olevan ruokaisa salaatti. Avoimissa vastausissa
tarjottavien joukossa toivottiin olevan smoothieita seka kekseja. Yksi vastaajista oli
painottanut tarjottavien osalta hinnan merkitysta siind mita on tarjottavana. Eli
erilaiset vaihtoehdot kdy, mutta niista ei olla todennakdisesti valmiita maksamaan

hirvedsti enempaa kuin niistd mitd on normaalisti tarjolla.

Jokin muu, miké?:
4%

Suolainen
piirakka: 18%

Karjalanpiirakka:
5%
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18% Taysjyvakaurapuu
ro; 1%
Leivonnainen tai T
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R 23%
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marjarahka: 14%

Kuvio 9. Mita ruokia halutaan tarjottavan kokouspdivan aikana

Ruokapalveluista siirryttiin kyselemaan tilojen varustuksista. Asiakkailta haluttiin tie-
taa, kuinka toimivaksi he kokevat kokoustilat. Tilat oli jaettu eri osa-alueisiin siisteys
ja viihtyvyys, kalusteet ja tarvikkeet, kokous- ja av-laitteet seka tilan soveltuvuus tilai-
suuteen. Myos tassa kysymyksessa oli kohta “mita parantaisitte kokoustiloissa ja va-
rusteissa?”, jolla haettiin asiakkaiden toiveita ja parannusehdotuksia. Mielipidetta
kysyttiin asteikolla 1-5, jossa

5. Erittdin hyva - 2. Huono ja 1. En osaa sanoa.

Eniten kiitosta sai tilojen siisteys ja viihtyvyys, sillda hieman yli 40 % vastanneista oli
valinnut kokoustilan siisteydeksi ja viihtyvyydeksi erittdin hyvan. Kaiken kaikkiaan
tilojen varusteluun oltiin tyytyvaisia, ainoita parannusehdotuksia tuli ilmastoinnista

seka puhelimen kuuluvuudesta. Tama puhelimen kuuluvuus liittyy todennakdisesti
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Taulun kartanolla tapahtuneeseen kokoukseen, silla sielld on todettu olevan tiettyjen

liittymien kanssa kuuluvuushairioitad ja ongelmaa on pyritty ratkaisemaan. Erikokois-

ten yritysten kohdalla selkein ero oli kokous ja av-laitteet- kohdassa. Keskisuurista

yrityksista kaikki (100 %) olivat sitd mieltd, etta laitteet olivat hyvat, kun taas suurista

yrityksista 38,5 % sanoi niiden olevan hyvat ja 15,4 % totesi niiden olevan erittdin

hyvat. 43 % pienista yrityksista olivat vastanneet laitteiden olevan hyvat ja 24 % sanoi

niiden olevan erittdin hyvat.
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Kuvio 10. Kokoustilojen toimivuus

Kysymyksessa 17. vastaajilta kysyttiin miten he ovat kokeneet palvelun laadun

annetuissa tilanteissa. Laatua tarkasteltiin niin ennen tapahtumaa, tapahtuman

aikana kuin sen jalkeen. Palvelun laatua kysyttiin asteikolla 1-5, jossa

5. Erittdin hyva, 2. Huono seka 1. En osaa sanoa.
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Palvelun laatu koettiin erittdin hyvaksi eri osa-alueilla. Jopa 43% vastanneista kokivat

ruokailujen sujuvuuden erittdin hyvaksi. Kokouslaitteiden opastuksen koki noin 43 %

(42,86 %) vastanneista hyvaksi ja ja hieman alle 10 % (9,52 %) koki opastuksen olleen

erittain hyvaa. Pienista yrityksista jopa 75 % arvoivat myyntipalvelua erittdin hyvaksi,
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kun taas keskisuurista yrityksista 25 % ja suurista yrityksistd 31 % oli samaa mielta
palvelun laadusta. Kokouslaitteiden opastuksessa 50 % pienista yrityksista koki
palvelun olevan erittdin hyvaa, kun taas 66,7 % keskisuurista yrityksista koki
opastuksen olleen hyvaa. Suurista yrityksista noin 46 % koki hyvdksi opastuksen
laitteiden kanssa. Laskutuksen liittyvissa asioissa lahes 67 % pienista yrityksista koki
palvelun olevan erittdin hyvaa, kun taas noin 30 % (30,8-33,3%) keskisuurista ja

suurista yrityksista piti laskutukseen liittyvaa palvelua erittdin hyvana.
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Kuvio 11. Palvelun laatu

Kyselyn lopussa oli kolme avointa kysymysta, jotka kasittelen yksi kerrallaan. Ensim-
maisena kysyttiin "Mikd saa palaamaan uudelleen samaan kokouspaikkaan?”. Vas-
tauksissa korostui sijainti ja vanhan ajan miljo6 seka kauniit tilat. Harmoonin vahvuu-
tena on sen kaunis miljoo ja sijainti keskeiselld paikalla aivan Matkakeskusta vasta-
paatad. Vastauksista kavi ilmi, ettd kokousasiakkaat arvostavat palvelun sujuvuutta ja
toimivia tiloja. Harmoonissa on erikokoisia tiloja, joita pystyy helposti muokkaamaan
eri toiveiden mukaisesti. Yksi maininta koski hinta-laatusuhdetta, joka varmasti on
huomioon otettava asia. Jyvaskylan keskustassa on runsaasti tarjolla erilaisia kokous-
tiloja kilpailevaan hintaan, joten on hyva olla perilla kilpailutasoisista hinnoista. Pal-

velun tarkeys korostui useammassa vastauksessa. Asiakkaat odottavat asiakkaan
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huomioivaa palvelua koko ketjussa ja kokouksiin osallistuneiden hyvat palautteet
palvelusta ja toimivista puitteista mainittiin syyna palata uudelleen samaan paikkaan.
Niin sanottu “word to mouth” eli tuttujen, ystavien seka kollegojen suositukset ovat
erityisen tarkedssa asemassa silloin, kun asiakaan kanssa halutaan luoda pitkaaikaisia
suhteita.

