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Taman opinndytetyon tarkoituksena oli kehittdd matkailukeskusyrityksen liiketoimin-
taa ja suunnitella yritysasiakkaiden tarpeisiin vastaava TYKY -palvelupaketti, sisaltden
paivan aktiviteetit sekd ateriapalvelut. Suunniteltavan palvelupaketin oli tarkoitus olla
sellaisenaan toteutuskelpoinen.

Tyon teoriaosuudessa kasiteltiin palvelumuotoilua seké sen soveltamista, palvelumuo-
toiluprosessin muodostumista liiketoiminnan nykytilankartoittamisen, kayttéjatarpei-
den ymmérryksen, palvelutuotannon seka arvioinnin ja jatkuvan kehittdmisen kautta.
Teoriaosuudessa kasiteltiin myos tyo- seka toimintakyvyn yllapitavaa toimintaa.

Tutkimus toteutettiin laadullisena eli kvalitatiivisena ja aineistonkeruumenetelmind
kaytettiin havainnointia seké haastatteluja. Empiirisessa osassa késiteltiin opinnayte-
tyon toimeksiantajan seka ohjelmapalveluiden toimittajan strukturoimattomista yksi-
I6teemahaastatteluista  saatuja  tutkimustuloksia, joiden pohjalta TYKY-
palvelupakettia lahdettiin suunnittelemaan. Tutkimustulosten perusteella selvisi toi-
meksiantajan odotukset palvelupaketin siséllosta seké kaytannon jarjestelyista — akti-
viteettien jarjestamisté varten tuli hankkia yhteistyokumppaniksi ohjelmapalveluiden
toimittaja, joka pystyy jarjestdméan toiminnan omatoimisesti. Tutkimuksen aikana
I6ydettiin tarkoituksen mukainen ohjelmapalveluiden toimittaja, jonka haastattelusta
saadut tulokset ohjeistivat palvelupaketin suunnittelutyota.

Tyossa kaytettiin kokemukseen perustuvaa havainnointia ja lopputuloksena saatiin
suunniteltua toimeksiantajan imagoon sopiva, rentohenkinen TYKY -palvelupaketti
vastaamaan yritysasiakkaiden tarpeisiin. Suunnittelutyd eteni palvelumuotoiluproses-
sia mukaillen liiketoiminnan nykytilan seka kohderyhmén kartoittamisen, markkinoi-
den seka kilpailijoiden tarjonnan tutkimisen kautta ideointiin ja konseptointiin. Pal-
velupaketin suunnittelussa huomioitiin muun muassa olemassa olevat resurssit, palve-
lupaketin siséllon sujuva kaytdnnon toteutus seka mahdolliset rajoittavat tekijat.

Opinnaytetyon tulokseksi saatiin toteutuskelpoinen TYKY -palvelupaketti, jota toi-
meksiantaja voi hyddynta4 liiketoiminnassaan.
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The purpose of this thesis was to develop a tourism centre company’s business and to
plan a service package for the promotion of wellbeing at work, including the activities
and meal services for the day, to meet the needs of the corporate clients. The planned
service package was meant to be applicable as such.

In the theoretical part, service design was dealt with, as well as its application, forming
of a service design process through a survey of the present business state, understand-
ing of user needs, service production and evaluation and continuous development. Ac-
tivities maintaining working competence and functional abilities were also dealt with
in the theoretical part.

The research was conducted as a qualitative study and material gathering methods
were observation and interviews. The empirical part dealt with the research results
received from unstructured individual theme interviews by the client and the supplier
of programme services, which were the basis for the planning of the service package
for the promotion of wellbeing at work. Based on the research results, the expectations
of the client concerning the contents of the service package and the practical arrange-
ments were revealed. To arrange the activities, acquisition of a supplier of programme
services who can arrange the operation independently, was needed. During the study,
a suitable supplier of programme services was found, and the interview results in-
structed the planning of the service package.

Experience-based observation was used in the study, and as a result, a retro-style ser-
vice package for the promotion of wellbeing at work was planned, suiting the image
of the client and meeting the needs of the corporate customers. The planning work
proceeded according to a service design process, through a survey of the present busi-
ness state and the target group, through an examination of the markets and competi-
tors’ supply, to ideas and outlines. When planning the service package, a.o. the exist-
ing resources, a smooth practical implementation of the contents and possible restrict-
ing elements were considered.

