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Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa tapahtumapalvelu cateringyritys PitoPastantille. Ta-
pahtumapalvelu kehitettiin lisapalveluksi tukemaan yrityksen ydinpalvelua. Tavoitteena oli
myos selvittaa, onko palvelulle kysyntaa Salon seudulla. Tarkoituksena oli mahdollistaa Pito-
Pastantin liiketoiminnan parantaminen. Toimeksiantaja opinnaytetyolle oli cateringyritys Pi-
toPastantti, jonka toiminta on laajentunut viime vuosien aikana. Yrityksella on kaksi toimipis-
tetta, jotka sijaitsevat Perniossa ja Salossa. Tapahtumapalvelu on kehitetty Salon toimipis-
teeseen.

Opinnaytetyon raportin viitekehyksessa kuvataan tyon perustana olevia kasitteita, jotka ovat
palveluliiketoiminta, asiakaspalvelu ja tapahtumapalvelu. Tapahtumapalvelun kehittamisessa
kaytettiin apuna joukkoa menetelmia, joita olivat 8x8 - menetelma, haastattelu, havainnoin-
ti, benchmarking, blueprint seka asiakkaan palvelupolku. Kyseisia menetelmia pyrittiin sovel-
tamaan palvelumuotoilu - ajattelun tapaan. Haastattelun kautta pyrittiin selvittamaan palve-
lun kysyntaa. Havainnoinnin avulla haluttiin koota kuvaa tapahtumapalvelusta. Benchmarkin-
gin avulla haettiin ideoita muista samalla palvelukonseptilla toimivista yrityksista. Blueprint -
kaaviolla haluttiin tarkastella palvelun toimintoja yksityiskohtaisemmin. Asiakkaan palvelu-
polku -menetelman avulla haluttiin tutkia tapahtumapalvelua asiakkaan nakokulmasta.

Kootun aineiston perusteella tapahtumapalvelulle olisi kysyntaa erityisesti Salon seudun yri-
tysasiakkaille. Tulokset auttoivat hahmottamaan palvelua kokonaisuutena seka yrityksen etta
asiakkaan nakokulmasta. Opinnaytetyohon valitut kehittamismenetelmat toimivat hyvin. Ke-
hitetty tapahtumapalvelu tukee yrityksen ydinpalvelua. Jatkossa kehittamistyota kannattaa
jatkaa konkreettisen toimintamallin suunnittelulla.

Asiasanat kehittaminen, palvelumuotoilu, tapahtumapalvelu, palveluliiketoiminta
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The purpose of this study was to create an event service for the catering company
PitoPastantti. The event service was drawn up to support the core services of the company.
The objective of this additional service was to improve the business of the company. The
study was made as a commission to the catering company PitoPastantti, whose operations
have expanded in the last few years. The company has two venues that are located in Pernio
and Salo. The event service was developed to meet the needs of the venue in Salo.

The theoretical framework of the study consists of service businesses, customer service and
event service. Service design was used as the method, in specific the 8x8- method, interview,
observation, benchmarking, blueprint and customer journey maps were chosen. The purpose
of the methods is to support the service developing process in Salo. The methods were also
used to find out whether it is possible to implement the event service and whether it would
have a market in Salo. The interview was used to find out the demand of the event service
and the observation to get a broader view of the markets of the event service. Benchmarking
was used to survey companies with the same service concept and to research the supply and
structure of the service in the other companies. The blueprint chart was used to explore the
service operations more effectively. Customer journey maps helped in researching the cus-
tomer’s perspective of the service.

The results of the study showed that there is demand for the event service in the Salo area.
The results also demonstrate that the service should be targeted at businesses rather than
private customers. The results helped to perceive the service as whole from the perspectives
of both the business and private customer. Through the service design it was possible to cre-
ate the event service to support the core service of the company so that the event service is
ready to operate directly. The developing methods worked well and gave results. The set ob-
jectives were achieved and the event service was managed to create so that it can be used in
the company. The study could have been used for creating a service concept for the compa-

ny.

Keywords development, service design, event service, service business
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1 Johdanto

Opinnaytetyon aiheena oli tapahtumapalvelun kehittaminen cateringyritys PitoPastantille.
PitoPastantti on vuonna 1996 perustettu cateringyritys, joka sijaitsee Perniossa, Varsinais-
Suomessa. PitoPastantin toiminta on laajentunut viimeisten vuosien aikana, seurauksena talle
uuden toimipisteen avaaminen Saloon vuonna 2011. Tapahtumapalvelu kehitettiin Salon toi-

mipisteeseen. Toimeksiantaja opinnaytetyolle oli yrityksen omistaja Sannamaija Kannari.

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa tapahtumapalvelu toimeksiantajalle lisapalveluna tu-
kemaan yrityksen ydinpalvelua. Koska PitoPastantin toiminta on laajentunut viimeisten vuosi-
en aikana, oli opinnaytetyon tarkoituksena mahdollistaa PitoPastantin liiketoiminnan paran-
taminen. Palvelusta haluttiin kehittaa heti kayttoon otettava niin, etta siita tulisi toimiva ja
toteuttamiskelpoinen palvelu. Tarkoituksena oli myos, etta palvelun kautta PitoPastantin olisi

mahdollista tarjota Salon seudulla uusia tyopaikkoja.

Opinnaytetyon raportti rakentuu siten, etta ensin kerrotaan opinnaytetyon tavoite seka tar-
koitus, miksi ja mita opinnaytetyossa tullaan tekemaan. Taman jalkeen kerrotaan opinnayte-
tyon toimeksiantajasta seka toimintaymparistosta, johon opinnaytetyo kohdistui. Teoreetti-
seen viitekehykseen koottiin kaikki opinnaytetyon kannalta keskeiset kasitteet, joita ovat pal-
veluliiketoiminta, asiakaspalvelu seka tapahtumapalvelu. Opinnaytetyossa toteutettu kehit-
tamisprosessi esittelee tyossa kaytetyt tutkimusmenetelmat, jotka olivat sovellus 8x8 - ide-
ointimenetelma, haastattelu, havainnointi, benchmarking, blueprint seka asiakkaan palvelu-
polku. Palvelumuotoilua kaytettiin palvelun kehittamisen apuna. Menetelmien mukaan otsi-
koidussa luvuissa kuvaus rakentuu niin, etta ensin kerrotaan menetelman teoriasta, taman
jalkeen kerrotaan menetelman soveltaminen ja kaytto tyossa seka lopuksi menetelman avulla
saadut tulokset ja saadun aineiston tarkastelu. Opinnaytetyo paattyy tulosten yhteenvetoon

seka johtopaatoksiin.



2 Opinnaytetyon tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa tapahtumapalvelu toimeksiantajalle, PitoPastantille.
Tapahtumapalvelu kehitettiin lisapalveluksi tukemaan yrityksen ydinpalvelua. Opinnaytetyon
tarkoituksena oli mahdollistaa PitoPastantin liiketoiminnan parantaminen. Palvelusta haluttiin
toimiva, realistinen ja heti kayttoon otettava. Tapahtumapalvelun avulla haluttiin monipuo-

listaa uuden toimipisteen toimintaa ja luoda kehityksen kautta uusia tyopaikkoja.

Uutta palvelua lahdettiin kehittamaan, koska PitoPastantin toiminta on laajentunut, jolloin
olemassa olevaa palveluakin haluttiin laajentaa. Uuden toimipisteen avauksen myota haluttiin
myos tuoda asiakkaille jotain lisaarvoa jo olemassa olevalle palvelulle. Tapahtumapalvelun

odotetaan tuovan uusia asiakkaita ja kehittavan liiketoimintaa.

3 PitoPastantti

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa lisapalvelu yritykseen nimelta PitoPastantti. Toimek-
siantajana hankkeelle toimi cateringyritys PitoPastantti, joka sijaitsee Perniossa, Varsinais-

Suomessa. Yritys on perustettu vuonna 1996 ja yrityksen omistaa Sannamaija Kannari. (Pito-
Pastantti 2011.)

PitoPastantin toimintaan kuuluu lounasruokailu ja pitopalveluiden jarjestaminen, yritys toimii
myos kahvilana. Yrityksen toiminta on laajentunut viimeisten vuosien varrella huomattavasti,
ja nykyaan tilaisuuksia toteutetaan jo ympari Etela-Suomea. Vuonna 2011 PitoPastantti avasi
uuden toimipisteen Saloon, jonka tarkoituksena on olla cateringkeittio. (PitoPastantti 2011.)

Hanke sijoittui uuteen toimipisteeseen Saloon.

PitoPastantin liikeideana on tuottaa laadukkaita palveluja asiakkaille. Ammattitaitoisen hen-
kilokunnan avulla PitoPastantti tuottaa monenlaisia palveluita, joita ovat muun muassa merk-
kipaivat, haat, muistotilaisuudet ja kokoukset. (PitoPastantti 2011.) Kehitettavan lisapalvelun

kautta PitoPastantin toimialaan tulee kuulumaan myos tapahtumapalvelu.

PitoPastantin toiminta on laajentunut uuden toimipisteen avaamisen seurauksena. Toiminta
on taman kautta lisaantynyt merkittavasti ja tasta kertoo esimerkiksi kysynnan maaran nousu.
(Kannari 2012.) Taman seurauksena kehitettava tapahtumapalvelu tulee tukemaan PitoPas-

tantin laajentunutta toimintaa.

PitoPastantin uusi toimipiste sijaitsee Salossa, Lounais-Suomessa. Salo on 55 000 asukaan kau-
punki ja etaisyydet sielta Turkuun on 52 kilometria ja Helsinkiin 114 kilometria. Salossa toimii

erilaisia yrityksia paljon ja taman kautta myos kilpailua esiintyy. On kuitenkin huomattavaa,



etta juuri vastaavanlaista tapahtumapalvelua ei Salon alueelta 0ydy. Kilpailijoihin voidaan
lukea useat kaupungissa ja sen lahiymparistossa toimivat pitopalvelut seka muut palveluntar-
joajat, jotka vaikuttavat tilaisuuksien jarjestamiseen, kuten esimerkiksi Aanimedia, Kylma-

apu ja Astrum-areena. (Salo 2012.)

Salon kilpailutilanne on hyva kehitettavaa tapahtumapalvelua ajatellen. Salon seudulla on
paljon erilaisia isoja yrityksia (Salo 2012). Naiden yritysten pitopalveluiden kaytto on lisaan-
tynyt viimeisten vuosien varrella merkittavasti (Kannari 2012). Todellisen kysynnan maaraa

selvitettiin havainnointi- ja haastatteluvaiheessa.

Sijainti Salon PitoPastantin toimipisteella on erittain hyva. Se sijaitsee keskella Salon niin sa-
nottua paatieta ja toimipisteen eteen on hyvin helppo pysakoida ja nain ollen liikkeessa kay-
minen on helppoa. Hyvaa sijaintia tulee hyodyntaa esimerkiksi tapahtumapalvelun markki-
noinnissa. Talla hetkella tielle nakyy PitoPastantin logo ja mainokset ikkunassa. (Kannari
2012.)

4 Palveluliiketoiminnan kehittaminen

Viitekehyksessa kuvataan opinnaytetyon keskeiset kasitteet. Naita ovat palveluliiketoiminta,
asiakas ja tapahtumapalvelu. Palvelu on keskeinen osa opinnaytetyota, joten sen kuvaaminen
on tarkeaa. Opinnaytetyossa kuvataan, mita palvelu on ja mita siihen kuuluu. On huomioita-
va, etta kehitettavan lisapalvelun tarkoituksena on kehittaa yrityksen palveluliiketoimintaa,

joten viitekehyksessa kuvataan myos palveluliiketoimintaa ja sen kehittamista.

4.1  Palveluliiketoiminta

Palvelun maarittely on ollut kautta aikojen hyvin vaikeaa. Palvelu voi olla vuorovaikutusta,

teko, tapahtuma tai valmius. Palvelussa tuotetaan tai annetaan asiakkaalle mahdollisuus saa-
da lisaarvoa esimerkiksi oman ongelmansa ratkaisuun, helpottamiseen, vaivattomuuteen, nau-
tintoon tai kokemukseen. Palvelu tuotetaan ja kulutetaan usein samanaikaisesti, joten taman

vuoksi palvelu on usein aineetonta. (Rissanen 2005, 18 - 19.)

Palvelun peruspiirteisiin kuuluvat aineettomuus, samanaikaisuus, uudet tuotteet ja jakelutiet,
heterogeenisuus ja ainutkertainen muuntelu seka tila luovuudelle. Palvelun aineettomuudesta
kertoo esimerkiksi se, etta palvelua on vaikea hinnoitella, sen palauttaminen on mahdotonta
ja se on usein sosiaalinen kokemus tai elamys, jonka kaupallinen tai oikeudellinen maarittely
on vaikeaa. Palvelun peruspiirteisiin kuuluva samanaikaisuus kuvaa sita, etta palvelun tuot-
taminen tapahtuu usein kayttajan ja tuottajan yhteisena vuorovaikutusprosessina. Uudet

tuotteet ja uudet jakelukanavat kuuluvat palvelun peruspiirteisiin, koska uusien jakeluteiden



asiakkaat toteuttavat palvelun toteuttamisen itse ja kayttaa palvelua usein itsepalveluna.

Nain tapahtuu esimerkiksi verkkokaupassa. (Rissanen 2005, 20.)

