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Taman toiminnallisen opinnaytetyon aiheena on kokouspalvelut ja niiden kehittaminen.
Toimeksiantaja on BarLaurea, joka on Laurea-ammattikorkeakoulun Leppavaaran
toimipisteessa ravitsemuspalveluita tarjoava opetusravintola. Opinnaytetyon tarkoituksena on
tuottaa ideoita uutta kokouspalvelukonseptia varten.

Aluksi esitellaan opinnaytetyon toimintaymparisto ja kohdeyritys. Teoreettinen viitekehys
koostuu kolmesta eri nakokulmasta. Ensimmaisena naista kolmesta tutustutaan palveluiden
tuottamiseen ja asiakkaiden kokemaan arvoon. Toiseksi nakokulma on tulevaisuusajattelu ja
yksi sen osa-alueista, ennakointi. Kolmas nakokulma kokouspalveluiden kehittamiseen on
palvelumuotoilu toimintatapana. Kokouspalveluiden kehittamisprojektissa kaytetaan avuksi
palvelumuotoilua seka ennakointia. Naiden avulla on mahdollista kehittaa palveluita niin, etta
niilla tuotetaan arvoa asiakkaille jatkossakin.

Kokouspalveluiden kehittamisprojektissa edetaan Tuulaniemen (2011)
palvelumuotoiluprosessia mukaillen. Prosessi on jaettu neljaan eri vaiheeseen, joihin
jokaiseen sisaltyy omat tavoitteet. Palvelumuotoiluprosessi aloitettiin maarittelemalla
BarLaurean kokouspalveluiden alkutilanne. Maaritteleminen toteutettiin tutustumalla
aiempiin julkaisuihin BarLaureasta, luomalla asiakasprofiileja ja keskustelemalla
toimeksiantajasta seka opinnaytetyosta BarLaurean ravintolapaallikko Miia Vakkurin kanssa.
Seuraavaksi siirryttiin muotoiluprosessin tutkimisvaiheeseen, jossa perehdyttiin
kokouspalvelualaan vaikuttaviin, ennakoitavissa oleviin asioihin. Tahan vaiheeseen sopi
parhaiten menetelmaksi net scouting. Seuraavaksi edettiin suunnitteluvaiheeseen, jossa
ideoitiin uutta kokouspalvelukonseptia ja suunniteltiin niiden testaamista. Ideoiden
testaamista varten koottiin tyoryhma, jonka kanssa jatkettiin ideointia workshopissa muun
muassa mindmapin aarella. Viimeisessa vaiheessa ideoita vihdoin testattiin aidossa
palvelutilanteessa, seka arvioitiin testaamisen onnistumista.

Palvelumuotoiluprosessin tuloksena saadut kehitysehdotukset esitellaan opinnaytetyossa.
Kehitysideana on kayttaa hyodyksi tulevassa kokouspalvelukonseptissa luotuja
asiakasprofiileja. Jokaista asiakasprofiilia kohden voidaan suunnitella kokouspaketti, jonka
sisaltoon vaikuttavat kyseiselle asiakasprofiilille ominaiset piirteet. Tunnistettavat
tulevaisuuden trendit ennakoidaan ja otetaan huomioon kokouspakettien suunnittelussa.
Yhdistamalla asiakkaan tarpeita seka ennakoinnin oivalluksia pystytaan luomaan uudenlaisia
elamyksellisia kokouspalveluita asiakkaille.

Talla hetkella BarLaurean kokouspalveluiden tilanne on hyva, ja asiakkaita riittaa. On
kuitenkin jarkevaa ja oikeastaan valttamatonta varautua tulevaisuuteen. Liiketoiminnalla ei
menesty, jos kokouspalvelut pysyvat ennallaan toimintaympariston muuttuessa.
Kokouspalveluiden kehittaminen tulevaisuussuuntautuneesti takaa menestyksen ja
asiakastyytyvaisyyden jatkossakin.

Asiasanat: kehittaminen, kokouspalvelut, palvelumuotoilu, tulevaisuusajattelu
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The subject of this thesis is meeting services and how to develop them. The commissioner of
the thesis is BarLaurea, which is a teaching restaurant providing catering services on the-
Leppavaara campus of Laurea University of Applied Sciences. The objective of this thesis is to
generate ideas that can be used in a new meeting service concept.

The environment and the commissioner of the thesis are introduced in the beginning. The
theoretical frame consists of three different points of view. The first one is the introduction
to providing services and the value that the customer experiences. The second point of view
is future thinking and foresight. The third point of view is service design as a mode of opera-
tion. The development project of the meeting services is carried out by using both service
design and foresight. With the help of these it is possible to develop the service so that it
creates value to the customers in the future, too.

In this development project of the meeting services the used service design model was creat-
ed by Tuulaniemi (2011). The process is divided into four different steps and each of them
includes their own goals. The service design process was started by defining the initial condi-
tion of the meeting services at BarLaurea. This was carried out by using different methods
such as getting to know previous publications about BarLaurea, creating customer profiles and
discussing the issue with the restaurant manager of BarLaurea. The next step was the re-
search on things that will affect the meeting services in the future and that are predictable.
The best method for this step was net scouting. The third step in the service design process
was planning the new meeting service concept and how to test it. A workgroup was assembled
and together with the group ideas were generated with the help of a mind map. The last step
was to finally test the ideas in a real life service situation and to evaluate the success of the
testing.

The development ideas that were drawn up a result of the service design process are pre-
sented in this thesis. The main development idea is that the future meeting service concept is
based on the customer profiles that were created. A meeting package can be planned for
each customer profile and the content of each package is based on the characteristics of the
customer profile. Future trends that are recognized by using foresight are also taken into ac-
count while planning the meeting packages. With the combination of the needs of a customer
and the ideas of the future it is possible to provide the customers with new, memorable
meeting services.

At the moment the situation of the meeting services at BarLaurea is good and there are
enough customers. Yet it is wise and actually necessary to be prepared for the future. The
business will not succeed if the meeting services stay the same although the environment
changes. The development of the meeting services with foresight ensures the success and
customer satisfaction in the future, too.

Key words: developing, foresight, meeting services, service design
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon aiheena on kokouspalvelut ja niiden kehittaminen. Opinnaytetyo on
toiminnallinen, ja sen toimeksiantajana toimii ravitsemuspalveluita tarjoavan BarLaurea.
Toimeksiantaja haluaa kehittaa kokouspalvelukonseptiaan, jotta BarLaurea pystyisi
jatkossakin vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin seka tuottamaan asiakkaille arvoa

kokouspalveluillaan.

Opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa uusia ideoita BarLaurean kokouspalvelukonseptiin.
Toimeksiantajan toiveiden mukaisesti kehittamisprojektissa otetaan huomioon tulevaisuuden
ennakointi, tarkemmin toimialaan vaikuttavat trendit ja megatrendit. Nain varmistetaan, etta
BarLaurean kokouspalvelukonsepti pysyy toimialan kehityksessa mukana. Ennakoinnin lisaksi

aihetta kasitellaan arvon tuottamisen nakokulmasta seka palvelumuotoiluprosessin avulla.

Kehitysprojektille on asetettu useita osatavoitteita. Lahtokohtana ideoinnille toimii talla
hetkella voimassaoleva kokouspalvelukonsepti. Ensimmainen osatavoite opinnaytetyolle onkin
nykytilanteen kuvaileminen. Kokonaisvaltainen kuva saadaan kuvailemalla BarLaurean

lilketoimintaa, yleisesti kokouspalvelualaa seka kuinka BarLaurea siihen sijoittuu.

Seuraava osatavoite on tulevaisuuden ennakointiin tutustuminen ja trendien seka
megatrendien kartoittaminen. Erilaisia trendi- ja megatrenditutkimuksia on paljon.
Tavoitteena on kartoittaa ja kuvata useita trendeja ja megatrendeja eri tutkimuksien
pohjalta. Loydettyjen trendien ja megatrendien joukosta seulotaan muutamia, jonka jalkeen
uutta kokouspalvelukonseptia lahdetaan ideoimaan. Valintaan vaikuttavat toimeksiantajan
asettamat toiveet seka tutkimuksista loydetty tieto siita, mitka megatrendit erityisesti

vaikuttavat juuri kokouspalveluiden liiketoimintaan.

Opinnaytetyon kolmas osatavoite on jarjestaa testikokous BarLaurean tiloissa. Kokouksessa
testataan syntyneita ideoita. Kokouksen jarjestamisessa keskitytaan vain puitteiden
jarjestamiseen, kun taas kokouksen sisalto on asiakkaan itse paatettavissa. Viimeinen
osatavoite on analysoida projektin aikana kerattya tietoa ja esitella saadut tulokset. Kaiken
keratyn tiedon perusteella luonnostellaan idea uudesta konseptista kokouspalveluille. Valmis
tuotos annetaan BarLaurean kayttoon ja halutessaan he voivat jatkaa ideoiden kehittamista

lopulliseksi konseptiksi.



2 Kokouspalvelut toimialana

Tassa luvussa tutustutaan toimialaan, johon opinnaytetyo sijoittuu. Alaluvussa 2.1
perehdytaan kokouksen maaritelmaan, kokouspalveluiden sisaltoon ja kokousjarjestajiin.
Alaluvussa 2.2 keskitytaan erilaisiin kokouspaikkoihin ja niiden tarjoamiin mahdollisuuksiin.

Toimeksiantaja BarLaureaa seka sen kokouspalveluita esitellaan alaluvussa 2.3.

2.1 Kokouspalvelut

Kokous voidaan maaritella monella eri tavalla siihen vaikuttavien tekijoiden, kuten
osallistuvien henkiloiden maaran perusteella. Yleisesti kokous on tapahtuma, johon keraantyy
ryhma ihmisia paattamaan asioista. Kokoukselle on asetettu aikarajat ja silla on selkea

sisalto, joka sisaltaa kokouksen tavoitteet. (Rautiainen & Siiskonen 2013, 14.)

Blinnikan ja Kuhan (2004, 14) mukaan tama maaritelma viittaa kasitteisiin neuvottelu
(meeting), kokous tai konferenssi. Sanalla meeting voidaan viitata myos tapahtumaan, jossa
osallistujien tehtavana on kouluttautua, osallistua keskusteluun tai osallistua muuhun
ohjattuun toimintaan. Tapahtumaan ei kuitenkaan sisally naytteilleasettelua, vaan naihin

tapahtumiin viitataan muilla termeilla. (Rogers 2008, 21.)

Kokous on siis yleistermi, jolla viitataan tilaisuutta jossa kommunikoidaan (Rautianen &
Siiskonen 2013, 14). Kokousten eroavaisuudet syntyvat pohjimmiltaan aiheesta tai syysta,
minka takia kokoonnutaan (Blinnikka & Kuha 2004, 12). Kokous- ja kongressiala on
suhteellisen nuori toimiala (Rogers 2008, 15). Tama nakyy esimerkiksi juuri terminologian
epayhtenaisyytena seka puutteellisina toimialatilastoina aina kansainvalisellakin tasolla
(Rogers 2008, 19).

Kokouksen jarjestamiselle on aina jokin tarkoitus. Tavoitteena voi olla esimerkiksi
paatoksenteko, ongelmanratkaisu, keskustelu tai tiedotus. (Rautiainen & Siiskonen 2013, 14.)
Kokous voidaan pitaa myos siksi, etta esimerkiksi yhdistyksen saannot velvoittavat pitamaan
kokouksen tietyin valiajoin. Kokouksella viitataankin hyvin erilaisiin tilaisuuksiin aina

aamupalavereista suurempiin ja monimutkaisempiin kokouksiin. (Blinnikka & Kuha 2004, 13.)

Kokousjarjestelyilla ja kokouspalveluilla tarkoitetaan kokouksen puitteita. Niihin voi kuulua
esimerkiksi catering-palvelut, oheisohjelmaa tai kuljetukset kokouspaikalta majoituspaikkaan.
Kokouksia on paljon erilaisia ja niiden sisalto, seka jarjestelyt, luonnollisesti poikkeavat
toisistaan. Erilaisia kokouksia voi olla esimerkiksi myyntikokoukset, viikkopalaverit tai
workshopit. (Rautiainen & Siiskonen 2013, 14.)



Monet erilaiset kokouspalvelutoimistot tarjoavat ammatillista apua kokousten ja kongressien
jarjestamiseen. Kun tallaiselta toimistolta tilataan kokouspalveluita, voi niihin kuulua lahes
mita vain. Kongressitoimistosta riippuen, he voivat tarjota palveluita esimerkiksi kokouksen
tai kongressin projektinhallinnassa, markkinoinnissa, budjetoinnissa ja oheisohjelman

suunnittelussa. (Rautiainen & Siiskonen 2013, 103.)

Kokoustarjoilut ovat suuressa osassa kokouspalveluiden onnistumisessa. Kuluttajat ovat
nykyaan yha tietoisempia ruokakulttuurista, ja nain ollen myos kokoustarjoiluilta odotetaan
enemman kuin ennen. Itse kokousalan kasvaessa myos erilaiset catering-palvelut nostattavat
suosiotaan. Kokouksiin halutaankin nykyaan hienostuneempia ja trendikkaampia tarjoiluita.
(Mattel 2008, 3.)

Kokoustarjoiluita suunniteltaessa ja valmistettaessa tulee ottaa huomioon monia asioita.
Asiakkaalla on aina omat toiveet tarjoiluiden suhteen, joita tulisi kuunnella ja myotailla
mahdollisimman paljon. Tapahtumasta tulee tietaa myos perustietoja, kuten kuinka monta
ihmista osallistuu tapahtumaan, minka tyyppinen tapahtuma on kyseessa, mihin ajankohtaan
tapahtuma sijoittuu, seka millainen budjetti kokoustarjoiluita varten on suunniteltu. (Mattel
2008, 165 - 166.)

Asiakkaan toiveita tarjoiluiden suhteen tulee aina kuunnella, mutta asiakkaalle kannattaa
aina ehdottaa myos muita vaihtoehtoja. Joskus asiakkaalla voi olla toiveita tai vaatimuksia,
joiden toteuttaminen ei ole mahdollista. Juuri talloin kannattaa suositella asiakkaalle
korvaavaa tuotetta, tai pyrkia toteuttamaan alkuperainen ehdotus mahdollisuuksien mukaan.
(Mattel 2008, 174.)

Kokouspalveluihin kuuluu olennaisesti myos itse palvelu, ei pelkat puitteet ja tuotteet.
Kokouspalveluiden henkilokunnan tulee olla hyvin koulutettuja tyotehtaviin. Kokouostarjoilut
tarjoillaan ystavallisesti ja ammattitaidolla. Myos kokouksen osallistujien mahdollisten
kysymysten kannalta on tarkeaa, etta henkilokuntaa on koko ajan paikalla, ja he tietavat
mista kokoustarjoilut koostuvat. (Mattel 2008, 215.)

2.2  Kokouspaikat

Tapahtumapaikkoja, jotka soveltuvat kokousten jarjestamiseen on paljon, ja monia erilaisia.
Suosituimpia kokouspaikkoja ovat hotellit. (Rogers 2008, 56.) 80 % hotelleista tarjoaa
kokouspalveluita asiakkailleen (Blinnikka & Kuha 2004, 106). Kokoushotellien etuna on muun
muassa se, etta hotellista loytyvat myos ravintola- ja majoituspalvelut saman katon alta.
Lisaksi hotelleista loytyy viihtyisat vapaa-ajan tilat, joissa voidaan jarjestaa kokouksen

oheisohjelmaa. (Rautiainen & Siiskonen 2013, 42.)



Erityisesti hotellit, jotka sijaitsevat kaupunkien keskustassa tai muuten hyvien
kulkuyhteyksien aarella (lentokentat, juna-asemat, suuret moottoritiet), ovat suosittuja.
Kokouksia jarjestetaan myos paljon hotelleissa, jotka sijaitsevat suurten kongressikeskusten
lahella tai yhteydessa. Vaikka itse kokous jarjestettaisiinkin kongressikeskuksessa, saatetaan

hotellilla jarjestaa pienempia kokouksia samanaikaisesti. (Rogers 2008, 56.)

Hotellien lisaksi tarkeimpia kokouspaikkoja ovat tapahtumapaikat, jotka on rakennettu
nimenomaan kokousten ja kongressien jarjestamiseen. Naita ovat muun muassa kokous-,
kongressi- ja messukeskukset. (Rogers 2008, 56.) Nama tilat ovat suunniteltu niin, etta ne
ovat muunneltavissa esimerkiksi kokouksen tyypin tai osallistujamaaran mukaan sopiviksi.
Suuret kongressikeskukset tarjoavat yleensa myos monia palveluita kokouksen pitamiseen,
kuten teknisia laitteita, aulapalveluita tai catering-palveluita. Kongressikeskusten katsotaan

sopivan parhaiten suurten kokousten jarjestamiseen. (Rautiainen & Siiskonen 2013, 32 - 33.)

Yleisimpien kokouspaikkojen lisaksi kokouspalveluita tarjoavat korkeakoulut ja muut
oppilaitokset (Blinnikka & Kuha 2004, 110). Yliopistoista loytyy yleensa monenlaisia tiloja
kokouksille: suuria auditorioita ja juhlasaleja, seka pienempia kokoushuoneita. Myos
kokousvalineet ja tekniset laitteet ovat korkeakouluissa korkeatasoisia. (Rautiainen &
Siiskonen 2013, 45.)

Kokouspaikkaa valittaessa tulee ottaa huomioon monia tekijoita. Kokouspaikkaa valittaessa
voidaan kayttaa avuksi neljan A:n periaatetta: accessibility (saatavuus), affordability
(hintataso), attractiveness (vetovoimaisuus) ja amenities (mukavuudet ja palvelut). Naiden
lisaksi tapahtumapaikan valintaan vaikuttaa vahvasti myos kokouksen luonne, eli millaisia
tavoitteita kokoukselle on asetettu. (Rautiainen & Siiskonen 2013, 32.) Kokouspaikan tulee
vastata myos tapahtuman imagoon. Paikan laadun ja viihtyvyyden tulisi vastata kokouksen
tavoitteita niin osallistujien kuin jarjestajienkin toiveita ja tavoitteita. (Blinnikka & Kuha
2004, 106.)

Kokoustilan tulisi olla myos oppimisen kannalta otollinen. Kokoustilaa pystytaan arvioimaan
erilaisten kriteerien avulla, joiden tulisi tayttya, jotta tila olisi optimaalinen kokouksen
pitamiseen. Ensimmainen huomioon otettava asia on tilan koko ja muoto. Suuret tilat
mahdollistavat enemman joustavuutta, mutta pienet tilat luovat intiimin tunnelman.
Oppimistiloissa suositaan usein suorakulmaisia tiloja, silla ne mahdollistavat hyvan

katsekontaktin mahdollisten esiintyjien ja katsojien valilla. (Blinnikka & Kuha 2004, 111.)

