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1 Johdanto

Vuoden 2020 alussa maailmalle vahitellen levinnyt, koko maailmaa koskettanut koro-
naviruspandemia, on muuttanut maailmaa monin eri tavoin. Viruksen leviamisen es-
tamiseksi Suomessa ja maailmalla on jouduttu tekemaan useita rajoitustoimenpiteita
ja suosituksia, jotka ovat koetelleet toisia toimialoja enemman kuin toisia. Koronan
vuoksi asetetut kokoontumis- ja ravintolarajoitukset seka etatyomaaraykset ovat ol-
leet haasteellisia myods kongressi- ja kokousjarjestajille. Kun Suomen hallitus ilmoitti
12.3.2020 suosituksista ja varautumisista viruksen leviamisen estamiseksi seka mah-
dollisen valmiuslain kayttéonotosta, tyhjenivat kaikki kokousvarauskalenterit yhdessa
paivassa ja kysynta romahti taysin (Valtioneuvosto 132/2020). Tulevien kokouksien
suunnittelu on ollut I1ahes mahdotonta, koska rajoitustoimenpiteet ovat vaihdelleet
usein koronaviruspandemian aikana. Useat yritykset ovat yksiselitteisesti kieltdneet
kokousten jarjestamisen henkilokunnaltaan pandemian aikana, vaikka rajoitustoimet

kokoukset olisivatkin ne sallineet.

Useille yrityksille, mutta etenkin matkailu-, tapahtuma-, kokous -, ravintola-alan yri-
tyksille vuosi 2020 oli katastrofaalinen. Matkailu- ja tapahtuma-alan yritysten liike-
vaihto oli vuonna 2020 huhtikuun alusta asti jopa 90 % pienempi, kuin vastaavaan ai-
kaan viime vuonna (Kokoontumisrajoituksia ei voida kiristdd — jo etatyosuositus on
johtanut tapahtumien peruutuksiin 2020). Suomessa jarjestettiin 74 % vahemman
kongresseja vuonna 2020, kuin kongressien ennatysvuotena 2019 (Korona tyhjensi
kongressikalenterin: Ennatysluvuista toiseen aarilaitaan 2020, 15). Helmikuussa 2021
MaRa (Matkailu ja ravintolapalvelutyonantajien liitto) ry:n jasenyrityksissa tammi-
maaliskuun 2021 liikevaihto oli puolet pienempi verrattuna vuoden takaiseen ja kol-
manneksella liikevaihto laski yli 75 %. Konkurssiuhan alla puolen vuoden sisaan uskoi
olevansa 22 % jasenyrityksista. (MaRan jasenkysely: Matkailu- ja ravintola-alan yritys-

ten tilanne heikkenee edelleen — uusi kustannustuki saatava nopeasti 2021.)

Nopeasti tyhjentyneet varauskannat olivat suuri jarkytys kokouspalveluja tarjoaville
tahoille. Kokouspalvelujen siirtymista virtuaaliseksi on ennustettu jo pitkdan, mutta
ennen koronapandemiaa virtuaali- ja etdkokoustaminen on ollut hyvin pienimuo-

toista. Maaliskuussa 2020 yritykset siirtyivat kuitenkin pakon sanelemana melkein
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vhdessa yossa etatoihin ja etakokouksiin. Ihmiset ovat tottuneet tyoskentelemaan ja
kokoustamaan etana, kun etatydsuositukset ja kokoontumisrajoitukset ovat olleet
voimassa yli vuoden. Nahtavaksi jaa, palaavatko kokouspalvelut rajoitusten poistut-

tua entiselleen.

Kokouspalveluja ei ole luokiteltu omaksi toimialakseen (Toimialaluokitus 2008).
Vaikka kokouspalvelut eivat ole oma toimialansa, voidaan kokouspalveluiden katsoa
liittyvan kiintedsti niin ravintola, majoitus ja matkailu kuin tapahtuma-alaankin.
Edelld mainittuihin aloihin kohdistunut saately ja rajoitukset koronan aikana kohdis-
tuu potentiaalisesti myos kokouspalveluihin. Kokoukset ja ravintolatoiminnot kulke-
vat usein kasi kadessa ja siksi ravintoloihin kohdistuneet rajoitukset koskevat usein
my0s kokouksia. Kansainvalisia kokouksia koskevat maakohtaiset matkustusrajoituk-

set ja kaikkia kokouksia koskevat maaratyt kokoontumisrajoitukset.

Tutkimuksen Iahtokohtana on selvittaa kyselylla, mitka asiat kokousasiakkaille luovat
arvoa kokouspalveluissa. Tutkimuksella halutaan saada vastauksia seuraaviin keskei-
siin kysymyksiin: mitkd ovat ne kokousasiakkaille arvoa tuovat asiat, jotka saavat ko-
kousasiakkaat palaamaan kokoontumisrajoitusten jalkeen kokouspaikoille? Ovatko
asiakkaat kokeneet etdakokoukset niin helpoiksi, ettd kokouspalvelut todetaan tar-
peettomiksi koronapandemian ja kokoontumisrajoitusten jalkeen? Onko kokous-
asiakkailla uusia odotuksia kokouspalvelujen suhteen, jotka kokouspalvelujen tarjo-

ajien tulisi huomioida palveluissaan?

Toimeksiantaja télle opinnaytetyolle on ollut Seindjoen kaupungin markkinointi- ja
myyntiyhtio Seinadjoki Congress Oy. Seindjoki Congressin visio on saattaa Seinajoki
kaikkien kokousjarjestajien tietoisuuteen seka nostaa Seindjoki yhdeksi Suomen par-
haista kokouskaupungeista. Seindjoki Congress kartoittaa kokousasiakkaan puolesta
kaikki tarvittavat palvelut ilmaiseksi, pyytaa tarjoukset keskitetysti seka toimii link-

kina asiakkaan ja kohteen valilla. (Seindjoki Congress n.d.)

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd ensinnakin, mitkd arvoa tuovat asiat

saavat kokouspalveluasiakkaat palaamaan kokousasiakkaiksi kokoontumisrajoitusten



paatyttya ja toisekseen jadvatko etdkokoukset pysyviaksi kdytannoksi. Tuloksien pe-
rusteella pohditaan, sailyvatkd kokouspalvelut nykyisessa muodossaan, poistuvatko

ne vai jadavatko vain vahaiselle kaytolle. Tutkimuskysymykset ovat:

e Mitka ovat kokousasiakkaalle arvoa tuovia asioita kasvokkain pidettavissa ko-
kouksissa?

e Miten kokousasiakkaat nakevat kasvokkain pidettavien kokousten tulevaisuu-
den kokoontumisrajoitusten paattyessa?

Tutkimuksen aineisto kerattiin 27.10.-4.11.2020 vaihteessa strukturoidulla verkkoky-
selylomakkeella. Kyselyyn vastasi 168 vastaajaa. Tutkimuksen viitekehyksena on asia-
kaslahtoinen palvelujen kehittaminen palvelumuotoilun ja asiakkaan arvonmuodos-

tuksen nakokulmasta.

Opinndytetyon aihe on tarkea ja ajankohtainen, koska koronapandemian vuoksi ko-
kouspalvelut ovat kokeneet ennenndakemattéman perumisten suman ja markkinoi-
den hiljentymisen. Nyt kokouspalvelut eivat kilpaile enaa pelkastaan muiden kokous-
palveluja tarjoavien tahojen kanssa, vaan myos verkkoymparistossa toteutettavien
etdkokousten kanssa. On oletettavissa, ettd kokouspalveluja tarjoavat tahot joutuvat
kirkastamaan arvolupauksiaan ja muotoilemaan palvelujaan uudella tavalla, saadak-
seen asiakkaat palaamaan kokouspaikoille. Aiheen tutkiminen on tarkeda Seinajoki
Congressille, koska tutkimuksen avulla saadaan tietoa, mitka asiat talla hetkella tuot-
tavat arvoa kokousasiakkaille. Tavoitteena on tuottaa tietoa, joka olisi kaytettavissa
kokouspalvelujen asiakaslahtoiseen kehittamiseen. Kyselyn tuloksista toivotaan nou-
sevan esiin myods mahdollisia kokousasiakkaiden uusia toiveita ja signaaleja kokous-
palveluja kohtaan, jotta palveluja pystytaisiin kehittdmaan toiveiden mukaisiksi pal-

velumuotoilua.



2 Koronavirus: paikallisesta epidemiasta pandemiaksi

2.1 Koronaviruksen vaiheet

Kiinan Wuhanista alkoi kuulua uutisia nopeasti levidvasta keuhkokuumeesta loppu-
vuodesta 2019. Taudin aiheuttajaksi vahvistui uusi koronavirus SARS-CoV-2. Uusi ko-
ronavirus sai nimensa sukulaisvirus SARS-koronaviruksen mukaan ja viruksen aiheut-
tamaa tautia kutsutaan nimella COVID-19, joka on lyhennys sanoista corona, virus,
disease. On olemassa suuri madara koronaviruksia, jotka aiheuttavat paaasiassa yla-
hengitystieinfektioita niin eldimilla kuin ihmisilla. Osa koronaviruksista on myds vaka-
via, jotka aiheuttavat kuolemaan johtavan infektion, kuten myés SARS-CoV-2. Viruk-
sille on ominaista muuntuminen. Talla hetkelld on tiedossa kolme erilaista SARS-CoV-
2 viruksen muunnosta; Britannian, Eteld-Afrikan ja Brasilian virusmuunnokset. Virus-
muunnokset eroavat jonkin verran ominaisuuksiltaan alkuperdisesta ja saattavat olla
esimerkiksi tartuttavampia, kuin alkuperdinen virus. (He, Deng & Li 2020, 719; Sauer

n.d.; Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2021a; World Health Organization 2020.)

Koronavirus (tasta eteenpdin pelkka korona) tarttuu ennen kaikkea pisaratartuntana
henkilon yskiessa ja aivastaessa, mutta se voi tarttua myos ilmavalitteisesti eli aero-
solien muodossa, kun yskoksen aerosolit jadvat ilmaan leijumaan pidemmaksi aikaa.
Lahikontaktissa korona voi tarttua myos kosketuksessa, jos kasissa on koronavirusta
esimerkiksi yskimisen jalkeen. Kosketuspinnoilta korona tarttuu myds, jos pinnalle on
jaanyt sairastuneen henkilon hengitystie-eritteita. Tartunnan riskia vahentavat huo-
lellinen kasienpesu, yskiminen hihaan, kahden metrin turvavali, sisatiloissa riittava il-
manvaihto, ihmismaarien rajoittaminen samassa tilassa sekd kasvomaskien kaytto,
etenkin silloin, kun turvavaleja ei voida taata. Itamisaika eli aika tartunnasta taudin
ensioireiden alkuun on koronavirustaudissa 1-14 paivaa. Tartunnan saanut henkil6
voi kuitenkin olla taysin oireeton ja levittda virusta jo ennen oireiden ilmenemista.
Koronan saanut henkil® voi tartuttaa tautia viikosta kahteen viikkoon. (Terveyden ja

hyvinvoinnin laitos 2021b; World Health Organization 2020.)
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Varmistettuja tautitapauksia Suomessa oli tata kirjoitettaessa 9.3.2021 63 110 kpl ja
kuolemantapauksia 786 kpl. Pdivakohtaisten varmistettujen tautitapausten maarat
Suomessa ovat kuviossa 1. Taudin alkupaan tautimaarat eivat kuitenkaan ole verran-
nollisia tamanhetkiseen, koska tartuntoja ei testattu epidemian alussa samassa mit-
takaavassa kuin talla hetkella. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2021a & Terveyden

ja hyvinvoinnin laitos2021d.)

Paivikohtaiset tautitapaukset (ndytteenottop3ivin mukaan)

maaliz touko heina 2yys marras 2021 rnaalis

Kuvio 1. Paivakohtaiset koronavirustautitapaukset Suomessa maaliskuusta 2020

alkaen (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2021c).

Maailmanlaajuisesti vahvistettuja koronatartuntoja on todettu tata kirjoitettaessa
9.3.2021 mennessa 116 miljoonaa ja kuolemia 2,5 miljoonaa (John Hopkins
University & Medicine 2021). Kuviossa 2 on havainnollistettu vahvistetut tartunnat

maailmanlaajuisesti.
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Kuvio 2. Todettujen koronavirustartuntojen kumulatiivinen maara

maailmanlaajuisesti 8.3.2021 (John Hopkins University & Medicine 2021).

Rokotekehitystyo koronarokotteen kehittamiseksi oli nopeaa ja EU hyvdksyi ensim-
maisen covid1-19-rokotteen ja antoi sille myyntiluvan EU:n alueella 21.12.2020 (Eu-
roopan komissio 2021a). Rokotteilla pyritddn varmistamaan terveydenhuollon kanto-
kyky seka estamaan vakavimpien tautimuotojen kehittymista (World Health Or-
ganization). Taalla hetkelld EU:ssa ja Suomessa on kaytossa kolme erilaista koronaro-
kotetta. Rokotustahtia on hidastanut rokotteiden hidas saatavuus. Talla hetkella
10.3.2021 Suomessa on ensimmaisen rokoteannoksen saanut 9,1 % vadestosta ja toi-
sen rokoteannoksen 1,5 %. Rokotekattavuus ei viela ole kovin vahva, kuten esitetty
kuviossa 3. (Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2021e.) Euroopan komission rokotestra-
tegian mukainen tavoite on saavuttaa laumasuoja rokottamalla EU:n jasenmaiden ai-

kuisvaestosta 70 % kesdan 2021 mennessa (Euroopan komissio 2021b).



@ Sairaanhoitopiirit
() Kunnat
(O Sairaanhoitopiirit, 70+

) Kunnat, 70+

Rokotuskattavuus (Sairaanhoitopiirit)
0,0%-99
10,0 % —
20,0 % —
30,0 % —
40,0 % — 4
50,0 % —
60.0 % —
70,0% -7
80,0 % — &

90,0 % — 1000 %

[T

[*3 IS | =3
[ ¥ I i T T s T Y € ]

0w W W W W W wm a
L0 w0 2 .0 w0 -2 .0 .0
(= L= (= (= L= (= (= L=

L=

Kuvio 3. Koko Suomen ajantasainen rokotekattavuus 10.3.2021 (Terveyden ja

hyvinvoinninlaitos 2021).

2.2 Kokoontumisrajoitukset ja linjaukset ravintola-alalle

Maaliskuun alussa 2020, kun koronauutisia alkoi levitd yhd enemman maailmalta, al-
koivat aluksi suuret, kansainvaliset yritykset perua henkildsténsa tyématkoja ja ko-
kouksiaan. Vahitellen yritykset alkoivat suositella tyontekijoilleen myos etatoits. 12.
Maaliskuuta 2020 hallitus antoi suosituksen, etta kaikki yli 500 hengen tilaisuudet tuli
perua toukokuun loppuun saakka. Lisaksi suositeltiin, ettd kokoontumisten jarjestajat
harkitsevat muidenkin tilaisuuksien jarjestamista. Kaikki valtion jarjestamat seminaa-

rit ja tapahtumat peruttiin toukokuun loppuun saakka. (Valtioneuvosto 132/2020.)
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Kansainvalisilld, alueellisilla ja paikallisilla rajoituksilla oli heti vaikutuksia useisiin toi-
mialoihin, kuten matkailuun, lentoliikenteeseen, julkiseen liikenteeseen, hotelleihin,

ravintoloihin, tapatumiin, kongresseihin ja kokouksiin (Gossling, Scott & Hall 2020).

Suomen hallitus linjasi 16.3.2020 maahan presidentin kanssa poikkeusolot ja antoi
eduskunnalle kayttéonottoasetuksen eduskunnalle 17.3.2020. Valmiuslaissa on esi-
tetty erilaisia poikkeusoloja, jotka voivat olla esimerkiksi Suomeen kohdistuva hyok-
kays, vakava suuronnettomuuden uhka tai laajalle levinnyt tartuntatauti. Valmius-
laissa saadetdan poikkeusolojen ajaksi, viranomaisten normaalista poikkeavista toi-
mivaltuuksista. Valmiuslain nojalla on mahdollista rajata ihmisten normaaleja oikeuk-
sia, jos se on valttamatonta vaeston suojaamiseksi. Valmiuslaki on mahdollista ottaa

kayttoon kuukaudeksi kerrallaan. (Valtioneuvosto 140/2020.)

Maaliskuun 16. Paivana 2020, hallitus linjasi useita toimenpiteitd eduskunnan paatet-
tavaksi valmiuslain nojalla. Kaikkia kehotettiin jaamaan mahdollisuuksien mukaan ko-
tiin etatoihin. Paaasiassa kaikki valtion ja kuntien operoimat kokoontumispaikat mm.
museot, teatterit, kulttuuritalot, kirjastot, kirjastoautot, harrastustilat ja — paikat, ui-
mahallit ja muut urheilutilat, nuorisotilat, kerhotilat, jarjestdjen kokoontumistilat sul-
jettiin. Sama suositus koski seka yksityisen ja kolmannen sektorin toimijoita, ettd us-
konnollisten yhteisdja. Yli 70-vuotaiden henkildiden kehotettiin eristaytymaan karan-
teenin kaltaisiin olosuhteisiin. Vierailut vanhusten- ja terveydenhoidon yksidissa kiel-
lettiin, jotain poikkeuksia lukuun ottamatta. Testauskapasiteettia nostettiin ja tervey-
denhoidon kapasiteettia nostettiin. Ulkomailta palaavat kehotettiin jaamaan kahden
viikon karanteeniin ja valmistelu Suomen rajojen sulkemiseksi pikaisella aikataululla

aloitettiin. (Valtioneuvosto 140/2020.)

Epidemian yha kiihtyessd, etenkin Eteld-Suomessa, antoi valtioneuvosto eduskunnan
kasiteltavaksi asetukset mahdollistamaan Uudenmaan maakuntaa koskevat liikkumis-
rajoitukset. Liikkumisrajoitukset olivat voimassa 28.3.—19.4.2020. Uudenmaan asuk-
kaiden tuli pysyd oman maakuntansa alueella, eikd muualta Suomesta ollut lupaa
matkustaa Uudenmaan alueelle. Viranomaistoiminta, tyossakaynti, varusmiespalve-
lus seka ldhiomaisen hoivan tarve olivat poikkeuksia, joiden takia maakuntarajan sai

ylittaa. Poliisi valvoi liikkkumista Uudenmaan rajoilla. (Valtioneuvosto 192/2020.)
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Poikkeusolojen johdosta hallitus esitti eduskunnalle 24.3.2020 ravintoloiden, kahvi-
loiden ja anniskelupaikkojen sulkemista 4.4.2020-31.5.2020 valiseksi ajaksi. Ruoan
ulosmyynti ravintoloista oli kuitenkin edelleen sallittua seka ravintolat, joihin ulko-
puolisilla asiakkailla ei ole paasya, kuten henkiléstoravintolat, saisivat pysya avoinna.
Samalla paatettiin valmiuslain jatkamisesta 13.5.2020 saakka. (Valtioneuvosto
201/2020.) Huhtikuun lopulla tartuntamaarien kadannyttya laskusuuntaan aletiin vahi-
tellen esittaa rajoitusten hellittamista ja siirtymista hybridistrategiaan. Testaa, jaljita,
erista ja hoida — ajattelu ja rajoitusten purkaminen olivat hybridistrategian kulmaki-
vid. Edelleen kuitenkin yli 500 hengen kokoontumiset kiellettiin heindkuun loppuun

saakka. (Valtioneuvosto 275/2020.)

