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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytety6n tausta ja aiheenvalinta

Jo hakeutuessani opiskelemaan matkailualaa suurin mielenkiintoni kohde oli nimen-
omaan kotimaanmatkailu. Tah&n vaikuttaa varmasti voimakkaasti sek& lapsuudessa
kokemani luontopainotteinen vapaa-ajanvietto erilaisine retkineen ympari Suomea ja
perinteisine erédretkineen jarvisuomalaisissa kotimaisemissa etté opiskeluaikanani vie-
tetty aika Pohjois-Suomessa Rovaniemelld, missé sain kokea aivan uusia ja erilaisia
pohjoisen eldmyksid. Innostukseni olikin suuri, kun minulle tarjoutui tilaisuus tehda
opinndytetyd Saimaalla sijaitsevasta yrityksen edustus- ja virkistyskaytdssa olevasta
Kiinteistostd. Ty0ssé padsen perehtymé&an juuri kotimaisen paikan ja palvelutuotteen

suunnitteluun ja kehittamiseen.

Toimeksiantaja yritykseni Andritz Oy haluaa opinndytetydtutkimukseni kautta selvit-
t4d, miten aiemmin suurimmillaan noin 60 hengen tilaisuuksiin, kuten muun muassa
Andritzin henkil6stélle jarjestettaviin virkistystilaisuuksiin, kokouksiin ja illanviettoi-
hin sek& henkildston haa- ja syntymapdivajuhlien viettoon, kaytetty Viittaan saari saa-
taisiin tehokkaampaan kéayttoon lyhyen kesédkauden aikana. Yritys on investoinut paik-
kaan viime vuosina restauroiden saaren rakennuksia vanhaa tyylida kunnioittaen, ja
paikan arvo seka viihtyisyys uudistuneessa olomuodossaan pohdittaessa niin yrityksen
sisdista virkistyskayttod kuin yrityksesta ulospdin asiakkaisiin suuntautuvaa edustus-
kayttda ovat ndin nousseet huomattavasti. Viittaan saaren kayton lisdantyminen olisi
hyva tavoite, jolla olisi positiivinen vaikutus koko yritykselle, otettaessa huomioon
esimerkiksi ainutlaatuisen luonnonlé@heisen paikan virkistysmerkitys henkilostolle,

asiakkaille ja jopa sen tarjoama eksoottisuus ulkomaalaisille vierailijoille.

Tavoite olisi toteutuessaan kaikin puolin hyvd myos itse paikalle, Viittaan saarelle,
joka kéayttbasteen vahvistuttua saisi hyvan ja arvokkaan jatkon jo yli satavuotiselle
historialleen, jonka soisi jatkuvan kestdvana kulkuna edelleenkin tasta yha eteenpain.
Nimenomaan paikan ainutlaatuisuuden ja historiallisuuden suojeleminen ja sailyttami-
nen tuleville sukupolville olisi jo merkittdva teko muun muassa Savonlinnan paikalli-
selle hoyrylaivahistorialle, koska alun perin paikka on rakennettu hoyrylaivojen tuki-

kohdaksi. Viittaan saaresta, sen palveluista tai asiakkaista ei ole tehty aikaisempia tut-
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kimuksia, joten tutkimukselle osoittautuu myos tdman vuoksi tarvetta, jotta yritys saisi

kehittamis- ja suunnitteluprosessin alulle kohteessa.

Toimeksiantaja Andritz Oy:n esittely

Opinndytetyoni toimeksiantaja on itavaltalaisen Andritz AG:n omistama Andritz Oy,
joka on yksi maailman johtavista paperi- ja selluteollisuuden jarjestelmien, laitteiden
ja palveluiden toimittajista. Sen tuotealueita ovat puunkasittely, kuituprosessit, kemi-
kaalien talteenotto ja massankasittely. Lisaksi Tampereella sijaitseva Andritz Hydro
Oy toimittaa jarjestelmid, laitteita ja palveluja vesivoimateollisuudelle. Andritz Oy:n
toimipaikkoja Suomessa on kaiken kaikkiaan kuudella eri paikkakunnalla Helsingissa,
Hollolassa, Kotkassa, Tampereella, Varkaudessa sekd Savonlinnassa. Minun toimek-
siantajanani toimii nimenomaan Savonlinnan toimipaikka. Andritz Oy:n liikevaihto
vuonna 2009 oli noin 300 miljoonaa euroa ja yhtion henkilokunnan mé&ér& on noin
900. Yhtion péaékonttori sijaitsee Helsingissa. Hallituksen puheenjohtajana toimii
Wolfgang Leitner (Andritz AG). Andritz Oy:n tytaryhtio on Savonlinna Works Oy

Savonlinnassa. (Nuutinen 2010.)

KUVA 1. Viittaan saari (Pasanen 2011)

Andritz Oy:n omistama Viittaan saari

Viittaan saari sijaitsee Savonlinnan Pihlajavedelld (Kuva 1.). Saaren pinta-ala on 14
hehtaaria, ja se on tunnettu erityisen kauniista luonnostaan ja monimuotoisista kasvila-
jeistaan. Saaren myivét 25.1.1922 Olga ja Uuno Donner Aktiebolaget Tornator Osake-

yhtiolle hoyrylaivojen tukikohdaksi ja halkovarastoksi, minka jalkeen lainhuuto osoit-
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taa, ettd tila on siirtynyt Tornatorilta Ensolle, ja vuonna 1993 Viittaan omistus siirtyi
Enso-Gutzeit Oy:ltda A. Ahlstrom Osakeyhtidlle. Nykyisin saaren rakennuksineen
omistaa Andritz Oy, ja sen vastuunaisena toimii Johanna Qvintus Savonlinnassa.
(Nuutinen 2010.)

Saarella on 1900-luvun alkuvuosina rakennettu vanhan maatilan paarakennus (Kuva 2.
ja 4.), aitta (Kuva 5.), rantasauna seka navetan lantalasta 1970-luvun puolivélissa kes-
kiajan tyyliin restauroitu takkatupa (Kuva 3. ja 6.). Sen kaikkia rakennuksia on kun-
nostettu vuosina 2004-2006 vanhoja perinteita kunnioittaen. Paikkaa tai sen rakennuk-

sia ei ole suojeltu. (Nuutinen 2010.)
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Kohteeseen padsee rantautumaan isoillakin aluksilla, sill& rannassa on jykevarakentei-

KUVA 2. Paarakennus (Pasanen 2012)

nen laituri. Andritz Oy on jo valmiiksi sopinut kesdkausille joidenkin savonlinnalais-
ten risteilijoiden kanssa risteilyhinnoista matkalle Savonlinnan satamasta (tai muusta
sovitusta paikasta) Viittaan saareen. Lisdksi saaren vastarannalta mantereen puolelta
Pihlajaniemelld on kaksi yhtion omistamaa soutuvenettd, joita vuokraajat voivat kayt-
taa saarelle liikenndintiin. Paikassa on my6s koko saaren kiertdva luontopolku, joka
on viitoitettu puissa olevin nauhamerkein, ja polun varrelle on sijoitettu istuinpenkkeja

maiseman ihastelua ja levahtamisté varten. (Nuutinen 2010.)



KUVA 3. Takkatupa (Pasanen 2010)

Viittaan saarta tiloineen on kaytetty Andritzin liiketoiminnassa esimerkiksi henkils-
tolle jarjestettaviin tilaisuuksiin ja kokouksiin. Andritz Oy:n henkil6std voi myos
vuokrata Viittaan esimerkiksi haa- ja syntymapaivéjuhliensa viettoon. Suurimmillaan
saarella on jarjestetty 60 hengen tilaisuuksia. Paikkaa pidetddn myos varaustilanteen
salliessa henkildston virkistyskéaytossd. Tyontekijat voivat halutessaan kayda saarella
viettdmassa aikaa esimerkiksi luonnossa liikkuen, saunoen ja uiden. Paikka ei ole tal-
vikéytossd, joten tarkoituksena olisi, ettd lyhyen kesdkauden aikana kohde olisi mah-
dollisimman tehokkaassa kaytossa. Yopymistiloja Viittaalla on niukasti, ja telttailu on
saarella omistajan taholta kielletty muun muassa turvallisuussyista. Tilaisuuksia jarjes-
tettdessa tarjoilut ja ammattitaitoiset tarjoilijat Viittaalle voi ostaa esimerkiksi Ravin-

tola Lypsyniemesta. (Nuutinen 2010.)
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KUVA 5. Aitta (Pasanen 2012) KUVA 6. Takkatuvan tuli (Pasanen 2010)
1.2 OpinnaytetyOn tavoite ja tutkimustehtava

Andritz Oy haluaa, ettd Viittaan saaren tilojen vuokraaminen tulisi yrityksen sisaisesti
lisdadntymaan, mikd muun muassa vahentéisi yrityksen ulkoisia kuluja ja auttaisi kat-
tamaan yritykselle paikasta koituvia kiinteitd kuluja. Perimmaéisend tavoitteena olisi
kuitenkin vahvistaa Viittaan saaren hyotya yritykselle ja sen omalle henkilékunnalle
edustus- ja virkistysmielesséd. Opinndytetyoni tehtdvana on kerétd toimeksiantajalleni
yrityksen tilaisuuksia jarjestaviltd henkil6iltd, eli sihteereiltd ja assistenteilta, myynti-
palvelua hoitavalta henkiloltd sek& Savonlinnan toimipaikan eri osastoilta kootulta
kahdeksan hengen joukolta, kayttdjien ndkemyksié paikasta seka sen kayttomahdolli-
suuksista. Yrityksen osoittamalle kohdejoukolle suunnatussa tutkimuksessa kaytan
eldytymismenetelmé&é, jossa tarinan suomin mahdollisuuksin voidaan saada esille vas-
taajien nédkokulmia ja toiveita heidan ajatuksiaan rajaamatta. Toisin sanoen selvite-
tdan, kuinka heidan mielestddn kohdetta tulisi kehittad, jotta kayttomukavuus kasvaisi
ja tat4 kautta vuokraustoiminta lisdéntyisi. Kertomuksista nousevien havaintojen poh-
jalta teen toimeksiantajalle kehitysehdotuksia, joita voidaan hytdynt&a Viittaan saaren
palveluiden jarjestdmisessé ja jalostamisessa. Yhteistydssa avainasiakkaiden kanssa

myynnin kasvulle luodaan hyvé pohja ja tulevaisuus.



2 YRITYKSEN LIIKETOIMINNAN KASVU

Yritys voi saavuttaa kasvua joko rakenteellisesti tai orgaanisesti. Jos kasvua l&hdetdan
hakemaan rakenteellisesti, tarkoittaa se yrityksien ostamista tai fuusioitumista. Kun
taas orgaanisella kasvulla tarkoitetaan kykyé saavuttaa nykyisilla markkinoilla laajem-
paa osuutta joko nykyisten tai uusien tuotteiden kautta. (Storback 2005, 30-31.) Kotle-
rin (2005, 51) mukaan yrityksen on kasvettava, silla jos ei kasva, ei mydskaan ole kau-

an kannattava. Hin toteaakin: Jos on paikallaan, tulee ammutuksi”.

Tavoite yrityksen kasvulle maaritelladn visiossa. Kasvustrategia taas méaérittelee, mi-
ten tavoiteltu kasvu saadaan aikaan yrityksen tuotteilla eri asiakasryhmiltd. (Raatikai-
nen 2010, 75.) Monet strategiat voivat siivittad yritystd nopeaan kasvuun esimerkiksi
uudet erikoistuotteet, uusille markkinoille astuminen, uudet jakelukanavat taikka laa-

tuun panostaminen (Kotler 1997, 358).

Muun muassa Komppula ja Boxberg (2005), Kotler (2005), Storbacka (2005) seka
(Tum ym. 2006) ovat kasitelleet Igor Ansoffin yrityksen kasvua koskevaa teoriaa. He
kaikki soveltavat Ansoffin kasvuteoriaa lahes samankaltaisesta ndkokulmasta, jossa
kartoitetaan, minkalaiset markkinat yrityksella on nykyisten asiakkaiden ja nykyisten
tuotteiden, nykyisten asiakkaiden ja uusien tuotteiden tai uusien asiakkaiden ja nykyis-

ten tuotteiden ja uusien asiakkaiden ja uusien tuotteiden suhteen.

Ansoffin méarittelemasta yrityksen markkinakasvuteoriasta on hakenut perusteluja ja
johtanut suuntaviivoja muun muassa Pitk&nen (2008, 21-29) “Lahimarkkinoiltako
kasvua Hameen kokousmatkailuun” -pro gradu tutkielmassaan. Myos Lehtinen (2013,
8-9) Kansainvalisen kaupan opinnaytetydssaan Asiakas ideoiden ldhteeni — Joukkois-
taminen tuotekehityksessd Case: Eirikuva Oy” on johtanut asiakasl&ht6isen tuotekehi-
tyksen perusteluja Ansoffin kasvumatriisista. Ansoffin kasvumatriisi onkin yksi kéyte-
tyimmista yrityksen kasvustrategioita linjaavista malleista. Siind tarkastellaan yrityk-
sen liitketoiminnan kasvumahdollisuuksia suhteessa yrityksen tuotteisiin ja markkinoi-
hin. Matriisin avainmuuttujina ovat markkina- ja tuotemahdollisuuksien lisdédminen.
(Trott 2011, 422.) Ansoffin (1984, 81) mukaan yrityksen kasvun mahdollisuudet ovat:
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kasvaa markkinoiden mukana, valloittaa markkinaosuutta, laajentaa markkinoita, laa-

jentaa tuotevalikoimaa tai stimuloida kysynt&a.

Ansoffin luoma kasvumatriisi esittdd nelja erilaista kasvustrategiaa; markkinoiden
valtaaminen (nykyiset tuotteet, nykyiset markkinat), markkinoiden kehittdminen (ny-
kyiset tuotteet, uudet markkinat), diversifikaatio (uudet tuotteet, uudet markkinat) ja
tuotteiden kehittdminen (uudet tuotteet, nykyiset markkinat) (Trott 2011, 422-423).

Nykyisten tuotteiden markkinaosuuden kasvattaminen voidaan ajatella toteutettavan
hyddyntamélla markkinointi-mixin eri keinoja, muun muassa brandin kehittdmista
(Trott 2011, 422-423). Kotler (2005, 51) mukailee Ansoffin matriisia, ja kehottaa yri-
tyksid valtaamaan markkinoita myymalla enemman nykyisia tuotteita nykyisille asiak-
kaille seka kannustamalla asiakkaita kuluttamaan jokaisella kerralla enemman tai ku-
luttamaan useampia kertoja. Komppula ja Boxberg (2002, 156-157) tulkitsevat matrii-
sia puolestaan niin, ettd yritys voi kasvattaa markkinaosuuttaan vahvistamalla kanta-
asiakassuhteitaan ja pyrkimélla asiakkaidensa padasialliseksi toimittajaksi. Kalka ja
Maéssen (2005, 37) konkretisoivat tuotemarkkinamatriisia niin, ettd markkinoiden val-
taamiseksi voidaan nostaa kayttOastetta esimerkiksi alentamalla hintoja, houkuttele-
malla kilpailijoiden asiakkaita vahvistamalla omia markkinointitoimia tai herattamalla
nykyisten asiakkaiden piilevia tarpeita muun muassa mainontaa kohdentamalla. Stor-
backan (2005, 225) mukaan Ansoff esittdd markkinoiden valtaamisen kaikkein riskit-
tOmimpéna kasvustrategiana, koska siind hyddynnetdéan yrityksen olemassa olevia re-
sursseja ja kykyja. Voidaan tavallaan ajatella, ettd kasvavilla markkinoilla pelkka

markkinaosuuden pitdminen entiselld tasolla johtaa kasvuun.

Markkinoilla kehittyminen taas voidaan mahdollistaa asemoimalla tuotteet uusille
markkinoille ja segmenteille (Trott 2011, 422-423). Kotler (2005, 51) toteaa Ansoffin
matriisin tyyliin markkinoiden kehittdmisesta seuraavaa: Myy enemman nykyisié tuot-
teita uusille asiakkaille. Esittele nykyisia tuotteitasi uusille maantieteellisille alueille
tai uusille markkinasegmenteille. Kehitettdessa markkinoita Kalka ja Méssen (2005,
38) pohtivat yrityksen voivan hyodynt&é uutta potentiaalia alueellisilla, kansallisilla tai
kansainvalisilla markkinoilla. Yritys voi myds hakea lisamarkkinoita toimintoja koh-
dennetusti laajentamalla sek& vetoamalla uusiin asiakasryhmiin nykyisid tuotteita vari-
oimalla (Kalka & Massen 2005, 38).



Diversifikaatio eli monipuolistuminen on puolestaan tuotekehityksen lisaksi uusia
tuotemahdollisuuksia késittdva strategia. Tassa kyseisessd vaihtoehdossa uudet tuot-
teet yhdistyvét kuitenkin my6s uusiin markkinoihin, mik& suurentaa ndin ollen strate-
giaan liittyvia riskeja. (Trott 2011, 422-423.) Kotler (2005, 51) luonnehtii monipuolis-
tumisen Ansoffia mukaillen: Myy uusia tuotteita uusille asiakkaille. Hanki tai rakenna

uutta liiketoimintaa, joka palvelee uusia markkinoita.

