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Opinnaytetyossa kehitettiin aitiopalvelua asiakaslahtoisesti. Tyon toimeksiantajana oleva
Palveluntarjoaja X omistaa aition Etela-Suomen laanissa sijaitsevasta jaahallista. Yritys vuok-
raa aitiotaan paasaantoisesti yrityksille SM-liigakaudella ottelupaketteina, mutta aitio on
vuokrattavissa myos muihin jaahallissa jarjestettaviin tapahtumiin. Aitio luokitellaan vip-
katsomoksi ja sita voidaan verrata business lounge -palveluperiaatteeseen.

Tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa kehittamisehdotuksia aitiopalvelun aiemmassa vaihees-
sa kaynnistyneen tuotteistamisprosessin paatokseen saattamista varten. Lisaksi ongelmana on
ollut asiakkaiden suuri vaihtuvuus. Naista syista lilkketoiminnan jatkuvuuden turvaamiseksi
palvelua halutaan parantaa asiakasuskollisuutta vahvistamalla. Tyon lahtokohdat huomioonot-
taen tutkimusongelmaksi muodostui, miten aitiopalvelusta saadaan asiakkaita paremmin pal-
velevaa. Tutkimuksen tavoitteena on siis kehittaa aitiopalvelua asiakaslahtoiseen suuntaan.
Nain ollen tutkimuksen teoreettinen viitekehys muodostuu palvelun asiakaslahtoisen kehitta-
misen ymparille sisaltaen asiakaspalvelun kehittamisen, tuotekehityksen ja palvelun tuotteis-
tamisen.

Tutkimuksessa kaytettiin laadulliselle tutkimukselle tyypillisia menetelmia. Tutkimusmene-
telmina kaytettiin havainnointia ja haastattelua. Aitiopalvelua havainnoitaessa hyodynnettiin
osallistuvaa havainnointia. Haastattelut suoritettiin teemahaastatteluina. Analyysimenetel-
mana puolestaan kaytettiin SWOT-analyysia, jonka avulla pystyttiin nykyhetken lisaksi tarkas-
telemaan myos Palveluntarjoaja X:n tulevaisuutta.

Tutkimuksen tulokset esitellaan tyossa nelivaiheisesti. Havainnoinnin tulokset kuvaavat otte-
luillan kulkua aitiossa asiakkaan perspektiivista. Haastattelun tulokset puolestaan paljastavat
asiakkaiden mielipiteet aitiopalvelun nykytilasta ja kehittamisen tarpeesta. Yleisesti ottaen
palaute oli positiivista, mutta hyvia kehittamisehdotuksiakin esitettiin. SWOT-analyysikin
puoltaa asiakkaiden tyytyvaisyytta: aitiopalvelu omaa huomattavasti enemman vahvuuksia
kuin heikkouksia. Tulevaisuuden mahdollisuudet ja uhat puolestaan menevat suurin piirtein
tasan. Kehittamisehdotuksia aitiopalveluun -luvussa selviaa, etta hyvan tulevaisuuden tur-
vaamiseksi muun muassa lisapalveluita voisi kasvattaa, ottelupaketteihin tulisi saada valin-
nanvaraa ja ennen kaikkea kehittymisen seurannan ja mittaamisen tueksi tulisi kehittaa asia-
kaspalautejarjestelma.

Tyon toimeksiantajan palautteen perusteella voidaan todeta, etta tutkimus vastasi heidan
tarvettaan. Palveluntarjoaja X:n henkilokunnalla on nyt kaytossaan paljon asiakaslahtoista
tutkittua tietoa, jonka pohjalta he voivat lahtea kehittamaan palveluaan. Tutkimukselle ase-
tetut tavoitteet saatiin nain ollen hyvin toteutetuksi. Asiakaslahtoisempi, tuotteistettu ai-
tiopalvelu odottaa siis enaa kaytannon toteuttamista.

Asiasanat: Aitiopalvelu, asiakaslahtoisyys, palvelun kehittaminen, palvelun tuotteistaminen,
tuotteistamisprosessi.
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This thesis investigates how to develop a customer-oriented approach for suite service. Ser-
vice firm X (Palveluntarjoaja X) owns a private suite in a Finnish hockey arena. The firm rents
its suite mainly to other firms for Finnish ice hockey matches during the championship season.
Suites in hockey arenas are categorized as premium seating. The service can be compared to
the idea of a business lounge.

The purpose of the study is to produce proposals for development so that the earlier started
productization of the service could be accomplished. The turnover of customers has also been
a problem. Because of these facts Service firm X wants to improve the service by strengthen-
ing customer loyalty to secure the future of the business. Considering these points of depar-
ture the main problem of the study became how to get the service more valuable for clients.
That is why the objective of the study is to develop service into a customer oriented ap-
proach. Therefore, the theoretical section of the thesis consists of developing a customer
oriented approach for service including customer service development, product development
and productization.

The study was based on qualitative methods. Information about the service was collected
using observation and interviews. The researcher took an active part when she observed the
service. Interviews were planned and organized to progress theme by theme. Collected in-
formation was analyzed using SWOT analysis because it made it possible to analyze Service
firm X’s present and future.

The results of the study are presented in four stages. The result of the observation gives a
picture of the events in the suite during ice hockey matches from the customer’s point of
view. The results of the interviews reveal the opinion of customers about present service and
need for development. Most of the feedback was positive but also some good ideas for the
development were expressed. The SWOT analysis supports customer satisfaction as well: ser-
vice has more strengths than weaknesses. Future opportunities and threats are divided into
quite equal parts. The chapter Ideas for development (Kehittamisehdotuksia aitiopalveluun)
reveals that in order to secure a successful future the company could, for example, increase
supplementary services. There also should be more alternatives in the size of the service
packages. Above all, some sort of system for collecting feedback should be introduced.

According to the client of the study it can be said that the study was very successful. Staff of
the Service firm X owns now lots of investigated customer-oriented information so they can
begin to develop their service in practice. The study achieved its purposes. Customer-
oriented, productized service waits for its introduction.

Key words: Customer-oriented, developing service, productization of services, productization
process, suite service.
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni on yrityksen toimeksiannosta tehtava tutkimuksellinen kehittamistyo. Kehit-
tamiskohteena on Palveluntarjoaja X:n aitiopalvelu. Tarkoituksena on tuottaa kehittamiseh-
dotuksia kyseisen yrityksen aitiopalveluun. Yritys omistaa aition Etela-Suomen laanissa sijait-
sevasta jaahallista ja vuokraa sita asiakkailleen paaasiallisesti jaakiekon SM-liigakaudella ot-
telupaketteina. Selkeat raamit kehittamistyolle luo Palveluntarjoaja X:n aitiopalvelun tuot-
teistamisprosessi, joka on lahtenyt hyvin kayntiin. Prosessin aikana on tapahtunut kuitenkin
viivastyksia, eika palvelun tuotteistamista ole saatettu paatokseen. (Palveluntarjoaja X
2009a, 2009b.)

Palveluntarjoaja X:n omistajan ja tyontekijan kanssa kaytyjen palaverien ansiosta aitiopalve-
lusta ja itse yrityksesta saatiin paljon arvokasta tietoa. Halusin kuitenkin, etta kehittamistyon
tulos vastaa erityisesti asiakastarpeeseen ja tuottaa asiakkaalle arvoa. Tama onnistuu vain
ottamalla asiakkaita mukaan kehittamistyohon (Kivioja 2005, 6). Nain ollen kehittamistyon
pohjaksi haastateltiin Palveluntarjoaja X:n asiakkaita ja selvitettiin, mihin he ovat olleet tyy-
tyvaisia palvelussa ja mika puolestaan heidan mielestaan vaatisi kehittamista. Vastaukset
analysoitiin ja niita hyodynnettiin kehittamisehdotuksia luodessa. Kehittamistyon tavoitteena
on siis nostaa esille asiakasnakokulmia, joiden pohjalta aitiopalvelun tuotteistamisprosessia

saataisiin kehitettya asiakaslahtoisesti ja ennen kaikkea vietya paatokseen.

Moilasen, Ojasalon ja Ritalahden (2009, 11) mukaan kehittaminen liittyy nykyaan tavalla tai
toisella usean tyon toimenkuvaan ja tehtavaan. Tama tieto inspiroikin minua ryhtymaan mu-
kaan kehittamistyohon. Henkilokohtaisena tavoitteeni koen voivani monipuolistaa ammatillis-
ta osaamistani tulevaisuuden tyomahdollisuuksia varten. Jaakiekon SM-liiga on ollut lahella
sydantani koko elamani ja sita kautta siita on tullut myos erittain tuttu kasite minulle. Olen
seurannut otteluja niin katsomon kuin aitioidenkin puolelta, joten opinnaytetyoni toimin-

taymparisto oli minulle entuudestaan tuttu.

Raportissa esittelen ensin aitiopalvelun yleisella tasolla, jonka jalkeen paneudun tutkimuksen
kohdeyritykseen ja heidan aitiopalveluunsa. Seuraavaksi syvennyn tutkimuksen teoriaosuu-
teen, joka muodostuu palvelun asiakaslahtoisen kehittamisen ymparille sisaltaen asiakaspal-
velun kehittamisen, tuotekehityksen ja palvelun tuotteistamisen. Taman jalkeen kerron tut-
kimuksen kulusta: tutkimustavoitteesta ja -ongelmasta, aineiston keruu- ja analysointimene-
telmista seka tutkimuksen luotettavuudesta. Tutkimuksen tulokset esittelen nelivaiheisesti:
havainnoinnin tulokset, haastattelujen tulokset, analysoinnin tulokset ja kehittamisehdotuk-

seni aitiopalveluun. Raportin lopussa pohdin toteuttamaani tutkimusta ja sen hyodyllisyytta.



2 Aitiopalvelu

Suomessa sijaitsevissa jaahalleissa tapahtumia voi seurata istuma- ja seisomakatsomoiden
erihintasilta paikoilta, aitioista tai mahdollisuuksien mukaan myo6s jaahallin ravintolas-
ta/baarista. Nykyaan kaikista Suomessa sijaitsevista jaahalleista, joissa pelataan SM-liigaa, on
mahdollista vuokrata aitio. Aitio luokitellaan vip-katsomoksi ja sita voidaan verrata business
lounge -tilaan, joka tarjoaa tyylikkaat puitteet yksityisempaan ajanviettoon. Aitioiden koko ja
varustelutaso vaihtelevat jaahalleittain. Perusperiaatteena kuitenkin on, etta aitiossa on ruo-
kailu- ja wc-tilat (Kuva 1) seka oma katsomoalue (Kuva 2). (Palveluntarjoaja X 2009a; Palve-
luntarjoaja X 2009c).

Kuva 1. Esimerkkikuva aition sisatiloista.

Kuva 2. Esimerkkikuva aition ulkopuolelta katsomoalueelta.

2.1 Aitiopalvelut Suomessa

Aitioiden omistussuhteet vaihtelevat jaahalleittain. Joissakin jaahalleissa kaikki aitiot ovat
jaahallin omassa omistuksessa ja ne ovat yleisesti vuokrattavissa. Kyseisiin aitioihin ei voi
ostaa yksittaisia istumapaikkoja, vaan koko aitio on vuokrattava omaan kayttoon. Jotkut jaa-

halleista on kuitenkin myynyt osan aitiosta yrityksille ja yhteisoille. Suurin osa kyseisista yri-



tyksista vuokraa aitiotaan ulkopuolisille, mutta jotkut yritykset kayttavat aitiotaan vain yri-

tyksen sisaisiin tarpeisiin. (Palveluntarjoaja X 2009c).

Jaahallissa, jossa Palveluntarjoaja X:n omistama aitio sijaitsee, aitiot ovat jakautuneet kol-
mentyyliseen omistukseen. Suurin osa aitoista on isojen yritysten omistuksessa ja niita kayte-
taan paasaantoisesti yrityksen sisaisiin tarpeisiin. Moni yritys ei siis vuokraa aitiotaan ulkopuo-
listen kayttoon. Loput aitiot ovat joko jaahallin omassa omistuksessa tai pienyritysten omis-
tuksessa. Jaahallin omistamia aitioita vuokrataan kaikille halukkaille. Pieni osa aitoista on
pienyritysten omistuksessa, naista yksi on siis Palveluntarjoaja X:n omistama aitio. Suurin osa
kyseisista aitioista vuokrataan vain yhdelle yritykselle tai yksityiselle henkilolle. Vain murto-
osa aitioista vuokraa yksittaisia paikkoja. Yksikaan pienyritys ei kuitenkaan toimi taysin sa-

manlaisella palvelukonseptilla kuin Palveluntarjoaja X. (Palveluntarjoaja X 2009c).

2.2  Palveluntarjoaja X:n aitiopalvelu

Palveluntarjoaja X on yritys, joka omistaa aition Etela-Suomen laanissa sijaitsevasta jaahallis-
ta. Yritys vuokraa aitiota paasaantoisesti jaakiekon SM-liigaotteluihin, mutta tila on vuokrat-
tavissa muihinkin jaahallilla jarjestettaviin tapahtumiin kysynnan mukaan. Yrityksen yksi
tyontekija toimii muiden tyotehtaviensa lisaksi aition aitioemantana huolehtien asiakkaiden
viihtyvyydesta ja aition yleisesta siisteydesta. Ruokien ja juomien toimituksesta vastaa jaa-
hallissa toinen yritys, mutta aitoemanta huolehtii niiden tarjoilusta. (Palveluntarjoaja X
2009a).

Palveluntarjoaja X tarjoaa palvelua ensisijaisesti yrityksille. Esimerkiksi SM-liigakaudella
2008-2009 palvelua kaytti yhteensa 20 yritysta, joka on ihanteellinen lukumaara. Ottelut
myydaan paketteina, joiden hintaan sisaltyy istumapaikka aitioalueella, ruoka ja juoma. Vii-
me vuosina paketin koko on ollut seitseman runkosarjaottelua ja nelja istumapaikkaa. Asia-
kaspaikkoja on yhteensa 20. Nain ollen yhden illan aikana aitiossa ottelua seuraa viiden eri
yrityksen henkilostoa ja heidan yhteistyokumppaneitaan (Kuvio 1). (Palveluntarjoaja X
2009a).



SM-liigaottelu
Palveluntarjoaja X:n aitio

|
T |

Palveluntarjoaja X:n Yritys 1 Yritys 2 Yritys 3 Yritys 4 Yritys 5
asiakas llan isantd llan isanta llan isantd Ilan isantd llan isanté
oy Vieras 1 Vieras 1 Vieras 1 Vieras 1 Vieras 1
Palveluntarjoaja X:n | | | | |
asiakkaan asiakas Vieras 2 Vieras 2 Vieras 2 Vieras 2 Vieras 2
Z ) . ! ! |
Vieras 3 Vieras 3 Vieras 3 Vieras 3 Vieras 3

Kuvio 1. Palveluntarjoaja X:n asiakkaat ja asiakkaan asiakkaat SM-liigaottelussa.

Palveluntarjoaja X:n ydinpalvelu on tarjota tyylikkaat puitteet jaakiekko-ottelun seuraami-
seen ottelupakettien muodossa. Palvelulle valttamattomia tukipalveluja ovat yhteydenpito
asiakkaisiin ja ottelupakettien laskuttaminen. Lisapalveluja puolestaan ovat aitioemannan
lasnaolo aitiossa seka muihin jaahallissa toteutettaviin tapahtumiin tarjottavat illanvietto-
mahdollisuudet, joita ovat esimerkiksi konsertit. Lisapalveluihin kuuluvat tapahtumat toteu-
tetaan aina asiakkaan toiveiden mukaan, mutta SM-liigaotteluillat etenevat aina saman mallin

mukaan. (Palveluntarjoaja X 2009b).

Palveluntarjoaja X:n sisaisiin prosesseihin kuuluu SM-liigakauden loputtua kevaalla heti uu-
teen kauteen valmistautuminen. Kesatauon aikana SM-liigan julkaiseman tuoreen otteluoh-
jelman pohjalta laaditaan ottelupaketit, jonka jalkeen aloitetaan myyntityo puhelimitse ja
kerataan laskutustiedot uusilta asiakkailta. Otteluohjelma sisaltaa kaikki SM-liigan runkosar-
jaottelut yhden kauden aikana (Urheiluveikkaus 2009). Elokuussa tehdaan syyskauden ruoka-
ja juomatilaus niita toimittavalle yritykselle. Kevatkauden tilaus suoritetaan puolestaan jou-
lukuussa. Ennen SM-liigakauden alkua asiakkaille lahetetaan lasku ja informaatiokirje, joka

sisaltaa kaytannon tietoa otteluillan etenemisesta. (Palveluntarjoaja X 2009b).

SM-liigakausi alkaa syyskuun puolessa valissa ja loppuu huhtikuun puolessa valissa. Talla valil-
la asiakkaisiin pidetaan tarvittaessa yhteytta puhelimitse, sahkopostitse tai aitioemannan

kautta. Lisamyyntia muihin tapahtumiin tehdaan suhteellisen passiivisesti sahkopostitse. Asi-
akkaat ottavat usein itse yhteytta Palveluntarjoaja X:an, kun heita kiinnostavaa tapahtumaa

aletaan markkinoida. (Palveluntarjoaja X 2009b).

Palveluntarjoaja X:n mukaan ottelupaketteja on viime vuosien ajan saatu kiitettavasti myy-
tya. Aitio on jo useamman SM-liigakauden ajan saatu loppuunmyytya ennen kauden alkamista.

My0Os muiden tapahtumien, kuten konserttien, myynti on lahtenyt hyvin kayntiin. Hyvien



10

myyntiprosenttien takana on tehokas myyntity0. Lama-ajan pelataan kuitenkin vaikuttavan
negatiivisesti asiakkaiden mahdollisuuteen hyodyntaa aitiopalvelua. Monien rahankaytto on jo
muuttunut vallitsevan talouskriisin takia (Taloussanomat 2008). Taman vuoksi myyntityota
olisi tarpeen tehostaa ainakin SM-liigakautta 2010-2011 myytaessa. Palveluntarjoaja X haluaa
panostaa myos lisaarvon tuottamiseen, jotta palvelun kaytto koettaisiin tarpeellisena, eika

sita karsittaisi kaytosta. (Palveluntarjoaja X 2009c).

Palveluntarjoaja X ei ole koskaan tutkinut asiakkaidensa tyytyvaisyytta. Palautelaatikkoa on
hetkellisesti pidetty aitiossa, mutta se poistettiin vahaisen palautteen vuoksi. Palautetta on
jonkin verran saatu suullisesti, mutta yksittaiset tapaukset eivat valttamatta vastaa koko
asiakaskunnan mielipidetta. Asiakastyytyvaisyydesta voidaan toki paatella jotain sen perus-
teella, etta kuluvalla SM-liigakaudella 2009-2010 puolet asiakkaista on Palveluntarjoaja X:n
pitkaaikaisia yhteistyokumppaneita. Toiset kymmenen yritysta puolestaan ovat joko ensim-
maista kautta asiakkaana tai olivat olleet kayttamatta palvelua jonkin aikaa. (Palveluntarjoa-
ja X 2009a; Palveluntarjoaja X 2009c).

Yleisin palaute on koskenut aition tarjoilua ja sen sujuvuutta. Suurin osa asiakkaista on lahte-
nyt aitiosta kiitellen, mutta myos joitakin tyytymattomyyden merkkeja on ilmaistu. Huomau-
tukset ovat koskeneet yleensa kahvitarjoilun yhteydessa kaivattua konjakkia, joka ei siis sisal-
ly hintaan. Monikaan ei avecia lisamaksusta tilaa, vaikka se olisi mahdollista, vaan tyytyvat
kahvin seurana nauttimaan juustoista. Asia ymmarretaan usein nopeasti eika siita tehda suu-

rempaa numeroa. (Palveluntarjoaja X 2009c).

