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Tassa toiminnallisessa opinnaytetyossa luodaan teoriaa ja kaytantoa yhdistava konsepti tapah-
tuman jarjestamisprosessista. Opinnaytetyon tarkoituksena on luoda konsepti ja rakentaa sii-
ta konkreettinen toimintamalli toimeksiantajalle. Toimeksiantaja on Go Experience Oy, paa-
kaupunkiseudulla toimiva tapahtumatoimisto, joka jarjestaa paaasiassa yritystapahtumia seka
tarjoaa ohjelmapalveluita. Toimeksiantaja voi hyodyntaa opinnaytetyossa luotua toimintamal-
lia apuna tyossa ja perehdytyksessa. Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa luotavalle toi-
mintamallille hyodyllisin sisalto seka tehokkain toteutustapa. Tahan kaytetaan apuna palve-
lumuotoiluajattelua.

Opinnaytetyo alkaa tutustumisella viitekehykseen tapahtuma-alasta ja tapahtuman jarjesta-
misesta seka konseptoinnista. Tapahtuma-alan esittelyn jalkeen tarkastellaan toimeksianta-
jayritysta, jotta opinnaytetyossa luotavasta konseptista saadaan kohdennettu. Tapahtuman
jarjestamista kasitellaan lahinna yritystapahtumien jarjestamisen nakokulmasta, silla se vas-
taa toimeksiantajan toimintoja. Konseptoinnin teoria kasittaa myos palvelukonseptin.

Opinnaytetyon toiminnallinen osuus sisaltaa tapahtuman jarjestamisen konseptin kehittami-
sen seka siita rakennettavan konkreettisen toimintamallin luomisen. Tassa kaytetaan apuna
Stefan Moritzin (2005) palvelumuotoiluajattelua. Palvelumuotoilussa kaytetaan ymmarra-,
kehita- ja toteuta-vaiheita. Ymmarra-vaiheessa kerataan taustatietoa toimeksiantajasta kayt-
tamalla menetelmina haastattelua ja havainnointia. Haastattelun ja havainnoinnin tulokset
kerataan mind-map:iin, josta ne ovat helposti saatavilla palvelumuotoiluprosessin seuraavissa
vaiheissa. Kehita-vaiheessa kehitetaan konsepti kayttamalla menetelmina 8x8-mallia, jonka
avulla mind-map:in tiedot yhdistetaan tapahtuman jarjestamisen teoriaan seka SWOT-
analyyseja, joihin on koottu luotavan toimintamallin vaihtoehtoiset toteutustavat ja sisallot.
Toteuta-vaihe aloitetaan seulonnalla, jossa valitaan toimintamallille lopullinen toteutustapa
ja sisalto. Toimintamallin sisaltoa arvioidaan Blueprintilla, jossa asiakasnakokulma on otettu
huomioon toimeksiantajan toiminnoissa. Lopuksi toimintamallista luodaan prototyyppi, joka
lahetetaan toimeksiantajalle arvioitavaksi. Prototyypin tulosten pohjalta luodaan lopullinen
toimintamalli.

Lopputuloksena luotu toimintamalli muodostuu seka tapahtuman jarjestamisen teoriasta etta
toimeksiantajan nykyisista toiminnoista. Palvelumuotoilun kaytto varmistaa tarvittavien nako-
kulmien sisallyttamisen kehittamisprosessiin.

Asiasanat: konseptointi, palvelumuotoilu, tapahtuma-ala, tapahtuman jarjestaminen, toimin-
tamalli
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In this functional thesis a concept, by combining theory and practice of event organizing pro-
cess, is being created. The purpose of the thesis is to generate the concept and make a con-
crete operating model for the commissioner based on the concept. This thesis is commis-
sioned by Go Experience Oy, an event management company operating in the metropolitan
area of Helsinki. The commissioner mainly organizes corporate events and offers program ser-
vices. The commissioner can utilize the operating model created in this thesis in their work
and the induction process. The objective of this thesis is to discover the most useful contents
and most efficient execution for the operating model. Service Design is utilized to achieve the
objective.

The thesis begins with an introduction to the framework of the event field as well as event
management and conceptualizing. Thereafter the commissioner is examined in order to allo-
cate the concept that is being created in this thesis. Event management is considered from
the viewpoint of organizing corporate events with the intention to relate to the commission-
er’s functions. Theory of conceptualizing also includes basic information about service con-
cepts.

The functional part of this thesis covers developing the concept of organizing events as well
as creating a concrete operating model based on the concept. In the developing process Stef-
an Moritz’ (2005) Service Design Model is used as a guideline. Service Design is based on phas-
es; understanding, generating and realizing. In the understand phase background information
about the commissioner is collected by using interview and observation as methods. The re-
sults of the interview and observation are gathered in a mind-map where the information is
available for further use in the development process. In the generate phase the concept is
created by using the 8x8-model for merging information from the mind-map with theoretical
information about event management. In addition, the created SWOT-analyses contain alter-
native executions and contents for the operating model being created. The realize phase is
started with filtering the final execution and contents for the operating model. The contents
of the operating model are evaluated with Blueprint that takes the customers’ point of view
into account when viewing the commissioner’s functions. Finally a prototype of the operating
model is generated. It is sent to the commissioner for testing and based on the results of the
prototype testing the final operating model is created.

The final product of this thesis, the operating model, consists of event management theory as

well as the current functions of the commissioner. Using Service Design assures that essential
viewpoints to the development process are included.

Keywords: conceptualizing, event field, operating model, organizing events, Service Design
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tarkoituksena on luoda konsepti tapahtuman jarjestamisprosessista toimek-
siantajalle. Lisaksi konseptista luodaan konkreettinen toimintamalli helpottamaan tapahtu-
man jarjestamisprosessia. Toimintamallin luomisessa kaytetaan palvelumuotoilua seka kon-
septointia. Opinnaytetyon toimeksiantaja on tapahtumatoimisto Go Experience, paakaupunki-
seudulla toimiva pienyritys, joka jarjestaa yritystapahtumia seka tuottaa ohjelmapalveluita.
Opinnaytetyon taustalla on tekijan tyoharjoittelu toimeksiantajayrityksessa, jonka aikana tar-
ve strukturoidulle toimintamallille ilmeni. Luotavaa toimintamallia voidaan hyodyntaa tyossa

seka harjoittelijoiden ja uusien tyontekijoiden perehdytyksessa.

Toimintamalli luodaan konseptoimalla, silla toimintamalli tehdaan sellaiseen muotoon, etta

sita voidaan kayttaa kaikkien tapahtumien jarjestamisen apuvalineena. Opinnaytetyon tavoit-
teena on luoda konsepti ja maaritella palvelumuotoilulla toimintamallille kattavin sisalto seka
hyodyllisin toteutustapa. Toimintamallin luominen etenee Stefan Moritzin (2005) palvelumuo-

toiluprosessin mukaan, jotta kehittamistyo on johdonmukaista ja tehokasta.

Opinnaytetyo alkaa tutustumisella tapahtuma-alaan, tapahtuman jarjestamiseen, konseptoin-
tiin seka palvelumuotoiluun, jotta luodaan ymmarrysta kehittamistyossa tarvittavasta empiri-
asta. Tassa opinnaytetyossa tapahtuman jarjestamista kasitellaan tapahtumatoimiston jarjes-
tamien yritystapahtumien nakokulmasta, jotta keratty tieto vastaa taman opinnaytetyon toi-

meksiantajan toimintoja.

Kehittamistyossa kaytetaan Stefan Moritzin Service Design (2005) palvelumuotoajattelua.
Konseptin kehittaminen alkaa palvelumuotoilun ymmarra-vaiheessa, jossa kerataan taustatie-
toa toimeksiantajasta ja sen toimintatavoista haastattelun ja havainnoinnin avulla. Saadut
tulokset kerataan mind-map:iin, jota hyodynnetaan palvelumuotoiluprosessin seuraavissa vai-

heissa.

Taustatiedon keraamisen jalkeen konseptia jatkojalostetaan kehita-vaiheessa. 8x8-mallin
avulla tietoa teoreettisen tapahtuman jarjestamisprosessin viitekehyksesta yhdistetaan ym-
marra-vaiheessa luotuun mind-map:iin. Talla tavoin luodaan kurinalainen matriisi tapahtuman
jarjestamisen tarkeimmista osa-alueista, joita kaytetaan luotavassa konseptissa. SWOT-
analyysilla selvitetaan toimintamallin erilaisten toteutustapojen ja sisaltojen vahvuudet,

heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat.

Konseptin lopullinen toteutus alkaa toteuta-vaiheessa. SWOT-analyyseilla verratuista toteu-
tustavoista ja sisalloista valitaan seulonnalla optimaalisimmat, ja Blueprintilla kerataan luo-

tavan konseptin sisallolliset tiedot yhteen, ottamalla huomioon myos asiakasnakokulman. To-



teuta-vaiheen lopuksi konkreettisesta toimintamallista luodaan prototyyppi, joka lahetetaan

toimeksiantajalle arvioitavaksi.

Opinnaytetyon tuloksellisuus on mitattavissa silla, saako toimeksiantaja hyotya luodusta toi-
mintamallista. Tuloksellisuus on mitattavissa pitkalla aikavalilla, silla tapahtuman jarjesta-
misprosessit ovat kestoltaan usein hyvin pitkia. Toimeksiantajan arvio prototyypin testaukses-

ta ja sen tulokset ovat esitetty prototyypin luomisen yhteydessa, luvussa 5.3.3.

2  Tapahtuma-ala ja toimeksiantaja

Tapahtumia ja juhlia jarjestetaan jokaisessa kulttuurissa. Ne ovat maaraaikaisia ja ainutlaa-
tuisia kokemuksia, joilla voi olla erilaisia tavoitteita kuten esimerkiksi suhteiden luominen tai
palkitseminen. Yritystapahtumien pohjimpana tarkoituksena on kasvattaa liiketoimintaa. (Ca-
tani 2008, 37.)

Allen (2002, 222) painottaa tapahtuma-alan kansainvalista luonnetta, jossa toimiminen edel-
lyttaa tuntemusta maailmanlaajuisten ilmioiden lisaksi eri maiden kulttuureista. Tapahtuma-
alan yrityksen toiminta saattaa olla hyvin kansainvalista ja ulottua useisiin eri maihin. Jotta

asioiden hoitaminen olisi tehokkainta seka ammattimaista, on yrityksen syyta perehtya kult-

tuurieroihin, tapoihin toimia seka saantoihin eri maissa. (Allen 2002, 222.)

Tapahtumien jarjestaminen on osa yritysten markkinointia. Tapahtumamarkkinointia on ollut
olemassa muutamia kymmenia vuosia, kasittaen ulkoista markkinointia kuten sponsorointia
seka sisaista markkinointia. Suomessa tapahtumamarkkinointia on toteutettu Muhosen ja
Heikkisen (2003, 53) mukaan ammattimaisesti noin 20 vuotta, ja asiantuntijoiden yhdistys
Tapahtumamarkkinointiyhdistys ry on ollut olemassa vajaa 15 vuotta. Kirjoittajat (2003, 51)
tasmentavat, etta tapahtumamarkkinoinnin tehtavana on olla viestintaa ja mita ammattimai-
semmin se on toteutettu, sen tuloksellisempaa se on. (Muhonen & Heikkinen 2003; 39 - 41,
51, 53.)

Harju (2003, 7) luetteloi yritystapahtumiksi esimerkiksi kokoukset, cocktail-tilaisuudet, henki-
6stojuhlat ja yrityksen merkkipaivat. Tilaisuuden luonne vaikuttaa paljon sen sisaltoon ja
yhteys luonteen ja sisallon valilla tulee olla tilaisuuden jarjestajilla selvilla ja osallistujille
ymmarrettava. Esimerkiksi on tarkeaa ottaa osallistujien piirteet huomioon henkilokunnalle
jarjestettavia juhlia varten seka toisaalta ymmartaa pitaa viralliset kokouspaivat asiasisallol-

taan tilaisuuden tarkoitusta vastaavana. (Harju 2003; 7, 65, 93.)

Opinnaytetyossa toimeksiantajana on tapahtumatoimisto Go Experience. Yritys on perustettu

vuonna 1997 ja sen toiminta-alue on lahinna paakaupunkiseutu Suomessa. Go Experience tar-



joaa asiakkailleen kokonaisuuksia seka kokonaishallintaa tapahtumille (Go Experience 2008).
Go Experiencen paaasiallinen asiakaskunta on yritykset, jotka jarjestavat virkistystoimintaa
tai yritysjuhlia. Yrityksen toimintaan kuuluu tilaisuuskokonaisuuksien suunnittelu ja jarjesta-

minen, omilla resursseilla seka laajan yhteistyokumppaniverkoston kautta.

Go Experience jarjestaa useita kymmenia tilaisuuksia vuodessa. Asiakaskunta koostuu lahinna
yrityksista, mutta tilaisuuksia jarjestetaan myos yksityishenkiloille. Go Experience jarjestaa
muun muassa aktiviteettiohjelmia virkistyspaiviin, pikkujouluja ja muita tilaisuuksia. Yritys
tarjoaa tilaisuuksiin omia ohjelmia, joita on seka sisa- etta ulkotiloihin. Yrityksen laajan yh-
teistyokumppaniverkoston kautta ohjelmia on laaja valikoima. Tarvittaessa Go Experience
jarjestaa tilaisuuteen lisaksi tilan, ruoan ja esiintyjia ohjelman lisaksi. Yrityksen tarjooma on

laaja, ja palvelua voi raataloida asiakkaan tarpeen ja tilaisuuden luonteen mukaan.

Opinnaytetyota varten 28.4.2014 jarjestettiin haastattelu, jossa selvitettiin lisatietoja toi-
meksiantajasta. Haastattelussa selvisi, etta Go Experiencen toiminta oli sen alkuaikoina pur-
jehduspainotteista useamman vuoden ajan. Purjehdusretkien ohella yritys alkoi tarjota asiak-
kailleen myos yhteistyokumppaneidensa tarjoamia palveluita. Vajaa kymmenen vuotta yrityk-
sen perustamisen jalkeen tapahtui strateginen muutos, jolloin Go Experiencella alettiin kehi-
tella omia tuotteita ja yritys muuttui huomaamatta tuotanto-organisaatiosta myyntiorganisaa-
tioksi. Taman jalkeen toimintaa on kehitetty aktiivisesti ja yrityksen omien tuotteiden rooli

on kasvanut merkittavasti. (Haastattelu 1.)

Go Experiencen omia tuotteita ovat olleet jo alusta alkaen tuotettu purjehdus, ja sen ohella
strategisen muutoksen jalkeen mukaan ohjelmistoon tulleet niin sanotut formaattiohjelmat.
Formaattiohjelmia kehiteltiin pitkin matkaa ja niiden kehityskaari on ollut jatkuvasti muuttu-
va. Go Experiencen nykyiseen ohjelmistoon kuuluu yha purjehdus, mutta omat ohjelmat, joita

kaytetaan erityisesti virkistyspaivilla, ovat tulleet mukaan jaadakseen. (Haastattelu 1.)

Go Experience on yrityksena henkilostomaaraltaan pieni, mutta silla on laaja verkosto keikka-
henkilokuntaa, jotka osallistuvat tapahtumien toteutuksiin. Keikkahenkilokunta koostuu paa-
asiassa yrityksen entisista tyoharjoittelijoista seka muista tapahtumissa keikkatyota tekevista
henkildista. Yrityksella on keikkahenkiloston lisaksi resurssina tapahtuman jarjestamisiin suuri
rekvisiittavarasto, jota hyodynnetaan lahes kaikissa yrityksen omissa tapahtumissa. Varasto-
tyo on suuri osa yrityksen toimintaa ja varaston logistiikka ja yllapito ovat tarkeita tekijoita
onnistuneen tapahtuman jarjestamisessa. Go Experience ottaa toiminnassaan huomioon ym-
paristovaikutukset ja yritys on saanut Ekokompassi-sertifikaatin jo Ekokompassin pilotti-
vaiheessa. Ymparistovaikutukset otetaan huomioon jo ohjelmien suunnittelussa ja ohjelmat

toteutetaan niin, etta ne kuormittavat ymparistoa mahdollisimman vahan (Go Experience



2008). Haastattelussa selvisi, etta toimistotyoskentelyn suhteen yrityksen toiminta on ollut jo

alusta lahtien Ekokompassisertifikaatin vaatimusten mukaista. (Haastattelu 1).

Go Experiencen toiminta ennen tapahtuman konkreettista toteutusta on paaasiassa sahkoista.
Paivittainen toimistotyo ja asiakaspalvelu hoituvat sahkopostitse ja puhelimitse. Go Experien-
ce hyodyntaa erilaisia jarjestelmia paivittaisessa tyossa, ja naista merkittavin on CRM-
jarjestelma. CRM-jarjestelma, eli asiakkuushallintajarjestelma on monitahoinen jarjestelma,
jota voidaan hyodyntaa esimerkiksi asiakashallinnassa, johon kuuluvat myynti ja asiakaspalve-
lu, asiakkaiden tunnistamiseen seka liiketoiminnan tietojarjestelmana, jota kaytetaan tyon-
teon suunnitteluun ja toteutukseen (Oksanen 2010, 22). Oksanen (2010, 25) painottaa etta
CRM-jarjestelma on toiminnan apuvaline, eli sen akillinen toimimattomuus ei lamauta toimin-

taa kokonaan vaan hidastaa asioiden hoitamista.

Go Experiencen CRM-jarjestelman kaytto vastaa Oksasen (2010, 29) kriteereja jarjestelman
onnistuneesta kaytosta. Go Experiencen koko toimistohenkilokunta kayttaa jarjestelmaa pai-
vittain, jarjestelma sisaltaa kriittista, tarvittavaa tietoa, eli kayttajat ovat tyoskentelyn suh-

teen riippuvaisia jarjestelmasta ja jarjestelma on oleellinen osa yrityksen toimintaa.

Go Experiencen toimintatapoihin liittyy lisaksi laatutonni-jarjestelma. Laatutonni on matkai-
lualan yritykselle suunniteltu sahkoinen jarjestelma, jonka avulla yritys pystyy muun muassa
keraamaan ja rekister6imaan palautetta ja suorittamaan vertailuja erilaisilla kriteereilla seka
yrityksen sisaisesti etta muihin yrityksiin verrattuna (Laatutonni 2014). Laatutonnin avulla Go
Experiencen palautelomakejarjestelma on jarjestelmallinen ja sen kautta lahetetaan palaute-
lomakkeita paitsi tapahtuman tilaajalle ja osallistujille myos henkilokunnalle ja menetetyn
kaupan asiakkaalle. Laatutonnin palautelomakejarjestelman kaytto on yrityksen toimistopaal-
likon mukaan aktiivista ja sen kautta toteutetaan laadunvalvontaa. Laadunvalvonta on help-
poa valmiin jarjestelman kautta, kun halutaan esimerkiksi koota raportteja tai yhteenvetoja
palautteista. Yhtenaistetyilla pohjilla automaattinen yhteenveto on vaivatonta ja yhtenainen

pohja luo asiakkaalle laadun tuntua. (Haastattelu 1).

Go Experience on tapahtumatoimisto, jossa tavoitteena on luoda asiakkaalle raataloity ja on-
nistunut tapahtuma. Vallo ja Hayrinen suosittelevat teoksessaan “"Tapahtuma on tilaisuus”
(2012, 96) varsinkin isompaa tapahtumaa jarjestavat kaantymaan tapahtumatoimiston puo-
leen, silla tapahtumanjarjestamisprosessi on kokonaisuudessaan vaativa ja aikaa vieva tehta-
va. Heidan mukaansa tapahtumasta huomaa ammattilaisen jaljen ja tapahtumatoimiston ko-
kemusten tuomat opit saavat jarjestamisprosessista ja tapahtumasta usein sujuvamman. (Val-
lo & Hayrinen 2012; 96, 99.)
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3 Yritystapahtuman jarjestaminen ja konseptointi

Taman opinnaytetyon viitekehys muodostuu tapahtuman jarjestamisesta seka konseptoinnis-
ta. Kehittamistyota varten konseptointi seka palvelukonsepti on avattu tassa luvussa, jotta
tassa opinnaytetyossa luotava konkreettinen toimintamalli saa reunaehdot konseptoinnista.
Tapahtuman jarjestamiseen on tarkeaa tutustua kirjallisilla lahteilla, jotta kehitettaessa toi-
mintamallia toimeksiantajan toimintaa voidaan peilata hyvaksi havaittuihin ja virallisissa lah-
teissa esiintyviin ohjeisiin ja kaytantoihin. Alla oleva kuvio 1 havainnollistaa viitekehyksen

merkityksen opinnaytetyossa kehitettavaan konseptiin tapahtuman jarjestamisprosessista.

Yritystapahtuman jérjestdminen Tapahtuman Yritystapahtuman

konseptointi

jarjestamisprosessin

- Tapahtuman tausta s

- Toimeksiantajayritys
- Palvelukonsepti

- Tapahtuman suunnittelu

- Tapahtuman toteutus = toimintamalli

ja paattdminen toimeksiantajalle

Kuvio 1: Yritystapahtuman jarjestaminen ja konseptointi

Tapahtuman jarjestaminen ja konseptointi ovat kaksi erillista aihekokonaisuutta, mutta yh-
dessa ne muodostavat teoreettisen pohjan toimintamallille. Yritystapahtuman jarjestamisessa
tarkastellaan tapahtumatoimiston toimintaa yleisella tasolla seka sen roolia tapahtuman jar-
jestamiseen liittyen. Lisaksi tarkastellaan tapahtuman jarjestamisprosessia, johon kuuluvat
tapahtuman tausta, suunnittelu seka toteutus ja paattaminen. Konseptointi keskittyy toimek-
siantajayrityksen toiminnan arvioinnin lisaksi palvelukonseptiin. Konseptointi on kuvattu tassa
opinnaytetyossa suppeampana kokonaisuutena, vaikka se on teoreettisen pohjan nakokulmas-

ta saman arvoinen tapahtuman jarjestamisen kanssa.
3.1 Yritystapahtuman jarjestamisnakokulmaan liittyvaa

Vallo ja Hayrinen (2012, 8) huomauttavat, etta tapahtumatoimistot erikoistuvat usein tiettyi-
hin tilaisuuksiin, kuten esimerkiksi lastenkutsuihin tai haihin. Toimeksiantaja Go Experience
on erikoistunut yritysasiakkaisiin, jotka jarjestavat esimerkiksi henkilostolleen, asiakkailleen
tai sidosryhmilleen tilaisuuksia, kuten virkistyspaivia tai juhlia. Asiakkaana toimii yritysasiak-
kaan edustaja, eli tilaaja. Tassa luvussa tutustutaan yritystapahtuman jarjestamiseen teo-
reettisesta nakokulmasta.
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Vallon ja Hayrisen (2012, 97 - 98) nakemyksen mukaan tapahtumatoimiston tehtavana on
usein toimia asiakkaan ja yhteistyokumppanien valikatena; tama varmistaa asiakkaalle, etta
asioista sovitaan oikein ja tarkeat asiat hoidetaan kaikkien osapuolien valilla. Tilaisuudesta
riippuen tapahtumatoimisto tarjoaa lisaksi omia tuotteitaan, kuten ohjelmia seka osaamista
tapahtumahallintaan (Vallo & Hayrinen 2012, 59).

Tapahtumatoimistoja kaytetaan erityisesti suuria tapahtumia jarjestettaessa. Vallo ja Hayri-
nen (2012, 47) arvioivat, etta tapahtumamarkkinointi nousee yha tarkeammaksi markkinointi-
kanavaksi muiden perinteisten kanavien rinnalle yritysten markkinointiviestinnassa. Itse ta-
pahtumien rooli on viela pieni, mutta kun otetaan huomioon muun muassa yritysten esiinty-
minen messuilla seka sponsorointi, yrityksen tapahtumamarkkinointi on yha suurempi ja tar-

keampi osa markkinointiviestintaa. (Vallo & Hayrinen 2012, 47.)

Markkinointiviestinnalla yritys valittaa viesteja, joilla luodaan mielikuvia seka tavoitellaan
yritykselle hyotya, esimerkiksi lisamyyntia tai uusia asiakkaita. Markkinointiviestinnalla kasva-
tetaan parhaassa tapauksessa mainetta seka valitetaan tietty kuva ulospain. Yrityksen mark-
kinointi tapahtuman avulla on yha kehittyva menetelma, mutta verrattuna perinteiseen mas-
samarkkinointiin, tapahtuman kautta valittyva viesti on varsinkin onnistuneissa tapahtumissa
usein henkilokohtaisempi, puhuttelevampi seka mieleen painuvampi. (Vallo & Hayrinen 2012;
32,48 - 49.)

Tapahtumatoimistojen tyo on nykyaan usein sahkoista ja se antaa asiakkaalle enemman vaih-
toehtoja yhteydenpitoon. Asioiden hoitaminen sahkopostitse ei ole aika- eika paikkasidonnais-
ta ja luo lisaarvoa asiakkaille, jotka haluavat sujuvaa palvelua helposti. Asiakastuntemus on
tassa eduksi, silla siten saadaan selville tehokkain yhteydenpitokanava. Allen (2002, 205) pai-
nottaa, etta erilaisten teknologisten jarjestelmien ja laitteiden monipuolinen hallinta ja kayt-

to antavat tapahtumanjarjestajasta modernimman kuvan. (Allen 2002, 205 - 206.)

