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pito eli TYKY-palvelupaketteja suunniteltiin kolme ja niiden tuli olla toteutettavissa
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oon. Toimeksiantajalla ei ole ollut ennen vastaavia palveluja myynnissa.

Opinndytetyon teoria koostuu palvelumuotoilusta, sen menetelmistd ja tydkaluista.
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The thesis arose out of the author’s interest in event production and service design but
also from the commissioner’s need. A reform project at Tampere Hall offered an oppor-
tunity to have Tampere Hall as the commissioner of this thesis.

The goal of this thesis was to widen the customer base of Tampere Hall by designing
new services. The purpose of the thesis was to invent innovative service packages for
occupational health promotion and birthday celebration. Three service packages for
occupational health promotion were designed so that they could be implemented in the
fall of 2016. Three birthday service packages were designed to be related to the world’s
only Moomin museum, opened in May 2017 in Tampere Hall. Such services have not
been offered by Tampere Hall earlier.

The theoretical part of this thesis covered service design and its tools and methods. The
thesis first defined the concept of service design and then focused on its process and
tools.

The empirical part focused on the design process of occupational health promotion and
birthday services. The commissioner defined the phases of the process. The research
method was qualitative. The staff, customers and stakeholders of Tampere Hall were
interviewed. The interviews were done as semi-structured interviews.

A total of six service packages were created to be offered by Tampere Hall. Simple
marketing strategies were planned for the services, while the final testing, assessment
and pricing were not part of this thesis.
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon tavoite, tarkoitus ja tausta

Opinnidytetyon tavoitteena on laajentaa Tampere-talon asiakaskuntaa ja palvella moni-
puolisemmin nykyistd asiakaskuntaa suunnittelemalla uusia palveluja Tampere-talon
tarjontaan. Opinndytetyon tarkoituksena on suunnitella Tampere-talolle tyokykya ylla-
pitdvid, toiminnallisia palvelupaketteja, sekd syntymédpiivépalvelupaketteja liittyen
Tampere-taloon 2017 avattavaan Muumimuseoon. Tampere-talolla ei ole ollut ennen
myynnissd valmiiksi suunniteltuja TYKY- tai syntymépdivéipalvelupaketteja. Palvelujen

suunnittelussa kdytetdén palvelumuotoilua.

TYKY-pidivipalvelut on tarkoitus saada myyntiin syksylld 2016. Syntymipédivipalvelut
pitdisi saada myyntiin kevadlla 2017. Molemmilla palveluilla tulee olla uutuusarvoa ja

pakettien tulee palvella uudistuvan Tampere-talon imagoa.

Opinndytetyon tekija on toiminut aktiivisesti opintojen aikana tapahtumatuotannon,
palvelusuunnittelun ja markkinoinnin parissa. Opinndytetyon tekijd on ollut suunnitte-
lemassa my0s yrityksille virkistysiltoja. Opinndytetyon tekijé jarjesti vuonna 2016 se-
minaaritapahtuman Tampere-talossa ja pédési tutustumaan Tampere-talon toimintaan
ladhemmin prosessin aikana. Opinndytetyon teko Tampere-talolle oli luonnollinen valin-

ta taustoja ajatellen.

1.2 Toimeksiantaja

“Tampere-talo on Pohjoismaiden suurin kongressi- ja kulttuurikeskus” (Tampere-talo
2016). Tampere-talo on perustettu vuonna 1987 ja sen ainoan osakkeen omistaa Tampe-
reen kaupunki. Tampere-talossa jérjestetddn esimerkiksi seminaareja, juhlia, konsertteja,

palavereja, ndyttelyji ja messuja. (Tampere-talo osakeyhtié — Toimintakertomus 2015.)

Vuonna 2015 Tampere-talossa jirjestettiin 360 tapahtumaa, paivakavijoitd oli 355 000,
litkevaihto ja muut tuotot olivat yhteenséd 13,5 miljoonaa euroa. Innolinkin toteuttamas-

sa kongressitalotutkimuksessa Tampere-talo sijoittui jo seitsemidnnen kerran Suomen
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kongressitalojen parhaimmaksi. Tampere-taloon tehddén parhaillaan toiminnallisia uu-
distuksia ja rakennetaan uusia tiloja. Hanke kokonaisuudessaan valmistuu vuonna 2017.
Tiloihin muuttaa toukokuussa 2017 Muumimuseo. Uudistetun Tampere-talon ja Muu-
mimuseon kévijaiméiratavoite vuodelle 2017 on 420 000. (Tampere-talo osakeyhtié —

Toimintakertomus 2015.)

Tampere-talon visiona on, ettd se tekee hyvii asiakkailleen, palvelee monipuolista asia-
kaskuntaa vastuullisesti, tarjoaa runsaasti positiivisia eldmyksid, kokemuksia ja koh-
taamisia sekd on Suomen vetovoimaisin kulttuurin ja kongressien talo, joka on kaikille

avoinna (Tampere-talo osakeyhtio — Toimintakertomus 2015).

Tampere-taloon aukeaa toukokuussa 2017 maailman ainoa Muumimuseo, joka perustuu
Tove Janssonin (9.8.1914-27.6.2001) muumikirjoihin. Muumiaiheiset teokset ovat sekd
Suomessa ettd kansainvilisesti tunnettuja, ja Muumikirjoja on julkaistu yli 40:114 kielel-
1a. (Muumilaakso 2016.) Tove Jansson on lahjoittanut muumiaiheiset teoksensa Tampe-
reen taidemuseolle. Museon kokoelmiin kuuluu noin 2000 Tove Janssonin alkuperdisti
kuvitusta ja kolmiulotteista kuvaelmaa. Uudet Tampere-talon 1500 nelidmetrin kokoiset
museotilat mahdollistavat ikimuistoisen eldmyksen asiakkailleen. Uuden museon lisdksi
asiakkaiden kidytossd ovat uudet ravintolapalvelut; Muumilukukirjasto ja lahjatavara-
myymald, jossa myydddan muumiaiheisia tuotteita. Museon yhteyteen rakennetaan myos

tyopajatila. (Utain 2015.)

1.3 Toimeksianto

Toimeksiantona oli suunnitella Tampere-talolle innovatiivisia TYKY- ja syntymépéiva-
paketteja yhteensd 6 kappaletta. TYKY -palvelupakettien kohderyhméni olivat yritykset
ja syntymadpdivipalvelupakettien kohderyhmédn mééritteli opinndytetyontekija. Opin-
nédytety6hon tuli tehda tutkimus kilpailijoiden ja vastaavien palvelujen tarjonnasta. Saa-
tujen tulosten avulla opinnéytetydhon ideoitiin uusia palvelupaketteja ja timén jilkeen
kéytettiin haastattelua tutkimusmenetelmina, jotta saatiin selville haastateltavien ajatuk-
set suunnitelluista palveluista, sekd heidén toiveensa palveluihin liittyen. Tutkimus on
laadullinen. Haastateltavina olivat; nelja Tampere-talon tyontekijéa, yksi henkilé Tam-
pere-talon sidosryhmistd, sekd yhteensd seitsemdn nykyistd ja uutta asiakasta. Viittd

asiakasta haastateltiin TYKY-palveluista ja syntymipdivipalvelupakettien siséllosti



haastateltiin kahta lasta. Lopuksi kirjoittaja kehitteli palveluille yksinkertaiset markki-
nointisuunnitelmat. Suunnittelussa on otettu huomioon myos kehityskelpoisuus ja muo-

kattavuus toukokuussa 2017 avattavaa Muumimuseota ajatellen.

1.4 Tyon rakenne

TYKY- ja syntymépéivipalvelujen suunnittelussa on sovellettu palvelumuotoilun mene-
telmid. Toimeksiantajan toiveena oli seuraavanlainen tydprosessin kulku: Tarjonnan

tutkiminen, palvelujen ideointi, haastattelut ja palvelujen kehittiminen.

Teoria-osuuden alussa on selitetty mitd on palvelumuotoilu. Témin jéilkeen tyossa ku-
vaillaan palvelumuotoilun prosessia, sekd siind yleisesti kdytettyja tyokaluja ja mene-
telmid. Empiirinen osuus on esitelty kahdessa osassa. Neljdnnessd luvussa esitellddn
TYKY-palvelupakettien suunnitteluprosessi ja konseptit. Viidennessé luvussa on esitel-
ty puolestaan syntymépiivapalvelujen suunnitteluprosessi ja luodut konseptit. Kuuden-
nessa luvussa pohditaan prosessin kulkua ja sen onnistuneisuutta, sekd opinndytetyon

prosessin aikana ilmenneita kehitysideoita.

Prosessissa on pyritty suunnittelemaan palvelu mahdollisimman konkreettiseksi, jotta se
olisi helppo myyda asiakkaille. Hinnoittelu on tirked osa palvelumuotoilua, ja tyosti
16ytyy hinnoittelun teoriaa. Toimeksiantajan pyynndstd hinnoittelua ei ole kuitenkaan

késitelty empiirisessd osuudessa.



2 PALVELUMUOTOILU

2.1 Miti on palvelumuotoilu?

Palvelujen tutkiminen aloitettiin vasta 1970-luvulla. Palvelumuotoilun, eli service de-
signin keinot on mallinnettu teollisen muotoilun puolella. (Kinnunen 2004, 5; Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2014, 71-73.) Palvelumuotoilun késitettd ei voi mééritelld vain
yhdellé tavalla. Palvelumuotoilu on monitieteinen ldhestymistapa ja prosessi, joka yh-
distdd erilaisia tyokaluja ja menetelmié. (Stickdorn & Schneider 2011, 28.) Palvelu pyri-
tadn konkretisoimaan ja testaamaan nopealla aikataululla. Suunnittelussa huomion kes-
kipisteend on asiakas. (Meroni & Sangiorgi 2012, 203.) Palvelumuotoilun avulla voi-

daan innovoida uusia palveluja tai kehittdd olemassa olevia (Kalliomiki 2014, 46).

Palvelumuotoilu on luovaa ty6té ja tyokalujen avulla palveluista saadaan asiakkaan tu-
levaisuuden tarpeita vastaavia palveluja (Ojasalo ym. 2014, 71-73). Palvelu suunnitel-
laan niin, ettd se on hyddyllinen, kiyttdkelpoinen ja haluttu. Palvelumuotoilussa pyri-
tddn ymmartdmain mitd asiakas haluaa, hdnen kéyttdytymistddn, asenteitaan ja unelmi-
aan. (Stickdorn & Schneider 2011, 28; Meroni & Sangiorgi 2012, 203.) Palveluntuotta-
jan ndkokulmasta taas pyritddn luomaan vaikuttavia, tehokkaita ja erottuvia konsepteja

(Kalliomiki 2014, 46).

Palvelumuotoilussa asiakas, henkilokunta ja sidosryhmit osallistuvat muotoiluproses-
siin. Osallistamisen avulla saadaan paljon ideoita ja eri ndkdkulmia palvelun suunnitte-
luun. Visualisointi on tirkedsséd osassa palvelumuotoilussa. Kuvat ja mallinnukset konk-
retisoivat ja eldvoittdvit suunnitelmia. (Ojasalo ym. 2014, 71-73.) Palvelumuotoilun
prosessiin kuuluvat samat elementit, mutta niiden jdrjestys voi poiketa. Palvelu par-
haimmillaan tekee asiakkaaseen niin suuren vaikutuksen, ettd hin haluaa ostaa palvelun
uudestaan samalta palveluntarjoajalta ja suosittelee palvelua vield muille. (Kallioméki

2014, 46.)

Asiantuntijapalvelun, luovien alojen palvelut ja b-to-b-palvelut kasvattavat nopealla
tahdilla merkitystdén (Ojasalo & Ojasalo 2010, 19). Palvelumuotoilua myyvén ja kovaa
kasvua tekevin yrityksen, Palmun, verkkosivujen etusivulla todetaan; “Kaikki liiketoi-

minta on tulevaisuudessa palveluliiketoimintaa” (Palmu 2016).
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2.2 Palvelupaketti

Kauppatieteiden tohtori Ritva Kinnunen (2004, 10) méérittelee, ettd palvelupaketti
koostuu ydinpalvelusta, joka vastaa asiakkaan tarpeeseen, seki lisd- ja tukipalveluista,
jotka vastaavat toissijaiseen tarpeeseen (kuvio 1). Palvelun ydin vastaa kayttotarkoitus-
ta. Lisdpalvelut ovat tirkedt ydinpalvelun rinnalle, ja ne ovat yhdessd asiakkaalle hyo-
dyllisid. Tukipalvelut lisddvit vield palveluun miellyttdvyyttd. Kaikki ndmé elementit
yhdessd muodostavat tuotteen haluttavuuden. (Stickdorn & Schneider 2011, 87; kuvio
2.) Kinnusen, Stickronin ja Schneiderin méérittelemait teoriat tukevat siis toisiansa pal-

velun muotoilussa.

TOISSUAISET

TARPEET LISAPALVELUT

ENSISUAISET

TARPEET PALVELUN YDIN

TUKIPALVELUT

KUVIO 1. Palvelupaketin muodostuminen (Kinnunen 2004, 10)

. HALUTTAVUUS
. DESIRABILITY :
KAYTETTAVYYS L ET—. - HYODYLLISYYS
USABILITY UTILITY
MIELLYTTAVYYS

PLEASURABILITY

KUVIO 2. Palvelun haluttavuuden kolme peruselementtid (Stickdorn & Schneider
2011, 87)
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3 PALVELUMUOTOILUN PROSESSI JA TYOKALUT

Tésséd luvussa on kuvattu palvelumuotoilun prosessi. Palvelumuotoilussa prosessin vai-
heet jaetaan yleensd tiedonhankintaan, yhteisolliseen ideointiin, mallien luomiseen, pi-
kaiseen testaukseen, tulosten tulkintaan ja palvelun uudelleen kehittimiseen (kuvio 3).
Vaiheet voivat toistua useaan otteeseen. (Ojasalo ym. 2014, 74-77; Tuulaniemi 2011,

128; Stickdorn & Schneider 122-123.)

Empiirisen osuuden TYKY- ja syntymépdivédpalvelujen suunnitteluun on sovellettu pal-
velumuotoilun prosessia. Tavoitteena on konseptien suunnittelu, joten tuottamisen ja
arvioinnin vaiheet eivit 16ydy empiirisestd osuudesta. Tasséd luvussa on kisitelty tyypil-

liset vaiheet palvelumuotoiluprosessissa.

o/

» -y »
KARJTAO'TA MALLINNA KONSEPTO! TUOTA JA
YMMARRA JATUTKI ARVIOI

KUVIO 3. Palvelumuotoilun prosessi (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 74-77 mu-
kaillen Tuulaniemi 2011, 128)

3.1 Nykytilanteen kartoittaminen ja ymmaérrys alasta

Palvelumuotoilun prosessi aloitetaan sisdistamélld kyseinen ala ja sen markkinat. Ta-
min jilkeen perehdytddn kilpailijoihin, heididn palveluihinsa ja markkinoilla oleviin
vastaaviin palveluihin. Tdsséd vaiheessa selvitetdéin myos ihmisten tarpeet, arvot ja kéyt-
taytyminen. Selvitys voi tapahtua esimerkiksi havainnoimalla tai haastattelemalla. (Oja-
salo ym. 2014, 74-77.) Tassa tyossd asiakkaiden, henkilokunnan ja sidosryhmien haas-

tattelut on siirretty myohempadin vaiheeseen toimeksiantajan toivomuksesta.
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3.1.1 Maiirittely

Palvelumuotoiluprosessissa suunnittelija tai suunnitteluryhmé aloittaa kehitystyon pe-
rehtymaélld palvelua tuottavaan yritykseen. Organisaatiosta selvitetdin sen visiot, arvot,
likketoimintastrategiat, toimiala, palvelutarjonta, tiedot kohderyhmésti sekd markkina-
ja kilpailutilanne. Néiden tietojen pohjalta voidaan muodostaa késitys organisaatiosta ja

sen strategiset tavoitteet muotoiltavan palvelun suhteen. (Tuulaniemi 2011, 136.)

