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Tama tutkimus on toteutettu Pietarissa sijaitsevan Suomi-talon toimeksiannosta. Suomi-
talo on ikadn kuin pieni keidas Suomea keskelld Pietarin historiallista keskustaa, joka
vuokraa toimistotiloja avaimet kéteen — periaatteella suomalaisille ja Suomesta kiinnos-
tuneille toimijoille.

Taman tyon tarkoituksena on ollut méadritella Suomi-talon palvelukonsepti, tutkia ny-
kyisten vuokralaisten tyytyvéisyys nykyiseen palveluvalikoimaan seka pohtia konseptil-
le mahdollisia kehitysideoita. Tyon tarkoituksena on ollut myos kartoittaa tarve uusien
palveluiden kehittdmiselle. Tutkimuksen lahtokohtaisena tutkimusongelmana on ollut
etsid keinoja nykyisten asiakkaiden parempaan palvelemiseen.

Ty0 on toteutettu tapaustutkimuksena, ja aineisto on kerétty teemahaastattelun avulla.
Haastattelu on toteutettu paikan paalla Suomi-talossa, ja otoksena on hieman yli puolet
kaikista vuokralaisista. Haastattelut on toteutettu sek& suomeksi ettd venajaksi, mutta
litterointi vaiheessa Kieli on ollut pelkastdan suomi. Tutkimuksen teoreettinen viiteke-
hys koostuu palvelun seka palvelukonseptin késitteiden méaarittamisesta, asiakasléhtoi-
sestd markkinoinnista seka palvelukonseptin kehittdmisen teorioista.

Vuokralaisille toteutetuista haastatteluista kdy ilmi, ettd he ovat melko tyytyvaisia Suo-
mi-talon toimintaan, joskin muutamia epékohtia on myos tuotu esiin. Vuokralaiset ovat
myaoskin esittdneet muutamia toiveita ja kehitysideoita koskien Suomi-talon toimintaa.

Johtopééatoksend voi todeta, ettd Suomi-talon vuokralaiset ovat tyytyvéisia nykyiseen
palveluvalikoimaan, eli akuuttia tarvetta uusien palveluiden kehittdmiselle ja tarjoami-
selle ei talla hetkelld ole. Sen sijaan muutamien epékohtien korjaus seka nykyisten pal-
veluiden laadun kohentaminen olisi tarpeellista asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.
Tutkimuksen tuloksena Suomi-talon palvelukonseptille on luotu yksityiskohtainen mal-
linnus.
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This study was commissioned by the management of Suomi-talo (Finland-house),
which is a business centre located in the historical part of Saint Petersburg, Russia. Su-
omi-talo rents office premises to Finnish companies and also Russian companies with a
strong business orientation towards Finland.

The purpose of this study was to define the service concept of Suomi-talo, and also to
examine how satisfied current customers are with existing services. The next step was
to rethink the current service concept and to examine whether there is a need for com-
pletely new services. The research problem set was to find ways to provide better ser-
vice to current customers.

This work has been carried out as a case study. The method of collecting information
was through theme interviews which were held in Suomi-talo during September 2013.
The interviewees were 19 current tenants of Suomi-talo out of a total number of 34 ten-
ants. Interviews were held either in Finnish or in Russian, depending on the preference
of the interviewee concerned. The Russian ones were translated into Finnish when tran-
scribed. Definitions of service and service concept, customer-oriented marketing and
service concept design are the theoretical context of the study.

The results of the interviews showed that current customers are quite satisfied with Su-
omi-talo’s service concept, but some flaws were found as well. As a conclusion it could
be said that there is no necessity to develop new services at Suomi-talo at the moment.
But to raise customer satisfaction, the quality of services currently provided should be
improved and those few flaws should be mended. As a result of this study, a detailed
model of Suomi-talos service concept has been created.

Key words: service concept, service concept design
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Nykyaikana kuluttajilla on entistd enemman valinnan varaa, joten erottuakseen muista
Kilpailijoista yrityksen taytyy tarjota kuluttajille jotain selvésti parempaa ja laaduk-
kaampaa hyvéaan hintaan. Myo6s asiakassuhteiden vaaliminen on ensisijaisen térkea,
sill& asiakas kertoo usein mielipiteensa jaloillaan, ja nykyaikana yrityksen/ toimittajan
vaihtamisen kynnys on asiakkailla melko matala. Omien asiakkaiden ymmaértdminen ja
tunteminen auttaa yritysta palvelemaan omaa asiakasryhmééansa entistd paremmin, ja

tarjoamaan juuri heille suunnattuja palveluita tai hyodykkeita.

Yksi keino oppia tuntemaan asiakkaansa ja heidan tarpeensa on toteuttaa asiakkaiden
keskuudessa mielipidekysely, jolloin saadaan selville omat vahvat ja heikot puolet asi-
akkaiden ndkokulmasta tarkisteltuna.

Myds taman tutkimuksen lahtékohtana on halu oppia tuntemaan omat asiakkaansa pa-
remmin, ja saada sen avulla vinkkeja kuinka asiakkaat voisi pitaa entisté tyytyvaisimpi-

na.

1.2 Tutkimuksen tavoite ja tarkoitus

Taman tyon tarkoituksena on kartoittaa Suomi-talon nykyisten vuokralaisten tarpeita ja
mielipiteitd koskien Suomi-talon nykyista palvelutarjontaa, sekd maarittaa ja uudelleen-
arvioida sen palvelukonseptia. Tutkimusongelma voidaan muotoilla seuraavasti; Miten
Suomi-talon palvelukonseptia voidaan kehittdd edelleen, jotta se palvelisi nykyisten
asiakkaiden tarpeita paremmin? Suomi-talon kéyttdaste on talla hetkelld hyvin korkea,
n. 97 %, siksi uusasiakashankinta ei ole tarkoituksenmukainen suuntaus talle tutkimuk-
selle. Tarkedmpéaa onkin keskittya nykyisiin asiakkaisiin, ja miettia sitd, kuinka heité
voisi palvella entistd paremmin ja tuottaa heille enemman arvoa. Talla hetkella lisdarvoa
nykyisille vuokralaisille yritetddn luoda noin neljannesvuosittain jarjestettavilla tapah-

tumilla, esim. keséjuhlat ja teema-illat erilaisine puhujineen. N&ihin tapahtumiin on
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yleensa osallistunut muitakin, kuin talon vuokralaisia (Suomen suurléhetysto yllapitéé
kutsulistaa).

Suomi-talo on k&ynyt viime vuosina lapi taydellisen peruskorjauksen, joka on ollut ta-
loudellisesti hyvin vaativa projekti. Projektin kalleus lisd4 vuorostaan paineita vuokra-
hintoihin. Projekti on ollut muutenkin kuin taloudellisesti vaativa hanke, ja saanut osak-
seen myos negatiivista julkisuutta. Nyt kun remontti on takanapdin, on aika tarkastella
nykyisten vuokralaisten tyytyvaisyyttda Suomi-talon palvelukonseptiin ja miettid sen

edelleen kehittamisen tarvetta.

1.3 Tutkimus- seka tiedonkeruumenetelma

Ty0 toteutettiin tapaustutkimuksena. Tama tutkimusmenetelmé on valittu sen takia,
koska tutkittava aihe on suppea kokonaisuus ja siihen on tarkoitus paneutua syvéllisesti
ja yksityiskohtaisesti. Tapaustutkimuksessa pyritd&dn kuvaamaan tutkittava kohde, péé-
asiasiassa miten ja miksi - kysymysten avulla sekd myds parantamaan kohteen tilaa tai
kehittdméén sitd. Tapaustutkimuksessa ei ole tarkoitus tutkia suurta joukkoa ja tehda
tilastollisia paatelmid, vaan péinvastoin, tutkittava kohde on tarkoin rajattu, jolloin asi-
aan pystytdan keskittymaan yksityiskohtaisemmin. Yksittdistapauksia pyritdan tutki-

maan niiden luonnollisessa ymparistdssa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Tapaustutkimuksen haasteena on koota ja rajata tarpeellinen informaatio, silla yleensa
tdmén metodin avulla saadaan keréttya suuri maard informaatioita, josta osa voi olla
tutkimuksen kannalta eparelevanttia. Aiheenrajauksen ja tutkimuksen tavoitteen taytyy
siis olla hyvin tarkoin méaarattyd. Myos itse paatelmien teko ja koonti vaatii aikaa ja
paneutumista, silla tdman tutkimuksen avulla saadut vastaukset saattavat usein olla mie-
lipidesidonnaisia, jolloin mitdan selkeitd johtopédatoksid saattaa olla hankala tehda.
Mydskaédn vaaria ja oikeita vastauksia ei tassa tapauksessa ole. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006.)

Aineiston keruu kyseessa olevaa tapaustutkimusta varten toteutettiin teemahaastattelun
avulla. Haastattelu on sosiaalinen vuorovaikutustilanne, jossa haastattelijan tehtdvana
valittdd kuvaa haastateltavan ajatuksista, kasityksistd, kokemuksista ja tunteista (Hirsi-
jarvi & Hurme 2008, 41).



Haastattelu oli valittu menetelméksi sen takia, koska haluttiin saada perusteltuja vasta-
uksia tiettyihin kysymyksiin. Lomakekysely olisi ollut liian suppea, ja sen avulla olisi
hankalaa saada syvennettyéd kuvaa tilanteesta. Ihmiset eivét usein ole kovin motivoitu-
neita vastaamaan kyselyihin, ja jos vastaavatkin niihin, niin usein vastaukset jaavat hy-
vin pintapuoleisiksi. Tilanne on aivan toinen, kun ihmistd mennddn haastattelemaan.
Sen ei en&a ajatella olevan turhaa ja ylimaaraisia ponnisteluja vaativaa, silla tiedonvaih-
to tapahtuu rennosti keskustellen. Haastattelun avulla voi tulla esiin sellaisiakin asioita,
joita ei olisi osattu kysya lomakkeella ja voi tarvittaessa esittdd tarkentavia lisékysy-
myksid. (Hirsijarvi & Hurme 2008, 34-37.)

Teemahaastattelulle ominaista on se, ettd tiedetddn haastateltavan omaavan kokemusta
tutkimuksen aiheesta, johon tutkija on etukéateen perehtynyt, tehnyt ajatustyoté ja joita-
kin omia johtopéatoksid. Analyysinsa perusteella tutkija laatii haastattelurungon ja
suuntaa kysymyksensa haastateltavien henkildiden subjektiivisiin kokemuksiin tilanteis-
ta. Kyseessé on ndin ollen puolistrukturoitu haastattelu, jolloin kysymykset ovat kaikille
osapuolille samat, mutta vastauksia ei ole sidottu vastausvaihtoehtoihin, vaan haastatel-

tava voi vastata omin sanoin. (Hirsijarvi & Hurme 2008, 47.)

