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1 JOHDANTO

“Olemalla 1ahempéné asiakasta tunnistetaan yrityksen todelliset menestystekijat. ”

Kasarmin kampuksen ravintolapalvelut tulevat olemaan vuonna 2015 Suomen ainut Jout-
senmerkitty korkeakouluravintolakokonaisuus. Kestavat arvot ovat osa ravintolapalvelui-
den liiketoimintastrategiaa ja innovoinnista on tulossa merkittavé osa arkipaivad. Palve-
luinnovaatioiden tulee olla yhtd aikaa k&yttokelpoisia, kestdvida seka asiakaslahtoisia.
Asiakasta halutaan ymmartaa entista syvallisemmin kuin perinteisten markkinatutkimus-
ten valossa on mahdollista. Asiakaslédhtéinen palvelutarjooma voidaankin kehittdd vain
menemalld asiakkaan lahelle ja parhaassa tapauksessa arkikokemuksen sisalle. Téllaista
tutkimusmenetelma& kutsutaan etnografiseksi tutkimukseksi. Téssd tutkimuksessa tuote-

taan uusia kestéavia palveluinnovaatioita asiakasymmarryksen kautta.

Toiminnan volyymi ja liikevaihto kasvoivat voimakkaasti Ravintola DeXissa vuonna
2013. Kasvu etenkin syyskaudella oli huomattavaa. Toiminnalliseksi tavoitteeksi vuodel-
le 2014 nostettiin toiminnan tehokkuuden ja tuotannon sopeuttaminen kaytettavissa ole-
viin resursseihin, seka uusien palvelumuotojen innovatiivinen kehittdminen. Tama oli
tarkoitus tehdd mahdollisimman kustannustehokkaasti lisaédmatté tai laajentamatta ravin-
tolan fyysisia tiloja. Ravintola DeXi paéatti 1ahted kehittdmé&an uusia palveluinnovaatioita

ja panosti resursseja digitaalisten palvelujen kehittdmiseen.

Kansainvélinen opiskelija, sek& koulutusyhteistyd eri maiden korkeakoulujen kesken on
tarked voimavara, joka on tuotu esille mm. Opetusministerion v. 2009-2015 korkeakou-
lustrategiassa. Opiskelijavaihdon mukana saadaan aikaan mahdollisuuksia niin verkostoi-
tua kansainvélisessd korkeakoulukentdssa kuin suorittaa vaihtoja korkeakoulujen henki-
I6ston kesken. Kansainvalisyyden pieni vetovoima Suomessa on huolenaihe, johon myos
opetusministerid on kiinnittdnyt huomiota. Korkeakoulujen rooli kansainvélisen kilpailu-
kyvyn ja hyvinvoinnin turvaajana on koettu tarkeédksi. Toisaalta korkeakoulut ndhddan
keskeisind alueellisen kehittymisen ja kasvun kannalta. Onkin huomattava, ettd ndma
asiat liittyvat toisiinsa: kansainvélisen kilpailukyvyn avulla voidaan edistdd suotuisaa

aluekehitysta ja taas toisaalta alueiden elinvoimaisuus luo mahdollisuuksia kansainvali-
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selle kilpailukyvylle. Palvelujen osuus markkinoinnin kannalta on merkittdva. Laadukas
opetus ja sithen yhdistetyt houkuttelevat ja toimivat tukipalvelut onkin hyva ndhd& koko-

naisuutenaan markkinavalttina.

N&ma tekijat yhdessé ovat kiistatta merkittavid syitd panostaa kansainvaliseen opiskeli-
jaan liittyvéaan tutkimus- ja kehittdmistyohon. Opiskelijan lahelle meneminen antaa tilai-
suuden tarkastella kehittdmistarpeita juuri heiddn ndkokulmastaan. Kansainvélisten opis-
kelijoiden tulevaisuudessa kertomat tarinat kotimaassaan siitd, miten Mamkissa toimitaan
uudella ja innovatiivisella tavalla on ”word of mouth”-markkinointia parhaimmillaan.
Lis&arvo, jota Mamk kehittyvistd ja innovatiivisista oppimisymparistoistdén saa, on on-

nistuessaan myos taloudellisesti merkittava.

2 LAHTOKOHDAT TUTKIMUSTYOLLE

2.1 Tutkimusongelma

Opiskelijaravintolatoiminnan suurimpina haasteina ovat asiakaspalvelun eri vaiheissa
onnistuminen ja pienikatteista toimintaa tuotettaessa kannattavuuden varmistaminen.
Suurten, mutta padosin pienituloisten asiakasvirtojen aarella tulee tietdd mitd myydaan,
kenelle ja miten. Palvelut tulisi mitoittaa ja suunnitella siten, ettd asiakasmadrien ollessa
kampuksella suurimmillaan palvelut toimisivat tehokkaasti oikeaan aikaan ja oikeassa
paikassa kullekin asiakassegmentille. Kuitenkin asiakasmaéarien ollessa korkeimmillaan
kuluttajakéyttaytymisen seuraaminen ja yksiléllinen huomioiminen on hyvin haastavaa,
eikd asiakastietoa ole saatu kerdttya riittavasti ja jasennellysti paatoksenteon tueksi. Asia-
kastiedon laatu ja maard ovat myos aiheuttaneet keskustelua siitd, onko aiemmissa opin-
naytetOissé kerdatty tieto asiakastyytyvaisyydesta riittdvaa ja antaako se oikeaa informaa-

tiota yritystoiminnan kehittamiseksi.

Palvelujen tulisi koko ajan kehittya ja uudistua. Kansainvalisten opiskelijoiden taloudelli-
sista mahdollisuuksista ja halusta kayttaa Ravintola DeXin palveluja on ollut usein puhet-
ta henkilokunnan kesken, mutta tutkittua ja varsinaista asiakasymmarrysté sisallaan pité-
vaa tietoa asiakassegmentistd ei ollut olemassa. Henkilékunnalla oli paljon ndkemyksia ja
kokemuksia, joiden potentiaali kehittamistyossa jarjestelmallisesti kuuntelemalla ja jatko-

jalostamalla oli ilmeinen. Kaiken kaikkiaan yrityksessé haluttiin ymmartaa kansainvéli-
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sen opiskelijan péivittdista toimintaa, jotta opiskelupéivddn voitaisiin tarjota jotakin

enemman.

Tarve tutkimustyolle syntyi Ravintola DeXissa havaituista kehittdmistarpeista. Ravintola
on korkeakoulun maksullisen palveluliiketoiminnan yksikkd joka toimii monialaisena
oppimisympéristond Mikkelin ammattikorkeakoulu Oy:ssé (jatkossa lyhennetty Mamk).
Yritykselld on ollut tarve saada tietoa siitd miten kasvavaa kansainvélistd asiakasjoukkoa
voidaan palvella tulevaisuuden muuttuvassa maailmassa. On kayty keskustelua asiakkaan
piilossa olevista tarpeista, joita yritys tai asiakas itsekaan ei vield ole havainnut. Voiko
ravintola tuottaa tallaisia palveluja? On pohdittu voidaanko palvelutarvetta luoda sinne
missa sitd ei vield ole, on my6s mietitty l&hestyttéisiinkd vanhoja toimintamalleja tai
asiakasta aivan uudesta nakokulmasta. On myos koettu, ettd kansainvélinen asiakasjouk-
ko on melko vieras ja monet paatelmat heistd perustuvat puhtaasti oletuksiin. Yrityksen

nakokulmasta tarve tutkimusty6lle on 1ahtoisin ndista tarkeista kysymyksista.

Kestévan liiketoiminnan mukaiseen palvelutuotantoon Kiinnitetaan tydssa erityishuomio-
ta yrityksen ympéristomerkinnan vuoksi. Tutkimusyrityksen toimintamallit ja asiakaspal-
veluun liittyvat prosessit ovat tutkimuksen teon hetkelld tavanomaisia kahvila- ja ravinto-
la-alan kentdssa. Uusien kestavien liiketoiminnan kehittdmismahdollisuuksien tarkastelu
on vélttdmatontd muuttuvassa toimialakentéssa. Esimerkiksi skenaariot opintojen siirty-
misestd ajasta ja paikasta riippumattomiksi verkkoon muuttaisivat asiakkaiden tarvetta ja

palvelutuotannon olemusta merkittavalla tavalla.

2.2 Tyon tavoitteet ja rajaus

Taman tutkimustyon tavoitteena oli kehittdd Ravintola DeXille kestavid palveluinnovaa-
tioita kansainvélistyvan asiakaskunnan tarpeisiin. Tdma suoritettiin asiakasymmarrysté
tuottavan etnografisen tutkimuksen avulla. Etnografisen tutkimuksen keinoin tuotettu
tieto kertoo palvelujen kayttajistd enemman kuin tavanomainen jalkikateen mielipiteita
kartoittava markkinatutkimus. Tutkimuksen avulla yritykselle innovoitiin uusia palve-
luinnovaatioita valitun asiakasryhmdan havaitsematta jaéneista tai piilevista palvelutar-
peista. Parhaimmillaan t&ll& voitaisiin tuottaa palvelua missé asiakas ei vield tiedosta tar-
vetta olevan. Tutkimus vastaa kysymyksiin millainen asiakas kansainvalinen opiskelija
on, millaisia tarpeita tai haluja hanell& opiskelupéivéan aikana on ja miten ndiden perus-

teella voidaan kehittad palveluja kestavan liiketoimintastrategian mukaisesti.



Tutkimuksella on myds markkinoinnillinen merkitys. Tyon tulokset voivat johtaa moni-
puolisempaan, taloudellisesti tulevaisuudessa kannattavampaan ja paremmin muotoiltuun
palvelutarjoomaan. Samanaikaisesti voidaan ymmartdd paremmin viestinndn merkitys,
sekd saada tietoa miten ja missa laajuudessa uskottavia markkinointiviesteja tuotetaan.
Tutkimus antaa lisd4 tietoa siitd miten kestavéa liiketoimintaa tuotetaan sen kaikki eri
nakokulmat huomioiden ja auttaa huolehtimaan ympéristosertifikaatin mukaisesta ympé-
ristoviestinnastd. Kansainvélisen opiskelijan kommunikoidessa ulkomaille markkinoi-
daan samalla Mamkin palveluja maan rajojen ulkopuolelle sekd muokataan asiakkaiden

asenteita kestavaa liiketoimintaa kohtaan.

Tutkimus rajattiin koskemaan palveluja kéyttavia kansainvalisia opiskelijoita. Opiskelija-
joukko valikoitiin tutkimukseen toisen vuosiluokan kansainvélisesta ryhmasta, joka kayt-
td4 palveluja useita kertoja pdivassd. Tutkimuksessa pyrittiin ottamaan huomioon, ettd
uuden keksiminen vain keksimisen ilosta ei ole arvokasta ravintolan liiketoiminnan kan-
nalta. Innovaatioita, herdnneitd palvelutarpeen ratkaisumalleja, tarkasteltiin myos kestéa-
van liiketoiminnan nadkékulmasta. Innovaatiolla ei ollut tassa tutkimustyossa arvoa, jollei
se integroitunut tutkimusyrityksen ymparistoohjelmaan. Ravintola DeXill4 on ollut Jout-

senmerkki vuodesta 2012.

Tutkimuksessa pyritaan etsimaan tarkeimmat huomioon otettavat seikat ja tiedossa olevat
ongelmat. Naitd ovat mm. hyvin véhéinen tieto tutkimusjoukosta ja heidan tyopéiviensé
kulusta. Tietoa ei ole mydskaan siitd miten tutkimusjoukko viettaa aikaansa kampuksella
tai sen ulkopuolella. Kaiken kaikkiaan tutkimusjoukko tuntuu yrityksen nédkokulmasta
hyvin vieraalta ja tarve asiakasymmarrysta tuottavalle tutkimustyolle oli ilmeinen. Tut-
kimus alkaa teoreettisella osuudella, jossa kestdavan palveluliiketoiminnan tuottamisen
merkitysta esitelladn. Tdma johdattelee innovaatiotoiminnan merkityksen ymmartamiseen
ja kehittdmisen apuna kaytettdvan innovointiprosessin madrittelyyn. Asiakkaan syvalli-
sempi ymmartaminen hénelle tarkeiden perustarpeiden ja palvelukokemusten kautta luo
etnografiselle tutkimukselle perustan. Tutkimusmenetelmén ja tutkimustulosten ana-
lysoinnin kautta ty0 péattyy teoreettisen viitekehyksen avulla perusteltujen palveluinno-

vaatioiden ja jatkotutkimusaiheiden esittelyyn.



3 KESTAVAT PALVELUINNOVAATIOT

Seuraavassa luvussa tarkastellaan kestavan kehityksen késitetta sen yleisten periaatteiden
ja talousndkokulman avulla. Taman liséksi luvussa perehdytdan tarkemmin kestavien
palveluinnovaatioiden luomiseen osana kannattavaa liiketoimintaa. Kappaleessa perehdy-

taan myos kestavien palveluinnovaatioiden tuotantoprosessiin.

3.1 Kestavan kehityksen periaatteet ja ulottuvuudet

Kestéva kehitys tarkoittaa sanansa mukaisesti kestavalle pohjalle rakennettua asioiden
eteenpdin viemistd, kehittdmistd. Pantsar-Kallion (2012) mukaan maailman luonnonvaro-
jen kéyttd on kestaméattomalla tasolla ja kysynta kiihtyy koko ajan. Talla hetkell& tarvi-
taan puolitoista vuotta tuottamaan se maaré uusiutuvia luonnonvaroja, jonka ihmiskunta
kayttdd vuodessa. Kestavéan kehityksen yleisten periaatteiden ymmartdminen onkin tarke-
aa kestavan liiketoiminnan kehittdmisen ja kokonaisuuden hahmottamisen kannalta. Kes-
tava kehitys on ennen kaikkea poliittinen kasite, jonka yksioikoinen ja tarkka maarittely

on haasteellista sen saamien eri ulottuvuuksien vuoksi.

Ymparistoministerion (2013) maaritelman mukaan kestavéa kehitys on maailmanlaajuises-
ti, alueellisesti ja paikallisesti tapahtuvaa jatkuvaa ja ohjattua yhteiskunnallista muutosta.
Sen pddméaérand on turvata nykyisille ja tuleville sukupolville hyvat elamisen mahdolli-
suudet. Tdssé on tarked huomioida se ettd ymparistd, ihminen ja talous otetaan tasavertai-

sesti huomioon kaikessa paatoksenteossa ja toiminnassa.

Historiallisesti kestdvan kehityksen julkisesti késitelty rooli on viel& nuori. Ympéristomi-
nisterion (2013) mukaan kestavaa kehitystd on kasitelty ensimmaisen kerran YK:n
Brundtlandin komissiossa 1987. Ministerion sivuilla kerrotaan, miten komission tyosta
sai alkunsa prosessi, joka on edennyt vuorovaikutteisesti eteenpain niin valtioissa, kun-
nissa kuin kansainvalisissa yhteyksissakin. Kestavén kehityksen politiikka on tdna péiva-
na kehittynyt ja muotoutunut vahitellen yha kattavammaksi ja monipuolisemmaksi koko-
naisuudeksi. Pantsar-Kallion (2012) mukaan Rio de Janeiron vuoden 1992 YK:n ympa-
ristd- ja kehityskonferenssin tavoitteena oli sopia kestavasté kehityksesta siten, etté talou-
dellinen ja sosiaalinen kehitys sovitetaan luonnonvarojen maaradmiin puitteisiin niin, etta
luonto ja inhimillisen eldman edellytykset séilyvat myos tuleville sukupolville. Huippu-

kokouksessa sai alkunsa ”Kestavan Kehityksen Peruskirja”.
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Kestévan kehityksen kokonaisuus pitéé siis sisalladén muutakin kuin ekologisia arvoja.
Ulkoministerion (2013) mukaan kestavéa kehitystd koskevassa keskustelussa painopis-
teiksi ovat muotoutuneet ekologinen, taloudellinen, sosiaalinen seka kulttuurinen kesta-
vyys. (Kuva 1.) Nailla neljalla padulottuvuudella tuodaan esille se, ettei kestava kehitys
ole pelkastadn ekologiseen kestavyyteen téhtdava kasite. Ndiden mukaan on tarkoituk-
senmukaisinta tuottaa palveluja myds muilla tavoin kestavasti, jotta toiminnan jatkuvuus
on turvattavissa. Tuorein painopiste on kulttuurinen kestavyys, jolla taataan kulttuuripe-

riman sailyminen tuleville sukupolville.

Sosiaalinen kestavyys on yritystoiminnan perusta. Siihen kuuluvia aihealueita ovat mm.
henkildstérakenne ja henkildston hyvinvoinnista huolehtiminen, yrityksen sisdinen vies-
tintd, osaamisen jatkuva kehittdminen seké tydsuojelu ja -turvallisuus. Myds yrittajan
oma jaksaminen on térked teema. Yrityksen toiminnan kannalta on térkedd vastuu myds
siitd yhteisostd, jossa yritys toimii. Kestavan liiketoiminnan kulttuurinen nakdékulma
muodostuu muun muassa noudatettavista toiminnan eettisistd periaatteista, yrityksen ar-
voista ja kehittyvasta organisaatiokulttuurista. Hyvét sidosryhmasuhteet ja avoin tiedot-

taminen turvaavat yrityksen toimintaedellytykset. (KELI, 2014.)

Ekologinen

| kestavyys
-#/"f,,.,.- ”

Taloudellinen KESTAVA /' Sosiaalinen

\\ kestivyys KEHITYS _\kestévyys

__r‘ —

Kulttuurinen

\ kestavyys

KUVA 1. Kestavan kehityksen painoalueet (Ulkoministerid 2013)
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Sosiaalisesti kestava kehitys pitaa sisallaan ajatuksen siitd, ettd jokaisen tulisi paéstéa osal-
liseksi lisdantyvasta vauraudesta ja pystya nauttimaan terveellisestd ja turvallisesta ympa-
ristostd. Palvelujen saatavuutta tulisi sen mukaan pyrkia lisddmaén, estéda sosiaalista syr-
jaytymistd sekd vahentaa terveyshaittoja, jotka aiheutuvat koyhyydestd, huonoista asu-
misoloista, ty6ttdmyydesta ja ympariston pilaantumisesta. Naihin tavoitteisiin ei tule pyr-
ki epdreilusti muiden kustannuksella (mukaan lukien tulevat sukupolvet ja muut maail-
man kansakunnat). Pantsar-Kallion (2012) mukaan sosiaalisen kestavyyden haasteita

Suomessa ovat tyollisyys, syrjaytyneisyys ja sosiaalisten erojen kasvu.

Ekologinen ja kulttuurinen kestavyys, eli ympariston tehokas suojelu tarkoittaa erilaisten
ympdristouhkien estamista. Naista ovat esimerkkejé ilmaston muutoksen estaminen seka
ihmisten suojeleminen erilaisilta terveysriskeiltd, jotka aiheutuvat mm. myrkyllisista ke-
mikaaleista ja huonosta ilmanlaadusta. Tdhan kuuluu my®os erilaisten ihmisten arvostami-
en luontoon ja ymparistéon kuuluvien asioiden suojelu, joista esimerkkeind ovat vil-
lieldinten ja — kasvien sek& maiseman ja historiallisten rakennusten suojelu. (Hjerppe ja
Honkatukia 2005, 2.) Keskeisin haasteista on Pantsar-Kallion (2012) mukaan energia,
silla 80 % energiasta tuotetaan fossiilisilla polttoaineilla. Tarkeinta olisi siirtyminen ym-

paristda vahemman kuormittaviin tuotanto- ja kulutustottumuksiin.

Taloudellinen kestévyys, eli luonnonvarojen turvallinen kaytto tarkoittaa erilaisten uusiu-
tumattomien luonnonvarojen kuten 6ljyn ja kaasun tehokasta kéyttod ja vaihtoehtojen
kehittdmistéd ndiden raaka-aineiden kéytolle. Uudistuvia luonnonvaroja, kuten vettd, tulee
kayttaa niin etteivat niiden varannot ole uhattuina tai ettei niille aiheuteta vakavaa vahin-

koa tai saastumista. (Hjerppe ja Honkatukia 2005, 2.)

1990-luvun lopussa Maailmanpankin padjohtaja Ismail Serageldin asetteli kestdvan kehi-
tyksen madaritelmén talouspoliitikoille ymmarrettdvddn muotoon ndin: "Kestava kehitys
tarkoittaa sitd, etté jatamme tuleville sukupolville yhta paljon mahdollisuuksia kuin meil-
1& on ollut, ellei jopa enemman.” N&ma mahdollisuudet voidaan tulkita varallisuudeksi,
vauraudeksi, pddomaksi, jota konkretisoidaan ja mitataan neljan pad&domalajin avulla.

(Ymparistoministerio 2013.)

Tassa puhutaan siis tulevaisuuden sukupolvien mahdollisuuksista talouden kontekstissa.
Ymparistoministerion (2013) mukaan ndma nelja mittaamisen apuna olevaa padomalajia
ovat ensiksikin inhimillinen pddoma, joka pitaa sisallé&dn esim. osaamisen, tieteen, tutki-

muksen ja kehityksen, sekd patentit. Toisena padomalajina nahdaan fyysinen péaoma,
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joka pitaa siséllaéan esim. tuotantokoneistot, infrastruktuurin ja rakennetun ympériston.
Kolmantena on sosiaalinen pd&doma, joka koostuu sellaisista asioista kuin lainsaadanto,
hallinto, sosiaaliset verkostot, luottamus ja legitimiteetti. Viimeisend eli neljantend on
luontopadoma, johon kuuluvat uusiutuvat ja uusiutumattomat luonnonvarat. Ymparisto-
ministerion (2013) mukaan kestdvan kehityksen kannalta on térked vahvistaa erityisesti
inhimillistd ja sosiaalista pddomaa eli yhteiskunnan ja kansalaisten innovaatio- ja muu-
toksenhallintakykya ja fyysista padomaa niin, ettei luontopdédoma vahene, vaan se tuottaa

ihmisille luontopalveluja sukupolvesta toiseen. (Ympdristoministerié 2013.)

Se, miten nditd ulottuvuuksia ja pddomalajeja osataan hyddyntéa ja yhdistella kehittdmis-
ty6ssd, on yha tarkeammassa roolissa kun toimintaa suunnitellaan. Ympéristoministerion
(2014) mukaan tutkimus luo perustan yhteiskunnan seka ihmiskunnan suurten haasteiden
ratkaisemiselle. Osaamisen, tiedon, taidon ja luovuuden yhdistdminen on viisaan ja pitkéa-
janteisen tekemisen edellytys. Tarvitsemme sek& kokemusperdisen ettd tieteellisen tiedon
avoimuutta ja jatkuvaa kehittdmistd. Olemassa olevaa tietoa ja taitoja tulee hyodynt&a
nykyista tehokkaammin kestdvien ratkaisujen loytamiseksi. Yhteistyd, aloitteellisuus,
kokeileminen ja erehtyminen ovat edellytyksid uusien ratkaisujen l6ytymiselle. Tama

koskee erityisesti liiketoimintaa. (Ympéristoministerid, 2014.)

3.2 Menestysta kestavalla liiketoiminnalla

Kestévan kehityksen erilaisista ulottuvuuksista kerrottiin edellisessé kappaleessa. Talou-
dellinen ulottuvuus ja eri padomalajien mukainen toiminnan mittaaminen nousevat luon-
nollisestikin keskioon puhuttaessa kestavésta liiketoiminnasta. Liiketoiminta perustuu
pohjimmiltaan toiminnan kannattavuuden turvaamiseen. Bhamran ym. (2007, 24) mu-
kaan organisaatioiden tulee ymmaértdd miten ne voivat edistdd kestavaa kehitysté ja hyo-
tya siitd osana litketoimintaansa. Ta&mé voi osoittautua haasteeksi monille organisaatioille
ja asiaa on tarkasteltava strategisella tasolla. Organisaatiot voivat olla julkisia tai yksityi-
sen sektorin yrityksid. Sloanin ym. (2011, 26) mukaan kaikkien yksityisen sektorin orga-
nisaatioiden tavoite on tuottaa voittoa. Niillda on muitakin tavoitteita, mutta jos niiden

paatavoite ei tayty, niin ne lopettavat ennemmin tai myéhemmin toimintansa.

Yritysten toimintaymparisto ei ole kuitenkaan milloinkaan stabiili, ja menestyksekkaasti
toimiakseen on yritysten osattava ennakoida muutoksia. Barlundin ja Perkon (2013) mu-
kaan kestéva kehitys vaikuttaa yritysten toimintaympéristdon ja muuttaa yritysten strate-

giaa ja palkitsemiskaytant6ja, koska talldin lainsdadantd Kiristyy ja pakottaa yrityksié
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selvittdmaan miten ne voivat toimia ekologisesti ja sosiaalisesti kestavammilla tavoilla.
Taman lisaksi luonnonresurssit niukkenevat ja kallistuvat, mik& voi vaikeuttaa tuotantoa.
Myos kuluttajat haluavat enemman kestavén kehityksen mukaisia tuotteita ja palveluja ja
Kilpailijat vaikuttavat toimialan sisdisiin standardeihin tuomalla markkinoille ekologi-
sempia ja sosiaalisesti oikeudenmukaisempia tuotteita. Vaikutukset nédkyvat myos siten,
ettd median ja sosiaalisen median rooli yritysten epdkohtien ja vastuuttomuuden paljas-
tamisessa kasvaa koko ajan.

Kuten jo aiemminkin todettiin, liiketaloudellinen kestdvyys on myds Keli:n (2014) mu-
kaan kaiken yritystoiminnan perusedellytys. Yrityksen toiminnan suunnittelusta, tuotteis-
ta, palveluista ja taloudellisesta kannattavuudesta on pidettavé huolta, jotta yrityksen ta-
lous on kunnossa ja toiminta kannattavaa nyt ja tulevaisuudessa. Ymparistoén hyvinvoin-
nille eli ekologiselle kestavyydelle asetetaan yha suurempia vaatimuksia. Joillekin yrityk-
sille ymparistosta huolehtiminen on liiketoimintaa. Vastuu ymparistosta kuuluu kuitenkin
kaikille ja yrityksen hyvin hoidetut ympéristdasiat ovat yha useammin kilpailutekija
markkinoilla. Ekologiseen kestavyyteen liittyvdt muun muassa materiaali- ja energiate-
hokkuus, jatehuolto, logistiikka, kemikaalit sekd tuotteiden ja palvelujen elinkaariarvi-

oinnit.

Kun maéaritellddn kestdavaa palveluntuotantoa, koko arvoketju ja elinkaari tulee ottaa
huomioon identifioidessa kriittisia tekijoita jotka vaikuttavat kestavyyteen (Sloan ym.
2012, 25.) Kysymyksen asettelussa tulee huomioida, ettd vastaus kattaa myds muut kes-
tavan liiketoiminnan osa-alueet. Kokonaisvastuullisen strategian luonut yritys muodostaa
itselleen tulevaisuuden menestystd. Keli:n (2014) mukaan kokonaisvaltaisesti vastuulli-
nen toiminta edistdd menestymista liiketoiminnassa. Talldin yrityksen toiminnasta tulee
kestdvaa ja sen kilpailukyky kasvaa, kun huomioidaan kestévan kehityksen kaikki ulottu-
vuudet. Tam4 tarkoittaa etté taloudellisen toiminnan lisaksi hallitaan ymparistonédkokoh-
dat, seka myos pidetdan huolta henkildston hyvinvoinnista ja osaamisesta. Lisaksi toimi-

taan eettisesti ja hyvassé vuorovaikutuksessa muun yhteiskunnan kanssa.

”Menestymistd on vain sellainen liiketoiminta, jota tehddén liiketoimintaympéristossa
vaikuttavien sosiaalisten, ekologisten ja kulttuuristen reunaehtojen puitteissa — ei niiden
kustannuksella” toteaa Béarlund ja Perko (2013, 3). Kdytannossa kestava kehitys on viety
silloin osaksi olemassa olevaa liiketoimintastrategiaa ja sit4 johdetaan ydintoimintoihin

liittyvilld, ei niista irrallisilla, erikseen luoduilla tavoitteilla ja mittareilla. Vain integroi-
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malla kestavan kehityksen ydintoimintoihinsa eli tekemalla liiketoimintaa, joka edistda
ihmisten ja luonnon hyvinvointia nyt ja tulevaisuudessa, organisaatio toteuttaa tehtavaan-

sé vastuullisesti ja ympardivan yhteiskunnan tarpeet huomioiden.