Ennen palvelun tarkempaa suunnittelua on oltava tiedossa kohderyhmé. Kohderyhména
uusille palveluille voivat olla yrityksen nykyiset asiakkaat, potentiaaliset asiakkaat, si-
dosryhmat, henkil6sto tai esimerkiksi median edustajat. Lisdksi kohderyhmii voi 1hted
méidrittelemddn vield tarkemmin esimerkiksi sukupuolen, ién, asuinseudun ja asiakkaan
kiinnostuskohteiden mukaan. Palvelun suunnitteluvaiheessa on pidettdvd mielessd koh-
deryhmé koko suunnitteluprosessin ajan. Kohderyhmé maéadrittdd sen, millaista palvelua

tai tapahtumaa asiakkaille ollaan jérjestaméssi. (Vallo & Héyrinen 2016, 122, 147-148.)

3.1.2 Kilpailijoiden ja toimialan tarjonnan analysointi

Palvelumuotoilun alkuvaiheessa kerétéédn tietoa kilpailijoista, sekd toimialasta. Internet
ja verkkosivujen tutkiminen on hyvéa paikka havainnoida kilpailijoiden toimintaa. Kil-
pailijoiden tarjontaa tutkiakseen voi my0s kdyd4 testaamassa ja arvioimassa palveluja.
Kilpailijoiden analysointiin on kehitetty erilaisia menetelmid kuten Porterin kilpailu-
voiman malli, joka on lanseerattu 1980-luvulla. Vaikka kyseinen malli on vanha, sitid
voidaan kayttdd kilpailustrategian pohjana ja soveltaa tdmin pdivdan markkinatilantee-
seen. (Tuulaniemi 2011, 175.) Porter on nimennyt viisi kilpailuvoimaa, jotka patevit
kaikilla toimialoilla ja markkinoilla. Kilpailuvoimia ovat: uusien tulokkaiden uhka, os-
tajien neuvotteluvoima, korvaavien tuotteiden tai palvelujen uhka, sekd yritysten vali-

nen kilpailu ja tavarantoimittajien neuvotteluvoima. (Strategy Train 2009.)

Kilpailijoiden analysointia voi toteuttaa myds yksinkertaisesti. Palvelun kehittdmistyds-
sd on tirked keskittyd palvelun kannalta relevanttiin tietoon ja ymmaérrykseen. (Tuomi-
nen ym. 2015, 12.) Analyysissa voidaan selvittdd kilpailijat ja markkina-asema eri tuo-

te- ja markkinalohkoilla, seké kilpailijoiden palvelun edut ja haitat verrattuna omaan
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tuotteeseen (Mikkonen 2016). Opinnédytetyohon on sovellettu kilpailuanalyysia. Tyossi

on vain tutkittu toimeksiantajalle oleelliset tiedot palvelun suhteen.

3.1.3 Benchmarking

Tulevaisuus kehittyy soveltamalla parhaita oppeja yli toimialojen (Rantanen 2016, 25).
Benchmarkingin idea on tutkia ja oppia muilta yrityksiltd markkinoilla, ja hyodyntida
sekd kehittdd oppeja omassa liiketoiminnassa. Benchmarkingin avulla voidaan oppia
mitd muut yritykset tekevdt hyvin ja mitd taas kannattaa vélttdd. Kun yritys tuntee
markkinansa, se pystyy suunnittelemaan miten se aikoo erottua. Verkossa on hyva tut-
kia muiden yritysten palvelutarjontaa ja havainnoida heidén toimintaansa. (Tuulaniemi

2011, 138-139.)

Benchmarkingin avulla oppii ymmairtdméaén markkinoiden tason, ja mikd oman palve-
lun asema markkinoilla on. Ensin miéritellddn asia, jota halutaan kehittdd. Témén jil-
keen kerétddn tietoa miten esimerkiksi kilpailijat ovat onnistuneet tai miten alalla yleen-

sd hoidetaan médritelty kehityskohde. (Ojasalo ym. 2014, 186.)

3.2 Ideointi

Ideointia ei voi pakottaa tai idean syntymiselle ei voi méérittdd tdsmillistd prosessia
miten se syntyy. Ideointia voi kuitenkin edesauttaa erilaisilla innovointitydkaluilla. Eri-
laiset menetelmait auttavat mahdollisimman suuren ideamééran saavuttamisessa. Ideoin-
tivaiheet ovat useasti yhteisollisid, koska erilaisten ideoiden keksimiseksi auttaa ajatus-
ten vaihtaminen toisten osapuolten kanssa. On tarkedd, ettd ideoiden arvostelu ei tapah-

du ideointivaiheessa. (Ojasalo ym. 2014, 74-77.)

3.2.1 Ideoiden kehittely

Innovoinnin tarkoituksena on kehittdd mahdollisimman monta ideaa, jonka jilkeen ale-
taan arvioimaan niiden toteuttamiskelpoisuutta. Ideointi voi olla luonteeltaan vaihtoeh-

toja tuottavaa (divergenssi). Télloin luodaan suuri méaré ideoita mielikuvituksen avulla.
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Toinen ideointi on luonteeltaan vaihtoehtoja rajaava (kovergenssi). Ideoita aletaan kar-

sia arvioimalla ja yhdistdmalld niitd. (Tuulaniemi 2011, 182.)

Uusien ideoiden synty ja niiden kehittiminen késitellddn hyvéssd vuorovaikutuksessa
niin, ettd mitd erikoisimmat ja rohkeimmat ideat saavat mahdollisuuden. Toisten teot ja
ideat inspiroivat ja ne synnyttidvit pohjan rohkeudelle kokeilla jotain uutta. Jotta voi-
daan kehittdd jotain uutta, vaatii se myos uteliaisuutta ja kannustamista sithen. (Ranta-

nen 2016, 25.)

Ensimmaéiseksi ideoinnissa kannattaa selkeyttdd mitd tehdddn ja pyrkid sisdistimédn
suunnittelun tavoite. Suunnitteluvaiheessa on hyvé vélttaa kritiikkid ja antaa mahdolli-
suus myds mahdottomillekin ideoille. Alussa kannattaa pyrkid siihen, ettd ideoita kehi-
tetddn mahdollisimman paljon. Ideoita voi timén jélkeen yhdistelld ja ryhmitelld yhteis-
ten piirteiden perusteella. Ideointivaiheessa kannattaa vaihtaa myds ympéristdd, koska
se voi tuoda uutta inspiraatiota prosessiin. Ideoinnille tulee miérittéé tavoitteet, aikatau-
lut ja reunaehdot. Ideoinnille tdrked vaihe on myds lepddminen. (Tuulaniemi 2011,

183.)

On olemassa my0s erilaisia ideointitydkaluja, jotka on tarkoitettu yhteisolliseen ideoin-
tiin. N&itd ovat muun muassa Aivoriihi, 8x8-menetelma tai Edward de Bonon kehittima
Kuusi ajatteluhattua. (Ojanen ym. 2014, 160, 163-165.) Lisitietoja erilaisista ideointi-

tyokaluista 16ytyy muun muassa servicedesigntools.org —verkko-osoitteesta.

3.2.2 Business Model Canvas

Business Model Canvas on tyokalu, jolla voidaan kuvata, analysoida ja suunnitella pal-
velumalleja (kuva 1). Alex Osterwalderin ja Yves Pigneurin kehittdmistd Business Mo-
del Canvasista on muokattu erilaisia versioita eri aloille. Business Model Canvasilla

saadaan nopea hahmotelma palvelusta ja sen osista. (Stickdorn & Schneider 2011, 212.)

Yrityksen tai palvelun tiedot tdytetdéin joko tulostetulle valmiille kaaviolle, jota voi tiyt-
tad esimerkiksi tarralapuilla. Kaavion pystyy tdyttdimdin my0s sdhkoisesti. Business
Model Canvas koostuu yhdekséstd osasta: kumppanit, ydintoiminnot, resurssit, arvolu-

paus, asiakassuhde, kanavat, asiakasryhmit, kulurakenne ja tulovirrat. Kumppanit-
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kohtaan lisdtddn esimerkiksi tdrkeimmat toimittajat ja kumppanit, sekd heiddn toimin-
tonsa ja kumppaneilta saadut resurssit. Kohtaan ydintoiminnot lisdtddn ne toiminnot,
joita arvolupaus vaatii. Resursseihin lisitiin muun muassa ne ydinresurssit, joita arvo-
lupaus vaatii. Arvolupaukseen kirjataan ylos mité arvoa palvelu tuo asiakkaalle tai mitkd
asiakkaan ongelmat ratkaistaan. Asiakassuhteet siséltavit esimerkiksi ne tiedot, minka-
laista suhdetta asiakas odottaa palvelulta tai millainen suhde on jo olemassa. Kanaviin
kirjataan miten arvolupaus toimitetaan asiakkaalle. Asiakasryhmiin kirjataan kenelle
tuotetaan arvoa ja palvelua. Kulurakenteeseen ja tulovirtoihin lisdtdin muun muassa

menot ja tulot. (Tuulaniemi 2011, 177-179; SC5 2016.)

The Business Model Canvas

Key Partners o 1 Key Activities ) 4 Q Value Propositions (" ~" Customer Relationships”~ /)| Customer Segments [J
-— A ~F — 1
Key Resources ') Channels { \‘\/:7)
A
Cost Structure | | Revenue Streams e
www.businessmodelgeneration.com @080

KUVA 1. Business Model Canvas (Palvelumuotoilu 2016)

3.3 Mallintaminen ja tutkimus

Mallintamisessa aletaan ty0stdd ideoita, jalostaa niitd ja visualisoida eri keinoilla. Palve-
luista muodostetaan erilaisia prototyyppeji. Palvelua voidaan testata nopeasti asiakkai-
den tai henkilokunnan avulla. (Ojasalo ym. 2014, 74-77.) Tassé opinndytetyOssa luotiin
prototyypit, joita henkilokunta, sidosryhma ja asiakkaat padsivét arvioimaan haastatte-

lussa.
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3.3.1 Prototypointi

Ideoista kehitetddn vaihtoehtoisia konsepteja ja prototypoinnissa testataan konseptit.
Tavoitteena on, ettd suunnitteluvaiheessa saadaan lisdd ymmarrystd kehitettdvastd pal-
velusta. Prototypoinnin avulla voidaan minimoida epdonnistumisen riskit. Prototypoin-
nilla voidaan testata esimerkiksi onko palvelu asiakkaan mielestd kiinnostava tai sopiiko
palvelu strategisesti palveluntarjoajalle. (Tuulaniemi 2011, 196-197; Meroni & San-
giorgi 2013, 136.)

3.3.2 Tutkimusmenetelmini haastattelu

Yksi suosituimpia menetelmié tiedonkeruussa on haastattelu. Ensin tulee pohtia millai-
nen haastattelun tulee olla, jotta saadaan kehittimistyohon sopivaa tietoa. Haastattelua
kannattaa kayttdd tutkimuksessa, kun halutaan tutkimukseen kuulumaan yksildiden &aa-

ni. (Ojasalo ym. 2014, 107.)

Haastattelun tyylejd ovat teemahaastattelu, syvahaastattelu ja ryhmédhaastattelu. Haastat-
telut voi toteuttaa strukturoituna haastatteluna eli haastattelutilanne méariytyy ennalta
suunnitellun kyselyn mukaisesti. Puolistrukturoidussa haastattelussa haastattelijalla on
valmiita kysymyksid, mutta niiden jdrjestystd ja muotoa voidaan vaihtaa tilanteen mu-
kaisesti. My0Os haastattelutilanteessa voidaan jittdd pois kysymyksid tai lisdtd niitd.
Haastattelu voi olla myds avoin, jolloin aiheesta keskustellaan vapaamuotoisesti. (Oja-

salo ym. 2014, 107.)

Haastattelijan tulee pyrkid tekemién haastattelutilanteesta mahdollisimman luonteva
(Tuulaniemi 2011, 147). Haastattelut kannattaa dénittda, jotta kaikki vastaukset saadaan
ylos ja haastatteluun on helppo palata vield myohemmin. Haastattelijan on myds hel-
pompi tarkkailla haastateltavaa. (Ojasalo ym. 2014, 107.) Aénitetyt haastattelut voi tul-
kita sanavalintoja ja ddnenpainatusta mydden. Haastattelut litteroidaan eli muodostetaan
kirjallinen aineisto haastattelusta. (Tampereen yliopiston yhteiskuntatieteiden tietoarkis-

to 2016.)

Tassé tyossd ideoidut palvelukonseptit on viety arvioitavaksi henkilokunnalle, asiakkail-

le ja sidosryhmille. Haastattelut aidoissa ympéristoissid, eli kontekstuaaliset haastattelut
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antavat syvéllisemmén kuvan tutkijalle. Ympéristond voi toimia esimerkiksi haastatel-
tavan tyOpaikka. Haastattelussa voi kayttdd tukena myos visualisointia. (Ojasalo ym.

2014, 106.)

3.4 Lopullinen konseptoiminen ja palvelumallin suunnittelu

Palvelu pysyy konseptina siihen asti, kunnes se on viety markkinoille ja tuote on alka-
nut menestyéd. Vaihtoehtoisista konsepteista analysoinnilla ja arvioinnilla valitaan jatko-
jalostukseen ja viimeistelyyn muutamat konseptit. (Kinnunen 2004, 61.) Konseptoinnis-
sa syvennytdén valittujen palvelujen rakentamiseen. Téssd tydssd konseptoitiin palvelut
ja ne toimitettiin lopuksi vield toimeksiantajan arvioitavaksi. Konseptoinnissa kuvataan
palvelu. Konseptin avulla rakennetaan suurempaa kuvaa palvelusta. (Tuulaniemi 2011,

191.)

Tyokalujen valintoihin ja kdyttoon ei ole oikeaa tai vdirdd tapaa. Konseptoinnissa voi
kayttdd erilaisia tyokaluja. (Ojasalo ym. 2014, 74-77.) Opinndytetydssd on kéytetty
suunnittelussa tyypillisid palvelumuotoilun apuvilineiti. Jokaiseen projektiin on haetta-
va sithen sopivat yhdistelmat (Stickdorn & Schneider 2011, 148). Tdssé tyOssa palve-
lumuotoilun menetelminé ja tyokaluina on kiytetty palvelupolkua, palvelun tunnelma-
muotoilua, tarinallistamista ja palvelun Blueprint-tyokalua (Ojasalo ym. 2014, 74-77).
Opinndytetydssd on palvelujen lopullista konseptoimista varten kerrottu myos tapahtu-

majérjestamisen ja tapahtumakonseptin teoriasta.

