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Opinnaytetydssa kaytettya sanastoa

Opinnaytetydssa on kaytetty Asunto-, toimitila- ja rakennuttajaliitto RAKLI
ry:n vuonna 2011 paivittamaa Kiinteistoliiketoiminta-alan sanastoa. RAKLI
ry:n jasenistd koostuu Suomen merkittdvimmistd asuntojen, toimitilojen ja
infran omistajista, rakennuttajista, kiinteistosijoittajista ja kiinteistonjohtamis-
palveluja tarjoavista yhteisdista. Jasenisté omistaa noin puolet Suomen toi-
mialakiinteistoistd, merkittavan osan tuetuista ja vapaarahoitteisista vuokra-

asunnoista seka suurimman osan rakennetuista infrastruktuurista.

Kiinteistoliiketoiminta on Kkiinteiston omistamiseen, hyddyntamiseen tai
asiakaspalvelujen tuottamiseen liittyvat toiminnot, joilla on liiketaloudelliset
tavoitteet. Kiinteistonpito voi sisaltdd samat toiminnot kuin Kiinteistoliiketoi-
minta. KiinteistOnpitoa ei valttamatta harjoiteta liiketaloudellisin periaattein,
vertaa esimerkiksi asunto-osakeyhtiot, keskindiset kiinteistbosakeyhtiot, kir-
kot ja seurakuntayhtymat sekéd muut yleishyodyllisiin tarkoituksiin kiinteiston-
pitoa harjoittavat julkisyhteisot. Kiinteistonpito on kiinteistosta ja sen hyddyn-
tamisesta vastaamista, rakentaminen — kiinteistonhallinto — kiinteiston yllapito
— kiinteiston purkaminen. (RAKLI 2012, 3.)

Kiinteistopalvelu tarkoittaa kiinteistén hoitoon ja yllapitoon seké toimitiloihin

Kiinteistéjohtaminen on maaritelty ylakasitteena, joka kaytannon johtamis-
toiminnassa toteutuu esimerkiksi kiinteistdsijoitussalkun johtamisena, Kiinteis-
tosijoitusjohtamisena, kiinteistokohteen johtamisena tai toimitilajohtamisena.
(Levéainen 2013, 28; RAKLI 2012, 10).

Toimitilajohtaminen on kiinteistdjohtamista, jonka tarkoituksena on vastata
tilojen hankkimisesta ja kehittamisesta seka kiinteistd- ja kayttajapalveluista.
(RAKLI 2012, 10, 14.)

Kiinteiston hoito- ja yllapitopalvelut ovat palveluita, joiden tarkoituksena
on sailyttéaa kiinteiston kunto, arvo ominaisuudet ja olosuhteet halutulla tasol-

la. Kiinteiston hoito- ja yllapitopalveluita ovat energianhallintapalvelut, tekni-
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set palvelut, kiinteistonhuolto, jatehuolto, siivouspalvelut ja ulkoalueiden hoi-
to. (RAKLI 2012, 55.)

Kayttajapalvelut ovat toimitila- ja kayttajapalveluita, jotka on suunnattu kiin-
teistéjen ja niiden tilojen kayttgjille ja jotka tukevat kayttajien toimintaa. Kayt-
tajapalveluita ovat muun muassa aula-, vahtimestari- ja turvapalvelut, puhdis-
tus- ja siivouspalvelut, viherkasvien hankinta ja hoito, puhelin-, pito- ja koko-
uspalvelut, postitus- ja postinjakelu, skannaus-, kopiointi-, muutto-, tietoverk-
ko-, sisustus-, hankinta-, lahetti- ja toimistopalvelut ettd muut mahdolliset tu-
kipalvelut. Kayttajalla voidaan tarkoittaa sek& organisaatioita seka yksityisia
henkil6itd. Organisaatiolla ja yksityisella henkildlla voi olla myo6s erilaisia roo-
leja; toimitilojen puolella puhutaan kayttajaorganisaatioista, asuinkiinteistois-

sa asukkaista ja liiketiloissa kuluttajista tai asiakkaasta. (RAKLI 2012, 57.)

Kayttajatoiminnot ovat toimintoja, joiden tarkoituksena on luoda kiinteiston
kayttajille edellytykset harjoittaa toimintaansa kiinteistossa. Kayttajatoimintoja

toteutetaan tuottamalla kayttajapalveluita. (RAKLI 2012, 57.)

Opinnaytetydssani kayttajalla tarkoitetaan kiinteistdssa toimivaa ydintoimin-
taa harjoittavaa organisaatiota, kuten esimerkiksi Lapin matkailuopistoa tai
Rovaniemen ammattikorkeakoulua. Kiinteistéssa kayttajan palveluita kaytta-

vid kutsutaan loppukayttajiksi eli asiakkaiksi.



1 JOHDANTO

Globalisaation ja kiristyneen kilpailun my6té niin taloudellisen kuin toiminnal-
lisenkin toimintaympariston muutos on heréttanyt monet yritykset tarkastele-
maan toimintojensa tehokkuutta ja tarkoituksenmukaisuutta. Yrityksen ja jul-
kishallinnon kiinteistdjohtaminen on samaan aikaan kehittynyt passiivisesta ja
reaktiivisesta toiminnasta parhaimmillaan yrityksen perustoimintaan integ-
roiduksi toiminnaksi, jossa toimitilavarallisuus ja tilojen kayttd ovat osa yrityk-
sen keskeisia resursseja. Talléin kiinteistojohtaminen tukee ydinliiketoimin-
nan pitkdn aikavalin toimintatapoja ja yrityksen tyoymparistdéa. (Levainen
2006, 2.)

Kehittamistehtavan aihe on ajankohtainen, silla Levin matkailualueelle val-
mistuu Rovaniemen koulutuskuntayhtyméan omistama Koulutus- ja tyéhyvin-
vointikeskus Levi, jossa KiinteistOpalvelu vastaa rakennuttamisesta seka toi-
mii uudisrakennuksen kayton ja palveluiden suunnittelun veturiorganisaatio-
na. Opinnaytety6n aikana kevaalla 2013 Koulutus- ja tyéhyvinvointikeskus
Leville jarjestettiin nimikilpailu. Kaytan Koulutus- ja tyévhyvinvointikeskus Le-

Vi -nimen asemasta jatkossa keskukselle valittua uutta nimea "Wellevi”.

Opinnaytety0 etenee johdanto-osan lisaksi kahdeksassa osassa. Toisessa ja
kolmannessa osassa kaydaan lapi kehittamistehtavdn muodostumista tutki-
muskysymyksista pohjatiedon hankintaan, seka esitelldadn toimeksiantaja
Rovaniemen koulutuskuntayhtyméan Kiinteistopalvelu ja kehittamistehtavan
kohteena oleva koulutus- ja tydhyvinvointikeskus Wellevi.

Neljannessa osassa perehdytaan kiinteistdjohtamiseen, silla Wellevin palve-
luita kehitetddn Kiinteistopalvelun omien palveluidensa ja toimintatapansa
kautta. Tassa osiossa sivutaan myos palveluiden tuottamista seka kayttaja-

lahtbisyytta suunnittelutydssa.

Viidennessa osassa esitellaan tutkimusaineisto ja menetelmat, seka Levi
konsepti -tydoryhmén tyéskentely. Kuudennessa osassa kaydaan tarkemmin
l&pi konseptisuunnittelun ja palvelumuotoilun menetelmia kehittdmistehta-

vassa.
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Seitseméannessa ja kahdeksannessa osassa kaydaan lapi teemahaastatte-
luiden tuloksia, seka tyoryhmassa esille tulleita asioita soveltuvin osin ja ku-
vataan Wellevi —konsepti. Yhdeksénnessa osassa reflektoidaan opinnayte-

tyon tuloksia.



2 KEHITTAMISTEHTAVAN MUODOSTUMINEN

2.1 Kehittdmistehtavan lahtokohdat ja tavoitteet

Tutkimuksen lahtékohta oli kehittda uudisrakennuksen toimintaa ja kayttoa.
Palveluiden katsotaan olevan prosesseja joissa palvelu muodostuu erilaisista
toiminnoista ja joissa kaytetaan monenlaisia resursseja kuten ihmisia, jarjes-
telmid, tietoa ja infrastruktuureja. Palveluita myos tuotetaan ja kulutetaan ai-
nakin jossain maarin samanaikaisesti ja asiakas osallistuu palvelun tuotan-

nonprosessiin kanssatuottajana. (Grénroos 2010, 79.)

Kehittamistehtavan tavoitteena oli kartoittaa Wellevin oletettujen kayttajata-
hojen tila- ja palvelutarpeita ja laatia konseptisuunnitelma. Konsepti on palve-
lun suuri kuva, jossa kuvataan palvelun keskeinen idea (Tuulaniemi 2011,
190). Konseptisuunnitelmassa keskitytaan kuvaamaan Wellevissa tuotettavia
palveluita ja toimintaa, sekd nakemééan yhteistyon mahdollisuuksia Wellevin
toiminnan kehittdmisessa. Tietoa koottiin haastattelemalla Rovaniemen kou-
lutuskuntayhtymasta koulutusaloja ja organisaatioita, joiden katsottiin tulevai-
suudessa kayttavan hyvakseen keskuksen tiloja. Kehittamistehtavan toimek-
siantoa ohjaa Kiinteistopalvelun kiinteistostrategia, jonka tavoitteena on jar-
jestaa tarkoituksenmukaiset, turvalliset ja terveelliset tilat kuntayhtyman ydin-
toimintaa varten (Kiinteistostrategia 2020, 2-3). Kiinteistostrategia on linjattu
noudattamaan samoja periaatteita kuin Rovaniemen koulutuskuntayhtyman
strategia. Kiinteistopalveluilla on vastattavana luoda vahintaankin visioon
pohjautuvat puitteet, ymparistd, olosuhteet, tekniset tilat seka opiskelu- ja
opetustoimintaa tukevat oheispalvelut (Pylvas 2013, 6). Tydelamassa toteu-
tettu tutkimustoiminta ei voi olla koskaan vapaa toimeksiantajan lahtékohdis-
ta, kuten toimeksiantajan toiminnalleen valitsemasta strategiasta, painopiste-
alueista seka arvoista. (Vilkka 2005, 44.)

Hyysalon mukaan konseptisuunnitteluvaiheessa kayttba ja kayttajia koske-
vaa tietoa tarvitaan niin alustavien ideoiden, tuotekonseptien, vaativuusmaa-
rittelyn kuin yleisen tason suunnittelun aikaansaamisessa. Taytyy tietdd, mita
kayttjat tekevat ja tarvitsevat, jotta tuotteen ominaisuuksia seka kannatta-
vuutta, markkinointia ja jakelua koskevia arvioita voidaan ylipdansa tehda.
Konseptisuunnitteluvaihe on yleensa se kohta tuotesuunnittelua, jossa yrityk-

set selkeimmin tiedostavat kaytt6a koskevan tiedon tarpeen ja pyrkivat aktii-
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visesti hahmottamaan tuotteen nykyista ja tulevaa kayttdymparistéa. (Hyysa-
lo 2009, 220.)

2.2 Kehittamistehtavan tutkimusongelma

Kehittamistehtavassa yhteistyon lisddmisella ja syventamisella Kiinteistopal-
velun ja kuntayhtyman organisaatioiden ja ammattialojen valilla voitiin moni-
puolistaa Wellevin tilojen kayttva. Rovaniemen koulutuskuntayhtyman orga-
nisaatiot voivat tulevaisuudessa kayttaa Wellevin tiloja omassa toiminnas-
saan. Kiinteistopalvelulla ei ollut henkilostta tai resursseja kaikkien palvelui-
den tuottamiseen, joten esimerkiksi ruoka- ja majoituspalveluiden tuottami-
sessa oli ratkaistavana miten palvelut tuotetaan. Julkisten organisaatioiden
tarkoituksena ei ole kuitenkaan voiton tuottaminen vaan perustehtavan hoi-
taminen mahdollisimman hyvin ja taloudellisesti. Kiinteistbstrategia riippuu
organisaation tavoitteesta ja strategiasta (Levainen 2013, 100.)

Opinnaytetydssa haettiin vastaus tutkimuskysymykseen: miten Wellevin pal-
velut ja toiminnot suunnitellaan kayttajalahtdisesti? Varsinaisen tutkimusky-
symyksen alle muotoutuivat myds seuraavat alakysymykset, jotka taydensi-
vat varsinaista tutkimuskysymysta: kuka palveluita tuottaa, kuinka palvelut
tuotetaan ja mitd palveluita tuotetaan? Nama alakysymykset muotoutuivat
heti kehittamistehtavan alkuvaiheessa tukemaan varsinaista tutkimuskysy-
mysta. Niilla pyrittiin tarkentamaan keskuksen toimintaan ja palveluiden tuot-

tamiseen liittyvia asioita.

Lahestyin tutkimuksen aihetta kiinteistojohtamisen, konseptisuunnittelun ja
palvelumuotoilun kautta. Kaikkien ndiden kolmen osa-alueen toisiinsa sitova-
na tekijana oli kayttajalahtdisyyden merkitys palveluiden ja tuotteiden suun-
nittelussa. Kiinteist6johtaminen nahtiin ylakasitteena Kkiinteistdpalveluiden
tuottamiselle, jossa tuotetaan erilaisia palveluita kayttaja- ja tilapalveluiden ja
kiinteistonhoito- ja yllapitopalveluiden kautta.

2.3 Tutkimusprosessin kulku

Tutkimusprosessi eteni neljassa vaiheessa, jossa ensimmaisessa vaiheessa
maarittelin alustavaa kehittdmisongelmaa (kuvio 1). Kehittamistehtava
aiheena oli laaja, ja paatin alkuvaiheessa tutustua kiinteistopalveluihin ja -

johtamiseen seka asiakaslahtdisen palveluiden kehittdmiseen kirjallisuuden
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kautta. Aihealueen Kkirjallisuus avarsi nakemysta siitd, mitd muut tutkijat olivat
kirjoittaneet aiheesta ja millaisia tutkimusta oli tehty. Aikaisemmat tutkimukset
auttoivat ongelman ja tutkimuskysymysten asemoinnista. (Kananen 2009,
74.) Tarkeimpind kysymyksina pohjatiedon kartuttamisessa nousi esille, mi-
ten kiinteistdalan kayttajapalveluita tuotetaan matkailualan ymparistoissa ja

millaisia palveluita tuotetaan.

I\\ \\ f\\ I\\
N \\ N AN
N lImiéén N N N\
AN perehtyminen N Empiirisen N N
Alustava N\ s b ([ . N A N
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- HAVAINNOINTI - TEEMAHAASTATTELUT
- AVOIMET HAASTATTELUT - KONSEPTISUUNNITTELU
- TEKNISET KOKOUKSET - PALVELUMUOTOILU

- LEVI KONSEPTI TYORYHMA

Kuvio 1. Kehittamisprosessin vaiheet.

Kiinteistdtoimintaan liittyvan sanaston kaytt6 oli kiinteistdalan kirjallisuudessa
ja tutkimuksissa sekavaa. Kehittamistyohon liittyvan kasitteiston yleistetta-
vyyden vuoksi pidattaydyn kehittdmistehtavassa RAKLIn kiinteistoliiketoimin-
nan sanaston maaritelmissa. RAKLI on Suomessa toimiva Asunto-, toimitila-
ja rakennuttaja liitto, joka tuottaa kiinteistbalan palveluita ja tutkimuksia. Tas-
sa kehittamistehtavassa kiinteistojohtaminen on ylakasite, ja kiinteistdjohta-
misena nahdaan myds toimitilajohtaminen, jonka alaisuudessa ovat kayttaja-
ja toimitilapalvelut. Kaytan kiinteisto- ja toimitilajohtamisesta kasitetta kiinteis-
téjohtaminen, silla toimeksiantajan Kiinteistopalveluissa kiinteistdjohtaja joh-

taa myos kayttaja- ja toimitilapalveluita.

Kiinteistojohtamiseen ja kayttajapalveluihin liittyvissa tutkimuksissa ydintoi-
minnan tavoitteiden tukeminen nahtiin yleensd muun muassa toimintaa tuke-
vien tilojen rakentamisena tai kustannusten hallintana. Tutkimukset painottui-
vat selkeasti kiinteistohallinnan nakdkulmaan, ja kayttaja- ja tilapalveluiden
osalta puuttui kayttajalahtdisen nakodkulman hyvaksikayttd kayttajapalvelui-
den tunnistamisessa, kehittdmisessa ja muotoilussa. Taman arvelin osaksi
johtuvan kiinteistbjohtamisen nuoruudesta tieteenalana seka kiinteistopalve-
lun kuulumisen teknisten alojen piiriin, jossa palveluiden tuottaminen perus-
tuu useasti tekniseen palveluun. Puhto ja Lehtonen toteavat ettd tutkimuksien

nakdkulmat ovat useasti olleet omistajalahtoisia, jolloin kayttdjien tarpeet ja
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niiden vaikutus kiinteistdalan toimijoiden prosesseihin on jaanyt vahemmalle
huomiolle. Lisdksi kiinteistoliiketoimintaa ei ole nahty palveluliiketoimintana,
josta johtuen palvelundkokulmaan ei ole alan tutkimustoiminnassa kiinnitetty
erityistd huomiota (Lehtonen—Puhto 2004, 16.)

Konseptisuunnittelu viittaa vahvasti teknologiateollisuuteen ja tuotteiden ke-
hittdmiseen. Majoitus- ja ravintolatoiminnoissa tuotteita ja palveluita esitetaan
konsepteina, joten kehittamistehtavan toisessa vaiheessa tutustuin konsepti -
iImi6on kaytannon kautta. Kaytannon pohjatiedon keruussa kaytin tiedonhan-
kintamenetelmina strukturoitua piilohavainnointia Saariseléan ja Levin matkai-

lualueen kylpyla- ja hotellialan yrityksissa.

Kesalla 2011 suoritin havainnointia Saariselan kylpyla- ja hotellialan yrityk-
sissa seka syksylla 2011 Levin alueen kylpyla- ja hotellialan yrityksissa. En-
nen paikalle menoa tutustuin myos Saariselan ja Levin alueiden internet-
sivustoihin ja alueen palveluihin. Havainnoinnin avulla oli tarkoitus selvittaa,
millaisessa toimintaymparistéssa Wellevi tulisi toimimaan ja millaisia odotuk-
sia kayttajilla voi olla palveluiden tarpeessa. Havainnoinnin suoritin piiloha-
vainnointina, jolloin tutkittavat yritykset eivét tienneet olevansa havainnoinnin
kohteena (Grénfors 2007, 156).

Havainnoinnin painopistealueina kaytin hyvaksi Sammallahden yrityksen
kahdeksan operatiivisen konseptin osa-alueita. N&ma osa-alueet ja merki-
tykset ovat: tuote ja tuotekategoriat (mita myydaan), prosessit (palveluketjun
hahmottaminen), fysiikka (kaikki visuaaliset elementit jotka tuovat mielikuvan
yrityksesta nimi, logo, toimipiste, kayttétuotedesign, tilojen design, tytvaate-
tus), ihmiset (henkilokunta ja asiakkaat), myynti (maine—markkinointi—
myyntiyhteys), hinta ja hinnoittelu, saatavuus (sijainti, internet) ja maine
(brandi, mielikuva yrityksesta, markkinointiviestintd). Sammallahden osa-
alueet perustuvat Philip Kotlerin luomaan markkinoinnin 7P:n malliin. (Sam-
mallahti 2009, 79.)

Havainnoinnin aikana pystyin testaamaan Sammallahden operatiivisen kon-
septiikan kahdeksan painopistealueen toimivuutta teemoina kehittamistehta-

vaan liittyvassa tiedonkeraamisessa. Totesin teemojen osa-alueiden toimivan
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ja ndiden teemojen avulla pystyin jasentdmaan palveluliiketoimintaan liittyvia
osa-alueita. Mietin alkuvaiheessa myds liiketoimintasuunnitelmaan liittyvien
osa-aluiden kayttdd, mutta liiketoimintasuunnitelman rakentaminen ei vas-
tannut kehittdmistehtavan tehtéavanantoa. Liiketoiminnan suunnittelua voi-
daankin pitaa konseptisuunnitteluvaiheen jalkeen Wellevin tomintaan liittyva-

na seuraavana tehtavana.

Internetissa ja hotelleissa tehdyissa havainnoissa tuli selvasti esille, etta Le-
vin alueen yrityksissa panostettin monipuolisiin asiakaspalveluihin, ja
useimmat palvelut voitiin varata keskitetysti Levin keskusvaraamon kautta.
Saariseléan alueella varaukset tehtiin paasaantoisesti suoraan yrittajille. Levin
alueella palvelutarjooma oli huomattavasti laajempi kuin Saariselalla. Tekno-
logiaa oli kaytetty hyvaksi muun muassa Levin alueella ndkyvassa paikalliste-
levisiossa Levi Chanelissa, joka nakyy useimmissa hotelleissa, seka Levin
profiloitumisessa sosiaalisiin medioihin. Levilla palveluita on keskitetty tehok-
kaasti keskustan alueelle. Vastaavasti Saariselalla osa palveluista on Ivalon

kirkonkylalla ja ohjelmapalveluita muualla kunnan alueella.

Levilla ja Saariselalla yritysten tiloissa kaytettiin samantyyppisia rakennusma-
teriaaleja, puuta, hirtta, luonnonkivea ja laattakived. Rakennustyylit poikkesi-
vat Levin alppityylistd Saariselan tunturimajamaiseen tyyliin. Sisustuksella

haluttiin viestittda lappilaista luontoa, lamp6a ja irtautumista arjesta.

Uudisrakennuksen rakentamisen osalta kartutin tietoa kahdessa rakentami-
seen liittyvassa teknisissa kokouksissa, joissa kaytin strukturoimatonta osal-
listuvaa havainnointia. Wellevin rakentamiseen liittyvissa kokouksissa keski-
tyin muistiinpanojen tekemiseen, silla kokouksista saatua tietoa rakennustek-
nisista asioista voisi kayttaa kehittdmistehtavassa jatkossa hyvaksi. Raken-
nuskokouksien havainnointimenetelmana oli kohdistuva havainnointi. Lahto-
kohtana osallistuvassa havainnoinnissa voi olla tutkimuskohteessa syntynyt
tutkijan mielenkiinto johonkin tiettyyn asiaan, tapahtumaan tai toimintaan.
(Vilkka 2006, 44.)
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Osallistuvasta havainnoinnista voidaan puhua silloin, kun tutkija on fyysisesti
lasnd tutkimustilanteessa. Strukturoidussa havainnoinnissa havainnoitsija
tietad, mitd han havainnoitavassa seuraa. Strukturoimattomassa havainnoin-
nissa ei ole valmista listaa havainnoitavista asioista, eli tutkija kirjaa ylos

mahdollisimman paljon tilanteeseen liittyvia asioita. (Kananen 2009, 68.)

Haastattelu on yksi kaytetyimmista tiedonkeruumenetelmista seka tutkimus-
ettd kehittamistyossa. Haastattelu kannattaa usein yhdistaa kehittamistytssa
my0Os toisiin menetelmiin, silla useimmiten menetelmat tukevat toisiaan.
Haastattelujen tehtdvana voi olla esimerkiksi asioiden selventdminen ja sy-
ventaminen. (Ojasalo—Moilanen—Ritalahti 2009, 95.) Kiinteistopalvelun vas-
tuuhenkildiden haastattelut suoritettiin avoimina haastatteluina. Valitsin avoi-
men haastattelun tiedonkeruumenetelméksi koska minulla ei ollut Welleviin
liittyvista suunnitelmista kovinkaan paljoa pohjatietoa. Avoimessa haastatte-
lussa haastattelija ja haastateltava keskustelevat yleisesti haastatteluaihees-

ta tai -ongelmasta.

Haastattelupyynt6ja lahetin neljalle henkildlle sdhkdpostilla, ja kahden henki-
I6n kanssa sovimme haastattelusta kun tapasimme tyOpaikalla. Suoritin
avoimia haastatteluita kolme, ja muiden henkildiden osalta sain myéhemmin
Levi konsepti -tyérynman kokouksissa tarvittavaa tietoa. Haastatteluajaksi
arvioin alustavasti 30-45 minuuttia, joka osoittautui sopivan pituiseksi ajaksi,
silla haastattelut kestivat noin 35 minuuttia. Haastattelupaikoiksi valittiin rau-
hallinen ympaéristd, ja pyysin haastateltavaa ottamaan suunnittelutydhénsa
littyvaa saatavissa olevaa materiaalia mukaan. Haastattelut tehtiin avoimena
haastatteluna, jossa haastattelutilanne muistutti eniten tavallista keskustelua.
Haastateltava ja haastattelija keskustelevat tietysta aiheesta, mutta kaikkien
haastateltavien kanssa ei kayda lapi kaikkia teema-alueita. (Aaltola jne.
2007, 28.)

Keskustelu on avointa ja molemmat osapuolet osallistuvat siihen aktiivisesti
ja tasapuolisesti. Keskustelu voi olla myds epamuodollinen (Ojasalo—
Moilanen—Ritalahti 2009, 97.) Haastattelun avulla oli tarkoitus selvittda haas-

tateltavilta, millaista tietoa heilla oli Wellevin kayttoon liittyvista suunnittelu-
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tydstd, ja mita heidan vastuualueellaan Wellevin palveluiden tuottaminen tar-
koitti.

