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UUSI TYOHUONEESI ON AVATTU!

- Cowork —tilan suunnittelu

Téasséa opinnaytetydssa suunniteltiin palvelumuotoilun viitekehityksessa cowork -tilakonsepti case
-yritykselle. Tyon tulevaisuuden muutoksien tarkastelun, likematkailun trendien, seka benchmar-
king -analyysin avulla tehtiin johtopaatoksia siita, miten case — hotellin aulapalveluja tulisi kehit-
taa.

Liikeasioiden vuoksi matkustaminen on ollut koko matkailun historian ajan yksi tarkeimmista mat-
kustamisen motiiveista. Liikkematkailu voidaan laskea taloudellisesti merkittdvimmaksi ja voimak-
kaimmin kasvavaksi matkailun osa-alueeksi kaikkialla maailmassa. Samalla teknologinen kehitys
muuttaa saavutettavuutta ja kommunikaatiota, ja heijastuu nain tydskentelypaikkoihin ja -tapoihin.
Yhteisoéllisten tyotilojen lisdéantyminen on globaalisti iso trendi, joka tarjoaa yhteisoéllisyytta ja ver-
kottumisen etuja itsendisille ammattilaisille ja pienyrittéjille.

Matkailun kasvu tulee jatkumaan tulevaisuudessa ja oleellista yritysten kannattavuuden nakokul-
masta on pyrkia ennakoimaan asiakkaiden ostokayttaytymista seké ennakoimaan asiakkaiden
tarpeita. Tulevaisuudessa uskotaan hotellien menestyksen ja kasvun takana olevan erilaisiin ela-
mantyyleihin suunnatut hotellit (esim. lifestyle-, design- ja butik — hotellit) ja perinteisen jaon liike-
matka — ja vapaa-ajanhotelleihin taas uskotaan haviavan. Myds mobiiliteknologia ndhdaan liike-
matkailua tulevaisuudessa muuttavana isona trendind.

Palveluiden jatkuva kehittdminen organisaatioissa on nykypaivana ja tulevaisuudessa erittain tar-
kedd. Muuttuva ja kasvava kysynta ja niihin vastaaminen oikeanlaisella tarjpamalla ndhdaan yh-
tend liilketoiminnan menestystekijana. Palvelumuotoilun avulla voidaan parantaa palveluiden toi-
mivuutta sek& luoda asiakkaalle uusia, lisdarvoa luovia palveluja. Palvelumuotoilun metodien
avulla esiteltiin kehittamistyon eri vaiheet ja palvelukonseptin méarittelylla esiteltiin cowork — tila-
konsepti.
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- The design of the coworking space

In this thesis, a coworking space concept was planned for a case company, in the framework of
service design. With examining future changes and business travel trends, as well as a bench-
marking analysis, conclusions were drawn concerning how the lounge services of the case hotel
should be developed.

Traveling for business has been one of the most important motives for traveling during the entire
history of traveling. Business traveling can be considered economically the most significant, as
well as the most rapidly growing field of travel around the world. Simultaneously, the technological
development is transforming accessibility and communication, which will affect workplaces and
ways of working. The increase of communal work spaces is a big global trend which offers a
sense of community as well as networking advantages for independent professionals and small
business owners.

The growth of traveling will continue in the future. The traditional division into business and leisure
hotels is projected to become irrelevant, and hotels will rather be directed to customers with sim-
ilar lifestyles (e.g. theme, lifestyle and design hotels). Even though the future of the field seems
bright, it is essential in terms of continuity of growth and profitability to strive for predicting the
needs and the purchasing behavior of the customers in light of prevalent trends. In this way, the
growing and changing demand can be met with the right products and innovations.

Today, developing is part of almost everybody’s job description and tasks in companies and other

organizations. With service design it is possible to identify new business opportunities and to
create strategically reasonable services that bring more value to the customer.
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Business travel, cowork, service design
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon taustaa

Tydelaman muutokset nykypaivana liittyvat olennaisella tavalla tietoteknologian yleisty-
miseen, taloudellisiin muutoksiin ja globalisaatioon. Ty6elamaan siirtyvat uudet sukupol-
vet ja tietotydn murros ovat jo pidemmaé&n aikaa muokanneet kasityksiamme perinteisesta
toimistotydsta. Tieto- ja viestintateknologioiden kehitys on mahdollistanut paikasta riip-
pumattoman tyoskentelyn, mik& on toiminut alkusysayksena laajempialaisille pohdin-
noille tyon tekemisen luonteesta. 2010-luvulla muutoksiin on havahduttu suuremmassa
mittakaavassa ja tydymparistésuunnittelu on alkanut osoittaa monipuolistumisen merk-
keja. Uudet tydnteon tavat haastavat vanhat mallit ja uusi kayttaytyminen synnyttaa uu-
sia tarpeita. Sailyakseen kilpailukykyisind organisaatioiden on uusiuduttava jatkuvasti.
Niihin vastaaminen rakennetun ymparistdn keinoin luo uusia tapoja tehda ty6ta seké jopa

kokonaan uusia tilaratkaisuja. (Tekes 2011, 17.)

Liikeasioiden vuoksi matkustaminen on ollut koko matkailun historian ajan yksi tarkeim-
mistd matkustamisen motiiveista. Liikematkailu voidaan laskea taloudellisesti merkitta-
vimmaksi ja voimakkaimmin kasvavaksi matkailun osa-alueeksi kaikkialla maailmassa.
(Verhela 2000, 7-9.) Samalla teknologinen kehitys muuttaa saavutettavuutta ja kommu-
nikaatiota, ja heijastuu nain tydskentelypaikkoihin ja — tapoihin (Tekes 2011, 7). Yhtei-
sollisten ty6tilojen lisaantyminen on globaalisti iso trendi, joka tarjoaa yhteiséllisyytta ja

verkottumisen etuja itsenaisille ammattilaisille ja pienyrittgjille (Mow 2016).

Palveluiden jatkuva kehittdminen organisaatioissa on nykypaivana ja tulevaisuudessa
erittin tarkeda. Muuttuva ja kasvava kysynté ja niihin vastaaminen oikeanlaisella tarjoa-
malla nahdaan yhtena liiketoiminnan menestystekijana. Palvelumuotoilun avulla voidaan
parantaa palveluiden toimivuutta seka luoda asiakkaalle uusia, lisdarvoa luovia palve-
luja. (Tuulaniemi 2013, 96.)

Tulevaisuudentutkimuksen avulla voidaan pohtia minkalaisilla paatoksilla ja toimenpi-
teilla on mahdollista pyrkia erilaisiin tulevaisuuden maailmoihin nykyisyydesta kasin (Hil-
tunen 2012, 94-95). Tulevaisuuden ennakointiin liittyy erilaisia kasitteitd, kuten mega-
trendit, trendit ja heikot signaalit. Megatrendit muodostuvat erilaisista trendeista ja ovat
laaja-alaisia. Trendit puolestaan muodostuvat erilaisista nousevista asioista, joita voi-

daan etsid esimerkiksi heikkojen signaalien avulla. Villit kortit ovat nopeita ja radikaaleja
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tapahtumia, jotka vaikuttavat asioihin laaja-alaisesti. (Hiltunen 2012, 75-76.) Tulevaisuu-
den ennakoinnissa trendit tarkoittavat pitkakestoisia yhteiskunnan suuntauksia, joiden
oletetaan ehka jatkuvan tulevaisuudessakin (Hiltunen 2012, 94-95). Megatrendeja ja
trendeja tutkitaan ja analysoidaan tulevaisuudentutkimuksessa eri organisaatioiden toi-
mesta. Niitd hyodynnetdan monipuolisesti liiketoiminnassa, elinkeinopolitikassa seka
pienten yritysten strategiatytssa. (Hernesniemi 2000, 61.)

1.2 Tyon tavoitteet ja tutkimusongelma

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli kehittaa case hotelliin cowork -aulatilakonsepti pal-
velumuotoilun keinoin ja kuvata tata kehittdmisprosessia. Tyon teoriaosuudessa tutkittiin
tydn tulevaisuuden muutoksiin vaikuttavia tekijoita, cowork -ilmiéta, likematkailun tule-
vaisuuden trendeja seka perehdyttiin palvelumuotoiluun ja sen prosesseihin. Taman tyo-
elamalahtdisen opinnaytetyon tavoitteena on kehittdé ja ideoida palvelumuotoilun viite-

kehityksessa cowork -tilakonsepti case yritykselle.
Opinnaytetydssa pyritaan selvittdmaan:

- Millaiset asiat muuttavat tyon tekemisen ymparistod seka liikematkustusta tulevaisuu-
dessa?

- Millainen cowork -tilakonsepti sopii hotellin aulaan?

Tyon tulevaisuuden muutoksien tarkastelun, likematkailun trendien, seka benchmarking
-analyysin avulla on tehtdvissa johtopaatoksia siita, miten hotellin aulapalveluja tulisi ke-
hittdd. Osana tyon tekemista kaytetaan ennakointia, jonka avulla tarkastellaan ja analy-
soidaan tietoa tulevaisuudesta. Téassa tydssa on otettu tutkimuksen kohteeksi tytn teke-
misen muutokseen vaikuttavat megatrendit, likematkustuksen trendit seké hiljaiset sig-

naalit, joita tarkastellaan erilaisista kansainvalisista ja kotimaisista lahteista.

Tapaustutkimuksessa tutkitaan yritysta tai organisaatiota syvallisesti sen omassa ympa-
ristdssa. Tarkoituksena oli luoda aiheesta syvallinen tietopohja, jonka jalkeen tietoa so-
vellettiin konkreettiseen projektiin case hotellissa. Suunnitteluosuudessa luatiin tilakon-
septi kohdeorganisaation aulapalveluiden kokonaisuuden kehittAmiseen. Tavoitteena on

suunnitella helposti muunneltava ja yhteiséllinen tydskentelytila hotellin ravintolan yhtey-
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teen. Tavoitteena on luoda vetovoimainen, viihtyisé ja luonteva kokoontumispaikka ho-
tellivieraille sek& satunnaisille kayttajille. Tilakonsepti on tarkoitus ottaa kayttoéon maalis-
kuun 2017 aikana.

1.3 Tydssa kaytettavat menetelmat

Tama opinnaytetyd on luonteeltaan kvalitatiivinen tapaustutkimus seka kehittamistyo,
jossa haetaan uusia mahdollisuuksia ja ratkaisuja kohdeorganisaation tarpeisiin. Ta-
paustutkimus soveltuu kehittamistyon l&hestymistavaksi, jossa tehtavana on tuottaa ke-
hittamisehdotuksia ja ideoita tutkittavasta aiheesta. Tapaustutkimus soveltuu kehittamis-
tyon lahestymistavaksi, kun halutaan syvallisesti ymmartaa kehittamisen kohdetta ja
tuottaa uusia kehittdmisehdotuksia. Tapaustutkimuksen tyypillisin piirre on, etta monen-
laisia menetelmia kayttdmalla saadaan monipuolinen ja kokonaisvaltainen kuva tutkitta-
vasta tapauksesta. (Ojasalo ym. 2014, 52-55.) Tutkimuksen kohteena tassé opinnayt-

teessa oli kohdeorganisaation tuote seka palvelu.

Palveluiden jatkuva kehittdminen organisaatioissa on nykypaivana ja tulevaisuudessa
erittdin tarkedad. Muuttuva ja kasvava kysynté ja niihin vastaaminen oikeanlaisella tarjoa-
malla nahdaan yhtena liiketoiminnan menestystekijana. Palvelumuotoilu (service design)

on looginen toimintaketju, joka tarjoaa monipuolisia tytkaluja toiminnan kehittdmiseen.

