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Tassa opinnaytetydssé seurataan uuden palvelutuotteen muodostumista ja tuontia mark-
kinoille analysoiden seké osittain osallistuen sen kulkuun. Palvelun muodostumista on
tarkasteltu palvelumuotoilun teorian pohjalta. Opinnaytetyon tarkoitus on selvittdd mi-
ten palvelumuotoilu hyddyntad koulutuspalveluiden tuottamista seka selkeyttéé palvelu-
tuottajan prosesseja sujuvammaksi. Palvelun tuottajana on Tampereen ammattikorkea-
koulun taydennyskoulutus TAMK EDU ja palvelutuote on erikoistumiskoulutus. Eri-
koistumiskoulutukset ovat uusi koulutusmuoto korkeakouluissa.

Opinnaytetyossa kaydaan palvelumuotoilun teorian mukaiset prosessit vaihe vaiheelta
lapi peilaten rinnalla kaytannon esimerkkid. Asiakaslahtoisyys ja kayttdjan ottaminen
mukaan palvelun suunnitteluun on avain asemassa palvelumuotoilussa.
Tutkimuksellinen osuus téssd opinndytetydssé liittyi erikoistumiskoulutuksen markki-
nointistrategian suunnitteluun sek& suunnitellun koulutuksen sisallon painopisteiden
selvitykseen tulevilta kayttajiltd. Tama tutkimus toteutettiin laadullisin ja méaéarallisin
tutkimuskeinoin.

Erikoistumiskoulutusten tuonti markkinoille on monimutkainen prosessi, joten siséiset
prosessit on hyva miettia tarkkaan. Erikoistumiskoulutusten suunnittelussa oman haas-
teensa tuo laaja toteuttajakenttd. Palvelun suunnittelussa on mukana yksittdisen ammat-
tikorkeakoulun liséksi valtakunnallinen ammattikorkeakouluverkosto, tyo- ja elinkei-
noeldman edustajat ja rahoittajana osittain valtio. TAMK EDUN rooli korostuu eri osa-
puolien yhteen saattamisessa ja suunnittelutyén koordinoinnissa.

Taman opinndytetyon tarkoitus oli jasennelld projektia palvelumuotoilun keinoin, jotta
TAMK EDU koordinoijana olisi helpompi prosessoida ndiden koulutusten vienti kaytta-
jille. Vaarana on, ettd itse asia, kayttgjalahtdisen palvelun tuottaminen unohtuu verkos-
tojen sydvereihin. Opinndytetydn tarkoitus on antaa palvelumuotoilukeinoin suuntaa
TAMK EDUn tuottamien koulutusten prosessointiin, unohtamatta asiakasta.

Asiasanat: palvelumuotoilu, asiakasymmérrys, go to market
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This bachelor’s thesis follows the design and introduction of a new service product by
analysing and partly participating in the process. The service design is studied based on
the service design theory. The bachelor’s thesis aims at explaining how service design
benefits the production of educational services and streamlines the service producer’s
processes. The service producer is TAMK EDU of Tampere University of Applied Sci-
ences and the service product is specialisation education. Specialisation education is a
new form of education in higher education institutions.

The bachelor’s thesis goes through the service design processes phase by phase simul-
taneously reflecting on the practical case. Customer orientation and user participation
have a key role in service design.

The empirical part of the thesis related to planning the marketing strategy for specialisa-
tion educations and finding the focus areas of the planned education. The research
methods in the study are qualitative and quantitative.

The introduction of specialisation education is a complex process and thus internal pro-
cesses should be considered carefully. The wide field of implementers brings its own
challenges into the planning of specialisation education. In addition to an individual
university of applied sciences, the studies are planned by the national network of uni-
versities of applied sciences, and the representatives of industrial and working life, and
they are partly funded by the state. The role of TAMK EDU is to connect the parties and
coordinate the planning.

This bachelor’s thesis aims at outlining the project by using service design tools in order
to make it easier for TAMK EDU as the coordinator to process the provision of the
studies to the users. The risk is that the point, i.e. the production of user-centred service,
becomes lost in the depths of the networks. The purpose of the bachelor’s thesis was to
direct the processing of TAMK EDU studies by means of service design, without for-
getting the customer.

Key words: service design, customer insight, go to market
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on analysoida uuden koulutuspalvelun tuontia
markkinoille palvelumuotoilun teoriaa hyddyntden. Palvelu pilkottiin eri vaiheisiin, joi-
ta sitten tarkasteltiin lahemmin. Taydennyskoulutuksen TAMK EDUn rooli on koota
yhteen tuote ja saattaa se kuluttajille valmiina pakettina. Opinnaytetyon tarkoituksena
on antaa tydkaluja palvelun kokonaisuuden hahmottamiseen ja sisaisten prosessien sel-

keyttdmiseen.

Opinnaytetyossa kaytannon esimerkkina ja tarkastelun kohteena on Tampereen ammat-
tikorkeakoulu (TAMK) Téaydennyskoulutusosasto TAMK EDUn jarjestdima Huomisen
matkailukohde -erikoistumiskoulutus. Koulutus on tarkoitettu ammattikorkeakoulutus-
tasoisen pohjakoulutuksen saaneille alan ammattilaisille. T&mé erikoistumiskoulutus on
uusi koulutusmuoto, mika on osittain valtion tukemaa. Opinnéytetydssa kasitellaan kou-
lutuksen synty ja tausta ja sitten edetédan toiminnalliseen vaiheeseen, jossa laadullisin ja

maaréllisin tutkimuskeinoin maaritell&an oikea markkinointistrategia palvelulle.

Tama koulutus on ensimmainen erikoistumiskoulutus TAMKSssa eli koulutus toimii
pilottina tuleville erikoistumiskoulutuksille. Koulutus alkoi syksylla 2016 ja paattyy
2017 toukokuussa. Erikoistumiskoulutusten suunnittelutyd on jo alkanut vuoden 2015
aikana Opetus- ja kulttuuriministerion (OKM) taholta. TAMK EDUn sisdiset toiminta-
tavat liittyen erikoistumiskoulutusten tuottamiseen ovat vasta muodostumassa ja niita
kehitetdan jatkuvasti. Taman opinndytetyon tarkoitus on olla apuna siséisten prosessien

kehittamisesséa asiakaslahtdiseen suuntaan.

Opinnaytetyon tavoitteena on analysoida miten systemaattinen palvelumuotoilu helpot-
taa uuden palvelun luontia ja kehittamistad. Mit& hyotyja ja haasteita tdma projektin ai-
kana selvisi. Toimiiko palvelumuotoilun teoria eri koulutusmuotojen tuomisessa mark-

kinoilla kaytannossa?



2 TAMK EDU JA UUSI TUOTE

2.1 TAMK EDU péahkinankuoressa

TAMK EDU on Tampereen ammattikorkeakoulun tadydennyskoulutusyksikko, joka tar-
joaa koulutusta ja osaamista yksityishenkil6ille, yrityksille ja yhteisoille erilaisilla myy-
tavilla koulutuksilla ja palveluilla. Koulutukset ovat kéytannon laheisia seka uusien ver-

kostojen ja ideoiden syntyminen keskustelevalla opetusotteella.

TAMK EDUn palveluita ovat taydennyskoulutus, asiantuntija- ja kehittdmispalvelut,
avoin ammattikorkeakoulu, erikoistumiskoulutukset, laboratorio- ja mittauspalvelut
sekd kansainvalinen koulutusvienti. N&itd eri palvelumuotoja toteuttaa 15 henkilén
osasto. Osasto koostuu kotimaan, avoimen ammattikorkeakoulun ja erikoistumisopinto-
jen sekd koulutusviennin tiimeistd. Toimin itse avoimen amk:n seka erikoistumiskoulu-
tusten tiimissé koordinoijana, osallistumalla 1ahinné koulutusten hallinnollisiin tehtaviin
seka kaytannon jarjestelyihin.

Opinnaytetyoni kohdistui erikoistumiskoulutuksiin ja siind yksittdisen MARATA-alan
koulutuksen, Huomisen matkailukohde -erikoistumiskoulutuksen viemiseen markkinoil-
le viitekehyksena palvelumuotoilun keinot. TAMK EDU toimii tdiman koulutuksen jar-

jestajana.

2.2 Erikoistumiskoulutukset

Erikoistumiskoulutus on uusi koulutusmuoto tutkintoon johtavan koulutuksen ja tay-
dennyskoulutuksen rinnalla. Se on tarkoitettu tydelaméssa toimiville, korkeakoulutut-
kinnon jo suorittaneille tai muuten vastaavan osaamisen hankkineille. Uusi erikoistu-

miskoulutus korvaa aiemmat ammattikorkeakoulujen ammatilliset erikoistumisopinnot.

Erikoistumiskoulutus on pitkakestoista. Sen laajuus on vahintddn 30 opintopistetta.
Koulutus sopii henkildille, jotka haluavat syventda asiantuntemustaan, tarvitsevat tyos-

séan laajempaa osaamista tai toimivat asiantuntijoina yhteisossé ja verkostoissa.
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Koulutus toteutetaan ja asiantuntijuus osoitetaan kiintedsséd yhteydessa tydeldmaan.
Koulutus vahvistaa seka alalla tehtdvan tutkimuksen ja tuotekehityksen, ettd tyeldman
valista yhteytta.

