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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa Lauttasaaren seurakunnan kahvilaan oheis-
palvelujen toimintamalli, jonka tavoitteena on luoda yhteisollisyytta lauttasaarelaisten asuk-
kaiden arkeen. Tavoitteena oli loytaa oheistoimintoja, joita voidaan tarjota kahvilan muiden
toimintojen ohessa ja joista asiakkaat ovat kiinnostuneita myos muutoin kuin kirkolliseen toi-
mintaan liittyvana. Tahan asti seurakunnassa ei ole ollut kahvilapalveluita kaikkien asiakkai-
den saatavilla kuin vasta koeluontoisesti kevaasta 2012 alkaen.

Tyo toteutettiin koeasiakkuuksien, havainnointien, erilaisten haastattelujen ja kyselyn seka
ideariihen avulla. Kehittamisprosessissa kaytettiin Stefan Moritzin palvelumuotoilun prosessi-
mallia, jonka avulla saatiin selville kehitettavia kohteita. Opinnaytetyo on laadullisella tutki-
musotteella toteutettu kehittamishanke, jossa keskeisena tutkimusmenetelmana kaytettiin
haastatteluja. Haastattelut toteutettiin kvalitatiivisten haastattelulomakkeiden avulla. Maa-
rallista tutkimustapaa kaytettiin tehtaessa gallup- kyselyita lauttasaarelaisille asukkaille.
Haastattelujen ja kyselyjen tuloksista kavi ilmi asukkaiden kokoontumispaikan tarve ja seura-
kunnan kahvilan tilat sopivat tahan tarkoitukseen.

Opinnaytetyon teoreettisessa viitekehyksessa kasitellaan palveluita ja niiden kehittamista,
yhteisollisyytta ja kayttajalahtoisyytta. Teoriatietoa on kirjoitettu myos lahimmaisyydesta,
vastuullisesta liiketoiminnasta ja yhteiskuntavastuusta seka hyvinvoinnista. Opinnaytetyonte-
kijat perehtyivat myos samankaltaisia oheistoimintoja toteuttavien kohteiden lehtiartikkelei-
hin ja esitteisiin seka nettisivustoihin.

Opinnaytetyon tuloksena Kirkkokahvilan oheistoiminnoiksi valikoituivat tapahtumat, joissa
erilaiset ja eri-ikaiset ihmiset tapaavat toisiaan. Naista esimerkkina ovat muun muassa yhteis-
toiminnalliset illat, joissa on runojen esittamista ja elokuvien katselua. Muita tarjottavia
oheistoimintoja olivat aikapankkitoiminnan kaytannon jarjestelyista sopiminen ja oman osaa-
misen jakaminen toisille seka vaunuparkki.

Opinnaytetyon onnistumisen esteeksi muodostui seurakunnan organisaation muutosvastaisuus,
joka vaikutti oheistoimintaideoiden kaynnistymiseen.

Asiasanat Kirkkokahvila, kayttajalahtoisyys, palveluiden kehittaminen, yhteisollisyys
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This thesis was set to develop a work pattern of supplementary services to the Lauttasaari
Church Coffee house and the objective was to create social relations between the inhabitants
of Lauttasaari on a daily basis.

The purpose was to find supplementary features that can be offered alongside other services
and that also interest customers outside congregational functions. Coffee house services have
been available as an experimental service since spring 2012 for a wider clientele.

This thesis was implemented through experimental customers, observations, survey and
brainstorming. Stefan Moritz’- process development was used and through that targets for
further development were found. The results of the survey and interviews revealed a need
and demand to find a place for inhabitants to assemble and the congregation premises were
the answer to this.

The theoretical viewpoint of this thesis covers services and the development of them, social
relations and user-orientation. Theoretical information about brethrenship, responsible busi-
ness manners, social responsibility and well-being has been included. Articles, brochures and
internet pages related to the subject were covered as benchmarking.

As a result of this thesis certain supplementary services were selected, like get-togethers for
participants of different age-groups and backgrounds. As an example one could mention in-
teractive evening events of poetry recitation or watching movies. Other supplementary ser-
vices on offer were: practical organizing of timebank services, knowledge sharing and pram
park.

The biggest obstacle for a successful implementation of the thesis was the congregation’s
demur that had a negative impact on starting the supplementary services.

Keywords Church coffee house, user orientation, development of services, sense of
community
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon aiheena oli yhteisollisyyteen ja ihmisen arkeen tahtaavan palvelun ke-
hittaminen. Opinnaytetyo kasittelee kehittamishanketta, jossa palvelua kehitetaan asiakas-
lahtoisesti niin, etta tavoitteena on yhteisollisen toimintamallin luominen. Yhteisollisyys ja
kayttajalahtoisyys ovat opinnaytetyon keskeiset kasitteet, joita palvelun kehittamisessa pai-
notettiin. Opinnaytetyo tehtiin siksi, etta palvelujen kehittamiseksi haluttiin selvittaa ideoita

ja ehdotuksia, joita palvelujen kayttajat olivat vailla.

Tama opinnaytetyo on osahanke Lauttasaaren seurakuntaan tehtavasta kehittamishankkeesta.
Hankkeena ollutta Kirkkokahvilakonseptin kokonaisuuden kehittamista jaettiin toisen opinnay-
teyontekijaparin kanssa. Tyonjako tehtiin niin, etta taman opinnaytetyon tekijat itse keskit-

tyivat Kirkkokahvilan oheistoimintojen kehittamisen ideointiin, kun taas toinen tyopari vastasi
kahvilan liiketoimintasuunnitelmasta, kahvilan tuotteistosta, hinnastosta ja tyovoimaresurssi-

en suunnittelusta.

Muodoltaan tama opinnaytetyo on toiminnallinen ja sita teki kaksi henkiloa. Vastuualueet ja-
ettiin niin, etta Riitta Salonen on vastannut tutkimusmenetelmiin perehtymisesta, olemassa
olevien asiakkaiden haastatteluista, niiden litteroinnista ja analysoinnista seka yhteydenpi-
dosta toimeksiantajaan. Nina Turunen on vastannut potentiaalisten asiakkaiden gallup-kyselyn
toteuttamisesta ja analysoinnista, vertaistietojen etsimisesta seka seurakunnan kerhojen ai-
kataulujen huomioimisesta oheistoimintaa suunniteltaessa. Opinnaytetyon tutkimuksellisen

osuuden seka teorian ja raportin kirjoittamisen tekivat Salonen ja Turunen yhdessa.

1.1 Tyon taustaa

Opinnaytetyo oli tarpeellinen, koska seurakunnassa tarvittiin selvitysta asiakkaiden ja palvelu-
jen kohtaamisesta seka ideoiden kokoamisesta uudenlaisen palvelukokonaisuuden kehittami-
seksi. Palveluista ja niiden kehittamisesta on tullut huomioitava asia kaikenlaisille organisaa-
tioille. Varsinaisten palveluyritysten lisaksi myos julkisen vallan laitosten ja voittoa tavoitte-
lemattomien organisaatioiden on tarkeaa ottaa toiminnassa huomioon palvelujen merkitys.
Tana paivana kilpaillaan palveluilla ja ihmisen niihin kayttamasta ajasta. Arvoilla ja saatavilla
hyodyilla palvelusta kilpaillaan. Palveluja kehittamalla voidaan myos tukea yhteisollisyytta ja

vaikuttaa hyvinvointiin.

Yhteisollisyydella on merkittava osuus ihmisten sosiaalisessa kanssakaymisessa ja vuorovaiku-
tuksessa. Yhteisollisyys on muuttanut muotoaan nykyisen globalisoituneen yhteiskuntamme
aikana. Perinteisen yhteisollisen toiminnan lisaksi on kehittynyt uusia tapoja, joiden avulla

ihmiset ovat kanssakaymisissa toistensa kanssa. Yhteisollisyyden merkitys on kuitenkin saily-



nyt ja kaikenlaisten uusien yhteydenpitotapojen rinnalla on korostunut yhteiskunnan tuen
merkitys ihmisten sosiaalisessa elamassa. On ajankohtaista ja tarpeellista kehittaa yhteisolli-
sen turvan tarjoamisen toteuttamistapoja ihmisille ja talla tavoin edesauttaa myos heidan

hyvinvointiaan.

Kayttajan kytkeminen palvelujen kehittamiseen on tarkeaa ja kayttajalahtoisyyden huomioi-
minen jo suunnitteluvaiheessa auttaa palvelujen muotoutumista kayttajan todellisiin tarpei-
siin. Organisaatioilla ja yrityksilla on haastetta kehittaa palvelujaan niin, etta ne tavoittaisi-
vat asiakkaansa ja kayttajansa mahdollisimman hyvin. Palvelukokonaisuuden ideoimisessa oli
haastetta myos Lauttasaaren seurakunnassa, johon tama opinnaytetyohanke kohdistui. Laut-
tasaaren seurakunta halusi kehittaa Kirkkokahvilakonseptiaan ja palvelujaan. Tavoiteltuun
tulokseen paastakseen seurakunta oli sopinut Laurean ammattikorkeakoulun kanssa kehitta-

mishankkeen tekemisesta heidan toimintaymparistossaan.

1.2 Tyon tarkoitus ja tavoite

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa seurakuntaan palvelukokonaisuuden malli, jonka
tavoitteena oli luoda yhteisollisyytta seurakuntalaisten arkeen. Opinnaytetyossa keskityttiin
pehmeiden arvojen kehittamiseen toimintamallissa ja kahvilassa ihmisia yhdistavien oheistoi-
mintojen ideoiden keraamiseen seka kokoamiseen. Opinnaytetyon avulla pyrittiin antamaan
seurakunnalle sellaista hyotya, jonka avulla se voi toteuttaa uutta toimintamalliaan. Tavoit-
teena oli selvittaa alkukartoituksen avulla olemassa olevia palveluja ja jo toimivaa toiminta-
mallia. Muina tavoitteina oli selvittaa kehittamisideoita kayttajalahtoisesti ja tuottaa niita
kohdepaikkana olevalle Lauttasaaren seurakunnalle niiden tietojen perusteella, joita tasta

kehittamishankkeessa saatiin selville.

Taman opinnaytetyon aihetta on rajattu niin, etta siina on selvitetty nykytilakartoitusten poh-
jalta syntyvia palveluideoita. Naita tietoja keskityttiin selvittamaan haastattelujen ja kyselyn
avulla jo olemassa olevilta asiakkailta ja kayttajilta seka potentiaalisilta kayttajilta. Opinnay-
tetyon perimmainen tavoite oli laatia ideoiden pohjalta ehdotus palvelukokonaisuudeksi.
Opinnaytetyon tarkastelu on rajattu koskemaan oheistoimintojen kehittamiseen hyodynnetta-
via tietoja. Sen lisaksi jaa tutkimuksen yhteydessa esille tulleet kehitysehdotukset kahvilan
koko palvelukokonaisuutta koskien. Naita tietoja annettiin tarkasteltavaksi toisen tyoparin

raporttiin, joita he saivat kaytettaviksi muun muassa liiketoimintasuunnitelman tyostamiseen.



1.3 Tyon rakenne

Opinnaytetyo rakentuu niin, etta tyon alussa on esitelty tyon toimintaymparisto ja kerrottu
lauttasaarelaisten arvoista, jotka on otettu huomioon kehittamistehtavan tekemisessa. Toi-
mintaympariston jalkeen on selvitetty tutkimuksen teoriapohjaa, jossa kerrotaan palveluista
ja niiden kehittamisesta seka yhteisollisyydesta hyvinvoinnin osana ja kayttajalahtoisyydesta.
Opinnaytetyossa on teoriaosuuden jalkeen esitetty tyon tutkimuksellinen osuus, jossa on ker-
rottu aineiston keruusta, kerattyjen aineistojen analyysista ja lopuksi viela on tietoa tutki-
muksen luotettavuudesta. Tuloksia esitellaan alkukartoituksen tuloksia esiteltavassa kappa-
leessa, jossa on kerrottu eriteltyna, mita tuloksia on saatu millakin aineistonkeruumenetel-
malla ja lopuksi niista on koottuna yhteenveto. Arviot ja kehitetty palvelukokonaisuus on esi-
telty ennen johtopaatoksia. Aineistosta kootut johtopaatokset on esitetty opinnaytetyon lo-
pussa ja samalla on esitetty kehittamisehdotukset. Lisaksi opiskelijoiden omaa reflektointia ja

pohdintaa on viela kerrottu opinnaytetyon loppuosassa.

1.4  Aiheen aikaisempi tutkimus

Palvelusta ja palvelun kehittamisesta on tehty useita tutkimuksia aiemmin opinnaytetoina.

Tahan opinnaytetyohon etsittiin tietoa ja ideoita naista aiemmista tutkimuksista, jotka olivat
taustatukena kehittamistyon hahmottamisessa. Aikaisemmin tehdyissa opinnaytetoissa oli tut-
kittu palvelua ja sen kehittamista seka yhteisollisyytta ja kayttajalahtoisyytta. Palveluproses-

sista ja ideoinnista lOoytyi tietoa aiemmista opinnaytetaoista.

* Tekija/Vuosi Opinndytetyon nimi Avainsanat
Honkanen, San & Elamadad yhieisdssa: Mail- | Yhteisd, yhteisdllisyys
Hulkkonen, Jenni niemen kuntoutumis-

2009 keskuksen Into-yhteisdn

asiakkaiden kokemuksia

yhteisillisyydestd

Korhonen, Petter Yhteisdllisyyttd arkeen | Yhteisdllisyys, arki
2012

sappi, Pia Palvelun kehittaminen | Palvelu, palveluproses-
2009 Tervakartanossa 51, haastattelu
Tirkkonen, Tuomas Eileima eikd lima: oh- | Yhteisd, yhteisdllisyys
2010 jaajana yhteisdllisessad

kadsikirjoitusprosessissa

Taulukko 1: Aikaisemmat opinnaytetyot



Naissa opinnaytetoissa kasiteltiin yhteisollisyyden merkitysta palveluissa. Yhteisollisyytta kos-
kevat tiedot tukivat taman kehittamishankkeen teoriapohjan rakentumista. Laadullisista tut-
kimusmenetelmista juuri haastattelut olivat keskeisia tiedonhankintamenetelmia taman opin-

naytetyon tiedonhankinnassa.

Kaikista aiemmista opinnaytetoista saatiin tukea omiin ajatuksiin ja sita kautta opinnaytetyon
tyostamiseen. Yhteisollisyytta on kasitelty ja tutkittu paljon ja sen merkityksen voi huomata
korostuneen nykypaivana myos palvelun kehittamisessa. Kayttajalahtoisyyden huomioimiseen

on myos erityisesti panostettava.

2  Lauttasaaren seurakunta toimintaymparistona

Helsingin seurakuntayhtymaan kuuluu 21 seurakuntaa, jotka ovat toiminnallisesti itsenaisia
yksikoita. Yhdessa seurakunnat muodostavat Helsingin seurakuntayhtyman, jonka yksikot hoi-
tavat muun muassa talous-, henkilosto-, jasenrekisteriasioita, yhtyman yhteista hallintoa,
kiinteistoja, hautausmaita ja viestintaa. Lauttasaaressa, joka sijaitsee Helsingin keskustan
laheisyydessa, on noin 20000 asukasta. Lansi-Helsingissa sijaitsevan alueen evankelis-

luterilaisen seurakunnan jasenia on lahemmas 1200. (Helsingin seurakunnat 2012.)

Lauttasaaren seurakunta tarjoaa monenlaista toimintaa kaikille ikaryhmille. Jumalanpalveluk-
set, musiikki, diakonia, lahimmaispalvelu, vapaaehtoistoiminta, kansainvalinen tyo ja lahetys,
aikuistyo, lapset ja pienten lasten perheet, varhaisnuoret, koululaisten iltapaivakerho, nuo-
ret, nuoret aikuiset ja rippikoulu ovat kirkon tarjoamia toimintoja seurakuntalaisilleen. Laut-
tasaaren kirkon tilat sijaitsevat kaikki samassa kiinteistossa osoitteessa Myllykallionrinne 1.
Arkkitehtien Keijo ja Marja Petajan suunnittelemaan, vuonna 1958 kayttoon vihittyyn kirk-
koon mahtuu noin 700 henkiloa. Kaste- ja haajuhliin, muistotilaisuuksiin ja kokouksiin seka
merkkipaiviin on kaytettavissa seurakuntasali, johon mahtuu 100 henkiloa. Lisaksi kirkolla on
toisessa kerroksessa kaksi noin 15 hengen kokoushuonetta. Kirkollisten toimitusten yhteydessa
tilojen kaytosta ei perita vuokraa. Samassa kiinteistossa on myos ruotsinkielisen seurakunnan

kirkko ja seurakuntasali. (Lauttasaaren seurakunta 2012.) Alla on kuva Lauttasaaren kirkosta.

Kuva 1: Lauttasaaren kirkko (Lauttasaaren seurakunta 2012).
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Kirkko, jonka pihalla on korkea kellotapuli, on rakennettu vuonna 1958. Lauttasaaren seura-
kunnan toiminta-ajatuksena on pitaa saaren asukkaiden puolta. Yhteisollisella saarella asuk-
kaat pitavat huolta toisistaan ja seurakunnan yksi paaarvoista on toimia asukkaita varten.
Seurakunta haluaa olla mukana rakentamassa Lauttasaaresta ”entista yhteisollisempaa saar-

ta”. (Lauttasaaren seurakunta 2012.)

Itsesta ja toisista huolehtiminen on yksi tarkea aiheista tassa opinnaytetyossa. Lauttasaaren
asukkaille tehtyjen haastattelujen tarkoituksena oli kerata ideoita oheispalveluihin seurakun-
nan Kirkkokahvilassa. Lauttasaaren seurakunnan ja opinnaytetyon yhteisena arvona oli kaytta-

jalahtoisyys. Kaikki, mita suunniteltiin ja toteutettiin, oli lahtoisin lauttasaarelaisilta.

Kirkon yhteydessa on toiminut pienimuotoisesti kevaasta 2012 asti kahvila, jossa on noin 50
asiakaspaikkaa. Samassa tilassa on toiminut arkisin myos diakonian lounaspalvelu, josta on
vastannut alusta asti sama emanta. Henkilokunnan haastattelusta saadun tiedon mukaan
emannalla on ollut apuna satunnaisesti siviilipalveluksessa ollut henkilo. Toiminta ei ole ollut
erityisesti suunniteltua ja lounaan ruokalista on toteutunut emannan paatosten mukaisesti.
Opinnaytetyohankkeen kohteena oli seurakunnan kahvilan tiloissa tapahtuva oheistoiminta ja
sen elavoittaminen niin, etta se kohtaisi useampia lauttasaarelaisia asukkaita tarjoamalla
siella tapaamis- ja ajanviettopaikan, jonne jokainen olisi tervetullut ikaan tai muuhun asia-
kaskohderyhmaa rajoittavaan seikkaan katsomatta. Tilat kahvilan yhteydessa ovat valoisat

seka avarat ja huonekaluja siirtamalla siella voi jarjestaa erilaisia kokoontumistilaisuuksia.

3 Yhteisollisyyteen tahtaavan palvelun lahtokohdat ja kasitteet

Teoreettisella viitekehyksella on tarkoituksena tuoda tietoa hankkeen toteutumiseksi. Tieto-
perustaa kasitellaan seuraavissa alaluvuissa, jotka ovat pohjana hankkeen toteutumisella seka
elavoittamisideoiden keraamiselle. Kehittamishankkeen tietoa kerattiin eri tavoin: kyselyin ja
haastatteluin alueen asukkailta, olemassa olevilta asiakkailta seka seurakunnan tyontekijoil-
ta. Vertaistietoa selvitettiin samantyyppisista paikoista, joita olivat Café Agricola ja Vivamon
Evaskartano. Seuraavissa alaluvuissa tarkastellaan tarkemmin tyossa kaytettavia kasitteita.
Kasitteiksi valikoituivat palvelu ja palvelukokonaisuus, yhteisollisyys, kayttajalahtoisyys ja

yhteiskuntavastuu.

Palvelu ja palvelukokonaisuus olivat tassa opinnaytetyossa kehitettavana kohteena ja siksi
kasitevalinnan yhtena osana. Palvelua haluttiin kehittaa kayttajalahtoisesti ja niin, etta ta-
voitteena oli yhteisollisyyteen tahtaava palvelukokonaisuus. Yhteiskuntavastuuta kasitellaan

osana yhteisollisyytta ja myos hyvinvoinnin merkitys tuodaan esille.
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3.1 Yhteisollisyys

Sosiaalinen kanssakayminen on muuttunut mediateknologian kehityessa. Yhteistoiminta ja
perinteinen yhteisollisyyden kasite on laajentunut, kun ihmisilla on kaytettavanaan yha
enemman uudenlaisia mahdollisuuksia olla yhteydessa keskenaan. Yhteisollisyyden voidaan
katsoa vapautuneen perinteisesta kahlitsevasta tiettyyn yhteisoryhmaan kuuluvuudesta niin,
etta ihmiset voivat itse paattaa mihin yhteisoihin haluavat kuulua ja myos itse kehittaa omia
elamantyylejaan. Nykyaikainen julkinen viestinta saa aikaan uudenlaista yhteisollisyytta ja
ihmisten vuorovaikutussuhteet kehittyvat erilaisiksi kuin aiemmin. Ihmiset ovat kanssakaymi-
sissa keskenaan yha enemman mediavalitteisesti. Tallaisen toimintatavan muuttuminen on
tuonut esille sen, etta ihmiset tarvitsevat yha enemman sosiaalista turvaa yhteiskunnan tahol-
ta. Naita tahoja ovat julkisten ja erilaisten kansalaisyhteiskunnan organisaatioiden tarjoamat
palvelut. ( Kangaspunta 2011, 7 — 9.) Nykypaivan yhteiskunnassa globalisaatiokehitys on tuo-
nut esiin vaikutuksia, joista ihmisten tasapainoisuuteen vaikuttavat varsinkin jatkuva muutos
seka lisaantyva epavarmuus. Yhteisollisyydesta on haettu vakautta ja turvallisuutta seka sosi-

aalisen kanssakaymisen lisaantymista. (Kangaspunta 2011, 202.)

