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Liike4K on vuonna 2010 perustettu lilkkeenjohdon konsultointia tarjoava yritys. Tyohyvinvoin-
ti on yrityksen tarjoamassa konsultoinnissa tarkeassa osassa. Liike4K:lla on kolme liiketoimin-
ta-aluetta: yritysjohdon konsultointi, ryhmaliikuntatuntien ohjaus ja suunnittelu seka terveys-
tuotteiden valitystoiminta. Tassa opinnaytetyossa keskityttiin nimenomaan yritysjohdon kon-
sultoinnin osa-alueeseen ja kehitettiin palvelumuotoilun avulla yritykselle toimivat palvelu-
konseptit, joiden toimivuutta testattiin teemahaastatteluin ja lopulta valittiin kahdesta kon-

septista toimivampi.

Liike4K:n haasteena oli epaselkea palvelukonsepti, jota yrityksen toimitusjohtaja ei kokenut
luontevaksi esiteltavaksi lilkkkeenjohdolle. Taman opinnaytetyon aihe syntyi siis todellisesta
tarpeesta. Tavoitteeseen eli toimivan konseptin muotoiluun paastiin perehtymalla teoriatie-
toon konsultoinnista ja palvelukonsepteista seka tutustumalla Liike4K:n toimintatapaan kon-
sultoinnissa, jotta konseptista saataisiin mahdollisimman hyvin juuri toimeksiantajayrityksen

konsultointityota kuvaava.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys koostui konsultointityon teoriasta, palvelumuotoilusta
seka palvelukonsepteista ja kilpailija-analyysista. Opinnaytetyon menetelmana kaytettiin
teemahaastatteluja. Teoriatiedon perusteella tutustuttiin palvelukonseptien luomiseen seka
konsultointityohon ja naiden teoriatietojen pohjalta kehitettiin kaksi palvelukonseptia, joista
toinen suuntautui yrityksen sisaiseen toimivuuteen ja toinen oli asiakaslahtoinen. Konseptien
muotoilussa onnistuttiin, silla molemmista konsepteista saatiin positiivista palautetta yritys-
johdolle tehdyissa teemahaastatteluissa. Teemahaastatteluja tehtiin toimeksiantajayrityksen
kohdealalla toimiville merkittaville suomalaisille yrityksille. Teemahaastatteluista saadun ai-
neiston perusteella valittiin toimeksiantajayritykselle konsepteista enemman mielenkiintoa

herattanyt konsepti jatkotyostamista varten.
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Liike4K is a management consulting company founded in 2010. Well-being at work is in an im-
portant role in the consulting services that Liike4K offers. Liike4K has three business areas:
management consulting, planning and instructing group exercise classes and health products
mediating. This thesis focuses on the area of business management consulting. Service design
was used in developing two new service concepts for the company. The concepts were tested

in theme interviews in order to get feedback from the concepts.

Liike4K's challenge was an unclear service concept and the company's CEO had some difficul-
ties in presenting it to the potential customers. The subject of this thesisis study arose from
the real need. The objective, developing a new service concept, was achieved by studying
the theoretical base of management consulting and service concepts as well as getting famil-

iar with Liike4K's approach to consulting.

The theoretical framework of this thesis study consists of theoretical base of management
consulting, service design and service concepts and competitor analysis. The method in this
thesis was theme interviews. The Theoretical framework gave basis to two service concepts,
one of which concentrated on The company’s internal functions and the other was customer-
oriented. The objective in designing the concepts was achieved, as both concepts received
positive feedback from the theme interviews made to the companies in the target in the field
of Liike4K. The material received from the theme interviews helped to determine the most

suitable concept for Liike4K.

Keywords: consulting, service design, service concept, competitor analysis
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1 Johdanto

Asiakaslahtoisyys on nousemassa yha useamman yrityksen perusarvoksi ja palveluita ja tuot-
teita suunnitellaan ja kehitetaan yha enemman asiakkaan nakokulmasta. Asiakkaan ratkaisulle
tai palvelulle antama lisaarvo luodaan perustarjonnan ylittavalla tasolla: palvelun arvoa mita-
taan sen mukaan, miten hyvin sen suunnittelussa ja toteutuksessa ja jakelussa on ymmarretty
kayttajien lahtokohtia, motivaatiota, tarpeita, tilanteita, orientaatiota ja kulttuuria. (Jyvas-

kylan yliopisto.)

Muuttuvien markkinoiden seuraaminen, palveluun liittyvien taitojen ja ominaisuuksien kehit-
taminen seka innovaatiokyky ovat ratkaisevan tarkeita palveluntuottajille entisten asiakkai-
den pitamiseksi ja uusien saamiseksi. Palveluntuottajat tarvitsevat herkempia ja tarkempia
menetelmia saadakseen selville, mita nykyiset kuluttajat odottavat ja arvostavat, seka tavoit-
taakseen heidat. Palvelumuotoilulla pystytaan vastaamaan tahan haasteeseen. (Jyvaskylan

yliopisto.)

Liike4K:n konsultointipalvelut keskittyvat nimenomaan yrityksen keskijohdon osaamisen kehit-
tamiseen tyohyvinvoinnin lisaamiseksi ja tyon tehokkuuden parantamiseksi. Konsultoinnissa
pyritaan selvittamaan yrityksen tamanhetkisen toiminnan haasteet, esimerkiksi hukkatyo,
paallekkaiset prosessit seka tyonkuvan epaselkeys, jotta tyontekijoiden paivittainen tyopanos
olisi mahdollisimman oikein kohdennettu ja tyontekija kokisi tyonsa tarkeaksi. Samalla yritys
kykenee yha paremmin vastaamaan asiakkaansa tarpeisiin ja yrityksen asiakastyytyvaisyys
paranee. Liike4K:n tarjoamilla ratkaisuilla panostetaan tyontekijoiden hyvinvointiin, kun esi-
miesten taidot tukea alaisiaan tyossaan kasvavat. Kaikki nama toimenpiteet johtavat lopulta
yrityksen tehokkuuden kasvamiseen ja samalla liiketoiminnan tuloksen paranemiseen.

( R.Pallasvuo, henkilokohtainen tiedonanto 25.11.2012.)

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli muotoilla Liike4K:n nykyisesta palvelukonseptista entis-
ta paremmin asiakkaan tarpeisiin vastaava ja selkiyttaa asiakkaalle tarjottavan konsultointi-
palvelun sisalto ja siita saatava liiketoiminnallinen hyoty. Liike4K:n nykyisesta konseptista
nostettiin keihaankarjiksi yrityksen nelja toimintaperiaatetta, jotka ovat yrityksen nelja K-
kirjainta kuuntele, kannusta, keskustele ja kehita. Naita neljaa toimintaperiaatetta lahdettiin
avaamaan ja selkiyttamaan uusiin konsepteihin. Yritykselle kehitettiin palvelumuotoilun avul-
la kaksi palvelukonseptia, joista toinen suuntautui sisaiseen toimivuuteen ja toinen asiakas-

lahtoisyyteen.

Opinnaytetyo on hyvin ajankohtainen seka palvelumuotoilun etta tyohyvinvoinnin kannalta.
Nama molemmat tulevat nousemaan yhteiskunnallisesti keskusteltaviksi aiheiksi asiakaslahtoi-

syyden noustessa yha tarkeammaksi arvoksi palveluiden seka tuotteiden kehittelyssa ja tyohy-



vinvointi seka tyon mielekkyys ovat avainasemassa, kun tyouria halutaan pidentaa ja elake-

ikaa nostaa.

Opinnaytetyon menetelmina kaytettiin kilpailija-analyysia, asiakaslahtoista palvelumuotoilua
ja teemahaastatteluja. Kilpailija-analyysin perusteella kartoitettiin Liike4K:n vahvuudet Kkil-
paileviin yrityksiin nahden. Kilpailija-analyysin perusteella Liike4K:n liiketoiminnallinen vah-
vuus on jalkiseuranta, ja se tuotiin esiin uusissa konsepteissa. Teemahaastattelujen kohteeksi
valittiin yrityksen asiakasryhmaan kuuluvia yrityksia, joita yritys tulevaisuudessa nakee asiak-
kainaan, silla Tuulaniemen (2011, 96) mukaan ”organisaation syvallinen ymmarrys asiakkaista
on keskeinen osa liiketoiminnan menestysta”. Lopullinen konsepti valittiin teemahaastattelu-
jen analysointien perusteella. Liike4K:lle valittiin asiakaslahtoinen konsepti, mutta yritys pys-

tyy hyodyntamaan molempia konsepteja liiketoiminnassaan.

2 Opinnaytetyon tausta ja aihe

Kiinnostuimme aiheesta Vantaan Yrittajien ja Laurea-ammattikorkeakoulun jarjestamassa
yrittajien ja opiskelijoiden tapaamisessa lokakuussa 2012. Liike4K:n perustaja ja toimitusjoh-
taja Riitta Pallasvuo esitteli yritystaan ja kertoi tarvitsevansa uutta nakokulmaa palvelukon-
septinsa paivittamiseen. Opiskelijoina olemme molemmat kiinnostuneita strategisesta johta-
misesta seka esimiestyoskentelyn vaikutuksesta tyoyhteison toimintaan ja tyohyvinvointiin,

joten aihe oli meille mieluinen seka mielenkiintoinen.

Liike4K on perustettu vuonna 2010, joten kyseessa on melko nuori yritys. Yrityksessa on jo
olemassa asiakassuhteita, joiden kanssa yrityksen toimitusjohtaja Riitta Pallasvuo on tehnyt
yhteistyota aikaisemmalla tyourallaan. Paakohteena ovat erilaiset terveysalan yritykset. Ta-
voitteena on tulevaisuudessa saada lisaa asiakkaita ja saada palveluprosessit maariteltya ku-
hunkin asiakastapaamiseen sopiviksi. Suurin haaste on saada palvelukonsepti muotoiltua yti-
mekkaasti, mutta kiinnostavasti ja ymmarrettavasti. Palvelukonseptiin on tarkoitus sisallyttaa
myos jalkikontrolli, joka monelta konsultointiyritykselta puuttuu. Konsultoinnin jalkikontrol-
lissa haluttaisiin hyodyntaa uutta teknologiaa, kuten alypuhelinten tarjoamia uusia mahdolli-

suuksia.

Yrittajalta puuttuu talla hetkella tiivistetty, myyva, iskeva ja ytimekas palvelukonsepti, jota
han voisi esitella tavatessaan yritysten johtohenkiloita. Yrityksella on olemassa nettisivut ja
myo0s sosiaalista mediaa hyodynnetaan. Sivut ovat toimivat ja niista loytyy kaikki tarvittava
tieto yrityksen tarjoamista palveluista. Asiakkaan kiinnostuttua palveluista tulisi yrittajalla
olla valmiina palvelun peruskonsepti, josta voidaan muokata jokaiselle asiakkaalle omanlai-
nen, raataloity palvelu. Palvelukonseptin muotoilulla voidaan myos selkiyttaa hintarakennet-

ta.



2.1 Toimeksiantajan esittely

Liike4K Oy on tyohyvinvointialan konsultointiyritys. Yritys on perustettu 2010 ja sen on perus-
tanut Riitta Pallasvuo. Yrityksessa tyoskentelee talla hetkella perustajansa lisaksi lilkunnanoh-
jaaja Kati Pallasvuo. Liike4K:lla on kolme liiketoiminta-aluetta: yritysjohdon konsultointi,
ryhmaliikuntatuntien ohjaus ja suunnittelu seka terveystuotteiden valitystoiminta. Liike4K:n
tehtava on motivoida ja innostaa ihmisia lilkkkumaan ja auttaa yrityksia pitamaan huolta tyon-
tekijoistaan niin, etta tyopanosta pystytaan parantamaan. Liike4K on onnistunut tyossaan,
kun asiakas on onnistunut omassa tyossaan ja paasee tavoitteisiinsa. ( R.Pallasvuo, henkilo-
kohtainen tiedonanto 25.11.2012.)

Nelja K-kirjainta yrityksen nimessa ovat yrityksen nelja toimintaperiaatetta kaikessa. Yritys
kuuntelee asiakasta ja kehittaa palveluita asiakkaiden tarpeiden mukaan. Yritys keskustelee
asiakkaan kanssa, koska uskoo, etta nain saadaan ideoita ja osaamista, jota voidaan hyodyn-
taa. Yritys kannustaa asiakkaitaan kokeilemaan uutta, silla vain niin voi voittaa. Yritys kehit-
taa itseaan ja palveluitansa ja sen tavoite on, etta asiakas hyotyy Liike4K:n osaamisesta.

( R.Pallasvuo, henkilokohtainen tiedonanto 25.11.2012.)

Liike4K:lla on taustalla vahvaa osaamista ja tyokokemusta tyohyvinvointialalta. Riitta Pallas-
vuolla on patevyytta antaa tyohyvinvointikonsultoinnin lisaksi ravintoneuvontaa yrityksille
Jyvaskylan yliopistossa suoritettujen terveystieteiden opintojen myota ja han on opiskellut
kemiaa, myyntia ja markkinointia, suorittanut MKT- ja MJD-tutkinnot seka opiskellut laboran-
tiksi. Talla hetkella han opiskelee yliopistossa kauppatieteiden maisteriksi, paaaineena yritta-
jyys ja sivuaineina viestinta ja terveystieto. Pallasvuo on myynyt reagensseja, testeja ja ana-
lysaattoreita sairaaloille Oriolassa ja Tamrossa, han on ollut osakkaana yrityksessa, joka on
tuonut maahan laboratorio- ja sairaalatarvikkeita ja laitteita ja toiminut Gillette Finlandin,
Seege Oy:n seka Instru Optiikan palveluksessa. Referensseissa Liike4K Oy:lla on jo muun mu-
assa yritykset Tamro Oy ja Microlife AG. ( R.Pallasvuo, henkilokohtainen tiedonanto
25.11.2012.)

2.2 Tavoitteet ja rajaus

Ammattikorkeakoulussa opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa ja osoittaa opiskelijan val-
miuksia soveltaa tietojaan ja taitojaan ammattiopintoihin liittyvassa kaytannon asiantuntija-
tehtavassa (Ammattikorkeakouluasetus 352/2003). Opinnaytetyossa tulee ottaa huomioon,
etta kokonaisuudessa on useita eri tavoitteita, joita tulee tarkastella eri nakokulmista. On
hyva maaritella erikseen opiskelijan henkilokohtaiset oppimistavoitteet seka opinnaytetyon
sisallon ja tulosten tavoitteet. Tavoitteiden eriyttaminen selkeyttaa opiskelijalle, mihin ha-

nen tulisi opinnaytetyossaan pyrkia. Kuitenkin kaikkien tavoitteiden tulisi olla yhtenaisia, jot-



ta opinnaytetyosta syntyy hallittu kokonaisuus. Kokonaisuutena opinnaytetyo palvelee opiske-
lijan ammatillista kasvua ja osaamisen kehittymista seka tyoelamaa, aluekehitysta ja innovaa-

tiotoimintaa. (Laurea-ammattikorkeakoulu, 2011.)

Opinnaytetyon aiheena oli konsultointipalvelun palvelukonseptin muotoilu liiketoiminnallises-
ta nakokulmasta. Tavoitteena oli saada palvelumuotoilun avulla yrityksen nykyisesta konsep-

tista tehokkaampi, niin lilkketoiminnallisesti kuin asiakkaan kannalta. Opinnaytetyon keskiossa
oli Litke4K:n toimitusjohtaja, jolle muotoillusta konseptista haettiin liiketoiminnallista hyotya

ja kasvua yrityksen toimintaan.

Tama opinnaytetyo voidaankin jakaa sisalloltaan seka tavoitteiltaan kolmeen osaan, joita ovat
palvelukonseptien muotoilu, konseptien testaus asiakkailla seka yrityksen toiminnassa kaytet-
tavan konseptin valinta ja loppupaatelmat. Opinnaytetyohon sisaltyy myos prosessikaavio,
jossa kuvataan palvelumuotoilun prosessit seka aikataulutus. Palvelukonseptien muotoilussa
on tavoitteena luoda kaksi konseptia, joissa molemmissa on erilainen painopiste asiakkaan
kannalta. Yritykselle ideoitiin myos slogan, “myonteisen muutoksen mahdollistaja”, jota kay-
tetaan yrityksen nimen yhteydessa. Muotoiltujen konseptien testauksessa tavoitteena on tee-
mahaastattelujen avulla saada asiakkailta tietoa konseptien kiinnostavuudesta seka toimivuu-

desta juuri heidan yrityksessaan.

Tavoitteena oli saada juuri Liike4K:n toimintamalleihin sopiva palvelukonsepti. Opiskelijoiden
henkilokohtaisen oppimisen tavoitteena oli saada valmiuksia prosessien kehittamiseen ja ko-
konaisuuksien hallintaan seka oppia uusia tyoskentelytapoja. Opinnaytetyon tekeminen val-
mentaa opiskelijoita kohtamaan tyoelaman haasteita seka kehittamaan omaa osaamistaan

prosessien muotoilussa.

Tassa opinnaytetyossa aihe rajataan tyohyvinvointipalveluja tuottavan konsultointiyrityksen

palvelukonseptin muotoiluun, jota tarkastellaan liiketaloudellisesta nakokulmasta. Talla het-
kella Liike4K:n tarkein liiketoiminta alue on liikkeenjohdon konsultointipalvelu. Taman vuoksi
opinnaytetyon keskittyy lilkkkeenjohdon konsultoinnin palvelukonseptin muotoiluun ja pois ra-
jataan yrityksen kaksi muuta liiketoiminta-aluetta, joita ovat jakelutiemarkkinointi seka ter-

veyskonsultointi.