Erikoistumiskoulutukseen osallistuminen mahdollistaa omaa tydyhteiséd laajemman
nakokulman tarkastella ty6eldmdssé vastaan tulevia haasteita, ongelmia ja kehittamis-
tarpeita. Koulutuksen suorittanut kykenee kayttdmaan tieteellista tutkimustietoa erikois-

alansa ammatillisten kdytantdjen analysoinnissa, arvioinnissa ja kehittdmisessa.

Muuttuva tyoelamé edellyttdd uudenlaista ja monialaista osaamista ja asiantuntijuutta.
Erikoistumiskoulutus on ammatillista kehittymista ja erikoistumista edistdvaa koulutus-
ta. Se on suunnattu korkeakoulututkinnon suorittaneille, jo tydeldmassa toimiville hen-

kiloille.

Opintojen laajuus on véhintddn 30 opintopistettd ja ne voidaan suorittaa tyon ohessa.
Erikoistumiskoulutukset suunnitellaan ja toteutetaan yhteistyossé AMK- verkoston ja

ty0- ja elinkeinoelamén kanssa. (Kallunki ja Seppélg, 2016, 6-7.)

2.3 Huomisen matkailukohde -erikoistumiskoulutuksen esittely

Koulutuksen tavoitteena on saada osaajia tulevaisuuden matkailuun. Matkailuala on
tydvoimaintensiivinen ja kasvava vientiala. Sen vuoksi se on myds Suomen kansanta-
louden kannalta merkityksellinen. Kansainvélisyysosaaminen on huomisen matkailu-
kohteille ja niiden kilpailukyvylle ensiarvoisen tarkedd. Monikulttuuristuvat matkailu-
kohteet ja toimintaympaéristot, seké virtuaaliset ettd elamykselliset, vaativat uudenlaisia

valineitd ja uudenlaista osaamista kehittdmiseen ja johtamiseen.

Huomisen matkailukohde -erikoistumiskoulutuksen tavoitteena on, ettd koulutukseen
osallistujien kansainvélisyysosaaminen vahvistuu ja tulevaisuuteen varautuminen para-
nee digitalisaation monipuolisen hyddyntamisen seké eldmysten tuotteistamis- ja mark-
kinointiosaamisen, liiketoimintaosaamisen ja matkailun asiakkuuksien johtamisen kehit-
tyessd. Osallistujat hankkivat koulutuksessa valmiudet toimia vaativissa matkailualan
asiantuntija- ja kehittdmistehtavissa. Erikoistumiskoulutus on soveltuvin osin mahdol-

lista lukea hyvaksi ylemma&ssd ammattikorkeakoulututkinnossa.
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Koulutuksen kohderyhméan muodostavat jo ty6elaméssa toimineet MARATA-alan am-
mattilaiset, joiden tavoitteena on kehittdd matkailualaa tulevaisuuden né&kodkulmasta.
Koulutuksessa opiskelijat valmentautuvat alan toimintaymparistéjen muutoksia enna-
koiviksi asiantuntijoiksi ja osaajiksi. Koulutus on tarkoitettu niille, jotka ovat suoritta-
neet restonomin tai soveltuvan korkeakoulututkinnon seka niille, joilla korkeakou-

lu toteaa muutoin olevan opintoja varten riittavat tiedot ja valmiudet.

Koulutuksen siséltd on seuraavanlainen: Erikoistumiskoulutus on laajuudeltaan 30 opin-
topistetta ja sisdltaa viisi osaamiskokonaisuutta elamysten tuotteistaminen, markkinointi
ja arvonluonti, ansaintalogiikka, matkailun digitalisaatio, ennakointi, kansainvalistymi-

nen

Koulutus koostuu kahdeksasta l&hiopetuspdivastd, kehittdmistehtavasta, opintokéyn-
neistd, verkko-opiskelusta, opintomatkasta ja itsendisesta opiskelusta. Opiskelussa hyo-

dynnetadn Moodle-verkko-opiskelualustaa.

Opinnot toteutetaan yhteistydssa ja samanaikaisesti Lahden ammattikorkeakoulun, Lau-
rea-ammattikorkeakoulun ja Tampereen ammattikorkeakoulun kesken tyo- ja elinkei-
noeldman kanssa tehdyn yhteistyon pohjalta.

Osallistumismaksu on 700 € (alv 0%). Lisdksi opiskelija vastaa itse vierailu- ja matka-

kuluista. Koulutus on Opetus- ja kulttuuriministerion tukemaa.

Y1la on kuvaus koulutuksesta, mutta miten tdmé koulutus sai tallaisen lopullisen muo-
don ja siséllon? Kasittelen sitd seuraavassa luvussa, missa pureudun tarkemmin palve-
lumuotoilun ydinideaan: arvontuottamiseen ja asiakkaan aktiiviseen kuuntelemiseen.
Siséllon méaritteli pitkalti erilaiset tutkimukset, jo ennen téta toiminnallista opinnéyte-
ty6tani. Valtionrahoitushakemusta varten oli tehty tutkimusta, missa selvisi, ettd matkai-
lualalle tarvitaan tdydentavaa koulutusta. Koulutustarvetta selittad lisaantyva kilpailu ja
Suomen viennin edistdminen. Koulutuksen suunnittelussa oli mukana iso tiimi, min&
keskityin 1dhinnd markkinointistrategian suunnitteluun siten, ettd pystyttiin tekemé&an

mahdollisimman kohdennettua markkinointia.
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3 PALVELUYHTEISKUNNAN VAATIMUKSET TUOTTAJALLE

3.1 Palveluyhteiskunnan piirteet

Yhteiskuntamme on muuttunut teollisesta yhteiskunnasta palveluyhteiskunnaksi. Téhén
on monia syita. Tuotanto on siirtynyt monilta osin halvemman tyévoiman maihin, joten
tuotannon tyOpaikat vahenevét merkittavasti nailtd aloilta. Palveluistuminen tarkoittaa
palveluiden merkityksen kasvua yhteiskunnassamme. Palvelumarkkinat siirtdvat mie-
lenkiinnon tavaroiden valmistamisesta niiden kdyttamiseen. Kun ihmisten materiaaliset
tarpeet on pitkalti tyydytetyt, odotukset palveluita kohtaa ovat kasvaneet. (Tuulaniemi
2013, 16-18, 22.) Palveluistuminen tuo yrityksille uusia liiketoimintamahdollisuuksia.
Palveluita tarjoava yritys voi myds erottua Kilpailijoistaan ja sitouttaa asiakkaansa. Pal-
veluiden merkityksen kasvu tarjoaa uusia ja kiinnostavia ndkokulmia liiketoimintaan,
mahdollisuuksia uusien liiketoimintamallien hyddyntdmiseen, ennenndkeméttomia
mahdollisuuksia kasvuun sekéd uusia toimintamalleja niin asiakkaiden kuin kilpailijoi-
den kanssa. (Tuulaniemi 2013, 18.)

Palveluyhteiskunnan nousu heijastelee toisaalta ihmisten asenteiden ja kulutuskayttay-
tymisen muutoksia ja toisaalta muutosta palvelutarjonnan lisaantymisessa. Parvisen
(2013) mukaan varmin merkki palveluyhteiskunnan noususta on kiintedn omaisuuden
arvostuksen lasku. Raha itsessadn ei ole menettdnyt arvoaan tai merkitystaan, vaan se
mité rahalla hankitaan, on muuttunut. Nuoret ovat muutoksen edelldkavijoita. Kun van-
hempi sukupolvi on kerdnnyt omaisuutta hankkimalla asuntoja, kesamokkejé tai autoja,
nuoriso kayttaa rahansa mieluummin matkusteluun ja oman eldmantyylinsa yllapitami-
seen. (Parvinen 2013, 182.)

Suomen tuotantorakenteesta jo yli 70 prosenttia koostuu palvelusektorista eli Suomi on
jo vahvasti palvelutalous. Palvelutaloudessa keskeistd on yksilo ja hanen kokemuksen-
sa. Palvelutalouden kuluttajat, odottavat ettd palvelujen kuluttaminen on helppoa, suju-
vaa ja miellyttavaa seké hakevat yhd enemman emotionaalisia ja kokemuksellisia palve-
luja. Palveluja pitdisi pystya kayttdméaan missa vain ja milloin vain, myos vaihtoehtois-
ten jakelukanavien kautta. Tassa murroksessa ja yhteiskunnan muutoksessa kayttajalah-
toisyys on noussut palvelujen kehittdmisessa oleelliseksi. Kéyttajalahtoisyys tarkoittaa
kokonaisvaltaista kayttdjan huomioimista ja kayttdjista inspiroitumista. Siihen liittyy



12

tiiviisti kayttajien kuunteleminen ja halu ymmartaa kayttajaa. (Heikkanen ja Osterberg,
2012, 12.)