Lahteenoksa kirjoittaa yhteisollisyyden merkityksesta yhteiskunnalle ja arjen sisaltamien ih-
misten kanssakaymisten tarkeydesta. Lahteenoksa pohtii yhteiskuntamme kaupungistumisen
ja teollistumisen vaikutuksesta muuttuneen isovanhempiemme ajoista kaukaiseksi ja hiukan
pelottavaksikin vaatien asukkailtaan yha kasvavaa ostovoimaa ja tuottavuutta. Aito kiinnostus
ja valittaminen ihmisten valilla ovat kadonneet ja ihmisten keskinainen tuki seka yhteys ovat
unohtuneita hyveita. Lahteenoksa kayttaa termia kylayttaminen asuinympariston asukkaita
yhdistavana toimintana, jolloin asuinalueella asuvat ihmiset huomioivat paivittaisissa puuhis-
saan naapureidensa olemassaolon. Kylayttamisessa on kyse sellaisesta yhdessa tekemisen pe-
riaatteesta, etta kenenkaan ei tarvitse olla yksin eika selvita kaikista kaytannon toistaan yk-
sin, vaan yhteisokylan asukkaat huolehtivat toinen tosistaan silla jarjestelmalla, etta jokainen
voi auttaa jollain lailla muita ja vastaavasti saada apua tarvittaessa. Yhteisollisessa elaman-
mallissa ei pelkastaan ole kyse joidenkin askareiden yhdessa tekemisesta tai naapurin autta-
misesta, vaan keskeisena ajatuksena on toisista valittaminen. Yhteisollisyyteen kuuluu niinkin
yksinkertaiset asiat kuin toisten tervehtiminen ja vain olla kiinnostunut toisten kuulumisista.
Lohduttaminen ja kannustaminen seka yhdessa juhliminen tai painvastoin surussa tukena ole-
minen ovat niita seikkoja, joita yhteisollisyydessa vaalitaan. Yhteisollisyys tarkoittaa kestavan
elamantavan kunnioittamista, jolloin kaikkea ei tarvitse ostaa itselleen, vaan kierrattaminen,
oman osaamisen tarjoaminen toisille ja vaikka yhdessa hankittu tyokalu ovat osa sita yhteisol-
lista ja kestavan ajattelun keskeisinta ydinta, jota Lahteenoksa kuvaa kylaytymisen tekijoiksi.
(Lahteenoksa 2008, 8—23.)
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Yhdessa tekemisen teemoja yhteisollisyyden rakentamiseksi Lahteenoksa toteaa olevan loput-
tomiin. Jo pelkastaan tutustumisen edistajaksi ihmisten kesken voi jarjestaa tilaisuuksia, jois-
sa voi kertoa parhaista resepteistaan, vitseistaan tai lukemistaan kirjoista. Kiinnostavia aihei-
ta ovat myos omista harrastuksista ja elamanpolustaan kertominen. Tallaiset tapahtumat aut-
tavat ihmisia viestimaan tosilleen, etta he ovat huomionosoitusten arvoisia ja heidan ela-
maansa pidetaan mielenkiintoisena ja etta he ovat tutustumisen arvoisia. Lahteenoksa kirjoit-
taa ihmisen satutetuksi tulemisen pelosta ja itsensa varjelusta, jota voidaan halventaa yhtei-
sollisessa ilmapiirissa. Jokaisen tulee saada olla omanlaatuisensa, jolloin erilaisten ihmisten
ominaislaatuisuus mahdollistaa kaikenlaisten taitojen kayttamisen. lhmiset ovat loputtoman
taitavia ja onnellisimmillaan silloin, kun heidan ominaislaatunsa paasevat toteutumaan. Tal-
6in ihmiset ovat myos hyodyllisimmillaan kun he saavat toteuttaa sellaisia asioita, joista he
nauttivat ja ovat hyvia. Kunkin ominaislaatujen loytyminen seka sen tukeminen on paitsi yh-
teisollisesti niin myos yhteiskunnallisesti merkittavaa. Jarjestamalla osaamisen kierratyspai-
van mahdollistetaan omien taitojen opettaminen muille ja samalla voidaan kokea mielihyvaa
seka onnistumisen tunteita. Yhteisollisyyden luomisen toimiksi Lahteenoksa luettelee yhteis-
hankintojen ja osaamisen kierrattamisen lisaksi luomuruokapiirin jarjestamisen ja palvelusten

seka tavaroiden vaihtopiirin. (Lahteenoksa 2008, 29—51.)

Hiilamo & Hiilamo kirjoittavat lahimmaisenvastuusta, jota hyvinvointiyhteiskunta tarvitsee.
Yhteisollisyyden perustana on toisista valittaminen ja [ahimmaisapu ovat mukana rakentamas-
sa yhteiskuntaamme. Lahimmaisyytta tarvitaan ja sita voidaan osoittaa kohtaamalla toisia.
Hiilamo & Hiilamo muistuttavat, etta pelkka hymy ja ystavallisyys toista kohtaan voi merkita
paljon. Lahimmaisenrakkaus on toisten auttamista ilman, etta tavoittelee omaa etuaan ja se
on myos sita, etta pystyy luopumaan omista tavaroistaan, ajastaan ja varoistaan toisten hy-
vaksi. YhteisOn jasenyys usein parantaa siina mukana olevien kelpoisuutta ja vastavuoroisuus
auttamisessa ruokkii yhteisollisyytta. Lahimmaisyys merkitsee vastavuoroisuutta ja hyvan
kierrattamista. Vanhan totuuden esiin nostaminen ihmisen kohtelusta muita kohtaan niin kuin
han haluaa itse tulla kohdelluksi, tukee yhteisollisyyden toimintaperiaatetta. Jotta osataan
asettautua toisten asemaan, pitaa ensin tutustua toisten ihmisten elamaan. Auttamalla toisia

voi tuottaa itselleenkin mielihyvaa. (Hiilamo & Hiilamo 2007, 44—48.)

Todellisesta lahimmaisyydesta on kyse silloin, kun edesautetaan yhdessaolon verkostoja siten,
etta myos syrjaytyneet tai syrjaytymisvaarassa olevat paasevat mukaan. Yhteisollisyytta ja
yhteisoa koskeva auttaminen on uskonnollisten yhteisojen perinteista toimintaa. Yhteys, osal-
lisuus ja jakaminen ovat kasitteita, joita kunnioitetaan. Ihmisen kuuluu olla yhteyksissa tois-
tensa kanssa ja varsinkin yhteiskunnan heikoimpien kanssa. Talloin on kyse yhteisvastuusta,
kun jaetaan kannettavat kuormat ja annetaan jokaiselle osallisuus yhteisesta ihmisarvosta.
(Hiilamo & Hiilamo 2007, 112—115.)
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Kuvajan mukaan ihmisten mielesta heidan laheisimpien ihmisten, kuten perheen lisaksi hy-
vaan elamaan lasketaan kuuluvaksi myos ystavat. Ystavyytta ja sen merkitysta ei voi mitata
rahassa, tai muuten siina ei olekaan enaa kysymys oikeasta ihmissuhteesta, vaan se on arvo-
tettu samoin mittasuhtein kuin jokin valine. Onnellisuutta ja hyvaa elamaa tavoitellessaan
ihmiset arvostavat terveytta ja turvallisuutta. Turvallisuutta tunnetaan silloin, kun saa tyos-
kennella hyvassa tyopaikassa ja toinen turvallisuutta yllapitava merkitys seka arvostuksen
kohde on asuinymparistolla. (Kuvaja 2010, 15—16.) Oman tyopanoksen seka osan omasta ajas-
taan antaminen on arvokkaampaa kuin rahallinen tukeminen puhuttaessa auttamisen muo-
doista. Hyvaa voi tehda monin tavoin. Auttamalla niin, etta osallistuu itse tekemiseen, ihmi-
set kokevat toimimisestaan mielihyvaa ja saavat siita omaan arkeensa mielekkyytta. (Kuvaja
2010, 48—54.)

Yhteisollisyydella on todettu olevan hyvinvointia lisaava vaikutus, koska silloin ihminen tuntee
olevansa tarpeellinen ja han tuntee olevansa yksi muiden joukossa. Ihmisen hyvinvoinnin osa-
tekijoita ovat seka fyysiset etta psyykkiset aiheet ja ne vaikuttavat myos tyoelaman jaksami-

sessa. Motivaatiota saadaan lisattya yhteisollisyyden avulla, kun ihminen osallistuu muidenkin
kuin vain itsensa hyvaksi. Motivaatio vaikuttaa positiivisesti puolestaan ihmisen hyvinvointiin.

(Grace 2010.)

Grace (2010) kirjoittaa jokaisen mahdollisuudesta vaikuttaa omaan hyvinvointiinsa. Omat teot
ja paatokset vaikuttavat tahan mahdollisuuteen. Kyetessaan tunnistamaan omassa elamassaan
parannusta kaipaavia asioita, ihminen voi vaikuttaa elamansa laatuun. Myonteiset kokemukset
ovat tarkeita ihmiselle ja niista saa voimaa nykyiseen kiireiseen elamaan. lhmisilla on omat
tapansa selvita tunnepuolen hyvinvoinnista. Kuitenkin on tarkeaa, etta yksilo voi tuntea itd-
sensa kokonaiseksi ja tasapainoiseksi. Vasta talloin ihminen voi toimia taydella kapasiteetil-
laan. Koulutus, sosiaalinen asema, kokemukset onnistumisista ja pettymyksista seka hyvak-
symisista vaikuttavat siihen, miten ihminen reagoi erilaisiin tilanteisiin. Nailla on vaikutusta
myos sithen, miten ihminen kohtaa uudet haasteet elamassaan ja miten han vastaa niihin. Kun
ihminen vanhenee, niin han joutuu tyoskentelemaan entista enemman oman fyysisen hyvin-
vointinsa kunnossa pitamiseksi. Vanhempana kuitenkin on oppinut ymmartamaan itseaan
enemmin, koska ihmisella on enemman kokemusta ja han ymmartaa elaman valiaikaisuuden
ja vaihetelevuuden paremmin. Ulkopuolisen avun tarve lisaantyy ikaantyessa ja myos sairas-
tuttaessa, jotta ihminen pystyy huolehtimaan hyvinvoinnistaan. Tyossa on tultava toimeen
erilaisten ihmisten kanssa ja oman ammattitaidon lisaksi on hallittava vuorovaikutustaitoja,
jotta voi tyoskennella erilaisten ihmisten kanssa. Tama on tarkeaa myos siksi, ettei jaa yhtei-

sojen ulkopuolelle ja pystyy saamaan kontakteja muihin tyoyhteisossa. (Grace 2010.)
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Yksilon hyvinvoinnin voidaan katsoa tarkoittavan ihmisen kokonaisuutta ja siihen vaikuttavia
tekijoita on monia. Jos hyvinvoinnin jollain alueella on puutteita, se vaikuttaa myos muihin
osa- alueisiin saaden aikaan samanlaista vaikutusta. Huono mieli syntyy, jos koetaan kipua
fyysisesti ja painvastoin taas huonolla mielella ollessaan ihminen voi aikaansaada itselleen
fyysista kipua. Pystyessaan olemaan hyvalla mielella, voi ihminen kestaa kovaakin kipua pa-
remmin. lhmisen kokonaishyvinvoinnin kannalta kehon kunnossa pitaminen vaikuttaa myos

tunnepuolelle ja talloin mielikin on parempi. (Grace 2010.)

Yhteisollisessa toiminnassa tuetaan hyvinvointia mahdollistamalla ihmisten kanssakayminen.
Eri-ikaisten ihmisten kohdatessa on tilaisuus vaihtaa kokemuksia ja tietoa niin, etta siita saa-
daan samalla mielihyvaa ja itsensa tarpeelliseksi kokemisen tunteita kukin itselleen seka sa-
malla vahvistetaan vuorovaikutustaitoja. Konkreettisesti yhteisollisen toiminnan parissa ole-

vat voivat saada apua tosiltaan vaikkapa tarjoamalla kyytia laakarissa kayntiin.

3.2 Kayttajalahtoisyys ihmisen arjen nakokulmasta

Korkman & Arantola (2009) antavat neuvoja ja vinkkeja asiakassuhteiden luomiseen ja kehit-
tamiseen, niista kiinni pitamiseen ja siihen, miten tavoittaa asiakkaita. Tana paivana voidaan
todeta olevan asiakkaan markkinat ja se nakyy kilpailussa. Asiakkaalla on vara valita minka
yrityksen palveluihin kaytetaan aikaa ja rahaa. Asiakkaat ovat myos tietoisia tarkeydestaan,
joten tietylle palvelulle on maaritelty tasot, joita yritys yrittaa parhaansa mukaan saavuttaa.
On yrityksellekin tarkeaa, etta asiakas kertoo kokemuksesta ja siita, miksi odotukset eivat
tayttyneet. Asiakkaan tulee muistaa se, etta valta tuo myos vastuuta. Jos on valtaa vaatia
tiettya laatua, on myos vastuu jakaa kokemus palvelun tarjoajan kanssa. (Korkman & Arantola
2009.)

Kuten jo tiedetaan, asiakaslahtoisyys on monimutkaista ja se johtuu siita, etta asiakkaat ovat
erilaisia. Haastavaa on se, miten erilaisuuteen reagoidaan ja miten asiakkuusajattelu ja asia-
kaslahtoinen toiminta valittyvat asiakkaalle. Tarkeaa on tiedostaa asiakaskunta ja potentiaali-

set asiakasryhmat, nain paastaan kehittamaa liiketoimintaa ja markkinointia.

Erilaisten tutkimusperinteiden ja kaytannon oppien lahtokohdista ovat kehittyneet strategia-
tyo, tuotejohtaminen ja asiakkuusjohtaminen. Asiakkuuksien johtaminen on laajalle levinnyt
ajattelutapa. Kaytetyimpia tyokaluja ovat segmentointimallit, erilaistetut tarjoomat ja eri-

laistetut hoitomallit. Asiakkuus on nain ollen kehittynyt siihen, etta asiakas ja yritys toimivat

asiakkuudessa tasavertaisesti yhdessa. (Korkman & Arantola 2009.)
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Asiakkaalle ja yritykselle ei ole enaa tarkeinta se, etta hyodyke ja raha vaihtavat omistajaa.
Monipuolisemman arvon kokeminen on molemmille osapuolille valttamatonta. Vaikka raha ei
vaihtaisi omistaa, niin jokin yksittainen asiakaskohtaaminen voi tuottaa asiakkaalle arvoa.
Pysyva asiakassuhde syntyy siita, etta yritys tarjoaa asiakkaan kayttoon tilat, valikoiman,
henkilokunnan ja tuotteet. Asiakkaan ja yrityksen valille syntyy vuorovaikutus. Asiakas valit-
see sen, tuleeko mukaan vuorovaikutukseen, onko palvelukonsepti mieleinen.
Asiakkuusjohtamisen tarkein resurssi on asiakastieto. Erilaisten asiakasryhmien l0ytaminen ja
ymmartaminen vaatii ostoskayttaytymiseen ja muuhun asiakaskayttaytymiseen paneutumista.
(Korkman & Arantola 2009, 24—27.)

Keskeisia kasitteita tassa opinnayteyossa olivat kayttajalahtoisyys seka uusien ja jo olemassa
olevien palveluiden kehittaminen. Kayttajalahtoisyys tarkoittaa palvelukokemuksessa huomi-
oitavan kayttajan nakokulmaa. Talloin palvelukokonaisuuden suunnittelussa pyrittiin huomi-

oimaan seka palvelun vastaavuus kayttajan tarpeisiin etta palvelun tarjoajan liiketoiminnalli-
set tavoitteet, jotka kohtaavatkin nain entista helpommin, kun kayttajat saavat juuri sita mi-

ta tarvitsevat.

Hyysalo (2009) on kirjoittanut tuotteeseen liittyvasta suunnittelusta. Kun liiketoimintaa ale-
taan hahmotella, niin tuotteeseen kohdistuvat suunnitelmat ovat avainasemassa. Kun halu-
taan saada selville tuotteen kayttajalahtoisyytta, on tarpeen etsia juuri kayttajatietoa eli sita
tietoa, kuka tuotetta kayttaa ja miten. Kaikkea tahan selvitettyyn tietoon liittyvaa voidaan
kutsua kayttajatiedoksi. (Hyysalo 2009.)

Von Hippelin (2005) mukaan palvelun ja tuotteen tutkiminen ja arviointi tulee suorittaa niin,
etta mietitaan mihin sita tullaan kayttamaan. Pitaa ottaa selvaa, miksi tuotetta tai palvelua
aletaan toimittaa ennen kuin niita tarjotaan kayttajille kokeiltaviksi. On siis tarpeen selvittaa
mahdollisten kayttajien tarvetta tuotteeseen jo suunnitteluvaiheessa. Havainnoinnin avulla on

mahdollista selvittaa kayttotarvetta. (von Hippel 2005.)

Kayttajalahtoinen suunnittelu on mahdollista jakaa reaktiiviseen ja proaktiiviseen suuntaan.
Reaktiivinen toteuttamistapa tarkoittaa sita, suunnitelma tehdaan ensin ja sitten tarkiste-
taan miten kaytettava palvelu tai tuote on. Proaktiivinen toiminta tarkoittaa sita, etta siina
otetaan huomioon kayttajat jo suunnittelun alkuvaiheessa ja sen aikana. Silloin puhutaan
kayttajalahtoisesta suunnittelusta. Nykyaikana kaytetaan useammin proaktiivista mallia. (An-
dell 2007,5.)
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FQ MEE PTNTI
TUCTTEETAMINEHN

Kuvio 1: Kayttajalahtoisyys kuviona

Suunnitteluprosessit voivat olla monitahoisia tapahtumasarjoja. Eroavaisuuksia loytyy yritys-
ten suunnitteluprosesseista, mutta niissa on yleensa myos yhtenevaisyyksia ja saannonmukai-
suuksia. Kayttajalahtoisen tuotesuunnittelun lahtokohtana pyritaan hyodyntamaan kayttajan
kokemuksia eli asiantuntemusta. Usein suunnittelija nojautuu omaan "elamankokemukseen-
sa”, mutta systemaattisesti keratty tieto kayttajien kokemuksista ja tuoteiden kayttovaati-

muksista on arvokasta tietoa. (Hyysalo 2009.)

Suunnittelijoiden ja valmistajien lahtokohtina tulee olla jokaista (mahdollisimman hyvin) pal-
veleva tuote. Tuotteen suunnittelussa, jossa keskipisteena on standardit ja ergonomisten kes-
kiarvojen yhtenevyys, ei aina paasta keskittymaan yleiseen kaytettavyyteen. Paapaino kaytta-
jalahtoisyydessa on ihmisten tarpeisiin ja ominaisuuksiin keskittyminen ja siina, etta tuotteel-

la vastataan ihmisten tarpeisiin. (Hyysalo 2009.)

Tuotesuunnittelun ja yrityksessa koko innovaatiotoiminnan hyodyntamiseen tuotekehityksessa
on tarpeen tutkia kayttajatietoa. Uudistamisessa on hyodyllista huomioida mahdollinen tuot-
teen kayttajien liittaminen mukaan toimintaan. On erityisen hyodyllista selvittaa kayttajilta
heidan odotuksiaan ja vaatimuksiaan kehitettavaa tuotetta kohtaan. Kaikenlainen tieto kayt-
tajilta auttaa ajansaastamisessa ja juuri kayttajia koskevan tiedon saamisessa verrattuna sii-
hen, etta tuotekehityksessa tyoskentelevat henkilot koittavat selvittaa naita yritykselle. Ajan-
saastaminen varsinkin tuotteen kayttotoimintoja kokeiltaessa onnistuu parhaiten hyodynta-
malla kayttajia. (Hyysalo 2009, 93—95.)



17

Miettisen (2011) mukaan kayttajatietoa hankittaessa, voidaan kayttaa kolmenlaisia menetel-
mia: perinteisia, mukailtuja ja innovatiivisia. Naita keinoja perinteisessa tavassa ovat kyselyt
ja erilaiset tutkimukset, joita tehdaan eri kohderyhmille tai ne voivat olla markkinatutkimuk-
sia. Kun kaytetaan naita tapoja, niin saadaan maarallisesti mitattavissa olevaa tietoa. Naita
saatuja tuloksia voidaan analysoida ja niita voidaan esittaa visuaalisesti. Jos kaytetaan mu-
kailtuja tapoja, niin saadaan selville nimenomaan kayttajia koskevaa tietoa ja paastaan tut-
kimaan tietoja yksityiskohtaisesti. Talla tavalla on helpompi myos ymmartaa tutkittavaa ko-
konaisuutta. Jos kaytossa on innovatiiviset menetelmat kayttajatiedon selvittamisessa, niin
naita valineita ovat erilaiset paivakirjat, joissa tuloksia esitetaan visuaalisesti ja suunnitte-
luun tarkoitetut tyopajat. Miettinen kirjoittaa myos muotoiluluotaimista, jolloin prosessiin,

jossa tutkitaan kayttajan toimia, osallistuvat kayttajat itse. (Miettinen 2011, 63—65.)

Kun tuotesuunnittelussa kaytetaan yhteistyota kayttajien kanssa, niin Hyysalon mukaan on
kiinnitettava huomiota siihen, etta nama kayttajat ja yrityksen suunnittelijat ymmartavat
sen, mika heidan tavoite on. Yhteinen tavoite edellyttaa myos tehokasta yhteistyota, jotta
voidaan mahdollisimman hyvin valttaa ongelmia, jotka olisivat heidan hankkeensa onnistumi-
sen esteena. Tavoitteet, voimavarat ja edellytykset teknisesti tavoiteltavan lopputuloksen
saamiseksi on oltava selvilla myos kayttajille. Tuloksista saadut tiedot pitaa valittaa kayttajil-
le ja heidan on saatava palkkio tyostaan. Ennen hankkeesen ryhtymista kayttajille on kerrot-
tava mahdollisesta tulosten pitkittymisajasta ja siita, etta heidan tulee sitoutua yhteistyohon

kunnes voidaan tehda lopullisia arvionteja tuotteen hyodyista. (Hyysalo 2006, 96—97.)

3.3  Yhteiskuntavastuu osana palveluja

Ymparistojohtamisen dosenttina Turun kauppakorkeakoulussa toimiva Tarja Ketola (2005) kir-
joittaa sellaisista liiketoimintamalleista, joissa taloudellisen hyvinvoinnin lisaksi otetaan
huomioon ihmiset ja luonto seka niiden hyvinvoiminen niin, etta se on edellytys liiketoimin-
nan taloudelliseen hyvinvointiin. Rahaa kaytetaan valineena, jolla huolehditaan ihmisista ja
luonnosta. Silloin kun ihminen auttaa oman lahipiirinsa lisaksi muitakin, voidaan vasta alkaa
puhua ihmisen henkisen kehityksen mitasta ja sama ajatus patee myos yrityksiin seka niiden

harjoittamaan liiketoimintaan. (Ketola 2005, 7—9.)

