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Opinnaytetydssa kartoitetaan kokouspalveluiden tuottamiseen osallistuvan palveluverkos-
ton nykyinen toimintamalli ja tutkitaan palveluverkostoon kuuluvien toimijoiden halukkuus
lahted kehittdmaan kokouspalveluliiketoimintaa. Tydssa selvitetaan miten ja millaisella
strategialla kokoustuotteen tuottamiseen osallistuva verkosto toimii nyt. Keta verkostoon
kuuluu ja miten verkostossa toimijat itse nakevat toimintansa osana. Kuinka innovatiivisesti
verkosto toimii ja millainen valmius toimijoilla on yhteiseen kehittdmiseen. Lisaksi halusin
selvittaa, millaisia odotuksia verkoston toimijoilla on yhteistydn kehittamisesta. Aihe opin-
naytetyohon tuli toimeksiantajalta Suomenlinnan hoitokunnan maailmanperintopalvelut -
yksikolta.

Opinnaytetydssa kaytetadn taustateoriana verkostojen ja verkostotalouden toimintaa ku-
vaavia teorioita. Tyon tutkimusosa toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena. Tutkimusme-
netelména kaytettiin puolistrukturoitua haastattelua. Haastattelulomake oli jaettu kahdek-
saan verkoston eri osa-alueita mittaavaan teemaan. Haastateltavat edustivat kokouspalve-
luiden tuottamiseen osallistuvia toimijoita. Haastattelut analysoitiin sisaltdanalyysin keinoja
kayttaen.

Tutkimuksen tulosten perusteella verkoston toimijoilta puuttuu kokoustuotteen tuottami-
sessa yhteinen visio, strategia ja tavoitteet. Toimijoiden roolit ovat osin paallekkaiset ei-
vatka he ole selvilla verkoston taloudellisesta vaikutuksesta toimintaansa. Tutkimuksessa
havaittiin, etteivat kokouspalveluiden tuottamiseen osallistuvat toimijat ole mieltdneet toimi-
vansa verkostona. Kokouspalveluiden tuottajat ovat kuitenkin valmiita kehittdma&an toimin-
taa yhdessa verkostona.

Tutkimuksen tulosten pohjalta ehdotetaan Suomenlinnan hoitokunnan johtamaa, kaikkia
toimijoita osallistavaa kokouspalveluiden kehittamista ja niiden tuottamista verkostona. En-
simmainen askel verkoston kehittdmisessa on yhteisen vision ja strategian maaritys, tavoit-
teiden asettaminen ja yhteisen toimintamallin luominen.
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1 Johdanto

Suomenlinnan hoitokunnan tavoitteena on kasvattaa vuokrattavien kokoustilojen kayttéas-
tetta, parantaa asiakaskokemusta ja kasvattaa kokouspalveluista saatavaa liikevaihtoa
kaikkia toimijoita hyddyttavalla tavalla. Hoitokunnan nakemyksen mukaan parhaiten se
onnistuisi keskittamalla kokouspalveluiden myynti yhdelle toimijalle. Opinnéytetydssa ha-
lutaan saada selville muiden toimijoiden nakemys myynnin integroimisesta ja kokouspal-

velutuotteen kehittamisesta.

Suomenlinnan hoitokunta vastaa talla hetkella tilojen vuokraamisesta. Paikalliset suo-
menlinnalaiset toimijat tuottavat muut kokouspalveluun liittyvat elementit. Nykytilanteessa
potentiaalinen kokousasiakas joutuu asioimaan pddasiassa useamman toimijan kanssa.
Poikkeuksen muodostavat asiakkaat, jotka tilaavat kokouspalvelut Ehrensvard-Seuralta,
joka on talla hetkella ainoa kokouspaketteja tarjoava toimija. Toimeksiantajan tavoitteena
on mahdollistaa tulevaisuudessa asiakasystavallisempi tapa ostaa kokouspalveluita.

Havaintoni mukaan kokouspalveluiden tuottaminen tapahtuu talla hetkelld verkostomai-
sesti, joten paatin selvittaa tydssani kokouspalvelutuotteen tuottamista verkoston toimin-
taa kuvaavia teorioita hyddyntden. Opinnaytetydssa kartoitetaan kokouspalveluiden tuot-
tamiseen osallistuvan palveluverkoston nykyinen toimintamalli ja tutkitaan palveluverkos-
toon kuuluvien toimijoiden halukkuus lahtea kehittdméaan kokouspalveluliiketoimintaa. Ha-
lusin tydssani selvittdd miten ja millaisella strategialla kokoustuotteen tuottamiseen osallis-
tuva verkosto toimii nyt. Keta verkostoon kuuluu ja miten verkostossa toimijat itse nakevat
toimintansa osana verkostoa ja ymmartavatko toimijat roolinsa verkoston tuottaman lop-
putuotteen arvonmuodostuksessa. Kuinka innovatiivisesti verkosto toimii ja millainen val-
mius ja halukkuus toimijoilla on yhteiseen kehittdmiseen ja prosessien tehostamiseen. Li-
saksi halusin selvittaa, millaisia odotuksia verkoston toimijoilla on yhteistydnkehittami-
sesta. Kattavan tutkimuksen pohjalta pystyn antamaan toimeksiantajalle tydkaluja verkos-

ton toiminnan edelleen kehittamiseksi.

Ty0 on rajattu koskemaan Suomenlinnan hoitokunnan ja sen ymparilla olevan verkoston
tekem&a Suomenlinnassa sijaitsevien kokoustilojen myyntid seka niihin liittyvaa lisapalve-
luiden, kuten kokouspakettien myyntia. Tyon ulkopuolelle rajataan Suomenlinnan hoito-
kunnan ja tydssa tutkittavien yritysten muu kuin kokouspalveluiden tuottamiseen liittyva
toiminta, koska toimeksiantaja haluaa tietoja kokoustilojen myynnin kehittdmisen pohjaksi.
Ty0dssa ei tutkita tai vertailla Suomenlinnaa kokouspalveluiden tuottajana kilpaileviin ko-
kouspalveluiden tuottajiin. Tyossa ei oteta kantaa itse palvelutuotteen tuottamiseen, vaan

ainoastaan verkoston toimintaan sen ymparilla.



Aihe opinnaytety6hon tuli toimeksiantajaltani, Suomenlinnan hoitokunnan maailmanperin-
topalvelut -yksikolta, joka vastaa muun muassa kokous- ja juhlatilojen myynnista, matkai-
lukohteen markkinoinnista ja matkailun kehittamisesta. Opinnaytetyén myota paasin pe-
rehtymaan syvallisesti matkailualan palveluverkoston toimintaan, tutustumaan eri toimijoi-
hin, tekem&én tutkimusta ja hyédyntdmaan omaa henkilokohtaista kokemustani myynti-

tyon kehittamisesta ja liketoiminnan strategisesta suunnittelusta.

Opinnaytetydn tekeminen alkoi kesékuussa 2016, jolloin sovin tydstd Suomenlinnan hoito-
kunnan kanssa ja tein aihesuunnitelman. Heindkuussa 2016 kerasin aineistoa tietopohjaa
varten ja tein haastattelututkimusta varten lomakkeen. Elokuussa jatkoin tietopohjan koos-
tamista lukemalla aineistoa ja kirjoittamalla teoriaosiota. Syyskuussa tein lopullisen opin-
naytetydsuunnitelman, ja sen hyvaksymisen jalkeen toteutin tyén tutkimusosuuden. Loka-
marraskuussa analysoin tutkimuksen tulokset ja kirjoitin opinnaytetydni tutkimusosan.
Joulukuussa keskityin tekeméaén tutkimustulosten pohjalta kehitysehdotukset toimeksian-
tajalle. Joulukuussa esittelin toimeksiantajalle tutkimuksen tulokset, kehitysehdotukset ja
niiden pohjalta laaditun tiekartan muutoksen toteuttamiseksi. Tammikuussa 2017 opinnay-
tetydn tulokset esiteltin Suomenlinnan kokoustuotteen tuottamiseen osallistuville toimi-

joille.

Opinnaytety® koostuu tietopohjasta, kvalitatiivisesta tutkimuksesta ja sen pohjalta annetta-
vasta jatkotoimenpide-ehdotuksesta. Tietopohja koostuu teorioista ja toimeksiantajan toi-
mittamasta taustamateriaalista. Opinnaytetysséa on kaytetty taustateoriana verkostojen ja
verkostotalouden toimintaa kuvaavia teorioita. Tietopohjan avulla tein kuvauksen palvelu-
verkoston nykyisesta toimintamallista, jossa peilataan taustateoriaan Suomenlinnan ko-
koustuotteen tuottamiseen osallistuvan verkoston toimintaa ja verkoston toimijoiden roo-

leja.

Tyon tutkimusosassa tavoitteena on selvittda kokouspalveluiden tuottamiseen osallistu-
vien toimijoiden, kokoustilojen vuokraamisesta vastaavan Suomenlinnan hoitokunnan, ko-
koustarjoilujen ja ravintolapalveluiden myynnista vastaavien yritysten seké oheispalvelui-
den ja kokouspakettien myynnista vastaavan Ehrensvard-seuran tahtotilaa kokoustuot-
teen ja sen myynnin kehittdmiseksi. Tutkimusmenetelm&na kaytin puolistrukturoitua haas-
tattelua. Tutkimuksen pohjalta tein kehitysehdotukset verkoston toiminnan eri osa-aluei-
den kehittAmiseksi. Kehitysehdotukset on tiivistetty tiekartaksi, jonka avulla toimeksiantaja
voi edetd kokouspalveluiden jatkokehittamisessa ja prosessien integroimisessa, yhteis-

tydssa verkoston toimijoiden kanssa.



2 Suomenlinnan hoitokunta

Opinnaytetydn toimeksiantajana on Suomenlinnan hoitokunnan maailmanperintépalvelut
yksikkd. Suomenlinnan hoitokunta on Opetus- ja kulttuuriministerion alainen organisaatio,
joka hallinnoi Suomenlinnan aluetta. Helsingin edustalla sijaitseva saari on samaan ai-
kaan Helsingin kaupunginosa, matkailunahtavyys ja virkistysalue. Maailmanperintdsopi-
mus velvoittaa Suomen valtiota huolehtimaan Suomenlinnan sailymisestd mahdollisim-
man autenttisena. Suomenlinnan hoitokunta on maailmanperintékohteen isdntdorganisaa-
tio. Suojeluty6téd ohjaa Suomenlinnan hoitosuunnitelma, jonka Suomenlinnan hoitokunta

on laatinut yhdesséa sidosryhmiensa kanssa. (Suomenlinna 2016.)

Suomenlinnan hoitokunnan maailmanperintdpalvelut -yksikko palvelee matkailijoita seka
erityisesti maailmanperintokohteen yhteistybkumppaneita ja sidosryhmia. Yksikko vastaa
Suomenlinnan matkailuneuvonnasta ja esittelystd, kokous- ja juhlatilojen myyntipalve-
lusta, kohteen matkailun kehittdmisesta seka maailmanperintéhallinnosta. (Suomenlinna
2016.)

Vuosille 2016 — 2019 tehdyssa Suomenlinnan hoitokunnan talous- ja toimenpidesuunnitel-
massa yhtena tavoitteena on kasvattaa kavijoiden maaraa erityisesti sesonkiaikojen ulko-
puolella ja tehda linnoituksesta ymparivuotinen kohde. Yhtena keinona on maksullisten
palvelutoimintaan kuuluvien kokous- ja juhlatilojen seké ulkoalueiden vuokraaminen ja
naiden toimintojen kehittdminen. (Suomenlinnan hoitokunta 2014.) Vuonna 2015 Suomen-
linnassa vieraili jo ennatykselliset 931 000 kavijaa. 24 prosenttia kavijoista vieraili Suo-
menlinnassa talvikaudella. Kavijamaarien kasvua oli kaikkina talvikauden kuukausina.
Vuonna 2015 talvikauden kavijamaara kasvoi 14 prosenttia edelliseen vuoteen verrattuna,

joten suunta on oikea. (Suomenlinna 2016.)

2.1 Suomenlinnan kokoustilat

Suomenlinnan hoitokunta vuokraa kokouskayttéon yhdeksaéa erikokoista ja -luonteista ko-
koustilaa. Pienin kokoustiloista on 12 asiakkaalle sopiva Tynnyrintekijan huone ja suurin
Tenalji von Fersen, jossa on 152 asiakaspaikkaa. Suomenlinnan kaikki kokoustilat ovat
uniikkeja historiallisesti arvokkaissa rakennuksissa sijaitsevia tiloja. Vuokrattavat tilat ovat
Ruotsin ja Vendjan vallan ajalla palvelleet osana sotilaslinnoitusta ruutikellarina, viljava-
rastona, kirkkona ja kasarmina. Tilojen restauroinnin yhteydessa 1990- ja 2000-luvulla ne
varustettiin ajanmukaisesti ja liitettiin laajakaistaverkkoon. Hoitokunta vuokraa tiloja sellai-

sinaan ilman palveluita. (Suomenlinna laatukasikirja 2015.)



Vuonna 2014 kokous- ja juhlatilojen kayttdaste oli 24 prosenttia ja varsinaisia kokousta-
pahtumia oli tilaston mukaan 260 kappaletta. Vuoden 2014 tuotot olivat 255 000 euroa.
(Manttari 2016.) Vuonna 2015 kokous- ja juhlatilojen kayttdaste oli 29 prosenttia ja tuotot
279 000 euroa (Suomenlinnan hoitokunta 2016). Suomenlinnan suosituimmat kokoustilat
vuonna 2015 olivat Tynnyrin tekijan huone 26 prosentin kayttdasteella ja Paarlaastihuone,
jonka kayttdaste oli 23 prosenttia. (Manttari 2016.)

Suomenlinnan hoitokunnan tavoitteena on kasvattaa kayttoastetta ja kokoustiloista saata-
via tuloja. Kokoustilojen vuokraustoiminnasta raportoidaan Opetus- ja kulttuuriministeriélle
tilojen kayttbastetta. Nain korostetaan tilojen uudelleenkaytttd vuokraustoiminnasta saata-
vien tulojen ohella. Vuokraustoiminnan tavoitteet ovat linjassa hoitokunnan yleisten strate-
gisten linjausten kanssa. Kokoustilojen talvikaytto tukee paamaaraa Suomenlinnan ympa-
rivuotisen toiminnan edistamisesta. Yhtena tarkeana asiana on Unescon periaatteiden
mukaisesti tilojen avaaminen ja esittely suurelle yleisdlle. Vuokraustoiminnan lisdksi sita
tukee yleisolle avoimien tapahtumien jarjestaminen tiloissa. (Suomenlinna laatukasikirja
2015.)

2.2 Laadunhallinta ja asiakastyytyvaisyys

Suomenlinnan hoitokunnalla on laatukasikirja. Hoitokunnassa alkoi vuonna 2008 Laatu-
tonni-valmennus, johon liittyy Laatuverkon kautta tehtava kokous- ja juhlatilojen asiakas-
tyytyvaisyyskysely. Palautejarjestelma on otettu kaytté6n vuoden 2008 alusta, ja sen
kayttd on osa myyntipalvelun perusrutiineita. Palautteiden avulla seurataan asiakaspalve-
lun ja tilojen asiakastyytyvaisyytta. Palautelomakkeiden avulla tehd&an paatoksia esimer-
kiksi uusista hankinnoista tilojen tekniikan suhteen. Palautteet k&sitelladn kuukausittain
Maailmanperintépalvelut -yksikon kanssa. Kokous- ja juhlatiloilla on kehitteilla reklamaati-
osapluuna oman toiminnan tueksi reklamaatiotilanteita varten. Se julkaistaan laatukasikir-

jan liitteend. (Suomenlinna laatukasikirja 2015.)

Laatua tarkkaillaan yhteistydkumppaneiden palvelujen osalta, ja niille on omat kohdat pa-
lautelomakkeessa. Saatu palaute kasitellaan yhdessa kyseisen yhteistyokumppanin
kanssa. Negatiivisen palautteen suhteen myyntipalvelu haluaa tiedon yhteistyokumppanin

mahdollisista jatkotoimenpiteistd. (Suomenlinna laatukasikirja 2015.)

Suomenlinnan myyntipalvelu ker&& vuosittain kokoustilojen asiakkailta asiakaspalautetta.

Vuoden 2015 palauteyhteenvedon mukaan asiakaspalautteita annettiin yhteensa 139 kap-



paletta. Palautteissa on mukana seka kokous- etta juhlatila-asiakkaat. Asiakastyytyvai-
syys tiloihin oli kokonaisuudessaan hyvalla tasolla. Asteikolla 1-5 keskiarvo oli 4,51. Asi-
akkaista suurin osa, 77 prosenttia, kaytti tiloja ensimmaisté kertaa, joten palaavien asiak-
kaiden osuus oli 23 prosenttia. (Suomenlinnan myyntipalvelu 2016.) Tilastoa vaaristavat
juhlatilojen kertaluontoiset yksityisasiakkaat.

Suomenlinnan myyntipalvelun toiminnan kokonaisarvosana oli hyva ja erityisesti henkilo-

kunnan palveluasenne ja ammattitaito saivat kiitosta.

Taulukko 1 Suomenlinnan myyntipalvelun asiakastyytyvaisyys

Myyntipalvelun toiminta 2015 2014
Henkilbkunnan palveluasenne 4,72 4,56
Henkildkunnan ammattitaito 4,67 4,45
Palvelun saatavuus 4,58 4,40
Tilojen esittely 4,49 4,16
Kokonaisarvio myyntipalvelusta 4,59 4,46

Yhteenvedon mukaan tulosten perusteella voi paéatella, ettd asiakkaat suosivat varauk-
sissa digitaalisia kanavia. 47 prosenttia teki varauksen verkkosivujen yhteydenottolomak-
keella ja 35 prosenttia sdhkopostilla. Asiakkaista 18 prosenttia varasi tilat soittamalla
myyntipalveluun. My@s tilojen etsinta tapahtuu paaasiassa internetin valityksella. Asiak-
kaista 49 prosenttia oli I6ytanyt tiedon tilasta internetista, 20 prosenttia oli omaa koke-
musta tiloista ja 20 prosenttia oli saanut tiedon tuttavalta tai kollegalta. Asiakkaista kolme
prosenttia oli I6ytanyt tilan alan messuilta ja seitseméan prosenttia esitteesta. (Suomenlin-

nan myyntipalvelu 2016.)