Tama tarkoittaa, ettd toimintaympdriston riskit hallitaan ja uudet liiketoimintamahdolli-
suudet tunnistetaan ja hyddynnetéén, ja ettd henkildstd on saumattoman yksimielinen
siitd, ettd suunta on oikea ja huomioi sen kaikessa toiminnassaan. Tahan kuuluu se, etta
johto pééattéa tyoskennella méaratietoisesti liiketoimintaan liittyvien uudenlaisten ekolo-
gisten, sosiaalisten ja kulttuurillisten riskien tunnistamiseksi ja ratkaisemiseksi. Johdolla
tulee olla viisautta katsoa pidemmaélle horisonttiin ja ideoida vastuullisia tapoja, joilla
paastaan litketoimintatavoitteisiin, luodaan uutta liiketoimintaa, rakennetaan luottamusta
asiakassuhteisiin seka tehostetaan resurssi- ja materiaalitehokkuutta kustannushyotyjen
saavuttamiseksi. Talla tarkoitetaan myds, ettd johto osaa vieda tdmén kaiken muutospro-
sessina osaksi organisaation sisdisid toimintakdaytantojd, joissa se alkaa elda ja muuttua
konkreettisiksi teoiksi. (Barlund ja Perko 2013, 33.)

3.3 Kestavat palveluinnovaatiot

Edella kasiteltiin kestdvan liiketoiminnan kannattavuutta ja muuttumista osaksi normaalia
toimintaa. Kun ymmarretaan kestavan liiketoiminnan perusidea, voidaan tietoa hyédyntaa
toiminnan kehittdmisessa. Toimintakenttd on muuttunut pysyvasti ja sen jatkuvaan kehi-

tykseen tarvitaan uusia innovaatioita.

”Innovaatio”-késitettd kaytetddn puhekielessa hyvin vapaasti ja monessa merkityksessa
puhujasta ja puheen aiheesta riippuen. Yleisesti sana innovaatio ei rajaa sovellusaluetta
tai kohdetta, johon innovaatio liittyy, vaan mahdollinen rajaus selviaa joko asiayhteydesta
tai innovaatio-sanan eteen liitetdan etuliite, joka kuvaa haluttua rajausta tai kohdetta. In-
novaatio voi liittyd mihin tahansa toimintoon tai sovellukseen ilman rajausta, kunhan se
luo uutta lisdarvoa siihen liittyville kohde- ja sidosryhmille. Asiakas on tyypillinen koh-
deryhmé, samoin yrityksen omistajat, muut sidosryhmét edustavat ryhmid, jotka saavat
lisdarvoa liiketoiminnan kautta. (Malinen ym. 2004, 34-35.)

Erotuksena ideasta tai keksinndsta innovaation on tuotava hyo6tya asiakkaalle ja asiakkai-
den on oltava valmiita maksamaan siitd. Innovaation ei valttamatta tarvitse olla markki-

noilla uusi. Merkitys syntyy siité, ett4 innovaatio palvelee asiakkaan tarpeita ja on yrityk-
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sen nakokulmasta uutta liiketoimintaa. Innovaatio on taloudellinen, ei teknologinen ilmid.
Palveluinnovaatio voi olla uusi liiketoimintamalli, uusi asiakasrajapinta, tapa tarjota pal-

velu asiakkaalle tai uusi palvelu. (Tyo6- ja elinkeinoministerié 2014.)

Palvelualoilla toimittaessa on tarkedd huomioida innovaatio — sanan etuliite ”palvelu”,
joka muuttaa ké&sitteen luonteen. Apilon ym. (2007, 230) mukaan palveluinnovaatio (ser-
vice innovation) muuttaa menestyksekkaéasti tapaa, jolla arvoa luodaan asiakkaalle. Palve-
luinnovaation kohde on laajempi kuin fyysinen tuote, mutta fyysinen tuote voi olla osa
palveluinnovaatiota. Ty6- ja elinkeinoministerié (2014) tarkentaa palveluinnovaation
kasitettd: innovaatioita voivat teknologisten innovaatioiden ohella olla uudet organisaa-
tiomuodot, johtamisen tavat, toimintatavat ja -mallit tai uudet palvelut.

Tyo6- ja elinkeinoministerion (2014) mukaan innovaatioiden tunnistaminen on kéynnisty-
nyt, kun on opittu tunnistamaan niiden arvo elinkeinoeldamélle. Palvelu ja asiakas kohtaa-
vat uudessa rajapinnassa. Palvelu tai tuote voi olla sama, mutta se tarjoillaan asiakkaalle
uudella tavalla. Uusi palvelu on verrattavissa tuoteinnovaatioon. Kayttajalahtdinen inno-
vaatiotoiminta hyddyntaa asiakkaista, kayttajayhteisoista ja asiakasyrityksista saatua tie-
toa. Kayttdjat ndhdaan aktiivisina innovaatiotoimintaan osallistujina. Keskeisté on tieto
kayttéjien tarpeista, olivatpa ndma tiedostettuja, piilevia tai tulevaisuudessa mahdollisesti

heraavia.

Innovaatioiden syntyminen edellyttdd panostuksia teknologian kehittdmiseen, mutta in-
novaatiot eivat synny ilman innovaattoreita eli henkil6ité ja yrityksid, jotka kykenevét
tuottamaan markkinoille uusia menestyvia tuotteita. Tarkeét innovaatiot voivat perustua
mya0s tuotantoprosesseihin, tuotekehitykseen ja markkinointiin. Innovaatioissa ei siis ole
kysymys vain uusien teknologioiden kehittdmisestd. Korkeatasoinen tiede ja teknologia
eivat myoskéaan riitg, ellei nailla alueilla tapahtuvaa kehitysta kyetd muuttamaan innovaa-
tiotoiminnan avulla markkinoilla menestyviksi tuotteiksi. (Hjerppe & Honkatukia 2005,
3)

Kestévyys integroituu osaksi palveluinnovaatiota kun innovaatiota tarkastellaan kestavan
kehityksen eri ulottuvuuksien avulla. Barlundin ym. (2013, 36) mukaan on osoitettu, etta
luonnon resursseja sééstdvia toimintamalleja kayttoonsd ottaneet yritykset ovat usein
muita innovatiivisempia ja yrittdjahenkisempié, koska ne etsivét koko ajan uusia ratkaisu-
ja ja toimintamalleja. Tdma kertoo johdon kyvystd katsoa tulevaisuuteen, jossa raaka-

aineet eivat ole itsestaanselvyys ja jossa liiketoiminta turvataan raaka-aineita uudelleen-
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kayttavilla ratkaisuilla. Se kertoo samalla my6s paremmasta tuottavuudesta, joka seuraa
henkiloston motivaatiosta 10ytéé ratkaisuja. Tyontekijat, jotka ovat tyytyvéisia tyohonsa
ja tuntevat tekemastaan tyosta kollektiivista ylpeyttd kasvattavat tuottavuutta.

Ei pida misséan vaiheessa unohtaa, ettd myos kestdvien palveluinnovaatioiden taustalla
on aina olemassa olevat kannattavuustavoitteet. Malisen ym. (2004, 34) mukaan liike-
elaméssa innovaation toteuttaminen tarkoittaa aina kaupallistamista. Kaikki yritysmaail-
massa tehtava kehitystyd tahtaa kaupalliseen hyddyntdmiseen joko suoraan myytavana
tuotteena/palveluna tai vélillisesti kannattavuuden ja/tai kasvun parantamiseen liittyvana

aktiviteettina.

3.4 Innovaatioprosessi

Ei ole olemassa yht4 innovaatioprosessia, joka voitaisiin monistaa menestyksekkaasti
yrityksestd toiseen. Yritykset, strategiat, kulttuurit, tuotteiden erityispiirteet ja toimintata-
vat asettavat omat vaatimuksensa innovaatioprosessille. Innovaatioprosessi kdynnistyy ja
ohjautuu yrityksen innovaatiostrategian mukaisesti. Innovaatioprosessi tulisikin nahda
yhtena yrityksen padprosesseista muiden rinnalla. Kun innovaatioprosessi saadaan nostet-
tua merkittdvaan asemaan yrityksessd, saadaan sitoutettua johto, hyddynnettya henkilds-

ton voimavarat sekd myds verkoston resurssit. (Apilo ym. 2007, 34 - 36.)

Koska palveluinnovaatiot muuttavat yritysten vélisia ja sisdisia toimintatapoja, prosesseja
ja rakenteita, palveluinnovaation menestys edellyttda usein monien organisaatiotasojen
aktiivista osallistumista innovoinnin eri vaiheisiin. Menestyksekasta ratkaisua ei usein-
kaan saavuteta vain ”palvelun kehittdjien” kesken, vaan yritysten johto, prosessin omista-
jat, keskijohto ja operatiivinen taso on saatava sitoutumaan asiaan. Vain néin voidaan
hakea todellisia palveluinnovaatioita niin strategisella, liiketoimintaprosessien kuin ope-

ratiivisellakin tasolla. (Apilo ym. 2007, 41.)

Yleinen innovaatioprosessi sopii niin tuote-, palvelu- kuin prosessi-innovaatioille. Kai-
kille innovaatiotyypeille on karkealla tasolla I0ydettévissa samat vaiheet eli innovaatio-
prosessin alkupad ja varsinainen toteutusvaihe. Toteutusvaihe ennen varsinaista projek-
tointia alkaa konseptoinnilla ja esisuunnittelulla tai molempia kayttden. Toteutusvaihe
siséltad kehitys- ja testausvaiheen. Vaiheet voivat olla my®os iteratiivisia eli toistuvia, jol-
loin ne eivét etene suoraviivaisesti. Erityisesti palveluinnovaatioiden kohdalla korostetaan

enemman kehitystasoja kuin vaiheittain etenemista. (Apilo ym. 2007, 131.)
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Apilon ym. (2007, 131) mukaan innovaatioprosessi kasittdd laajemman kokonaisuuden
kuin perinteinen tuoteprosessi tai tuotekehitysprosessi. Innovaatioprosessin alkupéé tarjo-
aa suurimmat haasteet. Siina yritys muodostaa kasityksen muun muassa teknologioiden,
markkinoiden ja asiakkaiden tarpeiden tulevasta kehityksestd seké valitsee idut, joista
kehitettdvat innovaatiot takaavat tulevan kilpailukyvyn. Kun l&hestytd&n prosessin lop-
pua, mahdollisuudet vaikuttaa lopputulokseen vaikeutuvat ja tulevat huomattavasti kal-
liimmiksi. Jotta innovaatioprosessin aikana voidaan karsia ideoita, tulee alkupaéssa tehda

useita vaihtoehtoisia konsepteja.

Apilon ym. (2007, 133) mukaan innovaatioprosessin alkupaata on pitkaan pidetty kaaos-
maisena (front end of innovation) tai sumeana (fuzzy front end). Jos jatetd&n sumeuden ja
kaaoksenomaisuuden korostaminen vahemmalle, suurin ero alkupdén ja muun innovaa-
tioprosessin vélilla on se, ettd alkupdé on jatkuvaa toimintaa ja loppupédé projekteja. Al-
kupadn tehtdvat voidaan luokitella esimerkiksi seuraavasti: mahdollisuuksien tunnistami-

nen, ideointi, ideoiden kehittdminen ja ideoiden arvioiminen (kuva 2).

Sopivat ideat? Tarpeeksi vahva idea?
Mitka asiakastarpeet Konseptin valmiusaste?
huomioidaan? , Teknologinen valmius?
Mité teknologioita kehi- 3. Ideoiden Asiakastarpeeseen vas-
tetdan tai hankitaan? jatkokehittamine taaminen?
/ ' " \
Gl E 4. |deoiden
' arviointi

\~ 1. ! /
Meidan pelit ja uudet Mahdollisuuksi Toteutustapa?
pelit? el

tunpistaminen Strateginen sopivuus?

Mitka asiakastarpeet huo- Teknologinen sopivuus?
mioidaan? Asiakastarpeeseen vas-
Mita teknologioita seura- taaminen?
taan? Miten idea toteutetaan?

Mité toimialoja seurataan?
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KUVA 2. Innovaatioprosessin alkupaan ja jatkuvan toiminnan tehtavat (Apilo ym.
2007, 133)

Mahdollisuuksien tunnistamisen pitéisi kuulua yrityksessé jokaisen toimenkuvaan. Toi-
silla on paremmat nakoalat asiakkaan tarpeiden ymmaértamiseen, toisilla oman ja muiden
toimialojen muutoksien seuraamiseen ja osalla on paremmat mahdollisuudet teknologian
kehityksen seuraamiseen. Organisaatiolle jad kaksi tarkeda tehtdvéa. Ensinndkin antaa
mahdollisuuksia asioiden nakemiseen — erityisesti teknologian puolella — sekd mahdolli-
sesti tyokaluja asiakkaan tarpeiden ymmartdmiseen. Toiseksi luoda tilanteita, joissa ndmé
kolmesta suunnasta mahdollisuuksia tunnistavat henkil6t ja tiimit paasevét ajattelemaan

daneen yhdessa. Adneen ajattelusta syntyvat parhaimmat ideat. (Apilo ym. 2007, 134.)

Ideoinnille pitdd asettaa tavoitteet. Ei kannata umpimahk&én etsid, mité uutta tehtaisiin,
vaan kohdistaa ideointi yrityksen oman innovaatiostrategian mukaisesti niille alueille,
joilla innovaatioita kaivataan. Ensinnékin pitaé tietdd, millaisia ideoita haetaan. Pitdydy-
tdanko pienten parantelujen linjalla joko resurssien vahyyden, riskinottokyvyn puutteen
tai jonkin muun syyn takia. Toisaalta ideoinnille antavat suuntaa valitut asiakkaat ja asia-
kastarpeet. Kolmanneksi ideoinnin taustalla on pidettavd mielessd, mitkd ovat yrityksen
ydinosaamiset ja mahdollisuudet hankkia uutta osaamista joko verkottumalla tai ostamal-
la. (Apilo ym. 2007, 139.)

Monesti tyydytéan erilaisten ideointitalkoiden ja —kilpailujen satoon — tukkuun ideoita,
jotka ovat useimmiten viela raakileita. Ellei naita jalosteta ja kehitetd isommalla joukolla
eteenpdin, on suuri vaara, ettd ne tyrmataan arviointivaiheessa. ldeoiden jatkokehittami-
nen on haasteellista, mutta juuri se on vaihe, jonka hallitsemisella voidaan saavuttaa pal-
jon. Ideoiden kehittdmiselld tarkoitetaan tdss& niitd toimia, joilla raakileita jalostetaan
kypsemmiksi ideoiksi. Ensinna raakile asetetaan muiden kuin ideoijan tai ideointiryhman
jatkojalostettavaksi. Tdma voidaan toteuttaa erilaisissa tyOpajoissa. ldeoiden jatkokehit-

tdminen voidaan tehdd myos virtuaalisesti ideointifoorumilla. (Apilo ym. 2007, 148.)

Ideoiden kehittamiseen kuuluu myo6s kypsien ideoiden tarkastelu kriittisesti asiakastar-
peen, yrityksen strategian, kéaytettavien resurssien ja toteutusmahdollisuuksien kannalta.
Tama tehd&an siksi, ettd ideoiden arviointivaiheessa arvioijat voivat vield tehd4 uusiakin

ratkaisuja ja vertailla mahdollisesti samoista resursseista kilpailevia ehdotuksia. Kehitys-
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projektin edetessa vaikutusmahdollisuudet vahenevat, vaikka toisaalta tuotteen tullessa
konkreettisemmaksi kuvien ja prototyyppien kautta muiden kiinnostus ja kommentointi
alkavat lisdantya. (Apilo ym. 2007, 149.)

Ideoiden arvioinnissa paatetaan, miten ideaa toteutetaan ja mité sen toteuttaminen vaatii
tai sitten jatetdan idea odottamaan paremmin sopivaa ajankohtaa ja uutta tilaisuutta. Idean
toteutusvaihtoehdot riippuvat siitd, koskeeko idea tuotetta, palvelua, liiketoimintaa vai
jotakin muuta ja kdynnistadko idea uuden konseptointivaiheen vai yhdistetddnko idea jo

kaynnissa oleviin kehitys- tai tutkimushankkeisiin. (Apilo ym. 2007, 150.)

Ideoita arvioidaan kolmelta pd&suunnalta: asiakastarve, toteutusmahdollisuudet ja yrityk-
selle sopivuus. Idean mukaisen ratkaisun tulee tayttada joku tunnistettu asiakastarve, idean
toteutus pitad olla teknisesti mahdollista ja sen tulee olla esimerkiksi lainsdaddannollisesti
mahdollista. Jos yritys haluaa itse hyddyntaa ideaa, sen tulee vastata yrityksen asiakkaik-
seen madrittelemien tarpeisiin sek& sopia yrityksen omien tai verkostokumppanien resurs-
seihin, strategiaan ja visioon. Tah&n innovaatioprosessin alkupadhan kuuluu myoés kak-
sisuuntainen strategiaan liittyva keskustelu, eli joku strategisen tason idea voi vaikuttaa

innovaatiostrategiaan ja yritysstrategiaan. (Apilo ym. 2007, 151.)

3.5 Palvelun innovointi

Apilon ym. (2007, 170) mukaan palveluinnovaatioprosessissa keskeistd on strateginen
tarkastelu ja mahdollinen strategian tarkentaminen tai uudelleen maarittely. Tamén lisaksi
siind nékyy vahvasti asiakkaan sitoutuminen palvelun kehittamiseen: asiakkaan on niin
ikdan tarkasteltava kriittisesti omaa ydinosaamistaan, kehitettdvd omia prosessejaan ja
kehitettava aktiivisesti palveluntarjoajan kanssa yhteisia projekteja. Tamé on tarpeen,

jotta asiakas saa palvelusta odotettavat hyodyt.

Palvelun innovointi etenee kolmen tason kautta: strategisen tason valinnat; liiketoiminta-
tason valinnat ja kehitys: operatiivisen tason valinnat ja kehitys. (Kuva 2.) Nama tasot on
kaytava lapi niin asiakkaan kuin toimittajan ndkdkulmasta sek& myos yhteistydssa. N&in
voidaan innovoida palveluita, jotka tukevat asiakkaan arvonluontia ja voivat muodostaa
uutta, kannattavaa liiketoimintaa. Alla on lueteltu tasoittain ne keskeiset asiat, jotka on
lapikaytava. (Apilo ym. 2007, 172 - 173.)
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Strateginen taso

eKuvataan toimittajan ja asiakkaan nykyinen strateginen positiointi (asiakkuudessa)

eMaaritellaan toimittajan ja asiakkaan nakkulmasta haluttava uusi strateginen
positiointi (asiakkuudessa)

eMaaritellaan keskeiset tavoitteet, jotka asiakas asettaa toiminnalleen.

eMadritelldan strategisen tason tavoiteltava arvoasetelma, eli tekijat joista
asiakasarvo jatkossa koostuu

eMaaritellaan yhteistyoperiaatteet: millaisia partnereita ja missa rooleissa tarvitaan
*> Lopputulos: tunnistetaan toimittajan ja asiakkaan strateginen kehitystarve

Liiketoimintataso

™~

eMaaritelldaan liiketoimintaprosessi-tasolla yhteistyolle tavoitteet ja mittarit

eMaaritellaan tavoiteprosessit ja arvioidaan niilla saavutettavia tuloksia suhteessa
tarpeeseen

eTarkastellaan uuden toimintatavan vaikutusta kustannuksiin

*> Lopputulos: ymmarrys yhteisista uusista prosesseista (palvelusta) ja niiden
vaikutuksesta suhteessa tavoitteisiin

4

Operationaalinen
taso

\

e Madritelldaan tyonkulut ja mittarit tydonkulkujen tasolla
eSovitaan tyonjaosta yksiselitteisesti tehtavien osalta
eValitaan nimetyt toimittajat maariteltyihin rooleihin

*Pyritdan tehokkuuteen valitulla mallilla (ei tarkoita yksiselitteista kustannusten
jahtaamista, vaan sisaltaa esimerkiksi toiminnan laatuun liittyvien asioiden
tayttamista.)

*> Lopputulos:osapuolten ymmartama tehtavajako ja tehtavatason mittarit seka
laadukas operatiivinen toimintatapa /

KUVA 3.

Keskeiset palveluinnovaatioprosessissa lapikaytavat asiat (Apilo 2007)

Apilon ym. (2007, 174) mukaan esitetty lista (kuva 3) onkin nahtava joukkona asioita,

joita seké

toimittajan ettd asiakkaan erikseen ja osaksi yhdessa on kéaytava lapi pidemmal-

14 aikavélilla palvelua innovoitaessa.

Koska palveluinnovaatio muuttaa yritysten strategista asemointia, se vaikuttaa myos

markkinoihin: kuka tekee, mitd tekee, mitd ostetaan, mitd myydaan. Menestyksekas pal-

velu — siis palveluinnovaatio — muuttaakin markkinoiden rakennetta: eri toimijoiden roo-

lit ja tyosisallot muuttuvat.
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Barlundin ja Perkon (2013, 192) mukaan on olennaista miettid, kiinnitimmeko huomiota
oikeisiin asioihin, kun haluamme muuttaa liiketoimintaamme kestadvampaan ja vastuulli-

sempaan suuntaan.

3.6 Arvoa kestavien palveluinnovaatioiden avulla

Kestévan palveluliiketoiminnan ja innovaatioiden merkitys ei ole pelkéstdén ekologinen.
Liiketoiminnallisesta nakdkulmasta tulee huomioida ne kannustimet, joiden vuoksi yri-
tykset lahtisivat mukaan kehittdmaédn toimintaansa tdhan suuntaan. Malisen ym. (2004,7)
mukaan innovaatiotoiminnassa on keskeistd ymmaértdd arvonmuodostus. Arvonmuodos-
tus lahtee liiketoimintaympdriston ymmartamisestd. On ymmarrettava, mitka tekijat vai-
kuttavat omaan Kilpailukykyyn, kilpailijoiden kayttaytymiseen ja asiakkaan paattksente-
koon. Lehtimé&en (2012, 64) mukaan yritysten kilpailukyky ei perustu niink&an toiminnan
tehostamiseen vaan kykyyn yhdistéa tietoa ja osaamista siten, etta yritys pystyy aikaan-
saamaan muutoksia kilpailuasetelmissa, mullistaa perinteiset késitykset johtamisesta ja

innovaatioista.

Arvoa voidaan pyrkia madrittamaan niin taloudellisessa kuin ei-taloudellisessakin mieles-
sé. Liiketaloudellisesta nékokulmasta kannattavuus on aina mukana arvoa madariteltdessé.
Malisen ym. (2004,17) mukaan puhuttaessa arvo-késitteesta (value) voidaan sen merki-
tysta tulkita kahdella tavalla. Arvo voi tarkoittaa taloudellista arvoa, eli jonkin asian ta-
loudellista merkityst, tai sitten se voi tarkoittaa asiaa, joka on meille tarked, esim. eetti-
nen arvo, vakaumus tai tahtotila. Bérlund ja Perko (2013, 38) tarkentavat viela, ettd kes-
tavassa kehityksessd arvonluonti tapahtuu kolmella keskeiselld ulottuvuudella: kasvu,

investoinnit ja riskienhallinta.

Kestavan kehityksen arvonluonnin nékokulmasta pyritaan siis kasvattamaan kannatta-
vuutta, investoimaan ja hallitsemaan riskeja. Barlundin ja Perkon (2013, 38) mukaan kas-
vulla arvonluonnissa tarkoitetaan sitd, ettd liiketoiminta laajenee uusille markkinoille ja
tuotekehitys tuottaa uusia innovaatioita, tuotteita ja palveluita. Samanaikaisesti koh-
deasiakkaat ja — markkinat laajenevat ja tyonantajakuva vahvistuu. Lehtiméen (2012, 64)
mukaan uudistuminen, joustavuus ja ketteryys ovat avainsanoja liikkeenjohdon oppaissa,
yritysten tulevaisuuden strategioissa ja liiketoiminnan konsultoinnissa. My6s johtamisen

tutkijat ovat tarttuneet ilmiéon ja monet tutkijat vaittavat, ettd tulevaisuudessa yritysten
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Kilpailukyky perustuu entistd vahvemmin, ei pelkéstdén kykyyn luoda uusia innovaatioita
markkinoille, vaan kykyyn luoda innovaatioita, jotka luovat uusia markkinoita ja uusia

kilpailuareenoita.

Sijoitetun pddoman tuoton (eli investointien) osalta tima merkitsee sitd, ettd myydaén ja
markkinoidaan uusia tuotteita ja palveluita, ja toimitusketju on kestavan kehityksen mu-
kainen, vastuullinen ja l&pindkyva. Kestdvan kehityksen mukaiset prosessit tuovat kus-
tannussaastoja (energiankéyttd, veden kaytto, jaitemaéra ja paastot) ja mahdollistavat uu-
den liiketoiminnan resurssien ja materiaalien uudelleenkierrattdmisessa. Né&in voitetaan

institutionaalisten sijoittajien arvostus ja saavutetaan kuluttajalojaalius.

Riskien hallinnan osalta tdma tarkoittaa sitd, ettd noudatetaan lakeja ja ennakoidaan lain-
sdadannon muutoksia ennen kilpailijoita. Maineenhallinta vahvistuu, kun toimitaan moit-
teettomasti ja yleisesti hyvaksytylld tavalla. Toimintaan liittyvat riskit ennakoidaan ja
hallitaan. Ansaitaan sidosryhmien luottamus. Kestava kehitys ei ole Bérlundin ja Perkon
(2013, 38) mukaan enaa pelkkaa hypetysta vaan se ndhdaan yhd enemmaén yrityksen me-
nestystekijéksi ja sen néhdaan vaikuttavan olennaisesti omistaja — arvoon. Lehtiméki
(2012, 63-64) lisaa, ettd ilmastonmuutos ja ymparistokysymykset pakottavat ketteryyteen
ja innovatiivisuuteen yhtaalta uusien ympéristoa saastavien teknologioiden luomiseksi ja
toisaalta ihmisten kayttaytymisen ja kulutustottumusten muuttamiseksi. Tarve luoda in-
novatiivisia, kestavid ratkaisuja hyvinvoinnin lisddmiseksi ja yllapitamiseksi lisdantyy

tulevaisuudessa.

Tulevaisuudessa niin yritysten kuin valtioidenkin Kilpailukyky maaraytyy sen mukaan,
millaista osaamista niilla on kestdvan kehityksen alalla, ja ettd ne jatkuvasti kehittavat
tatd osaamistaan. Kestdvasta kehityksesta tulee uusi normaali eli se valtavirtaistuu - uska-
liaimpien arvioiden mukaan jopa kymmenessa vuodessa. Tama tarkoittaa, ettd kestavat
ratkaisut normalisoituvat, kun ne aikaisemmin edustivat vaihtoehtoisia ja osin ideolo-
gisiakin malleja ajatella ja eldd. Nyt toimintatapoja arvioidaan uudelleen sen mukaan,
tukevatko ne kestavaa kehitysté vai eivat. (Barlund ja Perko 2013, 43.) Vaikutukset liike-
toiminnan arvonmuodostuksessa tulevat kiistatta olemaan suuret, olkoon kyse sitten ta-

loudellisesta tai ei-taloudellisesta arvosta.



19

4 ASIAKASYMMARRYKSEN MERKITYS

Edella késiteltiin modernia kestévaa liiketoimintaa ja siihen kiinteasti liittyvia kestévia
palveluinnovaatioita. Ndma yhdistyvat luontevaksi kokonaisuudeksi, kun huomioidaan
ettd asiakaspalveluyrityksen mielenkiinnon keskitssa liikkuu aina asiakas. Hanen halunsa
kayttad palveluita mahdollistaa liiketoiminnan jatkuvuuden. Asiakkaan ymmartaminen
kestavid palveluinnovaatioita luodessa on tarkedd, jotta voidaan puhua kestavasta liike-
toiminnasta myos sen taloudellisessa merkityksessa. Asiakasymmarryksen pohjalta voi-

daan muotoilla palvelut juuri sellaisiksi kuin asiakkaan tarve kulloinkin on.