Kehittamistehtavan alkuvaiheessa toimeksiantajani puolesta kehittdmistehta-
vani ohjaajaksi osoitettiin Kiinteistopalvelun toimistoinsindéri. Hanen kohdal-
laan en suorittanut haastattelua, silla katsoin etta kehittamistehtavan aikana
tulisin saamaan hanelta tarvittavaa tietoa esimerkiksi rakennustéiden edisty-

misesta.

Kevaalla 2012 haastattelin Levin markkinointi Oy:ta puhelinhaastattelun kaut-
ta. Taman haastattelun tarkoituksena oli selvittéda, kuinka Levi keskusvaraa-
mo toimii, mita palveluita se tuottaa ja millaisia huolintapalveluita kiinteistdille
oli saatavissa Levin alueella. Keskusvaraamon valityssopimus perustuu pro-
visioperusteeseen, jossa provision koko méaaraa valitettavan kohteen néky-
vyyden. Levin keskusvaraamo valittad myos tarpeen mukaan Kkiinteiston

avaimet, mutta se ei vastaa kiinteistonhuoltoon liittyvista palveluista.

Havainnointien ja haastatteluiden tuloksena pystyin rakentamaan alustavaa
kuvaa Wellevin sen hetkisesta tilanteesta. Wellevi oli rakentumassa Suomen
yhdelle tunnetuimmalle matkailualueelle, jonka ymparisto jo itsessaéan tarjo-
aisi matkailijalle erilaisia kokemuksia laajan ja monipuolisen palvelutarjooman
kautta. Wellevin toiminta tulisi olemaan sesonkiluontoista, johon varsinkin
kesaajan ja alkusyksyn hiljaisempi aika myds vaikuttaisi tilojen kaytt6on. Wel-
levin toiminnassa ydintoimintana muotoutuu alkuvaiheessa majoituspalvelui-
den ja ruokapalveluiden tuottamiseen. Koulutuksen osalta Rovaniemen kou-
lutuskuntayhtyman koulutusalat ja muut organisaatiot voivat kayttdd uudisra-
kennusta hyvaksi koulutuksessa, ja uudisrakennusta tarjotaan Rovaniemen

koulutuskuntayhtyman henkiléston kayttéon.

Komppulan ja Boxbergin mukaan yrityksen liikeidean ytimena voi olla esi-
merkiksi majoituspalveluiden tuottaminen. Tama yrityksen paéaasiallinen liike-
toimintalinja tuottaa pd&osan toimeentulosta. Talloin yrityksen matkailutuot-
teen ytimen muodostaa majoituspalvelun tuottamiseen tarvittava osaaminen,
huoneet ja séngyt, joissa matkailija konkreettisesti majoittuu. Yrityksen varsi-

nainen tuote on se perustuotteen kokonaisuus, josta asiakas maksaa sovitun
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hinnan ja joka yleensa kuvataan yrityksen esitteessa. Tuotteiden vetovoimaa
pyritdén lisdamaan erilaisten tukipalveluiden avulla, jolloin voidaan lisata asi-
akkaan mukavuutta, turvallisuutta ja huolenpitoa. Muita tukipalveluita voivat
olla esimerkiksi maksulliset tv-kanavat, pesulapalvelut ja tietolikennepalvelut.
Lisapalveluilla kuten kokous- tai ohjelmapalveluilla voidaan tehostaa majoi-

tuspalveluiden vetovoimaa. (Komppula—Boxberg 2005, 13.)

Kolmannessa vaiheessa suoritin Wellevin oletetuille kayttdjille teemahaastat-
telun. Teemahaastattelujen tulosten pohjalta Wellevin tilat ja ympéaristdé nah-
tiin tuotteina, joista voitiin tunnistaa erilaisia palveluita ja niihin liittyva tarpeita
kuten teknologiaan liittyvia tarpeita. Palvelumuotoilun menetelmilla voitiin
avata tuotteisiin liittyvia palveluita. Palvelumuotoilussa avautuivat asiakkai-
den kontaktipinnat, palvelutuokiot ja palvelupolut. Palvelumuotoilulla tekni-
setkin tuotteet voivat saada soveltuvin osin syvemman nakokulman ja merki-
tyksen perinteisen tuotteen tai menetelman suorittamisesta lahemmaksi pal-
velutuotetta, jolla voidaan jatkossa tuottaa lisaarvoa kayttajalle. (Miettinen
2011, 21). Teemahaastattelun tuloksia kaytettiin Levi konsepti -tydryhmassa

suunnitteluty6ssa hyvaksi.

Kehittamistehtavassani kayttdja -kasitteen maaritelma piti alkuvaiheessa
sisdallan kaikki Wellevia kayttavat asiakkaat. Kayttdjat erotettiin
loppukayttgjista, koska kehittamistehtava keskittyi Wellevin palveluiden

tuottamiseen ja toiminnan kehittamiseen.

PALVELUT JA TOIMINTA

KAYTTAJA
-RKK organisaatiot
-RKK koulutusalat

-RKK hankkeet

KIINTEISTOPALVELU

Kuvio 2. Kayttajan ja asiakkaan asemointi.

Kuntayhtyman henkilostd, ulkopuoliset asiakkaat seka kuntayhtym&n muut
sisaiset asiakkaat nahdaan tassa kehittamistehtavassa loppukayttajana eli
asiakkaana. Asiakkaat vierailevat tiloissa, joihin kayttaja ja Kiinteistopalvelu

voivat tuottaa toiminnallaan erilaisia palveluita (kuvio 2).
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Kehittamistehtavassa kayttajaksi maarittyivat Rovaniemen koulutuskuntayh-
tyman organisaatiot, koulutusalat ja hankkeet. Kayttajatieto muodostaa kehit-
tamistehtavassa teemahaastatteluiden kautta tutkimustulokset, joita kasitel-
tiin konseptin suunnitteluvaiheessa ja Levi konsepti -tyéryhman kokouksissa.
Kayttgjat voivat tuottaa keskuksen tiloissa toimimalla koulutusta tai palveluita
asiakkailleen, joko tydskentelemalla yhteistyossa Kiinteistopalvelun kanssa
tai tuottamalla palveluita kokonaan omana toimintanaan. Kehittdmistehtavan
neljannessa vaiheessa muodostui Wellevin konseptisuunnitelma, jonka esit-

telen taméan opinnaytetyon lopussa.

2012 2013

Levi konsepti —
kokoukset
4 kokousta

Teoriaosan ja
pohjatiedon
hankkiminen,

marraskuu marraskuu helmikuu
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Teemahaas-
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Saariselka
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Kiinteistd-
palvelu
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Kuvio 3. Kehittamistehtavan vaiheet aikajanalla.

Kuviossa kolme on kuvattu kehittamistehtdvan vaiheet aikajanalla. Aloitus-
seminaari oli kesdkuussa 2011. Taman jalkeen kehittamistehtava aloitettiin
aiheen toimeksiannon jalkeen pohjatiedon kerdamisella havainnoinnin avulla.
Marraskuussa 2011 suoritin ensimmaisen teemahaastattelun. Kehittamistyon
varsinainen aloitus siirtyi rakennusprojektin aikataulun muutosten vuoksi
maaliskuulle 2012. Kehittamistehtavan tutkimustiedon kerdéaminen tehtiin
kayttajille tehdylla teemahaastatteluilla kevaalla 2012. Teemahaastattelun
tuloksia kaytettiin hyvaksi Levi konsepti -tyéryhman kokouksissa, jossa suun-
niteltiin Wellevin tulevia palveluita ja toimintaa. Konseptien kehittdAmisessa
kaytettiin hyvaksi konseptisuunnittelun menetelméaa, ja palveluiden kehittami-
sessad kaytettiin hyvaksi palvelumuotoilun menetelmia. Tuote- ja palveluun

liittyvéat konseptit muodostavat Wellevin konseptisuunnitelman.

Tarkastelen Wellevin toimintaa matkailun kontekstissa, jossa ympéristd vai-

kuttaa toimintatapoihin. Matkailun konteksti yhdistaa eri toimialoja, seka vai-
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kuttaa Wellevin kayttdjien, loppuasiakkaiden seka Kiinteistopalvelun toimin-
taan. Pesonen ym. maarittelevat matkailun toimintaymparistoon vaikuttavat
erilaiset sosiaaliset, poliittiset, taloudelliset ja teknologiset tekijat (Pesonen—
Siltanen—Hokkanen 2006, 13).

Erdsaaren mukaan sosiaaliset, poliittiset, taloudelliset ja teknologiset tekijat
nakyvat myos matkailuyritysten toiminnassa mm. asiakkaiden hinta- ja laatu-
tietoisuutena, matkustusvalmiutena ja matkailun ymparistovaikutuksina. Kon-
teksti on sisainen ndkdkulma, jonka kautta tulkitaan elaman, ajattelun tai ko-
kemusten merkityksia seka vaikutusyhteyksia jarjestelmiin, ajatteluun, tapoi-
hin ja tottumuksiin (Erasaari 2006, 152—-153).

Eriksson ym. nakee, ettd kontekstin muodostavat ne toimijat ja toiminnot,
joihin valittu tapaus liittyy l&heisesti. Konteksti muodostuu tapauksen histori-
allisesta taustasta, laajemmasta ymparistosta kuten esimerkiksi kulttuuriym-
paristdsta, toimialasta, toimintaymparistosta tai poliittisesta tilanteesta.
(Eriksson — Kaoistinen 2005, 15): Monenlainen tapaustutkimus (ks. Pettigrew
& Whipp 1991; Alajoutsijarvi & Eriksson 1998.)



16
3 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

3.1 Rovaniemen koulutuskuntayhtyman Kiinteistépalvelu

Rovaniemen koulutuskuntayhtyman omistavat Rovaniemen, Ranuan, Kittilan
ja Sodankylan kunnat. Rovaniemen koulutuskuntayhtyman perustehtavana
on yllapitaa ammattikorkeakoulua, joka jarjestdd ammattikorkeakoululain mu-
kaista korkeakouluopetusta seka opetusta palvelevaa, tydelamaa ja aluekehi-
tysta tukevaa tutkimus-, kehitys- ja innovaatiotoimintaa. Koulutuskuntayhty-
ma jarjestdd ammatillisen ja ammatillisen aikuiskoulutuksen lakien mukaista
koulutusta, oppisopimuskoulusta, sekad tytelamé&éd palvelevaa kehittamis- ja
palvelutoimintaa seka kehittad ammatillisen koulutuksen yhteistoimintamuo-

toja lukio-opetuksen kanssa (kuvio 4).

VALTUUSTO
TARKASTUSLAUTAKUNTA
HALLITUS TILINTARKASTAJA
KUNTAYHTYMAN JOHTAJA -
‘ SISAINEN TARKASTAJA l
HALLINTOPALVELUT
AMMATTIKOULUTUSPALVELUT JOHTORYHMA
KINTEISTOPALVELU YHTEISTYOTOIMIKUNTA
25818 Lapin Urheiluopisto l_ A P| N Rovaniemen
I )\ ammarttkorkeakoulu
Johtokunta &9/ MATKAILUOPISTO A ) Universey of Applad Sciences
Rehto" LAPIN A AMMATTIOPESTD I LUC
Rehtori Rehtori Hallitus
Revanismi Rovaniemi Rehtori
S Sedankyla: Kittii: Ounasvaaran kampus
'/‘ Lapin kessyliopisto Sodankyli-Instituuti A A Rantavitikan kampus
Rehtori K.l]“-: ‘ ‘ Sedankylic
Lk -institusti Sodankyld-Institustti |
E Lapin
oppisopimuskeskus B o A
Oppisopimusjohtaja e
Matkailu-, ravitsemis- ja talousala

Kuvio 4. Rovaniemen koulutuskuntayhtymé& organisaatiokaavio (Rovaniemen koulu-
tuskuntayhtyma 2012, 8).

Koulutuskuntayhtyma yllapitd& Lapin Urheiluopisto -liikelaitosta valtakunnalli-
sena liikunnan koulutuskeskuksena. Santasport tarjoaa laaja-alaisesti liikun-
nan ammatillista koulutusta, liikuntaan ja tervellisiin elamantapoihin ohjaavia
kursseja ja leireja seka liikunnan palvelutoimintaa koko vaestolle ja ikaryhmil-

le (Rovaniemen koulutuskuntayhtyméa 2011, 24.)
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Vuonna 2009 Rovaniemen koulutuskuntayhtymassa korostui sen rakenteelli-
nen kehittaminen. Koulutuskuntayhtymassa aloitti toimintansa Matkailualan
tutkimus- ja koulutusinstituutti, jonka muodostavat ammatillista peruskoulu-
tusta tarjoava Lapin matkailuopisto, Rovaniemen ammattikorkeakoulun mat-
kailu-, ravitsemis- ja talousala seka Lapin yliopiston matkailututkimus. (Tule-
vaisuuden tekoja 2011, 19.)

Rovaniemen koulutuskuntayhtyman yhteisiin palveluihin kuuluvat kiinteist6-,
hallinto- ja ammattikoulutuspalvelut. Kiinteistopalvelu toimii eri toimitilojen
rakennuttajana ja niiden kunnon yllapitajana. Se vastaa kuntayhtyméan omis-
tamien kiinteistdjen hallinnosta, yllapidosta, virastomestaripalveluista, asunto-
toimesta ja rakennuttamisesta seka ohjaa kiinteistdjen kayttoa ja kehittamista
taloudellisesti, olosuhteet halliten seka huomioiden kiinteistdjen elinkaariajat-
telua. (Kiinteistopalvelu, 2012b.) Puhuttaessa yleenséa elinkaaresta tarkoite-
taan rakennuksen elinkaarta. Taman lisdksi voidaan tarkastella kayttajan
elinkaarta, jolla tarkoitetaan sitéd aikaa jolloin rakennus tai tila on samalla
kayttajalla. Elinkaaren pituus riippuu kulloisestakin tarkastelukohteesta. Elin-
kaari voi olla esimerkiksi hankinnan ja luopumisen, kaytbn aloittamisen ja
lopettamisen tai rakentamisen ja purkamisen vélinen aika. Yksittaisella ra-

kennuksella voi olla useita elinkaaria. (Levainen 2013, 180.)

Kiinteistopalvelu toimii eriytettyna ja vuodelle 2012 Kiinteistopalvelun sitovina
tavoitteina olivat koulutuskuntayhtyman kiinteistostrategian ja siihen liittyvien
paatosten valmistelu ja taytantdonpano, Kiinteistépalvelun strategian suunnit-
telu ja palveluiden kehittdminen seka energiatehokkuussopimuksen mukai-
nen energiankulutusseuranta ja raportointi. (Rovaniemen koulutuskuntayh-
tyméa 2012a, 38-39.)

Kiinteistopalvelu tuottaa hallinnoimiensa kiinteistojen kayttajille erilaisia pal-
veluita monella eri ammattialalla. Rovaniemen koulutuskuntayhtyman yksi-
koille laaditussa tilakustannusten maaraytymisperusteessa vuokrakustannus
sisaltaa palveluita ja tuotteita, jotka kiinteistopalvelu tuottaa omana tyonaan
tai hankkii ulkopuolisilta toimijoilta tai palvelun tuottajilta. Naita palveluita ja
tuotteita ovat ulkoinen vuokra, kiinteisténhoito, korjaus, kunnossapito, sahko,

siivouspalvelut lammitys, vesi, turvallisuuspalvelut, jate- ja ongelmajatehuol-
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to, valaisinhuolto, muut erittelemattomat kustannukset seka toimitilapalvelut
(Rovaniemen koulutuskuntayhtyméa 2009b).
Kiinteistonpidon painopistealueet keskitetd&n erityisesti olosuhteiden hallin-
taan ja kestavaan kehitykseen. Kiinteistopalvelun tavoite on kehittda kiinteis-
tétoimintaa Rovaniemen koulutuskuntayhtymassa asiakaslahtdisesti, jossa
toimi- ja opetustiloja seka palveluita kehitetaan niin, etta kayttaja voi keskittaa
resursseja ydintoimintaansa. Kiinteistonpito on suunnitelmallista, ekotehokas-
ta ja kokonaistaloudellista sekd ensisijaisesti asiakaslahtoista. Kiinteistotoi-
minnan kehittdmisessd huomioidaan myds innovaatiot, tulevaisuuden nake-
minen, muutoksiin sopeutuminen ja pitkdjannitteinen sitoutuminen tilojen ja
palveluiden kehittamistydssa. (Rovaniemen koulutuskuntayhtymé 2012a, 39.)
Kiinteistopalvelun strategia perustuu Rovaniemen koulutuskuntayhtymén vi-
sioihin ja arvoihin. Kevaalla 2013 Kiinteistopalveluille valmistui sen omaa
toimintaa suuntaava Kiinteistostrategia 2020 sek& Kiinteistépalvelun toimin-
nanstrategia 2013 — 2020 (ks. Pylvas 2013).

Kiinteistopalveluissa Kkiinteistdjohtamisesta, hallinnosta, rakennuttamisesta
sekad strategiasta vastaa kiinteistojohtaja. Hanen alaisuudessaan toimivat
suunnitteluinsindori, virastomestarien tyonjohtaja, kiinteistopaallikko, toimis-
toinsindori, kiinteistdsihteeri ja siivoustydnjohtaja. He puolestaan vastaavat
omista osa-alueistaan ja niiden kehittamisesta Kiinteistépalvelun toiminnasta
ja toimivat esimiehina virastomestareille, ammattimiehille, kiinteistonhoitajille,
asuntolanohjaajille ja siivoojille (kuvio 5). Kiinteistopalvelun alaisuudessa
tydskentelee eri ammattialoilla 45 henkil6d Rovaniemella, Kittildssa ja So-

dankylassa.
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Kuvio 5. Rovaniemen koulutuskuntayhtyma Kiinteistopalvelu tehtavat ja vastuualu-
eet (Kiinteistdpalvelu, 2011a).

Kuviossa viisi on péaivitetty alkuperaisesta vuoden 2011 organisaatiokaavios-
ta nimikkeiden osalta ajan tasalle. Kiinteistopalvelulla on kumppanuuksia ul-
kopuolisten palvelutarjoajien kanssa, kuten esimerkiksi talotekniikan kiinteis-
tonhoidossa ja siivous- ja puhdistuspalveluissa. Kiinteistdpalvelulla on omat
kiinteistonhoitajat jotka huolehtivat kiinteistéjen huollosta ja kunnossapidosta
virka-aikana. llta- ja viikonloppupéaivystykset hoidetaan kuitenkin ulkopuolisen
palvelutarjoajan kautta. Siivous- ja puhtaanpidossa kiinteistopalvelulla on
viela keskitetysti Jankatien toimipisteessa omia siistijoitd, mutta muissa kun-
tayhtyman yksikdissé siivouspalveluja tuottaa SOL -siivouspalvelut.

3.2 Uudisrakennus Koulutus- ja tydhyvinvointikeskus Levi

Rovaniemen koulutuskuntayhtymén kuntayhtyméhallitus myonsi luvan Koulu-
tus- ja tydhyvinvointikeskus Levin eli Wellevin rakennustdiden aloittamiseksi
28.4.2010. Rakennuttajana on Rovaniemen koulutuskuntayhtyman Kiinteis-
topalvelu. Uudisrakennuksen rakennuttaminen on aloitettu vuoden 2010 syk-
sylla Lapin ammattiopiston Sodankyla-Instituutin rakennusosaston oppilas-
tyona. Lomarakentaminen on oma alueensa rakennuttamistoiminnassa, joten
opiskelijoiden valmiudet ty6eldmaa varten kasvavat myos talla alueella. Uu-
disrakennus rakennetaan Levilla sijaitsevalle Levinsalmelle, noin 2,5 kilomet-
rin paahan Levin keskusta (Kuntayhtymé&hallitus 2010). Lomarakentamisella
tarkoitetaan vapaa-ajan kayttoéon tarkoitettua rakennusta, joka voi olla varus-

tetasoltaan vaatimattoman tason kesamokistd aina korkeammantason ra-
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kennuksiin. Kittilan kunnalla on tehtyna rakennetun ymparistén laatukasikirja,
jossa neuvotaan niin loma- kuin asuinrakentamista Kittilan kunnan alueella.
Levin alueen lomarakentamista maaraé Kittilan kunta mm. Levin alueen ra-

kentamistapaohjeilla (Kittila 2013).

Rovaniemen ammattikorkeakoulu toimii rakentamisen ja talotekniikan osalta
Rakentaminen ja oppimisympaéristd -hankkeen koordinaattorina. Rakentami-
nen ja oppimisymparistd -hankkeessa on tarkoituksena tutkia rakentamiskus-
tannuksia, ja hanke liittyy osaksi Rovaniemen koulutuskuntayhtyman energi-
ansaastohanketta. Rakennuksen kayttokustannukset pyritddn laskemaan
minimiin ja hankkeen yhteydessa kiinteistoon rakennetaan testausymparistod
tutkimuskayttoon, jossa selvitddn mm. kylmarakentamista, energiansaastdoa
ja vaihtoehtoisten energiamuotojen kaytt6a kuten maalampdo- ja aurinkoener-

gian kayttoa seké rakenteiden toimintaa.

RAMKIn perusopetuksessa erilaisten projekti- ja harjoitustdiden lisaksi Levin
ymparistd mahdollistaa opetuksen integroinnin T&K-toimintaan. (Kuntayhty-
mahallitus 2010.) Tutkimusyhteistyota tehdaan Oulun yliopiston, Aalto yliopis-
ton, Tampereen teknillisen yliopiston, Lappeenrannan teknillisen yliopiston
seka Valtion teknillisen tutkimuskeskuksen (VTT) kanssa. Muita tutkimuksiin
liittyvia yhteistyotahoja ovat rakennus- ja energia-alan yritykset ja organisaa-

tiot.




Kuva 6. Siséa- ja julkisivukuva Koulutus- ja tyéhyvinvointikeskus Levin uudisraken-
nuksesta.

Wellevin uudisrakennus kasittéa yhdeksan kappaletta kahden hengen huo-
neistoja, kaksi kappaletta neljan hengen huoneistoja sekéa koulutus-, keittio-
ja saunatiloja (kuva 6). Keskuksen keskiosassa ovat koulutustilat, keittittilat
seka saunatilat. Kiinteistopalvelu koordinoi Wellevin kiinteiston yllapidosta ja
toimintaan liittyvien palveluiden jarjestamisestda, kuten ulko-alueiden ja kiin-
teisténhoito, energianhallinta ja siivouspalvelut. Naiden lisdksi sen kehitetta-
vana on myos kayttajapalveluiden kehittaminen kuten mm. majoitus- ja ruo-
kapalvelut, tiedonsiirto- ja IT-teknologia seka turvallisuuspalvelut. Kiinteisto-
palvelu tuottaa talla hetkella Rovaniemen koulutuskuntayhtymalle kiinteisto-
palveluita oman toimintansa kautta tai yhdessa siséisten tai ulkoisten yhteis-
tyokumppaneiden kanssa.

Matka johonkin kohteeseen on matkailijan kannalta kokonaismatkailutuote,
jonka vetovoimaisuutta han ennen matkaa arvioi silla tarkkuudella, millaista
tietoa hanella on kyseisesta kohteesta kaytettavissaan. Jalkikateen arviointi
perustuu kokemuksiin, joiden syntymiseen vaikuttavat taas jokainen kohtees-
sa palveluja tuottava yritys. (Komppula — Boxberg 2005, 12.) Levin matkailu-
aluetta voidaan pitaa matkailijan nakokulmasta katsoen kiinnostava kohtee-
na, silla Levi on suosittu ja tunnettu matkailukohde ja sen ymparist6 tarjoaa
omalla palvelutarjoomallaan mahdollisuuksia harrastaa monenlaista tekemis-
ta ympari vuoden. Levin tapahtumat ovat myo6s laajasti tunnettu, ja kansain-
valisesti merkittava tapahtuma on marraskuussa jarjestettava pujottelucupin

avauskilpailu Word Cup Levi.
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Tunturi-Lapin toiminnallinen matkailuvyéhyke muodostuu Levin, Yllaksen,
Oloksen ja Pallaksen matkailukeskuksista, joihin verkottuvat Kittilan, Kolarin,
Muonion ja Enontekion Hetan taajamapalvelut. Yllas ja Levi ovat olleet viime-
vuosina Lapin nopeimmin kasvavia matkailukeskuksia liikevaihdolla mitattu-
na. Hyvan kehityksen taustalla ovat jatkuva maankayton suunnittelu, luodut
toimintastrategiat, keskusten vahva yhteistyd seka kuntien panostus kehitta-
misyhteistydhon. (Lapin matkailustrategia 2011-2014, 22.)

Levin matkailualueen majoituskapasiteetti on 24 000 vuodepaikkaa seka tu-
hansia loma-asuntoja. Levin palvelutarjonnassa on 58 ravintolaa ja yhdeksan
rinneravintolaa, kylpyla ja sisaliikuntakeskus, kaksi keilahallia, ohjelmapalve-
luita, kaksi caravan-aluetta, pdivittaistavarakauppoja ja erikoismyymaloita
seka posti, apteekki ja sairaanhoitopalveluita. Alueella on myés maastohiihto-
latuja 230 km, moottorikelkkareitteja 886 kilometria ja laskettelurinteet. Ke-
saisin Levilla on Golfkenttd, DiscGolf frisbeegolfrata, seikkailupuisto, kesa-
kelkkarata, Bike Park, Poro Park ja Skate Park. (Levi 2013.)

