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1 Johdanto

Tyoelaman jatkuva muutos edellyttdd organisaatioilta niiden sisaisten ja ulkois-
ten prosessien aktiivista tarkkailua ja kehittamista. Organisaation ketteryys,
muutosvalmius, kyky nopeaan muutokseen ja muutoksen hallittu johtaminen on
osa jatkuvaa hyvin toimivien organisaatioiden toimintaa. Erilaisten organisaatioi-

den tarve muutosvalmiuteen on nahtévissa laajasti tydelamassa.

[td&-Suomen Liikuntaopisto (ISLO) jarjestaa lilkunta-alan ammatillista koulutusta,
vapaan sivistystyon koulutusta seka yllapitaa likunta-alan koulutuskeskusta. Li-
saksi ISLO tukee ja kehittd& Pohjois-Karjalan alueen liikuntaa, urheilua seka nii-
hin liittyvia palveluita. (Itd-Suomen Liikuntaopisto 2022a.) Tassa muuttuvassa ja
laaja-alaisessa toimintaymparistdéssa organisaation jatkuva kehittyminen nahtiin
tarkeana. Koska muutos vaatii muutosjohtajuutta, paadyttiin ISLOn kehittamis-
tyota lahtea tekemaan muutosjohtajuuden nakékulmasta. Toimintansa kehitta-
miseksi organisaation taytyy hyddyntaa myos sidos- ja asiakasryhmiltad saa-
maansa tietoa. Asiakas on kehittamisen ytimessa palvelumuotoilussa, joten toi-
mintaa paatettiin kehittdd palvelumuotoilun keinoin. Koska palvelumuotoilu on
joustava ja kehittyva lahestymistapa, se soveltuu useiden erilaisten prosessien

kaytettavaksi ja ISLON toiminnan kehittamiseksi.

Opinnaytetyolla haluttiin kehittdd ISLON ja sen fysikaalisen hoitolaitoksen ny-
kyista palvelutoimintaa seka tehostaa jo olemassa olevien resurssien kayttoa
organisaatiossa. Tarkoituksena oli Webropol-kyselytutkimuksen avulla kartoittaa
tarve nykyisten ja uusien palveluiden tarpeelle. Opinnaytetyon tehtavana oli
tuottaa palvelumuotoilua hyddyntamalla toimintatapa organisaation palveluiden

kehittamiseksi ja johdon tueksi paivittaisessa tyossa.



2 Palvelu ja sen muotoilu

2.1 Palvelu

Palvelu on teko, prosessi tai suorite. Palvelua ei valttamatta pysty koskemaan,
nakemaan tai tuntemaan, se voi siis olla aineeton teko. Toisaalta palvelu voi
my0s sisédltaa konkreettisen aineellisen osan. Palveluksi voidaan maaritella
kaikki sellainen liiketalouden toiminta, joka ei tuota varsinaista fyysista tuotetta.
Palvelulle olennaista on, ettd se kulutetaan yleensa valmistushetkella ja se
tuottaa ostajalleen lisdarvoa muodoissa, jotka ovat lahtokohtaisesti aineettomia
asioita. (Wilson, Zeithaml, Bitner & Gremler 2012, 5.)

Palvelutilanteessa palvelun toimittaminen ja sen kayttdminen tapahtuvat siis sa-
manaikaisesti. Palvelun ollessa aineetonta sen tuottaminen asiakkaalle on jo
itsessaan asiakaskokemus. Palvelumuotoilussa palvelu ndhdaan kokonaisuu-
tena, jossa asiakas liittyy palveluun moninaisten kosketuspisteiden kautta. Jat-
kuvat palvelukohtaamiset luovat laaja-alaisen toimintaympariston, ja tassa
ymparistossa toimivat henkilot voivat kehittéaa ja luoda lisdarvoa asiakkaan kayt-
tamalle palvelulle ja siihen kohdistuvalle asiakaskokemukselle. (Keskinen &
Lipiainen 2013, 140.)

Palveluiden merkitys kehittyneiden maiden tuotanto- ja talousrakenteessa on
kasvanut viimeisen viidenkymmenen vuoden aikana vieden osuutta
maataloudelta ja teolliselta tavaran tuotannolta. Tuotteiden ja palveluiden raja ei
ole en&a yhtéa selkea kuin aiemmin, ja voidaankin puhua tuotteiden palvelullis-
tamisesta. Palvelullistaminen on muutosprosessi tuotteiden valmistamisesta tai
vain yhden palvelun tarjoamisesta kohti laajempien palvelukokonaisuuksien

tarjoamista. (Koivisto, Sdynékangas & Forsberg 2019, 10.)

Asiakkaat ovat niitd, jotka kokevat palvelun ja kayttavat sita. Palveluita muotoil-
lessa keskidssa onkin palvelun vuorovaikutteisuus eli asiakkaalle ndkyva osa.
Palvelutuokiot, palvelupolku ja palveluiden kohtaamis- tai kontaktipisteet

havainnollistavat palvelun kokonaisuutena sitéa kayttavan henkilon silmin. Kun



palvelun rakenne saadaan helposti ymmarrettavaksi, sitd voidaan mydos tar-
kastella kriittisemmin, ja palvelun muotoilu mahdollistuu. (Miettinen 2011, 49—
50.)

Palvelun kontakti- tai kosketuspisteet ovat palvelutuokion osia, joiden kautta
asiakas on vuorovaikutuksessa brandiin, palveluun tai tuotteeseen. Palve-
lutuokioita maarittdd se, mita asiakkaan tarvetta pyritaan millakin vaiheella tayt-
tamaan. Palvelun kosketuspisteiden ymmartaminen auttaa prosessissa, jossa
saavutetaan parempi valmius suunnitella ja muotoilla palvelua kayttgja- tai
asiakakoskemuksen kannalta. Palvelun jakaminen kosketuspisteisiin antaa
mahdollisuuden myds oivalluksiin taysin uusista kosketuspisteista palvelun
sisalla. Nama oivallukset voivat johtaa my6s palveluinnovaatioihin, jolloin palve-
lussa tai sen osissa tapahtuu muotoutumista. (Interaction Design Foundation,
2020; Koivisto ym. 2019, 21; Prestes, Teixeira, Patricio & Sangiorgi 2019, 684.)

2.2 Palvelumuotoilu kasitteena

Palvelumuotoilua (engl. service design) voidaan kuvata monitieteellisena
lahestymistapana, joka yhdistelee eri tieteenalojen metodeja ja tyokaluja. Palve-
lumuotoilu on my@s jatkuvasti kehittyva lahestymistapa, ja tyokaluna sita void-
aan hyoddyntaa prosessin tarpeesta riippuen usein eri tavoin. (Prestes ym. 2019,
683; Stickdorn & Schneider 2011, 29-34.) Palvelumuotoilussa voidaan nahda
tarkeimmat eri menetelmia yhdistavat padperiaatteet riippumatta siitd, kuinka ja
kenen toimesta palvelumuotoilua maaritelladn. Sen piirteita parhaiten kuvaavia
termeja ovat ihmiskeskeinen, yhteisty6hon perustuva, iteroiva, sekvensoiva, ai-
touteen perustuva ja kokonaisvaltainen. (Prestes ym. 2019, 683; Stickdorn,

Lawrence, Hormess & Schneider 2017, 28.)

Ihmiskeskeisella tydskentelylla pyritaan siihen, etté kaikkien palveluun vaikutta-
vien ihmisten kokemus otetaan huomioon. Paamaarana asiakaskeskeisella
toimintatavalla on se, etta palvelu vastaa asiakkaan tarpeita. Yhteistyolla tavoi-
tellaan sita, etta myo6s asiakas osallistetaan palvelumuotoilun tutkivaan,

adaptiiviseen ja kokeilevaan prosessiin. Iteraatiolla eli jonkin tydvaiheen



toistamisella pyritdan toistamaan prosessia lopullista implementaatiota kohti.
Sekvensointi tassa kontekstissa tarkoittaa palvelun nakemista toisiinsa liittyvien
tapahtumien perékkaisyytena. Aitoudella tarkoitetaan ideoiden, tarpeiden ja ain-
eettomien arvojen visualisoimista todellisiksi asioiksi. Kokonaisvaltaisuudella
pyritdan huomioimaan asiakkaan tarpeet lapi palveluprosessin ja organisaatio-
rakenteen. (Koivisto ym. 2019, 21; Stickdorn ym. 2017, 28.)

Palvelumuotoilussa tuotekeskeisyydesta laajennetaan kokonaisvaltaiseen
kokemusten ja prosessien kehittdmiseen. Palvelumuotoilulla pyritdan palvelu-
liketoiminnan arvon luomiseen ja palvelujen kehittdmiseen vuorovaikutuksel-
lisen prosessin kautta. Palvelumuotoilun keinoin voidaan myds kehittaa palve-
lua uusien ominaisuuksien ndkokulmasta. Palvelumuotoilu osallistaakin asiak-
kaan seké palveluiden kayttajat vuorovaikutukselliseen kehitystydbhon, jossa uu-
sia ideoita muokataan luovan tyon pohjalta. (Koivisto ym. 2019, 21; Miettinen
2011, 21-22.)

Muotoilua ei voida maarittaa johonkin yksittaisen aihepiirin alle. Muotoiltava ob-
jekti on alisteinen muotoilijan nakemykselle siitd, kuinka han sen nakee ja
kokee. Siksi muotoilun kohteet ovat riippuvaisia siita, kuinka muotoilijat ne
hahmottavat. Sama muotoiluun liittyva subjektiivisen ndkemyksen vaikutus on
nahtavissa myos, kun muotoilua sovelletaan palveluiden muotoiluun. Koska
muotoiluajattelussa on kyse innovatiivisesta ja ihmislahtoisesta prosessista, niin
yritykset yleensa kokevat haastavaksi nahda sen, mika on taloudellisesti kan-
nattavaa ja kuinka asiakkaalle voidaan luoda liséé arvoa. (Koivisto ym. 2019,
21-22; Meroni & Sangiorgi 2011, 9.)

Palvelumuotoilussa kehittdmisen keskiossé on asiakkaan eli palvelun kayttajan
palveluprosessiin liittyva palvelun kayttdmisen kokonaisuutta kuvaava palve-
lupolku ja sen osat, eli palvelutuokiot seka kontaktipisteet. Kontaktipisteiden ha-
vaitsemiseen kaytetdén kaikkia kéytossa olevia aisteja. Kun palvelupolun eri
vaiheet on erotettu, niin palvelutuokioita tarkastellaan niihin liittyvien kon-
taktipisteiden kautta. Palvelun kannalta kriittiset kontaktipisteet huomioiden voi-
daan palveluita muotoilla asiakkaan kannalta tarkeat ja oleelliset asiat huomi-

oon ottaen. Palveluun liittyvat kontaktipisteet pyritdén palvelumuotoilun avulla



suunnittelemaan asiakaslahtoisesti niin, ettd ne muodostavat asiakkaan kan-
nalta johdonmukaisen ja helppokayttdisen asiakaskokemuksen. Asiakkaan pal-
velukokemusta mietittdessa tulisikin miettid, mitka ovat ne monikanavaisen pal-
velun osat ja kontaktipisteet, jotka luovat merkittavaéa arvoa palvelua kayttavalle
asiakkaalle. (Koivisto ym. 2019, 21; Miettinen 2011, 51-53.)

2.3 Asiakasymmarrys palvelumuotoilussa

Palvelumuotoilun keskitssa on asiakas. Laadukkaan palveluntuottamisen
varmistamiseksi kayttdjien tarpeiden ja odotusten tulisi olla suunnitteluprosessin
l&ahtbkohta. Arvon yhdessa luominen muodostuu organisaation halusta ja asiak-
kaan mahdollisuudesta auttaa muokkaamaan palvelua asiakkaiden tarpeiden
mukaan. Asiakkaan osallistaminen suunnitteluprosessiin mahdollistaa asiak-
kaan tarpeisiin ja hanen toimintaymparistoonsa sopivan palvelukokemuksen.
Asiakkaan osallistamisen mahdollistaa uusien toteutettavien ja kayttokelpoisten
palveluiden kehittdminen vuorovaikutuksellisesti, seka luo vahvan siteen palve-

lumuotoilun ja asiakaslahtoisyyden vdlille. (Miettinen 2011, 23-30.)

Palveluiden kasvaneeseen kysyntaan liittyen asiakaskokemuksen merkitys on
kasvanut myds yritysten strategisesta nakokulmasta. Asiakkaat odottavat palve-
luratkaisuja, jotka tekevat palvelun kokemuksesta yksildllisen ja kokonaisval-
taisen. Tahan vaikuttavat palvelun ymmarrettavat ominaisuudet, helppokayt-
toisyys, saatavuus seka asiakkaan ajan sdastaminen. Asiakassuhdetta tulee ar-
vostaa, palveluita tulee henkilokohtaistaa ja asiakkaalle tulisi pystyéa tarjoamaan
mya0ds jotain innostavaa, uutta ja yllattavaa. Yleisen elintason nousun myota
asiakkaat rakentavat palveluiden avulla ja niitd kayttdessaan myds omaa identi-
teettiaan. Asiakkaalle voi olla tarkeaa tehda valintoja palveluiden kayt6sta myos
oman ja palveluita tarjoavan yrityksen arvomaailman kohtaamisen suhteen.
(Koivisto ym. 2019, 12-14.)

Asiakkaan palvelukokemus, ja asiakasymmarryksen tarkeys palveluita muotoil-
lessa liittyy myds suoraan yrityksen tuloksentekokykyyn. Yhdeksi maailman

suurimpiin porssi-indekseihin kuuluvan Yhdysvaltojen S&P500-ideksiin kuuluvia
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porssiyrityksia tutkittaessa on havaittu, etta pitkdjanteisesti
asiakaskokemukseen panostavien yritysten osakurssi kehittyi huomattavasti pa-
remmin kuin niilla, jotka eivat siihen yhta paljon panostaneet. Eroa parhaiten
asiakaskokemuksen huomioonottavien ja huonoiten asiakaskokemuksen hu-
omioonottavien yritysten valille tuli yli 217 prosenttia. My0s indeksin ja par-
haiden yritysten valille eroa perati yli 107 prosenttia. Tuoteinnovaatioita ja tuot-
teen teknista kehitysta voidaan muiden yritysten toimesta kopioida, mutta voit-
tava palvelukokemus voi tarjota sita tarjoavalle yritykselle valtavan strategisen
ja taloudellisen edun, jota kilpailijoiden saattaa olla vaikea voittaa. (Watermark
Consulting 2021)

Pitkakestoisesti kannattavaa ja kehittyvaa liikketoimintaa luotaessa asiakkaan
ymmartaminen on kriittisen tarkeda. Asiakkaat ovat erilaisia ja asiakaskayttayty-
minen riippuu seka asiakkaasta etta tuote- ja palvelualueesta. Palvelusta riip-
puen asiakkaan ajan ja vaivan nakeminen eri palveluiden suhteen on siis eri-
laista. Asiakkaita voidaan jakaa eri tyyppeihin, esimerkiksi seikkailijoihin,
maaratietoisiin asiakkaisiin ja seurailijoihin. Asiakkuuden tyyppi vaikuttaa mer-
kittavasti siihen, kuinka kiinnostunut asiakas on tuote- tai palvelualueesta ja
kuinka nopean hankintapaatoksen asiakas tekee. (Keskinen & Lipidinen 2013,
37-38.)

Erilaisten asiakkuuksien ja asiakkaiden kayttaytymisen ymmartaminen on siis
yritykselle moneltakin ndkdkannalta erityisen tarkeaa. Sen sijaan, etta organ-
isaatiot selvittaisivat mité heidan asiakkaansa haluavat, ne uskovat usein
tietavansa itse mitd asiakkaiden tulisi haluta. Nain toimittaessa palveluiden
tuottamisessa saattaa jadda asiakkaan kannalta tarkeitd elementteja huomiotta
ja asiakkaiden odotukset palvelusta eivat lopulta kohtaa tuotetun palvelun
kanssa. Organisaation eri asiakasjarjestelmien avulla voidaan saada asiak-
kaista paljonkin tietoa, mutta asiakkaiden odotusten selvittaminen palvelun su-
hteen on erityisen oleellista laadukkaan palveluntuottamisen kannalta. (Wilson,
Zeithaml, Bitner & Gremler 2012, 113.)

Yhtena sidosryhmén osana yritys voi nahda asiakkaan myds suoraan heidéan

palveluidensa ostajana. Oikeiden palveluiden kohdentaminen tietylle
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ostajaryhmalle on helpompaa, kun ostajaryhmét on organisaation toimesta tun-
nistettu ja maaritetty. Naiden ryhmien maaritellyéd voidaan tehda esimerkiksi
ostajien demografisten piirteiden mukaan. Yrityksen tulee tunnistaa palvelun
ostajan tietyn palvelun tai tuotteen tarve tai jokin tietty ostajan ongelma, johon
palvelu tai tuote tarjoaa ratkaisun. Kun asiakasymmarrysta maaritettaessa
saadaan segmentoitua ostajatyypit, palveluiden kohdentamisen lisaksi myos
markkinointi ostajien saavuttamiseksi helpottuu. Ostajaryhmia maaritettaessa
halutaan saada mahdollisimman paljon ja mahdollisimman relevanttia
kyseiseen ostajaryhmaan liittyvaa tietoa. Kun tietty ostajaryhma on yrityksen
toimesta tunnistettu, voidaan heille tarjottavia palveluita myds muuttaa ja
muotoilla ostajaryhman tarpeiden mukaan. Yrityksen palveluita kayttavien
asiakas- ja ostajasegmenttien tunnistaminen ja oikein palveluiden kohdenta-
minen heille on kriittisen tarkeaa yrityksen jatkuvasti kehittyvan palvelutoimin-
nan onnistumisen kannalta. (Scott 2020, 45-46, 162—-163.)

3  Muutoksen johtaminen

3.1 Muutosprosessi

Henkildstda ja sen organisaatiota valmennuksellisella otteella johdettaessa
myds henkildstdtoimintojen kehittdminen muutoksessa on tarkeda. Tehokkuu-
den parantaminen on yleensa keskitssa, kun kehittamisen kohteita ovat henki-
|6sto, teknologia, rakenteet ja erilaiset prosessit. Myds toimintaan liittyvat muu-
tokset voivat olla laht6kohtana kehittdmistoiminnalle. Muutosta aloittaessa tay-
tyy aluksi méaritella tavoite. Sen jalkeen arvioidaan nykyinen tilanne, sekd maa-
ritetd&n nykytilan ja tavoitetilan valiin ja&van eron vaatimat toimenpiteet. (Viitala
2014, 257.)

Organisaation uudistamisessa muutosprosessin vaiheita voidaan jaotella mo-
nella tavalla. John P. Kotter (2012, 23) jakaa muutoksen kahdeksanvaiheiseen
prosessiin. Kuviossa 1 on kuvattu Kotterin maarittamat kahdeksan muutospros-

essin vaihetta.



