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1 Johdanto

Ravintola-ala on viime vuosina elanyt voimakasta murrosvaihetta, jossa kuluttajien muuttuvat
odotukset, vastuullisuuden korostuminen ja palveluliiketoiminnan uudet ilmi6t ohjaavat alan kehi-
tysta entistda voimakkaammin. Asiakkaat etsivat ravintoloilta samanaikaisesti merkityksellisyytta,
vastuullisia valintoja, laadukkaita makuelamyksia ja yhteiséllisida kohtaamisia, minka seurauksena
ravintolat toimivat paitsi palveluntuottajina myds yhteiskunnallisten arvojen ja trendien heijasta-

jina (Kespro 2026).

Alan tutkimustieto tukee tatd muutosta: esimerkiksi Jokisen (2025) tutkimuksessa korostuu,
kuinka YK:n Agenda 2030 -tavoitteet, kuten ruokahavikin vahentaminen ja kulutustapojen kesta-
vyys, ovat konkretisoituneet ravintoloiden paivittdisessa toiminnassa ja henkiléstén osaamisvaati-
muksissa (Jokinen 2025). Samanaikaisesti ajankohtaiset trendikatsaukset osoittavat, etta vastuulli-
suus ei ole enaa kilpailuetu, vaan asiakkaiden perusodotus: esimerkiksi [ahituotetut raaka-aineet,
ruokahavikin hallinta ja ekologiset tilaratkaisut vaikuttavat suoraan ravintolan imagoon ja asiakas-

kokemukseen (Tilanna 2025).

Kestava kehitys nakyy alalla kokonaisvaltaisesti myds sosiaalisissa ja kulttuurisissa ulottuvuuksissa,
kuten henkiloston hyvinvoinnin merkityksessa ja paikallisen ruokakulttuurin vaalimisessa, joiden
painoarvo on kasvanut osana alan kilpailukykya (Kesko 2025). Lisaksi toimialatutkimukset osoitta-
vat, ettd ravintola-ala on merkittava tyollistaja ja taloudellinen toimija, jonka kehittaminen vaikut-
taa laajasti alueelliseen elinvoimaan ja kansantalouden kestavaan kasvuun, mika tekee vastuulli-

suuden edistamisestd myos yhteiskunnallisesti merkittavan tavoitteen (MaRa 2025).

Taman opinndytetyon tavoitteena on kuvata ja selvittaa, millaisia Vermon tulevaisuuden ravintola-
palvelut voisivat olla ja miten niita tulisi kehittda palvelemaan seka paikallista asukaskuntaa etta
alueen tapahtumakavijoita. Tavoitteena on tuottaa kehitysehdotuksia, jotka vastaavat seka nykyi-
siin etta ennakoituihin tulevaisuuden tarpeisiin. Erityista huomiota kiinnitetdaan siihen, kuinka Ver-
mon alueen palvelutarjonta voisi tukea alueen elinvoimaisuutta, vetovoimaisuutta ja yhteisolli-

syytta.

Vermonniityn alue kasvaa ja kehittyy nopeasti, ja sinne muuttaa jatkuvasti uusia asukkaita, vaikka

palvelutarjonta ei ole kasvanut samassa tahdissa. Erityisesti ravintolapalveluiden niukkuus on



noussut keskeiseksi puutteeksi, joka vaikuttaa seka alueen arjen sujuvuuteen ettd sen kokonaisval-
taiseen houkuttelevuuteen. Tassa tyossa tarkastellaan, millaisia odotuksia ja tarpeita [ahiymparis-
ton asukkailla on ravintolapalveluille ja milld tavoin Vermon ravintolatoiminta voisi vastata naihin

kasvaviin toiveisiin.

Samanaikaisesti huomio kiinnitetdan myos tapahtumien nakokulmaan, silld Vermon ravirata on
yksi pdadakaupunkiseudun merkittavimpia tapahtuma-alueita, jonka potentiaalia ei ole vield hyddyn-
netty tdysimaaraisesti. Espoossa on selkea tarve suurille ja monikayttoisille tapahtumapaikoille
seka sisa- etta ulkotiloissa, ja ravintolapalvelut muodostavat olennaisen osan tapahtumakokemuk-
sen onnistumista. Tdman opinndytetyon tavoitteena onkin selvittaa, miten Vermon ravintolapalve-
luita voidaan kehittda palvelemaan seka erilaisia tapahtumia ettd alueen asukkaita entista koko-

naisvaltaisemmin, vahvistaen samalla tapahtumien vetovoimaa ja asiakkaiden kokemaa arvoa.

Keskeinen tutkimusongelma voidaan kiteyttda seuraavasti - nykyiset ravintola- ja tapahtumapalve-
lut eivat riitd vastaamaan Vermonniityn kasvavan asukasluvun ja Vermon tapahtuma-alueen kehit-

tyvan roolin mukanaan tuomaan kysyntaan.

Tutkimuksessa pyritdaan vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

Miten Vermon alueen ravintolapalveluita tulisi kehittda, jotta ne vastaisivat tulevaisuuden kysyn-

taan?

Milla tavoin palveluita voidaan suunnitella ja toteuttaa niin, etta ne palvelevat yhta aikaa seka lahi-

alueen asukkaita etta tapahtumakavijoita?

Miten Vermon ravintolapalveluista voidaan tehda vetovoimainen osa alueen identiteettia ja koko-

naisvaltaista tapahtumakokemusta?

Millaisia yhteistydmuotoja voidaan kehittaa eri sidosryhmien — kuten kaupungin, tapahtumajarjes-

tajien ja yksityisten toimijoiden — kesken?



2 Asiakaslahtoinen palvelukehitys

Asiakaslahtoinen palvelukehitys on nykyajan keskeinen suuntaus, jossa palveluiden suunnittelu ja
kehittaminen perustuvat asiakkaiden tarpeisiin, odotuksiin ja kokemuksiin. Tallainen lahestymis-
tapa edellyttaa jatkuvaa vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa seka heidan palautteensa huomioi-

mista kehittdmisprosessissa (Tuulaniemi, 2011; Stickdorn & Schneider, 2011).

Asiakaslahtoinen palvelukehitys on olennainen osa nykyaikaista palveluliiketoimintaa, jossa koros-
tuvat asiakkaiden tarpeiden ja kokemusten ymmartaminen seka heidan osallistamisensa palvelui-
den suunnitteluun ja kehittdmiseen. Tuulaniemen (2011) mukaan asiakaslahtoisyys merkitsee sita,
ettd palveluiden kehittaminen perustuu asiakkaiden todellisiin tarpeisiin ja heidan nakdkulmas-
taan tunnistettuihin ongelmiin, ei organisaation sisaisiin oletuksiin. Grénroosin (2015) mukaan pal-
veluliiketoiminnan keskitssa on palvelukeskeinen logiikka, jossa arvo ei synny pelkastdan palvelun-

tarjoajan toimesta, vaan asiakkaan ja organisaation yhteisissd vuorovaikutustilanteissa.

Asiakaslahtoinen palvelukehitys voidaan ndhda prosessina, jossa asiakkaan rooli muuttuu passiivi-
sesta vastaanottajasta aktiiviseksi toimijaksi. Lemon ja Verhoef (2016) korostavat, etta asiakasko-
kemusta tulisi tarkastella kokonaisvaltaisesti koko palvelupolun ndkdkulmasta — ennen palveluti-
lannetta, sen aikana ja sen jalkeen. Tama kokonaisvaltainen ymmarrys asiakkaan matkasta
mahdollistaa palvelun kehittamisen siten, ettd se vastaa paremmin asiakkaiden odotuksia ja luo

positiivisia kokemuksia jokaisessa kontaktipisteessa.

2.1 Palvelukehityksen periaatteet

Palvelukehityksen periaatteet perustuvat ajatukseen, etta asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen ja
niihin vastaaminen ovat palveluliiketoiminnan ytimessa. Asiakaslahtdinen kehittaminen yhdistaa
liilketoiminnalliset tavoitteet ja asiakkaan kokemuksen siten, etta palvelusta muodostuu arvoa mo-

lemmille osapuolille (Gronroos, 2015; Tuulaniemi, 2011).

Palvelukehityksen onnistuminen edellyttdd myos organisaation sisdista sitoutumista asiakaslahtoi-
syyteen. Zeithaml ja Bitner (2018) korostavat, etta asiakaslahtoinen kulttuuri ndkyy seka johdon
strategiassa etta tyontekijoiden arjen toiminnassa. Asiakkaan dani tulee huomioida paatoksente-

0ssa, palvelumuotoilussa ja palautteen hyddyntamisessa.



2.1.1 Asiakastutkimukset

Asiakastutkimukset ovat kehittamisprosessin perusta. Niiden avulla selvitetdan asiakkaiden tar-
peet, odotukset ja ongelmat, joihin palvelun kehittamiselld pyritdaan vastaamaan. Tyypillisina tutki-
musmenetelmina kaytetdan kyselyitad, haastatteluja seka havainnointia. Lisdksi olemassa olevan
asiakasdatan ja kayttajatilastojen analysointi tarjoaa pohja tietoa palvelun kehityskohteista. Asia-
kaspolun kartoitus auttaa puolestaan hahmottamaan asiakkaan kokonaiskokemuksen ja tunnista-

maan kriittiset kohtaamispaikat (Miettinen, 2016; Ojasalo, Koskelo & Nousiainen, 2015).

2.1.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on asiakaslahtdinen ldhestymistapa, joka tarjoaa menetelmia ja tyokaluja palve-
luiden kehittamiseen kayttajien tarpeiden, tunteiden ja motiivien pohjalta (Miettinen, 2011;
Stickdorn & Schneider, 2011). Palvelumuotoilu korostaa asiakkaan kokemuksen kokonaisvaltaista
ymmartamista ja palvelun eri kosketuspisteiden suunnittelua niin, ettad palvelukokonaisuus on

kayttajalle johdonmukainen ja mielekas.

Tuulaniemen (2011) mukaan palvelumuotoilun tavoitteena on muuttaa palvelu konkreettiseksi,
ymmarrettavaksi ja testattavaksi kokonaisuudeksi jo ennen toteutusta. Taman mahdollistavat pal-

velupolkujen, prototyyppien ja visualisointien kdytto kehittamisprosessin eri vaiheissa.

Zomerdijk ja Voss (2010) korostavat, etta erityisesti ravintola- ja tapahtuma-alalla palvelumuotoilu
tukee elamyksellisyytta ja asiakaskokemuksen moniaistisuutta. Hyvin muotoiltu palvelu luo asiak-

kaalle tunteita, merkityksia ja muistijalkia, jotka vahvistavat asiakasuskollisuutta.

Prototyyppien testaaminen

Kehitysprosessin varhaisessa vaiheessa prototyyppien eli malliversioiden testaaminen on oleel-
lista. Tavoitteena on saada kayttdjapohjaista palautetta siitd, miten palvelu toimii kdytanndssa ja
miten sita tulisi kehittda. Prototyyppien avulla voidaan tunnistaa mahdolliset ongelmakohdat ja
kehitystarpeet ennen laajempaa kayttédnottoa, mika vahentaa palvelun kayttéénottoon liittyvia

riskeja (Miettinen, 2016).

Jatkuva palaute ja iterointi
Asiakaslahtoinen palvelukehitys on iteratiivinen prosessi, jossa palvelua kehitetaan jatkuvasti kera-
tyn palautteen pohjalta. Palautteen sdannollinen kerdaminen ja analysointi mahdollistavat palve-

lun jatkuvan kehittamisen sekd nopean reagoinnin asiakkaiden jatkuvasti muuttuviin tarpeisiin.
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Nain palvelut pysyvat ajan tasalla ja kilpailukykyisend muuttuvassa toimintaymparistossa (Ojasalo,

Koskelo & Nousiainen, 2015).
Yhteenveto

Asiakaslahtoinen palvelukehitys korostaa asiakkaiden aktiivista roolia palveluiden suunnittelussa ja
kehittamisessa. Integroimalla asiakastutkimusten, palvelumuotoilun, prototyyppien testaamisen ja
jatkuvan palautteen kerdamisen prosessit organisaatio pystyy tuottamaan entista kayttdjaystavalli-
sempid ja innovatiivisempia palveluita. Tama kokonaisvaltainen lahestymistapa edistda paitsi asi-

akkaiden tyytyvaisyytta myos organisaation pitkan aikavalin kilpailukykya ja menestysta.

2.1.3 Asiakasosallistaminen ja yhteiskehittdminen

Yhteiskehittaminen (co-creation) viittaa asiakkaiden ja organisaation valiseen aktiiviseen yhteistyo-
hon palveluiden suunnittelussa, testauksessa ja kehittdmisessa (Prahalad & Ramaswamy, 2004).
Asiakkaiden osallistuminen kehitysprosessiin lisdaa palvelun relevanssia, silla asiakkaat tuovat mu-
kanaan kaytannon nakokulmia ja kokemuksia, joita organisaation sisdinen kehitystyo ei valtta-

matta tavoita.

Payne, Storbacka ja Frow (2008) esittavat, ettd yhteiskehittdmisen kautta syntyy arvoa molemmille
osapuolille — asiakkaalle paremman kokemuksen muodossa ja organisaatiolle syvempana asiakas-
ymmarryksena. Ramaswamy ja Ozcanin (2018) mukaan yhteiskehittdminen vahvistaa asiakkaan

sitoutumista ja luo emotionaalista yhteytta palveluntarjoajaan.

Kaytannossa yhteiskehittaminen voi ilmeta esimerkiksi asiakaspaneeleina, tyopajoina, palautteen
jatkuvana hyodyntamisenad tai digitaalisten kanavien vuorovaikutuksena. Ravintolapalveluiden ke-
hittamisessa tama voi tarkoittaa esimerkiksi asiakkaiden osallistumista ruokalistojen ideointiin, ta-

pahtumakonseptien suunnitteluun tai palvelupolun sujuvuuden arviointiin.

2.2 Palvelujen konseptointi

Palvelujen konseptointi on prosessi, jonka tarkoituksena on kehittdaa palveluidea selkeasti jasen-

nellyksi, merkitykselliseksi ja toteuttamiskelpoiseksi kokonaisuudeksi. Konseptointi toimii siltana



ideoinnin ja kdytannon toteutuksen valillg, ja sen keskeisena tavoitteena on varmistaa, etta pal-
velu vastaa kohderyhman tarpeisiin, erottuu kilpailijoista ja on toteutettavissa organisaation re-
sursseilla ja osaamisella. Palvelukonseptointi luo rakenteen, jonka avulla palvelun arvo, toimintalo-

giikka ja asiakaskokemus voidaan maaritella yhtenaisesti (Tuulaniemi, 2011; Miettinen, 2016).

2.2.1 Keskeiset madrittelyt palvelukonseptoinnissa

Palvelukonseptoinnin perustan muodostaa huolellinen kohderyhman maarittely, silld palvelu tulee
suunnitella vastaamaan tarkasti oikeiden kayttdjien tarpeita ja odotuksia. Kohderyhman ymmarta-
mista syvennetdan eri menetelmilla, kuten asiakaspersoonilla, jotka ovat kuvitteellisia mutta tutki-
mustietoon perustuvia profiileja eri asiakassegmenteista ja heidan kayttaytymisestaan, tavoitteis-
taan ja tarpeistaan. Lisdksi hyodynnetaan markkina- ja asiakastutkimuksia, joiden avulla
selvitetdan asiakkaiden odotuksia ja mahdollisia palveluun liittyvia ongelmakohtia. Segmentoinnin
avulla asiakkaat ryhmitellaan esimerkiksi demografisten, psykografisten tai kayttaytymiseen perus-
tuvien tekijoiden mukaan, mikad auttaa tunnistamaan palvelun kannalta olennaiset kayttajaryhmat

(Stickdorn & Schneider, 2011; Ojasalo, Koskelo & Nousiainen, 2015).

Keskeinen osa konseptointia on myos arvolupauksen maarittdminen. Arvolupaus tiivistaa sen, mita
merkityksellista palvelu tuottaa asiakkaalle ja mita konkreettista hyotya palvelun kaytto tarjoaa.
Arvolupauksen avulla kirkastetaan, millaisen ongelman palvelu ratkaisee, miten se parantaa asiak-
kaan tilannetta ja milla tavalla se erottuu kilpailijoiden vaihtoehdoista. Arvolupaus toimii seka pal-
velun sisdisena suunnittelun ohjenuorana ettd ulkoisen viestinndn ytimen3, ja se muodostaa pe-

rustan palvelun kokonaiselle identiteetille (Tuulaniemi, 2011).

Asiakaspolku, eli customer journey, on olennainen valine palvelukokemuksen hahmottamisessa.
Asiakaspolku kuvaa asiakkaan vuorovaikutusta palvelun kanssa eri vaiheissa, kuten tietoisuuden
syntymisesta kiinnostuksen heraamiseen, kayttoonottoon, kayttoétilanteisiin ja jalkihoidon vaihei-
siin. Asiakaspolun tarkastelu auttaa tunnistamaan kriittiset kosketuspisteet, mahdolliset kipukoh-
dat ja kehitystarpeet, ja sen avulla palvelua voidaan parantaa kayttadjalahtoisesti [api palvelun elin-

kaaren (Koivisto, 2011).

