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THVISTELMA

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd konferenssin osallistujien tyytyvaisyytta ja
tutkia laatua paivien palvelupolulla. Korkeakoulujen kansainvélisten asioiden ke-
vatpaivat jarjestettiin ensimmaistd kertaa Lahdessa 21. - 23.5.2012. Konferenssiin
osallistui yli 450 alan ammattilaista. Paivat jarjestettiin yhteistydssa Lahden am-
mattikorkeakoulun, Lahden yliopistokeskuksen ja Kansainvalisen liikkuvuuden ja
yhteistyon keskuksen CIMO:n kanssa. Kéytannon jérjestelyisté vastasi Lahden
ammattikorkeakoulun Innovaatiokeskus. Péivat sisalsivat sessioita, infoja ja eri-
laisia keskustelufoorumeja sek& monipuolista ohjelmaa etté iltatilaisuuksia.

olin valinnut kuusi osallistujaa. Kysely oli péivakirja, joka sisélsi paljon avoimia
kysymyksia konferenssin siséllostd, asiakaspalvelusta ja sen kulusta. Pyrin kyse-
lyn avulla saamaan tietoa ja palautetta palvelutilanteiden ns. totuuden hetkisté ja
kartoittamaan osallistujien tarpeita, tunteita, toiveita ja motiiveja. Kontaktipisteita
ja tutkittavia asioita olivat sessiot, ohjelmat, ruokailut, kuljetukset, tapahtumaym-
péristot, verkostoituminen, vuorovaikutteisuus ja viestintd. Olin itse mukana jar-
jestamassa konferenssia ja se antoi syvyytta ja ndkdkulmaa tyohoni.

Analysoin vastauksia kayttamalla laadullisen tutkimuksen sisallénanalyysia.
Paamaarand oli selvittdd, mihin asioihin tulisi kiinnittdd huomioita seuraavilla
kevéatpaivilla ja miten lisata osallistujien motivaatiota, oppimista ja helpottaa ver-
kostoitumista. Kyselyn tuloksista ilmeni, ettd kevétpéivat onnistuivat hyvin ja
osallistujat olivat tyytyvéisia. Negatiivinen palaute oli vahéistd, ja se koski mm.
sessioiden pitdjig, tarjoiluja, viestintaa ja ohjelmien yksityiskohtia. Totuuden het-
kissa onnistuttiin paivilla hyvin ja asiakaspalvelua Kiitettiin.

Opinndytetytssani on tietoa tieteellisen konferenssin sisallostd, suunnittelusta ja
jarjestelyista lisaksi. Tama yksityiskohtainen selvitysty6 antaa tietoa seuraavien
kevatpéivien suunnittelijoille ja toimeksiantajalle, Lahden ammattikorkeakoulun
Innovaatiokeskukselle, jolla oli myds oma Webropol -kysely.

Avainsanat: laatu, palvelun laatu, konferenssi, palvelumuotoilu, viestinta ja
sosiaalinen media, suhdemarkkinointi
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ABSTRACT

The aim of this scholarly thesis was to examine the customer satisfaction and
study quality of the service path on the Spring Day. The Spring Days of Interna-
tional Matters of Universities was arranged for the first time in Lahti, the 21° —
the 23" of May in 2012. Over 450 attendees took part in the conference. The Days
were arranged in cooperation with Lahti University of Applied Sciences, Lahti
University Consortium and Centre for International Mobility CIMO. The Innova-
tion Centre of LUAS was responsible for the practical arrangements. The days
included sessions, general information and different discussions forums as well as
multifaceted programs and evening events.

| studied customer satisfaction with a method of service design, using a probe for
which | had chosen six participants. The probe was a diary which included many
open questions about the content of the conference, customer service and course
of events. | tried to get information and feedback about service situation’s so-
called the moments of truth and attendees’s individual needs, feelings, wishes and
motivation. The contact points and researched items were sessions, programs,
food services, transportation, networking and communications. My personal in-
volvement in organizing the conference provided depth and insight for this work.
| analyzed answers by using qualitative method’s content analysis. My target was
to find out which objectives should be better noted for the next Spring Day and
how increase attendees”motivation, learning and make networking easier.

The probe’s results showed that the Spring Day succeeded well and attendees
were satisfied. The negative feedback was small, concerning to speakers of ses-
sions, catering and service, communication and program details. The moments of
truth had succeeded in fulfilling the expectations and customer service was appre-
ciated.

My scholarly thesis consists of information about scientific conference’s content,
planning and arrangement, too. This detailed study case will give information to
planners of next Spring Day and the host of scholarly thesis, The Innovation Cen-
tre of Lahti University of Applied Sciences, which also had its own inquiry.

Key words: Quality, quality of service, conference, service design, communica-
tion and social media, relation marketing
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni keskittyy Korkeakoulujen kansainvalisten asioiden kevatpéivien
tyytyvaisyyden selvittdmiseen luotainkyselyn avulla. Selvitykseni on kvalitatiivis-
ta eli laadullista tapaustutkimusta, jossa olen toteuttanut kyselyn, tutkinut ja
arvioinnut pienen otantaryhman vastauksia. Olen kohdentanut kyselyn ns. totuu-
den hetkiin eri kontaktipisteissa konferenssipaivilla. Teoriaosuus késittelee laatua,
palveluja, tieteellisen konferenssin osa-alueita, palvelumuotoilua, sosiaalista me-
diaa, suhdemarkkinointia, verkostoitumista ja viestintdd. Tydskentelin syventa-
vassa tyoharjoittelussa kolme kuukautta kevatpéivien parissa ja toin tyohoni sita
kautta kokemusperéistad ndkokulmaa. Konferenssipaivét toteutettiin Oppimiskes-
kus Fellmanniassa ja Lahden Sibeliustalossa 21. - 23.5.2012.

1.1 Korkeakoulujen kansainvélisten asioiden kevétpaivien esittely

Toteutin opinndytetydn Lahden ammattikorkeakoulun Innovaatiokeskukselle, joka
oli paévastuullinen Korkeakoulujen kansainvalisten asioiden kevéatpéivien kaytan-
ndn suunnittelusta ja jarjestelyistd. Kevatpdivat suunniteltiin ja jarjestettiin yhdes-
sé Lahden ammattikorkeakoulun, Lahden Yliopistokeskuksen ja Kansainvalisen
liikkuvuuden ja yhteistydn keskuksen CIMO:n kanssa. Kyseinen vuosittainen tie-
teellinen konferenssi jarjestettiin 22. kerran, ja niistd on tullut korkeakoulujen kv-
asioita hoitaville henkil6ille tarked koulutustilaisuus ja verkostoitumispaikka.

Paiville osallistui alan ammattilaisia yli 450. Rinnakkaissessioita, oheisohjelmaa
ja koulutusta oli tarjolla paljon kolmelle pdivéalle. Péivien ohjelmat ja aikataulu
ovat koottuna erilliseen liitteeseen (liite 1). Tapahtumiin osallistuja on voinut
valita ja suunnitella paivien tarjoamasta sessiovalikoimasta ja muista ohjelmista
oman konferenssiohjelmapakettinsa ilmoittautuessaan péiville. Paivét alkoivat
Oppimiskeskus Fellmanniassa ja seuraavat kaksi paivaé jarjestettiin Lahden Sibe-

liustalossa.

Oppimiskeskus Fellmannian tarjosi keskeisen sijainnin Lahden keskustassa ja sita

esiteltiin myds uudentyyppisené oppimiskeskuksena vieraille. Lahden Sibeliustalo



sijaitsee Vesijarven rannalla ja keskustan tuntumassa l&helld hotelleja. Lahden
tunnetuimpana konferenssitalona sielld oli erinomaiset puitteet jarjestdd monia
rinnakkaissessioita samanaikaisesti. Ruokailu pystyttiin tarjoamaan kaikille n.
500 osallistujalle samanaikaisesti. Sibeliustalon henkilékunta avusti ja tuki mm.
teknisissa asioissa. Paikalle oli varvétty Lahden ammattikorkeakoulun Tekniikan
koulutusalan aikuisopiskelijaryhmad, ja opiskelijat toimivat teknisend tukena tilai-
suuksissa. Mukana tapahtumassa oli naytteilleasettajia 12 organisaatioista, muka-
na olivat mm. Ranska Instituutti, CIMO, UniPid ja Japanin suurldhetystd Suo-

messa.

Tapahtuman merkitys on kasvanut vuosi vuodelta, koska Eurooppa, Suomi ja kou-
lutuskenttd ovat voimakkaassa murroksessa. Opiskelijoille on tarjolla paljon eri-
laisia vaihto-ohjelmia ja muutokset ja kdytannot vaativat jatkuvaa kouluttamista.
Liséksi alalla toimii eri verkostoista kumppanuuksia ja toimijoita, jotka haluavat
tarjota palvelujaan. Lainsaadanto on lasna ja ohjaa korkeakoulujen kansainvali-
syyttd. Ohjelma oli muotoiltu péiville korkeakoulujen kv-toimijoiden ehdottami-
en teemojen ymparille, joita ovat aidosti kansainvélinen korkeakouluyhteiso, glo-
baali vastuu, osaamisen vienti, monikulttuurisen yhteiskunnan tukeminen ja kor-
keakoulujen laadun ja vetovoivan lisédminen. Lahden paivillé oli vetovoimaisena
aiheena muotoilu. Lahti kuuluu World Design Capital Helsinki 2012 kaupunkien
joukkoon ja se oli huomioitu my6s ohjelmissa. Mukana oli osallistujia eri organi-
saatioiden ja korkeakoulujen kautta myos eri maista, kuten Saksasta ja Virosta.

Osa tilaisuuksista pidettiin lisdksi kohdennetusti englanniksi.

Kevitpaivien historian ensimmainen seminaari oli Lapin Yliopiston jarjestdma v.
1991. Nykyiseen muotoonsa tapahtuma kehittyi 1990-luvun puolivaliss, jolloin
CIMO:n aloitteesta ammattikorkeakoulut ja korkeakoulut paattivat yhteisesta vuo-
sittaisesta tapahtumasta. Ohjelma on rakennettu sessioiden, infojen ja roundtable-
keskusteluryhmien ja keskustelufoorumien ympadrille. P&ivat ovat monipéivaiset ja
jarjestdva taho ja paikkakunta vaihtuvat vuosittain. Niiden yhteyteen jarjestetadn
yleensa paikkakunnan ja sen alueen erityispiirteistd kertovaa oheisohjelmaa ja

kulttuuria kevennykseksi.



1.2 Toimeksiantajan esittely

Lahden ammattikorkeakoulun Innovaatiokeskus vastasi Korkeakoulujen kansain-
valisten asioiden kevatpaivien tapahtumajarjestelyisté. Se kuuluu yksikkona Pai-
jat-Hameen koulutuskonserniin. Innovaatiokeskus suunnitellaan ja toteutetaan

monentyyppisid kotimaisia ja kansainvélisia kehittdmis- ja tutkimushankkeita se-

ka toteutetaan raataloidysti tapahtumia yrityksille ja muille tahoille.

1.3 Opinnaytetyon merkitys ja hyoty

Opinnaytetyoprosessi jakaantui moneen vaiheeseen. Jokaisesta vaiheesta hyodyin
itse eniten oppimisen kautta. Toimeksiantaja ja tapahtuma-ala hyotyvét lahinna
tyon tuloksista ja paatelmista. Tyostani 16ytyy paljon kokousalan asioita, joista
alan opiskelijat hyotyvét ja he saattaisivat saada ideoita vastaavista caseista
kokousalalla. Vastaavista laatuselvityksista hydtyy myos tapahtuma-ala, silla
kaikkea tietoa ei pystytd kerddmaan tapahtumista konservatiivisilla asiakastyyty-

vaisyyskyselyilla.

1.3.1 Hyoty toimeksiantajalle ja alalle

Tyon toimeksiantaja, Lahden ammattikorkeakoulun Innovaatiokeskus, toteuttaa
myos erilaisia seminaareja, konferensseja, tapahtumia ja tilaisuuksia. Korkeakou-
lujen kansainvalisten asioiden kevatpaivat olivat iso, haasteellinen ja vaativa toi-
meksianto Lahden Innovaatiokeskukselle. Sain itse vaikuttaa toimeksiannon sisél-
toon ja aiheeni suuntautui asiakastyytyvaisyyden kartoittamiseen, koska aikaa itse
tapahtumapaiville oli vain kaksi kuukautta aloittaessani tydskentelyn. Tunsin, etta
aihe konferenssin onnistumisesta laadulliselta nakokulmalta ja palvelutuokioiden
onnistuminen eli “totuuden hetkien” kartoittaminen paivill4 hyodyttaisi eniten
kevétpdivien jarjestelytoimikuntaa ja Innovaatiokeskusta seka seuraavien péivien
jarjestdjid. Laadullinen tutkimus oli selked valinta. Liséksi halusin kokeilla palve-
lumuotoilun kyselymallia eli luotainkyselyd. Tavoitteena oli palvella tulevia ke-
vatpéivia ja kerata tietoa osallistujien tyytyvaisyydesté paiviin ja jos niissa ilme-

nee kehitettavia asioita. Tuloksia voidaan kéyttaa hyddyntaa seuraavien péivien



suunnittelussa. Toivon, etté tydstani nousee esille uusia asioita ja paiville osallis-
tujan ndkokulmaa, joita toimeksiantaja voi hyodyntédd vastaavien tapahtumien
kohdalla laatua kehitettédessd. Kyselyni oli ainutlaatuinen oma tutkimusprosessini
ja se tdydentaa toimeksiantajan tekemaa palautekyselya. Lahden Innovaatiokes-
kuksessa on erittain vahvaa tietdmysta palvelumuotoilusta ja asiantuntijoita, jotka
tekevat sielld palvelumuotoilusta projekteja. Toteuttamani luotainkysely oli oma

harjoitustyoni, ja en tiedd, hyodyttaako se asiantuntijoita Innovaatiokeskuksessa.

Tapahtuma-alalla voi tydstani hyotya alan opiskelijat ja varsinkin ne, jotka tyosta-
vat opinndytetyoprosessiaan. Opinnéytetyosta voi irrota jotain aiheita tapahtuma-
alalta, joista voi rakentaa uutta tydtad. Opinnaytetyoni on yksi tyd monien konfe-
renssialan tdiden joukossa. Se kertoo yhden konferenssin tarinaa ja luotaintutki-
musta ja sen onnistumisesta arviointia. Mielestani eniten tyostani tulee hyotyméaan
kevétpdivien suunnittelijat. Jarjestdjataho ja paikkakunta vaihtuvat, mutta paivat

jarjestetaan suurin piirtein saman kaavan mukaisesti vuosittain.

1.3.2 Hyoty tekijalle

Tyon toteuttaminen tuki restonomiopintoja, sen kautta lisasin osaamistani ja opin
uutta tapahtuma-alasta seka siihen liittyvasta teoriasta peilaten asioita kaytannon
tyéhon. Opin analysoimaan asioista tieteellisessa konferenssissa syvallisemmin ja
nakemaan palvelukokonaisuuksia. Tutustuin laadulliseen tutkimukseen ja sen ka-
sitteisiin ja arvointimenetelmiin. Teoria avasi koulutukseeni kuuluvia asioita laa-
dusta, palveluista, suhdemarkkinoinnista, viestinnasta ja tapahtuma-alasta. Liséksi
tutustuin palvelumuotoiluun, joka oli uusi asiakokonaisuus minulle. Suunnittelin
itsendisesti ensimmaista kertaa tutkimusprosessin, johon kuului luotaimen suun-
nittelu, kyselyn toteutus péivilla ja tuloksien analysointi seka johtopéatoksien te-
keminen. Tein johtopaatoksia tuloksien ja teorian pohjalta. Prosessi oli tdynné

oivaltamista ja sen kautta oppi ndkemaan asioita myos tutkijan nakokulmasta.

Tyo oli hyvin pitkajannitteista. Prosessi oli haastava ja opettava koko kuuden
kuukauden ajan. Sen merkitys itselle oli suuri. Opinndytety® motivoi alan tehta-

viin ja tulen jatkossa seuraamaan tarkoin, mitd konferensseista kerrotaan eri vies-



tintdkanavissa ja mitd uusia asioita, elamyksellisyytté ja innovaatioita alalle kehi-
tetaan.

1.4 Tutkimuksen tavoitteet, sisalto ja rakenne

Keskityin opinnaytetydssani tapahtuman kokonaislaadun selvittdmiseen, osallistu-
jien tyytyvdisyyteen, kayttdjakokemuksien ja asiakasndkeymyksen kerdédmiseen.
Se sisaltaa monipuolisesti tietoa konferenssin kulusta ja alan kasitteistoa. Kasittei-
den liséksi teoriaosuus syventéa alan osa-alueiden tuntemusta. Teoriaosuus késit-
telee laatua, palvelua, palvelumuotoilua, tieteellistd konferenssia, suhdemarkki-
nointia, verkostoitumista ja viestintdd. Olen rajannut pois kevatpaivien kaytannon
suunnitteluprosessin. Olen Kirjoittanut tuloksista yhteenvetoa, verrannut tietoja
laadun kriteereihin ja koonnut vastauksista koosteen, joka on liitteen&. Olen
lyhyesti kiteyttanyt tuloksia myds palvelumuotoilun termein. Vastauksista olen

tehnyt johtopaattksia sisallénanalyysin avulla ja tutkimalla toteutunutta laatua.

1.5 Tutkimusongelma ja -menetelmé&

Tutkimusongelmana oli onnistuminen tapahtumapaivilla ja saada vastauksia seka
mielipiteitd luotainkyselylla palvelun laadusta seka kartoittaa heikkoja kohtia pal-
velukohtaamisissa ns. totuuden hetkissé. Kyselyn avulla tutkin valitsemani otanta-
ryhmén odotuksien ja tarpeiden toteutumista eli tyytyvaisyyttd konferenssipolun
kontaktipisteissd. Johtavana ajatuksena tydssani on ollut ajatus, ettd alan ammatti-
laiset korkeakouluista hyotyisivat kevatpdivistd yha enemman ja paivia kehitettéi-
siin rohkeasti uusin menetelmin suunnitteluvaiheessa. Kevatpaivéat ovat korkea-
koulujen hallintovaelle ja alan toimijoille ainoa tarke& kokoontumisfoorumi, mis-
s& alan ammattilaiset ja asiantuntijat kohtaavat. Ajatuksena on, ettd onnistuessaan
konferenssista hyotyvat kaikki osapuolet, myos jérjestajat. Onnistunut konferenssi
motivoi, lis&4 osallistujien tietomaaréa ja auttaa verkostoitumaan. Olen ryhmitel-

Iyt vastauksien tuloksia ja kaikki olennaiset vastaukset ovat liiteosiossa (liite 4).



Laadullinen tapaustutkimukseni edusti empiiristé tutkimusta ja tarkemmin etno-
grafista tutkimusta. Teorian merkitys tutkimuksessa on ilmeinen, koska laadulli-
sessa tutkimuksessa tarvitaan valttamétté teoriaa ja se edustaa yhta osaa
viitekehyksesta (Tuomi 2005, 19). Valitsin kyselytyypiksi luotainkyselyn, koska
se on laadullinen kysely, ja sen avulla voi selvittaa ilmioité ja asioita. Kysely
my®0s toimii luotaimena eli osallistuja voi kirjoittaa vapaammin ja tuoda esille
arvojaan. Luotainkysely on palvelumuotoilussa kédytetty kyselymalli. Tein kyse-
lyn ilman mitddn mallia vastaavasta kyselysta. Olin keskustellut Innovaatiokes-
kuksessa palvelumuotoilun asiantuntijan kanssa sen toteuttamisesta, ja han neu-
voi mihin asioihin tulee kiinnittdd huomoita kyselyn suunnittelussa. Aikaa minulla
oli véhén ja se syntyi hyvin nopeasti luovuuden tuloksena” edellisend pdivéna
ennen kevatpaivia. Tarkoitan, etten ehtinyt testata sitd ennen sen jakamista vastaa-
jille. Se oli paivakirja, mihin osallistujaa ehdotettiin myos piirtdméaan, jos haluaa
sité kautta ilmaista tuntemuksia. Kysely sisélsi paljon avoimia kysymyksia ja in-

formoi paivien tapahtumista ja paikoista tapahtuman ymparistosséa.

Kyselyjen vastauksia erittelen ja arvioin sisallénanalyysin avulla, mik& on yleisin
kvalitatiivisen tutkimuksen analysointi menetelmé&. Palvelumuotoilua ja tutkittavia
kontaktipisteita olen listannut konferenssipolun teoria osuuteen ja myds naita koh-

tia tuon esille tulosten analysointikohdassa.



2 PALVELU JA LAATU

2.1 Palvelun méaaritelma

Useimmille palveluille voidaan 10ytaa nelja peruspiirretta:

1. Palvelut ovat enemman tai vahemman aineettomia.
2. Palvelut ovat tekoja tai tekojen sarjoja eivatka asioita.
3. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain méarin samanaikaisesti.

4. Asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossain méaarin.

Palvelu koetaan yleensa subjektiivisesti. Kun asiakkaat kuvailevat palveluja, he
kayttavat sellaisia ilmauksia kuin kokemus, luottamus, tunne ja turvallisuus. Mo-
nissa palveluissa on toki myos konkreettisia aineksia, kuten ravintolassa tarjottava
ruoka. (Gronroos 1998, 53.) Laadunvalvonta ja markkinointi eivat tahdo perintei-
sin menetelmin onnistua, koska palvelu tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti.
Niiden on tésté syysté tapahduttava samaan aikaan ja samassa paikassa kuin pal-
velun tuottaminen ja kuluttaminenkin. Puhutaan heterogeenisyydestd, joka tar-
koittaa palvelun olevan erilaista asiakkaasta toiseen. Vaikka kaikki muu séilyy
palvelutilanteessa ennallaan, ainakin sosiaalinen suhde on erilainen. Heterogeeni-
syys on haaste ja johtamiselle ongelma: kuinka pitaa asiakkaille tuotetun ja tarjo-

tun palvelun laadun tasaisena. (Gronroos 1998, 54.)

2.2 Palvelun laatu

Asiakkaat eivat osta tuotteita tai palveluja, vaan tuotteiden ja palvelujen tuottamia
hyo6tyja. Asiakkaat ostavat tuotteista, palveluista, tiedoista, huomion osakseen
saamisesta ja muista tekijoista koostuvia tarjoomia. Tarjoomat ovat heille palvelu-
ja ja asiakkaiden saama arvo syntyy néista palveluksista. Tuotteista tai palveluista
asiakkaille koituvaa arvoa syntyy asiakkaiden arvontuotantoprosesseissa, kun
asiakkaat hyodyntavat ostamaansa ratkaisua tai pakettia. Ennen tata hetke fyysi-
set tuotteet, palvelut, tiedot, tyontekijat, tekniikka, jarjestelmaét ja muut resurssit

ovat vain olemassa ja odottavat hyodyntdmistaan. Asiakkaat siis etsivat ratkaisuja



tai paketteja, joita he voivat kayttaa niin, ettd saavat niista itselleen arvoa. Ydin-
tuotteen lisdksi tarjotaan asiakkaalle myos lisapalveluja. Nama piilopalvelut, ku-
ten neuvontapalvelut ovat merkittava kilpailukeino ja ne usein jaavat laskuttamat-
ta. (Grénroos 1998, 50.)

Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta, tekninen eli loppu-
tulosulottuvuus ”Mitd” ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus ”Miten” eli koettu
palvelun laatu. Kokonaislaatu koostuu prosessin toiminnallisesta ja teknisesté
laadusta ja lisaksi yrityksen imagosta. Lisaksi tutkijat puhuvat lisdulottuvuuksista,
joita ovat palvelumaiseman laatu eli missa-ulottuvuus ja taloudellisen laadun ulot-
tuvuus. Taloudellisen laadun ulottuvuus kuvaa palveluratkaisun koettuja taloudel-
lisia seurauksia. Laatu on hyvé, kun koettu kokonaislaatu vastaa asiakkaan odo-
tuksia eli odotettua laatua. Odotettu laatu riippuu monista tekijoista: markkinoin-
tiviestinnastd, suusanallisesta viestinnasta, yrityksen tai sen osan imagosta ja
asiakkaan tarpeista ja arvoista. Markkinointiviestintdan kuuluu mainonta, suora-
markkinointi, myynninedistdminen, www-sivustot, nettiviestinta ja myynti. Ima-
goa, suusanallisia tekijoita ja sunhdetoimintaa yritys pystyy valvomaan vain epé-
suorasti. Liséksi asiakkaan tarpeet vaikuttavat odotuksiin. (Gronroos 1998, 63.)

2.3 Palvelustrategia

Palvelustrategia merkitsee asiakassuhteen lujittamista palveluja luomalla. Yrityk-
silla on valittavina monia eri nakékulmia, joista palvelundkdkulma on yksi. Se
tarkoittaa sitd, ettd asiakassuhteisiin kuuluvia palveluaineksia pidetdén strategises-
ti tarkeind. Tulee kehittdd kaikkia asiakassuhteen osatekijoitd kokonaisvaltaisesti
ja kehittda palvelutarjoomaa, tata kutsutaan palvelujohtamiseksi. Organisaation
pitéd noudattaa palvelustrategiaa, mink& tarkoituksena on auttaa toteuttamaan
haasteita. Palvelun laadun johtamisohjelma koostuu osaohjelmista, joita ovat

- palveluajatuksen kehittdminen

- asiakkaitten odotusten hallinta

- palvelun lopputuloksen hallinta

- sisdinen markkinointi

- fyysisen ympariston (palvelumaisena) ja fyysisten resurssien hallinta



- tietotekniikan hallinta
- asiakkaan osallistumisen hallinta (Gronroos 2003, 159)

Palveluajatuksen kehittdmisen tehtédvéana on kehittaa asiakaskeskeisia palveluaja-
tuksia, jotka ohjaavat laatua tuottavia resursseja ja toimia. Asiakkaiden odotuksi-
en hallinnan markkinointitoimet tulee nivoa kokemuksiin, joita palveluntarjoaja
on halukas ja kykenevé toimittamaan asiakkailleen. Asiakkaan odotusten hallinta
kuuluu osana palvelun laatuohjelmaan. Tama tekee ulkoisen markkinaviestinnén
johtamisesta osan laadun johtamista. Palvelun lopputuloksen hallinta tarkoittaa
ostajan ja myyjan vélisen vuorovaikutuksen tulosta, eli mité asiakkaat saavat pal-
velun teknisend laatuna ja mika on osa koko palvelukokemusta. VVuorovaikutus-
prosessin lopputulosta on kehitettavé ja hallittava sovittujen palveluajatusten ja
kohdeasiakkaiden erityistarpeiden mukaan. Sisédinen markkinointi on prosessin
toiminnallinen laatu eli se, miten asiakkaat kokevat totuuden hetket, on useimmi-
ten ratkaisevin keino saavuttaa erinomainen palvelun laatu ja kilpailuetu. Tamén
laadun ulottuvuus perustuu kontaktihenkildiden kohteliaisuuteen, joustavuuteen ja
yleiseen palveluhalukkuuteen ja heidan kykyynsa ja haluunsa toimia osa-aikaisina
markkinoijina. Kontaktihenkil6t ovat palvelutarjoajan ensimmaiset markkinoijat.
Jatkuva ja strategiaan nojautuva sisdinen markkinointiprosessi onkin olennainen

osa laadun kehitys- ja johtamisohjelmaa. (Grénroos 2003, 159.)