3 Konsultoinnin muotoutuminen osaamisbusinekseksi

Konsultoinnin muotoutuminen nykyaikaiseksi osaamisbusinekseksi on lyhyen tien tulos. Se on
1900-luvun kahden viimeisen vuosikymmenen yksi eniten kasvaneista asiantuntijaliiketoimin-
nan businessalueista. Tasta johtuen siihen on tullut mukaan mita useammanlaatuisia toimin-

tamuotoja ja sisaltoja, jotka ovat luettavissa konsultoinnin piiriin. (Rope 2006, 9, 27.) Konsul-
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taatio-kasitteen sisalto vaihtelee paljon sen mukaan, milla alalla toimitaan ja millaisia palve-
luita tarjotaan. Yleisesti konsultaatiolla tarkoitetaan kuitenkin jonkin tiedon, taidon, osaami-
sen tai tyon tilaamista asiakkaan tai asiakasorganisaation toiminnan ja tuloksen parantamisek-
si. Perinteisesti konsultteja on kaytetty lilkkeenjohdon toiminnan apuna, mutta nyt lahes kai-
kissa asiantuntijaorganisaatioissa on mahdollista kuvata omaa tyoskentelyotetta konsultoivak-
si. Pelkastaan Suomessa on jo useita tuhansia konsultaatioita tarjoavia yrityksia ja kilpailu

yritysten valilla on kasvamassa. (Tokola & Hyyppa 2004, 6.)

Taloudelliset tekijat ovat vaikuttaneet siihen, etta hyvinvoinnin kasvaessa mahdollisuus eri-
laisten osaamispalveluiden kayttoon on myos kasvanut. Yhteiskunta- ja kilpailutekijat ovat
osaltaan vaikuttaneet siihen, etta konsultoinnille on tullut runsaasti mahdollisuuksia. Yksi
konsultointimahdollisuuksia lisaava tekija on se, etta yleinen ostopalveluiden kayttomalli on
selkeasti lisaantynyt ja tullut hyvaksytyksi. Kilpailu yritysmaailmassa on kasvanut ja jatkuvasti
kehittyy uusia erikoisalueita, jotka vaikuttavat yrityksen menestymiseen kilpailussa. Kilpailus-
sa menestyminen edellyttaa jatkuvaa kehitystyota, joka lisaa painetta erilaisten ostopalvelui-
den ostamiselle. Tama on luonut otolliset edellytykset konsulttimarkkinoinnin synnylle ja kas-
vulle. (Rope 2006, 29.) Konsulttien kayttaminen on yleistynyt tyoorganisaatioissa niin paljon,
etta enaa harvoin tarkastellaan perusteluja palveluiden hankkimiselle. Yksittaisia syita yrityk-
sen konsulttipalveluiden kaytolle on loputtomasti, mutta ostopaatosta tehtaessa on yleensa

tiedossa tehtava tai projekti, jota konsultti toteuttaa, ohjaa tai arvio. (Nurmi 2012, 9.)

Liiketoimintaosaamisen varustekilpa on ollut konsultteja selkeasti hyodyntava seikka ja liike-
toimintaosaamisen monimutkaistuminen luo yha enemman tarvetta konsulttien kaytolle. Jos
ostopalveluiden markkinat eivat olisi kasvaneet, olisivat konsultointibusinekset myynnillisesti
ahtaammalla. Se etta ostopalvelujen kaytto on yleistynyt ja vakiintunut normaaliksi liiketoi-
mintamalliksi, on ollut ratkaiseva elementti konsultointipalveluiden kauppaamisen helpottu-
misessa. Se etta tavaksi on tullut kayttaa ulkopuolista asiantuntemusta osana kehittamistoi-
mintaa, on ollut yksi konsultointibusineksen markkinoiden kasvun perusta. 2000-luvulle tulta-
essa konsultointibusiness on vakiinnuttanut itsensa merkittavana osaamisintensiivisten alojen

tyollistajana ja businessalueena. (Rope 2006, 31-32.)

Konsultointisanan rinnalle on 2000-luvulla noussut sana fasilitointi, jota konsultoijat ovat ru-
venneet kayttamaan erottuakseen toisistaan. Fasilitointi-kasitetta kaytetaan kuvaamaan toi-
mintaa, jonka tarkoituksena on helpottaa muiden toimintaa. Fasilitointi eroaa kuitenkin kon-
sultoinnista, silla se on enemmankin tyomenetelma, kun taas konsultointi on prosessi. Fasili-
taattori luo tilan, jossa henkilo tai ryhma alkaa etsia ratkaisuja ja ratkaisut tulevat ryhmalta
itseltaan. (Aaltonen, Pajunen & Tuominen 2011, 305-308.)
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3.1 Konsultaatiotyo

Konsultaatiotyo on oma erityisammatti, jonka pohjana on ammatillinen koulutus, etiikka ja
konsultatiivinen tyoote. Sita sovelletaan aina asiakkaan tilanteen parhaaksi. Konsultaatiotyo
on saanut vaikutteita systeemiteoriasta. Yksinkertaistettuna se tarkoittaa, etta on olemassa
jarjestelmia, joiden osat vaikuttavat toisiinsa, samalla kun koko systeemi on vuorovaikutuk-
sessa muiden jarjestelmien kanssa, saaden vaikutteita itse ja vaikuttaen muihin. Organisaatio
on hyva esimerkki tallaisesta systeemista. Organisaatioajattelu ja organisaatioiden tuntemus

on valttamaton perusta konsulttina onnistumiselle. (Tokola & Hyyppa 2004, 14.)

Konsultaatiotyolla tarkoitetaan erilaisia tilanteita ja asetelmia, joissa konsultti joutuu maarit-
telemaan itseaan ja rooliaan. Konsultti voi toimia tietyissa tilanteissa asiantuntijana, mutta
useimmiten konsultin rooli on toimia asiakkaan tukena ja auttaa hanta tutkimaan omaa tilan-
nettaan. (Tokola & Hyyppa 2004, 6.) Avainasia on se, miten asiat tehdaan, koska konsultointi-
tyo on mita suurimmassa maarin vuorovaikutusosaamista ja asiakassuhdetyota (Rope 2006,
14).

Konsultti tarvitsee tyossaan konsultaatiotyon teorioiden ja kaytannon tuntemusta. Konsultti
on voinut itse kehittaa myymansa palvelun tai han voi olla jonkin tuotteen edustaja, mika on
yleista, kun konsultti kayttaa erilaisia mittareita tai tarkkaan strukturoituja kehittamismene-
telmia. (Nurmi 2012, 23.) Konsultin tulisi kuitenkin olla selvilla omista vahvuuksistaan ja
heikkouksistaan, seka itselleen sopivista menetelmista. Tama taas mahdollistaa sen, etta kon-
sultti voi tarjota asiakkaalleen sellaista turvallisuutta ja jatkuvuutta, jotka mahdollistavat
prosessimuotoisen yhteistyon. Nakokulman siirtaminen yksilosta ryhmaan ja yhteisoon mah-

dollistaa tyoskentelyn laajempien kokonaisuuksien kanssa. (Tokola & Hyyppa 2004, 14-15.)

Konsultointipalvelun kauppaamisessa on omat erityispiirteensa, koska konsultointibusiness on
asiantuntija- ja osaamispalvelu. Palvelu pitaisi konkretisoida sellaiseen muotoon, etta asiakas
tietaa, mita han palvelun ostaessaan saa. Palvelu pitaisi myos hinnoitella siten, etta asiakas
tietaa, mista maksaa, mita maksaa ja vielapa niin, etta se on asiakkaalle haluttava ja konsul-
tille tuottoisa. (Rope 2006, 91.) Joskus konsulttiyrityksen myyntityo on niin tehokasta, etta se
tuottaa asiakkaalta tilauksen, vaikka asiakasorganisaatiossa ei ole tunnistettu tarvetta kysei-
sille palveluille. Kehittamisinvestointi ei silti valttamatta ole huono paatos, silla kehittaminen

harvoin muuttaa vallitsevaa tilannetta entista huonommaksi. (Nurmi 2012, 19-20.)

3.2 Konsultatiivinen tyoote

Konsultatiivinen tyoote tarkoittaa asennoitumista konsultaatiotyohon siten, etta kyseessa ei

ole vain tietyn tekniikan kehittamista. Konsultatiivista tyootetta kuvaa tutkiva asenne. Tama
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on pyrkimysta asettautua kehittamistilanteisiin tavalla, jossa vapaan puhumisen ja asiakkaan
kokemuksen kautta etsitaan vaihtoehtoja, tapoja ja keinoja asiakkaan tulevaan toimintaan.
Kaytannossa tutkiva tyoote tarkoittaa pidattyvyytta omien ajatusten ja ideoiden suorassa so-
veltamisessa asiakkaan tilanteeseen. Konsultatiivinen tyoote asiakkaan voimavarojen ja kyky-
jen hyodyntamisessa on hyodyllinen juuri siita syysta, etta konsultti voi auttaa asiakasta voit-
tamaan omia esteitaan ja toimimaan siten asiakkaan kehityksen tukena. (Tokola & Hyyppa
2004, 7.)

Konsultatiivisen tyootteen ammattimaisessa soveltamisessa olennaista on konsultatiivisen
asenteen kehitys. On huomattavasti helpompaa myyda erilaisia tekniikkoja kuin asenteita.
Asiakkaat tarttuvat mieluummin tekniikkoihin, silla ne ovat yksinkertaisempina helpompia
hahmottaa ja hallita. Konsultaatiokoulutuksen rinnalle kehityksen tueksi tarvitaan seka koke-
musta, etta taydentavia nakokulmia. Nakokulmat voivat olla joko menetelmallisia, teoreetti-
sia tai vuorovaikutuksellisia taitoja. Kun seka osaaminen etta halukkuus toimia tietyn nako-
kulman mukaisesti yhdistyvat asianmukaiseen koulutukseen ja kokemukseen, tuloksena on
analyyttisesti orientoitunut konsultti. Konsultatiivisen tyootteen rakentuminen koostuu koulu-
tuksellisista ja teoreettisista osista, riittavasta oman tyootteen koettelusta, tutkimisesta ja
edelleen luovasta merkitysten ymmartamisesta. Kouliintumisprosessissa yksilo tarvitsee ko-

kemuksen mukaan myos yhteisollista tukea. (Tokola & Hyyppa 2004, 11, 15.)

4  Asiakaslahtoisesta ajattelusta parempaan palvelumuotoiluun

Palveluita on suunniteltu niin kauan kuin palveluita on ollut olemassa. Palvelumuotoilu sen
sijaan on suhteellisen tuore osaamisala. Palvelumuotoilun syntya vauhditti palvelualan mer-
kittava kasvu, ja siirtyminen jalkiteollisesta ajasta palveluiden aikaan on kohdistanut palve-
luihin kokoajan kasvavia vaatimuksia. Teknologian ja internetin kasvu ja kehitys ovat olleet
merkittavia katalysaattoreita palvelualan kehitykseen ja mahdollisuuksien lisaantymiseen.
(Tuulaniemi 2011, 61.)

Suomalaiset yritykset kohtaavat kasvavan kilpailupaineen aina vain laheisemmin ja tama on
havaittu enenevasti myos palveluissa. Palvelumuotoilu onkin kasvava osaamisala myos Suo-
messa ja yritykset ovat alkaneet kiinnittaa siihen entista enemman huomiota menestyakseen
kilpailussa kansainvalisten ketjujen kanssa, jotka valtaavat myos Suomen markkinoita. Suo-
messa on jo pitkaan luotettu teknologiaan ja sen kehittamiseen, mutta tama on jouduttu ky-
seenalaistamaan, silla lopulta Suomi on vain pieni toimija puhuttaessa teknologian kehittami-
sesta. Pelkka teknologia ei enaa riita kuluttajille, silla sita pystyy tarjoamaan jo melkein
kaikki. Sen kylkeen on kyettava luomaan jotain uutta sisaltoa, joka antaa tuotteen tai palve-

lun kayttajille kilpailijoista poikkeavaa arvoa. (Miettinen 2011, 9.)
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Tuulaniemi (2011, 19) on samaa mielta Miettisen (2011, 9) kanssa siita, etta palvelumuotoilu
on kasvava osaamisala ja kiinnostus siihen Suomessa on talla hetkella kasvamassa voimakkaas-
ti, ja aihealueen merkitys tulee kasvamaan viela entisestaan. Kaikkien toimijoiden tulee jat-
kossa ymmartaa palveluiden logiikkaa, silla ne ovat jo lahitulevaisuudessa globaalisesti suurin
innovaatioalusta. Jos organisaatiot eivat hyodynna palveluiden tarjoamia mielenkiintoisia
mahdollisuuksia, niin ne eivat valitettavasti ole kohta enaa pelissa mukana. Jokaisen yrityksen
kannattaakin siis olla palveluosaaja ja ymmartaa palveluiden tarjoamat mahdollisuudet ja

osata hyodyntaa palveluiden tarjoamat mahdollisuudet. (Tuulaniemi 2011, 19.)

Kasvava osaamisala palvelumuotoilu tuo muotoilusta tutut toimintatavat palveluiden kehitta-
miseen ja yhdistaa ne perinteisiin palvelun kehityksen menetelmiin tuoden lisaarvoa uusiin
palveluihin. Palvelumuotoilun tavoitteena ovat palvelutuotteet, jotka ovat taloudellisesti,
sosiaalisesti ja ekologisesti kestavia. Palvelumuotoilu auttaa yrityksia havaitsemaan palvelui-
den strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa, innovoimaan uusia palveluita, kehittamaan
jo olemassa olevia palveluita ja tuo kayttajan nakokulman palveluiden kehittamisen keskioon.
(Tuulaniemi 2011, 24-25.) Palvelumuotoilu lahtee inhimillisen toiminnan, tarpeiden, tuntei-
den ja motiivien kokonaisvaltaisesta ymmartamisesta. Asiakkaan ymmartaminen ja kayttaja-
tiedon hankinta auttaa lOoytamaan uusia kaupallistamisen mahdollisuuksia. (Miettinen 2011,
13, 18.)

Yksittaisten tavaroiden ja palveluiden merkitys on vahenemassa huomattavasti, silla kulutta-
jat eivat enaa etsi ja osta perinteiseen tyyliin, vaan etsivat elamaansa helpottavia ratkaisui-
ta. Jotta yritykset pysyvat kuluttajien vaatimusten tasolla, on heidan ruvettava tarjoamaan
entista enemman kokonaisratkaisuja ihmisten tarpeisiin. Palvelut tarjoavat yrityksille merkit-
tavia uusia liiketoimintamahdollisuuksia ja palvelusuhteiden avulla yritykset voivat erottautua
kilpailijoistaan ja sitouttaa asiakkaita, silla palvelusuhteita ei pystyta kopioimaan. (Tuulanie-
mi 2011, 18-19.)

4.1 Palvelumuotoilun kasitteet

Palvelumuotoilun maaritteleminen on haastavaa, eika sen ole tarkoitus olla yksiselitteista.
Maarittelyn tarkoitus on tuoda jokapaivaiseen palvelukulttuuriin ja sen kehittamiseen uusia
ajatuksia ja uusia, ennen nakemattomia tulokulmia. Silla on olemassa kuitenkin yksi yhteinen
tavoite, saada sataprosenttinen asiakastyytyvaisyys. (Tuulaniemi 2011, 12.)

4.2  Asiakaslahtoisyys ja -kokemus

Asiakas on keskeinen osa palvelua. Mitaan palvelua ei ole olemassa, jos asiakas ei ole siina

lasna ja kuluta sita. Palveluissa on myos olennaisesti mukana asiakaspalvelijat, jotka yhdessa
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asiakkaan kanssa muodostavat palvelukokemuksen. Asiakas muodostaa kokemuksensa palve-
lusta joka kerta palvelutapahtumassa henkilokohtaisesti uudestaan. Palvelumuotoilun tavoit-
teena on optimoida tama palvelukokemus, niin etta asiakkaalle muodostuu mahdollisimman

positiivinen palvelukokemus. (Tuulaniemi 2011, 26, 71.)

Asiakkaan ymmartaminen on Miettisen (2011, 23) seka Tuulaniemen (2011, 74) mukaan palve-
lumuotoilun keskeisin asia ja toimii palvelumuotoilun kivijalkana. Kayttajalahtoisyys on ollut
itsestaan selvaa, mutta palvelumuotoilu vaatii viela tiiviimpaa tyoskentelya asiakkaan ja yh-
teistyokumppaneiden kanssa. Yritykset ovatkin alkaneet pyrkia saamaan kayttajia kehitta-
maan palveluita. Kun kayttajien tarpeet ja odotukset ovat suunnitteluprosessin lahtokohta,
tuotteen tai palvelun kaytettavyys varmistetaan. Yhteissuunnittelussa asiakas ja kayttaja
osallistuvat palvelun kehittamiseen yhdessa palvelutiimin kanssa. Talla tavoin saadaan kaytta-
jatieto vietya nopeasti palvelun kehittamiseen seka saadaan kayttajapalautetta. (Miettinen
2011, 22-23.) Erinomaisia asiakaskokemuksia voidaan suunnitella vain silloin, kun ymmarre-

taan, miten ja milloin ihmiset kohtaavat yrityksen tarjoaman (Tuulaniemi 2011, 74).

Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon, joita ovat toiminta, tunteet ja merkitykset.
Toiminnan taso tarkoittaa palvelun kykya vastata asiakkaan funktionaaliseen tarpeeseen, pro-
sessien sujuvuutta, palvelun hahmotettavuutta, saavutettavuutta, kaytettavyytta, tehokkuut-
ta ja monipuolisuutta. Toiminnan tason vaatimukset tulee tayttya, jotta palvelulla on yleensa
mahdollisuus olla markkinoilla. Tunnetaso tarkoittaa asiakkaille syntyvia valittomia kokemuk-
sia. Naita tunnetason kokemuksia ovat kokemuksen miellyttavyys, helppous, kiinnostavuus,
innostavuus, tunnelma ja kyky koskettaa aisteja. Kolmas ja ylin asiakaskokemuksen taso tar-
koittaa kokemukseen liittyvia mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia, kulttuurillisia koodeja,
unelmia, lupauksia, tarinoita, oivalluksia kokemuksen henkilokohtaisuutta, suhdetta asiak-

kaan elamantapaan ja omaan identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 74.)

4.3  Tuotteistaminen

Parantaisen (2007, 11) mukaan tuotteistamisella ei ole vain yhta oikeaa maaritelmaa. Raati-
kainen (2008, 64) maarittelee tuotteistamisen kuitenkin tuotekehittelyna, jossa taustalla on
useimmiten asiakkaalle raataloityna tehty palvelu, tuote tai ohjelma. Tuotteistamisen tarkoi-
tuksena on asiakkaalle tarjottavien hyotyjen maksimoiminen ja yrittajalle oman tuotteen
koostumuksen taydellinen hallinta. (Raatikainen 2008, 64-65.)

Tuotteistamisen avulla saadaan realistinen kuva siita, mista osista tuote oikeastaan muodos-
tuu, seka oikeasta hinta-laatusuhteesta eli uuden tuotteen tai palvelun sopeuttamisesta
markkinakelpoiseksi. Tuotteistuksen tuloksena tuote tai palvelu saa nimen ja erilaisia asiakas-

ja tuotantolahtoisia kuvauksia. (Raatikainen 2008, 64.)



15

Riippumatta siita, mitka tekijat tuotekehitysprosessissa painottuvat, siita voidaan erottaa viisi
vaihetta. Nama vaiheet ovat ongelman tai kehittamistarpeen tunnistaminen, ideointi ratkaisu-
jen loytymiseksi, tuotteen luonnostelu, kehittely ja lopuksi viimeistely. (Jamsa, Manninen
2001,28.) Ideat tulevat useimmiten asiakkailta ja asiakaskohderyhma maarittelee suurimmaksi
osaksi, millaisen tuotteen loppukayttajaryhma haluaa. Yrityksen tehtavana on selvittaa, onko
idealla kysyntaa ja onko toiminta kannattavaa. Asiakas arvioi tuotteen tai yrityksen omista
lahtokohdistaan. Yrityksen onkin tarkeaa saada selville ne tarkeimmat ominaisuudet, joiden

perusteella tuote tai yritys arvioidaan kuluttajien silmissa. (Raatikainen 2008, 65-67, 77.)

Tuotteistus on ajattelutapa ja se on tuote- ja tuotekehitysstrategian kaytannon toteutusta
(Sipila 1999, 12). Tavaratuote on helpompi hahmottaa kuin palvelutuote. Tavaratuote on sel-
kea ja se on se, mita asiakas todella ostaa. Palvelutuote muodostuu useammista osista. Se
muodostuu seka aineettomista etta aineellisista osista, joita ovat tyosuoritukset, tiedot, tai-
dot seka tunteet, tunnelma ja maine. Palvelun tuotteistaminen onkin kokonaan tai osin na-
kymattoman palvelun tekemista konkreettisemmaksi. Lisaarvoa palvelutuotteelle antavat
muun muassa yrityskuvaan eli imagoon liittyvat tekijat. Lisapalvelu palvelun paalle tuo asiak-

69-72.)

Tuotteistaminen organisoidaan yleensa yrityksissa projektiksi. Palvelun tuotteistamisprojek-
tissa on selkeasti maariteltavat tavoitteet eli se, mihin pyritaan. Keinot, miten tavoitteiden
mukaisiin tuloksiin paastaan, on esitettava myos selkeasti. Tulokset pitaa pyrkia maarittele-

maan niin, etta ne ovat mitattavissa. (Raatikainen 2008, 73, 75.)

4.4  Muotoilu vs. palvelumuotoilu

Muotoilu ja palvelumuotoilu eroavat jo termeinakin toisistaan. Muotoilijan tyota kutsutaan
muotoiluksi, jonka lopputulosta voidaan kutsua muotoiluksi tai designiksi. Muotoilija luo siis
tuotteita, kun palvelumuotoilijan tyo on palvelumuotoilua ja tyon lopputulos palvelua, ei
muotoilua tai designia. Palvelumuotoilu on siis tekemista ja prosessi. (Tuulaniemi 2011, 64.)
Tuotesuunnittelu on Miettisen (2011, 25) seka Tuulaniemen (2011, 64) mukaan muuttunut ja
kehittynyt viime vuosikymmenina ja palvelutuotannon kasvanut merkitys ja erityisesti teolli-
set muotoilijat ovat vaikuttaneet siihen. Muotoilu ei enaa rajoitu muodon, toiminnan, materi-
aalien, tuotannon ja kayton suunnitteluun. Suunnittelu keskittyy nyt ihmisten, tuotteiden ja
teknologian valisen vuorovaikutuksen suunnitteluun. Palvelumuotoilu antaa tyovalineita vas-
tata tahan muutokseen. (Miettinen 2011, 25-26.)

Muotoiluajattelu (design thinking) on tarkea ajattelutapa palvelumuotoilijalle. Muotoiluajat-

telu mahdollistaa uusien, haluttavien, toteutettavien, ja kayttokelpoisten palveluiden seka
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suunnitteluratkaisujen kehittamisen. Muotoiluajattelu hyodyntaa luovia tyoskentelytapoja,
joiden avulla tuotetaan kokonaan uusia ratkaisuja suunnitteluongelmiin. Muotoilijoiden tay-
tyy ymmartaa, miten palveluiden arvo, merkitys ja kayttotavat eri tilanteissa liittyvat kaytta-

jien jokapaivaiseen elamaan. (Miettinen 2011, 26-27.)

Palvelumuotoilu ei ole pelkastaan muotoilijoiden tyota ja muotoilijat ovat aina tehneet yh-
teistyota suuren osaajajoukon kanssa. Palvelumuotoilu antaa yhteiset reunaehdot, yhteisen
kielen, tyokalut ja menetelmat palveluiden ja liiketoiminnan muotoiluun ja kehittamiseen.
Palvelumuotoiluun osallistuu hyvin monien alojen ammattilaisia ja verrattuna muihin suunnit-
telualoihin palvelumuotoilussa eri alojen yhteistyo toteutuu poikkeuksellisen kiinteasti ja kay-

tannonlaheisesti. (Tuulaniemi 2011 69-70.)

4.5 Palvelupolku

Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus. Asiakkaan kokeman palvelun polku kuvataan
vaiheittain, jotta sita voidaan analysoida ja jotta siihen paastaan kasiksi suunnittelun keinoin
(Tuulaniemi 2011, 78). Palvelupolku on ajassa eteneva prosessi, joka kuvaa, miten asiakas
kulkee ja kokee palvelun aika-akselilla. Palvelupolku muodostaa asiakkaalle arvoa tuottavan
palvelun kokonaisuuden ja asiakaskokemuksen. Palvelupolun muodostumiseen vaikuttavat se-
ka palveluntarjoajan asettama tuotantoprosessi, etta asiakkaan omat valinnat. Palvelupolku
huomioi sen, etta asiakkaan tarpeet, valinnat ja kayttaytymismalli ohjaavat palvelun kulut-

tamista palveluntarjoajan asettaman tuotantoprosessin ohella. (Miettinen 2011, 49-50.)

Palvelupolku jaetaan eripituisiin osiin kaytannon kannalta tarkoituksenmukaisesti. Naita osia
ovat palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet. Palvelupolku voidaan jakaa myos asiakkaalle
muodostuvan arvon nakokulmasta esipalveluun, ydinpalveluun ja jalkipalveluun. Esipalvelu-
vaihe valmistelee arvon muodostumista, ja ydinvaiheessa asiakas saa varsinaisen arvon. Jalki-
palvelulla tarkoitetaan asiakkaan kontaktia palveluntuottajaan varsinaisen palvelutapahtuman
jalkeen. (Tuulaniemi 2011, 78-79.)

Palvelupolku jakautuu vaiheisiin, joita kutsutaan palvelutuokioiksi. Jokainen palvelutuokio
taas koostuu lukemattomista kontaktipisteista. (Tuulaniemi 2011, 79.) Miettisen (2011, 51)
mukaan kontaktipisteiden kautta asiakas kokee, aistii kaikilla ihmisen aisteilla ja nakee palve-
lun ja sen brandin. Kontaktipisteita ovat ihmiset, ymparistot, esineet ja toimintatavat. Luke-
mattomat kontaktipisteet ovat samalla palvelun ominaispiirre, mahdollisuus seka haaste.
Palveluntarjoaja voi pyrkia vaikuttamaan asiakkaaseensa kaikilla mahdollisilla aistiarsykkeilla
palvelun eri kontaktipisteissa. Talloin kontaktipiste voi puhutella asiakasta, mutta se voi hyvin
olla myos palvelun heikko lenkki. Jos se valittaa vaaraa sanomaa, se voi kaantya palveluntar-

joajaa vastaan. (Tuulaniemi 2011, 81.)
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4.6  Palvelukonsepti

Palvelukonseptin avulla voidaan kuvata palvelutuokio, palvelupolku tai muita palvelun tuot-
tamiseen liittyvia rakenteita. Naita kuvaamalla konkretisoidaan palvelun tuotantotapa, ra-
kenne ja paavaiheet, vaikka palvelua ei ole viela olemassa. Tuote- ja palvelumuotoilussa kon-
septien kehittamisvaiheissa on samankaltaisuuksia. Naita samankaltaisuuksia ovat asiakkaiden
tarpeiden tunnistaminen, konseptin kehittaminen ja valinta, testaus ja viimeistely. (Miettinen
2011, 107.)

Konsepti esittaa palvelun keskeiset ominaisuudet, vaikka se ei viela maarittele palvelua koko-
seka tuetaan yrityksen paatoksentekoa. Konseptoinnin avulla voidaan laatia skenaarioita, en-
nakoida teknologista kehitysta ja tutkia tulevaisuutta. Konseptien avulla tarkastellaan yrityk-

sen brandia ja tulevaa strategiaa. (Miettinen 2011, 107.)

Konseptisuunnittelu tapahtuu monikanavaisessa ymparistossa, jonka vuoksi tarvitaan hyvia
tyokaluja palveluiden konseptisuunniteluun. Monikanavaisten palveluiden kohdalla on tarkeaa
ymmartaa, miten erilaiset kanavat toimivat ja minkalaista lisaarvoa ne tarjoavat suhteessa
asiakkaiden toiveisiin. Taman lisaksi on tarkeaa ymmartaa uuden palvelun tavoitteita, mark-

kina-asemaa ja taloudellisia mahdollisuuksia. (Miettinen 2011, 108.)

Visualisoinnin menetelmat ovat tarkeita, kun palvelukonseptia esitetaan. Kuvataulu tai visu-
aalinen malli voivat olla apuna. Palvelukonseptin esittaminen on kuitenkin haasteellista, kos-
ka siina kommunikoidaan teknisten ominaisuuksien lisaksi immateriaalisilla ominaisuuksilla,
joita ovat kulttuuriset arvot, organisatoriset asiat ja palvelun suorittamiseen liittyvat tiedot.
On tarkeaa huomioida esityksen skaalautuminen: yksityiskohdasta laajaan nakokulmaan, ku-
vauksen erilaiset kayttajat, teknisesta henkilokunnasta kayttajiin ja kehitysprosessin erilaiset

vaiheet, tiedon analysoinnista kayttokuvaukseen. (Miettinen 2011, 108-109.)

Palvelukonsepti voi keskittya johonkin ihmisen kayttaytymista hyodyntavaan asiaan tai yrittaa
loytaa jonkin yhteisen tekijan monista kayttaytymismalleista. Tarinaa ja elamysta voidaan
kayttaa konseptisuunnittelun apuna, mutta tarinan tulisi pohjautua yrityksen brandiin. Tari-
nalla tarkoitetaan yhtenaista juonellista tapahtumien sarjaa, jolla on selkea alku ja loppu.
Kun tarina kasikirjoitetaan osaksi palvelua, pystytaan tarjoamaan erilaistuneita ja elamyksel-
lisia palveluita. Palveluun kasikirjoitetulla tarinalla vahvistetaan asiakkaan kokemuksen tun-
netasoa ja tarinan juoni toimii myos palvelukokemuksen punaisena lankana. Tarinallistettua
seka kasikirjoitettua palvelua on helpompi seka myyda etta tuottaa. (Miettinen 2011, 111-
112.)
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5 Kilpailija-analyysi palvelumuotoilun apuvalineena

Useimmat yritykset pitavat kilpailijoita uhkana. Huomio keskittyy siihen, kuinka pystytaan
voittamaan markkinaosuutta kilpailijoilta ja kuinka niiden alalletulo voidaan estaa. Taman
ajatusmallin mukaan kilpailijat ovat vihollisia, jotka on eliminoitava. Suurempaa markkina-
osuutta pidetaan myos tavallisesti parempana kuin pienta, nakokanta, jolle myos kokemus-
kayran kannattajat antavat tukensa. Kilpailijat voivat varmasti olla uhkia, mutta monilla aloil-
la oikeanlaiset kilpailijat voivat pikemminkin lujittaa kuin heikentaa yrityksen kilpailuasemaa.
”Hyvat” kilpailijat voivat palvella monia strategisia paamaaria, jotka lisaavat yrityksen pysy-
vaa kilpailuetua ja parantavat toimialan rakennetta. Nain ollen yritykselle on usein edullista,
jos silla on yksi tai useampi ”hyva” kilpailija, ja sen kannattaa jopa tahallaan luovuttaa mark-
kinaosuuttaan mieluummin kuin yrittaa kasvattaa sita. Markkinaosuuden kasvattaminen voi
usein olla haitallisempaa kuin sen pienentaminen. Yrityksen olisi keskitettava voimansa ”huo-
nojen” kilpailijoiden vastustamiseen ja pyrittava samalla sailyttamaan suhteellinen asemansa
hyviin kilpailijoihin nahden. Nama periaatteet patevat niin markkinajohtajiin kuin seuraajiin-
kin. (Porter 1991, 242.) Tekemalla kilpailija-analyysin yritys voi jaotella kilpailijansa ja saada

arvokasta tietoa liiketoiminnallisten paatostensa tueksi.

Kilpailija-analyysin tavoitteena on kilpailijan toiminnan ennakointi. Yrityksen omien markki-
nointitoimenpiteiden suunnittelu ja kohdentaminen kohdemarkkinoille ovat tehokkaampia ja
tuloksellisempia, kun ymmarretaan, miten kilpailijat kayttaytyvat markkinoilla ja miksi he
kayttaytyvat tietylla tavalla. Oikein toteutetut ja ajoitetut markkinointitoimet ovat kustan-
nustehokkaita ja nopeuttavat paasya halutuille markkinoille. (Routamo & Routamo 1988, 10-
11.)

Kattavaa kilpailija-analyysia tehtaessa on tarkeaa kerata mahdollisimman paljon tietoa ana-
lysoitavista kilpailijoista, jotta paatoksia ei tehtaisi epamaaraisen tiedon ja vaikutelmien,
intuition tai johtopaatosten varassa. Tama vaatii usein kuitenkin paljon tyota ja paneutumista

kilpailevien yritysten toimintaan. (Porter 1985, 72.)

5.1 Kilpailija-analyysin perusteet

Kilpailu markkinoilla tarkoittaa sita, etta asiakkaalla on olemassa vaihtoehtoisia keinoja tyy-
dyttaa tarpeitaan. Kilpailevia tuotteita tai palveluita ovat kaikki saamaa tarvetta tyydyttavat
tuotteet ja palvelut (Lahtinen & Isoviita 2004, 24). Menestyakseen markkinoilla yrityksen tay-
tyy olla kilpailijoitansa parempi ja siksi onkin syyta analysoida kilpailijoita ja kilpailuasetel-
maa. Kilpailijoiden markkinointimenetelmat ja -budjetit antavat vinkkeja oman toiminnan

suunnittelulle. Professori Michael E. Porterin mukaan toimialan kilpailun luonteeseen vaikut-
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tavat eniten uudet kilpailijat, hankkijat, asiakkaat, korvaavat tuotteet seka vakiintuneet yri-
tykset. (Lahtinen & Isoviita 1998, 59.) Kilpailija-analyysi tarkastelee yrityksen suhdetta
nimettyihin kilpailijoihin muun muassa kannattavuuden, tehokkuuden, vakavaraisuuden ja

kehityksen perusteella (FinSve Suomalais-ruotsalainen kauppakamari).