Kokemuksella ja perusteellisella suunnittelutyolla saadaan aikaiseksi onnistunut tapahtuma.
Vallo ja Hayrinen (2012, 168) ehdottavat tapahtumiin lisattavaksi viela yllatyksellisyytta, jolla
varmistetaan sen mieleenpainuvuus osallistujille. Pienella vaivannaolla ja luovilla ratkaisuilla
saadaan suuri lisaarvo tapahtumalle. Mieluinen yllatys osallistujille voi liittya esimerkiksi tar-
joiluun, lahjaan tai ohjelmaan, jota ei paljasteta osallistujille etukateen. Tilaisuudesta seka
kohderyhmasta riippuen eri yllatyksilla saattaa olla eri vaikutukset, ja Vallo ja Hayrinen
(2012, 168) painottavat, etta oikein valitulla yllatyksellisella elementilla vahvistetaan osallis-
tujista valittamista. (Vallo & Hayrinen 2012, 168 - 169.)
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Kayttamalla tapahtumatoimistoa tapahtumien jarjestamisessa, tilaisuuksien taso on usein
korkea. Tama nakyy Vallon ja Hayrisen (2012, 8) mukaan siina, etta tilaisuuden yksityiskohdat
kuten aikataulutus seka sujuvuus ovat ammattimaisesti hoidettuja, ja usein erehdyksilta, joi-
ta yksityinen tapahtumanjarjestaja saattaa kokemattomana tehda, valtytaan. Toisaalta ta-
pahtumanjarjestaja, joka jarjestaa useita tapahtumia, saattaa kangistua vanhoihin hyvaksi
todettuihin kaavoihin, eika kokeilunhalua uusille ratkaisuille ole. Erityisesti, jos asiakkaana on
sama henkilo, toivoo han todennakoisesti vaihtelua seka positiivista yllatyksellisyytta. (Vallo
& Hayrinen 2012, 8.)

Tapahtuman laatu voidaan varmistaa Allenin (2002, 1) mukaan kayttamalla strategista ajatte-
lua tapahtumaa jarjestettaessa. Strategiseen ajatteluun liittyvat psykologiset taidot, joiden
avulla tulkitaan asiakkaan sanatonta viestintaa suunnitteluvaiheessa. Siten saatetaan selvittaa
asiakkaan vaiettuja toiveita esimerkiksi tapahtumapaikkojen valinnassa. Strategisella suunnit-
telulla luodaan tapahtuma, joka miellyttaa seka tapahtuman tilaajaa etta tilaisuuteen osallis-
tuvia. (Allen 2002, 1 - 2.)

Yritys, joka on jarjestamassa tapahtumaa voi prosessia helpottaakseen, omia resursseja saas-
taakseen seka lopputuloksen laadun varmistaakseen kaantya tapahtumatoimiston puoleen.
Tapahtumatoimisto tarjoaa tilaisuuteen osaamistaan, ja kokemuksella karttuneesta tiedosta
on hyotya, silla tieto siita, miten luodaan onnistunut tapahtuma on jo olemassa. Tietotaidon
lisaksi tapahtumatoimiston ajallinen uurastus seka oikein kohdennettu ja raataloity sisalto
tapahtumaan tarjoaa onnistuneen ja hyodyllisen tapahtuman asiakasyritykselle. (Vallo & Hay-
rinen 2012; 62, 94.)

liskola-Kesonen (2004, 16) suosittelee tapahtuman jarjestajia pilkkomaan tapahtuman pie-
nempiin osiin, jotta suunnitteluprosessi helpottuu. Onnistunut tapahtuma syntyy, kun nama
pienemmat osaset muodostavat saumattoman kokonaisuuden. Tapahtuman onnistuvuuden
mittaaja on yleensa asiakas ja tapahtumatoimiston kautta jarjestettavissa yritystapahtumissa
asiakkaana toimii tapahtuman tilaaja seka osallistujat. Onnistuvuutta mitataan tapahtuman
laadun avulla, osin aineellisten asioiden tarjoamista kokemuksista seka osin osallistujan ai-

neettomista tunnepuolen kokemuksista. (liskola-Kesonen 2004; 16, 22.)

Tapahtumaprosessin voi jakaa Vallon ja Hayrisen (2012, 157) mukaan kolmeen vaiheeseen;
suunnitteluvaiheeseen, tapahtuman toteutukseen ja jalkimarkkinointiin. liskola-Kesonen
(2004, 9 - 12) jakaa tapahtuman jarjestamisprosessin neljaan vaiheeseen; tavoitteiden maa-
rittelyyn, suunnitteluun, toteutukseen ja paattamiseen. Tapahtuman jarjestamisprosessi tu-
lee jakaa pienempiin osa-alueisiin, jotta kokonaisuutta pystytaan tarkastelemaan loogisena

jatkumona. Alla olevassa kuviossa 2 on hahmoteltu opinnaytetyon toimeksiantajan, Vallon ja
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Hayrisen (2012, 157) seka liskola-Kesosen (2004, 9 - 12) tapahtuman jarjestamisprosessin vai-

heet, jotta niita voidaan kasitella opinnaytetyossa lomittain.

Go Experiencen tapahtuman jarjestamisprosessi
Asiakas- Alku- Selvittely- Ideointi- Asiakas- || Tarjouksen Paatos- Tuotanto- Pa Iel:ute Ja
: : 8 . Seuranta : : Toteutus Purku jalkimark-
yhteys kartoitus vaihe vaihe yhteys tekovaihe vaihe vaihe kinointi

Vallon ja Hayrisen (2012, 157) tapahtuman jarjestdmisprosessi

Tapahtuman toteutus:
rakennusvaihe, itse
tapahtuma, purku

Suunnitteluvaihe:

mm. resursointi, ideointi, vaihtoehtojen tarkistus, kaytannon organisointi

liskola-Kesosen (2004, 9-12) tapahtuman jarjestdmisprosessi
Tavoitteiden maarittely: Suunnittelu: L : Paattaminen: purku ja
o : o : o o Toteutus: jarjestely ja - B
mm. miksi, kenelle ja mm. tavoitteiden saavuttamisen keinojen maarittely, : siivous, kiittaminen,
. S . itse tapahtuma S
miten projektisuunnitelma dokumentointi

Kuvio 2: Tapahtuman jarjestamisprosessien vertailu (Vallo & Hayrinen 2012, 157; liskola-Kesonen
2004, 9-12)

Kuviosta 2 kay ilmi, etta toimeksiantajan haastattelussa (Haastattelu 1) kuvailtu tapahtuman
jarjestamisprosessi on monivaiheisempi. Vaikka vaiheet on esitetty toimeksiantajan nakokul-
masta samankokoisina alueina, niiden ajallinen ja tyomaarallinen suhde ei ole vakio, vaan

esimerkiksi toisinaan tuotanto tai toteutus vaatii huomattavasti enemman aikaa kuin esimer-

kiksi ideointivaihe. Kaavio havainnollistaa sen, etta teorialahteiden tapahtuman jarjestamis-

prosessin vaiheet ovat sisallollisesti kattavampia kuin toimeksiantajan esittelemassa tapahtu

man jarjestamisprosessissa.

Tassa luvussa yritystapahtuman jarjestamisen teoria on jaettu kolmeen osaan; tapahtuman

taustaan, tapahtuman suunnitteluun seka tapahtuman toteutukseen ja paattamiseen.

Tapahtuman tausta

Tama luku sisaltaa teoreettista tietoa tapahtuman jarjestamisprosessin ensimmaisesta vai-
heesta, tapahtuman taustan maarittelysta. Se sisaltaa asiakasyrityksen tekeman kilpailutuk-
sen, ensikontaktin, jossa maaritellaan tapahtuman tavoite, kohderyhma ja budjetti seka ta-

pahtuman viestin.

Tapahtuman jarjestamispaatoksen jalkeen yrityksen edustaja, eli tapahtuman tilaaja on yh-
teydessa yhteen tai useampaan tapahtumatoimistoon halutessaan ulkoistaa jarjestettava ta-

pahtuma ja saastaakseen omia resurssejaan.
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Kun asiakasyritys ottaa yhteytta useampaan tapahtumatoimistoon, suoritetaan kilpailutus, eli
Vallon ja Hayrisen (2012, 97) maaritelmana pyydetaan samoilla tiedoilla tarjoukset usealta
tapahtumatoimistolta, jotta niita voidaan vertailla ja valita lopulta parhaiten asiakasyrityksel-
le sopiva tarjous. Go Experience pyrkii voittamaan asiakkaan kilpailutuksen tarjoamalla pal-

jon kattavaa informaatiota, joka on helposti saatavilla (Haastattelu 1).

Vallo ja Hayrinen (2012, 62) huomauttavat, etta ensimmaisessa kontaktissa asiakkaan on syyta
kertoa tapahtuman tavoitteesta, kohderyhmista seka budjetista, jotta suunnitelmia pystytaan
tekemaan oikeaan suuntaan heti ensikontaktin jalkeen. Tama ensikontakti, jossa kerrotaan

tulevan tapahtuman tietoja on tarjouspyynto tapahtumatoimistolle.

Tarjouspyynnon vastaanottamisen jalkeen tapahtumatoimiston on toisinaan syyta kaantya asi-
akkaan puoleen lisatietoja varten. Jos jokin tieto on puutteellinen, olisi siihen hyva saada
tarkennusta. Alkukartoitusvaiheessa otetaan asiakkaaseen yhteys mahdollisimman pian. Rea-
gointiajan ollessa pieni tapahtumatoimisto varmistaa olevansa tarjouskilpailussa viela muka-
na. Jos lisatietoja ei tarvita, on kohteliasta silti kiittaa asiakasta tarjouspyynnosta ja ilmoit-
taa koska asiaan palataan. Allen (2002, 3) huomauttaa, etta yhteydenotto on hyva tilaisuus
kysya millaisia tapahtumia asiakasyritys on jarjestanyt ennen; mika on ollut onnistunutta ja
mista ei ole pidetty. Nama tiedot antavat paljon vinkkeja tapahtuman jarjestajalle siita, mita
asiakas saattaisi haluta, jopa alitajuisesti. Vaikka asiakas lahestyy yksityiskohtaisella ja tar-
kalla tarjouspyynnolla, Allen (2002, 8) tahdentaa lisapalveluiden merkitysta. Lisapalveluilla
luodaan tapahtumalle lisaarvoa, ja niiden avulla voidaan taydentaa tapahtuman tyhjia kohtia

seka esimerkiksi vahvistaa teemaa. (Allen 2002; 3, 8.)

Tapahtuman tavoite ja viesti tulisi olla asiakasyrityksella selvilla ennen tapahtumatoimistolle
lahetettavan tarjouspyynnon lahettamista. Tavoite on jokaisella tapahtumalla yksilollinen; se
voi olla yleispateva kuten palkita tyontekijoita tai tuoda ihmisia yhteen. Konkreettisempi ta-
voite voi olla esimerkiksi tuotteen lanseeraus tai julkisuuden saaminen, eli tavoite, jonka to-
teutuminen on helposti mitattavissa. Tapahtuman jarjestamisen eteen taytyy nahda vaivaa,
ja siita johtuen tapahtuman tavoitteen tulee olla sellainen, josta saa pitkalla tahtaimella hyo-
tya. Jokaisen tapahtuman jarjestamisprosessiin osallistuvan taytyy jakaa taman tavoite, jotta
tapahtuma on jarjestamisen arvoinen. Vallo ja Hayrinen (2012, 111) painottavat, etta tapah-
tumalle asetetut selvat tavoitteet auttavat tapahtuman onnistuvuuden arvioimista jalkeen-
pain. (Vallo & Hayrinen 2012, 109 - 111; Stayte & Watt 1998, 8.)

Tapahtuman viesti on se, mita osallistujat kokevat tapahtumassa tai tapahtumalla. Viestin
maarittelyssa auttaa Vallon ja Hayrisen (2012, 113) mukaan osallistujan nakokulma, eli on
pohdittava mika miellyttaa kutsuttavaa. Tapahtuman viestin tulee noudattaa yrityksen arvoja

ja tuoda esiin yrityksen brandia. Tapahtumalla voi olla yksi paaviesti ja useampia sivuvieste-
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ja. Viesteihin vaikuttavat elementteja ovat muun muassa tapahtuman ajankohta, tapahtuma-
paikka, ohjelma, teema seka tarjoilu. Nailla elementeilla luodaan viesteja, ja niiden tulee

olla selvilla jokaisella jarjestelyyn osallistuvalla. (Vallo & Hayrinen 2012, 113 - 115.)

Vallo ja Hayrinen (2012, 62 - 63) painottavat, etta alkukartoituksessa on tarkeaa maaritella
yhteyspari tapahtumatoimistosta ja asiakasyrityksesta. Tama varmistaa suunnitteluvaiheessa
yhteyden pitamisen, seka sen, etta asiakasyrityksen toiveet ja tapahtumatoimiston ehdotuk-
set otetaan huomioon. Talla tavoin saadaan rakennettua onnistunut tapahtuma, joka sopii

asiakasyrityksen brandiin. (Vallo & Hayrinen 2012, 62-63.)

Tarkempi kohderyhma olisi hyva olla ennalta selvilla, jotta tapahtuma saadaan paremmin
kohdennettua. Kohderyhmana tapahtumassa ovat esimerkiksi asiakasyrityksen henkilosto, asi-
akkaat, sidosryhmat tai tarkemmin ikajakauman tai osallistujien sukupuolen mukaisesti jaettu
kohderyhma. Vallo ja Hayrinen (2012, 119) painottavat kohderyhman huomioimista, silla sen
avulla tapahtumasta tulee osallistujakokemukseltaan onnistunut seka osallistujia puhuttele-
vampi. (Vallo & Hayrinen 2012; 119, 121.)

Jos tapahtumatoimisto ei kiinnita tarpeeksi huomiota tapahtuman kohderyhmaan ja tilaisuu-
den luonteeseen, toteutus voi olla ontuva ja tapahtuman tavoite ei toteudu. Jos tapahtuma ei
nayta sen tilanneelta yritykselta tai tilaajayrityksen haluttu viesti ei vality tilaisuuden osallis-
tujille, on se merkki siita, etta asiakasyritysta ei ole kuunneltu tarpeeksi tai haluttu viesti ei

ole ollut selva tapahtumaa suunnitellessa. (Vallo & Hayrinen 2012, 96.)

Tapahtuman suunnittelu

Tama luku sisaltaa teoreettista informaatiota tapahtuman suunnittelusta, yhdesta tapahtu-
man jarjestamisprosessin kolmesta osa-alueesta. Se kattaa tapahtumalajin maarittelyn, stra-
tegisiin ja operatiivisiin kysymyksiin vastaamisen, ideoinnin, yhteistyokumppanien kayttami-
sen, sisallon maarittelyn, henkilokunnan roolin selvittamisen, tarjouksen tekemisen, yhtey-
denpidon tarjouksen lahettamisen jalkeen seka asiakkaan tekeman paatoksen ja siita aiheutu-

vat toimenpiteet.

Ennen tapahtuman suunnitteluun ryhtymista tapahtumatoimiston on tarkeaa tarkastella asi-
akkaan tarjouspyyntoa eli mita tilaisuutta ollaan jarjestamassa. Ennen selvittelyvaihetta olisi
hyva purkaa saadut tiedot ja tarkastella niita kokonaisuutena. Allen (2002, 8 - 9) painottaa,
etta on hyodyllista selvittaa asiakkaalta, mita toivotuilla osasilla tavoitellaan ja tassa vaihees-
sa tapahtumatoimiston kokemuksista on hyotya. Allen (2002, 9) hahmottaa esimerkillaan osal-
listavan ryhmatyoskentelyn aikatauluttamisen merkityksen; tilaisuuden alussa olevalla ryhma-

tyoskentelylla on enemman hyotya osallistujille kuin tilaisuuden lopussa. Siten osallistujat
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paasevat tutustumaan muihin jo tilaisuuden aluksi ja todennakoisesti kokevat tilaisuuden
miellyttavampana. Selvittelyvaiheessa selvitetaan mita on mahdollista jarjestaa seka rajallis-

ten resurssien saatavuus. (Allen 2002, 7 - 10.)

liskola-Kesonen (2004, 9 - 10) sisallyttaa tapahtuman suunnitteluun muun muassa tavoitteiden
maarittelyn, resursoinnin seka toimenpiteiden valinnan. Vallo ja Hayrinen (2012, 157) huo-
mauttavat, etta suunnitteluvaihe on tapahtuman jarjestamisprosessissa aikaa vievin osuus,
jolloin tarkeita tehtavia ovat lisaksi kaytannon organisointi ja ideointi. Tassa vaiheessa on
tarkeaa kiinnittaa huomiota kohderyhmaan ja tapahtuman reunaehtoihin kuten tavoitteeseen
ja tapahtuman luonteeseen, jotta lopputuloksesta tulee mahdollisimman palveleva. (Vallo &
Hayrinen 2012, 157 - 159.)

Vallo ja Hayrinen (2012, 59) jakavat tapahtumat kahteen eri tapahtumalajiin; yritystapahtu-
ma voi olla asiatapahtuma, joka sisaltaa paljon virallisia ohjelmia kuten puheita, tai viihdeta-
pahtuma, jonka sisalto on vapaampaa seka viihdyttavampaa. Tapahtumaa suunniteltaessa on
tarkeaa ottaa huomioon ohjelman seka tapahtuman luonteen sopivuus kyseiselle tapahtumala-
jille. Tapahtuman luonne voi olla lisaksi yhdistelma asia- seka viihdetapahtumaa, sisaltaen
elementteja molemmista. Vallo ja Hayrinen (2012, 60) huomauttavat, etta viihdetapahtumien
reunaehdot ovat usein vapaamuotoisemmat, mutta myos asiatapahtumasta kuten kokouksesta
saa raataloitya yksilollisen ja mieleenpainuvan kokemuksen osallistujille. (Vallo & Hayrinen
2012, 59 - 60.)

Tapahtumaa suunniteltaessa on Vallon ja Hayrisen (2012, 101) mukaan syyta selvittaa asiak-
kaalta tapahtumaan strategisiin ja operatiivisiin kysymyksiin vastaukset, silla nama vastaukset
luovat perustan tapahtumalle. Strategiset kysymykset ovat miksi tapahtuma jarjestetaan, mi-
ka on tilaisuuteen osallistuvien kohderyhma seka lahtokohdat eli mita jarjestetaan, missa ja
milloin. Naihin kysymyksiin tulee olla asiakkaalla vastaukset jo ennen tapahtuman jarjestami-
seen ryhtymista. Strategisten kysymysten vastauksista muodostuu tapahtuman idea. Tasta
ideasta voi muodostua asiakasyritykselle monivuotinen konsepti tai vain ainutkertainen tapah-
tuma. (Vallo & Hayrinen 2012, 101 - 103.)

Operatiiviset kysymykset keskittyvat enemman tapahtuman toteuttamiseen. Operatiiviset ky-
symykset ovat miten tapahtuma jarjestetaan eli mika on tapahtumaprosessi, millaiset ovat
tapahtuman sisalto ja ohjelmat seka ketka ovat vastuuhenkilot tapahtuman toteuttamiselle.
Operatiivisten kysymysten vastaukset voidaan maaritella asiakasyrityksen ja tapahtumatoimis-
ton yhteistyolla. Operatiivisten kysymysten vastauksilla muodostuu tapahtuman teema. Kun
strateginen ja operatiivinen puoli ovat tasapainossa, onnistuneen tapahtuman jarjestaminen

on paitsi helpompaa mutta myos varmempaa. (Vallo & Hayrinen 2012, 103 - 105.)
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Tapahtuman teeman tulee kattaa koko tapahtuman ketju kutsusta jalkimarkkinointiin. Teema
voi olla hillitty ajatusmaailma tai leikitteleva ja humoristinen. Tapahtuman teema riippuu
taysin tilaisuuden luonteesta ja sen voi selvittaa tarkastelemalla ylla olevia operatiivisia ky-
symyksia. Vallo ja Hayrinen (2012, 194 - 195) painottavat, etta teeman tulee valittaa osallis-
tujille haluttu mielikuva, mutta sopia silti yrityksen brandiin. Teeman tarkoituksena on puhu-
tella osallistujaa ja jattaa mieleen tapahtuma. Allen (2002, 6) lisaa, etta teemaan liittyvat
elementit ovat usein hyvia keskustelun aiheita, kun halutaan tuoda yhteen toisilleen tunte-
mattomia osallistujia. (Vallo & Hayrinen 2012, 194 - 195; Allen 2002, 6.)

Tapahtuman jarjestamisprosessin ideointivaiheessa tapahtumatoimistossa voidaan kayttaa
apuna esimerkiksi aivoriihi-menetelmaa, joka on kehittamismenetelma. Ojasalo, Moilanen ja
Ritalahti (2009, 145) esittelevat aivoriihen eli brainstormingin, yhden yleisimmin kaytetyista
ideointimenetelmista. Sen tarkoituksena on tuottaa luovaa ongelmanratkaisua ryhmassa. Ai-
voriihella tulee aina olla tavoite, jotta toiminta on merkityksellista. Ojasalo ym. (2009, 146)
painottavat, etta aivoriihen alussa on tarkeaa, ettei ryhmalla ole estoja tuoda esille omia
ideoitaan. Kaikki esille tulleet ideat on hyva kirjoittaa muistiin, jotta niita pystytaan esimer-
kiksi yhdistelemaan ja jatkojalostamaan. Suuren maaran ideoita synnyttya, niita tulee arvioi-
da kriittisesti ja valita ideoista parhaat. Aivoriihen toteutukseen on monia eri tapoja ja ide-
ointi voi olla strukturoidumpaa tai epavirallisempaa. Aivoriihen yhtena perussaantona on Oja-
salon ym. (2009, 147) mukaan, etta ideoiden maara on tarkeampaa kuin laatu. (Ojasalo ym.
2009, 145 - 147.)

Usein selvittelyvaiheessa suunnitellaan tulevaa tapahtumaa asiakkaan antamien ehtojen puit-
teissa. Toisinaan tarjottava tapahtuma ei vaadi raataloimista ja usein tapahtumatoimistolla
on niihin tilanteisiin tarjottavissa valmiita paketteja. On kuitenkin hyodyllista ymmartaa lisa-
palveluiden merkitys. Eli tarjota ydinpalvelun lisaksi lisapalveluita, jotka antavat lisaarvoa
tapahtumalle. Selvittelyvaiheessa on tarkeaa ottaa tapahtuman kohderyhma huomioon; kaikki
vaihtoehdot eivat sovi kaikille, ja on hyva tuntea tilaisuuden kohderyhma, jotta tarjottavasta
tilaisuudesta saadaan mahdollisimman monia osallistujia miellyttava (Vallo & Hayrinen 2012,
72 - 73; liskola-Kesonen 2004, 17).

Tapahtuman lahtokohdat eli mita ollaan jarjestamassa, milloin ja missa, ovat puitteet, jotka
ovat jo ainakin suurin piirtein tapahtuman tilaajan tiedossa. Tapahtumapaikka voi olla asiak-
kaan toiveen mukaan jokin tietty tila tai paikkakunta. Vallo ja Hayrinen (2012, 139) painotta-
vat, etta toisella paikkakunnalla jarjestettavaa tapahtumaa varten on otettava huomioon yh-
teiskuljetus tai osallistujien yopymismahdollisuus osallistumisaktiivisuuden yllapitamiseksi.
Tapahtuman voi jarjestaa myos asiakasyrityksen omissa tiloissa, mutta useimmin tapahtumaa
varten vuokrataan erillinen tila, joka voi olla esimerkiksi pitopalvelun vuokraama tila, koko-
ushotelli tai ravintola. (Vallo & Hayrinen 2012; 139, 178; Allen 2002; 155, 164.)



18

Kuten muissa tapahtuman jarjestamisen yksityiskohdissa, tilaa valittaessa tulee ottaa huomi-
oon kohderyhma, osallistujamaara, tilaisuuden luonne seka budjetti. Myos muun muassa kul-
kuyhteydet, tarjoilun jarjestaminen seka tilan tekniikat tulee selvittaa tilaa valitessa. Vallo ja
Hayrinen (2012, 139) huomauttavat, etta usein kuitenkin mika tahansa tila soveltuu minka
tyyppiseen tilaisuuteen tahansa, silla tilan ilmetta saadaan muutettua esimerkiksi somistuk-
sella dramaattisesti. Kun tapahtumassa on aani- tai valotekniikkaa, on syyta ottaa selvaa, tar-
joaako tila teknikkoa ja/tai valineita kaytettavaksi. Allen (2002, 150) painottaa, etta joihinkin
tiloihin taytyy tilata teknikot ulkopuolelta, talloin lisatietoja saa yhteistyokumppanilta, jonka
kautta voi tilata tekniikkaa seka sen hoitavaa henkilokuntaa. (Vallo & Hayrinen 2012, 139 -
142; Allen 2002, 150.)