Luo kiireen ja
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Laadi visio ja
strategia

Viesti muutosvisio

Anna henkildstolle
laajat valtuudet

Lyhyen aikavalin
onnistumiset

Vakiinnuta
parannukset, tuo
lisda muutoksia

Juurruta uusia
toimintatapoja
yrityskulttuuriin

Kuvio 1. Muutosprosessin vaiheet (Kotter 2012, 23).

Prosessin alussa tulee luoda valttamattomyyden tunne muutokselle. Muutosta
yhdessa tekemaan tarvitaan sitoutunut ohjaava tiimi, joka luo muutokselle vision
seka strategian. Visiosta tulee viestia henkilostdlle riittdvan paljon ja tarkasti.
Toimintaympariston muuttuessa myos valtuuksia tulee jakaa mahdollisimman
laajalle henkilostdjoukolle suunnitellun muutosvision toteuttamiseksi. Toiminnan
muutoksen kestaessa pitkdén on tarkead, ettd henkilosto tuntee saavut-
taneensa prosessin aikaisia onnistumisia. Tarvitaan konkreettisia lyhyen ai-
kavalin onnistumisia, ettd muutos koetaan sen aiheuttaman vaivan arvoiseksi.
Saatujen onnistumisten jalkeen parannukset tulee myos vakiinnuttaa, ja samalla
tuoda mukaan uusia muutoksia. Viimeisena muutosprosessin vaiheena uudet
toimintatavat juurrutetaan organisaation toimintakulttuuriin. Olemassa olevaa
kulttuuria ei muokata helposti, ja siksi se muutetaankin viimeiseksi. (Kotter
2012, 23))
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3.2 Muutoksen tarve ja organisaation haasteet

Organisaation kehittyessa ja muuttuessa monimuotoisuuden johtaminen tukee
ja kannustaa tyontekijan oikeutta erilaisuuteen ja edistaa kaikkien oikeudenmu-
kaista kohtelua. Tyborganisaatiot ovat muuttuneet nopeasti vimeisen vuosikym-
menen aikana. Liiketoimintaymparistot ovat entista epavakaampia, ja muutokset
tapahtuvat nopeammin. Voidaan puhua uusista tyonteon tavoista, kun tyotéa teh-
daan yksildllisemmin, moninaisemmin ja hajautetummin. Proaktiivinen ja kettera
yritys on edellytyksiltdan parempi selviytymé&éan ja menestyméaan. Organisaatioi-
den osa-alueita muutoksen keskiossa ovat toimintaympariston ulkoiset ja sisai-
set muutokset. Esimerkiksi globaali kilpailu, digitalisaatio ja alustatalouden mer-
kityksen kasvu ovat vaikuttaneet ulkoisiin organisaatiomuutoksiin. Sisaisina teki-
j6in& voidaan mainita tyon eri motivaatiotekijoiden merkityksen kasvu ja tyon
luovuuden ja innovatiivisuuden korostuminen seka osaavan tyévoiman sailymi-
nen organisaatiossa. (Alasoini 2015, 29; Koivisto ym. 2019, 17; Pietilainen &
Syvéjarvi 2019, 235-239.)

Teknologinen kehitys ja globalisaatio ovat vaikuttaneet myds palveluiden tar-
joamiseen ja palveluprosessien johtamiseen. Aiemmin palvelua ei ole pystytty
varastoimaan, ja palvelun tuottamisen seka sen kuluttamisen tuli tapahtua sa-
maan aikaan. Nykyisin palveluita voidaan tarjota internetin valityksella aika- ja
paikkariippumattomasti. Digitalisaatio ja globalisaatio on tukenut paikallisten
markkinoiden tuotteiden markkinointia laajemmalle asiakaskunnalle. Digitaali-
sen kehityksen ollessa vauhdikasta, on tarkeaa etté yksilot ja johtajat ovat myos
valmiita muutokseen. Organisaatiolle yksi tarkeimmista voimavaroista onkin joh-
tajan hyvat digitaaliset taidot. Nopeasti muuttuvassa toimintaymparistossa ko-
rostuvat organisaation ja sen tiimien ketteryys, adaptiivisuus ja valmius nope-
aan muutokseen. (Bersin, Pelster, Shwartz & Van der Vyver 2017, 20, 79; Koi-
visto ym. 2019, 11.)

Muutoksen ja organisaation uudistamisessa voidaan kohdata monia haasteita
tai esteitd. Muutosprosessin ollessa kahdeksanvaiheinen, myds prosessiin liitty-
vat muutosongelmat voidaan Kotterin (1996, 4-13, 2012, 4-15) mukaan liittaa

prosessin eri vaiheisiin. Jos ollaan liian tyytyvaisia vallitsevaan tilaan, niin
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voidaan muutosta pitdd myos turhana. Riittdvan vahvan ohjaavan tiimin tarpeel-
lisuutta aliarvioidaan myds usein. Menestyksekkaissa uudistamishankkeissa uu-
distusta ajavan tiimin jasenet ovat sitoutuneet parantamaan suoritusta yhdessa.
Kolmas virhe on vision aliarvioiminen. Muutoksen tarpeellisuuden tiedostamisen
ja vahvan tiimin liséksi tarkeda on jarkeva ja selkea visio. Selkealla visiolla voi-
daan ohjata ja koordinoida ihmisten toimintaa ja kannustaa heitd. Toisaalta epa-
selva visio voi jakaa muutosprosessin ristiriitaisiin ja aikaa vieviin projekteihin,
jotka eivat edista yrityksen toimintaa ollenkaan, tai vievat toimintaa jopa vaa-
réan suuntaan. (Kotter 1996 4-13, 2012, 4-15.)

Visiosta taytyy myds viestia riittavasti. Uudistukseen liittyvan prosessin johtajan
tulee muistuttaa organisaatiota sanoilla ja teoilla muutoksen tarkeydesta ja néin
yllapitaa muutoksen edistymistéa. Uuden vision tiella on aina esteita seka vasta-
rintaa, ja vildentena virheena voidaan nahda se, ettei niita poisteta johdon toi-
mesta. Esteina voidaan nahda kuvitellut esteet, muutokseen sopeutumaton or-
ganisaatiorakenne tai esimerkiksi pelko epaonnistumisesta. Jos esteisiin puuttu-
mista valtellaan, vieddan muutoksen toimintamahdollisuudet ja koko muutos
vaarantuu. Lyhyen aikavalin onnistumiset ovat myds hyddyllinen muutosproses-
sin osatekija. Monimutkaisella muutoshankkeella tulisikin olla lyhyen aikavélin
tavoitteita, joiden saavuttamista voidaan juhlia. Pelkan lyhyen aikavalin tavoit-
teen passiivisen toivomisen sijaan on tarkedd myds aktiivisesti saavuttaa tavoit-
teita. Vaikka lyhyen aikavalin voittoja tuleekin juhlia, tulee muutokset juurruttaa
syvalle organisaation kulttuuriin. Voiton julistaminen liian aikaisin ja organisaa-
tion riittamaton ajankaytté muutoksen juurruttamiseen yrityskulttuuriin ovat vii-
meiset yleiset virheet, joita muutoksia tekevat yritykset tekevat. (Kotter 1996 4-
13, 2012, 4-15.)

Organisaation johto joutuu jatkuvasti ratkaisemaan ongelmia vaihtelevissa olo-
suhteissa. Johtajan paivittdisen tyén ongelmien ratkaisuun liittyvat oman itsensa
ymmartadminen, johtajuuden ymmartdminen ja kyky vastata ilmeneviin ongel-
miin. My0Os organisaation rakenteeseen liittyy ongelmia, joita muutosta johta-
essa tulee ottaa huomioon. Rakenteeseen liittyen voidaan maarittaa kuusi kes-
keistd ongelmaa, jotka vaikuttavat organisaation paivittaiseen paatoksentekoon.
(Carnall & Todnem 2014, 24.)
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Ensimmaisend muutosjohtamisen ongelma voidaan nahda keskittdmisen ja ha-
jauttamisen suhteen. Johtamisen keskittdminen suoraviivaistaa paatoksentekoa
ja liséda johdon kontrollia. Vahvaa johtajuutta tarvitaan usein myos kriisitilantei-
den tuoman sisaisen tai ulkoisen paineen alla. Toisaalta johdon hajauttaminen
voi vahentda ylemman johdon stressia, motivoida tyontekij6itd, luoda uutta joh-
tajuutta ja lisdtd organisaation joustavuutta. Toisena ratkaistavana asiana voi-
daan pitaa globaalia- ja paikallista lahestymistapaa. Yhtion skaalautuessa suu-
remmaksi, tulee sen tasapainotella paikallisen alueen tarpeiden ja kasvavan
globaalin markkinan vaatimusten suhteen. Kolmantena on tehokkuuden ja suo-
rituskyvyn valinen suhde. Tehokkuutta voidaan arvioida asetettujen tavoitteiden
saavutuksen perusteella. Suorituskyky pitaa sisallaan tehokkuuden, seka yhtion
kyvyn mukautua tulevaisuuden haasteisiin. Johto joutuukin tekemaan paatoksia
seka nykyisen tehokkuuden sailyttdmiseksi, etta organisaation kehittymiseksi

vastaamaan ulkoisten suhteiden muutoksiin. (Carnall & Todnem 2014, 25-28.)

Neljas ratkaistava ongelma liittyy siihen, kuinka organisaatio luottaa ammatti-
laisten asiantuntijuuteen suhteessa linjajohtajien kokemukselliseen osaami-
seen. Organisaation johdon taytyy siis l0ytaa sopiva dynamiikka sille, miten par-
haiten hyddynnetaan ulkoisen konsultin erityisosaamista, seka linjajohdon ym-
marrysta organisaation liikketoiminnasta ja tarpeista. Viidentena tulee kontrollin
ja sitoutumisen valinen suhde. Kontrollimallilla organisaatiossa saavutetaan var-
maa, muttei erinomaista tulosta. Kontrollimallia vapauttamalla tydntekijoiltd odo-
tetaan jatkuvaa parantamista, ja siihen myds kannustetaan. Korkea tehokkuus
vaatii sitouttamista, mutta sitouttamisen onnistuminen vaatii mygs vahvaa tiimi-
tyota. Sitouttamisen mallia monimutkaistaa kuitenkin se, etta tiimista ja sen tu-
loksesta vastaa usein yksi esimies. Viimeisend haasteena voidaan nahda muu-
toksen ja vakiintuneisuuden suhde. Vaikka organisaatiolta ja sen tyontekijoilta
voidaan vaatia muutoksen aikana aiempaa enemman, organisaation taytyy silti
jatkaa liiketoimintaansa ja tuoton tekemista normaalisti. Kehittyva organisaatio
tasapainotteleekin muuttuvassa maailmassa muutoksen ja stabiiliuden kanssa.
(Carnall & Todnem 2014, 28-30.)

Kehittyvan organisaation johtajan yhtena haasteena voidaan ndhda mydos digi-

talisuuteen liittyvat monimutkaisuudet. Organisaation johtajan oman osaaminen
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kehittyvassa tydymparistossa on tarkedd, mutta haasteita voi ilmeta myds orga-
nisaation tyontekijdiden digitalisuuden omaksumisessa. Digitaalinen muutos voi
merkittavasti muuttaa tyontekijdiden tydsuorituksiin liittyvia prosesseja ja suh-
tautumista tyohon, mutta suurilla tydon muutoksilla voi olla vaikutusta myos sii-
hen, kuinka koko tyOpaikka jatkossa toimii. Tyonteon tapojen ja tydskentelykult-
tuurin muuttuessa myos tyon vaatimukset muuttuvat erilaisiksi. (Burgert ym.
2018, 177-183.)

3.3 Viestinta ja vuorovaikutus

Muutoksen johtamiseen liittyy myos jo pitkaan kaynnissé ollut johtamisen kult-
tuurinen muutos. Esimiehen asemassa on tapahtunut rakenteellisia muutoksia
suhteessa tyontekijoihin. Aiemmin rutiinien mukaan toimineet asiakeskeiset joh-
tajat ovat muuttuneet enemman tyodyhteison tulkitsijoiksi ja ihnmisten johtajiksi.
Johtaminen on muuttunut valmennukselliseksi tyontekijan ohjaamiseksi ja osal-
lisuuden mahdollistamiseksi. Johtaja ei ole enédéa pelkastdan staattinen toimija,
vaan dynaaminen tydyhteisén merkityksen viestittaja. Myos yhdessa tekeminen,
tiimityoskentely ja lahiesimieskaytannot ovat yleistyneet huomattavan paljon.
(Laaksonen & Ollila 2017, 212.)

Adaptiivisuus organisaation muutoskyvyn sosiaalisena prosessina tarkoittaa
vuorovaikutteisuutta ja muutoksen prosessista oppimista. Adaptiivisesta organi-
saatiosta voidaan tunnistaa erilaisia ominaispiirteitd. Naita ovat muun muassa
jousto ja joustavuus tehtavankuvissa ja organisaatiorakenteessa, avoin yhtey-
denpito ja kannustus verkostoitumiseen, monimuotoinen vuorovaikutus, palkit-
seminen uusista ideoista ja ajattelutavoista, seka avoin ja laaja informaatiovirta.
Digitaalisuus on lisannyt myds digitaalisen vuorovaikutuksen maaraa, ja kom-
munikointi on muuttunut erilaiseksi. Kommunikointi verkon vélityksella tuo vies-
tintddn myds haasteita, kun eleet ja ilmeet jddvat pois viestin valityksesta. (Bur-
gert ym. 2018, 178; Pietilainen & Syvajarvi 2019, 124)

Organisaation muutos on pohjimmiltaan oppimisen ja tulkinnan prosessi, jossa

kannustetaan ihmisiad ja saavutetaan asioita yhdessa. Muutoksen johtamisen
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ytimessa onkin prosessiin osallistuminen, sosiaalisten prosessien johtaminen
seka vuorovaikutteisuuden kasvattaminen ja laadullistaminen. Keskeista ei ole
autoritddrinen maaraaminen ja noudatettavien tehtavien jakaminen, vaan moni-
muotoisen luottamukselle ja vastavuoroisuudelle perustuvan vuorovaikutuksen
mahdollistaminen. Organisaatiossa tehtavat muutokset vaativat koko tydorgani-
saatiolta jatkuvaa parantamista. Myos asiakaslahtoisyys, verkostojen kaytto ja
yhteisty6 muiden toimijoiden kanssa on tarkeda. (Pietilainen & Syvajarvi 2019,
142-144; Salonen, Eloranta, Hautala & Kinos 2017, 10.)

Tiimeissa tydskennellessa viestinta korostuu. "Visiosta viestitdan usein, mutta
huonosti”. Kotter on havainnut viestinnan epaonnistumisen yhdistyvan koettuun
tarkeyteen, riittAmattomaan ohjaustiimiin tai epaselvaan visioon. Viestinta voi
olla erityisen hankalaa niille, jotka ovat tottuneet asioiden johtamiseen. Asiakes-
keiset johtajat voivat jattaa helposti huomioimatta tarkean laajemman sidosryh-
man ja keskittyvét vain lahiesimiehiin ja alaisiin. Ohjaavan tiimin tehtya tyénsa
vision suunnittelussa hyvin, se voi olla hyvinkin perilla vision toteuttamisesta.
Taman jalkeen oletetaan, ettd muu organisaatio sisaistda saman tiimilta paljon
tyota vaatineen asian hyvinkin nopeasti. Tieto muutoksesta viestitddn kaata-
malla tietoa organisaation niskaan, jolloin muutosvision viestinta jaa helposti

muun viestinnan jalkoihin ja viestintd epé&onnistuu. (Kotter 2012, 88—90.)

Tiedonvalityksen onnistuminen on kehittdAmisprosessin onnistumisen kautta siis
erityisen tarkeaa. On myos havaittu, etté tiedonvalitys ei ole yleinen kyky, vaan
se on suhteessa tiettyyn erityisosaamiseen tai tilanteeseen. Tiedonvalityksen
osalta voidaan nahda tyontekijoiden valisia seka myds yrityksen osaamisaluei-
den ylittavia verkostoyhteyksia. Kun uusi ja merkityksellinen useista erilaisista
l&hteista tuleva tieto kulkee lyhyttad polkua toimijaparien valilla, tiedonvalittavat
kuulevat siita varhaisessa vaiheessa ja pystyvat valittAmaan tietoa tehokkaasti

eri toiminta-alueiden valilla. (Hakkarainen, Lallimo & Toikka 2012)

Organisaation johdon eri portaiden tulee olla aktiivisessa ohjaavassa roolissa
eri toimintayksikoiden kanssa. Viestinnan tulee kulkea ylhaalta alas seka al-
haalta yl6s. Kun organisaation yksikdiden toiminnot ovat integroituja, tai kun

menevat toistensa kanssa paallekkain, on yksikdiden tarkeaa viestia
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toiminnastaan myds keskendan. Tallainen ty0 vaatii pitkgjanteisyytta, kun onnis-
tumista odotetaan joskus liiankin nopealla aikajanteelld. Jos muutos ei onnistu,
on turhaan tuhlattu resursseja muutoksen tavoitteluun ja kustannukset voivat
jopa nousta. Kun palataan lahtoruutuun epéonnistuneen muutoksen jalkeen,
niin kilpailija on voinut jo kehittda toimintaansa niin, ettei organisaatio enaa par-
jaékaan. Muutosprosessin johtamisessa voikin kayttda jotain muutosta ohjaa-
vaa tytkalua, esimerkiksi palvelumuotoilun mallia. (Ginter ym. 2013, 389; Salo-
nen ym. 2017, 22.)

3.4 Muutosten tyypit

Muutokset voivat tapahtua yrityksissa nopeasti ja arvaamattomasti. Muutok-
sen laajuuden tarkka hahmottaminen ja sen selked maarittdminen on johtajalle
aina haastavaa. Osa muutoksista voi olla tiedostamattomia ja laajuudeltaan pie-
nid, kun taas toiset muutokset voivat olla luonteeltaan hyvin mullistavia ja vaati-
vat tietoista muutosjohtamista ja muutoksen suunnittelua. Kun organisaatiossa
tapahtuvaa muutosta johdetaan tiettyja vaiheita noudattaen, ja muutoksesta tie-
dotetaan huolellisesti, voidaan puhua systeemisestd muutosjohtamisesta. (Koi-
visto ym. 2019, 17; Pietilainen & Syvajarvi 2019, 121.)