Kilpailijoiden strategioita ja vahvuuksia seka heikkouksia analysoimalla yrityksen on helpompi
arvioida sijaintinsa markkinoilla ja kehittaa omaa strategiaansa. Myos oikean hintatason ja
kilpailuetujen maaritteleminen helpottuu. Teknologian kehittymisen myota nykyaan saa hel-
posti tietoa yrityksen asiakkaista ja projekteista, muun muassa yritysten kotisivujen lisaksi
vuosikertomuksista, tilinpaatoksista, toimialaliittojen julkaisuista, tilastokeskuksesta ja leh-
tiartikkeleista. Verkostoitumisen merkitysta ei kannata vahatella. Toimialatapaamiset ovat
oivallinen tapa saada tietoa alalla toimivista yrityksista, kuten alan messut. Tiedonkeruuta ei
aina edes tarvitse tehda salassa; kilpailija ystavana on hyodyllisempi kuin vihollisena. Sen li-
saksi kilpailijoita seuraamalla saadaan tietoja, mihin suuntaan markkinat ovat kehittymassa.

(FinSve Suomalais-ruotsalainen kauppakamari.)

Kilpailijoita analysoitaessa ne voidaan jakaa ydin-, marginaali-, tarve- ja potentiaalisiin kil-
pailijoihin. Ydinkilpailijat toimivat samoilla markkinoilla kuin oma yritys ja heilla on useita
vahvuustekijoita. Marginaalikilpailijat toimivat myos samoilla markkinoilla kuin oma yritys,
mutta heilla on vahemman uhkaavia vahvuustekijoita. Tarvekilpailijat toimivat eri toimialalla,
mutta heidan tuotteensa tyydyttavat samaa tarveryhmaa. Potentiaaliset kilpailijat saattavat
tulevaisuudessa kiinnostua samasta toimialasta, esimerkiksi sen kannattavuuden takia. (Lahti-
nen & Isoviita 1998, 59-60.)

Marginaali, tarve- ja potentiaaliset kilpailijat voidaan analysoida melko pintapuolisesti,
useimmiten liikevaihdon, kustannusrakenteen ja paatuotteiden tunteminen riittaa. Ydinkilpai-
lijoita analysoidessa on hyva ottaa huomioon myos kilpailijoiden heikkoudet ja vahvuudet.
(Lahtinen & Isoviita 1998, 59-60.) Tehtaessa ydinkilpailija-analyysia pyritaan selvittamaan
yrityksen olemassa olevat asiakasryhmat, liikeidea, kaytossa oleva tuotevalikoima, tulevat
paamaarat, tamanhetkinen strategia, olettamukset itsesta ja alasta seka yrityksen valmiudet.
(Porter 1987, 72-73.) Lisaksi Porterin mukaan kilpailuanalyysissa tulee selvittaa mm. kilpaili-
joiden usko suhteellisesta asemastaan, historiallinen identifikaatio, kulttuurierot, organisaa-

tion arvot, uskomukset tulevasta kehitystrendista seka kilpailijoiden kapasiteetti.
5.2 Kilpailija-analyysin osa-alueet Porterin mukaan
Michael E. Porteria pidetaan strategisen johtamisen kehittajana seka uudistajana ja erittain

vaikutusvaltaisena johtamisen ja kilpailukyvyn ajattelijana (Harvard Business School, 2008).

Monet suomalaiset markkinoinnin seka johtamisen teoksia kirjoittaneet kirjailijat pohjaavat
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ajatuksensa Porterin teorioihin. Porterin mukaan yrityksen aseman hahmottaminen markki-
noilla ilman kilpailija-analyysia perustuu vain vaaralliseen olettamukseen, ettei kilpailijoita
voi analysoida. Kilpailijoiden tavoitteiden analysointi on kuitenkin ratkaisevaa, jotta yritys voi

valttaa virheellisia strategisia siirtoja markkinoilla. (Porter 1987, 72-73.)

Porter (1987, 73) jakaa kilpailija-analyysin neljaan osa-alueeseen: tulevat paamaarat,
nykyinen strategia, olettamukset ja valmiudet. Naiden osa-alueiden tutkiminen antaa tulok-
seksi kilpailijan reaktioprofiilin, joka maarittaa kilpailijan nykytilan, todennakoisimmat stra-

tegiamuutokset ja kilpailijan heikot kohdat. Osa-alueet on kuvattu kuviossa 1.

N /
7 N

Kuvio 1. Kilpailija-analyysin osa-alueet (Porter 1987).

Naiden neljan osatekijan ymmartaminen mahdollistaa reaktioprofiilin suhteellisen tarkan en-
nustamisen. Useimmat yritykset kehittavat ainakin intuitiivisen kyvyn tiedostaa kilpailijoiden-
sa senhetkisia strategioita, heikkoja ja vahvoja puolia (esitettyna kuvion 1 oikealla puolella).
Tavallisesti kiinnitetaan paljon vahemman huomiota kuvion vasemmalle puolelle, toisin sano-
en siihen, mika todella ohjaa kilpailijan kayttaytymista tulevia paamaaria kohden tai kilpaili-

jan olettamuksia omasta tilanteestaan. (Porter 1987, 74.)
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5.3 Kilpailija-analyysin laadinta Porterin mukaan

Kilpailijoiden paamaarien diagnosointi on kilpailija-analyysin ensimmainen osa-alue. Tieto
olemassa olevista paamaarista auttaa tekemaan johtopaatoksia siita, onko kilpailija tyytyvai-
nen nykyisen asemaansa ja tuloksiinsa, ja miten todennakoista on, etta kilpailija muuttaa
strategiaansa ja miten paljon voimia kilpailija tulee kayttamaan ulkopuolisiin tapahtumiin

kuten suhdanteisiin. (Porter 1987, 75.)

Toisen tarkean kilpailija-analyysin komponentin, olettamukset, Porter (1987, 84) maarittaa

kahteen paakategoriaan:

1. Kilpailijan olettamukset itsestaan

2. Kilpailijan olettamukset alasta ja siina mukana olevista yrityksista

Jokainen yritys toimii omaan tilanteeseensa liittyvien olettamusten pohjalta. Kilpailijan olet-
tamukset omasta tilanteestaan ovat joko hyvin tarkkoja tai hyvin epaselvia. Yrityksen eri-
tyyppisten olettamusten tutkiminen voi paljastaa suhtautumistapoja tai sokeita pilkkuja, jot-
ka vaikuttavat salakavalasti yritysjohtajien ymparistohavainnointiin. Yrityksen virheellisia
olettamuksia Porter (1987, 84-85) kutsuu sokeiksi pilkuiksi. Sokeat pilkut ovat alueita, joilla
kilpailija joko nakee tai ei nae tarkeiden tapahtumien merkitysta, tekee virheellisia havainto-
ja tai havaitseminen tapahtuu liian hitaasti. Karsimalla sokeat pilkut yrityksen on helpompi
jaljittaa eri toimenpiteita ja reagoida niihin niin, etta mahdolliset vastatoimet olisivat mah-
dollisimman lievia. (Porter 1987, 84-85.) Sokeiden pilkkujen karsiminen voi myos antaa yrityk-
selle kilpailuedun, mikali se pystyy havaitsemaan kilpailijansa tekemat virhearvioinnit ja hyo-

dyntamaan taman tiedon omaksi edukseen (Porter 1987, 85).

Kolmantena pyritaan toteamaan kunkin kilpailijan tamanhetkinen strategia. Strategia voi olla
joko eksplisiittinen (julkinen) tai implisiittinen (julkaisematon), aina yrityksella on kuitenkin
olemassa jonkinlainen strategia muodossa tai toisessa. (Porter 1987, 90.) Nykyista strategiaa
selvitettaessa on kuitenkin paaasiassa kyse yrityksen toimintatapojen maarittamisesta ja kes-
keisinta on yrityksen suhtautuminen muihin kilpailijoihin. Strategiaa analysoitaessa tullaan
kilpailija-analyysin ongelmallisimpaan kohtaan: mika tieto on tarkeaa ja miten sita voidaan
analysoida? (Porter 1987, 13-15.)

Strategiaa tulee tarkastella neljan avaintekijan kautta. Naita kohteita ovat yrityksen vahvuu-
det seka heikkoudet (yrityksen henkilosto- taloudelliset seka infrastruktuurilliset resurssit),
yrityksessa avainasemassa olevien paatoksentekijoiden henkilokohtaiset arvot (motivaatio
seka tarpeet), alan mahdollisuudet ja uhat seka laajemmat yhteiskunnalliset odotukset. Alan
mahdollisuudet ja uhat kasittavat kaikki markkinatilanteeseen vaikuttavat tekijat, kuten suh-

danteet, alalle tulevat ja alalta poistuvat kilpailijat seka muut ymparistomuutokset. Yrityksen
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vahvuudet ja heikkoudet yhdessa arvojen kanssa maarittavat sisaiset rajat, jotka yritys voi
omaksua strategian luomiseksi. Alan mahdollisuudet ja uhat yhdessa yhteiskunnallisten odo-

tusten kanssa maarittavat ulkoiset rajat yrityksen strategialle. (Porter 1987, 18-19.)

Viimeinen osa-alue kilpailija-analyysissa on kilpailijoiden valmiuksien tutkiminen. Valmiuksia
tulee aina tarkastella realistisesti, ettei yritys uhraa voimavarojaan liian suurien markkinoi-
den valloittamiseen. Yrityksen valmiuksilla tarkoitetaan yrityksen resursseja ja kykya toimia
valitsemallaan toimialalla. Kilpailijan tavoitteet, olettamukset ja nykyinen strategia vaikutta-
vat todennakoisyyteen, ajoitukseen, luonteeseen ja kilpailijan reaktioiden voimakkuuteen.
Kilpailijan vahvat ja heikot puolet maaraavat kilpailijan kyvyn aloittaa tai ottaa osaa ymparis-
ton tai alan tapahtumiin. (Porter 1987, 90.) Vertailemalla kilpailijan olettamuksia itsestaan
kilpailijan valmiuksiin, saadaan selville kilpailijan todelliset vahvuustekijat ja toisaalta myos
kilpailijan kuvitelmat omista vahvuuksistaan. Tarkasteltavia nakokantoja voivat olla esimer-
kiksi yrityksen ydinvalmiudet (missa yritys on paras?), kasvukyky (lisaantyvatko vai vahenevat-
ko yrityksen mahdollisuudet sen kasvaessa?), kyky nopeaan reagointiin (mika on yrityksen rea-
gointinopeus toisten yritysten toimenpiteisiin?), kyky sopeutua muutoksiin seka kestokyky (ky-
keneeko kilpailija pitkaaikaiseen taisteluun, jossa asetetaan paineita voitolle tai kassavirral-
le?). (Porter 1987, 92-93.)

Tassa opinnaytetyossa kilpailija-analyysi toteutettiin keraamalla valituista yrityksista tietoa,
joka on yleisesti saatavilla erilaisissa tietokannoissa. Kilpailija-analyysin toteutus seka tulok-

set on kuvattu luvussa kuusi.

6  Kilpailija-analyysin toteuttaminen ja tulokset

Tassa opinnaytetyossa kilpailija-analyysi toteutettiin keraamalla tietoa valituista yrityksista
yritysten Internet-sivuilta seka yleisista yritysrekistereista. Analysoitavat yritykset valittiin
vastaamaan mahdollisimman hyvin Liike4K:ta. Kriteereina olivat muun muassa toimiala (liik-
keenjohdon konsultointi), keskittyminen tyohyvinvointiin, yrityksen henkiloston maara (yk-
sinyrittaja) seka toimialue (Uusimaa, paakaupunkiseutu). Valitut yritykset olivat Lepolife Oy,

4YourWork, Anniira seka Hozen Oy.

Naita yrityksia analysoitiin tutkimalla niiden vahvuuksia seka heikkouksia liiketoiminnan kan-
nalta. Yritysrekistereista saatiin tietoa muun muassa liiketoiminnan tunnusluvuista seka tulok-
sesta ja yritysten Internet-sivuilta saatiin tietoa yritysten liikeideasta, strategiasta seka mah-
dollisista referensseista. Naita tietoja hyodynnettiin tehtaessa kilpailija-analyysia ja samalla
voitiin hyodyntaa Porterin kehittaman kilpailija-analyysin osa-alue kuvion oikeaa puolta, jossa
yrityksen strategioita ja valmiuksia analysoidaan. Kilpailija-analyysi on kuvattuna taulukossa
1.
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nan puute.

Ana- Yri- | Lepolife 4Yourwork | Anniira Hozen

lysoita- | tys

vat

osa-

alueet

Toiminta- Tarjoaa valmennus- | Tarjoaa Fa- | Tarjoaa tyon- Tarjoaa yrityksille

ajatus ta, konsultointia, silitointi, ohjausta yksi- | ja yhteisoille har-
ohjausta ja seuran- | Prosessien lotyonohjauk- kittuja henkiloston
taa tuloksellisuu- ohjausta, sena, ryhma- kehittamispalve-
teen, tyohyvinvoin- | Coachingia. | tyonohjaukse- | luita. Tarkoitukse-
tiin ja elamanlaa- na ja konsul- na on parantaa
tuun vaikuttavilla tointina. tyon tuottavuutta,
alueilla. henkiloston yhteis-

tyota seka fyysista
ja henkista hyvin-
vointia.

Vahvuudet Hyva yhteistyover- | Kaksikieli- Yli 20 vuoden Kokenut henkilo-
kosto ja omat tuot- | syys. Osaa- | tyokokemus ja | kunta. Neljan ih-
teet: Tyohyvinvoin- | misalat tu- Trager®- misen vahva osaa-
nin mittaristo tyo- kevat ja terapia. Tra- minen yritys- ja
yhteisojen ja yksi- taydentavat | ger®-terapia tiimityoskentelys-
loiden tyohyvin- toisiaan. on kehotera- sa.
voinnin kartoituk- piamenetelma,
seen. Mittaristolla jossa lasna
taataan tyohyvin- olevalla ja
voinnin kehittamis- pehmealla kos-
panosten oikea ketuksella ja
kohdentaminen ja kehon luonnol-
tulosten saavutta- lisella liikkeel-
misen seuranta. la paastetaan
Kokonaisvaltaiseen irti kehon ja
ihmiskasitykseen mielen janni-
perustuva Jalokivi- tyksista. Tra-
malli, jota voidaan ger on tie hel-
kayttaa niin yksiloi- pompaan ole-
den kuin tyoyhtei- miseen ja liik-
sojen kehityspro- kumiseen.
sesseissa tasapai-
noisen ja tulokselli-
sen toiminnan ke-
hittamiseen.

Heikkoudet Laajuus ja pirstaloi- | Vahainen Huonot inter- Perustettu alun
tuminen. Johtamis- | referenssien | net sivut. Ei perin tuottamaan
prosessin ja ruoka- | maara ja erotu edukseen | litkunta- ja henki-
aineyliherkkyystut- | maininnat. kilpailussa. loturvallisuuspal-
kimuksien valinen Jalkiseuran- | Jalkiseurannan | veluita ja otettu
kuilu. Jalkiseuran- nan puute. puute. vasta myohemmin

palveluihin mu-
kaan tyokyky- ja
tyohyvinvointipal-
velut. Jalkiseuran-
nan puute.

Taulukko 1. Kilpailija-analyysi
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Konsultointia tarjoavia yrityksia on useita ja kilpailu niiden valilla on kovaa. Yritysten pitaa

erottua joukosta ja tarjota jotain, mita muut yritykset eivat pysty tarjoamaan. Neljaan muu-
hun samalla maantieteellisella alueella kilpailevaan yritykseen nahden Liike4K Oy:n heikkous
on yrityksen ika, silla yritys on perustettu vasta muutama vuosi sitten. Useat kilpailevat kon-
sultointipalveluita tarjoavat yritykset ovat olleet markkinoilla jo monia, ellei kymmenia vuo-
sia, ja nain ollen ne ovat kerinneet hankkia kokemusta ja referensseja alalta seka solmia suh-

teita ja kontakteja.

Liike4K Oy:n liiketoiminnallisia vahvuuksia muihin kilpaileviin yrityksiin nahden on ehdotto-
masti jalkiseuranta. Muut kilpailevat yritykset eivat tarjoa sita, eivatka mainitse sen mahdol-
lisuudesta mitaan. Jalkiseuranta on tarkea konsultoitaville yrityksille, silla on tarkeaa, etta
yritys saa konsultoinnin ja ohjeiden lisaksi tukea muutoksen loppuunviennissa. Liike4K-
konsultointiin tama kuuluu luonnollisena osana konsultointiprosessia. Jalkiseuranta nostettiin
kilpailija-analysoinnin perusteella yrityksen vahvuuksiin ja se tuotiin uusissa konsepteissa
esiin. Yritys saa myos kayttoonsa tehdyn kilpailija-analyysin ja pystyy hyodyntamaan siita ke-

rattyja tietoja konseptien lisaksi muun liiketoimintansa kehittamisessa.

7  Opinnaytetyon toteutusmalli

Opinnaytetyoprosessi koostuu opiskelijan nakokulmasta seka teoriaan perehtymisesta etta
kaytannon tutkimustyosta ja analysoinnista. Taman opinnaytetyon toteutusmuoto on projekti,
joten toimeksiantajan tavoitteet ovat opinnaytetyon keskiossa. Kuviossa 2. on esitetty opin-
naytetyon eri osa-alueiden sisalto toteutusjarjestyksessa. Menetelmina tassa opinnaytetyossa
kaytetaan kilpailija-analyysia, palvelumuotoilua konseptien laadinnassa seka teemahaastatte-

lua.