Vallo ja Hayrinen (2012, 145) huomauttavat, etta tapahtuman ajankohta on tapahtumatoimis-
tojen jarjestamissa tapahtumissa yleensa asiakkaan paattama. Tama tarkoittaa sita, etta asi-
akkaan on taytynyt ennen yhteydenottoa ja tarjouspyynnon lahettamista selvittaa tapahtu-
malleen sopivin paiva seka vahintaan viitteelliset kellonajat, joilla saattaa olla vaikutusta so-
pivan tilan loytamiseen. Sama koskee budjettia, joka asiakasyrityksesta riippuen on eri suu-
ruinen ja sen joustavuus voi olla erilaista. Tapahtumatoimiston nakokulmasta asiakkaan on
hyodyllista sisallyttaa tarjouspyyntoon budjetti, jotta tapahtuma ja sen sisalto osataan suun-
nitella oikeansuuruiseksi. Vallon ja Hayrisen (2012, 148) mukaan talla tavoin valtytaan yli-
lyonneilta ja liian kalliin tapahtuman suunnitteluun kulunut aika saadaan kaytettya oikein.
(Vallo & Hayrinen 2012; 145, 148.)

Selvittelyvaiheessa saadut tiedot rajallisten asioiden saatavuudesta, resurssien kaytosta seka
tiedot, jotka on saatu asiakkaalta alkukartoitusvaiheessa, on hyva dokumentoida kirjallisesti.
Kerattyja tietoja voidaan kayttaa hyvaksi myohemmin, esimerkiksi henkilokunnan perehdytyk-
sessa. liskola-Kesonen (2004, 19) maarittelee taman informaation palveluajatukseksi, joka voi
toimia myos tapahtuman projektisuunnitelmana. Palveluajatus kasittaa yksinkertaisen infor-
maation, joka on kuitenkin avainasemassa tapahtumaa jarjestettaessa; miksi tapahtuma jar-

jestetaan, mita ollaan jarjestamassa, kenelle ja kuinka. (liskola-Kesonen 2004, 18 - 19.)

Vallo ja Hayrinen (2012, 223) painottavat yhteistyokumppaneiden kayttamista tapahtumien
jarjestamisessa, kun tarjotaan asiaa, jota tapahtumatoimistolla ei ole tarjota itsellaan. Yh-
teistyokumppaneina ovat usein omia palveluitaan tarjoavat yritykset, kuten pitopalvelut, kul-
jetusyhtiot ja tilojen vuokraajat seka artistit ja esiintyjat. Vallo ja Hayrinen (2012, 223) huo-
mauttavat, etta tapahtuman jarjestaja on vastuussa kauttaan tilatuista yhteistyokumppaneis-
ta, joten sujuva yhteydenpito seka ammattimaiset sopimukset ovat tarpeellisia. (Vallo & Hay-
rinen 2012, 223.)
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Allen (2002, 4) tahdentaa, etta on tarkeaa hoitaa yhteydenpito yhteistyokumppaneiden kans-
sa niin, etta tapahtumatoimiston rooli on olla asiakas ja yhteistyokumppaneiden rooli on olla
palveluntarjoaja. Tama tarkoittaa konkreettisesti sita, etta paivittainen yhteydenpito tapah-
tuu vain tapahtumatoimiston ja yhteistyokumppanin valilla, ei loppuasiakkaan. Tapahtuma-
toimiston on syyta olla jo hyvissa ajoin yhteydessa yhteistyokumppaniin, jonka palvelua on
tarjoamassa asiakkaalle. Talla tavoin tarvittavat tiedot ovat saatavilla kun tulee tarjouksen
tekemisen aika. Lisainformaatiota yhteistyokumppanin kautta tarjottavasta palvelusta kan-
nattaa Allenin (2002, 33) mukaan pyytaa suoraan yhteistyokumppanilta, jotta asiakkaalle tar-
jouksessa valitettava tieto kyseisesta palvelusta on ajankohtaista. Allen (2002, 116) painot-
taa, etta materiaalin lapikaymiseen on syyta varata riittavasti aikaa, jotta tarpeettomat osat
saadaan jatettya pois ja informaation esitystavan saa muokattua tapahtumanjarjestajalle ja
asiakkaalle sopivammaksi. (Allen 2002; 4, 33, 116.)

Tapahtuman luonne, teema, kohderyhma seka ajankohta vaikuttavat tapahtumassa tarjotta-
vaan ruokaan. Seka ruokien etta juomien maara, laatu seka lajit vaihtelevat tapahtumittain
ja tarjoilu vaikuttaa omalta osaltaan tapahtuman onnistuvuuteen. Vallo ja Hayrinen (2012,
152) huomauttavat, etta tarjoilun voi tilata pitopalvelulta, mutta toisinaan sen voi myos jar-
jestaa itse. (Vallo & Hayrinen 2012, 152.) Joihinkin tiloihin asiakas voi tuoda vapaasti syota-
vaa ja juotavaa itse ja joidenkin tilojen oma palvelu kattaa myos tarjoilun. Tama tulee ottaa

huomioon tapahtumapaikkaa valitessa.

Pitopalvelu tarjoaa tapahtumiinsa usein ruoan lisaksi henkilokuntaa, kuten tarjoilijoita. Pito-
palveluiden hinnat muodostuvat useimmiten menuista, jotka koostuvat raaka-aineiden kus-
tannuksista. Allen (2002, 150) mainitsee pitopalveluiden etuna sen, etta heilta on usein mah-
dollista saada hyvin luovia ja ainutlaatuisia ruokia, mutta myos tarvikkeita kuten astioita ja
liinoja, eli kokonaispaketin. (Allen 2002, 150 - 151.)

Vallo ja Hayrinen (2012, 170) mainitsevat aanimaailman yhtena tarkeana tapahtuman ele-
menttina, ja musiikki on tapahtumissa lahes aina kaytetty tunnelman luoja. Musiikilla voidaan
esimerkiksi vahvistaa tapahtuman teemaa tai saada osallistujat viihtymaan paremmin. Seka
tallenteelta tuleva etta elava musiikki ovat vaikuttavia elementteja, jotka tilaisuuden luon-
teesta ja budjetista riippuen sopivat erilaisiin tapahtumiin. (Vallo & Hayrinen 2012, 170 -
171.)

Tapahtuman jarjestamiseen tarvitaan myos henkilokuntaa. liskola-Kesonen (2004, 38) maarit-
telee tapahtuman vastuuhenkiloksi projektipaallikon, joka tyoskentelee tapahtumatoimistossa
tiiminsa kanssa. Tapahtumapaivana tapahtuman toteutuksessa on usein lisahenkilokuntaa,
joko tapahtumatoimistosta tai keikkahenkilokuntaa, joka osallistuu vain tapahtuman konk-

reettiseen toteutukseen. Tapahtuman suunnitteluvaiheessa projektipaallikon tulee hallita
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koko tapahtuman kokonaisuus. liskola-Kesonen (2004, 38) painottaa, etta tapahtuman suun-
nitteluun osallistuu usein projektipaallikon lisaksi myos muita henkiloita, mutta on tarkeaa,
etta kaikki tieto valittyy projektipaallikolle, joka yhdistelee tietoa seka valittaa sita muille.
Joskus tapahtuman projektipaallikkoa ei ole nimetty varsinaisesti, ja silloin on tarkeaa, etta
tapahtumaa tyostava tiimi jakaa tyotehtavat seka saadut tiedot muiden jasenten kanssa. (lis-
kola-Kesonen 2004, 38.)

Ideoinnin ja selvittelyn jalkeen tapahtumatoimisto tekee asiakkaalle tarjouksen tilattuun ta-
pahtumaan. Samaan tarjoukseen voidaan sisallyttaa useita vaihtoehtoisia kokonaisuuksia tai
paketti, johon asiakas voi valita tapahtumatoimiston ehdottamia elementteja. Kunnollisen
tarjouksen tekeminen edellyttaa Allenin (2002, 27) mukaan paljon taustatyota ja tarjouksen
tiedot tulee olla varmistettuja. Tarjouksen sisallon perusteella tapahtumanjarjestajasta voi-
daan antaa huolellinen ja yksityiskohtiin panostava mielikuva asiakkaalle. Informaation laa-
juus kertoo tapahtumanjarjestajan tietotasosta seka ammattimaisuudesta, ja uudet ideat ker-
tovat luovuudesta. Allen (2002, 28) painottaa, etta tarjous tulee tehda aina kirjallisena ja sen

sisallon tulee olla vastaus asiakkaan tekemaan tarjouspyyntoon.

Allen (2002, 29) kirjoittaa, etta tarjouksessa tulee kayda ilmi mita asiakkaan ilmoittamalla
budjetilla saa. Tarjouksen tekeminen vastaa myyntitapahtumaa ja on tehokasta tiedostaa mi-
ta asiakas haluaa ja mita hanelle tarjotaan. Allen (2002, 29) huomauttaa, etta toisinaan on
hyodyllista jarjestaa asiakastapaaminen, jotta tarjous voidaan kayda yhdessa asiakkaan kans-
sa lapi seka tarvittaessa tarkentaa yksityiskohtia ennen asiakkaan paatoksentekoa. (Allen
2002, 29.)

Allen (2002, 44) mainitsee, etta myos tarjouksen ulkonaolla on merkitysta, silla tarvittavan
tiedon tulee olla asiakkaalle helposti nakyvilla. Tata varten voidaan luoda esimerkiksi pohja,
jota voi kayttaa sovelletusti erilaisten tapahtumien tarjouksiin. Tapahtuman tarjous muodos-
taa pohjan tapahtuman toteutukselle, joten on hyva antaa asiakkaalle ammattimainen kuva
jo tarjouksen tekovaiheessa. Tarjouksen informaatiosta seka luvuista tulee olla tarkkana. Tie-
don tulee olla oikeaa, silla varsinkin hintavirheet voivat olla kohtalokkaita. Allen (2002, 171)
painottaa, etta tarjouksen yhteydessa on syyta lahettaa sopimusehdot tapahtumatoimistolta
ja tarvittaessa yhteistyokumppaneilta, jotta ehdot ovat asiakkaan saatavilla. (Allen 2002; 44 -
47, 171.)

Tarjouksessa lisaarvoa luo se, etta asiakkaan ilmoittama tapahtuman tarkoitus on nakyvilla.
Oli sitten kyse virkistyspaivasta tai kokoustilaisuudesta on syyta tuoda ilmi tarjouksessa miksi
mitakin osasta on tarjottu ja mita hyotya millakin osasella on kokonaisuuteen seka tarkoituk-
sen toteutumisen kannalta. Allen (2002, 115) huomauttaa, etta kun tarjous on lopulta tehty

kunnolla, voi sen tietoja kayttaa hyodyksi tapahtumaa toteutettaessa. Esimerkiksi perusteelli-
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sesti koostettua aikataulua voidaan kayttaa tapahtumassa, eika ole syyta kayttaa aikaa toisen
luomiseen. (Allen 2002; 4, 115.)

Asiakkaalle tulee antaa aikaa tutustua tehtyyn tarjoukseen, silla asiakasyrityksissa paatoksen-
tekoon vaikuttavat usein monet henkilot, joiden aikataulut tulee saada sovitettua yhteen.
Tarjouksen lahettamisen jalkeen alkaa seurantavaihe, jolloin halutaan asiakkaalta paatos. On
suositeltua olla yhteydessa asiakkaaseen tarjouksen lahettamisen jalkeen, jotta mahdollisiin

kysymyksiin voidaan vastata ja asiakkaan pyytamia tarkennuksia tehda.

Seurantavaiheen jalkeen alkaa paatosvaihe, johon liittyy tiettyja toimenpiteita jos tarjous on
hyvaksytty tai hylatty. Tarjoukseen on saatettu pyytaa korjauksia, jolloin prosessissa palataan
takaisin selvittelyvaiheeseen ja uuden tarjouksen tekoon. Asiakkaan hylatessa tarjous, olisi

aina syyta selvittaa minka takia. Siita saa arvokasta tietoa tulevaisuutta varten eli esimerkiksi

kuinka tarjousta voidaan parantaa, jotta tarjouksia hyvaksyttaisiin enemman.

Kun asiakas hyvaksyy tarjouksen, Allen (2002, 171) huomauttaa, etta se on syyta tehda kirjal-
lisesti vaarinkasitysten valttamiseksi. Samalla tulee vahvistaa kirjallisesti mita on hyvaksytty
seka milla ehdoin. Myos hinnat on syyta vahvistaa kirjallisesti tassa vaiheessa, jotta vahvistuk-
set yhteistyokumppaneille voidaan tehda seka voidaan siirtya tapahtuman toteutusvaihee-
seen. (Allen 2002, 171 - 172.)

Tama luku esittelee tapahtuman toteutuksen ja paattamisen toimenpiteet teoreettisessa vii-
tekehyksessa maariteltyina. Se sisaltaa aikataulutuksen, isannan roolin maarittelyn, turvalli-
suusnakokulman, visuaaliset elementit, esiintyjan, osallistavan ohjelman, henkilokunnan ta-

pahtumapaivana, dokumentoinnin seka palautteen keraamisen.

Asiakkaan hyvaksyttya tapahtumaan tehty tarjous, voidaan itse tapahtumapaivaa suunnitella
tarkemmin. Tama kuuluu tuotantovaiheeseen, joka edeltaa itse toteutusta. Vallo ja Hayrinen
(2012, 161) painottavat, etta tapahtuman sujuvuuden vuoksi tuotantovaiheessa on hyva laatia
kirjallinen esitys tapahtumapaivan kulusta. Se annetaan jokaiselle tilaisuudessa tyoskentele-
valle, jotta kaikki ovat tietoisia muun muassa aikatauluista ja ohjelmista. (Vallo & Hayrinen
2012, 161 - 162.) Allen (2002, 5) kiinnittaa huomiota jarjestettavan tilaisuuden aikataulutuk-
seen; tapahtuman aikataulutuksessa on syyta kiinnittaa huomiota asiakkaan antamiin aloitus-
ja lopetusaikoihin mutta myos tapahtuman sisallon sijoitteluihin tapahtumapaivalle. Esimer-
kiksi ruokailun tai muun tarjoilun ajoittaminen oikein vahvistaa tapahtumaan osallistuvan tyy-
tyvaisyytta. (Allen 2002, 5.)
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My0Os monipaivaisissa tapahtumissa sisallon sijoittelulla on suuri merkitys. Allenin (2002, 7)
esimerkilla cocktail-tilaisuuden sijoitus monipaivaisen tapahtuman alkuun on eri vaikutus
osallistujiin kuin cocktail-tilaisuuden sijoitus monipaivaisen tapahtuman loppuun. Kun taman
merkityksen ymmartaa, otetaan osallistujat huomioon ja parannetaan tapahtuman osallistuji-
en kokemusta. (Allen 2002, 7.)

Vallo ja Hayrinen (2012, 162) huomauttavat, etta tapahtuman toteutuksessa on tarvittaessa
syyta olla henkilo, joka toimii isantana, jolla on samalla paavastuu tapahtuman kulun seuraa-
misesta etta muun henkilokunnan ohjeistamisesta. Isannan tehtavana on huolehtia paaasiassa
aikataulutuksesta seka tapahtumapaivan sujuvuudesta. Isannan rooli on toimia valikatena ta-
pahtuman jarjestajan ja tapahtumaan osallistuvien valilla. Isanta viestii osallistujille sanoin ja
olemuksellaan, lisaksi hanella tulee olla kaikki tarvittavat tiedot tapahtumasta. (Vallo & Hay-
rinen 2012; 162, 231 - 232.)

Tapahtuman toteutukseen liittyy vahvasti turvallisuus, joka koskee seka tilaisuuteen osallistu-
via etta henkilokuntaa ja muita tapahtumassa tyoskentelevia. Allen (2002, 192) huomauttaa,
etta tapahtuman jarjestajalla on vastuu taata osallistujien turvallisuus valitsemalla tapahtu-
malle turvallisen tilan, kartoittamalla riskit seka tekemalla pelastussuunnitelman. Turvalli-
suusriski vaihtelee maittain seka alueittain, mutta on kuitenkin lasna jokaisessa tapahtumas-
sa. (Allen 2002; 191 - 192, 199 - 201.)

Tapahtumaan vaikuttavat suuresti visuaaliset elementit kuten tapahtumapaikan somistus ja
rekvisiitta. Niiden tulee olla tilaan sopivat, noudattaa yrityksen brandia seka tapahtuman
teemaa. Samoin tapahtuman ohjelma ja mahdolliset aktiviteetit tulee suunnitella tapahtuman

luonne seka kohderyhma mielessa pitaen.

Allen (2002, 98) sisallyttaa somistukseen kaikki tapahtuman tilaan tuotavat elementit, joilla
paaasiallisesti luodaan tunnelmaa ja somistuksen laajuus vaihtelee merkittavasti tapahtumit-
tain. Jos somistus tilataan yhteistyokumppanin kautta, on tarkeaa tietaa kaytetaanko heidan
somisteitaan vai onko ne tilattu jostain erikseen. Allen (2002, 152) huomauttaa, etta tama
vaikuttaa somistuksen hinnan lisaksi valikoimaan seka muutosvalmiuteen. Somistusta suunni-
teltaessa tulee ottaa huomioon tila seka tilan mahdollisuudet esimerkiksi sahkon suhteen.
Somistuksen hinnoittelussa tulee olla tarkkana asiakkaalle kappalemaarista seka ylimaaraisis-
ta kuluista kuten kuljetuksesta ja pystytyksesta. (Allen 2002; 98, 152.)

Somistuksen lisaksi muita konkreettisia materiaaleja ovat kaikki printtimateriaali, jota tapah-
tumassa kaytetaan. Tahan kuuluvat muun muassa mahdolliset paikkakortit seka menut. Nailla
materiaaleilla luodaan tilaan tunnelmaa seka vahvistetaan teemaa. Allen (2002, 162) mainit-

see, etta printtimateriaalien suunnittelun ja toteutuksen voi jattaa yhteistyokumppanien hoi-
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dettavaksi tai tehda itse. Tahan vaikuttaa suuresti tapahtuman budjetti seka tapahtuman jar-
jestajan taidot taiteellisen puolen seka tulostuksen ja taittojen suhteen. (Allen 2002, 162 -
163.)

Tapahtumiin voidaan tilata ulkopuolinen esiintyja tekemaan vaikutus osallistujiin tai vahvis-
tamaan tapahtuman teemaa. Vallo ja Hayrinen (2012, 203) painottavat, etta esiintyjan tulee
tukea yrityksen arvomaailmaa seka tapahtuman luonnetta, jotta esiintymisesta tulee luonteva
osa tapahtumapaivaa. Kirjoittajat (2012, 204) huomauttavat, etta ulkopuolisia esiintyjia on
monilta eri aloilta laidasta laitaan; siksi on tarkeaa tehda perusteellista alkukartoitusta ja

vertailua esiintyjien valilla. (Vallo & Hayrinen 2012, 203 - 204.)

Esiintyja tapahtumassa voi olla esimerkiksi juontaja, taikuri tai stand up -koomikko. Teema-
tapahtumiin on hyva hankkia esiintyja, joka jollain tapaa liittyy teemaan. Vallo ja Hayrinen
(2012, 205) huomauttavat, etta myos esiintyjan materiaali on hyva kayda lapi ennen tilaisuut-
ta, jotta varmistetaan etta esitys sopii tapahtuman luonteeseen. Sopivan esiintyjan loytaa
varmimmin kun jo kartoitusvaiheessa ilmoittaa esiintyjalle tapahtuman tavoitteen, kohde-
ryhman, idean ja teeman seka esiintyjan roolin. Tassa vaiheessa soveltumattomat karsiutuvat
pois. (Vallo & Hayrinen 2012, 204 - 206.)

Allen (2002, 99) painottaa esitysten yksityiskohtien sopimista ennen tapahtumaa. Esiintymis-
ajat on syyta kayda esiintyjan kanssa lapi. Myos harjoitteluajan seka yli menevan ajan kus-

tannukset on hyva sopia ennen tapahtumapaivaa. Esiintyjan tarvitsemat valineet seka valmis-
teluajan kattaminen on lisaksi hyva selvittaa ja sopia ennalta, jotta tapahtumapaivana valty-

taan ylimaaraiselta valmistelulta. (Allen 2002, 99.)

Tapahtumien ohjelma voi olla myos osallistavaa. Vallo ja Hayrinen (2012, 212) kertovat, etta
elamykselliset aktiviteetit soveltuvat tiettyihin tilaisuuksiin erittain hyvin ja niilla luodaan
toimintaa ja tekemista tapahtumaan osallistuville. Aktiviteetteja on lukuisia erilaisia ja sovel-
tuvimman loytaa kun ottaa huomioon tapahtuman teeman. Aktiviteetit ovat interaktiivista
toimintaa, jotka sopivat hyvin esimerkiksi valmennuspaiviin, joissa tarkoituksena on kasvattaa
osallistujien yhteistyota. Aktiviteeteilla luodaan konkreettisia kokemuksia tapahtumaan osal-
listuville. Allen (2002, 99) huomauttaa, etta aktiviteettien suhteen tulee olla tarkkana sen
yksityiskohdista ja varmistaa, etta ne ovat realistiset. Niihin kuuluvat muun muassa aktivitee-
tin kesto, liikunnallisuuden taso seka tarkempi sisalto. Asiakkaan kanssa sovituista yksityis-
kohdista tulee pitaa kiinni, silla luvatut asiat vaikuttavat osallistujien valmistautumiseen esi-
merkiksi pukeutumisessa. (Vallo & Hayrinen 2012, 212 - 213; Allen 2002, 99 - 100.)

liskola-Kesonen (2004, 11) sisallyttaa tapahtuman toteutusvaiheeseen suunnitteluvaiheessa

tehtyjen paatosten toteutumisen, ilmenevien ongelmien ratkaisun seka aikataulussa pysymi-
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sen. Vallo ja Hayrinen (2012, 163) painottavat, etta toteutusvaiheessa on erittain tarkeaa
varmistaa tapahtuman onnistuminen. He jakavat tapahtuman toteutuksen viela kolmeen ra-
kenteelliseen osaan; rakennukseen, itse tapahtumaan seka purkuun, jotka yhdessa muodosta-

vat tapahtuman aikataulullisen rakenteen. (Vallo & Hayrinen 2012, 164.)

Tapahtuman jarjestaja on vastuussa henkilokunnan ohjeistamisesta tapahtumapaivalle. Ta-
pahtuman toteutus, sisalto, rakenne ja aikataulu tulee olla tiedossa jokaisella, joka tyosken-
telee tapahtumaa varten. Vallo ja Hayrinen (2012, 239) huomauttavat, etta tata varten voi-
daan pitaa kokouksia ja briefaustilaisuuksia, seka koostaa kirjallinen ohje, jonka puoleen
henkilokunta voi tapahtumapaivana kaantya, kun he tarvitsevat lisatietoa tapahtuman kulus-
ta. (Vallo & Hayrinen 2012, 239.)

Tapahtumapaivan aikataulu tulee olla hiottu jo ennen tapahtumaa ja tulee olla varmistettu,
etta jokainen tapahtumassa tyoskenteleva on tietoinen aikataulusta. Vallo ja Hayrinen (2012,
167) painottavat esitysten ja puheiden rytmitysta niin, etta valissa on taukoja ja niiden sijoit-
telu paivaan on looginen. Myos Allen (2002, 99) painottaa rytmittamista ja huomauttaa, etta
tulee olla suunniteltu, mita taukojen aikana tapahtuu ja hoitaa tilaisuuteen esimerkiksi taus-
tamusiikkia. Vallo ja Hayrinen (2012, 208) huomauttavat lisaksi, etta esiintyjista taytyy olla
huolehdittu ja heille tulee olla kerrottu merkityksestaan tapahtumaan seka aikataulutuksesta.
On lisaksi oltava tiedossa, kuka henkilokunnasta hoitaa tilanteen jos aikataulu pettaa, Vallo ja
Hayrinen (2012, 166) ratkaisevat taman nimeamalla tapahtumaan isannan, jolla on yllattavis-

sa tilanteissa paatosvastuu.

Viimeisen tapahtuman toteutuksen vaiheen, purun, jalkeen on liskola-Kesosen (2004, 12) mu-
kaan tarkeaa muistaa dokumentointi seka jalkimarkkinointi. Vallo ja Hayrinen (2012, 181) si-
sallyttavat jalkimarkkinointiin muun muassa kiitokset osallistujille ja jarjestajille seka palaut-
teen keraaminen. Vallo ja Hayrinen (2012, 184) huomauttavat, etta palautteessa saadaan sel-
ville osallistujien kokemukset, joista voidaan mahdollisesti oppia seuraavia tapahtumia jarjes-
tettaessa. Palautteen keraamisen tavat seka virallisuus vaihtelevat tapahtumittain. (Vallo &
Hayrinen 2012; 181, 184 - 185.)

Tarkein tavoite Vallon ja Hayrisen (2012, 101) mukaan tapahtuman jarjestamisprosessissa on
luoda onnistunut kokonaisuus. Onnistunut tapahtuma syntyy Catanin (2008, 122) mukaan asia-
kaslahtoisyydesta; tapahtuman tulee olla sisalloltaan mielekas, ohjelman hyodyllista seka
osallistujien tulee viihtya. Vallo ja Hayrinen (2012, 103) korostavat, etta ottamalla huomioon
tapahtuman tavoitteen ja viestin, kohderyhman seka lahtokohdat, syntyy tapahtuman idea,

joka onnistuessaan voi muodostua tapahtumakonseptiksi.
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3.2 Konseptointinakokulmaan liittyvaa

Tassa luvussa tutustutaan konseptointiin, silla toimintamalli luodaan konseptina. Tama takaa
sen, etta opinnaytetyon toimeksiantajan toiminta on otettu huomioon toimintamallia luota-
essa ja toimeksiantaja voi kayttaa toimintamallia yleisesti kaikkien tapahtumien jarjestami-

sen apuvalineena.