Kehittamisprosessit vaativat muutoksia organisaation rakenteissa. Vaikka muu-
toksen laajuutta johdon on usein vaikea méaarittaa, niin muutoksia voidaan ja-
otella erilaisiin alatyyppeihin. Muutoksen tyyppi riippuu siita, millainen muutos
on kyseessa. Vaatimus aktiivisesti muutoksen johtamisesta ja muutosjohtajuu-
den asiantuntijuudesta riippuu siitd, kuinka nopeasti muutos organisaatiossa ta-
pahtuu, kuinka suuri muutos on ja kuinka laajaa organisaation osaa muutos
koskettaa. Taulukko 1 kuvastaa muutoksia aikahorisontin suhteessa muutosten
kohdistamiseen. (Stenvall & Virtanen 2007, 25)
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Taulukko 1. Organisaatiomuutosten tyyppeja. (Stenvall ym. 2007, 25)

Aikahorisontti Nopea Hidas
Kohdentaminen
Inkrementaalinen ja nopea muutos: Inkrementaalinen ja hidas muutos:
* Organisaation osaan kohdistuva muutos * Organisaation osaan kohdistuva muutos
* Toteutetaan nopeassa aikataulussa * Toteutetaan hitaassa aikataulussa
* Riskit realistisia * Olemattomat riskit
* Tahtaa toimintatapojen muuttamiseen * Tahtaa toimintatapojen muuttamiseen
* Edellyttdd muutosjohtamisen taitoja * Muutosjohtamiseen ei erityisia vaatimuksia
Radikaali korkean riskin muutos: Radikaali pitkan aikajanteen muutos:

* Koko organisaation toimintaan kohdistuva « Koko organisaation toimintaan kohdistuva

muutos muutos
Laaja- * Toteutetaan nopeassa aikataulussa * Toteutetaan hitaassa aikataulussa
alainen * Riskien tiedostaminen kriittistd * Riskien tiedostaminen merkityksellista
* Tahtda viimekddessd organisaatiokulttuurin muutoksen alan laajuuden johdosta
muuttamiseen * Tahtda viimekddessa organisaatiokulttuurin
* Muutoksen johtaminen vaatii erityistd taitoa  myuttamiseen
ja kokemusta * Muutoksen hallinnasta ja muutosprojektin

ohjauksesta huolehdittava

Organisaatiossa tapahtuvia muutoksia on nopeita, hitaita, suppeita, laaja-alaisia
ja kaikkien naiden eri yhdistelmi&. Inkrementaalinen, pieneen organisaation
osaan kohdistuva hidas muutos ei vaadi erityista muutosjohtajuutta, kun taas
koko organisaatioon kohdistuva nopeassa aikataulussa tapahtuva laaja-alainen
muutos vaatii erityisid muutosjohtajuuden taitoja ja kokemusta. (Stenvall & Vir-
tanen 2007, 25.)

4  Itd&-Suomen Liikuntaopisto (ISLO)

Itd&-Suomen Liikuntaopisto (ISLO) on vuonna 1979 perustettu Joensuun kau-
pungin omistama osakeyhtid. Yhtidlla on alle 50 kokoaikaista tyontekijaa, joten
se voidaan luokitella pieneksi yritykseksi. ISLO on yksi kolmesta suomalaisesta
alueellisesta liikunnan koulutuskeskuksesta, ja nain ollen osa kansallista ur-

heilu- ja liikuntaopistoverkostoa. ISLOIlla jarjestetaan ammatillisia
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tutkintokoulutuksia, liikunta-alan osaamista tdydentavaa ja syventavaa koulu-

tusta, seka vapaan sivistystyon koulutusta. (Itd-Suomen Liikuntaopisto 2022a.)

Koulutuksen liséksi ISLOIlla toteutetaan usean sektorin palvelutarjontaan liit-
tyvaa liiketoimintaa. Naihin palveluihin kuuluvat fysikaalisen hoitolaitoksen
palvelut, personal training-palvelut, muut liikunta-alan palvelut ja kuntosali, tes-
taus- ja valmennuspalvelut, hosteltoiminta ja iltapaivakerho. Yksi opinnaytetyén
kehittamisprosessin tarkeimmisté kohteista on ISLOnN fysikaalinen hoitolaitos ja
sen toiminta. Fysikaalisessa hoitolaitoksessa tydskentelee kokopaivaisesti talla
hetkella 5 hierojaa ja 2 fysioterapeuttia. (Itd-Suomen Liikuntaopisto 2022a; Ita-

Suomen Liikuntaopisto 2022b.)

ISLON Fysikaalisessa hoitolaitoksessa tarjotaan monipuolisia hieronta- ja fy-
sioterapiapalveluita. Hierontapalveluihin kuuluvat ajallisesti eri pituiset hieronta-
ja faskiakasittelyt, purentalihaskasittelyt, erilaiset fysikaaliset hoidot seka teip-
paukset. Tarjottavia fysikaalisia hoitoja ovat esimerkiksi sahkéhoito, ultradéani-
hoito, seka lampo6- ja kylmahoidot. Fysioterapeutit ovat erikoistuneet urheilufy-
sioterapiaan seka tuki- ja liikuntaelinvaivojen hoitoon ja niiden ennaltaeh-
kaisyyn. Fysioterapeutit ovat myds Joensuun Urheiluakatemian fysioterapeut-
teja, sek& mukana eri urheiluseurojen ja lajiliittojen leiri- ja kilpailutoiminnassa.
ISLON Fysikaalinen hoitolaitos toimii lisaksi hieronnan ammattitutkinto- ja eri-
koisammattitukinto- opiskelijoiden tydharjoitteluymparistona. Fysikaalisen hoito-
laitoksen palveluihin kuuluvat koulutettujen hierojien ja fysioterapeuttien tuotta-
mien palveluiden lisdksi my6s ISLOnN opiskelijoiden tekemat opiskelijahieronnat
ja fysikaaliset hoidot. (Itd-Suomen Liikuntaopisto 2022b; I1td-Suomen Liikunta-

opisto 2022c; Ita-Suomen Liikuntaopisto 2022d.)

ISLON seka sen fysikaalisen hoitolaitoksen palveluiden suhteen néhtiin tarve
selvittdd tarkemmin tarjottavien palveluiden kayttoa sekd mahdollisten uusien
palveluiden tarvetta. ISLOIla haluttiin tarjota palveluita aiempaa tehokkaammin
ja monipuolisemmin. Organisaatiossa haluttiin selvittaa, keta palveluiden nyKkyi-
set kayttajat ovat, mita ISLOn palveluita sidosryhmat kayttavat, kuinka he 1S-

LOn ja sen tarjoamat palvelut kokevat, ja millaisille palveluille heilla on tarvetta.
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5 Opinnaytetyon tarkoitus ja tehtava

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittéaa Itd-Suomen Liikuntaopiston ja sen fysi-
kaalisen hoitolaitoksen palvelutoimintaa seka tehostaa jo olemassa olevien re-
surssien kayttod organisaatiossa. Tarkoituksena oli kartoittaa nykytilanne ny-
kyisten ja uusien palveluiden tarpeelle, ja saadun tiedon pohjalta kehittaa seka

tuottaa uudistettuja palveluita.

Opinnaytetyon tehtavana oli tuottaa palvelumuotoilua hyddyntaen toimintatapa,
jonka avulla Ita-Suomen Liikuntaopiston ja sen fysikaalisen hoitolaitoksen pal-
veluita voidaan kehittd& palvelumuotoilun keinoin niin, ettd ne vastaavat ISLOn
sidos- ja kohdeasiakasryhmien tarpeita aiempaa paremmin. Opinnaytety6 toimii
my06s organisaation johtamisen tukena ja esimiestydn valineena palveluita uu-

distettaessa.

6 Menetelmien valinta ja kuvaus

6.1 Tutkimuksellinen kehittamistoiminta

Tydymparistoissa edellytetddn korkeaa tietotaitoa ja ymmarrysta siitd mika
mahdollistaa tydelaman kehityksen. TAss& muuttuvassa ymparistossa erityisesti
kehittamisosaaminen ja kehittamisen hyddyntadminen tyéssa korostuu. Kehitys-
hankkeiden toteutus ja sen paatékseen vieminen toteutetaan usein monialai-
sissa tiimeissa. Tiimit tasmentavat kehittdmisen kohteen, suorittavat tiedon ha-

kua ja jakavat osaamista toisilleen. (Salonen ym. 2017, 10-11.)

Tutkimuksellinen kehittamistoiminnalla on tutkittuun tietoon perustuva mene-

telmd, jonka tydkalut sopivat hyvin olemassa olevan toiminnan kehittdmisen ja
uuden palvelutoiminnan luomisen tyokaluksi. Tutkimustoiminta ja kehittamistoi-
minta voidaan erottaa toisistaan niin, etta tutkimus pyrkii vastaamaan valittuihin

kysymyksiin tutkimusmenetelmia kayttaen, kun taas kehitystoiminnalla
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kehitetd&n esimerkiksi tuotetta, palvelua tai organisaatiota. Kehittamisprosessin
aloituksen kannalta merkityksellisia asioita ovat tunnistettu kehityskohde, yh-
dessa tekemisen ja osallisuus, seké prosessin johtaminen. Tydelamalahtdiseen
kehittamisen prosessiin liittyvétkin oleellisesti eri kehittdmisen ja johtamisen as-
pektit. (Salonen ym. 2017, 16; Toikko & Rantanen 2009, 39, 156.)

Kehittamistoiminnalle voidaan tunnistaa erilaisia lahestymistapoja. Naita ovat
positivismi, interpretatismi, pragmatismi, konstruktivismi ja realismi. Positivismi
perustuu ajatukseen, jossa tosiasiallista tietoa on vain empiirisesti selitettavissa
oleva tieto. Interpretatismissa korostetaan sosiaalista toimintaa ja havainnoi-
daan ymparistta, jossa ihmiset elavat. Pragmaattinen lahestymistapa perustuu
kaytannonlaheisyyteen, jossa kehityskohdetta pyritaan suunnitellusti tyosta-
maan tiedon ja tydskentelyn avulla saavuttaen hyoétya ja toimivuutta. Konstrukti-
vistisessa tyoskentelytavassa korostuu ryhman demokraattinen dialogi. Kaikki
kehitykseen osallistuvat henkilot ovat tasa-arvoisia ja kehitysprosessi rakenne-
taan keskustelun ja kokeilemisen kautta. Realismi korostaa kehityksen sidon-
naisuutta kontekstiin. Tuotetun tiedon tulee olla asiayhteyteen liittyvaa, hyodyl-
lista ja toimivaa. (Salonen ym. 2017, 30-32.)

Kuten organisaation erilaajuisissa muutoksissa, myos kehittdmistoiminnassa on
kriittista, etta toiminta on ohjattua ja perustuu toimijoiden ymmarrykseen, seka
uuden oppimiseen. Tydskentelyn kannalta on tarkeaa, etta kehittdmiseen osal-
listuvilla on yhtenevainen kasitys kehityksen kohteeseen liittyvista tekijoista. Ke-
hityksen perusta on kasityksessa tiedosta, sen tuottamisesta ja uuden saatujen
tulosten tulkinnasta, kun uutta tietoa saavutetaan. Tutkimuksellisuudella siis
seka luodaan uutta tietoa etta jaetaan tietoa konkreettista kaytto6a varten. Tyos-
kentelyssa pyritdan jarjestelmallisyyteen ja analyyttisyyteen, seka tarkastellaan
tutkimuksen kannalta merkittavia asioita kriittisesti. (Salonen ym. 2017, 29; Su-
vanto 2014, 13.)

Tutkimuksellisella kehittamistoiminnalla ylemma&n ammattikorkeakoulututkinnon
opinnaytetydn menetelmana pyritaan aitoon kehittamistybhén kohdeorganisaa-
tiossa. Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta on opinnaytetydna soveltavaa tutki-

musta seka konkreettista tydelaman kehittamista. Erilaiset kehittamis- ja
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kehityshankkeet seka projektit voidaan lukea tutkimusperustaisiksi kehittamis-
toiksi. Organisaatioon kohdistuvalla kehittéavalla toiminnalla voidaan myds 16ytaa
uusia tytkaluja sen haasteiden kohtaamiseen, seka havaita uudenlaista organi-
saatiota kehittavaa tyokulttuuria. (Suvanto 2014, 13; Vilkka 2021, 31.)

Opinnaytetydssa kehitetdan organisaation olemassa olevia palveluita, pyritaan
luomaan uusia palveluita ja tehdaan esimiestyon tueksi toimintatapa kehittamis-
toimintaan. Prosessi on siis tydelamaldhtbinen ja organisaation toimintaa konk-
reettisesti kehittava, joten tutkimuksellinen kehittdamistoiminta sopii yhdeksi ke-

hittdmisen menetelméaksi.

6.2 Palvelumuotoilu kehittamisen menetelméanéa

Toisena sopivana kehittamisen menetelmana voidaan pitaa palvelumuotoilua
sen monipuolisuuden ja joustavuuden vuoksi. Palvelumuotoilu on kehittdmistoi-
mintaa, joka yhdistelee tutkimusta, projektitoimintaa ja osallistaa palvelun kayt-
tajia. Tyypillisia palvelumuotoilun keinoin muotoiltavia kehittamiskohteita yri-
tyksilla ovat esimerkiksi tuotekehitysprosessit, palvelun idea tai palveluprosessit
ja niiden kontaktipisteet, yrityksen palvelutuotteet ja tarjooma, palveluviestinta,
palveluiden myynti ja markkinointi, yrityksen siséinen toiminta ja yrityksen
liketoiminta yleisesti. (Koivisto ym. 2019, 16, 34; Vilkka 2021, 36.)

Palvelumuotoilulla pyritddn palvelun asiakaskokemuksen parantamiseen.
Asiakaskokemuksen parantuminen johtaa yrityksen nakdkulmasta tyytyvaisiin
asiakkaisiin, henkiloston tyytyvaisyyteen ja sitd kautta myds positiivisiin
liketoiminnallisiin vaikutuksiin. Koska palveluliiketoiminnan kokonaisvaltainen
kehittaminen oli opinndytetydn keskitssa, koettiin palvelumuotoilu
asiakaslahtoisena kehittamisen tytkaluna sopivaksi. Palvelumuotoilun
monipuolisuutta kuvaa se, etta sita voidaan hyddyntéa niin strategisella, kuin
systeemisella tasolla, seka asiakasrajapinnalla. Strategisella tasolla ovat palve-
luliiketoiminnan ja asiakaskokemuksen, seka palveluiden tarjonnan kehittami-
sen kannalta yrityksen asettamat visio ja tavoitteet. Systeemiselle taso tarkoit-

taa laaja-alaisia linjauksia, esimerkiksi suotuisten olosuhteiden luonnille
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yrityksen kulttuurin ja toimintamallien osalta. Asiakasrajapinnan tasolla keskity-
taan yksittaisiin palveluihin ja palveluihin liittyviin yksityiskohtiin

asiakaskokemuksen ndkdkulmasta. (Koivisto ym. 2019, 16, 33.)

Palvelumuotoilun prosessi voidaan jakaa eri tavoin, mutta yhteisind prosessia
edistavina asioina voidaan nahdéa osallistujien vahvat sosiaaliset taidot, empatia
kayttajia kohtaan, visuaalinen ajattelukyky ja luovuus. Riippumatta valitusta pro-
sessista palvelumuotoilun hyddyntaminen kehittamistydkaluna on aina ihmislah-
toista. Prosessi voidaankin hahmottaa niin, ettd ensin muotoilijoiden taytyy saa-
vuttaa asiakasymmarrys. Seuraavaksi palvelua kehitetaan, konseptoidaan ja
mallinnetaan. Lopuksi palvelu lanseerataan, ja sita yllapidetaan. (Miettinen
2011, 32-38.)

Jokaiseen palvelumuotoilun prosessin vaiheeseen kaytetadn omia vaihtelevia
tyokaluja ja menetelmid. Asiakastutkimukseen, ideointiin, konseptointiin ja pro-
totypointiin ja palvelun fasilitointiin on kaikkiin omat menetelmansa. Prosessi ko-
konaisuudessaan on saavutetun tiedon analyyttista tulkitsemista, mutta myos
luovaa ratkaisujen kehittamista. Prosessin tarkoituksena on loytaa ymmartaa ja
tunnistaa asiakkaiden tarpeita ja luoda uutta arvoa seka asiakkaalle, etta yrityk-
selle. (Koivisto ym. 2019, 26-27; Miettinen 2011, 32-38.)

Muotoilluilla prosesseilla voidaan saavuttaa myds monia suoria tai epasuoria
taloudellisia hyotyja. Taloudellisesta nakdkulmasta palvelumuotoilu kasvattaa
likevaihtoa ja parantaa kannattavuutta. Markkinanékdkulmasta hyddyt nakyvat
asiakastyytyvaisyytena, markkinaosuuden kasvuna ja asiakasuskollisuutena.
Sisaisten prosessien ndkdokulmasta voidaan saavuttaa tehokkuutta ja laadun
paranemista. Tyokulttuurin ja osaamisen nakokulmasta tydntekijakokemus vah-
vistuu ja yrityksen sisaiset toimintatavat ja osaaminen parantuvat palveluiden
kehittyessa. (Koivisto ym. 2019, 76-79.)

Palvelumuotoilussa asiakas on toiminnan keskiossd. Kohdeorganisaatiossa ha-
lutaan osallistaa asiakas organisaation kehittamistoimintaan aiempaa paremmin
seka saavuttaa palveluiden muotoilulla aiempaa parempaa taloudellista hyotya.

Koska muotoiluprosessissa perinteiset tutkimusmenetelmat auttavat



25

suunnitteluprosessin edistymista, opinnaytetydssa kaytetddn ensimmaisen vai-
heen tiedonkeruun menetelmana kyselytutkimusta. Seuraavassa vaiheessa
kaytetaan innovatiivisia menetelmia, joihin voidaan lukea opinnaytetydssa kay-

tettavat tyopajat ja palvelumuotoilun menetelmat.

6.3 Kyselytutkimus

Kehittamistyon tiedonhankintaa ja aineistonkeruuta tehdaan monin eri tavoin,
kunhan menetelmaa valitessa otetaan huomioon tavoitteet ja tutkittavan koh-
teen luonne. Aineistonkeruuta tutkimusmenetelména voidaan jakaa perinteisiin
menetelmiin, mukailtuihin menetelmiin seka innovatiivisiin menetelmiin. Perintei-
siin menetelmiin luetaan markkinatutkimukset, kohderyhméatutkimukset ja kyse-
lyt. Mybhemmin tehtava tytpajatydskentely osallistaa osallistujia, ja tuo laa-
juutta aineistonkeruun hankkimismenetelmiin. (Miettinen 2011, 63-66; Vilkka
2021, 67)

Kyselylla saavutetaan tiedontuotannon johdosta myds organisaation sisaisen
tydryhman reflektiivista herattelya. Asiakkaille tehtyjen kyselyjen perusteella voi-
daan herattdd organisaatioissa myos kriittistd keskustelua, ja siihen perustuvaa
kehittdmistoiminnan suuntaamista haluttuun suuntaan. Subjektiivisia nakokul-
mia ja asiakkaiden ajatusten moninaisuutta ja erilaisuutta esiin nostava aineisto
tarjoaa mahdollisuuden ryhméan aktiiviselle reflektoinnille. (Toikko & Rantanen
2009, 117.)