Haastattelun heikoiksi puoliksi voidaan mainita sen aikavievyys. Perinteisesti haastatte-
lut toteutetaan menemaéllad paikan paalle tapaamaan haastateltavaa, ja silloin sekd matka
etta itse haastattelu vievat aikaa. Myds haastattelun pohjaty6t on syyté tehda kunnolla,
jotta antaa haastattelussa itsestaan asiantuntevan kuvan. Haastattelusta saadun aineiston

purku eli litterointi vie yllattdvan paljon aikaa. (Hirsijarvi & Hurme 2008, 35.)



1.4 Toimeksiantajan esittely

Pietarissa toimiva Suomi-talo on pieni keidas Suomea keskelld Pietaria. Suomi-talossa
on vuokralla erilaisia suomalaisia ja venalaisia toimijoita, jotka ovat niin elinkeinoeld-
man, kulttuurin kuin tieteen edustajia. Suomi-talon tarkoituksena on yhdistdd suomalai-
set toimijat samaan paikkaan, luoda suomalaista yhteishenked sek& lisatd suomalaisten

toimijoiden synergiaetuja ja Suomen nékyvyytta Pietarissa.

Suomi-talo sijaitsee vanhanaikaisessa rakennuksessa keskell4 Pietaria, joka on juuri
saanut uuden ilmeen peruskorjauksen yhteydessd. Talo on osa historiallista kirkkokarta-
noa, jonka keskus on Inkerin suomalais-luterilainen Pyhdn Marian kirkko. Suomi-
talossa toimivat Suomen Pietarin instituutin lisdksi Pietarin suomalainen koulu sek&
monien suomalaisten organisaatioiden ja kaupunkien edustustot. Suomi-talon kéyttdaste
on télla hetkelld noin 97 % (syyskuu 2013). Talossa toimii my6ds suomalainen Kirjasto,
joka on avoinna kaikille, myds ulkopuolisille. Kirjastosta 10ytyy suomalaista kirjalli-
suutta ja Suomesta toimitettavia painettuja lehtid, kuten esimerkiksi Helsingin sanomat.
Talosta loytyy myos kahvila, joka on avoinna kaikille kavijoille, vastaanotto seké 24h
vuorokaudessa toimiva vartiointi. Myos ulkopuolisten on helppo tulla Suomi-taloon,
jossa yhden katon alta 16ytyy monenlaista tietoa Suomesta ja myos palvelua. Talon hal-
linnosta vastaa Pietari-s&étid Suomessa ja sen venéldinen filiaali Pietarissa. Kulttuuri- ja

tieteellisen yhteistyon sisallostd vastaa Suomen Pietarin instituutti Pietarissa.
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1.5 Tutkimuksen toteuttaminen kaytannossa

Suomi-taloa hallinnoiva Pietari-saatid on etsinyt kyseiselle tyolle tekijad vuoden 2013
kevaasta alkaen. Itse tartuin edelleen vailla tekijaa olleeseen aiheeseen elokuussa 2013,
ja syyskuussa olinkin jo matkalla Pietariin haastattelut mielessani. Isantdna Suomi-

talossa minulle toimi Arto Mikonsaari, talon johtaja.

Vietin Pietarissa kaksi paivaa taloon tutustuen seké talon vuokralaisia ja hallinnosta
vastaavia tapaillen ja haastatellen. Talosta 10ytyy talla hetkelld 37 vuokralaista, joista
osa ei ole kokopdivaisesti paikalla, vaan kay sielld esimerkiksi vuoroviikoin. Henkilo-
kohtaisesti paésin tapaamaan ja haastattelemaan 19 vuokralaista. Haastatteluajat oli etu-
kateen jaettu kahdelle paivalle Arton toimesta, ja jokaiseen haastatteluun oli varattu 30
minuuttia. Haastattelukysymykset oli l&hetetty haastateltaville sdéhkdpostitse noin viikko
ennen varsinaista haastattelua, tarkoituksenaan antaa aikaa kysymyksiin tutustumiseen
sekd pohdintaan. Talon hallinnosta vastaaville oli laadittu hieman erilaiset kysymykset
kuin varsinaisille vuokralaisille, tarkoituksena selvittad, vastaavatko hallinnon ja asiak-
kaiden nakemykset ja kéasitykset toisiaan. Talon hallinnosta vastaavat johtaja Arto Mi-
konsaari, Suomen Pietarin Instituutti seka talon yllapidosta vastaava Coverion. Haastat-
telukysymykset oli laadittu niin suomeksi kuin vendjéksikin, ottaen huomioon, etta
vuokralaiset edustavat molempia maita. Kysymykset seka talon johdolle ettd vuokralai-

sille 16ytyvat liitteista.

Kaikissa haastattelutilanteissa painotettiin luottamuksellisuutta, joten tutkimuksesta ei
kay ilmi vastauksen antajat. Kaikki haastattelut nauhoitettiin haastateltavan luvalla, ja
jalkeenpdin haastattelunauhat kaytiin yksitellen Iapi ja purettiin ne Kirjoitettuun muo-
toon litteroimalla. Litterointivaiheessa vendjan kielelld kaydyt haastattelut k&énnettiin
suomen kielelle. Litteroinnissa on noudatettu peruslitterointitapaa, jolloin puhe litteroi-
daan sanatarkasti puhekieltd noudattaen, mutta siita jatetaan pois taytesanat (esim. tota,
niinku), toistot, keskenjadvat tavut ja yksittdiset &annahdykset. Myos selvasti konteks-
tiin liittymatdn puhe voidaan harkitusti jattaa litteroimatta (Kvalitatiivisen datatiedoston
kasittely 2013). Litterointia ei lahdetty tekemaan tdman tarkemmin, silla tarkoituksena

oli analysoida lahinna puheen asiasisaltdd, ei niinkdan menna ilmaisun tarkkuudelle.

Haastattelut sujuivat hyvin ja haastateltavat suhtautuivat kyseiseen tutkimukseen myon-

teisesti sek& pitivat sitd tarpeellisena ja ajankohtaisena.
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1.6 Tutkimuksen rakenne

Kyseinen tutkimus koostuu seitsemastd osasta. Tutkimuksen johdanto-osuudessa esitel-
14&n toimeksiantaja, tutkimuksen taustat ja tavoitteet. Luvussa kaksi pureudutaan palve-
lun teoriaan seka palvelukonseptin madrittdmiseen ja sen kehittdmiseen. Luku kolme
puolestaan pitad siséllaédn tutkimuksesta saatuja tuloksia. Luvussa nelja tutkimuksen
tulokset peilataan luvussa kaksi esitettyyn teoriaan ja esitetddn omia kehitysideoita. Lu-
vussa viisi pohditaan tutkimuksen onnistumista ja luotettavuutta, sekd ehdotetaan jatko-
tutkimuksen suuntauksia. Luvusta kuusi l16ytyvat lahteet, joihin tdma tutkimus perustuu
ja viimeisesta seitsemannestd luvusta 10ytyvét liitteen, kuten esimerkiksi haastatteluissa

esitetyt kysymykset.
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2 PALVELUN JA PALVELUKONSEPTIN KEHITTAMISEN TEORIA

2.1 Palvelusektori

Palveluiden merkitys Suomen kansantaloudelle kasvaa vuosi vuodelta, ja niiden osuus
Suomen bruttokansantuotteesta oli vuonna 2012 jo 71 % (Tilastokeskus). Palveluala on
my0s merkittava tyollistdja, silla se tyollistdd suurimman osan suomalaisista (EVA:
Palvelut tyollistavat suurimman osan suomalaisista 2012). Yhd useammat yritykset,
jotka ovat alun perin tarjonneet asiakkailleen pelkéstaan fyysisié tuotteita, ovat laajenta-
neet myos palvelusektorille, palvellakseen asiakkaitaan entista paremmin ja kokonais-
valtaisemmin (Bruhn & Georgi 2006, 7-9)

Palvelusektorin kasvuun ovat vaikuttaneet sellaiset seikat kuten kaupungistuminen ja
elintason nousu, jolloin ihmiset ovat alkaneet kuluttaa yhd enemman erilaisia palveluja
(esim. matkustus) ja jopa ulkoistaneet osan sellaisista palveluista, jotka on aikaisemmin

tehty itse (esim. pyykin pesu, ruokailu) (Bruhn & Georgi 2006, 5)

Kuluttajat ovat myds muuttuneet entistd vaativammiksi, he eivét osta pelkastaan jotain
tiettyd tuotetta tai palvelua, vaan he ostavat niiden tuottamat hyddyt, ratkaisut omiin
ongelmiinsa. Kun asiakkaat hyddyntévat ostamansa ratkaisua tai pakettia, muodostuu
siitd heille arvoa. Tatd kutsutaan asiakkaan arvontuotantoprosessiksi. Palveluista puhut-
taessa tapahtuu tdméa arvontuotantoprosessi samanaikaisesti palvelun tuottamisen kans-
sa. (Groénroos 2009, 25; Bruhn & Georgi 2006, 16-17.)

Koska palveluja on tarjolla laidasta laitaan ja toimijoita on paljon, tarkoittaa se myos
kovaa Kilpailua kyseisella alalla. Jokaisella palveluyrityksella on oma palvelukonseptin-
sa, jolla se pyrkii erottautumaan Kilpailijoista ja palvelemaan asiakkaitaan parhaalla
mahdollisella tavalla. Siksi yrityksen onkin térkeda osata maarittad oman palvelukon-
septinsa tarkoin, silld se auttaa ymmartamaan omaa liiketoimintaansa paremmin ja luo
edellytyksen kehittymiselle. (Aaltonen, Siltaloppi & Pohto 2011, 10-11.)

Palveluyrityksen tarkein voimavara ovat sen asiakkaat. Sen takia yrityksen on tarkeaa
ottaa asiakkaiden toiveet ja mielipiteet huomioon, jotta se péarjaisi kovassa Kilpailutilan-

teessa, eli ns. palvelukilpailussa. Gronroos méérittelee palvelukilpailun tilanteeksi, jol-
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loin yrityksen tarjoama ydinpalvelu on se olemassa olon edellytys, mutta parjaajakseen
markkinoilla, taytyy siihen kytkeytyd muitakin tukipalveluja, jolloin kokonaisvaltainen
palvelutarjooma ratkaisee, ketk& ovat menestyja ja ketkd taas jaavat heidan jalkoihin.
(Gronroos 2009, 35.)