My0s tuotekehitys on yksi néistd kasvustrategiakeinoista. Yritys voi kasvattaa liike-
toimintaansa tarjoamalla uusia tai paranneltuja tuotteita jo olemassa olevilla markki-
noilla. (Trott 2011, 422-423.) Komppulan ja Boxbergin (2002, 156) mukaan yrityksen
toiminnan kehittyessé joudutaan harkitsemaan yrityksen kasvustrategiaa, joka liittyy
olennaisesti yrityksen tuotekehityksen linjauksiin. Jos yritys paattdd kasvustrategiak-
seen kehittdd uusia tuotteita tai parantaa nykyisia tuotteita Kalka ja Massen (2005, 38)
toteavat, ettd yritys voi kehittdd aitoja innovaatioita, joita markkinoilla ei ole aikai-
semmin ollut. Tai yritys voi tuoda markkinoille ndenndisesti uusia tuotteita, silla yhte-
na vaihtoehtona yritykselle olisi tuoda markkinoille mind myQgs” -tuotteita, jotka ovat
uusia yritykselle mutta eivat markkinoille. Toimenpiteitda monipuolistettaessa laajen-
netaan valikoimaa luomalla uusia tuotteita samaan tarpeeseen tai laajennetaan repertu-
aaria kokonaan uusilla tuotteilla, jotka eivét aikaisemmin ole kuuluneet yrityksen toi-
mialaan. (Kalka & Massen 2005, 38.) Kotler (2005, 51) kehottaa: "Myy nykyisille
asiakkaille lisatuotteita. Tunnista muita tuotteita, joita nykyiset asiakkaat saattaisivat

tarvita.”

Yrityksen johdolta saamani asiakasryhmaén ja tehtévén puitteissa sovellan tdhan tyéhon
kasvumatriisin mukaista tuotekehitysmenetelmad, jossa nykyiset asiakkaat otetaan
mukaan kehittdméén ja parantamaan nykyista tuotetta. Andritz Oy haluaa Viittaan
saaren kesapaikalle lisaa kayttajia yrityksen sisaltd. Sen sisdisistd kayttajistd muodos-
tuu selkeimmaéksi asiakasryhméksi eri paikkakuntien sihteerit ja assistentit, jotka jar-
jestavat yrityksen tilaisuuksia. Paikassa on tdiman hetken mukaan keséisin lahinna ke-
sé-elokuun aikana vietetty alle kymmenen yritystapahtumaa. Niissa on saunomisen ja
ruokailemisen liséksi voitu jarjestadd pihapiirissa ulkoiluohjelmaa. Joka kesé jérjeste-
tddn Andritzin Savonlinna Works Oy:n henkil6kunnalle Viittaalla kesdinen tapahtuma,

jossa ruokaillaan, saunotaan ja ohjelmanumeroina on ollut esimerkiksi paikallisten
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artistien esiintymisid. Henkilékunta voi paikan varauksilta vapaana ollessa kayda ke-
séisin omatoimisesti saunomassa saarella. Se on ollut suosittua, ja ndkyy paikan kay-
tossé useina kymmenind kayttokertoina. Paikka avataan kauniina kevaina toukokuussa

ja syksylla kausi paattyy myos séiden mukaan viimeistaan lokakuussa.

3 PALVELUTUOTE JA LAATU

3.1 Tuote, palvelutuote ja yrityksen sisdinen palvelu

Kun ldhdetdan avaamaan kasitetta tuote, tullaan nopeasti siihen paatelmaan, ettd ky-
seessd on laaja ké&site. Ajan saatossa, asiakkaiden tarpeiden ja teknisen kehityksen
myo0ta ovat tuotteet saaneet erilaisia muotoja ja muuttuneet. Tuotetta voitaisiin ainakin
yhdell& tapaa maaritelld hydtykimpuksi, johon sisaltyy myytyyn tuotteeseen kuuluva
mielikuva seka palvelu myyntitapahtumatilanteessa. Tuotteet voidaan jakaa myos kah-
teen ryhmé&én palveluihin sek& esineisiin. Myds toiminnallinen kokonaisuus tai jérjes-
telma katsotaan tuotteeksi. Yhteista erilaisille tuotteille on, ettd ne tyydyttavéat asiak-
kaiden tai asiakasryhmien tarpeet. Eli tarjoavat ominaisuuksiensa ohella kuluttajilleen
kokonaishydtya. (Hirvilahti ym. 1994, 75; Jaakkola & Tunkelo 1987, 11, 39.)

Palvelutuote, jollaiseksi Viittaakin vuokrattavine tiloineen katsotaan kuuluvaksi, kuva-
taan my6s monenlaisin eri ndkemyksin, mutta jokaisessa palvelutuotteessa on tietyn-
laisia elementteja esimerkiksi vélitdn palvelu ja hyoty sekéd fyysinen tuote. Palvelun
nékokulmasta katsottuna ndma fyysiset elementit ovat sen puitetekijoitd, koska palvelu
rakentuu fyysisten elementtien varaan. Voidaan ajatella myos, ettd palvelu on myyté-
vaksi tarjottavaa hyotyéd, elamysté taikka muuta tyydytysta. Se voidaan tuottaa fyysisen
tavaran avulla, mutta sitd ei voi kosketella kdsin eikd jakaa osiin. Palvelun voi myds
ajatella teoksi taikka tuotokseksi, joka tarjotaan jonkun taholta toiselle siten, ettei tar-
jous ole kasin kosketeltava tavara sekd teon tai tuotoksen omistusoikeus ei siirry.
(Kotler 1996, 588.) Gronroosin (2001, 81) mukaan palvelulla katsotaan olevan kolme
peruspiirrettd: Ne ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai toimintojen sarjois-
ta eivéat asioista; ne tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti ja

asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin ainakin jossain méaarin.
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Palvelun asema voidaan jakaa Lamsén ja Uusitalon mukaan (2002, 20) neljaan ryh-

mé&an yrityksen toiminnassa:

1. Liiketoiminnan kohteena oleva palvelu
2. Osana yrityksen kokonaistarjontaa oleva palvelu
3. Kilpailukeinona oleva palvelu

4. Siséisena palveluna oleva palvelu

Palvelun ollessa liiketoiminnan kohteena palvelut ovat asiakkaan oston kohde. Tallin
yritys markkinoi pelkéastdan palveluita. Kun palvelu on osana yrityksen kokonaistar-
jontaa, se on usein samanarvoinen tavaran kanssa yhtend osana tarjontaan. Kilpailu-
keinona oleva palvelu on puolestaan tukena tavaran myynnissa. Sisaisia palveluja tuo-
tetaan vain omaa sisdista toimintaa varten. Siséisissa palveluissa on lisaksi kyse vuo-
rovaikutussuhteista yrityksen ja henkiloston valilla. (Lams&d & Uusitalo 2002, 20.)
Viittaan saaren kesédpaikka on juuri yrityksen sisdista palvelua. Sen toivottaisiin tuke-
van paremmin henkilokunnan sisdistd toimintaa sek& vastaavan paremmin henkil6-

kunnan toiveita. Téata kautta vahvistetaan yrityksen ja henkilékunnan vuorovaikutusta.

3.2 Palvelun pakettimalli ja palvelun kolme komponenttia

Jos lahdetéén ajattelemaan, mistd palvelu koostuu tai, mitka ovat sen osa-alueet, niin
useat alan teokset kuvaavat palvelun pakettimallina, joka rakentuu kokonaisuudeksi
konkreettisista tai aineettomista palveluista. Paketissa on lahtokohtaisesti kolme osaa,
eli ydinpalvelu tai toiselta nimeltadan peruspalvelu seké tuki- ja lisapalvelut. Ydinpal-
velu vastaa asiakkaan keskeiseen tai ensisijaiseen ostotarpeeseen. Ydinpalveluita voi
olla yksi tai useampia. Tukipalvelut ovat ydinpalvelulle vélttdméattomid, koska ilman
niitd palvelua ei voisi kayttad. Esimerkiksi hotellin ydinpalvelu on majoitus, mutta
ilman vastaanotto- tai varauspalvelua, joka toimii tukipalveluna, ei huoneita voisi saa-
da kukaan asiakas kéayttéonsa. Tukipalvelut ovat siis ydinpalvelulle olennaisia. Palve-
lupakettimalliin voidaan siséllyttdd myos lisdpalveluita, joilla palvelua voidaan tehda
esimerkiksi miellyttdvammaksi taikka helpommaksi. Lisa- ja tukipalvelut ovat vas-
taamassa lahinna asiakkaiden toissijaisiin tarpeisiin, mutta niill& voidaan muun muas-
sa erottua Kkilpailijoista. Asiakkaan tilanteesta johtuen lisa- ja tukipalveluiden merkitys

Vvoi muuttua ja, siksi niiden valinen ero voi olla ristiriitainen tai jopa haasteellisesti
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tulkittavissa. (Gronroos 2001, 225; Jaakkola ym. 2007, 11; Kinnunen 2004, 10; KS.
my0s Bergstrom & Leppéanen 2015, 172-173; Sipila 1996, 64-65.)

Viittaan saaren kesdpaikan palvelupaketti siséltad ydinpalvelun, joka on vuokrattavat
fyysiset tilat. Tiloihin kuuluu oleellisesti myds kalusteet ja tekniikka. Tukipalvelut
muodostuvat 1ahinnd ravintolapalveluista sekd kuljetuspalveluista, jotka useimmissa
tapauksissa ovat valttamattomia tilojen lisaksi. Lisépalvelut puolestaan ovat léhell&
sijaitsevat majoituspalvelut, yhteistydkumppaneiden tarjoamat palvelut, kuten erikois-
tekniikka tai oheisohjelmat. Myds SRK-Palvelut Oy:n myyntipalvelun apu tilaisuuksi-
en jarjestamisessd voidaan Kkatsoa tukipalveluksi, vaikka se periaatteessa kuuluukin

ydinpalvelun yhteyteen myyntitilanteessa.

Yksittdinen palvelu voidaan nahda myds varsinkin palvelujen suunnittelu- ja kehitys-
ty0ssé laajempien merkitysten kokonaisuutena. Silloin palvelu muodostetaan kolmesta
komponentista: palvelukonseptista, palveluprosessista ja palvelujarjestelméstd. Palve-
lukonsepti tarkoittaa asiakkaan tarpeisiin perustuvaa ideaa siitd, millaista asiakkaan
saamaa arvoa tavoitellaan asiakkaan kokemuksina ja niiden syntymiselle luotavina
edellytyksind. Palvelukonseptin avulla pyritdan esimerkiksi markkinointiviestindssa
herattdmaan asiakkaassa tarkoin harkittuja mielikuvia, joiden perusteella asiakas luot-
taa kokevansa juuri sellaisia kokemuksia, joita tavoitteleekin. (Komppula & Boxberg

2002, 20.) Palvelukonsepti on siis palvelun perusidea.

Palveluidean kasite tarkoittaa puolestaan joko palveluyrityksen toteuttamaa liikeideaa
tai vield toteutumattoman yksittdisen palvelun syntymiseen johtavaa ideaa. Mikali
kéytetddn kasitteitd varsinainen tuote tai palvelupaketti, voidaan palvelukonseptia ver-
rata ydintuotteeseen tai ydinpalveluun. (Kinnunen 2004, 9-10.) Palvelukonseptin on
oltava sellainen, ettd palvelujen tuottamiselle puitteet antava palvelujarjestelm& mah-
dollistaa palvelukonseptin toteutumisen. Ja k&anteisesti soveltaen palvelujérjestelman
kehittdmisessd voidaan hyodyntédd palvelukonseptia. (Suontaus & Tyni 2005, 135-
139.)

Tassékin tyossa eri tilaisuudet, joita asiakkaat tiloja vuokratessaan jarjestdvat, ovat
tarkedsséd asemassa Viittaan saaren palvelujérjestelmén kehityksessa. Ymmarrettéessa

tiloja kayttavien asiakkaiden eri tilaisuuksissa esiintyvat tarpeet voidaan paikkaa todel-
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la kehittdd sen suuntaisesti, silld vuokrattavien tilojen paatarkoituksena on palvella
mahdollisimman hyvin asiakasta tilaisuuksien aikana. Nain ne antavat asiakkaalle par-

haan hyodyn taikka arvon, jota asiakas ostamaltaan palvelulta odottaa.

Palvelukonseptin avulla suunnitellaan sit4 toteuttava palveluprosessi eli palvelumo-
duulit. Palveluprosessi tai palvelumoduulit antavat palvelukonseptille konkreettisia
palveluja, tuotteita ja toimintoja kuvaavan siséllon ja rakentavat niista kokonaisuuden.
Kokonaisuus voi muodostua saman yrityksen tai eri yritysten tuottamista palveluista

asiakkaan itsensa tai jonkin organisaation kokoamana. (Suontaus & Tyni 2005, 141.)

Kullakin palvelupaketilla tai palvelutuotteen palvelumoduulilla on oma palvelun tuo-
tantoprosessinsa. Palvelun tuotantoprosessi kuvataan tuotanto- ja kulutuskaaviona
(service blueprint). Kaaviota kadytetddn yrityksen sisdaisen toiminnan ohjauksessa ja
siitd kayvéat ilmi ne toimintoketjut, joilla tuotetaan edellytykset asiakkaan odottaman
arvon syntymiselle. Téassa kaaviossa kuvataan seké asiakkaalle nédkyvét prosessit (front
stage), joita ovat palvelutapahtuman konkreettiset elementit, asiakkaan omat toiminnot
ja kontaktihenkildston toiminnot kuin myds asiakkaalle nakymattémat prosessit (back
stage), joita ovat taustahenkilGston toiminnot ja erilaiset tukiprosessit. Luonnollisesti
asiakkaalle toiminnot kuvataan vain asiakkaalle nakyviin prosesseihin liittyvien teki-
joiden osalta. L&htokohtana tuotanto- ja kulutuskaaviossa ovat asiakasprosessit eli
kaikki ne toiminnot ja prosessit, joita asiakas suorittaa ja kay lapi palvelun eri vaiheis-
sa. Asiakasprosessien laadun takaaminen ja parantaminen on palveluyrityksen tér-
keimpia tehtdvid, jota tuotanto- ja kulutuskaavioiden rakentaminen edesauttaa.
(Komppula & Boxberg 2002, 22-23.)

Palveluprosessiin sisdltyy myos palvelutarjouksen késite. Se méaaritelldén palvelupake-
tin kuvaukseksi, jonka pohjalta asiakas tekee padtoksensa palvelun ostamisesta. Palve-
lun tarjoaja méaérittelee palvelutarjouksessa asiakkaalle muun muassa seuraavat asiat
(Kinnunen 2004, 11-12):

e luvattavan hyédyn

o asiakkaalta edellytettavat toimenpiteet

e palvelun hinnan

e 0saamistason ja vaadittavat laitteet

e vilineet tai materiaalit
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e palvelun tarjoajan suorittamat toimenpiteet ja niiden puitteet
e palveluun siséltyvat tuotteet ja materiaalit

e palvelun tarjoajan ammatti- ja kokemustason

Asiakkaalle pitad kertoa palvelutarjouksessa riittdvan konkreettisesti palvelusta, sen
osista ja prosesseista. Eritoten mahdollisimman tarkasti tulee kertoa asiakkaalle asetet-

tavista edellytyksista palvelun toteuttamiseksi. (Kinnunen 2004, 11-12.)

Viittaan saaresta on tehty Andritz Oy:n sisédiseen verkkoon intrasivut. Lisaksi paikan
voi varata yrityksen sahkoisestd tilavarausohjelmasta. Sivut ovat visuaalisesti tilojen
kannalta hyvin oleellisen tiedon esille tuovat, mutta esimerkiksi kalustosta ja laitteis-
toista on mainittu tekstiosiossa turhan vahan taikka tiedot ovat jadneet paivittdmatta.
Tekniset tiedot ovat kuitenkin hyvin térkeita erilaisia kokousluonteisia tilaisuuksia
jrjestettéessa. Liséksi keittion varustuskuvaus puuttuu kokonaan, mik& voi henkil6-
kunnan omien juhlien jérjestelyissé olla oleellinen asia. Varsinaista valmista tuotteis-
tettua yritystilaisuuspalvelupakettia ei ole Viittaasta tarjolla, eli 1ahinn& asiakas kokoaa
sen aina itse. Esimerkiksi kuljetuspalvelu saarelle on oleellinen palvelu, jota ei Andritz
Oy:lla ole itsellddn mahdollisuutta jéarjestdad. Kuljetus taytyy sopia paikallisten sisa-
vesilaivayhtididen kanssa erikseen. Viittaan saaren palveluista ei ole mydskaan laadit-

tu palveluprosessikuvausta.

Palvelujarjestelméén siséltyvat kaikki palveluyrityksen sisdiset ja ulkoiset voimavarat,
joita asiakkaan odottaman arvon tuottaminen yritykselta edellyttdd. Kyse on siis toi-
mintaymparistosta tai toisin sanoen paikasta, jossa asiakkaan toiminta ja osallistumi-
nen tapahtuu, valineisto, jota arvon tai hyodyn tuottaminen edellyttad, palvelujen tuot-
tamiseen osallistuva ja taustalla oleva henkildstd seka edelld mainittujen resurssien
organisointi ja kontrolli. (Komppula & Boxberg 2002, 23-24.) Suontaus ja Tyni (2005,

155-156) listaavat palvelujarjestelmén elementteja seuraavasti:

. paikka (sijainti, kulkuyhteydet, luonto- ja kulttuuriresurssit)

. imago (alueen, kohteen, yrityksen)

. vieraanvaraisuus (alueen, kohteen, yrityksen ja yhteistydkumppanien)
. henkildston toiminta ja johtaminen (yrityksen ja yhteistydkumppanien)
. toiminta-ajatus

. toimitilat ja vélineet



14
. alueen ja kohteen eri yritykset

. muut asiakkaat.