Koulutuspalveluiden tuottaminen soveltuu hyvin palveluyhteiskunnan trendiin, henki-
sen padoman kasvattamiseen tavaran hankkimisen sijaan. Tamén palvelun, kuten mui-

denkin palveluiden kohdalla erottautuminen palvelun laadulla auttaa kilpailutilanteessa.

3.2 Palvelupaketti

Palvelupaketin avulla kuvataan palvelun lopputulos eli se mistd osa-alueista koostuu
asiakkaan tarpeita tyydyttava lopputarjooma. Se voidaan jakaa eri osiin eli ydinpalve-
luihin, liitdnnaispalveluihin seka tukipalveluihin. Keskella on ydinpalvelu, jonka ympa-
rille kaikki muu rakentuu. Palvelupaketissa tulee ottaa myds huomioon palvelun tuotan-
toprosessi, ei pelkastaan lopputulosta. Tall6in puhutaan laajennetusta palvelutarjoamas-
ta, jonka prosessi voidaan jakaa siihen miten palvelu saavutetaan, miten vuorovaikutus
toimii palveluorganisaation kanssa seka miten asiakas osallistuu prosessiin. (Miettinen
2011, 43 - 45.) Palvelujarjestelméaa tarvitaan kuvaamaan ne resurssit ja tukitoiminnot,
joita tarvitaan palvelutuotteen tuottamiseen. Sen avulla erotetaan ne osat, jotka nakyvét
asiakkaalle (vuorovaikutteinen osa) ja ne osat, jotka jaavat nakymattomiksi (tukiosa).
Vuorovaikutteinen osa on se, jonka avulla asiakas kokee palvelun ja on vuorovaikuttei-
sessa suhteessa palveluntarjoajaan. Se voidaan jakaa seitsemaan eri resurssiin joita ovat
asiakas- tai kontaktiresurssit, jarjestelmat ja operatiiviset rutiinit, fyysiset resurssit, joh-
tamistuki, fyysinen tuki seka jarjestelméatuki. (Miettinen 2011, 46 - 48.)

Palvelu on kokonainen paketti, minkd padtuotteena on tasséa tapauksessa siis koulutus.
Jotta tdmé& palvelu on asiakkaiden saatavilla ja kdytettavissa, se vaatii joukon tukipalve-
luita. Namaé tukipalvelut eivat ole valttdmattd asiakkaalle ndkyvié, ainoastaan siiné vai-
heessa, jos ne puuttuvat. Palvelun suunnittelussa on erittéin tarkeéa kiinnittdd huomioita
myds néihin, jotta prosessi sujuu mahdollisimman sujuvasti. Taman koulutuksen koh-
dalla tukitoimet ovat seuraavia hakulomake helposti saatavilla ja tarkoin siséltd mietit-
tynd valintaprosessia silmalla pitden. Hakulomakkeen suunnittelussa pit44 ottaa myos
huomioon, etta siita 10ytyy kaikki tarvittavat tiedot mita esimerkiksi oppilasrekisteriin
tarvitaan. Esimerkiksi henkilétunnus, jos se puuttuu jarjestelmasta, niin kayttajatunnusta
ei muodostu. Koulutuksen valintaprosessiin pitéa olla varattuna resursseja ja aikaa. Pel-

kan valintakirjeen sisaltokin vaatii tarkkaa pohdintaa, jotta kirjeen sisdltd on tarpeeksi
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tiedottava. Nama tuntuvat pieniltd asioilta, mutta ovat erittdin tarkeitd kokonaisuutta
ajatellen. Opastus opetustiloihin ja uusien oppilaiden perehdytys talon tapoihin ja mah-
dollisuuksiin kuuluu myo6s osana tdhan palveluun. Alla vield kuvion avulla selvennetty

palvelutarjooman eri osatekijat.

Palveluajatus
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I .
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-"\. ."r.
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"\\K'\. ."'-'
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Asiakkaan osallistuminen

KUVA 1 Palvelutarjooma (Grénroos 2000, 230)
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4 PALVELUMUOTOILU KAYTANNOSSA

4.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa kehitta4 liiketoimintaa. Se on prosessi ja useista
osaamisaloista kumpuava tyokalu- ja menetelmdvalikoima. Toiminnalle on ominaista
kokonaisvaltainen ldhestyminen kehitettdvaan palveluun. palveluun vaikuttavista teki-
joistd muodostetaan kokonaiskuva, ja se pidetaan koko suunnittelun ajan kirkkaana mie-
lessa. (Tuulaniemi, 2011, 27.)

Kaikkien palveluiden keskidssa on ihminen, palvelun kayttéja eli asiakas. Mitaan palve-
lua ei ole olemassa, jos asiakas ei ole siind lasnd ja kuluta sitd. Asiakkaat ja asiakaspal-
velijat muodostavat yhdessa palvelukokemuksen. Olennaista onkin ymmartag, erikseen
ja yhdessg, heidan molempien tarpeita, odotuksia, motivaatiotekijoité ja arvoja. palvelun
osapuoliin on syyta tutustua perusteellisesti. Asiakasymmarrys tarkoittaa, etta yrityksen
on ymmarrettava todellisuus, jossa heidén asiakkaansa elavat ja toimivat. Asiakasym-
marrystd hyodyntdmaélla yritykset voivat kehittad uusia palvelukonsepteja ja suunnitella
muista palveluista erottuvia asiakaskokemuksia. (Tuulaniemi, 2011, 71.)

Olennaista on tehda hyva taustatyo ja hyodyntaa saatavilla olevaa tutkimusta. Huomisen
matkailukohde —erikoistumiskoulutuksen kohdalla Kulttuuri ja Opetusministerion rahoi-
tushakemukseen oli tehty tutkimus (AMK-verkosto, 2015) matkailualan tdman hetkisis-
t4 tarpeista. Tama tutkimus auttoi asiakaslahtdisen koulutuksen sisallon rakentamisessa.
Tutkimuksen kautta saadun tiedon avulla oli suunnittelutiimin helpompi koota mahdol-
lisimman hyvin asiakasta palveleva tuote. Suunnittelutiimind toimi ammattikorkeakoulu
verkosto, tdydennyskoulutuksen suunnittelijat ja TAMKIin opettajat. Kappaleessa kaksi
on kuvattu koulutuksen siséltd. Siséltd koostuu opintojaksoista joissa koettiin olevan
lisdkoulutuksen tarve: elamysten tuotteistaminen, markkinointi ja arvonluonti, ansainta-

logiikka, matkailun digitalisaatio, ennakointi ja kansainvélistyminen.

Palvelumuotoilu on koko palveluprosessin pilkkomista vaihe vaiheelta pienempiin
osiin, jonka jalkeen néita pienempié osia tarkastellaan suurennuslasin lapi.
Prosessin aluksi mééritellddn tavoitteet ja tehd&én esitutkimus. Sen avulla selvitetdan

asiakasymmarrys, jonka pohjalta tehddan palvelumuotoilun strateginen suunnittelu.
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Seuraava vaihe on varsinainen suunnittelu ja kokeiluvaihe. Sitten siirrytdan palvelutuot-

tamiseen ja lanseeraukseen. Koko prosessin ajan rinnalla on arviointi ja kehittdminen.

Asiakasymmaérrys ja arvonluonti ovat padosassa palvelumuotoilussa. Asiakasymmarrys
edellyttad palveluntarjoajalta kattavaa tietoa asiakkaista ja heidén tarpeistaan, joita hyo-
dynnetddn osallistavassa palveluiden kehittdmisessa osana asiakaskeskeista yrityskult-
tuuria (Paavola ja Uusikyld 2013, 18). Asiakastietoa on pystyttadva jalostamaan kaytto-
tarkoitukseensa sopivaksi, jotta silla pystytdan aidosti lisddmaan asiakasymmarrysta.
Pelkké asiakastiedon hankkiminen ei tarkoita sitd, ettd toimijalla olisi riittdvaa asia-

kasymmarrysta palvelun kehittdmisen nakokulmasta.

4.2 Palveluprosessi

Mité& ongelmaa ollaan ratkaisemassa? Mitk& ovat suunnitteluprosessin tavoitteet tilaajan
kannalta? Tavoitteena on luoda ymmarrys palvelun tuottavasta organisaatiosta ja sen
tavoitteista. (Tuulaniemi, 2011, 128.)

Huomisen matkailukohde -erikoistumiskoulutuksen tavoite on saada matkailualalle
osaajia nykyisessa Kilpailutilanteessa. Osaajia, jotka osaavat vastata tdiman pdivan haas-
teisiin ja muutoksiin, kuten esimerkiksi digitaalisuus. Tavoitteena on luoda koulutus,
mik& helpottaa pysymistd mukana liiketoimintaan kohdistuvissa muutoksissa. Keskitsséa
on asennemuutos liiketoimintaa tehdessé, painotuksena arvonluonti ja asiakasymmarrys.
TAMK EDUn tavoitteena on tuottaa mahdollisimman laadukasta koulutusta kayttajille.
Tama koulutus on valtion tukemaa, joten sen kautta koulutus tdytyy toteuttaa tiettyjen

reunaehtojen sisalld, sisallon karsimatta.