Fyysisen ympériston ja fyysisten resurssien hallinta sisaltaa resursseja, mitka
muodostavat palvelun tuotannon teknisen perustan ja palvelun kulutuksen fyysi-
sen ympariston. Niita pitaa kehittdd, jotta ne eivat vaikuta kielteisesti asiakkaan ja
myyjan vélisessa vuorovaikutuksessa. Tietotekniikan hallintaan kuuluu www-
sivustot ja niiden toimivuus ja laadullisuus. Sopivat tietotekniset ratkaisut ja péivi-
tetyt ohjelmat tukevat palveluprosessia. Asiakkaan osallistumisen hallinta tarkoit-
taa, ettd asiakkaita tulee neuvoa, kuinka heidén tulee toimia eri vuorovaikutusti-
lanteissa, jotta he vaikuttavat itse myonteisesti ns. totuuden hetkiin. Asiakkaat,
jotka eivét osaa tai halua toimia palveluntarjoajan odotusten mukaisesti, voivat
pilata palvelun laadun. Kielteisia vaikutuksia, kuten jonoja ja ikavéaa ilmapiiria, on
yritettava valttaa. Asiakkaiden segmentointi onkin jarkevaa. (Grénroos 2003,

159 - 161.)
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2.4 Imagon merkitys

Imagon merkityksesta todetaan, etta suotuisa ja tunnetu imago on voimavara mille
tahansa yritykselle, koska imago vaikuttaa monin tavoin asiakkaiden ké&sityksiin
yrityksen viestinnasté ja toiminnasta. Ensimmaéiseksi imago viestii odotuksista
yhdessa ulkoisten markkinointikampanjoiden, kuten mainonnan, henkilékohtaisen
myyntityon ja suusanallisen viestinnan kanssa. Toiseksi imago on suodatin, joka
vaikuttaa yrityksen operaatioista vallalla oleviin kasityksiin. Tekninen ja toimin-
nallinen laatu nahddén suodattimen I4pi. Pienet ongelmat ja virheet laadussa anne-
taan helposti anteeksi. Kolmanneksi imago riippuu asiakkaiden kokemuksista ja
odotuksista. Jos koettu palvelun laatu on imagon mukainen tai ylittda sen, imago
vahvistuu. Imagolla on neljaskin vaikutus, joka on johdolle tarkeé. Se on imagon
sisdinen vaikutus. Selked ja myonteinen imago viestitta arvoista sisdisesti ja saat-
taa siten vahvistaa myonteisia asenteita tyontekijoiden keskuudessa. Nain yritys

saa helposti hyvia tyontekijoita. (Gronroos 1998, 67 - 68.)

2.5 Tavoitteena hyva laatu

Mika on konferenssissa palvelun optimaalinen laatutaso?

Vastaus riippuu ensinnékin jarjestajan strategiasta ja tavoitteista seka asiakkaiden
odotuksista, ja ndma kaksi tekijaé riippuvat toisitaan. Tuloksia on periaatteessa
nelja: liian huono laatu, hyvaksyttava laatu, hyva laatu ja liian hyva laatu. Hyva
laatu edellyttad, ettd kokemukset ovat vahintaan odotusten mukaisia tai ylittavét
ne. Hyvéksyttava laatu on aina vaatimuksena. Jos yritys haluaa asiakkaidensa ole-
van palveluihin todella tyytyvéisa, hyvéaksyttava laatu ei siis riitd. Yrityksen tulisi
tavoitella hyvaa laatua. Taloudellisesti tarkkaillaan kustannus-hyotysuhdetta.

Usein sanotaan ohjesdantond, ettd asiakkaan pitdd saada hieman enemman kuin
han odottaa. Hyvéksyttava laatu tyydyttaa asiakasta, mutta ei saa hanta valttamétta
pitdmé&an suhdetta palveluntarjoajaan vaalimisen arvoisena. Se ei saa asiakasta
kertomaan kokemuksistaaan ystavilleen, naapureilleen ja tyotovereilleen. Hyva
laatu eli asiakkaan ilahduttaminen, saattaa herattad asiakkaissa suuremman kiin-

nostuksen jatkaa suhdetta palveluntarjoajan kanssa ja kertoa palvelusta muillekin.
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Arvostelijat toteavat, ettd asiakas oppii kokemuksistaan ja odottaa seuraavalla
kerralla entistd parempaa palvelua. (Gronroos 2003, 142 - 143.)

Huomioitavaa on, ettd tutkitusti tyontekijat ovat yrityksen tarkein resurssi. Osaa-
vat, patevat, motiviotuneet ja hyvaa palveluun sitoutuneet ihmiset luovat hyvan
palvelun ympériston. Tama henkinen pdadoma on ratkaiseva tekija kun arvioidaan
toiminnallisen laadun onnistumista. Henkinen padoma jaetaan yksil6lliseen ja
rakenteelliseen pddomaan. Yksilollinen padoma koostuu tyontekijoistd, verkosto-
kumppaneista ja asiakkaista ja ndiden saamisesta, kayttaytymisesta ja suhdever-
kostosta. Rakenteellinen pddoma on yrityskulttuurin osa, jota voideaan siirtada uu-
sille tyontekijoille ja asiakkaille. Suuri osa henkisesta padomasta on tietdmysta,
mika voi havita kun tyontekijat vaihtavat tydpaikkaa. Hyvien johtajien lisaksi tai-
tavien ja sitoutuneiden tyontekijéiden sailyttdminen on tarkeé&é laadun tason séi-
Iyttdmiseksi. (Gronroos 2003, 34.)

2.6  Kuiluanalyysi

Kuiluanalyysimalli on tarkoitettu laatuongelmien lahteiden analysointiin ja palve-
lun laadun parantamiskeinojen valaisemiseen. Mallin avulla osoitetaan, kuinka
palvelun laatu muodostuu. Odotettu palvelu riippuu asiakkaan menneista koke-
muksista ja henkilokohtaisista tarpeista ja suusanallisesta viestinnésté. siihen vai-
kuttavat myos yrityksen markkinaviestinnélliset toimenpiteet. (Grénroos 2003,
145.) Koettu palvelu syntyy johdon tekemien sisdisten paatosten ja toimenpitei-
den tuloksena. Johdon kasitykset asiakkaiden odotuksista ohjaavat palvelun laatu-
vaatimuksia koskevia paatoksié ja joita organisaation henkilokunta nourdattaa
palvelun tuottamisessa. Asiakas kokee toiminnallisen laadun ja teknisen laadun eli
lopputuloksen. (Gronroos 2003, 145.)

Laatuvaatimusten kuilu kertoo, ettd palvelun laatuvaatimukset eivét ole yhdenmu-
kaisia johdon laatuodotusndkemysten kanssa. Syita ovat suunnitteluvirheet, riit-
tdmattomat suunnitteluprosessit, suunnittelun huono johto, organisaatiossa ei ole
tavoiteasettelua, ylin johto ei tue palvelun laadun suunnittelua riittavasti. (Gron-
roos 2003, 147.)
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Koetun palvelun kuilu kertoo, etta koettu palvelu ei ole yhdensuuntainen odotetun
palvelun kanssa. Seurauksia ovat huono laatu, laatuongelmat, kielteinen suusanal-
linen viestintd, kielteinen vaikutus yrityksen tai sen osan imagoon. (Grénroos
2003, 151.)

3 PALVELUMUOTOILU

3.1 Palvelumuotoilun méaaritelma

Palvelumuotoilu l&htee inhimillisen toiminnan, tarpeiden, tunteiden ja motiivien
kokonaisvaltaisesta ymmartamisesta, silla on siis kayttdjakeskeinen ndkokulma.
Siind hyddynnetdan muotoilussa pitkdan kéaytettyja menetelmia kayttajatiedon
kerddmisessa. Kayttajatietoon sisaltyy syvempaa ja tarkempaa tietoa kayttajasta
kuin asiakastietoihin. Kayttajatiedon avulla voidaan luoda hyodyllinen ja miellyt-
tavé tuote sen tosiasiallisille kayttdjille. (Miettinen 2011, 13.)

Palvelumuotoilusta todetaan edelleen, ettd se on osa laajempaa ilmi6ta, jossa tuo-
tekehitysprosessin painopiste on siirtynyt uusien ideoiden muokkaamiseen asiak-
kaiden kanssa tehdyn luovan tyon pohjalta. Asiakkaat haastetaan kerddmaan itse
tietoa ja kertomaan palvelukokemuksistaan. Kéyttéjien tarpeet ja odotukset ovat
suunnitteluprosessin lahkokohta. (Miettinen 2011, 30.) Palvelut ovat aineettomia
ja ajassa tapahtuvia prosesseja, niiden suunnittelu on haastavaa. Palvelumuotoi-
lussa palveluja ja asiakaskokemuksia jasennetéan késitteilld, jolloin tuotteistus on
konkreettisempaa. (Miettinen 2011, 43.)

Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakasymmarryksen kasvattamisella ja kayttéja-
kokemuksen ymmartdmiselld. Empaattisen muotoilun tavoite on tunnistaa piilevat
asiakastarpeet. Piilevat tarpeet ovat tuotteelle asetettuja uusia ratkaisuja, joita
asiakkaat eivat tiedd haluavansa tai eivét osaa kuvitella. Palvelumuotoilun keinoin
laajennetaan ajatttelua olemassa olevien tuotteiden ja palveluiden ulkopuolelle.
(Miettinen 2011, 31.)
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Palvelumuotoilu prosessiin kuuluvat havainnointi, tiedon keradminen eli tuotteen
kayttdmisen syyt, miten tuote sopii kayttajien toimintaymparistéon, muokkaaatko
kayttédjat tuotetta, tiedon ymmartminen ja tulkinta, mahdollisten ratkaisujen
ideointi ja koemallien kehitttdminen mahdollisista ratkaisuista. Palvelumuotoilulla
luodaan konsepteja, ratkaisuja ja tulevia palvelukokemuksia.

(Miettinen 2011, 32.)

3.2 Palvelumuotoilun kasitteita

Palvelupolku-termi huomioi sen, ettd asiakkaan omat tarpeet, unelmat, valinnat ja
kayttytymismalli ohjaavat palvelun kuluttamista palvelutarjoajan asettaman tuote-
prosessin ohella. Palvelumuotoilussa palvelupolulla pyritdan tunnistamaan keskei-
simmét erilaiset kayttaytymismallit ja tarpeet, jotka ohjaavat palvelun kuluttamis-
ta, jotta asiakaskokemus voidaan suunnitellla eri asiakkaiden tarpeita vastaaviksi.
Palvelumuotoilussa palvelupolku ja palvelutuokiot voidaan kartoittaa olemassa
olevasta palvelusta, jotta palvelun rakenne saadaan ymmérrettavaksi ja siihen
muotoon, ettd sitd voidaan tarkastella kriittisesti. Palvelutuokoista, joista asiakkaat

eivat pida tulisi paasta eroon. (Miettinen 2011, 55.)

Palvelupaketti kuvaa palvelun lopputuloksen, eli mité asiakkaalle tarjotaan. Ydin-
palvelu vastaa asiakkaan ostotarpeeseen ja sen ymparille rakentuu palvelupaketti.
Palvelupaketti maarittad, mité yksittaisia osapalveluja palvelutuotteessa taytyy

olla asiakkaan tarpeiden tyydyttamiseksi. (Miettinen 2011, 43.)

Jokainen palvelutuokio koostuu lukuisista kontaktipisteistd, joiden kautta asiakas
kokee, aistii ja ndkee palvelun ja sen brandin. Kontaktipisteet havaitaan kaikilla
aisteilla (kuulo, haju, maku, n&ko, tunto) ja ne voidaan jakaa neljaan ryhmaan:

kanavat, esineet, toimintamallit ja ihmiset.

Kanavat ovat ympérist6jd, paikkoja ja tiloja, jossa palvelun tuotanto tapahtuu
(myos aineettomia kuten palvelu puhelimen kautta). Fyysisissa tiloissa kontakti-

pisteitd ovat tuoksut, valaistus ja &&net. Internet on tarkein digitaalinen kanava.
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Esineet kontaktipistein ovat tavaroita tai laitteita, joita asiakas kayttaa palvelua
kuluttaessaan tai ne voivat olla esineit4 joita henkilokunta kayttaa. Ihmisilla on
tarked rooli palvelun tuottamisessa ja lisdksi voidaan arvoida voiko sen roolin
korvata itsepalvelu tai onko vuorovaikutuksen arvo suurempi. (Miettinen 2011,
51-52))

Toimintamallit ovat miten henkilékunta on oheistettu suorittamaan jokin prosessi
(tarjoilu esim. ravintolassa) asiakkaillle ohjeiden mukaisesti. Palveluissa kaikki
prosessit ja rutiinit voidaan maarittaa yksityiskohtaa myoden. Pienimpia yksityis-
kohtia kutsutaan palvelueleiksi, ja niill4 saattaa olla merkittévé rooli asiakasko-
kemuksen onnistumisessa. Ihmisilla on keskeinen rooli palvelun tuotannossa. On-
ko asiakaspalvelijat oikeissa ja tarpeellisissa tydrooleissa ja heidén valisensa vas-
tuujako selked. Sopivatko he luonteeltaan ja ulkondoltd&n osaksi palvelun brandié.
Asiakaspalvelijoiden tapa puhutella asiakasta voidaan myods maarittdd — muodolli-

nen pidattyvaisempi savy tai rento. (Miettinen 2011, 52 — 53.)

Kontaktipisteiden avulla muotoillaan jokainen palvelutuokio strategian ja tavoit-
teiden mukaiseksi sekd asiakkaan tarpeita ja odotuksia vastavaksi. Arvioinnissa
tulee huomioida, mitk& kontaktipisteet ovat olennaisia ja tuottavat asiakkaalle

paljon arvoa ja mahdollisesti vahin kustannuksin. (Miettinen 2011, 53.)

Palvelun konseptoinnin avulla kuvataan kayttéjien tarpeet ja tehdaan niista ym-
marrettavid. Konseptoinnin avulla voidaan laatia skenaarioita, tutkia tulevaisuutta
ja selittaa yrityksen bréndia ja strategiaa. Palvelukonseptin avulla kuvataan palve-
lutuokio, palvelupolku ja muita palvelun tuottamiseen liittyvia rakenteita. N&in
konkretisoidaan palvelun tuotantotapa, rakenne ja padvaiheet, vaikka palvelua ei
ole vield. Konseptilla esitetddn uusia palveluideoita yrityksen sisélla. (Miettinen
2011, 107.)

Palveluekologia esittelee jarjestelméad, johon palvelut liittyvat. Se on palvelujér-
jestelman kokonaisvaltainen visualisointi. Se kuvaa toimijat, prosessit ja toimijoi-

den véliset suhteet visuaalisesti. (Miettinen 2011, 55.)
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3.3 Luotaimet

Palvelumuotoilun kyselymallia edustaa luotainkysely. Muotoiluluotain on itsedo-
kumentointiin perustuva ty6tapa. Muotoiluluontainten tarkoituksena on saada
kayttaja ndkemadn ymparilladn olevia arkisia asioita ja omia kokemuksiaan niin,
ettd ne valittyvat tutkijalle. Niiden avulla saadaan kayttajien arvot mukaan suun-
nitteluprosessiin. Vastaaja voi lisata kyselyyn omia valokuvia ja pitaa sité paiva-
kirjana. Kyselyn tehtavéat suunnitellaan jokaista tutkimusta varten aihealueeseen
sopiviksi. Talla menetelmalla henkil6 voi kirjata, arvioida ja ilmaista mielipiteen-
sé toimintaympadristosta ja toimenpiteistd, jotka liittyvat kehitettdvaan asiaan.
Edelleen se luo mahdollisuuden kayttajien ja suunnittelijoiden véliselle yhteistydl-
le kehittéa tutkittavaa asiaa. (Miettinen 2011, 73.)

4  TIETEELLINEN KONFERENSSI

4.1 Tieteellinen konferenssin osa-alueet

Tieteellinen konferenssi jarjestetaan, etta tutkijat, tutkimusryhmat, yliopistot, kor-
keakoulut jne. haluavat nékyvén ja mahdollisesti kansainvélisen foorumin omille
toilleen ja tuloksilleen. Kokouksien aikana kaydyt keskustelut vahvistavat kolle-
giaalisia suhteita ja ohjelmien puitteet tarjoavat tilaisuuksia uusien kontaktien

luomiseen. (Saarelma 2002, 12.)

Tapahtumakoordinaattorilla (PCO=Professional Congress Organizer) on vetovas-
tuu konferenssin jarjestelyprojektin l&piviemisestd ja toimintasuunnitelmasta. Jar-
jestéjan ei tarvitse tehdd kaikkea itse, vaan voi ostaa apua eri asiantuntijoilta. Kon-
ferenssi koostuu eri osa-alueista ja siihen liittyvista k&sitteista.

Esittelen konferenssipolun eri vaiheita ja sisaltod tapahtumista. Listaus noudattaa
samaa jarjestysta kuin luotainkyselyssé kasitellyt kohdat. Olen konferenssipolun

palvelutuokioiden kohdalle eritellyt palvelumuotoilun kontaktipisteitd ja muita
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palvelumuotoilun kasitteitd selventdmaan luotainkyselyn tutkittavia asioita ja mita

on arvioitu.

4.1.1 Rekisterdityminen konferenssipaikalla

IImoittautumisesta syntyy ensimmainen mielikuva ja positiiviseen sellaiseen tulisi
pyrkid. Tilanteiden ja ruuhkan hallinta on vaikeata, koska ihmisten saapuminen
tapahtumiin kohdentuu tiettyihin kellonaikoihin. Selkeytta tuo ruuhkatilanteeseen
hyvat opasteet ja materiaalin saatavuus helposti ruuhkassakin. Osallistuja hahmot-
taa rekisterdinnin ja sen kaytannon hyvén asiakaspalvelun, selkeédn viestinnén ja
opasteiden avulla. llmoittautumispisteesta tulee tyoskennella riittavasti virkailijoi-
ta ruuhkan aikana ja muulloin vahintaén yksi virkailija. Palvelukielind ovat suomi
jaenglanti. Opasteet ja materiaali tulee olla my6s englannin kielell&. Osallistuja
ottaa yleensa itse nimikyltin ja sen johdosta nimikyltit asetetaan poydille aakkos-
jarjestyksen mukaan. Rekisterdityminen tapahtuu yhden kerran, vaikka paivét
ovat monipdivaiset. Epaselvat tapaukset rekisterdinnissa kéasitellaan erikseen si-
vussa varsinaisesta ilmoittautumistiskilté eiké siis jonossa. llmoittautumisen teke-

vat myds puhujat ja puheenjohtajat.

IImoittautumisen yhteydesséa virkailijan tulee kertoa asiakkaalle pysakdintipai-
koista, tavaroiden ja vaatteiden séilytyspalvelusta. Lisaksi hdanen on huomioitava
osanottajien eri roolit ja mité heille kuuluvat asioita on seké viestittava niista.
Tybskentely neuvontatiskilld vaatii tarkkuutta ja hyvaa tilanneherkkyytta. Jatkuva
paikallaolo on valttaméatonta ja tyontekijoiden siséinen viestintd. Huomioitavaa
on, ettd osanottajat voivat kdyttdd kannettavia tietokoneitaan myods konferenssissa
tarvittaessa. On varmistettava, ettd tapahtumatalon verkon salasanat on annettavis-
sa. Kiinted yhteistyo tapahtumatalon kanssa on muutenkin tarkeata ja kaikista yk-

sityiskohdista tulee sopia ja varmistua ennen tapahtumapaivia.

Konferenssipdivan aamulla kaikki tulee olla valmiina osallistujia varten. Tapah-
tuman ilmoittautumistiskilla tyoskentelevét voivat keskittyéd tyohonsé asiakkaiden
kanssa. Tapahtumakoordinaattori pitd& huolen siit4, ettd asiat sujuvat sovitulla

tavalla. On suositeltua, ettd jarjestelytoimikunta I6ytyy paikalta kaikkina péivina.
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Koko henkilokunnan ja toimikunnan tyonjaosta on sovittava selkeésti (tiedotus-
vastaava, tilaisuuden pé&évastaajat, puheenjohtajat, kiitospuheiden pitdjat). Jarjes-
tajien tulee varautua, etta tarke& puhuja peruu tulonsa tai sairastuu, ja miten sitten
toimitaan. (Saarelma 2002, 82.) Kongressipaikalla ennen rekisterdintia pidetaan
briiffaus eli katsotaan tulevan péivan ohjelmat ja aikataulutus lapi. Palataan edelli-
sen paivan tapahtumiin tiskilld ja yleensa péivilla, jos konferenssi on monipaivai-

nen. Tydvuorot tulee olla kaikilla selvilla.

Kontaktipisteitd palvelutuokiossa rekisterdintitapahtumassa ja asioita mité kysyt-

tiin luotainkyselyssa joko suoraan tai epasuorasti:

- Esineet: infotiskilla olevat opasteet ja jaettava kirjallinen materiaali

- Ihmiset: asiakaspalveluhenkil6kunnan ystavallisyys yms., muut ilmoittau-
tujat ja syntyiko ruuhkaa (ilmoittautumisen kellonaika)

- Toimintamallit: rekisterditymistapahtuman toteutuminen infotiskilla eli
palvelun prosessit, rutiinit ja palvelueleet

- Kanavat: rekisterditymispaikka ja sen valaistus ja danet, liséksi digitaali-
nen kanava eli Internetin www-sivut

- Ensivaikutelma

4.1.2 Tieteellinen ohjelma — sessiot, roundtablet, paneelit ja seminaarit

Tieteellinen ohjelma on kongressin selkdaranka. Sen on oltava vahva, mielenkiin-
toinen ja uutta tietoa jakava. Tieteelliset ohjelmat rakennetaan kutsuttujen puhuji-
en esitysten, tarjottujen lyhytesitysten ja posterisessioiden varaan. Uudet tekniikat
antavat esitystapoihin erilaisia mahdollisuuksia. (Saarelma 2002, 28.)

Tieteellisen konferenssin tarkein anti on sen tieteellinen ohjelma, tutkimustoiden
julkistaminen, korkeatasoisten kansainvélistenkin puhujien saaminen tilaisuuteen
ja yleensa ajankohtaisten asioiden jakaminen alan ammattilaisille ja osanottajien
verkostoituminen. Tieteellisessa konferenssissa jarjestetaan useita rinnakkaisses-
sioita, infoja ja teemapuheenvuoroja. Liséksi jérjestetddn oheisohjelmaa ja iltati-

laisuuksia, mitkd tukevat verkostoitumista ja tuovat kevennysté péiviin.
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Sessio: Ohjelmallinen istunto osanottajille. Kesto yleensd 45 — 90 min.
Roundtable: Kokoonnutaan keskustelemaan ja jos mahdollista yhteisen poydan
aareen aiheesta. Myds monia ryhmid, ja asiat kootaan yhteen ryhmisté.

Info : Asian esittelyé tapahtumassa tai erillisessé tilassa

Paneeli: Kahden tai useamman henkilon yleison edessé kdyma keskustelu. Kes-
kustelulla on juontaja, joka jakaa puheenvuoroja panelisteille. paneelikeskustelulla
jaetaan tietoa ja etsitaan ratkaisuja ongelmiin.

Plenary: Iso sessio mihin kaikki osanottajat osallistuvat. Koostuu keskustelusta,
jota puheenjohtaja vetdd. Tilaisuudessa voi olla mielipide&danestyksia.

Workshopit: Tyokokouksia, joissa pyritdan I0ytdmaan ratkaisut tiettyihin ongel-

miin tai vastaukset kysymyeksiin. (Saarelma 2002, 33).

Konferenssien osanottajille annetaan monesti myos ohjelmakirja, minka tarkoi-
tuksena on myds esitelld sessioiden abstrakteja eli tiivistelmid. Naissé sessio-
kuvauksissa on lyhyesti sessioiden aiheet ja miten sessio toteutetaan. Osallistujan

on helpompi naiden avulla valita sessiot minne osallistuu.

Session onnistumisen riippuu myos sopivista tiloista ja tekniikasta. Liséksi onnis-
tumista tukee, jos puhujalla on tekninen avustaja tarvittaessa apunaan. Sessioissa
on puhujan lisdksi puheenjohtaja johtamassa tilaisuutta. Puheenjohtaja esittelee
puhujan ja aiheen ja rytmitta4 session aikataulun mukaiseksi ja jakaa yleison pu-

heenvuorot.