Tama jarjestelmd on laaja kokonaisuus, jossa Viittaan saarenkin kohdalla tulee huo-
mioida monta elementtid. Vuokrattavien tilojen ja rakennusten sek& kaluston ja lait-
teiston lisdksi on muun muassa uimaranta, luontopolku, laivalaiturit, piha ja peliken-
tat. Saari kokonaisuudessaan tarjoaa moninaisen palvelualueen, joka on toisaalta haas-
teellinen, mutta kuitenkin oikein kéaytettynd valtava voimavara. Oleellista asiakaslah-
toisesti ajateltuna on kehittdd aluetta hyoty- ja arvonédkodkulmasta, mutta samalla on

muistettava alueen kehitys myds ymparisto- ja historiaperspektiivi huomioiden.

3.3 Tuote ja asiakas

Asiakkaan nakokulmasta tarkasteltuna tuotteen on tarkeinté tuottaa hyotya asiakkaalle.
Nykyadan yritysten tuleekin tuotteita kehittdessdan ymmartaa, etteivat myytéavat tuotteet
ole asiakkaille ainoastaan pelkistettyja tuotteita tai esineitd. Tuotteilta odotetaan jatku-
vasti enemman. Asiakkaat haluavat elamyksia ja ratkaisuja. Markkinoilta haetaan yk-
silollisia kokemuksia eika vain toiminnallisia ominaisuuksia. Tuotteet saavat kayttajis-
sééan aikaan tunnepohjaisia merkityksia sekd mielikuvia. (Kotler & Armstrong 2012,
31, 248-249.)

Yhteisty6 asiakkaan kanssa tuotekehityksessa on yrityksille houkuttelevaa, koska se
luo yrityksille paremman mahdollisuuden asiakastarpeita vastaavien tuotteiden kehit-
tdmiseen. Ristedvia nakemyksid asiakkaan tuotekehityksesséd hyddyntamiseen 16ytyy
myos, silld asiakkaiden ndkemykset ja tuoteideat ovat harvoin valmiilla tuotetasolla.
Ratkaisevaa onkin osata kysya asiakkailta oikeita kysymyksia, koska asiakkaat pysty-

vat tuomaan hyvin esille ongelmiaan ja tarpeitaan. (Apilo ym. 2007, 142.)

Tuotesuunnittelussa tuotteet voidaan jaotella kolmeen eri tasoon. Ensimmaisessa ta-
sossa maaritelld&n, mika on se aineeton hyoty, jota asiakas tavoittelee tuotetta ostaes-
saan sekd, mihin ongelmaan han hakee ratkaisua. Kun tdma ydinhy6ty on selvitetty,
siirrytddn toiseen tasoon. Nyt ydinhyoty sovelletaan varsinaiseksi tuotteeksi. Sille
suunnitellaan esimerkiksi ominaisuudet, muotoilu, laatutaso, brandi ja pakkaus. Tama

vaihe on merkityksellinen, koska néin asiakkaalle luodaan tunne yhteydestd. Lopuksi
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kolmannella tasolla suunnitellaan muut tuotteeseen liittyvat edut ja palvelut (mm. toi-
mituspalvelut ja maksuehdot), joilla pystytadn luomaan asiakkaalle vield lisdarvoa.
(Kotler & Armstrong 2012, 249-250.)

Tuote, joka ratkaisee asiakkaan ongelman, on asiakkaan kannalta hénta hyodyttavin ja
talloin asiakas my0s ostaa sen. Juuri tdman tosiasian takia yrityksen kannattaa ymmar-
tdd asiakkaan tarpeita sekd ostomotiiveja, minka avulla yritys kykenee kehittdmaan
asiakkaita parhaiten tyydyttavia tuotteita. Menetelmina yritys voi kéayttaa erilaisia ana-
lyyseja, mutta myos ottamalla asiakkaita mukaan tuotekehitysprosessiin saadaan hyvia
tuloksia. (Kotler & Armstrong 2012, 250.) Andritz Oy:n olisi panostettava Viittaan
saaren vuokratilojen suunnitteluun ja kehittdmiseen asiakaslahtoisesti saadakseen yri-
tyksen siséisen kayton sek& mahdollisesti myéhemmin myds samantyyppisen asiakas-
ryhmén esimerkiksi yrityksen ulkomaalaisten toimipaikkojen asiakasmarkkinat kas-

vuun.

3.4 Laatu

Laatu voidaan n&hd& kaikkina tuotteen ominaisuuksina ja piirteind, joilla se vastaa
asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin. Tarve on perustekijd, ja se ohjaa asiakkaan odotuk-
set kohti tietynlaista ratkaisua. Luonnollisesti asiakkaalla on liséksi toiveita, kuinka
haluaisivat palvelun tarjoajan heité kohtelevan. Tarpeet siis kertovat, mité asiakas on
todella etsiméssd. Toimintaa koskevat toiveet taas ovat merkittdvasséd asemassa odo-
tusten muodostamisessa. Laatu on asiakkaan rakentama nadkemys siitd, kuinka tuote tai
palvelu on oikeastaan onnistunut, eli onko laatu sellainen kuin h&n odottaa. Siksi laa-
tua tulisikin pohtia asiakkaan nékokulmasta. (Gronroos 2001, 263; Hirvilahti ym.
1994, 91; Ylikoski 1997, 118; KS. myds Jarvelin yms. 1992, 42; Lecklin 1999, 22-23;
Lamsa & Uusitalo 2002, 49-51.)

Asiakkaiden tarpeet eivat kuitenkaan ainoastaan sanele sitd, millaista palvelua etsi-
tdan, vaan ne ilmaisevat yritykselle oikeastaan, mitd potentiaalinen asiakas haluaa.
Asiakkaiden hyvin erilaisista toiveista ja tarpeista johtuen yrityksen on kaytdnnossé
mahdotonta tayttaa jokaisen potentiaalisen asiakkaan toiveet samalla tavalla. Perusaja-
tuksena voidaan talloin ajatella, ettd tuote olisi lopputulokseltaan mahdollisimman

hyvin tarpeita ja toiveita vastaava. (Honkola & Jounela 2000, 16-17, 40.) Myos Ed-
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vardsson ja Olsson (1996, 142) ovat samaa mieltd, ettd asiakas asetetaan keskipisteek-
si. Tarkoitus ei ole kuitenkaan toteuttaa kaikkia asiakkaan toiveita ja tarpeita orjalli-
sesti. Asiakkaalla on vallitseva asema markkinoilla ja yritys, joka toimii asiakaslahtoi-

sesti oivaltaa asiakkaan arviointikriteerit ja toimii naiden kriteerien mukaan.

Palvelutuotteen laadun ulottuvuudet

Laatu voidaan jakaa kahteen erilaiseen laatuun, jotka ovat subjektiivinen ja objektiivi-
nen laatu. Havainnoinnin perusteella palvelujen toteutuksesta ennalta maaritellyn kaa-
van mukaan saatavaa laatuarviota kutsutaan objektiiviseksi laaduksi. Objektiivinen
laatu on niin kutsuttua teknista eli lopputuloslaatua, joka on konkreettisuutensa vuoksi
helpommin mitattavaa. Tekninen laatu on asiakkaalle ndkyvin osa palvelua. Se on
oikeastaan sitd, mité asiakas palvelusta saa, eli paikkaan liittyvét tekijat, palvelun tuot-
tamiseen tarvittavat laitteet seké erilaiset tekniset ratkaisut, joiden avulla palvelu voi-
daan toteuttaa. Kaytannossa siis voidaan ajatella ndiden edella esille tulleiden palvelu-
jarjestelmien viihtyisyyttd, sisustusta, tilavuutta, siisteyttd ja turvallisuutta. (Gronroos
2001, 102; Ritvanen ym. 2002, 4; KS. myés Hemmi 2005, 210; Komppula & Boxberg
2002, 42-43; Verheld & Lackman 2003, 41.) Viittaan saareen kesdpaikan osalta tekni-
nen laatu kasittaa juuri namé edelld mainitut asiat. Esimerkiksi rakennusten, teknisten
laitteiden, kaluston, pihan ja rannan, ympardivan alueen sek& maiseman hyva kunto,
mukavuus, ajantasaisuus ja turvallisuus jne. ovat asioita, joita teknisen laadun yllapi-

tamisessa tulee tarkkailla asiakkaiden odotuksia huomioiden.

Laatuarvio, joka mitataan asiakkaan tyytyvéaisyyden sekd kokemuksen perusteella kut-
sutaan puolestaan subjektiiviseksi laaduksi. Sit4 on vaikeampaa mitata yhta objektiivi-
sesti kuin teknistd laatua, koska se perustuu asiakkaan mielessadn tekemaan arvioon.
Subjektiivisella laadulla tarkoitetaankin sitd, miten asiakas palvelunsa saa. Se on toi-
minnallista eli prosessilaatua, joka pitad sisallaan tekijoitd, jotka vaikuttavat, kuinka
asiakas kokee yhta aikaa tuotanto- ja kulutusprosessin. Toiminnallinen laatu koostuu
palveluhenkiloston ammattitasosta, yrityksen palveluilmapiiristd seka vuorovaikutuk-
sesta muiden asiakkaiden kanssa. Toiminnallinen laatu tarkoittaakin oikeastaan sita,
miten yrityksessd kohdellaan asiakkaita, mita asioita palvelutapahtumassa korostetaan,
miten asiakas pystyy toimimaan muiden asiakkaiden kanssa ja mik& on henkil6kunnan

tekninen ja palvelun ammattitaito. Toiminnallinen laatu on joukko asioita, joita asia-
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kas ei nde mutta, ne kuitenkin tulevat esiin hénen kayttdessddn ostamaansa palvelua.
(Gronroos 2001, 102; Komppula & Boxberg 2002, 42-43; Ritvanen ym. 2002, 4; Ver-
held & Lackman 2003, 42; KS. myds Blomqvist yms. 1993, 49-50; Hemmi 2005,
210.)

Viittaan saaren keséapaikan palvelutuotteessa toiminnallisen laadun elementteja ovat
esimerkiksi tapa, jolla asiakkaita palvellaan seka asiantunteva tydskentely tapahtuma-
paikan jarjestelyissé eli henkil0sto suorittaa tyGtehtavansa teknisesti moitteettomasti
seka tunnistaa asiakkaiden tarpeet seka reagoi niihin oikeaan aikaan ja oikealla tavalla.
Koska yritys itse vastaa jarjestelyista tilaisuuksissa, tulisi oman jarjestelyhenkilokun-
nan koulutuksessa ottaa huomioon myos tilaisuuksien jarjestamisessa tarvittavat tai-
dot. Lisaksi kun otetaan mukaan muita toimijoita tai yhteistyoyrityksia tilaisuuksien
jarjestelyyn, tulisi aina huomioida huolella riittdva laatutaso ja omaan toimintaan hy-

vaksytty ja annettu laadun méaaritelma.

Asiakaspalvelijoiden vuorovaikutustaidot ovat myos tarkedssé asemassa, ettd asiak-
kaat kokisivat palvelun onnistuneeksi niin teknisen laadun ettd toiminnallisen laadun
osalta. Vuorovaikutuslaatu voidaankin nahda kolmantena palvelun laadun omana ulot-
tuvuutena teknisen ja toiminnallisen laadun joukossa. Vuorovaikutuslaatuun vaikutta-
vat tavattomasti henkiloston tyomotivaatio, kayttdytyminen, kommunikointi asiakkai-
den kanssa, asiakaspalvelualttius, jaksaminen, ystavallisyys, pukeutuminen ja Kielen-
kayttd. Hyva vuorovaikutus edellyttdd yrittajalté ja henkilostolta sosiaalisuutta ja em-
patiaa. Nama tekijat ovat osaltaan henkilékohtaisia ominaisuuksia, joita ei voi opetella
tai ostaa, mutta joita voi kuitenkin kehittdd. Palvelun onnistumista auttaa se, ettd hen-
kilokunta tunnistaa asiakkaan tarpeet ja reagoi niihin palvelutapahtuman aikana aina-
kin huomioimalla ne. Jos henkil6kunta on taysilld mukana olemalla aidosti oma itsen-
sd ja toimimalla syddmestéén, asiakas aistii sen ja lopputulos on hyva. (Gronroos
2001, 102; Hemmi 2005, 210; Verheld & Lackman 2003, 41-43)

Vuorovaikutustaidot kuuluvat yrityksen itse jarjestamissa tilaisuuksissa myos jérjesta-
vien henkildiden koulutuksen ja ammattitaidon piiriin. YhteistyOyritysten laadun
huomioiminen myds tassa asiassa vaikuttaa aina koettuun kokonaislaatuun. Eli ulko-

puoliset toimijat on valittava huolella, ja siind periaatteessa voidaan ajatella juuri asi-
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aan perehtyneen ja koulutetun henkilékunnan osaavan toimia oman yrityksen méaaritte-

leman tason mukaisesti.

Lisaksi yrityksen imago vaikuttaa palvelun laatuun. Imagolla ndhdaan olevan ulkoinen
vaikutus asiakkaisiin sekd sisainen vaikutus tyontekijoihin. (Grénroos 2001, 387.)
Tutkimuksessani imagolla on lahinnd vaikutusta yrityksen siséisesti asiakasryhmén
ollessa yrityksen omaa henkilokuntaa. Yrityksen sisdinen imago syntyy yrityksen ja
tyontekijoiden vélilla kaikista sisaisistd toiminnoista. Tassa imagon rakentamisessa
toimii oikeastaan sama logiikka kuin ulkoisten asiakkaiden kanssa toimiessa. Eli mita
paremmin tekninen, toiminnallinen ja vuorovaikutuslaatu yrityksen siséisissa toimin-

noissa toimii, sita myodnteisempi on henkilokunnan yrityskuva.

Kokonaisuutta tarkastellessa voidaankin ajatella, ettd Viittaan kesépaikalla viestitdan
yrityksen laatua ja mielikuvaa kahdella tasolla. Ensimmaiseksi on palvelua ostava yri-
tyksen oma henkilokunta seké toiseksi eika yhtaan vahaisempana tilaisuuksien vieraat,
jotka ovat yrityksen koko liiketoiminnan kannalta tarkeit4 asiakkaita. Parhaimmillaan
hyvalla laadulla ja imagolla saadaan myonteisia vaikutuksia kumpaankin suuntaan ja

huonolla painvastoin.

4 PALVELUTUOTTEEN TUOTEKEHITYS

Tuotekehitys on toimintaa, johon vaaditaan yrityksiltd omanlaisensa strategiat. Tuote-
kehitystoimintaansa hahmotellessaan ja suunnitellessaan yrityksilla voi olla monenlai-
sia lahtokohtia. Yksi merkittavimmistda motiiveista tuotekehitystoimintaan on kuiten-
kin juuri kasvun tavoittelu. (Trott 2011, 422.) Taman tutkimuksen tuote on palvelu-
tuote, jonka suunnitteluun on luotu palveluiden kehittdmiselle sopivia malleja. Tassé

kappaleessa perehdytaan palveluiden suunnitteluun ja erilaisiin kehitysmenetelmiin.

Jo 1970-luvun lopulla tutkimusten tekijoiden mielenkiinnon kohteeksi nousi hetkeksi
palveluiden kehittdminen, mutta oikeastaan suurempaan tietoisuuteen se nousi vasta
1990-luvulla (Kinnunen 2004, 5). Palveluiden ideoinnin oli tuohon saakka todettu
olleen erittdin spontaania toimintaa, mik& herétti tutkijoiden halun kontrolloida sité ja

luoda palveluiden kehittdmisen systeemi (Kinnunen 2004, 40). Koiviston (2007, 77)
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mukaan tuolloin luodut mallit lahtivét aina suoraan liikkeelle palveluiden ideoinnista
asiakkaan j&adessa sivurooliin. 2000-luvun loppupuolella painoarvoa saavutti palve-
lumuotoilu, jossa palveluiden kehittdmista haetaan muotoilun menetelmill& ja keinoil-
la. Tam& uusi ndkemys lahestyi palveluiden kehittdmistd ja suunnittelua korostaen

asiakkaiden tarpeiden ymmartamisté ja tulkintaa. (Koivisto 2007, 78.)

Fyysisten tuotteiden suunnitteluun verrattuna palvelujen suunnittelu on monesti no-
peatempoisempaa. Tdma johtuu siitd, ettd palveluissa kehitys ja suunnittelu fokusoitu-
vat usein jo olemassa olevien palveluiden uudistamiseen ja paranteluun eli kehittami-
seen. Palveluiden kehittdmisessa ytimeksi keskitetddn yleisesti palvelun tuotantopro-
sessi eikd niinkdan ainoastaan lopputulos. Se taas selittyy sillg, ettd palvelun luontee-
seen kuuluu sen kuluttaminen ja tuottaminen yht&aikaisesti ja palvelun kayttaja eli

asiakas osallistuu palveluprosessiin itse omalla panoksellaan. (Kinnunen 2004, 29.)

