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Tassa opinnaytetydssa tavoitteena oli luoda uusi ohjelmapalvelu toimeksianta-
jayritykselle. Tutkimusongelmana oli, ettd saadaanko ohjelmapalvelusta tar-
peeksi houkutteleva asiakkaalle. Tama nakyi tutkimuskysymyksena, joka oli:

millaisista ohjelmapalveluista toimeksiantajayrityksen asiakkaat olivat kiinnos-
tuneet. Ohjelmapalvelun valinnassa kaytettiin palvelumuotoilua, joka konkreti-
soitui tuplatimanttimallina. Tuotteistamista kaytettiin ohjelmapalvelun kokoami-
sessa.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin laadullista tutkimusprosessia. Tama oli opti-
maalisempi menetelma puolistrukturoitua kyselylomaketta tehdessa, silla
otanta oli vain 9 henkiloa. Kyselyssa selvitettiin vastaajien perustaustatiedot
seka heidan kiinnostustansa erilaisiin ohjelmapalveluihin seka mika niista te-
kee houkuttelevan. Kyselyn tuloksissa vastaajia oli lopulta vain nelja yhdek-
sasta, mutta kyseisista vastauksista sai sen verran tietoa, ettéa ohjelmapalve-
lua oli mahdollista lahtea toteuttamaan.

Toteutus konkretisoitui pilotointina, joka on tarkea vaihe tuplatimanttimallissa.
Tama onnistuttiin jarjestamaan ohjelmapalvelua varten onnistuneesti neljalla
osallistujalla. Siitd saadut kehitysideat otettiin huomioon laatiessa varsinaista
ohjelmapalvelua.

Kyselytutkimuksista saaduilla vastauksilla voidaan sanoa, etta hostellissa ma-
joittuneet asiakkaat ovat kiinnostuneet matalan kynnyksen ohjelmista, joita voi
raataloida ja jotka lisaavat yhteishenkea ryhmassa.
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ABSTRACT

The goal of this thesis was to create a new service program for a commis-sio-
ning company. The research problem was whether the program service can
be made attractive enough for the customer. The research question was to
find out what kind of program services the clients of the commissioning com-
pany were interested in. Productization and service design were used as the
main concepts, which were concretized in the form of a double diamond mo-
del.

A qualitative research process was used as the research method. This was an
optimal method when making a semi-structured questionnaire because the
sampling size was only nine people. The survey investigated the basic back-
ground information of the respondents as well as their interest in various pro-
gram services and desirability features of such services. In the end, four out of
nine respondents replied, but a sufficient amount of information was ob-tained
from those answers to enable the (starting of) implementation of the program
service.

The implementation became concrete in the form of piloting, which is an im-
portant step in the double diamond model. This was successfully organized for
the program service with four participants. The development ideas ob-tained
from it were taken into account when creating the actual program ser-vice.

The answers received from the survey indicated that the customers staying at

the hostel were interested in low-threshold programs that can be customized
and increase a sense of community in the group.

Keywords: Service design, productization, program service
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1 JOHDANTO

Koronapandemian aikana fyysiset ohjelmapalvelut saivat kolauksen. Vaikeim-
massa asemassa olleet ohjelmapalvelualan yritykset eli noin 80 prosenttia
heistd (Uudenmaan alueella) olivat arvioineet heindkuussa 2020 koronapan-
demian vahentavan yli 80 prosenttia heidan liikkevaihdostaan. Puolet yrityk-
sista olivat arvioineet joutuvansa konkurssiin seuraavan kuuden kuukauden
kuluttua. (Ohtonen 2020.)

Tassa opinnaytetydssa on haluttu kehittaa uusi, houkutteleva ohjelmapalvelu
toimeksiantajayritykselle kayttaen palvelumuotoilua sen toteuttamiseen. Tyodn
aihe valikoitui tutkintoon liittyvaan vapaavalintaiseen kurssiin, jonka aikana
luotiin yritykselle digitaalista tuotetta. 2022 syksylla yritykselle tehtiin restono-
miopiskelijan ideoimana armeijateemaiset olympialaiset. Tata ideaa ehdotin
jatkojalostukseen yritykselle yksityiskohtaisemmaksi ja optimaalisemmaksi.
Olen kiinnostunut tapahtuma-alasta kokonaisuutena ja halusin opinnaytetyona
jarjestaa jonkinlaisen tapahtuman. Taman tyon avulla sain myos opittua lisaa

palvelumuotoilusta seka tuotteistamisesta.

Taman opinnaytetydn toimeksiantajana toimii Army Hostel. Yritysta pyorittaa
mikkelildainen pariskunta ja se sijaitsee Mikkelin Karkialammella. Yritys on unii-
kissa asemassa, silla se sijaitsee lakkautetun joukko-osaston alueella, ai-
dossa entisessa kasarmirakennuksessa. Yritys haluaa tarjota ainutlaatuisen

majoituksen kavijoilleen entisissa armeijan tuvissa.

Tama opinnaytetyo kertoo ensin toimeksiantajasta, sen jalkeen tiedonhaun
kuvauksesta, jonka jalkeen kerrotaan paakasitteista teoreettisessa viitekehyk-
sessa. Naiden jalkeen kerrotaan tulosten analysoinnista ja raportoinnista, jota

seuraa yhteenveto ja pohdinta. Lahteet ja liitteet ovat viimeisena.

Koska tama tyd on keskittynyt uuden ohjelmapalvelun luomiseen, kerrotaan
yrityksesta eniten sen ohjelma- ja oheispalveluista. Yrityksen nettisivuilla esi-
telladn jo muutamia ohjelmapalveluita valmiina asiakkaitaan varten. Yritys jar-
jestaa yhteistyokumppaneidensa kanssa erilaisia aktiviteetteja majoituksen

yhteydessa. Yksi naista ohjelmapalveluista on asesimulaattori ammunta (FN
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Expert-Noptel). Simulaattoriammunnassa kaytetaan FN Expert-simulaattorijar-
jestelmaa, mika antaa kayttajalle aidon tunteen latausliikkeesta seka rekyy-
listd, mutta itse laukaus lahtee infrapunasateena. Aktiviteetin kesto on noin

kaksi tuntia ja sen toteuttaa Mikkelin Reserviupseerit Ry (Army Hostel s.a.).

Toisena ohjelmapalveluna on varikuula-sotaa metsassa. Aktiviteetti tapahtuu
hostellin Iaheisella metsakentalla Best Of Saimaa-yrityksen ohjaamana. Pake-
tin kesto on noin kaksi tuntia ohjauksen seka tarvittavien pelivarusteiden kera.
Kolmantena palveluna yrityksella on viereisessa kasarmirakennuksessa ta-
pahtuvat itsepuolustustunnit. Yhteistydssa MTBC:n kanssa, (Mikkeli Thaibo-
xing Club) ammattilaiset tarjoavat koulutustunteja alkukosketuksena itsepuo-
lustukseen seka mahdollisen kiinnostuksen uudelle harrastukselle (Army Hos-
tel).

Neljantena ohjelmapalveluna ovat eri toimijoiden tarjoamat lajiohjaukset. La-
jeina ovat muun muassa yleisurheilu, palloilulajit seka esimerkiksi kuntolii-
kunta, fyysista valmennusta, ryhmaytymista ja yhteistoiminnan harjoittelua
(Army Hostel). Yritykselld on myos oheispalveluita kuten muonitusta, ulkoilu-
ja sisaliikuntamahdollisuudet, kokoustilan varaamista, sauna- ja suihkupalvelu
seka pieni myymala 2. kerroksessa, mista voi ostaa armeija- ja eratuotteita

seka ylijaama ja Mil-Tec-tuotteita (Army Hostel).

Opinnaytetyon tavoite

Tavoitteena tyolle on tuottaa toimeksiantajalle palvelumuotoilun avulla uusi
ohjelmapalvelu. Tydssa luodaan uusi urheilullinen ohjelmapalvelu ihmisille,
jotka kayttavat Army Hostellin palveluita. Paamenetelmana kaytetaan palvelu-
muotoilua. Tama konkretisoituu tuplatimanttimallina, josta kerrotaan myohem-
min tyossa. Tyossa mietitdan vastauksia seuraavanlaiseen kysymykseen: Mil-
laisista ohjelmapalveluista asiakkaat ovat kiinnostuneet? Tahan kysymykseen
hankitaan vastaus kyselylomakkeen avulla, joka laaditaan Webropol-sivus-

tolla.



2 TUTKIMUSMENETELMAT
2.1 Laadullinen tutkimusprosessi

Kehittamistyon tutkimusosuus suoritetaan laadullisena (kvalitatiivisena) tutki-
muksena. Laadullinen tutkimus vastaa kysymyksiin: mita, miksi ja kuinka,
jonka takia sita kaytetaan tassa tydossa mieluummin, ja koska otanta on maksi-
missaan 9 eri vastaajaa. Maarallinen tutkimusmenetelma ei ole yhta optimaali-
nen menetelma, koska se sopii paremmin isojen ihmisryhmien tutkimuksiin.
Siita ei saada yksittaistapauksiin liittyvaa relevanttia tietoa. (Tuulaniemi 2011,
144.)

Laadullisessa tutkimuksessa pyritdan ymmartamaan tutkittavaa ilmiota. Tar-
kemmin sanottuna ilmion tarkoitusta ja merkitysta selvitetaan seka siita pyri-
tdan saamaan kokonaisvaltaisempi ja syvempi kasitys (Tuulaniemi 2011,
144). Syyna laadulliselle tutkimukselle on sen paapaino mielipiteissa, sen syi-
den ja seurausten syvaluotauksessa. Keskitytaan yksilollisen ihmisen mielipi-

teisiin jostain tietysta asiasta.

Kvantitatiivisen (maarallinen) ja kvalitatiivisen (laadullinen) tutkimusotteiden
valilld on eroja itse tutkimusprosessissa. Tutkimusasetelmat ovat alussa sa-
manlaisia rakenteen osilta, mutta kenttatyon aineistonkeruuvaiheessa laadulli-
nen muuttuu epalineaariseksi eli syklimaiseksi, koska tutkimusilmiota ei viela
tunneta tarpeeksi. Taman seurauksena ei voida maaritella etukateen tarvitta-
vaa aineistomaaraa eli esimerkiksi haastatteluita. Aineisto maarittaa aineiston-
keruun eli kun aineistoa on riittdvasti ja ongelma ratkeaa, siirrytaan seuraa-

vaan vaiheeseen. (Kananen 2015, 69-70.)

Maarallisessa tutkimuksessa vaiheet etenevat lineaarisesti etukateen sovitun
suunnitelman mukaan. Otos (aineistokeruun maara) on ennakkoon maaritelty
seka laskettu tilastollisten menetelmien avulla. Laadullisessa tutkimuksessa
pyritdan ymmartamaan ilmiota, kun taas maarallisessa tutkimuksessa pyritaan
yleistdmaan sita seka se perustuu jo olemassa oleville teorioille. (Kananen
2015, 69-70.)

Kyselylomake lahetettiin aiemmin hostellissa majoittuneille asiakkaille, joilta
tiedusteltiin heidan kiinnostustansa ohjelmapalvelupaketteja kohtaan. Taman
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kyselyn avulla he pystyivat itse vaikuttamaan, minkalaista ohjelmapalvelua yri-
tykselle kootaan. Jos pilottiryhman kokoaminen seka pilotoiminen onnistuu —
jarjestetaan valittomasti pilotoinnin jalkeen ryhmahaastattelu osallistuneiden
kesken ohjelmapalvelun kokemuksesta. Nain saataisiin elintarkeaa tietoa
asiakaskokemuksesta ja mahdollisesti tuotetta voitaisiin muokata viela, ennen

sen antamista toimeksiantajayritykselle.