Seuraavalla avoimella kysymyksella haluttiin saada tietoa onnistumisista, joten kysyt-
tiin “mitd hyviéd kokemuksia sinulle on jédnyt mieleen?”. Asiakaspalvelusta tuli kiitos-
ta, kun oli vastattu nopeasti tarjouspyyntéon, oltu joustavia menun suunnittelussa,
saatu ammattitaitoista palvelua tilaisuuden aikana. Ruoka sai my6s paljon kehuja.
Kyselyn lopuksi haluttiin asiakkaiden kertovan omia ideoitaan ja ehdotuksiaan ko-
kouspalveluiden parantamiseksi. Heilta kysyttiin “milla tavoin voisimme palvella yri-
tystanne kokouspalveluissa paremmin?” Vastauksissa tuli ilmi, ettad asiakkaat selkeyt-
taisivat Internetsivuja, jotta ensimmaista kertaa sivuille tullessa kaikki olennaiset tie-
dot olisi helposti luettavissa nopeasti. Sivujen tulisi myos olla sellaiset, ettd ne hou-
kuttelisivat tutustumaan, jolloin Internetsivujen toimivuus ja ulkondko on yksi ko-
kousprosessin kriittinen kohta. Jos asiakas ei koe tietoa etsiessdan Harmoonin sivuja
hyviksi, eika |0yda sieltd helposti haluamaansa tietoa, saattaa asiakas turhautua ja
vaihtaa toiselle sivustolle.

Erds hyva huomio mika tuli ilmi kyselyyn vastanneilta oli sijainnin merkitys ja sen ko-
rostaminen. Harmooni sijaitsee aivan Matkakeskusta vastapaata, joten tata voisi
hyodyntda kokouspalveluita markkinoidessa. Yritykset sadstavat sijainnin ansiosta
matkakuluissa, koska kokoukseen osallistuvien ei tarvitse esimerkiksi ottaa taksia

juna-asemalta kokouspaikalle.

7.2 Haastatteluiden tulokset

Tutkimustuloksia tukemaan ja tdydentamaan haastateltiin Harmoonin ravintolapaal-
likkéa, myyntisihteeria ja kokousvastaavia. Liitteena 2. on haastattelurunko, jonka
mukaan vastaukset kasitellaan.

Ensimmaisena haastateltiin myyntisihteerid. Haastattelun aluksi kartoitettiin myynti-
sihteerin ty6tehtavia ja sen eri vaiheita, koska kokousprosessi alkaa jo siind vaihees-
sa, kun asiakas ottaa yhteytta kokouspaikkaan. Harmoonin myyntisihteerin paasaan-

toinen tyotehtava on kontaktoida uusia asiakkaita seka yllapitda vanhoja suhteita.
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Harmoonissa heilld on kdytossdan ValueFrame asiakassuhdetyokalu, joka auttaa
asiakassuhteiden yllapidossa. Ohjelmassa asiakkailla on omat yrityskortit, joihin voi-
daan lisata erilaisia olennaisia tietoja asiakkaasta, kuten esimerkiksi asiakkaan toiveet
kokouksiin liittyen. Ohjelma tallentaa tehdyt tarjoukset, milloin ne on vastaan otettu
ja onko se hyvaksytty/ hylatty. Tydkalu on erittdin hyvaksi todettu tapa hallinnoida
asiakassuhteita ja kaiken tarvittavan tiedon asiakkaasta saa kirjattua ylés samaan
paikkaan. Harmoonin myyntisihteeri kuvaili toimintaansa siten, ettd han haluaa syn-
nyttaa asiakkaille mahdollisimman luottamuksellisen suhteen hanta ja yritysta koh-
taan. Tama ajattelumalli on hyvana pohjana asiakassuhteiden sailyttamisessa, silla
asiakkaiden henkil6kohtainen huomioiminen sitouttaa heita yritysta kohtaan.
Myyntisihteerin toimintaan kuuluu oleellisena osana ordereiden valmistelu ja teko.
Ensiksi maaritellaan asiakkaiden tarpeet ja luodaan tarjous. Tarjouksiin laitetaan
usein jotain pienta ekstraa, josta ajatellaan etta asiakas voisi olla kiinnostunut. Asiak-
kaan hyvaksyttya orderi, myyntisihteeri paivittaa sen ja tulostaa ne valmiiksi annetta-

vaksi tilausta hoitavalle kokousvastaavalle.

Myyntisihteeri huolehtii myos erilaisten opasteiden ja ovilappujen tekemisesta. Har-
moonissa on erillinen ovi tilauspuolen asiakkaille ja & la carten asiakkaille, jolloin
opasteet ovat tarpeen eri osassa taloa, niin ulko-ovissa kuin sisdpuolella. Myyntisih-
teeri hoitaa monesti tilojen esittelya myyntivaiheessa seka keraa samalla arvokasta
tietoa asiakkaasta, joka tulee ilmi tapaamisessa. Tama niin sanottu ”hiljainen tieto”
tieto pyritdan aina kirjoittamaan yl6s ValueFrameen tai kertomaan suullisesti tilai-

suutta hoitavalle kokousvastaavalle.