2.2 Toimitilavuokraus Venajalla

Vendjalla toimitiloja vuokraavat liikekeskukset eli niin sanotut business-centerit jaetaan
kolmeen luokkaan, joita ovat A, B ja C. A-luokan keskukset sijaitsevat parhaimmilla
paikoilla, yleensa kaupungin historiallisessa keskuksessa, jonne on hyvét kulkuyhteydet.
Keskukset ovat uusia ja korkeatasoisia, ja niista I0ytyvat kattavat palvelut, esimerkiksi
ruokala, vartiointi, parkkihalli, hyva tietotekninen varustus. Toimistosuunnittelussa suo-
sitaan avoimia ratkaisuja, mutta tyéhuoneitakin 10ytyy. Myods B-luokan keskukset sijait-
sevat hyvilla paikoilla, hyvien kulkuyhteyksien varrella. Varustetasoltaan ja palveluva-
likoimaltaan B-tason keskukset ovat hieman A-tason keskuksia vaatimattomampia, mut-
ta eivat jad kovin kauas niistd. C-tason keskukset ovat taas paljon vaatimattomammat
verrattuna kahteen edelliseen luokkaan. Ne sijaitsevat usein kaupungin ulkopuolella
vanhoissa neuvostoaikaisissa rakennuksissa, joita ei valttamattd alun perin ole edes
suunniteltu sellaisiksi. Toimistot ovat usein tydhuone-tyyppisié, eik& avoimia tiloja ole.

(Klassifikacija biznez centrov Sankt-Peterburga)

GWA Sawyerin julkaiseman raportin mukaan, vuoden 2013 ensimmaiselld kvartaalilla
Pietarissa oli 1 938 000 m? laadukasta toimistotilaa (A ja B-luokat), joista 25 % oli A-
tasoista ja 75 % B-tasoista. Naisté vailla vuokralaista on 12 % A-luokan ja 7,9 % B-
luokan tiloista. Vuoden 2013 loppuun mennessd on suunniteltu otettavaksi kayttéon
160 000 m? uusia A-luokan tiloja, sekd 80 000m? uusia B-luokan tiloja. Keskimaaraiset
vuokrahinnat ovat jakautuneet seuraavasti: A-luokan tiloissa 14 890 RUB/m?/vuosi ja
B-luokan tiloissa 12 120 RUB/m?/vuosi (ilman ALV). Hintasuhdanne on ollut nousu-
johteinen. Kysynta on suurta keskisuurten tilojen kohdalla (300-500 m?), kun taas pien-
ten toimitilojen kysyntd on ollut heikkoa. (Kratkij obzor rynka ofisnoj nedvizhemosti
Sankt-Peterdurga 2013.)
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2.3 Mita palvelu on?

Palvelulle on vaikeaa méaarittad yksiselitteistd selitysté, koska erilaisia palveluja on pal-
jon. Grénroos kuvailee palvelua aineettomien toimintojen sarjasta koostuvaksi proses-

siksi, jonka avulla asiakas pyrkii ratkaisemaan ongelmansa (Gronroos 2009, 77).

Tuotteesta palvelun erottaa juurikin aineettomuus, sitd ei voi nahdd, mutta voi kokea.
Palvelua ei mydskdan voi omistaa. Palveluun liittyy yleensd henkilékohtainen vuoro-
vaikutus palvelun tarjoajan kanssa, joskin nykyadn senkin maaréd véhenee, kun kaikKki
siirtyy Internetiin ja virtuaaliseen maailmaan. Vuorovaikutusta kuitenkin pidet&an edel-
leen tdrkedna osana palvelua, ja kehotetaankin kiinnittdméaan siihen yha enemmén huo-
miota. Yksi palvelun erityispiirteistd onkin se, ettd asiakas ainakin jossain madrin osal-
listuu palvelun tuottamiseen ja sen kuluttamiseen. Asiakkaan rooli palvelunprosessissa
on siis suuri. (Kotler & Keller 2008, 433-437.)

Palveluilla voidaan erottaa kolme kaikille yhtendisté piirretta:
1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain méérin samanaikaisesti
3. Asiakas osallistuu ainakin jossain méaarin palvelun tuotantoprosessiin kanssa-
tuottajana
(Gronroos 2009, 79; Bruhn & Georgi 2006, 15.)

Koska palvelu on yleensa aineetonta, asiakas arvioi sen yleensa lopputuloksen tai pro-
sessin etenemisen perusteella, ja se koetaan yleensé subjektiivisesti. Kuvaillessaan pal-
velua asiakkaat kayttavat esimerkiksi sellaisia abstrakteja ilmaisuja kuin kokemus, luot-
tamus, tunne ja turvallisuus. Palveluiden abstraktisuus tuottaa yleenséd ongelmia niiden
arvioinnissa, silla kokemusta on vaikeampaa arvioida kuin jotain fyysista tuotetta. Kah-
ta samanlaista palvelua ei ole olemassa, silld jokainen “osallistuu” saamaansa palveluun

eri lailla, ja my6s kokee sen eri lailla kuin toinen. (Grénroos 2009, 81.)
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Palvelut voidaan erdén luokitteluperiaatteen mukaan jakaa inhimillisyytta ja tekniikkaa
korostaviin seka jatkuvasti ja ajoittain tarjottaviin palveluihin. Inhimillisyytta korosta-
vissa palveluissa henkilokohtainen vuorovaikutus on péaroolissa, kun taas tekniikkaa
korostavissa vastaavasti padosassa ovat fyysiset resurssit. Jatkuvilla palveluilla tarkoite-
taan sellaisia palveluita, johon asiakas on sitoutunut pidemmaksi aikaa, esim. sopimuk-
sella, kun taas ajoittaisilla tarkoitetaan kertaluonteisia palveluita. (Grénroos 2009, 84—
85.)

2.4 Palvelukonsepti

Kuten myo6s palvelu-kasitettd, niin myos kasitettd palvelukonsepti on hankalaa selittda,
silla sekin on melko moniselitteinen. Aluksi olisi tarkoituksenmukaista tarkastella ké&si-
tettd sen kielellisen merkityksen kautta. Kielitoimisto antaa kyseiselle kasitteelle mm.
seuraavia maéaritelmid; suunnitelmat, ennakkolaskelmat, aikomukset, piirustukset, (yri-
tyksen) toiminta-ajatus; tuoteidea. Palvelukonsepti voidaan siis ymmartaa olevan yri-
tyksen tarjoamien palveluiden kokonaisuus ja sen takana oleva ajatus. (MOT Kielitoi-

miston sanakirja.)

Palvelukonsepti késitettd on kaytetty yleisesti palveluiden kehittdmisen ja suunnittelun
yhteydessa. Siksi onkin erittain tarkedd ymmartad, mita se kaytannossa tarkoittaa. Pal-
veluntarjoajan on osattava tarkoin méaarittdd oman palvelukonseptinsa, jotta sitd voi jat-

kossa lahtea kehittdméan ja uudistamaan. (Normann 2002, 75.)

Yksi ensimmaisista palvelukonsepti-kasitteen maérittelijoista oli Heskett (1986). Hanen
mukaansa palvelukonsepti on se mielikuva, jonka avulla yritys haluaa tulla tunnetuksi
asiakkaidensa, tyontekijoidensd, osakkeenomistajiensa sekéd luotonantajansa nakokul-
mista, eli niin sanottu liikeidea. Palvelukonseptia on myds sanottu palvelupaketin osak-
si, niin sanotuksi “asiakkaan hyotypaketiksi”, jonka avulla tuotetaan asiakkaalle arvoa.

(Collier 1994, Goldstein 2002, 122.)

Myds Normann (2002) jakaa ajatuksen hyddyn tuottamisesta. Hanen mielestaén yrityk-
sen on tarkeda selvittdad hyvin tarkasti, minkélaista hyotya se tuottaa asiakkailleen, ja

my6s ne kontaktipinnat asiakkaiden kanssa, joissa hyoty syntyy. Kun kontaktipinnat on
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selvitetty, voidaan l&hted tutkimaan, mitd prosesseja tarvitaan, jotta saavutetaan haluttu
lopputulos. (Aaltonen ym. 2011, 15.)

Edvardsson ja Olsson (1996) kutsuvat palvelukonseptia palvelun prototyypiksi ja sano-
vat sen olevat yksityiskohtainen kuvaus siita, mita asiakkaan hyvéksi tehdéan (mitka
tarpeet ja toiveet yritetddn tayttadd) sekd kuinka se tullaan tekemaan. Clark ym (2000)
seké Johnston ja Clark (2001) vievat palvelukonseptin maarittelyn vielda pidemmalle ja
entista yksityiskohtaisemmaksi. Heidan mielestéan se koostuu neljasté osa-alueesta:

1. Palvelutoiminta — kuinka palvelu toimitetaan

2. Palvelukokemus — kuinka asiakas kokee palvelun

3. Palvelun tulos — mik& on palvelun hyoty ja tulos asiakkaalle

4. Palvelun arvo — asiakkaan saama hyoty verrattuna palvelun hintaan
(Goldstein 2002, 122-123.)

Palvelupaketin ajatusta on jalostanut myds Gronroos, joka jakaa palvelun kolmeen
0saan;

1. Ydinpalvelu

2. Mahdollistavat palvelut (ja tuotteet)

3. Tukipalvelut (ja —tuotteet)

Ydinpalvelulla tarkoitetaan sitd palvelua, minké takia yritys on ylipd4tdédn olemassa.
Mahdollistavilla palveluilla tarkoitetaan niitd palveluja tai tuotteita, joita ilman ydinpal-
velua ei voisi toteuttaa. Esim. pankkiautomaatin palveluja on mahdotonta kéyttaa ilman
pankkikorttia. Tukipalvelut taas ovat sellaisia palveluja, joilla ei varsinaisesti ole vaiku-
tusta ydinpalveluun onnistumiseen, mutta niilla on tarkoitus lisata asiakkaan kokeman

hyodyn ja arvon maaran. (Gronroos 2009, 224-225.)