Toimeksiantajan haastattelu

Tammikuussa (2023) haastateltiin toimeksiantajaa tyota varten. Haastattelu
tehtiin enemman keskustelemalla kuin suoraan vastauksia kysymyksiin -ta-
valla. Haastattelun tarkoituksena oli selvittaa tyohon lahtokohtia. Haastatte-
lussa selvitettiin yrityksen asiakassegmentti seka -profiili, mahdollisen pilotti-
ryhman koko ja sille paivamaara ja myds mahdolliset yhteistydkumppanuudet.

Haastattelulla paastiin hyvin alkuun tyon suhteen.

2.2 Ohjelmapalvelun maaritelma

Ohjelmapalveluista on olemassa erilaisia maaritelmia, jotka hieman eroavat

toisistaan tavalla tai toisella. Eri maaritelmissa yhteista nayttaa kuitenkin ole-
van se, etta ohjelmapalvelu rinnastetaan matkailijan osallistamiseen, tavalla

tai toisella, jonkinlaiseen aktiiviseen toimintaan tai tapahtumaan (Lackman &
Verhela 2003, 17).

Opetushallituksen vahvistamissa, matkailualan perustutkinnoissa, matkailun
ohjelmapalvelut tarjoavat mahdollisuuden osallistua omatoimisesti tai ohjatusti
erilaisiin aktiviteetteihin, jotka keskittyvat asiakkaan omien tarpeidensa mukai-
sesti kulttuuriin, luontoon, viihteeseen, terveyteen tai liikuntaan. Laajemmin
sanottuna ohjelmapalveluita ovat asiakkaalla ne osat matkajarjestelyissa,
jotka eivat varsinaisesti kuulu majoitus-, kuljetus- ja ravitsemisjarjestelyihin ja
ne tuottavat kayttajalle matkasta syntyvan kokemuksen/elamyksen. (Lackman
& Verhela 2003, 17.)



Tiedonhaun kuvaus

Palvelumuotoilusta seka tuotteistamisesta tiedetaan erittain laajasti. Molem-
mista aihepiireista on 16ytynyt tyota varten runsaasti teoreettista tutkimusta/tie-
toa seka kotimaisista lahteista etta ulkomaisista. Teoriaosuutta varten loydet-
tavaa tietoa on hankittu Finnan ja Kaakkurin kirjastopalveluista, ammattikor-
keakoulujen opinnaytetyd ja julkaisusivustolta Theseuksesta seka Googlen
tarjoamalta, tieteellisen julkaisujen sivustolta Google Scholarista. Osa lah-
teistd ovat olleet fyysisia ja osa digitaalisia. Jokaisessa lahteessa on pyritty
olemaan mahdollisimman lahdekriittinen seka yritetty suinkin hyvin yhdistaa
teoriaosuus tyon toteutusosaan.

LR} bR

Kaakkurissa kaytetyt hakusanat olivat: "tuotteistaminen”, "palvelumuotoilu”,

“opinnaytetyd”, "ohjelmapalvelu”. Naiden hakusanojen avulla Idydettiin enim-
makseen Kirjoja, jotka noudettiin lainattavaksi Mikkelin Xamkin kirjastosta, ja
joita on kaytetty kattavasti opinnaytetyota tehdessa. Ulkomaisten artikkelien
haussa etsittiin (samalta sivustolta) palvelumuotoiluun liittyvia Iahteita. Haku-
sana englanniksi oli: "service design”. Tasta sanasta l6ytyi digitaalinen kirja,
jota kaytettiin lisaamaan palvelumuotoiluun kasitteita. Finnassa kaytettiin sa-
moja hakusanoja, jotka johtivat joko takaisin Kaakkuriin tai muille digitaalisten
dokumenttien sivustoille, kuten esimerkiksi ScienceDirect -sivustolle. Science-
Direct -sivuston materiaaleja kaytettiin, jos ne olivat mahdollista avata luetta-

vaksi, yleensa ne olivat kuitenkin maksumuurin takana.

Theseuksessa kaytettiin myds samoja hakusanoja kuin kahdessa edellisessa
sivustossa, lukuun ottamatta hakusanaa "opinnaytetyd”. Hakuvastausten pe-
rusteella tutkittiin samanlaisia t6ita. Osaa tdista kaytettiin teoriaosuudessa.
Enimmakseen kuitenkin hankittiin inspiraatiota/lymmarrysta muista samanlai-
sista toista. Esimerkiksi, ettd miten muut opinnaytetyon tekijat ovat konkreti-
soineet tydnsa tuotoksensa toimeksiantajalleen. Google Scholarin kautta etsit-
tiin vahvistettuja, tieteellisia julkaisuja. Julkaisuista etsittiin erilaisia lahteita,
joita oli mahdollisuus kayttaa teoriaosuudessa. Jos lahteet olivat Scholarin
kautta |6ydettyja niin olivat ne yleensa ulkomaisia ja maksumuurin takana,

joka hieman hankaloitti teoriatiedon keraamista.
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3 PALVELUMUOTOILU
3.1 Palvelumuotoilun maaritelmat

Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa kehittaa liiketoimintaa. Prosessina se
on monista osaamisaloista koostuva tyokalu- ja menetelmakokonaisuus. Sen
toiminnassa omintakeista on se, etta siina lahestytaan kehitettavaa palvelua
kaikenkattavasti. Lapi suunnittelun ajan pidetaan mielessa kokonaiskuvaan
littyvat tekijat palvelua koottaessa. Toimintamallissa palvelu jaetaan my0s pie-
nempiin osakokonaisuuksiin. Nama kokonaisuudet jaetaan viela kerran pie-
nempiin, yksittaisiin komponentteihin, jotta niita pystyy lahestymaan paremmin

seka optimoida tavoitteita varten tehokkaammaksi. (Tuulaniemi 2011, 27-29.)

Yksinkertaisesti sanottuna kuitenkin; palvelumuotoilussa pyritaan saamaan
parempia palveluita kayttamaan mahdollisimman moni ihminen ja etta he
maksavat naista palveluista, ei pelkastaan kertahankintana, vaan myos jatku-
vina ostoksina. Hyvan ja laadukkaan palvelun tarkoituksena on ilahduttaa ih-
mista. Laadukkaammat, ja tdman seurauksena paremmat palvelut, johtavat
parempaan asiakasuskollisuuteen. Palvelumuotoiluosaaminen luo kilpailuetua
ja tehokkuutta, niin yrityksiin seka julkiselle sektorille, kuin myos voittoa tavoit-

telemattomiin organisaatioihin. (Tuulaniemi 2011, 27-29.)

Moritzin (2005) mukaan palvelumuotoilu on palvelun kokonaiskokemuksen
suunnittelua seka prosessin etta strategian suunnittelua kyseisen palvelun tar-
joamiseksi. Palvelumuotoilun tavoitteena on suunnitella ja muotoilla hyodylli-
sia, pragmaattisia, houkuttelevia ja tehokkaita palvelukokemuksia. Palvelu-
muotoilun avulla pyritdan ymmartamaan kuluttajia, markkinoita, saatavilla ole-
via resursseja seka nakemyksia asiakkaiden odotuksista, tarpeista ja koke-

muksista kaikissa kosketuspisteissa ajan mittaan. (Moritz 2005, 39—40.)

Menetelmien/prosessimallien ja tydkalujen avulla palvelukokemuksesta pyri-
taan tekemaan johdonmukainen, houkutteleva, hyodyllinen, kannattava, bran-
din mukainen ja kaupallisesti menestyva. Yrityksille palvelumuotoilu antaa
mahdollisuuden luoda lisdarvoa, erottuakseen kilpailijoistaan, resurssien te-
hokkaampaa kayttda seka tavoittaa halutulla tavalla kuluttajia. Asiakkaalle pal-
velumuotoilu edustaa arjen parantamista ja laadukkaiden elamysten tarjoa-
mista. (Moritz 2005, 39-40.)
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3.2 Tuplatimanttimalli

Yksi prosessimalleista palvelumuotoilussa voi olla esimerkiksi tuplatimantti-
malli. Tuplatimanttimalli on tunnetuin. Mallin idea koostuu kahdesta timantista.
Ensimmainen timantti koostuu ratkaistavan ongelman ymmartamisesta. Kysei-
seen vaiheeseen sisaltyy asiakasymmarryksen keraaminen ja sen kiteyttami-
nen. Toinen timantti sisaltaa ratkaisun kehittamisen ongelmalle (kuva 1). (In-
nanen 2018.)

Malli koostuu neljasta eri vaiheesta. Ensimmaisena on kartoita ja kuvaa.
Tassa vaiheessa selvitetaan ja havainnollistetaan palvelun nykytilaa, jotta I0y-
dettaisiin sen mahdollisuudet seka havaittaisiin sen haasteet. Vaiheen aikana
kerattavasta tiedosta valitaan tarkeat kohdat ja tieto kootaan sellaisessa muo-
dossa, etta sita on helppo ymmartaa seka tulevissa vaiheissa etta hyodyntaa
my0s palvelussa. Ensimmaisesta vaiheesta viimeisen vaiheen loppuun jatku-

vasti arvioidaan tehtavia paatoksia kriittisesti. (Innanen 2018.)

Toisena vaiheena toimii tutki ja kiteyta. Vaiheessa tarkennetaan suunnittelu-
haaste seka kerataan asiakasymmarryksesta mahdollisimman laadukasta tie-
toa palvelun kohderyhmaa varten. Tavoitteena laajennetaan nakemysta haas-
teesta, saadaan kokonaisvaltaisempi asiakkaan ymmarrys ja I0ydetdan mah-
dolliset piilevat asiakastarpeet tai liittyvat seikat haasteen ratkaisemiseen. (In-
nanen 2018.)

Kolmantena on ideoi ja kokeile. Vaiheessa kuvauksen ja konkretisoinnin
avulla ideat muodostuvat realistisiksi palvelukonsepteiksi, joita kokeillaan pro-
totyyppien avulla (t&ssa tydssa pilottiryhman avulla). Onnistunut pilotointi an-
taa asiakkaiden hiljaisista tarpeista tietoa heidan kokemuksellisten reaktioiden
avulla. Talla tavoin pilotointi toimii myos tuottavana tapana lisata asiakasym-

marrysta. (Innanen 2018.)

Viimeisena vaiheena on testaa ja toteuta. Valitut uudet ratkaisut viimeistel-
l&an, pannaan kaytantoon ja tuodaan markkinoille lanseerauksen yhteydessa.
Toteutusta tukevat tarkat dokumentaatiot ja mallinnustekniikat, joita kaytetaan
palvelukokonaisuuden kuvaamiseen ja viimeistelyyn. Osana viimeistelya voi-

daan testata ja pilotoida tuotetta/palvelua realistisessa palveluymparistossa.
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Palvelukehitykseen liittyvat mittarit on maaritelty mallin ensimmaisessa vai-

heessa. Viimeisessa vaiheessa tarkastellaan mittareiden maarittely ja varmis-
tetaan jatkuvan palvelun arvioinnin ja kehittamisen toteutuminen mittaamisen
avulla. Arvioinnilla varmistetaan tuotteen/palvelun kilpailukykyisyys tai projek-

tista tavoiteltu hyoty. (Innanen 2018.)

Ymmérra oikea ongelma Muotoile ratkaisu oikein

KEHITYS-

TUTKI JA IDEOI JA
KARTOITA MuoTOIL- TESTAA JA 5

NYKYTILA e ..~ MuoTOlLU- Ly  KONSEPT|

JA KUVAA KITEYTA S KOKEILE TOTEUTA

S Jatkuva arviointi oo g

Kuva 1: Tuplatimanttimalli (Innanen 2018)

Prosessimallin operationaalistaminen tyohon

Malli valikoitui tydhon prosessina, koska se on todettu mielestani muissa
toissa tehokkaaksi tavaksi selvittaa ja ratkaista muita koulutehtaviani. Siina on

myoOs kaksi selkeaa osaa, jotka jakautuvat muutamiin pienempiin osiin.