Kyselytutkimuksen tekoon on erilaisia vaihtoehtoja. Se voidaan tehda verkkoky-
selyn&, puhelimitse tai postitse. Kyselylle on tarkeaa, ettd kysymykset ovat vaki-
oituja, ja kaikilta vastaajilta kysytdan samat kysymykset. Taman opinnaytetytn
nykytilaa kartoitetaan tiedonkerayksella yrityksen nykyisilta ja potentiaalisilta
asiakas- ja sidosryhmilta Webropol-kyselytutkimuksella. Kyselytutkimus (Liite
1.) valikoitui opinnaytetydon menetelméaksi, koska kysely ja siitd saadut tulokset
tarjoavat pohjan palvelumuotoilun méaritysvaiheen aloitukselle. Webropol on
tyokalu online-kyselytutkimusten toteutukseen ja tiedonkeruuseen seka silla

saavutetun tiedon raportointiin. Webropolilla voidaan tehda esimerkiksi
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yrityksen markkina- ja asiakas- ja tyotyytyvaisyystutkimuksia, kutsuja ja ilmoit-
tautumisia, seka kurssiarviointeja ja hallinnointitydkaluja oppilaitoksille. (Vilkka
2021, 67; Webropol 2021a.)

Kyselylla haluttiin selvittda Tiedepuiston yritysten henkiloston nykyisten ISLOn
palveluiden kayttoa ja heidan kokemuksiaan kayttamistaan palveluista. Samalla
kyselylylla oli tarkoitus kartoittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluiden laatuun
vaikuttavien tekijoiden kannalta. Kyselyssa selvitettiin myds ISLOn nékyvyytta,
tunnettavuutta ja yleista imagoa asiakkaidemme nakokulmasta. Kyselylla pyrit-
tiin saamaan tietoa my6s mahdollisten uusien asiakkaiden palveluiden tar-

peesta.

6.4 TyoOpajatydskentely ja canvakset kehittdmisen menetelmana

Toiminnallisen tydskentelyn aineistojen kokoamiseen on kaytettavissa erilaisia
metodeja. TyOpajatydskentely on tavoitteellista ryhméatydskentelyd, jolle on etu-
kateen maaritetty aihe tai teema. Palvelumuotoilussa voidaan tydpajatydskente-
lya kayttaa tiedon kokoamiseen, jalostamiseen ja uuden tiedon tuottamiseen ja
innovointiin. Tydpajan ohjaajalle tulee olla selke&a suunnitelma tydpajojen jarjes-
tdmisesta ja kaytettdvien menetelmien valinnasta tavoitteen mukaan. Ty6pajan
osallistujille tulee viestia tydskentelyn tarkoitus seka mihin tyépajatydskentelylla
saavutettua tuloksia aiotaan kayttaa. Vaikka tydskentely on johdettua, tydpajan
ohjaaja on tyOpajassa kaydyn keskustelun osalta passiivinen osallistuja. (Vilkka
2021, 87-90.)

Tybpajojen menetelmiin kuuluvat erilaiset ryhméatydmenetelméat. Taman opin-
naytetyén menetelmiksi valikoituivat palvelumuotoilussa yleisesti kaytetyt can-
vakset. Canvakset ovat ajatuksia konkretisoivia tyokaluja, joiden avulla voidaan
selvittdad ja maarittda, kehittdéd ja innovoida seka ryhmitella ja tiivistaa tietoa.
Kaytetyt canvakset ovat vapaasti internetista tulostettavissa olevia digitaalisia
palvelumuotoilun tydkaluja. Kyselyista saatujen teemojen mukaan paadyttiin ke-

hittdmaan palveluita neljaa eri canvasta kayttaen.
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Palveluiden maarittelyvaiheeseen ja ymmarryksen syventamiseen kaytetaan
Empathy Map Canvasta ja Customer Journey Canvasta. Uusien palveluiden in-
novointiin ja nykyisten palveluiden kehittdmiseen kaytetaan Design Criteria
Canvasta seka Business Model Canvasta. Kunkin Canvaksen kaytt6a varten
tarvitaan printattu tai piirretty Canvas, tussikynia, muistilappuja, vapaa tila tyos-
kennelld, 3-5 ihmisen ryhma ja vahintaan 45 minuuttia tydskentelyaikaa. Kaikki
ryhmien tayttdmét canvakset on esitetty tyon tuloksissa kuvina ja kuvioina seka
suurempina tiedostoina tyon liitteissé. (Design a better business 2019a; Design
a better business 2019b; Design a better business 2019c; Gray 2009.)

6.4.1 Empathy Map Canvas

Empathy Map Canvas havainnollistaa, mita asiakas ajattelee, tuntee, nékee,
sanoo, tekee ja kuulee palvelun eri kosketuspisteiden aikana. Canvaksessa on
keskelld ihmisen paa, ja sen ymparilla 7 osiota. Osiot kuvaavat asiakkaan eri
aistituntemuksia. Canvaksen asiakkaalle valitaan kayttajaprofiili, ja osioita ale-
taan tayttamaan jarjestyksessa. Osioita taytettaessa tulee pyrkia heijastamaan
asiakkaan tuntemuksia palvelukokemuksen aikana. Tarkoitus on elaytya asiak-
kaan tilanteeseen parhaalla mahdollisella tavalla, ja kuvitella asiakas palvelun
kayttotilanteeseen. (Gray 2009.)

Empathy Map Canvaksen avulla saadaan aiempaa syvallisempi ymmarrys pal-
veluiden kayttajan tarpeista ja tuntemuksista palvelua kohtaan ja sen aikana.
Canvasta voidaan kayttda tunnistamaan niita osa-alueita, joita asiakkaasta ei

vield ymmarretd, tai joissa ymmarrysta halutaan syventaa. (Gray 2009.)

6.4.2 Customer Journey Canvas

Customer Journey Canvas antaa tekijalleen paremman ymmarryksen asiak-
kaan palvelupolun eri vaiheista ja sen ydin-, tuki- ja lisdpalveluista. Canvaksella
pyritdan kartoittamaan asiakkaan koko matka palvelun kayton aikana. Samalla

pyritdan saamaan kasitys niista hetkista, joissa asiakkaan matkaa voitaisiin
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viela parantaa. Ensin paatetaan, kuka palvelua kayttaa ja mita palvelua
kaytetaan. Sen jalkeen maaritetaan, mitka ovat palvelun kaytén kannalta oleelli-
set kosketuspisteet, mika on asiakkaan palveluun liittyva tarve kosketuspistei-
den kohdalla, ja kuinka tyytyvainen han palvelun kosketuspisteiden aikana on.
Kosketuspisteiden kautta rakentuu asiakkaan kokonainen palvelupolku. (Design
a better business 2019b.)

Canvaksen ydin on ymmartad ne kosketuspisteet palvelussa, jotka ovat asiak-
kaalle merkityksellisia, ratkaista asiakkaan ongelmat ja tehdéa heista onnellisia.
Palvelu ei valttamatta ole lineaarinen tapahtuma, vaan vuorovaikutuksellinen
kosketuspisteiden kautta tapahtuva kokemus. Canvasta kaytettaessa on tarkoi-
tus saada parempi ymmarrys palvelusta asiakkaan ndkdkulmasta. Canvas aut-
taa havainnollistamaan ne todelliset kohdat palvelussa, jotka joko parantavat tai
heikentavat palvelun laatua ja sen asiakaskokemusta. (Design a better busi-
ness 2019b.)

6.4.3 Design Criteria Canvas

Design Criteria Canvas auttaa maarittdmaan nykyisen tai uuden palvelun kritee-
rit. Canvaksessa yhdistetaan olemassa olevaa tietoa siihen, mita palvelun halut-
taisiin olevan. Kriteeristo voi liittyd myds tavoitetilaan palvelusta ja toimia sen
suunnannayttajand. Canvasta kaytettaessa paatetadn mitka ovat palvelun kan-
nalta pakollisia kriteereja. Palvelukriteerit kategorisoidaan pakollisten lisaksi nii-
hin, mit& palvelun pitéisi siséltaa, mita se voisi sisaltda, ja mita se ei ainakaan
sisalla. Lopuksi canvaksen rakennuttua kaytetdan SMART-kriteeristda, jolla kri-
teereistd saadaan kohdistettu, mitattava, saavutettavissa oleva, realistinen ja
merkityksellinen seka aikataulutettu kokonaisuus. (Design a better business
2019c.)

Design Criteria Canvas havainnollistaa kriteeriston kautta palveluntarjoajalle,
mit& palvelun taytyy olla, pitaisi olla, voisi olla ja mitéa se ei ole. Se yhdistaa tie-
toja palvelusta, sen visiosta, kulttuurisesta ja taloudellisesta kontekstia ja koko

siité ajattelutavasta joka palvelusta on muotoutunut. Tuotoksena onkin usein
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koonti siitd, millaisen mielikuvan palveluntuottaja on palvelustaan kokonaisuu-

tena saanut. (Design a better business 2019c.)

6.4.4 Business Model Canvas

Business Model Canvas auttaa ymmartamaan yrityksen liikketoimintaa suoravii-
vaisella ja jasennellylla tavalla. Canvaksen kéaytto voi johtaa uusiin oivalluksiin
esimerkiksi asiakkuuksien, palvelun arvojen tai palvelulupauksen, eri palveluka-

navien ja kassavirran suhteen. (Design a better business 2019a.)

Canvasta kaytetdan jasentamaan palvelun liiketoimintamallin eri osia. Sen
avulla ymmarretaan milla arvoa luodaan, miten palvelu toimitetaan asiakkaalle
ja mista kassavirta syntyy. Kun ymmarrys saavutetaan, voidaan canvasta kayt-
t&& olemassa olevan liiketoiminnan muuttamiseen. Canvaksessa on 9 kenttaa,
joihin mietitd&n palvelun kannalta oleelliset asiakassegmentit, arvolupaus, tar-
keimmat tulolahteet, palvelukanavat, asiakassuhteet, keskeiset aktiviteetit ja re-
surssit, yhteistydkumppanit ja kustannusrakenne. Canvakseen taytetaan tar-
keimmat asiat jokaiseen kohtaan, ja sen jalkeen ne yhdistetaan toisiinsa. Lo-
puksi arvioidaan, tukevatko liiketoimintamallin osa-alueet toisiansa. (Design a
better business 2019a.)

6.5 Aineiston analyysi

Tutkimuksellisessa kehittdmistydssa hydédynnetddn laadullisen tutkimuksen me-
netelmia. Teemoittelu voidaan jakaa eri vaiheisiin, jotka ovat redusointi, kluste-
rointi ja abstrahointi. Redusoinnilla tarkoitetaan analysoitavan informaation pel-
kistamistd, jolloin tutkimusaineistosta karsitaan pois kaikki epaolennaisuudet.
Klusteroinnissa tutkimusaineistosta etsitddn samankaltaisuuksia, ja se ryhmitel-
l&&n eri luokkiin. Klusteroinnin jalkeen aineistolle tehd&én abstrahointi, eli tutki-
muksen kannalta oleellisten asioiden pohjalta siirrytdén teoreettisten kasitteiden
luomiseen. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 91-93.)
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Opinnaytetyon aineiston kannalta keskeisia aiheita voidaan siis kutsua tee-
moiksi. Aineiston sisallonanalyysin menetelméané opinnaytetydssa kaytetaan
teemoittelua. Kyselyista ja tyopajoista keratysta aineistosta pyritaan tunnista-
maan oleellisimmat asiat palveluiden kehittamisen kannalta. Teemat ovat siis
aineistossa toistuvia asioita ja syntyvat analyysin tuloksena. Teemoittelu sopii
analyysin valineeksi hyvin, koska yhtena opinnaytetydn tavoitteena on tunnistaa
my06s uusien palveluiden tarvetta ja kehittdd keinoja vastaamaan esiin nouse-
vaa tarvetta. (Juhila 2021.)

Teemoittelussa pyritaan tiivistamaan tutkimusaineiston tarkeimmat asiat teemoi-
hin kunkin tutkimuksessa kéasiteltdvan keskeisen aiheen alle. Teemoittelulla
kootaan kuhunkin aiheeseen liittyvat tutkimusaineistossa esille nousseet tutki-
muksen kannalta tarkeét asiat. Aiheet voidaan jakaa ja nimeta ensin paateemoi-
hin ja paateemojen alle viela alateemoihin. Teemojen mukaan tyéhon voi lai-
nata tutkimusaineistosta havainnollistavia esimerkkeja siitd, mihin aineiston

analyysi tukeutuu. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Sisallonanalyysin keskeinen idea kirjoitetun, suullisen tai visuaalisen aineiston
analyysissa on tiivistaa ja luokitella aineistoa. Sisalldnanalyysia voidaan kayttaa
esimerkiksi tutkimuksen alkuvaiheen luokittelussa ja kategorisoinnissa ja te-
maattisena menetelmana. (Aaltonen 2015, 169-71.) Laadullisen tutkimuksen
analyysissa aineisto tiivistyy ja taydentyy. Laadullisen aineiston tulkinnan ei tu-
lisi kuitenkaan olla vain mekaanista yhtenevien asioiden etsimista. Sisaltéa ana-
lysoidessa ja raportoidessa korostuvat myos tutkijan reflektiivisyys seka taito
analysoida aineistoa. Pelkan tiedon tiivistamisen ja jarjestamisen sijasta tutkijan
tulee miettid myos, kuinka tietoa tulkitaan oivaltavalla tavalla. Hyvin koottu ja
jarjestelty tieto selventdé ratkaisujen tekoa ja niiden perustelua. (Aaltonen 2015,
186-187; Vilkka 2021, 153.)

Webropol-kyselyn vastausten kerddmisen jalkeen ty6kalua voidaan kayttaa
my0s tulosten raportointiin niiden analysoinnin helpottamiseksi. Webropoliin on
rakennettu automaattinen raportointitytkalu, seka tarkastelu- ja visualisointitoi-

minnot. Webropolin raportointitoiminto havainnollistaa kyselytutkimuksen
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tulokset graafeihin, jolloin saavutettuja tuloksia on helpompi analysoida.
(Webropol 2021b.)

7 Toteutus

7.1 Opinnaytetydn prosessi

Opinnaytetyon idea ja sopimus toimeksiannosta hyvaksyttiin syksylla 2020.
Seuraavaksi opinnaytetydlle valittiin ohjaava opettaja ja opinnaytety6n suunni-
telma laadittiin sek& hyvaksyttiin 2021 kevaalla. Kesalla 2021 aloitettiin opinnay-
tetyon prosessin toteutusvaihe. Toteutusvaihe alkoi kyselylomakkeen tekemi-
sella ja aineistonkeruulla kyselylomaketta kayttaen. Aineistonkeruu sijoittui 2021
kesakuulle, jonka aikana Tiedepuiston yritysten henkilostolle toteutettiin Webro-

pol-tyokalua kayttaen kyselytutkimus ISLOnN palveluihin liittyen.

Opinnaytetyon prosessi jatkui aineiston analysoinnilla vuoden 2021 kesan ja
syksyn aikana. Aineistoa kaytettiin myds organisaation sisdisessa prosessissa
seuraavan vaiheen tyopajojen lahdemateriaalina. Keréttya aineistoa kaytettiin
ISLON palvelujen maarittelyn, ideoinnin ja muotoiltujen palveluiden lopullisen
maarityksen pohjana. Tydpajoissa myos paatettiin maarittelyn pohjalta to-
teutettavat organisaation sisaiset kehitykselliset toimenpiteet. Opinnaytetyon
tulokset analysoitiin ja arvioitiin kevaan 2022 aikana. Opinnaytetyon toimeksian-
taja on Itd-Suomen Liikuntaopisto. Opinnaytetydlla ei ollut ulkopuolista rahoi-

tusta.

7.2 Kysely

Joensuun Tiedepuiston yritysten henkilostdlle tehtiin kyselytutkimus Webropol-

tyokalulla. Yrityksid Joensuun Tiedepuistolla on noin 120 ja niiden henkilost6

valikoituivat kyselyn kohderyhmaéksi, koska Itd-Suomen Liikuntaopistolla on jo
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valmiiksi paljon asiakkuuksia yritysten kanssa. Yritysten keskuudessa nahtiin

myo6s merkittava potentiaali uusille asiakkuuksille.

Toukokuussa 2021 kyselyn sisélto ja palveluihin liittyvat kysymykset paatettiin
yhteisty6ssé toimitusjohtajan kanssa. Kyselyn visuaalinen ulkoasu viimeisteltiin
organisaation sisallontuottajan avustuksella ja viimeisena kysely viela testattiin
organisaatiossa sisaisesti ennen aineiston keraamista asiakkailta. Kyselylinkki
oli sisaisesti auki ISLOn omalle henkiléstolle yhden viikon, jonka aikana henki-
|6sto pystyi vaikuttamaan kyselyn ulkondkodon ja sisaltoon. Kyselyiden selkeytta-
miseksi ne kannattaa ennen julkistamista alistaa toisten arvioitavaksi (Vilkka
2021, 109).

Organisaation henkilostolta tulleiden kehitysehdotusten mukaan kyselyyn tehtiin
viela pienia sisallollisia muokkauksia, ennen kuin kysely lanseerattiin yleisolle
avoimeksi. Kysely paatettiin jakaa kolmen osion alle. Ensimmaisena tarkeana
osiona néhtiin palveluiden kayton kartoitus ja se, kuinka palveluita kayttaneet
asiakkaat arvioivat tarjottuihin palveluihin liittyvat laatutekijat. Toiseksi osioksi
valikoitui ISLOnN brandi, jonka eri segmenteiksi asettuivat yrityksen ja sen tarjo-

amien palveluiden nakyvyys, tunnettavuus ja yrityksen imago.

Viimeiseksi osioksi asetettiin palveluiden kehittamisen nakdkulma. Seka yrityk-
sen nakemyksen ettd palvelumuotoilun menetelman mukaan oli tarkeaa, etta
kyselyyn vastaaja paasee myos itse ideoimaan ja kehittdmaan palveluita. Kyse-
lyssa haluttiin antaa vastaajalle aito vaikuttamisen mahdollisuus palveluiden ke-
hittdmisen suuntaan liittyen. KehittAmisosiossa vastaajat paasivat kertomaan,
millaisiin palveluihin heilld olisi kiinnostusta ja mihin he uskovat, etta heidan ty6-

yhteisdnsa jasenilla voisi olla kiinnostusta.