Kokoustiloja ei ole nimetty tarkoituksella myyntitilanteessa, jotta mahdollisuus niiden
vaihtamiseen pidettaisiin avoinna. Tilaisuuksien koot saattavat vaihdella yllattavan
paljon alkuperaisesta, niin on hyva pitaa tilan vaihtaminen mahdollisuutena. Aapelin
saliin mahtuu maksimissaan 40 henkil6a, kun taas Harmoonisaliin on mahdollista
kokoontua jopa 100 henkead. Jos esimerkiksi ensiksi kokoukseen on ilmoitettu osallis-
tujamaaraksi 50 henkea ja heidat on laitettu Harmoonisaliin ja osallistujamaara tip-
puukin vain 20 henkil66n, on paljon jarkevampaa siirtaa tilaisuus pienempaan juhla-

saliin Aapeliin, jolloin Harmoonisali vapautuu varatuista tiloista.
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Myyntisihteeri painotti yrityksen vahvuutena sitd, ettd he pystyvat reagoimaan muu-
toksiin asiakkaiden tarpeissa hyvinkin nopeasti. Tasta voidaan sanoa esimerkkina
tapaus, jossa asiakkaan kannettava tietokone ei suostu toimimaan yhteydessa video-
tykin kanssa, niin kokousvastaava pystyy hakemaan talon oman koneen ja antamaan
sen lainaan, jotta kokous saadaan alkamaan. Kiitosta asiakkailta on tullut erityisesti
erikoisruokavalioiden huomioon ottamisesta. Asiakkaat ovat myyntisihteerin mukaan
pitdneet kovasti siitd, ettd kokous tilasta siirrytdan lounaalle alakertaan a la carte
kellariravintolan puolelle. Tallin padastdan hieman jaloittelemaan eika ruokailu ta-
pahdu samassa tilassa, kuin kokous, jolloin esimerkiksi muistiinpanovalineet voi jat-
taa paikalleen kokoustilaan. Ravintolan keittié on my6s panostanut kokoustarjotta-
vien kiertoon, jotta valtettaisiin tilanteet, joissa uudelleen asiakkaaksi tulevat saisi
samoja tarjottavia, joita on ollut viime kerralla. Keittiossa on keittiomestarin tekema
lista, jossa on erilaisia lounasvaihtoehtoja, joista valitaan sen paivan lounaalle vaih-

toehto ja se merkitaan kaytetyksi.

Kaikki asiakkailta saatu palaute pyritaan kertomaan aina asianomaisille, mutta varsi-
naista tapaa sen muistiin kerddmiseen ei ole. Asiakaspalautteille on yrityksella tauko-
tiloissa omat seinat, jonne palautteita tulostetaan esille. Hyvilla palautteille on "wall
off fame” ja huonoille "wall off shame”. Nain palautteet ovat kaikkien tyontekijéiden

nahtavilla ja palaute menee eteenpain ja muiden onnistumisista ja virheista otetaan

oppia.

Kokousvastaavia haastatellessa kaytiin lapi mitd ongelmatilanteita on tullut vastaan
ja sita kautta, mitka koetaan olevan kokouspalveluprosessin kriittiset kohdat. Haas-
tattelussa kaytiin [api kehitysehdotuksia tilauspohjiin ja mietittiin mitka ovat Har-
moonin vahvuudet kokouspalveluissa.

Vastaan tulleita ongelmatilanteita oli [ahinna kokoustekniikan kanssa eli asiakkaan
kannettava ei ole ottanut yhteytta videotykkiin. Tama prosessin kannalta kriittinen
kohta on pyritty ratkaisemaan, silld ettd asiakkaalla on mahdollisuus kdyttad myos
talon omaa kannettavaa seka talossa on myds Macbookeihin tarvittava jatkopala,

jolla silhen saadaan yhdistettyd HDMI-johto.
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Tilauspohjissa kokousvastaavat kaipasivat selkeytta ja sitd, ettd nopeasti katsottuna
siita selviaisi milloin, missd, kuka ja tilaisuuden luonne. Tilauspohjien toivottiin olevan
paremmin jasenneltyja ja niissa toivottiin olevan mahdollisia huomioita asiakkaasta
seka tilanteen luonteesta eli onko kyseessa esimerkiksi arkinen kahvitus vai kokous,
joka paattyy juhlavaan illalliseen. Osallistujien kokonaismaara tulisi olla selkeasti kir-
jattuna ylos, silla nyt joissain tilauspohjissa oli ollut kirjattuna useampi eri henkil6-
maara, joka aiheuttaa turhaa hammennysta. Myo6s info poytamuodoista koettiin tar-
kedksi, jotta tiedetddn onko asiakas pyytanyt jotain tiettya pdytamuotoa vai voivatko
poydat olla perusmuodossaan. Ravintola Harmoonissa kokous- ja juhlatilat toimivat
samoissa juhlasaleissa, jolloin on tarkea pystya ennakoimaan kattauksien ja poyta-
muotoja, jotta turhalta tyolta valtyttaisiin. Kokousvastaavat totesivat, ettd monesti
eri paivind on useampia eri tilaisuuksia, jolloin saleja joudutaan muokkaamaan uu-
teen uskoon monta kertaa pdivassa. Tassa olisi selked kehittamistarve, jotta tdysin
erilaisia poytamalleja pyrittdisiin olemaan myymatta esimerkiksi perakkaisiksi paivik-
si, jolloin kokousvastaava joutuu kokousta ennen tai sen paatteeksi vaihtamaan koko

salin jarjestyksen uusiksi.

Tilauspohjissa toivottiin kaiken oleellisimman olevan ensin mainittuna ja sitten vasta
lopuksi tarkentavat yksityiskohtaiset tiedot. Myyntivastaava toimittaa valmiit tilaus-
pohjat ravintolapaallikélle, joka laittaa ne toimiston seindlle, jossa on eriteltyna vii-
kon eri paivat. Ravintolapaallikko painotti vield, etta tilauspohjat pyritaan kaymaan
lapi tilaisuutta hoitavan kokousvastaavan kanssa ennen tilaisuutta. Hin myos korosti
sitd, ettd toimistotilat ja henkiloston tilat ovat hyvin lahella toisiaan, jolloin henkil-
kunnan eri jasenet tapaavat paivittdin ja voivat vaihtaa informaatiota keskenaan tar-

vittaessa myos nopeasti.