Tyodn ensimmaisissa vaiheissa kaytettiin mallin ensimmaista askelta. Toimek-
siantajan haastattelulla (1/2023) selvitettiin palvelun nykytilannetta itselleni.
Taman avulla saatiin haasteet ja mahdollisuudet selville. Mahdollisuuksina
tydssa oli se, etta uusi ohjelmapalvelu voi olla liikunnallinen kuin monet muut-
kin yrityksen jo valmiit ohjelmapalvelupaketit. Haasteena kuitenkin syntyi uu-
den ohjelmapalvelun houkuttelevuuden korostaminen asiakkaille.

Tutki ja kiteyta vaiheessa tydssa kaytettiin puolistrukturoitua kyselylomaketta,
joka lahetettiin hostellin entisille majoittujille. Otanta kyselylle oli 9 mahdollista
vastaajaa. Kyselyssa selvitettiin ensin taustatietoja anonyymista vastaajasta,

jonka jalkeen toisella sivulla vastaajat saivat vaikuttaa uuden ohjelmapalvelun

sisaltoon. "Tavoitteena laajennetaan nakemysta haasteesta, saadaan koko-



13

naisvaltaisempi ymmarrys asiakkaasta ja I0ydetaan mahdolliset piilevat asia-
kastarpeet tai haasteen ratkaisemiseen liittyvat seikat.”, toteaa Innanen
(2018). Kyseinen tavoite onnistui: vaikkakin vastaaijia oli vain nelja henkiléa —

antoivat he jonkinlaista suuntaa ja ymmarrysta asiakasymmarrykseen liittyen.

Kolmantena on ideoi ja kokeile -vaihe. Vaiheen aikana kuvauksen ja konkreti-
soinnin avulla ideat muodostuvat toteutuskelpoisiksi palvelukonsepteiksi, joita
kokeillaan pilotoinnin avulla (Innanen 2018). Tassa tydssa se konkretisoitui pi-
lottiryhman avulla. Ohjelmapalvelun pilotointi tapahtui 11.4.2023. Pilotointia
mainostettiin Facebookin liikunnallisessa sekad normaalissa Mikkelin puskara-
dioissa. Liikunnallisessa ryhmassa oli reilut tuhat jasenta ja normaalissa pus-
karadiossa reilut 25 000 jasenta. Liikunnallisessa ryhmassa postaukseen tuli
12 tykkaysta, jonka kautta yksi ilmoittautui pilottiryhmaan, kyseinen henkilo
perui osallistumisensa paivaa ennen. Toisessa ryhmassa tuli 51 tykkaysta,
mutta sieltakin vain 1 ilmoittautui. Vahaisen ilmoittautumismaaran takia kysyin
opiskelijakavereitani. Heita ilmoittautui 5 mukaan, joista loppujen lopuksi vain
yksi paasi paikalle. Taman seurauksena kaytettiin toimeksiantajayrityksen

kahta tyontekijaa: alaista ja toista omistajaa.

Olympialaisten pilotointi kesti noin 100 minuuttia, jonka aikana kisattiin jokai-

nen laji 1api, laskettiin pisteet, julkistettiin voittajat seka jarjestettiin lyhyt esitys
osallistujille siita, minkalainen ohjelmapalvelu olisi oikeasti. Lumen sulamatto-
muuden takia kisojen jarjestaminen oli osittain improvisoitu lajien tapahtuma-

paikoissa, tama tuli esille esityksessa. Tuloksista lisaa luvussa 6.1.

Viimeisena vaiheena mallissa on testaa ja toteuta -vaihe. Valitut uudet ratkai-
sut viimeistellaan, pannaan kaytantdon ja tuodaan markkinoille lanseerauksen
yhteydessa. Toteutusta tukevat tarkat dokumentaatiot ja mallinnustekniikat,
joita kaytetaan palvelukokonaisuuden kuvaamiseen ja viimeistelyyn. Tuotetta
(olympialaisia) ei ehdita enaa valitettavasti testaamaan uudestaan ennen sen
antamista toimeksiantajayritykselle. Kuitenkin dokumentit ja valmiit tydohjeet
annetaan toimeksiantajalle tyon valmistuttua. Tyoohjeet tullaan antamaan tuo-
tekortin seka palvelublueprintin muodossa. Palvelublueprint, joka on liitteena

tydssa, toimii yritykselle asiakkaan nakdkulmana kuin myds aikataulutuksena.
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4 TUOTTEISTAMINEN
4.1 Tuotteistamisen maaritelmat

Parantaisen (2007, 11) mukaan tuotteistamiselle ei I6ydy vain yhta tiettya
maaritelmaa. Hanen mielestaan tyon tuloksena asiantuntemus tai osaaminen

kehittyy myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuotteeksi.

Tonder (2013) on samaa mielta Parantaisen kanssa tuotteistamisen maaritte-
lemisesta. Hanen mielestaan sille ei ole tyhjentavaa maaritysta, vaan se miten
tuotteistaminen ymmarretaan, riippuu tuotteistamisen kohteesta. Kun tuotteis-
tetaan palvelua asiakkaalle konkreettisen hyodyn sijasta, puhutaan tarpeen
tyydyttamisesta tai hanen ongelmansa ratkaisemisesta. Palveluntarjoaja antaa
palveluissaan osaamistaan, tydaikaansa sekad huomiotansa asiakkaan hy-
vaksi. Asiakkaalle siirtyva arvo on yleensa aineetonta mutta selvasti hanta
hyoddyttavaa. Palvelujen tuotteistamisessa on siis kyse aineettoman suoritteen
ja osaamisen muokkaamisesta, jotta se vastaa asiakkaan tarvetta, ostamisen
motiivia seka toisaalta muodostaa selkeasti ymmarrettavan, vakiomuotoisen ja

helposti hinnoiteltavissa olevan tuotteen. (Tonder 2013, 14.)

4.1.1 Tuotteistamisen tavoitteet

Tuotteistamisen tavoite on kasvattaa yrityksessa olevan palvelun katetta.
Tama onnistuu tuottojen lisdamisella ja kulujen vahentamisellda samanaikai-
sesti. Hyvin tuotteistetulla palvelulla verrattuna tuotteistamattomaan on tieten-
kin jonkinlainen ero. Hyvin tuotteistettu palvelu on: helpompi ostaa, ominai-
suuksiltaan vahvempi, tehokkaammin myytavissa ja markkinoitavissa seka

helpommin monistettavissa. (Parantainen 2007, 38).

Yrityksen tuotto kasvaa, kun ostamisesta tulee helpompaa ja itse palvelutuot-
teesta I0ytyy otolliset ylivoimatekijat. Liiketoiminnan kuluja voidaan taas va-
hentaa, kun myyntia hiotaan ja palveluntuotantoa tehostetaan. Yksi tarkeim-
mista tuotteistamisen tavoitteista on ostamisen helppous. Taman tavoitteen
saavuttamiseksi pitaa erottua kilpailijoista, paketoida kokonaisuuksia seka

poistaa riskin tunne asiakkaalta. (Parantainen 2007, 38.)
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Erottuakseen muista taytyy yrityksen tarjota asiakkailleen mahdollisuus valin-
taan jollain perusteella. Yrityksen pitaa keskittya kertomaan asiakkailleen, mi-
ten se poikkeaa muista. Omasta palvelusta kannattaa kertoa heti: kenelle se
on tarkoitettu ja minka mahdollisen ongelman se ratkaisee. Kannattaa myos
selvittad, miten palvelu eroaa muista omista palveluista. (Parantainen 2007,
38-39.)

Kokonaisuuksien paketointi on toinen tuotteistamisen tavoitteista. Se voi mer-
kita sita, ettd myyja osaa yhdistaa sulavasti palveluja ja tuotteita keskenaan.
Palveluntuottaja voisi esimerkiksi tarjota huskysafarin ja bed & breakfast -pal-
velun. Palveluntuottaja yhdistaisi matka- ja majoituskulut kohteeseen, asiak-
kaiden muonituksen ennen ja jalkeen rekiajon seka ajon jalkeen vierailun itse
husky tilalla, jossa asiakkaat voivat tutustua laheisemmin itse koiriin. Jokaisen
tuotteistajan kannattaa miettia, miten han voi vahentaa asiakkaansa vaivaa

sopivilla, kaikenkattavilla palvelukokonaisuuksilla (Parantainen 2007, 47-48).

Molemmat edella mainitut osa-alueet ovat yhta arvokkaita. Kuin on myos tama
viimeinen. Riskin tunteen poistaminen asiakkaalta on valttamattomyys, jos ha-
lutaan tuloksen positiivista kertymista yritykselle. Asiakas ostaa vain, jos han
voi turvallisin mielin allekirjoittaa tilauksen. Laajasti ja perinpohjaisesti tuotteis-
tettu palvelu vaikuttaa asiakkaalle luotettavalta kuin taas huonosti tuotteistettu.
Han saa nopeasti idean, mita hanelle toimitetaan ja mihin hintaan. Taman
seurauksena asiakas pelkaa vahemman virheinvestointia. (Parantainen 2007,
49-50.)

On kuitenkin olemassa joukko yksinkertaisia keinoja, joilla asiakkaan kokemaa
riskia on mahdollista vahentaa. Paljastamalla tuotteen koko hinnan myyja li-
saa vakuuttavuutta tuotteelleen. Kertomalla tuotteen toimitussisallon asiakas
tietaa tasan tarkkaan, mita toimitus sisaltaa ja mita ei, talla tavoin hanelta
poistetaan taas yksi epavarmuus tuotteeseen liittyen. Palvelun konkretisoimi-
sella ihmiset ostavat todennakdisimmin kasin kosketeltavia palveluita, tama on
erittain tarkeaa, jos yritetaan myyda aineetonta palvelua. Koekayton avulla
kaupan onnistumisen todennakdisyys nousee. Jos asiakas saa testata palve-

lua ja toteaa sen itselleen hyvaksi, on seuraavana tiedossa enaa kaupan lyo-
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minen lukkoon. My0s standardit ja sertifikaatit merkitsevat laatua ja turvan tun-
netta. Palveluliiketoiminnassa hyddynnetyt ISO-sertifikaatit vahentavat asiak-

kaan tuntemaa riskin tunnetta. (Parantainen 2007, 51-56.)

4.1.2 Asiakassegmentti ja asiakasprofiili

Yksinkertaisuudessaan asiakassegmentoinnissa jaetaan yrityksen asiakkaat
useampaan toisistaan erottuvaan ryhmaan yhteisten piirteiden perusteella.
Kyseisia piirteita voi olla esimerkiksi ostokayttaytyminen, asuinalue, ammatti,
sukupuoli, perheellinen/perheetdn seka demografiset tekijat eli ika, sukupuoli
ja niin edespain. Asiakassegmenttien avulla yritys kykenee paremmin ymmar-
tamaan asiakaskuntaansa seka heidan tarpeitaan etta heidan mieltymyksiaan,
mika mahdollistaa tehokkaamman ja asiallisemman markkinoinnin. Asiakas-
segmentointi auttaa optimoimaan yrityksen resursseja, mika auttaa taloudelli-
sesta nakdkulmasta silla yritys oppii ymmartamaan mihin juuri heidan kannat-
taisi panostaa ja missa he voivat saastaa. Strateginen segmentointi on organi-
saation yksi tarkeimmista tyokaluista asiakaskeskeisessa yrityskulttuurissa.
Oikein toteutettuna se voi nakya kuluttajille esimerkiksi tarkoituksenmukaisem-

man viestinnan muodossa. (Ketonen 2022.)

Asiakasprofiilien tekeminen on hyva tapa saada konkreettinen idea sellaisesta
asiakkaasta, joka edustaa yrityksen asiakasta tai potentiaalista sellaista. Asian
maarittdminen edesauttaa yrityksen asiakasymmarrysta. Se on henkild, joka
edustaa koko kohderyhmaa. Datan perusteella luodaan asiakasprofiili, joka
kerataan kohderyhmasta ja sen kayttaytymisesta. Tekemalla kuvitteellinen
asiakasprofiili, on helpompaa maaritella tarkemmin asiakaskohderyhma eli ke-
nelle palvelua tehdaan. Taman seurauksena esimerkiksi digimarkkinoinnissa
on helpompaa ja kustannustehokkaampaa markkinoida palveluitaan, kun asi-
akkaat on mahdollisimman tarkasti maaritelty. (Skarp 2020, 21; Kanava.to

s.a.)