Palvelua voidaan kuvailla myos heterogeenisuudella ja ainutkertaisella muuntelulla. Jokainen
palvelu on ainutkertainen ja sita voidaan tarpeen tullen muunnella. Palvelun laadun valvonta
ja tuotteistaminen on ongelmallista, mika tekee palvelusta myos heterogeenista. Palvelu tar-
joaa seka sen tuottajalle etta sen kayttajallekin mahdollisuuden luovuuteen. Usein hyvassa

palvelussa on mukana luova ja ainutkertainen elementti. (Rissanen 2005, 20 - 21.)

Palvelujen kehittamisella varmistetaan, etta palvelut tuotetaan mahdollisimman tehokkaasti.
Palvelujen kehittamisessa on keskeista tuntea asiakkaan tarpeet ja toimintatavat niin, etta
palvelun arvon tulee kehittya siita hyodysta, jonka asiakas saa palvelua kayttamalla. Palvelu-
lilketoiminnan kehittaminen voi kohdistua moneen eri osa-alueeseen, joita ovat muun muassa
verkostot ja arvoketjut, organisaatio ja sen prosessit, teknologia ja tuotteet seka asiakasraja-
pinta. (Tekes 2012.)

Palveluliiketoiminta on palveluihin perustuvaa liiketoimintaa, jossa palvellaan asiakasta ja
asiakkaan tarpeita. (Hyotylainen & Nuutinen 2010, 13; 55.) Palveluliiketoimintaa voi kehittaa
joko hiljalleen toimintaa parantaen tai vauhdilla isoin hyppayksin. Mikali palveluliiketoimintaa
kehitetaan nopeasti, saattaa yrityksen liiketoimintamalli muuttua kokonaan. Tasta johtuen
palvelun kehittaminen voi olla koko yrityksen liiketoimintaa ohjaava tekija. Liiketoiminnassa,
joka on palvelukeskeista, palvelua kehitetaan ja tuotetaan yhdessa asiakkaan kanssa. Asiak-
kaan ja palveluntarjoajan yhteistyona syntyy palvelun arvo. Palvelukeskeinen liiketoiminta

vaatii seka asiakkaiden tarpeiden hyvaa tuntemista etta tiivista yhteistyota. (Tekes 2012.)

Palveluliiketoiminnan kehittaminen on erittain hyodyllista yrityksille ja toimialoille, jotka
ovat toimineet pitkaan. Palvelujen ja palveluliiketoiminnan kehittaminen tarjoaa yrityksille
mahdollisuuden uudistua, kehitystyon kautta yritykset voivat tuottaa palveluja tehokkaam-
min, tuottaa tasalaatuisia palveluita, erottua kilpailijoista seka sitouttaa asiakkaitaan. Palve-
luliiketoiminnan kehittaminen voi my0os auttaa yritysta loytamaan uutta asiakaskuntia. (Tekes
2012.)

4.2  Asiakaspalvelu

Palvelujen maara on muuttunut viimeisten vuosikymmenien aikana erittain paljon, mutta itse
palvelutapahtuma ei ole sinallaan muuttunut. Palvelujen muuttumiseen on vaikuttanut erilai-
set sahkoiset palvelut, jotka vaikuttavat nykypaivana. Vaikka sahkoisessa palvelussa eivat pal-

velun tarjoaja seka asiakas kohtaa, on siina kuitenkin kyse siita, miten asiakkaiden tarpeet ja
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tuotteille asetetut odotukset ja toiveet pystytaan toteuttamaan. Tassa on siis kyse asiakas-
palvelusta. (Valvio 2010, 19.)

Asiakaspalvelun laatua on aina pyritty seuraamaan. Asiakaspalvelua arvioidaan paasaantoisesti
siita, miten yksittaisia asiakkaita kohdataan henkilokohtaisella tasolla. Tama on yksi syy sii-
hen, minka vuoksi palvelulla on hyvin monta erilaista maaritelmaa. Palveluun liittyvia asioita
miettiessa on hyva pitaa mielessa se, etta palvelua ja asiakaslahtoisyytta tulee tarkastella
analyyttisesti lilketoiminnan edistajana. Tavoitteena on aina positiivinen toiminta niin, etta
asiakkaalle jaa palvelutapahtumasta kaikin puolin positiivinen kokemus. (Valvio 2010, 45 -
46.)

Ihmisten asenteet vaikuttavat merkittavasti asiakaspalvelussa. Asenteet ovat aina mukana
koko palvelutapahtumassa vaikuttaen palvelun laatuun seka lopputulokseen. (Valvio 2010, 37
- 38.) Asiakaspalvelijan tulee suhtautua asiakaspalvelutilanteisiin ennakkoluulottomasti ja
hallita tilanne alusta loppuun johdonmukaisesti huolimatta siita, vaikka asiakkaan asenne olisi

jo lahtokohtaisesti vaativa. (Marckwort 2011, 73.)

Asiakas asettaa haluamalleen palvelulleen aina odotuksia ja taman kautta kokee palvelun laa-
dun palveluprosessin jalkeen siina, miten odotukset taytetaan. Tama lisaksi palvelun laatu on
myos luottamukseen liittyva asia. Asiakkaiden mieliin muodostetaan tuotteiden ja palvelujen
perusteella kuva palvelun laadusta ja luottamuksesta. Hyvan, luotettavan ja laadukkaan pal-

velun kautta asiakas palaa aina takaisin. (Valvio 2010, 55 - 56.)

Ihanneasiakaspalvelijan tehtava ei ole lainkaan helppo. Asiakaspalvelijan tulee olla samaan
aikaan seka asiakeskeinen etta ihmiskeskeinen. Hanen pitaa arvostaa asiakkaitaan ja hallita
vuorovaikutusta heidan kanssaan mukautuen erilaisiin tilanteisiin. On myos erittain tarkeaa,
etta asiakaspalvelutilanteessa asiakaspalvelija osaa luoda tarvittavan luottamuksen asiakas-

suhteen toimivuuden varmistamiseksi. (Marckwort 2011, 103 - 104.)

Opinnaytetyossa kehitettiin lisapalvelu PitoPastantin ydinpalvelun tueksi. Kuvio 1 kuvaa pal-
velutuotteen rakennetta ja sita, miten kehitettava tapahtumapalvelu toimisi PitoPastantin

ydinpalvelun tukena lisapalveluna.
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LAAJENNETTU TUOTE

-Nakyva, havaittava ja kaytettava tuote
-Nimitetdan “muodolliseksi tuotteeksi”

AITO YDINTUOTE

Kuvio 1: Palvelutuotteen rakenne (Rissanen 2005, 21)
4.3 Tapahtumapalvelu

Tapahtumia on erilaisia ja ne voidaan jaotella asiatapahtumiin, viihdetapahtumiin ja niiden
yhdistelmiin. Myos asiatapahtumista voidaan jarjestaa mielenkiintoinen kokemus osanottajil-
le, jos kaikki asiat osataan ottaa huomioon. (Vallo & Hayrinen 2010, 57 - 58.) Helena Vallo ja
Eija Hayrinen kertovat kirjassaan Tapahtuma on tilaisuus (2010, 58 - 59) kaikkien tapahtumien
olevan tilaisuuksia, oli koko tai tyyppi mika tahansa. Tapahtumaa, seminaaria tai tilaisuutta

jarjestaessa perusasioiden tulee olla kunnossa. (Vallo & Hayrinen 2010, 58 - 59.)

Onnistuneen tapahtuman ainekset syntyvat pitkan suunnittelun jalkeen. Ennen tapahtuman
suunnittelua taytyy miettia, miksi tapahtuma jarjestetaan. Tapahtuman tavoitteen tulee olla
kaikilla selvilla ja jatkuvasti esilla. Toiseksi tulee miettia kenelle tapahtuma on tarkoitettu.
Kohderyhma taytyy tunnistaa ja heidan kiinnostuksen kohteensa selvittaa. Kolmanneksi mie-
tintaan tulee ottaa mita jarjestetaan. Millainen tapahtuma on kyseessa? Onko kyseessa asia-
vai viihdetapahtuma vai kenties naiden yhdistelma? Kaikkiin kolmeen kysymykseen taytyy vas-
tata ennen tapahtuman suunnittelua. Naiden kysymysten kautta syntyy useimmiten tapahtu-
man idea, jonka ymparille koko tapahtuma suunnitellaan. Taman jalkeen tulee miettia opera-
tiivisia kysymyksia eli miten tapahtuma aiotaan toteuttaa: Miten tavoite saavutetaan ja idea
toteutetaan? Millainen ohjelma tapahtumassa on? Tapahtuman sisallon ja ohjelman suunnitte-
lussa kohderyhman huomioon ottaminen on ehdotonta. Ohjelma tulee suunnitella nimen-
omaan kohderyhmalle. Viimeiseksi kuka toimii vastuu henkilona ja isantana? Tapahtuman
isannalla on suuri rooli koko tapahtuman onnistumisessa, joten tama henkilo tulee valita tar-
koin. Operatiivisten kysymysten tuloksena syntyy tapahtuman teema. (Vallo & Hayrinen 2010,
93 -97.)
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Kun kaikki kysymykset ja vastaukset ovat tasapainossa toistensa kanssa, eli toisin sanoen kaik-

ki osa-alueet toimivat, tulee tapahtumasta onnistunut (Vallo & Hayrinen 2010, 97.)

Miksi?

Miten? Millainen?

Mita? Kenelle?

Kuka?

Kuvio 2: Onnistunut tapahtuma (Vallo & Hayrinen 2010, 97)

Kuviossa 2 ovat kaikki kuusi kysymysta, joihin tulee vastata, jotta tapahtuma onnistuisi. Miksi,
kenelle ja mita muodostavat idean ja miten, millainen ja kuka taas teeman. Naiden pohjalta
on helppoa lahtea kehittamaan tapahtumaa eteenpain. Tapahtuman suunnittelun edetessa
tulisi pitaa mielessa tapahtuman idea ja teema, jottei eksyttaisi harhateille. (Vallo & Hayri-
nen 2010, 97 - 98.)

Tapahtuman jarjestamista voi verrata myos projektiin. Tapahtuma on kertaluontoinen ja silla
on omat tavoitteensa, budjettinsa, aikataulunsa ja sita varten on koottu ryhma ihmisia vas-
taamaan tapahtuman jarjestelyista aivan kuten projektillakin. Projektin, kuten tapahtuman-
kin, vaiheet alkavat hyvasta ideasta. Taman jalkeen maaritellaan tavoitteet. Miksi tehdaan,
kenelle tehdaan ja kuka on vastuussa ovat kysymyksia, joihin tulisi vastata ennen tapahtuman
suunnittelun aloittamista. Selkeat tavoitteet helpottavat suunnittelua ja antavat vahvan poh-
jan koko tapahtumalle. (liskola-Kesonen 2004, 8 - 10.)

Itse tapahtumaprosessi koostuu suunnittelu-, toteutus- ja jalkimarkkinointivaiheesta. Suunnit-
teluvaihe tulisi aloittaa ajoissa, jotta kaiken tarvittavan ehtii saada valmiiksi ennen toteutus-
vaihetta. Monet tilat tulee varata jo kuukausia ennen itse tapahtumaa. Suunnittelu vie kaikis-

ta eniten aikaa koko tapahtumaprosessissa. (Vallo & Hayrinen 2010,147 - 148.) . Huolellinen
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suunnittelu on kaiken lahtokohta. Sen avulla pystytaan tehostamaan prosesseja, parantamaan
seka toimintaa etta ajankayttoa ja johtamaan eri toimintoja tehokkaammin. Suunnittelun
yhteydessa on muistettava ottaa myos riskit ja mahdolliset uhat huomioon. Tapahtuman pro-
jektisuunnitelman tulisi sisaltaa ainakin seuraavat asiat: tavoitteet ja niiden arviointitavat,
avaintulokset, toimenpiteet, organisaatio, toteutusaikataulu ja budjetti. (liskola-Kesonen
2004, 8 - 10.)

Toteutusvaiheessa on kolme paakohtaa: rakennusvaihe, itse tapahtuma ja purkuvaihe. Tapah-
tuman rakentaminen konkretisoi tapahtuman suunnitelmat. Tapahtuman rakentaminen on
usein aikaa vievaa puuhaa verrattuna itse tapahtuman kestoon. Tapahtuma voi olla ohi muu-
tamassa tunnissa. Taman jalkeen alkaakin tapahtuman purku, jolloin kaikki rakentamisvai-
heessa toteutettu puretaan pois. Jalkimarkkinointi on tarkea osa tapahtumaprosessia. Jalki-
markkinoinnissa kiitetaan osallistujia, esiintyjia ja mukana olleita, kerataan palautetta, hoi-
detaan mahdolliset yhteydenottopyynnot ja tehdaan yhteenveto koko tapahtumaprosessista.
Tapahtumasta on tarkeaa tehda yhteenveto, jossa kaydaan lapi hyvin ja huonosti menneet
asiat. Nain ollen seuraavaa tapahtumaa varten osataan tehda asiat paremmin. Tapahtumapro-

sessi on silloin myos oppimisprosessi. (Vallo & Hayrinen 2010, 153; 168 - 169.)

Projektista vastaavan on pidettava huolta, etta jokainen tietaa tehtavansa seka siita, etta
kaikki sujuu ajallaan ja suunnitelmien mukaisesti. Hanen tulee pitaa kokonaisuutta silmalla,
eika niinkaan puuttua pieniin asioihin. Tyontekijoiden tulisi osata ratkoa pienimmat ongelmat
itse. Projektin vastuuhenkilo on esimerkkina koko tapahtuman jarjestamisorganisaatiolle, jol-
loin hanen tulee sailyttaa malttinsa ja pitaa kaikki ohjakset kasissaan. Tapahtuman jalkeen
tapahtumapaikka puretaan ja siivotaan. Tyontekijoiden ja muiden apujoukkojen kiittaminen
on tarkeaa, jotta kaikille jaa tapahtumasta hyva mieli. Palautteen keraaminen auttaa tapah-
tuman jarjestajia analysoimaan, kuinka tapahtuma meni ja mita olisi voinut tehda paremmin.