Yhteiskuntavastuusta yritysten toiminnassa on puhuttu paljon viimeisten vuosien aikana. Ke-
tola palauttaa mieliin yhteiskuntavastuukasitteen muodostumisen historiassa, kun han kirjoit-
taa vallan ja vastuun yhteenkuuluvuudesta. Paikkakuntaa hallitsi yleensa iso yritys, joka tar-
toon. Tallaisen hirmuvaltiaan ote holtyi ajan myo6ta ja silloin myos ajatus yhteiskuntavastuus-

ta ei ollut enaa niin merkittavassa asemassa liiketoiminnassa. (Ketola 2002, 7—9.)
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Talla vuosituhannella on palattu ajatteluun, jossa yrityksilla on taas suurempi sosiaalinen vas-
tuu lilketoiminnassaan, jolloin on otettava huomioon kaikki niiden sidosryhmat ympari maail-
man. Yhteiskuntavastuun kasitteen muuttumisen myota tana paivana laajemmaksi, voidaan
puhua vastuullisesta liiketoiminnasta. Keskeinen asia liiketoiminnassa on taloudellisen vastuun
ottaminen, mutta sen lisaksi on ajateltava sosiaalista ja ekologista vastuuta. Nama osa-alueet
eivat voi enaa olla erillisia tehtavia, joita tehdaan jonkinlaisina hyvantekevaisyyseleina ja
joiden avulla tavoitellaan hyvaksyntaa yhteiskunnalta yrityksen toimintaan vaan niiden tulee
olla olennainen osa koko vastuullisesta liiketoiminnasta. Vasta tallaisen kokonaisuuden toteu-
duttua voidaan Ketolan mukaan ajatella yrityksen arvojen, sanojen ja tekojen olevan yhden-
mukaisia. Vaikka vastuullisen liiketoiminnan mukainen kayttaytyminen yrityksessa edellyttaisi
uudella tavalla asetettuja paamaaria, niin sen ei tarvitse merkita uusien toimintakeinojen
kayttoonottamista. Ketola ehdottaa toiminnan suunnittelua yrityksen normaalin suunnittelu-
menettelyn mukaisesti, jolloin luodut toimintastrategiat toteutetaan ja niita sitten mitataan.
Saadut palautteet hyodynnetaan edelleen kehittamiseen jalleen uusia strategioita suunnitel-
taessa ja operaatioita toteutettaessa. Ajatuksena on, etta lilketoiminnan suunnittelussa on
mietittava kokonaisuutta, jonka vastuullisuuden arvoja kaikki sen sisaiset -ja ulkoiset sidos-
ryhmat voivat kunnioittaa. Ketola listaa sellaisia yleismaailmallisesti tunnustettuja hyveita,
joiden huomioimisella toiminnassaan yritys saavuttaa sidosryhmiensa noyran ylpeyden seka

itsestaan etta yrityksesta, jonka kanssa toimii. Naita hyve-etiikan mukaisia arvoja ovat:

e oikeudenmukaisuus
e anteliaisuus
e ystavallisyys
e  kohtuullisuus
e luotettavuus
e joustavuus
e lojaalisuus
(Ketola 2005, 7-9).

Vastuun ja vallan tulisi yrityksessa toimia tasapainoisesti. Kaytannossa kuitenkin vastuun ja
vastuullisen toiminnan kohdentaminen ei ole niin helppoa kuin vallan kayttaminen. Ketola
toteaa yhteiskuntavastuun kuuluvan yhteiskunnan seka erilaisten organisaatioiden ja ryhmien
lisaksi myos yksiloille. (Ketola 2005, 7—-9.)

Yhteiskuntavastuun keskeiseksi ajatukseksi Mottola ja Torsti ovat nostaneet kirjassaan esille
brittilaisen kolumnistin John Lloydin viisaan tiivistyksen aiheesta. Financial Times-lehdessa
kirjoittava Lloyd toteaa: "Maapallo ja yhteiskuntamme ovat meilla vain lainassa. Hoitakaam-
me niita hyvin ja jattakaamme seuraajillemme paremmassa kunnossa.” Mottola ja Torsti poh-

tivat sita, mika nykypaivana maailmassamme ja valtiossamme on yhteiskunnan vastuulla ja
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mista puolestaan jokainen yksilona on vastuussa. Paremman yhteiskunnan rakentamisessa on
tarpeellista keskustella siita, miten ihmiset omana itsenaan, siis kansalaisina tai kirjan kirjoit-
tajien ehdottaman kasitesanan mukaan, kanssalaisina, tulisivat mukaan paattamaan ja ela-
maan niita asioita, joiden parissa elamme yhteisessa maailmassamme ja yhteiskunnassamme.
Maailman monimutkaisuudesta riippumatta on erilaisista lahtokohdista olevilla ihmisilla yllat-
tavankin helppo loytaa toisistaan poikkeaville mielipiteille lopulta yhdistavia piirteita pohdit-
taessa yhteiskunnan hyvinvointia ja yhteiskuntavastuun osaa sen mahdollistamiseen tai toi-
saalta uhkaan. (Mottola & Torsti 2010, 7—10.)

Yhteiskuntavastuullisen liiketoiminnan ajatuksena on se, ettei raha ole paamaara vaan toi-
minnan valine. Yhteiskunnassamme vallalla olevan talouden hallitsevan aseman on muututta-
va, jos tavoitellaan paremman yhteiskuntavastuullisuuden tilaa kansalaisille. Hyvaa tyota voi-
daan luoda hyvassa yhteiskunnassa niin, etta panostetaan sellaisiin toimiin, jotka ovat seka
ymparistonakokulmien etta eettisyyden kannalta katsottuna kestavia. Yhteiskunnassa kaytava
talouskeskustelu pelkastaan asiantuntijoiden, varakkaiden ja eliitin keskuudessa ei riita. Kan-
salaisilla on entista enemman mahdollisuus vaikuttaa omien tulojensa kayttoon ja myos hei-
dat olisi saatava lahemmas talouskeskustelua, jotta eivat pelkastaan rahaa jo paljon omista-
vat olisi ottamassa selvaa rahojen kayttamisen erilaisista mahdollisuuksista. Koskettaahan
yhteiskuntamme talous meita kaikkia. (Mottola & Torsti 2010, 112—114.)

3.4 Palvelu ja palvelukokonaisuus

Palvelun ja siihen liittyvien termien kasitetta kaytetaan eri merkityksien yhteydessa erilailla.
Palvelulla peruskasitteena tarkoitetaan palveluntarjoajan toteuttamaa toimintaa tai erilaisten
toimintojen yhdistelmaa. Naissa toiminnoissa asiakkaan tarpeeseen vastataan niin, etta palve-
luntarjoaja on haneen vuorovaikutuksessa. Palvelukokonaisuuteen yhdistyy varsinaisten palve-
luiden tai palvelutuotteiden yhdistelma. Palvelu itsessaan voi siis koostua useammasta osases-
ta eli moduulista tai se voi olla moduloimaton. Palvelun osaset voidaan kohdistaa erityisesti

rakennettuna eli raataloityna tietylle asiakkaalle. (Tekes 2009.)

Palvelua voidaan maaritella asiakkaalle toimitettavan arvon luojana tuelle, jota tapahtuu pai-
vittaisissa toiminnoissa ja prosesseissa. Sellaisen nakokulman omaksuneen yrityksen, jonka
toiminta on palvelusuuntautunutta, toimintatapana on yhteistyo asiakkaan kanssa. Yhdessa
kehitetyt ja toteutetut ratkaisut tukevat toimintaprosesseja ja prosessin toimivuus on parem-
paa. (Gronroos, Hyotylainen, Apilo, Korhonen, Malinen, Piispa, Ryynanen, Salkari, Tinnila &
Helle 2007.)
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Sipila (2003) ja Gronroos (2009) kasittelevat teoksissaan palvelua, sen vaikutusta asiakkaaseen
ja asiakkaan vaikutusta palveluntarjoajaan. Kaikki vaikuttaa kaikkeen, valilla puhutaan asiak-
kaan markkinoista ja taas toisinaan ovat tarjoajan markkinat. Palveluntarjoaja pyrkii suunnit-
telemaan asiakkaalle sopivan palvelutarjooman, joka pitaa sisallaan tuotteen, palvelun ja
tukitoiminnot. (Sipila 2003, 21-23; Gronroos 2009.)

Palvelu on yhteistyota, jonka osapuolina on asiakkaat ja palveluntarjoajat, asiakkaiden teke-
mat osuudet riippuvat saadun palvelun laadusta. Asiakkailla on valittavina eroavia palveluja,
naista esimerkkina kokonaispalvelu, se tarkoittaa sita, etta asiakas kustantaa palveluntarjo-
ajalle tehdyn tyon. (Sipila 2003, 21-23.) Palvelu tunnetaan siita, etta se on prosessi joka
koostuu toiminnoista, jotka ovat aineettomia. Asiakkaiden ongelmien hoitoon tarjotaan rat-
kaisuja esimerkiksi vuorovaikutusta. 1960—1980-luvuilla palvelu tunnettiin ”palveluilmiona”
ja 1990-luvulla ilmio sai uuden maaritelman, silloin painotettiin palveluntarjoajan ja asiak-

kaan valista vuorovaikutusta. (Gronroos 2009.)

Palvelun muoto on muuttunut vuosien varrella, suurin muutoksen tekija on ollut tietotekniik-

ka. Tietotekniikan pelattiin jattavan varjoon yhden palvelun tarkeimmasta piirteesta, joka on
vuorovaikutus. Palvelu perustuu prosesseihin, joissa asiakas on mukana. Pelko oli turha, koska
vuorovaikutus jatkui asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla, esimerkiksi kun verkkopankkia

kayttava asiakas kayttaa palveluyrityksen jarjestelmia. (Gronroos 2009.)

Useassa maassa on tehty paljon erilaisia palvelun laatua koskevia tutkimuksia, joista loytyy
luetteloita hyvan laadun osatekijoista. Ne perustuvat vankkoihin empiirisiin ja teoreettisiin
tutkimuksiin seka kaytannon kokemuksiin. Gronroos (2009) on listannut laadukkaaksi koetun

palvelun seitseman kriteeria, jotka ovat:

e ammatillisuus ja taidot

e asenteet ja kayttaytyminen

e lahestyttavyys ja joustavuus

e luotettavuus

e palvelun normalisointi

e palvelumaisema

¢ maine ja uskottavuus
(Gronroos 2009, 121—-123).

Laadukkaaksi koetun palvelun seitsemasta kriteerista valitaan sopivat palvelun ja asiakkaan
mukaan. Laatua tarkkaillessa hinnan merkitysta ei varmuudella voida sanoa. Hinnalla voidaan
vaikuttaa odotuksiin, joten joissakin tilanteissa se voidaan luokitella laatukriteeriksi. Joissa-

kin tapauksissa asiakas saattaa arvostaa kalliimpaa hintaa, nain ollen odottaen parempaa laa-
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tua tai palvelua. Kun halutaan saada selville asiakkaan odotukset, mielikuvat ja mielenkiinnon
kohteet on syyta keskittya tuomaan esille lahestyttavyytta ja joustavuutta, palvelumaisemaa

ja mainetta ja uskottavuutta. (Gronroos 2009, 121—122.)

Asiakkaat eivat tietoisesti ilmaise sumeita odotuksia palveluntarjoajalle. Hamarat eli sumeat
odotukset vaikuttavat siihen, miten laatu miellyttaa asiakasta. Asiakkaalle voi olla epaselvaa,
millaista palvelua tai laatua han haluaa, joten myos odotusten tayttaminen on palveluntarjo-
ajalle haastavaa. Odotusten olemassaolon tiedostaminen ja niiden julki tuominen on tarkeaa.
Yrityksen ja asiakkaan vuoksi olisi tarkeaa tiedostaa odotukset ja pyrkia tayttamaan ne.
(Gronroos 2009,133.)

Asiakkaat odottavat tietoisesti ja aktiivisesti yrityksen tayttavan eksplisiittiset eli julkilausu-
tut odotukset. Odotuksista osa voi olla eparealistisia, joten palveluntarjoajan tulisi muokata
niita asiakkaan kanssa realistisemmiksi. Suhteen aluksi tulee olla varovainen, mita asiakkaalle
luvataan. Epamaaraisia lupauksia ja odotuksia tulisi valttaa antamasta. (Gronroos 2009, 133—
134.)

Implisiittiset eli hiljaiset odotukset ovat ilmeisia, joten asiakas kokee, etta niita ei tarvitse
aaneen lausua. Asiakas odottaa palveluntarjoajan kuitenkin tayttavan ne ilman niiden kuule-
mista. Implisiittisia odotuksia asiakas ei useinkaan ajattele, paaasia on, etta ne taytetaan.
Kun palveluntarjoaja panostaa suhteeseen ja se jatkuu niin silloin sumeat odotukset selkiinty-
vat. Talloin myos asiakas huomaa palveluntarjoajan panostuksen. Jos odotukset jaavat tayt-
tymasta, implisiittiset odotukset muuttuvat eksplisiittisiksi odotuksiksi. (Gronroos 2009, 133—
134.)

Kolme yleisluonteista peruspiirretta, jotka kuvaavat palvelua ovat prosessi, samanaikaisesti

tuotettu ja kulutettu palvelu seka asiakkaan osallistuminen tuotantoprosessiin. Prosessiluon-
netta pidetaan palvelujen tarkeimpana piirteena. Peruspiirteiden lisaksi on muitakin erityis-
piirteita, joista esimerkkina on varastoiminen, jossa konkreettisia tuotteita varastoidaan eri-

tavoin kuin palveluja. ( Gronroos 2009, 76—80.)

Palvelu, jonka asiakas kokee, on lopputulosulottuvuus ja prosessiulottuvuus. Molemmat kuu-
luvat laatukokemukseen, jonka asiakas kokee palveluprosessissa. Tarkeinta asiakkaalle on se,
miten vuorovaikutus toimii palveluntarjoajan kanssa, koska silla arvioidaan palvelun laatua.
Itsepalvelutehtavissa asiakkaat kokevat usein palvelun hyvana ja tulokseen vaikuttavat esi-
merkiksi pankkiautomaatin lisaksi muut asiakkaat. Positiiviseen palvelukokemukseen vaikutta-
vat myos yrityksen maine ja imago. Positiivisen kuvan omaavalle yritykselle sallitaan muuta-

ma virhe ilman, etta se vaikuttaa negatiivisesti koettuun laatuun. ( Gronroos 2009, 101—102.)
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Kayttajalahtoista palveluliiketoimintaa suunniteltaessa on huomioitava se seikka, etta asiak-
kaille ja kayttajille on tarkeaa, mita he saavat palvelutapahtumassa. Se, miten asiakkaat ko-
kevat saavansa palvelun, vaikuttaa siihen, minkalaiseksi palvelun tuotanto ja sen kulutuspro-
sessi koetaan. Palvelun kehittaminen seka koko palveluprosessin suunnitteleminen niin, etta
siina otetaan asiakas huomioon, saa aikaan lisaarvoa asiakkaan mielessa ja sen on todettu

myos lisaavan yrityksen kilpailuetua. (Gronroos 2009, 98—102.)

On tarpeen huomioida palvelu myos asiakkaan nakokulmasta katsottuna, koska jokaiseen pal-
velutapahtumaan asiakkaan kuluttamalla ajalla on jossain maarin kilpaileva vaikutus siihen,
mihin tama yleensa aikaansa kayttaa. Jotta asiakkaalle tarjottava palvelu olisi riittavan hou-
kutteleva, kaytetaan asiakkaiden tavoitteluun myos rahaa seka mahdollisesti fyysista energi-
aa. Asiakaslahtoisyyden ollessa palvelun kehittamisen avainkohteena, on mahdollista lahtea
tavoittelemaan uusia asiakassuhteita. Asiakaslahtoisyys tulee muistaa myos olemassa olevien
suhteiden kehittamisessa ja niiden yllapitamisessa. Yrityksen koko toiminnassa ja siina ympa-
ristossa, missa se toimii, on tarpeellista ottaa huomioon juuri asiakaslahtoisyys. On hyva pity-

aa mielessa myos se, miten kilpailutilanteessa huomioidaan asiakaslahtoisyys. (Vuokko 1997.)

Palvelukokonaisuuteen sisaltyy yleensa useanlaisia palveluja ja tuotteita, joita voidaan liittaa
yhteen erilailla. Palvelutarjoomasta puhutaan silloin, kun tarkoitetaan eri palvelujen ja tuot-
teiden kokonaisuutta, jota yritys tarjoaa. Palveluilla tarkoitetaan sellaista toimintaa, joka
perustuu etenkin ihmisten osaamiseen ja tyon varsinaiseen tekemiseen. Palvelujen toimintaan
liittyvat tuotteet ovat prosessissa kuluvia, siirtyvia tai jalostuvia. Palvelukokonaisuuden kasite
on laajempi kuin palvelupaketti tai palvelumoduuli. Palvelukokonaisuuden toteuttamisaika on
pidempi ja siina on liitettyna yhteen monen eri palvelun ja tapahtumaan liittyvien tuotteiden
kokonaisuus. Yritys voi yksinaan tai yhdessa toisten yritysten kanssa toteuttaa palvelukokonai-
suuden. Palvelun toimintamalli kuvaa palvelukokonaisuuden toimintaperiaatetta, toteutusta
ja sisaltoa. Toimintamallin voidaan katsoa olevan toteutuksen suunnitelma palvelukokonai-
suudelle. (Piispa 2004.)

4 Palvelukokonaisuuden kehittaminen

Tassa opinnaytetyossa paadyttiin naiden edella esiteltyjen teorioiden pohjalta rajaamaan ta-
ma kehitystyon sisalto, tarkoitus ja tavoite niin, etta siina kasitellaan yhteisollisyyteen ja ih-
misen arkeen tahtaavan palvelun kehittamista. Palvelukokonaisuuden kehittamista on selvi-

tetty ensin etsimalla tietoa yleensa palvelusta ja sen kehittamisesta. Opinnaytetyohankkeen
kohteen alkukartoituksen avulla selvitettiin niita lahtokohtia, joita haluttiin kehittaa ja sita,

miten jo olemassa olevia toimintoja voitiin hyodyntaa.
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Yhteisollisyyteen tahtaavaan toimintamallin kehittamiseen etsittiin teoriaa, jota kaytettiin
kahvilan oheistoimintojen ideoimiseen. Kirkkokahvilan oheistoimintoja suunniteltiin toteutet-
taviksi yhteisollisyyden aikaansaamiseksi ja kahvilaa kokoontumispaikaksi lauttasaarelaisten
asuinymparistossa. Saamalla asukkaat tutustumaan toisiinsa luodaan turvallisuutta ja yhteen-
kuuluvuutta omaan asuinymparistoon. Kirkkokahvilaan voi jokainen tulla vain viihtymaan ja

tutustumaan muihin.

Kayttajalahtoisyyden huomioiminen tassa opinnaytetyossa tarkoittaa sita, miten palvelun lop-
pukayttajat otettiin huomioon. Heidat haluttiin mukaan jo kehittamishankkeen suunnittelu-
vaiheessa, kun alkukartoituksen avulla selvitettiin sita, mita sellaisia palveluja seurakunnalla
jo oli olemassa, mitka kiinnostivat heita. Kayttajalahtoisyyden merkitys korostui palvelujen
kehittamisessa, koska haluttiin kehittaa sellainen toimintamalli, jota kayttajat itse kaipasi-
vat, eika vain tarjota heille sellaisia toimintoja, joita seurakunta oli jo suunnitellut valmiiksi.

Uuden toimintamallin haluttiin tarjoavan sisaltoa ihmisen arkeen.

Yhteiskuntavastuu otettiin huomioon kehitettavassa palvelussa niin, etta uusi toimintamalli
voi tarjota yhteiskuntamme hyvinvointia tukevaa palvelua. Ihmisten yhteen saattaminen ja
mielipiteiden vaihdon mahdollistavan kokoontumisen jarjestaminen oli tarkoitus myos tukea
syrjaantymista ja yksinaisyytta. Aikapankkitoiminnan aikaansaaminen oli yksi toimintamal-
liajatuksista, jonka yhteiskuntavastuullinen idea oli se, ettei kaikkeen palveluun aina tarvita
rahaa.

Kirkkokahvilan oheistoimintojen kehittaminen alkoi toimintaan tutustumisella. Kehittamisessa
tuli ottaa huomioon kohteen historia, nykytila ja tavoitetila. Alla oleva kuvio pitaa sisallaan
nama kolme vaihetta, joita kaytettiin kehittamisen tyokaluina. Kirkkokahvilan arvot ovat aina

pysyneet samoina, joten tavoitetila tuli olla yhtenainen historian kanssa.

Toiminnan Tavoitetila

alkaminen

Kuvio 2: Havaintokuva toiminnan kehittymisesta

Toiminta on alkanut noin 20 vuotta sitten diakonian lounaspalveluna, jossa tarjotaan edullista
kotiruokaa. Lounaspalvelu on toiminut arkisin yhden tyontekijan seka siviilipalvelushenkilon
voimin. Seurakunnan kahvitarjoilut on hoidettu kahvilasta. Minkaanlaisia oheispalveluohjelmia

ei ole ollut tarjolla.
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Kahvilan tilat on juuri remontoitu ja palvelulinjasto seka muut puitteet ovat kunnossa. Re-

montin jalkeen kahvila on ollut koekaytossa maanantaisin kesakahvilana. Nain asiakkaat ovat
paasseet tutustumaan kahvilan tiloihin ja muutamiin tarjolla oleviin tuotteisiin. Kahvilan ni-
mea varten pidetyssa kilpailussa voittajaksi valittiin nimi Kirkkokahvila. Kahvilan tilojen kun-
nostuksen jalkeen paatettiin aloittaa kahvilan oheistoimintojen kehittaminen. Tarkoituksena

oli loytaa yhteisollisia ja arkeen sisaltyvia toimintoja.

Tavoitetilassa Kirkkokahvilan oheistoiminnat ovat kaytossa ja sinne ovat loytaneet monet uu-
det seka entiset asiakkaat. Oheistoimintoja kaytetaan ahkerasti. Kirkkokahvilan toiminta on
kannattavaa ja uusia oheistoimintaideoita on suunnitteilla. Vapaaehtoistyontekijoiden maaran
kasvu olisi my0s positiivinen asia, nain saataisiin erilaisia nakemyksia toimintoihin. Tarkeana

pidetaan tavoittaa yksinaisyydesta ja syrjaytyneisyydesta karsivat ihmiset.

4.1  Palvelujen kehittaminen ja kehittamisen menettelytavat

Tassa luvussa on esitelty yleisesti tunnettuja palvelun kehittamisen menettelytapoja, joiden
kaytettavyytta opinnaytetyon tekemiseen vertailtiin seka kerrottu projektimuotoisesti etene-
vasta palvelukokonaisuuden kehittamisprosessista. Aluksi on kuvattu PLAN-DO-CHECK-ACT-
prosessin kehittamismallia ja seuraavaksi esitellaan Service Blueprinting-palveluprosessin ku-
vaamismenetelma. Lisaksi on viela kerrottu tarkemmin Stefan Moritzin palvelumuotoilupro-
sessista, jota tassa opinnaytetyossa paadyttiin kayttamaan. Luvun lopussa on viela kerrottu

projektimuotoisesti toteutettavan palvelukokonaisuuden etenemisesta tassa tyossa.

Palvelukokonaisuuksien kehittamisessa voidaan kayttaa erilaisia menettelytapoja. Yksi menet-
telytapa on PLAN-DO-CHECK-ACT, PDCA-prosessinkehittamismalli, jossa jarjestelman avainsa-
nat ovat laatujohtaminen ja prosessinkehittaminen. Siihen kuuluu nelja osa-aluetta, jotka

koostuvat eri vaiheista. Suunnitteluvaiheeseen PLAN kuuluvat toiminnan suunnittelu, strategi-

an luominen, tavoitteiden tekeminen ja toteutuksen suunnittelu. (Laatuakatemia 2010.)