Maarten Vanneste on huomionnut kirjassaan Meeting Architecture, ettd motivaa-
tio on tarked tekija kokouksissa ja konferensseissa. Jarjestéjat ja kokouksien isan-
nat nékevat sen tarkeyden, mutta suurin osa osanottajista ei edes mainitse sita.
Vanneste kertoo yhdestd organisaatiosta ja kokousalan jarjestéjésta, ja miten kon-
ferenssiin osallistujat totesivat motivaation vaikutuksen tarkeyden. Organisaation
vuosittainen konferenssi on osoittautunut vuosittain terapiaksi yrityksen henkil6-
kunnalle. Osallistujien kerrotaan tekevan yksin ty6tdén ja tunteneensa olevansa
huomaamattomia muiden joukossa yrityksessa. Osallistumalla yhteisiin tapahtu-
miin he tapaavat toisia tyontekijoita ja keskustelevat yhteisista aiheista. N&in he

tuntevat konferenssin kautta kuuluvansa samaan ryhmaan, ”heimoon”. Sitova
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tunne selitetdan inhimilliseksi perustarpeeksi. Lisdksi pienet asiat, kuten tapahtu-
mapaikalla tehdyt videot ja otetut valokuvat saavat heidat tuntemaan, ettéd heidat
huomioidaan hyvin yrityksen tyontekijoind. Tdma vieraanvaraisuus on osa konfe-
renssia. (Vanneste 2008, 68 — 69.)

Palvelumuotoilun kontaktipisteita:

- Toimintamalllit: session kulku ja tekniikka, tyontekijoiden rutiinit

- Kanavat: kokoustilat ja juhlasalit seka niiden sisustus, valaistus ja &anet

- Ihmiset: puhujat, puheenjohtajat, saliavustajat, muu henkilokunta, kunnia-
vieraat ja muu yleiso

- Esineet: tekniikka mita kaytettiin kokouksissa, eri apuvélineet

4.1.3 Ruokailut ja kahvitauot

Ravintola- ja kahviopalvelujen tarjoaminen on lisdpalvelua osanottajille. Ruokailu
voi olla myos yksi ohjelmanumero, kuten esim. juhla-illallinen.

Yleensé ravintolat ja catering-yritykset pystyvat huomioimaan ja jarjestamaén
myos erikoisruokavaliotoivomukset. Osanottajien ruoka-aineallergioista ja muista
ruokailuun liittyvista rajoitteista on tiedusteltava ilmoittautumislomakkeessa. Tie-
toja rajoitteista ja allergioista tulee ké&sitell& kongressin tarjoiluja suunniteltaessa.
Ravintoloitsijan tarjoiluehdotuksia tulee mietti& tarkkaan niin, ettd myos tarjoilut
sujuvat hyvin. lImoittautumisen yhteydessa ilmoitetaan ruoka-aineallergioista ja
nain keittié pystyy valmistamaan omat annokset ennakkotietojen perusteella.
Isoissa ravintoloissa voidaan jarjestad oma buffetpoyta erikoisruokavaliota nou-
dattaville vieraille.

Palvelumuotoilun kontaktipisteité luotainkyselyssa:

- Kanavat: tilat ravintolassa, niiden sisustus, valaistus, tunnelma, tuoksut ja

aanet

- Toimintamallit: ruokien tarjoilu ja esillelaitto
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- Ihmiset: keittio- ja tarjoiluhenkilOkunta, jarjestajat

- konferenssin tukipalvelu: ruoka ja sen maittavuus ja riittavyys

4.1.4 Oheisohjelmat

Tieteellisten ohjelmien ja luentojen vastapainoksi jarjestetd&n tapaamistilaisuuksia
yleensa ruokailun puitteissa. Nama iltaohjelmat suunnitellaan tarkasti ja jarjeste-

tdan hyvét puitteet vapaamuotoisille keskusteluille isoissa ja pienissé ryhmissa.

Konferenssin avajaiset voivat olla muodolliset eli silloin jarjestelytoimikunnan
puheenjohtaja toivottaa kaikki tervetulleiksi ja sen jalkeen ohjelma jatkuu normaa-
listi luennoilla. Isot avajaiset ja korkea-arvoiset tilaisuudet suunnittelee ja jarjestaa
usein ohjelmatoimisto ja tarvittaessa protokollaan tutustutaan ulkoministerion
avustuksella. Kaikille avajaisille suunnitellaan tarkka aikataulu. Esiintyja ja pu-
heiden pitajat tietdvat kdytettavissa olevan ajan ja milloin on esiintymisvuoro.
Kalustesuunnitelma ja tekniikan toimivuus ovat olennaisia asioita. VIP-vieraat
huomioidaan erikseen. PCO ohjaa ja delegoi asioita ja hanell& on térkea rooli.
(Saarelma 2002, 57, 85.)

Get-together partyn tarkoitus on tarjota kokousvieraille tilaisuus tavata toisia
osanottajia ja verkostoitua. Tilaisuudet ovat vapaamuotoisia ja kevyitd. Ne voi-
daan jdrjestad tyon péatteeksi tai ensimmaisen paivan paatteeksi. Tarjolla on ke-

vyttad syotavaa ja juotavaa. (Saarelma 2002, 57.)

Kongressi-illallinen pidetd&n usein viimeisend yhteisend iltana (Congress Din-
ner/Banquet). Talloin kiitetdan jarjestelyistd ja ohjelmaan kuuluu puheita. Kiitos-
puheet voidaan jattdd myds paattajaisiin. Poydan &aressa istuttavat illalliset ovat
luontevia, kun tilaisuudesta halutaan erityisen arvokas ja juhlava. Menu ja katta-
ukset suunnitellaan myos tarkkaan. Istumajarjestysta ei laadita valttamatta, jar-
jestajatahon paahenkilot sijoitetaan nékyvélle paikalle. Illan ohjelmat suunnitel-
laan usein teeman mukaisiksi. (Saarelma 2002, 58.)
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Retki jarjestetdan kongressissa, jos ne soveltuvat péivien luonteeseen ja ohjel-
miin. Retkid voidaan jarjestdd myos osallistujien seuralaisille eli puolisoille, jotka
eivét osallistu konferenssiin. Kulttuuri-, taidekohteet, konsertit, laivaristeilyt ja

hyvinvointikeskukset ovat yleisimpia kohteita. (Saarelma 2002, 58.)

Kokouksien vastapainoksi jarjestetddn hauskaa ja mukavia ohjelmia, koska ne
motivoivat ja ovat valtaisa voiman ldhde. On todettu, ettd konferenssivieraat eivét
tahdo olla passiivisia niin kuin olisivat rantalomilla. Viihdetta voidaan jarjestaa
monin tavoin ja sen avulla pidetdan osallistujat virkeind. Viihde tulee kohdistaa

myaos eri vaiheisiin konferenssissa. (Vanneste 2008, 70.)

Palvelumuotoilun kontaktipisteita:

Kanavat: retkien puitteet ja tilat, maisemat, nayttelyt, tilojen tuoksut,

aanet, valaistus ja muut yksityiskohdat

Toimintamallit: retkille 1aht6, siell& olo ja poisl&hto

Ihmiset: oppaat, nayttelyn henkil6kunta, muut retkelle osallistujat

4.1.5 Kuljetukset ja majoitukset

Kuljetussuunnitelmien laatiminen on térked4 hyvissé ajoin jo kustannustenkin
takia. Logistiikkaa joudutaan mahdollisesti muuttamaan ja tarkistamaan useasti
ennen konferenssia. Kokouspaikka on harvoin saavutettavissa hotelleista kavellen

ja yhteiskuljetuksia tarvitaan retkille ja oheisohjelmien pitopaikkaan.

Kuljetussuunnitelmien teko ja yhteistyo kuljetusyhtion kanssa on tarkeata. Liséksi
on huolehdittava tiedottamisesta kuljetuksista eri viestintdkanavissa hotelleille ja

konferenssiin osallistuville.

Jarjestdjien tulisi yrittdd neuvotella majoitushinnat osanottajien kukkaroille sopi-

viksi. Majoituspaikkojen valinnassa on tarkead sen sijainti mahdollisimman lahel-
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I& kokouspaikkaa. Useimmat osanottajat varaavat majoituspaikkansa kongressin-
jarjestéjien esittdmasta hotellikiintigista.

Palvelumuotoilun kontaktipisteitd, mita tutkittiin:

- Toimintamallit: tiedonkulku bussien lahdgista, bussimatka
- Ihmiset: jarjestajat, bussinkuljettajat

- Kayttiko bussipalvelua

4.1.6 Kongressipaikka, tekniikka

Kongressipaikan valintaan vaikuttavat mm. sijainti, kulkuyhteydet, kokouspaikko-
jen tilatarpeet, tilat rinnakkaisluentojen jéarjestamiseen, nayttelytilojen riittavyys,
salien toimivuus, toimiva akustiikka ja ilmastointi, tekniset valmiudet, henkilo-
kunnan ammattitaitoisuus, palveluvalmiudet, lahiympériston oheisohjelmien jar-
jestamismahdollisuus, majoituspaikkojen sijainti, ympariston rauhallisuus ja en-
nen kaikkea budjettiin sopiva hinnoittelu. Kokouspaikalla tulisi olla rekisteréinti-
piste, konfressin jarjestdjille sopivat tilat, suuri luentotila rinnakkaisluentotilojen
lisaksi, ryhmatydskentelyyn soveltuvat tilat, puhujien lepotila, monistuspiste, da-
tayhteydet, osanottajien verkkoyhteydet, sahképostin kayttdmahdollisuus, VIP-
tilat, ndyttelytilat, vaateséilytys, ravintolatilat, ilmoitustaulu ja monia muita tiloja,
joista on hyva neuvotella tilojen vuokraajan kanssa ennen kuin paikan valinnasta

sovitaan.

Huomioitavaa on, ettd konferenssissa voi olla myos elamyksellisyyttd, joista hy-
viné esimerkkeind ovat kokouspaikat linnamilj6dssa ja purjelaivoissa. Lisaksi
kokouspuitteet voidaan rakentaa jonkin tapahtuman tai teeman ympérille, kuten
Helsingin 1952 Olympiavuoden ympérille. Keskiaikainen kaupunkimiljoé on
kiinnostanut monia yrityksié ja ndin Tallinnasta on tullut yksi tarked tapahtumat-
kailun kohde. Ainutlaatuinen ympadristo ja siihen liittyvat ohjelmat vaikuttavat
varmasti myos osallistujien motivaatioon ja oppimiseen. Tekniikkaa voidaan to-

teuttaa haasteellisiinkin kohteisiin. (Saarelma 2002, 46.)
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Tekniset avustajat voidaan palkata erikseen alihankkijan kautta. Tekniset avusta-
jat huolehtivat tekniikasta ja vaadittavista laitteista kuten projektiopoyté, valko-
kankaat, laser-osoittimet, videojarjestelyt jne. Kokoustekniikan hyddyntdminen
on tata pdivaa kokouksien jarjestamisessa. On hyva tietad teknisia yksityiskohtia
kokouspaikan tekniikkaan liittyen ja ettd on valmiudet olemassa tietoliikenneyh-
teyksissa. Tarkistettavia asioita ovat langattomat yhteydet, lahiverkko, kayttajille
salasanat, onko mahdollista vélittad kokousesitelmat muihin saleihin, internet-
yhteydet, sdhkdpostin lukumahdollisuus, datasiirtopalvelujen toiminta ja vi-

deoneuvottelumahdollisuudet.

Palvelumuotoilun kontaktipisteitd, mité tutkittiin:

- Kanavat: kongressitalot ja niiden tilat

- &anet, valaistus ja muut yksityiskohdat osallistujan ympaérilla
- Esineet: kalusteet, tekniikka

- Ihmiset: koko henkilokunta, muut osallistujat

- Ensivaikutelmat Fellmanniasta ja Sibeliustalosta

4.1.7 Verkostoituminen ja vuorovaikutteisuus

Konferenssin nimineula, badge, kongressipassi tai muu nakyva henkilokortti aut-
taa verkostoitumisessa konferensseissa. Nimet ja organisaatiot eivét heti jaa mie-
leen ja badge helpottaa uusien kontaktien luomisessa. Kayntikortti on edelleen
tarked verkostoitumisen apuvaline kaikkialla maailmassa. Jarjestdjilla on badgen
lisdksi hyvé olla jokin muu yksityiskohta, joka eroittaa heidat vieraiden joukosta
(esim. ruusu rinnassa).

Verkostoitumisen merkitys on yksi konferenssin syvisté tarkoitusperistd. Kahden
henkilon tapaamisella voi olla kauaskantoiset vaikutukset ja niiden vaikutukset
voi my6hemmin koskea suurta joukkoa saman alan ammattilaisia. VVerkostoitumi-
nen on osa ammatillisuutta ja se motivoi tekeméan ty6ta innokkaimmin ja myos

kehittamé&an uusia asioita.
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Yksisuuntainen kommunikointi ja tiedottaminen ei synnyté tehokkaasti opppimis-
ta, etenkin kun tapahtuman yleiso on itse oman tyonsa asiantuntijoita. VVuorovai-
kutteisuus on osa sessioita ja kokouksia. Suhdemarkkinoinnin gurun Evert Gum-
messonin suhdemarkkinointiteorian mukaan palvelun tuotanto- ja toimitusjarjes-
telmaan osallistuu neljanlaista henkilostod. Asiakkaat ovat kanssatuottajia, ja heité
tulee pitdd organisaation jasening, sen osa-aikaisina tyontekijoiné. Asiakaspalve-
luhenkil6std koostuu niistd, jotka ovat valittdmassé vuorovaikutuksessa asiakkaan
kanssa. Tukihenkil6std toimii taustalla, tyontekijét eivét née heitd, mutta toimivat
vuorovaikutuksessa asiakaspalveluhenkiloston kanssa. Neljantena on johto. Nai-
hin kaikkiin neljadn rooliin voidaan keskittya ja tarkastella eri ndkokulmista. Osa
roolien edustajista eivét koskaan tapaa varsinaisia asiakkaita ja eivat saa tilaisuutta
kokea asiakkaan kéyttaytymisté ja tarpeita. (Gummesson 2004, 113 —114.)

Totuuden hetkissa palvelun tarjoajat ovat arvokkaita markkinoijia, siksi on tarkeda
selvittad, mitka tilanteet vaikuttavat asiakassuhteeseen ja miten ne hoidetaan par-
haiten. Vuorovaikutukseen vaikuttaa myos asiakkaan osallistumistyyli eli kayttay-
tyminen, eldmantyyli ja mieliala. Voidaan puhua my6s vuorovaikutteisesta mark-
kinoinnista palvelutilassa, mité tapahtuu totuuden hetkissé (Gummesson 2004,
110). Voitaisiinko siis todeta, etta asiakasymmarrysta taytyy kartoittaa, jota asia-

kassuhdetta voidaan lujittaa ja asiakkaan kokemaa laatua parantaa.

Kontaktipisteet luotainkyselyssé:

- Verkostoitumisen onnistuminen eri koulutuksissa, tilaisuuksissa, Get-
together —tilaisuudessa ja Dinner&Dance —tilaisuudessa

- Verkostoituminen yleensa

4.1.8 Siséinen ja ulkoinen viestint4 tapahtumassa

Jarjestelytoimikunta valitsee konferenssiin tiedotusvastaavan, joka koordinoi ja

huolehtii kongressin tiedotuksesta. Korkeakouluilla on omat tiedottajansa. Tiedo-
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tustilaisuudet pidetdan joko ennen tapahtumaa tai sen aikana. Suuren kongressin
kohdalla varataan riittdvat ja toimivat tyoskentelytilat ja tekniset valmiudet. (Saa-
relma 2002, 78.)

On todettava, ettd kaikilla viestinnasta vastaavilla ja sit4 hoitavilla henkil6illa olisi
oltava riittavasti tietoa tapahtumista ja sen ohjelmista. Yksi vastuullinen hallitsee
kokonaisuuden ja tietdd eniten tapahtumista ja yksityiskohdista. On syyté valita
vastuuhenkil6t sisdiseen ja ulkoiseen viestintaan, jos tapahtumia on paljon ja mo-
nena pdivana. Siséinen viestinta kertoo asioista tapahtumaa lahella oleville kohde-
ryhmille eli jarjestelyorganisaatiolle, talkoolaisille, kaupungin edustajille, puhujil-
le ja tarkeimmille yhteistyokumppaneille (esim. kokoustalot).

Ulkoinen viestinta tiedottaa jarjestelyjen etenemisesta ulkoisille kohderyhmille,
kuten yleisélle, osallistujille, tiedotusvalineiden edustajille ja yhteistydkumppa-
neille. Kaikki viestinta tulee olla nopeaa ja tavoittaa herkésti. Ulkoisen viestinnan
tarkein kohderyhmd on media, joita on oman alueen radio, TV, sanomalehdet ja

valtakunnalliset tiedotusvélineet.

Viestin sisallon ja viestinndn on tavoitettava oikeaan aikaan osallistujat ja oltava
selkedd. Se ei saa sisaltaa liikaa vaikeita yksityiskohtia, muttei myéskaan saa ali-
arvioida vastaanottajaa. Tapahtumapdiville perustetaan usein omat www-sivut
ilmoittautumista varten ja niiden kautta tiedotetaan asioista. Sosiaalisen median
yleisin viestintakeino on Facebook. Facebook-sivut l&hentédvét samaan tapahtu-
maan osallistujia. Sivuista vastaava péaivittaa sivuja ja laittaa sivustoille kuvia ta-
pahtumapadivilta reaaliajassa. Nain viestintd on osa tapahtumaa jo itse tapahtumas-

Sa.

Evento lehdessi selvitettiin ” Verkko — tapahtumamarkkinoinnin apuna” mm.
Facebookin merkitysta. Siind todettiin sosiaalisen median (Facebook, Youtube,
Twitter, Linkedin) olevan oikein kéytettyna hyva viestintdkanava, joka mahdollis-
taa aktiivisen vuorovaikutuksen tapahtuman jérjestajan ja vieraiden vélilla. Yritys-
ten kannattaa nahda Facebook vuorovaikutuskanavana, joka helpottaa ihmisten
valistd yhteistyotd ja osaamisen jakamisena. Se on laadukas tydvéline ja se voi-
daan valjastaa hallitusti litketoiminnan ja tyonteon tueksi. Paras kolmiyhteys on

séhkdisessa markkinoinnissa omat verkkosivut, facebookin tapahtumasivu ja Fa-
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cebookin maksettu mainonta. Oikein painotettuina ne muodostavat kustannuste-
hokkaan kokonaisuuden. Vastaava tuottaja Jari ’Cyde” Hyttinen kertoo, ettd koh-
teelle kannattaa perustaa myds oma Facebook-palsta tapahtumapalstan lisakasi,
jos tapahtumapaikka tai brandi on vuodesta toiseen sama. Nain voi kerata lisaa
jasenid. Lehden mukaan Facebook on kéyttdjamaaréltaan ehdoton ykkdnen Suo-
messa. (Evento 2012, 58 - 59.)

Viestintdkanavien on oltava sopivat toimintaymparistossa ja kohderyhmissa. Va-
littu kanava vaikuttaa viestin muotoon. Esimerkiksi nettisivuille laadittu tiedote
tulee olla lyhyt ja ytimeké&s. Kopioitu tiedote puolestaan voi olla sisélloltaan laa-
jempi ja kertoa yksityiskohdista.

Yleisimmét tapahtuman viestinnén kanavat ovat henkilokohtaiset keskustelut,
séhkdposti, kirjeet, mobiilipalvelut, www —sivut, sanoma- ja aikakausilehdet,
omat tiedostulehdet, kaupungin kanavat, julisteet ja ilmoitustaulut.

Viestinta on erilaista tapahtuman eri vaiheissa. Ennen tapahtumaa se on infor-
moivaa, myyvaa ja kiinnostusta herattavaa. Tapahtuman aikana kerrotaan tuoreita
uutisia ja esitell&&n kuvia tapahtumista. Tapahtuman jalkeen viestinta saattaa
unohtua, vaikka se on silloinkin tarkeéta vastaanottajille eli osallistujille. Ainakin,

jos tapahtuma jatkuu myéhemmin tai jarjestetaan sdannollisesti.

Kontaktipisteet luotainkyselyssé:

- Tiedonkulku eri toimintamalleissa
- Ihmiset: suusanallinen viestintd, opasteet ja ja viestinta
- Viestintdkanavien kaytto esim. www-sivut ja facebook

- Luotainkyselyyn osallistuvien mielipiteet kyselysta

4.1.9 Suhdemarkkinointi ja sen tarkastelua

Suhdemarkkinointi on suhdeverkostojen sisdiseen vuorovaikutukseen perustuvaa

markkinointia. Sen vanavedessa on seurannut yksilollinen markkinointi eli one-to-
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one ja sitten CRM eli asiakashallinta. CRM tarkoittaa suhdemarkkinoinnin arvo-
jen ja keinojen asiakassuhdepainotteista soveltamista k&ytdnndsséa. (Gummesson
2004, 21.) Esimerkkind yritysten asiakkuuksien hallintajarjestelmat, joiden tietoja
voidaan hyodyntéa esim. markkinointiasioissa myéhemmin. Yrityksen ja asiak-
kaan tulisi olla motivoituneita viestimaan keskendan. Asiakkaan tulisi kokea, ett4
viestin l&hettévéa yritys on kiinnostunut hanesta ja perustelee vakuuttavasti tuot-
teidensa, palveluidensa tai muiden kokonaistarjooman osien hyétyja. (Gronroos
2003, 373.)

Perinteisissd markkinointimalleissa keskitytadn pééasiassa tuotantoprosessin lop-
putulokseen. Suhdendkdkulman eli suhdemarkkinoinnin tilanne on toinen eli ar-
voa ei tuoteta ennalta eli asiakkaille koituva arvo ei toisin sanoen sisally tuottei-
siin vaan tuotteet ovat vain arvon mahdollistajia. Asiakas luo saamaansa arvoa itse
ko. suhteen ajan ja arvo syntyy asiakkaan ja yrityksen/palvelutarjoajan valisesssé
vuorovaikutuksessa eli totuuden hetkissa. Padpaino ei ole tuotteissa, vaan asiak-
kaiden arvonluontiprosesseissa, joissa heidan saamansa arvo syntyy ja joissa he
sen kokevat. Arvonluontiprosesseja edistetdén ja tuetaan eika vain jaella ennalta
tuotettua arvoa asiakkaille. (Gummesson 2004, 40.)

Suhdemarkkinoinnissa asiakas ja arvon tuottaja tai toimittaja ovat vuorovaikutuk-
sessa ja yhteisty0ssé keskendan eivétka siis toimi taysin toisistaan riippumatta.
Suhdemarkkinoinnin tarkeimmat ominaisuudet ovat luottamus, sitoutuminen ja

houkuttelevuus. (Gummesson 2004, 70.)

Suhteet on ryhmitelty seuraavasti:

- R1-R3 ovat klassisia markkinasuhteita, joihin kuuluu toimittajan ja asiak-
kaan valinen suhde, toimittajan ja asiakkaan ja kilpailijan valiset suhteet
seké fyysinen jakeluverkosto

- R4-R17 ovat erityisd markkinasuhteita, joihin kuuluu niin sanotut erityis-
tapaukset kuten asiakas kanta-asiakasohjelmassa

- R18-R23 muodostavat perustan suhteille ja koskevat yleensa taloutta seka

koko yhteiskuntaa. N&ihin kuuluu mm. sosiaaliset suhteet (Megasuhteet)
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- R24-R30 ovat organisaation siséisia suhteita (Gummesson 2004, 56).

Kevitpaivilla merkityksellisimmat suhteet tutkimuksellisesti olivat R1: toimittajan
ja asiakkaan vélinen suhde ja R5: palvelutapaaminen asiakkaan ja palvelun toimit-
tajan valinen vuorovaikutus eli totuuden hetket. Liséksi R25: siséiset asiakassuh-
teet ovat tarkeitd tapahtumassa, hyvilla suhteilla voidaan varmistaa tapahtuman

onnistuminen ja hyva palveluiden laatu.

Suhdemarkkinoinnilla on tarked osa tapahtumissa ja konferensseissa. Siité ovat
vastuussa seké yritys ja sen jérjestdjataho. Asiasta on todennut Heidi Ekholm-
Talas, Eventgardenin toimitusjohtaja ja MTL Tapahtumatoimistojen puheenjohta-
ja, seuraavasti: Yrityksen sisdisid tapahtumia suunniteltacssa kannattaa huomioi-
da, ettd myds ulkopuolinen taho voi olla mukana Kiteyttdmassa yhtion strategista
viestia ymmarrettdvaan ja ennen kaikkea motivoivaan muotoon. Tapahtumatoi-
miston rooli ei ole pelkastaan fasiliteettien jarjestaminen, vaan markkinointivies-
tinndn ammattilaisina he pysytyvat tuomaan sellaisen liséarvon itse asian jalkaut-
tamiseen, mika todella koskettaa ja litkuttaa kokijaa.” Han jatkaa samassa kolum-
nissa: ”Tapahtumatoimistot ovat olemassa sitd varten, ettd ne pystyvét asiantunti-
juudellaan auttamaan asiakkaitaan menestymaan liiketoiminnassaan. Markkinoin-
tiviestinta toimii yrityksen kasvun moottorina. Tapahtumat ovat tutkitusti tehokas

mediavalinta niin sisdisissé, kuin ulkoisissa toimenpiteissi.”

(Evento 2012, 43.)

Kontaktipisteita luotainkyselyssé:

- Toimintamallit: suhteet osallistujan ja palvelun tarjoajan valilla ja suhteet
palvelutapaamisessa asiakkaan ja palvelun toimittajan valill4 eli ns. totuu-
den hetket
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5 TUTKIMUSPROSESSI

5.1 Laadullinen tutkimus

Laadullista tutkimusta kutsutaan kvalitatiiviseksi, inmistieteelliseksi, pehmeaksi,
ymmartavéksi ja tulkinnalliseksi tutkimukseksi. Valitsin laadullisen tutkimuksen,
koska halusin tutkia laatua eri ulottuvuuksissa. Luotainkysely ei kartoita syvalli-
sesti laatua. Valitsin sen, koska halusin kokeilla pdivakirjamaista kyselyé ja to-
teuttaa sen. Lisaksi sain ndin tietoa osallistujista ja kayttajakokemuksista seka
kartoitin asiakasymmarrysta. Asiakasymmarrysta en ole syvallisemmin ana-

lysoinnut tydssani.