4.1 Asiakasymmarryksen kasite

Asiakasymmarryksen englanninkielinen vastine “customer insight” tarkoittaa sananmu-
kaisesti asiakkaan nakopiirid. Halu ymmartdd asiakasta hdnen nakopiirinsd kautta on
noussut 2000 — luvulla erittdin suureen rooliin palvelutuotannon suunnan madrittelyssa.
Kommunikointi asiakkaiden kanssa on muuttunut yrityskentdssa. Tietoa halutaan nopeas-
ti ja asiakkaan todellisiin tarpeisiin pohjaten. Apilon ym. (2007, 134 - 135) mukaan on jo
pitkddn puhuttu asiakkaan ja asiakastarpeiden ymmartamisen tarkeydesta tuotekehityksen
menestymiseen vaikuttavana tekijand. Asiakastarpeita on perinteisesti tutkittu markkina-
tutkimuksilla. Usein asiakastarvetta tarkastellaan edelleen arvioimalla, miten jo suunnitel-
tu tuote ja sen ominaisuudet miellyttavat mahdollisia asiakkaita. Tdma l&dhestymistapa

sopii hitaasti muuttuville toimialoille.

Arantolan ja Simosen (2009, 2) mukaan yritykset kohdistavat nyt katseensa asiakkaaseen
eivatka ainoastaan tuotteeseen, tavaraan tai palveluun. Muutos tuotel&dhtdisyydesté asia-
kaslahtoisyyteen vaatii lahtokohtaisesti ymmarrysta siitd, mitd on asiakkaan kokema arvo
ja miten se syntyy. Ihannetilanteessa asiakasymmarryksella on merkittavéa rooli palvelu-
liiketoiminnan kehityksessa. Yritys kehittdd palveluliiketoimintaansa strategisten paino-
tusten mukaan, jotta saavutetaan kilpailuetua valituilla markkinoilla. Talloin asiakasym-
marrys on systemaattinen prosessi, jossa ymmarretddn asiakaskannan kehittymista ja tue-
taan asiakaslahtoistd toiminnan uudistamista. Kasvua haetaan perustellusti ja mitatusti

méaérattyjen asiakkaiden ja asiakassegmenttien kanssa.
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Tasta syysta yritykset ympari maailman kehittavat uusia tuotteita, palveluita ja liiketoi-
mintaa pyrkien tuottamaan asiakkaille arvoa yha uusin tavoin. Asiakasarvon luominen ja
asiakkaan ostohalujen herattdminen perustuu yrityksen kykyyn ymmarta4 asiakkaitaan ja
hyodyntéé tuo ymmarrys liiketoiminnassaan. Viimeaikaisessa keskustelussa osa yrityk-
sistd on todennut, etté niille ei riitd tavanomainen asiakastyytyvaisyys, vaan etta ne pyr-
kivat luomaan asiakkailleen unohtumattomia eldmyksia. Téllainen tavoite vain korostaa

asiakasymmarryksen merkitysta entisestdan. (Korhonen ym. 2011, 11.)

Myos palveluinnovaatioiden kehittdminen edellyttdd asiakaslahtoista otetta. Palveluomi-
naisuuksien ja -prosessien kehittamista yrityksen sisdisestd nékokulmasta tehdaan jo
useissa palvelua tarjoavissa yrityksissé. Seuraavan kehitysvaiheen ja kilpailuedun saavut-
taminen on mahdollista vain k&antdmalla katse asiakkaaseen ja ennakoimalla asiakkaan
lilketoiminnan haasteita ja siina ilmenevia tarpeita kokonaisvaltaisesti. (Arantola ja Si-
monen 2009, 3.) Asiakasymmarryksen tuottaminen ja hyoddyntaminen on Arantolan
(2006, 79) mukaan nimenomaan rikkaimmillaan tilanteissa, joissa innovoidaan uusia

tuotteita ja palveluita tai kun néita testataan ennen lanseerausta.

Asiakaslahtdinen palveluliiketoiminnan kehitys edellyttdd siis sekd asiakasymmarrysté
ettd kykyéa kehittadd liiketoimintaa timan ymmarryksen perusteella. Palveluliiketoimintaa
kehittavien yritysten menestyksen avain on luoda osaamisesta ja uusista ideoista kasvun
ja kannattavan liiketoiminnan perusta. Kannattavuus edellyttad kustannustehokasta palve-
lukehitystd. Palveluliiketoimintaa kehitetddn kolmen osa-alueen yhteispelillg, jotka ovat
asiakasymmarryksen johtaminen, innovaatioiden johtaminen ja palveluliiketoiminnan
kehittdminen (kuva 4). On selvéd, etté tallainen lahestymistapa palveluliiketoimintaa koh-
taan on mahdotonta ilman asiakasymmarrystd. Nama kolme osa-aluetta voivatkin toimia

toistensa tukena, jatkuvasti osaamista kehittaen. (Arantola ja Simonen 2009, 4.)
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Asiakasymmarrys
|
: | Palveluliike-
Innovaatiot AR !
/ /

KUVA 4. Asiakasymmarrys, innovaatioiden johtaminen ja palveluliiketoiminnan
kehittdminen linkittyvat toisiinsa (Arantola ja Simonen 2009,4)

Asiakasymmarrysta kaytetadn yleisesti hyvéaksi mm. palvelumuotoilun keinona. Tuula-
niemi (2011, 142) tuo esille, ettd asiakasymmarryksen kasvattaminen eli tutkimus kohde-
ryhman odotuksista, tarpeista ja tavoitteista on yksi palvelumuotoilun Kriittisimpia vaihei-
ta. Tassa vaiheessa keskitytddn keradméan ja analysoimaan suunnittelua ohjaavaa asia-
kastietoa. Palvelut suunnitellaan vastaamaan kayttédjien tarpeita ja toiveita, joten loppu-
kayttdjien todelliset tarpeet ja motiivit on erittdin tarked havaita ja tunnistaa. Vain néin
palvelutuote voi vastata kayttajien tarpeisiin ja menestyd markkinoilla. Palvelumuotoilul-
le on tyypillista, ettd loppukayttajat osallistuvat eri tavoin ja erivahvuisin panoksin pro-
sessiin sen eri vaiheissa. Asiakasymmarrysta lahdetdan rakentamaan loppukéayttdjan mo-
tiiveista, joten tdssé vaiheessa ymmarrystd kasvatetaan loppukayttdjan arkielamén motii-

veja ja tarpeita tarkastelemalla.

4.2 Asiakkaan tarpeet ja motiivit

Asiakasta voidaan tulkita pintapuolisesti omiin kokemuksiin pohjaten, tai tutkia hyvinkin

syvallisesti tieteellisin keinoin. Siltikddn emme valttdmatta tiedd mika vaikuttaa juuri
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kyseessa olevan asiakkaan ostopaéatokseen. Korhosen ym. (2011, 18) mukaan tunnetusti
asiakkaat haluavat parasta laatua, kaikkine mahdollisine lisaherkkuineen, toimitettuna
oikeaan aikaan ja oikeaan paikkaan, mahdollisimman halvalla tai mieluiten ilmaiseksi.
Se, joka pystyy tuottamaan tallaista palvelua, on varmasti vahvoilla ja 16ytaa paljon osta-
jia. Kaytdnnossa asiakkaat joutuvat kuitenkin tekemaan valintoja kaikkien haluamiensa
hyvien asioiden vélilla. Eri asiakkaiden erilainen tilanne saa ne valitsemaan eri tavalla.
Asia, joka sytyttadd yhden asiakkaan innostuksen, ei valttdmatta ole laisinkaan relevantti

toiselle.

Asiakkaan syvallinen ymmartdminen alkaa perustarpeiden méaérittelysta. Palvelutuotteita
kehittdvan on hyva tuntea ja tietdd ndma perusasiat. Ihmisilla on siis tiettyja perustarpeita,
joita he pyrkivét tyydyttaméaan péivittaisessé toiminnassaan. Nama tulisi tiedostaa ennen
kuin asiakkaan muuta kaytosta pyritadn ymmartamaan, vaikkakin muu kéytos ohjaa myds
perustarpeiden tyydyttdmista. Mannisen (2012, 13) mukaan kaikille ihmisille yhteisia
perustarpeita on yritetty maaritelld jo vuosisatoja. Nykyaikaan sopii hyvin chileldisen
Manfred Max-Neefin lista (taulukko 1).

Taulukko 1. Ihmisen perustarpeet (Manninen ym, 2012, 13)

Perustarve: Maaritelma:

— siihen vaikuttavat mm. ruoka, asuinymparistd ja tervey-
OLEMASSAOLO
denhuolto
— sitd vahvistavat mm. poliisi, vakuutusjarjestelmat ja turva-
TURVALLISUUS
verkot
— sitd antavat mm. perhe, elamankumppanit, lemmikit, kirjeet
KIINTYMYS .
ja puhelut
— sen mahdollistavat mm. juhlat, talkoot, kerhot, ja suora
OSALLISTUMINEN

demokratia

— Sitd tuottavat mm. rupattelu, viihde, harrastukset, tanssi,
A urheilu ja liifkunta

— siihen antavat tilaisuuden mm. leikit, taideharrastukset,
LUOVUUS . S

tanssi, urheilu ja liikunta

— sité vahvistavat mm. tyd, uskonto, harrastusryhmat ja koti-
IDENTITEETTI .

paikkatunne

— sitd lisddvat mm. ihmisoikeudet, vaikutusmahdollisuudet ja
VAPAUS

julkinen liikenne
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Kahvila-ravintolatoimialan ndkodkulmasta perustarpeiden keskitssa ovat erityisesti ole-
massaolon ja huvin tyydyttaminen. Painotuksia voidaan toki maaritelld toiminnan laadun
mukaan muullakin tavalla. Mannisen ym. (2012, 13) mukaan tarve ei ole sama kuin halu,
jonka usein heréattaa kateus, mainos tai muu tilapainen yllyke. Kestavéssa yhteiskunnassa

ei tarvitse pyrkié siihen, ettd jokainen tarve on joka hetki tyydytettyné.

Vaikka kaikilla ihmisilla on samat perustarpeet, niitd voidaan ja taytyykin tyydyttaa eri
tavalla. IThmisten fyysiset ominaisuudet, ik, taidot, kulttuuritausta ja aiemmat kokemuk-
set vaikuttavat siihen, mit4 hanen tarpeisiinsa voidaan vastata, olipa kyse sitten ravinnos-
ta, yhteisiin retkiin osallistumisesta tai rentoutushoidon valinnasta (Manninen ym. 2012,

13). Voidaan puhua myos asiakkaan motiiveista, syista toimia tietylla tavalla.

4.3 Asiakkaan kokemus palvelusta

Tuulaniemen (011,74) mukaan palveluissa on keskeista asiakkaan kokemus palvelusta.
Tama asiakaskokemus kattaa koko yrityksen tarjooman: mainonnan ja muut kontaktit
ennen palvelua, asiakaspalvelun laadun, palveluominaisuudet, kdyton helppouden ja luo-
tettavuuden. Erinomaisia asiakaskokemuksia voidaan suunnitella ja tarjota vain silloin,
kun ymmarretdan, miten ja milloin ihmiset kohtaavat yrityksen tarjooman. (Tuulaniemi
2011, 74.)

Tuulaniemen (2011, 74) mukaan asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon: toimin-
taan, tunteisiin ja merkityksiin. Toiminnan taso tarkoittaa palvelun kykya vastata asi-
akkaan funktionaaliseen tarpeeseen, prosessien sujuvuutta, palvelun hahmotettavuutta,
saavutettavuutta, kaytettdvyyttd, tehokkuutta ja monipuolisuutta. Toiminnan tasoa Vvoi-
daan kutsua palvelun hygieniatasoksi: tdiméan tason vaatimuksien tulee tayttyé, jotta palve-
lulla on yleenséd mahdollisuus olla markkinoilla. Tunnetaso tarkoittaa asiakkaalle synty-
via valittémid tuntemuksia ja henkilokohtaisia kokemuksia: kokemuksen miellyttavyytta,
helppoutta, kiinnostavuutta, innostavuutta, tunnelmaa, tyylid ja kykya koskettaa aisteja.
Merkitystaso eli ylin asiakaskokemuksen taso tarkoittaa kokemukseen liittyvida mieliku-
va- ja merkitysulottuvuuksia, kulttuurisia koodeja, unelmia, tarinoita, lupauksia, oivalluk-
sia kokemuksen henkil6kohtaisuutta, suhdetta asiakkaan eldmantapaan ja omaan identi-
teettiin. (Tuulaniemi 2011, 74.)
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Koska palvelu on prosessi, palvelun kuluttaminen tarkoittaa aika-akselille sijoittuvan
kokemuksen kuluttamista (kuva 5). Palvelupolku kuvaa, miten asiakaskulkee ja kokee
palvelun aika-akselilla. Palvelupolku jaetaan eripituisiin osiin kaytdnnon kannalta
tarkoituksenmukaisesti. Naitd osia ovat palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet.
Palvleupolku jakautuu siis palvelutuokioihin, jotka siséltavat useita palvelun
kontaktipisteitd. ~ Palvelumuotoilu  toteuttaakin ~ ndin  tyypillistd  muotoilun
ongelmanratkaisua: suunnitteluhaaste jaetaan osahaasteisiin, joihin on helpompi péésté

kasiksi.

Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus. Tuulaniemen (2011, 78) mukaan
asiakkaan kokema palvelun polku kuvataan vaiheittain, jotta sitd voidaan analysoida ja
jotta siihen paastaan kasiksi suunnittelun keinoin. Suunnittelun ensimmainen toimepide
on madritelld, miké osa palvelupolkua otetaan suunnittelun kohteeksi. Mukaan otettavan
osan on katettava tarkoituksenmukainen méaré suunniteltavan palvelun palvelupolkua.
(Tuulaniemi 2011, 78.)

/ Matkustus/
Palveluun kulkeminen

tutustumi- /palvelun

\saavuttami-

Palvelu- Jalki-

tapahtuma palvelu

AIKA

KUVA 5. Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi 2011, 79)

Palvelupolku jakautuu vaiheisiin, joita kutsutaan palvelutuokioiksi. Jokainen
palvelutuokio koostuu lukemattomista kontaktipisteistd. Niiden kautta asiakas on
kontaktissa palveluun Kkaikilla aisteillaan. Kontaktipisteitd ovat ihmiset, ymparistot,

esineet ja toimintatavat. Palvelun ominaispiirre, mahdollisuus, ja samalla myods haaste —
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ovatkin juuri ndma ihmisen ja brandin lukemattomat kontaktipisteet. (Tuulaniemi 2011,
79-80.)

4.4 Asiakasymmarryksen etsiminen ja kasvattaminen

Asiakasymmarryksen merkitys yrityksen kilpailukyvyn kannalta on kiistatta tarkea asia.
Sitd miten merkittdvaan rooliin yritys tdmén asian nostaa on pohdittava osana liiketoimin-
tasuunnitelmaa ja strategista paatdksentekoa. Arantolan (2006, 23) mukaan liiketoimin-
tamalli madrittelee miten yritys hankkii tarvitsemansa resurssit, toimittaa ratkaisun asiak-
kaalle ja johtaa liiketoimintaa. Asiakasymmarrys on yksi osa liiketoimintamallia, ja sen
rooli ja sisaltd vaihtelevat paljon. Asiakasymmarrys voi olla kriittinen, tarkein tai hyvin
marginaalinen resurssi. Se voi olla vélttdmatonta kilpailukyvyn kannalta tai jopa tuottaa

kilpailuetua.

Jokaisella palveluita tarjoavalla yrityksella on omat keinonsa hankkia asiakasymmarrysta
ja hyddyntaa tuo ymmarrys liiketoimintana. Kyky asiakasymmarrykseen ilmenee mm.
yrityksen kulttuurissa, organisaatiorakenteessa, prosesseissa ja kaytannoissa. Se ilmenee
siind, kuinka ihmiset ovat vuorovaikutuksessa ja kuinka he tekevét yhteistyota. Se ilme-
nee myos yrityksen kayttamissa tyokaluissa, kuten raportointipohjissa ja tietojarjestelmis-

sé. Asiakasymmarrys on kyky, jota on mahdollista kehittad. (Korhonen ym. 2011, 13.)

Asiakastietoa 10ytyy yrityksissd hyvin monesta eri lahteestd, mutta sen kaytto ei ole 1&-
heskdén aina systemaattista tai suunnitelmallista. Arantolan ja Simosen (2009, 5) mukaan
yritysten eri toiminnoissa syntyy paljon asiakastietoa, mutta usein tieto ei ylit4 toiminto-
jen tai liiketoimintayksikoiden rajoja — se on siiloutunutta. Asiakaspalvelussa ja myynnis-
sé tallennetaan asiakaskohtaisia tapahtumia, mutta tietoa kaytetadn vain yksittdisen asia-
kaspalvelutilanteen hoitamiseen. Asiakaspalvelussa kumuloituu hiljaista tietoa asiakkai-
den haasteista ja tarpeista, mutta yrityksell& ei ole prosessia, jolla tieto siirrettdisiin palve-
lukehitykseen tai markkinointiin. Asiakastieto on siis hajallaan ja vaikeasti hyédynnetta-

Vissa.

Johtopaatoksid ja kokonaiskuvaa ei myoskaan véliteta palvelukehittdjien kayttoon. Esi-
merkiksi asiakaspalaute olisi erittdin hyodyllistd juuri palveluliiketoiminnan kehittéjille.

Se voisi kertoa, mistd asioista tulee kiitosta, mistd saadaan kielteistd palautetta ja mistéd
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aiheutuu reklamaatioita ja kustannuksia. (Arantola ja Simonen 2009, 5.) Tallaista hiljaista
tietoa omaavia tahoja ovat tyypillisesti asiakaspalvelijat, jotka ndkevét ja kuulevat péivit-
tain tyossaan asiakkaita ja saavat tarkedd informaatiota. Monesti he myds tuntevat kanta-
asiakkaat henkilokohtaisella tasolla ja kantavat mukanaan suuren maaran asiakasymmar-

rystd. Tama olisi olennaisen tarkeda yritystoiminnan kehittdmistyon tukiaineistoa.

Palvelumuotoilun keinojen kautta asiakasymmarrysta ja sen lahteitd on hyodynnetty erit-
téin tehokkaasti. Tuulaniemi (2011, 142-143) toteaa, ettd hyvin analysoitu ja jasennelty
tieto asiakkaiden kayttaytymisesta ja heille arvoa tuottavista asioista mahdollistaa sellais-
ten palvelukonseptien kehittdmisen, joista asiakkaat ovat valmiita maksamaan ja joista
voidaan arvioida tuotto-odotus palvelun tuottajalle ja palvelun potentiaalinen arvo asiak-
kaille. Asiakastutkimukset palvelumuotoilussa tarkoittavat nimenomaan tarkoituksen-
mukaista tiedonhankintaa eli tutkimusta sellaisesta materiaalista, jota voidaan suoraan
hyodyntédéd suunnittelun ohjaamisessa ja inspiroimisessa. Tutkimushaasteiden ja tutki-
musmenetelmien valintaa ohjaavana tekijana toimii méaaritelty suunnitteluhaaste; se, mi-
ten asiakastutkimuksella saatua tietoa voidaan hyddyntaa suunnitteluhaasteen ratkaisussa.

Asiakastieto on seka maarallista ettd laadullista.

Hiljaista tietoa tulisi pyrkié ensisijaisesti 10ytdmaan yrityksen sisalté, silla sitd varmasti
on olemassa. Naita lahteitd, seka asiakkaiden kayttaytymista jarjestelmallisesti tutkimalla
saadaan aikaiseksi lisaresursseja suunnittelutydlle. Arantolan ja Simosen (2009, 29) mu-
kaan asiakasymmarrys on palveluliiketoiminnan kehittdmisen resurssi vasta silloin kun
yritys tietdd, millaisen asiakasymmarryksen avulla palveluliiketoimintaa voi kehittd ja
mistd asiakkaita koskevaa tietoa voidaan saada. Lisaksi se on resurssi silloin kun yrityk-
selld on prosessi tai kaytantdja, joilla asiakastieto tallennetaan, jalostetaan ja jaetaan, ja

asiakastietoa on saatavilla yli toimintojen.

Arantolan ja Simosen (2009, 29) mukaan asiakasymmarrys on kehittdmisen voimavara
myas, jos yrityksessé on prosessi tai kaytantdja, joilla asiakasymmarrysta hyddynnetééan
tarkoituksenmukaisella tavalla. On huomattava, ettd asiakastiedon yhdistelyn ja jésente-
lyn tulee tapahtua lahelld itse paatoksentekotilannetta — palveluliiketoiminnan kehittdmi-
sen asiayhteyttd. Tietoa keratddn asiakastutkimuksella, joka liittyy asiakasymmarryksen

ja liiketoimintahyotyjen kokonaisuuteen (kuva 6).
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Hiljainen tieto

Laitekayttd, web-
selailu ja muut
automaattisesti

tallentuvat tiedot

Asiakasosallistuminen
ja asiakaspalaute

.

Business Asiakasymmarrys
Intelligence ja |
L liiketoiminta-
hyodyt

AN Asiakkuushistoria,
Asiakas- ja [ palvelukéytto ja
markkinatutki taustatiedot

mukset ‘

\

KUVA 6. Asiakastiedon lahteita ja ymmarryskeinoja (Arantola ja Simonen 2009)

Nopeitakin keinoja tarvitaan tuottamaan palveluja muuttuvassa toimintakentéssa. Yksi
tallainen keino on visioiva konseptointi. Apilo (2007, 153) toteaa, ettd jos yritys haluaa
olla innovatiivinen ja teknologiajohtaja, silla tulee olla tulevaisuuden mahdollisuuksia
luotaavaa visioivaa konseptointia. Visioiva konseptointi ei esta tarttumasta tilaisuuteen,
jos uusi radikaali innovaatio on nurkan takana yhtékkia yllattden, vaan antaa paremmin
edellytyksia tunnistaa naitd mahdollisuuksia — samalla tavalla kuin strateginen suunnittelu
ja nopea reaktiivinen lahestymistapa tdydentdvat toisiaan. Visioiva konseptointi pyrkii
ymmartamaan asiakasta tai yritysasiakkaan liiketoimintaprosessia. Vaativia tehtavia ovat
asiakkaiden méérittaminen ja valitseminen sek& asiakkaiden tulevaisuuden tarpeiden ke-

hityksen ennakointi.
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4.5 Asiakastiedon keradmisen organisointi yrityksessa

Asiakasymmaérrysta kutsutaan englanniksi sanoilla ”customer insight”. Asiakasymmér-
ryksen kerd&miseksi yrityksen tulee omaksua aktiivinen rooli kerd@misen organisoijana.
Asiakasymmarryksen systemaattinen kerddminen voidaan jérjestaa osaksi yrityksen toi-
mintaa niin, ett4 kerddmiselle on olemassa selkeét sdanndét ja malli. Kerddmisen tavoit-
teiden madrittely on tdrke&&, jotta voidaan luoda strategia tavoitteisiin péésemiseksi.
Arantolan (2006, 129) mukaan asiakasymmarryksen ja muun liiketoiminnalle hyddyllisen
tiedon saaminen hyotykdyttoon vaatii oivalluksia, uusia toimintatapoja ja silkkaa ”lapio-
tyota”. Liikkeelle pddsee vaiheittain. Inventaarivaiheessa tehdaan kartoitus tiedon kera-
ystavoista, lahteista ja kéyttotavoista. Asiakkuustieto on syytd ottaa erityistarkasteluun
inventaarivaiheessa. Lahtokohdaksi yritysasiakkuuksissa voidaan ottaa erillisten asiak-
kuuksien lukumaaran selvittdminen yli tuotelinjojen ja maantieteen, kymmenen suurim-
man kokonaisasiakkuuden tunnistaminen ja liikevaihdon jakautuminen asiakkuuksille.
Sama voidaan tehd& kuluttaja-asiakkuuksissa ryhmittelemélld asiakkaat merkittavimpiin

ryhmiin ja tarkastelemalla niita.

Arantolan (2006, 130) mukaan asiakasymmarryksen kerd&miseen liittyvien insight-
toimintatapojen ja - prosessien lahtotilanteen kartoittamisvaiheessa arvioidaan, missé
tieto on arkisessa hyotykaytdssa ja missa tilanteissa tieto on saatu nopeasti ja tulokselli-
sesti kayttoon. Tasséd vaiheessa voidaan tehdda myds benchmarkingia muilta toimialoilta
tai kilpailijoilta. Tahtotila ja tavoitteen asettaminen-vaiheessa voidaan edellisten vaihei-
den perusteella arvioida, mihin tavoite halutaan asettaa: uskommeko, ettd “customer in-
sigh”t ja muu liiketoimintatieto voisi parhaimmillaan nostaa suoritustasoamme ratkaise-
vasti? Uskommeko, ettd yrityksessamme kyse on lahinna tukitoiminnosta? Vai onko ky-

seessé tuotteiden ja palveluiden ydin?

Arantolan (2006, 130) mukaan muutoksen aikaansaaminen edellyttaa selkeéa tavoitetilan
kuvausta. Tdma tarkoittaa sitg, ettd selvitetddn millaista toimintamme on ihannetilassa ja
milloin tavoite saavutetaan. Samalla on mahdollista ratkaista kysymys investointitasosta,
joka kehittdmistyolle voidaan asettaa. Tavoitteen asettamisella kehittdmisvastuu ja in-
sight-vastuu organisaatiosta 10yt44 usein luontevan paikkansa. Kehittdmisvaiheen vetdjal-
t& vaaditaan intoa ja taitoa katsella nykyista toimintaa uusin silmin, etenkin jos halutaan
saada aikaan muuta kuin pienten askelten lineaarista kehitystd. Kokonaisvaltaiselle in-

sight-jarjestelmalle, joka tukee liiketoimintaa strategiassa, innovoinnissa ja arkisessa
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asiakaspalvelussa, ei maailmaltakaan 16ydy selkeda esikuvaa, joten tehtdvan suorittami-

nen vaatii myos mielikuvitusta.

Toimintamallin rakentaminen tulee tapahtua jarjestelmallisesti ja aikataulutettuna. Aran-
tolan (2006, 131) mukaan silloin kun toimintamallia ollaan rakentamassa ensimmadista
kertaa, tai kuvataan ja systematisoidaan nykyisia toimintatapoja, on suunnitteluun hyva
suhtautua esimerkiksi projektina. Projektinvetijan tehtdvd on tunnistaa sidosryhmét ja
tehtdvat, seka asettaa toille aikataulu. Kaiken mahdollisen tietdmyksen keradmiseen, tal-
lentamiseen ja luomiseen ilman poikkeusta liittyy kuluja, investointeja sekd mahdollisesti
s&ast0ja. Taméan vuoksi onkin syytd myos tehdd poikkifunktionaalinen business case.
Business case — tietoja kerdtddn Arantolan mukaan jo inventaari-vaiheessa, kun eri toi-

mintojen nakdkulmasta kuvataan nykyista toimintaa.

Seuranta- ja uudistamisvaiheessa toiminnan kdynnistadmista nimensé mukaisesti seurataan
ennalta méériteltyjen tavoitteiden toteutumisen kannalta.. Arantolan (2006, 131) mukaan
seurannan organisatorinen taso on riippuvainen asetetuista tavoitteista. Strategisesti not-
kea organisaatio tarkkailee koko ajan projektin edetessd, miten aikaansaatua voidaan
edelleen kehitt&a ja onko projektisuunnitelma edelleen validi. Erityisesti asiakastietdmyk-
sen osalta syntyy alussa nopeaa oppimista ja oivalluksia, joiden pohjalta suunniteltua

voidaan muovata hyvinkin alkuvaiheessa.