Kiinteistojohtaja Hannu Kerkelan mukaan Levin Koulutus- ja tydhyvinvointi-
keskus Levin valmistumisen jalkeen Rovaniemen koulutuskuntayhtymén
henkil6std voi vuokrata tiloja kayttoonsa vapaa-ajallaan edulliseen hintaan.
Kuntayhtymalla ei ole ollut aikaisemmin tarjota vastaavaa paikkaa henkilos-
tonsa kayttdon muiden suurten tydantajien tavoin ja henkilostblle tehdyssa
kyselyssa tallaiselle nahtiin tarvetta ja Levi oli haluttu sijoituspaikka.(Kerkela
2010.) Henkilostolle suunnattu kysely oli tehty ennen keskuksen rakentamis-
vaihetta vuonna 2009. Toimeksiantaja on kayttanyt kyselyn tuloksia keskuk-
sen suunnittelutydssa, joten naiden kyselyiden tuloksia ei hyddynneté tassa
kehittamistehtavassa.
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4 KINTEISTOJOHTAMINEN JA PALVELUIDEN TUOTTAMI-
NEN

4.1 Kiinteistdjohtaminen

Kiinteistojohtaminen ei ole ollut omana tutkimusalueenaan viela kovinkaan
pitka& aikaa, jos vertaa sitd muihin tutkimusaloihin. Lindholmin mukaan kiin-
teist6johtaminen on tunnistettu omaksi tutkimusalueekseen Suomessa 1990 -
luvun alkupuolelta lahtien. Professori Anna-Liisa Lindholm tyéskentelee Aalto
Yliopistossa ja hanen vaitoskirjatutkimuksensa on tunnistettu ja mallinnettu
suoria, ja epasuoria kiinteistojohtamisen tekijoita, joiden kautta kiinteistdjoh-
taminen tukee kayttdjaorganisaation tavoitteita ja siten vaikuttaa organisaati-

on kilpailukykyyn ja menestymiseen.

Nykypaivana yrityksen kiinteistojohtaminen tarkoittaa yritysten, joiden ydin-
toiminta ei ole kiinteistéliiketoiminta, kiinteistbkannan johtamista, jossa tilat ja
ydintoiminnan tarpeita vastaavat tilapalvelut integroidaan niin, etta ne tukevat
parhaalla mahdollisella tavalla yrityksen tydprosesseja ja tuovat lisdarvoa
yrityksen ydinliiketoiminnalle. Yrityksen kiinteistdjohtamisessa optimoidaan ja
turvataan kiinteistojen, tilojen ja niihin liittyvien palvelujen saanti tuotannonte-
kijoiden avulla, joita ovat tydvoima, paaoma, tieto ja taito. Yrityksen kiinteisto-
johtamisen tavoitteena on yhdistaa optimaalisesti yrityksen tavoitteet, arvot,
toiminnat, johtamistyyli ja kiinteisto- ja tilaratkaisut. Koska myos kunnat toimi-
vat kiinteistdjohtamisen osalta yritysten kaltaisesti, maaritelmaan sisallyte-
taan usein myos kuntien ja muiden vastaavien julkisten organisaatioiden Kiin-
teistéjohtaminen. (Lindholm 2008, 79.)

e
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Kuvio 7. Rinnakkaiset ja osittain linkittyneet nakokulmat organisaation kiinteistdjoh-
tamiseen (Haynes 2000, 7).

Kiinteisto- ja toimitilajohtamisen tutkimuskenttd on katsottu jakaantuneen tie-
teenalan sisalla kolmeen eri koulukuntaan (kuvio 7), jotka tutkivat ja kasitte-
levat organisaation Kiinteisto- ja toimitilajohtamiseen liittyvia asioita. Naiden
koulukuntien nimitykset ovat kiinteisto, jossa kiinteistojohtamista tarkastel-

laan lahinna taloudelliselta ja tekniseltd kannalta ja tarkasteltava kiinteisto



24
nahdaan joko fyysisena rakennuksena tai taloudellisena pddomana. Toimiti-
la maaritellaan kiinteistonakokulman kirjallisuudessa usein kiinteistdjohtami-
sen alaisuudessa olevaksi operatiiviseksi toiminnaksi, mutta myohemmin on

tahdatty myds naiden kahden synteesiin.

Liiketoiminta taas lahtee liikkeelle tilojen kayttajan liiketoiminnan nakokul-
masta. Kiinteistdja ja tiloja tarkastellaan toiminnan resurssina muiden resurs-
sien rinnalla (tyontekijat, pddoma, tieto, taito). Varsinkin liiketalouden puolella
on kuitenkin tyypillista, etta kiinteistot ja tilat jatetdan organisaation muiden
resurssien ulkopuolelle eikd taman tyyppisia kiinteistdjohtamisen tutkimuksia
ole tehty paljoakaan.

Nama eri alueet ovat hyvin laheisia ja usein linkittyneita ja paallekkaisia, mut-
ta eri alueilla on myds omat tutkimustraditionsa ja lahestymiskulmansa orga-
nisaation kiinteist6johtamiseen. Naiden kuvattujen seikkojen perusteella ei
ole kovin yllattavaa, etta alalta on puuttunut tutkimuksia, jotka kasittelisivat
organisaation Kiinteistdjohtamista ja sen vaikutusta kayttajaorganisaation lii-
ketoimintaan laaja-alaisesti huomioiden useat eri nakokulmat ja vaikutus-
kanavat. (Lindholm 2006, 8-9.)

Rovaniemen koulutuskuntayhtyman Kiinteistdjohtamista voidaan katsoa toi-
minnan osalta naiden kaikkien kolmen nakékulman kautta, silla Kiinteistbpal-
velu tuottaa palveluita tai toimii kaikilla kolmella osa-alueella. Opinnaytety6n
kehittamistehtavassa nakokulmista painottuu liiketoiminnan nékdkulma. Tu-
levan keskuksen tilat voidaan nahda resurssina tilojen kayttajille muun muas-
sa koulutus- ja opetustoiminnassa, jolloin osa opetuksesta voidaan toteuttaa
kaytannon tydelaméan kautta.

Kiinteistdliiketoiminta nahdaan useasti ulkopuolisen silmin pelkastaan kiin-
teisténhoitopalveluiden tuottamisena, jonka tarkoituksena on esimerkiksi vain
yllapitaa kiinteiston toimintaa tai huolehtia kiinteiston ulkoalueiden kunnosta.
Muistikuvissa monella voi olla se koulun tai tydpaikan vah&puheinen talon-
mies, joka piti huolta kiinteiston kunnosta harjaamalla piha-alueen kulku-
vaylia. Nykypaivana kiinteistoliiketoiminta on muuttunut kayttajalahtdisem-

maksi toiminnaksi. Toimintaympariston muutoksiin on vastannut 1990- luvun
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lopulla aloitettu TEKESin Rembrand-ohjelma, joka keskittyi kiinteistéliiketoi-
minnan palveluliiketoiminnan kehittdmiseen. Ohjelma toimi vuosien 1999 —
2003 valisena aikana. Se nimesi ohjelmaansa viisi painopistealuetta; verkot-
tuneet palvelukonseptit, padomat tehokkaiksi, lapinékyva klusteri, integroitu
T&K koulutus, kiinteisto ja kayttdgjan menestys seka elinkaari yhteistyo (TE-
KES 2004, 3).

Kiinteistdjohto tuottaa palveluita yrityksen eri liiketoimintayksikoille, ylimmalle
johdolle seka ulkoisille asiakkaille. Palvelut voivat olla itsetuotettuja tai ostet-
tuja. Asiakkaan tarpeet ja etu kayttajana otetaan huomioon kaikissa vaihto-
ehdoissa. Ensisijaisesti kiinteistojohtaminen on nahtava yrityksen perustoi-
minnan avustavana tukitoimintona. Kiinteistdjohtamisen tulisi olla "a business

in a business” eli toimintaa isomman toiminnan sisalla. (Levainen 2013, 29.)

Kiinteistojohtaminen voi ilmeté kiinteistokohteen johtamisena, toimitilajohta-
misena tai isanndintind. Siihen voidaan liittdd mukaan myos rakennuttamis-
toimintaa. Kiinteistdjohtamisen katsotaan tarkoittavan kiinteiston omistajalle
myytavia palveluita ja toimitilajohtamisella kiinteiston kayttajalle myytavia pal-
veluita. Rajanveto on kaytdnnossa kuitenkin hankalaa, koska kaytanndssa
kiinteistdjohtaja voi toimia myds kayttajapalveluiden johtajana. (Yrittajyyskat-
saus 2012, 26.)

Kiinteistopalveluiden tuottamista voi tapahtua kayttajaorganisaatiosta riippu-
en monella eri toimi-alalla. Rovaniemen koulutuskuntayhtymén Kiinteistopal-
velu tuottaa palveluita kaikille Rovaniemen koulutuskuntayhtyman yksikdille.
Nama yksikot toimivat esimerkiksi matkailu-, hotelli- ja ravitsemus-, liiketa-
louden, tekniikan, terveys- ja hyvinvointi-, kauneus-, liikunta- ja elintarvike
aloilla. Kayttajaorganisaatioiden alojen omat erityispiirteet vaikuttavat myos
Kiinteistopalvelun palveluiden tuottamisessa. Kiinteistopalvelun kiinteistdjoh-
tajan alaisuudessa tydskentelee eri ammattialojen edustajia monilla eri aloilla
ja ammattinimikkeilla. Nimikkeitd voivat olla suunnitteluinsindori, kiinteisto-
paallikkd, virastomestareiden tyonjohtaja, siivoustytnjohtaja, kiinteistdsihtee-
ri, ammattimies, kiinteistonhoitaja, siivooja, virastomestari, asuntolanhoitaja,
toimistoinsindori. Nailla nimikkeilld tuotetaan kiinteistdon hoito- ja yll&apitopal-

veluita seka toimitila- ja kayttajapalveluita.
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Ty6- ja elinkeinoministerié on maaritellyt toimitila- ja kayttajapalveluiksi tarkoi-
tettavan ruokailu- ja ravintolapalvelut, vahtimestari- ja aulapalvelut, postitus-
ja postinjakelu, muuttopalvelut, sisustus-, kalustus- ja hankintapalvelut, tieto-
verkkopalvelut, lahetti- ja toimistopalvelut sekad viherkasvien hoito- ja hankin-
tapalvelut (Yrittajyyskatsaus 2012, 26). Kaytdnnossa jako ei ole nain selva,
vaan toimitila- ja kayttajapalveluiden tarjonta on kirjava, ja palvelut muodos-
tuvat eri organisaatioissa kayttajatarpeiden mukaan. Rovaniemen koulutus-
kuntayhtyman Kiinteistopalvelun kayttaja- ja toimitilapalveluita ovat mm. pos-
tituspalvelut, turvallisuuspalvelut virastomestaripalvelut ja syksylla 2013 aloit-

tava ravitsemispalvelut.

KIINTEISTOPALVELUT
kiinteiston hoitoon ja ylldpitoon sekd

palvelut

.
kiinteistén hoito- ja ylldpitopalvelut AN
palvelut, joiden tarkoituksena on sdilyttad kiinteiston toimitila- ja kdyttijipalvelut
kunto, arvo, ominaisuudet ja olosuhteet hall;utulla muu palvelut, joiden tarkoituksena on luoda tilojen kayttajille
tasolla 'h ~~— edellytykset harjoittaa toimintaansa kiinteistossa
| energianhallintapalvelut- ™
kiinteistonhoito- ja yllapitopalveluihin \ \\
kuuluvat energia-alan asiantuntijapalvelut ""‘.‘. \\ toimitilapalvelut
) ————— muu \ toimitila- ja kayttajapalvelut, jotka
energiakatselmus AN kohdistuvat tilojen ominaisuuksiin ja
energiahallintapalvelu jossa selvitetaan kiinteiston \ tukevat kyttéjan toimintaa
energiatehokkuutta, energiankulutusta ja \
energiansadstémahdollisuutta kéyttdjdpalvelut

toimitila- ja kdyttdjapalvelut, jotka on suunnattu
‘g "".‘. . kiinteistojen ja niiden tilojen kayttdjille ja jotka
[ | " tekniset palvelut tukevat kiyttajien toimintaa
|1 kiinteiston hoito- ja yllapitopalvelu, jossa haluttua toimintaa
| pidetaan ylla teknisten jarjestelmien tarkastuksen,
I [ ohjaustoiminnan, kunnostusten ja korjausten avulla
| Ikiinteisténhuolto
| | kiinteiston hoito- ja ylldpitopalvelu, jonka tarkoituksena on
| | pitdd kohde kadytto- ja toimintakunnossa ja estda vikojen
| | ilmaantuminen
| jitehuolto
kiinteiston hoito- ja yllapitopalvelu, jonka tarkoituksena on
organisoida kiinteistossa syntyvan jatteen kerays, merkitseminen,
lajittelu, sailyttaminen ja kuljetus seka toimintaan liittyva
| raportointi

|
| siivouspalvelut
kiinteistén hoito- ja yllapitopalvelu, jonka tarkoituksena on

halutun puhtaustason ylldpitédminen sisétiloissa

| ulkoalueiden hoito
' kiinteistén hoito- ja ylldpitopalvelu, jonka tarkoituksena on
yllapitada ja parantaa ulkoalueiden turvallisuutta ja viihtyisyyttad

Kuvio 8. Kiinteistdpalvelun kasitekaavio. (RAKLI 2012, 54)

Kiinteistopalvelut -kasitteen alle sijoittuvat kiinteiston hoito- ja yllapitopalvelut
seka toimitila- ja kayttajapalvelut, joiden alle jakaantuvat kasitteisiin liittyvat
alakasitteet (kuvio 8). Rovaniemen koulutuskuntayhtymén Kiinteistopalvelun

eri osa-alueet rakentuvat samalla tapaan (ks. kuvio 5).
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Nykypaivana kiinteistd- ja rakennusalan toimialatuntemus sisaltda tietoja,
taitoja kiinteistéliikketoiminnan logiikasta, sdannoistéd, tosiasioista, prosesseis-
ta ja yksityiskohdista. Téallaisia asioista ovat mm. toimialan sidosryhmien ja
niiden menestystekijéiden tuntemus, toimialan eri ammattialojen ominaisuu-
det, palveluprosessien tuntemus ja kustannus- ja tuottorakenteiden tunte-
mus. Kiinteistd- ja rakennusala koostuu liiketoiminnan eri osa-aluista, joille
kaikille ja kaikissa asioissa eivat sovellu samat pelisaannoét. Erot ovat merkit-
tavat. Elinkaaren aikaiset palvelut vaihtelevat vaativasta asiantuntijapalveluis-
ta eri vuodenaikoina toistuviin palveluprosesseihin. Kiinteistéjohtaja joutuu
olemaan samanaikaisesti seka asiantuntija ettd palvelutuotannon johtaja
(Hinkkanen 2004, 60).

4.2 Palveluiden tuottaminen

Palveluilla on Suomen kansantaloudessa keskeinen osa, silla kaksi kolmas-
osaa bruttokansantuotteen arvosta syntyy palveluista. Palveluita pidetdén
yleensa tydvaltaisina, mutta niihin liittyy monenlaista toimintaa, kuten esimer-
kiksi kauppa seka sosiaali- ja terveyspalvelut. Kuljetus ja kiinteistbalat vaati-
vat sen sijaan paljon padomia ja informaatiopalvelut ovat luonteeltaan tietoin-

tensiivisia korkean teknologian aloja (Elinkeinoelaman keskusliitto 2013).

Palveluymparist6 sisaltda paaasiassa tekniseen laatuun liittyvia elementteja,
mutta palveluymparistd vaikuttaa myds toiminnalliseen laatuun. Se voi joko
mahdollistaa tai estaa erilaisten prosessien tuottamisen. Matkailutuotteen
osalta palveluymparistdé sanelee hyvin pitkalti, millaista toimintaa kohteessa
voidaan harjoittaa (Komppula—Boxberg 2005, 52.) Wellevin toiminnan osalta
palveluymparisto vaikuttaa niin asiakkaan kuin palveluiden tuottajan harjoit-
tamaan toimintaan. Palveluympariston tulisikin mahdollistaa kummankin osa-
puolen, palveluntuottajan kuin my6s palvelunkayttajan toiminnan. Tassa suh-
teessa palveluympariston tilojen, laitteiden ja sisustuksen suunnittelutyd nou-
see tarkedaksi, silla tilojen ja sisutuksen suunnittelussa tulisi huomioida kum-

mankin osapuolen tarpeet.

Kiinteistdliiketoiminta on tekninen ala, mutta siihen kuuluu myés selvasti pal-
velualoihin liittyvia toimintoja ja palveluita. McLennan (2004) on todennut tut-

kimuksessaan etté kiinteist6johtaminen tuo yhteen eri alojen toimintaa kuten
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siivousala, turvallisuusala ja ruokapalvelut. Han nakee kiinteistdjohtamisen
my0Os palveluiden johtamisena, jossa toimitaan niiden alojen alaisuudessa
kenelle palveluita tuotetaan (McLennan 2004. 344, 346.)

Kiinteistdjohtaminen on keskeisessa roolissa kiinteistopalveluiden tuottami-
sessa, silla kiinteistjohtaminen on yleensa vastuussa kiinteisto- ja palvelui-
den tehokkuudesta, jotta se tukisi yrityksen organisaation varsinaisia tavoit-
teita. Tasta johtuen kiinteistdjohtamisessa on kaksi tehtava nakokulmaa. Yksi
on operatiivinen johtaminen, joka on jatkuvaa palveluiden ja tilojen kehitta-
mista tiloissa toimivien hyvaksi. Toinen on strateginen johtaminen, jolla kat-
sotaan tulevaisuuteen ja ennakoidaan tulevaisuuden tarpeita (Lindholm
2005b, 19): Public Facilities Management in Local Goverment (ks. Waardhui-
zen 1999, 12.)

Komppulan ja Boxbergin mukaan matkailualalla palveluiden tuottaminen
nahdaan kokonaisuutena, jossa palveluiden koettuun arvoon vaikuttavat mo-
net tekijat. Matkailutuotteen tuotantoprosessin perustana ovat ensisijaiset
voimavarat (maa, tydvoima, vesivarat jne.), joiden avulla muodostuvat paik-
kaan liittyvat rakenteet ja resurssit (esim. kansallispuistot, museot, hotellit).
Nama tuotantoprosessin osat edustavat matkailutuotteen ensisijaisia panos-
tuksia ja mahdollistavat infrastruktuurin. Palvelut (opastus, ravitsemispalvelut,
tapahtumat jne.) ja vieraanvaraisuus ovat erdanlaisia valittdvid panoksia, joi-
den avulla palveluiden tuottaja voi vaikuttaa matkailijan kokemuksiin. (Komp-
pula — Boxberg 2005, 15.)

LAAJENNETTU TUOTE
Fyysinen ymparistd

VARSINAINEN TUOTE
ydintuote

tukipalvelut A avustavat palvelut

Tuotteen

vuorovaikutus
saavutettavuus

Asiakkaan osallistaminen

Kuvio 9. Kerroksellisen matkailutuotteen sisaltd palvelutuotteen nakokulmasta.
(Komppula — Boxberg 2005, 14).
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Kuviossa yhdeksan kerroksellisen matkailutuotteen sisaltoon liittyvat laajen-
netun tuotteen osalta fyysinen ymparistd, vuorovaikutus, asiakkaan osallis-
tuminen ja tuotteen saavutettavuus. Varsinainen tuote muodostuu ydintuot-
teesta, alustavista palveluista ja tukipalveluista. (Komppula—Boxberg 2005,
14.) Kehittdmistehtavan kayttaja -maarittelyn mukaan matkailutuotteen sisal-
I6n maarittelyssa Wellevin voidaan katsoa olevan kiinteistona ydintuote, jon-
ka toiminnassa kayttajalle tukipalveluita ja avustavia palveluita tarjoaa Kiin-
teistépalvelu. Naita palveluita voidaan tuottaa myds yhteistydssa kayttajan
kanssa. Kayttaja tarvitsee palveluita toimiessaan Wellevin tiloissa, ja tuki- ja
lisapalveluilla voidaan lisata ja avustaa kayttajan toimintaa seka lisata paikan
vetovoimaa. Levaisen mukaan asiakkaille ja henkilkunnalle rakennuksella,
toimitiloilla ja tilapalveluilla on sama merkitys kuin muulla yrityskuvalla ja
brandilla. Ne valittavat yrityksen olemusta, esimerkiksi vakuutusyhtididen ja
pankkien rakennukset ja tilat usein ilmentavat omistajiensa vakavaraisuutta,

varmuutta ja arvokkuutta. (Levainen 2013, 106.)

Lovelockin ja Gummesonin mukaan palvelut eivét valttamatta ole vain hetkel-
lisi&, vaan niitd voi tarkastella myohemmin erimerkiksi tallenteiden kautta ku-
ten urheilu- tai konserttitapahtumat. Palvelut voivat olla valiaikaisia ja rajalli-
sia kayttboikeuksia, jolloin asiakas voi kayttda esimerkiksi jotain palveluun
liittyvaa tuotetta kuten esimerkiksi moékkimajoituksessa rannalla olevaa venet-
ta. Muita tallaisia kayttboikeuteen liittyvid palveluita ovat tilaan ja paikkaan
liittyva palvelu, jossa asiakas on varannut jonkin tilan kayttoonsa kuten hotel-
lihuoneen. Tyévoiman ja asiantuntijuuden vuokraamista tapahtuu silloin kun
ostetaan asiantuntijapalveluita tai tydsuorituksia. Asiakas voi lunastaa myds
paasyn jaettuun tilaan tai ymparistéon, jolloin han jakaa tilaa muiden asiak-
kaiden kanssa. Naita tiloja voivat olla esimerkiksi laskettelukeskukset tai mu-
seot. Asiakas voi lunastaa kayttéoikeuden myds erilaisiin jarjestelmiin tai ver-
kostoon. Yleisimpia naista jarjestelmista ovat tietolikenneyhteydet. (Love-
lock—Wirtz 2007, 12-13.)

Tuotettiinpa millaisia palveluita tahansa, asiakkaalle palveluista jad koetta-
vaksi palveluiden laatukokemus, joka vaikuttaa siihen kuinka tyytyvainen
asiakas on kokemaansa palveluun. Palvelut muodostuvat kokonaisuuksista,

jossa jokaisen palveluun osallistuvan toiminta vaikuttaa lopulliseen palvelun
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laatuun. Jokainen palveluita tuottava ja toimittava yritys, oli se sitten palvelu-
yritys, julkisyhteisO tai teollisuusyritys, on aina yhteydessé asiakkaaseen
(Gronroos 2010, 48). Gronroosin esittamaa kokonaislaadun kasitetta voi-
daan tarkastella myds useamman toimijan tuottamana kokonaisuutena, jossa
useampi toimija vaikuttaa jollakin tapaa ja jossakin kohden palvelun tuottami-
sessa. Taman vuoksi myds ne palveluiden tuottajat, jotka eivat valittbmasti

ole asiakkaan kanssa tekemisessa, vaikuttavat lopullisen palvelun kokonais-

laatuun.
Kokonaislaatu
Imago
. . : ) Toiminnallinen
Tekninen laatu Vuorovaikutus ey )
MITA laatu HA
MITEN
F‘alveluympéristﬁﬁn liitty vt tekijat Vuorovaikutus Palveluprosessin toimivuus
Ulkoiset puitteet 1) kontaktihenkilén »  Palveluilmapiiri
Koneet, laitteet, kalusteet, 2) muiden kontakfiresurssien ||+ Vuorovaikutus muiden
ATK-jarjestelmat kanssa asiakkaiden kanssa
Palvelujen kokonaisuus Palveluhenkilin +  Asiakkaan osaamistaso
Tekniset ratkaisut * Kaylastavat +  Palvelualttius
Ulkoinen olemus +  Ammattitaito (tekninen)
Palvelualttius ©  YhteisBosaaminen
Luotettavuus »  Asiakaskontaktien hoito
Ammattitaito (vuorovaikutus) |« Palvelu henkilén kyky
Kyky puhua asiakkaan kieltd ||« {yydytiaa asiakkaiden tarpeet

Asiakaskontaktin hoito
Motivaatio

PALVELUHALU PALVELUKYKY

Kuvio 10. Palvelun laatu-ulottuvuudet (Komppula—Boxberg 2005, 45).