4.3 Asiakasymmarrys ja strategia

Haastatteluilla, keskusteluilla ja asiakastutkimuksilla rakennetaan yhteinen ymméarrys

kehittdmiskohteesta, toimintaymparistostd, resursseista ja kayttajatarpeista. Tarkenne-

taan palvelun tuottajan strategiset tavoitteet. (Tuulaniemi, 2011, 128.)
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Huomisen matkailukohde koulutuksen sisaltd oli jo melko tarkkaan ajateltu aiemman
tutkimuksen pohjalta. (AMK-verkosto, 2015) Tehdesséani tutkimusta sopivan markKki-
nointistrategian tueksi, oli asiakkailla kuitenkin vield mahdollisuus vaikuttaa osittain
sisaltoon. Asiakkaan osallistaminen palvelun suunnitteluun onkin palvelumuotoilussa
keskeista. Tuleva palvelu muodostuu taten huomattavasti yksiléllisemmaéksi. Yksilolli-

sen palvelun tuottaminen kaikissa kehittyneissa maissa on todellinen kilpailuvaltti.

4.3.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Markkinointistrategian valinta tutkimus toteutettiin kvalitatiivisella eli laadullisella me-
netelmalla. Kvalitatiivisessa menetelméssé tutkimuksen tuloksia ei voi yleistdd muihin
kuin tdhan kyseiseen tapaukseen. Kvalitatiiviset tutkimukset ovat ainutkertaisia, joten
niitd ei voi toistaa. Kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena ei ole selittdd, vaan ym-

martaa ja tulkita. (Koivula, Suihko ja Tyrvéinen 2003, 31-32.)

Laadulliseksi tutkimusvélineeksi valitsin teemahaastattelun. Kéytin teemahaastattelua
puolistrukturoituna haastatteluna, jossa kysymykset olivat kaikille samat, mutta vastaa-
jat saivat vastata omin sanoin enk& antanut heille vastausvaihtoehtoja. Teemahaastatte-
lulle on tyypillistd, ettd kaikki haastateltavat ovat tietyssé tilanteessa, ja haastattelija on
tutustunut aiheeseen etukateen. Taman myota haastattelijalle on syntynyt tilanteesta
oletuksia. Néaiden oletusten perusteella haastattelija kehittad haastattelurungon. (Hirsjéar-
vi & Hurme 2000, 47.)

Haastattelin muutamaa alalla toimivaa ammattilaista. Tekemieni haastatteluiden tavoit-
teena oli koulutuksen markkinoinnin edistaminen ja oikeiden kohderyhmien l6ytymi-
nen. Tdman haastattelututkimuksen tarkoituksena oli myos selvittdd TAMK EDU Tay-

dennyskoulutuksen tunnettavuus ja hyddyntdminen kouluttajana.

Tyon eri vaiheet:

Tutustuin koulutuksen siséltdon. Olin yhteydessa koulutuksen opettajiin, suunnittelijoi-
hin sek& muihin toimijoihin.

Yleinen tdmén koulutuksen sisallon tarpeiden kartoitus oli jo aiemmin tutkittu valtiolle
tehtyyn rahoitushakemukseen. (AMK-verkosto, 2015.)
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Etsin netista eri toimijoita alalta ja olin puhelimitse yhteydessa mahdollisiin haastatelta-
viin ja sovin haastatteluajan, joko henkil6kohtaisella kaynnilld tai puhelimitse. Etsin
yrityksistd ihmisen, joka teki koulutuspaatokset. Paatoksen tekija yrityksessa oli usein
miten toimitusjohtaja ja eri osastojen paallikot. Ndama henkil6t olivat yleisesti ottaen
hyvin kiireisid, mutta onnistuin silti yllattdvan hyvin saamaan haastatteluaikoja. Asia oli

ilmeisesti kiinnostava ja koulutustarve oli selvasti havaittavissa.

Halusin tarkastella koulutuksen tarvetta matkatoimistoissa, hotelleissa ja tapahtumien
tuottajilla. Sain muutamia haastatteluaikoja sovittua. Soittokierros oli myés hedelmalli-
nen, sain luotua kontakteja hyvin tarkeisiin toimijoihin matkailun saralla. Tredean mat-
kailujohtajan kanssa oli hyva keskustelu. Han oli kiinnostunut tastd koulutuksesta ja
yleisestikin TAMK EDUN palveluista. Sain haneltd suostumuksen kéayttaa Tredean laa-

jaa matkailualan verkostoaan tdman koulutuksen markkinoinnissa.

Haastattelurunko:
Toimiala?
Yrityksen koko. Paljonko tydntekijoita?
Kauanko olet ollut alalla?
Mit& muutoksia on tapahtunut alalla?
a) Sahkoinen kauppa
b) Sosiaalinen media
c) Teknologian hyddyntaminen ja palveluinnovaatiot
d) Kansainvéliset markkinat (kilpailu, miten erottautua?)
Onko edelld olevat asiat lisannyt koulutustarvetta?
Haastateltavan koulutustausta?

Tyontekijoiden pohjakoulutus? Opistotaso/Korkeakoulu?

Onko tyontekijoille jarjestetty tdydennyskoulutusta? Jos on, niin mistd ja minkélaista?

Kuka tekee henkildston koulutuspaatokset?

Kouluttautuvatko tyontekijat omaehtoisesti?

Minkalainen koulutusmuoto sopii parhaiten? Monimuoto? Tyon ohessa?

Onko TAMK EDU kouluttajana tuttu?
Esittelen TAMK EDUn ja annan esitteen TAMK EDUsta.
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Haluatko TAMK EDU uutiskirjeen tilaajaksi?

Esittelen Huomisen matkailukohde -erikoistumiskoulutuksen alustavan opetussuunni-

telman.

Mita mielté olet tasta koulutuksesta?

Onko jotain toiveita/ehdotuksia tdéhan koulutukseen?

(Esittelen vaihtoehtoiset mahdollisuudet raatéldityyn koulutukseen TAMK EDUIta.)

4.3.2 Haastattelujen tulokset

Haastatteluiden tuloksia:

Haastattelut tapahtuivat sovittuna aikana henkilokohtaisella kdynnilla tai puhelinhaastat-

teluna. Sovitut tapaamiset oli arvioitu kestdvan noin puoli tuntia, mutta tapaamiset ve-

nyivat yli timan ajan. Puhelinhaastattelut kestivat noin 15 minuuttia, niissa ei tullut niin

syvallistd keskustelua kuin henkilokohtaisella tapaamisella. Haastateltavanani oli Mat-

katoimisto Matka-Vekan toimistopaallikko, Lapland Hotel Tampereen hotellinjohtaja ja

Tredean matkailujohtaja.

Muutamia huomioita haastatteluista:

Matkailualalla toimijat itse kouluttavat jonkin verran, 1&hinn&d oman talon ohjelmia,
esimerkkind varausjarjestelma.

Henkildstolle varatut resurssit ovat pienet, joten moni-osaajia tarvitaan.
Matkatoimistot kokoavat itse omat myytavat matkapakettinsa ja niiden
suunnittelussa tdmé koulutus voisi auttaa.

Alalla on kova kilpailu ja koulutuksen koettiin olevan ratkaisu tahan
kilpailutilanteeseen.

Matkatoimistoissa tyontekijoiden koulutustausta on enimmékseen toisen asteen
opintoja ja tdma koulutus on tarkoitettu henkil6ille, joilla on korkeakoulututkinto.
Joten matkatoimistossa tyoskentelevélle henkilokunnalle tdm& koulutus on
harvemmalle mahdollista. Hotelli- ja ravintolapuolella taas on enemman muun

muassa restonomeja.



19

- Kaikilla haastateltavilla oli térkedd, ettd opinnot on mahdollista suorittaa tyon
ohessa. Heidan mielestd tdm& koulutus on ehka liian laaja ja pitkd. TAMK EDUN
raataloidyt koulutukset kiinnostivat vaihtoehtona talle koulutukselle.

-  TAMK taydennyskoulutus oli osalle tuttu, mutta sitd ei ole alalla kovin paljon

hyddynnetty.

4.3.3 Kvantitatiivinen tutkimus

Maaréllinen tutkimusmenetelmé eli kvantitatiivinen menetelmd on tutkimustapa, jossa
tietoa tarkastellaan numeerisesti. Tama tarkoittaa, etta tutkittavia asioita ja niiden omi-
naisuuksia kasitellaan yleisesti kuvaillen numeroiden avulla. Maéarallinen tutkimusme-
netelmé vastaa kysymyksiin kuinka moni, kuinka paljon ja kuinka usein. (Vilkka, 2007,
14.)