As a result of the thesis, an applicable service package for the promotion of wellbeing
at work was created, which can be utilized in the business of the client.
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1 JOHDANTO

Tamén toiminnallisen opinndytetyon nimi on “TYKY-palvelupaketin suunnittelu
case-yritykselle”. Ajatus opinndytetyon aiheesta tuli toimeksiantajalta, joka toivoi
suunniteltavaksi yritysasiakkaille kohdistettua TYKY -palvelupakettia, jota yrityksella
ei ollut vield tarjolla. Opinnéytetyon kirjoittaja koki aiheen mielenkiintoisena, silla
opinnaytetyon case-yrityksessé tyoskennelleend han pystyi hyddyntaméén palvelupa-

ketin suunnittelussa myds omaa havainnointiaan.

Henkildston tydhyvinvointi seké tydssa jaksaminen ovat merkittavassé osassa liiketoi-
mintaa, ollen tastd syysta aina hyddyllinen ja ajankohtainen aihe. Taloudellisista tilan-
teista huolimatta yritysten tulisi yhd enemmén kiinnittdd huomiota henkiléston tyo-
sekd toimintakyvyn virkistamiseen seké edistamiseen. Ndiden toimenpiteiden ei kui-
tenkaan tarvitse olla néayttavia ja suurella budjetilla toteutettuja. Tarkoituksena on

tuoda esille mielikuvituksen merkitysta TYKY -paivan aktiviteettien suunnittelussa.

Taman opinndytetyon paamaarand oli suunnitella kohderyhmén tarpeisiin vastaava
TYKY -palvelupaketti, joka olisi kuitenkin toimeksiantajansa kaltainen, toimiva ja ren-
tohenkinen. Suunniteltava TYKY -palvelupaketti tulee olemaan sellaisenaan toteutus-

kelpoinen ja n&in ollen hyddyllinen toimeksiantajalle.

2 TUTKIMUKSEN TARKOITUS, TAVOITE JA TEOREETTINEN
VIITEKEHYS

2.1 Tutkimuksen tarkoitus, tavoitteet ja rajaus

Tamaén opinndytetyon tarkoituksena on kehittdd matkailukeskusyrityksen liiketoimin-

taa suunnitellen yritysasiakkaiden tarpeisiin suunnattu TYKY -palvelupaketti.



Tavoitteena on suunnitella sellaisenaan toteutuskelpoinen, yritysasiakkaiden tarpeisiin
suunniteltu TYKY-toimintaan kohdistettu palvelupaketti sisaltden paivan aktiviteetit

seka ateriapalvelut.

Opinnaytetytssa tullaan keskittymaan palvelutuotteen kehittdmiseen, eika tulla kasit-
telemaén sen markkinointia yrityksille. Markkinointiviestintd seké& suunnitellun palve-
lupaketin lanseeraus ja pilotointi rajataan pois tyostd. Lopullisen palvelupaketin mark-
Kinointi, myynti seka toteutus jaavat toimeksiantajan tehtavaksi, eivatk& kuulu tdmén
opinndytetyon toteutukseen.

Tutkimuksen tarkoituksen ja tavoitteiden pohjalta tutkimusongelmaksi muodostui se,
millaista TYKY -toimintaa case-yrityksen on mahdollista jéarjestda. Tutkimukselle on
luotu paakysymys seka alakysymykset seuraavasti:

Paakysymys:

- Millaista TYKY -toimintaa yrityksen on mahdollista jarjestaa?

Alakysymykset:
- Miké on palvelupaketin kohderyhma?
- Mitd palvelupaketti tulee siséltdméaéan?
- Miten palvelupaketti hinnoitellaan kannattavasti?
- Kykeneeko yrittdja jarjestdmadn tapahtumat yksin vai tuleeko aiheutumaan

mahdollisia lisdkustannuksia esimerkiksi henkiloston palkkaamisesta?

2.2 Kasiteviitekehys

Kuviossa 1 kuvataan opinnédytetydssa esiintyvat palvelumuotoiluprosessin keskeiset

kéasitteet ja niiden valiset suhteet.



g - nykytilan kartoittaminen
MMR”‘]’ ELY - toimialan ymmEmys
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- palve lutuotanto - pilotointi
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[ ARVIOINTI J - jatkuva kehittdminen

Kuvio 1. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet (mukaillen Tuulaniemi 2011, 127.)