3 Verkosto palvelutuotteen kehittdjana ja tuottajana

Koventuneen kilpailun, monimutkaisten ja entista laajempien asiakastarpeiden seka mark-
kinoilla erottautumisen vuoksi yritysten taytyy pystya tarjoamaan asiakkaille yksittaisten
tuotteiden tai palvelujen sijaan valmiiksi integroituja ratkaisuja (Valkokari, Valjakka, Haka-
nen, Kupi & Kaarela 2014, 6). Verkostotalous on jatkuvasti kasvava ja laajeneva ilmio,
jonka kehittymista ovat edistaneet merkittavasti tietoliikennetekniikka, automaatio ja infor-
maatiotekniikka. Verkostotaloudessa toimivat yritykset pyrkivat keskittymaan omaan ydin-
osaamiseensa ja tekemaan yhteisty6td muiden palveluketjuun kuuluvien arvontuottajien
kanssa asiakkaille tuotettavan lopputuotteen tuottamiseksi. Nain toimimalla syntyy kysyn-
talahtdisia palveluketjuja, joissa arvoketjun osista vastaavat erikoistuneet toimijat. (Haka-
nen, Heinonen & Sipila 2007, 12.) Hakasen, Heinosen ja Sipilan mukaan verkosto tarkoit-
taa useamman yrityksen, organisaation tai yksilén valista verkostosuhteiden kudosta, joka
on periaatteessa rajaton ja jatkuvasti elava (Hakanen, ym. 2007, 78).

Maailman matkailujarjestén maaritelman mukaan kestavalla tavalla toimivan verkoston toi-
minta muodostuu erilaisista sidosryhmisté, niiden valisistd kumppanuuksista ja yhteistyon
prosessista. Sidosryhmia ovat yksilot, yhteisot, ryhmat tai organisaatiot, joilla on kiinnos-
tus verkoston toiminnan lopputulokseen, ja jotka ovat alttiina sen vaikutukselle tai voivat
vaikuttaa siihen. (UNWTO 2010, 4.)

Verkoston osapuolet jaetaan kolmeen eri padryhmaan.
- julkisen sektorin toimijat ja organisaatiot
- yritykset ja muut yksityisen sektorin organisaatiot
- kansalaisjarjestot, yhdistykset, seurat tai uskonnolliset yhteisot
(UNWTO 2010, 4.)

Verkostossa yhteisty6ta tehdéaédn useamman kuin vain yhden paaryhman valilla. Normaa-
listi se tarkoittaa, ettd osapuolten erilaisista paamaarista huolimatta, heidan kiinnostuk-
sensa saattavat kohdata. Osapuolet toimivat kumppaneina. Kumppanuus tarkoittaa ryh-
maa yhteistytta tekevia osapuolia, jotka ovat kytkeytyneet toisiinsa tekemisen kautta.
Kumppanuuteen ei valttdmatta tarvita juridisia sopimuksia tai muodollisia kokonaisuuksia.
(UNWTO 2010, 4.)

Hakasen, Heinosen ja Sipilan maéritelméssa verkostossa toimivat yritykset ovat keske-
naan verkostosuhteessa. Verkostosuhteella tarkoitetaan kahden tai useamman organi-

saatioiden valista laheista, tavoitteellista ja pitkaaikaista yhteistytta. Yhteistyd on luotta-



muksellista, vuorovaikutteista ja kaikkien osapuolten osaamista kehittavaa. Verkosto-
suhde voi olla kumppanuus, verkosto tai verkko. Suhteet voivat olla tiiviita tai I16yhia tavoit-
teellisuuden, aikajanteen ja maaramuotoisuuden vastaavasti vaihdellessa. (Hakanen, ym.
2007, 77.)

B-to-B-markkinoilla toimivat verkostot muodostuvat usein kokonaisuudessaan rinnakkai-
silla toimialoilla toimivista yrityksista, ja verkoston kokonaisuuden koordinoinnista vastaa
yleensa niin sanottu veturiyritys, joka vastaa tarvittavien logististen ja informaatiojarjestel-
mien rakentamisesta ja yllapidosta (Hakanen, ym. 2007, 12). Veturiyritysta voidaan sanoa
my06s palveluintegraattoriksi, jonka maaritelmaa ja roolia kasitellaén tarkemmin luvussa
3.2

Valtiontalouden tutkimuskeskuksen tyéryhmaén julkaisussa verkoston toiminnan nahdaan
olevan yhteisty(6td, jossa yritykset toimivat toistensa osaamista ja palveluita tdydentéen.
Integraattorin, eli veturiyrityksen rooli ei tallaisessa verkostossa ole valttamatta pysyva,
vaan se saattaa ajan kuluessa siirtya yritykselta toiselle. Monet yritykset pyrkivat optimoi-
maan verkostonsa kokoonpanon. Verkostossa toimivien kumppaneiden maaraa tarkeampi

tekija on kumppaneiden laatu, yhteistyokyky ja sitoutuneisuus. (Valkokari, ym. 2014, 6.)

3.1 Suomenlinnan toimijoiden roolit

Suomenlinnan kestavan matkailun strategiassa on maaritelty toimijoiden roolit. Suomen-
linnan hoitokunnan roolina on ohjata ja mahdollistaa matkailutoimintoja. Tama nakyy koh-
teen tilojen kaytdon mahdollistamisessa maailmanperintdkohteelle sopivaan toimintaan.
Hoitokunnan vastuulla on Suomenlinnan esittely ja kokonaisuutta koskeva markkinointi-
viestinta. Tyota tehddan yhdessa kohteen matkailupalveluiden tuottajien kanssa, joiden
omat toimenpiteet monikanavaisessa markkinointiviestinndssa tukevat kohteen kokonais-
pyrkimyksia. Suomenlinnan markkinointiviestinnéssa ja kehittdmisessa tehdaén aktiivista
yhteisty6ta Visit Helsingin ja Visit Finlandin, sekd muiden verkostojen kanssa. (Suomenlin-
nan hoitokunta 2015, 39.)

Hoitokunta vastaa kestavan matkailun strategian toteuttamisesta, joka ilmenee kohteen
matkailun pitkajanteisestd, kokonaisvaltaisesta kehittamisesta ja koordinoinnista. Hoito-
kunta tuo yhteen erityisesti kohteen matkailupalveluiden tuottajia, mutta my6s muita toimi-
joita, varmistaakseen tavoitteiden toteutumisen yhdessa. Uusien, eri toimialojen kumppa-
nuuksien I6ytyminen niin hoitokunnalle kuin muille toimijoille antaa uudenlaisia mahdolli-

suuksia koko kohteelle. (Suomenlinnan hoitokunta 2015, 39.)



Matkailupalveluiden tuottajat vastaavat oman liikketoimintansa sovittamisesta maailmanpe-
rintdkohteen mukaiseen laatutasoon. Ne voivat hyodyntda maailman perintdstatuksen mu-
kanaan tuomaa brandiarvoa. Strategian mukaan Suomenlinna voi rakentaa laatua ja ko-
konaisvaltaista asiakaskokemusta ainoastaan silloin, kun kaikki osat toimivat. Kaikkien toi-
mijoiden tulee yhdessa ja erikseen huolehtia siitd, etté omia tuotteita ja palveluita kehite-
taén jatkuvasti. Korkealuokkaisten palveluiden kehittdminen vaatii toimijoiden valisté yh-
teistyota. Suomenlinnan hoitokunta tukee matkailupalveluiden tuottajia tuotekehitystydssa,
jossa koko Suomenlinnan tukena ovat Visit Helsinki ja Visit Finland. (Suomenlinnan hoito-
kunta 2015, 39.)

Kestavan matkailun strategian mukaan Suomenlinna tarjoaa mahdollisuuksia tehda tulok-
sellista yhteistydta pienemmissa verkostoissa. Strategiassa kannustetaan toimialakohtai-

seen yhteisty6hon, jossa saman alan yritykset muodostavat oman pienemman verkoston,
ja joka voi tukea tehokkaalla tavalla kokonaisuutta ja sen tavoitteita. (Suomenlinnan hoito-
kunta 2015, 39.)

Suomenlinnassa kokouspalvelun tuottamiseen osallistuu useita toimijoita. Nykytilanteessa
Suomenlinnan hoitokunta vastaa tilojen markkinoinnista ja vuokraamisesta. Kokousasia-
kas voi vuokrata tilat suoraan Suomenlinnan hoitokunnalta tai Ehrensvéard-seuran kautta,
joka toimii valittdjana. Kokoustarjoiluiden toimittamisesta vastaavat saarella toimivat ravin-
tolayrittajat. Yrittajat toimittavat kokoustiloihin kahvitukset ja tarjoavat omissa ravintolati-
loissaan kokousasiakkaille lounaat ja mahdolliset muut ruokailut. Asiakas voi tilata tarjoilut
suoraan ravintolayrittdjalta tai Ehrensvard-Seuran kautta. Saarella toimiva Ehrensvard-
Seura tarjoaa kokousasiakkaille opastuspalveluita ja vastaa saaren museoiden toimin-
nasta. Ehrensvard-Seura tarjoaa paketointipalvelua kokousasiakkaille, jolloin he paketoi-
vat asiakkaalle kokoustuotekokonaisuuden ja laskuttavat asiakkaalta kerralla kaikki kayte-
tyt palvelut. (Manttari, 2016.)

Asiakkaan saama kokouspalvelu syntyy saarella toimivien toimijoiden yhteistydna. Toimi-
jat edustavat kaikkia kolmea UNWTO:n kestavan verkoston toiminnan sidosryhmatyyppia.
Suomenlinnan hoitokunta on valtion organisaatio, ravintola- ja ohjelmapalveluita tuottavat
yksityiset yritykset, ja museotoiminnasta seké opaspalveluista vastaa aatteellinen yhdis-
tys. Kokouspalveluiden tuottamiseen osallistuu saaren ulkopuolisiakin toimijoita. Kuljetus-
palveluita tarjoaa Helsingin seudun liikkennelaitos, jonka vuorolautalla asiakkaat saapuvat
saareen. Kesakaudella toimiva JT-line tarjoaa kuljetuspalveluita vuoroliikenteen ohella yk-
sityisesti ryhmille. Saarella ei toimi talla hetkella ohjelmapalveluita tuottavia yrittdjid, joten
niiden toimittamisesta vastaa saaren ulkopuolinen yrittdja.

Suomenlinnan hoitokunnan myyntipalvelu



Suomenlinnan hoitokunnan myyntipalvelussa tydskentelee kolme vakituista tyontekijaa.
Myyntipalvelun tehtdvana on tilavaraukset ja varauskalenterin yllapito, laskutus, asiakas-
palvelu, tarjouspyyntdjen valittaminen kumppaneille, tilojen yllapito seké markkinointi ja
myynti. Myyntipalvelulla on kayt6ssdan oma jarjestelma, jossa tilavaraukset yllapidetaan.
Saman jarjestelman kautta hoidetaan asiakkaiden laskutus. Yhteistybkumppaneilla on
paasy jarjestelmaan ja he ndkevat sen kautta varaustilanteen. Myyntipalvelulla ei ole paa-
sya kumppaneiden jarjestelmiin, nakemaan kapasiteettia kokoustarjoiluiden jarjesta-
miseksi tai tilaamiseksi suoraan ravintolalta. Jos asiakas tarvitsee kokoustilan oheen
muita palveluita, myyntipalvelu ohjaa asiakkaat Ehrensvérd-Seuralle tai suoraan ravinto-
layrittajille. (Manttari 2016.)

Ehrensvérd-Seura

Ehrensvard-Seura on vuonna 1921 perustettu voittoa tavoittelematon yhdistys, jonka tar-
koituksena on Suomenlinnan ja sen historian tunnetuksi tekeminen. Yhdistys toteuttaa tar-
koitustaan yllapitamalla Ehrensvard-museota ja Suomenlinnan opastustoimintaa, julkaise-
malla kirjallisuutta, kehittamalla matkailupalveluita ja toteuttamalla lapsille tarkoitettua his-
toriallisiin tosiseikkoihin perustuvaa seikkailukierrosta. Ehrensvard-Seura vastaa Suomen-
linna-museon ymparivuotisesta aukiolosta. Rahoittaakseen toimintansa seura yllapitaa
Suomenlinnassa kahvila Piperia, Suomenlinnakeskuksen kahvilaa, museokauppaa seka
Tykistélahden kioskia. (Ehrensvard-Seura 2016.)

Ehrensvérd-Seura harjoittaa liiketoimintaa aatteellisen toiminnan mahdollistamiseksi.

Yksi osa liiketoimintaa on kokouspakettien myyminen. Ehrensvard-Seuran rooli kokous-
palveluiden tuottamisessa on paketoida muiden toimijoiden tuotteista ja omista palveluista
asiakkaille myytavia kokonaisuuksia. Palvelukokonaisuuteen kuuluu esimerkiksi kokous-
tila, lauttamatkat, kokoustarjoilut ja opastettu kierros. Ehrensvard-Seura laskuttaa loppu-
asiakasta ja saa komission valittdmistaan palveluista. Ehrensvéard-Seuralla kolmen henki-
I6n tehtaviin kuuluu yhtend osana kokouspalveluiden paketointi ja laskuttaminen. Seuralla
on kaytéssaan tietokoneohjelma, jolla muun muassa opastuspalveluita aikataulutetaan.
(Lempinen 2016.)

Ravintolat

Kokouspaketteja tekee padasiassa kaksi saarella toimivaa ravintolaa: Ravintola Suomen-
linnan Panimo ja Cafe Chapman. Cafe Vanilja toimittaa ainoastaan kokouskahvituksia.
Ravintolat saavat ensisijaisesti asiakkaiden tarjouspyynnot vélitettyna joko Ehrensvéard-
Seuralta tai Suomenlinnan hoitokunnan myyntipalvelulta. Ehrensvéard-Seura ja hoitokunta
ohjaavat asiakkaat ravintoloihin pddasiassa kokoustilojen sijainnin perusteella. (Manttari
2016.)



Hoitokunnan ja Ehrensvard-Seuran liséksi ravintolat saavat tarjouspyyntdja suoraan asi-
akkailta ja koostavat tarvittaessa itse asiakkaalle kokouspaketin tiloineen ja lisdpalvelui-
neen. Osalla ravintoloista on palkattuna osa-aikaisesti myynnisté vastaava henkild, mutta
paaasiassa yrittaja vastaa itse myynnistd muiden tdiden ohessa. Ravintoloilla ei ole kay-
tossaan varausjarjestelmia, vaan he kayttavat perinteisia varauskirjoja. (Salonen 2016.)

3.2 Palveluintegraattorin rooli ja avainasiat verkostoyhteistyon kehittamisessé

Palveluntuottajista koostuvan verkoston johtamiseen tarvitaan yksi veturina toimiva yritys,
palveluintegraattori. Jokainen verkostossa toimiva integroi resursseja ja prosesseja, mutta
asiakasrajapinnassa voidaan usein tunnistaa yritys, jolla on erityinen palveluintegraattorin
rooli. Palveluintegraattorilla on méaaritettyja tehtéavia seké asiakkaiden etta toimittajien
suuntaan. Asiakkaan saama lisdarvo koostuu osaamisten yhdistamisesta ja ostamisen
helppoudesta. Integroitua palvelukokonaisuutta ostavan asiakkaan ei tarvitse itse olla yh-
teydessa sen tuottamiseen osallistuviin toimijoihin, vaan integraattori vastaa kokonaisuu-
den paketoinnista asiakkaalle. Muut toimijat hydtyvat paastessaan osaksi suurempaa ko-

konaisuutta ja linkittyessaan laajempaan asiakaskuntaan. (Valkokari, ym. 2014, 7.)

Lahtdkohtana palveluintegraattorin verkostojohtamiselle, yhteistytn kehittamiselle ja toimi-
joiden yhteistyohon sitouttamiselle on ymmarrys verkoston toimintaan vaikuttavista teki-
joista. Pystydakseen kommunikoimaan verkoston merkityksesté ja toimintakonseptista on
integraattorin pystyttava jasentdmaan verkostoa, ymmartamaan sen kokoonpanoa ja ver-
koston toimijoiden rooleja suhteessa verkoston toimintaan. Integraattorilla taytyy olla sel-
ked ndkemys verkoston tavoitteista, lopputuotteesta, asiakkaista seka kustannuksista ja

ansaintalogiikasta. (Valkokari, ym. 2014, 14.)

Suomenlinnan hoitokunnan kestavan matkailun strategiassa on méaaritelty Hoitokunnan
rooli toimijoiden verkostomaisen toiminnan tukijana ja mahdollistajana. Kokouspalveluiden

osalta hoitokunnan tulisi vahvistaa sita ja vieda strategia paremmin kaytantoon.

3.3 Palvelutuote verkoston tuottamana

Verkoston tuottama palvelutuote voidaan ndhda kokonaisuutena, joka koostuu kerrok-
sista, joissa voi esiintyd palveluita, tavaroita ja jarjestelmid. Kaiken keskella on tuotteen
koostumuksen maaritteleva ydin. Ydin vastaa kysymykseen, mika on asiakkaan primaari
tarve. (Valkokari, ym. 2014, 7). Kokouspalvelussa ydin on sujuvasti toimiva kokoustilai-

suus siihen soveltuvassa paikassa, kokoustilassa.
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Auttavien palveluiden kerros muodostuu palveluista ja apujarjestelmistd, jotka eivat ole
asiakkaalle valttamattomia, mutta palveluntuottaja tarvitsee ne ydinpalvelun tuottamiseksi
(Valkokari, ym. 2014, 7). Suomenlinnan kokouspalveluissa naita ovat toimijoiden siséiset
varaus- ja laskutusjarjestelmat ja muu asiakkaalle ndkymaton infrastruktuuri. Uloimpana
kerroksena ovat tukipalvelut, joilla pyritaédn nostamaan palvelun arvoa asiakkaan silmissa
(Valkokari, ym. 2014, 7). Nait& voivat olla kokoustilojen varustelutaso, kokoustarjoiluiden
laatu tai kokouspalveluiden helppoon ostamiseen suunniteltu mobiiliappi.

3.4 Verkostoitumisen hyddyt

Verkostoitumisella yritykset ovat perinteisesti hakeneet kustannusetuja, liiketoiminnan
kasvua ja uusia tuottoja. Perimmaisena tavoitteena on léhes aina yrityksen kannattavuu-
den ja kilpailuasetelman parantaminen. Hakasen, Heinosen ja Sipilan mukaan verkostoi-

tumista tutkittaessa on tullut esille seuraavia yhteistydén motiiveja.

- reagointivalmiuden parantaminen

- innovatiivisuuden toteuttaminen

- uskottavuuden parantaminen, suuruusimago

- verkostopdadaoman, luottamuspadoman, kumppanuuspadaoman ja sosiaalisen paa-
oman arvon kasvattaminen ja osaamispadoman lisddminen

- markkinoiden yhdistdminen: paikallisten markkinoiden yhdistdminen asiakastar-
jooman laajentamiseksi

- uusille markkinoille padsyn nopeuttaminen ja uuden teknologian oppiminen

- kyvykkyyksien ja taitojen yhdistaminen: yhdistetaan erilaisia taitoja ja osaamista

- lisdavauhdin luominen: markkinoiden vauhdittaminen, asiakkaiden, toimittajien tai
kilpailijoiden taivuttelu ottamaan uusi teknologia tms. kayttoon

- kustannusten pienentéaminen

- riskin jakaminen
(Hakanen, ym., 2007, 25 — 26.)