Oleellista hyvassa kokoustilassa on akustiikka ja melun minimointi. Akustiikkaan pystytaan

vaikuttamaan esimerkiksi tilan materiaaleilla ja kalusteilla. Millainen akustiikka tilaan
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halutaan, riippuu taas kokouksen sisallosta. Jos kokous koostuu esimerkiksi monista
luennoista, tarvitaan siihen akustiikaltaan taysin erilainen tila kuin esimerkiksi
ryhmatyoskentelyyn. Kaiun syntymisen estaminen seka melun torjuminen on myos tarkeaa,

jotta tilassa on miellyttavaa tyoskennella. (Blinnikka & Kuha 2004, 112.)

Valaistuksella on myos suuri merkitys kokouksen onnistumiseen. Luonnonvaloa tulisi suosia, ja
muutenkin keskittya ennemmin valon laatuun kuin maaraan. Oikeanlaisella valolla pystytaan
aktivoimaan osallistujia ja vaikuttamaan vireystilaan positiivisesti. Huonossa valaistuksessa
tyoskentely hankaloituu, ja voi aiheuttaa esimerkiksi paansarkya. (Blinnikka & Kuha 2004,
112.)

Kokoustilan lampotilan tulisi olla saadeltavissa. Etenkin Suomessa lampotilojen vaihdellessa
suuresti kesan ja talven valilla, on tarkeaa etta kokoustilan lampotilaan pystytaan
vaikuttamaan. Kokoustilassa vallitseva varimaailma seka materiaalit vaikuttavat myos
osallistujien viihtyvyyteen. Vareja valitessa tulisi miettia niiden merkityksia, ja mita vareilla

seka materiaaleilla halutaan kokouksesta viestittaa. (Blinnikka & Kuha 200, 113.)

Kokoustilan viihtyvyyteen vaikuttaa tilajarjestelyt seka koristelut. Tilajarjestelyilla pyritaan
saamaan tilasta mahdollisimman paljon irti juuri kyseista kokousta varten. Erilaisilla
tilajarjestelyilla pystytaan vaikuttamaan esimerkiksi osallistujien vuorovaikutukseen.
Tilajarjestelyilla ja puitteilla pystytaan myos aktivoimaan kokouksen osallistujia, ja
esimerkiksi rohkeilla poytamuodoilla tai istumajarjestyksilla pystytaan innoittamaan
osallistujia keskusteluihin. (Blinnikka & Kuha 2004, 182.)

Kokoustilan koristelut ovat tarkeassa osassa viestittamassa kokouksen teemasta seka
luonteesta. Kokouksen teemaan sopiva koristelu saa osallistujat virittymaan oikeanlaiseen
tunnelmaan, ja nain voidaan edistaa kokouksen onnistumista. Kokoustilan koristeleminen
viestii osallistujille myos heidan tarkeydestaan, ja tilassa konkretisoituu heille kuinka paljon

vaivaa kokouksen jarjestamiseen on nahty. (Blinnikka & Kuha 2004, 182.)

2.3 Kohdeorganisaatio BarLaurea

BarLaurea on Laurea-ammattikorkeakoulun Leppavaaran paikallisyksikon
ravitsemuspalveluista vastaava ravintola. Konseptiin kuuluu lounas- a la carte-, kahvila, aula-,
kokous- ja tapahtumapalvelut. BarLaureassa painotetaan oppimis- ja palvelutoimintaa.
(Vakkuri 2011, 8.) BarLaurea on Laurea-ammattikorkeakoulun ensimmainen Living Lab
oppimisymparisto. Keskiossa Living Labissa on tutkimus- ja kehitystyo seka yhteistyotoiminta

eri yritysten kanssa. (BarLaurea 2012.)
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Vakituista henkilokuntaa BarLaureassa on ainoastaan kahden henkilon verran:
ravintolapaallikko ja keittiomestari. Heidan lisaksi opintojaksojen lehtorit tyoskentelevat
satunnaisesti BarLaureassa. Muu henkilokunta koko ravitsemuspalveluissa koostuu
opiskelijoista. (Vakkuri 2011, 16.) Tama mahdollistaa sen, etta opiskelijat paasevat jo
opintojensa aikana toimimaan erilaisissa tehtavissa ravitsemuspalveluissa, seka kehittamaan

kyseisia palveluita (Vakkuri 2011, 8).

BarLaureassa pyritaan kaikessa toiminnassa, kuten raaka-aineiden valinnassa hyodyntamaan
vuodenaikoja, lahiruokaa ja luomua. BarLaurea on muun muassa mukana Portaat luomuun -
ohjelmassa ja edennyt siina neljannelle portaalle asti. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta
BarLaurean keittiossa kaytetaan vahintaan kaksi kertaa viikossa kahdeksaa merkittavaa

luomuraaka-ainetta. (BarLaurea 2013a.)

Asiakaskunta BarLaureassa koostuu lahes kokonaan Laurea-ammattikorkeakoulun
henkilokunnasta ja opiskelijoista. Heidan on helppo kayttaa palveluita, koska ne sijaitsevat
samassa rakennuksessa. Myos lahella sijaitsevien Kelloseppakoulun seka Metropolia-
ammattikorkeakoulun henkilokunta ja opiskelijat kayttavat palveluita. (Vakkuri 2011, 19 -
20.) Keskimaarin BarLaurean tarjoamia palveluita kayttaa 960 asiakasta/toimintapaiva
(Vakkuri 2011, 15).

BarLaurean kokouspalvelut toimivat taman opinnaytetyon toimintaymparistona. BarLaurean
kokouspalvelut tarjoavat asiakkaiden toivomusten mukaan peruskokouspaketteja. Tilaisuudet
suunnitellaan asiakkaan antamien tietojen ja toiveiden perusteella vastaamaan tarpeisiin.
Kokouspaketit sisaltavat kokoustilan ja av-valineet seka catering-palvelut, kuten asiakas
haluaa. Kokoustarjoilut voivat koostua esimerkiksi aamiaisesta, lounaasta tai kahvituksesta.
Kokousten hinnat maaritellaan sen mukaan, mita kaikkea tilaukseen sisallytetaan. Esimerkiksi

iltapaivatarjoilut kahvilla ja pullalla maksavat 5 euroa/henkilo. (Vakkuri 2011, 18.)

BarLaurean kokouspalveluita kayttavat 99-prosenttisesti Laurea-ammattikorkeakoulun sisaiset
asiakkaat. Opetushenkilosto ja muut talossa toimivat henkilot tilaavat kokouspalveluilta
tarjoilut palavereihin ja kokouksiin. Vaikka kokouspalvelut sijaitsevat Leppavaaran yksikossa,
palveluita kayttaa myos muiden yksikoiden henkilosto, seka myos Laurea-
ammattikorkeakoulun hallinnon henkilosto. Laurea-ammattikorkeakoulun sisaiset asiakkaat
tekevat tilaukset, mutta itse kokouksiin osallistuu usein ulkopuolisiakin henkiloita, kuten
luennoitsijoita ja yhteistyokumppaneita. Ulkoiset asiakkaat voivat usein olla myos
ulkomaalaisia. Myos erilaisten hankkeiden tiimoilta kaytetaan BarLaurean kokouspalveluita.
Luonnollisesti myos opiskelijat ja opiskelijakunta LAUREAMKO voivat kayttaa
kokouspalveluita. (Vakkuri 2014.)
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Asiakaskunnasta onkin havaittavissa viisi selkedaa asiakasryhmaa: lehtorit ja muu henkilokunta,
hallinnolliset asiakkaat, opiskelijat, vakioasiakkaat ja ulkoiset asiakkaat. BarLaurean
kokouspalveluita kayttaa siis erittain kirjava joukko asiakkaita. Tama tekeekin
kokouspalveluiden toteutuksesta haastavaa. Toisaalta moninainen asiakaskunta antaa myos
mahdollisuuksia kehittaa palveluita moneen suuntaan. Asiakasryhmiin ja niiden tarpeisiin

tutustutaan lisaa luvussa 4.1.

3 Nakokulmia kokouspalveluiden kehittamiseen

Tama luku kasittelee nakokulmia, joista kokouspalveluiden kehittamista tassa opinnaytetyossa
lahestytaan. Alaluvussa 3.1 perehdytaan palveluiden seka arvon tuottamiseen.
Tulevaisuusajatteluun ja ennakointiin keskitytaan alaluvussa 3.2. Alaluvussa 3.3 kasitellaan

palvelumuotoilua menetelmana.

Nama kolme nakokulmaa ovat mukana kokouspalveluiden kehittamisprojektissa (Kuvio 1).
Pohjimmaisena ajatuksena on, etta palveluilla tuotetaan asiakkaalle arvoa. Tavoitteena on,

etta asiakkaille pystytaan tuottamaan palveluilla arvoa myos tulevaisuudessa.
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TULEVAISUUS

PALVELUILLA ARVOA ASIAKKAILLE

Kuvio 1: Teoreettinen viitekehys.

Kehittamisprojektilla pyritaan luomaan uusia ideoita kokouspalvelukonseptia varten, jotta
voitaisiin vastata asiakkaiden toiveisiin myos jatkossakin. Jotta tahan paastaan, aletaan
palvelua kehittamaan palvelumuotoilun mukaisesti. Nama kolme nakokulmaa tukevat toisiaan

lapi kehittamisprojektin ja takaavat onnistuneen lopputuloksen.
3.1 Palveluilla arvoa asiakkaalle

Tassa luvussa tutustutaan palveluiden seka arvon tuottamiseen. BarLaurean
kokouspalveluiden kehitysprojektin kannalta on tarkeaa tietaa, mita palvelut oikeastaan ovat
ja kuinka niita tuotetaan. Palveluyrityksen toimintaan liittyy olennaisesti myos arvon

tuottaminen, mika saa asiakkaat kayttamaan palveluita.

Palveluita on olemassa lukuisia erilaisia. Yhteista niille kaikille on muun muassa se etta
palvelua ei voi varastoida, se ei ole fyysisesti kosketettavissa, sen tuottaminen ja
kuluttaminen tapahtuu samanaikaisesti ja sita ei voi omistaa. Palvelut ovat myos

monimutkaisia kokonaisuuksia ja niiden laatua on vaikea arvioida. (Moritz 2005, 29.)
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Fyysisiin tuotteisiinkin liittyy usein palvelu, kun katsotaan tuotteen koko kayttokonseptia.
Loppujen lopuksi tuotteilla ja palveluilla on jotakuinkin sama maaranpaa, eli tuottaa hyotya
ja iloa kayttajalle. Toisin sanoen siis niin tuotteilla, kuin palveluillakin, pyritaan tuottamaan

asiakkaalle arvoa. (Hyysalo 2009, 218.)

Palveluliiketoiminta nahdaan kasvavana alana niin nyt kuin tulevaisuudessakin. Taloudellisesti
kehittyneissa maissa palveluiden osuus bruttokansantuotteesta on suuri. Suomessa kyseinen
osuus on jo yli 65 %. Nain ollen suurin osa taloudestamme syntyy palveluiden kautta, ja osuus

kasvaa vuosi vuodelta (Tuulaniemi 2011, 21 -22).

Palveluiden tuottamisessa tulee ottaa huomioon asiakkaan tarkea rooli. Asiakas on mukana
tuottamassa palvelua sen kulutushetkella, joten ilman asiakasta ei ole palveluitakaan. Tama
on ymmarrettava yrityksen sisalla, jotta palveluilla voidaan tuottaa arvoa asiakkaalle ja
tuottoa yritykselle. Nykyaan asiakkaat otetaan myos tiivisti mukaan palveluiden
kehittamiseen ja uusien palveluiden luomiseen. Asiakkaat itse tietavat parhaiten, millaisia
palveluita he haluaisivat kayttaa. Palveluyritykset omaksuvat asiakkaiden ideat, kehittelevat
niita ja tuovat valmiin palvelutuotteen markkinoille. (Hyotylainen & Nuutinen 2010, 108 -
109.)

Palveluita tuotettaessa asiakkaat ja kayttajat ovat laheisesti tekemisissa palvelun tuottajan
kanssa. Palvelun kehittaja ei valttamatta kuitenkaan ole sama henkilo, joka lopuksi tuottaa
palvelun. Usein palveluita kehittaessa keskitytaan vain ottamaan asiakkaan mielipide
huomioon, koska asiakashan loppukadessa arvioi palvelusta saamansa arvon ja sen laadun.
Tulisi kuitenkin muistaa, etta juuri palveluiden tuottajat ovat myos palvelutilanteessa
mukana ja olennaisessa osassa palvelun onnistumisen kannalta. Nain ollen palveluita
suunniteltaessa, kehittaessa ja arvon tuottamista pohtiessa tulisi asiakkaan lisaksi ottaa

palvelun tuottaja mukaan prosessiin. (Hyysalo 2009, 219.)

Palveluyrityksen tarkein tehtava onkin luoda asiakkaalle arvoa. Kyseisen arvon tulee olla niin
suuri, etta asiakkaat ovat halukkaita maksamaan siita. Arvo koostuu hyddyn ja hinnan
valisesta suhteesta. Hinnalla taas tarkoitetaan myos vaivaa, jonka esimerkiksi asiakas on
nahnyt palvelun eteen. Tiivistettyna arvolla siis tarkoitetaan koettavaa hyodyllisyytta.
Jokaisen yrityksen tarkoituksena on olla taloudellisesti kannattava, ja palveluyrityksen
kannalta se tarkoittaa niin hyvien palveluiden tuottamista, jotta asiakkaat ovat valmiita

maksamaan niista. (Tuulaniemi 2011, 30.)

On todettu, etta arvon tuottaminen on palveluilla kannattavampaa, kuin fyysisilla tuotteilla.
Tasta syysta monet yritykset ovat tehneet muutoksia liiketoimintamalleihinsa tuomalla

palvelutuotteita tarjontaansa. Palveluilla voidaan tuottaa arvoa jo olemassa olevien
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tuotteiden lisaksi, tai palveluille voidaan rakentaa oma arvoverkkonsa. Nykymaailmassa siis
kannattaa ryhtya palveluliiketoimintaan, vaikka kilpailu alalla onkin kovaa. (Hyotylainen &
Nuutinen 2010, 14 - 15.)

Arvolupaus annetaan asiakkaalle yrityksen toimesta. Silla maaritetaan tarjottava palvelu tai
tuote ja kenelle se on suunnattu. Lisaksi arvolupaus sisaltaa kuvauksen siita, milla tavoin
palvelu tai tuote on ainutlaatuinen, eli miten se erottuu kilpailijoista. Arvolupauksella siis
kerrotaan asiakkaalle mita hanelle tarjotaan ja pyritaan saamaan asiakas kiinnostumaan

tarjottavasta palvelusta tai tuotteesta. (Tuulaniemi 2011, 33.)

Arvolupauksen perusteella asiakas saa palvelusta ensivaikutelman. Samalla asiakas myos luo
omat odotuksensa palvelun laadusta seka saamastaan arvosta. Palvelun kaytettyaan asiakas
vertaa odotuksiaan toteutuneeseen palveluun, ja maarittelee todellisen saamansa arvon.
Yritykselle pain asiakkaan saama arvo nakyy esimerkiksi siin@, kuinka usein asiakas kayttaa

yrityksen palveluita ja kuinka paljon han kuluttaa rahaa niihin. (Tuulaniemi 2011, 33.)

Arvo koostuu tiivistettyna hinnan ja saadun hyodyn suhteesta. Arvon muodostumiseen
kuitenkin kuuluu muitakin elementteja, kuin pelkka hinta. Monet kuluttajat ovat hyvinkin
branditietoisia ja luottavat jonkin tietyn brandin palveluihin. Myos tuotteen tai palvelun
helppokayttoisyys lisaa asiakkaan samaa arvoa. Lisaksi esimerkiksi tuotteiden muotoilu ja
tuotteisiin tai palveluihin liitetyt ominaisuudet vaikuttavat arvon muodostukseen. Usein
kuvitellaan, etta mita halvempi tuote on, sen enemman se tuottaa asiakkaalle arvoa.
Arvolupausta pohdittaessa tulisi ottaa huomioon my6s nama muut elementit, jotka ovat

osallisena arvon muodostukseen. (Tuulaniemi 2011, 34 - 35.)

Yrityksesta saa markkinoilla yha kilpailukykyisemman, jos se kykenee tuottamaan asiakkaalle
lisaarvoa. Kun asiakkaan kokema arvo on hinnan ja hyodyn suhde, saadaan lisaarvoa tuotettua
joko laskemalla hintaa, tai kasvattamalla hyotya jonka asiakas palvelusta saa. (Tuulaniemi
2011, 37.)

Kuluttajat ovat nykyaan yha valppaampia tehdessaan ostopaatoksia. Tuotteiden kohdalla on
jo ylitarjontaa, joten monet kuluttajat ovat siirtyneet tuotteiden ostamisesta palveluiden
kayttamiseen. Asiakkaat ovat myos tietoisempia palveluista ja siita, millaista arvoa heidan
pitaisi kuluttajana niista saada. Arvon tuottaminen on itsestaanselvyys, silla se on jokaisen
palveluyrityksen tarkein tehtava. Nykyaan palveluilta haetaankin lisaarvoa. Kun arvo on
palvelun hinnan ja hyodyn suhde, saa asiakas lisaarvoa kun joko tuotteen hinta laskee, tai
saatu hyoty kasvaa. Lisaarvo on siis kilpailuetu, jolla yritys pystyy kamppailemaan

markkinoilla muiden vastaavien palveluiden kanssa. (Cerasale & Stone 2004, 47.)
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Yha useammin asiakkaat haluavat palveluiltaan lisaarvoa. Halvin hinta on harvoin syy, miksi
asiakas kokee saavansa lisaarvoa, vaan palvelulta halutaan enemman laatua. Kuluttajilla on
kuitenkin kaikilla omat mieltymyksensa, mika heille tuo lisaarvoa. Tama saattaa myos
ratkaista, paatyyko asiakas ostamaan konkreettisen tuotteen, vai kayttamaan palveluita.
(Cerasale & Stone 2004, 49.)

Kuluttajat ostavat tuotteita ja kayttavat palveluita usein, koska he hakevat ratkaisua
johonkin ongelmaan tai tarpeeseen. Juuri laatua, lisdominaisuuksia ja ratkaisuja tarjoavat
palvelut koetaan hyviksi kulutuskohteiksi, kun halutaan lisaarvoa. Jos kuluttaja pystyy
loytamaan tuotteen, joka tyydyttaa tarpeen, on usein hinta lisaarvoa tuova elementti.
Esimerkiksi, kuluttaja joka arvostaa palveluiden tuomaa lisaarvoa, menee kampaajalle
varjayttamaan hiuksensa. Kuluttaja, jolle halpa hinta taas tuo lisaarvoa, valitsee taas

hiusvarin ostamisen ja varjaa hiuksensa kotona. (Cerasale & Stone 2004, 49.)

Arvon ja lisaarvon tuottamista varten tulee siis ottaa huomioon monia eri elementteja.
Jalleen kerran avain asemassa on asiakas, joka maarittelee saamansa arvon. Jotta voi luoda
ja kehittaa palveluita, jotka tuottavat asiakkaalle arvoa, on ensin tunnettava oma
asiakaskuntansa. Nain tietylle asiakasryhmalle voidaan tarjota juuri heille oikeanlaista
palvelua. (Cerasale & Stone 2004, 53.)