Toimeksiantajan kohderyhma koostuu sopimusasiakkaiden lisaksi entisista
Savon prikaatin kdynneista reservilaisista, joukkueista/yhdistyksista (kesaisin),
MPKK:n henkildkunnasta seka satunnaisista kaveriporukoista/yrityksista. Asi-
akkaat ovat todenneet sijainnin, tilojen, hintatason, oheis- ja ohjelmapalvelujen

ja yhteistyon yrityksen kanssa vastaavan heidan asiakastoiveitaan. Taman
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seurauksena he ovat olleet erittain tyytyvaisia edellisiin majoittumiskokemuk-

siinsa.

4.1.3 Asiakaslupaus

Arvolupaus (tai asiakaslupaus) on keino kiinnittdd mahdollisten asiakkaiden
huomio, pitaa heidat lojaalina yritykselle ja erottumalla joukosta voi yritys voit-
taa heidat puolelleen. Asiakaslupaus on virke tai lause, jolla selkeasti kerro-
taan mita yritys tarjoaa asiakkailleen. Jotta asiakaslupaus on toimiva ja teho-
kas; tulee sen kertoa selkeasti ja kootusti, mita yritys tai palvelu tarjoaa seka
miten se parantaa nykyista tilannetta ratkaisemalla mahdolliset ongelmat. Yri-
tys myds tunnistaa asiakkaan selkeasti ja kertoo, miksi heidan pitaisi ostaa
juuri kyseiselta yritykselta eika kilpailijoiltaan. Jokainen asiakas haluaa tietaa
mita he hyotyvat kyseisesta palvelusta, joten kannattaa yrityksen kertoa asia

markkinoidessaan palvelua/palveluitaan. (Remes 2022.)

Toimeksiantajayritys on uniikissa tilanteessa heidan omintakeisen hostellinsa
takia. Heilld on Suomen ainoa hostelli, joka sijaitsee lakkautetussa kasarmira-
kennuksessa. He voivat pelkastaan jo taman avulla erottua kKilpailijoistaan tar-
joamalla erikoisen majoittumisen entisissa, aidoissa palvelusajan tuvissa

(kuva 2). Majoitus halutaan tarjota kokemuksena asiakkaalle.

Kuva 2. Majoittumistilat
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4.1.4 Konseptointi

Asiakaslupauksen jalkeen tulee konseptointi. Palvelukonseptin sisallolla tayte-
taan asiakaslupauksessa tehdyt lupaukset. Palvelukonsepti koostuu joukosta
palveluja ja tuotteita, jotka yhdessa nayttaytyvat asiakkaalle yhtenaisena pal-
velukokonaisuutena. Palvelukonseptin pitaa olla tarkkaan suunniteltu asiak-
kaalle muodostettu kokonaisuus, joissa rajapinnat pyritaan sulattamaan mah-
dollisimman hienovaraiseksi, tai vahintaan asiakkaalle mutkattomiksi. Kaikilla
muillakin tuotteilla, kuten palveluilla, on oma elinkaarensa. Matkailussa tuot-
teen elinkaari voi vaihdella suuresti. Esimerkiksi hiihtaminen on talvella tapah-
tuva urheilulaji, joten taman takia lajiin liittyvat palveluiden elinkaaret ovat vain

talvisesongin mittaisia. (Tonder 2013, 73.)

Asiakkaalle konsepti nakyy tuotetietona tekstin ja kuvan muodossa. Yrityksen
ohjelmapalveluissa (kuva 15) heidan nettisivuillaan on kuva aktiviteetista ja
tarvittavat tiedot asiakkaalle, jotta han kiinnostuisi tuotteesta. Olympialaisetkin
menisivat kyseiselle sivulle kuvan ja tuotetiedon kera. Tuotetietoa varten oleva

teksti otettaisiin kuvasta 14 ja kuvan saisi toimeksiantajayritys itse paattaa.

4.1.5 Konseptin sisallon ulottuvuudet

Palvelukonseptin rakentaminen tarkoittaa sisallollista palvelun maarittelya kuin
myos sen hiomista kohdeasiakasryhmien asettamien vaatimusten mukaisesti.
Tassa asiassa laitetaan lahtokohdiksi kohdeasiakasryhmien erityistarpeet ja
vaatimukset. Erityisvaatimuksina voi olla esimerkiksi liikkumiskykyyn tai vaikka
aikaisempiin kokemuksiin liittyvat asiat. Matkailupalvelun sisaltd koostuu kol-
mesta eri ulottuvuudesta; fyysisesta, toiminnallisesta seka symbolisesta ulot-
tuvuudesta. (Tonder 2013, 79-80.)

Fyysiseen ulottuvuuteen kuuluu yleensa palveluymparistd, puitteet (kuten ves-
sat, peseytymismahdollisuudet) seka myds kaytetyt materiaalit, valineet ja va-
rusteet ohjelmapalveluun liittyen. Toinen ulottuvuus on toiminnallinen. Tama
tarkoittaa niita toimenpiteita mita asiakas tai palveluntarjoaja tekee ohjelma-
palvelun alusta sen loppuun saakka. Toiminnallisuus pyritdan suunnittele-
maan ja raataldimaan asiakaskunnan toiveiden, kykyjen seka tarpeiden mu-
kaan. Tassa ulottuvuudessa palvelua tulee tarkastella eri sisaltdjen toimivuus

ja mielekkyys mielessa. Viimeisena ulottuvuutena toimii symbolisuus. Tassa
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ulottuvuudessa tutkitaan palvelun tuottamaa merkityksellisyytta seka elamyk-
sellisyytta. Palvelun lopullinen merkitys tuotteen kayttajalle muodostuu kuiten-
kin hanen mielessaan perustuen hanen aiempiin kokemuksiinsa ja taus-
taansa. (Tonder 2013, 79-80.)

4.1.6 Konseptin rakentaminen

Konseptin rakentamisessa tarkeimmat seikat ovat kohderyhman maarittely,
yrityksen liikeidean toteuttaminen seka palvelusisallon rajaus ja sisallon maa-
rittely. Konseptia voidaan alkaa rakentamaan siina vaiheessa, kun yritys tietaa
oman asiakaskohderyhmansa. Helpointa konseptin rakentamisessa on se,

kun tiedetdan kohderyhman arvot, halut seka tarpeet.

Konseptin rakentajan tulee koko rakentamisen ajan pitaa mielessa, etta halu
ja tarve ovat ostopaatostilanteessa kaksi erittain eri asiaa, joten hanen ei tulisi
pyrkia tekemaan sita, mita asiakkaat haluavat, vaan sita mita he tarvitsevat.
Vaikkakin palvelun tarkka konseptointi on tarkeaa, ei se tarkoita luovuudesta
luopumista. Sisallén maarittelemisella ja rajaamisella ei tarkoiteta luovuuden
karsimista, vaan pikemminkin sen mahdollistajaa. Viimeisena seikkana on yh-
tenevaisyys palvelukonseptin sisallon ja asiakaslupauksen valilla. Palvelukon-
septi on se piste, jossa lunastetaan asiakkaalle markkinoitu asiakaslupaus.
(Tonder 2013, 82.)

4.1.7 Blueprint

Blueprint-menetelma on keino, jossa kootaan tuotantoprosessista muodos-
tuva, esitettdvassa muodossa oleva kokonaisuus. Se voi olla joko kuva tai
vuokaavio, jonka avulla tunnistetaan ja kuvaillaan palvelun keskeiset ja kriitti-
set vaiheet, maarataan toimijoiden seka toimenpiteiden tyojarjestys ja toimin-
tojen ajallinen kesto seka osoitetaan toimijoiden valinen tiedonkulku. Ratkaise-
vana asiana kyseisessa menetelmassa on erottaa asiakkaan prosessit ja yri-
tyksen (palveluntarjoajan) prosessit toisistaan. On myds tarkeaa olla unohta-
matta asiakkaan erilaisia tarpeita ja rooleja koko palvelun elinkaaren aikana.
Kun palvelusta on muodostunut yhtenainen kuva, jossa jokaisen osa-alueen
palvelun vaiheet ja toimijoiden roolit on kuvattu realistisesti, paljastuvat kon-

septoinnin aikana huomaamatta jaaneet puutteet seka virheet helposti. ltse
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blueprint-kuvion avulla palvelulle muodostuu muoto seka pragmaattiset raa-
mit, joiden avulla jokainen palveluun osallistuva tietda oman toimintansa seka

sen toiminnan merkityksen kokonaisuudessaan. (Tonder 2013, 98.)

Blueprintin (liite 1) tulee myos edeta loogisesti, asiakkaan kokemien vaiheiden
mukaan. Siksi tata menetelmaa kaytettdessa on laadittava ensimmaisena asi-
akkaan palvelupolku, joka alkaa ensikontaktista palveluun ja paattyen yrityk-
sen viimeiseen yhteydenottoon (jalkimarkkinointi) asiakkaan suhteen. Esi-
merkkina toimeksiantajaan viitaten: asiakas soittaa yritykselle, jonka aikana ju-
tellaan ja sovitaan palveluista, joita han haluaa kayttaa. Palvelu sen jalkeen
raataloidaan ja valmistellaan asiakkaalle valmiiksi. Blueprintin tulee olla loogi-
nen, ettei siita tule mydhemmin ongelmia asiakaspalvelutilanteessa. Palvelu-
ymparisto ja siihen liittyvat vaihtelut, on myos kriittista ottaa huomioon. Palve-
luymparistdon liittyvia rajapintoja on syyta tarkastella kriittisesti erityisesti lo-

gistiikan ja toimijoiden valisen tiedonsiirron perspektiivista. (Tonder 2013, 98.)

On myos kriittista testata tuotetta/palvelua, jotta kokonaisuutta voidaan kayt-
taa aidoissa palvelutilanteissa ja -ymparistoissa. Testatessa tulee kiinnittaa
huomiota palvelua tukevien toimintojen vaadittavaan aikaan, toteuttamista-
paan seka tyodresursseihin. Saadun datan perusteella tulee tarkastella kriitti-
sesti asiakkaan palvelupolkua ja arvoketjua. Kuinka paljon palvelupolkua tulee
muokata asiakkaalle nakymattomassa ketjussa (back-office), jotta palvelusta
saadaan valmis asiakasystavallinen tuote ja tuleeko suunniteltua palvelusisal-
toa kenties muokata sen toteutukseen liittyvien pullonkaulojen takia (esimer-
kiksi logistiikkaan liittyvat asiat). (Tonder 2013, 98-99.)

4.1.8 Tarinallistaminen

Tarinallistaminen on strateginen menetelma yrityksen toiminnan ja palveluiden
kehittamiseen, jossa kaytetaan tarinaa asiakaskokemuksen parantamiseen.
Tama kokonaisvaltainen lahestymistapa voi hyodyttaa monia eri aloja, erityi-
sesti niita, joissa elamyksellisyys on tarkeaa. Pelkat palvelut eivat enaa riita,
vaan asiakkaat haluavat kokonaisvaltaisia ja inhimillisia kokemuksia, joissa on

merkityksellisia tuntemuksia. Tarinallistaminen auttaa yritysta luomaan ela-
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myksellisyytta ja tunnetta toimintaansa. Asiakaskokemuksesta tulee vaikut-
tava, erottuva ja elamyksellinen tarinakokemus. (Kalliomaki 2014, luku 1: tari-

nallistaminen).

Tarinallistaminen nakyy tyossa olympialaisten ohjaajan niin sanottuna naytte-
lemisena, asiakkaan tuotekortissa myyntitekstina seka lajikohtaisessa ohjeis-
tuksessa. Ohjaaja nayttelee jonkintasoista esihenkiléa olympialaisten osallis-
tujille, jotta asiakkaat saisivat kokemuksen siita, minkalaista on olla palvelusai-
kana armeijassa. Tarinallistamisen avulla asiakkaat saavat elamyksellisyytta

heidan majoitukseensa.