Aitiossa toimi Palveluntarjoaja X:n omistuksen alkuaikoina aitioisanta. Asiakkaat ovat kuiten-
kin olleet saadun palautteen perusteella erittain tyytyvaisia siihen, etta aitioon vaihdettiin
aitioemanta. Tama lisaa asiakkailta saadun palautteen mukaan naisten kiinnostavuutta otte-
luiltoja kohtaan. Aitoemannan mukaan suurin osa asiakkaista on miehia. Naisia aitiossa puo-
lestaan vierailee vahan. Aitioemannan aloittaessa toimintansa naisten maara on kuitenkin
noussut, koska nykyaan naiset voivat olla varmoja, etteivat he tule olemaan aitiossa ainoana

naisena. (Palveluntarjoaja X 2009c).

3 Palvelun kehittaminen asiakaslahtoisesti

Liiketoimintaa on kehitettava jatkuvasti. Kehittymiseen tarvitaan muutosta, mutta kuinka tuo
muutos saadaan aikaan? Brandon ja Morris (1993, 8 - 9) huomauttavat, etta asiaa on syyta
pohtia, koska muutoksen hallinta on valttamatonta jokaisen yrityksen eloonjaamiselle. Tama
koskee tietenkin myos Palveluntarjoaja X:aa ja yrityksen aitiopalvelun asiakaslahtoista kehit-
tamista, jota tarkastellaan asiakaspalvelun kehittamisen, tuotekehityksen ja tuotteistamisen

nakokulmasta.
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3.1 Asiakaspalvelun kehittaminen

Guy Kawasaki muistuttaa artikkelissaan At their service (2007), etta asiakaspalvelu on usein
nakyvin osa palvelua, jonka vuoksi siihen tulisi panostaa kunnolla. Asiakaspalvelu on suuressa
roolissa Palveluntarjoaja X:n palvelussa, koska sita esiintyy tietenkin otteluiltoina aitiossa,
mutta myos silloin kuin asiakkaisiin otetaan yhteytta puhelimitse tai sahkopostitse. Suurim-
man vastuun asiakaspalvelun sujuvuudesta ja sen kehittamisesta kantaa aitioemanta, joka siis
ensisijaisesti pitaa asiakkaisiin yhteytta (Palveluntarjoaja X 2009b). Kun yhdella henkilolla
yrityksessa on kaikki tieto hallussaan, voidaan olla varmoja palvelun tasalaatuisuudesta. Tama
helpottaa tietenkin myos asiakkaan palvelun kayttoa, kun kaikesta pystyy sopimaan yhden
henkilon kanssa. Kaikkien ajankaytto on nain ollen tehokkaampaa, eika tiedonkaan katkeami-

sesta matkan varrella tarvitse murehtia.

Ron Kaufman jakaa oman mielipiteensa asiakaspalvelun tarkeydesta lama-aikana artikkelis-
saan In challenging times, service matters most (2008). Kaufman kertoo, etta monet yritykset
karsivat pitkaaikaisen taloudellisen laskukauden aikoina menoistaan aina ensimmaisena asia-
kaspalvelusta. Siihen ei kuitenkaan kannattaisi ryhtya, koska asiakkaat kiinnittavat asiakas-
palveluun taloudellisesti vaikeina aikoina entista enemman huomiota. lhmisten ostokayttay-
tyminen muuttuu ja he miettivat tarkemmin, mihin he sijoittavat kovalla tyolla ansaitsemansa
rahat. Tama on ollut huomattavissa myos Palveluntarjoaja X:n asiakkaiden keskuudessa (Pal-
veluntarjoaja X 2009c). Asiakkaat haluavat myos yha enemman huomiota ja arvostusta, joten

he olettavat sita asiakaspalvelutilanteessa saavansa.

Asiakkaat haluavat olla varmoja, etta he saavat mahdollisimman suuren arvon kayttamilleen
rahoilleen. Enaa ei pelkka hyva tuote ostotilanteessa riita, vaan lisana tulee saada apua tuot-
teen valinnassa ja opastusta sen kaytossa. Lisaksi kaupan paalle halutaan usein jotain. Lama-
aikana palvelun tarve siis vain lisaantyy, ei vahene. Palvelun laatuun kiinnitetaan vaikeina
aikoina myos enemman huomiota kuin hieman helpompina aikoina. Normaalisti tyytymatto-
masta palvelusta toivutaan suhteellisen nopeasti, mutta kun raha on muutenkin tiukalla, vas-
toinkaymiset tuntuvat entista raskaammilta. Taman vuoksi virheen sattuessa valitetaan her-
kemmin. (Kaufman 2008.) Palveluntarjoaja X on onnekseen saastynyt suurimmilta valitusryp-
pailta, mutta valitustilanteisiin on hyva aina varautua (Palveluntarjoaja X 2009c). Hyvaan
palveluun kannattaa siis panostaa, koska sen avulla voidaan saada merkittavaa kilpailuetua

muihin yrityksiin verrattaessa, Kaufman (2008) toteaa.

Kun raha on tiukassa, monet ihmiset karsivat huonosta itsetunnosta. Hyva palvelu kuitenkin
voi nostaa heidan itsetuntoaan. Kun heidan olonsa on parempi, he ajattelevat positiivisemmin
myo0s ymparistostaan eli yrityksesta, jossa he asioivat. Mita positiivisimmin asiakas tuntee

ostoymparistoaan kohtaan, sita todennakoisemmin han myos paatyy ostamaan yrityksesta.
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Vaikeina aikoina ihmiset myos kertovat ostotapahtumistaan herkemmin eteenpain, joten jo
tamankin tarkean asian takia on yrityksissa kiinnitettava huomiota asiakaspalvelun patevyy-
teen. (Kaufman 2008.)

Ron Kaufman antaa kahdeksan hyvaa keinoa, miten palvelua tulisi kehittaa lama-aikana, jotta
yllettaisiin asiakkaiden odottamalle tasolle. Ensinnakin on tietenkin tarkeaa tiedostaa, etta
asiakkaiden tarpeet ovat kasvaneet eli se mika riitti viime vuonna ei todennakoisesti riita
enaa tana vuonna. Kaufman suosittelee teettamaan asiakaskyselyja, jotta saadaan selville,
mita asiakkaat oikeasti haluavat, mita he arvostavat ja mita he odottavat saavansa yrityksel-
ta. (Kaufman 2008.) Tastahan juuri lahdettiin liikkeelle myos tassa tutkimuksessa; Palvelun-
tarjoaja X ei ole mitannut asiakkaidensa tyytyvaisyytta systemaattisesti koskaan, eika nain

olen ole ajan tasalla asiakkaidensa toiveista ja tarpeista (Palveluntarjoaja X 2009a).

Toiseksi on tarkeaa osata erottautua kilpailijoista positiivisesti. Palvelun laadukkuuteen saa-
daan se pieni tarvitsema lisa esimerkiksi tarjoamalla persoonallista ja myotatuntoista palve-
lua, jonka ainutlaatuisuutta asiakkaat arvostavat, ja jonka he myos muistavat. (Kaufman
2008.) Palveluntarjoaja X erottuu muista aitiopalvelun tuottajista viela hyvin edukseen, koska
kukaan muu yritys ei hyodynna samanlaista palveluperiaatetta. Kopioimisen mahdollisuus
tiedetaan kuitenkin olevan olemassa. Ainutlaatuisuuteen panostetaan Palveluntarjoaja X:lla
muun muassa yksilollisella yhteydenpidolla. (Palveluntarjoaja X 2009b; Palveluntarjoaja X
2009c). Aitioemanta toteaakin, etta kun omat asiakkaat oppii tuntemaan, osaa heidat ottaa

oikealla tavalla myos huomioon.

Kaufman huomauttaa, etta palvelulle tulee asettaa tarpeeksi korkeat odotukset yrityksen
sisaltapain. Ei riita, etta vertaa toimintaansa alan keskivertoon, vaan tulee tahdata parhaiden
joukkoon. On keksittava yllattavia ja innostavia tapoja toimia, jotka kiinnittavat asiakkaiden
huomion. Tama onkin suuri haaste Palveluntarjoaja X:n kehittymisen ja taman tutkimuksen
kannalta. Kun tahdataan huippuosaamiseen, on myos hyva osata johtaa asiakkaiden odotuk-
sia. Hyvana esimerkkina Kaufman esittaa, etta kannattaa luvata hieman vahemman, mihin
oikeasti pystyykaan, koska sen avulla on helppo ylittaa asiakkaan odotukset. Nain ollen asiak-
kaalle jaa tyytyvainen olo, etta juuri hanen tarpeensa on koettu erityisen tarkeiksi. (Kaufman
2008.)

Aina asiat eivat kuitenkaan palvelutilanteissa mene niin kuin niiden olisi pitanyt menna. Tyy-
tymattomia asiakkaita voi kohdella monella eri tapaa, mutta jos haluaa, etta he viela tulevai-
suudessakin asioivat saman yrityksen kanssa, tulee asiakaspalvelijan tehda kaikkensa, etta
asiakas voi poistua tilanteesta tyytyvaisena. Asiakkaalle on osoitettava aitoa huolta hanelle
koituneesta mielipahasta. Asiaa tulee pahoitella ja taman jalkeen hyvittaa tapahtuma asiak-

kaalle vaikkapa ylimaaraisella lahjalla tai alennuksella. Hyvitys maaraytyy tietenkin sen mu-
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kaan, kuinka suuri virhe on paassyt tapahtumaan. Esimerkiksi pahoitteluna asiakkaalleen epa-
onnistuneesta illanvietosta aitiossa voisi Palveluntarjoaja X aarimmaisessa tilanteessa tarjota
ilmaiseksi uuden ja arvokkaamman aition kayttomahdollisuuden. Olipa tilanne mika tahansa,
valituksesta tulisi aina ottaa opikseen. Asiakkaita, jotka valittavat, tulisi Kaufmanin mukaan
arvostaa, koska he antavat yritykselle kallisarvoista palautetta siita, missa heidan odotuksen-

sa on alitettu eli missa on tarvetta kehittamiselle. (Kaufman 2008.)

Menestyminen lahtee liikkeelle aina yrityksen sisalta. Jos mikaan ei toimi, nakyy se myos asi-
akkaille. Vastuun siirtaminen ja muiden syyttely saa siis Kaufmanin mukaan loppua ennen kun
se toivottavasti edes alkaa. Jokaisen on otettava itse vastuuta ja oltava osallisena hyvien
asioiden toteutumisessa. Hyvasta tyontekijasta on hyotya kehittamistyossa silloin, kun han
tekee ehdotuksia, tuo esille uusia ideoita ja ilmoittautuu vapaaehtoiseksi auttamaan ongel-
manratkaisuissa. (Kaufman 2008.) Palvelun kehittamiseen on sitoutunut koko Palveluntarjoaja
X:n henkilosto ja johto. Taman tutkimuksen yhteistyohon valittiin kaytannon syista kuitenkin
vain yksi omistajista ja aitioemantana seka asiakkaiden yhdyshenkilona toimiva tyontekija.

Molemmilla on motivaatio ollut kohdillaan ja asenne pysynyt innostavana.

Ron Kaufman (2008) muistuttaa, etta ymmartaakseen asiakkaiden odotuksia ja toiveita, on
osattava asettaa itsensa hetkeksi asiakkaan asemaan. On hyva kierrella omassa tai kilpailevas-
sa yrityksessa ja tarkkailla ymparillaan tapahtuvia asioita. Se, mita itse tarkkaillessaan nakee,
on juuri sita, mita asiakkaatkin kokevat. Nain ollen tarkkailija voi kiinnittaa huomiota mo-
neenkin epakohtaan tai toimivaan tapahtumaan, johon han ei ollut aikaisemmin osannut kiin-
nittaa huomiota. (Kaufman 2008.) Palveluntarjoaja X:n toimesta tarkkailua ei ole suoritettu
(Palveluntarjoaja X 2009c). Yrityksella olisi kuitenkin mahdollisuus hyodyntaa tarkkailussa
kahta tapaa. Joku Palveluntarjoaja X:n henkilokunnasta voisi vierailla aitiossa ja tutkia palve-
lutapahtumaa asiakkaan silmin tai sitten johto voisi palkata aitioon niin sanotun mystery
shopping -tutkijan, jonka vierailusta aitioemanta ei olisi tietoinen. Mystery shopping on tut-
kimusmenetelma, jossa laatua tarkastelee asiakkaana esiintyva tutkija kayttaessaan tutkitta-

van kohteen palvelua (Astrasan Oy 2009).

Osattaisiinpa asiakkaat kohdata kuinka huippuammattitaidolla tahansa, ei silla ole mitaan
kelissaan (2008) siita, miten edesautetaan asiakkaiden osallistumista. Sitoutuminen on nimit-
tain nykyihmisille vaikeaa. Ilmoittauduttuihinkin tilaisuuksiin saatetaan jattaa menematta,

jos jotain mielenkiintoisempaa tulee tilalle. (Lemminki 2008.)

Palveluntarjoaja X alkaa myyda SM-liigan ottelupakettejaan jo kesalla, vaikka ottelut pela-
taan vasta seuraavana syksyna ja talvena. Asiakkaiden on tietenkin mahdotonta ostovaiheessa

tietaa, ilmaantuuko heille parempaa tekemista otteluilloille. Taman vuoksi myyntia suunna-
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taankin ensisijaisesti niille, jotka kannattavat innokkaasti sita SM-liigassa pelaavaa joukkuet-
ta, joka pelaa kotijoukkueena hallissa, jossa Palveluntarjoaja X:n aitio sijaitsee. Nain varmis-
tetaan, etta mahdollisimman moni myos saapuu paikalle. Taloudellista tappiotahan jonkin
ryhman poisjaanti yhdelta otteluillalta ei koidu, koska ottelupaketit laskutetaan ennen kau-
den alkua. Loppuunmyydyksi aitioksi tyhjahko aitio voisi kuitenkin herattaa kummeksuntaa ja

epaluottamusta niissa aitioasiakkaissa, jotka paikalle saapuivat. (Palveluntarjoaja X 2009b).

Parempaa osallistumista voidaan odottaa vain tutkimalla ongelmakohtia ja hoitamalla ne kun-
toon. Taman jalkeen mietitaan huolellisesti, mita kanavia tulee kayttaa halutun kohderyhman
kokoamiseksi. Nain rakennetaan siis uutta, oikeampaa kohderyhmaa. Valitulle ryhmalle kan-
nattaa lahettaa kutsu postitse hyvissa ajoin, unohtamatta kuitenkaan muistutusta lahempana
ajankohtana. Mita persoonallisemmalla tavalla kutsun esittaa, sita merkityksellisemmalta se
kutsutusta tuntuu. Henkilokohtaisuus myos sitouttaa. (Lemminki 2008.) Palveluntarjoaja X
muistuttaa asiakkaitaan otteluilloista ensin ennen SM-liigakauden alkua, mutta pyynnosta

myos ottelukohtaisesti kauden aikana (Palveluntarjoaja X 2009b).

3.2  Tuotekehitys

Aiemmin tuotekehitys on ymmarretty koskevan konkreettisen tavaran, esimerkiksi suklaama-
keisten, kehittamista. Rissanen (2006, 200) kuitenkin muistuttaa, etta tuotekehityksen kuva
muuttui oleellisesti talousjarjestelman kehittyessa teollisesta yhteiskuntavaiheesta jalkiteolli-
seksi palveluyhteiskunnaksi. Tuotannon ja tuotekehityksen painopiste onkin nykyaan siis
enemman palvelussa. Kehittamisprosessi on kuitenkin edelleen periaatteessa samanlainen,
olipa tuotekehityksen kohteena kumpi tuote tahansa. Tassa tutkimuksessa tuotekehitys koh-

distuu nimenomaan palveluun, joka on Palveluntarjoaja X:n aitiopalvelu.

Tuotekehityksella tarkoitetaan palveluntuottajan maaratietoista toimintaa joko uusien palve-
luiden kehittamiseksi tai entisten parantamiseksi, niin kuin tassa tutkimuksessa on tarkoitus
tehda. Yleisimpia syita, miksi tuotekehitykseen ryhdytaan, on asiakkaiden muuttunut tarve tai
palvelujen tuottajien keskinainen kilpailu. Sita on siis tehtava jatkuvasti kaikissa niissa orga-
nisaatioissa, jotka aikovat pysya markkinoilla. Palveluntarjoaja X:n syy kehittymisen tarpeelle
on se, ettei asiakkaiden mielipiteesta ole ajantasaista tietoa eika palvelu nain ollen enaa

todennakoisesti vastaa asiakkaiden tarpeita. (Rissanen 2006, 199.)

Muutokset eli tuotekehityksen todellinen kannattavuus halutaan nakyviin mahdollisimman
nopeasti. Tuotekehityksella on kuitenkin hidas vaikutus kassavirtaan. Palvelualoilla tuotekehi-
tys vaikuttaa kassavirtaan kuitenkin nopeammin kuin esimerkiksi teollisuusalalla. Siltikin sen
tulokset tulevat hyodyntamaan yrityksen katetta yleensa vasta 2-3 vuoden viiveella. Jos tuo-

tekehityksesta haluaa saada hyvin voittoa, tulee siihen myos panostaa kunnolla. Resursseja
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tuotekehitykseen kaytetaan suomalaisissa yrityksissa kuitenkin yleensa vahan, kansainvalises-
sa vertailussa jopa niukasti. (Rissanen 2006, 199.) Palveluntarjoaja X ei asettanut minkaanlai-
sia rajoituksia, kuten taloudellisia rajoituksia, kehittamistyolle. Muutoksia suunnitellessa tul-
laan kuitenkin ottamaan taloudellinen kannattavuus huomioon eika turhan suuria riskeja tulla

ottamaan.

Lahtokohtana menestykselliselle tuotekehitykselle on oltava hyva idea, keksinto, patentti,
uusi kayttooivallus tai jokin vastaava oivallus. Suurin ongelma on juuri sen oikean uuden idean
loytamisessa eli taito erottaa hyvat ideat huonoista. Taman tutkimuksen puitteissa tullaan
ehdottamaan sellaisia kehittamisehdotuksia, jotka nahdaan parhaimmaksi toteuttaa Palvelun-
tarjoaja X:n taman hetkisessa tilanteessa. Vasta kuitenkin aika ja kokemus nayttavat uuden

idean realistisen onnistumisen kaytannossa. (Rissanen 2006, 200 - 201.)

Tuotekehityksen lopputulosta on mahdotonta ennustaa, joten sen johtaminen on todella vaa-
tivaa tyota. On siis keskityttava niihin asioihin, joihin voidaan itse vaikuttaa. Tuotekehityksen
ilmapiirista on alkajaisiksi tehtava luova ja innovatiivinen, mutta samalla tavoitehakuinen ja
asiakasta lahella oleva. Ideointivaiheessa kannattaa mieluummin ohjata kehittajat pienryh-
miin, koska sen on todettu tuottavan yksinpohdiskelua enemman kayttokelpoisia ideoita. Sen
oikean idean valinnassa keskeiseksi nousevat potentiaaliset markkinat, tekniset mahdollisuu-
det ja sopivuus yrityksen tuotepolitiikkaan. Valinnan jalkeen tavoitteet on tasmennettava
muun muassa aikataulun, resurssien, tekniikan ja markkinoiden kannalta. (Rissanen 2006, 201
- 203.)

Tassa kehittamistyossa yhteistyota on tehty pienessa ryhmassa, joka kokoontui aina tarvitta-
essa ideoimaan tyon jatkoa. Ryhmaan kuuluivat tutkijan lisaksi Palveluntarjoaja X:n yksi joh-
tajista seka palvelun kayttajien yhteyshenkilona seka aitioemantana toimiva tyontekija. Yri-
tysjohto ja henkilosto katsovat asioita aina vakisinkin hieman eri nakokulmasta. Laajan nako-

kulman huomioonottaminen kasvattaa siis tutkimuksen luotettavuutta.