Kyselytutkimus toteutettiin kesakuun 2021 aikana avoimella Webropol-linkill&.
Linkki jaettiin yksityisessa "Tiedepuistolaiset’-Facebook ryhméassa. Ryhma vali-
koitui kyselyn jakelukanavaksi, koska ryhmé&éan kuuluu yli 400 tiedepuistolaista.
Ryhman kaytto jakelukanavana koettiin toteutustavalta helpoksi, ja sita kautta
voitiin myds saavuttaa suuri maara Tiedepuistossa toimivien eri yritysten henki-

l6stoa. Kysely oli auki vastaamiseen aikavalilla 4.6.2021 — 30.6.2021, jolloin
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kyselyyn vastasi 23 henkiloa. Vastanneista 20 henkil6a identifioi itsensa ase-
maan tyontekija. Yksi vastasi "muu” ja kaksi vastasi olevansa esihenkilon ase-

massa.

7.3 Aineiston analyysin toteutus

Aineiston analyysin ensimmaisenda vaiheena oli sen raportointi. Raportointi to-
teutettiin Webropol-tyokalun sis&én rakennetulla raportoinnin tydkalulla. Rapor-
toinnin pohjalta etsittiin vastauksista esiin nousseita teemoja. Teemat muodos-
tettiin sen mukaan, mitka palvelut heréttivat eniten vastaajissa kiinnostusta, ja

mista palveluista he uskoisivat tydyhteisdidensa olevan kiinnostuneita.

Vastausten alkuperaisten ilmausten perusteella aineistoa analysoitiin ja siita
maaritettiin alateemat sen mukaan, mihin palveluun vastanneilla kiinnostusta
eniten oli. Kyselyn vastauksista muodostuivat selkeat teemat esimerkiksi palve-
luiden tarpeen, niiden kiinnostuksen ja palveluiden kehittdmisen suunnan suh-
teen. Alateemoiksi maarittyivat hierontapalvelut yksil6ille ja tydyhteisoéille, erilai-
set passiiviset kasittelyt, kehonkoostumusmittaus ja muu hyvinvoinnin mittaus,
fysioterapiapalvelut, likuntapalvelut, ohjattu liikunta, kuntosaliharjoittelu ja tau-
koliikunta. Nama tiivistettiin vield neljaksi paateemaksi, joita tydpajatydskente-
lylla lahdettiin mydhemmin kehittamaan. Maaritetyt teemat tydpajatydskentelyn
pohjalle olivat hierontapalvelut, fysioterapiapalvelut, PT- ja kehonkoostumus
seka ryhma- ja taukoliikunta. Taulukossa 2 esitetdan esimerkki teemoittelulla

saavutetuista teemasta, johon opinnaytetyn aineiston analyysissa paadyttiin.
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Taulukko 2. Esimerkki teemoittelusta.

| vastaukset | Aateema | Padteema |
"Varmasti hieronta kiinnostaa suurta osaa
tydyhteisastd”

L ) .. Hierontapalvelut yksilgille ja tydyhteisgille
"Pyrin kaymaan nyt hieronnassa saannallisesti,

ja myos esim. fasciakasittelyyn aion varata
aikaa”

Hierontapalvelut
"Hieronta, taukoliikunta, tyhy-aktiviteetit”

Erilaiset passiiviset kasittelyt ja lihasten huolto
"Tuki- ja liikuntaelinten huolto, hieronta”

Hieronnan, testaus- ja liikuntapalveluiden ohella fysioterapia palveluna mainittiin
kyselyn samojen kysymysten vastauksissa useasti.
Fysioterapia kiinnostaisi, lisaksi kuntosaliharjoitteluun voisi olla hyvéa
saada ohjausta. Uskon myos etta fysioterapia, ohjattu liikunta ja esim.
FirstBeat tai kehonkoostumusmittaus voisi kiinnostaa monia.
Muu tutkimusaineisto analysoitiin seka palveluiden muotoilun kannalta merkityk-
selliset paateemat maaritettiin esimerkkia vastaavilla teemoittelun metodeilla.
Analysoinnin avulla maaritetyt padateemat ohjasivat myohemmin henkiléston te-

kemé&a tyopajatyoskentelya.

7.4 Tyo6pajat

Asiakkaille tehdyn aineistonkeruun jalkeen Ita-Suomen Liikuntaopiston sisalla
kysyttiin halukkuutta osallistua ty6pajatyoskentelyyn. Tyoskentelyyn halukkuu-
tensa ilmaisseiden ja tydskentelyyn sitoutuneiden henkiléiden keskuudessa lah-
dettiin tydstdmaan Webropol-kyselylla saavutetun tiedon pohjalta palveluiden
kehittamisprosessia tyopajaymparistossa. Tybpajoihin osallistettiin erityisesti fy-
sikaalisen hoitolaitoksen henkilostd mutta myds opetuspuolen seka hallinnolli-
sen puolen henkilostda. Tydpajoissa toteutettavassa tydskentelyssa kaytettiin
palvelumuotoilun tydkaluja. Alkuvaiheessa kaytettiin palvelun maaritykseen Em-
pathy Map Canvasta ja Customer Journey Canvasta. Kehittdmis- ja konseptoin-
tivaiheessa kaytettiin Design Criteria Canvasta ja Business Model Canvasta.
(Design a better business 2019; Gray 2009.)
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Tybpajoja jarjestettiin kolme kertaa I1td-Suomen Liikuntaopiston luokkatiloissa ja
niihin osallistui tydpajoissa 8-10 henkil6d. Ensimmainen tydpaja kuului viela
maaritysvaiheeseen ja sen tarkoituksena oli kyselyjen pohjalta saavuttaa pa-
rempi asiakasymmarrys, seka loytaa palveluiden kannalta tarkeimmat kehitys-
kohteet. Toisessa tydpajassa tarkoituksena oli palveluihin liittyva ideointi, niiden
kehittdminen ja konseptoinnista paattdminen. Kolmannessa tydpajassa tarkoi-
tuksena oli kehitysprosessilla saavutettu palveluiden maaritys, paattaa konsep-
toinnista, seka palveluiden lopullisesta lanseerauksesta.

7.4.1 Tyopajal

Ensimmaiseen tydpajaan osallistui kahdeksan henkiléa (kuva 1). Ty6paja jarjes-
tettiin 30.9.2021 ISLOnN luokkatilassa. Osallistujista viisi kuului fysikaalisen hoi-
tolaitoksen henkildstoon, yksi opetuspuolen henkilostdon ja kaksi hallinto- ja tu-
kihenkilostoon. Tybpajatydskentelylle oli varattu aikaa kaksi tuntia.

Tybpajan alussa kaytiin lapi opinnaytetyon tehtava ja tarkoitus, seka
opinnaytetydn prosessin kulku ja aikataulu. Seuraavaksi tutustuttiin teemoittelun
lopputuloksena saatuihin opinnaytetyon kyselytutkimuksen tuloksiin. Kyselyjen
tulosten kasittelyn jalkeen tyopajan osallistuville henkildille esiteltiin en-
simmaisen tydpajan maaritysvaiheessa kaytettavat tyckalut. Muotoilun tyékalu-
iksi valittujen canvasten osalta kerrottiin mihin niitd palvelumuotoilussa
kaytetaan, ja miten niitd tulisi kayttda. Maaritysvaiheeseen oli tydpajassa ry-
hmien kaytossa kaksi canvasta. Nama olivat Empathy Map Canvas seké Cus-

tomer Journey Canvas.
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Kuva 1. Ensimmaisen tydpajan tyoskentelya.

Tybpajaan osallistujat jaettiin kahteen ryhmaan niin, ettd kummassakin ry-
hmassa on seka fysikaalisen hoitolaitoksen henkildstta, ettd muuta henkildostoa.
Talla pyrittiin mahdollisimman heterogeeniseen ryhmatyoskentelyyn ja uusien
ajatusten herattelyyn. Ryhmien tuli valita itselleen ennalta méaaritettyjen tee-
mojen joukosta yksi muotoiltava palvelu, sek& sopiva canvas palvelun
muotoiluun. Ryhmat saivat vapaasti valita muotoiltavan palvelun, ja muotoiluun
kaytettavan canvaksen, koska tydskentelyn haluttiin olevan mahdollisimman
kokeilevaa ja innovatiivista. Ryhmat valitsivat muotoiltaviksi palveluiksi fysi-
kaalisen hoitolaitoksen hierontapalvelun seka liikuntapalveluihin kuuluvan PT-
palvelun. Hierontapalvelun maarittelyyn ryhma kaytti kayttokokemuksen ymmar-
ryksen edistamiseen tarkoitettua Empathy Map Canvasta. Toinen ryhma kaytti
PT-palvelun maarittelyssd Customer Journey Canvasta, joka auttaa konkreti-
soimaan asiakkaan kokemat kohtaamispisteet palvelun kayton aikana.
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7.4.2 TyOpaja 2

Toiseen tydpajaan osallistui yhdeksan henkildéa (kuva 2). Tybpaja jarjestettiin
14.10.2021 ISLOnN luokkatilassa. Osallistujista viisi kuului fysikaalisen hoitolai-
toksen henkildstoon, yksi opetuspuolen henkilostoon ja kolme hallinto- ja tuki-
henkilostoon. Tyopajatydskentelya jatkettiin samoissa ryhmissa kuin ensimmai-
sessa tyopajassa. Ensimmaiseen tyopajaan nahden osallistujiin tuli kolmen
henkilon osalta vaihtelua, joten kummankin tydpajan osalta osa osallistuvista
henkiloista vaihtui, mutta pd&osin ryhmat sailyivat samoina. Tyopajatytskente-

lylle oli varattu aikaa kaksi tuntia.

Tybpajan alussa kaytiin yhdessa lapi ryhmien ensimmaisessa tyopajassa can-
vasten avulla tehdyt nykyisten palveluiden maaritykset. Seuraavaksi tarkasteltiin
toisen tyOpajan tarkoitusta ja kehittamisvaiheessa kaytettavia canvaksia. Kehit-
tamisvaiheeseen valikoituivat Design Criteria Canvas seka Business Model
Canvas. Tarkoituksena oli kyselyista ja ensimmaisesta tydpajasta saavutettua
tietoa hyddyntamalla kehittéa joko olemassa olevaa palvelua, tai kehittda taysin
uusi palvelu. Molemmat ryhmat paatyivat kehittdmaan olemassa olevia hie-

ronta- ja PT-palveluita.
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Kuva 2. Toisen tydpajan tyoskentelya.

Ryhmat saivat valita kehittdmiseen kaytettavan canvaksen ennalta méaaritetyista
vaihtoehdoista. Hierontapalveluiden kehittdmiseen valikoitui Design Criteria
Canvas, jonka avulla ryhmé& paatyi miettimaén, mita palvelun taytyy, pitaisi tai
voisi olla, ja mita se ei ainakaan ole. Toisessa ryhméssa lahdettiin kehittAmaan
PT-palvelua Business Model Canvaksella, jossa mietitddn keskeisia asioita pal-

velun arvo- tai palvelulupauksen kannalta.
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7.4.3 Tyopaja3

Kolmanteen ja viimeiseen tytpajaan osallistui seitseman henkiléa (kuva 3). Tyo-
paja jarjestettiin 11.11.2021 ISLON luokkatilassa. TyOpajan alussa kaytiin lapi
toisessa tyopajassa tehdyt ryhmien tuotokset ja koko ty6pajaprosessin lopputu-
lokset. Osallistujista viisi kuului fysikaalisen hoitolaitoksen henkilostoé6n, yksi
opetuspuolen henkilostdon ja yksi hallinto- ja tukihenkiléstoon. Ty6pajatydsken-

telylle oli varattu aikaa kaksi tuntia.

Kolmannessa tyopajassa tarkasteltiin ryhmien tekemia uusia palvelu-
muotoiluprosessin avulla saatuja hieronta- ja personal training- palveluiden ke-
hitystyon palveluiden maarityksié. Tulosten lapikaynnin lisdksi keskusteltiin
tyOpajatyoskentelyyn liittyvasta osallistujan kokemuksesta ja siitéa miltéa tyopa-

jatydskentely tuntui.

Kuva 3. Kolmannen tyOpajan tydskentelya.

Tybpajassa keskityttiin myds saavutettujen tulosten analysointiin, seka mietittiin

ryhmien tuotosten kaytettavyytta. Tyopajassa keskusteltiin palvelumuotoilun,
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seka tyopajatydskentelyn hyddynnettavyytta organisaation toiminnassa myos
jatkossa. Kaikki tydpajaan osallistuneet paasivat keskustelemaan, kommen-

toimaan tydskentelya ja kertomaan ty6paja-kokemuksestaan.

8 Tulokset

8.1 Kyselyiden tulokset

Kyselytutkimus oli jaettu kolmeen osioon, joista saadut tulokset voidaan jakaa
neljan teeman alle. Naita olivat palveluiden kaytto, laatutekijat, nakyvyys, tun-
nettavuus ja imago, seka kehittaminen ja ideointi. Tulokset antoivat tarkeaa tie-
toa ISLON palveluista asiakkaan nakdkulmasta. Tilojen viihtyvyys seka naky-
Vyys ja tunnettavuus nousivat selke&né kehittamiskohteena kyselyssa esiin, kun
taas henkilokunnan ammattitaito ja asiakaspalvelun taso koettiin korkeaksi.

8.1.1 Palveluiden kaytto

Kaikki ISLON palveluita kayttaneet vastaajat olivat kayttéaneet joitakin ISLOn Fy-
sikaalisen hoitolaitoksen palveluita. Yleisin kaytetyista palveluista oli hieronta-
palvelut. Kyselytutkimuksessa kartoitettiin ISLOnN kaikkia palveluita. Naihin kuu-
luvat fysikaalisen hoitolaitoksen palveluiden lisdksi myos liikkuntapalvelut, tes-
tauspalvelut, tydhyvinvointipalvelut, majoituspalvelut seka liikunnallinen iltapéi-

vakerho.

Kyselyn ensimmaisessa osiossa selvitettiin vastaajien aiempaa palveluiden
kayttba. Vastanneista 19 eli 83 prosenttia oli aiemmin kayttanyt ISLOn palve-
luita. Vastanneista 4 eli 17 prosenttia ei ollut koskaan kayttanyt ISLOn palve-
luita. Palveluiden kayton jakautumista kyselyyn vastanneiden kesken on kuvattu

kuviossa 2.
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Kuvio 2. Palveluiden kayttd prosentteina

Palveluita kayttaneista valtaosa eli 95 prosenttia oli kayttanyt ISLOn hieronta-
palveluita. Fysioterapiapalveluita oli kayttanyt 5 prosenttia vastanneista. Liikun-
tapalveluita (esim. Personal training — yksildvalmennus tai ryhmaliikunta) oli
kayttanyt 32 prosenttia palveluita kayttaneista vastaajista. Testauspalveluita
(esim. hapenottokykytesti, kehonkoostumusmittaus ja Firstbeat) oli kayttanyt 21
prosenttia palveluita kayttaneista vastaajista. ISLOn tyohyvinvointipalveluita ol
kayttanyt 5 prosenttia ja lapsille suunnatun liikunnallisen iltapéivékerhon palve-
luita 11 prosenttia palveluita kdyttaneista vastaajista. Kukaan vastanneista ei ol-

lut kayttanyt ISLON majoituspalveluita.

Monet kyselyyn vastanneet olivat kayttaneet useampaa kuin yhta ISLOn tarjoa-
maa palvelua. Kyselyn tuloksista voidaan paatella, etta sidosryhmien palvelui-
den kaytto ei rajoitu pelkastaan yhteen palveluun, vaan samat asiakkaat kaytta-
vat ISLOnN palveluita myds muilta yrityksen toiminnan sektoreilta. Palveluita
kaytténeista vastaajista 79 prosenttia oli maksanut palvelun kustannukset itse,
ja 21 prosenttia palveluita kayttaneille vastaajille tyénantaja oli kustantanut pal-

velun kayton.
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8.1.2 Laatutekijat

Kyselyssa kysyttiin myos yleista tyytyvaisyytta niiden ISLOn palveluiden laa-
tuun, joita asiakkaat olivat kayttédneet. Vastaajaa pyydettiin arvioimaan myos yk-
sittaisia palvelun kaytt6on vaikuttavia laatutekijoita. Arvioitaviksi laatutekijoiksi
valikoituivat tilojen viihtyvyys, asiakaspalvelu, henkilokunnan ammattitaito ja
palveluiden saatavuus (esim. sijainti ja ajanvaraus). Arvoja on kuvattu keskiar-
voina seké keskihajontana, joka kuvaa lukujen poikkeamaa keskiarvosta. (Tie-
toarkisto 2021.)

Asteikolla 0-10, paastiin tyytyvaisyydessa palveluiden laatuun keskiarvoon 9,2
(£0,80), jota voidaan pitaa erittain hyvana. Yksittaisia laatutekijoita arvioitaessa
arvosteluasteikon ollessa 0-5 saavutettiin keskiarvo 4,3 (£0,66). Kuviossa 3 on

esitelty kyselyyn vastanneiden tekeméaa yksittaisten laatutekijéiden arviointia.

TILOJEN VIIHTYVYYS

ASIAKASPALVELU

HENKILOKUNNAN AMMATTITAITO

PALVELUIDEN SAATAVUUS

Kuvio 3. Palveluiden laatutekijat.

Yleisesti voidaan nahda, etté ISLON palveluihin liittyvat laatutekijat arvioidaan
suhteellisen korkealle. Henkilokunnan ammattitaito saavutti keskiarvon 4,5
(£0,68). My0s palveluiden saatavuus arvioitiin hyvaksi keskiarvolla 4,5 (x0,60).
Asiakaspalvelu saavutti keskiarvon 4,3 (£0,73). Selkeasti heikoimmaksi osa-
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alueeksi vastaajat arvioivat ISLOn tilojen viihtyvyyden, joka saavutti keskiarvon

3,7 (+0,73).

8.1.3 Nakyvyys, tunnettavuus ja imago

Kyselyssa toisessa osiossa selvitettiin ISLOn brandiin liittyvia seikkoja. Yrityk-
sen yleista nakyvyytta ja tunnettavuutta kysyttaessa asteikolla 0-10, keskiarvo
oli 7,2 (£2,20). Kun kysyttiin, ettd missé ISLO sijaitsee Joensuun Tiedepuistolla,
niin vastaajista 82 prosenttia tiesi missa ISLO sijaitsee. Vastaajista 9 prosenttia
vastasi tietdvansa melko hyvin ja 9 prosenttia melko huonosti, missa ISLO sijait-
see. Kaikki vastaajat tiesivat siis ainakin jollakin tasolla, missa ISLO sijaitsee.
Kuviossa 4 on esitetty ISLOnN sijaintiin liittyvid vastausprosentteja.

ENTIEDA | 0%

MELKO HUONOSTI

MELKO HYVIN .

