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Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kehittdd elamyksellinen firmaliiga -palvelutuote
asiakaskokemuksen perusteella. Tarkoituksena on selvittda tekijoitd, jotka vaikuttavat
asiakastyytyvaisyyteen. Opinnaytetydn tavoitteena ja kehittdmistehtdvand on luoda
palvelumuotoiluprosessin ja Elamyskolmio -mallin avulla asiakaslahtdisyyteen perustuva
firmaliiga palvelukonsepti.

Opinnaytetydn kohdeorganisaationa toimi iisalmelainen yksityinen liikunta-alan yritys Kisakellari
Oy. Se tarjoaa liikunta- ja elamyspalveluita kaiken ikaisille. Se on toiminut noin kahden vuoden
ajan ja nyt yritys haluaa laajentaa toimintaansa. Kisakellarin omistaa kaksi henkil6a, jotka olivat
mukana Jackpot firmaliigan kehittdmisprojektissa. Yrityksessa tydskentelee paatoimisesti yksi
tyontekija, joka on toinen omistajista. Kisakellari kayttaa tuntityontekijoité tarpeen vaatiessa.

Opinnaytetydn teoreettinen viitekehys koostuu liiketoimintaan liittyvien elamys kasitteiden
maarittelysta, liilkunta-alan yrittajyydesta, tuotteistamisesta ja palvelumuotoilusta.

Tutkimus on luonteeltaan kvalitatiivinen ja se toteutettiin Juha Tuulaniemen palvelumuotoilun
prosessia sekd Sanna Tarssasen Eldamyskolmio mallia soveltaen. Tyon tutkimusstrategiana toimii
palvelumuotoilu. Tydssad keskitytddn asiakasymmarryksen hankkimiseen ja palvelun
konseptointiin. Opinnadytetydn tekija toimii kehittdmisprojektissa palvelumuotoilijana. Aineiston
hankintamenetelmind kaytettiin havainnointia ja sahkoéistd kyselylomaketta. Aineistoanalyysi
toteutettiin teoriaohjaavan sisallénanalyysin avulla.

Tutkimustulokset osoittavat, ettéd elamyksellinen pelaaminen muodostuu pelaajien onnistumisista,
hyvistad olosuhteista ja laadukkaista laitteista. Liséksi on tarkeaa, ettad arvotavaroiden sailytystilat,
ruoka- ja juomatarjoilu seka palkintojenjakoseremonia on hoidettu kunnollisesti. Tutkimustulokset
osoittivat myds, ettd selked ohjeistus ja pedagoginen suunnittelu ovat oleellisia asioita
tapahtumaan liittyen. Onnistuneen tapahtuman tunnuspiirteitd on asiakkaiden positiiviset
elamykset ja jouheva tapahtuman eteneminen alusta loppuun. Tutkimustulosten perusteella
tapahtuman tunnelman ja jarjestyksen luominen sekd pelien saantdjen tekeminen olivat
tapahtuman oleellisimmat kehittamiskohteet.

Palvelumuotoiluprosessin ja Eldmyskolmio —mallin avulla suunnitellussa asiakaslahtoisyyteen
perustuvassa Jackpot-firmaliiga palvelukonseptissa tulee esille ne tekijat, jotka ovat tarkeitd
asiakkaiden elamyksien muodostumiselle. Palvelukonseptia voi hyédyntaa ja soveltaa kaikki ne
yritykset, jotka tarvitsevat formaattia liilkunta- tai elamyspalvelun perustamiseen.



KAJAANIN
AMMATTIKORKEAKOULU
UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Abstract

Author(s): Kuosmanen Santtu Jarno-Santeri Johannes

Title of the Publication: Productization of Entertaining Exercise Service by means of Service
Design

Degree Title: Master of Sport Studies. Major: Sport Management and leadership.

Keywords: service design, service concept, customer insight, experiental exercise, sports and
leisure entrepreneurship

The purpose of this master’s thesis is to develop an experiential service product (Jackpot Firma
Liiga), and evaluate critical factors that affect client experiences and satisfaction of the product.
The target organization is a private small enterprise Kisakellari Ltd that provides sport, leisure
and experience services for its clients of all ages. Kisakellari has been running for about two
years by now and recently started expanding its business activities with new ideas. The experien-
tial service product is a meeting event targeted primarily at adult auditory (e.g. employees of a
company) and includes activities in simulated shooting range, gaming area and curling ice track.
In order to achieve the best design outcome, both co-founders of Kisakellari were closely in-
volved in the development process.

The theoretical framework of the proposed work was established based on the concepts of expe-
rience economy, entrepreneurship in sport business, service design process and productization.
The study is a qualitative research and was carried out using service design process and experi-
ence pyramid methods. The methods were modified to fit optimally to the research goal of the
thesis. The starting point of the service design process was to understand wishes and expecta-
tions of a potential clientele. The opinions of company workers across Pohjois-Savo were collect-
ed using observations and electronic questionnaires, evaluated using theoretical content analysis
methods, and further used to design the experiential service product.

The results showed several key factors to enhance experiences and satisfaction of the experien-
tial event by the targeted customer group. Thus, experiential playing should consist of successes,
good circumstances and workable devices/equipment. Furthermore, a good event must include
valuables and clothes storage facilities, food and drink serving and awards ceremony. Finally, a
good event encompasses clear guidance and requires pedagogical planning. Clientele’s experi-
ences and a smooth sequence of events from the beginning until the end of the entertainment
are the main characteristics of a successful event. Based on the study mood, arrangement and
rules of the games were development objects. Jackpot Firma Liiga service concept highlights the
factors that create optimal experiences for customers. The concept can be utilized by all compa-
nies that need a format for starting sport or experience business.
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1 Johdanto

Taman tyon kehittdmiskohteessa, Jackpot-firmaliigassa, yhdistyvat elamykset ja liikunta.
Elamyksia korostetaan I|ahes kaikkien eri liiketoiminta-alueiden markkinoinnissa.
Liikkunnan markkinoinnissa on korostettava liikunnan eldmyksellisyytta, koska liikunta
tarjoaa tunteita, oppimista ja onnistumista, fyysisia hyotyja, yhdesséaoloa, yhteiséllisyytta
seka arjesta pakoa (Matarma 2012, 1, 4). Steve Jobs on sanonut myyvansa eldmyksia
eikd alypuhelimia tai tietokoneita. Tavallinen tuote tai peruspalvelu ei enaa nykyaan riita.
Tuotteen on oltava arvokas ja tuotteen arvokkuutta voidaan kohottaa elamyksien avulla.
Seka fyysiset tavarat ettd aineettomat palvelut ovat kaupallisesti tuotteistettuja
myodnteisid kokemuksia. (Saarinen 2002, 11-12; Gilmore & Pine 1999, 1-25).
Taloudellisen arvon kohoava sarja —ilmio selvittda, miten elamystuote on taloudellisesti
arvokkaampi kuin peruspalvelu. Kun tuotteen elamyksellisyytta ja ainutkertaisuutta
nostetaan rutiinipalveluista kohotetummalle tasolle, asiakkaat ovat valmiita maksamaan
siitd enemman. (Kurttila 2002, 4, Pine & Gilmore 1999.) Alusta alkaen

kehittdmisprojektissa haluttiin korostaa elamyksellisyytta jannittavissa liikuntalajeissa.

Liikunta- ja eldmyspalvelut ovat osa luovia aloja (KTM 2007). Laajan maaritelman
mukaan luovilla aloilla tarkoitetaan liiketoimintaa, joka synnyttda aineetonta arvoa.
Liikunta-alan aineeton arvo syntyy itsensa toteuttamisesta, ilosta, hyvasta seurasta seka
terveydestd ja hyvinvoinnista. (Koivisto 2010, 8.) Arvoista voidaan havaita, etta
elamykset kuuluvat luonnollisesti liikuntaan . Taman vuoksi Kisakellari haluaa sisallyttaa

Jackpot-firmaliigaan elamyksia.

Edelld mainittujen faktojen ja ajatusten pohjalta opinnaytetydn tekija alkoi laatia
palvelumuotoilun keinoin elamyksellista liikuntapalvelukonseptia, jonka avulla Kisakellari

voi toteuttaa yrityksille suunnatun Jackpot-firmaliigan.

1.1 Toimeksiantajan esittely

Opinnaytetydn toimeksiantaja oli lisalmen Kisakellari Oy. Yritys on aloittanut toimintansa
syyskuussa 2015. Kisakellarin ensimmaisen toimintavuoden, 2016, liikevaihto jai hieman
alle sadantuhannen. Vuoden 2017 liikevaihdosta nayttaisi muodostuvan
samankaltainen. Yrityksen tavoitteena on, ettad liikkevaihto olisi noin 200 000 euroa

vuonna 2019 ja 200 000-300 000 euroa vuositasolla siitd eteenpain. Yritys on ikdan kuin



suuren konsernin osa, koska yrityksen omistajat omistavat useita kiinteistéja lisalmen
keskustassa. Omistajien kiinteistdjen liikevaihto (vuokratulot vuodessa) on noin 1,3
miljoonaa euroa. Yritykset on luokiteltu luokkaan AAA tai AA. Konserni voi houkutella
asiakkaita Kisakellarin tarjoamien elamys- ja liikunta palveluiden avulla muihin

toimintoihin.

Kisakellari tarjoaa elamys- ja liikuntapalveluita lisalmelaisille muilla aloilla toimiville
yrityksille.  Asiakasyrityksilla on mahdollisuus markkinoida omia palveluitaan
Kisakellarissa. Verkostoituminen alueen huippuyritysten kanssa on tarkeaa.
Huippuyrityksid ovat muun muassa Olvi, Ponsse, Genelec, Profile, Keitele Forest ja
Omatalo.  Yrityksille  tarjottuja  palveluja  ovat henkildkunnan  tyky-paivat,
koulutustilaisuudet ja pikkujoulut. Muita yrityksen tarjoamia palveluja ovat
syntymapaivajuhlat, koulujen liikuntatunnit, polttarit, messut ja kokoustilat. Yrityksille
suunnatun firmaliigan tavoitteena on tuoda yritysta tunnetuksi ja tayttaa tilan lahes taysin

tyhjillaan olevat alkuviikon aikajanat.

Yritys tyollistda kokopaivaisesti yhden henkilon ja osapaivaisesti kolme henkil6a.
Kisakellari tarjoaa kolmea erilaista pelid, jotka ovat Megazone-laser, Simwayhunt-
virtuaaliammunta ja sisacurling. Megazone on hauska, futuristinen sisalléd pelattava
laserpeli.  Pelialueena  toimii hamara, uv-valoin valaistu labyrinttimainen
kaupunkitaisteluareena. Sen sisustamisen teemana kaytettiin ydinvoimalan piirteita.
Simwayhunt on erittdin monipuolinen 3D-ammuntasimulaattori. Sen avulla voi harjoitella
sisatiloissa turvallisesti ja tarkasti I&pi vuoden. Sisacurling eli indoorcurling on taitoa ja
alya vaativa tarkkuuslaji. Curling on luonteeltaan erittdin sosiaalinen ja pelissa toimitaan

rehdisti toisia kunnioittaen. (Kisakellari 2017.)



Kuva 1. Kisakellarin eteistilat.

Kisakellarin eteistilat on suunniteltu odottelua, keskustelua ja virvokkeiden nauttimista
varten. Eteisaulassa on paljon tilaa, jonne voi tulla nauttimaan virvokkeita rauhallisin

mielin hyvissa ajoin ennen pelitapahtumaa.

Kuva 2. Kisakellarin eteistilat kuvattuna palvelutiskin suunnasta.



Eteistilan yhteyteen kuuluu TV-ruutu, josta voi seurata Kisakellarin tiedotuksia. Se myds

nayttda Megazone-pelin lopputulokset. TV-taulu on valittu riittdvan suureksi, jotta

tulokset ovat selkeasti havaittavissa.

Kuva 3. Kokous- ja ruokailutila.

Yritys voi jarjestaa omia tapahtumia kokous- ja ruokailutilassa. Kokoustilan takana on
keittid, jossa voidaan valmistaa ruoat asiakkaiden tilauksesta. Kokouspoytadn mahtuu

noin 20 henkil6a.




Kuva 4. Juhla- ja ruokailutila.

Juhlatila on suunniteltu synttareita, polttareita ja muita vastaavanlaisia tilaisuuksia
varten. Juhlatila ja kokoustila ovat samankaltaiset, mutta juhlatila on luonteeltaan

hieman rennompi.

Kuva 5. Eldmyksellinen nuotionurkkaus Simwayhunt-ammuntapisteen yhteydessa.

Virtuaaliammuntapisteen (Simway hunt) yhteyteen on haluttua tuoda metsastykseen
liittyvaa rekvisiittaa. Kuvassa nakyy virtuaalinuotio hirvi ja hirven sarvet. Virtuaalinuotio
ei ndy kuvassa, koska sitd ei ole kytketty paalle. Siihen liittyvat halot ja aitaus ovat

havaittavissa.



Kuva 6. Luontoaiheinen rentoutumistila Simwayhunt-ammuntapisteen yhteydessa.

Nuotiopaikan yhteydessd on puupdytd ja -—penkit sekd taytettyja lintuja. Niiden
tarkoituksena on tuoda asiakkaille elamyksia ja muistikuvia luonnon kauneudesta.

Penkeilla voi odottaa omaa ammuntavuoroaan.




Kuva 7. Sisacurling.

Sisacurling pelille on varattu paljon tilaa. Asiakkaat voivat seurata toisten pelaamista
sivusta. Kentan viereen on jatetty paljon tilaa, mika on tarkeaa pelin seuraamisen ja
tilanteen tarkkailun kannalta. Kuvan vasemmassa reunassa nakyy taulu-tv, josta voi

seurata pelin pistetilannetta.
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Kuva 8. Virtuaaliammunta eli Simwayhunt.

Kuvassa asiakas ampuu virtuaaliaseella. Pelimuotona on laikka-ammunta. Laikat
nousevat esiin ja pelaajan on reagoitava nopeasti ja ammuttava laikat alas ennen kuin

ne haviavat nakyvista.



Kuva 9. Virtuaaliammunta eli Simwayhunt.

Kuvassa asiakas ampuu virtuaaliaseella. Pelimuotona on ampumahiihto. Pelimuodossa
on mukailtu todellisuutta siten, ettd ampumataulu huojuu hieman. Téama vaikeuttaa

ampumasuoritusta.

Kuva 10. Megazone areenan sisdanmeno ja ohjeistus —tilat.



Kuvassa on Megazone areenan eteistila. Siind annetaan ohjeet ja kerrotaan s&annét
asiakkaille. Ohjeistajana toimii asiakaspalvelija. Han nayttda taulu-TV:n ja videon

valityksella, mitka ovat pelin tarkoitus ja saannot.

Kuva 11. Varusteiden sailytystila ja pukeutumisalue.

Kuvassa nakyy varusteteet ja niiden sailytystilat. Aseet ja peliliivit roikkuvat
kolmiopdydan reunoilla. Tassa tilassa puetaan varustus ja valmistaudutaan siirtymaan

kaupunkitaisteluareenalle.
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Kuva 12. Labyrintti.

Pelin aikana liikutaan sokkelomaisessa labyrintissa. Kuvassa on pitkd avoin tila, jossa
pelaajan ei kannata seistd, koska han tulee helposti ammutuksi. Suojautumisessa

kannattaa hyddyntaa seinia.
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Kuva 13. Labyrintin keskusalue ja Red-joukkueen tukikohta.

Kuvassa nakyy kaupunkitaisteluareenan keskus alue ja punaisen joukkueen tukikohta.
Keskusta on muodostettu tynnyreistd. Punaisen joukkueen tulee suojella omaa

tukikohtaansa. Mikali vastustaja paasee murtautumaan sinne, se saa pisteita.
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Kuva 14. Labyrintti.

Kuvassa kaupunkitaistelualueen avoin nurkkaus. Nurkkaus on vaarallinen pelaajalle,

koska avointa tilaa on paljon ja vastustaja voi havaita hanet helposti.
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Kuva 15. Labyrintti. Ydinreaktori.

Kuvassa on ydinvoimala aiheisen kaupunkitaisteluareenan ydinreaktori. Sitd voi kayttaa

apuna piiloutumiseen.

1.2 Tyon tavoite ja tarkoitus seka kehittamistehtava

Taman opinnaytetydn tavoitteena ja kehittdmistehtavana on luoda asiakaslahtoisyyteen
perustuva yrityksille suunnattu elamyksellinen liikkuntapalvelukonsepti. Tyossa kaytetaan
sekd palvelu- ettd tapahtumakonsepti termeja. Niilla tarkoitetaan samaa asiaa.
Asiakkaiden havainnoiminen, kuunteleminen ja ymmartaminen ovat erittdin tarkeassa
osassa tyon lopputuloksen kannalta. Kyseessa on palvelumuotoilun keinoin toteutettu
kvalitatiivinen tutkimus, jossa hyddynnetdan Elamyskolmio tyokalua. Tarkoituksena on
selvittda, mitkd tekijat vaikuttavat Yla-Savon paikallisten yrityksen motivaatioon

osallistua Kisakellarin Jackpot-firmaliigaan.
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Ratkaisua kehittamistehtavaan lahdetaan hakemaan suunnittelemalla

tutkimuskysymykset, jotka muodostuivat seuraaviksi:

- Mitka tekijat vaikuttavat yrityksien ndkemyksien muodostumiseen?

- Millaiset elamykset motivoivat yrityksia osallistumaan firmaliigaan?

- Miten luoda uusi tapahtuma palvelumuotoilun keinoin?

Vastauksia tutkimuskysymyksiin haetaan yrityksiltd kysymalla heidan nakemyksia ja
toivomuksia. Niitd hyédynnetdan palvelukonseptin rakentamisessa. Jackpot-firmaliiga
palvelukonsepti on lehtinen, joka on kehitetty Kisakellaria varten, mutta se on

hyodyllinen myods elamyksien luomisesta ja suunnittelusta kiinnostuneille yrityksille.

1.3 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytety®d etenee teoriaosuudesta kaytdnnon toteutukseen. Luvuissa 2-5 esitellaan
ja selvitetddn opinnaytetydn kannalta tarkeimmat teoriamallit ja kasitteet. Taman
palvelukonseptin suunnittelussa tarkeimmat asiat ovat elamyksellisyyden ymmartaminen
liiketoiminnassa, liikunta-alan yrittajyyden erityispiirteet, palvelujen tuotteistaminen ja
palvelumuotoilu. Teoreettisen viitekehyksen jalkeen luvussa kuusi esitelldaan
tutkimusmetodologia. Siind selvitetddan, mitd tassd tutkimuksessa kaytetyt
aineistonhankinta- ja analyysimenetelmat tarkoittavat. Luvussa seitseman kuvataan

palvelumuotoiluprosessin avulla toteutettu kaytdnnoén osuus.

Palvelumuotoiluprosessi etenee esitutkimuksen kautta varsinaiseen tutkimukseen.
Esitutkimuksessa perehdytdan Kisakellarin tiloihin ja toimintaperiaatteisiin. Tutkija
silmaili tiloja ja kokeili peleja kaytanndssa ilman kohderyhmaa. Tutkimusvaiheessa
suoritetaan aineiston hankinta ja tulosten analysointi. Taman vaiheen tavoitteena on
lisatad asiakasymmarrysta, mika on erittdin tarked vaihe palvelukonseptin kehittdmisen
nakokulmasta. Tiedonkeruumenetelmind kaytetdadn havainnointia ja sahkoista
kyselylomaketta. Niiden avulla saatu tieto analysoidaan teoriaohjaavan sisalldnanalyysin

avulla.

Tutkimusvaiheen jalkeen toteutetaan ideoinnin  vaihe. Ideointi  suoritetaan

puhelinkokouksena, johon osallistui tutkija, toinen Kisakellarin omistajista ja yksi



14

Kisakellarin tyontekija. Kokous toteutettiin aivoriihimenetelmaa hyvaksi kayttéden ja sen

tavoitteena oli I0ytaa ratkaisuja tutkimuksen perusteella ilmenneisiin kehityskohteisiin.

Palvelumuotoiluprosessin viimeinen vaihe on palvelukonseptin luominen. Se laadittiin
toimeksiantajan kanssa tehdyn ideoinnin, yrityksiltd keratyn tiedon, havaintojen ja
teoriatiedon perusteella. Tassa vaiheessa luotiin lehtid, joka kehitettiin Jackpot-
firmaliigan tarpeisiin, mutta sen sisaltamista kaytanteista ja ideoista voi hyotya sellaiset
luovan alan yritykset, jotka haluavat luoda elamyksellisia liikuntatapahtumia. Lehtio oli

kehittamistyon lopputuotos.

Tyon kahdeksannessa ja viimeisessd luvussa analysoidaan tutkimustuloksia ja
pohditaan tutkimuksen toteuttamista. Lisaksi pohditaan, miten tarkedd on Jackpot-
palvelukonseptin jatkuva arviointi ja miten palvelukonseptia voitaisiin kehittaa

tulevaisuudessa.
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2 ELAMYSKASITTEET JA NIIDEN MERKITYS LIKETOIMINNASSA

Tassa luvussa on selvitetty, elamyskasitteiden, Elamyksen nelja ulottuvuutta -kuvion ja
Elamyskolmio —tyokalun avulla elamysten merkitysta nykyajan
palvelulikennetoiminnassa. Luku on jaettu kahteen alalukuun. Ensimmaisessa
alaluvussa avataan elamystalouteen liittyvia tarkeitd kasitteitd. Toisessa alaluvussa

perehdytaan Sanna Tarssasen luomaan Elamyskolmioon.

2.1 Elamyspalvelualaan liittyvien kasitteiden maarittely

Tassa alaluvussa selvitetdan elamyspalvelualaan liittyvia kasitteita. Ne auttavat
ymmartamaan, miten laaja-alainen ja vaikeasti maariteltdva on eladmyspalveluala.
Elamys-kasitettd, joka on erittdin laaja kasite, on avattu erittain perusteellisesti, koska
elamystaloudessa on tarkeda ymmartda, mita se tarkoittaa. Tassa alaluvussa myos
selvitetddn, miten ihmiset kokevat elamyksid. Selvityksessd on hyddynnetty
elamystalouden uranuurtajien Joseph Pine Il:n ja James Gilmoren luomaa Eldmyksen
neljd ulottuvuutta —mallia, johon on pureuduttu varsin perusteellisesti. Suomessa
elamyskasitteeseen perehtynyt Sanna Tarssanen on muodostanut oman Elamyskolmio

—mallinsa Yhdysvaltalaisten luoman kuvion pohjalta.

2.1.1 Elamys

Elamys on keskeinen termi elamyspalvelualalla ja se voidaan ymmartada usealla eri
tavalla. Suomaiset eldmystutkijat pitdvat Joseph B. Pinea ja James H. Gilmorea
elamystalouden huippututkijoina, joita he lainaavat kirjallisuudessaan. Pinen ja Gilmoren
(1999) mukaan elamys eroaa palvelusta yhta paljon kuin palvelu eroaa hyédykkeesta.
Elamyksen erottaa palvelusta mm. kokemuksen raataldinti, draamallisuus seka
teemoittelu. Palveluita tarjotaan asiakkaille (customer), kun taas elamystuotteen ostajaa
kohdellaan vieraana (guest). Palvelutaloudessa tydntekijat ovat esimerkiksi tarjoilijoita,
oppaita, myyjia, kun taas eladmystaloudessa tyontekijat tydskentelevat ikdan kuin
nayttamolla tyénkuvansa mukaisessa roolissa. Tarkkaan kuvattu palvelu toimitetaan

asiakkaalle pyynnosta, elamys sen sijaan syntyy kokemuksen aikana. Palvelussa on
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keskeista asiakkaalle tarjottava tuote. Elamyksia tarjottaessa oleellisinta on vieraiden

huomioiminen. (Tarssanen 2010, 8-9.)

Kylanen ja Tarssanen maarittelevat eldmyksen Elamyskolmioon pohjautuen
moniaistiseksi, positiiviseksi ja kokonaisvaltaiseksi tunnekokemukseksi, joka voi johtaa
kokijan henkilokohtaiseen muutokseen. Erityisesti mahdollisuus muutokseen on
olennainen piirre elamystuotteessa, koska se erottaa elamyksen hyvasta palvelusta tai
kokemuksesta. Muutoksen ei tarvitse olla suuri. Se voi olla esimerkiksi ulkomailla koetun
ruokaelamyksen perusteella omaan keittiodn tuotu uusi ruoka-aine. Toisaalta se voi olla
uuden elamantavan omaksuminen esimerkiksi matkailukeskuksen
sauvakavelypuistossa koetun liikuntaelamyksen pohjalta. Taide-elamys voi puolestaan
johtaa kokijan maailmankuvan tai tai kasitysten muuttumiseen. Onnistuneen
matkailuelamyksen aikana turisti mahdollisesti |0ytaa vieraasta kulttuurista jotakin

sellaista, mik& haneltad kotona arjestaan puuttuu. (Tarssanen & Kylanen 2007, 103.).

Lapin eldmysteollisuuden osaamiskeskus (LEO) maarittelee elamyksen moniaistiseksi,
muistijaljen jattavaksi, myonteiseksi, kokonaisvaltaiseksi ja yksilolliseksi kokemukseksi.
Maaritelman mukaan tavanomainen palvelutuote ei ole automaattisesti elamyksellinen
liketaloudellisesta nakdkulmasta katsottuna. Se on perinteista palvelutuotetta selkeasti
jalostetumpi ja siten myos tydladmpi toteuttaa. Voidaankin arvioida, etta
elamysteollisuuteen liittyvien toimialojen tuotannosta vain pieni osa on todellista

elamysteollisuutta, vaikka sen kysyntad on moninkertainen. (Kurttila 2002, 3.)

LEO (Kurttla 2002, 5) avaa elamyskasitettd edellisen maaritelman liséksi palvelun
tuottamisen nadkokulmasta lainaamalla Pine ja Gilmorea (1999): ’Jarjestetdan
asiakaslahtdisia, yksilollisia, laadukkaita ja kokonaisvaltaisia palveluita ja tuotteita, jotka
asiakkaat kokevat elamyksinad.” Talla tarkoitetaan sita, ettd asiakkaan tarpeet voidaan

tyydyttda vain tarjoamalla korkealaatuisia ja hyvin tuotteistettuja palveluita.

Eskelinen (2011, 3) maarittelee eldamyksen merkitykselliseksi suhteeksi ihmisen ja
ulkoisen kohteen valilla. Hanen mukaan suhde voidaan ymmartdd myds omasta

kiinnostuksesta ja kohteen vetovoimasta syntyvana mielentilana.

Elamys ja kokemus ovat aina olleet mukana kasvatuksessa, opetuksessa, kasvussa ja
oppimisessa. Kun elamys ja kokemus kasitetddn laajemmin kokemukselliseen,
kokonaisvaltaiseen kasvu- ja oppimisprosessiin ja pedagogiikkaan liitettyina ilmioina,
joudutaan kasvatustieteen Kkasitteitd laajentamaan filosofian, psykologian ja

sosiaalitieteiden alueille. (Karppinen & Latomaa 2007, 9, 15.) Kasitteellistamisesta
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voidaan havaita, etta elamys on erittdin laaja-alainen kasite, jota voidaan tarkastella

useasta eri nakokulmasta.

Elamys, merkitys ja kokemus asettuvat osaksi ihmisen merkitystd antavaa suhdetta
todellisuuteen. Nain ollen elamys, merkitys ja kokemus ovat ihmisen maailman
kokemista ja toimintaa maailmassa. Ne jasentyvat maailmasuhteiden mukaan
luonteeltaan tunne- ja moraalisiksi elamyksiksi, joita esitetdan ja tyOstetdan mielessa

mielikuvina ja toiminnassa toiminnan mielekkyytena. (Latomaa 2007, 50.)

Eldamyksen, merkityksen ja kokemuksen kasitteitd voidaan tarkastella seka
semioottisesta ettd psykologisesta ndkdkulmasta. Semioottinen lahestymistapa voidaan
nahdd avaimena ymmartdaa  eldmyksista ja  merkityksista  rakentunutta
kokemusmaailmaa, joka syntyy maailmansuhteiden merkityksellistdmisena. Semiotiikka
tutkii merkkeja, merkityksia ja merkityksellistamistd. Psykologisessa lahestymistavassa
kokemuksen kasite on keskeinen. Siina elamykselle 16ytyy asema kokemuksen

rakentumisessa ja ymmartamisessa. (Latomaa 2007, 21.)

Elamys, merkitys ja kokemus ovat osa yksilon mentaalista mielen sisaista toimintaa,
psykosemiosista, jossa han merkityksellistaa suhdettaan maailmaan. Elamyksella,
merkitykselld ja kokemuksella on paikka psykosemioksessa sen maailmansuhteiden
merkityksellistdmisen psyykkisen funktion kautta. Maailmasuhteissa mentaalinen
merkityksenanto rakentuu elamyksistd ja merkityksista subjektiiviseksi kokemukseksi ja

toiminnan mielekkyydeksi. (Latomaa 2007, 21.)

Perttula (2007, 56-74) pohtii elamyksen merkitystd ihmiseldamassa. Han haluaa liittda
kasvatuksen ja elamyspedagogiikan elamys-kasitteeseen. Hanen mukaansa kaikki
inhimillinen tajunta on elamyksellista. Elamyksellisyys on kokemusten edellytys.
Ihmiselld on kokemuksia, koska tajuinen toiminta on elamyksellista. Kokemus on sita,
mitd mita eldmantilanne ihmiselle tarkoittaa. Kokemusta ei ole ilman elamantilannetta,
koska siihen elamyksellisyys suuntautuu. Siksi elamantilanteen kasittdminen on tarkeaa.

Elamantilanne kuuluu kokemuksen rakenteeseen.

Perttulan (2007, 56, 57) mukaan elamys on kokemusta rajatumpi kasite. Elamys on
ihmiselle itselleen erityisen tarkeda kokemus. Tassd kuvaustavassa on olennaista, etta
kokemuksen merkityssisalto ei rajaa sita, voiko kokemus olla kokijalleen elamys. Elamys
voi olla sisalloltaan millainen kokemus tahansa, koska elamyksen kriteeri on pelkastaan
koetun tarkeydessa. Maaritelman perusteella elamys voi olla kokijalle myds negatiivinen

kokemus.
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Pirnes ja Tiihonen (2010, 213) toteavat, ettd nykyajan ihmiset tunnistavat
elamyksellisyyden, henkilokohtaisen mielihyvan, ja nautinnon tarkeyden liikunnassa ja
kulttuuriharrasteissa. llman hyvia elamyksia ei todennakdisesti kokemuksellisuudesta
juuri puhuttaisikaan. Elamystyyppinen kokemus on individualistinen ja usein myos

passiivinen.

Pirnes ja Tiihonen (2010, 204, 208) ovat tutkineet sita, miten yksilén kykya ja toimijuutta
voisi lisatd kokemuksellisuuden avulla liikkunta- ja kulttuurialoilla. He ovat luokitelleet
erilaisten kokemuksellisuuksien laadut ja perustat alla olevassa taulukossa. Niissa
tulevat esille samat elementit kuin Gilmoren ja Pinen (1999, 30) nakemyksissa, joita on

kasitelty myohemmin tassa luvussa.

Taulukko 1. Erilaisten kokemuksien laadut ja perustat tiivistettyna. (Pirnes & Tiihonen
2010, 208)

Elamys Merkittava Osallisuuskokemus | Toimijuuskokemus
kokemus
Laatu Passiivinen | Merkityksellinen | Aktiivinen Vaikuttava
Perusta | Oma Ymmarrys Kuuluminen Vaikuttaminen
mielihyva itsesta ja | ryhmaan ja | omaan ja toisten
maailmasta toimiminen siind elamaan

Elamystyyppinen kokemus on individualistinen ja usein myds passiivinen, koska
elamyksia tuotetaan. Merkittava kokemus on eraanlaista dialogia yksilon kokemuksen ja
sosiokulttuurisen maailman merkitysten kesken. Merkityksellinen kokemus herattaa

kysymykset: "Kuka mina olen?” ja "Mihin mina kuulun?”. (Pirnes & Tiihonen 2010, 207.)

Osallisuus, osallistuminen, kuuluminen johonkin ryhmaan ja samaistuminen on kolmas
taulukossa oleva kokemuksellisuuden alue. Osallisuuskokemuksen saaminen vaatii
aikaa, jotta tunteet ehtivat kehittya ryhmassa. Viimeisend taulukossa nakyva
kokemuksellisuuden alue on toimijuus. Se on osallisuutta vahvempi, tekemisen kautta
syntyvd kokemuksellisuuden muoto ja itsendinen elementti. Siind kytkennat
kokemuksen, motivaation, ja toiminnan valilla ovat selkedmmat. Talla alueella kokemus

saavutetaan toiminnan avulla. (Pirnes & Tiihonen 2010, 207-208.)

Erot eri kokemuksellisuuksien valilla poikkeavat melko voimakkaasti toisistaan.

Elamyskulutus, jota leimaa passiivisuus ja toimijuus, ja jota kuvaa aktiivisuus ovat
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kokemuksellisuuden viitekehyksen eri puolilla. Ne ovat kuitenkin molemmat tarkeita ja
ne tarvitsevat toisiaan. Toimijuus ilman elamyksellisyyttd ei voisi toimia ainakaan
hyvinvointia lisddvanad kokemuksena. MyOs toisinpadin ajateltuna, toimijuuteensa ja
vastuuseensa vasynyt ihminen on todellinen uhkakuva. (Pirnes & Tiihonen 2010, 208-
209.)

Pirnes ja Tiihonen (2010, 208) haluavat nostaa esiin kokemuksellisuutta analysoitaessa
myos luovuuden. Heidan mukaan luovuus on yksi hyvaa toimintaa mahdollistava tekija.
Asiaa voidaan ajatella toisinkin pain. Toiminta voi tuoda uutta ja luovaa, jolloin
elamantilanteet ja elaman merkitykset muuttuvat. Téahan pyritdan seka terveyden
edistdmisen —politikassa. Mahdollisimman monen olisi voitava nauttia elamyksellisesti
niistd merkityksellisista kokemuksista, joita han saa osallistuessaan luovaan toimintaan

omaehtoisena toimijana.

Flow-kasite liitetddn elamykseen. Unkarilaisen psykologin Mihaly Csikszentmihalyin
mukaan flow on tila, jossa ihmiset ovat uppoutuneita johonkin tekemiseen niin syvasti,
ettd muut asia unohtuvat, koska tekeminen on erittdin nautinnollista. (Luthje &
Tarssanen 2013, 62.) Flow-kokemusta pidetdan yleisesti elamyksena, mutta kaikki
elamykset eivat ole flowta. Kyseessd on siis yksi elamyksen tyyppi. Flow liittyy
tavallisesti tekemiseen, joka on haasteellista, vaatii taitoja, tavoitteiden asettamista ja
keskittymista ja josta saa valittdmasti palautteen sekd hallinnan tunteen. (Lutheje &
Tarssanen 2013, 62.) Tiivistden voidaan todeta, ettd tekemisen pitda olla riittavan

vaikeaa ja tekijan pitda suoriutua tehtdvasta onnistuneesti kokeakseen flow-tilan.



20

OMAKSUMINE
N
(absorption)

Passiivinen Akti.iviner.m
osallistumin osallistumin
en en

UPPOUTUMINE
N
(immersion)

Kuvio 1. Eldmyksen nelja ulottuvuutta. (Pine & Gilmore 1999, 30)

Pine & Gilmore (1999, 30), jotka ovat kansainvalisesti erittain tunnettuja elamystutkijoita,
ovat kehittdneet Eldmyksen neljd ulottuvuutta —kuvion. Siind asiakas voi kokea
elamyksen (experience) missd tahansa neljassa ulottuvuudessa. Vaakataso kuvaa
asiakkaan aktiivisuutta palvelussa. Kuvion vasemmassa reunassa olevat asiakkaat ovat
passiivisia osallistujia, jotka eivat koe voimakkaita tunteita palvelusta. Tallaisia
osallistujia ovat esimerkiksi sinfoniahahmot, jotka kokevat tapahtuman pelkkina
tarkkailijoina tai kuuntelijoina. Kuvion oikeassa reunaan sijoittuvat asiakkaat pain vastoin
kokevat vahvoja tunteita, mitka johtavat elamyksiin. Tallaisia osallistujia ovat esimerkiksi
hiihtajat, jotka osallistuvat aktiivisesti omien eldmyksien luomiseen. Myds hiihtokilpailua

seuraavat ovat ainakin jonkin verran aktiivisia osallistujia. Yleis6é kannustaa ja juhlii.

Pystysuuntainen ulottuvuus kuvaa yhteytta tai suhdetta, joka yhdistaa asiakkaan/vieraan
tapahtumaan tai esitykseen. Omaksumisen prosessissa (kuvion ylareuna) henkild kokee
tapahtuman sisaisesti mielessdan. Esimerkiksi ihmisen katsoessa televisiota, han
omaksuu kokemuksen. Uppoutumisen prosessissa henkild ei koe tapahtumaa vain
mielessdan vaan elaytyy tapahtumaan ja on osa sitad joko fyysisesti tai virtuaalisesti.
Esimerkiksi ihmisen pelatessa jalkapalloa, han uppoutuu peliin. (Pine & Gilmore 1999,
31))
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Kokemuksen nelja eri tekijaa maarittelevat sen, miten asiakas kokee palvelun tai
tapahtuman. Nama nelja kokemuksen “valtakuntaa” ovat viihteellisyys, opetuksellisuus,
todellisuuspakoisuus ja esteettisyys. Viihteen avulla elamyksia Idoytavat ihmiset aistivat.
Kun ihmiset etsivat elamyksia opetuksellisen ulottuvuuden kautta he haluavat oppia.
Eskapistit saavat elamyksia tekemalld. Esteettisia elamyksid saavat ihmiset ovat
tapahtumassa “vain” paikan paallda nadkemassa, kuulemassa ja kokemassa (Pine &
Gilmore 1999 32-36.) Seuraavissa kappaleissa on perehdytty kaikkiin ulottuvuuksiin

yksityiskohtaisesti.

Viihteellinen ulottuvuus luokitellaan passiiviseksi osallistumiseksi, koska toiminta ei
vality asiakkaaseen voimakkaasti aistien valityksella. Usein oletetaan, ettd elamys
syntyy viihteestd. Se on vain yksi tapa kokea eldmyksia. Viihteeksi lasketaan
arkikielessa kuuluvan esityksen katsomisen, musiikin kuuntelun ja kirjan lukemisen.
Oxfordin sanakirjan mukaan edelld mainitut eivat ole valttdmattd eldmyksia. Se
maarittelee elamyksen toiminnaksi, joka ottaa hallintaan henkildn huomion miellyttavalla
tavalla. Nykyaan elamykselliseksi viihteeksi lasketaan kuuluvaksi toiminta, joka huomioi
sekd vanhat perinteet ettd uudet tavat. Vanhoja perinteitd ovat esimerkiksi
vitsitilaisuudet ja uusia tapoja pelaaminen ja ooppera tapahtumat. (Pine & Gilmore 1999,
32.)

Opetuksellinen ulottuvuus sisaltdd aktiivista osallistumista. Hyvad opetus aktivoi
opiskelijan mielen kognitiivisessa ja kehon fyysisessad oppimistilanteessa. Opiskelijat
oppivat parhaiten vuorovaikutuksellisissa oppimistilanteissa. Illon yhdistaminen
opetukseen on mahdollista, kun opetuksesta tehdaan aktiivinen kokemus. Englannin
kielessa on kaytdssa termi “edutainment”, jossa yhdistyy kaksi elamyksen ulottuvuutta:
entertainment ja education. Kalifornian San Josessa on oppimisymparistd, jossa 10-
vuotiaat ja nuoremmat lapset voivat kaivaa fossiileja ja esineita hiekkakuopista tai [6ytaa
taysimittaisen dinosauruksen ulkoilmaviidakosta. Lapset voivat valmistaa ruokaa
vuorovaikutteisessa keittiossd ja pukeutua roolivaatteisiin ullakolla. He voivat myos
kiipeilld kallioilla ja pelata erilaisia taitoa vaativia peleja. (Pine & Gilmore 1999, 32.)
Myds Suomessa korostetaan kokemuksellista oppimista. Marttilan (2016, 6) mukaan

kokemuksellinen oppimisen pohjautuva pedagogiikka sopii elamysliikuntaan.

Todellisuutta pakeneva ulottuvuus (escapist experiences) synnyttdd voimakkaamman
uppoutumisen kuin viihteesta tai opetuksesta saatavat kokemukset. Voidaan sanoa, etta
eskapistinen ja viihteellinen kokemus ovat toistensa aaripaita. Todellisuuspakoisuuden
elamyksia kokevat ovat aktiivisia, kun taas viihteen kautta elamyksia hakevat ihmiset

ovat passiivisia osallistujia. Esimerkkeja eskapistisista ymparistdista ovat teemapuistot,
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kasinot ja puistossa pelattava paintball-peli. Henkilon osallistuessa aktiivisesti
toimintaan han kokee toiminnan elamyksena eika kokemuksena. Elokuvan katseleminen
elokuvateatterissa voidaan muuttaa viihde-elamyksesta eskapistiseen elamykseen.
Aktiivista osallistumista voidaan tehostaa lisdamalla istumapaikan ominaisuuksia. Tuoli
liikkuu eteen ja taakse, kallistuu ja pyorii ympari. Kaupallisesta nakokulmasta katsottuna
palvelutalous muuttuu eldamystaloudeksi, kun kaytetdan tehosteita. (Pine & Gilmore
1999, 33.)

Eskapistit eivat kiirehdi aktiviteettien peraan, vaikka nain voitaisiin heidan nimen
perusteella paatella. He suunnittelevat matkakohteensa ja aikataulut huolellisesti.
Eskapistit eivat makaa rannalla vaan he harrastavat lumilautailua, melontaa, kiipeilya tai
jotain muuta ekstreme urheilulajia. Myds rahapelien pelaaminen lasketaan
eskapistiseksi elamykseksi. Kun tavalliset ihmiset menevat kasinolle sijoittamaan
varojaan ja tavoittelemaan suurta voittoa, he unohtavat arkielaman huolet ja murheet.
He myOs kokevat voimakkaita tunteita eli elamyksia jannittdessaan, saavatko he

sijoittamilleen rahoilleen vastinetta. (Pine & Gilmore 1999, 34.)

Pine ja Gilmoren (1999) mukaan myds internet lasketaan eldamykseksi, johon
osallistutaan aktiivisesti. Se tarjoaa sosiaalisia elamyksia, koska sen valityksella voi olla
yhteydessa ihmisiin monin eri tavoin. Sosiaalisia internetpalveluja tarjoavien yritysten
kannattaa tarjota useita erilaisia yhteydenpitomuotoja asiakkailleen turvatakseen
liiketoiminnan. Esimerkiksi internetissa toimiva sosiaalisen median yritys voi tarjota
asiakkailleen useita yhteydenpito mahdollisuuksia kuten sahkopostin, chat-huoneita,

pikaviestit, henkilokohtaisia profiileja ja kaverilistoja. (Pine & Gilmore 1999, 34-35.)

Esteettinen ulottuvuus liittyy audio-visuaalisuuteen. Henkildon kokiessa esteettisen
elamyksen han nékee ja aistii tapahtuman tai palvelun, muttei osallistu siihen aktiivisesti.
Esteettisid kokemuksia ovat esimerkiksi seisominen Grand Canyon —kanjonin reunalla,
vierailu museossa ja istuminen eksoottisessa kahvilassa. Esimerkiksi elamyskahvila voi
tarjota esteettisia elamyksia. Se voidaan rakentaa tietyn teeman ymparille. Teemana voi
olla esimerkiksi luonto aiheinen kahvila, johon voidaan sijoittaa puita, kasvillisuutta ja
elavia ja taytettyja eldimia. Sinne voidaan myds tuoda luonnon &aania. Kahvila, jossa
yhdistyy ravintola ja vahittaistavarakauppa, voi markkinoida itsedan villind paikkana,
jossa voi shoppailla ja sydéda. Kahvilan missio on se, etta asiakkaat pitavat paikkaa

autenttisena ja esteettisena elamyskahvilana. (Pine & Gilmore 1999, 35-36.)
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Esteettisia elamyksia voi saada joko luonnosta kuten luonnonpuistossa patikoimisesta
tai ihmisten rakentamasta ymparistdsta. Oleellista on ymmartaa, ettd ihmisen kokiessa
elamyksen se on aina aito ja oikea. Keinotekoista elamysta ei ole olemassa. Elamyksen
aiheuttaja voi olla joka alkuperainen tai keinotekoinen asia. Se voi olla myds yhdistelma
alkuperaisesta ja keinotekoisesta kuten edelld mainittu kahvila. Siind yhdistyvat
keinotekoset eldimet, kasvillisuus ja danet seka oikeat eldimet. (Pine & Gilmore 1999,
36.)

Elamyksia koettaessa yhdistyy usein kaksi tai useampi ulottuvuus. Yritykset voivat
tehostaa elamyksellisyytta yhdistelemalld palveluihinsa eldamyksen eri ulottuvuuksia.
Matkailu- tai liikkuntapalveluyritys voi yhdistdaa esimerkiksi esteettiset ja viihteelliset
elementit, jolloin se tarjoaa asiakkailleen luonnonkauniin kohteen ja harrastuksen.
Matkan kohde on valittu niin, ettd luontomaisemat ovat ennennakemattomia ja
harrastuksen mahdollisuudet erinomaisia. Matka on suunniteltu siten, ettda seka
aloittelijat ettd kokeneet harrastajat voivat osallistua matkalle. (Pine & Gilmore 1999,
38.) Outdoors-Finland (Outdoors 2017) on erinomainen esimerkki palvelusta, joka

yhdistaa liikkunnan ja matkailun. Palvelusta on kerrottu luvussa 4.5. enemman.

Viihteellisyyden merkitysta korostetaan kaupanteon yhteydessa, mutta se on vain yksi
osa kaupantekoa. Hyvan palvelukonseptin tulee sisédltaa viihteellisen ulottuvuuden
lisdksi toinen tai useita ulottuvuuksia. Esimerkiksi ulkomaisille turisteille kansainvalista
matkakeskusta suunnitellessa on huomioitava oman maan tai maakunnan kulttuuri.
Talldin estetiikka toimisi toisena ulottuvuutena. (Pine & Gilmore 1999, 38-39.) Myoés
lisalmen Kisakellarissa estetiikka voi toimia yhtena ulottuvuutena. Virtuaaliammunnan
yhteydessa voidaan asettaa metsastysaiheista rekvisiittaa ampumapaikan lahistolle.