Palvelun kokonaislaatuun vaikuttavat palvelun tekninen laatu eli mita tuote-
taan, vuorovaikutus laatu ja toiminnallinen laatu eli miten palvelu tuotetaan
(kuvio 10). Naiden lisaksi kokonaislaatuun vaikuttavat yrityksen imago ja
identiteetti. Imago on se kuva markkinoilla, minkélaisena asiakas nékee yri-
tyksen. ldentiteetti taas viestii sitd, mita yritys todellisuudessa on. Imagon
muodostumiseen vaikuttaa yrityksen markkinointiviestinta seké kaikki ulkoiset
tunnusmerkit kuten toimitilat, hintataso, organisaation maine, organisaa-
tiokulttuuri, toiminnan uskottavuus ja luotettavuus. Taman lisaksi imagoon
vaikuttavat asiakkaan omat kokemuksensa yrityksessa. (Komppula—Boxberg
2005, 46.)
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Asiakkaan kokeman teknisen ja toiminnallisen laadun mita- ja miten —
ulottuvuuksien rinnalle on otettava missa -ulottuvuus. Missa -ulottuvuus on
osa miten -ulottuvuutta, koska prosessien kokemus riippuu luonnollisesti pro-
sessin palvelun fyysisesta ymparistosta. Missa -ulottuvuutta nimitetdan pal-

velumaiseman laaduksi (Gronroos 2010, 103.)

Palveluyrityksend oleminen tarkoittaa, ettei yritys toimita asiakkailleen pel-
kastaan resursseja, esimerkiksi fyysisia tuotteita, vaan se tarjoaa asiakkail-
leen arvon tuottamista tukevia prosesseja, mukaan lukien resurssit joita ovat
fyysiset tuotteet, ihmiset, jarjestelmét ja tiedon. Naiden vuorovaikutuksessa
asiakkaiden ja asiakkaiden resurssien kanssa tehostavat asiakkaiden pro-
sesseja entisestaan. Talla tavalla ei luoda arvoa ainoastaan asiakkaan pro-

sessiin, vaan myos asiakkaan lilkketoimintaprosessiin. (Grénroos 2007, 32.)

4.3 Kayttajalahtodisyys suunnittelussa

Nykypaivana kayttajalahtoisyys tarkoittaa kokonaisvaltaista kayttajan huomi-
oimista. Kayttaja nahdd&an moniulotteisena toimijana, jota voidaan tarkastella
konemaisena jarjestelméan osana. Lisaksi kayttdja nahdaan ajattelevana, yk-
siléllisena ja aktiivisena toimijana, joka kuuluu erilaisiin sosiaalisiin ryhmiin ja
eladé tietyssa kulttuurissa. (Pekkala 2005, 146.) Wellevin osalta kayttajia voi
olla useammasta organisaatiosta, joissa jokaisessa on oma organisaatiokult-

tuuri.

Arvoketjulla voidaan kuvata, kuinka hyddyke vaiheittain jalostuu raaka-
aineesta valmiiksi tuotteeksi. Ketju koostuu rinnakkaisista ja perakkaisista
toiminnoista, jotka tuottavat kokonaisuudelle lisaarvoa, jossa arvoketjun jo-

kainen vaihe nostaa tuotteen arvoa. (Levainen 2012, 98.)

' g h g
Sijoitus- Kiinteisto-
L Omistaja } { salkun Omaisuu- jen Toimitila- J> KAYTTAIA}
hoitami- den hoito hallinta ja palvelut
nen hoito
- > .

Kuvio 11. Kiinteistéjohtamisen arvoketju — arvoa kayttajalle (Levainen 2013, 99).
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Tassa tarkastelusuunnassa arvoa tuotetaan kayttgjille sijoitussalkun hoitami-
sen, omaisuuden hoidon, kiinteistdjen hallinnan ja hoidon ja toimitilapalvelui-
den hoitamisen kautta. Jos tarkastelusuuntana olisi tuottaa arvoa omistajalle,
arvoketju muodostuisi kayttajan, toimitilapalveluiden, kiinteiston hallinnan ja
hoidon, omaisuuden hoidon ja sijoitussalkun hoitamisen kautta (kuvio 11).

Kuvio 12. Markkinatieto, asiakastieto ja kayttgjatieto (Hyysalo 2009, 19).

Kayttajatietoon siséltyy markkinatutkimuksia ja asiakaspalautetta syvempaa
ja tarkempaa tietoa kayttgjista (kuvio 12). Kayttajatieto on omiaan taydenta-
maan ja yhdistdmaan helposti toisistaan erilleen jddvaa markkina- ja asiakas-
tietdmysta. Kun hajanainen asiakaspalaute voidaan suhteuttaa asiakasyh-
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teyteensa, siitd saadaan huomattavasti enemman irti. Parhaimmillaan tulok-
sena on tarkentunut kuva ostajaryhmista seka yleiskuva siihen, miten tuotetta
kaytetaan erilaisissa yhteyksissa. (Hyysalo 2009, 18.)

Kayttgjalahtoista toimintaa tulisi lahestya asiakkuuden nékdkulmasta. Asiak-
kaita on perinteisesti pidetty yrityksen ulkopuolisina ihmisina tai organisaati-
oina. Naitd ulkoisia asiakkaita on palveltava niin, ettd heidan tarpeensa tayte-
taan ja etta he ovat yrityksen panokseen tyytyvaisia. Asiakassuhteita voi olla
myos yrityksen sisalla, jolloin eri osastot tarvitsevat toimintoihin tukea toisil-
tansa. (Gronroos 2010, 413.)

Palvelukulttuurin ja palveluiden tuottamisen nakokulmasta kayttajan mukana
olo tuotekehityksessa antaa syvempéaa tietoa tuotteen ominaisuuksista. Tuo-
tekehityksiin osallistuvalla kayttgjilla on kokemusta tuotteen kaytosta ja tietoa
itse tuotteesta. Kayttgjakokemus on syvempi, jos ihminen kayttdd tuotetta
jatkuvasti kuin sellaisessa tilanteessa, jossa tuotteen kayttdé on satunnaista.
Tuotetieto tarkoittaa tuotteen arkkitehtuurin, materiaaleihin ja kaytdssa oleviin

teknologioihin liittyvaa tietoa (Lammi 2005, 24.)

KAYTTAJA

TOIMINTA YMPARISTO
Kuvio 13. Kayttgjatarpeisiin liittyvaa tietoa (Kujala 2006, 9).

Kayttajatarpeisiin liittyy tarke&a tietoa kayttdjien tavoitteista, ymparistosta,
toiminnan tehtavista ja ongelmista. Toiminnan kannalta muita merkittavia
osa-alueita voivat olla valineet, fyysinen ja sosiaalinen ymparisto, prosessit,
ominaisuudet, taidot, tiedot tunteet ja kieli (kuvio 13). Resurssien rajallisuu-
den vuoksi on hyddyllista tietdd, mitkd seikat olisivat oleellisia juuri taman

jarjestelman kayton kannalta ja selvittdd niita kayttajien kanssa. Tall6in on



34
tarkeda tunnistaa kayttajien tavoitteet, tehtavat ja niihin liittyvat ongelmat.
(Kujala 2006, 9.)

Yrityksissad usein kysytddn, kannattaako kayttdjakeskeiseen suunnitteluun
panostaa ja mita liiketoiminnallisia hyotyja silla voidaan saavuttaa. Kayttdja-
keskeisessd suunnittelussa kayttdjien ja asiakkaiden nakokulmasta hyodyt
ovat selvat. Bias ja Mayhew (1994) ovat tutkimuksessaan todenneet kayttaji-
en tyotehokkuuden lisdantyvan keskimaarin 50 prosenttia, inhimillisten vir-
heiden maaran vahenevan 25 prosenttia ja liséksi yhdessa tutkimuksessa
tyontekijoiden vaihtuvuuden todettiin vAhenneen 10 prosenttia ja toisessa
tutkimuksessa 20 prosenttia. Hy6tyja on tullut myds kehittdvan organisaation
nakokulmasta, jossa kayttajien koulutuskulut pienenivat 35 prosenttia ja tarvi-
tun kayttajatuen maara pieneni 20 prosenttia. Hydtyjen merkitys voi vaihdella
eri yrityksissa ja kayttajakeskeisen suunnittelun tavoitteet kannattaakin sitoa
yrityksen strategiaan ja tavoitteisiin. (Kujala 2006, 9.)

Wellevin toiminnassa kayttajakeskeisella suunnitteluty6lla luodaan erilaisia
suhteita ja verkostoja toimintojen ja vuorovaikutuksen kautta eri organisaati-
oiden kanssa. Verkostorakenne heijastaa keskenaan suhteessa olevien or-
ganisaatioiden keskindisia riippuvuussuhteita. Mitd suurempi riippuvuus on,
sitd selkeampi on verkoston rakenne. Toisaalta, mitd selkedmpi on verkoston
rakenne, sitd enemman sill& on vaikutusta toimijaorganisaatioihin. (Komppula
2000, 36.)

Oleellista kiinteist6- tai toimitilapalveluorganisaation johtamisessa on tiedon-
vaihto kayttdjien, kiinteistopalveluiden tuottajien ja strategisten paattajien va-
lilla. Kiinteistdjohtamisen strategian tulisikin 10ytaa kayttajaorganisaation stra-
tegian kanssa yhtymakohtia (kuvio 14). Noursen Roulacin (1993) mallin mu-
kaan kiinteist6johtamisen strategia voidaan muodostaa valitsemalla yksi tai
useampi kiinteistéjohtamisen strateginen painopistealue, jotka tukevat orga-

nisaation valitsemaa liiketoimintastrategiaa (Lindholm 2005, 27).
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Toiminnan kontrollointia  Tilan luonnctta

Kuvio 14. Strategianyhteys organisaation ydintoiminnan strategioihin (Lindholm
2005, 20; kts. (Mukaellen: Nourse ja Roulac 1993, 492) .

Kiinteistoliiketoiminnan kehittdminen kohti kayttajalahtoista palveluliiketoimin-
taa edellyttaa seka tilaaja- ettad palveluntuottajatoimintojen kehittamista. Kes-
keiseen rooliin nousevat osapuolten asiakkuudenhallintaprosessit. Erityisesti
kayttajapalveluissa palveluntuottajan on hallittava asiakkuutta seka tilaajan
ettd kayttajien suuntaan. Kiinteistojohtamisella ohjataan, milla tavalla nama
ulkopuoliselta ostetut kiinteistbpalvelut tarjotaan kayttajalle. Ostopalveluissa
keskitytddn useasti palvelun kustannuksiin ja tekniseen laatuun, jotka vaikut-
tavat suoranaisesti palvelun ostohintaan. Kayttajalle palvelun tekninen laatu
ei valttamattd ole tarkein asia, vaan sen toiminnallinen laatu (Lehtonen —
Puhto 2004, 16.)

Koulutuskuntayhtyman Kiinteistopalvelu tekee yhteistydta monen eri ulkopuo-
lisen toimittajan kanssa. Naitd ovat mm. turvallisuuteen, siivoukseen, kiinteis-
ton- ja ulkoalueiden hoitoon liittyva toiminta. Palveluita voidaan tuottaa joko
kokonaan tai osin ulkopuolisen toimittajan kanssa. Isoherranen toteaakin,
ettd toimittinpa millaisessa tydymparistdssa tahansa, kaytannon nakokul-
masta tarkasteltuna moniammatillisessa yhteistydssa korostuu viisi kohtaa:
asiakaslahtoisyys, tiedon ja eri nakokulmien kokoaminen yhteen, vuorovaiku-
tustietoinen yhteistyo, rajojen ylitykset ja verkostojen huomioiminen (Isoher-
ranen 2004, 1).
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5 WELLEVI -KONSEPTIN TAUSTOITUS

5.1 Lahestymistapana tapaustutkimus

Kehittamistehtavani on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus ja lahestymista-
pana on tapaustutkimus. Tapaustutkimusta ei pideté varsinaisesti metodina,
vaan se on tutkimustapa tai tutkimusstrategia, jonka sisalla voidaan kayttaa
erilaisia aineistoja ja menetelmia (Laine—Bamberg—Jokinen 2007, 9). Tapaus-
tutkimusta on mahdollista tehd& niin maarallisin kuin laadullisinkin menetel-
min tai niitd yhdistelemalla. Usein tapaustutkimus liiteta&an erityisesti laadulli-
seen tutkimukseen ja menetelmiin, mutta siind on mahdollista hyddyntaa
myo6s maarallisida menetelmia kuten esimerkiksi kyselyja. (Ojasalo—Moilanen—
Ritalahti 2009,55.)

Laadullista tutkimusta leimaa, etta tutkija valitsee yleensa lahestymistapansa
omasta historiastaan ja kaytannon kokemuksista. Tahan vaikuttavat myos
tutkijan elaméantapa, ammatti ja aikaisempi elamanhistoria (Anttila 2005,
276.) Kehittamistehtavan oli mielenkiintoinen aihealueeltaan, silla olen toimi-
nut matkailualalla eri tehtavissa ennen nykyista tyopaikkaani Kiinteistbpalve-
lussa. Taman vuoksi aihe tuntui itselleni luonnolliselta, silla matkailualan toi-
miymparistd oli entuudestaan tuttu, samoin kun kiinteistdalan toimintaympa-

ristd on tullut nykyisessa tehtavassani tutuksi.

Tapaustutkimuksessa lahdetaan tyypillisesti likkeelle analysoitavasta tai tut-
kittavasta tapauksesta, ei pelkastaan yleisista teorioista. Kehittdmisen koh-
teesta kiinnostuneella on usein ilmidsta aikaisempaa tietoa, mikd mahdollis-
taa alustavan kehittamistehtavan maarittelyn. Usein on liséksi niin, ettad ai-
heeseen pitdéd ensi perehtya, ennen kuin tietdd, mita siité todella voi kysya tai

mika on todellinen kehittamistehtava. (Ojasalo—Moilanen—Ritalahti 2009,54.)

Case- eli tapaustutkimuksessa tutkija ja tutkittavat ovat vuorovaikutuksessa
keskendan. Tutkija voi vaikuttaa pelkalla lasnéolollaan tapahtumien kulkuun
siitd huolimatta, ettd han pyrkii olemaan puuttumatta niihin. Hanen raporttinsa
tapauksesta on hanen tulkintansa siitd. Raportti pyritadn saamaan niin seik-
kaperaiseksi ja elavaksi, etta siitd voi tunnistaa tapahtuman kaikki piirteet ja
sitd voidaan tarkastella yksityiskohtaisesti ja perustellen. (Anttila 2005, 287.)
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Tapaustutkimukselle on luonteenomaista, etta yksittdisesta tapauksesta, tai
pienesta joukosta toisiinsa suhteessa olevia tapauksia, tuotetaan yksityiskoh-
taista, intensiivista tietoa. Aineiston keruussa kaytetdén useita menetelmia, ja
tyypillisesti tavoitellaan nimenomaan ilmiéiden kuvailemista, mutta koska ta-
paustutkimuksessa kaytetdan erilaisia tiedonkeruun ja -analyysin tapoja, sitéa
ei voida pitdd pelkastdan aineistonkeruun tekniikkana. (Virtuaaliammattikor-
keakoulu 2013; Aaltola—Valli 2007, 185.)

tantoprosesseihin, tapaustutkimus antaa mahdollisuudet ymmartad tapahtu-
mien kulkua ja muutoksia entistd paremmin (Anttila 2005, 289). Opinnayte-
tydssani selvitin organisaatioiden tulevaisuuden tarpeita ja mahdollisuuksia
Wellevin kayton osalta. Parhaimman ja laajemman kuvan tarpeista ja mah-
dollisuuksista sai teemahaastattelun avulla, jossa haastateltavalla oli mahdol-
lisuus tuoda esille laajemmin omia nakemyksiaan, seka tarpeen tullen myos

kysya esimerkiksi tiloihin ja toimintaan liittyvia asioita.
5.2 Teemahaastattelu tiedonhankintamenetelméana

5.2.1 Teemahaastattelu

Teemahaastattelussa haastattelijalla on kysymysrunko, mutta sitéd kaydaan
lapi haastateltavan vastauksiin mukautuen ja tehden tarkentavia kysymyksia.
Teemahaastattelut ovat omiaan kayttajien toiminnan selvittamiseen, silla ne
soveltuvat tilanteeseen, jossa haastattelija tietdd jo jotain, muttei ole varma
tietddkd han esimerkiksi mika kaikki kayttajan tydssa on tuotesuunnittelun

kannalta merkittavaa. (Hyysalo 2009, 132.)

Wellevin kayttajille tehdyt haastattelut toteutettiin puolistrukturoituna teema-
haastatteluna, jossa haastateltavalla oli mahdollisuus tuoda vapaammin esil-
le toimintaansa liittyvia tarpeita ja tulevaisuuden suunnitelmia. Anttilan mu-
kaan strukturoitu haastattelu on tutkijan ja tutkittavan henkilokohtaista koske-
tusta edellyttavad toimintaa, joka voidaan tehda edeltd kasin suunnitellulla
tavalla, pitaytyen rajattuihin kysymyksiin. Strukturoimaton avoin haastattelu ei
edellytd etukateen tehtyd suunnitelmaa, vaan haastateltava voi vapaasti ker-

toa haluamistaan asioista. Tallainen haastattelu voi olla etukateen myds var-



38
sin l6yhasti strukturoitu, jolloin haastattelun kulku voi ohjautua tilanteen mu-
kaisesti. (Anttila 2005, 196.)

5.2.2 Haastatteluiden suorittaminen

Haastattelulomakkeen kysymyksien teemat muodostuivat Sammallahden
operatiivisen konseptiikan painopistealueista. Naitd painopistealueita kaytin
alkuvaiheessa havainnoinnissa pohjatiedon hankinnassa. Yhdistin osan pai-
nopistealueita kokonaisuuksiksi, ja haastattelujen teemoiksi tulivat: tuote- ja
tuotekategoriat, prosessit ja ihmiset, fysiikka tilojen osalta ja saatavuus. Pai-
nopistealuista haastatteluiden ulkopuolelle jaivat markkinointi, myynti ja hinta.
Nama osa-alueet nahtiin omina kokonaisuuksinaan, ja niitd tyostettaisiin
myohemmin esimerkiksi muiden opinnaytetdiden avulla. Ojanperd ym. mu-
kaan teemoittelussa tarkastellaan aineistossa esiintyvia ilmi6ita tai asioita,
jotka ovat useammalle haastateltavalle yhteisia. Nama ilmiot voivat liittya
haastatteluteemoihin tai olla yllattaviakin asioita, jotka ovat olleet haastatelta-

vien mielessa. (Ojanpera ym. 2009, 99.)

Teemahaastatteluun haastateltaviksi valittiin henkil6ita, joilla oli vahva nake-
mys oman organisaationsa ja alansa tamanhetkisesta toiminnasta seka alan
tulevaisuudesta. Haastateltaviksi valitsin myds niita henkil6ita, joiden kanssa
toimeksiantajalla oli ollut jo alustavaa keskustelua Wellevin tilojen kaytt66n
liittyvista asioista. Haastatteluiden kesto oli 40 minuutista aina hieman yli tun-
tiin, ja ne toteutettiin paaosin yksilohaastatteluina. Haastattelut olivat asian-
tuntijahaastatteluita, joissa haastateltavan valinta perustuu joko heidan insti-
tutionaaliseen asemaansa tai muuhun osallisuuteensa tutkimuksen kohteena

olevassa prosessissa.

Asiantuntijahaastattelut ovat yleinen tapa kun kerataan taustatietoa esimer-
kiksi tutkittavasta ilmiésta tai prosessista. Haastateltavien valinnassa asian-
tuntija on rajatun prosessin tai ilmidkentan asiantuntija tai han voi olla harvoin
korvattavissa esimerkiksi henkilon asemasta johtuen. Asiantuntijahaastatte-
luilla keratylla tiedolla voidaan tutkia ilmiota, prosessia, kaytantoja tai faktatie-
toa. (Alastalo-Akerman, 374.)
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Lahetin sahkopostilla haastattelupyyntéja yhdeksan kappaletta. Kaksi haas-
tattelupyynnén saanutta ei vastannut ollenkaan, joten haastatteluita suoritin
yhteensa seitsemén kappaletta. Haastattelut nauhoitettiin, jotta haastattelut
voi litteroida jatkokasittelya varten ja niité olisi mahdollista kuunnella tarpeen
mukaan jalkikateenkin. Haastattelujen aikana tein myds muistiinpanoja joiden
tarkoituksena oli tarkentaa haastattelujen sisdltdd. Yhden haastatteluista tein
puhelinhaastatteluna pitkan valimatkan vuoksi ja yhdesséa haastattelussa oli
mukana kaksi henkil6d. Kahden henkilén haastattelu oli ryhmahaastattelu, ja
litteroinnissa olen erottanut heidét haastattelunumeron lisaksi merkinnalla a

jab.

Haastattelutilanteille varattiin rauhallinen tila, joka oli haastateltavan tyéhuo-
ne tai kokoustila. Haastattelutilanteet olivat vuorovaikutuksellisia ja haastatel-
tavat esittivat uudisrakennukseen ja sen toiminnan suunnitteluun liittyvia ky-
symyksiad. Uudisrakennuksen valmistuminen kiinnosti haastateltavia, ja haas-
tattelutilanteissa pyrin pitimaéan aiheen teemarungon aiheissa. Haastatelta-
vien organisaatiot olivat: Lapin Matkailuopisto Levi instituutti, Rovaniemen
koulutuskuntayhtyma palvelutoiminta, Rovaniemen ammattikorkeakoulu T&K
-toiminta, Lapin yliopisto, Lapin urheiluopisto, Rovaniemen ammattikorkea-
koulu Green Care -hanke seka organisaatio, joka ei halua tulla nimelta maini-

tuksi.

Teemahaastattelun avulla keratty aines oli materiaaliltaan runsasta. Mita sy-
vempi dialogi haastattelijan ja haastateltavan ymparilla on ollut, sita rikkaam-
pi on myo6s kertynyt materiaali ja muu muistiin tallennettu materiaali. (Hirsijar-
vi-Hurme 2001, 135.) Haastattelujen jalkeen litteroin haastattelut puhekieli-

sena.

5.2.3 Aineiston ja sisallon analyysi

Kvalitatiivisen aineiston analyysi alkaa ja tapahtuu osittain samanaikaisesti
aineistonkeruun kanssa. Aineiston voi analysoida tavallisesti ainoastaan
kenttatutkimuksen suorittanut henkil6 itse. Huomion kiinnittdminen prosessiin
on tassakin mielessa tarkeda. Yhta hyvin kuin tutkija itse on osa kenttaaineis-
toa, on kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia kayttava tutkija myds osa analyysia.

Jo ongelman, kasitteiden ja maaritteiden valinta ja muokkaaminen kentalla
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on osa analysointiprosessia; tavallisestihan nama muotoutuvat ja selkiytyvat
tehtyjen havaintojen pohjalta. (Anttila 2005, 278.)

Teemahaastattelun litteroinnin jalkeen luin haastattelut viela kahteen kertaan
ja tein samalla muistiinpanoja. Taman jalkeen tulostin haastattelut, ja leikka-
sin niistd tulokset irralleen, ja kerasin ne teemahaastattelussa kaytettyjen
teemojen alle. Viela taman jalkeen kavin lapi esille tulleita tuloksia, ja vertailin

niita teoriaosuuteen.

Aineiston analysoinnissa haastattelulomakkeen teemoittelu auttoi jasenta-
maan haastattelutuloksia. Kun analysoitavia ilmi6itd asetellaan alustaviin
luokkiin, nama elavat ja jasentyvat entista selkeammiksi ja analyyttisesti Kirk-
kaammiksi (Ruusuvuori—Nikander—Hyvérinen 2010, 25). Haastattelutulosten
teemoittelussa oli kyseessa lukemis- ja analyysivaiheen alku. Tassa vaihees-
sa pyrin tavoittamaan haastatteluvastauksen olennaisen siséllon. Tutkijan on
paateltava, milloin haastateltava puhuu tarkasteltavana olevasta teemasta.
Joskus tastékin voi olla epavarma ja tutkija joutuu tekeméaan tulkintoja. (Hirsi-
jarvi-Hurme 2001, 142). Tulkintojen apuna kaytin haastattelutilanteessa te-

kemi&ni muistiinpanoja jotka taydensivat haastattelumateriaalia.
5.3 Levi konsepti -tydoryhma

5.3.1 Tydryhman kokoonpano

Suunnittelun kannalta palveluita on olennaista tarkastella dynaamisina pro-
sesseina, joihin liittyy useita toimijoita ja monipuolinen ymparistd ihmisineen,
tuotteineen ja tiloineen. Téallaiset monimutkaiset ja dynaamiset suunnittelu-
tehtavat vaativat suunnittelutimeja, jotka kokoavat yhteen eri alojen asiantun-
tijoita. (Mattelmaki—Vaajakallio 2011, 78.)

Kiinteistopalvelu perusti Levi konsepti -tydryhman, jonka vakituinen kokoon-
pano muodostui Kiinteistopalvelun vastuualueita hoitavasta henkilostosta ja
Levi instituutin edustajasta. Tyoryhmé&n kokoonpanossa oli mukana Kiinteis-
topalvelusta kiinteistbjohtaja, suunnitteluinsindori, virastomestarien tydnjohta-
ja, kiinteistopaallikko, toimistoinsindori, kiinteistosihteeri, ravitsemispalvelu-
paallikko, siivoustydnjohtaja ja Levi instituutin toimialajohtaja seka itse opin-
naytetyontekija. Levi instituutin toimialajohtaja oli kutsuttu mukaan kayttajan
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ominaisuudessa. Syksylla 2012 Kiinteistdpalvelussa aloitti uutena vastuualu-
eena toimimaan ravitsemispalvelut, jonka toiminnasta vastaa ravitsemispal-

velupaallikko.