Kehittamishankkeessa talla tarkoitetaan sita, etta palvelun kehittajat saavat toimeksiannon
ja he alkavat muodostaa aiheanalyysia suunnitelman pohjaksi. Seuraavaksi on toiminnan aika
DO, jolloin suunnittelemisen jalkeen tiedetaan, mita tulee tehda ja mitka ovat tavoitteet.
Tassa vaiheessa suoritetaan toimintoja, joilla selvitetaan kehitettavaa palvelua. CHECK vai-
heessa on tarkoituksena saada kasitys kehitetyista toiminnoista ja tarkistella niita realisesti.
Seuraavaksi on kehittamisen aika ACT. Tassa vaiheessa toteutetaan varsinainen kehittaminen
ja tarvittaessa jatketaan sen uudelleen kehittamista uuden suunnittelun kautta. PDCA-syklin
toteuttaminen on tarkeaa kehitystyossa, siina tyostetaan hanketta sen maaritteleman tahdin
mukaan. Eri vaiheisiin voidaan myos palata tarvittaessa ja tarkastella lahemmin tehtyja toita.

(Laatuakatemia 2010.) Alla on kuvio siita, miten kyseinen laatujarjestelma muodostuu.
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Kuvio 3: Plan Do Check Act cycle (Thereliabilityroadmap 2009).

Toinen palvelukokonaisuuden kehittamisessa kaytetty menetelma on Service bluebrinting,
joka on palveluprosessin yksityiskohtaista kuvaamista. Tassa prosessimallissa asiakasnakokul-
ma on vahvasti mukana. Se on prosessikuva, joka pitaa sisallaan kuvauksen palvelun vaiheista
palvelun tarjoajan nakokulmasta ja asiakkaan tehtavat ja toimet palvelun aikana. Asiakaslah-
toisyys on tarkeaa, koska nain ollen aidon lisaarvon tuottaminen asiakkaalle luo perustan kes-
tavalle asiakassuhteelle. Silla on mahdollisuus muuttaa jo olemassa olevia toimintatapoja, se
siis tukee myos uudistumista. Prosessin tasalaatuisuus on suuri haaste asiakkaiden ollessa eri-
laisia ja asiakaspalvelussa tyoskentelevien ihmisten erilaisuus lisaavat haastetta. (Toivonen
2010.)

Palvelunprosessin kuvaamiseen kaytettava blueprinting on toimintatapana asiakaslahtoinen.
Siina kuvataan asiakkaanpolku ja se on yksi tapa suunnitella seka kuvata palveluprosesseja.
Menetelmaa voidaan kaytettaa asiakkaan palveluiden ja kokemuksien suunnittelussa seka nii-
den kehittamisessa. Service blueprinting sopii hyvin kayttajalahtoiseen kehittamiseen. Seu-
raavassa kuviossa on kuvattuna sita, miten voidaan kuvata kehittamishankkeen etenemista.
(Toivonen 2010.)
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Kuvio 4: Service blueprinting menetelma

Kuviossa tarkeinta on asiakkaan palveluihin tutustuminen. Tutustuminen ja niiden kehittami-
nen tapahtuu ideoiden ja ajatusten pohjalta, jotka tulevat ilmi haastatteluissa ja kyselyssa.

Suurin haaste on loytaa sellaisia ideoita, jotka ovat mahdollista toteuttaa. On myos mahdol-
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lista, etta uusia ideoita ei loydy tai niita ei tarvita ja paadytaan kehittamaan jo olemassa ole-
via palveluita. Blueprinting rakenne voidaan jakaa esimerkiksi seuraavasti, palvelun vaiheet,
palveluymparisto ja tuotantoketjun tasot. Blueprinting tulee edeta loogisesti, asiakkaan ko-
keminen vaiheiden mukaan. Tasta johtuen ensimmainen asia sita laadittaessa on hahmottaa
asiakkaan palvelupolku kokonaisuudessaan. Palvelupolku tulee ymmartaa arvoketjuna, joka

nain ollen tulee tuottaa asiakkaalle hanen kaipaamaansa lisaarvoa. (Toivonen 2010.)

Kolmas palvelukokonaisuuden kehittamisessa kaytetty menetelma on Stefan Moritzin palvelu-
muotoilun prosessimalli. Moritz esittaa mallissaan erilaisten tieteenalojen yhdistamista, jonka
mukaan ei ainoastaan hyodynneta muotoilun tai liiketalouden aloja yhdessa, vaan kaytetaan
myos tietoa markkinoinnista ja erilaisista markkinatutkimuksista. Muotoilun avulla tavoitel-
laan kayttajalle tarjottavan tuotteen saamiseksi mahdollisimman kaytannolliseksi ja sellaisek-
si, mita kayttajat haluavat sen helppokayttoisyyden vuoksi. Palvelumuotoilua hyodyntamalla
paastaan lahemmas palvelun selvittamista. Talloin edetaan prosessia kayttamalla, jossa pyri-
taan yrityksen tilan lisaksi asiakasymmarryksen selvittamiseen. Yrityksen markkinoinnin ja
kehitettavien ideoiden tutkimisessa on prosessimalli kayttokelpoinen tyovaline, jolla voidaan

havainnollistaa niita ratkaisuja, joita on ideoiden pohjalta tehty. (Moritz 2005.)

Moritzin prosessimalli on toimiva tyovaline, kun halutaan parantaa jo toimivia palveluja tai
synnyttaa uusia. Prosessin avulla kehittamista voidaan toteuttaa kayttajalahtoisesta nakokul-
masta. Prosessimallissa on eri vaiheita, joita yleensa tarkastellaan kuudessa eri osassa. Nama
osaset ovat Ymmartamisen, Pohtimisen, Kehittamisen, Seulomisen, Selittamisen ja Toteutta-
misen vaiheet. Kaikki nama osaset yhdessa luovat sellaisen kokonaisuuden, jossa yrityksen
strategia tavoittelee samoja asioita kuin kehittamisprosessi. Mortizin prosessin eri vaiheiden
suorittamisjarjestys ei aina etene valttamatta alusta loppuun samalla lailla, vaan osasten suo-
ritusvaihe voi vaihdella. Hyviin tuloksiin paasya edesauttaa kuitenkin se, etta eri vaiheet nou-
dattavat alkuperaista etenemisjarjestysta paakohdittain. Prosessimallin hyva ominaisuus on
myos se, etta edellisiin vaiheisiin voi palata ennen seuraavaan siirtymista, jos siihen tuntuu

olevan tarvetta. (Moritz 2005.)

Sopivimmaksi menettelytavaksi tassa opinnayteyossa valittiin Moritzin palvelumuotoilun pro-
sessimalli, koska sen avulla uskottiin voitavan kehittaa parhaiten palvelukokonaisuutta, jossa
tavoiteltiin kayttajalahtoisesti palvelun kehittamista. Menetelma oli myos sopiva jo olemassa
olevan palvelun kehittamiseen ja muokkaamiseen. Moritzin mallin koettiin antavan hyvin ne

raamit taman opinnayteyon jasentelyyn, joita seuraamalla voitiin edeta kehittamishankkees-

sa.
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4.2  Moritzin palvelumuotoilun prosessimallin soveltaminen

Opinnaytetyon aiheena olleen palvelukokonaisuuden kehittamisen prosessimalliksi valikoitui
Stefan Moritzin (2005) palvelumuotoilun prosessimalli. Taman mallin etuna on se, etta sovel-
lettaessa sita kehittamisen tyostamisessa voidaan toteuttamisen eri vaiheiden kohdalla tarvit-
taessa palata edellisen vaiheen kohtaan ja suorittaa se uudestaan. Suositeltavaa kehittamisen
onnistumisen kannalta on suorittaa eri vaiheet sen osoittamassa jarjestyksessa. Seuraavaksi

esitellaan Moritzin prosessimallin eri vaiheet.

Ymmadrrd-vaihe on asiakastarpeiden ja yritystietojen seka kaytettavien resurssien ja tutkitta-
vien mahdollisuuksien selvittamisen vaihetta. Tavoitteena on saada varmuus projektilla tavoi-
teltavista tuloksista ja siita, ovatko ne riittavan realistisia ja suotavia.

Pohdi-vaihe on projektin suuntaviivojen maarittelyn vaihetta. Tassa vaiheessa on tehtavat
paatokset mita konkreettisesti on tarkoitus kehittaa ja milla tavoin. Naita paatoksia voi tehda
kun on ensin selvitetty edellisessa Ymmarra-vaiheessa saadut tulokset.

Kehitd-vaihe on ideoimisen aikaa ja silloin tehdaan ratkaisuja eri vaihtoehtojen vailla. Kehit-
tamistyo perustuu siithen ymmarrykseen ja tietoihin, joita on linjattu yhdessa yrityksen kanssa
niin, etta se kohtaa noudatettavan stratergian kanssa.

Seulo-vaihe on valintaa keratyista ideoista. Kun on valittu toteutettaviksi halutut ideat, niin
niita aletaan yhdistamaan konseptiin. Valintavaiheessa on kaytossa kriteereja, joita yritys on
laatinut. Naita kriteereja ovat usein kustannuksiin liittyvat aiheet. Muita huomioitavia kritee-
reja ovat laatuun ja yrityksen suorituskykyyn liittyvat aiheet.

Selitd-vaihe on palvelukonseptin konkretisoimisen aikaa. Palvelun osat esitetaan sellaisina
kuin ne toteutuessaankin tulisivat olemaan.

Toteuta-vaihe on toiminnan testauksen vaihetta. Jos tuloksena on toivottu ja onnistuneeksi
katsottu tulos, voidaan palvelua tarjota markkinoille. Taman vaiheen ei kuitenkaan voida
sanoa olevan kehittamisen loppu, vaan siita alkaa uuden kehittamisen tai toteuttamisen alku.
(Moritz 2005.)

Tassa opinnaytetyossa kaytettiin apuna Moritzin palvelumuotoiluprosessimallia kehittamisteh-
tavan eri vaiheistusten etenemiseen. Kehittamistehtavan prosessikuvauksen avulla opinnayte-
tyontekijat havainnollistivat itselleen tyon eri vaiheita ja niiden etenemista. Prosessikuvauk-
sessa kirjattiin taulukkoon tyon etenemisen vaiheiden tehtavat, se mita haluttiin selvittaa,
kaytettavat menetelmat ja keinot seka tyon tuotos. Alla olevassa taulukossa on esitettyna

taman opinnaytetyon kehittamistehtavan vaiheet.
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Taulukko 2: Opinnaytetyon eteneminen Moritzin mallin mukaan

Ylla olevan taulukon sisalto selvittaa niita eri vaiheita, joita kehittamistehtavassa tehtiin.

Prosessikuvauksen hahmottamisella taulukkomuotoon opinnaytetyontekijat selvensivat itsel-

leen eri vaiheiden suunnittelemista ja toteuttamista. Taulukkoon kirjatut toimet auttoivat
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jokaisen eri vaiheen sisaltavien tehtavien huomioimisen muistamisessa ja koko kehittamispro-

sessin etenemisen seuraaminen oli selkeampaa.

4.3  Projektimuotoisesti toteutettava palvelujen kehittaminen

Kun palvelua kehitetaan projektinomaisen toteutuksen avulla, niin se tehdaan yleensa muu-
tosprojektin keinoin. Talloin myos tyypillisimmin ryhdytaan kehittamaan sellaista jarjestel-
maa, joka on jo toiminnassa. Jotta projektimaisesti toteutettava tyo onnistuu, niin sita on
oltava johtamassa projektipaallikko, jolla on riittavasti taitoa tyon organisoimisessa. Projek-
tiin osallistuville on heti alussa kerrottava vastuunjaosta selkeasti ja myos esitettava suunni-
telma toiminnasta realistisesti. On myo0s selvitettava ne resurssivarat, jotka on kaytettavissa
projketin tekemiseen. (Lecklin 2006, 54.)

Lecklin kuvaa jatkuvan kehittamistyon prosessia alla olevalla kuviolla:

JATKUVA KEHITTAMINEN

MNykytilan Prosessi- Prosessin
kartoitus * analyysi » paranta-
minen

Kuvio 5: Prosessin kehittaminen (Lecklin 2006,134).

Vasta kun on valittu kaytettava vaihtoehto kehittamisen toteuttamiseksi, voidaan laatia sille
suunnitelma. Palvelujen ja kehitettavien tuotteiden syntyminen, joita halutaan saada aikaan
kun kehitetaan yritystoimintaa kokonaisvaltaisesti, onnistuu siis koko prosessia kehittamalla.
Kehittamistoiminnan alussa on suoritettava alkukartoitus eli nykytilan selvitys yrityksen toi-

minnasta, jotta tiedetaan, minka kehittamiseen prosessia kaytetaan. (Lecklin 2006,134—191.)
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Lecklin esittaa alla olevassa kuviossa sita, miten nykytilanne kohtaa tavoiteltavan tilan:

Edytinndntolmet
Toteutus v I
haluammae
yalinta aiaansaada?
vaihtoehdot
Benchmarking Oppimisen mahdallistaminen
Ongelmat? Timityd, ~valmennus
Anahysointl Edelytysten luominen
Johdon tuki
Pykytilanne
MLl odermme
tamaan?
Henkiren muutosprosessi

Kuvio 6: Prosessien kehittaminen (Lecklin 2006,135)

Erilaisia prosessimalleja hyodyntamalla voidaan selvittaa yritykselle prosessin kehittamisen
periaatteita. Kehittamistyon ohjaamiseen saadaan apua prosessimallien kayttamisesta. Kun
halutaan jo suunnitteluvaiheessa ottaa huomioon asiakas, niin prosessimallia kayttamalla tu-
lee mietittya koko toimintaa sen alkamisesta lahtien. (Kvist, Arhomaa, Jarvelin & Raikkonen
1995,64.)

4.4  Palvelukokonaisuuden kehittamisprosessi

Kehittamisprosessi jakautui neljaan eri vaiheeseen: suunnittelu - ja kehittamisvaiheeseen ja
kehittamistyon tuloksen esittelyyn seka arviointivaiheeseen. Kaytossa olevat menetelmat on
sijoitettu nuolikaaviossa kyseisen vaiheen jalkeen. Alla olevan nuolikaavion tarkoituksena on

selkeyttaa prosessin vaiheet ja niissa kaytettavat menetelmat.

Menetedmit Menetelmit
* IDEARIN

Menetelmat
* KAHYVILAN

Kuvio 7: Nuolikaavio kehittamistyon etenemisesta
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Tutkimuksen toteutuksen kysymyksina olivat ne aiheet, mita aiottiin tutkia, miten tietoa han-
kitaan eli mista tietoa etsitaan seka mita menetelmia aiotaan kayttaa. Muita selvitettavia
kysymyksia olivat, mita saaduilla tiedoilla tehdaan kehittamistyossa ja miten hankittua tietoa
kasitteellaan ja hyodynnetaan. Se miten aiottiin raportoida tyosta, oli myos selvitettava. Ke-
hittamistyon tutkimuksen kohteena oli ideoiden keruu lauttasaarelaisilta asukkailta. Tata tie-
toa aiottiin selvittaa muun muassa haastattelujen ja kyselyn keinoin. Saatuja tietoja voitiin
hyodyntaa palvelujen kehittamisideoiden kokoamiseen. Kehittamistyon vaiheet ja tulokset

raportoitiin opinnaytetyohon.

5  Alkukartoituksen menetelmat ja tulokset toimintamallin luomisen eri vaiheissa

Empiirinen tutkimus on Heikkilan (2008) mukaan havainnoivaa tutkimusta. Tallaisessa tutki-
muksessa voidaan testata olettamuksien, joita on johdettu teoriasta, toteutumista kaytannos-
sa tai siina voidaan selvittaa syita seka pyrkia loytamaan ratkaisuja jollekin toteutettavalle
asialle. Empiirisen tutkimuksen onnistumisen kannalta tarkeiksi asioiksi Heikkila mainitsee
kohderyhman valinnan ja oikean tutkimusmenetelman kayttamisen. Tutkimusmenetelman
valinnassa on hyodyllista miettia tutkimustavoitteita ja sita, minkalaisia voimavaroja on kay-
tettavissa. Empiiristen tutkimusten jaottelussa erilaisiin toteutustapoihin on keskeisena piir-
teena esim. tutkimuksen tarkoitus, tiedonkeruumenetelmat tai tutkimusote. Tutkimusote voi
olla laadullinen tai maarallinen. Tutkimusongelma ratkaisee, valitaanko menetelmaksi kvanti-
tatiivinen vai kvalitatiivinen lahestymistapa. Toisinaan on hyva yhdistaa naiden kahden tutki-
musotteen kayttamista, jolloin voidaan hyodyntaa niiden toisiaan taydentavia ominaisuuksia.
(Heikkila 2008, 13—16.)

Etnografiassa on kyse sellaisten tutkimusmenetelmien kayttamisesta, joiden avulla voidaan
tutkittavaa kohdetta seurata siina ymparistossa, jossa he normaalisti toimivat. Etnografian
teoria auttaa ymmartamaan asiakkaan paatoksia ja hanen kayttaytymistaan. Teoriatieto vah-
vistaa nakemysta asiakkaan asenteista ja yleisesta suuntauksesta kulttuurin kehityksessa.
Kayttamalla etnogarfisia menetelmia, voidaan oppia uutta ja saada tietoa, joka vastaa mah-
dollismman hyvin todellisia oloja ja kayttaytymista. Tamanlaisten menetelmien hyotyna on
se, etta niita kayttamalla paastaan hyvin perille kayttajan yksityisia tietoja. Etnogarfian
avulla voidaan selvittaa asiakkaiden tottumuksia ja kayttaytymista heidan jokapaivaisessa
elamassaan. Palvelumuotoilu hyodyntaa etnografiaa perusteellisesti silloin, kun muistetaan
huomioida se seikka, etta se sopii melkein jokaiseen palvelualan kehittamistehtavaan. (Moritz
2005, 51.)

Etnografia on yksi laadullisista tutkimusmenetelmista ja sita kaytetaan tieteellisessa tutki-
muksessa. Etnografiaan kuuluu kenttatyota,jossa suoritetaan esimerkiksi havainnointia, haas-

tatteluja ja muita tiedonkeruumenetelmia. Tutkijan rooli on aina tarkea, vaikka tutkimuksien
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yksityiskohdat voivat vaihdella huomattavasti. Silloin, kun tietoja kerataan, tulisi etnografiaa
kohdentaa myos materiaalin kuvauksiin ja analysointiin. Etnografian kaytettavyystutkimuksen
seurauksena yritetaan ymmartaa paremmin maailmaa ja kayttajia seka kaikkien tarpeita ja

sosiaalisia prosesseja. (Vuorinen 2005.)

Satu Miettinen (2011, 71-72) on kirjoittanut tiedonhankkimisesta, kun tarkoituksena on selvit-
taa asiakasymmarrysta. Etnografia perinteisena tapana suunniteltaessa prosessia kayttajalah-
toisesti, on ollut yleisesti kaytossa. Tata menetelmaa kayttaen saadaan selville kayttajien
valintoja ja toimintatapoja. (Miettinen 2011, 71—-72.)

Taman opinnayteyohankkeen empiirisena tutkimuksen tyovalineena kaytettiin paaasiassa kva-
litatiivista tutkimusta. Osittain kaytettiin myos kvantitatiivista tutkimusta, jolla kerattiin lisaa
ideoita Kirkkokahvilatoiminnan elavoittamiseksi. Opinnaytetyontekijat tutustuivat ensin em-
piirisen tutkimuksen teoriaan ja valitsivat kehittamishankkeeseensa sellaiset aineistonkeruu-
menetelmat, joilla he otaksuivat saavansa selville hyodyllisimmat asiat keratessaan tietoa ja
ideoita Kirkkokahvilan elavoittamiseksi. Opinnaytetyota ohjaavan opettajan kanssa pohdittu-
aan kayttokelpoisimpien tyovalineiden valintaa ja niiden toteuttamismuotoja seka eri lomak-

keiden asiasisaltoa, paadyttiin kayttamaan naita valittuja menetelmia.

Etnografisin menetelmin hankittiin aineistoa ja tietoa kehittamishankkeeseen myos valokuvi-
en ja videoinnin avulla. Valokuvausta kaytettiin kirjallisten muistiinpanojen lisaksi kahvilan
tiloihin tutustumiseen seka benchmarkkaukseen muissa kohteissa. Videointia kaytettiin niin
ikaan etenkin bencmarkkauksessa kohteissa, josta saatua materiaalia kaytettiin vain opinnay-
tetyontekijoiden omien muistiinpanojen ja erilaisten johtopaatosten tekemiseen. Nauhurin
ominaisuuksia hyodynnettiin eri haastattelujen ja muun muassa ideariihen yhteydessa nauhoi-
tettujen keskusteluiden ominaisuudessa. Nauhoitetuista puheista litteroitiin yhteenvetoja ja

niista analysoitiin tarkemmin materiaalia tutkimukseen.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on kyse laadullisen tutkimuksen toteuttamistavasta, jolloin
tutkimuksen lahestymistavaksi on valittu sellainen aineistonkeruumenetelma, jossa tyypilli-
simmin kaytetaan havainnointia ja henkilokohtaista seka ryhmahaastattelua. Haastatteluissa
kaytetaan laadullisia vastauksia antavia kysymyksia. Tallaisia kysymyksia voivat olla sellaiset,
joilla selvitetaan vastauksia miksi? miten? millainen? kysymyksiin. Tutkittavaa kohdetta pyri-
taan selventamaan numeerisista tiedoista poiketen pehmeiden tietojen pohjalta. Heikkila ku-
vailee kvalitatiivisen tiedon keruumenetelmia vahemmin strukturoiduiksi eli rakenteelliste-
tuiksi tai jasennellyiksi kuin on kaytossa kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Tutkimusaineistona
voidaan kayttaa seka aani- ja kuvallista etta kirjallista materiaalia. Tietojen keruumenetel-
mia ovat lomakehaastattelujen lisaksi erilaiset muut haastattelut, joita voidaan toteuttaa

avoimina haastatteluina, ryhmakeskusteluina tai teemahaastatteluina. Kvalitatiivisen tutki-
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muksen toteuttamiskeinona voi olla tietojen keruu havainnoimalla seka sita voidaan toteuttaa
myos tutkijan itsensa osallistuessa tutkimansa kohteen toimintaan. Laadullisen tutkimuksen
analysointi ei ole niin yksiselitteista kuin maarallisessa tutkimuksessa. Tassa tutkimustyypissa
tutkimusaineiston keruun ja sen kasittelyn seka tehtavien tutkimuksen johtopaatosten teke-
minen ovat kiinni toisissaan ja niiden toteuttamisessa on usein tarve palata uudelleen alkuun,
jos myohemmin tulee esille jokin aloittamisen jalkeen unohtunut asia. Tutkijan voi olla myos
jo aineistoa kerattaessa hyodyllista suorittaa analysointia ennen kuin han etenee tutkimukses-
saan pidemmalle. (Heikkila 2008, 13—18.)