Sammallahti (2009, 79) kuvailee konseptin palveluliiketoiminnassa monipuolisena kokonaisuu-
tena, joka kattaa kaikki yrityksen toimintaan liittyvat nakokulmat. Asiakassuhteiden paranta-
minen seka tuottavuus ovat konseptin tarkeimpia tavoitteita; konseptia on yrityksen jatkuvas-
ti kehitettava vahvistaakseen asiakassuhteita seka kasvattaakseen tuottavuutta. Konseptin

luomisessa ja kehittamisessa tulee aina ottaa huomioon myos yrityksen imago ja brandi, jotta

se palvelee yritysta parhaiten. (Sammallahti 2009, 79.)

Palvelukonsepti

Palvelukonseptin purkaminen osioihin on Sammallahden (2009, 79) mukaan tarpeellista, jotta
asiakassuhdetta voidaan tarkastella lahemmin ja usean nakokulman kautta. Han maarittelee
konseptin eraanlaisena kuvauksena yrityksen brandista ja toimintatavoista. Sama kasittely
sopii tahan opinnaytetyohon ja toimeksiantajan palvelukonsepti on esitelty lopputuloksen ke-

hittamisen yhteydessa, luvussa 5.2.1.

Konseptoinnilla luodaan kuvaus tuotteeseen tai palveluun liittyvasta teemasta ja palvelukon-
septi, jota kaytetaan tassa opinnaytetyossa lopputuloksena, on kuvaus toimeksiantajan palve-
luprosessista. Miettinen (2011, 107) huomauttaa, etta palvelukonseptilla esitetaan palvelu-

prosessin ominaisuuksia, eika maariteta koko palvelua.

Luodulla konseptilla voidaan muun muassa tukea paatoksentekoa ja sita voidaan kayttaa apu-
na perehdyttamisessa. Miettinen (2011, 107 - 108) kehottaa konseptia luodessa kiinnittamaan
huomiota sen visuaaliseen esitystapaan, tekniseen toteuttamiseen seka sisaltoon, jotta se
palvelisi kayttajia yhdenvertaisesti. Konseptointiin kuuluu yleisesti suunnittelu- ja toteutus-

vaiheiden lisaksi sen jatkokehittaminen ja soveltaminen.

Palveluliiketoiminnassa operatiivinen konsepti yhdistaa kaikki palveluun liittyvat tekijat, jot-
ka vaikuttavat palvelukokemukseen. Sammallahti (2009, 79) painottaa tekijoiden vuorovaiku-
tussuhteita, silla ne muodostavat operatiivisen konseptin. Konseptin tehtavana on antaa toi-
mintaohjeita, joita noudattamalla pystytaan tarjoamaan resursseja seka suorittamaan laa-
dunvalvontaa. (Sammallahti 2009, 79.)
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Sammallahti (2009, 84) huomauttaa, etta palveluissa inhimillisten tekijoiden vaikutus on suuri
ja varsinkin tasaisen laadun seka brandin mukaisen toiminnan edellytyksena ovat yhtenaiset
ohjeistukset. Tama vaatii palvelukonseptoinnilta perusteellisuutta seka helposti lahestytta-
vyytta. Sammallahti (2009, 79) lisaa, etta konseptin tulee vaikuttaa koko yrityksen lapi ja kai-
kessa toiminnassa, jotta se olisi onnistunut ja palvelisi parhaiten tavoitettaan asiakassuhtei-

den parantamiseen seka tuottavuuden kasvattamiseen. (Sammallahti 2009; 79, 84.)

Palvelukonsepti voidaan jakaa Sammallahden (2009, 79) ajattelutavalla 8 osaan. Nama osat
ovat tuote, prosessit, fysiikka, ihmiset, myynti, hinta, saatavuus seka maine. (Sammallahti
2009, 79.)

Sammallahti (2009, 87) kuvaa tuotteen tuotantoprosessin tuloksena, joka maarittelee yrityk-
sen lilkketoiminnan. Tuote myos heijastelee yrityksen brandia ja on tarkea mielikuvan heratta-
ja. Tuote yhdessa palvelun kanssa muodostaa paketin, johon saattaa kuulua lisapalveluita.
Tuotevalikoima kertoo hyvin paljon yrityksen toimintakonseptista asiakkaalle nakyvalla taval-
la. (Sammallahti 2009, 87.)

Tuotteita voi kategorisoida ja tuoda siten valikoima lahemmaksi asiakasrajapintaa. Sammal-
lahti (2009, 87) huomauttaa, etta tama vaatii usein perusteellista taustatyota ja yrityksen
brandin vankkaa tuntemusta. Ajankohtaisuus ja tuotteiden uudistaminen on tarkea tuottee-
seen liittyva tekija. Asiakastuntemus on tahan avainasemassa; tuotteiden ja tuotevalikoiman

menestyksekkyys on asiakkaista kiinni. (Sammallahti 2009, 87 - 88.)

Prosessit ovat Sammallahden (2009, 89) maarittelyn mukaan kuvaus palvelun osien ketjusta.
Erillisia prosesseja on yrityksen toiminnan eri osa-alueilla, kuten markkinointi- tai myyntipro-
sessi, mutta prosesseja voidaan kasitella myos kokonaisvaltaisena palvelukonseptin osana.
Prosesseilla luodaan asiakkaalle jatkuva palvelukokonaisuus. Prosessien avainasemassa on ni-
menomaan palvelun laatu seka palvelukokemus, joka luodaan asiakkaalle. (Sammallahti 2009,
89.)

Palvelukokemus on ulkoisten asioiden merkitys asiakkaalle. Tahan kuuluvat esimerkiksi palve-
lun sujuvuus, miljoo seka palvelutapa. Sammallahti (2009, 89) painottaa onnistuneen palvelu-
kokemuksen merkitysta asiakkaalle ja etta sen tulee heijastaa yrityksen brandia. Palvelupro-
sessien raatalointi ja kohdentaminen on aikaa vievaa toimintaa, silla yrityksella on lukuisia
erilaisia palvelupolkuja, johtuen asiakkaan suuresta henkilokohtaisen vaikutuksesta niihin.
Sammallahti (2009, 92) huomauttaa, etta prosessien kanssa on syyta kiinnittaa huomiota asia-
kasnakokulmaan, jotta prosesseista ei synny lilan monimutkaisia tai sisalla turhia palveluita.
(Sammallahti 2009; 89, 92.)
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Sammallahti (2009, 94) maarittelee fysiikan yrityksen asiakkaalle nakyvimpana puolena ja
sithen kuuluvat yrityksen visuaaliset elementit. Palvelukokemus on asiakkaan kokemus, joka
luodaan fyysisilla asioilla. Fysiikka on enemmankin materiaalikieli, jolla asiakkaita halutaan
tietoisesti puhutella. Yrityksen fysiikka on koko ajan nakyvilla, silla siihen kuuluvat muun mu-
assa logot, toimipiste seka henkilokunnan ja tuotteiden ulkoasu. Fysiikka on viestintaa, jolla
halutaan vaikuttaa mielikuviin; fysiikalla luodaan yleensa asiakkaalle ensimmainen mielikuva

yrityksesta ja sen brandista. (Sammallahti 2009, 94.)

Ihmiset-osaan kuuluvat palveluun yhteydessa olevat henkilot, eli henkilokunta seka asiakkaat.
Sammallahti (2009, 102) painottaa vuorovaikutusta, joka muodostaa palvelun, on se sitten
suoraa eli kasvotusten tai epasuoraa, esimerkiksi internetin valityksella. Inhimilliset kontaktit
ovat palvelun avainasemassa ja kontaktien laatu muodostaa hyvin suuren osan yrityksen bran-
dista. Sammallahti (2009, 104) korostaa lisaksi, etta palvelukokemuksen tarkoituksena on olla
asiakkaalle mahdollisimman miellyttava ja henkilokunnan olemus seka asenne vaikuttavat ta-
han suuresti. Henkilokunnan kehittaminen tahan tarkoitukseen on kiinni pienista teoista, tu-

esta seka onnistuneesta rekrytoinnista. (Sammallahti 2009, 102 - 104.)

Konseptoinnin tavoitteena on parantaa asiakassuhteita, ja se on mahdollista Sammallahden
(2009, 112) mukaan asiakasymmarryksen lisaamisella. Paitsi etta palvelukonsepti on yhtenai-
nen, tulee sen olla lahella asiakasrajapintaa ja asiakkaalle tarjottavan palvelun tulee olla
helposti vastaanotettavaa. Sammallahti (2009, 112) huomauttaa, etta asiakkaita voi ja saa
hienovaraisesti ohjata esimerkiksi opasteilla ja kehitettavaa palvelukonseptia tulee testata
etukateen, jotta sen helppous asiakkaalle saadaan varmistettua. Tahan vaikuttaa Sammallah-
den (2009, 117) mukaan suuresti henkilokunnan tieto ja motivaatio opettaa asiakasta kaytta-
maan tarjottavaa palvelua, varsinkin jos se on uusi. Tarkeaa on myos palvella asiakkaita tasa-

arvoisesti; tama liittyy vahvasti yrityksen maineeseen. (Sammallahti 2009; 112 - 113, 117.)

Myynti on toiminto, joka on kaiken liiketoiminnan taustalla. Sammallahti (2009, 115) korostaa
myynnin edistamisen olevan kokonaisvaltainen prosessi, joka kasittaa itse myynnin lisaksi
markkinoinnin. Myyntiin kuuluu asiakaspalvelu, myyntiorganisaation rakenteen seka tavoitet-
tavuuden lisaksi. Myynti on muutakin kuin toimintaa, silla sen avulla voidaan viestittaa ja luo-
da mielikuvia. (Sammallahti 2009, 115 - 117.)

Sammallahden (2009, 117) mukaan ihmiskontakti nousee myynnissa suureen merkitykseen ja
asiakaspalvelun kautta edustetaan yritysta seka viestitaan yrityksen brandista. Myyminen on
taito neuvotella, mutta tarkeaa on ottaa asiakkaan toiveet ja tarpeet huomioon, jotta myyn-
tikokemuksesta tulee puolin ja toisin hyodyllinen. Tarkeaa on myos yllapitaa tietoja ja taitoja
myyjana, silla siten osoitetaan asiantuntijuutta seka panostaneisuutta myyntityohon. (Sam-
mallahti 2009, 117.)
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Tietotekniikka ja jarjestelmat liittyvat Sammallahden (2009, 117) mukaan yha useammin
myyntiin. Niiden helppokayttoisyys ja toimivuus ovat tarkeita myynnin toteutumisen seka
asiakaspalvelun laadun kannalta. Myyntiin liittyva oheismateriaali henkilokunnalle seka myyn-
tia edistavat konkreettiset tiedotteet asiakkaalle ovat myynnin tukitoimintoja, joita voi to-
teuttaa eri volyymeilla. Myyntia suunnitellessa on hyva ottaa huomioon kaytettavien resurssi-

en suhde saatavaan tuottoon. (Sammallahti 2009, 117.)

Sammallahti (2009, 122) huomauttaa, etta hinnoittelu palvelulle on tarkkaa tyota. Tulee ot-
taa huomioon yrityksen omat kulut, tyopanos seka hinta, jonka asiakas on valmis maksamaan.
Yrityksen hyva maine lisaa usein hintaa ja silloin asiakkaan tulee saada palvelun lisaksi myos
laatua. Tama yhtalo on tarkea ymmartaa hinnoittelussa, jotta hinta on seka kohtuullinen etta
kattava. Hinnoittelulla voidaan sitouttaa asiakkaita, mutta Sammallahden (2009, 122) nake-
myksen mukaan tietyissa tilanteissa voidaan jopa todeta, etta palveluun ja toimintaan liitty-
vat asiat merkitsevat usein enemman kuin hinta asiakkaan paatoksen teossa. (Sammallahti
2009, 122 - 123.)

Sammallahti (2009, 124) painottaa hinnan olevan yritysten valisessa kaupanteossa osoitus
luottamuksesta seka ammattitaidosta. Tahan liittyvat vahvasti tunteet seka kasitykset toises-
ta osapuolesta, kompensaatiot seka sopimukset, jotka vaihtelevat eri asiakkaiden valilla, jo-
ten luottamuksellisuus on erittain tarkeaa. Esimerkiksi tiettyjen kumppanien suosiminen on
edella mainitussa tilanteessa yleista, ja on tarkeaa, etta kaupanteko on seka johdonmukaista

etta perusteltua yrityksen maineen takia. (Sammallahti 2009, 124.)

Saatavuus vaikuttaa Sammallahden (2009, 126) mukaan yrityksen brandiin seka myyntipoten-
tiaaliin. Jakelukanavan valinta on saatavuuden kannalta tarkeaa ja valinnan taytyy tukea yri-
tyksen palvelukonseptia. Jakelukanavaksi voi valita esimerkiksi oman toimipisteen tai interne-
tin. Sammallahti (2009, 128) huomauttaa, etta internetin kautta myyminen ja ostaminen on
usein asiakkaiden kannalta vaivattomin tapa. Internetin kautta hoidettava myynti ja ostami-
nen on hoidettava kuitenkin huolellisemmin, silla siella annetut tiedot sailyvat tarkempina ja
pidempaan. (Sammallahti 2009; 126, 128.)

Saatavuuteen liittyy Sammallahden (2009, 129) nakemyksen mukaan konseptin monistettavuus
seka tuotantomaarat. Hyvin raataloidyt ja yksilolliset palvelut ovat mahdotonta monistaa,
eika niita voida konseptoida. Tama riippuu hyvin pitkalti yrityksen omasta brandista; miten
suuren volyymin tuotantomaaran yrityksen brandi kestaa, jotta se pysyy tarkoituksen mukai-
sena. Sammallahti (2009, 129) kiteyttaa sen nakyvan siina mita enemman ollaan valmiita raa-
taloimaan, sita epatodennakoisemmin palvelukonseptin pystyy monistamaan. (Sammallahti
2009, 129.)
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Sammallahti (2009, 130) maarittelee maineen kokonaisuutena asiakkaan kokemuksista ja mie-
likuvista yrityksesta. Yrityksen brandia voidaan rakentaa tarkoituksellisesti, mutta maine ra-
kentuu siita, miten asiakas sen kokee. Yritys voi vaikuttaa maineeseen esimerkiksi markki-
noinnilla, mutta yrityksen sisaiset toiminnot vaikuttavat maineeseen suuresti. Esimerkiksi yri-
tyksen nakyvyys seka henkilostotoimet ovat lahtoisin yrityksen sisaisesta strategiasta, mutta
ne heijastuvat nakyvasti ulkopuolelle vaikuttaen asiakkaan mielikuviin. (Sammallahti 2009,
130.)

Markkinointiviestinnalla voidaan Sammallahden (2009,137) mukaan yrittaa vaikuttaa asiak-
kaan mielikuviin yrityksesta. Massamarkkinoinnin sijaan markkinointi on nykyisin kohdenne-
tumpaa. Viesti lahetetaan yha yksilollisemmin, jotta varmistetaan sen perille saapuminen.
Kohdennetulla markkinointiviestinnalla fokusoidaan maaran sijasta laatuun. Sammallahti
(2009, 141) painottaa kaytettavien kanavien huolellista valintaa markkinointistrategiassa ja

tama vaatii asiakkaiden tuntemista. (Sammallahti 2009; 137, 141.)

4 Service design -palvelumuotoiluajattelu

Tassa luvussa tutustutaan palvelumuotoiluun. Palvelumuotoiluajattelua kaytetaan konseptin
kehittamisessa, jotta se on johdonmukaista ja perusteltua. Palvelumuotoilun eri vaiheiden
menetelmat antavat monipuolisia nakokulmia konseptin ja lopullisen konkreettisen toiminta-
mallin kehittamiseen. Palvelumuotoilun teoreettinen viitekehys muodostuu useiden eri teki-
joiden teoksiin, mutta varsinaisessa konseptin kehittamisessa kaytetaan Stefan Moritzin Servi-
ce Design (2005) -teosta.

Palvelumuotoiluajattelussa luodaan tapahtuman jarjestamisprosessin konsepti ja siita kirjalli-
nen toimintamalli opinnaytetyon toimeksiantajalle. Toimintamallin luomiseen on kaytetty
teoreettista viitekehysta yritystapahtuman jarjestamisesta seka konseptoinnista. Toiminta-
malli toimeksiantajalle luodaan kayttamalla palvelumuotoilua; taustatiedon keraamista, kon-
septin kehittamista ja konseptin toteutusta. Alla oleva kuvio 3 havainnollistaa palvelumuotoi-
luajattelun kayton teoreettisen viitekehyksen jatkona, kohti opinnaytetyossa luotavaa toimin-

tamallia.
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Yritystapahtuman jdrjestdminen Yritystapahtuman
konseptointi

- Tapahtuman tausta Tapahtuman
- Tapahtuman suunnittelu jérjestdmisprosessin - Toimeksiantajayritys
- Tapahtuman toteutus konsepti - Palvelukonsepti

ja paattaminen

Palvelumuotoilun avulla:

- Taustatiedon kerddminen

- Konseptin kehittdminen
- Konseptin toteuttaminen

Toimintamalli

toimeksiantajalle

Kuvio 3: Palvelumuotoilun merkitys toimintamallin luomisessa

Tassa opinnaytetyossa kaytetaan Stefan Moritzin (2005) vaiheittain etenevaa palvelumuotoi-
lua, joka on lyhennetty kolmivaiheiseksi. Ensimmaisessa vaiheessa, ymmarra-vaiheessa kera-
taan taustatietoa, kehita-vaiheessa kehitetaan konseptiaihioita ja toteuta-vaiheessa seulo-
taan kehita-vaiheen tulokset ja toteutetaan luotu konsepti. Jokaisessa vaiheessa kaytetaan

apuna edellisen vaiheen tuloksia ja kullekin vaiheelle sopivimpia menetelmia.

Palvelumuotoilu vastaa palvelun kehittamista, mutta Miettinen (2011, 21) painottaa sen visu-
aalisuutta ja vuorovaikutteisuutta verrattuna perinteiseen palvelujen kehittamiseen. Han
(2011, 26) korostaa, etta palvelumuotoilu koskee muutakin kuin kehittamista, silla sen tarkoi-
tuksena voi olla luoda uusi toimintatapa tai kasvattaa asiakaslahtoisyytta. Palvelumuotoilun
tarkoituksena on yhdistaa kehittajien asiantuntemus seka kayttajan konkreettiset kokemukset

suunnitellessa palveluun liittyvien osa-alueiden parantamista. (Miettinen 2011; 21, 26 - 30.)

Tuulaniemi (2011, 71) tukee ylla olevaa tarkoitusta; han mainitsee tarkeimpana motivaationa
palvelumuotoilulle asiakkaan, eli luodun palvelun loppukayttajan. Palvelu on asiakaslahtoista
ja sita kehitettaessa on annettava asiakkaan roolille riittavasti painoarvoa. Toisaalta myos
asiakaspalvelijan, eli palveluntuottajan tarpeet ja toiveet on huomioitava palvelumuotoilussa.
(Tuulaniemi 2011, 71.) Kiteytettyna palvelumuotoilu on hyvin ihmislaheinen prosessi, jonka

lopputulos heijastaa asiakkaiden ja palveluntuottajien toimintaa.
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Moritz (2005, 113) esittaa, etta palvelumuotoilulla palveluista saadaan tehokkaampia ja kay-
tannollisempia. Tahan kaytetaan erilaisia konkreettisia menetelmia ja tehtavia. Moritz (2005,
123) on jakanut teoksessaan Service Design palvelumuotoiluprosessin kuuteen vaiheeseen:
ymmarra-, pohdi-, kehita-, seulo-, selita- ja toteuta-vaiheisiin. Jokaisella vaiheella on oma
tehtavansa ja on sisalloltaan erilainen. Kun vaiheet kaydaan lapi jarjestyksessa, luodaan

vankka ja perusteellinen pohja lopputulokselle. (Moritz 2005, 123.)

Tuulaniemi (2011, 67) pohtii service design -kasitteen terminologiaa. Hanen mielestaan servi-
ce design:in voi kaantaa palvelumuotoiluksi, vaikka termi viittaa lahemmin palveluiden suun-
nitteluun. Palvelumuotoilu voidaan kasittaa palveluiden suunnittelun osa-alueeksi. (Tuula-

niemi 2011, 67 - 68.) Sammallahti (2009, 80) kayttaa termia palveludesign, joka on palveluko-
kemuksen muodostavien fyysisten asioiden suunnittelua ja kehittamista. Edella mainitut ajat-
telutavat tukevat opinnaytetyossa kaytettavan kehittamismenetelman termia palvelumuotoi-

lu.

Moritzin (2005, 124) mukaisen palvelumuotoiluprosessin aloituksessa tarkoituksena on selvit-
taa ja kerata taustatietoa, jonka avulla lopputulos voidaan rakentaa toivotunlaiseksi ja toi-
meksiantajaa palvelevaksi. Moritz (2005, 124) painottaa, etta ymmarra-vaiheessa on tarkeaa
ottaa huomioon realiteetit ja rajoitukset, joita toimeksiantajalla on. Talla tavoin lopputulok-
sesta tulee realistinen ja tarkoitusta vastaava. Ymmarra-vaiheessa hahmotellaan palvelumuo-
toilun paamaara, jotta projektia voidaan jatkaa fokusoidusti. Tarkoituksena ymmarra-
vaiheessa on kerata kvalitatiivista tietoa, jotta tulokset voidaan muokata jatkokasiteltavaan
muotoon. (Moritz 2005, 124 - 125.) Ymmarra-vaiheessa kaytetaan tiedonkeruumenetelmina

haastattelua ja havainnointia ja ne kootaan mind-map:iin.

Haastattelu on Ojasalon ym. (2009, 96) mukaan vuorovaikutteinen aineistonkeruumenetelma,
joka vaatii kokonaisuudessaan paljon aikaa. Itse haastattelutilanne on nopea ja haastattelulla
saadaan syvallista tietoa ja haastateltavien yksilollisia nakokulmia tutkittaviin teemoihin.
Ojasalo ym. (2009, 96) painottavat, etta haastattelun pohjatyo seka auki kirjoittaminen vaa-
tivat aikaa, ja kun ne hoidetaan perusteellisesti, saavutetaan varmemmin haastattelun tavoi-
te. (Ojasalo ym. 2009, 96.)

Haastattelumenetelmia on useita erilaisia, ja niista voidaan valita tilanteeseen sopivin, jotta
saadut tulokset vastaavat haastattelun tavoitetta. Haastattelua suunnitellessa taytyy ottaa
huomioon haastattelun vuorovaikutuksellisuus seka se, etta haastattelijan tulee toimia kysy-
jana seka ohjata tilannetta. (Ojasalo ym. 2009, 97.) Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2010, 207
- 208) painottavat, etta mielessa taytyy pitaa haastattelun tavoitteet, jotta tuloksista tulee

mahdollisimman luotettavia seka paikkansapitavia.
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Tassa opinnaytetyossa kaytetaan puolistrukturoitua haastattelua, jossa kysymykset on laadittu
etukateen, mutta niiden jarjestysta voidaan vaihdella haastattelun kulun mukaan. Tarpeet-
tomat kysymykset voidaan jattaa pois seka kysya tilanteeseen sopivia kysymyksia, vaikka ne
eivat olisikaan alkuperaisessa kysymysluettelossa. Puolistrukturoitu haastattelu sopii hyvin
tilanteeseen, silla muun muassa Ojasalo ym. (2009, 97 - 98) suosittelevat sen kayttamista juu-
ri taustatyon keraamisessa, silla sen etuna ovat joustavuus seka rajattomat mahdollisuudet.
Hirsjarvi ym. (2010, 205) tukevat tata tarkoitusta. (Ojasalo ym. 2009, 97 - 98; Hirsjarvi ym.
2010, 205.)

Haastattelun auki kirjoittaminen eli litterointi suoritetaan taman opinnaytetyon haastattelun
suhteen sanatarkasti. Tahan auttaa se, etta haastattelu nauhoitetaan ja sanottuihin asioihin
voidaan palata jalkikateen. Ojasalo ym. (2009, 99) korostavat, etta litterointi sanatarkasti
auttaa esimerkiksi siihen, etta termit ja ammattisanasto ovat varmasti haastateltavan lausun-

nan mukaisia.

Haastattelun auki kirjoitetun version, eli litteroinnin jalkeen haastattelun analysointi on hel-
pompaa. Analysointiin voi kayttaa Ojasalon ym. (2009, 121) mukaan esimerkiksi dokumentti-
analyysia, jonka tarkoituksena on luoda analysoitavasta tiedosta ymmarrettava ja jasennelty
kokonaisuus, joka on helppo kasittaa. Tahan kuuluu lisaksi tiivistelman tekeminen seka tekstin
jasentaminen aihekokonaisuuksittain. Ojasalo ym. (2009, 122) toteavat, etta dokumenttiana-
lyysilla voidaan yrittaa myos osittain tulkita sanatonta viestintaa, ja selvittaa rivien valista
informaatiota. (Ojasalo ym. 2009, 121 - 122.)