4.2 Smithin yleinen matkailutuotteen malli

Tyo6ssa tullaan kayttamaan Smithin yleisen matkailutuotteen mallia ohjelma-
palvelun konkreettisessa tuotteistamisessa. Kyseinen malli valittiin, koska se
on optimaalisin toimeksiantajan yritysta varten. Mallin ydin koostuu matkailu-
tuotteen fyysisesta toteutuspaikasta. Seuraavat nelja kategoriaa ovat: palve-
lut, vieraanvaraisuus, valinnan vapaus ja asiakkaan osallistaminen. Palvelut ja
vieraanvaraisuus ovat tavallaan niita osallistuvia panoksia, joiden avulla palve-
lun tuottaja vaikuttaa asiakkaan kokemuksiin. Valinnanvapaus ja asiakkaan
osallistaminen ovat prosessin tuotos eli asiakkaan kokemus palvelutapahtu-
massa (kuva 3). (Verhela 2016, 34; Boxberg & Komppula 2002, 15.)

Paikka

Keskitytaan ensin mallin ytimeen eli paikkaan. Smithin mukaan paikka voi tar-
koittaa tiettyd maantieteellista paikkaa, luontoa tai nahtavyytta. Se voi olla ra-
kennus, kuten hostelli tai liikennevaline, esimerkiksi risteilija. Paikan laatua ar-
vioidaan asiakkaan kokemuksen vahvistumisella, ympariston ehtojen noudat-
tamisella ja palveleeko se seka fyysisesti kykenevia asiakkaita etta rajoitteisia
matkailijoita. Paikka on Smithin mallissa alku, loputkin elementit ovat valtta-
mattomia (Verhela 2016, 34.)

Toimeksiantajayritykseen viitaten ensimmainen elementti mallista nakyy siina,

ettd Suomessa ei ole muita hostelleja, jotka toimivat lakkautetun varuskunnan
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alueella ja jossa majoitutaan aidoissa, entisissa tuvissa. Asiakkaat saavat ai-
don kokemuksen siita, milta tuntuu olla armeijassa yota. Toimeksiantajayritys
voi pelkastaan jo taman avulla erottua kilpailijoistaan tarjoamalla erikoisen ma-
joittumisen entisissa, aidoissa palvelusajan tuvissa. Ohjelmapalvelun paikkana

toimii toimeksiantajayrityksen Iahimaasto seka sisatilat.

Paikan ainutlaatuinen milj66 vanhoine kasarmirakennuksineen ja yrityksen si-
sustuksen avulla, asiakas tuntee olevansa aidossa kasarmirakennuksessa.
Kyseisessa rakennuksessa on aikoinaan ollut | jaakarikomppania, Pataljoonan
esikunta ja viimeisimpana Sotilaspoliisikomppania. Savon prikaati toimi Kar-
kialammella vuosina 1957-2006, mutta sen perinteet ulottuvat vuosisatojen
taakse silla Kuninkaallinen Savon Prikaati perustettiin jo vuonna 1775 (Ar-

myHostel).

Palvelut

Matkailutuote tarvitsee paikan lisaksi palveluita ja palvelua. Lukuisat palve-
luelementit rakentavat matkailutuotteen kokonaispalvelun. Naita voivat olla
esimerkiksi lentokoneessa lentajat, matkustamohenkilokunta, lentoyhtion
tuote-/valipalavaunu seka terminaaleissa maapalvelut. Palvelujen laatu maa-
rittyy henkilokunnan toiminnan kautta: teknisen osaamisen lisaksi vuorovaiku-

tuksenkin pitaa olla laadukkaalla tasolla (Verhela 2016, 34).

Ohjelmapalvelussa palvelu nakyy yrityksen henkildkuntana, olympialaisten ve-
tajana, palveluymparistona eli hostellin sisa- ja ulkotiloina ja eri olympialaisten
lajeina. Henkildkunnan taidot ovat laadukkaat aina asiakaspalvelusta erilaisiin

huoltotoimiin yrityksessa.

Vieraanvaraisuus

Vieraanvaraisuus konkretisoituu palvelujen toteutuksessa ja henkildkunnan
toiminnassa. Vieraanvaraisuudella palvelun laatua voi vieda pari tasoa parem-
maksi. Vieraanvaraisuus on tilanneherkkyytta ja -tajua tunnistaa asiakas, us-
kallusta ja halua miellyttdad hanta. Se voi olla myds paikallisten asukkaiden
vastaanottovalmiutta ja halukkuutta kohdata matkailijat. Palvelun ja vieraanva-

raisuuden erona on se, etta palvelussa esimerkiksi vastaanottovirkailija hoitaa
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kaikki vaadittavat asiansa palvelutilanteessa moitteettomasti. Vieraanvarai-
suus on sita, etta tehtavat tehdaan asiakasta arvostaen, hymyssa suin ja ole-
malla aidosti lasna eika vain paikalla. Laadukkaalla vieraanvaraisuudella tue-
taan elamyksellisyytta, mika valmistelee viimeista kahta elementtia. (Verhela
2016, 35.)

Tarinallistamalla olympialaiset lisataan asiakkaalle positiivisia asiakaskoke-
muksia asiantuntevien, palvelualttiden seka aidosti valittavan henkilokunnan
avulla. Jakamalla tarinoita, jotka liittyvat palvelun tavoitteisiin ja arvoihin saa-
daan luotua vahvempaa sidetta asiakkaan ja tuotteen valille. Hyvin kerrotulla
tarinalla (tassa tilanteessa ohjaajan niin sanotulla nayttelemisella) voidaan

vangita asiakkaan keskittyminen ja pitaa heidat kiinnostuneina.

Valinnan vapaus

Asiakkaan valinnan vapaudella tarkoitetaan matkailutuotteessa sita, etta ha-
nella on edes jonkin verran mahdollista vaikuttaa ostamansa tuotteen valintoi-
hin. Olkoon se sitten yksilollistamista, henkilokohtaistamista tai raataldimista —
asiakas haluaa tuntea jonkin tasoista spontaaniutta. Matkan tyyppi vaikuttaa
yleisimmin valinnan vapauteen. Se voi olla perhe-, ty6- tai vapaa-ajan matka,
jolloin mahdollisuudetkin ovat erilaiset. Asiakkaan aikaisemmat kokemukset,
matkabudjetti, hankittu tieto seka riippuvuus valmiiksi paketoidusta tuotteesta
myos vaikuttavat valinnan vapauteen. Valinnan vapauden mahdollisimman
laaja mahdollistaminen on valttamatonta, jotta asiakas voi olla tyytyvainen os-

tamaansa matkailutuotteeseen. (Verhela 2016, 35.)

Kyselyyn vastanneet (kuva 13) sanoivat, ettd ohjelman helppous (matala kyn-
nys osallistua), viihdyttavyys, vapaasti raatalditavat muonitukset ja juomat
seka porukan yhteishengen lisaaminen ovat asioita mitka lisaavat ohjelmapal-
velun kiinnostusta. Ohjelmapalvelussa asiakkaalla on valinnan vapaus valita:
pari, joukkue tai yksilosuorittamisesta. Lisaa lajeja, jolloin asiakkaalla on
enemman valinnanvaraa. Tarinan ja ohjaamisen taso eli asiakas voisi valita,

haluaako rennompaa lajien ohjausta vai jaykempaa, armeijatyylista ohjausta.
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Asiakkaan osallistuminen

Viimeinen matkailutuotteen elementti on asiakkaan osallistuminen ja osallista-
minen. Tassa asiakas on tavalla tai toisella konkreettisesti mukana palvelun
toteutuksessa. Palveluntuottajalla on tassa vahiten vaikutusvaltaa vaikuttaa
asiakkaaseen. Asiakkaan osallistuminen voi olla aktiivista osallistumista, joka
johtaa tunnetason sitoutumiselle. Tama voi parhaimmillaan johtaa muiden ele-
menttien ohella vahvaan elamykseen ja flow-tilaan, jossa asiakas elaa inten-
siivisesti mukana. Asiakkaan osallistumisen kriteereina on luottamus palvelun
tarjoajaan, palveluymparistoon ja turvallisuuden tunne palvelun aikana. (Ver-
hela 2016, 35; Boxberg & Komppula 2002, 15.)

Tydssa kehitettavassa ohjelmapalvelussa asiakkaan osallistaminen on tarkein
aspekti. Olympialaisten ohjaajan taytyy saada asiakkaiden jakamaton huomio
lajeja selittaessa seka heita ohjattaessa muille lajipaikoille. Jos ohjaaja osaa

elaytya tarpeeksi hyvin rooliinsa — saavat asiakkaat lisatason kokemukseensa

tuotteesta, mika parantaa huomattavasti asiakaskokemusta.
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Paikka

Kuva 3. Smithin yleinen matkailutuotteen malli (Verhela 2016, 35)

5 TULOSTEN RAPORTOINTI JA ANALYSOINTI

Kysely tehtiin toimeksiantajayrityksen entisille majoittujille. Yritykselta saatiin
asiakasrekisteri, jolle lahetettiin sahkdpostin kautta linkki kyselyyn. Sahkoépos-
tissa oli saateviesti, joka sisalsi kyselyn paaidean. Taman avulla haluttiin an-

taa vastaajille tieto, jotta he tietavat mihin olivat vastaamassa. Kysely oli auki
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kaksi viikkoa, alkaen 11.3.2023 klo 15 ja se sulkeutui 26.3.2023 noin klo 23 ai-
koihin. Otanta kyselyssa oli lukumaarallisesti 9 henkilda, mutta valitettavasti
vain alle puolet (4 henkil6d) vastasivat kyselyyn. Kyselylle [&hetettiin muistu-
tussahkoposti, toivoen kyselylle lisavastauksia. Taman seurauksena saatiin
yksi vastaus lisaa. Yhteenvetona kysely avattiin 11 kertaa, joista 4 henkiloa
vastasi erinomaisesti kysymyksiin — laadultaan seka maaraltaan (tarkemmista

tuloksista alempana).

Kysely oli puolistrukturoitu, tdysin anonyymisti taytettava lomake. Sen tarkoi-
tuksena oli vastata tutkimuskysymykseen: "Millaisista ohjelmapalveluista asi-
akkaat ovat kiinnostuneet?” Vaikkakin vastausmaara oli 44 % saatiin seka
avoimista etta strukturoiduista kysymyksista tarpeeksi dataa tutkimuskysymyk-

sen vastaamiseen.

Kyselyn tulokset

Ensimmainen sivu oli taustatietoon liittyvia kysymyksia. Nailla selvitettiin vas-
taajien demografisia tietoja. Ensimmainen kysymys koski vastaajan suku-
puolta. Neljasta vastaajasta kolme oli miessukupuolisia ja yksi naissukupuoli-
nen (kuva 4). Toisena kysymyksena oli ika. Kaksi vastaajista oli + 50 ikaluo-
kassa, yksi vastaaja oli 40—49 valilla ja neljas kuului 30—49 ikaluokkaan (kuva
5). Kolmas kysymys koski asiakasryhmatyyppia (kuva 6). Talla kysymyksella
haluttiin tietdd minkalaisia asiakasryhmia kay majoittumassa hostellissa, jotta
saadaan enemman asiakasymmarryksesta tietoa. Vastaukset jakautuivat puo-
let "kaveriporukka”-vaihtoehtoon ja toiset kaksi vastausta ”joukkue/yhdistys”-

vaihtoehtoon.

1. Sukupuoli

Vastaajien maara: 4

Muu

Kuva 4. Sukupuolijakauma



26

2. lkd

Vastaajien maara: 4

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 509
20-29

Kuva 5. lkdjakauma

3. Minkalaisena asiakasryhmana olet kdyttanyt hostellin palveluita?

Vastaajien maara: 4

0 5 10! 15¢ 20 25 309 35¢ 40 45 50

Joukkue/yhdistys 50%
Yritys

Muu, mika?