Tama kaikki tieto on todella tarkeaa tulevaisuutta ajatellen. (liskola-Kesonen 2004, 11 - 12.)

Budjetin suunnittelu seka rahavirtojen tarkkailu ja kontrollointi ovat tarkeita tapahtuman
johtamisessa. Tapahtuman jarjestajan tulee tietaa, kuinka paljon rahaa voidaan kayttaa ja
kuinka paljon tapahtuma mahdollisesti tuottaa. Jarjestajan tulee ottaa huomioon taloudelli-
nen nakokulma aina tapahtuman suunnittelusta itse tapahtumaan ja tapahtuman paattymi-
seen. Tama tarkoittaa sita, etta kaikista kuluista ja tuotoista pidetaan kirjaa koko tapahtu-

maprosessin ajan, jotta pysytaan kartalla tuloista ja menoista. (Shone & Parry 2004, 96 - 97.)

Tapahtuman tavoitteet ja talousjohtaminen ovat tiukasti kiinni toisissaan. Budjetin tulee kat-
taa kaikki tapahtuman tavoitteet. Esimerkiksi syntymapaivajuhlien budjetti on 1000 euroa ja
jos heti aluksi kaytetaan 800 euroa juhlapaikan vuokraan, jaa itse juhlien toteuttamiseen vain

200 euroa. Tapahtuman jarjestajan on siis pidettava huolta, etta budjetti on kaikkien tiedos-
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sa ja etta tavoitteet ja budjetti puhuvat samaa kielta. (Shone & Parry 2004, 97 - 98.) Monet
tapahtumat vaativat sponsoreiden avustusta. Kaikkia menoja ei saada katettua pelkilla lippu-
tuloilla, jolloin tarvitaan sponsoreita. (Robinson, Wale & Dickson 2010, 69.) Rahoituksen ta-
pahtumalle voi hankkia myos mainostuloilla, oheistuotteiden myynnilla ja yksityisyrityksien
kohdalla monesti hankkimalla lainaa. (Robinson ym. 2010, 49 - 55.)

Budjetin laatimisen hyvia puolia ovat muun muassa ennuste siita, mita kuluja ja tuloja tulee
olemaan. Tama helpottaa suunnittelua. Budjetti ei saa olla paatekija, minka ymparille tapah-
tuma rakentuu. Budjetin pitaa pystya myos joustamaan. Budjetti auttaa myos kontrolloimaan
menoja ja olemaan tietoinen seka menoista etta tuloista, jolloin ei tehda budjetin vastaisia
paatoksia. Budjetin laatiminen auttaa myos tekemaan kustannustehokkaita paatoksia. (Shone
& Parry 2004, 108.) Kaiken kaikkiaan on tarkeaa seurata menoja ja tehda tapahtuman talous-
johtamisesta tehokasta, jotta tapahtuma tuottaisi mahdollisimman hyvin ja asiakkaat olisivat
tyytyvaisia (Shone & Parry 2004, 118).

5 Opinnaytetyossa toteutettu kehittamisprosessi

Tassa luvussa kuvataan opinnaytetyon prosessia tapahtumapalveun kehittamiseksi, ja sita,

mita ideointi- ja kehittamismenetelmia tyossa kaytettiin. Palvelumuotoilu on toteutetun ke-
hittamistyon lahtokohtana. Palvelumuotoilun tapaan menetelmia kaytettiin hankittaessa ai-
neistoa opinnaytetyohon. Menetelmina kaytettiin haastattelua, benchmarkingia, havainnoin-
tia, blueprintia ja asiakkaan palvelupolkua. Ideointimenetelmana kaytettiin sovellusta 8x8 -

menetelmasta.

Tama luku on koottu niin, etta ensin avataan kaytettyja menetelmia teoreettisesti. Taman
jalkeen kerrotaan, miten menetelmien kaytto prosessissa toteutettiin ja mita tuloksia mene-

telmien avulla saatiin. Lopuksi arvioidaan menetelmien kayttokelpoisuutta.

5.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilulle on monta erilaista maaritelmaa. This is service design thinking -kirjan
(Stickdorn & Schneider 2010) mukaan palvelumuotoilun kasitteelle ei ole yleista maaritelmaa,
sen takia jokainen maarittelee sen eri tavalla. Esimerkiksi Stefan Moritzin (2005, 4) mukaan
palvelumuotoilu auttaa innovoimaan uusia tai parantamaan olemassa olevia palveluita, teke-
malla niista hyodyllisempia, helppokayttoisempia ja houkuttelevampia asiakkaille seka tehok-
kaampia ja tuottavampia yrityksille. Yritys, joka tarjoaa konsultointipalveluja kayttaen hy-
vakseen palvelumuotoilua, maarittelee kasitteen seuraavanlaisesti: Palvelumuotoilu on koko-
naisvaltainen tapa saavuttaa ymmarrys siita, mita asiakkaat haluavat ja tarvitsevat. (Frontier

Service Design 2012.) Anita Zehrerin (2009) mukaan palvelumuotoilussa palvelut ovat tuottei-
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ta, joita pitaa jarjestelmallisesti kehittaa niin, etta keskitytaan asiakkaiden kokemaan ar-

voon.

Kirjassa Palvelumuotoilu Juha Tuulaniemi (2011, 24 - 27) kertoo, etta palvelumuotoilu on tapa
tehda asioita uudella tavalla, muun muassa jo olemassa olevien palveluiden kehittamisessa,
uusien palveluiden innovoinnissa ja yrityksen strategisten tavoitteiden yhdistamisessa kaytta-
dellisesti, ekologisesti kuin sosiaalisestikin. Kuten aikaisemmassa kappaleessa sanottiin, pal-
velumuotoilu on kokonaisvaltaista lahestymista suunnitteilla tai kehitteilla olevaan palveluun.
(Tuulaniemi 2011, 24 - 27.) Palvelumuotoilun lahestymistapa palveluiden kehittamiseen on
asiakkaan kokemuksen kautta. Palvelumuotoilun avulla pystytaan suunnittelemaan kokonais-
valtaisia prosesseja ja menetelmia asiakkaille. (Stickdorn & Schneider 2010, 30.) Palvelumuo-
toilu parantaa muun muassa helppokayttoisyytta, tyytyvaisyytta, luotettavuutta ja tehokkuut-
ta kaikilla osa-alueilla, ennen kaikkea ihmisissa, jotka tuottavat palvelun. (Engine service de-
sign 2012.)

Ihminen ja hanen tarpeensa ovat palvelumuotoilussa keskeista. Palveluiden ja tuotteiden yh-
distamisella tyydytetaan parhaiten asiakkaan tarpeet. On huomioon otettavaa, etta asiakas-
palvelijat kuten asiakkaatkin vaikuttavat palvelun tuottamiseen, myos ymparistolla on oma
vaikutuksensa asiaan. Palvelumuotoilussa otetaan huomioon kaikki tekijat, jotka ovat osalli-
sena palvelun tuottamiseen. (Tuulaniemi 2011, 66.) Palvelumuotoilun keskiossa on aina asia-
kas ja hanen tarpeensa, joita ymmartamalla voidaan saavuttaa onnistuneita, muista eroavia,
palveluita. Asiakasymmarrys koostuu asiakkaiden arvojen, odotusten, motiivien, tarpeiden ja
valintojen ymmartamisesta. Palvelumuotoilun tulisi aina olla ennakoivaa, jotta asiakkaiden
tarpeisiin pystytaan vastaamaan ajallaan. Kysyttaessa asiakkailta, mita he haluavat, hetken
paasta he haluavatkin jo jotain muuta. Taman vuoksi ennakoiminen on tarkeaa. Asiakkaiden
toimintaa tutkimalla saadaan heidan todelliset tarpeensa ja halunsa selvitettya. Havainnoi-
malla ja tutkimalla asiakkaiden arkea asiakkaiden motiivit ja arvot tulevat esiin, niiden poh-
jalta pystytaan kehittamaan parempia palveluita ja palvelukonsepteja. (Tuulaniemi 2011, 71 -
73.)
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SERVICE DESIGN

Kuvio 3: Service design

Kuvio 3 kertoo, mista kaikesta palvelumuotoilu voi koostua. Kuvion tarkoituksena on nayttaa,
mitka palvelumuotoilun kasitteet ovat tarkeita tassa opinnaytetyossa. Palvelumuotoiluun liit-
tyy vahvasti asiakas ja palvelut seka palveluiden kehittaminen, suunnittelu ja innovaatiot.
Yhteistyoyritysten, asiakkaiden ja yhteistyokumppanien valinen yhteistyo on avainasemassa

palvelumuotoilussa.
5.2 8x8 -menetelman sovellus

8x8 -menetelma on jarjestelmallinen ideointimenetelma. Se on hyvin samantapainen kuin
ajatuskartta. Ongelma kirjoitetaan ruudukon keskelle yhden ruudun sisalle, taman jalkeen
ongelman ymparille kirjoitetaan mieleen tulevia nakokulmia kyseisesta ongelmasta. Nakokul-
mia kirjoitetaan yhteensa kahdeksan. Nama kahdeksan nakokulmaa siirretaan omiksi “ongel-
miksi” eli uusiksi aloituspisteiksi, joiden ymparille kehitetaan uudet kahdeksan nakokulmaa.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 147.)

8x8 -menetelma toimi ideoinnin tukena opinnaytetyon alussa. Idea lisapalvelusta oli syntynyt

jo aiemmin, jolloin 8x8 -menetelmaa ei kaytetty varsinaisesti lisapalvelun ideointiin. Ideana
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kun oli tapahtumapalvelun kehittaminen cateringyrityksen lisapalveluksi, 8x8 - menetelmaa
kaytettiin tapahtumapalvelun hahmottamiseen ja siihen, mita kaikkea palvelu vaatii toimiak-
seen. Menetelma tuotti tuloksia, joiden pohjalta rakennettiin ajatuskartta palvelun vaatimis-

ta sidosryhmista.

Media

Kilpailijat

Kukka

Tapahtuma kauppa

palvelu
Paikalliset
yritykset
Tilan

tarjoajat

Viihde/Es Kylma
iintyjdt apu

Aiani&Valo
& Tekniikka

Kuvio 4: Sidosryhmakuvaus

Kuviossa 4 on tapahtumapalvelun sidosryhmakuvaus. Keskella on kehitettava lisapalvelu ta-
pahtumapalvelu, johon koko sidosryhmakuvaus perustuu. Tarkeimpia sidosryhmakanavia ovat
paikalliset yritykset, joita tassa tapauksessa on muun muassa paikalliset turvallisuuspalvelun
tarjoajat ja kukkakaupan pitajat. Sidosryhmakuvauksessa on myo0s eritelty eri yrityksia, joiden
yksiloidyt palvelut olisivat kehitettavan tapahtumapalvelun kannalta merkityksellisia, kuten
Kylmaapu, joka tuottaa paljon erilaista tapahtumarekvisiittaa. Yritys Adni & Valo & Tekniikka
tulisi olemaan vahvasti toiminnassa mukana tuottaen eri tapahtumiin tekniikkaa, valoja seka
aanitehosteita. Viihdepalvelut seka esiintyjat ovat sidosryhmakuvauksessa mukana, silla esi-
merkiksi isompien yritysten tapahtumiin tarvitaan esiintyjia, esimerkiksi bandeja. (Lataamo
2012.)

Sidosryhmakuvaukseen on myos liitetty paikalliset kilpailijat. Cateringyritys PitoPastantti voi
soveltaa benchmarkingia paikallisten kilpailijoiden kanssa ja nain ollen parantaa omaa toimin-
taansa. Paikalliset tilantarjoajat ovat merkittavassa osassa tata sidosryhmakuvausta, silla yh-
teistyo tilantarjoajien valilla on merkittava. Sidosryhmakuvauksen yhtena osana on media,
jonka koetaan vaikuttavan hyvin suuresti kehitettavaa lisapalvelua kohtaan. Median oikea

markkinointi seka positiivinen asenne tapahtumapalvelua kohtaan luo mahdollisuuden onnis-
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tuneelle palvelulle. (Lataamo 2012.) Sidosryhmakuvauksen rakentamisessa apuna kaytettiin
havainnoinnissakin kaytetty yritys Lataamo Oy:n antamia tietoja tapahtuman jarjestamiseen

liittyvista tekijoista.

5.3 Haastattelu

Haastattelu on joustava tiedonkeruumenetelma, jossa ollaan suorassa kielellisessa vuorovai-
kutuksessa tutkittavan kanssa. Haastattelussa on seka etuja etta haasteita. Haastattelun suu-
rena etuna on se, etta aineistoa keratessa voidaan edeta joustavasti ja tilanteen mukaisesti.
Haastattelu valitaan usein sen vuoksi, etta sen tulosten tulkinta on huomattavasti vapaampaa
kuin esimerkiksi postikyselyssa. Myos mahdollisuus selventaa ja syventaa haastateltavan hen-
kilon vastauksia on yksi haastattelun eduista. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 205 - 206.)
Haastattelun maaritelma yksinkertaisuudessaan on, etta haastattelu on tilanne, jossa henkilo
esittaa kysymyksia toiselle henkilolle. Tassa tapauksessa henkilot ovat haastattelija ja haasta-
teltava. (Eskola & Suoranta 2005, 85.)