Haastattelujen lisaksi tein laajemman kyselyn matkailualan toimijoille. Tutkimus tehtiin
séhkopostitse lahetetylld kyselylomakkeella Huomisen matkailukohde —nimisen MA-
RATA -alan ennakoinnin kehittdmiskoulutuksen siséllon tarpeesta vastaajan omaan
tyéhon. (liitel)

Tekemani kyselyn tavoitteena oli kartoittaminen siitd, mitd mielt4 alan ihmiset ovat
koulutuksen sisallostd ja sen tarpeesta. Kyselyn tarkoituksena oli 16ytaa oikea kohde-
ryhma koulutuksen markkinointiin. Kyselylla oli myds se tarkoitus, ettd alan ammatti-
laiset padsevat itse vaikuttamaan koulutuksen siséltoon. Tama kysely edesauttoi tdmén

uuden koulutuksen viemista markkinoille.

Kyselylomakkeessa kysyttiin Huomisen matkailukohde koulutuksen viiden eri koulu-
tusalueen tarpeellisuutta omaan ty6hon asteikollal-5, jossa siis 1=ei ollenkaan ja 5
=paljon. Jokaisen koulutusalueen kohdalla oli my6s mahdollisuus lis&td kommentti, ettd
mitd erityisesti taltd osa-alueelta kokee tarvitsevansa. Ja lopuksi vield kysyttiin mitg

vastaajat haluaisivat koulutuksen eritoten siséltavan.

Keskityin Pirkanmaan alueella toimivien matkatoimistojen ja hotellien henkilokuntaan.
Lahetin kyselyt yritysten yleisiin sahkdposteihin. Kysely lahti noin 250 henkildlle. Vas-
taajina kyselyyn oli johtajia ja paallikoita, vastaanottovirkailijoita, matkatoimistovirkai-

lijoita ja sihteereité.
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4.3.4 Lomakekyselyn tulokset

Tuloksia ja analysointia:
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Kuvio 2 Kaikkien vastaajien tulokset Huomisen matkailukohde koulutuksen koulutus-

alueiden tarpeellisuus omaan tyohon asteikolla 1= ei ollenkaan-5=paljon.

Kuvassa kaksi korkeimman luvun saa ennakointi. ennakoinnin tarve korostuu koska,
tilanteet muuttuvat jatkuvasti ja kilpailu on kovaa. Kaikki alueet koettiin kuitenkin tar-

keiksi, arvosanat olivat kolmesta ylospain.

Vertaillessa paallikdiden ja rivityontekijoiden vastauksia, nékyi huomattava ero eri
asemassa olevien kesken. Ansaintalogiikka-aiheen kiinnostus korostui johtaja- ja paal-
likkotasolla, mikd on aika luonnollista. Koulutus onkin ylempd4 ammattikorkeakoulu
tutkintoa vastaavaa tasoa, joten paallikkotasolla on yleisesti jo pohjalla sopivampi poh-

jakoulutus tahan opintoon.

Alla on koottuna taulukkoon sanalliset vastaukset kyselyyn.
Sanalliset vastaukset on koottu kaikkien vastaajien kesken, téssé ei ole eritelty vastauk-

sia tyotehtdvien mukaan.

Huomisen matkailu -koulutuksen kysely; koulutuksen tarpeellisuudesta seka tar-
kennuksia mita eri alueilta erityisesti haluaisi oppia. Vastauksia oli talla hetkella
(20.3.2016) 16 kpl

Kansainvalistyminen (hoitaa kansainvalisia asiakassuhteita, hyddyntaa kansainva-
listymiseen liittyvaa tutkimustietoa, johtaa monikulttuurisia tyoyhteistja): 1=ei ol-
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lenkaan-5=paljon, keskiarvo 3,8

Mita haluaisit talta alueelta erityisesti oppia:

Kielitaito

Markkinointi ja arvonluonti, Ennakointi, Ansaintalogiikka.

Monikulttuurisuus tyoyhteisossa tulee varmasti kasvamaan globalisoitumisen myo6ta
enemman ja enemman. Erilainen kulttuuritausta tydmaailmassa ja kulttuurisidonnaiset
tyomoraalikysymykset.

Outgoing puolella kansainvaliset agenttikontaktit ovat a ja 0. Ilman on mahdoton toimia.
Incoming puolella kansainvélisten asiakkaiden saanti ykkosasia.

Elamysten tuotteistaminen ja markkinointi sek& arvonluonti: 1=ei ollenkaan-
5=paljon, keskiarvo 3,8

Mita haluaisit talta alueelta erityisesti oppia:

Miten luodaan houkutteleva tuote. Miten mennéén asiakkaan p&éan sisdén. Mité asiakkaat
haluavat. Miké kiinnostaa mitékin asiakasryhmaa.

Koko aihe on mielenkiintoinen. N&en arvonluonnin kulkevan ké&sikadessa brandimieli-
kuvan kanssa. Millaiset arvot sellainen brandi.

Elamyksellisyyden yhdistdminen majoitukseen.

Matkailualan digitalisaatio (markkinointi ja nakyvyys sosiaalisessa mediassa, hyo-
dyntaa tutkimustietoa erilaisissa digitaalisissa ratkaisuissa..): 1=ei ollenkaan-
5=paljon, keskiarvo 3,8

Mita haluaisit talta alueelta erityisesti oppia:

Markkinoinnin keinot.

Kiinnostava some-sisélto.

Miten kayttad sosiaalista mediaa viisaasti.

Yleensékin ymmartaméaén digitalisaatiota ja "some-kanavia”. Kun en osaa, en voi hyo-
dynté&é. Digitalisoitumisen kelkkaan ei ole helppo hypété, saati pysya tulevaisuuden am-
mattilaisten kelkassa mukana.

IIman markkinointia ei synny kauppaa. Miten nykytekniikkaa, somea yms. voidaan hyo-
dyntédd markkinoinnissa huomioiden eri asiakasryhmat. Miten tavoitetaan ne, jotka eivét
ole somessa ja joilla on rahaa.

Ennakointi (hyddyntaa tutkimustietoa tulevien toimenpiteiden suunnittelussa ja to-
teuttamisessa, hyodyntaa palvelumuotoilua, ennakoida tulevaisuuden tarpeita..):
1=ei ollenkaan-5=paljon keskiarvo 3,8

En osaa sanoa.

Ansaintalogiikka: 1=ei ollenkaan-5=paljon, keskiarvo 3,4

Mita haluaisit talta alueelta erityisesti oppia:

En tiedd, mitd ansaintalogiikka tarkoittaa.

Opetetaan matkatoimistojen ansaintalogiikkaa ja tuotteistamisessa myds hinnoittelu huo-
mioiden marginaaliverot yms. joita ilman ei parjaa.

Ehdotukseni koulutuksen sisaltdoon.

Tietopaketti: Miten hypatad some kelkkaan. Mitk& sosiaalisen median osa-alueet on otetta-
va kayttoon, jotta voimme todeta elavdmme tét4 aikaa. Miten toimia somen kanssa, jotta
siitd saa tdyden hyoddyn. Nykyisessa kilpailutilanteessa kaikilla on puitteet kunnossa; mi-
ten tulevaisuudessa erottaudutaan muista palvelullisesti ja elamyksellisesti.

Jossain koulutuksessa voisi opettaa myods matkatoimistopuolta, koska kaikki tuntuu kes-
kittyvat vain tuotteistamiseen. Matkatoimisto on kuitenkin yksi varteenotettava jakelu-
kanava, kun aiotaan myyd& monipuolisia matkailupalveluja.
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Sanallisista vastauksista tuli ilmi, ettd digitaalisuus ja kaikki siihen liittyva mietityttaa ja
siihen osa-alueeseen halutaan vahvistusta ja tietoa. My6ds markkinointiin haluttiin vah-

vistusta.

Tama kyselyn vastausprosentti oli alle 10 prosenttia. Vastauksista sai kuitenkin kasityk-
sen kayttajien tarpeista. Kyselyyn oli vastannut alalla erilaisissa tyotehtdvissa toimivia
henkilQitd, joten kyselyll sai pienen lapileikkauksen koulutuksen siséllon tarpeellisuu-
desta eri tehtdvissa olevia vertaillen. Kyselyn tulokset helpottavat kohdennettua mark-
kinointia. Koulutusta markkinoitiin kohdennetusti johtaja- ja pééllikkotasolle seké
MARATA-alan yrittdjille. Markkinoinnissa korostettiin ratkaisuja niihin ongelmiin mité
kyselyssa selvisi.

Kysely auttoi myos koulutuksen sisallén suunnittelussa siten, ettd kyselyssé nousseiden
tarkeimpien koulutusosa-alueiden tarvetta korostetaan opetuksessa. Télla vastataan asi-
akkaan tarpeeseen paremmin.

Kyselyn perusteella voi ajatella, ettd vastaavaa koulutusta jarjestettaisiin tdman lisaksi
hieman kevyempéana versiona koko henkilostdlle. Koulutuksen siséltoon vaikuttaa siis

Opetus ja kulttuuriministerion asettamat kehykset koulutuksen tasosta.

4.4 Palvelun suunnittelu

Ideoidaan ja konseptoidaan vaihtoehtoisia ratkaisuja suunnitteluhaasteeseen ja testataan
niitd nopeasti asiakkaiden kanssa. Maaritellddn mittarit palvelun tuottamiseen.
(Tuulaniemi, 2011, 128.)