Palvelupaketin kasitteestd Gronroos (2009) johtaa vield yksityiskohtaisemman kasitteen
palvelutarjoamasta, nimittdin laajennettu palvelutarjonta. Tahén késitteeseen kuuluu jo
aiemmin mainittujen kolmen palvelun osan liséksi palvelun saavutettavuus, vuorovaiku-
tus palveluorganisaation kanssa seké asiakkaan osallistuminen. Kun kaikki ndma osa-

alueet ovat kunnossa, tulee siita yritykselle Kilpailuetu ja onnistumisen tae.
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Palveluajatus

Ydinpalvelu

Palvelun saavutettavuus Vuorovaikutu

Mahdollistavat Tukipalvelut
palvelu (ja tuotteet) (ja —tuotteet)

Asiakkaan

osallistuminen

KUVA 1. Laajennettu palvelutarjooma (Grénroos 2009, 227)

Asiakas muodostaa mielipiteensa palvelusta kahden tekijan perusteella. Ensin asiakas
arvioi sen, sisaltadko palvelupaketti kaikki odotuksiin kuuluvat osat (ydin- ja lisépalve-
lut). Sen jalkeen asiakas arvioi, tayttddké naméa palvelut niille asetetut laatukriteerit.
Voidaan siis todeta, ettd asiakkaan kokemukseen palvelusta vaikuttavat hyvin paljon

omat odotukset ja ennakkoluulot. (Aaltonen ym. 2011, 17.)
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2.5 Asiakas — palveluyrityksen tarkein voimavara

Ilman asiakkaita olisi vaikeaa tehd& liiketoimintaa tai yrityksen olla ylip&ataan olemas-
sa. Siksi onkin tarked tuntea omat asiakkaat, ja vaalia asiakassuhdetta. Gronroos ehdot-
taakin, ettei asiakasta mielletd pelk&stédan asiakkaaksi, vaan pikimmiten suhteen osapuo-
leksi. Naitd suhteita on hallittava niin, ettd asiakas saa haluamansa laatua ja arvoa, ja
pysyy nain ollen tyytyvadisend. Kun suhteesta pidetd&n huolta, tietdd se enemman myyn-
tid. Tatd ndkokulmaa sanotaan suhdendkdkulmaksi, ja se on vastakohta vaihtonakokul-
malle. (Gummesson 2004, 30-32.)

Suhdendkodkulma eroaa vaihtonakdkulmasta siten, ettd siind asiakkaan kokema arvo ei
sisélly tuotteisiin tai niiden vaihdantaan rahaa vastaan, vaan asiakas kokee saavansa
arvoa koko suhteen ajan, ja arvo syntyy osittain vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan
kanssa. Markkinoinnin tehtdvéna onkin tukea asiakkaiden kulutus- ja k&yttoprosesseja.
(Grénroos 2009, 51.)

Gronroos (2009) antaa suhdemarkkinoille seuraavan maaritelmén:

Markkinointi tarkoittaa asiakkaiden ja muiden sidosryhmien kanssa yllapidettavien suh-
teiden tunnistamista, solmimista, vaalimista ja kehittdmista — seka tarvittaessa katkai-
semista —niin, ettd kaikkien osapuolten taloudelliset ja muut tavoitteet tayttyvat. Tahan
paastaan molemminpuolisella lupauksien antamisella ja niiden tayttamisella.
Gummesson (2004) puolestaan sanoo suhdemarkkinoinnin olevan suhdeverkostojen

véliseen vuorovaikutukseen perustuvaa markkinointia.

Suhdemarkkinointi sopii erityisesti sellaiselle yritykselle, jolla ei ole kovin paljon asi-
akkaita ja joka tuntee ne hyvin. Massamarkkinoilla toimivan yrityksen on mahdotonta
tuntea kaikkia asiakkaitaan, jolloin myds suhdemarkkinoinnin toteuttaminen on haasta-
vampaa. (Blomqvist, Dahl & Haeger 1993, 43-46)

Suhdemarkkinointia harjoittavan yrityksen taytyy tuntea omien asiakkaiden tarpeet ja
toiveet, ja pyrkia ylittimaan heidan toiveensa tarjoamalla muutakin, kun pelkastaan
ydinpalvelua. Kilpaileminen markkinoilla pelkastaan ydinpalvelulla ei siis riitd, vaan

asiakkaat vaativat kokonaisvaltaisia palveluratkaisuja. (Grénroos 2009, 55-56.)
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Miten vastaavasti asiakas hyotyy suhdemarkkinoinnista? Kyseista aihetta ei ole tukittu
kovin paljon, mutta selvaé on, ettd asiakkaat suhtautuvat myonteisesti suhdeajatteluun.
Kun se sopiva “kumppani” eli tdsséd tapauksessa palveluntarjoaja on 16ytynyt, siitd halu-
taan pitda kiinni. Gwinner, Gremler ja Bitner esittavat palveluyrityksen asiakkailleen
tuomat hyodyt seuraavasti:
- varmuus: epavarmuuden halveneminen, usko palveluntarjoajaan, tunne palve-
luntarjoajan luotettavuudesta
- sosiaaliset hyodyt: yrityksen tyontekijat tuntevat asiakkaan ja tama heidat, asia-
kas ja tyontekijat hyvissa véaleissa
- erityiskohtelu: ylim&araiset palvelut, erikoishinnat, muita asiakkaita tarkeampi
asema
(Gronroos 2009, 65)

Hyvin toimivassa asiakassuhteessa molemmat osapuolet hyotyvat myos taloudellisesti.
Esim. toimiva tavarantoimittaja takaa myos asiakkaalle toimivan palveluprosessin. Siksi
hyva yhteistyo asiakkaiden ja muiden sidosryhmaldisten kanssa onkin avain onnistumi-
seen. (Gummesson 2004, 38-39.)

2.6 Palvelun suunnittelu ja kehittdminen

2.6.1 Palvelukonseptin maarittely

Kun ymmarretddn, mitd oma palvelukonsepti on, eli mité tarjotaan asiakkaille ja kuinka
se tehdédén, on sitd helpompaa lahted analysoimaan ja arvioimaan (Goldstein 2002, 123).
Oman palvelukonseptin madrittely on siis kaiken A ja O. Tarjotaanko asiakkaille juuri
sitd palvelua mita he haluavat, ja tehdaénko se heidén haluamallaan tavalla? Tama vaihe
saattaa toisinaan muodostua myds kompastuskiveksi, silld omia palveluja ja palvelu-

konseptia on yllattavan vaikea madaritella yksityiskohtaisesti ja pukea sanoiksi.
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Onneksi tdhankin ongelmaan on kehitetty useita apukeinoja, kuten esimerkiksi yhdys-
valtalaisen Lynn Shostackin vuonna 1984 Harvard Business Review:ssa julkaistu palve-
lun blueprint (eng. Service blueprint), jonka avulla voidaan yksityiskohtaisesti mééritel-
14 palvelua ja sen muotoja. Shostack painottaakin suunnitelmallisuutta palveluiden ke-
hittdmisessd, ja sanoo sen olevan yksi avaintekijoisté yrityksen menestykselle ja kasvul-
le (Kuva 2).

ASIAKKAALLE NAKYVAT Ennakko-ohjeistus Reitetaiiibiis
PALVELUN FYYSISET Kisjaltinen Kodhecpersaion wzkaa’f.? s
ELEMENTIT tilausvahvistus nlmuztaulumls!a Kaytt Ooh]get, fasku

: Tilauk Laitteen valmistolu Vioittuneen koneen
ASIAKKAAN Asiakas soittaa u'r::x :f;: tulevaa ndyttiminen,
RTCr korjauspalvelun korja 3 varotoimengiteet, laskun
TOIMINNOT it vahvistus JesOpessRtiot: "

vartan tarkastus, maksumdirdys

Vuorovaikutuksen rajapinra ...............................................................

AsmKKAAu'E NAKYVA‘ viol "1‘:::’:: :::::h;::um,
KONTAKTI HENK"D' DEN neuvoo koneen kiytdssd,

TOIMENPITEET antaa kirjallisia ohjeita,

kirjoittaa laskun

Nakyvyyden rajapinta

ASIAKKAALLE

NAKYMATIOMAT il e [

KONTAK“‘ thlausyshvistusiomakkeen l"uuw:’w'“;he" ohjeistus operaation

HENK“.O'DEN i#hettéaminen by i ot valmistautumiseen

TOIMENPITEET

Sisdisen vuorovaikutuksen rajapinta ..............................................................................................
Varnosan

TUKIPROSESSIT Varaosan tilaus ja vastaanotto ja

toimitus ulkomalita asennuskuntoon
Iaittaminen

KUVA 2. Korjauspalvelun blueprint (Ojasalo & Ojasalo 2009, 221)

Palvelun blueprintin avulla saadaan selville asiakasrajapinnat ja asiakasnakdkulman,
jolloin ndihin palvelukonseptin suunnittelun kannalta olennaisiin kohtiin Kiinnitetadan

enemman huomiota.
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2.6.2 Asiakkaiden osallistuttaminen suunnitteluun

Palvelukonseptin kehittdmisen prosessi olisi hyva aloittaa ottamalla selvad asiakkaiden
tarpeista ja toiveista. Asiakkaiden ottaminen prosessiin mukaan on erittdin suositeltavaa,
silld heiltd voi saada osviittaa siitd, mitd kannattaa l&hted kehittdmaan ja mihin suuntaan.
Vuorovaikutus asiakkaiden kanssa saattaa auttaa kehittdmaan jotain erilaista ja ainutlaa-
tuista, jolloin myds uuden palvelun lanseeraaminen on nopeampaa, kun asiakkaat ovat
prosessissa jo mukana. Talla voi myos olla positiivisia vaikutuksia asiakaslojaalisuuteen
ja asiakassuhteiden laatuun. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd aina asiakkaat eivédt osaa
madritelld kaikkia tarpeitaan itse, jolloin yrityksen téytyy osata tunnistaa ne piilevétkin
tarpeet. (Aaltonen ym. 2011, 30.)

2.6.3 Ideasta uudeksi palveluksi

Yleensa palvelukonseptin taustalla on jokin idea, ajatus, johon koko yrityksen strategia
perustuu. Kun lahdetddn miettiméén uusia palveluja, voidaan se toteuttaa ns. ideariihen
kautta. Heitelldadn ilmoille mita erilaisimpia ideoita, joista sitten valitaan ne potentiaali-

semmat, joita voi lahteé jalostamaan eteenpéin (Kuva 3).

Seula 1 Seula 2 Seula 3
] ] ]
(o) l | i
© (o) o, O i i
O \ 0 i (o)
e0© | © © 0 0 | —>
I © : o
0 0| o . -
© ' | H LOPULLISET
©) - - - TUOTTEET
] ) ] -
] ' '
’ TUTKIMINEN ] | KEHITTAMINEN \

KUVA 3. Ideasta kaupalliseksi tuotteeksi, suppiloprosessi. (Aaltonen ym. 2011, 37)
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Seulan l&pi selviytyneet ideat aletaan kehitt&da eteenpdin, ja miettid, voisiko niistd tulla
yrityksen uusia palveluja. Téassé vaiheessa olisi hyva listata syitd, miksi tdma palvelu
olisi hyva ottaa osaksi yrityksen palvelukonseptia. Mihin asiakkaan ongelmiin voitaisiin
vastata talla palvelulla? Mit& ominaisuuksia silla on? Mitd resursseja sen kayttoonotto
vaatii? Mita hyotya tama palvelu toisi seké yritykselle ettd sen asiakkaille? Kun tdma
ajatustyo on tehty, olisi hyvé testata palvelu sen kohderyhmalld, ja tutkia millaisen vas-
taanoton se saa ja minkalaisia ajatuksia se herattéda. Testausvaiheessa olisi hyva kiinnit-

tdd huomio kolmeen asiaan;

1. Ymmartaéko asiakas ko. palvelun idean
2. Onko asiakkaan reaktio ko. palveluun positiivinen
3. Uskooko asiakas loytavansa taman palvelun avulla ratkaisun johon ongelmaan-

sa/ tarpeeseensa?