Tybryhman jasenten tehtavana oli toimia alansa asiantuntijoina Wellevin pal-
veluiden ja toiminnan suunnittelussa, ja tuoda esille oman alansa ndkemyk-
sia ja tarpeita. Konseptisuunnitteluun liittyvissa kokouksissa diskurssin avulla
opinnaytety6hon saatiin tarvittavia lisatietoja eri organisaatio- ja ammattialo-
jen toimintaan liittyvista ndkemyksista. Tydryhman jasenten tarkoituksena oli
taydentaa toinen toistaan. Ryhma on enemman kuin joukko yksil6ita, kun se
toimii tiiviissa vuorovaikutuksessa yhteisen paamaaran hyvaksi. Jokaisella on
oma roolinsa, ja kukin toimija tuntee toistensa vahvuudet. (Raatikainen 2008,
53.)

Joskus yhteissuunnittelun tarkoituksena on tuoda kayttajat, suunnittelijat ja
palvelun tarjoajat yhteen miettimaan, minkélaista tulevaisuuden palvelut voi-
sivat olla, tai miten ja missa ihmiset oikeastaan haluaisivat palvelua kayttaa.
Kokeileva ja tutkiva alkuvaihe ei koske pelkdstaan uusia palveluita, vaan
my0Os olemassa olevien palveluiden kehittamisessa on tarkeda loytaa kaytta-
jan nakokulmasta tarkeat kehitysmahdollisuudet tai ongelmakohdat. Alun
etsivdssa vaiheessa usein rakennetaan ymmarrysta kokonaisuudesta ja sen
osista, etsitaan suunnittelumahdollisuuksia ja tarkennetaan, mita oikeastaan

suunnitellaan ja kenelle. (Mattelmaki—Vaajakallio 2011, 81.)

5.3.2 Levi konsepti -tyéryhman toiminta

Levi konsepti -tyoryhma kokoontui viisi kertaa helmikuun 2012 ja helmikuun
2013 valisena aikana. Kokouksissa selvitettiin Wellevin palveluiden tuottami-
seen liittyvid asioita kuten tuotteita, palveluita, toimintaa, palveluiden hankin-
taa alihankintana ja laitetarpeita. Lisdksi selvitettiin, mita palveluita Levi insti-
tuutti pystyisi tuottamaan ja millaista yhteistyota voidaan tehda Kiinteistopal-
velun kanssa. Kokouksissa sovittiin kayttdjan ja Kiinteistopalvelun kesken
joiltakin osin palveluiden yhteistydmallista seka palveluiden vastuualueista.
Ty6ryhman jasenten vastuualueet tuottavat palveluita Rovaniemen koulutus-
kuntayhtyman tiloissa, joten heilla oli jo alustava ymmarrys siita, mita palve-

luita he tulisivat tuottamaan Wellevin tiloissa.
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Tybryhman jasenet joutuivat peilaamaan suunnittelun kohteena olevia asioita
omaan tyohonsa seka kaytettavissa oleviin resursseihin. Reflektiivisen toi-
minnan kasite liittyy k&ytannon toimintaan hiukan eri tavoin riippuen siita,
missa maarin sille on asetettu ennakolta tavoitteita eli missd maarin se on
esimerkiksi tavoitehakuista tai missa maarin se on vapaata luovaa toimintaa.
Henkilokohtaisessa prosessissa kyse on subjektiivisesta itsereflektoinnista,
koska siina tekija tarkastelee omaa tyoskentelyaan, ajatuksiaan ja mielikuvi-
aan. Reflektiivinen toiminta voi osaltaan olla myds ryhman kanssa tapahtu-
vaa, jolloin ryhman jasenet kukin puolestaan suuntaavat huomion sekéa sub-

jektiiviseen ettéa intersubjektiiviseen seikkoihin. (Anttila 2005, 78.)

Kehittamistehtavan laajuuden ja kaytettavissa olevan rajallisen ajan vuoksi
kokousten kokouskutsut lahettiin osallistujille etukateen, jotta he saivat tutus-
tua niihin rauhassa. Kaikista kokouksista tehtiin muistiot, jotka lahetettiin
osallistujille kokousten jalkeen. Tydryhman muistiot ovat olleet myos kehitta-
mistehtavassa tarkea tyovaline. Muistiot ovat olleet tarkeitd tiedonléahteita
kokouksissa lapikaydyista asioista. Kokouksen lopussa tehtiin lapi kaydyista
asioista yhteenveto, ja tamén pohjalta voitiin alustavasti suunnitella seuraa-

van kokouksen asiarunkoa.

Kokouksissa tehtavani oli toimia sihteerind, joka osoittautui hyvaksi kehitta-
mistehtavan tiedonkeruun osalta. Sihteerind toimiessani pystyin tekem&an
tarkkoja muistiinpanoja kokouksien etenemisesta ja kasitellyista asioista. Ko-
kousten ja teemahaastatteluiden tulosten avulla tydstin tyéryhman kokouksiin
selvityksia ja suunnitelmia, joita kdvimme ty6éryhman kokouksissa lapi. Selvi-
tykset ja suunnitelmat k&sittelivat kehitettavia palveluita, joita olivat muun
muassa varausjarjestelméan palvelupolku, asiakkaiden segmentointi, palvelu-
pakettien suunnitelma kokous- majoitus ja ruokapalveluista, toiminnan ja ai-
kataulutuksen suunnitelma, listaus yhteisty6tahoista seka alustava Wellevin
konseptin kuvaus. Usein yhteissuunnittelu nahdaan tilaisuutena, jossa tuleva
kayttaja antaa palautetta, kommentoi ja ideoi uusia ratkaisuja kehitteilla ole-
vaan palveluun. Yhteissuunnittelulla saattaa olla myds muita tavoitteita kuin
viimeistella markkinoille tuleva palvelu kuten konseptisuunnittelun yhteydes-
sa on havaittu. (Mattelméki—Vaajakallio 2011, 81.)
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Kevaalla 2012 Levi konsepti -tyéryhmaan liittyi mukaan RAMKIn liiketalou-
den tradenomiopiskelija. Han tyosti opinnaytetyonaan Wellevin kustannus-
pohjaista hinnoittelumallia ja suunnittelimme yhteistyossa Wellevin kaytt66n
alustavan suunnitelman majoitus- kokous- ja palvelupaketeista ja niiden hin-
noittelusta. Tehtavani oli suunnitella palvelupakettien sisallét, joihin toinen
opinnaytetyontekija suunnitteli hinnoittelumallin. Wellevin konseptisuunnitte-
lun kannalta oli tarke&& tarkentaa palvelutuotteiden sisadltoa sekad alustavaa
hinnoittelua, silla n&ma kartoitukset auttoivat nakemaan kokonaiskuvauksen
tuotesisallosta sekd tunnistamaan palveluiden tuottamisessa kehitettavia
kohteita.

Marraskuussa 2012 pidetyssa kokouksessa toimeksiantajan toimesta Levi
konsepti -tydryhméan jasenet jaettiin kahteen vastuualueeseen omien vastuu-
alueidensa mukaisesti. Nama vastuualueet jakautuivat kayttajapalveluihin ja
tekniikkaan. Kayttajapalvelun vastuualueen muodostavat Kiinteistopalveluista
puhtaanapito, taloushallinto, ravitsemispalvelut ja Levi instituutti. Tekniseen
vastuualueeseen kuuluvat tiedonsiirto ja IT-teknologia, kiinteistéturvallisuus
ja yllapito- ja rakentaminen. Vastuualueet kehittavat jatkossa Wellevin toimin-
taa eteenpdin, ja tarvittaessa kayttajapalvelut ja tekniikan vastuualueet pita-

vat yhteisia kokouksia.

5.3.3 Nimi- ja logokilpailu

Suunnittelutyon aikana keskusteltiin myos uudisrakennuksen nimesta Koulu-
tus- ja tyohyvinvointikeskus Levi. Keskuksen nimi tuli myds esille Kiinteist6-
palvelun strategiatyéryhman kokouksessa, jossa esittelin alustavaa Wellevin
konseptisuunnitelmaa. Koulutus- ja ty6hyvinvointikeskus Levin nimi koettiin
pitkaksi ja hankalaksi, ja tAsta syysta paatettiin jarjestdd nimi- ja logokilpailu.
Nimi- ja logokilpailu jarjestettiin kehittdmistehtavan puitteissa yhteistyossa

toimeksiantajan kanssa.

Uuden nimen tarkoituksena oli helpottaa uudisrakennuksesta kaytettavaa
nimea, ja toimia sen visuaalisena tunnisteena ja toimintaympariston kuvaaja-
na. Kilpailuaika oli maaliskuu 2013, jonka jalkeen Kiinteistopalvelun henkilds-
tosta ja Levi instituutin henkilostostd muodostettu raati valitsi kilpailun voitta-

jan. Voittajaksi valittiin nimi- ja logoehdotus Wellevi.
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Kuva 15. Nimi- ja logokilpailun voittajaehdotus Wellevi.

Nimi- ja logokilpailun voittajaty6ta (kuva 15) kuvattiin seuraavasti: Wellevi
kuvaa hyvinvointia ja keskuksen sijaintia, seka luontoa ménty- ja graniittiele-
mentillaan. Logoa tullaan kayttam&an kaikessa keskuksen toiminnassa, ja
sille tullaan avaamaan omat nimensa mukaiset internet sivustot. Wellevi ni-

mena tulee myos hyvin palvelemaan kansainvalista toimintaa (liite 3).
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6 WELLEVI-KONSEPTIN TYOKALUT

6.1 Konseptisuunnittelun maaritelmia

Teollisesta muotoilusta tutut konseptisuunnittelu ja palvelumuotoilu ovat yksi
keino tuotteistaa kayttajien tarpeet ja halut seka tehda tuotteista helppokayt-
téisempid, toimivampia ja haluttavampia. Konseptia ja konseptisuunnittelua
on vahvasti kaytetty muotoiluteollisuudessa ja sen merkityksenéd on kuvata
tuotteen idea (Tuulaniemi 2011, 190). Wellevi voidaan kokonaisuudessaan
nahda tuotteena, jonka kayttdkokonaisuus muodostuu palveluiden lis&ksi
my0s ulko-alueiden hyddynnyttavyydesta, sisatilojen tilaratkaisuista ja kaytet-

tavyydestd, sisustuksesta ja materiaaleista seka sen toimintatavoista.

Teollinen muotoilu tarkoittaa tuotteiden ja palveluiden suunnittelua, jossa
painopiste on esteettisyydessa, helppokayttdisyydessa ja toimivuudessa.
Muotoilussa otetaan huomioon tuotteen tai palvelun kayttajat ja kayttotilanne,
mutta myds valmistajan toiveet ja tarpeet. Muotoilun kenttdén kuuluvat sisus-
tus- ja toimitilasuunnittelu, informaation ja viestinnan suunnittelu, tuotteiden ja
palveluiden suunnittelu sek&d yrityksen identiteetin ja brandin suunnittelu
(Lammi 2005, 30-31.)

Konseptien suunnittelulla tarkoitetaan varsin erilaisia asioita eri toimialoilla.
Myds eri puhujat antavat kasitteelle eri merkityksia. Markkinointi- ja verkko-
viestinndssa konseptilla on esimerkiksi oma kampanjan kokonaisuuden,
suunnittelun koordinointiin ja hallintaan viittaava tulkintansa, joka poikkeaa
tuotekonseptin maarittelysta (Keinonen-Jaasko 2003, 28.) Hyysalon mukaan
tuote ei ole pelkdstdan tekninen ratkaisu, vaan vahimmaltaankin osa jonkin-
laista laajempaa kayttokonseptia, ja tasta syystd monet palvelut ovat tuotteita
siina maarin kuin fyysiset tuotteetkin. (Hyysalo 2006, 212.) Tuulaniemen mu-
kaan palvelukonseptissa esitetdan kokonainen tarina palvelun suuremmista

linjoista yksittaisten ideoiden sijaan. (Tuulaniemi 2011, 190).

Sammallahti mé&aritteli teoksessaan konseptin tarkoittavan liiketoiminnan
suunnittelua ja toteuttamista yrityksen hengen ja tavoiteltavan brandimieliku-
van mukaan. Konsepti on liikeidean toiminnallinen ja konkreettinen lopputu-
lema, joka on yksityiskohdiltaan maaritetty. Konseptisuunnittelun lahtokohta-

na on yritystason liikeidean, hengen ja strategian kirkastaminen, minka jal-
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keen on vuorossa brandityd sekd kahdeksasta osasta koostuvan operatiivi-
sen liiketoimintakonseptin luominen. Suunnittelutyon varrella korostuvat niin
asiakkaan kuin ympariston ymmartaminen ja vuorovaikutussuhde. (Sammal-
lahti 2009, 11).

6.2 Konseptisuunnittelu kehittamistehtavassa

Kehittamistehtavan alkuvaiheessa konseptisuunnitelmaan suunniteltaessa oli
tarkoitus, ettd suunniteltua uudisrakennuksen toimintaan liittyvda konseptia
olisi voitu koekayttaa. Rakennustdiden viivastymisen vuoksi koekayttd jaa
kunnes keskus valmistuu. TA&m&n vuoksi konseptiin liittyva koekaytto jai ta-

man kehittdmistehtavan ulkopuolelle.

Konseptisuunnittelu tehtiin epavarmassa ympéaristdssd, jossa uudisraken-
nuksen rakentaminen oli viela kesken ja palveluiden tuottamisista ei oltu teh-
ty suunnitelmia. Kaikkein epavarmimman ja haastavimman toimintaymparis-
tobn muodostavat tilanteet, joissa teknologiat, markkinat ja kayttajien tarpeet

eivat ole viela tiedossa (Keinonen—Jaasko 2003, 119).

Konseptisuunnittelun kautta voidaan yhdistaa useita nakokulmia; kayttaja-
keskeinen suunnittelu, laadullisen ja maarallisen tutkimustiedon, luonnokset,
kuvat ja mallit. Jos tavoitteena palvelun lanseeraus, suunnittelu voi tukea yh-
tion liiketoimintaa monella tavalla. (Kalliomaki—Miettinen—Ruuska 2011, 107.)
Kehittamistehtavassa konseptisuunnittelussa yhdistettiin teemahaastattelui-
den avulla kerattya kayttajatietoa seka Levi konsepti -tyéryhmassa saatua
tietoa. Kehittamistehtavan alkuvaiheessa pohjatiedon keraaminen tuotti Wel-
levin toimintaymparistosta liittyvaa tietoa, jota kaytettiin hyvaksi myos Levi
konsepti -tyéryhman kokouksissa.
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Kuvio 16. Kayttajakeskeinen konseptisuunnittelumalli (Hyysalo 2009, 62).

Konseptisuunnitteluvaiheessa kaytin ISO 13407 —standardin mukaista kaytta-
jakeskeista tuotekehitysprosessia, joka huomioi kayttajien ja organisaation
tarpeet (kuvio 16). Tuoteideaa jalostetaan suhteessa kayttdyhteyteensa ja
kayttoymparistoonsa iteratiivisesti, kunnes siihen ollaan tyytyvaisia. Proses-
sin kuluessa tarkentuu kasitys niin tuoteideasta kuin sen kaytdstékin. Vas-
taavaa tarkentumista tapahtuu myds teknisemmin orientoituneissa konsepti-

suunnitteluprosesseissa. (Hyysalo 2009, 62.)

Wellevin ensisijainen tarkoitus oli tulevaisuudessa toimia koulutus- ja tyohy-
vinvointikeskuksena Rovaniemen koulutuskuntayhtyman organisaatioille ja
henkilostdlle. Koulutuksen osalta maaritelmé oli helppo ymmartaa, silla Wel-
levin kaytdossd Rovaniemen koulutuskuntayhtyméan organisaatiot voisivat
kayttaa tiloja kaytannon tydn oppimisymparistond. Tyohyvinvoinnin osalta
kasite oli vaikeampi méaaritella. Tasta nousikin esille kysymys, miten Wellevi

VoI tuottaa tyéhyvinvointia?

Ty6hyvinvointia on kuvattu moniuloitteiseksi ilmidksi, mutta useimmissa maa-
ritelmissa loytyvat samat nakokulmat. Kdmaraisen (2003) mukaan tydhyvin-
vointi tarkoittaa tyossa ja tyopaikalla olevia ominaisuuksia ja piirteita, jotka
edistavat hyvinvointia tai pitavat sita ylla. Kyse ei ole pelkastaan epakohtien,
terveysvaarojen ja -haittojen puuttumisesta, vaan hyvinvoinnin edellytysten

yllapitdmisesta ja luomisesta. Huovilan (2002) mukaan tyéhyvinvointi ja sen
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edistaminen ovat kaikkien tydntekijoiden mutta ensisijassa organisaation
ylimman johdon vastuulla.(Jankala—Kangastie—Rahkola—Tekoniemi-Selk&ala—
Tolvanen 2010, 22-23.)

Tyo6hyvinvointiin on laadittu visio tyéhyvinvoinnin edistamisen verkostomallis-
ta. Tassa mallissa Rahkola on esittanyt tyohyvinvointiin liittyvan uusien ty6-
hyvinvointimallien tuotteistuksessa ja kokeilussa mygs tuotteistetut matkailu-
palvelut ja elamysten hyddyntamisen. (Jankala—Kangastie—Rahkola—
Tekoniemi-Selkala—Tolvanen 2010, 25.) Kangastien ym. mukaan varsinainen
tyohyvinvointimatkailutuote koostuu esimerkiksi likuntaan, terveyteen ja kult-
tuuriin liittyvista palvelumoduleista ja tydhyvinvoinnin edistamisen palvelumo-
duleista seka matkailun peruspalveluista. (Jankala—Kangastie—Rahkola—
Tekoniemi-Selkala—Tolvanen 2010, 44.) Naiden maaritelmien mukaan Welle-
vissa olevien toimintojen ja palveluiden kehittdmisen mydta voitaisiin tuottaa

my0s tyohyvinvointimatkailuun liittyvia palveluita.

Matkailun edistamiskeskus MEK on luonnehtinut suomalaisen hyvinvointilo-

man perustarjonnan tunnuspiirteiksi:

irtautuminen tiivistahtisesta arkirutiinista, luonnosta ja rauhasta naut-

timinen, rentoutumisen, akkujen lataaminen

- ulkoileminen, luontoon tutustuminen, suomalaiseen kulttuuriin liittyvat
elamykset, hiljentymiskohteet

- perinteiset suomalaiset saunamuodot

- miellyttva esteettinen autenttinen ymparisto

- henkilékohtainen palvelu

- terveellistd, mielellaan paikallista ruokaa. Informaatio asiakkaalle ruo-
an alkuperasta ja ravintosisallosta

- ymparistdn ja kestavan kehityksen huomioiminen tarjontakokonaisuu-

dessa

- esteettinen, hoidettu ulkoinen ymparist6
(MEK 2009, 5)
Konseptisuunnittelun alkuvaiheessa jaottelin Wellevin tilat ja ymparistossa

olevat tilat toiminta- ja palvelutiloiksi, jotka seuraavassa vaiheessa jaottelin

palvelutuotteisiin ja toimitiloihin. Konseptisuunnittelun kannalta Wellein uudis-
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rakennus oli jaettava tiloihin, jotka muodostivat erilaisia toimitiloja. Toimitiloik-
si muodostuivat majoitustilat, huoneistotilat, kokous- ja koulutustilat, saunati-
lat, keittiGtilat, vastaanottotila, varastotilat, huoltotilat, ravintolatila ja toimistoti-
la (emannan paikka), koneet, laitteet ja valineet. Ulkoalueella tilat jaoteltiin
pysakointipaikkaan, etupiha-alueeseen ja takapiha-alueeseen. Toimitilojen
osalta tilat ovat matkailualan palveluymparist6, jolla tarkoitetaan palveluyri-
tyksen kayttamia toimitiloja. Palveluymparistd sisdltaa myos yrityksen esite-
materiaalin, opasteet yrityksen alueella sekd muut asiakkaan asiointia helpot-

tavat tekijat. (Komppula—Boxberg 2005, 52.)

Palveluiden osalta laadin jaottelun palvelutuotteisiin tilojen mukaisesti. Palve-
lutuotteiksi muodostuivat kokouspalvelut, majoituspalvelut, ruoka- ja ravinto-
lapalvelut, vastaanotto, siivouspalvelu, kiinteiston hoito sisaty6t, ulko-
alueiden kunnossapitopalvelut, tietotekniikkaan liittyvéat palvelut, turvallisuus-
palvelut, toimisto- ja laskutuspalvelut, ohjelmapalvelut seka muut aktiviteetit
ja kiinteiston hallintaan liittyvat palvelut. Teemahaastattelujen tulosten ja Levi
konsepti -tydoryhmén kokouksista saadun tiedon avulla hahmottelin uudisra-
kennuksen pohjapiirrokseen toimintoja ja palveluita, seka ideoin my6s uusia
toimintoja kasiteltavaksi Levi konsepti -tyoryhman kokouksissa (liite 4). Pal-
veluiden ideointia teimme myds hinnoittelumallia tekevan opinnaytetyon teki-

jan kanssa, seka kokoontuessamme toimeksiantajan edustajan kanssa.
6.1 Palvelumuotoilu

6.1.1 Palvelumuotoilun kaytettavyys

Palvelumuotoilua kaytettiin uusien palveluiden ideoinnissa sekd vanhojen
palveluiden muotoilussa. Uusien palveluiden ideat syntyvat tyypillisesti yrityk-
sen organisaatiossa tyoskentelevan henkiloston oivalluksena kaytanndssa
iimenneiden tarpeiden my6ta. Toisaalta myds yhteistybkumppaneiden tar-
peista syntyy uusia palveluideoita samoin kuin suoraan asiakkaiden toiveista.
Vahemman luovuutta vaativa tapa keksid uusia palveluideoita on kilpailijoi-
den toiminnan jaljittely. (Kinnunen2004, 40.) Muita palvelumuotoilun kohteita
ovat organisaation strategian suuntaamisessa, organisaation asiakasfo-
kusoinnissa, brandi- ja asiakassuhteen kehittymisessad seka organisaation

sisaisten prosessien kehittdmisessa (Tuulaniemi 2011, 141).
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Palvelumuotoilun kaytettavyytta kuvastaa hyvin myoés se, etta sen avulla voi-
daan hahmottaa myds palveluun liittyvat tila- ja laitetarpeet. Palveluorgani-
saatiot tarvitsevat palveluiden tuottamiseen niin fyysisia kuin teknisia resurs-
seja. Palveluiden suunnittelun kannalta pidetaan téarkeina kohteina tiloja, tek-
nologiaa ja operationaalisten toimintatapojen muodostamista eli palveluiden

suunnittelua ja niiden tuottamisen johtamista (Laws 2004, 48.)

Palvelumuotoilun kasitteet perustuvat muotoilun kasitteisiin, jossa prosessit
ja menetelmadosaaminen on tuotu vahvasti esille. Tuulaniemi on maaritellyt
palvelumuotoilun systemaattiseksi tavaksi kehittda liiketoimintaa. Se on myds
prosessi ja useista osaamisaloista kumpuava tyokalu- ja menetelmavalikoi-
ma. Toiminnalle on ominaista kokonaisvaltainen lahestyminen kehitettavaan
palveluun. (Tuulaniemi 2011, 27.) Palvelumuotoilun lahtdkohtana pidetaan
palveluihin liittyvien esineiden, tilojen ja palveluprosessien muotoilua (Mietti-
nen 2011, 34).

Palvelumuotoilu lahtee inhimillisen toiminnan, tarpeiden, tunteiden ja motiivi-
en kokonaisvaltaisesta ymmartamisestda, ja asiakasymmarryksen pohjalta
voidaan tuottaa uusia palveluinnovaatioita. (Miettinen—Raula—Ruuska 2011,
13.) Konseptisuunnittelulla voidaan kehittd&d uusia tuotekategorioita ja tuote-
valikoimia. Palvelumuotoilulla pystytdan visualisoimaan palvelutapahtumat,
ja silloin kehittgjien on helpompi ymmartaa, mistd palvelussa on kysymys
(Miettinen 2011, 21).

6.1.2 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessi on luovan ongelmaratkaisun periaatteita noudattele-
va prosessi. Prosessi tarkoittaa sarjaa loogisesti etenevia ja toistuvia toimin-
toja. Kun toistuvat tapahtumat kuvataan prosesseiksi, ei tapahtumaketjua
tarvitse kehittda joka kerta uudelleen. Prosessit siis saastavat voimavaroja ja

vapauttavat aikaa rutiineista luovaan tyohon. (Tuulaniemi 2011, 126.)

