KYLPYLAHOTELLIN
TOIMINNAN KEHITTAMINEN

Tasavertainen osallistuminen

Tyopajan osallistujat

Kylpylahotellin asiakasmairat ovat laskeneet ja taloudellinen tilanne on huonontunut. Kylpyldhotellin
hallituksen puheenjohtajana toimiva kaupungin elinkeinopéallikko jarjestaa kehittamistydpajan, johon
kutsutaan eri osapuolet. Kylpylahotellin puolelta osallistuvat kylpylan johtaja ja hotellinjohtaja seka
talouspaallikko. Kaupungin puolelta mukana ovat elinkeinojohtaja ja elinkeinopaallikko. Kylpylédhotellin
markkinointia ja myyntid hoitavan Markkinointiyrityksen puolelta on toimitusjohtaja. Liséksi paikalla on
hallituksen puheenjohtajan assistenttina toimiva johtamisen maisteriopiskelija, jonka roolina on tuoda
tilanteeseen nuorten nakemysts, silld nuoret eivit vield juurikaan kéiyta Kylpyldhotellin palveluita.
Kaupungin Matkailu- ja kongressitoimiston edustajaa ei kuitenkaan ole muistettu kutsua.

Osallistumiseen houkuttelu

Kylpylahotellin hallituksen puheenjohtaja tietas, ettd osallistujilla on erilaisia nakemyksia siitd, miten
toimintaa pitdisi kehittad. Hin myds tiedostaa, ettd nikemyserot ovat kulminoituneet osapuolten viliseksi
syyttelyksi. Puheenjohtaja keskustelee eri toimijoiden kanssa henkilokohtaisesti houkutellen naitd
osallistumaan tyopajaan. Hin vetoaa siihen, ettd ulkopuolinen konsultti pystyy ohjaamaan tilannetta niin,
ettd ketéddn ei syyllistetd. Sen sijaan tavoitteena on etsid ratkaisuja siithen, miten asioita lahdetdan
edistimédn yhdessi toimien.

Erilaisten tavoitteiden tunnistaminen

Erilaisten tavoitteiden tunnistaminen valmistautumistehtdvdadlld

Konsultti tekee kutsun ja valmistautumistehtdvin, jonka hallituksen puheenjohtaja ldhettda osallistujille.
Kutsussa osallistujia pyydetdan valmistautumaan tyopajaan madrittamalla Kylpyldhotellin toiminnan
vahvuudet ja kehittamiskohteet. Lisiksi pyydetdin luettelemaan asiakaskohderyhmia ja pohtimaan naiden
tarpeita. Lopuksi ohjataan hakemaan toiminnan kehittdmisté inspiroivia esimerkkeja muualta maailmasta ja
eri aloilta. Palautetuista valmistautumistehtévistd konsultti tunnistaa vastakkainasettelun: Kylpylédhotellin
toimijat eivat ole tyytyvaisia Markkinointiyrityksen tyohon ja Markkinointiyrityksen toimitusjohtaja
puolestaan toteaa, ettd heita syytetddn aina kaikesta. Hallituksen puheenjohtaja rauhoittelee
Markkinointiyrityksen toimitusjohtajaa etukiteen toteamalla, ettd toiminnan kehittdminen halutaan
tyopajassa nihda kaikkien yhteisena asiana.
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Tavoitteen yhdenmukaistaminen tyopajassa

Vaikka jokainen on pohtinut Kylpyldhotellin asiakasryhmia ja niiden tarpeita valmistautumistehtavassa,
konsultti ei halua esitelld valmistautumistehtévastd konsulttiyhteenvetoa. Sen sijaan hén ohjaa osallistujat
yhteisesti maarittamaén tilannetta.

Osallistujat kirjoittavat asiakasryhmat post it-tarroille ja vievit tarrat seindlle teipattuun flappipaperiin.
Konsultin ohjauksella keskustellaan siitd, mille kohderyhmille tarjontaa voisi lisdta. Kylpyldhotellin
asiakkaista suurin osa on perheitd. Uusia maksavia asiakkaita ndhdddn olevan matkailijoiden, nuorten ja
yritysten parissa. “Ei nuorilla ole rahaa, ne ovat opiskelijoita’, toteaa joku. Keskustelun myotd paitetaan
keskittyd pohtimaan sitd, miten saataisiin matkailijat ja yritykset hy6tymaan paremmin Kylpyldhotellin
palveluista.