3.2 Tulevaisuusajattelu ja ennakointi

BarLaurean kokouspalveluiden halutaan vastaavan asiakkaiden tarpeisiin myos
tulevaisuudessa. Jotta tahan pystyttaisiin, on osattava kehittaa kokouspalvelukonseptia sen
mukaan, millaisia tarpeita asiakkailla tulevaisuudessa on. Tulevaisuutta voidaan ennustaa,
mutta ennustuksien toteutumista ei voida 100 % varmuudella taata (Hiltunen, 2012, 44).
Tulevaisuuteen ja sen tuomiin muutoksiin perehdytaan tieteessa tulevaisuudentutkimusalalla

(Kuusi, Bergman & Salminen 2013, 18).

Tulevaisuudentutkimuksella tarkoitetaan yleisesti kaikenlaista tieteellista
tulevaisuudentutkimista. Futurologia tarkoittaa tulevaisuuden perustutkimusta, filosofointia
ja spekulointia. Peruskasitteista opinnaytetyon kannalta tarkein on ennakointi. Silla
tarkoitetaan tulevaisuudentutkimuksen kayttamista apuna paatoksenteossa ja visioiden
luomisessa. (Kuusi ym. 2012, 19.) Ennakoinnissa tutkitaan asioiden muuttumista (Hiltunen
2012, 24). Ennakoinnilla tarkoitetaan sita, etta tutkitaan menneisyytta, nykyisyytta ja
tulevaisuutta koskevia tietoja ja niiden perusteella luodaan kuva mahdollisesta

tulevaisuudesta (Kuusi, Bergman & Salminen 2013, 324).
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BarLaurean kokouspalvelukonseptin kehittamisessa kaytetaan avuksi ennakointia ja siihen
sisaltyvia megatrendeja. Jotta voidaan ymmartaa megatrendeja, on ensin tutustuttava niiden
syntytapaan. Helppo tapa lahestya aihetta, on ennakointiin ja megatrendeihin tutustumisen
lisaksi, tutustua muihin ennakointiin liittyviin termeihin. Naita termeja ovat heikot signaalit,
trendit ja villit kortit. (Hiltunen 2012, 75.) Ennakoinnin eri alatermien suhteet toisiinsa on

kuvattu alla (Kuvio 2).

Kuvio 2: Ennakoinnin eri alatermien suhteet toisiinsa.

Kuten kuviosta 2 voidaan huomata, megatrendien syntymiselle on havaittavissa selkea kaava.
Heikot signaalit ovat vaikeasti huomattavia merkkeja tulevista muutoksista. Niita tutkimalla
voidaan huomata muutoksia, jotka voivat kehittya trendeiksi ja megatrendeiksi. On kuitenkin
muistettava, etta kaikista heikoista signaaleista ei kehity suurempia trendeja, vaan ne

katoavat ajan kuluessa. (Hiltunen 2012, 108.)

Heikoista signaaleista voi kehittya trendeja, eli yhteiskunnallisia muutoksia ja suuntauksia.

Trendien voidaan olettaa jatkuvan tulevaisuudessakin. (Hiltunen 2012, 94.) Toisin kuin heikot



18

signaalit, trendit ovat helpompia huomata, silla ne ovat havaittavissa nykyhetkessa.
Trendienkaan jatkuvuus ei ole taysin varmaa, vaan niiden suunta voi muuttua
arvaamattomastikin. Kuitenkin osa trendeista sailyy ja kehittyy megatrendeiksi asti. (Hiltunen
2012, 95.)

Jotta trendi, tai megatrendi, voisi syntya, on sen levittava suurille massoille. Trendin synty
alkaa, kun joku keksii uuden tavan, innovaation, tehda jotakin. Naita henkiloita kutsutaan
trendien luojiksi. lhmisryhma, joka omaksuu uuden trendin ensimmaisena, kutsutaan
trendisettereiksi. Kun trendisetterit ovat omaksuneet uuden tavan, alkaa se levita
suurempaan vaestoon. Naita henkiloita, jotka siis seuraavat trendisettereiden esimerkkia,
kutsutaan trendin seuraajiksi. (Hiltunen 2012, 99.) Jotta trendi voi kehittya megatrendiksi, on

sen levittava valtavirralle, eli suurille ihmismassoille (Hiltunen 2012, 100).

Heikot signaalit, trendit ja megatrendit voivat kaikki muuttaa suuntaa tai pysahtya kokonaan
villien korttien takia. Kyseessa on tilanne, joka tapahtuu erittain nopeasti, vaikuttaa laajasti
ja on taysin odottamaton. (Hiltunen 2012, 139.) Yleisesti tallaista tapahtumaa voidaan kutsua
katastrofiksi. Villit kortit itsessaan aiheuttavat suuria muutoksia ja muutossarjoja, jotka

vaikuttavat laaja-alaisesti ymparistossaan. (Hiltunen 2012, 143 - 144.)

Ajan kuluessa pienet ilmiot ja useiden ilmioiden kokonaisuuden muodostavat megatrendin. Se
on laaja kokonaisuus, joka muovaantuu useista pienista tapahtumista ja tapahtumaketjuista.
Taten megatrendien kehityssuuntaa ei voida ennakoida vain tietyn tekijan perusteella, vaan
huomioon on otettava suuri kokonaisuus. Kehityssuuntakin jatkuu yleensa samanlaisena
tulevaisuudessa. (Kuusi ym. 2013, 326.) Megatrendin voi tunnistaa siita, etta se on paivittain
lasna ja vaikuttaa meidan elamaan monilla osa-alueilla. Megatrendit ovat pitkakestoisia,
joten voidaan olettaa etta ne vaikuttavat yhteiskuntaan myos tulevaisuudessa. . On kuitenkin
tarkeaa ymmartaa, etta vaikka megatrendit ovat pitkakestoisia, ne eivat ole pysyvyyksia,
vaan muuttuvat ja heikentyvat ajan myota. (Hiltunen 2012, 79.) Yleisesti voidaan sanoa, etta
megatrendit lahtevat liikkeelle siis heikoista signaaleista. Niista kehittyy trendeja, jotka
mahdollisesti kehittyvat megatrendeiksi. Villit kortit voivat sekoittaa kehitysta missa tahansa

vaiheessa.

Ennakointi vaikuttaa moneen eri osa-alueeseen yrityksessa. Tulevaisuudentutkimusta
kaytetaan tyokaluna yrityksissa muun muassa strategisessa suunnittelussa, markkinoinnin
edistamisessa, brandaamisessa ja tietenkin uusien tuotteiden tai palveluiden innovoimisessa.
Ennakointi on erityisen tarkeaa, jotta yritys voisi sailyttaa kilpailukykynsa markkinoilla.
(Hiltunen 2012, 243.)
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Ennakointiin yrityksissa voidaan loytaa kaksi syyta. Ensinnakin, toimintaymparistot muuttuvat
ja pakottavat yrityksia muokkaantumaan sen mukaisesti. Toisaalta, yrityksissa halutaan olla
muita askeleen edella ja pyritaan innovoimaan uutta, jotta tulevaisuudessa voitaisiin
menestya. Ennakoinnilla siis varaudutaan tuleviin muutoksiin tai vaikutetaan itse

tulevaisuuden muovaantumiseen. (Hiltunen 2012, 243.)

Ennakointi on yritykselle ehdottomasti kilpailuetu. Kun tiedetaan jo etukateen
tulevaisuudessa mahdollisesti vaikuttavia trendeja, on helpompaa vastata kysyntaan
tuottamalla oikeanlaisia palveluita. Palvelut voidaan suunnitella niin sanotusti etuajassa ja
tuoda markkinoille juuri oikealla hetkella. Toisaalta myos jo olemassa olevien palveluiden
tarjontaa voidaan vahentaa, jos tiedetaan ettei niille tulevaisuudessa ole enaa kysyntaa.
(Carnon, Koet & Tissot 2005, 29.)

Tulevaisuuden ennakointi ei koskaan ole taysin varmaa. Yrityksilla on siis mahdollisuus myos
vaikuttaa tuleviin trendeihin, jos he osaavat toimia oikein ja oikealla hetkella. Esimerkiksi
omilla sijoituksillaan yritys voi vaikuttaa paljonkin siihen, mitka tulevat olemaan
tulevaisuuden trendeja. Tulee kuitenkin muistaa, etta omilla teoillaan ei voi myoskaan
taydella varmuudella muuttaa palveluiden kysynnan tulevaisuutta. Sattumalla ja muilla

tekijoilla on myos vaikutusta tulevaisuuden kehittymiseen. (Carnon ym. 2005, 29.)

Ennakoinnilla on usein suuri merkitys yrityksen paatoksenteossa. Mahdollisien tulevaisuuden
skenaarioiden avulla voidaan tehda merkittaviakin paatoksia yrityksen toiminnan kannalta.
Paatoksentekijoiden tulisi kuitenkin aina harkita tarkkaan, kannattaako ennakointiin luottaa
taysin. Voi kayda myos niin, etta ennakoitu tulevaisuus nayttaa taysin yrityksen arvojen tai
toimintaperiaatteiden vastaiselta. Tallaisissa tilanteissa kannattaa paatoksentekoon ottaa

muitakin nakokulmia mukaan. (Carnon ym. 2005, 29.)

Ennakoitaessa pitaa my0s osata kayttaa oikeita trendeja oikeaan aikaan. Yrityksen tavoite on
tehda tulosta pitkalla aikavalilla. Jotta tahan paastaan, on tehtava tulosta myos pienemmilla
aikavaleilla. Trendeja kannattaa suosia, kun halutaan tehda tulosta nopeasti. Trendit
saattavat kuitenkin kadota nopeasti. Pitkan aikavalin tulostavoitteisiin paastaan taas
paremmin, kun kaytetaan avuksi megatrendeja. Ne ovat pysyvampia kuin trendit, joten ne

vaikuttavat myos kysyntaan pidemmalla aikavalilla kuin trendit. (Carnon ym. 2005, 30.)

BarLaureassa kokouspalveluita halutaan kehittaa niin, etta ne vastaavat tulevaisuuden
kysyntaa. Tavoite saavutetaan, kun otetaan huomioon kokouspalveluiden
kehittamisprosessissa alaan vaikuttavat trendit ja megatrendit. Nain BarLaurea pystyy
vastaamaan asiakkaiden toiveisiinsa paremmin. Ennakoimalla BarLaurea pystyy myos

takaamaan sen, etta myos kokouspalvelut tuottavat yritykselle tulosta tulevaisuudessakin.
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3.3 Palvelumuotoilu toimintatapana

BarLaurean kokouspalveluiden kehittamisprojektissa edetaan palvelumuotoilun mukaisesti.
Tassa luvussa perehdytaan palvelumuotoilun perusteisiin. Lisaksi tutustutaan
palvelumuotoiluun menetelmana, seka sen eri versioihin. BarLaurean kokouspalveluiden

kehittamisprojektissa kaytettava versio palvelumuotoiluprosessista maaritetaan myos.

Palvelumuotoilun maaritelma ei ole yksiselitteinen, ja se vaihteleekin maarittelijan mukaan.
Tuulaniemen (2011) mukaan palvelumuotoilu on prosessi jolla kehitetaan jo olemassa olevia
palveluita, tai innovoidaan taysin uusia palveluita. Palvelut itsessaan jo ovat laaja
kokonaisuus, kuten palvelumuotoilukin. Jotta prosessi voisi edeta mahdollisimman helposti,
puretaan palvelut pieniksi osakokonaisuuksiksi, joita lahdetaan tutkimaan. (Tuulaniemi 2011,
58.)

Muitakin maaritelmia palvelumuotoilulle siis lOytyy. Moritz (2005) kuvailee palvelumuotoilua
menetelmaksi, joka auttaa innovoimaan ja kehittamaan palveluita. Palvelumuotoilua
kayttamalla palveluista saadaan kaytannollisempia, kiinnostavampia ja tehokkaampia
organisaation kannalta. Se on uusi, kokonaisvaltainen ja monialainen menetelma. (Moriz
2005, 6.)

Stickdorn ja Schneider (2010) taas luonnehtivat palvelumuotoilua uudenlaiseksi
lahestymistavaksi, jossa yhdistyvat eri tieteenalat, metodit seka tyokalut. Ajattelutapa on
uusi, mutta se on kasvamassa omaksi tiedonalaksi. Juuri menetelman uutuudesta johtuu myos
se, etta tiettya yksittaista maaritelmaa termille ei viela loydy. (Stickdorn & Schneider 2010,
29.)

Palvelumuotoilu on lahtenyt liikkeelle palveluiden ja arvontuottamisen ajatuksista. Onkin
tarkeaa ymmartaa naiden kasitteiden merkitys ennen palvelumuotoiluprosessiin lahtemista.
Jokaisen yrityksen tarkoituksena on olla taloudellisesti kannattava, ja palveluyrityksen
kannalta se tarkoittaa niin hyvien palveluiden tuottamista, jotta asiakkaat ovat valmiita

maksamaan niista. (Tuulaniemi 2011, 30.)

Palvelumuotoilun ytimessa on asiakas. Jotta palveluita voidaan tuottaa, on pakko olla
asiakkaita jotka kayttavat niita. Palveluita tuotetaan, koska halutaan vastata asiakkaan
tarpeisiin, luoda asiakkaalle arvoa ja saada asiakas kayttamaan palveluita jatkossakin. Nain
ollen asiakastuntemus on tarkeaa, ja asiakkaan tarpeet ja toiveet tulisi ymmartaa taysin. Vain
nain voidaan tuottaa kyseiselle asiakkaalle sopivia palveluita. (Stickdorn & Schneider 2010,
36.)
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Asiakkaan huomioiminen palvelua muotoillessa onnistuu parhaiten, kun asiakas otetaan
prosessiin mukaan. Palvelumuotoiluun kuuluukin oleellisesti yhdessa luominen. Asiakkaan
lisaksi palveluiden kehittamisvaiheessa kannattaa konsultoida myos muita sidosryhmia, kuten
palveluyrityksen markkinointitiimia ja itse palvelun tuottamisessa tyoskentelevaa henkilostoa.
Nain palvelun kehittamiseen saadaan monta eri nakokulmaa, jotka kaikki voidaan huomioida.
(Stickdorn & Schneider 2010, 38.)

Palvelumuotoiluprosessissa edetaan vaiheittain kontekstin ymmartamisesta uuden, tai
kehitetyn, palvelutuotteen lanseeraamiseen. Koko laaja prosessi siis jaetaan pienempiin
kokonaisuuksiin, ja jokaiselle vaiheelle asetetaan omat tavoitteet. Vaiheita suoritettaessa
valitaan menetelmia, joita kayttamalla tavoitteet saavutetaan. (Moritz 2005, 123). Palvelua
lahestytaan prosessissa kuitenkin kokonaisvaltaisesti, ja kokonaisuus pidetaan mielessa koko
prosessin ajan. Palvelu jaetaan pienempiin osa-alueisiin ja nama puretaan viela yksittaisiksi
elementeiksi. Nain mahdollistetaan palvelukokemukseen vaikuttavien pienimpienkin

osakokonaisuuksien kehittaminen. (Tuulaniemi 2011, 27.)

Erilaisia versioita palvelumuotoiluprosessista on monia. Stefan Moritzin (2005)
palvelumuotoilumalli on jaettu kuuteen osioon: ymmarra-, pohdi-, kehita-, seulo-, selita- ja
toteuta-vaiheeseen. Stickdorn ja Schneider (2010) esittelevat neljan vaiheen mallin johon
sisaltyy tutkiminen, luominen, pohdiskelu ja toteutus. Tuulaniemen (2011) mallissa edetaan
viiden vaiheen mukaan, joita ovat maarittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja

arviointi.

Palvelumuotoiluprosessit voivat olla jaoteltuna erilaisiin vaiheisiin, mutta kaikki
palvelumuotoilumallit pysyvat sisalloltaan samankaltaisina. Prosessin alkuvaiheessa
keskitytaan palvelumuotoilun kohteena olevan palvelun kokonaisvaltaiseen ymmartamiseen.
Aiheesta kerataan mahdollisimman paljon monipuolista tietoa esimerkiksi haastatteluilla,

benchmarkingilla, tutkimalla kirjallisuutta seka havainnoimalla.

Keratyn tiedon pohjalta aletaan rajaamaan palvelumuotoiluprojektin viitekehysta. Kerattya
tietoa kaydaan lapi, ja projektille asetetaan tarkat tavoitteet. Menetelmina kaytetaan
esimerkiksi mindmapia, blueprintia ja palvelupolkua. Kun projektilla on raamit, aletaan
todella kehittaa vanhaa tai luoda uutta palvelua. Uusien ideoiden tulisi olla mahdollisimman
innovatiivisia, eika aluksi kannata karsia juuri mitaan ideoita pois. ldeointiin soveltuu

menetelmaksi hyvin esimerkiksi brainstorming.

Ideoinnin jalkeen valitaan ideoista parhaat, joita kehitetaan viela eteenpain. ldeoista

muodostuu konsepteja, ja konsepteille tunnistetaan omat asiakasryhmat. Uusien ideoiden
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toimivuutta testataan prototyypeilla tai lavastamalla palvelutilanteita. Testattuja ideoita
arvioidaan ja kehitetaan edelleen. Tahan tyovaiheeseen sopii menetelmiksi esimerkiksi

asiakaspersoonat ja SWOT-analyysi.

Testattuja ideoita ja konsepteja kehitetaan niin pitkalle, etta ne ovat valmiita
palvelutuotteita. Esimerkiksi mock-upien ja skenaarioiden avulla saadaan luotua valmiita
palvelukonsepteja. Valmiit palvelutuotteet tuodaan markkinoille, eli palvelu otetaan
kayttoon. Palvelumuotoiluprosessi ei kuitenkaan lopu tahan, vaan uutta palvelua arvioidaan
kaytannossa. Arvioinnissa ilmenneita epakohtia kehitetaan jalleen, ja palvelua muokataan
jatkuvasti. Todellisuudessa palvelumuotoilu onkin jatkuva prosessi, jonka avulla palvelutuote

pysyy ajan tasalla.

Palveluita kehitettaessa luodaan aina jotain uutta ja uniikkia. Tasta syysta
palvelumuotoiluprosessia ei voida maaritella yhtenaiseksi kokonaisuudeksi niin, etta se
sellaisenaan sopisi kaikkien palveluiden kehittamiseen. (Tuulaniemi 2011, 126.) BarLaurean
kokouspalveluita kehitetaan palvelumuotoilun menetelmin, ja kehittamisprojektissa

mukaillaan Tuulaniemen (2011) palvelumuotoilumallia.