Maailman matkailujarjeston mukaan toimimalla yhdessé toimijat pystyvéat paremmin ratkai-
semaan ongelmia ja hyddyntamaéan mahdollisuuksia. Kaksi keskeisinta perustetta yhteis-
toimintaan ovat kaytannollisyys ja kannattavuus seka oikeudenmukaisuus. Yhdessa toimi-
malla osallistuvat yritykset ja kohteet voivat saavuttaa parempia tuloksia tehokkaammin.
Yhteistoiminta auttaa levittdmaan matkailun tuomat hyoddyt laajemmin ja oikeudenmukai-
sesti. (UNWTO 2015, 8 —10.)

11



Yhteisty® on erityisen tarkeaa pyrittdessa kilpailukykyiseen ja kestavaan matkailuun.
Tama johtuu siita, ettd matkailu alana on hyvin hajanainen. Kavijoiden kokemukseen vai-
kuttaa monesta eri elementista koostuva tuote. Elementit tuotetaan erilaisten yritysten
seka julkisen ja yksityisen sektorin toimijoiden toimesta. Kestavaan matkailuun liittyvat ky-
symykset ovat monimutkaisia ja laaja joukko on alttiina sen vaikutuksille. (UNWTO 2015,
8-10.)

Yhteisty6ta voivat edistdd ympariston muuttuvat olosuhteet. Esimerkiksi valtion perinteisiin
palveluihin kohdistuvat leikkaukset, hajauttaminen ja matkailun sd&ntelyn purkaminen
ovat monissa maissa johtaneet uusien toimintamallien syntymiseen, kuten julkisten ja yk-
sityisten toimijoiden kumppanuuksiin. Joissain yhteiskunnissa yhteistydn lisddmisen nah-
daan olevan toivottu suuntaus. Yksinkertaisesti nayttamalla yhteistyon mallia julkisyhtei-
sOt, yritykset ja muut sidosryhmat saavat tukea ja arvostusta. Sosiaalisen pddoman ja so-
siaalisen lapinakyvyyden konseptit ovat tarkoituksenmukaisia tassa yhteydessa. Monet
organisaatiot ja yritykset tunnistavat, etta sijoittamalla paAdomaa kommunikaatioon, yhteis-
tydhon ja verkostoitumiseen muiden kanssa seka tukemalla ja vaihtamalla sen tuomia ide-
oita he investoivat selvidmiseensa tulevaisuudessa. Usein motiivina usean toimijan yhteis-
tyéhdn on yksinkertaisesti kestavan matkailun kompleksisuus ja sidosryhmien liilan suuri
joukko. (UNWTO 2015, 8 — 10.)

Yhteisty6hon perustana on Maailman matkailujéarjeston mukaan seuraavat kaksitoista

asiaa.

1. Yhteisista tavoitteista sopiminen.
Vaatimus taloudellisten, sosiaalisten ja ymparistonakokulmien huomioimisesta
vastuullisessa matkailussa ja niiden vahva sisainen kytkos toisiinsa, on syyna
tuoda eri toimijat yhteen ja pohtia kysymyksia yhdessa. Nain ehkaistd&n mahdolli-
set konfliktit ja voidaan sopia yhteiset tavoitteet niiden saavuttamiseksi. (UNWTO
2015, 8 — 10.)

2. Osallisuuden ja oikeudenmukaisuuden varmistaminen
Tama kattaa kysymykset panostuksista ja lopputuloksista. On tarkeda varmistaa,
ettd eri asemissa olevien ihmisten oikeudet ja intressit on ymmarretty ja nakemyk-
set ovat selvasti edustettuina. Kaikkien osuus paatoksenteossa ja tuloksissa on
huomioitu. (UNWTO 2015, 8 — 10.)

3. Tavoitteen kirkastaminen ja toteutuksen koordinointi
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Toimenpideohjelmassa sovitaan yhteisista tavoitteista ja keinoista. Se helpottaa
kunkin keskittymista omaan tyéhon ja vahentaa paallekkaisyytta seka parantaa te-
hokkuutta. (UNWTO 2015, 8 — 10.)

Tietoisuuden kasvattaminen ja tulokseen vaikuttavien sitouttaminen

Matkailu on monitahoinen ala, jossa monen tyyppiset organisaatiot vaikuttavat lop-
putuotokseen ja menestykseen. Varmistamalla vallanpitdjien tietoisuus matkailun
tarpeista ja mahdollisuuksista, niiden politiikka ja toimet suuntaavat kestavyyteen
ja menestykseen. (UNWTO 2015, 8 —10.)

Arvoketjun osien linkitys

Perussyy yhteistyéhdn on usein tarve yksinkertaisesti koota ja koordinoida eri ele-
menttejd, jotka muodostavat kannattavan tuotteen. Tama péatee erityisesti matkai-
lussa, jossa asiakkaalle tuotettavan arvoketjun eri komponenteista vastaavat seka
julkiset etta yksityiset toimijat. Taméa saattaa yhteen toimijat, jotka omistavat kom-

ponentit ja resurssit. (UNWTO 2015, 8 — 10.)

Pitkajanteisen tuen ja sitoutumisen vahvistaminen

Ottamalla eri toimijat mukaan yhteistydhon alusta alkaen juurrutetaan tunne omis-
tajuudesta ja sitoutetaan toimijat yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Silla voi-
daan kaataa yhteistyon esteet, avata ovia ja vahvistaa resurssien saaminen pit-
kalla aikavalilla. (UNWTO 2015, 8 — 10.)

Tietojen ja taitojen pooli

Toimijoilla on erityisia tietoja ja taitoja, joiden avulla voidaan saavuttaa halutut tu-
lokset, mutta jotka eivét ole muiden kaytettavissa. Tiedon jakaminen verkoston si-
salla tai prosessit keskindiseen oppimiseen ovat hyvin myonteisia syitéa yhdessa
tekemiseen. (UNWTO 2015, 8 — 10.)

Resurssien ja rahoituksen vahvistaminen

Yksittaisilla organisaatioilla ei ole riittavasti henkildst6a tai maararahoja erilaistumi-
seen. Tama voidaan ratkaista linkittamalla budjetit tai edistamalla yhteista rahas-
toa ja jakamalla tehtavia toimijoiden valilla tai kayttamalla yhteisia henkildresurs-
seja. Yhteisty6lla voidaan vahvistaa mahdollisuutta saada ulkopuolista rahoitusta.
(UNWTO 2015, 8 — 10.)

Kontaktien laajentaminen ja viestinnan vahvistaminen

13



10.

11.

12.

Onnistunut kestavan matkailun kehittdminen ja hallinta ovat riippuvaisia tarpeeksi
laajasta ulkoisesta kontaktiverkostosta. Tama saattaa edellyttaa sisaisten kytkos-
ten vahvistamista kaikkien toimijoiden valilla. Yhteistydprosessit ja eri toimijoiden
ulkoiset sidosryhmaét voivat helpottaa uusille markkinoille pdéasyssa. (UNWTO
2015, 8 - 10.)

Lisdarvon ja luovuuden lisddminen

On olemassa paljon esimerkkeja yhteistydémuodoista, jotka edistavat ideointia ja
johtavat innovatiivisiin ja luoviin ratkaisuihin. Sill& on psykologinen ja sosiaalinen
ulottuvuus: Jotkut toimijat saavat yksinkertaisesti voimaa vuorovaikutuksesta ei-
vatka toimi ilman sita. (UNWTO 2015, 8 — 10.)

Kulujen ja riskien jakaminen — mittakaavaetujen saaminen
Mahdollisuus jakaa kustannukset ja suojautua riskeilté voi olla ratkaiseva tekija yk-
sittdisen toimijan tai organisaation toiminnan aloittamiseen. Yhdessé toimimalla

voidaan saavuttaa taloudellisia mittakaavaetuja. (UNWTO 2015, 8 — 10.)

Rajojen ylittaminen

Kaytannollinen syy yhteistyolle on yksinkertaisesti tuoda yhteen eri paikoissa toimi-
via toimijoita hallinnoimaan matkailua laajemmalla alueella. Toinen tyypillinen raja
on eri sektoreiden valilla. YhteistyOrakenteita voidaan kayttaa vahvistamaan yh-
teyksid matkailun ja muiden talouden seka yhteiskunnan osien valill&.

(UNWTO 2015, 8 - 10.)
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4 Tutkimuksen toteutus

4.1 Tutkimusmenetelméa

Opinnaytetydssa tutkimuksen tavoitteena on selvittdd miten ja millaisella strategialla ko-
koustuotteen tuottamiseen osallistuva verkosto toimii ja kuinka halukkaita toimijat ovat yh-
teiseen kehittdmiseen seka toimintojen integroimiseen. Tutkimuksen avulla saadaan vas-
tauksia kysymyksiin, miten toimijat nakevét itsensa osana verkostoa, kuinka innovatiivi-
sesti verkosto toimii ja millainen valmius ja halukkuus heilla on yhteiseen kehittdmiseen ja

prosessien tehostamiseen.

Nykytilan ja tahtotilan selvittdmiseksi tein kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen. Pitka-
rannan mukaan laadullisen tutkimuksen ideana on ymmartaa, tulkita ja mallintaa tutkittava
ilmid. Laadullisella tutkimuksella lisataan ymmarrysta, annetaan asioille merkityksia seka
tuotetaan asioista mallinnuksia ja erilaisia tulkintoja. Laadullinen tutkimus on kasvollista
tutkimusta, jossa tutkija on osa tutkimusprosessia. (Pitkaranta 2014, 13, 27.) Mielestani
laadullisen tutkimuksen avulla pystyn mallintamaan Suomenlinnan kokouspalveluiden
tuottamisen verkoston nykyisen tavan toimia, ymmartdmaan verkoston toimijoiden tarpeet

ja odotukset seka tulkitsemaan heidan tahtotilaansa tulevaisuuden osalta.

Laadullinen tutkimus on aina tapaustutkimus, joka kayttdad monipuolista tietoa tietyn toi-
minnan analysointiin rajatussa ympéristossa. Laadullisella tutkimuksella saadaan esille
olennaisia tekijoita, prosesseja ja vuorovaikutussuhteita seka yksityiskohtaista tietoa tutkit-
tavasta asiasta. (Pitkaranta 2014, 29, 35.)

Tutkimuksen aineiston keruu tapahtui haastatteluiden avulla. Pitkdrannan mukaan haas-
tattelun etuna on joustavuus, koska haastattelija voi toistaa kysymyksen, oikaista vaarin-
kasityksia ja kayda keskustelua haastateltavan kanssa. Haastattelussa tiedonantaja vas-
taa kysymyksiin suullisesti. (Pitkaranta 2014, 91.) Haastattelumuotona kaytin tutkimuk-
sessa puolistrukturoitua haastattelua eli teemahaastattelua. Puolistrukturoidussa haastat-
telussa edetaan tiettyjen keskeisten etukateen valittujen teemojen ja niihin liittyvien tar-
kentavien kysymysten kautta (Pitk&ranta 2014, 93). Kaytin teemahaastatteluiden pohjana
VTT:n vuonna 2014 julkaisemassa teoksessa "Palveluverkoston kehittamisen tyokirja”
olevaa verkoston toimintaa mittaavaa testia (Valkokari, ym. 2014). Testin kysymysten
avulla haastateltava johdatettiin kuhunkin kasiteltdvaén teemaan ja teemaa syvennettiin

avointen kysymysten avulla.
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Valitsin haastatteluiden pohjaksi VTT:n kehittdman testin, koska siind omasta ja toimeksi-
antajan mielesta kasiteltiin verkoston nykyista toimintaa ja tahtotilaa kuvaavia asioita. Al-
kuperéinen testi on laadittu enemmaén palveluteollisuuden ja tietojarjestelméatoimittajien
verkostomaisen tekemisen toiminnan mittaamiseen. Muokkasin testin (Liite 1.) kysymys-
patteristoa siten, ettd sen avulla saa tutkittua paremmin matkailukohteessa toimivan pal-

veluntuottajaverkoston toimintaa.

Testin pohjalta tehty haastattelulomake oli jaettu kahdeksaan verkoston toimintaa mittaa-
vaan osa-alueeseen. Osa-alueet kasiteltin samassa jarjestyksessa kaikkien haastatelta-
vien kanssa. Jokaisessa osa-alueessa annettiin nelja eri vastausvaihtoehtoa, joista haas-
tateltavat valitsivat mielestdan parhaiten nykytilaa ja tahtotilaa kuvaavat vaihtoehdot. Suul-
lisen haastattelun aikana esitin haastateltaville tarkentavia ja syventavia avoimia kysymyk-
sid. Avoimilla kysymyksilla uskoin saavani perustellut ja syvalliset nédkemykset verkostoon
kuuluvilta toimijoilta siitd, kuinka heidan mielestaan kokoustuotteen tuottamiseen osallis-
tuva verkosto talla hetkella toimii, miten merkittévaa lilketoimintaa kokouspalvelut ovat eri
toimijoille ja kuinka valmiita he ovat kehittamaéan yhdessa kokoustuotetta ja sen tuotta-

mista verkoston muiden toimijoiden kanssa.

Mielestani sain avoimilla vastauksilla syvennettyd haastateltavien nakemyksia ja hyvin
avointakin palautetta verkoston nykyisesta toiminnasta. Olen kayttanyt avoimia vastauksia

osana tutkimustulosten esittamista.

Haastateltavia oli yhteensa nelja ja he edustivat jokaista kokoustuotteen palveluverkos-

toon kuuluvaa nykyista toimijaa. Haastattelut kestivat 45 minuutista 100 minuuttiin.

Nauhoitin haastattelut kayttamalla alypuhelimen nauhoitustoimintoa. Haastattelujen tyo-
lain ja aikaa vievin osa oli litterointi. Siksi paadyin litteroimaan haastattelut peruslitterointia
kayttamalla. Peruslitteroinnissa puhe litteroidaan sanatarkasti puhekielta noudattaen,
mutta siitd jatetdén pois taytesanat (esim. tota, niinku), toistot, keskenjaavat tavut ja yksit-
taiset aannahdykset. Selvasti kontekstiin littymatdn puhe voidaan harkitusti jattaa litteroi-
matta. Puheen lisdksi litteroidaan merkitykselliset tunneilmaisut. (Yhteiskuntatieteellinen
tietoarkisto 2016.)

4.2 Tulosten analysointi ja luotettavuus

Haastattelun tulosten analysointiin kaytin luokittelevaa sisaltdanalyysia. Sisalt6analyysin

luokitusrungon lahtékohdaksi voidaan ottaa tutkittavan aineiston tarjoamat mahdollisuu-
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det. Naita ovat strukturoidun haastattelun ennakkoon tehdyt kysymykset, tutkimuksen teki-
jan omat esioletukset tutkimuskohteen ja sitd koskevien mielipiteiden laadusta, aikaisem-
mat tutkimukset ja niiden tulokset, viitekehykseen perustuvat I1&htokohdat ja yhteydet, asi-
antuntijoiden antamat viitteet, asiaan liittyvat aiemmat teoriat tai naiden yhdistelmat (Virtu-
aali AMK 2016).

Siséltbanalyysin runkona toimi haastattelulomake. Aluksi analysoin litteroidut haastattelut
haastattelulomakkeen kysymyksiin suoraan saamieni vastausten perusteella ja sen jal-
keen etsin litteroiduista haastatteluista muita aina kyseiseen teemaan liittyvia vastauksia.
Kaytin analyysissa taustalla opinnaytetyon teoriaosuudessa kasiteltyja verkoston toimin-
taa kuvaavia teorioita, esimerkiksi etsimalla haastatteluvastauksista luvussa 3.4. esitettyja

verkostoimisen hyotyja ja motiiveja.

Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen luotettavuutta, eli mittaustulosten toistet-
tavuutta (Hirsjarvi ym. 2009, 231). Taman tutkimuksen kysymykset voidaan toistaa tarvit-
taessa uusille vastaajille, esimerkiksi mahdollisessa seurantatutkimuksessa. Koska ky-
seessa on laadullinen tutkimus, jonka jossa tutkimusmenetelméana on puolitstrukturoitu
haastattelu, ei tutkimusta kuitenkaan voida toistaa taysin samanlaisena eiké tulokset ole

siten toistettavissa samanlaisina.

Tutkimusta voidaan arvioida validiteetin avulla. Validiteetti tarkoittaa patevyytta eli, mit-
taako tutkimus juuri sitd, mité sen on tarkoitus mitata. (Hirsjarvi ym. 2009, 231.) Tama tyo
antaa monipuolisen ja kattavan vastauksen tutkimusongelmaan ja alaongelmiin.
Haastateltavien valilla oli havaittavissa eroja muun muassa kasitteiden, kuten verkosto ja
strategia, ymmartamisessa. Haastattelija joutui selventdmaan kysymyksia haastattelun ai-
kana. Vastauksiin vaikutti esimerkiksi se, ettéd osa haastateltavista ei ensin mieltéanyt toimi-
vansa osana verkostoa, mutta haastattelun aikana ymmarrys siita lisdantyi. Siitd huoli-
matta pidan tuloksia luotettavana kuvaamaan kokouspalveluiden tuottamiseen osallistu-
van verkoston nykyista toimintaa ja tulevaisuuden tahtotilaa toiminnan kehittamiseksi. Tut-

kimuksen tulosten avulla tyon tilaaja paasee kehittdmaan toimintaansa.
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5 Tutkimuksen tulokset

Tassa osassa esitan tutkimuksen tulokset teemoittain jaoteltuna. Tulokset pohjautuvat
haastateltavien antamiin vastauksiin. Haastattelussa vastaajille esitettiin vaittamia kahdek-
saan eri osa-alueeseen liittyen. (Liite 1.) Haastateltavat joutuivat pohtimaan sitd, mika
vditteistd heidan mielestaén kuvaa parhaiten nykytilaa ja mika vaittamista kuvaa haasta-
teltavan mielesta parhaiten tahtotilaa. Jokainen osa alkaa tiivistelmalla osa-alueen tulok-
sesta ja sen jalkeen syvennetddn kuvaa nykytilasta analysoimalla tarkemmin haastatelta-
vien vastauksia. Kaytan analyysissa tulosten esittdmisen tukena suoria lainauksia haas-

tatteluista.