Prosessin kriittisiksi kohdiksi nousi ensimmaisena esiin aikataulu. Kokousasiakkailla
on usein hyvin tarkka aikataulu, joka saattaa venya ja paukkua yli eri kohdissa paivaa.
Tassa vaiheessa ruokailun sujuvuus on tarkeda ja etta se on valmiina ajallaan, jotta
kokous padsee jatkumaan mahdollisimman nopeasti. Keittion tulee myos ottaa huo-

mioon se, ettd kokous saattaa venya ja ruokailua joudutaan siirtdmaan.
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Kokousvastaavat painottivat myds ruuan riittdvyytta ja monipuolisuutta. Kokoustar-
jottavat eivat saisi olla liian raskaita ja kokonaisuutta on mietittava, silla asiakkaista
pitda tuntua silta, ettd ruoka on juurikin heille tehtya. Keittio voisi huomioida tassa
selvittamalla etukdteen hieman tietoa asiakkaista, onko esimerkki tulossa ryhma nai-
sia vai vanhempia miehia. Naille kahdelle asiakastyypille voidaan tarjota hyvinkin
erilaiset lounasvaihtoehdot. Kokousasiakkaat nauttivat usein aamupalan, lounaan
seka iltapaivakahvin. Asiakaskyselyssa selvisi, etteivat kokousasiakkaat ole makeiden
vaihtoehtojen peraan, vaan kaipaavat mieluummin suolaisia vaihtoehtoja, joka olisi
keittion hyva ottaa huomioon. Useissa tutkimuksissa on myos osoitettu ruuan merki-
tysta kokouspaivan kulkuun ja siihen kuinka virkeita osallistujat ovat. Kokousasiak-
kaille ei ole hyva tarjota aamupalaksi hiilihydraattipitoisia vaihtoehtoja, jotka saavat
aikaan nopean sokeripiikin, joka myos romahtaa nopeasti aiheuttaen vasymysta.
Runsasproteiiniset aamupalavaihtoehdot pitdvat asiakkaat pidempaan kylldisena ja
virkeina. Tutkimusten mukaan myds liika hiilihydraattipitoinen lounas alentaa keskit-
tymiskykya ja lisda herkimmilld selvasti nukahtamisalttiutta. On hyvin paljon mahdol-
lista, ettd mita tehokkaammin kokousasiakkaat saavat tuloksia aikaan, sita tyytyvai-
sempid he my0s ovat tarjottaviin palveluihin. Kokouspalveluita tarjottaessa unohde-
taan usein ruuan merkitys palvelun kokonaisuuteen. Hyva ja maittava ruoka on ldhes
kaikilla asiakkailla oletusarvona, mutta se, kuinka monipuolista ja terveellista seka

vireystilaan vaikuttavaa se on, loisi varmasti lisdarvoa asiakkaiden silmissa.

Yksi kriittinen kohta kokouspaivassa koettiin olevan kokousvastaavan lasnaolo. Asi-
akkaan luona tulisi kdyda saannollisesti tarkistamassa tarvitsevatko he jotain otta-
malla esimerkiksi katsekontakti kokousisantaan tai emantaan kysyvasti. Samalla voi
tarkistaa onko kokousvaella kaikki tarpeellinen, kuten vetta kannuissa, seka riittavasti
kahvia tai teeta. Erityisesti kokouksen loppupuolella on tarkea olla mahdollisimman
lasna, jotta asiakkaat eivat padse lahtemaan omia aikojaan. Tassa kohtaa tulee muis-
taa ottaa illan isdnnalta tai emannalta kuittaus laskuun. Jotta tilauksen laskutuksessa

ei tulisi myéhemmin ongelmia, on hyva kayda lasku kerran lavitse asiakkaan kanssa.

Viimeisena haastateltavilta kysyttiin Harmoonin vahvuuksista, jonka avulla haluttiin
selvittda missa tyontekijat nakevat yrityksen menestystekijat. Esille nousi selvasti

muutama asia, joista ensimmainen oli miljoo ja tilat. Tyontekijat ovat huomanneet
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kuinka paljon kiitosta vanha jugend-henkinen tila saa asiakkailta. Tiloja on kehuttu
kauniiksi ja ne jaavat asiakkaiden mieliin. Kokoustilat ovat usein kovin pelkistettyja
kabinetteja seka tiloja, joissa on vaan tarvittavat kokousvalineet sekad poydat ja tuolit,
eika sisustukseen ole panostettu juurikaan. Koska Harmoonissa kokoukset ja juhlat
tapahtuvat samoissa tiloissa, ovat salit kauniisti sisustettuja. Tilojen muokkausmah-
dollisuus oli haastateltavien mukaan erittdin hyva asia ja sen koettiin olevan myos
hyva markkinointietu. Asiakkaat pystyvat halutessaan erottautua valitsemiinsa ryh-

miin tyoskentelemaan toiseen tilaan.

Toisena selkedna vahvuutena nousi esiin sijainti. Sijainnin ndhdaan tuovan paljon
lisdarvoa asiakkaalle, silla saavutettavuus on yksi merkittavimmista kriteereista ko-
kouspaikkaa valitessa. Sijainti hyvien liikkenneyhteyksien paassa, helpottaa kokouk-
seen osallistuvien saapumista paikan paalle. Harmoonissa on vasta suunnitteilla ma-
joitustilaa, mutta eri hotellien |dheinen sijainti on varmasti eduksi jo nyt.
Ravintolapaallikkd sanoi myos, etta heilld on tarjottavana mielenkiintoinen ja hyva
ruokatuote ja se toimii hyvin. Eras positiivinen huomio oli myds se, ettd Harmooni on
yksityinen yritys, jolloin silld ei ole ketjun tuomia paineita tai pakotteita toimia tietylla
tavalla ja ndin on mahdollista toimia erilailla ja omalla tavallaan.