Viitekehyksessa kuvattujen palvelumuotoiluprosessin keskeisten toimintojen avulla
pystytédén suunnittelemaan kohderyhmaén tarpeisiin vastaavia palveluita seké kehitté-

mé&én yrityksen liiketoimintaa tat4 kautta.

2.3 Opinndytetyon rakenne

Opinnadytety® koostuu kolmesta osasta: teoria- sek&d empiriaosuudesta ja yhteenve-
dosta. Opinnaytetyon kolmannen luvun case-yrityksen esittelyn jélkeen seuraa teoria-
osuus palvelumuotoilusta, palvelumuotoiluprosessista sekd TYKY -toiminnasta, joi-
den kautta pyritdan luomaan lukijalle kasitys prosessin eri vaiheista, antaen samalla
myo6s suuntaa tutkimukselle. Luvussa 7. kdydaan lapi opinndytetyon tutkimusmene-
telma seké saadut tulokset ja niiden luotettavuus. Opinnédytetyon empiirisessé 0sioissa,
luvussa 8. esitellaan tutkimustulosten pohjalta suunniteltu TYKY -palvelupaketti, jota

seuraa johtopaatokset, pohdinta seké jatkotutkimusmahdollisuudet luvussa 9.



3 CASE-YRITYKSEN ESITTELY

Taméan opinndytetyon toimeksiantaja on satakuntalainen matkailukeskusyritys, jossa
tdméan hetkinen yrittdja on toiminut vuodesta 2015 alkaen. Matkailukeskus sijaitsee
jarven rannalla soveltuen ndin perhelomailun lisdksi virkistys- ja kokouskayttéon
oheispalveluineen. Matkailualueella on caravan-paikkojen lisdksi myds mokkikyld,
jossa on vuokrattavissa saunallisia ymparivuotisessa kaytdssé olevia mokkejé. Ravin-
tola- ja mokkivuokrauspalveluiden liséksi yritys hoitaa myos kunnan jarjestamid mat-

kailuinfo-palveluita.

Matkailukeskuksen ravintola toimii anniskeluoikeuksin tarjoten pienimuotoisia tapah-
tuma- ja ateriapalveluita listaruokien lisdksi myos tilauksesta erilaisille ryhmille. Mat-
kailualueen ympaéristéssa on lapsiystavéllinen uimaranta, erilaisia luontopolkuja seké
minigolf- ja 21-vayléinen frisbeegolfrata. Lahialueelta I6ytyy myos retkeilijoiden kay-

tossé olevat laavu, kota seké savupirtti.

Yritys on palvellut asiakkaita ollen kesdkaudella avoinna, kesa-elokuussa pdivittéin
jarjestden myos viikonloppuisin erilaisia tapahtumia seka karaokeiltoja pidennetyin
aukioloajoin. Kesékauden ulkopuolella matkailukeskus on ollut avoinna ainoastaan
viikonloppuisin paivaaikaan jarjestaen kuukausittain myos erilaisia tapahtumia ennalta
ilmoitettuina ajankohtina.

4 PALVELUMUOTOILU

4.1 Palvelumuotoilu ja sen soveltaminen

Palvelumuotoilu (service design) on osaamisala, jonka avulla organisaatio pystyy ha-
vaitsemaan liiketoiminnassaan tarjoamien palveluidensa strategiset mahdollisuudet
seka kehittdm&an uusia ja jo olemassa olevia palveluitaan. Se on konkreettista toimin-

taa yhdistéen kayttajien odotukset seka tarpeet ja palveluntuottajan liiketoiminnalliset
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tavoitteet toimiviksi palveluiksi. Muotoilun tavoitteena on luoda sosiaalisesti, talou-
dellisesti seka ekologisesti kestdvat palvelutuotteet osallistamalla prosessiin kaikki
palvelussa mukana olevat osapuolet — niin asiakkaat kuin tuotantokin. (Tuulaniemi
2011, 24-28.)