Rekvisiitta viittaa ammuntaan ja metsastykseen, mika on paikallista kulttuuria.

Nykyteknologia asettaa seka haasteita ettd mahdollisuuksia eléamyksien tuottamiseen.
Pine ja Gilmore (1999, 38-39) toteavat, ettd esimerkiksi 3D-elokuvan avulla voidaan
luoda eskapistisia kokemuksia. Nykyteknologian kehittamilla elektronisilla laitteilla
voidaan varmasti tuottaa elamyksia. Haasteena tassa on se, etta osa laitteista on erittain
kallita pienille yrityksille. Kisakellarissa sijaitseva virtuaaliammunta on nykyaikaista
peliteknologiaa. Pelin suunnittelua ja toteutusta on tarkoin mietitty kahdesta eri
nakokulmasta. Ensimmaiseksi on mietitty, miten pelattavuus saadaan mahdollisimman
mielekkdaksi (viihtyvyyden ulottuvuus). Talld tarkoitetaan teknistd toteutusta, jonka
suunnittelevat pelialan ammattilaiset. Toiseksi on pohdittu, miten saadaan pelaajat
kokemaan virtuaalinen todellisuus. Tassd muotoilijat ja graafikot suunnittelevat pelien

grafiikkaa, aanta ja tehosteita (eskapistinen ulottuvuus).
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Parhaimmissa eldmyksissa yhdistyvat kaikki nelja ulottuvuutta. Pine ja Gilmore ovat
maaritelleet talle ilmidlle englannin kielisen nimen Sweet spot. Yritys on saavuttanut
"Sweet spotin”, kun se on siséllyttanyt palveluunsa elementteja jokaisesta
ulottuvuudesta. Suomen kielistd nimitysta talle ilmidlle ei ole. Yrityksen ei tarvitse
valttamatta kayttaa palveluissaan kaikkia elamyksen ulottuvuuksia, mutta sen kannattaa
antaa asiakkailleen mahdollisuus kokea eldmyksia mahdollisimman monipuolisesti.
Talldin yrityksen liiketoimintastrategia perustuu kokonaiselamyksien tarjontaan. Palvelu
voisi olla esimerkiksi internetissa toimiva useista eri osatekijoistda eli moduuleista
muodostuva kokonaisuus. Useista eri osatekijoistd muodostuva kokonaisuus tuo
asiakkaille parhaimmat elamykset ja yritykselle parhaimman tuoton. (Pine & Gilmore
1999, 39.)

Palveluelamysten suunnittelussa voi hyédyntaa Eldmyksen ulottuvuudet -kuviota (Kuvio
1). Se auttaa yritystad luovalla tavalla hyddyntdmaan jokaista elamyksen ulottuvuutta,
joita se palvelussaan tarvitsee. Yrityksen tulee ottaa huomioon seuraavat seikat
suunnitellessa elamyspalvelua: (1) Mitd voi tehda parantaakseen esteettisia elamyksia?
(2) Mita vieraat voivat fyysisesti tehda? (3) Mité ja miten vieraat voivat oppia elamyksien
kautta? (4) Miten vieraille voidaan tarjota viihteellisia elamyksia? Ensimmainen kysymys
koskee esteettistd, toinen eskapistista, kolmas opetuksellista ja neljas viihteellista
ulottuvuutta. Seuraavissa kappaleissa Pine ja Gilmore (1999, 39-40) antavat vastauksia

ylla oleviin kysymyksiin.

Estetiikalla (1) viitataan siihen, mikd saa vieraat haluamaan kokeilla palvelua. Ymparisto
tulee suunnitella kutsuvaksi, mielenkiintoiseksi ja miellyttavaksi. llmapiirin tulee olla

rento, jossa on miellyttava viettda vapaa-aikaa.

Eskapistit (2) haluavat tehdd asioita kaytdnndssd ja uppoutua tekemiseen.

Palveluntarjoajan tulee kannustaa vieraita osallistumaan toimintaan.

Eldamyksen opetuksellisessa nakdkulmassa (3), samoin kuin eskapistisessa, korostuu
aktiivisuus. Oppimisessa tarvitaan nykyisen oppimiskasityksen mukaan aktiivisuutta.
Palveluntarjoajan tulee miettia, mitd han haluaa asiakkaiden oppivan elamysten avulla,
seka millainen informaatio ja millaiset aktiviteetit innostavat asiakkaita hankkimaan

lisatietoa opetettavasta asiasta.

Eldmyksen viihteellinen nakdkulma (4), samoin kuin esteettinen, on passiivinen tapa
kokea elamyksia. Kun vieraat kokevat elamyksia, he eivat tee paljon asioita fyysisesti.

Tavat, joilla he reagoivat palveluun ovat usein nauru ja nautinto. Yrityksen tulee miettia,
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miten se saa vieraat pysymaan asiakkaina viihteen keinoin. El&dmyksien tulee olla

hauskoja ja nautittavia.

Usein kaytetty esimerkki palvelusta, jossa yhdistyy kaikki elamyksen ulottuvuudet, on
Disneyn leikkipuisto Kalifornian Thousand Oaksissa. Disneyland sisaltdd yhdeksan eri
leikkikenttd moduulia. Moduuleissa on pienia vivahde-eroja, mutta ne noudattavat
Disneyn sapluunaa. Yritys lupaa asiakkailleen ympariston, jossa lapset ja heidan
vanhemmat voivat pitdd hauskaa ja olla yhdessa monipuolisten ja mielikuvituksellisten
leikkien avulla. Yrityksen arvolupaus toteutuu, koska se osaa hyddyntaa
palveluliiketoiminnassaan kaikkia elamyksien ulottuvuuksia. Ensimmaiseksi Disney osaa
tuoda palveluunsa viihteellisyytta. Leikkikenttien yhteydessa sijaitsee suuria TV-tauluja,
jotka nayttavat ajoittain animaatioelokuvia. Viihde ja opetuksellisuus tulee esille Disneyn
klassikkovideoissa, joita naytetdan erillisissd rakennuksissa. Opetuksellisuus tulee
selvasti esille myos taide- ja kasityotunneilla. Eskapistisia elamyksia Disney tarjoaa
lapsille teatterindyttamolla, missd he voivat pukeutua Disney-hahmoiksi. He voivat
elaytyd hahmoksi kuunnellessaan Disney-kertomuksia teatterilavalla. Samanaikaisesti
lasten vanhemmat voivat katsella viihdyttadvaa esitystd katsomossa. (Pine & Gilmore
1999, 41.)

Disneyn leikkialue on suunniteltu siten, etta eri ikaiset lapsiryhmat voivat leikkid samalla
alueella. Lapset ja aikuiset voivat leikkid yhdessa ja erikseen. Tietyt pelit on suunniteltu
lapsen ja aikuisen vyhteiseksi vuorovaikutukselliseksi toiminnaksi. Peleihin liittyy
elamyksen kaikkia eri ulottuvuuksia: disney-hahmot viihdyttavat, opetustuokiot
opettavat, leikki-alueet luovat eskapistisia eldmyksia ja rakennelmat, nahtavyydet ja
aanet tuovat esteettisyyttd. Kokonaisuudessaan vierailusta Disneylandissa muodostuu

seka lapsille etta aikuisille yhteinen miellyttava elamys. (Pine & Gilmore 1999, 41.)

Elamyksellisyyden n&kokulmasta liikketoimintaa harjoittavan yrityksen tulisi luoda
sellainen paikka, jossa asiakkaat voivat oleskella, tehda ja oppia. Kun talo muutetaan
kodiksi, voidaan ymmartdd mita eldmyksellisella nakokulmalla tarkoitetaan. Koti on
erillinen ja erityinen paikka. Se tarkoittaa taloa ja kaikkea sen ymparilla, niin sisalla kuin
ulkona, olevaa. Koti tarkoittaa myds ihmisia ja heidan tyytyvaisyytta kotia kohtaan. Kotiin
on aina miellyttdva palata takaisin. Kodin jokainen huone liittyy yhteen kokonaisuuteen,
jonka voi aistia. Kodin pihalla sijaitsevat puutarhat ja nadkymat, joiden ei tarvitse olla
pinta-alaltaan suuria, johdattelevat asukkaan talon sisatiloihin. Ulkopiha kuvastaa
vapaata, tyhjaa tilaa ja kodin sisatilat merkittdvaa paikkaa. Tallaisessa kompleksissa on
miellyttava viettda aikaa perheenjasenten ja ystavien kesken. (Pine & Gilmore 1999, 42-
43.)
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Palveluliiketoiminnassa "sweet spot” tarkoittaa samanlaista kokonaistuotetta kuin koti.
(Pine & Gilmore 1999, 43.) Kisakellarin elamystila on kodikas, viihtyisa ja tilava. Tilassa
oleva sisustus tuo tunnelmaa ja lamminhenkisyytta. Kisakellariin on helppo tulla ja sielta
on helppo lahtea, koska se sijaitsee pienen kaupungin Kkeskustassa hyvine
parkkipaikkoineen. Asiakas on yksi osa eldmyskeidasta aivan kuten kotiin kuuluva
perheenjasen. Kisakellarissa on kolme eri moduulia, mutta ne kaikki liittyvadt samaan
elamykselliseen teemaan. Kaikissa on kyse leikkimielisestd pelaamisesta ja
hauskanpidosta yhdessa. Jokaiseen moduuliin kuuluu omat valineet ja rekvisiitat.
Megazone —pelissd on tarkoin suunniteltu pelialue, johon kuuluu labyrintti, varit,
maalaukset, piirrokset, esteet, valot ja savusumu. Curling —pelissa on varikas pelikentta
curling-kivineen. Virtuaaliammuntapaikan yhteydessa on keinonuotio sekad hirventalja.

Siella voi aistia metsastyksen tunnelman.

2.1.2 Eladmyspedagogikka

Marttilan (2016, 5-8) mukaan elamys- ja seikkailupedagogiikalla viitataan elamyksellista,
kokemuksellista ja konstruktivistisen oppimisen teorioihin pohjautuvaa, kokonaisvaltaista
ja reflektiivistd pedagogiikkaa. Keskitssa siind ovat ryhman toiminta ja vaihtelevat roolit
sekd yhteistyd opiskelijoiden, opettajien ja eri toimijoiden valilla. Samoin yksilén
huomioiminen, kunnioittava kohtaaminen, positiiviset oppimiskokemukset ja tunne-
elamykset, liikkuminen, luontosuhde seka uskon vahvistaminen oppijan omiin kykyihin ja

siirtovaikutus arkeen reflektion avulla.

Elamyspedagogiikka on enemman elamallistd kuin tilanteellista, eli se pohjaa yksilon
olemassa olevaan elamantilanteeseen eika uusien tilanteiden, virikkeiden tai heratteiden
luomiseen. Se on kokemiseen rohkaisevaa ja sellaista asennoitumista tukevaa, jossa
ihminen kokee iloa minka tahansa itselleen niin tarkean tunnistamisesta, ettd haluaa ja
on myo6s valmis toteuttamaan eldamaansa sen suunnassa. (Perttula 2007, 61.)
Elamyspedagogiikan ideaa voi hyoddyntda opetuksen lisaksi myoOs liiketoiminnallisia
elamyspalveluja suunnitellessa. Asiakas ja asiakasryhma tulee ottaa huomioon

yksilGllisesti. Heita tulee innostaa heidan omien motiiviensa kautta.

Karppisen (2007, 79) mukaan elamyspedagogiikassa pyritdan korostamaan aistien
harjaannuttamista seka monitasoisten, syvallisten, mielensisaisten tunteiden merkitysta
ja osuutta yksilon toiminnassa ja kasvatusprosessissa. Pedagogisessa kaytadnndssa

elamys voidaan kasittda kasvatukseen ja opetukseen liittyvan vuorovaikutustapahtuman
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tavoitteena. Jotta toivotut elamykset olisivat kokonaisvaltaisia ja palvelisivat opetuksen
paamaaria, elamyspainotteisella kasvatuksella ja opetuksella pyritddn luomaan

sosiaalisesti, emotionaalisesti ja tiedollisesti jarkevia oppimisymparistoja.

2.1.3 Elamystuote

Alanen (2007) on tarkastellut elamystuotteen maaritelmaa tarjonnan ja kulutuksen
nakokulmista. Tarjontalaskelmissa ei havaittu suuria kasitteellisid ongelmia.
Kysyntalaskelmissa on hyodyllista kayttdd sateenvarjomallia. Silla tarkoitetaan kolmen
elaméanalueen haaran: matkailun, urheilun ja kulttuurin piiriin kuuluvien toimintojen
yhdistelmaa. Talldin elamyskulutukseksi lasketaan niiden tuotteiden (tavarat ja palvelut)
ostojen arvo, joita kotitaloudet on hankkineet omilla varoillaan, tuloillaan tai lainalla
kuttuurin, matkailun ja urheilun kulutuksen piirissa. Alanen puhuu kotitalouksien
kulutuskayttaytymisesta. Alasen elamystuotteen maaritelmaa soveltuu myos yrityksien

tekemiin elamystuoteinvestointeihin.

Lapin yliopiston matkailu maarittelee elamystuotteen tuotteeksi, jonka ostamalla,
kayttamalla, kuluttamalla tai kokemalla asiakas voi kokea elamyksia. Elamystuote on
perinteistd palvelutuotetta selkeasti jalostetumpi ja siten myds vaikeampi toteuttaa.
Elamyksen ollessa omakohtainen kokemustila, sen takaaminen on mahdotonta.
Palveluntarjoaja voi vain luoda elamyskokemuksille otollisen ympariston. Toimivin
elamystuote perustuu aitouteen. Aitouden ohella tuotteen kriittisina elementteina
voidaan pitdd myds yksilollisyytta, moniaistisuutta, arjesta poikkeavuutta ja
vuorovaikutusta asiakaspalvelijan, asiakkaan ja tuotteen valillda. (Kosonen 2010, 6;
Tarssanen & Kylanen 2010a, 109.)

Elamystuotteet syntyvat elamystuotannon seurauksena. Elamystuote ja tavallinen tuote
eroavat toisistaan liiketoiminnan nakdkulmasta. Ensimmaiseksi, elamysten yhteydessa
tuotanto ja kuluttaminen ovat p&dosin sidottuja samaan tilaan ja aikaan. Toiseksi,
elamystuotteet eivat ole useinkaan varastoitavissa myOhempaa kuluttamista varten,
vaan myynnin ja myyntivoiton mahdollisuus on menetetty, jos asiakas ei osta palvelua

olemassa olevalla hetkella. (Saarinen 2002, 8-9.)



28

2.1.4 Elamysteollisuus ja elamystuotanto

Elamysteollisuus ja elamystuotanto ovat elamysalalla kaytettyja termeja, jotka
tarkoittavat samaa asiaa. Saarinen (2002, 9) puhuu mieluummin elamystuotannosta,
koska eldamystuotanto viittaa yksilollisten elamyksien tuottamiseen ja elamysteollisuus
massatuotantoon. Tama on perusteltua, koska elamysten tuottamisessa on kyse
yksildllisten positiivisten kokemuksien tuottamisesta. Viime kadessa elamykset syntyvat
yksilon kokemina ja hanen tuottaminaan, joten elamysten kaupallisessa tuotannossa on
kyse mahdollisuuksien ja kehysten tarjoamisesta elamysten kokemiseen jossakin tilassa

ja ajassa. (Saarinen 2002, 8-9.)

Lapin elamysteollisuuden keskus ei ota kantaa kumpaako sanoista eldmysteollisuus tai
elamystuotanto tulisi kayttaa. Elamysteollisuuden keskuksen mukaan elamysteollisuus
tai elamystuotanto on yksi maailman eniten kasvavista toimialoista, jolloin usean
perinteisen  palvelun  tuottajan on  jatkossa  tarkoituksenmukaista  siirtya

elamysteollisuuden suuntaan. (Kurttila 2002, 4.)

2.1.5 Elamystalous

Eldmystalous on ihmisten  suhdetta ympardivaan maailmaan  edistavien
merkitykselliseksi oletettavien inhimillisten ja teknisten resurssien tavoitteellista
organisointia eli orkestrointia. Elamystalouden tehtavana on intuitiivisesti ja
rationaalisesti koettavien uusien kohteiden luominen. Yhdelld kasitteelld ilmaistuna
tehtdva on elamysten orkestrointi. Kohteita ovat luonto seka inhimilliset ja tekniset
resurssit. (Eskelinen, 2011, 4, 5.)

Eskelinen tarkentaa oivallisesti elamystalouden kasitetta maarittelemalla
elamyksellisyyden kasitteen. Elédmystalous on ihmisen elamyksellisyyden el
ymparistdsuhteiden (kulttuuristen, sosiaalisten, luonnon ym. ihmistd virkistavien
suhteiden) kehittdmistd, luomista ja ideaa siitd. Elamystalous sisaltdd seka luovuuden,

joka on uuden luontia etta idean, joka viittaa entisen parantamiseen.

Eskelisen (2011, 4) mukaan eldmystalouden osaaminen eritellddn kahteen osa-

alueeseen tydokohteen mukaan seuraavasti:

1) Inhimillinen osaaminen kohdentuu yksil6llisesti merkittdvddn osaamiseen ja

sosiaalisiin suhteisiin
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2) Tekninen tieto ja taito kohdistuvat esineelliseen maailmaan

Saarinen (2002, 9) nakee elamystalouden eldmysten tuotantoon ja kulutukseen,
tarjontaan ja kysyntdan seka niiden taustalla vaikuttaviin yhteiskunnallisiin kytkoksiin
littyvdna kokonaisuutena. Kurttila (2002, 4) on luonut Pinen ja Gilmoren pohjalta
suomalaisen version taloudellisen arvon kohoava sarja —kuviosta (ks. alla oleva kuva).
Siind ilmenee, miten elamystuotteesta saatavissa oleva hinta on korkeampi kuin mita
peruspalvelusta saatava hinta, koska elamyksellisyys, ainutkertaisuus ja raataloitavyys

nostetaan rutiinipalveluista kohotetummalle tasolle.

A A
iytynyt
eryny Elimysten olennainen
markkina jarjestaminen
Palvelusten
KILPAILU- tarjoaminen ASIAKKAAN
ASEMA TARPEET
Tavaroiden
valmistaminen
Alkutuotteiden
eriytymaton valmistaminen epdolennainen
HINNOITTELU premium

Kuvio 2. Taloudellisen arvon kohoava sarja.

Pinen ja Gilmoren (1999, 2) mukaan eldmyksissa on kyse korkeasta jalostusasteesta tai
pitkasta arvoketjusta ja tallda on vaikutuksensa myds yrityksen kilpailuasemaan,
elamyksen toimittamisen kustannuksiin ja sitd kautta tuotteen hinnoitteluun. Kaiken
taustalla ovat asiakkaiden tarpeet, jotka tulee huomioida eldmystuotteiden
kehittdmisessa. Elamysaloilla alkutuotteet, hyddykkeet ja palvelut ovat olennainen osa
elamystuotetta. Niitd on vain jalostettu lisdamalla tuotteisiin sisaltéa. Alla oleva kuvio
kuvaa taloudellisen arvon kohoamista kaytdnndén esimerkin avulla. Siind kahvi

jalostetaan pavusta eldmyspalveluksi. Kahvi papuna ei ole arvokas. Sen jalostuminen ja
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arvoketjun kasvattaminen elamysymparistossa tarjottavana erikoiskahvina sisaltaa

orkestroitumisen kahviteeman ympaérille. (Eskelinen 2011, 56.)

€7.00

€6.00

€5.00

€4.00

€3.00

€2.00 |-

alkutuote tuote palvelu elamys

Kuvio 3. Taloudellisen arvon kasvu. (Eskelinen 2011, 56; Pine & Gilmore 1999;

Tarssanen & Kylanen 2007)

Elamystaloudessa on kyse kaupallisesta ja suunnitelmallisesta taloudellisesta
toiminnasta; elamykset ovat kaupallisesti tuotteistettuja mydnteisia kokemuksia.
(Saarinen 2002, 11-12; Gilmore & Pine 1999, 1-25.) Lapin elamysteollisuuden
osaamiskeskus (Kurttila 2002, 6) maarittelee eldmystuotantoon kuuluvan nelja
osaamisalaa, jotka ovat uusmedia (ICT), matkailu, viihdeteollisuus ja design. Maarittelyn
mukaisesti elamysteollisuuteen ei voida sisallyttdd naiden osaamisalojen ulkopuolisia
asioita. LEO on selventdnyt maarittelyddn nimeamalla tuotteet ja palvelut jokaiseen

osaamisalaan, joista elamys luontevimmin ilmenee.

Taulukko 2. Osaamisaloittain tuotteet ja palvelut, joissa eldamys luontevimmin ilmenee.
(Kurttila 2002, 7).

Matkailu Design Viihde Uusmedia
Majoitus, Muotoilu myytavissa | Tapahtumat Interaktiiviset
ravitsemus, tuotteissa, (teatteri,  musiikki | kaupantekotuotteet,
ohjelmapalvelut ja | infrastruktuuri- ja | jne.), virtuaaliymparisto,
niihin liittyvat | roolivaatetusratkaisut, | julkaisuvalmisteet pelituotanto
tukipalvelut yrityskuvan (elokuvat, kirjat),

visuaalinen esitystuotteet
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(kuljetus) suunnittelu, (runous, taikuus)
kayttoliittymat

Monet tuotteet ovat viime vuosikymmenten aikana menettdneet kayttoon liittyvaa
merkitysta, mutta niiden elamyksellinen merkitys on vastaavasti lisdantynyt. Esimerkkeja
ovat kodintavarat, ruokatarvikkeet, vaatteet ja autot. Elamysmarkkinoilla vastike (raha tai
huomio) ei ole tarkein, kuten taloustieteiden nakdkulmasta, vaan motiivi mista syysta
vastike syntyy: toive saada kokea elamys ostoksen tai kuluttamisen seurauksena.

Vastike voi olla aikaa, huomiota tai tunnustusta. (Alanen 2007.)

Saksalaisen sosiologin, elamysyhteiskunnan merkittavan teoreetikon Gerhard Schulzen
mukaan kulutuksen motivaatioperusta kaantyy modernisaation prosessissa yha
enemman kuluttajan sisaltapain ohjautuvaksi. Ulkoapain ohjautuva kulutus tapahtuu
suoran kayttotarpeen pohjalta. Ajan myo6ta sisdltapain maaraytyva kulutus on
lisdantynyt, ja nyt voidaan puhua erillisista markkinoista. Esimerkiksi silmalasien
elamyksellinen kayttd on lisdantynyt samalla kun alkuperainen kayttéfunktio on sailynyt.
(Alanen 2007.)

Elamystaloudessa on kyse uudesta, laajempaan tuotanto- ja kulutusrakenteiden
muutokseen kytkeytyvasta talouden muodosta ja tuotannontekijakokonaisuudesta.
Elamyssuuntautuneisuus ilmenee erityisesti markkinointitavoissa ja -—viesteissa,
kuluttajakayttaytymisessd ja uudenlaisissa tuotteissa ja palveluymparistoissa.
Uudenlaisten tuotteiden ja palveluiden tarjoaminen ja markkinoilla annettujen lupausten
tayttdminen edellyttdd uutta toimintatapaa myds tuottamisessa. Alkutuotannosta,
tavaratuotannosta ja palvelutuotannosta on asiakkaidenmuuttuneisiin ja muuttuviin
tarpeisiin ja koventuneeseen kilpailutilanteeseen vastaamiseksi siirrytty
elamystuotantoon. Yritysten tulee tarjota asiakkailleen elamyksia luodakseen kysyntaa
tuottamilleen palveluille ja tavaroille. Asiakas vastaavasti ei maksa saatavuudesta,
tavaroiden edullisuudesta tai palvelun laadusta, vaan pikemminkin siitd ajasta, jonka
han palveluntarjoajan kanssa viettdd. Tama nakyy kaytdanndéssd muun muassa
hinnoittelun muuttumisena palvelumaksuista paasy- ja jasenmaksuihin. (Eskelinen 2011,
24.)

Karkulehto ja Venaldinen (2016, 15-30) ovat tutkineet kulttuurin arvoa ja merkitysta
elamystalouteen. He nostavat esille kolme tarkeaa asiaa. Ensimmaiseksi he toteavat,
ettd kulttuurin ja talouden valilla on ollut kytkdksia erittain kauan. Toiseksi he kekrtovat,

ettad kulttuurin merkitysta talouteen on vaikea mitata. Kolmanneksi he huomauttavat siita,
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ettd suomalainen valtion- ja kunnanjohto ei pida kulttuuri- ja sivistyspalveluja

ensisijaisen tarkeina, koska ne ovat ensimmaisina leikkausvaatimusten kohteina.

Opetus- ja kulttuuriministerion raporttien (2003; 2006; 2011) mukaan luovien alojen
yrittajyys ja kulttuurivienti ovat talouden kasvualoja. Toisaalta kulttuurialojen osuus koko
kansantuotteesta on Suomessa edelleen suhteellisen matala, eikd vaitetysta
voimakkaasta kasvusta ole tilastoissa todentuvia merkkeja. Yksi selitys kulttuurialojen
odotettua pienemmalle taloudelliselle merkitykselle on ollut se, ettd luonteensa puolesta
niiden tuottama hyodty ei rajoitu ainoastaan oman alansa sisédlle. Ne tuottavat

ulkoishydtyja myds muille tuotannonaloille. (Karkulehto & Venalainen 2016, 24.)

Pine ja Gilmore (2007, 1, 62-65) ovat tutkineet autenttisuuden kasitetta
elamystaloudessa. Heidan mukaansa ihmiset haluavat ostaa jotakin aitoa ja oikeaa
kauppiaalta. Ihmiset haluavat tand paivana muistoja, jotka koskettavat hanta
luonnollisella tavalla. He haluavat saada palvelun tiettyyn paikkaan tiettyna ajankohtana.
Maailma on nykyaan taynna aitoja ja epaaitoja palveluja ja tuotteita. Elamystalouden
lahtokohtana on puhdas aitous. Talla he tarkoittavat, etta palveluntuottajan
(asiakaspalvelijan) on otettava asiakas huomioon yksildllisesti ja vilpittdmasti. Talla
tavoin han yritys nostaa arvoaan asiakasta kohtaan. Tutkijat nostavat esille muutamia
aloja, joissa korostuu puhdas aitous. Yksi niistd on liikunta-alaan liittyva personal
training —palvelu. Seka liikunta- ettd elamysyrittdjyydessd korostuvat asiakkaan
yksildllinen ja vuorovaikutteinen huomioiminen. Tahan kannattaa panostaa myo0s

Jackpot palvelukoseptissa.

2.2 Elamyskolmiomalli

Menestyvien elamyspalveluyritysten tuotteet noudattavat Lapin elamysteollisuuden
osaamiskeskuksen tuotekehityspalveluiden Elamyskolmio —tydkalun piirteitd, jossa
tuotetta tarkastellaan elementtien ja asiakkaan kokemuksen n&kokulmista. Tuotteen
pitda olla yksildllinen, aito, moniaistinen, kontrastinen ja vuorovaikutteinen seka sen
tulisi sisaltéda tarina. (Tarssanen & Kylédnen 2007, 114-116; Kosonen 2010, 20.) Tassa
alaluvussa on selvitetty eldmystuotteiden kriittisia kohtia Elamyskolmion avulla.
Kriittisten kohteiden tarkastelu auttaa yrittdjaa kehittamaan palvelutuotettaan asiakkaan
kokemuksien kannalta. Lopuksi on pohdittu, voitaisiinko Elamyskolmiota hyddyntaa

Jackpot-firmaliigan kehittdmisprojektissa.
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A henkinen taso

motivaation
taso

yksildllisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti  vuorovaikutus

Kuvio 4. Eldamyskolmiomalli.

Elamyskolmio-malli (Experience Pyramid) tarjoaa konkreettisen jdsennyksen elamysten
tuottamisesta. Kolmiomalli auttaa erottamaan elamyksen ja kokemuksen toisistaan
rakentaen voimakkaan siteen niiden valille. Eldmyskolmio edustaa taydellista
elamystuotetta, jossa jokainen elementti toteutuu asiakkaan jokaisella kokemisen
tasolla. Mallin avulla voidaan tunnistaa elamystuotteiden kriittisid kohtia ja siten kehittda
niitd. Eldmysta ei voi hahmottaa tai tuottaa yhden nakdkulman avulla. Eldmysajattelu
yhdistda useita nadkoékulmia. Se ottaa huomioon historiallisen, filosofisen, kulttuurisen,

pedagogisen ja taloudellisen ndkdkulman. (Tarssanen & Kylanen 2007, 112-113.)

Mallissa elamysta tarkastellaan kahdesta nakdkulmasta: tuotteen elementtien tasolla ja
asiakkaan kokemuksen tasolla. Elamyksen syntyyn vaikuttavat tunnuspiirteet on kuvattu
kolmion pohjalla. Asiakkaan kokemuksen tasot on kuvattu vertikaalisessa suunnassa.
Toimivassa elamystuotteessa kaikki elamyksen elementit — yksil6llisyys, aitous, tarina,
moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus — ovat mukana jokaisella kokemisen tasolla.
Voidaan ajatella, ettd palveluntarjoajan mahdollisuudet vaikuttaa tuotteen
elamyksellisyyteen paattyvat, jos kaikki elementit ovat moitteettomasti asiakkaan
koettavissa kolmella ensimmaiselld tasolla. Kokeeko asiakas eldmyksen vai ei, on

asiakkaasta itsestaan kiinni. Elamyksen kokemiseen vaikuttaa asiakkaan sosiaalinen ja
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kulttuurinen tausta, aktiivisuus sekd hanen asettamat odotukset tuotetta kohtaan.
(Tarssanen & Kylanen 2007, 113.)

2.2.1 Tuotteen kriittiset elementit

Tuotteen kriittiset elementit ovat yksildllisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja
vuorovaikutus. Seuraavissa kappaleissa tarkastellaan yksityiskohtaisesti kutakin

elementtia.

Yksilollisyys on ensimmainen elamyksen elementeistd. Silla tarkoitetaan tuotteen
ainutkertaisuutta ja ainutlaatuisuutta niin, ettei tdysin samaa samanlaista tuotetta 16ydy
muualta. Yksilollisyys nakyy asiakaslahtoisyydess3, joustavuudessa ja
mahdollisuudessa raataldida tuote jokaisen asiakkaan mieltymysten mukaan. Tama voi
tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd asiakasryhman jokainen jasen voi toteuttaa tarjottua
liikuntapalvelua oman kuntotason mukaan. Tuotteen yksildllisyyttd voidaan lisata lahes
rajattomasti, mutta liiallinen raataldinti ei ole usein kustannustehokasta (Tarssanen &
Kylanen 2007, 114).

Aitous elamystuotteessa tarkoittaa tuotteen uskottavuutta. Yksinkertaisimmillaan aitous
on olemassa olevaa ja todellista alueen eldmantapaa ja kulttuuria. Edward M. Brunerin
mukaan aitouden eli autenttisuuden maarittda lopulta kokija itse. Tuote on aito, jos
asiakas kokee sen uskottavana ja aitona, vaikka se olisi taysin fiktiivinen (Tarssanen &
Kylanen 2007, 114.) My6s kansainvaliset elamystalouden huippututkijat Pine ja Gilmour
nakevat asian samalla tavalla. Heidan kasityksensd mukaan keinotekoista elamysta ei
ole olemassa (Pine & Gilmore 1999, 36). Tuotteen aitouteen liittyy sen kulttuuris-
eettinen kestavyys. Eettinen tuote ei loukkaa etnisia tai muita kulttuuriyhteisgja.
Paikallista kulttuuria ovat sellaiset kulttuuripiirteet, jotka paikalliset ihmiset ovat
hyvaksyneet omaan elamantapaansa. Kulttuurin tuotteistamiseen liittyy se ongelma, etta
tarinoihin ja aineelliseen kulttuuriin on suhtauduttava kunnioituksella. (Tarssanen &
Kylanen 2007, 115.)

Tarina liittyy olennaisesti tuotteen aitouteen. On tarkedd sitoa kokonaisuuden eri
elementit toisiinsa yhteiselld tarinalla, jolloin kokemuksesta tulee jamakka ja
mielenkiintoinen. Hyva tarina antaa tuotteelle ja kokemukselle sosiaalisen merkityksen
ja sisallon. Se antaa myds asiakkaalle syyn kokea tuotteen olevan Kkyseisen
palveluntarjoajan tuottama. Tarinan kaytolla tarkoitetaan sita, etta silla perustellaan mita

tehddan ja missd jarjestyksessa. Hyvassd tarinassa on sekd faktan ettd fiktion
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elementteja. Tarina saa asiakkaan kokemaan tuotteen tunnetasolla seka alyllisella ja
emotionaalisella tasolla. Hyva tarina puhuttelee. Tarinan on oltava uskottava ja
kohdeyleison huomiot tarpeet huomioonottava huolellisesti kasikirjoitettu kokonaisuus.
Tarinan yksityiskohdat eivat saa olla millaén tavalla ristiriidassa keskenaan. Muutoin

tarinan uskottavuus karsii. (Tarssanen & Kylanen 2007, 115.)

Moniaistisen tuotteen voi kokea monen aistikanavan valityksella. Talla tarkoitetaan sit3,
etta tuote tarjoaa arsykkeitd useille eri aisteille: visuaalisuutta, tuoksua, ddnimaailmaa,
makuja ja tuntoaistimuksia. Kaikkien aistiarsykkeiden tulisi olla harmoniassa keskenaan
niin, ettd ne vahvistavat osaltaan haluttua teemaa ja tukevat tuotteen immersiivisyytta eli
mukaansatempaavuutta. (Tarssanen & Kylanen 2007, 116.) Myds Pine ja Gilmore (1999

30-31) painottavat tuotteen immersiiviyytta.

Kontrasti tarkoittaa erilaisuutta asiakkaan n&kokulmasta. Tuote ei saa muistuttaa
asiakkaan arkea. Asiakkaan pitad saada kokea jotakin uutta ja eksoottista. Tama auttaa
asiakkaan nakemaan itsensa toisesta ndkokulmasta ja helpottaa hanta unohtamaan
arjen rajoitukset ja tottumukset. Kontrastin tuottamisessa tulee huomioida asiakkaan

kansallisuus ja kulttuuri. (Tarssanen & Kylanen 2007, 116.)

Vuorovaikutus on interaktiivista toimintaa, jonka tekijoind ovat tuote ja sen ymparilla
olevat ihmiset. Asiakkaat ja yrityksen tyontekijat ovat keskeisimpia tuotteen ymparilla
olevia ihmisia. Vuorovaikutukseen liittyy olennaisesti yhteiséllisyyden tunne. Silla
tarkoitetaan yhdessa kokemista osana yhteis6a, ryhmaa tai perhetta. Yksinkin voi kokea
elamyksen, mutta yhteisOllinen eldmys voi liittdd kokijan tiiviisti tiettyyn ryhmaan.
(Tarssanen & Kylanen 2007, 116.)

2.2.2 Asiakkaan kokemisen tasot

Motivaation taso tarkoittaa asiakkaan kiinnostuksen herattamista. Motivaation tasolla
luodaan asiakkaalle odotuksia tuotetta kohtaan, halu ja valmius osallistua ja kokea. Talla
tasolla tuote tuodaan asiakkaan tietoisuuteen esimerkiksi markkinoinnin avulla. Jo tassa
vaiheessa mahdollisimman monen kuudesta elamyskriteerista tulisi tayttya. (Tarssanen
& Kylanen 2007, 117.)

Fyysisella tasolla asiakas kokee ymparist6aan aisteillaan. Lasallen ja Brittonin mukaan
fyysiselld tasolla tuote ensikddessa otetaan vastaan, koetaan, tunnetaan, havaitaan ja

tiedostetaan. Fyysisten aistien avulla tiedostamme, missa olemme, mita tapahtuu ja mita
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teemme. Fyysiselld tasolla hyva tuote takaa miellyttdvan ja turvallisen kokemuksen.
Fyysisella tasolla mitataan tuotteen tekninen laatu, kaytettdvyys ja toimivuus.
(Tarssanen & Kylanen 2007, 117.)

Alyliselld tasolla prosessoimme ja kasittelemme ymparistdn antamat aistiarsykkeet,
toimimme niiden mukaan sekd opimme, ajattelemme, sovellamme tietoa ja
muodostamme mielipiteitd. LaSallen ja Brittonin mukaan talld tasolla paatéamme,
olemmeko tyytyvaisia tuotteeseen vai emme. Alylliselld tasolla hyva tuote tarjoaa
asiakkaalle oppimis- tai harjaantumiskokemuksen. Se antaa mahdollisuuden oppia
uutta, kehittyd ja saada uutta tietoa joko tiedostetusti tai tiedostamatta. (Tarssanen &
Kylanen 2007, 118.)

Emotionaalisella tasolla tapahtuu varsinainen elamyksen kokeminen. Yksildiden
tunnereaktioita on vaikea ennustaa ja hallita. Jos tuotteessa on tahan saakka otettu
hyvin huomioon kaikki peruselementit ja fyysinen ja alyllinen taso toimivat, on
todennakoista, ettd asiakas kokee positiivisen ja merkityksellisen tunnereaktion. Niita
ovat esimerkiksi riemu seka onnistumisen ja oppimisen ilo. (Tarssanen & Kylanen 2007,
118.)

Ylin tasoista on henkinen taso. Ahon (2001, 35) mukaan eldmyksen kaltainen
positivinen ja voimakas tunnereaktio saattaa saada aikaan persoonallisen
muutoskokemuksen, joka johtaa melko pysyviin muutoksiin kokijan fyysisessa olotilassa,
mielentilassa tai eldamantavassa. Talloin yksild kokee muuttuneensa ihmisena,
omaksuneensa osaksi persoonaansa tai maailmankuvaansa jotakin uutta seka
kehittyneensa. Elamyksien kautta voi omaksua uuden harrastuksen, ajattelutavan tai

I0ytaa itsestdan uusia voimavaroja. (Tarssanen & Kylanen 2007, 118-119.)

Tarssasen elamyskolmiomallista 10ytyy useita samanlaisia elementteja kuin Pinen ja
Gilmoren Elamyksen nelja ulottuvuutta —kuviosta (ks. sivu 5). Pine ja Gilmore puhuvat
elamyksien tuottamisen yhteydessa opetuksellisuudesta, viihteellisyydesta,
esteettisyydesta ja todellisuuspakoisuudesta, kun Tarssanen puhuu kiinnostumisesta,
aistimisesta ja oppimisesta. Tarssasen oppimisen elementti vastaa Pinen ja Gilmoren
opetuksellisuuden elementtia. Tarssasen kiinnostumisen ja aistimisen elementit
vastaavat Pinen ja Gilmoren viihteellisyyden, esteettisyyden seka
todellisuuspakoisuuden elementteja. Suurin ero kahden mallin valillda on se, etta
Tarssanen Elamyskolmiomalli on yksityiskohtaisempi. Elamystd tarkastellaan

elamyksien syntyyn vaikuttavien tunnuspiirteiden avulla, joita on kuusi. Kun
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elamyksellisyyden kokemisen tasoista kolmea ensimaista kaytetdan yhdessa tuotteen

kriittisten elementtien kanssa, muodostuu yhteensa 18 tarkasteltavaa ominaisuutta.

2.2.3 Elamyksen elementtien hyddyntadminen Jackpot firmaliigassa

Asiakkaat haluavat osallistua firmaliigaan kokeakseen henkilékohtaisia, monipuolisia ja
arjen unohtavia ilonhetkia. lhmiset tarvitsevat elamyksellistd energiaa tavanomaisessa
elinymparistossa jaksamiseen (Eskelinen 2011, 69). Kisakellarin kannattaa huomioida
asiakkaan tarpeet. Niiden ymmartaminen on liiketoiminnan keskeisimpia asioita
(Tuulaniemi 2011, 73). Asiakkaan tarpeet liittyvat elamyksiin. Niitad voitaisiin tarkastella
Tarssasen Elamyskolmiossa esiintyvien elementtien avulla. Elementeista voitaisiin valita
oleellisimmat firmaliigan kehittdmisen kannalta. Jokaista elementtid ei kannata ottaa
tarkastelun mukaan, koska Tarssasen mallissa tarkastelu menee erittain hienojakoiseksi
eikd nain yksityiskohtainen tarkastelu hyodynnd kohdeyritystd. Kisakellari haluaa
kohdata yritysryhmat yksityiskohtaisesti ja ystavallisesti, tarjota monipuolisia elamyksia
ja auttaa unohtamaan arjen. Naiden asioiden tarkastelussa voitaisiin hyoddyntaa

Tarssasen Elamyskolmion sisaltyvia tuotteen kriittisia elementteja.
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3 LIKUNTA-ALAN YRITTAJYYS SUOMESSA

Tassa luvussa selvitetdan, mita on liikunta-alan yrittdjyys Suomessa. Luvussa on avattu
alaluvuin liikunta-alan yrittdjyyden markkinoita, yrittdjien osaamisalueita seka

liikuntapalvelujen kaupallisuutta ja tulevaisuuden nakymia.

Ensimmaisen alaluvun alussa pureudutaan liikunta-alan yrittajyys —kasitteeseen. On
tarkeaa tietad mitd kaikkea liikunta-alan yrittajyys sisaltaa, jotta voidaan hahmottaa
mihin osaan liikunta-alan yrittajyyden ympyraa perustettava palvelu kuuluu. Liikunta-alan
yrittdjyyttd havainnollistetaan Koiviston ja Heikkalan (2009) kehittdman Liikunta-alan
yrittdjyys —ympyran avulla. Samassa yhteydessa selvitetdan, mikd on liikunta-alan
yrittdjien rooli yhteiskunnassa. On tarkeaa, etta yrittaja tietda strategisen paamaaransa
yhteiskunnan kehittamisen kannalta. Lopuksi selvitetddn millaiset liikuntalajit
kiinnostavat ihmisia. Perustettaessa firmaliigaa on tarkea tietda millaiset lajit ja eritysesti
mitka lajien ominaispiirteet viehattavat potentiaalisia asiakkaita. Niista voidaan ottaa
selvaa perehtymalla yrityksiin, jotka ovat suuntautuneet trendilajeihin. Benchmarkkausta
kaytetdan muilta yrityksiltd oppimiseen ja oman toiminnan kehittdmiseen (Tuulaniemi
2011, 136-141).

Toisessa alaluvussa avataan liikunta-alan yrittdjien osaamista. Liikunta-alan yrittajat
ovat vastanneet tutkimukseen, jossa etsittin vastauksia erikoisosaamiseen ja
osaamistarpeisiin tulevaisuudessa. Samassa yhteydessa avataan, mitkd ovat yrittajien
vahvuuksia ja heikkouksia. Tama luku on tarked firmaliigan perustamista ajatellen,
koska siina tartutaan liikunta-alan yrittajien osaamiseen kriittisesti, ja tata tietoa voidaan
reflektoida omaan tekemiseen. lItsensd analysoiminen puolestaan auttaa yrittajaa

kehittymaan tydntekijana.

Kolmannessa alaluvussa kasitellaan liikunta-alan kaupallistumista ja
tulevaisuudenndkymia. Taman luvun alussa on selvitetty kuinka paljon eri sektorit
Suomessa kayttavat taloudellisia resursseja liikuntaan. Taméa antaa suuntaviivoja siihen,
millaiset mahdollisuudet liikunta-alan yrittajalla on menestya markkinoilla. Toiseksi on
selvitetty, mitka tekijat vaikuttavat liikunta-alan kaupallisuuteen ja miten ne nakyvat siina.
Kolmanneksi on puitu sita, miten tarked elamyksellisyyden korostaminen on
likuntapalveluiden markkinoinnissa. Neljanneksi on selvitetty mita tarkoittaa
likuntaliiketoiminnan ekosysteemi ja miksi on tarked ymmartdd se perustettaessa
liikunta-alan yritystd. Viimeisena kasitellaan liikunta-alan kaupallistumista laajasta

nakokulmasta. Kaupallistamisen kasite on tarked ymmartaa erityisesti Suomessa, koska
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suomalaisen liiketoiminnan yleishaaste on tuotteen kaupallistaminen (Kosonen 2010,
14).

3.1 Mita on liikunta-alan yrittajyys?

Liikunta-alan yrittajyys on monitahoista. Se ulottuu perinteisesta urheilun ytimesta, muun
muassa kasvatuksesta, koulutuksesta, valmennuksesta ja liikuntapaikkarakentamisesta
esimerkiksi  urheilumarkkinointiin, matkailuun ja ohjelmapalveluihin, modernin
teknologian hyodyntamiseen, liikuntavalineiden ja -—varusteiden valmistukseen ja
myyntiin seka organisaatioiden konsultointiin ja yksilGlliseen

elamantapavalmennukseen. (Koivisto 2010, esipuhe.)

Elintarviketeollisuus

Mittaus, Tyo6hyvinvointip Kuntoutuslaitokse
Testaus, Elamantapa

kuvaus

Ivelut

Urheilupsykologia

-vaatteiden ja jalkineiden valmistus
Urheiluhieronta

Fysioterapia

Rahapelit ja
edonlyonti

_ Huippu- ja
Urheiluala ammattilais-
Ja vahittaiskauppa urheilu

Liikuntapaikat

Liikuntapaikka-
rakentaminen

Kasvatus, opetus
ja ohjaus

Tulospalvelut

Netti- ja mo-
biilipalvelut

Tapahtumatuota

ja liikunta- Ohjelmapalvelut

Liikuntamatkailu

vointimatkailu

Seikkailupalvelut

MATKAILU & TAPAHTUMAT
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Kuvio 5. Liikunta-alan yrittdjyys. (Koivisto & Heikkala 2009)

Valtakunnallisessa liikunta-alan yritys- ja seuratoiminnan selvityksessa (Kosonen &
Tiikkaja 2008) todetaan, ettd liikunta-alan yrittdjyyden kenttd on moniulotteinen ja
hajanainen (ks. ylla oleva kuva). Alan maaritteleminen on vaikeaa, koska liikunta-alaan
liittyvat yritykset eivat muodosta yhtenaista, selkeasti rajattua toimialaa, vaan toimivat

monien toimialojen valimaastossa. (Koivisto 2010, 8.)