Esisuunnitteluvaiheessa tuoteideasta tehdaan tarkka suunnitelma, jotta saadaan mahdolli-
simman tarkka kuva sen soveltuvuudesta yrityksen tuotantoon ja myyntiin. Projekti saa tassa
vaiheessa myo0s yksityiskohtaisen aikataulun ja budjetin, mutta myos palvelutuotannon ja
markkinoinnin alustava suunnittelu lahtee kayntiin. Vaihetta seuraa tuotesuunnittelu- ja pal-
velusuunnitelmavaihe, jonka tarkoituksena on tasmentaa tuotteen suunnitelmat. Samaan
aikaan selvitellaan montaa muutakin asiaa, kuten hinnoittelua, henkilostoresursseja ja osaa-
mista. (Rissanen 2006, 203 - 204.) Tahan vaiheeseen paattyy taman tutkimuksen osuus Palve-
luntarjoaja X:n kehittymisessa. Yrityksen vastuulle jaa siis ehdotusten testaaminen, kayt-
toonotto seka palvelun kehittaminen tulevaisuudessa. Kyseiset vaiheet esitellaan taman luvun

seuraavissa kappaleissa.
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Projektin panostuksen painopiste on kokeiluiden suorittamisessa ja tulosten analysoinnissa.
Investointi- ja markkinasuunnitelmien tulisi valmistua myos samoihin aikoihin seka kannatta-
vuuslaskelmien tasmentya. Koko projektin ratkaisevin paatos on tehtava seuraavaksi; tuote-
taanko tuote markkinoille vai ei. Myonteinen paatos merkitsee paatoksia koskien muun muas-
sa investointeja, henkilorekrytointia, markkinointia ja alihankkijoita. Paatokset on tehtava
myos palveluidean tuottamisesta, jakeluteista, henkilokunnan koulutuksesta seka monesta

muusta projektin onnistumiseen vaikuttavasta tekijasta. (Rissanen 2006, 204.)

Lopullista paatosta tehtaessa on viela painotettava palvelutuotteeseen liittyvia realistisia
tuotto-odotuksia, markkinatilannetta ja merkitysta asiakkaille. Vain kuitenkin markkinat itse
voivat vastata kysyntaa ja menestysta koskevaan avoimeen kysymykseen. Markkinoille menos-
ta noin puolen vuoden ja vuoden kuluttua tehdaan menestysarviot, joiden perusteella teh-
daan paatos hankkeen jatkamisesta. Paatosta ei kuitenkaan tule pitaa itsestaanselvyytena,
koska asiaa on punnittava tuotto-odotusten, ei projektiin jo kaytettyjen panosten pohjalta.
(Rissanen 2006, 204 - 205.) Vain siis aika voi nayttaa miten pitkalle taman tutkimuksen puit-

teissa laaditut kehittamisehdotukset todellisuudessa yltavat.

3.3  Palvelun tuotteistaminen

Jaakkola, Orava ja Varjonen toteavat Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - oppaansa
(2007) esipuheessa, etta palvelun merkitys niin kansallisen kuin kansainvalisenkin kilpailuky-
vyn edistajana on viime aikoina kasvanut huomattavasti. Nain ollen palvelujen kehittamiseen
tulee panostaa entista enemman. Tyokaluja kehittamistyohon on monia. Yksi hyva tapa on
tuotteistaa palvelu. Tata tapaa siis myos Palveluntarjoaja X on kayttanyt ja sita tullaan hyo-

dyntamaan taman tutkimuksen pohjana.

3.3.1 Tarkoitus ja sopivuus

Palvelun tuotteistamisella tarkoitetaan sita, etta asiakkaan palveluodotukset ja palvelun
tuottajan kyky lunastaa asiakkaan odotukset ja antamansa lupaukset saatetaan samalle tasol-
le niin sisallollisesti kuin mielikuvallisestikin. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta tyota
tulee tehda ensisijaisesti palvelun selkeyttamiseksi. Abstrakteja asioita pyritaan siis konkre-
tisoimaan mahdollisimman pitkalle, epamaaraisyyksia havainnollistamaan ja muuttuvia teki-
joita vakioimaan. Tuloksena syntyy tuote, jota on riskittomampaa tuottaa, helpompi myyda ja
markkinoida seka ilo kayttaa ja kuluttaa. Palvelun tuotteistamisprosessiin menee sita kauem-
min aikaa, mita laajempi kokonaisuus tuote on ja mita huonommin omat asiakkaat tuntee. Jos
palvelu on yksinkertainen ja asiakkaat tunnetaan yrityksessa hyvin, voidaan prosessi saattaa

paatokseen hyvinkin nopeasti. (Rekola Design 2009.)
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Palvelujen tuotteistaminen sopii parhaiten sellaiseen liiketoimintamalliin, jossa tuotteita
toimitetaan suurelle joukolle asiakkaita. Talloin tuotteistaminen on jopa valttamatonta. Jos
ratkaisuja pyritaan kuitenkin loytamaan vain harvoille asiakkaille, ei tuotteistamiselle ole
voimakasta tarvetta. (Rekola Design 2009.) Palveluntarjoaja X koki tuotteistamiselle tarvetta,
jotta aitiota saataisiin paremmin vuokrattua. Ilman tuotteistamista aitio jouduttaisiin vuok-
raamaan ottelu kerrallaan, eika yrityksen tulevaisuus olisi ndain epavarmalla menetelmalla
turvattu. (Palveluntarjoaja X 2009b).

3.3.2  Tunnusmerkit

Hyvin tuotteistetun palvelun voi tunnistaa sen monesta tunnusmerkista. Tuote on monesti
nimetty, jotta siita on helppo viestia asiakkaille ja yrityksen sisalla. Tuotteen hinnoittelu on
mietitty tarkkaan alusta loppuun saakka ja se on tehty niin selkeasti, etta asiakkaalle pysty-
taan esittamaan hinta heti sita kysyttaessa. Palvelu on kuvattu tarkasti ja siita on helposti
luettavissa, minka arvon palvelu tuottaa kenelle, milloin ja milla tavalla. Toimitusehdot ja
ostopaikat on myos tarkasti maaritelty. Asiakkaan palvelusta saamalle kokonaiskokemukselle
on asetettu tavoitetaso, joten palvelusuoritteen sisalto ja sen takana oleva tuotantoprosessi

vaihtelee vain vahan toimituskerroittain. (Rekola Design 2009.)

Tuotteistettu palvelu on tuloksiltaan tunnettu eli asiakas voi olla varma siita, mita hyotya ja
vastiketta han rahoilleen saa. Yrityksesta nimetaan palvelulle tuotepaallikko, jonka vastuulla
on seurata ja kehittaa palvelun sisaltoa, hinnoittelua, markkinointia, palveluviestia ja laatu-
tasoa systemaattisesti. Tuotepaallikko ei ole vain nimellinen titteli, vaan hanelle tulee varata
aikaa tehtavansa toteuttamiseen. Tuotteistetun palvelun tuotantoprosessi on hyvin ohjeistet-
tu. Laaditut toimintaohjeet tai palvelukasikirja ohjeistavat tasalaatuisesti kaikkia tuotantoon
osallistuja. Nain ollen myos poikkeustilanteissa ja korjaavissa toimenpiteissa kaikki osaavat

toimia yhdenmukaisesti. (Rekola Design 2009.)

Tuotteen vakioinnilla on rutiineja tehostava vaikutus, jolloin palveluntuottajan osaaminen
asiakasta palveltaessa paasee paremmin edukseen. Tama edellyttaa, etta palvelun tuotteis-
tusprosessissa on varattu selkea paikka ja mahdollisuus asiakkaan kuulemiseen ja ymmartami-
seen pintatasoa syvemmalta. Varsinkin tuotteistamisprosessin alkuvaiheessa asiakasta tulee
kuunnella tarkasti, jolloin tulee otetuksi huomioon kaikki asiakkaalle oleelliset asiat. Nain
ollen tehtavat voidaan suorittaa paremmalla itsevarmuudella, jolloin ammattitaito ja osaami-
nen paasevat paremmin esille. Palvelun tuotteistaminen lisaa asiakasuskollisuutta ja vuoro-
vaikutusta asiakkaan ja yrityksen valilla. Tarkkaan vakioidulla tuotteella on kuitenkin negatii-
vinenkin vaikutus; se on helposti monistettavissa kilpailijoiden kayttoon. (Rekola Design
2009.)
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3.3.3  Yksi palvelun kehittamisen valine

Palvelun tuotteistaminen voi kohdistua seka yrityksen sisaisiin, etta asiakkaalle nakyviin pro-
sesseihin. Tavoite on kuitenkin aina sama; palveluliiketoimintaa pyritaan uudistamaan ja ke-
hittamaan niin, etta laadun ja tuottavuuden parantamisen kautta asiakkaan saama hyoty
maksimoituu ja yrityksen kannattavuus paranee. Taydellista tuotteen vakiointia ei tarvitse
kuitenkaan tavoitella vaan tarkeaa on sopeuttaa vakiointi oikealle tasolle suhteessa kilpaili-
joihin ja asiakkaiden tarpeisiin. Tuotteistamisprosessit ovatkin aina yksilollisia, koska niihin
vaikuttavat yritysten omat tavoitteet ja strategiat. Kaytannon toteutukseen ei siis ole olemas-
sa vain yhta oikeaa tapaa. Prosessin lopputulos on kuitenkin aina sama; tuotteistetusta palve-

lusta hyotyy niin asiakas kuin yrityskin. (Jaakkola ym. 2007, 1, 19.)

Palvelun systemaattisella kehittamisella tavoitellaan kilpailukyvyn luomista seka kannattavaa
ja innovatiivista liikketoimintaa. Yrityksesta riippuen voidaan tavoitella myos mahdollisuuksia
menestya oman maan rajojen ulkopuolella. Hyvin suunniteltu ja johdettu tuotekehitysohjel-
ma, jatkuva innovointi, kustannustehokkuus ja asiakaslahtoisyys ovat tutkimusten mukaan
palveluja kehittavien yritysten menestykselle ja kilpailukyvylle keskeisia osa-alueita. (Jaakko-
la ym. 2007, 3.)

Lahtokohdan palvelujen kehittamiselle maarittaa yrityksen liiketoimintastrategia. Yrityksen
osaaminen ja resurssit pyritaan kytkemaan toimialan mahdollisuuksiin mahdollisimman hyvin,
jotta kasvua ja kannattavuutta voitaisiin saavuttaa. Yrityksen sisalla tulee kehittamisprosessin
alkuvaiheessa miettia, millaisia asiakkaita ja asiakassuhteita tavoitellaan, millaisia tuotteita
ja palveluja tuotetaan millakin lailla ja mika on erikoistumisen ja tuotekehityksen aste. Tie-
toa tulisi hankkia vahintaan asiakkaiden tarpeista, toimialan olosuhteista seka trendeista ja
kilpailijoista, koska menestyksekas palveluliiketoiminta edellyttaa osaamista palvelun, asiak-

kaiden ja toimialan suhteen. (Jaakkola ym. 2007, 3.)

Erottuakseen kilpailijoistaan positiivisesti, tulee yrityksen kehittamisprosessin paatarkoituk-
sena luoda puitteet palvelulle, joka asiakkaan mielesta tuottaa hanelle lisaarvoa. Yrityksen ja
palvelun luonteesta riippuen asiakkaita voidaan ottaa mukaan testaamaan ja arvioimaan pal-
velua kehittamisprojektin aikana. Nain voidaan varmistaa, etta kehittamistyon tulos tulee
vastaamaan asiakastarpeeseen ja tuottaa asiakkaalle arvoa. Asiakkaiden tarpeiden reagoimi-
sen lisaksi tulisi myos havainnoida markkinoilla piilevia tarpeita ja mahdollisuuksia kehitta-

mistyon pohjaksi. (Jaakkola ym. 2007, 3.)

Palvelujen kehittamisella voidaan tahdata eritasoisiin uudistuksiin. Uudistuksen kohteena voi

olla nykyisen palvelun ilmeen/tyylin muutos, palvelun parannus tai palvelutarjooman laajen-



19

nus yrityksen nykyisille kohdemarkkinoille. Kohteena voi olla myos taysin uudenlainen palvelu
olemassa olevaan tarpeeseen tai uusi ratkaisu uuteen tarpeeseen. Olipa uudistuksen kohteena
sitten mika tahansa, voi kehittamistyota tehda aina joko vahan kerrallaan paivarutiinien ohes-
sa tai erillisena hankkeena. Jos uudistuksen kautta haetaan merkittavaa muutosta, kannattaa

kehittaminen suunnitella tavoitehakuisena projektina, johon panostetaan aikaa ja resursseja.

(Jaakkola ym. 2007, 3.)

Yrityksen tuottavuuden ja kilpailukyvyn kannalta on tarkeaa kehittaa uusia palveluja tai pal-
veluinnovaatioita. Palveluinnovaatiolla tarkoitetaan uutta tai merkittavasti uudistettua palve-
lua, joka tuo kehittajalleen hyotya ja on toistettavissa useille asiakkaille. Sen uutuusarvo voi
liittya vaikkapa asiakkaalle tarjottuun hyotyyn, asiakkaan kohtaamiseen tai tapaan tuottaa
palvelu. Palveluinnovaatioiden ulottuvuuksia on nelja: teknologia- ja tuoteinnovaatiot, asia-
kasrajapinta- ja jakeluinnovaatiot, uudentyyppiset verkostot ja arvoketjut seka organisatori-

set innovaatiot. (Jaakkola ym. 2007, 4 - 5.)

Teknologia- ja tuoteinnovaatioita voi olla esimerkiksi uudet palveluprosessit, rakenteet ja
palvelumallit seka informaatioteknologian hyodyntaminen. Asiakasrajapinta- ja jakeluinno-
vaatioita puolestaan ovat esimerkiksi uudet logistiset ratkaisut ja vuorovaikutusmallit. Uuden-
tyyppisia verkostoja ja arvoketjuja on yhteistyo-, kumppanuus- ja verkostomallit seka arvo-
ketjujen ja palvelukokonaisuuksien hallinta. Organisaattorisiin innovaatioihin puolestaan lu-
keutuvat rakenne-, ohjaus-, kannuste- ja johtamisjarjestelmat seka rahoitusratkaisut. (Jaak-
kola ym. 2007, 5.)

3.3.4 Palvelun tuotteistamisprosessi

Palvelun tuotteistamisprosessista on olemassa paljon erilaisia malleja. Kaikille malleille yhte-
naista on kuitenkin asettaa prosessille tavoite ja maarittaa kehittamiskohteet seka miettia,
mita tuloksia halutaan saavuttaa ja mita keinoja paamaaran saavuttamisen eteen tulisi kayt-
taa. Yhtena vaihtoehtona on maarittaa kehittamiskohteiksi palvelutarjooma, palvelun sisalto
ja sen toteuttaminen, viestinta, hinnoittelu seka palvelun seuranta ja mittaaminen. (Jaakkola
ym. 2007, 5 - 6.) Viimeinen kohta eli palvelun seuranta ja mittaaminen puuttuu Palveluntar-
joaja X:n tuotteistetusta palvelusta kokonaan, joten tama osio kehitetaan alusta lahtien (Pal-
veluntarjoaja X 2009b). Muita vaiheita tyossa on tarkoitus paivittaa eli niihin tehdaan tarvit-

tavia muutoksia.

Palvelutarjooman arvioiminen ja kehittdminen. Tuotteistamisprosessi aloitetaan palvelutar-
jooman arvioimisella ja kehittamisella. Ensin laaditaan strategia vastaamaan tavoitteellista
palvelutarjoomaa. Taman jalkeen kartoitetaan nykyinen palvelutarjooma ja arvioidaan palve-

lujen kannattavuutta, riittavyytta ja riskeja. Nykyista palvelutarjoomaa verrataan tavoittee-
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seen ja valitaan kehittamista vaativat palvelut. Lopuksi arvioidaan uusien palveluideoiden

markkinapotentiaalia ja sopivuutta strategisiin tavoitteisiin. (Jaakkola ym. 2007, 7 - 10.)

Palvelun mddrittely. Toinen vaihe on palvelun maarittely, joka aloitetaan maarittelemalla
palvelun tarjoama hyoty asiakkaan nakokulmasta. Viestinnan tasmentamiseksi voidaan myos
laatia palvelulupaus. Seuraavaksi maaritellaan, mista ydin-, tuki- ja lisapalveluista palvelupa-
ketti koostuu. Kokonaisuuden hahmottamisen jalkeen arvioidaan palvelun markkinapotentiaa-
li, tuleva myyntivolyymi ja tarkeimmat kilpailijat. On myos tarkeaa laatia kuvaus palvelupro-
sessista ja maaritella palvelun vaiheet, niihin osallistuvat tahot ja tarvittavat resurssit. Lo-
puksi arvioidaan viela, tarvitseeko palvelupaketin rakentamisessa hyodyntaa yhteistyokump-
paneita. (Jaakkola ym. 2007, 11 - 18.)

Palvelun vakioiminen. Palvelun maarittamista luonnollisesti seuraa palvelun vakioiminen.
Ensimmaisena on tarkeaa pohtia, mika vakioinnin aste on optimaalisin ajatellen omaa palve-
lua eli, mitka palvelun osat ovat vakioitavissa ja mitka osat vaativat raataloimista. Toiminta-
tapojen ja menetelmien vakioimiseksi taytyy myos kerata tietoa. Tiedon keraamisen jalkeen
suunnitellaan vakiointiin kaytettavat menetelmat ja tuotetaan apuvalineita tukemaan vuoro-
vaikutusta asiakkaan kanssa. Asiakkaan rooli palvelun toteutuksessa on tarkeaa maaritella,
jotta asiakasta osataan auttaa toimimaan roolinsa mukaisesti. Lopuksi arvioidaan, tarvitaanko

palvelun vakiointiin ulkopuolista osaamista. (Jaakkola ym. 2007, 19 - 25.)

Palvelun hinnoittelu. Palvelun hinnoittelu tulee aloittaa palvelun markkina- ja kilpailutilan-
teen selvittamisella, jotta omaa hinnoittelua voidaan verrata muiden asettamiin hintoihin.
Taman jalkeen maaritellaan, mika arvo palvelulla on asiakkaalle ja lasketaan palvelun tuot-
tamiseen kuuluvat kustannukset. Naiden tietojen pohjalta voidaan maaritella palvelun hin-
noittelustrategia, hinnoittelumenetelma seka itse hinta. Palvelun taloudellinen kannattavuus
arvioidaan taman jalkeen kannattavuuslaskelman ja tunnuslukujen avulla. Lopuksi arvioidaan
hinnoittelun onnistumista ja hinnoitellaan tarvittaessa uudelleen. (Jaakkola ym. 2007, 29 -
31.)

Palvelun konkretisoiminen. On hyva varmistaa, etta yrityksessa ollaan valmiita viestimaan
palvelusta yhtenaisesti. Jotta tama olisi mahdollista, on palvelu konkretisoitava. Ensiksi tar-
kennetaan, mita palvelun aineellisilla elementeilla halutaan viestia palvelun sisallosta ja laa-
dusta. Taman jalkeen varmistetaan, etta viestinta asettaa asiakkaiden odotukset oikealle
tasolle. Myynnin tueksi suunnitellaan painotuotteita, jotka kertovat palvelun sisallosta ja
toteuttamistavasta. Painotuotteiden lisaksi on hyva tarpeen mukaan suunnitella myos konk-
reettisia tavaroita, jotka voitaisiin liittaa aineettomaan palveluun. Lopuksi konkretisoidaan

palvelun lopputulosta esimerkiksi tyonaytteiden tai referenssien avulla seka yrityksen osaa-
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mista ja luotettavuutta esimerkiksi sertifikaattien, palkintojen tai takuun avulla. (Jaakkola
ym. 2007, 27 - 28.)