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palvelujen kayttajalahtoista ja kaupallista kehittamista
muotoilun menetelmid hyddyntéaen. Moritzin (2005, 6) mukaan palvelumuotoilun avulla
luodaan uusia tai kehitetddn olemassa olevia palveluja. Tuulaniemen (2013) maaritel-
man mukaan palvelumuotoilussa lahestytaan systemaattisesti palvelujen innovointia ja
kehittamista seka analyyttisella etta intuitiivisella otteella. Analyyttisella lahestymistavalla
tarkoitetaan loogisen paattelyketjuun, faktoihin, asiakastutkimukseen ja dataan liittyvaa
tietoa. Intuitiivinen ote puolestaan tarkoittaa taitoa ja kokemusta néhda se, mita ei ole
viela olemassa. (Tuulaniemi 2013, 10 — 11.) Tuulaniemen mukaan palvelumuotoilu on
prosessi, jonka avulla organisaatio havaitsee missa, milloin ja miten organisaatio voi

tehdéa palvelunsa arvokkaammaksi (Tuulaniemi 2013, 96).

Oman toiminnan vertaaminen toisten toimintaan voi edistéa yrityksen kilpailuasemaa
monin eri tavoin: esimerkiksi oman toiminnan taso muihin verrattuna selkiytyy, toisten
innovaatiot nopeuttavat omaa kehitystd ja tietoisuus kilpailijoiden olemassaolosta

yleensa kiihdyttaa kehittamishalukkuutta (Ojasalo ym. 2014, 186). Osana tyon tekemista
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kaytetaan benchmarking -menetelmaa. Benchmarkingin avulla tutkitaan menestyvaa tai
menestyvid organisaatioita, pyritdan oppimaan niiden menestyksen syitd ja ottamaan
kayttoon muualla hyvéksi havaittuja tapoja toimia. Vertailukohteena voivat olla esimer-
kiksi toisten toimialojen organisaatiot, oman yrityksen muut osastot, kilpailijat tai toi-
mialan tilastolliset keskiarvot ja standardit. (Ojasalo ym. 2014, 186.)

Aluksi benchmarkingissa identifioidaan oma kehittdmista vaativa kohde ja sen jalkeen
etsitdan kehittamiskohteelle vertailukumppanit eli organisaatiot, joilla kyseinen asia on-
nistuu paremmin. Taman jalkeen kerataan jarjestelmallisesti tietoa siitd, kuinka nama
organisaatiot tdssa onnistuvat. Benchmarkingin jalkeen tuloksia tulkitaan kriittisesti ja
luovasti ja niitd sovelletaan oman organisaation toimintaan. (Ojasalo ym. 2014, 186.)
Benchmarkingia eli vertailuanayysia kaytettiin menetelmana, jotta kyettaisiin vertaamaan
kehittettavan hotellin aulapalveluja muihin hotelleihin. Vertailun kohteiksi valittiin kolme

vastaavaa palvelua ja otettiin selvaa erilaisten tilojen palvelutarjonnasta.

Kehittamistytssa toteutettiin palvelumuotoiluprosessin viisivaiheisesta mallista kolme
ensimmaista vaihetta: maarittely, tutkimus ja suunnittelu. Tutkimusaineistoa kerattiin
mm. nykytilan arvioinnilla, havainnoinnilla ja benchmarkingilla, monipuolisesti palvelu-
muotoilun tydkaluja hyddyntden. Opinnéaytetydn ulkopuolelle jatetdaan palvelumuotoilu-
prosessin vaiheista palvelutuotanto ja sen arviointi. Tutkimusprosessin kautta toimeksi-
antoon perustuvan projektin reunaehdot ja tavoitteet tarkentuivat. Tapaustutkimukselle
tyypillisella useiden menetelmien kaytdlla saatiin kehittdmisen kohteesta monipuolinen
ja syvéllinen kuva seka pystyttiin luomaan perusteltu kehittdmisehdotus case yritykselle.
Tyo6n suunnitteluosuudessa tutkimuksen aikana keréttya tietoa sovellettiin kaytantéon ja
lopputuloksena syntyi muuntuva coworking-tilakonsepti, joka esitellaén palvelumuotoilu-

prosessin kautta.

1.4 Kohdeorganisaatio

Toimeksiantaja on Varsinais-Suomessa sijaitseva keskisuuri hotelli, joka kuuluu yhteen
Suomen suurimmista hotelli- ja ravintolaketjuista. Hotellissa on 130 huonetta, 70 paik-
kainen ravintola seké kaksi pienta kokoustilaa. Hotelli tarjoaa jokaiselle yopyjalle muka-
van ja rentouttavan majoituksen. Majoitukseen kuuluu aamiainen. Hotellin asiakkailla on
kaytdssa sauna ja kuntosali. Hotelli sijaitsee keskustassa, ja tarjoaa tayden palvelun ma-
joitusta. (Hotellipaallikkd 2016.) Hotellista 16ytyy kaksi kokoustilaa, joita voidaan muokata

asiakaan tarpeen mukaan. Hotellin suurin asiakasryhma on suomalaiset likematkustajat
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(Hotellipaallikké 2015). TripAdvisorin (2016) mukaan kohdeorganisaatio profiloituu noin
kolmen tahden hotelliksi. TripAdvisor on matkailijasivusto, joka auttaa suunnittelussa ja
jossa kavijat voivat arvostella kohteita, joissa ovat vierailleet.
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2 LIKEMATKAILUN TULEVAISUUS

2.1 Liikematkailu ja alan kehitys

Matkailu on alana yksi maailman kasvavimmista ja jatkuvasti kehittyvimmista aloista ja
tulevaisuudessa matkailjamé&érien ennustetaan jatkavan kasvua. Matkailun kasvuun
vaikuttavia tekijoitd ovat muun muassa ihmisten vapaa-ajan lisdantyminen, tulotason ja
likennevalineiden kehittyminen seka tietoyhteiskunnan kasvu. Maailman matkailujar-
jestd UNWTO:n tilastojen mukaan saapuneiden matkailijoiden mé&éra koko maailmassa
on kasvanut vuoden 2000 vajaasta 700 miljoonasta matkailijasta vuoden 2014 1,133
miljardiin matkailijaan. Kasvun ennustetaan jatkuvan yha edelleen, ja vuonna 2030 mat-
kailjamaarien odotetaan saavuttavan 1,8 miljardin rajan. (Verhela 2014, 4 - 5, 15 - 16;
UNWTO 2014.)

Matkailu jaotellaan perinteisesti kotimaan matkailuun seka ulkomailla tapahtuvaan mat-
kailuun. Taman lisdksi matkailu jaetaan taman lisdksi kahteen paalajiin, vapaa-ajan mat-
kailuun ja tyésidonnaiseen matkailuun. Tydsidonnaiseen matkailuun kuuluvat ja tydmat-
kailu ja liikematkustus, sekd omana lajinaan tydmatkaliikenne, joka kasittaa yrityksen
sisdisen matkustuksen. (Verhela 2014, 29 - 33, 37 - 43.) Liikeasioiden vuoksi matkusta-
minen on ollut koko matkailun historian ajan yksi tarkeimmistd matkustamisen motii-
veista. Liikematkailu voidaan laskea taloudellisesti merkittdvimmaksi ja voimakkaimmin

kasvavaksi matkailun osa-alueeksi kaikkialla maailmassa. (Verhela 2000, 7-9.)

Suuret yritykset pyrkivat jatkuvasti kasvamaan ja samalla globalisoitumaan entista laa-
jemmin ulkomaisille markkinoille. Liikematkailu on kaikkialla maailmassa riippuvainen
maailmantaloudesta ja suhdanteista kotimaassa ja ulkomailla, mutta sen trendi on kai-
ken aikaa ollut hyvassa kasvussa. Tilastokeskuksen mukaan kotimaassa tehtiin vuonna
2015 1,4 miljoonaa tyo- ja kokousmatkaa, joista ulkomaille suuntautui 0,7 miljoonaa ty6-
ja kokousmatkaa. Kotimaan tydmatkojen maara vaheni 7 prosenttia ja ulkomaan tydmat-

kojen maara 3 prosenttia. (Tilastokeskus 2015.)
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2.2 Liikematkailun trendit ja hiljaiset signaalit

Liikematkailuun vaikuttavia trendeja on luokiteltu eri tutkimuksissa runsaasti ja monipuo-
lisin kartoituksin. Liikematkustamisen suuret trendit nousevat osittain vapaa-ajan mat-
kustamisen puolelta. Kuvaan 1 on kerétty niita trendeja, joita useampi eri tarkastelun
kohteena ollut 1ahde oli nostanut tarkeaksi. Trendien rinnalle keré&ttiin matkailun hiljaisia

signaaleita maailmalla.

sl Helppous

== Bleisure

maal Mobiilipalvelut

=l TUrvallisuus

= Jakamistalous

maal El&mysyhteiskunta

Kuva 1. Liikematkustuksen trendit (SMT 2017; CWT 2017; Hamalainen 2006; Kause
2017; Naukkarinen 2011)

Matkustajan maailma tulee muuttumaan. Teknologia tulee mahdollistamaan liikematkai-
lun sujuvuuden uusien sovellusten avulla. Helppouden ja tehokkuuden vaatimukset jo
matkan suunnitteluvaiheessa kasvavat, kun matkan voi varata helposti netista. Esimer-
kiksi SMT tuo Suomeen uudistuneen ovelta ovelle -varauspalvelun, jonka avulla matkus-
taja hakee kahdella askeleella parhaimman reittivaihtoehdon ja pystyy vertailemaan eri
likennevalineitd. Samalla myds tule-vaisuudessa Travel Managereiden tydnkuva tulee
entista tdrkeAmmaksi osaksi yritysten toimintaa. (SMT 2017.)

Yksi nouseva trendi likematkailun parissa on yhdistdd myds omia lomia ja viikonloppuja
tydmatkan yhteyteen. Kokouspaikkakunnalle saavutaankin jo edellisena viikonloppuna,
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tai viivytaan viela pari paivaa tydasioiden jalkeen. Nain matkatyosta saa mielekkdamman
ja kohdekaupungista ehtii nahd& muutakin kuin lentokentan ja kokoussalin. (CWT 2017)

Mobiilipalveluiden merkitys tulee tulevaisuudessa kasvamaan varsinkin liikematkailussa.
Jokaisella meista on alypuhelin taskussaan, ja viime vuoden arvion mukaan vain 25 %
likematkustajista ei kayta lainkaan matkustussovelluksia puhelimessaan. Kannykké on-
kin matkustajalle kaden jatke. Sen tulee toimia sujuvasti tilanteessa kuin tilanteessa. Se
on tukesi ja muistuttajasi matka-aikataulun suhteen, turvasi poikkeustilanteissa ja klik-
kauksen paadssa oleva juttukumppani, kun haluat tavoittaa meidat vuorokauden ympari.
Voit my0ds varata matkoja kannykastasi helppokayttoisella ja havainnollisella online-so-
velluksella, joka huomioi samat matkustussaannét ja sopimuspalveluntuottajat kuin or-

ganisaatiosi oma varauskanava. (SMT 2017.)

Nykymaalimassa turvallisuushakuisuus heijastuu ihmisten kulutustottumuksiin. Maail-
man taloudellinen tila, globaalien uhkien méara seké yleinen elaménrytmin kiihtyminen
ovat aiheuttaneet epavarmuutta, jonka vastapainoksi kodeista halutaan turvallisia sata-
mia, perinteitd suositaan ja hiljaisuutta seka yksinkertaisuutta arvostetaan. (SMT 2017.)