Konseptointiin sisdltyy myos palvelun keskeisten ominaisuuksien ja prosessien maarittely. Tassa

vaiheessa konkretisoidaan palvelun ydinsisalto, eli mita asiakkaalle tarjotaan ja millaista arvoa se
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tuottaa. Lisdksi maaritelladn palvelukanavat, eli missa ja miten palvelu toimitetaan asiakkaalle, ku-
ten fyysisessa toimipisteessa, verkkopalveluna tai mobiilisovelluksen kautta. Taman lisdaksi tarkas-
tellaan tukipalveluita, kuten asiakastukea, personointimahdollisuuksia ja palvelun laajennetta-

vuutta muihin jarjestelmiin, jotka yhdessa muodostavat palvelukokonaisuuden (Miettinen, 2016).

2.2.2 \Visuaaliset tyokalut palvelukonseptoinnissa

Palvelujen konseptoinnissa hyodynnetdan visuaalisia tyokaluja, joiden avulla palvelun rakenne ja
toiminta konkretisoituvat suunnittelijoille ja sidosryhmille. Yksi keskeisimmista tydkaluista on Cus-
tomer Journey Map, joka visualisoi asiakkaan matkan ja auttaa tunnistamaan kriittiset kohdat, on-
nistumisen paikat ja kehitystarpeet. Toinen merkittdava tyokalu on Service Blueprint, joka tarjoaa
yksityiskohtaisen kuvauksen asiakkaan kokemuksesta seka palvelun taustalla toimivista proses-
seista ja niiden valisista riippuvuuksista. Ndiden tyokalujen avulla palvelun suunnittelu ja kehitta-
minen muuttuvat selkedmmaksi ja hallittavammaksi kokonaisuudeksi (Stickdorn & Schneider,

2011).

2.2.3 Konseptin testaus ja iterointi

Kun palvelukonsepti on luonnosteltu, sita testataan kdaytdannossa ennen varsinaista toteutusta.
Testausvaihe mahdollistaa nopean palautteen saamisen kohderyhmalté ja auttaa kehittamaan
konseptia kohti toimivampaa kokonaisuutta. Testaus voi tapahtua esimerkiksi asiakastestauksina
tai pilotteina, joissa rajattu asiakasryhma kokeilee palvelua ja antaa kokemuksiinsa perustuvaa pa-
lautetta. Lisaksi voidaan hyddyntda prototyyppeja, jotka simuloivat palvelun kdytt6éa ja auttavat
havainnoimaan sen kdytannon toimivuutta. lterointi on olennainen osa konseptien kehitysproses-
sia, silla sen kautta palvelua voidaan vaiheittain hioa kdyttdjapalautteen ja havaintojen perusteella

entista laadukkaammaksi ja tarkoituksenmukaisemmaksi.

2.2.4 Konseptin vieminen toteutukseen

Kun palvelukonsepti on testattu ja kehityskohdat on tunnistettu, on mahdollista siirtya toteutus-
vaiheeseen. Tassa vaiheessa suunnitellaan palvelun markkinointi ja lanseeraus, jotta palvelu saa-
daan nakyvaksi oikealle kohderyhmalle ja heratettya kiinnostusta. Lisaksi varmistetaan, etta henki-
|6sto saa riittavan koulutuksen ja perehdytyksen, jotta palvelu voidaan tarjota laadukkaasti ja

suunnitellun konseptin mukaisesti. Lopuksi palvelua kehitetaan jatkuvasti asiakaspalautteen ja
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kdyton aikana tehtyjen havaintojen perusteella, mikd mahdollistaa palvelun pitkdjanteisen paran-

tamisen ja kilpailukyvyn sailyttamisen (Miettinen, 2016).

2.3 Elamyksellisyys ja asiakaskokemuksen merkitys palvelukehityksessa

Elamyksellisyys on keskeinen osa modernia palveluliiketoimintaa, erityisesti ravintola- ja tapah-
tuma-alalla. Pine ja Gilmore (1999) kuvaavat elamystalouden (experience economy) mallissaan,
kuinka palvelut muuttuvat elamyksiksi, kun ne herattavat asiakkaissa tunteita ja henkilokohtaisia
merkityksid. Eldamyksellinen palvelu erottuu kilpailijoista ja jattaa asiakkaalle muistijaljen, joka vah-

vistaa suhdetta palveluntarjoajaan.

Komppulan (2018) mukaan elamyksellisyyden kehittaminen edellyttda asiakkaan tarpeiden ja odo-
tusten ymmartamista seka palvelun suunnittelua siten, etta se tuottaa emotionaalista ja sosiaalista
arvoa. Schmittin (2010) mukaan asiakaskokemus muodostuu moniaistisesti — visuaalisista, auditii-
visista, tuntoaistiin ja tunteisiin liittyvista tekijoista, jotka yhdessa luovat kokonaisvaltaisen palve-

luelamyksen.

Ravintolaymparistdssa tama voi tarkoittaa esimerkiksi tunnelman, palvelun laadun, ruoan esillepa-
non ja henkilokunnan vuorovaikutuksen yhteisvaikutusta. Kun ndma elementit suunnitellaan asiak-

kaan nakokulmasta, syntyy palvelukokemus, joka lisda tyytyvaisyytta ja sitoutumista.

2.4 Digitaalisten palvelujen rooli asiakaslahtoisessa palvelukehityksessa

Digitalisaatio on merkittavdssa roolissa nykypdivan palveluliiketoiminnan kehittamisessa, ja se on
muuttanut seka asiakkaiden kadyttaytymista etta yritysten kykya vastata asiakkaiden tarpeisiin. Di-
gitaaliset palvelut tarjoavat uusia mahdollisuuksia palvelukokemuksen parantamiseen, asiakasym-
marryksen syventamiseen sekd palveluiden tehokkaaseen suunnitteluun ja personointiin. Verhoef,
Broekhuizen ja Bart (2021) korostavat, etta digitaalinen transformaatio ei ole pelkkda teknologian
kdyttoonottoa, vaan kokonaisvaltainen muutos, joka vaikuttaa organisaation prosesseihin, kulttuu-

riin ja asiakasarvon tuottamiseen.
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Asiakaslahtoisessa palvelukehityksessa digitaaliset kanavat ja tyokalut mahdollistavat entistda mo-
nipuolisemman ja reaaliaikaisemman asiakasvuorovaikutuksen. Lemon ja Verhoefin (2016) mu-
kaan asiakkaiden palvelupolkujen digitalisoituminen tuo uusia kosketuspisteitd, jotka vaikuttavat
olennaisesti asiakkaan kokonaiskokemukseen. Esimerkiksi verkkosivut, mobiilisovellukset, varaus-
jarjestelmat ja sosiaalinen media muodostavat tarkedn osan asiakkaan palvelukokemusta jo ennen

varsinaista palvelutilannetta.

2.4.1 Reaaliaikainen data ja analytiikka palvelujen kehittamisessa

Reaaliaikainen data on noussut keskeiseksi voimavaraksi, joka tukee asiakaslahtoista paatoksente-
koa ja kehitystyota. Digitaalisten palvelujen kautta keratty data, kuten kayttaytymistiedot, palaute,
varaus- ja ostotiedot seka sosiaalisen median analytiikka, mahdollistavat syvéallisemman ymmar-
ryksen asiakkaiden kayttaytymisesta ja tarpeista. Davenport ja Harris (2017) korostavat, etta data-
ohjautuva paatoksenteko lisdaa palvelukehityksen tehokkuutta ja vahentaa epavarmuutta, silla ke-

hitys perustuu ajantasaiseen ja mitattavissa olevaan tietoon.

Ravintola- ja tapahtuma-alalla dataa hyédynnetaan esimerkiksi ruokalistasuunnittelussa, asiakas-
virtojen ennakoinnissa ja palvelun ruuhkahuippujen hallinnassa. Analytiikka voi paljastaa, missa
kohdin palvelupolkua asiakkaat kohtaavat haasteita, mitka palvelutuotteet ovat kysytyimpia ja mil-
laiset tekijat vaikuttavat asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Taman tiedon avulla palveluita voidaan pa-

rantaa systemaattisesti ja kohdentaa kehitystoimet sinne, missa niilla on suurin vaikutus.

2.4.2 Digitaalinen asiakaskokemus ja monikanavainen palvelu

Nykyajan asiakkaat odottavat sujuvaa ja yhtenaista palvelukokemusta eri kanavien valilla. Moni-
kanavaisuus (omnichannel) tarkoittaa, etta asiakas voi lilkkkua saumattomasti kanavasta toiseen —
esimerkiksi verkkopalvelusta mobiilisovellukseen ja aina fyysiseen palvelutapahtumaan asti —il-
man, etta palvelukokemus katkeaa tai muuttuu epajohdonmukaiseksi. Verhoef, Kannan ja Inman
(2015) toteavat, ettd monikanavaisen palvelun kehittdminen vahvistaa asiakasuskollisuutta ja pa-

rantaa palvelukokemuksen laatua.

Ravintola- ja tapahtuma-alalla tama voi tarkoittaa esimerkiksi sitd, etta asiakas voi varata pdydan,

ostaa liput, tarkistaa ruokalistan tai jattda palautetta mobiilisti. Digitaaliset ratkaisut voivat tukea
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myos paikan paalla tapahtuvaa palvelua, esimerkiksi itsepalveluterminaalien, mobiilitilausten tai
digitaalisten opasteiden avulla. Kun palvelun eri osa-alueet toimivat johdonmukaisesti, asiakkaan

kokemus sujuvoituu ja odotusten hallinta paranee.

2.4.3 Teknologian rooli elamyksellisyyden vahvistamisessa

Teknologian hyddyntaminen ei rajoitu vain prosessien tehostamiseen, vaan se voi lisatd myos pal-
velun eldmyksellisyytta. Pine ja Gilmore (2011) korostavat, ettd elamystalouden aikakaudella pal-
veluiden tulee tarjota asiakkaalle arvoltaan merkityksellisid ja mieleenpainuvia kokemuksia. Digi-

taaliset elementit, kuten virtuaalitodellisuus (VR), lisatty todellisuus (AR) ja interaktiiviset

ymparistot, voivat luoda uudenlaisia elamyksia, jotka taydentavat fyysista palvelua.

Esimerkiksi ravintolaymparistoissa AR-teknologia voi tuoda ruokalistan elavaksi visuaalisilla ani-
maatioilla, tai tapahtumissa VR voi tarjota elamyksia, jotka eivat olisi fyysisesti toteutettavissa.
Teknologinen elamyksellisyys ei kuitenkaan saa olla irrallista palvelun ytimestd; Komppula (2018)

korostaa, ettd sen tulee tukea asiakkaan kokonaistarinaa ja palvelun tarkoitusta.

2.4.4 Asiakkaiden osallistaminen digitaalisten kanavien kautta

Digitaaliset tydkalut laajentavat merkittavasti asiakkaiden osallistumismahdollisuuksia palvelujen
kehittamiseen. Zwick, Bonazzi ja Schlager (2018) korostavat, etta digitaalinen yhteiskehittaminen —
kuten verkkokyselyt, sosiaalisen median ideointi, palautekanavat ja online-yhteisét — lisaa asiakkai-

den vaikutusmahdollisuuksia ja vahvistaa koettua arvonluontia.

Esimerkiksi ravintola- ja tapahtuma-ala voi hyédyntaa sosiaalisen median kyselyita ruokalistan ide-
oinnissa, kerata tapahtumakonseptien ehdotuksia verkkoyhteisoiltd tai testauttaa uusia palve-
luideoita rajatulle asiakasryhmaille digitaalisesti. Tama madaltaa osallistumisen kynnysta ja mah-

dollistaa laajemman ja monipuolisemman asiakaspalautteen hankkimisen.

2.4.5 Digitaalisen palvelukehityksen haasteet

Vaikka digitalisaatio tarjoaa uusia mahdollisuuksia, se aiheuttaa my6s haasteita, jotka on otettava
huomioon palvelukehityksessa. Yksi keskeisimmistd haasteista on datan kerdadamiseen ja kayttéon

liittyvat eettiset kysymykset. Asiakkaat odottavat, ettd heidan tietojaan kasitelldan lapinakyvasti ja
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turvallisesti, ja ettd heilla on selked kasitys siitd, mihin heidan tietojaan kadytetadn (European Com-

mission, 2021).

Toinen haaste liittyy teknologian kayttéonottoon ja henkiléstdon osaamiseen. Parasuramanin ja
Colbyn (2015) mukaan teknologian hyodyt saavutetaan vasta, kun henkilosté ymmartaa sen mah-
dollisuudet ja osaa soveltaa sitd omassa tydssaan. llman riittavaa koulutusta ja muutosjohtamista

digitaalisten palvelujen kdyttéonotto voi jadda pinnalliseksi eika tuota toivottua hyotya.

3 Toimintaympariston kuvaus

Palveluiden kehittamisen kannalta toimintaymparistén ymmartaminen on keskeista, silla se maa-
rittaa palveluiden kysynnan, kilpailutilanteen ja asiakkaiden kayttaytymisen. Toimintaympariston
analyysi auttaa hahmottamaan organisaation asemaa markkinoilla ja tunnistamaan kehittamistar-

peita suhteessa ympariston muutoksiin (Johnson, Scholes & Whittington, 2017).

Toimintaymparistdéon vaikuttavat seka sisdiset etta ulkoiset tekijat. Sisdiset tekijat liittyvat organi-
saation omiin resursseihin, osaamiseen ja strategisiin tavoitteisiin, kun taas ulkoiset tekijat muo-
dostuvat esimerkiksi asiakkaista, kilpailijoista, yhteistyokumppaneista ja alueen vetovoimateki-

joista (Kotler, Bowen & Makens, 2016).

Tassad opinndytetyOssa tarkasteltava toimintaymparisté on Vermon ravirata-alue, joka sijaitsee Es-
poossa, aivan Helsingin ja Espoon rajalla. Sijainti pddkaupunkiseudulla on liikenteellisesti erinomai-
nen: alueelle on helppo saapua seka julkisilla liikennevalineilla (juna, bussi, pikaraitiovaunu) etta

omalla autolla Keha I:n ja Turunvaylan laheisyyden ansiosta.

Vermo toimii seka valtakunnallisesti merkittavana raviurheilun keskuksena ettd monipuolisena ta-
pahtuma- ja elamyspaikkana. Ravirata-alueella on noin 10 000 neliémetria sisatiloja, joihin kuuluu
muun muassa katsomoita, ravintoloita, tapahtumatiloja ja toimistoja. Ulkoalueet puolestaan mah-
dollistavat suurten tapahtumien, kuten konserttien ja festivaalien jarjestamisen. Alueen tapahtu-
makapasiteettia on kehitetty viime vuosina, ja nykyiselldan piha-alueille mahtuu jopa 100 000 asia-

kasta ulkoilmatapahtumien aikana.
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Alueen palvelutarjonta on monipuolinen ja palvelee eri asiakasryhmia:
. 500-paikkainen & la carte -ravintola tarjoaa korkeatasoista ruokailua erityisesti ravipai-

vind, yritystilaisuuksissa ja yksityistapahtumissa. Ravintola sijaitsee paarakennuksessa,
josta on ndkyma suoraan raviradalle.

. 200-paikkainen grilli-/pubityylinen ravintola tarjoaa rennompaa ruokailua ja juomatarjoi-
lua erityisesti tapahtumien aikana.
. Pieni kahvio tallialueella palvelee ennen kaikkea tallihenkilokuntaa, hevosenhoitajia, val-

mentajia ja raviurheilun toimijoita.

Vermon toimintaymparisto yhdistda ainutlaatuisella tavalla raviurheilun, tapahtumatuotannon ja
ravintolapalvelut. Alueen monikayttdisyys mahdollistaa sen kehittamisen yha asiakaslahtdisem-
maksi kokonaisuudeksi, jossa voidaan palvella seka paikallisia asukkaita, tapahtumakavijoita etta

yritysasiakkaita.

3.1 Karttamainen kuvaus ja alueen rakenne

Toimintaympariston fyysinen sijainti ja alueellinen rakenne vaikuttavat merkittavasti palveluiden
saavutettavuuteen, houkuttelevuuteen ja asiakasvirtoihin. Palveluiden kehittamisessa on tarkeda
huomioida seka alueen maantieteelliset ominaisuudet etta lilkkenneyhteydet, infrastruktuuri ja ym-

pardivan alueen demografiset tekijat (Laakso, 2020).

Alueellinen konteksti maarittdaa myos potentiaalisten asiakasryhmien koostumusta. Esimerkiksi va-
eston ikdrakenne, tulotaso, liikkumistottumukset ja vapaa-ajan viettotavat vaikuttavat siihen, mil-

laisia palveluita alueella tarvitaan ja arvostetaan (Ymparistoministerio, 2019).

Palveluiden sijainnin merkitysta voidaan tarkastella myds palvelujen saavutettavuuden ja nakyvyy-
den kautta. Pitdjanmaen ja Leppdvaaran valisen alueen kaltaisissa kaupunkivydhykkeissa, joissa
yhdistyvat asuinalueet, liikennevirrat ja tapahtumatoiminta, syntyy mahdollisuuksia monipuoliselle
palvelukehitykselle. Alueellinen yhteistyo, esimerkiksi tapahtumajarjestéjien ja ravintolatoimijoi-
den vililld, voi vahvistaa alueen kokonaisvetovoimaa ja tukea kestdvaa kehitysta (Raatikainen,

2021).
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Vermon paarakennus sijaitsee alueen keskiosassa, raviradan sisdpuolella. Rakennus on kolmiker-
roksinen, ja sen yldkerroksista avautuvat nakymat suoraan radalle. A la carte -ravintola ja pubira-
vintola sijaitsevat padrakennuksessa, samoin kuin osa tapahtuma- ja asiakaspalvelutiloista. Talli-
alueet sijaitsevat radan pohjois- ja koillispuolella, ja niihin sisdltyy useita talleja seka tallikahvila.