3.4.1 Tapahtuman jirjestiminen ja tapahtumakonsepti

Kaikki opinndytetydssé suunniteltavat palvelut ovat tapahtumia, joten palveluja suunni-
teltaessa on tiedettdva tapahtuman tuottamisen teoriasta. Jokainen tapahtuma on ainut-
laatuinen. Tapahtuma koostuu johtamisesta, ohjelmasta, tapahtumapaikasta ja ihmisista.
Yksinkertaisuudessaan strateginen suunnitteluprosessi koostuu tunnistamalla missi or-
ganisaatio on, mikd sen asema tulisi olla markkinoilla. Organisaation tulisi pyrkid mak-
simoimaan mahdollisuudet edistyd missiossaan ja luoda strategioita ja keinoja saavut-

taakseen halutun aseman. (Bowdin ym. 2011, 17, 187.)
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Tapahtumakonsepti on malli, jonka mukaan tapahtuma luodaan. Tapahtumakonsepti on
hyvi olla silloin, kun tapahtuma jirjestetddn useaan kertaan. Hyvd tapahtumakonsepti

on yksinkertainen, mutta eri tilanteisiin mukautuva. (Vallo & Héyrinen 2016, 65.)

Onnistuneessa tapahtumassa on otettu seuraavaksi esitetyt kolme strategista kysymysta.
Tapahtuman tuottamisessa on hyvi sisdistdd miksi tapahtumaa ollaan jarjestdmissé ja
mité silld halutaan viestid. Kun tapahtumaa aletaan suunnitella, on tiedettivd myds ke-
nelle tapahtuma jarjestetdén, eli tapahtuman kohderyhmé. Kolmanneksi on pohdittava
mitd ollaan jirjestiméssd. Missd tapahtuma jirjestetddn ja milloin? (Vallo & Héyrinen

2016, 121.)

Kolme seuraavaa operatiivista kysymysté tulee pohtia tarkkaan onnistuneessa tapahtu-
massa. On pohdittava miten tapahtuma jirjestetdin, eli miten prosessi muodostuu. Toi-
sena kysymyksend mietitdin millainen tapahtuma on, eli mita siséltdd ja ohjelmaa ta-
pahtumassa tulee olla. Kolmantena kysymyksené on kuka tapahtuman jérjestad, eli ket-

ki ovat vastuuhenkil6itd. (Vallo & Hiyrinen, 125.)

3.4.2 Palvelupolku

Palvelumuotoilussa luodaan palvelupolku, joka on kuvaus palvelun prosessista asiak-
kaan ndkokulmasta (kuvio 4). Polku muodostuu palvelun kontaktipisteistd ja palvelu-
tuokioista. (Ojasalo ym. 2014, 73.) Ensimmaéiseksi on valittava palvelun aloittamis- ja
lopettamispiste (Miettinen & Koivisto 2009, 15). Kontaktipisteissd asiakas kokee, nékee
tai aistii palvelun. Palvelutuokiot ovat palvelun osia, jotka rinnakkain muodostavat ar-

voa tuottavan palvelun kokonaisuuden. (Koivisto 2007, 67.)

Palvelupolku muodostuu eri vaiheista, joita ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jilkipalvelu.
Esipalvelu on valmistelua varsinaiseen ydinpalveluun, joka tuottaa asiakkaalle arvon.

Jélkipalvelu on kontakti ydinpalvelun jélkeen. (Tuulaniemi 2011, 79.)

Esimerkiksi palvelupolun palvelutuokioiden vaiheet tydssd ovat seuraavat: tarpeen ja
kiinnostuksen herddminen, yhteyden ottaminen, palvelun ostaminen, paikalle saapumi-

nen, keskustelu ja opastus, palvelun kiyttdminen ja palvelun péaattdminen.
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Matkustus/
Palveluun kulkeminen/ Palvelutaoaht Jilkioalvel
tutustuminen palvelun alvelutapantuma alkipalvelu
saavuttaminen

>

KUVIO 4. Palvelupolku (Tuulaniemi 2011, 79, muokattu)

3.4.3 Tunnelmamuotoilu

Tunnelma on 14snd jokaisessa tilanteessa. Jokainen kokee tunnelman omalla tavallaan.
(Rantanen 2016, 124.) Giacomo Rizzolattin kehittdméistd peilineuronien teoriasta voi-
daan tulkita, ettd tunnelma tarttuu (Harvard University 2016). Tunnelman synnyttavit
ajattelu, aistit ja tunteet (kuvio 5). Tunnelma jiljentyy ajattelusta, joka voi olla tiedos-
tamatonta tai tiedostettua. Tunnelma mairdytyy ympériston, aikaisempien kokemusten,
geeniperimin sekd mielen ja kehon toiminnasta. Tunnelmamuotoilussa on térkeéd ensin
ymmairtdd mistd kokemukset ja tunnelma syntyvét. Suunnitteluvaiheessa kdytossi ovat
tunnelmamuotoilun tydkalut ja ajatusmallit. Tunnelmamuotoilussa kdytetddn hyvaksi

eri aisteja; ndko, tunto, kuulo, haju ja makuaistia. (Rantanen 2016, 124.)

Palvelua muotoiltaessa ihminen on keskipisteend. Muotoiluprosessissa kiinnitetddn
huomio siis asiakkaisiin, henkilokuntaan ja ympérilld oleviin kontakteihin. (Meroni &
Sangiorgi 2012, 203.) Jokainen tuntee asioita oman eldménpolkunsa mukaan. Palvelu-
muotoilun palvelupolkuun on hyvd hyddyntééd ihmisten aikaisempia kokemuksia, koska
aikaisemmat kokemukset ovat suuressa osassa palvelun tunnelmaa. Tunnelmaan keskit-
tymaélld pystytddn johtamaan myos ihmisen ajattelua. Palvelun tunnelman luonnilla tar-
jotaan mahdollisimman hyvét olosuhteet asiakkaalle, ja ohjataan sitd kautta palvelupol-
kua kohti onnistuneempaa asiakaskokemusta. Tunnelmamuotoilu termind on suhteelli-
sen uusi, mutta ajatus sen taustalla on elinyt jo kauan. Tunnelmaan vaikuttavat pienet-

kin yksityiskohdat. (Rantanen 2016, 12-15.)

Palvelupolun suunnittelun tuloksena halutaan yritykselle kannattava tuote ja mahdolli-

simman nopeasti voittoa. Suunnittelussa kannattaa kuitenkin keskittyd myos siihen, etti
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palvelupolku tarjoaa asiakkaalle mahdollisimman miellyttavin kokemuksen. Halutun
tunnelman luomisessa palvelupolulle kiinnitetddn huomio muun muassa seuraaviin asi-
oihin; Kuka kuljettaa asiakkaan tavoitellun kokemuksen halki? Miten luottamus herite-
tadn? Optimaalisen tunnemaiseman luominen ja tunnelmavaihtelut. (Rantanen 2016,
55.) Palvelussa on tirkedd sdilyttdd sen rytmi ja jirjestys, jotta pystytdin pitdmién kiin-

ni palvelun tunnelmasta (Stickdorn & Schneider 2011, 41).

Tunnelmamuotoiluun erikoistunut kokemusvalmentaja Marjo Rantanen (2016, 25) tote-
aa, ettd tyOyhteisot haluavat tind pdivind kehittda itsedén ja energiaa haetaan esimerkik-
si trendikkddstd mindfulnessista tai naurujoogasta. Asiakaspalveluun haetaan muun mu-

assa oppeja stand upin tekniikoista (Rantanen 2016, 25).

AJATTELU

' AISTIT ‘ TUNTEET

KUVIO 5. Miten tunnelma syntyy (Rantanen 2016, 123, muokattu)

3.4.4 Palvelujen tarinallistaminen

Yksi vaikuttava keino palvelumuotoilussa on hyodyntédd tarinan kerrontaa palvelun tu-
kena. Tarinallistaminen on uusien palvelujen konseptoimisen menetelmi. Houkutteleva
tarina voidaan rakentaa yrityksen palvelun eri nikokulmista. Se voi koostua asiakkaiden
eldmyksestd, henkiloston tuntemuksista tai palvelun luomasta asiakaskokemuksesta,

palveluympdristostd, eli koko palveluprosessin eri vaiheista. Tarinan ydin tulee miettid
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tarkkaan, jotta saman tarinan voi kohdentaa muihin kanaviin ja ryhmille. (Stickdorn &

Schneider 2011, 202; Kallioméki 2014, 46.)

Teatterimetaforaa voi kéyttdd tyokaluna palvelujen suunnittelussa. Palvelun voi muo-
toilla kuten teatteriesityksen. Koko tarinan juoni ja sen ympdrilld tapahtuvat asiat on
suunniteltu etukiteen. Esimerkiksi ihmisilli on omat roolinsa, vuorovaikutukset ovat
suunniteltuja, ymparisto, dénet ja henkididen puvut tukevat tarinaa ja viestivét halutusta
tunnelmasta. Tarina kulkee mukana koko palvelupolun, joka alkaa palvelun markki-
noinnista ja loppuu tuotteen kdyttdmiseen. Asiakaskokemusta palvelussa voidaan tar-
kastella kolmen elementin kautta; ndytelmd, ndyttimo ja rekvisiitta. Naytelmi kuvaa
kaikkea henkilokunnan toimintaa itse asiakaspalvelutapahtumaan liittyen. Naytelméssi
ovat suuressa osassa esimerkiksi kisikirjoitus, tunnelma, eleet ja repliikit. Nayttdmo
kuvaa palvelun ympéristdd, kuten esimerkiksi tilaa, opasteita tai puvustusta. Rekvisiit-
taan kuuluvat ne tuotteet, joita palvelussa tarvitaan. Esimerkiksi painotuotteet tai tieto-

jérjestelmat. (Tuulaniemi 2011, 238.)

3.4.5 Prosessianalyysi - tyokaluna palvelun Blueprint

Ty0sséd konseptoiduissa palveluissa ovat mukana asiakas, palvelua tarjoava yritys, sekd
yhteistyokumppanit. Jotta suunniteltu prosessi olisi mahdollisimman selked ja konkreet-
tinen, on palveluprosessin avaamiseen kdytetty apuna palvelun Blueprint —tydkalua.
Palvelun Blueprintissi kuvataan auki palvelupolun palveluprosessi. Kaavion avulla pys-
tytddn havainnoimaan mitd osapuolia palveluprosessissa on mukana ja paljonko henki-
lokuntaa se vaatii. Palvelun Blueprintin avulla voidaan méérittad palvelun yksityiskoh-

tia. (Stickdorn & Schneider 2011, 204; Tuulaniemi 2011, 212.)

Palvelu Blueprint —kaavio selventdd asiakkaiden, digitaalisten osatekijoiden, henkild-
kunnan toimintoja ja vuorovaikutusta (kuvio 6). Kaavioista nidkee mitkd henkilokunnan
toimet vaikuttavat asiakkaaseen suoraan ja mité taas asiakkaat eivit nde. Yrityksen pal-
veluprosessin kontaktihenkilon rooli voidaan korvata teknisilld ratkaisulla palvelua ke-
hitettdessd. Kaavion avulla voidaan rakentaa parempaa asiakastyytyvéisyyttd. (Ojasalo
ym. 2014, 181.) Palvelun Blueprint on kartta palvelun tuottamisen prosessiin (Stickdorn

& Schneider 2011, 204).
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Kaaviota jakavat vuorovaikutuksen, nékyvyyden ja sisdisen vuorovaikutuksen rajapin-
nat. Ensimmaéisend kaaviossa ovat palvelutilanteessa asiakkaalle nikyvissé olevat palve-
lun fyysiset osat, jotka liittyvét palveluprosessiin. Vuorovaikutuksen rajapinnassa asia-
kas ja palvelun tarjoaja kohtaavat. Téastd pystytddn suoraan katsomaan missi palveluti-
lanteissa asiakas on suoraan mukana. Nikyvyyden rajapinta jakaa yrityksen palvelun
asiakkaalle nikyviin ja piilossa oleviin toimintoihin. Sisdisen vuorovaikutuksen rajapin-
nan alla ovat vield toiminnot, jotka tukevat palveluprosessia. (Ojasalo ym. 2014, 181.)
Palvelun Blueprint —kaaviossa voidaan nuolilla kuvata minne toiminto ohjataan. Tup-
lanuoli lisdtddn toimintojen viliin, joissa kuvataan asiakkaan ja palvelun tarjoajan toi-

mintojen vuorovaikutusta. (Cooper 2014.)

Asiakkaalle nakyvat
palvelun fyysiset osat

Vuorovaikutuksen . .
. Asiakkaan prosessi

Asiakkaalle nakyvat
kontaktihenkildiden

ajapinta toimet
Asiakkaalle f
Sisdisen

nakymattomat
kontaktihenkildiden

tomet T i .................................

Tukiprosessit

KUVIO 6. Palvelun Blueprint (Ojanen, Moilanen & Ritalahti 2014, 179, muokattu)

3.5 Palvelun tuottaminen ja arviointi

Viimeisind vaiheina palvelusuunnittelussa ovat palvelun implementointi, eli palvelun
tuottaminen ja arvioiminen. Palvelu viedddn pilotoitavaksi ja arvioitavaksi henkilokun-
nalle ja asiakaskohderyhmélle. Tamén jdlkeen lanseerataan palvelu ja alkaa mittaus ja
palvelun potentiaalin tutkiminen. (Tuulaniemi 2011, 232.) Opinndytety0hon on avattu
tietoa palvelun hinnoittelusta ja markkinoinnista. Téssd opinnédytetydssd palvelusuunnit-
telu keskittyy lopullisten konseptien luomiseen ja palvelusuunnittelun viimeiset vaiheet

jaavit toimeksiantajan paatettavaksi.
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3.5.1 Palvelupaketin hinnoittelu

Hinnan asettamista varten prosessi pitdd tutkia markkinatilanneanalyysilla. Palvelutar-
jonnasta pitdéd tutkia niiden ominaisuudet ja hinnat. Yritys pystyy analysoimaan niin
oman tilanteensa ja asemansa markkinoilla. Markkina-analyysissa selvitetddn myos pal-

velun kysyntd ja sen kehittyminen. (Eklund & Kekkonen 2016, 123.)

Seuraavaksi lasketaan kaikki yrityksen ja palvelun aiheuttamat kustannukset. Palvelua
tarjoavan yrityksen merkittdvat kulut syntyvit henkildstokuluista ja ammattiosaamises-
ta. Henkildston tuntiperusteisessa hinnoittelussa on seuraavaksi mietittdvd kuinka mo-
neksi tunniksi tarvitaan henkil9stod ja kuinka monta heité tarvitaan. Hinnan yli- ja ala-
raja saadaan markkinoiden ja kustannuksien perusteella. (Eklund & Kekkonen 2016,

123-124.)

Lopullisen hinnan asettaminen riippuu yrityksen tavoitteista. Palvelun hinta antaa mie-
likuvan sen laadusta. Esimerkiksi korkea hinta viestii laadukkaasta tuotteesta, mutta
kysyntd voi olla silloin vihdisempéé. Alhaisella hinnalla pyritdin minimikustannuksiin
ja palvelun suurempaan kysyntidén. Tdmén jélkeen alkaa myynnin aktiivinen seuranta.

(Ladmsé & Uusitalo 2012, 112; Maenpad 2015, 29.)

3.5.2 Markkinointi ja markkinointisuunnitelma

Markkinoinnin tavoitteena on saada asiakkaan huomio ja kertoa palvelusta. Markki-
noinnin tarkoituksena on heréttdi asiakkaan kiinnostus ja muuttaa se mielihaluksi. Téni
pdivdand markkinointia tapahtuu kaikkialla ja sen vuoksi ihminen osaa viistelld sithen
kohdistuvia viestejd. Markkinointikanavia on tullut lukuisia ja niiden valinta vaatii tark-
kaa suunnittelua. Palvelumuotoilussa suunnitellaan misséd palvelun tarjoaja ja palvelun
potentiaalinen ostaja kohtaavat ja suunnitellaan erilaiset kohtaamisen koreografiat.