Palvelumuotoilu tarjoaa selkean prosessin seké helppokayttdisia tyokaluja ja menetel-
mid, joiden avulla voidaan helposti havainnollistaa seké testata aineettomia palvelu-
konsepteja. Palvelumuotoilua voidaan soveltaa palvelun kehittdmisen kaikilla tasoilla
niin yrityksen strategiassa, prosesseissa, palveluympéristossa, liiketoimintamalleissa
sekd asiakaskontakteissa. Tavoitteena on luoda asiakkaan nakokulmasta hyddyllisia,
haluttavia seka helppokéyttoisia palveluita ja palveluorganisaation kannalta palvelu-
konsepteja, jotka ovat tehokkaita, kannattavia seka vaikuttavia. Kayttajakeskeisyys on
merkittdvassd osassa palvelumuotoilua: kehittdminen perustuu palvelun kayttdjien
sekd muiden osapuolten tarpeiden, tilanteiden sekd toiminnan ja toiveiden taustalla
olevien tekijoiden syvélliseen ymmartdmiseen, joka voidaan toteuttaa laajan tiedonke-
ruun kautta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 71-72.)

Palvelumuotoilu on avuksi uuden palvelun kehittdmisessa visualisoiden palvelun ele-
mentit seka kuvaamalla tuleva palvelu jo kehitysvaiheessa, antaen tydkaluja ideoimi-
seen, visualisoimiseen, asiakasymmarryksen kasvattamiseen seké tulevan palvelun
lanseeraukseen ja arvioimiseen. Se helpottaa myos asiakaspalvelijoiden tyon suunnit-

telua sekd parantaa kehitysinvestoinnin tuottoa. (Tuulaniemi 2011, 100.)

4.2 Palvelupaketti

Palvelupaketti on asiakkaiden keskeiseen ostotarpeeseen vastaava ydinpalvelu, jota
tuetaan tuki- ja lisapalveluilla vastaamaan asiakkaan toissijaisiin tarpeisiin (kuvio 2).
(Kinnunen 2004, 10.) Ydinpalvelun seka lisa- ja tukipalveluiden maarittdminen palve-

lupaketiksi on tirkedssa osassa tuotteistamista (Bergstrom & Leppéanen 2015, 200).
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Kuvio 2. Palvelupaketin muodostuminen (Kinnunen 2004, 10.)

Palvelupaketin muodostamisesta havainnollistavana esimerkkind kuntosalipalvelut,
joka on yrityksen perustamissyyna oleva ydinpalvelu. Tat4 ydinpalvelua voidaan tay-
dentad lisdpalveluiden kautta esimerkiksi palvelun k&yton sujuvuuden seka siihen liit-
tyvien tavaroiden ja materiaalien avulla, kuten erilaisilla ryhmaliikuntatunneilla sek&
uudenaikaisilla ja toimivilla kuntosalilaitteilla. Tukipalveluita ovat esimerkiksi tuote-
myynti, asiakastilaisuudet sek& kanta-asiakkuus ja sen kautta saatavat lisdedut. Nama
tukipalvelut eivét yleensa ole valttdmattomia, mutta mahdollistavat tata kautta erottu-

misen muiden kilpailevien palveluiden joukosta.

5 PALVELUMUOTOILUPROSESSI

Palvelumuotoiluprosessi on sarja loogisesti toistuvia ja etenevia toimintoja, noudatel-
len luovan ongelmanratkaisun periaatteita. Ei ole olemassa yhté ainoaa oikeaa proses-
sia, joka sopisi kaikkiin tilanteisiin ja palveluiden kehittdmiseen, vaan seuraavaa pal-

velumuotoiluprosessin mallia (kuvio 3) voi soveltaa tapauskohtaisesti.

N

MAARITTELY | TUTKIMUS | SUUNNITTELU | TUOTANTO Ar-:wolnrr|>

Kuvio 3. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet (Tuulaniemi 2011, 127.)
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Palvelumuotoiluprosessissa tulee maaritell& ensin ratkaistava ongelma seka suunnitte-
luprosessin tavoitteet. Asiakastutkimusten, haastatteluiden seké keskusteluiden kautta
voidaan pééastd yhteisymmarrykseen muun muassa kehittdmiskohteesta, sen toimin-
taympaéristOsta ja resursseista. Suunnitteluvaiheessa pyritddn ideoimaan ja konseptoi-
maan vaihtoehtoisia ratkaisuja kehittdamiskohteeseen sek& testaamaan néité yhdessa
asiakkaiden kanssa. Tdman jalkeen palvelukonsepti viedaan markkinoille asiakkaiden
kehitettavaksi seka testattavaksi ja suunnitellaan palvelun tuottaminen. Kehitysproses-
sin onnistumista myos arvioidaan ja palvelun toteutumista markkinoilla mitataan seké

sitd hienosdédetaén saatujen kokemuksien mukaan. (Tuulaniemi 2011, 127-128.)