TIEDAN

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuvio 4. ISLOn sijainnin tietdmys.

Mielikuvia ISLOsta selvitettiin kysymalla, kuinka vastaaja kuvailisi ISLOa yhdella
tai kahdella lauseella. Taulukossa 3 esitetaan, millaisia mielikuvia vastaajilla oli

ja kuinka he kuvailijat ISLOa.
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Taulukko 3. Mielikuvat ISLOsta.

Helposti lahestyttava, rento
Hyva palvelu
Ammattitaitoinen henkilokunta ja tietysti opiskelijat.

Nuorekas, sporttinen.

Ammattitaitoinen ja aurinkoinen henkilékunta ja monipuoliset, laadukkaat
palvelut!
Helposti saavutettavissa niin autoilevalle kuin jalankulkijallekin

Tasokas palvelu saa kdymaan uudelleen.

Nuorekas, freesi

Erityisesti kyselytutkimuksen osiossa mielikuvia ISLOsta-osiossa korostuivat
asiakaspalveluun ja ammattitaitoon liittyvat tekijat. ISLOa kuvailtiin ammattitai-
toiseksi ja nuorekkaaksi. Palveluiden tuottamista, ammatillista osaamista ja yri-

tyksen asiakaspalvelua pidettiin yleisesti laadukkaana ja tasokkaana.

8.1.4 Kehittaminen ja ideointi

Kyselyn viimeisessa osiossa tyontekija-vastaajat paasivat kertomaan, millaisista
likunnan ja jaksamisen palveluista he itse olisivat kiinnostuneita. Heilta kysyttiin
myds, millaisiin liikunnan ja hyvinvoinnin palveluihin he uskoisivat tydyhteisail-
l&&n olevan kiinnostusta. Esihenkildilta kysyttiin, millaisiin hyvinvoinnin ja jaksa-
misen palveluihin heilla itselldan olisi kiinnostusta, seka millaisiin likunnan ja

hyvinvoinnin palveluihin he uskoisivat tyontekij6illa&n olevan kiinnostusta.

Kyselyssa kysyttiin esimerkiksi "Millaisia sinun hyvinvointiasi ja jaksamistasi tu-
kevista palveluista olisit kiinnostunut?”, seka "Millaisiin liikunnan ja hyvinvoinnin
palveluihin uskoisit tyOyhteisollasi olevan kiinnostusta?”. Taulukossa 4 on esi-

tetty kyselytutkimukseen vastanneiden esimerkkivastauksia naihin kysymyksiin.
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Taulukko 4. Kiinnostus ISLOnN palveluihin.

Varmasti hieronta kiinnostaa suurta osaa tyoyhteis6a

Hieronta, taukoliikunta, tyhy-aktiviteetit

Hierontapalvelut ja koin hyodylliseksi myds kehonkoostumusmittauksen

Hieronta ja liikuntapalvelut

Kysymyksissa kiinnostukseen palveluista eniten vastauksissa esille nousivat
kiinnostus fysikaalisen hoitolaitoksen palveluihin seka ISLOnN liikunta- ja pt-pal-
veluihin. Vastauksissa on selkeésti havaittavissa kiinnostus erityisesti hierontaa

ja liikuntaa kohtaan.

Kyselyiden tulokset vastasivat opinnaytetyon prosessin maaritysvaiheen tar-
vetta hyvin. Kyselyn tuloksissa on nahtavissa vastanneiden kiinnostus 1ISLOnN
palveluita kohtaan seka useat ideointi ja kehitysideat. Kyselyssé nousivat esille
my0s toive tydyhteisdille suunnatuista palveluista. Vastauksissa toivottiin suoria
kampanjoita Tiedepuistolla tyoskenteleville, seké palveluiden raatalointia vas-
taamaan kohderyhman tarpeita. Vastauksissa esitettiin my6s seuraava toive:
"Voisiko olla Tiedepuiston firmoissa pyynndsta/tilauksesta kiertava niska- ja har-

tiaseudun hierontapalvelu”.

8.2 Tyobpajan 1 tulokset

Ryhma joka valitsi muotoiltavaksi palveluksi fysikaalisen hoitolaitoksen hi-
erontapalvelun, saavutti Empathy Map Canvasta kayttaen aiempaa paremman

kasityksen hierontapalvelun kayttajakokemuksesta. Ryhma paatti Canvaksen
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palvelun kayttajaksi 45-vuotiaan naisen, joka on perheellinen toimistotyota
tekeva perusterve henkild. Ryhma perusteli valintaansa silla, etta heidan
kokemuksensa mukaan asiakas on yksi yleinen yrityksen hierontapalvelua kayt-

tava asiakastyyppi.

Canvaksen avulla ryhméa mietti mita henkild ajattelee, tekee, tuntee, ndkee, sa-
noo ja kuulee palvelua kayttaessaan ja sen eri vaiheiden aikana. Kuva 4 Hi-

erontapalvelun aspektit havainnollistaa ryhman tydskentelyn tuloksia.

WHO are we empathizing with? GOAL What do they need to DO?
Who is the person we want 10 understand? What 60 they reed 10 60 Sfferently?
What s the stiaton they are in? What £0(3) 82 they want o reed 10 get dore>
What is thew role n the stuston? What decesion(s) @0 they need to make?

-45v nainen How wil we know they were successful?

Odotustila: TV, A
) o il kehoa, lilkkua, ais

jutustelua, radio, Serusterve, of hoi, ei alkohok Kuunne! . .

keskustelunpdtkid polin j"_.'“ m&n. hengittis ja s

tapshtumista, NHS " 'hn-“ on

opiskelijoiden kiroilua & sisti : uim__ htoja” AT = o
ik What do they THINK and FEEL? i . tySelimin taitojen m"m‘,
Haxstattelu, verhojen PAINS GAINS

e e i et e 1 e What do they SEE?

ratratons. and snweties "
Mits voi kertoa? Miksise | _andistas yhsityisyyden

hi
serojan vinkit ja tarinat kyselee ietojs? PSsis jo e e
Hieronnan jalkeen: “““‘t""""“"‘" Asnimasiima Whatare ey watcrng wd readng?
keskustelua, melua, o valot G parkkipaikkas, TV/seind kiytiviss3
(jrvijradio, mikro, “Mich riisun? On birkdcast melu yleesti thmisi3 juoksemassa edestakaisin
opiskelijat. hierojan valot, kuuma/kylms Kivut kaikkoaa [ parisia huonekaluja, palvelut iman yhteists dmetts
suositukset Pellio, slalstetts ome mie virkistyy Timon j iths iden kanssa
s Skaynnensts beho biarajelie, lpu hieroja parantss Likas verhoja, sotkuinen vaste naulskko
Turhautuminen, kun ei veakkaan Opiskefijat ilman maskeja, kinnykkiin tuijottefijoita

Second hand: °: o o
hintavertailua, auttoiko AN i 30
hoito, helpottiko, vilkonloppuakoja -
e sa sikoj", What other thoughts and feeings might mativate Sher behavior

nettisjanvaraus on hyvd G joksa, eikd ehdi, on kire.. Puolustelua ja selityksid
Ystivilts kuulevat, ettd
hyvd hinta ja lsstusuhde,
suosituksia hierojalle,
Tybkaverit kertoivat ettd

mitisn - filliksen muksan

on auttanut . ) “f":“"‘ metes, What do they DO?
‘ tita: Ky kiussantuu.
TENISIG S e - - % tods Katsoo muists  -Hieronnan jllkeen: varas uuden ajan,
eSS vastteet, miettii mits  -Mieronnassa: vastteiden risunta,

we observed?

esimerkiid maks3a palvelun, kysyy kiykd hyvinvointi

tehd3 kengille? sattuu, sgne therm dong ] .
S i tuu elimistl, eilked kysyd btuu ja on setelifjoku sovellus, kysyy tanvitseeko uusia
kenkisuojat peittoa Kannykals sikoja

Kuva 4. Hierontapalvelun aspektit.

Ryhma havaitsi kyselytutkimuksen kanssa yhdenmukaisia asioita tilojen
viihtyvyyteen liittyen. My6s ryhma oli sitd mieltd, ettd viihtyvyydessé on paran-
nettavaa. Ryhma kirjasi asiakkaan nakemiin asioihin esimerkiksi:
Eri parisia huonekaluja, palvelut ilman yhteisté ilmetta. Liikaa verhoja ja
sotkuinen vaatenaulakko.
My0s fysikaalisen hoitolaitoksen odotustilan osalta ryhmé néki, etta asiakkaat
kokevat tilan haastavana. He pohtivat esimerkiksi mihin vaatteet voi jattaa ja
mit& kengille pitaisi tehda. Asiakkaan kuulemiin asioihin ryhma kirjasi hierontati-

lanteen aikana.
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Verhojen lapi asiakkaan/toisen hierojan sek& mikron ja radion. Hieron-
nan jalkeen melua ja radion, opiskelija ja keskustelunpatkia polin tapah-
tumista. Opiskelijoiden kiroilua ja yleista melua.
Asiakasta haittaavina asioina mainittiin myds esimerkiksi kirkkaat valot, yksity-
isyyden puute, ddnimaailma seka vapaiden hieronta-aikojen puute iltaisin ja

viikonloppuisin.

Toinen ryhma péaétyi muotoilemaan PT-palvelua Customer Journey Canvaksen
avulla. Suurimpana havaintona ryhma huomasi asiakkaan palvelupolkua kuva-
tessaan, etta asiakkaan palvelupolku katkeaa PT-palvelua varatessa. ISLOn
verkkosivuilta 10ytyi kylla hyvin tietoa yksil6llisen likunnan palveluista, mutta os-
topaatosta tehdessa palvelun hankkiminen ei ollut asiakkaalle yhta helppoa,
kuin esimerkiksi hierontapalvelun hankkiminen. Palveluketjun katkeamisen takia
ryhma paatyi jakamaan palvelun kuvauksen kahdelle canvakselle. Kuvassa 5

on esitetty PT-palvelun kontaktipisteet ennen katkeamista.

CUSTOMER NEEDS
What are the customer’s basic
needs at this moment?
Elaméntapamuutos ja sen Lisaa tietoa Tassa kohtaa
paatos Varmuutta ketju katkeaa!
Halu nédyttaa hyvalta Vakuuttavuutta
Kunnon kohotus Ostopaatos
KEY MOMENT
What does the snapshot picture $
of this moment look _‘ :
WSLO
e .
Good

CUSTOMER SATISFACTION

How satisfied is the customer at
this moment?

Kuva 5. PT- palvelun kontaktipisteet ennen katkeamista.

Ensimmaisessa vaiheessa palvelupolkua asiakkaan tyytyvaisyys néhtiin viela
korkeana ja motivaatio palvelun hankkimiseen oli hyva. Mahdollisen asiakkaan
hankkiessa lisaa tietoa palvelusta ja varmuutta seka vakuuttavuutta ostopaatok-

seen hanen tyytyvaisyytensa palveluun néahtiin laskevan.
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Yksil6llista liikuntapalvelua ostavien asiakkaiden huomattiinkin tulevan PT-pal-
veluiden pariin hierontapalveluiden kautta. Ryhma havaitsi, etta palveluiden
heikko nakyvyys voi liittya myos kyselytutkimuksessa havaittuun ISLOnN yleiseen
nakyvyyteen ja tunnettuuteen. Kuvassa 6 on esitetty PT-palvelun kontaktipisteet

palvelupolun katkeamisen jalkeen.

CUSTOMER NEEDS
What are the customer's basic H
nesdsattilsmonents Oireettomuus i Tarpeiden huomiointi
i Kivuttomuus i Lisamotivaatio Paatos, tulenko
i Hyvinvoinnin lisdys Luottamus ja usko uudelleen?
1 Palautuminen ISLOon
Oma aika
KEY MOMENT

What does the snapshot pictu
of this moment look

USTOMER SATISFACTION

How satisfied is the customer at
this moment?

Kuva 6. PT- palvelun kontaktipisteet katkeamisen jalkeen

Fysikaalisen hoitolaitoksen odotustilojen ja huonekalujen osalta PT-palvelua
muotoillut ryhma teki samoja havaintoja kuin hierontapalvelua muotoillut rynma.
Hierontapalvelua pidettiin kuitenkin kokonaisuutena laadukkaana ja huomattiin,
etta tyytyvaisten asiakkaiden jo olemassa olevat asiakkuudet jalostuvatkin hie-
rontapalveluiden kaytdsta myds PT-palveluiden seka ISLOn muiden palveluiden
kayton piiriin. Asiakkaiden tarpeiden huomiointi, lisdmotivaation luominen seka
luottamuksen ja uskon luominen ISLOon n&htiin tarkeind PT-palvelun toteutta-

misen kannalta.
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8.3 Tyobpajan 2 tulokset

Toisessa tybpajassa ryhmét jatkoivat ensimmaisessa tybpajassa saavutettuja
maaritysvaiheen prosesseja palveluiden muotoilun kannalta. Toisen tydpajan
tavoitteena oli maarittda jo olemassa oleva palvelu uudelleen tai kehittaa uusi
palvelu. Kuvassa 7 on hierontapalvelua kehittavan ryhman Design Criteria Can-

vaksella tekema palvelukriteeristo.

MUST

woees L @adukas . L

e , Palaute  Teknologia |hmishieroja

hieronta

SHOULD ) ) .

i Vaihtoehtoja Selkea Palvelu on
palvelussa toiminta luotettavaa

COULD o

Myytavat ISLO-

oheistuotteet aplikaatio
Ajanvarausvirheet  Yksityisyydensuojan
/ ei aikoja loukkaaminen

Kuva 7. Hierontapalvelun maaritys.

Hierontapalvelun kriteeriston paattamisen jalkeen ryhma teki palvelun
maaritelman SMART-menetelman mukaan kriteeristdd hytdyntéden seuraavasti:

ISLOnN hierontapalvelu on laadultaan tasokasta. Ammattitaitoa pidetaan
ylla jatkuvalla oppimisella. Toimintaymparistd on toimiva, teknologisesti
relevantti ja viihtyisa. Tilojen hygieniasta huolehditaan hyvin,
aanimaailma on rauhallinen ja yksityisyys on suojattu. Palvelun laatua
mitataan asiakasmaarilla ja digitaalisella palautteella.

Palvelu on helppo varata ja aikoja on hyvin tarjolla. Asiakkaiden hoi-
tosuhteet jatkuvat ja maksutavat ovat nykyaikaisia ja monipuolisia.
Asiakkaan kohtaaminen on arvostavaa, kunnioittavaa ja kosketuksen
laatu on huikea. Palvelu on luotettavaa. Hyvinvointipalveluissa on valin-
nanvaraa ja oheispalvelut ovat asiakkaalle merkityksellisia.
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Toinen ryhmista jatkoi PT-palvelun maarityksella. Ensimmaisessa ty0pajassa
saavutetun tiedon perusteella lahdettiin kehittamaan yksildllisen likunnano-
hjauksen PT-palvelua. Ryhméa maaritteli Business Model Canvasta kayttaen
PT-palvelun tarkeimmiksi asiakassegmenteiksi aktiivikuntoilijat, lilkunta-
taidoiltaan heikommat, inaktiiviset, ylipainoiset, 40-50v naiset seka nayttbpaate-
ja toimistotydlaiset. Palvelulle maaritettiin kolme arvolupausta: “Yhdessa
muutokseen kaikista lahtokohdista” “Ohjaamme oikeille raiteille!” “Laatutakuu:
yhtenevainen arvopohja asiantuntijaverkosto mukana”. Kuvassa 8 on ryhméan

toisen tyOpajan tuotos palvelun eri aspektien tarkastelun perusteella.

KEY PARTNERS KEY ACTIVITIES VALUE PROPOSITION CUSTOMER SEGMENTS
Who are your key partners? What are the activities you per- A J o Who are your customers?
form every day to deliver your
RS sl .l Aktiivikuntoilijat
) Osaamisen Uutiskirje kuukausittain
ISL_.On osaa_J.eEt, kehittaminen Yhdessa muutokseen Tarjoukset ja edut Liik idoil
hybdynnetéaan Asiakaslahtoisyys | kaikistalahtokohdista likuntataidalttaan
mi'dan omaa Yksil6llisyys Toiveiden mukainen helkommat
verkostoamme Yhteydenpito yhteydenpito .
Ohjaamme oikeille Inaktiiviset
i KEY RESOURCES raiteille! CHANNELS
e e | s Yiipainoiset
tilat i ’ i
Luottamubfselllnen Laatutakuu: Google adds 4D250v naiset
vugrovalkiltus yhtenevéinen arvopohja _ )
Asiantuntijuus asiantuntijaverkosto Some mainonta/videot apttdpase-la
Tilat & vélineet mukana D L
Empatiataidot Verkkosivut toimistotydlaiset
(OST STRUCTURE Viestintajarjestelma EEVENUE STREAMS . Kertoo meisté hyvaa
What important costs you ow do customers reward you for the
make to deliver the value proposition? L value you provide to them? muille
Markkinointi
Henkildstoresurssi :
Asiakas tulee Asiakas arvostaa
Liikuntatilat & valineet Koulutuskulut uudestaan

Kuva 8. PT-palvelun maaritys.

Palvelulle tunnistettiin se, misté kassavirrat koostuvat ja mita on palvelun mark-
kinointi ja sen kannalta tarkeat kanavat. Palvelulle maaritettiin myos, etta
asiakassuhteita yllapidetaan asiakkaiden toivoman tavan lisaksi uutiskirjeilla,
tarjouksilla ja eduilla. Tarkeimmaksi tekemiseksi palvelun suhteen nahtiin
osaamisen kehittdminen, asiakaslahtoisyys, yksilollisyys ja yhteydenpito. Palve-
lun tuottamiseen kannalta tarkeiksi resursseiksi kuvattiin luottamuksellinen vuo-
rovaikutus asiakkaaseen, asiantuntijuus, asianmukaiset tilat ja valineet seka
tyontekijan hyvat empatiataidot. Tarkeimmat yhteistydkumppanit PT-palveluiden

tuottamiseksi ovat ISLOn omat osaajat sekd Mehtimaen alueen tilat. Palvelun
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kustannusrakenteen tarkeimpin& osina mainittiin viestintajarjestelmat, palvelun
markkinointi, henkiléstoresurssi seka liikuntatilat, valineet ja tyontekijéiden kou-

lutuskulut.

8.4 Tyobpajan 3 tulokset

Palveluiden tarjoamisen kannalta koettiin, ettd uudet toisessa tyOpajassa
maaritetyt palvelut vastasivat hyvin sitd, mita kyseisten palveluiden tulee
sisaltda. Maaritettyjen palveluiden koettiin olevan valmiina lanseerattaviksi sel-
laisenaan. Kaikki ryhmaty6hon osallistuneet kokivat, ettd oma paivittdinen

toiminta palvelun tarjoamisen suhteen selkiytyi.