Kvantitatiivinen tutkimus tarkoittaa Heikkilan mukaan maarallista tutkimusta. Tama tutki-
mustyyppi on tilastollinen ja siina on osallisina suuri maara tutkittavia. Tutkimuslomakkeessa
on yleensa valmiita vastausvaihtoehtoja ja tuloksia saaduista tiedoista esitetaan taulukoilla ja
erilaisilla kuvioilla. Maarallisen tutkimuksen kysymyksissa etsitaan vastauksia sellaisiin kysy-
myksiin kuten mika? missa? kuinka usein ja kuinka paljon? Talla tutkimusmuodolla voidaan
saada tietoon se, mika on olemassa oleva tilanne, mutta kuitenkaan sen avulla ei voida selvit-
taa sen enempaa syita siihen. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan hyodyntaa erilaisten
rekistereiden ja tilastojen tietoja, joita loytyy valmiina, mutta tietoja voidaan itsekin kerata.
Kun kerataan itse tietoja, on ensin selvitettava tutkimusongelma ja sitten valittava sopivin
tiedonkeruumenetelma. Tutkimuksen alussa on myos paatettava tutkittava kohderyhma. Tie-
donkeruumenetelma voi olla postitse tai puhelimitse toteutettava tai sitten nykyaikana yleis-
tynyt internetin valityksella tehty kysely. Voidaan kayttaa myos kayntihaastattelua tai infor-
moitua kyselya, jolloin haastattelija voi osallistua osittain siihen tekemalla tarkentavia kysy-
myksia. Kvantitatiivinen tutkimus voidaan toteuttaa myos havainnoimalla. Talloin kerattyjen
havaintotietojen perusteella voidaan joko osittain taydentaa tai kokonaan korvata kyselyin tai
haastatteluin tehtyja tutkimuksia. Kvantitatiivisessa havainnoinnissa useimmiten aineisto saa-
daan kerattya niin, etta havainnoija tarkkailee kohdetta ulkopuolisesti eika osallistu havain-

noinnin kohteena olevaan toimintaan. (Heikkila 2008, 16—19.)

Alkukartoituksen toteutus tassa opinnaytetyossa liittyi osaksi kehittamistehtavaa, jota tehtiin
Kirkkokahvilan oheistoimintojen ideoimiseen. Alkukartoituksella selvitettiin olemassa olevia
palveluja, kaytettavissa olevia toimintatiloja ja muita resursseja seka lauttasaarelaisten eh-
dotuksia kehitettaviksi toimintamalleiksi. Toimintojen elavoittamiseksi Lauttasaaren seura-
kunnan kahvilassa hankittiin ideoita ja ehdotuksia erilaisin tiedonkeruumenetelmin. Tyokalui-
na haluttiin kayttaa erilaisia ja monipuolisia menetelmia, jotta kehittamiskohdetta voitiin
tarkastella eri nakokulmista. Laadullinen tutkimus oli opinnaytetyontekijoille osittain tuttu
aiemmista opintotehtavista, mutta silti se oli haaste nain laajassa kehittamistyossa. Alla ole-
vassa taulukossa on tuotu esille tietolahteisiin viitaten tassa opinnaytetyossa kaytetyt tutki-

musmenetelmat.
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Taulukko 3:Kaytetyt tutkimusmenetelmat

Ylla oleva kuvio selvittaa, mita tutkimusmenetelmia tassa opinnaytetyossa paadyttiin kaytta-
maan. Laadullisiksi tutkimusmentelmiksi valikoitui koeasiakkuus, havainnointi ja benchmark-
kaus. Naiden lisaksi haastatteluja ja ideariihta haluttiin kayttaa alkukartoituksen menetelma-
na siten,etta saataisiin tietoa suoraan kehitettavan palvelun kayttajilta. Kvantitatiivista tut-
kimusmenetelmaa haluttiin kayttaa gallup-kyselyn avulla ja suunnitelmana oli hankkia tietoa
lauttasaarelaisilta asukkailta, joille Kirkkokahvilan palveluja tarjotaan. Seuraavissa luvuissa
on kerrottu alkukartoituksessa kaytetyista eri menetelmista ja niiden toteuttamisesta tyon eri

vaiheissa.

5.1 Suunnitteluvaihe

Suunnitteluvaiheessa suoritettiin koeasiakkuus, jonka tarkoituksena oli aistia kahvilan nykyti-
laa. Koeasiakkuuden apuvalineena kaytettiin lomaketta, johon oli merkitty kahvilan kontakti-
pisteet. Suunnitteluvaiheen havainnointimenetelmana kaytettiin osallistuvaa havainnointia.
Molemmat kehittamistyontekijat osallistuivat kahvilassa suoritettuun havainnointiin. Havain-
noinnin kohteena olivat kahvilan asiakkaat ja se suoritettiin niin, etta se ei herattanyt erityis-

ta huomiota asiakkaiden keskuudessa. Haastattelut tehtiin Kirkkokahvilan olemassa oleville ja
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potentiaalisille asiakkaille seka seurakunnan henkilokunnalle. Potentiaalisille asiakkaille teh-
tiin gallupkysely ja seurakunnan henkilokunnalle seka olemassa oleville asiakkaille suoritettiin

teema- ja ryhmahaastattelut.

5.1.1 Koeasiakkuus ja havainnoinnit

Koeasiakkuuudessa on kyse sellaisesta tilanteesta, jossa asetutaan muiden asiakkaiden jouk-
koon ja myos kayttaydytaan kuten muut. Talloin ikaan kuin teeskennellaan olevansa jotain
muuta kuin todellisuudessa ollaan. Koeasiakkuuden tarkoituksena on tutkia asiakaspalvelun
toimivuutta ja samalla tehda arviointeja. Kerattyja tuloksia kaytetaan raportoinnissa ja ana-
lysoinnissa, joissa pyritaan loytamaan asiakaspalvelussa kehitettavia alueita. Taman mene-
telman avulla yrityksen on mahdollista saada tietoa, joka on hyodyllista tutkittaessa asiakkai-
den palvelun kayttoa. (Moritz 2005, 194.)

Havainnoimisessa on kyse siita, kun ihmisen toimintaa seuraamalla eli havainnoimalla selvite-
taan se, toimivatko he samalla tavoin kuin ovat kuvailleet toimivansa. Tieteellista havainnoin-
tia kutsutaan tarkkailuksi, se on enemman kuin pelkkaa nakemista. Ensimmaiset havainnoinnit
ovat 1920- luvulta asti peraisin, kun Malinowski kaytti sita tutkimuksissaan ja Suomessa mene-
telmaa alettiin kayttaa 1960-luvulla kasvatustieteissa. Valiton ja suora tieto toiminnasta on
yksi havainnoinnin eduista. Siina tutkitaan todellista elamaa ja maailmaa. Haittana on koettu
se, etta havainnointi voi vaikuttaa negatiivisesti tutkittavaan tilanteeseen ja havainnoinnin
tekija saattaa hairita tilannetta. Havainnointi antaa tekijalleen mahdollisuuden mielenkiintoi-

sen ja monipuolisen aineiston keraamiseen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 212-214.)

Havainnointimenetelmia on monia, kaikki riippuu siita miten formaalia eli saadeltya se on.
Aaripaat havainnoinnissa ovat systemaattinen tai taysin vapaa menetelma. Se millainen rooli
havainnoijalla on, vaikuttaa havainnoinnin lajiin ja nimitykseen. Kun yleistetaan karkeasti
naita havainnointilajeja, niin systemaattinen havainnointi sopii kvantitatiiviseen tutkimukseen
ja kvalitatiiviseen tutkimukseen kaytetaan osallistuvaa havainnointia. Molemmissa on mahdol-

lisuus tehda arviointeja seka laadullisesti etta maarallisesti. (Hirsjarvi ym. 2009, 212—216.)

Systemaattisessa havainnoinnissa havainnoija on kaynyt sille kuuluvan koulutuksen, koska sii-
na kaytettavat luokitteluskeemat vaalivat asiantuntijuutta. Talla havainnoinnin lajilla pysty-
taan tutkimaan toimintaa seka sen tehokkuutta ja kirjaamiseen kaytetaan ”tsekkauslistoja”.
Erilaiset pisteytyskortit ja -systeemit ovat myos potentiaalisia havainnointivalineita. (Hirsjarvi
ym. 2009, 212-216.)
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Osallistuva havainnointi tapahtuu niin, etta tutkija itse on mukana yhteison toiminnan tutki-
misessa. Tutkija siis osallistuu konkreettisesti jollain tapaa tutkimukseen. Onnistuneita tulok-
sia saadaan varmimmin, jos tutkija voi osallistua sellaiseen yhteison tutkimiseen, jonka ympa-
risto ei ole hanelle ennestaan tuttua. Tutkijalla ei myokaan tule olla minkaanlaista uraa taik-
ka asemaa tassa yhteisossa. Kun tehdaan havainnointeja, niin siita ei valttamatta tarvitse ker-
toa tutkimuksen kohteena oleville. Talloin tutkijan on muistettava noudattaa eettisia saanto-
ja ja sita, etta havainnointi ole vakoilua. Havainnoinnista voidaan myos kertoa tutkittaville
ennen sen alkamista. Osallistuvassa havainnoinnissa pyritaan lahestymaan tutkittavia mahdol-
lisimman inhimillisin tavoin. Jos havainnointien suorittamiseen voidaan kayttaa kahta tutkijan
tekijaa, niin tuloksista saadaan entista mielenkiintoisempia, koska kaksi tekijaa kiinnittavat

huomionsa eri aiheisiin. (Eskola & Suoranta 2008, 98—102.)

Kumpikin opinnaytetyontekija suoritti koeasiakkuuden. Kirkkokahvilassa huomioituja asioita
palvelupolun kontaktipisteissa olivat saapuminen kahvilaan, tilaaminen ja maksaminen kahvi-
lassa seka poistuminen kahvilasta. Koeasiakkuuksilla haluttiin saada selville, minkalaisia pal-
veluja kahvilassa oli tarjolla ja minkalaiset kahvilan tilat olivat mahdollisten kehittamis- ja

muutostoimintojen toteuttamiseen.

Suorittamalla koeasiakkuus ja tarkastelemalla sita kontaktipisteiden avulla voitiin kokea,
nahda ja tutkia kahvilan palvelua. Opinnaytetyontekijat suorittivat koeasiakkuuden Lautta-
saaren seurakunnan kahvilassa ja he kavivat samantapaisilla tutustumiskaynneilla myos Loh-
jalla Vivamon Evaskartanossa ja Helsingissa Café Agricolassa, jossa huomioiden tallentamises-

sa kaytettiin apuna sita varten suunniteltuja lomakkeita.

Koeasiakkuuksissa Lauttasaaren kahvilassa kaytettiin myos tapahtumaa varten suunniteltuja
ja laadittuja lomakkeita. Koeasiakkaana olleilla opinnaytetyontekijoilla oli tiedossaan havain-
noitavien asioiden kohteet ja koeasiakkuuskaavake, jossa oli tila sanalliselle kirjaamiselle,
joten kaikki havaitut asiat kirjoitettiin muistiin (Liite 5). Taman jalkeen koeasiakkuuksista
tehtiin yhteenvedot niin, etta jokainen huomio paasi esille. Vierailuilla kaytettiin kameraa

apuvalineena, jolloin saatiin koottua havaitut ideat myohemmin tarkisteltaviksi.

Havainnointeja tehtiin Lauttasaaren Kirkkokahvilan tiloissa seka kesakahvilan toiminnan aika-
na seurakunnassa. Havainnointeja tehtiin yhteensa 30 kpl ja niista esille nousseita asioita oli-
vat palvelupolun eri vaiheissa tapahtuvat toimimiset. Naita eri vaiheiden tilanteita olivat ha-
vainnoinnit kahvilaan saapumisesta ja asiakkaan toimiminen siina tilanteessa, ostotapahtuman
suorittaminen kahvilassa, kahvilan oheistuotteiden kayttaminen ja poistuminen kahvilasta

seka toimiminen astianpalautuksessa.
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Havainnointia kaytettiin seurakunnan kahvilan asiakaspalveluprosessin toimivuuden
selvittamiseksi ja myos havainnointien avulla ilmenneiden toiveiden ja tarpeiden
huomioimiseen kahvilan oheistoimintojen kehittamiseksi. Havainnointitietojen hankkimisen
valineeksi opinnaytetyontekijat laativat havainnointilomakkeen (Liite 6), johon merkittiin
kahvilassa tehtyjen havainnointien huomioita. Havainnoitaessa seurattiin asiakastapahtumia

ja samalla taytettiin huomioita lomakkeeseen.

5.1.2 Haastattelu

Haastattelua kaytetaan yhtena yleisimpana muotona tiedonhankinnassa. Haastattelun muoto-
ja on erilaisia ja ne valikoituvat sen mukaan mitka ovat haastattelujen lahtokodat. (Hirsjarvi
& Hurme 2009, 11—12.) Suunniteltaessa haastattelua, on mietittava tarkkaan, mita haastatte-
lulla halutaan selvittaa. Haastattelun avulla saadut tiedot on hyva hyodyntaa valittomasti sii-
hen kehittamiseen, mihin niiden on alun perin ollut tarkoituskin tahdata. Suunniteltaessa
haastatteluja, on selvitettava tutkimuksen eri vaiheet ja myos se, mita resursseja voidaan
kayttaa. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 54—56.)

Tutkimuksen tarkoitus asettaa tavoitteet haastattelun suunnitteluun. Ensinnakin on paatetta-
va kuinka montaa henkiloa aiotaan haastatella. Toinen tarkea paatos on se, millaisia haastat-
telumuotoja aiotaan kayttaa tietojen hankkimiseen. Valikoitavana on esimerkiksi ryhma- ja
yksilohaastattelut. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 58—61.) Haastatteluista keratty tieto on mahdol-
lisimman pian analysoitava, jotteivat tiedot vanhene. Ei myoskaan ole tarpeellista eika hyo-
dyllista jattaa analysointia myohaisempaan ajankohtaan, jotta valtytaan tutkijan innostunei-
suuden vahenemisen vaara. On myos helpompi tehda tietojen tarkennuksia mahdollisimman
pian haastattelun suorittamisen jalkeen. On yleista suorittaakin analysointia jo aineiston ke-
ruun yhteydessa varsinkin silloin kun keratyista tiedoista tehdaan tulkintoja ja raportteja
narratiivisesti. Narratiivinen raportointi tarkoittaa tietojen esittamista kertovasti. Kun haas-
tatteluista saadut tiedot on tallennettu, niin seuraava vaihe on niiden purkaminen. Tama suo-
ritetaan kirjoittaen nauhoitettu materiaali kokonaan tekstiksi tai sitten siita voidaan koota
vain paatelmia. Myos teemojen keraaminen aineistosta on yksi purkamistapa, jossa tietoja
kerataan nauhoitetusta materiaalista. Haastattelusta saatu aineisto on laadullista ja kun sita
kasitellaan, niin siind edetaan eri vaiheiden kautta. Nama vaiheet sisaltavat analyysin lisaksi
myos synteesia. Analyysi on toimenpide, jossa haastattelusta saatua aineistoa pyritaan eritte-
lemaan ja luokittelemaan. Synteesissa taas on kyse tutkittavan kohteen esittamisesta uuden

nakokulman avulla luotuun kokonaiskuvaan. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 134—144.)

Haastatteluja toteutettiin erityylisina ja naita olivat teemahaastattelut, avoimet keskuste-
lunomaiset haastattelut ja ryhmahaastattelut. Teemahaastattelut toteutettiin niihin tehtyjen

lomakkeiden avulla joko suu- sanallisesti yhdessa haastateltavien kanssa tai niin, etta lomak-
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keet (Liite 2) toimitettiin haastateltaville tutkittaviksi ja vastaukset saatiin myohemmin pa-
lautuksena postitse tai seurakunnan tyontekijan toimittamana opinnaytetyontekijoille. Lo-
makkeissa oli kysymyksia palvelun nykytilan selvittamiseksi ja kahvilan oheistoimintojen

ideoimiseksi.

Keskustelunomaisia avoimia haastatteluja tehtiin heti hankkeen alussa olemassa olevan tilan-
teen kartoittamiseksi ja opinnaytetyontekijoiden tutustuttamiseksi kehittamiskohteeseen.
Vastaavanlaisia haastatteluja tehtiin viela hankkeen myohemmassa vaiheessa elavoittamis-
toimintojen ideoinnin edistamiseksi. Ryhmahaastatteluja tehtiin naiden edella mainittujen
asioiden selvittamiseksi, jotta voitiin suunnitella kahvilan oheistoimintaa vuorovaikutuksessa
niiden kanssa, jotka olivat kaytannon toteuttamisen avainhenkiloita.

Tassa opinnaytetyohankkeessa kaytettiin haastatteluita keskeisena tiedonkeruumenetelmana.
Teemahaastatteluista saatujen tietojen kayttaminen seurakunnan kahvilan oheistoimintojen
kehittamiseksi ja sen toteuttamisen alulle saattamiseksi oli kehittamisideoiden keraamisen
merkittava tyovaline. Naiden kerattyjen laadullisten aineistojen analyysitapoina kaytettiin
haastatteluista tallennettujen keskusteluiden kirjoittamista tekstiksi seka tekstien litterointia

ja niista kirjoitettuja yhteenvetoja.

Haastatteluita tehtiin seurakunnan tyontekijoille seka henkilokohtaisten tapaamisten yhtey-
dessa etta sahkopostin valityksella. Tyontekijoiden haastatteluita tehtiin opinnaytetyohank-
keen eri vaiheissa. Kehittamishankkeen alussa tavattiin useampia tyontekijoita ja opinnayte-
tyontekijat tekivat muistiinpanoja tutustuessaan Lauttasaaren seurakuntaan. Myos kahden
diakoniatyontekijan kanssa sovittiin erikseen tapaaminen, jolloin heita haastateltiin jo hank-
keen alussa. Tassa haastattelussa opinnaytetyontekijat hankkivat tietoja seurakunnassa to-
teutettavasta kehittamishankkeesta ja kahvilan toiminnasta seka seurakunnassa jo jarjestet-
tavista kerhoista. Opinnaytetyontekijat tekivat Lauttasaaren asukkaille alustavia kyselyita
haastatteluiden avulla tutustuessaan paikkakuntaan ja seurakunnan alueella asuviin mahdolli-
siin asiakkaisiin ja heidan tarpeisiinsa. Tyontekijoiden haastatteluita toteutettiin muutoin ke-
san aikana seka sahkopostitse etta paikan paalla seurakunnan tiloissa tapaamisten yhteydes-
sa. Olemassa olevien asiakkaiden haastattelut tapahtuivat suu-sanallisesti tavattaessa seura-
kunnassa ja muistiinpanoja tehden seka osittain haastattelulomakkeita hyodyntaen. Haastat-
telut litteroitiin ja niista tehtiin yhteenvedot, joita kaytettiin kehittamisideoiden kokoami-
seen. Opinnaytetyohankkeessa tehtyja haastatteluja toteutettiin eri aikoina sen mukaan, mi-
ten kehittamishanke eteni. Haastateltujen henkiloiden henkilollisyyksia ei haluttu tuoda esil-

le, joten heidan vastauksiaan on merkitty eri kirjain- ja numerolyhenteilla.
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Hankkeen alussa kerattiin alustavia tietoja myos lauttasaarelaisilta asukkailta, jotta opinnay-
tetyontekijat saivat kasityksen alueen asukkaiden tarpeista ja toiveista seurakunnan palve-
luista. Olemassa olevien asiakkaiden haastatteluista (Liite 7) saatiin tietoa seurakunnan pal-
veluiden kayttajien taustoista ja myos heidan toiveistaan ja ideoistaan palveluiden kehittami-

sesta kirjattiin muistiin.

5.1.3  Kysely

Kysely on aineiston keraystapa ja se kuuluu survey-tutkimusmenetelmaan. Survey-
tutkimuksessa aineisto kerataan standardoidusti. Silloin, kun halutaan saada selville vastaaji-
en koulutus, niin kysymys tulee esittaa kaikille vastaajille juuri samassa muodossa. Galluptut-
kimus on surveytutkimuksen tunnetuin tyyppi. Keratty aineisto kasitellaan kvantitatiivisesti.

(Virtuaali ammattikorkeakoulu 2012.)

Kyselytutkimusta pidetaan tehokkaana menetelmana, koska tutkimuksessa kaytettava henki-
l6omaara ja kysymysten maara ovat suuria. Nain saastetaan aikaa ja vaivannakoa tutkijan toi-
missa. Paaasiana tutkimuksen onnistumisessa on lomakkeen huolellinen suunnittelu. Hyvin
suunnitellun lomakkeen avulla saadaan aineisto nopeasti oikeaan muotoon ja syotettya tieto-
koneelle analysointia varten. Kyselyn haittapuolena pidetaan sita, etta asiakkaiden vastauk-
sista ei voida paatella, milla vakavuudella he ovat kyselyyn osallistuneet. On ainakin kaksi
paatapaa, joilla voidaan kyselyn aineistoa kerata: kontrolloitu kysely seka posti- ja verkko-

kysely. (Virtuaali- ammattikorkeakoulu 2012.)

Kontrolloitu kysely jaetaan kahteen muotoon: informoituun kyselyyn ja henkilokohtaiseen
tarkistettuun kyselyyn. Informoidussa kyselyssd tutkija on henkilokohtaisesti jakamassa kyse-
lylomakkeita vastaajille. Paaasiana onkin, etta tutkija tapaa kohdejoukot henkilokohtaisesti,
tallaisia tapahtumia ovat muun muassa messutilaisuudet ja koulutustilaisuudet. Lomakkeita
jaettaessa tutkijan tulee kertoa kyselyn tarkoituksesta ja vastata mahdollisiin kysymyksiin.
Vastaajat palauttavat taytetyt lomakkeet tutkijalle postin valityksella tai erikseen sovittuun
pisteeseen. Henkilbkohtaisesti tarkistettuun kyselyyn osallistujat saavat kyselylomakkeet
postin valityksella ja tutkija noutaa kuoret vastaajilta henkilokohtaisesti tietyn ajan kuluttua.
Tutkija ja vastaaja voivat keskustella lomakkeesta, kysymyksista, vastauksista ja muista tut-

kimukseen kuuluvista asioista. (Hirsjarvi ym. 2009, 193-197.)

Tyokalut, joilla kyselyja tehdaan, tulee olla kunnossa. Kysymysten tekoon ja lomakkeiden laa-
timiseen tulee panostaa. Aihe, jota tutkitaan, on tarkein. Ilman laadukkaita kysymyksia ei
voida taata kyselyn onnistumista. Kysymyksia laadittaessa on hyva kayttaa apuvalineita, esi-
merkiksi aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta. Tutkimuksessa voidaan kayttaa kolmentyyppista

kyselymuotoa, kuten avoimia kysymyksid ja monivalintakysymyksia seka asteikkoihin perustu-
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via kysymyksid. Avoimissa kysymyksissd asian kysymisen jalkeen on jatetty tilaa vastaukselle.
Monivalintakysymyksissd tutkijan laatima kysely taytetaan rasti ruutuun-menetelman avulla.
Vaittamia sisaltava asteikkoihin perustuva kysymystyyppi on muodoltaan asteikko, johon vas-

taaja merkitsee tuntemuksensa kyselyn aiheesta. (Hirsjarvi ym. 2009, 193-200.)