Havainnointi on objektiivinen tutkimusmenetelma, jota voidaan kayttaa yhdessa haastattelun
kanssa. Ojasalo ym. (2009, 103) maarittelevat havainnoinnin tarkoituksenmukaisena tarkkai-
luna esimerkiksi kayttaytymisesta tai toiminnasta. Havainnoinnilla saavutetaan totuudenmu-
kaisia tuloksia, joita voidaan kayttaa haastattelutulosten tukemiseen. Havainnoinnin tulokset
dokumentoidaan kirjallisesti, jotta niita voidaan hyodyntaa kehittamistyossa. Ojasalo ym.
(2009, 104) painottavat, etta dokumentointi kannattaa tehda valittomasti tietojen monipuoli-

suuden yllapitamiseksi. (Ojasalo ym. 2009, 103 - 104.)

Haastattelun ja havainnoinnin tulokset kerataan mind-map:iin, eli kasitekarttaan. Tuulaniemi
(2011, 140) maarittelee mind-map:in visuaalisena kuvauksena aihekokonaisuudesta, jossa ko-
konaisuus pilkotaan pienemmiksi osiksi, joilla on vuorovaikutussuhde. Suhteet tulee nakya
mind-map:issa, ja tulee ottaa huomioon ala- ja ylakasitteet, jotta mind-map:in rakenteesta
tulee selkea ja yhtenainen. Mind-map havainnollistaa kaaviona kokonaiskuvan tutkittavasta
aiheesta. (Tuulaniemi 2011, 140.)
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Taustatiedon keraamisen jalkeen seuraava vaihe on konseptin kehittaminen. Konseptin kehit-
tamisessa kaytetaan Moritzin (2005, 132) palvelumuotoilun kehita-vaihetta, jonka tarkoituk-
sena on synnyttaa ideoita, keksia ratkaisuja seka luoda vaihtoehtoja. Kehita-vaiheessa tulee
kiinnittaa huomiota yksityiskohtiin. Moritz (2005, 133) painottaa, etta kehita-vaiheessa ide-
oinnin tulee pohjautua ymmarra-vaiheessa kerattyyn tietoon, jotta kehittamisprosessista tu-
lee johdonmukaista ja yhtenaista. (Moritz 2005, 132 - 133.)

Kehita-vaiheessa kaytetaan innovaatiomenetelmia, joiden avulla kehittamistyon varsinainen
kehittaminen saadaan kayntiin. Ideointimenetelmana kaytetaan 8x8-mallia, jossa luodaan
kurinalainen ajatuskartta seka SWOT-analyysia, jossa vertaillaan konseptiaihioita vahvuuksi-
en, heikkouksien, mahdollisuuksien seka uhkien kannalta. Luova ongelmanratkaisu on hyodyl-
linen nakokulma, jolla saavutetaan uusia ideoita ja ratkaisuja. Ojasalo ym. (2009, 143) koros-
tavat luovan ongelmanratkaisun ytimen olevan siina, etta ideointi on puhdasta ideointia ja
siita syntyneet tulokset analysoidaan ja seulotaan vasta myohemmin. (Ojasalo ym. 2009; 143-
144, 147.)

8x8-malli on ideointimenetelma, joka vastaa Ojasalon ym. (2009, 147) mukaan osittain mind-
map:ia. Vastaavuutta on menetelmien toteutustavassa; molemmat ovat visuaalisia kaavioita.
8x8:n tarkoituksena on tosin olla kurinalaisempi ja ideoita on tarkoitus synnyttaa tietty maa-
ra. Tassa menetelmassa on kolme vaihetta. Ensin maaritellaan paaotsikko, joka kattaa koko
mallin. Paaotsikosta kehitetaan kahdeksan ideaa, jotka lopulta muuttuvat uusiksi otsikoiksi.
Lopulta jokaisesta kahdeksasta otsikosta kehitellaan kahdeksan uutta ideaa. Lopulta syntyy 64
ideaa kahdeksan otsikon alle, jotka kaikki liittyvat yhteen paaotsikkoon. (Ojasalo ym. 2009,
147-149.)

SWOT-analyysia voidaan kayttaa kehitystyon apuvalineena ja sen avulla voidaan selvittaa ai-
heeseen liittyvien tekijoiden merkitys, eli ovatko ne vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia
tai uhkia tutkittavalle aiheelle. SWOT-analyysin jalkeen tiedetaan mihin tulee panostaa, mita
pitdaa muuttaa tai mita taytyy poistaa, jotta osien valille saadaan tasapaino. SWOT-analyysi
ottaa huomioon sisaiset ja ulkoiset tekijat; analyysin tuloksia tulkitessa tulee ottaa huomioon
mihin asioihin ei voi itse vaikuttaa. (Watkins & Gerson 2007, 38 - 40.) Alla kuviossa 4 on esi-

tetty Watkinsin ja Gersonin (2007, 39) mukainen SWOT -analyysipohja.
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Vahvuudet Heikkoudet

Mahdollisuudet Uhat

Watkins & Gerson 2007, 39.

Kuvio 4: SWOT-analyysipohja (Watkins & Gerson 2007, 39)

Palvelumuotoiluprosessin viimeinen vaihe on toteuta-vaihe. Toteuta-vaiheessa hyodynnetaan
palvelumuotoilun aiemmissa vaiheissa kerattya tietoa. Toteuta-vaiheessa tarkoituksena on
saada kehitetty palvelu toimintaan; Moritz (2005, 144) painottaa yksityiskohtien hiomista ja
tarkkojen suunnitelmien tekemista ennen palvelun kayttoonottoa. Menetelmina toteuta-
vaiheessa kaytetaan seulontaa, Blueprintia seka prototyypin luomista. Moritz (2005, 145)
huomauttaa, etta toteuta-vaihe on viimeinen mahdollisuus tehda muutoksia ennen palvelun

julkistamista, siksi siihen sisaltyy paljon tarkistamista. (Moritz 2005, 144 - 145.)

Tassa opinnaytetyossa luotavan toimintamallin lopullinen yksityiskohtien maarittely alkaa seu-
lonnalla. Seulonnalla valitaan kehita-vaiheessa maaritellyista toimintamallin ominaisuuksista
sisallon ja toteutustavan osalta parhaat vaihtoehdot, jotka tulevat olemaan lopullisen toimin-
tamallin ominaisuudet. Seulonta on yksi paavaiheista Moritzin (2005, 136) laajemmassa palve-
lumuotoiluprosessissa, mutta tassa opinnaytetyossa se on sisallytetty osaksi toteuta-vaihetta.
Seulonta sisaltaa informaation karsintaa ja tietojen yhdistelya, jotta suuresta joukosta vaih-

toehtoja saadaan muodostettua paras ja palvelevin kokonaisuus. (Moritz 2005, 136.)

Yksi toteuta-vaiheen menetelma, jolla voidaan varmistaa kaikkien yksityiskohtien huomioon
ottaminen ennen palvelun testaamista on Blueprint. Blueprint on Ojasalon ym. (2009, 158)
mukaan visuaalinen prosessikuvaus, jossa otetaan huomioon palveluun liittyvat osatekijat ja
niiden vuorovaikutussuhteet. Blueprintilla luodaan objektiivinen kuvaus palvelukokonaisuu-
desta, johon sisaltyvat asiakkaan toiminnot, asiakkaalle nakyvat ja nakymattomat palvelun
tarjoajan toiminnot seka tukiprosessit, joiden avulla varmistetaan palvelun toiminnot. Palve-
lukokonaisuudesta kay ilmi kaikkien tekijoiden toiminnot vaiheittain, jotta saadaan kokonais-
kuva palveluprosessista jokaisen tekijan nakokulmasta. (Ojasalo ym. 2009, 158 - 160.) Sam-
mallahti (2009, 90) kiteyttaa, etta Blueprintilla saadaan kasitys palveluprosessista kokonai-
suudessaan seka sen mahdollisista ongelmakohdista. Alla olevassa kuviossa 5 on kuvattu Oja-

salon ym. (2009, 159) Blueprint-pohja, jota sovelletaan tahan opinnaytetyohon lisaamalla yh-
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deksi tekijaksi yrityksen prosessit, jotta Blueprint noudattaa tassa opinnaytetyossa kaytettya

12-vaiheista tapahtuman jarjestamisprosessia.
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Kuvio 5: Blueprint-pohja (Ojasalo ym. 2009, 159)
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Ojasalo ym. 2009, 159.

Toteuta-vaiheen viimeinen menetelma on prototyypin luominen. Luotavasta toimintamallista
tehdaan prototyyppi ennen sen varsinaista kayttoonottoa, jotta saadaan selville toimiiko se
toivotulla tavalla. Tuulaniemi (2011, 194) painottaa nopeutta prototyypin rakentamisessa,
jotta se olisi kehittamismenetelmana mahdollisimman tehokas. Prototyypilla selvitetaan kehi-
tettavan toimintamallin toimivuus, eli mika on toivotunlaista ja mita taytyy viela muuttaa tai
muokata ennen lopullisen toimintamallin luomista. Prototyypin tekemisen tarkoituksena on

kerata kommentteja ja kehitysehdotuksia. (Tuulaniemi 2011, 194 - 195.)

5  Konseptin kehittamisprosessi palvelumuotoilun avulla

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on luoda konsepti tapahtuman jarjestamisprosessista ja
tehda siita konkreettinen toimintamalli, jota toimeksiantajayrityksessa voidaan kayttaa tyos-
sa. Tata tarkoitusta varten konseptin luomiseen kaytetaan palvelumuotoilua. Palvelumuotoi-
luprosessi on lineaarinen seka sisaltaa tarvittavat vaiheet, eli taustatiedon keraamisen, kehit-
tamistyon seka konseptin toteutuksen. Tassa luvussa luodaan strukturoidusti konsepti ja siita

konkreettinen toimintamalli.
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Ensimmaisessa vaiheessa, ymmarra-vaiheessa kerataan taustatietoa toimeksiantajasta. Tahan
kaytetaan menetelmina haastattelua seka havainnointia. Haastattelu keskittyy lahinna toi-
meksiantajan toimintatapojen selvittamiseen, seka siihen miten tapahtuman jarjestamispro-
sessi talla hetkella yrityksessa kasitetaan. Havainnoinnilla selvitetaan tyontekijoiden alitajui-
sia tekoja seka vakiintuneita kaytantoja. Haastattelun ja havainnoinnin tulokset kerataan
mind-map:iin, josta tapahtuman jarjestamisprosessi on helposti havaittavissa. Mind-map:in

sisaltamia tietoja hyodynnetaan palvelumuotoiluprosessin seuraavissa vaiheissa.

Taustatiedon keraaminen ja jasentaminen edeltavat konseptin kehittamista, eli kehita-
vaihetta. Kehita-vaiheessa luodaan konsepti hyodyntaen ymmarra-vaiheessa haastattelulla ja
havainnoinnilla kerattyja tietoja. Kehita-vaiheessa kaytetaan 8x8-mallia, joka on kaavio ta-
pahtuman jarjestamisen konseptoinnista. 8x8-malli sisaltaa tapahtuman jarjestamisen teori-
aa, joka yhdistetaan ymmarra-vaiheessa haastattelulla ja havainnoinnilla toimeksiantajasta

kerattyyn tietoon.

Kehita-vaiheessa kiinnitetaan huomiota luotavan konkreettisen toimintamallin sisaltoon ja
toteutustapaan, ja vaihtoehtoisia toimintamalleja vertaillaan SWOT-analyyseilla. SWOT-
analyysi auttaa arvioimaan jokaista vaihtoehtoista toimintamallia sen vahvuuksien, heikkouk-

sien, mahdollisuuksien ja uhkien nakokannalta.

Viimeisessa vaiheessa, toteuta-vaiheessa tuotetaan lopullinen toimintamalli. Toteuta-vaihe
alkaa seulonnalla, jolla analysoidaan kehita-vaiheen tuloksia ja rajataan lopullinen sisalto
seka valitaan lopullinen toteutus toimintamallille. Toimintamallin sisaltoa arvioidaan lisaksi
Blueprintilla. Kun lopullisen toimintamallin sisalto ja toteutustapa on valittu, luodaan siita
prototyyppi. Prototyyppia testataan toimeksiantajayrityksessa oikeissa tyotehtavissa. Proto-
tyypin testaamisen jalkeen siita kerataan tuloksia tyontekijoilta, jotta nahdaan oliko kehit-

tamisprojekti onnistunut.

Tama luku sisaltaa palvelumuotoilun vaiheittaisten menetelmien soveltamista tapahtuman
jarjestamiskonseptin ja konkreettisen toimintamallin luomiseen. Palvelumuotoiluprosessi ete-

nee vaiheittain, esitellen kunkin menetelman tulokset seka jokaisen vaiheen yleiset tulokset.

5.1  Taustatiedon keraaminen: ymmarra-vaihe

Konseptin luomisessa kaytetaan palvelumuotoilua ja Moritzin (2005) Service design:ia. Morit-

zin palvelumuotoilun ensimmainen vaihe on ymmarra-vaihe, jossa kerataan taustatietoa toi-

meksiantajasta.
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Tassa opinnaytetyossa ymmarra-vaiheessa tietoa kerataan tutkimuksellisesti ja ne yhdiste-
taan, jotta tietoja voidaan kayttaa palvelumuotoilun seuraavissa vaiheissa. Menetelmat, joita
ymmarra-vaiheessa kaytetaan, ovat haastattelu, havainnointi seka mind-map. Menetelmien

merkitys on kuvattu alla olevassa kuviossa 6.

Taustatiedon keraaminen: ymmarra-vaihe

Toimeksiantajaan tutustuminen: Toimeksiantajan tietojen
kokoaminen:
- haastattelu
- mind-map
- havainnointi

Kuvio 6: Ymmarra-vaiheen menetelmat

Haastattelu antaa paljon tietoa toimeksiantajasta ja sen toimintatavoista. Havainnoinnilla
vahvistetaan haastattelun tuloksia ja tasmennetaan yrityksen toimintaa. Lopuksi mind-
map:illa kootaan haastattelun ja havainnoinnin tulokset. Valituilla menetelmilla saavutetaan

kaytannonlaheinen tietopohja konseptia varten.

5.1.1 Toimeksiantajaan tutustuminen

Haastattelu, jossa kerattiin tietoa toimeksiantajasta ja sen toimintatavoista, toteutettiin
28.4.2014. Haastateltavat henkilot olivat yrityksen toimitusjohtaja seka toimistopaallikko.
Yhdessa he kertoivat kattavasti yrityksen historiasta seka nykyisesta toiminnasta. Haastatte-
lussa selvitettiin myos tarkempia yksityiskohtia, joita tarvitaan tassa opinnaytetyossa. Haas-

tattelukysymykset ovat kokonaisuudessaan liitteessa 1.

Haastattelussa kerattya tietoa kaytetaan konseptin kehittamisessa, jotta lopputuloksesta tuli-
si mahdollisimman kohdennettu ja toimeksiantajaa palveleva. Opinnaytetyon lopputuloksen,
eli konseptin ja toimintamallin kehittaminen alkaa haastattelulla, jotta kehittamisprosessi
pohjautuu toimeksiantajan tarpeeseen. Haastattelutuloksia kaytetaan hyodyksi kehittamis-

prosessin myohemmissa vaiheissa.

Haastattelussa selvisi, etta haastateltavat ovat hyvin perilla yrityksen toiminnasta seka tapah-
tuman jarjestamisprosessista teoreettisella tasolla, mutta paivittaisessa toiminnassa painoar-
vo on kaytannon kokemuksilla ja toimilla. Haastattelussa kysyttiin myos yksityiskohtaista tie-

toa yrityksen kayttamista jarjestelmista seka kaytannoista; niiden tuloksia hyodynnetaan kon-

septin kehittamisessa.
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Haastattelussa kartoitettiin muun muassa Go Experiencen historiaa, nykyisia toimintatapoja
ja haastateltavien nakemysta yrityksen tapahtuman jarjestamisprosessista ja sen kriittisista
vaiheista. Yksityiskohtaisempaa tietoa kerattiin muun muassa yrityksen kayttamasta Laatu-
tonni-jarjestelmasta ja Ekokompassi-sertifikaatista seka niiden merkityksesta, turvallisuusasi-
oista seka kilpailueduista. Haastattelussa selvitettiin lisaksi toimeksiantajan kriteerit kehitet-

tavan toimintamallin toteutukselle seka salassa pidettavat tiedot, eli yrityssalaisuudet.

Tassa opinnaytetyossa havainnoinnin tarkoituksena on tuoda esille toimeksiantajan toiminta-
tapoja seka yleisia kaytantoja. Valittu havainnointimenetelma on strukturoimaton, jotta tie-
toa voitiin kerata yleisella tasolla tarvittavista kohteista. Havainnointi toteutettiin tyoharjoit-

telun yhteydessa, jotta havainnointi on osallistuvaa ja saadut tulokset vastaavat todellisuutta.

Toimeksiantajaa havainnoitiin, jotta yrityksen toimintatavoista saataisiin konkreettista tietoa.
Havainnoinnissa keskityttiin tapahtuman jarjestamisprosessiin seka tassa opinnaytetyossa ke-
hitettavan toimintamallin kriteereihin ja tarpeisiin oikeassa toimintaymparistossa. Havain-
nointi oli paivittaista ja yrityksen toiminnasta nousi esille paljon rutiineja ja kaytantoja, joita

hyodynnetaan luotavassa konseptissa.

Havainnoinnin tulokset esitellaan opinnaytetyossa konseptin kehittamisen yhteydessa, ja osal-
taan konseptin luominen pohjautuu havainnoinnissa esiin nousseisiin asioihin. Havainnoinnin
tulokset tukivat haastattelutuloksia ja suoria yhtalaisyyksia oli huomattavissa muun muassa
tapahtuman jarjestamisprosessin osalta. Havainnointi oli onnistunut ja tulokset olivat luotet-

tavia. Myos haastattelussa esiin nousseisiin teemoihin sai lisatietoa havainnoinnin tuloksista.

Havainnointi keskittyi konkreettiseen toimintaan seka piilevia ongelmia ja haasteita pyrittiin
tunnistamaan. Havainnoinnin fokus oli enemman tyohon kuin tydymparistoon liittyvaa, vaikka
toimintamallin kehittamisessa otetaan huomioon myos henkilokunta ja sen asettamat vaati-

mukset ja toiveet sen toteutuksesta.

Tapahtuman jarjestamisprosessi Go Experiencella noudattaa lahes jokaisen tilaisuuden osalta
samanlaista perusrakennetta. Muutoksia tilaisuuksittain on paljon, mutta perustoiminnot py-
syvat samoina. Perustoiminnot vastaavat Vallon ja Hayrisen (2012, 157) seka liskola-Kesosen
(2004, 9-12) prosessikuvauksia, mutta tahan opinnaytetyohon Go Experiencen tapahtuman
jarjestamisprosessi on avattu yksityiskohtaisesti 12-vaiheisena, silla toimeksiantaja esitteli

haastattelussa yrityksen tapahtuman jarjestamisprosessin 12-vaiheisena.
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5.1.2 Toimeksiantajan tietojen kokoaminen

Go Experiencen tapahtuman jarjestamisprosessi on kuvattu tahan opinnaytetyohon mind-
map:ina. Tama esitystapa on valittu siksi, etta aihekokonaisuuden yla- ja alakasitteet nouse-
vat parhaiten esille seka tiettyjen vaiheiden vuorovaikutussuhteet huomataan. Tiedot mind-
map:iin on keratty haastattelulla ja havainnoinnilla. Mind-map:illa konseptin kehittamistyo

helpottuu, kun yrityksen toiminta on havainnollistettu yhteen dokumenttiin.

Yksityiskohtainen mind-map -prosessikuvaus tapahtuman jarjestamisen vaiheista Go Experien-

cella on liitteessa 2.

Mind-map on prosessikuvaus, joka etenee asiakasyhteys-otsikosta myotapaivaan. Pyorea ra-
kenne tukee prosessin toistuvuutta. Mind-map:issa on kuvattu yleinen tapahtuman jarjesta-
misprosessi, vaikka tapahtumakohtaisesti kulku voi vaihdella. Tahan liittyy se, etta kaikkia
vaiheita ei aina kayda lapi esitetyn kaltaisesti. Esimerkiksi tiettyihin tapahtumiin liittyen
asiakasyhteytta ennen tarjouksen lahettamista ei tarvita, jos kaikki tiedot asiakkaalta on jo

saatavilla tai tarjouksen tekeminen ei edellyta raatalointia.

Tapahtuman jarjestaminen alkaa yleensa asiakasyhteydella, jolloin asiakas lahestyy toimek-
siantajaa kyselylla tai tarjouspyynnolla. Yleisin kanava asiakasyhteyden vastaanottamiseksi on
sahkoisesti CRM-jarjestelman lomakkeen kautta. Go Experience kayttaa CRM-jarjestelmaa
monipuolisesti projektinhallinnassaan. Asiakkaan yhteydenoton jalkeen tarkeaa on reagointi-

nopeus, joka on yksi kriittisista asioista tapahtuman jarjestamisprosessissa. (Haastattelu 1.)

Ennen selvittelytyohon ryhtymista tulee tarkistaa, etta tarvittavat tiedot tilaisuudesta ovat
saatavilla. Naihin kuuluvat asiakkaan antamat tiedot tilaisuuden luonteesta ja tarkemmista
tiedoista muun muassa ajan ja paikan suhteen. Asiakkaalta voidaan selvittaa mahdolliset
puuttuvat tiedot tilaisuuteen liittyen, kuten paivamaaria ja henkilomaaria seka tiedustella
yksityiskohtaisempaa tietoa muun muassa edellisiin tilaisuuksiin ja tarkempiin toiveisiin liitty-

en. Nama toimenpiteet kuuluvat alkukartoitusvaiheeseen. (Haastattelu 1.)

Asiakkaan toiveiden selvittaminen on tarkeaa, jotta resurssien kartoitus olisi mahdollisimman
tehokasta. Tilaisuudesta riippuen seuraavaksi selvitetaan mita asiakkaalle voidaan tarjota tai
ideoidaan jo olevilla resursseilla asiakkaan toiveita vastaava kokonaisuus. Selvittely- ja ide-
ointivaiheiden jarjestys riippuu siita, tarvitaanko tilaisuuteen esimerkiksi tilaa tai jotain muu-

ta elementtia, jonka saatavuus taytyy tarkistaa. (Haastattelu 1.)

Selvittelyvaiheessa selvitetaan rajallisten resurssien saatavuus, kuten paikkoja, artisteja tai

henkilokuntaa. Tarkoituksena on selvittaa mika vastaa asiakkaan toiveita ja mita voidaan tar-
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jota. Asiakkaalle tarjottavilta tiloilta, esiintyjilta ja muilta rajallisten resurssien tarjoajilta
pyydetaan usein tarjous, jotta asiakkaalle tarjottava hinta kattaa palveluntarjoajien kustan-
nukset. ldeointivaiheessa selvitetaan mita muun muassa edella mainituilla rajallisilla resurs-

seilla voi saadaan aikaan. (Haastattelu 1.)

Toisinaan ideointivaiheessa taas nimensa mukaisesti ideoidaan jotain taysin uutta. Tama ta-
pahtuu useimmiten brainstormauksen eli aivoriihen avulla. Luova prosessi synnyttaa uusia
ideoita, joiden toteutuskelpoisuus seka uuden idean toteutukseen tarvittavien resurssien
kayttaminen tulee arvioida selvittelyvaiheessa. Ideointivaiheessa tarkeinta on olla realistinen
ajankayton kanssa. Brainstormaus on aikaa vievaa toimintaa, joten on hyva tietaa milloin lo-

pettaa ideointi ja jatkaa tilaisuuden tarkempaa suunnittelua, ettei aikaa kulu liikaa.

Selvittely- ja ideointivaiheen jarjestys vaihtelee annettujen tietojen seka luotavan tapahtu-
man perusteella. Toisinaan selvittelya varten taytyy ideoida jotain uutta, jonka takia ensin
taytyy luoda ideat, joiden toteutumista varten tehdaan selvitystyota. Toisinaan selvitetaan
ensin asiakkaan toiveiden toteutettavuus ja taman jalkeen ideoidaan kokonaispaketti saatu-

jen tietojen seka toteutettavien asioiden perusteella.

Kun asiakkaalle tarjottava kokonaisuus on ideoitu ja hahmoteltu, asiakkaaseen saatetaan ot-
taa yhteys ja tiedustellaan ideoinnin tuloksia, asiakkaan reaktiota niihin ja mahdollisesti koos-
tetaan kirjallinen valiraportti. Valiraportti on tarpeellinen, etenkin jos tarjouksen teko viivas-

tyy. (Haastattelu 1.)

Tarjous tehdaan aina kirjallisesti ja kriittista on saada tarjouksesta asiakkaan toiveita vastaa-
va. Tarjouksen tekemisen jalkeen valitaan sen lahettamiskanava, usein kaytetaan yhdistelmaa
CRM-jarjestelma, sahkoposti ja puhelinsoitto. (Haastattelu 1.) Havainnoinnilla selvisi, etta

tarjousta lahettaessa tarkein huomio on siina, etta asiakas ymmartaa tarjouksen sisallon seka

saa kaiken tarvittavan tiedon tarjotuista asioita.

Tarjouksen lahettamisen jalkeen on seurantavaihe, jolloin pyritaan saamaan asiakkaalta vas-
taus ja paatos. Tama tarkoittaa saannollisin valiajoin yhteyden ottamista ja paatoksenteko-
ajankohdan selvittamista. (Haastattelu 1.) Yhteydenpito seurantavaiheessa on tarkeaa, jotta
vastaus saadaan ja tarjousta voidaan mahdollisesti tarkentaa. Tama luo asiakkaalle kuvan,

etta hanelle tarjottuun tilaisuuteen keskitytaan ja etta tarjous on ajankohtainen.