Ylla olevan kuvion ydin edustaa liikunnalle ja urheilulle ominaista yrittajyytta. Yrittajyys
on ammattimaista urheilemista tai liikuttamista eli valmentamiseen tai ohjaamiseen
liittyvaa lilkketoimintaa. Liikunta ja urheilu ovat yritystoiminnassa sisallollinen lahtokohta.
Kuvion kehilla liikkumiskonsepti laajenee ja valjenee moninaiseen hyvinvoinnin ja
elamysten maailmaan. Mukana on liikunta-alalle liitannaistd yritystoimintaa eri
sektoreilla. Nama yritykset luovat liikunnan kannalta keskeisia edellytyksia ja toimintaa,
esimerkiksi liikuntapaikkoja ja —valineita. Liikunta-ala sekoittuu kuvion kehilla lukuisiin
toimialoihin, kuten  kulttuuriin, luovaan talouteen, matkailuun, teknologiaan,
rakentamiseen ja muihin hyvinvointialoihin. (Koivisto 2010, 9.) Jackpot-firmaliiga sijoittuu
ympyrassa Matkailu ja tapahtumat seka Taiteet, viihde ja virkistys —kategorioiden
valimaastoon. Jackpot firmaliiga yhdistyy Matkailu ja tapahtumat —kategoriaan, kun se
toteuttaa tapahtumatuotantoa ja seikkailuelamyksia. Jackpot-firmaliiga yhdistyy myos
Taiteet, viihde ja virkistys —kategoriaan, kun se kayttda yritystoiminnassaan peleja.
Suuressa kuvassa (ympyran keski¢) Jackpot-firmaliigan toiminta perustuu ihmisten

liikuttamiseen ja ohjaamiseen.

Liikunta- ja elamyspalvelut ovat Luovien alojen yrittdjyyden kehittamisstrategian 2015
(KTM 2007) mukaan osa luovia aloja. Laajan mé&aritelmadn mukaan luovilla aloilla
tarkoitetaan liiketoimintaa, joka synnyttaa aineetonta arvoa, esimerkiksi tuotemerkkeja,
patentteja tai tekijanoikeuksia. Naita syntyy myds liikunta-alan yritystoiminnassa, mutta
aineeton arvo on ennen kaikkea itsensa toteuttamista, iloa, hyvaa seuraa, terveytta ja

hyvinvointia. (Koivisto 2010, 8.)

Liikunta-alan yrittdjillda on keskeinen rooli hyvinvointipalvelujen kehittamisessa ja
tarjonnassa. Yritykset luovat myds liikunnan kannalta olennaisia edellytyksia el
likuntapaikkoja ja -valineitd. Suomalaisen yhteiskunnan tulevaisuutta luotaavissa
tutkimuksissa todetaan, etta yrittdjyyden lisdéaminen ja tukeminen ovat yhteiskuntamme
tulevaisuuden ja kilpailukyvyn avaintekijoitd — Suomi ei selvid rakennemuutoksesta

ilman pk-yrityssektorin kasvua. (Koivisto 2010, 2.)
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Liikuntasektorilla tulee olemaan kysyntaa useille eri liikuntalajeille tulevaisuudessa.
Hyvinvoivien ihmisten tulevaisuuden suuntaus on liikuntalajien jako kahtia.
Ensimmaiseen puoliskoon kuuluvat Passion sports —sektoriin kuuluvat taitolajit, kuten
kiipeily, jooga ja kamppailulajit kasvattavat suosiotaan. Naiden lajien filosofia on
oppiminen ja onnistuminen eika kilpaileminen. Toiseen puoliskoon kuuluvat darimmaiset
urheilumuodot eli extreme-lajit, kuten crossfit, maraton- ja multisport-kilpailut seka
vaellukset &arimmaisissd olosuhteissa. (Kosonen 2010, 19.) Jackpot firmaliigan
toiminta-ajatuksessa korostuu ensimmainen puolisko. Asiakkaille halutaan tarjota
onnistumisen eladmyksida tasapuolisesti. Myos oppiminen tulee esille toiminta-
ajatuksessa. Erityisesti Simwayhunt virtuaaliammunnassa voi kehittdd keskittymiskykya,

rentoutta ja ampumistekniikkaa.

Suomessa on suuri joukko ihmisia, jotka eivat voi hyvin fyysisesti eikd psyykkisesti.
Asenne- ja rakennemuutoksen tekeminen Voisi lahtea innovatiivisista
terveysliikuntayrityksistd. Aluksi ne voisivat vakuuttaa yksityisyrityksia kertomalla
tydhyvinvointipalvelujen eduista. Taman jalkeen he voisivat vakuuttaa myos
valtionhallinnon sosiaali- ja terveyssektorin. Matalan kynnyksen liikuntayrityksille on niin
yhteiskunnallista kuin yksilollistakin tarvetta. Tulevaisuudessa tilanteen ennustetaan
edelleen parantuvan naiden yritysten nakdkulmasta. Perinteinen hikilikunta ei ole ainoa
tapa motivoida ihmisia likkumaan, vaan rinnalle on tullut muun muassa Nintendon
WiiSports —pelit, jotka liikuttavat ihmisid hauskuudellaan. (Kosonen 2010, 21.)
Kisakellari haluaa tarjota konseptin, joka on tydhyvinvointia parantavaa. Talla tavoin

yritysten tyontekijat voivat paremmin ja yritys toimii tehokkaammin.

Kaupalliset kuntokeskukset ovat Suomessa muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta
korkean kynnyksen paikkoja, joiden mainoksissa korostetaan urheilullisia ja kiinteita
vartaloita. Konsepteja ei olla viela osattu luoda vahan liikkuville ihmisille, koska yrittajilla
ei ole tietoa miten palvelu tuotteistetaan. Tuotteiden IahtOkohta voi olla taysin erilainen
vahan liikkuville ihmisille. Ne voisivat rakentua esimerkiksi jonkin kulttuurimuodon kuten
teatterin tai tanssin ymparille. Tallaisten tuotteiden rakentaminen vaatii oikeanlaista
tuotteistus- ja markkinointiosaamista seka monipuolista asiantuntijuutta. (Kosonen 2010,
21-22.) Jackpot firmaliigan toiminta-ajatus perustuu matalan  kynnyksen
likuntaelamyksien tarjontaan, jossa fyysinen liikunta ja iloiset kokemukset kohtaavat.

Naita kahta tekijaa halutaan korostaa alusta alkaen.
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3.2 Liikunta-alan yrittajien osaaminen

Vehmas ym. (2005, 90) ovat tutkineet liikunta-alalla toimivien henkiléiden osaamista ja
osaamistarpeita. Tulokset vastaajilta, jotka tydskentelevat julkisella, yksityiselld ja
kolmannella sektorilla kerattiin erikseen. Talla tavalla pyrittin saamaan selville mm.
mahdollinen tulevaisuuden osaamistarpeiden eriytyminen sektoreittain. Merkittavia eroja
ryhmien sisalla ei lI6ydetty. Seuraavassa keskitytdan liikunta-alan yrittdjien osaamiseen
ja osaamistarpeisiin, mutta vertailun mahdollistamisen vuoksi taulukoissa ja tekstissa
nakyy myos muidenkin liikuntasektorien tuloksia. Tuloksissa mainitaan erikseen
kouluttajien tulokset, mutta tdssa niita ei huomioida. Alla olevissa taulukoissa on kaytetty

Likertin asteikkoa, jonka skaala on 1-5.

Taulukko 3. Liikunta-alan asiantuntijoiden nykyiset vahvuudet. (Vehmas ym. 2005, 93)

Osaamisalue Julkinen | Yksityinen Kolmas Kouluttajat
sektori sektori sektori
(N=29) (N=14) (N=25) (N=8)
Urheilulajit 419 3,94 418 4,00
Ammatilliset perustaidot 416 3,82 4,04 4,00
Organisointitaidot 4,00 3,41 4,00 429
Menestyksen halu 3,59 424 429
Alan kehityksen seuraa- 4,00
minen
Liikuntatapahtumien 450 4,00
organisointi
Liikunnan opetusmene- 414
telmat
Suullinen viestinta 4,00
Henkilokohtaiset liikun- 4,00
tataidot

Yksityisen sektorin arvioijat suhtautuivat alan nykyosaamiseensa kaikkein kriittisimmin ja
ainoastaan menestyksenhalu oli sellainen tekija, mik& arvioitiin keskimaarin hyvaksi

(4,24). Eri sektoreilla toimivat tyontekijat kokivat vahvuuksiksi hyvin erilaisia asioita.

Taulukko 4. Liikunta-alan asiantuntijoiden nykyiset heikkoudet. (Vehmas ym. 2005, 95).
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Osaamisalue Julkinen | Yksityinen Kolmas Kouluttajat
sektori sektori sektori
(N=29) (N=14) (N=25) (N=8)
Itsekriittisyys 2,87 2,29 2,96
Tuotteistaminen 2,52 2,00
Sponsorointi 2,65 2,00
Liikuntamatkailu 2,68 2,00
Yrittdjyys 2,72 2,14
Markkinointi 2,75 2,43
Taloushallinto 2,00 2,29
Laatuajattelu 2,31
Lainsdadanto 2,44 2,82
Eri maiden kulttuurit ja
tavat 2,50
Analysointitaidot 2,96
Hyvinvointipolitiikka 2,93
Yhteiskunnalliset muu-
tostrendit 2,96 2,43

Yksityisella sektorilla tyoskentelevien toisaalta kriittisyys omaa osaamista kohtaan ja
toisaalta vahva kehittamisen halu nakyy selvasti heidan mielipiteissdan olemassa
olevista heikkouksista. Osaaminen koettiin heikoimmaksi taloushallinnossa (2,0),
itsekriittisyydessa (2,29), laatuajattelussa (2,31), alan lainsdadannén tuntemuksessa
(2,44) seka eri maiden kulttuurien ja tapojen tuntemuksessa (2,5). Kaikille sektoreille
yhteisena heikkoutena vastaajat pitivat itsekriittisyyden puutetta. (Vehmas ym. 2005,
93.)

Taulukko 5. Liikunta-alan osaamistarpeet tulevaisuudessa. (Vehmas ym. 2005, 94)



44

Osaamisalue Julkinen | Yksityinen Kolmas Kouluttajat
sektori sektori sektori
(N=29) (N=14) (N=25) (N=8)
Organisointitaidot 4 67 4,65 443
Kommunikointikyky eri 4,30 4,39 4,43
alojen asiantuntijoiden
kanssa

Urheilun yhteiskunnalli- 4,40 4,61
nen merkitys

Markkinointi 4,87 4,63
Suullinen viestintataito 4,73 4,65 4,43
Asiakaspalvelu 473

Uusiin tilanteisiin so- 4,67
peutuminen

Kielitaito 4,60
Tuotteistaminen 4,60

Kyky itsendiseen tyds- 4,65
kentelyyn

Alan kehityksen seuraa- 4,61
minen

Ihmissuhdetaidot 4,47 4,60 4,78 4,43

r

Tyoskentelytaito moni-
alaryhmissa 4,70

Eettisyys 4,50

r

Liikunnan opetusmene-
telméat 4,57

Analysointitaidot 4,43

Ongelman ratkaisutai-
dot 4,43

r

Markkinointitaito (4,87), suullinen viestintataito (4,73), asiakaspalvelutaidot (4,73),
organisointitaidot (4,67), tilanteisiin sopeutumiskyky (4,67) seka kieli- (4,6),
tuotteistamis- (4,6) ja ihmissuhdetaidot (4,6) olivat asioita, joita yksityisella sektorilla
arvostettiin. Kaikkien sektoreiden mielesta liikunta-alan keskeisimmat osaamistarpeet
tulevaisuudessa liittyvat alan kehityksen seuraamiseen, organisointitaitoihin,
sopeutumiskykyyn eri tilanteissa, viestinta-, kieli ja ihmissuhdetaitoihin, tydskentelyyn ja
kommunikointiin eri alojen asiantuntijoiden kanssa seka eettisiin toimintatapoihin.

(Vehmas ym. 2005, 94.) Luettelosta voidaan paatella, ettd ihmissuhdetaidot tulevat
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esille monella eri osa-alueella ja ne ovat vastaajien mielesta tarkeita tulevaisuudessa.

Kisakellarissa asiakkaat on huomioitu alusta alkaen yksildllisesti ja ystavallisesti.

Kuvio 6. Liikunta-alan ammattilaisten osaaminen ja
osaamistarpeet tulevaisuudessa - Yksityinen sektori (N=14)
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| itsekriittisyys A taito tyéskennelld kansainvalisissa yhteyksissa
luovuus A yrittajyyshenki
A laatuajattelu strateginen suunnittelu ja kehittdmistoiminta
+ taloushallinto + markkinointi
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Kuvio 6. Liikunta-alan ammattilaisten (yksityinen sektori n=14) osaaminen ja

osaamistarpeet tulevaisuudessa. (Vehmas ym. 2005, 100).

Ylla olevaan kuvioon on liitetty aiemmissa taulukoissa mainitut lilkkunta-alan yksityisen
sektorin vastaukset nykyisestd osaamisesta ja osaamistarpeista tulevaisuudessa. X-y-
koordinaatistosta voi verrata samanaikaisesti mita liikunta-alan yksityisen sektorin
tyontekijat kokevat osaavan talla hetkelld ja millaista osaamista he arvioivat

tarvitsevansa tulevaisuudessa.

Koordinaatiston mukaan yksityisella sektorilla naytettiin tarvitsevan tulevaisuudessa

nykyistd enemman talousosaamista. (taloushallinto, laatuajattelu, tuotteistaminen,
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markkinointi, asiakaspalvelu ja yrittajyyshenki). My6s kykya kommunikoida
ulkomaalaisten  yhteistydkumppanien  kanssa  (kielitaito, taito  tydskennelld
kansainvalisissa yhteyksissa, kirjallinen viestintataito) tarvitaan tulevaisuudessa. Lisaksi
korostettiin  strategista suunnittelua ja kehittdmistoimintaa, yhteiskunnallisten
muutostrendien tuntemusta analysointitaitoja seka todella vahvasti ja yksityiselle

sektorille ominaisesti luovuutta. (Vehmas ym. 2005 97.)

Koivisto (2010, esipuhe) toteaa, etta liikunta-alalla aloittavilta yrittgjiltd vaaditaan vahvaa
liiketoimintaosaamista, asiakkaiden tarpeiden tunnistamista, innovatiivista tuotekehitysta
ja tehokasta markkinointia koko palveluketjussa. Vertaillessa Vehmaan ja Koiviston
nakemyksia voidaan havaita, ettd ne ovat samansuuntaiset. Molemmissa korostuvat
luovaa kehittdminen ja strateginen markkinointi. Nama ovat sellaisia osaamisen alueita

joihin Kisakellarin kannattaa keskittya nyt ja tulevaisuudessa.

3.3 Liikuntapalvelujen kaupallisuus ja tulevaisuudennakymat

Tyopaikat kayttavat liikkuntaan noin 300 miljoonaa euroa vuodessa. Valtion vuotuinen
likuntabudjetti on noin 120 miljoonaa euroa. Kuntien vuosittainen panostus liikuntaan on
noin 600 miljoonaa euroa, josta noin 500 miljoonaa on liikuntatoimen kayttokustannuksia
ja loput investointeja. Naiden lisaksi liikkunta-alan toimijat hyédyntavat muun muassa

Euroopan unionin rakennerahastoja. (Koivisto 2010, 48.)

Vehmas ym. (2005, 55, 56) ovat tutkineet liikuntapalvelujen kaupallistumista eri liikunta-
alan sektoreilla. Yleisesti ottaen vastaajat arvioivat globalisaation vaikuttavan myds
suomalaiseen liikuntakulttuuriin. Erilaisten kaupallisten (kansainvalisten) trendien
arvioitiin maarittelevan yha enemman ihmisten liikuntakayttaytymista ja —kuluttamista.
Liikunnan ja urheilun viihteellisyys seka nakyvyys eri muodoissa ovat kaupallisuuden
ilmentymiad. Liikuntapalveluja tuotteistetaan yhd enemman ja kilpailun kuluttajista ja
harrastajista uskotaan kovenevan. Kaupallisuuden arvioidaan nakyvan esimerkiksi

liikuntapalvelujen yhdistamisena, yrittajyytena seka sponsorointisopimuksina.

Liikunta-alan yksityisella sektorilla tyoskentelevat mainitsivat sponsoroinnin yhtena
merkittavimpana kaupallisuuden ilmentymana liikunta-alalla. Liikunta ja urheilu
viihteellistyvat, jolloin urheilutapahtumia rakennetaan yha useammin sponsoreiden
ehdoilla. Yksityisen sektorin tydskentelijat olivat sitd mielta, ettd kaupallisuus nakyy
liikunnan ja liikkuntapalvelujen tuotteistuksessa. Liikuntapalveluissa esiintyy valittdmista,

trendikkyytta ja nuorekkuutta. lhmisia sitoutetaan liikkuntapalvelujen kuluttajiksi pitkien
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kayttajasopimusten avulla. Esimerkiksi liikunta- ja hyvinvointikeskukset tarjoavat vuoden
tai jopa kahden vuoden pituisia sopimuksia asiakkailleen. Ammattilaisuus ja
ammattimainen liikuntabisneksen osaaminen lisaantyvat tulevaisuudessa ja liikkuntaan
littyvat paatokset tehdaan yha useammin taloudellisten tekijoiden perusteella. (Vehmas
ym. 2005, 58.) Kisakellari ei aio sitouttaa yrityksia pitkiin sopimuksiin, vaikka tdma on
nykyajan trendi. Myoskaan sponsorointi ei kuulu Kisakellarin toimintaan talla hetkella.
Sen sijaan valittdmisen, trendikkyyden ja nuorekkuuden arvot Kisakallari haluaa
tuotteistaa Jackpot-firmaliigaan. Ne ovat tarkeitd liikunta- ja elamyspalvelun

ominaisuuksia, joita asiakkaat arvostavat.

Liilkunnan markkinoinnissa tulee jatkossa korostaa liikunnan elamyksellisyyttd. Nykyaan
likunnassa korostetaan elamysten, kokemusten ja erilaisten tunteiden tuottamista.
Liikunnasta halutaan saada muutakin kuin kuntoa ja hikea. Liikunta tarjoaa voimakkaita
tunteita, oppimista ja onnistumista, fyysisia hyotyja, yhdessaoloa ja yhteisollisyytta seka
arjesta pakoa. Pohdittaessa, miten liikuntaa voitaisiin jatkossa markkinoida erityisesti
niille, jotka eivat likunnan iloa ole viela Idytaneet, voisi ottaa mallia esimerkiksi matkailun
alalta. Lapissa elamyksellisyytta on pohdittu jo pitkdan tuotteistamisen nakokulmasta.
Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus kayttaa apunaan elementteja, joilla saadaan
aikaan puitteet elamyskokemuksen muodostumiselle. (Matarma 2012, 1, 4.) Jackpot
firmaliigassa halutaan korostaa elamyksellisyyttd. Kisakellarin kannattaa tiedostaa
elamys kasite ja Tarssasen Elamyskolmio (Tarssanen & Kylanen 2007, 112-113).
Taman jalkeen se voi hyddyntaa Eldmyskolmiota valitsemalla eldamyksen elementit,
jotka se nakee erityisen tarpeelliseksi Jackpot firmaliigassa. Elementtien avulla voidaan
luokitella asiakkaiden tarpeet ja nakemykset eri kategorioihin. Lopullinen arvo
Elamyskolmion soveltamisesta tulee esille siten, ettd ymmarretaan, millaisia elamyksia
Jackpot-firmaliigassa tarvitaan ja miksi niitd tarvitaan. Miksi -kysymykseen vastaa
Tarssasen Elamyskolmiosta valitut tuotteen kriittiset elementit ja millaiset —kysymykseen
asiakkaiden vastaukset. Eldmyskolmion soveltamista on avattu tarkemmin

tutkimusmetodologia ja palvelumuotoiluprosessin toteutus -luvuissa.

Liikuntaliiketoiminnan ekosysteemilla on suuri vaikutus liikunta-alalla toimivien yritysten
taloudelliseen menestymiseen. Aikaisemmin yrityksen toiminta nahtiin vain yrityksen ja
asiakkaan valisena suhteena, jolloin yrityksen menestyminen riippui asiakkaan tarpeisiin
vastaamisen tasosta. Nykyaan yritykset ovat paljon verkottuneempia toisten yritysten ja
toimijoiden kanssa kuin 20-30 vuotta sitten. Tallaista toimintaa kutsutaan
ekosysteemiksi. Toimintaymparistd muuttuu monimutkaisemmaksi ja yritysten menestys

riippuu muiden yritysten menestyksestd eli koko ekosysteemin menestyksesta.
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Esimerkiksi urheiluvalineita myyva yritys on riippuvainen jalleenmyyijista ja
kuljetusyrityksista, koska se haluaa luvata asiakkailleen nopeaa ja laadukasta palvelua.
(Kosonen 2014, 8.) Uutta liikunnallista liiketoimintaa aloitettaessa on tarkeaa tiedostaa
liikuntaliiketoiminnan ekosysteemin merkitys. Kisakellari Jackpot-liiga on uusi ja se vasta
miettii mahdollisia yhteistyOkuvioita. Kisakellarilla on visio, jossa se verkostoisi Jackpot
firmaliigaa. Sisalla pelattavat lajit voidaan vieda niiden luonnolliseen ymparist66nsa ulos.
Siten voitaisiin olla yhteydessa toimijoihin, jotka tarjoavat ulkopeleja. Kisakellari on
toiminut jo kahden vuoden ajan ja se on tiedostanut verkostoitumisen merkityksen alusta

saakka. Tama tulee esille toimeksiantajan esittelyssa luvussa yksi.

Liikuntaliiketoiminnan ekosysteemia yleisesti kuvaa pienyritysvaltaisuus ja vahainen
verkottuminen muiden kanssa. Liikuntaliiketoiminnan ekosysteemi poikkeaa muiden
toimialojen ekosysteemeistda, koska siind risteytyy vahvasti kolmen eri sektorin
(yksityinen, julkinen, kolmas) toiminta ja intressit. (Kosonen 2014, 8-9.) Jotta seka
yksityiset yritykset ettd yhteiskunta hyotyisi liikunta- ja  kulttuuripalveluiden
kaupallistumisesta, yksityisen, kolmannen ja julkisen sektorin tulisi lisata yhteistyota.
(Pirnes & Tiihonen 2010, 212.) Kisakellarin toiminta-ajatuksena on tarjota firmaliigaa
kaikille sektoreille. Kriteerina osallistumiseen on, ettd osallistujat tyoskentelevat
samassa tyoOpaikassa. Tulevaisuudessa yhteistyd voi tulla esille myos siten, ettd
Kisakellari hyddyntda ampumarataa, jaahallia ja maanomistajien metsid. Talloin
Kisakellari toimisi yhteisty0ssa julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin kanssa.
Ampuradat ovat usein kolmannen sektorin, jaahallit kuntien ja metsat yksityishenkilon tai

valtion omistuksessa.

Liikuntabisneksessa voidaan erottaa kolme aluetta, joissa on selkeaa kasvupotentiaalia.
Ne ovat terveys ja hyvinvointi, matkailu ja tapahtumat seka viestinta, viihde ja lifestyle.
Naiden kolmen alan kasvun taustalla vaikuttavat useat trendit (ks. alla oleva kuva).
(Kosonen 2014, 12.) Jackpot-firmaliigan toimintaa kuulu viestinta, viihde ja lifestyle —
alueeseen. Siihen vaikuttavat erityisetsi sosiaalisten ja henkisten tarpeiden
korostuminen seka kilpailu vapaa-ajasta. Talle alueelle on ominaista yhteisolliset
likuntamuodot. (Kosonen 2014, 14). Naihin asioihin Kisakellari haluaa panostaa

Jackpot-firmaliigaa kehittdessa.
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Sosiaaliset ja
henkiset tarpeet
korostuvat

Senioreiden
maara kasvaa

Kilpailu vapaa- Polarisoituminen
ajasta kasvaa lisdantyy

Litkunta-
alan
litketoiminta

Alyteknologia
ulottuu arkeen

Terveystietoisuus

lisdantyy

Kuvio 7. Liikuntaliiketoimintaan vaikuttavat trendit. (Kosonen 2014, 13)

Neljantena kasvun alana voidaan nahda teknologia, joka lapaisee kaikki kolme muuta
kasvun alaa. Alyteknologia ja teknologia-alan innovaatiot liittyvat viestinta-, viihde- ja
lifestyle -alaan erityisesti sosiaalisen median palveluina ja sovelluksina.
Teknologisoituminen on talld hetkelld megatrendi. (Kosonen 2014, 14.) Kisakellari
kayttdaa teknologiaa jo nyt palveluissaan ja pyrkii ennakoimaan uusien teknisten

sovellusten kayttdmahdollisuuksia.

Koivisto (2010, 52) on tutkinut liikunta-alan kaupallistumista. Hdnen mukaansa liikunta
on kulkenut pitkdn matkan kilpaurheilusta kunto- ja terveysliikuntaan. Hyvinvoinnin tielle
laajentuessaan liikunta on seka itseisarvo etta valine yksil6lliseen tai yhteiskunnalliseen
hyvinvointiin. Hyvinvointiala on voimakkaassa murros- ja kasvuvaiheessa, ja alan
kaupallistuminen tarjoaa merkittdvid kehitysmahdollisuuksia liikunta-alan yrittajyydelle.
Kisakellari pyrkii iskemaan murrosvaiheeseen markkinoimalla Jackpot-firmaliigaa

hyvinvointituotteena, joka tuo asiakkaille elamyksia.

Pirnes ja Tiihonen (2010, 207) korostavat liikunta-alan kaupallistamiseen liittyen, etta
likunta- ja elamyspalveluyrittdjien pitdd tiedostaa miten ihminen kokee ja ymmartaa
likuntaa ja kulttuuria, koska nykyajan ihmiset tunnistavat elamyksellisyyden liikkunnassa

ja kulttuuriharrasteissa. Yrittajat voivat tuottaa positiivisia elamyksia keinotekoisesti tai
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luonnollisesti. Pine ja Gilmore (1999, 36) toteavat, ettd keinotekoista elamysta ei ole
olemassa, vaan ettd elamyksen aiheuttaja voi olla joka alkuperainen tai keinotekoinen
asia. Huvipuistot, peliautomaatit ja tietokonepelit tuottavat elamyksia keinotekoisesti.
Luonto ja yhteisolliset kokemukset voivat tuottaa luonnollisia elamyksia. Kisakellarin
bisnesidea on tuottaa elamykset Jackpot-firmaliigan alkaessa padosin keinotekoisesti.
Jos lajit vieddan ulos niiden alkuperaisille paikoille tulevaisuudessa, ne toimivat

luonnollisina elamyksen aiheuttajina.

Suomalaisen liiketoiminnan yleishaaste on tuotteen kaupallistaminen. Tama patee myds
liikuntateknologialiiketoimintaan. Teknologialdhtdisessa yrittamisessa on tarkeaa
verkostoitua, koska teknologisen innovaation markkinoille saattaminen ja tuotteen
asiakkaalle myyminen on monivaiheinen ja erilaisia osaamisia vaativa prosessi.
Tarvitaan vahintaan liikunta- ja elamysalan sisalto-, markkinointi-, myynti-, teknologia-,
tuotanto- ja tuotteistusosaamista. Lisaksi tarvitaan kaytettavyyteen liittyvda osaamista.
Suomalaisille teknologiayrityksille suurimpana haasteena talld hetkelld nayttaa olevan

kaytettavyys. (Kosonen 2010, 14.)

Ylla oleva lainaus neuvoo pitkalti aineellista tavaraa myyvia yrityksia, mutta siita
saatavaa tietoa voidaan hyodyntda myos palveluja myyvassa yrityksessa. Teknologia on
varsin merkityksellinen asia viestinta-, viihde- ja lifestyle alaan kuuluvassa
Kisakellarissa. Megazone-pelin ja virtuaaliammunnan laitteet ja varusteet ovat erittain
teknisia. Niiden on toimittava luotettavasti, jotta palvelun kaytettavyys ja yrityksen
palvelulupaus  toteutuvat.  Palvelulupauksen  tayttymiseen  vaaditaan = myo0s
ammattitaitoista henkildkuntaa. Sen on osattava kayttaa laitteita ja opastaa niiden
kaytossa. Lisaksi seka tavaran ettd palvelun myymisessa tarvitaan samoja yleistaitoja.
Liikunta- ja elamysalan sisalto-, markkinointi- ja tuotteistusosaaminen ovat taitoja, joita

vaaditaan Jackpot-firmaliigaa perustettaessa.
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4 PALVELUJEN TUOTTEISTAMINEN

Tassa luvussa selvitetddn mitd tarkoitetaan tuotteistamisella. Aluksi keskitytaan
tuotteistamisen laaja-alaiseen kasitteeseen. Taman jalkeen selvitetdan, mita
tuotteistamisen prosessi eri vaiheineen tarkoittaa. Seuraavaksi on selvitetty, millaisia
kehitysmenetelmiad tuotteistusprosessissa kaytetdan. Seuraavassa alaluvussa on tuotu
esille, mitd eri hyodtyja tuotteistamisella voidaan saada aikaan. Viimeisena
tuotteistaminen liitetaan liikunta-alan yksityiseen sektoriin. Tarkastelussa kaytetaan seka
yksityisyrittdjan ettd yhteiskunnan ndkoékulmaa. Siind tuodaan esille se, miten liikunta-

alan yrittaja voi kehittaa palvelujaan.

4.1 Mita on tuotteistaminen?

Tuotteistaminen on kasite, jolla ei ole vain yhta oikeaa maaritelmaa. Tuotteistamisella
tarkoitetaan tdman kehittamistyon yhteydessa sita tyota, jonka tuloksena asiantuntemus
tai osaaminen jalostuu myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuotteeksi.
(Parantainen 2007, 11.) Tuotteistamisessa (my0ds tuotteistus) on paljon samoja

elementteja kuin palvelumuotoilussa, mutta sitd voidaan pitaa laajempana toimintana.

Tuotteistaminen on helppo ymmartaa vertaamalla palvelua ja palvelutuotetta. Palvelua
on vaikea monistaa, palvelutuotetta ei. Yritys on hyvin tuotteistettu, jos taysin uusi
henkilostd pystyy tuottamaan samaa palvelua samalla tavalla kuin aikaisempi
henkilostd. Tuotteistaminen on mahdollista vain hyvan dokumentaation avulla.
Dokumentaatio ei ole ainoa avain tuotteistamiseen, mutta se on yksi tarkeimmista
edellytyksista. llman sitd palvelutuotetta ei voi monistaa. Dokumentaation tulee sisaltaa
palvelun suunnitteluvaihe, myynnin menetelmat, markkinointimateriaali, hinnoittelu,
sopimukset ja graafinen ilme. Se tulee olla tallennettuna kirjalliseen ja sahkdiseen
muotoon niin yksityiskohtaisesti, ettd kuka tahansa pateva henkild voisi sen perusteella

ryhtya palveluntuottajaksi. (Parantainen 2007, 12.)

Holma (1997, 12) puhuu tuotteistuksesta, kun Parantainen kayttda termia
tuotteistaminen. Molemmat kasitteet tarkoittavat samaa asiaa. Holman mukaan
tuotteistus on organisaation tai tyoyksikon tuottamien ja asiakkaan saamien palvelujen
maarittelya, tdsmentamista, spesifioimista ja profilointia. Tuote voi olla aineeton tai

aineellinen: palvelu, tavara, tietotuote tai naiden yhdistelma. Se voidaan maaritella
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suppeasti tai laajasti. Suppeasti maariteltyna tuote voi olla yksittdinen palvelu tai
laajemmin maariteltyna se voi olla palvelukokonaisuus. Kisakellarin firmaliigassa yhta
osakilpailua voidaan kuvat yksittaiseksi palveluksi ja firmaliigaan koko syksyn kestavaa

sarjaa palvelukokonaisuudeksi.

Tuotteistusta voidaan tehda eri asteisesti. Tuote voi olla "tdysin tuotteistettu”
standardituote, joka voidaan tuottaa samanlaisena asiakkaille. Tallainen tuote voi olla
joko fyysinen esine tai palvelu. Tuotteistus ei kuitenkaan ole ainoastaan tuotteiden
maarittelya vaan koko palvelutuotannon tdsmentamista ja jasentamista hallittavampaan
muotoon. Tall6in tuotteistuksen lahtokohtana on asiakkaiden tarpeet. Tuotteistus on
laajasti ymmarrettynd palvelujen kehittdamista vastaamaan paremmin asiakkaiden
tarpeita. (Holma 1997, 12.)

Metsavuoren (2015) mukaan tuotteistaminen on tuote- ja palvelukokonaisuuksien
selkiyttamistd asiakkaan tarpeita ja odotuksia vastaaviksi sekd kayttotarkoituksen
kirkastamista (Tuominen 2015, 5). Tastd nousee esille kaksi oleellista asiaa.
Ensimmaiseksi, tuotteita ja palveluja suunnitellessa suunnittelun keskiéssa on asiakas.
Toiseksi kayttotarkoituksen kirkastaminen on suunnittelua, jonka avulla tuodaan

selkeasti esille mita tehdaan ja miksi tehdaan.

Tuomisen ym. mukaan (2015, 5) tuotteistaminen mahdollisimman lyhyesti kuvailtuna on
ihmisten ajattelutapojen ja toiminnan muuttamista. Taman kuvauksen mukaan
tuotteistamista voidaan verrata oppimiseen. Se on muuttumista, uusille asioille
altistumista ja tuntemattoman kokeilemista (Ruohotie 1998). Tuominen pitaa
tuotteistamista parhaillaan oppimisalustana, jolla osallistujat oppivat toisiltaan ja luovat
yhteistda ymmarrysta. Se yhtenaistaa palvelutoimintaa, tuo toistettavuutta ja tehokkuutta

ja luo arvoa seka palveluntarjoajalle etta asiakkaalle.

4.2 Tuotteistamisen prosessi

Tuotteistaminen on laaja ja pitkdkestoinen prosessi. Tassa alaluvussa on avattu, mika
tuotteistamisprosessi on, millaisia vaiheita tuotteistamisprosessiin kuuluu ja miksi se on

hyodyllinen.

Holma (1997, 14-15) jakaa tuotteistamisen prosessin neljdan eri vaiheeseen, jotka ovat
kronologisessa jarjestyksessa valmistelutyot ja selvittelyt, tuotteiden muodostaminen,

markkinointi ja seuranta seka arviointi. Valmisteluvaiheessa tarkistetaan ja selkeytetaan
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organisaation toiminta-ajatus ja perustehtava. Tassa vaiheessa myds maaritellaan
palvelun ydinprosessit. Tuotteistamisprosessin alussa on tarkeaa laatia kirjallinen
aikataulutettu suunnitelma, miten edetdan tuotteistamisprosessin kehittamisen
lapiviemiseksi. Tuotteiden muodostamisvaiheessa tulee tunnistaa eri vaihtoehdot
tuotteiden muodostamiseksi. Niita ovat esimerkiksi yksittaiset palvelut tai palvelupaketit,
standardituote tai raataloity tuote. Kun tiedostetaan eri vaihtoehdot ja perehdytaan niihin
huolellisesti, voi yritys valita parhaimman mahdollisen tuotevaihtoehdon. Jos yrityksella
on aiempia tuotteita, ne arvioidaan. Taman jalkeen niitd kehitetdan tai niista luovutaan.
Tuotteiden muodostamisvaiheessa my0s hinnoitellaan tuotteet seka tdsmennetaan
tuotteen kustannustekijat. Markkinointivaiheessa tehdaan laadittujen tuotekuvausten
(palvelukuvausten) pohjalta esitteet sekd palvelujenkayttajia ettd muuta asiakaskuntaa
varten, joita ovat esimerkiksi tilaajat ja ostajat. Seuranta ja arviointivaiheessa kehitetdan
sellaiset tilasto- ja kustannuslaskentajarjestelmat, ettd voidaan seurata tuotteiden

palvelujen toimivuutta ja kannattavuutta

Tuomisen ym. (2015, 5) mukaan tuotteistamisessa voidaan erottaa kaksi tasoa. Ne ovat
ulkoinen ja sisainen tuotteistaminen. Ulkoinen tuotteistaminen on asiakkaille nakyvien
palveluelementtien kuvaamista ja kiteyttdmista. Siind synnytetdan yhteinen nakemys
asiakkaalle tarkeistd elementeistd, jotka kiteytetdan tyypillisesti palvelukuvauksiin ja
myyntimateriaaleihin. Sisdinen tuotteistaminen on palvelutuotannon kuvaamista ja
yhdenmukaistamista. Palveluprosessin, toimintatapojen ja vastuiden kuvaaminen ja
maarittdminen ovat sisdisen tuotteistamisen perustehtavia. Asiakasnakdokulma on
tarked. Olennaista on hahmottaa, miten palveluprosessi nayttaytyy asiakkaalle ja mitka
ovat asiakkaan prosessit. Palvelumuotoilussa on paljon samoja elementteja kuin
tuotteistamisessa. Siina puhutaan asiakkaan palvelupolusta, kun analysoidaan
asiakkaan toimintaa (Tuulaniemi 2011, 78-79; Koivisto 2011, 55). Kisakellarin on tarkea

tiedostaa, millaisen palvelupolun asiakas kulkee Jackpot firmaliigassa.

Tuotteistamisessa pyritdan osittain vakioimaan tuote tai palvelu, jotta sen taloudellinen
kannattavuus olisi mahdollisimman hyva. Palvelua ei pyrita kuitenkaan standardoimaan,
koska tietynlainen asiakaskohtainen raataloitavyys kuuluu palvelujen perusluonteeseen.
Tuotteistamisen tavoitteena on oikean ja fiksun tasapainon l6ytaminen vakioinnin ja
raataloinnin valille, mika on yksi liike-elaman palvelujen tuotteistamisen suurimmista
haasteista. (Tuominen 2015, 5-6.) Kisakellari on vasta perustamassa Jackpot-
firmaliigaa. Talla hetkelld sen ei tarvitse miettid paljon tuotteen vakioimista. Kun
Kisakellari saa palvelun toimimaan, se voi muotoilla palvelua liiketoiminnallisesti

kannattavammaksi. Taman jalkeen yritys voi hiljalleen pyrkia vakioimaan palvelua.
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Tuotteistamisprosessi voi edeta kolmella eri tavalla. Etenemistavat ovat perinteinen -,
ketterda - ja iteratiivinen tuotteistamisprosessi. Perinteisessa tuotteistamisprosessissa
tuotteistaminen etenee suoraviivaisesti vaiheesta toiseen. Tuotteistaminen nahdaan
kertaluonteisena ponnistuksena. Ketterassa tuotteistamisprosessissa hyddynnetaan
ketteran projektinhallinnan menetelmia. Ensiksi keskitytaan ulkoiseen, asiakkaille
nakyvien palvelun elementtien kuvaamiseen. Palvelua aletaan myyda jo
tuotteistamisprosessin aikana. lteratiivisessa tuotteistamisprosessissa lahtokohtana on
vaiheittainen tuotteistaminen. Suunnittelu voi painottua joko sisdiseen tai ulkoiseen
tuotteistamiseen. Oleellista tdssa tuotteistamisen mallissa on se, ettd palvelua voidaan
kehittda jatkuvasti. (Tuominen ym. 2015, 10.) Kisakellarin kannattaa hyddyntaa kaikkia
tuotteistamisen eri tapoja paalleikkdin kehittdessa firmaliigaa. Oleellista tapojen

valinnoissa on, etta tuotteistaminen tuo parhaan mahdollisen lopputuloksen.

LEAPS-projekti (Leadership in the Productisation of Services) oli Aalto-yliopiston ja
Tampereen teknillisen vyliopiston yhteinen hanke, jossa kehitettiin palvelujen
tuotteistamisen malli. Mallin ydinajatus on avoin ja osallistava toiminta. Mallista voi
havaita kolme selkedd periaatetta. Ensimmaiseksi tuotteistaminen perustuu ja lahtee
liikkeelle yhteisen ymmarryksen luomisesta. Asiakkaan, johdon ja palveluntuottajien
tulee I6ytad yhteinen savel tavoitteista. Toiseksi tuotteistamisprosessi sisaltaa
tuotteistamisen peruselementtien (palvelulupaus, palvelun rakenne, palveluprosessi ja
resurssit) kiteyttdmisen ja kuvaamisen yhtenaiseen palvelumalliin eli tuotteistamisessa
otetaan huomioon seka sisainen ettad ulkoinen tuottaminen. Kolmanneksi tuotteistettua
palvelua testataan ja levitetaan. Tuotteistettu palvelu vieddan kaytantoihin eri
konteksteissa. (Tuominen ym. 2015, 11.) Jackpot-firmaliga noudattelee mallia.
Ensimmaiseksi se kuuntelee asiakasta. Toiseksi se huomio palvelumallissaan kaikki
tuotteistamisen peruselementit. Kolmanneksi Kisakellari visio Jackpot-firmaliigan

viemista eri konteksteihin kuten lajien vieminen niiden luonnollisille paikoilleen.
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Kuvio 8. LEAPS-projektin Iahtdkohtana ollut prosessi. (Tuominen ym. 2015, 12)

LEAPS-projektin aikana kehitettin  kaytdnndén toiminnan malli, jota kutsutaan
osallistavan tuotteistamisen ja toiminnan sykliksi (ks. alla oleva kuva). Mallissa on viisi
vaihetta. Ensimmaisen vaiheen tavoitteena on selkeyttad yhteisesti, mita
tuotteistamisella tavoitellaan. Toisessa kohdassa kartoitetaan nykytilanne. Tama on
tarkeaa seka uuden etta olemassa olevan palvelun tuotteistamisessa. Tassa vaiheessa
keratdan ja analysoidaan tietoa. Tuominen kayttaa keratysta tiedosta termia raaka-aine.
Se kuvastaa hyvin kerattya tietoa, jota tarvitaan seuraavien vaiheiden tydskentelyssa.
Kolmannessa vaiheessa tarkoituksena on auttaa palvelun tuotteistamiseen osallistuvia
katsomaan palvelua uusista nakokulmista. Tassa vaiheessa pyritddn ravistelemaan
vakiintuneita ndkemyksia. Neljannessa vaiheessa nakemys suunnitelmasta kiteytetaan.
Tassa vaiheessa on erityisen tarkeda, ettd palvelun viimeistelyyn osallistuu edustajia
kaikista sidosryhmista. Viidennen vaiheen tavoitteena on arvioida lopputuloksia ja
tunnistaa jatkokehitystarpeita. Avainasemassa arvioinnissa on erityisesti ne henkil6t,
joiden tydnkuvaan tuotteistaminen vaikuttaa. Usein palvelualalla tallaisia tyontekijoita
ovat asiakaspalvelutyontekijat. (Tuominen ym. 2015, 12-13.) LEAPS-malli mukailee
pitkalti Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessia (Tuulaniemi 2011, 130). Jackpot-
firmaliigan kehittdmisessd on hyddynnetty molempien mallien informaatiota ja
systematiikkaa. Tiivistettynd ensimmaiseksi maaritellddn tavoite, toiseksi kartoitetaan
nykytilanne, kolmanneksi katsotaan uutta palvelua asiakkaan nakdkulmasta ja
neljanneksi ideat konseptoidaan. Viimeisessa vaiheessa arvioidaan kehittamistarpeita

tulevaisuudessa.
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Kuvio 9. LEAPS-projektin osallistavan tuotteistamisen ja tydskentelyn sykli. (Tuominen

ym. (2015, 12)

Tuotteistamisessa voidaan mallintaa useita eri nakdkulmia yrityksen ja sen asiakkaan

toiminnasta. Tuotteistamisen oleellinen lahtokohta on miettia, mita arvoa asiakkaalle

luodaan ja milld kokonaisuudella. On myds suunniteltava, mitd ulottuvuuksia palvelusta

tulee kuvata ja mihin kaikkeen palvelun kehittdminen vaikuttaa. Hyvana apuna

tuotteistamisen alussa toimivat palvelumallit, jossa nama eri elementit on huomioitu.

(Tuominen ym. 2015, 17.) Esimerkkind on alla oleva jasennys, jossa erotellaan

palvelulupaus, palveluprosessi ja resurssien suunnittelu.
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Kuvio 10. Palvelun jasentaminen palvelulupaukseen, palveluprosessiin ja resursseihin.
(Tuominen ym. 2015, 17)

Parantainen (2007, 133-257) puhuu tuotteistamisprosessin yhteydessa palvelun
ketterasta kehittdmisesta. Siind on kaksi vaihetta. Ensimmainen on lupausvaihe, jossa
yritys lupaa ratkaista todellisen asiakasryhman ongelman. Lupausvaiheessa asiakas on
saatava kiinnostumaan palvelusta. Toisessa vaiheessa Ilupaus on lunastettava
jamakasti. Lunastusvaiheen perusta on asiakkaan ongelman ratkaisevan palvelun

vaatimusmaarittely.

Lupausvaiheen tarkoituksena on suunnitella lupaus, joka saa asiakkaan kiinnostumaan
palvelun hyddyntamisesta. Parantainen listaa myyvaan Ilupaukseen sisaltavan
kymmenen eri vaihetta. Naiden avulla saadaan selville, millainen myyntipuhe tarvitaan.

Samaan aikaan tuotetaan markkinointimateriaalin ydinkohdat. (Parantainen 2007, 135.)

Lunastusvaiheeseen voidaan siirtya, kun ensimmaisessa vaiheessa annettu lupaus saa
asiakkaat ostamaan palvelua. Lunastusvaiheessa suunnitellaan palvelua ja laaditaan
vaatimusmaarittely. Sen tarkoituksena on 16ytda, priorisoida ja dokumentoida
asiakkaiden tarpeet. Vaatimusmaarittely muodostaa yrityksen kehityshankkeen kivijalan.
Kun se on laadittu tasmallisesti, tavoite on tarkasti tiedossa suunnittelu- ja
toteutusvaiheessa. Vaatimusten maarittely on erittdin tarked osa hanketta. Suuri syy
palvelukehityshankkeiden kaatumiseen  on puutteellinen  vaatimusmaarittely.
(Parantainen 2007, 197-198.)

Huolellisen vaatimusten maarittelyn avulla voidaan lisata tuotteistamisen hyotyja
(Parantainen 2007, 198-200). Vaatimustenmaarittely mahdollistaa ainakin seuraavia

asioita:

* Vaatimusmaarittely varmistaa, etta tulos vastaa asiakkaiden todellista tarvetta.

* Vaatimusmaarittelyn perusteella voidaan arvioida kehitysprojektin laajuus, joka

sisaltaa aikataulun ja kustannukset

* Rinnakkainen osaprojektien toiminta samanaikaisesti

* Palvelun ominaisuuksien priorisointi

e Saastaminen kuluissa

* Palvelumittarien ja testausvaiheen luonnin
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Kisakellarin kannattaa hyoédyntda Jackpot-firmaliigan kehittdmisessd Tuomisen
palvelukonseptia, joka on havainnollistettu kuvassa (Kuva 11). Ensimmaiseksi
asiakkaille myydaan palvelulupaus. Sen tulee olla mielenkiintoinen, jotta asiakkaat
kiinnostuvat siitd. Toiseksi lupaus tulee Ilunastaa. Kisakellarin voi luoda

vaatimusmaarittelyn, jossa luokitellaan asiakkaiden tarpeet.