Tarkeimpana ja viimeisena haastatteluissa pohdittiin palvelun laatua. Kokousvastaa-
vat kokevat, ettad palvelun laatu on vahvuus, silla Harmoonin tyontekijat ovat moni-
puolisia persoonia sekd osaavat mukautua nopeasti muuttuviin palvelutilanteisiin.

Palvelun koettiin myos valittyvan hyvin asiakkaalle.

Asiakaspalautteiden tarkastelu

Viimeisena tuloksissa havainnoitiin yrityksen saamia asiakaspalautteita ja niista etsit-
tiin kehittamiskohteita. Asiakaspalautteissa tuli esille keskeisimpana se, etta yllatta-
vat muuttuvat tilanteet aiheuttavat sekaannusta ja jos niita ei pystytd nopeasti muut-
tamaan, aiheuttaa se tyytymattomyytta asiakkaassa. Hyvana esimerkkina on tilanne,
jossa asiakkaalle on myyty alkujuoma, eika se ole kirjautunut tilauspohjaan, jolloin
kokousvastaava ole tietoinen asiasta. Tilanteen ratkaisee paljolti se, kuinka tyontekija
hoitaa tilanteen ja kuinka han saa mahdollisimman hyvin tilanteen nayttamaan asi-
akkaan silmissa silta, ettei sekaannusta ole koskaan tapahtunutkaan. Toinen esi-

merkki on muuttuvat osallistujamaarat. Jos kokous on myyty tietyn kokoiseen tilaan,
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ja osallistujamaara vaihtuu yhtakkia suuremmaksi, on tyontekijan reagoitava nopeas-
ti ja muokattava tila siten, ettd kaikki mahtuisivat mahdollisimman hyvin saman poy-
dan dareen. On otettava huomioon myds mahdollinen tilan vaihto, jos tilanne nayt-
taa silta, etteivat asiakkaat yksinkertaisesti mahdu tilaan.

Pikkujoulujen aikaan saaduissa palautteissa oli tullut kiitosta tyontekijoiden iloisesta
asenteesta kiireenkin keskelld. Asiakkaat olivat pitdneet kovasti siitd, kuinka alkupalat
oli valmisteltu ja tehty kokoustilan yhteydessa, jolloin asiakkaat paasivat katsomaan
ammattilaisia rakentamassa annoksia. Nama pienet asiat kokousprosessissa tuovat
huomaamatta paljon lisdarvoa asiakkaalle. Toinen pienempi juhlasali Aapelisali sijait-
see talon toisessa kerroksessa, joten keittié on tapauksessa halunnut nopeuttaa al-
kupalojen saantia asiakkaalle ja valmistanut ne ylakerrassa. Tama vaihtoehto nopeut-
taa seka prosessia, ettd antaa asiakkaalle poikkeuksellisen mahdollisuuden paasta

nakemaan annosten valmistamista.

7.4 Ravintola Harmoonin paivan kokousprosessi

Seuraavaksi luotiin vuokaavion avulla pdivan kokouspaketista prosessin kuvaus. Kaa-
vio alkaa asiakkaan yhteydenotosta yritykseen ja se etenee kronologisessa jarjestyk-
sessd. Prosessikaaviossa on korostettu tahdella kriittisia pisteita, joissa palvelun tulee
onnistua. Kriittiseksi pisteeksi sanotaan tapahtumaa, jossa asiakaspalvelussa voidaan
joko onnistua erittdin hyvin tai epdonnistuminen vaikuttaa koko kokousprosessiin.
Kriittiset pisteet on valittu asiakaskyselyn tuloksiin peilaten. Merkityt kohdat olivat
niita, joissa oli kehitettavaa niin asiakkaiden, kuin tyontekijoiden mielesta.
Prosessikaavion avulla ndhdaan helposti, mista vaiheista kokouspalveluprosessi ra-
kentuu ja kuinka eri osa-alueet vaikuttavat toisiinsa. Kaavio ldhtee liikkeelle asiak-

kaan yhteydenotosta ja paattyy prosessikaavio on liitteena 3.
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8 Pohdinta

Opinndytetyon tavoitteena oli |0ytaa ne kriittiset kohdat kokousprosessissa, jotka
vaikuttavat prosessin onnistumiseen ja asiakkaiden kokemaan palvelun laatuun. Asi-
aa oli kiinnostavaa selvittaa, silla olen itse tyoskennellyt Ravintola Harmoonissa sen
aukeamisesta asti. Kokouspalvelut ovat yrittdjien mukaan suuri osa Harmoonin liike-
vaihtoa, joten niiden toimivuus ja kehittdminen on erittdin tarkeaa. Suurin ongelma
oli se, ettei prosessia oltu kuvattu kirjallisena, mika sitten toteutui prosessikaavion
avulla opinndytey06ssa. Palveluprosessin kuvaaminen auttaa nakemaan, ketka osallis-
tuvat palvelun tuottamiseen, missa vaiheessa ja kuinka pitkan ajan. Kun tunnetaan
tietyn palvelun tuottamisessa tarvittavat resurssit, voidaan toimintaa suunnitella ja

aikatauluttaa tehokkaammin.