Palvelumuotoilussa yksi palveluille ominainen piirre on monialaisuus. Tdma piirre ko-
rostuu etenkin kayttajalahtdisessa suunnittelussa, jossa tilanteet pyritddn nakeméaan seka
potentiaalisten kayttajien silmin ettd palveluverkoston ndkdkulmasta.

Suunnittelun kannalta palveluita on olennaista tarkastella dynaamisina prosesseina, joi-
hin liittyy useita toimijoita ja monipuolinen ympéristd ihmisineen, tuotteineen ja tiloi-
neen. Tallaiset monimutkaiset ja dynaamiset suunnittelutehtévét vaativat suunnittelutii-
mej4, jotka kokoavat yhteen eri alojen asiantuntemusta.

Palveluiden ideoinnin yhteydessé yhteissuunnittelulla tarkoitetaan toimintaa, jossa ny-
kyisten ja tulevien kayttédjien lisaksi eri alojen asiantuntijoita ja toimijoita otetaan mu-

kaan suunnitteluprosessin eri vaiheisiin. (Miettinen, 2011, 77-78.)
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Huomisen matkailukohde koulutuksen suunnittelusta vastasi AMK-verkosto, tdyden-
nyskoulutuksen suunnittelijat ja kehittajat yhdessa opetushenkilokunnan kanssa. Koulu-
tusorganisaatio TAMK on toiminut pitkén aikaa, joten sille on muodostunut vahvat toi-
mintatavat. Koulutuksen suunnitteluvaihe piti siséllédn useita suunnittelupalavereja
koulutuksen siséllosta seka sen vaatimista resursseista. Palavereja oli my6s henkildiden
kanssa, jotka vastasivat rinnalla toimivista tukipalveluista.

Ammattikorkeakoulujen rehtorineuvosto Arene ry sekd Suomen yliopistot UNIFI ry
jotka toimivat korkeakoulujen ja yliopistojen yhteistyén ja verkostojen edistdjina ovat
koonneet kasikirjan erikoistumiskoulutusten kehittajille. Tamén kasikirjan mukaan
TAMK EDUn suunnittelijat ovat kirjoittaneet yl6s myds omaa prosessiaan, tyd on vield
kesken. Alla kuvio kasikirjasta, missa on kuvattu erikoistumiskoulutusten kehittamis-

vaiheet.

Uuden
asiantuntijuuden
maarittely

Kuvio 3 Erikoistumiskoulutuksen kehittdmisvaiheet (Kallunki & Seppala, 2016)

TAMK EDUn siséisté prosessia erikoistumiskoulutusten koordinoinnin osalta tyostetaan
parhaillaan. Suunnittelijat kokoavat eri tyovaiheet yhteen, tat4 voidaan hyddyntaa jat-
kossa erikoistumiskoulutusten vakiintuessa yhdeksi koulutusmuodoksi. Erikoistumis-
koulutukset ovat eri koulutusaloilta, joten yksiléllinen kayttajatutkimus eri koulutusten

kohdalla on silti edelleen paikallaan.
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45 Palvelutuotanto

Palvelukonsepti viedadn markkinoille asiakkaiden testattavaksi ja kehitettdvaksi. Suun-

nitellaan palvelun tuottaminen. (Tuulaniemi, 2011, 128.)

Palvelun lanseeraamisessa on olennaista, ettd palvelu tehdaan tiettavéksi suunnitellulle
kohderyhmélle sopivissa ymparistoissa ja heille olennaisella tavalla. Kehitysprosessin
aikana on kasvatettu asiakasymmarrysta. Asiakasymmarryksessé nousevat esiin kohde-
ryhmén motivaatiotekijat. Tata tietoa voidaan hyodyntéa suunniteltaessa paikkoja, jois-
sa kohderyhm& on mahdollista kohdata, mika on heille sopivin kontaktointimuoto ja
mité asioita on tarkoituksenmukaista nostaa markkinoinnissa esiin. (Tuulaniemi, 2011,
240.)

Markkinointistrategiaksi toteutettiin Go to market -strategian mukaan, jossa painottui
erityisesti valmisteluvaiheen tiedonkeruu. Se tarjoaa vastauksia kysymyksiin mité, mis-
sé ja miten. Se valittiin kaytettavaksi, silld markkinoille oltiin tuomassa uutta tuotetta
tilanteessa, jossa palvelun sisaltoon voitiin vield vaikuttaa.

Go to Market —strategiassa keskitytddn pééasiallisesti markkinoihin ja tuotteeseen. Pai-
nopiste oli valmisteluvaiheessa, silla tiedonkeruun tarkeys korostuu Go to Market —
strategiassa. (Friedman, 2002, 47.)

Tutkimuksien perusteella tehtiin seuraavia markkinointi toimenpiteita:

v Vietiin koulutus TAMK:n nettisivuille Tdydennyskoulutuksen alle. Nettisivujen
sisaltdé suunniteltiin mahdollisimman tiedottavaksi. Nettisivuille vietiin kuvauksen

yhteyteen myds sahkoinen hakulomake. T&ssé linkki nettisivuille:

http://www.tamk.fi/web/tamk/-/huomisen-matkailukohde

v Koulutuksesta laadittiin printtiesite, joka liitteend (liite 2). Esitettd oli mahdollista
laittaa esille eri koulutusalan ja matkailualan messuille sekd TAMK EDUN

tyontekijat veivat esitettd sopiviin yrityksiin yrityskéynneilla.

v' Laadittiin uutiskirjeisiin sisallét kohderyhman mukaan. Yksi tiedote meni yleisesti
erikoistumiskoulutuksista Taydennyskoulutuksen omaan uutiskirjeeseen. TAMK
EDUN uutiskirjeen tilaajina on muutamia matkailualalla toimivia. Alla kirjeen

sisalto:


http://www.tamk.fi/web/tamk/-/huomisen-matkailukohde
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Erikoistumiskoulutukset ovat ammatillista kehittymisté ja erikoistumista edistavaa
koulutusta. Ne on suunnattu korkeakoulututkinnon suorittaneille, jo tydelaméassa

toimiville henkildille.

TAMK:issa aloitetaan syyskuussa kaksi vuoden kestavéa ja 30 opintopisteen laajuis-
ta erikoistumiskoulutusta: Huomisen matkailukohde ja Haavahoidon asiantuntija.
Vuonna 2017  kdynnistetddn  Kyberturvallisuuden  erikoistumiskoulutus.
Koulutukset on suunniteltu valtakunnallisessa AMK-verkostossa yhteistydssa tyo-

elamén edustajien kanssa.

v Toinen tiedote meni haastattelujen kautta 16ytdmaani kontaktiin Tampereen Tredean
omaan uutiskirjeeseen. Tredean uutiskirjeen lukijoita on noin 250 matkailualan

toimijaa. Téssé kirjeen siséalto ilman kuvaa:

Kouluttaudu asiantuntijaksi Tampereen ammattikorkeakoulun uudella erikoistumis-
koulutuksella.
HUOMISENMATKAILUKOHDE

Ennakoinnin ja kehittdmisen koulutusalan ammattilaisille

Sisélléssa mm. matkailualan digitalisaatio, kansainvélistyminen, tuotteistaminen.

Haku meneilldin! Lue lisaa...
Katso video https://www.youtube.com/watch?v=UVrn1lwSqGtk

v" Postiviidakko ohjelmalla laadittu, kohdennettu séhkdposti TAMKIin valmistuneille
matkailu- ja ravintola-alan alumneille seké& Pirkanmaan alueen alan yrittdjille ja

toimijoille.

v Tehtiin mainosvideo. TAMKin viestintdosasto kuvasi videon ja TAMK EDUN
markkinointiviestinnastd vastaava Anni Kilpeld editoi videon. Koulutuksen

vastuuopettaja  Sari  Matala  esiintyi  videolla. T&ssd linkki  siihen:

https://www.youtube.com/watch?v=UVrnlwSqGtk. T&ma lahetettiin upotettuna
uutiskirjeiden mukana. Video léytyi myds TAMK:n sosiaalisista kanavista.
TAMKIin LinkedIn ja YouTube.

v" Aamulehdessa oli ilmoitus koulutuksesta su 15.5.2016. (liite 3)

v" Alla viesti mika oli Facebookissa:


https://www.youtube.com/watch?v=UVrn1wSqGtk
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Matkailualalle valmistuneet huomio: hakemalla mukaan uuteen erikoistumiskoulu-
tukseen "Huomisen matkailukohde" olet askeleen edellda muita alallasi. Hakuaika
kaynnissa! Lisatietoa http://www.tamk.fi/erikoistumiskoulutukset

HUOMISEN MATKAILUKOHDE

Sind matkailualalla tydskentelevi, erikoistu ja erotu olemalla
askeleen edelld muita!
Haku on alkanut. Lisitiedot ja haku osoitteessa

tamk.fi‘erikoistumiskoulutukset

A |l TAMPEREEN
—L7\j\ o AMMATTIKORKEAKOULU EDU

KUVA 1 Tiedote TAMKIin Facebook sivulla


http://www.tamk.fi/erikoistumiskoulutukset
https://www.facebook.com/tampereenamk/photos/a.390439723937.173058.266176828937/10154258093218938/?type=3
https://www.facebook.com/tampereenamk/photos/a.390439723937.173058.266176828937/10154258093218938/?type=3
https://www.facebook.com/tampereenamk/photos/a.390439723937.173058.266176828937/10154258093218938/?type=3
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5 PALVELUMUOTOILUN ARVIOINTI

5.1 Arviointi ja jatkuva kehittdaminen

Kehitysprosessin onnistumista arvioidaan. Palvelun toteutumista markkinoilla mitataan

ja palvelun hienosaddetaan saatujen kokemuksien mukaan. (Tuulaniemi 2011, 128.)