Asiakasymmarryksen kerddminen on monen asian summa, joka voidaan organisoida toi-
mivaksi osaksi yrityksen palvelutuotantoprosessia. Organisoinnista saadut hyddyt tuovat
mukanaan Kilpailuetua, jollaista yrityksen on mahdotonta saada aikaan kuuntelemalla

konsultteja tai asiakasta tuntemattomien neuvoja.

5 TOIMEKSIANTAJA
Luvussa késitella&n tutkimustyon toimeksiantajaa organisaatio- seka yksikkotasolla, seka
tuodaan esille sen kestavan kehityksen ja kansainvélisyyteen tédhtd&van strategian péa-

kohdat.

5.1 Kasarmin kampuksen ravintolapalvelut
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Kasarmin kampuksen ravintolapalvelut (KKR) on Mikkelin ammattikorkeakoulun omis-
tama ravintolapalveluita tarjoava yksikko, eli ns. maksullista palveluliiketoimintaa. Mik-
kelin Ammattikorkeakoulu Oy:n strategiassa vuodelta 2007, Kehittdmissuunnitelma
20127, palveluliiketoiminnalle asetettiin merkittavid maarallisid ja laadullisia tavoitteita
(MAMK 2012). Tavoitteena on ollut mm. kasvattaa palveluliiketoiminnan liikevaihtoa ja

toiminnan volyymia.

Kasarmin kampuksen ravintolapalveluiden alku sijoittuu vuosiin 2010-2011, jolloin ra-
vintolapalvelut erotettiin omaksi yksikokseen. Ennen tatd Ravintola Talli (perustettu
2006) toimi Kasarmin kampuksella restonomi-opiskelijoiden modernina opetusravintola-
na ja oppimisymparistond. Tallia hallinnoi tuolloin majoitus- ja ravitsemisalan laitos.
Ravintolapalvelut irrotettiin Ravintola DeXin syntyvaiheessa omaksi erilliseksi tulosvas-

tuulliseksi yksikokseen Mamk Oy:n maksullisen palveluliiketoiminnan alle.

Kasarmin kampuksen ravintolapalvelut on sittemmin ottanut toimintaansa mukaan myods
muita koulutusohjelmia ja laajentanut toimintaansa. Yhteisty0 liiketalouden laitoksen
kanssa on kaynnistynyt vuonna 2011, ja yhteistyd ymparistolaitoksen (tulevat elintarvike-
turvallisuuden asiantuntijat) kanssa alkoi v. 2014. (MAMK 2012)

Mikkelin ammattikorkeakoulun paastrategian tueksi laadittiin vuonna 2009 Mamkin en-
simméinen palvelustrategia. Tassa strategiassa palvelutoimintaa linjattiin seuraavasti:
”Palvelutoiminta on ammattikorkeakoulun perustehtévat l&pdisevaa; liittyy seka opetuk-
seen ettd TKI- ty6hon” (MAMK 2012). Palvelutoiminnan tulee siis tukea opetusta ja
tehda tki — toimintaa, miké erottaa Mamkin in ravintolapalveluiden toiminnan luonteen
perinteisestd ravintola-alan toiminnasta. Ravintolapalveluiden tulee tuottaa palvelut kor-
keakoulun strategiat huomioon ottaen. Naihin perustuu myds Ravintola DeXissd harjoi-

tettu toiminta.

5.2 Kestavampi MAMK Oy

Mikkelin ammattikorkeakoulu on julkaissut “Kestdvampi Mamk” toimenpideohjelman
osana strategiaansa. Siina keskitytaan lahinna ekologiseen ja taloudelliseen kestavyyteen.
Mamkin (2011, 3) mukaan Mikkelin ammattikorkeakoulussa huomioidaan ymparis-
tonédkokulma kaikissa toiminnoissa. Mamkissa on tunnistettu tarkeimmat ympéristonako-

kulmat, joita seurataan vuosittaisissa ymparistokatselmuksissa. Ammattikorkeakoulun
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ympdristovaikutuksia vahennetdan suunnitelmallisesti katselmuksissa asetettujen toimen-

piteiden kautta. Tavoitteena on, ettd Mamk tunnetaan ympéristdosaamisen edellakavijana.

Korkeakouluissa kestéava kehitys jaotellaan ekologiseen, taloudelliseen, sosiaaliseen ja
kulttuuriseen kestévyyteen. Ekologisen kestdvyyden kannalta keskeista on varovaisuus-
periaatteen noudattaminen. Taloudellinen kestévyys on sisall6ltdén ja laadultaan tasapai-
noista kasvua. Kestavalla pohjalla oleva talous helpottaa myds kohtaamaan vastaan tule-
via uusia haasteita. Kestéva talous on sosiaalisen kestdvyyden perusta. Sosiaalisessa ja
kulttuurisessa kestavyydessé keskeisend kysymyksend on taata hyvinvoinnin edellytysten
siirtyminen sukupolvelta toiselle. (MAMK 2011, 4.) Korkeakoulussa ekologisen, talou-
dellisen, sosiaalisen ja kulttuurisen kestavyyden voidaan katsoa sisdltdvan esimerkiksi

seuraavia asioita (kuva 7):

Ekologinen ja taloudellinen Sosiaalinen ja kulttuurinen
kestavyys kestavyys

* Vastuulliset hankinnat ja kestéava « Turvallisuus oppilaitoksessa ja

kulutus koulu/tyématkalla
« Jatteen synnyn ehkaisy ja kierréatys  Henkil6ston ja opiskelijoiden
« Energia ja vesi hyvinvointi
« Kuljetukset ja liikkuminen * Opiskelijahuolto ja muu oppimisen
« Rakennusten ja pihaympariston hoito tuki

ja yllapito « Monikulttuurisuus ja kansainvélisyys
« Ravinto ja terveys « Syrjdytyminen ja kiusaamisen

ehkaisy

KUVA 7. Kestavan kehityksen teemojen jaottelua korkeakoulun nakdkulmasta
(MAMK 2011, 4)

Mikkelin ammattikorkeakoulussa huomioidaan ympéristonakokulma kaikissa toiminnois-
sa. Mamkissa on tunnistettu tarkeimmét ympéristondkokulmat, joita seurataan vuosittai-
sissa ympaéristokatselmuksissa. Ammattikorkeakoulun ymparistévaikutuksia véhennetaan
suunnitelmallisesti katselmuksissa asetettujen toimenpiteiden kautta. Tavoitteena on, etta

Mamk tunnetaan ympéristdosaamisen edellékéavijand. (MAMK 2011,4).
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Vuosien 2011-2015 ymparistéohjelman tavoitteet kohdentuvat kolmeen paaluokkaan:

1. energian kayttoon
2. kulutukseen ja materiaalivirtoihin ja

3. liikkumiseen.

Mamkin (2011, 7) ymparistoohjelma pyrkii kohdentamaan kehittamistoimenpiteet niihin
Mamkin toimintoihin ja ratkaisuihin, joiden ymparistovaikutukset ovat merkittdvimmat.
Suomalaisia ymparistdvaikutuksia tutkinut Suomen ympéristokeskuksen ENVIMAT-
hanke osoittaa kotitalouksien kohdalla merkittdvimmiksi ymparistovaikutusten lahteiksi
asumisen (vesi, sdhko ja 1&mpo), elintarvikkeet ja kuljetukset. Mamkin ympéristoohjel-
man toimenpiteet paatettiin kohdentaa naitd kohteita ja jaottelua mukaillen. Valinta on
perusteltu seka pedagogisesta ettd kehittavasta nakokulmasta: luokittelu erottelee merki-
tyksellisemmét tekijat vahapatdisemmista ja kiinnittdd huomion niihin valintoihimme,
joilla voidaan tehokkaimmin vaikuttaa ympériston tilaan. Toimenpiteet liittyvat kaikkiin
MAMKIin toiminnan osa-alueisiin eli opetukseen, TKI-toimintaan ja palvelutoimintaan.

Tavoitteita edistetdén kaikessa oppilaitoksen arjen toiminnassa ja strategissa valinnoissa.

5.3 Joutsenmerkitty Ravintola DeXi

Joutsenmerkki on Pohjoismaiden yhteinen ymparistomerkki, joka perustettiin vuonna
1989 (kuva 8). Merkin tavoitteena on edistéa kestavaa kehitysta. Kestavan liiketoiminnan
viitekehysta sovitetaan Sloanin ym. (2012, 25) mukaan ravintola-alaan sopivaksi lahes-

tymalla asiaa kysymysten kautta: “Miten ravintola voi toiminnallaan...

1. ...vAhentad ymparistovaikutuksia?
2. ...maksimoida sisdisen ja ulkoisen taloudellisen tuloksen?

3. ...maksimoida kaikkien sidosryhmien sosiaalisen hyvinvoinnin?
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LUSMAR

KUVA 5. Joutsenmerkki (Motiva 2014)

Joutsenmerkin avulla kuluttajia ja muita ostajia ohjataan valitsemaan ymparistén kannalta
viisaasti. Ravintolakriteerin piiriin kuuluvat toimintayksikot, jotka valmistavat annoksia,
jotka syodaan ravintolan tiloissa. Naitd ovat ravintolat, suurkeittiot, lounasravintolat, ka-
tukeittiot, kahvilat seka koulujen, sairaaloiden ja muiden vastaavien keittiot. Catering- ja
take away -ravintolat voidaan myods Joutsenmerkitd. Toiminnan paatarkoitus tulee olla
ruuan valmistus ja tarjoilu. Ravintolaketju voi saada Joutsenmerkin, jos kaikki ketjun

ravintolat tayttavat Joutsenmerkki-vaatimukset. (Motiva 2014).

Kriteerit on laadittu elinkaarinakdkulmasta, ja niiden tarkoituksena on varmistaa ymparis-
toystavallisyys tuotannon, kéyton ja jatehuollon ajalta. T&man vuoksi vaatimuksia on
asetettu erityisesti raaka-aineiden ostolle ja kaytolle, energiankulutukselle ja jatehuollolle
sekd kemiallisten tuotteiden kaytolle. Joutsenmerkityn ravintolan kayttamisté elintarvik-

keista osa on luomua. (Motiva 2014).

Ravintolalla on selked ymparistdjohtamisjarjestelma, mm. selkeét toimintatavat ja ohjeet
mita tuotteita ostetaan ja mité ei. Ravintola on asettanut tavoitteita miten ravintoalan ym-
paristoty6td parannetaan entisestaan. Ravintolan henkildstd on sitoutunut ymparistotyo-
hon. (Motiva 2014). Joutsenmerkin kriteerien avulla ravintola saa toimintaohjeita, joilla
edesautetaan kestavéa kehitysté.

Ravintola DeXi sai Joutsenmerkin syyskuussa 2012. Joutsenmerkittyjen tuotteiden ja

palveluiden on taytettava tiukat ympéristdvaatimukset, jotka perustuvat elinkaariajatte-



34
luun eli huomioivat tuotteiden raaka-aineet, valmistuksen, kayton seka loppusijoituksen.

Lisdksi vaatimuksia asetetaan laadulle, terveydelle ja turvallisuudelle.

Joutsenmerkkid saa kayttda vain tuotteissa ja palveluissa, joille on myonnetty merkin
kayttooikeus. Merkin kayttooikeus on madraaikainen, kuten vaatimuksetkin. Tuotteelle
tai palvelulle tulee hakea merkkid uudestaan aina, kun vaatimuksia tiukennetaan eli taval-
lisesti 3-5 vuoden valein. Seuraavan kerran kriteeristod tiukennetaan vuonna 2015. Ra-
vintola DeXin tapauksessa Joutsenmerkin kriteereiden huomioiminen palvelutuotannossa
on erittdin tarked. Kriteereiden vastaisia palveluita ei ole mahdollista ottaa mukaan toi-

mintaan.

5.4 Toimeksiantajan kansainvalinen intressi

Edellisessé kappaleessa selvitettiin padpiirteittdin Ravintola DeXin taustalla vaikuttava
organisaatio, seké sen strategiset linjaukset. Tutkimustyon tutkimusjoukon ymmartamisen
kannalta on tarkeda huomioida erikseen myos korkeakoulujen kansainvalisyystavoitteet,

jotka vaikuttavat palveluntuottajan toimintaympéristoon.

Opetusministerio (2009, 9) tuo esille kansainvélisyysstrategiassa 2009-2015, etté parhail-
laan on kéynnissa useita uudistuksia, joilla tahdataéan siihen, ettd Suomessa olisi nykyistéa

vahvempi, laadukkaampi ja kansainvalisesti vetovoimaisempi korkeakoululaitos.

Kansainvalistyminen on jo pitkdan ollut Suomen tiede- ja korkeakoulupolitiikan péata-
voitteita ja korkeakoulujen omien strategioiden ytimessd (Opetusministerid 2009,12).
Ulkomaisten opiskelijoiden kiinnostus korkeakoulujamme kohtaan on kasvanut. Ulko-
maisten tieteellista jatkotutkintoa suorittavien opiskelijoiden osuus on kasvanut kaikilla
tieteenaloilla. Korkeakoulut ovat padosin saavuttaneet vuosituhannen alussa asetetut ul-

komaisten tutkinto-opiskelijoiden maaria koskevat tavoitteet. (Opetusministerié 2009, 12)

Mamk (2013) linjaakin strategiassaan vuodelle 2017, ett4d ”Mamk on kansainvélinen kor-
keakoulu, jossa koulutuksen laadun ym. merkitysten kasvaessa kasvaa myos kansainvéli-
syys korkeakoulun arjessa. Koulutustarjontaa on tarkoitus muotoilla kansallisesti sek&
kansainvélisesti houkuttelevaksi.” Opiskelijoille kansainvélinen vaihto on olennainen osa
ammatillisen osaamisen hankkimista. Opiskelijaliikkuvuuden keskeisimpid tavoitteita on
varmistaa opiskelijalle parhaat mahdolliset edellytykset tyollistymiseen seka tuoda kan-

sainvalista osaamista alueelle.



35

Kasarmin kampuksen ravintolapalveluissa yhteistyé kansainvélisten opiskelijoiden kans-
sa on ollut hyvin intensiivista ravintolatoiminnan alusta alkaen. Yksittaisena asiakasryh-
mana kansainvéliset opiskelijat ovat ravintolassa nakyvin ja eniten aikaa viettdva ryhma.
Kansainviliset opiskelijat ovat tuoneet ravintolatoimintaan mukanaan mm. tki-toimintaa,
suorittaneet harjoittelujaksoja, -projekteja sekd tehneet oppimisympadristoissa erilaisia

opintojaksoilta saatuja oppimistehtévia.

Kansainvilisille opiskelijoille on tarjolla palkallisia t6itd ravintolan ydintoimintaa tuke-
vissa tyotehtévissa. Toiden tarjoaminen on osa ravintolan henkildstostrategiaa. Ravintola
DeXi pyrkii tyollistamaén opiskelijoita, jotta heidan halukkuutensa tai tarpeensa siirtya
opiskelemaan muualle (esim. paakaupunkiseudulle) olisi vahdisempad. TyOpaikan saami-
nen Mikkelista on koettu kansainvalisten opiskelijoiden mukaan vaikeaksi. Tdémén lisaksi
kansainvélisten opiskelijoiden on havaittu kayttavan ravintolan palveluja niin ajallisesti
kuin euromadréisestikin eniten Kkaikista opiskelijaryhmistd. Kansainvélista opiskelijoista
huolehtiminen niin palvelujen kuin viihtyvyydenkin osalta on osa ravintolan toiminta-

suunnitelmaa.

Kansainvalisyys on DeXid leimaava piirre. DeXi-stage tuo ravintolaan kansainvalisti
tunnelmaa ja elaméé keskelle kampusta. Tyokielind ravintolassa puhutaan suomea ja eng-
lantia. Palvelut taataan aina kahdella kielella, mink& vuoksi asiakaspalveluhenkiléston
tulee osata toimia my6s englannin kielella. Ravintolassa on ollut tdissa seka harjoitteluis-
sa useita opiskelijoita hyvin monista eri maista. Paéasiallisesti opiskelijat ovat tulleet ra-
vintolaan Vendjélta ja Kaukoidasta. Yhteistyota kansainvalisen asiakasjoukon kanssa on
tavoite kasvattaa entisestdan palvelujen kehittamiseksi, seké tunnelman pitamiseksi riitta-

van kansainvélisend ja avoimena myds muualta tulleille opiskelijoille.

6 TUTKIMUSMENETELMAT JA TUTKIMUSAINEISTO

Luvussa tutustutaan etnografisen tutkimuksen paalinjoihin ja esitellddan miten etnografi-

sen tutkimusaineiston luotettavuus varmistetaan ja kuinka suurta aineistomaaraa késitel-

Id44n mahdollisimman systemaattisesti.
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6.1 Etnografiset tutkimusmenetelmat ja luotettavuus

Etnografiset menetelmat ovat p&aosin kvalitatiivisia tutkimusmenetelmié. Vilkan (2005,
99) mukaan laadullisen tutkimusmenetelméan luonteen ja tiedonintressin vuoksi tutkimuk-
sessa korostuvat kolme nédkokulmaa tutkimuskohteeseen. Ndma ovat konteksti, intentio ja
prosessi. Kontekstin huomioon ottaminen on Vilkan mukaan sita, etté tutkija ottaa selvéaa
ja kuvaa tutkimustekstissdan, millaisiin yleisiin, esimerkiksi sosiaalisiin, kulttuurisiin,
historiallisiin, ammatillisiin yhteyksiin tutkittava asia tai ilmio liittyy. Kuvaus edellyttaa
ilmion tai asian esiintymisympariston, kuten ajan, paikan ja sosiaalisen verkoston kuvaa-

mista.

Intention huomioon ottaminen on Anttilan (1996, 184) mukaan sitd, ettd tutkija tarkkailee
tutkimustilanteessa, millaisia motiiveja tai tarkoitusperia tutkittavan tekemiseen ja ilmai-
suun liittyy. Tutkittava saattaa esim. peitella, suojella, liioitella tms. asioita. Laadulliseen
tutkimusmenetelmaéan liittyvalla prosessilla Vilkka (2005, 99) tarkoittaa tutkimusaikatau-
lun ja tutkimusaineiston tuotantoedellytysten suhdetta tutkijan tutkittavaa asiaa koske-
vaan ymmartamiseen. Tutkimusaikataululla on merkitysta siihen miten syvalle tutkitta-

vassa asiassa tai ilmigssa on mahdollista paasté.

Kari Vuorisen (2005, 63) mukaan etnografia on tutkimusmenetelmd, jota kdytetaan tyy-
pillisimmin yhteisdjen kulttuuristen jarjestelmien tutkimiseen. Se liitetddn hdnen mukaan-
sa perinteisesti antropologiaan ja sosiaalitieteisiin. Kaytettavyystutkimuksessa etnografi-
an avulla pyritddn ymmartaméaan kayttoymparistoa ja kayttajia — heidén tarpeitaan, kay-
tantojaan ja sosiaalisia prosessejaan. Harvard Business Review (2009) julkaisussa téh-
dennetaan, ettd menetelman tavoitteena on nahda ihmisten kaytds heidén ehdoillaan, ei
tutkijan. Vaikka tarkkailumetodi voi vaikuttaa tehottomalta, se kertoo kontekstista jossa
asiakkaat mahdollisesti kayttaisivat uutta tuotetta ja mitd merkitystd tuotteella voisi olla

asiakkaan elaméaan.

Vuorisen (2005, 63) mukaan etnografinen tutkimus koostuu yleensa aidossa ymparistossa
tehtdvasta kenttatyosta, joka sisaltad osallistuvaa havainnointia, haastatteluja ja muita
tiedonkeruutapoja. Tutkimuksen yksityiskohdat vaihtelevat paljon tilanteen mukaan, ja
itse tutkijalla on tutkimuksessa aina hyvin suuri merkitys. Vuorinen (2005, 63) esitté4,
ettd tiedonkeruun liséksi etnografiaan kuuluu aina myds aineiston kuvailun ja analyysin

tekeminen.
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Harvard Business Review:n (2009) julkaisussa mainitaan, etta painvastaisesti kuin perin-
teiset markkinatutkijat, jotka kysyvat spesifeja hyvin kaytannonlaheisia kysymyksia, ant-
ropologiset tutkijat vierailevat kuluttajien kotona tai toimistossa tarkkailemassa ja kuunte-
lemassa heitd ilman ettd ohjailisivat heitd. Vilkka (2005, 182) kuvaileekin piilohavain-
nointia niin, etta tutkija osallistuu kohteen elamaén, mutta tutkittavat eivét tieda, ett4 osal-

listuminen tapahtuu tutkimustarkoituksessa.

Menetelmat ovat moninaisia ja niita tulisi osata kayttaa loogisella ja jarjestelméllisella
tavalla. Havainnoinnin erikoisuus piileekin siind, ettei tutkija valttdméatta ole osannut aa-
vistaa mitd kaikkea tutkimuksessa selvidd. Michael Angrosino (2007, 57-58) avaa etno-
grafista havainnointitutkimuksen prosessia. Sen ensimmainen askel on havainnointipai-
kan valinta. Toiseksi tutkijan tulee paasta sisélle yhteisoon. Paastyaan sisélle havainnoin-
nin voi aloittaa valittomasti. Havainnoinnin aikana tutkijalle voi herétd tarve tehda mer-
kintoja lahes kaikesta. Tarkeiden asioiden loytdmisen huomaa vasta useamman havain-

nointijakson jéalkeen.

Mit&an universaalia listaa havainnoinnin kirjaamisesta ei Angrosinon (2007, 40) mukaan
ole. Havainnoinnin kirjauksen tapa voi olla strukturoitu lomake, tai sitten vapaamuotoi-
sempi esim. muistikirja. Angrosino kuitenkin korostaa strukturoidun ja organisoidun ai-
neiston keraamisen merkitysta: Mita tarkemmin ja lahemmin keratty havainnointiaineisto
pitaa sisallaan samanlaista informaatiota, sit4 tehokkaammin sita voidaan vertailla keske-
naan. Aineistoon tulisi hdnen mukaansa aina merkitd aineiston kerd&misen paivé, paikka
ja aika. Kaikki puhuttu ja kuultu on myos tarkeéda kirjata ylos. Tutkimusjoukkoa tulisi
myos aina kuvailla koodeilla, jottei niista voida erottaa yksiloitd. Koodien tulisi olla riit-
tavan ymmadrrettavia tutkijalle. Aineistonkerdyslomakkeen voi jakaa kellonajoittain, jotta

tapahtumat voidaan jarjestad jarjestelmallisesti.

Piilohavainnointi asiakasymmarrystd kasvattaakseen tuo tullessaan uutta tietoa, jonka
merkitysta tutkija ei vield tiedd. Angrosinon (2007, 42) mukaan jossain vaiheessa havain-
nointia tulee eteen tilanne, jolloin tutkija havaitsee toistuvia ja merkittavia kayttaytymis-
malleja tutkimusjoukon toiminnassa. Seuraava vaistamaton kysymys onkin, mité tarkal-
leen ottaen tdma toiminta tarkoittaa? T&ssd vaiheessa on valttdmatontd alkaa kysella lisaa
asiasta tietavilta tai itse tutkimusjoukolta. Haastattelukysymykset nousevatkin hyvin loo-
gisesti esille riittdvan pitk&an tehdyn havainnoinnin kautta.
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Havainnoinnin perusteella tehtyjen haastattelujen avulla saadaan siis lisaa tietoa tutki-
musjoukon k&ytoksestd. Haastatteluja voidaan suorittaa niin itse tutkimusjoukolle kuin
heidat tunteville sidosryhmien jasenillekin. Tuulaniemen (2011, 147) mukaan tarvitaan
ensisijaisesti tietoa asiakkaiden elamésté ja ajatuksista, seka kokemuksista niin palvelua
tuotettaessa kuin kulutettaessa. Haastatteluilla rakennetaan my6s ymmaérrysta asiakkaiden
elamésté ja arjesta. Tata tietoa kaytetdan inspiroimaan ja ohjaamaan palvelujen suunnitte-

lua. Haastatteluja tehddén niin palveluhenkildstélle kuin palvelun loppukayttéajéllekin.

Etnografinen tutkimus pureutuu hyvin syvéllisesti tutkittavien elaméan. Angrosino (2007,
42) kuvailee etnografisen haastattelun olevan ennen kaikkea keskustelevaa. Parhaimmil-
laan se on toisilleen tutuksi tulleiden ihmisten vélista keskustelua tilanteessa jossa tutki-
jasta on tullut osa yhteis6d, tutkimusjoukkoa. Haastattelu on luonteeltaan erilainen kuin
esimerkiksi uutisreportterin tekemd. Angrosino varoittaa haastattelijaa ohjailemasta kes-
kustelua johdattelevilla kysymyksilla tai héiritseméasta tarinan kerrontaa. Kerronnan tulisi

antaa tulla mahdollisimman vapaasti kertojan omasta nakokulmasta.

Etnografisin menetelmin keratyn tutkimusaineiston késittelyssa etsitdén toistuvia kayttay-
tymismalleja, tapoja. Naistd muodostuu tutkimusjoukon arkea kuvaavia asiakokonaisuuk-
sia, joita voidaan hyodyntaa palvelusuunnittelussa. Tuulaniemen (2011, 154) mukaan
asiakastutkimuksen tuloksena on laaja maara eri muodoissa olevaa tietoa tutkittavista.
Asiakasymmarryksen perustana on taman tiedon perusteellinen analyysi ja tulkinta. Ole-
massa olevasta materiaalista taytyy loytaa laajemmalle asiakasjoukolle merkittavéat asiat.
Keskeista on, miten keréttya tietoa kdytetdan hyvéksi ja jalostetaan uutta arvoa luotaessa.
Saatua tietoa on osattava tulkita mielekkaalla tavalla ja yhdistelld muihin tietolahteisiin.
Taman liséksi tulkitun tiedon pohjalta on kyettava toimimaan ihmisia liikuttavalla tavalla,

jotta siité olisi todellista hyotya palvelun kehittdmisessa.

6.2 Tutkimusaineiston keradminen ja kasittely

Tutkimuksessa kaytettavat menetelmét ovat etnografiselle tutkimukselle tyypilliseen ta-
paan moninaisia ja niiden kasittelyssa on huolehdittu siita ett4 vain olennaiset asiat ote-
taan tutkimukseen mukaan. Etnografiselle tutkimukselle tyypilliseen tapaan aineiston

madra on suuri ja laatu selvidd vasta tutkimusmateriaalin analysointivaiheessa.
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Tutkimukseen valikoitui asiakasymmarrykseen liittyvan sekd kestavan palvelutuotannon
teorian kautta sellaisia selvityskohteita, jotka tutkijan kaytettdvissa olevan ajan ja tiedon
puitteissa oli mahdollista saada nousemaan esille. Tutkija ei esimerkiksi olisi voinut
menna opiskelijoiden Kkotiin tai seurata heitd kaupungilla, vaan aineistoa kerattiin sielta
missé sen Kkatsottiin olevan tarkoituksenmukaisinta. Menetelmien kokonaisuus on kuvat-
tu kuvassa 9, jossa on nahtavissé aineiston moninaisuus. Tall& tavoin varmistetaan se, etta
tutkimustuloksia muodostetaan useammasta eri nakokulmasta mahdollisimman lahella

sitd mitd etnografisella tutkimuksella pyritddnkin saamaan aikaan.

Palvelee Tekee toita
Tutkimusjoukko: tutkimusjoukkoa: ~ tutkimusjoukon
Opiskelijat DeXin kanssa:
henkilokunta Opettajat
Piilohavainnointi Ennakkotietoja
ja kasityksia
’ tutkimusjoukosta
Strukturoimattomat |
haastattelut Puolistrukturoitu 4
havainnoinnin haastattelu
aikanaljalkeen
Strukturoimattomat
haastattelut
Ajankayttoa ja Lo
asenteita kartoittava havg:ﬂgﬁlannm
kysely
J > J

KUVA 9. Etnografisen tutkimuksen tutkimusaineiston luotettavuus varmistetaan
usean eri ndkdkulman avulla.