Haastattelun hyviin puoliin voidaan lisata myos mahdollisuus selvittaa haastateltavan henkilon
vastausten taustalla olevia motiiveja. Nain kysymyksiin on mahdollista saada huomattavasti
laajempi ja kattavampi nakokulma. Haastattelutilanteessa on myos mahdollista hyodyntaa ei-
kielellisia vihjeita haastateltavalta, jolloin vastauksiin voi saada uuden odottamattoman na-
kokulman. (Hirsjarvi & Hurme 2006, 34 - 35.)

Haastattelun hyvien puolien lisaksi se sisaltaa myos ongelmia. Haastattelu voi sisaltaa virhe-
lahteita ja sen luotettavuutta voidaan kyseenalaistaa. Luotettavuutta heikentaa esimerkiksi
se, etta haastateltava pyrkii antamaan sosiaalisesti suotavia vastauksia esittamalla hyvaa kan-
salaista, joka tayttaa moraaliset seka sosiaaliset velvollisuutensa, vaikka oikeasti nain ei olisi-
kaan. Haastatteluaineisto on tilanne- ja kontekstisidonnaista, joka aiheuttaa sen ongelman,
etta haastateltava voi puhua haastattelussa toisin kuin jossakin toisessa tilanteessa. (Hirsjarvi
ym. 2009, 206 - 207.)

Haastattelussa haastattelijalta vaaditaan myos taitoa ja kokemusta, jotta haastattelusta saa-
daan onnistunut. Haastattelu vie yleensa paljon aikaa. Sen suunnittelu tulee tehda huolelli-
sesti ja taman lisaksi haastattelijan tulee kouluttautua ja harjoitella omaa tehtavaansa ja
rooliaan, jotta haastattelutilanteesta tulisi ammattimainen. Haastattelusta haastavaa tekee
myos se, etta haastatteluaineiston analysointi, tulkinta ja raportointi on usein ongelmallista,

silla varsinaisia valmiita malleja ei ole olemassa. (Hirsjarvi & Hurme 2006, 35.)

Haastattelu on yhdenlaista keskustelua ja tasta johtuen haastattelutyyppeja on erilaisia. Tut-

kimustyypista riippuen vaihtelevat myos haastattelutyypit, joita ovat strukturoitu haastattelu,
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eli lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja avoin haastattelu. Lomakehaastattelu tapahtuu
lomakkeita apuna kayttaen, jolloin kysymysten ja vaitteiden esittamismuoto ja -jarjestys on
ennalta maaratty. Teemahaastattelu on valimuoto lomakehaastattelun ja avoimen haastatte-
lumuodon valilta. Teemahaastattelu pohjautuu nimensa mukaisesti johonkin tiettyyn teemaan
ja nain ollen siina ei ole tarkkoja kysymyksia eika kysymysten jarjestyksella ole valia. Avoin
haastattelu on haastattelun kaikista muodoista lahimpana keskustelua ja siina ei ole varsinai-
sesti mitaan runkoa. Siina haastattelija selvittelee haastateltavan ajatuksia ja mielipiteita

vapaasti keskustelun kuluessa niin, etta aihekin voi muuttua. (Hirsjarvi ym. 2009, 207 - 209.)

Teemahaastattelussa voidaan olettaa, etta haastateltavalla henkilolla on jo entuudestaan
jotain kokemusta teemasta, josta hanta haastatellaan. Teemahaastattelu lahtee oletuksesta,
etta kaikkia yksilon kokemuksia, ajatuksia, uskomuksia ja tunteita voidaan tutkia talla aineis-
tonkeruumenetelmalla. Teemahaastattelun etu on se, etta se ei sido haastattelua kvalitatiivi-
seen tai kvantitatiiviseen leiriin, eika se taman kautta ota kantaa esimerkiksi haastatteluker-
tojen maaraan tai siihen, miten pitkalle haastattelussa syvennytaan. Oleellista on kuitenkin
muistaa, etta teemahaastattelussa merkittavinta on se, etta yksityiskohtaisten kysymysten
sijaan haastattelu etenee tiettyjen tarkeiden teemojen varassa. (Hirsjarvi & Hurme 2006, 47 -
48.)

5.3.1 Haastattelun toteutus

Opinnaytetyon yhtena aineistonhankintamenetelmana oli teemahaastattelu. Teemahaastatte-
lun avulla haastateltiin PitoPastantin asiakkaita. Teemahaastattelun avulla oli mahdollisuus
suunnitella haastattelun teemoja ja aihealueita etukateen ennen varsinaisia haastattelutilan-
teita. Haastattelu teemoiteltiin kahteen eri kohderyhmaan, joista toinen oli yksityiset asiak-
kaat ja toinen yritysasiakkaat. Talla pyrittiin saamaan laajempaa ja ennen kaikkea tarkempaa
asiakkaiden nakokulmaa kehitettavaa tapahtumapalvelua kohtaan. Teemahaastattelun avulla
saatiin henkilokohtaisia vastauksia haastateltavilta, jolloin tuloksista tuli luotettavampia.
Teemahaastattelu mahdollisti myos lisakysymysten esityksen, joiden avulla haastattelusta oli
mahdollista saada viela perusteellisempi. Haastattelukysymysten teemoittelulla pyrittiin saa-
maan haastattelusta yksityiskohtaisempaa. Tarkoituksena oli, etta haastattelutilanteen alussa
haastateltavalle avattaisiin kasitetta tapahtumapalvelu ja taman kautta aloitettaisiin haastat-

telu.

Haastattelut tapahtuivat PitoPastantin neuvottelutilassa sellaisten tilaisuuksien tilaajien kans-
sa, jotka olivat sopineet neuvottelupaivat omille tilaisuuksilleen jo etukateen. Asiakkailta oli
kysytty suostumus haastatteluun ja haastateltavat valittiin niin, etta asiakkaita oli seka yritys-
etta yksityispuolelta. Yrityspuolen asiakkaita oli kolme ja yksityispuolen asiakkaita oli kaksi.

Kysymykset aseteltiin niin, etta jatkokysymysten esittaminen oli mahdollista. Tavoitteena oli,
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etta haastattelun kautta saataisiin kartoitettua tapahtumapalvelun kysyntaa jo valmiina ole-
vilta asiakkailta, ja heidan valmiuttaan kayttaa kyseessa olevaa palvelua. Haastattelussa py-
rittiin siihen, etta haastattelu olisi rentoa ja se toimisi sujuvana keskusteluna eteenpain. Nain

haastattelutilanteesta tuli molemminpuolisesti luonnollinen.

5.3.2 Haastattelun tulokset ja niiden tarkastelu

Haastattelut sujuivat paaosin hyvin. Hyvin suunniteltu haastattelurunko (Liite 1.) teki haas-
tattelutilanteista luonnollisia ja nain ollen tavoitteiden mukaisia. Haastateltavat vaikuttivat
haastattelutilanteessa motivoituneilta vastaamaan ja hyvin halukkailta tukemaan opinnayte-
tyota haastattelun avulla. Haastattelutilanteissa ei ilmennyt vaivaantuneisuutta ja tama tuot-

ti nain ollen realistisia vastauksia haastateltavilta.

Seka yritys- etta yksityishaastattelut aloitettiin kertomalla opinnaytetyosta, sen aiheesta ja
tavoitteista. Taman jalkeen haastateltaville kerrottiin lyhyesti tapahtumapalvelusta seka
hieman siita, miten tapahtumapalvelu toteutettaisiin PitoPastantin Salon toimipisteessa.
Haastatteluihin varattiin aikaa tarpeen mukaan, ja aikataulun kanssa ei tullut ongelmia. Ky-
symysten teemoittelu jasensi ja sujuvoitti haastatteluja. Tarkentavilla kysymyksilla (Liite 1))
avattiin kysymysta haastateltaville enemman ja joissain tapauksissa tarkentavia kysymyksia ei

tarvinnut esittaa, silla haastateltavat osasivat vastata edeltavaan kysymykseen hyvin laajasti.

Haastattelun tuloksia tarkasteltaessa voitiin tulla siihen tulokseen, etta vastaukset olivat hy-
vin samankaltaisia paakysymysten kohdalla. Vastauksissa ei ilmennyt suurta vaihtelua. Enna-

koituun verrattuna vastaukset olivat suurelta osin odotusten mukaisia.

Haastatteluissa ilmeni, etta erityisesti yksityiset asiakkaat olivat tarkkoja siita, mita palvelu
tulisi maksamaan (Liite 3). Yritysasiakkaat eivat kiinnittaneet hintaan juuri lainkaan huomiota
(Liite 2). Haastattelutuloksissa ilmeni selvasti se, etta tapahtumapalvelun palveluiden toivot-
taisiin olevan raataloityjaja jokaiselle asiakkaalle. Taman koettiin olevan huomattavasti pal-

jon parempi vaihtoehto kuin valmiit pakettipalvelut.

5.4  Havainnointi

Havainnoinnilla tarkoitetaan aineistonhankintamenetelmaa, jossa tutkittavasta asiasta koo-
taan tietoa esimerkiksi seuraamalla ilmiota seka tekemalla havaintoja aistinvaraisesti. Ha-
vainnointi kertoo, mita ymparilla todella tapahtuu ja sen avulla saadaan tietoa, toimivatko
ihmiset todella niin kuin he sanovat toimivansa. Havainnointi on menetelmana tyolas ja tasta
johtuen se on vahemman kaytetty kuin esimerkiksi haastattelu. (Hirsjarvi ym. 2009, 212 -
213.)
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Havainnointi sisaltaa etuja seka haittoja. Sen etuihin kuuluu muun muassa se, etta havain-
noinnin avulla voidaan saada valitonta ja suoraa tietoa havainnoitavan kohteen toiminnasta ja
kayttaytymisesta luonnollisessa ymparistossa. Havainnointi on myos erinomainen tutkimusme-
netelma, kun tutkimuskohde sisaltaa tilanteita, jotka ovat vaikeasti ja nopeasti muuttuvia.
Sen avulla saadaan kerattya monipuolista ja mielenkiintoista aineistoa. Havainnointimenetel-
man haittoja on esimerkiksi se, etta havainnointi saattaa hairita ja jopa muuttaa tutkittavaa
tilannetta. Havainnointi saattaa heikentaa tutkimuksen objektiivisuutta, jos havainnoija esi-
merkiksi sitoutuu emotionaalisesti tutkittavaan kohteeseen. Havainnointi vie tutkimusmene-

telmana paljon tutkijan aikaa ollen samalla hyvin tyolas. (Hirsjarvi ym. 2009, 213 - 214.)

Havainnoinnin tekee haastavaksi myos se, etta havainnoija toimii itselleen oudossa yhteisos-
sa, jossa hanella ei ole varsinaista asemaa. Havainnoinnissa yhteison jasenet joutuvat jatku-
vasti keskittymaan tehtaviinsa yhteisossa ja tasta johtuen havainnoija ei voi tutkijan tavoin
keskittya paatoimisesti tarkkailuun. Havainnoinnin vaikeutta lisaa se, etta kentalla kerattyjen
aineistojen purku saattaa jalkeenpain olla haastavaa, mikali aineistojen merkinta ei ole ollut
riittavan kattavaa. (Eskola & Suoranta 2005, 98 - 99.)

Havainnoinnin menetelmia on useita. Havainnointi voi olla hyvin systemaattista ja tarkasti
jasenneltya, tai painvastaisesti se voi olla hyvin vapaata ja mukautunutta luonnolliseen toi-
mintaan. Havainnointi voidaan jakaa kahteen eri lajiin, jotka ovat systemaattinen havainnoin-
ti ja osallistuva havainnointi. Systemaattinen havainnointi tehdaan tarkasti rajatuissa tiloissa
ja sen havainnoija toimii ulkopuolisena toimijana. Systemaattisen havainnoinnin kohteena
voivat olla niin laajemmat tapahtumat kuin yksittaiset liikkeet ja liikesarjat. Osallistuva ha-
vainnointi on vapaasti tilanteessa muotoutuvaa ja havainnoija osallistuu tutkittavan kohteen
toimintaan. Taman vuoksi on tarkeaa, etta tutkija muistaa pitaa erillaan havainnot ja omat
tulkintansa naista havainnoista. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkimukset ovat yleensa kent-
tatutkimuksia. (Hirsjarvi ym. 2009, 214 - 217.)

5.4.1 Havainnoinnin toteutus

Opinnaytetyon yhtena aineistonkeruumenetelmana kaytettiin havainnointia. Tyossa pyrittiin
soveltamaan osallistuvaa havainnointia. Havainnointi mahdollisti uusien innovatiivisten asioi-
den yhdistamista seka nain ollen antoi uutta nakokantaa kehitettavaan lisapalveluun. Opin-
naytetyossa havainnoitiin yhta tapahtumaa, jossa kiinnitettiin erityista huomiota tapahtuman
onnistuneeseen kulkuun. Teoriasta saatuja kasitteita pyrittiin vertaamaan todellisuuteen. Ha-
vainnoinnilta haettiin tuntumaa todellisuuteen, jonka avulla pystyttaisiin laajentamaan kuvaa
tapahtumapalvelusta ja taman kautta parantaa kehitettavaa tapahtumapalvelua PitoPastan-

tille.
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5.4.2 Havainnoinin tulokset ja niiden tarkastelu

Opinnaytetyota varten tehtiin havainnointeja tapahtumatoimisto Lataamo Oy:ssa. Lataamo Oy
on tapahtumamarkkinoinnin luova asiantuntijaorganisaatio, jonka palvelukonseptin avulla
pystytaan tarjoamaan laaja osaamispaaoma asiakkaan kayttoon. Se tarjoaa tavoitteellista,
tuloksellista ja pitkajanteista kumppanuutta tapahtumamarkkinointiprojektien toteuttajana.
Lataamo Oy:n palvelukonsepti sisaltaa kokonaisvaltaisen suunnittelun, sisallontuotannon seka

projektinjohdon. (Lataamo 2012.)