Teorian merkitys laadullisessa tutkimuksessa on ilmeinen, se on myos osa viite-
kehystd. Viitekehyksesséd kuvataan keskeisia kasitteita ja niiden valisia suhteita.
Teorian viitekehys jaetaan kahteen osaan: tutkimusta ohjaavaan metodologiaan ja
sithen mit4 tutkittavasta jo tiedetddn. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 18 — 19.) Empii-
risessa tutkimuksessa ja analyysissa korostuvat aineiston kerrémis- ja analyysime-
todit. Teoreettisessa analyysissa ei ole varsinaista metodia ja se on eraanlaista
ongelmanratkaisuesseetd. Todetaan, etta tutkimustyypiltaan laadullinen tutkimus

on empiirista ja teoria tukee sitd. (Tuomi & Sarajarvi, 2009, 22.)

5.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksella haluttiin selvittaa osallistujien tyytyvaisyytta ko. konferenssiin.
Miten osallistujat kokivat ns. totuuden hetket eri palveluiden kohdalla ja kontakti-
pisteissa ? Minkaélaista laadullista palautetta annettiin eri tapahtumista ja ohjel-
mista ? Miten asiakaspalvelussa onnistuttiin ? Missa mahdollisesti epdonnistut-
tiin ja Miksi ? Mitka olivat kompastuskivet tapahtumapaivilla ? Mitd asioita voi-
daan kehitt&a laadullisesti ja huomioida paremmin vastaavissa konferensseissa ja
seuraavilla kevéatpaivilla ?

Lisaksi selvityksella haluttiin selvittdd kevéatpdivien osallistujien tuntemuksia,

odotuksia ja toiveita, mistd muodostuu ns. asiakasymmarrys.



30

5.3 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmané laadullisessa tutkimuksessa oli luotain. Se on menetelma,
mité kéaytetdan palvelumuotoilussa. Tdma muotoiluluotain on itsedokumentointiin
perustuva tyotapa. Sen avulla kayttdja ndkee ymparill4&n olevia asioita ja omia

kokemuksiaan ja vélittda ne paivékirjan avulla.

5.3.1 Luotainkysely — sen suunnittelu

Suunnittelin luotainkyselyn eli paivékirjan kayttaen omaa kekselidisyytté ja luo-
vuutta. Idea luotainkyselysté syntyi Innovaatiokeskuksessa keskusteltuani palve-
lumuotoilun asiantuntijan Hannu Kaikosen kanssa. Tutustuin tyon kautta palve-
lumuotoiluun, mutta kyselyn vastauksia en ole tydstanyt edelleen palvelumuotoi-
lun menetelmin. Palvelumuotoilussa vastauksia kasitellaan kehittamisryhmissa ja
niiden kehittdmiseen osallistuvat kyselyyn vastanneet henkil6t. Ryhman jésenet
ideoivat ja kehittelevat uusia ratkaisuja ja asioita yhdessa. Olin keskittynyt laadun

tutkimiseen ja halusin analysoida vastauksia laadullisin keinoin.

Luotainkyselyn kautta olen kartoittanut otantaryhman asiakasymmarrysté, mika
on laht6kohtana palvelumuotoiluhankkeille. Asiakasymmarryksen avulla noste-
taan esiin ja etsitdan kehitysideoita eri menetelmin ja niista ideat muokataan pal-
velukonsepteiksi. Uudesta palveluideasta voitaisiin tehda kuvaus palvelun kaytta-
jatilanteesta ja toteuttaa se kuvakertomuksen avulla. Palvelumuotoilun asiantunti-
jat ovat kehitelleet hyodyntamalld asiakasymmarrysta erilaisia tekniikkoja ja pro-
totyyppejé asiakastarpeisiin sopiviksi.

Oma suunnittelemani luotainkysely oli 13-sivuinen (liite 3).

Luotainkyselyyn eli asiakastyytyvéisyyskyselyyn oli lisatty palvelumuotoilua
niin, ettd se oli informoiva, mm. konferenssiaiheisin valokuvin kuvitettu ja johdat-
teli vastaajaa aiheeseen. Minulla ei ollut aikaa panostaa luotaimen suunnitteluun
kuin olisin halunnut, mutta siita syntyi kysely, mik& eteni kronologisesti ja sisalsi
olennaiset asiat kongressipolulta. Kyselyn lopussa tiedustelin vastaajalta palautet-

ta asetetuista kysymyksistd, lomakkeen sisallostd ja toteutustavasta. Vastaajat pi-
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tivat kyselya mielenkiintoisena, sitd oli mukava tayttaa ohjelmien lomassa. Oli
ehdotettu, etta se olisi voitu toteuttaa sahkoisend. Toinen kommentoi, ettd oli liian
vahan vastaustilaa. Kolmas, ettd se oli vahan tyolas lomake, koska siiné oli paljon
avoimia kysymyksid, mutta toisaalta sana on vapaa. Neljas totesi, ettei vienyt lii-
kaa aikaa, mutta vahan epdilyttad, saako vastauksista tarpeeksi irti. Viides piti
lomaketta hienosti tehtynd, kuvat olivat mukava lisa ja lisatiedot esim. Sibeliusta-
losta plussaa. Han kommentoi lisaksi, ettd kysymyksia oli paljon ja aikaa vastaa-
miseen vahan. Ehké kvantitatiivinen kysely olisi myos ollut hyva vaihtoehto hé-
nen mielestdan. Kuudes vastaaja oli 10ytényt Kirjoitusvirheitd, mutta muuten piti

sité aika kattavana ja perusteellisena.

Olen kuitenkin tyytyvéinen kyselyyn kokonaisuudessaan, ja siihen ettd miten
nopeasti sen sain tehtyd. Myohemmin lukiessani vastauksia huomasin, ettd minul-
ta oli ja&nyt kysymaétta joitain asioita. N&itd olivat mm. osallistujien tyytyvéisyys
jaettuun materiaaliin ja ohjelmakirjaan. Lisaksi olisin voinut hakea kysymyksilla
yksityiskohtaisempaa tietoa tekijoistd, jotka vaikuttivat onnistumisiin tai
epéonnistumisiin. Kyselyn elavoittdminen ulkoasultaan oli mukava lisé ty0ssé.

Valokuvat olivat ottamiani ja suurin osa niista kansainvalisestd konferenssista.

5.3.2 Luotainkysely - sen sisaltd

Kevitpdivien entinen tunnus “kukka” on kyselyn kannessa. Kukka on symbolinen
ja nostalginen niille, jotka ovat aikaisemmin osallistuneet kevétpaiville. Nyt
”kukka” oli taiteilija Jukka Lehtisen taideteoksesta Mansikkapaikka. Halusin ky-
selyn kanteen jotain kevatpaiviin liittyvaé ja sellaista joka edustaa hamalaista

muotoilua design teemavuonna.

Paivékirjan alussa oli lyhyt esittely itsestani ja tavoitteistani. Kerroin laadullisen
kyselyni taustaa ja palvelumuotoilusta. Kerron vastaajalle, mita kyselylla haetaan
ja kartoitetaan: ymmarrysta konferenssivieraan tarpeista ja toiveista. Mita vieras
huomioi eri tilanteissa ja paikoissa seka miten tapahtumat olivat onnistuneet ja

huomioitiinko vastaaja riittavasti. Tietojen kerdédminen alkaa taustakysymyksilla.
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Paivakirja oli 13 sivuinen ja eteni osallistujan palvelupolulla eri kontaktipisteissa
ja palvelutuokioissa. Kontaktipisteitd olivat tilat, esineet, toimintamallit ja ihmiset.
Kysymykset oli muotoiltu huomioiden miten palvelu koetaan, aistitaan ja nah-
daan. Palvelutuokio on esim. ruokailu ravintolassa. Miten osallistuja kokee palve-
lutuokion ja siihen siséltyvat moninaiset kontaktipisteet kuten esim. ateria, asia-
kaspalvelija/tarjoilija, poydat, ravintolan fyysisena tilana jne.

Avoimien kysymysten kautta saa enemman tietoa ja kehittdmisehdotukisia suo-
raan osallistujalta. Kysymykset etenivét kronologisesti. Ne johdattelivat tekijaan-
S& seuraavaan etappiin tai seuraavan paivéan ohjelmiin. Kyselyn kieli oli reipasot-
teista ja kohteliasta. Joukossa on kevennyksig, lausahduksia. Yhteystietoni ja ku-
vani olivat kyselyn viimeiselld sivulla ja ne varmistaisivat etta vastaaja tavoittaa

minut, jos haluaa keskustella kanssani. Kayntikorttini oli kuoressa mukana.

5.3.3 Otos

Tutkimuskohteena luotaintutkimuksessa oli kuusi osallistujaa, jotka olin valinnut
ilmoittautujien joukosta tapahtumapaivien Internet-sivuilta. Luotainkyselylle on
ominaista, ettd se tehdddn pienelle otantajoukolle ja kysely on pitkd “paivékirjak-
sikin” mainittu. Otantani edusti harkinnanvaraista otantaa. Valitsin 450 henkilon
joukosta seitseman henkil6a, joista kuusi vastasi tutkimukseeni kevétpaivilla.
Varmistin, ettd saan vastaajat mukaan kyselyyni ja olin yhteydessé jokaiseen eh-
dokkaaseen ”Kutsu kyselyyn —kirjeella” séhkdpostitse. Pyysin suostumusta yh-
teensd kymmeneltd, mutta olin tyytyvéinen seitsemaén osallistujaan ja lopulta
kuuteen. Olin valinnut otokseen henkil6t suurimmilta yliopistoalueilta eri puolilta
Suomea, lisdksi halusin edustusta ammattikorkeakoulusta, korkeakoulusta, yli-
opistosta, opiskelijan ja lisdksi edustajan CIMO:sta. Kaikkien edustusta en onnis-
tunut saamaan. Otoksessa oli hyvin maantieteellinen edustus ja liséksi ik&haitari
oli 23 vuodesta 63 vuoteen. Olin itse aktiivinen ja l&sna péivillg, jos kyselyyn

osallistujilla olisi ollut minulta kysyttavaa. Osallistujista on oma liite (liite 2).
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5.3.4 Sisallénanalyysi

Siséllon erittely (content analysis) on kommunikaation ilmisisallén objektiivista,
systemaattista ja maaréllista kuvailua varten soveltuva tutkimustekniikka. Sisallon
erittelyssa tiedot voidaan kerata sanallisessa muodossa, sanallisina ilmaisuina tai
sitten maaréallisessa muodossa, luokiteltuina ja tilastoituina. Padhuomio Kkiinnite-
tdén sanojen ja sanontojen vélisiin yhteyksiin. (Tuomi&Sarajarvi 2009, 105.) Tut-
kimuksen aineisto kuvaa tutkittavaa ilmi6té ja analyysin tarkoitus on luoda sanal-
linen ja selked kuvaus tutkittavasta ilmiosta. Siséllonanalyysilla pyritdan jarjesta-
maan aineisto tiiviiseen ja selkeddn muotoon kadottamatta sen sisaltdmaa infor-
maatiota. Laadullisen aineiston analysoinnin tarkoituksena on informaatioarvon
lisdédminen, koska hajanaisesta aineistosta pyritdan luomaan mielekastd, selkedd ja
yhtendistd informaatiota. Analyysilla luodaan selkeytté aineistoon, jotta voidaan
tehda selkeita ja luotettavia johtopaatoksia tutkitttavasta ilmidsta. Aineiston laa-
dullinen kasittely perustuu loogiseen paattelyyn ja tulkintaan, jossa aineisto aluksi
hajotetaan osiin, késitteellistetd&n ja kootaan uudestaan uudella tavalla loogiseksi
kokonaisuudeksi. (Tuomi & Sarajérvi 2009, 108.)

Tuloksien esittdminen napakasti luokiteltuna ja siséllénanalyysi ei toiminut kyse-
lyni kohdalla. Sisallénananlyysi jéi pintapuoliseksi. Yhdistelin kaikkien osallistu-
jien vastauksia aihealueittain ja liséksi Kirjoitin vastaajien antamia vastauksia lai-
nattuina tekstisisaltéon, mitké on luettavissa liitteessa (liite 5). Johtopéatdsten
teko oli tulosten yhteenvetoa ja niista tehtyja johtopaatoksia laatunakokulmasta.
Olen vetényt asioista johtopa&toksia ja arvioinnut toteutuiko konferenssissa asiat
hyvin. Olen saanut vastauksia tutkimuskysymyksiin riittavésti ja ndin aineistoa
johtopaéatoksille. Totean liséksi, ettd yksityiskohtaisia vastauksia avoimiin kysy-
myksiin oli paljon ja niita oli vaikeata luokitella ja tulkita, joten olen joutunut jat-
tdmaan epdolennaisia asioita pois. Tyon lopun liitteessa (liite 4) on yksityiskoh-

taista asiaa ja lainattuja vastauksia.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimustulokset kerron lyhyesti. Laadullisessa analyysissa olen kuvannut asioita
vastaajan omien sanojen kautta ja lisannyt taustatietoja tapahtumapaéivilta eri tilan-
teista, faciliteeteistd ja asioista konferenssipolulla. Lainatuista kommenteista sel-
viad tunteet, arvot ja motiivit selkeammin kuin tutkijana kertoisin ne pelkistettyi-
na. Vastauksien yhdistely ja luokittelu etenee kohdittain konferenssiasiakkaan
palvelupolulla. Olen saanut vastauksia esittdmiini kysymyksiin riittavasti. Tutki-

mustulosten vastauksia olen kerannyt erilliselle liittelle (liite 4).

6.1 Rekistergityminen konferenssipaiville Fellmanniassa

Rekisterditymisen yhteydessa osallistuja ottaa nimikyltin pdydalta ja saa konfe-
renssiin kuuluvat materiaalit. Todettakoon, etta rekisterditymispisteessa pdydat
eivat olleet kaikki valmiina klo 9. Asiakaspalveluhenkilokuntaa oli paikalla ja he

auttoivat tarvittaessa vieraita.

Ruuhkaa syntyy tiettyina kellonaikoina, monella on tapana ilmoittautua 15 - 30
minuuttia ennen tilaisuutta ja se synnyttaa hetkellisesti monesti ruuhkaa. Tapah-
tumapdivilla Fellmanniassa oli vélja ilmoittautumisaika, koko péiva aamusta il-

taan.

Tiedon jakaminen olennaisista konferenssiin liittyvista asioista on tarke&a. Kaik-
kea ei pysty kertomaan ja toivotaan, ettd sita tullaan kysymaan. Kevatpaivilla oli
tiskill& aina asiakaspalvelija.

6.1.1 Asiakaspalvelu ja totuuden hetket

lImoittautumistiskin henkildkunta sai kiitosta palvelualttiudesta kaikilta. Ruuhkaa
ei ollut kenenk&an kohdalla ja rekisterdityminen oli sujunut mutkattomasti. Kaikki
kuusi kyselyyn vastaajaa olivat saapuneet konferenssiin aamupdivéan aikana. Yksi

vastaajista oli saapunut heti klo 9 jélkeen ja totesi ettei ilmoittautumistiski ollut
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valmis. Siitd puuttui silloin muutama esite, mika oli kopioitavana ja kongressi-
laukku, mitka saatiin aamupéivélla. Asiakaspalvelu toimi koko ajan ja materiaali
oli selkeasti esilla. Yksi vastaaja kertoi, ettd ohjeistus matkatavaroiden sailyttami-

sestd oli kangertelevaa ja niille ei ollut tilaa 1. kerroksessa.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd palvelu ja toiminta ilmoittauduttaessa péiville
oli laadullisesti onnistunutta Fellmanniassa. Neuvontaty6ta oli tehty hyvin, jotain
tietokatkoksia oli ollut. Henkilokuntaa oli useampi henkil6 ja vékea paljon, joten
kaikkia asioita ei voitu kertoa automaattisesti kaikille, kuten naulakon ja WC:n

sijaintia.

6.1.2 Ensivaikutelma

IImoittautumispdyta valmistui aikataulussa, mutta nimikylttien jarjestely oli aikaa
vievaa tyoté ja ihan kaikki materiaali ei ollut saapunut klo 9 mennessa. YKksi vas-
taaja kertoli, ettd keskeneraisyydesté johtuen ensivaikutelma oli hiukan sekava.
Positiiviseen ensivaikutelmaan vaikutti myos, etté kirjallinen materiaali oli seke-
asti esilla. Yhdelle vastaajista ensivaikutelma oli syntynyt jo netissé ja se oli tay-
dentynyt Fellmanniassa, jota piti modernina. Ensivaikutelman vaikutti positiivi-
sesti se, ettei vastaajien rekisterditymishetkella ollut ruuhkaa.

Viidelld oli syntynyt ensivaikutelma, yksi ei todennut asiasta mitaan.
Yhteenvetona voidaan todeta, etta ensivaikutelma oli positiivinen ja ystavéllinen

palvelu vahvisti ensivaikutelmaa.

6.2 Tapahtuman ydinpalvelut: sessiot, koulutukset ja muut tilaisuudet

IImoittautumisen yhteydessa osallistuja oli valinnut sessiot ja muut ohjemat, mi-
hin osallistuu paivill&. Tapahtuman www-sivuilla oli tietoa, abstrakti, kunkin ses-

sion siséllosté ja pitdjista. Ilmoittaumisen yhteydessa osallistuja saa ohjelmakirjan,
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mink& mukaan h&n I0yté4 tilat ja tietad sessioiden aikataulun. Olen listannut esi-
merkein tuloksia, ndin niistd ndhdaan myos vastaajan odotukset ja toiveet.

Ulkoiset hyvit puitteet esitykselle ja tekniikka vaikuttavat session onnistumiseen.
Sessioiden sisallostd vastaa session puheenjohtaja ja puhujat. Kevatpéivilla ses-

siovalikoima oli hyvin monipuolinen. Kaikki sessiot eivét olleet kaikille suunnat-
tuja. Negatiivinen palaute on tarkedd hyddyntaa seuraavien paivien puhujia valit-

taessa.

Osanottajien odotukset ja toiveet ovat yleensé korkealla. Tyonantaja on l&hettanyt
yhden hakemaan tieota paivilté ja jakamaan sitd myéhemmin koko tydyhteisolle.
Paivien merkitys on huomioitu korkekouluissa ja se luo paineita tasokkaiden ja

hyvien puhujien saamiseksi.

Vuorovaikutteisuus sessioissa on toivottavaa. Se motivoi kaikkia sessioon osallis-
tujia. Sen kautta nousee esille uusia asioita ja mahdollisesti niitd aletaan kehittaa.

Se tukee oppimista ja on tarked4 etenkin koulutuksissa.

6.2.1 Odotusten tayttyminen, oppiminen

Osallistujat olivat antaneet paljon tietoa ja mielipiteitd sessioista, niiden aiheista,
yleensd sessioiden annista tyotehtévien kannalta ja muuten. Vastaajat odottivat
yleensa enemman sessioilta kuin mité saivat ja vastaajat ideoivat parannusehdo-
tuksia. Avoimet kysymykset siis tuottivat tulosta. Tulokaskoulutus oli hyddyllinen
ja olisi kaivattu keskustelua ryhmissa. Ajankohtaisuutta ja informatiivisuutta pi-
dettiin tarkeind. Yleisesti odotukset tayttyivét, asiat olivat mielenkiintoisia ja op-
pimista syntyi. Joidenkin sessioiden kohdalla toivottiin tiivistdmista ja annettiin
kritiikkid puhujista. Yksi vastaaja totesi, ettd puhujat olivat osuvia sessioiden ot-
sikkoihin nahden ja puheenvuorot kiinnostavia. Vastaaja oli tyytyvainen, etté oli
onnistunut valitsemaan oikeat ohjelmat ja tilaisuudet. Sessiot saivat myos Kritiik-
kia ja yhden esityksen kohdalla odotukset olivat olleet paljon enemman ja vastaaja
piti sessiota ’floppina”. Sessioita ja niiden siséllon antia peilattiin omaan ty6hon

ja mité tietoa niista sai. Sessioiden esitysmateriaaliin ja sessioiden pituuteen otet-
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tiin my0s kantaa. Sessioiden tunnelmaan vaikutti myos tekniikka, kuten mikrofo-
nin k&ytto tai sen puuttuminen. Vastauksia on luettavissa erillisessa liitteessa (liite
4).

6.2.2 Puhuja, esitys, esityksen tunnelma ja vuorovaikutteisuus

Todetaan, ettd keskustelu oli avointa enimmakseen. Esityksen tunnelmaan ja on-
nistumiseen vaikuttivat paljon keskustelut, esitysmateriaali, tekniikka ja etenkin
puhujat. Oli hyvia puhujia, jotka saivat yleison myos keskustelemaan. Lisaksi
aiheiden sopivuutta ja mitd odotettiin kritisoitiin joidenkin sessioiden kohdalla.
Session aiheet ronsyilivét, ja aiheen sisalto ei siten vastannut asiaa. Muutama vas-
taaja arvioi puheiden sisaltod ja kohdensi sita tarkasti tiettyihin puhujiin. Myos
nakokulmaa arvioitiin ja ei valttdmétté pidetty oikeana valintana. Vuorovaikuttei-
suutta syntyi paljon, mutta esim. Tulokas-koulutuksen osalta sité kaivattiin lisaa
pienryhmén muodossa. Tunnelmaan vaikutti paljon tilat, myos ylisuuret tilat. Ar-
vioitiin myos tilaisuuksien kestoa ja néhtiin joidenkin sessioiden kestavén liian
kauan.

Akustiikka toimi hyvin ja tilat saivat kiitosta. Jarjestelyt olivat onnistuneet ylei-
sesti hyvin.

6.3 Ruokailut ja kahvitauot

Ruokailut sujuivat hyvin molemmissa tapahtumataloissa. Tauot oli mitoitettu so-

pivan pitkiksi. Jotain negatiivistakin tuli esille, ruokalistoja ei ollut esilla missaan.

6.3.1 Tarjoilujen sisalto

Fellmannian 21.5. lounaaseen oltiin tyytyvaisid, se oli maukasta, tayttavaa ja pi-
dettiin kongressiruokana. Puutteena pidettiin, ettei oikeata kasvisruokaa ollut tar-

jolla. Henkil6kuntaa kiitettiin.
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Get-together-tilaisuuden iltaruokaa pidettiin joko kdykéisena tai riittdvana. Buffet
oli pelkka salaattipOyté ja ehdotettiin suolaista piirakkaa liséksi. Pelkkiin viineihin
ja veteen joko oltiin tyytyvaisié tai ei. Ruoka-aineista kaivattiin merkintdja aller-

gioiden vuoksi.

Sibeliustalon 22.5. lounasta pidettiin yleisesti erinomaisena ja samoin jélkiruokaa.
Kahvia kaivattiin. Kasvisruokiin toivottiin merkintoja, toisaalta Kiitettiin etté eri-

tyisruokavaliot oli huomioitu hyvin.

Dinner&Dance-tilaisuus: Ruokaa pidettiin todella hyvéna. Plussana pidettiin etta
tarjolla oli muutakin ei-alkoholijuomaa kuin vettd. Tarkempia mielipiteita oli pal-
jon ja etenkin kasvisruoista ja jalkiruoasta. Juustokakku oli hyvéé tai toisen mie-

lestd mautonta.

Lounas 23.5. Sibeliustalossa: Ruokaa pidettiin hyvana, loistelohi maistui kaikille.
Oltiin tyytyvaisid, ettd kahvia oli tarjolla lounaan yhteydessa. Jélkiruoasta pidet-

tiin paljon. Kasvisruokaa arvioitiin. Ruokia oli paljon kommentoitu.

Kahvit: Aamukahvit olivat maistuneet, mutta toivottiin leipaé keksien liséksi Si-

beliustalolla. Lounaan jalkeen kaivattiin kahvia Sibeliustalossa.

6.3.2 Ruokailutauot ja huomoita ravintolasta

Tauot: Fellmannian tauoilla ei syntynyt liikaa jonoa, eika paljoa Sibeliustalossa-
kaan. Sibeliustalossa oli syntynyt jalkiruokapdydéan kohdalla Dinner&Dance ti-

laisuudessa.

Erikoisruokavaliot: Ne oli huomioitu Sibeliustalossa hyvin, mutta Fellmanniassa
oikeaa kasvisruokaa kaivattiin. Haluttiin tietoa mité salaatit sisélsivat iltatilaisuu-
dessa Fellmanniassa. Osanottajien ruoka-aineallergioista oli tiedusteltu ilmoittau-
tumisen yhteydessa. Fellmanniassa oli ennakkotietojen pohjalta valmistettu an-

nokset niille, jotka olivat rajoitteista ilmoittaneet.
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Dinner&Dance-tilaisuuden tarjoiluista ja ymparistosta: oltiin hyvin tyytyvaisié,
samoin kaikkiin Sibeliustalon tarjoiluihin. Alku- ja paéaruoka olisivat voineet olla
erillaan. Jalkiruokaa joutui jonottamaan. Poydat oli katettu kauniisti. Maisema
ikkunoista oli hieno. Aurinko oli haikaissyt yhtd. Asiakaspalvelu hyvaa ruokailui-
hin liittyen.

6.3.3 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelussa onnistuttiin molemmissa tapahtumataloissa. Fellmannian get-
together —tilaisuuden tarjoilua pidettiin hyvéna ja palvelua ystavéllisena. Tarjoilu

oli ripeéa ja tarjoilijat tilanteen tasalla. Samoin palaute Sibeliustalosta oli hyvaa.

6.4 Oheisohjelmat

Oheisohjelmatarjonnasta ei kaikki toteutunut, kuten Soile Yli-Mayryn taidelin-

naan tutustuminen. Oheisohjelmaa oli siséllytetty get-together —tilaisuuteen: Fell-
mannian talokierrokset ja Ravintola Teerenpelin jatkot. Fellmannian talokierrok-
sille osallistui vain muutama, vaikka ilmoittautuneita oli neljan ryhman verran.