Tuloksissa huomioon oli otettava, ettd monet kyselyyn vastanneista olivat kdyttaneet
yrityksen toisen toimitilan, Taulun kartanon palveluita ja muodostaneet mielipiteen-
sa sielld tapahtuneista kokouksista. Kyselyssa painotettiin, etta siina kysytaan Ravin-
tola Harmoonin kokouspalveluista, ja suuri Harmoonin logo sijoitettiin kyselyn alkuun
muistuttamaan vastaajia asiasta. Heti alkuun haluttiin selvittda, ovatko vastanneet
kdyttaneen aikaisemmin Taulun kartanon vai Ravintola Harmoonin kokouspalveluita.
Yritys on perustanut Taulun kartanon jo vuonna 2002, ja siita ldhtien se on toiminut
kokoustilana, jolloin silla on pitkat asiakassuhteet jo vuosien ajalta. Harmooni on yrit-
tajapariskunnan toinen isompi projekti ja monet asiakkaat saattavat siirtya kaytta-
maan myos yrityksen toista toimitilaa. On hyvin paljon mahdollista, etta asiakas on
esimerkiksi aikaisemmin kayttanyt Taulun kartanon palveluita ja sittemmin siirtynyt
kdayttamaan Harmoonin kokouspalveluita. Huolimatta kyselyn kohdistamisesta Har-
moonin kokouspalveluihin oli joissain vastauksissa selvasti havaittavissa se, etta kyse-
lyyn vastaaja kertoi kokemuksiaan toisesta toimipisteestd. Esimerkiksi puhelimen
kuuluvuus on selkeasti ollut Taulun kartanon ongelma, enka usko, ettd Harmoonilla,
joka sijaitsee Jyvaskylan ydinkeskustassa, olisi ongelmia teleoperaattoreiden kuulu-

vuudessa.
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Kyselyiden lisdksi halusin haastatella myyntisihteeria, ravintolapaallikkda seka ko-
kousvastaavia, silla heilla liikkuu paljon hiljaista tietoa, jonka arvelin olevan hyodyksi
prosessin kehittamisen kannalta. Eri prosesseissa niin kuin kokousprosessissakin on
tarkeaa, etta kaikilla on kokonaiskuva tilanteesta ja tiedonjako onnistuu yrityksen
sisalla. On huolestuttavan paljon esimerkkeja tilanteista, joissa asiakasta pompotel-
laan puhelimessa eri suuntiin yrityksen sisalld, koska kenellekdan ei ole muodostunut

kokonaiskuvaa tilanteesta ja kaikki tietdvat vain oman toimialueensa tapahtumat.

Kun prosessit kuvataan auki prosessikuvauksena, selkeytyy kaikille kuinka niiden eri
vaiheissa toimintaan. Kuvauksen avulla ndhdaan toiminnan eri vaiheet koko organi-
saatiossa. Virheiden sattuessa henkilokunnan venymisen varassa saadaan usein lop-
putulos asiakasta tyydyttavaksi. Tama ei kuitenkaan pitkan paalle motivoi tyontekijoi-
ta ja on lisdksi hyvin tehotonta, silld virheiden paikkaamiseen menee lisda tydaikaa.
Taman vuoksi on tarkeaa 16ytaa prosessin eri vaiheiden kriittiset pisteet, jotta niissa
kohdissa pystyttaisiin ennakoimaan paremmin ja tiedostamaan tarpeen olla huolelli-
nen. Se ei pelkdstdan tehosta tyontekoa, mutta myds motivoi tydntekijaa toimimaan
oikealla tavalla, kun hanelle on kerrottu miksi ndin tulee toimia. Kun kaikki tyonteki-
jat tiedostavat osansa kehitystyossa, on heidan helpompi motivoitua tekemaan par-
haansa saavuttaakseen asiakkaiden tyytyvaisyyden. Esimerkiksi myynnin on tarkea
selvittdd mahdollisimman paljon kokouksesta jo etukateen, jotta valtyttaisiin yllatyk-
siltd kokouksen aikana. Totuuden hetkissa asiakas puolestaan arvioi yrityksen toimin-
taa peilaten odotuksiinsa ja siksi kriittiset pisteet pitda ennakoida, jolloin virheet mi-

nimoidaan jo prosessin varaamisvaiheessa.

Prosessien kuvaaminen on hyva tapa lahtea kehittamaan toimintaa, silla kuvaamisen
avulla tyontekijoille muodostuu selkeampi kuva siita, mita talon sisalla tapahtuu ja eri
osastojen tyontekijat paasevat kurkistamaan toistensa tyovaiheisiin. Uskon, etta ta-
ma vahentaa epatietoisuutta tyontekijoiden valilla sekd luo myods rennompaa tyoil-
mapiiria. Prosessien kehittamisessa tulee ottaa ehdottomasti huomioon se, etta in-
ternet on keskeinen markkinointi ja jakelukanava ja siksi sdahkoisen liiketoiminnan
kehittdminen tulee tulevaisuudessa olemaan suuressa osassa menestyvaa yritysta.
Houkuttelevat internetsivut, jossa kaikki tarvittava tieto on esilld, antaa asiakkaalle

laadukkaan kuvan yrityksesta. Virheet kotisivuilla tai puutteelliset tiedot ajavat asiak-
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kaat helposti toisen yrityksen sivuille, silld monesti ei ole aikaa jaada selvittdmaan
puuttuvia tietoja. Jyvaskylan kokoisessa kaupungissa on tarjolla suhteessa erittain
paljon erilaisia kokoustiloja ja siksi on tarkea pyrkia erottautumaan kilpailijoista. Pel-
kastaan kaupungin tilapalvelu-sivuilla hakemalla kokoustilaa, 10ytyy 124 eri vaihtoeh-

toa. (Jyvaskyldan kaupungin tilahaku 2015.)