Suunnittelemalla prosessikaavion osa-alueet ja maarittelemalla opinnaytetyon tavoitteet heti
opinnaytetyoprosessin aluksi, saadaan tyoskentelyyn tavoitteellisuutta ja samalla prosessi on
opiskelijalle selkeampi. Aikataulun laadinta ja siita kiinnipitaminen ovat tarkeita opinnayte-
tyon valmistumisen kannalta. Selkeyttamalla tyon vaiheet, esimerkiksi prosessikaavion avulla,

opiskelijan on helpompi laatia tyolleen aikataulu.
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TAVOITE Cpinnaytetyin tavoitteena on kehittdd toimeksiantajalle uusi

palvelukonsepti, Tavoitteena on tulevaisuudessa saada lisda
asiaklkaita ja saada palveluprosessi maaritelty d kuhunkin
asiakastapaamiseen sopivaksi. Opiskelijoiden henkildkohtaisena
tavoitteena on kehittdd ja osoittaa valmiuksiaan soveltaa

v tietojaan ja taitojaan ammattiopintoihin Lithywdssd kaytdnndn
asiantuntiiate htdvassd,

O

rittdjaltd puuttou talla hetkelld tivistethy, myyvd, iskewd ja
whimekds palvelukonsepti, jota han voisi esitelld tavatessaan
writysten johtohenkilditd, Yritykselld on jo olemassa
asiakassuhteita, joiden kanssa yrittdjd on tehnyt vhieistydtd
aikaisemmalla tydurallaan. Pdikohte ena ovat erilaiset

| terveysalan yritykset,

LAHTOKOHDAT

-

Opinndytetydssd kiytetddn tutkimusmen etelming kilpailija-
analyysis, asiakaszldahtiistd palvelumuotailua seka
teemahaastatteluja, Kilpailija-analyysi tehd3an, jotta saadaan
tarvittawat tiedot uuden konseptin keihdankarkiominaisuuksien
rmuotoiluun. Konseptien muotoilussa keskitytddn selkeyteen ja
asiakkaiden tarpeisiin vastaamiseen. Konsep tien muotouduttua
L niitd testataan teemahaastatteluin writtdjan valitsemilla
potentiaalisilla asiakkailla.

MENETELMAT

-

Opinnaytetydn tuloksena on uusi palvelukonsepti Litkedt:lle,
Frittdjdlle sopivin konsepti valitaan teemahaastattelujen

tulosten analysoinnin jalkeen. Yritys saa myds kayttodnsd
tehdyn kilpailija-analyysin ja samalla arvokasta Hetoa
Lilketoimintansa kehittdmiseen.

TULOKSET

Kuvio 2. Opinnaytetyon eri osa-alueiden sisalto toteutusjarjestyksessa

Opinnaytetyon aikataulu on pyritty pitamaan realistisena ja aikatauluun on jatetty valjyytta
mahdollisia ongelmatilanteita varten. Aikataulu suunniteltiin heti opinnaytetyon suunnittelu-
vaiheessa ja jo silloin testattavien konseptien muotoilulle varattiin aikaa samoin kuin tapaa-

misille toimeksiantajan kanssa.
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Ensimmainen tapaaminen toimeksiantajan kanssa oli marraskuussa 2012, jolloin tavoitteet
maariteltiin. Opinnaytetyon aihe rajattiin tavoitteiden mukaiseksi, teoriasisalto maariteltiin
ja samalla laadittiin aikataulu sujuvoittamaan opinnaytetyoprosessia. Joulukuussa 2012 opin-
naytetyon toimeksiantajan kanssa pidettiin palaveri, jossa saatiin tietoa yrityksen historiasta
seka tulevaisuuden tavoitteista ja potentiaalisista konseptientestausasiakkaista. Tammikuussa
2013 opinnaytetyon teoriaosuus seka kilpailija-analyysi olivat valmiit ja konseptien muotoilu-
prosessi voitiin aloittaa. Konseptien keihaankarkiominaisuudet valittiin yhdessa toimeksianta-
jan kanssa, samoin kuin haastateltavat asiakkaat. Helmikuussa 2013 esiteltiin muotoillut kon-
septit toimeksiantajalle ja aloitettiin teemahaastattelut valittujen yritysten kanssa. Maalis-
kuussa 2013 haastattelut analysoitiin ja konsepteista valittiin Liike4K:lle sopivin. Opinnayte-

tyo valmistui huhtikuussa 2013.

8  Uusien konseptien esittely ja testaus

Toimeksiantajayritykselle muotoiltiin kaksi konseptia, joista toisessa kasitellaan yrityksen si-
saista toimivuutta (liite 1) ja toinen on asiakaslahtoinen (liite 2). Konseptit muotoiltiin niin,
etta Liike4K voi hyodyntaa niita tulevaisuudessa, mutta teemahaastatteluja varten materiaa-
leista jatettiin pois kaikki yritykseen viittaava, kuten logot seka varimaailma, jotta teema-

haastattelujen tulokset olisivat mahdollisimman objektiivisia.

Konseptien toimivuutta kaytannossa testattiin tekemalla teemahaastatteluja yrityksille, jotka
toimivat toimeksiantajan kohdealalla ja olisivat nain ollen potentiaalisia konsultointikohteita
toimeksiantajayritykselle. Haastatteluja tehtiin kolmelle suomalaiselle yritykselle ja yrityksis-
ta haastateltiin henkiloita, jotka toimivat esimiesasemassa ja olivat vastuussa liiketoiminta-
osa-alueesta. Haastatteluiden perusteella valittiin toimeksiantajayritykselle konsepti, jota

Liike4K voi hyodyntaa tulevaisuudessa liiketoiminnassaan.

8.1  Konseptien esittely

Konsepteja muotoiltaessa valittiin kaksi erilaista teemaa: asiakaslahtoisyys ja yrityksen sisai-
nen toimivuus. Keihaankarkiominaisuuksiksi valittiin neljan k-kirjaimen etenemismalli Lii-
ke4K:n konsultoinnissa seka konsultoinnin jalkiseuranta. Konsepteissa lahdettiin avaamaan
Liike4K:n konsultointitoiminnan neljaa k:ta. Nama nelja koota ovat yrityksen perusta ja kon-
sultoinnin pohja. Nelja koota ovat kuuntele, keskustele, kannusta ja kehita. Asiakaslahtoisyy-
teen nelja koota avattiin asiakastyytyvaisyyden ja tuloksellisuuden kautta (liite 2) ja yrityksen
sisaisen toimivuuden konseptiin (liite 1) yrityksen henkiloston ja johtamisen valisen vuorovai-

kutuksen kautta.
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Liike4K:n toimitusjohtaja Pallasvuo halusi konsepteihin leikkimielisyytta mukaan. Toimme sita
konsepteihin hauskoina ja leikittelevina valiotsikkoina. Valiotsikoilla haluttiin haastaa perin-
teinen konsultointiin liitettava kapulakielisyys ja tuoda konsultoinnissa kasiteltavia teemoja
lahemmas yrityksen arkipaivaa. Huumorilla ja leikittelylla haluttiin myos erottautua kilpaili-
joista. Otsikot kuvaavat dian aihetta ja antavat alkusysayksen aiheen pohdintaan. Jokaisen
dian alkuun lisattiin kysymyksia, joiden tarkoitus on herattaa ajatuksia ja saada yrityksen
edustaja pohtimaan asiaa omalta seka yrityksensa kannalta seka aiheen ajankohtaisuutta yri-
tyksen toiminnassa. Kysymysten jalkeen dioissa avataan varsinainen konsultin toimintamalli

otsakkeen aiheen mukaisesti seka juuri Liike4K:n konsultoinnin nakokulmasta.

Jotta konseptien sisalto vastaisi mahdollisimman tarkasti Liike4K:n konsultoinnin toteutusta-
paa, keskusteltiin konseptien sisallosta paljon toimeksiantajan kanssa. Hanelta pyrittiin sel-
vittamaan tarkasti, mita kussakin konsultoinnin vaiheessa tapahtuu ja keita konsultointi tassa
nimenomaisessa vaiheessa koskettaa. Tassa onnistuttiin hyvin, silla haastateltavat kokivat
konseptit loogisiksi ja he ymmarsivat, kuinka konsultointiprosessi etenee kummassakin kon-

septissa.

Yrityksen sisaisen toimivuuden konsepti (liite 1) alkaa aloitusdiasta, jossa paaotsikoksi on nos-
tettu leikitteleva ja ajatuksia herattava otsikko ja alaotsikkona on Liike4K:n slogan ”"myontei-
sen muutoksen mahdollistaja”. Toisessa diassa kuvataan porrasmallina nelja K:ta toimintajar-
jestyksessa ja yrityksen sisaisen toimivuuden nakokulmasta. Seuraavissa dioissa yrityksen toi-

mintamalli nelja K:ta kuuntele, keskustele, kannusta ja kehita avataan viela omissa dioissaan.
Toimintamallien jalkeen on kerrottu jalkiseurannasta ja sen mahdollisuuksista, seka avattu

konsultoinnista seuraavaa hyotya.

Asiakaslahtoisessa konseptissa (liite 2) on sama rakenne kuin yrityksen sisaisen toimivuuden
konseptissa. Konsepti alkaa otsikkodialla, jonka tarkoitus on herattaa ajatuksia, seka kertoa
mista konseptista on kyse. Toisessa diassa kuvataan yrityksen neljan K:n toimintamalli asia-
kaslahtoisesti. Seuraavissa dioissa avataan tarkemmin toimintamalleja ja menetelmia. Naiden
jalkeen on kerrottu yrityksen jalkiseurannasta ja sen mahdollisuuksista, seka konsultoinnista
seuraava hyoty. Dioissa on tuotu esiin myos mobiili-palvelu, jota Liike4K kehittelee. Sen tar-

koitus on mahdollistaa jalkiseuranta myos mobiilin valityksella.

Varit konsepteihin valittiin variteorian pohjalta, koska yrityksen omat varit jatettiin teema-
haastattelujen vuoksi pois. Mainostajat ovat teettaneet monia psykologisia tutkimuksia varien
vaikutuksesta ihmisten tunteisiin ja havainnointikykyyn. Nolanin (2003) mukaan varien avulla
voidaan vaikuttaa ihmisten tiedostamattomaan ajatteluun ja saada aikaan tietynlaisia tulok-
sia. Ei ole olemassa "hyvia" tai "huonoja” vareja. Vareilla on myonteinen tai kielteinen vaiku-

tus sen mukaan, millaisissa yhteyksissa niita kaytetaan ja kuinka vareja tarkastelevat henkilot
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niita kokemustensa perusteella tulkitsevat. Vareilla on omat piilomerkitykset lansimaisissa
kulttuureissa. Sininen vari myonnetaan voimakkaaksi, luotettavaksi ja arvovaltaiseksi. Se on-
kin ahkerassa kaytossa suurissa yrityksissa. Keltainen vari myonnetaan onnelliseksi, ystavalli-
seksi ja optimistiseksi. Konsepteihin haluttiin luoda ystavallinen ja helposti lahestyttava vai-
kutelma, joten kaytimme paavarina sinista ja tehosteena keltaista. Erilaisten sinisten savyjen
yhdistelma luo ammattimaisen ja arvovaltaisen vaikutelman, mutta yksinaan kaytettyna eri
savyista huolimatta sininen voi vaikuttaa myos kylmalta, vanhanaikaiselta ja vaikeasti lahes-
tyttavalta, siksi lisasimme varimalliin keltaista. Keltaista varia siniseen varimalliin lisaamalla

saadaan siita lampimampi ja dynaamisempi.

8.2 Testausmenetelma ja toteutus

Tassa opinnaytetyossa konseptien testausmenetelmana kaytettiin teemahaastatteluja. Haas-
tattelut ovat kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen paamenetelma (Hirsjarvi, Remes &
Harjavaara 2009, 204). Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus pyrkii kuvaamaan todellisuutta
kokonaisvaltaisesti ja vastaamaan kysymyksiin, joita ei voi mitata maarallisesti eli kvantitatii-
visesti. Kvalitatiivisen tutkimuksen teossa suositaan usein metodeja, joissa tutkittavien eri
nakokulmat paasevat selkeasti esille. Tutkimuksen kohdejoukon valinnassa ei kayteta satun-
naisotosta, vaan kohdejoukko valitaan usein tarkoituksella juuri kyseista haastattelua varten.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 160-164.)

Teemahaastattelu valittiin tukitusmenetelmaksi, koska opiskelijat halusivat syventaa ja tar-
kentaa saatavia tietoja, ja lisaksi oli hyvin tarkeaa saada perusteluja mielipiteille seka nako-
kulmille, joita konseptit herattivat. Haastattelun otanta tehtiin yhdessa toimeksiantajan
kanssa, jotta haastatteluista saataisiin mahdollisimman paljon hyotya konseptien tulevaisuu-
den kayttoa varten. Haastatteluita tehtiin yhteensa kolmelle suomalaiselle yritykselle ja
haastateltavana oli yksi henkilo kustakin yrityksesta. Henkilot olivat esimiesasemassa ja liike-
toiminnallisesti vastuuasemassa. Haastattelut kestivat noin 60 minuuttia ja ne nauhoitettiin.

Haastatteluiden perusteella tehdyt havainnot seka johtopaatokset on esitetty luvussa 8.3.

8.2.1 Teemahaastattelu tutkimusmenetelmana

Haastattelu on tilanne, jossa haastattelija esittaa kysymyksia haastateltavalle henkilolle. Yk-
silohaastattelun lisaksi haastattelun voi suorittaa myos ryhmahaastatteluna, jolloin osallistu-
jat voivat tukea ja rohkaista toisiaan haastattelutilanteessa. Haastattelussa pyritaan keraa-
maan tietoa ennalta suunnitelluista asioista ja saamaan vastauksia tiettyihin tutkimusongel-
miin. Haastattelutilanteen ei tarvitse valttamatta koostua pelkastaan kysymyksenasettelusta,
vaan tilanne voi olla myos hyvin keskustelunomainen. Yksinkertaistettuna haastattelun tavoit-

teena on selvittaa, mita haastateltavalla henkilolla on mielessaan. (Eskola & Suoranta 2000,
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85.) Haastattelu alkaa suunnittelusta ja etenee itse haastattelun toteutuksen kautta aineiston
kasittelyyn ja analyysiin. Kuviossa 3. on esitetty tassa opinnaytetyossa kaytetty teemahaas-

tattelun suunnittelun ja toteutuksen eteneminen.

i 2. Ota:;:aja H i L B H : i g
Tavoitteiden Teemoje haastattel a;s_ﬁ?:te aasé:::‘te . Tulo;ten
selkeyttdmine n uiden B vaimistaut suorittamin analysointi

n laadinta jarjestami uminen en

nen

Kuvio 3. Teemahaastattelun suunnittelun ja toteutuksen eteneminen

Teemahaastattelu sijoittuu muodoltaan lomakehaastattelun ja avoimen haastattelun valiin.
Haastattelu ei etene tarkkojen, yksityiskohtaisten, valmiiksi muotoiltujen kysymysten kautta,
vaan valjemmin kohdentuen tiettyihin ennalta suunniteltuihin ja maariteltyihin teemoihin.
Haastattelijalla on kaytossaan vain tukilista, kuten mind map, kasiteltavista aihepiireista eli
teema-alueista. Teemahaastattelussa pyritaan huomioimaan ihmisten tulkinnat ja heidan
merkityksenantonsa. lhmisten vapaalle puheelle annetaan tilaa, vaikka ennalta paatetyt tee-
mat pyritaan keskustelemaan kaikkien tutkittavien kanssa. Haastattelijan tulee varmistaa,
etta kaikki valitut teemat kaydaan lapi, mutta jarjestys tai laajuus voi vaihdella haastattelus-
ta toiseen. Avoimessa haastattelussa kaikkien haastateltavien kanssa ei kayda lapi kaikkia
teemoja ja tama erottaakin sen teemahaastattelusta. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006; KvaliMOT.)

Teemahaastattelun ei siis tulisi olla pikkutarkkojen kysymysten esittamista tarkassa jarjestyk-
sessa paperilta lukien. Teemoista ja niiden alateemoista pyritaan keskustelemaan vapaasti.
Teemahaastattelu on sopiva haastattelumuoto esimerkiksi silloin, kun halutaan tietoa va-
hemman tunnetuista ilmioista ja asioista tai halutaan selventaa tai syventaa saatavia vastauk-
sia. On kuitenkin hyva pitaa mielessa, etta tutkijan ennakkoon asettamat teemat eivat valt-

tamatta ole samat kuin teemat, jotka aineistoa analysoimalla osoittautuvat olennaisesti ai-
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neiston sisaltoa ja tutkimusaihetta jasentaviksi. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006;
KvaliMOT.)

Teemahaastattelu edellyttaa huolellista aihepiiriin perehtymista ja haastateltavien tilanteen
tuntemista, jotta haastattelu voidaan kohdentaa juuri tiettyihin teemoihin. Sisalto- ja tilan-
neanalyysi on siis teemahaastattelussa tarkeaa. Kasiteltavat teemat valitaan tutkittavaan ai-
heeseen perehtymisen pohjalta. Tutkimusaihe ja tutkimuskysymykset on muutettava tutkitta-
vaan muotoon eli operationalisoitava. Kysymysten harkitsemisen lisaksi myos haastateltavien
valitsemiseen tulee suhtautua harkinnalla. Tutkittaviksi tulee valita sellaisia ihmisia, joilta
arvellaan parhaiten saatavan aineistoa kiinnostuksen kohteena olevista asioista. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006; KvaliMOT.)