(Aaltonen ym. 2011, 38)
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3 TUTKIMUKSEN TULOKSET

3.1 Suomi-talo hallinnon nakdkulmasta

Suomi-talon hallinnosta vastaavat Suomessa sijaitseva Pietari-saatio, Suomen kulttuuri-
instituutti, jolla on myds edustustonsa Suomi-talossa, seka kiinteistohuollosta vastaava
Coverion. Tasté kappaleesta l6ytyvat ndiden kolmen tahon edustajien vastaukset liittee-

na 1 oleviin kysymyksiin.

Suomi-talon tarjoama ydinpalvelu on tilojen vuokraus avaimet kéteen- periaatteella,
isdnndinti ja kiinteistohuolto sisaltyvét hintaan. Tukipalveluina voidaan pitd4 neuvotte-
lutilojen vuokrausmahdollisuutta (vuokralaiset saavat 50 %:n suuruisen alennuksen
normaalista vuokrahinnasta), saunan vuokrausmahdollisuutta, kirjanpidon saatavuutta
tarpeen mukaan, talon vastaanottoa, vartiointia, kirjastoa ja sen tarjoamia mahdollisuuk-
sia sekd kahvilan kautta saatavaa catering-palvelua. Suomi-talon yldkerrasta 16ytyy

my0s studio-asuntoja, joita vuokrataan pitkéalla vuokrasopimuksella.

Lisdarvoa Suomi-talon vuokralaisille tuo talon sijainti Pietarin historiallisessa keskuk-
sessa tunnetulla kadulla, kiinnostava konsepti, korkeantason nakyvyys, imago-arvo seka

se synergia-etu, joka tulee siitd, ettd saman katon alta 10ytyy niin monenlaisia toimijoita.

Suomi-talon toimintafilosofiana on olla ikkuna Pietariin, suomalaisten kohtaamispaikka.
Myos se idea, etté talo kokoaa erilaiset suomalaiset toimijat yhteen paikkaan ja tuo néin
ollen yhteisndkyvyyttd. Yhdessa pystyy vaikuttamaan ja saamaan aikaan enemman.
Vengjalla suurikin suomalainen yritys on vain pieni toimija, jolla ei ole kovin paljon
vaikutusvaltaa. Mutta esiintyessa yhtena Suomi-tiimind, Suomi-talona, yksittaiset toimi-

jat saavat enemman aantansa kuuluviin.

Suomi-talon missiona on tarjota suomalaisille, ja Suomi-suhteista kiinnostuneille seka
yhteistyokumppaneille parasta palvelua ja olla ensisijainen kohtaamispaikka. Visiona
taas on saada mahdollisimman paljon erilaisia suomalaisia toimijoita taloon, jotta kaikKi
vuokratilat olisivat kaytossa. Tarkoituksena on saada monipuolinen palveluketju taloon,
jotta kirkon, koulun ja kahvilan liséksi talossa toimisi myds suomalainen péivakoti.

Nain talossa toimivien suomalaisten eldmasté tulisi entista helpompaa suuressa kaupun-



24

gissa, kun kaiken ikéisen lapsen saa hoitoon seka kouluun samaan rakennukseen. Myos
muita palveluita on tarkoitus monipuolistaa, talon konseptia kehittad ja nostaa viestin-

nan taso korkeammalle.

Suomi-talosta halutaan valittdd mielikuva Suomi-tiimistd, sekd myos siitd, ettd talosta
saa monipuolisia palveluita ja monenlaista tietoa Suomesta. Paikan turvallisuutta, luo-
tettavuutta, erinomaista sijaintia halutaan myos korostaa. Halutaan my6s tuoda esiin se,
ettd oleminen vuokralla Suomi-talossa parantaa yritysten imagoa.

Suomi-talon vahvimpia puolia ovat sen ihanteellinen sijainti sekd itse rakennus, niin
tyyliltdédn kuin toimivuudeltaankin. Varsinkin perusteellisen remontin jélkeen talo on
ldhes taydellinen.

Suomi-talon asiakaskohderyhméaén kuuluvat suomalaiset toimijat, joille Pietarin mark-
kinat ovat ensisijaiset, sekd Suomesta kiinnostuneet venélaiset toimijat. Taloa ei kay-
tdanndssa markkinoida mitenkadn, mutta Suomessa ollaan silti melko hyvin tietoisia
Suomi-talon olemassaolosta. Talossa kéy vierailulla hyvin paljon suomalaisia ryhmié,
joita kierratetddn talossa ja kerrotaan yleisesti talon vuokraustilanteesta. Sana kierii

eteenpdin, ja yleensa kiinnostuneet ottavat itse yhteyttéa.

Suomi-taloon ulkopuolelta tulevat (vendldiset) kysyvét vastaanotosta eniten Suomessa
opiskeluun liittyvia kysymyksid, kuinka Suomeen padsee opiskelemaan ja mita vaihto-
ehtoja on tarjolla. Toiseksi eniten kysytaan liike-elamaan liittyvia asioita, esimerkiksi
yksityisyrittdjat ovat kiinnostuneita laajentamaan toimintaansa Suomen markkinoille tai
tekemaan yhteistyota suomalaisten yritysten kanssa. Myds Kielikursseihin liittyvia kyse-
lyja tulee paljon. Toisinaan sisadn kévelee ihmisid, jotka ovat kiinnostuneita itse Suomi-
talosta, sen toiminnasta seka toimijoista. Matkailuun liittyvia kysymyksia tulee melko

harvoin vastaan.
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3.2 Suomi-talo vuokralaisten nakékulmasta

Suomi-talossa on haastatteluiden tekohetkelld 37 vuokralaisia. Niistd haastatteluihin
osallistui 19 vuokralaista. Haastattelukysymykset [0ytyvat liitteestda numero 2.

3.2.1 Mielikuva Suomi-talosta

P&dosin suurin osa vastaajista pitdd mielikuvaa Suomi-talosta melko myonteisend. Mo-
nelle Suomi-talosta tulee mieleen Suomi, etenkin venéléisille vastaajille, ja siihen as-
sosioituu mielikuva laadukkuudesta, turvallisuudesta, rauhallisuudesta ja luotettavuu-
desta. Erés vendldinen vastaaja kertoi tuntevansa olevansa Suomessa, heti kun hén astuu
Suomi-talon ovesta sisadn. Hanen mielest&an niin ilmapiiri kuin jopa tuoksu on hyvin

suomalainen. Turvalliseksi paikan kuvailee my6s monet suomalaiset vastaajat.

Osa vastaajista pitdd Suomi-taloa tunnettuna paikkana, jonka monet tietd4d. Osa on taas
sitd mieltd, ettd esimerkiksi venaldiset eivét tunne taloa juurikaan eivétka tieda sen ole-
massaolosta. Talo kuitenkin mielletd&n erilaisia suomalaisia toimijoita yhteen kokoa-
vaksi keskukseksi, joka luo ja edistdd Suomi-kuvaa maailmalla. Talon kerrotaan lisaa-

van luottamusta my6s omien asiakkaiden silmissa.

3.2.2 Suomi-talon parhaat puolet

Kysyttdessd vuokralaisilta Suomi-talon parhaista puolista, vastaavat vuokralaiset siihen
mielelldan. Jotkut seikat tulevat esiin useammin, ja monet vuokralaisista mainitsevatkin

enimmakseen samat asiat.

Lahes kaikki vuokralaiset mainitsevat yhdeksi parhaista puolista Suomi-talon keskeisen
sijainnin. Kyseessa on Pietarin historiallinen keskusta, paikka, jonka monet tietda ja
tuntee. Tanne on helppo tulla, niin itse toimijoiden kuin heidéan asiakkaidenkin. Sijainti
lisdd luotettavuutta ja nakyvyyttd. Myos paikat peruskorjatut siistit tilat ja kodikkuus

saavat kiitosta.
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Toinen selked positiivinen asia on talossa toimivat henkil6t, ns. naapurit seka keskinai-
nen verkostoitumismahdollisuus. Talossa saman katon alla toimii eri alojen edustajia,
jolloin vuorovaikutus, tiedonvaihto ja yhteistoiminta ovat helppoa ja tehokasta. T&sta
hyotyvét niin itse toimijat, kuin heidan asiakkaansakin. Toimijat voivat vaihtaa ajatuk-
sia keskenddn ja kdyttia toistensa palveluja. On myos tilanteita, jolloin ’naapurista” on
tullut oma asiakas. Talon toimijoiden ulkopuoliset asiakkaat hyotyvéat myos tasté keskit-
tymisestd, sill4 heilld on mahdollisuus asioida eri tahoissa yhdella k&ynnilla, mik& s&és-
t&44 ndin isossa kaupungissa paljon aikaa. Synergiaetu on huomattava.

Talon rento ja jollain tapaa suomalainen ilmapiiri nousee myos haastatteluissa esiin.
Vuokralaiset pitavat positiivisena asiana sitd, etté taloon on saatu valitettyd suomalainen
henki, rentous ja ystavéllisyys. Kaikki tervehtivat toisiaan, mika vaikuttaa joidenkin
venélaisten toimijoiden mielestd kummalliselta, mutta todella hyvélt4 asialta. Eras
vuokralainen kiteytti hyvin ajatuksen kulttuurien sekoittumisesta talossa, hén sanoi, etta
Suomi-talossa on osattu yhdistad seka Suomen ettd Vendjan perinteet hyvaan palveluun,
jolloin kombinaatio on melko onnistunut. Paikkaa pidetddn myds turvallisena ja rauhal-
lisena. Kukaan ei hairitse omaa tyontekoa, pystyy keskittyméén olennaiseen. Verrattuna
muihin venaldisiin liikekeskuksiin, Suomi-talossa on paljon vahemman byrokratiaa,

mika on monien mielesta positiivista.

Vuokralaiset mainitsevat positiivisiksi asioiksi myds joitakin Suomi-talon tuki-/ lisapal-
veluja. Kiitosta saavat vastaanoton toiminta ja studiot. Vartijoita kehutaan mukaviksi ja
helposti lahestyttaviksi, mika on todella harvinaista venaldisissa liikekeskuksissa, jossa
vartijat ovat yleensa epékohteliaita ja vdhemman mukavia. Kirjaston olemassa oloa pi-

detdén hyvéna asiana, kuin myos sité, etta se on avoinna myos ulkopuolisille.