Lupauksen lunastamiseen tarvitaan monistuva palveluformaatti. Formaatti on helppo
ymmartda, kun sisadistdd sen tunnusmerkit. Se on toistettavissa paivastd ja vuodesta
toiseen. Formaatti on ulkoisesti jaykka, mutta sisaisesti joustava. Formaatti sailyy,
vaikka ihmiset vaihtuvat. TyOntekijat noudattavat formaattia mielelldén. Asiakas pitaa
formaattia itsestdan selvdnd. Suosittu formaatti sisaltdd leikkimielisen kilpailun
elementteja. Formaatin hyoty ilmenee yrityksen johtamisessa. Tyon johtaminen
helpottuu muun muassa markkinoinnissa ja myynnissd. Kun palvelulla on kiintea

formaatti, sille on helppo maarittda myds kiinted hinta. (Parantainen 2007, 124-131.)

Jokaisen palvelukehityshankkeen riski on se, etta tuloksena syntyy erittdin hyva
palvelutuote, joka ei myy. Kahta kehittamisen vaihetta tarvitaan siihen, etta
epaonnistumisten  kustannukset jaavat mahdollisimman pieniksi. Lupauksien
rakentaminen on paljon edullisempaa kuin sen lunastaminen. Jos lupaus ei myy, ei
kannata kaynnistda kallimpaa lunastusvaihetta. llman hyvaa lupausta palvelua on
mahdotonta myyda ja markkinoida. Lupaus ei saa kuitenkaan olla valhe. Palvelun on
mieluiten vylitettava asiakkaan odotukset, jotka yritys on lupauksella virittanyt.
(Parantainen 2007, 134-135.)

Parantaisen lupaus ja lunastaminen -—vaiheet muistuttavat pitkalti Tuulaniemen
palvelumuotoiluprosessi mallia ja siihen kuuluvaa prototypointia. Se on palvelun
testausta, jolla helpotetaan virheiden Ioytamista ja maksimoidaan onnistumisen
mahdollisuus. (Tuulaniemi 2011, 194-195). Molempien kirjoittajien nakemyksissa tulee
esille se, ettd yrityksen perustaessa uutta palvelutuotetta sen tulee panostaa
suunnitteluun, kokeiluun ja analysointiin, jotta ep&onnistumiset ja taloudelliset
kustannukset jaavat mahdollisimman vahaisiksi. Kisakellarin tulee panostaa huolelliseen

suunnitteluun Jackpot-firmaliigaa kehittédessa.
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4.3 Tuotteistamisen kehitysmenetelmat

Tuominen ym. (2015, 30) ovat kehittdneet 17 eri kehitysmenetelmaa, jotka helpottavat
tuotteistamista. Ne |0ytyvat alla olevasta taulukosta. Kyseisid menetelmia ei ole

aikaisemmin sovellettu tuotteistamiseen.

Taulukko 6.. Osallistavan tuotteistamisen menetelmid. (Tuominen ym. 2015, 30)

Vaihe Menetelma

Selkeyta tavoitteet — luku 4 Tarina vision viestimisessa
Tasmentyvat keskustelukierrokset

Kartoita nykytilanne — luku 5 Arvohavaintoja asiakastarinoista

Omista kokemuksista faktoiksi

Asiakastarinoista kokonaisuuksien ymmartamiseen
Ravistele nakemyksia — luku 6 Uusia ajatuksia analogioilla

Tietoiskut

Asiakkaan kontekstikylpy palvelulle

Elaytyva tarinointi

Ideoiva tarinointi

Muodosta ja kiteyta yhteinen nakemys — luku 7 Asiakastarpeesta yhteinen ymmarrys
lhannemalli prototyypiksi
Hissipuhe
Kiteytys tarinaksi

Arvioi ja simuloi lopputulosta — luku 8 Ideoiden priorisointi investoimalla

Kehittava simulointi
Arvioiva kokeileminen

Tuominen ym. (2015, 31) ovat liittdneet menetelmien kaytdén yhteyteen periaatteita, joita
ovat vuorovaikutus, reflektiivisyys, tarinallisuus ja visuaalisuus. Vuorovaikutusta tutkijat
perustelevat yhteisen ymmarryksen luomisella. Reflektointia eli asioiden harkitsevaa
pohtimista ja suhteuttamista muihin asioihin he perustelevat uusien nakdkulmien
hakemisella laajempiin kokonaisuuksiin. Tarinallisuutta he perustelevat silla, ettd ne
sisaltavat kuvauksia palveluista, niiden toiminnasta ja ihmisten kokemuksista
palveluista. Visualisointia tutkijat perustelevat silla, ettd palvelua voidaan konkretisoida
ja yksinkertaistaa. Visualisoinnilla voidaan stimuloida ajattelua eli haastaa miettimaan
palvelun ulottuvuuksia uudella tavalla. Visualisointi helpottaa yhteisty6ta. Erilaiset
visualisoinnit toimivat materiaalina, jota on helppo jakaa ja jota on helppo yhdessa
tyostaa. Viimeisenad visualisointi helpottaa ihmisen muistamista. Kuvien avulla voi
palauttaa mieleen paljon yksityiskohtia, joita ei valttamattd ole keskusteluista saatu

kirjoitettua paperille.

Parantainen (2007, 38) nimedd 12 kehitysmenetelmd4, jotka auttavat palvelun
tuotteistusprosessin luomisessa. Alla olevassa taulukossa on eroteltu menetelmat
kahteen eri kategoriaan. Ensimmaisessa kategoriassa on ne menetelmat, joiden avulla

voidaan lisata taloudellista tuottoa ja toisessa ne, joiden avulla voidaan pienentaa kuluja.
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Taulukko 7. Eri menetelmia palvelujen tuotteistamiseen. (Parantainen 2007, 37)

Tuottojen lisddamisen Kustannusten minimoinnin

menetelmat menetelmat

Kilpailijoista Kiteytys markkinointi-

erottautuminen kelpoiseksi

Kokonaisuuksien Hinnoittelu

paketointi

Riskin tunteen poistaminen Raatalointi

Monopolin pelaaminen Kehittaminen ketterin
menetelmien avulla

Lupauksen antaminen Palvelun monistaminen

Tarinallisuus Formaatin avulla
johtaminen

Seka Tuomisen ettd Parantaisen tuotteistamisen menetelmistd I6ytyy samankaltaisia
tapoja tyoskennella. Molemmat painottavat tarinallisuuden tarkeytta, asiakastarpeiden
tarkkaa huomioonottamista seka faktatiedon ja asiakastarpeiden kiteyttamista
markkinointikelpoiseksi palvelukokonaisuudeksi. Molemmista menetelmista I0ytyy paljon
yhtenevaisyyksid Tuulaniemen palvelumuotoilu prosessiin (Tuulaniemi 2011, 130).
Lisdksi Tuomisen mainitsemat menetelmien kayton periaatteet vuorovaikutus,
reflektiivisyys, tarinallisuus ja visuaalisuus ovat myaos Tuulaniemen
palvelumuotoiluprosessissa hyddynnettyja tapoja. Kisakellarin tulee miettia, miten se

voisi hyédyntaa tarinallisuutta Jackpot-firmaliigaa kehittaessa.

4.4 Tuotteistamisen hyodyt

Tuotteistamisen pohjimmainen tavoite on kasvattaa palvelun katetta. Tuotteistamisen
avulla voi lisata tuottoja ja pienentdd kuluja samanaikaisesti. Tuotteistuksessa
muokataan palveluista, hyodykkeistd tai niiden yhdistelmistd markkinointi- ja

myyntikelpoinen ratkaisu asiakkaan ongelmaan. (Parantainen 2007, 37, 85.)

Tuotteistamisen hyotyja on helppo selvittaa vertaamalla tuotteistettua ja ei-tuotteistettua
palvelua. Ensimmaiseksi tuotteistettu palvelu on helpompi ostaa. Toiseksi se on
ominaisuuksiltaan vahvempi. Kolmanneksi tuotteistettua palvelua voi myyda ja
markkinoida tehokkaammin. Neljanneksi se on helpommin monistettavissa.
(Parantainen 2007, 38.)

Tuominen (2015) nimeda useita tuotteistamisen hyodtyja. Han korostaa, etta
asetettaessa tuotteistamisen tavoitteitta, on tarkeda analysoida, mitd hyotyja

ensisijaisesti tavoitellaan. Tuominen mainitsee kuusi hyotya:
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* Palvelusta tulee tasalaatuisempi.

* Palvelusta tulee toistettava.

* Sisainen tiedonjako ja yhteistyd tehostuvat

* Palvelun markkinointi ja myynti helpottuvat

* Riippuvuuksien ja synergioiden tunnistaminen helpottuvat
* Palvelun jatkokehittaminen helpottuu

Vaikka hyodyt laitetaan tavoitteita asettaessa tarkeysjarjestykseen, jokaista niita tulee

vaalia ja niiden tulee toteutua ainakin osittain.

Holma (1997, 15-16) nostaa esiin kaksi tuotteistamisen hybétyd. Ensimmaiseksi
tuotteistuksella voidaan myyda ja tarjota omaa osaamista. Han puhuu osaamisen
valjastamisesta asiakastarpeita vastaavaksi. Toiseksi tuotteistamalla voidaan tehostaa

markkinointia ja tiedonvalitysta.

Parantaisen, Tuomisen ja Holman viittauksissa nousee esille samankaltaisia
tuotteistamisen tuomia hydtyja: markkinointia ja myyntia voidaan tehostaa seka palvelua

saadaan kehitettya asiakastarpeita vastaaviksi.

4.5 Liikuntapalveluiden tuotteistaminen yksityisella sektorilla

Liikunta-alan palveluiden ja tuotteiden kehittdminen perustuu asiantuntijuuden
kokoamiseen, osaamisen kehittdmiseen ja koulutukseen, toimialan sisalldlliseen
kehittdmisty6hon ja alan parhaiden kaytantdjen kartoittamiseen sekd& seurannan ja
tutkimuksen jarjestdmiseen (Koivisto 2010, 25). Seuraavassa avataan naita tekijoita

yksityisen sektorin nakokulmasta.

Asiantuntijuuden kokoaminen

Liikunta-alan yrityksien tulee kommunikoida keskendan ja luoda yhteyksia muihin
toimialoihin. (Koivisto 2010, 25.) Kisakellarilla on jo paljon yhteyksia muihin toimialoihin,
koska omistajat ovat tunnettuja paikkakunnalla. Jackpot-firmaliigan tulevaisuuden visio

vieda sisalajit niiden luonnollisille paikoilleen voisi tuoda yhteisty6tahoja liikkunta-alalta.
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Osaamisen kehittaminen

Valtakunnallisen liikunta-alan yritys- ja seuratoiminnan selvityksen (Kosonen 2008)
mukaan liikunta-alan yrityksien tarvitsevat parempaa ammattitaitoa erityisesti myynnin ja
markkinoinnin, tuotteiden ja palvelujen kehittamisen, taloushallinnon, verotusasioiden ja
liiketoiminnan osa-alueilla. Muita osaamistarpeita liikkunta-alan yrittdjyyden kentalld on
tunnistettu sopimuksellisissa asioissa (tydésopimuslainsdadantd, IPR) seka julkisissa
hankintoja etta kilpailutusta koskevissa saannoissa. Naitd ovat hankintalainsdadanto
seka palvelutarjousten ja —sopimusten tekeminen. Tuomisen (2009) mukaan liikunta- ja
hyvinvointialalle tarvitaan alakohtaisia kasikirjoja yrityksen perustamiseen ja
liketoiminnan johtamiseen. Han suosittelee myds merkonomikoulutuksen kaltaisten
koulutusohjelmien perustamista liikunta-alan yrittdjille. Koulutusohjelmassa tulisi
keskittya investointeihin ja paaomahallintaan, kulurakenteeseen, vuosirytmitykseen,
henkilostd- ja  taloushallintoon, tuotteiden  ja palvelujen konseptointiin,
sidosryhmayhteistyéhdén ja myyntiin. (Koivisto 2010, 25.) Kisakellarin omistajat ovat
kokeneita kehakettuja, joilla on tyokokemusta usealta eri alalta. Talouteen ja
markkinointiin liittyvaa osaamista heilld on riittdvasti. Tuotteiden ja palvelujen
konseptointiin tulee kiinnittdd huomiota aina. Markkinat kehittyvat jatkuvasti ja yrityksella
on oltava ajankohtainen tieto-taito. Taman yllapitamiseksi kannattaa tehda yhteisty6ta

esimerkiksi markkinoinnin ja liikuntateknologia-alan ammattilaisten kanssa.

Koulutus

Yrittajyyssisallot ovat nousseet viime vuosina  voimakkaasti liikunta-alan
tutkintorakenteisiin. Yrittajyyden osuutta  on kasvatettu muun muassa
liikunnanohjauksen tutkinnoissa. Taman kehittamisstrategian tarkoituksena on parantaa
tulevaisuuden liikunta- ja hyvinvointialoilla ty6skentelevin ihmisten yrittajyysosaamista ja
edesauttaa yhteyksien syntymista liikunta-alan ja muiden alojen koulutusten valille.
Esimerkiksi liikunta-alaa ja muita luovia aloja voitaisiin yhdistda yrittajakoulutuksen
avulla. Kaytannon esimerkkeja ovat nuorten yrittdjien valmennuskeskus Intotalon ja
Vuokatin urheiluopiston jarjestama yrittdjan ammattitutkintokoulutus huippu-urheilijoille,
Kuortaneen urheiluopiston tarjoama liikunta-alan yrittdjan ammattitutkinto seka liikunta-
alan tuotekehittdjan erikoisammattitutkinto. (Koivisto 2010, 25-26.) Kisakellarin
kannattaa tehda yhteistydta muiden luovien alojen toimijoiden kanssa. Yhteistyd voi
hyddyntdad molempia osapuolia. Lisaksi Kisakellari voi hy6dyntda vasta valmistuneita
Kisakellarin kehittamisessa. Heilld on mielikuvitusta, luovuutta ja alan uusin tieto-taito.

Kisakellari palkkasi sen perustamisvaiheessa graafisen suunnittelijan luomaan
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Megazone tilojen seinamaalaukset. Lopputuloksena syntyi erinomaisen jannittdva ja

elamyksellinen labyrintti.

Sisallot

Sisall6llisessa kehittdmistydssa olennaista on kohdistaa toimenpiteita
hyvinvointisisaltdjen kehittdmiseen liikunta-alan yrityksissa. Liikunta-, terveys-, ja
hyvinvointipalvelujen seka niita koskevien tuotteiden ja liiketoimintakonseptien suhteet
ovat tarkeita nakokulmia. Tavoitteena on asiakastarpeiden tunteminen ja siten luovan
innovaatiotoiminnan edistdminen liikunta-alan yrityksissa. Olennaista on liikuntaan ja
hyvinvointiin liittyvien kasitteiden, joista oleellisimpia ovat liikunta ja elamys, sisall6llinen
jasentaminen. Tama tarkoittaa, ettd yrittdjan on seurattava jatkuvasti liikkunta-alan ja
muiden alojen markkinoiden laaja-alaista jatkuvaa muutosta. Yksityisyrittdjan taytyy
jatkuvasti pohtia, mitd ymmarretdan elamyksilla, likunnalla ja hyvinvoinnilla. (Koivisto
2010, 26.) Eldmyksia on aarimmaisen vaikea tuotteistaa, koska eldmys on erittain
omakohtainen kokemus. Elamystalouden alalla tyoskentelevan yrittajan on tarkasti
tunnettava elamyksellisyyskasite, jotta han voi menestya. (Perttula 2007, 56-57.)
Kisakellarin organisaation on tiedostettava liikkunnan ja eldamyksen kasitteet laaja-
alaisesti. Se on myds ymmarrettava liikunnan ja elamyksen valinen yhteys. Jackpot-
firmaliiga lehtinen auttaa ymmarretdan, mitd eldmyksen elementtejd vaaditaan

menestyksellisessa palvelukonseptissa.

Tarked nakokulma palvelujen sisdltdjen kehittamisessa on elamyksellisyys
liikuntamotivaation synnyttajana ja yllapitajana. Nykyaikainen kuluttaja on erittain
elamyshakuinen, joka haluaa hyotya, mutta ennen kaikkea viihtyd. Liikuntaan liittyvia
tietoa ja palveluja myydaan elamysten avulla erityisesti ei-aktiiviliikkujille. (Koivisto 2010,
27.) Eldmystuotetta voidaan myyda elamyksen viihteen ulottuvuutta hydédyntden. Tama
ulottuvuus kuuluu myds Pinen ja Gilmoren (1999, 30) Neljan eladmyksellisen
ulottuvuuden —kuvioon (ks. sivu 5). Kisakellari haluaa korostaa ensisijaisesti eskapistista
ulottuvuutta eldamyksen synnyttadjana Jackpot-firmaliigassa, mutta se haluaa huomioida
myds viihteellisyyden ulottuvuuden. Vaikka Pinen ja Gilmoren (1999, 33) mukaan
eskapistinen ja viihteellinen ulottuvuus ovat toistensa &aripaitd, molempia voidaan
hyddyntaa firmaliigan suunnittelussa. Eskapistisen ulottuvuuden periaate on aktiivinen
osallistuminen. Kisakellari haluaa upottaa pelaajat flow-tilaan tarjoamalla aktiivisia
peleja. Viihteellisen ulottuvuuden periaate on passiivinen osallistuminen. Kisakellari
antaa asiakkaille mahdollisuuden osallistua peleihin myds passiivisesti, koska ihmiset

ovat erilaisia ja kokevat elamyksia eri tavoin.
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Alan sisallollisessé kehittamistyossa tarvitaan liikunta-alan parhaiden kaytantojen
kartoittamista. Tama tarkoittaa sita, ettd kootaan ja levitetdan hyvia yritysmalleja ja
innovaatioita erilaissa tapahtumissa sekd kasvokkain kohdaten ettd internetin
valityksella. Sisallollisessa kehittAmistydssa liikunta-alan yrityksid kannustetaan
yhteistyéhon esimerkiksi hyvinvointi-, elamys-, matkailu-, sosiaali- ja terveysalojen
kanssa. (Koivisto 2010, 27.) Kisakellarilla on visio, jossa se veisi firmaliigan lajit niiden

luonnollisille suorituspaikoille ja tekisi yhteistyota lajeja tarjoavien tahojen kanssa.

Esimerkki monialaisesta yritysverkoston yhteistyosta on Eldmykselliset verkostotuotteet
Etela-Savon matkailun vetovoimatekijand -—hanke (ELMO). Siind yhdistetaan
elamystoimialoja ja liikunta- ja luonto-aktiviteetteja. Elamyksellisyydestd on tullut
matkailu-alan keskeisin kasite. Matkailuelamysten uudenlainen tuotteistaminen voi liittya
ohjelmapalvelujen tarinallisuuteen, teemoitukseen, mediateknologian soveltamiseen ja
tapahtumatuotantoon. Hankkeen kohteena olevia Outdoors-Finland —aktiviteetteja ovat
kalastus, melonta, ratsastus, pyoraily, vaellus, hiihto, moottorikelkkailu seka veneily- ja
risteilypalvelut. Outdoors-palvelukokonaisuuksien vetovoimaa lisdtdan laajentamalla
niita elamys- ja kulttuuripalvelujen sisalloilla. Kulttuuri- ja luovilta aloilta mukana ovat
kési- ja taideteollisuus, design, viihde- ja kulttuuriteollisuus seka digitaalinen media.
(Koivisto 2010, 27.) Tulevaisuudessa voisi olla mahdollista, ettd Jackpot-firmaliiga
sisdltaisi luontoaiheisia aktiviteetteja. Lisaksi alyteknologian soveltaminen voisi olla

hyddyllista.

Edellda olevassa esimerkissa on yhdistetty erinomaisesti liikunta- matkailu- ja
kulttuuripalvelut. Lisdksi palveluissa on tarkasti huomioitu tuotteistus. Vaikka
palveluntuottaja yhdistda eri aktiviteetteja matkailu-alaan, voidaan lahes yhtd hyvin
puhua liikunta-alasta. Liikunta ja matkailu on liitetty toisiinsa niin luontevasti, ettd asiakas
nakee tuotteen internetista yhta paljon seka liikunta- ettd matkailuelamyksena. Sivustolla

puhutaan retkeilystd, joka on seka liikuntaa ettd matkailua. (Outdoors 2017).

Seuranta, tutkimus ja ennakointi

Kososen (2008) mukaan liikunta-alan yritystoiminnasta ei ole paljon tietoa tdna paivana.
Opetusministerié on yrittanyt hankkia ja tutkia tietoa. Se on havainnut, ettd likunnan
yhteiskunta- ja taloustutkimuksia on vahan. Liikuntapalvelujen kehittdamisessa tarvitaan
lisda tietoa kuluttajien paatosten taustoista ja syntymekanismeista. Lisaa tietoa tarvitaan
ihmisten arjen organisoinnista, ajan- ja rahankaytosta, kulutuksesta, vapaa-ajasta ja

erityisesti naiden valisistd suhteista. MyoOs liikkunnan merkityksen tarkastelemiseksi
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tarvitaan tietoa. Tahan tarvitaan uusi subjektiivinen hyvinvointitutkimus. (Koivisto 2010,
28.) Tama voisi auttaa myoés Kisakellaria Jackpot-liiga projektissa, kun se saisi lisatietoa
asiakkaista ja voisi ymmartada heitd paremmin. Voisi olla hyddyllista, jos Kisakellari
kyselisi potentiaalisten asiakkaiden nakemyksia, millainen on elamyksellinen

liikuntatapahtuma.

Liikunta-ala kay lapi rakennemuutosta, jolloin tarvitaan ennakointia alan liiketoiminnan
kehittdmisessa. Tietopohjan vahvistamiseen ja ennakoinnin Iluomiseen tarvitaan
tilastollista seurantaa, selvityksia ja kartoituksia. Lahitulevaisuudessa ihmisia jaa
elakkeelle paljon. Rainiston (2010) mukaan murros on ollut tiedossa, mutta sen
ennakointi liiketoiminnan nakokulmasta on jaanyt vahaiseksi. Elakoityvat ihmiset
synnyttavat uudenlaisten, aktiivisten, terveiden ja vauraiden kuluttajien massoja. Eraan
arvion mukaan suuret ikaluokat eivat halua tavaroita vaan palveluja.
Lahitulevaisuudessa voidaan odottaa kasvua erilaisille hyvinvointipalveluille kuten
ikdihmisten kuntosaleille ja terveysmatkailulle. (Koivisto 2010, 28.) Kuntosaleja esiintyy
nykyaan tiheasti. Kisakellari pyrkii ennakoimaan tulevaisuutta ja haluaa tarjota erilaisia
elamyksia. Liikunnan ja elamyksien yhdistaminen teknologian avulla voisi tuottaa hyvan

palvelukonseptin.

Hyvinvointialan yrityksilla tuotekehitys on voimakkaasti mukana liiketoiminnassa.
Tuotteita innovoidaan oman tuotekehityksen ja maailmalla tapahtuvien trendien kautta.
Hyvinvointipuolella on myds innovatiivisia yrityksia, jotka pyrkivat luomaan uusille
tuotteilleen kokonaan wuuden globaalin markkinan. Hyvinvointialat toimivat usein
franchising-periaatteella. Tdma& on erona muihin luovien alojen yrityksiin. Tama
aiheuttaa suuria aloituskustannuksia uusille hyvinvointiyrittgjille. (Norrgard 2009, 18).
Kisakellari on aloittanut toimintansa vuonna 2015 ja maksanut perustamiskustannukset.
Uusi palvelukonsepti voidaan suunnitella ja toteuttaa varsin pienillda kustannuksilla.
Globaaliin markkinointiin ei ole tarvetta Jackpot-firmaliigaan liittyen. Kansainvalinen
markkinointi on mahdollista suunnata tulevaisuudessa venalaisturisteille, joita vierailee

loma-aikoina paljon It4-Suomessa.

Liikunta- ja hyvinvointialan tuotekehityksen haasteita kartoittaneen esiselvityksen
(Lansisalmi 2009) mukaan alan yritykset ovat halukkaita kasvamaan, kehittymaan ja
erottumaan Kkilpailijoistaan uusilla palvelukonsepteilla ja ideoilla. Yritykset seuraavat
tarkasti toimialansa kehitysta ja hyodyntavat tieteellistd tutkimusta palveluiden
markkinoinnissa. (Koiviston 2010, 44.) Kisakellarin on oltava ajan hermolla ja seurattava

luovien alojen kehityskulkua. On tarkeaa, ettd yritys ei seuraa vain liikunta-alan
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muutoksia vaan keskittyy kaikkien niiden toimialojen seuraamiseen, jotka liittyvat

liikuntabisnekseen.

Yhteenvetona liikuntapalveluiden tuotteistamisesta yksityisella sektorilla voidaan todeta,
ettd liikunta-alan yrittdjat ovat halukkaita kehittdmaan palveluliiketoimintaansa. He ovat
ajan hermolla ja haluavat hyddyntaa nykytietoa ja —teknologiaa tuotekehityksessa.
Kisakellarin on oltava aktiivinen ja pysyttava kehityksessa mukana, jotta Jackpot-

firmaliigan toteutus ja yllapitdminen onnistuvat.
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5 PALVELUMUOTOILU

Taméa on tydon merkittavin luku. Tassa luvussa selvitetdan mitd palvelumuotoilu
tarkoittaa. Ensimmaisessa alaluvussa avataan mita tarkoittaa palvelu. Toisessa
alaluvussa avataan kasite muotoilu. Naiden kasitteiden avaaminen toimii pohjana
palvelumuotoilun  ymmartdmiseksi, jota selvitetddn kolmannessa alaluvussa.
Palvelumuotoilua on avattu selvittamalla palvelumuotoilun keskeiset elementit, joita ovat
palvelulupaus, palvelupolku ja kehitysmenetelmat. Viimeisena on selvitetty, millaisiin
osiin ja vaiheisiin palvelumuotoiluprosessi voidaan teoreettisesti jakaa. Esimerkkina on

kaytetty Juha Tuulaniemen mallia.

5.1 Palvelun maarittely

Palvelu on monimutkainen ilmié. Sanalla on useita merkityksid henkildkohtaisesta
palvelusta palveluun tuotteena tai tarjoomana. Kasitettd voi kayttaa laajemminkin.
Koneesta ja melkein mistd tahansa tuotteesta voi tehda palvelun, jos myyja pyrkii
mukauttamaan ratkaisun asiakkaan yksityiskohtaisien vaatimusten mukaiseksi. Kone on
fyysinen tavara, mutta hyvin suunniteltu tapa toimittaa asiakkaalle kone on palvelua.
Yha useammat teollisuusyritykset ovat vaittdneet muuttaneensa imagoaan

palveluyrityksien kaltaiseksi. (Gronroos 2009, 76).

Koivisto (2009, 44) kuvaa palvelua palvelupaketin avulla. Se maarittaa, mitad yksittaisia
osapalveluja palvelutuotteessa taytyy olla asiakkaan tarpeiden tyydyttamiseksi.
Palvelupakettiin kuuluu ydinpalvelu, avustavat palvelut ja tukipalvelut. Ydinpalvelu
vastaa asiakkaan keskeiseen ostotarpeeseen. Avustavat palvelut ovat usein
valttamattomia, jotta asiakkaat voisivat helposti kayttdaa ydinpalvelua. Tukipalvelut
tekevat palvelun kayttamisen miellyttdvammaksi, lisdavat palvelun arvoa ja erilaistavat
palvelun verrattuna Kkilpailijoiden tarjontaan. Avustavista palveluista ja tukipalveluista
voidaan kayttaa nimitysta litdnnaispalvelut. Kisakellarissa ydinpalveluja ovat Megazone,
sisacurling ja virtuaaliammunta. Avustavana palveluna Megazone-pelissa toimii
opastusvideo, joka naytetdan pelaajille ennen varusteiden pukemista. Curling-pelissa ja
virtuaaliamumunnassa avustavaa palvelua on asiakaspalvelijan henkilokohtainen
neuvonta ja demonstrointi, miten valineet toimivat. Tukipalveluina voidaan pitaa

ruokailutiloja, joissa voi jarjestaa esimerkiksi synttarijuhlat. Ruokailutilat voi toimia myos
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avustavana palveluna silloin, kun ne ovat asiakkaalle valttamattomat pelaamisen

yhteydessa.

Tuulaniemi (2011, 59) selvittaa palvelu —kasitettd seuraavien maaritelmien avulla:

Palvelu on toimintaa, joka helpottaa jotakuta tekeméaan jotain

Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta tai suoritus

Palvelu on tapahtumien ja prosessien summa, joka ratkaisee asiakkaan

ongelman

Palvelu on kokemus

Palvelu on paaasiallisesti aineeton toiminta tai hyoty, jonka joku voi antaa toiselle

ja jossa omistajuus ei vaihdu

Palveluun liittyy vuorovaikutusta, ymparist6ja ja tavaroita

Palvelu on abstrakti tuote, jonka arvo syntyy ihmisten valisessa

kanssakaymisessa

Palvelu ei ole kulutettu loppuun, kun se on kaytetty

Palvelut eivat ole sailyvia

Yksiselitteinen palvelun maarittely on vaikeaa. Tuulaniemen (2011, 59) mukaan

maaritelmistd nousee esille nelja asiaa. Ne ovat (1) palvelu ratkaisee asiakkaan jonkin

ongelman, (2) palvelu on prosessi, (3) palvelu koetaan, muttei sitd omisteta ja (4)

ihmisten valinen vuorovaikutus on merkittava osa palvelua.

Groénroos (2009, 79) maarittelee palvelun kolmen yleisluonteisen piirteen mukaan:

1.

Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja.

2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti.

3. Asiakas osallistuu ainakin jossain maarin palvelun tuotantoprosessiin

kanssatuottajana.

Gronréds nimeda Tuulaniemen tavoin palvelujen tarkeaksi piirteeksi niiden

prosessiluonteisuuden. Palvelut ovat toiminnoista koostuvia prosesseja, joissa

kaytetddan monenlaisia resursseja. Niitd ovat ihmiset, informaatio, jarjestelmat ja
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infrastruktuurit. Resursseja kaytetddn usein suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan
kanssa, jotta asiakkaan tarpeisiin I0ydetaan ratkaisu. (Grénroos 2009, 79.) Kisakellarin
yksi oleellisimmista arvoista on asiakkaan kuunteleminen, joka on tarked osa

vuorovaikutusta.

Palvelu —kasitettd avatessa on tarkeaa sisaistaa palvelun markkinointikolmio, joka eroaa
selvasti tuotteen markkinointikolmiosta. Palveluyrityksessa markkinoinnin laajuus ja
sisaltd ovat monimutkaisempia kuin teollisuusyrityksessa. Ennalta tuotetun ja
asiakkaiden arvostamia ominaisuuksia sisaltavan tuotteen kasite on palveluyritykselle
liian ohut. Perinteinen tuotteen kasite on liilan kapea my0s yritysmarkkinoinnissa, koska
asiakassuhteeseen sisaltyy fyysisten tuotteiden ohella erilaisia palveluprosesseja.
(Grénroos 2009, 90.) Tama Kisakellarin on tiedostettava perin pohjin. Se ei myy fyysista

tuotetta vaan palvelua, mika on aikaa vievaa ja vaativaa toimintaa.

Asiakkaan tarpeet ja odotukset ovat usein palveluprosessin alkuvaiheessa osittain
hamaran peitossa. Yritys ei myoskaan tieda, mitd resursseja palveluprosessissa
tarvitaan ja kuinka paljon ja millaisina kombinaatioina niitd pitaisi kayttda. Esimerkiksi
pankin asiakas saattaa tiedostaa todelliset tarpeensa vasta silloin, kun han on
vuorovaikutuksessa pankin lainavirkailijan kanssa. Yrityksen pitdd osata soveltaa
resurssejaan ja niiden kayttdtapoja tilanteen mukaan. (Grénroos 2009, 91.) Jos asiakas
ei tiedd mitd haluaa, ei yrityskdan voi tietdd mitd asiakas haluaa.
Palvelumuotoilutoimisto voi auttaa yritysta eri keinoin siina, miten asiakkaalta saadaan
tietoa ja kuinka tietoa voidaan hyddyntaa. Jackpot-firmaliigan palvelumuotoilijana toimii

taman opinnaytetyon tekija.

Tarkein ero palvelumarkkinointilannetta verrattaessa tuotemarkkinointitiianteeseen on
tuotetun tuotteen puuttuminen. Prosessin kulutuksessa ei voi olla ennalta tuotettua
tuotetta eli joukkoa valmiiksi tuotettuja ominaisuuksia. Etukateen voi vain miettia
palvelukonsepteja, valmistella palveluprosessia ja tuottaa joitakin palvelujen osia.
Tallaisia ovat esimerkiksi autovuokraamojen autot tai pikaruokaravintoloiden
hampurilaiset. Autot voidaan tuottaa kokonaan ennalta, kun taas hampurilaiset voidaan
tuottaa osittain ennalta ja osittain jalkeen. Nailla fyysisilla tuotteilla ei ole kuitenkaan
merkitysta, jos ne eivat sovi prosessiin. Ne ovat yksi resurssilaji muiden joukossa, ja
kaikki resurssilajit pitda yhdistella, jotta tulokseksi saadaan toimiva palveluprosessi.
Vasta resurssien yhdistelmd tuottaa arvoa asiakkaille, kun resursseja kaytetaan
vuorovaikutuksellisesti heidan ollessaan l|asna. Vaikka palveluyritykset keskittyvat
tekemaan kaytettavissa olevista resursseista tuotteita, ne kykenevat saamaan valmiiksi

ainoastaan  vakioidun  suunnitelman, jonka ~mukaan resursseja  kaytetdan
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samanaikaisesti toteutuvassa tuotanto- ja kulutusprosessissa. Asiakkaan kokeman
arvon perustana ei ole ennalta tuotettu ominaisuuspaketti, vaan resurssien
asiakaslahtdinen, asiakkaan tekemaan uhraukseen tai panostukseen suhteutettu
hallinta. (Grénroos, 2009, 92.) Ensiksi Kisakellarin on annettava palvelulupaus, jonka se
huolellisesti suunnittelee toteutuskelpoiseksi. Taman jalkeen sen on pystyttava pitdmaan

lupauksensa kaytdnndssa ja mielellaan ylittdmaan se.

YRITYS
Kokopaivaiset
markkinoijat ja
myyijat

Lupausten mahdollistaminen
Jatkuva tuotekehitys
Sisainen markkinointi

Lupausten antaminen
Ulkoinen markkinointi
Myynti

HENKILOSTO Lupausten pitaminen

TEKNIIKKA Vuorovaikutteinen markkinointi
OSAAMINEN Osa-aikaiset markkinoijat seka
ASIAKKAAN AIKA Asiakaslahtoiset tekniikat ja jarjestelmat
ASIAKAS

Kuvio 11. Palvelun markkinointikolmio. (Grénroos 2009, 91)

Kuvion 11 resurssit on jaoteltu viiteen ryhmaan: henkildstd, tekniikka, tietamys,
asiakkaan aika ja asiakas. Useat yritystd edustavat ihmiset tuottavat arvoa asiakkaille
monissa palveluprosesseissa kuten toimituksissa tai valitusten kasittelyssa.
Gummesonin (1999) mukaan asiakaspalvelutehtavissa toimivia tyontekijditd voidaan
kutsua osa-aikaisiksi markkinoijiksi. Heitd on monissa palveluyrityksissd enemman kuin

kokopaivaisia markkinoijia ja heilld on asiakaskontakteja kriittisind hetkina, jolloin palvelu
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tuotetaan vuorovaikutuksellisesti. Kokopaivaisilla markkinoijilla on tallaisia kontakteja
harvoin. (Gronroos 2009, 92.) Kisakellarin tulee sisaistdd perusteellisesti ajatus siita,
ettd osa-aikaistyontekijat, jotka kohtaavat asiakkaat tapahtuman aikana, ydinvaiheessa,
ovat avainhenkilitd mahdollistamassa palvelulupauksen toteutumista. Kisakellarin tulee

tarkasti opastaa ohjaajia ennen Jackpot-firmaliigan kadynnistymista.

Asiakaspalvelijoiden ohella asiakkaan kokemaan laatuun ja arvoon vaikuttavat monet
muutkin resurssit. Niita ovat tekniikat, tyontekijoiden teknisiin ratkaisuihin sisaltyva
tietdmys ja yrityksen tapa hallita asiakkaan aikaa. Palveluprosessiin sisaltyvia fyysisia
tuotteita voi pitaa teknisina resursseina. Arvoa tuottavina resursseina toimivat asiakkaat.
He saattavat kokea saavansa lisdarvoa palvelulleen, jos he paasevat suunnittelemaan
sitd tai jos he paasevat kayttamaan palvelua silloin, kun he sita tarvitsevat. (Grénroos
2009, 92.) Kehittamistydn ajatuksena on, ettd potentiaaliset asiakkaat paasevat
suunnittelemaan firmaliigaa. Heille tarjotaan mahdollisuus antaa mielipiteitd ja

ehdotuksia siihen, mita tulee ottaa huomioon tapahtuman organisoinnissa ja sen aikana.

Asiakkaiden tarpeisiin tuotetaan ratkaisuja kayttamalla hyvan palvelun laadun ja arvon
saavuttamiseksi vaadittavia resursseja. Yritykselld tulee olla osaamista voidakseen
kehittdd resursseja seka toteuttaa palveluprosessi siten, ettd jokainen asiakas kokee
palvelun arvokkaaksi. Yritys tarvitsee ohjausjarjestelmaa resurssien yhdistamista ja
palveluprosessien hallintaa varten. Resurssien hallintaa ja toteuttamista kutsutaan
vuorovaikutteiseksi markkinoinniksi. (Gronroos 2009, 93.) Kisakellarin kannattaa tarkoin
miettid, mihin ja miten paljon rahaa kannattaa sijoittaa. Taloudellisten resurssien
sijoittamisessa on pyrittdva hyotyjen maksimoimiseen. Esimerkiksi markkinointiin voi

sijoittaa rahaa erittdin paljon, mutta se ei valttamatta johda hyvaan lopputulokseen.

5.2 Muotoilun maarittely

Muotoilu on perinteisesti liitetty tuotteiden suunnitteluun, mutta nykyaan muotoilua
kaytetddn yha monimutkaisempien kohteiden suunnittelussa. Esimerkkeja muotoilun
uusista kayttokohteista ovat palveluiden, toimintatapojen ja jarjestelmien kehittaminen.
Muotoilu on luovaa, kokonaisvaltaista ja kayttajalahtoistd suunnittelua. Se Iluo
tulevaisuuden maailmaa, joka on kayttajilleen merkityksellinen, vaivaton ja houkutteleva.
Muotoilussa painottuvat ongelmanratkaisu, visuaalisuus ja merkityksien rakentaminen.
Muotoilulla voidaan vaikuttaa suunnittelun toiminnallisiin, ekologisiin ja taloudellisiin osa-

alueisiin. Muotoilun moninaisuus kiteytyy omaleimaiseen ajattelu- ja toimintatapaan,
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muotoiluajatteluun (design thinking). Muotoiluajattelu selvittdd ongelmien alkulahteet,
joihin luodaan erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja. Ratkaisut konkretisoidaan kuvauksiksi,
malleiksi ja prototyypeiksi. Nopeita kokeiluja on helppo testata ja arvioida, mika auttaa
I6ytdamaan parhaat ratkaistut kuhunkin tilanteeseen. (Muova 2017.) Kisakellari on
hyvassa tilanteessa aloittaessaan pydrittdmaan Jackpot-firmaliigaa, koska lajeja on
tarjottu asiakkaille jo noin kahden vuoden ajan. Kisakellarin toimintatapoja ja tiloja on
voitu muokata, mika edistdd myds tulevan Jackpot-firmaliigan toimivuutta. Jatkossa
firmaliiga tuo omat erityishaasteensa. Naihin tulee puuttua mahdollisimman ennakoivasti

palvelumuotoilun keinoin.

Miettinen (2011, 27, 28) avaa muotoilun kasitettd muotoiluajattelun (design thinking)
avulla. Se on luova ihmiskeskeisen suunnittelun prosessi, jonka avulla tehddan uusia
I0yt6ja ja havaintoja. Naita kehitetaan iteratiivisen tydskentelyn avulla sykleissa luomalla
prototyyppeja ja testaamalla niitd. Prosessi tuottaa, kehittad ja testaa ajatuksia, jotka
voivat johtaa ratkaisuihin. Tama voi tarjota polun markkinoille. Keskeista
muotoiluajattelussa  on  ihmiskeskeisyys ja  kayttdjatiedon  hyddyntaminen.
Muotoiluajattelu  sisaltdd samanlaisia aineksia kuin palvelumuotoilu. Molemmissa
hyddynnetdan luovia tyoskentelytapoja, joiden avulla tuotetaan kokonaan uusia
ratkaisuja suunnitteluongelmiin. Kisakellarin kannattaa hyodyntaa ajattelussaan
muotoilussa korostuvaa luovuutta. Se voi tuoda lisda elamyksellisyytta, jota Kisakellari

haluaa toiminnassaan korostaa.

5.3 Palvelumuotoilun maarittely

Palvelumuotoilu kertoo, miten palvelumuotoilua kaytdanndssa tehdaan, ja kuvaa
prosessissa kaytettavia menetelmia. Se auttaa organisaatiota havaitsemaan
palveluiden strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa, innovoimaan uusia palveluita ja
kehittdmaan olemassa olevia palveluita. Palvelumuotoilu on osaamisala, joka tuo
muotoilusta tutut toimintatavat palveluiden kehittdmiseen ja yhdistaad ne perinteisiin
palvelun kehityksen menetelmiin. Sen on tapa, jolla voidaan yhdistda vanhoja asioita
uudella tavalla. Palvelumuotoilu on jatkuvaa kehittamista ja kehittymista.
Palvelumuotoilussa vaaditaan monenlaisia taitoja kuten kulttuurista, taloudellista ja

sosiaalista osaamista. (Tuulaniemi 2011, 24.)

Palvelumuotoilu on suunnittelua ja kaytdnnon toimintaa, joka yhdistad seka kayttgjien

tarpeet ettd palveluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi. Palvelun
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aineettomat osat saadaan nakyviksi visualisoinneilla ja hahmomalleilla. Itse palvelu
sisaltda myos paljon muotoiltavia elementteja. Palvelumuotoilun tavoitteena on kestavan
kehityksen logiikka, jossa palvelutuotteet ovat taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologisesti
kestavia. (Tuulaniemi 2011, 25.)

Ihminen eli asiakas on olennainen osa palvelua. Palvelumuotoilun yhteydessa puhutaan
asiakkaan palvelukokemuksesta. Asiakas on aina osa palvelutapahtumaa. Han
muodostaa kokemuksensa palvelusta jokaisesta yksittaisesta palvelutapahtumasta aina
uudestaan. Yrityksen tavoitteena on, ettd jokainen palvelutapahtuma toisi asiakkaalle
positiivisia elamyksia. Asiakkaan hyvaa palvelukokemusta on etukdteen mahdotonta
varmistaa, koska asiakas kokee tapahtuman subijektiivisesti. Palvelumuotoilun avulla
pyritdan optimoimaan mahdollisuus kokea positiivisia elamyksia. Niitd voidaan edistaa
kehittamalla palveluprosessia, tyotapoja, tiloja, vuorovaikutusta seka poistamalla
palvelua hankaloittavia tekijoita. (Tuulaniemi 2011, 26.) Kisakellari pyrkii kehittdmaan
naita asioita haastattelemalla asiakkaita. Palvelun suunnittelussa kannattaa ottaa

asiakkaan sana huomioon, jolloin palvelusta voidaan muodostaa asiakasystavallisempi.

Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa kehittda liiketoimintaa. Se on prosessi ja
useista osaamisaloista kumpuava tyOkalu- ja menetelmavalikoima. Se l|dhestyy
kokonaisvaltaisesti kehitettavaa palvelua. Jokainen yksittdinen tekija otetaan huomioon
kokonaiskuvassa eikd niita unohdeta missdan vaiheessa prosessia. Toimintamallissa
palvelu jaetaan pieniin osakokonaisuuksiin, jotka pilkotaan yksittaisiin elementteihin.
Siten paastaan kasiksi pieniin tekijoihin, jotka voidaan optimoida tavoitteiden mukaisiksi.
(Tuulaniemi 2011, 27.) Esimerkiksi tutkimalla asiakkailta saamia vastauksia
sisalldnanalyysia hyddyntaen voidaan saada syvallista tietoa asiakkaiden vastauksista.

Arvokasta tietoa voidaan hyddyntaa palvelua suunnitellessa.

Palvelut ovat erittdin monimutkaisia aikaan sidottuja vuorovaikutteisia systeemeja.
Taman vuoksi palvelumuotoilun oleellisena tavoitteena on osallistaa kaikki palvelussa
mukana olevat tahot. Niitd ovat eri asiakassegmentit ja palveluntuotantoon osallistuvat
yritykset. Ne tulee sitouttaa yhteistoimintaan jo palvelun suunnitteluvaiheessa.
(Tuulaniemi 2011, 28.) Asiakkaiden kuuntelu on yksi tarkeimmistd l|ahtékohdista

Jackpot-liiga kehittamisprojektissa.

Palvelumuotoilun yksinkertaistettu ajatusmalli on se, ettd parempia palveluita kayttaa
yha useampi asiakas ja ettd he ovat valmiita maksamaan palveluista seka
kertahankintana etta toistuvina ostoksina enemman. Hyvan palvelun tarkoitus on tuoda

ihmisille positiivisia elamyksia. Asiakasuskollisuus kasvaa parempien palvelujen
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ansiosta. Palvelumuotoiluosaaminen voi tuoda kilpailuetua kaikille eri aloilla toimiville
yrityksille. (Tuulaniemi 2011, 29.) Voidaan havaita, ettd palvelumuotoilussa puhutaan
elamyksistd. Ne ovat myos taman kehittamistydn lahtokohtana suunnitellessa

liikuntapalvelua.