Seuranta ja mittaaminen. Tuotteistamisprosessiin kuuluu olennaisena osana onnistumisen
seuranta ja mittaaminen. Jotta tama olisi mahdollista, on tarkeaa, etta tuotteistamiselle on
prosessin alkuvaiheessa maaritelty selkeat tavoitteet ja laadittu tavoitteisiin sopivat mittarit.
Palvelun laatu ja tuottavuus ovat keskeisia tuotteistamisprosessin seuranta- ja arviointialuei-
ta. Onnistumista tulee tarkastella naita nakokulmia hyodyntaen niin yrityksen sisapuolella
kuin ulkopuolellakin. Tietoa voi kerata esimerkiksi jatkuvalla ja aktiivisella asiakaspalautteen
hankkimisella. Onkin tarkeaa kehittaa systemaattinen tapa hyodyntaa asiakaspalautetta, jotta
ehdotuksista saadaan kaytannon tasolla maksimaalinen hyoty. Jatkuvan seurannan lisaksi voi-
daan tehda myos kausiluontoista seurantaa esimerkiksi laatuauditointien avulla. (Jaakkola
ym. 2007, 33, 36, 37.)

4  Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimus aloitettiin alkuvuonna 2009 tutustumalla havainnoiden tutkimuskohteeseen eli Pal-
veluntarjoaja X:n aitiopalveluun. Kehittymisen tarvetta kartoitettiin myos Palveluntarjoaja
X:n omistajan ja aitioemannan nakemysten avulla. Asiakasnakokulma kehittamisehdotusten
pohjaksi saatiin haastattelemalla viitta eri asiakasta yksitellen syksylla 2009. Aineiston keruun
jalkeen aineisto analysoitiin, jonka pohjalta syntyi kehittamisehdotukset. Tutkimus saatettiin

paatokseen alkuvuodesta 2010.

4.1  Tutkimustavoite ja -ongelmat

Kehittamistyolle maariteltiin tarkka tavoite, jotta sen toteutumisen onnistumista pystytaan
seuraamaan ja arvioimaan. Tavoitteena on kehittaa Palveluntarjoaja X:n aitiopalvelua asia-
kaslahtoiseen suuntaan. Yritys haluaa vahvistaa asiakasuskollisuutta tulevina vuosina huomat-
tavasti, joten tasta johtuen asiakkaiden tarpeet ja toiveet tulee nostaa entista vahvemmin
esille. Kehittamistyon tavoitteelle laadittiin myos sopivat mittarit, jotta aitiopalvelun kehit-

tymista pystytaan seuraamaan.

Kehittamistyon onnistumista mitataan vertaamalla aina kulunutta SM-liigakautta edelliseen
kauteen. Konkreettiset mittarit olisivat talloin asiakkaiden tyytyvaisyys, myynnin volyymi seka
myyntityohon kaytetty aika ja siihen tarvitut resurssit. Kun otetaan huomioon seka asiakkaan
nakokulma laadusta etta yrityksen nakokulma tuottavuudesta, saadaan kokonaisvaltainen

kuva kehittamistyon onnistumisesta (Jaakkola, Orava & Varjonen 2007, 33).
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Palveluntarjoaja X:n ongelmana on ollut asiakkaiden suuri vaihtuvuus, joten liiketoiminnan
jatkuvuuden turvaamiseksi halutaan vahvistaa asiakasuskollisuutta. Tama lahtokohta huomi-
oonottaen tutkimusongelmaksi muodostui, miten Palveluntarjoaja X:n aitiopalvelua tulee
kehittaa asiakkaita paremmin palvelevaksi. Ongelmaa lahdetaan ratkaisemaan kahden tas-

mennetyn tutkimuskysymyksen johdattelemana, jotka ovat:

1. Mita Palveluntarjoaja X:n aitiopalvelu tarjoaa asiakkailleen?

2. Miten aitiopalvelua tulisi kehittaa asiakaslahtoiseen suuntaan?

Guy Kawasaki toteaa artikkelissaan At their service (2007), etta yritykset eivat ole mitaan
ilman asiakkaitaan. Hanen mielestaan on tarkeaa, etta yrityksissa asenne asiakkaita ja heidan
palvelemista kohtaan on positiivinen, koska se maarittaa suurimmaksi osaksi palvelun laadun.
Myoskaan Palveluntarjoaja X:n tulevaisuus ei ole taloudellisesti turvattu, jos he eivat voi olla
varmoja asiakkaidensa uskollisuudesta. Yritys on vuosien varrella huomannut, etta asiakkaan
on aidosti koettava saavansa jotain hyotya aitiopalvelun kaytosta, jotta han jatkaisi asiakkaa-
na viela tulevinakin kausina. lhanteellisia pitkaaikaisia asiakassuhteita on jonkin verran saatu-
kin jo solmittua (Palveluntarjoaja X 2009b). Tutkimuskysymykset muotoiltiin siis sen vuoksi
kyseiseen muotoonsa, jotta esille nousisi kehittamista vaativia epakohtia seka keinoja, joilla

ihanteellisia pitkaaikaisia asiakassuhteita saataisiin tulevaisuudessa solmittua runsaammin.

4.2  Aineiston keruumenetelmat

Opinnaytetyossa kaytettiin kvalitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmista aitiopalvelun
havainnointia ja asiakkaiden haastattelua. Havainnointi asiakkaan roolissa auttoi tutkijaa
hahmottamaan, minkalaisesta palvelusta on kyse ja miten sita voitaisiin alkaa kehittaa. Haas-
tattelujen avulla saatiin puolestaan konkreettinen kuva siita, mitka ovat asiakkaiden todelli-
set tarpeet ja toiveet aitiopalvelua kohtaan. Yrityksenhan ei kannata sijoittaa mihinkaan mika
ei tuota asiakkaalle arvoa, joten asiakkaan perspektiiviin tutustuminen on erittain suositelta-
vaa (Ahonen & Rautakorpi 2008, 24).

4.2.1 Havainnointi

Vuoden 2009 maaliskuun alussa tutustuttiin Palveluntarjoaja X:n aitiopalvelun kaytannon toi-
mintaan yhden SM-Lliiga -ottelun yhteydessa. Tarkoituksena oli selvittaa konkreettisesti, min-
kalaista palvelua ollaan kehittamassa. Havaintoja tehtiin aition tiloista ja yleisilmeesta, aitio-
emannan roolista, ruoan ja juoman toimituksesta seka asiakkaiden kayttaytymisesta. Paikalla
olijoista vain aitioemanta tiesi havainnoimisesta. Tutkija saapui paikalle muiden asiakkaiden

mukana ensimmaisten joukossa eli ei esimerkiksi etukateen, koska se olisi voinut herattaa
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asiakkaissa kummeksuntaa. Tutkija asetti itsensa siis asiakkaan rooliin nahdakseen, miten

Palveluntarjoaja X:n asiakkaat eri tilanteet aitiossa kohtaavat.

Havainnoinnin avulla pystytaan selvittamaan toimintaa, eli mita tutkimuskohde tekee tai mita
siina tapahtuu. Havainnointi suoritetaan katsomalla joko havainnoijan omin silmin tai jonkin
laitteen, kuten kameran, avulla. Tutkittavat havainnot voivat kohdistua niin tapahtumiin,
kayttaytymiseen kuin fyysisiinkin kohteisiin. Tutkijan roolista riippuen havainnointi voidaan
jakaa karkeasti osallistuvaan ja ei-osallistuvaan havainnointiin. Osallistuvassa havainnoinnissa
tutkijalla on aktiivinen rooli havainnoitavassa toiminnassa. Ei-osallistuvassa havainnoinnissa
puolestaan tutkija pitaytyy ainoastaan havainnoijana. (Routio 2007; Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006.) Taman tutkimuksen aikana tutkija havainnoi tutkittavaa palvelua sulau-
tuen muiden vieraiden joukkoon, eli kyseessa oli osallistuva havainnointi. Ei-osallistuvalla
havainnoinnilla ei kaikkea tarvittavaa tietoa olisi saatu kerattya. Kyseessa on suhteellisen
suljettu yksityisessa kaytossa oleva tila, jota on lahes mahdotonta ulkoapain tarkasti havain-

noida.

Osallistuva havainnointi on yksi laadullisen tutkimuksen tutkimusmenetelma, jossa tutkija
tavalla tai toisella osallistuu tutkimansa kohteen toimintaan. Tutkija keskittyy paasaantoisesti
tarkkailemaan toimintaa eli tekemaan havaintoja, mutta mahdollisuuksien mukaan myos Kir-
joittamaan muistiinpanoja. Keratyt tiedot talletetaan, jonka jalkeen ne analysoidaan. Aineis-
ton analyysin tarkoituksena on luoda aineistoon selkeytta ja siten tuottaa uutta tietoa tutkit-
tavasta asiasta. Analysoinnin avulla pyritaan siis informaatioarvon kasvattamiseen tiivistamal-
la tietoa kadottamatta kuitenkaan sen perimmaista sanomaa. (Eskola & Suoranta 1998, 99-
100, 138.)

Havainnoitavassa tilanteessa tutkijan rooli voi olla useanlainen. Tutkija voi osallistua toimiva-
na yksilona aitoihin luonnollisiin tutkimustilanteisiin, mutta han voi tehda havaintojaan myos
ulkopuolisena henkilona. Usein toiminta on jotain naiden kahden toimintamallin valilta. Tut-
kittaville tutkijasta voidaan joko kertoa tai olla kertomatta. Jos tutkittaville ei voida paljas-
taa, etta he ovat havainnoinnin kohteena, tulee muistaa menettelyyn liittyvat eettiset on-
gelmat ja pohdittava osallistuvan havainnoinnin ja vakoilun eroa. (Eskola & Suoranta 1998,
100-101.)

Osallistumisen asteita on nelja: havainnointi ilman varsinaista osallistumista, osallistuva ha-
vainnointi, osallistava havainnointi eli toimintatutkimus ja piilohavainnointi. Erilaisten osallis-
tumisien rajat eivat kuitenkaan ole kovin selkeita eika havainnoijan roolia voi myoskaan aina
vapaasti valita. Havainnoitsija voi kuitenkin vaikuttaa toimintamalliinsa havaintotilanteessa.
Tutkija voi joko antaa tutkimustilanteen menna tilanteen mukaan tai han voi noudattaa tar-

kasti ja systemaattisesti etukateen laadittua havainnointisuunnitelmaa. Kolmantena vaihtoeh-
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tona on toki, etta tilanteen mukaan vaihdellaan naita kahta toimintatapaa. (Eskola & Suoran-
ta 1998, 101, 103; Gronfors 1985, 87, 89.)

4.2.2 Haastattelu

Syksylla 2009 tutkija suoritti asiakkaiden haastattelut. Tavoitteena oli kartoittaa asiakkaiden
tyytyvaisyytta seka heidan taman hetkisia tarpeita ja toiveita. Tassa luvussa kasitellaan siis

haastattelun hyodyntamista taman tutkimuksen puitteissa.

Tietoa asiakkaiden mielipiteista kerattiin seka nykyisilta etta vanhoilta asiakkailta yksilohaas-
tattelujen avulla. Tavoiteltavissa olevia yritysten yhdyshenkiloita oli yhteensa 32. Kaikkia ei
kuitenkaan ollut tarpeen haastatella. Jo viisi tuntia aineistoa riitti tuomaan esiin tarvittavat
tyokalut palvelun kehittamiseen. Aineiston koon tietaa silloin olevan riittava, kun aineisto on
kyllaantynyt eli uudet haastattelut eivat enaa tuo uutta tietoa (Eskola & Suoranta 1998, 62).
Haastateltaviksi valittiin kolmen pitkaan yhteistyokumppanina toimineen yrityksen yhdyshen-
kiloa ja kahden entisen yhteistyokumppaniyrityksen yhdyshenkiloa. Kaikki haastateltavat ovat
itse kayttaneet palvelua paljon toimiessaan isantana omille vierailleen otteluiltoina. Molem-
milta asiakassegmenteilta haluttiin kerata tietoa mahdollisimman laajan nakokulman saavut-

tamiseksi.

Valituille viidelle asiakkaalle lahetettiin sahkopostitse kysely, haluaisivatko he osallistua ta-
han tutkimukseen. Sahkopostitse informoitiin, mika tutkimuksen aihe on, mika sen tarkoitus
on, mihin haastattelun tuloksia kaytetaan ja etta haastateltavat seka Palveluntarjoaja X pysy-
vat koko prosessin ajan anonyymeina. Myontavien sahkopostivastausten jalkeen haastatteluis-
ta sovittiin puhelimitse, jonka yhteydessa maaritettiin myos haastattelupaikka ja - ajankohta.

Kaikki haastattelut suoritettiin kahden viikon sisalla syksylla 2009 viikoilla 38 ja 39.

Palveluntarjoaja X:n tavoitteena on vahvistaa asiakasukollisuutta, joten vakituisten asiakkai-
den kuunteleminen oli valttamaton mielenkiinnon kohde. Entisia asiakkaita puolestaan halut-
tiin kuulla, koska tulevaisuudessa halutaan valttya asiakaskunnan suuremmilta muutoksilta.
Haluttiin siis selvittaa, mita voitaisiin tehda paremmin, jotta asiakkaiden palvelun kayton
lopettaminen ei johtuisi yrityksen tavasta toimia tai tuottaa palvelua (Palveluntarjoaja X
2009d). Asiakasyritysten sisaisiin paatoksiin, koskien esimerkiksi taloudellisten menojen leik-
kaamista, Palveluntarjoaja X ei voi vaikuttaa. Lisaarvon tuottamisen avulla toki voidaan pa-
rantaa mahdollisuutta parjata asiakasyritysten kaytettavien palvelujen kilpailussa kyseisessa

esimerkkitilanteessa.

Haastattelu on yksinkertaistettuna tilanne, jossa haastattelija kysyy kysymyksia haastatelta-

valta. Perinteisesta kysymys-vastaus -haastattelusta on kuitenkin yha enemman alettu siirtya
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keskustelunomaisempiin haastattelutyyppeihin. Haastattelua kuvataankin nykyaan eraanlaise-
na keskusteluna, jonka tavoitteena on selvittaa se, mita haastateltavalla on mielessaan. (Es-
kola & Suoranta 1998, 86.)

Haastattelu valittiin kaytettavaksi tiedonkeruumenetelmaksi, koska haasteena oli saada vas-
taajat vastaamaan haluttuihin kysymyksiin. Lisaksi haastattelun yhteydessa vastaajan elekiel-
ta pystytaan seuraamaan ja voidaan saada sellaista tietoa, jota esimerkiksi sahkoisesti tiedus-
teltaessa ei ole mahdollista kerata. Vastauksiin on myos haastattelutilanteessa mahdollista

pyytaa tarkennusta, jos vastaus on haastattelijan mielesta puutteellinen.

Haastattelu on vuorovaikutusta, jossa sen molemmat osapuolet vaikuttavat toisiinsa. Haastat-
telutilanteeseen vaikuttavat siis normaalit fyysiset, sosiaaliset ja kommunikaatioon liittyvat
asiat. Haastattelulle vuorovaikutustilanteena on tyypillista se, etta se on ennalta suunniteltu
seka haastattelijan alulle panema ja ohjaama. Lisaksi haastattelija joutuu usein motivoimaan
haastateltavaa ja pitamaan haastattelua ylla. Taman vuoksi onkin tarkeaa, etta haastattelija
tuntee roolinsa haastateltavan viela totuttauduttaessa omaansa. Haastattelutilanteissa on
myos hyva muistaa, etta haastateltavan on voitava luottaa siihen, etta hanen kertomisiaan
kasitellaan luottamuksellisesti. (Eskola & Suoranta 1998, 86.) Asiakkaille informoitiin, ettei
kukaan Palveluntarjoaja X:lta tule nakemaan yksittaisia vastauksia, vaan heidan kanssaan

kaydaan haastatteluista lapi vain niiden yhteenveto.

Erilaisia haastattelutyyppien jakoja on useita, samoin eri haastattelutyyppien nimityksia.
Yksinkertainen jako neljaan haastattelutyyppiin saadaan kuitenkin, kun otetaan huomioon
toisaalta kysymysten muotoilun kiinteyden aste ja toisaalta se, miten paljon haastattelija
jasentaa haastattelutilannetta. Strukturoidussa haastattelussa kysymysten muotoilu ja jarjes-
tys on kaikille sama. Myos vastausvaihtoehdot ovat valmiit, joista haastateltavan tulee valita
itselleen kaikkein sopivin. Puolistrukturoitu haastattelu on strukturoituun verrattuna muuten
samanlainen, mutta valmiita vastausvaihtoehtoja ei ole. Teemahaastattelussa puolestaan
kysymyksiakaan ei ole ennalta muotoiltu eika laitettu jarjestykseen. Haastattelijalla on kui-
tenkin apunaan tukilista kasiteltavista teemoista, joita haastattelun aikana tulisi kasitella.
Tavallista keskustelua kuitenkin kaikista eniten muistuttaa avoin haastattelu, jossa haastatte-
lija ja haastateltava keskustelevat tietysta aiheesta, mutta esimerkiksi kaikkien haastatelta-

vien kanssa ei kayda lapi kaikkia teema-alueita. (Eskola & Suoranta 1998, 87.)

Tassa tutkimuksessa hyodynnetaan teemahaastattelua. Haastattelun teemoiksi valittiin seu-
raavat osa-alueet: asiakkaiden nakemys yhteistyosta, palvelun vahvat puolet ja heikot koh-
dat, Palveluntarjoaja X:n imago, vastaavanlaisten palvelujen kaytto, asiakkaan nakemys lahi-

tulevaisuuden yhteistyosta ja kehittamisehdotukset. Teemahaastattelu on muodoltaan niin
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avoin, etta siina haastateltava paasee halutessaan puhumaan hyvin vapaamuotoisesti (Eskola
& Suoranta 1998, 88).

Tutkimustulosten kannalta on tarkeaa, etta vastaukset edustavat vastaajien mielipiteita tay-
dellisesti eivatka ole vain suuntaa-antavia. Vaikka vastaajien joukossa on niin nykyisia kuin
entisiakin Palveluntarjoaja X:n asiakkaita, vastauksista tulee pystya tekemaan yhteenveto ja
analysointi. Nain ollen on tarkeaa kayda kaikkien vastaajien kanssa lapi samoja aiheita. Kay-
tettavat teemat takaavatkin sen, etta jokaisen haastateltavan kanssa tullaan nain tekemaan,
vaikka kaikkien kanssa samoihin aiheisiin ei tarvitse paneutua yhta syvallisesti. Teema-
alueluettelon lisaksi voidaan laatia myos apukysymyksia tai avainsanoja helpottamaan keskus-

telun etenemista (Eskola & Suoranta 1998, 90). Haastattelurunko on liitteena 1.

Haastattelu voidaan toteuttaa kaytannossa yksilo-, pari- tai ryhmahaastatteluna. On hyvin
ristiriitaista tietoa siita, kokevatko haastateltavat olonsa luontevammaksi, kun heita haasta-
tellaan yksin vai yhdessa. Yksilohaastattelu on joka tapauksessa haastattelumuodoista yleisin.
Parihaastattelu soveltuu kuitenkin parhaiten muun muassa lapsia, nuoria ja lasten vanhempia
haastateltaessa. Ryhmahaastattelua suositaan puolestaan esimerkiksi silloin, kun ennakoidaan
haastateltavien arastelevan haastattelua. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2005, 199-200.) Tassa
tutkimuksessa kaytettiin yksilohaastattelua, koska jokaisen yksilollinen mielipide haluttiin

saada esille, eika muiden vastaajien vastausten haluttu vaikuttavan toisen puheenvuoroon.