Vuorovaikutus Suomi-talon hallinnon kanssa saa poikkeuksetta kaikilta haastateltavilta
Kiitosta helppoudestaan ja vaivattomuudestaan. Sek& Suomi-talon johtaja etta kiinteisto-
huollosta vastaava henkilé ovat helposti lahestyttavissa ja asiat hoituvat ja korjaantuvat
pyydettdessa hyvinkin nopeasti. Palvelun kerrotaan olevan ystavéllistd ja joustavaa.

Vuorovaikutus on hyvélla tasolla, keskusteluja voi kdyda ja mielipiteita ilmaista.
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3.2.3 Suomi-talon heikot puolet

Haastatteluissa tulee ilmi myds Suomi-talon heikoimpia puolia, ja niissékin vuokralaiset
ovat melko yksimielisia.

Yksi useaan otteeseen esiin noussut asia on alakerrassa toimiva kahvila-ravintola. Sen
sanotaan olevan tdynna lounasaikaan, koska se on avoinna ulkopuolisille kavijoille.
Ruoan hinta-laatu-suhde on paikallaan, jolloin paikka vet&& puoleensa myos lahitoimis-
tojen ja — kauppojen henkilokuntaa. Usein kay niin, ettd Suomi-talon oma henkilékunta
ei mahdu ruokailemaan. Ruoan myos kerrotaan loppuvan pahimman lounasruuhkan
jalkeen, jolloin iltapdivalld ei ole endd mit4én tarjolla. Catering-palvelun laatua arveltiin
myoskin melko huonoksi, ja sen hintaa taas liian korkeaksi. Tyytymattomyytté kahvilaa
kohti ilmenee siis melko paljon, joskin itse kahvilan olemassa oloa pidetdan hyvana
asiana, mutta kehitystd kaipaavana. Monet ehdottivat kahvilan sulkemista lounasaikaan
muilta ulkopuolisilta asiakkailta, jolloin se palvelisi ainoastaan Suomi-talon toimijoita.

N&in se pystyisi palvelemaan paremmin sen ensisijaisia asiakkaita.

Vuokralaiset mainitsevat talon heikoiksi puoliksi myos joitain rakenteellisia ominai-
suuksia. Naitd ovat esimerkiksi talon huono pohjaratkaisu ja sokkeloisuus, huono aa-
nieristys, parkkipaikkojen véahyys ja isojen neuvottelutilojen puute, joka ajaa toimijat
vuokraamaan isompia tilaisuuksia varten tilat hotelleista. Olemassa olevien neuvottelu-
tilojen hintataso myos koetaan olevan korkea, ja ehdotetaan, ettd ne olisivat ilmaisia
talon vuokralaisille. Siivouksen huonosta tasosta on myos tullut useampi kommentti.
W(C-tilojen ja keittion siisteys jattad parantamisen varaa, ja keittioon ehdotetaankin ri-
pustettavan yleisia kayttdohjeita, jotta itse vuokralaiset noudattaisivat yhteisia pelisaan-
toja, ja yllapitaisivat yleista siisteyttd. Yhdeksi huonoista puolista mainitaan myos talon
sopimattomuuden kaupalliseen tarkoitukseen, koska kaupallisia mainoksia ei voi laittaa

talon ulkopuolelle.

Erds vuokralainen nostaa esiin vastaanoton toiminnan, koska sen kautta kuka vaan paa-
see kulkemaan vapaasti rakennukseen. Han ehdottaakin kdaytanndn tiukentamista ja VI-
SITOR - korttien kayttodnottoa, jolloin isdnnén ja vierailijan nimi Kirjattaisiin vastaan-
ottoon, ja isantd tulisi alas hakemaan vieraansa. Myos sisapihaan paasee kulkemaan
vapaasti avoinna olevista porteista kuka vaan, ja esimerkiksi kodittomien ndkyminen

sisapihalla on tuntunut joidenkin mielesta ikavalta ja hairitsevalta.
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3.2.4 Kehitysideoita

Kysyttaessd vuokralaisilta, kaipaisivatko he kenties jotain palveluja lisad Suomi-taloon,

vastaus on “ei”. Yleisin vastaus kuuluu, ettd palveluja on riittavésti, saamme taalla kai-

ken tarvitsevan.

Tapahtumia on vuokralaisten mielesta ihan riittavasti. Aika on monella kortilla, joten
monet ilmaisevat halukkuutensa osallistua vain sellaisiin tapahtumiin, joilla on selke&
aihe takanaan, esimerkiksi jokin tietty teema. Kesgjuhlat ja pikkujoulut yhdistettyna
vuokralaiskokouksiin ovat vuokralaisten mielesté hyvia ja tarpeellisia tapahtumia.

Puutteelliseksi koetaan tiedonvaihto toimijoiden kesken, tieto erilaisista tapahtumista ei
aina kulje kaikille. Mydskin omien naapureiden tunteminen voisi olla paremmalla mal-
lilla. Tahan ehdotetaan Internet-sivujen parempaa kayttod, joilla voisi tiedottaa tulevista
tapahtumista ja esitelld kaikki toimijat tarkemmin, heidan toimialansa ja muu tarpeelli-

nen tieto.

Edustatutumista ulospéin olisi myds syytd parantaa toimijoiden mielestd. Mainonnan
lisadmistd ehdottavat useat vuokralaiset. Heidan mielestddn Suomi-taloa taytyisi tehda
enemman tunnetuksi ulkopuolisille. Erdan ehdotuksen mukaan taloon taytyisi palkata
sellainen henkild, joka toimisi Suomi-talon kasvona ja keulakuvana. Hanen tehtavanaan
olisi edistad Suomi-talon toimintaa, Suomi-kuvaa ja Suomen vientid. Han ottaisi vastaan
vieraita, ja toimisi Team Finlandin edustajana.

Sisapihan kaytdlle esitetaan pari ideaa. Yhden ehdotuksen mukaan sisapihalle voisi ava-
ta keséisin kahvila, joka toisi lisaa tilaa ja ruokailemaan mahtuisi paremmin. Toisen
ehdotuksen mukaan sisdpiha voisi muuttaa atrium-tyyppiseksi tilaksi, joita on Pietarissa
paljon. Tdma toisi yhden ison tilan lisdéd Suomi-taloon, ja mahdollistaisi isompien tapah-

tumien jarjestamisen.

Muita esiin tulleita ideoita ovat suomalaisten rekisterdintimahdollisuus, tietoliikenne-
verkon varajarjestelméan hankkiminen sekd Suomi-talon hallinnon siirtdminen Pietari-
saatiolta ammatti kiinteistdosaajalle, esimerkiksi Senaatti-Kiinteistd tyyppiselle organi-
saatiolle. Tdman ehdotuksen esittdjan mukaan hallinnointi hoituisi tehokkaammin am-

mattilaisten toimesta.
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3.3 Team Finland

Suomen ulkoministeridssa on vireilld Team Finland — niminen hanke, jonka tarkoituk-
sena on yhdist&dd suomalaiset toimijat eri maissa ja kaupungeissa. Pietarissa tat4 hanket-
ta koordinoi Suomen paakonsulaatti ja Suomi-talon on ajateltu olevan tdman hankkeen

“lippulaiva”.

Kysyttdessd vuokralaisilta kyseisestd hankkeesta, monet sanoivat sen olevan tuttu.
Useimmat isoimmat organisaatiot ovat jopa itse aktiivisesti mukana Team Finlandin
toiminnassa, toisille se on taas jadnyt ainoastaan kuulopuheiden varaan. Monet sanoivat
haluavansa tutustua tai osallistua aktiivisemmin Team Finlandin toimintaan, mutta eivéat
tiedd kuinka se onnistuu, silla hankkeen koordinointitaho seka ajatus koko hankkeen
takana ovat jaéneet epéselviksi. Informaatiokulun pitdisi olla parempaa, ja hanketta pi-

taisi tuoda enemman esiin.

Hanketta tuntevat pitavat sitd hyvéna verkostoitumisen ja Suomi-kuvan edistdmisen
kannalta. Hanke tuo heiddn mielestddn yhteisollisyyttd sekd myods lisdarvoa Suomi-

talolle.

Useat pitavat Suomi-taloa joka tapauksessa Team Finlandina, jopa ilman kyseessé ole-
vaa hanketta sen takana. Tatéd perustellaan sill, ettd talossa monet puhuvat suomea, ovat
edes jollain tavalla yhteydessd Suomeen ja kokevat olevansa osa suurta suomalaista

perhetté.
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4 JOHTOPAATOKSET

4.1 Suomi-talon palvelukonsepti

Kuten tamén tutkimuksen teoriaosiossa todettiinkin, palvelukonseptin kehityksen edel-
Iytyksend on palvelukonseptin tarkka kuvaus. Tassa luvussa muodostetaan Suomi-talon
palvelukonseptista tarkka maaritelma.

Vaikka Suomi-talossa toimiva kahvila ei varsinaisesti kuulukaan Suomi-talolle, vaan
sen toiminnasta vastaa ulkopuolinen taho, mieltavét asiakkaat sen osaksi Suomi-taloa.
Se heréttikin haastatteluissa runsaasti mielipiteitd, niin puolesta kuin vastaan, joten sii-
hen olisi kiinnitettdvd enemman huomiota. Samoin siivous, joka on Suomi-talossa ul-
koistettu ulkopuoliselle yritykselle, mutta jonka asiakkaat liittavat osaksi Suomi-talon
toimintaa. Vaikka kyseiset palvelut ovatkin ulkoistettuja, olisi niitd syytd arvioida ja
mahdollisesti palata palvelun tarjoajaan kehityskeskustelun merkeissé.

Suomi-talon palvelukonsepti vaikuttaa melko monipuoliselta ja kattavalta, niin kuin
toimivan liikekeskuksen kuuluukin olla. Asiakkaat tuntuvat saavan kaikkia tarvitsemi-
aan palveluja saman katon alta, vieldpa ystavallisen asiakaspalvelun saattelemana.
Kommunikoinnista talon hallinnon ja johdon kanssa onkin tullut asiakkailta pelkéstaan

positiivista palautetta.

Clarkin ym. (2000) mukaan palvelukonsepti koostuu neljésta osa-alueesta, joilla pyri-
taan vastaamaan kKysymyksiin MITA seka KUINKA, ja ne voidaan tassa tutkimuksessa

esittdd seuraavasti:

1. Palvelutoiminta, eli kuinka palvelu tuotetaan
— toimistotilojen vuokraus, avaimet kateen periaatteella

2. Palvelukokemus, eli kuinka asiakas kokee palvelun
— asiakkaiden kokemukset vaihtelevat, mutta padosin asiakkaiden palvelukoke-
mus on ollut myonteinen

3. Palvelun tulos, eli mik& on palvelun hyoty ja tulos asiakkaalle

— asiakkaat saavat kaikki tarvittavat puitteet tyoskentelya varten
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4. Palvelun arvo, eli asiakkaan saama hyoty verrattuna palvelun hintaan
— asiakkaiden mielipide palvelun hinta-laatu — suhteesta vaihtelee. Haastattelus-
sa kahdeksan (8) yhdekséastatoista (19) haastateltavasta toi esiin vuokrien korke-

an tason, vaikka sitd ei erikseen haastattelun aikana kysyttykaan.