Useista erilaisista palvelumuotoilumalleista paatettiin kayttaa juuri Tuulaniemen mallia,
koska se sopii tahan kehittamisprojektiin parhaiten. Esimerkiksi Moritzin malli on
prosessilahtoinen, ja se etenee tiukasti vaihe vaiheelta. Tuulaniemen mallissa palvelun
kehittamiseen lahdetaan enemman palvelumuotoilun ymmartamisesta ja siina painotetaan,
etta jokainen muotoiluprosessi on erilainen. Tama mallia on siis helpompi muokata juuri
omaan kehittamisprojektiin sopivaksi. Tassa opinnaytetyossa lapikaytavan prosessin
tarkoituksena ei ole tuottaa valmista palvelua, vaan nimenomaan luoda uusia ideoita ja
kehittaa. Kyseessa ei siis ole niin sanottu perinteinen palvelumuotoiluprosessi, jossa
paadytaan konkreettiseen lopputulokseen. Tuulaniemen malli on helposti muokattavissa ja

sopii juuri siksi taman muotoiluprosessin tarkoitukseen parhaiten.

Tuulaniemen (2011) palvelumuotoilumalli alkaa maarittelyosuudella. Tassa vaiheessa
tavoitteena on tutustua ja perehtya organisaatioon, joka tuottaa kehitettavana olevaa
palvelua. Myos itse palvelusta jota aiotaan kehittaa, kerataan mahdollisimman paljon tietoa.
Maarittelyvaiheessa organisaatio asettaa projektille tavoitteet, joita yhdessa projektiryhman

kanssa lahdetaan tavoittelemaan. (Tuulaniemi 2011, 127.)

Maarittelyn jalkeen siirrytaan tutkimusosioon. Kohdeorganisaation asiakasryhmat
kohdennetaan ja ryhmien tarpeet ja toiveet kartoitetaan. Haastatteluiden, keskusteluisen ja

asiakastutkimusten avulla perehdytaan kehittamiskohteeseen, toimintaymparistoon,
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kayttajatarpeisiin ja organisaation resursseihin. Keratyn tiedon perusteella tarkennetaan

palvelumuotoiluprosessin tavoitteita. (Tuulaniemi 2011, 130.)

Suunnitteluvaiheessa sovelletaan aiemmissa osioissa kerrytettya tietamysta ideoimalla ja
keksimalla ratkaisuja tunnistettuihin ongelmiin. Ideoista kehitetaan varhaisia konsepteja, ja
jo tassa vaiheessa voidaan testata konsepteja asiakasryhmilla. Toimiviksi todettuja ideoita
jatkokehitetaan, ja mukaan kehitysprojektiin otetaan edustajia myos palvelun
kohderyhmasta. (Tuulaniemi 2011, 131.)

Suunniteltu, testattu ja kehitelty palvelukonsepti tuodaan markkinoille palvelutuotanto-
osiossa. Palvelusta kerataan palautetta ja toimintaa kehitetaan palautteen perusteella. Tassa
pilotointivaiheessa saadaan myos taysi ymmarrys siita, kuinka paljon ja millaisia resursseja
palvelun tuottaminen todellisuudessa vaatii. Viimeinen vaihe on arviointi, jossa tarkastellaan
koko lapikaytya prosessia. Itse palvelua kehitetaan edelleen arvioinnin pohjalta. Palvelu
vakiinnutetaan tuotantotilaan, ja sen kehittamista jatketaan edelleen. (Tuulaniemi 2011,
131.)

BarLaurean kokouspalveluiden kehittamisprojektissa tuotos ei tule olemaan valmis konsepti,
vaan kehitysideoita uutta konseptia varten. Nain ollen taman kyseisen
palvelumuotoiluprosessin tuloksena ei ole valmis palvelu, vaan sita tulee viela kehittaa.

Palvelutuotanto-osio jaa siis BarLaurean toteutettavaksi.

4  Kokouspalveluiden palvelumuotoiluprosessi

Tassa luvussa kuvataan BarLaurean kokouspalveluihin kohdistettu palvelumuotoiluprosessi
vaiheittain. Lisaksi luvussa kerrotaan menetelmista, jotka sisaltyvat kuhunkin vaiheeseen.
Ensimmaisessa alaluvussa maaritetaan BarLaurean kokouspalveluiden taman hetkinen tilanne.
Alaluvussa 2.2 tutustutaan erilaisiin trendi- ja megatrenditutkimuksiin jotka vaikuttavat
kokouspalvelualaan. Testikokouksen suunnitteluprosessia kuvataan alaluvussa 2.3. Viimeisessa

alaluvussa kerrotaan kokouksen prototypoinnista ja sen onnistumisesta.

4.1  Alkutilanteen selvittaminen maarittelemalla

Palvelumuotoiluprosessin ensimmaisessa vaiheessa maaritetaan kehitysprojektin kohde, eli
BarLaurean kokouspalvelut. Ennen kuin voidaan alkaa kehittaa uusia kokouspalveluideoita
BarLaurealle, tulee tietaa millainen kokouspalvelukonsepti talla hetkella on. Opinnaytetyon
tekija on itse tyoskennellyt BarLaurean kokouspalveluissa kahden opintojakson yhteydessa,

joten tietopohjaa ja omia kokemuksia lOoytyi jo valmiiksi. Tietopohjaa lahdettiin syventamaan
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keskustelemalla BarLaurean ravintolapaallikko Miia Vakkurin kanssa aiheesta. Myos
BarLaurean Internet-sivuilta saatiin sellaista tietoa, mika on myos suoraan asiakkaan

saatavilla.

Maarittamisvaiheessa tavoitteena oli saada toimintaymparistosta riittavan laaja kuva, jotta
kehittamisprojektiin voidaan lahtea. Aluksi kuvataan ja analysoidaan BarLaurean
kokouspalveluita ja siihen kuuluvia osa-alueita. Erityisesti asiakaskuntaan perehdytaan

asiakasprofiilien muodossa.

BarLaurea tarjoaa talla hetkella hyvinkin perinteisia kokouspalveluita. Tiloja on monia ja
asiakas voi valita kokoustilaksi esimerkiksi neuvottelutilan (Kuva 1), luokkahuoneen tai
auditorion. Neuvottelutiloihin mahtuu enimmillaan 20 henkiloa, luokkahuoneisiin mahtuu jopa
yli 70 henkiloa ja auditorioihin 80 - 360 henkiloa. (BarLaurea 2013b.)

Kuva 1: BarLaurean neuvottelutila. BarLaurea/Neuvottelutilat.

Neuvottelutilojen varusteluihin kuuluu jokaisessa tilassa video- tai dataprojektori seka
valkokangas tai taulutelevisio, flappitaulu tai valkotaulu, seka muita AV-valineita pyynnosta.
Myos korkeakouluisantien palvelut, kuten tekninen opastus, ovat asiakkaiden kaytossa.
Luokkahuoneissa on naiden lisaksi viela kaiutinjarjestelma, dokumenttikamera ja Smart Board

-esitysvalineisto. (BarLaurea/Neuvottelutilat.)



25

Kokouksiin on mahdollista tilata myos kokoustarjoiluja. Kokouksen ajankohdasta riippuen
asiakas voi tilata erilaisia valmiita tarjoilukokonaisuuksia, kuten kahvi + leivonnainen.
Kokoustarjoilut voidaan myos raataloida asiakkaan toiveiden mukaan tilaisuuteen sopivaksi.
BarLaureassa onkin jarjestetty perinteisten kokousten lisaksi muun muassa brunsseja ja
coctail-tilaisuuksia. Kokouksiin on mahdollista tilata myos lounastarjoilut, tai kokousvaki voi
lounastaa ravintola Flow’ssa. Tarjoilut ovat raataloitavissa, ja usein asiakkailla onkin tiettyja

toiveita tarjoiluiden suhteen. (Vakkuri 2014.)

Kokouspalveluiden hinnasto vaihtelee niin asiakkaan kuin kokouksen luonteen mukaan. Talon
sisaiset asiakkaat eivat maksa tilavuokria pitaessaan palavereita tai kokouksia Laurea-
ammattikorkeakoulun tiloissa. He voivat kuitenkin tilata tarjoiluja tilaisuuksiinsa, joiden hinta
luonnollisesti vaihtelee sen mukaan, mita on tilattu. Erillisia kokouspakettihintoja
BarLaurealla ei ole, vaan hinta maaraytyy sisallytettyjen tarjoiluiden mukaan. Syy tahan on
se, etta tarjoilujen hinnat ovat jo nyt niin matalalla eika asiakas nain ollen hyotyisi
pakettiratkaisuista hinnan puolesta. Ulkoiset asiakkaat taas luonnollisesti maksavat myos
tilojen vuokraamisesta. Hinta maaraytyy tilan koon ja tuntimaaran mukaan. (Vakkuri 2014.)

Hinnasto loytyy myos BarLaurean internet-sivuilta ja taulukosta 1.

Taulukko 1: BarLaurean tilojen hinnasto. BarLaurea 2013b.

Tilan Hinta€ / h koulun | Hinta€ / h koulun

kapasiteetti | aukioloaikoina aukioloaikojen ulkopuolelia

Auditoriot
Auditorio Timo 360 105,00€ 24500€
Auditoric Tuomo 80 70,00 € 140,00€

Neuvottelutilat

Beat Corner 1 14 4000 € 80,00 €
Beat Corner 2 12 4000 € 80,00 €
Flow Corner 20 5000 € 120,00€
Tila 246 20 50,00 € 120,00€
Luokkatilat

Luokkatila 30-40 40,00 € 80,00 €
Luokkatila 40-50 50,00 € 100,00€
Luokkatila 50-70 60,00 € 120,00€
ATK-luokat

ATK-luokka 20-30 80,00 € 160,00€

ATK-luokka 30-50 95,00 € 190,00€
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Kokouksiin osallistuvien henkiloiden maara luonnollisesti vaihtelee BarLaureassa. Kokouksia
jarjestetaan paivasta riippuen kahdesta kymmeneen, ja henkilomaarat vaihtelevat kahdesta
kahteensataan. Osallistujista yleensa ainakin osa ovat Laurea-ammattikorkeakoulun
henkilokuntaa. Kokousten tarkoitus vaihtelee saantomaaraisista kokouksista kertaluontoisiin
kokouksiin. Myos erilaisia koulutustilaisuuksia jarjestetaan. Lisaksi kokouspalveluita kaytetaan

paljon opintojaksojen yhteydessa. (Vakkuri 2014.)

BarLaurean kokouspalveluita kayttavat suurimmaksi osaksi talon sisaiset asiakkaat, mutta
kokousten myyminen ulkoisille asiakkaille ei olisi mahdottomuus. Alaluvussa 2.2 esiteltiin
neljan A:n menetelma, jota voidaan kayttaa avuksi kokouspaikan valitsemisessa. Accessibility
(saatavuus) on BarLaurean kokouspalveluilla hyva. Lahella sijaitsee esimerkiksi Leppavaaran
juna-asema ja kauppakeskus Sello, joista on kavelymatka Laurea Leppavaaraan. Lisaksi
paikalle paasee helposti yksityisautollakin esimerkiksi Keha 1:sta pitkin. Affordability
(hintataso) on matala verrattuna muihin palveluntarjoajiin. Hintataso saadaan pidetta
matalana, kun kokouspalvelut toimivat lahes taysin opiskelijavoimin. Amenities (mukavuudet
ja palvelut) ovat myo6s hyvalla tasolla. Saman katon alta loytyy esimerkiksi ravintola Flow,
jossa tarjoillaan maittavia a la carte -annoksia. Myos esimerkiksi neuvotteluhuoneiden AV-

varustelu on korkealaatuista.

Ainut osa-alue, jossa BarLaurean kokouspalveluilla on selvasti parannettavaa, on
attractiveness (vetovoimaisuus). Kokoustilat ja kokouspalvelut ovat hyvinkin tavallisia,
eivatka juuri erotu kilpailijoista. Juuri tahan pyritaan vaikuttamaan talla opinnaytetyolla. Kun
kokouspalveluita paivitetaan hiukan, pystytaan asiakkaille tuottamaan enemman arvoa ja

miellyttavia kokouksia.

BarLaurealla olisi siis mahdollisuuksia markkinoida kokouspalveluitaan menestyksellisesti
enemmankin ulkopuolisille asiakkaille. Tahan ei kuitenkaan olla ryhdytty, koska lahes
paivittain BarLaurean kokouspalvelut ovat tayteen varattuja. Usein tilanne onkin niin, etta
asiakkaita olisi tulossa enemmankin, mutta kaikkien resurssien ollessa jo kaytossa, joudutaan

sanomaan asiakkaalle ei. (Vakkuri 2014.)

BarLaurean kokouspalveluiden kilpailijat loytyvat lahialueelta. Kauppakeskus Sellon tarjoamat
palvelut seka GLO Hotel Sellon kokouspalvelut koetaan kilpailijoista suurimmiksi. Lahella
sijaitsee my0s toinen ammattikorkeakoulu, Metropolia, joka tarjoaa omia
ravitsemuspalveluitaan. Koska BarLaurean kokouspalvelut ovat kuitenkin lahes paivittain
tayteen varattuja, ei kilpailijoiden merkitysta asiakkaiden maaraan ole koettu merkittavaksi.
(Vakkuri 2014.)
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BarLaurean asiakaskuntaan syvennyttiin viela asiakasprofiilien avulla. Asiakasprofiileilla
esitetaan tiivistetysti asiakkaista keratty tieto. Eri asiakasryhmia varten luodaan omat
profiilit, joissa kuvataan tietyn ryhman asiakkaille ominaisia piirteita ja asioita.
Asiakasprofiilien avulla voidaan luoda eri asiakasryhmille sopivia palvelukonsepteja ja pohtia
niiden sopivuutta ennen markkinoille viemista. Profilointi auttaa myos konsepti-ideoiden
karsimisessa. Kun asiakasryhmat ovat tiedossa, on helpompi arvioida sopiiko jokin tietty

konsepti asiakaskunnalle, vai ei. (Tuulaniemi 2011, 154 - 155.)

Asiakasprofiileihin kiteytetaan tieto asiakkaan kayttaytymismallista ja arvoista, jolloin
saadaan kokonaiskuva asiakasryhmasta. Erityisesti pitaisi kiinnittaa huomiota siihen, mika luo
jokaiselle asiakasryhmalle arvoa. Nain suunnittelu ja konseptointi tulee helpommaksi, koska
ymmarretaan paremmin, millaisia palveluita kullekin asiakasryhmalle tulisi kehittaa.
(Tuulaniemi 2011, 156.)

Palveluiden kehittamisessa avainasemassa on kayttajista saatava tieto. Kuluttajatiedon avulla
pystytaan suunnittelemaan ja kehittamaan palveluita yha asiakaslahtoisimmiksi. (Hyysalo
2009, 12.) Koska BarLaurean kokouspalveluiden kayttajista oli jo saatavilla riittavasti tietoa,
ei erillista kayttajatietotutkimusta toteutettu. Tarvittava kayttajatieto asiakasprofiileja
varten saatiin aiemmin toteutetuista tutkimuksista, BarLaurean kayttajatilastoista seka

BarLaurean ravintolapaallikon Miia Vakkurin tiedoksiannosta.

BarLaurean asiakaskunta on erittain monipuolinen. Vaihtelevasta asiakaskunnasta on
kuitenkin tunnistettavissa viisi paaasiakasryhmaa. Naista asiakasryhmista luotiin visuaaliset
asiakasprofiilit, jotta voitaisiin kehitella kokouspalveluihin uusia ideoita juuri asiakasryhmien

pohjalta (Kuva 2 - Kuva 6).

Ensimmaiseksi asiakasryhmaksi tunnistettiin Laurea-ammattikorkeakoulun lehtorit ja muu
henkilokunta (Kuva 2). He kayttavat BarLaurean kokouspalveluita silloin talloin, useampia
kertoja lukukauden aikana. Kokoukset saattavat liittya esimerkiksi projekteihin tai

opintojaksoihin.
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Kuva 2: Lehtorit ja muu henkilokunta.

Lehtoreilla ja muulla henkilokunnalla on kokemusta kokoustamisesta, seka BarLaureassa etta
muissakin kokouspaikoissa. Heilla on siis kokemuksia erilaisista kokouksista ja
kokouspalveluista, joita he voivat vertailla keskenaan. Naissa kokouksissa esityslistalla on
lahes aina toihin liittyvia asioita, ja kokouksien tarkoituksena onkin todella tukea erilaisten

projektien etenemista.

Seuraava asiakasryhma on kuvattu kuvassa 3, joka on BarLaurean kokouspalveluita kayttavat
Laurea-ammattikorkeakoulun hallinnolliset asiakkaat. Myos he kokoustavat ja kayttavat
BarLaurean kokouspalveluita useita kertoja vuodessa ja viela samojen ihmisten kesken.

Kokouksissa tehdaan suuriakin paatoksia liittyen Laurea-ammattikorkeakoulun toimintaan.
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Kuva 3: Hallinnolliset asiakkaat.

Hallinnollisilla asiakkailla on erityisen paljon kokemusta tarkeista kokouksista, seka
kokouspalveluiden toimivuudesta. Kokouspalveluiden laadun merkitys kasvaa, kun
kokouksissa tehdaan suuria paatoksia. Palvelun tulisi olla jouhevaa, jotta itse

paatoksentekoon voidaan keskittya taydellisesti.

Kuvassa 4 on esitelty kolmatta asiakasryhmaa, eli opiskelijoita. He kayttavat kokouspalveluita
esimerkiksi opintojaksojen yhteydessa. Opiskelijat kokoustavat BarLaurean tiloissa harvemmin
kuin aiemmin esitellyt asiakasryhmat. Myos kokousten tarkoitus on usein hiukan eri, kuin

esimerkiksi hallinnollisella vaella.
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Kuva 4: Opiskelijat.

Opiskelijat kayttavat kokouspalveluita usein opintojaksojen paattyessa. Viimeiselle
oppitunnille tilataan BarLaureasta tarjoilut, ja itse kokous on usein palautetilaisuus. Naissa
tilaisuuksissa kokouspalveluita kaytetaan siis enimmakseen jonkinlaisena palkintona

paatokseen saadusta opintojaksosta.

BarLaurean kokouspalveluilla on myos paljon talon sisaisia vakioasiakkaita (Kuva 5). He ovat
tottuneet hyvaan ja tasalaatuiseen palveluun. Kokousten sisallot vaihtelevat suuresti toiden

tekemisesta aina juhlatilaisuuksiin.



31

Kuva 5: Vakioasiakkaat.

Vakioasiakkaat kokoustavat usein, ja erilaisissa merkeissa. Kokous voi olla esimerkiksi tietylla
porukalla kerran kuussa jarjestettava tapaaminen. Kokous voi olla virallinen, tai esimerkiksi
brunssin yhteydessa jarjestettava keskustelutilaisuus. Variaatioita on monia, ja jokaisessa

kokouksessa palveluiden tulisi toimia yhta hyvin, kuin edellisellakin kerralla.

Viimeinen asiakasryhma on ulkoiset asiakkaat (Kuva 6), jotka kayttavat kokouspalveluita talon
sisaisen henkilokunnan kanssa. Heilla ei valttamatta ole suuria ennakko-odotuksia
kokouspalveluista. Silloin onkin erityisen tarkeaa onnistua palvelun tuottamisessa, ja saada

ulkoiset asiakkaat tyytyvaisiksi.
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Kuva 6: Ulkoiset asiakkaat.