Miettinen (2011, 21) maarittelee palvelumuotoilun kolmella sanalla yhteissuunnitteluksi,
empatiaksi ja osallistumiseksi. Palvelumuotoilu on osa laajempaa ilmi6ta, jossa
tuotekehitysprosessin painopiste on siirtynyt uusien ideoiden muokkaamiseen
asiakkaiden kanssa tehdyn luovan tyon pohjalta. Ideat kuvataan visuaalisesti:
kuvakertomuksien, videoiden tai piirrosten avulla. Talla tavoin palvelun kehittajien on
helppo ymmartaa, mista palvelussa on kysymys. Palvelumuotoilu yhdistaa kulttuurisen,
sosiaalisen ja inhimillisen vuorovaikutuksen alueet. Palvelumuotoilussa muotoilualan
menetelmien kaytto toimii tarkeana linkkina eri toimijoiden valilla. Muotoilun tutkimus- ja
visualisointimenetelmat auttavat eri ndkemyksien kohtaamisessa. (Miettinen, 2011, 22.)
Kehittamisprojektissa voitaisiin hydodyntaa esimerkiksi videotallenteen kayttéa. Palvelu
on helpompi ymmartda, kun analysoinnissa hyoddynnetdan visuaalisuutta.
Videotallenteiden kaytossa on etuna niiden toistettavuus. Niita voidaan analysoida

useaan otteeseen.

Palvelumuotoilu keskittyy nykyaan ihmisten, tuotteiden ja teknologian valisen
vuorovaikutuksen suunnitteluun. Buchmanin (2001) mukaan tdméan avulla tuotetaan
kokemuksia, toimintoja ja palveluja. Inmisen tarpeet muuttuvat sosiaalisen, teknologisen
ja taloudellisen elinympariston muuttuessa. Palvelumuotoilu antaa tydvalineitd vastata
tdhdan muutokseen. Se eroaa perinteisestd muotoilusta tarjoamalla laajemman
nakdkulman kehitettdvanad olevaan suunnitteluongelmaan. (Miettinen 2011, 26.)
Jackpot-firmaliigassa korostuvat vuorovaikutuksellisuus ja teknologia.
Asiakaspalvelijoiden tulee ottaa asiakkaat huomioon yksildllisesti ja tekniikan on
toimittava. Tama yhdistelma antaa asiakkaille hyvat mahdollisuudet kokea positiivisia

elamyksia.

Palvelumuotoilu reagoi uusiin ymparistoihin ja tarpeisiin. Kayttajayhteison edustajat el
kjayttajat tuottavat tietoa, jota voidaan tulkinnan avulla kayttda palvelujen suunnitteluun.
Palvelumuotoilijan taytyy ymmartaa, miten palvelujen arvo, merkitys ja kayttdtavat eri
tilanteissa liittyvat kayttajien jokapaivaiseen elamaan. Taman pohjalta han tekee
konseptisuunnittelua. (Miettinen, 2011, 26.) Havainnoimalla asiakkaiden toimintaa
palvelun aikana voidaan saada arvokasta tietoa siitd, mita palvelussa voidaan kehittaa.
Jackpot-firmaliigaa kehitettdessd palvelumuotoilijan kannattaa havainnoida, miten

asiakkaat toimivat pelikentalla.
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Magerin (2008) mukaan palvelumuotoilussa on kayttajakeskeinen nakékulma. Se pyrkii
takaamaan, etta palvelut ovat hyddyllisia, kayttokelpoisia ja toivottavia asiakkaan
nakokulmasta sekd tehokkaita ja selvasti erottuvia toimittajan kannalta.
Palvelumuotoilijat visualisoivat, muotoilevat ja kasikirjoittavat palveluideoita ja
konsepteja. Muotoilijat havaitsevat ja tulkitsevat kayttajien palveluvaatimuksia ja
kayttaytymismalleja. He muuntavat ne mahdollisiksi tulevaisuuden palveluiksi. Tama
prosessi soveltaa tutkivaa, tuottavaa ja arvioivaa muotoilun tutkimusta. Palvelumuotoilun
avulla vodaan kehittdd olemassa olevia palveluita tai luoda uusi palvelukonsepti.
(Koivisto, 2011, 55.) Jackpot-firmaliigaa on uusi palvelukonsepti. Sitd voidaan kutsua
sekd palvelukonseptiksi ettda tapahtumakonseptiksi. Firmaliigan eri palasia voidaan
kehittdd palvelumuotoilun keinoin. Kehitettavat palaset voivat olla pienia tai suuria.

Pienet palaset eivat ole yhtad merkityksellisia kuin suuret palaset.

5.3.1 Palvelulupaus

Palvelu- ja arvolupaus tarkoittavat samaa asiaa. Tuulaniemi puhuu arvolupauksesta ja
Parantainen palvelulupauksesta (Tuulaniemi 2011, 33; Parantainen 2007, 135). Kolmas

termi, joka kuvaa samaa asiaa, on asiakaslupaus (Kuusela & Nelimo 2010, 60-63).

Lupausvaiheessa luvataan ratkaista asiakasryhman todellinen ongelma. Lupausvaiheen
tarkoituksena on suunnitella lupaus, joka saa asiakkaan kiinnostumaan palvelun
hyddyntamisestd. Tassa vaiheessa on tarkeda keskittyd markkinointiin. (Parantainen
2007, 135.)

Tuulaniemi (2011, 33) pitda arvolupausta yhtena liiketoiminnan keskeisimpana asiana.
Se maarittaa, miten erotutaan Kkilpailijoista ja tiivistaa, mitd yritys tarjoaa asiakkailleen.
Oleellisinta on se, ettad asiakas ymmartaa mita hanelle tarjotaan, ja ettd mahdollisimman
moni saadaan kiinnostumaan palvelusta. Seka Tuulaniemen ettd Parantaisen
viittauksista voidaan huomata, ettad esille nousevat kaksi samaa asiaa. Ensimmaiseksi
palvelulupauksen tulee olla selkea ja toiseksi sen tulee saada mahdollisimman moni

kiinnostuneeksi palvelusta.

Jackpot-firmaliigan yhteydessa kaytetdan kasitettd palvelulupaus, koska se sopii hyvin
palvelukonsepti termin kanssa yhteen. Jackpot-firmaliigan palvelulupaukseksi on
muotoutumassa positiiviset elamykset ja monipuolinen liikunta. Ne ovat hyvin pitkalti

samat, joita Kisakellari on kayttanyt aiemmassa toiminnassaan. Perusperiaatteita ei ole
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jarkevaa muuttaa, koska Kisakellari-konsepti on rakennettu elamyksien ja liikunnan

tarpeisiin.

5.3.2 Asiakasymmarrys ja asiakaskokemus

Loppukayttajat eli asiakkaat ovat kaikkien palveluiden keskidssa. Palveluyritys menee
nopeasti konkurssiin, jos palveluita ei kayteta. Palveluihin liittyy olennaisesti myos
asiakaspalvelijat. Asiakkaat ja asiakaspalvelijat ovat keskenaan vuorovaikutuksessa.
Palvelukokemuksen rakentumisessa on erittdin tarkeda, ettd naiden kahden eri
osapuolien valinen kemia toimii. Palvelumuotoilun nakdkulmasta on tarkeaa, etta yritys
panostaa asiakasymmarrykseen. (Tuulaniemi 2011, 71.) Kun yritys ymmartaa asiakkaan
tarpeet, se voi tarjota asiakkaalle hyvia kokemuksia. Tassa alaluvussa selvitetddn mita

tarkoittaa asiakasymmarrys ja asiakaskokemus.

Asiakasymmarrys on asiakkaiden tarpeiden, unelmien ja toiveiden tiedostamista. Kun
kayttajien tarpeet ovat suunnittelun lahtokohta, palvelun kaytettavyys varmistetaan.
Yhteissuunnittelussa asiakas ja kayttdja osallistuvat palvelun kehittamiseen yhdessa
muotoilutimin kanssa. Talla tavoin saadaan kayttajatieto vietya nopeasti palvelun
kehittdmiseen seka saadaan kayttajapalautetta. Asiakkaan ymmartdminen auttaa

I6ytdmaan uusia kaupallistamisen mahdollisuuksia. (Miettinen 2011, 19, 23.)

Yrityksen on ymmarrettava se maailma, jossa heidan asiakkaansa toimivat. Yrityksen on
tiedostettava asiakkaidensa motiivit, arvot, tarpeet ja odotukset. Yrityksen on
ymmarrettava, mistd elementeistd arvo muodostuu asiakkaalle palveluprosessin aikana.
(Tuulaniemi 2011, 71.) Asiakkaan arvon muodostumista eldamyksien nakdkulmasta ovat
havainnollistaneet Pine ja Golmore (ks. s. 5). Myds Tarssanen on luonut mallin
(Eldmyskolmio), jonka avulla voi ymmartada, miten asiakas kokee palvelun eldamyksien

eri tasoilla (ks. s. 19).

Myds Lovlie ym. (2008, 73-79) pitavat arvon rakentamista asiakkaan ja yrityksen valille
tarkeana. He korostavat palvelun kayttamiseen liittyvien elamyksien merkitystd arvon
muodostuksessa. He ovat kehittdneet tutkimuspatteriston, jonka avulla voidaan mitata
palvelumuotoilun arvoa liiketoiminnassa. Mittariston avulla voidaan ymmartada, miten
tarkeaa asiakasymmarrys on palveluliiketoiminnassa. Mittariston kayttaminen Jackpot-
firmaliigassa ei ole vieldA mahdollista, koska vertailupohjaa ei ole. Kun firmaliiga on
toiminut tietyn ajan ja sitd on kehitetty taman jalkeen, mittaristolle voisi olla kayttda.

Kisakellarin omistajat harkitsevat kustannukset huomioiden, onko mittaristolle tarvetta.
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Todennakoisesti mittaristosta ei ole suurta hyotyd, koska firmaliigan ja Kisakellarin
toiminta on pienta. Lisaksi kustannukset nousisivat todennakoisesti korkeiksi hyotyihin

nahden.

Prahaladin & Ramaswamyn (2004, 7) mukaan arvon yhdessa luominen on tarkea kasite
palvelumaailmassa. He toteavat, ettd laadukkaat yrityksen ja asiakkaiden valilla kaydyt
keskustelut ovat avain uusien kilpailuetujen Ioytamiseen. He korostavat eritysesti
vuorovaikutuksellisuutta asiakkaan ja yrityksen valilla. Perinteisessd systeemissa
kuluttajalla on vahan tai ei ollenkaan mahdollisuuksia osallistua arvon luomiseen eli
palvelun kehittamiseen. Viimeisten kahden vuosikymmenen aikana yritykset ovat
alkaneet ottaa asiakkaita mukaan suunnitteluprosesseihin. Myds elamyksien lisaaminen
palveluinin on kasvanut. Vaikka asiakkaiden nakemykset ovat nykyaan hyvin
tarpeellisia, yritykselld on kokonaisvastuu elamyksien orkestroinnista. Alla oleva

taulukko havainnollistaa hyvin, mita yhteiskehittely on ja mita se ei ole.

Taulukko 8. Palvelun yhteiskehittelyn maarittely. (Mukaillen Prahalad & Ramaswamy
2004, 8).

Yhteiskehittely (co-creation) on: Yhteiskehittely ei ole:
Arvon luomista yhdessa. Asiakaskeskeista
Asiakkaan neuvoja palveluiden | Asiakas on kuningas ja aina oikeassa

erityistarpeiden kehittamiseksi

Yhteistd ongelmien maarittelyd ja niiden | Asiakkaan ylenmaaraistda hemmottelua

ratkaisua

Ympariston luomista  elamykselliseksi. | Massaraatalointia
Tuote voi olla sama, mutta palvelu tuotteen

ymparilla erilainen.

Yksilollisten  elamyksien  rakentamista | Palveluiden muuntamista itsepalveluiksi

yhdessa

Jatkuvaa vuoropuhelua asiakkaan ja | Asiakas toimii kehittelyn keskeisena

yrityksen valilla johtajana.
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Palvelun analysointia samanaikaisesti, kun | Pikkutarkkaa markkinoiden seurantaa

asiakas kayttaa palvelua

Kisakellarin kannattaa kuunnella asiakasta kehittdmisprojektin alussa ja sen aikana,
mutta sen ei kannata uskoa asiakasta silmittomasti. Yrityksen on poimittava asiakkaiden
nakemyksistd Jackpot-ligaa edistavat faktat ja hyddynnettdva niitd lopullisessa
paatoksenteossa. Yrityksen ei tarvitse eikd kannata toteuttaa kaikkia asiakkaiden

toivomuksia.

Asiakaskokemus sisdltda paljon samoja elementteja kuin asiakasymmarrys. Se on
kasitteena laajempi kuin asiakasymmarrys. Asiakaskokemus sisaltdd koko yrityksen
tarjooman. Siihen kuuluu mainonta ja muut kontaktit ennen palvelua, asiakaspalvelun
laatu, palvelun ominaisuudet seka kaytdon helppous ja luotettavuus. Palveluissa on
keskeistda asiakkaan kokemus palvelusta. Jotta yritys voi suunnitella ja tarjota
erinomaisia asiakaskokemuksia, sen tulee ymmartda miten ja milloin asiakkaat

kohtaavat yrityksen tarjooman. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Loytdnd ja Kortesuo (2011, 11) maarittelevat asiakaskokemuksen olevan niiden
kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta
muodostaa. Maaritelmasta on keskeistd huomata, ettd asiakaskokemus on ihmisen
tekemien yksittaisten tulkintojen summa. Nain ollen asiakaskokemus ei ole rationaalinen
paatds vaan kokemus, johon vaikuttavat vahvasti myos tunteet ja alitajuisesti tehdyt
tulkinnat. Taman vuoksi ei ole taysin mahdollista vaikuttaa siihen, millaisen
asiakaskokemuksen asiakas muodostaa. Yritykset voivat kuitenkin valita, millaisia
kokemuksia ne pyrkivat luomaan. Kisakellari pyrkii muodostamaan kokemuksista
positiivisia elamyksid. Sen on tiedostettava, ettd asiakkaiden elamysten syntyminen
vaatii asiakkaiden yksilollistd huomioimista ja heiddn tekemien tulkintojen

kokonaisuuden ymmartamista.

Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon: toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin
(ks. alla oleva kuva). Toiminnan taso tarkoittaa palvelun kykya vastata asiakkaan
toiminnalliseen tarpeeseen, prosessien sujuvuutta, palvelun hahmotettavuutta,
saavutettavuutta, kaytettavyytta ja monipuolisuutta. Hyva toiminnan taso on edellytys
palvelun paasemiselle markkinoille seka sen pysymiselle siellda. Tunnetaso tarkoittaa
palvelun yhteydessa syntyvida henkildkohtaisia kokemuksia. Palvelun tulisi tarjota

asiakkaalle innostavuutta, helppoutta, ja mahdollisimman monen aistikanavan valittavaa
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tunnelmaa. Merkitystaso eli ylin asiakaskokemuksen taso tarkoittaa kokemukseen

littyvid mielikuvia, merkityksida. Asiakkaan kulttuuritausta, eldmaéantapa ja identiteetti

vaikuttavat siihen, miten merkitykselliseksi han kokee palvelun. (Tuulaniemi 2011, 74.)

A

MERKITYS
Vastaavuus
identiteetin ja
henkilokohtaisiin
merkityksiin

Miten konsepti
mahdollistaa asioita,
= joita asiakas haluaa
oppia, oivaltaa,
saavuttaa?

J |

Vastaavuus
tunnetason
e -
TOIMINTAA ! ! . )
L ja sujuvasti konsepti

Vastaavuus toteuttaa asiakkaan

toiminnalliseen tavoitteen?

tarpeese_

Kuvio 12. Arvon muodostumisen pyramidi. (Tuulaniemi 2011, 75 Palmu Inc. mukaan)

Miten hyvin konsepti
sopii mielikuviin ja
tuntemuksiin, joita
asiakas haluaa kokea?

J |

Miten vaivattomasti

Arvon muodostumisen pyramidi muistuttaa paljon Tarssasen Elamyskolmiomallia.
Molemmissa esiintyy asiakkaan kokemisen, toiminnan ja merkityksen tasot. Jackpot-
firmaliiga konseptia suunnitellessa voisi olla hyodyllistd huomioida asiakkaan odotukset
ja tunteet. Erilaisten tunnereaktioiden huomioiminen voisi tuoda lisda eldmyksellisyytta
tapahtumaan, jonka tavoitteena on parantaa ihmisten hyvinvointia. Tunteiden
tunnistamiseen ja luokitteluun voisi olla hyodyllistd  kayttdd Tarssasen

Elamyskolmiomallia.
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5.3.3 Palvelupolku

Magerin (2009) mukaan palvelun kuluttaminen tarkoittaa aikaan sijoittuvan kokemuksen
kuluttamista. Palvelupolku kuvaa, mitd asiakas havaitsee palvelun aika-akselilla ja miten
han kokee palvelun kayttoliittyman. Siihen kuuluu myds esipalvelun ja jalkipalvelun
vaiheet varsinaisen palvelun lisdksi. Palvelupolkua luodessa tulee ensin paattaa, mitka
ovat sen ensimmainen ja viimeinen palvelun kontaktipiste. Palvelupolku toimii
sateenvarjona. Sen alla palvelua kuvataan visuaalisesti ja tutkitaan jarjestelmallisesti

monin eri menetelmin. (Koivisto 2011, 55.)

Matkustus/
kulkeminen
palvelun
saavuttaminen

Jalkipalvelu

Palveluun
tutustuminen

Palvelutapahtuma

AIKA

Kuvio 13. Palvelutuokiot palvelupolulla. (Tuulaniemi 2011, 79)

Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus. Se kuvaa, miten asiakas kokee palvelun
aika-akselilla. Asiakkaan kokema palvelupolku jaetaan osiin, jotta sitd voidaan
analysoida ja tehda siita entistd eldmyksellisempi. Palvelupolun osia kutsutaan
palvelutuokioiksi. Niitd ovat oleellisimmat tapahtumat varsinaista palvelua ennen,
jalkeen ja ne sisaltadvat useita kontaktipisteitd. Suunnitellessa tai muokattaessa
palvelupolkua on ensin paatettava, mika palvelutuokio otetaan kohteeksi.
Palvelumuotoilu jakaa kokonaisuuden osahaasteisiin, jotta palvelua on helpompi
analysoida ja muokata. (Tuulaniemi 2011, 78-79.) Jackpot-firmaliigan kehitettdessa
kannattaa keskittyd palvelutapahtumaan eli ydinpalveluvaiheeseen. Tama auttaa

ymmartamaan, mita asiakas kokee palvelupolun merkityksellisimméan vaiheen aikana.

Kontaktipisteitd ovat ihmiset, ymparistot, esineet ja toimintatavat. Ensimmaiseksi
asiakkaat ja asiakaspalvelijat ovat kontaktipisteita, joita kutsutaan ihmiskontaktipisteiksi.
Toiseksi ymparistot ovat kontaktipisteitd. Ne voivat olla joko fyysisia tai virtuaalisia tiloja.

Fyysinen ymparistd korostuu esimerkiksi teemapuistossa ja virtuaalinen ymparistd
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internet-sivuilla. Kolmanneksi palvelun tuotantoon ja kuluttamiseen liittyvat fyysiset
valineet ovat kontaktipisteitd. Tavarat mahdollistavat palvelun kayton. Neljdnneksi
toimintatavat mielletdan kontaktipisteeksi. Niilla tarkoitetaan asiakaspalvelijoiden
kayttaytymismalleja, joita voidaan tietyiltd osin muokata ja taman jalkeen vakioida.
(Tuulaniemi 2011, 81-82.) Kaikki edelld mainitut kontaktipisteet tulee olla huomioitu
Jackpot-firmaliigassa. Asiakaspalvelijoiden tulee huomioida yritysryhmat yksil6llisesti ja
ystavallisesti. Kisakellarin tilojen tulee olla siistit ja niissa tulee korostua elamyksellisyys.
Lajeissa tarvittavien valineiden tulee toimia moitteettomasti ja olla kaytanndllisia.

Kisakellarissa kaytetaan virtuaalisia aseita, kontaktiliiveja ja curlingkiekkoja.

Yritys voi hyddyntaa palvelupolkua myods jakamalla sen eri vaiheisiin asiakkaille
muodostuvan arvon nakokulmasta. Kolme vaihetta ovat esipalvelu, ydinpalveluun ja
jalkipalvelu. Esipalveluvaihe valmistelee arvon muodostumista. Tassa vaiheessa
asiakas on yhteydessa yritykseen esimerkiksi puhelimitse tai sahkdisesti.
Keskimmaisessa vaiheessa eli ydinvaiheessa asiakas saa varsinaisen arvon eli
osallistuu palveluun. Jalkikontaktilla tarkoitetaan asiakkaan ja palveluntarjoajan
kontaktia varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen. Se voi olla esimerkiksi asiakaspalaute.
(Tuulaniemi 2011, 79.) Kisakellarin kannattaa keskittyd ydinvaiheeseen. Se voi
hyddyntda palvelupolkua soveltamalla sen kayttotarkoitusta palvelun ydinvaiheeseen.
Siten Kisakellari saa kokonaisvaltaisen kuvan siitd, mitd asiakas tekee

palvelutapahtuman aikana.

5.3.4 Kehitysmenetelmat palvelumuotoiluprosessissa

Palvelumuotoiluprosessissa hyddynnetaan iteratiivista ja inkrementaalista
kehitysmenetelmaa. Inkrementaalisessa menetelmassa laajempi kokonaisuus jaetaan
pienempiin kehityshaasteisiin. Tassa vaiheistetun toiminnan mallissa ratkotaan
osahaasteita. lteratiivisessa menetelmassa kehitetdan mahdollisimman nopeasti
ensimmainen kokonaisversio, jotta voidaan hahmottaa kokonaisuus. Kokonaisuutta
hiotaan niin kauan, kunnes tavoite on saavutettu. Iterointi tarkoittaa toistoa. (Tuulaniemi
2011, 112.) Seuraavissa kappaleissa esitetddn tyokaluja, joita voidaan hyodyntaa

palveluiden kehittamisessa.

Luovaan ongelmaratkaisuun kuuluvat divergenssi- (laajeneva) ja konvergenssi
(supistuva) ajattelutapa. Divergenssi tarkoittaa ideoiden tuottamista ja konvergenssi

analyysia ja karsimista. Divergenssi perustuu pitkalti mielikuvitukseen ja asioiden
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vapaaseen yhdistelyyn, kun taas konvergenssi perustuu faktoihin ja analyyttiseen
paattelyyn. On tarkeaa, ettéd naitd kahta ajattelu- tai toimintatapaa ei sekoiteta toisiinsa.
(Tuulaniemi 2011, 113.)

Divergenssi- ja konvergenssiajattelu tukevat toisiaan, vaikka niitd ei tule kayttaa
paallekkain. Divergenssi vaiheessa tuotetaan uusia ideoita ja ratkaisuja. Taman jalkeen
arvioidaan uudet ideat konvergenssisen ajattelumallin mukaisesti. Iteratiivisessa
kehittamisessa hyddynnetddn sekad divergenssi- ja konvergenssimallia. (Tuulaniemi
2011, 113.)

Visualisointia voidaan kayttaa seka suunnittelu- ettd kommunikointivalineena.
Visualisointi on vahvempi kommunikaatiovaline kuin Kkirjoitettu sana. Siihen liittyy
prototypointi eli esimerkkimallin tekeminen. Visualisoinneilla ja prototyypeilla luodaan
suunnittelijoille ymmarrysta kehitysprosessista, joka nopeuttaa lopputulokseen paasya.
(Tuulaniemi 2011, 115.)

Jatkuvan kehittamisen malli on tehokas tapa tuottaa laadukasta palvelua, koska
ennen palvelun kayttéonottoa on mahdotonta tietda, miten palvelu toimii kaytanndssa.
Palvelu on otettava kayttoon riittdvan varhaisessa vaiheessa, jotta sitd voidaan
suunnitella kaytannosta saadun palautteen mukaan. Laadukasta teoriasuunnittelua
voidaan toteuttaa kuinka kauan tahansa, mutta se ei todista palvelun laatua

kaytanndssa. (Tuulaniemi 2011, 115.)

Yhteiskehittdaminen on eri osapuolten osallistamista palvelun kehittdmiseen. Se on
palvelumuotoilun yksi keskeisimmista ajatuksista. Palvelun keskidssa on ihminen eli
palvelun kayttdja. Palveluntuottajan puolelta palveluun kuuluvat muun muassa
asiakaspalvelutyontekijat, jarjestelman yllapitajat sekd henkilét muissa palveluun
littyvissd organisaatioissa. Sekd asiakkaat etta tydntekijat on tarkoituksenmukaista
osallistaa suunnitteluprosessiin. Yhteiskehittdminen on palvelumuotoilun tydtapa ja
periaate eikd varsinainen kehittamistyokalu, koska lahes kaikkia kehittamistyokaluja

voidaan kayttéda soveltaen yhteiskehittdmisessa. (Tuulaniemi 2011, 116.)

Palvelumuotoilun oleellinen tehtdva on antaa kayttokelpoiset tyokalut yhteiskehittamista
varten seka asiakkaille etta tyontekijoille. Palvelussa mukana oleville ihmisille on
annettava keinoja muun muassa itseilmaisuun, luovan ongelmaratkaisukyvyn
vahvistamiseen ja vuorovaikutukseen. Visualisointi ja prototypointi auttavat kyseisten
ominaisuuksien kehittdmisessa. Vaikka asiakkaat ja tyodntekijat ovat kehityksessa
aktiivisesti mukana, he eivat ole valttamatta paattamassa millainen palvelu tuotetaan.

Yhteiskehittdmisen tavoitteena on, etta kakki palveluun liittyvat asiat ja nd&kdkannat
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tulevat huomioiduksi tiedon kerays- ja analysointivaiheessa. Palvelumuotoilijat
suunnittelevat saadusta informaatiosta laadukasta palvelukonseptia. (Tuulaniemi 2011,
117.)

5.3.5 Palvelumuotoiluprosessin osat ja niiden vaiheet

Palvelumuotoiluprosessi on luovan ongelmaratkaisun periaatteita noudatteleva prosessi.
Kun palvelumuotoilijat toimivat prosessimaisesti, he saastavat voimavaroja luovaan
tydhon, koska tapahtumaketjuja ei tarvitse kehittda jatkuvasti uudelleen. Palvelun
kehittdminen on aina luonteeltaan uuden luomista. Palvelumuotoilu on laaja-alaista
teoreettista suunnittelua ja kaytanndllista toimintaa. Seuraavissa kappaleissa esitetty
palvelumuotoiluprosessi kuvaa toimintarungon, jonka avulla voi sisdistdaa palvelun
kehittdmisen kokonaisuuden. Mallia voi soveltaa omien palveluiden kehittamiseen. Alla
oleva kuva nayttdd palvelumuotoiluprosessin osat kronologisessa jarjestyksessa.
(Tuulaniemi 2011, 126.) Jackpot-firmaliigaa kehitettdessa on tarkedd osata soveltaa
palvelumuotoiluprosessia. Menetelmia on paljon eikd kaikkia ole mahdollista kayttaa.
Vaihtoehdoista on valittava sopivimmat, jotta voidaan kehittdd asiakasystavallinen

palvelu.

Kuvio 14. Palvelumuotoiluprosessin osat. (Tuulaniemi 2011, 127.)

Maarittely on palvelumuotoiluprosessin ensimmainen osa. Sen tavoitteena on luoda
ymmarrys palvelun tuottavasta organisaatiosta ja sen tavoitteista. Siihen kuuluu kaksi
vaihetta, jotka ovat aloittaminen ja esitutkimus. Aloittamisen vaiheessa organisaatio
maarittelee tarpeensa ja tavoitteensa kehitystyodlle. Tyo alkaa tarinan maarittelylla, jossa
hyddynnetdan palveluideaa. Tarinasta muodostetaan muistiinpanot, jota kutsutaan
briefiksi (brief). Se antaa suuntaviivat siihen, millaiseen lopputulos halutaan saavuttaa.
(Tuulaniemi 2011, 130, 132-135, 136-141.)
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Esitutkimus vaiheessa tutustutaan palvelun tuottavan organisaation nykytilaan ja
tavoitteisiin  sekd tehdaddn analyysi palveluntuottajan  toimintaymparistosta.
Esitutkimuksen tavoite on luoda ymmarrys palvelun tuottavasta organisaatiosta ja sen
tavoitteista. Palvelumuotoilutoimisto tulee tassa vaiheessa prosessiin mukaan. Asiakas
antaa palvelumuotoilijoille maarittelyvaiheessa kerddmansa tiedot. Naiden tietojen avulla
palvelumuotoilijat voivat muodostaa kasityksen palvelun tuottavasta organisaatiosta ja
tavoitteista liittyen suunniteltavaan palveluun. Esitutkimusvaiheessa voidaan kayttaa
hyvaksi eri tyOkaluja kuten benchmarkkausta ja kasitekarttaa. Benchmarkkausta
kaytetddn muilta yrityksiltd oppimiseen ja oman toiminnan kehittdmiseen. Kasitekartan
ideana on, ettd jokainen asia littyy johonkin muuhun kartan asiaan tai
asiakokonaisuuteen. Kasitekartan avulla hahmotetaan kokonaisuus helpommin kuin
kirjoitetun tekstin avulla. (Tuulaniemi 2011, 130, 136-141.) Palvelumuotoilijan tulee
tutustua tarkasti Kisakellarin tiloihin ja toimintaperiaatteisiin. Hanen tulee ottaa myos
selvaa yrityksen taustoista. Palvelumuotoilija tuntee yrityksen melko hyvin, koska on
ollut rakentamassa tiloja yrityksen perustamisvaiheessa. Tama toimii pohjana uuden

oppimiselle.

Tutkimus on palvelumuotoiluprosessin toinen osa. Suunnittelun painopiste on sama
sekda maarittely- etta tutkimusosissa. Tarkoituksena on tiedostaa tarkasti keita ovat
loppuasiakkaat, millaiset markkinat ovat tarjolla uudelle palvelulle, miten suuri
mahdollisuus on tuottavaan liikketoiminnan sek& millaisin eri tavoin palvelun toteutetaan.
(Tuulaniemi 2011, 130.)

Asiakasymmairrys ja strateginen suunnittelu —vaiheet kuuluvat tutkimusosaan.
Asiakasymmarryksen kasvattaminen eli tutkimus kohderyhman odotuksista, tarpeista ja
tavoitteista on yksi palvelumuotoilun kriittisimpia vaiheita. Tassa vaiheessa keskitytaan
kerddmaan ja analysoimaan asiakastietoa, jota tarvitaan suunnittelussa.
Asiakasymmarryksen kaytettyja tiedonkeruumenetelmia ovat muun muassa olemassa
oleva tausta-aineisto asiakkaista, haastattelut ja eri menetelmilla toteutettavat kyselyt,
havainnointi, kohderyhman osallistaminen suunnitteluun, itsedokumentointimenetelmat
sekd online etnografiat ja —tutkimukset. Asiakasymmarryksen vaiheessa etsitdan
organisaation asiakkaiden ja palvelua tuottavien tydntekijdiden tavoitteet ja tarpeet.
Tassa vaiheessa perehdytaan kohderyhman arkeen tutkimuksellisella otteella. Vaiheen
tavoitteena on kasvattaa ymmarrysta seka asiakkaiden etta tyontekijoiden tavoitteista,
arvoista ja toiminnan  motiiveista.  (Tuulaniemi 2011, 130, 142-147.)
Asiakasymmarryksen kasvattaminen on ehka tarkein asia Jackpot-firmaliigan

kehitysprojektissa. Asiakasymmarrysta voisi pyrkid hankkimaan havainnoimalla ja
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kyselylld. Havainnointia voisi pyrkia toteuttamaan eri muodoin. Oleellisinta on, etta yksi
havainnointi kerta on elavan tilanteen havainnointia paikan paalla. Talloin tutkija pystyy
aistimaan kaiken mahdollisen. Toinen havainnointi tapa voisi olla videotallenteen kaytto.
Sitd voisi katsoa uudelleen, jos huomataan mielenkiintoisia yksityiskohtia.
Havainnointien lisaksi tutkimuksessa voitaisiin hyodyntaa asiakkaiden ndkemyksia ja
toivomuksia haastattelemalla heita. Talla tavoin saataisiin kerrytettya erittdin arvokasta
asiakasymmarrysta. Vaihtoehtoina voisi olla kasvokkain tapahtuva haastattelu tai kysely

esimerkiksi sdhkdpostin valityksella.

Strategisen  suunnitteluvaiheen aikana tarpeita ja tavoitteita tarkennetaan
esitutkimuksessa esiin tulleilla asioilla. Vaiheen tavoitteena on tarkentaa palvelun
tuottavan organisaation tavoitteitta strategiselta kannalta. Palvelun ja brandin seka
yrityksen positiota markkinoilla arvioidaan ja visioidaan. Tassd vaiheessa etsitaan
vastausta siihen, miksi yritys menestyy kilpailussa ja maaritelldan palveluntuottajan
erottautumistekijat ja markkinapositio. Lisdksi suunnitellaan liiketoiminta- ja

ansaintamalli. (Tuulaniemi 2011, 130, 172.)

Kilpailustrategian valinta kuuluu strategisen suunnittelun vaiheeseen. Siina yritys
paattda miten se aikoo menestya markkinoilla uuden palvelun avulla. Yrityksen on siis
Idydettdva uudelle palvelulleen paikka markkinoilla eli positioitava brandinsa.
Strategiaprofessori Michael Porterin mukaan yrityksen on valittava jokin kolmesta eri
kilpailustrategiasta, joita ovat kustannusjohtajuus, differointi eli erikoistumisstrategia ja
keskittaminen. Palvelumuotoilua kehittdmisessdan hyodyntaneet yritykset sijoittuvat
differointiin. Sen ajatuksena on, ettd palvelun tulee erottua kilpailevista vaihtoehdoista
yhdelld tai useammalla asiakkaille tarkealld ominaisuudella. (Tuulaniemi 2011, 174-
175.) Kisakellarin firmaliigan kilpailustrategiaksi muodostuu differointi, koska se
hyddyntaa palvelumuotoilun prosessia palvelun kehittamisessa. Jackpot-firmaliigan
pelien tulee olla tunteita herattava ja tapahtuman kokonaisuudessaan toimiva. Pelien ja
koko tapahtuman aikana asiakkaiden tulee kokea elamyksia. Tapahtuman tulee olla
ainutlaatuinen verrattuna muihin samankaltaisin Yla-Savon alueella toteutettaviin

tapahtumiin.

Suunnittelu on palvelumuotoiluprosessin kolmas osa. Tassa kuten neljannessa eli
(palvelutuotannon osa) rajataan ja kehitetdan palvelua suunnittelu-testaus-suunnittelu —
syklissa. Naissd vaiheissa etsitdan ratkaisuvaihtoehtoja, kohdennetaan suunnittelua,
kiteytetddn palvelua ja valmistellaan toteutusta. Suunnitteluosaan kuuluvat ideointi ja

konseptointi —vaiheet seka prototypointi vaihe. (Tuulaniemi 2011, 131.)
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Ideoinnin tavoitteena on kehittdd mahdollisimman paljon ratkaisuehdotuksia
kehittdmiskohdetta varten. Kun ideoita on tuotettu mahdollisimman paljon, niitd aletaan
karsia laadittujen kriteereiden perusteella. Konseptointi on ideoinnin vastakohta. Se on
palvelun suuri kuva. lhminen tydskentelee yksityiskohtien kanssa, jos han ei kayta
konsepteja. Konseptissa kuvataan palvelun keskeinen idea. Palvelukonseptissa
esitetdan kokonainen tarina palvelun suurimmista linjoista yksittaisten ideoiden sijaan.
Konsepti on kartta, joka on skaalausasteikon keskivaiheilla; kartasta voidaan erottaa jo

aariviivat mutta yksityiskohdista ei viela saa selvaa. (Tuulaniemi 2011, 180, 189.)

Ideointi ja konseptointi —vaiheissa ideoidaan ja kuvataan ratkaisuja kerrytettyyn
ymmarrykseen, tunnistettuihin mahdollisuuksiin ja tehtyihin rajauksiin perustuen. ldeoita
testataan jo varhaisessa vaiheessa. Kehittdminen yhteistydssa muiden kohderyhmien
kanssa kuuluu tahan vaiheeseen. Lisaksi jatketaan toimiviksi testattujen ideoiden
kehittamista seka maaritellddn palvelun mittarit, joiden avulla voidaan arvioida palvelun
toimivuutta. Taman vaiheen tavoitteena on kehittdd vaihtoehtoisia ratkaisuja
suunnitteluhaasteeseen organisaation tavoitteiden ja asiakkaiden tarpeiden ohjaamina.
(Tuulaniemi 2011, 131, 224.) Kehittamisprojektissa kannattaa hyddyntaa ideointi- ja
konseptointi —vaiheita. Tutkimusaineistosta ammennettu tieto voidaan kayda lapi
Kisakellarin omistajien kanssa ideoimalla. Tavoitteena on 16ytda mahdollisimman paljon
kaytantoon vietavia toimenpiteita. Taman jalkeen tutkija voi luoda luonnoksen. Han
konseptoi oleelliset ideat, kriittiset tekijat ja tapahtuman kulun yhdeksi kokonaisuudeksi.
Se voi olla esimerkiksi opas tai lehtinen. Se helpottaa tapahtuman suunnittelua ja

jarjestamista.

Prototypoinnin vaiheesta alkaa palvelun tasmentaminen ja toteutus. Niilla tarkoitetaan
pitkalti palvelun kehittamista. Kun palvelun tdsmentamisen ja toteutuksen toimenpiteet
on aloitettu, ne jatkuvat niin kauan, kun palvelu on olemassa. Prototypointi vaiheen
tavoitteena on suunnitella kehitettdvaa palvelua testaamalla ideoita ja konsepteja

kaytanndssa. (Tuulaniemi 2011, 131.)

Palvelumuotoilussa  prototypoinnilla  tarkoitetaan nopean mallin rakentamista
kehittdmisen avuksi. Prototypointi on palvelun testausta, jolla helpotetaan virheiden
Ioytamista ja maksimoidaan onnistumisen mahdollisuus. Testaus toteutetaan tiimityona.
Ryhman hyva yhteishenki on testauksessa tarkeaa, joka auttaa saavuttamaan
menestyksekkaan lopputuloksen. Prototypointi on olennainen osa palvelumuotoilua ja
sitd tehdaan palvelukehityksen kaikissa vaiheissa. Se voi tuottaa syvaa ymmarrysta
kehityskohteesta. (Tuulaniemi 2011, 194-195.) Asiakkaat ovat pelanneet Kisakellarin

lajeja jo kahden vuoden ajan. Kisakellarille on kertynyt kokemusta ja tietoa asiakkaiden
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tarpeista. Yritys on siis toteuttanut tietynlaista prototypointia Tastd saatua tietoa

kannattaa hyddyntaa kehittdmisprojektissa.

Prototypoinnissa voidaan kayttaa erilaisia tyOkaluja, analyysimenetelmia ja testivalineita.
Niitd ovat skenaariot, konseptien arviointimatriisi, Conjoint-analyysi, palvelukertomus ja
Blueprint-malli. Palvelukertomusta voidaan kayttaa tuotesuunnittelun testivalineena ja se
soveltuu erityisen hyvin elamyksellisten palvelujen testaamiseen. Sen avulla voidaan
testata mahdollistaako palvelu asiakasprofiilin elamyksen syntymisen.
Palvelukertomuksen toimivuutta voidaan testata kertomuksen avulla, kun
palvelutuotteen ydinidea on valittu. Kertomus on kuvaus asiakkaan optimaalisista
kokemuksista ja sen tulee kulkea kronologisessa jarjestyksessa. Kertomuksessa on
huomioitava kaikki aistikanavat. Palvelukertomus on kustannustehokas valine
suunnittelussa, jolla voidaan testata idean toimivuutta. (Tuulaniemi 2011, 207-215.)
Palvelukertomus voisi olla hyoddyllinen tyodkalu, jonka avulla voitaisiin kerata
asiakastietoa. Perinteisesti palvelukertomus kirjoitetaan tekstiksi, mutta tassa
kehittamisprojektissa se voitaisiin toteuttaa jollakin muulla tavalla. Yksi tapa on
videokuvaaminen. Video toisi visuaalisuutta, mika olisi etu kirjoitettuun tekstiin

verrattuna.

Palvelu on prosessi, joten palvelun tuottamista varten kuvattu prosessi on sydvytettava
syvalle palveluntuottajan organisaatioon. Prototypointi vaiheessa harjoitellaan palvelun
tarjoamista kaytannossa. Palvelutuottamiseen liittyva ymparisto ja valineet katetaan ja
sijoitetaan valmiiksi oikeille paikoille ja palvelussa tarvittavia taitoja harjoitellaan kaikkien
palvelun tuottamiseen liittyvien henkildiden kanssa. Tyodntekijoiden harjoitellessa
palveluntuotantoa kaytannéssd he ymmartavat palvelun yksityiskohdat ja
kokonaisuuden. Harjoittelun jalkeen palvelun aloittaminen asiakkaiden kanssa on
helpompaa. (Tuulaniemi 2011, 229.) Kisakellari on toiminut jo noin kahden vuoden ajan.
Asiakaspalvelijana on enimmakseen toiminut yrityksen omistaja, joten han tuntee
toimintaympariston erittdin hyvin. Yritykset ovat kayttaneet Kisakellarin palveluita
kohtaisen paljon tahan saakka, joten toimeksiantajalla on tietoa yritysasiakkaiden
toiminnasta ja kayttaytymisestd. Saatua kokemusta kannattaa hyddyntda Jackpot-

palvelukonseptin suunnittelussa.

Blueprint malli eli palvelumalli on visuaalinen kuvaus palvelun tuottamisesta, siihen
vaadittavista resursseista ja asiakkaiden kytkeytymisesta tuotantomalliin. Kuvauksesta
iimenee asiakkaan kokemukset seka palveluntuottajan tydntekijoiden taustatyo.
Blueprint-mallissa asiakasndkdkulman huomioiminen on avainasia. Blueprint-mallin

kerroksisuus tekee siitd monipuolisen tyOkalun. Blueprin-piirroksen ylimmaisella radalla
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kuvataan palveluketjun eri toiminnot asiakkaan palvelukokemuksina. Toisella radalla
kuvataan ne palvelutuottajan teot, jotka toteutetaan suorassa vuorovaikutuksessa
asiakkaan kanssa. Kolmannella radalla esitetaan asiakkaan kayttamat tekniset laitteet.
Neljannelld radalla kuvataan asiakkaalle nakyméatoén palvelutuotannon osa. (Tuulaniemi
2011, 210-215.) Blueprint malli olisi oiva apuvaline kehittdmisprojektissa. Toisaalta, jos
videota hyddynnetdan asiakasymmarryksen ja asiakaspalvelijoiden toiminnasta
saatavan tiedon lisdamisessa, Blueprint mallista saatava hyoty voi jadda vahaiseksi.

Ennen kaikkea tassa yhteydessa tulee miettia, miten paljon yrityksella on resursseja.

Jatkuvan seurannan merkitys palveluliiketoiminnassa on erittdin tarkeaa. Suunnittelun
paamaarad muuttuu harvoin radikaalisti, mutta konsepti kehittyy projektin aikana.
Suunnittelulla pyritdan parhaaseen mahdolliseen asiakaskokemukseen ja liiketoiminnan
tavoitteiden saavuttamiseen. Jotta tavoitteeseen paastdan, palvelutoimintaa on
mitattava. Mittareilla voidaan testata, miten hyvin palvelu toimii kdytdnnodssa. Niiden
avulla voidaan esimerkiksi optimoida kasvokkain tapahtuvaa asiakaspalvelun
palvelutuotantoa ja kehittdd palveluymparistéa. Mittaus on erityisen tarkeda siksi, etta
palvelua joudutaan muokkaamaan jatkuvasti. Asiakaskokemuksesta on saatava tietoa
jatkuvasti. Palmu Inc. mukaan Net Promoter Score (NPS) tydkalu on tehokas valine
mittaamaan asiakastyytyvaisyyttd. Toinen palvelun arviointiin kaytetty mittari on (KPI,
Key Performance Indicator). Menestyksen arviointi tulisi suorittaa aina sek& ennen etta
jalkeen kehitystydn. (Tuulaniemi 2011, 224-225, 227.) Kisakellarin ei ehka tarvitse
alussa hyoddyntaa virallisia mittareita. Mittarit tuovat lisdd kustannuksia ja niiden kayton
opettelu voi vieda melko paljon aikaa. Mittarina voidaan kayttaa pitkalla aikavalilla
yksinkertaisesti asiakasmaaraa. Mittareihin voidaan tutustua ja niiden kayttdéa voidaan
harkita tulevaisuudessa. Tarkeaa on, ettd asiakkaat saavat antaa palautetta. Yrityksen

tulee kehottaa palautteen antoon ja sen tulee reagoi palautteeseen.

Prototypointi vaiheessa on hyoddyllistd yhdistda palvelua arvioivat mittarit iteratiivisen
suunnittelun ja jatkuvan kehittdmisen tueksi. Palvelun mittaamisen ja seurannan
nakokulmasta on ensiarvoisen tarkeaa, etta oleellisimmat palvelun vaiheet (conversions,
konversiot eli siitymat) tunnistetaan. Usein yritykset ovat asettaneet tavoitteet
tasmallisesti, mutta konversiot eli kriittiset vaiheet palvelun aikana jaavat tunnistamatta
ja mittaamatta. Jos kriittisia vaiheita ei tunnisteta prototypointi vaiheessa, niiden
Idytdminen on mydhemmin erittdin vaikeaa. (Tuulaniemi 2011, 224-225.) Kisakellarin
tulee tiedostaa ydinvaihe ja keskittyd siihen. Jackpot-firmaliigassa on tavoite tuottaa

asiakkailleen elamyksia koko tapahtuman ja erityisesti pelaamisen aikana. Tama on se
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kohta, jossa asiakkaalle annettu palvelulupaus lunastetaan. On elintarkeaa, etta

pelaaminen vastaa asiakkaiden odotuksia.

Palvelutuotanto on palvelumuotoiluprosessin neljds osa. Pilotointi ja lanseeraus ovat
tdman osan vaiheet. Palvelutuotannon suunnittelussa korostuu samat asiat kuin
suunnittelu osassa. Palvelutuotanto vaiheen tavoitteena on vieda palvelukonseptit
markkinoille asiakkaiden arvioitavaksi (pilotointi vaihe) ja antaa kaikille palveluun
liittyville osapuolille ymmarrys siitd, mita resursseja palvelun toteuttaminen vaatii

(lanseeraus vaihe). (Tuulaniemi 2011, 131.)