Teemahaastattelun luonteeseen kuuluu olennaisena osana haastattelujen tallentaminen. Vain
talla tavoin saadaan haastattelu sujumaan ilman katkoja ja sujuvasti. Nauhoittamisen kautta
voidaan myos tarkistaa alkuperaista aineistoa, mika lisaa tutkimuksen luotettavuutta. Kun
pyritaan mahdollisimman luontevaan ja vapaaseen keskusteluun, olisi haastattelijan hyva pys-
tya toimimaan ilman kynaa ja paperia. Teema-alueet olisi hyva osata ulkoa, jotta paperien
selailuun olisi mahdollisimman vahan tarvetta. Kun haastattelu nauhoitetaan, saadaan kom-
munikaatiotapahtumasta sailytetyksi olennaisia seikkoja. Vaikka haastattelija pyrkisikin kir-
joittamaan sanatarkasti vastaajan puheita, menetetaan monia tarkeita haastatteluun sisalty-
via vivahteita, muun muassa aanenkaytto ja tauot, jotka nauhoituksessa sailyvat. (Hirsijarvi &
Hurme 2001, 92.)

8.2.2 Haastattelun sisallon ja teema-alueiden suunnittelu

Hirsijarvi ja Hurme (2001) jakavat teemahaastattelun suunnittelun kolmeen eri osa-

alueeseen. Ensimmaiseksi asetetaan tavoitteet tutkimukselle ja maaritetaan tutkimusongel-
ma, seuraavaksi suunnitellaan haastattelu ja sen toteutus ja lopuksi suunnitellaan haastatte-
luista saadun aineiston analysointi. Helena Hurme on viela erikseen jakanut teemahaastatte-
lun kuusivaiheiseksi prosessiksi, jonka vaiheet eivat kuitenkaan ole lineaarisia. Nama vaiheet

ovat:

Teemojen valinta ja tutkimussuunnitelman tekeminen
Teemarungon laatiminen

Haastatteleminen

Litterointi

Aineiston analyysi

o U1 AN W N -

Raportointi
(Abo Akademi 2006.)
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Haastattelun sisallon suunnittelussa on avainasemassa Hirsijarven ja Hurmeen (2001) mukaan
haastatteluteemojen perinpohjainen suunnittelu. Haastattelun suunnittelu aloitetaan pereh-
tymalla tutkittavan aiheen teoriaan ja peruskasitteistoon. Teoriasta saadun pohjan avulla
laaditaan teema-alueluettelo, joka koostuu yksinkertaistetusti sanoista ja toimii haastattelun
punaisena lankana. Haastattelutilanteessa teema-alueita tarkennetaan kysymyksilla, yhdesta
teemasta voi muodostua useita kysymyksia haastattelun edetessa. Teemahaastattelussa kaikki
kysymykset ovat avonaisia ja joustavia. Teema-alueiden tulisi olla valja pohja haastattelulle,
jonka avulla haastattelija voi tarpeen vaatiessa syventaa keskustelua ja saada esiin tarpeellis-
ta tietoa. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 40-42.) Aaltolan ja Vallin mukaan (2010) teemoja voidaan
suunnitella myos intuitiivisesti, jolloin haastattelija pohtii kysymyksia, joihin han haluaisi
saada haastattelussaan vastauksia. Tama on hyvin yleinen tapa teemahaastattelujen suunnit-
telussa. Intuitiivisessa teemojen suunnittelussa on kuitenkin vaarana yksipuolisuus ja teoriaan
perustuvan faktatiedon puute. (Aaltola & Valli 2010, 36.)

Hirsjarvi ja Hurme jakavat teemahaastattelun teema-alueiden kysymykset kahteen paaluok-
kaan: tosiasiakysymyksiin ja mielipidekysymyksiin ja he pitavat tata erottelua todella tarkea-
na, jotta haastattelija saisi selville ja eroteltua tosiasiatiedot seka mielipiteet. Tosiasiakysy-
mykset voidaan jakaa yksityisiin (henkiloa itseaan koskevat kysymykset) ja julkisiin kysymyk-
siin (yleisia asioita koskevat kysymykset), naihin kysymyksiin on olemassa aina oikea vastaus.
Mielipidekysymykset voidaan jakaa tunteita, asenteita ja arvostuksia kasitteleviin kysymyk-
siin. (Hirsjarvi & Hurme 1995, 44-45.) Tama jaottelu on tarkeaa, jotta haastattelija voi suun-
nitella teema-alueet seka ohjata haastattelua tavoitteidensa mukaan, riippuen siita, haluaako

han tosiasiatietoa vai selvitettya haastateltavan mielipiteita tukittavasta asiasta.

Tassa opinnaytetyossa noudatettiin Hirsjarven ja Hurmeen oppien mukaista teemahaastatelun
suunnittelua. Ensin perehdyttiin teoriatietoon seka konsultoinnista etta teemahaastatteluista
ja sen jalkeen mietittiin teema-alueita. Samalla mietittiin jo haastattelujen litterointia seka
analysointia. Teemojen suunnitteluun vaikuttivat myos haastateltavat. He olivat ammattilai-
sia hyvinvointialalla pitkaan toimineissa yrityksissa, joten voitiin olettaa, etta heilla on paljon
nakemyksia seka kokemusta alasta seka todennakoisesti myos kokemuksia erilaisista konsul-
toinneista. Tama mahdollisti kokemusperaisen teeman mukaan ottamisen. Haastattelun tee-
mat valittiin seka teoriatiedon perusteella etta intuitiivisesti mahdollisimman tarkkojen nako-
kantojen saamiseksi konsepteista. Teema-alueista tehtiin niin tosiasiakysymyksia kuin mielipi-
dekysymyksiakin. Haastattelujen teemat on kuvattu miellekarttamuodossa kuviossa 4. Ennen
varsinaisia haastatteluja tehtiin testihaastattelu, jossa kokeiltiin teemojen ja asiasanojen
toimivuutta seka ymmarrettavyytta. Testihaastattelu eteni hyvin suunniteltujen teemojen
mukaan ja voitiin todeta etta, suunniteltu aika (60 minuuttia) riittaisi kaikkien teemojen lapi-

kayntiin.
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Kuvio 4. Haastattelun teema-alueet

Ennen haastattelua teemat kirjattiin paperille mind map-muotoon miellekartaksi, jotta haas-
tattelutilanteessa olisi helppo hahmottaa teemoista muodostuva kokonaisuus. Jokaisesta
teemasta oli kirjoitettu ylos avainsanoja. Samalla haastattelijan oli haastattelun edetessa
helppo tarkistaa onko kaikista teemoista jo keskusteltu ja painottuuko keskustelu tiettyyn
teemaan. Koska opiskelijoita oli haastatteluissa, yhta haastattelua lukuun ottamatta, paikalla
kaksi, tehtiin ennen haastatteluja roolijako, jonka avulla toinen opiskelijoista keskittyi
enemman haastatteluun ja toinen toimi tarkkailijana ja teki muistiinpanoja. Tama oli opiske-

lijoiden mielesta luontevaa ja lisasi haastatteluista saatavaa hyotya.

Haastattelut aloitettiin kayttamalla teemoista ajankohtaisuustta, tulevaisuutta seka konsul-
toinnin aiempaa kayttoa. Teemojen tarkoituksena oli kartoittaa konsultoinninkayton taustaa
seka konsultointipalvelujen ajankohtaisuutta yrityksessa. Naiden tietojen perusteella haastat-
telua voitiin ohjata kasittelemaan kehittelemiemme konseptien toimivuutta juuri haastatelta-

van henkilon kokemusten ja tietojen kautta. Samalla haluttiin myos kysya tulevaisuuden kon-



33

sultointipalvelujen kaytosta ja mihin yritystoiminnan osa-alueisiin yrityksessa aiotaan konsul-
tointia kayttaa. Talla haluttiin testata muun muassa konseptien ajankohtaisuutta ja toimi-
vuutta nykypaivan yritystoiminnassa. Ajankohtaisuuden, tulevaisuuden seka konsultoinnin ai-
emman kayton jalkeen kaytiin lapi muut teemat, jotka kasittelivat itse konsepteja. Teemoissa
kasiteltiin konsepteja konkreettisesti (fyysiset ominaisuudet) ja teoreettisesti (toimivuus ky-
seisessa yrityksessa). Nama olivat tarkeimpia teemoja, silla tietoa haluttiin nimenomaan kon-
septien herattamista mielipiteista. Samalla kerattiin myos parannusehdotuksia konseptien
jatkotyostamista ajatellen. Konsepteja kasittelevat teemat kaytiin lapi molempien konseptien

osalta, mutta taustaa kasittelevat teemat kaytiin lapi vain kerran haastattelun aluksi.

8.2.3 Haastattelun otos

Otoksen pohjana on aina jokin maaritelty perusjoukko. Perusjoukosta taytyy olla kaytettavissa
jokin luettelo, rekisteri tai vastaava aineisto, joka muodostaa otantakehikon. Otos poimitaan
tasta otantakehikosta. Esimerkiksi talla periaatteella voidaan poimia oppilaitoksen oppilaista
otos. Oppilaitosrekisteri muodostaa otoskehikon. Tasta otoskehikosta poimitaan sopiva otos.
Otoskokoa pohdittaessa on jo etukateen paatettava, mika on se pienin osaryhma, johon paa-
telmat halutaan ulottaa. Otoskoon maarittaminen tilastollisesti on helppoa, mutta voi osoit-
tautua kaytannossa haastavaksi. Seka otoksen etta naytteen kokoon vaikuttavat muun muassa
tutkimusongelmaan ja tavoitteisiin liittyvat tekijat, tilastolliseen paatoksentekoon liittyvat

tekijat seka tutkimuksen tekniseen toteutukseen ja talouteen liittyvat tekivat. (Virsta 2013.)

Normaalissa lomakehaastattelussa ja -kyselyssa pyritaan yleensa tulosten yleistamiseen jo-
honkin perusjoukkoon nahden. Silloin haastateltavien valinta ja lukumaara perustuu otantaan.
Teemahaastattelussa, jossa syntyva aineisto on tavalla tai toisella puheesta kirjattua tekstia,
haastattelujen maara on yleensa niin pieni, etta normaali otos ja siita tehdyt oletukset eivat
tule kyseeseen. Siita huolimatta tai juuri siksi teemahaastattelussa haastateltavien valintaan
on kiinnitettava erityista huomiota. Haastattelija tai tutkija valitsee teemahaastattelua var-
ten kohdejoukon, joka on tutkimuksen tavoitteen kannalta jarkeva. Hirsijarvi ja Hurme (2001)
toteavat, etta yleensa tutkimuksissa suositaan satunnaisotosta, mutta taloudelliselta seka
tutkimuksen tavoitteen kannalta voi olla jarkevampaa valita tutkimusta varten henkiloita,
joilla on tietoa tai kokemusta tutkittavasta aiheesta. Tutkimussuunnitelmassa on erikseen
perusteltava ja kuvattava ne periaatteet, joiden mukaan haastateltavat on valittu. (Virsta
2013.)

Tassa opinnaytetyossa tehtiin teemahaastattelulle tyypillisesti vahan haastatteluja ja saatu
aineisto on puheesta kirjattua, joten normaali otanta ei tullut kysymykseen. Otantaan ja
haastateltavien yritysten valintaan seka taustatyohon kaytettiin kuitenkin paljon aikaa, jotta
tehdyista haastatteluista saataisiin mahdollisimman paljon hyotya. Kuten Hirsijarvi ja Hurme

(2008) mainitsivat, tassa tutkimuksessa oli jarkevampaa valita haastatteluihin henkiloita, joil-
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la oli tietoa, kokemusta seka mielipiteita konsultoinnista, joten myoskaan satunnaisotantaa ei
voitu kayttaa. Opinnaytetyon toimeksiantaja oli aktiivisesti mukana valitsemassa haastatelta-
via yrityksia, koska hanella oli tyohistoriansa puolesta tietoa yrityksista ja toisaalta myos na-
kemys oman liiketoimintansa kehityssuunnasta. Haastateltavien valinnassa kiinnitettiin huo-
miota erityisesti toimialaan seka konsultoinnin kayttoon yrityksessa. Yrityksista haastatteluun
valitut henkilot olivat tyonsa puolesta avainasemassa mahdollisen konsultointipalvelun valin-

taa varten.

8.2.4 Haastattelun kaytannon jarjestelyt ja toteutus

Haastattelun kaytannon toteutus etenee haastattelun sopimisesta varsinaisen haastatteluti-
lanteen kautta haastattelun paattamiseen. Haastattelun jalkeen aineisto kasitellaan ja analy-
soidaan. (Hirsjarvi & Hurme 1995, 63.) Haastattelua jarjestettaessa on otettava huomioon
Hirsjarven ja Hurmeen mukaan (2001) muun muassa haastattelun fyysinen paikka ja ajankoh-
ta, tarvittavat apuvalineet seka tekniikka ja haastattelun arvioitu kesto. Haastattelun jarjes-
telyjen toimivuutta voi testata esimerkiksi testi- tai esihaastattelulla, jota Hirsjarvi ja Hur-

mekin suosittelevat.

Suurin haaste haastattelujen jarjestelyissa oli haastateltavien saanti. Tama aiheutti riskin,
etta haastatteluja ei saataisi toteutettua tarvittavaa maaraa eli kolmea ja samalla esteen
opinnaytetyon valmistumiselle. Vaikka otanta oli pieni, kolme yritysta, silti haastattelujen
jarjestamiseen seka toteuttamiseen kului aikaa melkein kaksi kuukautta, mika aiheutti opin-

naytetyon tekijoille ongelmia aikataulutuksen suhteen.

Otantaan valittiin suuria terveysalan yrityksia, jotka soveltuisivat tulevaisuudessa Liike4K:n
asiakkaiksi. Yrityksia lahestyttiin ensin sahkopostitse, jossa tiedusteltiin mahdollisuutta haas-
tatteluun. Yrityksille annettiin aikaa vastata vajaan viikon verran, jonka jalkeen yrityksia la-
hestyttiin puhelimitse. Sahkoposteissa kerrottiin kirjallisesti, mita varten haastattelu on ja
etta se toteutetaan taysin anonyymisti mitaan yrityksen tietoja julkaisematta, jotta yrityksille
ei tulisi minkaanlaista kynnysta tai paineita osallistua haastatteluun. Haastateltavia suostutel-
tiin haastatteluun korostamalla juuri heidan yrityksensa asemaa markkinoilla ja samalla ko-
rostettiin kuinka tarkeaa juuri heilta olisi saada nakokantaa konsepteihin. Kun haastattelu
saatiin sovittua, lahetettiin yrityksille konseptit etukateen tutustuttavaksi. Nain haastatelta-
vat pystyivat myos valmistautumaan haastatteluun. Tama oli tarkeaa, silla opiskelijat halusi-

vat varmistaa, etta konsepteista saataisiin mielipiteita ja nakokantoja haastateltavilta.

Haastatteluihin varattiin aikaa noin tunnin verran yritysta kohti. Ajallisesti haastattelut sijoit-
tuivat maaliskuulle 2013. Kaikki haastattelut toteutettiin yritysten omissa tiloissa jarjestely-

seka aikataulukysymysten vuoksi. Kaikissa haastatteluissa tunnelma oli jo alusta alkaen rento
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ja vapautunut ja haastateltavat tuntuivat innokkailta osallistumaan haastatteluun. Kaikki
haastattelut aloitettiin kuitenkin juttelemalla arkipaivaisista asioista, kuten saasta, jotta
haastattelun osapuolet saisivat hieman tuntumaa toisiinsa. Samalla kysyttiin, onko haastatel-
tavalla mitaan haastattelun nauhoittamista vastaan, ja opiskelijat myos kertoivat opinnayte-
tyonsa tarkoituksesta ja miksi haastatteluja tehdaan. Samalla korostettiin haastattelun luot-
tamuksellisuutta ja yritysten anonymiteettia valmiissa opinnaytetyossa. Teema-alueet kaytiin
kaikissa haastatteluissa lapi lahes samassa jarjestyksessa ja haastatteluissa pysyttiin hyvin
teemojen mukaisissa aiheissa. Haastateltavat olivat hyvin oma-aloitteisia, eika haastattelijan
tarvinnut juurikaan tehda tarkkoja kysymyksia teemoista, vaan haastattelut etenivat keskus-
telunomaisesti teemasta toiseen. Haastateltavat olivat perehtyneet konsepteihin etukateen,
mika sujuvoitti haastatteluja. Haastatteluiden jalkeen lahetettiin haastatelluille viela kiitos-

viesti.

8.2.5 Yritysesittelyt haastatelluista yrityksista

Opinnaytetyohon haastateltiin kolmen eri terveysalan yrityksen edustajaa. Yrityksia kutsutaan
opinnaytetyossa yritys A:ksi, B:ksi ja C:ksi yritysten anonyymiyden sailyttamiseksi. Haastatel-
tavana olivat yritys A:n Suomen toimitusjohtaja, yritys B:n Suomen henkilostopaallikko seka
yritys C:n kaupallinen johtaja. Pyrkimys oli, etta haastateltavat olisivat yrityksen johtoryh-

masta ja mukana tai tietoisia yrityksen mahdollisista konsultointihankkeista.