Jakamistalouden palvelut, kuten Airbnb ja Uber, hakevat markkinaosuutta tarjoamalla
ratkaisujaan myds yrityksille. Liikematkustajat voivat jo nyt varata itse lentonsa, majoi-
tuksensa ja kuljetuksensa naiden sovellusten kautta, ja tulevaisuudessa tdman tyyppis-
ten palveluiden kayttd todennakdisesti vain yleistyy. Tama vaatii myos matkahallinnolta
kykya omaksua uusia toimintatapoja. (Kause 2017.)

Henkilokohtaisilla toiveilla ja kokemuksella on entista tarkeampi arvo tulevaisuudessa,
kun matkustajan historia, tarpeet, toiveet ja niiden oikea analysointi voivat auttaa asia-
kaskokemuksen muokkaamisessa. Hotellienkin tulisi tulevaisuudessa vastata Maslowin

tarvehierarkian ylempiin, itsensa toteuttamisen tarpeisiin. (Naukkarinen 2011, 87.)

Matkailuyritykset voivat havainnoida hiljaisia tarkkailemalla asiakkaiden ja henkilékun-
nan kayttaytymista. Vuonna 2017 TUI Finlandin mukaan matkailijoita kiinnostavia ilmidita
tana vuonna ovat ekologisempi lomamatkailu, lomahyggeily, hyva olo ja somessa jaka-

minen. My6s hotellin merkitys kohdevalinnassa korostuu entisestaan tulevaisuudessa.
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»Matkailijoiden ymparist6- ja kulttuuritietoisuuden kasvu johtaa helposti ristiriitaan omantunnon ja
matkustushalun vilillg, ja kestavat matkailupalvelut nousevat siten suurempaan arvoon (Yeoman 2008, 37).

EKOLOGISEMPI
LOMAMATKAILU

*Omasta hyvdnolontunteesta nauttiminen on keskeinen trendi matkailussa, silla ihmisten huoli omasta
terveydesté ja turvallisuudesta lisdantyy edelleen. Tydn ja vapaa-ajan rajojen hdmartyessd, lomalta odotetaan
fyysista ja henkista latautumista lyhyessd ajassa. (Yeoman 2008, 37).

* Matkan suunnittelu on tarked osa lomaelamysta. On ihanaa sytytella kotona kynttil6itd ja kaivautua véllyjen
valiin haaveilemaan tulevasta lomasta. (TUI Finland)

»Kasitys matkailutuotteista ja -palveluista muodostetaan nykyaan pitkalti sosiaalisessa mediassa Matkailijat
jakavat kokemuksiaan ja suosituksiaan yli aika- ja paikkarajojen. Lomainspiraatio voi syttya vaikkapa
Youtubevideosta tai blogipostauksesta. (TUI Finland)

*Hotelli ohjaa yha useammin lomakohdevalintaa. Monelle matkailijalle on tarkedmpéaa paasta mieluisaan, “juuri

enaiaay  minulle” konseptoituun hotelliin kuin tiettyyn matkakohteeseen. (TUI Finland)

KOHDETTA

Kuva 2. Liikematkailun hiljaiset signaalit. (Yeoman 2008; TUI 2017)

2.3 Liikematkailun tulevaisuus

Asiakkaiden muuttuvat tarpeet ja niihin varautuminen kiinnostavat eri toimialojen yrityk-
sia. Ennakoinnin avulla pyritddn vastaamaan naihin muuttuviin asiakastarpeisiin. (Pu-
hakka 2011, 4; TEM 2014.) Suomalainen liikematkailu on riippuvaista maailmantalou-
desta sekéd suhdanteista kotimaassa ja muualla maailmassa, mutta sen trendi on ollut
kaiken aikaa yleisesti kasvussa. Monet suuret yritykset pyrkivat nykyisin kasvamaan ja
samalla globalisoitumaan entistéa laajemmin ulkomaisille markkinoille. Globalisoituminen

onkin ollut viime vuosikymmenina yksi likematkailun suurin moottori. (Puhakka 2011, 5.)

Liikematkailun tulevaisuutta on kaiken kaikkiaan melko vaikea ennustaa, mutta on esi-
tetty muutamia ndkokulmia, mitd likematkailulle tulee tapahtumaan. AirPlus Internatio-
nalin ja ACTE:n (Association of Corporate Travel Executives) vuonna 2009 tuottamasta
matkahallinnon nykytilaa kartoittavasta tutkimuksesta kdy yhtena nakdkulmana ilmi, etta
globalisoitumisen vauhti ei tule enda jatkumaan, mika osittain aiheutuu talouden taantu-

masta seka siita, ettd monet yritykset ovat jo padsseet kasvamaan suuriin kansainvalisiin
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mittoihin. TAman katsotaan olevan yksi likematkailua vahentava tekija. Yhden ajattelu-
mallin mukaan liikematkailu tulee vdhenem&én usean vuosikymmenen kestaneen no-
pean kasvun jalkeen, koska kaiken aikaa kehittyva teknologia mahdollistaa yha parem-
min erilaiset video-, internet- ja puhelinkonferenssit. Naiden ratkaisujen katsotaan aina-
Kin osittain syrjayttavan eri osapuolten valiset konkreettiset tapaamiset. (Verhela 2000b,
60.)

Toisen nakdkulman mukaan henkilokohtainen tapaaminen on usein silti kaikkein merkit-
tavin ja monesti valttamaton tapa yllapitaéa liikesuhteita, eika teknologian kehitys néin
ollen tulisi vaikuttamaan matkustuksen maéaraan. Yksi oleellinen syy matkojen ja henki-
I6kohtaisten tapaamisten térkeyteen ja valttamattomyyteen on aikaero; likekumppanien
ollessa eri puolella maapalloa videokonferenssien jarjestaminen voi olla haastavaa.
(Verheld 2000b, 60; AirPlus International & ACTE Global 2009, 10.) Mobiiliteknologian
ja sosiaalisen median merkitys myo6s tuotetietojen levittdjand korostuu sekd kokemuk-
sien ja elamantavan jakaminen sosiaalisissa kanavissa lisaantyy. (Puhakka 2011, 8-13.)
Tyon ja vapaa-ajan sekoittuessa ja etatyon lisdantyessa korostuu muun muassa tietolii-

kenneyhteyksien laatu hotellihuoneissa. (Puhakka 2011, 17.)

Jo nyt elamyksellisyyden tavoittelu on yksi keskeisistd matkailualan trendeista, ja ainut-
laatuisuuden ja yksilollisyyden etsinta lisdantyy tulevaisuudessa kun asiakasryhmat pirs-
taloituvat ja jakautuvat yha pienempiin segmentteihin. (Puhakka 2011, 6-7, 12-13.) Tu-
levaisuudessa uskotaan hotellien menestyksen ja kasvun takana olevan erilaisiin ela-
mantyyleihin suunnatut hotellit (esim. lifestyle-, design- ja butik — hotellit) ja perinteisen
jaon liikematka — ja vapaa-ajanhotelleihin taas uskotaan haviavan. Hotellit pyrkivét ole-

maan persoonallisia ja erottumaan muista yksil6llisten ja raataloityjen palveluiden avulla.

Tulevaisuuden hotelliliketoiminnassa teknologian ja ekologisuuden yhdistyminen koe-
taan tarkeana ja asiakkaat odottavat hotelleissa tehtyjen ratkaisujen olevan yh& ympa-
ristoystavallisempid. Nuorten, ekologisuuden tiedostavien asiakkaiden ennustetaan nou-
sevan isoksi asiakasryhmaksi tulevaisuudessa ja yksilollisten seka interaktiivisuuden us-
kotaan lisdantyvan uusien teknologisten ratkaisujen ja lisaantyvan automatisaation rin-
nalla. (Puhakka 2011, 17.)

Tulevaisuuden matkailijan tarpeet ovat monimuotoisia ja herkkid muutoksille seka tren-

deille. Liikematkailuyritysten kasvun turvaaminen edellyttda ennakointia sek& huolellista
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suunnittelua. Oleellista yritysten kannattavuuden ja kasvun sailyttdmiseksi on pyrkia en-
nakoimaan asiakkaiden osto — ja kulutuskayttaytymista, nain pystytdan vastaamaan asi-
akkaiden muuttuviin tarpeisiin. (TEM 2014, 14.)
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3 TYON TEKEMINEN MUUTOKSESSA

Tulevaisuuden ennakoinnilla pyritdan selvittdmaan ja arvioimaan tulevaisuuden kulkua
ja siihen vaikuttavia tekijoitd. Ennakointikirjallisuus tunnistaa melko yhtenevaisesti ne
globaalit megatrendit, joiden vaikutukset muuttavat maailmaa lahivuosina ja
vuosikymmenind. Megatrendit ovat kehityksen suuria linjoja, ilmidita tai
ilmidkokonaisuuksia, joilla on toteutuneen kehityksen valossa tunnistettava suunta ja sen
voidaan perustellusti arvioida jatkavan kulkuaan tulevaisuudessa. (Hiltunen 2012, 94—
95.)

3.1 Teknologioiden kehitys

3.1.1 Teknologioiden kehitys tydn murroksen mahdollistajana

Teknologinen kehitys muuttaa saavutettavuutta ja kommunikaatiota, ja heijastuu nain
tyoskentelypaikkoihin ja -tapoihin. Tieto- ja viestintateknologiat ovat kehittyneet
valtavasti vime vuosien aikana. Teknologian avulla tyéta voidaan tehda uudella tavalla
ajasta ja paikasta riippumatta. Organisaatiot hyotyvat uudesta teknologiasta entista

hajautetuimmissa, maailmanlaajuisissa yhteistyoverkostoissa. (Tekes 2011, 7.)

Teknologia mahdollistaa jatkuvan 24/7 valmiustilan ja saavutettavuuden ympari
maailman (Viitala ym. 2014, 1-4). TyOntekijat tydskentelevat tulevaisuudessa
globaaleissa verkostomaisissa projektiorganisaatioissa, jossa tiedon kasittely,
oppiminen, yhteistoiminta ja vuorovaikutus mahdollistavat organisaatioiden osaamisen,
luovuuden ja monimuotoisuuden. (Asp 2010, 72-73.) Teknologian nopea kehitys
vaikuttaa merkittavasti liiketoimintaymparistdéon muuttamalla tapojamme tydskennella,

toimia yhdessa ja olla vuorovaikutuksessa ympardivan maailman kanssa.

Uusi ty6 on taalla — raportin mukaan reilu 60 % vastaajista haluaa tehda toita seka kotona
ettd tyopaikalla, ja ldhes 70 % vastaajista kannattaa mahdollisuutta tehda toéita
rajoittamattomasti missa tahansa (Tekes 2011). Monipaikkaisen tyon lisdantyessa
fyysisen tydympariston merkitys kasvaa. Haapamaki kirjoittaa Tekesin Kayttajalahtoiset
tilat -julkaisussa siita, miten kolmansia tyopaikkoja ja liikkuvia tiloja ei ole viela kehitetty
vastaamaan naihin monipaikkaisen tyon tarjoamiin mahdollisuuksiin. Kolmannet tyatilat

ovat yleisesti julkisia tiloja, kuten lentokenttia, kahviloita tai hotelleja. (Tekes 2011, 7.)
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Elina ja Kari Hiltunen esittdvat teoksessaan Teknoelamaa 2035 tietotekniikkaan
liittyvissa ennusteissa enenevina trendeind muun muassa pilvipalveluiden yleistymisen,
virtuaalitodellisuuden leviamisen, digitaalisen tiedon maaran eksponentiaalisen kasvun,
holografian, muistiteknologian kehittymisen, DNA-tietokoneet, 3D- ja 4D-tulostuksen,
uudet nayttoteknologiat, puettava teknologia, biometrinen tunnistus, ubiikkiteknologian
(eli tietotekniikka on kaikkialla). Tietotekniikan kehittyessa yha useampi toimiala saa
nauttia enemman tietotekniikan kehityksen tuomista tulevaisuuden mahdollisuuksista.
(Hiltunen & Hiltunen 2014, 57-58.)