Tutkimusjoukko valikoitui sen perusteella, ettd ryhmé oli suuri kooltaan (30 henkil6a)
seka silla oli paljon lahiopetusta kampuksella tutkimusajanjakson aikana. Ryhma valittiin
taysin sattumanvaraisesti tutkimusajankohdan mukaan. Tutkimus aloitettiin selvittdmalla
tutkimusjoukon tyodpaivien kulku Asio-ohjelmasta, jossa Mamkin lukujarjestykset ovat.
Taman jalkeen sovittiin tutkimuksen kaytdnnon jérjestelyistd opettajien kanssa. Opettajat

antoivat suostumuksensa tutkimuksen tekemiselle. Tutkimuksen kohteena olevista tyo-
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paivista, ma 3.3. ja ti 4.3.2014 rakennettiin etukateen mallit (liite 3.), jotka kuvastivat
tutkimusjoukon tydpéivan rytmitystd vapaan ja koulutyén jaksoissa. Mallit tdydennettiin
vastaamaan todellista tilannetta piilohavainnoinnin jalkeen. Naiden mallien pohjalta luo-
tiin piilohavainnointiin soveltuvat seurantataulukot, joiden siséltéa ja havainnointikohtei-
ta oli pohdittu etukateen palveluntuottajan nékokulmasta. Seurantataulukot merkittiin
tunnistettaviksi ajan, paikan ja paivamaaran avulla. Seurantataulukoissa painotettiin eri-
tyisesti ennen ja jalkeen palvelujen ké&yttdmisen tapahtuvaa asiakaskayttaytymista. Tutki-
ja péaatteli, ettd opiskelijat todennakdisesti keskittyvat luennoilla opetukseen ja intensiivi-

sin tarkkailun vaihe sijoitettiin 15 min. ennen ja jalkeen taukojen.

Kansainvélisten opiskelijoiden ryhmén luokkatiloihin suoritettiin kahden péivan mittai-
nen piilohavainnointijakso. Ryhman opettaja tiesi etukateen tutkijan tulosta, eiké kiinnit-
tanyt hdneen huomiota. Tamé antoi vaikutelman siitd, etta tutkijan kuuluu olla tilassa eika
hanen paikalla olonsa ole merkityksellinen asia. Tutkija oli sijoittuneena luokan taka-
osaan, josta h&nen oli mahdollisimman helppoa tarkkailla toimintaa ja toisaalta tehda
muistiinpanoja hairitsematta opiskelijoiden tuntikéyttaytymistd. Tutkija oli mukana ope-
tuksessa ilman etté osallistui aktiivisesti ryhmén tuntitehtaviin, mutta sai opettajilta samat
tehtdvamonisteet ja materiaalit kuin muillakin oli, jotta pystyi paremmin seuraamaan
opiskelijoiden tuntitapahtumia. Koska tutkija oli itsekin tutkimuksenteon hetkelld opiske-
lijana, oli hanen luontevaa olla mukana tunneilla ja vastata muutamien opiskelijoiden
kysymyksiin siitd miksi han oli mukana ryhmén opetuksessa. Tutkijan lasnaolo ei vaikut-
tanut hairitsevan opiskelijoita juuri lainkaan, eikd myoskaan aiheuttanut laajemmin ky-

symyksia.

Tutkimusjoukko valikoitui DeXin asiakkaana usein olevan koulutusalan, suuren ryhma-
koon ja lahiopetuksen merkittdvan tuntimddran vuoksi. Havainnointimateriaalia oli paa-
telmien mukaan mahdollista kerdt& heistd paljon. Molempina péivina tutkija piilohavain-
noi ryhmén toimintaa luokkatiloissa niin, ettd aluksi tarkasteltiin ryhméan sukupuolija-
kaumaa, sijoittumista tilaan ja kayttdytymist4d omissa pienissa ryhmissd. Tutkija liikkui
tutkimusjoukon mukana oppitunneilla sek& tauoilla ilman ett& he tiesivét olevansa tutki-
muskohteena. Han merkitsi havainnot erilliselle lomakkeelle, jolle keréttiin tietoa péivéan
kulusta. Pdivan kulku jakaantui opetukseen keskittymisen ja kaiken muun ajank&yton
valilla. Tutkija selvitti suhteellisia osuuksia kaikenlaisesta kampuksella vietetysta ajasta
(liite 3).
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Piilohavainnoinnin aikana tutkija kyseli ja haastatteli luontevasti opiskelijoita esille nous-
seista ja havaituista ilmi6istd. Toisena havainnointipaivéna haastateltiin yksi opiskelija.
Nauhoitettua materiaalia kertyi 40 minuuttia. Kaikki tutkimuksessa mukana olleet haasta-
tellut tiesivat, ettd keskusteluissa oli kyse strukturoimattomasta haastattelusta ja heilta
kysyttiin siihen suostumus etukateen. Kysymykset aseteltiin keskustelun avulla muotoon:
“You are doing [something]. Why are you doing this” ”Why do you think that..” ”Did
you mean that..”. Johdattelevaa kysymyksen asettelua pyrittiin valttdméan. Keskustelu

pyrittiin pitdm&an luontevana, objektiivisena ja tutkijan mielipiteistd vapaana.

Kansainvalisten opiskelijoiden kanssa tydskentelevien opettajien nakdkulma kerattiin niin
ikdan piilohavainnointipéivien yhteydessa suoritettujen strukturoimattomien haastattelu-
jen tai apukysymysten avulla (liite 2). Tutkija tapasi aineiston keradamisen aikana kolme
opettajaa, jotka olivat tydnsa puolesta tekemisissa kansainvalisten opiskelijoiden kanssa.
Opettajille l&hetettiin ennen tutkimuksen alkamista lupa-anomus tutkimuksen tekemista
varten, tietoa tutkimuksen tekoon liittyvistd asioista ja tavoitteista, sekd alustavia kysy-
myksié liittyen ryhmén kokoonpanoon ja luonteeseen. Opettajilta kysyttiin piilohavain-
nointijakson aikana asioita liittyen opiskelijoiden kanssa tydskentelyyn, tydpaivén raken-
tumiseen ja havaintoja mahdollisista puutteista kampuksen palvelutarjoomassa. Haastat-
telut olivat lyhyitd muutaman lauseen mittaisia ja tutkija kirjoitti haastatteluvastaukset
piilohavainnoinnin aikana osaksi tutkimusaineistoa. Opettajien henkilollisyytta ei ole

Kirjattu ylos eika tuoda esille missdan dokumentissa.

Kolmas havainnointipéiva piti sisalldan piilohavainnointijakson Ravintola DeXissa. Ha-
vainnointia varten tutkija valmisteli etukateen havainnointilomakkeen, jonka tarkoitus oli
auttaa havainnoinnin systemaattisuuden varmistamisessa (liite 4). Lomakkeelle maaritel-
tiin ravintolatilassa tapahtuvaan toimintaan liittyvat seurantakohteet, jotta niiden toistu-
minen ja kirjaaminen saataisiin varmistettua. Havainnoinnin aikana tutkija teki muistiin-
panoja ryhman jasenten kayttaytymisesta eri aikoihin palvelujen kéyttdjina ravintolatilas-
sa. Samana paivana tutkija haastatteli niin ik&&n tutkimusjoukosta valikoituneita kahta
opiskelijaa. Tutkija merkitsi kaikki piilohavainnot erilliselle lomakkeelle (liite 4) sek&
nauhoitti haastattelut. Haastatteluaineistoa kertyi kaiken kaikkiaan liki kaksi tuntia. Kan-
sainvéliset opiskelijat olivat innokkaita haastateltavia ja osallistuivat mielelldan tutki-
muksen tekoon. Kaikilta haastateltavilta pyydettiin lupa ja heidan henkil6ollisyytensé ano-
nyymina sailyminen varmistettiin niin, ettei nimié kysytty tai mainittu missdén dokumen-

teissa.
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Ravintola DeXin asiakaspalvelijan mukana kulkevaa hiljaista tietoa selvitettiin puoli-
strukturoidun haastattelun avulla. Ravintolan asiakaspalveluhenkilokunnan ndkemys kan-
sainvalisten opiskelijoiden asiakaskayttaytymisessa katsottiin olevan avainasemassa pal-
velujen kehittamistydssa. Asiakaspalvelijaa haastateltiin erillisten apukysymysten avulla
(liite 2). Henkilokunnalta haettiin tietoa siitd miltd kansainvélisen opiskelijan ty0péiva
heidan ndkokulmastaan vaikuttaa, miten paljon opiskelijat viettavét aikaansa ravintolassa
jamitd he sielld yleenséa tekevét. Taman liséksi keskusteltiin siitd mité palveluita opiskeli-
jat eivét juuri kayta ja mité taas toisaalta mielelladn kéyttavat ja miten he eroavat asiak-
kaina suomalaisista opiskelijoista. Liséksi keskusteltiin siitd, minké&laista kansainvélisten
opiskelijoiden rahanké&yttd on. Naiden lisaksi kaytiin keskustelua siit4, minké&laista kan-
sainvalisten opiskelijoiden ostokéyttaytyminen asiakaspalvelijan mielesta on, ja mité pal-
veluja he asiakaspalvelijan mielesté tarvitsevat ja minkalaista palvelujen myynti heille on.
Kaikenlainen asiakaspalvelijan tekema havainnointi kansainvélisten opiskelijoiden toi-
minnasta kampuksella kiinnosti tutkijaa myos ja asiasta kaytiin keskustelua. Lisaksi haas-
tateltava kévi pohdintaa siitd, minkalaista palautetta kansainvalisiltd opiskelijoilta saa-
daan. Henkil6kunnan haastattelu suoritettiin heti luokkatiloissa tehdyn piilohavainnointi-
tutkimuksen jalkeen. Kaikki tutkimuksessa tehdyt haastattelut nauhoitettiin, litteroitiin ja
jarjesteltiin esille nouseviin asiakokonaisuuksiin. Asiakaspalvelijan henkilollisyytta ei

merkitty mihink&an dokumenttiin anonyymiuden varmistamiseksi.

Tutkija halusi viel& laajentaa tietojaan laajempaa otosta hyvaksikayttaen erillisen Webro-
pol-pohjaisen verkkokyselyn avulla. Kyselyn avulla haluttiin selvittdd nouseeko esille
jotakin havainnoinnista tai haastatteluista poikkeavaa, tai jotain uutta niitd tukevaa tietoa.
Piilohavainnoinnissa mukana olleelle tutkimusjoukolle lahetettiin sahkdpostitse englan-
ninkielinen verkkokysely viikolla 10. Vastausajaksi méaériteltiin yksi viikko. Lomakepoh-
ja laadittiin kestdvan kehityksen ja tutkimusjoukon ajankayttoon liittyvien kysymysten
osalta etukdteen. Lomake saatettiin loppuun piilohavainnointijakson aikana kéyttden
hyvéksi esille nousseita ideoita mm. mahdollisista uusista kampuksen palveluinnovaati-
oista. Kyselyssa selvitettiin myds opiskelijoiden tunnetiloja tyopéivéan aikana, mielipidet-
té siit4 olisivatko he halukkaita viettdmadn enemmankin aikaansa kampuksella, kampuk-
sella vietettyd aikaa/paikkoja, sekd ylipdataan seuraa jossa opiskelijat aikaansa viettavat.
Webropol-kyselyn tavoitteena oli siis osaltaan varmistaa piilohavainnoinnin kautta esille
nousseita asioita, mutta samalla laajentaa tietdmysté kansainvalisten opiskelijoiden liik-

keisté ja toiminnasta kampuksella sek& osin sen ulkopuolellakin.
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Verkkokyselyn kautta saadut vastaukset ajettiin taulukkomuotoon Webropol-ohjelman

valmiin koontitoiminnon avulla.

7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa kappaleessa kasitellaan tutkimuksen tulokset. Tulokset antavat lukijalle kuvan siité
millainen on Mamkin kansainvalinen opiskelija, miten han suhtautuu kestdvaan kehityk-
seen palveluntuotannossa, miten hanen tyOopéivansa rakentuu ja kuinka han kayttaa ai-
kaansa Kasarmin kampuksella. Tutkimuksen valmisteluvaiheessa oli jo tiedossa eréita
ajankaytollisia lukujarjestyksiin liittyvia teemoja, joita lahdettiin tutkimaan, mutta myos
uusia asiakokonaisuuksia nousi esille tutkimuksen aikana. Kaikki tulokset esitelldaan néi-

den paateemojen alla.

Teemoittain, asiakokonaisuuksittain késitteleminen selkeyttda kokonaiskuvaa tutkimuk-
sesta ja tutustuttaa lukijan paremmin tutkimusjoukkoon. Jokaisessa erillisessa teemassa
kaydaan ensin lapi piilohavainnoinnin avulla saadut tulokset, joita on myohemmin tutki-
muksen edetessé syvennetty opiskelijoille, opettajille ja DeXin henkilokunnalle suoritet-

tujen haastattelujen ja anonyymin verkkokyselyn avulla.

7.1 Ajankaytto opiskelupéaivan aikana

Opiskelijoiden kampuksella kéyttama aika (opetuksen alkamisesta sen péaattymiseen)
jakaantui piilohavainnointijakson aikana selkeimmin neljdén eri ryhmaan: opetukseen,
taukoihin valmistautumiseen, taukoihin ja tauon jalkeiseen vapaaseen keskusteluun (Tau-
lukko 3.). Taulukko havainnollistaa, miten kaikesta ajankaytosté opetukseen keskittymi-
seen kaytettiin keskimaarin 53,5 % ja muuhun toimintaan kului 46,6 % ajasta. Erityisesti
taukoihin orientoitumiseen ja vapaaseen keskusteluun ké&ytetyn ajan mééra korostui tut-

kimuksen aikana. Liitteessa 3 tata on kuvattu aikajanan avulla.
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Taulukko 2. Kampuksella kdytetyn ajan jakautuminen opetuksen ja muun toimin-
nan valilla.

Opetus | Tauot | Taukoon orientoi- Vapaa
/min. | /min. tuminen keskustelu
(keskittyminen luokassa
muualla)
3.3.2014 181 62 26 31
4.3.2014 221 128 55 47
KA yht. 201 min. | 95 min. 40,5 min. 39 min.
per pvd
Keskim. | Opetus: Yht.
min. 201 min. Muu: 174,5 min. 375,5
% 53,5% 46,5 % min./pva
100%

Taukoihin orientoituminen (laukkujen pakkaus, takkien pukeminen, keskustelu kaverin
kanssa) aloitettiin keskiméaéarin 7,5 minuuttia ennen tauon alkua. Tdmén toiminnan osuus
paivittdisesta kokonaisajankaytosta oli n. 6 % (kaikki kolme taukoa). Orientoitumisajan
pituuteen vaikutti opettajan mainita tauon l&hestymisestéd tunnin viimeisell&d kolmannek-
sella. Ryhmaén aktiivisuus muuttui timan seurauksena ja lahtoa alettiin valmistella vaikka

opetus sinallaan jatkuikin viela.

Lukujarjestyksen mukaan paivassa olisi kolme erillista taukoa: yksi ruokatauko 45 min.
ja kaksi lyhyempaa taukoa & 15 min. Yhteensé tauoilla oltaisiin suunnitelman mukaan 75
min. Taukoja pidettiin tutkimusjaksolla kaiken kaikkiaan yht. 95 minuuttia / paivé, joka
on lahes 27 % enemman kuin oli suunniteltu. Tutkimusjaksolla taukojen pituus vaihteli 2
min. (luokasta toiseen siirtyminen) ja 48 minuutin (opetuksen alkamisen odottelu) valilla.
Taukoja voitiin yhdistelld, jolloin lukujarjestys muuttui. Ruokataukojen keskimaaréinen
pituus oli suunnitelman mukaisesti n. 46 minuuttia. Muiden taukojen keskimaaréinen
pituus oli tarkastelujaksolla 24,5 min. / tauko, joka poikkeaa suunnitellusta yli 63 %.
Vaihtelua ilmeni taukoaikojen noudattamisessa eri opettajien valilla.

Taukojen venyminen oli ryhmén kayttaytymisen perusteella kotimaisista opiskelijoista

negatiivinen asia, mutta kansainvéliset opiskelijat suhtautuivat tdhdn huomattavasti ren-
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nommin. Havainnoinnissa huomiota kiinnitettiin erityisesti opiskelijaryhmien keskustelun
sdvyyn ja motivaatiotasoon 10 minuutin luokkatilassa odottelun jélkeen. Kotimainen
ryhma alkoi pohtia turhautuneena luokkatilasta pois siirtymistd noin viiden minuutin
odottamisen jalkeen. Ryhmén henki oli negatiivinen. Ryhma laski minuutteja siihen, mil-
loin voisivat siirtyd muualle. Venaldisten opiskelijoiden ryhmé jatkoi rentoa yleista kes-
kustelua omalla kielellaan, eika merkkeja turhautumisesta ollut havaittavissa. Sama ilmio
oli havaittavissa opettajan pitéessa luentoa muutaman minuutin pidempaan kuin aikatau-
lussa oli ilmoitettu. Suomalaisten ryhman kaytds muuttui aggressiiviseksi ja keskustelu
liittyi luokasta pois lahtemiseen. Muilla ryhmilld vastaavaa muutosta peruskaytoksessa ei
ollut havaittavissa. Taukojen ja tuntien pitdmisen ajallisen pituuden pitavyys vaikutti ole-

van suomalaisille tarkeaa, kun taas muille kansallisuuksille se ei ollut niin tarkea asia.

Tama osoitti miten negatiivisia tunteita ja kritiikkia tuodaan esille eri kulttuureissa. Asi-
asta kysyttiin haastattelussa. Haastateltu kansainvalinen opiskelija oli sitd mieltd, ettei
myoOhéstya saisi, mutta joskus tulee asioita joille ei vain voi mitdén. Asia ei ole niin mer-

kittava, etta siita tarvitsee hermostua.

Taukojen jalkeiseen vapaaseen keskusteluun (ennen opetukseen keskittymistd) kéaytettiin
noin 39 min./ péiva, joka vastasi 7,4 % péivan kokonaisajankaytosta. Vapaata keskustelua
kaytiin tutkijan havaintojen mukaan hyvin monenlaisista useimmiten yleisisté aiheista.
Yleisimmat puheenaiheet olivat koulunkéyntiin liittyvét asiat: opintojaksojen yksilétehta-
vien suorittaminen, ryhmatoiden organisointi, koulun jalkeinen toiminta, alkoholinké&ytto,
vaatteet, muoti, saadut arvosanat ja uutiset. Luokkatilassa keskustelu hyvin usein jatkui
opetuksen alettua ja kolmannelta penkkirivilta taaksepdin jossain maérin koko opetuksen

ajan. Keskustelu liittyi luokkatiloissa osin opetukseen, mutta padosin muihin asioihin.

7.2 Tunnetilat ja vireystaso tyopéaivan aikana

Opiskelijoilla vaikutti havainnointitutkimuksen mukaan olevan monenlaisia tunnetiloja ja
vireystasoja paivéan aikana. Aamulla luokkaan tulleet opiskelijat haukottelivat toistuvasti.
Osa vaikutti hyvin vésyneiltd, osa toisaalta hyvinkin virkeéltd ja valmiilta tekemaan toita.
Erot ndkyivéat kaytoksessd myos penkkirivista kolme taaksepéin ja vasynyt levottomampi

kéytos leimasi erityisesti miesten toimintaa.
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Selked trendi oli, ettd noin 5-7 minuuttia ennen ruokataukoa ryhma alkoi kayttaytya le-
vottomasti (kdytdnnossa alkoi tehda ldhtévalmisteluja, esim. laukun pakkaamista ja pu-
hetta ruokailusta: "Mennddnko jo syomddn? ). Heti ruokailun jalkeen ryhma oli selkeésti
vasyneemman ja levottomamman oloinen (kdytanndssa nakyi poydilla lepaamisend, aly-
puhelinten kayttond, luokkatilasta poistuttiin usein vélilla pitkéksikin aikaa) kuin ennen
ruokailua. Haastateltu opiskelija vahvisti levottomuuteen liittyvan havainnon kertomalla,
ettd: “Ennen ruokailua on aina ndlka. Ei jaksaisi odottaa ruokailuun paasya. Ruokailun
jalkeen on taas vasynyt olo, tekisi mieli menna hetkeksi lepdamaan jonnekin. Ei tekisi
mieli ainakaan tulla luokkaan.” Haastateltu opettaja koki levottomalta vaikuttaneen ryh-
man koon liian suureksi, jonka héan arveli syyksi sille ett4 heidat oli vaikeaa saada moti-

voitumaan opetukseen.

Opiskelijat vaikuttivat kaiken kaikkiaan levollisilta kdytdkseltaan ja tuntuivat olevan si-
nut ryhmansé kanssa. He olivat keskenaan rentoja ja avoimia. Opiskelijoilla vaikutti ole-
van kokonaisuudessaan hyvé yhteishenki, vaikka luokka jakaantuikin pieniin omiin ryh-
miinsd. Ryhmat eivét kuitenkaan vaikuttaneet missaan vaiheessa erityisen kiinnostuneilta
tai aktiivisilta opetusta kohtaan (kéytdnndssa havaittiin, ettei luokassa syntynyt juurikaan
keskustelua opettajan kanssa, ei esitetty kysymyksia tms.), eivatka halukkailta osallistu-

maan opetukseen.

Isommassa ryhmassa suomalaiset miesopiskelijat ottivat mielipidevaikuttajan roolin pu-
humalla ja kommentoimalla kovempaan aéneen asioista. Kansainvalisten opiskelijoiden
ei havaittu toimivan vastaavalla tavalla. Pienemmissa ryhmissa tata ei ollut havaittavissa
kotimaisillakaan opiskelijoilla. Ravintolan henkilokunta toi esille, ettd kansainvéliset
opiskelijat ovat heiddn mielestddn avoimempia kuin suomalaiset. ”--- he nayttavat omat
tunteensa. Valilla itketaan, valilla nauretaan, valilla nukutaan ja tehd&an kaikkea muuta.
Kv-opiskelijoista nakee ihan selkeasti onko hyva vai huono paiva.”
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Something else, what? ﬁ

Freedom

Strong identity, confidence

Creativity

Being part of something

Attachment

Safety

Fun

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Vastaajien maara (n=11)

KUVA 10. Opiskelijoiden tunnetilat paivan aikana.

Verkkokyselyssa selvitettiin opiskelijoiden tyopdivan aikaisia tunnetiloja (kuva 10). Ky-
selyn kautta selvisi, ettd tutkimuksessa mukana olleeseen kansainvalisten opiskelijoiden
ryhmaan kuuluvat kokevat p&asadntoisesti olevansa vapaita. Taman liséksi he kokevat
tasavahvasti yhteenkuulumisen ja hauskuuden tunteita opiskelupéivansa aikana. Muuta-
ma koki myds oman kertomansa mukaan vasymystd. Haastatteluissa nousi esille, ettd osa
opiskelijoista nukkuu arkisin vain kolme tuntia yossa koska kédy opiskelun ohella toissa.

Vastaajia kyselyssa oli 11, joka vastaa noin kolmannesta koko ryhman koosta.

7.3 Tarkeat sosiaaliset ryhmat

Kansainvéliset opiskelijat ovat tdméan tutkimuksen mukaan hyvin sosiaalisia ja ryhmayh-
tyvéat herkasti. Piilohavainnointijakso osoitti, ettd luokkatiloissa opiskelijoilla on useita
pysyvia pienryhmid. Tutkija nimesi pienryhmat niiden tunnistettavimmissa olevien piir-
teiden mukaisesti. Luokassa havaittavissa olevat ryhmaét nimettiin seuraavalla tavalla:
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SOSIAALISET RYHMAT:

Eturivin tytot

Takarivin tytot (sis. eri kansallisuuksia)

Takarivin tytot ja pojat (yksi kansallisuus, ven&ja)

Yksittaiset pojat

Sosiaalisesti riippumattomat “sopeutujat”

Suomalaiset pojat

N o gl AWl M

Suomalaiset tytét

Kunkin ryhméan kokoonpano oli padsééntdisesti hyvin pysyva. Kokoonpanot eivét juuri
muuttuneet tutkimusjakson aikana. Ensimmainen selkeé havainto oli, ettd sama kulttuuri-
tausta yhdistdaa ryhmalaisid. Voimakkaimmin tdmé nakyi suomalaisten ja venaldisten
keskuudessa. Muut yksittdiset kansallisuudet hakeutuivat toisaalta omaan ryhmaénsa.
Opiskelijahaastatteluista nousi esille useamman opiskelijan suusta, etta eturivin opiskeli-
jat hakeutuvat toistensa seuraan opiskelumenestystd taatakseen. “Jos he ovat muiden
opiskelijoiden kanssa he saavat ehka kolmosia. Jos ovat keskendan saavat kiitettavia ar-

vosanoja”.

Poikkeus oli ryhma 2., "takarivin tytot”, johon kuului useita yksittéisié eri kansallisuuk-
sia. Ryhmaan kuului mm. ranskalaisia, saksalaisia, espanjalaisia, turkkilaisia ja kiinalaisia
opiskelijoita. Haastatteluista kavi ilmi, ettd heidan on helpointa toimia omana ryhmé&néan,
koska he kaikki kayttivat yhteistd kieltd, englantia. Haastatteluissa nousi esille, etta suo-
malaiset ja venaldiset puhuivat usein keskenaan omaa kieltddn ja kommunikointi heidéan

kanssaan on tdman ryhman jasenille hankalaa.

Ryhman 4. "yksittdiset pojat” toimivat ndenndisesti itsendisesti ja yksin, mutta he hakeu-
tuivat luokkatilassa aina muiden ryhmien l&heisyyteen. Heidan ryhméytymisensa oli va-
paampaa, kuin muiden tiiviisséd ryhméssa toimivien opiskelijoiden. Ndma pojat vaikutti-
vat olevan itsendisid, mutta toisaalta luokkatilassa he pyrkivat aktiivisesti mukaan johon-

Kin ryhma&an.

Suurin poikkeus oli ryhméa 5. “sosiaalisesti riippumattomat sopeutujat”, jonka jasenet
liikkuivat joustavasti ryhméstd toiseen. Ryhma 5. koostui péaasiallisesti aasialaisista
opiskelijoista. Ryhmésté 5. haastateltu opiskelija arvioi sosiaalisen riippumattomuutensa
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johtuvan siitd, ettd: ”koska olen yksin ja edustan niin pienta kulttuuritaustaa minun pitéa
kyeta yhteistyohon kaikkien kanssa”. Tutkimuksen valossa tdiméan ryhman jasenten kaytos
erosi kuitenkin huomattavasti esim. ryhmén 2. jasenista, joilla oli myos kaikilla eri kult-
tuuritaustat. Ryhma 5. vaikutti erityisen toimeentulevalta kaikkien muiden ryhmien kans-

sa, minka vuoksi sen kaytos poikkesikin muista ryhmista eniten.

Ryhmat ovat luokassa aktiivisia keskendan, mutta kuten jo edell& todettiin, olivat he vé-
hemman aktiivisia opetuksen suuntaan. Eniten luennon aikaisia keskusteluja kéytiin ve-
naldisten ja suomalaisten pienryhmien keskuudessa. Keskustelunaiheet erosivat toisistaan
nais- ja miesryhmissé. Havaitut naisten aiheet liittyivat vaatekauppoihin, liikuntaan ja
koulutehtaviin. Miesten aiheet risteilivat urheilun, sydmisen, alkoholinkdytén ja koulu-
toiden organisoimisen valilla. Keskusteluaiheissa oli myds eroja riippuen siita istuiko
ryhmé luokan edessa vai takana. Kolmannelta riviltd taaksepdin pienryhmien kaytos
muuttui vdhemman aktiiviseksi ja keskustelunaiheet koskivat yleisesti ottaen enemmén
muuta kuin opiskelua. Mit& taaempana ryhmé istui, sitd alhaisesmmaksi n&denndinen aktii-
visuus opetusta kohtaan muuttui. Eturivissa harvakseltaan kayty keskustelu koski meneil-
l4&n olevia tehtévia ja luentoa. Eturivin ryhmaé vaikutti hyvin motivoituneelta ja tata tuki
my0s opettajan haastattelu, jossa mainittiin ettd: “nama eturivin tytét ovat sellainen ilon-

pilkahdus minulle téssé ryhmassa. He ovat niin motivoituneita ™.