Haastattelu voidaan toteuttaa joko kasvotusten tai puhelimitse. Puhelimen valityksella tehta-
vat haastattelut saastavat kustannuksissa, varsinkin jos haastateltavia on paljon. Tassa tutki-
muksessa paatettiin kuitenkin tavata haastateltavat perinteisesti kasvotusten, vaikka sita
kuvataankin tyolaampana, kalliimpana ja vaativampana prosessina. (Eskola & Suoranta 1998,
91-92.)

Haastattelija voi haastattelutilanteessa kayttaa muistiinpanojensa tekemisessa erilaisia apu-
valineita. Perinteisin vaihtoehto on ottaa mukaan kynaa ja paperia, mutta se ei nykyajan
teknologiamaailmassa ole enaa se kannattavin vaihtoehto. Nauhurin kaytto haastattelijoiden
keskuudessa onkin kasvattanut kovasti suosiotaan. Nauhuria kayttaessa tulee kuitenkin olla
varma, etta se on haastateltavan mielesta hyvaksyttavaa. Nauhurin kayttomahdollisuuden voi
tarkistaa esimerkiksi jo haastatteluajasta ja - paikasta sovittaessa. (Eskola & Suoranta 1998,
90-91.) Taman tutkimuksen aikana nauhuria kaytettiin kaikissa haastatteluissa. Asiasta sovit-

tiin jokaisen haastateltavan kanssa etukateen.
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4.3  Aineiston analyysimenetelmat

Aineisto analysoitiin viisivaiheisesti. Jokaisen haastattelun jalkeen haastattelu purettiin nau-
hurilta omaan Word -tiedostoon. Haastattelun purku suoritettiin propositiotason litteroinnilla,
eli haastattelua ei purettu sanasta sanaan, mutta puheen paasisalto taltioitiin tarkasti (Tut-
kimustie 2009). Haastatteluista tehtiin ensin yhteenveto taulukoinnin avulla, jonka jalkeen
haastatteluista kirjoitettiin yhteenveto. Puhtaaksi kirjoitettu yhteenveto esitettiin Palvelun-
tarjoaja X:lle ja heidan kanssaan kaytiin lapi haastatteluissa esiinnousseet kehittamisehdotuk-
set. Taman jalkeen SWOT-analyysin avulla analysoitiin kerattya aineistoa tarkemman yleisku-
van saavuttamiseksi palvelun toimivuudesta. Seuraavissa kappaleissa esitellaan siis SWOT-

analyysi taman tutkimuksen tyokaluna.

Liiketoiminnan nelikenttaanalyysin eli SWOT-analyysi valittiin kaytettavaksi tyokaluksi, koska
se soveltuu kokonaisvaltaisesti hyvin laadun kehittamiseen. SWOT-analyysi koostuu englannin-
kielisista sanoista strenght (vahvuus), weakness (heikkous), opportunity (mahdollisuus) ja
threat (uhka). Sen avulla tutkitaan siis Palveluntarjoaja X:n liiketoiminnan vahvuuksia, heik-

kouksia, mahdollisuuksia ja uhkia. (Qualitas Forum 2009.)

Liiketoimintaan vaikuttavien tekijoiden tarkastelun jalkeen on syyta tehda johtopaatoksia
tarkastelun tuloksista. Mietitaan muun muassa, miten vahvuuksia voidaan kehittaa edelleen,
miten heikkouksia voidaan poistaa, miten mahdollisuuksia voidaan hyodyntaa ja miten uhkia
voidaan torjua. Pohdinnan jalkeen siirrytaan tarvittaviin toimenpiteisiin. Vahvuuksia tulee
vahvistaa ja niita tulee hyodyntaa jatkossakin. Kaikkia loydettyja heikkouksia ei voida pois-
taa, mutta niita voidaan korjata ja parantaa. On siis tarkeaa pyrkia lieventamaan niiden vai-
kutusta. Mahdollisuuksia puolestaan tulee hyodyntaa resurssien mukaisesti ja uhkia pyrkia
ennakoimaan, jolloin ikavat asiat eivat paase yllattamaan. (Qualitas Forum 2009.) Taman
tutkimuksen puitteissa kyseisia osa-alueita on tarkasteltu Palveluntarjoaja X:n kannalta, jon-

ka pohjalta tehtiin kehittamisehdotuksia yrityksen aitiopalvelun tuotteistamisprosessiin.

4.4  Tutkimuksen luotettavuus

Anttila (1996) jakaa laadullisen tutkimuksen luotettavuuden tarkastelun neljaan nakokul-
maan: tutkittavan aineiston patevyys, havaitsemisen ja ilmididen kuvaamisen patevyys, tul-
kinnan patevyys ja tutkimuksen tavoitteiden patevyys. Nain ollen tutkimuksen luotettavuuden
tarkastelu aloitetaan pohtimalla, kattaako aineisto tutkittavan ilmion (Anttila 1996, 409).
Aineistona tassa tutkimuksessa on havainnoinnin ja haastattelun avulla keratty aineisto. Tut-
kittavalla ilmiolla puolestaan viitataan tassa tutkimuksessa Palveluntarjoaja X:n aitiopalvelu-
prosessiin. Tutkimuksessa kaytettiin laadulliselle tutkimukselle tyypillisia tutkimusmenetel-

mia. Aineistoa kerattiin monipuolisesti niin haastatteluiden kuin havainnoinninkin avulla.
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Havainnoinnin avulla keratyn aineiston patevyydesta puhuu se, etta tutkija suoritti havain-
noinnit itse eika havainnointitilanteesta kerrottu muille kuin aitioemannalle. Ruoan ja juoman
toimittaja eivatka aitioasiakkaat siis tienneet havainnoinnista, joten heidan kayttaytymiseen-
sa tai toimintatapoihin ei vaikutettu. Haastatteluaineiston patevyyden puolesta puhuu, se
tosiasia, etta kaikki haastateltavat olivat itse kayttaneet aitiopalvelua, joten heidan mielipi-

teensa pohjautui omaan kokemukseen.

Haastattelut suoritettiin yksilohaastatteluina, joten muiden asiakkaiden mielipide ei paassyt
vaikuttamaan yksilollisiin vastauksiin. Asiakkaista otettu otos oli tutkijan mielesta myos tar-
peeksi monipuolinen, koska haastateltavien joukossa oli asiakkaita, jotka kayttivat palvelua
haastatteluhetkella, mutta myos asiakkaita, jotka eivat haastatteluhetkella kuuluneet Palve-
luntarjoaja X:n aktiivisiin asiakkaisiin. Myos naihin kahteen kategoriaan pyrittiin valitsemaan
erityylisia asiakassuhteita. Osa on kayttanyt palvelua jo pitkaan tauotta, osa puolestaan kayt-

taa palvelua kausiluontoisesti ja osa oli kayttanyt palvelua vasta yhden kauden ajan.

Kaikille haastateltaville esitettiin samat teema-alueet apukysymyksia hyodyntaen. Palvelun
kayttoa kaytiin kaikkien kanssa siis hyvin monipuolisesti lapi eika esimerkiksi joidenkin haas-
tateltavien kanssa keskitytty keskustelemaan vain palvelun positiivisista puolista, jotta tutki-
muksen tuloksia saataisi kaunisteltua. Haastateltavat saattoivat kertoa haastattelijalle rehel-
lisen mielipiteensa, koska haastattelija kertoi heille jo etukateen, ettei haastateltavien tai
heidan yrityksen nimi tule tyossa esille. Haastateltavat tiesivat myos, ettei Palveluntarjoaja
X:n oikeaa nimea mainita tyossa. Haastattelija myos selvensi, ettei Palveluntarjoaja X tule
nakemaan kuin vain yhteenvedon haastattelujen tuloksista, jossa vastauksia ja vastaajia ei

pystyta yhdistamaan.

Seuraavaksi voidaan pohtia erottuvatko kuvauksessa todelliset ja olennaiset ilmion piirteet eli
vuorossa on havaitsemisen ja ilmioiden kuvaamisen patevyyden tarkastelu. Tassa kohtaa tut-
kimusta hyodynnettiin seka Palveluntarjoaja X:n nakemysta keratysta aineistosta etta aineis-
ton analysointia. Kerattya aineistoa pyrittiin analysoimaan mahdollisimman kattavasti SWOT-
analyysilla. Laadullisen kehittamisen tueksi on olemassa paljon tyokaluja, joiden joukosta
SWOT-analyysi valittiin. Kyseinen analyysimenetelma oli tutkijalle jo entuudestaan tuttu eli
valtyttiin tyokalun vaarin ymmartamiselta ja sita kautta myos kayttovirheilta. Analyysimene-
telman katsottiin myos soveltuvan tutkimukseen parhaiten, koska se on yleisesti helposti ym-
marrettavissa ja se soveltuu nykyhetken lisaksi hyvin myos tulevaisuuden tarkasteluun. Palve-
luntarjoaja X:lta hyodynnettiin seka omistajan etta tyontekijan nakemysta. Ennen kehitta-
misehdotusten luomista heidan kanssaan kaytiin lapi keratty aineisto, minka tarkoituksena oli

pyrkia erottamaan hyvat ideat kayttokelvottomista.
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Taman jalkeen on syyta pohtia onko havaitut seikat tulkittu oikein. Havainnoinnit perustuvat
taysin tutkijan omaan nakemykseen. Voidaan tietenkin arvostella, osasiko tutkija tulkita oi-
kein esimerkiksi asiakkaiden asennetta ja suhtautumista, mutta ensisijaisestihan havainnointi
jarjestettiin tapahtumien havainnoimiseen eika niinkaan asiakkaiden. Haastattelutilanteet ja
niiden analysointi pyrittiin puolestaan rakentamaan niin, etta haastateltavien aani paasisi
kuuluviin mahdollisimman sensuroimattomana. Kasvotusten suoritetut haastattelut mahdol-
listivat, etta haastateltavilta voitiin haastattelujen yhteydessa tarkistaa tutkijan tulkintojen
oikeellisuus. Tama tarkoittaa siis sita, etta vastauksiin oli mahdollista saada tasmennysta, jos
vastaukset jaivat tutkijan mielesta puutteellisiksi. Samalla oli mahdollista myos tarkastella

haastateltavien elekielta ja analysoida vastasivatko ne vastausten luonteeseen.

Nauhuria kaytettiin jokaisessa haastattelussa. Nauhurin kaytosta oli sovittu haastateltavien
kanssa etukateen, eika se ollut kenellekaan ongelma. Kyseisesta tyotavasta oli tutkijalle apua
muistiinpanoja analysoitaessa, koska kaikki haastattelut saatiin sanatarkasti kirjattua ylos.
Haastattelut purettiin ensin haastattelu kerrallaan omiin tiedostoihinsa mahdollisimman sana-
tarkasti haastattelupaivina heti haastattelujen suorittamisen jalkeen. Taman jalkeen kaikki
vastaukset purettiin yhteisiin taulukkoihin teemoittain. Taulukot nimettiin siis aina kyseisen
teeman mukaan, esimerkiksi ensimmaisen taulukon nimi oli Nakemys yhteistyosta. Taulukko-
jen pohjalta pystyttiin haastatteluista tekemaan yhteenveto. Haastattelut analysoitiin siis
hyvin nopeasti haastattelujen jalkeen, kun kaikki muistikuvat haastattelutilanteesta olivat

viela tuoreessa muistissa eika virhetulkintoja paassyt syntymaan.

Lopuksi tarkastellaan kriittisesti tutkijan patevyytta ja kykya tutkijana, onko han ollut kyke-
nevainen rakentamaan toimivan tutkimusasetelman ja sita kautta asettamaan tutkimukselle
patevat tavoitteet. Vaikka tutkijalla itsellaan ei ollut aikaisempaa kokemusta tutkimuksen
tekemisesta sai han paljon apua opinnaytetyonsa ohjaajilta ja alan kirjallisuudesta. Tavoit-
teet muotoutuivat vuoden kirjoitusprosessin aikana pitkan harkinnan ja monien muutosten

jalkeen viimeiseen muotoonsa.

5  Tutkimuksen tulosten tarkastelu

Ensimmaiset kaksi alalukua sisaltavat havainnoinnin ja haastattelujen tulokset. Kolmannessa
alaluvussa puolestaan analysoidaan Palveluntarjoaja X:n aitiopalvelun vahvuuksia, heikkouk-
sia, mahdollisuuksia ja uhkia SWOT-analyysin muodossa. Neljannessa eli viimeisessa alaluvussa
esitetaan taman tutkimuksen puitteissa laaditut kehittamisehdotukset aitiopalvelun tuotteis-

tamisprosessiin.
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5.1  Yhteenveto havainnoista

Havainnoinnin avulla selvitettiin konkreettisesti, millainen aitiopalveluprosessi on Palvelun-
tarjoaja X:n tuottamana. Havainnot kiteytettiin kuvion muotoon (kuvio 2), johon on lisatty
myos aitioemannan kertomus hanen tyopaivan alusta ja lopusta. Asiakkaathan eivat nae sita,
etta aitioemanta saapuu aitioon aina hyvissa ajoin laittamaan aition asiakkaitaan varten val-
miiksi. Asiakkaat eivat myoskaan nae, mita tapahtuu sen jalkeen kun otteluilta heidan osal-
taan aitiossa paattyy. Aitioemannan mukaan asiakkaiden poistuttua han jaa siivoamaan aitio-

ta, jonka jalkeen hanen tyopaiva paattyy.

[ SM-liigaotteluillan kulku aitiossa: ]

Aitioemanta saapuu aitioon.

Asiakkaat saapuvat aitoon seurue kerrallaan.

Tarjolla juotavaa.

Seurustelua ottelun alkua odotellessa.

Ottelu alkaa.

Tarjolla lammin paaruoka.

Tarjolla kahvi/tee ja jalkiruoka.

Ottelu loppuu.

Aitio sulkeutuu ja asiakkaat poistuvat.

INNNNNRRNNI

Aitoemanta siivoaa aition ja poistuu aitiosta.

Kuvio 2. SM-liigaottelun kulku aitiossa.

Asiakkaan silmin otteluilta aitiossa alkaa silla, etta asiakkaat saapuvat seurue kerrallaan en-
nen ottelun alkua. Aitioemanta toivottaa vieraansa tervetulleeksi, kertoo heille illan kulkuun
liittyvista asioista ja tarjoaa heille juotavaa. Aitio tayttyy pikku hiljaa, mutta asiakkaat nayt-
tavat sopeutuvan toistensa seuraan hyvin. Istumapaikat ovat vapaasti valittavissa aition kat-
somopaikoilta. Asiakkaat loytavat sulassa sovussa vaivatta itselleen paikan, mista seurata
ottelua. Ensimmaisen eran aikana lammin paaruoka toimitetaan aitioon, jonka aitioemanta
laittaa valmiiksi esille. Ensimmaisen eratauon aikana ruokaillaan ja seurustellaan, kunnes

eratauko onkin hyvin nopeasti kulunut ja on aika siirtya seuraamaan seuraavaa eraa.

Toisen eran aikana juustotarjotin seka kahvi/tee toimitetaan aitioon. Aitioemanta siivoaa
ruokailutilan ja laittaa jalkiruoan esille. Eratauolla asiakkaat nauttivat juustoista ja keskuste-
levat joko ottelusta tai omista asioistaan. Kolmatta eraa siirrytaan jalleen seuraamaan kat-
somoalueen puolelle. Aitioemanta korjaa jalkiruoan pois ja siistii ruokailutilaa. Ottelun paa-

tyttya osa asiakkaista kiittaa illasta ja poistuu aitiosta. Joitakin asiakkaita jaa kuitenkin viela
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aitioon nauttimaan viimeisista juomista ja yhteisista keskusteluista, kunnes aitioemanta il-

moittaa aition pian sulkeutuvan. Asiakkaiden on aika poistua aitiosta kukin omille teilleen.

5.2  Yhteenveto haastatteluista

Haastatteluista ilmeni, etta yleiskuva asiakkaiden tyytyvaisyydesta Palveluntarjoaja X:n ai-
tiopalvelua kohtaan oli erittain positiivinen. Ilmeni myos, etta asiakkaat, jotka eivat talla
hetkella kayta palvelua, nakevat lahitulevaisuuden yhteistyon viela mielellaan mahdollisena.
Haastattelujen avulla saatiin tyytyvaisyyden mittaamisen lisaksi myos paljon arvokasta palau-
tetta siita, miten palvelua voitaisiin kehittaa. Palveluntarjoaja X:n kanssa on kayty haastatte-
luiden yhteenveto lapi ja heidan kommenttinsa haastatteluissa esiin nousseista kehittamiseh-
dotuksista on tuotu tassa luvussa esille. He tietavat parhaiten, mika toimii tai vastaavasti ei
toimi kaytannossa. Joitakin asiakkaiden esittamia kehittamisehdotuksia on myos voitu jo ai-
kaisemmin kokeilla eika samoja virheita kannata enaa toistaa. Seuraaviin kappaleisiin on siis
keratty yhteenveto viidesta haastattelusta ja Palveluntarjoaja X:n kommentit kehittamiseh-

dotuksista.

5.2.1 Nakemys yhteistyosta

Asiakkaiden nakemys yhteistyosta oli hyvin yksimielisesti erittain positiivinen. Palvelua kuvail-
tiin sanoin ”loistava”, sujuva ja joustava”. Yhteistyo on vastannut asiakkaiden tarpeita ja
odotuksia eika palvelutarjoomaa heidan mielestaan tarvitse laajentaa. Suurin osa asiakkaista
on kayttanyt palvelua seka SM-liigaotteluiden seuraamiseen etta erilaisten kulttuuritapahtu-
mien, kuten konserttien, yhteydessa. Kaikkiin tapahtumiin aition kaytto on soveltunut miel-
lyttavasti. Jos aitio on ollut vain yhden yrityksen kaytossa, on sita hyodynnetty myos esimer-

kiksi luentotilana ennen tapahtuman alkua.

Palvelun kayton todettiin tuottavan lisaarvoa seka Palveluntarjoaja X:n asiakkaille etta asiak-
kaiden asiakkaille. Aition kaytto on monelle Palveluntarjoaja X:n asiakkaan asiakkaalle ollut
uutta. Todettiin, etta “aitiossa on huomattavasti helpompaa keskustella, kuin muualla jad-
hallissa” (Haastateltava1l 2009). Myos aitioemannan lasnaolo on helpottanut palvelun kayttoa

ja tuonut sille ehdottomasti lisaarvoa.

SM-liigapakettien hinta-laatu -suhde koettiin olevan kohdillaan. Palvelu on haastateltavien
mielesta hyva kokonaisuus, koska istumapaikkojen lisaksi myos ruoka ja juoma kuuluvat kiin-
teeseen hintaan. Haastateltava2 (2009) kehuikin, ettei paikan paalla tarvitse kasitella ollen-
kaan rahaa. Vertailtaessa muihin mahdollisuuksiin, katsottiin Palveluntarjoaja X:n palvelun
olevan hinta-laatu -suhteessa osan haastateltavien nakokulmasta jopa paras vaihtoehto. To-

dettiin kuitenkin, etta ”ndin lama-aikana hintoja ei kannata nostaa, koska se voi heikentdd
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yritysten mahdollisuutta kdyttdd palvelua” (Haastateltava3 2009). Jos hintaa halutaan paivit-
taa, tulisi se siis tehda vasta taloustilanteen tasaantuessa. Palveluntarjoaja X:lta todetaankin,

etta kyseinen asia on otettu jo huomioon.