Kuluttajakadyttaytyminen muuttuu jatkuvasti ja asiakkaat ovat entista laatutietoisem-
pia ja elamyshakuisempia. Harmooni vastaa kasvavaan kestdvan matkailun kysyntaan
matkailukonseptilla, joka yhdistaa nykyajan vaatimustasoon luomu- ja ldhiruuan seka
historialliset tilat. Matkailun toimialaraportissa (2012, 52) todetaan, ettd “asiakas-
ymmarrys on avaintekija tulevilla markkinoilla”. Raportissa kerrotaan myos, kuinka
asiakkaiden odottamat ja kokemat erilaiset mielentilat tulisi osata hienosavyisesti
sovelluttaa tuotettavaan palveluun ja ymparistdon. Asiakasymmarrysta pystytdaan
lisddmaan keraamalla aktiivisesti asiakaspalautetta ja pyrkimalla ennustamaan mah-
dollisia uhkatilanteita onnistumiselle. Kokouspalveluissa ei ole kovin helppo segmen-
toida asiakkaita, vaan kokoustuotetta tulee kehittaa niin, etta se palvelee kaikkia
mahdollisimman pitkdjanteisesti, taloudellisesti seka laadullisesti. Prosessia paran-
tamalla voidaan erottua kilpailijoista ja saada kilpailuetua seka lisata asiakastyytyvai-

syytta, joka johtaa pitkaaikaisten kanta-asiakassuhteiden syntymiseen.

Tutkimustulosten ja kehitysehdotuksien pohjalta Ravintola Harmooni pystyy suunnit-
telemaan paremmin yritysten tarpeita vastaavia kokouspaketteja. Prosessikaavio on
my0s erinomainen liite yrityksen perehdytyskansioon, josta sen voi lukea kaikki uu-
det ja vanhat tyontekijat. Opinnaytetyon avulla olen kasvattanut myds omaa ammat-
tiosaamistani tutustumalla laajaan tietoperustaan kokouspalveluista. Uskon, etta
pystyn varmasti hyddyntamaan oppimaani tyoelamassa.

Tassa tutkimuksessa esille tulleita tuloksia voi hyédyntaa jatkotutkimusten toteutta-
miseen, kuten esimerkiksi tarkempaan laadulliseen tutkimukseen kokoustoiminnasta

tai uusiin tutkimuksiin yrityksen juhlapuolen tai a la carte ravintolan toiminnasta.
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Asiakastutkimus Arts & Crafts Oy:n kokouspalveluasiakkaille

Hei, olen Elina Sirén ja tydsk len ravintola H lissa, Opiskelen tytin ohella
ly yléan ammattikorkeakoulussa matkailun restonomiksi.
Teen talla hetkella opi retyota aiheesta kok palveluiden p in kehittaminen.
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1. Olen kayttanyt alkaisemmin seuraavia palveluita:

|| Ravintola Harmoonin kokouspalvelut
[] Taulun kartanon kokouspalvelut
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3. Yrityksenne paikkakunta
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(] Kerran kuukaudessa
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(] Katson painetusta hakemistosta, mista?
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[ kokouspaikat.com

[J Kokoustilat.fi
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1. En osaa sanoa

Myyntipalvelun toiminta
Tilojen esittely myyntivaiheessa
Ohjaus kokoustilohin

lijan tavol
Opastus kokouslaitteiden kaytosss
Ruokailun sujuvuus
Laskutus

18. Miki saa sinut pal

19. Mita hyvid kokemuksia sinulla on jadnyt mi kok i
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AT https Jiwww . webropolsurveys.com/Preview/F

20, Milld tavoin i palvella yritystd in?
Ideoita, ajatuksia kehittdmiseksi?

21, Tayttamalla y osallistut ar X
Toivon ettd minuun cllaan yhteydessa seuraavalla tavalla:
(tay perain yhtey )
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Haastattelurunko myyntisihteerille ja kokousvastaaville

Miten olet ollut mukana kokousprosesseissa?

Pyytavatko kokousasiakkaat usein apua kokouksen aikana, jos pyytdvat niin mista?
Onko ordereissa ollut ongelmia?

Miten toimii mielestasi sisdinen viestinta ja yhteistyo?

Onko ollut tarvetta tilojen muokkaamiselle kokouksen aikana?

Millaista palautetta olette saaneet?

Onko mielestdsi tarvetta tehdd muutoksia prosesseissa?

Ruokailujen ja kahvitusten sujuvuus?

Palveluprosessiin liittyvat kriittiset kohdat

. Millaisia haasteita ndet kokousprosessissa?

. Mista asiasta asiakkaiden tyytymattémyys on johtunut?

. Kokouspalveluiden vahvuudet

. Kuinka asiakas huomioidaan hanen poislahddn yhteydessa?
. Laskutuksen onnistuminen

. ldeoita, kehitettavas?

Vuokaavio kokousprosessista.
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Myyntipalvelu kartoittaa Myyntipalvelu tekee tilauksesta
asiakkaan tarpeet ja neuvottelee tilauspohjan, johon han lisaa
hanen kanssansa mahdollisista | palveluita, joista asiakas saattaisi
toiveista kokouksen suhteen olla kiinnostunut

BACK-OFFICE,
TAUSTATOIMINNOT

Myyntipalvelu kay lapi asiakkaan
Internetsivujen yllapito tietoja, jos asiakas on kayttanyt
ja paivitys aikaisemmin Harmoonin
palveluita

Kokouspalveluiden
markkinointi valituissa
jakelukanavissa

TUKITOIMINNOT




Asiakas vahvistaa
e MYyYyntipalvelun |3ahettaman
tilausehdotuksen

Asiakas ilmoittaa
mahdollisista muutoksista
tilaisuutta kohtien

Tilausvahvistuksen jalkeen
tilauspohja paivitetaan ja
tarkastetaan kuntoon, jonka
jalkeen se tulostetaan
Ravintolapaalikolle