Tassa opinnaytetyossa kaytettiin tutkimuslomakkeita, joissa oli valmiit vastausvaihtoehdot
rastittavina. Tutkimus toteutettiin gallup-kyselyina lauttasaarelaisille asukkaille eli Kirkko-
kahvilan potentiaalisille asiakkaille. Kyselyt tehtiin Lauttasaaren keskustan alueella ja siihen
osallistui 100 henkiloa. Kyselylomakkeen (Liite 3) kysymyksilla haluttiin saada selville asuk-
kaiden mielenkiinto kahvilapalveluja ja tapaamispaikkaa kohtaan. Kyselytutkimuksen avointen

kysymysten avulla saatiin tietoa Lauttasaaren asukkailta oheistoimintojen ideoimiseksi.

Kyselylla haluttiin saada seurakunnan kahvilaa ja kahvilan oheispalveluja asukkaiden tietoi-
suuteen. Haastateltavien joukossa oli erialojen taiteilijoita, esimerkiksi taidemaalareita seka
muusikoita ja heille nousi mielenkiinto vapaaehtoistoimintaa kohtaan. Tutkimusmenetelmana
tama oli tehokas ja toinen hyva puoli oli se, etta se kohdistui suoraan potentiaaliseen asiak-
kaaseen. Taman tyyliseen kyselyyn tulee muistaa tehda selkeat kysymykset ja muutama sel-
lainen kysymys, joihin haastateltava joutuu antamaan hieman laajempia vastauksia. Laajem-
milla vastauksilla voidaan saada tietoon sellaisia asioita, joita ei kenties olisi osattu kysya.
Miinuspuolena kyselyssa oli se, etta litteroitava teksti oli samantyylista ensimmaisesta haasta-
teltavasta viimeiseen vastaajaan. Alla olevissa kuvioissa on havainnollistettu gallupkyselyyn

vastanneiden sukupuoli- ja ikajakaumat.
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Kuvio 8: Kyselyyn osallistuneiden sukupuolijakauma (n=100)
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Kuvio 9: Kyselyyn osallistuneiden ikajakauma (n=100)

Ylla olevat kuviot havainnoi kyselyyn osallistuneiden sukupuoli- ja ikajakaumia. Kyselyyn osal-
listui 72 naista ja 28 miesta. Osallistujia oli jokaisesta ikaryhmasta, 40 vastaaja edusti 21 -35

-vuotiaiden ryhmaa.

Opinnaytetyontekijat olivat tehneet tutustumiskaynteja Lauttasaareen ja olivat samaa mielta
kyselyyn vastanneiden kanssa. Lauttasaaresta tuntui puuttuvan kunnollinen tapaamispaikka.

Toinen asia, joka tuli esille oli se, etta monikaan asukkaista ei ollut vieraillut seurakunnassa.

5.2 Kehittamisvaihe

Kehittdmisvaiheessa suoritettiin benchmarkkaus Café Agricolaan ja Vivamon Evaskartanoon.
Vierailuiden tarkoituksena oli vertailutietojen havainnointi, jotka kirjattiin ylos ja lisaksi otet-
tiin valokuvia. Tama vaihe sisalsi myos ideariihen, jossa kaikista aikaisimmista haastatteluis-
ta, havainnoinneista ja koeasiakkuuksista esiin nousseet muutamat asiat kasiteltiin ja ne esi-
teltiin ideariiheen osallistujille. Osallistujien keskustelua seurattiin ja siina esiin nousseet
ideat kirjattiin. Tassa vaiheessa tehtiin myos uudelleen koeasiakkuus Kirkkokahvilaan ja ha-

vainnoitiin oheistoimintoja.

5.2.1  Benchmarkkaus

Benchmarkkaus tarkoittaa tietojen jakamista ja tapojen vertailemista eri hankkeiden kanssa.
Kaynnissa olevaan kehittamishankkeeseen saadaan paljon arvokasta tietoa samankaltaisista
hankkeista. Hyvin toteutettuna benchmarkkaus toimii hankkeen kehittamisessa tarkeana tyo-
kaluna. Ajatuksena ei ole luoda taysin samanlaisia kohteita, vaan saada vertailukohteita
kaynnissa olevalle kehittamishankkeelle. Tietoja ja toimintatapoja jakaessa tulevat asiat pei-
lata omaan hankkeeseen, jotta saadaan esille niita asioita, joita tulee kehittaa. (Oppimisym-
paristo 2012.)
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Lauttasaaren seurakunnan toiminnan vertaamisessa Vivamoon ja Cafe Agricolaan kaytettiin
benchmarkkausta. Molemmissa paikoissa vierailtiin ja niiden toimintaa seurattiin. Tama onkin

yleisin tapa suorittaa benchmarkkausta.

5.2.2 ldeariihi

Ideariihessa voidaan edeta joko jarjestelmallisella tai jarjestaytymattomalla tavalla. Naissa
vaihtoehtoisissa toteutustavoissa jokainen osallistuja joko maaratylla vuorollaan esittaa omat
ideansa tai ideoita voi esittaa silloin, kun ne tulevat mieleen. Ensiksi mainittu voidaan kokea
painostavana ja jalkimmaisen menetelman huonona puolena on se, etta rennommasta ilmapii-
rista huolimatta kaikkien mielipide ei valttamatta tule esille, jos hiljaisemmat jaavat aanek-

kaampien osallistujien hallittaviksi. (Verkostojohtamisen opas 2012.)

Ideariihi-menetelmaa voidaan kayttaa kaytannon ongelmien ratkomiseen ja teoreettisten
kysymysten pohtimisen apuvalineena. ldeariihen voi kaynnistaa olemassa olevan ongelmallisen
tilanteen tai kysymyksen selvittamiseksi. Ideariihen tarkoituksena on kannustaa osallistujia
aktiivisesti osallistumaan keskusteluun seka tuottamaan innostavasti ja ennakkoluulottomasti
ajattelua edistavia ideoita esille ryhmassa. Ideariihen aloitusvaiheessa on jokaiselle
osallistujalle selvitettava, mista on kyse ja mihin paamaaraan tai kohteeseen ideoita on
tarkoitus kerata. Vetajana toimivien on hyva kertoa ideariihen taustatiedoista, jotta
ryhmalaiset tietavat, mihin kokonaisuuteen ideoita kaytetaan. (Verkostojohtamisen opas
2012.)

Kaytannon toteutustapoina ideoiden kirjaamisessa voidaan kayttaa liimalapuille ja
flappitaululle kirjoittamista tai jonnekin muualle kuitenkin niin, etta jokainen osallistuja voi
nahda ne. Ideoita ei saa karsia tassa vaiheessa ja kaikkein lennokkaimpien ideoidenkin on
paastava tarkempaan kasittelyyn ryhman kesken. Keratyista ideoista yhdistetaan
kayttokelpoisimmat kun niista on keskusteltu ja tehty analyysia. Tarvittaessa osa ideoista
hylataan ja osallistujat yhdessa tekevat yhteenvedon niista ideoista, jotka hyvaksytaan

sellaisenaan tai yhdisteltyna toisiin ideoihin. (Jyvaskylan yliopiston Koppa 2012.)

Ideariihessa oli tarkoituksena tuottaa ideoita kahvilatoiminnan elavoittamiseksi ja olohuone-
toimintaiselle tapahtumalle kahvilan tiloissa saada ehdotuksia sellaisista toiminnoista, joita
siella jarjestettaisiin. ldeariiheen opinnayteyontekijoiden gallup-kyselyin tuotettujen ideoi-
den lisaksi haluttiin seka seurakunnan tyontekijoiden etta olemassa olevien asiakkaiden ja

lauttasaarelaisten asukkaiden ehdotuksia ja ideoita toiminnan suunnitteluun.
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Ideariihessa opinnaytetyontekijoilla oli kaytossa nauhuri, jolle kaydyt keskustelut taltioitiin.
Nauhurin tallenteesta litteroitiin yhteenvedoksi saadut tiedot ja ehdotukset. Muistiinpanoja
tehtiin myos vihkoon ja muulle paperille, joista saatiin materiaalia opinnaytetyoraportointiin
ja kehittamishankkeen tarkempaan tyostamiseen. Ideariihi koettiin miellyttavaksi
tiedonhankinnan keinoksi, jossa jokaisella osallistujalla on vapaus ehdottaa kaikkia niita
ideoita, joita mieleen tulee. Talloin ei jaa huomioimatta ne ideat, jotka eivat ehka ole
jokaisen ryhmalaisen ensimmaisena ajatuksena eika valttamatta jaa edes toteutettavaksi
sellaisenaan, mutta joilla voi olla yllattavankin suuri merkitys etsittaessa nimenomaan uusia

ja uudella tavalla toteutettavia ideoita.

Ideariihen lopuksi otettiin ideoista uudelleen esille kiinnostavimmat ja osa ehdotuksista hylat-
tiin jo tassa vaiheessa. Sen jalkeen ideariihiryhman kanssa tehtiin yhteenvetoa ja analyysia
tulleista ideoista ja yhdistettiin viela kaikkein kayttokelpoisimmat ehdotukset. Opinnayte-
tyontekijat toivat keskusteluun muutaman oman ideansa kahvilan oheistoimintojen elavoit-

tamiseksi, joita pohdittiin yhteenvetoa tehdessa.

Aiempien tapaamisten ja haastatteluiden yhteydessa opinnaytetyontekijat pohtivat diakonia-
tyontekijan kanssa kehittamishankkeen etenemista ja he paatyivat opiskelijoiden ehdotukses-
ta jarjestamaan ideariihen seurakunnassa. Ideariihessa oli tarkoituksena tuottaa ideoita kah-
vilatoiminnan elavoittamiseksi ja kerata ideoita olohuonemaiselle toiminnalle kahvilan tilois-
sa. ldeariiheen suunnitteluun osallistuivat opinnaytetyontekijoiden lisaksi seurakunnan tyon-
tekija, joka vastasi myos vapaaehtois - ja kansainvalisyystoiminnasta ollen yhteistyossa mm.
Kirkon ulkomaanavun kanssa. Ideariihen kokoontumispaikaksi sovittiin kahvilan tilat, johon
ymparistoon ideoita oltiin hakemassa. Tyontekija oli yhteyksissa ryhmaan osallistujien kanssa
ja onnistui kesalomista riippumatta saamaan paikalle seurakunnan tyontekijan lisaksi henki-
loita, jotka olivat mukana seurakunnan toiminnassa. Alla olevassa kuviossa on havainnollistet-

tu kuvion avulla ideariiheen osallistujien sukupuoli jakauma.

Ideariiheen osallistuneiden
sukupuolijakauma

m Nainen

m Mies

Kuvio 10: Ideariiheen osallistuneiden sukupuolijakauma (n=6)
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Ideariihessa oli edustettuna molemmat sukupuolet. Naisia osallistui nelja ja miehia kaksi.
Ihanteellista olisi ollut saada mukaan myos muutama lauttasaarelainen asukas, mutta se ei
onnistunut. Asukkaita ja jo olemassa olevia asiakkaita oli kuitenkin jo kuultu haastattelujen ja
gallup-kyselyiden yhteydessa. Ideariihen osallistujien ikajakauma oli nuorisopainotteinen,
mutta muita ikaryhmia edustavia henkiloita oli kuultu jo aiemmin muissa tapaamissa opinnay-
tetyontekijoiden kanssa. Opinnaytetyontekijat alustivat ideariihen alkua kertomalla osallistu-
jille kahvilan tiloihin jarjestettavasta oheistoiminnasta ja sen kehittamistarpeista. Osallistu-
jille kerrottiin my0s, mita tuloksia ideariihesta oli tarkoitus saada kerattya ja mita tuotetuilla

ehdotuksilla tehdaan jatkossa.

5.3  Alkukartoituksen tulokset

Koeasiakkuuksin ja havainnoiden saatiin selville kahvilan toiminnan silloinen tila ja sita voitiin
verrata muihin vastaavanlailla toimiviin kahviloihin. Koeasiakkuuden kokemukset kahvilaan
saapumisesta olivat paaasiassa positiiviset, mutta osittain hieman hakeltyneet. Kahvilan viih-
tyvyydesta koeasiakkaat tekivat samankaltaisia huomioita. Kumpikin huomasi kahvilan olevan
siisti ja puhdas, mutta tunnelma koettiin hieman liian rauhalliseksi. Viihtyvyyteen vaikuttavis-
ta tekijoista kahvilasalissa pantiin merkille, etta erilaisilla vareilla saataisiin aikaan hieman
iloisempaa ilmetta. Positiivisena koettiin se, etta poytakoristeissa oli vuodenaika otettu hyvin
huomioon, mustikanvarpuja ja apilankukkia oli maljakoissa. Kahvilaan saavuttaessa koettiin,
etta siella oli suunnittelu vasta alussa. Molemmat olivat samaa mielta siita, etta sisustus oli

laadukasta ja selkeaa, mutta hieman liian kokoustilamaista.

Koeasiakkuuden kokemukset palvelupolun tilaamisen ja maksamisen kontaktipisteessa olivat
kokonaisuudessaan myonteisia. Vitriinin tuotevalikoima oli aika suppea. Molemmat koeasiak-
kaat huomioivat tuotteiden epaloogisen jarjestyksen; esimerkiksi jaatelo oli lampiman kesa-
paivan poydalla ilman kylmalevya. Todettiin, etta jaatelot eivat olleet houkuttelevia eivatka
hintansa arvoisia, koska ne olivat ihan sulaneita. Maksaminen koettiin epatoimivaksi, koska
kassakonetta ei ollut ja rahat laitettiin lippaaseen. Huomioitiin myos, etta kahvilan kanta-
asiakaskorttina toimivan kahvikortin kayttomahdollisuudesta ei ollut mitaan mainontaa. Kah-
vilan vahaisen asiakasmaaran vuoksi siella ei tarvinnut jonottaa ollenkaan ja asiakaspalvelijan
ystavallinen opastustoiminta kahvilalinjassa koettiin erittain mukavaksi. Huomiota kiinnitet-

tiin myos kahvilatyontekijan siistiin ulkoiseen olemukseen seka tuttavalliseen kaytokseen.

Molemmat opinnaytetyontekijat kokivat astioiden palautuksen alkeelliseksi. Asiakas palauttaa
astiat itse karrylle, jossa on muoviset dynot aterimia varten. Tulevaisuudessa parempi astioi-

den palautusjarjestelma olisi tarpeellinen.
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Kahvilan asiakaspalvelu vastasi odotuksia, mutta tarjolla olevien tuotteiden vahaisyys alitti
odotukset. Kummatkin toivoivat seuraavalta kaynnilta paljon positiivisempaa kokemusta ja he
alkoivat odottaa toisen opinnaytetyoparin suunnitelmia innolla. Koeasiakkuuden kokemuksia
vertailtiin muihin kahvilakaynteihin ja huomio tasta koeasiakkuuden kohteena olleesta kahvi-
lasta oli yhteenvedettyna se, etta toiminta ja tarjonta olivat alkeellisempia kuin muissa vas-

taavissa kahviloissa (Café Agricola ja Vivamo, Lohja).

Kehittamiskohteena olevassa kahvilassa toteutetut koeasiakkuudet toivat esille sellaisia asioi-
ta, joista opinnaytetyontekijat informoivat myos toiselle tyoparille, koska tiedot koskettivat
enemman heidan vastuualuettaan hankkeessa. Omaan kehittamiskohteeseensa eli Kirkkokah-
vilan oheistoimintojen kehittamiseen ei koeasiakkuudesta nimenomaan hankekohteessa Laut-
tasaaressa saatu erityisesti irti muuta kuin se tosiasia, etta juuri niita toimintoja siella ei viela
ollut olemassa. Tasta muodostuikin opinnaytetyontekijoiden kehittamishankkeen paatavoite

eli ideoiden keraaminen Kirkkokahvilan elavoittamiseksi.

Tehtyjen koeasiakkuuksien perusteella ja niista saatujen huomioiden avulla opinnaytetyonte-
kijat huomasivat, etta pienilla muutoksilla saadaan aikaan suuria asioita. Jo pelkastaan silla,
etta asiakkaille ilmoitetaan esimerkiksi myynnissa olevista tuotteista selkeasti, saadaan tun-
nelmasta rennompi. Kaikissa kayntikohteissa olivat myytavat tuotteet paaasemassa. Jos vitrii-
nit ovat tyhjillaan, niin silloin ei asiakkaitakaan paljoa nay. Naille toisille kohteille yhteinen
tekija oli se, etta kaikissa palveltiin asiakasta ystavallisesti ja ammattitaitoisesti. Henkilokun-

ta teki tyotaan sydamella ja asiakas koki olevansa tarkea.

Koeasiakkuus ja havainnointi suoritettiin myos kahdessa vierailukohteessa. Nailla benchmark-
kauskaynneilla tehtiin huomioita, joita verrattiin Kirkkokahvilan ymparistoon ja palveluun.

Seuraavassa on kuvia havainnollistamassa ideoita, joita Café Agricolasta nousi esille.
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Kuva 2: Café Agricolan havainnot

Kuvissa on mainoslehtinen, joka voisi sopia hyvin my0s Lauttasaaren seurakunnan kahvilan

mainosvalineeksi. Internetin tarve oli jo aikaisemminkin tullut esille, se oli hyvin ilmoitettu
Café Agricolan seinalla. Yleisesti havaittiin, etta sailytystilaa olisi hyva olla varattuna asiak-
kaille, kyseisessa paikassa se oli jarjestetty lukollisina lokeroina eteisessa. Yleisesti kohteen
tunnelma oli rento ja luokseen kutsuva. Paikka oli pienempi kuin alussa ajateltiin, mutta se

oli jarjestetty hyvin. Rennoilla sohvaryhmilla oli saatu aikaan nuorekas tunnelma.

Kyseisista paikoista saatiin ideoita ja ajatuksia kahvilan oheistoiminnan kehittamiseen. Taysin
samanlaisen toiminnan luomisesta ei tassa opinnaytetyohankkeessa ole kyse, vaan analyysia
kaytettiin vertailuanalyysin tavoin. Yleisesti benchmarkkausta kaytetaan laatujarjestelmien ja
prosessien kehittamisen valineena. Vivamosta on paljon kirjoitettu paikallislehdissa, Liittees-

sa 8 on yksi lehtileike aiheesta.

Havainnoitaessa huomattiin, etta Kirkkokahvilaan saapuessa kaikki asiakkaat loysivat hyvin
palvelulinjaston. Ostotapahtumat sujuivat kaikilta asiakkailta rutiininomaisesti. Vaikka tassa
opinnaytetyossa oli tarkoitus keskittya oheistoiminnan kehittamiseen, niin sita ei voitu viela
havainnoida, koska kahvilassa ei ollut tarjolla kyseista toimintaa. Asiakkaat selvasti kaipasivat
laajempaa tarjoiluvalikoimaa ja moni tyytyikin pelkkaan kahviin. Havainnointien mukaan
kahvilan asiakas vain kyseli satunnaisesti kahvilan oheistuotteista, mutta han ei ollut enempaa

kiinnostunut selvittamaan tarjontaa. Oheistuotteita, joita asiakkaat kaipasivat, olivat



47

havainnointien perusteella esimerkiksi langattoman internetin kayttomahdollisuus kahvilassa

seka iltapaivalehtien ja postikorttien lisaaminen myyntivalikoimaan.

Havainnoitaessa tehtiin huomioita asiakkaan kayttaytymisesta poistuessaan kahvilasta ja siita,
miten astianpalautustilanteessa asiakas yleensa toimi. Kerattyjen huomioiden perusteella as-
tianpalautuspistetta tulisi kehittaa asianmukaisemmaksi ja asiakkaalle tulisi kertoa myos
oheistuotteista. Myohemmin kehittamishankkeen edetessa lisatarjottaviksi myyntituotteiksi
tulleiden Kirkon Ulkomaanavun tavaroiden informaatio asiakkaille oli jatkossa myos tarpeellis-
ta. Havainnointeja purkaessa huomattiin, etta asiakkaat olivat usein entuudestaan tuttuja
kavijoita kahvilassa, koska he kayttaytyivat totutun mallin mukaan saapuessaan kahvilaan,
ostaessaan tuotteita ja poistuessaan kahvilasta. Havainnointeja tehdessa huomattiin asiakkai-

den olleen tyytyvaisia asiakaspalveluun.

Haastattelusta saatiin myos sellaista tietoa, joka valitettiin toiselle opinnaytetyoparille, ku-
ten kahvilan nykyiset aukioajat, seurakunnan ja vapaaehtoisten tyontekijoiden osallistuminen
kahvilan toimintaan, kahvilan nykyinen tuotetarjonta ja myytavien tuotteiden hinnat, tilojen
toimivuus, asiakkaina kayvat kohderyhmat ja tilojen muut kayttotarkoitukset seka tiedotta-
minen toiminnasta. Haastatteluista selvisi perustiedot asiakkaasta, asiakkaan yhteys seura-
kuntaan ja sen palveluihin, kahvilan toimintaan tutustuminen, seurakunnan palveluiden kayt-
taminen ja palvelujen tarjonnan kehittaminen, kohderyhmat ja niiden tavoitettavuus, ideat
kahvilatilojen elavoittamiseksi ja kohtaamispaikan kehittamiseksi seka odotukset oheistoimin-

nalta kahvilan tiloissa.

Haastateltavilla asiakkailla on ollut yhteys useamman vuoden ajan seurakuntaan, jopa usean
kymmenen vuoden ajan tai vaihtoehtoisesti kokemus seurakunnassa kaynnista on ollut vain
kesaaikoina. Seurakunnan palveluja asiakas kayttaa saannollisesti messuissa,
jumalanpalveluksissa ja kerhoissa kaydessaan, ollessaan esiintymassa kirkossa, kuuntelemassa

konsertteja ja osallistuessaan vapaaehtoistoimintaan.

”Minulla on ollut hyvd yhteys seurakuntaan jo vuodesta 1952 asti, jolloin muutin
Lauttasaareen” (Haastateltava 4).

”Olisi aika kiinnostavaa tavata erilaisia ihmisid ja vaikka kuunnella heidédn retkistd jonnekin
ja haluaisin itsekin mukaan retkelle. Kuvia voisi ndyttdd omista matkoista ja kertoa niistd

muille” (Haastateltava 6).

Kahvilassa kaynteja asiakkaalla on vasta joitakin, koska kahvilan toiminnasta ei viela ole
tiedotettu virallisesti. Tietoa kahvilan toiminnasta on saatu Kirkko-ja kaupunki-lehdesta.
Lounaspalveluja kahvilassa asiakas on kayttanyt ja myos kirkkokahvi-tilaisuuksissa. Asiakas

kertoo uskovansa kayntikertojen lisaantyvan tulevaisuudessa.
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”Kdyn mielelldni kahvilassa, ostamassa kahvia ja pullia. Kesdkahvila on mukava paikka
varsinkin hyvidlld sddlld ulkona. Myos lounasruokaa olen kdynyt syomdssd kahvilassa” (Asiakas
11).