(Tuulaniemi 2011, 43.)

Markkinointisuunnitelmasta voidaan kayttdd myos termid markkinointistrategia. Suun-
nitelmassa on oleellista mééritelld milla alalla toimitaan, kilpailijat ja miten sidosryhmét
nédkevit yrityksen kilpailuedut. (MTL 2016.) Markkinointisuunnitelman voi tehdd myos

yksinkertaisesti. On tirked huomioida, ettd suunnitelmassa on kuitenkin otettu huomi-



24

oon markkinoinnin aikataulu, vastuualueet, kilpailijat, tarjonta alalla sekd toimenpitei-

den tavoitteet, kehitys ja sdétely. (Tulos 2016.)

Kirjailijan ja johtamisteoreetikon Simon Sinekin kuuluisa The Golden Circle -teoria
sopii palvelujen markkinoinnin ajattelumalliksi. Teoriassa on kolme kehéd ja pohtimi-
nen aloitetaan kehén sisimmaistd apukysymyksestd, kohdasta miksi. Kysymys miksi
selvittdd palvelun merkitystd. Tdmén jdlkeen siirrytdén kehin toiseen kohtaan ja apuky-
symykseen miten, jossa selvitetddn miten yritys toteuttaa yrityksen periaatetta, eli mik-
si-kysymyksen vastausta. Uloimmalla kehélld on apukysymys mité, jonka avulla pohdi-
taan mitd yritys tekee. (Ted Talk: How great leaders inspire action 2009; Lintulahti
2013.)

Kun organisaatio kommunikoi asiakkailleen The Golden Circle —teorian kehiltd sisdlta
ulospéin suuntautuvasti, he puhuttelevat juuri sitd osaa asiakkaiden aivoissa, joka kont-
rolloi kéyttdytymistd ja vetoaa asiakkaiden tunteisiin (kuvio 7). Simon Sinekin teoria
sopii markkinoinnin tueksi, koska apukysymyksen miksi avulla voidaan pohtia palvelua
juuri asiakkaan ndkokulmasta, joka on palvelumuotoilussa oleellista. (Ted Talk: How

great leaders inspire action 2009.)

MITEN HARVAT YRITYKSET MYYVAT
JAMARKKINOIVAT TUOTTEITAAN

MITEN USEIMMAT YRITYKSET MYYVAT
JAMARKKINOIVAT TUOTTEITAAN

KUVIO 7. The Golden Circle —teoria. (Simon Sinek — How great leaders inspire action,
Ted Talk 2009)
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Nykyéén tarkednd osana yrityksen markkinointia on hakukoneoptimointi. Hakukoneop-
timoinnilla on tavoitteena nostaa yrityksen verkkosivujen sijoitusta hakukoneessa haku-
tulosten kdrkeen. Sivujen optimointi tehddén termeilld, jotka liittyvét yrityksen palve-
luun tai alaan ja sanoilla, joilla on tehty paljon hakuja. (Google: Hakukoneoptimoinnin

aloitusopas 2011.)

Téand pdivéini yrityksen tulee markkinoida myds sosiaalisessa mediassa. Ei riité ettd yri-
tys vain l0ytyy sosiaalisesta mediasta vaan sielld on myos toimittava harkitusti. Sosiaa-
lisen median kautta yritykselld on mahdollisuus olla suoraan yhteydessa asiakkaisiin ja
tehdd yrityksestd helposti ldhestyttdvd. Sosiaalisen median avulla yritys pystyy myo0s
havainnoimaan tietoja asiakkaista ja kohdistamaan nédin paremmin yrityksen markki-

nointia. (MMA 2016.)

Sosiaalisessa mediassa on toiminta suunniteltava tarkkaan ja luotava riittévisti asiakasta
kiinnostavaa ja arvokasta sisdltod kohdistettuun kanavaan. Yrityksen on suotavaa linkit-
tdd my0Os muiden verkkosivujen sisdltod, jos yritys kokee, ettd siitd on hyotya asiakkaal-
le. Néin yrityksen imago kasvattaa luotettavuutta ja uskottavuutta. Sosiaalisessa medias-
sa on tirked my0s seurata mité kilpailijat tekevét. Toimivia ja hyvéksi todettuja sosiaali-
sen median markkinointistrategioita kannattaa myds kopioida kilpailijoilta. (Wordst-

ream 2016.)

Tulevaisuuden markkinointi on palvelua. Tuotemuotoilija Juha Tuulaniemi kehottaa,
ettd markkinointibudjettia kannattaa supistaa ja siirtdd osa budjetista asiakasta ilahdutta-
viin palveluihin. Palvelu luo arvoa asiakkaalle ja asiakas suosittelee palvelua muille

potentiaalisille asiakkaille. (Tuulaniemi 2011, 53.)
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4 TYKY-PALVELUPAKETTIEN MUOTOILU

TYKY tarkoittaa tyokykya ylldpitdvéd toimintaa. TYKY-toiminta on pitkdjinteistd ja
sen avulla on tarkoitus edistdd henkiloston tyokykya, terveyttd, ilmapiirid sekd motivoi-
da tyontekijoitd. TYKY-pédiva tarkoittaa henkiloston hyvinvoinnin edistdmistd yhden
pdivdn ajan suunniteltujen toimien avulla. (Tyoéterveyslaitos 2015.) Tdssd luvussa on
kuvattu vaiheittain muotoiluprosessin vaiheet, miten Tampere-talolle kehitetyt TYKY-

palvelut on muodostettu.

4.1 Kartoitus ja ymmairrys

Jotta kirjoittaja pddsi suunnittelemaan TYKY -pédivdpalvelujen ideoita, oli ensin kartoi-
tettava mitd palveluja kilpailijoilla on, ja mitd palveluja on jo olemassa. Tarkoituksena
oli sisdistdd kyseinen ala ja tutkia mitkd asemat kilpailijoilla on markkinoilla (Ojasalo
ym. 2014, 74-77). Kilpailijoiden ja palvelutarjonnan tutkimista ja havainnointia tehtiin

verkossa.

4.1.1 Kohderyhma

Opinndytetyon tarkoituksena oli suunnitella TYKY-palveluja yrityksille. Toimeksianta-
ja médritteli kohderyhmaiksi yritykset, ilman tarkempaa rajausta. Koska kohderyhmi on
hyvin laaja, niin tdstd johtuen palvelut on suunniteltu muunneltaviksi. Palvelua voivat
ostaa erikokoiset yritykset, ja kohderyhméni ovat sekd miehet etti naiset ikddn ja toimi-
alaan katsomatta. Tampere-talo tarjoaa kulttuuri- ja kongressipalveluja, joten kirjoittaja

suunnitteli palvelut nykyisten palvelujen rinnalle sopiviksi.

4.1.2 Kilpailijoiden tarjonnan ja markkinoiden tutkiminen

Ensimméisend tutkija kartoitti kilpailijat ja heiddn palvelunsa. Tdmaén jélkeen kirjoittaja

alkoi tutkia TYKY-palvelutarjontaa. TYKY-palvelujen tarjontaa kirjoittaja tutki

Benchmarkingin avulla Suomen alueelta sekd kansainvilisiltd palveluntarjoajilta. Kil-
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pailijoiden tarjonnan tutkimisessa oli tirked keskittyd toimeksiantajalle oleelliseen tie-

toon (Tuominen ym. 2015, 12).

Opinndytetyon kirjoittaja tutki kuuden kongressitalon palvelutarjontaa. Tampereen seu-
dulta tutkittiin 12 liitkunnan ja hyvinolon palveluntarjoajan verkkosivut sekd 12 viihteen
ja kulttuurin palveluntarjoajan verkkosivut. Lisdksi on tutkittu TYKY-palvelutarjontaa
verkkosivuja havainnoiden koko Suomen alueella. Opinndytetyohon on tutkittu 15 ul-
komaalaisen toimijan, kuten konsertti- ja kongressitalojen sekd TYKY-

palveluntarjoajien verkkosivut.

Vastaavien konsertti- kokouskeskusten tarjonta tutkittiin, jotta saatiin késitys siitd, mitd
vastaavanlaiset kilpailijat tarjoavat télld hetkelld Suomessa. Analyysissa tutkittiin seu-
raavat kuusi kilpailijaa: Jyvéskyldn Paviljonki, Verkatehdas, Sibeliustalo, Taitotalon
kongressikeskus, Oopperatalo ja Finlandiatalo. Tutkimiskohteet valittiin sekd toimek-
siantajan tietojen perusteella, ettd Innolinkin toteuttaman kongressitalotutkimuksen kar-
kisijoilla olevista toimijoista. (Kauppalehti 2015.) Analysointi toteutettiin verkkosivuja

havainnoimalla.

Kenelldkédan kilpailijalla ei ollut TYKY-palvelupaketteja myynnissad. Raataloidyt koko-
uspalvelut 10ytyivét viideltd toimijalta. Jyviskyldn Paviljonki ja Sibeliustalo tarjoavat
tapahtumatuotantopalveluja (Jklpaviljonki 2016; Sibeliustalo 2016). Finlandiatalolla ja
Sibeliustalolla on palvelutarjonnassa valmiita juhlapaketteja (Finlandiatalo 2016; Sibe-
liustalo 2016). Oopperatalo tarjoaa yrityksille erilaisia radtiloityja kierroksia (Suomen

kansallisooppera ja —baletti 2016).

Verkkosivuja havainnoimalla tutkittiin myods mitd TYKY-palveluja tarjotaan tilld het-
kelld Tampereella ja sen ldhiseudulla. TYKY-palveluja tarjosivat muun muassa erilaiset
teatterit, liikuntapalveluja tarjoavat yritykset, hyvanolon keskukset ja eldamys- ja kult-
tuuripalveluja tarjoavat yritykset. Tampereella ja sen ldhiseudulla tarjottiin yrityksille
TYKY-palveluina muun muassa erilaisia liikuntapalveluja, luentoja, workshopeja ja

esittelykierroksia.

TYKY-palveluja tarjotaan Suomen eri maakunnissa vaihtelevasti. Koska Eteld-
Suomessa on myo0s yrityksid paljon, niin varta vasten TYKY-palveluja tarjoamaan pe-

rustettuja yrityksid on enemmaén kuin muualla Suomessa. Palvelujen tarjonnasta nousi-
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vat suosittuina aiheina erilaiset maistelut, uudet liikuntalajit ja ongelmanratkaisutehta-
vét. Lansi-Suomesta 16ytyi myos paljon TYKY -palvelutarjontaa ja erityispiirteend pal-
veluissa oli merimatkailu. Keski- ja Itd-Suomessa TYKY-pdivédpalvelujen teemat ovat

keskittynyt luontoon ja liikuntaan.

Ulkomaiden TYKY -palvelutarjontaa tutkittiin myos verkkosivuja havainnoiden. Ulko-
maalaisia toimijoita tutkittaessa oli tarkoitus tutustua seké tarkemmin erilaisiin toimijoi-
hin, mutta my&s havainnoida uusia ideoita eri verkkosivuilta. Havainnoinnin tuloksena
16ytyi muun muassa seuraavia ideoita ja aktiviteetteja: Meribussi, Skandinaavinen sisus-
tussuunnittelu - ja arkkitehtuurikierros, mysteeripelit, pakopelit, ruoanvalmistus kokin
kanssa, viinien maistelu ja valmistus, suklaamaistelu, mindfulness-tunti, shampanja-
maistelu, musiikkivisa, ongelmanratkaisutehtdvét, maalaus, rumpujen soitto, cocktailien
tekoa, sirkustaitojen oppiminen, Boomwhackers —rytmisoittimet, jéttimdiset lautapelit,
ruokailu tunnetun hahmon tai henkilon kanssa, 360-jalkapallot, jittimdiset vesipallot
sekd teemaillat, kuten esimerkiksi tilaan rakennettu leikkicasino, jossa tiimit kilpailevat,

kuka voittaa eniten rahaa illan aikana.

4.2 Palvelun ideointi

Palvelumuotoilussa ideointimenetelmit ovat yleensd yhteisollisid (Ojasalo ym. 2014,
74). Koska opinndytetyon tekijd toteutti toimeksiantoa yksin, oli tirked kyselld myds
tyon ulkopuolisilta ihmisiltd nidkokulmaa ideoista, jotta ideoita pééstiin jatkojalosta-

maan.

Ensimmadiseksi ideointivaiheessa selkeytettiin suunnitelman tavoite (Tuulaniemi 2011,
183). Tyon innovointiosuuden toteutusta méadrittelivit seuraavat toimeksiannon ehdot:
Palveluissa tulee olla jotain uutta ja innovatiivista; mielellddn jotain, jota Tampereella
tai Suomessa ei ole. Ideoiden tulee olla toteutuskelpoisia ja tuotteiden tulee olla toteutet-
tavissa syksylld 2016. Mainitut reunachdot mairittelivét, kuinka vaativa suunnitelman
idea saa olla. Ideoinnissa oli kuitenkin aluksi tarkoitus tuottaa mahdollisimman paljon
ideoita, ja timén jilkeen alkoi ideoiden analysointi (Tuulaniemi 2011, 183). Kaikista

ideoista koottiin ideakori, jonka sisdltdd alettiin arvioida ideointivaiheen jélkeen.
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My0s ympdristo tuli ottaa huomioon. Toimeksiantaja toivoi, ettd paketeissa voisi mah-
dollisimman paljon hyddyntdi heidén omia tilojaan ja ldhiymparistdd (kuva 1). Tampe-
re-talon ldhistolld sijaitsee Sorsapuisto, jonne oli myods suotavaa luoda TYKY-

toimintaa.

5 Sorsapuisto

| ul
=] Tampere-talo &)
; +

Google

KUVA 1. Tampere-talo ja sen ladhiympéristd (Google Maps 2016)

Ideoita syntyi myds tyon alussa Benchmarkingin avulla. Ulkomaisten yritysten aktivi-
teettitarjonnasta 10ytyi monenlaisia uusia aktiviteetteja, joita ei Suomeen ole vield ran-
tautunut. Kyseisid ideoita on lueteltu kilpailijoiden tarjonnan tutkiminen —osuudessa.
Osittain ndiden uusien aktiviteettien ideoimista yhdeksi palveluksi hankaloitti aikataulu,
koska palvelujen tuominen Suomeen ei olisi onnistunut toimeksiantajan antaman aika-
taulun puitteissa. Ideointivaiheessa syntyi suuren kustannustason ideoita ja maltillisem-

man hintaluokan ideoita.

Kirjoittaja kaytti kehitystydkaluna Business Model Canvasia ideoinnin tukena. Business
Model Canvasiin kuvailtiin palvelun tuottamat arvot asiakkaalle ja muut palvelun térke-
at osa-alueet (Stockdorn & Schneider 2011, 212). Business Model Canvasin avulla kir-
joittaja pystyi arvioimaan ideoinnin jélkeisid tuloksia ja valitsemaan potentiaalisia pal-
veluun sopivia ideoita. TYKY-palvelusta tiytetty Business Model Canvas on opinniyte-
tyon liitteend (liite 1). Toimeksiantaja arvioi konseptien raakavedokset ideointivaiheen

jélkeen.
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4.3 Arvionti ja mallinnus

Innovoinnin tuloksena opinndytetydn tekijé suunnitteli kuusi pakettia asiakkaille esitet-
taviksi. Opinndytetyon palvelujen muodostamisen vaiheessa ei asiakkaille esitelty vield
tarkkoja hintoja. Kuitenkin palveluja suunniteltaessa tuli ottaa huomioon, etti palveluis-

ta sai muodostettua kohtuuhintaiset asiakkaan organisaation kokoon ndhden.