Paatosvaiheessa vastaanotetaan asiakkaan paatos. Jos se on kielteinen, siirrytaan suoraan
palautevaiheeseen, jossa selvitetaan miksi tarjous hylattiin. Tassa kaytetaan apuna Laatuton-

nijarjestelmaa, joka sisaltaa valmiit pohjat palautteen antoa varten. Jos tarjous hyvaksytaan
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ja tilaisuus toteutuu, on tarkeaa kirjata tilaisuus Go Experiencen jarjestelmiin seka vahvistaa

yhteistyokumppaneilta varatut resurssit, kuten paikat tai artistit. (Haastattelu 1.)

Tilaisuuden vahvistuttua siirrytaan tuotantovaiheeseen, jossa kaydaan lapi tilaisuuden yksi-
tyiskohtia, kuten aikataulutusta ja henkilomaaraa asiakkaan kanssa. Tilaisuudesta riippuen
tarkemmat ohjeistukset valitetaan yhteistyokumppaneille ja jos tilaisuudessa on Go Experien-

cen henkilokuntaa, tuotantovaiheeseen kuuluu myos heidan ohjeistaminen. (Haastattelu 1.)

Toteutusvaiheessa tehdaan ensin konkreettisten asioiden taustatyd muun muassa somistuk-
sen, varastotyon seka hankintojen suhteen. Taman jalkeen tulee asiakkaalle nakyvin osa ta-
pahtuman jarjestamisprosessia, eli itse tilaisuus ja sen aikana oleva tyo. (Haastattelu 1.) Ti-
laisuuden aikana olevaan tyohon kuuluu muun muassa isantana tai ohjaajana toimiminen seka
aikataulun ja sujuvuuden varmistaminen. Tilaisuuden paatyttya, riippuen kaytetyista valineis-
ta, on purkuvaihe, joka koskee konkreettisia resursseja esimerkiksi somistusta ja varastointia
(Haastattelu 1). Purkuvaihe koskee osaltaan myos henkilokuntaa; usein tilaisuuden paatyttya

kaydaan nopeasti suullisesti lapi henkilokunnan kokemukset tilaisuudesta.

Tilaisuuden jalkeen, oli se sitten Go Experiencen omaa tuotantoa alusta loppuun tai yhteis-
tyokumppanin toteuttama tilaisuus, tulee aina palaute- ja jalkimarkkinointivaihe (Haastattelu
1). Palaute auttaa kehittamaan toimintaa ja sen avulla saadaan parempi kokonaiskuva asiak-
kaan kokemuksesta. Jalkimarkkinoinnilla pyritaan aloittamaan koko prosessi alusta tietyn ajan
kuluttua, eli jalkimarkkinoinnissa otetaan yhteys tilaisuuden tilaajaan ja selvitetaan asia-
kasyrityksen tulevia tapahtumia. Jalkimarkkinoinnin yhteydessa pyritaan lisaksi aina sopimaan

seuraavan yhteydenoton ajankohta.

Ymmarra-vaiheessa kerattiin taustatietoa seuraavassa vaiheessa kehitettavalle konseptille.

Ymmarra-vaiheen lopputulokseen vaikuttavat haastattelulla ja havainnoinnilla keratyt tiedot
toimeksiantajasta ja sen toiminnasta. Koostettua naista tiedoista mind-map, Go Experiencen
tapahtumanjarjestamisprosessi on pystytty kuvaamaan suurpiirteisesti, mutta kaikki tarkeim-

mat yksityiskohdat sisallyttaen.

Ymmarra-vaiheessa on otettu huomioon myos asiakasnakokulma, mutta suurempi painoarvo
on ollut nimenomaan yrityksen toiminnassa ja toimintatavoissa. Seuraavassa palvelumuotoilun
vaiheessa, eli kehita-vaiheessa, ymmarra-vaiheessa kerattyyn tietoon lisataan teoreettista
materiaalia. Talla tavoin kehitettava konsepti tulee olemaan toimeksiantajalle uusi ja tuo-

maan uusia nakokulmia jo oleville ja vakiintuneille kaytannaille.
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5.2 Konseptin kehittaminen: kehita-vaihe

Tassa opinnaytetyossa Kehita-vaiheen menetelmina kaytetaan 8x8-mallia seka SWOT-
analyysia. Kyseiset menetelmat ovat valittu niiden visuaalisuuden ansiosta. Moritz (2005, 133)
uskoo, etta visuaalisia luomuksia on helpompi ymmartaa ja konkretisoida. Alla oleva kuvio 7

tarkentaa kehita-vaiheessa kaytettyjen menetelmien merkityksen.

Konseptin kehittaminen: kehita-vaihe

Teorian yhdistaminen Toimintamallin toteutustapojen
toimeksiantajan toimintoihin: ja sisaltojen vertailu:
- 8x8-malli - SWOT-analyysi

Kuvio 7: Kehita-vaiheen menetelmat

8x8-mallissa yhdistetaan toimeksiantajan toimintatavat teoreettiseen tapahtuman jarjesta-
misprosessiin ja siina tuodaan esille tapahtuman jarjestamisen tarkeita osa-alueita perustel-
lusti. SWOT-analyysissa luodaan vaihtoehtoisia toimintamalliaihioita, joita tarkastellaan nii-
den vahvuuksien, heikkouksien, mahdollisuuksien seka uhkien suhteen. SWOT-analyysissa ote-

taan huomioon luotavan toimintamallin sisalto seka toteutustapa.

5.2.1 Teorian yhdistaminen toimeksiantajan toimintoihin

8x8-mallilla selvitetaan tapahtuman jarjestamisen konseptoinnin kahdeksan tarkeinta osa-
aluetta. Osa-alueet jaetaan viela kahdeksaan osaan ja talla tavoin tapahtuman jarjestamisen
konseptoinnista saadaan kaiken kaikkiaan 64 tarkeinta asiaa. 8x8-mallin rakentamisessa kay-
tetaan hyodyksi palvelumuotoilun ymmarra-vaiheessa haastattelulla ja havainnoinnilla kerat-
tyja tietoja, jotka yhdistetaan tapahtuman jarjestamisen teoriaan. 8x8-mallin tulokset muo-
dostavat sisallollisen seka rakenteellisen pohjan toteuta-vaiheessa luotavalle toimintamallin

prototyypille. 8x8-malli on kokonaisuutena liitteessa 3 ja sen on avattu alla.

Jokainen tapahtuma sisaltaa tietyt perusperiaatteet, joilla tapahtuma jarjestetaan. Tapah-
tuman jarjestamisen konseptoinnin onnistumisen kannalta on hyva ymmartaa mika tekee ta-
pahtuman. Tapahtumaan liittyy sen tavoite, jolla selvitetaan minka takia tapahtuma jarjeste-
taan. Tapahtuman viesti maarittelee mita tapahtumalla halutaan viestittaa muun muassa
osallistujille. Lisaksi reunaehdot tapahtumalle maarittelevat mista alkuasetelmista lahdetaan

liikkeelle tapahtuman jarjestamisessa.
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Jokaiselle tapahtumalle on kohderyhmansa, joka vaikuttaa tehtaviin paatoksiin osittain. Koh-
deryhman tuntemisella voidaan vaikuttaa tapahtuman onnistumiseen. Lahtokohdat maaritte-
levat mita jarjestetaan, missa ja milloin, ne muodostavat tapahtuman fyysisten ominaisuuksi-
en pohjan. Aineettomien ominaisuuksien pohjan muodostavat vastuun jako, joka on hyva

maaritella tapahtumaa jarjestettaessa, tapahtuman sisalto ja ohjelmat, joilla luodaan tapah-

tuman teema, seka tapahtumaprosessi, joka on prosessikuvaus jarjestettavasta tapahtumasta.

Tapahtuman perusperiaatteiden maarittelyn lisaksi on hyva tunnistaa tapahtuman elementit,
silla niista valitaan tarvittavat seka tapahtumakohtaisesti sopivimmat vaihtoehdot. Tapahtu-
man tila, eli miljoo on se paikka, jossa tapahtuma jarjestetaan. Tapahtuman tilan sijainnin
perusteella saattaa olla tarvetta myos kuljetuksille, silla jarjestetty kuljetus helpottaa usein
osallistujien paasya tapahtuman tilaan seka pois sielta. Tarjoilu voidaan hoitaa pitopalvelun
toimesta tai tapahtuman tilasta riippuen se voi olla asiakkaan itse hoitamaa. Tapahtuman ti-
laan voidaan luoda tunnelmaa seka vahvistaa tapahtuman teemaa somistuksella. Somistuk-
seen kuuluvat rekvisiitat voi somistuksen laajuudesta riippuen tilata somistusyritykselta tai

jarjestaa asiakkaan toimesta itse.

Tilaan luodaan tunnelmaa myos tekniikalla. Tekniikkaan kuuluvat esimerkiksi valo- seka aani-
tekniikka, joilla voidaan vahvistaa teemaa seka muokata tilan olemusta. Adnitekniikkaa tar-
vitsevat usein myo0s esiintyjat, joita ovat esimerkiksi bandit tai puhujat. Esiintyjilla saadaan
tapahtumiin sisallollista ohjelmaa, mutta tapahtumasta riippuen ohjelmavaihtoehtoja on lai-
dasta laitaan; sivusta seurattavista esityksista osallistavaan aktiviteettiohjelmaan. Tapahtu-
miin tarvitaan lisaksi usein henkilokuntaa, joka on vastuussa tapahtuman sujuvuudesta ja hoi-
taa eteen tulevat ongelmat seka henkilo, joka toimii tapahtuman isantana, tapahtuman jar-

jestajan ja osallistujien valikatena.

Tapahtumatoimiston rooli palveluntarjoajana ja tapahtuman jarjestajana on oleellinen osa
8x8-mallia. Tapahtumatoimisto tarjoaa tapahtuman jarjestamiseen henkiloresursseja, joilla
on kokemusta ja tietotaitoa tapahtuman jarjestamisesta. Henkilot, jotka hoitavat tapahtu-
man jarjestamista tyokseen, ovat usein kartuttaneet kokemusta erilaisista tapahtumista ja
osaavat tunnistaa yksittaisten asiakkaiden tarpeet ja toteuttaa toiveita. Tapahtumatoimisto
kantaa vastuuta tapahtuman onnistumisesta ja on vastuussa suunnitteluvaiheessa tehtyjen
paatoksien sopimuksista. Tapahtumatoimisto tuntee yleiset kaytannot seka on ammattitaitoi-

nen taho jarjestamaan onnistunut tapahtuma.

Tapahtumatoimiston yhtena tehtavana on lisaksi myyntityo. Myyntiin liittyy hinnoittelu seka
lisamyyntimahdollisuuksien hyodyntaminen. Tapahtumatoimistot saavat tuloja erinaisilla ta-

voilla ja henkilokunnan myyntihenkisyys edistaa tulojen kartuttamista. Tapahtumatoimisto
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tarjoaa tapahtumien jarjestamiseen resurssina ammattimaisia jarjestajia, jarjestamisproses-
sien hallintaa seka tapahtumasta riippuen omia tuotteita. Tapahtumatoimistosta riippuen
omia tuotteita ovat esimerkiksi aktiviteettiohjelmat tai somistuspalvelu. Tapahtuman ele-
mentit, joita tapahtumatoimistolla ei ole itsellaan tarjota, hoidetaan yhteistyokumppanien
kautta. Kokemus auttaa kartuttamaan laajaa ja ammattitaitoista yhteistyokumppaniverkostoa

seka tuo luottamusta kumppanien valille.

Jotta yritykselle voidaan luoda kohdennettu toimintamalli, tulee yrityksen toiminta, tavat ja
ominaisuudet tunnistaa. Tassa opinnaytetyossa tata varten on tutustuttu palvelukonseptiin
(luvussa 3.2) ja sita peilataan toimeksiantajayritykseen. Tapahtumatoimiston palvelukonsepti
on luotavan toimintamallin kannalta tarkea osa-alue tapahtuman jarjestamisen konseptoinnis-

sa, silla palvelukonseptilla maaritellaan yrityksen palvelukokonaisuus.

Tapahtumatoimiston tuotevalikoima perustuu sen resursseihin. Tapahtumatoimiston tuotteita
voivat olla esimerkiksi aktiviteettiohjelmat tai somistus. Jos tapahtumatoimistolla ei ole tar-
jota itsellaan jotain tapahtuman elementtia, eli tuotetta, sen voi hankkia yhteistyokumppanin
kautta ja tarjota asiakkaalle. Tapahtumatoimistossa tuotekategoriat on hyva tunnistaa, jotta
eri tuotteita voidaan tarjota vaihtoehtoisesti seka helpottaa asiakkaan ymmarrysta tuotevali-

koimasta seka tapahtumatoimiston tarjoamista eri vaihtoehdoista.

Palveluprosessi on kuvaus asiakkaan tekemasta polusta tapahtumatoimiston kanssa. Palvelu-
prosessi vaihtelee asiakkaittain seka tapahtumittain, mutta tarkeaa on sen hahmottaminen.
Palveluprosessiin kuuluvat asiakkaan kokemukset ja nakemat asiat, ja esimerkiksi ensikontak-
tissa tapahtumatoimistoon palvelun merkitys on suuri. Tapahtumatoimisto voi suunnitella ja
hahmotella palveluprosessia etukateen, jotta osataan etukateen valmistautua esimerkiksi sii-

hen, etta asiakas haluaa sisallyttaa palveluprosessiin esimerkiksi tapaamisen.

Ulkoasut on yrityksen asiakkaalle nakyvin osa. Ulkoasut, eli fysiikka sisaltaa kaikki tapahtuma-
toimiston visuaaliset elementit. Tahan osa-alueeseen panostamalla tapahtumatoimisto voi
luoda konkreettisia mielikuvia jarjestettavasta tapahtumasta asiakkaalleen. Itse tapahtumas-
sa fysiikalla on suuri merkitys, mutta tapahtumatoimiston tulee ottaa huomioon fysiikan vai-
kutus jo ennen asiakkaan tekemaa ensikontaktia. Esimerkiksi internet-sivujen ulkoasu seka
visuaalisen materiaalin maara ja laatu saattavat vaikuttaa asiakkaan paatokseen ottaa yhteyt-

ta tapahtumatoimistoon.

Ihmiset kattaa seka asiakkaat etta henkilokunnan. lhmiset sisaltyvat vahvasti palveluun, silla
palvelu tapahtumatoimistossa on aktiivista. Henkilokunnan palveluasenne jopa sahkoisessa
yhteydenpidossa vaikuttaa asiakkaan kokemuksiin tapahtumatoimistosta, silla tapahtumatoi-

miston henkilokunta viestii yrityksen olemuksesta ollessaan tekemisissa asiakkaan kanssa. |h-
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misiin liittyva asiakastuntemus on tarkea osa palvelua, jolla valitetaan henkilokunnan ammat-
titaidosta. Tahan kuuluu esimerkiksi asiakkaan kanssa sovittujen asioiden muistaminen seka

tarjottavien tuotteiden sopivuus asiakaskohtaisesti.

Myyntitoiminnot ovat oleellinen osa tapahtumatoimiston liiketoimintaa. Henkilokunnan myyn-
tihenkisyydella voidaan kasvattaa tuottavuutta; kun henkilokunta on aktiivinen esimerkiksi
tapahtuman ohjelmien myynnissa, palvelee han asiakasta samalla kun kasvattaa tapahtumasta
saatavaa tuottoa tapahtumatoimistolle. Myynnin tulee silti olla ammattimaisesti toteutettua

seka asiakkaita kunnioittavaa toimintaa.

Hinnoittelulla luodaan myos mielikuvaa yrityksesta. Tapahtumatoimisto saattaa esitella hinto-
ja avoimesti, jolloin hinnoittelussa tulee olla tarkka. Muun muassa raatalointitarve kasvattaa
tapahtuman hintaa, jolloin se saattaa poiketa asiakkaan alun perin selvittamasta hinnasta.
Tapahtumatoimistojen hinnoittelu on yrityskohtaista, ja asiakkaalle tarjottavan tapahtuman
hinnoittelu koostuu useista eri osista. Hinnoittelussa tulee aina ottaa huomioon kustannukset

muun muassa suunnittelutyon seka muiden aineettomien resurssien suhteen.

Saatavuus, kun myydaan palvelua eroaa hieman konkreettisen tuotteen saatavuudesta. Ta-
pahtuman saatavuus yhdistaa naista molempia. Tapahtumatoimisto myy tuotetta, joka koos-
tuu palvelusta; jakelutietapa aineettomaan tuotteeseen on usein helppouden takia internetis-
sa. Tarjottavaa tuotetta pitaa pystya tuomaan esille, jotta saatavuus kasvaa. Tahan liittyy
muun muassa internetsivujen selkeys asiakkaalle. Koko asiakaspalvelua ei kannata hoitaa vain
internetin valityksella, silla asiakkaan muodostaman kuvan takia on tarkeaa etta hanta palvel-

laan myos henkilokohtaisesti.

Tapahtumatoimiston maine koostuu asiakkaan mielikuvista ja kokemuksista yrityksessa. Mai-

neen selvittaminen onnistuu esimerkiksi palautteen keraamisella. Palautteessa on syyta kiin-

nittaa huomiota myos palveluprosessin sujuvuuteen, silla huono palvelu liittyy usein huonoon
maineeseen. Tapahtumatoimiston kokonaisvaltainen toiminta liittyy maineen ansaitsemiseen;
kun tapahtuma on kokonaisuudessaan hoidettu hyvin, on positiivinen maine jo yhden asiak-

kaan seka tapahtumaan osallistuvien suhteen ansaittu.

Jokaisella yrityksella, niin myos tapahtumatoimistoilla, on omat toimintatapansa ja se on tar-
keaa ottaa huomioon tapahtuman jarjestamisen konseptoinnissa. Asiakaspalvelu on tarkea osa
yrityksen toimintaa ja asiakaslahtoisyys on yksi yleisimmista arvoista yrityksilla; silla nayte-
taan kiinnostus seka arvostus asiakasta kohtaan. Aito asiakkaasta valittaminen nakyy siina,
etta tiedetaan mita asiakas haluaa. Tapahtumatoimistot kayttavat usein asiakashallintajarjes-
telmaa, johon on koottu asiakkaaseen liittyvat tiedot ja talla tavoin yhteydenpidon aikana

tiedetaan asiakkaan historia, joka voi olla rekisteroityna asiakastietokantaan. Varsinkin ta-
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pahtumatoimistot, joissa hyodynnetaan teknologiaa monipuolisesti, voivat toteuttaa asiakas-

tiedon dokumentoinnin asiakastietokantaan sahkoisesti.

Tapahtumatoimistojen toiminta on nykyaan usein sahkoista, joten teknologian hallitseminen
on tarkeaa. On otettava huomioon, etta asiakkaalle nakyvat teknologiset jarjestelmat ja oh-
jelmat ovat helppokayttoisia. Tapahtuman suunnittelussa asiakaspalvelun rooli on tarkeaa,
asiakkaan toiveiden perusteella tehtava raatalointi on tapahtumatoimistoissa yleista. Tarjot-
tavia tapahtumia suunnitellessa voidaan tapahtumatoimistossa myos sisaisesti kehittya. Ta-
pahtumatoimiston tarjoama logistiikka on yksinkertainen toimenpide, jota kehittamalla huo-
lehditaan tapahtuman sujuvuudesta. Lisaksi tarjottavaa sisaltoa voi muokata ja tarjota asiak-
kaalle yllatyksellisia elementteja tapahtumaansa. Toimintatapojen sujuvuus seka tapahtuman
sisallon merkityksellisyys luovat asiakkaalle kuvan onnistuneesta tapahtumasta ja talloin ta-

pahtumatoimiston maine paranee.

Palveluliiketoiminnan kannalta tarkea osa-alue 8x8-mallia on asiakas. Jokaisessa tapahtuma-
toimiston jarjestamassa tapahtumassa on aina asiakas. Asiakas on esimerkiksi asiakasyritys,
josta on maaritelty yhteyshenkilo, joka toimii tapahtuman tilaajana seka on linkki tapahtuma-
toimiston seka asiakasyrityksen valilla. Yhteydenpidon merkitys on tarkea, jotta tarvittavat
tiedot tapahtumasta saadaan selvitettya, ja tapahtuman jarjestamisprosessin edetessa yhtey-
denpito vahvistaa asiakkaan kokemaa tunnetta valittamisesta. Tapahtumatoimisto tarvitsee

asiakastuntemusta, jota kerataan yhteydenpidon kautta.

Tapahtuman jarjestaminen on tapahtumatoimistoille asiakaspalvelua. Asiakaspalvelun laadul-
la varmistetaan asioiden hoitamisen sujuvuus seka molemmin puoleinen ymmarrys ja arvos-
tus. Seka itse tapahtuman toteutus etta tapahtuman toteutusta edeltava suunnittelutyo on
tehtava asiakas mielessa pitaen parempien tulosten saamiseksi. Asiakasyrityksille tapahtuman
jarjestaminen on usein osa markkinointiviestintaa. Vaikka tapahtuman osallistujat ovat usein
henkilostoa, viestitaan heille valittamisesta seka rutiineista irtautumisen merkitysta jarjes-
tamalla tapahtuma. Tapahtuman luonne on usein ennalta maaritetty, kuten myos budjetti.
Tuomalla nama asiat ilmi tapahtumatoimistolle, varmistetaan etta tarjottava tapahtuma sopii

asiakasyrityksen ilmeeseen ja kriteereihin.

Tapahtuman jarjestamisprosessi on vaiheittain eteneva prosessi tapahtuman jarjestamisesta,
joten se on syyta sisallyttaa 8x8-malliin. Jokaisella vaiheella on oma merkityksensa tapahtu-
man jarjestamiseen ja tapahtuman jarjestamisprosessi nahdaan erilaisena yrityskohtaisesti.
Sisalloltaan tapahtuman jarjestamisprosessi kattaa samoja toimenpiteita tapahtumatoimis-

toissa. Tapahtuman jarjestamisprosessi on kuvattu yksityiskohtaisesti luvussa 3.1.
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Tapahtuman jarjestamisprosessi alkaa useimmiten asiakkaan yhteydenotosta, jolloin asiakas
jattaa tapahtumatoimistolle tarjouspyynnon. Tarjouspyynto sisaltaa asiakkaan antamaa in-
formaatiota jarjestettavaan tapahtumaan liittyvista toiveista ja kriteereista. Tapahtumatoi-
mistossa ideoidaan asiakkaan toiveiden perusteella asiakkaalle sopivaa tapahtumaa seka selvi-
tetaan ideoiden toteutumiseen tarvittavien resurssien saatavuutta. Kun tarvittavat tiedot on
saatu, tehdaan asiakkaalle tarjous tilaisuuteen. Tarjouksen teon jalkeen alkaa seurantavaihe,
jossa odotetaan asiakkaan vastausta. Vastauksen odottaminen voi olla myos aktiivista, eli asi-

akkaaseen ollaan tietyin valiajoin yhteydessa.

Seurantavaiheen jalkeen prosessin jatkumiseen vaikuttavat muun muassa asiakkaan paatos
seka onko tarjottava tapahtuma tapahtumatoimiston omaa tuotantoa vai tilattu sen yhteis-
tyokumppanilta. Jos tapahtuma on tilattu kokonaisuudessaan yhteistyokumppanilta, siirtyy
tapahtuman tuotanto ja toteutus useimmiten yhteistyokumppanille. Jos tapahtumaan tarjo-
taan tapahtumatoimiston edes osittain itse jarjestamaa kokonaisuutta, tuotantovaiheessa
maaritellaan tapahtuman yksityiskohdat ja sovitaan asioista asiakkaan ja mahdollisten yhteis-
tyokumppanien kanssa. Toteutusvaiheessa tehdaan ensin tapahtumapaivaan liittyva taustatyo,
jonka jalkeen koittaa itse tapahtuma, eli asiakkaalle nakyvin osuus. Tapahtuman jalkeen on
purku ja tapahtumapaivan jalkeen palautteiden keraaminen seka jalkimarkkinointi. Laskutus
hoidetaan sovitusta kaytannosta ja tilaisuudesta riippuen joko tapahtumatoimiston kautta tai

suoraan yhteistyokumppaneiden toimesta.

Tassa opinnaytetyossa luotava konkreettinen toimintamalli tapahtuman jarjestamisen konsep-
toinnista on myos tarkea osa 8x8-mallia. Ensin maaritellaan konkreettisen toimintamallin si-
salto seka esitystapa. Tekninen toteuttaminen alkaa ensin prototyypin luomisella, jota testa-
taan aidossa tyoymparistossa. Tarkoituksena on selvittaa prototyypilla toimintamallin sovel-
lettavuus ja mahdollisesti paivittaa toimintamallia huomattujen puutteiden perusteella. Pit-
kalla tahtaimella nahdaan luodun konkreettisen toimintamallin vaikutus tapahtumatoimiston
toimintaan. Tarkeaa on lisaksi sopia toimintamallin jatkokehittamisesta seka paivittamisesta

toiminnan mahdollisten muutosten yhteydessa.