Ryhméaytyminen nakyi myos piilohavainnoitaessa opiskelijoita DeXissd. Ravintolan asia-
kaspalveluhenkilokunta kuvaili kdytostda samansuuntaisesti mitd havainnointikin osoitti.
Asiakaspalveluhenkil6kunta oli havainnut kansainvalisten opiskelijoiden ryhmén olevan
hyvin tiivis, pysyva ja melko erilladn suomalaisista. Myds sosiaalisuus rajoittui asiakas-
palveluhenkilékunnan mielesta ndihin havaittuihin pienryhmiin. ”Varmasti olisivat sosi-
aalisia myds meidan suomalaisten kanssa jos opiskelijat ja henkilokunta uskaltaisivat
ottaa enemman kontaktia heidan suuntaan. Olen myds huomannut ettd hyvin paljon pu-
hutaan Vendjaa ja tuntuu ettd englanninkieltd puhutaan vain jos on muita joukossa mu-

’

kana.’
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I’'m usually alone.

Friends from other study groups and your own
country.

Some classmates that you like the most (home
country is not important)

Classmates from your own country and usually
same sex.

Usually anyone from your class (home country is
insignificant).

0 1 2 3 4 5 6
Vastaajien maara (n=11)

KUVA 11. Kenen kanssa opiskelija mieluiten viettdd aikaansa kampuksella

Erilaiset pienryhmat nousivat esille myos verkkokyselyn kautta (kuva 11). Kyselyssa
kaikkein tarkeimmaksi omaksi ajanviettoryhmaksi nousivat erdgt mielekkdimmat luokka-
kaverit, joiden kotimaalla ei ollut merkitystd. Kyselyyn vastasi l&hes yksinomaan naisia,
joka vaikuttaa osaltaan tulokseen. Vastaajia kyselyssa oli 11, joka vastaa noin kolmannes-

ta koko ryhmén koosta.

7.4 Muu toiminta luokkatiloissa kuin opetuksen seuraaminen

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd vain n. 33 % kansainvalisista opiskelijoista seuraa opetusta
kokoaikaisesti tai suurimman osan ajasta. Loput 67 % seuraavat opetusta joko hetkellises-
ti, silloin t&lloin tai eivét juuri lainkaan. Opetuksen seuraamista havainnoitiin katsomalla
olivatko havainnoitavien tietokoneilla esilla olevat tiedostot opiskelumateriaaleja, ja/tai
katsoiko opiskelija toisinaan opettajaa kuuntelevan oloisena, tekikd mahdollisesti muis-
tiinpanoja, toimiko ohjeiden mukaan, osallistuiko opetukseen ja vaikuttiko hén ylip&ataan
jollain tasolla kuuntelevan opetusta. Muunlainen kaytos, kuten keskustelu ryhman kanssa,

muilla verkkosivuilla selailu tms. tulkittiin niin, ettei opiskelija seurannut opetusta.
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Muu kaytos luokkatilassa (yleisin toiminta ensin):

1. Keskustelu oman ryhméan kesken

2. Alypuhelinten kaytto

3. Tietokoneen kayttd

a. Sosiaalinen media /pelaaminen

b. Harrastussivustot

c. Uutissivustot

Juominen (useilla mukana juoma- ja vesipulloja)

Koulutehtavien tekeminen (muut opintojaksot)

Luokasta poistuminen ja palaaminen kesken tunnin

Napostelu (pastillit, purukumi tms.)

Lepdaminen (nukkuminen tyopoydalla)

©f ®| N o o &

Kirjan lukeminen (ei opiskelukirjallisuutta)

10. Lehden lukeminen

11. Ristikoiden tayttdminen

12. Julkiset hellyydenosoitukset, leikkiminen (pariskunnat)

13. Niistdminen, flunssan laakitseminen (flunssakausi)

Yleisintd muuta kaytosta luokkatiloissa kuin opetuksen seuraaminen oli keskustelu omas-
sa ryhmassé seka erilaisten tietoteknisten valineiden kayttaminen. Tietotekniikkaa kaytet-
tiin sosiaalisen median kéayttoon (kommunikointiin muualla olevien kavereiden kanssa),
pelaamiseen ja harrastesivustoihin. Kaikenlainen ajanviettdminen (napostelu, lukeminen,

lepéily jne.) vaikutti myGs vievan suuren osan opetusajasta.

7.5 Ryhman toiminta taukojen aikana

Piilohavainnoinnin mukaan kansainvéliset opiskelijat viettivéat taukojaan itseopiskeluti-
lassa, Ravintola DeXissd, kirjastossa, internetissd, luokkatilan lahella sijaitsevilla ké&yta-
villa sek& luokkatilassa. Ravintola DeXissé oli runsaasti ajanviettéjid ilman ostoksia kah-
vitaukojen aikana, ja ryhmaytyminen nékyi yht& vahvasti kuin luokkatiloissakin. Suurin
ryhmd, joka kasaantui DeXin jalkapallopelikoneen luo, oli 15 hengen yhtendinen kan-
sainvélisten opiskelijoiden ryhmé& sekd naisia ettd miehid. Ravintolan henkildkunta toi

esille haastattelussa, ettd kansainvélisten opiskelijoiden ryhmé& on aamulla ensimmaisié
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jotka tulevat ravintolaan ja viimeisid jotka lahtevat. "He sanovat ettd mieluummin he

taalla viettavat taalla aikaansa kuin asuntolalla, koska taalla on jotain tekemista. ”

Haastateltujen opiskelijoiden mukaan aamulla kampukselle tullessa juodaan kuppi kahvia
tai teetd. Taukojen aikana kdydaan kévelemassa ja wc:ssd, haetaan syotavaa tai juotavaa
tai ollaan vain ja odotellaan seuraavaa tuntia. Taukojen pitdminen vaikutti opiskelijoille
erittain tarkealtd. Ns. kaksoistuntien pitdminen koettiin huonoksi asiaksi. ”lhminen ei voi
keskittya yhta tai kahta tuntia yhtéjaksoisesti vain yhteen aiheeseen. Taukoja ei saisi mis-
sdan nimessa poistaa tuntien valista. Lyhyita 5-10 minuutin taukoja saisi olla jokaisen 45
minuutin jalkeen. On hyva jos pidetaan pienia taukoja kesken tuntien, jolloin voi kayda

ulkona, kavella ja saada veren kiertdmaan. ”

Taukojen aikana pyrittiin myds viemaan opiskeluasioita eteenpéin. Rakennus D:n itse-
opiskelutila ruuhkautui ruokatauon ja keskipéivéan pitkien taukojen aikana pahasti. Kes-
kittyminen esimerkiksi tehtévien tekemiseksi olisi ollut sielld mahdotonta. Tilassa oli
keskimaarin kahdesta neljaan opiskelijaa per tietokone. Tilassa oli n. 60 opiskelijaa tut-
kimushetkelld. Piilohavaintoryhmasta vain muutamat kéyttivat aikaansa itseopiskelutilas-
sa. Haastattelujen kautta selvisikin, ettd opiskelijat kokevat itseopiskelutilan mahdotto-
maksi opiskelua ajatellen. Tila n&htiin ennemminkin ajanvietto-, ’hengailu-" ja tulostus-
paikkana. “En juuri kayta itseopiskelutilaa opiskeluun vaan menen mieluummin kirjas-
toon tai kotiin opiskelemaan. --kirjastossa on hyva viettédd aikaa koska siella on tilaa ja
kirjoja, tietokoneita ja hiljaista. Useimmiten ilmapiiri on siell& opiskeluun juuri sopiva,
siell& halutaan opiskella ja lukea, eik& viettad aikaa netissa tai hengailla.”
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Do something else, what?

Go to self study room.

Spend time in the internet.

Go to next classroom and wait the lecturer.

Go to DeXi. To do what?

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5
Vastaajien maara (n=11)

KUVA 12. Opiskelijoiden ajankayttd lyhyiden taukojen aikana

Verkkokyselyyn osallistuneet opiskelijat toivat esille, etteivat myodskaan he yleensé kayta
taukojen aikana itseopiskelutiloja (kuva 12). He vastasivat selailevansa internetia, juttele-
vansa luokassa ja kayttavansa DeXin palveluja. Muuna aktiviteettina he vastasivat kay-

vansé ulkona, ndkevansa kavereita ja kdvelevansa ympariinsa kampuksella.

Kampuksella olevan itseopiskelutilan kayttd ei siis vélttdmatta ole taysin sitd mita tilan
kayton tulisi tarkoituksensa mukaisesti olla. Tulosten mukaan monet kansainvaliset opis-

kelijat valttavat sinne menemisté.

7.6 Asenne kestavaa liiketoimintaa kohtaan

Tutkimukseen osallistuneiden opiskelijoiden asenteet kestavédd liiketoimintaa kohtaan
ovat positiivisia. Tulokset osoittavat, ettd suurin osa on hyvin tietoisia asioista ja erittdin
tarkeaksi he kokevat kestdvan kehityksen osana palvelutuotantoa (taulukko 4). He eivét
kuitenkaan olisi valmiita maksamaan yliméaéaraista saadakseen pelkkia kestavia palveluita.
Tama on todennékdisesti hyvin yleista opiskelijoiden keskuudessa, joilla tulot ovat pie-
net. Ravintola DeXin ymparistosertifikaattia he ovat hyvin halukkaita mainostamaan ys-

tavilleen ulkomailla. Ymparistomerkki ei kuitenkaan ollut syy kayttda DeXié.



Taulukko 4. Asenne kestavaa liiketoimintaa kohtaan (n=11)

54

1 =totally disagree / 5 = totally agree 1 2 3 KA
[ am familiar with the concept of "sustain- 1 1 2 3,91
able development".
Sustainability in service production is very 0 0 0 4,73
important.
Sustainability should be more important to 0 2 2 3,82
customers than the cost of services.
[ am ready to pay extra to get sustainable 6 3 0 1,82
services.
I use DeXi’s services because of the Nordic 6 1 4 1,82
Ecolabel.
I want to recommend restaurant DeXi to 1 0 2 3,82
my fellow students abroad by telling about
the work they do with sustainability.

Opiskelijoita haastatellessa kévi kuitenkin ilmi, ettei erds opiskelija ymmartanyt kasitetta
kestava liiketoiminta. Haastatellessa késitteen ymmartdmisessa esiintyikin jonkin verran
vaihtelua. Olosuhteet ovat joissakin maissa haastattelujen perusteella sellaiset, ettei ym-
paristonédkokulmia voida viela liiketoiminnassa ottaa huomioon eika asia ole ajankohtai-
nen julkisessakaan keskustelussa. Haastateltava toi esille, ettd: “Kaikki saasteet lasketaan
suoraan jokiin ja sitten ne (joet) kuolevat. Kaikki yrittavéat vain saada jostain rahaa. Kes-
tava kehitys ei ole varmasti yhdenkaan yrityksen prioriteettilistalla. Kaikki vain yrittavat

selviytya. ”

7.7 Puhetta kulutuskayttaytymisesta ja rahasta

Havainnointitutkimuksen mukaan kansainvéliset opiskelijat pukeutuvat siististi ja pitavat
itsensd huoliteltuina.. Opiskelijoilla oli k&ytdssadn merkkivaatteita joissa logot nakyvésti
esilld ja paasaantoisesti kaikilla oli kdytossdan joko tabletti tai alypuhelin, tai molemmat
laitteet. Naisilla pukeutumisen muodollisuus oli miehié erottuvampaa. Naiset pukeutuivat
hyvin naisellisesti hameisiin ja somistivat itseddn merkkilaukuilla seka koruilla. Haastat-
teluissa kavi ilmi, ettd pukeutuminen onkin huomattavasti muodollisempaa esimerkiksi
Vendjélla, eikd verkkari- tai urheiluvaatepukeutuminen sovellu opiskelijoiden mukaan

koulu- tai bisnesmaailmaan. ”Se kuuluu kuntosalille.” Verkkokyselyistd kavi ilmi, etta
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taukojen aikana aikaa kaytettiin ehostamiseen, kuin myds luentojen aikana saatettiin pois-

tua siistiytyméaan

Sosiaalisen kestdvyyden haasteena Suomessa nahddan mm. kdyhyys, syrjaytyminen ja
ty6ttdmyys. Mikkelin ammattikorkeakoulun terveydenhoitaja toi myos esille tutkimuksen
teon aikaan osan opiskelijoista eldvan erittdin niukoin rahavaroin. Haastatelluilla kan-
sainvalisilla opiskelijoilla oli hyvin erilaiset sosioekonomiset taustat. Osa tuli varakkaas-
ta, osa vahdvaraisesta perheestd. Tdma selvitettiin kysymaéll& asiaa kohteliaasti haastatte-
lun yhteydessa. Eraélla haastateltavalla oli kéytossdén noin yksi euro paivéa kohden, toi-
sella 1&hes 100 euroa. Haastattelun mukaan parhaiten pérjadvat saavat siis jopa 3000 eu-
ron kuukausittaiset avustukset vanhemmiltaan. Kaiken kaikkiaan kansainvélisten opiske-
lijoiden vanhemmat avustavat lapsiaan saannollisesti tukeakseen heidén opiskeluaan vie-
raassa maassa. Vanhemmilta saatua rahaa kuluu paéasaantoisesti auton yllapidossa, asumi-

sessa, polttoainekuluissa ja elamiseen menevissa kuluissa.

Osa kansainvalisistd opiskelijoista kdy toissa opiskelun ohella. Kolme haastateltua teki
toita osa-aikaisesti ja he kokivat tydpaikan saamisen Suomesta olevan hyva asia. Tyo oli
mainosten jakamista, tavaran toimitusta, astiahuoltoa ravintolassa jne. Rahasta ei ollut
kenenkaan haastatellun mielestd sopivaa keskustella kavereiden kanssa, eivatké he olleet
halukkaita keskustelemaan raha-asioistaan myodské&an haastattelussa. “"Emme juuri puhu
rahan kaytosta kavereiden kanssa, olemme kavereita koulussa mutta emme ole niin lahei-

sia etté puhuisimme raha-asioista. ”

Ravintolan henkilokunta oli kuitenkin havainnut eroja rahan kéytdssa suomalaisiin opis-
kelijoihin nahden. Aasialaisten rahankayttd oli hyvin maltillista ja saasteliddn oloista.
Erityisesti venaldisten opiskelijoiden kohdalla oli havaittu, ettd rahan kayttd vaikutti
huomattavasti suuremmalta kuin suomalaisilla opiskelijoilla. ” Jos kakut ja leivokset ovat
hyvannakoisia ne myyvat korkeammasta hinnasta huolimatta. Suomalaiset eivat niita

osta.”

Suoramyynti kansainvélisille opiskelijoille koettiin vaikeaksi. Asiakaspalveluhenkil6-
kunnan haastattelujen mukaan opiskelijoiden kulutuskéyttaytymisté leimaa vahva laatu-
tietoisuus, ja ryhman mielipiteet. Opiskelijat k&yvét henkilokunnan mukaan vertailemassa
ruoka-annoksia, kyselemassa ja tutkimassa eri vaihtoehtoja ennen ostopédatosta. “Jollain

tavalla tuntuu etté se on heillekin statuskysymys ostaa niistd meidan ruoista se kallein
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ruoka, aina automaattisesti se paras mitd on tarjolla.” Opiskelijoista osa vaikuttaisi ole-
van pienryhmissé ns. suosittelijoita tai mielipidevaikuttajia, jotka testaavat tai hyvaksyvét
tuotteen ennen muiden ostopéatostd. Haastatteluista kévi ilmi suomalaisista opiskelijoista
poikkeava kayttaytymismalli: "— viedaan annos pdytaan ja kohta tulee nelja tai viisi os-

’

tamaan samasta poytdryhmdstd saman annoksen.’

7.8 DeXissa kaytetadn aikaa ja palveluita

Piilohavainnointi ravintolatiloissa osoitti, ettd opiskelijat tulevat tiloihin hakeakseen pal-
veluita, mutta my0s viettdmadn aikaa ystaviensa kanssa seké ryhmaytyméan. Osa opiske-
lijoista tuli ravintolan sohville nukkumaan. Havainnointijaksolla ravintolasalia tarkkail-
tiin aamulla kahvilan avauduttua, lounasaikaan ja iltapaivélla. Aamulla kahvilaan saapui
havainnoitavasta ryhmasta vain pieni osa ja kaytos oli poikkeavaa aiempiin pdiviin ja
muihin kansainvalisten opiskelijoiden ryhmiin verrattuna. Kavi ilmi, ettd ryhma valmis-
tautui tenttiin ja vain muutama heisté osti tuotteita. Ryhmé kasaantui yhteen pdytaan se-
laamaan tenttiaineistoa. Ostoksia suorittavat opiskelijat viettivéat pitkadn aikaa vitriinin
aarelld miettien mité ostaisivat. Osa péatyi makeaan kahvileipaan, osa makeisiin. Opiske-

lijat olivat vakavamman ja miettelidd&mman oloisia.

Lounasaikaan suurin osa DeXin sohvaryhmisté oli kansainvalisten opiskelijoiden kaytds-
sé. Pdytaseurueet olivat keskimaarin kuuden hengen suuruisia. Aiemmin havaituista pien-
ryhmista vain “eturivin tytot” istuivat muista erilladn koko ajan. He pysyivat omissa seu-
rueissaan niin syomassa kuin aamukahvillakin, mik& vahvistaa havainnon ryhmén halusta
eristaytyd muista. Suurin yksittdinen DeXissé aikaansa viettanyt ryhma oli 15 hengen
suuruinen. Tahan ryhmaan liittyi jasenia kaikista muista ryhmista ja vuosiluokilta. Ryhma
pelasi, seurusteli, keskusteli ja piti hauskaa yhdessd. Suurryhmén kesken vallitsi hyva

ilmapiiri ja tiedonjakaminen oli selkeé&sti avointa ja kaikille suunnattua.

Asiakaspalveluhenkilokunta kuvaili kv-opiskelijoiden toimintaa ravintolassa niin, etta he
tuntuvat olevan sielld kuin kotonaan. He kéyttavat ravintolatiloissa useimmiten omia tie-
tokoneita, tabletteja ja &lypuhelimia. Taté tuki piilohavainnointi, jossa huomattiin samas-
sa poytaseurueessa olevan vahintaan yksi alypuhelin tai vastaava véline esilla per jasen.
Asiakaspalveluhenkilokunnan mukaan he viettdvat aikaansa pelaten, tehden koulutehté-
vid ja lukien. Osa ottaa paivaunia tilassa, miké tuli esille myds piilohavainnointia tehdes-

sé. Take Away — tuotteita kansainvaliset opiskelijat eivat juuri osta, kahvi tai tee tullaan
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juomaan paikan paalle seurustellen. "Tassa paikan paalla he ovat ja nakyvat, he kayvéat
valilla jossain muualla, mutta he sitten kohta palaavat. Tavaratkin ovat valilla taalla eika

omistajia ndy missddn.”

Haastatellut opiskelijat toivat esille, ettd pelkkia kahvila-ravintolapalveluja koetaan kam-
puksella olevan runsaasti ja riittavasti tarjolla. ’Yleisesti ottaen ndita palveluita on tar-
peeksi, mutta jos koulua on 8-11 ja valissd on vapaata 11-14 ja kayt sydmassa lounaas-
sa, jotkut sanovat etté olisi hyva paasta jonnekin lampimaan lepadmaéan, missa olisi peit-
toja.” Muita tarvittavia lisapalveluja ei osattu haastatteluissa madaritelld. Haastatellessa
opiskelijoita kéavi ilmi, ettei haastateltujen kotimaassa koulujen palvelutaso ei ole l1&hell&-
kaan sitd tasoa mitd Mamkissa on. Haastatellut kokivat, ettd palvelujen laatu ja mééara

Mamkissa oli ollut yllatys.

7.9 ”DeXi-stagella tapahtuu?”

DeXi-stagella oli piilohavainnointijakson aikana haastateltavana tunnettu suomalainen
nayttelijd. Ravintolasalissa ei ollut haastattelun aikana juurikaan kansainvalisia opiskeli-
joita, eivatk& he nopeaa vilkaisua lukuun ottamatta pysahtyneet kuuntelemaan ohjelmaa
ohi kulkiessaan. Haastatelluista opiskelijoista jokainen toi esille, ettei heilld ole DeXi-
stagen ohjelmista riittavasti tietoa. Mainokset ovat useimmiten suomenkielisid, eikda mai-
nontaa ole juurikaan ravintolan laheisyydessa. Markkinoinnista toivottiinkin tehokkaam-

paa ja kaksikielista.

Yhtena ongelmana nahtiin se, ettei Studentia luettu niin usein etta siella esilla olevat mai-
nokset jaisivat mieleen. Sisadnkéyntien yhteyteen toivottiin nayttdja, joissa olisi nakyvilla
stagen ohjelma. ”DeXin edessa voisi olla isolla ruudulla tapahtumat joita siell& jarjeste-
taan. Niin ettd ne nakisi englannin kielellakin ja juuri paikalle tullessa. --- Eli jos halu-
aisitte tehda siitd (markkinoinnista) tehokkaampaa voisi tietoja printata tai laittaa naky-

viin ruudulle niin ettéd ihmiset ohi kavellessa ymmartavat mita siella tapahzuuw. ”

Sama asia nousi esille asiakaspalveluhenkilokunnan haastattelusta. Asiakaspalvelija kavi
myds pohdintaa siitd tarvitseeko nykyaan korkeakoulussa olla suomenkielistd materiaalia
laisinkaan esilla. Asiakaspalveluhenkil6sto toi esille, ettd kansainvélisia opiskelijoita to-

dennékdisesti kiinnostaisi suurin osa tapahtumista jos ne markkinoitaisiin ja tuotettaisiin
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englannin kielelld. Viestin saaminen ryhmiin ja heidan paikalle houkuttelemisensa johtai-

si siihen, ettd ohjelmalla olisi laajempi kansainvélinen katsojakunta.

Yes. If yes, what might motivate you to stay
here?

0 1 2 3 4 5 6 7
Vastaajien maara (n=11)

KUVA 13. Opiskelijoiden halukkuus viettad enemman aikaansa kampuksella.

Tata havaintoa tukee myds Webropol — kyselyn tulos (kuva 13). Yli puolet kansainvéli-
sistd vastaajista olisi valmis viettdimadn kampuksella enemman aikaansa. Mahdollisiksi
syiksi jaada kampukselle mainittiin DeXissa jarjestettavat tapaamiset, puheet, mielenkiin-
toiset projektit, urheilukilpailut, ystavét ja viihdyttavat ja luovat tapahtumat. Luonnolli-
sesti ndmé ohjelmat tulisi tuottaa heille englannin kielella.

7.10 Ennen ja jalkeen tydpaivan

1

"Ensimmdisend aamulla avaan koulun verkkosivut ja katson mitd tinddn tapahtuu.’

Opiskelijoiden elaméa koostuu hyvin pitkalti koulupéivien rytmittymisen mukaan. Haas-
tatteluista selvisi, ettd osa opiskelijoista tulee kampukselle aamulla jo ennen luentojen
alkamista. He tulevat urheilemaan ja huoltamaan kehoaan. Tama tarkoittaa sitd, ettd opis-
kelijan pdiva kampuksella alkaa jo ennen kello seitsemad. Haastatteluista selvisi, etta
kampuksella on jonkin verran aktiivisia kuntourheilijoita seka kilpaurheilijoita my6s kan-
sainvalisten opiskelijoiden joukossa, jotka kayttavat liikuntatiloja hyvékseen myds ennen
koulupdivén alkamista. Nain he saavat pakolliset treenit hoidettua ennen koulupdivén
alkua, ja aikaa jaa myos pakollisille iltatreeneille. Tdman lisaksi opiskelijat tulevat kam-
pukselle aamuisin ennen koulun alkua tekem&én ryhmatoitaan seka valmistelemaan péi-

van ryhmaétydesityksia.
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Asiakaspalveluhenkilokunta on havainnut, ettd opiskelijat viettdvat usein aikaansa kam-
puksella my0s iltaisin koulupdivén jalkeen. Myos lauantaisin kansainvélisia opiskelijoita
oli havaittu kampuksella pelaamassa peleja ja aikaa viettdmassa. Haastatteluissa mainit-
tiin, ettd vield sulkemisajan jalkeenkin osa opiskelijoista jd& pelaamaan tai viettdméaan
aikaansa tiloihin. Asiakaspalveluhenkilokunnalla ei ollut tietoa siitd miten myohaan opis-
kelijat kampuksella kaiken kaikkiaan olivat. Asiakaspalvelija oli myds tehnyt havaintoja
kansainvalisten opiskelijoiden kaytoksesté liikuntatiloissa, joita he kayttavat havaintojen
mukaan hyvin aktiivisesti. Liikuntatiloissa tuntui myés olevan usein kéydessa ruuhkaa.
Salilla asiakaspalvelija oli laittanut merkille, ettd kaikilla oli tietotekniikkaa mukanaan
harjoitellessakin. Siellda opiskelijat hyddynsivat alypuhelimia ja tablettien sovelluksia

treenipdivakirjan pitdmisessé ja suoritusten merkitsemisessa.

Haastatellut opiskelijat toivat havaintojen tukena esille, ettd he nimenomaan kayvét paa-
séantoisesti kampuksella urheilemassa. Verkkokyselysta selvisi, ettd opiskelijat kuluttavat
mieluiten aikaansa iltaisin salilla, kaupungilla, Kirjastossa ja itseopiskelutilassa. Myos
kaytavilla olevat sohvat mainittiin. Kampukselta lahtiessadn opiskelijat kertoivat mene-

vansé suoraan Kkotiin, kaupungille tai urheilemaan.

7.11 Uusia palvelumuotoja

Opiskelijat antoivat pisteitéd piilohavainnoinnin ja haastattelujen tulosten mydté nousseille
uusille palveluideoille. T&lla vahvistettiin niitd havaintoja, joita ryhman toiminnasta oli
havainnoinnin myo6ta péateltavissa. ldeoita tarkasteltiin kestdvan palveluntuotannon néa-
kdkulmasta niin, ettéd niilla tuetaan erityisesti opiskelijan sosiaalista asemaa seké yritys-
toiminnan taloudellista kestavyytta. Opetuksen siirtyessa tulevaisuudessa yha enemman
verkkoon todennékdisyys ravintola- ja kahvilapalvelujen kayton kasvulle on rajallinen.
Samoin kirjastopalvelujen siirtyminen verkkoon tulee rajoittamaan my6s tdman kayttoa.
Rajallinen kaytettavissa oleva varallisuus ja tekninen kehitys aiheuttavat sosiaalisia pai-
neita. Sosiaalisesti kestdvan kehityksen mukaisesti jokaisen tulisi paasté osalliseksi li-
séantyvésta vauraudesta ja pystya nauttimaan terveellisesta ja turvallisesta ymparistostéa.
Palvelujen saatavuutta tulisi siis sen mukaan pyrkia lisédméaan, estéa sosiaalista syrjayty-
mistd sekd vahentda terveyshaittoja, jotka aiheutuvat kodyhyydestd, huonoista asu-

misoloista, tyottdmyydesta ja ympariston pilaantumisesta.
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Tarve itseopiskelutilojen kehittdmisen puolesta nousi esille myds Webropolin avulla teh-
dyn palveluideakyselyn kautta (kuva 14). Vastaajia oli 11 opiskelijaa, eli noin kolmannes
koko ryhmastd. Suurin osa vastaajista piti ajatuksesta, ettd kampuksella olisi ’lounge”,
jossa voisi tehda toitd ja rentoutua yhtd aikaa. DeXi toimii nykyiselldén téssa roolissa
aamupaivisin, mutta usein ruuhkautuessaan jatti tilaa ajatukselle voisiko tiloja olla viel&
enemmankin kampussyddmen yhteydessa, tai sen ldhettyvilld. ”Study Lounge” — idea
vaikuttikin tassé tutkimuksessa kaikkein kiinnostavimmalta kehityskohteelta. Toiseksi
kiinnostavimpana opiskelijat pitivat ajatusta ”jostakin uudesta, joka kehittaisi opiskelijoi-
den alykkyyttd”. Talld mitattiin piilohavainnoinnin ja haastattelujen perusteella tehtyi

huomiota kansainvélisten opiskelijoiden motivoituneisuudesta ja halusta kehittaa itsedan.