Pilotointi vaiheessa palvelukonseptit viedaan markkinoille kuluttajien testattavaksi.
Tuloksien mittaaminen kuuluu olennaisena osana tdhan vaiheeseen. Mittausmenetelmia
ovat muun muassa mysteerishoppaus, haastattelut, asiakkaiden havainnointi ja
yrityksen sisdinen arviointi. Tulosten perusteella voidaan muokata kaikkia
palvelutuotantoon liittyvia tekijoita. Pilotointi vaihe on uskallettava aloittaa riittavan
varhain, jotta palvelumuotoilijat voivat saada palautetta kaytanndn toiminnasta
mahdollisimman nopeasti. Pilotointi vaiheessa voidaan kayttda Beta- versioita eli
esilanseerausta, jossa asiakkaat paasevat testaamaan uutta palvelua ennen varsinaista
lanseerausta. (Tuulaniemi 2011, 230, 232.) Jackpot-firmaliigan perustamisessa etuna on
se, ettd Kisakellarila on jo tietamystd asiakkaiden kayttaytymisesta. Jatkossa
Kisakellarin omistajien ja asiakaspalvelijoiden kannattaa kiinnittdd huomiota erityisesti
yritysten tydntekijdiden reaktioihin heidan pelatessaan. Siita Kisakellari saa kallisarvoista

tietoa, joka auttaa Firmaliigan kehittamisprojektissa.

Kun palvelukonsepti on testattu markkinoilla, on palveluprosessi viela kuvattava, siihen
littyvat ymparistét ja kontaktipisteet viimeistelld ja palvelu lanseerattava. Ennen
lanseerausta palvelumalli on suunniteltava ja hiottava tarkasti. Palvelumallia voidaan
verrata naytelmaan, jossa roolit ja toiminta on tarkasti suunniteltu. Silld kuvataan
palvelun kaytannon toteutusta, johon sisaltyy palveluun tarvittavat elementit, resurssit ja
vuorovaikutuskaytanteet. (Tuulaniemi 2011, 232-233.) Lopullinen hiominen on tarkeaa
viimeistelya, jossa Kisakellari hakee huippukuntonsa esiin. Tama luo lopullisen edun
kanssakilpailijoihin. Seké kokonaisuus ettd yksittaiset tekijat tulee olla kunnossa, jotta

asiakkaat voivat kokea elamyksia.

Lanseerausvaiheessa palvelu otetaan virallisesti kayttoon ja sita markkinoidaan
aktiivisesti. Esilanseeraus vaihe on ohi. Se on jo antanut kohderyhmille tietoa palvelusta
ja suppean testausmahdollisuuden, mutta lanseerausvaiheessa tuotteen tulee olla

myyntivalmis. Hinta ei ole enaa beta-version tasolla, kuten ei myodskaan palvelun
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tarjooma. Markkinointi tapahtuu palvelutuotantoprosessin aikaisemmissa vaiheissa
saadun tiedon perusteella. Yritys tietda missa potentiaaliset asiakkaat ovat, miten heihin
kannattaa ottaa yhteytta ja mita asioita kannattaa nostaa esiin. (Tuulaniemi 2011, 237-
238.) Kisakellarin omistajilla on laaja tietdmys lahialueiden yrityksista. Heilld on myods
paljon kokemusta markkinoinnista eri liikketoiminta-alueilla. Tama auttaa huomattavasti

palvelun lanseerauksessa.

Palvelumuotoiluprosessin viimeinen osa on arviointi. Taman osan toiminnallista vaihetta
kutsutaan jatkuvaksi kehittdmiseksi. Siind seurataan palvelun kehittamisen vaikutuksia
mittaamalla asiakaskokemuksia ja liiketoiminta-arvoa s&anndllisesti. Arviointi osassa
pyritdan siirtymaan kehitystilasta tuotantotilaan. Tama ei tarkoita kuitenkaan sita, etta
kehittdminen lopetettaisiin, vaan ettd yrityksen painopiste on kehittamisen sijaan
tuottamisessa. Kehittdminen vaatii aina taloudellisia resursseja, kun tuotantotilassa

yrityksen kustannuksia voidaan pienentda. (Tuulaniemi 2011, 131.)

Jatkuva kehittaminen on nimensd mukaisesti koko ajan paalld. Palvelu,
palvelumuotoilu ja palvelubisnes ovat prosesseja. Ne eivat ole koskaan valmiita ja
tdman vuoksi palvelua on kehitettava jatkuvasti. Kehittamisessa on otettava huomioon
jatkuvasti muuttuvat markkinat ja ihmisten kulutustottumukset. Liiketoiminnan
menestymisen kannalta on ensiarvoisen tarkeaa, ettd asiakkaat huomaavat
palveluntuottajan ottavan heidat huomioonsa ja tarjoavan heille uusia hyotyja eli uutta
arvoa palvelussa. Kehittdmisen vaikutuksia tulee mitata tassa vaiheessa kahdesta eri
syysta. Ensinnakin mittaamisen avulla yritys voi nahda nahda, onko palvelun muotoilu
vaikuttanut potentiaalisten ja uusien asiakkaiden maaraan tai myyntiin. Toiseksi
palvelumuotoilijat ymmartavat, mita toimia heidan tyoltdan odotetaan. (Tuulaniemi 2011,
243.) Jackpot-firmaliiga tulee suunnitella siten, ettd toiminnan ollessa kaynnissa
kehittamiseen ei tarvita suuria resursseja. Jatkuvaa kehittamista tarvitaan, mutta se ei
saa vieda liian paljon aikaa Kisakellarin omistajilta. Jatkuva kehittaminen ei saa loppua
koskaan, mutta se ei toisaalta haitata muuta tyontekoa. Kisakellarin on tiedostettava,
ettd jatkuvaa kehittamista tarvitaan asiakkaiden innostamiseksi. Jos heille ei tarjota aika

ajoin jotakin uutta ja elamyksellista, he luopuvat palvelusta.
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6 TUTKIMUSMETODOLOGIA

Tassd Iluvussa on selvitetty toimeksiantajan taustatiedot, tutkittavat kohteet,
tutkimusongelma ja —kysymykset, tutkimusstrategia, tutkimusmenetelmat seka
tutkimuksen etiikkaa ja luotettavuutta. Tutkimusmetodologialla tarkoitetaan tutkimuksen
rakentumista, perusteita ja valineitd koskevaa teoreettista tarkastelua (Varto 2005, 194).
Tassa tutkimuksen osassa on selvitetty p&aosin teorian avulla, mitd ovat tassa

tutkimuksessa kaytetyt tutkimusmenetelméat ja miksi ne on valittu tutkimusmenetelmiksi.

6.1 Toimeksiantajan esittely ja tutkimuskohde

Opinnaytetydn toimeksiantaja oli lisalmen Kisakellari Oy, joka perustettiin vuonna 2015.
Yritys tyollistda kokopaivaisesti yhden henkilon ja osapaivaisesti kolme henkilGa.
Kisakellari tarjoaa kolmea erilaista pelid, jotka ovat Megazone-laser, Simwayhunt-
virtuaaliammunta ja sisacurling. Megazone on hauska, futuristinen sisalléa pelattava
laserpeli.  Pelialueena  toimii hamara, uv-valoin valaistu labyrinttimainen
kaupunkitaisteluareena. Simwayhunt on erittdin monipuolinen 3D-ammuntasimulaattori.
Sen avulla voi harjoitella sisatiloissa turvallisesti ja tarkasti |&pi vuoden. Sisacurling eli
indoorcurling on taitoa ja alya vaativa tarkkuuslaji. Curling on luonteeltaan erittdin
sosiaalinen peli ja siind toimitaan rehdisti toisia kunnioittaen. Pelien lisaksi kisakellari

vuokraa kokous- ja juhlatiloja. (Kisakellari 2017.)

Vuodesta 2015 saakka toiminut yritys on tarjonnut palveluitaan yksityisasiakkaille seka
yrityksille. Palvelut on suunnattu kaiken ikaisille, kaiken tasoisille ja seka miehille etta
naisille. Yrityksen toiminta-ajatuksena tarjota elamyksia ja liikkuntaa ainutlaatuisessa
paketissa. Pelit sopivat erinomaisesti virkistys- ja tiimipaiviin, kokousten paatteeksi,

asiakastapahtumiin, perhetapahtumiin ja pikkujouluihin.

Kisakellarilla on omat internet- ja facebook-sivustot. Niiden kautta voi tutustua pelien
toimintaperiaatteisiin ja ottaa yhteyttd asiakaspalveluun. Internetsivusto sisaltaa
sahkoisen ajanvarausjarjestelméan, josta voi varata peliaikoja Megazone pelia varten.
Muissa peleissa ajanvaraus tapahtuu soittamalla tai Iahettamallda sahkopostia.

Aukioloaikoina kaikki pelit ovat jatkuvasti kaytettavissa, jos niita ei ole varattu.

Tutkimuksen kohteena olivat toimeksiantajan nakemat potentiaaliset Jackpot-Firmaliigan

asiakasyritykset. Toimeksiantajalla on laaja tietdmys Yla-Savon yritystoiminnasta ja
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kulttuurista, mika helpotti kohderyhman loytamistd. Kohderyhmaksi valikoitui 16 pienta

tai keskisuurta yritysta, jotka haluavat panostaa tyontekijoiden hyvinvointiin.

6.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittda mitka tekijat vaikuttavat Yla-Savolaisten
paikallisten yrityksien motivaatioon osallistua syksylla 2017 alkavaan Kisakellarin
Jackpot-firmaliigaan. Tarkoituksena oli 16ytda tekijoitd, jotka motivoivat yrityksia
osallistumaan elamykselliseen liikkuntatapahtumaan. Tutkimuksen tavoitteena oli kehittaa

palvelumuotoiluprosessin avulla viikoittain jarjestettava palvelukonseptikonsepti.

Kehittdmistehtdvana ja tutkimusongelmana olivat, millainen on Kisakellarin firmaliigan
elamyksellinen palvelutuote. Sita pyrittiin ratkaisemaan seuraavien

tutkimuskysymyksien kautta:
- Mitka tekijat vaikuttavat yrityksien ndkemyksien muodostumiseen?
- Millaiset elamykset motivoivat yrityksia osallistumaan firmaliigaan?
- Miten luoda uusi tapahtuma palvelumuotoilun keinoin?

lisalmen kisakellari on toiminut lahes kahden vuoden ajan. Nyt yritys haluaa laajentaa
toimintaansa tarjoamalla paikallisille yrityksille liikuntaa ja hyvinvointia. Tapahtumien
jarjestamiseksi tarvitaan elamyksellinen palvelukonsepti, josta selvidd paapiirteet.
Palvelukonsepti auttaa tapahtuman jarjestdjaa toteuttamaan uuden palvelun ja antaa
tydkalut sen kehittdmiseen tulevaisuudessa (Tuulaniemi 2011, 13). Palvelukonseptin

suunnittelussa otetaan huomioon ensisijaisesti asiakkaiden nakemykset ja toivomukset.

6.3 Tutkimusstrategia

Tutkimusstrategialla tarkoitetaan niita periaatteellisia valintoja, joilla tutkimus aiotaan
toteuttaa. Tutkimusstrategia on tutkimuksellisten menetelmallisten ratkaisujen
kokonaisuus, joka ohjaa tutkimuksen menetelmien valintaa ja kayttoa seka teoreettisella
ettd kaytannollisellad tasolla. (Koppa 2017.) Taman opinnaytetydn tutkimusstrategiana
toimii palvelumuotoilu. Kehittamistehtava toteutettiin palvelumuotoilun ideaa soveltaen.

Palvelumuotoilu on suunnittelua ja kaytdnnon toimintaa, joka yhdistad seka kayttgjien
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tarpeet ettd palveluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi, ja jossa
asiakas on keskeinen osa palvelua (Tuulaniemi 2011, 25-26). Opinnaytetyon tavoitteena
oli luoda asiakaslahtoisyyteen perustuva yrityksille suunnattu elamyksellinen

liikuntapalvelukonsepti. Asiakasymmarrys oli suunnittelun l1ahtékohta.

Palvelumuotoilu on suunnittelua ja kaytdnnon toimintaa, joka yhdistad seka kayttgjien
tarpeet ettd palveluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi.
Palvelumuotoiluprosessi etenee loogisessa jarjestyksessa ja sen paaperiaatteena on
uuden luominen. Palvelumuotoilun osat ovat maarittely, tutkimus, suunnittelu, tuotanto ja
arviointi. (Tuulaniemi 2011, 25, 126, 127.) Osiin kuuluu useita menetelmia. Tarkeimmiksi
nahtyja menetelmia on hyodynnetty tassd kehittamistydssd. Palvelumuotoilussa
hyddynnetdan muotoiluajattelua (design thinking) Se on luova ihmiskeskeisen
suunnittelun prosessi, jonka avulla tehddan uusia 16yt6ja ja havaintoja (Miettinen 2011,
27, 28).

Opinnaytetydssa edettiin Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessia soveltaen.
Ensimmaisend mukailtiin esitutkimuksen vaihetta. Sen avulla luotiin kokonaiskuva
yrityksesta ja sen toimintatavoista. Esitutkimuksen tavoite on luoda ymmarrys palvelun
tuottavasta organisaatiosta ja sen tavoitteista (Tuulaniemi 2011, 130, 136-141).

Esitutkimuksessa sovellettiin havainnoinnin tiedonkeruumenetelmaa.

Toisena sovellettin asiakasymmarryksen vaihetta. T&ssad vaiheessa keskitytaan
kerddmaan ja analysoimaan asiakastietoa ja etsitddn organisaation asiakkaiden ja
palvelua tuottavien tyontekijdiden tavoitteet ja tarpeet (Tuulaniemi 2011, 130, 142-147).
Asiakasymmarryksen tiedonkeruumenetelmina kaytettiin sdhkopostikyselylomakkeita ja

videonaytetta.

Kolmantena sovellettiin ideointi ja konseptointi vaihetta. Naissa vaiheissa etsitaan
ratkaisuvaihtoehtoja, kohdennetaan suunnittelua, kiteytetdan palvelua ja valmistellaan
toteutusta (Tuulaniemi 2011, 131). Sahkopostikyselyistd saadut vastaukset analysoitiin.
Vastauksista ilmenneisiin olennaisiin kysymyksiin etsittiin vastauksia ideoimalla. Ideointi
tapahtui palveluntuotantoon kuuluvan johtohenkiloston kanssa aivoriiihi menetelmaa
hyvaksi kayttden. Palaverissa keskusteltin mahdollisten tulevien asiakkaiden
oleellisimpina pidettyja asioita tutkimusongelma ja —kysymykset huomioiden. Ideoinnin
jalkeen  suoritettin  konseptointi.  Siind  suunniteltin  lopullinen  firmaliigan

tapahtumakonsepti.

Opinnaytetydssa hyoddynnettiin Sanna Tarssasen kehittdmaa Elamyskolmion mallia,

jonka avulla pystyttin tunnistamaan ja luokittelemaan elamyksia. Elamyksien
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tunnistamisen ja jasentamisen jalkeen rakennettiin tapahtumakonsepti palvelumuotoilun
keinoin. Elamyskolmiomallista valittin kolme tuotteen elementtia, joiden avulla
vastaukset ryhmiteltin  kolmeen eri kategoriaan. Elédmyskolmio-malli tarjoaa
konkreettisen jasennyksen elamysten tuottamisesta. Mallin avulla voidaan tunnistaa
elamystuotteiden kriittisia kohtia ja siten kehittaa niitd. (Tarssanen & Kylanen 2007, 112-
113).

6.4 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmilla tarkoitetaan empiirisen tutkimuksen konkreettisia aineiston
hankinta ja analyysimetodeja tai —tekniikoita, jotka voidaan puolestaan Iuokitella
laadullisiin  (kvalitatiivisiin) ja maarallisiin (kvantitatiivisiin) menetelmiin (Saukkonen
2017). Kvalitatiivisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmia ovat haastattelu,
havainnointi, erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto ja joskus kyselyt (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 71; Kananen 2015, 127). Tassad tydssd tutkimusmenetelmana
hyddynnettiin  kvalitatiivisen  tutkimuksen menetelmasuuntausta. Siind pyritdan
ymmartdmaan kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksiad kokonaisvaltaisesti. (Koppa
2017). Taman tyén aineisto kerattiin havainnoimalla ja sahkoéisen kyselylomakkeen
avulla. Havainnointi ja kyselylomake sopivat kvalitatiivisen tutkimuksen aineistonkeruu
muodoiksi (Tuomi & Sarajarvi 2009, 71). Molemmat aineistot analysoitiin
teoriaohjaavasti sisallénanalyysia soveltamalla. Sisalldnanalyysi sopii sekd sahkdisen
kyselomakkeen ettd havainnointiaineiston analysoimiseen. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91,
Gronfors 2015, 42-43, 106, 158; Alasuutari 2011, 40) Sisallébnanalyysin yhtena
tyokaluna kaytettiin taulukkoa, jossa sovellettiin Elamyskolmiota. Sen avulla asiakkailta

keratyt vastaukset luokiteltiin kolmeen eri kategoriaan.

6.4.1 Aineistonkeruumenetelmat

Laadullisen tutkimuksen yleisimmat aineistonkeruumenetelmat ovat haastattelu, kysely,
havainnointi ja erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto. Niitd voidaan kayttaa joko
vaihtoehtoisesti, rinnan tai eri tavoin yhdisteltynd tutkittavan ongelman ja
tutkimusresurssien mukaan. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 71.) Tassa tytssa keskityttiin
asiakasymmarrykseen. Asiakasymmarryksen kaytettyja tiedonkeruumenetelmia ovat

muun muassa olemassa oleva tausta-aineisto asiakkaista, haastattelut ja eri
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menetelmilla  toteutettavat kyselyt, havainnointi, kohderyhman osallistaminen
suunnitteluun, itsedokumentointimenetelmat ja online etnografiat ja —tutkimukset
(Tuulaniemi 2011, 142-147).

Havainnointia pidetaan laadullisessa tutkimuksessa yleisena tiedonkeruumenetelmana.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 81). Havainnointitietoa on mahdollista yhdistda muulla tavoin
kerattyyn aineistoon. Sen avulla voidaan saada havainnollista ja kuvailevaa tietoa

syventamaan esimerkiksi haastatteluaineistoa. (Grénfors 2015, 150.)

Havainnoinnin muodot tutkimuksen aineistonkeruumenetelmind ovat eroteltavissa
piilohavainnointiin, osallistuvaan ja osallistavaan havainnointiin sek& havainnointiin
ilman  osallistumista. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 81-83.) Tassa tydssa

aineistonkeruumenetelmana kaytettiin havainnointia ilman osallistumista.

Havainnoinnissa ilman osallistumista tutkimuksen tiedonantajat tietdvat osallistuvansa
tutkimukseen ja heiltd on saatu havainnointiin lupa. Siina tutkimuksen tiedonantajien ja
tutkijan valinen vuorovaikutustilanne ei ole tiedonhankinnan kannalta tarkea. Tutkija on
ulkopuolinen ja osallistumaton tarkkailja. Tama mahdollistaa videotallenteiden kayton
analysoinnissa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 82.) Osallistumaton tarkkailija on passiivinen
havainnoija, joka nakyy, muttei vaikuta tutkittavien kayttdytymiseen. (Grénfors 2015,
152).

Havainnoinnin etuja tiedonkeruumenetelmanad on wuseita. Ensimmaiseksi, kun
tutkittavista ja tutkittavasta ilmiosta tiedetdan vahan tai ei lainkaan, tarvitaan
havainnointia kysymyspatteriston valmistelua varten. Toiseksi, havainnointi kytkee
keratyn tiedon kontekstiin muita tutkimusmenetelmia paremmin, koska asiat nahdaan
niiden oikeissa yhteyksissa. Kolmanneksi, on osoitettu, ettd kysely tuo helpommin esille
johonkin ilmiéén tai asiaan liittyvat normit kuin varsinaiseen normiin liittyvan
kayttaytymisen.  Neljanneksi, kun halutaan  monipuolista tietoa Ilukuisine
yksityiskohtineen, ainoa mahdollisuus saada tieto on havainnoida kaytannon tilanne.
(Grénfors 2015, 149-150; Tuomi & Sarajarvi 2009, 81.)

Lomakehaastattelulla pystytdan tutkimaan erilaisia ilmiditd ja hakemaan vastauksia
erilaisiin ongelmiin. Lomakehaastattelu ja lomakekysely ovat useimmiten kvantitatiivisen
tutkimuksen aineistonkeruumenetelmia, mutta niita voidaan kayttda myos laadullisessa
tutkimuksessa. Talldin lomakehaastattelussa keskitytdan olennaiseen. Jokaiselle
kysymykselle pitaa loytya perustelu tutkimuksen viitekehyksesta, tutkittavasta ilmiosta ja

tiedetysta tiedosta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 74-75.) Palvelumuotoilussa kayttajatiedon
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hankkimisessa voidaan kayttdd kyselyitd. Haningtonin (2003) mukaan kysely

luokitellaan perinteisiin aineistonkeruumenetelmiin. (Hamalainen ym. 2011, 63.)

Sahkoiset kyselyt ovat kasvattaneet suosiotaan erityisesti kaupallisissa tarkoituksissa.
Viime vuosikymmenten aikana vastausprosentit verkkokyselyissd ovat parantuneet.
Verkkokysely sisaltad useita eri vahvuuksia. Ensimmaiseksi verkkokyselyiden vahvuus
on visuaalisuus. Ne voidaan rakentaa ulkoasultaan monipuolisiksi ja mahdollisimman
miellyttaviksi. Toiseksi verkkokyselyt ovat nopeita. Ne voidaan lahettaa vaivattomasti
kohderyhmalle. Kolmanneksi ne ovat taloudellisia. Verkkokyselyn lahettamisesta ei
aiheudu kuluja. Viimeiseksi verkkokysely helpottaa tutkijan tyota. Aineistoa ei tarvitse
erikseen syottaa tai litteroida, kun se on valmiiksi sdhkbisessd muodossa ja ennen
kaikkea siind muodossa kuin vastaaja on sen itse vastannut. (Valli & Perkkild 2015,
109.)

Avoimia kysymyksia voidaan tarkastella seka laadullisesti etta tilastollisesti. Avoimien
kysymyksien kayttamisessa on useita etuja. Ensimmaiseksi, vastausten joukossa voi
olla hyvia ideoita. Toiseksi, avoimissa kysymyksissa on mahdollisuus saada vastaajan
mielipide selville perusteellisesti. Kolmanneksi, avoimet kysymykset antavat
mahdollisuuden luokitella aineiston monella tavalla. Avointen kysymysten haittapuolia
ovat vastauksien epatarkkuus, hedelméattdmyys ja analysoinnin tydlays. (Valli 2007,
106.)

6.4.2 Analyysimenetelmat

Kvalitatiivisen tutkimuksen perusanalyysi menetelméana toimii sisallonanalyysi, joka
soveltuu kaikenlaisiin tutkimuksiin. Sisallénanalyysi on tutkimusmenetelma, jonka avulla
voidaan tehda toistettavia ja patevia paatelmia tutkimusaineiston suhteesta sen asia- ja
sisaltdyhteyteen (Anttila 2000, 54). Kynkdan ja Vanhasen (1999) mukaan
sisalldonanalyysi on menettelytapa, jolla voidaan analysoida dokumentteja
systemaattisesti ja objektiivisesti. Dokumentteina voidaan pitad kirjoja, keskusteluja,
raportteja ja melkein mitd tahansa kirjalliseen muotoon saatettua materiaalia.
Sisadllébnanalyysi on tekstianalyysia ja se tarkastelee inhimillisia merkityksia.
Sisallébnanalyysilla tarkoitetaan pyrkimystd kuvata dokumenttien sisaltéd sanallisesti.
Sisallon analyysimenetelmdlla pyritddn saamaan tutkittavasta ilmiéstd kuvaus
tiivistetyssa ja yleisessa muodossa. Aineiston laadullinen kasittely perustuu loogiseen

paattelyyn ja tulkintaan, jossa aineisto aluksi hajotetaan osiin, kasitteellistetaan ja
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kootaan uudestaan uudella tavalla loogiseksi kokonaisuudeksi. (Tuomi & Sarajarvi 2009,
91, 103, 104, 106, 108.)

Siséllénanalyysi voi olla aineisto-, teorialahtdinen tai teoriaohjaava (Eskola 2007, 162).
Milesin ja Hubermanin (1994) mukaan aineistolahtdinen laadullisen aineiston analyysi
voidaan jakaa karkeasti kolme eri vaihetta sisaltdvaksi prosessiksi: 1) aineiston
redusointi eli pelkistdminen, 2) aineiston klusterointi eli ryhmittely ja 3) abstrahointi el

teoreettisten kasitteiden luominen. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108).

Aineiston pelkistamisessa aineistosta karsitaan tutkimukselle epaolennainen pois.
Pelkistaminen voi olla joko informaation tiivistamista tai pilkkomista osiin. Talldin
aineiston pelkistamistd ohjaa tutkimustehtava, jonka mukaan aineistoa pelkistetaan
litteroimalla tai koodaamalla tutkimustehtéavalle olennaiset ilmaukset. (Tuomi & Sarajarvi
2009, 109; Eskola 2007 162-164.)

Aineiston ryhmittelyssd aineistosta alkuperaisiimaukset kaydaan lapi tarkasti, ja
aineistosta etsitddn samankaltaisuuksia ja/tai eroavaisuuksia kuvaavia kasitteita.
Luokitteluyksikkdna voi olla esimerkiksi tutkittavan ilmidon ominaisuus, piirre tai kasitys.
Luokittelussa aineisto tiivistyy, koska yksittdiset tekijat sisallytetdan yleisimpiin
kasitteisiin. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 110; Eskola 2007, 162-164.)

Aineiston abstrahoinnissa erotetaan tutkimuksen kannalta olennainen tieto ja valikoidun
tiedon perusteella muodostetaan teoreettisia kasitteitd. Abstrahoinnista eli
kasitteellistamisesta edetdan alkuperaisinformaation kayttamista kielellisista ilmauksista
teoreettisiin kasitteisiin ja johtopaatdksiin. (Tuomi &Sarajarvi 2009, 111; Eskola 2007,
162-164.)

Sisallén analyysissa voidaan hyddyntaa erilaisia tydkaluja (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91).
Taman tyén tutkimustuloksien analysoinnissa hyddynnetdan Elamyskolmio-mallia. Se
tarjoaa konkreettisen jasennyksen elamysten tuottamisesta. Mallissa elamysta
tarkastellaan kahdesta nakokulmasta: tuotteen elementtien tasolla ja asiakkaan

kokemuksen tasolla. (Tarssanen & Kylanen 2007, 112-113).

6.5 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Opinnaytetydn tulee noudattaa tieteellisen kirjoittamisen perusteita. Tieteellisen ty6n

pitaa tayttaa tieteellisyyden kriteerit. Opinnaytetydn tulosten ja johtopaatdsten tulee olla
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luotettavia. Tulosten pitdd olla tosia eikd mielipiteitd. (Kananen 2014, 59; Helsingin
yliopisto 2017). Opinnaytetydntekija perehtyi tarkasti tieteellisen kirjoittamisen
perusteisiin ennen kuin aloitti opinnayteraportin kirjoittamisen. Hanelld on kokemusta
tieteellisesta kirjoittamisesta usean vuoden ajalta, joten han ymmarsi perusteet varsin
hyvin jo entuudestaan. Tulokset on luotu virallisilla tieteellisilla menetelmilla ja tulosten

tulkinnassa on kaytetty lahteita.

Opinnaytetydn teoreettisessa viitekehyksessa tuodaan esille kaikki se oleellinen, mita
iimiosta tiedetaan tahan mennessa. Tutkija pyrkii omalla empiirisella tiedollaan
lisddmaan aihealueen tietovarantoa, jolloin tieto kumuloituu. (Kananen 2014, 59.) Aluksi
tutkija kirjoitti teoreettisen viitekehyksen teoriatiedon pohjalta. Taméan jalkeen han pystyi

kerryttdmaan tietovarantoa opinnaytetyon ohjaajan neuvojen perusteella.

Luotettavuuteen liitetdan perustelut. Tutkimustulokset pitdd pystyd nayttdmaan toteen
aukottomasti. Tieteellinen tyo tulee dokumentoida tdsmallisesti, jotta ulkopuolinen voi
tarkastaa tyon luotettavasti. Opinnaytetydssa kaikki valinnat menetelmien ja tulkintojen
osalta pitda kirjata ylos ja perustella. Talla pyritdan aukottomuuteen. (Kananen 2014,
60.) Opinnaytetydn tekijd on avannut teoriatiedon avulla tutkimusmetodologia osiossa,
mita tarkoittavat ne tiedonkeruu- ja analyysimenetelmat, joita tdssa kehittamistydssa on
kaytetty. Niitd on hyddynnetty kdytannossa Palvelumuotoiluprosessin toteutus —osassa.
Lisdksi metodologia osiossa on selvitetty opinndytetydn tutkimusstrategia. Silla
tarkoitetaan niitd periaatteellisia valintoja, joilla tutkimus aiotaan toteuttaa. (Koppa
2017). Tdman opinnaytetydn tutkimusstrategiana toimii palvelumuotoilu. Se sopii hyvin

kehittdmistyohon, koska sen tavoitteena on luoda palvelukonsepti.

Tutkimusetiikalla tarkoitetaan hyvan tieteellisen kaytannon periaatteita. Niitda ovat muun
muassa tiedeyhteison tunnustamat toimintatavat eli rehellisyys, yleinen huolellisuus ja
tarkkuus tutkimustydssa, tutkimuksen suunnittelu, toteutus ja raportointi tieteelliselle
tiedolle asetettujen vaatimusten mukaan, tutkimuslupien hankkiminen, tutkimustulosten
omistajuutta ja aineistojen sailyttamista koskevien kysymysten maarittely ja kirjaaminen
ja eettisesti kestavat tiedonhankinta-, tutkimus-, ja arviointimenetelmat seka avoimuus ja
vastuullisuus julkaisemisessa. (Helsingin yliopisto 2017.) Tutkija oli tietoinen
tutkimukseen liittyvistd toteutus- ja raportointitavoista. Han perehtyi Kajaanin
ammattikorkeakoulun laatimiin opinnayteyon ohjeisiin. Tutkimuslupia ei tassa
kehittamistydssa tarvittu, koska vastaaminen perustui vapaaehtoisuuteen ja kyseessa oli
mielipidekysely. Asiakkaiden sahkopostivastaukset ja kirjalliset seka sahkoiset
muistiinpanot havainnoinneista sailytettiin siten, ettd ulkopuolinen ei voinut paasta niihin

kasiksi. Tiedot havitettiin niiden analysoinnin jalkeen. Tiedot hankittiin eettisesti
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kestavalla tavalla. Havainnoinnin yhteydessd asiakkaille selvitettiin, etta heita

observoidaan. Sahkopostiviestin yhteydessa heille ilmoitettiin kyselyn syyt ja taustat.
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7 PALVELUMUOTOILUPROSESSIN TOTEUTUS

Taman opinnaytetyon toteutuksessa hyddynnettiin palvelumuotoilua ja sovellettiin Juha
Tuulaniemen luomaa palvelumuotoiluprosessi mallia. Opinnadytetydn kaytettiin
Tuulaniemen kehittamasta palvelumuotoiluprosessista esitutkimus, tutkimus, ideointi ja
konseptointi vaiheita, jotka kuuluivat kokonaisprosessin kolmen ensimmaiseen osaan
(Tuulaniemi 2011, 130-131). Kyseiset vaiheet valittiin, koska niiden nahtiin olevan
kaikista vaihtoehdoista hyddyllisimpia Jackpot-firmaligan arpeisiin.. Tarkeinta on arvioida
omat tarpeensa ja hyddyntdd prosessimallia kulloisenkin tarpeen mukaan (Tuulaniemi
2011, 129).

7.1 Esitutkimus

Esitutkimuksessa  perehdyttin  Kisakellarin  tiloihin  ja  toimintaperiaatteisiin.
Esitutkimusvaiheessa tutustutaan palvelun tuottavan organisaation nykytilaan ja
tavoitteisiin seka tehdaan analyysi palveluntuottajan toimintaymparistésta (Tuulaniemi
2011, 136). Lisaksi esitutkimusvaiheessa perehdyttiin Sanna Tarssasen Elamyskolmio —
malliin, jota hyddynnettiin tutkimuksessa. Tassa vaiheessa sovellettiin mallia siten, etta

se hyddyntaa Jackpot-firmaliigaa parhaalla mahdollisella tavalla.

Esitutkimus vaiheessa tutustuttiin Kisakellarin tiloihin. Perehtymisessa hyodynnettiin
osallistuvaa havainnointia, joka suoritettiin 17. kesakuuta 2017. Osallistuva havainnointi
tarkoittaa, etta tutkija osallistuu tutkimuskohteensa toimintaan yhdessa jasenten kanssa
(Vilkka 2006, 44; Tuomi & Sarajarvi 2009, 81-83). Havainnointimuotoa sovellettiin siten,
etta tutkija silmaili tiloja ja kokeili peleja kaytanndssa ilman tutkittavaa kohderyhmaa.
Ensin tutkija katsasti Kisakellarin kilpailupaikat ja muut siihen liittyvat tilat tutkiskelemalla
niitd yhteensa 45 minuutin ajan. Taman jalkeen asiakaspalvelija demonstroi, miten
laitteet ja varusteet toimivat. Seuraavaksi tutkija kokeili jokaista lajia 30 minuutin ajan.
Tutustumisen aikana otettin yhteensa 80 digivalokuvaa, joita hyddynnettiin
kontaktipisteiden luomisessa. Kuvia hyodynnettin myos toimeksiantajan esittelyssa
kohdassa 1. Esitutkimuksen havainnointivaihe auttoi tutkimus vaiheessa toteutettujen

havainnointien suorittamista.
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Esitutkimusvaiheessa sovellettiin Elamyskolmio —mallia. Siitd taytyi erotella asiakkaan
kokemuksen tasot ja tuotteen kriittiset elementit. Tarkasteltaviksi kohteiksi valittiin

lopulta kolme kriittista elementtia.

Asiakkaan kokemuksen tasot

Ensimmaiseksi huomioitiin motivaation taso. Se tarkoittaa asiakkaiden kiinnostuksen
herattamista (Tarssanen & Kylanen 2007, 117). Ensimmainen yhteydenotto asiakkaisiin
suoritettiin sahkopostikyselyna, jossa kysyttiin potentiaalisten asiakkaiden nakemyksia
Jackpot-firmaliigasta. Sahkopostikysely toimi motivoinnin ja markkinoinnin valineena,

koska siind huomioitiin asiakkaan nakemykset.

Toiseksi sovellettiin fyysistd tasoa. Fyysinen taso mittaa tuotteen teknistd laatua,
kaytettavyyttd ja toimivuutta sekd takaa miellyttdvan ja turvallisen kokemuksen.
(Tarssanen & Kylanen 2007, 117.) Alusta alkaen asiakkaille korostettiin palvelun

elamyksellisyytta ja ainutlaatuisuutta.

Kolmanneksi hyoddynnettiin alyllista tasoa. Talla tasolla hyva tuote tarjoaa asiakkaalle
oppimis- tai harjaantumiskokemuksen. Se antaa mahdollisuuden oppia uutta ja kehittya.
(Tarssanen & Kylanen 2007, 118.) Jackpot-firmaliigan lajit auttavat asiakkaita

kehittdmaan koordinaatio- ja keskittymiskykya.

Tuotteen kriittiset elementit

Tuotteen kriittiset elementit ovat yksildllisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja
vuorovaikutus. Tapahtumakonseptissa kuitenkin painotettiin vain tarkeimmiksi nahtyja

elementteja, jotka olivat yksildllisyys, moniaistisuus ja kontrasti.

Yksilollisyydella tarkoitetaan tuotteen ainutkertaisuutta ja ainutlaatuisuutta. Yksilollisyys
nakyy asiakaslahtdisyydessa, joustavuudessa ja mahdollisuudessa raataldida tuote
jokaisen asiakkaan mieltymysten mukaan. (Tarssanen & Kylanen 2007, 114.)
Yksilollisyys otettiin  huomioon palvelukonseptin luomisen alkuvaiheessa, kun

potentiaalisilta asiakkailta kysyttiin heidan ndkemyksidan tulevasta palvelusta.

Moniaistisen tuotteen voi kokea monen aistikanavan valityksella. Talla tarkoitetaan sita,
etta tuote tarjoaa arsykkeitd useille eri aisteille: visuaalisuutta, tuoksua, ddnimaailmaa,
makuja ja tuntoaistimuksia. (Tarssanen & Kylanen 2007, 116.) Palvelukonseptissa

otettiin huomioon moniaistisuus. Asiakkaat voivat kokea elamyksia Kisakellarin tiloissa
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monen eri aistin valilla. Musiikki, varit ja rekvisiitta kunkin lajin teemoihin liittyen on
suunniteltu huolella. Megazone taistelukaupunki on suunniteltu varien ja esineiden
avulla eldamykselliseksi taistelupelikentédksi ammattimuotoilijan avulla. Sisécurling rata
muistuttaa erittdin paljon oikeaa jaacurling rataa vareineen ja valineineen.
Virtuaaliammunta muistuttaa luonnollista metsastys tai kilpa-ammunta tilannetta
liikkuvine kuvineen ja &anineen. Fyysinen pelipaikka on sijoitettu nurkkaukseen, jossa

sijaitsee virtuaalinen nuotio ja taytettyja elaimia.

Kontrasti tarkoittaa erilaisuutta asiakkaan nakdkulmasta. Tuote ei saa muistuttaa
asiakkaan arkea. Asiakkaan pitda saada kokea jotakin uutta ja eksoottista. Kontrastin
tuottamisessa tulee huomioida asiakkaan kansallisuus ja kulttuuri. (Tarssanen &
Kylanen 2007, 116.) Palvelu on alusta alkaen suunniteltu siten, ettd asiakkaat kykenevat
unohtamaan arjen ja elaytyma&an pelien maailmaan. Palvelussa on huomioitu
asiakkaiden kulttuuri. Metsastys on Yla-Savossa suosittu harrastus. Virtuaaliammunta
tarjoaa mahdollisuuden harjoitella ammuntaa kaikkina vuodenaikoina seka huonon saan

aikana.

Vuorovaikutus on interaktiivista toimintaa, jonka tekijoind ovat tuote ja sen ymparilla
olevat ihmiset. Asiakkaat ja yrityksen tyontekijat ovat keskeisimpia tuotteen ymparilla
olevia ihmisia. Vuorovaikutukseen liittyy olennaisesti yhteiséllisyyden tunne. (Tarssanen
& Kylanen 2007, 116.) Firmaliigan yhtend térkeana tavoitteena on vahvistaa yrityksen
tyontekijoiden valisia ystavyyssuhteita tarjoamalla yhteistd vapaa-aikaa. Toisena
tavoitteena on tarjota mahdollisuus tutustua Yla-Savon eri yrityksien toimihenkildihin

kilpailutapahtuman yhteydessa.

7.2 Tutkimus

Tutkimusvaiheessa toteutettiin aineiston hankinta ja tulosten analysointi. Taman vaiheen
tavoitteena oli lisatd asiakasymmarrysta. Asiakasymmarryksen kasvattaminen el
tutkimus kohderyhman odotuksista, tarpeista ja tavoitteista on yksi palvelumuotoilun
tarkeimpia vaiheita (Tuulaniemi 2011, 142-147). Tutkimusmenetelmien tulee painottua
kvalitatiivisen  tutkimussuuntauksen mukaisesti, koska kvalitativinen tieto on
hyoddyllisempaa kuin kvantitatiivinen tieto muodostettaessa syvallista ymmarrysta

asiakkaiden tarpeista (Kananen 2014, 17).

Tiedonkeruumenetelmind kaytettin  havainnointia ja sahkoistda kyselylomaketta.

Asiakasymmarryksen kaytettyja tiedonkeruumenetelmia ovat muun muassa havainnointi
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ja kyselyt (Tuulaniemi 2011 142-147). Havainnointi antoi kaytdnndn nakemyksen
fyysisistd puitteista ja asiakkaiden toiminnasta seka toimi sahkdisten vastauksien
taydentdjana. Paaaineistonkeruumenetelmana kaytettin  sahkoistd kyselya, joka
suoritettiin sdhkopostin valityksella. Aineistojen analyysissa kaytettiin teoriaohjaavaa
sisalldonanalyysia. Teoriaohjaava analyysi antaa mahdollisuuden kayttaa seka teoria etta
tutkimuksesta ilmi tulleita faktoja (Tuomi & Sarajarvi 2009, 95-100, 117).

Tutkimus vaiheessa tuli esille, millainen on asiakkaiden kulkema palvelupolku ja mita
kontaktipisteita firmaliigan osakilpailu sisaltdd. Tama saavutettiin, kun tiedostettiin mita
asiakasymmarryksen kokonaisvaltainen hahmottaminen vaatii. Asiakasymmarryksen
tiedostamiseksi tarvitaan kohderyhman toimintaan tutustumista tutkimuksella otteella.
(Tuulaniemi 2011, 142-147). Tutkimusvaiheessa sovellettiin Tarssasen Elamyskolmio —
mallia. Sen avulla pystyttiin 16ytdmaan ja luokittelemaan tekij6ita, joita voitiin hyddyntaa
palvelumuotoiluprosessissa. Tarssasen Elamyskolmiosta hyodynnettiin yksilollisyyden,

moniaistisuuden ja kontrastin elementteja (Tarssanen & Kylanen 2007, 112-113).

7.2.1 Havainnointi

Tutkimuksen havainnointi osuus toteutettiin kahdessa eri vaiheessa. Ensimmainen
havainnointikerta suoritettin 23. kesakuuta 2017. Havainnoijasta ja tutkimuksesta
mainittiin lyhyesti asiakkaille ennen ohjeistustuokion alkua. Havainnoinnista tehtiin
kirjalliset muistiinpanot lyijykynan ja lehtion avulla. Muistiinpanoista voidaan kayttaa
ilmaisua kenttatyopaivakirja (Vilkka 2007, 100). Tutkija seurasi sivusta, miten asiakkaat
odottivat briefin alkua, miten he toimivat brieffaus tilanteessa, miten he toimivat pelien
aikana ja miten he kuuntelivat loppupalautteen ja tuloksien julkistamisen. Havainnoinnin
muotona kaytettiin tarkkailevaa havainnointia. Havainnoinnin aikana tarkkailtiin
asiakkaiden vuorovaikutusta ja viihtyvyyttd vaikuttamatta heidan toimintaansa.
Tarkkailevan havainnoin eli suoran havainnoinnin periaatteisiin kuuluu ulkopuolinen
tarkkailu (Vilkka 2007, 43; Virtuaali AMK; KAMK 2017).

Ensimmaiselld havainnointikerralla haluttin saada kuva asiakkaiden kulkemasta
palvelupolusta siitd hetkesta alkaen, kun he astuvat Kisakellarin tiloihin ja loppuen
siihen, kun he poistuvat sieltd. Taten asiakkaan kulkemasta palvelupolun
keskimmaisesta vaiheesta pystyttiin luomaan tarkka kuva. Palvelupolun keskimmainen
eli ydinvaihe on oleellisin asiakasymmarryksen nakdkulmasta, koska silloin asiakas ja

palvelun tuottaja kohtaavat kasvokkain (Koivisto 2009, 44).
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Taulukko 9. Yritysryhman kulkema palvelupolku firmaliigan yksittdisessa osakilpailussa.

Tapahtumaan saapuminen

Yhteenkokoontuminen ja ohjeiden anto/kertaus

Pelipaikoille siirtyminen ja varusteiden pukeminen/valineisiin tutustuminen

Ensimmaisen lajin pelaaminen alkaa

Toisen lajin pelaaminen alkaa

Kolmannen lajin pelaaminen alkaa

Yhteen kokoontuminen ja tulosten julkistaminen

Tapahtumasta poistuminen

Toinen havainnointi toteutettin 15.8. 2017 videotallenteen avulla. Havainnoinnin
muotona kaytettiin tarkkailevaa havainnointia (Vilkkka 2007, 43). Havainnointi ilman
osallistumista eli tarkkaileva havainnointi mahdollistaa videotallenteiden kaytdn. (Tuomi
& Sarajarvi 2009, 82) Tallenne sisalsi yrityksen kayntikerran Kisakellarissa ja se oli
kuvattu 1.8. 2017. Videot oli kuvannut ammattikuvaaja, joka tydskentelee
toimeksiantajan yrityksessa. Yrityksen yhdeksan tyontekijdd pelasivat 20 minuutin
jakson Megazone laserpelid ja yhden kierroksen virtuaaliammuntaa, joka kesti noin

viisikymmenta minuuttia.

Toisen havainnointikerran tapaa hankkia tietoa voidaan kutsua strukturoimattomaksi
havainnoinniksi. Tama havainnointitekniikka valittiin sen vuoksi, etta tutkija halusi
lisatietoa siitd, miten asiakkaat toimivat ja mitd he kokevat pelitilanteessa seka sita
ennen ja sen jalkeen. Strukturoimaton havainnointi tarkoittaa jasentamatonta
havainnointia, jolloin  havaintoja  tarkastellaan jalkikdteen.  Strukturoimatonta
havainnointia voidaan kayttda silloin, kun ilmidostd halutaan saada mahdollisimman
paljon ennakkotietoa. (Anttila 2006, 191-192; Virtuaali AMK 2017; KAMK 2017.)

Havainnoinnin tavoitteena oli ensisijaisesti kerdtd mahdollisimman paljon faktaa siita,

miten yritysasiakasryhma toimii pelitilanteessa ja millaisista tilanteista pelin aikana he
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saavat ilon kipindita. Toissijaisena tarkoituksena oli keratda mahdollisimman paljon tietoa

siita, miten asiakkaat viihtyvat Kisakellarin tiloissa ennen pelitapahtumaa ja sen jalkeen.

Taulukko 10. Kontaktipisteet Firmaliiga tapahtumassa.

Ihmiset Yrityksien henkilosto
Asiakaspalvelijat
Ymparistot Kisakellarin tilat:

Megazone pelialue
Megazoneopastusalue

Megazone varuste- ja pukeutumisalue
Sisacurling rata

Virtuaaliammunta alue

Kahvio

Ruokailu- ja juhlatilat

Esineet Megazone:
Peliliivit

Aseet

Sisacurling:
Curling kiekot
Virtuaaliammunta:
Aseet

Toimintatavat Asiakaspalvelijoiden kayttaytymismalli

7.2.2 Havainnointiaineiston analyysi

Havainnointiaineisto analysoitiin  siséllénanalyysi tyOkalua hyddyntéden. Sen eri
muodoista hyddynnettiin teoriaohjaavaa sisallonanalyysia ja menetelmista pelkistamista.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 108). Pelkistamisen tarkoitetaan tutkimusaineiston tiivistamista

helpommin kasiteltdvdan muotoon (Alasuutari 2011, 42).