3.1.2 Tyon tekemisen muutosten vaikutukset ty6tilaan

Tekesin Kayttajalahtoiset tilat — julkaisu kokosi suurten megatrendien vaikutuksia tilojen
suunnittelua silmalla pitaen. Teknologia mahdollistaa jatkuvan 24/7 valmiustilan ja
saavutettavuuden ympari maailman ja tyontekijat tyoskentelevat tulevaisuudessa
globaaleissa verkostomaisissa projektiorganisaatioissa. (Viitala ym. 2014, 1-4))
Yrittdjamaisen otteen lisdantyminen tyon teossa seka diginatiivien siirtyminen
tyoelamaan tulee vaikuttamaan monien asiakaspalvelutilojen suunnitteluun. Uusi
kayttaytyminen synnyttaa uusia tarpeita ja niihin vastaaminen rakennetun ympariston

keinoin luo jopa kokonaan uusia tilaratkaisuja. (Tekes 2011, 17.)

Teknologisen kehityksen myota monipaikkainen tyé on muuttunut arkipaivaiseksi asiaksi
tietotyolaisille. Monipaikkaisessa tydssa organisaatiolla on monta tyén tekemisen mah-
dollistavaa tilaa. Joustavuus tyon tekemisessa lisaantyy ja etaty®, hajautettu yhteistyo ja
kolmannet tytpaikat mahdollistavat tyon tekemisen erilaisissa tydtiloissa. (Tekes 2011,
18.) Kolmannet tydpaikat tarjoavat tyontekijoille mahdollisuuden tehda liikkuvaa eli mo-
biilityota. (Tekes 2011, 21.)

Tilojen uudenlaiseen kayttotarpeeseen vaikuttavat monet muutostrendit, kuten tyon — ja
vapaa-ajan sekoittuminen, teknologioiden kehitys sekad kestava kehitys. Tiloilta vaadi-
taan ekologisuuden lisdksi monikayttoisyytta, yksilollisyytta ja kayttajalahtoisyytta. Kiin-
teistbjen omistajien ja palveluyritysten on toteutettava kayttgjille entista kustannustehok-

kaampia ja ekologisesti kestavia ratkaisuja. (Tekes 2011, 7.)
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Tieto- ja viestintateknologiat ovat kehittyneet paljon viimeisten kahdenkymmenen vuo-
den aikana. Sosiaalisen median tyOkalut, yhteistyovélineet ja videoneuvottelujarjestel-
mat ovat nykyisin jo valttamattomia ja merkittavia apuvalineitéd tydoskentelyn onnistumi-
selle. Teknologia mahdollistaa tulevaisuudessa entistéd paremmin monipaikkaisen tyon,
jossa tyota voidaan tehda uudella tavalla missa ja milloin vain. (Tekes 2011, 7.)

3.2 Taustalla maailmanlaajuiset muutokset

3.2.1 Globalisaatio ja verkostoitunut maailma

Globalisaation kiihtymisen vaikutukset nakyvat jo jokapaivaisessa elamassamme.
Globalisaation myo6ta monet ilmiét ovat siirtyneet nopeasti osaksi arkeamme
tiedonjakamisen ja helpottuneen kommunikaation myo6ta. Oivallus -hankkeen
raporteissa globalisaation vaikutuksia tydelamaan avattiin sen vaikuttavuuden kannalta.
Raportin mukaan tulevaisuudessa paikallisuus, kansainvalistyminen  ja
maailmanlaajuisuus kulkevat rinnakkain ja yrityksiltda vaaditaan entistd enemman
toimintatapojen ja kulttuurien syvallista tuntemusta, kielitaitoa seka kansainvalisen
kaupan erityisosaamista. Verkostoituneessa maailmassa toimiminen vaatii uudenlaista,

monipuolista osaamista yrityksilta ja jokaiselta tyontekijalta. (Oivallus 2010, 14.)

Globalisaation seurauksena kustannuksia pyritddn alentamaan, tydntekijdiden
osaamista ja tuottavuutta kasvattamaan ja asioita pyritddn tekemaan paremmin ja
halvemmalla.  Globalisaation  my6td  tydskentelyltd  vaaditaan  tehokkuutta,
innovatiivisuutta ja sen hyvaksymista, ettd tyon turvallisuus saattaa heikentya.
Globalisaation my6ta uraliikkuvuus helpottuu eri maiden valilla ja my0ds lahjakkuuksista
kilpaillaan kansallisuudesta riippumatta. (Viitala ym. 2014, 1-4.) Tydpanoksen ostaminen
toiselta puolelta maailmaa, virtuaaliset tydpaikat ja avoin innovaatio ovat vain muutamia
globalisaation tuomista ilmidista, jotka ovat keinoja saavuttaa kasvua globaaleilla
markkinoilla. Aspin (2010) mukaan tulevaisuuden organisaatioiden Kkilpailuetu tulee
littymaan merkittdvasti heidan kykyynsa koordinoida globaalisti hajautuneita
arvoketjujaan. (Asp 2010, 20-21.)
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3.2.2 Demografiset muutokset tytpaikoilla

Demografisilla muutoksilla tarkoitetaan vaestdllisia muutoksia. Elinajanodotteen
kohoaminen ja syntyvyyden aleneminen nostattavat ikaantyvan vaeston osuutta
kaikkialla maailmassa. Ennusteen mukaan vuonna 2030 13 % vaestdsta ovat ialtaan yli
65 vuotiaita, tilanteen ollessa talld hetkelld vain 8 % vaestosta. (KPMG Future State
2030, 14.)

Demografisesti  tulevaisuuden tydelamaan vaikuttavat suurten  ikaluokkien
vanhenemisen lisaksi nuorempien sukupolvien siirtyminen tyoelamaan (Alasoini 2012,
10.) Tybelamassa olevat eri sukupolvet muuttavat ty6ta, sen tekemista, kokevat erilaisia
haasteita tydssadan ja vaativat myds erilaista johtamista ja organisointia. Sukupolvien
valiset erot nousevat esiin suhtautumisessa ty6hén, tybén ja vapaa-ajan
tasapainottamiseen seka sitoutumisessa organisaatioon. (Asp 2010, 21-22.) Alasoinin
(2010) mukaan monet maat karsivat suurten ikaluokkien vanhenemisesta ja tdma
muodostaa suuren haasteen monissa teollisuusmaissa organisaatioiden yrittaessa

tayttaa elakkeelle siirtyvan tyovaeston jattamaa vajetta osaamisessa (Alasoini 2012, 10.)

Haapamaki kirjoittaa Tekesin julkaisussa siitd, miten suhtautuminen tydntekoon ja tilojen
kaytettavyyteen ohjaavat tulevaisuudessa myas tilojen suunnittelua. Nuoret sukupolvet,
diginatiivit ovat elaneet koko eldmansa tietotekniikan kanssa ja asettavat nain
uudenlaisia vaatimuksia tyotavoille ja tilojen kaytdlle. Diginatiivit tulevat kaikella
varmuudella kyseenalaistamaan ty0elaman toimintatapoja, silld heille fyysisen ja
virtuaalisen lasndolon ja yhteison valilla ei ole merkittdvaa eroa. TyoOyhteisét ja
tyoymparistot tulevat Haapamaen mukaan kohtaamaan nailta osin uusia haasteita, silla

kaikilla ikaluokilla on erilaisia toiveita tilojen kaytolle. (Tekes 2011, 9.)

3.2.3 Individualismi ja yhteistt

Individualismin nousun ennakoidaan vaikuttavan tulevaisuuden tydymparistoon.
Yrittdjdamainen ote tydntekoon on yksi Oivallus -hankkeessa keskustelluista
tulevaisuuden tahtotiloista. TyOurat ovat jo talla hetkella pirstaloituneita erilaisiin tyouriin
ja ihmiset vaihtavat tydpaikkaa usean kerran elamansa aikana. (Oivallus 2010, 10.)
Tydnteon tapojen ja ehtojen yksildllistymista edistdd myods tydon luonteen ja sisallon

muutos. Tydn muuttuessa tieto -ja palveluvaltaisemmaksi, onnistunut ja tuloksellinen

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Laura Ojanen



21

tydsuoritus riippuu yhd enemman tekijastaan ja tdman motivaatiosta, sitoutumisesta ja
koko persoonan peliin laittamisesta. (Alasoini 2014, 99.) Kuten tyén merkityksellisyys,
myos arvot ohjaavat tulevaisuuden tydelamaa. Dialogi -hankkeen mukaan 62 %
opiskelijoista ei halua tyoskennelld tydnantajalla, jonka arvomaailma on ristiriidassa

oman arvomaailman kanssa. (Dialogi — uusi ty6 on taalla 2012, 14.)

Individualismin nousun k&antopuolena nahdaan yhteisdllisyyden tarve. Yksin
puurtamisen sijaan ihmiset hakeutuivat erilaisiin ryhmiin ja verkostomaisiin
tyoskentelytapoihin ja -tiloihin. (Tekes 2011, 10.) Verkkolehti Deskmagin vuonna 2012
tekeman kansainvalisen tutkimuksen mukaan suurimmat syyt liittyd yhteisélliseen
tyotilaan ovat sen tarjoama sosiaalinen ja miellyttava ilmapiiri (66 %), mahdollisuus
kuulua yhteisdon (62 %) sekd mahdollisuus kanssakaymiseen muiden jasenten kanssa
(57 %) vastaajista (Deskmag 2012). Yrittdjamaisen otteen lisdantyminen
tulevaisuudessa sekd teknologian mahdollistama ajasta ja paikasta riippumaton
tyonteko on vaikuttanut moniin asiakaspalvelutiloihin. Uusi kayttaytyminen synnyttaa
uusia tarpeita ja niihin vastaaminen rakennetun ympariston keinoin luo jopa kokonaan
uusia tilaratkaisuja. ( Tekes 2011, 10.)

3.3 Yhteisolliset tilat

3.3.1 Cowork — ilmidn méaaritelma

Tybpaikan kasite viittaa yleensd samanaikaisesti seka fyysiseen tilaan etta
organisaatioon. Aikaisempien sukupolvien ymmarrys tyosta ja sen tekemisesta ovat
kytkeytyneet juuri tdman kaltaiseen tydpaikan ajatukseen. (Houni ym. 2015, 14.) Hounin
ym. mukaan viimeistaan 1990-luvun alkupuolelta Iahtien lansimaisessa tybelamassa on
tapahtunut merkittavia muutoksia, joiden myéta yha useampien ihmisten tydé on irronnut
perinteisestd “tydpaikasta” ja tydyhteisdstd. Muutosten tarkeinpanad taustatekijana
nahdaan tietotekninen vallankumous, joka mahdollistaa tydnteon hajauttamisen ympari

maailmaa. (Houni ym. 2015, 22.)

Yhteisollisen tyotilan kasite tulee englannin kielisista termeista "coworking” ja 'coworking
space’. Niille ei ole vakiintuneita suomennoksia, joskin joskus coworking on kaannetty
“rinnakkain tydskentelyksi”. (Houni ym. 2015, 9.) Coworking -tyyppisista tyétiloista

puhuttaessa tarkoitetaan usein yhteisdllisia tydtiloja tai luovia tiloja, joskus vain
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yksinkertaisesti tyotiloja, tydhuoneita tai toimistoja. Kasitteistd on liukuvaa ja riippuu
kayttajastaan seka tyotilan profiilista, johon kayttaja mahdollisesti identifioituu. Yleisin

kaytetty termi lienee kuitenkin yhteisdllinen tyétila. (Houni ym.2015, 9.)