Haastateltavina olivat Suomenlinnan Hoitokunnan myyntipalveluiden edustaja, Ehrens-
vard-Seuran kokouspakettien myynnistd vastaava henkild seké kaksi kokouspakettien
tuottamisesta vastaavaa ravintolayrittajad. Haastateltavien intimiteetin suojaamiseksi, hei-
dén antamansa vastaukset ja suorat lainaukset esitetdan nimettomina. Haastateltavista
kaytetaan koodeja A, B, C ja D. Haastateltavien vastausten pohjalta analysoidaan lisaksi
tulevaisuuden tahtotila.

5.1 Verkoston visio ja strateginen yhteistyo

Verkostoitumisen hyotyja kasitelleessa teoriaosuudessa todettiin, ettéd verkoston yhteisen
liketoiminnan kehittamiseksi verkostolla tulisi olla selked visio ja strategia siitéd, kuinka ta-
voitetila saavutetaan. Verkoston yrityksilla ei haastattelujen perusteella ole télla hetkella ko-
kouspalveluiden osalta strategisen tason yhteistyota, eika strategiasta tai verkoston tulevai-
suudesta ole keskusteltu verkostotasolla. Verkoston tavoitteet ja tarkoitus ovat fokusoimatta
ja verkostoon sitoutumisessa on vaihtelua eri toimijoiden valilla. Verkoston toimijat toimivat
itsenaisesti, mutta verkostossa tehdaan kuitenkin lahinnd kahdenkeskista yhteistyota eri

toimijoiden valilla.

Haastateltava A: "Jos puhutaan strategiasta niin osalla toimijoista ei edes ole strategiaa ....
mutta sitten taas toisaalta osalla on toimiva ja he noudattavatkin strategioita, ainakin uskon
nain. Osa on yhdessa miettinyt Suomenlinnan kehittamista, ainakin hoitokunta ja Ehrens-
vard-Seura, jotka tekee sitd koko ajan erilaisten yhteistydpalaverien myota, mut se etta tu-

leeko se kéaytantéén niin mun mielesté ei.”

Haastateltava B: "kokouspalveluiden osalta ei ole tehty mitddn semmaosta tarkkaa strate-

giaa tai visiota.”
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Haastateltava D: ”...jos tarkoitus on tehda koko saaren porukasta verkosto niin silloin ei

ole fokusointia eika sitoutumista, koska jokaisella on omat intressit.”

Haasteena yhteisen strategian ja vision muodostamiseen on toimijoiden mukaan erilaiset

nakemykset tulevaisuudesta, resurssien puute seka verkoston pirstaleisuus.

A: "ei ole aikaa muutako siihen kdytdnndn tyéhén. Aika ja henkildstbresurssit on varmasti

yks. Ja myds ehké erilaiset ndkemykset.. .. siitd miten Suomenlinnaa tulisi kehittaa”.

Osa haastateltavista suhtautuu hieman epaillen yhteisen toiminnan kehittamiseen ja mieli-
kuvat kehittamistydsta vaihtelevat. Kaikki haastateltavat eivat kykene nakemaén strategi-
sen tason kehittamisen hyotyja koko verkoston toiminnalle. Haastateltavat saattoivat
aluksi nahda myds peikkona sen, etta heille saneltaisiin se, kuinka esimerkiksi kokoustar-

joilut tulisi tehda.

Haastateltava B: 'tassa on hankalaa se .... etté kaikki on omia yrityksidan, ettéa tilavuokra-
palvelukaan ei voi periaatteessa sanella meille yrittdjille oikein, etta kaikki hoitais jollain tie-
tylla sapluunalla, ettd kyllahan se persoonallinen kadenjalki varmasti nakyy naissa kokous-
palvelun tuottamisessa siten, etta yksi yritys tekee talla tavalla ja toinen tekee talla tavalla.....
Niin, ettd en tieda haluaisiko yritykset sitten sitoutua, jos sielta tulisi kattamisohjeista lah-
tien... se menisi niinku vahan ketjumalliin ja toisaalta niilla ei ole sita sellaista taloudellista

vastuuta siité toiminnasta niin, etté ei he pysty sitten sellaista sanelemaankaan.”

Osa toimijoista ndkee ongelmana sen, etta kokouspalvelut eivat ole kenellekdan paaliike-
toimintaa vaan, vain pieni osa kokonaisuutta. Toisaalta sen ndhdaan tuovan tarkeaa lisatu-

loa verkostoon kuuluville.

C:”meidan kenenkaan paaasiallinen bisnes ei ole kokouspalvelut... ... ma en néé sité, etta
kaikki panostais pelkastaan tdhan. Tata on kuitenkin sen verran monta vuotta taalla tah-
kottu, ettd varmasti taa on ainakin osalle tarkee asia... Varmasti kaikki haluaa ettéa myyntia
voitas lisatd. Mutta se on vaan realismia, etta tama ei koskaan tule olemaan kenellekadn

vain yksi fokus mihin panostetaan.”
Yhteistyon tekemiseen ja sen kehittdmiseen suhtaudutaan mydnteisesti. Strategisella yh-

teistyolla voitaisiin saavuttaa selkeita kilpailuetuja muun muassa mantereella toimiviin ko-

kouspalveluiden tuottajiin n&hden.
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A:"No yhteistyéta pitéisi tietenkin kehittaa niin, ettd yhdessa mietittais mika on se tahtotila
kokouspalveluiden myynnissa ja paketoinnissa ja paastas yhteisymmarrykseen siita, mita
Suomenlinnalla on tarjota. Suomenlinnassa on mahdollisuuksia. Ja etta niista saatais pa-
ketoitua yhteistydsséa kaikkien toimijoiden kanssa semmoinen hyva myytava tuote, jota
pystyttaisiin yhdessa ruveta myymaan ja markkinoimaan.”

Haastateltavan mukaan yhteisty6té voisi lisdtd myds miettimalla yhdessa toiminnan kehit-
tamista niiden kesken, jotka osallistuvat kokoustuottamiseen.

B: "No yhdessa miettimistd, mutta kun taalla on niita, jotka tekee kokouspaketteja ja niité

jotka ei tee ollenkaan, koska se ei kuulu niiden liikeideaan ja niin sen pitaé ollakin.”

Yhteisesta strategiasta voisi olla hydtya myds asiakkaiden kokouspalveluhankintojen kes-

kittamiseksi saarella toimiville yrityksille.

D: "mantereeltahan tulee jatkuvasti ulkopuolisia... catering-yrityksia, ohjelmatoimistoja.
Asiakas ottaa yhteyttd ohjelmatoimistoon ja ohjelmatoimisto ottaa oman keitrauksensa ja
hoitaa sen homman taalla. Niitd on aika paljon niitakin. ...koska asiakkaalla on oikeus va-

lita se keitraaja, ne ottaa mista ne haluaa.... asiakkaalla on oikeus valita”.

Suurin osa toimijoista nakee, ettd vetovastuu yhteisen toiminnan kehittdmiseksi on Suo-
menlinnan hoitokunnalla, koska heilla on eniten kiinnostusta ja resursseja siihen. Heilla on
myds myyntipalvelu, joka vastaa kokoustilojen vuokraamisesta. Hoitokunnan yksi strategi-
sista paatoksista on, ettad kokous- ja juhlatiloja myydaan. Yksi haastatelluista kokee, ettei
vetovastuu voi olla vain yhdelld, koska kokouspaketit muodostuvat monien toimijoiden

tuotteista ja niitd myds myydaan usean toimijan kautta.

C: "No se ei voi olla vaan yksi, silla tilat on eri ja ravintolat on eri. Usein kuitenkin kokous-
palvelupaketti tarkoittaa niiden yhdistamista, niin kylla ma sanoisin, etta se on hoitokunta
ja paaasialliset tarjoilupakettien tekijat... Suomenlinnassa on se tosiaan, kun ei voi ajatella

vaan etta joku yksi tekee.”

Suomenlinnan kokouspalveluita tuottaville toimijoille on haastattelun perusteella epasel-
vaa, mita hyotya verkostomaisesta toiminnasta on heille ja miten kokouspalveluita voitai-
siin tuottaa viela paremmin kaikkia toimijoita hyodyttavalla tavalla. Osa ei mytsk&an miella

toimivansa osana verkostoa kokouspalveluiden tuottamisessa.
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5.2 Verkoston liiketoiminta ja asiakasrajapinta

Haastattelujen perusteella nykytilanteessa kaikki verkostossa toimivat ovat omasta mie-
lestéaan selvilla loppuasiakkaiden tarpeista ja jokainen toimija yrittaa vastata niihin omalta
osaltaan mahdollisimman hyvin. Osa vastaajista on sita mielta, ettei vastuuta asiakastar-
peiden tayttamisesta voi jakaa verkostolle, vaan jokainen yritys vastaa niista itse. Verkos-
ton loppuasiakkaiden tyytyvaisyytta mitataan verkoston ydintoimijan toimesta, ja se on
maaritelty myos toimintaa ohjaavassa Suomenlinnan laatukasikirjassa. Ydinyrityksen li-
saksi muut toimijat eivat mittaa tai tutki asiakastyytyvaisyytta, vaan he saavat palautteen
ydinyrityksen kautta.

Verkoston toimijat eivat kartoita yhdessa, miten kokouspalveluiden kysynté tulee kehitty-
ma&éan ja kuinka toimijoiden tulisi kehittd& omia tuotteitaan, palveluitaan ja toimintaansa
vastaamaan myos tulevaisuuden asiakastarpeita. Markkinan kehittymisen ja tulevaisuu-
den trendien seuraaminen on jokaisen toimijan omalla vastuulla, mutta harva tekee sité.
Kollektiiviseen seuraamiseen, havaintojen jakamiseen ja yhteiseen keskusteluun ollaan
kuitenkin valmiita ja sitd myos kaivataan. Verkosto ei etsi aktiivisesti uusia liikketoiminta-
mahdollisuuksia kokoustuotteen laajentamiseksi eiké keinoja uusien markkinoiden saavut-

tamiseksi.

Paavastuu verkoston tuottamasta asiakaskokemuksesta on tutkimuksen mukaan hoito-
kunnalla. Osa vastaajista on sita mieltd, etta asiakkaan pitaisi mieluummin olla suoraan

yhteydessa osapalvelun tuottajaan jo heti asiakuuden alkuvaiheessa.

D: "Yksityisena yrittdjana pikkusen sarahtaé korvaan téllanen, etta kuka vastaa verkos-
tosta ja kuka sita hoitaa ja yllapitda, koska toimijat vaihtuu ja liikeideat eroaa. ... se on hoi-
tokunta, joka siitd vastaa, mutta koska me ollaan kaikki yksityisia firmoja, niin jos ma me-
nen myymaan asiakkaalle kokouspalvelun, niin kylla m& menen keskustelemaan mité se
asiakas haluaa ja milla tavalla. Ja ma en voi taata, mité joku toinen tekee, eiké se ole mun
tehtavakaéan, ma en ole vastuussa tietylla tapaa siita, mité joku toinen haluaa tarjota asi-
akkaalleen.... jos m& myyn asiakkaalle jotain, niin m& haluan itse olla sen asiakkaan
kanssa tekemisissa, kuin ettéd se menee jonkun myyntipalvelun kautta, niin silloin ma en

saa sita kontaktia sen asiakkaan kanssa.”
Verkostossa asiakaspalautteen keruu asiakasrajapinnasta on hoitokunnan vastuulla. Se

mittaa asiakastyytyvaisyytta ja kerda asiakaspalautetta kokoustilojen asiakkailta. Hoito-

kunta valittda palautteet eteenpain niille toimijoille, joita palautteet koskevat.
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B: 'me saadaan kylla hoitokunnalta, kun tulee asiakaspalautteita naista kokoustiloista tai
keitrauksista, niin sitten ne valittaa sen kylla aina meille my6s eteenpain, mutta en tieda

sitten taas kuinka suunnitelmallista tdma toiminta on...”

Verkosto ei mieti yhdess&, miten kokouspalveluiden kysynta tulee kehittymaan ja kuinka
toimijoiden tulisi kehittd& omia tuotteitaan, palveluitaan ja toimintaansa vastaamaan myos
tulevaisuuden asiakastarpeisiin. Talla hetkella markkinan kehittymisen ja tulevaisuuden
trendien seuraaminen on jokaisen toimijan omalla vastuulla, mutta harva tekee sita. Kol-

lektiiviseen seuraamiseen ollaan valmiita ja sita myds kaivataan.

Verkosto reagoi hyvin asiakkaan toiveisiin, mutta ei toimi proaktiivisesti asiakastarpeiden

kuuntelussa ja niiden avulla kehittamisessa.

C: "Mun mielesta taalla ollaan hyvin joustavia asiakkaan suuntaan, mutta ei proaktiivisesti,

kylla jos jotain pyydetaan, se yleensa aina jarjestyy.”

Talla hetkella verkosto ei etsi yhdessa aktiivisesti uusia liikketoimintamahdollisuuksia tai
tee uusia kilpailustrategioita uusien markkinoiden avaamiseksi. Vastaajista osa nékee uu-
sien liiketoimintamahdollisuuksien esteena toimintapaikan saaressa ja Unescon maail-

manperintdkohteen aseman tuomat rajoitteet.

C: "meilld on myéds raja miss& me voidaan toimia ja se raja on td& Unescon maailmanpe-
rintbkohde ja historiallinen linnoitus ja 1700-luvun rakennukset. Eli tdalla on semmosia ra-
joitteita, mité hyvin monella muulla ei yksinkertaisesti ole. Me ei voida, jos asiakas haluaa
jarjestaa jonkun mielettéméan hulabaloon tonne ulos ja liimailla kaiket paikat tayteen jotain,
me ei voida tietenkaan sellaista tehda, vaikka se kuinka tulis suosituksi muodoksi jarjestaa

kokous tai jotain. Niin kaikkeen me ei edes verkostona pystyttais vaikka haluttaisiin.

Haastateltavan mielesta taman mielikuvallisen asian taklaaminen olisi tarkeampaa, kuin

uusien liiketoimintamallien miettiminen.

C: "Se mikd mun mielesté on tulevaisuuden haaste ja tulevaisuuden tavoite, on se tietyn-

laisen ajatuksellisen vaikeuden ylittAminen, kun tannehan on todella helppo tullal”

Toisen vastaajan mielesta taas sijainti ja tilat eivat ole este uusien liikketoimintamahdolli-

suuksien etsimiseen vaan enemmankin asenteet ja totutut ajattelumallit.
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A: "Me koetaan meidan tilat hyvin monipuolisina, joita voi markkinoida ihan kaikille vau-
vasta vaariin niin sanotusti, mutta sit taas osa inmisista ajattelee, ettd Suomenlinna on
sitd, Suomenlinna on téta... ei se houkuttele. Siita pitaisi nyt ehka ensimmaisena paasta

eroon, etta voitas oikeesti tuottaa sellaisia palveluita, joita asiakkaat haluaisivat ostaa.”

Vastausten perusteella verkostossa toimivat ovat p&éasiassa valmiita tulevaisuudessa ke-
hittamaéan kokouspalveluiden liikketoimintaa yhdessa ja etsimaan uusia liiketoimintamah-

dollisuuksia verkostona ja ottamaan myds asiakkaat mukaan kehittamiseen.

A: 7. parastahan myos olisi, jos saataisiin myos asiakkaat mukaan tadhan kehittamistyo-
hon, eli saataisiin tietaa, ettd mita asiakkaat haluavat ja vastattua siihen nopeasti, eika jal-

Jjesséa.”

5.3 Verkoston kokoonpano ja verkostosuhteet

Verkoston kokoonpanon ja verkostosuhteiden osalta haastatelluilla toimijoilla on hyvin yh-
tenainen nakemys nykytilanteesta. Suomenlinnan kokouspalveluiden tuottamiseen osal-
listuu padasiassa saarella toimivia toimijoita. Verkostosuhteet ovat pitkaaikaisia, ja muun
muassa ravintolapalveluiden tarjoajien kesken yhteisty6 on mutkatonta ja helppoa. Kump-
paneita tai uusia yhteistydsuhteita ei aktiivisesti etsitd, vaan toimitaan tuttujen toimijoiden
kesken. Syita ovat halu tuottaa hyotya saarella toimiville yrittajille, tottumus ja helppous.

Verkosto ei aktiivisesti mieti yhdessa verkoston kokoonpanoa ja tydnjakoa.

A: "Suomenlinnassa suomenlinnalaisten kanssa tehdaan yhteisty6té, kun ei oikeastaan

muuta olla koskaan yritettykaan.”

Ravintolayrittgjien kesken yhteisty0 haastateltujen mukaan toimivaa. Toimijat olisivat val-
miita syventamaan yhteistyota ja miettimaan tyonjakoa. Esimerkiksi keskustelemaan avoi-
mesti kokoustarjoiluiden osalta, kenen olisi kustannustehokkainta toimittaa kokoustarjoilut
matalasesongin aikana ja sopimaan ravintoloiden aukioloajoista yhdessa.

D: "Mun mielesta meilla ravintoloilla on kesken&an hyva synergia.”

C: "Meilla on hirvean hyva yhteisty6 ravintoloitten kanssa, ei meidan tarvii sen ihmeelli-

sempid lirumlaarumeita laittaa, kuhan laittaa ettd naa tulis silloin”
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B: "No kaikki sitd kauppaa varmastikin haluaa varsinkin nain sesongin ulkopuolella. Valilla
jotain pienia kokouspaketteja me ei valttamatta edes haluta tehda, koska ravintola on auki
vain iltaisin ja jos me lahetaan johonkin ulkopuoliseen tilaan viem&an, se vaatii aina yhden
ihmisen lisda ja siina kay niin, etta palkkakustannukset on yhta paljon, kuin sieltad saadaan
sitd tuottoa. Siina olisi ehkd& enemman (low seasonin osalta) kartotus paikallaan, istua alas
Ja katsoa kuka pystyy tarjoamaan mihin aikaan... sitten sen tietds sen kaupan ohjata suo-
raan semmoseen paikkaan, joka pystyy tarjoamaan. ...monesti jos meille tulee talvisai-

kaan kauppaa, mitd meidan ei kannata yksinkertaisesti ottaa, joten ma itsekin sitten siirran

sitd semmoiseen paikkaan, josta ma tiedan, ettd se on paivasaikaan esimerkiksi avoinna.”

Kokouspalvelun tuottajaverkosto koostuu paikallisista toimijoista ja siihen haluttaisiin mu-
kaan lisda suomenlinnalaisia yrityksia. Verkoston kokoonpano halutaan pitda paikallisena,
mutta nykyiset toimijat ovat valmiita ottamaan saaren ulkopuolisia yrittdjia mukaan verkos-

toon, mikali saarelta ei I6ydy vastaavaa palvelua tuottavaa yrittdjaa omasta takaa.

C: "taéa verkosto on Suomenlinnan toimijoiden verkosto, ettd me ei hirveen aktiivisesti ha-
lutakkaan hakea kaupungin puolelta toimijoita tdnne, koska me halutaan, etta raha jaa

tdnne saareen.”