Sibeliustalon ajavaispéivan aamujumppahetki epaonnistui, koska vetaja ei saanut
ketddn innostumaan jumpasta. Avajaispaivdn aamun tunnelmaa nosti viuluduo ja
pianomusiikki. Liséksi tiistaina pdivan varsinaisen ohjelman jéalkeen oli Design -

kavely.

Design -ké&velyn ohjelmassa oli muotoiluvuoden eri kohteita Lahdesta. Se miel-
Iytti, mutta myds herétteli ideoimaan liséa ohjelmaa. Oltiin tyytymattomia ettei
Pro Puussa ollut mitéan erillistd nayttelya. Yksi kayntikohde oli suljettu. Kévelyn
tahti ei miellyttanyt, olisi pitdnyt huomioida osallistujat, joilla oli rajoitteita liik-
kumisessa. Kaikki osallistuneet totesivat lopuksi, ettd itse olivat tyytyvéisia etta

osallistuivat.
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6.4.1 Get- together -tilaisuus ja sen jalkeen jatkot

Get-together —tilaisuuden tunnelma oli hyva. Vastausten mukaan siella verkostoi-
tuminen oli hankalaa, koska tilat olivat ahtaat suuren vakimaaran johdosta. Mutta
moni tapasi vanhoja tuttuja ja 10ysi uusia tuttavuuksia. Lyhyt virallinen puhe oli
hyva. llta jatkui parin kolmen vastaajan kohdalla Ravintola Teerenpelissd, missa

oli lisdohjelmaa mm. Stand-up esitys.

6.4.2 Dinner&Dance —tilaisuus

Sibeliustalon Dinner&Dance tilaisuus onnistui yli odotusten. llta jatkui pitkdan ja
sé&& suosi ulkona oloa tilaisuuden jélkeen. Upea talo ja jarvimaisema ikkunoista
lumosi vieraat. Lisaksi se tarjosi tilaisuuden verkostumiseen. Moni vastaajista piti
kaupungin johtajan puheenvuorosta (ytimekas, rento ja valoitti sopivasti Lahden
historiaa). Puhe oli mieleen jaava. Ruoka oli hyvaa ja poydat katettu kauniisti.
Tunnelma oli juhlallinen. Bandista pidettiin. Joku piti musiikin soivan liian kovaa
ja loysi helpotusta ulkoterassilta tahan. Ulkoterassi oli my6s hyva verkostoitu-
mispaikka. Oheisohjelmat nostavat tunnelmaa tilaisuuksissa. Sibeliustalossa oli
jarjestetty kaksi sirkusndytostd. Nuoren naisen nuoralla kiipeily ja jopa katon ra-

jassa oli ikimuistoinen.

6.5 Kuljetukset ja majoitukset

Kuljetukset oli suunniteltu tarkoin ja ré&ataloity kilpailutuksessa valitun kuljetus-
yhtion kanssa. Sibeliustalolle tuotiin aamulla hotelleilta ja samoin oli edestakainen
kuljetus erilliseen iltatilaisuuteen. Lahtopaivana oli liséksi kuljetukset linja-
autoasemalle ja rautatieasemalle. Vieraat olivat majoittuneet kolmeen hotelliin,

jotka kaikki sijaitsivat keskella Lahden keskustaa.

Kysymyksissa arvioitiin, kuinka oli kdyttanyt bussia ja miten aikataulut pitivat.
Vastauksista ilmeni, etté kaivattiin tietoa kuljetuksista myds jaetussa materiaalis-

sa. Moni halusi kavella Sibeliustalolle, koska saa oli niin hieno. Toisaalta, aamu-
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kuljetuksia pidettiin tarkeind. Yksi vastaaja oli myohéstynyt aamulla kyydista,
muttei varsinaisesti valittanut asiasta. Ohjelman jalkeen ei oltu jarjestetty kuljetus-
ta takaisin hotellille, mutta siitd ei annettu mitaan palautetta. Kaikki vastaajat saa-
puivat iltatilaisuuteen bussilla. Kuljetus takaisin hotelleille oli my®os jarjestetty.

Moni halusi kéavella takaisin hotellille.

6.6 Kongressitalo, tekniikka

Molemmilla tapahtumataloilla oli hyva sijainti. Liséksi tekniikka toimi. Sibelius-
talossa oli mukana tyoskentelemassa Lahden ammattikorkeakoulusta teknisié
avustajia (opiskelijoita). Osallistujilta kysyttiin mielipiteitd tapahtumapaikoista,
saleista ja tilojen 16ydettavyydestd. Kongressitalot saivat Kiitosta kaikesta. Ne

antoivat myos elamyksellisen ja ainutlaatuisen ympariston tapahtumille.

Vastauksista voidaan todeta, ettd Sibeliustalo herétti suurta mielenkiintoa. Sibeli-
ustaloon ihastuttiin ja etenkin sen aulasalia eli Metsahallia pidettiin avaruudelli-

sena. Talo tarjosi hyvét puitteet isolle tapahtumalle. Ensivaikutelma oli kaikilla

hyva Sibeliustalosta: kaunis kokonaisuus, jossa vanhaa ja uutta sekoitettu onnis-

tuneesti. Hieno talo ja hyvat puitteet isolle tapahtumalle. Liséksi Sibeliustalolla

tekniikka toimi ja saliavustajat hoitivat tyonsa hyvin.

Oppimiskeskus Fellmanniasta pidettiin myos ja tiloja pidettiin toimivina. Tek-

niikka oli hyvéaa.

6.7 Verkostoituminen

Verkostoituminen on osa ammatillisuutta ja uudet tuttavuudet lisddvat motivaatio-
ta omassa tydssa. Kevéatpaivat ovat vuosittainen tapahtuma, ja monella vastaajalla

oli jo ennestéén tuttuja kollegoja.

Vastauksista ilmeni, ettd mitd nuorempi osallistuja, sitd helpompi oli verkostoitua.

Sibeliustalo tarjosi paremmat tilat verkostoitumiseen kuin Fellmannia. Ravintola
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Teerenpelissé verkostoituminen oli vapaampaa ja siitd pidettiin vastapainona pai-
vien muulle ohjelmalle. Ulkoiset tekijat kuten musiikin liiallinen voimakkuus vai-
kutti verkostoitumiseen negatiivisesti. Tulokaskoulutukseen kaivattiin pienryhma-

tyoskentelyd, missa osallistujat tutustuisivat paremmin toisiinsa.

6.8  Viestintd ja sosiaalinen media

Viestinnén selkeys ja sen kanava vaikuttaa viestin vastaanottoon. Kevatpéivilla
viestintd toimi hyvin. Tapahtuman www-sivut antoivat tietoa paivisté ja sitd oli
my0s painetussa muodossa riittavasti. Lisaksi infopiste jakoi tietoa kysyjille ja sitd
oli esilla myds ilmoitustaululla. Facebookin vaikutus myods nékyi.
Luotainkyselyssa kysyttiin mielipiteita ulkoisesta viestinnasta koskien www-
sivuja ja sosiaalisesta mediasta koskien lahinnd facebookia. Liséksi arvioita asia-
kaspalvelusta ja palautetta tekeméstéani luotainkyselysta

Vastauksista ilmeni, ettd www-sivut olivat tarkeé tietoldhde ja kaikki vastaajat
olivat tutustuneet paiviin sivuilla. Yksi vastaaja huomasi, ettei Sibeliustalon aa-
mujumppaa ollut etukateen ilmoitettu www-sivuilla ja olisi halunnut tieta4 siita
etukateen. llmoittautuminen eri tapahtumiin ja ohjelmiin ei ollut toiminut tekni-
sesti www-sivujen kautta, sitd harmiteltiin. VValokuvaaja oli huomattu eri paikois-
sa tapahtumapaivilld. Edelleen melkein kaikki olivat k&yneet facebook-sivuilla.
Edelleen palvelua eri viestintatilanteissa pidettiin ystavallisend ja asiallisena.

Pyysin palautetta luotainkyselysta. Sita pidettiin hiukan ty6laand, avoimien kysy-
mysten johdosta. Toisaalta sit4 pidettiin kattavana ja perusteellisena. Todettiin ettd
vastaustilaa oli lilan vahan. Kiitosta annettiin, etta sai osallistua siihen. Nelja vas-
taajaa kuudesta kertoi, etta haluaa lukea tyoni sen valmistuttua.

6.9 Vuorovaikutteisuus tapahtumapaivilla

Totuuden hetkissa eli palvelutapaamisissa oli onnistuttu hyvin. Vuorovaikutuk-

seen vaikuttaa myds asiakkaan osallistumistyyli, joten ndhdaan myaos se, ettd asia-



43

kaspalvelussa toimivilla oli asiakasymmarrysta. Palvelun laatu: jarjestelyt ja asia-
kaspalvelu sai kiitosta. Halusin selvittdd kohdassa kohtaamisten onnistumista eri
palvelutilanteissa Fellmanniassa ja Sibeliustalossa. Tyytyvéisyytta jarjestajiin ja

henkilokuntaan arvioitiin kyselyssa asteikolla 0-10.

6.9.1 Jarjestdjien ja henkilokunnan asiakaspalvelu

Henkilokuntaa ja jarjestdjid arvioitiin, ettd he olivat koko ajan esilla ja pitivét vie-
raista huolta. Tunnelmaa pidettiin vélittavana. Henkilokunta oli ystavéllistd mo-
lemmissa paikoissa. Naulakkohenkilokunta oli Sibeliustalossa passiivista, muihin

oltiin hyvin tyytyvéisia. Jarjestelyt olivat onnistuneet erittain hyvin.

6.9.2 Arviointi numeroin - keskiarvo

Kokonaisarvio paivisté: 8.5

Asiakaspalvelu péivien aikana: 9.3

Jarjestdjien onnistuminen: 8.5

7 JOHTOPAATOKSET

7.1 Johtopé&atoksista yleista

Vastauksista on luettavissa osallistujien odotuksia ja toiveita, mitka lisdavat asia-
kasymmaérryksen syntymistd. Vastaajan tunteet ja mieliala ndkyvat avoimien
kysymyksien kohdalla. Niit4 en pysty erittelemaén, koska se vaatii palvelumuotoi-
lun osaamista. Itselleni syntyi kuva otantaryhmén kautta, ettd korkeakoulujen
kansainvalisten osastojen henkilokunta vaatii ko. konferenssilta paljon sisallolli-

sesti ja my6s puitteiden on oltava hyvat. Kiinnitin huomiota myds avoimuuteen



44

vastauksissa ja siihen, ettd mielellddn annettiin vastauksissa jo esitys miten epé-
onnistunut asia voidaan tehda toisin. Kuusi osallistujaa on pieni otos, mutta sen
kautta sai tietoa miten asiat sujuivat ja miten asiat nahtiin myds muiden osallistu-

jien silmin.

Olen tehnyt johtopaatokset nojaten Christian Gronroosin teorioihin kokonaislaa-
dusta ja palveluista, joita olen selvittanyt teoria osuudessa. Y leisesti laadunval-
vonta on mutkatonta tuotteen, hyédykkeen valmistuksessa, mutta koska palvelu
tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja lisaksi joka kerta heterogeenisesti kai-
kille asiakkaille on sen laatua haasteellisempi tutkia.

7.2 Kokonaislaatu

Kokonaislaatu koostuu teknisesta ja toiminnallisesta laadusta ja lisaksi tapahtu-
man imagosta. Laatu on hyva kun koettu kokonaislaatu on hyvaa ja on ndin vas-
tannut asiakkaiden odotuksia. Kevétpaivilla onnistuttiin toiminnallisessa laadussa
eli miten palvelut suoritettiin ja toteutettiin henkilokohtaisesti. Asiakaspalvelun
keskiarvo oli 9.3. Tyytyvéisyys oli vahvasti ilmaistu luotainkyselyssé ja liséksi

sitd annettiin suusanallisesti.

7.3 Palvelustrategia

Palvelustrategialla tarkoitetaan, etta asiakassuhteisiin kuuluvia palveluaineksia
pidetdén strategisesti tarkeind. Johto ja jarjestdjat yhdessa ovat maéarittaneet asiat
mitk& ovat tarkeimpid palvelutarjoomassa. Asiakkaiden odotuksien hallinta on
yksi ja odotuksista saadaan tietoa asiakastyytyvaisyyskyselyilla. Siséinen markki-
nointi koskee toiminnallista laatua eli miten asiakkaat ovat kokeneet ns. totuuden
hetket. Se perustuu kontaktihenkil6iden hyviin asiakaspalvelutaitoihin ja heidéan
kyvykkyyteen palvelun markkinoijina. Luotainkyselyn mukaan totuuden hetkissa

oli onnistuttu hyvin, epdonnistumisia oli tapahtunut rekisterdinnin yhtydessa ja
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joissain muissa tilanteissa, mutta hyvin véhan. Kontaktihenkil6t saivat kiitosta

palvelualttiudesta ja ystavéllisestd asenteesta.

Palvelustrategiaan kuuluu fyysinen ymparisto ja sen resurssien hallinta. Tapahtu-
mapéivien kokoustalojen fasiliteetit eli puitteet olivat toimivat ja hyvat. Luotain-
kyselyn mukaan kaikki tilaisuudet jarjestettiin sopivissa tiloissa. Avoimissa Ky-

symyksissa tuli esille pienté asiaa, mité ei olisi voitu jarjestaa toisin.

Tietotekniikan hallintaan tapahtumassa kuuluu www-sivujen toimivuus, sisalto ja
laatu. Kaikki tapahtumiin liittyva tieto osallistujalle ennen kevatpéivia l10ytyi siel-
ta. Liséksi kaikki mitéd haluttiin tiedottaa osallistujille. Luotainkyselysta ilmeni,
etta kaivattiin enemmadn tietoa tapahtumapéivista www-sivuille. Kaikki osallistu-
jat olivat tutustuneet sivuihin, osaksi myos sen takia koska ilmoittautuminen ta-
pahtui sita kautta. Www-sivujen liséksi rekisterginnnin yhteydessa jaettiin ohjel-
makirjaa, mista 16ytyi tarkempaa tietoa sessioista, ohjelmista ja kokouspaikoista.
Tietotekniikan hallintaa tapahtumassa tuki tekniset avustajat ja koko henkilokunta.
Eli ndin oli varmistettu, etté saleissa tietotekniikka toimi ja osallistujat pysyivat
kayttdmadn omia tietokoneitaan tai jérjestdjien tarjoamia.

Asiakkaita neuvotaan, kuinka heidan tulee toimia eri vuorovaikutustilanteissa ja
taté kutsutaan asiakkaan osallistumisen hallinnaksi. Palvelun laatu voi kérsid, jos
asiakas ei tiedd tilanteesta. Kevatpaivilla jaettiin tietoa ja ohjattiin osallistujia sa-
leihin, tilaisuuksiin ja ruokailuun, jotta valtettdisiin ruuhkia. Luotainkyselyn vas-
tauksista selviad, ettei ruuhkia syntynyt. Pientd ruuhkaa oli syntynyt yhdella lou-
nastauolla, mutta se ei ollut hédirinnyt osallistujaa. Jarjestajat onnistuivat hyvin
tehtévéssaan, koska paiville osallistui n. 500 osallistujaa ja pdivat pidettiin kah-
dessa tapahtumatalossa eri paivina.

7.4 Hyva laatu

Tarkkaa laatutasoa on vaikea mitata muutoin kuin numeroin. Luotainkyselyssa
olin pyytanyt myos osallistujia arvioimaan kokonaisarviota paivista ja se tuotti

keskiarvoksi 8.5. Eli hyvén. Jarjestdjien onnistumisesta oli keskiarvo 8.5 eli edel-
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leen hyva. Tavoitteena oli hyva laatu ja se saavutettiin. Se myos nostaa tapahtu-
man imagoa ja halua osallistua seuraavana vuonna myos kevatpaiville. Henkinen
padoma (tiedot ja suhdeverkot mm.) on tarked kun arvioidaan laatua ja sen onnis-
tumista. Haasteena on miten siirtdd saavutettu henkinen padoma seuraaville péivil-

le, kun jarjestéjat vaihtuvat.

Hyvaésté laadusta kertoo tyytyvaisyys tapahtumapdiviin. Lisaksi totean, etta jarjes-
telyt ja asiakaspalvelu onnistuivat ja ndin ei syntynyt myoskaén laatu- eikd koetun

palvelun laatukuiluja.

7.5 Asiakasymmarryksen keradminen

Kyselyn yksi tarkoitus oli keratd vastaajien odotuksista, toiveista ja motiiveista
tietoa, jotta voidaan muodostaa kuva tyypillisesta konferenssivieraasta. Olen kir-
joittanut vastaajien vastauksia suoraan tyohoni. On ollut vaikea tehda johtopaa-
toksid ndin pienen ryhmén osalta (6 osallistujaa). Olen paaluvun alussa jo toden-
nut, ettd korkeakoulujen kansainvalisten asioiden parissa tyoskentelevét ovat vaa-
tivia asiakkaita ja heidén odotukset pdivilta ovat korkealla.

7.6 Tapahtuman merkitys

Tapahtuman merkitys on kasvanut jatkuvasti osallistujien, korkeakoulujen ja
CIMO:n tahoilla. Alalla on tarvetta koulutukseen ja asioiden paivittamiseen,
koska muutospaineet ovat suuret. Kevatpéaivat ovat ainoita isoja konferensseja
alan ammattilaisille Suomessa ja lisad merkittavyytta. Yksittaisen korkeakoulussa

toimivan on lisdksi tarkedtd verkostoitua maan laajuisesti.

7.7 Kevatpaivien kehittdminen

Maarten Vanneste on kokous- ja tapahtuma-alan tunnettu asiantuntija ja han on
kirjoittanut konferenssin merkityksesta suunnittelun yhteydessa. Puhuttaessa kon-

ferenssista saatavasta hyodysta han esittelee omia nékemyksiaan pyramidimallin
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”ROI” (Return on investment) mukaan. Se rakentuu viidestd eri tasosta ja kertoo
osallistujan tyytyvéisyydesta konferenssiin ja sen merkityksesté osallistujalle,
tilaisuuden isénnalle ja jarjestajataholle. Miten saadaan suurin hyoty ja vastine
sijoitetulle rahalle eri kokouksissa ja tapahtumissa. Alin taso edustaa tyytyvaisyyt-
té tilaisuuteen, puhujiin, aterioihin ja muihin konferenssin siséltoon. Toinen taso
edustaa oppimista ja tiedon saamista. Seuraava eli kolmas taso edustaa asioita
mité nousee esille tapahtumasta esim. tekniikka ja uudet tuttavuudet. Neljas taso
kertoo vaikutuksista, joita saavutetaan tapahtumassa opituilla tiedoilla ja taidoilla
tapahtuman jalkeen. Ylin taso eli viides taso edustaa tuottoa eli rahallista voittoa,
mita tapahtuma antaa yrityksille. Tapahtumien vaikutuksia voi mitata eri keinoin
ja tdma yksi vaihtoehto. (Vanneste, 2008, 46.) Maarten Vanneste on kehittanyt
kokousalaa kirjoittamalla paljon alaa koskevista asioista. Hanen kirjansa antaa
tietoa tapahtumien kehittdmiselle. Hanen ottaa esille olennaisia asioita kokouksis-
sa, kuten motivaation vaikutuksen oppimiseen. Ja miten sité lisataan eri apuvali-

neilld, ohjelmilla ja esiintyjilla eli kayttaméalla ns. tyokaluja (tools).

Kevatpaivilla merkityksellisimmaét suhteet olivat toimittajan ja asiakkaan valinen
suhde (R1) ja palvelutapaaminen asiakkaan ja palvelun toimittajan vélinen vuo-
rovaikutus eli totuuden hetket (R5). Liséksi sisdiset asiakassuhteet (R25) ovat
tarkeita tapahtumassa, hyvillé suhteilla voidaan varmistaa tapahtuman onnistumi-
nen ja hyva palveluiden laatu. Kevatpéivat on toistuva tapahtuma ja suhdemarkki-
nointia voidaan tarkastella ja kehittad paivien kohdalla.

Olen kerannyt teoria- ja tutkimusaineistoa ja tehnyt niista yhteenvetoja ja tulkinto-
ja avuksi seuraaville kevéatpdiville. Seuraavien kevétpdivien kehittdminen on alka-

nut ja toivon, ettd tydstani on hyotyé uusien kevatpéivien suunnittelulle.
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8 TYON ARVIOINTI

8.1 Tutkimuksen kokonaisuskottavuus

Laadullisen tutkimuksen eettisyys ja tutkimus ovat luoteeltaan kokonaisvaltasta
tiedon hankintaa ja aineisto kootaan luonnollisissa, todellisissa tilanteissa ja suosi-
taan metodeja, joissa tutkittavien nakokulmat ja &ani padsevat esille (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 125).

Olen lukenut ja hyédyntanyt tutkimustyon toteuttamiseen liittyvaa kirjallisuutta ja
runsaasti konferenssialaa ja eri kasitteisiin liittyvaa aineistoa kirjoja ja ammatti-
lehtid. Olen toteuttanut laadullisen tyytyvaisyyskyselyn, ja vastauksien avulla olen
kartoittanut kevétpdivien onnistumista ja lisdksi olen saanut esille ns. asiakasym-

marrysté.

Tutkimuksen uskottavuus ja tutkijan eettiset ratkaisut kulkevat taysin yhdessé.
Uskottavuus perustuu siihen, ettd tutkijat noudattavat hyvaa tieteellista kaytantoa.
Hyvaan tieteelliseen kéytantoon kuuluu mm. etté tutkijat noudattavat tiedeyhtei-
sOn tunnustmia toimintatapoja: rehellisyyttd, yleista huolellisuutta ja tarkkuutta
tutkimustydssa, tulosten tallentamisessa ja esittdvimisesa ja arvioinnissa edelleen.
Tutkijat soveltavat eettisesti kestavié tiedonhankinta, tutkimus- ja arviointimene-
telmid. Ottavat huomioon muiden tutkijoiden ty6n ja saavutukset asianmukaisella
tavalla. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 124.)

Olen noudattanut niin hyvaa tieteellisti k&ytantda kuin olen osannut. Ty on en-

simmadinen tutkimuksellinen selvitystyd, minka olen toteuttanut..

Lisdksi hyvan tieteellisen kdytdnnon mukaista on, ettd tutkimus on suunniteltu,
toteutettu ja raportoitu yksityiskohtaisesti ja tieteelliselle tiedolle annettujen, vaa-
timusten edellyttdmalla tavalla (Tuomi & Sarajérvi, 2009, 132).

Olen suunnitellut ja toteuttanut tyon itsendisesti ja raportoinnut siita kaikki olen-

naiset tiedot.



49
8.2 Tutkimuksen kokonaisluotettavuus

Tutkimusprosessin johdonmukaisuudella tarkoitetaan, ettd tutkittavan tapahtuman,
tutkimuksen aineiston hankintatavan, teoreettisen lahestymistavan, analyysimene-

telman ja tutkimuksen raportointitavan valilla on looginen yhteys.

Mielestani looginen yhteys kaikkien valilla 10ytyy. Teoria osuus selvittelee asia-
kastyytyvaisyyteen liittyvad kokonaislaatua, palveluajattelua, konferenssin kulkua
ja kasitteitd jne.ja avaa lukijalle yhteyden kokousalan asioihin ja suunnitteluun.
Tutkimusprosessi oli laadullista tutkimusta ja itse selvitysté tuki teoriaosuus hyvin
ja antio syvyytta siihen. Lisaksi teoria tukee luotainkyselyn kysymyksia ja vasta-
uksia niin tekstiosuudessa kuin johtopadtoksissé. Avoimien kysymysten kautta on
lukijalla luettavissa niiden kautta vélittynyt tieto asiakkaan odotuksista ja toiveista

(asiakasymmarrys).

Tutkimuksen toistettavuudesta totean, ettd kohteena olleet kevatpaivét olivat ai-
nutlaatuiset, mutta noudattivat tieteellisen konferenssin mallia. Luotainkysely oli
myo0s tehty vain ko. paiville. Konferenssin kulkua ja kasitteita voidaan yleistéa,
mutta muuten paivét olivat ainutkertaiset ja tulokset kohdentuvat vain téhén ta-
pahtumaan. Tutkimuksesta voidaan ottaa mallia ja kehitt4a edelleen seuraavilla
kevatpaivilla.

Tutkija on tutkimuksen toteuttajana subjekti. Tutkimusraportista ndkyy miten tut-
kija on reflektoinut, analysoinut ja raportoinut aihetta.

Tutkimus on ollut 1dhinn& laadullinen selvitystyo ja sen tekijana olen panostanut
luotettavuuteen. Olen ollut puolueeton vaikka edustin ja tydskentelin jarjestéjata-
holla.

Tutkijan tulee suorittaa kaikki tutkimukselliset vaiheet systemaattisesti ja vastuul-
lisesti. Tutkijalla on vastuu tutkimuksensa toteuttamisesta. Se ulottuu tutkimus-
prosessin kaikkiin vaiheisiin. Prosessi eteni systemaattisesti ja oli haasteellinen,
koska sain vapaat ké&det toteuttaa nékoiseni selvitystyon toimeksiantajalta. Aiheen
valinta oli selva, koska paivien suunnittelu oli jo pitkalla ja l&hinn& sen piti koh-
dentua itse tapahtumapdiville. Prosessi toteutui vahitellen, sitd mukaa kun asiat

kypsyivét itselleni. VVastausten erittely ja arviointi oli haasteellista. Teorian osuus
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tyossani oli tarkeéatd ja se valaisee koko konferenssialaa ja myos jarjestajan nako-

kulmia.