Kesakuun 2020 alusta alkaen ravintolat saivat taas avata tietyin rajoituksin ovensa,
kuitenkin niin, etta ravintoloiden asiakasmaaraa, aukioloaikoja ja anniskeluaikoja pys-
tyttiin edelleen rajaamaan. Valtion ja kuntien julkisia tiloja avattiin, kokoontumisra-
joitukset huomioiden. Kokoontumisrajoitusta nostettiin 10 henkilosta 50 henkiloon.
Kokoontumisrajoitusta sovellettiin julkisten kokoontumisten lisaksi myos yksityisten
ja kolmannen sektorin jarjestamissa tilaisuuksissa. Etatydsuositus jatkui edelleen.
(Valtioneuvosto 308/2020.) 1.6.2020 ravintoloiden ja kahviloiden avatessa, tuli sa-
maan aikaan voimaan myds laki tartuntatautilain valiaikaisesta muuttamisesta, jonka
voimassaoloaika oli 1.6.-31.10.2020. Kesdkuun 1. annettiin myds maardaikainen ase-
tus ravitsemisliikkeiden toiminnan valiaikaisesta rajoittamisesta heinakuun loppuun
saakka. Ravitsemisliikkeet saivat olla avoinna klo: 6.00-23.00 vélisena aikana. Ravit-
semisliikkeiden asiakasmaaraa rajoitettiin puoleen normaalista ja asiakkaille piti pys-
tya osoittamaan istumapaikka. Ravitsemisliikkeet velvoitettiin noudattamaan hygie-
niaan liittyvia erityisvaatimuksia sekd huolehtimaan siita, etta asiakkaat pitavat riitta-
van turvavalin toisiinsa ndhden. Rajoituksien noudattamisesta tuli laatia suunnitelma

ja se tuli olla asiakkaiden nahtavilla. (Valtioneuvosto 135/2020.)

Kesakuun lopulla paatettiin ravitsemisliikkeiden aukiolon, anniskeluaikojen ja asia-
kasmaaria koskevien rajoitusten paattamisestd kokonaan 13.7.2020 alkaen, johon
siirryttiin asteittain. Muutoksessa sallittiin taas asiakkaiden itse noutaa ruokia ja juo-

mia buffetista. Edelleen edellytettiin istumapaikkojen takaamista kaikille asiakkaille,
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hygieniatason noudattamisesta ja seka huolehtiminen asiakkaiden turvavalien nou-

dattamisesta. (Valtioneuvosto 163/2020.)

Syksylla 2020 tartuntatilanteen taas heiketessa, rajoitettiin lokakuusta lahtien taas
ravintoloiden aukioloaikoja seka anniskeluaikoja. Kiihtymisvaiheessa ja levidmisvai-
heessa olevat maakunnat saivat viela tiukemmat rajoitukset. (Valtioneuvosto
611/2020.) Hallitus linjasi hybridistrategian mukaisesti kolme eri vaihetta, joiden mu-
kaan alueellisesti voidaan tehda toimenpiteita. Perustaso vastasi tilannetta kesalla
2020, jolloin kotoperaisia tartuntoja oli vahan ja tartuntoja ylipdaataan on vahan. Kiih-
tymisvaiheessa ilmaantuvuus on >10-25/100 000/14 vrk ja alueella on tartuntaket-
juja, jotka ovat padsaantodisesti jaljitettavissa. Sairaanhoidon kapasiteetti ei ole yli-
kuormittunut. Leviamisvaiheessa tartuntoja on >18-50/100 000/14 vrk ja tapausten
paivittdinen kasvinopeus on yli 10 %. Alle puolet tartunnoista on jaljitettavissa ja sai-

raanhoidon tarve kasvaa voimakkaasti. (Valtioneuvosto 533/2020.)

Hybridistrategian mukaisia toimintasuunnitelmia ja tartuntalain toimivaltuuksia on
eri toimijoilla ja valilla useiden ohjeiden ja suositusten seuraaminen noudattaminen
on haastavaa. Aluehallintoviraston mukaan toimivaltuudet jakautuvat seuraaville ta-

hoille:

e Sosiaali- ja terveysministerid (STM) - yleinen, strateginen ohjaus ja valtakun-
nallisten tilanteiden johtaminen.

e Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) - valtakunnallinen sisdltdohjaus, epide-
miologinen tilannekuva ja arviointi, asiantuntijatuki eri viranomaisille.

e Aluehallintovirastot (AVI) - kuntien ja kuntayhtymien valvonta seka siihen
kuuluva ohjaus, viranomaistoiminnan tarvittava yhteensovittaminen, eraat
hallinnolliset paatokset.

e Sairaanhoitopiirit - alueensa operatiivinen ohjaus ja asiantuntijatuki, operatii-
viset toimenpiteet.

e Kunnat/kuntayhtymat - operatiiviset toimenpiteet, paatokset ja niiden toi-
meenpano.

(Aluehallintovirasto 2020a.)
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Tartuntatilanteen heikennyttya jalleen maaliskuussa 2021 vahvistettiin laki, jolla ra-
vintolat ja ravitsemusliikkeet suljettiin asiakkailta. Sulkeminen koskee THL:n nake-
myksen pohjalta niitd maakuntia, joissa tartuntatilanne on levidmisvaiheessa tai kiih-
tymisvaiheessa. Ravintoloiden sulkeminen ei koske Pohjois-Karjalan, Keski-Pohjan-
maan, Kainuun ja Pohjois-Savon maakuntia. Kokoontumisrajoitukset sen sijaan vaih-
televat enemman, joko 6, 10 tai 20 henkilon rajoituksina, paikallisen AVI:n suosituk-

sen mukaisesti. (Valtioneuvosto 2021.)

Hallitus antoi 11.3.2021 esityksen eduskunnalle tartuntalain valiaikaisesta muuttami-
sesta. Ehdotuksessa ravintoloiden asiakasmaara voitaisiin tiettyjen edellytysten tayt-
tyessa rajata jopa kolmasosaan normaalista, anniskelu maarattaisiin lopettamaan
kello 17 ja ravintolat suljettaviksi kello 18. N&illa muutoksilla pyrittdisiin esityksen
mukaan vastaamaan paremmin pahentuneeseen epidemiatilanteeseen ja muuntovi-

ruksen uhkaan. (Valtioneuvosto 56/2021.)

Vaikka maailmassa on ollut useita pandemioita ja epidemioita viimeisen 40 vuoden
aikana, ei milldan niista ole ollut niin voimallista vaikutusta globaaliin maailmantalou-
teen kuin koronalla. Etenkin matkailu ja siihen linkittyvat toimialat kuten ravintola,
kokous- ja kongressipalvelut, ovat karsineet koronasta valtavasti verrattuna aiempiin
pandemioihin. Niin vapaa-ajan kuin yritysmatkailuelinkeinolla on mahdollisuus myds

oppia sitd vavisuttaneesta katastrofista. (Gossling, Scott & Hall 2020.)
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3 Kokous ja kongressipalvelut

Kokoontumisen perusidea eli ihmisten tarve tavata toisiaan, keskustella ja kayda mie-
lipiteidenvaihtoa on ollut olemassa jo ihmiskunnan alusta lahtien. Kokous- ja kong-
ressitoiminta on lahtenyt kasvamaan ja kehittymaan voimakkaasti kuitenkin vasta
1900-luvun alussa. Globalisaatio, ihmisten liikkuvuus ja kongressialan potentiaalin
hyotyjen havaitseminen ovat kiihdyttaneet toimialan kasvua. Huomattavat kokous- ja
kongressialan investoinnit on tehty maailmanlaajuisesti 1980-luvun alusta ja 2000-

luvun alkuun saakka. (Blinnikka & Kuha 2004, 19-20.)

Blinnikan ja Kuhan (2004) mukaan kokous- ja kongressipalvelujen kasitteiden maari-
telmat vaihtelevat eri maanosien valilla ja jopa yksittaisen maan sisalla. Alan ongel-
mana on sen hajanaisuus, sirpaleisuus seka toisaalta taas ammattimaisten toimijoi-
den pieni maara. Tama sirpaleisuus ja toisaalta vahaisten toimijoiden sisapiirisyys on
hidastanut kasitteiden yleistd maarittelemista. Alalla toimivien useiden eri jarjestojen
ja toimijoiden vaikutuksen voi havaita hyvin kasitteiden eroavaisuuksissa. Esimerkiksi
osanottajamaaraltaan suurta kokousta kutsutaan Iso-Britanniassa nimella confe-
rence, USA:ssa convention ja Manner-Euroopassa paasaantoisesti nimella congress.
(Blinnikka & Kuha 2004, 13.) Tassa tutkimuksessa osanottajamaadriltdan suurista, mo-

nipaivaisista kokouksista kdytetaan nimitysta kongressi.

3.1 Kongressit

Kansainvalisten kongressien tarkoituksena on tyypillisesti koota yhteen tiettyjen alo-
jen asiantuntijat vaihtamaan kokemuksiaan, tietojaan ja tutkimuksiaan kasvokkain,
edistdmaan alansa tutkimusta sekd yllapitada ja luoda henkilkohtaisia suhteita kolle-
goihin ympari maailmaa (Edelheim, Thomas-Francois Aberg & Phi 2017). Rautiainen
ja Siiskonen (2016) tasmentavat, ettd kansainvalisissa kongresseissa kesto on yleensa
vahintaan kolme paivaa, osanottajia on vahintdaan 300 henkil6a ja osanottajista va-

hintdan 40 % on isantdmaan ulkopuolelta. Kongressit jarjestetdan saannollisin va-
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liajoin ja tietyn asian kasittelya varten. Kongresseihin kokoontuu satoja, ellei jopa tu-
hansia ihmisid saman ammatillisen, kulttuurisen, uskonnollisen tai muun ryhmitty-

man edustajia. (Rautiainen & Siiskonen 2016, 271.)

Kansainvaliset kongressit ovat iso bisnes ja niista kilpaillaan monen halukkaan maan
kanssa jo useita vuosia ennen varsinaista tapahtumaa. Kongressipaikkaa valittaessa
huomioon tulee ottaa maan sijainti ja saavutettavuus, poliittinen ja yhteiskunnallinen
tilanne, talous ja tiede (yliopisto- ja korkeakoulukaupungit), kokous-, kongressi-, ma-
joitus ja ravintolapalvelujen taso seka naiden palvelujen saavutettavuus. Useiden pai-
vien mittaisissa kongresseissa myos virallisen ohjelman jalkeen jarjestettavalla oheis-
ohjelmalla on tarkea merkitys. (Rautiainen & Siiskonen 2016, 275; Aarrejarvi 2003,

9.)

Kokous- ja kongressimatkailua pidetdan turismin eliittimatkailuna, koska kongresseja
jarjestetdaan paasaantoisesti kallimman hintatason kaupungeissa, joissa on laadukas
palvelutaso. Kokous- ja kongressimatkailua pidetaan parempana vaihtoehtona alu-
eelle, kuin vapaa-ajan massaturismia. Kokous- ja kongressiasiakkaat jattavat alueelle
enemman rahaa matkustajaa kohden verrattuna massaturismiin. Suosittujen kokous-
ja kongressimaiden rankinglistaukset pysyvat vuodesta toiseen varsin saman sisaltoi-
sind, koska listalle paaseminen vaatii kovaa tyota eika asemasta olla valmiita helposti
luopumaan. Nouseminen suosituksi kongressimaaksi vaatii useiden eri elinkeinojen
menestymistd, seka pitkdjanteistad kokouspalvelujen kehittamista. (Blinnikka & Kuha

2004, 20.)

Suomi on ollut jo useiden vuosien ajan ollut 20 suosituimman kongressimaan jou-
kossa maailmassa. Finland Convention Bureau on julkaissut Union of International
Associationsin (2020) laatiman tilaston vuonna 2019 pidetyista kansainvalisista jarjes-
tokongresseista (ks. Taulukko 1). Suomi on sijoittunut jaetulle 12. sijalle Hollannin
kanssa, ollen siis suosituin kongressimaa kaikista Pohjoismaista ja 7. paras Euroopan
maa. Helsinki parjasi hyvin listattaessa kaupunkeja, joissa kongresseja on jarjestetty
eniten vuonna 2019. Helsinki sijoittui sijalle 12, ohittaen nain myos kaikki Pohjoismai-

den padkaupungit. (Top International meeting countries and cities in 2019 2020.)



Taulukko 1. Suosituimmat kongressimaat vuonna 2019 (Top international meeting

countries and cities in 2019, muokattu).
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Kokous- ja kongressitoiminnan merkitys on Suomelle pienena maana erittain suuri.

Maa

Singapore
Belgia
Etela-Korea
USA

Japani
Ranska
Espanja
Saksa
Iso-Britannia
Itdvalta
Thaimaa
Suomi
Hollanti
Italia
Kanada
Portugali
Sveitsi
Australia
Norja

Ruotsi

Kiina

Kongresseja

1116
1090
1018
708
622
616
503
412
407
386
342
306
306
265
257
251
248
241
226

195
189

16

Merkittavyys ei tule pelkastaan kokouksia ja kongresseja jarjestaville toimijoille vaan

kansainvaliset kongressit edistavat myos Suomen elinkeinoeldamaa ja tuovat maa-

tamme tunnetuksi. Kongressit ovat tarkeita etenkin niilla aloilla, joiden tutkimustyo

ja osaaminen ovat maan paaelinkeinojen kannalta merkittdvaa. Kongressivieras jat-

taa maahan euroja, minka lisdksi onnistunut kongressi parantaa maan imagoa. Kun

ulkomaisille vieraille tehdaan tunnetuksi maan matkailupalveluja, kulttuuria ja luon-

toa, voi se lisdta tulevaisuudessa myos vapaa-ajan matkailua Suomeen. Yksi selitys
kansainvalisten kongressien suureen maaraan Suomessa on suomalaisten korkea

osallistumisaste ja aktiivisuus eri jarjestoissa. (Blinnikka & Kuha 2004, 21.)
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Suomessa jarjestetadn vuosittain noin 700—800 kongressia, joihin osallistuu noin 80
000 osallistujaa. Keskimaarainen osallistujamaara kongressiin on alle 200 osallistujaa.
Kongresseja jarjestetdadn eniten luonnontieteen ja matematiikan, ladketieteen ja ter-
veydenhuollon seka talouden, palvelujen ja viestinnan alaoilta (ks. kuvio 4). Suosi-
tuimmat kongressikuukaudet ovat viime vuosina olleet touko-, kesa-, syys- ja loka-

kuu. (Kongressisuunnittelun opas 2020, 17.)

Kongressien jakautuminen aloittain 2019
ko. alan kongressien osanoffajamasnien mukaan

W Uskanioja
L] o |
Kﬂ:‘::.::??: Urheibija  fosofia
muusiikki “'“;T;“ o B Lasketinds ja larveys
T 208

B Vhisiskuniatisteet,
orid,

urvallisuus

10%

D Tehnokgia. tebabekriskia
jan arkidtehiuuri
12%

Talous, leolliswis, pabelul
j viestintd
17%

D Koulutus ja kisdlede
13% LusrmonBeieed ja matemnatilkia
7%

Kuvio 4. Suomessa jarjestettyjen kansainvalisten kongressien jakautumien aloittain

vuonna 2019 (Kansainvaliset kongressit 2020).

Vuosi 2019 oli Suomessa kongressien maaralla ja kongressivieraiden maaralla mitat-
tuna kaikkien aikojen ennatysvuosi. Kongressivieras kayttaa paikallisia palveluja ja
jattaa kaupunkiin keskimaarin enemman rahaa kuin tavallinen matkailija. Kongressi-
vieraat ovat omien alojensa asiantuntijoita ja tarkeimpia syita osallistua kongressei-
hin on luoda verkostoja ja esitelld omaa osaamistaan. (Suomessa kaikkien aikojen

kongressivuosi 2020.)

Suomen hyvaan suosioon kongressimaana on useita syitd. Yksi suurimmista syista on
aktiivisten ja luotettavien jarjestdjasenien vaikutus ja toiminta kongressien saa-

miseksi maahamme. Lisdksi suosion syita ovat esimerkiksi:

e hyva infrastruktuuri
e |aadukkaat kongressikeskukset

e |uotettava tieto- ja viestintatekniikka
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e kongressihenkilokunnan hyva ammattitaito
e omaperaiset ja toimivat oheispalvelut
e toimivat logistiikkapalvelut
e korkea taso tieteessa ja tutkimuksessa
o kehittynyt teollisuus
e rauhallinen, hiljainen ja kaunis luonto
e turvallisuus ja luettavuus

e kiinnostava kulttuurielama

(Blinnikka & Kuha 2004, 21.)

3.2 Kokoukset

Rautiainen ja Siiskonen (2016) maarittelevat kokoukseksi tilaisuuden, jossa samassa
tilassa on joukko ihmisid, jotka haluavat pohtia yhteisen asian eteenpain viemista.
Kokouksessa osanottajat sopivat keskenaan noudatettavista periaatteista. Kokous voi
olla joko sdantoihin sidottu maaramuotoinen tai rennompi, tavoitteellinen kokoontu-
minen. Tavanomaista kokoukselle on, ettd sen kesto ja tavoitteet ovat etukateen
maaritelty. Sitd, miten usein kokous pidetdan, ei valttamatta ole maaritelty. Kokouk-
sille l16ytyy eri paikkakunnilta erilaisia vaihtoehtoja kuten kongressikeskuksien, yli-
opistojen, kokoushotellien, urheiluareenoiden tai ravintoloiden kokoustiloja. (Rauti-

ainen & Siiskonen 2016, 270.)

Blinnikka ja Kuha (2004) maarittelevat kokouksen ihmisten kokoontumiseksi tiettyyn
paikkaan tiettyna ajankohtana. Kokoukset voivat olla mita vain muutaman ihmisen
aamupalaverista, monimuotoisiin kongresseihin. Kokoukset voivat olla pienen ryh-
man tapaamisia kokoushuoneessa tai moninaisten eri tilaisuuksien ryppaita, jotka ta-
pahtuvat eri paikkakunnilla. Kokousten tavoitteena voi olla keskustelu asioista, paat-
tdminen, neuvottelu, henkilovalinnat, koulutus, ideointi, mainostaminen, verkostoi-
tuminen ja monet muut syyt. Riippumatta siitd, onko kokous suuri tai pieni, muodol-
taan minkalainen tahansa, onnistumisen avaimet ovat siina, ettd tapaamisen tavoit-

teet on mietitty ja maaritelty etukdteen. (Blinnikka & Kuha2004 12-13.)
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Kokouspalvelut sisaltavat kokoustilan lisdksi esimerkiksi ruokailut juomineen, sosiaa-
lisia tapahtumia, oheisohjelmaa, kuljetuksia, majoituksen ja mahdollisesti paljon
muuta. Kokoukseen voi osallistua muutama henkild tai jopa tuhansia ihmisia. Ko-
koukset mielletaan usein vain yritysten tapaamisiksi, mutta kokouskentta on moni-
nainen. Kokouksia pitavat myos mm. yhdistykset, johtokunnat, harrastusryhmat. Ko-
koukset voivat olla tyyliltaan mm. kannustuskokouksia, myyntinayttelyita, tyopajoja,

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

Toisin kuin kansainvalisista kongresseista, kokouksista ei ole saatavilla luotettavaa ti-
lastotietoa. Koska kokoukset ovat hyvin moninaisia koon, luonteensa tai jarjestavan
organisaation puolesta, samanlainen keskitetty tiedonkeruu ei ole mahdollista, kuten
kongressitoimistojen isojen kongressien kohdalla. Koska kokouspalveluja tarjoavat
moninaiset eri tahot kuten hotellit, yhdistykset ja seurat, ei tarkkaa tilastointia ko-
kouksien maarista ole saatavilla ja sitd on jopa mahdotonta jarjestaa kentan hajanai-

suuden vuoksi. (Palmu 2021.)