Palvelumuotoiluprosessissa kuvattujen asiakasymmarryksen, palvelumallin ideoinnin,
konseptoinnin, prototypoinnin sek& pilotoinnin liséksi tulee jo prosessin alkuvaiheessa
huomioida yrityksen kaytannon realiteetit sek& palvelun impelementointi, eli palvelun
vieminen markkinoille kuluttajien arvioitavaksi. Tarkeinta prosessissa on kuitenkin
omien tarpeiden seka kaytettavissa olevien resurssien arviointi ja prosessimallin so-

veltaminen tarpeiden mukaiseksi. (Tuulaniemi 2011, 126-129.)

5.1 Yritystoiminnan nykytilan kartoittaminen sek& ymmarrys toimialasta

Yrityksen ytimena tulisi olla strategia, jossa on madritelty liiketoiminnan painopiste-
alueet seké tarvittavat ja kaytettdvissa olevat resurssit kuvaamassa sitéd, miten liiketoi-
minnan tavoitteisiin tullaan pd&dsemaan. Hyva strategia tuottaa yritykselle kilpailuetua
jaonnistunut strategia saa myos henkildston inspiroitumaan. (Kurvinen & Seppa 2016,
28-29.)

Kotler ja Keller ovat kirjassaan koonneet listaan yleisohjeita menestykselliselle strate-
gialle. N&itd ominaispiirteita ovat esimerkiksi palvelun tai tuotteen erottuminen eduk-
seen, myyntisuunnitelman tiedostaminen seka tuotteen helppo saatavuus. My6s mer-
kittdvampien virheiden eliminoinnin varmistaminen, kayttdjaehdotusten vastaanotta-
minen, tuotekehityksen yllapito seké& tulojen alkuldhteen tunnistaminen ja ajoitus ovat

merkittdvassa osassa menestyvaa strategiaa. (Kotler & Keller 2009, 419.)
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Organisaation tuottamien palveluiden seka tuotteiden tulisi tukea sen strategisia paa-
toksia ja palvelua kehitettaessa tulisikin lahtokohtaisesti arvioida sen soveltuvuus or-
ganisaation strategisiin tavoitteisiin. Yhteensopivuutta arvioitaessa huomioidaan
muun muassa palvelun tuottamiseen vaadittava osaaminen seka resurssit, siihen liitty-
vat riskit, sen vaikutus yrityksen kilpailukyvyn ja kasvun kannalta sekd sen sopivuus
yrityksen imagoon. Suunniteltava palvelu on liiketaloudellisten tavoitteiden mukai-
nen, mikéali se sopii organisaation strategisiin tavoitteisiin ja asiakkaat olisivat asiakas-
tutkimusten seké& tehtyjen arvioiden mukaan valmiita maksamaan palvelusta sopivan
hinnan. (Tuulaniemi 2011, 137-138.)

Palvelumuotoiluprosessin alkuvaiheessa organisaation tulee maaritelld kehitystyon
tarpeet seka tavoitteet, niin strategiset tavoitteet, aikataulut, budjetit kuin kohderyhmat
ja kaytettdvissa olevat resurssit. Yrityksen visiota, strategiaa, toimintaymparist6d seka
markkina- ja kilpailutilannetta, tavoitteita, liiketoimintamallia ja kohderyhmamaarit-
telyitd analysoimalla pyritadn saamaan kasitys organisaation nykytilasta ja tavoitteista.
(Tuulaniemi 2011, 130.)

5.1.1 Toimialan ymmarrys

Jotta kehittdmisty©ssa ei tuotettaisi ratkaisuja ainoastaan liiketoiminnan yleisiin mal-
leihin, tulisi saada kehitettyd kannattavia ratkaisuja itse kohdeorganisaation todelliseen
toimintaan. Talldin liiketoiminnan kehittdmistydssa on tarkedd tunnistaa sekd ymmar-
t4a toimialan rakenteet sekd toimintatavat. Tat4 varten on saatavilla tietoa erilaisista
tilastoista seké julkisten organisaatioiden tuottamista selvityksista ja raporteista. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 29.)