Myds palveluiden tarkka sisalto ja niihin liittyvat asiat selkiytyivat tyosken-
telyprosessin aikana. Palautetta tyopajaprosessista kerattiin osallistujilta suullis-
esti. Osallistujat kertoivat, ettd vaikka palvelut olivat sindnsé hyvin tuttuja, niin
niiden purkaminen osiin canvasten avulla auttoi ymmartamaan palveluun liit-
tyvien palvelupolkujen ja kohtauspisteiden merkityksen palvelun tarjoamisen
kannalta. Myos palveluita tarjoavien tyontekijéiden asiakasymmarryksen koettiin

parantuneen prosessin aikana.

9 Pohdinta

9.1 Tulosten pohdinta

Kyselytutkimuksen tehtdvana oli selvittdd ISLON palveluiden kaytt6a, palvelun
laatutekijoita, ISLON nékyvyyttd, tunnettavuutta ja imagoa seka sita, mité palve-
luita ISLO voisi asiakkailleen tuottaa. Kyselylla saavutettuja tuloksia kaytettiin
my6s ISLON uuden strategian ja sen painopisteiden maarityksessa. Myaos yri-
tyksen tuloksentekokyky peilautuu sen tarjoamiin palveluihin ja niiden laatuun.

Kyselyn tuloksilla oli merkitysta tulevien hankintojen ja tilojen uudistamisen
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tarpeellisuuden arvioinnissa seka tilojen uudistamisen toteutuksessa. (Water-
mark Consulting 2021)

Koska vastanneista suurin osa oli maksanut palvelunsa itse ja palveluiden
kayttd hajautuu useiden eri palveluiden péaallekkaiseen kayttéon, voidaan
nahda, etta palveluita kayttaneet ovat olleet tyytyvaisia kayttamiinsa palveluihin
ja valmiita maksamaan palveluista. Asiakkaiden tyytyvaisyys kayttamiinsa pal-
veluihin johtaa asiakkuuksien jalostumiseen seké yrityksen muidenkin palvelui-
den kayttoon. Asiakastyytyvaisyys ja yrityksen useiden eri tarjoamien palvelui-
den kaytto lisda asiakkuuksien lujuutta ja pitkakestoisuutta. (Storbacka & Lehti-
nen 2006, 97.)

Kyselytutkimuksella saavutettiin kattava ja monipuolinen aineisto. Aineiston ke-
raystapa ja itse aineisto vastasi hyvin tutkimusasetelmaa. Tutkimuksen kysy-
mykset olivat aihepiiriin ja kyselylla saavutettiin palveluiden muotoilun tarpeen ja
tyOpajatydskentelyn kannalta maaritysvaiheeseen riittava tietamys palveluihin
liittyvista kysymyksista. Kehittamisprosessin kannata on tarkead, etté tutkimuk-
sen asetelma ja tutkijan pyrkimys on tuottaa luotettavaa tietoa. Kehittamistoi-
minta on arvokkaampaa, kun huomiota kiinnitetaan aineiston luotettavuuteen ja

riippumattomuuteen. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 59.)

Kun palveluiden laatu yleisesti koettiin korkeana, niin erityisesti tilojen viihtyvyys
ja ISLOnN yleinen nakyvyys ja tunnettavuus nousivat kyselytutkimuksessa esille
heikkoina muihin palveluun vaikuttaviin tekijéihin ndhden. Naméa kyselyssa esiin
nousseet muista kyselytutkimuksella selvitetyista asioista poikkeavat 10ydokset
paatettiin hyddyntaa fysikaalisen hoitolaitoksen ja ISLOnN yleisten tilojen muok-

kausta tehtaessa.

Koska asiakkaat haluavat yksilollisia ja kokonaisvaltaisia palveluita, niin tilojen
muokkauksen painopistetta mietittdessa vaikutti myds se, millaisista hyvinvoin-
nin ja jaksamisen palveluista vastaajat olivat itse kiinnostuneet, ja millaisiin pal-
veluihin he uskoisivat tydyhteisoillaan olevan kiinnostusta. Palveluiden kiinnos-
tuneisuutta tarkastellessa hierontapalvelut, fysioterapiapalvelut, PT-palvelut ja

kehonkoostumusmittaus seké ryhma- ja taukoliikunta olivat kyselyssa
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Tiedepuistolla tyotdan tekevia asiakkaita eniten kiinnostaneita palveluita. (Koi-
visto ym. 2019, 12-14.)

Tybpajatyoskentelyssa keskityttiin ihmis- ja asiakaskeskeiseen tydskentelyyn ja
palveluun vaikuttavat asiat otettiin huomioon. Havaitut kehityskohteet vastasivat
hyvin kyselytutkimuksella saavutettuja tuloksia. Kumpikin tydpajaryhma kertoi
kokevansa samat asiat asiakkaiden tarpeita seka palvelukokonaisuutta heiken-
tavina tekijoina fysikaalisen hoitolaitoksen odotustilassa, sen kalusteissa ja ylei-
sessa jarjestyksessa. Myos aanekkyytta ja melua, seka palvelutapatumaan kuu-
lumattomien ihmisten keskustelua pidettiin hairitsevana tekijana asiakkaan pal-
velukokemuksen kannalta. Tyopajatydskentelylla saavutettiin muotoilluista pal-
veluista hierontapalvelussa uusi sanallistettu palvelun maaritys, jota jatkossa
kaytetaan organisaatiossa tyota ohjaavana tekijana seka henkilokunnan etta
opiskelijoiden osalta. Myds PT-palvelussa tehtiin havainto palveluketjun katkea-
misesta. ISLO on uudistamassa verkkosivujaan ja uusien verkkosivujen suun-
nittelussa otetaan huomioon PT-palveluiden palveluntarjonnan ja markkinoinnin
selkeys. PT-palvelun osalta maaritettiin myds palvelun arvolupaukset, jotka vai-

kuttavat PT-palveluja tarjoavien tydntekijoiden tyéhon. (Stickdorn ym. 2017, 28.)

Kokonaisuudessaan kyselytutkimuksen tulokset ja tyopajatydskentelyssa saa-
vutetut tulokset tukivat hyvin sitd muutosprosessia, jota ISLOlla oli jo harkittu.
Palveluiden muotoilun keskiossa tulee olla asiakas ja vuorovaikutteisuus. Tyo-
pajatydskentelyssa kriittisesti arvioitu asiakkaan palvelupolku, ja sen kohtaamis-
pisteet havainnollistivat palvelun rakennetta. Palvelun kannalta keskeista on
palvelusta asiakkaalle nakyva osa. Nahtiinkin tarkeana, ettéa tilojen muokkaus
kohdistetaan fysikaalisen hoitolaitoksen koulutettujen hierojien ja fysioterapeut-
tien tiloihin. Fysikaalisen hoitolaitoksen tilojen muokkauksessa paadyttiin re-
montoimaan kaikille koulutetuille hierojille aiempien verhohuoneiden sijasta rau-
halliset tybhuoneet. Myds asiakkaiden odotustilaa ja palvelutiskia muokattiin
vastaamaan paremmin fysikaalisen hoitolaitoksen ja sen asiakkaiden tarpeita.
Yksil6llisen liikunnanohjauksen PT-palveluiden seké fysioterapiapalveluiden
kayttoon paatettiin tehda myos uusi liikunta- ja harjoittelutila. (Miettinen 2011,
49-50.)
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Prosessin aikana saatua tietoa voitaisiin hyédyntdd myds viestinndssa organ-
isaation sisalla henkilokunnalle, opiskelijoille seka organisaation ulkopuolelle eri
sidosryhmille. Tyéskennellyt tiimi voi olla itse hyvin perilla visionsa toteuttamis-
esta. Samalla oletetaan, etta muu organisaatio sisaistad saman asian nopeasti.
Sisaisen viestinndn nakdkulmasta ehdotettiin, ettd uusi méaritelma palvelusta
olisi hyva kayda lapi koko henkilékunnalle esimerkiksi henkilokunnan kuukausi-
palaverissa. Tieto muutoksesta tulee viestia hallitusti, tai muutos ja sen viestinta
voi epaonnistua. (Kotter 2012, 88—90.)

Palveluiden tarjoamiseen liittyvat organisaatiossa my6s muut kuin niiden
tarjoajat. Hyva tiedonvalitys korostuu eri toiminta-alueiden, eli palvelun
tarjoajien ja organisaation muun henkiloston valilla. Esimerkiksi tydhyvinvointi-
palveluiden tarjoamista helpottaisi, jos kaikilla niihin liittyvilla tyontekijoilla olisi
sama ymmarrys tarjottavista palveluista. Palveluiden maaritys nahtiin hyodyl-
lisend myds uuden tydntekijan ja uusien opiskelijoiden tullessa organisaatioon.
Heidan ty6honsa ja opintoihinsa liittyvien palveluiden méarittelyt voitaisiin liittda
uuden henkilon perehdytyksen prosessiin. (Hakkarainen, Lallimo & Toikka
2012)

9.2 Prosessin pohdinta

Muutosprosessi saadaan tuntumaan tarkealta, kun henkildstolle luodaan
valttamomyyden tunne muutokselle. Kyselytutkimuksessa esiin nousseet asiat
ohjasivat tydpajatyoskentelya aktiiviseksi ja dynaamiseksi toiminnaksi. Kun hen-
kilosto paasee itse kehittaméan muuttuvaa toimintaymparistdéa, he sitoutuvat
muutokseen paremmin ja tuntevat saavuttaneensa prosessin aikaisia onnis-
tumisia. Tyopajoissa tydskennellyt henkildsto oli kyselytutkimuksen tulosten pe-
rusteella sita mieltd, ettd muutoksille on tarve. Yhtena edellytyksen&d muutoksille
on henkildston sitoutuminen parantamaan palveluita yhdessa. Tydskentelyn
mukaan paaseminen auttaa ymmartamaan muutosprosessia ja edesauttaa
uusien muutoksien hyvaksymista ja organisaation toimintakulttuurin muutosta.
(Kotter 2012, 23.)
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Organisaation rakennetta tai toimintaa muuttaamaan lahdettaessa tulee
muutoksen johtajalla olla selvilla nykyisen toiminnan suunnitelma, seké toimin-
nan toteuttamisen suunnitelma. Naista suunnitelmista voidaan kayttaa useita
nimityksia, kuten taktinen suunnitelma tai liikketoimintasuunnitelma.
Opinnaytetyon kannalta tarkeda oli ymmartaa ISLON strategiset painopisteet ja
yrityksen toimintasuunnitelma. Opinnaytetydn prosessin ajoitus oli osuva, koska
organisaatiossa oltiin valmistelemassa uutta strategiaa. Kyselytutkimuksella ja
tyOpajatyoskentelylla paastiin siis vaikuttamaan myds organisatorisiin strate-
gisiin painopisteisiin. (Ginter, Duncan & Swayne 2013, 386.)

[ta-Suomen Liikuntaopiston ja sen fysikaalisen hoitolaitoksen palveluliiketoimin-
nassa néhtiin paljon kehitettavia kohteita ja toimeksianto opinnaytetyodlle koettiin
aiheellisena. Prosessin laajuutta arvioitaessa taytyy ottaa huomioon, koskeeko
muutos vain pientd ryhmaa tai yhta asiaa vai kohdistuuko muutos suuremaan
asiakokonaisuuteen seké laajaan maaraan organisaation henkilostda. Tydsken-
telyyn haluttiin osallistaa ISLON henkiléstoa mahdollisimman laaja-alaisesti ja
samalla rajata muotoiltava palvelu tarkasti. (Viitala 2014, 257.)

Prosessin tydpajavaiheessa nykyinen palvelutoiminta nahtiin ainakin osittain toi-
mivaksi, joten katsottiin, ettd jo olemassa olevia palveluita halutaan sailyttaa uu-
den palvelutarjonnan kehittdmisen ohessa. TyOpajatydskentelyssa paadyttiinkin
kummankin ryhman osalta kehittdmaan jo olemassa olevia hieronta- ja PT-pal-
veluita ja tekemaan kumpaankin valittuun palveluun uusi palvelun maaritelma.
Kehitysprosessista olisi tullut erilainen, jos toinen tai kumpikin ryhmista olisi
paattanyt valita tdysin uuden palvelun kehittamisen jo olemassa olevan palvelun
sijaan. Koska palvelun eri osioiden muotoiluun kaytetaan vaiheesta riippuen eri-
laisia tydkaluja, niin muotoiluprosessissa konseptoinnille ja uuden palvelun toi-
minnan arvioinnille olisi silloin tullut tydéssa huomattavasti suurempi painoarvo.
(Koivisto ym. 2019, 26-27; Miettinen 2011, 32-38.)

Tybpajatydskentely on johdettua toimintaa, jossa tarvitaan valmennuksellista
otetta. Tyoskentelyn taytyy olla tehokasta ja tavoitteellista. Kun prosesseja ja
toimintaa kehitetaan, niin toiminnan muutos on usein keskitssa. Kyselytutki-

muksella ja teemoittelulla saavutetun nykytilan ymmarryksen jalkeen henkilosto
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paasi johdetusti miettimaan kehityksellisia toimenpiteitéa. TyOpajan tavoitteet ja
prosessin kulku oli harkittu etukéteen, ja toiminta oli hyvin ohjattua. (Viitala
2014, 257.)

Prosessin suunniteltu aikataulu pysyi alkuperaisen opinnaytetyésuunnitelman
mukaisena, ja tyo eteni toimeksiannosta tulosten julkaisuun suunnitellulla ta-
valla. Aikataulutuksessa on tarkeaa, etta tyoskentelylla jaa riittavasti aikaa.
Opinnaytetyon suunnitelmassa tyopajatydskentelyyn oli alun perin suunniteltu
osallistuvaksi 10-15 henkil6a, kun tydskentelyyn osallistui lopulta ty6pajasta riip-
puen 7-9 henkil6d. Ryhmiin saatiin osallistumaan tydpajoissa tydskentelyn tar-
koitukseen sopien kuitenkin riittavasti henkilostoa. Paivamaarat tydpajojen to-
teutukseen tarkentuivat, kun kyselytutkimuksen tulokset oli keratty ja analysoitu.
Analysoinnin jalkeen paatetyt kolmen eri tydpajan tydoskentelypaivamaarat
(30.9.2021, 14.10.2021 ja 11.11.2021) sailyivat suunnitelman mukaisena, eika
niita tarvinnut muuttaa prosessin aikana. Kahden ensimmaisen tyépajan valiin
jatettiin kaksi viikkoa, etta ajatusten jalostumiseen jaa tyopajojen valilla aikaa.
TyOpajat haluttiin pitd& kuitenkin suhteellisen lyhyella aikajanteelld, ettei pro-

sessi unohdu tyopajojen valilla. (Vilkka 2021, 185.)

Suunnitelman mukaisesti tydpajoihin osallistui useita fysikaalisen hoitolaitoksen
henkilokunnan jasenia, opettajia seka organisaation hallintohenkildstba. Proses-
sissa saavutettiin siis tavoitteen mukainen monialainen ja moniammatillinen ryh-
matyoskentely. Tydpajatydskentelyyn osallistuneet olivat hyvin sitoutuneita
tydskentelyyn ja he osallistuivat ty6pajoihin sovitulla tavalla. Opinnaytetyon
suunnitelmassa mainitut Jana-menetelma, 8x8-menetelma, seka desktop
walkthrough-menetelma vaihtuivat toteutusvaiheessa neljan canvaksen kayt-
toon. Valitut canvakset Empathy Map Canvas, Customer Journey Canvas, De-
sign Criteria Canvas seka Business Model Canvas ovat palvelumuotoilun kan-
nalta relevantimpia ja sopivat opinnaytetyon prosessiin paremmin. (Design a
better business 2019; Gray 2009.)
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9.3 Luotettavuus ja eettisyys

Luotettavuuden arviointi osana prosessin onnistumista voidaan jakaa eri osiin.
Tyo6n arvioinnin osalta keskitytaan tyon kokonaisluotettavuuden, yleistettavyy-
den, patevyyden ja eettisyyden arviointiin. Luotettavuutta arvioidessa tarkastel-
laan sitd, paastiinko tavoitteisiin, olivatko valitut menetelmét soveltuvia asetettu-
jen tavoitteiden kannalta, seka pysyikd suunnitelman mukainen tyélle maaritetty
aikataulu. Tyon aikataulu tulee olla tehty niin, etta tutkimuksen tekoon on riitta-
vasti aikaa. Liian tiukka aikataulu voi johtaa huolimattomaan tyoskentelyyn ja
virheellisiin l&ahdeviittauksiin. Hyvin tehty teoreettinen viitekehys vahvistaa valit-
tujen menetelmien asianmukaisuutta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122-123; Vilkka
2021, 185.)

Luotettavuuden arviointi on kokonaisuus, jossa tutkijan pitaa arvioida tutkimuk-
sen luotettavuutta kaikkien tutkimukseen liittyvien valintojen osalta. Tahan liitty-
vat tyoskentelyn ja raportoinnin johdonmukaisuus, tasmallisyys, tarkkuus ja toi-
minnan arviointi koko kehitysprosessin aikana. Teoreettinen viitekehys tulee olla
muodostettu oleellisista asioita ja siihen merkittavasti liittyvista tekijoista. Lahtei-
den kayton luotettavuudessa korostuu se, millaista aineistoa on valittu ja kuinka
laadukasta se on. (Vilkka 2015, 196; Vilkka 2021, 185.)

Luotettavuuteen vaikuttaa myds, miten aineisto on kerétty vai onko se ollut val-
miina, miten se on analysoitu ja miten tulokset on raportoitu. Tarke&a aineiston
keruun ja sen analysoinnin kannalta on myds tutkijan puolueettomuus. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 122-123.) Aineistonkeruu Webropol-tydkalulla onnistui hyvin.
Aineistonkeruun prosessi, aineiston analyysi ja tulokset on raportoitu opinnayte-
tyon toteutuksessa tarkasti graafeja kayttaen. Kyselyd suunniteltaessa kysely
jaettiin osioihin ja kysymykset mietittiin niin, etta ne ovat tutkimuksen tarkoituk-

sen suhteen relevantteja.