Vasta vuonna 2019 MaRa selvitti ensimmaista kertaa tapahtuma- ja kokousmyynnin
kehitysta omien jasenyritystensa keskuudessa. Kyselyn mukaan vuonna 2018 kong-
ressi ja tapahtumatoimialalla jarjestettiin 166 000 tapahtumaa ja kokousta, osallistu-
jia oli 6,6 miljoonaa ihmista ja liikevaihto oli 271 miljoonaa. Luvut ovat olleet todelli-
suudessa kuitenkin suurempia, koska kyselyssa tavoitettiin vain liiton jasenyritykset.
(Tapahtuma- ja kokousmyynnista uutta tietoa — tilaisuudet ja osallistujamaarat vah-
vassa kasvussa 2019.) Kansainvalinen CWT Meeting & Events -kokouspalveluja tar-
joava yritys arvioi globaalin kokous- ja tapahtumateollisuustoimialan laskennallisen
arvon olevan 840 miljardia. CWT Meeting & Events arvioi vield vuoden 2020 alussa

toimialalle 8 % vuosittaista kasvua. (2020 Meeting and Events future trends, 2020.)
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3.3 Kokous- ja kongressipalvelujen tulevaisuus

3.3.1 Digitalisaatio kokouspalveluissa

Aarrejarvi (2003) pohti vuosituhannen alussa kokouspalvelujen tulevaisuutta. Hanen
nakemyksensa mukaan sahkoiset kokoustamismahdollisuudet eivat tule koskaan kor-
vaamaan ihmisten valisia henkilékohtaista kontaktia. Vaikka sahkaisia jarjestelmia
olisi tarjolla, ei mikaan voi Aarrejarven mielesta sivuuttaa sitd tunnelmaa ja keskuste-
lun arvoa, mika tulee kasvokkain, ihmisten kesken tapahtuvassa vuorovaikutuksessa.
(Aarrejarvi 2003, 7.) Edelheim ja muut (2017) kokevat suhteiden luomisen ja epaviral-
lisen keskustelun luentojen valiajoilla olevan kongresseissa yhta tarkeaa, kuin itse vi-
rallinen kongressiohjelma. Vuosia on puhuttu kokousten ja kongressien siirtymisesta
sahkaisille alustoille, mutta ennen vuotta 2020 niita ei ole pidetty milladn muotoa
kasvokkain pidettavien kokouksien vaihtoehtona, koska vain niiden on katsottu tuo-

van arvoa osallistujille (Niner & Wassermann 2021, 1.)

Myds Blinnikka ja Kuha (2004) punnitsevat, miten teknologian nopea kehitys vaikut-
taa kokous- ja kongressipalvelujen kysyntaan. Aarrejarven tapaan hekin nakevat,
ettd kasvokkain tapahtuvat tapaamiset ovat merkittavia siirrettdessa tietoa henki-
I6lta henkilolle. Etenkin hiljaisen tiedon siirtyminen on haasteellista, elleivdt ihmiset
ole fyysisesti samassa tilassa. American Productivity and Quality Centerin vuonna
2002 tekeman tutkimuksen “Retaining Valuable Knowledge” mukaan tehokkain tapa
siirtaa tietoa ihmisten kesken ovat reaaliaikaisesti tapahtuvat tapaamiset ja ihmisten
véliset vuorovaikutustilanteet. Tutkimuksessa todettiin myos, ettei mikdan séhkdinen
viestintamalli taysin korvaa kasvokkain, ihmisten kesken tapahtuvaa tiedon jaka-

mista. (Blinnikka & Kuha 2004, 23-24.)

Tuttujen ihmisten kanssa pienet kokoukset ja yritysten sisdiset kokoukset voidaan
hoitaa sahkopostilla tai virtuaalikokouksella, koska ihmiset tuntevat toisensa ja hei-
dan viestintatapansa. Isommissa kokouksissa kasvokkain kohtaaminen on tarkeas,
etenkin jos neuvotellaan organisaation ulkopuolisten henkildiden kanssa, tai eri kult-

tuurista olevien henkildiden kanssa, jolloin vaarinymmartamisen riski on korkea. Kas-
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vokkain kohtaaminen ja vuorovaikuttaminen kokouksissa vahvistavat yritysten suh-
depddomaa ja henkista yhteenkuuluvuutta. Kaikkein tarkeimmat tapaukset tulisi pys-
tya jarjestamaan kasvokkain, jolloin voidaan varmistua paremmin siita, ettd ihmiset

ovat ymmartaneet sanoman oikein ja samalla tavalla. (Blinnikka & Kuha 2004, 24.)

Chen, Chen, Liu ja Sharma (2020) puolestaan havaitsivat tutkimuksessaan, etta nuo-
rille asiakkaille suora ihmiskontakti ei luo samalla tavalla arvoa, vaan téllaisille digi-
natiiveille on luontevaa kohdata ihmiset erilaisten mobiiliapplikaatioiden tai sahkois-
ten alustojen avulla. Heille sen sijaan on tarkeaa, miten usein kontaktia otetaan ja

miten nopeasti he saavat vastauksen. (Chen ja muut 2020, 198.)

Ihmisten valinen viestintd on digitalisoitunut vauhdilla viime vuosina. Tyéeldman tut-
kijat ovat ennustaneet, etta digitalisaatio muuttaa koko tydén maailman (Melin &
Saari 2019, 22). Vaikka ennusteita etatyosta ja etdakokouksista oli esitetty jo vuosia,
tuskin kukaan osasi ennustaa sellaista digiloikkaa, mita koronapandemian vuoksi on
tehty. Esimerkiksi etatyota tehneista valtion tyontekijéista suurin osa haluaa jatkaa
etdtoitd myos sen jalkeen, kun koronpandemia on ohi. Kun valtionhallinnossa tehtiin
ennen koronapandemiaa etatoita keskimaarin 4-5 paivaa kuukaudessa, on tyonteki-
joilla toiveena tehda koronapandemian jalkeen etatoita 3—4 paivaa viikossa. Teknii-
kan kaytto on ollut helppo opetella pakon edessa, mutta tydyhteison kulttuurin kas-

vattaminen etdana on koettu haastavaksi. (Valkama 2021.)

UIA (Union of International Associations) teetti alkuvuodesta 2020 kansainvalisia ko-
kouksia jarjestaville tahoille kyselyn liittyen kokousjarjestelyihin. Kyselyn vastaajista
vain 23 %:lla oli valmiuksia lahettaa kokouksistaan suoraa verkkoldahetysta ja 41 %:lla
vastaajista ei ollut mitdan etakokousvalmiuksia. Kyselyssa suurimmiksi tulevaisuu-
denhaasteiksi nahtiin kokouksiin osallistujien kdytannon haasteet (esim. suuret mat-
kakulut, viisumien hankkiminen) seka kokousten rahoittajien vaheneminen ja turvalli-
suusriskit (esim. terveys, terrorismi, poliittinen epavakaus). Kokouksia suunnitellessa
vastaajia kiinnosti myos, miten kokouskohteessa on otettu huomioon ymparisto- ja
kestavan kehityksen ndakdkulmat. (Survey on International Meetings Issues 2020, 24—

26.)
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Myo6s CWT Business & Eventsin vuoden 2020 alussa tekeman trendiraportin mukaan
kokousten suurimman digitalisaatioharppauksen ennustettiin olevan kokouksiin luo-
tavien verkkosivujen ja mobiiliapplikaatioiden kdyton kasvu. 5G-verkon, tekoalyn ja
koneoppimisen uskottiin auttavan tuomaan helppokayttoisyytta verkkosivujen sisal-
toon ja kayttamiseen kokouksissa paikan paalla seka luomaan sisaltoa reaaliaikaisesti
ja tuomaan interaktiivisuutta kokouksiin. Pohjoismaissa vain 4-5 % kokouksista teh-
tiin online-varausjarjestelman kautta vuonna 2019. Online-varausten uskottiin nou-
sevan merkittavasti tulevina vuosina. (2020 future trends in meeting and events

2020.)

Niner ja Wassermann tutkivat 6th International Marine Conservation Congressiin
(IMCCB6) osallistuneiden kokemuksia. Kongressi jouduttiin pitdmaan poikkeuksellisesti
etakokouksena koronarajoitusten vuoksi. Ennen koronaakin oli pohdittu vaihtoehtoa
pitda kongressi hybridimallilla, mutta vaihtoehtoa ei ollut toteutettu vedoten mah-
dollisiin teknisiin haasteisiin seka haasteisiin siina, ettei hybridimallilla toteutettu
kongressi tuota etdosallistujille tarpeeksi arvoa. Lisaksi vain harvat halusivat lahtea
rahoittamaan etakokouksia ennen koronan tuomaa pakkoa. Yllattaen etakongressi
kerdsi ennatysmaaran osallistua ja osallistuja oli my6s useammista osanottajamaista
kuin koskaan aiempina vuosina, kun IMCC-kongressia on jadrjestetty. Etdakongressiin
osallistuneille tehtiin kyselytutkimus ja vastanneista suurin osa (84,3 %) koki, etta
heilla oli positiivinen tai erittdin positiivinen kokemus IMCC6 kongressista etatoteu-
tuksena ja kokemus oli parempi, mita he odottivat. Suurin osa vastaajista (72,1 %)
onnistui muodostamaan ammatillisia kontakteja, mutta kontaktien muodostaminen
koettiin silti vaikeammaksi, kuin kasvokkain pidettavissa kongresseissa. Suurin osa
(65,3 %) vastasi suosivansa tulevaisuudessa hybridikongresseja, 11,9 % uskoi osallis-
tuvansa tulevaisuudessa kongresseihin vain etdana ja vain 22,8 % uskoi osallistuvansa
kongresseihin pelkastdaan paikan paalld kasvokkain. Kun vastaajilta, jotka vastasivat
suosivansa hybridikokouksia tulevaisuudessa, tiedusteltiin, miten usein he saapuisi-
vat hybridikokouksiin paikan paalle, vastasi suurin osa sen riippuvan tilanteesta. Eta-
kongressi IMCC6 pystyi kokonaisuudessaan luomaan osallistujille arvoa, vaikkei se
vastaajien mielesta ollutkaan samanlaista arvoa kuin ldhitoteutuksena jarjestetyssa

kongressissa. (Niner & Wassermann 2021, 6, 8-9.)
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Osa kokouspalveluja tarjoavista yrityksista on alkanut muokkaamaan koronarajoitus-
ten jalkeen kokoustilojaan uutta kysyntaa vastaaviksi. Kokoustiloihin on lisatty tek-
niikkaa mahdollistamaan seka hybridikokoukset ettad etakokoukset. Kokoustilojen
tarve on painottunut pienimpiin tiloihin ja isoja kokoussaleja on jaettu pienimmiksi
kokoustiloiksi. Kokoustiloja on muokattu studioiksi, joissa on mahdollista kuvata ko-
kouksen puhujia ja l[ahettaa tallenne myohemmin kokoukseen osallistujille tai tehda
suoraa verkkoldhetysta. Haasteena uudenlaisen kokoustekniikan lisddntyessa on ko-
kouspalveluja tarjoavan henkilokunnan kouluttaminen uuden tekniikan kayttéon. (9

Event Trends to Watch in 2021 2020.)

Hilton-hotelliketju on lanseerannut osassa hotelleistaan Hilton EventReady Hybrid

Solutions — hybridikokouskonseptin takaamaan, ettd kokoustiloissa on riittava tek-
niikka ja yhteydet hybridikokouksiin seka etdakokousten videointiin. Lisaksi henkilo-
kunta on koulutettu kdyttamaan uutta laitteistoa seka siivoamaan ja desinfioimaan
kokoustiloja jatkuvasti. (With Pent-Up Demand Expected in 2021, Hilton Introduces

Hilton EventReady Hybrid Solutions for Meetings and Events 2021.)

Troop Travel on digitaalinen palvelualusta kokousjarjestajien suunnittelun avuksi. Se
tarjoaa tieteen, massadatan ja algoritmien avulla tuotettua tietoa siitd, missa pain
maailmaa kansainvaliset kokoukset voisi jarjestaa taloudellisesti, aikaa sadstden ja
mahdollisimman ymparistoystavallisesti. Nyt palveluun on lisatty lisdksi koronapal-
velu, josta kokousjarjestdja nakee paivittain paivittyvan tiedon joka maan ja alueen
tartuntatilanteesta, matkustusrajoituksista seka karanteenisuosituksista. Lisdksi pal-
veluun on lisdtty hybridikokoustoimintoja, joilla voi varata useita kokouspaikkoja pie-
nille ryhmille ja kokoustaa hybridind samanaikaisesti. (What Will Happen To The

Events Industry After Coronavirus? 2020.)

Suomessa kulttuuri- ja kongressikeskus Tampere-talo on aloittanut kumppanuuden
tapahtumateknisen palveluyhtié Akun Tehtaan kanssa. Kokoontumisrajoitusten
myo6ta Akun Tehdas on rakentanut Tampere-talolle pysyvat hybridistudiot, joilla pyri-
tdan vastaamaan asiakkaiden muuttuneeseen tarpeisiin. (Tampere-talo ja Akun Teh-

das aloittavat ainutlaatuisen kumppanuuden 2021.)
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3.3.2 Kokouspalvelujen taloudellinen arvo

Phillips, Breining ja Pulliam Phillips 2008 toteavat, etta kokousjarjestajien tulee en-
tistd enemman fokusoitua siihen, miten kokousten arvo tullaan perustelemaan ja
pyrkia esittamaan kokouksen todellinen rahalla mitattava arvo. Kokousten osalta pi-
taa pystya entista tarkemmin osoittamaan, mika on kokousten ROI (Return on Invest-
ment) eli investointien ja tuottoja kyettdva vertailemaan muihin toimintoihin. Jotkut
yritykset puhuvat vain numeroin ja mita kaikesta jaa tulokseksi. Voi olla tarkea ver-
rata eri toimintojen, kuten kokousten tai markkinointikampanjan ROI-lukuja keske-
ndan ja osoittaa nain toimintojen hyodyllisyys. Yleisesti tiedetaan, etta kokoukset
tuottavat arvoa osallistujilleen. Kuitenkin tiukassa taloustilanteessa kokoukset saatta-
vat olla ensimmaisend saastokohteena, koska palvelutuotteena kokouksista on vai-
kea osoittaa niiden tuomaa rahallista arvoa. Ajat, jolloin kokouksia pidettiin vain siksi,
ettd “nadin on aina toimittu” tai “pidetdaan kokous, koska budjetissamme on rahaa
sille” ovat ohitse. Kokousten pitdmisen tarpeellisuutta pohditaan nyt erityisesti siita
nakokulmasta, mita arvoa kokous yritykselle tuo, saavutetaanko mitattavaa naky-
vyytta tai rahallista arvoa ja mitkd ovat kokouksen paamaarat? (Phillips, Breining &

Pulliam Phillips 2008, 1, 5-6.)

Phillips ja muut (2008) esittavat avuksi laskentakaavaa, jolla kokousten ROl pystytaan
esittamaan rahallisena arvona hymynaamalomakkeiden sijaan. Laskentakaavan hyo-
dyntamista hankaloittaa kuitenkin se, ettd, kokousten tuomaa rahallista arvoa ei valt-
tamatta pystyta laskemaan kokouksen suunnitteluvaiheessa, vaan joskus hyodyt ja
arvo ilmenevat vasta pitkienkin aikojenkin paasta kokouksesta. Kokouksen rahallisen
arvon laskeminen saattaa olla monimutkaista ja aikaa vievaa eika siihen kannata tuh-
lata aikaa kaikkien kokouksien kohdalla. Kuitenkin kaikkien kulujen vertaaminen ko-
kouksen tuomaan oletettuun rahalliseen arvoon on suositeltavaa. Rakentamalla tar-
peeksi tarkat mittaristot, voidaan arvo osoittaa helpoiten ja yrityksen johdollekin

esittda kokouksen tarpeellisuus. (Phillips ym. 2008, 205-208.)

3.3.3 Vastuullisuus kokouspalveluissa

Vield vuoden 2020 alussa ennustettiin vuoden suurimman kokoustrendin olevan kes-

tava kehitys niin ympariston, talouden kuin yhteiskunnallisen vastuun perspektiivista.
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Yritykset vaativat kokousjarjestdjiltad lisddntyvissa maarin vastuullisia toimia kuten
lentomatkojen paastdjen kompensointia, lahituotettua ruokaa ja kierratysta. Vaikka
suuret kaupungit, kuten Lontoo, New York ja kotimaassa Helsinki, pitavat ykkostilaa
kokousten maarissa, on trendina etsia uusia ja eksoottisempia kokouspaikkakuntia ja
maita. Etenkin kolmansissa maissa jarjestettavissa kokouksissa vastuullisuus ja ihmis-

oikeudet nousevat eritoten esille. (2020 future trends in meeting and events 2020.)

Kokousten osallistujat lentavat kokouksiin ympari maailmaa ja lentaminen kokouksiin
tuottaa suurien maaran hiilidioksidipaastoja osallistujaa kohden. Riippuen osallistu-
jan lahtémaasta ovat hiilidioksidipaastot 849—-1891 kg per osallistuja. Kokouksia jar-
jestavalta taholta toivotaan lapinakyvyytta ymparistdasioista, etta osallistujat voisivat
harkita osallistumistaan niiden perusteella. Kongressit ovat keskittyneet kehittynei-
siin, paaasiassa kalliin hinta- ja elintason maihin. Korkeat kongressien matkustus- ja
osallistumiskulut rajaavat pois kéyhempien maiden edustajien, vasta uransa alussa
olevien ihmisten seka alan opiskelijoiden paasyn kongresseihin. (Fraser, Soanes,
Jones, Jones & Malishev 2017, 541-542; Holden, Butt, Chauvenet, Plein, Stringer &
Chades 2017, 1211.)

4 Palvelujen asiakaslahtoinen kehittaminen

4.1 Palvelumuotoilu

Sosiaalisen, teknologisen ja taloudellisen ympariston muuttuessa ihmisten tarpeet
muuttuvat. Muotoilu keskittyi aiemmin muodon, toiminnan, materiaalien, tuoton ja
kdyton suunnitteluun. Nyt suunnittelu painottuu lisddntyvissd maarin ihmisten, tuot-
teiden ja teknologian valisen vuorovaikutuksen kehittamiseen. Palvelumuotoilu an-
taa vélineita tdhan muutokseen tarjoamalla laajemman ndkékulman suunnitteluon-
gelmaan. Palvelumuotoilussa painottuvat kayttajakokemuksen eri osa-alueet: tuot-
teen tai palvelun kayttoon liittyva ymparisto, kdayton muodostamat ymparistot, kay-

ton muodostamat merkitykset, kdyttdajan persoona, sosiokulttuurinen konteksti, uu-



26
tuusarvo, tuotteen tai palvelun kayttoon liittyvat fyysiset ominaisuudet. Kaiken ta-
man tiedon pohjalta palvelumuotoilija tekee konseptisuunnittelua. Palvelumuotoilun
avulla pyritddan saamaan aikaiseksi palvelu, jossa asiakkaat palaavat uudelleen kaytta-
maan palvelua. Arvoa luodaan asiakkaille uudella tavalla, kuten elamyksella, jonka
asiakas saa kayttdessaan palvelua. (Miettinen 2011, 26-27.) Palvelumuotoilun perus-
tana on kayttajalahtoisyys, jonka suunnittelun keskipisteessa ovat itse kayttajat. Ta-
man vuoksi suunnittelussa tulee keskittya palvelusta asiakkaalle nakyvaan osaan seka

ymmarrykseen siita, miten asiakkaat palvelun nakevat ja kokevat. (Koivisto 2011, 49.)

Palvelumuotoilun koulutusta on alettu kehittda 1990-luvulta lahtien Kélnin Internati-
onal School of Designissa, Saksassa. Nykyaan palvelumuotoilu on vakiintunut mene-
telmana palveluiden kehittamisessa. Useat yritykset ympari maailman ovat alkaneet
ymmartaa palvelumuotoilulle tunnusomaisia lahestymistapoja ja menetelmia. Palve-
luntuottajille on elintarkeaa saada herkempia ja tarkempia menetelmia kayttoon,
joilla he saada selville, mita nykyiset kuluttajat palveluilta odottavat ja palveluissa ar-
vostavat. Markkinoiden muuttuessa jatkuvasti, palveluun liittyvan osaamisen ja omi-
naisuuksien kehittdminen, seka kyky innovoida uusia ideoita jatkuvasti ovat keskei-
sen tarkeita palveluntuottajalle, niin nykyisten asiakkaiden pitamiseksi kuin uusien
asiakkaiden saamiseksi. Palvelumuotoilu antaa tuoreen lahestymistavan kokemusten
tuotteistamiselle ja palveluympariston kehittamiselle. Koska suuri osa palveluista ta-
pahtuu vuorovaikutuksessa asiakkaan ja palveluntarjoajan kanssa, on asiakkaan ym-
martadminen suuressa roolissa palvelun onnistumisessa tai epdonnistumisessa. (Miet-

tinen 2011, 28-31.)