”Haluaisin tavata kahvilassa kaikenlaisia ihmisid eikd tarvitse puhua kirkon asioista vaan ihan
mitd vaan. Uutiskynnys pitdisi ylittda kahvilan toiminnasta ilmoittamisessa, ettd ihmiset
kiinnostuvat siitd. Haluaisin kahvilan tiloissa olevan oloiltoja, joissa olisi jotain ohjelmaa.
josta voi nauttia sohvalla istuen mukavasti. Jos joku haluaisi esittdd jotain tai kertoa jostain
muille, niin voisi vain kuunnella” (Asiakas 3).

”Qlisi kiva saada aikaan ldmmin, avoin ja rakkaudellinen tunnelma, niin ja sitd eldvdd

musiikkia, vaikka joku soittaisi kitaraa ja voisi sitten laulaakin”(Asiakas 9).

Tyontekijoiden teemahaastatteluiden avulla selvitettyja asioita olivat tyontekijan perustieto-
ja ja tyosuhteen kestoaika, vastuualue tyossa, seurakunnan palveluiden tarjonta ja niiden
kehittaminen, asiakaskohderyhmat ja niiden tavoitettavuus, kahvilan toiminnasta saadut pa-

lautteet ja ideat kohtaamispaikan kehittamiseksi seka odotukset opinnaytetyontekijoilta.

”Kahvilan toiseen pddhdn on tulossa myyntitila kansainvdlisille tuotteille. Koska kahvilatoi-
mintaa ei ole mitenkddn erikseen mainostettu vield, niin toiminta on pienimuotoista ja ra-
hastuskin on toiminut hyvin lipassysteemilld” (Tyontekija A).

”Hyvin tavoitettuja kohderyhmid ovat mm. lapset vauvoista 15 vuotiaisiin koululaisiin asti
sekd vanhemmat eli didit ja isdt. Nuorten aikuisten tavoitettavuus on haasteellisinta” (Tyon-
tekija A).

”Joillakin Lauttasaaren asukkailla on selvd kynnys tulla kahvilaan siksi, kun se sijaitsee kir-
kossa” (Tyontekijd B).

Miten saisi tavoitettua seurakunnan asiakkaaksi koulutettujen maahanmuuttajaperheiden
puolisot, jotka ovat kotona pdivisin kun kumppani on tyossd” (Tyontekija A).

Tyontekija on ollut tyosuhteessa seurakunnassa hyvinkin pitkan ajan tai vasta vain muutaman

vuoden. Tyontekija asuu Lauttasaaressa tai ainakin kayttaa siella olevia palveluita.

”Olen lauttasaarelainen ja tyoskennellyt seurakunnassa yli 10 vuotta” (Tyontekija 1).

Vastuualueena tyontekijalla on maaritellyn varsinaisen tyotehtavan lisaksi satunnaisia muita

toimintoja ja tapahtuminen jarjestamisia.

”Ammatiltani olen diakoniatydntekijd ja tyohoni kuuluvat myds erilaisten tapahtumien ja

juhlien jdrjestelytoiminnat” (Tyontekijd 8).



49

Seurakunnassa tarjolla olevien palveluiden tarjonnassa tyontekija on jaanyt kaipaamaan
vapaaehtoistoiminnan ehdoilla tapahtuvia tilaisuuksia. Talkootoihin osallistumista ei
tyontekijan mukaan Lauttasaaressa tapahdu kovinkaan paljoa. Vapaaehtoistoiminnan
lisaamista kaivataan palvelujen toteuttamiseen ja sellaista tapaamispaikkaa, johon voi tulla

omana itsenaan, arvelee tyontekija tarvittavan Lauttasaaressa.

”Miten vapaaehtoiset voivat tulla mukaan tekemddn tyotd kirkolle eri toiminnoissa?”
(Tyontekija 3).

”Vapaaehtoistyontekijoiksi tarjoutuneita on jo olemassakin, mutta on vield miettimdttd se,
mihin seurakunnan toimintoihin heidédn tydpanos ja apu kohdistetaan” (Tyontekijd A).
"Tiedotteiden ja esitteiden vientid puistoihin, pdivdkoteihin ja muihin Lauttasaaren keskei-
siin paikkoihin toteuttavat seurakunnan tyontekijdt kukin omalla tavallaan ja sitd tapahtuu

vaihtelevasti” (Tyontekijd B).

Tyontekijan mielesta eri kohderyhmista ovat hyvin tavoitettuina ikaihmiset, lapset ja
lapsiperheet seka rippikouluikaiset nuoret. Nuoret aikuiset ja aikuisvaesto yleensa, varsinkin
tyovaesto seka yksinaiset ihmiset eivat ole tyontekijan mielesta tarpeeksi hyvin tavoitettuja.
Iltaisin ja viikonloppuisin kahvilapalveluita haluavia ei ole tavoitettu osittain nykyisten aukio-
oloaikojen riittamattomyyden takia ja kulkuyhteyksien hankaluus koetaan myos kirkolle
saapumisen esteeksi. Sinkkuja ei myoskaan ole tyontekijan mielesta riittavasti tavoitettu

nykyisilla palveluilla.

”Nuorten kahvilan kdytdn tarvetta ja kiinnostusta olisi hyvd selvittdd” (Tyontekijd 2).

Ideoita kohtaamispaikan kehittamiseksi ja kahvilan toiminnasta saatuja palautteita on
tyontekijalla ainakin se, etta kahvilan toiminnasta on tullut yleisesti hyvaa palautetta.
Yhteistoiminnalliselle ajalle pitaa tyontekija torstai-iltaa sopivana ajankohtana yhdistaa eri
kohde- ja ikaryhmien tapaamisia. Tyontekijalla on huolena kirkolle johtavat kulkuyhteydet ja
varsinkin ikaihmisten mahdollisuus kulkemiseen sinne. Kahvilan henkilokunta on saanut
kiitosta ystavallisesta palvelusta ja tiloja pidetaan siisteina ja valoisina. Jotta kahvilasta tulisi
paikka, johon saadaan erilaisia ihmisia asiakkaiksi, on tyontekijan mielesta sinne kehitettava
sellaisia toimintoja ja tarjontaa asiakkaille, jotka kiinnostavat heita erityisesti. Tallainen
palvelu voisi tyontekijan mukaan olla esimerkiksi lahiruoan ostomahdollisuus kahvilasta.
”Perhetyon osalta olemme aloittamassa torstaisin iltatoimintaa ja siihen kahvila tilana ja

muutenkin sopii mainiosti” (Tydntekijd 5).

Tyontekija odottaa opinnaytetyontekijoilta laskelmia kahvilan tuotoista ja ehdotuksia
kahvilatuotteiden hinnastosta. Kahvila on tyontekijan mielesta upea kohtaamispaikka, jonka

han toivoo tulevan suosituksi kaikkia lauttasaarelaisia yhteen kokoavaksi paikaksi. Tyontekija
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on tyytyvainen, etta tallaista kehittamistyota on alettu tekemaan ja han odottaa
opinnaytetyontekijoilta uusia ideoita seurakunnan toiminnan virkistamiseksi. Yhteyksia kirkon
ulkopuolelle odotetaan ja kohtaamispaikkaa toivotaan toteutettavaksi sellaisilla toiminnoilla,
joihin asiakkaiden olisi helppo tulla. Opinnaytetyontekijoille tyontekija toivottaa onnea ja

tsemppia hankkeen valmistumiseksi.

”On hienoa, ettd tutkitte ja pohditte asiaa!” (Tyontekijd 6).

”Lounaalla kdyvdt seurakunnan tyontekijoiden lisdksi lapsiperheet, eldkeldiset ja vanhukset,
joista erityisesti yksin asuvat vanhemmat ihmiset ovat vakituisia kdvijoitd. Lounasruokaa
toimitetaan kotihoitona myods sellaisille Lauttasaaren asukkaille, jotka eivdt itse pddse kdy-
mddn paikalla ja tdmd toimii niin, ettd yksi ihminen hakee ruokaa ja vie muille. Ruokaa nou-

detaan vililld myds omien astioiden kanssa” (Tyontekijd 3).

Gallup-kyselyn vastauksien perusteella pystyttiin paattelemaan, etta jos kahvilasta ja siihen
liittyvasta kohtaamispaikasta saadaan tehtya laadukas ja helposti lahestyttava, niin ne ovat
keinot, joilla pystytaan kilpailemaan ihmisten ajasta. Laadukkaat tuotteet ovat avainasemas-
sa, kun asiakkaina ovat lauttasaarelaiset asukkaat. Laatu ei vastanneiden mielesta ole ainoa
kriteeri palvelulle vaan paikan toivotaan olevan erilainen kuin jo olemassa olevat kahvilat.
Kyselyn vastaukset olivat seuraavanlaisia.

”Olisi ihanaa saada erikoiskahveja ja ei sielld Picknikissd jaksa aina istuu” (Haastateltava
21).

Gallup-kyselyn tuloksia kuvataan alla olevien kuvioiden avulla. Kuvioihin on keratty vastaus-
ten tiedot asukkaiden tiedostamista tapaamispaikoista Lauttasaaressa, kokemukset ja odotuk-
set koetusta palvelun laadusta ja palveluiden kohtaamiset asukkaiden kanssa. Lisaksi kahdes-
sa kuviossa on esitetty asukkaiden seurakunnan palveluiden kayttamista ja mielenkiintoa va-

paaehtoistyohon.
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40 m Kaytin

20

Kahvila Ravintola Pikaruokala

Kuvio 11: Kyselyyn osallistuneiden vastaukset kysymykseen mita tapaamispaikkoja kaytat

Lauttasaaressa? (n=90)
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Tahan kysymykseen vastauksen antoivat 90 gallupkyselyyn osallistuneista vastaajista. Vastaus
oli, etta Lauttasaaressa on kolmenlaisia tapaamispaikkoja, kahviloita, ravintoloita ja pikaruo-

kaloita. Samassa kysyttiin mita naista palveluista kaytetaan eniten ja eniten kaytetaan kahvi-

laa.
B0
60
A0 = dotukset
— Koettu palvelu

20
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Kuvio 12: Kyselyyn osallistuneiden vastaukset kysymyksiin millaisia odotuksia sinulla on palve-

luille ja millaiseksi olet palvelut kokenut? (n=100)

Vastauksen tahan kysymykseen antoi kaikki sata gallupkyselyyn osallistujaa. Yleisesti odotuk-
set palvelulta ovat positiiviset. Vastaajista vain 10 % kokivat odotukset ja koetun palvelun

negatiivisina. Vastaajat, joilla oli positiiviset odotukset palvelulta myos kokivat palvelun posi-
tiivisena. Tahan tulokseen voi mahdollisesti vaikuttaa se, etta vastaajalla on ollut positiivinen

asenne palvelua kohtaan.

Kyselyjen avulla saatiin selville, etta vanhuksille, nuorille ja kotiaideille on palveluita ja niita
myos kaytetaan. Perheille toivottiin lisaa palveluita tai jos niita on niin ne eivat saavuta ky-
seista kohderyhmaa. Naista vastauksista voidaan johtopaatoksena sanoa, etta perheille suun-

nattuja palveluita tulisi kohdentaa paremmin, ehka mainonta voisi auttaa.
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Kuvio 13: Kyselyyn osallistuneiden vastakset kysymyksiin kaytatko seurakunnan palveluja? Mita

seurakunnan palveluja kaytat? (n=80)
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Kuvio 14: Kyselyyn osallistuneiden vastaukset kysymykseen oletko kiinnostunut tekemaan

vapaaehtoistyosta? (n=95)

Eniten kaytetaan kerhotoimintoja ja harrasteryhmia, niita onkin seurakunnalla paljon tarjolla.
Kahvilan ja lounaan vahainen kayttaminen ei tullut suurena yllatyksena, koska sita ei oltu
markkinoitu asukkaille. Markkinointi aloitettiin vasta elokuussa, koska remontti seka
tuotteiden-ja oheispalveluiden suunnitelmat oli saatu tehtya. Kiinnostus vapaaehtoistyohon
oli vahaista, moni vastaaja kertoikin kiireisesta elamanrytmistaan ja ajan puutteestaan.
Viimeisena kohtana haluttiin tietaa, onko vastaajilla antaa ideoita oheistoiminnan

kehittamiseen.
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Kyselysta nousi esille viisi ideaa, elokuvat, kasityopiiri, kirpputori, elainystava ja taide.
Monella vastaajalla oli taiteellisia lahjoja ja niita haluttiin tuoda esille. Yhtena ideana oleva
kasityopiiri oli sellainen, jota voitaisiin kutsua aikapankkitoiminnaksi. Yleisesti ajatuksena

olisi, etta se kella taitoa ja lahjoja on, han sen jakakoot.

Ideariihen yhtena tuloksena oli paasta irti siita ajattelutavasta, etta alettaisiin kehittaa jo
entuudestaan tuttuja toimia vain sen takia, kun on aina niin tehty. Seurakunnassa haluttiin
rikkoa rajoja ja irtautua perinteisesta kirkollisesta toimintamallista. Tarkoituksena oli kehit-
taa kahvilan tiloihin sellaista toimintaa, joka ei ole sidonnaista kirkkoon. Sinne olivat terve-
tulleita kaikki ihmiset riippumatta siita, olivatko he muuten kirkon toiminnasta kiinnostunei-
ta. Ylimaaraisena plussana kahvilan ja sen oheistoimintojen tarjonnan ohella kuitenkin olivat

saatavina kirkon palvelut.

Ideariihessa esille tullut asia oli myos sellaisen ilmapiirin luominen kahvilaan, etta sinne voi
tulla milloin tahansa eika haittaa, vaikka myohastyy jostain tietysta kellonajasta, jolloin on
merkitty tietyn tapahtuman alkaminen. Oheistoimintojen ideoiksi kirjattiin sellaisia tapahtu-
mia, kuten osaamisen kierratyspaiva, puuhaperjantai ja aikapankkitoiminta seka vaunuparkki.
Ideariihessa uusia ideoita, joista myos keskusteltiin, olivat erilasten teemailtojen jarjestami-
nen joko yhdessa viihtymisen merkeissa, kuten yhteislauluillat tai asiantuntijoiden vetamat

tiedon jakamisen tilaisuudet, kuten hyotykasviviljelysta kertominen.

Ideariihen nuorisopainotteinen ikajakauma varmasti vaikutti esiin tulleisiin ideoihin. Lukiolai-
sille kaivattiin "olkkaria”, jossa langaton Internet on tarkea. Keskustelun jatkuessa paatettiin
nostaa joitakin ideoita esiin, joita olisi aina tarjolla ”olkkarissa”. Muita esiin nousseita ideoita
oli delikauppa, jossa myytaisiin hyvin sailyvia tuotteita ja musiikkikonsertit, joita nuoret ja

vanhemmat asiakkaat voisivat yhdessa jarjestaa.

”Lukiolaiset vois tulla tdnne koulun jdlkeen tekee ldksyjd ja kahvittelemaan” (Osallistuja 3).

Esiin nousi ajatus siita, etta tarjolla voisi olla aina kaytossa olevia palveluja. Lasten- ja mui-
den ryhmien tekemat maalaukset ja muut taideteokset haluttiin pitaa aina esilla. Kirjanvaih-
toporssi on myos sellainen, joka on varmasti helppo jarjestaa. ldeariihi oli osallistujien ja jar-

jestajien mielesta onnistunut ja hyodyllinen tapa kerata kehittamisideoita.

Yhteenvetona tuloksista voidaan todeta, etta Kirkkokahvilan oheistoimintoja tarvitaan tar-
joamaan Lauttasaaren asukkaille yhteinen paikka, jossa voi tavata toisia ihmisia. Koeasiak-
kuuksista ja havainnoinneista selvisi, etta kahvilan tilat olivat muunneltavissa jonkin verran.
Alkukartoituksesta selvisi, etta vaikka tilat olivat juuri remontoidut ja uudelleen kalustetut,

ne eivat kuitenkaan olleet houkuttelevat eivatka viihtyisat kayttajan nakokulmasta. Oheis-
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toimintojen toteuttamiseen kahvilan tiloissa ja kayttajien viihtyvyyteen oli selvasti panostet-
tava lisaa. Benchmarkkauksen avulla huomattiin, kuinka pienilla sisustusmuutoksilla voidaan

lisata palvelujen kayttajien viihtyvyytta ja myos lisata paikan houkuttelevuutta.

Haastatteluista selvisi, etta kahvila kiinnostaa nykyisella palveluntarjonnalla eniten niita, jot-
ka jo nyt kayttavat seurakunnan muita palveluja ja osallistuvat muutoinkin kirkolliseen toi-
mintaan. Jo olemassa olevat asiakkaat ja palvelujen kayttajat ovat tyytyvaisia niihin kerhoi-
hin ja muuhun seurakunnan palveluntarjontaan, mita he ovat tottuneet kayttamaan. Kahvilan
toimintaan nykyisellaan oltiin keskimaarin tyytyvaisia ja asiakaspalvelu koettiin ystavalliseksi.
Kahvilan oheistoimintaa kuitenkin kaivattiin ja palvelujen nykyisilla kayttajillakin oli ideoita
toiminnan kehittamiseen. Eri kohderyhmien saamista yhteiseen tapaamispaikkaan samanaikai-
sesti pidettiin tarkeimpana tavoitteena. Yhdessa viihtymisen toimintoja, joita ehdotettiin,
olivat muun muassa nuorten osallistuminen torstai-illan ohjelmaan, jolloin paikalla muuten
olisi myos vanhuksia ja perheita. Nuoret toivoivat kahvilassa olevan mahdollista kayttaa lan-
gatonta nettia ja he ideoivat paikkaa kaytettavaksi ”olkkari”-tyylisesti, jonne voi menna te-
kemaan koulutehtavia. Haastateltavat toivoivat myos kahvilamyynnin tarjontaan enemman

monipuolisuutta.

Kyselysta selvisi, etta lauttasaarelaiset asukkaat kaipasivat sellaista paikkaa, jossa voi pitaa
taidenayttelyja, tavata elainystavia tai sopia aikapankkitoiminnasta. Nuoret aidit kaipasivat
vaunuparkkia, silla yleensa kahvilat ja muut tapaamispaikat olivat niin ahtaita, ettei niihin
helposti paassyt lastenvaunujen kanssa. Kysely toi esille myos sen seikan, etteivat lauttasaa-
relaiset tienneet seurakunnassa olevasta kahvilasta tai ainakin useampi ajatteli niin, ettei

sinne voi menna, jos ei muuten osallistu kirkon toimintaan.

Yhteenvetona haastattelusta ja aiemmin pidetysta ideariihesta olivat nuorten ja ikaihmisten
yhteistapaamisten ja yhdessa toteutettavan toiminnan tarjolla oleminen torstai-iltaisin erik-
seen sovittuina ajankohtina. Nuorten ehdotuksesta toiminta voisi olla yhteislaulua ja mu-
sisointia seka jutustelua ja tutustumista. Elokuvailtoja ja tavaranvaihtoporssia olisi tarjolla
toisinaan. Kahvilan oheistoimintaa ei toteutettaisi samanlaisena saannollisesti samoina ajan-
kohtina oleviksi, vaan erikseen olisi tarjolla jokin teema. Pysyvina palveluina olisi kahvilan
tiloissa oheistoimintoina muun kahvilan normaalin tarjonnan lisaksi olohuone, jonne kuka ta-
hansa voi tulla viettamaan aikaa ja tapaamaan muita. Kaytettavissa olisi aina kutimet seka

lehtia ja kirjoja.

Haasteena todettiin olevan ennen kaikkea se, etta Lauttasaaren asukkaat eivat ole viela loy-
taneet seurakuntaa sellaiseksi paikaksi, jonne voi tulla ilman kirkollista yhteytta. Kahvilan
tarjoamia tuotteita ja oheistoimintaa on ollut vaikea tehda houkutteleviksi sellaisille asiak-

kaille, joita ei kiinnosta muut seurakunnan tarjoamat palvelut. Haastattelussa todettiin, ettei
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yhteiskunnassamme olla totuttu pitamaan kirkon ja seurakunnan tiloja vapaan oleskelun paik-

kana.

Opinnaytetyohankkeen keskeisimpina tyovalineina olleiden haastatteluiden avulla saatiin
tietoa Lauttasaaren asukkaista, seurakunnan ja kirkon asiakkaista seka seurakunnan
henkilokunnasta. Haastatteluiden tarkoituksena oli selvittaa kehittamishankkeen perustaksi
asiakkaiden tarvetta ja kiinnostusta kahvilan oheistoimintojen kehittamisessa. Haastatteluilla
kerattiin ideoita ja ajatuksia seka ehdotuksia siita, mita oheistoiminnoilla tarjottava palvelu
voisi olla. Haastatteluista saatiin yleisesti tietoa asiakkaiden mielenkiinnosta sellaista
toimintaa kohtaan, joka tavoittaisi myos sellaisiakin ihmisia, joilla ei muutoin ollut yhteytta

seurakunnan toimintaan tai kirkkoon yleensa.

Koottujen tulosten perusteella kahvilan oheistoimintojen kehittamiseen saatiin selville sellai-
sia ideoita, joita kayttajat itse toivoivat. Haasteellista on saada yhteen eri-ikaiset ihmiset ja
tarjota sellaista toimintamallia, joka kiinnostaa erilaisia ihmisia. Kahvilasta ja sen oheistoi-

minnoista tiedottaminen eri kanavien kautta on keino saavuttaa erilaisia kayttajia toiminnan

pariin.

6  Kehitetty palvelukokonaisuus

Taman opinnaytetyon tekijat paatyivat sellaisen palvelukokonaisuuden kehittamiseen seura-
kunnan Kirkkokahvilaan, jossa on otettu huomioon palvelujen kayttajien toiveet. Alkukartoi-
tuksen avulla kerattyjen ja koottujen ideoiden perusteella muodostui ehdotus toimintamallin
toteuttamiseksi. Opinnaytetyontekijat itse toteuttaisivat palvelukokonaisuuden niin, etta
Kirkkokahvilan tiloissa torstai-iltaisin jarjestettava yhteistoiminnallinen palvelukokonaisuus
muodostuisi kaikenikaisten tapaamisesta samassa tilassa. Vapaan oleskelun lisaksi ehdotim-
me, etta kahvilassa jarjestetaan vaihtuvaa ohjattua ohjelmaa, jonka toteuttamisesta vastaa
seurakunnan henkilokunta yhdessa paikallaolijoiden kanssa tai illan tapahtumaa voivat olla
ohjaamassa palvelun kayttajat itse. Ohjelmallisia iltoja voivat olla runo-, arvoitus- ja vitsi-

illat, elainystavien tapaaminen ja elokuvaillat.