Tyypillisesti palveluiden kehittdjind toimivat samat henkil6t, jotka myds toteuttavat
niit4 ja, siksi suunnitteluprosessia ei yleensd madritelld eik& kehitystyolle aseteta ta-
voitteita tai strategiaa. Tallaisesta seuraa usein abstrakti tarjous palvelusta, jonka toi-
mivuutta on vaikea testata ja tutkia ennalta. Onnistuneeseen palvelun tuottamiseen
johtaa palvelun tuottajan ja asiakkaan onnistunut tiimityd, johon edellytetadn kykya ja
osaamista kummaltakin osapuolelta toteuttaa ja kayttada palvelua. (Kinnunen 2004, 30-
31)

4.1 Edvarssonin ja Olssonin palvelujen kehittamisen kolme osaa

Palvelujen kehittdminen ké&sittdd Edvarssonin ja Olssonin mukaan (1996, 159-160)
kolme osaa. Osat ovat palvelukonseptien kehittdminen, palvelusysteemien kehittdmi-
nen ja palveluprosessien kehittdminen. Heidan mallissaan palvelukonseptilla tarkoite-
taan selvitystd sek& kuvausta, mitd asiakkaiden toiveita/tarpeita palvelun tarjoajan
kuuluu tayttdd ja, miten se kaytannossa tehdaan palvelutarjouksen muodossa. Téma
kaikki edellyttad sitd, ettd asiakkaiden ensisijaiset ja toissijaiset tarpeet selvitetdan hy-
vin, jotta niiden pohjalta kyetddn suunnittelemaan palvelujen rakenne ydin-, lisé- ja
tukipalveluineen. (Edvarsson & Olsson 1996, 149-150.) Jotta palvelukonseptien kehit-
tdminen onnistuisi, on Edvarssonin ja Olssonin mukaan (1996, 160-161) tarkedaa, etta

niiden suunnitteluun osallistuu kaytannén palvelutyon tuntemusta ja monesta néko-
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kulmasta kokemusta omaavia henkildita esimerkiksi yrityksen omaa henkilokuntaa

kuin myos asiakkaita.

Palvelukonseptin kehitys tdssé mallissa toteutuu seuraavasti: idean arviointi, kaupalli-
sen menestymisen arviointi, konseptin edelleen kehittdminen, kehitystyon jatkamis-
paatoksen tekeminen tai tyon keskeyttdminen ja asiakkaan kokeman laadun seka hyo-
dyn madrittaminen. Naiden vaiheiden jélkeen ollaan selvilla alustavasta palvelukon-
septista seké asiakkaiden ominaisuuksista ja toiveista, joita kuuluisi verrata yrityksen
sen hetkisiin palveluihin. Tama tehdéaén siksi, ettd arvioidaan ne taloudelliset ja tekni-
set panostukset, joita uusi palvelukonsepti tulisi yritykseltd vaatimaan. Sen jalkeen
onkin maaritelty palvelu niin pitkalle ydin-, lisé- ja tukipalveluineen, ettd paastaan
tekemddn palvelukonseptista erilaisia tarpeellisia analyyseja. Analysoitavia asioita
ovat muun muassa kilpailijat, asiakkaat, toimintaympéristd, heikkoudet ja vahvuudet
mukaan lukien yrityksen oman tilan kokokuva. Kun analyysien tiedot sitten lopuksi
yhdistetddn, saadaan koottua arvio markkinatilanteesta mahdollisuuksineen ja uhki-
neen. (Edvarsson & Olsson 1996, 160-161.)

Palvelukonseptin toteutus vaatii, ettd taustalla on toimiva palvelusysteemi (Edvarsson
& Olsson 1996, 161). Edvarssonin ja Olssonin (1996, 161) mukaan palvelusysteemin
kehittdminen kasittad henkildston kouluttamisen lisédksi henkilokunnan mukaan otta-
misen palvelujen kehittdmiseen. Kun henkildstd otetaan mukaan kehittdméan omaa
tyotaan, lisdé se heiddn motivaatiotaan ja sitoutuneisuuttaan. Henkiloston osallistumi-
sessa myonteista on lisaksi se, ettd mukana olo auttaa henkil6kuntaa ymmartdmaan
koko palvelukonseptin kokonaisuutta. Palvelusysteemin kehittdmisessa otetaan huo-
mioon myos tekninen ympéristo sekd organisaatioymparisto, joka késittdd muun muas-
sa hallinnolliset tukipalvelut, markkinoinnin suunnittelun yms. (Edvarsson & Olsson
1996, 161.)

Palvelusysteemin ja palveluprosessin kehittdminen tapahtuvat yleensa samanaikaisesti.
Palveluprosessien kehittdminen kasittaa tarkkoja toimintoja, jotka kuuluvat palvelujen
tuottamiseen. Erityistd tarkkavaisuutta tulisi kiinnittdd prosessin Kriittisiin kohtiin.
Palveluprosessissa selvitetddn yksityiskohtaisesti asiakkaiden seké kaikkien muiden-
kin toimijoiden roolit, tehtdvat ja vastuut seka lisdksi tarkasti asiakastoiveet ja -

odotukset. Palveluprosessissa tulee lisdksi selvita ohjeet siitd, kuinka asiakkaiden on
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ajateltu toimivan palveluprosessissa. Tahan kaikkeen tietoon, jota palveluprosessi pi-
tad sisallaan, voi kayttdd avuksi selventdmaéan asioita niin kutsuttua Blueprint -
menetelmaa. (Edvarsson & Olsson 1996, 161.)

4.2 Moritzin palvelumuotoilun prosessimalli

Mikko Koivisto (2007, 2) madrittelee pro gradu -tutkimuksessaan, etta palvelumuotoi-
lu on palvelujen innovointia, suunnittelua ja kehittdmista muotoilun menetelmin. Fyy-
sisen tuotteen sijaan palvelumuotoilussa muotoiltavana on asiakkaan kokema palvelu-
kokemus. Palvelukokemus eli ’Service Experience” muodostuu palvelun kontaktipis-
teistd eli niin kutsutuista ’Service Touchpoints”, palvelutuokioista eli ”Service Mo-
ments” ja lisdksi palvelupolusta eli ”Customer Journeys”. Palvelumuotoilun eli ”Ser-
vice Desing” perusteena ja tavoitteena voidaan pitdd suunnittelun kayttajaldhtoisyytta,
eli toisin sanoen palvelu vastaa asiakkaan tarpeita ja samalla liséksi palveluntarjoajan

liiketoiminnallisia tavoitteita. (Koivisto 2007, 2-72.)

Palvelumuotoilija Stefan Moritz on pystynyt luomaan palvelumuotoilulle prosessimal-
lin, jossa on rakennettu erilaiset palvelumuotoilumallit yhdeksi kokonaisuudeksi. Mo-
ritzin palvelumuotoiluprosessimallissa on kuusi eri vélivaihetta (Moritz 2005, 123):

1. Ymmarrd ”SD Understandig”

2. Pohdi ”SD Thinking”

3. Kehitd ”SD Generating”

4. Seulo ”’SD Filtering”

5. Selitd ”SD Explaining”

6. Toteuta ”’SD Realising”

Moritzin luoma malli on hyvd, koska se on selkedsti eteneva valivaiheineen seka sallii
erehtymisen joustamalla aina tarvittaessa vaiheissa taaksepéin. Prosessimallin tekijan
tarkoituksena on selkeasti ollut luoda yksinkertainen kehys, jonka avulla palvelumuo-

toilu ja sen ajatusmaailma olisi kaikkien helposti ymmarrettavissa. (Moritz 2005, 123.)

Prosessi palvelumuotoilussa lahtee liikkeelle silld, kun johto p&attaa suuntaviivoista ja
tekee alkuvalmistelut. Eli esimerkiksi kokoaa projektiryhmén, joka voi koostua muun

muassa eri organisaation alueilta taikka ihan ulkopuolisistakin henkildista. Ydin ryh-
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mé pysyy samana koko prosessin ajan, mutta mukaan voidaan lisata sisdisia taikka
ulkopuolisia henkil6ita prosessin eri vaiheissa. Jotta paras kokoonpano saataisiin var-
mistettua projektille, henkildiden projektiryhmassé pitaisi olla sellaisia, ettd he voivat
hyddyntdd organisaation siséistd tietoa. Seuraavaksi tulee péattaa palvelumuotoilulle
tavoite. T&ma maarittyy monesti lahtotilanteesta, jossa huomataan, ettd markkinat ovat
muutoksessa, on tarvetta tehokkuudelle, asiakkaiden saaman arvon kasvattamiselle tai
erilaistumiselle. Alussa paatetdan myos projektin aikataulusta, suunnasta ja laajuudes-
ta. Kaikesta tastd muodostuu projektille pdaperiaatteet, jotka voivat toki luonnollisesti
elad ja muuttuakin koko prosessin aikana. Kun prosessin paapiirteet on hahmoteltu,
luodaan katsaus, mitd resursseja, tietoa ja ndkemyksid on hyodynnettavissa. (Moritz
2005, 154-155.)

Prosessin paapiirteiden hahmottamisessa esiin tulleiden asioiden pohjalta mééaritetaén,
mitd ryhdytddn tutkimaan palvelumuotoiluprosessin ensimmaisessa vaiheessa, jota
kutsutaan ymmarré vaiheeksi eli ”SD Understanding”. Téssd ymmartamisessa voidaan
kayttdd avuksi monenlaisia metodeja ja tydmenetelmid. Moritz on listannut menetel-
méaesimerkkeja jopa kolmisenkymmentd, mutta mainitsen tassé niista vain muutaman
kuten asiantuntijahaastattelut, kdyttoympéristonkuvaus, erilaiset segmentointi- ja tren-
ditutkimukset sekd etnografia eli kayttdjien varjostaminen, videointi ja valokuvaus.
Menetelmien kautta saadaan ja opitaan informaatiota omasta organisaatiosta, markki-
noiden ja asiakkaiden tarpeista, koko kontekstista seka suhteista. VVoidaankin ajatella,
ettd palvelumuotoilussa ymmartdminen merkitsee palvelun kayttdjien, toimintaympa-
riston, liiketoiminnan tavoitteiden sekd palvelustrategian ymmartamistad. Y mmarréa-
vaiheessa on tarkoituksena saada siis informaatiota palveluidenkayttdjien tiedostetuista
ja latenteista eli tiedostamattomista tarpeista. Hankitaan ikaan kuin syvéaa asiakasym-
marrysta ennen kuin ldhdetddn tekem&an mitddn muuta. Palvelumuotoilun kannalta
katsottuna ymmarra-vaihe on merkittavé, ettd tulokset olisivat sopivia, todellisia ja
relevantteja. (Moritz 2005, 124-127.)

Ymmarra-vaiheen jilkeen siirrytddn ”SD Thinking” eli pohdi-vaiheeseen, jossa on
tarkoituksena tehd& tiedon analysointi edeltdneessd ymmarra vaiheessa kerétysta in-
formaatiosta seké& nakemyksista. Moritzilla on analysointiin kuusitoista erilaista tapaa,
joiden yhdistdvana piirteend voidaan pitdd pyrkimystd visualisoida ongelmakohdat

muun muassa nayttelemalld, legoesitelméan avulla, mind-mapin taikka palvelukoke-
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muskartan laatimisella. Myods Aalto Yliopiston tyond tehty Extreme Design -
loppuraportti pitdd kayttajalahtdiseen suunnitteluun hyvind metodeina pelejd, naytel-
mié ja tarinointia (Johansson ym. 2010, 13). Tarkoituksena pohdi vaiheessa on loytaa
uudenlaisia asiakastarpeita tai ongelmakohtia palvelussa, mist4 voidaan saada oivallus
jo olemassa olevan palvelun kehittdmiseen tai uudenlaisen palvelun tuottamiseen.
Tama vaihe onkin merkityksellinen juuri oikean strategisen suunnan maérittelyssa,
koska téssd vaiheessa jalostetaan aiemmin valittua suuntaa ja asetetaan prosessille
tavoitteet, kriteerit ja palvelustrategia. Johdon aktiivinen mukana olo ymmérra-
vaiheessa takaa sen, etté tassa vaiheessa syntyneet nakemykset ovat linjassa ja hyvék-

syttdvissa prosessin viitekehykseen ja strategiaan. (Moritz 2005, 128-129.)

Palvelumuotoilun kolmas vaihe on kehitd eli ”SD Generating”. Téassd vaiheessa on
tarkoitus luoda ideoita ja ratkaisuja seké kehittdaa palveluita loppukéyttdjan tarpeisiin
kayttden pohjana kahden edella olleen vaiheen méarittdmié suuntaviivoja ja niin kut-
suttujen tutkitun tiedon muodostamien “desing draivereiden” pohjalta. Tydskentely
saa olla mielikuvituksellista, innovatiivista ja vapaata eikd mitadan oivalluksia rajata
pois. Ideoita muokataan ja tydstetddn useissa eri jaksoissa, joiden kesto voi vaihdella
tunneista jopa useisiin paiviin. Apuvalineiksi Moritz esittda kahtatoista erilaista meto-
dia, joista esimerkkind ovat muun muassa visualisointi, satunnaistaminen, aivoriihi-
tekniikka, eldytymismenetelma ja palvelundytteiden laatiminen. (Moritz 2005, 132-
135.) Draamalliset ja luovat menetelmat seka palvelundytteiden laatiminen tuotiin

esille myos Extreme Design -loppuraportissa. (Johansson ym. 2010, 11-13).

Seuraavaksi palvelumuotoiluprosessissa siirrytdén seulo vaiheeseen eli ”’SD Filtering”.
Tassd on tarkoituksena arvioida ja testata kehittdmisvaiheessa syntyneita oivalluksia,
ratkaisuja ja ideoita. Tavoitteena on I6ytaa parhaimmat oivallukset ja ideat seka niiden
yhdistelmat, joita peilataan tietysti myos prosessin alussa méériteltyihin kriteereihin ja
strategiaan. Jatkokehiteltaviksi paatyvat luonnollisesti parhaimmat oivallukset ja ideat
sekd niistd muodostetut yhdistelmét. Huomioitavaa olisi, ettd seulo-vaiheessa viimeis-
taan otettaisiin mukaan palvelun loppukéyttdjat. Seulonnan menetelmi& Moritzilla on
seitsemantoista. T&ssd niistd esimerkkind mainitsen perinteisen liiketoiminnan kehit-
tamistyokalut SWOT- ja PEST -analyysit sekd ryhmahaastattelut. (Moritz 2005, 137-
139.)
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Viides palvelumuotoiluprosessin vaihe on selitd eli ”SD Explaining”. Sen tavoitteena
on pyrkid kuvaamaan mahdollisimman selkeésti kehitetyt palveluideat jokaiselle pro-
sessissa mukana olleelle siten, etté niistd voidaan kayda vuoropuhelua. Moritzilla on
tdhan yhdekséntoista menetelmad, joiden tarkoitus on visualisoida palveluideat mah-
dollisimman konkreettisesti. Esimerkkind mainittakoon palvelunaytteet, roolipelit,
animaatiot, erilaiset kartat ja kuvakollaasit. Tésta selitd-vaiheesta voidaan mydskin
palata tarvittaessa uudelleen pohdi vaiheeseen, jos palveluprototyypit eivét jostakin

syysta ole tavoitteiden mukaiset. (Moritz 2005, 140-143.)

Palvelumuotoiluprosessin kuudes ja viimeinen vaihe on toteuta-vaihe eli ”SD Rea-
lising”. Nyt ideoidut palvelukonseptit ja mallit testataan kdytdnndssd. Téssd vaiheessa
voidaan myos palata takaisin aiempiin vaiheisiin, jos palvelukonsepti ei jostain syysta
toimisikaan. Kun toimiva malli on 16ydetty, méaaritellaén kaikki ne tekijat, joita téallai-
nen palvelukonsepti tarvitsee. Merkittdvimmaiksi menetelméksi voidaan nostaa “’blue-
printing”, jossa kuvataan ja kerrotaan huolellisesti kaikki palveluprosessiin kuuluvat
palvelutuokiot ja niiden kontaktipisteet. Toteuta-vaiheeseen kuuluu myds markkinoin-
ti-, liikketoiminta- ja lanseeraussuunnitelman laatiminen seké henkilokunta koulutetaan
ja heille annetaan erikseen laadittu tydohjeistus ja perehdytys. Tehdyt suunnitelmat
otetaan saman tien kaytantdon mukaan. Tarpeelliseksi koettaessa niille voidaan myds
ensin tehda testaukset ja arvioida ne vield uudelleen testitulosten myota. (Moritz 2005,
144-147.)

4.3 Asiakaslahtoinen palveluiden kehittaminen Alamin ja Perryn mukaan

lan Alam ja Chad Perry (2002, 533) kasittelevat tutkimuksessaan asiakkaan panoksen
mukaan ottamista rahoitusalan palveluyritysten kehitysvaiheisiin. Tassa heidan kehit-
telemdssédén mallissa on kymmenen lineaarista vaihetta. Ndma vaiheet ovat:
1. Strateginen suunnittelu
. Ideoiden synnyttdminen

. Ideoiden seulonta

. Ristikkdin toiminnallisen tiimin perustaminen

2

3

4. Liiketoiminnan analyysi

5

6. Palvelujen ja prosessien muotoilu
7

. Henkil6ston koulutus
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8. Palvelun testaus ja pilotointi
9. Markkinoinnin testaus

10. Kaupallistaminen

Aina vaiheesta toiseen siirryttdessa pidetddn ennen uuteen vaiheeseen siirtymisté tar-
kastus, jonka tarkoituksena on saada organisaatiolta pohdinnan jilkeen joko “’kill” eli
lopetus- tai ”go” eli etene -péatds. Jos yritys tai hanke on pienimuotoisempi voi joita-
kin vaiheita ohittaa. Eri vaiheet voivat olla my6s rinnakkaisia ja yhtaaikaisia. Téar-
keimpina vaiheina mallissa ndhdaan olevan toisen ja kolmannen vaiheen eli ideoiden
synnyttamisen ja niiden seulonnan sek& viidennen vaiheen eli monialaisen tiimin pe-
rustamisen. (Alam & Perry 2002, 533.)