Haastattelutulosten perusteella Suomi-talon palvelukonseptille on my6s luotu mallin-
nus, joka perustuu Lynn Shostackin (1984) kehittdmaan palveluiden blueprint-malliin
(kuva 4).
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Asiakkaalle nakyvat fyysiset elementit

Toimistotilat Suomi-talon Kahvila
yhteiset tilat

Vastaanotto ja
vartiointi

Neuvottelutilojen Saunan ja studioiden Vuokralaiskokoukset

vuokraus- vuokrausmahdollisuus, ja yhteiset tapahtu-
mahdollisuus Kirjasto mat

Asiakkaan toiminnot
Toimistossa tai yhteisisséa Asiointi kahvilassa/
tiloissa olevista puutteista catering palvelun
tai vioista ilmoittaminen tilaus

Neuvottelutilojen
vuokraus

Tapahtumiin osal- Vuokran Kommunikointi vartioiden
listuminen maksu ja vastaanoton kanssa

Vuorovaikutuksen rajapinta

Asiakkaalle Mahdollisten vikojen ja

nakyvat puutteiden korjaus
kontakti-

henkildiden
\_

Nakyvyyden rajapinta

Henkilékunnan palveluauti-
us (kahvila, vastaanotto,
vartiointi, johto)

Asiakkaalle lon hallinnolli w

nakymattomat Talon hallinnollisten asiol- Internet-sivujen
kontakti- den hoito, esim. yhteydenpi- yllapito
henkildiden to Pietarin kaupungin kanssa

toimenpiteet

Sisdisen vuorovaikutuksen rajapinta

Tuki- Kirjanpito Uusasiakashankinta
prosessit

KUVA 4. Suomi-talon palvelun blueprint
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Palvelun blueprintin avulla palvelukonsepti mééritelladn entista yksityiskohtaisemmin
erittelemalld kaikki prosessit ja palvelun osat. Kun kaikki tarjottavat palvelut ovat sa-
massa kuvassa, on niitd helpompi lahted analysoimaan. Nayttddkoé palveluvalikoima
hyvaltd? Onko jokin palvelu, joka ei sovi konseptiin, tai painvastoin, joka kuulusi sii-
hen? Myos tuomalla esiin asiakasrajapinnat voi niihin kiinnittd4 entista enemman huo-
miota ja keskittyd niiden parantamiseen, jotta vuorovaikutus asiakkaan kanssa olisi te-
hokasta ja avointa. Syytd olisi kiinnittdd huomiota etenkin ensimmaisen ”’boksin” osa-
prosesseihin, eli joihin asiakkaalla on suora yhteys. Nama prosessit ovat nimittain usein
ne ratkaisevammat asiakkuuksien séilymisen kannalta. (Ojasalo & Ojasalo 2009, 221;
Aaltonen ym. 2011, 32-33.)

My0s asiakkaan osallistuttaminen palveluihin on térkedd, mutta sen taytyy olla asiak-
kaan kannalta helppoa, vaivatonta ja ennen kaikkea nopeaa. Aika on rahaa, ja sen huo-
masi myos haastateltavista, silla jokainen minuutti oli heille tarked. Storbacka ja Lehto-
nen (2002) sanovat, ettd nykyaikana ajan merkitys on kasvanut entisestdin palvelujen
kohdalla, ja nopeudesta on tullut yritysten kilpailutekija. Suomi-talossa esimerkiksi
kahvilan toiminnan vaivattomuuteen olisi syyta kiinnittdd huomiota, silla kiireisen tyo-

péivén keskelld jonottaminen ei ole kovin mielekasté.

Kuviossa esitetty vuorovaikutusrajapinta tarkoittaa sitd, kuinka asiakas kokee palvelun
laadun. Nakyvyyden rajapinnalla taas tarkoitetaan sitd, mita asiakkaan tulee nahda pal-
velusta ja mitd ei. Sisdisen vuorovaikutuksen rajapinnalla tarkoitetaan yrityksen sisaisia
toimintoja. (Aaltonen ym. 2011, 33-34.)

4.2 Suomi-talon palvelukonseptin kehittaminen

Haastattelussa vuokralaisilta kysyttiin, ovatko he tyytyvdisia nykyiseen palvelutarjon-
taan, vai onko jotain sellaista, mité he jaavét kaipaamaan. Padosin kaikki vastasivat, ettéa
nykyinen palvelutarjonta on varsin hyva ja kattava, eivatka he osanneet nimittaa mitaan
tiettya palvelua, mitd vield kaipaisivat Suomi-taloon. Muutamat parannusehdotukset

tulivat liittyen jo olemassa oleviin palveluihin ja talon toimintaan.
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Lahtokohtainen ehdotus olisikin, ettd ensin korjattaisiin nykyisia puutteita ja mahdolli-
sia epdkohtia, jotta tarjottava palvelu olisi alusta alkaen laadukasta, ja vasta sen jalkeen
voisi alkaa ideoimaan mahdollisia uusia palvelumuotoja (Edvardsson & Olsson 1996,
140-141). Kuten tdman tutkimuksen teoriapuolella on useaan kertaan todettu, asiakkai-
den ottaminen mukaan palvelukonseptiin kehittdmiseen on erittdin térkeé4, siksi onkin
hyva ottaa huomioon vuokralaisten haastatteluissa esiin tulleita ehdotuksia ja epakohtia,
joihin voisi lahted etsiméan ratkaisua (Aaltonen ym. 2011, 30). Alla on listattuna
useimmiten negatiivisia tuntemuksia vuokralaisissa heréttaneitd aiheita ja ndkemyksia

niiden suhteen.

1. Vuokran suuruus
- Vuokran suuruuteen ei todennakdisesti voi kovin paljon vaikuttaa, joten taytyy
pitad asiakas muulla tavoin tyytyvéisend. Kaikki muut mahdolliset epdkohdat tu-

lisi korjata, jotta asiakas tuntisi saavaansa rahoillensa vastinetta.

2. Tarjolla olevien neuvottelutilojen pienuus seka kallis hinta

- Suomi-talo sijaitsee vanhassa rakennuksessa, joten sen rakenteellinen muuttami-
nen ei ole mahdollista. Ehdotuksena on, ettd Suomi-talon johto neuvottelisi talon
ulkopuolisen tahon kanssa isompien neuvottelutilojen vuokrauksesta Suomi-
talon vuokralaisille erikoishintaan. Muutama vuokralainen mainitsi vuokraavan-
sa neuvottelutiloja isompia tapahtumia varten hotelleista. Pietarissa sijaitsee
kolme suomalaista Sokos-hotellia, joista kahdesta 16ytyy yli 300 hengen neuvot-
telutiloja. Voisi alkaa tiedustella heiddn halukkuuttaan lahted mukaan. Tasta
hyotyisivat seka Suomi-talon vuokralaiset, joilla olisi aina valmis vaihtoehto
isompien tapahtumien viettopaikaksi, seka itse hotellit, jotka saisivat nakyvyyttéa

tapahtumien kavijoiden keskuudessa, jotka ovatkin potentiaalisia asiakkaita.

- Neuvottelutilojen vuokraaminen kdy Suomi-talon asiakkailta nopeasti ja vaivat-
tomasti Internet-sivun kautta, mutta kun kyseeseen tulee talon ulkopuolinen
vuokraaja (useimmiten suomalainen), vuokrausprosessi vaikeutuu. Neuvotteluti-
lan vuokraus nimittdin vahvistuu vasta sitten, kun vuokraaja on siirtdnyt maksun
ja vahvistanut sen Suomi-talon edustajalle. Tassa vaiheessa on mahdollista, etta
talon oma vuokralainen on ehtinyt jo varata neuvottelutilan kyseiselle ajalle. Té&-
hén ehdotetaankin, ettd Suomi-talon Internet-sivuille otetaan kayttoon Verkko-

pankkimaksun mahdollisuus Suomesta tuleville vuokraajille. Tdma nopeuttaisi
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ja helpottaisi ulkopuolisten vuokrausprosessia niin tulevien vuokralaisten kuin

Suomi-talon edustajankin ndkdkulmasta.

Suomi-talon omien neuvottelutilojen vuokrahinnoissa voisi vield tulla asiakkaita
vastaan. Talla hetkelld vuokralaiset saavat 50 %:n alennuksen neuvottelutilojen
vuokrahinnasta, mutta ehdotettaisiin alennuksen suurentamista tai maksun pois-
tamista kokonaan, jos se vaan suinkin on mahdollista. Tamén voisi ajatella vai-

kuttavan vuokralaisten asiakastyytyvéisyyteen positiivisesti.

Kahvila

Kahvilan toiminta on herattanyt vuokralaisissa erittéin paljon kommentteja. L&-
hes jokainen mainitsi haastattelussa kahvilan, joko positiivisessa tai negatiivises-
sa kontekstissa. Pddajatus on kuitenkin se, ettd kahvilan olemassa oloa pidet&én

hyvana, joskin siihen liittyy muutamia epakohtia.

Kahvilan pieni koko aiheuttaa sen, ettd suositumpaan lounasaikaan kahvilaan tu-
lee asiakkaita my0ds ulkopuolelta, jolloin Suomi-talon vuokralaiset eivét usein
mahdu syomaéan, ja joutuvat joko hakemaan ruokaa etukéteen ja lammittamaan
sitd mybhemmin, tai sitten asioimaan vasta lounasajan jalkeen, jolloin vaarana
on ruoan loppuminen. Kuten joku vuokralaisistakin mainitsikin, kahvilan sul-
keminen ulkopuolisilta suosituimpaan lounasaikaan olisi hyva keino parantaa
asiakastyytyvaisyyttd ja taata Suomi-talon vuokralaisille mahdollisuus ruokai-

luun ja ruokarauhaan.

Kyseisen kahvilan catering-palveluiden hinta-laatu — suhde jattda vuokralaisten
mielestd parantamisen varaa, joten siitd olisi kenties syyta keskustella palvelun-
tarjoajan kanssa. Kysyntaa télle palvelulle selkeasti l6ytyy, jos vaan tarjottavien

laatu tulisi korkeammalle tasolle.

Vastaanoton toiminta

Erdén vuokralaisen ideana oli vdhentdd talossa harhailevien maéra4 ottamalla
kayttoon ID-kortit talossa tyoskenteleville ja vierailijoille vastaavasti Visitor-
kortit, jolloin kaikkien talossa liikkuvien henkiléllisyys olisi tiedossa ja turvalli-

suus olisi entistd korkeammalla tasolla.
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5. Siivous

- Siivouksen laadusta on myos tullut vuokralaisilta jonkin verran negatiivista pa-
lautetta. Siivous on kuitenkin merkittava tekija toimistossa viihtymisen kannalta,
joten ehdotuksena on nostaa tdmé asia esiin palveluntarjoajan kanssa.