Kolmanneksi kiinnostavimpana kansainvaliset opiskelijat pitivat ajan kayton tehostami-
seen liittyvastd ryhmatyomuodosta. Liikkuvat kokoukset, ”Moving meetings”, ovat yksi
mahdollinen tapa tehda t6itd uudella tavalla ryhmdssé. Tekninen kehitys mahdollistaa
tdman ja toisaalta ryhmatyon tavatkin voivat muuttua entistd avoimemmiksi ilman muo-
dollista kokoustydskentelyd. Tamé vaatisi uudella tavalla mietittyja, aktivoivia ryhmatyo-
tiloja, joissa voisi kuntoilla samanaikaisesti kun tehdéaén téita. 1lmi6 tunnetaan maailmalla
nimelld ”moving meetings” jonka tarkoituksena on saada ihmiset ylos kokouspdytien
adrestd. “Liikkuvat kokoukset” tarvitsevat avukseen teknologiaa, jolla toiden tekeminen

onnistuu liikkumisen yhteydessa.
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Maybe something else, what could it be?

|

Something new for development of student
intelligence.

Computer games and competitions only for
students.

Touchscreen computers in corridors and walls.

Wending machines in hallways with differend
products. What products?

Small pharmacy services and/or beauty
products.

"Moving meetings" = group excercise space near
DeXi (where students could excercise while...

Tables that work also as computers.

Lounge where you could work and relax (with
tables that have electric for laptops).

elLibrary in DeXi.

0 1 2 3 4 5 6 7 8
Vastaajaa valinnut kohteen (n=11)

KUVA 14. Uusia palvelumuotoja

Liséksi kansainvaliset opiskelijat toivoivat kyselyn avoimissa vastauksissa mm. rentou-
tumisalueita, talk showta” seka lepovuoteita. On selvasti havaittavissa, ettd lepadminen
ja rentoutuminen hektisen opiskelurytmin ohella on tutkimusjoukolle tarked asia. Uutta
teknologiaa ja esimerkiksi kampusalueen luonnon l&heisyytta hyddyntden ndamé kaikki
ovat mahdollisia uusien palvelumuotojen aihioita, jotka voidaan palvelumuotoilun kei-
noin muuttaa osaksi Ravintola DeXin ja kokousmyyntipalvelujen maksullista palvelulii-

ketoimintaa.

7.12 Haastatteluissa ripoteltuja tiedon jyvasia

Haastatteluissa nousi esille joitakin yksittéisid tiedon jyvid, jotka ovat mainitsemisen ar-
voisia tulevia palveluja kehiteltdessa. Pienista ideoista ja hiljaisista signaaleista voidaan

rakentaa aivan uusia palvelukokonaisuuksia, tai korjata olemassa olevaa.

Ravintolapalvelujen tarjoama palveluvalikoiman laajuus ei ollut kansainvaliselle opiskeli-

jalle tuttu. DeXi on sijaintinsa puolesta olevan helppo kohde l&hestyd, mutta halutessaan
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opiskelija voisi kayttad myods Ravintola Tallin palveluita. “Jotkut eivdt itse asiassa tiedd
etta Talli on edes olemassa. Ensimmaiseksi kun tullaan kouluun esitelldan DeXi. Sitten
tuutorit vie Kasarminaan. Tallista meille sanottiin, ettéa se on opettajille ja se on siina
(that’s the end of story). Emme uskaltaneet ajatellakaan sinne menemistd ensimmaisena

vuonna.”

Opiskelijat odottavat opetuksen alkamista toisinaan pitkiakin aikoja kéytavilla, tai luok-
katiloissa. Taman ajan hyddyntdminen olisi yksi keino tarkastella tulevaisuuden markki-
nointikeinoja kohdennetusti sinne missa opiskelijat ovat seké tuottaa uudenlaista markki-
nointimateriaalia tai palvelumahdollisuuksia néille alueille. “Kdytivilld ollaan joskus
pitkdankin odottamassa oppitunteja, aamulla siella voisi olla jotain joka viihdyttaisi
enemmdn.” Asiakaspalvelija oli myds huomioinut, ettd Kampusjopoissa olevaa tyhjaa
mainostilaa voisi helposti hyddyntdé ravintoloiden markkinoinnissa kaupungilla, jossa

kansainvaliset opiskelijat liikkuivat usein pyoraillen.

Seuraavassa on poimittu haastattelussa esille tulleita ajatuksia, joiden hyodyntdminen
liiketaloudellisessa ja palveluja kehittdvassa mielessa on hyva ottaa huomioon. “Olen
ajatellut vengjankielista uutisointia, etta olisi joitakin lehti& mité sieltd ilmestyy. Ne ovat
kyll& jo mobiiliversioina, ettd ei ainakaan painettua lehted. Ylipaataan siihen venalaiseen

kulttuuriin liittyen jotakin, sitd kautta voisi loytyd joitakin uusia asioita.”

”Kv-opiskelijoitahan kay tosi paljon salilla, ettd siella voisi olla lisdravinteita tms. myyn-
nissa. Ehka kuntosali voisi tehda sopimuksen jonkun liséravinnetoimittajan kanssa ja
myyda niita tuotteita sieltd? Siella voisi olla ihan oikeasti jollekin pienelle iltakioskille
mahdollisuus, esimerkiksi MAMOKille bisnesidea.”

”No talvesta tuli keskustelua, silloin kun talvi tuli ettd se oli siistid kun lunta satoi. Koti-

’

maassa ei koskaan sada lunta.’

“Palveluista mité on tarjolla he kayttavat kaikkea mita on tarjolla, kaikilla on Kampus-
Jopot, tabletit heilla on kaikilla kirjastosta vuokralla. Kirjaston kanssa juuri juttelin ettéa

ne menevat melkein aina kv-opiskelijoille”

“Jotain luksusta heille voisi tarjota. Voisi selvittaa voisiko se pieni alkoholiton kuohuvii-

ni mahdollista ottaa myyntiin, jotain arjen luksusta valikoimaan.”
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Asiakaspalveluhenkilokunnan haastattelusta nousi esille maaréllisesti paljon asioita, joita
voidaan pitéé ns. tarkednd hiljaisena tietona. Kuten aiemmin teoriaosuudessa jo todettiin,
on asiakkaan kanssa tekemisissé oleva henkildokunta avainasemassa asiakkaan tarpeiden

havainnoimisessa ja toiminnan kehittamisessa.

8 JOHTOPAATOKSET

Seuraavassa luvussa kaydaan l&pi tutkimustulosten pohjalta tehtyja johtopaétoksia. Téa-
man lisdksi innovoidaan uusia palvelumuotoja. Lopuksi luvussa kdydaén lapi tyon luotet-

tavuutta ja tuodaan esille jatkotutkimusaiheita.

8.1 Johtopéaatokset tutkimusjoukosta

Tyossa oli tarkoituksena tuottaa asiakasymmarrysta Ravintola DeXille Kasarmin kam-
puksen kansainvélisista opiskelijoista. Taman avulla ravintolalla on mahdollisuus inno-
voida uusia luvussa kuusi esille tuotuun Mamkin kestavan kehityksen strategiaan sopivia
palveluita. Tutkimuksen kohteena ollut liiketalouden kansainvalinen opiskelija on tutki-
muksen valossa ennen kaikkea avoin ja sosiaalinen ryhmaytyjd, jota on vaikea tavoittaa
kampukselta ilman oman ryhmansé jasenia. Sosiaaliset verkostot kansainvalisten opiske-
lijoiden keskuudessa vaikuttavatkin ulottuvan hyvinkin laajalle ja syvélle yli ryhmarajo-
jen. Taman sosiaalisen verkoston ymmartdminen ja hyddyntdminen palvelujen kehittdmi-

sessd on hyvin tarkeaa.

Luvussa nelja puhuttiin ihmisen tarpeiden méérittelyn alkavan perustarpeista ja siitd min-
kalaiset tunnetilat ohjaavat kuluttajakayttaytymistd. Kansainvalinen opiskelija on itsensa
vapaaksi ja itsendiseksi kokeva nuori, jonka eldmaan kampuksella kuuluvat niin hauskan-
pito kuin halu menestya uralla. Liikunta, hyvinvointi, hanté itsed&n kehittavat asiat seka
teknologian mahdollisuudet kiinnostavat hantd suuresti. Ulkoiset menestyksen merkit
ovat hanelle myos téarkeitd. Kansainvélinen opiskelija on usein l&htoisin hyvista l&ahto-
kohdista oman maansa mittapuulla katsottuna ja hé&nelle on usein kertynyt jo muutakin
kansainvélistd kokemusta. Toisaalta on opiskelijoita, jotka tulevat taysin pdinvastaisista
oloista, ja joiden sosiaaliseen parjaamiseen tulee Kiinnittaa erityista huomiota. Kansainva-

lisell& opiskelijalla on usein halu toimia (tyoskennell&/opiskella) jatkossakin ulkomailla.
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Luvussa nelj& mainittiin myos asiakkaan kokemus palvelusta ja tuotiin esille sen arvo.
Kansainvélisen opiskelijan kokemus palvelusta on merkittava, silla han toimii tarkeana
koulujen valisend viestinviejand, hiljaisen maiden valisten asioiden tiedon kantajana ja

puolueettomana asioiden arvioijana.

Tulevaisuuden opiskelija on entista enemmaén verkossa ja opiskelee mahdollisesti muual-
la kuin luokkatiloissa. T&ata paatelméa tukee vahvasti tutkimuksessa havaittu lahiopetuk-
seen liittyva ajankayton jakaantuminen. Kiireinen opiskelija todennakdisesti valitsee ai-
kansa tarkemmin mitoittaakseen ajasta ja paikasta riippumattomat verkko-opinnot, ja
suorittaa kurssin silloin kun hénelle parhaiten sopii. Opiskelumateriaalit han todennakai-
simmin haluaa myos séhkdisend. Taméan vuoksi itseopiskelutilojen tulisikin olla teknisesti
ja miljooltaén niin houkuttelevia ja palveluiltaan riittavan kattavia, ettd opiskelijat saatai-
siin kéyttamaan kampuksen palveluja myds jatkossa ja mika tarkeinta: tulemaan fyysises-
ti kampukselle. Ruuhkaiset ja kova&éniset tilat eivat houkuttele. Innovatiiviset, muuntu-
vat ja uudenlaisia palveluja tarjoavat opiskelutilat tarjoaisivat ympériston, jota ei voi ver-
rata kotona tai kaverin luona opiskelemiseen. On siis pohdittava riittadké pelkka tietoko-

neen ja tulostin tahan.

Ekologisemman palvelutuotannon ja kampuksen toiminnan puolesta pitdé tdssa asiayh-
teydessd mainita vield myos luvussa 4. mainittu Mamkin strategiassa (2013) kehittamis-
kohteeksi noussut digitaalisuus. Tamén paivan kuluttajista on tulossa toimijoita, jotka
rakentavat kuluttamisen kautta mielelldan ratkaisuja myds oman arkiymparistonsé ulko-
puolelle. On selvéd, ettd mitd vahemman korkeakoulun sisalld tarvitaan erillisia kortteja,
tunnisteita, kulkutageja jne. erillisia tunnistevélineita sitd vahemman tuetaan naiden val-
mistamiseen liittyvaa teollisuutta ja kuluttamista. Nama kaikki voitaisiin helposti korvata
tulevaisuudessa biotunnistelaittein, jolloin esimerkiksi kirjastosta lainaaminen, ravinto-
loissa maksaminen, kuntosalille ja kampukselle sisdén paaseminen seka vaikkapa kyydi-
tyksen hoitaminen seka alylinjastosta ruokaileminen tapahtuisi yhden biotunnistelaitteen
avulla asiakkaan sormenjéljestd, silman iiriksesté jne. tai useamman tunnistekohteen yh-
distelméstd. Namé laitteet vapauttavat opiskelijat ja kampuksen palveluntuottajat eroon
monenlaisista eri paikkoihin sopivista korteista ja tunnisteista, ja niiden palauttamiseen

liittyvastd havitystyosta.

Ravintolapalveluiden ympéristomerkinta (luku 5.3) takaa palveluntuotannon ekologisen
ja taloudellisen kestavyyden sertifioidulla tavalla. Tdma tarjoaa myds ymparistoalan kan-
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sainvaliselle opiskelijalle erinomaisen mahdollisuuden tarkastella ja kehittdad ymparisto-
myotaisté toimintaa palveluntuottajan ndkdkulmasta. Voitaisiin pohtia yhteistyssa ravin-
tolapalvelut — koulutusala erikseen raataloityd “Kestavan kehityksen” — tyOharjoittelua
ympdristfalan opiskelijoille. Opiskelijan kehittdmistehtdvina voisivat toimia mittausten
suorittaminen, tiettyjen ympéristomerkintaan liittyvien kohteiden tarkastelu seké toimin-
nan arviointi. Tdhan voitaisiin yhdistad ideologiamarkkinointiprojekti, kestavan kehityk-
sen lapivienti kampuksella tradenomiopiskelijan kanssa.

Luvussa kolme mainitut merkittdvimmat kestavan kehityksen kehityskohteet 16ytyvat
talla hetkelld tutkimusyrityksessa sosiaalisen kestdvyyden osa-alueelta. Ravintolapalvelut
tukevat omalta osaltaan opiskelijoiden tyollistymisté tarjoamalla heille tuntitdita opinto-
jen ohella. VVahavaraisimpien opiskelijoiden asiat ja ongelmat nousevat kuitenkin sosiaa-
lista kestavyytta tarkastellessa esille. Alimman tuloluokan opiskelijoiden sosiaalisen ase-
man parantamiseksi Ravintola DeXi voisi tulevaisuudessa miettid yhteistyota opiskelija-
jarjestojen sek& opiskelijaterveydenhuollon kanssa mahdollisuutta uudenlaiseen avustus-
tyéhon, jolla tuettaisiin opiskelijan selviytymista opinnoista Suomessa. Esimerkkina tal-
laisesta toiminnasta voidaan mainita kestavan kehityksen palveluistaan tunnettu Bostonin
yliopisto, jonka opiskelijoiden perustama “’Student Food Run” hyvéntekeviisyysjérjestd
(SFR, 2014), toimittaa ylijadnytta ruokaa alueen yrityksiltd avuntarpeessa oleville. T&ta
ideaa voitaisiin kohdentaa Mamkissa kampuksen vahavaraisimmille kansainvélisille
opiskelijoille. Bostonin yliopistolla toimii myds kestavan kehityksen koordinaattori, joka
huolehtii paatoimisesti alueen kehittdmisestd. Taman kaltainen toiminta nostaisi yritys-
toiminnan arvoa myos Kiristyvassa kilpailukentdssé ja toisi julkisuuskuvaan muutakin

kuin alan toimijoille tyypillisen voiton tavoittelun.

8.2 Uudet palveluinnovaatiot

Luku pitaa sisédllaan erilaisia palveluinnovaatioita, joita tutkimustydn aikaisen innovoin-
nin myota tuotettiin. Ne perustuvat tehtyihin havaintoihin ja hyvin monilta osin sosiaali-
sen kestdvyyden osa-alueen kehittdmiseen. ”Kestdvampi Mamk” —ohjelman mukaisesti
mm. syrjaytymisen ehk&isy ja monikulttuurisuuden tukeminen ovatkin toimeksiantajan

nékokulmasta merkittavia arvoja.
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Ostopaatokseen vaikuttaminen ja markkinointi

Opiskelijan kayttdmien palvelujen ja valintojen tekeminen tapahtuu tyopdivan aikana
tiiviissd ja melko epéasaénnollisessé aikataulussa. Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd taukoon
valmistautumiseen ja tatd kautta palveluista puhumiseen tai markkinointiin jaa vahan
aikaa. Opiskelijat eivat juuri lainkaan seuraa ravintoloiden ruokalistoja tai DeXin verk-
kosivuja koulupéivan aikana. Tauoille paéstessaan opiskelijat liikkuvat isoissa ryhmissa,
ldhes aina toistensa seurassa. He tekevat ostopaatoksen vasta ravintolassa, ja tarvittaessa
vaihtavat toimipistettd jos jokin ei miellytd. Tasta syystd Ravintola DeXin markkinointi-
keinojen uudenlainen pohdiskelu on tarpeen. Markkinointiviestintad tulisi vieda opiskeli-
joiden yleisimmin kayttdmien reittien varrelle, oppitunneille ja tietoteknisten vélineiden
yhteyteen eri tavoin kuin talla hetkella tehdaan. Markkinointiviestinnan materiaalin tuot-
taminen englannin kielelld on my0s erittdin tarked asia, johon ravintolan tulisi panostaa
huomattavasti nykyistd enemman. Tulevaisuudessa ravintolan markkinoinnin tulisi tapah-
tua yha enemmaén digitaalisesti ja englannin kielelld, mik& takaisi kestavén kehityksen
mukaisen téysin jatevapaan mainostamisen samalla kun materiaalia voitaisiin jakaa hel-
pommin myds maamme rajojen ulkopuolelle. Markkinoinnissa tulisi myds hyddyntaa
opiskelijoiden oppituntien aikaista yhteen keradntymistd esim. ennen ruokataukoa tapah-
tuvan myynninedistdmisen muodossa suoraan luokkatilassa. Tatd suoramarkkinointia
voisi teettad esim. markkinointiharjoittelijoilla, joiden ty6tehtavéna olisi kayda lapi luokat

ja kertoa paivan erikoisuudet heille jo ennen taukoa.

Ymparistokasvatusta trendikk&aéasti osana palvelutoimintaa

Kansainvélinen opiskelija ymmartad omasta mielestaan hyvin kestavén kehityksen merki-
tyksen. Han on myos halukas kéyttdmééan rahaa kalliimpiin tuotteisiin. Ympdristoasiat
eivét kuitenkaan ohjaa hanen kulutustottumuksiaan eika se ole syy maksaa jostakin asias-
ta lisda. Erilaiset taustat vaikuttavat hyvin paljon siihen miten opiskelijat nakevét kesta-
van liiketoiminnan merkityksen. Palvelumuotoilun keinoin on mahdollista tuottaa kan-
sainvaliselle laatutietoiselle ja merkkiorientoituneelle opiskelijalle sopivia palvelukoko-

naisuuksia.

Puhuttu WOM (Word of Mouth)-markkinointi on helppo keino vaikuttaa tiiviissé sosiaa-
lisissa ryhmissa liikkuvien kv-opiskelijoiden mielipiteisiin seka yleensakin liikkumiseen

ja toimintaan kampuksella. Heid&n arkipuheisiinsa on mahdollista viedd puheenaiheita,
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jotka liittyvét jollakin tapaa ravintolapalveluihin. Edelld mainittiinkin jo uudenlaiset
markkinointiviestinndn kanavat, joita voitaisiin hyodynt&4 siten ettd saataisiin aikaan
”puhetta”. Markkinointiviestinnan sisaltoon tulisi kiinnittdd huomiota: miten paljon ym-
paristdviestintadd ja tietoutta tuodaan esille osana sitd. Ravintola DeXin tulisi rakentaa
markkinointiviestintdmateriaaleihinsa entistda nakyvammin ympdristotyosta ja ekologi-
suudesta kertova malli, joka ei kuitenkaan vie huomiota tuotteista ja palveluista. Naky-
vyys medioissa ja teemaohjelman jarjestaminen esim. DeXi-stagella yksinomaan ympa-
ristfasioissa takaisi tietoisuuden levidmisen ilman ettd ravintolatoiminta vaikuttaa &a-
riympdristdaktivismilta. Tdmén innovaation tarkoitus on tukea kestavéan palveluliiketoi-

minnan tarkoituksenmukaista esille tuomista.

”Study Lounge”-tilat

Kansainvalinen opiskelija pitdd Mikkelin ammattikorkeakoulua hienona ja modernina
opiskelupaikkana verrattuna omaan kouluunsa. He olivat tatad mielté erityisesti Ravintola
DeXin, sitd ympéroivien tilojen, harrastusten, palvelujen ja kampuksen tarjoamien ilmais-
ten asioiden (esim. kopiointi) vuoksi. DeXi osoittautui tutkimusjaksolla suosituksi pai-
kaksi viettdd aikaa, mutta lounasaikaan ja ruuhkautuessaan metelitaso nousee niin ettd

tilan luonne muuttui rennosta stressaavaksi.

Tutkimuksen mukaan kehitettdvaa on kaikkein eniten opiskelijoiden itseopiskelun tuke-
misessa (tiloissa) ja naiden tilojen l&heisyydessa tarjolla olevissa palveluissa. Osa opiske-
lijoista paatyi lahtem&én kotiinsa tai kaupungin kirjastoon tilojen riittdmattémyyden
vuoksi. Tilojen tulisi olla ennen kaikkea rauhallisia ja tunnelmaltaan opiskeluun sopivia,
jotta ne toimisivat kiireisen opiskelijan tydskentelyn tukena. Akateeminen tunnelma yh-
distettynd rentoon fiilikseen sopiikin tutkimuksen mukaan tilakehityksen suunnittelun

ohjenuoraksi.

Tulevaisuutta ajatellen innovoitiin hahmotelmaa ”Study Lounge”-tiloista. Suurkaupun-
geissa yleistyy vauhdilla etatyon tekeminen kahviloissa, ns. ”Coffee Lounge”issa, jolloin
toimistovuokria ei tarvitse maksaa, eiké tyontekijé joudu kulkemaan pitkid matkoja paa-
konttoreille. Ké&ytdnndssa monikaan ei pysty etdtoitd tekemaan tehokkaasti kotonaan,
vaan tyd halutaan tehdd jossain muualla. Tah&n erikoistuneissa kahviloissa on hiukan
runsaammin asiakaspaikkoja, jotta tilat riittdvat asiakkaille sek& toitaan tekeville. Tila-

suunnittelu on rentoa ja tukee ilmapiiriltdén ajattelutyotd. Sijoittelu on myods keskeinen
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asia. Mamkissa tyylikkaasti korkeakouluhenkeen tuotetuissa tyotiloissa laadukkaat kah-
vilapalvelut palvelisivat tata tarkoitusta. Ekologisia kahvila- ja ravintolapalveluja tuottava
Ravintola DeXi jatkaisi tatad kestdvien palvelujen ja itseopiskelutilojen markkinointia
niin, ettd opiskelijaa houkuttaisi tulla kampukselle my6s jatkossa tydeldmaén siirtymisen
jalkeen ja etatyota jossakin firmassa tehdessaan. Skenaario opetuksen siirtymisestd verk-
koon on pakko ottaa tilojenkin kannalta huomioon, silla pahimmassa tapauksessa se tyh-
jentdisi kampuksen kaytavat eiké tamé ole ravintolatilojen koon ja tuotantokapasiteetin
kannalta hyvé asia. Toiminnan jatkuvuuden turvaaminen on tdman innovaation téarkein

ydinajatus.

Student Intelligence

Opiskelijoiden motivaatio opiskella ja halu kehittd4 itseddn, sekd “alykkyyttd ylipaataan”
nousivat esille tutkimuksen aikana. Alykkyyden kehittamiseen on olemassa monenlaisia
tyokaluja, joista tunnetuimpia ovat erilaiset paattelykykya kehittavit testit ja pelit. Alyk-
kyytta voidaan my0s mitata tarvittaessa, jonka ainut virallinen toimija kansainvélisessa
kentassa on Mensa. ManfredMax-Neefin listan (taulukko 1) mukaan ihmisen perustarpei-
siin kuuluu mm. osallistuminen asioihin, joka maéritelladn kerhojen ja harrastusten kaut-
ta. Tdman tueksi on mahdollista saada apua ja tehdd hankeyhteisty6té yli korkeakoulun

omien rajojen erilaisten toimijoiden kanssa.

Kansainvélisten opiskelijoiden halua toimia yhdessé ja olla ryhméansé mukana voisi kan-
nustaa leikkimielisten kilpailujen avulla. Eri opiskelualojen keskiniset, riittdvan moti-
voivat lukukausikilpailut voisivat aktivoida kilpailuhenkisimpia opiskelijoita ratkomaan
ajan hermolla olevia kansainvalisia tai yrityslahtoisia pulmia itseddn ja yritystoimintaa
kehittadkseen. Pulmat olisivat kestavan kehityksen nakokulmasta rakennettuja ja niiden
esittelyfoorumina voisi toimia DeXi-stage. Tehtdvien tulisi olla riittavan vaikeita herat-
tadkseen kunnioitusta kilpailua kohtaan. Niita ei tulisi myoskaan jarjestaa liian usein.

Myos erilaisten kehittdvien pelien ja - tehtdvien lisdédminen opiskelijoiden ulottuville
mahdollistaisi hyoddyllisen ja kehittdvan ajanvieton kampuksella. Pelien kéytté opetuksen
valineend on melko vahdista, mutta tastakin on tutkitusti olemassa hyotyé. Tutkimuksessa
havaittiin, ettd DeXissd oleva jalkapallopeli on kovassa kaytossa eivatkd kaikki mahdu
pelaamaan. Tilaan sekd ylip4atddn kampukselle eri kerroksiin mahtuisi huomattavasti
enemmankin virikkeitd. Né&ihin virikkeisiin voitaisiin kytked mukaan informatiivinen

puoli. Ravintolan liiketoimintaan tdméa vaikuttaisi siten, ettd sen tarkoitus “olla opiskeli-
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joiden olohuone” vahvistuisi entisestddn. Vaikutukset olisivat vilittomid viithtyvyyden
lisddmisessé seké kestavyyden nékokulmasta tarkasteltuna. DeXille tdma4 tuottaisi liséar-
voa lisdéntyvan tietoisuuden kasvattamisen kautta. Suora vaikutus liikevaihdon kasvuun
ei ole téssd asiayhteydessa niin merkittdva kuin esimerkiksi sosiaalisen ja kulttuurisen

kestavyyden kannalta tarkeén tietoisuuden lisédminen.

Moving Meetings

Tutkimuksessa havaitun mukaan ryhmétdiden tekeminen luokkatilojen ulkopuolella vie
ison osuuden opiskelijoiden ajasta. Opiskelijat tekevat ryhmatoita kampuskirjaston lisaksi
kaupungin kirjastossa ja kotonaan. Tutkimuksen mukaan myds useimmilla opiskelijoilla
vapaa-ajan liikunta vie ison osan arjesta. Se voi olla osa identiteettid ja ManfredMax-
Neefin mainitsemia ihmisen perustarpeita (taulukko 1). Ndiden kahden aikaa vievan asian
yhdistdminen voisi olla yksi mahdollisuus rakentaa tdysin uusia palvelumuotoja, tehda
lilketoimintaa jossain muualla kuin ravintolasalissa eri tavalla ja auttaa opiskelijaa ajan-
kayton hallinnassa seka kasvattaa kestavaan tyokulttuuriin oppimiseen. Tyokyvyn yllapi-
tdminen on tarked tyossdjaksamisen keino ja tata voidaan pitdd myds yhtend sosiaalisen
kestdvyyden elementtind. Liikunnan merkitysta korostamalla voitaisiin lisatd kestavalla
tavalla tyoterveyttd sekd asenteita liikuntaa kohtaan. Tydian pituus on yleisesti ottaen
verrannollinen liikkumisesta saadun terveyshyddyn maaraan. Ajan kayttdminen pééosin
istuvaan opiskeluun, ja kehon huoltamiselle jaavé véahainen aika onkin tarkea ja jopa kan-

santerveydellinen asia johon pitéisi kiinnittdd korkeakouluissa enemman huomiota.