Havainnointi toteutettiin havainnoimalla yrityksen toimintaa tapahtuman tuottamisen nako-
kulmasta ja tama oli opinnaytetyon kannalta tarkeaa. Havainnointia varten laadittiin havain-
nointisuunnitelma, joka loytyy liitteista. Havainnointisuunnitelma auttoi havainnointitilan-
teessa merkittavasti. Tapahtumana oli suuren yrityksen maailmanlaajuinen konferenssi, jonka
tuottajana toimi Lataamo. Lataamon henkilokunta perehdytti ennen tapahtuman alkua kerto-
en, mita tapahtuman eteen oli suurin piirtein tehty ennen koko tapahtuman toteutusta. Tama
auttoi huomattavasti ymmartamaan tapahtuman tuottamisen kulkua ja sita, kuinka vahvasti
kaytantoa vahvisti teoreettinen tieto. Haastavaa havainnoinnista teki se, etta Lataamo Oy:n
toiminta on merkittavasti suurempaa kuin PitoPastantin, jolloin tapahtumien tyyppi on hie-
man erilainen. Tama ei kuitenkaan ollut havainnoinnin kannalta liian haastavaa. Havainnoin-

nin tyypillisia ongelmia ei havainnointitilanteessa ilmennyt.

Havainnointi tuotti arvokasta tietoa opinnaytetyota varten. Havainnointi auttoi konkretisoi-
maan tapahtuman tuottamista ja sita, olisiko kehitettava lisapalvelu cateringyritys PitoPas-
tantille mahdollinen. Havainnoinnin tuloksena tultiin siihen tulokseen, etta lisapalvelu on

mahdollista toteuttaa PitoPastantille kaytantoon.

5.5 Benchmarking

Benchmarking on kehittamistyossa kaytettava menetelma. Benchmarkingissa perustana on
toisten toimintojen ja menestyksen tutkiminen. Yleensa tutkitaan menestyvaa organisaatiota
ja hyodynnetaan heidan toimintatapojaan ja -mallejaan seka otetaan opiksi heidan menestyk-
sen avainasioita. (Ojasalo ym. 2009, 163 - 164.) Jotkut tukijat erehtyvat luulemaan jokaista
pienta vertailua benchmarkingiksi. Kilpailija-analyysissa vertaillaan tuotteita tai palveluita,
kun taas benchmarking menee huomattavasti syvemmalle. Benchmarkingissa huomioidaan,
kuinka naita tuotteita ja palveluita johdetaan ja tuotetaan. Kilpailija-analyysi keskittyy tietyn
alueen yrityksiin, kun benchmarking hakee parhaita yrityksia, sijaitsivatpa ne missa tahansa.
(Kozak 2004, 1 - 2.) Benchmarkingissa vertailukohteena voi olla toinen yritys kokonaan toisel-

ta toimialalta, kilpailija tai vaikka oman organisaation yksittainen osasto. Ennen benchmar-
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kingin aloittamista taytyy tehda kunnon pohjatyo ja valita kehitettava kohde seka sille vertai-

lukohde, jossa asiat tehdaan paremmin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 163 - 164.)

Vertailukohteesta tulisi hankkia mahdollisimman paljon tietoa esimerkiksi, kuinka he tekevat
asiat paremmin ja miksi he onnistuvat. Vertailuyritykseen voi tehda myos benhmarking-
vierailun, jonka avuksi voi suunnitella listan havainnoitavista ja kysyttavista asioista. Tuloksia
tulisi tulkita kriittisesti ja luovasti. Osaa asioista voi soveltaa suoraan yrityksen kehitettavaan
toimintaan ja osa voi vaatia sopivan ratkaisun loytamista oman toimintaan. Tarkeaa on myos
havaita, mista asioista voidaan oppia jotain uutta ja yleensa benchmarkingissa tuleekin esille
sellaistakin tietoa, mita ei osata ennakoida. Tahan kannattaa aina varautua, jotta yllattavakin
tieto voidaan hyodyntaa yrityksessa parhaimmalla mahdollisella tavalla. (Ojasalo ym. 2009,
163 - 164.)

Oikein tehtyna benchmarking auttaa yritysta ymmartamaan omia vahvuuksiaan ja heikkouksi-
aan. Se auttaa myos kiinnittamaan huomiota oman palvelun laatuun ja hintaan ja tata kautta
parantamaan niita seka asiakastyytyvaisyytta. Benchmarking voi motivoida tyontekijoita pa-
rempiin tyosuorituksiin. Benchmarkingin avulla voidaan saavuttaa tieto siita, kuinka pitkalle
kehittamiskohteita voidaan vieda. Benchmarking on kustannus tehokastapa saada selville uu-
sia innovaatioita, joita voidaan taas sovittaa omaan toimintaan. Huonosti toteutettu bench-
markkaus voi tuoda yritykselle huonoa mainetta ja jopa tahrata yrityksen imagon. Taman li-
saksi huono benchmarkkaus tuhlaa yrityksen varoja kuten kallisarvoista aikaa. (Kozak 2004, 2
-5.)

5.5.1 Benchmarkingin toteutus

Benchmarking -menetelmaa kaytettiin, jotta saataisiin kattava kuva tapahtumapalveluyrityk-
sista. Vertailuyrityksiksi valittiin saman toimialan yrityksia, tarkemmin niiden internet-sivuja.
Benchmarkingissa voi joko menna paikan paalle yritykseen keraamaan tietoa tai sen voi to-
teuttaa myos esimerkiksi Internetin avulla (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 164.) Bench-
marking tehtiin keraamalla tietoa useamman tapahtuma- ja cateringyrityksen Internetsivuilta.
Tarkoituksena oli loytaa samanlaisia yrityksia kuin PitoPastantti, joka tarjoaa pitopalvelua ja
tapahtumapalvelua, jotta tulokset olisivat mahdollisimman lahella kehitettavaa palvelua ja

nain ollen mahdollisimman soveltamiskelpoisia.

Benchmarkingin avulla haettiin erilaisia hyodyllisia tietoja tapahtumapalvelusta ja vastauksia
ainakin seuraaviin kysymyksiin: mita prosesseja tapahtumapalveluihin kuuluu, miten eri ta-
voin asioita voidaan hoitaa ja mitka asiat tai toiminnot vaativat erityista huomiota. Selvityk-

sen kohteena olivat myos yritysten tarjoamat palvelut ja lisapalvelut seka kokonaiskuva yri-
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tyksen Internetsivuista. Tarkoituksena oli hyodyntaa tietoa naista neljasta yrityksesta PitoPas-

tantin palveluajattelun ja -konseptin kehittamisessa.

5.5.2 Benchmarkingin tulokset ja niiden tarkastelu

Benchmarking kohdistui neljaan eri yritykseen ja toteutus tapahtui tarkastelemalla niiden
Internetsivuja. Naista yrityksista kaksi oli catering-palveluun erikoistunutta yritysta ja toiset
kaksi olivat tapahtumapalveluyrityksia. Sweet Pepper -catering ja Flow Catering edustivat
pitopalveluyrityksia ja Eventgarden ja Festaava edustivat tapahtumapalveluyrityksia. Yrityk-
set valittiin siksi, etta ne olivat erilaisia ja erikokoisia yrityksia. Tarkoituksena oli loytaa sa-
manlaista palvelua tarjoava yritys kuin PitoPastantti tulee olemaan, mutta taysin samalla pal-
velukonseptilla olevaa yritysta ei lOoytynyt. Naista yrityksista Sweet Pepper -catering on lahin-
na PitoPastantin nykyista palvelutarjontaa, kun taas Flow Cateringilla on samantapainen pal-

velutarjonta kuin PitoPastantin tulevalla palvelukonseptilla.

Sweet Pepper -catering tarjoaa lounas- ja cateringpalveluita seka yksityisille etta yritysasiak-
kaille. Heidan tarkoituksenaan on tarjota ”hyvan ruuan lisaksi palvelua, joka helpottaa tilai-
suuksien jarjestamista ja takaa onnistuneen lopputuloksen”. (Sweet Pepper 2012.) Sweet
Pepperin palvelu keskittyy cateringpalveluun ja arkipaivisin lounaspalveluun. Yritys toimii
paakaupunkiseudulla ja tuo cateringpalvelunsa sinne minne asiakas sen haluaa. Yrityksen
kautta voi myos vuokrata tilan. Soutupaviljonki Toolossa ja Vega-talo Kapylassa ovat tiloja,
joita voi vuokrata Sweet Pepperin kautta. Yrityksen nettisivuillaan on kuvaukset molemmista
tiloista ja suora linkki tarjouspyyntoihin. Sivuilla on myds maininta Suomenlinnan tarjoamista
tiloista ja linkki Suomenlinnan sivuille. Yrityksen sivuilla mainitaan myos Helsingin kaupungin
yllapitamasta sivustosta meethelsinki.fi, josta voi etsia erilaisia tiloja Helsingin seudulta.
(Sweet Pepper 2012.) Tallaisten lisapalveluiden myota (kuten edella mainitut linkit erilaisille

sivustoille) yritys saa varmasti lisaarvoa ydinpalvelulleen ja asiakkailta kiinnostusta.

Tapahtumapalvelu Festaava ideoi, suunnittelee ja tuottaa tapahtumia asiakkailleen. Yritys
tarjoaa tapahtuman jarjestamista alusta loppuun saakka. Jos asiakas tarvitsee vain pieneen
osaan tapahtumaa apua, yritys hoitaa myos sen. Festaava tarjoaa palveluita seka yrityksille

etta yksityisille asiakkaille. (Nurmi 2012.)

Flow Cateringin tarjoaa cateringpalvelua yrityksille ja yksityisille asiakkaille. Jos asiakas ha-
luaa, niin Flow Catering voi myos huolehtia ohjelmasta, dj:n tai bandin hankinnasta ja muista
palveluista, joita tapahtuma vaatii. (Flow Catering 2012.) Toisin sanoen Flow Catering tarjoaa

enemman kuin pitopalvelua.
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Eventgarden toimii tapahtumamarkkinoinnin asiantuntijayrityksena. Yrityksen yhtena tarkoi-
tuksena on kasvattaa asiakasyritystensa liiketoimintaa tapahtumamarkkinoinnin keinoin.
Eventgardenin asiakkaitansa ovat ainoastaan yritykset. Yritys hoitaa muun muassa lanseerauk-
sia, promootioita, roadshowta ja asiakastilaisuuksia. Yritys ”jarjestavaa tavoitteellisia yritys-
tapahtumia, joissa vahvan muistijaljen jattaminen on itsestaanselvyys”. (Eventgarden 2012.)
Eventgarden hyodyntaa markkinointiviestinnan eri kanavia suunnittelussaan. Yrityksen palve-
luun kuuluvat suunnittelu, projektinjohto ja tuotanto. (Eventgarden 2012.) Eventgarden sel-
vastikin keskittyy markkinointiin ja siihen, etta jokaisella tapahtumalla on selkea tarkoitus ja
tavoite. Eventgarden vaikuttavaa yritykselta, joka haluaa kasvaa koko ajan ja tehda hyvaa

tulosta.

5.6  Blueprint

Blueprint on kehittamismenetelma ja prosessin analysointimenetelma (Miettinen & Koivisto
2009, 17). Blueprint on yksi palvelumuotoilun menetelmista. Blueprintilla voidaan maaritella
ja tarkastella yksityiskohtaisemmin jokaista osaa asiakkaan kokemasta palvelusta (Stickdorn &
Schneider 2010, 204). Blueprint auttaa myos hahmottamaan palveluprosessiin kuluvan ajan
(Miettinen & Koivisto 2009, 17). Yleensa blueprint on kaavio palvelun kulusta, jossa on otettu
huomioon kaikki nakokulmat; asiakas, palvelun tarjoaja ja kolmas mahdollinen tekija, joka on
jollain tavalla mukana palvelun tuottamisessa. Palvelu pilkotaan pieniin osiin, jotka kuvataan
blueprintin avulla, aina asiakaskontakteista nakymattomiin taka-alalla toimiviin prosesseihin.
(Stickdorn & Schneider 2010, 204.)

Blueprintin avulla yritys pystyy tarkastelemaan omia toimintojaan yksityiskohtaisesti. Palve-
luiden ratkaisevimmat osa-alueet tulevat esiin ja niita pystytaan tarkastelemaan lahemmin.
Blueprint saattaa myos paljastaa palveluissa paallekkaisyyksia tai muita epakohtia, jolloin
niita pystytaan korjaamaan. (Stickdorn & Schneider 2010, 205.) Blueprintissa tulee siis ottaa
huomioon palvelun kaikki osa-alueet ja niiden johtaminen, aikataulutus seka suunnitelmat
(Miettinen & Koivisto 2009, 17).
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:&r:::eﬁtttwet Puhelin/Sahksposti Puhelin/Sahkoposti Yrityksen toimisto/ Yrityksen toimisto/ Yrityksen toimisto/ *
yleisilme yleisilme yleisilme

) il Asiakasottaa yhteyttd Asiakas sopii Asiakas saapuu Asiakasilmaisee Allekirjoitetaan
Asiakkaan prosessi yritykseen tapaamisen tapaamiseen tarpeensa sopimus
Nakyva B . lun /S3hkspostin " ::;Ett?fso . Toivottaa Trvekartoltus Allekirjoitetaan
palveluprosessi vastaanottaminen P a/sop tervetulleeksi sopimus

tapaamisen

Nakyva suorittaja Yrityksen edustaja Yrityksen edustaja Yrityksen edustaja Yrityksen edustaja Yrityksen edustaja
Nakymaton Siistija Siistija Ststija
suorittaja l l l
Nakymaton . e .
palveluprosessi Siistiminen Siistiminen Siistiminen

* Tassa vaiheessa asiakas ja yrityksen edustaja ovat yhteydessa sahkopostitse ja puhelimitse tapahtumaan liittyvista asioista.