Ensimmaisen havainnointiaineiston analyysi aloitettiin syventymalla muistiinpanoihin.
Lukemisen aikana suoritettiin pelkistdminen. Se on informaation tiivistamista tai
pilkkomista osiin (Tuomi & Sarajarvi 2009, 109; Eskola 2007 162-164). Pelkistaminen oli
varsin nopea prosessi, koska muistiinpanot oli tehty tiiviisti. Ennen muistiinpanojen
tekemistd perehdyttiin tarkasti tutkimusongelmaan ja —kysymyksiin seka Tarssasen
Elamyskolmiosta poimittuihin tekijoihin. Tama mahdollisti tiividen muistiinpanojen

tekemisen.
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Toisen havainnointiaineiston analyysi aloitettiin katsomalla videotallenne yhden kerran
lapi. Toisella kerralla videota katsottaessa tehtiin muistiinpanot Microsoft Word —
ohjelman avulla. Muistiinpanojen tekemiseen valmistauduttin samalla tavalla kuin
ensimmaisen havainnointianalyysin yhteydessa. Toinen havaintoanalyysin
toteuttaminen oli helpompaa kuin ensimmaisen, koska tutkijalla oli kokemusta
havaintojen Kkirjoittamisesta. Analysointi toteutettiin pelkistamalla aineisto. Toisella
havainnointikerralla keskityttiin tarkkailemaan pelin aikana tapahtuvia asioita. Se toi

vahvistusta ja lisdymmarrysta asiakkaiden toiminnasta ja reaktioista.

7.2.3 Sahkdinen lomakekysely

Lomakekysely toteutettiin internetissé sdhkdpostiohjelman avulla 14.9. 2017. Ennestaan
tutuille yrityksille I&hettiin kolme avointa kysymysta. Kyselylomake luotiin Microsoft Word
ohjelmaa kayttden ja lomakkeen ulkoasussa hyddynnettiin visuaalisuutta. Sahkoinen
kysely on nopea ja luotettava tapa hankkia tietoa, kun tutkittavat ovat kaukana tutkijasta.
Verkkokyselyt voidaan rakentaa ulkoasultaan monipuolisiksi ja miellyttaviksi. (Valli &
Perkkilda 2015, 109.) Kyselylomake sisalsi ainoastaan avoimia kysymyksia, joiden avulla

on mahdollisuus saada vastaajan mielipide selville perusteellisesti. (Valli 2007, 106).

7.2.4 Sahkdisten vastauksien analyysi

Avointen vastauksien analysoinnissa hyodynnettiin sisallonanalyysia soveltavin osin.
Sen muodoista hyddynnettiin teoriaohjaavaa sisallénanalyysia ja menetelmind kaytettiin
pelkistamistad ja ryhmittelyd (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108). Analyysissa huomioitiin
tutkimustehtava ja —kysymykset seka Tarssasen Elamyskolmiomallista valitut tuotteen

kriittiset elementit, jotka olivat yksildllisyys, moniaistisuus ja kontrasti.

Aineisto oli valmiiksi tekstimuodossa, koska tutkittavat vastasivat sahkdpostin
valityksella. Taten litterointia ei tarvittu. Litterointia tarvitaan laadullisen aineiston
analysointivaiheessa vain silloin, kun keratty data muunnetaan tekstimuotoon (Kananen
2014 101). Aineiston analyysi toteutettiin tietokoneella Microsof-Word ohjelmaa
kayttden. Word-ohjelma soveltui hyvin taulukointiin ja tekstin analysoimiseen, koska

aineiston maara oli pieni ja sita haluttiin tarkastella kvalitatiivisesti.
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Avointen kysymysten vastaukset ryhmiteltin kolmeksi eri tiedostoksi. Jokaiselle
kysymykselle muodostui oma tiedosto. Kuhunkin tiedostoon keréattiin kaikki vastaukset ja
ideat. Tiedostot nimettiin kysymysten punaisen langan perusteella. Ensimmaisen
kysymyksen johtoajatus oli elamykset, toisen kysymyksen organisointi ja kolmannen

kysymyksen vapaa sana.

Aineisto luettiin useasti lapi ja maariteltiin analyysiyksikkd. Aineisto tulee lukea erittain
tarkkaan ja useaan kertaan sisalldnanalyysissa, jotta voidaan ymmartaa aineiston
punainen lanka (Kananen 2014, 42, 99). Aineiston lukemisen jalkeen tulee maarittaa
maarittdad analyysiyksikkd eli kasitteellinen koodi. (Anttila 2000, 189). Kuhunkin
kysymykseen valittiin analyysiyksikdksi ilmaisu, joka vastaa tutkimuskysymyksiin ja
Tarssasen Elamyskolmiomallista poimittuihin  yksilollisyyteen, moniaistisuuteen ja

kontrastiin.

Pelkistamisprosessin aikana  jokaisesta vastauksesta poistettiin tekstista
tutkimusongelman kannalta epéoleelliset asiat. Jaljelle jai tiivistetysti olennainen data.
Se saatiin varjadmalla tekstistd oleellisimmat ilmaukset Word-tekstinkasittelyohjelmaa

apuna kayttaen. Taman jalkeen varjatyt ilmaisut siirrettiin puhtaalle sivulle.

Seuraavaksi suoritettiin aineiston ryhmittely. Taman vaiheen tarkoituksena oli 16ytéda
pelkistetystd tekstistd samankaltaisia kasityksia ja nahda mitka asiat painottuvat
asiakkaiden mielipiteissa. Aineiston ryhmittelyssa aineistosta varjatyt alkuperaiset
iimaukset kdydaan lapi tarkasti, ja aineistoista etsitddn samankaltaisuuksia (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 110; Eskola 2007, 162-164). Samankaltaiset ilmaukset laitettiin omiin
taulukkoihin.  Siten asiat saatiin tarkeysjarjestykseen, koska nahtiin niiden
esiintymistiheys. Asioiden huomioiminen ja kayttoonotto tapahtumakonseptissa ei
vaatinut valttamatta tiheda esiintymistd aineistossa, vaan kriteereind toimivat
tutkimustehtava ja —kysymykset sekd Tarssasen Elamyskolmio -mallista valitut tuotteen

kriittiset elementit.

7.3 Tulokset

Sahkdisen kyselylomake Idhetettiin  kuudelletoista yritykselle. Kyselyyn vastasi
kymmenen yritystd. Seuraavassa on eritelty sahkdisen kyselylomakkeen vastaukset.
Ensimmaisessa tulososassa on vastaukset taulukoinnin avulla siihen, mitka tekijat ovat
oleellisimpia tapahtuman aikana. Toisessa tulososassa on vastaukset taulukoinnin

avulla siihen, mitka tekijat ovat tarkeimpia kaytannon jarjestelyissa. Kolmannessa
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tulososassa on avattu muita ilmi tulleita tekijoita, jotka voisivat nostaa tapahtuman

arvoa.

Oleellisimmat tekijat tapahtuman aikana

Ensimmaisen kysymyksen avulla haluttiin selvittada, mitka tekijat tuovat asiakkaille
elamyksia pelaamisen aikana. Vastaajat pitivat pelaamisen aikana tarkeimpind asioina
onnistumisen elamyksia, luotettavia ja helppokayttdisia pelaamisen liittyvia laitteita,

aanentoistolaitteiden toimivuutta ja laatua.

Tauluko 11. Eldmyksid mahdollistavat tekijat pelaamisen aikana. (Eniten vastauksissa

nousseet asiat alleviivattuina.)

Yksilollisyys Moniaistisuus Kontrasti
Kaikille onnistumisia | Taustamusiikki Hyvat olosuhteet ja laitteet
tasapuolisesti pelin toteuttamiselle

Realiaikainen tulosseuranta | Adniefektit

Vastaukset on ryhmitelty kolmeen eri luokkaan tuotteen kriittisten elementtien
nakokulmasta. Yksilollisyyden elementti ilmeni tasapuolisina onnistumisina ja
mahdollisuutena seurata jatkuvasti pelitilanteita TV-screeniltd. Yksilollisyydella
tarkoitetaan  tuotteen  ainutkertaisuutta ja  ainutlaatuisuutta ja se nakyy
asiakaslahtdisyydessa, joustavuudessa ja mahdollisuudessa raataloida tuote jokaisen

asiakkaan mieltymysten mukaan (Tarssanen & Kylanen 2007, 114).

Moniaistisuuden elementti ilmeni musiikkina ja daniefekteind. Moniaistisen tuotteen voi
kokea monen aistikanavan valityksella, milla tarkoitetaan sitd, ettd tuote tarjoaa
arsykkeita useille eri aisteille: visuaalisuutta, tuoksua, &animaailmaa, makuja ja

tuntoaistimuksia (Tarssanen & Kylanen 2007, 116).

Kontrastin elementti ilmeni olosuhteissa, toimintaymparistdossa, laitteissa. Kontrasti
tarkoittaa erilaisuutta asiakkaan nakokulmasta. Tuote ei saa muistuttaa asiakkaan
arkea. Asiakkaan pitda saada kokea jotakin uutta ja eksoottista. (Tarssanen & Kylanen
2007, 116.)
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Kaytannon jarjestelyiden oleellisimmat tekijat

Toisen kysymyksen avulla haluttin selvittda, mitkd kaytannon jarjestelyihin ja
suunnitteluun liittyvat tekijat ovat tarkeimpia asiakasyrityksen nakokulmasta. Vastaajat
pitivat oleellisimpina tekijoina tarjoilua, saniteettitiioja, ohjeistusta, vaatteiden ja

arvotavaroiden sailytystiloja seka aikataulutuksen selkeytta.

Taulukko 12. Oleellisimmat tapahtuman jarjestelyihin ja suunnitteluun liittyvat tekijat.

(Eniten vastauksissa nousseet asiat alleviivattuina.)

Yksilollisyys Moniaistisuus Kontrasti
Aikataulujen joustavuus Tarjoilun mahdollisuus Asiakaspalvelu
Tapahtuman kesto Tapahtuman organisointi

Vaatteiden ja arvoesineiden

sailytys

Saniteettitilat

Ohjeistaminen

Yksilollinen vastaanotto

Vastaukset on ryhmitelty kolmeen eri luokkaan tuotteen kriittisten elementtien
nakokulmasta. YksilOllisyyden elementti ilmeni tapahtuman keston sovittelulla ja
aikataulujen joustavuudella, henkilokohtaisten asioiden huomioimisena, ystavallisena
tervehtimisena saavuttaessa paikan paalle sekd@ ohjeistamisena. Moniaistisuuden
elementti ilmeni ruokailun ja virvokkeiden nauttimisen seka tapahtuman

organisoimisessa. Kontrastin elementti iimeni asiakaspalvelussa.

Tapahtuman arvoa lisdavat muut tekijat

Kolmantena haluttiin antaa vapaa vastausmahdollisuus kaikkeen siihen, mika innostaisi
yrityksid osallistumaan firmaliiga tapahtumaan. Vastauksista nousi esille selvasti yksi
mielenkiinnon kohde. Yritykset halusivat, ettd kilpailun loputtua voittajajoukkue saa

palkinnon. Palkinnon luovutuksen yhteyteen haluttiin pieni seremoniatuokio.
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7.4 Ideointi

Palvelumuotoiluprosessin ideointivaihe toteutettiin torstaina 21.9. 2017. Tapaaminen
toteutettiin puhelinkokouksena, johon osallistui tutkija, toinen Kisakellarin omistajista ja
yksi Kisakellarin tyontekija. Tutkija toimi aivoriihen puheenjohtajana. Ideoinnin
tavoitteena oli 10ytaa ratkaisuja tutkimuksen perusteella ilmenneisiin kehityskohteisiin.
Ideointipalaverista tehtiin kirjalliset muistiinpanot Word-tekstinkasittelyohjelmalla, joita

hyoddynnettiin lopputuotoksessa.

Ideointi vaiheessa Kisakellarin henkil6t tekivat lopulliset paatokset. Vaikka asiakkaat ja
tyontekijat ovat kehityksessa aktiivisesti mukana, he eivat ole paattamassa millainen
palvelu tuotetaan (Tuulaniemi 2011, 117). Vastuu lopullisista paatoksistd on yrityksen
omistajilla, kun he katsovat yksityiskohtia ja kokonaisuutta ideointi- ja konseptointi

vaiheissa.

Ideoinnissa sovellettiin brainstorming eli aivoriihimenetelmda. Se on ryhmassa
toteutettava luovan ongelmaratkaisun menetelma, jonka avulla voidaan tuottaa suuri
maara ideoita ja joista seulotaan parhaimmat esille. Viralliseen aivoriiheen kuuluu
seitseman eri vaihetta. Jokaista vaiheitta ei ole valttdmatta tarve kayda kokouksen
aikana lapi. (Harisalo 2011, 79.) Kokouksessa hyddynnettiin ongelman asettamisen,
varsinaisen aivoriihen, villeimman idean ja paattdmisen vaiheita. Ongelman asettamisen
vaiheessa aloitettiin kokous ja esitettiin tutkimustulokset. Varsinaisen aivoriihen
vaiheessa analysoitiin vastauksia ja ideoitiin. Villeimman idean —vaiheessa tehtiin
rohkeita ehdotuksia rennoin ja iloisin mielin. P&atdsvaiheessa vietiin ideoita

jatkokasittelyyn ja lopetettiin kokous.

Ongelman asettaminen

Ongelman asettamisen ja sitd koskevan keskustelun tarkoituksena on saattaa ryhma
henkisesti samalle |ahtdtasolle ongelman kasittdmisen suhteen (Harisalo 2011, 81).
Kokouksen ongelmana toimi tutkimusongelma eli millainen on firmaliigan eldamyksellinen
tapahtumakonsepti. Tutkimuskysymykset toimivat ongelman tarkentavina maarittajina.
Puheenjohtaja kertoi tiivistetysti, miten oli keradnnyt tutkimusaineiston ja analysoinut sen.
Seuraavaksi han esitteli tutkimustulokset. Puhelinkeskusteluun osallistuvat nakivat
tutkimustulokset omilta tietokoneiltaan. Puheenjohtaja oli toimittanut tutkimustulokset
sahkopostitse aivoriiheen osallistujille. He pystyivat hahmottamaan luokitetut tulokset

helposti taulukoista. Luokittelu auttoi keskusteluun osallistuvia ymmartamaan, millaisia
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elamyksia vastauksissa oli etsitty. Tama helpotti siirtymistd varsinaiseen idean

tuottamisen vaiheeseen.

Varsinainen aivoriihi

Varsinaisessa aivoriihessa tuotettin ideat. Puheenjohtaja merkitsi ideat ylos
tekstinkasittelyohjelmaan. H&an toimi ideoijana ja motivoijana keskustelussa.
Puheenjohtajan keskeisin tehtdva on stimuloida omilla ideoillaan ryhm&a, kun sen
ideavirta alkaa tyrehtyd (Harisalo 2011, 81). Tutkimustuloksien taulukot kaytiin tarkasti
l&pi. Jokainen taulukkoon kirjoitettu tekija kaytiin yksityiskohtaisesti lapi. Keskusteluun
osallistujat saivat vapaasti antaa ehdotuksia, miten tekijoitd voitaisiin hyddyntaa tai
muokata. Talla tavalla pystyttiin jalostamaan asiakkaiden ideoita, jotka olivat jo valmiiksi

korkeatasoisia ja kdytannonlaheisia.

Aivoriihi vaiheessa maariteltiin palvelukonseptin mittarit. Niiden avulla voidaan arvioida
palvelun toimivuutta (Tuulaniemi 2011, 131, 224). Kokouksessa paatettiin, etta virallisia
mittareita ei ole tarpeellista kayttaa tassa vaiheessa, koska on vaikea arvioida niiden
hyotysuhdetta. Mittareiksi valittiin osallistujien maara ennakkoilmoittautumisajan loppuun

mennessa seka asiakaspalaute.

On hyddyllista yhdistaa palvelua arvioivat mittarit iteratiivisen suunnittelun ja jatkuvan
kehittamisen tueksi. Palvelun mittaamisen ja seurannan nakokulmasta on ensiarvoisen
tarkeda, ettéd oleellisimmat palvelun vaiheet (conversions, konversiot eli siirtymat)
tunnistetaan. Usein yritykset ovat asettaneet tavoitteet tasmallisesti, mutta konversiot eli
kriittiset vaiheet palvelun aikana jaavat tunnistamatta ja mittaamatta. Jos kriittisia
vaiheita ei tunnisteta, niiden I6ytdminen on myéhemmin erittdin vaikeaa. (Tuulaniemi
2011, 224-225.) Jatkossa yksinkertainen ja edullinen tapa seurata palvelukonseptin
laatua on tarkkailla asiakkaiden maaraa ja asiakaspalautetta. Tuloksien avulla voidaan

kehittaa palvelun kriittisia kohtia entista laadukkaimmiksi.

Villeimman idean vaihe

Seuraavassa kokouksen vaiheessa hyodynnettin  Villein idea —menetelmaa.
Puheenjohtaja pyysi kokoukseen osallistuvia mainitsemaan villeimman ja rohkeimman
idean. Villeimman idean kayttdvoimana on nauru, vasymys ja hyva olo, jotka murtavat
ajattelun esteitd ja mahdollistavat villin idean synnyn (Harisalo 2011, 89).

Puhelinkokouksen lopussa aivoriihi vaiheen paatyttya puheenjohtaja loi rennon
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tunnelman kertomalla tutkimustyon aikana tapahtuneista kommelluksista. Taman
jalkeen han kehotti osallistujia kertomaan villeimman idean, joka voisi savayttaa
tapahtumaa. Usein havitaan jalkikateen, etta villi idea voikin olla kayttokelpoinen, kun
sitd hieman sovelletaan (Harisalo 2011, 89). Puheenjohtaja kirjoitti villit ideat muistiin,

jotka jatettiin myéhemmin pohdittaviksi.

Istunnon paattamisen vaihe

Istunnon paattamisen vaihe lopetti kokouksen. Puheenjohtajan tehtavéana on paattaa
istunto. Tassa vaiheessa han voi tuoda esille nakdkohtia, jotka liittyvat ideoiden
valintaan ja jatkokasittelyyn (Harisalo 2011, 89). Puheenjohtaja nosti keskustelun
lopuksi eniten mieltd askarruttavimmat asiat esille. Jokainen kokoukseen osallistuja sai
kertoa vapaasti omia nakemyksidan ja jatkoehdotuksia. Viimeisend sovittiin
jatkotoimenpiteistd ja niiden ajankohdasta. Istunnon paattamisen vaiheessa luodaan
perustaa ryhman jatkotydskentelylle (Harisalo 2011, 90). Kokous paatettiin rennossa ja

positiivisessa ilmapiirissa.

7.5 Konseptointi

Tassd opinnaytetydssa palvelukonsepti tarkoittaa lehtista, jossa Iluodaan
toimintastrategia ja organisointi suunnitelma Jackpot-firmaliigaan. Konsepti voi olla
ohjekirja, jossa kuvataan kokonainen tarina sisaltaen tapahtuman kriittisimmat kohdat.
Lisaksi konseptointi on ideoiden jalostamista toteuttamiskelpoiseksi luonnokseksi (JYU
2017, Tuulaniemi 2011, 191). Lehtién sisaltdmista kaytanteistd ja ideoista voi hyoétya
sellaiset luovan alan yritykset, jotka haluavat luoda elamyksellisia liikkuntatapahtumia.
Lehtid keskittyy ensisijaisesti yritysryhmien elavoittamiseen, mutta sitd voidaan
hydédyntdad hyvin myos viihdyttdessd vapaa-ajan ryhmia, koska viihdyttdmisen
periaatteet koskevat samalla tavalla molempia ryhmia. Tapahtumakonsepti laadittiin
toimeksiantajan kanssa tehdyn ideoinnin, yrityksiltd keratyn tiedon, havaintojen ja
teoriatiedon perusteella. Ennen lopullisen lehtisen julkaisemista, tehtiin viimeiset

korjaukset toimeksiantajan ehdotusten perusteella.

Tapahtumakonseptin luomisessa sovellettiin Vallon ja Hayrisen (2014) onnistuneeseen
tapahtumaan ohjaavia kysymyksia, jotka auttavat tapahtuman luojaa rakentamaan
elamyksellisen tapahtuman. Kysymykset on jaettu kahteen patteristoon, josta

ensimmaisen patteriston kysymykset; miksi, kenelle ja mita liittyvat strategiaan ja toisen
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patteriston operatiiviset kysymykset; miten, millainen ja kuka liittyvat organisointiin.
Konseptoinnin vaiheessa tavoitteena oli 10ytaa selkeat vastaukset kaikkiin kysymyksiin.

Tiivis lopputuotos tehtiin vastauksien pohjalta, joka on opinnaytetyon liitteena.

Strategia

Miksi? Yrityksille ja erityisesti yritysten valisille elamysaiheisille tapahtumille on
kysyntda Yla-Savon alueella. Yrityksille tarjotaan liikunta-aktiviteetteja paljon, mutta ne
sisaltavat harvoin elamyksellisia elementteja. Yritysten valinen kilpailu muualla kuin
business maailmassa voi auttaa tydntekijoitd jaksamaan paremmin seka tydpaikalla etta

vapaa-ajalla.

Kenelle? Kohderyhma on Yla-Savon alueella toimivat keskisuuret ja suuret yritykset.

Tapahtumankonsepti on suunniteltu yritysten valiseksi liikunta- ja elamysseikkailuksi.

Mita? Kisakellari aloittaa pydrittdmaan Jacpot-firmaligaa. Se sisdltdd kolme

elamyksellista liikuntalajia, jotka ovat Megazone, sisacurling ja virtuaaliammunta.

Organisointi

Miten? Kisakellarissa voi pelata Megazone laserpelid, sisacurlingia ja harrastaa
virtuaaliammuntaa. Yrityksille kohdennetuissa viikkokisassa tullaan hy6dyntamaan

kaikkia lajeja.

Aikataulutus ja osallistuminen

Aikataulut ovat kuvitteellisia, mutta niitd voi soveltaa. Jackpot-firmaliiga aloitetaan
todennakoisesti tammikuussa vuonna 2018. Ensimmainen osakilpailu pidetdan 28.
Elokuuta 2017 alkavalla viikolla ja viimeinen 4.12. 2017 alkavalla viikolla. Firmaliiga
jarjestetaan kahdessa eri lohkossa. Tama tarkoittaa sita, ettd joukkue pelaa joka toinen
tiistai klo 18.30. Lohko A aloittaa 29. elokuuta ja lohko B 5. syyskuuta. Viikkokisoja
kertyy syksyn aikana kullekin joukkueelle yhteensa 7, joista 5 parasta sijoitusta
lasketaan lopputulokseen. Firmaliiga paattyy syyskauden paatésfinaaliin, johon paasee

molempien lohkojen kaksi parasta joukkuetta. Finaali on joukkueille ilmainen.
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Pelien séé&nnét ja organisointi

Megazonessa kaksi neljan hengen joukkuetta pelaavat vastakkain. Molemman
joukkueiden pelaajat saavat elektroniset peliliivit. Joukkueiden peliliivit erottuvat
toisistaan varienn perusteella. Jokainen saa laseraseen, jonka avulla on tarkoitus osua
vastustajan peliliiviin. Pelissd on kaksi 12 minuutin eraa ja pisteita enemman kerannyt
joukkue on voittaja. Se saa voitosta kymmenen pistettd. Mikali pisteet menevéat tasan,

molemmat joukkueet saavat viisi pistetta.

Virtuaaliammunnassa kaksi pelaajaa suorittaa ammunnan yhta aikaa. Ampumapareja
muodostuu yhteensd neljad. Samanaikaisesti radalla olevat pelaajat voivat olla eri
joukkueiden pelaajat tai saman joukkueen pelaajat. Saman joukkueen pelaajien
pelatessa yhdessa he kerddvat mahdollisimman paljon osumia/pisteitd joukkueelleen.
Kahden eri joukkueen pelaajien pelatessa vastakkain, parin voittaja on enemman

pisteitd/osumia saanut ottelija.

Kahden eri joukkueen pelaajan pelatessa yhtaaikaisesti vastakkain ampumaparit
arvotaan paperilappuihin kirjoitettujen nimien perusteella. Ensimmaisen kisaparin
aloittaessa asetetaan ajanotto paalle ja kilpailu kestda tasan puoli tuntia. Yksi pari pelaa
seitseman minuuttia. Kellon ilmoittaessa kokonaisajan paattymisesta viimeinen pari
pelaa kaksintaistelun loppuun. Lajin voittaja on se, joka on kerannyt enemman
kaksinkamppailuvoittoja. Mikali voitot ovat tasan molemmat saavat puolet

voittopistemaarasta eli viisi pistetta.

Mikali kyseessa on yhteispeli, jossa samasta tiimistda muodostettu pari keraa pisteita
omalle tiimilleen yhtaikaa, molemmat joukkueet pelaavat yhtd monta vuoroa. Joukkueen
kaikkien parien pisteet/osumat lasketaan yhteen ja voittaja on se joukkue, mika on
kerdnnyt enemman pisteitd. Yhteispelimuodossa kokonaispeliaika on myds 30
minuuttia, mutta se voi ylittya, mikali joukkueet eivat ole suorittaneet yhta monta vuoroa.
Voittajatiimi saa kymmenen pistettd. Jos pisteet/osumat menevat tasan, molemmat

joukkueet saavat viisi pistetta.

Sisacurlingin sdanndissa on sovellettu curlingin saantdja (Curling 2017). Nelja

ensimmaista kohtaa (a-d) liittyvat pelin organisointiin ja loput kohdat heittosuoritukseen.

a) Joukkueen kaikki nelja henkildd osallistuvat tasapuolisesti. Kisassa heitetdan

yhteensd niin monta paata eli kierrosta, ettd puolituntia tayttyy. Summerin soidessa
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paaty pelataan loppuun. Jokainen kisailja heittda kaksi kivea perakkain jokaisessa
paassa, kuitenkin niin, ettd heittovuoro vaihtelee joukkueiden valilla jokaisen heitetyn

kiven jalkeen.

b) Joukkue ilmoittaa heittojarjestyksensa ja kapteeninsa ennen pelin alkua ja sailyttada

taman heittojarjestyksen ja pelipaikat koko pelin ajan.

c) Jos joku joukkueen pelaajista puuttuu pelin alkamishetkelld, joukkue voi aloittaa pelin
kolmella pelaajalla, jolloin kaksi ensimmaistd pelaajaa heittdd kukin kolme kivea ja
heittojarjestyksessa kolmas pelaaja kaksi kivea. Myohastynyt pelaaja aloittaa

pelaamisen seuraavasta paadysta.
d) Pelaajat sijoittuvat pelin aikana kentan ulkopuolelle lukuun ottamatta heittajaa.

e) Pelin aloittava joukkue valitaan tee-heiton avulla. Tee-heiton voittanut joukkue saa

valita, kumpi joukkue aloittaa.

f) Heitettdessd kiven on oltava selvasti irti kddestd ennen kuin Kkivi koskettaa
heittopdddyn hog-linjaa. Jos nain ei tapahdu, heittavan joukkueen on valittomasti itse

poistettava kivi pelista.

g) Jokaisen pelaajan on oltava valmis heittdmaan vuorollaan, eikd heittoon saa kayttaa

kohtuuttomasti aikaa.

h) Jos pelaaja vahingossa heittda vastapuolen kiven annetaan sen kulkea loppuun asti,

minka jalkeen sen paikalle vaihdetaan oman joukkueen Kivi.

i) Jos pelaaja heittda kiven vaaralla heittovuorolla, paata jatketaan ikdan kuin virhetta ei
olisi tapahtunut. Pelaaja, jonka vuoro jai virheen vuoksi valiin, heittda kyseisessa paassa

joukkueensa viimeisen kiven.

j) Jos joku joukkueen pelaajista heittdd epdhuomiossa samassa paassa lilan monta
kivea, paata jatketaan ikdan kuin erehdysta ei olisi tapahtunut ja virheen tehneen
joukkueen nelosheittajan kivien maarda kyseisessda paassad vahennetddn virheen

mukaisesti.

k) Jos joukkue heittdd kaksi kived perdkkain samassa paassa, jalkimmainen Kivi
poistetaan pelista, ja joukkue, joka ei ollut heittovuorossa asettaa heittokiven osumasta

mahdollisesti liikkuneet kivet takaisin alkuperaisille paikoilleen. Pelaaja, joka heitti
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vahingossa toisen kiven, heittdd sen uudelleen oman joukkueensa viimeisenad kivena

kyseisessa paassa.

Pelin voittanut on se joukkue, mikd keraa enemman pisteitd. Yhdestd paadysta voi
saada pisteen/pisteitd vain yksi joukkue. Joukkueiden kivien etdisyyttd verrataan T-
pisteeseen. Paadyn voittanut joukkue saa pisteen/pisteitd riippuen siitd, montako sen
kived on lahempana T-pistetta kuin vastustajajoukkueen Iahimpana oleva kivi. Yksi kivi

on yhden pisteen arvoinen.

Pelip&ivédn organisointi

Firmaliigan osakilpailuun kuuluu kolme lajia, jotka ovat Megazone-lasersota, sisacurling
ja Simwayhunt-virtuaaliammunta. Pelaaminen tapahtuu kiertoharjoittelu periaatteella eli
kukin joukkue pelaa yhden lajin kerrallaan ja siirtyy taman jalkeen seuraavaan lajiin.
Kiertojarjestys on Megazone, sisdcurling ja virtuaaliammunta. Joukkueen aloituslaji
selviaa jarjestajan suunnittelemasta kaaviosta paikan paalla. Jokaiseen lajiin on varattu

aikaa 30 minuuttia ja lajien valissé on noin 5 minuutin siirtymatauko.

Hinnasto ja maksutavat

Yhden neljan hengen joukkueen osallistuminen viikkokisaan maksaa 100 euroa. Koko
syyskauden yhteispaketti kustantaa 500 euroa. Maksuvalineind kayvat smartumsetelit ja
normaalit maksutavat (kateinen ja pankkikortti). Maksu suoritetaan ennen kilpailuun

osallistumista.

lImoittautuminen ja osallistumiss&&nnot

limoittautuminen firmaliigaan tulee tehda 15.8. 2017 mennessad ja se on sitova.
Kaksitoista nopeimmin ilmoittautunutta joukkuetta paasee osalliseksi firmaliigaan.
Nopeimmat saavat valita maanantain tai tiistain pelipaivakseen. Mikali joukkueita
ilmoittautuu enemman, voidaan perustaa kolmas lohko sopivaan ajankohtaan sijoittaen.
Jos joukkueita taas tulee vdhemman kuin alun perin on suunniteltu, lohkojen

peliaikataulut suunnitellaan uudelleen.
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Pistelaskusaannot

Yksittaisesta lajivoitosta joukkue saa kymmenen pistetta ja havinnyt joukkue nolla
pistettd. Sama pistelaskusdantd koskee jokaista lajia. Viiden parhaan osakilpailun
pisteet lasketaan yhteen, jolloin maksimipistemaara on 150 pistetta. Joukkueet pelaavat

saman maaran peleja, jotta pistelasku on oikeudenmukainen. Ottelukaaviot on esitetty

erikseen.

Taulukko 13. Joukkueiden vastustajat viikoittain Lohko A.

LOHKO A | SIENET KALAT LINNUT KASVIT RAVUT | PAVUT
29.8. Sienet- Kalat- Linnut- Kasvit- Ravut- Pavut-
Kalat Sienet Kasvit Linnut Pavut Ravut
12.9 Sienet- Kalat- Linnut- Kasvit- Ravut- Pavut-
Linnut Ravut Sienet Pavut Kalat Kasvit
26.9 Sienet- Kalat- Linnut- Kasvit- Ravut- Pavut-
Kasvit Pavut Ravut Sienet Linnut Kalat
10.10 Sienet- Kalat- Linnut- Kasvit- Ravut- Pavut-
Ravut Kasvit Pavut Kalat Sienet Linnut
24.10 Sienet- Kalat- Linnut- Kasvit- Ravut- Pavut-
Pavut Linnut Kalat Ravut Kasvit Sienet
7.11 Sienet- Kalat- Linnut- Kasvit- Ravut- Pavut-
Kalat Sienet Kasvit Linnut Pavut Ravut
21.11 Sienet- Kalat- Linnut- Kasvit- Ravut- Pavut-
Linnut Ravut Sienet Pavut Kalat Kasvit
Taulukko 14. Joukkueiden vastustajat viikoittain Lohko B.
LOHKO B | SUDET LEHMAT ILVEKSET | KETUT THKERIT | HAIT
5.9. Sudet- Lehmat- llvekset- Ketut- Tiikerit- Hait-
Lehmat Sudet Ketut llvekset Hait Tiikerit
19.9. Sudet- Lehmat- llvekset- Ketut-Hait | Tiikerit- Hait-
llvekset Tiikerit Sudet Lehmat Ketut
3.10. Sudet- Lehmat- llvekset- Ketut- Tiikerit- Hait-
Ketut Hait Tiikerit Sudet llvekset Lehmat
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17.10. Sudet- Lehmat- llvekset- Ketut- Tiikerit- Hait-
Tiikerit Ketut Hait Lehmat Sudet llvekset
31.10. Sudet-Hait | Lehmat- llvekset- Ketut- Tiikerit- Hait-
llvekset Lehmat Tiikerit Ketut Sudet
14.11. Sudet- Lehmat- llvekset- Ketut- Tiikerit- Hait-
Lehmat Sudet Ketut llvekset Hait Tiikerit
28.11. Sudet- Lehmat- llvekset- Ketut-Hait | Tiikerit- Hait-
llvekset Tiikerit Sudet Lehmat Ketut

Taulukko 15. Joukkuiden aloituslaji

sisacurling, virtuaaliammunta)

viikoittain. Lohko A. (lajijarjestys Megazone,

LOHKO A 29.8. 12.9. 26.9. 10.10. 24.10. 7.11. 21.11.
Megazone Sienet- | Kasvit- | Linnut- | Sienet- | Kalat- Sienet- | Kasvit-
Kalat Pavut Ravut Ravut Linnut Kalat Pavut
Sisacurling Linnut- | Kalat- Sienet- | Linnut- | Sienet- | Linnut- | Kalat-
Kasvit Ravut Kasvit Pavut Pavut Kasvit Ravut
Virtuaaliammunta | Ravut- | Sienet- | Kalat- Kalat- Kasvit- | Ravut- | Sienet-
Pavut Linnut Pavut Kasvit Ravut Pavut Linnut

Taulukko 16. Joukkueiden aloituslajit viikoittain. Lohko

sisacurling, virtuaaliammunta)

B. (lajijarjestys Megazone,

LOHKO B 5.9. 19.9. 3.10. 17.10. 31.10. 14.11. 28.11.

Megazone Sudet- | Ketut- llvekset | Sudet- | Lehmat | Sudet- | Ketut-
Lehmat | Hait -Tiikerit | Tiikerit - Lehmat | Hait

llivekset

Sisacurling llvekset | Lehmat | Sudet- | llvekset | Sudet- | llivekset | Lehmat
-Ketut -Tiikerit | Ketut -Hait Hait -Ketut -Tiikerit

Virtuaaliammunt | Tiikerit- | Sudet- | Lehméat | Lehmat | Ketut- Tiikerit- | Sudet-

a Hait llvekset | -Hait -Ketut Tiikerit Hait llvekset
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Taulukko 17. Finaali.

FINAALI Joukkue A Joukkue B Joukkue C Joukkue D
Megazone A-B B-A C-D D-C
Sisacurling A-C B-D C-A D-B
Virtuaaliammunta | A-D B-C C-B D-A
Palkitsemiské&yténnot

Viikkokisan voittaja saa yhden ilmaispelin neljan hengen ryhmalle valitsemaansa lajiin.
Finaalin voittajajoukkue saa itselleen ilmaisen peli-illan pikkujoulujen viettoa varten

Kisakellarissa perjantaina 1. paiva joulukuuta 2017.

Millainen? Tapahtuma on muotoiltu siten, ettd siind korostuu eldmyksellisyys ja
liikunnallisuus. Elamyksissa nakyvat asiakkaiden toiveet. Tapahtumassa on huomioitu
tutkimuksessa useasti ilmenneet asiat, joita ovat onnistumisen elamykset, luotettavat ja
helppokayttoiset laitteet, tarjoilu- ja saniteettitilat, ohjeistus, vaatteiden ja arvotavaroiden
sailytystilat seka aikataulutuksen selkeys. Liséksi Kisakellarin lajit ja tilat on suunniteltu

elamyksellisiksi jo yrityksen perustamisvaiheessa vuonna 2015.

Jackpot liikuntalajit kuormittavat liikkuntakoneistoa ja psyyketta kokonaisvaltaisesti.
Kestavyys ja lihaskunto -ominaisuudet kehittyvat Megazone pelissa. Koordinaatio ja
lihastasapaino kehittyvat sisacurling ja virtuaaliammunta —peleissa. Lisaksi jokainen peli
kehittdd tarkkaavaisuutta, pelialya, keskittymis-, ja yhteistyOkykyd. Yhteenvetona
voidaan todeta, etta asiakkaat saavat kokea monipuolisen tapahtuman, jossa

elamyksellisyys ja liikkunnallisuus yhdistyvat.

Kuka? Tapahtuman tarjoaa kaksi paikkakunnalla kauan erilaisissa yritystoiminnoissa
mukana ollutta yrittdjaa. He tuntevat Yla-Savon alueen ja liiketoiminnan erinomaisesti.
He tuntevat paljon ihmisid Yla-Savossa ja myds heidat tunnetaan taustansa vuoksi.
Tunnettuus voi auttaa Jackpot-ligan markkinoinnissa, koska molemmat yrittajat

tunnetaan luotettavina ihmisind. Toinen omistajista toimii firmaliigan paavetajana, joka
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on tydskennellyt aiemmin Kisakellarissa. Han tuntee tilat ja osaa kayttaa laitteita. On
tarkeaa, ettd vetaja tuntee yrityksen tilat, valineet ja toimintatavat hyvin, kun aloitetaan

uutta palvelua.

7.6 Firmaliiga-tapahtumakonseptin yhteenveto

Kehittamistehtavdna oli suunnitella Kisakellarille palvelukonsepti, joka tarjoaa
paikallisille yrityksille mahdollisuuden hyvinvoinnin edistdmiseen. Toimintaohjelmaan
kuuluu pelien valinta, ohjelman, aikataulujen ja palkitsemiskaytanteiden suunnittelu,
pelipaivan organisointi, sekad osallistumissaantdjen ja hinnaston luominen. Tavoitteena
on luoda sellaiset olosuhteet, jotka ylittavat asiakkaiden odotukset. Palvelukonseptin

avulla tavoitellaan elamyksellisen asiakaskokemuksen muodostumista.

Jackpot-firmaliiga palvelukonsepti  sisaltdd toimintastrategian ja tapahtuman
organisoinnin. Toimintastrategia muodostettiin miksi, kenelle ja mitd kysymysten avuilla.
Tapahtuman organisointi —osa muodostettiin miten, millaisia ja ketka kysymysten avuilla.
Lisaksi palvelukonseptin suunnittelussa  hyddynnettin ~ Juha  Tuulaniemen
palvelumuotoiluprosessi ja Sanna Tarssasen Eldmyskolmio malleja soveltaen. Kaikki
edelld mainitut toimenpiteet yhdessad mahdollistavat asiakkaiden positiivisten elamyksien

syntymisen.
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Taman opinnaytetyon kehittamistehtdvana oli selvittdd, millainen on Kisakellarin
Jackpot-firmaliiga palvelukonsepti. Kehittamistehtava pyrittiin ratkaisemaan seuraavien

tutkimuskysymyksien kautta:
- Mitka tekijat vaikuttavat yrityksien ndkemyksien muodostumiseen?
- Millaiset elamykset motivoivat yrityksia osallistumaan firmaliigaan?
- Miten luoda uusi tapahtuma palvelumuotoilun keinoin?

Kehittamisprojekti pystyttiin ratkaisemaan hyoddyntamalla palvelumuotoiluprosessia ja
sen tyokaluja sekd Elamyskolmio mallia. Kehittamisprosessissa edettiin
palvelumuotoiluprosessin  vaiheita hyddyntaen ja sen tyOkaluja soveltaen.
Kehittamisprosessin tarkein vaihe oli asiakasymmarrys vaihe, jonka tavoitteena oli lisata
asiakasymmarrysta. Asiakasymmarrys on erittain tarkea asia
palvelumuotoiluprosessissa (Tuulaniemi 2011, 71). Muita tyéssa kaytettyja
palvelumuotoiluprosessin vaiheita olivat esitutkimus, ideointi ja konseptointi vaiheet.
Kehittdmistehtdvan ratkaisemiseksi hyddynnettiin myds Eldmyskolmio tybkalua. Siita
valittiin  yksildllisyyden, moniaistisuuden ja kontrastin elementit, jotka nahtiin

hyddyllisimmiksi Jackpot-firmaliigan kehittdmisessa.

8.1 Tutkimustuloksien tulkinta

Tutkimustulokset keréattiin ensisijaisesti sahkadisin kyselylomakkein ja toissijaisesti
havainnoiden. Tuloksien analysoinnin avulla pyrittiin lisddamaan asiakasymmarrysta. Sen
lisddmisen avulla voidaan kehittda palvelua (Miettinen 2011, 19, 23; Lovlie ym. 2008,

73-79). Seuraavassa selvitetdan, miten tutkimustuloksia tulkittiin.

Havainnointien kokonaisuus sisalsi yhden esihavainnoinnin ja kaksi varsinaista
havainnointi sessiota. Varsinaiset havainnoinnit toivat esiymmarrysta asiakkaiden
kokemuksista (Kananen 2014, 65-66). Esihavainnointi toimi empiirisen tutkimuksen
laukaisijana. Se toi pohjatietoa palvelun kaytanteistd ja tiloista, joita pystytiin
hyddyntdmaan varsinaisissa havainnoinneissa ja kysymyslomakkeiden vastauksia

analysoidessa. Havainnoinneissa pyrittin  hyodyntamaan objektiivista nakokulmaa.
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Sahkdisissd vastauksissa saatiin tietoa asiakkaiden subjektiivisista nakemyksista.
Sahkoiset vastaukset toimivat tdman tydn ensisijaisena tiedonlahteena. Kysymykset oli
kohdistettu kehittamisongelmaan ja —kysymyksiin. Kysymykset tulee suunnitella siten,

ettd niistd saadut vastaukset valottavat tutkittavaa ongelmaa (Kananen 2014, 32,86).

Sahkdisten kyselylomakkeiden vastaukset ryhmiteltiin kolmeen eri luokkaan Tarssasen
Elamyskolmion tuotteen kriittisten elementtien mukaan. Elamyskolmio on varsin
haastava, mutta toisaalta monipuolinen tyokalu. Tahan tyohon valittin melko pieni osa
Elamyskolmion kaikista kayttdmahdollisuuksista. Taméa valinta helpotti analysointia ja

tulkintojen vientia kaytantoon.

Ensimmaisessd avoimessa kysymyksessa kysyttiin, mitkd tekijat ovat tarkeita
pelaamisen aikana, jotta voisi kokea elamyksia. Vastauksista yksilollisyyden elementin
luokkaan sijoitettiin tasapuoliset onnistumisen eldmykset. On tarkeaa, ettd jokainen
yksild kokee ilon hetkia pelin aikana. Moniaistisuuden elementin luokkaan sijoitettiin
musiikki ja aaniefektit. Kuulo- ja tuntoaistien valitykselld koemme tunteita. Kuuloaistia
tarvitsemme musiikin kuunteluun ja tuntoaistia efekteistd syntyviin tarahtelyihin.
Kontrastin elementin luokkaan sijoitettiin pelitilat ja laitteet. Taman elementin
tarkoituksena on edistda ilon lisddminen ja arjen rutiinien unohtaminen. (Tarssanen
2009, 116). Kun pelitilat ovat elamyksellisia ja laitteet toimivia ja helppokayttoisia,

voidaan pelistd nauttia taysin siemauksin ja unohtaa arki tapahtuman ajaksi.

Toisessa avoimessa kysymyksessa kysyttiin, mitka tekijat ovat tarkeitd tapahtuman
organisoinnissa, jotta tapahtuma olisi mahdollisimman viihdyttava. Vastauksista
yksilollisyyden elementin luokkaan sijoitettiin joustavuus aikataulussa ja toiminnassa,
yksildllinen vastaanotto, tavaroiden sailytys- ja saniteetti tilat seka ohjeistus. Yksilollisyys
tulee esille 1ahes kaikissa vastauksissa, mutta edelld mainituissa asioissa se korostuu

erityisesti. Asioissa korostetaan henkilokohtaisuutta.

Moniaistisuuden elementin luokkaan sijoitettiin tarjoilun mahdollisuus ja tapahtuman
organisointi. Ensimmaiseksi, ruoka ja juoma ovat makuelamyksia, joita asiakkaat
kaipasivat tapahtumaan. Myos alkoholijuomat tulivat vastauksissa jonkin verran esille.
Alkoholipitoisia juomia ei tulla tarjoamaan tapahtumassa. Kisakellari on tehnyt alusta
saakka linjauksen, ettei se hanki anniskeluoikeuksia, koska se toisi todennakodisesti
kaytanndén ongelmia. Toiseksi, laadukas tapahtuman organisointi mahdollistaa
asiakkaiden monipuolisten eldmyksien kokemuksen. Laadukas organisointi sisaltaa

kaikkien yksityiskohtien huolellisen suunnittelun.
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Kontrastin elementin luokkaan sijoitettiin asiakaspalvelu. Asiakaspalvelijat ovat erittain
tarkedssa roolissa toteuttamassa palvelulupausta (Tuulaniemi 2011, 33). Kun
asiakaspalvelijat ovat elavaisia, ammattitaitoisia ja kuuntelevia, asiakkaiden on helppo

mukautua pelien lumoihin ja unohtaa tyo ja arjen rutiinit.

Vastauksia analysoitaessa huomattiin, ettd kysymyksien vastaukset menivat melko
paljon paallekkain. Ensimmaisen ja toisen kysymyksen vastauksista 16ytyi melko paljon
samoja termeja ja ajatuksia. Tutkija sijoitti vastaukset joko ensimmaiseen tai toiseen

taulukkoon kayttaen kriteerind vastausten maaraa.