Ulkoisten asiakkaiden kanssa kokouspalveluita kaytetaan hyvin vaihteleviin tilaisuuksiin.
Tilaisuudet saattavat olla esimerkiksi sadan hengen konferensseja, tai viiden henkilon
tapaamisia. Yhteista naille kaikille kokouksille on se, etta ulkoisille asiakkaille halutaan
viestia Laurea-ammattikorkeakoulun henkea, ja heille halutaan tarjota korkealaatuisia

kokouspalveluita.

Vaikka BarLaurean kokouspalveluita kayttavat suurimmaksi osaksi talon sisaiset asiakkaat,
pystytaan asiakaskunta silti jakamaan viela pienempiin asiakasryhmiin. Asiakasprofiilien avulla
saadaan jokaisen asiakasryhman tarkeimmat piirteet esiin. Nain uusien ideoiden luominen ja

kehittaminen helpottuu, kun on selkeat asiakasryhmat joille ideat pystytaan kohdistamaan.
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Asiakasprofiileja kaytettaessa kehitysprojektissa, tulee muistaa etteivat ne ole absoluuttisia
totuuksia. Jokaisen asiakasryhman sisalla syntyy pienempia asiakasryhmia, ja jokaisella

ryhmalla on aina omat toiveet kokouspalveluita kohtaan. Asiakasprofiileja voidaan kuitenkin
kayttaa suuntaa-antavina apuvalineina ja niiden tarkoitus onkin selkeyttaa kenelle palveluita

oikeastaan kehitetaan. (Tuulaniemi 2011, 156.)

Asiakasprofiilien avulla saatiin syvennettya jo olemassa olevaa kayttajatietoa ja eri
asiakasryhmat tulivat tutuiksi. Asiakasprofiileita tullaan kayttamaan apuna niin palvelun
prototypointivaiheessa ja uusien kokouspalveluideoiden luomisessa. Nain uudet ideat

kokouspalvelukonseptia varten pystytaan kohdistamaan suoraan asiakasryhmille.

BarLaurean kokouspalveluiden maarittamisella saatiin laaja kuva toimintaymparistosta seka
asiakaskunnasta. Maarittamisvaiheessa kerattya tietoa kaytetaan hyodyksi erityisesti
testikokouksen suunnittelussa seka lopullisen tuotoksen kehittelemisessa. Seuraavassa tutki-

vaiheessa perehdytaan trendeihin ja megatrendeihin.

4.2  Nykyisesta tulevaan tulevaisuutta tutkimalla

Palvelumuotoiluprosessin tutki-vaiheessa perehdytaan trendeihin ja megatrendeihin, jotka
vaikuttavat kokouspalveluiden liiketoimintaan tulevaisuudessa. Trendeja ja megatrendeja
lahdettiin kartoittamaan kayttamalla net scouting -menetelmaa seka tutustumalla aiheeseen
liittyvaan kirjallisuuteen. Niin internetista kuin kirjallisuudestakin loytyy lukuisa trendi- ja
megatrendilistoja. Niita tutkimalla saatiin laaja kuva asioista, jotka tulevat vaikuttamaan

kokouspalveluihin ja muihinkin liiketoimintoihin tulevaisuudessa.

Net scouting on menetelma, joka tarkoittaa tiedon etsimista internetista. Olennaista net
scoutingin onnistumisen kannalta on etsia tietoa oikeilla hakusanoilla ja oikeista paikoista.
Kysymysten, joihin tahdotaan vastauksia, tulee olla selkeita. Lahdekritiikki on myos tarkeaa,
joten jokainen lahde ja sen luotettavuus on hyva tarkistaa. Net scouting on oikein kaytettyna
hyva menetelma, koska internetista loytyy paljon ajankohtaista ja paivitettya tietoa. (Moritz
2005, 194.)

Trendeja ja megatrendeja etsiessa on tarkeaa ottaa huomioon onko tieto edelleen voimassa
olevaa vai jo vanhentunutta. Koska kyseessa on tulevaisuuden ennakointi, tulisi tiedon olla
niin uutta kuin mahdollista. Yhdeksi menetelmaksi trendien ja megatrendien etsimiseen
valittiin net scouting juuri siksi, etta internetista loytyy varmimmin uusin tieto. Net scoutingia
kayttaessa tulee kuitenkin ottaa huomioon myos lahteiden luotettavuus, silla kaikki loytyva

tieto ei valttamatta ole totuudenmukaista.
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Trendeja ja megatrendeja pyritaan aina ennakoimaan ja monet tahot, kuten
tulevaisuustoimistot, julkaisevat erilaisia trendi- ja megatrendilistoja. Niissa ideana on ollut
luoda lista suurista tulevaisuuden muutoksista. Yleensa kyseiset listat muistuttavat toisiaan
julkaisijasta riippumatta. Suurin osa etenkin megatrendeista ovat siis sellaisia, jotka eivat

kosketa vain jotakin tiettya liiketoimintasektoria. (Hiltunen 2012, 79.)

Internetista ja kirjallisuudesta loydetyista megatrendilistoista valittiin viisi, joita lahdettiin
tutkimaan tarkemmin. Nain saatiin hyva kuva yleisimmista megatrendeista, jotka tulevat
vaikuttamaan elamaamme tulevaisuudessa. Valintaan vaikutti lahteiden luotettavuus, seka
julkaisuajankohta. Lisaksi haluttiin valita hiukan erilaisia listoja, jotta saataisiin erilaisia
nakokulmia aiheeseen. Osa megatrendilistoista liittyvat yleisesti elamaan ja lilkemaailmaan,

mutta osa on suunnattu erityisesti palvelualoille.

German Convention Bureau (GCB) on saksalainen organisaatio, joka tarjoaa erilaisia palveluita
liittyen konferensseihin, kokouksiin ja muihin tapahtumiin. Heilta saa apua muun muassa
tapahtumapaikan valitsemisessa, oikeiden toimittajien valitsemisessa seka
ymparistoystavallisten tapahtumien jarjestamisessa. (German Convention Bureau 2014.)
Palveluiden tarjoamisen lisaksi GCB on julkaissut tutkimuksen ”Meetings and Conventions
2030: A study of megatrends shaping our industry” (2013), jossa keskitytaan juuri kokous- ja
konferenssialaan vaikuttaviin megatrendeihin. Tutkimuksessa myods muistutetaan siita, etta
vain ne kokouspalveluyritykset jotka omaksuvat megatrendit osaksi liiketoimintaansa, tulevat

menestymaan. (German Convention Bureau 2013.)

Elina Hiltunen on suomalainen futuristi ja "Matkaopas tulevaisuuteen” -teoksen kirjoittaja.
Hanen osaamisalaansa kuuluu yritysten auttaminen tulevaisuuteen valmistautumisessa.
Vuonna 2012 julkaistussa teoksessaan Hiltunen kirjoittaa tulevaisuuden ennakoinnista ja listaa

mielestaan tarkeimpia megatrendeja. (Hiltunen 2012, 1.)

Z_Punkt The Foresight Company on saksalainen johtava ennakointiin erikoistunut yritys, joka
tarjoaa ennakointipalveluitaan muille yrityksille. Yritys on listannut 20 tarkeinta megatrendia
tulevaisuuden kannalta julkaisussaan "Megatrend Booklet” (2014). Heidan asiakkaitaan ovat
suuret yritykset teknologia- ja tavarateollisuudessa seka palvelualalla. (Z_Punkt The Foresight

Company 2014a.)

ISS Group on yksi maailman johtavista palvelualan yrityksista. He tarjoavat palveluita muun
muassa puhtaanapito- ja catering-alalla. (ISS 2014.) Copenhagen Institute for Future Studies
(CIFS) on tulevaisuuden ennakointiin erikoistunut yritys, joka tarjoaa palveluitaan eri alojen

yrityksille (Copenhagen Insitute for Future Studies 2014.) Yhdessa nama kaksi yritysta ovat
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julkaisseet tutkimuksen, ” ISS 2020 Vision, Scenarios for the future of the Global Facility
Management Industry”, johon on listattu erityisesti palvelualojen liiketoimintaan vaikuttavia
megatrendeja. CIFS on julkaissut myos oman listauksensa megatrendeista, jotka eivat ole

suunnattu suoraan palvelualoille, vaan yleisesti eri alojen yrityksille.

Valittujen megatrendilistojen sisaltoa lahdettiin tutkimaan vertailemalla niita keskenaan.
Taulukkoon 2 on listattu useimmin esiintyneet megatrendit, seka milta listoilta ne loytyvat.

Vain kerran tai kaksi esiintyneita megatrendeja ei sisallytetty tahan taulukkoon.

Taulukko 2: Yleisimmat megatrendit.

German Elina Hiltunen: Z-punkt Copenhagen
Convention Matkaopas Insitute for
Bureau tulevaisuuteen Future Studies
Globalisaatio/Kan- X X X X X
sainvilistyminen
Vdeston X X X
vaurastuminen
Resurssien X X X

vdiheneminen
Kaupungistuminen
Teknologian
kehittyminen
Kestava kehitys, X X X X X
ilmastonmuutos
Vdeston muutokset
(ikddntyminen,
vaeston kasvu, X X X X X
sukupuoliroolien
muuttuminen)
Kulutuksen kasvu,

uudet X X X
kulutusmuodot
Itsendisyys, X X X

yksildillistaminen

Taulukosta voidaan huomata, etta listojen sisalloissa on huomattavissa selkeita
samankaltaisuuksia. Yleisimpia megatrendeja ovat globalisaatio ja kansainvalistyminen,
kaupungistuminen, teknologian kehitys, kestava kehitys ja ilmastonmuutos seka erilaiset

vaeston muutokset. Nama megatrendit loytyvat kaikista tutkituista megatrendilistoista.

Globalisaation ja kansainvalistymisen merkitys nakyy tulevaisuudessa kaikessa. Eri maat ovat
tekemisissa toistensa kanssa yha enemman ja enemman, kun ihmiset, paaoma, tuotteet,
palvelut, kulttuurit, tieto seka teknologia liikkuvat maiden valilla. Palvelualalla globalisaatio

tulee nakymaan erityisesti uusien markkinoiden, seka uusien kilpailijoiden muodossa. Etenkin
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Aasia ja Afrikka nousevat tarkeiksi alueiksi. Tarkeaa on reagoida kansainvalistymiseen ajoissa,

ja kayttaa sen tuomat mahdollisuudet hyvaksi. (ISS World Services 2011.)

Yha useammat ihmiset muuttavat asumaan kaupunkialueille. Kaupungistuminen johtaa siihen,
etta tulevaisuudessa kaupungeissa tullaan nakemaan esimerkiksi uudenlaisia asumismuotoja.

Myos kulttuuri saa uusia vaikutteita, kun erilaiset ihmiset siirtyvat asumaan samoille alueille.
Kaupungistuminen avaa myos uusia mahdollisuuksia etenkin palvelualalle, kun kysynta

erilaisille palveluille kasvaa. (Copenhagen Institute for Future Studies 2006.)

Teknologian kehityksella tulee olemaan suuri merkitys kokouspalvelualalla. Virtuaaliset
kokoukset ja konferenssit tulevat yleistymaan, ja nain ollen yha useammilla ihmisilla on
mahdollisuus osallistua erilaisiin tapahtumiin ympari maailmaa. Myos informaation ja datan
jakaminen kokouksen osallistujien kesken helpottuu, kun erilaiset pilvipalvelut ja applikaatiot
yleistyvat. Haasteita teknologia tuo kokouspalveluita tarjoaville yrityksille, kun
kokoustaminen onnistuukin tulevaisuudessa omalta tyopisteeltakin. Talloin esimerkiksi
kokoustiloja ja -tarjoiluja tarjoavat yritykset saattavat karsia. (German Convention Bureau
2011.)

Vaeston rakenteessa on odotettavissa paljon muutoksia. Koko maailman vaesto kasvaa
edelleen, mutta samalla vanhemmat ikaluokat kasvavat ja vaesto vanhenee. Vaestorakenteen
lisaksi muutoksia tapahtuu esimerkiksi sukupuolirooleissa, kun feminismi nostaa suosiotaan.
Vaestoon liittyvia muita megatrendeja ovat muun muassa vaeston vaurastuminen seka
yksilollistaminen. Tama nakyy palveluissa esimerkiksi niin, etta kuluttajat arvostavat yha
enemman raataloityja palveluita, ja ovat valmiita maksamaan niista hiukan enemman.

(German Convention Bureau 2011.)

Vaeston vaurastuessa luonnollisesti myos kulutus kasvaa. Kulutuksessa tullaan kuitenkin
nakyemaan muutoksia, kun erilaisia kulutusmuotoja keksitaan. Uusien kulutusmuotojen
syntyyn taas vaikuttaa resurssien vahenemisen megatrendi. Raaka-aineresurssit, kuten vesi ja

oljy, hupenevat, jolloin uusia keinoja kulutukseen on loydettava. (Hiltunen 2012, 85, 92.)

Ilmastonmuutos vaikuttaa koko maailmaan ja siis myos kokouspalvelualaan. Kestava kehitys
jatkaa megatrendilistoilla edelleen ja tulee olemaan suuressa merkityksessa kaikessa
lilketoiminnassa. Yritysten tulee sopeutua ilmastonmuutoksesta johtuviin ongelmiin, kuten
lampotilan nousuun seka uusiin paastoja rajoittaviin lakeihin ja saadoksiin. (Z-punkt The
Foresight Company 2014b.)

BarLaurean kokouspalveluiden kannalta kaikki taulukossa olevat megatrendit tulevat

vaikuttamaan liiketoimintaan ainakin jollain tasolla. Megatrendeista kestava kehitys,
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yksilollistaminen, teknologian kehitys, kaupungistuminen, resurssien vaheneminen ja
globalisaatio ovat tarkeimpia, ja niilla tulee oletettavasti olemaan suurin vaikutus

kokouspalveluiden toimintaan.

Kestavalla kehityksella tulee varmasti olemaan suuri merkitys BarLaurean kokouspalveluihin.
Yksi BarLaurean arvoista on kestavan kehityksen mukainen toiminta, joka tulee jatkossa
nakymaan toiminnassa entista enemman. Kokouspalveluiden kannalta kestavaa kehitysta tulisi
ajatella etenkin tarjoiluissa, mutta myos kokoustilojen suunnittelussa. Kokoustilat tulisi

rakentaa sellaisiksi, etta ne ovat monikayttoisia ja pitkaikaisia.

Globalisaatio ja kansainvalistyminen nakyvat BarLaurean kokouspalveluissa jo nyt, mutta
tulevaisuudessa viela enemman. Kansainvalistymisen myota niin asiakaskunta kuin
tyontekijatkin tulevat omaamaan erilaisia kulttuuritaustoja, jotka pitaa ottaa huomioon
kokouspalveluiden suunnittelussa. Erilaiset kulttuurit tuovat mukanaan esimerkiksi erilaisia

ruokailutottumuksia, jotka muovaavat ruokakulttuuria tulevaisuudessa.

Vaeston muutoksista erityisesti yksilollistaminen vaikuttaa BarLaurean kokouspalveluihin.
Kokouspalveluilta, etenkin kokoustiloilta ja tarjoiluilta, odotetaan raatalointimahdollisuutta.
Tulevaisuuden asiakkaat haluavat tuoda kokouksiin jotain erilaista, ja erottua joukosta. Tama
tulee varmasti nakymaan BarLaurean kokouspalveluissa yha useampina asiakkaan toiveiden

mukaisesti jarjestettavina kokouksina.

Teknologian kehitys tulisi ottaa BarLaurean kokouspalveluissa huomioon, jotta palvellut
pysyisivat korkealaatuisina. Kokoustilojen tekninen varustus tulisi paivittaa aika ajoin, jotta
se vastaisi asiakkaiden kayttotarkoituksia. Esimerkiksi videoneuvotteluiden pitaminen ja
kokouksissa kaytettavien tiedostojen interaktiivinen jakaminen pitaisi olla mahdollista ja
ajankohtaisella tasolla. Myos helppokayttoisyys ja teknisten laitteiden kayttamiseen saatava

tuki tulevat merkitsemaan paljon.

Kaupungistumis-megatrendin vaikutus BarLaurean kokouspalveluihin tulee olemaan myos
merkittava. Alueen palvelut tulevat lisaantymaan ja monipuolistumaan, kun alueelle muuttaa
lisaa vaestoa. Talloin BarLaurean kokouspalveluiden kilpailijoiden maara kasvaa. Jotta
nykyiset asiakkaat saadaan jatkossakin kayttamaan BarLaurean kokouspalveluita, tulee
lilketoimintaa kehittaa koko ajan. Nain pystytaan vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja
pidettya heidat tyytyvaisina. Halutessaan BarLaurean kokouspalveluissa voidaan houkutella

alueen uusia ihmisia ja yrityksia kayttamaan heidan palveluitaan.

Megatrendit ovat suuria kokonaisuuksia, ja palveluiden kehittaminen niiden mukaisesti ei

tapahdu nopeasti. Megatrendeja pienempia kokonaisuuksia ovat trendit, joita pystyy
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omaksumaan palveluissa nopeastikin ja pienilla muutoksilla. Megatrendilistojen lisaksi
tutkittiinkin myos muutamia trendilistoja, joista haettiin ideoita etenkin jarjestettavaa

testikokousta varten. Erityisesti tutkittiin ruokatrendeja, joita voitaisiin kayttaa hyodyksi.

Julia Peisin (2007) mukaan suurimmat trendit kokouspalvelualalla tulevat liittymaan
hyvinvointiin. lhmiset kiinnostuvat omasta hyvinvoinnista ja kiinnittavat enemman huomiota
niin lilkkkumiseen, kuin ruokavalioonkin. [hmiset pitavat itsestaan enemman huolta, ja
tavoitteena on elaa mahdollisimman pitka ja terve elama. Ruokakulttuurissa nakyy slow-food,
puhtaat raaka-aineet ja lahiruoka. Seitseman vuotta sitten julkaistusta listasta juuri
hyvinvointiin liittyvat trendit toteutuivat, silla talla hetkella kokonaisvaltainen hyvinvointi on

maailmanlaajuinen trendi. (Peis 2007, 68.)

Suomalainen tuotekehitys- ja tutkimuspalveluita tarjoava Makery on listannut vuoden 2014
merkittavimpia ruokatrendeja. Terveellinen ruoka on vahvasti edustettuna, ja esimerkiksi itse
tehty kotiruoka seka proteiinipitoisuus ovat pinnalla. Kuluttajia kiinnostaa ruuan alkupera ja
lahiruokaa suositaan. Luonnollisuutta ruokaan haetaan puhtailla mauilla, kuten kayttamalla
runsaasti marjoja ja sienia. Toisaalta my0s etniset maut Lahi-ldasta ja Aasiasta kiinnostavat
kuluttajia, ja uusia makuja etsitaan yhdistelemalla rohkeasti eri raaka-aineita ja makuja.
(Makery 2014.)