5.2.2 Toimintamallin toteutustapojen ja sisaltojen vertailu

SWOT-analyysilla selvitetaan vaihtoehtoisten toimintamalliaihioiden sisaiset vahvuudet ja
heikkoudet seka ulkoiset mahdollisuudet ja uhat. Sisaiset vahvuudet ja heikkoudet koskevat
toimintamallin kehittamiseen liittyvia asioita kun taas ulkoiset mahdollisuudet ja uhat koske-
vat toimintamallin kayttamista ja hyodyntamista sen kehittamisen jalkeen. Selvittamalla jo-
kaisesta aihiosta nama tekijat, niita voidaan vertailla paremmin keskenaan ja valita niista
toimivin yhdistelma lopullisen toimintamallin konkreettista toteutusta varten. Vertailussa ei

keskityta vain tietyn ominaisuuden sisaltavien asioiden maaraan vaan otetaan huomioon nii-
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den merkitys kokonaisuuteen seka toimeksiantajan toiveet toimintamallin konkreettisesta

toteutuksesta.

SWOT-analyysit ovat liitteessa 4 taulukkomaisesti, visuaalisella tavalla toteutettuina. SWOT -
analyyseja tehdessa otetaan huomioon seka toimintamallin sisalto etta toteutustapa. Vaihto-
ehtoisia SWOT-analyyseja kehitetaan nelja. Kaksi sahkoisesti toteutettavaa, joista toinen on
sisalloltaan yksinkertaistettu ja toinen yksityiskohtaisempi, seka kaksi kirjallisesti toteutta-

vaa, joista myos toinen on yksinkertaistettu ja toinen yksityiskohtaisempi.

Sahkoiset toimintamallit ovat tietokoneella olevat tiedostot. Naista yksinkertaistettu eli sup-
pea vaihtoehto on matriisi, jossa on esitetty tapahtuman jarjestamisprosessi vaiheittain seka
jokaiseen vaiheeseen liittyvat paapiirteet ja -toiminnot. Yksityiskohtainen sahkoinen toimin-
tamalli on tekstitiedosto, joka sisaltaa paapiirteittain olevan tapahtuman jarjestamisprosessin
kuvauksen lisaksi yksityiskohtia seka tekstia. Kirjalliset toimintamallit ovat sisalloltaan saman-
laisia kuin sahkoiset, eli yksinkertaistettu malli sisaltaa matriisin tapahtuman jarjestamispro-
sessin vaiheiden kuvauksesta seka niihin kuuluvista toiminnoista ja yksityiskohtainen kirjalli-
nen toimintamalli on printatussa muodossa oleva manuaali sisaltaen tapahtuman jarjestamis-

prosessin kuvauksen lisaksi yksityiskohtia seka tekstia.

Molempien sahkoisten toimintamallien mahdollisuutena on tiedon helppo loytaminen esimer-
kiksi tietokoneohjelman hakutoimintoa kayttaen. Lisaksi ne on helppo paivittaa tilanteiden ja
toimintatapojen mahdollisten muutosten vaikutuksesta. Vahvuutena sahkoisissa toimintamal-
leissa on se, etta ne ovat ekologisia, eika niiden luomiseen tarvita materiaaleja. Sahkoisten
toimintamallien valittaminen usealle henkilolle on helppoa ja sahkoiset tiedostot pysyvat
varmasti tallessa. Uhkana molemmissa sahkoisissa toimintamalleissa on niiden kayttamatta
jaaminen, johtuen siita, etta ne eivat ole esilla koko aikaa, vaan ne taytyy aina etsia tietoko-

neelta kun niita halutaan kayttaa.

Kirjallisten toimintamallien vahvuutena on toteutuksessa kaytettavan luovuuden merkitys
toimintamallin kayttamiselle. Kirjallisista toimintamalleista saadaan helposti toimeksiantajan
nakoisia ja ne voidaan sisallyttaa osaksi toimiston ulkoasua. Kirjallisten toimintamallien mah-
dollisuutena on tyontekijoille niiden helppokayttoisyys siina mielessa, ettei niihin tutustumis-
ta tai niiden kayttamista varten tarvitse nahda niin paljon vaivaa kuin sahkoisten toiminta-
mallien suhteen. Kirjallisiin toimintamalleihin pystytaan myos tekemaan helposti kasin pienia
muokkauksia ja lisayksia mahdollisten muutosten vaikutuksesta. Kirjallisten toimintamallien
heikkoutena on niiden paivitettavyys, silla paivittaminen taytyy tehda sahkoisesti ja jalleen
pitaa tulostaa tai painattaa uusi toimintamalli kirjalliseen muotoon. Tama on paitsi epaekolo-
gista mutta saattaa myos vaikuttaa negatiivisesti toimintamallin hyodyntamiseen tulevaisuu-

dessa. Materiaalien hankinta on kirjallisissa toimintamalleissa valttamatonta ja kirjallisessa
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muodossa olevalle toimintamallille uhkana on etta se saattaa tuhoutua, kadota tai jaada

unohduksiin muiden papereiden alle.

Sisalloltaan yksinkertaistettujen toimintamallien vahvuuksina ja mahdollisuuksina on sisallon
helppo loytaminen ja toimintamallin sisaistaminen aikaa saastaen, kun yksinkertaistetun kaa-
vion nakee kokonaan yhdella silmayksella. Tama vaikuttaa toisaalta heikkoutena toimintamal-
lin kehittamiseen liittyen siina, etta tiedon karsinta ja oleellisten asioiden loytaminen on
hankalaa. Uhkana on myos ettei toimintamallin kayttaja saa kaikkea tarvitsemaansa tietoa
suppeammasta toimintamallista ja se vaikuttaa osaltaan toimintamallin kayttoon negatiivises-

ti jos tietoa jaa puuttumaan.

Yksityiskohtaisten toimintamallien vahvuutena on se, etta toimintamalleissa kaytettava teksti
on jo luotu tahan opinnaytetyohon, eika rajua karsimista tiedon osalta tarvita. Mahdollisuute-
na yksityiskohtaisissa toimintamalleissa on kattava ja monipuolinen sisalto, josta kayttaja saa
kaiken tarvitsemansa tiedon. Yksityiskohtaisen toimintamallin heikkoutena ja uhkana toimin-
tamallin kayttajalle on se, etta tekstin lukeminen ja oleellisten asioiden loytaminen saattaa

olla tyolasta.

Kehita-vaiheen alussa kaytetty menetelma, 8x8-malli kattaa tassa opinnaytetyossa luotavan
konkreettisen toimintamallin yksityiskohdat tapahtuman jarjestamisen konseptoinnista. 8x8-
mallilla kerattyja tietoja kaytetaan hyvaksi palvelumuotoiluprosessin jatkuessa seka lopulli-
sessa toimintamallissa. SWOT-analyyseissa tunnistettiin vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuu-
det seka uhat neljasta vaihtoehtoisesta toimintamallin toteutustavasta. Ymmarra-vaiheen
aikana keratyt tiedot on hyodynnetty kehita-vaiheessa lopullisen toimintamallin sisallon ja

konkreettisen toteutustavan maarittelyssa.

Ennen palvelumuotoiluprosessin viimeista vaihetta, kaikki tiedot, joita tarvitaan tassa opin-
naytetyossa luotavaan konkreettiseen toimintamalliin, on keratty. Lopullisen toimintamallin
luominen ja toteuttaminen edellyttavat kattavaa tietoa toimintamallin tarpeesta ja siita mita

sen tulee sisaltaa, jotta se palvelee parhaiten toimeksiantajaa.

5.3 Konseptin toteuttaminen: toteuta-vaihe

Konseptin luomisen viimeisessa vaiheessa, toteuta-vaiheessa, tarkoituksena on luoda konk-
reettinen toimintamalli tapahtuman jarjestamisen konseptista. Ennen konseptin lopullista
toteuttamista on viela syyta kayttaa kolmea palvelumuotoilun menetelmaa, jotta varmiste-
taan kaikkien yksityiskohtien huomioiminen ja varmistetaan konseptista saatava hyoty toi-
meksiantajalle. Toteuta-vaiheessa kaytettavat menetelmat ovat seulonta, Blueprint ja proto-

tyypin luominen. Alla oleva kuvio 8 kuvaa menetelmien merkityksen.
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Konseptin toteuttaminen: toteuta-vaihe

Toimintamallin toteutustavan ja Toimintamallin sisallon arviointi: Toimintamallista luotava
sisallon valinta: prototyyppi:
- seulonta - Blueprint - prototyypin luominen

Kuvio 8: Toteuta-vaiheen menetelmat

Seulonnalla valitaan kehita-vaiheen ideoista parhaat ja muodostetaan niista toimiva kokonai-
suus, eli lopullisen toimintamallin sisalto seka toteutustapa. Seulonnan jalkeen valittu koko-
naisuus visualisoidaan Blueprintilla. Blueprint esittaa palvelupolun tapahtuman jarjestamis-
prosessista, ottaen huomioon toimeksiantajan lisaksi asiakasnakokulman. Talla tavoin varmis-
tetaan lopullisen toimintamallin toimivuus arkipaivan tilanteissa asiakkaan kanssa vuorovaiku-
tuksessa. Kun konseptin toimivuus on varmistettu, luodaan konkreettisesta toimintamallista
prototyyppi, jota testataan toimeksiantajan toimesta oikeassa asiakaspalvelutilanteessa. Jat-

kotoimenpiteet riippuvat prototyypin testauksen tuloksista.

5.3.1 Toimintamallin toteutustavan ja sisallon valinta

Seulonta on yksi Moritzin (2005, 136) kuusivaiheisen palvelumuotoiluprosessin vaiheista. Ta-
man opinnaytetyon suppeammassa, kolmivaiheisessa palvelumuotoiluprosessissa seulonta on
sulautettu yhdeksi toteuta-vaiheen menetelmaksi. Seulonnan tarkoitus ja toteutus pysyvat
silti samoina kuin laajemmassa palvelumuotoiluprosessissa Moritzin (2005, 136) mukaan. Tassa
kehittamistyossa seulontaa kaytetaan valitsemaan toimintamallin toteutuksista paras vaihto-

ehto. Erilaiset toimintamallivaihtoehdot on esitelty SWOT-analyysin yhteydessa.

Lopullisen toimintamallin toteutustavan valinnassa on otettava huomioon sen tyostettavyys,
kaytettavyys, hyodyllisyys seka toimeksiantajan toive toimintamallin toteutustavasta seka
sisallosta. Tyostettavyyden kannalta sahkoinen toimintamalli on parempi kuin kirjallinen, joh-
tuen siita, etta tietoa on helpompi sijoitella sahkoiseen pohjaan. Kaytettavyyden kannalta
paras toteutustapa on yksinkertaistettu toimintamalli, silla kun tietoa ei ole liikaa, on se
kayttajalle helpompaa tulkita. Toimintamallista saatavan hyodyn arviointi on ennen prototyy-
pin luomista vaikeaa, joten tahan nakokulmaan liittyen on tarkeaa, etta toimintamallia pysty-
taan muokkaamaan. Eli vaikka lopullinen toimintamalli luotaisiin kirjallisena, on tarkeaa, etta

samasta dokumentista on olemassa sahkoinen versio, jota voi paivittaa.

Haastattelussa toimeksiantajalta kysyttaessa toiveena oli yksinkertainen toimintamalli, jotta
se on helposti sisaistettava. Huomionarvoista on myos se, etta haastattelussa kavi ilmi, etta

toimintamallin sisalto vaihtelee tapahtumakohtaisesti niin paljon, etta yksityiskohtaista toi-
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mintamallia, josta olisi hyotya kaikkiin jarjestettaviin tapahtumiin on mahdotonta tehda.
Toimeksiantajan toiveena oli, etta toimintamalli sisaltaa yksinkertaisen kuvauksen tapahtu-
man jarjestamisen vaiheista esimerkeilla. Juliste-toteutus sai haastattelussa kannatusta, silla
sen voi sisallyttaa toimiston ulkoasuun, mutta sahkoinen pohja olisi tarpeellinen jos ja kun

tieto muuttuu. (Haastattelu 1).

Seulonnalla maaritelty lopullinen toimintamalli tulee olemaan yksinkertaistettu sahkoinen
toimintamalli, jonka voi prototyyppivaiheen jalkeen tulostaa esimerkiksi julisteeksi. SWOT-
analyysien tuloksien painoarvolla seka toimeksiantajan toiveilla oli ratkaiseva vaikutus lopulli-

sen toimintamallin valintaan.

5.3.2 Toimintamallin sisallon arviointi

Ennen prototyypin luomista tehdaan Blueprint toimeksiantajan tapahtuman jarjestamisproses-
sista. Blueprintilla saadaan luotua osittain pohja prototyypille ja lopulliselle toimintamallille.
Blueprint on prosessikuvaus, joka noudattaa yleista tapahtuman jarjestamisprosessia toimek-
siantajayrityksessa. Kuvauksessa on otettu huomioon asiakkaalle fyysisesti nakyvat asiat, asi-
akkaan prosessi, asiakkaalle nakyvat toimenpiteet, yrityksen prosessi, asiakkaalle nakymat-
tomat toimenpiteet seka tukitoiminnot. Blueprintin sisalto kattaa asiakasrajapinnan molem-

milla puolilla olevat toimet ja toiminnot.

Blueprint Go Experiencen tapahtuman jarjestamisprosessista on liitteessa 5. Blueprint kulkee
vasemmalta oikealle sarake kerrallaan. Jokaisella rivilla on esitetty eri nakokulma, joka kos-
kee kaikkia vaiheita. Taulukon ylaosassa on asiakkaalle fyysisesti nakyvat asiat, asiakkaan

prosessikuvaus seka asiakkaalle nakyvat toimenpiteet. Asiakasrajapinnan alapuolella ovat yri-
tyksen prosessi, eli tapahtuman jarjestamisen prosessikuvaus, jota Blueprintin jarjestys nou-

dattaa seka asiakkaalle nakymattomat toimenpiteet ja yrityksen tukitoiminnot.

Ensimmaisessa tapahtuman jarjestamisprosessin vaiheessa on asiakasyhteys. Asiakas jattaa
tarjouspyynnon kayttaen sahkopostia tai tarjouspyyntolomaketta, jotka ovat asiakkaalle fyysi-
sesti nakyvia. Taman jalkeen samassa vaiheessa yrityksessa vastaanotetaan tarjouspyynto jo-
ko CRM-jarjestelman kautta tai sahkopostitse, riippuen asiakkaan valitsemasta kanavasta.

Asiakkaalle nakymaton toimenpide on tarjouspyynnon kasittely.

Seuraavassa vaiheessa, alkukartoitusvaiheessa asiakas saa puhelun tai sahkopostin tapahtuma-
toimistolta. Asiakkaan tehtavana on tassa vaiheessa antaa lisatietoja. Asiakkaalta nakymaton
toimenpide on tietojen keraaminen ylos, ja tahan kaytetaan erilaisia muistiinpanokeinoja,
kuten perinteisia muistiinpanovalineita tai sahkoisia ohjelmia. Alkukartoituksen jalkeen on

huomionarvoista se, etta asiakkaalla ei ole prosesseja tai toimenpiteita sina aikana, kun ta-
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pahtumatoimistossa tulee selvittelyvaihe ja ideointi. Asiakkaalle nakymattomia toimenpiteita
ovat selvitys, mita asiakkaalle voidaan tarjota seka ideointi selvittely-vaiheen tulosten perus-
teella, mita rajatuilla resursseilla saadaan aikaan. Tukitoimintona selvittelyvaiheessa on yh-
teistyokumppanit, silla tilaisuudesta riippuen asiakkaan toiveiden toteuttaminen vaatii jotain
yhteistyokumppanin kautta saatavaa tuotetta tai palvelua. Ideointivaiheessa tukitoimintona

ovat resurssit ja niiden hyodyntaminen tarjottavaa tilaisuutta varten.

Toisinaan selvittelyvaihe ja ideointi vievat aikaa ja on tarkeaa muistaa olla yhteydessa asiak-
kaaseen aika ajoin. Asiakasyhteys on sijoitettu Blueprintissa selvittely- ja ideointivaiheiden
jalkeen sen takia, etta toisinaan selvittely ja ideointi eivat vie aikaa, eika ole tarvetta lahet-
taa asiakkaalle valiaikatietoja. Asiakasyhteydessa tapahtumatoimisto ottaa yhteytta asiakkaa-
seen, jonka roolina on vastaanottaa valiaikatietoja. Useimmiten tama tapahtuu puhelimitse
tai sahkopostitse. Asiakasyhteyden aikana mahdolliset yhteistyokumppanit saattavat olla yh-
teydessa tapahtumatoimistoon tiedustellakseen tilaisuuden toteutumisesta, joten tama on

asiakkaalta nakymaton toimenpide.

Kun asiakkaalle tarjottavaan tilaisuuteen on keratty kaikki tiedot, tehdaan asiakkaalle tarjo-
us. Asiakkaalta nakymattomiksi toimenpiteiksi jaavat tarjouksen tekeminen ja kasaaminen
seka lahetyskanavan valinta, johon asiakkaan toive saattaa vaikuttaa. Tarjouksen lahetys-
kanava vaihtelee, mutta useimmiten se on sahkoposti, CRM-jarjestelma tai niiden yhdistelma.
Asiakas vastaanottaa tarjouksen ja nakee tarjouksen fyysisesti. Tarjouksen lahettamisen jal-
keen mahdolliset yhteistyokumppanit ottavat yhteytta tapahtumatoimistoon kysyakseen tilai-
suuden toteutumisesta, ja tassa seurantavaiheessa tapahtumatoimiston tehtavana on ottaa
yhteytta asiakkaaseen puhelimitse tai sahkopostitse saannollisin valiajoin tiedustellakseen

asiakkaan paatosta.

Kun asiakas on tehnyt paatoksen tarjouksen hyvaksymisesta tai hylkaamisesta ottaa han yh-
teyden tapahtumatoimistoon. Paatoksesta ilmoittaminen tapahtuu aina sahkopostitse, jotta
tieto on saatavilla kirjallisena. Tapahtumatoimisto vastaanottaa paatoksen ja joko vahvistaa
tai peruuttaa tilaisuuden yhteistyokumppaneille. Tapahtuman toteutuminen on tarkeaa kirja-

ta yrityksen jarjestelmiin, jotta sovitut asiat pysyvat muistissa.

Paatoksen vastaanottamisen jalkeen tapahtumatoimistossa siirrytaan tuotantovaiheeseen.

Asiakkaan kanssa kaydaan tuleva tilaisuus lapi, yksityiskohtia hiotaan ja vahvistetaan. Tama
toiminto hoidetaan puhelimitse, sahkopostilla tai asiakastapaamisessa. Tuotantoon kuuluvat
myos asiakkaalta nakymattomat toimenpiteet kuten yksityiskohtien hiominen tapahtumatoi-
mistossa seka ohjeistukset yhteistyokumppaneille seka mahdolliselle henkilokunnalle. Tuki-

toimina tuotantovaiheessa ovat briefit ja ohjeet, joilla luodaan yhdenmukainen tilaisuus.
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Tapahtuman toteutus on asiakkaalle nakyvin osa tapahtuman jarjestamisprosessia. Tassa vai-
heessa asiakas vastaanottaa palvelun ja nakee konkreettisen toteutuksen. Asiakasrajapinnan
alla on tapahtumatoimiston osalta paljon taustatyota, kuten varaston hallintaa seka hankinto-
ja. Tapahtuman toteutuksen jalkeen on purku, joka koskee vain tapahtumatoimistoa. Purku

sisaltaa varastotyon lisaksi henkilokunnan suoran palautteen keraamisen.

Tapahtuman jalkeen tapahtumatoimisto on viela yhteydessa asiakkaaseen puhelimitse ja sah-
kopostitse. Asiakkaalle lahetetaan palautelomakkeet kirjallista palautetta varten ja puheli-
mitse toteutetaan palautteen keraamisen lisaksi jalkimarkkinointia. Palaute ja jalkimarkki-
nointi-vaiheessa tapahtumatoimisto keraa palautetta ja lisatietoja ja rekisteroi ne asiakashal-

lintajarjestelmaansa tulevaa kayttoa varten.

5.3.3 Toimintamallista luotava prototyyppi

Luotava prototyyppi kattaa kaikki tassa opinnaytetyossa keratyt tiedot. Palvelumuotoilulla
luotavaan konseptiin pohjautuva konkreettinen toimintamalli rakennetaan tassa toteuta-
vaiheen viimeisessa menetelmassa. Luotu prototyyppi lahetetaan toimeksiantajalle testatta-
vaksi ja jotta prototyypin luominen vastaa hyodyllista menetelmaa, pyydetaan prototyypin
testaajilta palautetta testauksen jalkeen. Luotava toimintamalli tulee olemaan kaytossa toi-

meksiantajan henkilokunnalla, joten prototyyppia testataan heilla.

Vaikka prototyyppi tehdaan testausta varten, tehdaan se niin perusteellisesti, etta jos korja-
usehdotuksia ei tule, voi sita kayttaa lopullisena tapahtuman jarjestamisprosessin toiminta-

mallina toimeksiantajayrityksessa.

Kuten luotava toimintamalli, prototyyppi luodaan yksinkertaistettuna versiona sahkoisessa
muodossa. Sen toteutus muodostuu jo haastattelussa toimeksiantajalta tulleeseen rakentee-
seen, johon kuuluu 12 vaihetta. Tama rakenne on looginen ja havainnollistaa hyvin tapahtu-
man jarjestamisen prosessimaista kulkua. Yksinkertaistettu toimintamalli sisaltaa jokaisen
vaiheen yleisimpia toimintoja seka huomionarvoisia asioita. Toimintamallin sisallossa ei oteta
huomioon sita, kuka on vastuussa mistakin tehtavasta. Tama johtuu siita, etta toimeksianta-
jayritys on henkilostomaaraltaan niin pieni, etta vastuunjako on yhteista tai tapahtumakoh-

taista.

Prototyypin luominen alkaa sen sisallon, eli tekstin kokoamisella. Prototyyppi-toimintamallin
koko tekstillinen sisalto saadaan tassa opinnaytetyossa esiintyvasta tiedosta, johon kuuluvat
seka teoria, etta toimeksiantajan kaytannon toiminnasta saatu tieto. Kun teksti on koottu, on
tarkeaa ottaa huomioon tekstin koko ja maara, jotta lopputuloksesta tulee kayttajalle helpos-

ti ymmarrettava. Etuna sahkoisessa toimintamallissa on se, etta sisaltoon lahentaa. Toki tulee
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ottaa huomioon se, etta tekstin ollessa liian pienta, toimintamallin kayttamisesta tulee tyo-

laampaa.

Kun tekstit ovat valmiina, tulee kiinnittaa huomioon sivun asetteluun. Tekstin sijoitteluun
liittyy sen looginen jarjestys; silla kyseessa on prosessikuvaus, tulee vaiheet olla lineaarisessa
jarjestyksessa. Loogiseen jarjestykseen aiheuttaa haasteita se, etta tekstia on eri vaiheissa
eri maara. Prototyypin luomisessa taytyy kiinnittaa paljon huomiota sen ulkoasuun, silla jos
prototyyppi-toimintamallille ei tule kehittamisehdotuksia, tulee sen olla niin hyvin tyostetty
ja loppuun suunniteltu, etta prototyypista voi tulla itsessaan lopullinen konkreettinen toimin-

tamalli. Luotu prototyyppi on kokonaisuudessaan liitteessa 6.

Prototyyppi on yksisivuinen sahkoinen tiedosto, joka on jaettu tapahtuman jarjestamisproses-
sin mukaisesti 12 sarakkeeseen. Kaikissa sarakkeissa on sisaltona ranskalaisin viivoin vaiheen
tarkeimmat toiminnot seka huomionarvoiset asiat. Toteutus on yksinkertainen ja koruton,
jotta sen tekstisisalto erottuu. Sisaltd on sijoitettu niin, etta lukemalla saraketta ylhaalta
alaspain ohjeiden jatkumo on looginen ja noudattaa toimeksiantajalla toteutettavaa tapah-

tumanjarjestamisprosessin eri osa-alueita ja tehtavia.

Toteuta-vaiheessa palvelumuotoilulla luotu konsepti ja konkreettinen toimintamalli tapahtu-
man jarjestamisprosessista saivat lopullisen muotonsa. Palvelumuotoilun aiemmissa vaiheissa,
ymmarra- ja kehita-vaiheissa keratyista ja kootuista tiedoista seulottiin ensin lopulliset vaih-
toehdot. Blueprintilla hahmoteltiin visuaalisesti toimeksiantajan tapahtuman jarjestamispro-
sessi ottaen huomioon my0s asiakasnakokulma. Prototyypin luominen paatti palvelumuotoilu-

prosessin ja prototyyppi kiteyttaa yhteen koko opinnaytetyon ja palvelumuotoilun tulokset.

Prototyypin luomisen jalkeen sita testattiin aidossa toimintaymparistossa toimeksiantajayri-
tyksessa. Sita kaytettiin oikeissa tyotehtavissa tapahtuman jarjestamisen apuvalineena. Pro-
totyypin testaukseen oli syyta varata tarpeeksi aikaa, jotta sita voitiin testata mahdollisim-
man erilaisten tapahtumien jarjestamisessa ja siten selvittaa sen sovellettavuus eri tilantei-
siin. Lisaksi tapahtuman jarjestamisprosessin ollessa usein pitka prosessi, pitka testausaika
mahdollisti prototyypin monipuolisemman kayton useammassa tapahtuman jarjestamisproses-

sin vaiheessa.