Tuulaniemi (2011) maarittelee palvelumuotoilun systemaattiseksi tavaksi lahestya
palveluiden kehittamistd ja innovointia yhta aikaa seka analyyttisesti ettd intuitiivi-
sesti. Analyyttiselld lahestymiselld tarkoitetaan tietoa, joka nojaa loogiseen paattely-
ketjuun, faktoihin, asiakastutkimukseen ja dataan. Intuitiivinen ldhestyminen tarkoit-
taa puolestaan taitoa ja kokemusta ennakoida tulevaisuuden mahdollisuudet eli
ndhda jo se, mita ei vield ole edes olemassa. Palvelumuotoilu ei ole uusi keksinto
vaan tapa yhdistelld vanhoja asioita uudella tavalla. Palvelumuotoilun avulla on mah-
dollista havaita palveluiden strategiset potentiaalit liiketoiminnassa, innovoida uusia

palveluja sekéd kehittda jo olemassa olevia palveluja. (Tuulaniemi 2011, 10-11, 24.)
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Palveluliiketoiminnan keskeisimpia sisalt0ja ovat prosessit ja arvon luominen asiak-
kaalle. Palvelumuotoilijan tarkeimpia ominaisuuksia on nauttia yhteissuunnittelusta
kayttdjien kanssa. Asiakkaan rooli on muuttunut palvelun vastaanottoajasta aktiivi-
sen kayttajan rooliin ja arvo luodaan yhdessa yrityksen ja asiakkaan kanssa. Asiak-
kaalle luodaan kokemuksia palvelujen valityksella ja tdma tuotettu kokemus luo asi-

akkaalle arvon. (Miettinen 2011, 13, 21-23.)

Stickdorn ja Schneider (2011) pohtivat ettei palvelumuotoilulle ole olemassa tarkkaa
maaritelmaa. Heidan nakemyksensa mukaan palvelumuotoilussa on viisi perusperiaa-
tetta: asiakaskeskeisyys, yhteiskehittaminen, ketjuttaminen, osoittaminen ja koko-
naisvaltaisuus. Asiakaskeskeisyyden tulisi ilmeta niin, etta asiakas on palvelukehityk-
sen keskiossa ja palvelut tulisi kokea asiakkaan nakokulmasta. Jos palvelut rakenne-
taan pelkan statistiikasta saatavan tiedon varaan, on se vain pintaraapaisu asiakas-
ymmarryksesta. Vasta sitten, kun ymmarretaan asiakkaiden motivaatiotekijat, tavat
ja sosiaalinen konteksti, padastaan lahemmas asiakasymmarrysta. Kaikki ihmiset ovat
asiakkaita, mutta hyvin erilaisia ajattelutavoiltaan, taustoiltaan ja kokemuksiltaan.
Kun pystytdan ymmartamaan nama asiakkaiden erilaiset ajattelutavat, paastaan pal-

velumuotoilussa alkuun. (Sticktorn & Schneider 2011, 14-15.)

4.2 Palvelumuotoilun prosessi ja tyokalut

Sticktornin ja Schneiderin (2011) mukaan yhteiskehittamisessa on paasty jo siihen
ymmarrykseen, etta erilaisia asiakasryhmia on useita ja jokaisella on erilaiset toiveet
ja tarpeet. Sen lisaksi palvelujen tuottaminen vaatii useiden eri osastojen toimintaa
yrityksen sisalla sekda mahdollisesti my6s laitteiden ja sahkoisten asiointikanavien
huomioimista palveluprosessin osana. Palvelumuotoiluprosessissa tulee osallistaa
niin asiakkaat kuin myos palveluprosessissa mukana olevat toimijat (mm. tyontekijat,
esimiehet, omistajat), kun tavoitteena on luoda uusia palveluja tai parantaa jo ole-

massa olevia palveluja. (Sticktorn & Schneider 2011, 16.)

Usein arastellaan, etteivat ihmiset ole tarpeeksi luovia tallaiseen, mutta tarkeinta on-

kin palvelumuotoilun ideointitytkaluja kdayttaen, saada mahdollisimman paljon eri-
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laisten ihmisten ideoita, joita Idhdetdan sitten tydstamaan. Mitd enemman ja varhai-
semmassa vaiheessa palveluntarjoajan yhteiskehittamisessa otetaan huomioon seka
asiakkaan, ettd henkilokunnan ideoita ja ajatuksia, sitd enemman se sitouttaa seka

asiakkaitta, etta henkilokuntaa palveluprosessiin pitkalla tahtdaimella. (Mts. 16.)

Brownin kokemuksen mukaan palvelumuotoilijan ei tarvitse olla muotoilun ammatti-
lainen, koska ihmisilld on usein luontaisesti valmiuksia palvelumuotoiluun. Tarkeaa
palvelumuotoilijan asenteessa on ihmislahtoinen ajattelutapa ja kyky nahda uusia,
joskus outojakin vaihtoehtoja. Ihanteellista olisi, etta palvelumuotoilijalla olisi laaja-
alaista kokemusta eri tehtavista ja optimistinen asenne kehittda uusia ratkaisuja van-

han tilalle. (Brown 2008, 87.)

Miettisen (2011) mukaan palvelumuotoilun prosessi ja menetelmat edellyttavat vah-
voja sosiaalisia taitoja, empatiaa kdyttdjaa kohtaan, luovuutta ja visuaalisen ajattelun
hallintaa. Lisdksi menetelmassa on tarkeda kadyttajien havainnointi ja profilointi. Pal-
velumuotoilija toimii palvelumuotoiluprojektissa koordinaattorina, jolla on ensisijai-
nen rooli kaikkien eri sidosryhmien valilla ja yhdistdjana. Palveluideat ja — ratkaisut
tulee visualisoida selkeasti seka tehda yhteissuunnittelua asiakkaiden kanssa jatku-
vasti, koko prosessin ajan. Palveluideoita ja — ratkaisuja tulee testata, yllapitaa ja ke-
hittaa. Oleellista on ottaa huomioon myos liiketaloudelliset mahdollisuudet ja rajoi-
tukset. Muotoiluprosessin kaikissa vaiheissa kaytetaan muotoilun tutkimuksen mene-
telmia ja toimintatapaoja. Muotoilun tutkimuksella on tarkoitus pyrkia ymmarta-
maan ihmisen kdyttaytymisen ja kokemusten taustalla vaikuttavat toimintatavat. Pal-
veluideoista ja — ratkaisuista tehddan prototyyppi ja testaamalla sita toistuvasti, pyri-

tadn nostamaan esiin ihmisten reaktiot siihen. (Miettinen 2011, 33-34.)

Palvelumuotoiluprosesseja ovat mallintaneet useat henkilot, esimerkiksi Engine, Ma-
ger ja Morizt. Harvemmin kuitenkaan mitdan prosessia noudatetaan projekteissa or-
jallisesti, vaan prosessi muokkautuu tehtavan mukaan. Kuviossa 3 on kuvattu palvelu-
muotoilun alkuvaiheet. Palvelumuotoiluprosessissa on tyypillisesti kolmesta kuuteen
vaihetta. Esimerkiksi Moriztin maarittelemassa palvelumuotoiluprosessissa on kuusi

vaihetta: asiakasymmarryksen hankkiminen, palvelumahdollisuuksien [6ytaminen,
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ideoiden luominen, parhaiden ideoiden arviointi ja uudelleen kehittdminen, palve-
luideoiden visualisointi ja konkreettinen toteutus. Prosessin eri vaiheissa kaytetaan
vaihtelevasti eri menetelmia esimerkiksi kontekstikartoitusta, kuvatauluja tai dra-

maattisia menetelmia. (Miettinen 2011, 32-33.)

Palvelu on prosessi, joka tapahtuu tietyn ajan kuluessa. Palvelu on oikeastaan ketju
kontaktipisteitd, jotka palvelumuotoilussa jaetaan pieniin osiin. Kokouspalveluissa
kontaktipisteita ovat esimerkiksi tutustuminen kokouspaikan verkkosivuihin, tarjous-
pyynnon lahettaminen ja -hyvaksyminen, kokouspaikalle saapuminen, henkilékunnan
tapaaminen, kokoustarjoiluiden nauttiminen, kokoustilaan saapuminen, kokoustek-
niikan kayttéonotto ja kokouspalvelujen maksaminen. Palveluketjun jokainen kontak-
tipiste, jossa asiakaskohtaamista tapahtuu, otetaan tarkkailuun. N&in voidaan var-
mistua siita, etta palveluprosessi on sujuva, eika mikaan yksittdinen osa vie palvelu-
kokemusta huonoon suuntaan. Kontaktipisteitd palveluprosessissa voi olla ihmisten
valilla, ihmisen ja koneen valilla, kahden koneen valilla tai jopa epasuorasti kolman-
sien osapuolien valilla, kuten online-palvelussa oleva arvostelu palvelusta. Jokainen
palveluprosessi koostuu kolmesta osasta: ennen palvelua tapahtuvasta vaiheesta,
itse palvelutapahtumasta sekd myohemmin tapahtumasta jalkipalvelusta. (Sticktorn

& Schneider 2011, 17.)

Tuulaniemen (2011) mukaan palvelumuotoiluprosessit eivat koskaan ole samanlaisia
keskenaan, koska palvelumuotoiluprosessissa luodaan aina uutta ja ainutkertaista.
Paaperiaatteet ovat kuitenkin samanlaiset kaikkien palvelumuotoilijoiden esittamissa
prosesseissa. Niiden pohjalta on helppo [ahted soveltamaan juuri omaan prosessiin
tarvittavia oma toteutusmalleja. Muotoilussa on keskitytty paljon asiakasymmarryk-
seen, konseptointiin ja ideointiin. Tarkeaa on kuitenkin ennen uuden luomista tehda
maarittely huolellisesti. Ndin saadaan vastaukset siihen, mitka resurssit yrityksella
prosessiin on ja mitka ovat yrityksen tavoitteet. Ellei yrityksen realiteetteja oteta
huomioon prosessissa, on koko prosessi hukkaan heitettya aikaa ha vaivaa. (Tuula-

niemi 2011, 127-128.)

Koska palvelut ovat padsaantodisesti aineettomia, on asiakkaan joskus vaikea hahmot-

taa, mistd kaikesta han palvelussa maksaa. Palvelumuotoilun avulla voidaan nostaa
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tiettyja palveluprosessin nakymattomia osia asiakkaille nakyviksi ja lisata asiakkaan
ymmarrysta palveluprosessin kokonaiskuvasta. Esimerkiksi hotellissa huonesiivouk-
sessa “mina siivosin huoneesi”-viestilappu tai hotellinhuoneessa oleva kehotus kayt-
taa samaa pyyhettda useamman paivan ja sadstdaa ndin luontoa ja samalla tietysti ho-

tellin kuluja. (Sticktorn & Schneider 2011, 18.)

Vaikka kaikki kontaktipisteet olisi tarkasteltu ja palvelukohtaamiset harjoiteltu, on
palvelumuotoilun tarkoitus katsoa palveluprosessia kuitenkin kokonaisuutena. Vaikka
yleisimmat palvelupolut on suunniteltu ja harjoiteltu, asiakas kulkee kuitenkin polun
aina omaa reittiaan ja tekee siitd omat paatelmansa. Palvelumuotoiluajattelun on
tarkoitus tukea yhteiskehittamista erilaisten harjoitusten kautta kohti yrityksen me-
nestysta ja lisdna saadaan laajennettu kasitys asiakaskokemuksesta, tyontekijdiden

tyytyvaisyys. (Mts. 20.)

Yrityksille palvelut mahdollistavat paljon erilaisia liiketoimintamahdollisuuksia ja
markkinoita. Koska palvelusuhdetta ei voi kopioida, on yrityksen helpompi omalla
palvelullaan erottua kilpailijoistaan ja sitouttaa asiakkaitaan yritykseen. Palvelut ovat
[ahitulevaisuudessa globaalilla tasolla suurin innovaatioalusta, ja yritysten tulisi hy6-
dyntaa palvelujen tarjoamat mahdollisuudet pysydkseen mukana kilpailussa. (Tuula-

niemi 2011, 19.)

Reason, Lgvlie ja Brand Flu (2016) pohtivat miksi palvelumuotoilu on nousussa juuri
nyt ja miksi sita kdytetdan lisdantyvissa maarin yrityksissa. Teollinen muotoilu kasvoi
aikanaan massatuotantoon siirryttdessa, mutta palvelumuotoilu vastaa tarkemmin
taloudelliseen, sosiaaliseen ja digitaalisen kehityksen trendeihin. Talouden kannalta
palveluissa kilpailuetujen I6ytaminen on helpompaa ja taloudellisempaa, kuin tuot-

teissa, jotka ovat helpommin kopioitavissa. (Reason ym. 2016, 2.)

Palveluiden etu on, ettd ne tuovat asiakkaalle lisdarvoa ja kasvattavat asiakasuskolli-
suutta. Palvelumuotoilun avulla on mahdollista |6ytaa uusia markkinoita tuotteille ja
palveluille. Reason ja muut (2016) tuovat esiin, ettd myos asiakkaiden odotukset pal-

veluita kohtaan ovat kasvaneet trendinomasesti. Palvelua ei kannata miettia tuotet-
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tavaksi kaikille asiakkaille sopivaksi, vaan enneminkin pohtia tarkasti ne asiakasseg-
mentit, joille palvelua halutaan ensisijaisesti tuottaa. Hyvaa palvelua odotetaan myds
B2B palveluissa ja kolmannen sektorin palveluissa. Kun asiakkaiden odotukset nouse-
vat, tarve ymmartaa asiakkaiden tarpeita nousee samassa suhteessa. Digitaalinen
vallankumous on tuonut valtavasti muutoksia myds palvelualalle viime vuosina.
Vaikka digitaalisuus on tuonut helpotusta, nopeutta ja saastdja, on se voinut tuoda
palveluihin myds heikennyksia asiakkaan kannalta. Teknologia voi tehda asiakkaalle
toimimisen hankalammaksi, kun teknologia korvaa ihmiskontaktin. Palvelumuotoilun
avulla voidaan l6ytaa tyokaluja, joilla teknologiaa saadaan inhimillistettya helppo-

kayttdisemmaksi. (Mts. 2—4.)

Vaikka palvelumuotoilussa paastaisiin tarkkaan asiakasymmarrykseen, palvelujen ke-
hittamisessa vaarana on pelkkien nopeiden wau-efektien hakeminen. Palvelumuotoi-
lussa tulee muistaa, ettd pohjatyon pitda olla palvelun osalta kunnossa, ennen kuin
huippuhetket tuovat siihen hohtoa. Muutokseen lahdettaessa yritykset helposti ajat-
televat, ettd heidan tulee muuttaa sita palvelua, mita he tarjoavat asiakkailleen ja
tasta voi kdynnistya isoja muutoksia, jopa organisaatiouudistus. Suurempi vaikutus
voi olla kuitenkin silld, ettda muutetaan sita, miten jo olemassa olevaa palvelua tarjo-
taan. Helpoimmillaan se tarkoittaa vain terminologian vaihtamista, jolloin asiakas ja

palveluntarjoaja ymmartavat toisiaan paremmin. (Mts. 55.)

Markkinoiden muuttuessa tulee myds yritysten mukautua. Markkinoita voivat muut-
taa hyvin erilaiset seikat kuten kilpailutilanteen muutos, teknologia, valtion saadok-
set lait tai juuri nyt maailmaa kohdannut globaali pandemia. Toisaalta yritykset voivat
muuttua vain parantaakseen omaa kilpailuasemaansa tai etsiessaan uusia markki-
noita. Yritykset eivat voi selvita, jos he jatkavat tarjoamalla palveluja, jotka ovat men-
neestd maailmasta. Palvelumuotoilu tarjoaa ldhestymistavan ymmartaa yrityksen tar-
peita. Palvelumuotoilun ajatus ldhtee yrityksen ulkopuolelta, markkinoista ja asiak-
kaiden elamasta. Tama ajattelumalli antaa yritykselle uuden perspektiivin haasteisiin

ja uusia tyokaluja niiden kohtaamisiin. (Mts. 88.)

Saarijarven ja Puustisen (2020) mukaan palvelumuotoilussa pyritdan saavuttamaan

yrityksen liiketoiminnalliset tarpeet asiakas ja kayttajalahtoisen suunnittelun avulla.
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Palvelumuotoilussa on erilaisia design-suuntauksia kuten ihmisten ja teknologian va-
lisen vuorovaikutuksen muotoilu (user design) tai yrityksen ja asiakkaan valisten vuo-
rovaikutuspisteiden muotoilu (customer design). Palvelumuotoilu on alun perin ke-
hittynyt vastareaktiona tuote- ja teknologialahtoiselle ajattelulle. Palvelumuotoilu
voidaan nahda kehittdmisprosessina, ajattelutapana, johtamistapana, poikkitieteelli-
sena yhteisena kielena tai kokoelmana erilaisia tyokaluja. Palvelumuotoiluajattelussa
nostetaan esiin muotoilun nakékulma eli miten yksityiskohtia voidaan muokata niin,
ettd ne ovat kayttajaystavallisia, helppoja, intuitiivisia ja laadukkaita niin asiakkaan

kuin tyontekijoidenkin mielesta. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 219-220.)

Saarijarven ja Puustisen (2020) mielesta asiakaskokemuksen kehittamien ja palvelu-
muotoilu ovat eri suuntauksia, vaikka niillda on paljon yhteistd. Ne eivat kuitenkaan
poissulje toisiaan. Asiakaskokemus on hyvin subjektiivinen kokemus ja siihen vaikut-
tavat henkilokohtaiset merkitykset, jotka muotoutuvat suhteessa muihin ihmisiin ja
kulttuuriin. Asiakaskokemus on seurausta asiakkaan omista prosesseista eika sita
voida tutkia erillisena osana asiakkaan oman elaman kontekstista. Organisaation on
haastavaa ohjata asiakaskokemusta, koska kriteerit ovat kaikilla asiakkailla erilaisia.
Asiakaskokemus on mahdollista maaritella kuitenkin myds liikkeenjohdollisesta per-
spektiivista. Talldin tarkastellaan tutkimuksen keinon, miten yritys voi kehittaa sellai-
sia asiakaspolkuja ja kosketuspisteita, joilla saavutetaan tavoiteltu asiakaskokemus.
Asiakaskokemus on sateenvarjokasite ja sen alla on paljon teorioita, kuten kuviossa 5

sitetdan. (Mts. 57-60.)
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Kuvio 5. Asiakaskokemuksen tarkeimmat teoriat ja kasitteet (mukaillen Saarijarvi ja

Puustinen s. 57-60).

Taman tutkimuksen kontekstissa palvelumuotoilun avulla pyritaan palauttamaan ja
kehittdmaan kokous- ja kongressipalveluita koronan jalkeiseen aikaan sopiviksi. Tut-
kimukseen liittyvan kyselyn avulla kartoitetaan ja ennakoidaan kokouspalveluja kayt-
tavien asiakkaiden kokouspalveluihin kohdistuvia odotuksia. Taman tutkimuksen tu-
losten pohjalta kokouspalveluja tarjoavien tahojen on mahdollista saada tietoa asiak-

kaille arvoa tuovista asioista ja kdyttaa niita apuna kokouspalveluja muotoiltaessa.