Kasarmin kampuksen kokouspalveluihin voidaan rakentaa tdman ajatuksen siivittamana
uudenlaisia "Moving Meetings”- ty6tiloja, joissa ryhmétydskentely tai kokousten pitami-
nen onnistuisi istumisen sijaan liikkuen. Liikuntalaitteet voitaisiin rakentaa ja ohjelmoida
siten, ettd itse laitteet huolehtisivat liikkujan ohjaamisen oman syke- ja kuntotason mu-
kaisesti. Tekniikka mahdollistaa tdmén tdna pdivand. Samanaikaisesti osallistujan pitéisi
pystyd puhumaan ja tydskentelemdan. Hapen saanti tutkitusti lisad vireystilaa ja tdmé
palvelu olisi todenn&kdisesti markkinoitavissa kestdvaan tyonantajakuvaan pyrkiville
yrityksille. Ravintolapalveluiden olisi mahdollista tarjota palvelua myos ulkopuolisille
asiakkaille liikkuvien kokouspakettien nimelld, joihin luonnollisesti kuuluisi kaikki mah-
dollinen asiakkaan toivoma saunatiloista tarjoiluihin sek& digitaalisiin esitystekniikoihin.
Terveysvaikutteisten ja alakohtaista osaamisen hyédyntdmistd yhdistavien palvelumuoto-
jen kehittdminen yhteistydssé osaajien kesken on erinomainen kehittdmistyon pohja, jon-
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ka selvittdminen ja jatkokehittdminen ovat tdman tyén innovointiosuuden yksi tarkeimpia

asioita.

Asiakaspalaute ja — ymmarrys jatkossa

Tutkimuksen valoissa nayttéé silté, ettd suomalaiset opiskelijat tuovat herkemmin turhau-
tumisensa ja negatiiviset asiat esille kuin kansainvaliset opiskelijat. Suomalaisten kesken
ryhmén henki muuttuu negatiiviseksi huomattavasti nopeammin kuin kansainvalisten
opiskelijoiden keskuudessa. Kansainvalisten opiskelijoiden ryhmakulttuuri on tutkimuk-
sessa kéytetyn joukon perusteella peruspositiivinen ja korrekti riippumatta aikataulujen
tasmallisyydestd, ts. pitavatko esim. oppituntien alkamis- tai paattymisajat taysin paik-
kansa. Tastd syysta kritiikin saaminen kansainvélisilta opiskelijoilta my6s asiakkaina on

todennakdisesti haasteellisempaa.

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa seka palveluja kehitettdessé tulisi kayttaa jatkossa-
kin uusia ja luovia keinoja perinteisten asiakastyytyvéaisyystutkimusten sijaan. Verkko-
kyselyt tai haastattelut eivat todennakdisesti anna suoraa kuvaa siitd, mita asiakkaan mie-
lessé oikeasti liikkuu. Asiakasymmarryksen kasvattamista ja tiedon hankintakeinoja tu-
lisikin tarkastella eritoten eri ndkokulmista, joista on kerrottu tarkemmin luvussa 3.4.
Yhdistelemélld naita erilaisia tutkimuskohteita ja nakokulmia voidaan tuottaa laadukasta
tietoa asiakkaasta. Eri menetelmien yhdisteleminen (kuva 6) oman yrityksen tarpeisiin
sopivana menetelmdvalikoimana tulisikin kartoittaa laatutyon tueksi. Tatd kaikkea tukee
tutkimusyrityksessa meneilldan jo oleva digitaalisuuden kehittdmistyd, joka voi mahdol-
listaa esimerkiksi web-selailun seuraamisen sekd automaattisesti tallentuvien tietojen
hyodyntdmisen palveluntarjoajan introihin kytkettynd. Seurantaan tulisi myos kytkea asi-
akkuushistorian k&yttdminen johdonmukaisesti k&ytossa jo olevan RFID-teknologian

avulla, jotta paastaisiin segmentoimaan asiakasryhmia myds taloudellisin maarein.

Hiljaisen tiedon valjastamiseksi yrityksen tulisi ottaa kdyttdon innovaatiotydssa kaytetty-
ja menetelmid, joiden kautta tieto paatyisi liiketaloudellisen toiminnan kehittdmiseksi
systemaattisella tavalla. Tdman merkitys on luvussa 3.4 kasitellyn asiakasymmarryksen
kasvattamistyon tukena kiistaton silla tietolahde on lahell& yrityksen sisalla josta se on
otettavissa kayttoon nopeasti. Tutkimuksessa havaittiin, etta yrityksen henkilokunnalla on
paljon hiljaista tietoa yrityksen asiakasryhmistd. Hiljaisen tiedon kerddmisen systemati-
sointi osaksi asiakaspalveluhenkilékunnan péivittdista tyotd voisi tuottaa tarkeédd tietoa
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ennen kuin asiat muuttuvat asiakaspalautteiksi. N&in yritys toimisi ennakoiden muutos-

tarvetta ennen kuin siihen on pakottava tarve.

8.3 Tutkimusmenetelmien luotettavuus

Tassa tutkimuksessa kaytettiin p&&osin laadullista tutkimusaineistoa. Hirsjarven ym.
(1997, 226) mukaan kaikissa tutkimuksissa pyritaan arvioimaan tehdyn tutkimuksen luo-
tettavuutta, reliaabeliutta ja validiutta. Janesickin (2000, 93) mukaan ydinasioita laadulli-
sissa tutkimuksissa ovat henkildiden paikkojen ja tapahtumien kuvaukset. Hirsjarven ym.
(1997, 226-227) mukaan tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistetta-
vuutta. Mittauksen tai tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa siis sen kykyd antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Reliaabelius voidaan todeta usealla eri tavalla. Esimerkiksi jos
samaa henkil6a tutkitaan eri tutkimuskerroilla ja saadaan sama tulos, voidaan jalleen to-

deta tulokset realiaabeleiksi.

Tutkimuksen validius tarkoittaa Hirsjarven ym. (1997, 226) mukaan mittarin tai tutki-
musmenetelman kykya mitata juuri sitd, mitd on tarkoituskin mitata. Validiutta voidaan
mitata eri nakokulmista. Taté tutkimusta katsottaessa validiutta voidaan tarkastella siit4
nakokulmasta, etta siind kdytiin mahdollisimman tarkasti lapi tutkimusjoukon seurantaan
ja tuloksien kannalta olennaiset seikat. Hirsjarven ym. (1997, 227) mukaan laadullisen
tutkimuksen luotettavuutta kohentaa tutkijan tarkka selostus tutkimuksen toteuttamisesta.
Tarkkuus koskee tutkimuksen kaikkia vaiheita. Aineiston tuottamisen olosuhteet olisi
kerrottava selvasti ja totuudenmukaisesti. Esimerkiksi haastattelu- ja havainnointitutki-
muksessa kerrotaan olosuhteista ja paikoista, joissa aineistot keréttiin. Samoin kerrotaan
haastatteluihin kdytetty aika, mahdolliset hdiridtekijét, virhetulkinnat haastattelussa ja
my0s tutkijan oma itsearviointi tilanteesta. Laadullisessa aineiston analyysissa on kes-
keistd luokittelujen tekeminen. Lukijalle olisi kerrottava luokittelun syntymisen alkujuu-

ret ja luokittelujen perusteet.

Niin méarallisessa kuin laadullisessakin tutkimuksessa voidaan Hirsjarven ym. (1997,
228) mukaan tarkentaa tutkimuksen validiutta kdyttdmalld tutkimuksessa useita menetel-
mié. Tutkimusmenetelmien yhteiskaytostd kaytetddn termia triangulaatio. Termin varhai-
sia kayttajia on DenZin (1970), joka jaotteli triangulaation neljaan tyyppiin. Hirsjarvi ym.
(1997, 228) toteaa, ettd aineistotriangulaatiossa saman ongelman keréda@miseksi ker&taan
useita erilaisia tutkimusaineistoja. Tassa tutkimuksessa suoritettiin aineiston keruuta vii-

delld eri keinolla, jonka puolesta tutkimuksen voidaan katsoa olevan validi.
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Etnografiset menetelmét ovat moninaisia ja menetelmien luotettavuuden arviointi tulisi
varmistaa jo ennen tutkimuksen aloittamista. Luotettavuus varmistetaan ennen kaikkea
systemaattisella ja analyyttisella aineiston keruulla, mutta myos sen analyyttisella jatko-
kasittelylla analysointivaiheessa. BMGI (2013) méarittelee tarkeimpid etnografisessa
tutkimuksessa huomioon otettavia luotettavuuteen vaikuttavia seikkoja hiukan tarkem-
min. Sen mukaan tietoa tulisi keraté laajalti ja tutkimuksen tarkoitus tulisi pitda koko ajan
fokuksessa. Erilaisista ldhestymistavoista tulisi valita tarkkaan oikeanlainen “mix”, jotka
sopivat erityisesti annettuun tutkimuskohteeseen. Tutkijan tulisi pitdd koko ajan huolta,
ettei itse vaikuta tutkimustulokseen (ns. Hawthorne — efekti). Tiedonkeruu ja tulkinta
tulisi pitdd myos toisistaan erilldadn seké saatu tieto tulisi pyrkid varmistamaan useasta
ldhteestd. Tietoldhteet tulisi valita myos tarkasti ja miettid tutkimuksen asettelu. Tutki-
muksessa tulisi kayttda yksilon tai tutkittavan omaa kieltd, ei omaa. Tama voi vaaristaa
tuloksia tai vaikuttaa vastauksiin. Tutkimusjoukon luottamus tulisi hankkia, jotta tutki-
mustilanne on mahdollisimman aito. Tietoa tulisi my0ds keraté eri perspektiiveista. Luo-

tettavuuteen vaikuttaa erittdin paljon tutkimusaineiston kerdaminen ja sen kasittely.

Tutkimuksessa kerattiin systemaattisesti tietoa monen eri menetelman avulla ja tuotettiin
luotettavasti asiakasymmarrysta kansainvalisistd opiskelijoista. Samalla kaytettiin hyo-
dyksi tutkimusaineistoa monella eri tavalla useasta eri nakdkulmasta. Tutkimus tayttaa
aineistollisin osin etnografisen tutkimuksen kriteerit erinomaisesti ja tuottaa tulokset luo-
tettavalla tavalla. Johtopaatdsten ja innovaatioiden tueksi tulisi kuitenkin hankkia tietoa
laajemmalla otoksella, seka ottaa selvaé toimintakentén tulevaisuuden kehityssuunnista
sek& hankkeista, jotta suuremmat investoinnit voitaisiin katsoa kannattaviksi. Tulokset
kuvastavat liiketalouden koulutusalan opiskelijoiden tilannetta, mutta niiden yleistetta-
vyys koskemaan eri koulutusaloja joiden sukupuoli- ja kansallisuusjakaumat ovat erilai-
set, ei tulosten yleistettavyys endd pade. Taytyy pitdd mielessa sekin, ettd yhden asiak-
kaan janon tunne jossakin tilassa jonakin sattumanvaraisena hetkend ei tarkoita sitd, etta

sinne olisi kannattavaa vieda kokonainen juoma-automaatti.

8.4 Jatkotutkimusaiheet

Teknologioiden mahdollistamat keinot kulutustottumusten seuraamiseksi ovat seuraava ja
ehdottomasti tarkein askel kansainvalisten opiskelijoiden segmentoinnin tueksi. T&ssa
tutkimuksessa saatiin aikaan pintaraapaisu siitd, minkélaisen asiakkaan kanssa olemme

tekemisissa. Ryhmittely etnografisin menetelmin antoi arvokasta tietoa ryhmén koostu-
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muksesta, arvoista ja elamastd, mutta vasta tarkkaan méaritelty ostokéayttaytymisen seu-
ranta ja euroméaardiset luvut antavat lopullisen tiedon joka ravintolatoiminnan asiakkuuk-
sien johtamisessa voidaan hyodyttad. Siksi RFID-teknologian (radiotaajuusteknologian)
kayttdminen asiakassegmentoinnin apuna olisikin aihepiiri, jonka luvanvaraisuutta ja
mahdollisuuksia tulisi jatkossa kartoittaa. Tekniikka ravintolapalveluissa on tahén jo
olemassa. Tutkimuksella saavutettaisiin laajamittainen asiakassegmentoinnin pohja, jota
ravintolapalvelut voisivat hyddynta4 tulevaisuuden tuotekantaa, tuotantoa ja kohdennettu-

ja kampanjoita suunnitellessaan.

Kehittdva tyontutkimus on uusi, kansainvalisesti huomiota herattdnyt suomalainen kehit-
tdmistyon metodologia, joka perustuu inhimillista toimintaa koskevaan yleiseen teoriaan
ja laajaan tyon kehittdmista koskevaan tutkimukseen. Helsingin yliopiston Toiminnan
teorian ja kehittavan tyontutkimuksen yksikossa on kehitetty uusi, kehittavén tyontutki-
muksen peruslahtokohtiin perustuva tyon kehittdmisen menetelméd, muutoslaboratorio®.
(Virkunen ym 2001, 5.) Ravintola DeXin sek& ravintolapalveluiden systemaattinen kehit-
tdminen tulevaisuuden opiskelijan tarpeita vastaamaan on erittéin tarkeé asia. Henkilo-
kunnalle voitaisiin jarjestad muutoslaboratorion keinoin kehittamistydpajoja, jossa tule-
vaisuuden toimintatapoja ja — kulttuurimuutoksia voitaisiin parantaa ja kehitella sek& 10y-
taa selkeitd k&ytannon ratkaisuja sithen miten toimintatapoja voidaan edistad. Osallistujia
tulisi olla operatiivisen toiminnan erilaisten luonteiden kannalta niin sali- kuin keittio-
henkilokunnastakin. Tallainen kehitystyo toimisi erinomaisesti esimerkiksi ylemman

korkeakoulututkinnon loppututkimusaiheena.

Mamkin strategian (2013) mukaisesti digitaaliseksi kehitettdva ravintolatoiminta tarvitsee
kehittymisen tueksi tehtyja analyyseja ja tutkimusta, minka vuoksi erilaisten kestavien
ratkaisujen innovointi teknologista kehitystd hyvéksikayttamalla vaatisi vield erikseen
tehtyja selvityksié sen tuomista mahdollisuuksista. T&té voitaisiin jo tehd& kaikkien pal-
velujen tuottajien kanssa yhteistydssa aloittaen esimerkiksi muovikorttien ja erilaisten
kampuksella jaettavien valineiden karsimisesta minimiin. Palvelujen olisi tarke&é toimia
integroituina, jotta asiointi olisi mahdollisimman yksinkertaista ja sujuvaa. On huomatta-
va ettd tutkittaessa ja innovoitaessa asioita kestavéan kehityksen osa-alueet huomioidaan
aina kukin erikseen, ei siis tarkastellen asioita pelkéstdan yksipuolisesti ekologisesta na-
kokulmasta. Kestdvéssa tyonantajatoiminnassa tulisi huomioida namé kaikki luvussa

kolme mainittua osa-aluetta.
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9 POHDINTA

Tutkimustyon tekeminen hyvin monitahoisesta aiheesta oli haasteellista ja vaati paljon
asioiden yhteen saattamiseen liittyvéé pohdintaa. Tutkimustulosten analysointivaihe vaa-
tii myos syvallisen tuntemuksen kasiteltdvasta toimialasta, tai — alueesta jotta johtopéa-
tosten kautta voidaan innovoida tuottavasti toimivia palveluinnovaatioita. Toimintakentén
ja alan tuntemus ovat ehdottomia edellytyksia talle. Liséksi etnografisen tutkimuksen
onnistumisen kannalta vaaditaan halua avoimesti kuunnella tutkimusjoukon tuntevia
tyontekijoitd ja ymmartad asiakkaan kayttaytymisté ilman omien mielipiteiden tai ennak-
koasenteiden vaikutusta.

Kestavan liiketoiminnan mukainen palvelutuotannon innovointi asiakasymmarryksen
kautta vaatii monen eri osatekijan hallintaa. Téarkeintéd on tuntea k&siteltavéat asiat erikseen
ja yhdistad ne johdonmukaisesti ennen innovointia. Tutkimuksessa I6ydettiin asiakkuuk-
sien hallinnan kannalta olennaista tietoa mm. siitd milla tavoin kansainvélinen opiskelija-
joukko voidaan tulevaisuudessa entistd tarkemmin segmentoida. Asiakasymmarryksen
kasvattamisen kannalta tiedon ker&&minen toteutui erinomaisesti piilohavainnoinnin ja
haastattelujen avulla. Tutkimustulosten luotettavuus on hyvalla tasolla, sill4 havainnot
varmistettiin usean eri lahteen kautta. Tulosten kaytettdvyys on jatkoa ajatellen apu tilaa-
jaorganisaatiolle kun kampuksen palvelutarjoomaa kehitetadn kansainvalisen opiskelijan

nakokulmasta.

Ekologinen kestavyys on jo Mamkin ravintolapalveluissa sekd muussa palvelutuotannos-
sa pitkalle mietitty, muttei tamékadn asiakokonaisuus ole vield valmis. Jatkotutkittavaa,
pohdittavaa ja kehitettdvaa riittad viel& paljon. Tat4 kasiteltiinkin johtopaatoksissa pintaa
raapaisten digitaalisuuden ndkokulmasta. Tulevaisuutta luottavat visiot ja ne mahdollista-
va teknologinen kehitys tarjoaa vaihtoehtoja erilaisten valineiden (kortit, tagit tms.) hyl-
k&amiseen - kokonaan. Tasté aiheesta on valmistumassa syksylla 2014 ylemman AMK:n
opinnaytetyd Kasarmin kampuksen ravintolapalveluiden toimeksiannosta. Tassa tutki-
muksessa l0ydettiin kehitettdvad ennen kaikkea sosiaalisen kestdvyyden osalta p&dosin
sen varmistamiseksi, etteivat heikommat sosiaaliset Idhtokohdat aiheuta kansainvélisille
opiskelijoille sietamatonta tilannetta kaupungissa parjaddmisen kannalta. Moni suuntaa

myos tulevaisuudessa padkaupunkiseudulle parempien tulomahdollisuuksien peréssa.
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Tutkimus onnistui padseméan lahemmas ja syvemmalle kestavén palvelutuotannon yti-
meen kuin perinteiset mielipide- tai markkinakyselyt olisivat voineet tehdd. Kuten edell
on jo todettu, asiakasymmarryksen tuottaminen lisési tietoa muutoin vieraana nayttayty-
vastd, mutta ravintola DeXin kannalta tarkedsta asiakasryhmasta. Toisena merkittavana
asiana voidaan pitéé asiakaspalveluhenkilékunnan hiljaisen tiedon hyddyntamisen merki-
tystd tyon onnistumisen kannalta. T&ta tietoa tulisi aktiivisesti kayttaa kehitystyon tukena
myo0s jatkossa. Erityisesti tyonantajandakdkulmasta katsottuna tata tukevan tyotavan ra-

kentaminen on tulevaisuuden kehittdmisprojektien kannalta erittdin arvokasta.

Tutkimusmenetelmé&a rajoittavina tekijoina voidaan pitaé tutkimuksen lyhytté aikaa ja sen
yhden tutkijan mukanaan tuomaa rajallisuutta. Tutkimuksesta voitaisiin rakentaa hyvin-
kin laaja kokonaisuus havainnoimalla eldmaa kampuksella laajamittaisesti minka tahansa
alueen palvelun tai vaikkapa koulutusalan toiminnan kehittamiseksi. Tutkimusmenetel-
man paras puoli onkin sen moniké&yttdisyys ja syvallisen tiedon antaminen tutkittavasta
kohteesta. Tutkimuksen piilohavainnointiaikaa kasvattamalla ja joukon mukana elamisel-
I& voitaisiin tuottaa entistakin tarkempaa tietoa. Jos kampusaluetta tai tarjottavia uusia
palveluita tutkitaan jatkossa, suosittelenkin tdman tutkimuksen pohjalta etnografisten
menetelmien kayttdmistd sekd kvantitatiivisen aineiston keradmista yhdessé niin, ettd
ymmarryksen tueksi saadaan esimerkiksi taloudellista kannattavuutta kuvaavia ennustei-
ta. Kaikessa liiketoiminnassahan toiminnan kannattavuus on ensiarvoisen térkedd, eika

sitd pida unohtaa.

Tutkimuksen tuloksena saatu asiakasymmarrys, tieto, on hyddynnettavissa tarvittaessa
myo6s muiden kampuksen palveluntuottajien hyvaksi. Myo6s asiakasryhmad, jota tutkittiin,
toistuu todenndkoisesti melko samankaltaisena muillakin kansainvalista liiketalouden
opetusta tarjoavilla kampuksilla. Tarkemman segmentoinnin, 1ahinn& eri koulutusalojen
vélisten erojen ja kulutuskayttaytymisen euromaérdisen seuraamisen avulla kannattavaa
palvelumuotoilua voidaan pohtia hyvinkin seikkaperaisesti palvelutuottajan nakékulmas-
ta. Tyossd havaittiin etnografisen tutkimusmenetelman hyodynnettavyys ja laajuus asia-
kasymmarryksen tuottamisessa ja menetelm&a voidaankin suositella laadukkaan tiedon
tuottamiseksi erilaisiin, my0s ravintola-alan toimintakentésta poikkeaviin palveluyrityk-

siin.
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LIITE 1.
Haastattelukysymykset

OPISKELIJOIDEN HAASTATTELU
[NAUHOITUS JA PURKU]

Kysele ja tee tarkentavia kysymyksia, ala johdattele. Anna keskustelun edeta rauhassa.

What are you doing during lectures (else than study)?
-what are you doing with phones and Computers during lessons?

What kind of feelings you have during you school day?
Do you see a pattern on your daily feelings?

What do you do during coffee breaks?

Describe the path of your regular school day?
What do you do first when you come here?
What about when you are leaving, at what time and where do you leave?

Have you noticed any groups in your class?

What kind of groups? Why are they together?
What is your group like?
Do you feel tiredness during your day?

Where do you study usually?
Do you use self-study rooms? Why?

Would you like to spend more time in MUAS campus? Why?
What might motivate you to stay here?

Do you know the concept of sustainable development? (Ask more if knows).
Henkilokunnan TEEMAHAASTATTELU

[NAUHOITUS ja PURKU]
Tee tarkentavia kysymyksia haastattelun aikana

Milté kv-opiskelijan tyopaiva kampuksella ndyttaé sinun nédkdkulmastasi? Kuvaile sité.
Miten paljon he mielestasi kayttavat aikaa ravintolassa?

Mitd he tekevét ravintolassa? Kuvaile.

Mita palveluja heiltd mielestési voisi puuttua?

Mita palveluja he EIVAT kayta? Miksi?

Eroavatko he kotimaan opiskelijoista? Miten, jos eroavat?

Liikkuvatko he yksin vai ryhmissa? (Tarkenna)

Minkélaista heidan rahankéytténsa mielestési on?
Minkalaiset tuotteet heité kiinnostavat? Miksi?

Minkalainen on kv-opiskelija asiakkaana?
Minkalaista on myyda heille palveluja?

Né&etko heitd muualla kampuksella?
Mité he tekevat jos néet?

Oletko kuullut heidan tuovan palautetta palveluista?



Tyopaivan kulkua kuvaava kaavio. (Turunen 2014.)
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LIITE 2(2).
Opiskelijan tyépaivan kulku

Tutkimusioukon tvdpdivan kulku ma 3.3.2014
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LIITE 2(2).
Opiskelijan tyépaivan kulku

Tutkimusioukomn tvépdivankulku i 4.3.2014
R han ok s em havtteaeos?
Palveluisio fiedottominen itsecpiskaluficizsa?
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VARI: Opiskelijat muualla kuin luckassa.



Piilohavainnointilomakkeet LIITE 3(1).
Opiskelijoiden piilohavainnointilomake | \,\/Ays HAVAINNOITAVASTA HENKILOSTA: 5 kv-opiskelijaa
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5.3.2014 RAVINTOLAHAVAINNOINTI

KTS. RYHMAN LUKUJARJESTYS

Ravintolahavainnointi LIITE 4.

Kohde ajallisesti
Ravintolassa: (X)

Toiminta tullessa ravintolaan:
(jatka tarv. Liitesivulle)

Sosiaalinen ryhma
mukana ravintolassa?

Toiminta tilassa
(kaikki havaitut aktiviteetit):

8:30

9:00

9:30

10:00

10:30

11:00

11:30

12:00

12:30

13:00

13:30
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Webropol-kysely LIITE 5.

WEBROPOL-SURVEY N=11

1. Your home country?

Other, what?

Finland
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
n=11
2.Your sex:

Female
Male

0 2 4 6 8 10 12

n=11

3. What do you usually do before arriving to Campus?
(You can choose multiple answers.)

Something else, what?
Check study schedule

Excercise, sports

Use internet

Eat breakfast

Drink coffee, shower,
read newspaper
learning

Brushing my teeth



Webropol-kysely LIITE 5.

4. How much earlier you arrive to Campus before first
lectures?

Other time. At what time? What is the main
reason arriving that time?

Usually 30 min. before first lecture

Usually 10 min. before first lecture

Usually 5 min. before first lecture

Usually | am late from first lecture

(o))
~

5. With who do you usually spend freetime in Campus?

I’'m usually alone.

Friends from other study groups and your
own country.

Some classmates that you like the most
(home country is not important)

Classmates from your own country and
usually same sex.

Usually anyone from your class (home
country is insignificant).

o
=
N
w
N
ol
(o]

6. Do you spend time in Campus if you don’t have any
lectures?

Yes.If yes, where do you usually spend time
in Campus?(What are you doing there?)

No

o
=
N
w
N
(6)]
(o))
\'

Study in the self-study room or just relaxing anywhere

U-building, gym; D-building, fitness; Dexi, lunch in DEXI or Self-Study room, doing
assignments

Usually | have to spend some time in the self-study area because | need to print some-
thing or to do homework on the computer with Windows operational system

dexi socker, gym



Webropol-kysely LIITE 5.

7. What do you usually do between lectures? (During short
15 min. breaks.)

Do something else, what?

Go to self study room.

Spend time in the internet.

Go to next classroom and wait the lecturer.

Go to DeXi. To do what?

o
o
a1
[
=
a1
N
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&
w

3,5

stay in class, chit chat

Walk around, go out

To drink a cup of tea with chocolate or
pie

drinking tea, relaxing

buy coffee, see friends, hang out

8. Do you usually eat lunch in Campus?

Yes. Somewhere else than in DeXi.

Yes. In DeXi.

No

o
I
N
w
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o

o
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Webropol-kysely LIITE 5.

9. The main reason for choosing DeXi to your lunch
restauraunt?

Something else, what? (Ecolabel,
sustainable service.. etc.)

Friends
Price
Place

Product

n=11

10. What are the most common emotions that you feel
during your day? (Pick 1-3 choices)

Something else, what?

Freedom

Strong identity, confidence

Creativity

Being part of something

Attachment

Safety

Fun




Webropol-kysely LIITE 5.

11. Could you spend more freetime in the MUAS Campus?

Yes. If yes, what might motivate you to stay
here?

No

Some creative events, meetings and talks university design and facilities make you to

stay in the campus after school

Some fairs, interesting projects, entertainig events and so on happenings, sport compe-

titions more place to rest
Friends

12. Could some of these be ideal new services in MUAS
Campus area near DeXi? Pick 1-3 choices.

Maybe something else, what could it be?
Something new for development of student
intelligence.

Computer games and competitions only for
students.

Touchscreen computers in corridors and
walls.

Wending machines in hallways with differend
products. What products?

Small pharmacy services and/or beauty
products.

"Moving meetings" = group excercise space

near DeXi (where students could excercise...

Tables that work also as computers.

Lounge where you could work and relax (with
tables that have electric for laptops).

eLibrary in DeXi.

a relax zone like in C3
talk show, resting beds




Webropol-kysely LIITE 5.

13.Sustainabilityindex 1 4 5 Keskiarvo

.I. am _famlllar with the"concept of 1 1 5 301
sustainable development".

Susta_lnablllty in service production is 0 3 8 4,73
very important.

Sustainability should be more im-

portant to customers| O 6 1 3,82
than the cost of services.

I am reao_ly to pay extra to get sustain- 6 9 0 182
able services.

I use DeXi’s services because of the

Nordic Ecolabel. 6 0 0 L2
I want to recommend restaurant DeXi
to my fellow students abroad 1 5 3 3.8
by telling about the work they do with '
sustainability.

1 =totally disagree n=11

5 =totally agree