Coworking is...
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Kuva 3. Adjektiiveja, joita yleisimmin kaytetddn kuvaamaan coworking-tiloja (Deskmag
2012)

Cowork -ilmién perusajatuksena on itsendinen, joustava tyon tekeminen jaetuissa
tiloissa osana yhteisda. Coworking- tilojen toimintamalli on houkutellut paljon
tydntekijoitd ympari maailmaa vaihtamaan kotitoimistonsa coworking- tyétilaan. Hounin
mukaan coworking ei ole pelkastdan fyysinen tila, vaan myds ideologia, jonka
tahtaimessa on avoin ja osallistava, yhteistydhon ja yhteisollisyyteen perustuva tyénteon
malli. (Houni ym. 2015, 44.) Tukiaisen mukaan (2010) jakaminen ja joustavuus
tyopaikolla ovatkin mahdollisesti tdman vuosikymmenen voimakkaimmin vaikuttava
muutostrendi (Tukiainen 2010, 12). limién ideologiasta kertoo myo6s tehty tutkimus
(2012), jossa tiiviin yhteison tarkeys nostetaan esille lahes poikkeuksetta toimivaa
coworking- konseptia kuvattaessa. Kyseessa ei ole siis pelkastaan tilojen ja tavaroiden
jakaminen kustannustehokkuuden aikaansaamiseksi vaan naissd vapaissa
tydyhteisdissa pyritdan myos aikaansaamaan synergiaa, joka tuottaa tilan kayttgjille

lisdhyotya. (Deskmag 2012, 3.)

Nykymuotoisen coworking -ilmion synty voidaan paikantaa Yhdysvaltoihin 2000 -luvun
alkuvuosiin. Ilmi®é on kasvanut nopeasti erityisesti taloudellisen taantuman aikana ja

yksityisyrittdjyyden seka freelancer -yrittdjyyden kasvaessa. (Gandini 2015, 193.)
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Coworking-tilojen maarallinen kasvu on ollut voimakasta, vuonna 2012 cowork -tilojen
maara maailmalla oli noin 2000 ja vuonna 2016 niitd on maailmanlaajuisesti jo 10 000
(Deskmag 2016).

Yhteisollisten tyodtilojen lisdantyminen on globaalisti iso trendi, joka tarjoaa
yhteisollisyytta ja verkottumisen etuja itsenaisille ammattilaisille ja pienyrittajille. Samalla
se tuo joustavuutta yrityksen kulurakenteeseen, kun palvelut ja tilat voidaan sopeuttaa

liiketoiminnan tarpeisiin. (Mow 2016.)

3.3.2 Yhteisdlliset tyotilat maailmalla

Urban Station tilakonsepti

Urban Station on argentiinan Buenos airesista lahtdisin oleva tilakonsepti, joka yhdistaa
toimiston, kadunvarsikahvilan ja kodinomaisen sisustuksen. Konseptin tavoitteena on
tuoda erilaiset tydskentelymuodot lahelle ihmisia. Tila on suunniteltu erityisesti etatyos-
kentelijoiden, yksityisyrittdjien ja muiden liikkuvien tydntekijoiden kayttéon. Tilassa on
suuret pdydat ja paljon kannettavien tietokoneiden latauspistokkeita. Taman lisaksi ti-
lassa on mahdollisuus rennompaan tydskentelyyn sohvaryhmien avulla, erilaisia neuvot-
telutteluja tapaamisia varten seké tekniset valmiudet toimistotydskentelyyn, kuten nopea
langaton internet-yhteys, tulostus- ja skannausmahdollisuus seka erilaisia sovelluksia
tydnteon helpottamiseksi. Laaja kirja -ja lehtivalikoima seka polkupydran vuokraus mah-
dollistavat rentoutumisen tydnteon valilla. Tilasta maksetaan vuokraa, vain siitd ajasta
joka kuluu tydntekoon. Liséksi hintaan kuuluvat juomat ja pienet syotavat seka lounas-
mahdollisuus. Urban Station -tilakonseptiketju toimii talla hetkelld neljassa eri maassa

12 erilaisella tilakonseptilla. (Urban Station 2016.)
Mothership of Work MOW

Mothership of Work-toimitla MOW on helmikuussa 2016 Helsingin keskustaan
perustettu cowork-tila. Tila mahdollistaa uudenlaisen tydskentelyn tavan, johon kuuluu
vahvasti tyossa viihtyminen ja inspiroituminen uusista ihmisista ja tavoista ajatella. ja
sinne mahtuu 300 tyontekijad. MOW- toimitilaan mahtuu 300 tyontekijaa ja mahdollistaa
esimerkiksi yhteiséllisyyden pienen yrityksen tai yksinyrittdjan liikketoimintaan. (Hyténen
2015.)
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Tilassa on otettu huomioon keskittymista vaativan tyon edellytykset seka monipuoliset ja
erikokoiset tilaratkaisut. Tilasta I0ytyy myos yhteisOllisyytta lisdavia tekijoita, kuten
viihtyvyys, ravintola, sauna seka yhteinen lounge — tila.. (Hytonen 2015.) Tila luo
erinomaiset edellytykset verkostoitumiseen ja yhteisollisyyteen. Tata tukee myés MOW-

host palvelu, joka pitaa huolen tilasta ja palveluista. (Hytonen 2015.)

3.3.3 Monipaikkainen tyo

Monipaikkainen tyd maaritellaan joko useissa eri paikoissa tapahtuvana tyona tai eri pai-
kosta kasin tehtavana yhteistydna. Organisaation paatoimipiste voi olla vain yksi tyon-
teon monista paikoista, joita hyodynnetaan sahkoisten viestinta- ja yhteistydvalineiden
avulla. Teknologia mahdollistaa tulevaisuudessa entista paremmin monipaikkaisen tyon,

jossa ty6ta voidaan tehdé uudella tavalla missé ja milloin vain. (Tekes 2011, 7.)

Naita kolmansia tyopaikkoja ovat muun muassa erilaiset julkiset tilat, kuten lentokentét,
kahvilat ja hotellit. Haastavaa tyon teon kannalta on tilojen suunnitelmattomuus tyon te-
kemista ajatellen, ja tiloissa saattaa ilmeta haasteita internet — yhteyden tai yksityisyyden
puutteen vuoksi. Vaikka teknologia mahdollistaakin liikkuvan, eli mobiilityon, eivét tarjolla
olevat tilat tue tata tyoskentelyn tapaa (Tekes 2011, 18.) Monissa kolmansissa tyopai-
koissa ja julkisissa tiloissa on alettu kiinnitthm&aén asiaan huomiota ja parannuksia voi jo
nahda. Tyonteon edellytyksia pyritdan kehittdmaan kiinnittdmalla huomiota tietoliiken-
neyhteyksiin, ergonomiaan seka tarjoamalla mahdollisuuksia rauhalliseen tydskentely-
paikkaan. Selkeaa linjaa eri toimijoiden valilla ei kuitenkaan ole, mutta yksittaiset organi-
saatiot ovat tahan alkaneet panostamaan. (Tekes 2011, 21.) Kolmansien ty6paikkojen
haasteena on tarjota asiakkailleen sopivat puitteet. Yhtena mielenkiintoisena kysymyk-
sena on myods se, millaisia haasteita kolmansien tyépaikkojen kayttdminen osana tyds-

kentely-ymparisttja asettaa yksilon itsensé johtamiselle. (Tekes 2011, 21.)
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4 COWORK- AULATILAKONSEPTIN KEHITTAMINEN

Tassa opinnaytetytssa kehitetddn olemassa olevaa toimintaa asiakaslahtdisemmaksi
palvelumuotoilun keinoin, jotta varmistetaan asiakastyytyvaisyyden parantaminen ja yri-
tyksen kilpailukyky jatkossakin. Kehittdmistydssa sovelletaan Tuulaniemen (2013) esit-
telemaa palvelumuotoiluprosessimallia kuviossa 1. Liséksi kuviossa on kuvattu palvelu-

muotoiluprosessissa kaytettyja menetelmia.

MAARITTELY

*Brief
*SWOT —analyysi
*Havainnointi

*Havainnointi
*Benchmarking

+Palvelupolku
* Palvelukonsepti

Kuvio 1. Kehittdmistyon etenemisprosessin ja menetelmien kuvaus.(Tuulaniemi 2013
muokattu).

4.1 Palvelumuotoilun prosessin maarittely

“Palvelumuotoilun kivijalka on asiakkaan ymmértdminen” (Miettinen 2011, 18, 22.)

Palvelumuotoiluprosessi alkaa maarittelyvaiheella, jossa selvitetddn kehittdmistyon ta-
voitteet palvelun tuottavan yrityksen kannalta. Vaiheen tarkoituksena on luoda syvéllinen
ymmarrys palveluyrityksestad seka sen tavoitteista. Maarittelyvaiheessa tutustutaan tar-
kasti palvelun tuottajan nykytilaan ja tavoitteisiin seka analysoidaan palvelun tuottajan
toimintaymparistdd. Nykytilan kartoituksen, toimintaymparistdon analysoinnin ja palvelun
tuottajan tavoitteiden pohjalta méaéaritelladn mitd ongelmaa ollaan ratkaisemassa. (Tuu-
laniemi 2013, 129 — 130.)
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Asiakkaan ymmartaminen ja kayttgjatiedon hankinta auttaa I6ytamaan uusia kaupallis-
tamisen mahdollisuuksia. (Miettinen 2011, 18, 22.) Palvelumuotoiluprosessissa nouda-
tetaan luovan ongelmanratkaisun periaatteita ja prosessin toiminnot toistuvat loogisessa

sarjassa (Tuulaniemi 2013, 126.)

MAARITTELY TUTKIMUS SUUNNITTELU TUOTANTO ARVIOINTI

Kuvio 2. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2013, 128)

Jokainen palvelu on aina erilaisensa prosessi ja tdman vuoksi palvelumuotoilu proses-
sejakin on monenlaisia. Kuviossa 2 on esitelty Tuulaniemen (2013, 126) maarittelema
yleinen palvelumuotoilun toimintarunko, jota voi soveltaa oman palvelun kehittdmiseen.
Tasséa opinnaytetydsséa toteutetaan Tuulaniemen palvelumuotoilumallin kolme ensim-

maista vaihetta.
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4.1.1 Brief

Kehittamisprojektit kaynnistyvat tavoitteiden madarittelylld, jonka jalkeen maaritellaén ke-
hittamisprojektin suunta. (Tuulaniemi 2013, 132). Kehittamistyd kaynnistyi tehtavanan-
topalaverilla, briefilla, jossa oli mukana kohdeyrityksen hotellijohtaja ja paallikot.

Toimeksiantopalaverissa keskusteltiin paéallikéiden ndkemyksista hotelliaulan toiminnan
kehittdmiseksi seka kartoitettiin toiminnan nykytilaa. Lisaksi keskusteltiin ketjuohjauk-
selta saadun ohjeistuksen toteuttamisesta sek& mahdollisten lisdamyyntituotteiden kehit-
tamisesta. Kehittamistyon tavoitteeksi maariteltiin hotellin ja ravintolan aulatilan kehitta-
minen ja kehittAmismenetelmana paatettiin hyddyntaa palvelumuotoiluprosessia. Palve-
lumuotoiluprosessiin paadyttiin sen muokattavuuden ja kaytanndllisyyden vuoksi.