Ulkotapahtumia varten kaytettavissa ovat laajat pysakointi- ja kenttdalueet paarakennuksen ym-

parilld, jotka mahdollistavat suurten konserttien ja festivaalien jarjestamisen.

3.2 Kilpailuymparisto

Kilpailuympariston analysointi on keskeinen osa toimintaympariston tarkastelua. Kilpailu ei nyky-
aan perustu pelkastaan hintaan, vaan ennen kaikkea palvelun laatuun, asiakaskokemukseen ja
brandin vetovoimaan (Porter, 2008). Ravintola-alalla kilpailu on erityisen tiivista, ja asiakkaiden
odotukset vaihtelevat nopeasti trendien ja kulutuskayttaytymisen muutosten myota (Horeca 2022

-raportti, 2023).

Porterin (1985) kilpailustrategioiden mukaan organisaation on tunnistettava, toimiiko se kustan-
nusjohtajana, erilaistajana vai fokusoituneena toimijana. Ravintolapalveluissa erilaistuminen voi
perustua esimerkiksi elamyksellisyyteen, paikallisuuteen, vastuullisuuteen tai asiakaskokemuksen

personointiin.

Kilpailuymparistoon vaikuttavat myos paikalliset ja alueelliset toimijat, kuten lahialueen muut ra-
vintolat, kahvilat ja tapahtumapaikat. Alueen kilpailutilannetta voidaan tarkastella myos toimialan
yhteistydn nakokulmasta: yhteismarkkinointi, tapahtumakumppanuudet ja verkostoituminen voi-

vat vahvistaa kaikkien osapuolten asemaa (Komppula & Boxberg, 2019).

Lisaksi digitaalinen nakyvyys ja asiakasarvioinnit (esimerkiksi Google ja Tripadvisor) muodostavat
nykyaan keskeisen osan kilpailukenttda. Hyva online-maine ja asiakaskokemusten hallinta voivat

lisata palvelun houkuttelevuutta ja erottautumista.

Vermon kilpailukenttdan kuuluu useita padkaupunkiseudun tapahtuma- ja viihdepaikkoja, kuten
Helsingin Olympiastadion, Suvilahden alue ja Messukeskus. Ndihin verrattuna Vermo tarjoaa ainut-
laatuisen yhdistelman laajoja ulkotiloja ja valmiita katsomorakenteita, joita voidaan hyodyntaa

kustannustehokkaasti erilaisten tapahtumien jarjestamisessa. Toisaalta kilpailu asiakkaiden ajasta
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ja mielenkiinnosta on kovaa, mika korostaa tarvetta asiakaslahtoiselle palvelusuunnittelulle ja

brandin selkeyttamiselle.

3.3 SWOT-analyysi

SWOT-analyysi on keskeinen tydkalu toimintaympariston ja organisaation aseman arvioinnissa.
Sen avulla tunnistetaan vahvuudet (Strengths), heikkoudet (Weaknesses), mahdollisuudet (Oppor-

tunities) ja uhat (Threats) (Kotler et al., 2016).

SWOT-analyysin avulla voidaan jasentad, miten sisdiset tekijat (vahvuudet ja heikkoudet) ja ulkoi-
set tekijat (mahdollisuudet ja uhat) vaikuttavat palvelun kehittamiseen. Tama tukee strategista

pdatoksentekoa ja auttaa suuntaamaan kehittdmistoimia asiakasldahtoisesti (Johnson et al., 2017).

Ravintolapalveluiden nakékulmasta vahvuuksia voivat olla esimerkiksi hyva sijainti, monipuolinen
tapahtumatarjonta, tunnettu brandi tai laadukas asiakaspalvelu. Heikkouksia taas voivat olla rajal-

linen asiakaspaikkamaara, sesonkiluonteisuus tai resurssien niukkuus.

Mahdollisuuksia voivat edustaa kasvava alueellinen vetovoima, uudet asiakasryhmat tai yhteistyo
tapahtumatoimijoiden kanssa, kun taas uhkia voivat aiheuttaa esimerkiksi taloudelliset suhdan-

teet, kilpailun kiristyminen ja asiakkaiden kulutustottumusten muutokset.

SWOT-analyysi toimii siten pohjana strategiselle palvelukehitykselle, jonka tavoitteena on hyddyn-

taa vahvuuksia ja mahdollisuuksia sekda minimoida heikkouksien ja uhkien vaikutukset.



Vahvuudet (Strengths) Heikkoudet (Weaknesses)

- Erinomainen sijainti padkaupunkiseudulla - Ei tunnettu perinteisena konserttipaikkana
- Laajat sisa- ja ulkotilat - Tilojen kunto vaihteleva, osa vaatii uudistamista
- Monipuolinen ravintolatarjonta - Vajaakaytto ravipaivien ulkopuolella

- Mahdollisuus yhdistaa ravi ja
- Logistiikka suurissa tapahtumissa vaatii kehitysta
viihdetapahtumat

- Valmiit katsomorakenteet - Alueen brandi ei houkuttele kaikkia kohderyhmia

Mahdollisuudet (Opportunities) Uhat (Threats)

- Suurten tapahtumien ja festivaalien
- Kilpailu muiden tapahtuma-areenoiden kanssa
jarjestaminen

- Ravintolapalvelujen kehittaminen
- Lahialueen asukkaiden mahdollinen meluhaitta
laajemmalle yleisolle

- Yhteistyo kulttuuri- ja yritystoimijoiden
- Raviurheilun suosion lasku
kanssa

- Digitaaliset palvelut (esim. mobiilitilaus) - Sddolosuhteet ulkotapahtumissa

Taulukko 1. SWOT-analyysi
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3.4 Ravintola- ja tapahtuma-alan yleinen kehitys Suomessa

Suomen ravintola- ja tapahtuma-alat ovat vuosina 2025-2026 merkittavassa murroksessa, jossa
taloudellinen epavarmuus, kuluttajakayttaytymisen muutokset ja teknologian nopea kehitys
muokkaavat toimintaedellytyksia. Valtakunnallisen Kespron kuluttajatutkimuksen (Kesko, 2025)
mukaan 91 % suomalaisista kokee, etta ravintola-alaa tulisi tukea nykyistda vahvemmin, ja vain 5 %
pitdd oman alueensa ravintolatarjontaa riittdvan monipuolisena. Samassa tutkimuksessa tuodaan
esiin, etta erityisesti nuoremmat ikaryhmat arvostavat rentoja, elamyksellisia ja kasvispainotteisia

ravintoloita, kun taas vanhemmat sukupolvet korostavat perinteisyytta ja rauhallisuutta.

Ravintola-alan toimintaymparist6d maarittad myos teknologian nopea integroituminen osaksi pal-
velutuotantoa. Vuonna 2026 tekodlyn hyddyntaminen kysynndn ennustamisessa, henkiléstévuoro-
jen optimoinnissa ja ruokahavikin vahentamisessa on yleistynyt, ja automaatio nakyy yha useam-
massa keittidssa ja palvelutilanteessa. Teknologia tukee tehokkuutta, mutta palvelukokemuksen

inhimillinen kohtaaminen sailyy keskeisena asiakkaiden odotuksissa (Suomen Ravintolat, 2026).

Tapahtuma-alan kehitys on osittain samansuuntaista: ala on saavuttanut selvasti pandemiaa edel-
tavaa korkeammat volyymit, mutta kannattavuushaasteet ovat merkittavia. Vuonna 2024 tapah-
tuma-alan liikevaihto nousi ennatykselliseen 2,76 miljardiin euroon, ja henkilostomaarat ylittivat
vuoden 2019 tason, mutta tuotanto- ja ohjelmakulujen kasvu on kaventanut toimijoiden liikevoit-

toja (Tapahtumateollisuus, 2025).

Tulevaisuutta ohjaavat erityisesti teknologian hyédyntaminen, vastuullisuus ja yksil6llisten elamys-
ten merkitys. Trendianalyysit (Noste Productions, 2025; Huone Events, 2025) korostavat tekoalyn
roolia tapahtumien suunnittelussa, kavijakokemuksen individualisoinnissa ja logistisen tehokkuu-
den parantamisessa. Lisdksi tiukentuva taloustilanne pakottaa tapahtumajarjestajia kehittamaan
kustannustehokkaita ratkaisuja, joissa hydodynnetdan tilojen muunneltavuutta, kiertotalousratkai-

suja ja uusia palvelumalleja.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta ravintola- ja tapahtuma-alojen toimintaymparisto painottaa
tulevina vuosina joustavuutta, eldamyksellisyytta, teknologista integraatiota ja vastuullisia ratkai-
suja. Nama muutokset muodostavat keskeisen taustan Vermon alueen palvelukehitykselle ja luo-

vat vaatimuksia monipuolisten, skaalautuvien ja asiakaslahtdisten palveluiden tarjoamiselle.
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3.5 Toimintaympariston tulevaisuuden kehityssuunnat

Vermon toimintaymparistoa muokkaavat ldhivuosina erityisesti nelja toisiinsa kytkeytyvaa teemaa:
(1) matkailu- ja kysyntdvirrat, (2) saavutettavuus ja liikkumisen muutokset, (3) vastuullisuutta oh-

jaava saantely ja (4) teknologian seka datan roolin kasvu palvelutuotannossa.

Matkailu- ja kysyntavirrat. Visit Finlandin tilannekuvien mukaan Suomeen suuntautunut kansain-
véalinen kysynta on saavuttanut ennéatystason, ja kasvu painottuu padkaupunkiseudulle. Tdma vah-
vistaa tapahtuma- ja elamyslahtdisten palvelujen kysyntaa ja lisaa kilpailua asiakkaiden ajasta ja
kulutuksesta. Matkailijoiden kulutuskayttaytymisessa korostuvat elamyksellisyys, hyvinvointi ja
vastuullisuus (Visit Finland, 2026). Kuluttajatutkimus ravintola-alasta tukee samaa: 91 % suomalai-
sista katsoo alan tarvitsevan vahvempaa tukea, ja vain 5 % pitdda oman alueensa tarjontaa riittavan
monipuolisena; nuoret aikuiset painottavat rentoutta, kasvispainotteisuutta ja elamyksid, kun taas
vanhemmat korostavat perinteistad palvelua ja rauhallisuutta (Kesko/Kespro, 2025; Kespro, 2025).

Tama segmenttien valinen ero puhuu monimuotoisen konsektiportfolion puolesta.

Saavutettavuus ja liikkuminen. Pikaraitiolinja 15 (Raide-Jokeri) yhdistda Keilaniemen ja Itakeskuk-
sen seka Leppédvaaran ja muut solmukohdat, parantaen poikittaisia yhteyksia ja sujuvoittaen siirty-
mia Vermon lahiymparistoon (Raide-Jokeri, 2023; HSL, 2026; Espoon kaupunki, 2026). Tama ma-
daltaa kynnysta saapua tapahtumiin ilman omaa autoa ja tukee saavutettavuus- ja
vastuullisuustavoitteita. Leppédvaaran keskustan kaavoitus- ja kehittdmishankkeet tiivistavat ja mo-
nipuolistavat keskustaa raideyhteyksien tuntumassa, mika lisaa alueen asukas- ja tyopaikkapohjaa,

vhteistydomahdollisuuksia ja potentiaalisia asiakasvirtoja (Espoon kaupunki, 2026).

Vastuullisuutta ohjaava sdantely. EU:n CSRD-direktiivi laajentaa kestavyysraportoinnin sovelta-
misalaa ja vahvistaa lapindkyvyysvaatimuksia, mika heijastuu tapahtuma- ja ravintolatoimijoihin
erityisesti arvoketjun ja Scope 1-3 -paastdjen osalta. Vaatimusten kasvu nakyy myds B2B-asiak-
kuuksissa (yritystilaisuuksien kilpailutukset) (EU, 2022; Climate Change Laws of the World, 2025).
Samanaikaisesti kertakdayttomuovidirektiivin (SUP) kansallinen toimeenpano rajoittaa tiettyja ker-
takdyttoisia muovituotteita ja ohjaa kohti uudelleenkaytettavia tai kierratettavia ratkaisuja, mika
vaikuttaa konkreettisesti tapahtumamyynnin astiavalintoihin, pakkausratkaisuihin ja jatehuoltoon

(Ymparistoministerio, 2026; Valtioneuvosto, 2022; Tukes, 2026).
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Teknologia ja data. Dataohjautuva johtaminen ja tekoalysovellukset vahvistuvat ravintola- ja ta-
pahtuma-alalla: kysynnan ennakointi, tyévuorojen optimointi, ruuhkahuippujen hallinta ja palvelu-
polun kitkakohtien tunnistaminen ovat keskeisid tehokkuus- ja laatuajureita (Deloitte, 2025a). Ge-
neratiivisen tekodlyn kayttéonotto kiihtyy suunnittelussa, operaatioissa ja asiakaskokemuksen
personoinnissa — ihmiskontaktin sdilyessa elintarkedana (Deloitte, 2025a; Deloitte, 2025b). Ravinto-
loissa automaatio ja Al vapauttavat henkilstoa vieraspalveluun, mika on kriittista elamyksellisyy-

den kannalta (McKinsey, 2024; McKinsey, 2026).

3.5.1 Vaikutukset Vermon palvelu- ja tilakonsepteihin

Monikanavainen asiakasvirta: Raide-Jokeri ja Leppdvaaran keskuksen kehitys tukevat arkitapahtu-
mia, after work -konsepteja ja perhetapahtumia, joihin saavutaan julkisilla tai kdvellen (Raide-Jo-

keri, 2023; HSL, 2026; Espoon kaupunki, 2026).

Konseptiportfolio: Kysynnan polarisoituminen (rentous vs. perinteisyys; kasvispainotteisuus; alko-
holittomuuden kasvu) puoltaa selkeasti profiloituja ravintola- ja tapahtumakonsepteja

(Kesko/Kespro, 2025; Kespro, 2025).

Vastuullisuus ja hankinnat: CSRD ja SUP korostavat hankinta- ja pakkausratkaisuja, jatehuoltoa ja

kumppanivalintaa kilpailuetuna (EU, 2022; Ympadristoministerio, 2026).

Dataohjautuvuus: Al-pohjainen ennakointi ja kapasiteetin suunnittelu tehostavat ruuhkien tasaa-
mista, havikinhallintaa ja tyévuoroja, parantaen kannattavuutta ja asiakaskokemusta (Deloitte,

2025a; Deloitte, 2025b).

3.5.2 Illmaston ja sdan aari-ilmiéiden huomiointi

Suomen ilmasto lampenee maailman keskiarvoa nopeammin, mika lisda pitkalld aikavalilla helle-
jaksoja ja rankkasateita. Talla on suoria vaikutuksia ulkotapahtumiin (suoja, varjostus, hulevesien
hallinta, evakuointireitit) ja asiakasvirtoihin (Yle/FMI, 2025). limatieteen laitoksen aineisto koros-
taa saatilojen vaihtelevuuden kasvua ja tarvetta ennakointiin: varoitusjarjestelmien seuranta ja en-
nalta maaritellyt toimintasuunnitelmat ovat olennainen osa turvallista tapahtumatuotantoa (ll-

mastokatsaus, 2025; FMI, 2026).
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3.6 Riskit ja varautuminen

Vermon toimintaymparistoon kohdistuu seka strategisia etta operatiivisia riskeja. Niita voidaan ja-

sentda PESTEL-kehikolla ja priorisoida todennakdisyys—vaikutus-matriisin avulla.

Poliittis-saantely (P): EU-tason vastuullisuussdantely (CSRD) laajenee ja tiukentaa raportointia;
SUP-toimeenpano ohjaa kertakayttoisten muovituotteiden korvaamista. Vaikutus: raportoinnin ja
toimitusketjun lapinakyvyysvaatimukset kasvavat; pakkaus- ja jatelinjastot on paivitettava. Toi-
menpiteet: aikataulutettu ESG-tiekartta, kumppanivaatimukset ja selkea viestinta (EU, 2022; Ym-

paristoministerio, 2026; Tukes, 2026).

Taloudelliset (E): Kysyntd on vahvaa, mutta ostovoiman vaihtelu ja kustannusinflaatio vaikuttavat
kannattavuuteen. Toimenpiteet: dynaaminen hinnoittelu, menusuunnittelun joustot, sesonkipoh-

jainen hankinta ja katteiden seuranta; tapahtumakohtainen break-even-analyysi (Deloitte, 2025a).

Sosiaaliset (S): Mieltymysten eriytyminen (nuoret: rento, kasvis, alkoholiton; vanhemmat: perintei-

syys ja rauhallisuus) edellyttaa selkeasti profiloituja palveluja (Kesko/Kespro, 2025; Kespro, 2025).

Teknologiset (T): Al:n mahdollisuudet ovat huomattavat, mutta riskit liittyvat osaamiseen, tietotur-
vaan ja muutoksen johtamiseen. Toimenpiteet: Al-tiekartta, pilotit (kysyntdennuste, vuorotus, jo-
nonhallinta) ja henkilostdon koulutus; teknologia tukee, ei korvaa vieraspalvelua (Deloitte, 2025b;

McKinsey, 2026).

Ympiristd (E): Adrisaan todennikéisyys kasvaa; vaikutukset ulkotapahtumien turvallisuuteen ja
toteutettavuuteen korostuvat. Toimenpiteet: sddprotokolla (FMI-varoitusten seuranta), helteelle
viilennyspisteet ja varjo, sateelle suojarakenteet ja hulevesisuunnitelma; varasuunnitelmat ja eva-

kuointireitit (Yle/FMI, 2025; FMI, 2026).