SM-liigapakettien kokoon oltiin yleisesti tyytyvaisia. Nykyiseen hintaan nahden peleja on siis
sopiva maara. Osa haastateltavista oli sita mielta, etta jos peleja haluaa kayda katsomassa
enemman, voi ostaa toisen paketin. Toiset puolestaan toivoivat hieman joustavuutta paketin
kokoon. Joillekin riittaisi kaudessa 3 - 5 ottelua, jotkut puolestaan haluaisivat nahda kymme-
nenkin ottelua yhden kauden aikana. Keskusteltaessa asiasta Palveluntarjoaja X:n kanssa,
vastaanotto oli myotaileva. Esimerkiksi erikokoiset ottelupaketit ovat jarjestettavissa. Nain

ollen markkinoille saataisiin myos erihintaisia ottelupaketteja.

Toiveena oli, etta asiakas itse voisi jatkossakin ehdottaa joitakin ottelupaivia tai tiettyja vas-
tustajia ja nain ollen paasisivat vaikuttamaan paketin sisaltoon. Esimerkkina tasta ehdotet-
tiin, etta "kaikki asiakkaat voisivat koota sdhkéisen portfolion otteluohjelman ilmestyttya”
(Haastateltava4 2009). Portfolioon sisallytettaisiin kaikki ottelut, jotka kyseinen yritys haluisi

kayda katsomassa. Nain valtyttaisiin niin sanottujen tayteotteluiden maksamisesta.

Nykyiset ottelupaketit pyritaan kokoamaan mahdollisimman tasapuolisesti, jotta kaikille tulisi
esimerkiksi mahdollisuuksien mukaan yhta monta viikonloppuottelua ja samantasoisia vastus-
tajia. Palvelutarjoaja X:n mukaan tahankin asti asiakkailla on kuitenkin ollut mahdollista eh-
dottaa, mita vierasjoukkueita he haluavat ottelupakettiinsa sisallyttaa. Taysin raataloityja
paketteja ei kuitenkaan ole taloudellisesti kannattavaa tehda. Ottelupakettien rakennetta

tulisi myos merkittavasti muuttaa, jotta portfolio -tyylinen ratkaisu toimisi kaytannossa.

5.2.2 Palvelun vahvat puolet ja heikot kohdat

Keskusteltaessa palvelun vahvoista puolista ja heikoista kohdista, loytyi palvelusta huomatta-
vasti enemman positiivista kuin negatiivista sanottavaa. Osa heikoista kohdista on lisaksi sel-
laisia, mihin Palveluntarjoaja X ei itse voi vaikuttaa, koska hallissa vallitsee tietenkin yhteiset
saannot esimerkiksi alkoholijuomien anniskelualueista. Istumapaikoille, aition ulkopuolelle ei
saa vieda alkoholijuomia, mutta alkoholittomia juomia paikoilla saa nauttia muovimukista.
Tata joidenkin asiakkaiden on ymmarrettavasti ollut valilla vaikea ymmartaa. Eraan haastat-
telun yhteydessa tuli palvelun heikkona kohtana esille myos aition sijainti ja muiden asiakkai-
den lasnaolo, joka koettiin puheenaiheiden rajoittavana tekijana (Haastateltava4 2009). Ylei-

nen mielipide kuitenkin oli, etta ottelun seuraaminen aitiosta on ollut miellyttavaa.

Ottelupakettien hintaan kuuluvat talla hetkella vain miedot alkoholijuomat. Yhta lukuun ot-

tamatta haastateltavat olivat alkoholitarjoiluun tyytyvaisia eivatka kokeneet, etta esimerkiksi
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vahvempien alkoholijuomien tarjoileminen olisi tarpeen. Vahvempia alkoholijuomia saa aiti-
ossa tilata, mutta niista veloitetaan erikseen. Haastateltava2 (2009) kuitenkin moitti, etta
“alkoholitarjoilussa ei ole otettu huomioon yksilollisyytta” Palveluntarjoaja X:n mukaan ta-
man kaltaista lisahuomiota ei voida sisallyttaa kiinteeseen hintaan, koska se ei olisi tasapuo-
lista kaikille osallistujille. Idea voisi toimia kuitenkin lisapalveluna, josta veloitettaisiin erik-
seen. Talloin palvelusta laskutettaisiin etukateen, koska Palveluntarjoaja X on huomioinut

kyseisen tavan toimivan parhaiten ja se on myos asiakkaiden mieleen.

Ottelun jalkeen kaikilla on mahdollisuus jaada aitioon seurustelemaan viela hetkeksi. Tarjoilu
loppuu kaikille yhta aikaa ennalta maarattyyn aikaan ottelun loppumisesta. Suurin osa on
kaytantoon tyytyvaisia, mutta osa toivoi tilanteeseen joustoa omista illan asiakkaidensa tar-
peista ja toiveista riippuen. Ehdotettiin, etta “aitioemdntd voisi etukdteen tiedustella yritys-
ten illan isdnniltd, minkd tyylisid vieraita aitoon on saapumassa, jolloin esimerkiksi jousta-
vuudesta koskien aition sulkeutumista voitaisiin etukdteen neuvotella” (Haastateltava2
2009). Palveluntarjoaja X huomautti, ettei tatakaan voida sisallyttaa kiinteeseen hintaan,

mutta lisapalveluna sita voidaan harkita tarjottavan.

Ruokatarjoilua on pidetty laadukkaana ja tarpeeksi monipuolisena. Ruokaa on myos koettu
olevan aina tarpeeksi. Paaruoasta tosin huomautettiin, etta ”tarjolla voisi olla joskus perin-
teisemmdn kotiruoan sijaan esimerkiksi hampurilaisia tai nakkisdmpyloitd” (Haastateltava5
2009). Palveluntarjoaja X:n taman hetkisen kasityksen mukaan ruoantoimittajan ruokalistalla
ei ole kyseisen tyylisia ruoka-annoksia, mutta asiasta voidaan varmasti neuvotella. Juustolau-
tasen on puolestaan koettu riittavan jalkiruokana kahvin/teen lisaksi. Eraan haastattelun
yhteydessa tosin mainittiin, etta ”juustolajeja voisi olla nykyistd enemmdén” (Haastateltavat
2009). Tarjolla on noin kolmea eri juustolajia, kekseja/ piparkakkuja ja hedelmia, kuten viini-

rypaleita. Palveluntarjoaja X sanoi ottavansa asian puheeksi ruoan toimittajan kanssa.

Esimerkiksi ruokailun yhteydessa on hyva keskustella luontevasti oman ryhman lisaksi myos
muiden vieraiden kanssa. Keskusteltaessa kuitenkin mahdollisten uusien yhteisyosuhteiden
solmimisesta palvelun kayton yhteydessa, todettiin lahes yksimielisesti, ettei niita ole synty-
nyt. Suurin osa keskittyy aitiossa syventamaan yhteistyota oman ryhman kesken. Jonkin ver-
ran verkostoitumista on kuitenkin syntynyt ja uusia ystavyyssuhteitakin on otteluiltoina sol-

mittu, vieraileehan aitiossa paljon samanhenkisia ihmisia.

Kehittamisehdotuksena esitettiin, etta kontaktien luomisen helpottamiseksi jokainen yritys
voisi tuoda toiminnastaan jonkin esitteen aitioon. Esitteet kerattaisiin telineeseen tai kansi-
oon, josta niihin olisi mielenkiinnon mukaan helppo syventya. (Haastateltava3 2009). Palve-
luntarjoaja X kertoo, etta asiakkaille on annettu mahdollisuus mainostaa omaa yritysta aitios-

sa, mutta monikaan ei ole tilaisuuteen tarttunut. Pohdittiin, etta asiasta pitaisi siis muistut-
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taa asiakkaita tehokkaammin. Yhteishengen lisaamiseksi toivottiin myos, etta “aitioon voitai-
siin jdrjestdd kaikkien vieraiden kesken vedonlyonti ottelun lopputuloksesta” (Haastateltava3
2009). Palveluntarjoaja X:n lahteiden mukaan vedonlyonti rahaa vastaan katsotaan kuitenkin
olevan laitonta eika toimintaa taman vuoksi aitiossa harrasteta. Jos vedonlyonti halutaan

toteuttaa, tulisi veikkaaminen olla maksutonta ja palkintona olla muuta kuin rahaa.

Aitioemannan on todettu tuovan paljon lisaarvoa palvelun kaytolle. Haastateltava2 (2009)
huomautti, etta ”kaikissa aitioissa ei ole aitioemdntdd”, joten hanen olemassaolo tuo selvaa
kilpailuetua. Osa haastateltavista mainitsi myos, etteivat he todennakoisesti kaytettaisi pal-
velua ollenkaan, jos aitioemantaa ei olisi. Aitioemannan lasnaolo helpottaa illan isannan roo-
lia esimerkiksi siina suhteessa, etta tarjoilusta huolehtimisen sijaan han voi keskittya keskus-
telemaan vieraidensa kanssa. “Aitioemdnndn ldsndolon vuoksi olemme kokeneet myas tar-
peeksi luotettavalta ldhettdd omat asiakkaamme keskendén aitioon edestakaisella taksikyy-
dilla”, totesi Haastateltava2 (2009). Palveluntarjoaja X tajusi, miten paljon aitioemannan
lasnaolo vaikuttaa asiakkaiden ostopaatokseen, joten yritys lupaa sailyttaa kyseisen viran

jatkossakin.

Aitoemanta on Palveluntarjoaja X:lta se henkilo, joka pitaa SM-liigakauden aikana eniten
yhteytta asiakkaisiin. Yhteydenpitoon kaikki haastateltavat olivat todella tyytyvaisia. Heidan
mielestaan yhteydenpito on toiminut todella hyvin ja se on ollut riittavaa. Kaikki tiedotteet

ovat myos tulleet hyvissa ajoin.

5.2.3 Palveluntarjoaja X:n imago

Yrityksen imagosta keskusteltaessa selvisi, etta haastateltavilla ei ole juurikaan kokemusta
vastaavanlaisista palveluntarjoajista eika vertailukuvaa useimmilla siis nain ollen ollut. Palve-
luntarjoaja X koetaan kuitenkin luottamuksen arvoisena yrityksena. Haastateltava5 (2009)
kuvaili mainetta myos sanoin “keskivertoa parempi”. Kayttajien keskuudessa vallitsee yrityk-

sesta siis hyvin positiivinen kuva.

Kaikki haastateltavat kokivat, etta palvelua on markkinoitu tarpeeksi heidan yritykselleen.
SM-liigapaketteja on hyva myyda tutuille asiakkaille puhelimitse, konserteista ja muista ta-
pahtumista puolestaan otetaan tietoa vastaan mieluummin sahkopostilla. Tiedottaminen ko-
konaisuutena koettiin asiakkaan tarpeisiin nahden siis nykyisenaan riittavana. Kaikki haasta-
teltavat olivat yhta mielta siitakin, etta myyntihetkella tehdyt lupaukset toteutettiin myos
kaytannossa. Mainittiin kuitenkin, etta ”jotain uudistuksia olisi aina vadililld hyvd tehdd, jotta
asiakkaiden mielenkiinto palvelun kdyttod kohtaan saataisiin sdilytettyd, eivdtkd kilpailijat

pddsisi parantamaan asemiaan” (Haastateltava2 2009).
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Suomalaisilla on tapana ottaa kaikki ilo irti ilmaisesta alkoholista, jolloin humala nousee no-
peasti (Larros 2003). Suurin osa haastateltavista oli kuitenkin sita mielta, etta seurustelu ja
ottelun seuraaminen nayttaisi aitiossa olevan paaosissa, ei alkoholin nauttiminen. Alkoholin-
kulutus aitiossa on haastateltavien mielesta pysynyt siis kohtuullisena, eika kellekaan muistu-

nut mieleen tilannetta, jolloin se olisi aiheuttanut jarjestyshairioita.

5.2.4 Vastaavanlaisten palveluiden kaytto

Kuten jo aikaisemmin tassa luvussa mainittiin, suurin osa haastateltavista ei ole kayttanyt
vastaavanlaisia palveluja paljon. Palveluntarjoaja X:n hintoja on tosin pystytty vertailemaan
esimerkiksi jaahallissa sijaitsevaan ravintolaan, jonka avulla on pystytty laskemaan Palvelun-

tarjoaja X:n palvelun kayton kannattavuutta suhteessa muihin palveluihin.

Pieni osa haastateltavista kertoi kayttavansa samantyylisia aitiopalveluja eri jaahalleissa ym-
pari Suomea, riippuen missa kaupungeissa oman yrityksen toimipisteita sijaitsee. Jokaisessa
jaahallissa vallitsee kuitenkin omanlaisensa tunnelma kotijoukkueen ja jaahallin puitteiden
valossa, joten aitiopalveluiden ei koeta kilpailevan eri jaahallien valilla asiakkaiden huomios-

ta.

Kysyttaessa minkalaisiin tilaisuuksiin aitiopalvelua voitaisiin kuvitella sovellettavan, olivat
vastukset hyvin yksimielisia; kaikenlaisiin urheilu- ja kulttuuritapahtumiin, mita on tarjolla.
Omien asiakastilaisuuksien lisaksi palvelua kaytettaisiin mielellaan myos yrityksen sisaisiin
tarpeisiin, kuten henkiloston virkistaytymiseen ja palkitsemiseen, erilaisiin juhlatilaisuuksiin
tai kokousten jarjestamiseen. Aitiopalvelua halutaan myos hyodyntaa tilaisuuksien tullen va-

paa-ajalla oman perheen kesken.

5.2.5 Nakemys lahitulevaisuuden yhteistyosta

Kaikki haastateltavat nakivat lahitulevaisuuden yhteistyon mahdollisena. Nain lama-aikaan on
kuitenkin vaikea luvata mitaan varmaksi, mutta viimeistaan talouden tasaannuttua suurin osa
haastateltavista piti yhteistyon jatkumista erittain todennakoisena. Yhteistyon jatkumiseen

vaikuttaa siis ensisijaisesti oman yrityksen taloudellinen hyvinvointi, mutta myos Palveluntar-
joaja X:n tekemat muutokset palveluun. ”Hinnan on noustava huimasti ja palvelun heikenty-
vdn huomattavasti, ettemme endd kdyttdisi palvelu”, paljastaa Haastateltava1 (2009). Ai-

toemannan lasnaoloa pidettiin palvelun kayton kannalta valttamattomana, eika sen poistami-
seen suhtauduttaisi positiivisesti. Ottelupakettien kasaamisessa toivottiin myos tulevaisuudes-

sa olevan joustavuutta.
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Keskusteltaessa kotijoukkueen ja vierasjoukkueen vaikutuksesta kiinnostavuuteen otteluiltoja
kohtaan, nousivat molemmat tarkeaan rooliin. Viihdyttava pelityyli ja maalirikkaat ottelut
ovat haastateltavien mieleen. Osa kuitenkin haluaa joka tapauksessa seurata ottelua juuri
siina jaahallissa, missa Palveluntarjoaja X:n aitio sijaitsee, koska he itse kannattavat koti-
joukkuetta. Toiset puolestaan voivat tehda paatoksensa yhteistyon jatkumisesta kotijoukku-
een edellisen kauden menestymisen, tehtyjen pelaajamuutosten tai valmentajan vaihdoksen

mukaan.

Haastateltavien asiakkaiden mielenkiintoon otteluiltoja kohtaan vaikuttaa suuresti myos vie-
rasjoukkue ja erityisesti sen menestyminen. SM-liigassa on hyvin eritasoisia joukkueita (SM-
liiga 2009a). Kaikki vastustajat eivat luonnollisesti houkuta lahtemaan jaahalliin yhta paljon.
”Osa asiakkaistamme saapuu otteluiltoihin toiselta paikkakunnalta ja ovat ndin ollen olla
vierasjoukkueen kannattajia”, perustelee Haastateltava2 (2009) vierasjoukkueen merkitysta.
Tamankin takia ehdotettiin, etta joitakin peleja voisi itse toivoa. Haastateltavat tuntevat
omien asiakkaidensa tarpeet ja toiveet hyvin ja haluavat niihin parhaansa mukaan myos vas-

tata.

5.2.6 Kehittamisehdotuksia

Haastattelun lopuksi annettiin haastateltaville viela hetki aikaa miettia rauhassa, mita kehit-
tamistoimenpiteita he toivoisivat tehtavan. Kun sana oli vapaa, ei monellekaan tullut juuri
mitaan mieleen tai he eivat kokeneet tarpeelliseksi muuttaa muuta, mita jo aikaisemmin oli

noussut esille.

Palveluntarjoaja X:lla ei talla hetkella ole voimassa olevia Internet-sivuja. Keskusteltaessa
asiasta haastateltavat eivat kokeneet niita tarpeellisiksi. Haastateltava3 (2009) arvelee kui-
tenkin, etta "markkinoitaessa palvelua uusille asiakkaille niistd voisi olla Palveluntarjoaja
X:lle hydtyd myynnin tehostajana”. Palveluntarjoaja X suhtautui ehdotukseen innokkaasti ja

suunnitelmat Internet-sivujen sisallosta aloitettiin heti.

Palveluntarjoaja X ei talla hetkella keraa asiakaspalautetta systemaattisesti. Haastateltavat
mainitsivat, etta “aitioemdnndn kautta on helppo kiitelld onnistuneesta illasta”. Valituksia ei
kukaan muistanut valittaneensa. Kehittamisehdotuksena kuitenkin esitettiin, etta “aitioon
voisi laatia asiakaspalautelomakkeen, jonka vilitykselld saisi nimettémdsti antaa palautetta,
jos joku kokee siihen tarvetta. Lomaketta varten aitioon voisi viedd palautelaatikon, johon
terveiset voisi jattdd.” (Haastateltaval 2009.) Toisena vaihtoehtona ehdotettiin, etta "palau-
tetta voisi antaa sdhkdpostitse. Kannusteena voitaisiin arpoa palautteen antajien kesken
kauden pddtyttyd jokin teemaan sopiva palkinto.” (Haastateltava3 2009.) Palveluntarjoaja

X:n mukaan molemmat ehdotukset ovat toteutuskelpoisia.
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Asiakkaille lahtee yhteistyon varmistuttua informaatiokirje, joka sisaltaa muun muassa paket-
tiin kuuluvat ottelut ja yleisia toimintatapoja aitiossa vierailemisesta. Haastateltavien mieles-
ta kyseinen informaatio on ollut riittavaa ja kirjeen saa jatkossakin lahettaa. Nykyaan aitio-
emanta voi pyynnosta lahettaa myos muistutuksen ottelupaivasta. Mielipiteet muistutuksen
tarpeellisuudesta jakautuivat kahtia: enemmiston mielesta jokaisen tulee itse muistaa, mil-
loin oma vuoro aitiossa on, osa puolestaan oli sita mielta, etta muistuttaminen on muiden

kiireiden vuoksi valttamatonta.

5.3  SWOT-analyysi

Kuten jokaisesta yrityksesta, loytyy myos Palveluntarjoaja X:n liiketoiminnasta niin vahvuuk-
sia kuin heikkouksiakin. Keratyn tietouden perusteella on myos pystytty kartoittamaan yrityk-
sen mahdollisuudet ja uhat. Kannustavasti voidaan todeta, etta yritys omaa huomattavasti
enemman vahvuuksia kuin heikkouksia. Mahdollisuudet ja uhat menevat puolestaan suurin
piirtein tasan. Uhkien maaraa lisaa se tosiasia, etta palvelu toteutetaan ymparistossa, jonka
saantoihin ei Palveluntarjoaja X itse voi vaikuttaa. Se, ettei tapahtumien kulkuun voida itse

taysin vaikuttaa, kasvattaa luonnollisesti tulevaisuudessa kohdattavien riskien uhkaa.

Palveluntarjoaja X:lle laadittu SWOT-analyysi on kiteytetty taulukon muotoon (Taulukko 1).
Vahvuudet ja heikkoudet kuvaavat nykytilaa seka yrityksen sisaista ymparistoa. Uhat ja mah-
dollisuudet puolestaan vaikuttavat tulevaisuudessa liiketoiminnan onnistumiseen. Vaikuttavat
tekijat tulevat talloin yrityksen ulkoisesta ymparistosta. Myonteiset asiat on sijoitettu va-

semmalle puolelle, kielteiset puolestaan oikealle. (Qualitas Forum 2009.)