Prototyypin testaaminen tapahtui 13.8.- 1.9. valisena aikana. Toimeksiantaja antoi sahkopos-
titse palautetta prototyypista testausajan paatyttya ja paallimmaiseksi ongelmaksi nousi tes-
tausajan lyhyys, silla prototyyppia ei pystytty testaamaan tapahtuman jarjestamisprosessin

kaikissa vaiheissa kyseisella aikavalilla. Kommenttina toimeksiantajalta tuli, etta prototyyppi
oli kattava ja sopivan yleispateva. Toimeksiantajalta tuli myos kehittamisehdotuksia luotavaa

toimintamallia varten. Ne otetaan huomioon lopullista toimintamallia luodessa.
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Lopulliseen toimintamalliin tehtavat muutokset koskevat lahinna lisayksia eri vaiheisiin, mut-
ta suuri muutos koski toimeksiantajan ehdotusta vaihtaa selvittely- ja ideointivaiheiden paik-
koja. Syyna toimeksiantaja sanoi sen, etta usein ensin mietitaan millaista kokonaisuutta asi-
akkaalle voidaan tarjota ja vasta sen jalkeen selvitetaan tarvittavien resurssien saatavuus.
Toimeksiantaja huomautti myos aikatavoitteista, jotka voisi mainita toimintamallissa. Nama
muutokset tehtiin prototyyppiin, kun siita muokattiin lopullinen toimintamalli. Lopullinen
toimintamalli sisaltaen korjaukset ja muokkaukset prototyypin testaamisen tuloksien perus-

teella on liitteessa 7.

6  Yhteenveto konseptin kehittamisesta

Tassa luvussa tutustutaan konseptin kehittamisen lopputuloksiin. Tapahtuman jarjestamisen
konseptista luotiin toimintamalli, jota toimeksiantaja voi kayttaa tapahtuman jarjestamispro-

sessin apuvalineena. Toimintamallin luomista edelsi kehittamistyo ja prototyypin luominen.

Prototyypin sisalto on keratty haastattelu- ja havainnointitulosten pohjalta kootusta mind-
map:ista, joka on esitetty liitteessa 2. Mind-map:in tietoihin toimeksiantajasta liitettiin 8x8-
mallissa merkittaviksi osa-alueiksi luokiteltuja nakokulmia tapahtuman jarjestamisen teorias-
ta. 8x8-malli on kokonaisuudessaan liitteessa 3, ja se esittaa tarkeimmat toimintamallissa

huomioitavat asiat.

Prototyyppi-toimintamallin sisallon laajuus seka esitystapa on valittu SWOT-analyysien kon-
septiaihioista kayttamalla seulontaa. SWOT-analyysit, sisaltaen vaihtoehtoisten toteutustapo-
jen ja sisaltojen vertailun niiden vahvuuksien, heikkouksien, mahdollisuuksien ja uhkien suh-
teen ovat liitteessa 4. Toteuta-vaiheessa kaytetylla Blueprintilla varmistettiin myos asiakas-

nakokulman vaikutus luotavaan toimintamalliin. Blueprint on kokonaisuudessaan liitteessa 5.

Kehitetysta toimintamallista tehtiin kattava prototyyppi palvelumuotoilun viimeisena mene-
telmana ja prototyyppi on liitteessa 6. Prototyypista saatu palaute toimeksiantajalta viimeis-

teli toimintamallin ja lopullinen toimintamalli on liitteessa 7.

Kehittamistyon eteneminen oli jarjestelmallinen prosessi, jossa keskityttiin yhden menetel-
man kayttoon kerrallaan. Talla tavoin kehittamistyo ei ollut ylivoimaista, vaan eteni mene-
telmasta toiseen loogisesti. Ymmarra-vaiheessa keskityttiin ainoastaan taustatiedon keraami-
seen, jotta luotava konsepti olisi kohdennettu toimeksiantajalle. Tassa palvelumuotoilun en-
simmaisessa vaiheessa ei viela tehty yhtaan kehittamistyota vaan pohjustettiin kehittamista

ymmarryksen luomisella.
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Ymmarra-vaiheen tietoihin yhdistettiin kehita-vaiheen menetelmilla teoreettista informaatio-
ta ja maariteltiin luotavalle konkreettiselle toimintamallille sisalto ja toteutustapa. Toteuta-
vaiheessa palvelumuotoilussa tehtava kehittamistyo tuotiin konkreettiselle tasolle tekemalla

loput valinnat, arvioimalla toimintamallin sisaltoa ja luomalla prototyyppi.

7  Johtopaatokset

Tapahtuman jarjestamisen konseptin ja siihen perustuvan konkreettisen toimintamallin kehit-
tamisprosessi oli onnistunut. Opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda toimeksiantajalle konsepti
tapahtuman jarjestamisprosessista. Konsepti on havainnollistettu yksityiskohtaisesti opinnay-

tetyon konseptin kehittamisprosessi-osiossa, luvussa 5.

Opinnaytetyoprosessi alkoi tutustumisella teoreettiseen materiaaliin tapahtuma-alasta, yritys-
tapahtuman jarjestamisesta ja konseptoinnista. Teoriaa sovellettiin palvelumuotoiluajattelul-
la toimeksiantajan nykyisiin toimintoihin, ja palvelumuotoilun menetelmilla luotiin konsepti
tapahtuman jarjestamisprosessista seka konkreettinen toimintamalli. Yhteenvedossa kasitel-

tiin konseptin kehittamisen tuloksia.

Lopputuloksena saatiin toimeksiantajaa palveleva toimintamalli, joka havainnollisti toimek-
siantajan toiminnot tapahtumaa jarjestettaessa mutta lisaksi se antoi toimeksiantajalle uusia
ehdotuksia tapahtuman jarjestamisprosessiin sisaltyvista toiminnoista. Tapahtuman jarjesta-
misen teoriapohja yhdistettyna yrityksen vakiintuneisiin toimintoihin antoi materiaalin moni-
puoliseen ja uusia nakokulmia tarjoavaan toimintamalliin. Konseptista luotu konkreettinen

toimintamalli lahetettiin toimeksiantajalle paivittaista kayttoa varten.

Luotu toimintamalli on ajankohtainen ja toimeksiantajalle tyon kannalta relevantti. Opinnay-
tetyon tekemisessa kaytettiin luotettavia teorialahteita, jotta toimintamallin sisaltama tieto-
perusta on paikkansa pitavaa ja ammattimaista. Toimintamalli luotiin auttamaan toimeksian-

tajan paivittaista tyoskentelya ja se tehtiin toimeksiantajaa hyodyttavaksi.

Palvelumuotoilu oli tarkea osa opinnaytetyossa luotavaa toimintamallia ja sen eri menetelmia
hyodynnettiin monipuolisesti. Kaytettyjen menetelmien avulla kehittamistyo oli onnistunut ja
niita kayttamalla saatiin hyodyllisia tuloksia lopullisen toimintamallin luomiseen. Yhtena ke-
hittamistyon osana luotu prototyyppi-toimintamalli ja sen testaaminen vahvistivat toiminta-
mallin toimivuuden ja kaytettavyyden toimeksiantajayrityksessa. Kehittamistyon aikana luotu

konsepti ja toimintamalli viimeisteltiin toimeksiantajan antamilla huomioilla prototyypista.

Toimeksiantaja voi kayttaa opinnaytetyon lopputuloksena luotua toimintamallia tyon apuvali-

neena. Toimintamallin avulla tapahtuman jarjestamisprosessi voidaan havainnollistaa esimer-
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kiksi uusille tyontekijoille ja harjoittelijoille seka sita voidaan kayttaa tapahtumaa jarjestet-
taessa muistin tukena. Toimintamallista voi sen kayttaja tarkistaa ovatko kaikki tietyn vai-
heen toimenpiteet jo tehty seka suunnitella tapahtuman jarjestamisprosessia vaiheittain niin,
etta kaikki tarpeelliset toimenpiteet tulee tehdyksi. Toimintamallin aktiivinen kayttaminen
yhdenmukaistaa toimeksiantajayrityksen henkilokunnan toimintaa tapahtumaa jarjestaessa
seka tuo lisaarvoa, kun toimintamallia kayttamalla tarkeat toimenpiteet eivat jaa epahuomi-

ossa tekematta.
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Liite 1

Liite 1: Haastattelukysymykset

1. Opinnaytetyon esittely, haastattelun kulku, tiedon luottamuksellisuuden esittaminen

2. Yrityksen toiminta ja miten Go Experiencella jarjestetaan tapahtumia konkreettisesti
- Voisitteko haastattelun alkuun kertoa hieman yrityksen toiminnasta ja histori-
asta?
- Mita tietoja yrityksesta tai sen toimintatavoista ei saa julkaista julkisessa
opinnaytetyossa?
- Mitka paavaiheet tapahtuman jarjestamisprosessiin yrityksessanne kuuluu?
- Mitka ovat teidan mielestanne kriittisimpia vaiheita?
- Miten te pyritte erottumaan kilpailutilanteessa eli voittamaan asiakkaan te-

keman kilpailutuksen?

3. Turvallisuusasioita
- Onko teilla turvallisuussuunnitelma yleisesti vai tila-/tilaisuuskohtaisesti? Mita
se sisaltaa?
- Millainen merkitys silla on etta ohjaajilla on ensiapukoulutus, olisiko sellainen

hyva olla, tai tarpeellista?

4. Toimintatavoista
- Miten Ekokompassi-sertifikaatti vaikuttaa paivittaiseen toimintaanne?
- Tuoko se lisaarvoa?

- Miten Laatutonni-jarjestelmaa hyodynnetaan?

5. Kehitettava toimintamalli
- Mika naista toimintamallin muodoista palvelisi teita parhaiten ja miksi? (Sah-
koinen manuaali tietokoneella / visuaalinen juliste / informatiivinen ohjekirja)
- Mita merkitysta on silla onko toimintamalli sahkoinen vai paperinen?
- Teilla on paljon harjoittelijoita. Mita hyotya tallaisesta toimintamallista olisi
heidan perehdyttamisessa?

- Missa muissa tilanteissa ja miten siita olisi lisaksi hyotya?

6. Kiitokset haastattelusta
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Liite 3: 8x8-malli
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TAPAHTUMAN
JARJESTAMISEN
KONSEPTOINTI

TEKNOLOGIAN
HALLITSEMINEN

DOKUMENTOINTI

KEHITTAMINEN

SELVITTELYVAIHE

SEURANTAVAIHE

YHTEYSHENKILO YHTEYDENPITO ASIAKASYHTEYS
ASIAKAS-
TUNTEMUS ASIAKAS ASIAKASPALVELU TARIOUKSEN TEKO
MARKKINOINTI- TAPAHTUMAN TUEET T e
VIESTINTA LUONNE




Liite 4: SWOT-analyysit

Sahkoinen yksinkertaistettu toimintamalli

- 53 hkdisen pohjan luominen helppoa
- Helppo paivitettavyys
- Helppo toteuttaa, ei @rvita

HEIKKOUDET

- Sisallon haastava karsinta

MAHDOLLISUUDET

- Helppokay ttdinen: ei tarvitse lukea
liikaa tekstid vaan silmaily nitE3

- Helppo paivitettavyys

- Helppo valittda toiselle henkildlle
tarvittaessa

- Pysyy vammast tallessa

Ulkoinen

UHAT

- Kaytiaja ei saa kaikkea tarvittua tietoa
- 5is3 1td ei ole kattavaa

- Saattaa j33da kayttamantd, silld
toimintamalli ei ole koko aikaa nd3kyvilla

Kirjallinen yksinkertaistettu toimintamalli

HEIKKOUDET

- 5isallon haastava karsinta

- Materiaalien hankinta valttamatonta
- Epaekologinen

- Tulostuspabvelun kiyttaminen
laadukkaan lopputuloksen saamiseksi
- Huono paivitettavyys

MAHDOLLISUUDET

- Helppokay ttdinen: ei tarvitse lukea
liikaa tekstid vaan silmaily nittaa
- 5aa helposti tydntekijoiden
nahtaville

- Mahdollizuus tehda helpost pienia
muokkauksia ja lisdyksia

- Ei vaadi tydntekijdilts aikaa tutustua
esim. seinzll3 olevaan toimintamalliin
- Ei joudu unohduksiin

UHAT

- Kayttdja ei saa kaikkea tarvittua tietoa
- Sis3ltd ei ole kattavaa

- Saattaa tuhoutua
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Sahkoinen yksityiskohtainen toimintamalli

+
WAHVUUDET

- Helppo paivitettawyys

- Helppo toteuttaa, ei tarvita
materiaalia

- Toteutuksessa kaytettava teksti on
jo =3 hkdisessd muodossa
opinndytetydssd

- Ekologinen

HEIKKOUDET

- Ty dlasta toteuttaa

MAHDOLLISUUDET

- Helppo etsid tarvitsemansa tieto
tietokoneohjelman haku-toi minnolla
- Kattavasti ietoa

- Helppo valittad toiselle henkildlle
tarvittaessa

- Pysyy varmasti tallessa

Ulkoinen

UHAT

- Kayttajalle ty oldsta lukea kokonaan

- Saattaa ja3di kayrtamand, silla
toimintamalli ei ole koko aikaa nakyvilld
- Ei kayteta hyodyksi

Kirjallinen yksityiskohtainen toimintamalli

+
WAHWVULUDET

- Toteutuksessa saa kaytEa luovuutta
- Toteutuksessa kaytettava teksti on
Jjo luotuna opinndytetydssa

HEIKEQUDET

- Ty Glastd toteuttaa

- Materiaalien hankinta valttamatdnta
- Epdekologinen

- Huono pd ivitettdwyys

- ¥ksi kappale on vain yhden henkildn
kaytettdvissa kemrallaan

MAHDOLLISUUDET

- Kattavasti tietoa
- Mahdollisuus tehd3 helposti pienid
muokkauksia ja lisayksia

UHAT

- Kayttafalle ty Gl3std lukea kokonaan
- Saattaa j3ada unohduksiin paperipinojen
alle
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Liite 5: Blueprint
Blueprint
S8hképosti Puhelu tai Puhelu tai Tarjous Puhelu tai S3hképosti Puhelu, Tilaisuuden Palaute-
tai tarjous- sdhkoposti sdhkoposti sdhkdposti sihkdposti toteutus lomake ja
pyyntd- tai tapaa- palaute-
lomake minen puhelu
Tarjous- Lisitietojen Viliaika- Tarjouksen Padttksen P3dtoksests Tilaisuuden Palvelun Palautteen
pyyntd antaminen tietojen vastaan- teko kertominen yksityiskoh- vastaan- antaminen
vastaanot- ottaminen tien ottaminen
taminen vahvistus
Tapahtuma- Tapahtuma- Tarjouksen Yhteyden- Yhteys Tilaisuuden Konkreet- Palautteen
toimiston toimiston l&hetys- otto tapahtuma- lapikdynti tinen kerddminen
yhteyden- yhteyden- kanava toimistoon toteutus
otto otto
Asiakasrajapinta
Yrityksen Asiakas- Alku- Selvittely- Ideointi Asiakas- Tarjouksen || Seuranta P&a&tos- Tuotanto- Toteutus Purku Palaute ja
prosessi yhteys kartoitus- vaihe yhteys tekovaihe vaihe vaihe jalki-
; vaihe markki-
nointi
Asiakkaalle Tarjous- Tietojen Selvittely, Ideointi, Yhteistyd- Tarjouksen Yhteistyd- Vahvistus Yksityis- Taustatyd Purku, Tiedon
nikymit- pyynnon kerddminen mits mits kumppani- tekeminen kumppani- yhteistyo- kohtien henkils- rekisterdi-
tomit k&sittely ylés voidaan saadaan en yhtey- en yhtey- kumppa- hiominen, kunnan minen
toimen- tarjota aikaan denotot denotot neille ohjeistus palaute
piteet
Tuki- CRM- Muistiin- Yhteistyd- Resurssit Tarjouksen Jarjestelmat Briefit Varasto, Varasto Asiakas-
toiminnot jérjestelmd, panot kumppanit I3hetys- hankinnat hallinta-
sdhkoposti kanava jérjestelma
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Liite 6: Prototyyppi toimintamallista

Ideointi- Tarjouksen- Seuranta Tuotanto- Toteutus
vaihe tekovaihe vaihe

-CRM:n -Kiittdminen -Mik3 on -Mitd -Asiakkaan -Yhteistyé- -Yhteys -Kirjallinen -Henkild- -Varastotyd -Somistuk- -Kiitokset
kautta, tarjouspyyn- | mahdollista? | rajallisilla toivoma kumppanien | asiakkaa- wahvistus: kunta sen purku ja asiakkaalle ja
sdhko- nasta ja resursseilla yhteyden- tarjousten seen mit3 ja milla -Rekvisiitta ja | -Kuka on varastotyd henkild-
postilla tai mahdollisten | -Mit3 saadaan pitokanava sisdllytys tarjouksen hinnalla somistus- vastuussa? kunnalle
puhelimitse tarkennus- tarjotaan aikaan? |ahettami- elementit -Henkila-

kysymysten sisallglli- -533nnal- -Mita sen jilkeen -Vahvistus -Hankinnat -Kuka hoitaa | kunnan suora | -Palaute-
-Mika esittdminen: | sesti? -Luodaanko linen tarjotaan? laskutus- mahdolliset palaute heti puhelu
yhteyden- -mika jotain taysin yhteyden- -Hinnoittelu -Uudestaan tiedoilla -Ohjelmien ja | ongelmat? tilaisuuden
ottokanava tilaisuus? -Rajallisten uutta vai pito yhteys aktiviteet- jalkeen -Palautteen
asiakkaa- -milloin? Pym | resurssien onko vahvistaa -Informa- tarvittaessa -Kuka tien yksityis- | -Kaikille keradminen:
seen? ja kellonaika | saatavuus valmista wilittdmista tilvisuus laskuttaa? kohtien toteutuk- tilaajalta,

-missa? pakettia? -Ulko-asu ja -Vastataan hiominen seen osallis- osallistujilta
-Reagointi- -tapahtuman | -Tilojen -Saadaan visuaalisuus asiakkaan -Merkint3 (myds tuville tieto ja henkilg-
nopeus tavoite ja varaus- -R3atalointi myds selville kysymyksiin kalenteriin, asiakkaan tilaisuuden kunnalta

luonne? tilanteet jos jokin -CRM- ja tehddan seurantaan ja | kanssa) sislldsts ja

-mita -Lisa- muuttuu pohjista mahdollisia CRM:&an -Lopullisen aikataulusta -Milloin

elementtejs -Aikataulu- palveluiden kuvaus tarkennuksia | vahvistetuksi | henkild- seuraava

halutaan? tuksen tarjoaminen -Mahdolli- madran -Alkuvalmis- yhteyden-

-ohjelma? alustava nen vli- -Aikataulu -Jos hylkaa vahvistus telut otto?

-tarjoilu? suunnittelu -Tarjous- raportti jos -Kokonais- tarjouksen,

-henkils- pyynnat: tarjouksen kustannus- asiakkaalle -Ajkataulu- -Somistus -Laskutus

madra? -Toimiiko teko viivastyy | laskelmat palautelinkki | tus: alku-ja

-kohde- asiakkaan kuljetus, tila, loppuajat, -Kdytdnnan

ryhma? toivoma tarjoily, -Tarjouksen -Tarjoukset sisdlldn tyd

-budjetti? kokonai- majoitus, IZhetys- |lzhettaneille | sijoittelu

-mitd ollut suus? tekniikka, kanavan yhteistyd- -Ruokailun -Aikataulu-

ennen? artistit, valinta kumppaneille | ajoittaminen | tuksen

-Ketk3 ovat esiintyjat, ilmoitus -Kirjallinen seuraaminen

-Voidaanko vastuu- musiikki -sahka- toteutuuko esitys

tarjota lis3- henkilgt? postilla muis- vai ei tapahtuma- -Ongelmien

palveluita? tettava pdivin ratkaisut

sopimus- -Hoitaako kulusta

-Millein ehdot yhteistyd- -Henkild-

palataan kumppani kunnan

asiaan? -Tietojen, mit3 osioita? | briefaus

kuten lukujen

-Tietojen varmista- -Varmistus-

talletus minen ennen soitot, ettd

CRM:33n I3hettdmistad kaikki on ok
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Liite 7

Liite 7: Toimintamalli

Ideointi- Asiakas- Tarjouksen- Seuranta Paitds-vaihe Tuotanto- Toteutus Jalki-
vaihe yhteys tekovaihe vaihe markkinointi
-CRM:n -Kiittdminen -Luodaanko -Mik3 on -Asiakkaan -Yhteistyd- -Tarkoituk- -Kirjallinen -Henkilckunta | -Varastotyd -Somistuk- -Kiitokset
kautta, tarjouspyyn- | jotain tiysin | mahdollista? | toivoma kumppanien | sena selvittas | vahvistus: mitd | -Rekvisiitta ja sen purkuja | asiakkaalle ja
sahki- nists ja uutta vai yhteyden- tarjousten milloin jamilla Somistus- ~Kuka on varastotyd henkild-
postilla tai mahdollisten | onko -Mitd pitokanava sisallytys asiakas tekee hinnalla e_ll_er;s_fpm . vastuussa? kunnalle
puhelimitse tarkennus- valmista tarjotaan pastdksid . e _r_1||k.ka]a 3 -Henkila-
. T L - -Vahvistus musiikki -Asiakkaalle
kysymysten pakettia? sis3llglli- -53dnnal- -Mita laskutus- _Hankinnat vastuuhen- kunnan suora | -Palaute-
-Tarkistetaan | esittdminen: sesti? linen tarjotaan? -Yhteys tiedailla kilén yhteys- palaute heti puhelu
onko ollut -mika -Tarjous- yhteyden- -Hinnoittelu asiakkaa- —Turvallisuus- tiedot tilaisuuden asiakkaalle
asiakkaana tilaisuus? pyynndt: -Aikataulu- pito seen -Kuka suunnittelu jélkeen seuraavana
ennen. Mit3 :milloin? F’vm tuksen vahvistaa -Informa- tarjouksen laskuttaa? -Kuka hoitaa tydpaivana
on silloin I }fell_%walka kuljetus, alustava valittamista | tiivisuus lahettami- o -Chjelmienja | mahdolliset
tarjottu? :?;Iseﬁtlumaw t“é'_: _ suunnittelu -Ulko-asuja | sen jalkeen -Milloin aktiviteettien | ongelmat? _Mahdolli-
ta\.f)ite' tarjoily, -Saadaan visuaalisuus tuotanto palaa | yksityis- L siin rekla-
s 12 majoitus, - .. ) asiaan? kohtien Kaikille -
-Toisinaan luonna? ~ -Toimiiko myis selville -Uudestaan I maatioihin
i tekniikka, - R hiominen toteutukseen o
tarkistetaan -miti artistit, asiakkaan jos jokin -CRM- yhteys _Merkint3 (myds osallistuville reagointi
jonyt elementteja esiintyjat, toivoma muuttuu pohjista tarvittaessa kalenteriin, asiakkaan tieto
tiettyjen halutaan? musiikki kokonai- kuvaus myyniti- kanssa) tilaisuuden -Palautteen
resurssien -ohjelma? suus? -Mahdolli- -Vastataan seurantaan ja | -Lopullisen sisillostd ja kerdgdminen:
saatavuusja | “tarjoilu? _Mits nen vili- -Aikataulu asiakkaan CRM:&3n henkild- aikataulusta tilaajalta,
kalenterin “hen k_'_l,:j' rajallisilla -Ketk3 ovat raportti jos -Kokonais- kysymyksiin | vahvistetuksi, | méarén osallistujilta
tilanne meares 5 | resursseilla vastuu- tarjouksen kustannus- ja tehd&sn Tiedot myds vahvistus -Alkuvalmis- ja henkils-
toivotulle -koh{jer\!rhma. d henkilat? tekoon kuluu | laskelmat mahdollisia asiakaslokiin. telut kunnalta
o -budjetti? saadaan S ; -Aikataulutus:
paivalle -mit3 ollut aikaan? yrl_|._p'c.1_t| ] tarkennuksia Jos hylkaa alku- ja _Somistus -
ennen? pdivai -Tarjouksen tarjouksen, loppusjat, -Milloin
-Mika -millontekee | _Minkslaista I8hetys- -Tarvittaessa | asiakkaalle sisllan -Kaytannén seuraava
yhteyden- paatoksia? kokonaisuut- kanavan sovitaan palautelinkki. | sijoittelu tyd yhteyden-
ottokanava ta lihdetian valinta tapaaminen Merkinta -Valmistelut otto?
asiakkaa- -Voidaanko tarjoamaan? myynti- -Ruokailun -Aikataulu-
seen? tarjota lis3- Sihkd- seurantaan ajoittaminen tuksen -Mahdollis-
palveluita? _Raatilsinti postilla muis- ) —Ki_rjalll'ner- seuraaminen ten
-Reagointi- tettava —Tar]otjksgt esitys . materiaalien
nopeus (max | -Milloin Liss sopimus- Iahettaneile tapahtuma- ~Cngelmien toimitus
b -HisaE- yhteistyd- péivan kulusta | ratkaisut
2tyopaivad) pa_lataan palveluiden ehdot kumppaneille | -Henkilg-
asiaan? tarjoaminen ilmoitus kunnan -Suora palaute -Laskutus
-Tietojen, toteutuuko vai | briefaus asiakkaalta
-Tietojen kuten lukujen ei tilaisuuden
talletus varmista- -Hoitaako -Varmistus- lopuksi
CRM:33n minen ennen yhteistyd- soitot, ettd
|shettEmists kumppani mitd | kaikki on ok
osioita?