Lainsdaadanto (L): SUP-velvoitteet (merkinnat, kiellot, kustannusvastuut) ja jatehuollon jarjestamis-

vastuut konkretisoituvat tapahtumamyynnissa. Toimenpiteet: uudelleenkaytettavat/kierratettavat
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ratkaisut, selkedt sopimukset lajittelusta ja tuottajavastuusta (Ymparistoministerio, 2026; Tukes,

2026).

3.6.1 Havikinhallinta ja materiaalivirrat

Paakaupunkiseudun ravitsemispalveluissa syntyy arviolta 18,5 miljoonaa kiloa ruokahavikkia vuo-
dessa (noin 37 miljoonaa annosta), josta suurin osa on tarjoiluhavikkia ja lautastahteita (Luke,
2024). Tama korostaa menekkiennusteen, erdkokojen ja myodhdisen lisdvalmistuksen merkitysta
erityisesti suurissa tapahtumissa. Valtioneuvoston katsaukset korostavat, etta perehdytys, tydym-
pdariston toimivuus (esim. astioiden sijoittelu, kylmaketju) ja kdyttaytymistekijat vaikuttavat lajitte-
luun ja havikkiin (Valtioneuvoston kanslia, 2025). Luke koordinoi kansallista ruokahavikkiseurantaa

ja tiekarttaa, mika tarjoaa vertailupohjaa tavoitteiden asettamiselle (Luke, n.d.).

3.6.2 Skenaarioty0 ja varautumisen minimilistat Vermolle

Saa- ja turvallisuusskenaario: FMI-varoitusten seuranta; go/no-go-kriteerit ulkoaktiviteeteille; vii-

lennys- ja sadevarautuminen; roolit ja viestinta (FMI, 2026).

Kysyntaskenaario: A/B-skenaariot hinnoittelulle ja menulle; joustava resursointi (keikkalistat, mo-

niosaajuus); Al-ennuste yhdistettynd manuaaliseen ohjaukseen (Deloitte, 2025a).

Vastuullisuusskenaario: CSRD-aikataulu ja datavaatimukset (energia, jatteet, hankinnat, Scope 3);

SUP-ratkaisujen paivitys; toimittajapoolin auditointi (EU, 2022; Ymparistoministerio, 2026).

4 Toteutus

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa asiakaslahtoisia kehittamisehdotuksia Vermon ravi-
rata-alueen palveluille, erityisesti ravintola- ja tapahtumakokemuksen nakdkulmasta. Tutkimuksen
empiirinen osa koostuu kahdesta osa-alueesta: asiakkaille suunnatusta kyselysta seka tapahtuma-

jarjestdjille eli yhteistyokumppaneille tehdyista teemahaastatteluista. Nailla menetelmilla pyritaan
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saamaan mahdollisimman kattava kuva sekd loppuasiakkaiden tarpeista ettd palveluiden tuottami-

seen osallistuvien sidosryhmien nakemyksista.

Monimenetelmallisyyden hyédyntdaminen on perusteltua erityisesti silloin, kun tutkimusaihe edel-
lyttaa seka maarallista yleistettavyytta etta laadullista syvyyttda. Mixed methods -ldhestymistavassa
kahden menetelméan tuottama aineisto taydentaa toisiaan, mika parantaa tutkimuksen luotetta-
vuutta ja mahdollistaa ilmion tarkastelun useasta nakokulmasta (Creswell & Plano Clark, 2018).
Tama on tyypillistd palvelukehityksen tutkimuksille, joissa kayttajien kokemukset, motiivit ja odo-

tukset eivat aina avaudu pelkdan maarallisen kyselyaineiston avulla.

4.1 Tutkimuksen suunta

Tutkimuksessa sovellettiin laadullisen ja maarallisen tutkimuksen yhdistelmaa eli monimenetel-
mallisyytta (mixed methods), jotta saataisiin mahdollisimman laaja-alainen ja syvéllinen ymmarrys
asiakaskokemuksesta ja kehitystarpeista. Kyselylomakkeella kerattiin maarallista tietoa asiakkai-
den mielipiteista, tarpeista ja kokemuksista, kun taas haastatteluilla syvennyttiin tapahtumien to-
teuttamiseen liittyviin kokemuksiin ja ndakemyksiin palveluiden toimivuudesta ja kehittamismah-

dollisuuksista.

Mixed methods -tutkimuksen etuna on niin kutsuttu triangulaatio, jossa eri aineistolahteita ja me-
netelmia yhdistamalla voidaan vahvistaa tutkimustulosten luotettavuutta ja vahentada yksittdisen
menetelmdn mahdollisia vinoumia (Teddlie & Tashakkori, 2009). Maarallinen osuus tarjoaa koko-
naiskuvan asiakaskokemuksen laajuudesta, kun taas laadullinen osuus tuottaa syvallisempaa tie-
toa siitd, miksi asiakkaat kokevat palvelut tietylld tavalla. Tata lahestymistapaa suositellaan erityi-
sesti palvelumuotoilun ja tapahtumatutkimuksen konteksteissa, joissa tavoitteena on tunnistaa

asiakastarpeita sekd nakyvien etta piilevien ilmididen tasolla (Noste Productions, 2025).

4.2 Kysely ja aineiston analyysin kuvaaminen

Asiakaskysely toteutettiin sdhkoisesti verkkolomakkeena, ja se suunnattiin seka ravitapahtumien
ettd muiden yleisdtapahtumien asiakkaille. Kysely sisdlsi sekd monivalintakysymyksia etta avoimia

kysymyksia, jotka kasittelivdt muun muassa seuraavia teemoja:
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¢ Palveluiden saavutettavuus ja asiakaspalvelu
¢ Ravintolapalveluiden laatu ja valikoima

e Tapahtuma-alueen viihtyisyys ja tilaratkaisut
¢ Asiakkaiden odotukset ja kehitysehdotukset

Kyselyn tarkoituksena oli selvittda, miten asiakkaat kokevat nykyiset palvelut ja missa he ndkevat
kehittamistarpeita. Kyselyyn vastasi yhteensa 39 henkil63, ja vastaajajoukko koostui eri-ikdisista ja
eri asiakaskohderyhmista (raviasiakkaat, konserttikavijat, paikalliset asukkaat). QR-koodi oli esilla
ravintolassa kaksi viikkoa poydissa, jonka lisdksi sitd jaettiin muun muassa Weekend-festivaaleilla
kdyneille sahkoisesti. Paivittdin lounaalla kdy keskimaarin 150 asiakasta ja ravi-iltoina keskimaarin
80 asiakasta. Asiakasmaaradn ndhden tavoite vastaajien maara oli noin sata, joten otanta jdi toi-

vottua pienemmaksi.

Kyselytutkimus soveltuu erityisesti tilanteisiin, joissa halutaan kartoittaa laajempien kayttajaryh-
mien nakemyksia ja saada maarallisesti vertailukelpoista dataa palveluiden toimivuudesta (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara, 2016). Sahkoisen kyselyn etuna on vastaajien saavutettavuus ja matala
osallistumiskynnys. Lisdksi kysely mahdollistaa useiden osa-alueiden kuten palveluiden saavutetta-
vuuden, laadun ja asiakastyytyvaisyyden tarkastelun yhdella mittarilla. Kyselymenetelma on laa-
jasti kdytetty myos tapahtuma-alan tutkimuksissa, joissa tarvitaan tietoa suurten yleisdjen koke-

muksista (Huone Events, 2025).

Monivalintakysymykset tuottavat helposti analysoitavaa numeerista tietoa, kun taas avoimet kysy-
mykset mahdollistavat vastaajien vapaamman palautteen ja uusien kehitysideoiden esiin nousun.
Tama yhdistelma tukee sekd maarallista ettd laadullista tulkintaa, mika tekee kyselysta kokonais-

valtaisen tiedonkeruumenetelman.

Kyselyaineisto kerattiin Microsoft Forms -tyokalulla, joka mahdollisti vastausten joustavan keraa-
misen eri paatelaitteilla ja piti kyselylomakkeen rakenteen yhdenmukaisena. Forms soveltui tie-
donkeruuseen hyvin, koska se tukee selkeitd vastausmuotoja seka tehokasta datan vientia jatko-
analyysia varten. Kun kysely suljettiin, aineisto ladattiin Exceliin, jossa suoritettiin maarallinen
analyysi. Excelin avulla laskettiin vastausjakaumat, tunnistettiin eri vastaajaryhmia ja muodostet-

tiin havainnollistavia taulukoita ja yksinkertaisia kuvioita, jotka auttoivat tulosten tulkinnassa.
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Kyselyn avoimet vastaukset analysoitiin laadullisen sisdllonanalyysin keinoin. Ensin vastaukset luet-
tiin 1api useaan kertaan, jonka jalkeen niista tunnistettiin toistuvia kasitteita, kokemuksia ja kehi-
tystoiveita. Nama ryhmiteltiin teemoiksi, joiden avulla oli mahdollista jasentda laajaa palautemate-
riaalia systemaattisesti. Sisdllénanalyysi soveltui menetelmaksi hyvin, koska tavoitteena oli
ymmartaa asiakkaiden nakemyksia palveluista ja nostaa esiin kehittdmista ohjaavia teemoja

(Braun & Clarke, 2006).

Analyysin luotettavuuden varmistamiseksi maarallisen aineiston eheys tarkistettiin ennen analyy-
sia: puuttuvat merkinnat, erikoiset vastausajat ja paallekkaiset rivit kdytiin lapi ja varmistettiin,
ettd laskelmat pohjautuivat todellisiin vastausmaariin. Laadullisen aineiston osalta huomioitiin
koodauksen johdonmukaisuus, ja teemoista raportoitiin vain sellaiset, joita tuki useampi aineisto-
havainto. Lisaksi analyysiprosessi dokumentoitiin vaiheittain, mika lisasi tulosten lapinakyvyytta ja
jaljitettavyytta (Saunders, Lewis & Thornhill, 2019/2023; Braun & Clarketd, 2006). Menetelméva-
linnat noudattivat Tailored Design -lahestymistavan periaatteita, joiden mukaan vastaajien help-

pous ja luottamus ovat keskeisid verkkokyselyn onnistumisessa (Dillman, Smyth & Christian, 2014).

4.3 Teemahaastattelu ja teema analyysin kuvaaminen

Tutkimuksen toinen osa muodostui teemahaastatteluista, jotka toteutettiin valituille yhteistyo-
kumppaneille eli tapahtumien jarjestdjille ja sidosryhmille, jotka toimivat Vermon alueella tai sen
tapahtumatuotannossa. Haastatteluiden tavoitteena oli syventad ymmarrysta siita, millaisena pal-
velut koetaan jarjestajan nakdkulmasta ja millaisia odotuksia yhteistyékumppaneilla on Vermon

toiminnalle tulevaisuudessa. Haastatteluissa kasiteltiin seuraavia teemoija:

e Tapahtumien jarjestamiseen liittyvat puitteet ja tilaratkaisut
¢ Ravintola- ja asiakaspalveluiden sujuvuus ja yhteistyo

e Tapahtumien asiakaskokemus ja sen kehittaminen

¢ Tulevaisuuden yhteistydmahdollisuudet ja palveluideat

Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina, joko etdna tai paikan paalla. Haastateltavia oli yh-
teensa 3, ja he edustivat mm. konserttituottajia, kokousjarjestdjia seka muiden tapahtumien jar-

jestajia.
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Teemahaastattelu on joustava kvalitatiivinen menetelmd, joka soveltuu erityisesti tilanteisiin,
joissa halutaan ymmartaa toimijoiden kokemuksia, odotuksia ja tarpeita syvallisesti (Eskola & Suo-
ranta, 1998). Menetelma perustuu ennalta maariteltyihin teemoihin, mutta sallii haastateltavien

nostaa esiin omia nakdkulmiaan ja tarkentaa vastauksiaan.

Tapahtuma-alan tutkimuksissa teemahaastattelu on keskeinen aineistonkeruumenetelma, koska
palvelutuotanto ja tapahtumakokemukset muodostuvat monen toimijan yhteistydna, ja jarjesta-
jilld on ainutlaatuista hiljaista tietoa tapahtumien kdytannon toteutuksesta (Tapahtumateollisuus,
2025). Haastattelujen avulla voidaan tunnistaa sellaisia kehityskohteita, joita asiakkaat eivat valtta-
matta osaa itse kuvata, kuten logistiikan sujuvuus, henkilstéresursointi tai tapahtumien operatii-

viset haasteet.

Myd6s haastatteluaineisto kasiteltiin laadullisen teemoittelun periaatteiden mukaisesti. Haastatte-
lut litteroitiin, minka jalkeen niista tunnistettiin teemoja, jotka toistuivat eri haastateltavien nake-
myksissa. Ndita olivat esimerkiksi tilojen toimivuus, yhteistyé Vermon henkildston kanssa, asiakas-
kokemuksen kehittamismahdollisuudet ja tulevaisuuden palveluideat. Teemoittelun avulla voitiin
verrata haastateltavien nakdkulmia sekda hahmottaa yhtenevia ja poikkeavia havaintoja. Mene-
telma tukee laadullisen aineiston systemaattista kasittelya ja antaa mahdollisuuden syvempaan

tulkintaan (Braun & Clarke, 2006).

Naiden analyysimenetelmien avulla kysely- ja haastatteluaineistosta muodostettiin tasapainoinen
kokonaisuus, joka tarjoaa kattavan kuvan seka asiakkaiden, etta tapahtumajarjestdjien nakemyk-
sista. Aineisto toimii pohjana seuraavassa luvussa esitettaville tuloksille ja palvelukehityksen suun-

taviivoille.

5 Tulokset

Tassa luvussa esitellaan asiakaskyselysta seka Vermon yhteistyokumppaneiden haastatteluista saa-

dut keskeiset tulokset. Tulosten tarkastelun tavoitteena on muodostaa kokonaiskuva nykyisesta
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asiakaskokemuksesta, palveluiden vahvuuksista ja kehittdmiskohteista seka siitd, millaisia odotuk-
sia Vermon asiakaskunta ja sidosryhmat kohdistavat tulevaisuuden palveluihin. Aineistoa tarkas-
tellaan sekd maarallisen kyselyaineiston etta laadullisten avovastausten ja haastattelujen nakokul-
mista, jotta palvelukehityksen kannalta olennaiset teemat nousevat esiin mahdollisimman

monipuolisesti.

Kyselyn tulokset ja haastatteluista nousseet havainnot on koottu neljan paateeman alle, jotka hei-
jastavat Vermon ravirata-alueen palvelujen kokonaisuutta. Ensimmainen teema kasittelee asiakas-
kokemusta ja siihen liittyvia tekijoita, kuten saavutettavuutta, viihtyvyytta ja asiakaspalvelun laa-
tua. Toisessa teemassa tarkastellaan ravintolapalveluita ja niiden kehitystarpeita seka asiakkaiden
toiveita liittyen ruoka- ja juomavalikoimaan. Kolmas teema keskittyy tapahtumapuitteisiin, kuten
tilaratkaisuihin, istumapaikkoihin ja yleiseen ymparistoon, joilla on merkittava rooli asiakkaiden
kokemaan viihtyvyyteen. Neljannessa teemassa tarkastellaan yhteistyota, viestintda ja markkinoin-

tia, jotka vaikuttavat Vermon nakyvyyteen ja tapahtumien tavoittavuuteen.

Luvun lopuksi esitetdgan yhteenveto tuloksista seka pohditaan niiden merkitystd Vermon palvelui-
den kehittamisen nakoékulmasta. Yhteenvedossa kootaan keskeiset johtopaatokset ja nostetaan
esiin ne tekijat, joihin tulevassa palvelusuunnittelussa ja strategisessa kehittamisessa on syyta kiin-

nittaa erityista huomiot

5.1 Asiakaskysely
5.1.1 Taustatiedot

Kyselyyn vastasi yhteensa 39 henkil64, ja vastaajajoukko edustaa padosin Vermon vakiintunutta
asiakaskuntaa. Ikdrakenteeltaan suurin ryhma olivat 45-59-vuotiaat, joita oli 34% kaikista vastaa-
jista. Lahes yhta suuri ryhma muodostui 60 vuotta tayttaneista, mika kertoo siita, etta Vermon pal-
velut ovat erityisen tunnettuja ja kdytettyja keski-ikaisten ja seniori-ikdisten kavijoiden keskuu-
dessa. Nuorempia vastaajia oli mukana selvasti vahemman: 18-29-vuotiaita 22% ja 30—
44-vuotiaita 15%. Tama ikdjakauma heijastelee Vermon tdmanhetkista yleisépohjaa ja on olen-

naista huomioida palvelujen kehittamisen lahtékohtana.
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22%
® Alle 18 0 29%
® 18-29 9
® 30-44 6
® 45-59 14 15%
® 60+ 12

34%

Kuvio 1. Asiakaskyselyn vastaajien ikdjakauma

Alueellisesti vastaajat keskittyivat selvasti paakaupunkiseudulle. Lahes puolet kaikista vastaajista
oli espoolaisia, ja noin neljannes helsinkildisia. Lisdksi vastaajissa oli jonkin verran kirkkonummelai-
sia seka yksittaisia vastaajia muilta paikkakunnilta, kuten Vantaalta, Tuusulasta, Vihdista, Jyvasky-
|astd ja aina Oulusta ja Tampereelta asti. Muut yksittdiset vastaukset osoittavat, ettd Vermon ta-
pahtumat tavoittavat toisinaan myos kauempaa tulevia kavijoita, mutta asiakaskunta on selvasti
Espoo—Helsinki-painotteinen. Tdma korostaa Vermon sijaintietua seka helppoa saavutettavuutta

pddkaupunkiseudun sisalla.