4.3 Asiakkaan arvonmuodostus

Arvomme kertovat sen miksi ostamme sen mita ostamme. Arvoa ei luoda ainoastaan
asiakkaille ja yritykselle vaan myos yrityksen henkilokunnalle ja yhteiskunnalle. Ellei
ndin tapahdu, yrityksen olemassaolon oikeutus katoaa. Kuitenkin ldhtokohta toimin-

nalle on asiakasarvon luominen. Ellei asiakkaalle luoda arvoa, ei yritys voi maksaa
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henkilokunnalleen palkkoja, ei yhteiskunnalle verkoja eikd osinkoa omistajilleen. Asi-
akkaalle tuotetusta arvosta ja lisdarvosta on puhuttu jo kauan, mutta Saarisen ja
Puustisen (2020) mukaan kasitteiden maaritteleminen on vaikeaa. Asiakkaalle tuote-
tusta arvosta on hankala saada kiinni ja tehda sita yksiselitteisesti mitattavaksi. Ku-
kaan tutkija ei ole vield yksiselitteisesti asiakkaalle luotavaa arvoa maarittanyt, etta
pystyttadisiin osoittamaan kuinka paljon, missa ja miten sita luodaan. Organisaatiot
luovat ja valmistavat erilaisia arvoja, joista taas asiakas tuottaa omissa prosesseis-
saan itselleen arvoa. Usein keskitytaan liikaa itse tuotteen tai palvelun kehittamiseen,
vaikka fokus tulisi olla arvon syntymisen kohdassa eli vasta tuotteen ollessa asiak-

kaan prosessissa ja arjessa. (Saarinen & Puustinen 2020, 139-141.)

Asiakas tuottaa itse arvoa palveluyrityksen kanssa yhdessa ja samanaikaisesti kaytta-
essaan palvelua. Palveluyrityksen tehtavana on auttaa ja tukea asiakasta arvonmuo-
dostuksessa. Asiakkaan ja palveluyrityksen kanssa tapahtuu yhtaaikaisesti vuorovai-
kututusta, jossa palveluntuottajan tarjoamat resurssit ja palveluprosessit ovat mu-
kana. Arvoa luo asiakas, ja my0s asiakas ja palveluntarjoaja yhdessa. (Tuulaniemi

2011, 40.)

Gronroosin (2009) mukaan yritykset tarjoavat asiakkailleen loppujen lopuksi aina pal-
veluja, riippumatta siita mita yritys tuottaa. Asiakkaiden ostamat tuotteet, palvelut,
tiedot, huomionosoitukset ja muut tekijat koostavat asiakkaalle tarjoomia. Nama tar-
joomat ovat asiakkaille palveluja ja asiakkaalle muodostuu arvo palvelusta, jonka he
kokevat tarjooman heille tuottavan. Asiakkaat ostavat itselleen loppujen lopuksi hyo-
tya, olkoonkin se hankitun tavaran tai palvelun muodossa. Hyva palvelun laatu vai-
kuttaa merkittavasti asiakkaan kokemaan arvoon. Sellaiset asiakkaat, jotka ovat ko-
keneet saavansa erinomaista palvelua ostavat palveluja uudelleen ja myos suosittele-
vat niitd muille. Suosittelua ei kuitenkaan tapahdu, ellei koettu palvelun laatu ole ni-
menomaan erinomaista. Tyydyttavaksi tai hyvaksi koettu laatu ei ole riittavan hyvas,

etta suosittelua tapahtuisi. (Gronroos 2009, 25.)

Arvo syntyy asiakkaan arvontuotantoprosessissa, asiakkaan hyddyntdessa kyseista
palvelua, ratkaisua tai pakettia. Vaikka fyysiset tuotteet, palvelut, tekniikka, jarjestel-

mat, asiakkaat ja muut resurssit olisivat olemassa ja valmistettu, ne eivat tuota arvoa,
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ennen kuin arvontuotantoprosessi asiakkaan kanssa kdynnistyy. Palvelujen kohdalla
asiakkaan arvontuotantoprosessi seka prosessi, jossa palvelu toteutetaan, tapahtuvat
yleensa samanaikaisesti. Asiakkaat eivat etsi varsinaisesti tuotteita ja palveluita, vaan
he etsivat tiettyja ratkaisuja, jotka palvelevat heidan omia arvonluontiprosessejaan.

Lopulta asiakas on itse se, joka luo arvon palvelutapahtumassa. (Gronroos 2009, 25.)

Tuulaniemi (2011) tahdentaa organisaatioiden perustehtdvan olevan arvonluonti asi-
akkaille. Yleensa ajatellaan yrityksen toiminnan tavoitteen olevan taloudellisen voi-
ton tuottaminen omistajille. Jos yritys ei tuota asiakkaalle sellaista arvoa, etta olisi
valmis maksamaan siitd, ei yritys voi tuottaa taloudellisestikaan. Arvo on hyddyn ja
hinnan/uhrauksen valinen suhde. Hinta ei valttamatta aina kuvaa rahallista arvoa,
vaan hinnaksi voidaan ajatella myds tuotteen tai palvelun hankkimisen eteen tehty
uhraus, kuten ajan menetys. Arvo on asiakkaan kokema hyddyllisyys, kuten esitetty
kuviossa 6. Arvo on suhteessa asiakkaan aikaisempaan kokemukseen ja arvostuksiin.
Tuotteella tai palvelulla voi olla tietty arvo vain, jos joku kokee sen jonkun arvoiseksi.
Taman vuoksi arvon kokemus on aina suhteellista, eikd ehdotonta arvoa ole ole-

massa. (Tuulaniemi 2011, 30-31.)

Arvo
Asiakkaan

kokema hyoty
Hinta tai

uhraus

Kuvio 6. Arvo on hyodyn ja hinnan (uhrauksen) vélinen suhde (mukaillen Tuulaniemi

2011, 31).

Asiakkaat pyrkivat ostamansa palvelun tai tuotteen avulla ratkaisemaan jonkin ongel-

man tai saavuttamaan jotain itselleen. Jos palvelu tai tuote tai niiden yhdistelma tuo
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asiakkaan ongelmaan ratkaisun, talloin tuotetaan asiakkaalle arvoa. Arvo voidaan ja-
kaa kahteen osaan, laadulliseen ja maaralliseen. Laadullista arvoa edustavat esimer-
kiksi muotoilu ja asiakaskokemus ja maarallista puolestaan tuotteen hinta tai laatu.
Niin palvelujen kuin fyysisten tuotteiden arvo konkretisoituu koetulla arvolla. Koettu
arvo taas konkretisoituu hinnalla. Usein ajatellaan virheellisesti, etta kalliimpi palvelu
tai tai tuote toisi enemman arvoa asiakkaalle kuin halpa palvelu tai tuote. Kuitenkin
halpa palvelu tai tuote voi tuottaa asiakkaalle jopa enemman arvoa. Jos halvem-
massa tuotteessa hinnan ja asiakkaan kokeman hyédyn suhde on suuri, tuottaa se
enemman arvoa kuin kallis tuote tai palvelu, jossa hinnan ja hyédyn suhde jaa pie-

nemmaksi, kuten esitetty kuviossa 7. (Tuulaniemi 2011, 32.)

ARVO i

ARVOI

Kuvio 7. Halvemman tuotteen tai palvelun arvo voi olla suurempi, jos hinnan ja

hyddyn suhde on parempi (Tuulaniemi 2011, 32).

Loytana ja Korkiakoski (2014) tahdentdvat, etta keskeinen kasite asiakaskokemuksen
johtamisessa on asiakkaalle luotava arvo. Kokouspalveluja tarjoavat tahot luovat toi-
minnallaan edellytykset arvonmuodostukselle, mutta asiakas itse luo arvon itselleen
omalla toiminnallaan. Loytana ja Korkiakoski jakavat luotavan arvon neljaan eri tyyp-

piin, jotka on havainnollistettu kuviossa 8.
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ASIAKKAALLE « FOKUKSESSA

LUOTAVAN TOIMINTAVARMUUS
ARVON « TOIMINNAN TEHOKKUUS JA
MUODOT NOPEUS
« AJAN- JA VAIVANSAASTO

» KILPAILUETUNA LAATU

» ASIAKASKOKEMUS « MIELIKUVATJA

« KOSKETUSPISTEIDEN TARINAT
HUOMIOINTI « HEIMOUTUMINEN

« PERSONOINTI « PREMIUM-

« KILPAILUETUNA EMOTIONAALINEN AJATTELU
KOKEMUKSET JA BRAND!
ODOTUSTEN
YLITTAMINEN

TALOUDELLINEN
ARVO

FOKUKSESSA HINTA
KUSTANNUSJOHTAJUUS
ALENNUKSET
KILPAILUETUNA HINTA

Kuvio 8. Asiakkaalle luotavan arvon muodot. Mukailtu Loytana ja Korkiakoski (2014,

18)

Taloudellisen arvon keskidssa on hinta; tarkemmin sanottuna mahdollisimman halpa
hinta asiakkaalle. Tdma arvo on naista neljasta arvosta kaikkein helpoiten kopioita-
vissa. Arvoa luodaan asiakkaalle halvalla hinnalla ja tarjouksin. Toiminnallinen arvo
tuo toimintavarmuutta asiakkaalle ja se on seurasta tuotteen ja palvelun tehokkaasta
ja nopeasta toteutuksesta. Toiminnallinen arvo saastaa asiakkaalta aikaa ja vaivaa.
Toiminnalliseen arvoon sisaltyy lisdksi kokonaisvaltainen laatu. Tuotteen tai palvelun
toiminnallinen arvo on sekin helposti kopioitavissa. Toiminnallisen arvon haasteena
on, ettd arvoa on hankala yllapitda tai jalostaa arvoa suuremmaksi. (LOytdna & Kor-

kiakoski 2014, 19.)

Symboliset arvot kytkeytyvat mielikuviin ja brandeihin. Symbolisten arvojen avulla
asiakas voi ilmaista persoonaansa ja kokea siita hyotya. Symbolisten arvojen muodos-

tumisessa olennaista on heimoutuminen eli asiakas haluaa tuntea yhteenkuuluvuutta
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samaa palveluja tai tuotetta kdyttdvien kanssa. Median murroksessa brandilld erottu-
minen ei ole enada niin helppoa, kuin se saattoi olla viela joitain vuosia sitten. Aidosti
erottuvan ja tehokkaan brandin yllapitdminen nykyisessa informaatiotulvassa saattaa

olla kallista. (Mts. 19.)

Emotionaaliset arvot liittyvat asiakkaan tunnekokemuksiin. Kun tuote tai palvelu an-
taa asiakkaalle tilaisuuden tuntea jotakin, luo se emotionaalista arvoa. Jotta emotio-
naalisilla arvoilla pystytdaan koskettamaan asiakasta, tulee palvelun tai tuotteen olla
personoitavissa erilaisille asiakkaille. Kilpailuetuna emotionaaliset arvot ovat ainut-
laatuisia, mutta niita luodakseen tarvitaan vahvaa kokonaisvaltaisen asiakaskoke-

muksen johtamista. (Mts. 20.)

Kaikissa tuotteissa ja palveluissa on osia kaikista naista arvoista. Arvojen avulla yritys
muodostaa omat kilpailuetunsa. Pelkka taloudellinen arvo riittaa pelkastaan enaa
harvoin kilpailueduksi, toiminnallisen arvon ylldpitaminen on haastavaa ja symboli-
nen arvo ei riita valttamatta enaa erottumiseen. Jaljelle jaa siis emotionaalisen arvon
nostaminen kilpailuvaltiksi, vaikka sitda hyodynnytetdan kilpailuasetelmissa yllattavan
vahan. Yritysten strategioihin on pitkdan jo kirjattu asiakaskeskeisia tavoitteita,
mutta vain harva yritys on pystynyt viemaan taman strategian kaytantoon niin, etta

asiakkaat aidosti tuntisivat olevansa tarkein asia yritykselle. (Mts. 20.)

Loytana ja Kortesuo (2011) pohtivat, etta yksinkertaisimmillaan asiakkaan kokema
arvo on erotus, joka saadaan vahentamalla asiakkaan maksama hinta saaduista hyo-
dyistd. Asiakas saa hyotya ja helpotusta itselleen yrityksen tuottamista kokemuksista.
Asiakkaan uhraukseksi voidaan katsoa maksettu hinta tai menetetty aika. Nykydan
aika on nousemassa jopa hintaa arvostetummaksi asiaksi, ja asiakkaat arvostavat pal-
veluja ja tuotteita, jotka saastavat heidan aikaansa. Arvosta voidaan lisaksi erottaa
kaksi eri ulottuvuutta; utilitaariset ja hedonistiset lahteet. Utilitaarisiksi lahteiksi lue-
taan rationaaliset ja mitattavat ominaisuudet. Nama arvot eivat tuota asiakkaalle var-
sinaisesti arvoa vaan ovat apuna tietyn paamaaran saavuttamiseksi. Palveluissa utili-
taarisia lahteita voidaan ajatella olevan mitattavat ominaisuudet esimerkiksi palvelun

hinta tai toimitusaika. Hedonistiset ldhteet ovat yksil6llisid elamyksid, tunteita ja ais-
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teja herattelevia hyotyja, jotka jokainen asiakas kokee eri tavoin. Erilaiset tunteet ku-
ten nautinto, jannitys tai turvallisuudentunne, jonka asiakas saa palvelusta, tuottavat
asiakkaalle arvon. Hedonistisia osatekijoita sisaltavat kokemukset tuovat asiakkaalle
myonteisempia kokemuksia yritysta kohtaan ja asiakas sitoutuu voimakkaammin tal-
laiseen yritykseen. Myds suositteluhalukkuus ja intohimo yritysta kohtaan nousee he-

donististen osatekijoiden avulla. (LOytana & Kortesuo 2011, 54-55.)

Loytanan ja Kortesuon (2011) mukaan yritys tuottaa asiakkaalle aina jonkinlaista ar-
voa kohdatessaan asiakkaan. Arvon maara ei jokaisessa kohtaamisessa ole sama,
mutta kohtaamisten toistuessa yritykselld on aina mahdollisuus kasvattaa arvoa.
Asiakaskohtaamisissa yrityksilla on mahdollisuus kartuttaa lisatietoa asiakkaasta ja
kayttaa saatua tietoa seuraavissa kohtaamisissa syventamaan asiakaskohtaamista ja
asiakkaiden tarpeisiin vastaamista. Pienemmissa yrityksissa tama tapahtuu helpom-
min, mutta isoille yrityksillekin on tarjolla jarjestelmia asiakastietojen keradamiseksi ja
sailyttamiseksi, jonne tallentaa asiakastiedot viedaan. Nailla tiedoilla johdetaan asia-
kassuhteita ja rakennetaan asiakkaan luottamusta ja sitoutumista yritykseen. (Mts.

56-57.)

Hanti (2021) ndkee uusia mahdollisuuksia paasta osaksi asiakkaan eldamaa tunnista-
malla ihmiselle merkitykselliset asiat. Tama ei valttamatta ole helppoa, koska ihmi-
nen ei itsekdan valttamatta osaa sanoittaa omia tarpeitaan tai sisaisia vaikuttimiaan.
Se mitd voimme paatellda nakemalld asiakkaan kayttaytymisen perusteella on vain
pieni osa siitd, mitka ovat asiakkaan todelliset vaikuttimet. Kun yritys kykenee tunnis-
tamaan syvallisemmin ihmisen sellaisia vaikuttimia kuten arvot, motivaatiotekijat ja
asenteet, jotka eivat ndy valttamatta ulospain, pystyy yritys naiden tietojen avulla
muodostamaan asiakkaalle syvallisempaa ja pitkakestoisempaa arvoa. (Hanti 2021,

14.)

Arvot ndhdaan edelleen kulttuurisidonnaisina, mutta globalisaation ja digitalisaation
myo6ta arvoissakin on ndhtavissa yhdentymista. Uudet sukupolvet tai pienet tiiviit ih-
misryhmat haastavat aika ajoin vallitsevia arvondakemyksia. Yksilotasolla arvot saatta-
vat muuttua nopeastikin jonkun dkkindisen tapahtuman vuoksi. Laajemmat arvomuu-

tokset, jopa kulttuurimuutokset huomataan kuitenkin vasta pidemman ajan kuluessa.
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Esimerkiksi ymparistdarvojen nousu on muokannut voimakkaasti kulutuskayttaytymi-
sen muutosta viime aikoina etenkin uusien sukupolvien kohdalla. Se mita koemme
oikeaksi, mita tavoittelemme ja mihin sitoudumme, on arvojemme maarittelemaa.

(Mts. 15-16.)

4.4 Arvolupaus

Tuulaniemen mukaan (2011) yrityksen asiakkaalleen osoittama lupaus arvosta on
keskeisimpia liiketoiminnan kulmakivia. Arvolupauksella yritys maarittelee sen, miten
se erottuu samassa markkinassa olevista kilpailijoistaan ja tarkentaa sen, mita arvoa
yritys tarjoaa asiakkailleen. Arvolupauksen avulla yritys kirkastaa asiakkaalle, mita ha-
nelle ollaan tarjoamassa. Asiakkaalla on omat odotukset tuotteen tai palvelun avulla
itselleen saatavasta arvosta. Arvolupauksella yritys maarittelee asiakkaalle tuotteen,
kenelle tuote on tarkoitettu ja miksi tuote on ainutlaatuinen ja erottuu muista vas-
taavista. Asiakkaan odotukset tuotetta tai palvelua kohtaan rakentuvat asiakkaan ai-
kaisempiin kokemuksiin, toiveisiin ja siihen miten yritys on viestinyt asiakkaalle tuot-
teista ja palveluista seka siita, minkalainen maine yrityksella on. (Tuulaniemi 2011,

33.)

Asiakkaan kokema arvo muodostuu yrityksen ja asiakkaan kohtaamisista ja vuorovai-
kutustilanteista. Naita tilanteita tapahtuu palvelupolun eri kohdissa, kokouspalve-
luissa esimerkiksi asiakaspalvelutilanteissa, varauspalveluun soitettaessa tai kokous-
palvelumaksua maksettaessa. Asiakkaalle muodostuu kuva saamastaan arvosta oman
subjektiivisen kokemuksensa kautta ja peilatessa niita omiin odotuksiinsa. Yritys rea-
lisoi asiakkaan arvon ja kannattavuuden silld, miten usein asiakas kayttaa palveluja

tai kuinka paljon asiakas kadyttda rahaa palveluihin kerralla. (Mts. 33.)

Liiketoimintamallin avulla yritys kuvaa sen, miten yritys toimii tehdakseen tulosta,
miten yritys saa tuloja ja tuottaa voittoa. Asiakas on koettu subjektina, jolle palveluja
myydaan ja jolta pyritddn saamaan rahaa enemman kuin palvelujen tuottamiseen
meneva rahamaara. Yrityksen paremman ja jatkuvan menestymisen vuoksi yrityksien

tulisi kuitenkin olla tietoinen siitd mika on asiakkaalle merkityksellistd. Kun yritys tun-



41
nistaa tarpeeksi ajoissa asiakkaiden tarpeiden muutokset ja luo uusia ratkaisua tule-
vaisuutta varten, varmistaa yritys ndain menestyksensa. Kun asiakasymmarrys otetaan
yrityksessa fokukseen ja ymmarretdaan asiakkaalle merkitykselliset asiat, saadaan
asiakas sitoutumaan. Arvonmuodostuksen seurauksena syntyy arvolupaus asiak-
kaalle. Arvolupaus sisaltda ne tavat ja keinot, joilla asiakkaan ongelma poistetaan tai

tyydytetaan asiakkaan tarve. (Hanti 2021,75.)

Arvolupauksen rakentaminen lahtee liikkeelle yrityksen arvoehdotuksesta. Talla eh-
dotuksella myyva yritys tunnustelee asiakkaan nakemyksia ja arvoja. Jos asiakas ko-
kee saamansa hyddyn suuremmaksi kuin siihen panostamansa hinnan, ajan tai vai-
van, haluaa asiakas todennakdisesti jatkaa yhteistyota. Prosessin yllapitdminen on
jarkevaa, jos seka asiakkaan, etta yrityksen saamat hyodyt ovat kustannuksia pie-
nemmat. Arvon muodostaminen rakentuu arvon ymmartamisesta, yhdessa luomi-
sesta, sen toimittamisesta seka kdyttoonotosta. Vaikka yrityksen tarkoituksena onkin
tuottaa asiakkaalle arvoa, ei toiminnassa ole jatkumoa, ellei se tuota arvoa myos yri-

tykselle. (Hanti 2021, 76.)