Kuvio 5: Blueprint tapahtumapalvelusta 1/2

Kf)nkreetfcthset Puhelin/Sahkoposti Puhelin/Sahkoposti Yrityksen toimisto/ Yrityksen toimisto/ Yrityksen toimisto/ *
elementi yleisilme yleisilme yleisilme

) il Asiakasottaa yhteytta Asiakas sopii Asiakas saapuu Asiakasilmaisee Allekirjoitetaan
Asiakkaan prosessi yritykseen tapaamisen tapaamiseen tarpeensa sopimus
Nakyva ) Puhelun /Sahkdpostin - alzar;:i‘;:::a.'aso i Toivottaa Tarvekartoitus Allekirjoitetaan
palveluprosessi vastaanottaminen P a/sop tervetulleeksi sopimus

tapaamisen

Nakyva suorittaja Yrityksen edustaja Yrityksen edustaja Yrityksen edustaja Yrityksen edustaja Yrityksen edustaja
Nakymaton Snistija Snistija stistija
suorittaja l l l
Nakymaton e P
palveluprosessi Siistiminen Siistiminen

* Tassa vaitheessa asiakas ja yrityksen edustaja ovat yhteydessa sahkopostitse ja puhelimitse tapahtumaan littyvista asioista.

Kuvio 6: Blueprint tapahtumapalvelusta 2/2
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Blueprint - kaavioista kuviossa 5 ja kuviossa 6 nakyvat toiminnot, joita tapahtumapalvelun
aikana voi olla. Kaavio on kuvaus toiminnoista tapahtuman jarjestamisessa, asiakkaan yhtey-
den otosta tapahtuman jalkeiseen palautteen antoon. Jokainen asiakastapaaminen ja jokai-
nen tapahtuma on erilainen, jolloin kaikissa tapauksissa muodostuu erilainen kaavio. Mutta
yleisesti ottaen ylla olevan kaavion vaiheet tulevat jossain vaiheessa tapahtumaa esille. Blue-
print kaaviossa asiakas ottaa yhteytta yritykseen, koska asiakkaalla on jonkinlainen tarve. Yri-
tys ja asiakas sopivat tapaamisen, jossa he voivat keskustella asiakkaan tarpeista enemman ja
yritys voi tehda tarvekartoituksen ja sen pohjalta laatia tarjouksen. Asiakkaan hyvaksyttya
tarjous, allekirjoitetaan sopimus. Taman jalkeen yritys alkaa valmistella tapahtumaa ja on
yhteydessa asiakkaaseen tapahtuman valmistelun lomassa. Yritys ottaa selvaa, mita yhteis-
tyokumppaneita tarvitsee tapahtuman jarjestamiseen ja tekee sopimukset myos heidan kans-
saan. Kun tapahtumapaiva koittaa, on yrityksella kaikki valmiina asiakasta varten. Asiakas
kuluttaa palvelun eli osallistuu tapahtuman kulkuun. Tapahtuman jalkeen asiakas lahtee tyy-
tyvaisena pois ja yritys yhteistyokumppaneiden avustuksella purkaa tapahtuman. Viimeisena
on yksi tarkeimmista toiminnoista eli palautteen anto. Asiakas antaa palautteen yritykselle
taman toiminnasta ja tapahtuman onnistumisesta. Myos yritys antaa palautetta yhteistyo-
kumppaneilleen ja toisin pain. Palautteen anto on todella tarkeaa, koska sen avulla pystytaan
tarttumaan epakohtiin ja kehittamaan niista parempia. Palaute kertoo myos hyvat asiat, joita

ei pida unohtaa.

Blueprint -kaavion tekeminen auttoi tunnistamaan, mita kaikkia toimintoja suunniteltu lisa-
palvelu pitaa sisallaan. Blueprintin avulla pystyttiin suunnittelemaan palvelun toimintoja yksi-
tyiskohtaisesti ja keskittymaan tarkeimpiin toimintoihin. Blueprint auttoi hahmottamaan pal-
velun kokonaisuudessaan seka tunnistamaan mahdollisten sidosryhmien ja yhteistyokumppa-
neiden tarpeen. Tarkoituksena oli tehda tapahtumapalvelun kattava blueprint -kaavio, mista
kay ilmi palvelun osa-alueet ja suorittajat. Kaaviosta tehtiin mahdollisimman todenmukainen,

jotta palvelun kehittaminen ja suunnittelu onnistuisivat.

5.7 Asiakkaan palvelupolku

Asiakkaan palvelupolku on myos yksi palvelumuotoilun menetelmista, ja sen avulla voidaan
kehittaa palveluita. Asiakkaan palvelupolku antaa elavan, mutta johdonmukaisen kasityksen
asiakkaan kokemasta palvelusta. Se on tarina asiakkaan kokemasta palvelusta ja kontaktipin-
noista, joissa asiakas ja palvelun tarjoaja kohtaavat. (Stikcdorn & Schneider 2010, 158.) Asi-
akkaan palvelupolku kasittaa myos vaiheet ennen ja jalkeen varsinaisten kontaktipintojen.
Ennen palvelupolun muodostamista, taytyy maarittaa sen alkamis- ja paattymispiste. (Mietti-
nen & Koivisto 2009, 15.) Tarkeinta kuitenkin koko palvelupolun rakentamisessa on tunnistaa
kontaktipinnat. Kontakti asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla voi tapahtua monella eri ta-

valla; kasvotusten, Internetissa esimerkiksi vierailuna yrityksen internet- sivuilla tai vierailuna
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yrityksen tiloissa. Jotta kontaktipinnat voidaan tunnistaa, taytyy luoda kayttajan kasitys pal-
velusta. Tahan voidaan kayttaa apuna asiakkaita. Heita voi haastatella tai antaa asiakkaiden
tehda oma palvelupolkunsa. Kun kontaktipinnat on tunnistettu, ne yhdistetaan ja nain muo-
dostetaan palvelupolku. (Stikcdorn & Schneider 2010, 158.)

Asiakkaan palvelupolku antaa hyvan katsauksen niista tekijoista, jotka vaikuttavat asiakkaan
kokemaan palveluun. Palvelupolkua katsotaan kokoajan asiakkaan nakokulmasta, jolloin nah-
daan asiat eri nakokulmasta kuin tavallisesti. Kun palvelupolku perustuu asiakkaan kasityk-
seen palvelusta, saadaan selville seka viralliset etta epaviralliset kontaktipinnat. Pelkastaan
palvelupolun rakentaminen ei riita, vaan on tarkeaa myos analysoida miksi polku etenee niin

kuin se etenee ja mitka olosuhteet vallitsivat. (Stikcdorn & Schneider 2010, 159 - 161.)

Asiakkaan palvelupolku kehittamismenetelman kayttaminen oli apuna nakemaan palvelu asi-
akkaan silmin. Palvelua pyrittiin rakentamaan kuvittelemalla palvelupolkua asiakkaan nake-

mana. Asiakkaan palvelupolun tekemisen oli tarkoitus vahvistaa asiakaslahtoisyytta palvelun

suunnittelussa.

Asiakas
vierailee
yrityksessi/ne
ttisivuilla

Asiakkaan

tarve
palvelulle

— —> Tapaaminen

Piitos
palvelun
kiytosta

Tapahtu-

Tarjouksen

mapalvelun laatiminen

tarjonta

Tapahtumaan
saapuminen

Sihkoéinen

viestinta

.

Kuvio 7: Asiakkaan palvelupolku
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Tyytyvdinen
asiakas
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Kuviossa 7 on kuvattu asiakkaan palvelupolku. Palvelupolku alkaa siita, etta asiakkaalla tulee
tarve palvelulle, kuten esimerkiksi yritysjuhlille. Taman jalkeen asiakas vierailee joko yrityk-
sessa paikanpaalla tai yrityksen nettisivuilla, josta asiakas lOoytaa yrityksen yhteystiedot, ottaa
yhteytta yritykseen ja kertoo tarpeensa. Asiakas ja yritys sopivat keskendaan tapaamisen, jossa
laaditaan asiakkaalle tarjous. Tarjouksen yhteydessa asiakkaalle tarjotaan mahdollisuudesta
tapahtumapalveluun ja asiakas paattaa ottaa tapahtumapalvelun lisapalveluna ydinpalvelun

tueksi. Tapahtumaan laaditaan suunnitelma.

Ennen varsinaisen tapahtuman alkua yritys ja asiakas pitavat yhteytta keskenaan sahkoisen
viestinnan avulla, jolloin voidaan sopia viela mahdollisista muutoksista ja lisatoiveista. Asia-
kas saapuu tapahtumaan, joka on tuotettu hanen haluamallaan tavalla. Tapahtuman paatyt-
tya asiakas poistuu tapahtumasta ja taman jalkeen asiakas antaa yritykselle palautteen ta-
pahtuman kulusta. Tassa vaiheessa asiakas voi kertoa omat ajatuksensa tapahtuman kulusta.

Lopulta asiakas maksaa laskun ja hanesta tulee tyytyvainen asiakas.

6  Tulosten yhteenveto

Tulosten perusteella vaikuttaa ilmeiselta, etta kehitettavalle tapahtumapalvelulle olisi Salon
seudulla kayttoa tulevaisuudessa. Haastattelujen perusteella voidaan todeta, etta ennakoidut
arviot palvelun kysynnasta ja saadut vastaukset vastasivat toisiaan. Haastattelujen perusteel-
la tuli ilmi myos, etta lisapalvelun markkinointi kannattanee kohdistaa enemman yrityksille
kuin yksityisille henkildille, silla yritykset tulisivat todennakoisesti olemaan huomattavasti
suurempi maksukykyinen asiakaskunta. Toki on huomioitava, etta lisapalvelu tulisi kehittaa

niin, etta se olisi muokattavissa niin isoihin kuin pieniinkin tilauksiin.

PitoPastantin tapahtumapalvelun on tarkoitus toimia lisapalveluna ydinpalveluna olevalle ca-
teringpalvelulle. Tapahtumapalvelu keskittyisi tuottamaan paaasiassa yritysjuhlia, seminaare-
ja ja yksityisia tilaisuuksia, kuten haita ja syntymapaivajuhlia. Tarkoituksena ei ole lahtea
tuottamaan yleisia tapahtumia, kuten konsertteja, messuja tai festivaaleja, jotka monesti
vaativat sponsorien avustusta. PitoPastantin tapahtumapalvelu saisi rahoituksen asiakkailta,
joille tapahtuma tuotetaan. Tahan lisaksi lasketaan kate, jotta yritys myos hyotyy tapahtu-
mapalvelun tarjoamisesta taloudellisesti. Talloin tulisi ottaa huomioon nimenomaan kustan-
nustehokkaat ratkaisut asiakasta ajatellen, jotta asiakas saa mahdollisimman paljon mahdolli-
simman vahalla rahalla. Tama hyodyttaa myos yritysta, koska tyytyvainen asiakas on aina pa-

rempi kuin tyytymaton.

Havainnointi toimi kayttokelpoisena keinona tapahtumapalvelun kokonaisuuden hahmottami-

sessa. Havainnoinnin teoreettinen viitekehys toimi pohjana havainnointisuunnitelman raken-
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tamisessa ja voidaan sanoa, etta havainnointisuunnitelma oli merkittava tekija havainnoinnin
tulosten kannalta. Havainnoinnin perusteella tapahtumapalvelu on mahdollista toteuttaa ca-

teringyritys PitoPastantin ydinpalvelun tueksi.

Kaikissa tyon benchmarking- kohteissa oli asioita, joita voi soveltaen ottaa kayttoon PitoPas-
tantille. Flow Catering osoitti, etta opinnaytetyossa kehitelty idea cateringyrityksesta, joka
tarjoaa myos tapahtumapalvelua, on toimiva. Ydinpalveluna toimii catering ja lisapalveluna
tarjotaan koko tapahtuman jarjestamista asiakkaalle. Flow Cateringilla vaikuttaa olevan toi-
miva konsepti, joten se voisi silloin toimia myos PitoPastantilla. Tapahtumapalvelu Festaavan
nettisivut ilmensivat innostusta ja ammattitaitoa tapahtumien jarjestamiseen. Festaavan pal-
velutarjonta antoi paljon ideoita, joista voi hyodyntaa PitoPastantin palvelutarjontaa raken-
taessa. Eventgardenista voisi ottaa mallia yritysasiakkaiden hoidossa. Yritysjuhlien jarjestami-
sessa voisi kiinnittaa enemman huomiota yrityksen saamaan hyotyyn ja panostaa markkinoin-
tiviestintaan. Sweet Pepperin toimintamalli, jossa caterinpalvelun lisaksi tarjottiin tilan vuok-
rausta, ei ole pois suljettu ajatus. Jokaisen edella mainitun yrityksen palveluista voitaisiin

liittaa osia PitoPastantin palvelukonseptia rakentaessa.