27%
® Espoo 19
@ Helsinki 10 46%
® Vantaa 1 |
® Muu 11

24%

Kuvio 2. Asiakaskyselyn vastaajien asuinpaikkakunta

Kayntitiheyden tarkastelu osoittaa, etta kysely tavoitti erityisesti Vermossa usein vierailevia asiak-
kaita. Ylivoimainen enemmisto, yli 80 prosenttia vastaajista, ilmoitti kiyvdansa Vermossa yli kolme
kertaa vuodessa. Vain muutama vastaaja kertoi kdyvansa harvemmin tai ensikertaa. Tama tarkoit-
taa, ettd aineisto painottuu vahvasti aktiivisiin kavijoihin, joilla on vakiintuneita kasityksia palve-
luista ja niiden kehitystarpeista. Taman vuoksi heidan antamansa palaute ja toiveet heijastavat to-
dennékoisesti saannollisten asiakkaiden odotuksia paremmin kuin satunnaisten kavijoiden

nakokulmaa.



30

5%

Ty, 0%
® Ensimmaéists kertaa 1 \
® Harvemmin kuin kerran vuodessa 2
® 1-3 kertaa vuodessa 4
® Yli 3 kertaa vuodessa 34

83%

Kuvio 3. Asiakaskyselyn vastaajien kayntitiheys

Kokonaisuutena vastaajajoukko antaa hyvan kuvan Vermon nykyisesta asiakaskunnasta: se on paa-
osin keski-ikdista ja aktiivisesti alueella vierailevaa, ja suurilta osin padkaupunkiseudulla asuvaa.
Tama taustaprofiili muodostaa vahvan perustan tulosten tarkemmalle tarkastelulle ja auttaa tulkit-

semaan, millaisia palvelukokemuksia ja kehitystoiveita juuri tdma kavijaryhma pitaa tarkeina.

5.1.2 Saapumisen helppous

Kyselyn perusteella Vermoon saapuminen koettiin kautta linjan helpoksi. Lahes kaksi kolmasosaa
vastaajista arvioi saapumisen erittdin helpoksi, ja loput pitivat sitd melko helppona. Yhtdan vas-

tausta, jossa saapuminen olisi koettu vaikeaksi, ei aineistossa esiintynyt. Tulokset osoittavat, ettd
saavutettavuus on yksi Vermon vahvuuksista, ja erityisesti pddakaupunkiseudulla asuvat seka alu-

eella usein vierailevat asiakkaat kokevat saapumisprosessin selkedksi ja sujuvaksi.

@ Erittdin helppoa 25

39%
@ Melko helppoa 16
® Melko vaikeaa 0
61%
@ CErittéin vaikeaa 0

Kuvio 4. Asiakaskyselyn vastaajien saapumisen helppous

Tuloksia tarkasteltaessa on huomioitava, etta vastaajajoukko koostui padosin aktiivisista kavijoista,
jotka tuntevat Vermon tapahtuma-alueen ja kulkureitit ennestdan. Taima todennakdisesti vahen-

taa koettua vaivannakoa ja helpottaa orientoitumista. Siten aineisto heijastelee ennen kaikkea
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saannollisesti Vermossa asioivien ndakokulmaa eika valttamatta kerro satunnaisten tai ensimmaista

kertaa saapuvien kavijoiden kokemuksista yhta kattavasti.

Avoimissa vastauksissa nousi kuitenkin esiin yksittaisia kehittdmiskohteita, jotka liittyvat erityisesti
saapumisreittien selkeyteen ja esteettomyyteen. Muutama vastaaja toivoi lisdaa parkkipaikkoja tai
selkedampaa opastusta pysakointialueilta sisddankaynnille. Myos portaiden suuri maara ja hissien
rajallinen saavutettavuus nousivat esiin haasteina erityisesti lilkuntarajoitteisille ja idkkdaammille
kavijoille. Lisdksi sisadankaynnin tunnistettavuutta toivottiin parannettavan visuaalisesti, silld osa

vastaajista koki sen jadavan helposti ympariston rakenteiden ja kasvillisuuden taakse.

Kokonaisuutena saapuminen Vermoon koetaan sujuvaksi, mutta asiakaspolun alkuvaiheessa on
yksittaisiad kitkakohtia, jotka voivat vaikuttaa erityisesti ensikertalaisiin ja liikkumisesteisiin. Kehitta-
mistoimenpiteissa olisi hyodyllista kiinnittdd huomiota opasteiden yhtendisyyteen, sisdankdynnin
nakyvyyteen seka esteettomien kulkureittien parantamiseen. Tallaiset toimenpiteet voisivat pa-
rantaa kokemusta niilla asiakasryhmilla, joille kulkeminen ei ole helppoa, ja samalla tukea Vermon

tavoitetta tarjota saavutettavia ja kayttajaystavallisia palveluja kaikille kavijoille.

5.1.3 Asiakaspalvelun ystaviallisyys ja ammattitaito

Vastaajien arviot asiakaspalvelun ystavallisyydesta ja ammattitaidosta olivat kauttaaltaan erittdin
myonteisid. Lihes 60 prosenttia vastaajista arvioi asiakaspalvelun olevan erittdin hyvdd, ja loput
hieman yli 40 prosenttia piti sitd hyvdnd. Kielteisia tai neutraaleja arvioita ei tullut lainkaan, mika

osoittaa, ettd asiakaspalvelu on yksi Vermon selkeimmistad vahvuuksista asiakkaiden nakokul-

masta.
@ Erittdin hyva 24
41%
® Hyva 17
® Tyydyttava 0 _—
® Heikko 0

Kuvio 5. Asiakaskyselyn vastaajien arvio palvelun ystavallisyydestd ja ammattitaidosta
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Tulokset viittaavat asiakaspalvelun olevan johdonmukaisesti laadukasta riippumatta tapahtuma-
tyypista tai asiakkaan kayntitiheydesta. Koska suurin osa vastaajista on Vermossa usein vierailevia,
heilld on laajempaa vertailupohjaa palvelun laadusta. Sdanndllisesti toistuvat myonteiset koke-
mukset vahvistavat kasitysta siitd, etta palvelun laatu on ollut tasaisen korkealla tasolla pidem-

malla aikavalilla.

Avoimissa vastauksissa asiakaspalvelua kuvattiin muun muassa erittdin ystavalliseksi ja helpoksi
lahestyd. Naissa kommenteissa korostuivat henkilokunnan avuliaisuus, hyva palveluasenne sekd
kokemus siitd, etta asiakkaiden tarpeet huomioidaan yksildllisesti. Nama havainnot tukevat maa-
rallisia tuloksia ja osoittavat, ettd hyva palvelukokemus syntyy seka teknisestd osaamisesta etta

vuorovaikutuksen laadusta.

Mydnteisten arvioiden perusteella Vermon asiakaspalvelu muodostaa vahvan lahtékohdan palve-
lukokonaisuuden kehittamiselle. Kun asiakaspalvelun peruslaatu on ndin korkealla, muut kehitta-
mistoimenpiteet — kuten ravintolapalveluiden laajentaminen tai tapahtumapuitteiden parantami-
nen — voidaan rakentaa jo valmiiksi positiivisen palvelukokemuksen varaan. Asiakaspalvelun vahva
maine on myds merkittava kilpailuetu, joka tukee Vermon asemaa tapahtuma- ja ravipalveluiden

tarjoajana.

5.1.4 Ravintolapalveluiden laatu

Kyselyn perusteella asiakkaat olivat erittdin tyytyvadisia Vermon ravintolapalveluiden laatuun. Selva
enemmistO arvioi palvelun erittdin hyvdksi tai hyvdksi, ja kokonaiskuva vastauksista oli poikkeuk-
sellisen positiivinen. Asiakkaat kokivat ravintolapalvelut laadukkaina, tasaisina ja luotettavina, ja
tyytyvaisyys ulottui seka ruokien makuun ja tuoreuteen etta palvelun sujuvuuteen. Ravintolahenki-
I6kunnan ystavallisyys sekd ruoan ja juomien tasalaatuisuus vaikuttivat merkittdvasti myonteisiin

arvioihin.



33

| |
® Erittdin tyytyvainen 23
@® Melko tyytyvéinen 17 41%
® Melko tyytymaton 1 56%
@ Erittdin tyytymaton 0

Kuvio 6. Asiakaskyselyn vastaajien arvio palveluiden laadusta

Avoimissa vastauksissa ravintolapalveluja kuvattiin muun muassa hyvin toimiviksi ja selkeésti Ver-
mon vahvuudeksi. Moni vastaajista kertoi kdyvansa Vermossa erityisesti lounaan tai ravintolan
vuoksi, ja osa mainitsi tulevansa paikalle jopa muualta Espoosta ja Helsingista, koska palvelun laatu
koettiin kilpailukykyiseksi alueen muihin vaihtoehtoihin verrattuna. Néma havainnot viittaavat sii-
hen, ettd ravintolapalvelut ovat muodostuneet keskeiseksi osaksi asiakkaiden kokonaiskokemusta

ja syyksi palata Vermoon yha uudelleen.

Vaikka valtaosa palautteesta oli erittdin myonteistad, yksittdisissa kommenteissa toivottiin valikoi-
maan lisad vaihtoehtoja, erityisesti lampimia kala- ja kasvisruokia sekd joidenkin ruokatuotteiden
lampdotilan parantamista kiireisimpina hetkina. Nama toiveet olivat kuitenkin maarallisesti vahaisia
kokonaisuuteen ndhden, mutta ne tarjoavat arvokasta tietoa pienista yksityiskohdista, joilla palve-

lun laatua voidaan kehittda entisestaan.

Kokonaisuutena ravintolapalveluiden laatu nayttaytyy erittdin vahvana osa-alueena Vermossa. Pal-
velun tasaisuus, ystavallisyys ja hyva ruokatuotanto muodostavat onnistuneen palvelukokonaisuu-
den, jota asiakkaat arvostavat. Nama vahvuudet luovat hyvan pohjan tulevalle palvelukehitykselle

ja voivat toimia myods Vermon kilpailuetuna alueen tapahtuma- ja ravintolatarjonnassa.

5.1.5 Ruoka- ja juomavalikoiman arviointi

Vastaajien arviot ruokien ja juomien valikoimasta olivat kokonaisuutena mydnteisia. Valtaosa vas-
taajista koki valikoiman joko erinomaiseksi tai hyvdiksi, ja palautteen perusteella Vermon nykyinen

tarjonta vastaa hyvin asiakkaiden perustarpeisiin niin lounaspalveluiden kuin tapahtumapaivien
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ruokailun osalta. Erityisesti tuoreus, vaihtoehtojen riittdvyys ja palvelun tasaisuus nousivat palaut-
teessa esiin valikoiman vahvuuksina. Moni vastaajista kertoi kokevansa, etta “kaikkea on vahin-
taan riittdvasti”, ja jotkut korostivat valikoiman olevan jopa parempi kuin muissa ldhialueen vas-

taavissa toimijoissa.

5%

\
® Erinomainen 14 34%
® Hyva 25
@ Riittava 2
® Puutteellinen 0

61%

Kuvio 7. Asiakaskyselyn vastaajien arvio ruoka- ja juomavalikoimasta

Vaikka suurin osa arvioista oli selvasti positiivisia, vastaajien avopalautteissa nousi esiin myos toi-
veita valikoiman laajentamisesta. Useampi vastaaja toivoi lisda lampimia kala- ja kasvisruokia seka
selkedsti merkittyja vegaanisia vaihtoehtoja erityisesti lounaslistalle. Lisdksi jotkut mainitsivat, etta
spesifit juomatuotteet — kuten kotikalja, mehu tai erilaiset virvoitusjuomavaihtoehdot — voisivat
taydentaa valikoimaa. Nama toiveet olivat yksittdisia mutta toistuivat muutaman asiakkaan palaut-
teissa, mika viittaa siihen, ettd pienet, kohdennetut lisdykset voisivat parantaa asiakastyytyvai-

syytta entisestaan.

Joissakin vastauksissa mainittiin myos toiveita erityistuotteista tai erikoispaivista, kuten teemavii-
koista, maakohtaisista ruokapadivista tai laajemmasta tarjonnasta tapahtumapaivina. Nama palaut-
teet viittaavat haluun saada vaihtelua ja pientd elamyksellisyytta ravintolapalveluihin erityisesti

kiireisimpina tapahtumasesonkeina.

Kokonaisuutena valikoima koetaan siis laadukkaaksi ja riittavaksi, mutta asiakkaat arvostaisivat
muutamia lisdyksia, jotka tukisivat erilaisia ruokavalioita ja toisivat vaihtelua arkeen ja tapahtu-
miin. Tdma antaa ravintolapalveluiden kehittamiselle selkedn suunnan: pienikin valikoiman moni-
puolistaminen voisi lisata asiakastyytyvaisyytta edelleen ja vahvistaa Vermon ravintolapalveluiden

jo valmiiksi hyvaa mainetta.
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5.1.6 Tapahtuma-alueen viihtyisyys

Vastaajien arviot tapahtuma-alueen viihtyisyydesta olivat pddosin myonteisia. Suurin osa vastaa-
jista koki alueen melko viihtyiséiksi tai erittdin viihtyiséksi, ja yleinen tunnelma sai useissa palaut-
teissa kiitosta. Asiakkaat arvostivat erityisesti alueen avaruutta, siisteytta ja selkeytta. Viihtyisyys
nayttdytyy siis alueen kokonaiskokemuksen vahvana osa-alueena, joka tukee Vermon vetovoimaa

tapahtumapaikkana.

12%

’ 24%

@ Erittdin viihtyisa 10
@® Melko viihtyisa 26
@® Melko epéviihtyisa 5
@ Erittdin epéviihtyisa 0

63%

Kuvio 8. Asiakaskyselyn vastaajien arvio tapahtuma-alueen viihtyisyydesta

Avoimissa vastauksissa nousi kuitenkin esiin muutamia toistuvia kehityskohteita. Osa vastaajista
koki, ettd alueen yleisilme kaipaisi paivitystd ja modernisointia, erityisesti sisatiloissa ja sisdankayn-
nin laheisyydessa. Myds ulkotilojen kalusteiden ja viihtyisyyden parantamiseen liittyvia toiveita
esitettiin, kuten istumapaikkojen lisdaamista kesakaudella, erilaisia oleskelualueita seka vehreyden
ja visuaalisten elementtien tuomista ymparistoon. Lisaksi muutamat vastaajat kokivat, etta osa ti-

loista vaikuttaa kuluneilta tai vanhahtavilta, mika heikentda alueen yleista tunnelmaa.

Tapahtuma-alueen viihtyvyyteen liittyvat palautteet olivat luonteeltaan rakentavia, ja ne keskittyi-
vat padasiassa yksittdisiin yksityiskohtiin, eivat alueen kokonaisuuteen. Tama viittaa siihen, etta
asiakkaiden kokemus viihtyvyydesta on ldhtokohtaisesti myonteinen ja pienilld kohdennetuilla pa-
rannuksilla sitd voidaan entisestdaan vahvistaa. Viihtyvyyden kehittamisessa korostuivat erityisesti

tilojen paivitys, oleskelualueiden lisddminen seka sisa- ja ulkotilojen visuaalinen modernisointi.

Kokonaisuutena tapahtuma-alue toimii hyvin ja tarjoaa miellyttavan ympariston asiakkaille, mutta
sen kehittamisessa olisi mahdollista siirtya perustoimivuudesta kohti elamyksellisempaa ja houkut-

televampaa kokonaisuutta. Pienilld visuaalisilla parannuksilla ja asiakasystavallisilla tilaratkaisuilla
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voidaan tukea Vermon tavoitetta vahvistaa asemaansa viihtyisana ja monipuolisena tapah-

tuma-alueena.

5.1.7 Istumapaikkojen, wc-tilojen ja palvelupisteiden riittdvyys

Vastaajien arviot tilojen ja palvelupisteiden riittavyydesta olivat kokonaisuutena melko myonteisia,
mutta selvasti jakautuneempia kuin muut aiemmin tarkastellut osa-alueet. Suurin osa vastaajista
koki palvelupisteiden ja istumapaikkojen maaran joko riittdvdksi tai erittdin riittévéksi, mika viittaa
toimivaan perusrakenteeseen ja siihen, ettd alue vastaa kohtuullisen hyvin asiakkaiden kaytannon
tarpeisiin. Viihtyvyyteen ja arkiseen kdyttomukavuuteen liittyvat peruspalvelut ovat siis useimmille

kavijoille riittavalla tasolla.

7%

l 29%

@ Erittéin riittava 12
@ Riittava 26
® Puutteellinen 3
@ Erittéin puutteellinen 0

63%

Kuvio 9. Asiakaskyselyn vastaajien arvio wc-tilojen, istumapaikkojen ja palvelupisteiden riittavyy-

desta

Kuitenkin osa vastaajista koki, etta tilojen maara tai saavutettavuus ei kaikilta osin vastaa odotuk-
sia. Erityisesti wc-tilojen riittavyys nousi muutamissa palautteissa esiin toistuvana kehityskoh-
teena, ja muutama vastaaja toivoi lisda istumapaikkoja ulkotiloihin, erityisesti kesdkauden tapah-
tumiin. Lisaksi muutamat avovastaukset kasittelivat sisatilojen kuluneisuutta ja sisdlogistiikan
selkeytta, mika korostaa sita, ettd maarallinen riittavyys ei yksin riitd, jos tilojen yleisilme tai toi-

minnallinen kaytettavyys koetaan puutteelliseksi.