Arvolupauksessa tiivistetaan millaista arvoa yritys luo asiakkailleen. Arvolupaus on tii-
vistelma siitd minkalaista arvoa yritys luo ja arvolupaus saatetaan tiivistaa yrityksen
sloganiksi. Arvolupausta voidaan kayttaa niin sisdisen kuin ulkoisen johtamisen vali-
neend. Ulkoinen johtamisen valineena arvolupauksen avulla yritys viestii muille tii-
viisti omat arvonsa ja milla se erottuu ymparaoivista kilpailijoistaan. Sisaisena kilpailu-
keinona arvolupaus viestii parhaimmillaan henkilokunnalle, minkalaista asiakaskoke-
musta yritys tavoittelee ja mita tekemisen painopisteita heidan tulisi priorisoida tyos-
saan. Jos arvolupausta ei ole viestitty tarpeeksi hyvin henkildkunnalle saattaa seko
johtaa epéselvyyksiin, jota heijastuvat asiakkaille saakka. Arvolupaus on kuitenkin
vain lupaus ja on asiakkaan itse maariteltavissa tuoko se arvoa hanelle vai ei. (Saari-

jarvi & Puustinen 2020, 147-148.)
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4.5 Palveluiden jatkuva tarve uudistua

Monissa yrityksissa innovointi ja kehitys ovat jadaneet hyvin perinteiselle tasolle,
vaikka liiketoimintaympariston muutokset luovat kovia paineita keksia uutta. Yritys-
ten tulisi pystya ennakoimaan asiakkaiden tarpeita jo ennen kuin asiakas osaa niita
esittdd. Parhaimmillaan asiakaskeskeinen toiminta onkin asiakkaista innostumista ja
asiakkaalle arvoa tuottavien tapojen ennakoimista. Usein asiakaskokemuksen kehit-
tamisen lahtokohtana on saavuttaa kilpailuetua, mutta asiakaslahtdisen innovoinnin
taustalla tulee olla laaja-alainen ajattelutapa. Pelkka strateginen paatos ei riita vie-

maan ajattelutapaa kaikille tasoille. (Loytana & Korkiakoski 2014, 30-31.)

Asiakaskeskeisen innovoinnin tulee tuottaa asiakkaalle uusia, erilaisia ja pitkalla aika-
valilla lisdarvoa tuottavia kokemuksia. Ndiden synnyttdminen vaatii yritykselta inno-
voinnin uudelleen maarittamista, innovoinnin kytkemista liikketoimintamalleihin seka
innovaatioiden liittdmista brandeihin. Innovoinnin tulee tapahtua aidosti asiakkaiden
tarpeita ja kayttaytymista havainnoiden. Yrityksen on kaikessa innovoinnissaan tar-
ked seurata aidosti asiakkaan kdyttaytymista ja innovointi tulee kytkea jatkuvaksi
osaksi liiketoimintamallia. Enaa ei riita asiakaskokemuksen kehittamisen kytkeminen
pelkdstdaan yrityksen toimintamalleihin vaan pitaa olla uskallusta tehda muutoksia
kokonaisvaltaisemmin. Innovaatiot tulee liittaa kiintedsti omaan brandiin. Menesty-
neiden brandien kopiointi ei vie pitkadlle, vaan tulee miettia miltda oman brandin liit-
tyva asiakaskokemus tuoksuu, tuntuu ja nayttdaa. Mita yksildllisempi kokemus on,

sitd vaikeampi sitd on kopioida. (Loytana & Korkiakoski 2014, 31-32.)

Yritykset, jotka uskaltavat uudistaa liiketoimintamalliaan menestyvat paremmin.
Vaikka yrityksen tuote tai palvelu olisi hyva ja tyydyttaisi asiakkaan tarpeet, ei se ny-
kymaailmassa ole enaa riita. Yrityksen tulee pystya luomaan sellainen asiakastoimin-
tamalli, joka tekee kanssakdymisen yrityksen ja asiakkaan valilla entistakin tiiviim-
maksi. Ajatusmalli tulisi jopa kdantaa niin pain, etta asiakkaan menestys tuo yrityk-
selle menestyksen eika toisin pain. Asiakkaan kuuntelu moni eri aistein monissa eri
kanavissa auttaa yritysta kehittamaan palvelujaan oikeaan suuntaan. Parhaimmillaan

uudet muutokset tehddaan yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakkaat eivat enaa vastaan-
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ota passiivisesti yritysten tuottamia palveluja vaan aktiivisia toimijoita, jotka muok-
kaavat toimialaa vaatimalla parempaa. Toimialojen rajat hamartyvat ja asiakkaat vaa-
tivat helppoutta, nopeutta ja joustavuutta kaikilta toimialojen edustajilta. My6s alus-
tatalous muokkaa asiakaskasitysta ja valilla sama toimija on kilpailija ja toisessa ta-

pauksessa asiakas. (Hanti 2021, 73-74.)

5 Tutkimuksen tavoite, toteutus ja eteneminen

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, mita asiat tuovat kokousasiakkaille ar-
voa, “perinteisissa” kasvokkain pidettavissa kokouksista nyt, kun heidat on pakotettu
koronan vuoksi etdkokouksiin. Lisaksi tavoitteena oli selvittdaa, miten kokousasiakkaat
nakevat kasvokkain pidettavien kokousten tulevaisuuden. Onko etdakokoukset mah-
dollisesti koettu niin toimivaksi ratkaisuksi, ettei perinteisille kokouspalveluille ole

enaa lainkaan tarvetta? Tutkimuskysymykset ovat:

e Mitka ovat kokousasiakkaalle arvoa tuovia asioita kasvokkain pidettavissa ko-
kouksissa?

e Miten kokousasiakkaat nakevat kasvokkain pidettdvien kokousten tulevaisuu-
den kokoontumisrajoitusten paattyessa?

Taman opinnadytetyon tutkimusaineiston keraamiseksi kaytettiin kyselytutkimusta.
Taman tutkimuksen tutkimusstrategiana oli survey ja kysely on pdaasiallisesti mene-
telmana survey-tutkimuksessa. Survey-tutkimuksessa aineisto kerataan standar-
doidusti tietyltad joukolta ja otoksen tulokset pyritdaan yleistamaan koko perusjouk-
koon. Survey-strategian avulla tutkitaan esimerkiksi ilmioitd, ominaisuuksia, tapahtu-
mien yleisyyttad. Kyselytutkimus valittiin toteutustavaksi, koska etuna on sen tehok-
kuus. Kyselylomake on mahdollista osoittaa isolle maaralle ihmisia, kysya useita asi-
oita kerralla seka lopulta analysoida nopeasti. Menetelma sadstaa paljon myos tutki-
jan aikaa ja kustannukset on helppo arvioida. Kyselytutkimuksen avulla saadaan

konkreettisia lukuja ja tiedot kasitellddan yleensa kvantitatiivisin menetelmin, mutta
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joissain tapauksissa on mahdollista kdyttaa myos kvalitatiivisia menetelmia. N&ita 13-
hestymistapoja on kaytdanndssa vaikea erottaa toisistaan tarkasti, ja ne taydentavat

toisiaan joissain tapauksissa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2018, 136 & 193-195.)

Kyselylomake on perinteinen tapa kerata tutkimusaineistoa. Kyselylomakkeita pide-
tiin 1930-luvulta alkaen erityisena aineistonkeruumenetelmana, mutta suosio on ol-
lut vuosia laskusuhdanteessa, kun laadulliset ja pehmedammat tutkimusmenetelmat
ovat hallinneet tutkimuskentilla. Aiemmin kyselylomake toteutettiin paperisena, ny-
kyaan ovat yleistyneet sahkoiset kyselyt, jotka lahetetaan esimerkiksi sahkopostilla

tai sosiaalisen median alustalla. Kyselyn muoto vaihtelee aina tarkoituksen ja kohde-

ryhman mukaan. (Valli 2018, 92.)

Kyselytutkimuksessa kerataan ja tarkastellaan tietoa esimerkiksi yhteiskunnallisista
ilmidista, ihmisten toiminnasta, mielipiteista ja arvoista. Mielipiteiden ja arvojen tut-
kiminen ei kuitenkaan ole helppoa. Tuloksia tarkastellessa saattaa edessa olla useita
pohdintoja; edustivatko vastaajat varmasti perusjoukkoa, tuliko vastauksia tarpeeksi,
olivatko kysymykset aseteltu niin, ettd ne mittasivat haluttuja asioita. Tutkimuksen
onnistuminen riippuu pitkalti siita, kysytaanko kyselylomakkeessa oikeita asioita.

(Vehkalahti 2014, 12.)

Kyselytutkimuksessa on useita haasteita. Kyselytutkimuksen aineistoa saatetaan pi-
taa pintapuolisena seka teoreettisesti katsottuna heikkoina. Usein ei ole mahdollista
olla varma siita ovatko vastaajat vastanneet rehellisesti tai onko kysymyksiin vasta-
tessa tullut vaarinymmarryksia. Vaikeutena voi olla saada tarpeeksi vastauksia kyse-
lyyn, etenkin jos vastaaminen kyselyyn vie paljon aikaa tai jos vastaajat eivat tunne
tarkasti kyselyn aihealuetta. Nykyaan ihmiset saavat sdahkoisia kysymyslomakkeita
niin paljon sahkopostiinsa, ettd asenne niitd kohtaan on noussut negatiiviseksi, eika
sahkoinenkaan lomake valttamatta takaa hyvaa vastausprosenttia kyselyyn. (Hirsjarvi

ym. 2018, 195, 198.)

Prosessi lahti kdyntiin aiheen maarittelylla ja kysymyslomakkeen kysymysten hah-
mottamisen toimeksiantajan, Seindjoki Congress Oy:n myyntipdallikdén kanssa. Toteu-

tus tehtiin poikkeuksellisesti niin péin, etta kyselyn laadinta ja kysely tehtiin ennen
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tietoperustan laatimista, koska vastaukset haluttiin saada ajalta, jolloin vastaajat ei-
vat vield rajoitusten vuoksi ole palanneet kokoustamaan kasvokkain. Kyselyn vastaus-
aika oli 28.10.—4.11.2020. Kokoontumisrajoitus kyselyn aikana oli pddsaantoisesti
Suomessa enintaan 50 henkil6a. Padkaupunkiseudulla kokoontumisrajoitukseen oli
annettu suositukseksi 20 henkea ja Vaasan sairaanhoitopiirin alueella 10 henkea.
(Aluehallintovirasto 2020b & Aluehallintovirasto 2020c.) Koska kesa 2020 oli ollut hy-
vin rauhallista aikaa koronan suhteen ja rokotteistakin kuului jo positiivissa uutisia,
haluttiin aineisto kerata mahdollisimman nopeasti, kun rajoitukset olisivat viela voi-

massa ja kokoukset padsaantoisesti etdkokouksina.

Tutkimusaineisto kerattiin sahkdisesti, internetkyselylomakkeella ks. Liite 1. Internet-
kyselylomakkeen etu verrattuna paperilomakkeeseen on, etta vastaajan on vastat-
tava pakollisiin kysymyksiin paastakseen eteenpain kyselyssa. Vastaaja ei voi myos-
kaan lisata omia vastauksiaan kysymysten valiin tai valita useita vastauksia kysymyk-
siin, joihin pyydetty vain yksi vastaus. (Valli 2010, 248.) Kyselylomaketta testattiin en-
nen lahetysta viidelld henkilolla. Kysymykset olivat strukturoituja. Osa kysymyksista
sisalsi mahdollisuuden vastata kohtaan myds avoimesti, “muu mita” -vaihtoehdolla
ellei vastaaja l6ytanyt sopivaa vastausvaihtoehtoa, joka on avoimen ja strukturoidun
kysymyksen valimuoto. (Hirsjarvi ym. 2018, 199.) Avoimella vaihtoehdolla olevat ky-
symykset antavat vastaajalle mahdollisuuden antaa tutkijalle sellaista tietoa, mita
tutkija ei ole osannut ottaa huomioon laatiessaan kysymyslomaketta ja antaa vastaa-
jalle mahdollisuuden ilmaista itseddn omin sanoin. (Fink 2003, 36; Hirsjarvi ym. 2018,
201.) Osaan kysymyksista oli mahdollisuus halutessaan valita useita vastausvaihtoeh-
toja. Yksi kyselylomakkeen kysymyksista oli taysin avoin. Kyselyn linkkia jaettiin Sei-
ndjoki Congressin postituslistan kautta seka sosiaalisen median kanavien kautta ja
saatekirjeessa toivottiin vastaajaksi nimenomaan niitd kokousasiakkaita, jotka ovat

siirtyneet kokoustamaan etana.

Kyselylomakkeesta tehtiin tarkoituksella tiivis, jotta vastauksia saataisiin riittava ja
edustava maara. Lomakkeen ollessa liian pitka, siihen ei vastata lainkaan, vastaami-
nen jatetdaan kesken tai viimeisiin kysymyksiin vastataan ylimalkaisesti (Valli 2018,

95). Tassa tutkimuksessa kaytetyn lomakkeen perustiedoista jatettiin tietoisesti pois
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vastaajien perustiedot, kuten ikd ja sukupuoli, koska niiden ei ndhty tuovan mitdan

lisdarvoa tuloksen kannalta.

Kysymyksissa kysyttiin kokousten peruuntumisista seka ovatko vastaajat osallistu-
neet ylipdataan etakokouksiin. Etakokouksiin liittyen kysyttiin niiden sujuvuudesta,
haasteista ja pyydettiin vertaamaan niita ldhikokouksiin. Kasvokkain pidettavista ko-
kouksista kysyttiin arvostusta ja tarkeytta eri kokouspalvelutoimintoja kohtaan. Li-
saksi kysyttiin koronan vaikutuksista tulevien kokouksin jarjestelyihin seka arvioista

tulevasta lahikokousten tarpeesta sitten, kun pandemia on ohi.

Ainoassa taysin avoimessa kysymyksessa kysyttiin kokousasiakkaiden unelmien ko-
kouspaivasta. Talla kysymyksella oli tarkoitus |6ytda heikkoja signaaleja, joista voisi
|6ytya tuoreita ideoita tulevaisuuden lahikokouksiin. Avoimen kysymyksen vastauksia
pyrittiin teemoittamalla ja l6ytdmaan seka eniten esille nousevia teemoja, ettd mah-
dollisia yksittaisia heikkoja signaaleja asiakkaiden toiveista, joista voisi olla hyotya
palveluja uudelleen muotoiltaessa. Muutamassa strukturoidussakin kysymyksessa oli
vaihtoehtona vastata avoimesti “jotain muuta, mitd” -kohtaan, jos ei annetuista vaih-

toehdoista |6ytynyt sopivaa. Naistakin vastauksista saatiin hyvin lisatietoa.

5.1 Tutkimustulokset

Kyselyn tuloksista saadaan Seindjoki Congress Oy:n kadyttoon tietoa siitd, mitka asiat
ovat talla hetkella keskeisia arvoja kokouspalveluissa. Naita tietoja voidaan nostaa
markkinoinnin karjiksi tai jakaa tietoa alueen kokouspalveluja tarjoaville tahoille. Ky-
selyyn annettujen vastausten ja tutkimustulosten pohjalta kokouspalveluja tarjoavat
yritykset voivat pohtia onko yrityksessa arvioitu kokouspalveluja asiakkaan nakokul-
masta ja olisiko nykyisid kokouspalveluja mahdollista kehittdaa palvelumuotoilun

avulla.

Kyselyyn saatujen vastausten perusteella peruutettujen kokousten maara on ollut ko-
ronan aikana valtava. Kuviossa 9 nakyy, ettd vain 17 % vastanneista (n=28) ei ollut

joutunut perumaan lainkaan kokousta. Seindjoelta perutut kokousvaraukset kiinnos-
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tivat erityisesti toimeksiantajaa, Seinajoki Congress Qy:td. 83 % on joutunut kuiten-
kin perumaan kokouksen, joka on ollut suunniteltu pidettavan joko Seinajoella tai jol-

lain muulla paikkakunnalla.

Qlen joutunut perumaan kokouksen, joka
suunniteltu pidettdvan Seinajoella

Qlen joutunut perumaan kokouksen, joka
suunniteltu pidettévan jollain toisella
paikkakunnalla kuin Seindjoella

En ole jputunut perumaan kokousta

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

Kuvio 9. Oletko perunut kokouksen koronaviruspandemian rajoitusten vuoksi?

Vastaajista (n=168) valtaosa eli 96 % on osallistunut etdkokouksiin ja ainoastaan 4 %
vastaajista ei ole osallistunut etakokouksiin lainkaan ks. Kuvio 10. Nama vastaajat voi-
vat tyoskennelld pienissa yrityksissa, jotka eivat kokousta niin aktiivisesti tai kokouk-
set ovat olleet henkilomaaraltdan niin pienia kokouksia, ettd ne on voitu toteuttaa
kokoontumisrajoitusten vuoksi. Kokoukset on myos voitu siirtaa kokonaan tulevai-
suuteen odottamaan aikaa, jolloin kasvokkain sallittavat kokoukset ovat taas sallit-

tuja, eika kokouksia ole pidetty etdna lainkaan.

Kylla

En
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Kuvio 10. Oletko osallistunut etakokoukseen koronaviruspandemian aikana?

Kuviossa 11 nakyy, ettd lahes puolet 48 % kaikista vastaajista (n=168) on kokenut,

ettd etakokoukset ovat sujuneet hyvin. Jotain haasteita etakokousten sujuvuudessa



48
on kokenut 45 % ja usein haasteita on kohdannut 6 %. Tarkemmin etdkokokusten
haasteita on esitetty kuviossa 13. Vastaajat saivat valita useita vaihtoehtoja ja yhtena

vaihtoehtona oli myds avoin “jotain muuta, mitad” -vastaus.

Etakokoukset ovat sujuneet hyvin

Etakokouksissa on ollut haasteita jonkin verran

Etakokouksissa on ollut usein haasteita

En osaa sanoa

0% 8% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Kuvio 11. Miten etdkokoukset ovat mielestasi sujuneet?

Etakokouksien hyddyista verrattuna kasvokkain pidettaviin kokouksiin, vastaajat
(n=168) saivat valita useita vaihtoehtoja. Etdkokousten etuna verrattuna kasvokkain
pidettdiin kokouksiin korostui ajansadstd. Kuten kuviosta 12 voidaan havaita, kolme
eniten valittua vaihtoehtoa olivat: matkustamiseen varattava aika saastyy, etako-
koukset sadstavat aikaa ja etdkokoukset tuovat sadstoja pienentyneina matka- ja ko-

kouskuluina. Ajansaastoon liittyvat vaihtoehdot saivat selkeasti eniten valintoja.

Etakokoukset saastavat aikaa

Aikataulussa pysyminen etakokouksissa on
helppoa

Puheenvuoron saaminen etdkokouksissa on
helppoa

Matkustamiseen varattava aika on saastyy

Etakokoukset tuovat sdastdja pienentyneina
matka- ja kokouskuluina

Osallistujien vuorovaikutus ja lasnaolo
etdkokouksissa on helppoa

Jotain muuta, mita?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

Kuvio 12. Mita etuja olet kokenut etdakokouksissa verrattuna kasvokkain

jarjestettaviin kokouksiin?
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Myos kysymyksen avoimissa vastauksissa korostuivat ajansaastoon liittyvat asiat. Eta-
kokouksien eduiksi nostettiin mm. asioiden kasittelyn tehostuminen, seka etakokous-
ten, etta niissa pidettyjen puheenvuorojen arvioitiin olevan tiivistetympia lahiko-

kouksiin verrattuna.

Pakolliset asiat tulevat hoidettua. Turha hépaottely jad vahemmaille.