Kun halutaan tarjota asiakkaille hyvaa palvelua ja liséksi tuottaa heille lisaarvoa, on
asiakkaan rooli palveluiden kehitystydssd merkittavd. Asiakkaiden mukana olo ja hei-
dén antama panoksensa voi vahentéa lisaksi kehitystyéhon kuluvaa aikaa. Merkittavin-
ta kehitystyon onnistumisen kannalta on ottaa asiakkaat mukaan ideoiden synnyttdmi-
seen, palveluiden muotoiluun ja palveluiden testaukseen. (Alam & Perry 2002, 533.)
Alam ja Perry (2002, 533) kehottavat tarkkailemaan asiakkaita, ottamaan asiakkaat
mukaan kehitystiimin kokouksiin ja haastattelemaan asiakkaita. Muun muassa nailla

keinoilla asiakkaiden panos saadaan palveluiden kehitykseen mukaan.

Alam ja Perry (2002, 533-544) lisaavat viela, ettd esimiehilla on palvelujen kehitta-
misprosessissa hyvin tarked rooli. Esimiesten kannattaa ehdottomasti tehda kehitta-
misprosessista jarjestelmallista ja toistuvaa sekd heidéan pitdisi huomioida, ettd kehite-
td4&n nimenomaan sellaisia palveluita, jotka vastaavat parhaiten asiakkaiden tarpeisiin.
Yrityksen tulisi ndhdd asiakkaansa yhteistyokumppaneinaan, joiden avulla voidaan

saavuttaa uusia menestyvia palveluita. (Alam & Perry 2002, 533-544.)

4.4 Rissasen kehityshankemalli

Rissanen (2005, 236-237) on sitd mieltd, ettd projektimuotoinen tydmenetelma toimii
kehittdmishankkeissa. Han jakaa kehittdmishankkeen mallin kaikkiaan yhdekséén
osaan. Vaiheketju alkaa ensimmaisessa kohdassa ongelmien méarittelylla seké ideoin-

nilla. Esteitd ja ongelmakohtia tulisi tutkia tiettyjen prosessien nakdkulmasta. Nama
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ovat tekninen prosessi, taloudellinen prosessi, oikeudellinen prosessi, ekologinen pro-
sessi ja sosiaalinen prosessi. Menetelma etenee ty0ryhmissg, joissa ongelmien ilme-
nemismuotoja pohditaan ja etsitddn. Kun ongelmat on havaittu, keksitdén seka ideoi-
daan niiden poistamiseksi ratkaisuja ja parannusehdotuksia. My0s asiakkailta, kilpaili-
joilta sekd markkinoilta kannattaa kerata ideoita. Palveluiden kehittdmisen kannalta

ideoiden merkittavyys olisi hyvé tarkastella my6s Kriittisesta nakokulmasta.

Ongelmien havaitsemisen ja ratkaisuehdotusten jalkeen siirrytaan toiseen vaiheeseen,
joka on mahdollisuuksien visiointi. Tarkoituksena on kéyttaa visualisointia apuna l6y-
taa valittujen kehitysratkaisujen mahdollisuudet seka niiden merkitys palvelujen kehit-
tdmisessa. Ne ideat, joiden huomataan tuottavan eniten lisdarvoa ja liséksi vaikuttaisi-
vat kaikkein realistisimmilta, otetaan mukaan kolmanteen vaiheeseen. Tdémé vaihe
pitaa sisallaan jatkoon paasseiden ideoiden taustaselvitysten tekemistd. Taustaselvitys-
ten valmistuttua siirrytddn madarittelemaén palveluiden kehittdmistavoitteet, joihin yh-
distyvét asiakkaiden odotukset, tyoyhteison kehitystavoitteet, osaaminen seké voima-
varat. Jotta kehittdmishanke ei menettdisi fokustaan ja onnistuisi varmemmin, olisi
jarkevaa, ettei yhteen hankkeeseen otettaisi lilan montaa kehittdmistavoitetta. Jos
hankkeesta nayttéisi tulevan tavoitteiden osalta liian laaja, niin silloin on viisainta liit-
taa paatavoitteeseen jokunen pééasiaa tukeva sivutavoite. Kehittdmishanke tulee myos
tassd vaiheessa hyvéksyttdd johdolla ja saada johdon tuki ja resurssit tyon jatkoon.
(Rissanen 2005, 237-238.)

Varsinainen kehittdmishanke aloitetaan viidennessa vaiheessa, jolloin hanke organi-
soidaan asettaen sille nimetyt vastuuhenkil6t ja johtajat. Hankkeen tukipilareina ovat
viredt kehittdmisideat, uskottavat ja mahdolliset visiot, hyva tuntemus asiakkaiden
palvelutarpeista, tukevat asiaperusteet, selvdt nidkemykset hankkeen saavuttamasta
lisdarvosta, vastuuhenkildiden usko ja halu onnistumiseen seka kaikkien mukana ole-
vien tahojen sitoutuneisuus kehityshankkeeseen. Seuraavaksi siirrytdédn hankesuunni-
telman laadintaan, joka on jarjestyksessaan kuudes vaihe. Hankesuunnitelmalla on
tarkoitus ilmentdé lahtotilanteen ja tavoitetilanteen vélinen kehittdmispolku. Taman
jalkeen péastaan seitsemanteen vaiheeseen eli toteuttamaan palvelun kehittdmishanke,
mistd luonnollisena jatkona seuraa kahdeksas vaihe, joka on kehittdmishankkeen seu-

ranta ja tarpeellisten korjausten tekeminen. Yhdeksantena ja viimeisend vaiheena on
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palvelujen kehittdmishankkeen péaattaminen, koska selked alku ja loppu on jokaisella
hankkeella hyva olla. (Rissanen 2005, 238-239.)

Palvelujen kehittdmiseen on siis luotu useita erilaisia malleja. Vaikkakin ndma mallit
ovat kaikki erilaisia ja painottavat eri tavoin palvelujen kehittdmisen vaiheita, voidaan
kuitenkin huomata myos joidenkin mallien samankaltaisuuksia, kuten esimiesten pa-
nos ja johdon mukana olo seka asiakkaan merkittava rooli. Suunnittelu ja kehittami-
nen on monivaiheista ja sisaltdd runsaasti ajatteluty6td. Siind vaaditaan asiaan pereh-

tymistd, tarkkuutta ja luovuutta.

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TUTKIMUSTULOKSET

5.1 Menetelmat

Opinnéaytetyoni luonteeseen sekd tutkimustehtavaan sopien valitsin kvalitatiivisen eli
laadullisen tutkimusotteen, jonka avulla pyritaén tarkastelemaan maailmaa merkitysten
kautta. Merkitykset kayvét ilmi suhteina ja niista syntyvind merkityskokonaisuuksina.
Merkityskokonaisuudet ovat ihmiseen péatyvia tai ihmisesta lahtevia tapahtumia. Tal-
laisia tapahtumia ovat esimerkiksi toiminta, ajatukset, padmaarien asettaminen ja yh-
teiskunnan rakenteet. (Vilkka 2007, 97.) Laadullisen tutkimuksen avulla pyritdan ym-
méartamaan tutkimuskohdetta ja kuvailemaan sen kéyttdytymistd ja paatosten syita.
Tavoitteena on siis ymmartaminen eikd maarien selvittdminen. Sitd vastoin etsitdan
selitykset selvitettdvand oleviin ongelma-alueisiin eli pyritaan selvittdméén kohderyh-
man asenteita ja arvoja seka tarpeita ja odotuksia, nain laadullinen tutkimus soveltuu
esimerkiksi tilanteisiin, joissa kerataan tietoa markkinoinnin ja tuotekehityksen poh-
jaksi. (Heikkild 2008, 16.) Myos Suontaus ja Tyni (2005, 195-196) toteavat, ettd tuot-

teiden arvo- ja hyotyndkokohtia voidaan tutkia laadullisen aineiston avulla.

Tilastolliselle tutkimukselle tyypillisen satunnaisotannan sijaan laadullisessa tutki-
muksessa kéytetadn usein harkinnanvaraista ndytettd, joka merkitsee sit4, ettd tutkitta-
vaksi valitaan kohde, jonka kautta tarkasteltavana olevaan ilmiéon ajatellaan voitavan
syvéllisesti ja mielekkdaasti perehtyd. (Aaltola & Valli 2007, 68.) Rope ja Mether

(2001, 145) kuvaavatkin kvalitatiivisen tutkimuksen perusperiaatteeksi sen, ettéd tut-
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kimuksen kohderyhma on tarkoin valittu ja melko suppea. Pienelldkin tutkittavien
joukolla voidaan saada kattava kuva kohderyhmén suhtautumisesta tarkasteltavaan
asiaan. Suontaus ja Tyni (2005, 195-196) kehottavat kerddmaan laadullisen aineiston

potentiaalisten tai ostop&atoksen tehneiden asiakkaiden keskuudesta.

Tassé tutkimuksessa kohderyhmaéksi valittiin Andritzin suomalaisten yksikoitten sih-
teerit ja assistentit, jotka suunnittelevat ja toteuttavat yritystilaisuuksia. Lisaksi tutki-
muksen kohderyhmé&én lisattiin vield SRK-Palvelut Oy:66n kuuluva Viittaan saaren
myyntipalvelusta vastaava henkild seka kahdeksan hengen joukko savonlinnalaisia,
jotka edustivat yrityksen tyontekijoita eri osastoilta. Henkildstoosastolta oli kaksi, joh-
tajia oli nelja ja kontrollereita kaksi osallistujaa. Sihteereita ja assistentteja oli seitse-
mantoista. Ja heité oli kaiken kaikkiaan viidelta eri paikkakunnalta. Paikkakunnat oli-
vat Varkaus, Kotka, Hollola, Helsinki ja Savonlinna. Henkilomaarét eri paikkakuntien

valilla jakautuivat seuraavasti:

e Varkaus 6 henkiloa
o Kotka 5 henkil6a

e Hollola 2 henkil6a

e Helsinki 2 henkil6a

e Savonlinna 11 henkil6a

Kohderyhmén suuruudeksi saatiin kaikki yhteen laskettuna 26 henkil6a. Kohderyhman
valinta oli sindnsa selkedd, koska se oli johdon valitsema strateginen suuntaus ja paa-
tos. Yritystilaisuudet kuuluvat usein sihteerien ja assistenttien yleiseen toimenkuvaan.
Liséksi tietoa erilaisten tapahtumien ja tilaisuuksien jérjestdmisesta 10ytyy yrityksissa
my0s henkiléstdosaston tyontekijoiltd. Johtajisto ja esimiehet hoitavat myods esimer-
kiksi alaistensa osastopalavereita seké ovat tottuneita suunnittelemaan edustusluontoi-
sia tilaisuuksia yhdessa assistenttien tai sihteerien kanssa. N&in ollen koko kohderyh-
ma& on suhteessa yrityksen kokonaishenkiloméaarddn néhden pieni otos yritysvaestd,
mutta heidat voidaan ndhdé paikan todellisena tai potentiaalisena kayttajakuntana.
SRK-Palvelut Oy:n henkil0 taasen antaa myynti- ja jérjestelypuolen ammatillista na-

kemysta paikasta seké tilaisuuksista.
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Tutkimustehtévani tavoitteena oli siis selvittdd ihmisen eli tasséa tapauksessa asiakkaan
ajattelun logiikkaa jostakin ilmiostd sekda saada palautetta ja ndkdkulmia avoimesti
tutkimuskohteelta eli yritystilaisuuksia jarjestaviltd henkil6iltd. Suontaus ja Tyni
(2005, 195-196) kuvaavat asiakkaiden arvo- ja hyotynakdkulmien laadulliseen tutki-
mukseen soveltuvan parhaiten menetelman, jossa asiakkaat voivat vapaasti kertoa tuo-
tetta koskevista mielikuvistaan. Myos Jaaskon yms. mukaan (2004, 94-95) kayttgjatut-
kimuksen avulla pystytddn keradmaan suoraan kayttdon soveltuvaa tietoa, kun tarkas-
telun alla on jo olemassa olevien tuotteiden ongelmat. Samanlaisen linjan vahvistivat
myos tutkimani palveluiden kehittdmisen eri teoriat, silla asiakkaiden keskuudessa
kaytettyjd luovia tutkimusmetodeita pidettiin hedelmallisimpinéd keinoina ongelmien,

tarpeiden ja ideoiden esiin tuomisessa.

Tutustuin erilaisiin laadullisen tutkimuksen metodeihin ja pyrin etsimaan esimerkiksi
tyypillisen haastattelun sijaan jotakin vield vapaampaa keinoa, joka innoittaisi tutki-
muskohdettani kayttdmaan tavanomaisemman pohdinnan liséksi inspiraatiotaan seka
mielikuvitustaan. N&in saisin mahdollisesti esiin jotakin sellaista, jota muodollisessa
tilanteessa ei rohjettaisi tuoda ilmi. Halusin myds asettaa tutkittavat mahdollisimman
samalle l&htoviivalle ottaen huomioon olivatko he jo kdyttineet Viittaan saarta tai ei-
vat. Kaikki ndméa nakodkulmat mielesséni ja osittain palveluiden kehittdmisen teorian
innoittamana seka tutkimustyoni sujuvuuden vuoksi tein lopullisen p&étokseni. Valit-
sin tutkimukseni aineiston hankintaan laadullisen metodin, joka tunnetaan nimell&

elaytymismenetelmaé eli the Method of Empathy-Based Stories.

Elaytymismenetelm ei ole aivan uusi, mutta sen kdyttd on ehk& vahan harvinaisem-
paa tutkimusmenetelmien parissa. Suomessa menetelmda on kokeiltu ensimmaisia
kertoja jo 1980-luvulla. (Eskola & Suoranta 1998, 10-11.) Elaytymismenetelmaa kay-
tettdessa kay toteen tutkijan mahdollisuus 16ytda aivan uusia nédkokulmia, eika vain
todentaa ennestaan epdilemadnsa. Tassa toteutuu laadullisen tutkimuksen luonne siité,

ettd vastaajat voivat vapaasti tuottaa kasityksensa tutkittavasta asiasta.

On olemassa kahta paavaihtoehtoa elaytymismenetelmastd, eli aktiivista, jossa toimi-
taan ja tulkitaan roolileikin tapaan, seké passiivista, jossa eldytyminen tapahtuu kirjal-
lisesti. Tassd tutkimustehtdvéssa kaytetddn passiivista vaihtoehtoa, koska kohderyh-

méan henkil6t sijoittuvat eri puolille maata, ja nédin ollen jo pitkien valimatkojen kul-
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kemisen valttamiseksi oli passiivinen menetelméa tutkimuksen kannalta toimivin rat-
kaisu. Tarkoituksena passiivisessa tutkimustavassa on saada erilaisia kertomuksia,
joiden avulla voidaan etsid tilanteen rakenne ja sen eri elementteja seka tilanteen tai
tapahtuman tietty vastaajien yhteisesti jakama merkitys. (Eskola & Suoranta 1998,
112-113))

Tutkimusaineisto eldytymismenetelméssa keratdén niin, ettd vastaajille annetaan ke-
hyskertomukseksi kutsuttu orientaatio, jonka luomien mielikuvien mukaan heidén
tulee Kirjoittaa pieni tarina. Ndissa tarinoissa vastaaja kuvaa joko mitd on taytynyt tai
voinut tapahtua ennen kehyskertomuksessa esitettyé tilannetta, tai sitten vie mielikuvi-
tuksensa avulla kehyskertomuksessa esitetyn tilanteen eteenpdin. Eldaytymismenetel-
matarinat eivat siten valttdmatta ole kuvauksia todellisuudesta vaan mahdollisia tari-
noita siitd, mika saattaa toteutua ja mité eri asiat merkitsevat. Toisin sanoen elayty-
misaineisto ei niinkdan kerro, miten asiat tdsmalleen ovat, vaan pikemminkin, miten
asiat voivat olla. (Aaltola & Valli 2007, 69-78.) Eskola ja Suorantakin (1998, 116)
kuvaavat, ettd tutkimusmenetelm& mahdollistaa omien vastausten vapaan tuottamisen,
mika ei tarkoita lopputuloksena niinkaan faktoja vaan pikemminkin se tuottaa erilaisia
merkkeja ja vihjeitd rajatun tutkimusaiheen merkityksista. Eli siksi juuri tdma tutki-
musmenetelma olisi tdhdn tutkimukseen soveltuva, kun haetaan asiakkaan kannalta
hyvié ja toimivia mahdollisuuksia sek& ideoita omien ndkemysten ja toiveiden avulla.
Lisaksi Viittaan saaren tuntemuksella taikka sielld aikaisemmin vierailleilla ei olisi
aivan erilaista merkitysta lahtokohdallisesti tarinaa luodessa, kun ei haeta todenmu-

kaista vastausta, vaan enemmankin mielikuvituksen tuotetta.

Vain yksi kehyskertomus ei menetelmadssa riitd, vaan keskeist4 siind on kehyskerto-
musten variointi. Kehyskertomuksia tulee olla 2-4 erilaista, joissa varioidaan tiettya
seikkaa. N&in menetell&d&n siksi, ettd analysointivaiheessa paastdan keskittyméaan sii-
hen, mika vastauksissa muuttuu, kun kehyskertomuksessa on vaihdettu yhta tekijaa.
(Aaltola & Valli 2007, 69-78.) Toinen olennainen asia kehyskertomuksissa on huomi-
oida, ett4 tarinat olisivat mahdollisimman samanlaisia. Suositeltavaa varioidessa olisi
vain yhden asian vaihtuminen. (Eskola & Suoranta 1998, 70.) Tutkimukseeni paatin
ottaa kaksi erilaista kehyskertomusvariaatiota. Kertomukset ovat muutoin tismalleen

samanlaiset, mutta kertomusten tilaisuuden aihe vaihtuu asiakastilaisuudesta toisen
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kertomuksen vapaampaan virkistysluontoiseen kesapéivan viettoon. Eli tutkimuksen

soveltamisen kriteerit tulevat néin taytetyiksi.