Osa asiakkaista koki myds tapahtuma-alueen kulkureitit ja palvelupisteiden sijoittelun osittain ha-
janaisiksi, mikd saattaa heikentda kaytannon sujuvuutta erityisesti ruuhka-aikoina. Tama nakyi eri-
tyisesti palautteissa, joissa toivottiin selkedmpaa ohjausta, opasteiden paivittamista seka tilojen

kokonaisvaltaisempaa uudistamista vastaamaan nykyaikaisia tapahtuma-alueita.
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Vaikka suurin osa arvioista oli positiivisia, palautteiden perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaat
arvostaisivat erityisesti we-tilojen lisédmistd, istumapaikkojen monipuolistamista seka tilaratkaisu-
jen pdivittdmistd nykyista toimivammiksi ja visuaalisesti miellyttdavammiksi. Nama toiveet eivat
viittaa jarjestelmatason ongelmiin, mutta niiden huomioiminen voisi selvasti parantaa asiakkaiden

kokemaa kayttomukavuutta ja viihtyisyytta.

Kokonaisuutena palvelupisteiden ja tilojen riittavyys toimii nykyiselldaan hyvin, mutta kehittamisen
painopisteeksi nousevat selkedsti kaytanndn arkikokemusta parantavat ratkaisut: lisdd wc-kapasi-
teettia, toimivampia istuma- ja oleskelualueita seka selkeampia opasteita ja kulkureitteja. Nama
muutokset voisivat vahvistaa tapahtuma-alueen kokonaiskaytettavyyttd ja tukea Vermon tavoit-

teita tarjota sujuvia, asiakaslahtoisia palveluja kaikissa tapahtumatyypeissa.

5.1.8 Viihtyvyyteen ja tilaratkaisuihin liittyvat kehitystoiveet

Avoimista vastauksista nousi esiin useita konkreettisia toiveita, jotka liittyivat seka sisa- etta ulkoti-
lojen viihtyvyyden parantamiseen. Vaikka asiakkaat kokivat tapahtuma-alueen yleisesti melko toi-
mivaksi ja miellyttavaksi, monet nostivat esiin yksityiskohtia, joiden parantaminen voisi vahvistaa

tilojen houkuttelevuutta ja lisdtd mukavuutta erityisesti pidempien tapahtumien aikana.

Yksi yleisimmin esiin noussut teema oli istumapaikkojen lisGéminen ulkotiloihin, erityisesti kesa-
kaudella. Asiakkaat toivoivat rentoja oleskelualueita, kuten sohvia, ryhmaistuimia ja viihtyisia nurk-
kauksia, joihin voisi pysahtya seuraamaan tapahtumaa, nauttimaan tarjoiluista tai viettamaan ai-
kaa yhdessa. Tallaiset ratkaisut koettiin tarkeiksi erityisesti tapahtumapaiving, jolloin alueelle

kohdistuu enemman kavijavirtaa ja oleskelun tarve kasvaa.

Toinen keskeinen kehitystoive liittyi sisétilojen yleisilmeeseen ja modernisointiin. Osa vastaajista
koki sisatilat vanhahtaviksi tai kuluneiksi, ja toiveena oli tuoda niihin lisaa visuaalista raikkautta ja
nykyaikaisuutta. Tahan toivottiin ratkaisuiksi esimerkiksi kalusteiden paivittamista, viihtyisyytta
lisdavia sisustuselementteja seka vihersisustusta. Moni vastaaja mainitsi, etta pienet visuaaliset

muutokset voisivat parantaa huomattavasti tilojen tunnelmaa ja tukea Vermon modernia ilmetta.

Lisdksi muutamat vastaajat toivoivat tilaratkaisujen selkeyttdmistd, kuten parempia opasteita, loo-

gisempaa kulkua sisatiloissa ja tapahtuma-alueen eri pisteiden valisten yhteyksien sujuvoittamista.
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Joissakin palautteissa nousi esiin myos toiveita erityisista teema-alueista tai elamyksellisista ele-

menteistd, jotka voisivat tuoda tapahtumiin lisaa vaihtelua ja persoonallisuutta.

Kokonaisuutena vastaajien kehitystoiveet osoittavat, ettd Vermon tapahtuma-alue koetaan jo ny-
kyisellddn miellyttavaksi ja toimivaksi, mutta sen viihtyvyytta voidaan edelleen vahvistaa suhteelli-
sen pienilld mutta vaikutuksiltaan merkittavilla parannuksilla. Istumapaikkojen lisédminen, sisatilo-
jen modernisointi ja visuaaliset kohennukset nousivat selkeina kehityskohteina, joiden
toteuttaminen voisi tukea asiakaskokemusta ja vahvistaa Vermon asemaa laadukkaana tapah-

tuma-alueena.

5.1.9 Asiakkaiden odotukset Vermon tapahtumilta

Avoimista vastauksista kay ilmi, etta asiakkaiden odotukset Vermon tapahtumilta painottuvat en-
nen kaikkea elamyksellisyyteen, viihtyisyyteen ja monipuoliseen ohjelmaan. Suuri osa vastaajista
kertoi odottavansa tapahtumilta hyvaa tunnelmaa, sosiaalista yhdessdoloa ja laadukasta ohjel-
masisaltoa, joka sopii erilaisille yleisoille. Asiakkaat toivoivat erityisesti mukavaa ilmapiiria, rentoa
tekemistd sekda mahdollisuutta viettaa aikaa ystadvien ja perheen kanssa. Tapahtumien yhteisolli-

syys ja mahdollisuus irtautua arjesta nousivat vahvasti esiin useissa kommenteissa.

Monet vastaajista mainitsivat arvostavansa myds tapahtumien monipuolista tarjontaa, kuten kon-
sertteja, ravikilpailuja, messuja ja perhetapahtumia. Toiveena oli, ettd Vermo tarjoaisi jatkossakin
erilaisia tapahtumatyyppeja, jotka puhuttelevat laajaa asiakaskuntaa eika pelkdstdaan hevosurhei-
lun harrastajia. Erityisesti konserttien ja isompien viihdetapahtumien jatkumista toivottiin, mutta
samalla osa vastaajista painotti myos rauhallisempien paiva- ja yritystapahtumien merkitysta.
Tama kertoo tarpeesta tasapainottaa erilaisia tapahtumamuotoja ja huomioida samalla ldhialueen

asukkaiden toiveet ja tapahtumien soveltuvuus alueelle.

Useissa vastauksissa nousi esiin myds hyvd ruokatarjonta ja palveluiden sujuvuus, jotka koettiin
tarkeana osana onnistunutta tapahtumakokemusta. Asiakkaat toivoivat laadukkaita ja monipuoli-
sia ravintolapalveluita, riittavasti tarjoilupisteita seka helppoa asiointia ilman pitkaa jonotusta. Osa
vastaajista korosti myos tilojen ja tapahtuma-alueen viihtyvyytta, ja toiveissa oli parannuksia istu-

mapaikkoihin, yleiseen siisteyteen ja selkeisiin kulkureitteihin.
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Kokonaisuutena asiakkaiden odotukset muodostavat johdonmukaisen kokonaisuuden: he toivovat
tapahtumilta mukavaa tunnelmaa, laadukasta sisalt6a, monipuolisia eldamyksia ja hyvin toimivia
palveluita. Asiakkaat arvostavat Vermossa erityisesti sen monipuolisuutta ja toimivuutta, mutta
toivovat samalla, ettd tapahtumatarjontaa kehitetdaan edelleen vastaamaan erilaisia tarpeita ja

vahvistamaan Vermon asemaa monipuolisena ja helposti ldhestyttavana tapahtuma-alueena.

5.1.10 Yksi muutos palveluissa — asiakkaiden tiarkeimmat kehitystoiveet

Avoimista vastauksista kdy ilmi, etta asiakkaiden kasitykset tarkeimmista kehityskohteista jakautu-
vat useisiin teemoihin, joista mikdan ei nouse yksinddn dominoivaksi. Tama kertoo siita, etta palve-
luiden kokonaisuus koetaan toimivaksi ja muutostarpeet liittyvat useimmiten yksittaisiin, kaytan-
non toimivuutta parantaviin yksityiskohtiin. Vastauksista hahmottuu kuitenkin selkeité linjoja,

jotka antavat suuntaviivoja palvelukehitykselle.

Yksi toistuvista teemoista oli liikkumisen ja esteettomyyden parantaminen. Useat asiakkaat kokivat
portaiden maaran haasteelliseksi ja toivoivat helpompia kulkureitteja, hissien parempaa saavutet-
tavuutta tai vaihtoehtoisia liikkumisratkaisuja erityisesti ravintolatilojen yhteyteen. Nama palaut-
teet liittyivat usein idkkaampiin kavijoihin tai niihin asiakkaisiin, joiden liikkuminen on jollain tavoin
rajoittunutta. Tama osoittaa tarpeen tarkastella kulkureittien selkeytta ja esteettomyyden perus-

ratkaisuja osana tulevia tilamuutoksia.

Toinen merkittava teema liittyi tilojen ja yleisilmeen pdivittéimiseen. Osa vastaajista toivoi sisatiloi-
hin lisda raikkautta, nykyaikaisuutta ja visuaalisia parannuksia, kuten istuinalueiden uudistamista,

lisda viihtyisyytta tuovia sisustuselementteja tai tilojen loogisempaa jarjestysta. Tahan liittyi myos

toive opetuksen parantamisesta ja selkeammista kulkureiteistd, mika helpottaisi asiointia erityi-

sesti suurissa tapahtumissa.

Ravintolapalveluihin liittyvissa kehitystoiveissa korostuivat valikoiman pienet tédydennykset. Asiak-
kaat toivoivat esimerkiksi lisdd juomavaihtoehtoja, vaihtelua buffet-tarjoiluun tai yksittaisia erityis-
tuotteita, kuten kotikaljaa, mehuja tai tiettyjen kahvilatuotteiden lisaamista. Yksittdiset palautteet
liittyivat myos ruoan lampétilaan tai tiettyjen ruokalajien toivottuun lisdykseen, mutta kokonais-

kuva palveluiden laadusta sadilyi vahvana.
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Muutamat vastaajat nostivat esiin myos tapahtumien monipuolistamisen, erityisesti konsertteja,
viihdetapahtumia ja lapsille suunnattuja aktiviteetteja toivottiin lisad. Nama toiveet kytkeytyvat
Vermon laajempaan rooliin monipuolisena tapahtuma-alueena ja osoittavat asiakkaiden arvosta-

van eri kohderyhmille suunnattua sisaltoa.

Kokonaisuutena asiakkaiden “yksi tarkein muutos” -vastaukset eivat osoita rakenteellisia ongelmia
palveluissa, vaan ne keskittyvat pitkalti arjen sujuvuuteen, esteettomyyteen ja pieniin viihtyvyytta
parantaviin ratkaisuihin. Tama antaa hyvan lahtékohdan kehittamiselle: panostamalla kulkureittei-
hin, selkedan opastukseen, sisatilojen nykyaikaistamiseen ja pienten palvelutdydennysten tekemi-

seen Vermo voi vahvistaa entisestaan asiakaskokemustaan.

5.1.11 Muita kehitysehdotuksia ja palautetta

Avoimissa palautteissa esiin nousseet kehitysehdotukset vahvistivat aiemmin havaittuja teemoja,
mutta ne toivat esille myds muutamia uusia nakdkulmia, jotka liittyvat erityisesti tapahtumien ko-
konaiskokemukseen, palveluiden yksityiskohtiin ja alueen tulevaisuuden kehittdmiseen. Suuri osa
kommenteista oli savyltaan positiivisia, ja moni vastaajista halusi korostaa tyytyvaisyyttaan Ver-
mon palveluihin ja henkilokunnan ystavallisyyteen. Samalla palautteissa nakyi selked halu tukea

Vermon toimintaa ja sen kehittymista entista vetovoimaisemmaksi tapahtuma-alueeksi.

Useat vastaukset liittyivat tapahtumien monipuolisuuden ja ohjelman kehittdmiseen. Osa vastaa-
jista toivoi lisaa erilaisia tapahtumia, kuten konsertteja, stand up -esityksia, perhetapahtumia ja
pienempia teemallisia kokonaisuuksia, jotka taydentaisivat ravikilpailujen tarjontaa. Myos sosiaali-
sen median nakyvyys ja tapahtumien markkinointi nousivat esiin kehityskohteina: osa vastaajista
koki, etta tapahtumat saattavat tulla vastaan “vahan puskista”, ja markkinoinnin tehostamisella

voitaisiin tavoittaa laajempi yleiso.

Ravintolapalveluihin liittyvissa palautteissa esitettiin seka kiitosta etta tasmallisia parannusehdo-
tuksia. Asiakkaat kiittivat lounaan ja buffet-tarjoilun laatua, mutta osa toivoi valikoimaan lisaa
vaihtoehtoja, kuten kotikaljaa, mehuja, erikoistuotteita tai vegaanisia vaihtoehtoja, jotka olisi mer-
kitty selkedsti myos verkossa olevaan lounaslistaan. Muutama vastaaja nosti esiin myos ruokien
lampdtilaan liittyvia huomioita seka toiveita kahvilatuotteiden laajentamisesta tietyille palvelupis-

teille.
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Tapahtuma-alueen viihtyisyyteen liittyvissd kommenteissa jatkui sama linja, joka nousi esiin jo
aiemmissa kysymyksissa. Asiakkaat toivoivat sisdtilojen pdivitystd, viihtyisyyden parantamista ja
visuaalisten elementtien lisdamista seka ulko- etta sisatiloihin. Erityisend toiveena oli rauhallisempi
ja miellyttdvampi danimaailma lounasaikoina, silla jotkut vastaajat kokivat taustamusiikin liian aa-
nekkadksi tai tunnelmaan sopimattomaksi. Lisdksi toivottiin selkedampia kulkureitteja ja parempaa

opastusta, mika tukisi erityisesti ensikertalaisia ja tiloihin vdhemman perehtyneita asiakkaita.

Osa palautteista liittyi myos alueen tulevaisuuteen, erityisesti keskikentdn valmistumiseen ja sen
mahdollistamiin uusiin tapahtumakonsepteihin. Asiakkaat ilmaisivat toiveensa, etta Vermon vuok-
rasopimuksen jatkuminen varmistuisi ja etta alue voisi jatkossakin toimia monipuolisten tapahtu-
mien nayttdmond. Palautteissa ndkyi vahva sitoutuminen Vermoon: moni vastaaja ilmaisi odotta-
vansa, ettd tapahtumatarjontaa kehitetdaan kestavasti, mutta samalla Vermon omaleimaisuus

sailyttden.

Kokonaisuutena avoimet palautteet osoittavat, ettd asiakkailla on hyvin myoénteinen kasitys Ver-

mon toiminnasta ja palveluista. Kehitysehdotukset keskittyvat pdaasiassa toimivuutta, viihtyisyytta
ja monipuolisuutta parantaviin yksityiskohtiin. Ndista muodostuu arvokas kokonaisuus, joka tukee
palvelukehityksen suuntaamista juuri niihin osa-alueisiin, jotka vahvistavat entisestdan asiakkaiden

kokemaa arvoa ja Vermon asemaa monipuolisena tapahtumaymparistona.

5.2 Haastattelu

Haastatteluaineisto koostui kolmen eri tapahtumajarjestajan nakemyksista. Heitd kuvataan tassa
luvussa nimilld Haastateltu 1, Haastateltu 2 ja Haastateltu 3. Vaikka heidan jarjestamansa tapahtu-
mat erosivat toisistaan mittakaavan ja luonteen suhteen, vastauksista oli ndahtdvissa selkeita yhtei-
sia teemoja. Naiden rinnalla nousi myos tapahtumatyypista riippuvia yksityiskohtia, jotka rikasta-

vat kokonaiskuvaa Vermon palveluiden vahvuuksista ja kehitystarpeista.

5.2.1 Tapahtumapuitteet ja tilaratkaisut

Haastateltavat kuvasivat Vermon tiloja yleisesti monipuolisiksi ja joustaviksi. Haastateltu 1 nosti
esiin, etta tilat soveltuvat hyvin erikokoisiin tilaisuuksiin ja ovat helposti muokattavissa esimerkiksi

kokouksista suurempiin tapahtumiin. Haastatellun 2 mukaan erityisen hyodyllistad on se, etta alu-
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eella on laajoja sisa- ja ulkotiloja, joiden avulla voidaan hallita suuria kavijavirtoja ja rakentaa sel-
keita toiminta-alueita ilman tungosta. Haastateltu 3 puolestaan painotti tilojen kokoa ja infrastruk-
tuuria: hanen ndkemyksensa mukaan Vermossa on valmiuksia toteuttaa monipuolisia yleisétapah-

tumia, kun perusrakenteet, kuten sahko, vesi ja kulkureitit, on huomioitu hyvin.

Kehittamistarpeet olivat kuitenkin monella tapaa yhtenevia. Haastateltavat kokivat, etta sisalogis-
tiikkaa voisi selkeyttda ja opasteita tulisi parantaa, jotta ensikertalaiset ja suuret asiakasjoukot |6y-
taisivat tilat helpommin. Myos portaiden ja korkeuserojen koettiin aiheuttavan kdaytannon haas-
teita, erityisesti silloin, kun tapahtumiin tuodaan runsaasti kalustoa tai varusteita. Lisaksi
sisdankdyntien visuaalista tunnistettavuutta pidettiin tdrkedna erityisesti suurissa tapahtumissa,
joissa kavijamaarat ovat merkittavia. Tilojen yleisiimeen modernisointi ndhtiin pitkan aikavalin ke-
hityskohteena, joka voisi parantaa alueen houkuttelevuutta ja tukea Vermon profiloitumista nyky-

aikaisena tapahtumapaikkana.