Innovoinnin tuloksena syntyivdt muun muassa seuraavat palveluideat: Concert in the
dark, Uskomaton Tampere, Toimintaa tiimeille, Tampereen taide, Tulevaisuuden maa-
ilma ja Monopoly Tampere. Palveluista keskusteltiin toimeksiantajan kanssa, ja ohjauk-
sen tuloksena paidyttiin muodostamaan yhteensd viisi vaihtoehtoista konseptia. Koska
toimeksiantajalla oli kiinnostus tietdd kiinnostaako muumiaihe my0s yritysasiakkaita
TYKY-péivissd, paddyttiin ndithin muodostamaan yksi muumiaiheinen palvelu ja palve-

lut, joissa otettiin osittain Muumi-teema esiin.

Suunnittelun tuloksena vaihtoehtoisiksi konsepteiksi pddtyi viisi palvelua. Concert in
the dark — Konserttieldimys pimeédssd. Uskomaton Tampere - Kaupunkisuunnistus ja
Muumipeikko seikkailee Tampereella ndds — Muumiteemainen kaupunkisuunnistus.
Toimintaa tiimeille — Uusien liikuntalajien kokeilu. Tampereen taide- Tampereen taidet-
ta, Muumimuseokierros ja Tove Jansson -aiheinen workshop. Muumi-tykypdivd.- Muu-

miaiheiset ruoat, luennot, aktiviteetit ja workshopit

4.3.1 Haastattelut

Opinndytetyon tekijd esitteli Tampere-talon henkilokunnalle, sidosryhmén edustajalle
sekd asiakkaille kuusi TYKY-aiheista palvelua. Haastattelut toteutettiin puolistrukturoi-
tuna haastatteluna. Haastatteluissa kirjoittaja kdytti hyvéksi palvelujen visualisointia,
miké on palvelumuotoilussa yleistd (Ojasalo ym. 2014, 106). Palveluista oli muodostet-

tu haastatteluihin lyhyt visuaalinen esite, jossa oli kuvattu palvelun runkoa ja sisiltoa.

Pakettipalveluja olivat henkilokunnasta arvioimassa: myynti- ja markkinointipaallikko,
myynnin projektipdillikkd, kongressipédéllikko ja keittiopadllikké Tampere-talon ravin-
tolapalveluista. Sidosryhmistd palveluja kommentoivat Tampereen taidemuseosta

markkinointi- ja tiedotussihteeri. Henkilokunnan ja sidosryhmén haastatteluissa tuli ilmi
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padasiassa kdytdnnonldheisid asioita palveluihin liittyen, tirkead tietoa siitd, mitd palve-
luissa kannattaisi ottaa huomioon vield Tampere-talon puolesta ja lisdksi kannatusta
esitetyille konsepteille. Myynti- ja markkinointipadllikké sekd myynnin projektipéallik-
ko antoivat kehitysehdotuksia palveluihin liittyen ja valitsivat asiakkaille esiteltdvit
palvelut. Kongressipdillikkd antoi myos kehitysehdotuksia palveluihin liittyen ja keit-
tiopadllikko neuvoi lisdksi palvelujen tarjoilujen kanssa. Tampereen taidemuseon edus-

taja osasi neuvoa, mitd Muumi-aiheisissa palveluissa tuli ottaa vield huomioon.

Toimeksiantaja médritteli kaksi nykyistd asiakasta haastateltavaksi. Toinen heistd oli
aloittamassa kesdloman, joten hinté ei ehditty haastatella. Toimeksiantajan méérittele-
ménd tydssd olisi tullut haastatella kolmea uutta asiakasta, mutta tyontekijdn ja toimek-
siantajan keskusteltua paadyttiin haastattelemaan neljd uutta asiakasta, koska nykyisid
asiakkaita haastatteluissa oli vain yksi. Haastateltavat uudet asiakkaat kirjoittaja valitsi
eri aloilta, jotta saataisiin mahdollisimman erilaisia ndkdkulmia. Joukossa on mies- ja
naisvaltaisia aloja, sekd yrityksid joissa on naisia ja miehid suurin piirtein yhtd paljon.
Ikdjakaumat ovat myds erilaiset yrityksissd. Nykyinen asiakas sekd potentiaaliset uudet
asiakkaat ovat seuraavien alojen edustajia: pankki, vakuutusyhtid, vaatekauppa, musiik-

kiopisto seké teollisuusalan yritys.

Haastattelun tuloksena ehdottomasti kiinnostavimmat palvelupaketit olivat Concert in
the dark ja Toimintaa tiimeille. Muumi-aiheisille TYKY-pdiville ei suoranaisesti 16yty-
nyt kiinnostusta haastateltavilta yrityksiltd. Vastauksissa todettiin kuitenkin, ettd aihe
voisi kiinnostaa tietyn alan yrityksid. Koska Muumi-aiheisille TYKY -palveluille ei 16y-
tynyt kiinnostusta, valittiin kolmanneksi pakettiin Uskomaton Tampere. Yhden yrityk-
sen edustaja totesi, ettd heiddn firmassa kaupunkisuunnistukset ovat olleet todella tykét-
tyjd. Haastatteluissa kivi ilmi, ettd extreme-lajeille oli kysyntdd, joten kaupunkisuunnis-
tukseen voisi lisétd enemmaén seikkailun tuntua erilaisilla aktiviteeteilla. Haastatteluissa
kavi ilmi, ettd TYKY-pdivissé on tdrkeintd, ettd koko tiimi tekee jotakin yhdessi. Yksi
yritys totesi ettei ostaisi palveluita, mutta nikisi, ettd palveluille on potentiaalia markki-

noilla. Muut haastateltavat yritykset kiinnostuivat palveluista.
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4.4 Konseptointi

Palvelumuotoilun keinoilla ja haastattelun perusteella syntyi kolme jatkojalostettavaa
TYKY-palvelukonseptia. Pakettien kehittimisessd on otettu huomioon asiakkailta ja

henkilokunnalta tulleet kehitysehdotukset, ideat ja toiveet.

Palveluille suositeltu vihimmaéisosallistujaméérd on 10 henkildd. Paketit ovat kuitenkin
muokattavissa. Vdhimmadisosallistujaméérdn asettaminen takaa sen, ettd paketit ovat
Tampere-talolle kustannustehokkaita. Markkinoilla my®&s useilla muilla firmoilla TY-
KY-palveluissa vihimmaisosallistujamdédrd oli 10 henkilod. Myds suositeltu osallistu-
jamidird on asetettu niin, ettd palvelusta tulee my0s asiakkaalle kohtuullisen hintainen.

Tilaus on tehtdvd midrdtyn ajan kuluessa ennen tapahtumapadivéa.

Palvelut on esitelty visuaalisessa muodossa ja esittelyissd on nostettu asiakkaalle ndky-
viét palvelun osat (liite 2). Opinndytetyon tekijd toimitti toimeksiantajalle lisédksi heiddn
kannaltaan oleelliset tiedot palvelusta ja sen prosessista seké ldhetti myos tarkat kuva-

ukset lisépalveluista.

4.4.1 Konseptien esittely

Concert in the dark —palvelupaketti oli haastattelujen perusteella kiinnostavin palvelu-
paketti (liite 2). Palvelupaketissa asiakas voi valita kauden ohjelmistosta kiinnostavan
konsertin. Asiakkaille jaetaan Concert in the dark —logoilla valmistetut silmilaput ja

heidét kuljetetaan samalle alueelle ennalta valittuun konserttiin.

Palvelu on helppo toteuttaa lyhyelld aikataululla ja se sopii Tampere-talon bréndiin. Jos
palvelun kysynté lisdéntyy, voi palvelun muuttaa niin, ettd Tampere-talon ohjelmistoon
tulee télld teemalla varustettuja konsertteja. Kyseisid konsertteja ei ole verkkosivujen
tutkimisen perusteella Tampereella aikaisemmin jérjestetty. Lauluyhtye Kumo on esit-
tanyt Acapella-esityksend konsertin pimedssd muualla Suomessa (Lauluyhtye Kumo

Facebook-tapahtuma 2013).

Toimintaa tiimeille —palvelupaketti perustuu liikuntalajeihin (liite 2). Haastatteluissa

ilmeni, etté litkkunta kiinnostaa edelleen TYKY-pdivissd. Pakettiin on saatu uutuusarvoa



33

uusien liikuntalajien avulla, jotka ovat vield harvinaisia Suomessa. Palvelua varten on
otettu yhteyttd liikuntalajeja tarjoaviin tahoihin ja heilld 10ytyy kiinnostusta tehdd yh-
teistyotd Tampere-talon kanssa. Palvelussa voi olla kolme tai neljé eritasoista liikuntala-
jia valittavana. Palvelun avulla saadaan kannustettua ihmisié liikkumaan ja kokeilemaan
uusia lajeja. Hauskojen uusien lajien my6td voidaan kohentaa ilmapiirid sekd motivoida

tyontekijoita.

Uskomaton Tampere — Palvelupaketti on henkildstolle suunniteltu kaupunkiseikkailu,
jossa on yhdistetty ongelmanratkaisutehtavét ja kevyt liikkunta samaan palveluun (liite
2). Amazing Tampere tarjoaa sdhkoisen sovelluksensa avulla kaupunkisuunnistusta
Tampereella. Yritys kontaktoitiin tétd tyotd varten. Amazing Tampere on erittdin kiin-
nostunut ldhtemiéin tekemédn Tampere-talon kanssa yhteisty6té ja rakentamaan Tampe-
re-taloon sidottua kaupunkisuunnistusreittia (Néarvdanen 2016). Koska haastatteluissa
kévi ilmi, ettd myOs hurjemmat aktiviteetit kiinnostavat, niin palvelupakettiin voisi lisa-

td yhteistyokumppanin johdolla kylmié véreitd aikaan saavan suunnistusseikkailun.

Kaikkiin palvelupaketteihin siséltyvét kokoustila ja ruokailu. Haastatteluissa kivi ilmi,
ettd yritykset ovat halukkaita maksamaan valmiista paketista isommankin summan, kuin
kéyttdmalla itse aikaa TYKY-pdivin suunnitteluun. Sen perusteella konseptiin suunni-
teltiin, ettd lisimaksusta Tampere-talo pystyisi jarjestimién myos luennoitsijan. Tdmén
voi tehdd myos yhteistydssd puhujia vilittdvin firman kanssa, jos Tampere-talolta ei

16ydy henkil6stod jarjestdmiin palvelua.

4.4.2 Tunnelma ja tarinallisuus

On tutkittu, ettd silmien pitiminen kiinni musiikkia kuunneltaessa parantaisi keskitty-
mistd kuunteluun (Frontiers 2015). Tutkimuksen mukaan konsertti pimedssd on tehokas
keino saada henkil6std keskittymddn musiikkiin. Musiikin avulla voidaan luoda ihmi-
selle haluttu tunnelma ja 16ytdéd sopiva vireystila. Musiikki on tehokas tunnelman luo-
misen keino ja sen avulla voidaan inspiroida, kasvattaa energiatasoa ja lisdtd luovuutta
(Rantanen 2016, 172-173). Musiikki on siis tdydellinen teema TYKY-pdivdin. Concert
in the dark —palvelukonseptin pimeéssd toteutetun véliaikatarjoilun ansioista voidaan
luoda asiakkaille myos elamyksellisii makunautintoja. Palvelukonseptissa on kiytetty

hyviéksi maku- ja kuuloaistia tunnelmanluojana (Rantanen 2016, 124).
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Tarinallistamista voi kéyttdd hyvéksi suunnitellessa yhteistyokumppanin kanssa Tampe-
re-taloon sidottuja kaupunkisuunnistusreitteji. Reiteissd on hyvé ottaa huomioon asiak-
kaan eldmys, henkildston tuntemukset, asiakaskokemus ja palveluympiristd. Seikkailun
punainen lanka tulee miettid tarkkaan, jotta reittid on helppo kohdentaa erilaisille yrityk-

sille. (Stickdorn & Schneider 2011, 202; Kalliomiki 2014, 46.)

4.4.3 Palvelupolku ja Palvelun Blueprint

Palveluissa tarvitaan henkilokuntaa pakettien myymiseen ja toteutukseen. Myynnissi ja
neuvottelussa on méidriteltdva asiakkaan toiveet, aikataulu ja osallistujaméérd. Asiak-
kaalta pyydettyjen tietojen pohjalta laaditaan tarjous, jonka pohjana kdytetdin valmiita
palvelupaketteja. Jos asiakkaat haluavat lisétd palveluihin omia toiveitaan, niin myds
palvelupaketteja jérjestdvan henkilon on hyva tuntea tapahtumatuotannon alaa. Kontak-
tihenkilod tarvitaan myos paikan pédlld Tampere-talossa palvelun organisoimisessa.
Yhteistyokumppanit hoitavat kuitenkin heiddn tarjoamansa palvelut itse. Asiakkaalta
pyydetddn palvelutapahtuman jilkeen palautetta. Palvelun Blueprint -kaavio on kartta

tuottamisprosessiin. (Stickdorn & Schneider 2011, 204; liite 3.)

4.4.4 Markkinointi

Opinndytetyon toimeksiantoon ei siséltynyt Tampere-talon markkinoinnin tutkiminen.
Koska opinndytetydssé ei ole kattavaa tutkimuspohjaa Tampere-talon markkinoinnista
tai hinnoittelusta, kirjoittaja esitti markkinoinnin toimenpiteet ideoina, joilla voidaan
tukea Tampere-talon omaa markkinointia. Kun suunnitellaan markkinointia, pitdd ottaa
huomioon markkinoinnin aikataulu, vastuualueet, kilpailijat, tarjonta alalla seké toi-

menpiteiden tavoitteet, kehitys ja sdétely (Tulos 2016).

Opinndytetyohon on jo maédritelty aikataulu palvelupakettien valmistumiselle ja myds
tutkittu kilpailijoita seké palvelujen tarjontaa markkinoilla. Markkinoinnin suunnittelus-
sa kaytettiin ndkdkulmana myds miksi asiakas ostaisi palvelut Tampere-talolta, eika
kilpailevalta toimijalta. Tampere-talon vahvuutena téssi on, ettd Tampere-talon ja suu-

ren asiakasryhmin vilille on syntynyt jo luottamus. Asiakas pystyy luottamaan Tampe-
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re-talon ammattitaitoon, palvelun sujumiseen ja siihen, ettd hdn saa laadukkaan palvelu-

jen maksamaansa summaa vastaan.

Tampere-talon muut vahvuudet TYKY -palvelujen tarjonnassa kilpailijoihin ndhden ovat
valmis raétéloity TYKY-palvelupaketti, Tampere-talon hyvé sijainti, Tampere-talon
imago, palvelujen uutuusarvo, laajat verkostot ja valmiit markkinointikanavat. Koska
Tampere-talo tarjoaa laadukkaita kulttuuripalveluilta, voidaan se helposti mieltdd myds
kalliiksi. Haasteena on siis se, ettd milld saadaan my0ds ne asiakkaat Tampere-taloon,

jotka eivit ole ennen Tampere-talon palveluja kéyttaneet.

Suunniteltujen palvelujen etuina on, ettd kohderyhmé on laaja. Palveluita voivat ostaa
erilaiset yritykset. Paketit on suunniteltu niin, ettd vaihtoehtoja 10ytyy niin toimintaa
kaipaavalle, kuin rentoutusta tarvitsevalle tiimille. Pdivén voi viettdd niin itsensd haas-
taen, kuin musiikkia kuunnellen ja nauttien hyvésti ruoka- ja juomatarjonnasta. Asiak-
kaiden haastatteluiden perusteella tirkeét elementit palvelupaketissa ovat sen hankkimi-
sen helppous ja vaivattomuus, joten Tampere-talon uudet palvelupaketit palvelevat juuri

kyseistd ajatusta.