Kun etiketti on sovittu ja ohjeet selkedit, ei ole ongelmia.

Puheenvuorot ovat mietitympid ja lyhempid.

Kokoukset ovat selkedimpid, jokaisella oma puheenvuoro.

Etakokouksiin on ollut enemman tulijoita, kuin lahikokouksiin, koska ei ole tarvinnut
miettia matkakuluja tai matkustukseen kuluvaa aikaa. Etdkokoukseen on ollut pie-
nempi kynnys osallistua, ja ne ovat sopineet paremmin aikataulullisesti. My6s karan-

teenissa olleet ja riskiryhmaldiset ovat voineet osallistua etdakokouksiin.

Usemmalla henkildlld on mahdollisuus osallistua eri puolilta Suomea,
koska sddstyy aikaa ja rahaa matkustamisesta

Monessa kokouksessa osallistujat ovat sanoneet, ettd eivdt olisikaan
pddsseet f2f kokoukseen mukaan, mutta ndin eténd sai kokouksen
mahtumaan aikatauluihin.

Etdakokouksissa nostetiin positiiviseksi asiaksi myods kuuntelun helppous ja selkeys.
Etdakokouksissa yhta aikaa puhuminen yleensa puuttuu, koska muiden puhujien kuin

vuorossa oleva puhujan mikrofonit ovat mykistyksella.

Menieren tautia sairastavana kuulen paremmin etékokouksissa

Olen kokousten sihteeri, ja vaikka olen ulospdin suuntautuva,
sosiaalinen ihminen, olen kokenut etidkokouksen poytdkirjojen
laadinnan helpommaksi etdyhteydelld kuin itse paikanpddllé ollessa.

Eniten haasteita vastanneille ovat aiheuttaneet etakokouksiin liittyvat tekniset haas-

teet (esim. ongelmat verkko-, dani- tai kuvayhteydessa) 76 %, ks. kuvio 13. Ldhes yhta
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moni 73 % vastaajista koki vuorovaikutuksen muiden kokoustajien kanssa olleen ko-
kouksen aikana haasteellista. Lasndolon ja keskittymisen etakokouksen aikana haas-
teelliseksi koki 46 % vastaajista. Lahes kolmannes koki, ettd puheenvuoron saaminen
etakokouksessa on haasteellista. Avoimissa vastauksissa nostettiin esiin myos er-
gonomian puute. Lisaksi haastavaksi mainittiin useiden eri videoneuvottelualustojen
lataaminen ja erilaisten etakokousalustojen vaihtuminen ja kayton opettelu. Tahan
kysymykseen tuli runsaasti avoimia kommentteja, mutta Iahes kaikki avoimet vas-
taukset kasittelivat vuorovaikutusta kokouksessa, jota oli kysytty jo toisessa kysymyk-
sessa. llmeisesti vastaajat kokivat sen niin tarkeaksi, etta halusivat viela tarkentaa

vastausta avoimessa, “jotain muuta, mita?” -kohdassa:

Etdkokous ei koskaan ole sama asia kuin kasvokkain tapaaminen

Ihmiskontaktin puuttuminen.

Kokouksessa ei ollut ndkdyhteyttd mitddn kautta, niin ei pysty tulkitse-
maan muiden ilmeitd ja tdtd kautta jéié hieman epdselvéksi, mité ajat-
televat asiasta oikeasti.

Aito dialogi osallistujien kesken on todella haasteellista, kun ilmeet jéd-
vdt piiloon ja helposti tapahtuu pddlle puhumista.

Sellainen yhteenkuuluvuus ja joukkuehenki véiihenee, kun ei olla paikalla
fyysisesti.

tekniikka ei kuitenkaan korvaa sosiaalista kontaktia, jota vdistdmdttd
syntyy silloin kun tavataan kokouksessa

Keskustelu ei ole niin idearikasta ja laadukasta. Sen jélkeen ei ole yhtd
inspiroitunut olo.
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Etakokouksiin littyvat tekniset haasteet (esim.
ongelmat verkko-, 4ani- tai kuvayhteydessa)

Etakokoukset ja tapahtumat ovat kestaneet
pidempaan kuin kasvokkain

Puheenvuoron saaminen etdkokouksessa on
vaikeaa

Vuorovaikutus muiden kokoustajien kanssa on
ollut haasteellista

Lasnaolo ja keskittyminen etdkokouksessa on
ollut haasteellista

jotain muuta, mita?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 13. Mita haasteita etakokouksissa ja -tapahtumissa on ollut?

Eniten vastauksia (n=127) etdakokousten haasteista sai tekniset haasteet kokouksessa.
Kuitenkin avoimissa vastauksissa nostettiin esiin ylitse vuorovaikutukseen liittyvat
haasteet, jotka olivat saaneet paljon vastauksia (n=122). Kun tuohon maaraan lisa-
taan kaikki “jotain muuta, mita?” -kohdan vastukset, nousee vuorovaikutus muiden

kokoustajien kanssa haasteellisimmaksi asiaksi etdkokouksissa.

Kasvokkain pidettavissa kokouksissa suurimmaksi osaksi arvostettiin ihmisten
kohtaamista ks. Kuvio 14. Eniten jutustelua muiden osallistujien kanssa (n=143) seka
verkostoitumista ja tutustumista toisiin ihmisiin (n=140). Tasaisesti vastauksia saivat
inspiroiva kokousymparisto (n=90), toimivat kokoustekniikka (n=83) ja mahdollisuus
siirtyd oman tydpaikan ulkopuolelle (n=82). Mahdollisuutta yopya hotellissa tai ilta-
ja oheisohjelmaa ei kaivattu kovin paljon, mista voi paatellad ettd useamman paivan
kokouksia ei kaivattu niinkdaan. Avoimissa vastauksissa nousi esiin kasvokkain

jarjestettavien kokouksien kaipuu ylipaataan.
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Epamuodallista jutustelua muiden osallistujien I
kesken

Inspiroivaa kokousymparistda
Toimivaa kokoustekniikkaa
Kokoustarjoiluja

Verkostoitumista Ja tutustumista toisiin ihmisiin

Mahdollisuutta siirtya oman tydpaikan
ulkopualelle

Mahdollisuutta yapya hotellissa

Mahdollista ilttachjelmaa (esim. illanvietto,
illallinen, saunominen)

Muuta, mita?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kuvio 14. Mita asioita arvostat kasvokkain pidettavissa kokouksissa?

Kaksi eniten vastauksia saanutta vaihtoehtoa tarkeimmista kokouspalveluista olivat
kokoustilojen muokattavuus ja opastus kokoustekniikan kayttéon ennen kokousta
kuten esitetty kuviossa 15. Nopeasti reagoivat varauspalvelut seka laadukkaat ko-
koustarjoilut olivat seuraavaksi tarkeimpia. Avoimissa vastauksissa korostettiin viela

tekniikan toimivuutta:

Tekninen tuki on tarvittaessa koko ajan paikalla (koskee enemmdnkin
suuria tilaisuuksia/seminaareja)

Talon tekniikka toimii varmasti

Ongelmiin nopeat ratkaisut. Joustavuus varauksesta tapahtuman lop-
puun saakka. Tekniikan nykyaikaisuus, koska mikddn ei ole érsyttévim-
pdd kuin isolla rahalla toteutettu kokous, jossa on sitten huono video-
tykki.

Kahdessa avoimessa kommentissa toivottiin kokouspalveluiden hinnoittelun olevan
edullista. Lisdksi toivottiin selkeitd nettisivuja, joiden avulla varaaminen olisi helppoa

seka majoitusmahdollisuutta isollekin kokousporukalle.



53

MNopeastireagoivat varauspalvelut

Kokoustilat ovat muokattavissa tarpeisiini

Kokouspaikalla minua ollaan vastassa ja kaydaan
lapi kokouspaivan kulku

Saan apua kokoustekniikkaan ennen kokouksen
alkua

Kokouspaikassa on laadukkaat kokoustarjoilut

Muuta, mita
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Kuvio 15. Mita asiat sinulle ovat kokouspalvelussa tarkeita?

Koronapandemian jalkeisena aikana kokouspaikoilta toivotaan etenkin riittavaa ko-
koustekniikkaa, joka mahdollistaa myds hybridikokousten jarjestamiseen (ks. kuvio
16). Taman lisaksi tarkeimmiksi asioiksi nousevat joustavat peruutusehdot, hygienia-
tasosta huolehtiminen seko riittdavan isot kokoustilat, jotka mahdollistavat kokoukset

turvavalein.

Kokoustilojen hygieniatasosta huolehtiminen

Riittava kokoustelniikka, joka mahdollistaa
hybridikokoukset (etdosallistuminen, kokouksen
tallentaminen, lisanaytét jne )

|sot kokoustilat, joissa mahdollisuus riittaviin
turvavaleihin

Joustavat peruutusehdot mahdollisen uuden
tartunta-aallon varalta

Ei odotuksia

Jotain muuta, mita?
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Kuvio 16. Koronaviruspandemian laannuttua, mita uusia odotuksia ja toiveita sinulla

ja organisaatiollasi on kokous- ja tapahtumapaikan suhteen?

Vain 12 % vastaajista uskoo, ettd kokoontumisrajoitusten paatyttya palataan enti-
seen ja kokoukset pidetddn kasvokkain, kuten ennen koronaa (ks. kuvio 17). 24 % eli
lahes neljannes vastaajista uskoo, ettd kasvokkain pidettavien kokousten maara tulee

vahenemaan merkittavasti. Hybridikokouksiin eli kokokusiin, joissa osa osallistujista
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osallistu kokouksiin paikan paalla ja osa osallistuu etdyhteyden avulla etdna, uskoo

59 % vastaajista.

Kokoukset pidetaan kasvokkain, kuten ennen
koronaviruspandemiaakin

Kasvokkain pidettavien kokousten maara vahenee merkittav asti

Kokoukset pidetaan hybridikokouksina (osa kasvokkain, osa
etana)

Kokoukset siityv &t paasaantoisesti toteutettaviksi etakokouksina

En osaa arvoida

Jotain muuta, mita?

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

Kuvio 17. Kun kokoontumisrajoitukset poistuvat, miten arvioisit kokous- ja

tapahtumakaytantojen tarvetta organisaatiossasi?

Avoimessa kysymyksessa pyydettiin vastaajia kertomaan unelmien kokouspaivasta.
Kysymys ei ollut pakollinen ja siihen vastasi 75 vastaajaa. Nelja teemaa, jotka nousi-
vat vastauksista eniten esiin, olivat kokoustarjoilut, oheisohjelma, viihtyisa kokoustila

ja toimiva kokoustekniikka ks. Taulukko 2.

Taulukko 2. Eniten mainintoja saaneet teemat.

TEEMA MAININTOJA, KPL
kokoustarjoilut 42
kokoustila 23
oheisohjelma 23
kokoustekniikka 16

Unelmien kokouspaivaa kuvaillessaan vastaajat olivat yllattavan maltillisia toiveis-
saan, vaikka kysymyksessa kehotettiin paastamaan mielikuvitus valloilleen, mietti-

matta lainkaan kustannuksia. Eniten mainintoja sai hieman yllattden kokoustarjoilut,
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koska kuviossa 14 nakyy, etta kysyttaessa “mitad arvostat kasvokkain pidettavissa ko-
kouksissa?” kokoustarjoilut eivat olleet valintojen karkipadssa. Unelmien kokouspai-
vassa kokoustarjoilut saatettiin mainita samassa vastauksessa useankin kerran.
Vaikka rahaa ei tarvinnut tassa kohtaa miettia, toiveet tarjoilun suhteen olivat hyvin
tavanomaisia. Smoothieita toivottiin neljassa vastauksessa ja kahdessa vastauksessa
toivottiin jotain muuta tarjoilua kuin sampyl6ita. Ruoan toivottiin olevan myds jotain

sellaista, mita kotona ei tule syétya.

Pdivé alkaisi herkkuaamiaisella (mielelléén buffet) idnikuisten sémpyléi-
den sijaan. Tauoilla olisi tarjolla kahvia/teeté/mehua ja mielellddn he-
delmid. Jos jotakin makeaa pitdid olla, niin jotakin pientd ison pullan si-
jaan. Sokerihiiret voisivat syédd monta pientd. Lounastauko, jolloin tar-
jolla on buffet, olisi riittéivén pitkd, jotta tarvittaessa ehtisi sen aikana
tehdd vihdn téitdkin - esim. vastata soittopyyntéihin tai akuutteihin
sdhkdposteihin. Jos kokous olisi kaksipdivéinen, niin ensimmdisen pdi-
vdn iltana olisi herkullinen illallinen - mielelléén poytiin tarjoiltuna. lllal-
lisen alkuun alkumaljat ja ruoan kanssa nappivalitut viinit.

Lounaalla tarjotaan kevyitd kasvispainotteisia annoksia jotain spessua,
eikd lihapullia tai makaronilaatikkoa (niitéd syddddn kotona).

Tarjoiluissa ne terveelliset kuivat jyvdsédmpyldt ei koskaan ole kenen-
kéddn mieleen. Niitd syédddn sitten kotona, ei kokouksissa. Jéttékdd ne
nyt suosista pois ja tilalle mehukasta seké maistuvaa tarjoiltavaa.

Kokoustila sai 23 mainintaa. Kokoustilan toivottiin olevan mm. inspiroiva, muunnelta-
vissa oleva, tilava, hyvin ilmastoitu seka tilassa toivottiin olevan ikkunat kauniiseen
luontoon ja maisemaan. Kahdessa vastauksessa toivottiin kokoustilassa olevan viher-

seina.

Unelmien kokouspdivddn kuuluu toimivien kokoustilojen liséiksi luonnon-
kaunis ympdristé, jossa voi taukojen aikana kdyskennellé nauttimassa
raittiista ilmasta. Luontoa voisi olla myés sisdtiloissa, viherseinid yms.

Oheisohjelmaa toivoi 23 vastaajaa. Tama oli yllattavaa, koska aiemmin kysytyssa
“mitd arvostat kasvokkain pidettavissa kokouksissa?” -kysymysvaihtoehdossa ks. Ku-
vio 14, iltaohjelma sai kahdeksasta arvostettavien kokoustoimintojen vaihtoehdosta,

toiseksi vahiten valintoja. Mahdollisesti tuon kysymyksen asettelu “iltaochjelma” oli
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rajannut osan vastaajista pois, koska eniten avoimessa kysymyksessa mainintoja sai-
vat lilkunnalliset oheisohjelmat kuten jooga ja taukojumppa, ei niinkdan viihteellinen
iltaohjelma. Toisaalta suurin osa ei nimennyt oheisohjelmaa tarkemmin vaan toivot-

tiin “pienta yllatysohjelmaa”. Musiikkia toivoi kaksi vastaajista.

Hyvdn illallisen jélkeen tanssia ja laulua, kenties joku yllatysesiintyjd,
bdndi tms.

Musiikkiesitys pdivdn pddtteeksi (Klassista musiikkia)

Toimivasta kokoustekniikasta oli 16 mainintaa. Tarkemmin tekniikasta ei ollut toi-

vetta, kunhan se toimii.

Kokoustekniikka on huippuluokkaa, joten esimerkiksi videoiden ja graa-
fien esittdminen on ensiluokkaista.

Kokouksen alettua tekniikka pelaa.

Yhdessa vastauksessa toivottiin tekniikan ottavan suuria harppauksia eteenpain.
Tassa vastauksessa oli pohdittu pidemmalle tulevaisuuteen kokoustekniikkaa ja sen

mahdollisuuksia.

Toisaalta toivon tekniikan kehittyvén harppauksin niin, ettd korkeata-
soisia virtuaalisia tapahtumia pystyttdisiin toteuttamaan "melkein kuin
olisimme yhdessd paikan pddllé" (mm. virtuaali/lisdtty todellisuus, uu-
denlaiset vuorovaikutusmahdollisuudet), ja kuitenkin edullisesti.

5.2 Tutkimusaineiston analysointi

Analyysivaihe on tutkimuksen tarkea vaihe, siind selvidad mita vastauksia on saatu
asetettuihin ongelmiin. Analyysi tehdaan yleensa heti sen jalkeen, kun aineisto on ke-
ratty. Tama sopii erityisen hyvin strukturoidulla lomakkeella kerattyyn tutkimusai-

neistoon. Aineistoa on ldhestytty selittavalla analyysitavalla. (Hirsjarvi 2018, 224)

Tassa tutkimuksessa tutkittiin mitka ovat kokousasiakkaille arvoa tuottavia asioita

kasvokkain pidettavissa kokouksissa. Tutkimuksen mukaan kasvokkain pidettavissa
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kokouksissa vastaajille merkittavasti eniten arvoa tuotti ihmisten kohtaaminen. Epa-
muodollinen jutustelu muiden kokoukseen osallistujien kesken seka verkostoitumi-
nen ja tutustuminen oli vastaajille kokouksissa arvoa tuottavaa. Tama osoittaa, etta
vastaajat kaipaavat lahikokousten kasvokkain tapahtuvaa vuorovaikutusta. Lisaksi
mahdollisuus siirtya toiseen ymparistoon oman tyopaikan ulkopuolelle, inspiroiva ko-

kousymparisto ja toimiva kokoustekniikka saivat seuraavaksi eniten vastauksia.

Tutkimuksessa tutkittiin myos, miten kokousasiakkaat nakevat kasvokkain pidetta-
vien kokousten tulevaisuuden kokoontumisrajoitusten jdlkeen. Vain 12 % vastaajasta
uskoi, etta kokoontumisrajoitusten paatyttya, kokoukset pidetaan kasvokkain, kuten
ennen koronaa. Vastaajista suurin osa 59 % uskoi, etta kokoukset tullaan tulevaisuu-
dessa jarjestamaan hybridikokouksina. Vastaajista ldhes puolet oli kokenut etdko-
kousten sujuneen hyvin ja vain 6 % oli kokenut toistuvasti haasteita etakokouksissa.
Etdkokousten eduiksi ndhtiin ajansaasto sekd sdastot pienentyneina matka- ja ko-
kouskuluina. Vastaukset osoittavat, etta etakokoukset ovat sujuneet hyvin ja niista
on saatu saastoja ajallisesti, etta rahallisesti. Entisenlaiseen |ahikokousten maaraan
ennen koronaa, ei tutkimustulosten mukaan olla palaamassa kokoontumisrajoitusten
poistuttuakaan. Kokousten yleisin muoto tulee olemaan vastausten mukaan hybridi,

eika kasvokkain pidettava kokous.

Riittava kokoustekniikka ja joustavat peruutusehdot nousivat tarkeimmiksi asioiksi,
joita kokousasiakkaat odottavat kokouspalveluja tarjoavilta tahoilta palattaessa taas
kokoustamaan kokousrajoitusten jalkeen. Isoja kokoustiloja, jotka mahdollistavat tur-
vavalit sekd kokoustilojen hygieniatasosta huolehtiminen olivat asioita, joita tulisi
huomioida kokouspalveluissa. Ihannekokouksessa toivotaan vastausten perusteella
olevan herkulliset kokoustarjoilut, inspiroiva kokoustila, oheisohjelmaa ja toimivaa

kokousteniikkaa.
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6 Pohdinta

Tutkimus toteutettiin loka-marraskuun vaihteessa 2020 koronan toisen aallon nosta-
essa paataan. Kesalla oli jo palattu ldhes normaaliin elamaan ja yhtakkia oltiin taas
kevaan 2020 tilanteessa, jossa tartunnat lisdantyivat ja kokoontumis- ja ravintolara-
joitukset otettiin kayttéon. Kokousvarauskannat alkoivat taas tyhjentymaan. Tutki-
muksella haluttiin nopeasti vastauksia kokouspalvelujen muuttuneen kysyntatilan-

teen vuoksi.