C: ’kylld me myés aktiivisesti halutaan tahan sitten muutakin tai lisdé silloin kun nahdaan

ettéd on tarve ja Suomenlinnassa ei ole sité toimijaa”

A: "Mun mielesté kaikki suomenlinnalaiset toimijat voisi hyvin olla mukana, jolloin me saa-

taisiin mahdollisimman monipuolisia vaihtoehtoja asiakkaille.”

A: "Toimintatapa on tehda yhteistydta suomenlinnalaisten toimijoiden kanssa, koska se on
hyvin helppoa. Jos me otetaan kaupungista yhteistydkumppaneita, niin meidan pitaa pe-
rustella minka takia me valitaan tuo yhteistydkumppani eik& tuota toista. .... jos meilla on
yhteistydkumppaneita kaupungista, joita meilla ei ole Suomenlinnassa olemassa, niin sil-
loinhan se tukee vaan... mitd monipuolisempia palveluita, sen enemman meilla olisi asiak-
kaita, etté jos meille tulee joku joka jarjestaa jotain ja jossakin, niin kyllahan se tuo ravinto-
laan ynna muualle asiakkaita.”

5.4 Verkoston tydnjako, osaaminen ja innovatiivisuus

Tutkimuksen tulosten perusteella verkoston toimijoiden valinen tydnjako on talla hetkella

kohtuullisen selked, mutta toimijoiden tydssa on nahtavissd myos paallekkaistéd osaamista
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ja tekemista. Paallekkaista tekemistd on myynnissa, varausjarjestelmien yllapidossa seka
kokouspakettien tuottamisessa. Verkoston toimijoilla on tietyt, osittain ajan mydta omaksu-
tut, roolit mutta kaikki toimijat eivat valttamatté ole ydinalueellaan kokouspalveluiden tuot-
tamisen osalta. Tuote- ja palvelukehitys on vahaista, eika sita tehda koko verkoston yh-
teistyona. Verkostoyhteistydon merkitystd oman yrityksen kilpailukeinona ei tunnisteta.

Suomenlinnassa on mielesténi talla hetkella epaselvad kumpi toimijoista, Suomenlinnan
hoitokunnan myyntipalvelu vai Ehrensvard-Seura, toimii palveluintegraattorina kokouspal-
veluiden osalta. Jos asiaa tarkastellaan puhtaasti teoriaan nojaten, on integraattorin rooli
talla hetkella Ehrensvard-Seuralla, koska he paketoivat kaikkien toimijoiden tuottamia pal-
veluita loppuasiakkaalle. Resurssien ja vaikutusmahdollisuuksien puolesta se kuitenkin on
Suomenlinnan hoitokunnalla. Toimijoista ravintolayrittijat ja hoitokunta nakevét roolin ole-

van Suomenlinnan hoitokunnalla.

Paallekkainen tekeminen johtuu osaltaan siita, etta saarella useampi ravintolatoimija osal-
listuu kokoustarjoilupakettien tuottamiseen, mutta se tuo myds joustavuutta ja monipuoli-

suutta palvelutarjontaan.

B: ”...luulen ettd heilld on esimerkiksi sellainen, ettd kokoustilan sijainnin mukaan jaetaan
aina tietyt kokoustilan tarjouspyynnét johonkin tiettyyn ravintolaan...Meilld on vdhén ehké
erilainen sitten se, milla tavalla yritykset on ravintoloina profiloituneet, etta senkin perus-

teella jakavat mita se asiakas hakee...”

Tyonjako koetaan padasiassa selkeaksi ydintekemisen tasolla, Hoitokunta vastaa tilojen
vuokraamisesta ja yllapidosta, Ehrensvard-Seura tuottaa opastuspalveluita ja yllapitaa
kahvila- ja museotoimintaa. Ravintolat vastaavat kokoustarjoiluista. Sen sijaan myyntitoi-
minnoissa on nahtéavissa paallekkaista tekemista. Kokoustilojen myyntia tekee padasiassa
hoitokunta, mutta sen lisdksi myods Ehrensvéard-Seura ja osa ravintolayrittgjista. Kokousten

paketointia tekee Ehrensvard-Seuran lisdksi osa ravintolayrittajista.

C: "Kylla tassa on ihan selked ty6njako... mun mielestd meilla on hirveen hyva yhteistyd
tai verkostotasolla on selkea kuva siitd, mita kukin toimija tekee ja mihin verkoston ty6n-
jako perustuu. ...meilla kylld ihan just niinku sanoin tietyt tilat versus tietyt ravintolat, se

on kaikille ihan selvaa et se menee néin.”
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Huippusesongin aikana toimijat toimivat resurssiensa aarirajoilla ja myyntityéhén ei koeta
olevan riittavasti aikaa. Asiakkaat eivat saa vastauksia tarjouspyyntoéihinsa riittavan nope-
asti ja kauppaa menee sivu suun. Talvikaudella taas t6itd on myds myynnin osalta vahem-

man. Myyntity6té ja asiakaspalvelua hoidetaan jokaisen toimijan toimesta.

D: "Tosi paljon tulee ihan suoraan (tarjouspyynt6jé), sanotaan etta huhtikuun puolesta va-
listé juhannukseen saakka mulla on yksi ihminen myyntipalvelussa toissa ja se ei tee mi-
tdadn muuta kuin vastailee kyselyihin ja laittaa tarjouksia. Koko vuotisesti sellaista ei tar-
vii...”

B: ”... kun taalla toukokuussa soittelee toimijoille, niin ketaan ei saa kiinni. Tietysti se milta
se asiakkaasta vaikuttaa, plus ettd menee kauppaa aika tehokkaasti sivu suun.... Ravinto-

loitsijat on itse tiskin takana ja kukaan ei ehdi vastata puhelimeen.”

Haastattelijan esittdma idea yhteisesta myyntipalvelusta ja siihen liittyvasta yhteisesta tie-

tojarjestelmasta sai ravintolayrittajien keskuudessa varovaisen innostuneen vastaanoton.

B: ”... jos olisi joku téllainen jérjestelma, etta sa pystyisit poimimaan sielta tilan ja sitten

haluamasi kokouspalvelut niin kylldhédn se varmaan asiakasta helpottaisi.”

D: "Mielenkiintosen tuntuinen idea, voishan se olla” (innostuneen oloisesti)
Ravintolatoimijat ovat keskustelleet aiemmin keskendaén mahdollisesta yhteisesta myynti-
palvelusta ja sen tuomasta hyddysta. Haastattelijan haastattelussa esittdma idea yhtei-

sesta jarjestelmasta myyntitoimintojen taustalla herétti positiivisia ajatuksia.

D: ”...ollaan Valimon kanssa puhuttu, ettd helpottais kaikkien tyéta (yhteinen myyntipal-

velu).”

Kokouspalveluiden myynnin ja markkinoinnin integroimisen nahtaisiin tuovan etua nimen-

omaan asiakkaille.
A: "Méa néén, etté se on ihan valtava etu siihen, etté sielld on ihminen, joka oikeasti pereh-

tyy siihen asiakkaan tarjouspyyntdon ja saa asiakkaalle tarjouksen saman tien |Ahtemaan

ja sieltd saa aina kiinni mydskin.”
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Haastatteluissa nousi esille selkea asiakastarve kokousemannan tai -isannan palveluille.
Palvelu voisi olla asiakkaalle erikseen ostettavissa. Kukaan haastatelluista ei osannut sa-

noa, kenen verkoston toimijan vastuulla sen tulisi olla.

C: 7... téélla pitais olla kokouseménté tai isénté eli sité toivotaan ihan hirveesti. Sellainen

pitaisi ihan oikeesti olla, mut se on jaany kaikkeen tahan taloudellisiin reaaliteetteihin.”

B: "ehké panostaisin siihen, ettd meilléa olisi my6s kokousisanta tai emanta. Nyt on vaan
koodi. Se olisi palvelu jota voisi ostaa. Asiakkaat pelk&a jarjestaa sellaisia isoja kokouksia,

kun ei ole sité palvelua. ... Se voisi olla erikseen hinnoiteltu palvelu.”

Innovatiivisuudessa olisi seka yritys- etta verkostotasolla paljon petrattavaa. Kaikki toimijat
olisivat halukkaita innovoimaan enemman yhdessa, mutta sen esteeksi nahtiin ajan puute

ja resurssien rajallisuus.

B: ”mun mielesta tassa meilla on Suomenlinnan toimijoilla eniten naista esiin tulleista pet-
rattavaa, etta jos katsoo ihan yritysten kotisivujen kirjoa ja minkélaisen kuvan se asiakas

saa, niin sanoisin...etté ehké se ei ole hirvittdvén innovatiivista kokouspalvelutarjonta.”

B: ”...maailma muuttuu ja palvelut muuttuu, etta se valttdmatta mita asiakas tana paivana
odottaa, niin ei ole enda sitd samaa kahvia ja pullaa ku se on ollu viimeiset kakskyt vuotta.

Sanoisin tdssé on se petraamisen paikka. ”

D: Kun teet pidemman aikaa jotain asiaa, niin kyllahén jokainen kangistuu kaavoihinsa.
Valilla on hyva ottaa etdisyytta ja hakea uusia juttuja ja hakee vaikutteita muualta. Jos ma
kymmenen vuotta varaan saman kokoustilan ja kymmenen vuotta saan sen saman sam-
pylan, vaikka kdynkin vain kerran vuodessa... Suomenlinnassakaan ei tapahdu juuri muu-

toksia, ellei toimija vaihdu.”

Osa toimijoista on miettinyt keskendan uusia toimintamalleja tai lisdpalveluiden tuotta-
mista. Talla hetkella liikunta- ja hyvinvointipalveluiden tarjoajien puute koettiin ongelmaksi.
Vaikka perustarjoama kokouspalveluissa pysyy vakiona, joustavat toimijat tarpeen vaa-

tiessa asiakkaan tarpeiden mukaan.

D: ”...n4& meidén kokouspaketit ei ole mitenk&én kiveen piirrettyja, jos asiakas haluaa

muuta se saa muuta.”
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5.5 Verkostotalous

Suomenlinnassa toimijat ovat selvilla omasta kustannusrakenteestaan, mutta siita ei ole
keskusteltu muiden toimijoiden kanssa. Toimijat eivat ole tietoisia verkostoitumisen tuo-

masta taloudellisesta hyddysta ja sen jakautumisesta verkoston tasolla. Kokouspalvelui-
den kokonaishinnoittelusta tai kustannusten ja voiton jaosta ei ole keskusteltu yhdessa.

Verkoston toimijat eivat ole pohtineet yhdessa kokouspalveluiden potentiaalia koko ver-
koston liikevaihdon ja tuloksen kasvattamiseksi.

Osalla vastaajista on oletus, etté verkostoitumisen ei ndhda toimijoiden keskuudessa tuo-
van taloudellista hydtya vaan vievan aikaa ja resursseja. Halukkuutta kokouspalveluiden
taloudellisen merkityksen selvittamiseen on, vaikka oman liiketoiminnan avaaminen muille

toimijoille tuntuu osasta hankalalta ajatukselta.

A: "tassé jokainen toimii sitten omaan pussiinsa, enka tieda miten paljon toimijoilla on
edes intresseissaan jakaa oman tonttinsa avaamista muille. Meilla esimerkiksi kaikki hin-
nat nakyy meidan kotisivuilla kylla asiakkaille, mutta kaikille ei edes asiakkaille nay, etta

tekevatko sitten vain raataloityja tarjouksia aina sen tarjouspyynnén mukaan vai miten...”

Verkostoon kuuluvat tietavat paaasiassa miten loppuasiakkaalle myytavan yksittaisen pal-
velukokonaisuuden hinta muodostuu, ja miten liikevaihto sen osalta jakautuu eri osapuo-
lille. Verkosto ei kuitenkaan ole yhdessa keskustellut lopputuotteen hintarakenteesta tai

suunnitellut sita tarkemmin.

D: Ei me hirveesti keskustella yhdessd, miten kukin hinnoittelee kokouspakettinsa.”

Osa toimijoista kokee, etta kaikille verkoston toimijoille ei ole selvaa, miten kannattavaa
toimintaa kokouspalveluiden eri osa-alueet ovat ja miten kannattavuus rakentuu. Erityi-
sesti pienille kokousryhmille tarjottavat palvelut ovat talla hetkelld vaikeita saada kannatta-

viksi.

D: Ei, ei ole (kysymykseen ovatko kaikki verkostoon kuuluvat tietoisia, miten kannattavia
kokouspaketit on) Koska ne haluaa saada kauppaa, sita varten niita tiloja on, etta saa-
daan kauppaa. Ehrensvard-seura haluaa saada ryhmié, koska ne saa prosentit kaikesta

kaupasta mitd me niitten kanssa tehdaan, on se kannattavaa meille tai ei.

Jotkut toimijoista ovat valmiita avaamaan yhteisen keskustelun kannattavuudesta sen pa-

rantamiseksi.
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D: "varmaan hyva olisi taas verkostotasolla ryhtya miettiméaéan, miké oikeesti on kannatta-
vaa, silleen, etta kaikki siita hyotyy ja se kannattaa, koska mikaan yrityshan ei voi toimia

jos se ei kannata.”

B: "ehké sellainen rehellinen keskustelu verkoston kesken... kenelle jonkun kaupan vas-

taanottaminen on ylipdatansé jarkevaa ja sen ohjaaminen semmoisiin paikkoihin”

Ravintolayrittdjien kokemuksen mukaan, talviaikana kokouspakettien tekeminen on kan-

nattamatonta.

D: Kokouspalvelut tuo kesdaikaan lisdd, mutta talviaikana se on kustannusera.”

Yksi toimijoista ei ole valmis keskustelemaan kannattavuudesta ja sen parantamisesta

verkoston tasolla.

A: "Riittaa, etté jokainen pitéé siitd omasta kannattavuudestaan huolta ja siitd omasta kus-
tannusrakenteestaan. Tartteeko meidan laheta sotkemaan muiden yritysten toimintaa, ei

mun mielesta, etta ihan tarpeeksi tdssa omalla tontilla on tekemista.”

5.6 Paatoksenteko ja vaikutusmahdollisuudet

Kokouspalveluiden tuottajaverkostossa paatoksenteko tapahtuu paasaantoisesti yritysta-
solla, yritykseen liittyvien asioiden osalta. Haastatteluiden perusteella kokouspalveluiden
tuottajaverkostossa verkoston toimijat pystyvat halutessaan vaikuttamaan verkoston toi-
mintatapoihin operatiivisen toiminnan osalta. Kaikkiin verkoston asioihin toimijoilla ei ole
vaikutusmahdollisuuksia. Eniten vaikutusmahdollisuuksia on hoitokunnalla. Esimerkiksi
tilojen vuokrista tai uusien tilojen kayttdonotosta ja remontoinnista paattaminen kuuluu
ydinyrityksena toimivalle hoitokunnalle. Aktiivista verkostotason paatoksentekoa toiminnan
pitk&janteiseksi kehittamiseksi ja yhteisten suuntaviivojen paattamiseksi ei talla hetkella

ole, mutta sita kaivataan.
Tavoitetila on kaikkien toimijoiden mielesta se, etta verkoston kaikilla toimijoilla on mah-
dollisuus vaikuttaa asioihin ja olla mukana suunnittelemassa verkoston yhteisia tulevai-

suuden toiminnan suuntaviivoja, kehityssuunnitelmia ja toimintatapoja.

Operatiivisella tasolla toimijat pystyvét vaikuttamaan toimintamalleihin.
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B: “Toiminnallisuuden kannalta ollaan pystytty sopimaan yhdessa toimintatavoista kokous-
tilojen osalta... Silla tavalla on se luotto saaressa toimijoitten kesken, on pystytty pelisaan-

ndista sopimaan yhdessa. ”

" ...kylla nyt kuitenkin yhdessé sovitaan monistakin asioista, mutta ei tietenk&d&n menna
puuttumaan toisten ruokalistaan, etté ravintolat miettii ne ihan itse. Kylla mun mielesta

verkoston toimijat pystyvat vaikuttamaan verkoston toimintatapoihin”

Vaikuttamismahdollisuuksia voitaisiin kaikkien haastateltujen mukaan lisata yhteisilla tilai-
suuksilla, joissa asioista puhutaan ja sovitaan kaikkien toimijoiden kesken.

B: "Ehkéa mita tassa voisi vield tehdd enemman, niin istua sesongin paatteeksi alas taman-
kin asian osalta ja kayda lapi ne ongelmatilanteet ja onko seuraavaa sesonkia varten jo-

tain jota voitas tehda paremmin, etta se toimis mahdollisimman hyvin.”

A: "'mun mielestd se on enemman sita, ettd me yritetdan enemman yhteisty6lla ja yhteis-
ten tilaisuuksien jarjestamiselld ja muulla avata sita keskustelua, etta me voitaisiin tukea
toimijoita toimimaan Suomenlinnassa ja yhteistytssa heidan kanssaan kehittaa palve-

luita.”

D: "Meilla on verkostoitumista jo nyt, mutta sitten me ollaan kaikki hajallaan ja jokaisella
on ehk& vahan erilaiset intressit... Mutta olisi hyva, ettéd me toimijat oltaisiin enemman
keskustelemassa ja miettimassa mihin me ollaan menossa, jotta me saataisiin enem-

mén... ei kuitenkaan niin, etta kilpaillaan liikaa toistemme kanssa.”

C: ’Pitaisi enemman kokoontua kokouspalveluporukalla, millaista tulevaisuuden nakymaa
tai uusia juttuja voitas keksid yhdessa. Kaikki tekee tavallaan siiloissa omaa juttuaan, kun

on eri yrityksia ja eri fokukset.”

Eniten vaikutusmahdollisuuksia kokonaisuuden kehittamiseen on Suomenlinnan hoitokun-

nalla.

C: "eihdn me voida vaikuttaa kaikkeen taalla, vaan hoitokunta pystyy vaikuttamaan eniten,
vastaa muun muassa vuokrasopimuksista ravintoloille, etta siind mielessa ei ole tasapuoli-
set, mutta taas kanssakaymisesséa on tasapuoliset. Mutta t4a ettd verkoston toimijat ovat
aktiivisesti vaikuttamassa verkoston asioihin... ehké siiné olisi petraamista, ettéa tulevai-
suuden kehittdminen olisi enemman yhteinen asia siind varmasti olisi paljon viela viilatta-

”

vaa.
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5.7 Prosessien tehostaminen ja yhteinen kehittaminen

Tutkimuksen perusteella verkoston toimintaa on kehitetty yhdessa, mutta se voisi olla ak-
tiivisempaa ja tapahtua yhteistytssa koko verkoston tasolla. Verkoston toimijat kehittavat
toimintaansa talla hetkella enemman sisaisesti ja kahdenkeskisesti operatiivisella tasolla.
Strategisen tason kehittdminen prosessien tehostamiseksi puuttuu. Verkoston toimijat
ovat halukkaita tehostamaan yhdessé prosessejaan laadun varmistamiseksi ja myods yh-
teisten it-tyokalujen kayttbonoton nahtaisiin tehostavan toimintaa.