5.1.2 Benchmarkkaus

Benchmarkkauksen avulla mahdollistetaan oman toiminnan kehittdminen toisilta op-
pimisen kautta. Sen avulla voidaan vertailla alan toimijoiden strategiavalintoja, toi-
mintatapoja, tuotteita seka palveluita ja oppia ndistad. Benchmarkkauksen tavoitteena
on oppiminen muiden organisaatioiden toiminnasta havainnoinnin, arvioinnin seka

tutkimisen ja vertailun kautta. Sen kautta pystytddn esimerkiksi véalttdm&an muiden
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tekemat virheet, hyodyntdd muilta havaittuja hyvia toimintatapoja, tekeméaén strategia-
valintoja tuntien kilpailukentdn muut toimijat sekd erottua positiivisesti tuntien mark-
kinatarjonta. (Tuulaniemi 2011, 138-139.)

Perusajatuksena on oman toiminnan kyseenalaistaminen seka toisilta oppiminen, pyr-
kien ndin tunnistamaan heikkoudet omassa toiminnassa seka laatimaan tavoitteita ja
kehitysideoita niiden kehittdmiseksi. Benchmarkkausta pidetaan kayttokelpoisena me-
netelm&na niin organisaation tuottavuuden, toimintaprosessien kuin laadun ja ty6tapo-
jenkin kehittdmisessa. Se voidaan toteuttaa esimerkiksi vertailemalla eri organisaatioi-
den tunnuslukuja, hakemalla tietoa eri lahteista tai vierailemalla organisaatiossa, johon

omaa toimintaa halutaan verrata. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 43-44.)

Bechmarkkaus kohdistuu toimintaan ja sen avulla pyritdan edistaméaan yrityksen stra-
tegista seka operatiivista tehokkuutta, jotka muodostuvat laadusta, hinnasta, kustan-
nuksista sekd tuotantomaarastd. Benchmarkkauksen avulla pystytdan havaitsemaan
prosessit, joissa yrityksella on parantamisen varaa ja pyrkid ndin tehostamaan resurs-
sien kayttoad. (Alhola 2016, 120.)

Benchmarkkausprosessin lahtokohtana on nykytoiminnan mahdollisimman tarkka ku-
vaus seka omien kehitystarpeiden méarittely. Tdman jalkeen organisaation tulee 10ytaa
itselleen vertailukohde, jonka kanssa tehdd yhteistyota. Mahdollisesti eri alalla toimiva
kumppani tuo organisaatiolle ulkopuolisen ndkdkulman seka arvioinnin omaan toi-
mintaan liittyen ja voi néin parantaa toimintaansa entisestddn. Kumppanin valinnan
jalkeen alkaa varsinainen kehitystyd, jonka tavoitteena on ensin tuoda esille toiminnan
keskeisimmat erot ja syyt niiden taustalla. Tehtyjen havaintojen perusteella organisaa-
tio voi ryhtya soveltamaan kumppanilta saamiaan oppeja omassa toiminnassaan. Ke-
hitykselle tulee asettaa myds realistiset mittarit sek& tavoitteet. (Vuorinen 2013, 160-
161.)
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5.2 Kayttdjatarpeiden ymmarrys

5.2.1 Asiakasymmarrys

Laaditun strategian, yrityksen oman toiminnan sek& toimialan yleisen ymmarryksen
kautta saatujen tietojen jalkeen tulee palvelumuotoiluprosessissa kiinnittdd huomiota

kayttajatarpeiden ymmarrykseen.

Palvelumuotoilun yksi kriittisemmista vaiheista on kohderyhman tarpeiden, tavoittei-
den seka odotuksien tutkiminen. Jotta palvelutuote voisi vastata kayttajien tarpeisiin
ja ndin menestya markkinoilla, on tarkeaa havaita ja tunnistaa loppukéyttéjien todelli-
set tarpeet sekd motiivit. Téllaista tietoa on mahdollista keratd esimerkiksi haastatte-
luiden tai kyselyiden kautta, asiakkaiden jo olemassa olevista tausta-aineistoista, eri-
laisen havainnoin ja tarkkailun tai kohderyhmén palvelupaketin suunnitteluun osallis-
tamisen kautta. (Tuulaniemi 2011, 142-146.) Ohjatessaan toimintaansa asiakkaiden
kysynnén sek& odotusten kautta, yritys keskittd4 voimavaransa asiakkaiden kokemus-
ten parantamiseen niin asiakaskohtaamisissa kuin palvelunkin yhteydessa. (Ru-
banovitsch & Aalto 2006, 19.)