Ravintolapaallikko tekee

tyovuorot tulevien
tilausten mukaan

Myyntipalvelu tulostaa

yrityksen nimella olevia

opasteita tilauspuolen
oviin




Kokousvastaava Kokousvastaava Kattamisessa pyritaan
muokkaa poytamuodot liinottaa ja kattaa ennakoimaan, esimerkiksi
kokousasiakaan poydat kahvitusta ja/tai laittamalla tuplamaarat
toiveiden mukaisesti lounasta varten. kahvikuppeja

Kokousvastaava lukee
tilauspohjan ja aloittaa
tyovuoron

Ravintolapaallikko kay
tilauksen lapi kokousta
hoitavan
kokousvastaavan kanssa




Asiakas saapuu
harmooniin

Kokousvastaava
tarkistaa, etta asiakkaan
toivomat
kokoustarvikkeet ovat
esilla, kuten flappitaulu

Kokousvastaava keittaa
kahvit ja teen, kaataa
vedet seka kay keittion
kanssa lavitse paivan
ruokailuja

Kokousvastaava vie
opasteet tilauspuolen Kokousvastaava ottaa
oviin seka aukaisee ne asiakkaat vastaan
noin puolta tuntia kokoustilassa
ennen tilaisuuden alkua

Kokki on valmistanut
kokousta varten
suunnitellut ruuat

Kokousasiakkaiden saapuessa

vahingossa kellariravintolaan,

ohjaavat tyontekijat asiakkaita
sielta kokoustiloihin

Keittio on tilannut
raaka-aineet huomioon
ottaen kokousasiakkaille
tarjottavat vaihtoehdot




Asiakas kay kokousvastaavan kanssa

|avitse aikataulua ja paivan kulkua seka

tarkistaa kokouslaitteiden toiminnan

Asiakkaat aloittavat

paivan kahvituksella

Kokousvastaava esittelee tilat ja
kay asiakkaan kanssa lapi
aikataulua seka varmistaa, etta
laitteet toimivat

Kokousvastaava muistuttaa
asiakasta laskutuksesta ja siihen
illan paatyttya tulevasta
kuittauksesta kokousemannalta
tai isannalta

Kokousvastaava pitaa huolen,
etta kahvi, tee ja tarjottavat
riittavat seka keraa likaiset

astiat pois




Kahvituksen jalkeen
asiakkaat aloittavat
kokouksen

Kokous kdynnissd

Kokousvastaava siivoaa
kaikki mahdolliset astiat seka
jattaa asiakkaat
kokoustamaan rauhassa

Kokousvastaava kay

valilla tarkistamassa
I CENELCENER G
hyvin ja tarvitsevatko he
jotain

Riippuen kokouksen koosta
kokousvastaava keittaa uutta kahvia ja
teeta lounasta varten tai on keittanyt
aikaisemmin isomman pergolaattorin,

josta riittaa lounaalle

Keittio valmistautuu nostamaan

kokousasiakkaille lounaan




Asiakkaat lopettelevat
kokousta ja jaavat Asiakkaat syovat
odottamaan lounaan lounaan
alkamista

Asiakkaat jatkavat kokousta

Kokousvastaava varmistaa etta
ruoka riittaa, jonka jalkeen han
keraa astiat pois seka siistii
poydat ja tayttaa vesikannut

Kokousvastaava tuo
lounasruuat esille
noutopoytaan

Kokousvastaava kay
taas valilla tarkistamassa
onko asiakkailla kaikki
hyvin

Kokousvastaava keittaa
tarpeen vaatiessa lisaa
kahvia ja teeta

Keittio viimeistelee
g lOUNAsruuat ja laittaa ne
tarjoiluastioihin




Asiakaat juovat iltapaiva
kahvit seka pitavat
jaloittelutauon

Kokous paattyy ja

lllan isanta tai emanta

asiakkaat alkavat lahtea

kuittaa laskun

Kokousvastaava
varmistaa etta kahvi ja
tee riittavat seka keraa

likaiset astiat pois

Kokousvastaava menee kassakoneelle
tehdakseen laskun tilauksessa
sovituista tarjottavista ja muista paivan
aikana tarjotuista ruoka tai
juomatuotteista

Kokousvastaava toivottaa
asiakkaille hyvat paivan jatkot ja
ottaa kuittauksen tilauksen
maksusta illan emannalta tai
isannalta

Kassajarjestelmassa lasku lyodaan
maksutavoista laskutukseen. Alle 350€
laskuihin lisataan laskutuslisa 7€




Asiakas saa laskun ja

maksaa sen

Kokousvastaava
toimittaa allekirjoitetun
laskun toimiston
laskutettavat-kansioon

Kokousvastaava siivoaa tilan
ja kattaa sen mahdollisesti
seuraavaa kokousta varten

Tilaisuudesta lahetetaan lasku
asiakkaan antamaan
laskutusosoitteeseen seka
asiakkaalta pyydetaan antamaan
palautetta tilaisuudesta

Lasku kirjautuu
maksettuna
jarjestelmaan




Asiakas voi jattaa halutessaan
palautetta kokouksesta kirjallisena
Harmoonin kotisivuilla olevaan
palautekohtaan

Asiakas saa laskun ohessa
s 2 Palautekyselyn, johon han
voi halutessaan vastata

Asiakas saa yhteydenoton
myyntipalvelulta ja voi
halutessaan varata tilat helposti
uudelleen

Asiakkaalta saadaan Kehittavat ja positiiviset
palautetta, johon palautteet tulostetaan

vastataan toimiston seinalle kaikkien
mahdollisimman pian nahtavaksi

Myyntipalvelu on yhteydessa
asiakkaaseen ja kyselee
hanelta seuraavan kokouksen
ajankohtaa

Myyntipalvelu paivittaa
ENELCEEIRIEIE]
ValueFrame-ohjelmaan
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