Ravintola-alalla elamyksellisyys nousee tarkeaan rooliin tulevaisuudessa. lhmiset eivat hae
ravintolaruokailusta pelkkaa hyvaa ruokaa, vaan kokonaisvaltaista elamysta. Nain ollen tulisi
kiinnittaa huomiota yha enemman myos tilaan, jossa ruokaillaan. Valoilla, aanilla ja

sisustuksella luodaan tunnelmaa, joka vaikuttaa ravintolakokemukseen. (Makery 2014.)

Ruokatrendit ja niiden kiinnostavuus ovat hyvin esilla nykypaivana. Tasta hyvana esimerkkina
toimii Ravintolapaiva, joka on kasvattanut suosiotaan vuosi vuodelta. Ravintolapaivassa on
nakynyt hyvin juuri itse tekemisen trendi. Sen myota myos katuruoka, street food, on noussut

suureen suosioon. (Restaurant day 2014.)

Kansainvalinen ruuan ammattilaisista koostuva thefoodpeople -ryhma (thefoodpeople 2014a)
loi oman ruokatrendilistan vuodelle 2014 ja siita eteenpain. Myos heidan trendilistaltaan
loytyvat trendit kuten terveellisyys, tietoisuus ruuan alkuperasta, lahiruoka, yksinkertaisuus
seka luonnolliset maut. Naiden lisaksi he nostavat trendeiksi myos vahvasti maustetut ruuat,
seka erilaiset fuusioruuat ja rajojen rikkomisen. Toisaalta ruokatrendeissa tulee nakymaan
myos nostalgia, kun kiinnostus vanhoihin perinneruokiin kasvaa. Tulevaisuuden ruokakulttuuri
tulee ottamaan vaikutteita erityisesti skandinaavisesta keittiosta, mutta myos esimerkiksi

Amerikka, Lahi-Ita, Aasia, Mexico ja tex mex ovat tarkeassa roolissa. (thefoodpeople 2014b.)
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Tutkittujen trendi- ja megatrendilistojen perusteella lahdetaan tuottamaan ideoita uutta
kokouspalvelukonseptia varten. Tutkimuksista saadun tiedon perusteella voidaan todeta, etta
megatrendit, kuten teknologian kehitys, ovat asioita jotka tulevat vaikuttamaan pidemmalla
aikavalilla kokouspalveluihin kuin trendit. Megatrendien huomioon ottaminen
kokouspalveluissa vaatii myos melko suuria muutoksia, eika niita tehda hetkessa. Trendien
avulla taas pystytaan tehda nopeastikin muutoksia, joilla kokouspalvelukonseptia saataisiin

paivitettya.

Trendeja ja megatrendeja tutkimalla perehdyttiin viela syvemmin ennakointiin seka
kokouspalvelualaan. Loydetyista trendeista ja megatrendeista loydettiin paljon yhtalaisyyksia,
ja nain saatiinkin selkea kuva niista elementeista, jotka tulevaisuudessa vaikuttavat
kokouspalveluiden litketoimintaan. Lisaksi pohdittiin, miten megatrendit tulevat
vaikuttamaan juuri BarLaurean kokouspalveluihin. Niin megatrendit kuin trenditkin otetaan

heti huomioon seuraavassa vaiheessa, jossa suunnitellaan jarjestettavaa testikokousta.

4.3 Ideoimalla kohti suunnitelmaa

Trendien ja megatrendien tutkimisen jalkeen alettiin tuottaa ideoita uutta
kokouspalvelukonseptia varten. Lahtokohtaan ideoinnille pidettiin sita, etta trendien avulla
saadaan nopeammin muutoksia aikaan, kuin megatrendien avulla. Trendien kautta lahdettiin
tuottamaan ideoita, jotta kokouspalveluista saataisiin entista viihtyisampia ja
elamyksellisempia. Ideoinnilla haettiin ratkaisuja muun muassa kokoustilan viihtyvyyteen,

tarjoiluihin seka oikeanlaisen tunnelman luomiseen.

Toimeksiantaja BarLaurean toivoi etta opinnaytety0ssa otettaisiin uuden
kokouspalvelukonseptin suunnittelussa huomioon kokoustilojen muunneltavuus ja
muokattavuus. Myos kokoustilan viihtyvyytta haluttiin parantaa tuomalla uusia ideoita
sisustukseen. Palvelumuotoiluprosessiin haluttiin tuoda monialaisuutta ja kokoustilojen
sisustusratkaisuihin ammattitaitoa, joten tietoa aiheesta kerattiin teemahaastattelulla.
Opinnaytetyon tekija kavi haastattelemassa Martela Oy:n edustajaa saadakseen laajemman
kuvan etenkin kalustuksen ja somistuksen merkityksesta kokoustilan suunnittelussa.
Haastateltava Ilkka Liekari toimii projektipaallikkona Martela Oyj:ssa joka tarjoaa muun
muassa toimisto- ja kokoustilojen sisustusratkaisupalveluita (Martela 2013). Haastattelu
jarjestettiin Martela Oyj:n toimistotiloissa, jotka toimivat myos nayttelytilana. Haastattelun

aikana paastiin siis myos nakemaan erilaisia tilaratkaisuja kaytannossa.

Teemahaastattelua kaytetaan yleensa kvalitatiivisessa tutkimuksessa. Se on strukturoidun ja

avoimen haastattelun yhdistelma. Teemahaastattelussa on olennaista se, etta haastatteluun
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liittyvat aihepiirit on haastateltavan tiedossa, mutta tarkat kysymykset eivat. (Hirsjarvi,

Remes & Sajavaara 2013.)

Haastattelu oli jaettu kolmeen teemaan: kokoustilojen muunneltavuus ja muokattavuus,
kokoustilojen muunneltavuus ja muokattavuus tulevaisuudessa, seka asiakkaan saama arvo.
Jokaiseen teemaan liittyen kysyttiin muutamia kysymyksia (Liite 1), jotka saivat keskustelun

liikkeelle. Haastattelu toteutettiin yksilohaastatteluna.

Kokoustilojen muunneltavuuden ja muokattavuuden Liekari kertoi olevan jo oikeastaan
mennytta aikaa. Nykyaan kokoustilojen suunnittelussa keskitytaan enneminkin
monikayttoisyyteen. Talla tarkoitetaan sita, etta kokoustilat sellaisenaan jo sopisivat moneen
eri tilaisuuteen kayttotarkoituksesta tai kayttajaryhmasta riippumatta. (Liekari 2014.) Juuri
monikayttoisyys olisikin avainasemassa BarLaurean kokoustilojen suunnittelussa.
Kokouspalveluita kayttava asiakasryhma on erittain kirjava, joten olisi tarkeaa etta

kokoustilat olisivat kaikkien kayttotarkoituksiin sopivat.

Jos resurssit riittavat, olisi kuitenkin hyva etta kokoustiloja olisi erilaisia (Liekari 2014).
BarLaurean kaytettavissa on monia neuvottelu- ja kokoushuoneita. Periaatteessa siis

useamman erityyppisen kokoustilan toteuttaminen ei olisi mahdotonta.

Onnistuneista kokoustilaratkaisuista puhuttaessa Liekari (2014) mainitsee monikayttoisyyden
lisaksi viihtyvyyden. Kokouksen onnistumisen kannalta sisallon lisaksi on tarkeaa, etta tilat
ovat sellaiset, missa on mukava tyoskennella. Myos teknisten laitteiden helppous ja toimivuus
ovat avainasemassa. Kokoustilan tulisi siis olla viihtyisa ja inspiroiva, jotta itse kokouksesta

saadaan mahdollisimman paljon hyotya. (Liekari 2014.)

Monikayttoisyys ei itsessaan tuo asiakkaalle tai kokousjarjestajalle hankaluuksia tai ongelmia
Liekarin (2014) mukaan. Toki jos kokonaisvaltaiseen tilamuutokseen lahdetaan, se on suuri
taloudellinen investointi kokouspalveluiden tarjoajalle. Aluksi investointi voi myos nakya

asiakkaalle hintojen muutoksena.

Tulevaisuudesta puhuttaessa monikayttoisyys tulee olemaan tarkeaa, mutta myos muiden
megatrendien yhdistaminen siihen. Etenkin nykyaikaisen teknologian sisallyttaminen
tilaratkaisuihin on tarkeassa asemassa. Kokouksissa kaytetaan lahes aina teknisia laitteita
muun muassa esitelmien pitamiseen. Teknisten laitteiden kanssa voi kulua paljon arvokasta
kokousaikaa, jos eivat laitteet ole helposti kaytettavia. Myos hyvinvointi tulee nakymaan yha
laajemmin kokoustilojen suunnittelussa. Ergonomisten kalusteiden lisaksi esimerkiksi tilan

akustiikka ja ilman raikkaus merkitsevat suuresti. (Liekari 2014.)
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Asiakkaan nakokulmasta juuri helppokayttoisyys ja viihtyvyys ovat tarkeinta. Lisaarvoa
tuotetaan tuomalla kokoustiloihin uusia elementteja, jotka tuovat tilaan elamyksellisyytta ja
saavat aikaan ”vau”-reaktion. Esimerkiksi erilaisilla teemoilla voidaan luoda tilaa

mielenkiintoisemmaksi. (Liekari 2014.)

Itse kokoustilojen lisaksi Liekari (2014) painottaa kokoustilojen valittomassa laheisyydessa

sijaitsevien tilojen tarkeytta. Kokouksen osallistujille tuo arvoa myos se, etta esimerkiksi

kokouksen tauoilla on mahdollista hoitaa omia tyoasioita rauhassa. Myos aulatilojen viihtyvyys

[

on tarkeaa (Kuva 7).

Kuva 7: Aulatilat.

Martela Oyj:ssa yksi tilasuunnittelun kulmakivista on inspiroivien tilojen luominen. Liekarin
(2014) mukaan tallaisen tilan luomisessa kokonaisuus on se, mika merkitsee loppujen lopuksi
eniten. Talloin tilassa on otettu muutakin kuin mukavat neuvottelutuolit huomioon.
Kokonaisuudessa on tarkeaa ottaa huomioon esimerkiksi somistus (Kuva 8). Esimerkiksi matot,
verhot, mahdolliset viherkasvit, seinien varit, valaistus ja akustiikka ovat asioita joita tulisi
pohtia. (Liekari 2014.) BarLaureassa nimenomaan haluttaisiin tuoda kokoustiloihin jotain
uutta ja jotain sellaista, mika saa asiakkaan tuntemaan olonsa heti inspiroituneeksi.
Kokoustiloja suunniteltaessa tulisikin ottaa huomioon juuri kokonaisuuden luominen

somistuksineen.
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Kuva 8: Somistuksella voidaan vaikuttaa tilan viihtyvyyteen.

Teemahaastattelun jalkeen ideoita alettiin tyostaa mindmapilla. Mindmap on graafinen esitys
aihepiireista, kasitteista tai ideoista. Sen avulla kootaan yhteen kiinnostuksen kohteena
olevaan asiaan liittyen. Kaytannossa mindmapin avulla siis kerataan ideoita,

asiakokonaisuuksia tai kasitteita visuaaliseksi esitykseksi, hahmotellaan ja jasennellaan.
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Mindmapin avulla asiakokonaisuudet on helpompi ymmartaa kuin pelkka kirjallinen kuvaus.
(Tuulaniemi 2011, 140.)

Trendeja ja megatrendeja tutkimalla seka teemahaastattelulla saatiin ymmarrysta siita, mita
asioita kokouspalvelukonseptia suunniteltaessa tulee ottaa huomioon. Nama asiat jasenneltiin
mindmapin avulla kokonaisuuksiksi.

Mindmapia (Kuvio 3) kayttamalla pyrittiin selkeyttamaan jo syntyneita ideoita
kokouspalvelukonseptia varten, mutta myos synnyttaa uusia ajatuksia aiheesta. Mindmapiin
koottujen aiheiden pohjalta kehitetaan uutta kokouspalvelukonseptia. Mindmapiin siis
jasenneltiin asioita, joita tulisi huomioida kokouspalveluita kehittaessa, seka koottiin ideoita,

joita voidaan kayttaa uutta kokouspalvelukonseptia luonnosteltaessa.

muutos suuret linjat F—
yrityksen ja 3
arvoihin? muutokset
\ nostalgia
| |
| \
teknologia l \
\ 2o ;
kaupunglshs Lahi-ita \  fuusiot
oikea {ng 7 ==
minen \
tunnelma N ] ’
N\ ‘ W _
\ M/’ ruokatrendit |
| globalisaatio ‘ ; \
kokoustilan p—— | Megatrendit | nopeita \
laheisyydessa KeStiVE S —— street food | muutoksia
olevat tilat kehitys / ) /
s /

\\ Viihtyvyys A
o / =
istumajarjestys /[ \ / /

‘
|

/
kalustus )

E— /

Trendit

/
‘/ hyvinvointi

Ideoita ja huomioitavia asioita
kokouspalveluita kehitettdessa

monikayttoisyys

teema ‘ [
ey
\ \ elamyksellisyys
‘ ;
. . ‘\ /
tarjoilut Y /
B — \ . teeman
Elamyksellisyys | Yo SHUSHS Y huomioiminen
\
\
sisustus |
) \ uusia ideoita
viihtyvyys | i

Kuvio 3: Mindmap.

Tulevaisuusajattelun ollessa suuressa osassa kokouspalveluiden kehittamista, sisallytettiin se

luonnollisesti mindmapiinkin. Megatrendeista mukaan otettiin ne, joilla todennakadisesti tulee

puhtaus
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olemaan suurin merkitys BarLaurean kokouspalveluiden kannalta. Mindmapiin tuotiin myos
ajatus siita, etta megatrendit vaikuttavat kokouspalveluiden suuriin linjoihin, eika niinkaan
pieniin yksityiskohtiin. Megatrendit saataisiin todennakoisesti parhaiten mukaan
liilketoimintaan, kun ne sisallytettaisiin jo yrityksen arvoihin. Esimerkiksi kestava kehitys on jo
yksi BarLaurean arvoista, ja yritystoiminnassa pyritaan ottamaan huomioon kestavan
kehityksen mukainen toiminta esimerkiksi ruuanvalmistuksessa. Muutkin megatrendit

kannattaisi siis sisallyttaa BarLaurean liiketoimintaan samalla tavalla.

Trendeista tuotiin esiin erityisesti ne, joita haluttaisiin kayttaa uuden kokouspalvelukonseptin
testausvaiheessa. Erityisesti ruokatrendit tulevat nakymaan testikokouksessa. Siina missa
megatrendeilla tehdaan suuria muutoksia liiketoimintaan, trendeilla taas saadaan aikaan
nopeita muutoksia. Juuri tasta syysta erityisesti trendeja haluttiin tuoda mindmapiin, silla

niiden avulla voidaan helpommin ideoida testattavaa palvelutilannetta.

Midmapiin sisallytettiin myos viihtyvyys, elamyksellisyys, seka sisustus. Naiden
kokonaisuuksien valilla on selkeita yhteyksia, ja niista jokainen vaikuttaa toisiinsa. Esimerkiksi
sisustuksessa tulisi ottaa huomioon, miten tilasta saadaan sisustamalla elamyksellinen.
Elamyksellisyyteen taas vaikuttaa kokoustilan viihtyvyys, ja viihtyvyyteen vaikuttaa
esimerkiksi tilan kalustus, joka taas vaikuttaa sisustukseen. Kaikki nama osa-alueet ovat siis
linkittyneita toisiinsa, ja muodostavat yhdessa suuren kokonaisuuden, jolla on suuri vaikutus

kokouspalveluiden onnistumiseen.

Mindmapin avulla saatiin hyvin koottua ajatukset visuaaliseen muotoon. Se myos auttoi
ymmartamaan kaikkien osa-alueiden merkitysta toisiinsa seka kokouspalveluihin. Mindmapin

tekeminen synnytti myos uusia ideoita, joita pohdittiin lisaa testikokousta suunniteltaessa.

Syntyneita ideoita haluttiin viela kehittaa, seka testata aidossa palveluymparistossa.
25.4.2014 jarjestettiin work shop, jossa ideoitiin ja suunniteltiin testikokousta. Work shopiin
osallistui tyoryhma, johon kuuluu opinnaytetyon kirjoittajan lisaksi toimeksiantaja
BarLaureasta Miia Vakkuri seka nelja opiskelijaa. Kaikki opiskelijat ovat Laurea-
ammattikorkeakoulun hotelli- ja ravintola-alan liikkeenjohdon koulutusohjelman toisen ja
kolmannen vuoden opiskelijoita. BarLaurea on oppimisravintola, joten oli luonnollista valita

tyoryhmaankin opiskelijoita.

Work shopin tavoitteena oli, etta kaikki tulevaan testikokoukseen liittyvat asiat saataisiin
sovittua. Tahan kuului muun muassa teeman valinta, aikatauluista sopiminen seka tehtavien
asioiden jakaminen tyoryhman kesken. Work shop aloitettiin perehdyttamalla osallistujat

opinnaytetyon aiheeseen, kokouspalvelualan trendeihin ja megatrendeihin, seka siihen, mita
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work shopissa tullaan tekemaan. Myos teemahaastattelussa ilmenneita asioita ja Martela-

kaynnin yhteydessa otettuja valokuvia kaytiin lapi.

Testikokouksen paivamaaraksi varmistui 22.5.2014. Laurea-ammattikorkeakoulussa
jarjestetaan silloin johtajuusfoorumi, jonka yhteydessa uusia ideoita testataan. Asiakaskunta
foorumissa on BarLaurean kokouspalveluille tyypillisesti moninainen. Paikalla tulee olemaan
ulkoisia asiakkaita, jotka toimivat foorumin puhujina, seka Laurea-ammattikorkeakoulun
opiskelijoita ja lehtoreita. Osa tyoryhman opiskelijoista kuuluu myos foorumin jarjestajiin.
Nain ollen siis kokouspalveluiden tilaaja, eli asiakas, oli mukana suunnitteluprosessissa. Tama
tukee palvelumuotoiluprosessia, johon kuuluu olennaisesti asiakkaan mielipiteiden
kuunteleminen kehitysprojektissa. Aiemmin luoduista asiakasprofiileista tahan kokoukseen
sopii parhaiten opiskelijat, koska he edustavat enemmistoa kokouksessa. Lisaksi paikalla on
edustajia ulkoisten asiakkaiden asiakasryhmasta, joka luonnollisesti pitaa ottaa suunnittelussa

huomioon.

Tulevan testikokouksen teemaa lahdettiin tyostamaan opinnaytetyon tekijan luoman
mindmapin avulla. Teemaksi valittiin “urbaani kaupunkiymparisto” joka nakyy niin tilan
somistuksessa, kuin tarjoiluissakin. Valintaan vaikutti BarLaurean toiveet, asiakasryhma,

megatrendit seka tyoryhman mielipide.