Madarallisessa (kvalitatiivisessa) tutkimuksessa kaytetadn hyodyksi laskennallisia ja ti-
lastollisia menetelmig, pyrkien kerddmaan myos empiiristd havaintoaineistoa. Laadul-
lisessa (kvantitatiivisessa) tutkimuksessa taas pyritddn saamaan kokonaisvaltainen ja
syvempi kasitys tutkittavasta ilmiostg, selvittdmalla sen merkitysta ja tarkoitusta. Laa-
dullisessa tutkimuksessa pyritadan tekemaan johtopaatoksia esimerkiksi havainnointiin
ja haastatteluihin pohjautuvasta aineistosta. Palvelumuotoilussa ndma tutkimusmene-
telmat ja niiden kautta saatu tieto tdydentdvat toisiaan. Laadulliset menetelmat sovel-
tuvat suunnittelua ohjaavina tekij6ina esimerkiksi asiakasymmarryksen kasvattami-
seen, maaréallisen tutkimuksen soveltuessa paremmin palvelun tuottamisen arviointiin.
(Tuulaniemi 2011, 143-144.)

Haastatteluita on mahdollisuuksien salliessa hyvé toteuttaa todellisessa palveluympé-

ristéssd, jolloin on mahdollista saada syvallisempi kuva haastateltavan ajatuksista. Mi-
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kéli havainnointi ei ole mahdollista konkreettisesti paikan paéll, voidaan kéayttaa eri-
laisia itsedokumentointimenetelmid, kuten ohjeistettujen paivakirjojen tayttoa. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 76.) Tutkimusta tehd&&n suunnittelutyon tueksi ja
asiakasymmarryksen perustana on tutkimuksien tuloksena saatu laaja méara erilaista
tietoa. Saatua tietoa tulee osata tulkita seka yhdistella eri tietol@hteisiin ja tdméan poh-
jalta on myos kyettava toimimaan ihmisia liikuttavalla tavalla, saaden todellista hyo-

tya palvelun kehittdmisessé. (Tuulaniemi 2011, 153-154.)

Havainnoinnin kautta on mahdollista saada tietoa toimintaympariston tapahtumista
sekd ihmisten kayttaytymisestd. Havainnointi on tyypillisesti kaytettdvd menetelma
palvelumuotoilussa, jota voidaan kayttda haastatteluiden tai kyselyiden tukena tai it-
sendisesti sellaisenaan. Havainnointia valmistellessa on kiinnitettdva huomiota lupa-
asioihin seké tutkittavan organisaation toimintakulttuuriin. (Ojasalo, Moilanen & Ri-
talahti 2014, 114-115.)

5.2.2 Ideointi ja konseptointi

Seuraavassa vaiheessa palvelumuotoiluprosessia tulisi ideoida ratkaisuja, jotka vastai-
sivat haastatteluiden, kyselyiden, havainnoinnin tai muun taustatiedon avulla tunnis-

tettuihin kohderyhman tarpeisiin sekd motiiveihin.

Ideointiprosessissa pyritadan kehittdmé&én mahdollisimman paljon ratkaisuehdotuksia
kehittdmiskohteeseen, jota tarkennetaan prosessin edetessé ja ideoiden toteuttamiskel-
poisuutta arvioidaan méaritellyin arviointiperustein. Palvelunkehitysprosessissa tulisi
Kiinnittdd huomiota sen alkuvaiheeseen, luoden nain pohjan koko kehitystydlle. Paas-
tédkseen tavoiteltuun lopputulokseen, tulee huomioida oikeanlainen kysymysten aset-
telu. My6s suuremmat kokonaisuudet tulisi jakaa pienemmiksi, helpommin hallitta-
viksi osakokonaisuuksiksi. Ideoinnissa tulisi pyrkid myos valttdaméaan kritiikkia, luo-

den ideoinnille suotuisa ja rauhallinen ympérist. (Tuulaniemi 2011, 180-184.)