Taulukko 1. SWOT-analyysi

VAHVUUDET HEIKKOUDET
o Tyytyvaiset asiakkaat e Tarjolla vain mietoja alkoholijuomia
o Kayttajien keskuudessa vallitsee yri- e Vain yhden kokoisia ja hintaisia otte-
tyksesta erittain positiivinen kuva lupaketteja
e Yhteistyo on vastannut asiakkaiden e Raatalointimahdollisuudet vahaiset
tarpeita ja odotuksia e Palveluun ei ole keksitty mitaan uut-
e Palvelun kayttoa kuvataan sujuvana ta vuosiin
ja joustavana seka lisaarvoa tuovana e Aitiota ei voi vuokrata SM-liiga -
o SM-liigapakettien hinta-laatu -suhde otteluun pelkastaan oman yrityksen
on kohdillaan kayttoon
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Asiakkaiden mielesta hyva kokonai-
suus

Aitioemanta (Kaikissa aitioissa ei ole)
Laadukas ja monipuolinen tarjoilu
Yhteydenpito asiakkaisiin

Tehokas myyntityo

MAHDOLLISUUDET

Ei identtisia kilpailijoita samassa

jaahallissa

Kaikki haastateltavat nakevat lahitu-
levaisuuden yhteistyon mahdollisena
Muihin palveluihin verratessa hyva
hinta-laatu -suhde

Omat asiakkaat eivat kayta paljon
muita aitiopalveluita

Paljon potentiaalisia asiakassuhteita
Internet-sivut

Asiakaspalautteen keraaminen

UHAT
Ottelupakettien tai lisapalveluiden
heikko menekki
Lama
Asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden
nopea muutos
Ruoan- ja juomantoimittajan teke-
mat muutokset
Jaahallissa tehtavat yleiset muutok-
set
Jaahallissa jarjestettavien tapahtu-
mien vaheneminen
Muut aitiot samassa jaahallissa
Palveluun tehdyt muutokset eivat
miellyta asiakkaita
Kotijoukkueen huono menestyminen

SM-liigajoukkueiden tasoerojen kasvu

Vahvuudet. Yksi Palveluntarjoaja X:n tarkeimmista vahvuuksista on ehdottomasti se, etta
yritys on pystynyt pitamaan asiakkaansa tyytyvaisena. Tasta heijastaa saatu asiakaspalaute,
joka on ollut suurimmaksi osaksi positiivista. Asiakkaiden nakemys yhteistyosta on yksimieli-
sesti erittain positiivinen ja yritys koetaan luottamuksen arvoisena. Hyvana esimerkkina toimii
myyntilupausten toteutuminen kaytannossa. Asiakkaiden tarpeet ja toiveet on pystytty siis
tayttamaan. Asiakkaiden tyytyvaisyydesta kertoo myos se, etta kanta-asiakkuuksiakin on syn-
tynyt vuosien varrella. Tama tietenkin helpottaa aina seuraavan SM-liigakauden ottelupaket-
tien myyntia, joka koettiin haastateltavien keskuudessa hyvin tehokkaana osaamisalueena.
Myos kauden aikana toteutettavaa yhteydenpitoa on pidetty toimivana ja sita on ollut riitta-

vasti.
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Palvelun kayttoon liittyy paljon vahvuuksia. Asiakkaiden nakemyksen mukaan palvelu koetaan
sujuvana ja joustavana kokonaisuutena, jossa hinta-laatu - suhde on kohdillaan. Positiivista on
myos, etta palvelu kayton koetaan tuovan lisaarvoa niin Palveluntarjoaja X:n asiakkaille kuin
asiakkaiden asiakkaillekin. Erityisesti aitioemannan lasnaolo aitiossa koetaan lisaarvon kohot-
tavana tekijana, joka tuo myos huomattavaa kilpailuetua. Koetaan, etta aitoemannan ansios-
ta palvelua on helpompi kayttaa. Alkoholinkulutus on esimerkiksi saatu pidettya kurissa, jol-
loin jarjestyshairioita ei ole paassyt syntymaan. Tarjoilua yleisestikin ottaen on pidetty laa-

dukkaana ja tarpeeksi monipuolisena.

Heikkoudet. Palveluntarjoaja X:n isoin heikkous kohdistuu palvelun kehittamiseen. Vuosia on
menty samalla konseptilla eteenpain paivittamatta asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Vaikka
palvelua saataisiin hyvin myytya, tulisi sita silti kehittaa. Toimintaymparistossa tapahtuu jat-
kuvasti muutoksia, josta johtuen kehittamistyolla on nykyaan tarkea rooli yritysten jatkuvuut-
ta ajatellen (Moilanen, Ojasalo & Ritalahti 2009, 3).

Palveluun liittyy muutamia osa-alueita, joista osa asiakkaista on huomauttanut. Ne voivat toki
vaikuttaa niinkin negatiivisesti, ettei palvelua niiden takia haluta kayttaa. Ensinnakin palvelun
hintaan kuuluu vain miedot alkoholijuomat. Toiseksi myynnissa on vain yhden kokoisia ja hin-
taisia ottelupaketteja. Kolmanneksi kaikkia asiakkaita pyritaan kohtelemaan mahdollisimman
tasavertaisesti eli mahdollisuutta yksilolliseen palveluun ei juuri ole. Neljanneksi asiakkailla
on mahdollisuus kayttaa aitiota oman ryhman kesken vain jaahallissa jarjestettavissa muissa

tapahtumissa, koska SM-liigaottelut myydaan paketteina monelle eri yritykselle.

Mahdollisuudet. Palveluntarjoaja X:lla on paljon mahdollisuuksia tulevaisuutta ajatellen.
Yksikaan samassa jaahallissa toimiva yritys ei tahan asti ole ensinnakaan toiminut taysin sa-
manlaisella palvelukonseptilla, kuin he toimivat. Tama luonnollisesti vahentaa kilpailua ja
nain ollen myos vahentaa riskia, etta asiakkaat siirtyisivat kilpailijalle. Palveluntarjoaja X
onkin nain ollen pystynyt kasvattamaan vahvan asiakasverkoston. Kuten jo haastattelun tulok-
sia purettaessa todettiin, nakivat kaikki haastateltavat lahitulevaisuuden yhteistyon mahdolli-
sena. Myos ne, jotka eivat kayta palvelua talla hetkella, ajattelivat siis lahitulevaisuuden

yhteistyosta positiivisesti.

Potentiaalisia asiakkaita on tulevaisuutta ajatellen paljon. Vuosien varrella on saatu luotua
paljon asiakaskontakteja, joiden kanssa on tehty yhteistyota pitkaan. Suurin osa asiakkaista
on kayttanyt palvelua seka SM-liigaotteluiden seuraamiseen etta erilaisten kulttuuritapahtu-
mien, kuten konserttien, yhteydessa. Tama on kannustavaa tietoutta siina mielessa, ettei
toiminta ole taysin riippuvainen SM-liigaottelupakettien myymisesta. Asiakkaat eivat myos-
kaan kayta paljon muita aitiopalveluja, joten kanta-asiakkuuksia on mahdollista vahvistaa

entisestaan. Vertailua erilaisten vaihtoehtojen kesken luonnollisesti on kuitenkin tehty. Monet
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ovat kuitenkin todenneet juuri Palveluntarjoaja X:n palvelun olevan paras valinta esilla ole-

vista vaihtoehdoista.

Talla hetkella kaytossa ei ole kaikki mahdolliset resurssit, joista voisi olla apua myyntityon
helpottamisessa. Myyntityo toimii talla hetkella erittain aktiivisesti puhelimen ja sahkopostin
avulla. Tilanteeseen voisi tuoda helpotusta Internet-sivujen laatiminen, jota kautta palvelua
saataisiin markkinoitua entista laajemmin. Nain ollen yhteydenototkin potentiaalisilta uusilta
asiakkailta lisaantyisi mita todennakoisimmin. Asiakaskantaa on siis mahdollista laajentaa.
Liiketoiminnan jatkuvuuden takaamiseksi se olisikin erittain turvallinen vaihtoehto. Toinen
tarkea keino on asiakaspalautteen saannollinen keraaminen ja sen hyodyntaminen (Helsingin
Yrittajat 2009). Palveluntarjoaja X:llakin on mahdollisuus kerata asiakaspalautetta systemaat-

tisemmin. Saatua palautetta voitaisiin hyodyntaa palvelun jatkuvassa kehittamisessa.

Uhat. Maailmantalouden kehitys on ollut laskeva ja erittain epavakaa, joten laman vaikutuk-
sia on alettu murehtia yleisesti (Talouselama 2009). Epavakainen taloustilanne on uhkana
myos Palveluntarjoaja X:lle. Yritysten rahankayton niukentumista on jo nyt ollut havaittavis-
sa. Tama voi vaikuttaa oleellisesti ottelupakettien ja lisapalveluiden myynnin menekkiin.
Lama voi myOs muuttaa asiakkaiden tarpeita ja toiveita akillisesti, joten on mahdollista, ettei

aitiopalvelua enaa arvostettaisikaan.

Kilpailijat ovat aina oleellinen osa liiketoiminnan uhkia. Vaikka taysin identtista palvelua ei
samassa jadhallissa toteutetakaan talla hetkella, voivat kilpailijat vahvistaa asemiaan tai
pahimmassa tapauksessa jopa kopioida liikeidean. Asiakkaat voivat siirtya myos muiden ai-
tiopalvelun kayttoon esimerkiksi toisen aition erilaisen sijainnin vuoksi tai yksityisen kaytto-
mahdollisuuden ansiosta. Asiakas voi etsia toisen aition myos silloin, jos han kokee, ettei ot-
telupakettien sisalto miellyta hanta. Palveluntarjoaja X voi toki myods omilla tekemisillaan

kartoittaa asiakkaitaan. Palveluun tehtavat muutokset ei valttamatta miellyta kaikkia.

On paljon sellaisia uhkatekijoita, joihin Palveluntarjoaja X ei voi itse vaikuttaa. Suurin osa
naista tekijoista liittyy joko SM-liigaan tai jaahalliin, jossa Palveluntarjoaja X:n aitio sijaitsee.
SM-liigan lakkauttamisesta on viime aikoina noussut kohu ja arvailut liigan korvaamisella laa-
jalla eurooppalaisella jaakiekkoliigalla ovat kasvaneet (Sportti 2009). Vaikka SM-liiga jatkuisi-
kin tulevaisuudessa, voisi sen joukkueiden tasoerot esimerkiksi kasvaa huomattavasti entises-
taan. Talloin aitioon ei saataisi kaikkiin peleihin kiinnostuneita katsojia. Kotijoukkueen me-
nestymattomyys on myos valtava uhka, koska suurin osa Palveluntarjoaja X:n asiakkaista tulee

nimenomaan kotijoukkuetta katsomaan ja kannattamaan.

Jaahallin yleiset saannot rajoittavat jo nyt Palveluntarjoaja X:n aitiotoimintaa. Uhkana on,

etta ne kiristyisivat entisestaan ja kohdistuisivat nimenomaan aitioiden kayttoon. Yritys, jolla
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on yksinoikeudet ruoan- ja juoman toimitukseen jaahallissa, voi tehda myos ratkaisevia muu-
toksia. Viime aikoina he ovat muun muassa kallistaneet hintoja. Palveluntarjoaja X:n tulisi
seurata naita muutoksia taatakseen oman taloudellisen hyvinvointinsa, mutta uhkana on,
etteivat asiakkaat olisi siita mielissaan. Yhtena suurena uhkana on myos, etta jaahallissa jar-
jestettavia tapahtumia karsittaisiin tai ne siirrettaisiin jarjestettavaksi muihin tiloihin. Tassa

tapauksessa Palveluntarjoaja X:n myyntimahdollisuudet suppenisivat.

5.4 Kehittamisehdotukset aitiopalveluun

Tutkimuksen tulosten ja niiden analysoinnin pohjalta aitiopalvelun keskeneraiseen tuotteis-
tamisprosessiin tehtiin kehittamisehdotuksia, jotka koettiin soveltuvan parhaiten Palveluntar-
joaja X:n kayttoon. Kehittamisehdotukset kohdistuvat palvelutarjoomaan, palvelun maaritte-
lyyn, vakioimiseen, hinnoitteluun ja konkretisointiin seka palvelun laadun seurannan ja mit-

taamisen kehittamiseen.

Kehittamisehdotuksia ei testata taman tutkimuksen aikana kaytannossa. Palveluntarjoaja X on
kuitenkin todennut kaikkien ehdotusten soveltuvan heidan liiketoimintaansa. Suositeltavaa
olisi kuitenkin kysya vanhoilta asiakkailta esimerkiksi lyhyehkolla sahkopostikyselylla, mita
milta he olisivat muutoksista. Asiakkaiden hyvaksymat muutokset astuvat suunnitelmien mu-

kaan voimaan kevaalla 2010, eli heti kun voimassa oleva SM-liigakausi 2009-2010 paattyy.

Palvelutarjooma. Aitiopalvelun tuotteistamisprosessin kehittaminen aloitettiin palvelutar-
jooman arvioimisella. Tarkoituksena oli selvittaa, tarvitseeko nykyista palvelutarjoomaa laa-
jentaa ja jos tarvitsee, niin kuinka paljon ja milla lailla. Nykyinen palvelutarjooma pitaa sisal-
laan Palveluntarjoaja X:n omistaman aition vuokraamisen jaakiekon SM-liigaotteluihin ja mui-

hin jaahallissa jarjestettaviin tapahtumiin lisa- ja tukipalveluineen.

Asiakkaiden haastattelutulosten perusteella voidaan todeta, ettei palvelutarjoomaa ole tar-
peen laajentaa tassa vaiheessa Palveluntarjoaja X:n elinkaarta. Haastateltavat olivat yksimie-
lisia siita, etta yhteistyo Palveluntarjoaja X:n kanssa vastaa heidan tarpeitaan ja odotuksia.
Palveluntarjoaja X:lla ei myoskaan talla hetkella ole halukkuutta laajentaa toimintaansa esi-

merkiksi toiseen jaahalliin.

Palvelun mddrittely. Palvelutarjoomaa ei tarvitse laajentaa eika taysin uusille palveluille ole
tarvetta, joten kehittamisen kohteena on nykyinen palvelu. Tuotteistamisprosessi etenee
seuraavaksi palvelun maarittamiseen, joka sisaltaa ydin-, tuki- ja lisapalveluiden tarkastelun.
Kyseista palvelupakettia kasatessa otetaan huomioon seuraavat nakokulmat: palvelun tarjoa-
ma hyoty asiakkaalle, palvelun arvioitu markkinapotentiaali ja tuleva myyntivolyymi seka

tarkeimmat kilpailijat.
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Palveluntarjoaja X:n ydinpalvelu on tyylikkaiden puitteiden tarjoaminen jaakiekko-ottelun
seuraamiseen ottelupakettien muodossa. Palvelutapahtuma aitiossa on tahan mennessa toteu-
tunut asiakkaita tyydyttavalla tavalla, mutta pienta hiontaahan voi aina tehda. Haastatelta-
vilta saadun palautteen vuoksi ruoan toimittajalta voisi kysya mahdollisuudesta saada nak-
kisampyloita, hampurilaisia tai jotain vastaavanlaista ruokaa. Samalla voisi myo0s tarkistaa,
voiko juustolajeja lisata jalkiruokaan. Esimerkiksi rakenteeltaan kaksi kovaa ja kaksi pehmeaa
juustolajia olisi ihanteellinen. Talloin jokaiselle varmasti loytyy tarpeeksi mieleisia vaihtoeh-
toja. Ottelupakettien juomavalikoimaan ei havainnoinnin ja haastattelujen perusteella tarvit-

se tehda muutoksia.

Haastateltavien toiveiden mukaisesti, aitioon voitaisiin vieda kansio tai teline, johon asiak-
kaat pystyisivat halutessaan tuomaan esitteita omasta liikketoiminnastaan. Kyseisesta mahdol-
lisuudesta tulisi talloin tiedottaa entista tehokkaammin, koska kaytanto ei ole kaikkien korviin
kantautunut. Myos toive ottelun lopputuloksen veikkaamisesta voitaisiin toteuttaa kaytannos-
sa. Tama vaatisi, etta Palveluntarjoaja X hankkisi aitioon vihkon tai pienen kirjasen, johon
tulokset voitaisiin kirjata. Palkinnoiksi voitaisiin ostaa jaakiekko- tai SM-liiga-aiheisia tuottei-
ta, joita aitioemanta jakaisi voittajille otteluiden loputtua. Aitioon voitaisiin myos tulostaa
kotijoukkueen Internet-sivuilta tuoreimmat uutiset, jotta asiakkaiden ei tarvitsisi niihin muil-
ta kiireiltaan ennakkoon tutustua. Ajankohtaiset asiat kotijoukkueeseen liittyen puhuttavat
aitiossa usein (Palveluntarjoaja X 2009b). Aitioemanta kokoaisi uutiset kansioon, josta kaikki-

en asiakkaiden olisi niita helppo lukea.

Palveluntarjoaja X:n tarjoamiin tukipalveluihin kuuluu talla hetkella yhteydenpito asiakkaisiin
ja laskuttaminen. Nykyiset tukipalvelut riittavat tukemaan ydinpalvelua. Haastateltavien mie-
lesta yhteydenpito on ollut riittavaa, joten suositeltavaa olisi jatkaa sita samalla lailla. Myos
informaatiokirje on ollut tarpeellinen, eli se kannattaa tulevaisuudessakin asiakkaille lahet-
taa. Otteluista ei tarvitse kaikkia muistuttaa, mutta asiakkaille tulisi tarjota tata mahdolli-
suutta jatkossakin. Muistutus toteutettaisiin asiakkaan haluamalla tavalla joko sahkopostilla,

puhelinsoitolla tai tekstiviestilla.

Lisdpalveluihin kuuluu aitioemannan lasnaolo aitiossa seka muihin jaahallissa toteutettaviin
tapahtumiin tarjottavat illanviettomahdollisuudet. Molemmat palvelut on todettu kannatta-
viksi, eika niista kannata luopua. Muiden palveluiden myyntimahdollisuus takaa Palveluntar-
joaja X:n taloudellisen hyvinvoinnin ja nain ollen myos liiketoiminnan jatkuvuuden tulevai-
suudessakin, jos SM-liigaottelupaketit eivat enaa menisikaan halutulla volyymilla kaupaksi.
Aitioemannan tarpeellisuutta voidaan puolestaan perustella silla, etta se on monelle asiak-

kaalle palvelun kayton kannalta valttamattomyys.
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Palveluntarjoaja X:lla ei ole nimetty tuotepaallikkoa. Aitioemanta voitaisiin nimeta palvelun
tuotepaallikoksi, koska han on Palveluntarjoaja X:n henkilokunnasta lahinna kaytannon toi-
mintaa ja pitaa myos eniten yhteytta asiakkaisiin. Tuotepaallikon vastuulla on seurata ja ke-
hittaa palvelun sisaltoa, hinnoittelua, markkinointia, palveluviestia ja laatutasoa systemaatti-
sesti (Rekola Design 2009). Toiminnan tueksi aitioemanta voisi dokumentoida jokaisen otte-
luillan raportin muotoon. Raporttiin kirjattaisiin muun muassa asiakkaiden kommentit palve-
lusta, mahdolliset ongelmatilanteet seka kulutettujen juomien maara. Tuotepaallikon vas-
tuulla olisi my0s laatia palvelun eri vaiheista toimintaohjeet tai palvelukasikirja, joka ohjeis-
taisi tasalaatuisesti kaikkia tuotantoon osallistuja. Nain ollen myos uutta henkilokuntaa olisi

helpompi perehdyttaa.