4.1.2 SWOT - analyysi

SWOT-analyysi (strenghts, weakness, opportunity, threaths) tarkoittaa nelikenttdanalyy-
sia, jota kaytetddn yritystoiminnan analysointiin. Sen avulla voidaan selvittda yrityksen
nykytilaa analysoimalla yrityksen vahvuuksia ja heikkouksia seka tulevaisuutta analysoi-
malla yrityksen uhkia ja mahdollisuuksia. Hotellin aulatilaa analysointiin SWOT-analyysin
avulla. Analysointiin osallistuivat hotellipaallikko, ravintolapaallikké ja ravintolan vuoro-
paallikkd. SWOT -analyysi tehtiin palaverin muodossa, jossa pohdimme aulatilan nyky-

tilaa.
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VAHVUUDET HEIKKOUDET

- Hyvd sijainti - Oma rauhallinen tila => ei jarjestettavissad
- Sopivan kokoinen tila - Paikat kulahtaneet

- Ammattitaitoinen henkildkunta Ei riittavaa tekniikkaa (esim. kalusteisiin
- Tyota tehdaan sydamelld integroidut sahkopistokkeet)

COWORK -TILAKONSEPTI

MAHDOLLISUUDET
- Uudet tyonteon muodot UHAT
- Markkinointi - Kilpailu
- Lisamyynti - Remontti
- Asiakaspalaute

- Remontti

Kuvio 3. Yhteenveto SWOT-analyysista.

4.1.3 Havainnointi

Havainnointi on laadullisen aineiston keruumenetelméa, jonka tavoitteena on ilmién ym-
martadminen. Erilaisia havainnoinnin muotoja ovat esimerkiksi tekninen havainnointi (vi-
deotallenteet, internet), osallistuva havainnointi ja suora havainnointi. Havainnointi do-

kumentoidaan kirjoittamalla ylés havainnoinnin tulokset. (Kananen 2015, 78 — 79.)

Tiedonkeruumenetelmana kaytettiin havainnointia, jonka avulla pyrittin kasvattamaan
asiakasymmarrysta. Tutkija tarkkaili asiakkaita kahdessa erilaisessa tilanteessa. Ensim-
maisessa tilanteessa havainnoitiin hotelliaulan kayttgjia heidan tietamattaan pyrkimyk-
send saada tietoa asiakaspalvelun sujuvuudesta ja toimivuudesta. Toinen havainnointi
tehtiin kohdeyrityksen toisessa yksikdssa, olemalla yksi asiakaspalveluhenkild6 muiden
joukossa. Toinen havainnointi mahdollisti luonnollisen vuorovaikutustilanteen asiakkai-
den kanssa. Tassa oli myos mahdollisuus jutella asiakkaiden kanssa ja saada tietoa hei-
dan kokemuksestaan hotellissa. Molemmat havainnointitilanteet dokumentoitiin muistiin-
panoja tekemalla ja naista saatuja tietoja hyddynnettiin palvelukonseptin suunnittelussa.
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4.1.4 Benchmarking — vertailuanalyysin tekeminen

Yhtena suunnitteluprosessin osa-alueena hyoddynnettiin benchmarking eli vertailuana-
lyysi menetelméa, jossa otettiin mallia muista aulatilapalveluista Suomessa. Benchmark
analyysin avulla pyrittiin tutkimaan ja vertailemaan erityyppisia ratkaisuja hotellien aula-
tiloissa olevista coworking -palveluista. Benchmarking on prosessi, jonka tarkoitus on
systemaattisesti verrata omaa tuottavuutta, laatua tai tydprosessien tehokkuutta saman
toimialan yrityksiin tai palveluntarjoajiin, jotka ovat alansa parhaita. (Karlof ym. 2003,
134.)

Vertailuun otettiin mukaan kolme erilaista hotellia, jotka ovat kehittdneet aulatiloihin yh-
teiséllisen tydon mahdollistavia palvelukonsepteja. Analyysin avulla pyrittiin saada selked
kuva siita, mité erilaisia palveluja yhteisollisesséa aulatilassa tulisi olla. Menestyakseen
yrityksen on tunnettava kilpailijansa, toimintaymparistonsa seka itsensad. Benchmark-
kauksen tavoite on muilta oppiminen tarkkailemalla muiden tuotteita, palveluja ja toimin-
tatapoja. Kaikki yritykset eivat ole valmiita suoraan jakamaan liiketoimintasuunnitel-
mansa osia muille, mutta myds internetin kaytto ja kilpailijan observointi paikan paalla

tuottaa arvokasta tietoa benchmarkkaajalle. (Tuulaniemi 2013, 138-139.)

Vertailuun valittiin tarkoituksella erikokoisia ja erityyppisid aulatilakonsepteja Suomen
alueelta. Vertailuun valitut hotellit valittiin ketjun tunnettuuden sek& kollegoiden néke-
mysten perusteella. Benchmarking tapahtui padosin palveluiden nettisivujen, artikkelien,
arvostelujen ja blogien avulla alkaen marraskuussa 2016. Yhteen vertailukohteeseen
kaytiin lisdksi tutustumassa paikan paalla. Artikkelit ja kayttdjien arvostelut toimivat hy-

vina lahteina. Niista sai todenmukaista tietoa palveluista ja niiden toimivuudesta.
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PALVELUT RADISSON BLU HOLIDAY INN OSH VAAKUNA VAASA
PLAZA HELSINKI

AVOINNA 24/7 24/7 24/7
KENELLE Hotelliasiakkaat Hotelliasiakkaat Hotelliasiakkaat
Kaupunkilaiset Kaupunkilaiset Kaupunkilaiset
WIFI FREE FREE FREE
RAVINTOLAPALVELUT  AAMIAINEN, AAMIAINEN, AAMIAINEN, LOUNAS JA
LOUNAS JA LOUNAS JA ILLALLINEN
ILLALLINEN ILLALLINEN S-CARD LOUNGE
KEVYEMPI TO GO CAFE SHOP
AAMIAIS- TAKE IN PALVELU
VAIHTOEHTO OPEN LOBBY BAR
CRAB & RUN
AAMIAINEN
BAR 7 BLING
KOKOUSPALVELUT KOKOUS - JA KOKOUS - JA KOKOUS - JA
JUHLAPALVELUT JUHLAPALVELUT JUHLAPALVELUT

BUSINESS CENTER POP UP — LOUNGE
BUSINESS LOUNGE

LISAPALVELUT POP UP — MEDIA — LOUNGE SHOP
MYYMALAT POYTAJALKAPALLO
ONE TOUCH LAUTAPELEJA
SERVICE PS4

TYOTILAT SOSIAALISUUS E-BAR — SOPIVAT ERILAISIA POYTARYHMIA
KOHTAAMISET TYOPISTEET ITSENAISEEN
YKSINTYOSKENTELY ~ ETATOIDEN TEKOON  TYOSKENTELYY
ITSE INTEGROIDUT YHTEISOLLINEN POYTA
MUOKATTAVAT VIRTAPISTOKKEET INTEGROIDUT VIRTA-
TILAT PISTOKKEET

Kuvio 4. Benchmarking- yritykset.

Radisson Blu Plaza, Helsinki

Radisson Blu Plaza Hotel aula on avoinna seké hotellivieraille etté kaupunkilaisille, joka
on aina ollut yksi Helsingin merkityksellisimmista kokoontumispaikoista. HUB on rento
kohtaamispaikka hotellin katutasossa. HUBissa voi viihtyd, tydskennella ja herkutella
vuorokauden ympaéri.
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HUB on sosiaalinen kohtauspaikka hotellin sydamessa ja on aulatilojen kahvilan, baarin
ja oleskelutilan yhdistelméa. Hotelli tarjoaa monipuolisia kokous — ja ravintolapalveluja
seka palveluita business lounge — tyyppisesti likematkustajille. Aulatila on monipuolinen,
erilaisten tilojen ja kalusteiden kokonaisuus, jota asiakas voi muokata tarpeidensa mu-
kaan. Tiloissa onnistuvat niin tydskentely kuin sosiaaliset kokoontumiset. HUBIn vitrii-
neissé on myds kokeiltu vaihtuvien yhteistybkumppanien pop up -myymaléita. (Radisson
Blu 2017.)

Holiday Inn Helsinki City Centre

Holiday Inn Helsinki City Centren yleiset tilat on toteutettu ketjun uuden Open Lobby -
mallin mukaisesti. Open Lobby on rento olohuonemainen tila, joka yhdistaa vastaanoton,
loungen, tyopisteen, baarin, kahvilan ja ravintolan palvelut. Holiday Inn on lanseerannut
uuden ajatuksen hotellin perinteisestd aulasta. Tarkoitus on elavdittdd hotellia ja tarjota
asiakkaille elamyksia.

Open Lobby on 640 neliometrin kokoinen aulatila, johon mahtuu paljon erilaisia aktivi-
teetteja. Erilaiset tapahtumat, keikat, viininmaistelut, pdytafutiskisat seka kirjakerhot ovat
osa Open Lobbyn toimintaa. Open Lobbysta on saatavilla kellon ympari ajankohtaan
sopivia aterioita aikaisista aamupaloista mydhaisiin illallisiin - Koko paivan ruokalista, To
Go Café, Open Lobbyn baari.

Open Lobby tarjoaa mahdollisuudet erilaisiin tydskentelytilanteisiin. Open Lobbysta 16y-
tyy Media Lounge, jossa voi rentoutua pitkén tydpaivan jalkeen, mahdollisuus pitéé pie-
nid palavereja tai rajata itselle rauhallisempi tila etatdiden tekemiseen. Open Lobbysta
l6ytyy my0s erilaisia peleja ajanviettoon, mm. poytdjalkapallopeli, lautapeleja ja PS4.
(Holiday Inn 2017.)

Original Sokos Hotel Vaakuna, Vaasa

Original Sokos Hotel Vaakuna on uudistettu ja tasokas hotelli kaupungin sydamessa.
Original Sokos Hotel Vaakunan aulatilaan voi pistaytya hoitamaan tydasioita, verkostoi-
tumaan, tai vaikka tekeméaan tehtavia, vaikkei olisi hotellin asukas. Hotellin aulassa on
myynnissa kahvia ja virvokkeita, ilmainen wlan-yhteys seka séhkdopistokkeita. Jatkossa
my0ds aulojen sisustusta muokataan palvelemaan paremmin cowork-asiakkaiden tar-
peita, esimerkiksi erilaisilla pdytavaihtoehdoilla. Aulatilasta 16ytyy myo6s yhteisoéllinen

poyta nopeisiin palavereihin tai tiimikokoontumisiin. Hotelli tarjoaa aamiais-, lounas- ja
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illallismahdollisuuden asiakkailleen, ja aulassa on SHOP -palvelu, josta voi ostaa suo-
laista tai makeaa syotavaa. Lisaksi hotellin kanta-asiakkaille on S-Card Lounge, jossa
kortinhaltijana voi nauttia ateriaedulla lahiruokaa buffetpdydasta. Original Sokos Hotel
Vaakunasta l6ytyvat tasokkaat ja monipuoliset kokoustilat kokousten ja tilaisuuksien jar-
jestamiseen. Hotellissa on 5 erilaista kokoustilaa (max. 120 hengelle), kaksi tilausravin-
tolaa seka SKY- sauna erikseen varattavissa. (Sokos Hotels 2017.)