Tekemalla eteneminen

TyOpajassa padtetdan kohdentaa tarkastelu sithen, miten matkailijat ja yritykset voivat paremmin hyotya
Kylpyldhotellin palveluista. Niistd kohderyhmistd halutaan uusia maksavia asiakkaita helpottamaan tiukkaa
taloudellista tilannetta. Osallistujat jaetaan kahteen ryhméin, jotka tyostévit ratkaisuja eri kohderyhmille.
Konsultti ohjaa tyoskentelyd uudenlaiseen innovatiiviseen ideointiin. Ensin muotoillaan paljon kysymyksia
konsultin esittamistd yllattavistd ndkékulmista. Sitten ideoidaan runsaasti ratkaisuja kysymyksiin. Kumpikin
ryhmd valitsee yhden idean, jota alkaa konkretisoimaan uudeksi palveluksi. Palvelut konseptoidaan ja niistd
tehddan mainokset. Osallistujat kdvelevit eri tiloissa ja pohtivat konkreettisia tilaratkaisuja uusille
palveluille. He madrittavét sen, mitd palvelun tuottamiseen ja kdyttdmiseen liittyvat toimijat tekevdt ennen
palvelua, ’palvelun aikana’ ja *palvelun jdlkeen. Lopuksi médritetddn mittarit, joilla voidaan seurata

palvelun toteutumista, jotta palvelua voidaan kehittdd palautteen perusteella. Néin ollaan valittomasti
valmiita kokeilemaan kehitettyja palveluja.

Fasilitoitu tila

Kylpyldhotellin valoisasta kokoushuoneesta aukeaa kaunis syysnakyma jarvelle. Konsultti on etukiteen
varmistanut tilan sopivuuden tyopajatyoskentelyyn. Hén teippaa flippipapereita kahdelle eri seinille
tyoskentelyalustoiksi ja siirtdd poytia siten, ettd seinien eteen tulee tilaa tyoskennelld. Asioita kirjataan post
it-tarroille ja tarrat vieddén seinille. Sivupdydailld tuoksuu tuore kahvi. Konsultti siirtd tuoleja siten, ettd
kaikki ovat ndkoetdisyydelld seinélld olevasta kirjoituksesta. Olennaista on, ettd kaikki osallistuvat asioiden
jasentdmiseen liikuttamalla ja ryhmittelemalld post it-tarroja seinélld. Ndin seinlle rakentuu yhteinen
kasitys tilanteesta kaikille yhteisesti katsottavaksi, keskusteltavaksi ja padtettavaksi.

Tunteiden kdsittely

Tunteet pulpahtavat pintaan

Kylpyldhotellin toiminnan kehittdiminen on karjistynyt vastakkainasetteluksi. Kylpylahotellin toimijat eivt
ole tyytyviisia talon palveluja markkinoivan ja myyvdn Markkinointiyrityksen ty6hon ja
Markkinointiyrityksen toimitusjohtaja puolestaan toteaa joutuneensa altavastaajan rooliin. Konsultti ei
nosta esiin valmistautumistehtévassa esitettyjd haasteita, jotta tilanne ei ajaudu toinen toisten syyttelyyn.
Sen sijaan hédn ohjaa tyéskentelyn uusien palvelujen suunnittelun kautta tulevaisuuden tekemiseen.
Tyopajan eri vaiheiden kiivastahtinen eteneminen pitdd huomion tydskentelyssi. Puoli tuntia ennen
intensiivisen tydskentelypdivin péditosta tilanne kuitenkin repedd. "Mutta mehin olemme maksaneet teille,
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joten miksi te ette tee niitd asioita’, kysytdan Markkinointiyrityksen toimitusjohtajalta, joka seinén dérella
esittelee uuteen palveluun liittyvid toimenpiteitd. Toimitusjohtaja valahtaa punaiseksi ja istuutuu pdydan
ddreen. Konsultti yrittdd paikata tilannetta toteamalla suoraan, ettd vastakkainasettelun sijaan olisi hyva
tehdd asioita yhteistyossa. Tunnelma on kuitenkin pilalla ja Markkinointiyrityksen toimitusjohtaja pakenee
paikalta.

Jdlkihaastattelut tasoittavat tilannetta

Konsultti ehdottaa hallituksen puheenjohtajalle, ettd hin haastattelee eri toimijat, jotta ndma saavat kertoa
nikemyksensa tulehtuneelta tuntuvasta tilanteesta. Markkinointiyrityksen toimitusjohtaja purkaa
haastattelussa tuntojaan konsultille. Konsultti pyytdd lupaa saada kertoa hallituksen puheenjohtajalle
toimitusjohtajan tilanteesta. Toimitusjohtaja ei kuitenkaan halua tdti. Sen sijaan hén kokee voivansa puhua
omalle esihenkilélleen. Konsultti tyytyy tahdn, koska tietdd toimitusjohtajan esihenkil6n toimivan hyvassa
yhteistydssa hallituksen puheenjohtajan kanssa. Konsultin taytyy luottaa siihen, ettd asiat etenevit timan
tason yhteistyon kautta rakentavasti. Han kertoo hallituksen puheenjohtajalle sen, ettd tapaaminen oli hyva
ja pyytdd hallituksen puheenjohtajalta karsivallisyyttd todeten asioiden jdrjestyvan.
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