Tyoryhma koki, etta urbaani teema sopisi foorumiin hyvin monestakin syysta. Ensinnakin,
tapahtuma on opiskelijoiden jarjestama. Tarkoituksena on, etta nuorekkuus ja opiskelijahenki
nakyisivat kokouspalveluissa. Lisaksi puitteilla halutaan viestia ulkoisille asiakkaille, ettei
foorumi ole luonteeltaan kovinkaan muodollinen, vaan puhujat voivat ottaa rennosti eika
tarvitse jannittaa. Niin opiskelijat, kuin lehtoritkin, toivoivat myos etta tapahtumassa olisi
helppoa ja luonnollista verkostoitua ja keskustella vieraiden kanssa myos tauoilla ja ennen
seka jalkeen foorumin. Urbaani-teema oli myos tyoryhmalle mieleinen, joten testikokouksen
ideointi teeman pohjalta ei aiheuttanut hankaluuksia. BarLaurean puolesta saatiin teemasta

myos hyvaa palautetta ja se todettiin hyvaksi ideaksi.

Ensimmaiseksi suunniteltiin ratkaisuja kokoustilaan. Foorumille varattiin tilaksi suuri
luokkahuone, jotta tilaa olisi riittavasti. Tila paatettiin jakaa kahteen selkeaan eri
kokonaisuuteen. Toiselle puolelle luokkaa jarjestettaisiin poytia ja tuoleja niin, etta tila
soveltuu foorumin pitamiseen. Toiselle puolelle luokkaa suunniteltiin tila tarjoiluja ja taukoja
varten. Suunnittelussa pyrittiin pitamaan mielessa Martela-kaynnilla opitut asiat, kuten juuri
taukotilojen viihtyvyyden tarkeys. Urbaani-teema otettiin huomioon sisustuselementeissa seka

kalusteiden varityksessa.
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Taukotilaan paadyttiin laittamaan pystypoytia perinteisten poytien ja tuolien sijaan. Pienien
pystypoytien avulla toivottiin olevan vaikutus oppilaiden verkostoitumismahdollisuuksiin.
Oletettiin, etta nain syntyisi vahemman oppilaat - lehtorit - vieraat -jaottelua, vaan eri

asiakasryhmat sekoittuisivat helpommin keskenaan.

Testikokouksessa paadyttiin kayttamaan resursseja, mita talon sisalta jo loytyy. Esimerkiksi
minkaanlaisia kalustehankintoja ei tehty, vaan kaytettiin kaikkea mita oli vapaana. Ainoat
hankinnat mita tehtiin, olivat raaka-aineet, joita kaytetaan tarjoiluihin. Kustannukset raaka-

aineista jaettiin BarLaurean, seka opintojakson kesken, jonka puitteissa foorumi jarjestettiin.

Tarjoiluihin haettiin inspiraatiota ruokatrendien joukosta ja urbaani-teema haluttiin nakyviin
myos tarjoiluissa. Tyoryhman kanssa paadyttiin lopputulokseen, jossa yhdistyy street food ja
skandinaavisuuden vivahteet. Tarjoiluista haluttiin tehda sellaiset, etta niiden syominen
onnistuisi helposti myos foorumin aikana, eika pelkastaan tauoilla. Haasteita tarjoiluiden

suunnitteluun toi myos foorumin ajankohta, eli aamu ja aamupaiva.

Work shopin lopuksi tyoryhma jaettiin viela pienempiin ryhmiin, joille jokaiselle annettiin
omat tehtavat testikokouksen jarjestamista varten. Osa tyoryhmasta jatkokehitti tarjoiluja,
osa paneutui kokoustilan sisustamiseen ja osa itse kokouspaivan aikataulutukseen. Tyoryhman
kanssa nahtiin viela toistamiseen ennen itse kokousta. Talloin sovittiin viela viime hetken

asiat, seka jokainen sai oman vastuu alueen kokouspaivalle.

4.4  Suunnitelmasta kaytantoon testaamalla

Kokouspalvelukonseptiin suunniteltuja uudistuksia testattiin prototypoimalla aito
palvelutilanne testikokouksessa. Prototypoinnilla viitataan yleisimmin tuotteiden niin
sanottujen testiversioiden tekemiseen ja testaamiseen. Myos palveluita voidaan prototypoida.
Talla tarkoitetaan palvelun toteuttamista todellisten asiakkaiden kanssa ja oikeissa
olosuhteissa. (Hyysalo 2209, 219.)

Alkutilanteessa kokoushuoneessa oli ryhmatyopoytia seka muita kalusteita, joista suurin osa
siirrettiin pois. Tilaan tarvittiin foorumiin soveltuvat kalusteet, jotka lainattiin muista tiloista

testausta varten. Kuvassa 9 nakyy milta tila naytti ennen uudelleenjarjestelyita.
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Kuva 9: Kokoustilan alkutilanne.

Kokoustilaan tehdyt muutokset tehtiin foorumia edeltavana paivana, jottei itse tapahtuma-
aamuksi jaisi muuta kuin tarjoiluiden valmistaminen. Kokoustilasta pyrittiin luomaan juuri
tahan tilaisuuteen sopiva, niin etta foorumin osallistujien on mukava keskustella esilla olleista
aiheista. Foorumin puhujille jatettiin poydat, ja muille osallistujille aseteltiin tuolit
puolikaareen (Kuva 10). Nain saatiin kaikille foorumin osallistujille hyva nakoyhteys puhujiin.
Lisaksi tuolien asettaminen puolikaareen toi tilaan avaruutta, vaikka todellisuudessa tila on
suhteellisen pieni. Vaihtamalla mustat tuolit vaaleisiin, saatiin tilasta valoisamman oloinen.

Vaaleat tuolit sopivat myos teemaan paremmin kuin vanhat, tummat tuolit.
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Kuva 10: Kokoustilan uusi kalustus.

Istumajarjestykseen paadyttiin myos sen takia, etta haluttiin kokeilla jotain uutta. Tyoryhma
koki etta istumajarjestyksella lisattiin tilan viihtyvyytta ja silla myos viestittiin tapahtuman
luonteesta oikealla tavalla. Tilaisuudesta haluttiin mahdollisimman rento, jotta keskustelua

syntyisi luonnollisesti ja verkostoituminen olisi helpompaa.

Kokoustilan toiseen paatyyn rakennettiin tila taukoja ja tarjoiluja varten (Kuva 11). Koska
muuten foorumissa istuttiin, paadyttiin toiseen tilaan laittamaan ainoastaan pystypoytia.
Myos talla ratkaisulla haluttiin edesauttaa opiskelijoiden verkostoitumista. Tauko- ja
tarjoilutilaan urbaania teemaa toi muun muassa aiheeseen sopivat taulut, tarjoilupoydan

somisteet seka muut sisustuselementit.
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Kuva 11:Tauko- ja tarjoilutila.

Tarjoiluiden tekemisessa otettiin huomioon suunnitteluvaiheessa sovitut asiat. Lisaksi
esillepanoa mietittiin siita lahtokohdasta, etta ruokailu tapahtuu tauoilla seisten. Tarjoiluiden
haluttiin olevan myos sellaisia, etta niita voisi helposti syoda myos foorumin aikana. Siksi
paadyttiinkin ratkaisuun, jossa tarjoilut ovat cocktail-tyyppisia ja lahes kauttaaltaan kasin

syotavia.

Menu (Kuva 12) koostui juomista, jugurttibaarista, cocktail-leipasista, vihannesmixista ja
dipista, seka jalkiruoka-churroista. Menussa nakyi suunnitellusti skandinaavinen street food,
mutta menussa nakyi myos muita elementteja. Koska kyseessa oli testikokous, haluttiin
kokeilla erilaisia raaka-aineita ja annoksia, eika rajata menuta liian tarkasti. Tarjoiluissa
otettiin mahdollisuuksien mukaan huomioon myos raaka-aineiden kotimaisuus. Koska tilaisuus

alkoi aamulla ja paattyi puolen paivan aikoihin, tehtiin tarjoiluista brunssi-tyylinen.
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Kuva 12: Kokousmenu.
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Cocktail-leipasia (Kuva 13) oli tarjolla kolme eri versiota: vuohenjuusto-paholaisenhillo,
graavilohi ja poro-puolukka. Leipasista tehtiin melko pienia, jotta ne olisi helppo syoda kasin.

Vihannesmix (Kuvat 13 ja 14) koostui kurkku-, paprika- ja sellerisiivuista seka maustedipista.

Kuva 13: Kokoustarjoiluja.

Jogurttibaarissa (Kuva 14) tarjottiin turkkilaista jogurttia, jonka sekaan sai itse valita
haluamansa lisukkeet. Vaihtoehtoina olivat kuivatut mustikat, BarLaureassa itse kuivatut
banaanilastut, kurpitsansiemenet, viikunahillo seka muromysli. Lisukkeiksi valittiin erilaisia

paaosin makeita lisukkeita, jotka tasapainottivat maustamattoman jogurtin makua.
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Kuva 14: Lisaa kokoustarjoiluja.

Juomina tarjoiltiin kahvia, teeta, vetta ja Raikastamon luomumehuja (Kuva 15). Mehuja oli
tarjolla kolmea eri makua: appelsiini, omena ja herukka. Kahvin kanssa haluttiin tarjoilla
jotakin makeaa, ja paadyttiin kahteen ratkaisuun. Kahvin seuraksi sai ottaa perinteisia

Fazerin sinisia konvehteja, tai kokeilla espanjalaisia churroja ja suomalaisia mansikoita.
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Kuva 15: Juomatarjoiluja.

Foorumi alkoi liukuvalla ruokailulla, jonka jalkeen foorumin osallistujat aloittivat
keskustelunsa. Tarjoilut olivat koko tapahtuman ajan esilla, ja tauoilla osallistujat kavivatkin

nauttimassa lisaa tarjoiluista. Tilaisuuden lopuksi osallistujille jaettiin viela lomakkeet, joilla
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kerattiin palautetta kokouspalveluiden onnistumisesta (Liite 2). Kyselyyn vastasi yhteensa 19

ialtaan 19 - 53-vuotiasta henkiloa.

Tapahtuman jalkeen on tarkeaa suorittaa loppuarviointi tapahtuman kulusta. Vaikka
tapahtuma olisi pieni ja kertaluontoinen, arviointi taytyy tehda ja dokumentoida tulevia
tapahtumia silmalla pitaen. Arvioinnin voi suorittaa monella eri tavalla ja eri metodeja
kayttaen, kuten kyselylomakkeilla (niin asiakkaille kuin tyontekijoillekin) tai tutkimalla
statistiikkaa. (Watt 2001, 76.)

Kyselylomakkeessa kysyttiin yleisesti kokoustilan viihtyvyydesta, kokoustarjoiluiden
onnistumisesta, kokouspalveluiden eroavaisuuksista muihin kokouksiin verrattuna, seka
kokousjarjestelyiden onnistumisesta kokonaisuudessa. Kyselyn vastaajat saivat arvioida naita
osa-alueita arvoasteikolla yhdesta viiteen. Keskiarvo viihtyvyyden, kokoustarjoiluiden ja
kokonaisuuden osalta oli 4,5 tai korkeampi. Ainoastaan kokouspalveluiden poikkeavuudesta

saatiin matalampi arvosana, 3,1. Kyselyn tuloksia voi tarkastella tarkemmin liitteista (Liite 3).

Palautelomakkeessa kysyttiin myos avoimena kysymyksena, kuinka kokousjarjestelyt erosivat
muista kokouksista joihin vastaajat olivat osallistuneet. Etenkin tarjoiluista ja kokoustilan
kalusteiden jarjestyksesta saatiin palautetta. Vastaajien mukaan tarjoilut poikkesivat
positiivisesti siita mihin he olivat aiemmin tottuneet. Kokoustilan jakaminen kahteen
erilliseen osioon todettiin myos hyvaksi ja erilaiseksi ratkaisuksi. Osa vastaajista oli

huomannut kokousjarjestelyissa kaytetyn urbaanin teemankin.

Avoimen palautteen antaminen oli mahdollista suullisesti, seka palautelomakkeen kautta.
Yleensa avointa palautetta on melko vaikea saada, mutta talla kertaa sita kerattiin
kiitettavasti. Palautetta antaneet osallistujat kiittelivat erityisesti tilaisuuden ilmapiiria, joka
koettiin viihtyisaksi ja tunnelma mukavaksi. Monet osallistujat olivat iloisia, etta saivat olla
mukana tapahtumassa. Myos yllatyksellisyytta ja ennalta-arvaamattomuutta kehuttiin, eli

osallistujille onnistuttiin tuottamaan elamys.

Tunnelman lisaksi palautetta antaneet osallistujat olivat erityisen tyytyvaisia
kokoustarjoiluihin. Niiden esillepanoa, monipuolisuutta ja makua kehuttiin. Palautteesta kavi
ilmi myos se, etta tarjoilut oli ajoitettu hyvin seka cocktail-tyyppiset tarjoilut sopivat

tilaisuuteen hyvin.

Kokoustilan jarjestelyt saivat myos positiivista palautetta. Poydat ja tuolit oli sijoitettu tilaan
juuri foorumiin sopivaan jarjestykseen, ja tila koettiin toimivaksi. Myos pystypoydat ja seisten

ruokailu koettiin hyvaksi ratkaisuksi.
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Foorumia jarjestaneen tyoryhman kanssa oltiin tyytyvaisia aikaansaannokseen. Myos
lehtoreilta saatu kiitettava palaute vahvisti tapahtuman onnistumista. Tavoitteena
testikokoukselle oli kokouspalveluiden avulla jarjestaa tapahtuma, jossa osallistujat voivat
rennossa ilmapiirissa keskustella ja verkostoitua. Osallistujille haluttiin tarjota erilainen

kokouselamys, ja naissa tavoitteissa onnistuttiin.

5  Asiakasprofiileilla tulevaisuuden kokouksiin

BarLaurean kokouspalveluihin haluttiin trendien ja megatrendien avulla tuoda uusia ideoita.
Kehitysehdotuksia toivottiin niin kokoustilojen viihtyisyyteen, tarjoilujen sisaltoon kuin koko
palvelun elamyksellisyyteenkin. Trendien ja megatrendien huomioiminen kokouspalveluiden
kehittamisessa on oleellista, jos BarLaurea haluaa jatkossakin tarjota korkealaatuisia
kokouspalveluita asiakkailleen. Kuten trendeja ja megatrendeja tutkiessa todettiin, on
trendien avulla helpompi tehda nopeita ja pieniakin uudistuksia. Trendien avulla
kokouspalveluihin saataisiin myos mukavaa vaihtelua, kun ajankohtaiset ilmiot otettaisiin

huomioon palveluita tuotettaessa.

Megatrendeilla on aivan yhta suuri merkitys, mutta niiden huomioon ottaminen vaatii
suurempia muutoksia. Megatrendit, kuten teknologian kehitys ja raaka-aineiden
hupeneminen, ovat laajoja kokonaisuuksia. Niiden mukaisesti kokouspalvelut tulevat
kokemaan suuriakin muutoksia ajan kuluessa. Jos BarLaureassa halutaan ottaa megatrendit
tosissaan huomioon, tulisi ne sisallyttaa yrityksen liiketoimintasuunnitelmaan seka arvoihin.
Muutokset vaativat resursseja, joita ei valttamatta lyhyella aikavalilla ole, kuten rahaa.
Megatrendit voidaan ottaa hyvin huomioon esimerkiksi sitten, kun kokoustiloja uusitaan.
Talloin voidaan ottaa huomioon tilojen suunnittelussa esimerkiksi kestava kehitys, teknologian

kehitys ja tilojen monikayttoisyys seka viihtyisyys.

BarLaureassa jarjestetaan paljon hyvin erilaisia kokouksia, jotka vaihtelevat niin
tarkoitukseltaan kuin asiakaskunnaltaan. Kaikille asiakasryhmille on kuitenkin tarjolla taysin
samankaltaiset kokouspalvelut, eika eri asiakasryhmille tarjota erilaisia mahdollisuuksia.
Ehdotuksena olisikin, etta kokouspalvelukonseptia kehitettaisiin juuri asiakasprofiilien
pohjalta. Kun asiakas ja hanen vaatimuksensa ovat tiedossa, lahdetaan hakemaan ratkaisuja

puitteisiin, seka tarjoiluihin (Kuvio 4).
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Kuvio 4: Asiakas edella kohti kokouspalvelukonseptia.

Asiakkaan ottaessa yhteytta kokouspalveluihin tehdakseen tilauksen, tunnistetaan minka
asiakasryhman tilaisuus on kyseessa. Asiakkaalta tiedustellaan kokoukseen osallistuvien
henkiloiden lukumaaraa, seka minka tyyppinen tilaisuus on kyseessa. Jo naiden tietojen

perusteella pystytaan ehdottamaan asiakkaalle heille sopivaa kokouspakettia.

Ensin kartoitetaan asiakasprofiilille sopivat kokouspuitteet. Valintaan vaikuttavat olennaisesti
kokousryhman henkilomaara, kokouksen tyyppi, seka asiakasryhma. Osallistujien lukumaaran
perusteella rajataan ne kokoustilat, joihin kokousryhma sopivasti mahtuu. Jaljelle jaaneista
tiloista valitaan kokoustyypin mukaan, esimerkiksi ryhmatyotilaisuuteen parhaiten sopiva tila.
Lisaksi tilan valintaan vaikuttaa asiakasryhman oma asiakasprofiili. Asiakasprofiili otetaan

huomioon erityisesti tilan kalustuksessa, sisustuksessa seka varustuksessa.

Puitteiden ollessa kunnossa, siirrytaan tarjoiluiden pariin. Kokoustarjoiluihinkin vaikuttaa
oleellisesti niin tilaisuuden kesto kuin tyyppikin. Asiakkaalta tiedustellaan, toivotaanko
tilaisuuteen esimerkiksi aamiaista, kahvihetkea vai lounasta. Kun tarjoiluiden tyyppi on

selvilla, tarjotaan asiakkaalle juuri hanen asiakasprofiiliin sopivia tarjoiluja.
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Jokaista asiakasprofiilia kohden siis luotaisiin yksi kokouspalvelupaketti, jota asiakkaalle
tarjotaan. Kokouspalvelupakettiin on valmiiksi mietitty puitteet, eli kokoustilaan liittyvat
seikat. Lisaksi asiakkaalle ehdotetaan heille suunnattuja tarjoiluja. Jokaista asiakasprofiilia

varten olisi valmiina aamiais- kahvitus- ja lounaspaketit.

Luvussa 4.1 kuvattiin BarLaurean asiakasryhmia, joita tunnistettiin viisi. Jokaista
asiakasryhmaa varten luotiin asiakasprofiilit, joiden avulla voidaan perehtya asiakkaiden
toiveisiin ja mieltymyksiin kokouspalveluiden suhteen. Jokaista asiakasprofiilia kohden

luodaan taas heille oma kokouspalvelupaketti.

Lehtoreiden ja muun henkilokunnan asiakasprofiiliin sopii klassisesti sisustettu kokoustila.
Mukavuutta ja tietynlaista yksinkertaisuutta arvostetaan. Kokoustekniikan kohdalla tulisi
ottaa huomioon erityisesti helppokayttoisyys. Kokoustarjoiluiksi sopivat perinteiset,

nostalgiset tuotteet. Niin sanotut varmat valinnat sopivat naihin kokouksiin hyvin.