Palveluita suunniteltaessa ja markkinoidessa on tdrked miettid miksi asiakkaat haluavat
ostaa palvelun ja mitd he todellisuudessa ostavat. Palvelujen markkinoinnin suunnitte-
lussa kirjoittaja kdytti apuna Simon Sinekin The Golden Circle —teoriaa (2009). Teorian
avulla mietitdédn jarjestyksessd miksi, miten ja mitd kysymyksid yrityksen toiminnan ja

markkinoinnin nikokulmasta.

Tampere talon visio néyttdd seuraavanlaiselta: “Teemme hyvié asiakkaillemme. Palve-
lemme monipuolista asiakaskuntaa vastuullisesti. Tarjoamme runsaasti positiivisia eld-
myksid, kokemuksia ja kohtaamisia. Suomen vetovoimaisin kulttuurin ja kongressien
talo, joka on kaikille aina avoinna.” (Tampere-talo osakeyhtid — Toimintakertomus
2015.) Tampere-talon Visio auttaa méérittelemiin sen, mikd merkitys uusilla palvelu-
paketeilla on Tampere-talolle ja mitkd ovat markkinoinnin, myynnin ja palvelun toi-

menpiteiden lopulliset tavoitteet.

Tampere-talolla on markkinointiosasto, joten markkinoinnin vastuualueet ovat Tampe-

re-talon oman markkinointistrategian mukaiset. Téssd tydssd on siis markkinoinnin
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osalta perehdytty toimenpiteisiin ja niiden tavoitteisiin. Markkinoinnin toimenpiteilld

halutaan viestittdi asiakkaalle palvelusta ja siitd, mitd hdn voi palvelujen avulla saada.

Kun tiedetddn miksi palvelua markkinoidaan, on mietittdivd miten timé kdytdnnossi
tapahtuu ja mité pitdéd tehdd. Mietitdén miten potentiaaliset asiakkaat tavoitetaan. Haku-
koneoptimointi on tirked vaihe, koska palvelun on 16ydyttdva kun yritys etsii itse TY-
KY-pdivéd tarjontaa. Tampere-talon sijainti pyritddn nostamaan hakutulosten kérkeen
palveluun liittyvilld termeilld. (Google-hakukoneoptimoinnin aloitusopas 2011.) Opti-
mointi kannattaa tehdi termeilld Tampere, TYKY-péivd ja Tampere-talo. Verkkosivu-
jen sanavalinnat ja ulkoasu herdttdd asiakkaan kiinnostuksen. Palvelujen esittely on teh-
tavd houkuttelevasti, niin ettd palvelu on haluttava (Stickdorn & Schneider 2011, 87).
Markkinoinnin toimenpiteistd on tehty visuaalinen suunnitelma joka l0ytyy opinniyte-

tyon liitteend (liite 8).
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5 SYNTYMAPAIVA -PALVELUPAKETTIEN MUOTOILU

Kaikki syntymapéivipalvelut suunniteltiin Muumi-aiheisiksi opinnédytetyon toimeksian-
non mukaisesti. Moomin Characters hallinnoi Muumi-tavaramerkin kéytto4 ja he voivat
myoOntdd tuotelisenssejd, jotta kyseistd tuotemerkkid voi kéyttdd. Jos lisenssi myonne-
tadn, perustuu se royalteihin eli lisenssin saaja alkaa maksaa prosentuaalisen osuuden
myynnistidédn lisenssinhaltijalle korvauksena oikeudesta kéyttdd tavaramerkkid. Moomin
Characters Oy Ltd:n taiteellisena johtajana toimii Sophia Jansson, joka on Tove Jansso-
nin veljen tytidr. (Moomin.com 2016.) Opinndytetyohon on selvitetty Moomin Charac-

tersilta lupa kdyttdd muumihahmojen nimid ty6ssd (Sundell-Huhtala 2016).

5.1 Kartoitus ja ymmiirrys

Ennen syntymipdivépalvelujen suunnitteluprosessia oli miériteltdvd palvelupaketeille
kohderyhmit. Suunnitteluprosessin ensimméinen vaihe kdynnistettiin tutkimalla kysei-
sen alan markkinat ja kilpailevien yritysten tarjontaa (Ojasalo ym. 2014, 74-77). Jotta
voidaan suunnitella uusia palveluja, on tiedettdvd mitd kyseisen alan palveluja on jo
tarjolla. Syntymaépéivipalvelut tuli suunnitella Muumi-teemalla, joten ennen palvelujen

suunnittelua oli myds selvitettiva mitd muumiaiheisia palveluita Suomesta ja maailmal-

ta 10ytyy.

5.1.1 Kohderyhmi

Vuonna 2015 Muumimuseossa oli 40 000 kavijad. Uudelle Tampere-talossa sijaitsevalle
Muumimuseolle kdvijatavoite on 100 000 kévijad. Uusi Muumimuseo sopii myo0s erit-
tdin hyvin lapsille. (Utain 2015.) Tampereen taidemuseon nykyisessd Muumilaaksossa
kévijakunta on koostunut padosin aikuisista. Muumimuseon asiakkaista jopa 60 prosent-
tia on ulkomaalaisia. Eniten asiakkaita tulee Japanista ja Vendjdltd. Esimerkiksi suuri
Muumifilosofian fani voi olla 30-vuotias nainen Japanista. (Hakala 2016.) Niin ollen

syntymipdivépaketteja ei siis ole suunniteltu vain pelkistdin lapsille.
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Tampere-talon kohderyhméné ovat kaikenikiiset ihmiset. Uudistuneen Tampere-talon
tavoitteena on luoda paikasta kulttuurinen olohuone (Utain 2015). Tyon toimeksiantaja
pyysi ideoimaan syntymépdivipaketeille kohderyhmét. Kirjoittaja méairitteli kohderyh-
miksi lapset sekd aikuiset, joille esimerkiksi Muumit ovat ldhelld sydéntd. Myds kan-
sainvéliset vieraat on otettu kohderyhméind huomioon. Yksi paketeista on suunnattu
vain lapsille. Toinen paketti on muokattavissa seké lapsille ettd aikuisille. Kolmannen

paketin ohjelma on suunnattu lapsille, mutta perheen tai huoltajan tulee olla mukana.

5.1.2 Kilpailijoiden tarjonnan ja markkinoiden tutkiminen

Kirjoittaja tutki syntymépdivépalvelujen tarjontaa Suomessa kolmesta eri nikokulmasta.
Tutkiminen aloitettiin Tampereen ja sen ldhiseudun syntymépiivépalvelujen tarjonnan
tarkastelulla. Koska Tampere-talolle kehitettdvit syntymépdivépalvelut liittyvat Muu-
meihin, niin siksi tutkittiin my9s mitd muita muumiaiheisia palveluja on tarjolla. Tdimén
jéilkeen tutkittiin vield yleisesti mitd syntymipdivipalveluja on tarjolla Suomessa ja
maailmalla. Syntyméipédivipalvelujen tarjonnan kartoittamisessa ei tutkittu kilpailevia

konsertti- ja kongressitaloja toimeksiantajan maaritelman mukaisesti.

Tamperelaisia syntymépdivapalvelun tarjoajia 10ytyi verkosta esimerkiksi seuraavia:
Hop Lop, Tiedekerho, Megazone, Tampereen kiipeilykeskus, Sarkdnniemi, Amurin
Helmi, Varalan urheiluopisto, Studio Move, Vapriikki, Lasten Kupla, Mad Science Pir-
kanmaa, Fun Park, Tampere Areena ja Trampolin park. Palvelut olivat hyvin eri hintai-
sia. Muilta paikkakunnilta syntymépéivéipalveluja 16ytyi esimerkiksi Burger Kingisti,
Super Parkista, Erilaisilta juhlapalveluilta, Keilaamoista, Seinékiipeilypaikoista ja Dis-
ney Landista. Palveluissa toistuivat seuraavat palvelun osat: tarjoilu, aktiviteetti ja pie-
net lahjat. Palveluissa oli joko teema tai palvelun houkutuksena aktiviteetti. Aikuisille
suunnattuja syntymépdaivipalveluja ei juuri 16ytynyt. Palvelut oli suunnattu ryhmille, sai

varata tilan tai yksityistilaisuuden.

Kirjoittaja tutki muumiaiheiset palvelut Suomesta sekd maailmalta. Muumiteema 16ytyi
esimerkiksi seuraavilta yrityksilti: Muumimaailma, Pannarikahvila, Suomen kansallis-
ooppera ja syntymdpdivépalveluja tarjoava Turun ammatti-instituutti. Lisdksi 16ytyi
muun muassa leikkipuisto, retkeilykoulu ja kahviloita sekd myymaloitd. Syntymépaiva-

palveluja tarjosi siis vain Turun ammatti-instituutti, muilta yrityksiltd ei 16ytynyt verk-
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kosivuilta syntymépaivépalveluja. Palveluissa oli sidottu tarjoilut muumiteemaan liitty-

en ja samaa ideaa pystyi hyodyntdmédn Tampere-talolle suunnitelluissa konsepteissa.

5.2 Palvelun ideointi

Pakettien ideointi ldhti liikkkeelle tutustumalla tarkemmin Tove Janssoniin ja Muumi-
tuotantoon. Koska Muumimuseo perustuu alkuperdisiin Tove Janssonin teoksiin, niin
my0s tydssd tutkittiin alkuperiisid teoksia ja kirjallisuutta. Muumiaiheisia teoksia on
monenlaisia. Japanissa tuotettu Muumi-animaatio vastaa Japanilaisten mielikuvaa
Muumeista, ja suurelle osalle suomalaisia mielikuvana Dennis Livsonin 1990-luvulla
tuotettu animaatiosarja; Muumilaakson tarinoita (Tove Jansson —seura ry 2010). Opin-
ndytetyon tekija tiedusteli ideointivaiheessa myos omilta kontakteiltaan, miké on tarke-
aa syntymépdivépalveluissa ja mitki lapsille suunnatut tapahtumat ovat olleet onnistu-

neita.

Syntymépdivépalvelujen ideoinnin kirjoittaja kdytti Business Model Canvasia. Tauluk-
koon kirjattiin kohderyhmé ja asiakkaalle luvattu palvelun arvo. Témén jélkeen tdytet-
tiin muut kaavion kohdat. Taytetyn kaavion avulla pystyttiin suoraan nikeméain palve-
lun tirkedt elementit ja jatkojalostamaan ideoita kohti konseptoimista (liite 4). Inno-
voinnin tuloksena syntyi lukuisia muumiaiheisia syntymépdiviideoita, mutta Business

Model Canvasiin pohjaten, potentiaalisimmat palvelukonseptit padsivét arvioitavaksi.

5.3 Arviointi ja mallinnus

Lasten paketteja pystyy muokkaamaan vaikeustason avulla, joten ne sopivat myos eri
ikdisille. Aikuisten syntymédpéivapalveluja voi varata tiettyni ajanjaksona ja palvelut on
ajoitettu niin, ettd Muumimuseossa on enemmén myos kansainvélisid vierailijoita, joten

palvelut on kohdistettu myo6s heille ja nédin ollen kohderyhmé on myos laajempi.

Ty6hon on tiedusteltu myds vinkkejd lasten syntymipéivipalveluja tuottaneelta var-
haisidin musiikinopettajalta. Muusiikinopettaja kertoi, ettd alle kouluikaisille voisi esi-
merkiksi suunnitella laulua ja tanssia. Kouluikéisilld pitéisi olla liséksi rytmiikkaa, ke-

hon kéyttod ja haastavuutta tai jannitysseikkailu. (Roppo 2016.)
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5.3.1 Haastattelu

Opinniytetyossa palvelujen innovoinnin jilkeen kirjoittaja esitteli muumiaiheisten syn-
tymépdivépalvelujen ideoita haastateltaville. Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituna
haastatteluna. Kirjoittaja kuvasi palvelujen sisdltimin ajatuksen haastateltaville, jonka
jéilkeen haastateltavat saivat arvioida palveluja ja esittdd omia toiveita palveluun liittyen.
Tyon toimeksiantaja médritteli haastateltavat henkilot. Ideoituja palveluja arvioivat
Tampere-talon henkilokunnasta myynti- ja markkinointipddllikké, myynnin projekti-
paillikko, kongressipdillikkd sekd keittiopédéllikko. Liséksi palveluja kommentoivat
Tampereen taidemuseosta markkinointi- ja tiedotussihteeri sekd 13- ja 11-vuotiaat lap-

set.

Haastattelussa saatiin paketteihin monipuolisia kehitysehdotuksia ja ideoita. Haastatte-
luissa ilmeni lisdtietoja Tampereen taidemuseon toiminnasta ja Muumimuseosta. Tiedot
olivat arvokasta sisdltod palvelujen suunnittelua varten. Tampere-talon henkilokunta
antoi ammattitaitoista nikokulmaa ja vinkkejd sithen mité tulee miettid vield Tampere-
talon kannalta ja keittiopééllikko opasti liséksi tarjoiluiden suunnittelussa. Idearikkaat

lapset kertoivat misté he pitivit palveluissa ja mitd palveluihin voisi vield lisété.

5.4 Konseptointi

Lasten mielestd suosituin hahmo Suomessa on Pikku Myy. Japanilaisten ehdoton suo-
sikkihahmo on Nuuskamuikkunen, mutta toisena tulee Pikku Myy. (Tove Janssonin —
seura ry 2010.) Tietojen pohjalta kahteen palveluun kirjoittaja valitsi seikkailemaan
kyseiset hahmot. Ndmi ovat myds harvoja hahmoja muumeista, jotka saavat puhua
(Hakala 2016). Suunnittelutyon ja tutkimuksen tuloksena kehitettiin kolme syntymépii-

vépalvelua.

5.4.1 Konseptien esittely

Outo vieras Muumimuseossa —palvelukonsepti tukeutuu Tove Janssonin tarinaan Outo

vieras Muumitalossa (Jansson 2012). Seikkailussa lapset padsevit osalliseksi tarinaan.

Ohjaajana voi toimia néyttelijdtaitoja omaava henkild tai itse Pikku Myy (liite 5).
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Musiikkia Muumilaaksosta —palvelupaketti on varattavissa vain tiettyinid ajankohtina.
Palvelu toteutetaan ajankohtina, jolloin Tampereella ja Muumimuseossa vierailee paljon
kansainvilisid vieraita. Palvelua myyddan erikseen seki lapsille ettd aikuisille. Palvelu

on varattava etukéteen ja palvelua voidaan toteuttaa eri kielilla.

Palvelun toteuttaminen tehtiisiin yhteistydssd muusikko Heikki Méenpdin kanssa (liite
5). Heikki Méenpéédlld on pitkd historia Nuuskamuikkusena esiintymisestd ja hdn on
esiintynyt eri puolilla maailmaa. Heikilld on lisenssi Moomin Charactersin Nuuska-
muikkusen hahmoon ja hinelld on my6s muita Muumi-hahmoja matkassaan mukana.
Heikki osaa my®ds eri kielid, joten hdn pystyy hyvin tarjoamaan kansainvilisille vierail-
lekin palveluja. Heikilld on valmistelussa Musiikkia Muumilaaksosta —konsepti, jota
hén suunnittelee tuotantoryhménsé kanssa. Heikki Maenpéé kontaktoitiin tyotd varten ja
hén kertoi, ettd olisi innokas l&htemadn kyseiseen projektiin mukaan ja valmis suunnit-
telemaan konseptia Tampere-talon kanssa. Heikki on ollut jo yhteydessd uuden konsep-

tinsa tiimoilta Moomin Charactersiin. (Mienpad 2016.)