Otoksen luotettavuudesta todetaan, etta otos, kuusi osallistujaa, on valittu sattu-
manvaraisesti 450 konferenssiin ilmoittautuneen osallistujan joukosta. Otos on
kattava, henkil6t ovat korkeakouluista, ammattikorkeakouluista ja opiskelijajarjes-
tosta. Pitkaan alalla vaikuttaneita ja uusia toimijoita alan tehtavissa. He olivat li-

séksi eri maakunnista ja eri-ikaisia. (Liite 2)

Tutkimus on suoritettu ko. Korkeakoulujen kansainvélisten asioiden paivilla 21. -
23.5.2012. Vastaajat ovat saaneet kyselyn Kirjekuoressa ilmoittautumistiskilta
21.5. Osallistujat palauttivat kuoret lahtopaivana, yksi palautui Kirjeend postin
vilitykselld. Tutkija-tiedonantaja-suhde toimi. Olin tavattavissa jokaisena konfe-
renssipaivana paivilla ja tarvittaessa kyselyyn osallistujat olisivat voineet tavata

minut. Minun puolesta tarvetta tavata heitd ei ollut.

Tutkimusotteeni on ollut empiirista ja teoreettista analyysia. Laadullinen tutkimus
on empiirista tutkimusta ja olen tuonut tutkimustuloksia ja johtopaatoksia koske-
vaan kohtaan alkuperdisia vastaajien vastauksia kuvaamaan vastaajan tunteita ja
motiiveja. Laadullista tutkimusta kutsutaan myos ymmartavéksi tutkimukseksi.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 28.)

Olen tehnyt tutkimustani empiirisisesta nakokulmasta eli vastaajien tunnistetta-
vuus yksildina on héivytetty . Toisaalta teorian merkitys laadullisessa tutkimuk-
sessa on ilmeinen. Olen kuvannut selvityksessa keskeisia késitteitd konferenssi-
péaivilla eli viitekehysta. Laatuun, palvelumuotoiluun, sosiaaliseen mediaan, ver-
kostoitumiseen ja viestintaan liittyvat teoriaosuudet tdydentévat tutkittavia asioita

ja kuvaavat tutkittavan aiheen moniuloitteisuutta.
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8.3 lItsearviointi ja miten opinnédytetydprosessi onnistui

Tutkimusongelman kehittely alkoi huhtikuussa 2012. Luotainkyselyn suunnittelu
oli mielenkiintoista, mutta toisaalta se tuntui epavarmalta, koska en ollut tehnyt
aikaisemmin tyytyvéisyyskyselyja ja koska toteutin koko prosessin itsendisesti.
Tyoni tutkimussuunnitelma oli valja ja muotoitui jatkuvasti opinndyteprosessin
aikana. Tyon tarkempi suunnittelu ja kokoaminen alkoi saatuani luotainkyselyn
vastaukset kevatpaivien jalkeen. Tydni punainen lanka alkoi silloin valaistua, ja
aloitin varsinaisen ison urakan, mita oli tyon kokonaisvaltainen suunnittelu, tiedon
keruu ja vastauksien kasittely. Se oli vaativin vaihe prosessissani. Vastauksien
tiivistdminen ja Kirjoitustyo olivat haasteellisia, koska kyselyn vastaukset olivat
avoimia kysymyksia. Ratkaisu oli kirjoittaa niista kaikki olennaiset asiat eri paa-
lukuihin ja liséksi tehda liite vastauksista. (Liite 4)

Siséltoa tutkiessani totesin, ettd luotainkyselyn kysymysten siséltoon olisin voinut
syventya syvallisemmin joidenkin tutkittavien asioiden kohdalla. Minulta jai ky-
symattd muutamia asioita kontaktipisteistd, kuten mielipidetta kirjallisesta materi-
aalista ja tarkemmin viestinnasta seka sessioista. Liséksi olisin voinut kysya pa-
rannusehdotuksia seuraaville paiville. Kyselyn tuloksista ja suu-sanallisesta pa-
lautteesta saatujen tietojen perusteella kevatpéivat onnistuivat hyvin. Negatiivisia
kommentteja oli vahan ja aineistoa mihin olisi voinut puuttua syvallisemmin. Ar-

vioinnissa kaytin laadullisen tutkimuksen metodia siséllénanalyysi-menetelmaa.

Opinnaytetyoprosessista teki haastavan vastauksien mééara ja sen etenkin avointen
vastauksien méaré. Rajasin tyota mielesténi sopivasti ja jatin pois konferenssin
suunnitteluvaiheen. Suunnitteluty6 liittyy aiheisiin, mutta varsinaisesti en siihen
keskittynyt. Liséksi halusin tyosta kattavan ja etta se esittelee hyvin konferens-
sialaa ja siihen liittyvia teoriota ja aihealueita. Prosessi oli haastava ja monimut-
kainen prosessi ja vaati paljon oivaltamista. Tietoa tyon toteuttamiseksi hain laa-
dullista tutkimusta kasittelevisté kirjoista. Tyon kokoaminen ja kirjoittaminen oli
oma haastava vaihe. Opinnéytetyoni oli luova ja pitkdjanteinen prosessi, ja se si-

sélsi uusia oivalluksia tyon edetessa.
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Olen ammattikorkeakouluopiskelija matkailun alalta ja opinndytetyoni myota
valmistun restonomiksi. Tietoja ja taitoja alalta olen oppinut mm. Lahden ammat-
tikorkeakoulun Innovaatiokeskuksessa, missé olin ko. konferenssin johdosta sy-
ventavassa tyoharjoittelussa. Opinnaytetyd oli haasteellinen ja vaativa prosessi
suorittaa itsendisesti, mutta se opetti paljon kokousalasta ja tutkimuksellisen tie-
teellisen selvityksen toteuttamisesta. Olen tyytyvdinen tyoni aiheen valintaan, ja
toivon, ettd opinnaytety6 herattdd uusia ajatuksia ja siitd on hyotya alan eri tahoil-

le, kevétpaivien jarjestdjille ja toimeksiantajalle.
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KEVATPAIVIEN OHJELMA-AIKATAULUT LITE 1/1

Maanantai 21.5.2012 Oppimiskeskus Fellmannia

Klo 09:00
Klo 10:00
Klo 11:30
Klo 12:30

Klo 14:00

Klo 15:30
Klo 16:00

17:00

Infotiski avattiin ja rekisterdityminen paiville alkoi.
Tulokaskoulutus ja aamukahvibuffet uusille alan tyontekijoille
Lounas

Ohjelma — alakohtaisia keskustelufoorumeita, roundtableja (palvelu
muotoilu mm.), sessioita (mm. séhkoiset jarjestelmat kv-
liilkkuvuuden hallinnassa, UAF, FINNIPS, Mit4, missa ja miksi?)
Ohjelma — sessiot, infot ja roundtablet jatkuvat (mm. oleskelu- ja

jatko-oleskelulupien hakeminen, korkeakoulut mukana kehittdméssa
kansainvélistymistd Urban Enviro —hankkeen esittely ja Case Poh-

jois-Karjala)

Kahvi

Plenary-dialogi: Kilpailukykyd, kv. menestysté ja hyvaa arkea muo-
toilun avulla: Muotoilija, yritt4ja Tapio anttila ja kehitysjohtaja
Riikka Salokannel Lahden tiede- ja yrityspuisto Oy

Get-together kestaen klo 19:00, minké jalkeen ilta jatkui Ravintola

Teerenpelissé viereisella kadulla

Tiistai 22.5.2012 Sibeliustalo

Klo 8:30
Klo 9:30

Klo 11:30

Rekisterdityminen ja info

Tervetulosanat Pasi Sahlberg, CIMO

Hannele Niemi, Helsingin yliopisto, Miracle of Education

Birgitta Vuorinen, Opetus- ja kulttuuriministeri®, kansainvélistymi-
sella laatua

Lounas



Klo 13

Klo 14:30
Klo 15

Klo 16:45

Klo 19:00

LITE 1/2

Ohjelma — sessioita ja roundtableja (mm. aiheina ajankohtaista yh-
teistutkinto-ohjelmista, asiakasléhtoisyys ulkomaalaisten opiskeli-
joiden intergroinnissa, intensiivikurssin hyodyt korkeakoululle,
TraiNet: kansainvailnen harjoittelu, asema, oikeudet & ongelmat)
Kahvi

Ohjelma — sessiot ja roundtablet jatkuivat (mm. aiheina Integration
and employment of international degree students in Finland, Kahvit
telusta tositoimiin — Ovatko korkeakoulujen kv. vieraat hyodyntdma
tdn mahdollisuus)

Oheisohjelmaa kaupungilla mm. jarjestetty tunnin mittainen
Design-kavely

Dinner&Dance tilaisuus kestaen klo 24 asti max

Keskiviikko 23.5.2012

Klo 8
Klo 8:30

Klo 10:15

Klo 10
Klo 10:30

Klo 11:45

Rekisterdityminen ja info

Ohjelma — sessiot, roundtablet (aiheina mm. T&htdimessé Kiina,
Opiskelija rekrytoinnissa — hy6tyé vai haittaa? Verkkoviestinté ja
sosiaalisen median kayttd rekrytoinnissa)

Ohjelma jatkuu pienen véliajan jalkeen (aiheina mm. International
Students in Finland: Who should pay? ja Globaalikehitys
korkeakoulujen strategioissa)

Tauko

Ohjelma — sessiot jatkuivat (aiheina mm. Kiina: kohdemarkkina ja
yhteistyokumppani, Design and International Product Development,
Korkeakoulujen kansainvélisen yhteistyon hyddyntdminen kansain-
vélisen harjoittelun volyymin ja laadun lisddmisessd)

Lounas



Klo 13

Klo 14:30
Klo 15:45

LITE 1/3

Ohjelma — sessiot jatkuvat (aiheina mm. Lukukausimakuja koskevat
linjaukset ja kokemukset, Osaamisen vienti — signaalit maailmalta ja
miten niihin vastata?)

Loppupaneeli Konserttisalissa kaikille

Kahvi ja korvapuusti seké kotiinlédht6



LITE 2/1
LUOTAINKYSELYYN OSALLISTUJAT

Vastaaja 1

Mies, ialtadn 31 — 40 v. Tyoskennellyt kansainvalisten asioiden parissa kaksi
vuotta. Toista kertaa mukana kv. kevéatpéivilla. Osallistuu myos v. 2013 kevat-
paiville Leville. Vastaaja oli tutustunut tapahtumapaiviin www-sivuilla ja face-
bookissa ennen varsinaisia paivia. Piti ilmoittautujista helppona ja nopeana. Ker-
toi, ettei nettisivuilla ollut riittavasti tietoa péivista ja ohjelmista. Kertoi tuntevan-
sa Lahden ennestdéan. Organisaatio: ammattikorkeakoulu.

Vastaaja 2

Nainen, idltdan 31 — 40 v. Tydskennellyt kansainvélisten asioiden parissa kolme
vuotta. Kolmatta kertaa mukana kv. kevatpéivilla. Ei osallistu seuraaville kevét-
paiville v. 2013. Vastaaja oli tutustunut tapahtumapaiviin www-sivuilla ennen kv.
kevatpaivia ja ei ollut kaynyt facebook -sivuilla. Piti ilmoittautumissivuja netissa
mutkattomina ja helppoina ja nopeina vastata. Kertoi, ettei nettisivuilla ollut riit-
tavasti tietoa paivista ja ohjelmista. Lahti ei ollut tuttu ennestaan.

Organisaatio: yliopisto.

Vastaaja 3

Nainen, ialtdan 41 — 50 v. Neljatta kertaa mukana kv. kevatpaivilla. Vastaaja
kertoi osallistuvansa seuraaville kevéatpdiville v. 2013. Vastaaja oli tutustunut ke-
vatpaivien www-sivuihin ennen paivié. Ei ollut tutustunut facebook sivuihin. Ker-
toi, ettei ilmoittautuminen kdynyt helposti ja nopeasti teknisten ongelmien vuok-
si. Kertoli, etta nettisivuilla oli riittdvasti tietoa péivisté ja ohjelmista. Lahti ei ollut
tuttu ennestaan.

Organisaatio: yliopisto

Vastaaja 4
Nainen, ialtdan 20 — 30 v. Tyoskennellyt kansainvélisten asioiden parissa nelja

vuotta. Neljatta kertaa mukana kv. kevatpéivilla. Vastaaja kertoi osallistuvansa
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seuraaville péiville v. 2013. Vastaaja oli tutustunut kevétpaivien www-sivuihin ja
facebookiin ennen Lahden paivié. Kertoi, ettd ilmoittautuminen oli mutkatonta
netissa ja sai riittdvasti tietoa paivista ja ohjelmista netissa. Lahti ei ollut tuttu en-
nestaan vastaajalle. Organisaatio: yliopisto.

Vastaaja 5

Nainen, idltdan 20 — 30 v. Tydskennellyt puoli vuotta kansainvalisten asioiden
parissa. Ensimmadista kertaa osallistui kv. kevatpéiville. Osallistunee seuraaville
paiville v. 2012. Vastaaja oli tutustunut www-sivuihin muttei facebookiin ennen
paivid. Kertoi, ettd ilmoittautuminen sujui helposti ja nopeasti ja sai riittavasti
tietoa pdivisté ja ohjelmista netistd www-sivuilta. Lahti ei ollut tuttu ennestéan.

Organisaatio: ammattikorkeakoulu.

Vastaaja 6

Mies, ialtddn 20 — 30 v. Tybskennellyt vuoden kansainvélisten asioiden parissa.

Ensimmaisté kertaa osallistui kv. kevétpaiville. Osallistunee vuoden 2013 kevt-
paiville. Oli tutustunut www-sivuihin ennen kevétpaivia, muttei facebookiin. I1-

moitti, ettd ilmoittautuminen sujui netissd mutkattomasti, helposti ja nopeasti ja

sai sivuilta riittdvasti tietoa paivista ja ohjelmista. Lahti ei ollut tuttu ennestaan

osallistujalle. Organisaatio: opiskelijajarjesto.
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LITE 3/1
LUOTAINKYSELY KONFERENSSIIN
OSALLISTUJALLE

Osallistuja/Organisaatio:

KORKEAKOULUJEN KANSAINVALISTEN ASIOIDEN KEVATPAIVAT 21 .- 23.5.2012
LAHDESSA - LAADULLINEN TOIMINTATUTKIMUS/SELVITYS
KONFERENSSIPAIVIEN ONNISTUMISESTA

Kyselyn tekija:
Restonomi-opiskelija Vuokko Laine

Lahden ammattikorkeakoulu/Innovaatiokeskus

Muotoilu mukana kevatpaivilla. Kuva: Taiteilija Jukka Lehtisen taideteos Ori-
mattilan Op tiloissa. Koko teos on Eduskuntatalon lisdarakennuksen edessa —
Mansikkapaikka.
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Olen Vuokko Laine ja toivotan Teidat tervetulleiksi Kv. kevatpaiville Lahteen ja
kyselyni pariin! Opiskelen matkailua ja suuntautumiseni on kokousmatkailu ja
tapahtumat. Olen ollut kolme kuukautta tyossa projektityontekijana Lahden
ammattikorkeakoulun Innovaatiokeskuksessa, missa Aino-Maria Pokela, Terhi
Kuisma ja mina olemme valmistelleet ja tuottaneet ko. konferenssia. Selvitykseni
kysymykset ja arvioitavat asiat ovat tavanomaisia asioita kaikissa konferensseis-
sa. Etsin ja selvitan minkalaisia puutteita, ongelmia ja ennen kaikkea onnistumisia
konferenssin aikana ilmenee. Vastauksien pohjalta teen yhteenvetoja, johtopaa-
toksia ja paatelmia ja joita peilaan teoreettiseen lahdeaineistoon (kirjat, lehtiar-
tikkelit). Tyon tavoitteena on selvittaa osallistujan tyytyvaisyytta ja tutkia laatua
palvelujarjestelmassa.

Kysely on kvalitatiivinen eli laadullinen kysely. Keskityn opinndytetydssani palve-
lumuotoilun hyédyntamiseen konferenssien kehittamisessa ja asiakasymmar-
ryksen kartoittamisessa. Luotainkysely on yksi palvelumuotoilun kyselymene-
telmd, mika kohdistetaan pienelle otantaryhmalle (laatimani kysely on kohdis-
tettu viidelle-seitsemalle osanottajalle). Palvelumuotoilu tarkoittaa palvelujen
innovointia, kehittdmista ja suunnittelua muotoilun menetelmin. Palvelumuotoi-
lu liittyy muotoilun teemaan ja on ajankohtainen Lahdessa, koska kaupunkimme
on Helsingin, Espoon, Vantaan ja Kauniaisen kanssa yhdessa maailman design-
padkaupunkiv. 2012. Huom. kv. kevatpaivienkin yksi pdateemoista on muotoilu.

Tyo6ssani haluan saada tietoa osallistujan kokemuksista ja huomioista konfe-
renssissa, miten jarjestdjat eli Innovaatiokeskus onnistui tekemaan ohjelmista
ja sen puitteista miellyttavat ja osallistujaa palvelevat ja verkostoitumista tu-
kevat. Miten Konferenssivieras huomioitiin eri paikoissa ja huomioitiinko asia-
kas riittavan hyvin eri asiakaspalvelutilanteissa. Oliko yleinen ilme positiivinen?
Tehtdvan kirjaaja arvioi palvelupolulla eri kontaktipisteissa ohjelmia kuten esim.
kuinka sessio onnistui jarjestetyssa tilassa, haittasiko jokin asia session aikana
kuuntelua, keskustelua jne. Lisdaksi ymparisto, eli Oppimiskeskus Fellmannia ja
Lahden Sibeliustalo, Miten ja Miksi niissa onnistuttiin tai jotain meni pieleen.
Tietamys osallistujien kautta pienistdkin yksityiskohdista tapahtumien toteu-
tumisessa ja epdonnistumiset myos lisadavat ymmarrysta konferenssivieraan
tarpeista ja toiveista. Tieto ja tiedonjyvaset ovat materiaalia seuraavan vuoden
kevatpaiville. Lisaksi toimeksiantajani, Lahden ammattikorkeakoulun Innovaa-
tiokeskuksen yrityspalvelut voi tuloksien avulla kehittda ja parantaa omaa osaa-
mistaan ja sen myota laatua tulevien konferenssien osallistujien hyvaksi.

Kyselyn tiedot kasitelladn ehdottoman luottamuksellisesti ja kaikki tulokset ja
tiedot esitetdan ainoastaan opinndytetyossani, joista ei voida tunnistaa ketaan
yksittdista henkiloa.

Pyyddmme, etta tdytattamisen jalkeen palautatte kyselyn kirjekuoressa takai-
sin infopisteeseen Lastuun (Vuokko Laineelle) kevatpdivien viimeisend paivana
Sibeliustalossa.



LITE 3/3
VASTAUSOHIEITA:

Alussa kysyn lyhyesti taustatietoja.

Kysely etenee kronologisesti. Jos ette ole osallistuneet kaikkiin tapahtumiin ja
ohjelmiin, jattanette ko. kohtiin silloin vastaamatta. Suurin osa kysymyksistad on
avoimia kysymyksia mihin voitte vastata vapaasti.

Kiitos yhteistydsta ja minut tavoittaa paivilta nrosta 044 708 0370.

Toivotan tervetulleeksi mukaan konferenssipolulle!

1. Olette juuri saaneet kyselykirjasen.
Kertokaa milla mielelld Iahdette arvioimaan paivia?

Lisaksi vastatkaa muutamiin taustakysymyksiin ndin aluksi.

1a. Sukupuoli
Nainen vai mies



1b.

1c.

1d.

le.

1f.

1g.

1h.

1i.

1j.

1k.

1.

LIITE 3/4
lkdnne
20-30 v. 31-40 v. 41-50 v. 51-60v.
61v. -

Organisaatiotyyppi:

Montako vuotta olette tydskennelleet kansainvalisten asioiden
parissa, joita asioita konferenssissa kasitellaan?
V.

Montako kertaa olette osallistuneet kv. asioiden kevatpaiville?
kertaa

Osallistuitteko viime vuonna Kuopion kevatpaiville?
Kylla En

Tuletteko mahdollisesti osallistumaan vuoden 2013 kevatpaiville
Rovaniemelle?
Kylla En

Oletteko tutustuneet kevatpaivien www sivuihin ennen
kevatpadivia?
Kylla En

Oletteko tutustuneet kevatpaivien facebook sivuihin ennen
tapahtumapaivia?
Kylla En

Oliko ilmoittautuminen netissa mutkatonta ja kaviko se helposti ja
nopeasti?
Kyll3 Ei

Oliko nettisivuilla riittavasti tietoa paivista ja ohjelmista?
Kyll3 Ei

Onko tapahtumapaivien pitokaupunki Lahti Teille ennestaan tuttu?
Kylla Ei

Pyydan Teita arvioimaan rekisteroitymista ilmoittautumistiskilla
Oppimiskeskus Fellmanniassa? Oliko palvelutiskilld ruuhkaa ja su
juiko ilmoittautuminen mutkattomasti kohdallanne? Mihin aikaan



2a.

2b.

2c.

Xl

LIITE 3/5
ilmoittauduitte? Oliko asiakaspalvelu ystavallistd kohdallanne?
Ensivaikutelmanne?

Avointa palautetta ja mita olisi voinut olla toisin?

Kiitan

kommenteistanne!

Tiedatteko, etta Oppimiskeskus Fellmannia on avattu elokuussa
2011 taysin uudistettuna oppimiskeskuksena kaikille Lahden
ammattikorkeakoulun opiskelijoille.

Osallistuitteko Tulokaskoulutukseen?

Kylla En

Jos osallistuitte, maistuko kahvi + sampyla ja oliko itse kahvituokio
onnistunut?

Tunnetteko henkildn, joka olisi osallistunut tulokaskoulutukseen?
Mita mielta han oli ko. koulutuksesta?

Osallistuitteko alakohtaisiin kokouksiin? Ja minka alan?
Oliko kokous toiveidenne mukainen?

Milta lounas maistui? Oliko puitteet hyvat ja ystavallinen
henkilokunta?
Jouduitteko jonottamaan? Mihin kellon aikaan lounastitte?




Xl

LITE 3/6

MAINOSPLAJAYS:

Sessio-ohjelmat ja lisdksi paivan huippupalana klo 16 -17 on Plenary-dialogy
aiheena Kilpailukykya, kansainvalista menestysta ja hyvaa arkea muotoilun
avulla. Eli mita on kasvuhakuinen design-ekosysteemi. Ainutlaatuinen hetki
kuulla miten muotoilukaupunkibrandia rakennetaan. Dialogyn pitavat muotoi-
lija, sisustusarkkitehti SIO Tapio Anttila ja Muotoilun kehitysjohtaja Riikka Sa-
lokannel lahden tiede- ja yrityspuisto Oy:sta.

2d.

2e.

Oliko sessiovalintanne onnistuneet ? Oliko session sisdlté mita
odotitte?

Mita mielta olitte tiloista missa sessiot jarjestettiin?

Oliko siirtyminen toiseen sessiotilaisuuteen mutkatonta? Oliko
jarjestajataho/henkilokunta palvelualtista? Olisiko jotain voinut
tehda toisin?

Kysymykseen voitte vastata koskien kaikkia ma 21.5. sessiota,
roundtabletilaisuuksia, infoja, plenary-dialogia ja lisaksi
kahvitaukoa. Kiitos etukateen. Voitte vastata lyhyestikin.

Get-Together-tilaisuus. Oliko tilaisuudessa hyva tunnelma?

Oliko teilld jo ennestdan paljon tuttuja alan kollegoja tilaisuudessa?
Onnistuiko tilaisuus kohdallanne verkostoitumista ajatellen?

Mita piditte tarjoiluvalikoimasta? Maistuiko se? Mita piditte
puheista tilaisuudessa?

Osallistuitteko talokierrokselle? Miten ilta sujui Lahdessa muuten ?
Jditteké kaipaamaan jotain mita ei oltu jarjestetty?




2f.

X1

LIITE 3/7
Yleisarvionne paivasta? Haluatteko piirtaa jotain, mita tulee
mieleen pdivan annista?

TIISTAI 22.5.2012

3a.

3b.

3c.

Nyt jatkamme paivaohjelmien parissa. Tiistai 22.5. avautuu aurin
koisena. Aamulenkki keskustan hotellistanne Sibeliustalolle kestaa
15 — 20 minuuttia, mutta myos bussi on varattu sinne. Jos ette osal
listu paivan ohjelmien jalkeen Design- kavelykierrokselle, voi jo nadin
aamulla (jos sda on hyva) kavella Vesijarven rantatieta Sibeliustalol
le ja ndahda Lahden kaupunkia ja Vesijarvea. Paikanpaalla, Sibelius
talon edessa on jarjestetty jumppahetki kaikille halukkaille klo
08:10 alkaen 5 min. kerrallaan klo 09:10 asti !

Osallistuitko aamujumppaan? Kylla En Jos
osallistuit niin kerro oma mielipiteesi jumppahetkesta?

Miten saavuit Sibeliustalolle?

Ensivaikutelmasi Sibeliustalosta: Mista piditte? Mista ette pitdneet
? Miltad paikka nayttaa ulkopuolelta ja sisaltd? Kyseessa on Lahden
ylpeys ja lisdksi ainoa suurien tilaisuuksien ja konserttien
konferenssitalo kaupungissa.




XV
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Hups! Kuva ei olekaan Lahden Sibeliustalosta vaan Diisseldorfin Konferenssikeskuksesta.
Voiko tata ja Sibeliustaloa verrata? Kooltaan tama on kylla paljon suurempi mutta ... ?
Sibeliustalo on v. 2000 kevaalla valmistunut rakennuskompleksi mika koostuu
neljasta osasta: suuresta salista, saneeratusta ja punatiilisesta entisesta puuse-
pantehtaasta, kongressisiivesta ja suuresta Metsahallilampitsta. Rakennuskomp-
leksin huomattavimman osan, salin, ulkopinta on lasia. Rakennus on tunnettu
puuarkkitehtuuristaan. Suunnitellijat: Hannu Tikka ja Kimmo Lintula.




3d.

3e.

XV

LITE 3/9

Tiistai avattiin juhlallisesti. Lisdksi oli jarjestetty pianonsoittoa ja
viuluduo. Helsingin Yliopiston professori Hannele Niemi avasi
paivan tervehdyksellda — Miracle of Education-Suomi koulutuksen
karkimaana myos jatkossa? Toivon nyt saavani mielipiteitanne
tilaisuudesta Paasalissa? Sen sisallosta ja pituudesta? Tunnelmasta
ja jarjestelyista/puitteista?