Kuva 6. Asiakasryhmatyyppi

Neljantena kysymyksena kysyttiin ryhman ikaa. Vastauksesta voi paatella,
etta majoittujat ovat olleet keskimaaraisesti ialtaan 30-50-vuotiaita, mika vas-

taa yrityksen asiakassegmenttia.

4. Minka ikdisistd ihmisista ryhmasi on koostunut?

Vastaajien maara: 4, valittujen vastausten lukumaara: 10
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 0% 75%

Nuorempi kuin 18
21-29 25%
30-39 %

40 - 49 75%

o o
=1 =]
* *

Kuva 7. Ryhmien keski-ika

Viides kysymys (kuva 8) liittyi yrityksen Ioytamiseen. Taman tiedon avulla voi-
daan tulevaisuudessa mahdollisesti kehittaa ja tehostaa markkinointia yrityk-

sen eri sosiaalisissa kanavissa. Kuten kuvasta nakyy, oman lahipiirin kautta
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ihmiset tutustuvat silti aina uusiin palveluihin. Verkkosivut ovat kuitenkin var-

min keino yrityksella erottua joukostaan omalla brandillaan.

5. Mink kautta 16ysit Army Hostellin majoituspalvelut?
Vastaajien mara: 4, valitiujen vastausten lukumasr

4% : 0% 12%  14% i 18

Kuva 8. Yrityksen 10yto

Kuudes kysymys liittyi majoituksen kestoon (kuva 9). Yleisin majoituksen
kesto vastaajilla oli 2—3 yota, mutta yksi vastaaja oli valinnut + 7 yon vaihtoeh-
don. Tama vaihtoehto johtunee jostain Mikkelissa jarjestetysta koulutuksesta.
Sopimusasiakkaiden majoitukset kestavat yleisesti 2—7 yéta. Muiden majoittu-

jien noin 2-3 yota.

6. Kuinka kauan olet yleensé yopynyt?

Kuva 9. Majoituksen kesto

Seitsemas kysymys koski majoittumisen tarkoitusta. Vastaukset jakautuivat
tassakin 50-50. "Muu, mika”-vaihtoehtoon oli vastattu nuorisoleiri ja koulutus
syyna majoittumiselle. Kuten luvussa 5.1.2:ssa kerrottiin asiakaskunta koostuu

osittain MPKK:n henkildkunnasta ja osittain nuorisoleirilaisista.

7. Mika on ollut majoittumisesi tarkoitus?

g g

Kuva 10. Majoittumisen tarkoitus
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Kahdeksas kysymys koski valinnan syyta yrityksessa majoittumiseen. Kysy-
mys oli avoin, jotta vastaukset eivat jaa valintavaihtoehtojen rajoittamaksi.
Vastaajat kertoivat hyvan sijainnin, tilojen soveltuvuuden, hyvan yhteistyon
henkilokunnan kanssa, hintatason ja palveluiden monipuolisuuden olevan

syina hostellissa majoittumiselle.

Toisella ja viimeisella sivulla keskityttiin vastaajien mielipiteisiin liittyen ohjel-
mapalveluun. Vastaamalla kysymyksiin vastaajat pystyivat itse vaikuttamaan
ohjelmapalvelun sisaltoon. Toisella sivulla oli 3 kysymysta liittyen ohjelmapal-
veluun, vapaa sana -vastauslaatikko seka yhteystietolomake, jos vastaajia
olisi kilnnostanut osallistua tyohon liittyvaan pilotointiin. Yhteystietolomakkee-

seen vastasi vain 1 henkilo.

Yhdeksas kysymys (kuva 11) koski vastaajien kiinnostusta erilaisiin ohjelma-
palveluihin. Vaihtoehtoihin on lisatty muutamia uusiakin ideoita ohjelmapalve-
luiksi, kuten pakohuone maastossa, museokaynnit tai crossfit-tyylinen
bootcamp. Kyseisten vaihtoehtojen valintalukumaarasta paatellen vastaajia ei
ole kiinnostanut uudet ideat niin paljon kuin pilotoitu ohjelmapalvelu, mutta yri-

tys sai tarkeaa informaatiota suunnasta kehittda uusia ohjelmapalveluita.

75% (n=3)

25% (n=1) — ' ' - 25%(n=1)

AN

25% (n=1)
50% (n=2)

@ Armeija-aiheiset olympialaiset ® dynnit (Muistil, dkimuseo) @ MTBC:n ohjaamat itsepuoclustustunnit @ Asesimulaattoriammunta (Noptel)
@ Pakohuone "maastossa” @ Paintball-tetsaus metsdssa @ Crossfit-tyylinen Bootcamp @ Muu, mikad?

Kuva 11. Erilaiset ohjelmapalvelut

Kymmenentena kysymyksena (kuva 12) haluttiin selvittaa kiinnostavin/houkut-
televin ohjelmapalvelupaketti edellisesta kysymyksesta. Kysymys oli avoin ky-
symys, johon piti valita vain yksi laji edellisesta kysymyksesta. Valintoja oli tul-

lut kaksi aanta olympialaisille, yksi varikuulasotaan ja yksi aani simulaatto-
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riammunnalle. Naiden vastausten perusteella aloitettiin jatkojalostamaan opti-
maalisemmaksi armeijateemaisia olympialaisia, jonka yritys oli jo saanut toi-

selta opiskelijalta valinnaisen kurssin seurauksena.

Vastaukset

Paintball
Olympialaiset

Armeija-aiheiset olympialaiset

IR

Noptel

Kuva 12. Yhden lajin valinta

Yhdestoista kysymys (kuva 13) oli avoin kysymys, jossa tiedusteltiin asioita,
jotka lisdavat asiakkaalla kiinnostusta ohjelmapalvelun ostamiseen. He kertoi-
vat, ettd ohjelman helppous (matala kynnys osallistua), viihdyttavyys, vapaasti
raataloitavat muonitukset ja juomat seka porukan yhteishengen lisaaminen
ovat asioita mitka lisaavat ohjelmapalvelun kiinnostusta. Tama kysymys lo-
makkeessa oli tarkein. Taman kysymyksen avulla saatiin vastattua suoraan, ja

riittdvan tyhjentavasti, tyon tutkimuskysymykseen.

Vastaukset

Laji sopil hyvin porukan yhteenhitsautumisesn
Ohjelman helppous (matala kynnys osallistua), viihdyttavyys, mahdollisuus mittelgihin

Vapaast raatalditavat sydmingit ja omat jJuomat. Telttamajoitus

<4

Kuvat ja naseva esittely

Kuva 13. Ohjelmapalvelun kiinnostuksen lisadaminen

Kahdestoista kysymys oli vapaa sana, johon vastaajat saivat kirjoittaa mita ta-
hansa yrityksesta esimerkiksi sen oheis- ja ohjelmapalveluista. Kolme vastaa-
jaa antoi palautetta. Yksi vastaajista kertoi, etta parasta yrityksessa on jousta-
vuus ja helppo yhteistyd henkilokunnan kanssa. Toinen vastasi kertoen oheis-
palveluiden monipuolisuudesta ja laadukkuudesta. Viimeinen vastaaja kertoi
eniten. Yritys on pyytanyt palautetta ja on muuttanut toimintaansa sen mu-
kaan. Hanen mielestaan palvelu on joustavaa, ystavallista seka helppoa. ” Yri-
tyksen tilat ovat erinomaiset ja muuttunut sisustus on mielenkiintoista seké ra-

kennuksen historiaa tukevaa. ”’
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Kyselyn luotettavuus

Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuustarkastelu eroaa kvantitatiivisen tutki-
muksen vastaavasta tarkastelusta. Maarallisessa tutkimuksessa kaytetyt relia-
biliteetti- ja validiteettikasitteet eivat sovi sellaisenaan laadullisen tutkimuksen
luotettavuuden tarkasteluun. Kasitteisto luotettavuusarvioinnissa on hyvin kir-
java laadullisessa tutkimuksessa. Lahteesta riippuen kaytettava termisto saat-
taa vaihdella. (Kananen 2015, 352).

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa luotettavuus/totuudellisuus viittaa siihen, etta
tutkimustulokset ovat uskottavia, jonka seurauksena ne vastaavat tutkittavan
ilmion todellisuutta. Se tarkoittaa muun muassa: kuinka hyvin tulokset vastaa-
vat todellista tilannetta? Keinona tahan toimii vertaisarviointi, jossa ulkopuoli-
set arvioijat voivat tarkistaa esimerkiksi koodauksen, ryhmittelyn ja tulkinnan.
Aineiston pohjalta myds muiden tulisi saapua samaan lopputulokseen. Tama

edellyttaa, etta aineistot ovat tarkasti dokumentoitu. (Kananen 2015, 353).

Siirrettavyys kvalitatiivisessa tutkimuksessa on siirtdjan vastuulla. Tutkija voi
vaikuttaa tahan esittamalla huolellisesti ilmion lahtokohtatilanteen ja oletukset,
jonka avulla siirtaja voi tehda johtopaatoksen siita, ovatko tutkimustulokset
siirrettavissa hanen olettamaansa tilanteeseen. Tassa voidaan kayttaa kei-
nona tiheaa kuvausta. Siirtaja voi paatellda, onko tulkinta sopiva uuteen koh-

teeseen tihean kuvauksen perusteella. (Kananen 2015, 353.)

Riippuvuuskasitteessa, tulkintaa voidaan pitaa oikeana, jos saman tulkinnan
tekevat ulkopuoliset ja he paatyvat samaan tulokseen. Tama on eraanlainen
opinnaytetydn auditointi (eli toiselta termiltdan opponointi). Riippuvuus ja to-
tuudellisuus ovat kasitteina hyvin lahella toisiaan. Keinona molemmissa kayte-
taan vertaisarviointia. (Kananen 2015, 353.)

Saturaatio eli kyllaantyminen. Laadullisessa tutkimuksessa uusia havaintoyk-
sikkdja (tassa tilanteessa entisia majoittujia) hankitaan tutkittavaksi niin kauan,
kuin ne tuottavat jotain uutta tutkimukseen. Jos vastaukset alkavat toistamaan

itseaan on saavutettu kyllaantymispiste (Kananen 2015, 355).
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Vahvistettavuus on yksinkertaisin tapa varmistaa luotettavuus tutkimuksessa.
Aineisto ja tulkinta luetetaan silla, jota se koskee (tassa tilanteessa kyselylo-
makkeen vastaajia). He lukevat tekstin ja vahvistavat tutkijan tulkinnan ja tutki-
mustuloksen, josta todetaan tutkimuksen olevan luotettava, ja se, ettei tulok-

set ole tutkijan itse tekemia. (Kananen 2015, 354.)

6 ARMEIJATEEMAISET OLYMPIALAISET

Ohjelmapalvelu on armeijateemaiset olympialaiset. Asiakas ostaa palvelun
majoituksen varauksen yhteydessa, jotta yritys ehtii tehda tarvittavat valmiste-
lut tuotetta varten. Tuote lisdtdan oman kuvan kera yrityksen nettisivulle ”oh-
jelmat” -osioon (kuva 15). Kuvan viereen tulee asiakkaalle yleista tietoa ohjel-

masta.

ARMY OLYMPIALAISET - ASIAKKAAN TUOTEKORTTI

KOLMIRIVIIN JARJESTY! ASENTO! LEPO. -l'_l'_

TERVETULOA ARMEIJAAN ALOKKAAT! TOIVOTTAVASTI SAITTE
NUKUTTUA PUNKISSANNE HYVIN SILLA TANAAN TESTATAAN
TEIDAN FYYSISTA KUNTOA. PITEMMITTA PUHEITTA: ASENTO!
LEPO! SEURATKAA PARIJONOSSA ENSIMMAISEEN AKTIVITEETTIIN.