Omin pdin Muumimuseossa —palvelu on sopiva perheille, jotka haluavat viettdd synty-
mipdaividdn Tampere-talossa ja Muumimuseossa omalla porukalla ja omassa rytmissédin
(liite 5). Palveluun kuuluu erilaisia valmiiksi suunniteltuja aktiviteetteja, kuten tieto-
visalomake, jonka vastaukset 16ytyvdt Muumimuseosta. Palvelua varten on otettu yhte-
yttd Amazing Tampereeseen. Amazing Tampere voisi sdhkdisen sovelluksensa avulla
luoda ladattavan seikkailureitin Tampere-taloon ja sen ldahiympéristoon (Ndrvinen

2016).

5.4.2 Tarinallisuus ja tunnelma palveluissa

Outo vieras Muumimuseossa -palvelu perustuu tarinaan, joten tarinaa pystytidén kaytta-
méén kisikirjoituksena suunnittelussa ja toteuttamisessa. Outo vieras Muumimuseossa —
palvelupaketin ohjaajana Pikku Myy tai niyttelijitaitoja omaava ohjaaja. Musiikkia
Muumilaaksosta paketti on mahdollista toteuttaa myds tarinanomaisen rungon mukaan
musiikin avulla. Musiikkia Muumilaaksosta -palvelupaketin viihdyttdjdna toimii Nuus-
kamuikkunen. Palvelun vetdjdlld on suuri merkitys palvelun tunnelman luomisessa,

koska hén kuljettaa asiakkaita kokemuksen halki (Rantanen 2016, 55). Paketeissa on
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suunniteltu my0s aistien hivelyd tunnelman luomiseksi. Palvelun tunnelmaan vaikutta-
vat ndko, kuulo-, haju-, maku- ja tuntoaisti. Esimerkiksi Disney World —huvipuisto

hy6dyntivit tunnelman luomisessa kaikkia viittd aistia. (Rantanen 2016, 124.)

Palveluihin on sisdllytetty Tampere-talon ravintolapalvelujen tarjoilut. Outo vieras
Muumimuseossa - sekéd lasten Musiikkia Muumilaaksosta -palveluissa tarjotaan val-
miiksi suunnitellut syntymépédivimenut. Aikuisten Musiikkia Muumilaaksosta -
palvelussa ja Omin pdin Muumimuseossa -palvelussa tehddén poytdvaraus A la carte —
ravintolaan. Herkulliset tarjoilut lisddvit osaltaan palvelun tunnelmaa ja hivelevét maku-

Jja hajuaistia (Rantanen 2016, 124).

Tuntoaisti otettiin huomioon niin, ettd osallistujat saavat palvelusta jotain konkreettista
mukaan. Uudesta Tampere-talon lahjatavaramyymaéldstd saa ostettua suomalaisia design
tuotteita, sekd muumiaiheisia tuotteita. Palveluihin on sisdllytetty alennuskuponki
myymalddn palvelun ostajalle, jolloin asiakkaat ovat ohjattavissa vierailemaan myos
myyméldn puolella. Syntymépdivipalveluissa on mahdollista tilata vieraille myds eri
arvoiset valmiiksi pakatut vastalahjat, jotka jérjestdd myymélidn henkilokunta. Osaan

palveluista sisdltyy my0s Tampere-talon Muumimuseo-aiheinen postikortti.

Ndkoaisti huomioitiin palvelussa niin, ettd ympéristd on esteettinen. Tampere-talon uu-
distetut tilat ja sen viihtyisd ympéristo pitavét siitd huolen. Kaikkiin palveluihin siséltyy
vierailu Muumimuseoon. Kuuloaistin merkitys huomioitiin palveluissa musiikilla ja

eldytyvalld tarinankerronnalla.

Palveluihin sisdllytettiin myds muita aktiviteetteja. Inspiraatioita leikkeihin on haettu
muun muassa Annukka Aholan ja Heidi Moisioin késikirjoittamasta tehtdvékirjasta

Nuuskamuikkusen matkassa (2014).

5.4.3 Palvelupolku ja palvelun Blueprint

Palvelulle valittiin tarinasta aloittamis- ja lopettamispiste, jotta konkreettinen palvelu-
polku saatiin rakennettua (Miettinen & Koivisto 2009, 15). Palvelupolku jakautuu eri
vaiheisiin, joita ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jilkipalvelu (Tuulaniemi 2011, 79). Esi-

palveluun kuuluu neuvominen, palvelupakettien myyminen sekd myyntitilanteeseen
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liittyvd prosessi. Ydinpalveluun kuuluu palvelutapahtumassa ohjaus sekd asiakkaan
tarpeista huolehtiminen. Jélkipalveluun kuuluu vield palautteen pyyntd, jonka avulla

palveluja pystytdédn kehittimaén.

Palvelupolun avulla on voitu tehdi prosessianalyysi, jossa tydkaluna on palvelun Blue-
print. Palvelun Blueprintistd on tehty prosessianalyysi ohjattuihin paketteihin sekd oma-
toimipakettiin (liite 6; liite 7). Omatoimipaketissa ei tarvita henkilokuntaa pyorittiméin
itse ydinpalvelua. Palvelun Blueprintin avulla pystytddn méarittiméaan tarkemmin palve-

lun yksityiskohtia (Stickdorn & Schneider 2011, 204; Tuulaniemi 2011, 212).

5.4.4 MarkKkinointi

Markkinoinnin tavoitteena on heréttdéd asiakkaan kiinnostus ja muuttaa se mielihaluksi.
Térkedd on miettid missd asiakkaat kohdataan ja miten asiakkaan mielenkiinto herite-
tddn. (Tuulaniemi 2011, 43.) Palvelu voi olla itsessddn mielenkiintoinen, mutta jos sitd

ei osata myyda tai markkinoida, voi my0s kysynté olla vihdisempaa.

Markkinoinnin toimenpiteiden laatimisessa pétevdt samat sdannot, kuin TYKY-
palvelupakettien markkinoinnin suunnitelmassa. Syntymépéivipalvelujen markkinoin-
tia on my0s suunniteltu Simon Sinekin The Golden Circle —teorian (2009) mukaisesti.

Tampere-talon visio luo pohjan suunnitelmaan, markkinointiin ja myyntiin.

Tampere-talon syntymépdivédpalveluissa ja niiden markkinoinnissa lapsille ja heiddn
perheilleen on paljon vahvuuksia. Palvelu on muotoiltu valmiiseen pakettiin. Se sddstaa
vanhempien aikaa ja vaivaa. Ei tarvitse tehdd erikseen jérjestelyjd, kuten siivota juhlia
varten, leipoa tai suunnitella ohjelmaa. Syntymapéivit saa jirjestettyd vahalld vaivalla.
Palvelu on myos uusi eldmys lapselle ja hdnen ystdvilleen, ja juhlinta Tampere-talossa
on mieleen jadva kokemus. Lapsille pystytddn tarjoamaan syntymépiivéjuhlien ohella
myos kulttuurielamys. Muumi-teema on suosittu Suomessa ja siis my0s varmasti monen

lapsen mieleen.

Haasteina markkinoinnille ja myymiselle voi olla hinta. Jirjestdmailld perinteiset kave-
risyntymépdivét voi sddstdd rahaa, verrattuna valmiiksi ostettuun palveluun. Palveluja

markkinoitaessa ja myytdessd onkin painotettava lapsille tarjottua eldmystd ja kokemus-
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ta, sekd juhlien jérjestdmisen helppoutta. Haasteeksi voi tulla myds se, ettd onko lasten
mielestd Muumi-teema tarpeeksi trendikds ja haluttava. Markkinoinnissa on silloin hyva
painottaa kulttuurieldmystd ja miettid ratkaisua sithen miten Muumimuseossa vierailu
on hieno kokemus. Téhén voisi auttaa esimerkiksi lasten idolin vierailu Muumimuseos-

sa markkinointitempauksena, kuten esimerkiksi Robinin vierailu Muumimuseossa.

Koska yhden palvelupaketin kohderyhmind ovat aikuiset, siten on mietittdvd myos
markkinoinnin ja myynnin vahvuuksia tistd nikokulmasta. Palvelussa asiakkaat péddse-
vit tutustumaan uudistettuun Tampere-taloon sekd maailman ainoaan Muumimuseoon.
Palvelun ostaja pystyy tarjoamaan kulttuurielimyksen ystévilleen. Tédssd hektisesséd ja
kiireisessd maailmassa on hyvé painottaa markkinoinnissa myds pysdhtymistd, ja ajan
viettoa ystdvien kanssa. Joillekin kokemus voi olla tilaisuus palata lapsuusmuistoihin.
Palvelussa on myds etuna hankkimisen helppous ja asiakas péddsee vdhilld vaivalla.
Tampere-talossa ja palvelun ohjelmassa on iloinen tunnelma ja iloa tarvitsee jokainen
eldméédnsd. Palvelu on myo0s uusi ja erilainen ja vastaavaa palvelua ei 10ydy muualta.
Haasteina markkinoitaessa palvelua aikuisille voivat olla kustannukset ja palvelun os-
tamista rajaa my0s ostajan kiinnostus Muumeihin. Palvelu on kuitenkin kulttuurieldmys

ja se on my0s hyva myyntivaltti markkinointiin sekd myyntiin.

Palvelujen markkinointiin kirjoittaja laati yksinkertaisen, visuaalisen suunnitelman (liite
8). Suunnitelma painottuu toimenpiteiden ideoihin ja suunnitelman tarkoituksena on
antaa uudenlaista ndkokulmaa markkinointiin. Koska tarkkaa aikataulua ja budjettia
tyossé ei ole, on markkinointisuunnitelma tehty yleispétevéksi palvelun markkinointiin.
Palvelujen yhteinen markkinointisuunnitelma siséllyttdd ideoita, joita voi kayttdd eri
kohderyhmille markkinoitaessa. Kohderyhminéd ovat lapset, aikuiset ja kansainvéliset
vieraat. Liitteend 10ytyy my0s ehdotelma Outo vieras Muumimuseossa -esitteestéd (liite
9). Yhtend toimenpiteistd on hakukoneoptimointi. Optimointi suunniteltiin sanoille

Tampere-talo, syntymédpéiva, Tampere.
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6 POHDINTA

6.1 Palvelumuotoilun prosessin onnistumisen arviointi

Palvelujen ideointivaihe vie aina oman aikansa, eikd ideoita voi pakottaa syntyméén.
Koska ideointivaihe vei suuren osan ajasta, jii itse palvelujen kehittdmiselle lyhyempi
toteutusaika. Palvelumuotoilussa painotetaan, ettd ideointivaihe kannattaisi tehdd yhtei-
sOllisin keinoin, joten tdssékin tyOssé olisi voinut ideointivaiheeseen osallistuttaa vield
muitakin henkil6itd. Pidemmaélld projektiaikataululla olisi voitu paneutua syvillisemmin
palvelujen kehittimiseen, tai vaihtoehtoisesti palvelunmuotoilussa olisi voitu keskittya
vain yhden palvelun muotoiluun. Timé olisi taannut sen, ettd muotoiluprosessiin olisi
padssyt syvemmin kiinni. Téssd tydssd padpaino oli suunnittelussa ja palvelujen ideoin-
nissa, koska muotoilussa oli yhtéd aikaa kuusi palvelua. Palvelujen suunnittelussa pyrit-

tiin innovatiivisuuteen ja siksi suurin osa aikataulusta kului ideointivaiheeseen.

Palveluja varten on kontaktoitu suunniteltuja yhteistyokumppaneita. Opinndytetydn
tekijélle oli tarkedd, ettd ideat ovat oikeasti mahdollisia toteuttaa, eivitkd konseptit ole
vain ehdotuksia Tampere-talolle. Opinnédytetyon tekijille aihe oli erittdin kiinnostava ja
tyon myotd opinndytetyon tekijd sai kattavasti tutustua palvelumuotoilun teoriaan ja

oppi aiheesta todella paljon lisda.

6.2 Kehitettyjen palvelupakettien arviointi ja kehitysideat

Aikatauluun ndhden opinndytetyon tekijd on erittdin tyytyvéinen kehiteltyihin ideoihin

ja palveluihin. Ideoita syntyi monenlaisia ja ideointivaiheessa oli tirked pitdd mielessd

toimeksiannon raamit ja tavoite. Seuraavissa kappaleissa on esitelty kehitysehdotuksia

ja arviointia palvelupakettien kokonaisuudesta.

6.2.1 TYKY-palvelupaketit

TYKY-palveluiden suunnitteluvaiheessa opinnédytetyon tekijé otti huomioon innovatii-

visuuden ja ettd palvelut ovat toteutettavissa syksylld 2016. Kaikki suunnitellut palvelu-
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konseptit on mahdollista toteuttaa suunnitellussa aikataulussa. Palveluihin on valittu
mukaan yhteistydbkumppaneita, jotta palvelujen toteuttaminen on mahdollista jo heti
syksylld. Tdma vaatii kuitenkin my6s yhteistyokumppaneiden sitoutumisen aikatauluun.
Palveluja tulee kehittidd vield yhteistyokumppaneiden kanssa. Tampere-talon henkilds-
ton kannattaa keskittyd omaan osaamisalueeseensa ja antaa verkoston hoitaa heidén
osaamisalueensa. Niin yritys voi keskittyd sithen missé se on hyvé ja kehittyminen on

nopcampaa.

Palveluissa on uutuusarvoa, mutta ne palvelevat myos niitd asiakkaita, jotka pitdvét pe-
rinteisestd TYKY-pdivdohjelmasta, eli esimerkiksi litkunnasta. Innovatiivisuutta rajasi
aikataulu, koska palvelujen pitdd olla toteutettavissa pian. Palvelupaketteja on kuitenkin
suunniteltu niin, ettd niitd on helppo muokata ja kehittdd ajan kanssa. Concert in the
dark —ohjelmaa voi kehittdd niin, ettd jdrjestetddn myyntiin tulevia teemakonsertteja.

Palvelua voi tarjota muillekin, kuin yrityksille.

Toimintaa tiimeille -pakettiin voi lisdtd uusia lajeja. Tampere-talo voisi itse investoida
palveluihinsa aktiviteetin, joka palvelee Tampere-talon imagoa. Esimerkkind téstd voisi
olla Boom Whackers -soittimet. Toimintaa tiimeille —palvelussa voisi hyddyntdd myos
nuorten yrittdjien palveluja. Eventa osk myy palvelua, joka yhdistdd uudet lajit kuten
Footpoolin ja Kuplapallon sekd liséksi palveluun saa vuokrattua liikuteltavan Linda-
saunan. Tampere-talon vieressd on myos nuorten yrittdjien perustama Getaway room
escape Tampere, joka tarjoaa Tampereeseen sidottuja huonepakopelejid. Footpool on
suunnittelut siirtdvénsi pelitoimintansa Getaway room escape Tampereen tiloihin, joten

kumpaakin palvelua voisi hyddyntdd TYKY -palveluissa.