Tarssasen elamyskolmiosta oli valittu kolme eri palvelutuotteen kriittista elementtia,
johon vastaukset sijoitettiin. Tarssasen maaritelmid elementeista kaytettiin vastauksista
poimittujen termien sijoituskriteereind. Vastauksien taulukointi kolmen kriittisen
elementin avulla oli hyva idea ja se auttoi tutkijaa ymmartamaan vastauksien
elamyksellisen ndkdkulman. Taulukoiden hyoty jai kuitenkin hieman vajavaiseksi, koska
vastauksia tuli melko vahan ja taulukot jaivat melko tyhjiksi. Vastaajien tehtava ei ollut
helppo. Heidan tuli vastata kysymyksiin, joiden aihepiiri ei ollut heille entuudestaan tuttu.
Vastaajien tietamattomyytta olisi voitu helpottaa hyvin suunnitellulla sdhkdpostiviestilla.
Sahkoépostikyselyn johdantokappaleessa olisi pitanyt kuvata tarkemmin esisuunniteltua
tapahtuman kokonaiskulkua, aikataulutusta, lajeja, joukkueita ja pelaamisen
organisointia. Siten vastaajat olisivat voineet luoda hyvan mielikuvan tapahtumasta ja

luoda enemman vastauksia.

Sahkoisistd kyselylomakkeista analysoidut tutkimustulokset osoittavat, ettd yrityksien
asiakaskokemuksen muodostumiseen pelitapahtuman eli ydinpalvelun aikana
vaikuttavat onnistumisten eldmykset, tapahtuman sujuvuus ja toimiva laitteisto. On
tarkeaa, ettd jokainen osallistuja kokee iloa pelin aikana. Naiden asioiden
saavuttaminen vaatii riittdvan helppoja liikkuntalajeja ja laadukkaita laitteita, valineita ja
varusteita. = Tutkimustulokset osoittivat myds, ettd tapahtuman jarjestdmisessa ja
suunnittelussa tulee kiinnittda huomiota ohjeistukseen, saniteetti- ja arvotavaroiden
sailytystiloihin, aikataulutukseen, ruoka- ja juomatarjoiluun, anniskeluoikeuksiin ja
palkintoihin. Yleiset tapahtumaan liittyvat kaytanteet nayttavat olevan tarkeita, mika on

hyvin luonnollista.

Yksittaisia huomionarvoisia vastauksia pelaamisen aikana liittyviin tekijoihin olivat
musiikki, &aniefektit ja ammattitaitoinen asiakaspalvelija. Jarjestamiseen ja
ennakkovalmisteluihin liittyvia yksittaisia tarkeita asioita olivat vesipiste, yksilollinen

vastaanotto tapahtumaan saavuttaessa ja riittdva henkiloston maara. Yksittaisista
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vastauksista nousi esille kaksi mielenkiintoista ilmidta. Ensimmaiseksi ammattitaitoset
vetgjat eivat nousseet erittdin oleellisiksi tekijoiksi, vaikka ammattitaitoiset
asiakaspalvelijat ovat erittdin tarked osa laadukasta palvelua (Vehmas ym. 2005 97;
Tuominen 2015 ym. 2015 12-13). Tdma voi johtua siita, ettd vastaajat pitivat heita niin
oleellisina, ettd sivuuttivat ne vastauksissaan. Lisaksi vastauksissa oli mainittu
asiakaspalvelu kasite, milla saatettiin tarkoittaa korkean ammattitaidon omaavia
asiakaspalvelijoita. Toiseksi yksilollisen yritysryhman huomioiminen ei noussut esille
vastauksissa, vaikka asiakasystavallisyyden kannalta on erittain tarkeaa, ettd jokainen
yritysryhma toivotetaan henkilokohtaisesti tervetulleeksi tapahtumaan ja sille annetaan
henkildkohtaista opastusta tarvittaessa (Tarssanen & Kylanen 2007, 114). Syyna tahan
voi olla se, ettd vastaajat mainitsivat usein ohjeistuksen termin, joka osittain sisaltaa

yksildllisen huomioimisen.

Havainnoinnin avulla nousi esille kaksi asiaa. Ensimmaisen havainnointikerran avulla
pystyttiin luomaan laaja-alainen asiakkaiden kulkema palvelupolun ydinvaihe, koska
havainnointi kohdistui asiakkaiden saapumisesta heidan poistumiseen. Palvelupolun
luominen on tarked osa tapahtumakonseptin luontia (Tuulaniemi 2011, 78-79). Toinen
havainnointikerta antoi tarkan kuvan asiakkaiden kokemuksista pelitilanteiden aikana.
Palvelumuotoilun tarkoituksena on huomioida seka palvelun kokonaisuus etta
yksityiskohdat (Tuulaniemi 2011, 27). T&han pyrittin erilaisilla havainnoinnin
toteuttamistavoilla. Ne loivat tutkijalle yksityiskohtaisen ja kokonaisvaltaisen kuvan

asiakkaiden kulkemasta palvelupolun ydinvaiheesta.

Tarkasteltaessa sahkdisten kyselylomakkeista ja havainnoinnista pelkistettyja
vastauksia samanaikaisesti voidaan huomata, ettd tarkeimmiksi elédmyksellisyytta
nostattaviksi elementeiksi nousivat onnistumisen kokemukset. llon aiheita saadaan
lisattya, kun pelit ovat sopivan haastavia, tarjoilut ovat kunnossa ja pelien jalkeen

jarjestetaan palkintojen jako.

Merkityksellisimmiksi kontaktipisteiksi nousivat sahkoisten vastauksien pohjalta peli-,
tarjoilu- ja arvotavaroiden sailytystilat seka palkintojenjakoseremonia. Kontaktipisteet
muodostuvat muun muassa tiloista, ihmisistd ja tavaroista (Tuulaniemi 2011, 80;
Miettinen 2011, 56). Asiakkaat kokevat kyseiset palvelun ydinvaiheen aikana. Tassa
tydssa on painotetusti tutkittu ydinvaihetta. Se on palvelumuotoiluprosessin tarkein vaihe

asiakaskokemuksen kannalta (Tuulaniemi 2011, 79; Koivisto 2009, 44.)
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Emotionaalinen taso

Fyysinen taso
Tilat ia varusteet

Ruoka- ja juomatarj

. . , Motivaation taso
Palvelulupaus ja onnistumisen

kokemukset

Yksildllisyys Moniaistisuus Kontrasti

Kuvio 15. Jackpot-eldamyskolmio. (Tarssasen 2009 Elamyskolmiota mukaillen 2009)

Loppuyhteenvetona tutkimustuloksista muodostettiin Jackpot-elamyskolmio soveltaen
Sanna Tarssasen alkuperaistd Elamyskolmiota. Kolmiossa on painotettu selkeytta ja
tulokset on haluttu havainnollistaa visuaalisessa muodossa. Jackpot-kolmiossa
kuvataan tarkeimpia eldamyksien syntymiseen vaikuttavia elementteja. Niitd on kolme ja
niiden tulee ndkya ja tuntua jokaisella kokemisen tasolla, jotka nakyvat kuvion oikeassa
reunassa. Kuviossa on haluttu varin tummentumisen avulla kuvastaa palvelun
kokonaisuuden merkitysta elamyksien luonnissa: mitd enemman asiakas saa positiivisia
kokemuksia palvelun aikana sitd varmemmin han mieltdd tapahtuman loputtua

kokeneensa elamyksen.

Ensimmaiseen asiakkaan kokemisen tasoon (motivaation taso) kuuluvat palvelulupaus
ja onnistumisen kokemukset. Palvelulupauksena toimii korkeatasoiset eldmykset ja
monipuolinen liikunta. Palvelulupauksella motivoidaan asiakkaat kokeilemaan palvelua.
Markkinoinnissa tulee kayttdd Iluovuutta ja rohkeutta. Pelaamisesta saadaan
onnistumisen kokemuksia. Lajit tulee jarjestda siten, ettd maksimoidaan asiakkaiden

mahdollisuus saada positiivisia kokemuksia. Pelaamisesta saadut positiiviset
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kokemukset toimivat kolmion pohjana, koska ne vaikuttavat eniten asiakkaiden tahtoon

kayttaa palvelua tulevaisuudessa.

Toiseen osaan kuuluvat fyysiset tilat ja varusteet sekd ruoka- ja juomatarjoilu.
Asiakkaiden kokemaa tasoa kutsutaan Jackpot-mallissa fyysiseksi tasoksi, koska tilat ja
varusteet ovat fyysisia, kasin kosketeltavia asioita. Ruoka ja juoma vaikuttavat
asiakkaiden fyysiseen jaksamiseen. Kun neste- ja energiatasapaino on kunnossa

asiakkaat jaksavat pelata hyvin.

Kolmanteen osaan kuuluu palkintojenjakoseremonia, joka paattda firmaliigan
osakilpailun. Tassd vaiheessa varmistetaan palvelulupauksen lunastaminen
jarjestamalla iloinen palkintojenjakotapahtuma. Tama vaihe on asetettu emotionaaliselle
tasolle, koska se paattaa Jackpot-osakilpailun ja luo asiakkaan viimeiset tuntemukset.
Asiakkaan kokonaiskokemus ja muistikuva tapahtumasta muodostuu koko pyramidista.

Tama kokonaisuus mahdollistaa asiakkaan positiivisen elamyksen syntymisen.

8.2 Analyysi tutkimusmatkasta

Taman tyon tavoite oli luoda asiakkaiden kokemuksiin ja nakemyksiin perustuva
palvelukonsepti, Jackpot firmaliiga. Tavoitteen saavuttamiseksi oli ensiarvoisen tarkeaa
ymmartad asiakkaita. Jotta asiakkaita pystyttin ymmartdmaan, heitd havainnoitiin ja
heiltd kyseltiin  mielipiteitd. Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmina kaytettiin
tarkkailevaa havainnointia ja sahkoista kyselya. Tassa pohdinnan osiossa analysoidaan

ja kuvaillaan tutkijan kulkemaa matkaa ja tekemia valintoja matkan aikana.

Esihavainnointi oli erittain tarkea empiirisen tutkimuksen aloitus. Tutkija paasi
tutustumaan tiloihin ja kokeilemaan peleja ja valineitd rauhassa. llman kaytannon
kokeilua, tutkija ei olisi paassyt kiinni pelien luonteisiin ja tekniikoihin. Nyt han pystyi
tekemaan omat arviot siitd, miten positiivisia kokemuksia pelin aikana voi syntya.
Kyselyihin vastanneet potentiaaliset asiakkaat eivat olleet kokeilleet peleja kaytdnnossa
ja heidan vastaukset perustuivat mielikuviin. Myds taman vuoksi oli tarkeaa, etta tutkija
paasi pelaamaan peleja ja luomaan tarinan ydinpalvelusta. Tarina luo kokonaisvaltaisen
rungon yrityksen kayttéén, joka on asiakas-, arvo- ja liikketoimintalahtoista (Kalliomaki
2014 13). Tutkija ei luonut kokonaisvaltaista tutkimuksellista tarinaa vaan teki
muistiinpanot lajikokeiluistaan ja tapahtuman kokonaiskuvasta. Yksinkertaiset
muistiinpanot toivat tarkeimmat yksityis- ja nakokohdat esiin. Toisaalta tarinan

oikeaoppinen kirjottaminen olisi tuonut esille paremmin elamykset ja tunteet (Kalliomaki
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2014, 16). Tutkija kuitenkin paatti olla kirjoittamatta tarinaa, koska se olisi vienyt paljon

aikaa. Lisaksi hanella oli jo yksi videotarina, joissa asiakkaat pelasivat peleja.

Ensimmainen havainnointisessio toteutettiin kayttamalla tarkkailevaa havainnointia.
Tarkkailevassa havainnoinnissa seurataan asiakkaiden vuorovaikutusta ja viihtyvyytta
vaikuttamatta heidan toimintaansa. (Vilkka 2007, 43; Virtuaali AMK; KAMK 2017).
Havainnointisessio  onnistui hyvin. Tapahtumasta keratty tieto  vastasi
tutkimusongelmaan ja —kysymyksiin. Jalkikateen analysoituna havainnointimuotona olisi
voitu kayttaa osallistuvaa havainnointia. Tutkijan vahvuus on sosiaalisuus.
Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija osallistuu tutkimuskohteensa toimintaan yhdessa
jasenten kanssa (Vilkka 2006, 44; Tuomi & Sarajarvi 2009, 81-83). Tutkija kuitenkin
paatti seurata sivusta asiakkaiden pelaamista, koska han pystyi nakemaan asiakkaiden

liikkeet ja eleet paremmin kuin itse pelatessaan.

Toisessa havainnointisessiossa seurattiin asiakkaiden pelaamista videotallenteen
avulla. My0s toisessa havainnointisessiossa kaytettiin havainnointimuotona tarkkailevaa
havainnointia. Se mahdollistaa videotallenteiden kaytdn analysoinnissa. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 82). Jalkikateen voidaan todeta, ettd kahden havainnointikerran
sisallyttaminen tutkimukseen oli erinomainen idea. Talla tavoin tutkija sai varmistusta
nakemyksiinsa. Kun tutkija naki kaksi eri asiakasryhm&a pelaamassa, han kykeni
Idytamaan samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia pelaajien toiminnassa. Tutkija myos
havaitsi, ettd videotallenteen teknista toteutusta voidaan kehittda. Kuvaus oli suoritettu
kapeasti zoomaten lattiatasossa. Jos kuvaus olisi suoritettu laajemmalla zoomilla

katosta kuvattuna, pelaajien toiminnasta olisi voitu saada enemman tietoa.

Havainnointien lisdksi tyossa kaytettin kyselya tiedonkeruumenetelmana. Avoimia
kysymyksia sisaltavat kyselyt lahetettiin sahkopostitse. Tama oli tehokas ja turvallinen
tapa toteuttaa kysely. Sdhkdinen kysely on nopea ja luotettava tapa hankkia tietoa, kun
tutkittavat ovat kaukana tutkijasta (Valli & Perkkilda 2015, 109). Kysymykset olivat
tarkoituksenmukaisia, mutta johdanto, jossa avattiin tapahtumaa, olisi voinut olla
tarkempi. Johdannon olisi tullut antaa alustavaa tietoa tapahtuman toistuvuudesta,
joukkueiden maarasta ja joukkueen pelaajien maarasta. Lisaksi olisi voitu kertoa hieman
Kisakellarin historiasta ja toiminnasta seka pelien sisalloista. Talldin vastaajat olisivat

saaneet tarkemman alustuksen ja heidan olisi ollut helpompi vastata kysymyeksiin.

Tutkimusty6ssani olisin voinut hyddyntda palvelukertomusta tai tarinaa. Tarinalla
tarkoitetaan yhtenaista juonellista tapahtumien sarjaa, jolla on selkea alku ja loppu. Kun

tarina kasikirjoitetaan osaksi palvelua, pystytdan tarjoamaan erilaistuneita ja
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elamyksellisid  palveluita. (Miettinen ym. 2011, 110; Kalliomaki 2014, 13.)
Palvelukertomusta voidaan kayttaa tuotesuunnittelun testivalineend ja se soveltuu
erityisen hyvin elamyksellisten palvelujen testaamiseen. Sen avulla voidaan testata,
mahdollistuuko palvelussa asiakasprofiilin elamyksen syntyminen. Palvelukertomus on
kustannustehokas valine suunnittelussa, jonka avulla voidaan testata idean toimivuutta.
(Tuulaniemi 2011, 207-215.) Palvelukertomuksen testaaminen kaytanndssa olisi voinut

olla hyddyllista, mutta se poissuljettiin aikataulullisista ja jarjestadmiseen liittyvista syista.

Myds Blue print —tyokalua olisi voitu hydédyntaa. Siihen olisi voitu liittda palvelukertomus.
Blueprint-mallin  yksi merkittavimmistd hyodyistd syntyy siind kuvatun palvelun
arvoketjun perusteella. Siind asiakas ja palvelutuottaja yhdessa luovat visuaalisen
kuvauksen asiakkaan kokemuksista. Kohtaamiset kuvataan tarkasti kaikki aistikanavat
huomioiden. Taman jalkeen asiakkaat voivat arvioida kertomuksen avulla elamyksen
syntymisen mahdollisuutta. (Tuulaniemi 2011, 213.) Blue pint —malli olisi sopinut hyvin
projektiin, koska siind etsittiin eldamyksia huomioiden kaikki aistikanavat. Blueprint —
tyokalu paatettiin kuitenkin jattda hyodyntamattd, koska tutkimustydkaluna kaytettiin

hieman vastaavaa videotallennetta.

Suurin puute tutkimusmenetelmien kayttoon liittyen oli se, etta tutkija ja tutkittavat eivat
keskustelleet kasvotusten. Ensimmaisellda havainnointikerralla tutkija tervehti
asiakasryhmaa ja kertoi tarkkailevansa heidan toimintaa. Ehka téssa vaiheessa tutkija
olisi voinut kayttdd avointa puolistrukturoitua teemahaastattelua. Siind tutkija
keskustelee avoimesti valmiiksi luotujen kysymysten pohjalta tietysta aiheesta (Eskola &
Vastamaki 2015, 29). Sekad palvelukertomus ettd blue print —malli olisi tuonut lisda
asiakkaan nakokulmaa. Erityisesti blue print —mallin kayttd olisi tuonut lisaa
vuorovaikutuksellisuutta  tutkijan ja tutkittavien valille. Nyt tutkimusaineiston

hankintavalineina kaytettiin osallistumatonta havainnointia ja sahkdpostia.

8.3 Palvelukonseptin arviointi ja kehittdminen tulevaisuudessa

Palvelua tulee arvioida jatkuvasti sen ollessa kaytdssa. Arvioinnilla varmistetaan
kilpailukyky ja jatkuvalla kehittdmisella pyritdan pitamaan ylla kilpailuetua. (Tuulaniemi
2011, 240.) On tarkeada, ettd Kisakellari arvioi Jackpot-tapahtumakonseptia
tulevaisuudessa. Asiakastyytyvaisyyden tiedostaminen on oleellista. Tyytyvaisyytta
voidaan mitata ja seurata asiakaspalautteella. Asiakaspalauteen antamiseen tulee olla

helposti toteutettava mahdollisuus. Kisakellarin infopdydalle voidaan sijoittaa
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palautelomake ja kynat. Asiakkaita kannattaa motivoida ja kehottaa palautteen
antamiseen. llman motivointia palautteen maara voi helposti jadda pieneksi. Palautteen
analysoinnissa tulee kuitenkin muistaa, ettd asiakasta ei kannata kuunnella sokeasti.
Asiakkaat voivat olla kehityksessa aktiivisesti mukana, mutta he eivat ole paattamassa
millainen palvelu tuotetaan (Tuulaniemi 2011, 117). Lopullisen jarkiratkaisun Jackpot-
firmaliigaan tehtavistd muutoksista tekee Kisakellarin johto. Asiakasta on kuunneltava ja
niiden mukaan tehdaan muutoksia, mutta resurssien sallimissa rajoissa. Kisakellarin
omistajat ottavat kokonaisuuden huomioon paatoksenteossa. Paatoksentekoon
vaikuttavat muun muassa taloudelliset resurssit, tyontekijoiden osaaminen ja maara

seka tulevaisuuden nakymat.

Jatkossa Kisakellari voisi kehittaa palvelukonseptia tarjoamalla vieldkin “extremempaa”,
jos se toteuttaisi lajit niiden alkuperaisessd muodossa. Tama tarkoittaisi lajien ja
asiakkaiden vientid ulos. Esimerkiksi virtuaaliammunta toteutettaisiin ulkona paintball —
pelina. Pine ja Gilmore (1999, 33) toteavat, ettéd paintball —peli puistossa on esimerkki
todellisuuspakoisesta elamyksesta. Kysymyksessa on siis peliin uppoutuminen erittain
voimakkaasti. Voimakkaat elamykset voisivat tuoda lisdarvoa Jackpot-firmaliigaan. Myo6s
sisacurlingin  vieminen jaahalliin tai luonnonjaaradalle seka virtuaaliammunnan

siirtdminen ampumaradalle voisivat tuoda uudenlaisia elamyksia.

Siirtamalla lajit uuteen ymparisté6n voitaisiin saada uusia yhteistydbkumppaneita kaikilta
sektoreilta. Paintball pelin yhteydessa voisi verkostoitua liikunta-alan yksityisyrittajan
kanssa. Molemmat osapuolet voisivat hyotya tasta. Jaahallin omistaa kunta. Kisakellari
kayttaisi kunnan liikuntatiloja ja maksaisi tilavuokraa kunnalle. Vastapainoksi kunta voisi
markkinoida Kisakellaria eldmyksellisend ja hyvinvointia lisdavana yrityksena.
Ampumaradan omistaa ampumaseura, joka on rekisterdity metsastysseura. Yhteistyo
ampumaradan ja Kisakellarin valilla hyddyttaisi molempia osapuolia. Kisakellari kayttaisi
ampumaradan palveluita ja metsastysseura markkinoisi Kisakellaria. Myo0s
metsastysseuran jasenet voisivat kayttda Kisakellarin palveluita. Erityisesti Simway hunt
- virtuaali ammunta on kehitetty metsastgjien tarpeisiin. Metsastajat voivat kehittaa

ampumataitojaan ymparistdossa, joka muistuttaa luonnollisia olosuhteita.

Tulevaisuudessa yksi Jackpot-firmaliiga palvelukonseptin muutos voisi olla tuttujen
yrityksien kilpaileminen vastakkain. Tama voisi innostaa yrityksen tyontekijoita
kilpailemaan yha enemman. Lisdmielenkiintoa yritysten valiseen kilpailuun voisi tuoda
yritysten logon sijoittaminen virtuaaliammunta peliin. Tall6in yritysten vastakkaisasettelu

tulisi ilmi leikkimielisesti myds Jackpot-firmaliigassa.
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Elamysliiketoiminnan haasteena on tuottaa helposti yksildllistettavia tuotteita, joiden
peruskonsepti on monistettavissa (Tarssanen & Kylanen 2007, 114). Taman ajatuksen
perusteella tuotteesta ei voida saada taydellistd koskaan, koska tuotteen
yksildllistaminen ja tuotteen helppo monistettavuus ovat toistensa aaripaita.
Yksilollistamisessa tuotetta halutaan raataloida, kun taas monistamisessa ei.
Kisakellarin tulee I6ytaa kultainen keskitie. Kisakellarin pitdd pystya kayttdmaan
Jackpot-liga palvelukonseptia sdanndllisesti muuttamatta mitadadn esimerkiksi puolen
vuoden periodin aikana. Saman palvelukonseptin kayttdminen saastdd huomattavasti
resursseja. Tarpeen vaatiessa sen pitda kuitenkin pystya hiomaan palvelua. Jos
Kisakellari aikoo vieda lajit niiden ulos niiden luonnollisine paikoilleen, raataldintia

tarvitaan varmasti, koska olosuhteet muuttuvat.
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Liitteet

Liite 1.

Johdanto ja kyselylomake.

Kisakellari on aloittamassa yrityksille suunnatun iloisen ja leikkimielisen Jackpot-
firmaliga tapahtumasarjan. Liigassa pelataan Megazonea, sisacurlingia ja
virtuaaliammuntaa. Ennen kuin aloitamme toimintamme, haluaisimme kysya yrityksien
nakemyksia siita, mitkd seikat ovat tarkeitd elamyksellisen tapahtuman luomisessa.
Kysymyksen vastauksia hyodynnetdan YAMK-opinnaytetydssa, jossa suunnitellaan

liikunnallista ja elamyksellista tapahtumakonseptia.
Firmaliiga suunnitellaan nakemyksienne perusteella. Vastaukset saa kirjoittaa omalla

tyylilld vapaamuotoisesti. Kiitos vastuksista jo etukateen.

1 Mitka asioita pidatte oleellisimpina pelaamisen ja tapahtuman aikana, jotta voisitte

kokea hyvan fiiliksen?

2 Mita kaytannon jarjestelyihin liittyvia asioita pidatte tarkeimping, jotta teidan olisi

helppo ja mukava osallistua firmaliigaan?

3 Tuleeko teille vield jotain muuta mieleen, mika lisaisi innostustanne osallistua Jackpot-

likuntatapahtumaan?

Terveisin ja kiitoksin,

Santtu Kuosmanen
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JACKPOT FIRMALIIGAN PALVELUKONSEPTI

Aloituslehtio tapahtuman jarjestdmiseen
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SISALLYSLUETTELO

1. TOIMINTASTRATEGIA
1.1. Miksi jarjestdmme firmaliigan?
1.2. Kenelle kohdistamme firmaliigan markkinoinnin?
1.3. Mita tarjoamme asiakkaillamme?
2. TAPAHTUMAN ORGANISOINTI
2.1. Miten toteutamme saannét, aikataulut ja palkintojenjaon?
2.2. Millaisia asioita korostamme firmaliigassa?

2.3. Ketka toimivat firmaliigan organisoijina?
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TOIMINTASTRATEGIA

Ensimmaisessd osassa selvitetddn asioita strategiselta kannalta. Se antaa vastauksia
tapahtuman jarjestamiseen laajasta nakdkulmasta. Se koostuu kolmesta kohdasta.
Ensimmaisessd kohdassa avataan sita, miksi firmaliiga kannattaa jarjestda. Toisessa
kohdassa keskitytaan asiakassegmenttiin. Kenelle markkinoimme uutta
tapahtumakonseptiamme? Kolmas kohta antaa suuren kuvan siitd, mitd tarjoamme
asiakkaille. Lisdksi kolmannessa kohdassa pohditaan, miten voisimme elavaittaa

toimintaamme jatkossa.

1.1.  Miksi jarjestamme firmaliigan?

Yrityksille ja erityisesti yritysten valisille elamysaiheisille tapahtumille on kysyntaa Yla-
Savon alueella. Yrityksille tarjotaan liikunta-aktiviteetteja paljon, mutta ne sisaltavat
harvoin elamyksellisia elementteja. Elamyksien kokeminen ja yritysten tyontekijoiden
kohtaaminen muualla kuin bisnesmaailmassa voi auttaa tyontekijoitd jaksamaan
paremmin kaikilla elaman osa-alueilla. Tyontekijat nakevat oman ja muiden yrityksien

kollegojaan tapahtumassa, jossa unohdetaan tyOasiat ja pidetaan hauskaa.

1.2. Kenelle kohdistamme firmaliigan markkinoinnin?

Kohderyhmana on Yla-Savon alueella toimivat keskisuuret ja suuret yritykset.
Pienyritykset eivat tule kysymykseen, koska peleihin tarvitaan nelja henkil6a ja niissa ei
ole henkilditd riittavasti. Palvelukonsepti on suunniteltu yritysten valiseksi liikunta- ja
elamysseikkailuksi. Emme halua lipsua asiakassegmentistdmme ainakaan konseptimme
alussa ja haluamme pitda Kkilpailun virallisena. Taten voimme myds markkinoida
firmaliiga virallisena yritysten valisena kilpailuna. Emme hyvaksy liigaan esimerkiksi
kaveriporukoita. Voimme tarvittaessa jarjestaa erillisen liigan yksityishenkildille, jos

kysyntaa on riittavasti.

1.3. Mita tarjoamme asiakkaillamme?
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Tarjoamme asiakkaillemme korkeatasoisia elamyksia ja monipuolista liikuntaa, mika on
palvelulupauksemme. Haluamme korostaa néaitd kahta tekijdd alusta alkaen. Nama
kaksi sanaa tulee nakya ja kuulua I|dhes Kkaikessa firmaliigaan liittyvassa
markkinoinnissa. Elamyksien ja liikunnan toteuttajina toimivat kolme lajiamme:
Megazone, sisacurling ja virtuaaliammunta. Yhta tarkeind eldmyksien toteuttajina
toimivat firmaliigan vetdjat ja asiakaspalvelijat. Tarjoamme asiakkaille ystavallista,
yksildllista ja oikeudenmukaista asiakaspalvelua. Pidamme huolen siitd, etta

lunastamme palvelulupauksen ja mielellaan ylitamme sen.

Jatkossa voisimme tarjota vielakin enemman extreme liikuntaa jaljittelevan tapahtuman,
jos toteuttaisimme lajimme niiden alkuperdisessd muodossa. Tama tarkoittaisi lajien ja
asiakkaiden vientid ulos. Laserammunta toteutettaisiin metsdssa paintball pelina,
sisacurling curlingina jaahallissa tai luonnonjaaradalla seka virtuaaliammunta
ampumaradalla. Taméa mahdollistaisi yhteistyon eri liikkunta-alan toimijoiden kanssa, joka

on ollut Kisakellarin toiminta-ajatus sen perustamisesta lahtien.

TAPAHTUMAN ORGANISOINTI

Toisessa osassa asioita selvitetddn kaytadnnodn toiminnan kannalta. Se helpottaa ja
nopeuttaa meita jarjestamaan firmaliigan osakilpailun. Tassa osassa on kolme kohtaa.
Ensimmaisessa kohdassa on valmiit konseptit sdantoihin, osallistumiseen, aikatauluihin,
palkintojenjakoseremoniaan ja pelin kulkuun. Toisessa osassa kerrotaan, millaisia
elamyksia lupaamme tarjota asiakkaillemme ja miten meiddn tulee toimia, jotta
palvelulupauksemme toteutuu. Kolmannessa kohdassa selvitetadn tydntekijoiden
marssijarjestys. Vastuunjako on oltava selke3, jotta tapahtuman suunnittelu ja toteutus

onnistuvat.

2.1. Miten konseptoimme s&annét, aikataulut ja palkintojenjakoseremonian?

Kisakellarissa voi pelata Megazone |laserpelid, sisacurlingia ja harrastaa
virtuaaliammuntaa. Yrityksille kohdennetuissa viikkokisassa tullaan hyoddyntamaan
kaikkia lajeja. Seuraavassa on esitetty kuvitteellinen aikataulu ja osallistuminen, pelien
saannoét ja organisointi, hinnasto ja maksutavat, ilmoittautuminen ja osallistumissaannat,

pistelaskusaannot seka palkitsemiskaytanteet.
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Aikataulutus ja osallistuminen

Aikataulut ovat kuvitteellisia, mutta niitd voi soveltaa. Jackpot-firmaliiga aloitetaan
todennakoisesti tammikuussa vuonna 2018. Ensimmainen osakilpailu pidetdan 28.
elokuuta 2017 alkavalla viikolla ja viimeinen 4.12. 2017 alkavalla viikolla. Firmaliiga
jarjestetaan kahdessa eri lohkossa. Tama tarkoittaa sita, ettd joukkue pelaa joka toinen
tiistai klo 18.30. Lohko A aloittaa 29. eokuuta ja lohko B 5. syyskuuta. Viikkokisoja kertyy
syksyn aikana kullekin joukkueelle yhteensa 7, joista 5 parasta sijoitusta lasketaan
lopputulokseen. Firmaliiga paattyy syyskauden paatdsfinaaliin, johon paasee molempien

lohkojen kaksi parasta joukkuetta. Finaali on maksuton finaaliin paasseille joukkueille.

Alla olevat taulukot toimivat malliesimerkkind, joihin voi sijoittaa joukkueiden nimet ja
paivamaarat. Molemmat lohkot on taulukoitu erikseen ja molemmille lohkoille on kaksi
eri taulukkoa. Ensimmaisessa taulukossa nakyy joukkueiden pelipdivan vastustajat.
Tama helpottaa seka jarjestajaa etta pelaajia, kun he tietavat ketd vastaan he kulloinkin
pelaavat. Toisessa taulukossa nakyy joukkueiden aloituslaji kussakin osakilpailussa.
Tama helpottaa joukkueita sijoittautumaan oikealle pelipaikalle osakilpailun alussa, mika

puolestaan parantaa yleista jarjestysta.

LOHKO A | SIENET KALAT LINNUT KASVIT RAVUT | PAVUT
29.8. Sienet- Kalat- Linnut- Kasvit- Ravut- Pavut-
Kalat Sienet Kasvit Linnut Pavut Ravut
12.9 Sienet- Kalat- Linnut- Kasvit- Ravut- Pavut-
Linnut Ravut Sienet Pavut Kalat Kasvit
26.9 Sienet- Kalat- Linnut- Kasvit- Ravut- Pavut-
Kasvit Pavut Ravut Sienet Linnut Kalat
10.10 Sienet- Kalat- Linnut- Kasvit- Ravut- Pavut-
Ravut Kasvit Pavut Kalat Sienet Linnut
24.10 Sienet- Kalat- Linnut- Kasvit- Ravut- Pavut-
Pavut Linnut Kalat Ravut Kasvit Sienet
7.11 Sienet- Kalat- Linnut- Kasvit- Ravut- Pavut-
Kalat Sienet Kasvit Linnut Pavut Ravut
21.11 Sienet- Kalat- Linnut- Kasvit- Ravut- Pavut-
Linnut Ravut Sienet Pavut Kalat Kasvit




Joukkueiden vastustajat viikoittain. Lohko A.
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LOHKO B | SUDET LEHMAT ILVEKSET | KETUT THKERIT | HAIT
5.9. Sudet- Lehmat- llvekset- Ketut- Tiikerit- Hait-
Lehmat Sudet Ketut llvekset Hait Tiikerit
19.9. Sudet- Lehmat- llvekset- Ketut-Hait | Tiikerit- Hait-
llvekset Tiikerit Sudet Lehmat Ketut
3.10. Sudet- Lehmat- llvekset- Ketut- Tiikerit- Hait-
Ketut Hait Tiikerit Sudet llvekset Lehmat
17.10. Sudet- Lehmat- llvekset- Ketut- Tiikerit- Hait-
Tiikerit Ketut Hait Lehmat Sudet llivekset
31.10. Sudet-Hait | Lehmat- llvekset- Ketut- Tiikerit- Hait-
llvekset Lehmat Tiikerit Ketut Sudet
14.11. Sudet- Lehmat- llvekset- Ketut- Tiikerit- Hait-
Lehmat Sudet Ketut llvekset Hait Tiikerit
28.11. Sudet- Lehmat- llvekset- Ketut-Hait | Tiikerit- Hait-
llvekset Tiikerit Sudet Lehmat Ketut
Joukkueiden vastustajat viikoittain. Lohko B.
LOHKO A 29.8. 12.9. 26.9. 10.10. 24.10. 7.11. 21.11.
Megazone Sienet- | Kasvit- | Linnut- | Sienet- | Kalat- Sienet- | Kasvit-
Kalat Pavut Ravut Ravut Linnut Kalat Pavut
Sisacurling Linnut- | Kalat- Sienet- | Linnut- | Sienet- | Linnut- | Kalat-
Kasvit Ravut Kasvit Pavut Pavut Kasvit Ravut
Virtuaaliammunta | Ravut- | Sienet- | Kalat- Kalat- Kasvit- | Ravut- | Sienet-
Pavut Linnut Pavut Kasvit Ravut Pavut Linnut

Joukkuiden aloituslaji viikoittain. Lohko A. (lajien pelijarjestys Megazone, sisécurling,

virtuaaliammunta)
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LOHKO B 5.9. 19.9. 3.10. 17.10. 31.10. 14.11. 28.11.

Megazone Sudet- | Ketut- llvekset | Sudet- | Lehmat | Sudet- | Ketut-
Lehmat | Hait -Tiikerit | Tiikerit - Lehmat | Hait

llivekset

Sisacurling llvekset | Lehmat | Sudet- | llvekset | Sudet- | llvekset | Lehmat
-Ketut -Tiikerit | Ketut -Hait Hait -Ketut -Tiikerit

Virtuaaliammunt | Tiikerit- | Sudet- | Lehméat | Lehmat | Ketut- Tiikerit- | Sudet-

a Hait llvekset | -Hait -Ketut Tiikerit Hait llvekset

Joukkueiden aloituslajit viikoittain. Lohko B. (lajien pelijarjestys Megazone, sisacurling,

virtuaaliammunta)

Aika Pelaamisen jarjestys

18-18.30 Joukkueiden ensimmainen laji
18.35-19.05 Joukkueiden toinen laji
19.10-19.40 Joukkueiden kolmas laji
19.45-20.00 Palkintojenjako

Runkosarjan pelipaivan aikataulu.

FINAALI Joukkue A | Joukkue B | Joukkue C | Joukkue D
Megazone A-B B-A C-D D-C
Sisacurling A-C B-D C-A D-B
Virtuaaliammunta | A-D B-C C-B D-A

Finaalin pelijarjestys joukkueittain.

Aika

Pelaamisen jarjestys
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18-18.45 Joukkueiden ensimmainen laji
18.50-19.35 Joukkueiden toinen laji
19.40-20-25 Joukkueiden kolmas laji
20.30-21.00 Palkintojenjako ja kukitus

Finaalin aikataulu
Pelien séé&nnét ja organisointi

Kaksi neljan hengen joukkuetta pelaavat Megazonessa vastakkain. Molemman
joukkueiden pelaajat saavat elektroniset peliliivit. Joukkueiden peliliivit erottuvat
toisistaan varien perusteella. Jokainen saa laseraseen, jonka avulla on tarkoitus osua
vastustajan pelaajaan. Pelissa on kaksi 12 minuutin erda ja pisteitd enemman kerannyt
joukkue on voittaja. Se saa voitosta kymmenen pistettd. Mikali pisteet menevat tasan,

molemmat joukkueet saavat viisi pistetta.

Virtuaaliammunnassa kaksi pelaajaa suorittaa ammunnan yhta aikaa. Ampumapareja
muodostuu yhteensd neljd. Samanaikaisesti radalla olevat pelaajat voivat olla eri
joukkueiden pelaajat tai saman joukkueen pelaajat. Saman joukkueen pelaajien
pelatessa yhdessa he kerdavat mahdollisimman paljon osumia/pisteitéd joukkueelleen.
Kahden eri joukkueen pelaajan pelatessa vastakkain, parin voittaja on enemman

pisteitd/osumia saanut ottelija.

Kahden eri joukkueen pelaajan pelatessa yhtaaikaisesti vastakkain ampumaparit
arvotaan paperilappuihin kirjoitettujen nimien perusteella. Ensimmaisen kisaparin
aloittaessa asetetaan ajanotto paalle ja kilpailu kestda tasan puoli tuntia. Jokainen pari
pelaa seitseman minuuttia. Kellon ilmoittaessa ajan paattymisesta viimeinen pari pelaa
kaksintaistelun loppuun. Lajin voittaja on se, joka on kerannyt enemman
kaksinkamppailuvoittoja. Mikali voitot ovat tasan molemmat saavat puolet

voittopistemaarasta eli viisi pistetta.

Mikali kyseessa on yhteispeli, jossa samasta tiimistd muodostettu pari keraa pisteita
omalle tiimilleen yhtaikaa, molemmat joukkueet pelaavat yhtd monta vuoroa. Joukkueen
kaikkien parien pisteet/osumat lasketaan yhteen ja voittaja on se joukkue, mika on
kerdnnyt enemman pisteitd. Yhteispelimuodossa peliaika on myds 30 minuuttia, mutta

se voi ylittya, mikali joukkueet eivat ole suorittaneet yhtd monta vuoroa. Voittajatiimi saa
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kymmenen pistetta. Jos pisteet/osumat menevat tasan, molemmat joukkueet saavat viisi

pistetta.

Sisacurlingin sdanndissa on sovellettu curlingin saantdéja (Curling 2017). Nelja

ensimmaista kohtaa (a-d) liittyvat pelin organisointiin ja loput kohdat heittosuoritukseen.

a) Joukkueen kaikki nelja henkildd osallistuvat tasapuolisesti. Kisassa heitetdan
yhteensd niin monta paata eli kierrosta, ettd puolituntia tayttyy. Summerin soidessa
paaty pelataan loppuun. Jokainen kisailja heittda kaksi kivea perakkain jokaisessa
paassa, kuitenkin niin, ettd heittovuoro vaihtelee joukkueiden valilla jokaisen heitetyn

kiven jalkeen.

b) Joukkue ilmoittaa heittojarjestyksensa ja kapteeninsa ennen pelin alkua ja sailyttaa

taman heittojarjestyksen ja pelipaikat koko pelin ajan.

c) Jos joku joukkueen pelaajista puuttuu pelin alkamishetkelld, joukkue voi aloittaa pelin
kolmella pelaajalla, jolloin kaksi ensimmaista pelaajaa heittdd kukin kolme kivea ja
heittojarjestyksessa kolmas pelaaja kaksi kivea. Myohastynyt pelaaja aloittaa

pelaamisen seuraavasta paadysta.
d) Pelaajat sijoittuvat pelin aikana kentan ulkopuolelle lukuun ottamatta heittajaa.

e) Pelin aloittava joukkue valitaan tee-heiton avulla. Tee-heiton voittanut joukkue saa

valita, kumpi joukkue aloittaa.

f) Heitettdessd kiven on oltava selvasti irti kddestd ennen kuin Kkivi koskettaa
heittopdddyn hog-linjaa. Jos nain ei tapahdu, heittavan joukkueen on valittomasti itse

poistettava kivi pelista.

g) Jokaisen pelaajan on oltava valmis heittdmaan vuorollaan, eikd heittoon saa kayttaa

kohtuuttomasti aikaa.

h) Jos pelaaja vahingossa heittdd vastapuolen kiven annetaan sen kulkea loppuun asti,

minka jalkeen sen paikalle vaihdetaan oman joukkueen Kivi.

i) Jos pelaaja heittda kiven vaaralla heittovuorolla, paata jatketaan ikdan kuin virhetta ei
olisi tapahtunut. Pelaaja, jonka vuoro jai virheen vuoksi valiin, heittda kyseisessa paassa

joukkueensa viimeisen kiven.

j) Jos joku joukkueen pelaajista heittdd epdhuomiossa samassa paassa liian monta

kivea, paata jatketaan ikdan kuin erehdysta ei olisi tapahtunut ja virheen tehneen
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joukkueen nelosheittajan kivien maaraa kyseisessda paassad vahennetddn virheen

mukaisesti.

k) Jos joukkue heittdd kaksi kived perdkkain samassa paassa, jalkimmainen Kivi
poistetaan pelista, ja joukkue, joka ei ollut heittovuorossa asettaa heittokiven osumasta
mahdollisesti liikkuneet kivet takaisin alkuperaisille paikoilleen. Pelaaja, joka heitti
vahingossa toisen kiven, heittdd sen uudelleen oman joukkueensa viimeisend kivena

kyseisessa paassa.

Pelin voittanut on se joukkue, mikd keraa enemman pisteitd. Yhdestd paadysta voi
saada pisteen/pisteitéd vain yksi joukkue. Joukkueiden kivien etdisyyttd verrataan T-
pisteeseen. Paadyn voittanut joukkue saa pisteen/pisteitd riippuen siitd, montako sen
kivea on lahempana T-pistetta kuin vastustajajoukkueen Iahimpana oleva kivi. Yksi kivi

on yhden pisteen arvoinen.
Pelip&ivédn organisointi

Firmaliigan osakilpailuun kuuluu kolme lajia, jotka ovat Megazone-lasersota, sisacurling
ja virtuaaliammunta. Pelaaminen tapahtuu kiertoharjoittelu periaatteella eli kukin joukkue
pelaa yhden lajin kerrallaan ja siirtyy tdman jalkeen seuraavaan lajiin. Kiertojarjestys on
Megazone, sisacurling ja virtuaaliammunta. Joukkueen aloituslaji selvida jarjestajan
suunnittelemasta kaaviosta paikan paalla. Jokaiseen lajiin on varattu aikaa 30 minuuttia

ja lajien valissa on noin 5 minuutin siirtymatauko. Palkintojenjako alkaa klo 19.45.
Hinnasto ja maksutavat

Yhden neljan hengen joukkueen osallistuminen viikkokisaan maksaa 100 euroa. Koko
syyskauden yhteispaketti kustantaa 500 euroa. Maksuvalineind kayvat smartumsetelit ja
normaalit maksutavat (kateinen ja pankkikortti). Maksu suoritetaan taysimaaraisena

ennen kilpailuun osallistumista.
lImoittautuminen ja osallistumiss&&nnot

limoittautuminen firmaliigaan tulee tehda 15.8. 2017 mennessad ja se on sitova.
Kaksitoista nopeimmin ilmoittautunutta joukkuetta ilmoittautunutta paasee osalliseksi
firmaliigaan. Nopeimmat saavat valita maanantain tai tiistain pelipaivakseen. Mikali
joukkueita ilmoittautuu enemman, voidaan perustaa kolmas lohko sopivaan ajankohtaan
sijoittaen. Jos joukkueita tulee vahemman kuin alun perin on suunniteltu, lohkojen

peliaikataulut suunnitellaan uudelleen.
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Pistelaskusaannot

Yksittaisesta lajivoitosta joukkue saa kymmenen pistetta ja havinnyt joukkue nolla
pistettd. Sama pistelaskusdantd koskee jokaista lajia. Viiden parhaan osakilpailun
pisteet lasketaan yhteen, jolloin maksimipistemaara on 150 pistettd. Joukkueet pelaavat
toisiaan vastaan yhtd monta pelia, jotta pistelasku on oikeudenmukainen. Ottelukaaviot

on esitetty erikseen.

Palkitsemiské&yténnot

Viikkokisan voittaja saa yhden ilmaispelin neljan hengen ryhmalle valitsemaansa lajiin.
Finaalin voittajajoukkue saa itselleen ilmaisen peli-illan pikkujoulun viettoa varten

Kisakellarissa perjantaina 1. paiva joulukuuta 2017.

2.2. Millaisia asioita korostamme firmaliigassa?

Haluamme tarjota asiakkailta saatujemme vastauksien perusteella elamyksia, joissa
korostuu yksilollisyys, moniaistisuus ja kontrasti. Yksilollisyys tarkoittaa aikataulujen
huomioimista  asiakkaiden tarpeisiin, turvallista arvotavaroiden sailyttdmista,
ohjeistamista ja yritysryhman henkilokohtaista huomioimista. Moniaistisuus tarkoittaa
musiikin ja aaniefektien valintaa ja kayttdéa, ruoka- ja juomatarjoilua ja tapahtuman
sujuvuutta. Kontrasti tarkoittaa valmisteltuja peliolosuhteita, huollettuja laitteita seka

ystavallista ja yksilollistd asiakaspalvelua.

Palvelulupauksemme on tarjota asiakkaille liikkuntaa ja elamyksia viihdyttavassa
ymparistossa. Jotta palvelulupauksemme toteutuu, ympariston tulee olla siisti ja
teknisesti hyvin varusteltu. Lisaksi asiakaspalvelijoiden tulee noudattaa tassa lehtisessa

ilmi tulleita saantoja ja etiikkaa.

2.3.  Ketka toimivat firmaliigan organisoijina ja ohjaajina?

Tapahtuman organisoijina ja vastuuhenkildind toimivat kaksi henkil6a, jotka omistavat
Kisakellarin. Toinen omistajista toimii firmaligan paavetajana, toinen koordinoijana.
Paavetaja on tyoskennellyt aiemmin Kisakellarissa, joten han tuntee tilat ja laitteet.

Hanen lisdksi tapahtumassa on mukana kaksi ohjaajaa niin, etta yksi ohjaaja toimii
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opastajana virtuaaliammunnassa ja yksi sisacurlingissa. Ohjaajat ovat tarkeitd, jotta

aikataulu toteutuu, pelaaminen sailyy oikeudenmukaisena ja oikea joukkue voittaa.
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