Kehyskertomukseni ovat seuraavanlaiset:

1. ”Olipa harvinaisen onnistunut asiakastilaisuus seka ihastuttava paikka tuo Viit-
taan saari!” Kuvittele millainen Viittaa tuon lausahduksen saa aikaan ja kerro,

mité asiakastilaisuudessa tapahtui, ettd kokemus oli niin myonteinen!

2. ”Olipa harvinaisen onnistunut henkilokunnan kesapéaiva seké ihastuttava paik-
ka tuo Viittaan saari!” Kuvittele millainen Viittaa tuon lausahduksen saa ai-
kaan ja kerro, mitd kesapéivan vietossa tapahtui, ettd kokemus oli niin myon-

teinen!

Kehyskertomukset ovat lyhyita orientaatioita tilaisuuksista, eli asiakastilaisuudesta ja
henkil6kunnan virkistyspaivasta, jotka on vietetty Viittaalla. Tilaisuudet ovat onnistu-
neet hyvin sekd Viittaan saaresta on pidetty tilaisuuden viettopaikkana. Taman jalkeen
tulee kehyskertomuksen lukijalle kehotus kuvitella, millainen Viittaa on tuon onnistu-
neen tilaisuuden suonut sekd, mit4 kaikkea tilaisuudessa on mahtanut tapahtua, etta
lopputulos oli mydnteinen. Orientaatiossa on haluttu jattdd mahdollisimman paljon
avoimeksi asioita, ettei mielikuvitusta ja luovuutta rajoitettaisi. Jokainen voisi tehda
Viittaasta unelmiensa tilaisuuden viettopaikan seké jérjestaa tilaisuuden itse parhaaksi

katsomallaan tavalla.

Tilaisuuden aiheiksi valitsin asiakastilaisuuden sek& henkil6kunnan virkistyspaivan
sen vuoksi, ettd ne olisivat tuttuja tilaisuuksia yritysihmisille, ja t&std johtuen niihin
olisi myds mahdollisimman helppoa kenen vain samaistua. Varsinkin henkilékunnan
virkistyspaivé koskettaa koko yrityksen henkilokuntaa asemasta riippumatta, ja tallai-
sia tilaisuuksia paikassa tall4 hetkelld eniten vietetddn. Néaissa tilaisuuksissa toteutuu
myo6s kaksi ndkokulmaa Viittaan saaren seka tilaisuuden suhteen. Virkistyspaiva nos-
taa esiin asioista yrityksen oman vaen toivomat ideat. Ja asiakastilaisuus laittaa yrityk-
sen vden miettim&an, mitd heidan vieraansa eli asiakkaansa toivoisivat, taikka haluai-

sivat tilaisuuksilta. Asiakastilaisuudessa mahdollistuu my6s ulkomaalaisten vieraiden
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lasna olo varmemmin kuin virkistyspéivassa, miké voi tuoda tilaisuuteen erilaista vi-
vahdetta. Mielenkiintoista tutkimuksen kannalta on liséksi kahden toisistaan poikkea-
van tilaisuuden aiheen luonteen erilaisuus. Asiakastilaisuus voi olla hyvinkin muodol-
linen, mutta henkilékunnan virkistyspéiva on néisté kahdesta ennakolta ajateltuna sel-

kedsti rennompi tilaisuus.

Lisaksi kehyskertomusta edelsivét tarinan Kirjoittajan taytettavat kohdat:
e Paikkakunta, jossa tyoskentelette:
e Ammatti/tehtavanimikkeenne:

e Oletteko olleet tydsuhteessa 0-5, 5-10 vai yli kymmenen vuotta?

Néiden tarkoituksena oli hakea tutkimuskohderyhmaésta taustatietoja eri paikkakuntien

valilla, eri tehtdvanimikkeiden seka tydsuhteen keston suhteen.

Kehyskertomukset tdydennettavine tietoineen lahetin kohderyhmalle sahkopostiin lii-
tettynd Word-liitetiedostona yrityksen omalla sisdisella sahkopostilla 21. lokakuuta
2010. Eri kehyskertomusvariaatiot jakautuivat sopivasti puoliksi kohderyhman kesken,
eli kolmetoista asiakastilaisuuskehyskertomusta seké& kolmetoista henkilokunnan ke-
sapaivakehyskertomusta. Eri variaatiot arvoin satunnaisesti eri vastaanottajille, jotten
vaikuttaisi asiaan mitenkaén tietoisesti. S&hkopostiviesti toimi samalla katevasti saat-
teena (Liite 1.), jossa esittelin itseni, kerroin tydskentelystani yrityksessé seka opin-
noistani ja opinnéytetyostani. Toin myos esille opinnéytetyon aihetta kertomalla, etté
se hyodyttaa oikeastaan kaikkia yrityksessé tydskentelevia liséamalla Viittaan kaytto-
mukavuutta. Kehotin tutustumaan Viittaan saaren paikkaan sisdisen verkon tai liséé-
mani linkin kautta varsinkin niit4, jotka eivat tunteneet paikkaa ennestdén. Tamaén jal-
keen kerroin ohjeet, kuinka tulee toimia ensiksikin eldytymallda kehyskertomukseen

seka sen jalkeen vapaasti luoda kertomuksen innoittamana oma tarina.

Pyysin myos tdydentdmé&an tarinaa ennen kysytyt tiedot. Lopuksi kerroin tutkimuksen
toteutuvan hyvén tutkimustavan mukaan sekd vastaajien jaévan luottamuksellisesti
vain tutkijan tietoon. Kerroin myos viikon padhan maéritteleméani palautuspaivdmaa-
ran. Ensimmadisen vastausajan umpeuduttua 29.10.2010 lahetin vield 15. marraskuuta
2010 muistutusviestin, jossa kerroin tarkemmin tutkimuksen kohderyhmén melko pie-

nesté koosta, ja jokaisen vastauksen seka tarinan merkittdvyydestd. Annoin vastausai-
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kaa jalleen seitseman péivaa. Sain sahkopostiini vastauksia lopulta viimeisenkin vas-

tausajan 22.11.2010 umpeuduttua yhteensa kahdeksan.

Tarinoiden suhteen vastaukset olivat jakautuneet niin, ettd asiakastilaisuuksiin oli tul-
lut viisi tarinaa ja henkilokunnan kesépdivatilaisuuksiin kolme tarinaa. Vastauksia
saatiin siis koko kohderyhmdan suhteutettuna noin kolmannes vastausprosentin ollessa
31%. Vastauksia saatiin kolmelta eri paikkakunnalta ja ne jakautuivat paikkakuntien
kesken nain:

e Varkaus 1 vastaaja

e Kotka 2 vastaajaa

e Savonlinna 5 vastaajaa

Vastaajien ammatti- ja tehtdvanimikkeiden perusteella vastaukset olivat jakautuneet
niin, ettd johtaja-asemassa olevilta vastaajilta tuli kaksi, ja sihteereiltd tai assistenteilta
kaikki loput vastaukset. Tarkemmin en ldhde tehtavanimikkeita erittelemaan, koska
siitd voisi koitua henkildllisyyden paljastumisriski. Tydsuhteen kesto oli yli kymme-
nen vuotta kaikissa muissa vastauksissa yhtd lukuun ottamatta. Taméa tyosuhde oli

kestanyt 0-5 vuotta.

Koska tarinat ja taustatiedot oli pyydetty tdydentdmaan Word-tiedostoon, olivat ne
valmiina kirjallisessa muodossa. Tarinoiden sahkopostista tulostamisen jalkeen paasin
tarkastelemaan niiden sisaltoja. Kaytin tarkasteluun sisallénanalyysia. Tuomen ja Sa-
rajarven mukaan (2002, 105) siséllonanalyysi on nimenomaan tekstianalyysia, mika
tarkoittaa tarkasteltavan aineiston olevan tekstimuodossa esimerkiksi kirjat, paivéakir-
jat, keskustelut, puheet haastattelut ynna muu sellainen ovat tutkittavaa tekstiaineistoa.
Sisallonanalyysissa tarkastellaan tutkittavaa aineistoa tiivistaen, eritellen sek& yhtalai-
syyksid ja eroja etsien. Kun tutkittavasta ilmidstd saadaan muodostettua tiivistetty ku-
vaus, voidaan verrata ja kytked tulokset muihin tutkimustuloksiin tai laajempaan kon-
tekstiin. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 105.)

Laadullisen tutkimuksen luonteeseen kuuluu tapauksien kasitteleminen ainutlaatuisi-
na. Tamén vuoksi aineistoa tulee tulkita sen mukaisesti. (Hirsjarvi ym. 2007, 165)
Tarkoituksenani onkin l&hestyd tutkimusaineistoa mahdollisimman avoimesti ja enna-

koimattomasti. Tutkimukseni taustalla on kuitenkin selkeé teoriapohja, jonka vuoksi
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teoriasidonnainen tutkimustapa soveltuu tyéhoni luontevimmin. Tama tarkoittaa, ettd
tekemaéni tutkimusaineiston analyysi ei perustu suoraan teoriaan, vaikkakin kytkentdja
teoriaan on havaittavissa. Tutkimustuloksia esitellessani etsin aineistosta 16ytyneiden

asioiden ja tulkintojen tueksi selityksia teoriasta. (Tuomi & Sarajérvi 2002, 99.)

Sisallonanalyysia on kahta tyyppid, eli sisallon maarallista erittelya sekd laadullista
sisallénanalyysia. Méaérallisessé erittelyssa tekstista etsitdadn esimerkiksi tiettyjen sano-
jen esiintymistiheyttd, kun taas laadullisessa sisallonanalyysissa keskitytadn tekstin
sisallén kuvailuun sanallisesti. Tutkimuksessani ei keskityta niink&an maariin tai lu-
kuihin, vaan etsin asiakkaiden kayttomukavuutta lisddvia asioita sek& annan niiden
pohjalta kehitysideoita toimeksiantajalleni. Tamén tarkoituksen ja tehtdvan vuoksi
laadullinen siséllonanalyysi on kéyttdmani menetelmd. Laadullisessa siséllonanalyy-
sissa edetdan niin, ettd tutkimusaineisto jaetaan pieniin osiin, minka jalkeen se kasit-
teellistetaan ja jarjestellaan lopuksi uudestaan uudenlaiseksi kokonaisuudeksi. (Tuomi
& Sarajarvi 2002, 109-116.) Luin ensin tarinat eri paivind useamman kerran l&pi, jol-
loin keskityin my0s alleviivaamaan tilaisuuksissa mainitut asiat. Annoin jokaiselle
asialle tietyn oman varinsa ja kaytin eri tarinoita viivatessani aina asialle antamaani
varikoodia. Loin tarinoista nousseille asioille otsakkeet niista ilmenevan aihepiirin
mukaan. Kerasin muistiinpanoihini sana sanaan tarinoissa mainitut asiat otsikoiden
alle, missa auttoi k&yttdméani vérien ohjaavuus. Sain selville tilaisuuksien kulun seké&

niiden samanlaisuudet ja eroavaisuudet ja tutkimustulosten kirjaaminen paasi vauhtiin.

5.2 Tutkimustulokset

Henkilokunnan kesapaiva

Tata virkistysluonteista tilaisuutta oli tarinoissa kuvattu arkisista tyokuvioista irtautu-
miseksi, yhteistydon, kommunikoinnin, yhteishengen ja yhteenkuuluvuuden kehitt&jéksi
sekd virkistaytymis- ja latautumishetkeksi. Tarinoissa keskityttiin aluksi Viittaan mil-
jooseen liittyviin asioihin, kun kerrottiin muun muassa tilaisuuteen saapumisesta. Saa-
puminen tapahtui laivalla raikkaasta ilmasta ja upeista maisemista nauttien. Ympaéris-
tosta nousivat esille kaunis luonto ja luonnonléheisyys, henkeésalpaava maalaismai-
sema ja hyva maisema yleensakin, ympéaroiva vesi, rauhallisuus ja yksityisyys. Myos

saaren ja rakennusten historia otettiin esiin. Ihnmeteltiin ja ihasteltiin:
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”...Mitdhan taalla on joskus ollut, kukakohan asunut ja mitd taalla on

tehty??...”

Tarinoissa oli paikan ja alueen esittelyd. Tervetuloesittelyja pidettiin, ja k&ytiin muun
muassa lapi kaikille nakyvélla paikalla oleva informaatiopitoinen kartta. Siind néakyi-
vat esimerkiksi alueen rakennukset, WC:t ja luontopolku. Tervetulo-osuuksien jalkeen
tarinan kerronnassa voitiin siirtya aluksi virallisen ohjelman pariin pitamélla osastopa-
laveri. Kokouksen asiat esitettiin mukana matkassa olleella omalla projektorilla ja
muistitikulla. Palaverin viettamiseen liittyen oli muun muassa maininta:

”...Sitd varten Viittaassa olikin oikein kelpo kokoustila...”

Tilaisuudet etenivét vapaata seurusteluaikaa jattden ja erilaisten itse luotujen seké&
elamys- ja ohjelmapalveluyritysten jarjestamien aktiviteettien merkeissa. Tarinoissa
kerrottiin eri oheisohjelmista kuten kalastuksesta, melonnasta, patikointiretkista, aar-
teen etsinnastd, peleista ja kilpailuista (mm. pihakisat, pulmatehtavéat ja Savonlinna-
tai Viittaa-tietovisa), opastetun luontopolun kulkemisesta siitd laadittuihin kysymyk-
siin vastaten, makkaranpaistosta ja nokipannukahveista pullan kera kodalla seka mu-
siikista, esityksistd ja tanssimisesta kunnon terassilla tai lavalla. Joissakin tarinoiden
tilaisuuksissa annettiin mahdollisuus valita ohjelmista itselleen parhaiten soveltuvat.
Kaksi oheisohjelmaan liittyva4 asiaa oli mukana kaikissa tarinoissa. Nama olivat sau-

nominen seka ruokailu.

Saunomisesta kerrottiin muun muassa seuraavaa:
”...Kunnon l6ylyt siisteissa ja tilavissa saunoissa kruunasivat paivdmme.
llta-auringon laskiessa halukkailla oli mahdollisuus pulahtaa virkisté-
vaan veteen suoraan hiekkarannalta. (Syysvieraille ja talvivieraille saa-
ressa on myos puuldmmitteinen kylpypalju, miksei myods kesévieraille.
Kaikki eivét pidd “raikkaasta” jarvivedestd, joten paljussa on ihana ren-
toutua ja nautiskella, eika se ole sidottu vuodenaikaan.) Oli todella hyv4,
ettd saunoja oli kaksi, jotta miehet ja naiset voivat samaan aikaan sau-
noa. Ndin paastaan paljon nopeammin illan kohokohtaan eli illalliseen,

joka olikin jo silla valin katettu meille valmiiksi...”
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Saunominen oli tarinoissa vapaaehtoinen ohjelmanumero. Se oli tarjolla niille, jotka

sitd halusivat.

Ruokaileminen mainittiin kaikissa tarinoissa, mutta siitd ei kerrottu kovinkaan yksi-
tyiskohtaisesti. Eras kertoja kuvailee sita esimerkiksi seuraavasti:

”...Meille oli jérjestetty hyvaa syotavaa miellyttdvassa ympéristossa...”

Ateriointi kuvattiin myos tilaisuuden joissakin kohdin osaksi oheisohjelmaa:

”...Patikoinnin lomassa, saaren toisella p&éssé oli ihastuttava kota, josta
jo kauas levisi nokipannukahvin huumaava tuoksu. Fyysisen ponnistelun
valilla olikin mukava hetkeksi levahtda ja juoda kunnon ”sumpit” pullan
kera. Makkaranpaistoon oli myds mahdollisuus, jos jotakuta oikein alkoi

hiukoa. Sitten taas matkamme jatkui...”

Tai se mainittiin hyvan paivan kruunaajaksi esimerkiksi hienona illallisena tilaisuuden
muun ohjelman péaatteeksi. Kaikkien tilaisuuksien kuvattiin kestavén iltaan saakka
tunnelman muuttuessa tyokavereiden kanssa vapaammaksi jutteluksi ja rennommaksi
oloksi ennen laivalla tehtdvaa paluumatkaa. Kaikki tarinat loppuivat tunnelmaan, kun

laiva odotteli laiturissa paluumatkustajia.

Asiakastilaisuus

Tata tilaisuutta luonnehdittiin hyvin organisoiduksi ja suunnitelluksi sek& ilmapiiria
kiireettdmaksi ja rauhalliseksi. Pyrittiin luomaan asiakkaille tunne siitg, ettd joku on
néhnyt vaivaa heidén vuokseen. Ndin isanta osoittaa arvostavansa asiakkaiden vierai-
lua. Osassa tarinoista Viittaa oli vain yksi ohjelmanumero asiakkaiden vierailussa péi-
va(ie)n jatkuessa esimerkiksi oopperan parissa, kun taas joissakin tarinoissa paiva py-
rittiin viettdm&an kokonaisuudessaan saaressa oleillen. Vieraitten lukumaaraa tai kan-
salaisuutta ei kaikissa tarinoissa ilmoitettu, vaikkakin se joistain tarinoista I0ytyi. Asi-
akkailla seka iséannilla oli eradssa tarinassa myos puolisot mukanaan. Viittaan saari
esiintyi tarinoissa muun muassa rentona, rauhallisena pihamiljodnd, maanlaheisend,
kesdmokin tai maalaispaikan omaisena, historiallisena paikkana rakennuksineen, hy-

vana uimarantana seka kauniina kesdisena luontona.
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Kertomukset alkoivat kaikki yht& lukuun ottamatta laivaristeilyll&, joka oli ensimmai-
nen tilaisuuteen liittyva kohokohta. Matkalla nautiskeltiin joko kahvia tai virvokkeita
seka ihailtiin upeita paikallisia jarvimaisemia ja nahtavyyksia. Osa matkoista alkoikin
kaupungin keskustasta ja toiset taas Lypsyniemen konepajan omasta laivalaiturista.
Erds tarina kertoi matkasta nain:
”...Varaisimme ensin laivan, joka tilauksestamme veisi meidéat Savon-
linnan keskustasta Viittaalle. Matkalla voisimme ihastella jarvi-Suomea

ja nahda nahtavyyksia (mm. Olavinlinna)...”