Palvelumuotoilun prosessi ja tyokalut painottavat vahvoja sosiaalisia taitoja,
empatiaa kayttgjia kohtaan, luovuutta ja visuaalista ajattelua.(Miettinen 2011,
32). Palvelumuotoilun prosessin vaiheita on kuvattu eri tavoin. Engine -

palvelumuotoilutoimiston prosessimallissa on kolme vaihetta, Magerin palve-
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lumuotoilun prosessissa on nelja vaihetta. Fulton Suri esittelee kolme muotoi-
lun tutkimustapaa. Nama tutkimustavat ovat uutta tuottavat tutkimusmene-
telmat, arvioivat tai muodostavat tutkimusmenetelméat seka ennakoivat tutki-
musmenetelméat. Naiden pohjalta on esitetty kolmivaiheinen palvelumuotoilun
prosessimalli, joka koostuu asiakasymmarryksestd, palvelun konseptoinnista
ja mallinnuksesta. Asiakasymmarrys vaiheessa luodaan uusia ideoita ja
mahdollisuuksia sek& uusia malleja ja palveluita. Palvelun konseptoinnissa
visualisoinnin menetelmilla saadaan kayttajat mukaan luovaan ja kriittiseen
toimintaan. Visualisointia voi esittda kuvakasikirjoituksilla, animaatioilla tai
konkreettisten mallien avulla. Mallinnusvaiheessa luodaan kuvauksia kayttoti-
lanteista. (Miettinen 2011, 32-35.)

Kaikki nama palvelumuotoilun prosessit maarittavat seka prosessille ominai-
set piirteet etta prosessin eri vaiheissa kaytettavat muotoilun tutkimuksen ja
visualisoinnin menetelmat. Menetelma valitaan tai sita sovelletaan tyon alla
olevan projektin mukaan. Prosessin alkuvaiheessa korostuu iteratiivisen, tois-

tuvan suunnittelun periaate. (Miettinen 2011, 35.)

Olen kayttanyt naista eri prosessimalleista Fulton Surin kolmen muotoilun
tutkimustavan pohjalta esitettyd prosessimallia, joka muodostuu asiakasym-
marryksesta, palvelun konseptoinnista ja mallinnuksesta (Miettinen 2011,
37). Kaytin palvelumuotoilun menetelmia palveluiden suunnittelutyéssa. Esi-
tan tassa opinnaytetydossa Wellevin varausjarjestelman palvelupolun, jonka
valmistelin Levi konsepti -tydryhman kokoukselle. Palvelumuotoilulla palvelu-
polusta voitiin tunnistaa monialaista tydoryhméaéa koskevat vaiheet, seka va-

rausjarjestelman toimivuuden kannalta erilaiset tarpeet.

Ensimmaisessa vaiheessa asiakasymmarrysta pyritdan kasvattamaan ja
nostetaan esille palvelun kehitysideoita esimerkiksi haastattelun kautta (Miet-
tinen 2011, 36). Kayttajaymmarrystd olin keréannyt teemahaastattelujen ja
tyoryhman kokouksien kautta. Varausjarjestelman toimivuuden osalta Levi
konsepti -tydryhmassa oli mietitty, missa varausjarjestelma olisi nékyvilla asi-
akkaille ja millainen varausjarjestelman ylipaatansa tulisi olla. Teemahaastat-

teluissa tuli esille, etta haastateltavat olivat kiinnostuneita varausjarjestelmas-
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ta joka olisi internetin kautta varattavissa. Haastateltavia kiinnosti myos se,

ettd kuka tulee hoitamaan varauksia ja milla tavalla varauksia voidaan tehda.

Toisessa vaiheessa ideat muokataan palvelukonsepteiksi esimerkiksi kuva-
kasikirjoituksella, animaatioilla tai konkreettisella mallilla (Miettinen 2011, 36).
Kaytin varausjarjestelman mallinnuksessa kuvakasikirjoitusta (lite 5), jossa
palvelupolku etenee aina varauksen teosta asiakkaan lahtemiseen saakka.
Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus. Asiakkaan kokema palvelu-
polku kuvataan vaiheittain, jotta sitd voidaan analysoida ja jotta siihen paas-
ta&n kasiksi suunnittelun keinoin. Palvelupolku voidaan jakaa eri vaiheisiin
myo6s asiakkaalle muodostuvan arvon nakékulmasta. Naita vaiheita ovat esi-

palvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. (Tuulaniemi 2011, 79.)

Palvelun
Varauksen saavuttaminen,

Palvelutapah-
tuma
Kokous
Vapaa-ajan
vietto

| ATKA »

Kuvio 17. Varausjarjestelman palvelutuokiot palvelupolulla (mukaellen Tuulaniemi
2011, 79).
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Palvelupolun muodostamisessa mietitdan, missa vaiheessa tapahtuu palve-
lutuokioita. Kun palvelutuokiot on maaritelty, ne voidaan yhdistaa palvelupo-
luksi. (Van Dijk—Raijmakers—Kelly 2011, 158.) Varausjarjestelman palvelu-
polku muodostui viidesta palvelutuokiosta: tutustuminen Wellevin palveluihin,
varauksen tekeminen, saapuminen, viipyminen tiloissa ja lahteminen (kuvio
17). Varausjarjestelméan palvelupolussa on esitetty takahuoneen tapahtumat,
eli ketkd osallistuvat jollakin tapaa palvelutapahtumaan palvelutuokioissa.
Palvelunayttamo voi olla internet tai Wellevin tilat, eli se tila tai ymparisto jos-
sa palvelua tapahtuu. Varausjarjestelman avaamisella nahtiin, kuinka mo-
neen eri tahoon asiakkaan viipyma ja varauksen teko vaikuttaa. Kaytannossa
palvelupolun jossain vaiheessa jokainen Kiinteistopalvelun vastuualue osal-

listuu tuottamaan jonkun palveluosan.
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Kolmannessa vaiheessa mallinnusta kehitetdan edelleen erilaisten mallinnus-
tekniikoiden avulla. Mallinnustekniikoita voivat olla luonnokset, mallit, videot
tai koemallit. Talla tavoin palveluideaa saadaan kehitettyé asiakastarpeisiin
sopivaksi. (Miettinen 2011, 36). Mallintamisen osalta palvelupolkuja olisi tule-
vaisuudessa ollut tarkoitus testata koekaytdlla. Mallinnusta tehtiinkin varaus-
jarjestelman palvelupolun esittdmisen yhteydessa. Esimerkiksi IT —
palveluiden osalta tuli selvitettdvaksi, voidaanko nykyistd Hotellinx -
jarjestelmaa laajentaa Wellevia koskevaksi. Muita esille nousseita asioita
olivat avainhallintaan liittyvat asiat, kuten avaimen luovutus ja palautus. Las-
kutuksen osalta mietittiin, kuka laskutusta hoitaa jos varausjarjestelma on

Hotellinx tai jos se vastaavasti on internet -pohjainen varausjarjestelma.

Matkailualan palvelusuunnittelussa tarvitaan palveluiden muotoilussa yha
enemman erilaista tietamysté seka taitoja. Palveluiden luokittelulla osoitetaan
palveluiden tasoa, ja tAman kautta se tuo esille myds palveluprosessin joh-
tamisen. Palvelu syntyy asiakkaan ja henkildkunnan vuorovaikutuksessa.
Palveluprosessin rakenne on tarkea varsinkin vapaa-ajan palveluissa ja mat-
kailun alalla, joissa prosessin rakenne on erottamattomasti yhteydesséa henki-
l6kohtaiseen kokemukseen. Yritykset joutuvatkin miettimaan, kuinka palvelui-
ta muunnellaan ja standardoijaan ja kuinka palvelu on tuotettu ja suunniteltu.
(Buswell-Williams 2003, 95.)
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7 KONSEPTISUUNNITTELUN TULOKSIA

7.1 Wellevin tuotteet ja palvelut

Wellevin toiminnan kannalta oli tarkeaa selvittaa, miten kayttajat nakevat pal-
velutarpeensa ja miten he voisivat omassa toiminnassaan kayttaa Wellevin
tiloja. Tuotteet ja palvelut muodostavat ja kehittavat Wellevin toiminta-

ajatusta toiminnan alkuvaiheessa.

Haastatteluissa tuli esille, ettd Wellevin tiloja voitaisiin kayttdd majoitus- ja
kokouspalveluihin, koulutustuotteiden tuottamiseen ulkopuolisille asiakkaille
ja opiskelijoille, tilausjuhlapalveluihin, oppimisymparisténa opiskelijoille, tut-
kintoon johtavissa naytdissa nayttopaikkana, ulkopuolisille jarjestettavien ko-
kous- ja koulutuspaikkana, tutkimuksen osalta elamys- ja innovaatiotoimin-
taan, tyohyvinvointimatkailutuotteiden kehittamistoimintaan ja osaamisen ke-
hittdmiseen pilottitoiminnan kautta, tydmatkailussa, koulutuksiin liittyvana tu-
kikohtana seka yhteistydhon tybelamén kanssa. Haastateltavien mukaan
Wellevin toimintaan voitaisiin liittda mukaan koulutusalojen toimintaa, jolloin
esimerkiksi Rovaniemen koulutuskuntayhtyman henkil6sto voisi halutessaan

ilmoittautua mukaan tuotteiden koetestaukseen.

"Tuotteistettais koulutustuotteita, jotka tuotetaan siella. Siella olis sitten
sita tulistelua, jos sinne tulee jokin kammi pihalle tai joku kotajuttu, mi-
k& tahansa tammonen vahan tasokkaampi. Ulkoruuan valmistukseen,
elamysruuan valmistukseen liittyva juttu, joka taas mahdollistais sen
tyyppisen koulutustuotteen rakentamisen” H3

"Sitte jos matkailua miettii, niin erialaisia ohjelmapalvelujuttuja joita me
pystyttais tuotteistamaan. Mita sitten niille virkistyskeskuksen kayttajil-
le vois tarjota. Se olis semmosia opiskelijatbité niin kuin toteutettuna.”
H3

Haastateltavien mielesta yhteistyota Kiinteistopalvelun kanssa olisi mahdol-
lista rakentaa koulutustuotteiden kautta, kuten ohjelmapalveluissa, kokous- ja
ravintolapalveluissa, siivouspalveluissa ja ulkoalueiden suunnittelutydssa
seka sisatilojen sisustuksessa ja sisustus materiaalien valinnassa. Kiinteisto-
palvelu tuottaa ja yllapitaa toiminnallaan tiloja, ja mahdollistaa sita kautta eri-
laiset kayttajatoiminnot.
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“Tama voisi olla konkreettinen case, eréa- ja luonto-oppaat, metsapuoli
ja insindarit metsanvirkistys kayton kannalta. Monialainen tiimi suunnit-
telemaan piha-aluetta ja sen hyédyntamista.” H4a

"Siellé voitais tehda jotain lumi- ja jadadhéan liittyvid elementtejé” H6

Levi konsepti -tydryhmé&n ensimmaisessa kokouksessa selvitettiin, mita pal-
veluita Wellevissa tuotetaan. Ydintoimintona nahtiin majoitustoiminta, jonka
lisdksi ravitsemistoiminta nahtiin tarpeellisena osana palveluita. Wellevin
kahden hengen huoneen tiloihin ei ollut suunnitteilla minikeittidita. Taman
katsottiin Levi konsepti -tyoryhmassa asettavan omat haasteensa ruokapal-
veluiden tarjoamiseen, koska majoittuvilla ei ole mahdollista tehda ruokaa
naissa tiloissa. Sen sijaan kahdessa huoneistossa on mahdollisuus valmistaa

ruokaa omatoimisesti.

Wellevin toiminnoissa haastateltavat nékivat tarkeaksi, ettd tiloissa pystyy
majoittumaan ja saatavilla olisi myds ruokapalveluita. Majoitus- ja ruokapal-
veluita tarvitaan kayttajan kayttaessa tiloja. Kayttajat voisivat myos tarjota
valmiita majoitus-, kokous- ja ruokailupaketteja omille asiakkailleen suoraan
tai liittaa niitd omien palveluidensa kuten koulutustoiminnan mukaan. Ruoka-
palveluissa aamiaista pidettiin tarkedna majoittumisen yhteydessa, ja koko-
uspalveluissa vahintddn kokouskahvien saatavuutta pienemmallekkin koko-
usryhmalle. Suuremman yksikdn majoittuessa pitemmaksi aikaa Wellevin
tiloissa toivottiin tarjottavan majoitusta taysihoidolla, jotta ruokailuja ei tarvit-

sisi hakea muualta.

"Meillé tarvittais kokoustilat kayttéén kehittdmistoimintaan, jossa on
majoitus-, kokous- ja ruokailupaketit. Me varmaan pyydetaan niita pa-
kettien hintoja.” H3

"Palveluissa téysihoito on téarke&déd” H5

Wellevi nahtiin hyvana kohteena tydmatkalla ollessa majoittumiseen jos tyo-
matka on suuntautunut Levin suunnalle. Osa Rovaniemen koulutuskuntayh-
tymé&n henkildstosta joutuu matkustamaan kuntayhtyman muihin toimipistei-
siin tyoviikolla tai kayvat yrityskaynnilla Levin alueen laheisyydessa. Tytmat-
kan aikana koulutuskuntayhtymén tietoliikenneverkko helpottaisi tyoskente-

ly&, samoin kuin paivakokousten tai tapaamisten pitoa. Rovaniemen koulu-
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tuskuntayhtyman tietoverkossa henkilékunnalla on mahdollisuus kirjautua
omilla tunnuksilla sisdan koulutuskuntayhtyman tietokoneilla, jolloin heilla on
paasyoikeus esimerkiksi intranettiin tai omiin kansioihin. Omalla koneella

tydskennellessa voi langatonta verkkoa kayttaa omilla tunnuksilla.

"Pystyykd néité silleen vuokraamaan ja varaamaan jos jollakin on ty6-
matka tuollapéin? Sehén olis kauhean jarkevéaa.” H1

Kayttgjien toiminnan kannalta nousivat esille kestavan kehityksen ja esteet-
tomyyden ajattelutapa Wellevin toiminnassa. Kestavan kehityksen ja esteet-
tomyyden ajattelutapa ovat haastattelijoille tuttuja toimintatapoja, ja kayttajien
asiakkaat odottavat myos naiden asioiden huomioonottamista. Toimintaan ja
palveluihin liittyvassa suunnittelussa haastattelijat toivoivat huomioitavan ym-

pariston hyddynnettavyyden lisdarvoa tuottavana tekijana.

"Me tehhaéan matkailualalla, matkailualle t6itd. Ja koulutetaan niita asi-
antuntijoita ja osaajia. Kylla se ymparistoasiat, kestava kehitys, ne on
meille ihan must juttuja” H3

"Miten néité jo olemassa olevia elementtejéa hyddynnetédén néissé toi-
minnoissa, mita toimintoja voidaan teha, miten ne edistaa hyvinvointia,
rauhoittumista, stressinpurkua.” H4b

"Pullan tuoksu tai tulen rauhoittava vaikutus saattaa ihmisilla stimuloi-
da jotakin semmosta hyvaa, ettd ei lahetakkaan pahasta liikkeelle
vaan se kaannetaan. Taa ymparisto voisi olla semmonen mika synnyt-
taa ja virittaa ihmisille hyvié ajatuksia ja muistoja.” H2

7.2 Tilojen sopivuus monialaisessa kaytossa

Toiminnan kannalta Wellevin ympériston néhtiin vaikuttavan tuotteena tai
elamyksen luojana. Alkuperaisessa suunnitelmassa Wellevin piha-alueet on
tarkoitus jattda luonnontilaan. Sisétilojen suunnittelussa kaytetaan puuta ja
kivea. Wellevin tiloista I0ytyy koulutustilan laheisyydestd takkahuoneen
omainen tila seka saunatilat. Haastateltavat katsoivat tiloja oman toimintansa
kautta, jolloin tilat, my6s piha-alue asettivat tietynlaisia lahtékohtia toimintojen
toteuttamisessa. Tilojen osalta piha-alueelle kaivattiin kotaa tai muuta vas-
taavaa tulistelupaikkaa, jossa voitaisiin toteuttaa kokouksia ja kayttaa hyvaksi
myOs muissa aktiviteeteissa. Piha-alueelle on suunniteltu hankittavaksi

Lappsetin telineet.
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“Miten tuo sitten sijoittuu tuohon maisemaan, onko siind muita raken-
nuksia, lahinna sen ympariston hyédyntaminen, onko se kuinka mah-
dollista” H4a

"Joku asia siella tybyhteis6ssé saattaa nayttaa etta tama on maailmaa
kaatavaa. Kun porukka vied&aan jonnekkin muualle, niin se saa etai-
Syyttéd sekd omaan tybyhteis66n ja tybympéristdén...etta niihin asioi-
hin. Siihen talla luonnolla on semmonen vaikutus ja se on se juttu etta
miten tata luontoa hybédynnetédén koko kompleksissa” H2

“Tybhyvinvoinnissa on kysymys myds siité, ettd miten vois rauhoittua
ja vahentaa sita stressia luonto ja luonnon ndkeminen ikkunoista, 8a-
net, rauhoittuminen, mahdollisuus siihen rauhoittumiseen tilojen jaka-
misella ja muulla, niin semmosten kautta.” H4b

"Nyth&n kannattaisi suosia t&mmdsten pienten kokousten viemisté
ulos tulisijan &éarelle, se luo tammdsté yhteenkuuluvuutta” H4a

"Niin kuin tuo saunakin etté sité vois kéayttaa luontaishoitajatkin, etté si-
ta vois rakentaa ja muuntelemaan sellaseen kokemukselliseen jut-
tuun.” H4a

"Olisko se sitten semmonen joku isompi grillikota tai laavu johon p&a-
sis sitten sisélle vetdméaéan kokouksia .” H4a

Haastateltavilta tuli tietoa sisustamiseen liittyvissa asioissa seka ideoita tilo-
jen kayttamisesta. Sisustamiseen liittyvat asiat liittyivat vahvasti tunnelman
tekemiseen, kuten esimerkiksi erilaisten materiaalien kayttd ja niiden tuntu-
minen kosketeltaessa. Tyynyjen, peitteiden ja verhojen materiaalina tuotiin
esille luonnonmateriaaleja kuten villaa, puuvillaa ja pellavaa. Sisustamisessa
ympardivan luonnon materiaaleja pidettiin tarkeana elementtina ja elamyksen

tuottajina.

"Sitten se miké& meilld on noussu monesti meidén yrittéjien ja asiak-
kaitten kanssa esille, niin pitais huomioida myo6s valot, &anet, varit,
tuoksut, tunnelma. Kaikki tAman tyyppiset siksi kans tuli, tulisijat, ma-
teriaalit, kaikki maholliset etta se kokemus voitaisiin luoda sielld.” H4a

"Tuotais tété lappilaisuutta sinne. Miten niitd luonnonmateriaaleja, voi-
taisko niitéd tuoda sisélle?” H4b

"Kyllahdn niin kuin sisustuksella ja sisustuksellisesti nékisin sen eko-
logisuuden ja ympériston ajattelun fokuksen tosi tdrkednd” H3
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Uudisrakennuksen ollessa viela kesken, haastateltavilla nousi esiin kaytan-
non tyoskentelyyn ja tilojen toimivuuteen liittyvat asiat. Wellevin toiminta voi
olla monimuotoista, jossa asiakkaiden tavaroille kuten myds tiloissa muuten
toimivien tavaroille pitaisi lI6ytya varastotilaa. Erilaiset toiminnot vaativat eri-
laisia tiloja, eikd kaikkia tavaroita voi aina kuljettaa mukana. Haasteltavat
pohtivat tilojen kaytt6d sopivuutta kokous- ja koulutuskayttoon kuten ruoan-
valmistuksessa ja esillepanossa, tilojen muunneltavuutta sekéa sailytystiloja.
Haastateltavat kiinnittivat huomioita yksityiskohtiin, kuten esimerkiksi ulko- ja
valiovien kokoon. Toiminnot voivat edellyttdd isompienkin tavaroiden kuljet-

tamista sisatiloihin.

"Puhtaitten liinavaatteiden ja likavaatteiden séilytystilat, kaikki talous-
ja WC-paperivarastot koska taa on kuitenkin niin kaukana, niin kuin sil-
lai, taajaman ulkopuolella. Niin ei sinne laheta mittaan rullakaupalla
viem&an vaan ne on sillalailla isoja erid mita sinne tulee ja niita kayte-
tédén paljon.” H3

*Jos sisaiset fyysiset tilat antaa mahdollisuuksia muuttaa naita tiloja,
milloin tarvitaan pienia tyopoytia tai kokoustiloja, milloin tarvitaan ihan
tyhjaa tilaa jossa ei ole mitdan.” H2

"Sitten jos sielld on jotain henkilbkunnan varusteita niin niillekkin sitten
joku sailytystila niin kuin suksille ja varusteille, ettei niita tarvi nurkkiin
pukata.” H4a

”...eltd tdmaé on tdmmdnen yleinen tila mihin ei vélttaméttd menné niin
ku perheen kanssa. Elikka siella voi olla vieraita ihmisia niin yksityi-
syyden suoja pitaa sitten muistaa silloin jos siella on jotain saunotta-
misia tai kylpyja tai muita hoitoja, niin saahaan sille ihmiselle semmo-
nen turvallinen kokemus ettei sen tarvi koko ajan kytata mitahan sit-
ten. Ja sitten tietenkin tilojen puhdistettavuus.” H4a

"Téta oviratkaisua kannattaa pohtia ettéa taallé on kylla tuplaovet mutta
mahtuuko tuosta sitten miten kantamaan tavaroita” H4b

"Se kaikki, millaiset tilat ja vélineet tiloissa on, mihin tarpeisiin ne vas-
taavat, liittyvat siihen ettd voidaanko me tuotteistaa ulkopuolisille myy-
tavia tuotteita ja voidaanko me kayttaa sitd omana oppimisymparisto-
na” H3
Tilojen muunneltavuus nahtiin tarkeéna tekijana. Helposti muunneltavat tilat,
joissa kalusteita voidaan siirtda ja esimerkiksi valiseinilla rakentaa koulutusti-
laan pienempid tiloja, mahdollistaa aina monipuolisemman tilojen kayton.
Tilojen jakaminen rakennuksessa olisi haastateltavien mukaan tarpeellista,

jotta omat toiminnot voisi erottaa tarpeen mukaan muista toiminnoista. Haas-
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tateltavat haluaisivat kayttaa tiloja myds pienempina kokonaisuuksina. Tilojen
muunneltavuus katsottiin koskettavan Wellevin kaikkia tiloja, niin avointa kou-
lutustilaa kuin myds saunatiloja, joita voitaisiin kayttda hyvaksi muun muassa
luonnontuotealan koulutuksissa. Huoneistoja voitaisiin kayttada hyvaksi koko-

ustoiminnoissa pienena ryhmatydétilana tai pienen kokouksen pitopaikkana.

“Tilojen téaytyy olla jollakin tavalla ketteréa eli tilojen muunneltavuus, et-
ta tiloja voidaan kéayttaa.” H4b

“Tilojen muunneltavuus on varmaan semmonen asia kun ei tieda mi-
ten tammaosta kaytetaan. Ei liikaa kiinteaa, etté vaikka niin kuin poydat
vois vieda kokonaan pois tai laittaa seinille.” H1

"Tarkeééa on se etta tilat taipuu mahdollisimman moneksi.” H4a

"Saunatilojen suunnittelussa olis hyvé ottaa huomioon tuo muunnelta-
vuuden ndkbkulma.” H4a

7.3Prosessit jaihmiset

Henkiloston osalta kayttajat nakivat tarpeelliseksi, etta Wellevissa on henkilo,
joka huolehtii tilojen varauksista ja koordinoi keskuksen toimintaa. llman hen-
kilostoa tilojen kayttd koettiin hankalaksi, koska varauksia voisi joutua teke-
maan nopeallakin aikataululla. Varaustiedot olisi hyva saada mahdollisimman
pian varmistettua. Haastateltavat kokivat paikalla olevan henkilén tarpeelli-

suuden, jotta ongelmatilanteissa apua olisi mahdollisimman pian saatavilla.

Wellevin toiminnan koordinoimisen kannalta Kiinteistopalvelulla tai Levi insti-
tuutilla ei l6ytynyt resursseja taman hetkisesta henkilostosta. Levi konsepti —
tyoryhméssa keskusteltiin, ettéa keskuksen hoitamiseen tulisi palkata henkild,
joka hoitaisi keskusta paatoimisesti. Huhtikuussa 2014 haettiin Levi instituutin
toimesta Wellevin tiloihin palveluvastaavaa, jonka tehtavanad on muun muas-
sa asiakaspalveluiden suunnitteluty®, myynti ja palveluiden tuottaminen ko-
konaisuudessaan integroituna opiskelijoiden oppimista ja osaamisen hankin-

taa palvelevaksi kokonaisuudeksi.

*Vieraanvaraisuus on nyt taman meidan palvelualan yksi johtoteema.
Myo6s sen kestavan kehityksen ympariston asioitten lisaksi. Hospitality,
vieraanvaraisuus, niin ma jotenkin nakisin ettéa taa on jotenkin sen luo-
kan juttu, ettd meilla pitéis olla perustekniikkaan perehtynyt ja palvelu-
prosessit hyvin hallitseva. Myoskin taa AV-valineisto eli kokoustekniik-
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ka hallitseva kokousemanta tai —iséanta, tai virkistyskeskuksen sellai-
nen pavleluhenkild. Olkoon sitten emanta tai isanta joka ottaa vieraat
vastaan, ja joka huolehtii kaikesta téasta.”H3

"Jos se léhtee Levi-instituutista se it-henkild tdnne ajamaan, se on
naitten asiakkaiden ajasta pois, ja se on aika kallis maksullinen nainen
tai mies. Kuka sieltd nyt sitten tulee vain painamaan F4:sta tai jotain
muuta” H3

Haastateltavat olivat kiinnostuneita Wellevin turvallisuuteen liittyvista asioista.
Turvallisuudesta huolehtiminen nahtiin tarke&nd osana toimintaa. Haastatel-
tavat pohtivat turvallisuuteen liittyvid asioita avainhallinnan, vartijapalveluiden
ja yleisen jarjestyksen osalta. Turvallisuusasiat olivat haastateltavien oman

alansa toiminnassa tarkeita asioita.