5.2.2 Ravintola- ja asiakaspalveluiden toimivuus ja yhteistyo

Yhteistyd Vermon henkildston kanssa koettiin kaikkien haastateltavien keskuudessa positiiviseksi.
Haastateltu 1 kuvaili ravintolapalveluita johdonmubkaisiksi ja ennakoitaviksi, mika on tarkeaa erityi-
sesti kokous- ja yritystilaisuuksissa. Haastateltu 2 korosti henkilokunnan tavoitettavuutta ja kykya
ratkaista ongelmia nopeasti muuttuvissa tilanteissa. Haastateltu 3 puolestaan toi esiin, etta erityi-
sesti suurissa tapahtumissa Vermon henkildston kokemus ja toimivat kaytannot helpottavat koko-

naisuuden hallintaa.

Kehittamiskohteet liittyivat padasiassa operatiiviseen sujuvuuteen. Ruuhkahuippujen hallinta koet-
tiin haastavaksi, ja haastateltavat toivoivat lisda palvelupisteitd, nopeampia kassaratkaisuja ja ta-
pahtumakohtaista resursointia. Lisaksi korostettiin, ettd ennakkosuunnittelu ja tiedonkulku ennen
tapahtumaa ovat keskeisia onnistuneelle yhteistydlle. Vaikka yhteistydn perusta nahtiin vahvana,
sen toivottiin olevan vield systemaattisempaa ja ennakoivampaa erityisesti silloin, kun tapahtumat

poikkeavat tavanomaisesta tai niihin liittyy erityistarpeita.
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5.2.3 Asiakaskokemus ja sen kehittaminen

Haastateltavien mukaan asiakkaat viihtyvat Vermossa yleisesti hyvin. Haastateltu 1 mainitsi tilojen
rauhallisuuden ja toimivuuden, jotka tukevat erityisesti kokouksia ja pienempia tapahtumia. Haas-
tateltu 2 korosti tilojen valjyytta ja ulkoalueiden hyodyntamismahdollisuuksia, mika lisaa muka-
vuutta ja mahdollistaa monipuolista liikkumista tapahtumakokonaisuuden sisdlla. Haastateltu 3
puolestaan nosti esiin positiivisen tunnelman ja tapahtumien saavutettavuuden, jotka hanen mu-

kaansa ovat keskeisia syita asiakkaiden palaamiseen.

Kehitystoiveissa korostuivat viihtyvyytta parantavat ratkaisut. Haastateltavat toivoivat lisaa istu-
mapaikkoja seka sisalle etta ulos, visuaalisesti miellyttavampia tiloja, selkeampia kulkureitteja ja
ulkotilojen varjopaikkoja etenkin kesatapahtumiin. Lisaksi nostettiin esiin, ettd markkinointi ja en-
nakkotiedottaminen ovat tirked osa asiakaskokemusta: selkedt ennakkotiedot tapahtuman sisal-
|6std, aikatauluista ja palveluista auttavat asiakkaita valmistautumaan ja lisddavat onnistuneen

kdyntikokemuksen todennakoisyytta.

5.2.4 Tulevaisuuden yhteistyomahdollisuudet ja palveluideat

Haastateltavat nakivat Vermossa merkittavida mahdollisuuksia erilaisten tapahtumakonseptien ke-
hittamiseen. Haastateltu 1 piti alueen vahvuutena sen muuntojoustavuutta ja ehdotti hybridita-
pahtumia seka yritystilaisuuksia, joissa yhdistyvat seka fyysiset tilat etta virtuaaliset elementit.
Haastateltu 2 toi esiin harraste- ja vapaa-ajantapahtumien potentiaalin, sillda Vermon yhdistelma
suuria sisa- ja ulkotiloja sopii monenlaiseen toimintaan. Haastateltu 3 naki Vermon erityisen sovel-
tuvaksi keskikokoisiin festivaaleihin ja viikonlopputapahtumiin, erityisesti kun keskikentan suunni-

teltu kehitys etenee.

Yhteistyon kehittamiseksi haastateltavat ehdottivat selkeampaa yhteyshenkilémallia, saanndllisia
ennakkopalavereja ja tapahtumakohtaisia suunnitteluprosesseja, joissa logistiset ratkaisut ja pal-
velut kdydaan lapi yhdessa. Lisaksi toivottiin valmiita tapahtumapaketteja ja teemoitettuja koko-
naisuuksia, jotka helpottaisivat jarjestdjien tyota ja tekisivat Vermosta entista kilpailukykyisemman

tapahtumapaikan.
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5.3 Tulosten synteesi

Kysely- ja haastatteluaineisto tukevat toisiaan useissa keskeisissd teemoissa. Molemmat aineistot
korostavat Vermon vahvuuksia saavutettavuudessa, asiakaspalvelun laadussa ja tapahtumien ylei-
sessa toimivuudessa. Samoin molemmat tuovat esiin tilojen paivitystarpeita, esteettomyyteen liit-

tyvia haasteita seka opasteiden ja kulkureittien selkeyttamista.

Kysely antaa vahvan asiakaskokemuksellisen ndkdkulman, kun taas haastattelut avaavat jarjesta-
jandkokulman tilojen kdaytdannon toimivuuteen, logistiikkaan ja yhteistydprosesseihin. Ndiden yh-
distelma osoittaa, etta Vermon palvelukokonaisuus on vahva, mutta kehittamistarpeet liittyvat eri-

tyisesti:

tilojen modernisointiin ja esteettdmyyteen

oleskelu- ja istumapaikkojen lisadmiseen

palvelupisteiden riittavyyteen suurissa tapahtumissa

tapahtumien monipuolistamiseen ja markkinointiin

yhteistydprosessien ennakointiin ja sujuvaan tiedonkulkuun

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd Vermolla on vahvat perusvalmiudet ja selkea asiakaskunta, ja
palvelukehitys tulisi suunnata erityisesti viihtyvyyttd, toimivuutta ja modernia tapahtumaosaa-

mista tukevien ratkaisujen suuntaan.

6 Pohdinta

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittdad Vermon ravirata-alueen palveluita asiakaslahtoisesti
hyodyntaen asiakaskyselyn ja yhteistyokumppaneiden haastattelujen tuloksia. Tutkimuksessa tar-
kasteltiin erityisesti ravintolapalveluiden, tapahtumapuitteiden ja viestinnan kehittamistarpeita
sekd niiden vaikutusta asiakaskokemukseen. Tyon teoreettinen viitekehys pohjautui asiakaslahtoi-
sen palvelukehityksen ja palvelumuotoilun periaatteisiin, joissa korostuvat kdyttdjien tarpeiden

ymmartaminen, vuorovaikutteisuus ja palveluprosessien kokonaisvaltainen tarkastelu.
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Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd Vermon alueella on vahva perusta laadukkaalle tapahtu-
matuotannolle ja monipuolisille palveluille, mutta asiakaslahtdisyyden nakdkulmasta kehittamista
tarvitaan erityisesti kokonaiskokemuksen hallinnassa. Seka asiakkaiden ettd yhteistyokumppanei-
den ndkemykset painottivat tarvetta lisata palveluiden joustavuutta, selkeytta ja saavutettavuutta.
Tama on linjassa palvelumuotoilun ajattelun kanssa, jossa korostetaan kayttajien tarpeisiin vastaa-

mista ja palvelupolun sujuvuutta.

6.1 Tulosten tulkinta ja merkitys

Asiakaskyselyn tulokset osoittivat, ettd asiakkaat arvostavat Vermon sijaintia ja toimivaa infra-
struktuuria, mutta tapahtumaympariston viihtyvyyteen ja palveluiden saavutettavuuteen toivo-
taan parannuksia. N&itd havaintoja voidaan tarkastella Gronroosin (2015) palvelukokemuksen mal-
lin kautta, jossa palvelun tekninen laatu (mita asiakas saa) ja toiminnallinen laatu (miten palvelu
tarjotaan) muodostavat yhdessa asiakkaan kokonaiskokemuksen. Vermon tapauksessa tekninen
laatu — esimerkiksi tilat, ravintolapalvelut ja pysakointi — koettiin pdaosin hyvana, mutta toiminnal-
lisen laadun osalta, kuten viestinnan, opasteiden ja palvelun joustavuuden suhteen, tunnistettiin
selkeitd kehittdmistarpeita. Tama havainto tukee myos Lemonin ja Verhoefin (2016) nakemysta
siitd, ettd asiakaskokemus syntyy useiden kontaktipisteiden summana ja etta heikoin lenkki palve-

lupolussa vaikuttaa koko kokemuksen arviointiin.

Ravintolapalvelut nousivat keskeiseksi osatekijaksi asiakaskokemuksessa. Tulokset osoittivat, etta
ruokapalveluiden monipuolisuutta ja palvelunopeutta tulisi parantaa erityisesti suurten tapahtu-
mien yhteydessa. Aiemman tutkimuksen mukaan oheispalveluilla on merkittdva rooli tapahtuma-
kokonaisuuden onnistumisessa, ja sujuvat tukipalvelut vahvistavat yleisokokemusta (Komppula &
Boxberg 2019; Pine & Gilmore 1999). Ravintolapalveluiden kehittdminen kohti modulaarista ja
skaalautuvaa mallia — jossa palvelu mukautuu tapahtuman luonteeseen ja kavijamaaraan — voisi
parantaa seka asiakastyytyvaisyytta etta yhteistyokumppaneiden kokemusta Vermosta tapahtu-
mapaikkana. Lisdksi Parasuramanin ja Colbyn (2015) mukaan asiakkaiden odotukset palvelujen
teknologisesta sujuvuudesta kasvavat, mika lisda tarvetta tehostaa esimerkiksi tilausten kasittelya

ja ruuhkahuippujen hallintaa.
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Haastattelut vahvistivat kasitysta siitd, ettd Vermo nahdaan potentiaalisena mutta osin alihyddyn-
nettyna tapahtuma-alueena. Kaikki haastatellut painottivat yhteistyon, vuorovaikutuksen ja sel-
kedn vastuunjaon merkitysta. Palvelukehityksen nakokulmasta tama liittyy yhteiskehittdmiseen
(co-creation), jossa eri toimijat osallistuvat palvelun suunnitteluun ja toteutukseen. Payne, Stor-
backa ja Frow (2008) korostavat, etta yhteiskehittaminen mahdollistaa arvoa tuottavan vuorovai-
kutuksen asiakkaiden ja palveluntarjoajien valilla, mika lisaa palvelun merkityksellisyytta ja laatua.
MyoOs Ramaswamy ja Ozcan (2018) ndkevat yhteiskehittamisen strategisena ldhestymistapana,
joka auttaa palveluntarjoajaa ymmartamaan sidosryhmien tarpeita ja kehittamaan ratkaisuja ket-
terammin. Vermon tapauksessa tdma voisi tarkoittaa tiivimpaa ja rakenteellisempaa yhteistyota
tapahtumatuottajien kanssa esimerkiksi kapasiteetin, aikataulujen, tilankayton ja palveluvalikoi-

man suunnittelussa.

Viestinnan ja markkinoinnin osalta tulokset osoittivat, ettd asiakkaat eivat aina saa riittavasti tietoa
tapahtumista ja palveluista. Tama viittaa palvelupolun katkeamiseen jo ennen varsinaista tapahtu-
makokemusta. Palvelumuotoilun ndkokulmasta kyse on palvelupolun alku- ja loppuvaiheen kehit-
tdmisesta, silla asiakkaan kokemus alkaa jo ennen tapahtumaa ja jatkuu sen jalkeen (Miettinen
2016; Stickdorn & Schneider 2011). Verhoefin, Broekhuizenen ja Bartin (2021) mukaan digitaalis-
ten kosketuspisteiden merkitys kasvaa jatkuvasti, ja asiakkaat odottavat reaaliaikaista, selkeaa ja
personoitua viestintad. Kohdennettu ja ajantasainen viestintad parantaisi paitsi osallistumiskoke-

musta, myds tapahtumien nakyvyytta sekd alueen brandimielikuvaa.

6.2 Luotettavuuden ja eettisyyden arviointi

Tutkimuksen menetelmavalinnat — kysely ja teemahaastattelut — osoittautuivat toimiviksi koko-
naiskuvan muodostamisessa. Kysely tarjosi maarallista tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja kehi-
tystoiveista, kun taas haastattelut tdydensivat aineistoa laadullisilla nakékulmilla ja yhteistyo-
kumppaneiden kokemuksilla. Aihe on valittu siten, ettei toimeksiantajan liikkesalaisuuksia vaaranneta;
raportissa ei avata ei-julkisia, tunnistettavia tai liilketoiminnallisesti arkaluonteisia yksityiskohtia, ja tulok-
set esitetaan kooste- ja teematasolla. Tietoperusta rakentuu huolellisesti valituista ldhteistd, joihin

viitataan johdonmukaisesti ja tasmallisesti, mika tukee seka tulosten tulkintaa etta toistettavuutta.
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Aineiston koko (n = 39) oli melko rajallinen, mutta sen voidaan katsoa antaneen suuntaa-antavia
tuloksia erityisesti palveluiden laatuun ja asiakaskokemukseen liittyen. Haastattelut syvensivat ym-
marrystd tapahtumatuottajien tarpeista ja toivat esiin sellaisia operatiivisia haasteita, joita pelkka
asiakaskysely ei olisi tavoittanut. Tutkimusmenetelmien yhdistaminen tuki ndin palvelukehityksen
kokonaisvaltaista lahestymistapaa. Raportoinnissa on erotettu havainnot ja tutkijan tulkinnat, ja ra-
jaukset (esim. otoskoko, aineiston kontekstisidonnaisuus) on tuotu nakyviin, mika vahvistaa lapinaky-

vyytta ja arvioitavuutta.

Luotettavuuden kannalta voidaan todeta, etta kyselyn vastaajajoukko oli edustava niilta osin, kun
tarkastellaan Vermon tapahtumakavijoita ja ravintola-asiakkaita. Jatkossa laajempi otanta voisi
tuottaa tarkempaa tietoa eri asiakasryhmien eroista. Myos haastattelujen maara oli rajallinen,
mutta ne edustivat kolmea erilaista tapahtumakontekstia, mikd vahvisti havaintojen monipuoli-
suutta. Toteutuksessa on noudatettu hyvaa tieteellistad kaytantda: osallistuminen oli vapaaehtoista, ja
tutkittavilla oli oikeus kieltaytya tai keskeyttaa osallistuminen milloin tahansa. Haastatteluihin hankittiin

informoitu suostumus, tallenteet tehtiin luvalla, ja litteroinnissa kaytettiin pseudonyymeja (esim. H1-H3).

Tamaéan opinndytetyon luotettavuutta vahvistaa monimenetelmallinen (mixed methods) tutkimus-
asetelma, jossa maarallisen verkkokyselyn tulokset ja teemahaastattelujen laadulliset havainnot
tdydentavat toisiaan. Triangulaation etuna on se, ettd samaa ilmi6ta voidaan tarkastella useasta
ndkokulmasta, mika vahentaa yksittdiseen menetelmaan liittyvien vinoumien vaikutusta ja paran-
taa tulosten uskottavuutta (Dillman, Smyth & Christian, 2014; Saunders, Lewis & Thornhill,
2019/2023). Kyselyaineiston analyysi toteutettiin hydédyntamalla Formsin tuottamia yhteenvetoja
sekd Excel-pohjaista kasittelyd, mikda mahdollisti toistettavan laskennan ja lapinakyvan paatoksen-
tekoprosessin. Laadullisen osuuden analyysi noudatti refleksiivisen temaattisen analyysin periaat-
teita, joissa aineistoon tutustuminen, koodaus, teemojen muodostaminen sekd tarkentaminen ja
raportointi etenevat systemaattisesti (Braun & Clarke, 2006). Raportoinnissa on kuvattu menetelmat
ja analyysivaiheet sellaisina kuin ne toteutettiin, eika tuloksia ole liioiteltu otoksen tai kontekstin ulko-

puolelle.

Tutkimukseen liittyi myds rajoitteita, jotka on huomioitu tulosten tulkinnassa. Verkkokyselyissa
esiintyy tyypillisesti peitto- ja valikoitumisharhaa, silld vastaajajoukko voi painottua aktiivisimpiin

kavijoihin tai niihin, jotka seuraavat tapahtumaviestintaa saanndllisesti. Lisaksi itseraportointiin
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liittyy tulkintaan ja muistamiseen liittyvia rajoitteita. Tailored Design -lahestymistapa pyrkii vahen-
tamaan naita riskeja korostamalla saavutettavuutta, helppokadyttdisyytta ja selkedd kommunikoin-
tia vastaajille, mutta se ei voi poistaa niitd kokonaan (Dillman et al., 2014). Laadullisen aineiston
tulkintaa rajoittaa haastattelujen pieni maara (n = 3), mika vaikuttaa tulosten siirrettavyyteen. Kui-
tenkin haastattelujen arvo oli siina, etta ne tarjosivat syvallista ja toimijakohtaista tietoa, jota ky-
sely ei yksin olisi tuottanut. Refleksiivisen analyysin luotettavuutta vahvistettiin ankkuroimalla tul-
kinnat useisiin aineistoesimerkkeihin seka peilaamalla teemoja maarallisiin havaintoihin (Braun &

Clarke, 2006; Saunders et al., 2019/2023).