Yritys A on edellakavija hyvinvoinnin edistamiseen liittyvien palvelujen kehittamisessa. Se on
yksi Suomen johtavia laakkeiden, terveytta ja hyvinvointia edistavien tuotteiden jakelija. Sen
laajaan palveluvalikoimaan kuuluvat muun muassa erilaiset tieto-, logistiikka-, markkinointi-,
myynti- ja rekisteroinnin asiantuntijapalvelut seka oma hyvinvoinnin tuotesarja. Yrityksen

kulmakivina on toinen toisensa arvostaminen, asiakkaiden menestykseen sitoutuminen ja kes-

tava etiikka. Yrityksella on vahvat juuret ja historia.

Yritys B on maailman johtava tutkimukseen keskittyva terveydenhuoltoalan konserni laakete-
ollisuuden ja diagnostiikan alalla. Yritys on bioteknologia-alan yritys, joka valmistaa laakkeita
tietyn tyyppisten sairauksien hoitoon. Yrityksen yksiloityyn terveydenhuolto-ohjelmaan kuulu-
vat laakkeet ja diagnostiikkatyokalut tarjoavat parannuksia terveyden edistamiseen, potilai-
den elamanlaadun parantamiseen ja odotettavissa olevaan elinaikaan. Yrityksen ensisijaisena
tavoitteena on tarjota terveydenhuoltoon ratkaisuja, jotka antavat laakareille paremmat
mahdollisuudet tautien diagnosointiin ja potilaiden hoitoon. Yrityksen strategiana on kehittaa
innovatiivisia laakkeita ja laakinnallisia laitteita, jotka pystyvat vastaamaan laaketieteellisiin
tarpeisiin. Yritys on mukana tukemassa ja kehittamassa monenlaisia humanitaarisia kehitys-
hankkeita.
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Yritys C on laboratorioalan yritys. Yrityksen juuret ovat vahvasti suomalaisessa terveydenhuol-
lossa ja laaketieteellisessa tutkimuksessa. Terveydenhuollon palvelut Suomessa ja muualla
maailmassa ovat jatkuvassa muutoksessa. Haasteena on toisaalta asiantuntevien ja osaavien
resurssien saatavuus, toisaalta kustannustehokkuus. Yritys tarjoaa ja tuottaa kattavasti kes-

kuslaboratoriopalveluita muun muassa laakeaineanalytiikkaan.

8.2.6 Haastatteluaineiston analysointi

Haastatteluaineisto ei anna suoria vastauksia itse tutkimuskysymyksiin, vaan aineiston kasitte-
lylla ja analysoinnilla on tutkimuksen kannalta erittain tarkea osa (Hirsjarvi & Hurme 2001,
138). Jotta haastatteluissa kerattya aineistoa paastaisiin analysoimaan on aineisto ensin kir-
joitettava tekstiksi eli litteroitava (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006; KvaliMOT). Litte-
roinnilla tarkoitetaan esimerkiksi nauhoitetun puhemuotoisen aineiston tai tutkimukseen osal-
listuneiden vastaajien omalla kasialallaan kirjoittamien tekstien puhtaaksi kirjoittamista. Ai-
neisto kirjoitetaan keraamisen jalkeen sen hallitsemista ja analysoimista helpottavaan muo-
toon. Litteroinnista puhuttaessa epaselvyytta yleensa aiheuttaa litteroinnin tarkkuus, kuinka
tarkasti vaikkapa haastattelu tulee kirjoittaa puhtaaksi. Pitaako jokainen sana kirjoittaa sel-
laisenaan kuin sen kuulee kaikkine aanteineen? (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006; Kva-
liMOT.)

Se, kuinka tarkasti vaikkapa nauhoitettu haastattelu toistetaan kirjoitettaessa sita puhtaaksi,
riippuu tutkimusongelmasta ja siita, miten kieleen suhtaudutaan. Jos analyysin keskiossa on
kielenkaytto ja/tai vuorovaikutus, tulee viela maaritella tarkemmin se, millaista kielellista
analyysia on tarkoitus tehda. Mikali kieli ja kielen kaytto tai hienosyinen vuorovaikutus ei ole
analyysin kohteena, ei litterointia valttamatta tarvitse suorittaa erikoismerkkeja kayttaen.
Tarkeinta on, etta kaikki puhutut lauseet ja virkkeet saa kirjoitettua ylos. Toisinaan haastat-
teluista poimitaan vain keskeisimmat asiat, eli puheesta litteroidaan valikoiden ainoastaan
tutkittavan aiheen kannalta keskeisimmat seikat. Talloin riskina on kuitenkin se, etta jotakin
tutkimuksen kannalta tarkeaa materiaalia voi jaada huomioimatta ja nain myos tutkimuksen
ulkopuolelle, kun aineistoa kaytetaan vain valikoiden ennalta paatettyja teemoja ja kysymyk-
sia noudattaen. Puolistrukturoiduissa, tiettyihin asioihin tarkasti fokusoiduissa haastatteluissa
voidaan toisinaan poimia haastatteluista vain tutkimuksen kannalta oleelliset kohdat. Silti
varminta on litteroida ensin mahdollisimman kattavasti ja tarkasti. Rajaukset voi tehda myo-
hemmin huolellisen harkinnan jalkeen. Aineiston osittainen kaytto tulee aina myos perustella
tutkimusraportissa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006; KvaliMOT.) Aineiston litteroinnin
jalkeen, on ennen analyysin aloittamista luettava aineisto lapi useaan kertaan. Aineistoa tulisi
lukea lapi aktiivisesti ja esittaa jo siina vaiheessa kysymyksia. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 138-
142.)
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Yhden haastattelutunnin litteroimiseen kannattaa varata yksi tyopaiva. Litterointityon maa-
raan vaikuttaa litteroinnin tarkkuuden ohella haastattelun tyyppi, haastateltavien puheen
selkeys seka aineiston maara. Siksi mitaan tarkkoja laskelmia litteroinnin kestosta ei voida
esittaa, joten jokainen haastattelu kannattaa kirjoittaa puhtaaksi mahdollisimman pian sen
tekemisen jalkeen, jottei litterointiurakasta tulisi yhtajaksoisena liian raskas. Keskustelua
kuunnellaan ensin pieni patka ja sitten kirjoitetaan kuultu ylos, kelataan takaisin, jotta saa-
taisiin kuultu varmistettua, tallennetaan tekstia, kuunnellaan taas ja kirjoitetaan. Pienissa
erissa purettu haastattelu on lopuksi viela hyva kuunnella pidemmissa patkissa, jotta voi tar-

kastaa tekemansa litteroinnin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006; KvaliMOT.)

Teemoittelu on luonteva etenemistapa teemahaastatteluaineiston analysoimisessa. Teemat,
joista haastateltavien kanssa on puhuttu, loytyvat yleensa kaikista haastatteluista, tosin vaih-
televassa maarin ja eri tavoin, joten aineisto voidaankin yleensa litteroinnin jalkeen jarjestel-
la teemoittain Joskus teemat muistuttavat aineistonkeruussa kaytettya teemahaastattelurun-
koa, mutta nain ei aina kay. Ihmisten puheesta litteroitua tekstia tuleekin tarkastella ennak-
koluulottomasti. Tyypittelylla tarkoitetaan tyypillisten asioiden kokoamista eli aineiston tiivis-
tamista havainnollisiin tyyppeihin. Kyseessa ei siis ole haastateltavien tai vastaajien, vaan
heidan tarjoamansa informaatioaineksen tyypittely. Esimerkiksi haastatteluaineistoista voi-
daan etsia tietyn tyyppisia vastauksia; haastatteluja tai niiden osia, joita yhdistavat tietyt
elementit ja joiden voidaan siksi ajatella edustavan jotakin tyyppia. Tyypittelyssa astutaan
tavallaan askel teemoittelua pidemmalle, silla siina kuvataan aineistoa lukuisten teemojen
sijaan laajemmin. Tyypit ovat ikaan kuin koontien koonteja, eli useimmiten teemat sisaltyvat
tyyppeihin. Tasta eteenpain analyysi etenee tulkintoihin ja johtopaatoksiin. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006; KvaliMOT.)

Aineiston kasittely aloitettiin litteroimalla eli kirjoittamalla haastattelujen kulku seka pu-
heenvuorot nauhoitteiden seka muistiinpanojen perusteella. Litterointi on haastatteluissa ke-
ratyn aineiston analysoinnin kannalta tarkea, mutta tyolas vaihe, kuten Hirsjarvi ja Hurme
(2001) toteavat. Litteroinnissa ei kirjoitettu auki jokaista sanaa, vaan keskityttiin tuomaan
esiin haastateltavan mielipiteet, huomiot ja nakemykset. Taman jalkeen haastatteluista teh-
tiin havaintoja seka teemoiteltiin aineistoa ja lopulta analyysista tehtiin johtopaatoksia, joi-
den perusteella kahdesta testatusta konseptista valittiin asiakkaita houkuttavampi konsepti.

Alla on esitetty haastattelujen litterointi seka luvussa 8.3 johtopaatokset ja havainnot.

Yritys A:n Suomen toimitusjohtaja kertoi etta yritys A kayttaa paljon konsultointipalveluita.

Yritys kuuntelee asiakkaitaan ja asiakkaiden mielipiteilla on yritykselle valia. Yritys rakentaa
omia toimintatapojaan asiakaspalautteen myota. Taman vuoksi yritys mittaa asiakastyytyvai-
syytta saannollisin valiajoin ja kayttaa siihen myos ulkopuolista konsultointiapua. Viime vuon-

na yritys palkkasi ulkoisen konsultoijan tekemaan sisaista konsultointia. Talloin konsultointia
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kaivattiin johtoryhman dynamiikan hiomiseen. Konsultointi oli monivaiheinen ja kesti noin
vuoden verran. Toimitusjohtajan mukaan konsultointipalvelu oli onnistunut ja jatkolle ei talla

hetkella ole tarvetta.

Yritys on tyostanyt viime vuosina uutta palvelukonseptia. Tahan he kayttivat substanssikonsul-
tointia. Yrityksella ei tietoisesti ollut osaajia valmiina talossa, mutta jalkeenpain he ovat rek-
rytoineet henkiloita kehittamaan palvelukonseptia. Palvelukonseptin muotoiluun he ovat
kayttaneet myos konsultointia. Parhaimmillaan yritys on palkannut kaksitoista konsulttia pal-
velukonseptin tyostamiseen. Talla hetkella palvelukonsepti on jo loppusuoralla ja heilla on

tarvetta enaa vain yhdelle konsultille.

Toimitusjohtajan mukaan konsultin kayton perimmainen tarkoitus on ulkopuolinen ote tai me-
todi, mita yrityksella itsellaan ei ole kaytettavana. Konsultit yritys valitsee tarkoitusperien
myota. Hinta ei ole viela kertaakaan ratkaissut. Johtoryhman dynamiikan konsultointiin yritys
valitsi henkiloitymisen perusteella konsultin. Henkilokohtainen tuntemus toimi referensseina
ja valintakriteerina. Palvelukonseptin muotoilun konsulttien valintaan vaikuttivat konsulttien

referenssit ja konsulttitoimiston maine.

Toimitusjohtajan mielesta muotoilemamme palvelukonseptit olivat asialliset ja harmoniset ja
muistuttivat varitykseltaan yrityksen omaa konseptipohjaa. Vain keltainen vari mietitytti han-
ta hieman. Asiakaslahtoinen konsepti heratti hanessa hyvia ajatuksia ja toimii nain ollen aja-

tuksen herattajana. Kehitysehdotuksena konseptin loppuun olisi hyva tuoda viela tiiviimmin

yrityksen oma yhteenveto palvelusta.

Yritys B:n Suomen henkilostopaallikon mukaan yritys kayttaa jonkin verran seka sisaista etta
ulkoista konsultointiapua. Yrityksella on kaytossa mentorointiohjelma, jota varten yritys palk-
kasi ulkopuolisen konsultoijan, joka toimi yrityksessa mentor-asiantuntijana. He ovat palkan-
neet myos HR-puolelle yrityksen sisaisen asiantuntijan. Yritys tekee markkina-analysointeja
tietyin valiajoin ja niiden tekemiseen ja tulosten analysointiin yritys palkkaa myos ulkopuolis-
ta konsultointiapua. Yritys ostaa paasaantoisesti konsultointipalveluita projektilahtokohtaises-
ti seka projektimuotoisesti. Yritys valitsee konsultointiyrityksen referenssien mukaan ja heille
on erittain tarkea kriteeri, etta laaketeollisuus on tuttu konsultointiyritykselle ja etta konsul-
tointiyritys on perehtynyt laaketeollisuuteen ja sen lainalaisuuteen. Konsultointiyrityksen pi-
taa tuntea laaketeollisuuden toimintaymparisto ja osata toimia siina. Yritykseen ottaa yhteyt-
ta joka paiva konsultointiyrityksia, jotka olisivat kiinnostuneita yhteistyohon. Erottuminen on

taman vuoksi tarkeaa.

Talla hetkella yrityksella ei ole tarvetta konsultointipalveluille ja yritys ei palkkaa uusia kon-

sultteja. Uusien projektien myota tarvetta saattaa kuitenkin ilmaantua. Projektikohtaisen
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konsultointipalvelun tarkoitus on asiantuntijan ja avun saaminen ja projektin lapivieminen.
Yrityksen sisainen viestinta on heidan mukaansa kunnossa ja he kannustavat sisaiseen keskus-
teluun. Yrityksessa kerataan myos nimetonta kirjallista palautetta tyosta ja tyoymparistosta
ja niita pyritaan kehittamaan palautteen myota. Yritys kannustaa yrityksen sisalla keskuste-

luun ja avoimuuteen ja vuoropuhelu on tarkeaa.

Henkilostopaallikon mukaan asiakaslahtoinen konsepti oli looginen. Kehita ja kannusta-dia on
yrityksen omassa kaytossa. Hanen mukaansa jalkiseuranta on erittain tarkea osa konsultointia
ja kaikkia projekteja. Mahdollisuus mobiiliin ei auennut hanelle pelkasta konseptista, mutta
ajatus siita oli mielenkiintoinen. Work-shopeissa olisi hyva olla prosessikuvaus ja vastuuhenki-

lot. Hyodyt oli hyvin kirjattu ja viimeinen dia oli hanen mielestaan pelkkaa faktaa.

Sisaisen konseptin otsikko oli hanen mielestaan negatiivinen ja han kaantaisi alaotsikon paaot-
sikoksi. Henkiloston merkityksellisyys ja arvostuksen tunne on tarkeaa, mutta han painottaisi
esimiestaitojen lisaksi alaistaitoja. Itsensa johtamista pitaisi hanen mielestaan painottaa.
Oravanpyora mielikuvana ei auennut hanelle ja vertaistuesta hanelle tuli mieleen sairaat ih-

miset. Tukena tuloksiin nakokulma oli hyva ja jalkiseuranta dia "fiksu”.

Kokonaisuudessaan konseptien ulkoasu oli hanesta rauhallinen. Konsultointiyrityksia on ja tar-
jontaa on paljon, joten erottuminen on tarkeaa. Olisi hyva olla jokin ekstra asia tai ”jippo”,
milla erottua muista konsultointiyrityksista. Han kaipasi konsepteihin myos kuvia ja ehdotti
kuvien aiheeksi positiivisia ihmisia eri tyotilanteissa. Han lisaisi myos loppudian, jossa olisi

yhteenveto siita, mita palvelun ostajalle konkreettisesti jaa kateen.

Yritys C:n kaupallisen johtajan mukaan yritys kayttaa yllattavan vahan ulkopuolista konsul-
tointia, mutta sille olisi mahdollisesti tarvetta varsinkin asiakaspuolella. Yritys fuusioitui
vuonna 2009 ja kaupallisen johtajan mukaan yritys ei palkannut ulkopuolista konsultointiapua
fuusiointiin, vaan luotti sisaiseen konsultointiosaamiseen. Fuusioitumisen jalkeen yritys mit-
tasi henkilostotyytyvaisyytta ja tulokset olivat positiivisia, joten yritys ei nahnyt ulkopuolisel-
le konsultointiavulle tarvetta. Talla hetkella yrityksessa on myos henkilostomittaus meneil-
laan. Yritys on mitannut myos asiakastyytyvaisyytta fuusioitumisen jalkeen ja viimeksi viime
vuonna. Yrityksessa on meneillaan jatkuvan kehityksen prosessi ja liiketoiminnallista henkilos-

toa, joka voisi tarvita konsultointiapua, on yrityksen koko henkilostosta vain 5 %.

Kaupallisen johtajan mukaan sisaisen toimivuuden konsepti on sisalloltaan perusteltua ja kon-
septin neljan K:n porrasmallin alimmaiset portaat ovat yritykselle erityisen merkityksellisia.
Yritys kayttaisi sisaista konsultointia tiettyihin kohdennettuihin tasmallisiin haasteisiin. Johto-
ryhman on tajuttava kehityskohteet, jotta yritys palkkaisi konsultointiapua. Konsultoinnin

hyoty on siina, etta projektit ja prosessit tulevat tehtya resurssien ja aikataulun puitteissa
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tasmallisemmin ulkopuolisen konsultoijan valvoessa. Johtajan mukaan jalkiseuranta on erit-
tain tarkeaa konsultoinnissa ja hyotysuhde pitaa olla molemminpuolinen. Hanesta jopa tulos-
kohtainen palkkio olisi konsultoinnissa paikallaan. Han innostui mobiili-jalkiseurannasta ja
erilaisten sovellusten tuomista mahdollisuuksista. Erityisen hienoa olisi, jos sovelluksia pystyi-

si muokkaamaan yrityksen tarpeisiin.