Verkostolla on ollut yhteisia tilaisuuksia esimerkiksi laatutonni-hankkeen tiimoilta ja liséksi
kehittamisesta on keskusteltu matkailuiltapéivissé. Verkoston ja sen toimintaprosessien
kehittdmiseen kaivataan lisda systemaattisuutta, suunnitelmallisuutta ja aikaa. Yhteisen
"Suomenlinna -tuotteen” kehittdminen ndhdaan mahdollisuutena kasvattaa asiakasvirtoja

ja parantaa laatumielikuvaa.

D: "Kyllahdn matkailuiltapéivissé ja laatutonnihankkeessa puhutaan paljon kehittamisesta
ja sitten kun on messuja ja kongresseja ja sihteeritapaamisia... Kyllahan meidan aivan eh-
dottomasti pitéis kehittaa tata, ei valttdmattd omaa toimintaa, vaan niin sanottua Suomen-

linnan tuotetta, jotta me pysytdadn mielenkiintoisina. Talvikaudella varsinkin.”

B: "toimintaa on kehitetty yhdessa, mutta ehké vaatisi enemmadn, etté otettaisiin aikaa

enemman toimintamallien lapikaymiseen”

Verkostolla ei ole kdyttssaan yhteisia tietojarjestelmia, mutta keskusteluun ja tiedon jaka-
miseksi osa toimijoista kayttaa yhteistéa Facebook-ryhmaa. Yhtena kehittdmismahdollisuu-
tena nahdaan uusien yhteisten tietojarjestelmien kayttdonottaminen, joiden avulla tiedon

jakaminen helpottuisi.

C:”Ei ole (yhteisia IT-jarjestelmid), mutta voisi olla hyva, etta olis. Ei olla koskaan itseasi-
assa edes ajateltu, mutta tammadinen meill&a on muiden kuin Hoitokunnan kesken, meilla
on Facebook-ryhma4, jossa jaetaan tammaisia, etta meilla on tanaan yksityistilaisuus, ke-
nelle ohjataan asiakkaat, tAman tyyppisia. Tommonen olisi varmaan aika kateva, jos olisi

joku tollanen alusta.”

Verkoston kehittdmiseen kaivataan systemaattisuuden lisdksi myos nimettya henkiloa,
jolla olisi kokonaiskuva verkoston kehittamistarpeista ja tavoista vieda kehittdmistoimintaa
eteenpdin. Tarvittaessa ollaan valmiita kayttAmaan verkoston ulkopuolisia asiantuntijoita

verkoston toiminnan kehittamiseen.

31



C: "Tassa nelosessa on aika hyvia pointteja, esim., etta verkoston kehittdmiselle on ni-
metty vastuuhenkild. Sehén voisi olla samalla se kokousemanta tai isanta joka myds olisi
yhteydessa kaikkiin eri toimijoihin, jotenkin se olisi ihan loistavaa jos jolloin olis rahaa pal-
kata sellainen. Mut kyll& musta tassa on tosi hyvia pointteja, etté toivois etta tallasta olisi

mutta ei viela ole.”

Prosesseja voitaisiin kehittd&d myos esimerkiksi Lapin matkailukeskuksista tutun toiminta-
mallin mukaiseksi, jolloin keskusvaraamo hoitaisi myyntity6n, tila- ja tarjoiluvaraukset. Silla

voitaisiin myds varmistaa tuottojen ohjautuminen suomenlinnalaisille yrityksille.

D:”...jos taalla olisi sellainen, se takaisi, etta kaupat pysyis tdalla saarella. Taalla ei sitten
olisi niin paljon ulkopuolisia yrityksia. Minullekin on kaynyt niin, etta asiakas on saanut
mantereelta halvemman tarjouksen haajuhliin. Jos mantereelta, tulee joku keitraamaan, ja
palvelu on huonoa, tai ruoka on huonoa, ei asiakkaat ymmarra sitéd vaan mieltavat saa-

neensa huonoa ruokaa ja palvelua Suomenlinnassa.”

Yhteisilla prosesseilla ja yhteisella varausjarjestelmalla voitaisiin varmistaa loppuasiak-
kaan asiakaskokemuksen sujuvuus kaikissa kokouspalveluun liittyvissa asioissa varaami-

sesta kokoustilojen toimivuuteen ja laskutukseen.

A: "Jonkin verran on sitd, etta kahvit on viematta ja asiakas soittaa meille. Kahvit on tilattu
Ehrensvérd-Seuralta ja E-seura on tilannut ne ravintolatoimittajalta, ja me ei edes tiedeta
kuka on ravintolatoimittaja... ja sitten jonkin verran on sita sekoilua ollut, etté kahvit on ollu
toimittamatta tai lounaalla on ollut liian v&hén ruokaa tai muuta vastaava. ...semmoisesta
pitdisi ehdottomasti pdésta eroon... Yhteinen varausjarjestelma, yhteinen alusta sieltahan
nakisi kaiken, ihan sama kenelle asiakas soittaa, sielta nakisi sitten kaiken ja myynti ja
markkinointi vastaisi siita sitten loppukadessa. Ja hoitaisi myos sitten sen kompensaa-

tion.”

5.8 Tiedonkulku, avoimuus ja luottamus

Nykytilassa tieto toimijoiden valilla kulkee hyvin, varsinkin kahdenkeskisesti ydinyrityksené
toimivan hoitokunnan ja toimijoiden valilla. Toimijoiden valilla tieto kulkee vaihtelevasti,
mutta padasiassa hyvin. Siihen vaikuttavat paljon henkilokohtaiset suhteet. Toimijoiden
valilla vallitsee keskindinen luottamus, ja he voivat k&yda avointa vuoropuhelua keske-

naan.
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C: "Mun mielesta meilla on tosi hyva tiedonkulku, luottamus ja avoimuus. En ma oikees-
taan tassa naa etta olisi mitdédn ongelmaa. Voidaan tosi hyvin, esimerkiksi joku ravintola
kysyy, onko teilla koskaan ollut tallasta ulkomaalaista matkatoimistoa, etta uskaltaako
naille antaa laskulla tyyppisesti. Kaydaan luottamuksellista keskustelua asiakkaista ja
muista. Etta kylla me ollaan tassa tuossa nelosessa. Vaikka meilla ei ole kolmosessa ole-
via yhteisia IT-tyokaluja.”

B: Kyllahan taalla tieto kulkee, hyvassé ja pahassa. Taa on kuitenkin aika tiivis yhteiso
tad Suomenlinna. ...me pystytdan aika luottamuksellisesti keskustelemaan néista ongel-
mista muiden yrittdjien kesken. Ja omasta toiminnasta ja jakamaan niita kipupisteita, sa-
moin hoitokunnan kanssa, tilavuokrapalvelun kanssa valit on ihan joustavat ja hyvét. Yrite-
taan aina parhaalla mahdollisella tavalla ratkaista ongelmat ja hekin ovat hyvin tulleet vas-

taan naissa meidan toimijoiden kannalta, etta se olis meille mahdollisimman helppoa.”

Valilla pienempia toimijoita tuskastuttaa asioiden etenemisen hitaus hoitokunnan byrokra-

tian rattaissa ja he kokevat, ettei yrittdjien asemaa aina oikein ymmarreta.

B: "Tassakin tietysti vaan on sitten se kuilu, etta he toimii Opetus- ja kulttuuriministerion
alaisuudessa, ...niin heilla on niinku aikamoinen organisaatio sielld ja asiat ei etena silla
tavalla, kuin ne etenee pienessa yrityksessa, ettad kun paatettdén nain niin se on viisi mi-
nuuttia ja toteutettu. Sitten valilla tuskastuttaa, kun niiden pitaa lautakunnassa kasitella ja
miettia asioita, mutta toisaalta ymmarran etté niita pitdad miettid. Ja yrittajyyden ymmarta-
minen, he ei pysty sita kasittamaan minkéalaista se on, mutta toisaalta pystyyko sita vaati-
maan sellaiselta ihmiselta joka ei ole toiminut yrittdjana. Mutta etta ihan hyvaa on yhteis-

”

tyo.

D:’Kyllah&n me pystytaan kdymaan toimijoiden kesken, tietysti vahan riippuu... Valimon ja
Valhallan kanssa ollaan tunnettu niin kauan, se on sellaista lauttakeskustelua, miten on
mennyt. Periaatteessa paivittaisissa asioissa tiedonkulku on hyva mutta yritysten kesken,
taalla on uusia yrittdjia ja keséa on kiireinen, ei ole jarjestetty sellaista, etté istutaan alas.
Joskus aikoinaan Panimon edellisten omistajien aikana, silloin meilld oli ravintoloiden kes-
ken kerran vuodessa, miten kes& meni ja miten voitaisiin yhdessa ajaa toimijoiden asiaa.

Nyt vain Valimon ja Valhallan kanssa on luottamukselliset suhteet.”
Verkoston ydinyrityksen& toimivan Suomenlinnan hoitokunnalta tietoa tulee toimijoille hy-

vin ja valilla sitd koetaan tulevan jopa liikkaa. Toisaalta yhteisia tapaamisia kaikkien toimi-

joiden kesken kaivataan enemman.
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D: "Tieto liikkuu aika hyvin hoitokunnan puolelta meille. Siella kun organisaatio muuttuu,
niin sité tietoa tulee aika paljon, etta joutuu printtaamaan henkilokunnalla nahtaville, kaik-

kea ei kerkea rekisterdimaan, vaikka siivoojan vaihdos téné keséné.”

B: WVarmaan enemmaé&n kokoontumalla ja n&in. Aina se on hirveen hedelmaéllista jakaa
niitd ajatuksia, mutta aina se on tietysti sen ajan ldytdminen, kun taalla painaa kaikki tukka
putkella sen puoli vuotta, niin sitten se pitaisi jonkin jollain tapaa koordinoida. Pystyykd sit-
ten toi hoitokuntakaan kaikkia maailman asioita koordinoimaan. Niillakin paljon kaikkea
muutakin mita pitaa tehda.”

Kaikkien haastateltujen toimijoiden edustajien tavoitteena on jatkossakin avoin, keskuste-
leva ja luottamuksellinen ilmapiiri. Tiedon toivotaan liikkuvan seka operatiivisista etta stra-
tegisista asioista jouhevasti toimijoiden eri organisaatiotasojen kesken. Toimijoiden kes-
kuudesta loytyvat parhaat kaytannoét halutaan kaikkien toimijoiden tietoisuuteen. Avoi-
messa ja luottamuksellisessa ilmapiirissa verkoston toiminnan kehittdminen on hedelmal-

lista.
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6 Verkoston toiminnan kehittdminen tulosten pohjalta

Tutkimukseni tavoitteena oli tuottaa toimeksiantajalle nykytila-analyysi kokouspalveluiden
tuottamisen nykytilasta, siihen osallistuvien toimijoiden halukkuudesta palveluiden yhtei-
seen kehittamiseen ja myyntitoimintojen keskittamiseen. Tydssa kartoitettiin palveluver-
kostoon kuuluvien toimijoiden nakemys kokouspalveluiden tuottamisen nykytilasta ja val-

miudesta kehittamiseen kvalitatiivisen haastattelututkimuksen avulla.

Tutkimukseni osoitti, ettd Suomenlinnan kokouspalveluita tuotetaan verkostona. Verkosto
koostuu teoriaosuudessa kuvatulla UNWTO:n maarittelemalla kestavalla tavalla, eli siihen
kuuluva Suomenlinnan hoitokunta edustaa julkisen sektorin toimijaa, ravintolayrittajat yksi-

tyisen sektorin toimijoita ja Ehrensvard-Seura yhdistystoimijaa.

Suomenlinnan hoitokunnalla on verkoston palveluintegraattorin rooli ja siiné roolissa sen
taytyy ottaa selkea vetovastuu verkoston toiminnan johtamisesta ja vahvistamisesta. Pal-
veluintegraattorin tehtavana on toimia kaikkia verkostokumppaneita motivoiden ja pitaa

huolta jokaisen verkostoon kuuluvan osallistuttamisesta yhteiseen tekemiseen.

Haastattelujen perusteella verkostomainen ajattelutapa ja oman toiminnan mieltaminen
osaksi verkostoa oli uutta verkostossa toimiville, vaikka palveluverkoston toiminta kokous-
palveluiden tuottamisessa on vakiintunutta. Haastatteluiden aikana toimijat oivalsivat ver-
kostomaisen toimintatavan idean joutuessaan, haastattelukysymysten ohjaamana, pohti-

maan toimintaansa osana verkostoa.

Toimijat ovat valmiita kehittAmaan toimintaansa verkostona innovatiivisesti yhdessa mui-
den verkoston toimijoiden kanssa. Verkoston toimijat myds havahtuivat siihen, etta esi-

merkiksi keskittamalla myynnin yhdelle toimijalle ja ottamalla yhteisia it-jarjestelmia kayt-
t6on, siita voisi olla hyotya myos omalle liiketoiminnalle. Jokainen toimija tarvitsee asiak-
kaita ja erityisesti talvikaudella resurssien yhteinen hyddyntaminen toisi mittakaavaetujen
lisdksi my6s mahdollisuuden saavuttaa uusia asiakaskohderyhmia ja sitéa kautta uutta lii-

ketoimintaa.

Tutkimusten tulosten pohjalta ehdotan avointa ja kaikkia toimijoita osallistavaa tapaa ke-
hittd& kokouspalveluita. Yhdessa kehittamisen edellytyksena on, etta hoitokunta ottaa sel-
keé&n vetovastuun kokouspalveluiden verkoston kehittamisesta ja nimeaa siita vastaavan

henkildn.
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6.1 Yhteisen vision muodostaminen ja strateginen kehittdminen

Verkoston toiminnan kehittamiseksi toimijoiden tulisi sopia yhdessa tulevaisuuden tavoit-
teista ja toiminnan syventamisesta kaytannon tasolta strategiselle tasolle. Samalla toimi-
joiden tulee muodostaa selva kuva siita, mitad hyotya verkostomaisesta toiminnasta on,

millaisia mahdollisuuksia se tuo eri toimijoille, ja miksi sitéd kannattaa kehittaa.

Kun suuret suuntaviivat ovat selvilld ja tulevaisuuden mahdollisuudet konkretisoitu, on toi-
mijoiden helpompi sitoutua yhteiseen kehittdmiseen ja vieda strateginen tekeminen kay-
tannon tasolle. Kun yhteinen visio ja strategia ovat olemassa, seurataan niiden toteumista
saannollisesti yhteisissé seurantapalavereissa. Niissé keskustellaan verkoston tulevaisuu-
desta, verkoston asiakassuhteista ja verkoston siséisten resurssien kehittamisesta. Ta-
voitteisiin tulee liittdd yhdessa sovitut yhteistyttd monipuolisesti mittaavat mittarit, joilla oh-
jataan verkoston toimintaa ja tuetaan kehittdmista.

6.2 Verkoston toimijoiden aktivoiminen

Aktivoimalla verkoston kaikki toimijat mukaan yhteiseen suunnitteluun kokouspalvelutuot-
teen kehittdmiseksi antaa jokaiselle myos lisdéd vaikutusmahdollisuuksia ja tasapuolistaa
niité. Aktivoimisessa ydinrooli on Suomenlinnan hoitokunnalla, joka pystyy vaikuttamaan

eniten kokonaisuuden kehittdmiseen.

Verkostokumppaneiden saanndlliset kokoontumiset yhteisten asioiden aarelle ovat paras
tapa aktivoida toimijoita. Kokoontumiset kannattaa ajoittaa talvikauteen, koska silloin kai-

killa on enemman aikaa osallistua yhteiseen toimintaan ja kehittdamiseen.

6.3 Asiakastarpeet ohjaamaan palvelunkehitysta

Kokouspalvelun tuottajaverkoston tulisi kehittdé tuotteitaan ja palveluitaan aktiivisesti asia-
kastarpeiden mukaan ja pystya ennakoimaan asiakastarpeiden muuttumista. Verkoston
tulisi kayda jatkuvaa dialogia toimijoiden kesken ja tarkeimpien asiakasryhmien kanssa
uusien liiketoimintamallien kehittdmiseksi. Verkoston toimijoiden pitaisi kaantaa haas-
teeksi koetut asiat vahvuudeksi, esimerkiksi sijainti saaressa, asema UNESCOn maailma-
perintdkohteena ja uniikit kokoustilat. Verkoston tulisi suunnitella ja kehittaa liilketoimin-
taansa, seka etsia aktiivisesti uusia liiketoimintamahdollisuuksia, esimerkiksi uusia tuot-

teita ja kohderyhmid, yhteistytssé kaikkien verkostoyritysten kesken.
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Verkoston tulisi myds asettaa asiakkaan tarpeet ja niihin vastaaminen ensisijaiseksi toi-
mintaa ohjaavaksi asiaksi. Tarkeinta olisi muodostaa yhteinen tahtotila ja ymmarrys yhtei-

sen liikketoiminnan kehittamisen kaikkia hyddyttavasta lopputuloksesta.

6.4 Verkoston kokoonpano ja jatkuva kehittdminen

Verkoston toimijoiden pitdisi arvioida, suunnitella ja kehittaa yhteisesti sen kokoonpanoa
verkoston tasolla. Toimijoiden tulisi maaritella yhdessa jokaisen verkoston jasenen rooli
kokouspalvelun tuottamisessa ja liséksi arvioida tarvitaanko verkostoon myds uusia toimi-
joita. Toimijoiden kannattaisi myos keskustella avoimesti minkéalaista kilpailuetua he saa-
vat toimiessaan verkostona ja miten kukin parhaiten hyotyy siitd. Verkostoitumisen uusia
mahdollisuuksia pitaisi pyrki& aktiiviesti tunnistamaan verkostotasolla ja jokaisen toimijan

kehittdéda myds omaa osaamistaan verkoston vaatimuksia vastaavaksi.

Verkoston kasite tulisi laajentaa koskemaan myds muita lopputuotteen tuottamiseen osal-
listuvia kumppaneita ja tavarantoimittajia. Verkosto voisi miettid myos hankinnoissa, kuten
ravintoloiden raaka-aineissa, yhteistydn tekemista kustannushyoétyjen ja joustavuuden li-

saamiseksi.