Tuulanimen (2011, 242) mukaan palvelumuotoilun mittaaminen on vaikeaa. Yksi par-
haista tavoista varmistaa palvelumuotoilun laatu on toteuttaa prosessi parhaalla saata-
vissa olevalla osaamisella ja resursseilla. Ei pida pelédstya sitd, ettd suurin osa palvelu-

muotoiluprosessin tuloksista on nahtévissa vasta prosessin lopuilla.

Sosiaalisen median myo6té hyvana laadun mittarina on kayttdjien suosittelu palvelusta.

Silla on suuri merkitys ja suosittelun avulla voidaan kasvattaa asiakkaiden maaréa.

Palvelumuotoilun tarkeimpia vaiheita on arviointi ja jatkuva kehittaminen. Palvelumuo-
toilu ei ole koskaan taysin valmis, vaan siind toistuu nama ylla kuvatut vaiheet. Voidaan
siis puhua ikiliikkujasta, mikd muuntautuu tilanteiden mukaan. Palvelun arviointi tapah-
tuu palvelun kayttajilta saadusta palautteesta. Palvelujen kohdalla objektiivisen palaut-
teen saanti ei ole taysin yksinkertaista. Syyna tahan on se, etta palaute tulee ihmisilta
joten kaikki olemme yksiloitd ja koemme asiat eri tavoin. Palautteen anto pitdisi tehda
mahdollisimman helpoksi palvelun kayttajalle. Asiakaslahtoisessé kulttuurissa asiak-
kaan sanalla on suuri painoarvo, joten palautetta kerataan ja sita kasitellaan arvokkaana

lahteena.

5.2 Miten palvelu tavoitti asiakkaan

Palvelun laadun mittaamisessa voidaan kayttda asiakaspalautetta. Taméa koulutus on
vield kesken, joten opiskelijoiden loppupalaute ei ehdi tdhan opinndytetyohon. Kuiten-
kin voimme arvioida osittain koulutukselle asetettuja tavoitteita jo tassd vaiheessa. Se,
ettd saatiin koulutukseen hakijoita tarpeeksi, on jo mittari onnistuneesta markkinoinnis-
ta. Opiskelupaikkoja oli 10, opiskelijoita otettiin 12, joista 2 on keskeyttanyt. Talla het-

kelld on mukana edelleen 10 opiskelijaa, joilla kaikilla suorituksia. Naista luvuista voi
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paatelld, ettd koulutus on suunniteltu siten, ettd monimuoto-opinto on mahdollista suo-

rittaa tyon ohella. Tama oli opiskelijoiden toiveena alun alkaen.
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6 PALVELUMUOTOILU HUOMISEN MATKAILUKOHDE -
ERIKOISTUMISKOULUTUKSESSA

6.1 Palvelumuotoilun edut

Palvelumuotoilun avulla voidaan yhdistad toimivalla liiketoiminnan tavoitteet asiakas-
nakokulmaan. Palvelumuotoilun monikulmainen, kovat ja pehmeat arvot yhdistava la-
hestymistapa on nousemassa yhé tarkeammaksi (palvelu)liiketoiminnassa, jossa siirry-
tdédn aiempaa vahvemmin asiakaslahtoiseen arvoajatteluun. Lahestymistapa nousee tar-
kedksi myos, kun taloudelliset paineet tiukentuvat entisestaan. Palvelumuotoilu siis yh-
distdd seka asiakasymmarryksen ettd liiketoimintatavoitteet. (Tuulaniemi 2013, 95—
103.) Samalla se tarjoaa menetelmia kilpailukykyisempaan palveluosaamiseen, miké on
avain myos liiketaloudelliseen hyotyyn (Miettinen 2011, 14-15). Liiketoimintaetua pal-
velumuotoilu tuo tukemalla esimerkiksi organisaation strategista suuntaamista. Se aut-
taa valitsemaan yritykselle strategisesti jarkevat palvelut ja suuntaamaan liiketoimintaa

jarkevasti.

Samalla palvelumuotoilu on myds mahdollisuus kehittad organisaation sisaisia proses-
seja, mika puolestaan auttaa esimerkiksi alentamaan palvelujen tuotantokustannuksia tai
kehittdmaan organisaation rakenteita. Palvelumuotoilun avulla voidaan kehittad organi-
saation asiakaslahtdisyytta seka syventéd brandié ja asiakassuhteita. Palvelumuotoilulla
voidaan kehittdd jo olemassa olevia palveluja tai havaita uudenlaisia liiketoimintamah-
dollisuuksia. (Tuulaniemi 2013, 95-107.)

Uusien erikoistumiskoulutuksien kohdalla organisaation sisdisia prosesseja on tarkastel-
tu ja tehty prosessi kaavioita. Erikoistumisopinnot toteutetaan amk-verkostojen kanssa,
joten prosessi on monitahoinen. Téallaisissa prosesseissa, missa tekijoita on paljon, pro-
sessointi on erittéin tarke&d, jotta saadaan lopputuotos aikaiseksi. Kun toimijoita on pal-
jon, hedelmallinen yhteisty6 on tarkedd sek& prosessin johtaminen ja koordinointi valt-
tdmatonta. Hyvin onnistuneen yhteistyon myo6ta palvelun lopputuotos on rikasta, jossa

asiakaslahtoisyys on keskiossa.

Palvelumuotoilua kuvataan usein kokonaisvaltaisena, ihmiskeskeisend ja iteratiivisena

tarkastelutapana, joka ottaa huomioon strategiset nakdkulmat, jarjestelmét, prosessit ja
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jopa yksityiskohtaiset asiakaskokemukseen liittyvét suunnittelupdétokset (Jyrdma ja
Mattelméki, 2015, 27).

Muotoilua on ehdotettu eréana keinona vaikuttaa monimutkaisiin jarjestelmiin ja kult-
tuurisiin ymparistoihin kuten organisaatioihin. Muotoilua voidaan soveltaa muutoksen
apuna, silla se voi auttaa ihmisid ndkemaan tutut asiat epatavallisesta ndkokulmasta, ja
tall& tavoin se voi tukea — jopa provosoida — ndkemaan nykyisen jarjestelman puutteet ja
edut. (Jyrdma ja Mattelmaki, 2015, 36)

6.2 Palvelumuotoilun haasteet

Huomisen matkailukohde -erikoistumiskoulutuksen kohdalla palvelumuotoilun haastee-
na oli laajan verkoston tyoskentely yhdessa. Haasteeksi muodostui yhteisen ajan 10yta-
minen suunnittelupalavereihin. Erikoistumiskoulutusten tuotantoprosesseja ei olla viel&
tarkkaan kuvattu TAMK EDUssa, sitéd tyota vasta tehddan. Tama erikoistumiskoulutus
oli pilotti tuleville erikoistumiskoulutuksille, joten paljon opittiin tasté ja tyo on viela

kesken.

Organisaation tai verkoston toiminta ja menestys juontavat ihmisten kyvysta tydsken-
nelld yhdessd, silla toimijoita edustavat aina ihmiset. On tarkeéd, ettd organisaatioiden
uusien muutosprosessien suunnittelussa otetaan yksilon tarpeet ja odotukset huomioon
koko prosessien ajan. Organisaatiossa kaikkien osallistaminen sisdisten toimintatapojen
prosessointiin ja ndiden prosessien sisdistamiseen voi olla haastavaa. Siiné tarvitaan

vahvaa muutosjohtajaa.

Asiakaskeskeisen palvelun tuottamiseen tarvitaan taitoja hankkia ja hyddyntda saatavaa
dataa. Palvelumuotoilu edellyttdd asiakastiedon kerd&misté jo ennakkoon, tahén ei ole

mielestani organisaatioissa panostettu tarpeeksi.
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7 POHDINTA

Koulutuspalvelun tuominen markkinoille on mielenkiintoinen ja monitahoinen prosessi.
Koko prosessin aukaiseminen auttoi kokonaisuuden hahmottamisessa ja hallitsemisessa.
Eritoten erikoistumiskoulutuksien eri rakentamisvaiheissa korostuu verkostoituminen,

jolloin yhteisty6taidot nayttelevét suurta roolia.