Hallinnollisten asiakkaiden kokoukset ovat usein astetta virallisempia, kuin esimerkiksi
opintojaksojen yhteydessa pidettavat kokoukset. Kokouksissa kaytetaan paljon
tietotekniikkaa, joten av-laitteiden toimivuutta arvostetaan. Kokoustilan tulisi olla
suunniteltu niin, etta esimerkiksi esitelmien pitaminen ja seuraaminen on helppoa. Tallaisissa
kokouksissa my0s tarjoiluihin tulisi panostaa hiukan enemman ja tarjoilujen tulisi vastata
tilaisuuden arvokkuutta. Hallinnolliset kokoukset kestavat yleensa vahintaan puoli paivaa,
joten tarjoiluja tarvitaan enemman kuin esimerkiksi pelkan aamun kestavissa kokouksissa.
Hallinnolliset asiakkaat usein kokoustavat myos suhteellisen usein, joten kokoustarjoiluissa

arvostetaan keveytta ja terveellisyytta.

Opiskelijat ovat kokouspalveluiden kannalta kokeilunhaluisempia kuin esimerkiksi
hallinnollinen vaki. Uusia ideoita ja elementteja kannattaakin testauttaa opiskelijoilla, jotka
tahtovat kokeilla jotain uutta ja erilaista. Opiskelijoille jarjestettavissa kokouksissa
uskaltaakin kokeilla villempiakin ideoita ja pyytaa niista palautetta. Nain ideoita pystytaan
kehittamaan myos muille asiakaskunnille. Nuoret opiskelijat ovat usein trenditietoisia, ja ovat
valmiita kokeilemaan uusia elementteja myos kokouspalveluissa. Opiskelijat arvostavat

esimerkiksi uusinta teknologiaa ja uusia ruokatrendeja, joita he mielellaan kokeilevat.

Vakioasiakkaat arvostavat vaihtelua, mutta uusien elementtien pitaa olla vahintaan yhta
hyvia kuin vanhat palvelut. Jos palveluiden taso ei vastaa sita mihin on totuttu, voivat
asiakkaat pettya. Tama taas voi pahimmassa tapauksessa johtaa siihen, etta vakioasiakkaat
paatyvat seuraavalla kerralla kokeilemaan kilpailijoiden palveluita. Vakioasiakkaiden
tilaisuudet ovat todella vaihtelevia, joten esimerkiksi tarjoiluita voi olla haastavaa suunnitella

etukateen. Tarkeinta on kuitenkin niin puitteiden, kuin tarjoiluidenkin suunnittelussa, ettei
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joka kerta tarjota samaa. Vakioasiakkaille voisi suunnitella esimerkiksi useasti muuttuvan
kokouspaketin, tai tarjota muille asiakasprofiileille suunniteltuja kokouspaketteja tilaisuuden

mukaisesti.

Ulkoisiin asiakkaisiin kuuluu usein myos ulkomaalaisia vieraita, jotka arvostavat
kokouspalveluissa suomalaista vivahdetta. Ulkoisille asiakkaille olisi myos hyva nayttaa, mika
tekee juuri Laurea-ammattikoreakoulusta ja BarLaureasta erityisen. Esille voisi tuoda
esimerkiksi BarLaurean toimintatapoja, kuten luomu-, lahi- ja kausiraaka-aineiden

kayttaminen ja opiskelijoiden panos kokouspalveluiden tuottamisessa.

Jokaista asiakasprofiilia kohden luodaan yksi kokouspaketti, mutta tama ei kuitenkaan
tarkoita sita, etta esimerkiksi opiskelijat aina valitsisivat juuri heille suunnatun
kokouspaketin. Asiakas saa tietenkin itse valita, minka kokouspaketeista valitsee. Aina juuri
tietylle asiakasprofiilille kehitetty kokouspaketti ei valttamatta ole sopiva, koska se ei kohtaa
tilaisuuden tarkoituksen kanssa. Toki myos raatalointimahdollisuus sailytetaan, jotta asiakas

saa itsekin vaikuttaa lopputulokseen haluamissaan maarin.

Kokouspakettien avulla BarLaureassa pystyttaisiin tarjoamaan monipuolisempia
kokouspalveluita koko asiakaskunnalle. Asiakasprofiilien pohjalta luotujen kokouspakettien
avulla varmistettaisiin, etta jokaiselle asiakasryhmalle loytyy varmasti mieluisia
kokouspalveluita. Kokouspakettien avulla asiakkaille pystyttaisiin myos tarjoamaan sellaisia
kokouspalveluita, joita he eivat itse osaisi edes toivoa. Asiakkaat saisivat uusia kokemuksia ja
elamyksia esimerkiksi kokoustarjoiluiden saralla, kun he paasevat kokeilemaan uudenlaisia

tarjoilukokonaisuuksia.

Tarjoamalla erilaisia kokouspaketteja mahdollistettaisiin myos se, etta asiakkaat pystyvat
pakettivalinnallaan vaikuttamaan kokouksen ilmapiiriin. Jos kyseessa on todella tarkea
paatoksentekokokous, voi asiakas valita paketin joka tukee puitteiden ja tarjoiluiden avulla
kokouksen tarkoitusta. Toisaalta, jos tilaisuudessa on tarkoitus rentoutua ja irrottautua
tavallisesta arjesta, voi asiakas valita my0s kokouspaketiksi jotain rohkeampaa ja
kokeilevampaa. Kokouspaketeilla voidaan siis vastata tietyn asiakasryhman, mutta myos

tietyn tyylisten kokousten tarpeisiin.

Asiakkaat eivat olisi ainoita, jotka hyotyisivat kokouspaketeista. Myos BarLaurean
henkilokunta, eli siis opiskelijat, paasisivat kokeilemaan erilaisten kokouspalveluiden
tuottamista. Kokouspakettien avulla kokouspalveluiden tuottaminen myos selkeentyisi, kun

suurinta osa kokouksista toteutettaisiin tutulla, toistuvalla toimintatavalla.
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Testikokouksen perusteella BarLaureassa todella osataan kokoustarjoiluiden suunnittelu ja
valmistaminen. Olisi jarkevaa kayttaa tata taitoa viela enemman hyvaksi, ja paastaa
BarLaurean henkilokunta enemman mukaan erityisesti kokoustarjoiluiden tuottamiseen.
Tarjoiluilla on suuri merkitys kokouselamyksen tuottamisessa ja pelkastaan tarjoiluiden

paivittamisella paastaisiin pitkalle kehittamisprojektissa.

Ideana on siis, etta kehittamisprojektia jatketaan taman opinnaytetyon pohjalta. Seuraavassa
vaiheessa suunnitellaan tarkat kokouspaketit, jotka voidaan sellaisenaan ottaa kayttoon.
Saatavan palautteen seka henkiloston kokemusten perusteella kokouspaketteja arvioidaan, ja

jatkokehitetaan.

6  Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tuottaa kehitysideoita BarLaurealle uutta
kokouspalvelukonseptia varten. Kehittamisprosessiin lahdettiin ottamalla huomioon arvon
tuottamisen, tulevaisuusajattelun seka palvelumuotoilun nakokulmat. Arvon tuottaminen on
palveluiden tuottamisessa kaikista olennaisin asia. Jos asiakas ei koe saavansa arvoa
palvelusta, han ei tule kayttamaan palvelua uudestaan. Onkin erityisen tarkeaa, etta
BarLaurean kokouspalvelukonseptia uusittaessa pidetaan arvon tuottamisen nakokulma koko
ajan mukana kehittamisprosessissa. Ottamalla kehittamisprojektiin mukaan
ennakointinakokulma, pystytaan jo nyt suunnittelemaan kokouspalvelukonsepti, joka on
toimiva myos tulevaisuudessa. Kayttamalla palvelumuotoilua toimintatapana, pystytaan koko

kehittamisprosessin ajan pitamaan mielessa tarkeimmat asiat, kuten asiakaslahtoisyys.

Tarkoituksen tayttamiseksi asetettiin kehittamisprojektille osatavoitteita, jotka
saavuttamalla paastaisiin mahdollisimman hyvaan lopputulokseen Palvelumuotoiluprosessi

aloitettiin tutustumalla toimeksiantajaan ja kuinka se sijoittuu toimialaansa.

Talla hetkella BarLaurea tarjoaa hyvin perinteisia kokouspalveluita monipuoliselle
asiakaskunnalleen. Kokouspalveluita kayttaa suurimmaksi osaksi Laurea-ammattikorkeakoulun
sisaiset asiakkaat. Varsinaisia kokouspalveluita ei ole saatavilla, vaan kokoukset suunnitellaan
aina tapauskohtaisesti, asiakkaan toiveita kuunnellen. Kokouspalveluilla on paljon asiakkaita
paivittain, ja ajoittain on jouduttu jopa kieltaytya kokouspyynnoista, koska resurssit eivat

riita kaikkien kokousten jarjestamiseen. Toistaiseksi asiakkaita siis riittaa.

BarLaureassa on tuotettu kokouspalveluilla arvoa asiakkaille monellakin tapaa. Laurea-
ammattikorkeakoulun sisaisille asiakkaille arvoa tuo erityisesti kokouspalveluiden hyva

saatavuus. Kokouksia voidaan jarjestaa omalla tyopaikalla, ja lyhyellakin varoitusajalla. Myos
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hyvat raatalointimahdollisuudet lisaavat asiakkaan kokemaa arvoa. Kokouspalveluiden laatu

on korkea, ja etenkin hinta-laatusuhde on kohdallaan.

Trendeja ja megatrendeja tutkittiin monien lahteiden avulla. Erilaisissa trendi- ja
megatrendilistoissa huomattiin nopeasti samankaltaisuuksia. Tarkeimpien trendien ja
megatrendien kohdalla pohdittiin myos, kuinka ne tulevat BarLaurean toimintaan
vaikuttamaan. BarLaurean kokouspalveluilla riittaa kayttajia, mutta tama tilanne halutaan
saavuttaa myos tulevaisuudessa. On erittain jarkevaa, ja ajan myota myos valttamatonta,

etta kokouspalvelukonseptia kehitetaan tulevaisuussuuntautuneesti.

Uuden kokouspalvelukonseptin testausta varten jarjestetty testikokous oli onnistunut.
Kokouksesta saatiin paljon positiivista palautetta kaikila osallistujilta. Testikokouksen
jarjestaminen todisti myos sen, etta BarLaureassa on kaikki mahdollisuudet jarjestaa
uudenlaisia kokouksia. Palautteiden perusteella tallaisille kokouspalveluille olisi kysyntaakin,

silla kokouksiin kaivataan vaihtelua esimerkiksi tarjoiluiden osalta.

Muutokset, joilla paastaisiin alkuun kehittamisprojektissa, eivat valttamatta ole kovin suuria.
Kayttamalla hyodyksi erilaisia trendeja, voidaan tehda pieniakin muutoksia esimerkiksi
menukokonaisuuksiin ja tilaratkaisuihin. Kehitysehdotuksena esitellyt asiakasprofiilit voitaisiin
ottaa nopeallakin aikavalilla kayttoon, ja asiakkaille pystyttaisiin tarjoamaan aivan

uudenlaisia, juuri heille suunniteltuja kokouspalveluita.

Pitemmalla aikavalilla suuriakin muutoksia on tehtava. Kokoustilat vaatisivat pienta paivitysta
niin sisustuksen kuin varustuksenkin kannalta. Tulevaisuudessa esimerkiksi teknisten
laitteiden toimivuus ja helppokayttoisyys tulevat olemaan avainasemassa tuotettaessa arvoa
asiakkaalle. Tallaisia suurempia hankintoja tehdessa tulisi erityisesti miettia hiukan
pidemmalle, ja tehda paatoksia tulevaisuutta ajatellen. Olisi tarkeaa luoda kokoustiloja,
jotka ovat moni- ja helppokayttoisia, seka sellaisenaan monia vuosia toimivia. Kun
peruspuitteet ovat kunnossa, pystytaan taas pienilla muutoksilla rakennettua erilaisia

kokouspalvelukokonaisuuksia.

Kayttamalla asiakasprofiileja uudessa kokouspalvelukonseptissa pystyttaisiin myos paremmin
erottumaan kilpailijoista. Esimerkiksi hotellit ja kongressikeskukset tarjoavat yleensa hyvin
perinteisia kokouspalveluita. Tuomalla BarLaurean kokouspalvelukonseptiin uusia nakokulmia
ja kayttamalla trendeja ja megatrendeja hyodyksi, voitaisiin differoida palvelutuotetta
muista poikkeavaksi. Uudenlaisella tyylilla voitaisiin myos saavuttaa uusia asiakasryhmia myos
Laurea-ammattikorkeakoulun ulkopuolelta. Toki tulee ottaa huomioon myos kaytettavissa
olevat resurssit, eli pystytaanko niiden puolesta tarjoamaan kokouspalveluita lisaa myos

ulkoisille asiakkaille.
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Ottamalla uuteen kokouspalvelukonseptiin mukaan asiakasprofiileihin perustuvat
kokouspaketit, asiakkaille pystyttaisiin tarjoamaan yha asiakaslahtoisempia palveluita.
Asiakkaat eivat kuitenkaan olisi ainut osapuoli, joka hyotyisi uudesta
kokouspalvelukonseptista. Myos kokousjarjestajat hyotyisivat muutoksista, ja paasisivat
kayttamaan omaa luovuuttaan enemman. Lisaksi, kun uusi kokouspalvelukonsepti on kunnolla
sisaistetty, helpottuisi kokoustenjarjestaminen huomattavasti. Valmiiden kokouspakettien
avulla jokaista kokousta ei tarvitsisi alkaa suunnitella alusta, vaan pystyttaisiin

rutiininomaisesti tuottamaan kokouspalveluita.

Liiketoiminnan sujuessa hyvin, voi helposti unohtaa, kuinka tarkeaa on palveluiden jatkua
kehittaminen. Toimintaymparistot muuttuvat, ja palveluita tulisi osata kehittaa sen
mukaisesti. BarLaureassa tahan on kuitenkin heratty ajoissa, ja vaikka juuri talla hetkella

kokouspalveluilla menee hyvin, niita kehitetaan tulevaisuutta mielessa pitaen.
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Liite 1 Teemahaastattelun runko Liite 1

Teemahaastattelun runko

Teema 1: Kokoustilojen muunneltavuus ja muokattavuus.

Mita tarkoitetaan kokoustilojen muunneltavuudella?
Millaisia asioita kuuluu onnistuneesti suunniteltuun muunneltavaan kokoustilaan?
Millaista hy6tya muunneltavat kokoustilat tuovat kokousjarjestajalle?

Millaisia ongelmia tai hankaluuksia muunneltavat kokoustilat voivat aiheuttaa
kokousjarjestajalle?

Teema2: Kokoustilojen muunneltavuus ja muokattavuus tulevaisuudessa.
Millainen merkitys muunneltavuudella tulee tulevaisuudessa olemaan?
Mika teidan mielestanne on tulevaisuuden kannalta tarkeda kokoustiloissa?

Miten uskot muiden megatrendien (teknologian kehitys, kestava kehitys) nakyvan
kokoustilojen suunnittelussa?

Teema3: Asiakkaan saama arvo.
Mika tekee kokoustilasta onnistuneen asiakkaan ndakokulmasta?

Kokoukset ovat tapahtumia, ja tapahtumilla pyritdan luomaan elamyksia. Kuinka
kokoustilojen avulla voidaan edistdaa kokouksen elamyksellisyytta?

Milla tavoin muunneltavissa oleva kokoustila tuo arvoa asiakkaalle?

Miten luodaan inspiroivia tiloja kokouksia varten (=jotta kokoustiloissa tyoskentely olisi
mahdollisimman tehokasta ja tuottavaa)?



69
Liite 2 Palautelomake Liite 2

Palautelomake

Talla lomakkeella kerdtdan palautetta opinndytety6ta varten, jonka aiheena on kokouspalvelut.
Kysymykset koskevat tilan viihtyisyytta seka tarjoiluja. Kiitos palautteestasi!

1ka:

Olitko johtajuusfoorumissa

a) Puhujana b) Kuuntelijana

Kuinka viihtyisa kokoustila on mielestasi? (1= ei ollenkaan viihtyisd, 5= taysin viihtyisa)
1 2 3 4 5

Kuinka onnistuneet kokoustarjoilut olivat? (1= eivat ollenkaan onnistuneet, 5= taysin onnistuneet)
1 2 3 4 5

Poikkesivatko kokousjarjestelyt (tilaratkaisut, somistus, tarjoilut) muista kokouspalveluista joita olet
kayttanyt? (1= ei poikennut ollenkaan, 5= poikkesi taysin)

Jos poikkesivat, niin miten?

Kuinka onnistuneet kokousjarjestelyt olivat kokonaisuudessaan? (1=eivat ollenkaan onnistuneen,
5=tdysin onnistuneet)

Avoin palaute
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Liite 3 Yhteeveto palautteista Liite 3

Yhteenveto palautteista

N=19
lat 19-53
Puhujana 6
Kuuntelijana 13

ka
kysymys/arvio 3 4 5
K1 0 0 1 8 10 4,5
K2 1 4 14 4,7
K3 1 5 6 5 2 3,1
K4 1 3 15 4,7

Poikkesivatko kokousjarjestelyt (tilaratkaisut, somistus,
tarjoilut) muista kokouspalveluista joita olet kayttanyt?
Jos kokouspalvelut poikkesivat entisista, miten?

-pienet annokset ja kokouksessa teema

-tarjoilut, ehdottomasti parempia, kekselidisyytta pelissa
-ruokailut oli tdysin maagiset

-hienommat tarjoilut kuin yleensa

-ei sita tavallista tylsaa sampylaa, kahvia ja teeta
-istumajarjestys, tarjoiluihin panostettu selkedsti enemman
-tila on usein ollut kokouksiin tarkoitettu ja isompi

-teema

-jokainen kokous on erilainen

-tarjoilut erinomaiset

-sopivan kompaktisti rakennettu tila

-positiivinen kokemus

-kokoustarjoilut ovat usein hankalammin sy6tavia ja yksipuolisempia

Avoin palaute

-Kiitos mukavasta tilaisuudesta! Tulen mielellani kertomaan Canonista lisaa!
-Tarjoilut olivat selkeasti esilld, monipuolisia ja maukkaita. Viihtyisa ilmapiiri.
-Yllatyksellisyys on aina hyva. Se mita ei osaa odottaa.

-Hyva tilaisuus, jossa oppi ja palautui uudelleen myos itselle johtamisen perusasioita
-Kiitos ettd sain olla mukana. Tilaisuus laittoi miettimdadan myds omaa toimintaa.
-Opiskelijat olivat jarjestdneet rakenteellisesti hyvin toimivan foorumin. Kiitoksia!
-Hyvin meni ja oli mukavaal!

-Ruoka oli todella hyvaa ja tarjoilut oli jarjestetty oikeaan aikaan.

-Tarjoilut oli laitetti kivasti esille. Tilaan oli sijoitettu poydat kivasti ja foorumin tuolien asettelu oli toimiva.
-0li kiva tunnelma ja maistuvat ja nayttavat tarjoilut.

-Kiitos

-Kiitos etta saatiin olla mukana

-Cocktailpalat sopivia. Lisdshuomiona palat voisivat olla niin pienia