JAAKARITIE 5
RAKENNUS 12

KENELLE? ARMEIJASTA KIINNOSTUNEILLE/LIIKUNNALLISILLE "l{l\l“{ ':: KARKIALAMPT
=Y

IHMISILLE

guge 50150 MIKKELI
HOSTEL =

RYHMAKOKO: 10 HENKILOA
VAIKEUSTASO/SOVELTUYUUS: HELPPO

VARUSTEET: SAANMUKAISET URHEILULLISET VAATTEET, HALUTESSASI MYOS

ARMEIJATEEMAISET
VARAUKSET

KESTO JA HINTA: 2 TUNTIA, 20 €/ HL® 050 345 6585 / TOMMI
040 834 1563 / VUOKKO

HINTAAN SISALTYY: OLYMPIALAISET OHJATUSTI, MITALISEREMONIA, MITALIT, ARMYHOSTEL.FI

TODISTUS JA KAHVITTELU

Kuva 14. Tuotetiedot ohjelmapalvelusta
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ETUSIVU MAJOITTUMINEN OHEISPALVELUT HISTORIAR TARJOUSPYYNTO YHTEYSTIEDOT

]huvr( 3
HOSTEL * .

nn.u:uwu

OHEISOHJELMAT

Jariestamme yhteistyokumppanneidemme kanssa enlaisia toimintoja majoituksen yhteyteen

Keraile porukkasi kasaan ja el muuta kuin skabailemaan!

HAsesimulaatiori ammunta (FN Expert-Noptel)
Taistele mestariampujan fittelistal

Noptel Kytetaan FN Expert joka takaa aidon aseen (reservilaiskivaari)
seki latausiikkeen ja rekyylin, muta laukaus lzhtee infrapunasateen. Ei aiheuta siis minkaaniaisia

tai Ja ryhman voidaankin toteuttaa nin rata-ammuntana tai
maastossa, kuin myos rakennetulla alueella. Kesto n. 2 h. Ohjeiman toteuttajana Mikkelin Reservinupseerit
b

mukaan. Ota yhteytial

Paintball-tetsaus metsissi

on-puiston ohjaamat paintball-kamppailut hostelin viereisella metsakentalla. Paketii sisaltaa ohjatun
kanden tunnin pelin seka tarvittavat pelivarusteet (suojahaalar, suojamaski, ase, lipas ja painaiimapulio)

Alokasmajoitus- & paintball -paketiininta

4249 €/ hlB (ryhmékoosta riippuen, min 10 hi5a)

Kuva 15. Army Hostellin ohelsohjelmat

Olympialaiset koostuvat viidesta eri lajista. Kolme ovat ulkolajeja ja loput kaksi
sisalajeja. Lajit ovat tarkkuusammunta, esteratajuoksu, kranaatinheitto, vali-
neiden tunnistus ja hornetin heitto. Lajit jarjestetaan siten, etta ulkolajit ovat
ensin, jonka jalkeen siirrytaan sisatiloihin suorittamaan kaksi viimeista lajia.
Esteratajuoksu tehtiin pilotoinnin aikana lumikengilla, mutta kesaisin se suori-
tettaisiin suksilla. lhan pelkastaan sen nurinkurisuuden takia. Talvella olisi lu-
mikengat esteratajuoksussa. Valmistelut ennen ohjelman aloittamista ovat laji-
kohtaisten tarvikkeiden hankkiminen seka pisteytysten kirjaamiseen vaaditta-

vat valineet, esimerkiksi kyna ja vihko.

Ryhman vastaanotto tapahtuu sisatiloissa (esimerkiksi ryhman omassa tu-
vassa), jossa jokaiselle kilpailijalle annetaan henkilokohtainen olympiapassi
(kuva 16), johon viimeisen lajin jalkeen lasketaan lajikohtaiset pisteet. Kun
kaikki kilpailijat ovat kirjoittaneet passiin ”alokas *oma sukunimi*”, siirrytaan
olympialaisten vetajan kanssa hostellin etupihalle, jossa vetaja kaskee osallis-
tujat riviin ja kertoo kohderyhmalle kohdennetun esipuheen. Puheen jalkeen

siirrytaan, vetajaa seuraten, ensimmaisen lajin suorittamispisteelle.
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OLYMPIAPASSI

Kuva 16. Olympiapassi

Olympialaisten jalkeen jarjestetaan pienehko kahvitauko kisailijoille, jossa
olympialaisten vetaja laskee heidan pisteensa yhteen. Pisteytysten jalkeen jar-
jestetaan mitaliseremonia osallistujien kesken, jossa annetaan kolmelle par-
haalle kilpailijalle mitalit. Seremonian jalkeen jokaiselle kilpailijalle annetaan
myo0s todistus (kuva 17) osallistumisestaan olympialaisiin. Todistuksen lo-
pussa kilpailija siirretaan, eniten pisteita saadusta lajista, sopivimpaan joukko-
osastoon. Esimerkiksi jos kilpailija saa kranaatinheitosta eniten pisteita, siirre-
taan hanet kranaatinheitinkoulutukseen, Sodankylan jaakariprikaatiin. Lajitee-

moittain pyritaan siirtdmaan kilpailija tiettyyn joukko-osastoon.

RMY &2
“Hm;'m "

Todistus

- Armeijaolympialaisien suorittamisesta -
IGisailija

Joukko-osasin

Linja

Ajankohia

Pisteytys

Tarkkuusammunta

Kranaatin heitto
Esteratajunksu
Hornetin heitto

Esineiden tunnistus

Pisteyiysien perusieella teidés siirresddin:

Kuva 17. Asiakkaan olympiatodistus
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Paperityyppi, jota kaytetdan olympiapassiin ja -todistukseen, on hieman pak-
sumpaa antaen asiakkaalle tunteen aidosta todistuksesta ja passista. Mitalit
teetettdisiin Vieremassa sijaitsevassa yrityksessa nimeltd "PalkintoPKP”.

Heiltd saa mittatilaustydna kaiverretut mitalit. Mitali olisi entisesta Savon pri-

kaatin mitalista kaiverrettu kopio (kuva 18).

Kuva 18. Savon prikaatiﬁ mitali

6.1 Pilotoinnin mainostaminen ja sen tulokset

Ohjelmapalvelua pilotoitiin 11.4.2023. Pilotointia mainostettiin Facebookin lii-
kunnallisessa seka normaalissa Mikkelin puskaradioissa. Liikunnallisessa ryh-
massa oli reilut tuhat jasenta ja normaalissa puskaradiossa reilut 25 000 ja-
senta. Liikunnallisessa ryhmassa postaukseen tuli 12 tykkaysta, jonka kautta
yksi ilmoittautui pilottiryhmaan, kyseinen henkilo perui osallistumisensa paivaa
ennen. Toisessa ryhmassa tuli 51 tykkaysta, mutta sieltakin vain 1 ilmoittautui.
Vahaisen ilmoittautumismaaran takia kysyin opiskelijakavereitani. Heita ilmoit-
tautui 5 mukaan, joista loppujen lopuksi vain yksi paasi paikalle. Taman seu-
rauksena kaytettiin toimeksiantajayrityksen kahta tyontekijaa, alaista ja toista

omistajaa.

Olympialaisten pilotointi kesti noin 100 minuuttia, jonka aikana kisattiin jokai-

nen laji 1api, laskettiin pisteet, julkistettiin voittajat seka jarjestettiin lyhyt esitys
siita, etta minkalainen ohjelmapalvelu olisi oikeasti. Lumen sulamattomuuden
takia kisojen jarjestaminen oli osittain improvisoitu lajien tapahtumapaikoissa,

tama tuli esille esityksessa.
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Pilottiryhmalta kyseltiin kokemuksia lajeihin: mika meni hyvin, mika huonosti ja
missa olisi parannettavaa. Jokainen piti lajeja hyvina ja mukavina. Kehittamis-
ehdotuksina heilla oli esimerkiksi samanlaiset asusteet kaikilla kilpailijoilla,
enemman lajien vet3jia, jotta olympialaiset sujuisivat ajallisesti nopeammin
sekd enemman lajeja, joista valita. Hintaluokkaa olympialaisille ehdotettiin 20
€ kohdalta. Pilottirynman osallistujat olivat samaa mielta. He sanoivat, etta

15-20 € kuulostaa kohtuulliselta hinnalta asiakkaan nakokulmasta.

Pilotointi asiakasymmarryksen parantamiseksi sujui onnistuneesti. Osallistu-
jilta saatiin kehittamisehdotuksia heidan hiljaisiin tarpeisiinsa esimerkiksi jono-
tukseen liittyen lajien aikana. Kaikkia saatuja kehittamisehdotuksia tullaan har-

kitsemaan ja puntaroimaan valmista ohjelmapalvelua varten.

6.2 Tyoohjeet yritykselle

Olympialaisten tarinallistaminen

Tarinallistaminen nakyy tyossa olympialaisten ohjaajan niin sanottuna naytte-
lemisend, asiakkaan tuotekortissa myyntitekstina seka lajikohtaisessa ohjeis-
tuksessa. Ohjaaja nayttelee jonkintasoista esihenkil6a olympialaisten osallis-
tujille, jotta asiakkaat saisivat kokemuksen siita, minkalaista on olla palvelusai-
kana armeijassa. Tarinallistamisen avulla asiakkaat saavat elamyksellisyytta
heidan majoitukseensa. Alla on muutamia esimerkkeja, jotka lisataan yrityk-
sen operatiiviseen tuotekorttiin. Palvelublueprint (liite 1) auttaa yritysta konkre-

tisoimisessa, jos tulee ongelmia palvelun toteutuksen kulussa.

Esimerkki 1

Esipuhe

Kolmiriviin jérjesty! Asento! Lepo!

Ténéén ohjelmassa on liikunnallinen péivé teille alokkaille. Tulemme testaa-
maan teidén fyysista kuntoanne. Teillé on viisi suoritettavaa aktiviteettia, jotka
pisteytetééan ja jotka vaikuttavat myds teiddn E-kautenne sijoitukseen. Mita pa-
remmin suoriudutte tdndén, sitd enemman voitte vaikuttaa erikoistumiskau-
tenne sijoitukseen. Jokaisesta lajista on mahdollista saada maksimissaan 10
pistetta. Pitemmitta puheitta: Asento! Lepo! Seuratkaa parijonossa!
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Esimerkki 2

Esipuhe tiimityon tarkeydesta, jos osallistujat pelaavat tiimeina:

Asento! Lepo. Tervetuloa armeija-aiheisiin olympialaisiin. Nykyaikana kunnioi-
tamme paitsi yksilbllistd voimaa ja taitoa my6s ryhmétyén merkitysté sotilas-
operaatioissamme. Aivan kuten me luotamme toisiimme taistelukentéalla, mei-
dén on turvattava toisiimme néissé olympialaisissa. Tdmén tapahtuman tarkoi-
tuksena on tuoda teidét lGhemméksi toisianne asetovereina sekd muistutuk-
sena siité, ettéa yhteisen tavoitteen saavuttamisessa on voimaa. Jokaisesta la-
Jista on mahdollista saada maksimissaan 10 pistettd. Asento! Lepo. Seurat-

kaa parijonossa.

Esimerkki 3

Esipuhe koulutuksen ja valmistautumisen tarkeydesta (toimii paremmin
reservilaisille kuin alokkaille)

Asento! Lepo. Tervetuloa armeija-aiheisiin olympialaisiin. Ténaéan juhlimme
koulutuksen ja valmistautumisen merkitystéa sotilasoperaatioissamme. Aivan
kuten olet valmistautunut tdhén tapahtumaan, sinun on myés valmistaudut-
tava kaikkiin haasteisiin, joita asepalveluksessasi saattaa tulla vastaan. Té&-
mén tapahtuman tarkoituksena on muistuttaa teitéd kovan tyén, kurinalaisuu-
den ja paéattavaisyyden arvosta menestyksen saavuttamisessa seka taistelu-
kentélla etté sen ulkopuolella. Jokaisesta lajista on mahdollista saada maksi-

missaan 10 pistettd. Asento! Lepo. Seuratkaa jonossa!