Haastatteluissa esiin tulleiden ehdotusten liséksi ehdotettaisiin myds muutama oma idea
ikdan kuin heittdmalla ajatuksia idea- suppiloon. Niité voi sitten l&hted tutkia tarkemmin
ja mahdollisesti jalostamaan eteenpéin (Aaltonen ym. 2011, 37).

» Suomi-talon omat Intranet-sivut
Tuntuu ettei Suomi-talossa hyddynnetd tarpeeksi Internetid verkostoitumisen
kannalta. Suomi-talolta 16ytyy omat Internet-sivut, mutta niitd paivitetddn vain
harvoin. Talon vuokralaisten tietoisuus omien “naapureiden” toimialasta ja toi-
minnasta on mydskin véhaista. Ehdotettaisiin talon sisdisten Intranet-sivujen pe-
rustamista, joka olisi paikka, joista loytyisi jokaisen vuokralaisen lyhyt esittely
seké jossa voisi tiedottaa tulevista tapahtumista, saapuvista ryhmisté jne. Tapah-
tumakalenteria péivittaisivat niin itse Suomi-talo, joka ilmoittaisi yhteisisté ta-
pahtumista, kuin my6s vuokralaiset, jotka ilmoittaisivat sellaisista tapahtumista,
johon my6s muut “naapurit” olisivat tervetulleita. Intranet-sivusto olisi kateva
tapa saavuttaa kaikki vuokralaiset ja lisdtd vuorovaikutusta talon toimijoiden

kesken.

Intranet-sivujen perustamiseen voisi yrittdd 10ytdd opiskelijaharjoittelijan, joka

tekisi projektin vaikka opinnaytetyonaan.

» Suomalainen kioskKi
Koska talossa toimii paljon suomalaisia, kaipaavat he varmasti silloin talloin jo-
tain todella suomalaista, kuten oikeata ruisleipdé ja salmiakkia. Vaikka Pietarin
kaupoissa suomalaiset tuotemerkit ovatkin hyvin edustettuna, puuttuu valikoi-
masta varmasti salmiakit ynnd muut perinteiset suomalaiset herkut. Ehdotettai-
siin pienenmuotoisen kioskin perustamista Suomi-talon kellarikerrokseen, vaik-
kapa kahvilan yhteyteen. Koska talossa on vuokralla kuriiripalveluja tarjoava
yritys, voisi sitd hyodyntéé alussa tavaroiden tuonnissa. Koska kyse olisi pienes-

ta kioskista, tuotavat madratkin olisivat pienid. Kioskista voisivat kiinnostua
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Suomalaisen koulun oppilaat (suomalaiset karkit) ja heiddn vanhempansa, talon

vuokralaiset ja muut suomalaisista tuotteista kiinnostuneet.
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5 POHDINTA

5.1 Tutkimuksen onnistumisen arviointi

Mielestani tutkimus ja haastattelut onnistuivat hyvin, ja tutkimukseen on saatu melko
suuri osallistujajoukko (51 %) seké& laaja Kkirjo vastauksia. On hyvé, ettd haastatteluun
osallistuivat sekd suomalaiset ettd venaléiset vuokralaiset, niin pienista kuin isoistakin

yrityksista. Nain ollen esiin on saatu erilaisia ndkokulmia.

Erilaisista taustoista huolimatta vuokralaiset olivat vastauksissaan melko yksimielisia.
Tasté voisi péatelld, ettd esiin nousseet epdkohdat koskettavat kaikkia yhteisesti, seka
myaoskin sen, ettd vuokralaiset arvostavat Suomi-talossa samoja asioita. Uskon, etta ky-
seinen otos on tuonut esiin ne tarkeimmaét asiat, ja ettd otoksen suurentaminen olisi tus-
Kin tuonut mitadn kovin yllattdvaa esiin, sen verran toistuvuutta vastauksissa oli havait-

tavissa.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa nykyisten asiakkaiden mielipide Suomi-
talon toiminnasta ja tarjottavista palveluista, maaritella talon palvelukonsepti ja mahdol-
lisesti lahted kehittdmaan sitd eteenpdin. Haastatteluista ovat mielesténi nousseet hyvin
esiin tarkeimmat epakohdat, sekd myds ne talon positiivisimmat asiat. Palvelukonsepti
on onnistuttu maarittdmaan melko yksityiskohtaisesti mallinnuksen avulla. Myos joita-
kin kehitysehdotuksia on tullut esiin. Namé antavat hyvét lahtokohdat ja ajatuksenpai-

kan talon johdolle, ja myés mahdollisuuden ja suunnan konseptin kehittdmiseen.

5.2 Mahdollinen jatkotutkimus

Kyseinen tutkimus voidaan ajatella olevan alustava selvitys Suomi-talon vuokralaisten
tyytyvaisyydesta ja kokemuksista koskien talon palveluja. Toivon ettd tutkimuksesta on
apua Suomi-talon hallinnolle, joka saa téasta tutkimuksesta jonkinnéakoista osviittaa asi-

akkaiden mielipiteista ja my6s muutamia ehdotuksia jatkotoimenpiteille.

Tutkimuksessa ei kuitenkaan paneuduttu kovin syvallisesti uusien palveluiden kehitta-

miseen, silld tutkimuksen tulosten perusteella sellaiseen ei ole télla hetkelld tarvetta.
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Tarkeintd olisi korjata tutkimuksessa esiin nousseet epakohdat. Tutkimuksen teo-
riaosuudessa on kuitenkin pyritty késittelemaan niin itse palvelukonseptin kasitetta etta
sen kehittdmistd. Uskon tdman olevan avuksi, jos uusia palveluita l&éhdet4én jossain vai-
heessa kehittdmaan. Tamé voisikin olla se seuraava suuntaus, jota lahdetadn tutkimaan

eteenpdin ja mahdollisesti toteuttamaan.

Ehdottaisin my6s jonkin asteisen asiakastyytyvéisyyskyselyn toteuttamista Suomi-talon
asiakkaille esimerkiksi kerran vuodessa, jotta voidaan seurata mahdollisia muutoksia
asiakastyytyvaisyydessa. Kysely voisi toteuttaa esimerkiksi sdéhkdpostitse, tai ehdotettu-

jen Intranet-sivujen avulla.

5.3 Luotettavuus

Tutkimusta voi mielesténi pitad luotettavana. YKksi syy siihen on se, ettd tutkimuksen
teoriaosuus perustuu monipuoliseen kirjallisuuteen ja alan parhaimpien osaajien teok-
siin (esim. Christian Gronroos). Myos haastattelut on toteutettu suunnitelmallisesti alus-
ta alkaen, tarkoittaen sitd, ettd seka haastatteluihin valmistautuminen kuin myés niiden

tallentaminen ja jatkokasittely on ollut perusteellista.

Ainut haastatteluiden toteuttamista hieman hankaloittanut asia oli vuokralaisten kiireel-
lisyys. Useat vastaajista olivat haastatteluhetkelld hyvin Kiireisid, joten haastattelu piti
hoitaa mahdollisimman nopeasti, jolloin myds vastaukset jaivat pintapuolisiksi. YKksi
haastateltava peruutti haastattelun kokonaan Kiireiden takia. Kovinkaan moni haastatel-
tavista ei myoskaan ehtinyt tutustua etukateen lahetettyihin kysymyksiin, vaan kuulivat
ne ensimmaisen kerran haastattelutilanteessa. Toisaalta oli hyva, ettd vastaajilta saatiin
spontaaneja vastauksia, mutta toisaalta esimerkiksi kysymykseen mahdollisista kehitys-
ideoista olisi voinut tulla laajempia vastauksia ja enemman kehitysideoita, jos vastaajat

olisivat miettineet asiaa etukéateen.
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7TLHTTEET

LITE 1

HAASTATTELUKYSYMYKSET SUOMI-TALON JOHDOLLE

10.

11.

Mik& on Suomi-talon asiakkaille tarjoama ydinpalvelu, eli se pé&&aajatus, miksi
olette ylipadtaan olemassa?

Koetteko tarjoavanne asiakkaille muuta kuin ydinpalvelua? esim. jotain tukipal-
velua, joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa? Jos kyll&, niin mika se mielestanne on?
Mik& on mielestéanne se liséarvo, jota koette tarjoavanne asiakkaillenne?

Mikd on Suomi-talon toimintafilosofia, onko sellaista? Millainen on Suomi-
talon visio, missio?

Mika on se mielikuva, jota haluatte vélittad asiakkaille Suomi-talosta?

Mik& on Suomi-talon asiakaskohderyhméa?

Oletteko tyytyvaisid Suomi-talon toimintaan talla hetkella? Onko teill4 itsella jo-
tain kehitysideoita, mité olette miettineet?

Mitk& ovat teiddn mielestdnne Suomi-talon vahvimmat puolet seké kenties hei-
koimmat?

Kuinka koette "Team Finland”- ajatuksen? Onko se teidan mielestd merkittéva,
tuoko se lisdarvoa?

Mitkéd ovat yleisemmat kysymykset, joita Suomi-talon vastaanottotiskilla kysy-
tdan? (Jos mahdollista saada tallainen tieto vastaanotosta)

Oletteko valmiita laittamaan lisaresursseja Suomi-talon kehittdmiseen?
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LITE 2

HAASTATTELUKYSYMYKSET SUOMI-TALON VUOKRALAISILLE

o o~ wbdF

10.

Kuinka kauan olette olleet vuokralla Suomi-talossa?

Kuinka pé&adyitte vuokralle Suomi-taloon?

Millainen mielikuva teilld on Suomi-talosta?

Mitk& koette Suomi-talon parhaiksi puoliksi?

Mité kehitettdvaa ndette toiminnassa?

Parannusehdotuksia? Mité kaipaisitte lisdd, esim. jokin palvelu? Jérjestetdanko
vapaa-ajan toimintaa teiddn mielesténne riittavasti, esim. keséjuhlat? Olisitteko
kenties valmiita maksamaan jostain palvelusta? Saa kommentoida vapaasti.

Mitd koette saavanne ndin asiakkaan roolissa? Jos ette mit&an, niin miksi néin
on?

Onko yhteydenpito/ vuorovaikutus vuokranantajan kanssa helppoa?

Koetteko olevanne térkeitd asiakkaita Suomi-talolle, ja ettd teistd “vilitetdan”?
Kuinka koette "Team Finland”- ajatuksen? Onko se teidan mielestd merkittava,

tuoko se lisdarvoa?