Eettisyyden varmistamiseksi tydlle laadittiin aineistonhallintasuunnitelma (DMP), jossa maariteltiin ai-
neiston keruun, sailytyksen, kdyton ja havittamisen periaatteet seka vastuut. Tietosuojaseloste liitettiin
seka kyselyyn etta haastattelukutsuun; siina kerrottiin kasittelyn tarkoitus, oikeusperuste, sailytysaika,
tutkittavien oikeudet ja yhteystiedot. Kysely kerattiin Forms-tydkalulla ilman yksildivia tunnistetietoja;
mikali yhteystietoja olisi keratty erillisesta syysta (esim. yhteydenottoa varten), ne olisi erotettu ana-
lyysidatasta. Aineistoja sailytettiin suojatusti rajatuin kayttdoikeuksin, eika niita luovutettu kolmansille
osapuolille. Opinnaytetydn valmistuttua tutkimusaineisto havitetaan turvallisesti (lopullinen poisto tal-
lennuspaikoista), eika raakadataa julkaista. Lisdksi raportoinnissa on varmistettu, ettei yksittdisia vas-
taajia tai yhteistyokumppaneita voida tunnistaa: sitaatit on anonymisoitu, ja maaralliset tulokset

esitetaan koosteina.

Naiden menetelmien, dokumentointikaytantojen ja eettisten toimien kokonaisuus tukee tutkimuk-
sen luotettavuutta ja eettistd kestavyytta. Vaikka tutkimuksessa on menetelmakohtaisia rajoit-
teita, ne on tunnistettu ja huomioitu tulosten tulkinnassa ja jatkotutkimusehdotuksissa (Dillman

et al., 2014; Braun & Clarke, 2006; Saunders et al., 2019/2023).

Lisdksi tutkimuksessa noudatettiin sekd Tutkimuseettisen neuvottelukunnan Hyvan tieteellisen
kdytannon (HTK) ohjetta etta Jyvaskylan ammattikorkeakoulun eettisia periaatteita. TENKin
HTK-ohje (2023) korostaa tutkimuksen rehellisyyttd, huolellisuutta, tarkkuutta ja avointa rapor-
tointia seka velvoittaa tutkijaa toimimaan lapindkyvasti tutkimuksen kaikissa vaiheissa, mukaan
lukien aineiston keruu, kasittely ja sdilytys (TENK, 2023). Ohje painottaa myds vastuullista aineis-
tonhallintaa ja tieteellisen vilpin ennaltaehkaisya, mika nakyi tassa tydssa muun muassa huolelli-
sena dokumentointina, tarkkana viittaamiskdaytantona seka anonymisointiperiaatteiden johdon-

mukaisena noudattamisena.
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Jamkin eettiset periaatteet tdydentavat kansallista ohjeistusta painottamalla yhdenvertaisuutta,
vastuullisuutta, opiskelijan ja tutkittavan oikeusturvaa seka hyvan tieteellisen kdaytannén noudatta-
mista opinnoissa ja TKI-toiminnassa (Jyvaskylan ammattikorkeakoulu, 2024). Ndiden periaatteiden
mukaisesti tutkimuksessa varmistettiin informoitu suostumus, vapaaehtoisuus, tietosuojan toteu-
tuminen seka aineiston turvallinen sadilytys rajatuilla kdyttooikeuksilla. Raportoinnissa esitettiin
vain analyysin kannalta oleellinen ja anonymisoitu tieto ilman yksittdisten vastaajien tai yhteistyo-
kumppaneiden tunnistamismahdollisuutta. Nain tutkimus tdytti sekd TENKin HTK-ohjeen etta JAM-
Kin organisaatiokohtaiset eettiset vaatimukset ja vahvisti tyon kokonaisvaltaista eettista kesta-

vyytta.

6.3 Johtopaatokset ja kehittamisehdotukset

Tulosten perusteella Vermon palvelukehityksen keskeisin haaste liittyy asiakaskokemuksen koko-
naisvaltaiseen johtamiseen. Vaikka yksittdiset palveluelementit — kuten ravintola, tapahtumatilat
ja pysakointi — toimivat pddosin hyvin, niiden valinen yhteys ja asiakkaan kokemus kokonaisuu-

desta eivat aina muodosta sujuvaa ja yhtenadista palvelupolkua. Tama on tyypillinen haaste moni-

palveluymparistoissa, joissa useat toimijat vastaavat eri osa-alueista.

Asiakaslahtoisen palvelukehityksen nakdkulmasta Vermon tulisi pyrkia rakentamaan integroitu
palvelukokonaisuus, jossa asiakas kokee eri palvelut osana samaa kokonaisuutta. Tama voidaan
saavuttaa esimerkiksi vahvistamalla palvelumuotoilun kadytantoja, kuten asiakaspolkujen visuali-
sointia, kontaktipisteiden arviointia ja palvelukonseptien yhteissuunnittelua eri sidosryhmien

kanssa.

6.3.1 Ympadriston ja asiakaskokemuksen kehittaminen

Tulosten perusteella fyysinen ymparisto vaikuttaa merkittavasti asiakkaiden kokonaiskokemuk-
seen. Opasteiden, valaistuksen, istuinalueiden ja ulkotilojen viihtyisyyden parantaminen lisaa ta-
pahtuma-alueen houkuttelevuutta ja tukee positiivista mielikuvaa Vermosta modernina tapahtu-

mapaikkana.
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Asiakaskokemuksen kehittamisen tulisi olla jatkuvaa ja perustua kdyttdjapalautteen seurantaan.
Kaytanndssa tama voisi tarkoittaa saanndllisia asiakaskyselyitd, palautepisteita ja digitaalista asia-
kaspalautteen keruujarjestelmaa. Ndin Vermo voisi kehittda ymparistodan iteratiivisesti ja asiakas-

datan ohjaamana.

6.3.2 Ravintolapalveluiden monipuolistaminen ja joustavoittaminen

Ravintolapalveluiden osalta keskeinen johtopaatos on, etta asiakkaat arvostavat laatua, mutta toi-
vovat enemman vaihtoehtoja ja sujuvuutta. Tama korostaa tarvetta kehittad mukautuvaa palvelu-
mallia, jossa ravintola- ja ruokapisteiden tarjonta seka kapasiteetti saatyvat tapahtuman luonteen

ja kavijamaaran mukaan.

Palvelukehityksen kannalta tama edellyttda tiivistd yhteistyota tapahtumajarjestdjien ja ravintola-
palveluiden tuottajien valilla. Esimerkiksi pop up -ruokapisteet, mobiilitilausjarjestelmat ja jousta-
vat tarjoiluratkaisut voisivat tuoda Vermolle kilpailuetua ja parantaa asiakaskokemusta huomatta-

vasti.

6.3.3 Viestinnan ja yhteistyomallien vahvistaminen

Viestinnan ja markkinoinnin kehittaminen on strategisesti tarkedaa Vermon brandin vahvista-
miseksi. Ajantasainen, visuaalisesti houkutteleva ja kohdennettu viestinta lisaa tapahtumien tun-
nettuutta ja houkuttelee uusia kavijoita. Yhteistyd paikallisten toimijoiden, median ja sosiaalisen

median vaikuttajien kanssa voisi tuoda Vermolle nakyvyytta myos uusissa asiakasryhmissa.

Yhteistydkumppaneiden nakdkulmasta selked yhteyshenkilomalli ja keskitetty tapahtumakoordi-
nointi ovat keskeisia kehittamiskohteita. Tallainen toimintamalli vihentaa epéaselvyyksid, parantaa

tiedonkulkua ja tukee pitkdjanteista kumppanuutta.

Nadiden kehityssuuntien toteuttaminen tukee Vermon strategista tavoitetta olla vetovoimainen,
moderni ja asiakasldhtdinen tapahtumapaikka, joka pystyy palvelemaan niin urheilu-, kulttuuri-

kuin yritystapahtumiakin.
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6.4 Jatkotutkimuksen ja kehittamisen nakokulmat

Tama tutkimus tarjoaa lahtokohdan asiakaslahtoiselle palvelukehitykselle, mutta jatkossa tarvitaan
syvempaa ja jatkuvaa asiakasymmarryksen kartoitusta. Seuraavat tutkimus- ja kehittamisalueet

nousevat tulosten perusteella erityisen merkittaviksi.

Asiakassegmenttien tarkempi analyysi

Nykyinen tutkimus antoi yleiskuvan asiakkaiden kokemuksista, mutta tulevaisuudessa olisi hyodyl-
listad tunnistaa erilaiset asiakassegmentit — esimerkiksi raviasiakkaat, tapahtumakavijat, yritysvie-
raat ja paikalliset asukkaat. Segmentointi mahdollistaisi kohdennetumman palvelukehityksen ja

markkinoinnin.

Palvelupolkujen ja asiakaskosketuspisteiden tutkiminen

Palvelumuotoilun ndkdkulmasta olisi tarkeaa kartoittaa asiakkaan kokemus koko palvelupolun ajan
— ennen tapahtumaa, sen aikana ja jalkeen. Tama auttaisi tunnistamaan kipupisteita ja kehitta-
maan sujuvampia asiakasprosesseja esimerkiksi lipunmyynnin, saapumisen, ruokailun ja poistumi-

sen osalta.

Kumppanuus- ja yhteistyémallien kehittdminen

Jatkokehittamisen kannalta on keskeista arvioida, miten Vermon ja sen kumppaneiden valinen yh-
teistyd organisoidaan ja miten sitd voidaan tukea rakenteellisesti. Pilottihankkeet, joissa testataan
tapahtumakohtaisia palvelumalleja, voisivat toimia konkreettisina kokeiluina ennen laajempaa

kayttéonottoa.

Kestavan tapahtumatuotannon ndakdkulma

Tulevaisuudessa palvelukehityksessa olisi perusteltua tarkastella myds kestavan kehityksen ja vas-

tuullisuuden teemoja — esimerkiksi ruokahavikin vahentamista, kierratysta, energiatehokkuutta ja
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julkisen liikenteen kayttoa tapahtumiin saapumisessa. Tama lisdisi Vermon houkuttelevuutta eri-

tyisesti ymparistotietoisempien yleiséjen keskuudessa.

Naiden jatkotutkimusten avulla Vermo voisi rakentaa pitkdjanteisen kehittdmisohjelman, joka pe-

rustuu mitattavaan tietoon ja asiakaslahtoiseen paatoksentekoon.

6.5 Yhteenveto

Tama opinndytetyo on tuonut esiin Vermon ravirata-alueen vahvuudet ja kehitystarpeet asiakas-
lahtdisen palvelukehityksen nakdkulmasta. Tulokset osoittavat, etta Vermo on rakenteellisesti ja
sijainniltaan vahvassa asemassa tapahtuma- ja elamystoiminnassa, mutta palveluiden kokonaisko-

kemus ja nakyvyys edellyttavat edelleen kehittamista.

Keskeinen johtopddtds on, ettd asiakaslahtdisyys on Vermon kilpailukyvyn ja tulevaisuuden elin-

voimaisuuden ydin. Tdma tarkoittaa siirtymista reaktiivisesta palveluntuotannosta proaktiiviseen
kehittamiseen, jossa asiakkaiden tarpeita ennakoidaan ja palveluita muokataan joustavasti niiden
mukaisesti. Asiakaslahtoinen kehittamistyo ei ole yksittdinen projekti, vaan jatkuva prosessi, joka

edellyttaa kulttuurista muutosta, yhteisty6ta ja pitkdjanteista sitoutumista.

Vermo voi tulevaisuudessa profiloitua kaupunkilaisten yhteiséllisena tapahtuma-alustana, joka yh-
distaa raviurheilun, viihteen, gastronomian ja yritystapahtumat uudella tavalla. Tama edellyttaa

seka strategisia ettd operatiivisia kehittdmistoimia:

- asiakaskokemuksen jatkuvaa mittaamista ja kehittamista,

- ravintola- ja tapahtumapalveluiden monipuolistamista,

- vahvempaa digitaalisuutta ja ndakyvyytta markkinoinnissa, seka

- kumppanuusmallien kehittamista, jotka tukevat pitkaaikaista yhteistyota eri toimijoiden
kanssa.

Pitkalla aikavalilla tallainen kehittédmislinja vahvistaa Vermon brandia paitsi tapahtuma- ja urheilu-

paikkana, my6s kaupunginosan vetovoimatekijana ja osana Espoon tapahtumakulttuurin kokonai-
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suutta. Ndin Vermo voi toimia esimerkkina siita, miten perinteinen toimija uudistuu asiakaslahtoi-
sen palvelukehityksen ja yhteiskehittamisen keinoin vastaamaan muuttuvan tapahtumaymparis-

ton tarpeisiin.
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Liitteet

Liite 1. Asiakaskysely

Asiakaskysely — Vermon tapahtumat ja ravintolapalvelut

Hei! Haluamme kehittda Vermon tapahtuma- ja ravintolapalveluita asiakaslahtdisesti. Kysely vie noin 5-10

minuuttia. Vastaukset kasitelldan luottamuksellisesti ja niita kdytetdan palvelujen parantamiseen.

1. Taustatiedot

1. Ikaryhma:
o Alle 18
018-29
030-44

0 45-59

0 60+

2. Asuinpaikka:
o Espoo

o Helsinki

O Vantaa

0 Muu, mika?

3. Kuinka usein vierailet Vermossa?
0 Ensimmaista kertaa

o Harvemmin kuin kerran vuodessa
0 1-3 kertaa vuodessa

0 Yli 3 kertaa vuodessa

4. Missa tapahtumissa olet kaynyt viimeisen vuoden aikana?
o Ravikilpailut
O Konsertit

o Muu, mika?



2. Palveluiden saavutettavuus ja asiakaspalvelu

5. Kuinka helppoa Vermoon on saapua?
O Erittdin helppoa

o Melko helppoa

o Melko vaikeaa

o Erittdin vaikeaa

6. Miten arvioit asiakaspalvelun ystavallisyytta ja ammattitaitoa?
o Erittdin hyva

O Hyva

o Tyydyttava

o Heikko

7. Mita parannuksia toivoisit saavutettavuuteen tai asiakaspalveluun?

[avoin vastaus]

3. Ravintolapalveluiden laatu ja valikoima

8. Kuinka tyytyvainen olet ravintolapalveluiden laatuun?
o Erittdin tyytyvdinen

o Melko tyytyvdinen

o Melko tyytymaton

O Erittdin tyytymaton

9. Miten koet ruokien ja juomien valikoiman?
o Erinomainen

O Hyva

o Riittava

0 Puutteellinen

10. Mita ruoka- tai juomavaihtoehtoja toivoisit lisda?

[avoin vastaus]



4. Tapahtuma-alueen viihtyisyys ja tilaratkaisut

11. Kuinka viihtyisaksi koet tapahtuma-alueen?
O Erittdin viihtyisa

0 Melko viihtyisa

o Melko epaviihtyisa

O Erittdin epaviihtyisa

12. Miten arvioit istumapaikkojen, wc-tilojen ja palvelupisteiden riittavyytta?
O Erittdin riittava

o Riittava

o Puutteellinen

o Erittdin puutteellinen

13. Mita muutoksia toivoisit viihtyvyyteen tai tilaratkaisuihin?

[avoin vastaus]

5. Odotukset ja kehitysehdotukset

14. Mita odotat eniten Vermon tapahtumilta?

[avoin vastaus]

15. Jos saisit muuttaa yhden asian palveluissa, mika se olisi?

[avoin vastaus]

16. Muita kehitysehdotuksia tai palautetta:

[avoin vastaus]

Kiitos vastauksestasi!
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Liite 2. Haastattelu

Teemahaastattelulomake — Vermon yhteistyokumppanit

Hei, ja kiitos, etta osallistut haastatteluun. Haastattelun tarkoituksena on syventdaa ymmarrysta
siitd, miten Vermon palvelut koetaan tapahtumien jarjestajan nakokulmasta ja millaisia odotuksia
yhteistydkumppaneilla on tulevaisuudessa. Vastaukset kasitelldan luottamuksellisesti, ja niitda hyo-

dynnetdan Vermon palveluiden kehittamisessa.

1. Tapahtumien jarjestamiseen liittyvat puitteet ja tilaratkaisut

Miten kuvailisit Vermon tiloja ja tapahtumapuitteita jarjestajan nakdkulmasta?

Mitka ovat vahvuudet tilojen ja alueen kdytdn suhteen?

Missa ndet kehittamistarpeita?

2. Ravintola- ja asiakaspalveluiden sujuvuus ja yhteistyo

Miten arvioisit ravintolapalveluiden ja asiakaspalvelun toimivuutta tapahtumien aikana?

Miten yhteistyo Vermon henkilostdon kanssa on sujunut tapahtumien yhteydessa?

Onko jokin asia, joka parantaisi yhteistyota?

3. Tapahtumien asiakaskokemus ja sen kehittaminen

Millaisena koet yleisén viihtyvyyden ja palveluiden toimivuuden tapahtumissa?

Mitka asiat saavat asiakkaat palaamaan uudelleen?

Mita voisimme tehda asiakaskokemuksen parantamiseksi?
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4. Tulevaisuuden yhteistydmahdollisuudet ja palveluideat

Millaisia uusia tapahtumamuotoja tai konsepteja nakisit toimiviksi Vermossa?

Miten yhteistyota voisi kehittda pitkalla aikavalilla?

Onko sinulla konkreettisia palvelu- tai kehitysideoita tulevaisuutta varten?

Kiitos ajastasi ja arvokkaista nakemyksistasi. Nama tiedot auttavat kehittdamaan Vermon palveluita

ja yhteistydmahdollisuuksia.
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