Toinen risteilymatkakuvaus kuului seuraavasti:
”...Oli lammin, aurinkoinen iltapaiva kun m/s VVelmeri irtosi Lypsynie-
men laiturista ja varttitunnin matka sinisella Saimaalla kohti Viittaan
saarta alkoi. Jo laivalla saimme nauttia raikkaista virvokkeista ja samalla

ihailla kauniita maisemia...”

Tilaisuudet jatkuivat saareen saapumisen jalkeen joko vapaamuotoisesti kahvipdydan
antimia nautiskellen tai huolella valmistellulla vastaanotto- ja tervetulo-ohjelmalla.
Joissakin tarinoissa oli tilaisuudessa myos virallinen osio, jota ei kuitenkaan kuvailtu
tarkemmin kuin mainittiin esimerkiksi ohjelmistoon kuuluvan parin tunnin antoisan
tydseminaarin. Ennen virallisuuksia ja muuta aktiviteettia oli lahes kaikissa tarinoissa
alueeseen sen luontoon ja historiaan tutustumista. Tutustumiskierroksilla oli ké&ytdssa
muun muassa historiaopasteita. Suomen luonnosta ja elaimista annettiin myos tietoa ja

jopa esitettiin tietokilpailukysymyksia.

Luonto- ja historiaopastusten liséksi erilaisia aktiviteetteja esiintyi melkein kaikissa
tilaisuuksissa. Osa aktiviteeteista oli vierasporukan kesken toteutuvaa pihapelien pe-
laamista esimerkiksi leikkimielinen molkky-, petanque-, lentopallo- tai tikkaturnaus.
Myb6s ohjelmapalveluyritysten jarjestamié aktiviteetteja oli muun muassa stand up-,
taikuri-, trubaduuri- tai muut artistiesitykset seké hatha-joogatunti ja karaokea haluk-
kaille. Kertomuksissa, joissa ei ollut téllaisia ohjelmanumeroita, panostettiin erityisesti
ruokailemiseen ja sen makuihin, esille laittoon seka tarjoiluun. Erds kertoja kuvailee

ateriointia nain:
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”...Ruoka oli todella maukasta ja kauniisti katettu ruokasaliin. Ruokailu
tuvan pitkien pdytien dédressd tuo mieleen entiset "hyvét” ajat. Tarjoilu
toimi tasokkaasti ja henkilokunnan piika-asut” herattivit keskustelua

niiden alkuperésta...”

Toinen kertoja tarinoi ateriointihetkesté seuraavasti:
”...llta jatkuisi illallisen merkeissd, joka olisi katettuna paarakennuk-
seen. Soisimme pitkadn ja hartaudella kaikki kolme ruokalajia. Tarjoilut

olisivat maistuvia seka henkilokuntaa olisi riittavasti...”

Joku oli myos keksinyt hyddyntaa kokin, ruoanlaiton, tarjoilun ja syomisen téllaiseksi
elamykseksi:
”...Saunomisen jalkeen pihapiiriin grillikatoksessa oli kokki jo valmis-
tamassa maukasta illallista. Grillista jokainen 10ysi lautaselleen sopivaa
syOtavaa ja taatusti tuoreena, vastavalmistettuna. Miké oli nauttiessa hy-
vastd ruuasta ja juomista rauhallisessa pihamiljotssa auringon paistaessa

ja lintujen laulaessa!...”

Ruoan ja juomien maun lisaksi oli tarkead, etteivét tarjoilut saaneet missdén nimessa
loppua kesken. Ruokailuun yhdistettiin myos hyvé mahdollisuus kiireettdoméan ja va-
paamuotoiseen keskusteluun asiakkaiden kanssa. Jalkiruoka ja kahvit avecin kera oli
eréassa tarinassa ideoitu tunnelmalliseen kynttilGill4 ja takkatulella valaistuun Viittaan
takkatupaan. Tata tilaa hyddynsi myds erds toinen tarinoija, joka tunnelmoi takan aa-

ressa vieraiden kanssa laulaen.

Vaikka saunomista ei pddohjelmanumerona vapaaehtoisuuteen perustuen pidettykaén,
esiintyi se kuitenkin kaikissa asiakastilaisuustarinoissa. Nain luonnehdittiin Viittaalla
saunomista:
”...Saunominen kuuluu suomalaiseen maalaismaisemaan ja hir-
sisaunojen l6ylyt oli mit& parhaimmat seka virvokkeitakin oli tarjolla so-

pivasti, jotta kaikki olivat uintikykyisia...”

Toinen kertoja ottaa huomioon ulkomaalaiset vieraansa kuvaillen saunomistapahtu-

maa talla tavoin:
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”...Taman jélkeen ilta jatkuisi saunomisen merkeissa. Isompi sauna
lampidisi miehille, pienempi naisille. Osa ulkomaalaisista ei ehk& sau-
nomisesta valita, joten heille olisi keksittynd jotain muuta ajanvietetta.

Jarvivesi olisi sopivan vilvoittavaa ja sinne olisi mukava pulahtaa...”

Saunomiseen liitettiin my6s makueldmyksié, kuten seuraavassa kertomuksessa ilme-
nee:
”...Sopivasti lammitetyt saunat oikeassa lampétilassa tarjoiltujen pinta-
hiiva oluiden kera ja sen jalkeen kiireettdmasti nautittu illallinen antavat

hyvén mahdollisuuden vapaamuotoiselle keskustelulle...”

Melkein kaikki tarinoijat piittivat kertomuksensa paluumatkaan laivalla “kohti Sa-
vonlinnan sataman valoja”, kuten erddssd kertomuksessa todettiin. Tastd eteenpdin
tarinoita ei paljastettu tai luotu, eli jatkoista ei Viittaalla vierailun jalkeen mainittu.
Yksi tarinoija totesi kertomuksensa paatettyaén, ettd kaipaisi paikkaan yopymismah-
dollisuuksia vierasryhmille. Toisessa tarinassa kertomuksen lopussa pyydettiin enem-

méan nakyvyytta Viittaasta yrityksen sisalla.

6 TUTKIMUSTULOSTEN TARKASTELU

6.1 Johtopaatokset

Tarinoista koostettua yhteenvetoa tarkastellessa hahmottuvat selkeésti tilaisuuksien
kesto ja kulku, jotka péépiirteissddn ovat samanlaiset niin kesapéivan vietossa kuin
asiakastilaisuudessakin. Tilaisuudet olivat korkeintaan yhden pdivan mittaisia saarella,
joskin asiakastilaisuuksissa jatettiin myos paikassa vietetyn ajan lisdksi mahdollisuuk-
sia jatkolle esimerkiksi kaupungissa oopperan parissa. Kaikissa kertomuksissa painot-
tui ohjelmallisuus aktiviteetteineen, joihin ruokaileminen, sauna, luonto ja historia
kuuluivat oleellisena osana. Namé ovat yritysten henkilékunnalleen tai muille sidos-
ryhmilleen tarjoamien virkistystuotteiden tyypillisid& ominaisuuksia. Tallaisia palveluja
kutsutaan bisness-virkistystuotteiksi. Vaikka tilaisuuksien luonteet vaihtelevat henki-
I6kunnan yhteisestd rennosta oleskelusta yhteistyOyritysten asiakkaiden hienotuntei-

sempaan ajan viettoon, pysyy sama elamyksellisyyteen pyrkiminen tilaisuuden johto-
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ajatuksena. Talla pyritddn saavuttamaan yrityksen ja jarjestdjien pddmaéranad oleva
tilaisuuden osallistujien motivoiminen, sitouttaminen, kannustaminen, palkitseminen

tai virkistaytyminen.

Kuinka sitten elamyshakuinen tuote, jota kohderyhmaé tutkimuksen osoittaen tavoitte-
lee, nahtiin toteutuvan Viittaan saarella, kun mitdan rajoituksia tilaisuuden suunnitel-
miin ei etukateen annettu. Kehyskertomusten orientaatioissa kysyttiin, millainen Viit-
taa ohjelmineen mahdollistaisi hyvéan virkistys- tai asiakastilaisuuden. Vastaukseksi
tarvitaan tuloksia, mité paikassa pitdisi olla, jotta tilaisuudet voitaisiin siella jarjestaa.
Tassé tulevat merkittdvand esiin tarinoista l16ytyvat erilaiset tilaisuuksien pienet ja suu-
ret elementit, koska ne ovat tuote- ja tuotekehitysteoriassakin esiin tulleita asiakkaiden
nakemi& ideoita ja mahdollisuuksia kéyttdmésséan tuotteessa. Ne ovat tutkimuksen
tuloksia, eli kayttdomukavuutta ilmaisevia ja kasvattavia asioita, joita tutkimustehta-

vassani tavoittelin.

Jotta ndhd&an kayttdjien tuotendkemykset, poimin tarinoista 16ytyvat asiakastoiveet
tahén luetteloksi. Kokosin samaan aihealueeseen kuuluvista toiveista ryhmia, jotka
liitin niistd nouseviin késitteisiin nimeten ne ”Luonto- ja historiaresursseiksi”, ”Vili-
neet kokouksiin ja aktiviteetteihin”, ”Kalusto ja toimitilat”, ”Yrityksen ja yhteistyO-
kumppaneiden henkildston toiminta ja johtaminen” sekd “’Sisdinen yrityskuva”. Lisak-
si kommentoin, kuinka kyseistd voimavaraa voisi hyodyntaa niin asiakkaan, kiinteis-
ton kokonaisuuden tai yrityksenkin ndkokulmasta paikan kayttémukavuuden kasvat-

tamiseen.

Luonto- ja historiaresurssit:
e Kaunis luonto
¢ Rauhallinen pihamilj66
e Maanléheinen paikka
e Maalaismaisemat
e Upeat maisemat yleisesti
e Hyva uimaranta ja vesi
e Kesamokin tai maalaispaikan kaltainen
e Opaskartta koko alueesta rakennuksineen ja ulkokohteineen alueella liikkumi-

sen helpottamiseksi
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e Saaren kokonaisesittely rakennukset, historia ja luonto huomioiden esimerkiksi
opastauluin ja/tai oppaan kertomana
e Henkildkunnan piika-asut
e Kaunis Kkattaus ruokasalissa ja ruokailu tuvan pitkien poytien aaressa tuo mie-

leen entiset ajat

Kiinteistdn hoidossa tulisi kiinnittdd huomiota ylla méariteltyihin asiakasndkemyksiin,
jotka selkeésti lisadvat alueen viihtyisyyttd kunnioittaen kuitenkin saaren alkuperaista
historiallista taustaa. Kiinteiston hoito lisdd myds sen arvoa omistajalle. Vieraille ko-
konainen saari on laaja alue, joten opasteiden kaytt6 olisi informatiivista seka turvalli-
suutta lisdava asia. Opasteiden merkitys nousee myds merkittavéksi silloin, kun pai-
kassa vietetddn esimerkiksi henkilokunnan omia juhlia kuten mm. syntymépéivié tai
héita. Silloin paikalle saapuu paljon ulkopuolisia ihmisi4, joille saari ei ole lainkaan

tuttu.

Kulttuuriresurssi, eli historiaperspektiivi, on osittain nakyvilla paikassa sailytettyina
rakennuksina, pihamiljoéna ja sisustuksena. Sitd ei ole kuitenkaan jalostettu pidem-
mélle esimerkiksi juuri opasteiksi taikka oppaan tekemaksi ohjelmanumeroksi. Asiak-
kaiden ideoimat historiallisten asusteiden kayttd seka ruoan kattaminen ja syominen
vanhan ajan tyyliin olisi historiateemaa tukeva ja elamyksellisyyttd tuova elementti.
Kaikki tamé olisi mahdollista toteuttaa padrakennuksessa. Piika-asut henkilokunnalle
voidaan vaikka vuokrata pukuvuokraamosta. Kulttuuriresurssiin kannattaa panostaa,
koska silla sailytetdan ja turvataan paikan historia. Tama viestii myds yrityksesta hy-

vaa kestavan kehityksen huomioivaa mielikuvaa.

Valineet kokouksiin ja aktiviteetteihin:
o TyOseminaari
e Kelpo kokoustila
o Karaoke
e Kalastus
e Patikointiretki
e Opastettu (myds elaimista infoa) luontopolku

e Aarteen etsinta
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e Pelit esim. molkky, petanque, lentopallo seké tikanheitto ja kilpailut esim. tie-
tovisa Viitaasta, luontopolusta tai Savonlinnasta

e Melonta

Virkistyspéiviin kuuluu osastopalaverit ja asiakastilaisuuksiin virallista informaatiota.
Hyvin varustettu ja toimiva kokoustila antaisi paikalle uskottavuutta erilaisten kokous-
ten viettopaikkana sekd laadukasta kuvaa historiaa arvostavasta, mutta hyvin res-
tauroidusta kokonaisuudesta. Kunnon kokousvalineitd ja -tilaa voisi hyodyntdd myos
kaikissa muissa tilaisuuksien esityksisséd ja esiintymisissa, kuten vaikka asiakkaiden

mainitsemissa yhteislaulu- ja karaokeohjelmissa.

N&ma aktiviteetit onnistuvat periaatteessa itse jarjestettyind. Kalastaa saa mato-ongella
laiturilta ilman kalastuslupaa, mutta jos menndén veneeseen kalastamaan virveleilla
tms, niin siihen olisi hyva varata kalastukseen perehtynyt ohjelmapalveluyritys, joka
huolehtii asianmukaiset luvat, valineet, veneet yms. jarjestelyt kuntoon. Laiturilta ka-
lastamiseen olisi mahdollista hankkia onget ja syotit kohtalaisen vahaisin kustannuk-
sin. Patikointiretki saarella onnistuu turvallisesti, kun kiinteistdhuolto on hoitanut po-
lun, ja opasteet ovat kunnossa. Aarteen etsintd on helppo ja mukava ajanviete, joka
voidaan pienin ponnistuksin tehda lyhyessékin ajassa omatoimisesti. Tasta aktiviteetis-
ta toinen muoto on nyky&an suosiota saanut geokatkadily, jota voisi my6s harkita. Pi-
hapelit ovat hyvin huokea ajanvieton tapa, johon saa jannitysta leikkimielisella kilpai-
lulla. Saarelta 10ytyy valmiiksi tikkataulu, lentopallokenttd ja erilaisia peleja. Lento-
pallokentén hyva kunto taytyy turvallisuus ja mukavuus syista huolehtia kiinteistopal-
velun toimesta. My6s visailut on hauska tapa tutustua ja oppia uutta alueesta ja paikal-
lisuudesta. Kysymysten laadinta jarjestyy vaikka tilaisuudesta vastaavan henkilon toi-
mesta. Melonta vaatii jo turvallisuussyistd asiantuntevan ohjelmapalveluyrityksen.
Soutaminen saaren soutuveneilld sitd vastoin olisi mahdollista, ja saarelta 16ytyvat

my0s aikuistenkoon pelastusliivit.

Kalusto ja toimitilat:
e Terassi tai lava
e Esitykset mm. musiikki, stand up, taikuus
e Joogatunti

e Tanssiminen
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e Siistit ja tilavat saunat
e Kaksi erillistd saunaa (miehille ja naisille omat)
» Kylpypalju
e Katos, jossa mahtuu kokit grillaamaan seka vieraat sydmaan isommallakin po-
rukalla
e Makkaranpaisto ja nokipannukahvit kodalla
o Jalkiruoka takkatuvalla

e YOpymismahdollisuus vierasryhmille

Vankkarakenteinen terassi tai lava mahdollistaisi asiakkaiden mielestda paremmin ul-
koilmaohjelmat kuten musiikki-, stand up- ja taikuusesitykset. Jos se tehddén tarpeeksi
tilavaksi, voidaan siind tilaisuuden mukaan vaikka joogata tai tanssia. Tanssiminen on
ohjelmanumerona my®ds haissé tai muissa keséisissa juhlallisuuksissa. Ohjelmien jar-
jestamiseen rakennetut puitteet tukevat ja mahdollistavat tilaisuuksilta odotettavaa

elamyksellisyytta.

Saunoja tarvitaan ehdottomasti kaksi, kuten Viittaalla talla hetkelld jo onkin. Ideana
kahdessa saunassa asiakkaiden toiveiden mukaan olisi miesten ja naisten saunavuoro-
jen yhdenaikaisuus, jotta paastéisiin jatkamaan tilaisuutta samaan aikaan, eikéd odotte-
luaikaa ruokailuun yms. jéisi. Saunat ovat nyt saman rakennuksen yhteydessé ja hieno-
tunteisimmat voivat kokea tdman epamiellyttdvana asiana. Koska saunat ovat tavalli-
sia, voisiko ratkaisu I0ytya esimerkiksi savusaunan rakentamisesta. Tallgin olisi viel4
yksi erityyppinen sauna kadytettdvissd varsinkin “saunahulluille” suomalaisille. Sen
voisi pystyttad hieman erilleen vanhasta saunarakennuksesta ja tarvittaessa se lisdisi
valinnan varaa tilaisuuksien jarjestéjille valita, mit4 saunaa haluavat kayttaa tai tarvi-
taanko isommille ryhmille kdyttoon jopa kaikki kolme. Asiakastoive oli myos kylpy-
palju, ja se olisi varmasti harkittavissa oleva investointi. Palju mahdollistaisi parem-
min eri vuodenaikojen aikana tapahtuvan saunomisen ja vedessa rentoutumisen taatus-

ti lampimaéssa ja turvallisessakin muodossa.