Asiakaslahtoisesta konseptista han alleviivaa keskustele- ja kannusta-kohdat. Varsinkin kes-
kustele-kohdassa ulkopuolinen konsultointi on paikallaan. Asiakaslahtoiseen konsultointiin
taytyy hanesta olla todellinen tarve ja yhteinen halu. Yrityksella on pieni markkinatutki-
musyksikko, mutta sen riittavyys mietitytti hanta. Siina yritys voisi palkata lisaapua. Jalkiseu-
ranta on hanesta yksi kilpailuvaltti, varsinkin jos siina kayttaisi mobiilia ja online-mittareita.
Yritys palkkaisi konsultointiyrityksen, joka voisi tarjota online-mittareita. Hanesta asiakkaita
pitaisi pystya ymmartamaan paremmin ja reaaliajassa. Viimeinen dia asiakaslahtoisessa kon-

septissa kiteytti hyvin palvelun.

Yleisesti konsepteissa oli hanen mielestaan miellyttava, mutta perinteinen varimaailma, joka
ei ehka yllata. Konseptit olivat selkeita ja niissa oli hyvia ”pointteja”. Kaikki kohdat eivat ha-
nelle suoraan auenneet, mutta kokonaisuus aukesi kuitenkin. Han kaipasi esimerkkeja, jotta

kaikki kohdat avautuisivat paremmin. Mobiilisovellukset herattivat hanessa eniten mielenkiin-

toa ja ovat hanesta hyva myyntiaspekti.

8.3  Havainnot seka johtopaatokset

Kolmen avaavan teeman mukaan saatiin selville, etta kaikissa haastateltavissa yrityksissa on
kaytetty tai kaytetaan ulkopuolista konsultointia ja yrityksissa ollaan avoimia konsultointipal-
veluille. Haastateltavat nakevat konsultoinnin osana yritysmaailman nykypaivaa ja heidan yri-
tyksensa ovat valmiita palkkaamaan sisaista seka ulkopuolista osaamista tarvittaessa. He na-
kivat myonteisena aikaisemmat kokemukset konsultointipalveluista ja kokivat, etta yritys oli

hyotynyt palveluista.

Koska konsultointiosaajia ja tarjontaa on paljon, on heidan mielestaan tarkeaa, etta konsul-
tointiyritys erottuu edukseen. Konsultointiyrityksen on siis pystyttava vastaamaan yrityksen
tarpeisiin ja tarjottava jotain, mika erottaa palvelun muista konsultoijista. Mahdollinen aikai-
sempi yhteistyo ja tuntemus olivat merkitsevassa asemassa konsultointiyritysta valittaessa.
Tarkeimpana valintakriteerina he kaikki pitivat referensseja ja terveys- seka hyvinvointialan

asiantuntemusta.

Konseptit olivat hyvin samankaltaisia, mutta haastateltavat kallistuivat enemman asiakaslah-

toisen konseptin puoleen. Asiakaslahtoinen konsepti oli heista kiinnostavampi. Varsinkin asia-



41

kaslahtoisen konseptin jalkiseuranta nousi selkeasti esille ja jalkiseurannan mukanaan tuomat
hyodyt ja mahdollisuudet. Konsultoinnin jalkiseuranta jaa usein liian vahaiseksi tai yritysten
omalle vastuulle joko kokonaan tai liian aikaisessa vaiheessa. Jotta projektit saadaan paatok-
siinsa, on varsinkin ulkopuolisen jalkiseurannan osuus merkityksellinen. Usein yrityksilla ei ole
omia resursseja toteuttaa jalkiseurantaa, tai konsultoijalta tulee liian vahaiset ohjeet siihen.
Mobiili-sovellusten kaytto jalkiseurannassa oli kaikille haastateltaville uutta ja heratti paljon
mielenkiintoa. Yksi yrityksista palkkaisi konsultointiyrityksen saman tien, jos mobiili-palvelua
pystytaan soveltamaan heidan tarpeisiinsa. Mobiili-palvelu on heidan mielestaan erottuva te-

kija ja sita tulisi korostaa ja nostaa viela enemman esille konsepteissa.

Kokonaisuudessaan konsepteja pidettiin selkeina, ymmarrettavina ja informatiivisina, mutta
ytimekkaina. Jokainen haastatelluista koki konseptien sisallon seka asiat tarkeina ja yritysten
haasteina nykypaivan toimintaymparistossa. Kaikissa dioissa oli hyvia ”pointteja”, joihin haas-
tateltavat pystyivat samaistumaan. Heidan mielestaan yritysten olisi hyva pyrkia konseptien
portaittain etenevaan rakenteeseen ja nakemykseen. Haastateltavien mielesta konseptien
ulkoasu ja varit olivat neutraaleja, eivatka siten herattaneet tutustuttaessa juurikaan tunte-
muksia. Heidan mielestaan ulkoasussa voisi ottaa mahdollisesti enemman riskia ja nain ollen
erottautua seka yllattaa. Konsepteihin kaivattiin myos kuvia elavoittamaan ja tukemaan dio-
ja. Konsepteihin tulisi lisata myos viimeinen yhteenvetodia, jossa viela selkeasti kerrotaan
millaisen paketin asiakas mahdollisesti ostaa. Liike4K:n anonyymiyssuojan takia konsepteissa

ei sita ollut.

8.4  Valittu konsepti

Haastattelujen perusteella valitsimme Liike4k:lle asiakaslahtoisen konseptin. Asiakaslahtoinen
konsepti heratti haastateltavissa enemman mielenkiintoa ja sen sisaltdo nousi enemman esille.
Varsinkin jalkiseuranta heratti yritysten mielenkiinnon. Liike4k:n tulisi painottaa asiakaslah-
toiseen konseptiin, silla sille tuntuu olevan enemman tarvetta. Haastattelemissamme yrityk-
sissa myonnettiin, etta vaikka heilla oli paljon pitkia asiakassuhteita, vasta viime aikoina on
heratty todella tekemaan yhteistyota asiakkaiden kanssa ja yhteistyon tehostamiseen voitai-

siin kayttaa ulkopuolista konsulttia.

Liike4K:n on helppo lahtea muokkaamaan asiakaslahtoista konseptia omiin tarpeisiinsa. Kon-
septista tulee yrityksen nakoinen, kun yritys lisaa silhen omat logonsa ja muokkaa halutessaan
varimaailmaa. Jotta konseptista tulisi mieleenpainuvampi, tulisi Liike4K:n nostaa mobiilijalki-
seurantaa enemman esiin ja tehda siita myyntivaltti. Haastattelujen pohjalta yrityksen olisi
hyva lisata myos kuvia tuomaan lisamielenkiintoa ja varia yksinkertaistettuun konseptiin. Si-

salto sinansa on avattu hyvin ja palaute siita oli pelkastaan positiivista.



42

9  Loppupaatelmat

Konsultointi on pikkuhiljaa yleistynyt Suomessa ja siita on tullut osa nykypaivan yritysmaail-
maa. Suomi ei ole kuitenkaan ollut helppo maa konsulteille, vaan se on osoittautunut haasta-
vaksi markkina-alueeksi. Liikkeenjohdon konsultoinnin markkinat kehittyivat Suomessa varsin
hitaasti. Kysyntaa on vaimentanut teknisten ja tuotannollisten liikesalaisuuksien varjelemi-
nen. Johtajien pitaa tuntea johdettaviensa tyo ja suomalaisten johtajien pyrkimys kaytannon
asiantuntijuuteen tarkoitti pitkaan sita, etta ulkopuolisia heuvonantajia ei helpolla paastetty
tarkastelemaan ja konsultoimaan ratkaisuja yritysten ruohonjuuritasolla. (Tienari & Ainamo
2004, 9.)

Myos tiiviit keskusteluyhteydet huippujohtajien valilla seka tarkat valtapiirit ja reviirirajat
vahensivat johtajien tulkitsemaa tarvetta ulkopuolisille neuvonantajille, kuten liikkeenjohdon
konsulteille. Suomalaisten konsulttien on pitanyt karsivallisesti asiakas kerrallaan todistaa
olevansa luottamuksen arvoisia. Menestyvia konsultteja yhdistaakin yksi tekija, joka on hyva
maine ja referenssit. Konsultointityon henkilosidonnainen luonne seka esimerkiksi pk-yritysten
tarpeet ovat taanneet sen, etta myos paikalliset erityisosaajat yhden tai muutaman ihmisen

konsulttitoimistot menestyvat Suomessa edelleen. (Tienari & Ainamo 2004, 9.)

Jotta konsultointiyritykset menestyvat ja erottuvat kilpailijoistaan on heidan suunniteltava
konseptit huolellisesti. Konseptisuunnittelu on yrityksen tarkein vaihe asiakashankinnan kan-
nalta. Siina toteutetaan palvelu teorian tasolla. Jos konseptisuunnittelu on tehty hyvin, se
nakyy lopputuloksessa, joka on ihanteellisessa tapauksessa kauppojen solmiminen. Siksi on
tarkeaa etta Liike4K:n konsepti on huolella suunniteltu ja yrityksen arvojen mukaisesti tehty.
Tama toteutui mielestamme hyvin valitussa konseptissa. Vaikka valitsimme teemahaastattelu-
jen perusteella yritykselle asiakaslahtoisen konseptin, pystyy yritys jatkossa hyodyntamaan

molempia konsepteja liiketoiminnassaan.

Opiskelijoiden henkilokohtaisen oppimisen tavoitteena oli saada valmiuksia prosessien kehit-
tamiseen ja kokonaisuuksien hallintaan seka oppia uusia tyoskentelytapoja. Projektityosken-
tely oli meille ennestaan tuttua, mutta opimme projektin myota lisaa ajanhallinnasta ja tyon
suunnittelusta, seka prosessien kehittamisesta. Opimme kayttamaan uusia menetelmia, joista
yksi oli teemahaastattelujen teko ja tulosten analysointi. Konsultointi ei ollut aikaisemmin
tuttua kummallekaan opiskelijalle, joten aihe oli hyvin mielenkiintoinen ja haastava. Saimme
projektin myota lisaa teorian ja kaytannon oppia konsultointipalveluista, strategisesta johta-
misesta ja esimiestyoskentelyn vaikutuksesta tyoyhteison toimintaan ja tietotaitomme kasvoi-
vat. Projekti eteni paasaantoisesti aikataulun mukaisesti. Ainoastaan haastattelujen saamises-
sa ja haastatteluaikojen solmimisessa aikataulu venyi odotettua pidempaan. Opinnaytetyon ja

projektin suurimmaksi haasteeksi osoittautui juuri haastattelujen saanti. Niiden saantia vai-
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keutti kapea kohderyhma ja yritysten kiireellisyys. Saimme kuitenkin lopulta tehtya haluam-

me, seka projektin tuloksien kannalta oleellisen maaran haastatteluja.

Projektin toimeksiantaja Riitta Pallasvuo oli aktiivisesti osallisena projektin edetessa ja antoi
palautetta konseptien eri suunnitteluvaiheissa. Nain saimme konsepteista Liike4K:n konsul-
tointia tukevat ja yrityksen arvoja vastaavat ja myos toimeksiantaja oli tyytyvainen valmiisiin
konsepteihin. Projekti onnistui mielestamme kokonaisuudessa todella hyvin ja vastasi sille
asetettuja tavoitteita. Uusiin konsepteihin saatiin selkiytettya Liike4K:n asiakkaalle tarjoama
konsultointipalvelun sisalto ja siita saatava liiketoiminnallinen hyoty. Yritys sai kehitykselleen
tarkeaa tietoa ja pystyy hyodyntamaan opinnaytetyon tuloksia omassa liiketoiminnassaan ja
opinnaytetyon tekeminen valmensi opiskelijoita kohtamaan tyoelaman haasteita, seka kehit-

tamaan omaa osaamistaan prosessien muotoilussa.
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Sisaisen toimivuuden konsepti

Onko johtosi solmussa?

Myonteisen muutoksen mahdollistaja!

Myonteisen muutoksen mahdollistajat
- portaat parempaan




Kuuntele - tarkkana kuin porkkana

* Ovatko ajatuksenne samalla viivalla?

* Kohtaavatko tarpeet, toiveet ja tavoitteet?

— Kuuntelemalla ndkemyksia kaikilta portailta,
havainnoidaan yrityksen nykytilaa ja haasteita

* Hukkatyén kartoittaminen ja tiedostaminen

+ Rohkeutta kohdata haasteet

= Vuoropuhelulla I6ydetaan tyoskentelyn haasteet
sekd paadllekkaiset prosessit
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Kannusta - ohituskaista oravanpysrasn

« Oikeat ihmiset, oikeat asiat, oikea aika — tulos kasvaa!

Karsimalla hukkatyo6ta tulos kasvaa ja tydhyvinvointi
lisdantyy, kun tyétehtavia tarkennetaan

= Kayttamalla asiantuntija-apua voidaan haasteet
muuttaa ratkaisuiksi

« Vertaistukea my6nteiseen muutokseen, ei lomakkeita
vaan vertaistukea verkosta

* Tukea tuloksiin, ei jdada tien varrelle

== Konsultointi ei lopu ratkaisuihin vaan jatkuu
tukena tuloksiin!
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Muutoksen jélkeen - varjo seuraa kulkijaa

+ Jalkiseurantasuunnitelma auttaa yritystasi
ylldpitdmaan ja tavoittamaan myonteiset muutokset

* Toteuttamallajdlkiseurantaa varmistat, etta
tavoitteisiin paastadan

—— Jalkiseuranta voidaan toteuttaa yrityksessa joko
\.\ sisdisesti tai ulkoisesti, jolloin resursseja
o “vapautuu—

Mahdollistamalla myonteisen muutoksen yrityksessasi
liiketoiminta tehostuu yrityksen omia voimavaroja
kayttamalla

= Tuloksena motivoitunut henkilékunta,
avainhenkildiden tunnistaminen ja pitkdjanteinen
toiminta

\\ Jalkiseuranta auttaa yritystasi yllépitéamaan ja
- tavoittamaanmyénteiset muutokset
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Asiakaslahtoinen konsepti

Asiakkaasta
asiantuntemusta?

Myonteisen muutoksen mahdollistaja!

Myonteisen muutoksen mahdollistajat
- kohti ddretontd ja sen yli

Asfakkaiden ja ympéristén kuunteleminen. Palveluiden ja

Kuuntele

toiminnan kehittdminen yhdess3 asiakkaan kanssa.

Aikaa asiakkaalle ja keskustelulle,jotta

KESkU Stele tarpeet tulevatymmarretyiksi.

Kannustus, tukija rohkaisu uusien asioiden kokeilemiseen.

Kannusta

‘Sekd oman ettd asiakkaan toiminnan kehittdminen niin, ettd asiaka
tdyden hyddyn palvél’mst&—l'aryrttaessa apua yhdessa kehftet-_ jer
toimintamallien toteuttamiseen kiytinndsss. =




Kuuntele - korvat hérolle

* Ovatko asiakkaasi kertakayttoisia?
* Tunnetko asiakkaasi tarpeet?

— Kartoittamalla asiakkaiden mielikuvaa ja
kokemuksia yrityksestd, saat arvokasta tietoa
vastataksesi asiakkaittesi tarpeisiin

« Uskallatko kuunnella asiakkaitasi?

* Asiakas tuntee tuotteesi parhaiten?

= QOlemalla avoin asiakkaiden ehdotuksille saat
lisdarvoa toimintaasi
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Kannusta - selsts selantaputtelu

s QOletko valmis kohtaamaan totuuden?

* Oletko valmis myonteiseen muutokseen?

= Keskusteluun kannustaminen ja avoimuus
mahdollistavat myénteisen muutoksen
kdynnistymisen

* Muutos on jatkuvaa, muutosta mittaamalla
mielenkiinto pysyy ylla ja suunnittelusta tulee

......

* Vertaistuesta voimaa, mahdollisuus mobiiliin

\\ —— Konsultointi ei lopu ratkaisuihin vaan jatkuu
S ~tukena tuloksiin! :




Muutoksen jélkeen - varjo seuraa kulkijaa

« Jalkiseurantasuunnitelma auttaa yritystasi
yllapitamaan ja tavoittamaan myonteiset muutokset

* Toteuttamallajalkiseurantaa varmistat, etta
tavoitteisiin pddstdan

== Jalkiseuranta voidaan toteuttaa yrityksessa
\ joko sisdisesti yrityksen omia resursseja
: \\ —kuluttaen tai ulkoisesti, jolloin resursseja
vapautuu =

Yrityksen arvo madrdytyy asiakastyytyvaisyydesta, joten
on tarkeda varmistaa, etta asiakas saa sen, mita haluaa,
milloin haluaa, siind muodossa kuin haluaa

Vastaamalla asiakkaasi tarpeisiin seka tuntemalla
asiakkaasi teette yhdessa tulosta ja asiakkaasi
sitoutuvat yritykseesi

Asiakkaan sitouttaminen mahdollistaa pysyvan ja

\\ tasapuolisen asiakassuhteen. Asiakkaasi menestys on
- myo0s yrityksesi menestysta.
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