Kiitos!

Siirrymme lounaaseen. Se tarjoiltiin klo 11:30 alkaen kestdaen 1 h 30

min.

Oliko aikaa riittavasti tai liilan paljon?

Tarjolla oli Metsahallin Lastussa buffet-lounas:

- grillattua broilerinrintaa, parsakastiketta

- juusto-versosalaattia

- kevatkasviswokkia

- kasvisruokia kuten tofua ja kasviksia uunissa ja inkivaarikastiket-
ta

- jalkiruoka: mintulla maustettua hedelmasalaattia ja vaniljakasti-
ketta

Milta maistui? Tuntuiko ruokailuhetki miellyttavalta?
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3f. Ohjelmat saleissa alkoivat klo 13:00. Mihin tilaisuuteen osallistuit
te? Ja Miksi?
Vastasiko session sisaltd odotuksianne ja oliko puhujan valinnassa
onnistuttu?
Milta salissa naytti ja toimiko kaikki (tekniikka)? Oliko saliavustaja

paikalla?
Oliko valokuvaaja paikalla? Kylla Ei
3g. Pidimme kahvitauon klo 14:30 — 15:00. Jouduitteko jonottamaan
pitkdan?
Ei Kylla
3h. Ohjelmat saleissa jatkuivat klo 15:00 — 16:30.

Vastasiko session sisaltd odotuksianne ja oliko puhujan valinnassa
onnistuttu?



3i.

3,

3k.

XVII
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Miten tekniikka toimi? Syntyikod keskustelua session aikana? Mita
puuttui tai oliko kaikki taydellista? Miksi valitsitte juuri taman tilai
suuden?

Kiitos.

Osallistuitteko UAF-verkostokokoukseen ja jos osallistuitte niin Ha
luatteko kertoa siita kommenteja?

Osallistuitteko Design-aiheiseen kavelyyn Sibeliustalon edesta? Olit
teko Heidin vai Tuomaksen ryhmassa? Tuliko design teema tutuksi
taalla Lahdessa?

Voitteko kavelyn jalkeen suositella Lahtea ystavillenne Design
kaupunkina?

Tulitteko bussilla hotellilta Dinner&Dance —tilaisuuteen?
Tilaisuuden avasi Lahden kaupunginjohtaja Jyrki Myllyvirta klo 19.
Buffetruokailu alkoi klo 19:30. Oliko Myllyvirran puhe mieleen
jaavar

Maistuiko ruoka ja oliko tarjoilussa mitaan huomioitavaa?

Milta poydat ja ymparisto nadyttivat? Maistuiko jalkiruoka: Cheese
cake and basil spiced strawberry sauce?



3l

4a.

4b.

XVIII

LIITE 3/12

Ohjelma jatkui bandin soitolla ( Miikka Kallio Band & solistina
Pauliina Saarinen).

Lisaksi jannitimme sirkusnumeroa. Miten ilta jatkui kohdallanne?
Olitteko tyytyvainen ohjelmiin ja juhlapaikkaan? Puuttuiko jotain?

Kiittaen tiistain vastauksista!

Viimeinen konferenssipaiva keskiviikko 23.5.12.
Bussikuljetus ldhtee klo 8 hotelleilta Scandic, Seurahuone ja
Cumulus Sibeliustalolle.

Sessioita, roundtableja, infoja, paneeleja ja workshoppeja oli
luvassa paljon paivalle.

Maistuiko aamukahvi? Kylla Ei
Tuntuiko Sibeliustalo jo tutulta? Kylla Ei

Ohjelmat saleissa alkoivat klo 08:30. Mihin ohjelmiin osallistuitte
aamupaivalla?
Vastasiko tilaisuuksien puhujat ja sisdlté odotuksianne?



4c.

4d.

4e.

4f.

XIX
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Miten tekniikka toimi? Syntyikod keskustelua session aikana? Mita
puuttui tai oliko kaikki taydellista? Miksi valitsitte juuri nama
tilaisuudet?

Haluatteko kertoa esimerkkina jostain tilaisuudesta aamupaivalla?
Ja jos niin Olkaa Hyvat!

Extra kiitos!

Lounas klo 11:45 — 13:00. Maistuiko lounas ? Loistelohta ja uuden
sadon perunaa & kasvisvaihtoehto: Linssipihveja ja
bataattia. Jalkiruoka: raparperihilloketta vaniljajogurtin kera.

Ohjelmat jatkuivat klo 13 alkaen.

Olitteko tyytyvdinen ohjelmiin ja haluatteko kertoa mihin osallis
tuitte ja Mita piditte?

Miksi osallistuitte juuri tuohon tilaisuuteen?

Loppupaneeli alkoi padsalissa klo 14:30 paattyen klo 15:45. Panee
lissa keskusteltiin aiheesta “Mihin menet kv? Kansainvalistyminen —
strategioiden, rahoitusmallien, sdadstdjen ja uusien ohjelmien
ristiaallokossa”. Mukana mm. Outi Kallioinen Lahden amk:sta, Pasi
Sahlberg CIMO:sta ja Birgitta Vuorinen Opetus- ja kulttuuriministe-
rigsta.

Paneelin aikana my0s yleisod paasi osallistumaan mielipiteenvaih
toon tekniikan avulla. Olisin hyvin tyytyvdinen, jos voisitte antaa
arvionne paneelista?

Oliko se hyodyllinen ja Miksi? Mita piditte syntyneesta
keskustelusta? Oliko jarjestelyissa onnistuttu?




4g.

4h.

4i.

4j.
4k.
4.

4n.

4m.
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Tapahtumapaivat ovat loppumaisillaan. Paatoskahvit eli kahvia ja
korvapuusti maistuivat ? Edessa on kotimatka. Olitteko
tyytyvainen Kv. kevatpaiviin Lahdessa?
Miksi olitte tyytyvdinen ? Mita opittavaa Lahden paivilta olisi muis-
tettava siirtaa seuraaville paiville ? Mitka olivat pahimmat "mokat”
eli epdonnistumiset tapahtumapaivilla ? Vai onnistuiko kaikki asiat
kohdallanne?

Kun arvioitte konferenssivieraan polkua ja eri prosesseja siina (ku-
ten osallistuminen sessioon), missa vaiheessa luulette ett3
epadonnistutaan herkemmin ? Kun osallstuja kokee pettymysta jos
tain, voiko sen helposti unohtaa ja/tai paikkaako jokin myonteinen
asia tapahtumien aikana sen ?

Arvionne asiakaspalvelusta? Olitteko tyytyvaisia jarjestajiin ja
miksi?

Tavoititteko tarvittaessa jarjestajatiimildiset Aino-Marian, Terhin ja
Vuokon ?

Entd muu henkilékunta Fellmanniassa ja Sibeliustalolla?

Antakaa arvionne asteikolla 0 — 10 paiville kokonaisuudessaan ?

Antakaa arvionne asteikolla 0 — 10 asiakaspalvelulle péivien aikana?

Antakaa arvionne jdrjestdjien onnistumiselle asteikolla0—107?

Haluatteko antaa avointa palautetta paivista ? Kenelle haluatte
osoittaa palautteen ?
Miksi haluatte antaa palautetta ?

Haluaisin saada myos itse palautetta kysymyksista ja lomakkeen
sisallostd ja toteutustavasta. Kommentteja?




XXI

LIITE 3/15
Olen tuonut kysymyksiini ja ulkoasuun jotain palvelumuotoilusta.
Tietoa Satu Miettisen kirjasta Palvelumuotoilu. Palvelupolun mallintamista et-
nografisin ja muotoilun menetelmin pidetdadn mielekkdand, koska se nostaa
esille yksityiskohtia ja kayttokokemuksia, joista ei valttamattd muuten saataisi
tietoa. Muotoiluluotaimen avulla saadaan kayttajien arvot mukaan suunnitte-
luprosessiin. Sen tarkoituksena on saada kayttdja ndkemaan ymparillaan olevia
arkisia asioita ja omia kokemuksiaan niin, etta ne valittyvat tutkijalle.

KIITAN JA NIIAAN KYSELYYNI VASTAAMISESTA !1!
Jos haluatte olla mukana opinnaytetyoni etenemisessa ja tutustua siihen, kun se

on valmistunut, laittakaa kohtaan rasti . llmoitan sahkoépostilla kun
se on luettavissa sivuilla: http://www.theseus.fi . Viimeistaan lokakuussa 2012.

Vuokko Laine
S-posti: vuokkola@gmail.com



http://www.theseus.fi/
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LIITE 4
LUOTAINKYSELYN VASTAUKSIA

1 REKISTEROITYMINEN KONFERENSSIPAIVILLE

Luotainkyselyn vastaukset (vastaaja 1 — vastaaja 6)

- llmoittautuminen n. klo 9:15. limoittautumistiski oli vield véhan kesken,
mutta palvelu toimi ja oli ystévéllista. Keskeneréisyydesta johtuen vaiku-
telma oli hiukan sekava.”

- ”Kun saavuin n. klo 10:20 ei ruuhkaa ollut ilm.tiskill4. Sain sujuvasti ma-
teriaalit. Ohjeistus matkatavaroiden sailyttamisesta tuli hieman kangerel-
len, eiké niille oltu varattu omaa tilaa 1 kerroksesta.”

- "Palvelu tiskilld oli ystivéllista ja selkedd. Ruuhkaa ei ollut, olin paikalla
n. klo 11. Ensivaikutelma syntyi netissd. Fellmannia vaikutti modernilta.”

- ”Ei ollut ruuhkaa, nappasin vain itse nimilappuni ja sanoin nimeni virkaili-
jalle. llmoittauduin n. 9:30. Positiivinen mielikuva jai. Erityisesti puitteet
olivat ihanan valoisat ja viihtyisat.”

- ”Ensivaikutelma oli positiivinen ja palvelu ystavéllisti. [lmoittauduin n.
9:50, ei ollut ruuhkaa. Aloituspaikka ja WC seka mihin jattaa takki olisi
Voitu sanoa rekisterditymisen yhteydessa.”

- ”Mutkattomasti sujui kylld. Ei ruuhkaa. [lmoittauduin kello 9:45. Asiakas-
palvelutoimi ja materiaali oli selkeasti esilld. Ensivaikututelma oli siisti ja

moderni.”



2

TAPAHTUMAN YDINPALVELUT: SESSIOT, KOULUTUKSET

Luotainkyselyn vastaukset (vastaaja 1 — vastaaja 6)

Osallistui tulokaskoulutukseen. ’Periaatteessa tirkeda ja mielenkiintoista
asiaa, mutta olisi kaivannut tiivistdmista. Liséksi nettisivut olivat huono
esitysmateriaali (kdytettiin CIMO:a toiminnan esittelyssa). Sessio oli lian
pitka, ei saisi mennd lounaan péille.” Ei osallistunut alakohtaisiin kokouk-
siin. Sessiovalinnoista ja sessioista: ”Palvelumuotoilu —roundtable oli mie-
lestani liian pintapuolinen, ja sisélsi liikaa elementtejd. Se olisi toiminut
ehka paremmin sessiona, ryhmatyo ei tuonut lisdarvoa, padasia jai pinta-
puoliseksi. Siirtyminen oli helppoa, tila I0ytyi helposti. Toinen sessio,
”Alueellinen yhteistyd” oli hyvi, informatiivinen ja kiinnostava. Avajaisti-
laisuudesta Sibeliustalossa: Molemmat plenary —luonnoitsijat olivat hyvia
ja aiheet mielenkiintoisia, mutta aamupdivan osuus oli hiukan liian pitkd —
taukojumppa véliin! Iltapaivéan ohjelmat ja odotukset: Asiakasl&htoisyys
ulkomaiden opiskelijoiden integroinnissa: aihe kiinnosti ja esitys oli hyvé
ja tila ok. Esityksessa toimi, ryhmatydssa ei. Kriiseja ja viestintaa: aihe
liittyy uusiin tyotehtaviin. Erittdin hyva luento/esitys, tila oli vahan ylisuu-
ri, mutta akustiikka toimi. Saliavustaja oli paikalla. Molemmissa sessiois-
ta: esiintyjat olivat hyvia ja ylieso keskusteli ja kyseli heidan kanssaan.
Sessiot 23.5. Sibeliustalossa: Sessio: Opiskelijat rekrytoinnissa ja Alumi-
nien osallistuminen rekrytointiin. Molemmat olivat mielesténi paivien pa-
rasta antia, seka esitysten ettd keskustelun kannalta. Aiheet olivat mielen-
kiintoisia, tyotehtavieni kannalta. Alumnitoimintaa késiteltiin hyvin mo-
nesta ndkokulmasta, ja aihe eteni hyvin yleisesta yksityiskohtiin. Iltapai-
van sessioista:: Integraation haasteet ja mahdollisuudet. Esiintyjana tuttu
henkil®, olin ollut aiheen kanssa aiemmin tekemisissa tydsséni. Loppu-
paneelista: Paneeli oli hyvé, se nitoi pdivat hyvin yhteen ja muistutti taus-
talla olevista haasteista. Interaktiivisuus piti koko ajan pirtedna

Ei osallistunut tulokaskoulutukseen. Osallistui alakohtaiseen kokoukseen:
Kv-maisteriohjelmien. Vastasi hyvin odotuksiin ja oli onnistunut.”Sessiot
iltapéivélla: S: Erasmus for All — EU:n uusi ohjelmakausi 2014-2020: oli

odotusten mukainen sisélloltaén, paikka ok.” S: Kansainvalistymisstrategi-



an kaytannon toteutus — tutkijoiden ja tyontekijoiden liikkuvuuden tuke-
minen: Ei vastannut sitd mielikuvaa, jonka olin siitd muodostanut kuva-
uksen perusteella joten oli ”floppi”. Sessiot olivat samassa salissa, joten
siirty- misongelmaa ei. Aikataulussa ei oltu huomioitu siirtymisia — mui-
den kannalta huono.” Sibeliustalon aamupaiva 22.5. ja arvioita ohjelmista:
”Puheenvuorot olivat kaikki kiinnostavia. Avajaistilaisuus kesti ehka hie-
man liian kauan. 2 h on pitka aika keskittya vain kuunteluun.” Iltapéivén
sessioista: ”Osallistuin S: Tyokaluja opiskelijoiden kansainvalisen osaami-
sen kehittdmiseen ja nakyvaksi tekemiseen. Ja tilaisuus vastasi hyvin omaa
ty6téni ja oli uusia ajatuksia heréttava. Puhujat olivat osuvia session otsik-
koon nahden ja heidan puheenvuoronsa kiinnostavia. Paikka Ok.” RT:
Henkildstdn innostaminen ulkomaan tydtehtaviin — ruusuilla tanssia vai
tervanjuontia: ”Alku oli kiinnostava, kun JAMK esitteli tekemaansé selvi-
tystd ja sen aiheuttamia toimenpiteitd. Sitten keskustelu vahan hajosi. Pai-
kalla oli vain amk-ihmisia eli omasta ndkokulmastani tarkeét yliopisto-
ihmiset puuttuivat.” Paatospaivan 23.5. ohjelmista ajatuksia: ”Osallistuin
”To move or not to move”-sessioon, joka oli todella nappiosuma omaan
tarpeeseeni! Antoi, monta hyvéa ideaa, joita l&hted toteuttamaan. lltapai-
vén ohjelmista: Osallistuin Partnerit puntarilla — verkostot vaa‘alla” ses-
sioon. Kiinnostava ja jalleen omaan ty6hon kiinnostava teema. Loppu-
paneeli: Aanestys toi ideaa sessioon.”

Ei osallistunut tulokaskoulutukseen. Ei osallistunut alakohtaiseen kokouk-
seen. Sessiot iltapdivilld: ”Mielenkiintoisia sessioita olisi ollut useita.
Runsauden pulaa. Fellmannian auditorio oli mukavan viilea, mutta ravin-
tola lilan kuuma. Jarjestéjat ja sessioiden johtajat ok. Tiivis ja hyva ohjel-
ma 21.5. Ei valittamista.” Sibeliustalon ohjelmat aamupéivalla mm. ava-
jaistilaisuus: ”Tunnelma ja jarjestelyt ok. Liian pitk& sessio, plenary. Yksi
puhuja riittaisi.” Iitapédivén tilaisuudet: ”Sorbonnesta Bukarestiin padsalis-
sa: Hyvin onnistunut puhujavalinnat. Hyvéa kuulla opiskelija nakokulmaa.
Tekniikka ja saliavustajat ok. ” Mydhemmin: Valitsin tilaisuuden kan-
sainvalisyys korkeakoulujen arjessa ja keskustelua syntyi mukavasti. Hy-
vat puhujat. Heréttivat mielenkiinnon.” Paatospaivan 23.5. ohjelmista:
“tahtdimessa Kiina — erittain hyva sessio ja vastasi odotuksiani. Kiina

kiinnostaa yleisesti, siksi valitsin session. Kaikki toimi hyvin ja keskutelua



syntyi.” Kysymys: Haluatteko kertoa jostain tilaisuudesta lisdd aamupai-
vélla: ”Ohjelman suunnittelussa olisi voinut ottaa huomioon tietyt teemat
ja valttaa niiden paallekkaisyytta, esim. Globaali vastuu. ”’

Ei osallistunut itse tulokaskoulutukseen. ”Kollegani joka osallistui, piti si-
sdltod eparelevanttina kdytdnnon tyonsa kannalta.” Ma 21.5. sessiovalin-
noista: ”Sessiovalinnat onnistuivat, ensimmaéinen:ok ja toinen (oleskelu- ja
jatkoluvat) oli péivien parasta sisaltod, kutn joka vuosi. Tilat ok. Sessioi-
den valilla olisi ollut syyta olla 10-15 min. siirtyméaaika vessataukoineen.”
Ti 22.5. ja avajaisten plenary: Ei ehtinyt osallistua. lltapaivan ohjelmat,
mihin osallistui ja Mksi? ja muuta kommentoitavaa: Yhteisohjelmat, kos-
ka tarvitsemme yksikdssamme aiheesta lisdtietoa. Sain paljon tietoa ja pu-
hujat olivat hyvia (ei asiantuntijoita, yksi puhuja oli kylla tavattoman kui-
va). Tekniikka toimi ja saliavustaja kavi. Iltapdivan muut ohjelmat: "Hyva
sisalto ja puhujat. Tekniikka ok, keskutelua oli paljon . Valitsin tdmén kol-
legan suosituksesta, kun mikd44n muu ei oikein sopinut minulle aiheena.”
Ke 23.5. ohjelmista: Ei osallistunut aamupéivan ohjelmiin. Iltapaivan oh-
jelmista: Olin lukukausimaksusessiossa aiheen kiinnostavuuden takia.
Osallistui tulokaskoulutukseen. ”Koulutus oli ihan hyodyllinen ja hyva
aloitus, keskkustelut pienisséa ryhmissé olisi ollut mukava lisa ja siind olisi
voinut helpommin tutustua muihin tulokkaisiin. Harmi ettei niité ollut.” Ei
osallistunut alakohtaisiin kokouksiin. Lisad kyselyn lopussa, ett4 pahin
moka oli h&dnen ndkokulmastaan tulokaskoulutuksen lyhyys mm. Sessiois-
ta 21.5. ja odotuksista: ’Sessiovalinnat oli ok ja tilat hyvét. Tietoa tarjottiin
niissa paljon, mutta toisaalta esim. Fulbright Centerin ja kehitysyhteisty6
harjoittelu sessio oli aika yleistd tietoa.” Sessioista 22.5. ja odotuksista:
”Plenary/tilaisuus oli mielestdni onnistunut ja erityisesti Hannele Niemen
esitys antoisa ja erittdin mielenkiintoinen. Mikrofoni olisi voinut olla myos
varattuna ylékertaan jos yleisolla olisi ollut kysymyksid. Tunnelma juhlal-
linen.” Ohjelmat jatkuivat lounaan jélkeen: ”’S: Henkilokunta vaihtojen
hyvat kaytdnnot ja kokemukset. Osallistuin tdéhén koska en tieda henkilok-
kuntavaihtoista vield tarpeeksi. Sisélto tarjosi hyvid vinkkejé ja kaikki
toimi. Saliavustaja oli ainakin ulkopuolella. S: Integration and emplo-
yment of int. degree students in Finland, sisélt6 vastasi odotuksia ja valinta

oli onnistunut loppukeskustelua syntyi hyvin, siindkin olisi voinut olla



mikrofoni, koska valill4 oli vaikeaa kuulla. Aihe oli kiinnostava ja ehka
hy6dyllinen tulevaisuutta ajatellen.” Paatospéivan 23.5. sessiot ja odotuk-
set niista: ”Tahtdimessa Kiina, Position of language in higher education in-
ternalization. Ensimmainen oikein hyvé ja mielenkiintoinen, tekniikka
toimi ja keskustelua syntyi. Toinen alkoi hieman my6hassa, mutta oli silti
antoisa ja keskutelua oli. Olin kiinnostunut juuri naista sessioista. S: Integ-
raation haasteet ja mahdollisuudet. Panelista: Pidin paneelista erityisesti
tekniikan vuoksi, olisi hyva etté kaikki pystyisivét osallistumaan ja nake-
maan kysymysten tulokset, myds nahd& mihin keskustelu seuraavaksi ete-
nee. Jérjestelyt olivat onnistuneet.” Palaute kyselyn lopussa: ”Pahin moka
minun nakdkulmastani oli tulokaskoulutuksen lyhyys mm. Sessioissa olisi
mukava, jos puheenjohtaja muistuttaisi keskusteluun osallistujia kerto-
maan aluksi, misté ovat ja ketd. Nyt siitd ei monesti saanut selvéé tai se
unohtui. Myo0s esiintyjéat olisivat voineet esitysten alussa kertoa aina titte-
linsd/mité tyotd tekevéat.” Lisiksi tieto jdrjestdjille: “Tulokaskoulutuksiin
olisi ollut hyvé olla pienryhmakeskusteluja tms. ja koko maanantaipaiva
olisi voinut olla tulokaskoulutusta.”

Osallistui tulokaskoulutukseen. Asiakaspalvelu ravintolan puolella oli ys-
tavillistd. Viihtyisd paikka.” Sessioista 21.5. ja odotuksia niistd: ’Sessio-
huone oli kovin lammin. Oleskelulupahuoneessa ollut poliisi ei osannut
vastata hanelle esitettyihin kysymyksiin, vaikka ne ovat samat vuodesta
toiseen. Voisi antaa palautetta. HenkilGiden esiintymisiin voisi kiinnittaa
huomiota. Vesipisteita olisi ovinut olla enemman ja ennen kaikkea roskik-
sia. Naisten vessaan oli pitkét jonot. Sibeliustalo 22.5: ”Plenaryn pituu-
desta olisi voinut nipistda pois 30 min. Thmiset, joita néita tilaisuuksia
kiertavat, tietdnevat hallitusohjelmista ja hausta. Paljon vanhan toistoa. II-
tapdivalla osallistui S: Sorbonnesta Bukarestiin. Lisaksi oli Kv-
opiskelijoiden tyollistymisosiossa. Esiteltiin pari uutta tutkimusta, jotka
olivat hyodyllisid. Keskustelu oli avointa vaikka siis mikit puuttuivat ylei-
sOlta. Valitsin session , koska aihe kuuluu organisaationi tavoitteisiin.
Keskustelu oli muuten hyvaa mutta aihe oli loppuun kaluttu. Sessiot 23.5:
Osallistui Valoa hankkeen esitykseen. ”Tekniikka ei toiminut, mutta staff
oli paikalla. Valoa —ty6ryhmassé ihmisilla oli jopa liikaakin esitelmaa ja

aikataulu paukkui.” Aamun toinen sessio kielen merkityksestd korkeakou-



lutuksessa oli kiintoisa. Honka huone oli myds kiehtova. Iltapdivan ohjel-
mat: ” S: lukukausimaksukokeiluryhma, koska se liittyy tyohoni. Hienoa,
oli asialle varattu isoin Sali.” Paneeli: ”Paneeli oli korkeatasoinen. harmi

kun Vuorinen jai pois. Lappeenrannan varareksi oli kylla ravakka, mutta

mielipiteissadn vaara. Tekniikan kayttaminen oli hyodyllista vaikkakin

mielipiteet eivit maksuttoman koulutuksen puolesta tiysin olleet.”

3 RUOKAILUT JA KAHVITAUOT

Luotainkyselyn vastaukset (vastaaja 1 — vastaaja 6)

Oppimiskeskus Fellmannian lounaasta ja puitteista mielipiteet: ”Lounas
oli maukas, puitteet muuten ok, mutta alueella jossa ruokailin ei ollut juo-
maa poydéssa (muualla oli). Jonotusaika oli kohtuullinen (n. klo 11:45).
Get-together —tilaisuuden tarjoiluista: ”Ruokaa olisi voinut olla tarjolla
enemman, pitkan péivan jalkeen salaatti oli kdykéanen. Lounas 22.5. Sibe-
liustalossa: ” Aikaa lounaaseen tuntui aluksi olevan paljon, mutta kaytan-
ndssa tauko oli juuri sopiva. Ruoka oli erinomaista, samoin jalkiruoka.
Ruokasali toi erityisen juhlavan tunnelman.” Kahvitauko klo 14:30: ei jo-
noa. Dinner&Dance —tilaisuus: "Ruoka oli kaikin puolin hyv&a.” 23.5.
aamukahvi maistui. Lounas klo 11:45: ”Hyvé lounas, ja erityisen hyva jal-
kiruoka (raparperihilloketta vaniljajogurtin kera).”