Ohjelma

Pito palvelu

Tila
palvelu

vuokraus

Lounas

Catering
palvelu

palvelu

Tapahtuma
palvelu

Tvbntekiist
yontekia Toteutus/

Logistiikka Tuotanto

Kuvio 8: PitoPastantin palvelukuvaus

Kuviossa 8 on havainnollistettu PitoPastantin tulevat palvelut. Cateringpalvelu toimii ydinpal-

veluna ja seka lounas- etta tapahtumapalvelu toimivat lisapalveluina. Tapahtumapalvelu on
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pilkottu viela pienempiin osiin, jotta tulisi esille, mita kaikkea tapahtumapalvelu PitoPastan-

tin tarjoamana sisaltaa.
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7  Johtopaatokset

Opinnaytetyossa kehitettiin tapahtumapalvelua cateringyritys PitoPastantille. Tavoitteena oli
kehittaa tapahtumapalvelu toimeksiantajalle tukemaan yrityksen ydinpalvelua. Palvelusta
haluttiin kehittaa heti kayttoon otettava ja PitoPastantin lilketoimintaa tukeva kokonaisuus.
Tapahtumapalvelun kehittaminen kaynnistyii teoreettisen viitekehyksen rakentamisesta. Ke-
hittamisprosessin taustatyona tutkittiin yrityksen toimialaa, toimintaymparistoa seka mahdol-

lista kilpailutilannetta Salon seudulla.

Opinnaytetyon kehittamistehtavan tavoitteiden pohjalta tehtiin toimintasuunnitelma - mitka
olisivat kehittamistehtavan vaiheet, ja mita menetelmia niissa kaytettaisiin. Tyohon valitut
kehittamismenetelmat olivat toimivia. Erityisesti haastattelun ja havainnoinnin kohdalla
suunnitelma auttoi merkittavasti toteutusvaiheessa. Kehittamismenetelmista benchmarking ja
asiakkaan palvelupolku auttoivat hahmottamaan kehitettavan tapahtumapalvelun kokonai-
suutta ja rakentamaan palvelua niin, etta siita tulisi mahdollisimman hyvin asiakkaiden odo-

tuksia ja tarpeita vastaava, ja seka asiakkaalle etta yrittajalle arvoa tuottava.

Opinnaytetyossa asetettiin yhdeksi tavoitteeksi tapahtumapalvelun kautta lisaantyvat tyopai-
kat. Tutkimuksen perusteella tama onnistuisi, mutta palvelun tulee ensin kehittya ja vakiin-
tua Salon seudulla niin, etta tama olisi mahdollista. Salon tyotilanne on muuttunut merkitta-
vasti opinnaytetyon tekoprosessin aikana. Iso tyollistaja, Nokia, sulki tehtaansa Salossa ja ta-
ma nosti Salon tyottomyysprosentin korkeaksi. Taman perusteella Salossa on tarvetta uusille
tyopaikoille, joten tapahtumapalvelun kehittyessa olisi mahdollista niita Saloon luoda. Tyot-
tomyysaste on luonut negatiivista ilmapiiria Salon seudulla. Tapahtumapalvelun kannalta Sa-

lossa on kuitenkin viela suuria ja keskisuuria yrityksia jaljella.

Asetetut opinnaytetyon tavoitteet saavutettiin suurelta osin. Tapahtumapalvelun kehittami-
nen cateringyritys PitoPastantille eteni niin, etta palvelun kayttoon otto on lahella toteutu-
mistaan. Saatujen tulosten perusteella voidaan todeta, etta kysyntaa tapahtumapalvelulle
Salon seudulta loytyy, joten palvelu olisi mahdollista nostaa heti cateringyritys PitoPastantin
lisapalveluksi sen ydinpalvelun tueksi. Opinnaytetyo voisi edelleen johtaa yksityiskohtaisem-
man palvelukonseptin tekemiseen. Palvelukonsepti olisi viela astetta konkreettisempi kuvaus
kehitellysta palvelusta. Ennen palvelun kayttoonottoa tulisi lisaksi tehda taydennetty liike-

toimintasuunnitelma ja varmistaa sidosryhmien valmius yhteistyohon.
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Liite 1 Haastattelurunko

Salon palvelut (teema)

Paakysymys:

Minkalainen on Salon palveluiden tarjonta?
Tarkentava kysymys:

Onko tarjonta riittava? Kaipaisitteko jotain lisaa?
Jatkokysymys:

Minkalaisia palveluita kaipaisitte?

Asiakkaan tarve (teema)

Paakysymys:

Kaytatteko usein pitopalvelua?

Tarkentava kysymys:

Mihin tilanteisiin koette sen olevan hyva?
Paakysymys:

Missa tilanteissa kayttaisit tapahtumapalveluita?

Miten usein kayttaisit kyseista palvelua?

Palvelun rakenne (teema)
Paakysymys:
Minkalaista tapahtumapalvelua kaipaisit?

Tarkentava kysymys:

Kaipaisitko yksiloityjapalveluita/valmiita pakettipalveluita?

Paakysymys:

37
Liite 1

Kuvittele tilanne, etta olet jarjestamassa syntymapaivia. Tilaisit ruuat pitopalvelulta ja pito-

palvelu tarjoaa sinulle pelkan pitopalvelun sijasta koko pakettia tapahtumineen. Sinulle tar-

jottaisiin siis mahdollisuutta kertoa kaikki mita juhliisi haluaisit, ja ne jarjestettaisiin sinulle.

mita odottaisit tapahtumapalvelulta? (arvostus?)

Palvelun arvo (teema)

Paakysymys:

Kuinka paljon olisit valmis panostamaan rahallisesti tapahtumapalveluun?

Teemahaastattelu kysymykset yritysasiakkaille

Salon palvelut(teema)

Minkalainen on Salon palveluiden tarjonta?
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Tarkentava kysymys:
Onko tarjonta riittava? Kaipaisitteko jotain lisaa?
Jatkokysymys:

Minkalaisia palveluita kaipaisitte?

Asiakkaan tarve(teema)

Paakysymys:

Kaytatteko usein pitopalvelua?

Tarkentava kysymys:

Mihin tilanteisiin koette sen olevan hyva?
Paakysymys:

Missa tilanteissa kayttaisit tapahtumapalveluita?

Miten usein kayttaisit kyseista palvelua?

Palvelun rakenne(teema)

Paakysymys:

Minkalaista tapahtumapalvelua kaipaisit?
Tarkentava kysymys:

Kaipaisitko yksiloityjapalveluita/valmiita pakettipalveluita?

Palvelun arvo(teema)
Paakysymys:

Mita asioita arvostat tapahtumapalvelussa?
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Liite 2 Teemahaastattelu yritysasiakkaille

Haastattelimme pienen kiinteistovalitysyrityksen toimistusjohtajaa Salossa.

Minkalainen on Salon palveluiden tarjonta?

Olen asunut koko ikani Salossa ja koen, etta Salossa on hyva palveluiden tarjonta. Seka yksi-
tyisessa elamassa etta yrityselamassa olen mielestani aina saanut kaiken haluamani Salon pal-

veluiden tarjoajilta.

Onko tarjonta riittava? Kaipaisitteko jotain lisaa?

Mielestani Salon tilanteen huomioon ottaen tarjonta on hyva. Mieleeni ei ole tullut mitaan
palveluita, joita kaipaisin tanne lisaa. Tietysti tassa kohtaa on hyva huomioida, etta jos ei

tieda palveluista joita voisi kaivata, ei niita osaa kaivata.

Kaytatteko usein pitopalvelua?

Olen viime aikoina kayttanyt pitopalvelua huomattavasti paljon enemman mita aikaisimpina
vuosina. Olen kokenut sen helpoksi ja hyodylliseksi vaihtoehdoksi jarjestaessani esimerkiksi

kokouksia.

Mihin tilanteisiin koette sen olevan hyva?

Koska yrityksemme on pieni, en juuri jarjesta mitaan isoja tapahtumia. Koen kuitenkin, etta
on suuri helpotus ja samalla tuo lisaarvoa tilanteelle kuin tilanteelle, jos olen tilannut esi-

merkiksi kokouksiin tai asiakastapaamisiin aamiaista/lounasta/illallista pitopalvelulta. Voisin
kuitenkin kuvitella, etta jos yrityksemme olisi huomattavasti paljon suurempi, olisi tarvetta

pitopalvelulle paljon enemman.

Missa tilanteissa kayttaisit tapahtumapalveluita?

Kehittamanne idea kuulostaa kieltamatta erittain mielenkiintoiselta. Toistan tassa hieman
edellisen kysymyksen vastausta, eli jos yrityksemme olisi suurempi, olisi varmasti talle tapah-
tumapalvelulle kayttoa. Teidan kauttanne voisi jarjestaa hyvin mieleenpainuvia pikkujouluja
ja kesajuhlia. Meidan yrityksen mittakaavassa tapahtumat jaisivat melko pieniin, mutta jos

nekin onnistuisivat, niin budjetin rajoissa voisimme hyvin kayttaa palveluanne.

Miten usein kayttaisit kyseista palvelua?
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Todennakoisesti joissain tarkeissa tapahtumissa, joista haluaisimme tarjota asiakkaillemme
mieleenpainuvan tapahtuman. Naita olisi vuodessa noin kaksi kappaletta. Yksityiselamassa

voisin mahdollisesti kayttaa palvelua merkittavasti useammin.

Minkalaista tapahtumapalvelua kaipaisit?

Olisi mielenkiintoista paasta tutustumaan aiheeseen konkreettisesti. Mikali mielikuvituksessa

olisi vain taivas rajana, niin siinahan pystyisi kehittelemaan hyvin paljon erilaisia tapahtumia

ja niiden yksityiskohtia. Mitaan konkreettisempaa en osaa vastata.

Kaipaisitko yksiloityjapalveluita/valmiita pakettipalveluita?

Mielestani yksiloidyt palvelut kuulostavat missa tahansa aina paremmilta, koska talloin palve-

lu keskittyy juuri kyseiseen asiakkaaseen.

Mita asioita arvostat tapahtumapalvelussa?

Arvostaisin palvelun toimivuutta. On myos selvaa, etta palvelun laadun ja hinnan tulisi olla
hyvassa suhteessa keskenaan. Salon seudulla tama on melkein ehto, silla alueen asukkaat tun-

tuvat olevan hyvin nihkeita maksamaan mistaan ylimaaraisesta.

Haastattelussa Perniossa toimivan ison talorakennusliikkeen toimitusjohtaja

Minkalainen on Salon palveluiden tarjonta?

Salon palveluiden tarjonta on omasta mielestani kohtalainen. Saattaa olla, etta tarjonta on
oikeasti huomattavasti paljon parempaa, kuin sen kuvittelen olevan, mutta suurimpana on-

gelmana pidan todella huonon markkinoinnin erilaisten yritysten palveluiden tarjonnasta.

Onko tarjonta riittava? Kaipaisitteko jotain lisaa?

Itse koen, etta yrityksen nakokulmasta palveluita on melko hyvin. En ole viela tullut tilantee-
seen, jossa olisin kokenut jonkun palvelun puuttuvan Salon alueelta taysin. Tahan tietysti voi
vaikuttaa kuntaliitos, jolloin Salon alueen palveluiden maara nousi huomattavasti. En osaa
sanoa, kaipaanko tanne mitaan lisaa, tietysti jos jotain hyvia ja tarpeellisia uusia palveluita

tulisi, saattaisin kaivata tanne sellaisen.
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Minkalaisia palveluita kaipaisitte?

Mieleeni ei toistaiseksi tule mitaan uutta palvelua, jota tanne kaipaisin.

Kaytatteko usein pitopalvelua?

Yrityksemme on kayttanyt pitopalvelua erittain paljon viimeisten vuosien aikana. Tarkennan
viela, etta kaytamme meidan pitopalveluna aina PitoPastanttia. Voisin jopa sanoa, etta vii-
koittain teemme useita eri tilauksia, joiden koot saattavat vaihdella 10 henkilosta aina 400

henkiloon asti.

Mihin tilanteisiin koette sen olevan hyva?

Koen sen olevan hyva juuri siina missa sen pitaakin olla. Se jarjestaa meille kokoukset, asia-
kaslounaita seka juhlaillallisia. Olen pitanyt sita erittain helpottavana tekijana eri tilaisuuksi-
en onnistumisen kannalta, silla pystyn luottamaan etta kaikki tilaamani asiat menevat juuri

niin kuin olemme sopineet niiden menevan.

Missa tilanteissa kayttaisit tapahtumapalveluita?

Tama kuulostaa kylla erittain mielenkiintoiselta juuri yritysmaailmaa ajatellen. Mieleeni tulee
yrityksemme erilaiset juhlatilaisuudet, kuten pikkujoulut, vuosijuhlat seka toimintapaivat.
Toki jos tarvitsisimme esimerkiksi erilaisiin kokouksiin jotain palvelua tukemaan kokouksem-

me kulkua, olisi tallekin kayttoa.

Miten usein kayttaisit kyseista palvelua?

Vaikea sanoa, riippuu tietysti paljon kaytettavissa olevasta budjetistamme. Tapahtumia koh-
taan laadittavien budjettien tulisi pysya kuitenkin sovituissa lukemissa, mutta jos tallainen
mahdollisuus tulisi kaytettavaksi, voisin kuvitella etta huomioisimme sen budjettia laadittaes-

sa.

Minkalaista tapahtumapalvelua kaipaisit?

Alue on minulle vieras, joten vaikea kuvailla. Voisin ajatella, etta kuvaamanne tapahtumapal-
velu toimisi ainakin alkuun meidan kohdalla niin, etta te kuvailisitte mahdollisuuksia ja me
valitsisimme naista meille parhaimmat. Olisi hienoa, jos esimerkiksi tulevien pikkujoulujen
jarjestamisessa ei tarvitsisi kayda kuin yhden yrityksen kanssa palaveria juhlan toteutuksesta.