Tutkimuksen aihetta voidaan pitaa merkittavana, koska koronan vuoksi kongressi- ja
kokouspalvelut kokivat ennenndkemattoman peruutuksien suman ja lahes kaikki ta-
pahtumat jouduttiin nopealla aikataululla siirtdmaan toteutettavaksi etana. Etako-
kouksista ja digitalisaation tuomista muutoksista kokouspalveluissa on puhuttu jo
vuosikymmenia, mutta kokoukset ovat kaytannossa muuttuneet kuitenkin yllattavan
vahan. Kenties viime viimeisen 20 vuoden aikana suurimmat muutokset kokouspalve-
luissa ovat olleet piirtoheittimen vaihtumien videotykeiksi ja kokouswienereiden
vaihtuminen smoothieiksi. Siihen verraten korona toi kokouspalvelut nopeasti uuden
eteen. Edes alkuvuonna 2020 ilmestyneissa alan julkaisuissa kuten “2020 Trends in
Meeting and Events.” tai “Survey on International Meetings Issues” -raporteissa, ei

osattu ennustaa viela minkaanlaista kasvua etdkokouksille.

Kokoustoimiala on kohdannut suuren muutoksen ja kokoontumisrajoitusten poistut-
tua joudutaan miettimaan taysin uusia toimintatapoja ja joiden suunnitteluun palve-
lumuotoilu ja jatkuva yhteiskehittaminen asiakkaiden kanssa ovat hyvia tydkaluja.
(Loytana & Korkiakoski 2014, 30) korostavat yritysten tarvetta kehittda palvelujaan
jatkuvasti ja ennakoimaan asiakkaiden tarpeiden muuttumista. Koronan tuoma muu-
tos on kuitenkin ollut niin yllattava, ettd asiakkaiden tarpeiden muutosten ennakointi
tdssa mittakaavassa ei ole ollut mahdollista kenellekaan. Hanti (2021, 15) pohtii etta
pienilld ihmisryhmilld muutokset voivat tapahtua nopeasti, mutta isommilla ihmis-
massoilla arvojen muutos kestda pidempaan. Nyt muutos on tapahtunut ihmismas-

soilla hyvin nopeasti.
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Tutkimuksen vastaajista vain 12 % arvioi, etta kokouksia tullaan pitémaan heidan or-
ganisaatiossaan kasvokkain, kuten ennen pandemiaa ja 24 % vastaajista vastasi kas-
vokkain pidettavien kokousten maaran vahenevan merkittavasti. 59 % vastanneista
arvioi kokousten muuttuvan hybridimalliin. Tama voidaan pitaa tutkimuksen merkit-
tavimpana tuloksena, koska tdma osoittaa, ettd kokoustoiminta tulee muuttumaan
huomattavasti verrattuna aikaan ennen koronaa. Tama tulos oli hyvin samansuuntai-
nen kuin Ninerin ja Wassermannin (2021) tutkimuksessa, jossa myds suurin osa vas-

taajista (82 %) ilmoitti osallistuvansa tulevaisuudessa mieluiten hybridikokouksiin.

Tama on toisaalta ristiriitaista, koska vastausten perusteella ihmiset kaipasivat eniten
kasvokkain pidettavista kokouksista juuri ihmisten kohtaamista; verkostoitumista, tu-
tustumista toisiin ihmisiin seka epamuodollista jutustelua muiden kokoustajien kes-
ken. Kuitenkin vastaajien enemmist6 uskoo hybridikokousten olevan tulevaisuudessa
yleisin kokouksen muoto. Hybridikokouksissa juuri nuo kaivatut asiat jaavat puuttu-
maan. Niner ja Wassermannin (2021) tutkimuksessa etakokouksen osallistujatkin
pystyivat kuitenkin saamaan samantapaista arvoa kohtaamisessa etdna, jos heita

osallistettiin kokouksessa ja heidan annettiin keskustella vapaammin.

Tuulaniemen (2011, 30-31) mukaan arvo on asiakkaan saaman hyddyn ja asiakkaan
uhrauksen valinen suhde, kuten kuvattu kuviossa 6. Vaikka vastaajat vastasivat tutki-
muksessa kaipaavansa eniten ihmisten kohtaamista kasvokkain pidettavista kokouk-
sista, nousi etdakokousten tuoma ajansaasto kuitenkin viela selkeammaksi hyodyksi
etdakokouksissa. Hybridikokoukset saivat eniten vastauksia kysyttdessa tulevaisuuden
kokousmuotoa. Tasta voidaan paatella, ettad aika on vastaajille se tarkein arvoa tuova
asia. Sen menettaminen koetaan uhraukseksi, joka pienentda ldhikokouksessa arvoa

ja my0s asiakkaan kokemaa hyotya.

Hybridikokoukset vaativat kokousjarjestajilta lisaantyvaa kokoustekniikkaa. Suurin
osa vastaajista toivoi, ettd kokouspaikoilla olisi tarjolla hybridikokouksiin liittyva tek-
niikka. Kokoustekniikasta, niiden toimivuudesta ja henkilokunnan valmiudesta auttaa
teknisissa ongelmissa oli paljon mainintoja vastauksissa. Ennen koronaa kokouspalve-
luissa kokoustilojen tekniikka koostui Idhinna videotykin ja kannettavan tietokoneen

toiminnan varmistamisesta. Kyselyn perusteella tamakin maara tekniikkaa on tuonut
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haasteita |ahikokouksiin. Nyt tekniikan lisddntyessa entisestdan, vaatii se kokouspal-
veluja tarjoavalta taholta huomattavia investointeja laitteisiin tai sopimuksia yhteis-
tyokumppaneiden kanssa laitteiden vuokraamisesta. Lisaksi kokouspalveluhenkil6-
kunnan osaaminen on saattanut painottua tahan saakka varausten, tarjoilujen ja ko-
koustilan jarjestamiseen. Nyt tekniikan lisddntyessa vaaditaan henkildkunnalta hyvin
erilaista osaamista kuin aiemmin. Kokouspalvelujen henkilokunta tarvitsee lisdkoulu-

tusta tai jopa taysin uutta henkilokuntaa, jolla on vahvempi tekninen osaaminen.

Tutkimuksen vastaajien mukaan suurin arvoa tuova asia on ihmisten epavirallinen
nakeminen. Kokouspalveluja tarjoavilla tahoilla olisi hyva hetki tdssa suuren murrok-
sen kohdassa pohtia arvolupauksiaan ja miten muotoilla palvelujaan uudelleen tassa
muuttuneessa tilanteessa. Hyvin todennadkoisesti kokouspalvelujen kysynta tulee va-
hentymaan merkittavasti, kuten taman tutkimuksen tuloksetkin osoittivat. Kuitenkin
ihmisilla on edelleen vahva tarve tavata toisiaan. Tarve tavata muita ihmisia varmasti
korostuu koronakauden jalkeen, mutta jos etakokoukset ja etatyot jaavat pysyvim-
miksi toimintatavoiksi, voidaan palvelumuotoilua apuna kayttden miettia olisiko
mahdollista muotoilla kokousten sijaan yrityksille epavirallisempia tapahtumia tai
ty6hyvinvointiin liittyvaa toimintaa. Kun lahikokouksia pidetdaan todennakdisesti tule-
vaisuudessa harvemmin, voi niiden tuottama arvo asiakkaalle nousta. Loytdna ja Kor-
tesuo (2011, 54-55) ja jakavat asiakkaan arvon utilitaariseen ja hedonistiseen ulottu-
vuuteen. Nyt olisi tarked keskittya kehittamaan ensisijaisesti palvelun hedonistisia
piirteita, jotta asiakkaat saataisiin takaisin kokouspaikoille. Toisaalta Reason, Lgvlie ja
Brand Flu (2016, 55) varoittavat, ettd palvelumuotoilussa on joskus vaarana hakea
vain nopeita wau-efekteja asiakkaalle. Tama ei kuitenkaan johda pitkakestoisiin tu-
loksiin. My0s perusasiat tulee olla palvelussa kunnossa, ennen kuin paastaan kehitta-
maan huippuhetkia. Perusasioita, joita kokousasiakkaat pitavat tarkeina kyselyn pe-
rusteella ovat riittava kokoustekniikka hybridikokousten jarjestamiseksi, joustavat

peruutusehdot ja kokoustilojen hygieniatasosta huolehtiminen.

Kysyttdessa unelmien kokouspaivasta, vastauksissa nousivat esiin kokoustarjoilut, ko-
koustila ja oheisohjelma. Nama kuulostavat perusasioilta, jotka ovat jo kokouspalve-
luissa tarjolla, mutta vastausten perusteella kokousasiakkaat kaipasivat naita palve-

luja eldmyksellisemmin, jotta ne tuottaisivat enemman arvoa. Inspiroiva kokoustila
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sai paljon mainintoja. Kaikista kokoustiloista ei voida taata merindkdalaa, mutta si-
sustusratkaistuilla elamyksellisyys on varmasti luotavissa. Kokoustilan sisustus, tarjoi-
lujen monipuolisuus ja kiinnostava oheisohjelma saattaisivat houkutella ihmiset taas
kokouspalvelujen aareen omien nayttdjensa daresta. Vaikka asiakas lopulta luo arvon
omalla toiminnallaan, tulisi kokouspalveluja tarjoavien toimijoiden varmistua, etta
edellytykset arvon luomiselle ovat kunnossa. Kun naissa palveluissa kosketuspisteet
ovat huomioitu, palvelu on personoitua ja asiakkaan odotukset pystytaan ylittamaan,
saadaan luotua emotionaalista arvoa. Emotionaalinen arvo tuo parhaan kilpailuedun
myos palvelun tarjoajalle, koska se on vaikeimmin kopioitavissa. Taloudellinen ja toi-
minnallinen arvo eivat valttamatta riitda enaa saamaan kokousasiakkaita kokouspai-

kalle. (Loytana & Korkiakoski 2014, 19-20.)

6.1 Tutkimuksen luotettavuus

Kaikissa tutkimuksissa pyritdan arvioimaan tehdyn tutkimuksen luotettavuus. Reliaa-
belius tarkoittaa tutkimuksen tulosten toistettavuutta ja sita, etta tutkimustulokset
eivat ole sattumanvaraisia. Validius tarkoittaa tutkimuksen patevyytta eli sita, etta
tutkimuksella on mitattu juuri sitd, mita on haluttukin tutkia. (Hirsjarvi ym. 2018,
231.) Pohdittaessa taman tutkimuksen reliaabeliutta, voidaan todeta, etta vastaus-
maara 168 kpl on riittavan suuri. Kysely on avattu 435 kertaa eli kyselyn on koettu ta-
voittaneen hyvin. Kaikki, jotka ovat aloittaneet kyselyyn vastaamisen, ovat vastan-
neet kyselyn loppuun saakka. Kyselyyn vastaajien kesken suoritettiin arvonta ja vas-
taajat saivat halutessaan jattaa sahkopostiosoitteensa arvontaa varten. Sahképosti-
osoitteet tallentuivat erilleen vastauksista, eika niitd voinut yhdistaa annettuihin vas-

tauksiin.

Etakokoukset tassa mittakaavassa ovat vasta vuoden vanha asia, eika tutkimuksia ai-
heesta ole vield runsaasti saatavilla. Ninerin ja Wassermannin (2021) tutkimuksen tu-
lokset ovat kuitenkin samassa linjassa tdman tutkimuksen kanssa, joten sen perus-

teella tata tutkimusta voidaan pitaa luotettavana.

Hirsjarvi ja muut (2018, 233) mukaan tutkimuksen validiutta voidaan lisata kaytta-

malla tutkimuksessa muitakin menetelmia, kdyttamalla useampia tutkijoita aineiston
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kerdajina tai kerdta samaan tutkimukseen useita erilaisia tutkimusaineistoja. Taman
tutkimuksen validiutta olisi voitu lisata kayttamalla tutkimuksessa jotain muutakin

menetelmaa esimerkiksi haastatteluja.

6.2 Ehdotukset jatkotutkimukselle

Kyselyyn vastanneista ei kysytty, ovatko he paattavassa asemassa yrityksessa. Ehdo-
tuksena jatkotutkimukseksi olisi yritysten paattavassa asemassa oleville henkilGille
kysely, millaisena he nakevat kokoustarpeen kokouspaikoilla tulevaisuudessa? Etako-
kousiin on nyt totuttu ja niissa on opittu toimimaan. Etdkokoukset ovat tuoneet yri-
tyksille rahallista ja ajallista saastoa, kuten kyselyyn vastaajatkin kertoivat, joten nah-

daanko tarvetta palata entiseen.

Etenkin kongressien ja myos kokousten kohdalla on jo pidempadan puhuttu niiden

haitallisista ymparistovaikutuksista. Koronan myota tulleiden matkustusrajoitusten ja
etakokousten myo6ta paljon puhuttu kokous- ja kongressimatkojen ymparistékuorma
poistui kuin yhdessa yossa. Olisi kiinnostavaa tutkia, etenkin kansainvalisten kongres-
sien osalta, nahdaanko tama etdkokousten ja —kongressien yllattava ymparistovaiku-

tus niin positiiviseksi, etta etakokouksia halutaan jatkaa sen vuoksi.

Tassa tutkimuksessa jatettiin tietoistesti pois taustatietojen kysyminen. Kuitenkin
Chen, Chen, Liu ja Sharma (2020) huomasivat tutkimuksessaan, etteivat nuoret, digi-
natiivit asiakkaat koe suoraa ihmiskontaktia niin arvoa tuovaksi kuin vanhemmat ih-
miset. Tata ikdjakauman tuomaa erilaista arvokokemusta voisi tutkia lisda, koska
nuoret ovat tulevaisuuden asiakkaita. Lisaksi yksittaisesta kokouspalveluja tarjoa-
vasta yrityksesta voisi tehda tutkimuksellisen kehittamistyon palvelumuotoilua apuna

kayttden.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake

®
amk Jyvaskylan ammattikorkeakoulu
J University of Applied Sciences

Kysely kokousasiakkaiden etakokouskokemuksista ko-
ronapandemian aikana ja kokouspalvelutoiveista pan-
demian jalkeen

Hyva vastaanottaja,

Kokous- ja tapahtumapalvelut ovat karsineet valtavasti koronapandemiasta ja sen
vuoksi asetetuista matkustus- ja kokoontumisrajoituksista. Opiskelen ylempaa kor-
keakoulututkintoa (restonomi YAMK) matkailu- ja palveluliiketoiminnan koulutusoh-
jelmassa, Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa. Opinnaytety6ssani selvitan kokous- ja
tapahtuma-asiakkaiden arvokokemusta kokouspalveluiden osalta seka ja millaisia toi-
veita uusi normaali tuo kokouspalveluihin. Opinndytetyoni toimeksiantajana on Sei-
ndjoki Congress Oy.

Vastaaminen vie aikaasi noin viisi minuuttia. Kyselyyn saatuja vastauksia kdytetaan
ainoastaan taman opinndytetyon lahdemateriaalina. Vastaathan kyselyyn viimeistaan
keskiviikkona 4.11.2020.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan 1 x majoituslahjakortti Hotelli-Ravintola Al-
maan, Seinajoelle. Jos haluat osallistua arvontaan, ilmoita nimesi ja séhkdpostiosoit-

teesi kyselyn viimeiseen kohtaan 11.

Kiitos ajastasi!
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1. Oletko perunut (sina tai edustamasi organisaatio) kokouksen koronavi-
ruspandemian rajoitusten vuoksi?

Voit valita tarvittaessa kaksi vaihtoehtoa. *

" Olen joutunut perumaan kokouksen, joka suunniteltu pidettivian Seindjoella

" Olen joutunut perumaan kokouksen, joka suunniteltu pidettdvén jollain toisella
paikkakunnalla kuin Seindjoella

" Enole joutunut perumaan kokousta

2. Oletko osallistunut etdakokoukseen koronaviruspandemian aikana? *

Kylla

LﬂEn

3. Miten etdkokoukset ovat mielestasi sujuneet? *

Etidkokoukset ovat sujuneet hyvin

~

Etdkokouksissa on ollut haasteita jonkin verran

r . ) ) )
Etidkokouksissa on ollut usein haasteita

~
En osaa sanoa

4. Mita etuja olet kokenut etakokouksissa verrattuna kasvokkain jarjes-
tettdviin kokouksiin? Voit valita useita vaihtoehtoja. *

'_ Etiakokoukset sdastiavat aikaa

Aikataulussa pysyminen etdkokouksissa on helppoa

Puheenvuoron saaminen etdkokouksissa on helppoa
Matkustamiseen varattava aika on sdéstyy

Etidkokoukset tuovat sddstdjd pienentyneind matka- ja kokouskuluina

Osallistujien vuorovaikutus ja ldsndolo etdkokouksissa on helppoa

0 I N IR R

Jotain muuta, mita?

5. Mita haasteita etakokouksissa ja -tapahtumissa on ollut? Voit valita
useita vaihtoehtoja. *

" Etikokouksiin liittyvét tekniset haasteet (esim. ongelmat verkko-, 44ni- tai ku-
vayhteydessd)

" Btikokoukset ja -tapahtumat ovat kesténeet pidempédin kuin kasvokkain
Puheenvuoron saaminen etidkokouksessa on vaikeaa

Vuorovaikutus muiden kokoustajien kanssa on ollut haasteellista

Lésndolo ja keskittyminen etédkokouksessa on ollut haasteellista

NS B .

jotain muuta, mitd?
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6. Mita asioita arvostat kasvokkain pidettavissa kokouksissa? Voit valita
useita. *

Epémuodollista jutustelua muiden osallistujien kesken
Inspiroivaa kokousympéristoa

Toimivaa kokoustekniikkaa

Kokoustarjoiluja

Verkostoitumista ja tutustumista toisiin ihmisiin
Mahdollisuutta siirtyd oman tydpaikan ulkopuolelle
Mahdollisuutta yopya hotellissa

Mahdollista iltaohjelmaa (esim. illanvietto, illallinen, saunominen)

[ [ U (R RN BN NN N .

Muuta, mitd?

7. Kun kokoontumisrajoitukset poistuvat, miten arvioisit kokous- ja tapah-
tumakaytantdjen tarvetta organisaatiossasi (valitse yksi): *

Kokoukset pidetdin kasvokkain, kuten ennen koronaviruspandemiaakin
Kasvokkain pidettivien kokousten maara vihenee merkittdvasti

Kokoukset pidetddn hybridikokouksina (osa kasvokkain, osa etédni)

Kokoukset siirtyvit pddsaantoisesti toteutettaviksi etdkokouksina

En osaa arvioida

i R B

Jotain muuta, mita?

8. Mitka kokouspalveluista ovat sinulle tarkeita?
Voit valita useita vaihtoehtoja. *

Nopeasti reagoivat varauspalvelut

Kokoustilat ovat muokattavissa tarpeisiini

Kokouspaikalla minua ollaan vastassa ja kdyddéin ldpi kokouspdivén kulku
Saan apua kokoustekniikkaan ennen kokouksen alkua

Kokouspaikassa on laadukkaat kokoustarjoilut

0 I R R R

Muuta, mitd

9. Koronaviruspandemian laannuttua, mita uusia odotuksia ja toiveita si-
nulla ja organisaatiollasi on kokous- ja tapahtumapaikan suhteen? Voit
valita useita. *

I Kokoustilojen hygieniatasosta huolehtiminen

" Riittava kokoustekniikka, joka mahdollistaa hybridikokoukset (etdosallistuminen,
kokouksen tallentaminen, lisdndytdt jne.)



72

Isot kokoustilat, joissa mahdollisuus riittdviin turvavileihin
Joustavat peruutusehdot mahdollisen uuden tartunta-aallon varalta

Ei odotuksia

B .

Jotain muuta, mitd?

10. Koronapandemia muuttaa maailmaa ja vaikuttaa myos kokous- ja ta-
pahtumapalveluihin. Kerro vapaasti unelmiesi kokouspaivasta. Nyt ei tar-
vitse miettia kustannuksia vaan paastaa mielikuvitus laukalle!

E

=
| 2

11. Annathan yhteystietosi, jos haluat osallistua majoituslahjakortin ar-
vontaan.

Etunimi -]
| 2]
Sukunimi :l
| 2]
Sahko- :|
posti I 2

e Lahetd
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