"Avainten palautus ja niiden hukkuminen, sen turvan nédkbkulmasta”
H3

"Koodi tulee asiakkaan puhelimeen tekstiviestillé ja silla koodilla hdn
nappailee itsensa sisaan, ei tarvita avaimia. Silla samalla koodilla han
likkuu kaikki ne paivat kun han on majoittuneena siihen omaan huo-
neistoon” H3

"Matkailun turvallisuus on meidén toiminnassa lapi linjan yksi kulmaki-
vi. Jos ei ole turvallinen niin se on aika paha juttu” H5

Tietotekniikan toimiminen ja toimintaan sopivat laitteet palvelevat kayttajien
toimintoja. Kokouksissa, koulutuksissa ja muissa toiminnoissa tarvitaan ny-
kyaikana kopiokoneita, tulostimia, tietokoneita, dataprojektoreita, valkokan-

kaita ja toimistotarvikkeita.

*Jos nyt ajatellaan kokouské&ytéantéja niin kopiointi ja nykyaikainen av-
vélineisté, nédméa on ihan semmosia ehottomia juttuja” H3

7.4 Saatavuus

Haasteltavat nakivat Wellevin saatavuuden olevan hyva. Se sijaitsi tunnetus-
sa paikassa johon oli myds muualta Suomesta kohtalaisen hyvat kulkuyhtey-
det. Tilojen varaamisessa nahtiin Wellevissa toimiva henkilo tarkeaksi, jotta
tilavarausten tekeminen sujuisi joustavasti. Haastateltavat olivat myos Kiin-
nostuneita, nakyivatko tilojen varaukset internetissa kuten talla hetkella luku-

jarjestyksia voi katsoa.
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"Me aletaan heti varaamaan naita tiloja kun pystyy. Milloin naita tiloja

voi alkaa varaamaan?” H5

"Ketké tassa tilojen varauksessa on etusijalla?” H5

Levi konsepti -tyéryhmassa mietittiin myos vaihtoehtoja varausjarjestelmasta
ja laskutuksen osalta. Varausjarjestelmén ja laskutuksiin liittyvien tehtavien
hoito on monimutkainen kokonaisuus, jota hoitavan henkilén tulisi myds valit-

taa tieto eteenpain muille palveluntuottajille.

7.5 Muita esille tulleita asioita

Lisasin tahan osioon haastatteluiden kautta esille tulleita asioita, jotka eivat
varsinaisesti kuulu kehittamistehtavan alueeseen. Wellevin imagon ja brandin
rakentaminen kiinnosti haastateltavia, silla se olisi myods heiddn omassa toi-
minnassaan yksi markkinointivaline. Imago on ulkopuolisten kasite yrityksen
toimintatavasta, ja brandi on se kuva, minka yritys haluaa antavan ulkopuoli-

sille tiedoksi.

“Imagon ja bréndin rakentaminen tulee sitten tavallaan, miké on sitten
se miksi tuota tonttia kutsutaan ja miksi tuota tilaa kutsutaan ja minka-
lainen ulkoinen formaatti siihen rakennetaan” H3

"Semmoinen mydnteisen imagon luominen, etta tdméa on meidéan kaik-
kien mahdollisuus kehittaa tydhyvinvointia timmaosessa ymparistossa.
Sellainen avoimuus siina on se ratkaiseva asia” H2

"Nyth&n keskus kannattais teh& viimeisen pé&élle etté Levin seudulla
voitais esitella kun suunnitellaan esimerkiksi esteetdon matkailuympa-
ristd, niin kuntayhtymalla on sellainen ja siité voi tulla katsomaan mal-
lia.” H4a

“Miten liinavaatteet, astiat, servetit, pyyhkeet, kaikki mita tahansa voi
merkita, miten ne on merkitty. Onko siell& joku oma merkki vai onko
kuntayhtyman merkki mita kaytetaan ja miten se halutaan tuoda esil-
le?” H3
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8 WELLEVI -KONSEPTI

8.1 Toiminta-ajatus

8.1.1 Wellevin toiminta

Konseptisuunnitelma on tyostetty teemahaastattelujen seka Levin konsepti -
tyoryhman esille tulleiden asioiden mukaisesti, ja se on alustava kuvaus toi-
mintaan liittyvasta konseptista.

Wellevi on Rovaniemen koulutuskuntayhtyman omistama Levin matkailualu-
eella toimiva koulutus- ja tydhyvinvointikeskus, jota Rovaniemen koulutus-
kuntayhtyman organisaatiot voivat kayttdd koulutuksiin liittyvien kaytannon
tyon kohteena. Wellevin tiloissa voidaan kouluttaa opiskelijoita, kehittda uusia
matkailualan ja muiden alojen palveluita seka testata palveluita ja tuotteita.
Eri koulutusalat voivat tarjota tuotteitaan koulutuskuntayhtyman henkilokun-
nalle palveluina, tai hakea koulutuskuntayhtyman henkilostosta tuotetestauk-
seen halukkaita. Tuotekehityksen ja -testauksen liséksi Wellevin tiloja voi-
daan hyddyntaa tutkimustoiminnassa. Tuotekehitykseen ja tutkimustoimin-
taan liittyvaa toimintaa voidaan tuottaa esimerkiksi matkailualaan, ruokapal-
veluihin, hyvinvointiin, ohjelmapalveluihin ja liikunta- ja vapaa-ajan liittyviin

toimintoihin.

Toiminta

koulutustuotteet
oppimisymparisto
ndytot
tuotekehitys Kaytta] at
innovaatiotoi-
minta
tutkimustoiminta
projektit
opinndytetyot

.
Bl | Palvelut

yhtyma
-henkilésté

-organisaatiot

tydmatkailu -koulutusalat -majoitus-, kokous-, ja TOIMIJAT

e e -opiskelijat ravintolapalvelut Rovaniemen

virkistyskaytto -juhlapalvelut koulutuskuntayhtyman
koulutustoiminta -ohjelmapalvelut koulutusalat ja hankkeet

kokoustoiminta -elamysruuat Levi instituutti

hyvinvointiin liittyva Ulkopuoliset -hyvinvointituotteet Kiinteistopalvelut
koulutus asiakkaat

Kuvio 18. Wellevi -konsepti
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Wellevi -konseptin muodostavat Wellevin tilat ja ymparistd, Wellevin toimin-

nassa huomioitavat asiat, palvelut, toimijat, kayttajat ja toiminta (kuvio 18).

Koulutustoiminnan lisaksi Rovaniemen koulutuskuntayhtymén henkilostd voi
varata Wellevin tiloja vapaa-ajan kayttdon. Rovaniemen koulutuskuntayhty-
man organisaatiot voivat kayttdd palveluja ja tiloja tyomatkailuun, kokous-

matkailuun ja virkistyskayttoon.

Wellevin toiminnassa huomioidaan:
- esteeton liikkuvuus
- tilojen muunneltavuus
- palveluiden monipuolisuus

- energiatalous ja kestava kehitysta

Wellevin tiloja- ja toimintaymparistda on mahdollisuus kayttdd monella eri
tavalla:
- ruokailuun, majoitukseen ja kokouksiin
- koulutukseen liittyvien tuotteiden tuotteistus ja tuotetestaaminen, esi-
merkiksi elamysruuat ja ohjelmapalvelut
- k&ytannon tyon oppimisymparistona opiskelijoille
- tutkintoon johtavien nayttdjen suorituspaikkana
- tilausjuhlapalveluihin
- tutkimuksen osalta elamys- ja innovaatiotoimintaan
- ty6hyvinvointimatkailutuotteiden kehittdAmistoimintaan ja o0saamisen
kehittamiseen
- Rovaniemen koulutuskuntayhtyman henkiléston tydmatkailussa
- koulutuksiin liittyvana tukikohtana
- Rovaniemen koulutuskuntayhtyman henkiléstdon vapaa-ajan vietto-

paikkana

8.1.2 Wellevin palveluiden tuottaminen

Wellevin palveluita kehitetd&n ja tuotetaan yhteistydssd Rovaniemen koulu-
tuskuntayhtyméan eri yksikdiden ja Kiinteistopalvelun kanssa. Welleville pe-
rustetaan omat internet -sivustot, joilla tuotetaan tietoa Welleviin liittyvista
palveluista ja tapahtumista. Koulutusalat voivat tiedottaa Wellevin internet -

sivustoilla Wellevissa jarjestettavista tapahtumista.
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Palvelut yhteistyossa

-majoitus- , kokous-, ja
ravintolapalvelut

T i . Levi instituutti
- varausjdrjestelman hoito

-kiinteiston hoito- ja
ylldpitopalvelut
-puhtaanapito
-tiedonsiirto ja IT-
teknologia
-turvallisuuspalvelut
-sopimukset ja
rakennuttaminen
-taloushallinto
-ravitsemispalvelut www.wellevi.fi

Kiinteistdpalvelu

Kuvio 19. Wellevi palvelukonseptisuunnitelma

Rovaniemen koulutuskuntayhtymén Kiinteistopalvelu tuottaa kiinteiston hoi-
toon ja yllapitoon seka kayttajapalveluihin liittyvia palveluita, ja Levi instituutti
tuottaa keskitetysti catering -alan, majoitus- ja kokouspalveluihin liittyvia pal-
veluita (kuvio 19). Levi instituutti hoitaa keskitetysti myds Wellevin tila- ja ma-
joitusvaraukset. Wellevissa tyoskentelee palveluvastaava, joka vastaa majoi-
tus-, ravintola- ja kokouspalveluiden ohjauksesta, palveluiden myynnista ja
muista kaytdnnon toistd yhteistydssad Levi instituutin ja Kiinteistopalvelun

kanssa.

Kiinteistonhuollon ulkotdisséa Kiinteistopalvelu tekee yhteistyota kayttajan
kanssa muun muassa lumien kasauspaikkojen sopimisesta liittyen lumi- ja
jaarakentamiseen, seka piha-alueen suunnittelussa. Kiinteiston hoito- ja yll&-
pitopalveluissa kaytetd&n ulkopuolista palveluntuottajaa, kuten piha-alueiden
hoidossa, koneiden ja laitteiden huoltotdissd ja polttopuuhuollossa. Muilta

osin Kiinteistopalvelu tuottaa kiinteiston sisé- ja ulkotyot.

Siivouspalveluita tuotetaan yhteistydssa Levi instituutin sekd muiden alalla
toimivien kayttdjien kanssa, jotka kayttavat Wellevin tiloja kaytdnnon tyon

opetuksessa. Siivousaineissa huomioidaan ymparistoystavallisyys seka ros-
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kien lajittelu. Muulta osin siivous- ja pesulapalveluiden jarjestamisesta vastaa

Kiinteistopalvelu.

Avainhallinta ja turvallisuuteen liittyvéat asiat toteutetaan kayttgjan, ulkopuoli-
sen palveluntuottajan ja Kiinteistdpalvelujen kesken. Kiinteistopalvelu vastaa
jatkohalytyksien toimivuudesta seka etayhteyksien hallinnasta ja turvallisuu-
teen liittyvista kayttojarjestelmista.

IT- palveluiden osalta Kiinteistdpalvelu vastaa yhteyksien asennuksista kuten
verkkokaapelien asennuksista, infotauluista seka koneista ja laitteista. Kiin-
teistonhallintaan liittyvista asioista vastaa Kiinteistopalvelu. Kiinteistonhallin-
taan liittyvia toimintoja ovat muun muassa sopimukset, rakennuttaminen, va-

kuutukset, kiinteiston hallinta ja kiinteiston kayttésaannot.

8.2 Kuvaus majoitus-, palvelu- ja kokouspaketeista

8.2.1 Majoituspaketit

Majoitus on jaettu kahteen osaan, jossa majoitus yksi tarkoittaa kahden hen-
gen huoneen majoitusta ja majoitus kaksi tarkoittaa huoneiston majoitusta.
Majoituksiin voi liittdd mukaan palvelupaketin, joka sisaltéa kolmen eri tason

palvelua pelkésta aamiaisesta myos ruokailuja sisaltavaan palvelupakettiin.

Majoitus 1.
2 hengen huone * vuorokausihinta * viikkohinta

Huoneen varusteluaste:
kuivauskaappi, televisio, internet-yhteys, suihku,WC, kerrossanky 2 henki-
|6&+ varapeti

Majoitus 2.
Huoneisto *yuorokausihinta *viikkohinta

Huoneiston varusteluaste:

keittio, astiasto neljalle hengelle, erillinen makuuhuone, mikro, kylmékaappi,
televisio, internet-yhteys, suihku, sauna, WC, parisénky (2 heng.), levitettava
sohva (2 heng.)
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8.2.2 Palvelupaketit

Palvelupakettiin palveluita voi liséta erillisilla lisdpalveluilla. Lisdpalvelut on
mainittu palvelupakettien loppuosassa.

Palvelu 1.
Sisaltaa majoituksen ja lahtosiivouksen. Jos varaukseen ei ole ilmoitettu lii-
navaatteita eika pyyhkeita, asiakas huolehtii nAma itse mukaan.

Autonlammitystolppa / huone tai huoneisto

(Lis&palveluina: liinavaatesetti, pyyhkeet, extra- autonlammitystolppa, ohjel-
mapalvelut, sauna)

Palvelu 2.
Aamiainen, l&htosiivous, linavaatesetti (toimitettuna), pyyhkeet, autonlammi-
tystolppa / huone tai huoneisto

(Lis&palveluina: sauna, lounas tai paivallinen, extra- autonlammitystolppa,
ohjelmapalvelut)

Palvelu 3.
Aamiainen, lounas tai ilta- / saunapala, linavaatteet pedattuna, pyyhkeet,,
saunatakit, sauna, huone- ja lahtdsiivous, autonlammitystolppa / huone tai
huoneisto

(Lisapalvelut: paivallinen, extra-autonlammitystolppa, ohjelmapalvelut)
Lisdpalveluiden listaus:

Huonesiivous 2 hengen huone
Huonesiivous huoneisto

Liinavaatteet
- pedattu tai setti

pyyhkeet, saunatakki, sauna
Catering- palvelut

- aamiainen

- lounas

- péaivéllinen

- sauna -/ iltapala

Extra -autonlammitystolpan kaytto

Ohjelmapalvelut

8.2.3 Kokouspaketit

Kokouspaketteja on kolme kappaletta, joista kaksi ensimmaista on tarkoitettu
puolen paivaa kestaville kokouksille. Kokouspaketit siséltavat joko pelkan
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kokoustilan tai kahvituksen tai myds ruokailuja. Kokouspaketteihin on saata-
villa myos lisapalveluita.

Kokouspaketti 1.
Puolipaiva kokous 1 — 4 tuntia

Kokoustila, tietokone, internet -yhteys, dataprojektori, valkokangas, flappi-
taulu ja tussit

(Lis&palveluina: kokousvesi, atk-tukipalvelut, ohjelmapalvelut, muut lisdpalve-
lut)

Kokouspaketti 2.
Puolipaivakokous 1 - 4 tuntia

Kokoustila, tietokone, internet -yhteys, dataprojektori, valkokangas, flappitau-
lu ja tussit

Kahvitus + makea- tai suolainen kahvileipa, kokousvesi
(Lis&palveluina: atk-tukipalvelut, ohjelmapalvelut, muut lisdpalvelut)

Kokouspaketti 3.
Kokopaivakokous 8 tuntia

Kokoustila, tietokone, internet -yhteys, dataprojektori, valkokangas, flappitau-
lu ja tussit

Aamukahvi + suolainen kahvileipa
Lounas

lltapaivakahvi + makea kahvileipa
Kokousvesi

(Lisapalveluina: atk-tukipalvelut, ohjelmapalvelut, muut lisapalvelut)
Lispalveluiden listaus:

Muiden kokoustarvikkeiden toimitus (tilauksen mukaan + toimitusmaksu)
Aanentoisto + mikrofonit

Videoneuvotteluyhteydet

Videoneuvotteluyhteyksien testaus

Nettikamera

Lis&kaiuttimet tietokoneeseen

Tulostus -ja kopiointipalvelut (€ / sivu)

Atk- tukipalvelut

Ohjelmistojen asennuspalvelut

Kokousvesi

Ohjelmapalvelut

Auton lammitystolppapaikka kokouksen ajaksi

Muut ulkopuoliset palvelut kuten tulkkaus- ja videoneuvotteluyhteyksien silta-
ukset asiakas sopii ulkopuolisen palvelutarjoajan kanssa.
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8.3 Sisa- ja ulkotilojen suunnitelma

8.3.1 Sisétilat

Sisustuksessa on huomioitu hyvinvointia edesauttavat materiaalit, varit ja
valaistus. Sisutusmateriaaleina suositaan luonnonmateriaaleja kuten puuta,

kived, villaa ja nahkaa. Valaistusta voidaan saataa himmentimien kautta.

muunnel
-jatkettavat
(huoneistot)

"Tama taideteos on tarkoitettu sinun -huoneen taulut
hyvinvointisi hyviksi. Ole hyvi ja "Tiesitko, kuinka paljon
venyttele.” energiaa saistyy....”

-valiseinaratkaisut
-huoneistot ryhmatyotiloiksi

- toiminta nakyvaksi
asiakkaille

~mita tehvdaanv’
-kuka tekee

Kuva 20. Wellevin sisatilojen -konseptisuunnitelma

Sisatiloissa tuodaan asiakkaille tietoa talon energiataloudesta, ja myos talon
rakennusteknisiin ratkaisuihin liittyvda tietoa. Toiminnalliset taideteokset
yleisten tilojen seinilla toimivat myds venyttelypuina. Taideteosten muoto voi
olla esimerkiksi poronsarvet. Kestavaa kehitysta tuodaan esille huoneen tau-
luilla seka muilla opasteilla. Tiloissa on jatteiden lajitteluun omat astiansa.
Tilojen muunneltavuudessa on huomioitu my6s muuntuvat kalusteet, esimer-
kiksi huoneistojen poytid voi jatkaa lisakappaleella, jolloin niitd voi kayttaa
huoneistoissa pienten kokouksien kokouspoéytana. Tilojen muunneltavuudes-
sa vdliseinia kayttamalla koulutustilaa voidaan jakaa muun muassa hoitoti-
loiksi ja esittelytiloiksi. Jatkossa kayttajayhteistyolla kehitetaan tilojen kaytet-
tavyytta (kuva 20).
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8.3.2 Ulkoalueiden suunnitelma

Piha-alue on p&aéosin luonnontilassa ja sen rakentamisessa on huomioitu

Levin ymparistopolitiikka.

Esteeton
\ o W - ;
Pihakalusteet ‘ 2 =w - \ Valaistus
"verryttelypuut” X AT ‘ § -muunneltavuus

"tunnelmasta
valoon”

Pelialue

-ohjelmapalvelut |RNEREN - : Huolto-/varastotila
pihalla ‘ B -sukset,
polkupyorat

Lumi - ja jaarakentaminen
-toiminnalliset tyot
-labyrintti, liukumaki,
jadopasteet jne.

Kuva 21. Wellevin ulkotilojen -konseptisuunnitelma

Piha-alueella on tilaa toteuttaa aktiviteetteja ja piha voi toimia myds ohjelma-
palveluiden toteutuspaikkana. Talvisin piha-alueelle voidaan rakentaa toimin-
nallisia lumi- ja jaarakennelmia. Pihakalusteena ovat Lappsetin valmistamat
verryttelypuut. Piha-alueen kulkutiet ovat esteettomasti kuljettavissa, ja INVA
pysakoinnille on osoitettu omat pysakoéintipaikat (kuva 21).
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9 POHDINTA

Kehittamistehtavan tavoitteena oli selvittdaa, miten Wellevin palvelut ja toimin-
not suunnitellaan kayttajalahtdisesti? Varsinaisen tutkimuskysymyksen alle
muotoutuivat myOs seuraavat alakysymykset, jotka taydensivat varsinaista
tutkimuskysymysta: kuka palveluita tuottaa, kuinka palvelut tuotetaan ja mita
palveluita tuotetaan? Nama alakysymykset muotoutuivat heti kehittamisteh-
tavan alkuvaiheessa tukemaan varsinaista tutkimuskysymysta. Niilla pyrittiin
tarkentamaan keskuksen toimintaan ja palveluiden tuottamiseen liittyvia asi-

oita.

Tutkimushaastattelut toteutin puolistrukturoituna teemahaastatteluna, ja tut-
kimuksiin osallistuneet nékivat erilaisia mahdollisuuksia elavoittaa Wellevin
toimintaa. Teemahaastattelun avulla saatiin yksityiskohtaista tietoa kayttajien
toimintatavoista ja tarpeista, arvoista ja kayttajien toimintaymparistosta (Hyy-
salo 2009, 19). Nama tiedot olivat Kiinteistopalvelulle tarkeitd Wellevin toimiti-
lojen ja palvelutarpeiden hahmottamisessa. Wellevin palveluita tuottavat toi-
minnan alkuvaiheessa Kiinteistopalvelu ja Levi instituutti. Kiinteistopalvelu
tuottaa palvelualueeseensa kuuluvia palveluita kuten kiinteisténhoito- ja ylla-
pitopalvelut, kiinteistonhallintaan liittyvat palvelut, energianhallintapalvelut,
tekniset palvelut, kiinteistonhuolto, turvallisuuspalvelut, tiedonsiirto ja IT-
teknologiapalvelut, jatehuolto ja ulkoalueiden hoito. N&ita palveluita Kiinteis-
tonhoito tuottaa kokonaan itse, mutta myds ulkopuolisten yhteistydkumppa-

neiden kanssa.

Kiinteistopalvelu tuottaa siivouspalveluita yhteistydssa Levi instituutin kanssa.
Kehittamistehtavan aikana siivouspalveluista ei tehty tarkkaa tydnjakoa, vaan
tama jai jatkossa selvitettavaksi. Kiinteistopalvelun ravitsemispalvelut tekevat
yhteisty6té Levi instituutin kanssa muun muassa astioiden ja tydvéalineiden
hankinnassa. Levi instituutti tuottaa ruoka-, kokous- ja majoituspalveluihin

littyvia palveluita, ja hoitaa keskitetysti Wellevin varaukset ja laskutukset.

Haastateltavat esittivat ehdotuksia niin toimintaan ja sisutukseen liittyvissa
asioissa kuin yhteistydn mahdollisuuksissa palveluiden tuottamisessa Kiin-

teistopalveluiden kanssa. Oman varjonsa toiminnan suunnittelussa aiheutti
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valtakunnallisesti opetukseen liittyvat tulevaisuuden muutokset, joiden vaiku-
tuksia haastatteluhetkella ei tiedetty tarkalleen. Nama muutokset tulisivat vai-
kuttamaan maararahoihin ja opiskelijamaariin vahentavasti. Muutokset ope-
tustoiminnassa voivat tulevaisuudessa vaikuttaa Wellevin kayttoon vahenta-

vasti kaytannon opetuspaikkana.

Kehittamistehtavan aikana selvisi, etta Wellevin kehittamiseen liittyvaa kayt-
tdjahaastattelua tai muuta yhteydenottoa oli haastateltavien osalta odotettu,
silla organisaatiot olivat kiinnostuneita kayttamaan Wellevin tiloja omassa
toiminnassaan. Wellevin tiloja pidettiin pa&aosin sopivina pienien ryhmien kay-
tossd, ja tilojen kaytettavyydessa nousi keskeiseksi asiaksi tilojen muunnel-
tavuus, jonka mahdollistaisi tilojen tehokkaan kayton erilaisissa toiminnoissa.
Haastateltavien esiintuomat puutteet tilojen osalta ovat kehittamisen kohteita,
joiden kehittamisessa ja kaytannon kautta esille tulevia tarpeita tulisi seurata

kun tiloissa on aloitettu toiminta.

Teemahaastatteluissa mukana olleet kayttajat olivat kiinnostuneita toimimaan
Wellevin tiloissa, ja heilta tuli teemahaastatteluiden kautta rakentavia ehdo-
tuksia yhteistyon lisdamiseksi ja toimintojen monipuolistamiseksi. Osa haas-
tateltavista tekee jo yhteistyota keskenaan, mutta he nakivat Wellevin toimin-
nan kautta uusia yhteistydn mahdollisuuksia koulutuskuntayhtymén muiden
organisaatioiden kanssa ja Kiinteistopalveluiden kanssa. Matkailualalla ver-
kostoituminen ja muiden yritysten kanssa toimiminen on monelle yritykselle
lahes perusedellytys toiminnan kannalta. Taman huomasin myés alkuvai-
heessa tehdyssa havainnoinnissa. Matkailualan yritykset kuten hotellit mai-
nostavat muiden yritysten palveluita, tai tarjoavat palveluita alihankinnan tai
yhteistyon kautta. Téllaisia ovat erilaiset ohjelmapalvelut, ja tata kautta yrityk-

set saavat omalle toiminnalleen lisapalveluita ja nakyvyytta.