Ydinpalvelun kayttomukavuutta voidaan tehostaa entisestaan kasvattamalla lisapalveluita.
Eraan haastattelun yhteydessa nousi puheeksi asiakkaan kayttama taksipalvelu SM-liigaottelui-
den yhteydessa. Palveluntarjoaja X:kin voisi alkaa tehda yhteistyota valitsemansa taksiyhtion
kanssa ja tarjota kyseista palvelua omille asiakkailleen. Taksia kysytaan monesti otteluillan
paatteeksi, mutta tahan asti asiakkaat on jouduttu ohjaamaan yleiseen taksijonoon, joka
ottelun paatteeksi on poikkeuksetta todella pitka. Taksipalvelun ideana olisi, etta illan vie-
raat haettaisiin kotoa ja vietaisiin kotiin yhteiskuljetuksella. Nain ollen oma auto voitaisiin
jattaa kotiin, yleisten kulkuneuvojen aikatauluista ei tarvitsisi murehtia eika taksijonossakaan
seistaisi koko iltaa. Palveluntarjoaja X:n asiakkaan asiakkaatkin kulkisivat tata palvelua hy-

vaksikayttaen vaivattomasti aitiossa ilman illan isantaa.

Toinen lisapalvelu koskisi ottelukohtaista raatalointia, joka haastattelujen yhteydessa nousi
esille. Palveluntarjoaja X:n asiakkaat voisivat halutessaan ottaa aitioemantaan yhteytta en-
nen SM-liigaottelua ja sopia haluamistaan erityisjarjestelyista. Hinta maaraytyisi raataloinnin
maarasta ja laadusta. Palvelu voisi koskea ainakin aition avaamis- ja sulkemisaikaa seka juo-
matarjoilua. Palvelua kayttava yritys saisi tulla aitioon ennen muita asiakkaita pitamaan esi-
merkiksi palaveria tai jaamaan aitioon ennalta sovituksia ajaksi muiden asiakkaiden poistut-
tua. Jos juomatarjoilua haluttaisiin laajentaa vakevampiin alkoholijuomiin, tulisi niiden maa-
rasta ja merkista sopia ennakkoon. Etukateen sovituista saannoista hyotyvat molemmat osa-
puolet. Nain ollen saastytaan esimerkiksi nakemyseroista johtuvista kiistoista koskien vaikka-

pa kulutetun alkoholin maaraa.

Palvelun vakioiminen. Palvelun maarittelyn jalkeen on hyva siirtya miettimaan aitiopalvelun
tuotteistamisen astetta. Aikaisemmin tarjolla on ollut vain yhden kokoisia SM-liigapaketteja,
mutta nyt on syyta miettia raataloinnin mahdollisuutta. Haastatteluissa keskusteltiin paljon
ottelupakettien koosta. Osa oli tyytyvaisia nykyiseen pakettikokoon, osa puolestaan toivoi

otteluja olevan joko enemman tai vahemman. Naiden toiveiden pohjalta voitaisiin palveluun

lisata erikokoisia ottelupaketteja.
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Seitseman ottelua per paketti voisi edelleen toimia standardikokona, mutta vaihtoehtoisesti
voitaisiin tarjota myos neljan ja kymmenen ottelun paketteja. Erikokoisia paketteja voitaisiin
tietenkin myos yhdistella. Nain ollen markkinoille saataisiin lukuisia eri pakettikokoja ja jo-
kaiselle loytyisi varmasti mieluinen vaihtoehto. Paketit tulisi nimeta esimerkiksi niiden koon
mukaan englanninkielisilla sanoilla small (pieni), medium (keskikokoinen) ja large (iso) (Kuvio
3).

SM-liigan ottelupaketit

I ! |
Small Medium Large

Sisdltdad 4 ottelua Sisdltdd 7 ottelua Sisdltda 10 ottelua

Kuvio 3. Ehdotukset ottelupakettien kokoihin.

SM-liigassa on kaudesta 2008-2009 lahtien jokaisella joukkueella ollut yhteensa 58 ottelua
runkosarjan aikana (SM-liiga 2009b). Jos kyseisella ottelumaaralla jatketaan tulevaisuudessa-
kin, olisi seka koti- etta vierasotteluita 29. Nain ollen suunniteltujen ottelupakettien ulkopuo-
lelle jaisi yksi ottelu, johon aitio voitaisiin vuokrata yhden yrityksen kayttoon kokeiluna tule-
vaisuutta ajatellen. Valitut ottelupakettien koot eivat toisi liian suurta muutosta palveluun,

mutta vastaisivat kuitenkin paremmin asiakkaiden toiveisiin antaen heille valinnanvaraa.

Palvelun hinnoittelu. Haastatteluiden yhteydessa tuli puheeksi, ettei hintoja kannata asiak-
kaiden mielesta nain taloudellisesti haastavana aikana nostaa. Vaikka Palveluntarjoaja X:n
kustannukset ovat jonkin verran nousseet, on palvelulla Palveluntarjoaja X:n mukaan talla
hetkella sen verran hyva kate, etta hinnan paivittaminen voidaan siirtaa taloustilanteen ta-
saantumiseen. Uusien pakettikokojen hinnoittelussa voidaan siis kayttaa apuna 7 ottelun ny-
kyista hinnoittelua. Lisapalveluista aitioemannan lasnaolo on ainut joka sisaltyy hintaan niin
SM-liigaotteluissa kuin muissakin tapahtumissa (Palveluntarjoaja X 2009b). Aition vuokraami-
sesta muihin tapahtumiin, ottelukohtaisesta raataloinnista ja edestakaisesta taksikuljetukses-

ta puolestaan veloitettaisiin erikseen. Hinta olisi talloin riippuvainen palvelun sisallosta.

Palvelun konkretisoiminen. On tarkeaa, etta kaikki Palveluntarjoaja X:lla viestivat palvelusta
mahdollisimman yhdenmukaisesti. Tilannetta helpotettaisiin erilaisilla painotuotteilla, joka

kohdistettaisiin tukemaan myyntia ja markkinointia. Palvelusta voitaisiin teetattaa esimerkik-
si yksinkertaisia esitteita, jotka sisaltaisivat konkreettista tietoa palvelun sisallosta ja hinnas-

tosta. Esitteita voitaisiin hyodyntaa monenlaisissa myynti- ja markkinointitilanteissa.



45

Esitteita tulisi jattaa ensinnakin aitioon, jolloin seka Palveluntarjoaja X:n asiakkaat etta asi-
akkaiden asiakkaat voisivat niihin tutustua. Esitteet olisivat talloin kansiossa, johon olisi ke-
ratty taustatietoa Palveluntarjoaja X:sta ja yrityksen historiasta seka tietenkin tarjolla olevis-
ta palveluista tuki- ja lisapalveluineen. Aitioemannalta voisi tarvittaessa kysya lisatietoa jo
paikan paalla. Kansioon tulisi varata myos paikka Palveluntarjoaja X:n kayntikorteille, jotka
sisaltaisivat yrityksen tarvittavat yhteystiedot. Nain ollen palveluiden ostamisesta kiinnostu-
neet voisivat ottaa yhteytta myos sahkopostitse tai puhelimitse. SM-liigapakettien markki-
nointi suunnattaisiin ensisijaisesti Palveluntarjoaja X:n asiakkaiden asiakkaille, koska omille
asiakkaillehan palvelu on jo entuudestaan tuttu. Muiden tapahtumien markkinointi puolestaan

kohdistuisi molempiin asiakasryhmiin.

Esitteita voitaisiin hyodyntaa myos aktiivisissa myyntitilanteissa. Palveluntarjoaja X voisi ot-
taa uudeksi myyntitaktiikakseen puhelin- ja sahkopostimyynnin tueksi asiakastapaamiset.
Kyseisissa myyntitilanteissa olisi hyodyllista esittaa jotain konkreettista. Tallgin esite joko
paperi- tai sahkoisessa muodossa vaikkapa PowerPoint -esityksena toimisi varmasti myyntiti-
lannetta helpottavana tekijana. Asiakastapaamisissa voitaisiin rauhassa kayda lapi asiakkaan
tarpeet ja koota asiakasta miellyttava palvelukokonaisuus. Jos potentiaalinen asiakas ei kai-
kesta huolimatta innostu ostamaan palvelua, voidaan Palveluntarjoaja X:n esite jattaa esi-
merkiksi vierailukohteen yleiselle ilmoitustaululle. Nain ollen saataisiin lisaa nakyvyytta

markkinointiin.

Suunniteltua esitetta voitaisiin hyodyntaa myos Palveluntarjoaja X:n Internet-sivuilla, jotka
tulisi ehdottomasti laatia mahdollisimman pian. Internetin kautta on mahdollista saavuttaa
todella laaja asiakaskunta, joten kotisivuihin tulisi panostaa eli tehda niista mahdollisimman
kattavat ja selkeat. Kotisivut lisaisivat todennakoisesti potentiaalisten asiakkaiden yhteyden-
ottoja Palveluntarjoaja X:lle, jolloin myyntityd hieman helpottuisi. SM-liigaottelupaketteja
myytaisiin kuitenkin edelleen vanhoille asiakkaille puhelimitse ja tulevia muita tapahtumia

puolestaan sahkopostitse.

Seuranta ja mittaaminen. Asiakkaan kuunteleminen ei suinkaan saisi loppua ostotilanteen
yhteydessa. Palveluntarjoaja X:lla ei kuitenkaan ole systemaattista tapaa kerata asiakaspa-
lautetta (Palveluntarjoaja X 2009a). Ei riita, etta asiakkaat voivat suullisesti tai sahkoisesti
antaa palautetta aitioemannalle. Haastattelujen yhteydessa nousi esille kaksi hyvaa tapaa

kerata palautetta, jotka mielestani riittaisivat palautteen keraamiseen.

Palveluprosessin laatua eli toiminnallista laatua voitaisiin seurata palautelomakkeen avulla,
jonka Palveluntarjoaja X:n asiakkaat ja asiakkaan asiakkaat voisivat aitiossa tayttaa. Palaute-
lomakkeet palautettaisiin palautuslaatikkoon, jonka aitioemanta tyhjentaisi aina illan paat-

teeksi. Palautetta voisi antaa nimettomana tai oman nimen kera. Palvelun lopputuloksen laa-
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tua eli teknista laatua voitaisiin puolestaan tarkastella sahkopostitse lahetettavalla tyytyvai-
syyskyselylla, joka lahetettaisiin aina SM-liigakauden paatteeksi Palveluntarjoaja X:n asiak-
kaille. Haastatteluissa nousi esille toive palkitseminen palautteen antamisesta. Palveluntar-
joaja X:n tulisi nain ollen kehittaa asiakkaitaan houkuttava palkinto, joka arvottaisiin kaikkien

sahkopostipalautteen antajien kesken.

Yhden kauden aikana saaduista palautteista tulee tehda yhteenveto ja tuloksia analysoida.
Nain ollen palautetta pystytaan hyodyntamaan palvelun jatkuvassa kehittamisessa systemaat-
tisesti. Palvelun kehittamisen tueksi tulee myos kayda lapi kauden reklamaatiot, yhteenveto
aitioemannan laatimista otteluiltojen dokumenteista, palvelun menekki seka suoritettu mark-

kinointi- ja myyntityo.

Saatuja analysoinnin tuloksia tulee verrata edellisen kauden tietoihin, jotta pystytaan hah-
mottamaan, mihin suuntaan palvelu on menossa. Nain ollen saadaan kattava kokonaiskuva,
jolloin esille noussee selvasti palvelun sen hetkiset vahvat puolet ja heikot kohdat seka tule-
vaisuuden mahdollisuudet ja uhat. Tata tietoutta hyodyntaen Palveluntarjoaja X pysyy jatku-
vasti perilla siita, mita tulisi tehda, jotta asiakkaiden mielenkiinto palvelua kohtaan sailyy ja

toiminnan jatkuvuus saadaan taattua viela seuraavienkin kausien aikana.

6  Johtopaatokset

Asetetut tavoitteet saatiin hyvin toteutetuksi. Palveluntarjoaja X:n henkilokunnalla on nyt
kaytossaan paljon asiakaslahtoista tutkittua tietoa, jonka pohjalta he voivat lahtea kehitta-
maan palveluaan. Asiakaslahtoisempi, tuotteistettu aitiopalvelu odottaa siis enaa kaytannon
toteuttamista. Varsinkin asiakkaiden mukaan ottaminen tahan tutkimukseen osoittautui erit-
tain tarkeaksi, koska ilman heidan apuaan olisi moni asia jaanyt varmasti huomioimatta.
Haastatteluiden avulla nousi siis esille runsaasti asiakasnakokulmia, joiden avulla aitiopalve-

lun tuotteistamisprosessi pystyttiin saattamaan paatokseensa.

Haastateltavat asennoituivat tutkimukseen suurella mielenkiinnolla ja olivat erittain yhteis-
tyohaluisia. Haastattelujen avulla saatiin myos eniten arvokasta tietoa siita, mihin palvelun
osiin kehittaminen tulisi kohdistaa. Nain jalkeenpain ajateltuna haastattelut olisi kuitenkin

pitanyt saada suoritettua jo kevaalla 2009, jolloin syksylla 2009 olisi voitu kerata asiakkailta

laajemmin palautetta haastatteluissa heranneista kehittamisehdotuksista.

Tutkimuksen aikana nousi ilmoille paljon pienia, lisaarvoa tuottavia, tekijoita. Iso kokonai-
suushan koostuu pienista toimivista osista. Isoja innovatiivisia uudistuksia tutkimuksen aikana
ei synnytetty, mutta toisaalta se ei ollut tarkoituksenakaan; toimihan palvelu kokonaisuutena

hyvin jo tyota aloittaessani. Uskon, etta asiakkaat kokevat taman kehittamistyon kautta, etta
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heilla tulee olemaan tulevaisuudessa enemman valinnanvaraa palvelua kayttaessaan. Tama
mahdollistaa jokaisen yksilollisten tarpeiden huomioimisen, mika nayttaa nykyaan olevan

ihmisille tarkeaa. Asiakastyytyvaisyys nain ollen lisaantyisi ja asiakasuskollisuus vahvistuisi.

Tyon toimeksiantajalta saamani palautteen perusteella voin todeta, etta tutkimus vastasi
heidan tarvettaan. Seuraan mielenkiinnolla tulevaisuudessakin, miten yritys on kaytannossa
muuttanut palveluaan ja mita tuloksia niilla on saavutettu. Esimerkiksi SM-
liigaottelupakettien kokoamisessa on tulevaisuudessa paljon vaihtoehtoja. Katsoin, etta esit-
tamani ehdotus sopii nimenomaan Palveluntarjoaja X:n taman hetkiseen tilanteeseen parhai-
ten. Tulevaisuudessa kuitenkin, jos vaikkapa aition yksityiskaytolla nayttaisi olevan enemman

kysyntaa, voidaan niiden maaraa kasvattaa vahentamalla ottelupakettien maaraa.

Toivon, ettei Palveluntarjoaja X jattaisi kehittymistaan vain tahan projektiin, vaan aktiivisesti
hottaisin tiedustelemaan taman hetkisilta asiakkailta esimerkiksi lyhyen sahkopostikyselyn
muodossa, mita mielta he olisivat esitetyista kehittamisehdotuksista. Saadun palautteen pe-
rusteella kehittamisehdotukset otettaisiin kayttoon jo seuraavaa SM-liigakautta 2010-2011
suunniteltaessa. Palveluntarjoaja X:n tulevaisuus nayttaa mielestani valoisalta. Mistapa sita
tietaa, vaikka SM-liigaotteluiden myynnin rinnalle ydinpalveluun nousisi lisapalveluista myos

jaahallissa jarjestettavat muut tapahtumat.

Tutkijan nakokulmasta tyota on ollut erittain antoisaa tehda, koska en ole ollut nain laajassa
kehittamisprojektissa aikaisemmin mukana. Olen myos harjaantunut tyoskentelemaan entista
tehokkaammin yksin ja johtamaan projektia, mika on ammatillisen kasvuni kannalta ollut
suuri hyoty. Ei pida kuitenkaan unohtaa, etta tyon valmiiksi saattamisen mahdollisti tiivis

tyoyhteiso, johon kuuluivat kaikki taman opinnaytetyohon osallistuneet tahot.
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Haastattelurunko

1: Nakemys yhteistyosta

Miten naette/naitte yhteistyon Palveluntarjoaja X:n kanssa?

Vastaako yhteistyo teidan tarpeita/odotuksia vai tulisiko palvelutarjoomaa laajentaa?
Tuoko/tuottiko palvelun kaytto lisaarvoa teille ja teidan omille asiakkaillenne?

Mita mielta olette pakettien hinta-laatu - suhteesta?

Mielipiteenne paketin koosta, eli onko ottelumaara (7kpl) per paketti hyva?
Ehdotuksia?

Teema 2: Palvelun vahvat puolet ja heikot kohdat

1.

Teema
1.
2.
3.

Mitka ovat palvelun vahvat puolet?
Tulisiko jotain naista asioita kehittaa silti edelleen?
Mitka ovat palvelun heikot kohdat?

Mihin toivoisitte muutosta?

Ruoan laatu?

Jalkiruoan (juustolautasen ja kahvin/teen) riittavyys/tarpeellisuus?
Alkoholin tarjoilu riittavaa/liian vahaista?

Aitioemannan tarkeys/tuoma lisaarvo? Mieluummin emanta vai isanta?

Onko yhteydenpito Palveluntarjoaja X:lta ollut riittavaa? Mita tulisi kehittaa?

Otteluiltoina on mahdollista solmia uusia yhteistyosuhteita. Onko syntynyt?

3: Palveluntarjoaja X:n imago

Minkalaisena pidatte Palveluntarjoaja X:n imagoa alallaan?
Vastaavatko myyntihetken lupaukset todellista palvelukokemusta?
Onko alkoholinkulutus pysynyt mielestanne kohtuullisena aitiossa?
Onko se aiheuttanut hairioita teidan otteluiltoinanne?

Mita mielta olisitte alkoholinkulutuksen rajoituksesta?
Markkinoidaanko palvelua tarpeeksi?

Jos ei, niin miten sita voisi lisata?
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Teema 4: Vastaavanlaisten palveluiden kaytto

1.
2.

Kaytatteko tai oletteko kayttaneet vastaavanlaista palvelua? Miksi?
Minka tyylisiin tilaisuuksiin voisitte kuvitella kayttavanne vastaavanlaista palvelua?
Miksi?

Mika on ollut paras palvelukokemuksenne?

Teema 5: Nakemys lahitulevaisuuden yhteistyosta

1.

Teema

Naetteko yhteistyon jatkuvan tulevaisuudessakin? / Voitteko kuvitella kayttavanne
Palveluntarjoaja X:n palvelua viela jonain paivana?

Mita se vaatisi?

Minkalaiset muutokset vaikuttaisivat lahitulevaisuuden yhteistyohalukkuuteenne?
Muutokset omassa yrityksessa/Palveluntarjoaja X:n tekemat muutokset palveluun?
Kuinka suuri vaikutus kotijoukkueen menestymisella/pelitavalla on yhteistyon jatku-
miseen?

Kuinka suuri vaikutus vierasjoukkueella on kiinnostavuuteen otteluiltoja kohtaan?

6: Kehittamisehdotukset
Haluatteko tuoda esille viela joitakin ehdotuksia koskien Palveluntarjoaja X:n muu-

tosprosessia palvelun laadun parantamisen suhteen?

Internet-sivujen tarpeellisuus?

Myynnin tehostaminen?

Asiakaspalautteen antaminen?

Otteluilloista muistuttaminen? Milloin?

Onko tarpeellista saada informaatiokirjetta (koskien aitiossa vierailemista) kauden

alussa?