6.5 Myyntipalvelun keskittamisella tehokkuutta ja lisdarvoa toimijoille

Hyvin toimivassa verkostossa verkoston sisdinen tydnjako on selkea ja toimijoiden osaa-
miset taydentavat toisiaan. Oikealla tydnjaolla toimijat voivat keskittyd paremmin ydin-
osaamiseensa ja sita kautta tarjota loppuasiakkaille laadukasta ja hyvaa palvelua. Verkos-
ton tulisi kehittaa yhdessa osaamistaan jarjestamalla sdanndllisesti yhteisia koulutus- ja
kokemustenvaihtotilaisuuksia. Nailla tilaisuuksilla my6s edistetédan uusien ideoiden esille-
tuomista ja jalostamista yhteistydssa. Avoimuus ideoinnissa hytdyttaa lopulta jokaista toi-

mijaa.

Suomenlinnassa kannattaisi karsia paallekkaisyytta ydinliiketoimintoja tukevien toiminto-
jen osalta. Myyntipalveluiden keskittamisella saadaan aikaan mittakaavaetua ja parempaa
asiakaspalvelua. Keskittamisen ansiosta toimijat voisivat keskittyd entistd paremmin oman
ydinliiketoimintansa tekemiseen ja kehittdamiseen. Myyntipalveluiden keskittaminen edel-
lyttéda yhteista tietojarjestelmad, jonka kautta esimerkiksi ravintoloiden, opastuspalvelui-
den, ohjelmapalveluiden tarjoajien ja tilojen kapasiteetti on myyntipalvelun nahtavilla. Tiet-
tyjen toimintojen, kuten pienryhmille tarjottavien kokouspalveluiden myynnin automatisoin-
nilla ja tuottamisen uudelleen paketoinnilla saataisiin lisaa kustannustehokkuutta ja kan-

nattavuutta.
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Talla hetkella myyntia tehdaan usean toimijan toimesta. Verkoston toimijat voisivat saada
tehokkuutta myyntiin ja markkinointiin, kustannushy®étyja ja lisaa liikevaihtoa keskittamalla
kokouspalvelujen myynnin operatiivinen toiminta ja markkinointitoimenpiteet yhdelle toimi-

jalle esimerkiksi Suomenlinnan hoitokunnan myyntipalvelulle.

Talla hetkella asiakkaat tekevat tarjouspyyntonsa paaasiassa digitaalisten kanavien, sah-
kopostin ja verkkosivujen lomakkeiden kautta. Luomalla uusi asiakasystavallinen palvelu-
sivusto, jonka kautta asiakas voi itse rakentaa haluamansa kokouspalvelupaketin ennalta
maaritellyistd moduuleista, saataisiin asiakastarjoamaa selkeytettyd ja myyntiputkea te-
hostettua. Palvelusivuston rakentaminen edellyttéd& eri toimijoiden omien taustajarjestel-
mien tietojen tuomista integraatioiden kautta yhteiseen verkkosivuston taustalla olevaan
jarjestelmaan. Vaihtoehtona on luoda tai ottaa kayttéon yksi yhteinen jarjestelma, joka

toisi kustannussaastoja kaikille verkoston toimijoille.

6.6 Verkostoitumisen taloudelliset vaikutukset lapinakyvaksi

Suomenlinnan toimijat eivat ole télla hetkella perilla siitd, mita taloudellisia vaikutuksia ko-
kouspalveluilla on verkostolle kokonaisuutena ja mita taloudellisia mahdollisuuksia yhtei-

sella tekemisella voidaan saavuttaa.

Toimijoiden tulisi laskea kokouspalveluiden taloudellinen hyoty verkostotasolla. Heidan tu-
lisi asettaa yhdessa tavoitteet ja mittarit taloudellisten vaikutusten ja hyotyjen arviointiin ja
keskustella niisté avoimesti. Verkostokumppanien vélisella prosessien tehostamisella ja
yhteisella kehittamisella voitaisiin saavuttaa kustannushyotyja. Verkostotasolle pitaisi
saada sovittua yhteiset, loppuasiakkaallekin lapinakyvat, hinnoittelumallit. Myds kustan-
nukset pitaisi tehda lapinakyvaksi verkoston tasolla. Kun hinnoittelun ja kustannusten hal-

linnan pelisdannot ovat selkeét, on uusiin liiketoimintamahdollisuuksiin helpompi tarttua.

6.7 Yhteinen tietojarjestelmé asiakaskokemuksen laadun varmistamiseksi

Verkoston toimintaprosessien kehittamisessa tavoitteena on toiminnan sujuvuuden ja te-
hokkuuden liséksi asiakaskokemuksen parantaminen. Parhaiten se onnistuu integroimalla
nykyiset Suomenlinnan hoitokunnan ja Ehrensvard-Seuran tietokannat yhteiseen tietokan-
taan ja laajentamalla se koskemaan my@s ravintolayrittajia. Tietokantojen tiedot tuodaan
yhteiseen palvelunakymaan, joka varioituu yhteiseksi intranetiksi. Tietokantojen paalle ra-
kennettavan verkkosivuston kautta asiakkaat paasevat itse muokkaamaan ja ostamaan

kokouspaketteja, jotka koostetaan vapaana olevista tila-, tarjoilu- ja palveluresursseista.
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Ennen yhteisen tietojarjestelman suunnittelua kartoitetaan tarkasti verkoston nykyiset pro-
sessit ja kartoituksen pohjalta

e karsitaan paallekkaiset toiminnot

e sovitaan yhteiset pelisddnndt ja toimintatavat

e otetaan kayttéon yhteiset it-tydkalut prosessien hoitamiseen ja myos kommunikaa-

tion ja yhteisen tekemisen kehittamiseen
e nimetdan verkoston kehittamiselle vastuuhenkilo ja toimijoille vastuuhenkilot
¢ hyddynnetéan hiljainen tieto ottamalla kehittamistydhon mukaan henkildstéa orga-

nisaatioiden kaikilta tasoilta.

Seuraavassa kuvassa on lopuksi yhteenveto kokouspalveluiden palveluverkoston kehitta-

misen tiekartaksi.

KUVA 1. Palveluverkoston kehittamisen tiekartta

1. Verkoston yhteisen vision

mddrittdminen ja strategian
laatiminen

2. Taloudellisten
vaikutustenarviointi,
yhteisten taloudellisten
tavoitteiden asettaminenja

mittareiden maarittaminen.

3. Verkoston toimijoiden
roolien selkeyttdminen ja
kokoonpanon
kehittaminen.

6. Yhteinen tietojarjestelma

5. Paallekkaisten prosessien
yhdistaminenja
tarpeettomien
lakkauttaminen.

4. Verkoston osaamisenja
prosessien kartoittaminen.

6.8 Opinnaytety0 ja oma oppiminen

7. Asiakaslahtoinen
palveluiden kehittaminen.

8. Verkoston toimijoiden
jatkuva aktivoiminen

Opinnaytetyon kautta sain tutustua syvallisemmin matkailukohteessa toimivien toimijoiden
toimintaan ja organisaatioihin seka henkildihin toiminnan taustalla. Haastatteluiden myo6ta
sain tietoa matkailukohteen toiminnasta seka yksittaisen yrittdjan, voittoa tavoittelematto-
man yhdistyksen, etté kohteen hallinnasta vastaavan julkisen organisaation nakokulmista.
Opinnaytetydssa paasin yhdistamaan teoriaa kvantitatiiviseen tutkimustietoon ja myos
hyddyntaméaan aiempaa kokemustani liiketoiminnan kehittamisesta.
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Projektissa pystyin yhdistamaan matkailun liikkkeenjohdon opintojen eri kursseilla oppi-
miani asioita, vaikka itse tutkimuksen aiheena oli kokouspalveluiden tuottaminen. Tutki-
muksen suunnittelu- ja toteutusvaiheessa hyddynsin Project Management -kurssilla oppi-
maani projektinhallintamallia tydn aikatauluttamiseen. Tietopohjan kokoamisessa oli
apuna kokemukset eri kursseille tehdyista projekteista, kuten Matkailuyrityksen kehitta-
misprojekti ja Matkailukohteen strateginen suunnittelu. Niiden ansiosta tietopohjan kokoa-
minen sujui kivuttomasti heindkuun lomakuukauden aikana. Opinnaytety6n tekemisessa
auttoi myos aiempi kokemukseni opinndytetydn tekemisesté seka tydelamassa likketoimin-
nan kehittamiseksi tehdyt ja teetetyt tutkimukset. Kaytannon kokemukseni myyntityon ja
yrityksen strategian kehittamisesta auttoi tyon kehittAmisosuuden laatimisessa.

Opinnaytetydn mielenkiintoisin ja antoisin vaihe oli haastatteluiden tekeminen. Haastatte-
luiden merkeissa paasin tapaamaan Suomenlinnan kokoustuotteen tuottamiseen osallis-
tuvia matkailu- ja ravintola-alan ammattilaisia ja kuulemaan heidan nakemyksensa ko-
kouspalveluiden nykytilasta ja tulevaisuuden kehittdmisen tarpeesta. Haastatteluiden pur-
kaminen ja litterointi oli kaikkein ty6lain vaihe. Yhden haastattelun litterointiin meni aikaa
noin viisi tuntia. Ensimmaisen haastattelun tekemisen ja sen litteroimisen perusteella, opin
tekemaan loput haastatteluista itse rauhallisemmin ja selkedmmin puhuen, joka auttoi

haastatteluiden purkuvaiheessa.

Olin aikatauluttanut opinndytety®n aluksi niin, etta ty6 valmistuisi marraskuussa 2016.
Opinnaytetyoprosessiin toi haasteita muutokset henkilokohtaisessa elamassé, vaihtaes-
sani tybpaikkaa elokuussa. Uuden tyén haltuunotto pitkine paivineen ja tyéhon liittyva
matkustaminen aiheuttivat sen, etta tyon tutkimusosuuden analysoimiseen ja raportin kir-
joittamiseen jai kaytettavaksi [&hinna viikonloput. Sen vuoksi prosessi viivastyi alkuperai-
sesta aikataulusta. Toisaalta tydn jaksottuminen pidemmalle ajalle ja tekemisen vélissa

olleet tauot kypsyttivat omaa ajatteluani ja opinnaytetyota.

Toimeksiantaja oli tyytyvainen opinnaytetysta saamaansa tutkimukseen ja sen pohjalta
tekemiini kehitysehdotuksiin. Toimeksiantaja pystyy hyddyntdmaan opinnaytetyon tuloksia
kokouspalvelutuotteen kehittdmisessa ja ennen kaikkea rakentamaan ohjatusti verkoston
tuottamaan palvelukomponentteja yhteistydssa toimijoiden kanssa. Aiemmin kokoustuot-
teen tuottamiseen osallistuvat toimijat eivat ole mieltaneet toimivansa verkostona. Tulevai-

suudessa he pystyvat saaman verkostoitumalla lisdarvoa kokouspalveluista.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelurunko

Suomenlinnan kokouspalveluiden tuottamiseen loppuasiakkaalle osallistuu use-
ampi toimija. Toimijat muodostavat yhdessa verkoston. Haastattelun tarkoituksena

on mitata verkoston toiminnan nykytilaa ja kartoittaa kehittdmisen suuntaa.

Haastattelussa on kahdeksan verkoston toimintaa kuvaavaa teemaa, joissa kussa-
kin on nelja vaittamaa. Lue vaittamat huolellisesti 1api ja valitse jokaisessa koh-

dassa vaittama, joka kuvaa mielestasi parhaiten kokouspalveluiden tuottamisen ja
myynnin nykytilaa. Valitse sen jalkeen vaittama joka kuvaa mielestasi parhaiten ta-

voitetilaa.

Jokaisen vaittaman jalkeen keskustelemme nykytilasta ja tavoitetilasta oman orga-
nisaatiosi nakokulmasta seka siitd milla toimenpiteilla tavoitetila voidaan saavut-
taa. Haastattelun tekemiseen menee aikaa n. 45 minuuttia.

Haastattelu nauhoitetaan.

Haastattelurunko perustuu VTT:n julkaisussa "Palveluverkon kehittdmisen tyokirja”
olevaan testiin (Valkokari, ym. 2014, 30 — 37).
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VERKOSTON VISIO JA VERKOSTON STRATEGINEN YHTEISTYO

Kasitteet: Verkostoyritykset = kokouspalveluiden tuottamiseen osallistuvat toimijat

Suomenlinnassa

Mika vaittamista kuvaa parhaiten nykytilaa?

Vaite 1.

Verkostoyrityksilla ei ole strategisen tason yhteisty6ta, yhteistydssa keskitytadan
vain operatiivisiin asioihin. Strategiasta tai verkoston tulevaisuudesta ei ole kes-
kusteltu eikéd sen nahda olevan niin tarpeellistakaan. Kukin verkostoyritys toimii hy-

vin itsenaisesti eika verkoston nahda tuovan yritykselle erityista kilpailuetua.

Vaite 2.

Osa verkostoyrityksista on tehnyt strategisen tason yhteistyota (Iahinna kahden-
keskisesti), sopinut esim. tulevaisuuden tavoitteista ja yhteistydn syventamisesta.
Osa yrityksista ndkee verkostolla olevan suurtakin tulevaisuuden potentiaalia,
mutta strategisen tason keskusteluja verkoston tulevaisuudesta ei ole saatu kayn-
nistettyd laajemmalla yritysryhmalla. Verkoston tarkoitus ja tavoitteet ovat fokusoi-

matta ja sitoutuminen verkostoon vaihtelee suuresti yrityksittain.

Vaite 3.

Strategisen tason keskusteluja on kayty verkostotasolla ja kaikilla alkaa olla kuva
siitd, millaisia mahdollisuuksia verkostoyhteisty6 tuo, ja miksi verkostoa kannattaisi
kehittaa. Verkoston tarkoitus on selva, mutta osalle verkostokumppaneista verkos-
tostrategia ja verkoston tulevaisuuden tavoitteet ovat kuitenkin viela hamarat —
mité strategia kaytdnnossa tarkoittaa ja miten sen tulisi ohjata heidan toimin-
taansa. Suuret suuntaviivat ovat kunnossa ja sitoutuminen yhteiseen tekemiseen
l6ytyy, mutta osassa yrityksid strategian kaytannon toteuttamisessa on viela pet-

rattavaa.

Vaite 4.
Verkostostrategia on muodostettu yhteistytssa ja verkostokumppaneille on sel-
vaa, mitka verkoston tulevaisuuden tavoitteet ovat, ja mita strategia tarkoittaa hei-

dan toiminnassaan kaytannon tasolla. Verkostoyrityksisséa on sitouduttu yhteisiin
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tavoitteisiin ja verkostoyritysten valinen strateginen kumppanuus nahdaan selvana
kilpailutekijana. Verkostoyritysten edustajat kokoontuvat sdannollisesti keskustele-
maan verkoston tulevaisuudesta, verkoston asiakassuhteista ja verkoston siséis-
ten resurssien kehittdmisesta. Verkostostrategiaa paivitetddn esim. vuosittain.
Strategiaan ja kehittymistavoitteisiin on liitetty yhteisty6ta monipuolisesti mittaavat

mittarit, jotka osaltaan ohjaavat verkoston toimintaa ja tukevat kehitystoimintaa.

Nykytila (valitse arvio 1-4):

Tavoitetila (valitse arvio 1-4):

Kommenttisi nykytilaan:

Toimenpiteet tavoitetilan saavuttamiseksi:

2. VERKOSTON LIIKETOIMINTA JA ASIAKASRAJAPINTA

Vaite 1.

Toimittajalla ei ole tietoa verkoston loppuasiakkaan tarpeista tai niiden mahdolli-
sista muutoksista eika siitéa, mihin suuntaan tuote/palvelu ja sen kysynta verkos-
tolta kehittyy tulevaisuudessa. Yrityksen omaa liiketoimintaa ei kehitet& tai suunni-

tella sen pitkajannitteisemmin, eletédn ennemminkin paiva kerrallaan.

Vaite 2.
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Verkoston loppuasiakkaat ovat tiedossa kaikilla verkostokumppaneilla ja se, mihin
kokonaisuuksiin he toimittavat omia tuotteitaan ja/tai palvelujaan. Verkoston ydin-
yritys voi olla tietoinen siitd, miten asiakastarpeet tulevat tulevaisuudessa muuttu-
maan, mutta niita ei ole kommunikoitu verkostossa. Nain verkostoyritykset elavat
vahaisella ennakkotiedolla koskien sité, miten heidan tuotteelleen tai palvelulleen
riittdd kysyntaa tulevaisuudessa. Kiinnostusta kylla olisi saada enemmankin en-
nakkotietoa oman lilkketoiminnan suunnittelemiseksi. Verkoston ydinyritys voi myds
seurata esim. asiakastyytyvaisyyttd, mutta palaute ei kantaudu muille verkostoyri-

tyksille asti.

Vaite 3.

Verkoston loppuasiakkaiden tarpeet ovat selvilla kaikilla verkostoyrityksilla ja kukin
verkostoyritys yrittda vastata omalla osuudellaan niihin mahdollisimman hyvin.
Verkostokumppaneilla on suhteellisen hyva kasitys siitd, miten verkoston loppu-
tuotteen tai palvelun kysynta tulee kehittyméaén, ja miten heidan tulisi kehittdd omia
tuotteitaan, palvelujaan ja toimintaansa asiakastarpeisiin vastaamiseksi myos tule-
vaisuudessa. Kaytossa on asiakasmittareita, mm. asiakastyytyvaisyytta mitataan,
ja tulokset kasitellaan koko verkoston tasolla. Verkosto reagoi hyvin asiakkaan toi-
veisiin, mutta se ei toimi asiakkaan suuntaan kovinkaan ennakoivasti (proaktiivi-
sesti). Verkostona ei myoskaan aktiivisesti etsita uusia liikketoimintamahdollisuuk-

sia tai tehda uusia kilpailustrategioita esim. uusien markkinoiden valloittamiseksi.

Vaite 4.

Verkosto kehittéaa tuotteita ja palveluja aktiivisesti asiakastarpeiden mukaan ja jopa
ennakoi asiakastarpeiden muuttumista. Verkosto toimii aidosti verkostona ja se
nakyy myos asiakkaiden suuntaan verkostona. Yhteiset palvelukonseptit ja ver-
koston toimintamalli on esitelty verkoston padasiakkaille. Asiakkaita pidetaan ajan
tasalla verkoston kehitystoimista ja tulevaisuuden suunnitelmista. N&ain verkosto ja
sen keskeiset asiakkaat kayvat jatkuvaa vuoropuhelua keskenéén. Verkosto myy
ja markkinoi palvelukonseptejaan integroidusti. Verkosto suunnittelee ja kehittaa
liketoimintaansa seké etsii aktiivisesti uusia liikketoimintamahdollisuuksia (esim.
uudet markkina-alueet, uudet tuotteet, ratkaisut ja palvelut) yhteistytssa verkosto-

yritysten kesken.
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Nykytila (valitse arvio 1-4):

Tavoitetila (valitse arvio 1-4):

Kommenttisi nykytilaan:

Toimenpiteet tavoitetilan saavuttamiseksi:

3. VERKOSTON KOKOONPANO JA VERKOSTOSUHTEET

Vaite 1.