Kiinteistopalveluiden osalta haastateltavat olivat kiinnostuneita yhteistyon
mahdollisuuksia muun muassa ulko-alueiden suunnittelutyfssa, sisustus-
suunnittelussa, ohjelmapalveluiden ja siivouspalveluiden tuottamisessa kou-
lutukseen kaytannon tyon kautta. Haastateltavat nékivat, etta yhteistyota tar-
vitaan Kiinteistopalvelun kanssa kaytannon toimintojen suunnittelussa. Wel-

levin toiminnassa Kiinteistopalvelu voi tuottaa kayttajille uusia tuki- ja lisdpal-
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veluita yhteistydn kautta, jolloin yhteistyd perustuu kaytdnnéntyon opetuksen
tarpeisiin, jossa organisaatiot voivat tehda opetukseen liittyvéa toimintaa oi-

keassa toimintaympéaristossa.

Teknisissa kokouksissa kerésin Wellevin rakentamiseen liittyvaa tietoa osal-
listuvalla havainnoinnilla. Vaikka kehittamistehtavani ei liity tekniseen raken-
tamiseen, itsessaan rakentamistavasta voi tulla ideoita toimintaan tai esimer-
kiksi markkinointiin. Esimerkkina poikkeavasta yrityksen tiloista on Rovanie-
men Napapiirilla toimiva Santa Park, jonka toiminta tapahtuu kallion sisaan
louhitussa luolassa. Jo itsesséan paasy luolaan on monelle kokemus. Wellevi
tulee tekniseltd kokonaisuudeltaan olemaan kiinnostava kokonaisuus uuden-
tyyppisten rakennusteknisiltd ratkaisuiltaan. Energiatehokkuus on Levin alu-
een matkailussa ymparistdarvo, jonka nakyminen Wellevin toiminnassa on
myoOs yksi osa Wellevin identiteettida. Levi konsepti -tydryhmén kokouksissa
keskusteltiin infotaulujen asentamisesta yleisiin tiloihin, joihin péaivittyisi kes-

kuksen energiankulutus asiakkaiden nahtaville.

Wellevin aikaisempi nimi, Koulutus- ja tydhyvinvointikeskus Levi kaipasi kaik-
kien suunnitteluty6hon osallistuneiden mielesta paremmin kuvaavaa nimea.
Tama tuli myds haastatteluissa esille. Nimi koettiin hankalaksi kayttaa mark-
kinoinnissa ja sitéa pidettiin hieman liian jaykkana rentoon Levin ymparistoon.
Toiminnan ollessa vasta edessapéin, nimi ole brandi, vaan se tuo paremmin-
kin esille keskuksen identiteettia. Imagoon ja brandeihin liittyvat asiat paatet-
tiin jattaa toimeksiantajan kanssa tasta kehittamistehtavasta pois, koska ne
voitaisiin tydstad myohemmin muuta kautta omana kokonaisuutena. Kehitta-
mistehtavassa olikin tarkoitus tarkentaa Wellevin toimintapaa, jotta syksylla
aloitettava toiminta saadaan kayntiin. Koulutus- ja tyéhyvinvointikeskukselle
jarjestetiin maaliskuun 2013 aikana nimi- ja logokilpailu, ja taman Kkilpailun
myota keskus sai nimekseen Wellevi. Uutta nimea ja logoa tullaan kaytta-
maan keskuksen materiaaleissa ja markkinoinnissa. Wellevi nimi oli myods
internetissa pilvipalvelimessa vapaana, joten Wellevi tulee saamaan omat

sivustonsa, joissa voidaan tiedottaa Wellevin tapahtumista ja palveluista.

Levi konsepti -tyéryhméssa Levi instituutin mukana olo koettiin tarkeaksi tie-

don antajaksi kayttajan osalta. Levi konsepti -tyoryhma koettiin tydryhman
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jasenien kesken hyvéaksi tavaksi rakentaa toimintaa ja palveluita yhteistyos-
sa. Wellevin aloitettua toimintansa Levi konsepti -tyéryhman tydskentelya
tulisi jatkaa, jotta moniammatillisella alalla voidaan tehda kehittavaa suunnit-
teluty6ta palveluiden ja tuotteiden kehittamiseksi. Kayttajien mukanaolo Wel-
levin toiminnan kehittdmisessa kayttajien palautteen keraaminen ja niiden
kasittely on yksi osa kayttgjalahtdista toimintaa. Levi konsepti -tydryhmassa

kayttajia voi tulevaisuudessa olla mukana enemman.

Tulevaisuudessa Wellevin sivustoilla voidaan ilmoittaa myoés Wellevin toimin-
taan liittyvista kehittdmistehtavista, joita voidaan toteuttaa erilaisten projekti-
en ja opinnaytetdiden kautta. Kehittamistehtavan aikana todettiin uusia kehit-
tamistehtavia, joita on jo tarjottu tehtdvaksi projekteissa ja opinnaytetdina.
Naita aiheita ovat internet sivustojen teko, markkinoinnin suunnittelu, turvalli-
suusoppaiden suunnittelu ja kokouksiin liittyvat ohjekansiot. Levi instituutin
kanssa on jo sovittu, ettd se tuottaa oppilastydnd huonekansiot. Levi insituu-
tin opiskelijat paivittavat Levin alueen majoitustilojen huonekansioita, ja sa-

malla myos Wellevin huonekansiot.

Rovaniemen koulutuskuntayhtym&ssé on valtava méara tieto-taitoa, jota tulisi
hyodyntaa tehokkaammin. Hankaluutena tieto-taito jakamiseen yhteistyén
kautta nden Koulutuskuntayhtyman organisaation suuren koon, joka kasittaa
yli 1000 henkilokunnan jasenté. Internetissa tietomaara on valtava, ja tdhan-
kin kehittamistehtavaan liittyvat haastattelut ovat olleet hyvin pieni osa mah-

dollisesta kayttajakunnasta.

Kehittamistehtavan aikana saatuja tietoja voidaan jatkossa kayttaa hyvéaksi
muun muassa Wellevin liiketoimintasuunnitelman ja strategian suunnittelu-

tehtavissa, seka arvojen ja visioiden kehittamisessa.
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10 PAATOSSANAT

Kehittamistehtavan alkuvaiheessa kavin lapi kiinteist6johtamisen osa-alueita,
sekd sen toimintaperiaatteita. Kiinteistbala on murrosvaiheessa, jossa ty6-
suorituksissa on alettu tunnistamaan asiakkuuksia ja palveluita. Kiinteistbalal-
la tulisikin rohkeasti kokeilla uusia menetelmia asiakkuuksien ja palveluiden
kehittamisessa, ja valita niista sopivin keino suunnittelu- ja kehittdmistyossa.
Teollisuuden piirista tulleet konseptisuunnittelu ja palvelumuotoilun menetel-
mat ovat kaytanndllisida menetelmia hahmottaa prosesseja ja asiakkaan pal-

velutilanteita. Nama menetelméat ovat myo6s helposti toteutettavia.

Haastatteluissa haastattelin oman alansa asiantuntijoita, joiden mielikuvat
alan tamanhetkisesta tilanteesta ja tulevaisuuden nakymista katsoisin pitavan
paikkaansa. Taman vuoksi haastattelutulokset ovat mielestani varsin paik-
kaansa pitavia ja luotettavia. Haastateltavilla oli tiedossa koulutuksiin tulevis-
ta muutoksista, ja he pystyivat huomioimaan nama oman alansa suunnitte-

lussa, vaikka muutoksista ei haastatteluiden aikaan ollut varmaa tietoa.

Nykypaivan vaatimusten lisdantyminen vaatii myos palveluntuottajilta tieta-
mysta palveluiden kehittamistoiminnasta. Mielestani monialaiseen yhteiske-
hittdmiseen tulisi varata aikaa, koska moni asia ratkeaa helpommin kun voi-
daan miettid asioita kasvokkain. Nain jalkeenpéain ajatellessa Levi konsepti -
tydryhman tydskentelya tulee vaistamatta mieleeni, kuinka paljon sédhkdpos-
tia olisi pitanyt naiden asioiden suunnittelussa l&hettdd. Monialaisessa tyo-

ryhméssa toimiminen helpottaa luomaan verkostoja eri toimijoiden vélille.

Toiminnan kehittdminen ei pelkastaan liittynyt Wellevissa tuotettaviin palve-
luihin tai tuotteisiin, vaan se kasitti osa-alueittain vahan kaikkea, mika liittyy
sen toimintaan, sijaintiin, palveluihin, yhteisty6hon ja suunnitteluun. Konsep-
tisuunnittelijasta on sanottu, etta han tietdd vahan kaikesta kaikkea, piti paik-
kaansa myos tassa kehittdmistehtavassa. Kehittdmistyé on taman opinnayte-
tyon osalta lopussa, mutta tulevaisuudessa Wellevin toiminta tulee kehitty-

maan tasta suunnitelmasta eteenpain ja toivottavasti yha rikkaammaksi.
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LIITE 1. Teemahaastattelurunko

Teemahaastattelurunko

1. Taustatiedot
e toimialueet /-ala
e tulevaisuuden nakymat toiminnassa

2. Tuote ja tuotekategoriat (mitd myydaan)
e organisaation tamanhetkinen toiminta
e tuotteet / palvelut / toiminta keskuksen tiloissa

3. Fysiikka (tilat)
e uudisrakennuksen toimintaymparisto, sisa- ja ulkotilat
¢ mielikuva uudisrakennuksen toiminnasta

4. Prosessit (palveluketjun hahmottaminen), Ihmiset (henkilokunta, asi-
akkaat)
e tarpeet toiminnassa

e asiakkaiden tarpeet
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LIITE 2. Nimi- ja logokilpailu. Kilpailuohjelma.
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Nimi- ja logokilpailu
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Kilpailon mimi
Kilpailun Jarjes a8
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Nimen ja logon kayte
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Kilpailuehdotusten kaytta- ja tekijanoikevs
- Kilpailvaikatavlu
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- Voittajatyén lunastaminen
. Vakuutus tutustumisesta kilpailun saéntdihin jo kilpailuohjelmMaan e
- Kilpailun tulokset
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Kilpailua koskevat Kysymiykset et em e e et emee s e men e e e emeeenemenen

- Kilpailuehdotusten palavtus
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KILPAILUTEHTAVA

Rovaniemen koulutuskuntayhtymén Kiinteisttpalvelu -yksikko julistaa kaikille Rovaniemen
koulutuskuntayhtymén henkilskunnalle ja oppilaille aveimen nimi- ja logokilpailun. Nimi- ja logeokilpailulla
haetaan Rovaniemen koulutuskuntayhtymén  rakennuttamalle  Koulutus-  ja  tyShyvinvointikeskus  Levin
vudisrakennukselle sopivaa nimed seka vuita logoa.

AIKATAULU JA KILPAILUVAIHEET
Mimi- ja logokilapailu jarjestetaan 1.3.2013 — 27.3.2013 valisend aikana.
Raatfi kokoontuu viikolla 14 / 2013.

Uusi nimi ja logo julkistetaan viikolla 15 / 2013.

Rovaniemen koulutuskuntayhtymd [/ KiinteistSpalvelu 1.12.2012 / Pia Lempidinen ja Sirpa Pylvis 2(7)
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LAHTOTIETOJA

Koulutus- ja tyshyvinvointikeskus sijaitsee Kittilan kunnassa Sirkan kyldssa Levin matkailukeskuksen tuntumassa
osoitteessa Levinsalmi 1.

Kohteen rakentamistyst aloitettiin kevaalla 2010. Kohteessa tydskentelee Rovaniemen koulutuskuntayhtymén
Sodankyld-Instituutin - tuotantoalojen rakennustekniikan, talotekniikan, sahkstekniikan ja  pintakdsittelyn
opiskelijoita opettajineen.

Koulutus- ja tyshyvinvointikeskus Levi otetaan kayttésn syksyn 2013 aikana.
Koulutus- ja tyshyvinvointikeskusta tullaan kayttamadn Rovaniemen koulutuskuntayhtymén eri koulutusalojen

opiskelu- ja tydssaoppimisen ympdristond, tutkimusympdristond seka henkilston ja muiden sidosryhmien
tyshyvinvointia edistavand ymparistond.

Koulutus- ja tyshyvinvointikeskus Levi antaa mahdollisuuden monimuotoiselle toiminnalle.

Rovaniemen koulutuskuntayhtymd / Kiinteistopalvelu 1.12.2012 / Pia Lempidinen ja Sirpa Pylvéas 3(7)
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Paarakennuksessa on erilaista majoitus-, kokous- ja muuta toimintatilaa. Tekninen tila palvelee kiinteistén
olosuhteita ja siellé sijaitsee tutkimuksen valvomotilat. Majoitusosan toisessa siivessdi on yhdeksidn kahden
hengen majoitushvonetia, keskiosassa on yhteiset kokoustilat, keittis- ja atercintitilat, sauna- ja pesvosasio

sekd toisessa siivessa kaksi neljan hengen erillista majoitushuoneistoa.
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KILPAILUSAANNOT

1. Kilpailun nimi

Kilpailun nimi on "Mimi- ja logokilpailu, Koulutus- ja tyshyvinvointikeskus Levi™.

2. Kilpailun jidrjestdja

Kilpailun jarjestdja on Rovaniemen koulutuskuntayhtyman Kiinteistépalvelu -yksikks.

3. Kilpailun tavoite

Kilpailun taveitteena on suunnitella vudisrakennus Koulutus- ja tyShyvinvointikeskus Leville vusi nimi
seké logo. Koulutus- ja  tyShyvinvointikeskus Levilla tarjotaan ruoka-, kokous-, koulutus-  ja
majoituspalvelvita.  Rakennuttamisen  osalta  Koulutus-  ja  tydhyvinvointikeskus  Levi  on
tutkimusympadristénéd mm. energian sadstamisessa seka rakennusteknisiin liittyvissé asiocissa. Keskuksen
toiminnassa pyritédn palvelut toteuttamaan mahdollisimman pitkille Rovaniemen
koulutuskuntayhtymén eri koulutuschjelmien kanssa yhteistydssa. Nimen ja logon tulisi olla positiivinen
ja helppo kayttad suomenkielen lisciksi my&s englanninkielisessa tekstissé. Mimi- ja logoehdotuksissa
toivotaan, ettd kuvaisivat mahdollisuuksien mukaan lappilaista ympéristéd, luontoa, hyvinvointia tai
koulutusta.

4. Osallistumisoikeus

Kilpailuun voivat osallistua Rovaniemen koulutuskuntayhtymén henkilsstd tai opiskelijat. Osallistua voi
myds vseammalla ehdeotuksella. Ehdotuksia otetaan vastaan ainoastaan tyd- tai opiskelijas@hképostin
kavtta. Osallistuja voi olla yksittdinen henkils tai ryhma.

5. Nimen ja logon kiytto

Mimi ja logo toimii keskuksen visuaalisena tunnisteena, imagon rokentajana ja toimintaympdaristén
kuvaajana. Nimen ja logon tulee soveltua moneen kdyttstarkoitukseen; sekd painettavaksi ettd
stihksiseen mediaan.

6. Aineistovaatimus

Aineistossa on oltava kilpailuehdotuksen nimi ja logo. Varillisessé nimessa ja /fai logassa fulee kaytiaa
enintéién kahta vérid. Nimen ja logon tulee toimia myss mustavalkoisena / harmaansdvying. Logon ei
tarvitse olla viimeistelyltdan ammattilaistasoa, vaan voittanut ehdotus voidaan tarvittaessa piirrattaa
puhtaaksi.

Kilpailuehdotus toimitetaan sahkdpostin liitteend. Liite on oltava pakattu JPEG-tiedosto koossa
B00x600 pikselia, johon logon on mahduttava. Mikali kilpailuehdotus ei ole sdhkdinen, sen voi
skannata sdhképostin liittetiedostoksi. Kilpailuehdotuksessa (nimi ja logeo) ei saa ndkyé osallistujan
nimed tai muuta funnistefta.

Kilpailuehdotuksen mukaan liitetdan osallistujan tai osallistujaryhmén nimet ja yhteystiedot. Tassa
liitteessd voi olla vapaamuotoinen kuvaus nimen ja logon hengesti.
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7. Arvosteluperusteet

Nimi- ja logoehdotusten osalta arvicidaan niiden sopivuutia seké sen kuvaavuutia keskukselle. Nimi-
ja logokilpailussa arvostetaan sen kaytettivyytta varillisen@ ja myss mustavalkovedoksena. Nimi tai
logo ei ole yhdistetiéivissd muiden yritysten tai laitosten logoihin.

Nimi ja logo soveluvat kéytetiéiviiksi myds englanninkielellé.

8. Poissuljettavat ehdotukset
MNimi- jo logeokilpailuista pois suljetaan ehdotukset jotka voidaan yhdistda muiden yritysten tai
laitosten nimiin tai logeoihin. My&s huonolla mavlla tehdyt ehdotukset suljetaan kilpailusta pois.

Myshéssd saapuneita ehdotuksia ei hyviksyta kilpailuun mukaan.

9. Palkinnot ja julkistaminen

Nimi- ja logokilpailun voittanut tyé saa palkinnoksi vapaa-ajon lahjakortin (200 ewr) Lapin
Urheiluopiston Santasportin palveluihin. los voittotyan tekijand on ryhmd, lahjakortin arve 200 euroa
jaetaan ryhmadn ilmeitettujen kesken.

10. Kilpailuehdotusten kiéiytto- ja tekijdnoikeus

MNimi- ja logokilpoiluun  osallistuneet luovuttavat antomiensa  ehdotuksien kaikki  tekijiioikeudet
korvauvksetta Rovaniemen koulutuskuntayhtyman Kiinteistépalvelu -yksikén kayttson. Kiinteistépalvelu -
yhsikks voi kéiyttad kilpailuun annettuja nimi- ja logoehdotuksia parhaaksi katsomallaan tavalla.

11. Kilpailuaikataulu

Kilpailuaika on 1.3.2013 — 1.4.201 3. Kilpailvehdotukset tulee olla perilla 1.4.2013 klo 12.00
mennessd osoitteeseen sirpa.pylvas@redu fi. Vastaanottaja ilmeittaa léhetyksen saapumisesia
lahettajalle.

12. Kilpailutsiden kisittely

MNimi- ja logeokilpailun voittotydn valitsee kilpailun raaoti.

Raati kéasittelee kilpailutdita nimettéminég. Taitd vastaanotettaessa kilpailijoiden yhteystiedot jadvat
vain téiden vastaanottajan tietoon, joka ei ole raadin varsinainen jédsen.

13. Voittajatyon lunastaminen

Kilpailun jarjestdja varaa oikeuden olla ottamatta kiyttésn voittanutta ehdotusta.

14. Vakvuutus tutustumisesta kilpailun sédéntsihin ja kilpailuohjelmaan
Osallistuessaan kilpailuun kilpailija samalla vahvistaa hyvaksyviansé kilpailun sdannst,
kilpailuohjelman ja sithen liitryvit ehdot ja velvoitteet.

Osallistumalla kilpailuun tekija samalla luovuttaa antamiensa nimi- ja logoehdotusten kaikki
tekijtioikeudet korvavksetta Rovaniemen koulutuskuntayhtymén kéiyttdsn. Rovaniemen
koulutuskuntayhtymé voi kayttada kilpailuehdotuksia parhaaksi katsomallaan tavalla.
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Rovaniemen koulutuskuntayhtymé ei vastaa vahingoeista, jotka aihevtuvat osallistumisesta kilpailuun,
palkinnon lunastamisesta tai palkinnon kéyttamisesta.

Rovaniemen koulutuskuntayhtyma pidéattad oikevden ndiden sdéntdjen mouttamiseen ilman eri
ilmoitusta.

15. Kilpailun tulokset

Voittajalle ilmoitetaan henkildkohtaisesti ennen virallista julkistamista.

16. Tulosten julkistaminen

Kilpailun voittaja julkistetaan 12.4 2013 mennessé kuntayhtyman Intranetissé.

17. Kilpailua koskevat kysymykset

Kilpailijoilla on oikeus tehdd kilpailuchjelmaa koskevia kysymyksia. Kaikki kilpailua koskevat
kysymykset tulee toimittaa sdhképostilla 8.3.2013 mennessd osoitfeeseen sirpa.pylvas@redu fi
Vastaukset kysymyksiin julkaistaan viimeistéidn 13.3.2013 kuntayhtymén Infranetissi.

18. Kilpailuehdotusten palautus

Kilpailun jarjestéji ei palauta valitsematta jéidneitd ehdotuksia.
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LIITE 3. Tiedote. Nimi- ja logokilpailun voittajatyo.

Kiinteistopalvelu

Toripuistikko 5-7, 3. krs.

96200 Rovaniemi

Tiedote
19.4.2013

ROVANIEMEN KOULUTUSKUNTAYHTYMA
Kiinteistopalvelu tiedottaa

Kittilan kunnan Sirkan kylaan ja Levin matkailukeskuksen tuntumaan rakenteilla ole-
van koulutus- ja tyéhyvinvointikeskuksen nimi- ja logokilpailu on paattynyt. Henkil6-
kunnalle ja opiskelijoille 1.3. - 1.4.2013 avoinna ollut kilpailu tuotti yhteensa kahdek-
san ehdotusta.

Valinnan perusteena oli nimen ja logon sopivuus ja kuvaavuus keskukselle seka
kaytettéavyys. Nimi tai logo ehdotus ei saanut olla yhdistettavissa muihin yrityksiin tai
laitosten logoihin.

4-véri logo
mustavalkoinen logo

Tasokkaista ehdotuksista valinta tehtiin 5.4.2013 kiinteistdpalvelun ja Levi-instituutin
henkilokunnasta koostuvassa raadissa. Voittajaksi valittin Rovaniemen ammattikor-
keakoulun opiskelijan Juulia Puljun (Matkailun koulutusohjelma) suunnittelema nimi-
ja logoehdotus Wellevi.

Wellevi kuvaa hyvinvointia ja keskuksen sijaintia sekad luontoa manty- ja graniittiele-
menteilllaén. Logoa tullaan kayttamaan kaikessa keskuksen toiminnassa ja sille tul-
laan avaamaan omat nimens& mukaiseet Internet-sivustot. Wellevi nimenéa tulee
myo6s hyvin palvelemaan kansainvalista toimintaa.

Kunniamaininta mydnnettiin logoehdotuksille Kerkk& ja Ahman tassu. Néiden ehdo-
tusten mukana tuli nimiehdotuksia, joita tullaan hyddyntdmaan keskuksen tilojen
huonenimissé.

Kilpailun jarjestajatoimikunta kiittaé osallistujia ja raatilaisia

Sirpa Pylvéas Pia Lempidinen

toimistoinsindori YAMK 801M10 Matkailualan
koulutusohjelma

Kiinteistdpalvelu Opinnaytety® Levi -konsepti
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LIITE 4. Wellevi -konseptin suunnittelua
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LIITE 5. Varausjarjestelméan palvelupolku

Varausjarjestelman palvelupolku

TAKAHUONE

* IT-vastaava
huolehtii
yhteyden
toimivuudest
a keskuksestal
pain

* Keskuksen
hoitaja
paivittaa
sivustoja

TAKAHUONE

* Tieto varauksesta
keskusta
hoitavalle
henkilélle ->
orderit, laskustus,
tilausvahvistus

* Muut
palveluntuottajat
voivat selata
varaustilanteita

TAKAHUONE

» Keskusta
hoitava
henkilo

* Puhtaanapit

+ Kiinteiston-
hoito

* Catering-
palvelut

PALVELUNAYTTAMO

ASIAKAS TUTUSTUU
KOULUTUS- JA

* Internet
sivustot

TYOHYVINVOINTIKESKUS -

LEVIN PALVELUIHIN

PA

ASIAKAS TEKEE
TILAUKSEN / TILAUKSET

KONTAKTIPISTE:
Kayttoliittyma

LVELUNAYTTOMO

* Internet

» Tarvittaessa
puhelin

KONTAKTIPISTE:
kayttoliittyma

PALVELUNAYTTAMO

» Koulutus- ja
tyohyvinvivointikes
-kus -Levi

* Yleiset tilat

* ymparisto

KONTAKTIPISTE:

- Keskuksen
hoitaja

- Vastaanotto

- infotaulut
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TAKAHUONE

Keskusta hoitava
henkilo

Puhtaanapito
Kiinteistonhoitd
[t-palvelut
Turvallisuus
Catering-palvelut
ohjelmapalvelut

TAKAHUONE

* Keskuksen

hoitaja
* Taukojumppa-
ohjeiden laatija

* Puhtaanapito

* [t-vastaava

-LOMANVIETTO

-KOKOUKSEN

JARJESTAMINEN

PALVELUNAYTTAMO

¢ Ruokailutila

* Huone /
kokoustila

¢ Sauna
* Yleiset tilat
* ulkoalue

KONTAKTIPISTE:

sanky

suihku
Infotaulut
Ruoka
Lehtiteline
venyttelypuut

PALVELUNAYTTAMO
* Yleiset tilat
* Internet

* vastaanotto

KONTAKTIPISTE:

Keskuksen
hoitaja

ohje
Infotaulut
kayttoliittyma
(tiesaad)
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