4.1.5 Yhteenveto benchmarking- vertailusta

Vertailuanalyysissa vertailtiin hotellin aulapalveluita kokonaisuuksina. Milta brandi nayt-
taa, miten palveluymparistd on rakennettu, ja mita palveluita tilat sisaltavat. (Kuvio 4.)
Menestydkseen yhteisollinen hotellin aulatila vaatii otollisen sijainnin, mahdollisuuden
erilaisiin tyoskentelyn tapoihin, seka toimivat ravintolapalvelut tydn teon mahdollista-
miseksi. Parhaimman vertailukohdan ajatellen kohdeorganisaation palveluita olivat ko-
konsa puolesta Vaasan Vaakuna seka Radisson Blu Plaza. Holiday Inn:n Open Lobby
kokonaisuus oli kokonsa puolesta (640 nelidmetrid) turhan suuri kokonaisuus kohdeor-

ganisaation vertailuun.

Kaikki analyysiin mukaan otetut hotellit olivat selvasti tydn teon muutokseen liittyvia seik-
koja aulatiloja suunnitellessaan. Yhtalaisyyksia oli tilojen aukioloajoilla, jotka ovat kaikki
paasaantoisesti avoinna 24/7, seka kaikki tilat oli tarkoitettu myds hotellin ulkopuolisille
asiakkaille. Ravintolapalvelut kaikissa hotelleissa oli paasaantoisesti samankaltaiset,
mahdollisuus nauttia kahveja, aamiaista, lounasta seka illallista. Kaikissa hotelleissa oli
otettu huomioon erilaiset tydnteon tavat, mutta parhaiten aulatilan oli konseptoinut Holi-
day Inn Helsinki erilaisine tilaratkaisuineen. Parhaimmat tilat tytskentelyyn oli ehdotto-
masti Holiday Inn Helsingissé, jossa oli panostettu erilaisiin tyopisteisiin sek& itse muo-

kattaviin tydskentelyryhmiin.

Vaasan Vaakuna ja Radisson Blu Plaza nostivat sosiaalisuuden, erilaiset kohtaamiset ja
yhteiséllisyyden esille. TAma nakyi tilojen rentoutena seka hotellikulttuurin vahvana roo-
lina. Holiday Inn:n Open Lobby -konsepti oli hiottu tarkimmin vastaamaan erilaisiin asia-
kastarpeisiin, ja toiminta on viety aivan uudelle laatutasolle. Open Lobby -konseptista
I6ytyi lahes kaikki mita hotellivieraat ja muut kayttajat tarvitsevat. Jokaisella vertailukoh-
teella oli myds oman tyyppisensa lisdpalvelut. Kahdessa huomioitiin kanta-asiakkaat eri-
laisina lounge -tyyppisina ratkaisuina. Yksi hotelli tarjosi myds yhteisia tapahtumia, kuten

konsertteja tilan kayttajille.
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Panostus kokonaisvaltaisiin palveluihin ja yleiseen viihtyvyyteen ja tunnelmaan tuntui
olevan yhteisollisen aulatilan parhaat tunnusmerkit. Lisapalveluilla rikastetaan kayttajien
kokemuksia seka saadaan lisda uusia kayttgjia palveluille. Vertailuanalyysin avulla saa-
tiin entistéd vahvempi kasitys siitda, millainen kohdeorganisaation aulatilojen malli tulee
olemaan. Benchmarking kohteita hyddynnettiin kohdeorganisaation aulapalveluiden

suunnitteluprosessissa.

4.2 Suunnittelu — palvelupolun ja palvelukonseptin luominen

Palvelupolku tarkoittaa palvelukokonaisuuden kuvaamista vaiheittain asiakkaalle muo-
dostuvan arvon nadkdkulmasta. Palvelupolku muodostuu kontaktipisteista, joiden avulla
kuvataan asiakkaan konkreettista kohtaamista asiakaspalvelijan kanssa. Palvelupolun
maarityksen avulla huomataan palvelun tuottamiseen liittyvia rakenteita, se auttaa myos
huomaamaan palvelun heikot lenkit, eli ne tilanteet, jolloin palvelutilanne ei suju odotus-
ten mukaisesti. Asiakas ndkee palvelun kuitenkin yhtend kokonaisuutena ja taman
vuoksi on tarkead, ettd kaikki palvelupolun vaiheet toimivat samalla tavalla. (Tuulaniemi
2013, 79 -81.)

Palvelukonsepti kuvaa palvelun tuottamiseen liittyvia rakenteita kuten palvelupolkua.
Naiden avulla voidaan konkretisoida palvelun tuotantotapa, rakenne ja paavaiheet
vaikka palvelua ei vield ole olemassa. Konseptin avulla kuvataan kayttgjien tarpeita ja
tehdaan niista ymmarrettavia. (Miettinen ym. 2011, 107.) Olennaisinta palvelukonsep-
tissa on kuitenkin se, etta siina kuvataan miten palvelu vastaa asiakkaiden tarpeisiin ja

miten palvelu tuottaa lisdarvoa yrityksille (Miettinen ym. 2011, 109).

4.2.1 Cowork- asiakkaan palvelupolku

Palvelupolun avulla kuvataan asiakkaan kokema palvelukokonaisuus. Palvelukokonai-
suuteen voivat vaikuttaa ihmiset, ymparistot, esineet seké toimintatavat. Palvelun eri vai-
heissa voidaan asiakkaaseen pyrkia vaikuttamaan kaikilla mahdollisilla aistiarsykkeilla,
aanilla, vareilla, valoilla, mauilla ja tuoksuilla erilaisten tunnelmien luomiseksi. Asiakkaan
palvelukokemusta tarkasteltaessa méaaritellaan tarkasti, mika osa palvelupolusta otetaan
tarkastelun kohteeksi. (Tuulaniemi 2013, 78 — 81.)
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Palvelun arviointi

Palvelustairtoaminen

Palvelun
kuluttaminen

Palveluun liittyminen

* Palautteen
antaminen
* Kokemusten
jakaminen
* Suosittelu

+ Poistuminen
* Siirtyminen
ravintolaan
* Siirtyminen
hotelliin

= Tarve tydtilalle

*Tarve
ravintolapalveluill
e

* Tydskentely
tilassa

* Vieraiden
vastaanotto

+ Henkilokunta

* Ruoka ja juoma
palvelut

+ ohjelma

*Tarve
hotellipalveluille

Kuvio 5. Cowork -asiakkaan palvelupolku

Kuviossa 5 kuvataan cowork -tilan asiakkaan palvelupolkua kohdeyrityksessa. Asiak-
kaan palvelupolku alkaa tyotilan tarpeesta. Ty0 -tai kokoustilan kartoitusvaiheessa ar-
sykkeena voi toimia esim. ystavan suositus, yrityksen mainos tai asiakkaan oma aiempi
palvelukokemus yrityksessd. Taman jalkeen asiakas ottaa yhteyttd valitsemaansa yri-
tykseen puhelimitse, henkildkohtaisesti paikan paalla tai sahkopostitse. Paatdksen teh-
tyaan asiakas varaa tyo -tai kokoustilan kayttoonsa. Asiakas saapuu paikalle vastaanot-
tamaan vieraitaan. Asiakkaat nauttivat tilan palveluista ja ruokatarjoiluista. Palvelun
paattyessa asiakas keskustelee henkilokunnan kanssa paivan onnistumisesta seka an-

taa mahdollisesti palautetta.

4.2.2 Cowork — tilakonsepti

Palvelukonsepti kuvaa palvelun tuottamiseen liittyvia rakenteita kuten palvelupolkua.
Naiden avulla voidaan konkretisoida palvelun tuotantotapa, rakenne ja paavaiheet
vaikka palvelua ei viela ole olemassa sek&a sen avulla kuvataan kayttdjien tarpeita ja
tehd&an niistd ymmarrettavia. (Miettinen ym. 2011, 107.) Hyvan konseptin muodostami-
sen edellytyksena on kattava maara tietoa tulevan palvelun kayttajista ja ymparistosta.
Méaarittelyvaiheessa suunnittelija hankkii tietoa kayttajistd muodostaakseen kasityksen
kayttajien tarpeista suunniteltavaan tuotteeseen liittyen. Kayttdjien ja kayttoympariston
lisdksi on huomioitava alalla vallitsevat ja tulevaisuudessa odotettavat trendit. On varau-
duttava nopeasta teknologisesta kehityksestd samoin kuin alan vakiintumattomuudesta

johtuviin nopeisiin muutoksiin. (Miettinen ym. 2011, 107.)
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Cowork -tilakonsepti on hotellin aulatila ja sielté 16ytyy useita ja kesken&éan erityyppisia
istuskeluryhmia. Nain tilassa on paikkoja eri seurueille seka yksittaisille henkiléille. Ti-
lassa on seka aulabaari- tyyppisia matalia istuinryhmid seka kahvilamaisia normaalikor-

kuisia istuinryhmié.

Konseptin suunnittelussa huomioitiin muuttuvan tyon toimintaympariston mukanaan tuo-
mia mahdollisuuksia. Ty6tilojen muutokseen vaikuttavina tekijoina tassé tyossa olivat
teknologian kehitys, globalisaatio, demografiset tekijat seké individualismi ja yhteisot.
Teknologinen kehitys muuttaa saavutettavuutta ja kommunikaatiota, ja heijastuu néin
tyoskentelypaikkoihin ja -tapoihin. (Tekes 2011, 7.) Ty6elamé&ssa olevat eri sukupolvet
muuttavat tyotd, sen tekemistd, kokevat erilaisia haasteita tydssaan ja vaativat myos
erilaista johtamista ja organisointia. Globalisaation kiihtymisen vaikutukset nakyvat jo
jokapaivaisessd elaméssadmme. Verkostoituneessa maailmassa toimiminen vaatii uu-
denlaista, monipuolista osaamista yrityksiltd ja jokaiselta tyontekijalta. (Oivallus 2010,
14.)) Yrittajamainen ote tydntekoon on yksi Oivallus -hankkeessa keskustelluista tulevai-
suuden tahtotiloista. Individualismin nousun kaantépuolena nahdaan yhteiséllisyyden
tarve. Yksin puurtamisen sijaan ihmiset hakeutuivat erilaisiin ryhmiin ja verkostomaisiin
tydskentelytapoihin ja -tiloihin. (Tekes 2011, 10.)

Rento tila sopii ideointiin, ryhmakeskusteluihin seké ryhmatydskentelyyn. Tilasta 16ytyy
yhteiséllinen poyta ryhmatyodskentelya varten. Suuri poytd houkuttelee kokoontumaan
yhteen, esimerkiksi pelaamaan peleja, piirtdmaan tai suunnittelemaan paivan ohjelmaa.
Se on paikka, johon on helppo tulla hetkeksi tydskenteleméén, vaikka kahvikupin &a-
ressa. Tilaratkaisu soveltuu myds yksilotyohon ja kalusteiden lahella on sahko tietoko-
netyoskentelya varten. Tydskentely on lahinna sahkopostien kasittelya, selaamista, pu-
heluita ja pikaviestimistd, ei niinkaan syvallista tiedon tuottamista ja tyostamista. Tila
mahdollistaa valittbman vuorovaikutuksen ja sopii lyhytaikaisiin tehtaviin, jotka vaativat
epamuodollista vuorovaikutusta muutaman henkilon kesken. Tila on my6ds kumppanei-
den ja vieraiden kohtaamispaikka. Tilasta |6ytyy myds kabinetti intensiiviseen yksil6- ja
ryhmatyohon. Sisdénkaynti tapahtuu hotellin ja ravintolan puolelta, jotka toimivat vuoro-
vaikutuksen vélineena tilan ja ihmisten valilla. Tilasta l6ytyy wc:t, naulakot, kahvia, tulos-
tusmahdollisuus seké ruokailumahdollisuus aamupala, lounas seka ilta-aikaan ravinto-

lassa.