Mielestani palvelumuotoilu on ehdottomasti oleellista minkéd tahansa palvelun tuomi-
sessa markkinoille. Se ettd palvelun eri nédkyvat ja ei-nakyvat vaiheet mietitaan tarkkaan
organisaatiossa, parantaa palvelun laatua. Opinnédytetydssa tehty analysointi palvelu-
muotoilun keinoin, missé palvelupolku purettiin osiin, auttoi muodostamaan kokonais-
kasityksen ja helpotti palvelun rakentumista. Huomisen matkailukohde- erikoistumis-
koulutus on pilotti, jonka myota rakennetaan pohjaa tulevien erikoistumiskoulutusten
rakentamiseen ja kehittdmiseen. Palvelumuotoilu tuntui osittain tyolaalta ja aikaa vie-
valtd, mutta kun pohjatyd on tehty ja toimintatavat méaaritelty seuraavien koulutuksien

kokoaminen on jo nopeampaa.

Ammattikorkeakoulutus painottuu tydeldmalahtdiseen koulutukseen ja tydeldma vaatii
ketteraa reagointi koulutustarpeisiin. Koulutuksen tarjoajia on paljon ja kilpailu on ko-
vaa. Palvelumuotoilun ideana on palvelun kayttdjan kuunteleminen ja sen myota tuottaa
sellaisia palveluita mitd asiakas haluaa. Koulutuksen tarjoajana TAMK EDUN on jo
hyvét puitteet ja pitkd ammattitaito koulutuksen tarjoamiseen. Nyt on hyva hetki uudis-
taa koulutuksen tuottamisen toimintatapoja tdmén paivan vaatimusten mukaan. Asiak-
kaan kuuntelemisella ja kayttdjakokemuksen hyddyntamiselld on suuri painoarvo onnis-

tuneeseen lopputulokseen.

Opinndytetyoni pohjalta voi sanoa, ettd TAMK EDUnN kehittdmispisteitda koulutusten
suunnittelussa on verkostoituminen, toimintojen tarkempi prosessointi ja eritoten lisata
prosesseihin keinoja asiakasymmarryksen kasvattamiseen. Asiakasymmarrysté voidaan
parantaa resurssoimalla enemman tutkimukseen, kerdamalla dataa kayttéjista ja tietysti

hyddyntdd data mahdollisimman tehokkaasti.
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AMK-verkosto: Huomisen matkailukohde -nimistd MARATA-alan ennakoinnin ja ke-
hittdmisen erikoistumiskoulutusta koskeva sopimus. 30.10.2015. Liite 4: MARATA-
alan erikoistumiskoulutuksen Huomisen matkailukohde osaamistarpeiden Kartoitus-
kysely.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake

Huomisen matkailukohde, 30 op erikoistumiskoulutukseen
liittyva kysely

Tampereen ammattikorkeakoulu, TAMKEDU jarjestaa syksylla 2016 alkavan Huomisen matkailukohde
tadydennyskoulutuksen. Tdman kyselyn tarkoitus onkin kartoittaa kiinnostustasi tdh&n koulutukseen sekéa
mahdollisuutta vaikuttaa koulutuksen siséltéén. Koulutus on Opetus- ja Kulttuuriministerion osittain rahoit-
tama taydennyskoulutus, jonka edellytyksena on yritysmaailman todellisen opetustarpeen huomioiminen.
Siksi my@s alan yrittajien ja tyontekijéiden mielipide on seka OKM:lle, ettéd meille korkeakouluille ensiarvoi-
sen tarkeda.

Huomisen matkailukohde taydennyskoulutuksen tavoitteena on kehittdd matkailualaa tulevaisuuden nako-
kulmasta. Koulutuksen kohderyhména on tydelamassa toimineet MARATA-alan ammattilaiset. Koulutuk-
sen voi suorittaa tydn ohessa. Alustavan opetussuunnitelman mukaan koulutus keskittyy seuraaviin osa-
alueisiin:
- Kansainvélistyminen

- Elamysten tuotteistaminen ja markkinointi sek& arvonluonti

- Matkailualan digitalisaatio

- Ennakointi

- Ansaintalogiikka
Kysymyksiin vastaaminen vie aikaanne vain joitakin minuutteja ja vastaukset tullaan kasitteleméaan nimet-
tomina.

Perustiedot

Tydskentelen seuraavalla allalla
Tydnimike

Valitse vaihtoehdoista ks. koulutusalueen tarvetta tyohosi, sen tarpeellisuudesta asteikolla
1= ei ollenkaan- 5 = paljon

Kansainvalistyminen (hoitaa kansainvélisid asiakassuhteita, hyddyntdd kansainvalistymiseen liittyvaa
tutkimustietoa, johtaa monikulttuurisia tydyhteisoja)

1 2 3 4 5

1=ei ollenkaan-5=paljon

Mité haluaisit télté alueelta erityisesti oppia.
Elamysten tuotteistaminen ja markkinointi sek& arvonluonti

1 2 3 4 5

1=ei ollenkaan-5=paljon
Mita haluaisit télta alueelta erityisesti oppia.

Matkailualan digitalisaatio (markkinointi ja nakyvyys sosiaalisessa mediassa, hyddyntda tutkimustietoa
erilaisissa digitaalisissa ratkaisuissa..)

1 2 3 4 5

1=ei ollenkaan-5=paljon
Mit& haluaisit télté alueelta erityisesti oppia.

Ennakointi (hytdyntaé tutkimustietoa tulevien toimenpiteiden suunnittelussa ja toteuttamisessa, hyddyntaa
palvelumuotoilua, ennakoida tulevaisuuden tarpeita..)

1 2 3 4 5
1=ei ollenkaan-5=paljon
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Mit& haluaisit télté alueelta erityisesti oppia.
Ansaintalogiikka

1=ei ollenkaan-5=paljon
Mita haluaisit télta alueelta erityisesti oppia.
Ehdotukseni koulutuksen sisaltéon.

Jos kiinnostuit koulutuksesta ja haluat kuulla lisdé! limoita tdssa yhteystietosi, niin lahetdmme sinulle kut-
sun 7.4.2016 TAMK:lle restonomi opiskelijoiden valmistamalle aamupalalle, missa kerromme koulutukses-
ta lisaa.

Nimi

Sahkopostiosoite

Tietojen l&hetys

Kiitos vastauksistasi!

Muistathan vield lopuksi tallentaa lomakkeen!
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Liite 2. Esite Huomisen matkailukohde erikoistumiskoulutuksesta

HUOMISEN
MATKAILU-
KOHDE

ERIKOISTUMISKOULUTUS
30 or

OSAAJIA TULEVAISUUDEN MATKAILUUN
i isen kouk ! ifle 22.9.2016 - 31.5.2017

HAKUAIKA
huhtikou ~ toukokuu 2016

SISALTO
Viisi 0s3amiskoRona sty

en, mack

Ansaintalogikis HINTA

.
.
.

Matiailualan dighalissatio
Ennakoint
Kansanvalistyeénen

Nowhtus kOOitas ahdelaxas IShopetusplivied, kehttimisteh.
rerkiun Opiseh

LavEsts, opintok

cpintomatiasta i3

fsendisestd opisheiusta,

h 3 kolmen

0 j3 ehnkeinosisman iandsy tehdyn yiv)

. ¢ LAMK

Cralistuenismalksu 700 € (alv 0%)
LisSisi opiskelije vostad itse vieraiks j3 matiakuluista.
Xoulutus on Opetus- j3 alttuurieministeridn tukemas,

LISATIETOA JA HAKEMINEN
ok feriodstumisiouheubser

ok fferiboitermisiootut uk et

Isurea ffendoitumiskooks fukiet

<p

LAUREA
Ladvtes aovenalifhecionboviy r—itree—s
Lot Unkerwity of Acched Scmces -




37

Liite 3. llmoitus Aamulehti 15.5.2016

Erikoistumiskoulutuksella
matkailu- tai hoitoalan asiantuntijaksi!

HAAVAHOIDON ASIANTUNTIJA, 30 op
22.9.2016 - 28.9.2017

Kehitd omaa, yksikkasi ja organisaatiosi osaamista!
Koulutus antaa valmiudet toimia haavahoidon asian-
tuntijana sisdltden vdlittomdn hoidon, ohjaamis-,
konsultaatto- tutkfmus- ja kehtttamlsosaam:sen

WMRLITSE 20 o~ )
HDE, 30 op

,;f;ut K')s AI;\-‘r'_.\'\: *J_ | (~’ y __‘.l.l-j; .\'J —/;f* 3

’.v,’ \'? /|[ l & — \1! :75/. |'l /

Osaajia tulevalsuuden matkatluun! Vahvista liike-
toiminta-, kansainvdlisyys- ja digiosaamistasi. Hanki
valmiudet toimia vaativissa matkailualan asiantuntija-

ja kehittdmistehtdvissd.

Hae heti, viimeistaan 31.5.! Lisatietoa ja haku
tamk.filerikoistumiskoulutukset

**\J\ TAMPEREEN
—Lf < AMMATTIKORKEAKOULU EDU