Fellmannian lounas: ”Lounas sindnsd OK, mutta ruokalistoja ei ollut mis-
sadn esilld — iso miinus. Ruokailtu n. klo 12.” Get Together —tilaisuudesta:
”Pelkki salaattitarjoilu oli heiman vajaa, jotain piirakkaa tms. my6s mu-
kaan. Suurin puute oli se, etta pelkki& alkoholijuomia tarjolla — kaikki ei
juo/voi juoda alkoholijuomia ja nyt heille tarjolla vain pelkkaa vettd.”
Lounas 22.5: "Pédruoka oli hyvai, jalkiruoka hieman mauton (mintulla
maustettu hedelmasalaatti). Kahvi puuttui, olisi ehdottomasti maistunut.”
Kahvitauko: ei jonoa. Dinner&Dance —tilaisuus: ”Ruoka oli todella hyvaa
ja plussana nyt oli tarjolla ei-alkoholijuomia juoville muutakin kuin vetta!

Ruokailu eteni sujuvasti. llta-aurinko héikaisi hairitsevasti, muuten paikka



oli todella ok.” Lounas 23.5. Sibeliustalossa: ”Ruoka oli hyvii, lohi mais-
tuu aina. Plussana se, etta nyt oli kahvia tarjolla lounaan yhteydessa. Piti
jonottaa kauemmin kuin eilen, koska tarjoilupisteitd oli vihemman.”
Lounas 21.5. Fellmanniassa: ”Lounaalla klo 11:30 ja jonoa ei ollut liikaa.
Henkilo oli ohjaamassa ystavéllisesti oikeaan paikkaan. Olisin kaivannut
merkintojé ruoka-aineista.” Get Ttogether tilaisuuden tarjoilut: ”Tarjoilu
oli hyvé, ei liian raskas.” Lounas 22.5: ”Ruoka oli erinomaista ja erityis-
ruokavaliot oli huomioitu hyvin. Jonoja ei syntynyt. Riittavasti aikaa ruo-
kailuun.” Ei jonottamista kahvitauolla. Dinner&Dance —tilaisuudesta:
”Ruoka hyvéa ja jérjestelyt hyvét.” Lounas 23.5: ”Lounas oli oikein hyvé.”
Lounas 21.5: Ok maku ja ystavallinen henkilokunta, mutta oikeaa kasvis-
ruokaa ei ollut tarjolla (samoin kuin viime vuonna Kuopiossa, mista myo
annoin palautetta. Ei jonoa, lounastin puoli tuntia ennen lounaan péatty-
mistd.” Lounas Sibeliustalossa 22.5: ”Oli ok, tosin en kylld huomannut tar-
joilustata nkd mahtunut istumaan.” Kahvitauolla ei jonoa. Din-
ner&Dance:”’Kasvisruoka oli vahan outoa kevétkaaryleitd lohkoperunoi-
den kanssa. Juustokakku oli mauton, kastike hyva. Taaskaan ei tarvinnut
jonottaa.” Lounas 23.5: "Hyvéa oli, erityisesti jalkiruoka.” Lisdksi antoi
palautetta kyselyn lopussa: ” Jatkossa kasvisruoka olisi syytd olla ithan
normivaihtoehto, ei mikédan erikoisruokavalio.”
Fellmannian lounas 21.5: ”Lounas olisi voitu siséllyttdd ohjelmaan pa-
remmin, nyt piti valita joko lounas tai seuraava sessio. Myds aamukahvi-
buffet, en osallistunut mydskaan siihen (luulin, etté se on téssa tulokasti-
laisuudessa samaan aikaan sen yhteydessd).” Get-together —tilaisuuden tar-
joilut: ”Tarjoilu oli hyva, palvelu ystivallistd.” Lounas Sibeliustalossa
22.5: ”Aikaa oli tarpeeksi ja ruoka erittdin hyvaa. Lounas kaiken kaikki-
neen todella hyvadd.” Dinner&Dance —tilaisuus: ”Ruoka oli taas erittdin
hyvéa! Poydat olivat katettu todella kauniisti ja maisema ikkunoista ihana.
Jélkiruoka oli myos ok. Lounas 23.5: ”Taas todella herkullista sekd lounas
ettd jdlkiruoka.”Maininta lopussa: ”Tee ja korvapuusti maistuivat.

Lounas Fellmanniassa 21.5: ”Kello11:45 ja en joutunut jonottelemaan.

Ruoka oli tayttavaa ja sellaista kuin voisi odottaa konferenssa. Ehka olisi

voinut olla mausteisempaa. Henkilokunta oli riped ja tilanteen tasalla.” Get

Together-together —tilaisuus illalla Fellmanniassa: ”Salaateista ei oikein ot-
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tanut selvéa ettd ne olivat eri valikoimaa. Kastikkeet maukkaita ja juomava-
likoima laaja. Olisi voinut olla luomuviinejd. Ruoka hyvin mitoitettu.” Lou-
nas klo 11:45 Sibeliustalossa: grillattua broilerinrintaa ja parsasalaattia. ”Ei
ollut liian paljon aikaa, kun ulkoilma oli ihana. Kevétkasviswokki: olisi voi-
nut olla mit& se sisaltad. Kahvia olisi pitanyt olla! Ei jonottamista kahvitau-
olla klo 14:30. Dinner&Dance: “"Ruoka oli oikeasti maistuvaa! Plussaa oli
se, etté leipékori I0ytyi linjaston jalkeen. Jélkiruokaa varten joutui jonotta-
maan melko pitkaan. Ja se olisi ehka voinut olla hiukan makeampi. Alku- ja
padruoka olisi selvemmin voinut olla erilldin toisistaan.” Viimeinen konfe-
renssipdiva: Maistuiko aamukahvi? "Pelkké keksit olivat sdilittavit, odotin

leipdd.” Lounas: Jélkiruoka oli erittdin onnistunut™.

OHEISOHIELMAT

Luotainkyselyn vastaukset (vastaaja 1 — vastaaja 6)j

GetTogether —tilaisuus:”Oli ok. Verkostoitumista ei omalla kohdalla juuri
tullut, tila ei ollut siihen edullinen. Ruokaa olisi voinut olla enemman. llta
jatkui Teerenpeliin ja Memphisiin. Mukava ilta ja Stand-up myos hyva.”
Aamujumppa Sibeliustalon edessa 22.5: Ei osallistunut. Sibeliustalon ava-
jaistilaisuus aamulla: ”Alun musiikkiesitys jai yleisolta valiltettavan vahal-
le huomoille (viuluduo). Molemmat plenary-luennoitsijat olivat hyvia ja
aiheet mielenkiintoisia, mutta kertaistamalla aamupaivén osuus oli hiukan
litan pitkd — taukojumppa valiin! Design-kavely: Ei osallistunut, koska
Lahti on tuttu kaupunki. Dinner&Dance —tilaisuus: ”Kaupunginjohtajan
puhe oli mielestani erittdin hyva. Tila oli melko ankean oloinen, mutta
tunnelma oli hyvélld tavalla tiivis. Ruoka hyvad.” Ilta: "Meni hyvin. Ulko-
terassi toimi hyvana verkoistoitumispaikkana, mietin miten ilta olisi men-
nyt sateen sattuessa — salissa olisi voinut olla silloin hyvé olla vapaata tilaa
kauempana soittolavasta. Bandi oli hyva ja ohjelmisto toimi. Itse ja monet

muut koimme musiikin soivan vahan turhan kovaa.”



Get-together —tilaisuus: ”Osallistuin kollegoiden kanssa. Tarjoilut vajaat.
Ruokalistat puuttuivat taas. Pelkkia alkoholijuomia tarjolla. Aamujumppa:
Ei osallistunut. ”Ai, oliko téllainen tarjolla? Tieto siité ei ollut kovin sel-
kedsti esilld.” Avajaistilaisuus Sibeliustalossa: Puheenvuorot olivat kaikki
kiinnostavia. Tilaisuus kesti enk& hieman liian kauan, 2 h on pitk& aika
keskittya vain kuunteluun. Peppu puutuu.” Design —kavely: Ei osallstunut.
Dinner&Dance —tilaisuus: ”"Myllyvirran puhe oli hauska, jamakké ja sopi-
van lyhyt. Han kertoi kiinnostavasti Lahden historiasta. Ruoka oli hyvéa.
llta-aurinko haikaisi hairitsevésti, muuten paikka oli todella ok. Bénsi si-
ninsé ok, mutta kovalla soiva musiikki ajoi ihmiset ulos keskustelemaan.”
Get Together —tilaisuus: ”Oli tunnelmaltaan mukava. Uusia tuttuja ja ver-
kostoitumista ei kylla syntynyt, mutta tuttuja kollegoja oli. Tarjoilu hyva.
Puheita ei juuri kuullut.” Aamujumppa Sibeliustalon edessé: Ei osallistu-
nut. Avajaistilaisuus: "Tunnelma ja jérjestelyt ok. Liian pitkd sessio, yksi
puhuja riittaisi. Design —kavely: “Kiinnostava kévely ja ehkd voisin my0-
hemmin tutustua Lahteen paremmin.” Dinner&Dance: "Myllyvirran puhe
oli riittdvén rento. Ruoka hyvéa ja jarjestelyt hyvat. Puitteet mita parhaat.
Juhlapaikka oli hyvin valittu ja sirkusnumero sopi sinne korkeaan tilaan
hyvin. Béndin aloitaessa poistuin hotelliin.”

Get Together —tilaisuus: "Tunnelma oli ok, ahtauskaan ei hirveasti haitan-
nut. Tunnen péivilta jo tosi paljon vakea, ei tullut kyll& verkostoitua uusien
kanssa tarpeeksi, mutta ajattelin ettd tiistaina siihen on paremmat puitteet.
Puhe lyhyt, kiitokset siitd. Teerenpeli oli kiva liséys stand-up-
esityksineen.” Aamujumppa 22.5: Ei osallistunut. Avajaistilaisuus Sibeli-
ustalossa: Ei ehtinyt osallistua. Design —kévely: Ei osallistunut. Din-
ner&Dance: ”Bindi oli hyva ja kiva ettd porukka innostui tanssimaan.
Paikka oli heino.”

Get Together —tilaisuus: ”Oli hyva tunnelma, ei ollut ennestaan tuttuja
muista korkeakoululista (paitsi yksi jo edellisesssé sessiossa tapaamani).
Tilaisuus onnistui mielestani ja tarjoilu oli hyvé, palvelu ystavallista. En
osallistunut talokierrokselle, ilta sujui mukavasti Teerenpelissd.” Aamu-
jumppa: Ei osallistunut. Avajaistilaisuus Sibeliustalossa: "tilaisuus oli mie-
lestdni onnistunut ja erityisesti Hannele Niemen esitys antoisa ja erittéin

mielenkiintoinen. Mikrofoni olisi voinut olla my®s varattuna ylatilaan, jos



yleisolla olisi voinut olla kysymyksiéd. Tunnelma juhlallinen.” Design —
kavely: Puistokavely (missa kiviveistoksia) olisi ollut mukava lisg, koska
nyt Pro Puussa ei ollut ndyttelya ja viimeinen paikka oli kiinni. Kévelyn
suunnittelussa olisi voitu myds ottaa paremmin huomioon hitaammat, kos-
ka tahti oli nopea, yksi raskaana oleva vieras joutui jattdmaan sen vuoksi
kierroksen kesken, koska jéi koko ajan jélkeen. Design teema tuli kylla
hyvin silti tutuksi, olin tyytyvéinen ettd osallistuin.” Dinner&Dance: ”Pu-
he oli mieleen jaava. Ruoka hyvaa! Poydat katettu todella kauniisti ja mai-
sema ikkunoista ithana.” Béndi ja sirkusnumerosta: ’Olin tyytyvédinen mo-
lempiin, ilta oli oikein mukava.”

Get-tTogether —tilaisuus: ”Verkostoituminen oli helppoa.” Aamujumppa:
Ei osallistunut. Avajaistilaisuus Sibeliustalossa: ”Pituudesta olisi voinut
nipistaé pois 30 min. Ihmiset, joita naita tilaisuuksia Kiertavét, tietanevét
hallitusohjelmasta ja kansainvilisyydestd. Paljon vanhan toistoa.” Design
—kévely: Ei osallistunut. Dinner&Dance: "Myllyvirran puhe oli oikein
ytimekas ja loppu jopa itseironinen. Harmi kun ilmainen tarjoilu loppui
klo 21. Siitd olisi pitdnyt tiedottaa. Juhlapaikka ei tosin valttamatta sovi

tanssimiseen. Lahdin bussilla paikalliseen keskustan baariin.”

5 KULJETUKSET

Luotainkyselyn vastaukset (vastaaja 1 — vastaaja 6)

Saapui Sibeliustalolle kavellen tiistaina 22.5. Saapui iltatilaisuuteen bus-
silla. Konferenssipolusta: Helpoiten tulee ongelmia aikataulujen kanssa —
nyt ne véltettiin.”

Saapui Sibeliustalolle k&vellen tiistaina 22.5. Saapui iltatilaisuuteen bussil-
la. Erillisessd palautekohdassa: “Bussikuljetuksista ei ollut mainintaa jae-
tussa materiaalissa — miinusta.”

Saapui Sibeliustalolle k&vellen tiistaina 22.5. Saapui iltatilaisuuteen bussil-

la. Yleisesti vastasi, ettd jarjestelyt olivat sujuneet erinomaisesti.



- Saapui Sibeliustalolle k&vellen tiistaina 22.5. Saapui bussilla iltatilaisuu-
teen.
- Saapui Sibeliustalolle ké&vellen 22.5. Saapui iltatilaisuuteen bussilla.

- Saapui taksilla Sibeliustalolle 22.5. lltatilaisuuteen D&D saapui bussilla.

6 TAPAHTUMATALOT

Luotainkyselyn vastaukset (vastaaja 1 — vastaaja 6)

- Ei osallistunut talokierrokselle Fellmanniassa. Sibeliustalosta: ”Olen asu-
nut Lahdessa, joten Sibeliustalo on ennestdén tuttu. Rakennus on hyvin
vaikuttava, ja aulasali on mielestani kaunis ja miellyttdvan avaruudelli-
nen.” Vastaajan mielestd siirtyminen ainakin Fellmanniassa tiloista toisiin
oli helppoa.

- Ei osallistunut talokierrokselle Fellmanniassa. Ensivaikutelma Sibeliusta-
losta: ”” Hieno talo ja hyvit puitteet isolle tapahtumalle.” Loppupaneelista:
”Adnestys toi iedaa sessioon.”

- Ei osallistunut talokierrokselle. Ensivaikutelma Sibeliustalosta: ”Kaunis
kokonaisuus, jossa vanhaa ja uuta sekoitettu onnistuneesti.” Sibelistalolla
tekniikka toimi ja saliavustaja paikalla kysyttyné ajankohtana 22.5.

- Ei osallistunut talokierrokselle. Ensivaikutelma Sibeliustalosta: ”Erikoinen
paikka, mielenkiintoinen, kaunis, mahtava sijainti veden dérelld.” Kertoi
tekniikan toimineen sessioissa Sibeliustalossa 22.5. iltapdivalla ja saliavus-
tajat olivat olleet paikalla. Viitattu vastauksissa Fellmannian Get-Together
—tilaisuuteen ja ettd tunnelmaa ei haitannut vaikka sielld oli ahdasta. Lisak-
si mainitsee, ettei Sibeliustalossa tarvinnut jonottaa, mika hyva asia.

- Ei osallistunut talokierroksele. Kertoi Fellmannian tilojen olevat hyvat.
Ensivaikutelma Sibeliustalosta oli, etta sijaitsee hienolla piakalla, pelinap-
pulat pihassa hauskoja ja piti taloa sisalta hienona. Sibeliustalon 22.5. ses-
sioissa oli saliavustajat olleet tilojen ulkopuolella. Dinner&Dance —
tilaisuudesta totesi, ettd poydat olivat katetut kuniisti ja maisema ikkunois-

ta oli ihana. Paatospaivan paneelista totesi, ettd piti tekniikasta ja oli hyva



ettd kaikki pystyivat osallistumaan ja nakemaéan kysymysten tulokset,
my06s ndhdéd mihin keskustelu seuraavaksi etenee. Jarjestelyt onnistuneet.
Ei osallistunut talokierrokselle. Kertoo, ettd Fellmannian tiloissa oli kovin
lammin. Lisaksi toivoi, ettd vesipisteita olisi voinut olla enemman ja en-
nenkaikkea roskiksia. Toteaa, ettd naisten vessaan oli pitkét jonot. Ensi-
vaikutelma Sibeliustalosta: ”Pidédn puisesta sisdasusta. Salin penkit olivat
kuitenkin huonot, samoin kdsinojat.” Sibeluistalon 23.5. pdivin sessiosta
kertoo, ettd Valoa —hankkeen session aikana tekniikka hieman tokki, mutta
saliavustaja oli paikalla. Kertoo liséksi, ettd saa oli huikean hyvé kuten
my0s koko tapahtumapaikka (Sibeliustalo).

7 VERKOSTOITUMINEN

Luotainkyselyn vastaukset (vastaaja 1 — vastaaja 6)

Osallistui itse tulokaskoulutukseen. Kertoo, ettd Get-together oli ok. Ker-
too: "Verkostoitumista ei omalla kohdalla juuri tullut, tila ei ollut siithen
edullinen koska pdydissa istutiin tutuissa porukoissa. llta jatkui Teerenpe-
liin ja Memphisiin, mukava ilta ja stand —up myo6s hyva. Kertoo vield etta
Tulokaskoulutus ja Palvelumuotoilu —sessio sekd Get Together eivét taysin
toimineet, mutta puitteet toimivat ja toinen sessio oli hyva. Dinner&Dance
tilaisuudesta: ”Ilta meni hyvin. Ulkoterassi toimi hyvana verkostoitumis-
paikkana, ja mietin miten ilta olisi mennyt sateen sattuessa — salissa olisi
voinut olla silloin vapaata tilaa kauempana soittolavasta.” Kertoo, ettd koki
musiikin soivan liian kovaa.

Ei vastannut tulokas-koulutuksen kohtaan. Osallistui kollegoiden kanssa
Get Together —tilaisuuteen. Alku hieman kankeaa, totesi. Kertoli, etté jos-
sain sessiossa oli vain amk-ihmisia ei oman tahon eli yo-ihmisié, jotka oli-
sisvat olleet tarkeité.

Ei vastannut tulokas-koulutukseen. Kertoli, ettd tunnelmaltaan Get together
oli mukava. ”Uusia tuttuja ja verkostoitumista ei kylld syntynyt, mutta tut-

tuja kollegoja oli.



Kollega osallistui tulokaskoulutukseen, kommentoi siséltod. ”Tunnen pai-
viltd jo tosi paljon vaked, ei tullut kylla verkostoitua uusien kanssa tar-
peeksi, mutta ajattelin ettd tiistaina siihen on paremmat puitteet. Kertoo
lopussa, etté tutustui hauskoihin ihmisiin ja oli mukava néahda vanhoja kol-
legoita.

Itse osallistui tulokaskoulutukseen ja kommentoi: "Keskustelut pienissi
ryhmissa olisi ollut mukava lisé ja siind olisi voinut helpommin tutustua
muihin tulokkaisiin. Harmi ettei néité ollut!”” Get Together —tilaisuudesta
kertoo, ettei ollut ennestaan tuttuja muista korkeakouluista ja tilaisuus on-
nistui.

Osallistui tulokaskoulutukseen ja ei kommentteja verkostoitumiseen liitty-
en. Get-together —tilaisuudesta totesi, ettd verkostoituminen oli helppoa.
Dinner&Dance tilaisuudesta totesi, ettd juhlapaikka ei tosin vélttdmatta
sopinut tanssimiseen ja lahti bussilla keskustaan baariin.

8 VIESTINTA JA SOSIAALINEN MEDIA

Luotainkyselyn vastaukset (vastaaja 1 — vastaaja 6)

Vastaaja oli tutustunut www- ja facebook —sivuihin ennen kevétpaivia.
Kertoo ettei nettisivuilla ollut riittdvésti tietoa paivista ja ohjelmista. Pal-
velu toimi ilmoittautumisen yhteydessd, keskeneréisyydesta johtuen vaiku-
telma oli hiukan sekava. Asiakaspalvelu oli ystavallista. VValokuvaaja oli
paikalla 22.5. iltapdivan sessioissa. Vastaaja piti kyselya mielenkiintoise-
naja mukavana tayttdd ohjelman lomassa. Sahkoisesti olisi ehka helpompi
tayttaa ja tuottaa tekstid. Kiittaa ettd sai olla mukana tutkimuksessa!
Vastaaja oli tutustunut www-sivuihin, muttei facebook sivuihin ennen ta-
pahtumaa. Kertoo ettei nettisivuilla ollut riittavasti tietoa paivisté ja ohjel-
mista. llmoittautumisen yhteydessa ohjeistus matkatavaroiden sailyttami-
sesté tuli heiman kangerrellen. Ei tiennyt Sibeliustalon edessa pidettavasta
aamujumpasta. Kertoo, ettei valokuvaaja ollut paikalla 22.5. iltapaivén

sessioissa. Lomakkeesta: vastaustilaa oli lilan vahan.



- Vastaaja oli tutustunut www-sivuihin, muttei facebook sivuihin ennen ta-
pahtumaa. limoittautumisessa netissé teknisia ongelmia, joutui tekemaén
sen kahteen kertaan. Liséksi sahkdpostitiedusteluun ei vastattu. Sai tar-
peeksi tietoa netin kautta paivista. Palvelu rekisteréinnin yhteydessé oli ys-
tavallistd ja selke&a. Ei ndhnyt valokuvaajaa 22.5. sessioissa. Antaa palau-
tetta aikatauluista. Lomakkeesta kertoo, ettd oli vahan ty6lds lomake, kos-
ka avoimet kysymykset, mutta sana oli vapaa.

- Oli tutustunut www- ja facebook sivuihin ennen tapahtumapaivia. Kertoi
etta nettisivuilla oli riittavasti tietoa. Positiivinen mielikuva rekisterditymi-
sestd. Palaute kyselysté: ”Ei vienyt litkaa aikaa, mutta vihan epdilyttia,
saako vastauksista tarpeeksi irti”

- Vastaaja oli tutustunut www-sivuihin, muttei facebook sivuihin.Katsoi,
etta nettisivuilla oli riittavasti tietoa péivista. Rekisteréinnin yhteydessa
ensivaikutelma oli positiivinen ja palvelu ystavallista. Kuitenkin olisi ha-
lunnut, etta aloituspaikka ja WC seka naulakko olisi voitu sanoa samassa
yhteydessd. Valokuvaaja ei ollut 22.5. iltapéivalla sessioissa. Kertoo, etta
kyselylomake oli hienosti tehty, kuvat mukava lisa ja lisatiedot plussaa.
Kuitenkin jatkaa, ettd kysymyksid oli paljon ja aikaa vastaamiseen vé&han.
Vastaamisesta tuli tydlasta. Ehdottaa kvantitatiivista kyselya.

- Oli tutustunut www-sivuihin, muttei facebook sivuihin ennen pdivia. Il-
moittautuminen sujui netissé helposti ja nopeasti. Tietoa nettisivuilla oli
riittdvasti vastaajalle. Rekisterdityminen sujui mutkattomasti. Valokuvaaja
oli paikalla 22.5. iltapéivan sessioissa. Kyselylomakkeen kohdalla kiinnitti
huomioin joihinkin kirjoitusvirheisiin muuten piti sita kattavana ja perus-

teellisena.

9 VUOROVAIKUTTEISUUS

Luotainkyselyn vastaukset (vastaaja 1 — vastaaja 6)

- Palvelu oli ystavallista ilmoittautumisen yhteydessé. Asiakaspalvelu oli

hyvéd, sekd Fellmanniassa etta Sibeliustalolla. Jarjestajatiimi oli kaytén-



ndssa koko ajan nakyvilla ja muukin henkilokunta ammattitaitoista ja ys-
tavallista. Arvio asiakaspalvelusta: 10.

[Imoittautuminen: ’Sain mukavasti materiaalit. Ohjeistus matkatavaroiden
séilyttamisesta tuli hieman kangerrellen, eika niille oltu varattu omaa tilaa
1. kerroksesta.” Sibeliustalolla ei ollut kontaktissa asiakaspalveluun. Arvio
asiakaspalvelusta: 8.

[Imoittautuminen: ~’Palvelu tiskilla oli ystavallista ja selkedd. Ensivaiku-
telma syntyi netissd.” Lounastauko Fellmanniassa: "Henkil6 oli ohjaamas-
sa ystivéllisesti oikeaan paikkaan.” Totesi, ettd sessioista voi ldhted pois,
jo se ei vastaa toiveita.” Kaikki jarjestelyt ja asiakaspalvelu onnistui mité
parhaiten toteaa lopuksi. Arvio asiakaspalvelusta: 10.

[Imoittautuminen: ”Ei ollut ruuhkaa, nappasin vain itse nimilappuni ja sa-
noin nimeni virkailijalle. Positiivinen mielikuva jéi.” Lounas Fellmannias-
sa: ”Ok maku ja ystavéllinen henkilokunta. Kertoo, etti jarjestdjit ja hen-
kilokunta olivat koko péivilla ystavallista ja asiakaspalveluhenkista. Arvio
asiakaspalvelusta: 9.

“Ensivaikutelma oli positiivinen ja palvelu ystivéllistd. Aloituspaikka ja
WC sek& mihin jattaaa takki olisi voitu sanoa reksiterditymisen yhteydes-
sd.” Lounas 21.5: ” Tarjoilu oli hyvé ja palvelu ystavillistd.” Asiakaspal-
veluun tyytyvéinen. Henkilokunta oli ystavallistd molemmissa paikoissa,
mutta alussa passiivista, ainakin Sibeliustalolla naulakossa tyoskentelevét,
koska he eivat sanoneet mitaan eikd hymyilleet, seisoivat vain hiljaa pai-
kallaan. Muiden palvelu oli hyvdi.”Arvio: 9. Kertoo, ettd ilmoittautuminen
toimi ja materiaalia oli selkeésti esilla. Ensivaikutelma oli siisti ja moder-
ni. Ei ruuhkaa silloin. Lounastauko Fellmanniassa: ”Henkilokunta oli ripeé
ja tilanteen tasalla.” Arviota asiakaspalvelusta pdivilld: ”He olivat koko

ajan esilli ja pitivét vieraista huolta. Vilittdva tunnelma.” Arvio: 10.