Yhten& suunnitteluprosessin osa-alueena hyddynnettiin tietoa liikematkailun tulevista

trendeista sek& hiljaisista signaaleista. Tarkeimpina trendein& tilakonseptia suunnitel-
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lessa nahtiin helppouden vaatimukset, bleisure sekad elamystalouden kasvu. Helppou-
den ja tehokkuuden vaatimukset jo matkan suunnitteluvaiheessa kasvavat, kun matkan
voi varata helposti netistd. Nousevana trendina likematkailun parissa on yhdistaa myos
omia lomia ja viikonloppuja tydmatkan yhteyteen. Henkilokohtaisilla toiveilla ja kokemuk-
sella on entista tarkeampi arvo tulevaisuudessa, kun matkustajan historia, tarpeet, toi-

veet ja niiden oikea analysointi voivat auttaa asiakaskokemuksen muokkaamisessa.

Tilakonsepti on helposti saavutettavissa ja hyvan sijaintinsa vuoksi tyoskentelypiste on
keskella kaupunkia. Tilakonseptin tuottama lisdarvo asiakkaalle on tilat yksilo- /ryhmé-
tyoskentelyyn, seurustelu tyon tai vapaa-ajan roolissa muiden kanssa. Hotellin muut pal-
velut ovat kaden ulottuvilla myos paikallisilla asukkailla. Tilassa tydskentelevat asiakkaat
paasevat tiiviin hotelliyhteisomme jaseniksi sekd mahdollisuuden tydskentelyyn yh-
dessa. Tila on sosiaalinen ja vuorovaikutteinen tyéymparist6, joka toimii yhteistytssa
hotellin seka ravintolan henkilokunnan kanssa. Asiakkaiden henkilokohtaiset toiveet py-

ritdan myds aina ottamaan huomioon hotellissa.

Tilakonseptilla haluttiin vastata niin tydn muutoksiin vaikuttaviin megatrendeihin seka lii-
kematkustuksen tulevaisuuden trendeihin. Tilakonsepti on helposti muunneltavissa eri-
laisiin asiakastarpeisiin ja helposti saavutettavissa. Tyon tulevaisuuden muutoksien tar-
kastelun, liikematkailun trendien sek& benchmarking -analyysin avulla tehtiin johtopaa-
tokset siitd, millainen hotellin uusi tilakonsepti tulisi olemaan. Palvelumuotoilun metodien
avulla esiteltiin kehittamistytn eri vaiheet ja palvelukonseptin maarittelylla esiteltiin co-

work — tilakonsepti.

4.3 Pohdintaa cowork- aulatilan kehittamisesta

Varsinaiset kaytannon toimenpiteet case — yritykseen valmistuivat maaliskuussa 2017
taman opinnaytetyon tuloksena. Tydelaman muutokseen vaikuttavien tekijoiden seka lii-
kematkustuksen trendien tutkiminen antoi hyvan teoriapohjan suunnittelutyélle. Tulevai-

suuden muutokset ja tydn teon tavat tulevaisuudessa koskettavat suurta osaa ihmisista.

Asiakkaan ymmartaminen ja kayttgjatiedon hankinta auttaa I6ytamaan uusia kaupallis-
tamisen mahdollisuuksia. Mikali yrityksessé halutaan jatkossa hyddyntéaéa palvelumuotoi-
lun menetelmiéa kehitystydssa, voitaisiin pohtia esimerkiksi erilaisia tydpajoja eri toimin-

noille. Palvelumuotoilun menetelmat auttavat kuvaamaan asiakkaan kokemaa palvelu-
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kokonaisuutta ja tapahtumaketjujen kuvaaminen prosesseina sdastaa resursseja ja va-
pauttaa aikaa luovaan tyéhon. Mahdollisen saavutetun kilpailuedun yllapitamista varten
palvelumuotoilua ja varsinkin palvelupolun kuvaamista olisi mielesténi syyta kartoittaa
saannollisesti yrityksen toiminnan lomassa. Asiakkaan kokema palvelukokonaisuus voi-
daan kuvata palvelupolun avulla vaihe vaiheelta, jotta sitd voidaan analysoida ja tarvit-
taessa kehittaa.

Liiketoiminnan kehittdamisessa on olennaista luoda oikeanlaisia tuotteita asiakkaan tar-
peisiin. Tassé tyossa kehittamisen kohteena ollut case — yritys tarvitsee tietoa seka ylei-
sistd matkailun markkinoista ja toimialalla tapahtuvista muutoksista ettd matkailijoiden
tarpeista. Yhta tarkeda on tunnistaa asiakkaiden tarpeet ja kehittdd omat tuotteet vas-
taamaan niitd. Kehittdmisen ja jatkotutkimuksen kohteena voisi olla myds tuotteistami-
nen ja tuotevalikoima, erityisesti aulatilan elavoittamiseksi kehitetyt tapahtumat tai after-
work — tyylinen konsepti olisivat oivallisia myds nostamaan ravintolakaupan myyntia. Kai-
ken kaikkiaan voidaan ajatella, etta yrityksen toimintaa on jatkossakin kehitettava ja sen

on oltava ajan tasalla ympariston muutoksista parjatakseen muuttuvilla markkinoilla.

4.4 Tyon validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksessa on olennaista valttaa virheita ja sen vuoksi tulosten patevyytta ja luotet-
tavuutta on syyta arvioida. Reliabiliteetti tarkoittaa, ettéd tutkimus on toistettavissa siten,
ettd sen tulokset ovat samanlaisia. Samoin jos kaksi tutkijaa saisivat tutkimuksesta sa-
manlaiset tulokset, kertoisi se, etta tutkimus on reliaabeli. Validiteetti puolestaan tarkoit-
taa, ettd tutkimuksessa on kaytetty sellaisia menetelmia, etta tulos on sitd mita on tarkoi-
tettukin tutkia tai mitata. Lisdksi tulosten validiteettia voidaan parantaa, jos tutkimuk-

sessa on kaytetty useita eri menetelmia. (Hirsjarvi, ym. 2009, 231 — 233.)

Taméa opinnaytetyd on luonteeltaan kvalitatiivinen tapaustutkimus seka kehittdmistyo,
jossa oleellista ei niinkdan ole uuden teorian luominen, vaan uusien mahdollisuuksien ja

ratkaisujen etsiminen kohdeorganisaation tarpeisiin.
Sekd maaréllisessa ettd laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta ja patevyyttéa voidaan

tarkentaa useiden erilaisten menetelmien yhteiskaytolla. Monimenetelmallisyytta pide-

taan tutkimuksen luotettavuutta lisaavana tekijana. (Hirsjarvi ym. 2004, 217-218.) Tassa
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kehittdmistydssa on kaytetty monipuolisesti palvelumuotoilun menetelmia. Hyddynta-
malla palvelumuotoilun erilaisia tyokaluja saatiin kehittamistytbhon seka asiakkaiden etta
hotellin tyontekijéiden ndkokulmia. Nain ollen palvelumuotoilun perus-ajatus asiakasym-
marryksen hyddyntamisesta liiketaloudellista ndkdkulmaa unohtumatta toteutui.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa luotettavuutta voidaan edistaa mahdollisimman tarkalla
selostuksella tutkimuksen kulusta. Aineistojen hankinnan olosuhteiden kuvaukset, ana-
lyysimenetelmat seka selitysten ja tulkintojen yhteensopivuus lisdavat laadullisen tyon
validiteettia. (Hirsjarvi ym. 2004, 216-217.) Tassa tydssa on pyritty varmistamaan luo-
tettavuuden ja patevyyden toteutuminen kayttamalla laajaa aineistoa seka useita mene-
telmia analyysien tekemiseksi. Aineistojen hankinnassa on kiinnitetty huomiota lahdekri-
tiikkiin ja otettu lahempdaan tarkasteluun ilmi6ita, jotka ovat nousseet esille useammassa

eri lahteessa.

Opinnaytetytn tavoitteena oli luoda uusi tilakonsepti kohdeorganisaatiolle palvelumuo-
toilun menetelmia hyédyntaen. Tavoite on toteutunut ja tyén lopputuloksena cowork —
tilakonsepti on otettu kaytt6on yrityksessd. Tama opinnaytety6 oli tapaustutkimus, ei-
vatkd sen tulokset sellaisinaan ole yleistettavissa muihin yrityksiin. Lopputuloksen sa-
mankaltaisuuteen vaikuttavat analyysin tekijoiden liséksi kohdeorganisaatiossa tydsken-
televat henkiltt ja nain ollen toisen tutkimuksen lopputulos tuskin on yhtenevainen taman

opinnaytetyon tulosten kanssa.
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5 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa millaisia tarpeita liikematkailualalla on tu-
levaisuudessa ja miten tyon tekeminen tulee muuttumaan. Tarkoituksena oli suunnitella
helposti muunneltava ja yhteisollinen cowork — tydskentelytila case — hotellin ravintolan
yhteyteen.

Tyon tulevaisuuteen vaikuttavien megatrendien ja likematkustukseen vaikuttavien tren-
dien valossa seka tassa tyossa tarkasteltujen tutkimusten ja raporttien perusteella hotel-
lin aulatilojen kehittdmisella olisi liketoiminnallista potentiaalia tulevaisuudessa. Liikeasi-
oiden vuoksi matkustaminen on ollut koko matkailun historian ajan yksi tarkeimmista
matkustamisen motiiveista. Liikematkailu voidaan laskea taloudellisesti merkittéavim-
maksi ja voimakkaimmin kasvavaksi matkailun osa-alueeksi kaikkialla maailmassa. Tek-
nologia tulee mahdollistamaan liikematkailun sujuvuuden uusien sovellusten avulla seka

muuttaa saavutettavuutta ja kommunikaatiota.

Tuotteistaessaan palveluita erilaisille kohderyhmille yrityksen on tunnettava asiak-
kaansa. Tulevaisuudessa perinteisen jaon likematka- ja vapaa-ajanhotelleihin uskotaan
haviavan ja hotelleja suunnattavan ennemmin elamantyyliltddn samankaltaisille asiak-
kaille (esim. teema-, lifestyle- ja design-hotellit). Kaikkea kaikille tarjoavalla yrityksella
tuskin on tulevaisuudessa samanlaisia menestyksen mahdollisuuksia kuin yksil6llisia ja
uniikkeja palveluita tarjoavalla erikoistuneella matkailutoimijalla. Tulevaisuuden enna-
koinnin avulla matkailuyritys voi saavuttaa kilpailuetua huomioimalla ympéaristossa ta-
pahtuvan muutoksen ennen muita ja sopeuttamallaan toimintaansa muutoksen mukai-

sesti.

Tassa tyodssa kehittdmisen kohteena olevan yrityksen tavoitteena on vastata liikemat-
kustajien tulevaisuudessa muuttuviin tarpeisiin ja kehittda entisestaan palveluitaan.
Benchmarking — analyysin ja tydssa tarkasteltujen tutkimusten perusteella voidaan to-
deta, etté alalla on kilpailua. Merkittavimmat keinot kilpailukeinot case — yrityksen nako-

kulmasta ovat erottautuminen kilpailijoista seka asiakaslahtoisyys.

Opinnaytetydn tuloksena syntyi uusi cowork — tilakonsepti case — hotellin aulatilaan. Ke-
hittdmistyon tavoitteena oli luoda uusia toimintatapoja, menetelmia, tuotteita tai palveluja

muuttuvan toimintaympaériston ja asiakkaiden tarpeiden pohjalta. Palvelumuotoilun me-
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todien avulla esiteltiin kehittdmistyon eri vaiheet ja palvelukonseptin maarittelylla esitel-
tiin cowork — tilakonsepti. Opinnaytetytn tuloksia pyritdan hyddyntamaan myads yrityksen
muissa mahdollisissa projekteissa.
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