Webropolilla tehdyn kyselytutkimuksen, sen tulosten analysoinnin ja tulosten ra-
portoinnin lisdksi myds organisaatiossa tehty tyopajatydoskentely on kuvattu ja
raportoitu tarkasti. TyOpajoista on lisatty tyohon myoés tydskentelya havainnollis-

tavaa kuvamateriaalia. Tarkoituksenmukainen ja tarkasti kuvattu aineisto seka
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sen asianmukainen kasittely lisaa tyon uskottavuutta ja luotettavuutta. (Vilkka
2021, 153))

Aineiston maaraan vaikuttavat tyon laajuus ja resurssit seka sille asetetut teh-
tava ja tavoitteet. Opinnaytetyolle maaritetty aihe oli hyvin rajattu ja palvelumuo-
toilun kohteeksi paatyneet palvelut tarkentuivat kyselytutkimuksesta saadun tie-
don avulla. Kyselytutkimuksesta saatu aineisto oli kooltaan suhteellisen pieni,
mutta kun tyon aihe on rajattu, aineistoa tarvitaan maarallisesti vAhemman. Ky-
selyn monet avointen kysymysten vastaukset antavat viitteita siita, etté vastaa-
jat ymmarsivat hyvin heilta kysytyt asiat. Voidaan olettaa, etta kyselytutkimuk-
sen kysymysten asettelu on ollut oikeanlainen ja ymmarrettava. Tyopajatyds-
kentely oli aktiivista ja osallistujat kertoivat positiivista palautetta tytskentelysta.
Positiivinen palaute ryhmatyoskentelysta viittaa siihen, ettd kasitteistd on ym-
marretty myos tyopajatydskentelyyn osallistuvien kesken. (Vilkka 2021, 191—
192.)

Eettisyyden peruskysymykset ohjaavat ajattelua ja toimintaa eettisesti kes-
tavaan tyohon. Haaparanta ja Niiniluoto (2016) méaarittavat 5 tieteen etiikan pe-
ruskysymysta. Tutkijan taytyy miettia millaista on hyva tutkimus, onko tiedon-
jano hyvaksyttavaa, kuinka tutkimusaiheita valitaan, minkalaisia tutkimus-
tuloksia tutkija voi tavoitella, ja millaisia tutkimuksellisia keinoja tutkija voi kayt-
taa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 109.)

Opinnaytetydssa tutkimusta toteutetaan eettisesti kestavalla tavalla ja hyvan tut-
kimustavan mukaan. Saatuja tuloksia ei vaaristelld ja ne dokumentoidaan huo-
lella. Eparehellista toimintaa voidaan tutkimusetiikassa jakaa vilppiin ja piittaa-
mattomuuteen. Vilpilla tarkoitetaan sita, etté tyon tuotoksia vaaristelladn tai tois-
ten tyon osia plagioidaan (Vilkka 2015, 41.) Tutkimusaihe on valittu niin, ettei se
vahingoita toimijoita tai ole yleisesti ottaen haitallinen. Tutkimustuloksissa ei ole

valmiita tavoitteita, vaan tietoa tulkitaan, ja sita kaytetdan eettisesti kestavasti.

Toisen tyon ja julkaisun kunnioittaminen on tarkea osa eettista tyoskentelya.
Muiden tydn kunnioitus ndkyy opinnaytetytsséa opinnaytetyén ohjeen mukai-

sessa ja hyvaan tieteelliseen kaytantdon perustuvalla tavalla tehtyna tekstissa
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viittaamisena. Lahtokohtana hyvélle tieteelliselle kaytannolle lahdeviittauksien
osalta voidaan nahda, etta mita huolellisempaa viittaaminen on, sita parempi.
Lahdeviittausten virheet ja viittausten uupuminen opinnaytetdissa liittyvat usein

tutkijan piittaamattomuuteen ja viitselidisyyteen. (Vilkka 2015, 41-44.)

Tutkimusetiikan nakdkulmasta keskeisia asioita eettisesti tydskenneltdessa ovat
koko tutkimustyon aikana rehellinen, huolellinen ja tarkka tydskentely, avoimuus
viestiessa tuloksista ja vastuullisuus tiedonhankinnassa, asianmukainen lahde-
viittaaminen ja muiden tyon huomioon ottaminen, tutkimuksen suunnittelun ja
toteutuksen asianmukainen toteutus, tarvittavien tutkimuslupien hankkiminen,
aineiston sailyttaminen ja kayttdoikeuksien sopiminen, sekéd mahdollisen rahoi-
tuksen raportoiminen julkaistaessa. Eettisessa tyoskentelyssa korostuu tutki-
muksen johdonmukainen hallinta |&pi tutkimusmenetelmien valinnan, tiedonhan-
kinnan ja kehittamistyon tulosten analysoinnin ja julkaisun. (Tutkimuseettinen
neuvottelukunta 2012; Vilkka 2015, 41.)

9.4 Hyodynnettavyys ja jatkokehitysideat

Kehittamistydn prosessin lopputuloksena 1td-Suomen Liikuntaopiston kayttoon
saatiin palveluiden maarityksen lisdksi uusi erilaisten toimintojen kehittdmisen ja
johtamisen tyokalu. Kyselytutkimuksella saavutettiin parempi ymmarrys organi-
saation asiakkaiden palveluiden kaytosta, seka uusien palveluiden tarpeesta.
Webropol-kyselylla saatua aineistoa voitaisiin kayttda myos taysin uusien palve-

luiden kehittdmisen ja konseptoinnin perustana.

Jatkoideana nahtiin, etté palvelumuotoilun tydkaluja voitaisiin kayttaa yrityk-
sessd myos muiden toimintojen ja palvelutoiminnan osa-alueiden kehittamiseen
seka taysin uusien palveluiden ja tuotteiden kehittdmiseen ja suunnitteluun. Or-
ganisaation palveluliiketoiminta ei rajoitu pelkastdan opinnaytetyon prosessissa
muotoiltuihin hierontapalveluihin ja yksilollisen likunnanohjauksen PT- palvelu-
ihin, vaan mahdollisia kayttokohteita néhtiin olevan my6s muissa seka fysi-
kaalisen hoitolaitoksen, ettéa ISLON tarjoamissa palveluissa. Yhtena konkreetti-

sena kehityskohteena nahtiin ISLOn majoituspalvelut. Erityisesti Hostelin
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palvelutoimintaa ja prosesseja voitaisiin miettia uudelleen ja tarvittaessa paivit-
taa. Myos asiakkaita voitaisiin jatkossa osallistaa tydpajaprosessiin pelkan ky-

selytutkimuksen sijaan.

Moni ryhméatydhon osallistunut koki, ettd opinnaytetydssa tuotetut materiaalit
ovat monikayttoisia organisaation jokapaivaisessa toiminnassa. Materiaaleja
voitaisiin hyddyntaa jatkossa esimerkiksi yhtion monen eri kanavan markki-
noinnissa. Yhtené asiana nahtiin tuotosten tekstien hyddyntaminen suoraan
markkinointimateriaaleihin, seka maariteltyjen palveluiden asiakasryhmista
saadun tiedon hyédyntaminen markkinoinnin kohdentamisessa oikeille asiak-

kaille.

Vastaavanlaisessa toimintaymparistossa palvelumuotoilun keinoin tehtavaa ke-
hitystyota on tehty melko vahan, joten tydssa voidaan ndhdéa myads innovatiivisia
mahdollisuuksia. Opinnaytetydsta hyotyvat seka Itd-Suomen Liikuntaopisto, sen
sidosryhmat ja myds muut samankaltaista palveluntarjontaa harjoittavat yrityk-
set. Organisaation kehitysprosessiin valittuja palvelumuotoilun ty6kaluja ja me-
todeja voitaisiin hydédyntdd myds muissa vastaavanlaista liiketoimintaa harjoitta-

vissa yrityksissa.

Yhtena jatkokehitysideana voidaan nahdéa seurantakysely samalle sidosryh-
malle prosessin valmistumisen jalkeen. Saatuja tuloksia voitaisiin verratta aiem-
man kyselyn tuloksiin. Seurantakyselyn avulla saataisiin arvioitua tehtyjen kehi-
tyksellisten toimenpiteiden hyédyllisyytta ja vaikuttavuutta palvelukokemuksen

suhteen.
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ITA SUOMEN LIKUNTAQPISTO

ISLO hyvinvointikumppanina - auta meita kehittymaan ja
palvelemaan!

Tervetuloa vastaamaan Itd-Suomen Liikuntaopiston palveluiden kehittdmiseen liittyvdan
kyselyyn. Itd-Suomen Liikuntaopisto (ISLO) on Joensuun kaupungin omistama osakeyhtio,
jonka toimialaan kuuluvat lilkkunnan ja hyvinvoinnin palvelut sek3 koulutustoiminta.
Kehitdmme talla hetkelld palveluitamme ja kutsummekin sinut mukaan
kehittdmisprosessiin! Vastaaminen ei vie kuin muutaman minuutin ja samalla voit osallistua
hierontalahjakortin arvontaan.

1. Asemasi edustamassasi tyoyhteisossa *

@ Esihenkil®
O Tydntekija
O Muu

2. Kuinka tuttuja ISLOn palvelut sinulle ovat?

Eivat lainkaan . Erittdin tuttuja
a 10

3. Oletko kayttanyt ISLOn palveluila?

@ Kylla
O Ei
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ISLO hyvinvointikumppanina - auta meita kehittymaan ja
palvelemaan!

4. Mil3 ISLOn palveluila olet kayllanyt?

D Hieranta
I:I Fysioterapia

I:] Liikuntapalvedut (esim. Personal training - yksilavalmennus, rvhmalitkunta)

D Testauspalvelut [esim. hapenattokykytesti, kehankoostumusmittaus ja Firstbeat)
D Tyahyvirnsointipalveiut

[] Maioituspalvelut (ISLOn Hostel)

I:] Liikunnallinen iltapaivakerho

5. Oletko maksanul palvelun itse vai onko se ollul tybnantajan jarjeslama?

O Olen maksanut palvelun itse

O Tydnantajani on kustantanut palvelun

6. Oletko ollul tyylyvainen ISLOn palveluiden laatuun?

En ollenkaan E Erittiin

0 10 tyybtywainen

7. Arvioi ISLOn laatulekijoild seuraavan asteikon mukaan

1@ 20 0 =0

Tilojen viihtywyys
Asiakaspahvelu
Henkilckunnan ammattitaito

Palveluiden saatavuus (esim. sijaint

Q OO0
@ OO
O OOO

§2 ajarvaraus) :

a O 0004
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ISLO hyvinvointikumppanina — auta meita kehittymaan ja
palvelemaan!

8. Tiedatko missa ISLO sijaitsee Joensuun Tiedepuistolla (Business Joensuu)?

@ En tieda

O Melko huonosti
O Melko hyvin

O Tiedan

9. Mielikuvasi ISLOsta, miten kuvailisit ISLOa yhdella tai kahdella lauseella?

Y

10. Kuinka arvioisit ISLOn yleista nakyvyytta ja tunnettavuutta?

Erittdin huono . Erittdin hyva
0 10



Liite 1 4(4)

ISLO hyvinvointikumppanina - auta meita kehittymaan ja
palvelemaan!

13. Millaisistla sinun hyvinvoinliasi ja jaksamistasi lukevista palveluisla olisit
kiinnostunut?

4

14. Millaisiin likunnan ja hyvinvoinnin palveluihin uskoisilt tydnlekijoillasi
olevan kiinnoslusta?

4

15. Ehdola, ideoi, auta - millaisia palveluja 1SLOn Lulisi tarjola ollakseen
kiinnoslava hyvinvoinnin kumppani sinulle ja yrityksellesi? (mitd meilta
puutiug, mihin suuntaan ISLOn palveluja tulisi kehillas)

4

16. Jattamalla yhleyslietosi osallistul hierontalahjakortin arvontaan!
Lomakkeen palaulus ja kehitysprosessiin osallistluminen ei edellyld
yhleystielojen jatlamista.

Etunimi I ]

Sukunimi I I

Matkapuhelin I I

Sahkoposti | |

Fybyhteisd | |

17. Haluatko, elld otamme sinuun yhteylld hyvinvointipalveluihimme littyen?

O Kyhiz
Qe
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| WHO are we empathizing with? GOAL 1 What do they need to DO?
Who is the person we want to understand? What do they meed 10 ¢0 Sfferently?
What is the situation they are in? What job(s) 6o they want o need 10 get done?
What is their role in the situason? What decision(s) 4 they need to make?
-4Sv nsinen How will we know they were successful?
-Odotustila: TV, 2 o = =
4 -toimistotydssd, tydnarkomaani ja suorittaja Kuunnella stig,funt
"“n”“l.i.no“ . -Perusterve, ei tupakoi, ei alkoholia Eil.splllr o a, pysdhtyd
il _._.__.._..E ..... .rlHl...z “"kun asiskdaalls on pefempi ja kevyempi olo, hin nikee
opiskelijoiden kiroilua -6 aisti omighontuntemuks -Life coaching: hi fysi ia, PT-paivel
oy “ ) What do they THINK and FEEL? B cySeiinin takojen velmenams
Haastattels, verhojen wbs!u - ﬂzm
Eehe - thes want
Ex.iﬂ.ﬂﬂ: gh.wﬂ,ﬂ&!ﬂii, i.ﬁoahﬂers.. Q What do they SEE?
N - -Mitd voi kertoa? Miksi se -Ahdistaa yksityisyyden What do they see in the marketplace?
O hierojan vinkit ja tarinat % What do they see in their imynediate environment?
= B P o puute What o they see cthers s3ying and doing?
| -Hieronnan jilkeen: ﬁ:ﬂg -Adnimaailma What are they watcheng ot *eacng”
3 in —valot -6 parkkipaikksa, TV/seind kiytiviss3
W»”uruﬁoszl.alneal.i. © What do they HEAR? -Mit3 riisun? On kirkdcaat -melu yleisesti “thmisid juoksemassa edestakaisin
ilaljet, hierojan  Whet et e e e valot, kuuma/kylms Kivut kaikkosa “Eni parisia huonekaluja, palvelut iiman yhtests imetts
ositukset WRat are they hearnng from colleagses? -Pelko, ulkoistettu oma ~mieli virkistyy lix.::.ﬁ lemassa pitkdaikaisten asiskkaiden kanssa
lsSSynneists What are they hearing second-hand? keho hierojalle, kipu “hieroja parantsa ~Liiksa ja, sotkui lakko
~Turhautuminen, kun ei asialican -Opiskefjat dman maskeja, kinnyiddin tujjottefjoita
ole aikoja
~Second hand: What
hintavertailua, auttoiko oS Sl e o Zanﬂwnﬂcqm.&w
hoito, helpottiko, vikonloppuaikoja What can we imagine them saying?
~ei s2a alio”, What other thoughts and feelings mght motivate ther behavior? -Pitdis tehdd, kiydd, muuttsa.
nettisjanvaraus on hyvd -G jaksa, eikd ehdi, on kiire.. Puolustelua ja selityksid
“Yisityisyys vaikuttsa puheeseen, kertovat paljon kun on
~Ystivilts kuulevat, ettd yhsityispytts
hyvd hinta ja lastusuhde, -Joskus eiv o mitddn - filliksen muksan
stuksia hierojalle,
Tyokaverit kertoivat ettd
on auttanut - - - PSRN - o What do they DO?
SEARaRN Sy . What 0o thery 65 today? Katsoo mui jilkeen: varsa uuden sjan,
JAtSS vastteet, miettii mit3 ronnassa: vaatteiden ABUNLA o bengyor have we cbsenved? imeridid - ivelun, kysyy kiykd hyvinvointi
ﬂ.lﬂrnin SIIE gi!ﬁﬂg What can we imagine them doing? sy Rm\.q i vy g
- twu elimists, eidked kysyd jaon se joku sove! kysyy tarvitseeko uusia

kenk3suojat peittoa kannykslls aikoja
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CUSTOMER NEEDS

What are the customer’s basic
needs at this moment?

Elamantapamuutos ja sen
paatos
Halu ndyttaa hyvalta
Kunnon kohotus

KEY MOMENT

What does the snapshot picture
of this moment lock
like?

How satisfied is the customer at
this moment?

Lisaa tietoa
Varmuutta
Vakuuttavuutta
Ostopaatos

WSLO

Tassa kohtaa
ketju katkeaa!

S T TR
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CUSTOMER NEEDS

What are the customer’s basic
needs at this moment?

Oireettomuus
Kivuttomuus

Hyvinvoinnin lisdys

Tarpeiden huomiointi
Lisamotivaatio i Paatds, tulenko
Luottamus ja usko uudelleen?

Palautuminen ISLOon
Oma aika

KEY MOMENT

What does the snapshot picture :

of this moment look i :

like? T :

USTOMER SATISFACTION

How satisfied is the customer at
this moment?

©
o @
@

)
1)
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MUST

Must-haves and —Imm QC xmm
non-negatiables

. Palaute  Teknologia |hmishieroja
hieronta

SHOULD

e Vaihtoehtoja Selkea Palvelu on
palvelussa toiminta luotettavaa
COULD o
e Myytavat ISLO-
oheistuotteet aplikaatio

WON'T

Won't haves - things that are
definitely not on the table.
Also non-negotiables

Ajanvarausvirneet  Yksityisyydensuojan
/ ei aikoja loukkaaminen
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KEY PARTNERS

Whe are your key partners?

KEY ACTIVITIES

What are the activities you per-
form every day to deliver your
value proposition?

Osaamisen

VALUE PROPOSITION CUSTOMER RELATIONSHIPS | CUSTOMER SEGMENTS
What is the value you deliver What relaticnship does each Wha are your customers?

to your customer? What is the customer segment expect you

customer need that your o establish and maintain? P e
5_“# .nu.qaﬁam..““”mfﬂ%aﬂamq ' tablsh and _n h__——m.w__.__.____—a_r_j._”D__:m._”

Uutiskirje kuukausittain

What are the important costs you
make 1o delivar the value proposition?

Henkilostoresurssi

Liikuntatilat & valineet

Markkinointi

Koulutuskulut

_m_u__cn n_mmm___wr kehittdminen Yhdessa muutokseen Tarjoukset ja edut Liik idoil
_J,.a%%ﬂmm: Asiakaslahtoisyys | kaikista lahtdkohdista N __“&ME_ ol Mmm:
31“ dfroras Yksilollisyys Toiveiden mukainen FIRATIIR
verkostoamme Yhteydenpito yhteydenpito L
Ohjaamme oikeille Inaktiiviset
KEY RESOURCES raiteille! CHANNELS
Mehtimaen alueen Vhat are the resources you ow do your customer seq- . - .
. _”_.__.a_.x_. o QH__...E yaur _E__.”____M\ Manz __.._w_:ﬂ o _E.m _?f._,._én_ma Yli painoiset
tilat propasition?
_._._n:m:,_:_u.,mm___:m: Laatutakuu: Google adds 40-50v naiset
vuorovaikutus yhtenevéinen arvopohja
Asiantuntijuus asiantuntii Some mainonta/videot L
javerkosto _
Tilat & valineet mukana zwﬁ.ﬁoummﬂm, 2
Empatiataidot Verkkosivut toimistotyolaiset
(OST STRUCTURE Viestintajarjestelma REVENUE STREAMS =2

Kertoo meista hyvaa
How do customers reward you for the "
value you provide to them? muille

Asiakas tulee

Asiakas arvostaa
uudestaan