Haastatteluissa muutaman yrityksen edustaja mainitsi, ettd uudet lajit, seikkailun tuntu
ja hurjat eldmykset kiinnostavat. Tampereeseen sidotut pakopelit sopisivat hyvin myos
Uskomaton Tampere -konseptiin. Uskomaton Tampere — palvelupaketin suunnitelmaan
voisi lisété, jo ennenkin Tampere-talossa toteutetun, Fear Factor-kierroksen talon katto-
rakenteissa. Tampere-talolla on my6s mahdollista toteuttaa Uskomaton Tampere —

konsepti tulevaisuudessa kokonaan itse, ilman yhteistykumppaneita.
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6.2.2 Syntymiipiivipalvelut

Syntymépiivédpalvelupakettien suunnittelun tavoitteena oli kehittdd innovatiivisia palve-
luja, joiden tuli liittyd toukokuussa 2017 avattavaan Muumimuseoon. Palveluissa oli
kuitenkin huomioitava, etti Moomin Characters hallinnoi Muumi-teeman kayttéd, ja

siksi palveluihin ei ole kannattavaa suunnitella monen Muumi-hahmon esiintymisté.

Lasten syntymépaivipalvelun, Outo vieras Muumimuseossa —konseptiin voi myShem-
min vaihtaa toisen tarinan. Ideana on kuitenkin, ettd lapset péddsevit todellisuudessa
osallistumaan seikkailuun itse. Useimmat lasten syntymépéivdpalvelut tukeutuvan yh-
teen teemaan, kuten esimerkiksi prinsessasyntymépéivit. Tampere-talon etuna olisi jér-
jestdd lapsille erilainen syntymépdivieldmys, eli oikea seikkailu. Paketin erilaisuuden

nimissd, siitd voidaan pyytidd myos korkeampi hinta.

Toinen palvelupaketti haluttiin suunnitella myds mukaansatempaavaksi. Tampereen
taidemuseon haastattelussa kerrottiin Heikki Mdenpédén musiikillisista taidoista, joten
Musiikkia Muumilaaksosta -palvelu oli helppo pukea Mienpddn konseptin ympdérille.
Tampere-talon yksi arvo on kansainvélisyys ja kyseinen konsepti palvelee ajatusta, kos-
ka Méenpailld on my0s tyon puolesta kansainvélistid taustaa. Palvelua voidaan siis

my0s markkinoida ulkomaalaisille vieraille.

Palveluja suunniteltaessa haluttiin ottaa myds huomioon ne perheet, joilla ei ole sijoittaa
palveluun mairéttyd suurempaa summaa. Ajatuksesta syntyi konsepti nimeltd Omin
pdin Muumimuseossa. Palvelu on kustannustehokas Tampere-talolle ja palvelua on
helppo kehittdd. Esimerkiksi lisétd tai poistaa palvelun osia. Palvelussa voisi myyda
jatkossa myds korin, joka sisdltdd myymaldstd hankitut pienet lahjat, Muumiherkkuja
myymaélédstd, Muumimuseoon liput, Valmiiksi suunniteltuja tehtdvilappuja, joissa on
erilaisia syntymédpdivdaiheisia leikkejd. Kesdlld palvelun voisi jirjestdd Muumi-
piknikin, jossa Tampere-talo myy valmiiksi pakatun herkkukorin ja siitd voisi nauttia
esimerkiksi Tampere-talon vieressi sijaitsevassa Sorsapuistossa. Herkuista voisi vastata

Tampere-talon ravintolapalvelu. Korin hintaan sisiltyvit liput my6s Muumimuseoon.

Kaikki konseptit palvelevat Tampere-talon ajatusta siitd, ettd Tampere-talo on koko
kansan kulttuurinen olohuone. Kaikissa Syntymipéiviapalveluissa on huomioitu, ettd ne

ovat erilaisia kuin muilla palveluntarjoajilla, ja siksi palvelevat uutuusarvoa palvelutar-
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jonnan joukossa. Palvelut ovat toteutettavissa toukokuussa 2017. Kehittdmistyohon tar-
vitaan henkil6 toteuttamaan palvelujen osat, ja suunnittelemaan lopullinen palvelupro-

sessi yhteistyokumppanin kanssa.

6.3 Johtopiaitokset

Lopullista palvelujen testausta ja arviointia kirjoittaja ei padssyt tekeméén opinniyte-
tyon aikana. Tutkimus oli laadullinen ja haastatteluissa pyrittiin saamaan yksiloiden
syvéllistd ndkokulmaa palveluihin. Koska haastateltava joukko oli kuitenkin suppea,
saatiin kehitystyohon vain heididn mielipiteensd. Haastattelujen vastaukset olisivat voi-
neet olla hyvinkin erilaiset, jos haastateltava joukko olisi ollut toinen. Haastateltavassa
asiakasjoukossa herési jo kiinnostus palveluja kohtaan ja se on merkki siité, ettd palve-

luissa ollaan oikealla suunnalla.

Tampere-talon kannattaisi ehdottomasti lisétd ohjelmistoonsa valmiita TYKY- ja syn-
tymapéiviaohjelmapaketteja. TYKY-palvelut Tampereella ovat hyvin samankaltaisia ja
niistd erottautuminen olisi kannattava veto Tampere-talolle. Tampere-talon uudistuksen
myoOtd yksi tavoite on, ettd se olisi kulttuurinen olohuone, joka on kaikille avoin. Opin-
ndytetyon tekijdn mielestd suunnitellut palvelut tukevat ajatusta, koska palvelut soveltu-
vat laajalle asiakasjoukolle. Palvelupaketit tukevat myds muita Tampere-talon visioita.
Palvelut tuottavat asiakkaalle iloa, positiivisia eldmyksid, kokemuksia seké kohtaamisia.
Palvelut tekevit hyviai asiakkaille ja palvelevat ajatusta, ettd Tampere-talo on vetovoi-

maisin kulttuurin ja kongressien talo.
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Liite 2. TYKY -palvelupakettien esite

- CONGERT

o the dak
P A I V I I U - “Mita tapahtuu kun aisti poistetaan kéytosta?
Tule yhdessa henkilostosi kanssa kokemaan

mielenkiintoinen péiva; koe makueldmyksia ja
I A I§ I ': 1 I 1 musiikin virtaa pimeassa.”

Pakettiin kuuluu:

» Kokoustila

« Konsertti pimedssa

« Valiaikatarjoilu: Tasting in the dark
« Konsertin jalkeen ruokailu

“Poimimme kauden ohjelmistosta
konsertin, joka tarjoaa henkilostolle
unohtumattoman elamyksen.”

Lisamaksusta Tampere-talon palveluna:
e Asiantuntijaluento

L]

é u&éﬁmou Qfﬂ

- TAMPERE

= e

"Nyt hyvat kdvelykengét jalkaan ja mieli
virkedksi, silld kaupunkisuunnistus tarjoaa
innostavan tiimien vaélisen kilpailun
Tampereen keskustassa. Suunnistuksen
aikana saa kevytta lilkuntaa, sita edes
huomaamatta. Suunnistus haastaa ja kehittaa
ongelmanratkaisu- ja tiimityotaitoja."

Pakettiin kuuluu yksi seuraavista aktiviteeteista:

¢ Kuplapalloturnaus (Sorsapuisto/ Tampere-
talo)
Seinakiipeily (Uutuusarvoa palveleva
konsepti)
Foot Pool (sorsapuisto / Tampere-talo)
Joogatunti (Uutuusarvoa palveleva
konsepti) Pakettiin kuuluu:

» Kaupunkisuunnistus / yhteistyéssa
Amazing Tampere

« Ruokailu

» Kokoustila

Pakettiin kuuluu:
« Ruokailu ( Buffet-lounas)
« Kokoustila

Lisamaksusta:
« Asiantuntijaluento
« Kokousherkut

Lisamaksusta:
« Asiantuntijaluento
« Kokousherkut
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Liite 3. TYKY-palvelujen prosessianalyysi — palvelun Blueprint
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Liite 4. Business Model Canvas ja syntymédpéivédpalvelujen suunnittelu

23SHAWYIZ —

(YYAIVA YL VYAV YYLSYYS) SNOIITIH -
WIYWYSHYIN YLIWTVA LYYHAYISY -
VIOLNIAYY FIYWAW —
(OIPIIVISALITYA + NI TV

ZA
w,vY

ALLRLIIYA/LLRLSD) VUSIZLIAVINTIZATVY LOINL - o uoady

Suwa.8g

15

2AATAINIYL~
207000 WY VYWAW YL NTIOLNAYY -
2AT0A LN ONIHAIY I -
SLSINNAKW
LLLIVADY YL ISSNAS)T SIZLIVIVHD MIWOO —
2NIZATVE LALRISD YL LNIAQISQIANZH= 5 nonils
20770 LYW NOTWL-FIZIWY.L - 380)

LYAYNYALUNIONIAAIYN
NWRINYIIWNAQALSIZLNA ~
A3SANYIWRL YL LYLNVIWYA ~
nP1AVIVASNI), -

VIia3Ww NINIIYYISOS —
LYAYNYALUNIONIAAIVN
YL LOAISOAHAIZA NOWL=II2IWYL ~

I~

N .N\ : ; SjpuuvyH

LYVIRIA LI3S1TIYANIVSNYA
YL 238100V —

(133930 YL) 2359V - YA3AIVS YALIQIRLYYY

YL SUSIVLHOAQIANIH -

_. sjunuSag 7

,.,. Jowojisn) ¥,

sdiysuorvjay
Jowoisn)

ATBAWIVIHAL ALIQIVLYYY -
1IAALLIN YL LISHAWYIZ —

“.]

uorisodo.uq
anpA

)

LIMYVIIULYWSONI VN =
LIMYVIIULYW YL YLLISIAAZY -
NBAIVIVIOLNIAYY -
LNSIVALYY L3SIP0TIONARL-
YINOAQNANIH

% ,\y 3 $20.4n083Yy
,.. £ay

SYRUIVIVHD NMIWOOW -

2YLHILAIHNA
LAWY YL LLNIONIIAIYIN - YL LOWHYHIWAAKW -
(139307 NNT3A V) L2INVIIWAANDRLSIZLHA —
ISS2SOIINTIZATVY YAALAS - 0ASAWIWAAW -
Y2 somapy | T SA2UIID
W.A : £y | & »M ) Kayr




58

Liite 5. Syntymépaivipalvelupakettien esite

PALVELUPAKETIT

Seikkailu tukeutuu tarinaan Outo vieras Muumitalossa
O 7 Ikdsuositus: 7-10 v.

W Pakettiin kuuluu:
o Ohjattu seikkailukierros

MUUM'MUS EOSSA * Museovierailu
o Tarjoilut
® Askarteluhetki
Tampere-tale * Vanhemmille etukupongit museoon ja myymalaan
* Muumimuseo -postikortti

LAPSET

Ikédsuositus: 6 - 10 v. (my6s muille ik&ryhmille
muokataan tarpeen mukaan)

* Museovierailu

* Musisointihetki Nuuskamuikkusen kanssa

© Tarjoilut

* Aktiviteetteja

 Muumimuseo -postikortti

* Vanhemmille etukupongit museoon ja myymaélaan

AIKUISET

o Alkumalja

 Tietovisalomake

* Museovierailu

 Varaus A la carte -Ravintolassa
® Musiikkiesitys

e Muumimuseo postikortti

* Muumimuseon paasyliput

© Tietovisalomake

© Tarjoilut sovittuun aikaan ravintolassa

o Etukuponki myymalaan

e Amazing Tampere -sovellusreitti (Voi ladata omaan
mobiililaitteeseen, reitti: Sorsapuisto-Tampere-talo-
Muumimuseo)

KAIKKIIN PALVELUIHIN LISAPALVELUNA VASTALAHJAT
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Liite 6. Syntymépaivipalvelujen prosessianalyysi — palvelun Blueprint
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Liite 7. Omin pidin Muumimuseossa —prosessianalyysi — palvelun Blueprint
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Liite 8. Visuaalinen markkinoinnin toimenpiteiden suunnitelma

MIKS! MARKKINOIDAAN? VISo:
“Teemme hyvad asiakkaillemme”

“Palvelemme monipuolista asiakaskuntaa vastuullisesti”
“Tarjoamme runsaasti positiivisia elamyksia, kokemuksia ja kohtaamisia”
“Suomen vetovoimaisin kulttuurin ja kongressien talo, joka on kaikille aina avoinna.”

MITR MARKKINOIDAAN?

o Concertin the dark

o Quto vieras Muumimuseossa

TYKY-PAIVAPALVELUPAKETIT mﬁ}}f SYNTYMAPAIVAPALVELUPAKETIT

o Toimintaa tiimeille
o Uskomaton Tampere

“\'\‘\\ Markkinointi Tampere-

R talon nettisivuilla
‘N\\\\\“\“ Palvelupaketit
houkuttelevasti esilla

*Valmiit TYKY-paivapalvelupaketit"
"Elamys henkilostlle"
"Raataloitavissa toiveidenne mukaan"

Hakukoneoptimointi:
Silloin kun yritykset etsivat TYKY-
paivatarjontaa, on palvelun oltava esilla
hakukoneessa ensimmaisten joukossa

Lehti-ilmoitus (tyopaikoilla luetaan
kahvipdydissa)

limoitus:
- Pirkanmaan yrittdjien kuukausitiedotteeseen
- Ammattiyhdistysten lehtiin
- Aamulehteen ja Tamperelaiseen
Esite:
Technopolis, juna-asemat, hotellit ja
tapahtumat
- missa liike-elaman henkiloita

SOSIAALISEN MEDIAN MARKKINOINTI
Pyydetaan ihmisia jakamaan
kokemuksiaan (palkinto jaossa)

Tampere-talon
konserttilipuissa/kuitissa
mainos

Kampanja:
MEDIALLE Concert in the dark-ilta

Yhteistybkumppanimainonta
Esim. TYKY- ja
syl apaivapalveluiden
yhteistyokumppanit

Matkanjarjestajien kanssa
yhteistybkumppanuus ja mainonta

Mainos matkailusivustoille
Muumikahvilat & liikkeet yhteistyo

S o Musiikkia Muumilaaksosta
o Omin pin Muumimuseossa

“Helppo, vaivaton, sadsta aikaa”
“Uutta Suomessa”
“Erilaisia vaihtoehtoja”

Hakukoneoptimointi:
Asiakkaiden etsiesssa
syntymapaivapalvelutarjontaa, on palvelun
oltava esilla hakukoneessa ensimmaisten
joukossa

ILMOITUS: Lasten menot Pirkanmaalla
JUTTUVINKKI: Esimerkiksi naisten lehtiin, kuten
Me naiset, ANNA ja lasten lehtiin

MARKKINOINTIA ruokakauppoihin
(perheiden luo) huomiota herattavia mainoksia
tai helposti mukaan napattavia esitteita.
Tarkoitus ohjata Tampere-talon verkkosivuille.

Esite paivakoteihin, lasten vaateliikkeisiin,
kouluille, musiikkiopistolle, neuvolan
ilmoitustaulu

Blogimainonta:
Lasten synttarit Tampere-talossa
(&idin nakokulma lapsen
syntymapaivasta Tampere-talossa)

Teippaukset Tampere-talon tiloihin:

“Haluatko jarjestaa syntymapaivasi taalla Muumien kanssa?”

Kampanja:
Muumihahmot kadulle
(tehokas tapa herattaa asiakkaiden ja
median huomio)

Kampanja:
Nuorten idoli paikalle
Muumimuseoon, esim. Robin

TV-mainonta:
Yhteisprojekti esimerkiksi YLE:n kanssa,
Muumimuseo lasten ohjelmaan (esimerkiksi
joulukalenteri)

+ markkinointi kaikissa Tampere-talon omissa kanavissa ja sosiaalisessa mediassa



Liite 9. Outo vieras Muumimuseossa —esite
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