Kumppanien valinta perustuu jatkuvaan kilpailuttamiseen ja kumppanit valitaan
paaasiassa halvimman hinnan perusteella. Tamé toimintatapa vastaa parhaiten
yrityksen tarpeisiin, verkostokumppanuuden ei ndhdakaan tuovan lisdarvoa, jotta

pidempiaikaisiin suhteisiin kannattaisi panostaa.

Viite 2.

Yhteistyd on satunnaista ja toimittajien valinta perustuu edelleen pitkalti kilpailutta-
miseen. Joidenkin kumppanien kanssa on tehty yhteisty6ta pidempaankin esim.
maantieteelliseen laheisyyteen tai henkilokohtaisiin suhteisiin pohjautuen. Pidem-
pien yhteistyosuhteiden yllapitdmista ja kehittamista pohditaan toisinaan, mutta ei
olla ihan varmoja, onko se paras tapa. Kumppaneita tai uusia yhteistydsuhteita ei
aktiivisesti etsitd, vaan toimitaan l&hinnéa niiden kanssa, joiden kanssa on toimittu
aina ennenkin. Verkostoitumisen mahdollisuuksia ei ole tunnistettu tai yritetty hyo-

dyntaa yritykselle sopivimmalla tavalla.
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Vaite 3.

Yritys on jadsentanyt omia verkostosuhteitaan ja hakee aktiivisesti hyotyja verkos-
toitumisesta. Yrityksessé on huomattu, ettd panostaminen erityisesti yhteen (tai
korkeintaan muutamaan) verkostoon on heille kannattavaa. Hyvien kumppanien
kanssa verkostoituminen nahdaan yhtena yrityksen kilpailutekijana — yksin tai epa-
sopivien kumppanien kanssa yritys ei pystyisi olemaan niin kilpailukykyinen kuin
naiden kumppanien kanssa. Avainkumppanien lisaksi toimitaan kilpailuttamalla ja
tekemalla satunnaista yhteistyota eri toimijoiden kanssa kustannustehokkuuden ja
joustavuuden lisddmiseksi. Yrityksen yhteistyéverkosto on laaja (niin maantieteelli-
sesti kuin toimialoiltaankin) ja hyvia yhteistydkumppaneita etsitdan aktiivisesti koko

ajan.

Vaite 4.

Verkoston kokoonpano on dynaamisesti ajan myota ja liikketoimintaymparistonsa
kanssa vuorovaikutuksessa muuttuva. Tietty verkoston avainyritysryhma pysyy sa-
mana, mika tuo verkoston toiminnan suunnitteluun, strategiseen yhteistyohén ja
kehittamiseen pitkdjannitteisyyttd sekd mahdollistaa luottamuksen vahvistumisen
toimijoiden valilla. Etsimalla aktiivisesti myos uusia verkostokumppaneita saadaan
hyodynnettya verkostoitumisella saavutettavat joustavuushyddyt. Verkostoitumi-
sen uusia mahdollisuuksia pyritddn tunnistamaan aktiivisesti verkostotasolla ja toi-
saalta kukin verkostoyritys kehittaa omaa verkostoitumiskykyaan verkoston vaati-
muksia vastaavaksi. Verkoston kokoonpanoa arvioidaan ja suunnitellaan yhteisesti
verkostotasolla. Kumppaneita valittaessa avainkriteereina ovat esim. toimijoiden
pitkalle kehitetty, verkostolle elintéarkea erikoisosaaminen ja kehittymispotentiaali
tulevaisuudessa. Verkostoyhteistydssa nahdaan jatkuvuutta ja tulevaisuuden po-
tentiaalia — sen nahdaan hyddyttavan verkostokumppaneita tulevaisuudessakin
niin paljon, etta silhen kannattaa panostaa.

Nykytila (valitse arvio 1-4):
Tavoitetila (valitse arvio 1-4):

Kommenttisi nykytilaan:
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Toimenpiteet tavoitetilan saavuttamiseksi:

4. VERKOSTON TYONJAKO, OSAAMINEN JA INNOVATIIVISUUS

Vaite 1.

Useat verkoston toimijat keskittyvat samantyyppiseen tuotteeseen, palveluun tai
teknologiaan (esim. internet-sivusto tai varausjarjestelma). Verkostossa on nain
paljon paallekkaista osaamista ja tekemista. Tuote/palvelukehitys ja uusien ideoi-
den esiin tuonti on vahaista ja toiminta jatkuu suhteellisen muuttumattomana yri-
tyksissa sisaisestikin. Verkostoyhteistydon merkitysta oman yrityksen kilpailukei-

nona ei tunnisteta.

Vaite 2.

Verkoston toimijoiden valinen tydnjako on epaselvad — samoin se, milla perusteella
mikakin yritys saa tilauksen. Verkostossa voi olla jo tietyn verkostoroolin ajan
my6ta omaksuneita yrityksida, mutta yritykset eivat ole tunnistaneet omaa ydin-
osaamistaan eivatka kehitd osaamistaan suunnitelmallisesti. Verkostossa voi olla
selkeasti vanhentuvaa osaamista ja toisaalta voi olla tarvetta tietyntyyppisesta uu-
desta osaamisesta, jota verkostosta ei [0ydy. Yritykset panostavat jonkin verran
omaan tuote/palvelukehitykseen, mutta verkostotasolla innovatiivisuus ja uusien

ideoiden esiintuominen ja jalostaminen on vahaista.

Vaite 3.
Yritykset ovat tunnistaneet oman ydinosaamisensa ja keskittyvat siihen. Verkoston
osaamiset taydentavat toisiaan ja verkostotasolla on selkea kuva siitd, mita kukin

toimija tekee, ja mihin verkoston tydnjako perustuu. Verkostossa tehdaan jonkin
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verran tuote/palvelukehitysyhteistydta. Koulutustarpeita kartoitetaan yrityksissa si-
saisesti ja osaamista kehitetddn suunnitelmallisesti. Verkostotasolla jarjestetaan
my0Os esim. yhteisia koulutus seka tiedon ja kokemustenvaihtotilaisuuksia. Nailla

edistetddn uusien ideoiden esiin tuomista ja jalostamista yhteistytssa.

Vaite 4.

Verkoston sisdinen tyonjako ja roolijako on selked ja verkostoyritysten osaamiset
taydentavat toisiaan. Osaamistarpeita kartoitetaan verkoston tasolla ja tehdaan
yhteisia suunnitelmia osaamisen kehittamiseksi tulevaisuudessa — mietitaan yh-
dessa, millaisiin suuntiin osaamisia pitaisi kehittda tulevaisuuden varalle ja toi-
saalta, mistd osaamisista olisi tarpeen luopua. Verkostotasolla voidaan tehda jopa
investointisuunnitelmia. Verkoston innovaatiopotentiaali on voimakkaasti hyddyn-
netty, silla voi olla esim. kyky yhdistaa verkostokumppanien erilaisia osaamisia ai-
van uusilla innovatiivisilla tavoilla. Verkoston innovatiivisuus nakyy seka tuote/pal-
velukehityksessé ettd verkostossa kayttoonotetuissa toimintatavoissa. Verkos-
tossa voi olla jopa niin vahvaa osaamista, etta sitd hyddyntamalla voidaan vaikut-

taa jopa asiakkaan toimintaan ja toimialan kehittymiseen laajemmaltikin.

Nykytila (valitse arvio 1-4):

Tavoitetila (valitse arvio 1-4):

Kommenttisi nykytilaan:

Toimenpiteet tavoitetilan saavuttamiseksi:

5. VERKOSTOTALOUS
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Vaite 1.
Verkostoitumisen ei nahda tuovan taloudellisia hyotyja, vaan [&hinna vain yliméaa-
raista tyota ja sitéa kautta kustannuksia. Yritykset pitavat talousasiat ominaan —

aina yrityksissa ei ole selvilla omakaan kustannusrakenne.

Vaite 2.
Yrityksissa ollaan aika pitkalti selvilla omasta kustannusrakenteesta, mutta siité
eika verkostoitumisen mahdollisista taloudellisista vaikutuksista tai hyddyista ei ole

keskusteltu muiden kanssa.

Vaite 3.

Verkostokumppanien vélisten prosessien tehostamisella ja yhteisella kehittami-
sella nahdaan saavutettavan kustannushyotyja. Verkostotasolla on sovittu peli-
saanndista tiettyjen osatoimintojen hinnoittelusta. Verkostotasolla ei kuitenkaan
ole keskusteltu kustannusten ja voiton jaosta, eika ole sovittu yhteisia taloudellisia

tavoitteita tai suunniteltu tapoja hallita kustannuksia.

Vaite 4.

Verkostoitumisella saavutetaan kustannustehokkuutta keskittymalla omaan ydin-
osaamiseen, karsimalla paallekkaisyyksia (esim. integroitu myynti ja markkinointi)
ja tehostamalla prosesseja. Verkostotasolla on kaytdssa yhteiset hinnoittelumallit
ja kustannuksia on pystytty saamaan ainakin osittain lapindkyvaksi koko verkos-
tossa. Uusiin liikketoimintamahdollisuuksiin on yhdessa helpompi tarttua, kun hin-

noittelun ja kustannusten hallinnan pelisaannoét ovat olemassa.

Nykytila (valitse arvio 1-4):
Tavoitetila (valitse arvio 1-4):

Kommenttisi nykytilaan:
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Toimenpiteet tavoitetilan saavuttamiseksi:

6. PAATOKSENTEKO JA VAIKUTUSMAHDOLLISUUDET

Vaite 1.

Verkoston ydinyritys sanelee yhteistyon ja tekemisen ehdot. Muilla toimijoilla ei ole
mahdollisuuksia vaikuttaa paatdksentekoon — joko hyvaksyy ehdot tai jaa pois.
Keskitetyn paatoksenteon voidaan kokea myos selkeyttavan yhteistyota.

Vaite 2.

Ydinyrityksen ja yhteistybkumppanien véliset sopimukset tehdaan pitkalti ydinyri-
tyksen sanelemina eika niiden siséltoon ole mahdollisuuksia vaikuttaa. Yksittainen
toimija voi halutessaan vaikuttaa toiminnan pelisdantéihin ja toimintatapoihin kah-
denvélisessa suhteessa, mutta siitd, miten asiat verkostotasolla hoidetaan, ei ole

edes tietoa.

Vaite 3.

Verkoston toimijat pystyvat halutessaan vaikuttamaan verkoston ja toimintatapoi-
hin. Yhdessa sopiminen koskee lahinnéa operatiivista toimintaa, ei niinkaan strate-
gisia asioita tai tulevaisuuden suunnittelua yhdesséa. Sopimusneuvottelut ovat

melko tasapuoliset ja sopimukset asialliset kaikkien osapuolisen ndkdkulmasta.

Viite 4.
Verkoston toimijat ovat aktiivisesti mukana vaikuttamassa verkoston asioihin ja

suunnittelemassa verkoston yhteisia tulevaisuuden toiminnan suuntaviivoja, kehi-

52



tyssuunnitelmia ja toimintatapoja. Vaikutusmahdollisuudet ovat tasapuoliset. Sopi-
mukset ja yhteisesti sovitut pelisadnnot takaavat aidon win-win -tilanteen kaikille

sopimusosapuolille.

Nykytila (valitse arvio 1-4):

Tavoitetila (valitse arvio 1-4):

Kommenttisi nykytilaan:

Toimenpiteet tavoitetilan saavuttamiseksi:

7. PROSESSIEN TEHOSTAMINEN JA YHTEINEN KEHITTAMINEN

Vaite 1.

Verkoston toimintaa ei kehiteta yhteistytssa. Verkostoyrityksissa ei ehdita sisai-
sestikaan panostaa toiminnan kehittdmiseen, vaan kaikki aika menee paivittaisten
operatiivisten ongelmien ratkomiseen, "tulipalojen sammutteluun”. Toimitusvar-

muudessa ja laadussa on jatkuvasti ongelmia.

Vaite 2.

Jokaisessa verkostoyrityksessa tehdaan asiat omalla tavalla ja kehitetd&n toimin-
taa sisaisesti vaihtelevien teemojen ymparilla. Yritys keksii oman nakdiset ratkai-
sut ongelmiinsa. Joidenkin avainkumppanien kanssa yhteisty on jo alkanut sujua-

kin ja toimitusviiveita ja laatuongelmia on saatu vahennettya.
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Vaite 3.

Toimintaa on kehitetty yhdessé etenkin kahdenkeskisesti verkostoyritysten valilla,
mutta verkostotason kehittdmista saisi olla enemman. Useimmat verkostoyritykset
ovat linkittdneet omaa kehittdmistoimintaansa verkoston tavoitteisiin ja kehitysoh-
jelmiin. Verkoston kehittdmista tehdaan sekéa operatiivisella etta strategisella ta-
solla. Joihinkin verkoston yhteisiin tilaisuuksiin osallistutaan — niisséa kuullaan ver-
koston tavoitteista ja kehitysteemoista seka jaetaan arvokkaita kokemuksia esim.
hyvista kaytanndista tilaustoimitusprosessin tehostamiseksi ja laadun paranta-
miseksi. Verkoston ja sen toimintaprosessien kehittdmiseen kaivattaisiin tosin lisaa

systemaattisuutta ja suunnitelmallisuutta.

Vaite 4.

Verkosto toimii tehokkaasti ja sujuvasti. Toimintaprosesseja on yhtenaistetty ja on
sovittu yhteisista pelisaanndista ja toimintatavoista. IT-tyokaluja (esim. yhteiset vir-
tuaalisettyttilat) hyddynnetaan laajasti, mika tuo tehokkuutta ja joustoa prosessei-
hin ja uusia mahdollisuuksia yhteiskehittdmiseen. Tuotteen ja palvelun laadun li-
saksi koko verkoston toiminnan laatu on yhteinen tavoite ja se on saatu kehitettya
hyvalle tasolle. Verkoston kehittamiselle on nimetty vastuuhenkild, jolla on koko-
naiskuva verkoston kehitystarpeista ja tavoista vieda kehitystoimintaa eteenpain.
Kehittaminen on suunnitelmallista, pitkdjannitteista ja siihen on kaytdssa kayttotar-
koitukseen sopivat ja kehitystyotéa systematisoivat menetelmat. Kehitystyota teh-
daan monenkeskisesti kaikkien verkostoyritysten valilla. Tarvittaessa kaytetaan
myos verkoston ulkopuolisia asiantuntijoita uusien nakdkulmien saamiseksi. Kehit-
tamisteemoista riippuen henkilostdéa osallistuu kehitysprosessiin yrityksen eri toi-
minnoista ja eri organisaatiotasoilta. Nain kehitystoiminnassa saadaan hyddynnet-
tya henkiloston ns. hiljaista tietoa ja samalla motivoitua henkildstda organisaation

ja oman tyon kehittdmiseen.

Nykytila (valitse arvio 1-4):
Tavoitetila (valitse arvio 1-4):

Kommenttisi nykytilaan:

54



Toimenpiteet tavoitetilan saavuttamiseksi:

8. TIEDONKULKU, AVOIMUUS JA LUOTTAMUS

Vaite 1.
Tiedonkulku on hidasta ja kankeaa ihan paivittaisissékin asioissa. Se aiheuttaa vir-
heita, lisatyotd, sekaannuksia ja viivastyksia. Yhteisty0 perustuu tehtyihin sopi-

muksiin, luottamusta ei niink&an ole ehtinyt syntya.

Vaite 2.

Tiedonkulku on vahaista ja lahinna kahden yrityksen valista tiedonkulkua valtta-
mattomista toimitukseen liittyvista asioista. Prosessinohjaukseen liittyvaa ennakko-
tietoa saa hyvin vahan, tietoa verkoston ydinyrityksen tulevaisuuden nakymista ja

suunnitelmista ei oikeastaan ollenkaan.

Vaite 3.

Tieto kulkee verkostossa hyvin etenkin kahdenkeskisesti ydinyrityksen ja toimitta-
jan valilla. Yhteiset IT-tydkalut (esim. toiminnan ohjaus) ovat tehostaneet tiedon-
kulkua. Verkoston toimijat ovat tietoisia verkoston asiakkaiden tulevaisuuden kehi-
tyssuunnitelmista ja toisaalta kaydaan vuoropuhelua siita, millaista kehitystyota
kunkin toimijan luona tehdaan. Toimijoiden keskuudesta l6ytyvat parhaat kaytan-
not pyritdan saattamaan koko verkoston kayttoéon. Erityisesti pitkdaikaisissa suh-
teissa yritysten vélille on ehtinyt jo muodostua luottamuksellinen yhteistydsuhde.

Verkostotasolla keskustelu on vield varauksellista.

Vaite 4.
Tieto liikkuu sek& operatiivisista ettd strategisista asioista. Yritysten vélinen tiedon-

kulku on runsasta ihmisten valilla eri organisaatiotasoilta. Tietoa ei pantata, vaan
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verkostokumppanien kesken on avoin, keskusteleva ja luottamuksellinen ilmapiiri.
Kuitenkin tiedostetaan myos tietoriskit, joita verkostomaiseen toimintaan liittyy ja
hallitaan ne. Salassa pidettava tieto ja se, keiden hallussa tama tieto on, on maari-
telty kussakin yrityksessa sisaisesti eika salassapidon alla olevaa tietoa vuodeta
kumppaneille. Nain pidetdén huoli myds siita, etta yritys pystyy sailyttdamaan oman

ydinosaamisensa eika se paase vuotamaan yrityksen ulkopuolelle.

Nykytila (valitse arvio 1-4):

Tavoitetila (valitse arvio 1-4):

Kommenttisi nykytilaan:

Toimenpiteet tavoitetilan saavuttamiseksi:

Lisakysymyksia:

Mika on kokouspalveluiden merkitys organisaationne kokonaisuudessa?

Mik& on mielestasi realistinen kasvutavoite kokousasiakkaiden maaraan seuraavan viiden
vuoden aikana?

Ketkd Suomenlinnassa osallistuvat kokoustuotteen tuottamiseen loppukéayttajalle?

Mik& teidan organisaation rooli on palvelun tuottamisessa?

Kenen pitéisi osallistua kokoustuotteen tuottamiseen loppuasiakkaalle?

Miten yhteisty6ta tulisi mielestédnne kehittda?

Mitd yhteistyo6lla pitaisi teidan ndkemyksen mukaan saavuttaa?

Mita hy6tya yhteistyon kehittdmisesta mielestanne olisi?

Millaista asiakaspalautetta olette saaneet kokouspalveluista?

Kenen vastuulla mielestési on Suomenlinnan kokouspalveluiden kehittdminen?
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