Lajikohtaiset ohjeistukset

Kranaatinheitto
Seuraavana alokas teilld on vuorossa eldvéan kranaatin tarkkuusheitto. Tastéa
viereltani heitatte mahdollisimman lahelle kohdetta. Poistatte sokan kranaa-

tista, tahtéétte ja heitétte. Téssé ei ole kiire. Voitte toimia.

Tarkkuusammunta

Téssé aktiviteetissa paasette harjoittelemaan tarkkuusammuntaa kohteeseen
seisten. Sinulla on kéytbssa viisi patruunaa, jotka saat ampua omaan tahtiin
edessé olevaan kohteeseen. Muista nédmé& sédannot asetta késitellesséa:

e késittele asetta aina siten kuin se olisi ladattu
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e 4l4 koskaan osoita aseella muuta kuin maalia kohti

e asetta ei saa ilman kdskyé ladata

e ase on aina varmistettava ja pidettdva varmistettuna, kun sité ei kasi-
tellé tai kayteté

Voitte toimia.

Esteratajuoksu

Seuraavana tehtavéna teidéan pitda hakea miinoitetun esteradan lapi entisen
Savon prikaatin eversti Riittisen arvomitalit, jotka hédn oli unohtanut kohtee-
seen. Etsi kolmesta eri kohteesta mitalit salkun kanssa ja tuo ne mahdollisim-

man nopeasti takaisin. Miinoihin osuessasi saat sakkoa.

Hornetin heitto

Téasséa aktiviteetissa testaamme teidén silmé-kéasikoordinaatiotanne. Tehtéa-
vdnanne on rakentaa hornet-lentokone ja lennéttaa se mahdollisimman pit-
kélle. Saatte 5 heittomahdollisuutta, mutta teidén viimeisin heittonne Kirjoite-
taan ylGs, joten arvioikaa tarkasti, heitéttekd uudestaan vai ette. Téma laji pis-
teytetdan siten, ettd nopein koneen rakentaja ja pisimmaélle heittényt saa eni-

ten pisteita.

Valineiden tunnistus
Yksi tdrkeimmisté asioista sotilaalla on vélineidensé oikeaoppinen tunnistami-
nen ja kdyttdminen. Tédnaan kuitenkin pelkdstédan tunnistatte sokkona vali-

neitd. Kun annan luvan voitte alkaa tunnistamaan esineita.

7 YHTEENVETO

Tutkimuskysymyksena oli siis: millaisista ohjelmapalveluista asiakkaat ovat
kiinnostuneet? Tahan olen mielestani saanut vastauksen kyselylomakkeen
kautta. Toimeksiantajayrityksella on muutkin ohjelmapalvelut liikuntapohjaisia
aktiviteetteja, joten tutkimuskysymykseen ei ollut hankala vastata, jos koko

tyota ei olisi edes tehty.

Asiakkaat ovat siis kiinnostuneet liikuntapohjaisista aktiviteeteista. Heille tar-
keinta on ohjelmapalveluiden sisalldssa se, etta niissa on mahdollisuus yhteis-

hengen nostattamiseen joko tiimeina tai vastakkain kilpaillen, valinnan vapaus
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raataldimisessa ja ohjelman helppous eli siihen olisi matala kynnys osallistua

— ei tarvitsisi itse asiakkaalta paljoa.

Kehittamisideat

Kehittamisideana ohjelmapalvelulle ehdottaisin (pilottiryhman antamina vink-
keina) identtisia asusteita (esimerkiksi haalarit). Asiakkaat voisivat pukeutua
armeijan varisiin/teemaisiin haalareihin tuoden lisatason heille elamykseen,
etta aivan kuin he olisivat oikeasti armeijan palveluksessa. Toisena ideana
olisi lajien vetajien lisaaminen. Pilotoinnissa vedin jokaisen lajin ja tein vaadit-
tavat lajien nollaamiset, taman seurauksena kilpailijat joutuivat jonottamaan.
Tama pitaisi ulkoistaa jollekin toiselle yritykselle, silla yrityksessa jo olevat
tyontekijat eivat ehtisi tata aktiviteettia ohjaamaan. Tahan tuli idea toimeksian-
tajalta: ehdottaa yhteistyona Saimaa Chill Oy:n yritysta vetamaan kyseista oh-

jelmapalvelua.

Lisalajiehdotuksina olisi painorepun kanto esimerkiksi kilometrin pituudelta.
Tassa mitattaisiin nopeutta. Maastojuoksu lahialueella, rata olisi merkitty esi-
merkiksi puihin varillisilla naruilla, jota kilpailija seuraisi. Pilotoinnissa tuli esille
tarkkuusammunnan helppous. Tahan lisattaisiin haaste siten, etta kilpailijan
tulisi pyoria 10 kertaa ennen kuin han ampuu varikuulansa kohteeseen. Tur-
vallisuuden sailymiseksi kilpailijalle annettaisiin varikuula-ase vasta pyorimi-

sen jalkeen.

Koko yrityksen kattavana kehittamisideana olisi markkinoinnin kehittaminen,
varsinkin sosiaalisen median. Nettisivut yrityksella on brandikohtaiset, mutta
sosiaalisen median kautta tapahtuva markkinointi ontuu. Yritys voisi ryhtya
Xamk:lle toimeksiantajayritykseksi opinnaytetoita varten. Taman kautta he sai-
sivat ilmaiseksi uuden markkinointisuunnitelman, jos he sellaista aihetta eh-

dottaisivat Xamk:lle.

8 POHDINTA

Vahvistettavuutta tutkimustuloksissa ei ole tarkistettu niilta, joita se koskee. En
usko, etta oisin saanut vahaisiltakaan vastaajilta kiinnostusta tarkistuttamaan
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minun tulkintaani kyselytulosten suhteen. Toisaalta vastaukset kyselylomak-
keeseen olivat sellaisia, etteivat niihin ole paljoa jaanyt tulkinnanvaraa. Satu-
raatioon liittyen tutkimustulokset eivat ole onnistuneet mielestani. Otanta oli 9
aiempaa hostellissa majoittujaa, joista vain 4 vastasi kyselylomakkeeseen.
Jos jokainen olisi vastannut, niin olisi saturaatioon ollut edes jonkintasoinen
mahdollisuus. Nain jalkeenpain mietittyna otantaan olisi voinut ottaa mukaan

muitakin kuin vain entisia majoittujia.

Mielestani siirrettavyys on rajoitettu vastaajaprosentin vahaisyyden kannalta,
joten tyon aiheen tulokset eivat ole optimaalisia muihin tutkimuksiin siirretta-
viksi. Vaikkakin olen mahdollisimman tarkasti yrittanyt kuvata ilmion Iahtokoh-
tatilanteen, en usko, etta se olisi pateva muihin samankaltaisiin opinnaytetoi-

hin tulevaisuudessa niin vahaisen vastausmaaran takia.

Riippuvuuskasitteen kayttd tydssa on onnistunut, koska opinnaytetydhon si-
saltyvissa seminaareissa opponoija yrittaa aina tuoda esille rakentavasti jotain
korjattavaa tai kysymyksia mita en ole ottanut huomioon. Talla tavoin opinnay-
tetyd tulee automaattisesti auditoiduksi. Luotettavuus-/totuudellisuuskasitteen
kautta tyé on onnistunut myos omasta mielestani. Sain kyselyssa, tutkimustu-
loksien kautta, todelliseen tilanteeseen vastaavia vastauksia. Olen mahdolli-
simman hyvin dokumentoinut tutkimusaineiston ja -menetelmat seka analyysi-
vaiheet, jotta liiallisen tulkinnan varalle ei jaa tilaa. Kuten aiemmin sanottuna,
en usko, etta vastaukset kyselylomakkeessa ovat sellaisia, etta niitd ymmar-

taisi/tulkitsisi vaarin.

Heikkilan (2014) mukaan hyvassa tutkimusraportissa tutkija arvioi kaytetta-
vissa olevien tietojen perusteella tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen luo-
tettavuuden varmistamiseksi on keskeista, etta otanta on seka edustava etta
riittdvan suuri maaraltdan, mutta myos vastausprosentiltaan. Jotta tutkimuson-
gelma katetaan kokonaan, taytyy kysymysten mitata oikeita, tyon kontekstiin

liittyvia asioita.

Tassa uskon, etta olen onnistunut osittain. Olen kylla saanut edustavan otok-
sen, mutta en tarpeeksi suurta vastausprosenttia puhumattakaan kyselijoiden
maarasta. Tutkimusongelmaan eli tutkimuskysymykseen olen saanut vastat-

tua kyselyn avulla vastaajilta. Luotettavuus tyossa olisi vielakin korkeampi, jos
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olisin ensinnakin, pohtinut kenelta kaikilta kysyn, mutta myos se, etta olisin
saanut alkuperaisen otannan kaikki henkilot vastaamaan. Tutkinnon aikana
olen kuullut muilta opiskelijoilta seka itsekin kokenut sen, etta inmiset eivat
yleensa vastaa erittain innostuneena kyselyihin, elleivat he itse saa siita jotain

vastineeksi, esimerkiksi jokin palkinto arvonnan muodossa.

Opinnaytetyon tekeminen kokemuksena on ollut haastava ja ehdottomasti
opettava matka. Aloitin tyoni vasta tammikuussa 2023 ja itse aihetta ehdotin
2022 joulukuun lopulla toimeksiantajalle. Olen lahes reilun neljan viikon valein
aina esittanyt jonkin esitysseminaarin tyostani, mika on ollut kylla haastavaa ja
Kiireista. Onneksi minulla ei ollut muita kursseja tehtavana tana kevaana. En
suosittelisi kenellekaan noin kuuden kuukauden aikana opinnaytetyon teke-
mista. Tallainen tyo vaatii mielestani vahintaan puolitoista lukukautta. Mietin,
viime vuoden lopulla, ettad teenkd opinnaytetydn jonkun muun kanssa. Tulin
kuitenkin siihen paatdkseen, ettd haluan haastaa itseani ja nahda selvianko
taman tasoisesta tyosta yksin. Halusin myos, etta kaikki teksti tyossa olisi mi-
nun kasialaani, eika jonkun muun — arvosana tyosta kuvastaisi taysin omaa

kaden tyotani.

Haastavinta tyossa oli ehdottomasti teoreettisen viitekehyksen tekeminen tyon
kontekstiin liittyen. Uskon, etta tama johtui siita, etten ollut oikein kunnolla
miettinyt loppuun asti tutkimuskysymyksiani. Ne kuitenkin ovat se punainen
lanka tydssani, joka auttaa minua eteenpain jokaisessa tyon askeleessa. Us-
kon kuitenkin, etta sain onnistuneesti vastattua laatimaani tutkimuskysymyk-
seen kyselylomakkeen avulla, vaikkakin vastausmaaraan jai toivomisen varaa.
Jalkeenpain mietittyna olisin voinut, ennen kyselyn julkaisemista, laajentaa ky-
selya esimerkiksi pilotoinnin mainostamiseen kaytetyissa puskaradioissa, var-
sinkin Mikkelin liikunnallisessa puskaradiossa. Kohderyhma ryhma ei olisi ollut
yhta optimaalinen kuin entiset majoittujat, mutta olisinpahan saanut mahdolli-

suuden isompaan vastausmaaraan, ryhmassa kuitenkin oli reilut tuhat jasenta.

Vertaistuki tyon aikana oli valttamatonta, aina ohjaajasta opponoijaan ja ysta-
viini. Huomasi kylla sen, kun on yksin tehnyt opinnaytetyota, etta ei valtta-
matta nae niita pullonkauloja omassa tydssa ennen kuin saa ulkopuolisen
mietteet siitd. Auttoi kylla huomattavasti, kun sain palautetta muilta, jotka eivat

olleet lukeneet tyotani ollenkaan.
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