Ohjelmallisten iltojen aiheista tiedotetaan seurakunnan taholta ja samoin toimitaan, vaikka
ohjelmaa itsessaan ovat ohjaamassa palvelun kayttajat itse. Seurakunnan kerhoista torstai-
illan yhteistoimintaan osallistujiksi siirtyvat ainakin nuorten torstaikerhon kavijat, jotka myos
osaltaan toteuttavat illan ohjelman yhteista osuutta musiikin tuottamisessa. Kitarakerhossa
kavijoiden osallistuminen silloin talloin iltaan jarjestetaan yhdistamalla toiminnan toteutta-
mispaikka kahvilaan. Vanhempia kavijoita Torstaipiirista ohjataan osallistumaan myos illan

tapaamiseen ja lapsiperheita ohjataan osallistumaan yhteisiltaan.
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Haasteellisinta on tavoittaa ja saada kiinnostumaan ne lauttasaarelaiset, jotka eivat muutoin
osallistu kirkolliseen toimintaan. Tiedottamalla ja hankkimalla toisinaan paikalle torstai-iltaan
kiinnostava vierailija saadaan houkuteltua myos naita potentiaalisia palvelun kayttajia. Hyo-
dynnetaan Lauttasaaressa asuvien julkisuuden henkiloiden osallistumista ja nakymista toimin-
nassa kutsumalla heita illan ohjelmallisiin tapahtumiin mukaan tai muutoin kertomaan itses-
taan. Kahvilan tilojen vuokraamista lauttasaarelaisille esim. syntymapaivien viettoon pidettiin
yhtena vaihtoehtoisena oheistoiminnan muotona. Tallaisen vuokraustoiminnan alkuun saatta-
misen apuna voisi toimia jo nyt vuokrausta kayttavat asiakkaat kuten taloyhtioiden kokouksiin
osallistuvat. Tutustuminen seurakunnan ja kirkon tiloihin synnyttaisi jatkumoa vuokraukselle,
kun he tarvitsevat tiloja juhlien tai muiden sellaisten tapahtumien jarjestamiseen. Talla
vuokrausmahdollisuudella voitaisiin tavoittaa entista paremmin sellaisia asiakkaita, jotka ei-

vat muutoin aktiivisesti tai laisinkaan ole seurakunnassa kavijoita.

Palvelukokonaisuuteen kuuluu aina tarjolla olevien toimintojen kayttaminen kahvilassa. Naita
toimia ovat muun muassa erilaisten pelien kayttomahdollisuus seka lehtien ja kirjojen luke-
minen. Seurakunta mahdollistaa aikapankkitoiminnan alkamisen tiedottamalla siita lauttasaa-
relaisille asukkaille ja ohjaamalla toiminnan alussa sopimista askareiden tilaajan ja suoritta-
jan kesken. Aikapankkitoiminnan mahdollistaminen voidaan toteuttaa niin, etta kahvilassa
tapaavat ihmiset sopivat keskenaan suoritettavista toimista, joita voivat olla esim. piha-
tydapu, pienet remonttityot, koiran ulkoiluttamisapu tai lastenhoitoapu. Aina tarjolla oleviksi
toiminnoiksi kahvilan tiloissa voidaan jarjestaa erilaisten pelien tai esim. kutimien kayttami-
nen seka langattoman netin kayttomahdollisuus. Omien taideteosten esille saaminen oli toive-
listalla ja samoin iltapaivakerholaisten askartelujen nakyville tuomista toivottiin. Vaunuparkki
todettiin tarpeelliseksi jarjestaa, jotta aidit lapsineen voivat tulla kahvilaan viettamaan aikaa

ja tapaamaan muita seka lounastamaan.

Taidenayttelyiden jarjestamista kahvilan tiloissa tarjotaan lauttasaarelaisille ja silloin talloin
kutsutaan paikalle taiteilija kertomaan toistaan. Elokuvien ja kirjojen vaihtomahdollisuus on
tarjolla torstai-iltaisin ja varsinaisia elokuvailtoja jarjestetaan erikseen sovittuina iltoina.
Silloin talloin jarjestettavaksi toiminnoksi kahvilan tiloissa toivottiin tavaranvaihtoporssia,

jota tilanpuutteen vuoksi ei ole mahdollista jarjestaa jatkuvaksi kaytanteeksi.

Alla oleva kuvio selvittaa kehitettya palvelukokonaisuutta. Kuvio sisaltaa prosessikokonaisuu-
den eri tehtavaalueita: mita palveluja tarjotaan, kuka palvelun tarjoaja on ja missa tarjonta
tapahtuu. Kehittamistyona keratyt ideat toteutettaviksi oheistoiminnoiksi on koottuna tahan

kuvioon.
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PALVELUKOKONAISUUDEN KEHITTAMINEN

i,

MITA KUKA MISSA J—“’

-Aina
tarjolla
Kirkko- Seurakun- Kirkko- olevat

kahvilan nan tydn- |::> kahvilan [::> /v palvelut
oheds- tekijat, tilat -To-illan
palvelut vapaa- seka / yhteista-
ehtaistydn- aula
tekijat,

palvelun /
kaytts] At ;‘ l\- -/I
K Aulassataidendyttelyt \\

¢ Kirkon ulkomaanavun tuot-

teita myynnissa l/: —\1

s Kasityovilineet Aikapankkitoiminta

paamiset

* Tavaranvaihtopérssi *  Eri ikdryhmien tapaamisia
* Vapaataoleskelua * Teemailtoja( elokuva, musiikki,
s Langaton internet runot ja muut esitykset)

N L )

Kuvio 15: Palvelukokonaisuuden kehittaminen tassa tyossa

Ylla olevaan kuvioon on koottu ehdotukset aina tarjolla oleviksi palveluiksi ja torstai-illan yh-
teistapaamisten aiheita. Kuviossa on havainnollistettu kuka, mita ja missa tapahtumat. Palve-

lukokonaisuudessa on otettava huomioon kaikki nama osapuolet.

Yhteenvetona keratyista ideoista tuli esille myos tassa opinnaytetyossa kahvilan myyntituot-
teiden monipuolistaminen. Lahi- ja luomuruoan seka erikoiskahvituotteiden myyntipisteen
yhdistaminen kahvilan palveluun olivat sellaisia toiveita, joita useampi henkilo halusi tulevai-
suudessa olevan tarjolla kahvilan yhteydessa. Iltapaivalehtia ja onnittelu- ym. kortteja myos
kyseltiin. Naista toiveista tiedotettiin toiselle opinnaytetyoparille, joiden kehittamisaiheeseen

kuuluivat juuri kahvilan myyntituotteet.
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7  Arviot

Kun tuli kehittamistyon tuloksen esittelyn aika, niin silloin kaikki materiaali oli koottu yhteen.
Tassa vaiheessa sovittiin yhteinen tapaaminen seurakunnan edustajien ja kehittamistyonteki-
joiden kesken. Tapaamisessa esiteltiin esiin nousseet oheistoiminnan ideat ja ne luovutettiin

seurakunnan kayttoon.

Arviointivaiheessa saatiin palautetta seurakunnalta. Tama vaihe sisalsi perusteluja ja avointa
palautekeskustelua. Nyt kaytiin lapi koko hanke ja tuotiin esille hankkeen kannalta tarkeat
asiat. Kehittamistyontekijat antoivat palautetta kohdeyritykselle ja kertoivat oman mielipi-
teensa tehdysta tyosta. Kohdeyrityksen henkilokunta oli myos miettinyt niita oheistoimintoja,

joita aiottiin ottaa kayttoon.

Opinnaytetyontekijat itse arvioivat kehittamishankkeen toteutumista ja ovat sita mielta, etta

paljon materiaalia tuli hankittua, vaikka kaikkea ei voitukaan raportoida.

8  Johtopaatokset ja tyon luotettavuuden arvioiminen

Opinnaytetyon tavoitteisiin paastiin, kun ideat kahvilan oheistoimintaan oli keratty seurakun-
nan kayttoon. ldeooita kerattiin tapaamisten, haastattelujen, pohdintojen ja analysointien
avulla, joista koottiin palvelukokonaisuuden malli. Opinnaytetyontekijoiden mukaan tulo ke-
hittamishankkeeseen synnytti keskustelua seurakunnan tyontekijoiden, asiakkaiden ja laut-
tasaarelaisten asukkaiden keskuudessa. Haastattelujen ja kyselyjen avulla saatiin ihmiset ak-
tiivisesti miettimaan vaihtoehtoja kahvilan oheistoiminnoiksi ja myos pohtimaan niiden ajan-
kohtaa seka toteuttamisen keinoja. Toinen opinnaytetyopari selvitti kahvilan uudenlaista lii-
ketoiminnan mallia ja sen toteuttamista vaativia toimenpiteita seka kustannuksia. Taman
opinnaytetyon tekijat saivat keskittya ns. pehmeiden arvojen tutkimiseen ja kahvilan oheis-
toimintojen kehittamiseen olemassa olevilla resursseilla niin, etta toiminta olisi sellaista, ett-
ei se mm. sido entista enempaa henkilokuntaa toteutuakseen tai vaadi erityisia rahallisia kus-
tannuksia entisen toiminnan lisaksi. Oheistoimintojen kaytannon toteuttamisen ajateltiin toi-
mivan yhdistamalla aiempia kerhotoimintoja silloin talloin, jolloin tyontekijoiden tyomaara ei
lisaanny ja osan oheistoiminnoista toteutuvan siina mukana olevien asiakkaiden toimesta, ku-

ten esim. runoillan toteuttamisessa.

Tassa opinnaytetyossa on otettu reliaabelius huomioon jo suunniteltaessa alkukartoituksen
tutkimusmenetelmia. Kun tutkimusta on tekemassa yhden sijasta ainakin kaksi tutkijaa, niin
tulosta voidaan pitaa reliaabelina. Tutkimuksen validiuden varmistamiseksi tulee kayttaa use-
ammanlaisia tutkimusmenetelmia. (Hirsjarvi ym. 1997, 231—-233.) Tassa kehittamishankkeessa

alkukartoitusta tekivat molemmat opinnaytetyontekijat yhdessa ja kaytossa oli useanlaisia
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tutkimusmenetelmia. Haastattelu- ja kyselylomakkeista tehtiin mahdollisimman helposti la-

hestyttavia vastaajan taholta, jotta niihin vastaaminen kavi sujuvasti.

Laadullinen lahestymistapa opinnaytetyohankkeessa edellytti opinnaytetyontekijoilta moni-
puolista tutustumista kehittamishankkeen kohteena olleeseen Lauttasaaren seurakunnan kah-
vilaan ja samalla Lauttasaaren kirkkoon ja sen tyontekijoihin seka myos Lauttasaaren koko
asuinalueeseen ja sen asukkaisiin. Opinnaytetyontekijoille entuudestaan tuntematon Lautta-
saari tulikin heille hankkeen edetessa tutummaksi ja kiinnostus samanlaisen kahvilan oheis-
toiminnan kehittamiseen kasvoi molempien opiskelijoiden kohdalla niin, etta siita syttyi kipi-
na oman paikkakunnan vastaavan toiminnan tutkimiseen. Kummankin opiskelijan oma henki-
lokohtainen kiinnostus ja ajankohtaisuus hankkeen kaltaisen toiminnan tarpeelle olivat vah-
vasti innostamassa heita olemassa mukana kehittamassa tata hanketta. Varsinkin eri haastat-
telut olivat niita lahestymiskeinoja lauttasaarelaisiin asukkaisiin, seurakunnan asiakkaana ole-
viin henkildihin ja seurakunnan henkilokuntaan, joiden avulla tavoitettiin henkilokohtaisimmin
niita ihmisia, joiden mielipiteita tarvittiin kehittamishankkeessa ja samalla sita kautta tutus-

tuttiin heihin ja lauttasaarelaisten elamaan.

Kehittamistehtavan tulosten perusteella on nahtavissa, etta tiedottamisen puute ja palvelu-
jen kayttajille valitettava paikan houkuttelevuus ovat keskeisia kehittamisen kohteita seura-
kunnassa tulevaisuudessa. Kerattyjen kahvilan oheistoimintojen kehittamisehdotusten ja ide-
oiden lisaksi saatiin selville myos se, etta seurakunnan tulee miettia nykyista tehokkaampia
tiedotuskanavia. Tarkeaa on pyrkia tavoittamaan varsinkin potentiaalisia asiakkaita, joista
saadaan uusia palvelujen kayttajia. Selvasti tarvitaan tietoa enemman tai uusia tiedottamisen
kanavia, jotka tavoittavat paremmin Lauttasaaren asukkaat. Kayttajia houkuttelevan palvelu-
kokonaisuuden aikaansaamiseksi ja uuden toimintamallin kehittamiseksi naiden tulosten pe-
rusteella oli tarpeellista kerata ideoita lauttasaarelaisilta itseltaan, jotta seurakunta voi alkaa

toteuttamaan juuri kayttajia kiinnostavaa toimintaa.

Opinnaytetyo toteutui monimuotoisena kehittamishankkeena, jossa kaytettiin erilaisia aineis-
tonkeruumenetelmia niin, etta sen tekeminen sailyi alusta asti mielenkiintoisena. Opinnayte-
tyontekijat paasivat tutustumaan Lauttasaareen seka sen asukkaisiin ja saivat olla mukana
kehittamassa seurakunnan toimintoja. Henkilokohtaisesti opinnaytetyontekijat kokivat pelk-
kana plussana sen seikan, etta he samalla itsekin huomasivat, kuinka helppoa on lahestya seu-
rakuntalaisia ja osallistua seurakunnan toimintaan, kunhan vain ottaa sen ensiaskeleen eli
uskaltaa menna mukaan. Kummankin opinnaytetyontekijan lahipiirissa oli tarvetta yksinaisyy-
den ja syrjaytyneisyyden auttamiseen ja nyt heilla oli tietoa tamanlaisten seikkojen huomioi-
miseen ja helpottamiseen. Taman opinnaytetyohankkeen myota he rohkaisivat laheisiaan,
ottivat selvaa oman paikkakuntansa samanlaisesta toiminnasta ja tukivat seka kannustivat

osallistumaan seurakunnan toimintaan.
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Opinnaytetyo oli mielenkiintoinen kehittamishanke ja sen parissa tunsi tekevansa arvokasta
kehittamistyota. Opinnaytetyontekijoiden mielesta seurakuntaan oli aina helppo menna ja he
kokivat eri tapaamisten varsinkin tyontekijoiden kanssa olleen miellyttavia. Kaikki tyontekijat
tervehtivat heita aina iloisesti ja alkutapaamisilla he esittelivat itsensa ja kertoivat omasta
tyostaan. Opinnaytetyontekijoista tuntui silta, etta heista ja kehittamishankkeesta oltiin ai-
dosti kiinnostuneita ja apua tarjottiin mm. omista kokemuksista kertomalla. Kehittamishanke
ei kuitenkaan onnistunut toivotulla tavalla, silla seurakunnan organisaatiossa kohdattiin muu-
tosvastaisuutta ja muutosjohtamisen ongelmia niin, etta hankkeessa kerattyjen oheistoimin-
taideoiden kayntiin saaminen oli vaikeaa. Hankkeen onnistumisen esteeksi muodostui kehit-
tamiskohteena ollut seurakunnan organisaatio ja sen muutostoimintaa vieroksuvat toimintata-
vat. Taman opinnaytetyon tutkimuksen ja kehittamistyon lisaksi tarvitaan kehittamista seura-
kunnan palveluihin kuuluvien kerhojen ohjelmien sisaltojen ja ajankohtien muokkaamiseksi.
Palvelutarjooman kehittamista tulee kehittaa edelleen enemman kayttajalahtoisyyden nako-
kulmasta katsoen eika niinkaan tarjoamalla lauttasaarelaisille palveluja, joita seurakunta yk-
sin on suunnitellut. Suunnittelemalla kehitettavien ohjelmien sisaltoja seka niiden tapahtu-
ma-aikoja palvelun kayttajan ehdoilla, on mahdollista saavuttaa niita potentiaalisia asiakkai-
ta, jotka talla hetkella ovat estyneita kayttamaan tarjolla olevia palveluja. Lisakehitystyota
tarvitaan myos henkiloston muutosvastaisuuden muokkaamisessa, jotta kayttajalahtoinen pal-

velukokonaisuus voitaisiin kehittaa entista paremmin kaytantoon vietavalle tasolle.

Henkilokohtaisesti opinnaytetyontekijat ovat iloisia siita, etta saivat olla mukana tassa kehit-
tamishankkeessa. Lauttasaaresta tuli tutumpi ja oma kiinnostus yleensa vapaaehtoistoimin-
taan ja yhteisollisyyteen kasvoi. Opinnaytetyon tekemisen myota tekijoiden oma osaaminen
seka tieto kasvoivat palveluiden kehittamisesta. Omat henkilokohtaiset tavoitteet opinnayte-
tyon tekemisesta tayttyivat kun tekijat oppivat opinnaytetyoprosessin lisaksi paljon erilaisen
tiedonhaun menetelmista seka varsinaisen raportin kirjoittamisesta ja ulkoasun viimeistelys-

ta.
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Liite 1

Liite 1 Lauttasaaren asukkaiden haastattelu

Teemahaastattelu, Lauttasaarelaiset asukkaat
1. Minkalaiseksi kuvailisit Lauttasaarta asumispaikkana?

2. Minkalainen historia sinulla? Oletko kauan asunut taalla?

3. Minkalaisia palveluita kaipaat elamaasi?

4. Minkalaisia palveluita olet kaivannut Iahettyvillesi?

5. Minkalaisia palveluita taalta on saatavilla esim. vanhuksille, lapsille, nuorille?

6. Tiedatké mita kaikkea aktiviteettia Lauttasaaren seurakunta tarjoaa?

7. Oletko asioinut heidan kahvilassaan? Mita toivot kahvilapalveluilta yleensa?

8. Onko sinulla tarvetta jonkinlaiselle tapaamispaikalle, millaiselle?

9. Oletko kohdannut yksindisyyttd, syrjaytyneisyytta tai tarvetta jonkinlaiselle palvelulle?
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Liite 2

Liite 2 Tyontekijoiden haastattelu

Taman haastattelun tarkoituksena on selvittaa ideoita olohuonetoiminnan kehittamiseksi.

Perustiedot

1. Millainen yhteys sinulla on Lauttasaareen? Kuinka kauan olet tyoskennellyt taalla?

2. Mika on vastuualueesi tyossasi?

Palvelut ja kohderyhmat
3. Minkalaisia seurakunnan palveluja olet kaivannut, miten kehittaisit tarjontaa? Onko
sinulla mielessasi joku palvelu/ryhma, johon olet kohdannut muualla ja haluaisit ko-

keilla sita Lauttasaaressa?

4. Minkalaisia kohderyhmia teilla on asiakkaana? Onko kaikki kohderyhmat mielestasi ta-

voitettu?

Odotukset ja ideat

5. Minkalaista palautetta olette saaneet? Ideoita kohtaamispaikan kehittamiseksi?

6. Mita odotatte opinnaytetyontekijoilta?
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Liite 3 Gallup-kysely (Lauttasaaren asukkaiden haastattelu)

Teemahaastattelu, Lauttasaarelaiset asukkaat

1. Ammatillisuus ja taidot

Tiedatko minkalaisia tapaamispaikkoja Lauttasaaressa on tarjolla ja kdytatko niita?

Kaytdn En kayta
Kahvila
Ravintola
Pikaruokala

(Palvelumaisema)Onko sinulla erityistoiveita tapaamispaikalta? esim. vaunuparkki?
Erikoiskahvit?

2. Asenteet ja kayttaytyminen, Luotettavuus

Oletko useimmiten ollut tyytyvdinen saamaasi palveluun ja onko palvelu vastannut
odotuksiasi?
Posit. Negat. Eos

Koettu palvelu

Odotukset

Haluatko kertoa jostain palvelu kokemuksestasi?




3.
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Ldhestyttavyys ja joustavuus

Tarjoaako Lauttasaari mielestasi riittavasti asukkailleen palveluita?
KYLLA El EOS

NUORET

KOTIAIDIT

PERHE

VANHUKSET

Onko sinulla ideoita palvelujen kehittamiseksi? esim. kuinka tavoittaa yksinaiset, syr-

jaytyneet ihmiset?

Mita ndistd Lauttasaaren seurakunnan palveluista olet kdyttanyt?

KYLLA EN

KAHVILA

LOUNAS

KERHOTOIM.

HARRASTER.

Muuta esim. mika on mielipiteesi palveluista? Tuttavasi kokemukset?




72
Liite 3

Maine ja uskottavuus

Onko sinulla ideoita/toiveita, joita voisimme kayttaa kun kehitamme kahvilan oheis-

toimintaa?

Oletko kiinnostunut
Kylla En Eos

Taiteesta

Tavaranvaihtoporssista

Kasitoista

Juttuseurasta

Jostain muusta

Onko sinulla jokin erityistaito/harrastus/yritteliaisyytta ja haluaisit tyoskennella va-

paaehtoisena kahvilassa tai jossakin ryhmassa?
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Liite 4 Kuvia avajaisista
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Liite 5 Lauttasaari, Koeasiakkuuslomake (suoritettu hankkeen alussa)
Saapuminen 1 2 4 5
Viihtyisyys huono hyva
| Siisteys sotkuinen siisti
Huomioiminen ei huomioi huomioi
ollenkaan riittavasti
| meluisuus hiljainen meluisa
tunnelma kirea rento
Muuta, esim. moniaisti-
suus:
Tilaaminen ja maksaminen 1 3 4 5
vitriini asettelu hyva jarjes-
epaloogista tys
palvelun sujuvuus neutraali erittdin
ystavallinen
valikoima lilan sup- sopiva liilan laaja
pea
kahvilippu ei on
tilaamisen ja maksamisen sujuvuus toimiva erit- toimiva

Muuta:

tain
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Poistuminen:
Astioiden vieminen

henkilokunta hakee viedaan itse pois

Palveluiden vastaaminen odotuksiin:




Liite 6 Havainnointi

Lauttasaari, Havainnointilomake

1.

Saapuminen

Palvelupisteen l6ytdminen

Osaako toimia

Muuta:
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Tilaaminen
Loytaako tuotteet

Ostaako ruokaa

Ostaako kahvia

Tekeekd kysymyksia

Muuta:

Oheistuotteet

Lehdet, kirjat

Muuta:

Poistuminen
Palauttaako astiat

Yleisvaikutelma
Muuta:

I+
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Liite 7 Olemassa olevien asiakkaiden haastattelu

Lauttasaari, olemassa olevien asiakkaiden teemahaastattelu
Taman haastattelun tarkoituksena on selvittaa ideoita olohuonetoiminnan kehittamiseksi.
Perustiedot

1. Millainen yhteys sinulla on Lauttasaaren seurakunnan toimintaan? Kuinka kauan olet

kayttanyt seurakunnan palveluja?

2. Miten olet tutustunut kahvilan toimintaan?

Palvelut ja kohderyhmat

Minkalaisia palveluja olet kayttanyt seurakunnassa ja miten kehittaisit tarjontaa?

3. Minkalaisia kohderyhmia mielestasi voisi tavata kahvilan tiloissa? Onko kaikki

kohderyhmat mielestasi tavoitettu?

Odotukset ja ideat

4. Minkalaisia ideoita haluaisit kehitettavaksi kahvilatilojen elavoittamiseksi? Mita

ideoita sinulla olisi kohtaamispaikan kehittamiseksi kahvilassa?

5. Mita odotat olohuonetoimintamaiselta kahvilalta?




78
Liite 8

Liite 8 Benchmarkkaus, Vivamo
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