Kesépaikan henkeen kuuluen asiakastoiveena oli myds kunnollinen grillikokki valmis-
tamaan taatusti tuoretta ruokaa, jota vieraat paéasevét heti syémaan tilavassa katokses-
sa. Tama idea on myos todella helposti toteutettavissa ja, miksei yhdistettavissé vaikka

terassi- tai lavarakennusprojektiin. Esimerkiksi pyérean mallinen riittdvan suuri katet-
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tu tila voisi toimia tanssimiseen ja grillaamiseen yms. Myds kotaidea oli asiakkaiden
luoma. Sen voisi rakentaa luontopolun varteen johonkin luonnon kauniiseen paikkaan
levahdys- ja tankkauspaikaksi, taikka sitten luontopolun loppupédéhéan lahelle varsi-
naista aluetta, jos halutaan vain kdyda tunnelmoimassa illalla nuotion &arell& kauniissa
luonnossa. Huonon saan sattuessa makkaranpaisto onnistuu myos erillisessa takkatu-
parakennuksessa, jonne voi asiakkaalta nousseen idean mukaan myos kattaa jalkiruo-
kakahvit lisukkeineen. Takkatupa on myds akustiikaltaan musiikkiin ja lauluun hyvin
soveltuva, joten sitd voi asiakkaan mukaan hyodynt&dd sopivan paikan tullen td&man

tyyppisiin ohjelmanumeroihin.

Majoittumisresurssit ovat Viittaalla talla hetkelld pienet. Aitassa on nukkumatilat vain
neljalle hengelle. Virkistyspéivaan ja asiakastilaisuuksiin osallistujien maara on usein
paljon suurempi, joten yopyminen nédhdaan tapahtuvan paikan nakoékulmasta tarkastel-
len tarvittaessa jossakin muualla, esimerkiksi laivassa tai paikallisissa majoitusyrityk-
sissd. Taman toiveen toteutuskelpoisuutta ja hankkeen suuruutta taytyy harkita huolel-
la, etteivat kustannukset koidu ennakoitua yopymiskayttoa kohden tappiolliseksi. Ehka
yopymistilaa voisi saada toisella aittarakennuksella hieman lisad, mutta monen kym-

menen hengen ryhméa silmélla pitaen sekin olisi liian v&han.

Yrityksen ja yhteistydkumppaneiden henkilston toiminnan ja johtamisen piiriin kat-
soin kuuluvan sen, kun useissa tarinoissa tuotiin esille pyrkimys tasokkaaseen tarjoi-
luun, herkulliseen ruoan makuun sek& henkil6kunnan riittdvdadn maaraan. Naihin asi-
oihin voidaan vaikuttaa tilaisuutta suunnitellessa. Palvelu I6ytyy ravitsemusalan am-
mattilaisilta ja yhteistydyritys kannattaa valita huolella sekd ottaa ajoissa mukaan tilai-

suuden suunnitteluun mukaan, jotta jokainen yksityiskohta voidaan jarjestaa kuntoon.

Paikan ndkyvyys yrityksen sisalla kuuluu sen vuorovaikutukseen ja viestintdan, ja nain
ollen se on kokonaisuudessa siséiseen yrityskuvaankin vaikuttava asia. Paikan naky-
vyytta voisi lisata yrityksen siséisessé verkossa, ja samalla paivittda ja uudistaa paikan
esittelyd. Varsinkin palvelutarjousta pitdd kehittdd informaatiopitoisemmaksi, jotta
asiakas nékisi vastaako tuote hédnen hakemaansa tarpeeseen ja hyoty odotukseen. T&-
hén liittyy myds tuotteen kehittdminen valmiimmaksi, jolloin se olisi asiakkaalle hel-

pompi ostaa. Yrityksen omaan henkilokunnan lehteen voisi myos tehda jutun Viittaan
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saaresta seka kayttaa eri paikkakuntien potentiaalisia asiakkaita tutustumiskaynnilla

saamassa inspiraatiota paikan hyddyntamiseen.

Asiakkaat ovat kertomuksissaan soveltaneet sekd kuvittelun keinoin luoneet uusia
Viitaan saaren sisaisia ja ulkoisia voimavaroja kuten paikan luonto- ja kulttuuriresurs-
seja, valineité ja kalustoa sekd toimitiloja. Naista kaikista ké&sitteista yhteen liitettyna
muodostuvat toimintaympéristoon liittyvat resurssit, eli Viittaan saaren palvelujérjes-
telmaéan kuuluvat elementit. Palvelujarjestelmaé pidetédédn ylla ja kehitetd&n sen laatua
tarkkailemalla seka parantamalla. Tama tarkoittaa sitd, ettd esimerkiksi huolehditaan
paikan siisteydesté ja turvallisuudesta sekd rakennetaan, hankitaan tai uudistetaan toi-
mitiloja, kalustoa ja valineistda. Laadun tarkkailussa auttavat muun muassa erilaiset
asiakastutkimukset, mutta myos palautteen kerd&minen on helppo ja jatkuva laadun

tarkkailussa toimiva ratkaisu.

Yrityksen on muistettava, ettd palvelutuotteen luonteeseen kuuluu kaikkien kolmen
laatu-ulottuvuuden huomioiminen, ja vaikka téssa kiinteiston vuokraamiseen liittyvas-
sé tuotteessa korostuukin tekninen laatu toimintaympariston hoidossa, ovat toiminnal-
linen ja vuorovaikutuslaatu myos oltava siséllytettyné palvelun jokaisessa osassa. Po-
tentiaaliset asiakkaat kuvasivat, millaista tuotetta ja laatua he tarvitsevat toteuttaakseen
tiettyyn padamaéaaréan tahtdavan elamyksellisen tilaisuuden. Toisin sanoen tutkimus
tuotti uusia kehitysideoita tuotteeseen ja antoi nakemysta tuotteen kéyttdjan odotuksis-

ta muun muassa laadun suhteen.

6.2 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Tahan tutkimukseen osallistuminen perustui vapaaehtoisuuteen, koska Kirjallisesti
laadittuihin kehyskertomuksiin sek& niiden mukana lahetettyyn saatteeseen ei kohdis-
tunut vastauspakkoa. lImoitin my0s saatteessa tutkimuksen tarkoituksen sekd, ettd
késittelen saamiani vastauksia hyvaa tutkimustapaa noudattaen, ja ne pysyvat luotta-
muksellisina. Selvitin, myos ettei lopulliseen tutkimukseen tule nimia nékyviin. Vaik-
ka saamistani s&hkdpostiviesteistd sain jokaisen vastauksen l&hettgjan tiedot, niin ne
eivét siirry tamén tutkimuksen tietoihin ja tulen séilyttdmaan viestit aineistoineen hy-
vin huolellisesti. Tdma oli yksi syy sille, mink& vuoksi pyysin tarinat tdydennettavéksi

erilliselle Word -tiedostolle. Minun ei tarvinnut tassé tapauksessa tulostaa nimitiedoil-
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la varustettuja viesteja lainkaan ja sé&hkopostiviestit ovat helposti tuhottavissa. Paa-
timme myo6s opinndytetyon ohjaajani kanssa olla julkaisematta tutkimuksen tarinoita
kokonaisuudessaan, jottei vastaajien tunnistamista tarinoiden ja taytettyjen esitietojen
perusteella pystyttdisi missadn vaiheessa tekemddn. Luotettavuutta tutkimukselleni
antaa itse suoritettu aineiston keruu, analysointi seka tulosten raportointi. Tein tulosten
esittelyyn muun oheen suoria lainauksia, jotka osaltaan myos tukevat tutkimuksen

luotettavuutta.

7 POHDINTA

Tuotteiden potentiaaliset sek& tdmén hetkiset kéyttdjat soveltuvat ideoijiksi valmiin
tuotteen kehittdmiseen. Kun suunnitellaan palveluita yhdessa asiakkaan kanssa, luo-
daan samalla heille valmis tunneyhteys tuotteeseen. Jos tuote on ikadn kuin kayttajien-

sé nakoinen, tulee tuotteesta helpommin haluttava ja ostettava.

Asiakkaan ostamista helpottaa ja nopeuttaa liséksi mahdollisimman valmis tuote. Jat-
kojalostamalla eli tuotteistamalla palvelusta voidaan kehittéa selkeitd palvelukokonai-
suuksia, jotka ovat valmiita tarjottaviksi asiakkaille. Tama tarkoittaa sita, etta tuotteis-
ta tehd@an valmiiksi palvelutarjonnan madrittely, rakennetaan tuotteille sisélto ja lo-
puksi tuote on valmis toteutettavaksi. Vaikka prosessi on pitkd, se on silti kannattava.
Asiakkaan ostopaatts nopeutuu ja selkeytyy, kun han pystyy helpommin perehtymaan
tuotteeseen ja tekemaan vertailuja. Tuotteistaminen tehostaa myds markkinointia ja
hinnoittelua, kun tuote on kaikin puolin valmiimpi ja néin selkedmpi paketti. Tekemé-
ni asiakasideoiden kerddminen tarjoaa pohjatietoa tuotteistamiselle, joka l&htee liik-
keelle aina asiakkaan tai yrittdjan ideoista. Jos pohditaan yritystilaisuustuotteiden tuot-
teistamista, tdytyy huomioida, ettd niiltd edellytetddn eldamyksellisyyttd. Ehdotankin
jatkotutkimusaiheeksi tuotteistamista, jonka tuloksena yritys voisi saada tarjolle joita-

kin valmiita bisness-virkistystuotteita.

Eldamystuotteen jarjestaminen ei ole ongelma, jos palvelujarjestelméé osataan hyédyn-
taa riittavasti kaikki sen elementit huomioiden. Jarjestelma ei rajoitu vain yrityksen
oman toimintaympariston piiriin, vaan ulottuu alueen ja kohteen ympadrill& oleviin

yrityksiin. Tama tarkoittaa esimerkiksi Savonlinnan alueella héyrylaivojen, kirkkove-
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neiden, Olavinlinnan ja vanhan museoalueen, Saimaan saariston ja Linnasaaren kan-
sallispuiston ynnd muiden téllaisten paikallisten yritysten ja erikoisuuksien hyddynta-
mistd. Unohtamatta paikallisia tapahtumia, joita ovat esimerkiksi oopperat, konsertit ja
Pyhén Olavin -juhla ilotulituksineen. N&ma ovat l&dhes kaikki keséajan tarjontaa, joka
on jopa kansainvélisesti tunnettua ja arvostettua. Ulkomaalaiset vieraat, jotka kéyvat
yritysvierailulla voivat nauttia kesdajan ulkopuolella my6s suomalaisesta syysruskasta,
joka esittaytyy veteen yhdistettynd kauniina luonnon taideteoksena. Tai syksyinen
elamys voi olla tahtitaivas, joka erottuu kaupungin valojen ulkopuolella taydellisesti
esimerkiksi jarveltd tai rannalta tarkastellessa. Kansainvalisen yrityksen eri maiden
toimipaikat voisivat olla kiinnostuneita viettamaan tilaisuuksia eksoottisessa Suomes-
sa. Kaupungistuvat suomalaisetkin saavat naistd luonnon ihmeistad elamyksia. Vuo-
denaikojen hyodyntamista kéayttokauden jatkamiseksi voisi kokeilla koti- seké& ulko-

maalaisten vieraiden kanssa.

Ostamispéaatosta helpottavat myos asiakkaille lisdarvoa tuottavat asiat tuotteissa. Yri-
tyksen sisdisessd kaytdssa eivat toimi taysin samanlaiset lisdetuudet kuin ulkopuolisen
asiakkaan ja yrityksen vélisessa kaupankaynnissa. Siksi yrityksen sisalla voisi toimia
esimerkiksi palkitseva tai kannustava tapa lisdarvon tarjoamiseen. Esimerkiksi par-
haimpien Viittaan saaren tilaisuuksien ideoijat palkittaisiin heille osoitetulla huo-
mionosoituksella kannustinmatkan tai muun sellaisen muodossa. Tdma voisi rohkaista
ja innostaa henkilokuntaa enemmaén ja laajemmin eri paikkakuntien tahoilta kaytta-
méaan Viittaata parhaalla sek& idearikkaalla erilaisia toimintaympéristdn resursseja

hyodyntavalla tavalla.

Asiakas méérittelee laadun ja omaa néin vallitsevan aseman markkinoilla. Asiakasléh-
tOisesti toimiva yritys tuntee asiakkaidensa arviointikriteerit ja soveltaa ne toimintaan-
sa. Elamyksellisyys on tilaisuuksien mauste ja vérittdjd, jonka avulla irtaudutaan arjes-
ta ja tyosta. Se on tat4 paivaa ja pitkalti tulevaisuutta. Kilpailu elamystuotteita tarjoa-
vien yritysten valill4 on kuitenkin kiivasta, joten ei pidd jd4da yhden asian varaan ja
paikalleen. Tarvitaan suunniteltua ja johdon mukaista kehitystyota. Palvelutuotteiden
kohdalla tuotekehitys on tehokasta nimenomaan asiakaslahtoisesti. Tuotekehitys ja
markkinointi kytkeytyvét hyvin yhteen. Koska monesti toimitaan samalla asiakasken-
tallg, voidaan tavoittaa ja 10ytaa juuri oikeat tuotteesta jo kiinnostuneet kayttajat seka

uudet samantyyppiset potentiaaliset asiakkaat. Ehdottaisinkin toiseksi jatkotutkimus-
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aiheeksi markkinointitutkimusta, jossa huomioitaisiin sisdiset asiakkaat eri paikka-
kunnilla ja mahdollisuuksien mukaan myo6s kansainvélisen yrityksen muiden maiden

toimipaikoissa.

Taman opinnaytetyon tekeminen on ollut pitkdhk®d, mutta vaiherikas ja syvéllisesti
opettava kokemus. Matkailualan koulutus ja urapolku on hyvin monipuolinen ja, kuten
monessa muussakin alassa oppiminen on varmasti elamén pituinen tyd, koska maail-
ma muuttuu ympérilldamme jatkuvasti. Sen ehdin jo huomata tdman tutkimustyon ai-
kana, ettd aina paamadara ei ole kuitenkaan tarkein asia, vaan juuri se kuljettu matka.
Tallakin matkalla ehdin perehtyd minulle uuteen tietoon, jonka prosessoin paani sisés-

sé ja ajan kypsyessa sovelsin uuteen juuri tdhan hetkeen ja tyéhdn sopivaan muotoon.
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LIITE 1.

Saatekirje

Arvoisa vastaanottaja!

Andritzilla tyoskentelyni ohessa olen tehnyt Mikkelin ammattikorkeakoulun matkailun kou-
lutusohjelman opintojeni paattotyota. Paattotyoni tarkoituksena sekd Andritz Oy:n toimek-
siantajani Raija Nuutisen toiveena on saada Savonlinnan Pihlajavedella Viittaan saaressa
sijaitseva yrityksemme kesapaikka aktiivisempaan kayttéon niin, etta se tuottaisi iloa ja ela-
myksida mahdollisimman monelle Andritzilaiselle seka yrityksemme vieraalle. Téhan yhtei-
seen tavoitteeseen tahdaten, on osana opinnaytetyotani tarkoitus hakea Teilta, hyvat
kumppanit, evaita kauniin kesdpaikkamme kehittamiseen.

Jos saan pyytda apuanne naiden tavoitteiden tayttamiseen, toivoisin Teidan, jotka ette tun-
ne entuudestaan Viittaan saaren kesapaikkaa, kdyvan tutustumassa seuraavassa osoitteessa
http://intranet.andritz.com/ANONID1A3BBBD87B7BEB28/finland/finland-home/finland-

local/fin-local-savonlinna-viittaansaari.htm paikan esittelyyn, minka jalkeen kayttaisitte pie-

nen luovan hetken elaytymalla liitteena olevaan kertomukseen, jonka luoman mielikuvan
mukaan kirjoittaisitte tarinan omien toiveittenne ja ideoittenne pohjalta. Ikdaan kuin teille
annettaisiin vapaat kddet ideoida unelmienne tilaisuus! Te, jotka jo tunnette Viittaan saaren
kesapaikan, voitte halutessanne aloittaa suoraan tarinaan eldaytymall3, ja jatkaa siitd samaa
vapaat kddet ideaa noudattaen tarinan kirjoittamiseen.

Lopulliseen tutkimukseen ei tule nakyviin vastaajien nimia, vaan vastauksianne tulen kasitte-
lemaan hyvaa tutkimustapaa noudattaen luottamuksellisesti. Jotta tulosten analysointi on-
nistuisi, pyytaisin Teita lisddmaéan tarinanne alkuun paikkakunnan, jossa tyoskentelette, am-
matti/tehtavanimikkeenne sekd maaritelman siita, oletteko olleet tydsuhteessa 0-5, 5-10 vai
yli kymmenen vuotta. Palauttakaa tarinat sdhkdpostitse viimeistdan viikon kuluttua
29.10.2010 mennessa.
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