Kaipaisitko yksiloityjapalveluita/valmiita pakettipalveluita?
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Mielestani yksiloidyt palvelut olisivat meidan kohdalla parempi vaihtoehto, silla nain saisimme

juuri meidan nakoisen juhlan sen yksilollisyyden vuoksi.

Mita asioita arvostat tapahtumapalvelussa?

En ole ennen kayttanyt tapahtumapalvelua, joten luulen, etta sen helppous olisi se kaikkein
arvostettavin asia. Tietysti yritystamme ajatellen, tarkeinta olisi, etta kaikki sujuisi niin kun
on sovittu seka nain ollen luottamus yrityksemme seka palvelun tarjoajan kanssa sujuisi moit-
teettomasti. Nain pystyttaisiin luomaan unohtumattomia tapahtumia. Ideanne on erittain in-

nostava.

Haastattelimme kukkakaupan pitajaa, jolla on kolme kukkakauppaa Salon seudulla.

Minkalainen on Salon palveluiden tarjonta?

Yrittajan nakokulmasta Salossa on mielestani yllattavan hyva palvelun tarjonta. Asiakaskun-
nan huomioon ottaen, on joskus jopa yllattavaa miten paljon erilaisia palveluita Salon kokoi-
sessa paikassa on tarjolla. Suurkaupunkeihin verrattuna tietysti huomattavasti paljon heikom-

pi palveluiden tarjonta, mutta minun mielestani tarpeeksi hyva.

Onko tarjonta riittava? Kaipaisitteko jotain lisaa?

Yritykseni puolesta tapaan paljon erilaisia ihmisia erilaisissa tilanteissa ja olen ehdottomasti
sita mielta, etta jokaisella asiakkaalla on yksiloity tarve, joka minun tulee tayttaa. Mielipitei-
ta ja tahtotiloja lOytyy asiakkaiden nakokulmasta niin monia, etta valilla tuntuu mahdotto-
malta ratkaista juuri heidan haluamansa asiat. Tasta paatellen voisi kuvitella, etta palvelun
tarjonta voisi olla suurempi ja tarpeita tayttavampi. Eli minun puolestani uusia palvelun tar-

joajia Saloon lisaa.

Kaytatteko usein pitopalvelua?

Kaytan pitopalvelua melko harvoin. On todella monia tilanteita, joissa pitopalvelu on paras
vaihtoehto ratkaista asiat, mutta itsellani naita ei kovin montaa ole ollut. Pidan itse ruuan
laitosta todella paljon, joten tamakin saattaa vaikuttaa asiaan. Tiedan kylla paljon ihmisia,
jotka kayttavat pitopalvelua viikoittain.

Missa tilanteessa kokisitte sen olevan hyva?

Juhlatilaisuuksissa, joissa vierasmaara olisi hieman suurempi. Yrityksemme puolesta pitopal-
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velun palveluita kayttaisin esimerkiksi pikkujouluja ja virkistyspaivia jarjestamaan.

Missa tilanteissa kayttaisit tapahtumapalveluita?

Yrityksen kannalta ajateltuna voisin hyvin kuvitella kayttavani tapahtumapalvelua samalla
kuin pitopalvelun palveluita. Erinomainen idea tanne Salon seudulle, taalla kuitenkin mieles-
tani on pienia yrittdjia, joilla on oma osaamisalueensa, joita varmasti pystyisi samalla hyo-
dyntamaan palvelunne kautta.

Miten usein kayttaisit kyseista palvelua?

Vaikea sanoa kuinka usein. Voisin kuvitella, etta kaikissa tilanteissa, joissa se helpottaisi koh-

tuullisen rahasumman kautta omia jarjestelyjani.

Minkalaista tapahtumapalvelua kaipaisit?

Pidan erittain mielenkiintoisena palvelua, jossa palvelun tarjoajat saisivat ohjeet mita halu-
taan ja taman jalkeen he toteuttaisivat kaiken asiakkaan tarpeiden mukaisesti. Haastava ko-
konaisuus, mutta onnistuneesta suorituksesta asiakas on varmasti valmis maksamaan kunnon
korvauksen. Uskon, etta Salossa tama toimisi erityisesti suuremmille yrityksille ja yksityishen-
kiloille esimerkiksi tarkeiden juhlien kohdalla.

Kaipaisitko yksiloityjapalveluita/valmiita pakettipalveluita?

Ehdottomasti yksiloityja. Ne ovat mielestani asiakaspalvelun lahtokohta.

Mita asioita arvostat tapahtumapalvelussa?

Arvostaisin luotettavuutta ja ammattitaitoa. Taman palvelun kohdalla varmasti myos mieliku-

vituksen maara voisi olla melkoisen arvostettava tekija.
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Liite 3 Teemahaastattelu yksityisille asiakkaille

Haastattelimme 38-vuotiasta naishenkiloa, joka jarjestaa juhlat ystavaporukalleen. Kyseessa

on jokavuotinen juhla, jonka jokainen ystavapiirista jarjestaa vuoron peraan.

Minkalainen on Salon palveluiden tarjonta?

Muutin Saloon pysyvasti vasta vuosi sitten, asuin aikaisemmin Helsingissa yhdeksan vuotta.
Mielestani Salon palveluiden tarjonta on kohtalainen. Helsingissa asuessani totuin palveluiden
monipuolisuuteen ja taman vuoksi Salon tarjonta on mielestani vain kohtalainen. Tietysti on
kyse paljon pienemmasta kaupungista, mutta olen sita mielta, etta silla ei pitaisi olla merki-

tysta.

Onko tarjonta riittava? Kaipaisitteko jotain lisaa?

Mielestani tarjontaa voisi olla enemman. Taalta puuttuu mielikuvitusta sisaltavat palvelut.
Tietysti taalta loytyy kaikki perustarpeet tayttavat palveluntarjoajat, mutta se toisi tahan

koko kaupunkiin lisaa eloa, mikali palveluntarjoajia olisi hieman enemman.

Minkalaisia palveluita kaipaisitte?

En osaa eritella mita kaipaisin. Yleisesti ottaen, palvelun tarjoajia, jotka eivat kulkisi massan
mukana vaan keksisivat jotain omaperaista. Ymmarran kylla, etta Salo ei valttamatta ole kau-

punkina paras mahdollinen uuden ja omaperaisen palveluntarjoajan kohdekaupungiksi.

Kaytatteko usein pitopalvelua?

Melko vahan. Taman ystavaporukan kanssa olemme tilanneet aina pitopalvelusta ruuat, mutta

muuten kaytan melko vahan pitopalvelun tarjontaa.

Mihin tilanteisiin koette sen olevan hyva?

Jos minulla olisi omat juhlat jarjestettavana isolle vierasmaaralle. Talloin pitopalvelu olisi
mielestani luonnollinen valinta. Itse olen havahtunut koko pitopalvelun tarjoamiin palveluihin
vasta taman ystavaporukan kautta, minulla ei ole aikaisemmin ollut juuri kayttoa pitopalve-
lulle. Toki uskon, etta nykypaivana pitopalvelun kaytto on todennakoisesti kasvanut todella

paljon.
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Missa tilanteissa kayttaisit tapahtumapalveluita?

Voisin kuvitella, etta kayttaisin tapahtumapalveluita pienissa maarin samalla kun kayttaisin
pitopalvelua. Olen melko huono jarjestamaan yhtaan mitaan, joten en tieda olenko potenti-

aalinen asiakas.

Miten usein kayttaisit kyseista palvelua?

Oikeastaan taman vastaus tuli jo edeltavassa kysymyksessa.

Minkalaista tapahtumapalvelua kaipaisit?

Minun kayttooni tapahtumapalvelun tulisi olla monipuolinen. Tapahtumapalvelun tulisi tarjota
laidasta laitaan erilaisia palveluita, jotta loytaisin sielta niin sanotusti omia tarpeitani taytta-
via palveluita. Haastavuus varmasti on juuri siina, etta taman kokoisessa kaupungissa pitaisi

pystya kehittamaan palvelut monelle eri nakokulmalle.

Kaipaisitko yksiloityjapalveluita/valmiita pakettipalveluita?

Eikohan yksityiset palvelut ole jokaisen asiakkaan toive, eli siis yksiloityja palveluita. Uskon,

etta nain saataisiin palvelusta asiakkaan nakoinen.

Kuvittele tilanne, etta olet jarjestamassa syntymapaivia. Tilaisit ruuat pitopalvelulta ja pito-
palvelu tarjoaa sinulle pelkan pitopalvelun sijasta koko pakettia tapahtumineen. Sinulle tar-
jottaisiin siis mahdollisuutta kertoa kaikki mita juhliisi haluaisit, ja ne jarjestettaisiin sinulle.
- mita odottaisit tapahtumapalvelulta? (arvostus?)

Kaikin puolin hienoja ja mieleenpainuvia juhlia. Tama kuulostaa mielestani erittain mielen-

kiintoiselta, vaikka en koe olevani parasta mahdollista kohderyhmaa.

Kuinka paljon olisit valmis panostamaan rahallisesti tapahtumapalveluun?

Tassa taloudellisessa tilanteessa palvelun pitaisi olla todella hintansa arvoinen. Toki jos pal-
velu olisi juuri sita, mita tilaisuuteni vaatisi, uskon, etta olisin myos valmis maksamaan siita
tarpeellisen summan.

2. Haastateltavana 50-vuotias nainen, joka tuli sopimaan omista 50-vuotis juhlistaan.

Kuvittele tilanne, etta olet jarjestamassa syntymapaivia. Tilaisit ruuat pitopalvelulta ja pito-

palvelu tarjoaa sinulle pelkan pitopalvelun sijasta koko pakettia tapahtumineen. Sinulle tar-
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jottaisiin siis mahdollisuutta kertoa kaikki mita juhliisi haluaisit, ja ne jarjestettaisiin sinulle.

mita odottaisit tapahtumapalvelulta? (arvostus?)

Odottaisin palvelulta monipuolisuutta seka uusia ideoita oman juhlateemani ymparille. Juhlis-
tahan voisi jarjestaa viela huomattavasti paljon monipuolisemmat tallaisen palvelun avulla.
Odottaisin myos, etta minun ei tarvitsisi itse huolehtia mistaan, vaan maksaessani palvelusta

kaikki todella tehtaisiin puolestani minun hyvaksynnan kautta.

Kaytatteko usein pitopalvelua, mihin tilanteisiin koette sen olevan hyva?

Pitopalvelun kaytto on lisaantynyt meidan perheessa viime aikoina merkittavasti. Tama joh-
tuu todennakoisesti minun seka mieheni kiireellisista toista. Koen pitopalvelun olevan erin-
omainen monessakin kohtaa, kuten esimerkiksi jarjestaessani kotona jotain pienia juhlia
(vappu, syntymapaivat jne.) seka korvaamattomaksi palveluksi pitopalvelu on tullut lastemme
rippijuhlia jarjestettaessa. Voisin kuvitella, etta tulen kayttamaan pitopalvelua lahes kaikissa

perheemme tulevissa juhlissa jatkossakin.

Mita mielta olette Salon palveluntarjonnasta? Minkalaisia palveluita kaipaisit Saloon?

Salossa on mielestani yllattavankin hyvat valikoimat palveluiden suhteen. Olen asunut koko

ikani Salon seudulla, eika mieleeni kylla tule palvelua, jota olen taalla jaanyt kaipaamaan.

Loydatteko Salosta kaiken tarpeellisen tilaisuuksia ajatellen?

Tahan mennessa kylla. Toki en kovin monia juhlia ole jarjestanyt, mutta ehkapa lahestyvat

50-vuotisjuhlat olisivat voineet pitaa jonkun teeman sisallaan.

Olisitko valmis kayttamaan rahaa tapahtumapalveluun? Olisitko ylipaansa valmis kayttamaan

ko. palvelua?

Nyt kun tulossa on juuri omat 50-vuotis juhlat, voisin hyvin kuvitella kayttavani kyseista pal-
velua. Se kuulostaa houkuttelevalta, mielenkiintoiselta seka omalta nakokannalta hyvin hel-
polta ja hauskalta vaihtoehdolta. Toki voisin maksaa kyseisesta palvelusta tarvittavan sum-

man!
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Liite 4 Havainnointisuunnitelma

1. Benchmarkingin kautta yrityksen valinta ja yhteydenotto
2. Tapahtumatoimisto Lataamo Oy

Vastuualueiden jako

Tuuli: havainnointiaikataulun vahvistus, tilaisuuden valinta, yrityksen yhteyshenkilon kanssa
aktiivinen kommunikointi tapahtuman aikana, tapahtuman havainnointi

Laura: tapahtuman havainnointi, havainnoinnin muistiinpanot

Tarkoitus:

Havainnointisuunnitelman avulla pyritaan saamaan mahdollisimman suuri hyoty irti havain-
nointitilanteessa. Havainnointitilanteessa kaytetaan seka systemaattista havainnointia etta
osallistuvaa havainnointia. Havainnoinnin aikana tulee kiinnittaa erityista huomiota tapahtu-
man onnistuneeseen kulkuun. Teoriasta saatuja kasitteita pyritaan vertaamaan todellisuu-
teen. Havainnoinnilta tullaan hakemaan tuntumaa todellisuuteen, jonka avulla pyritaan laa-
jentamaan nakokantaa tapahtumapalvelua kohtaan ja taman kautta parantaa kehitettavaa

tapahtumapalvelua PitoPastantille.