Ideointivaiheessa tulisi pyrkid saamaan mukaan monipuolisesti palvelun eri osapuolia

niin asiakkaita, tyontekijoité, loppukéayttéjid sekd kumppaneita (Ojasalo, Moilanen &
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Ritalahti 2014, 78). Mahdollisimman laajaan ideamaaraén pyrittdessa tulisi alussa hy-
vaksyd ne mahdottomaltakin vaikuttavat ideat, silld on mahdotonta tietaa tdssa vai-
heessa, millaiseksi palvelu tulee lopulta ratkaisuiltaan muodostumaan. ldeoita olisi
hyva pyrkid myos yhdistamalld rikastuttamaan, jotta koko ryhmé voisi kokea idean
omakseen. ldeoista on yleensé havaittavissa selkeitd ryhmid, joiden mukaan niitd on
mahdollista ryhmitelld. Jotta ideointi ei jatkuisi loputtomiin, tulee sille maéaritella myos
tavoitteet, kuten ajalliset tai kustannukselliset reunaehdot. (Tuulaniemi 2011, 184-
188.)

Konseptin avulla kuvataan palvelun keskeinen idea. Palvelukonsepti koostuu suunnit-
teilla olevan palvelun palvelupolusta. Tdmén avulla on mahdollista saada yhteinen ym-
marrys siitd, millaisesta palvelusta on kyse - palvelun tuottamisesta, sen asiakastarpei-
siin vastaamisesta sek& vaatimuksista palvelun tuottajalta. Konseptia suunniteltaessa
méaaritell&&n kaikki palvelun kannalta keskeiset asiat, kuten tarkka kohderyhman maa-
rittely sekd@ henkildnkunnan ohjeistus palvelutilanteissa. Konseptin ilmentymisvai-
heessa asiakkaille pyritddn viestinnan kautta muodostamaan puhutteleva ja ymmarret-
tava kokonaisuus konseptista. Konsepti nakyy asiakkaille markkinointiviestinnan kei-
noin, erilaisina palvelusisaltdind sekd henkilokunnan kéyttaytymisen kautta. T&ssé
vaiheessa luodaan myds haluttu palveluodotuksentaso, jonka tulisi pohjautua konsep-
tiin seka siind asetettuihin toimintatapoihin ja tavoitteisiin. Oikean palvelutason 16yté-
miseksi niin fyysisen tuotteen, sen ympariston seka palvelun laadun tulisi vastata ai-

dosti bréndin asiakkaalle antamaa lupausta. (Tuulaniemi 2011, 189-192.)

Seuraavassa vaiheessa, konseptin jalkautuksessa on kyse palvelubréndin seké -koke-
muksen syventdmisestd asiakkaalle. Talloin tapahtumamarkkinointi on keskeisena
markkinointikeinona, silla palveluihin kytkeytyy yh& enemmaén tapahtumallisia sisal-
t0j4, tekemista seka toimintoja. Merkittdvimpéna osana palvelukonseptin onnistumi-
sen kannalta on palveluosaaminen. Aiemmin konseptoinnissa asetetut tavoitteet seké
suunnitelmat pystytdén lunastamaan henkil6kunnan palveluosaamisen seka —asenteen
kautta. Palveluosaamisen hallinnan avulla palvelukonseptin arvo jalostuu yrityksen ta-
voittelemaksi asiakaskokemukseksi. (Tuulaniemi 2011, 192-193.)
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5.2.3 Tapahtumakonsepti ja tapahtuman jarjestdminen

Tapahtumakonseptilla tarkoitetaan ideaa tai asiaa, jonka ymparille tapahtuma suunni-
tellaan. Toimiva, yksinkertainen seka tilanteisiin mukautuva tapahtumakonsepti mah-
dollistaa tapahtuman suunnittelun ohjauksen tehokkaasti, seka toistuvissa tapauksissa
kustannuksia sdastéen, jolloin tapahtumakonseptin ytimen pysyessd samana, vain tee-
mat seké siséltd muuttuu. (Vallo & Hayrinen 2016, 65.) Tasta esimerkkind jo 30. ker-
ran jarjestetty Kauppalehti Option Gaala, joka on kutsuvierasjuhla suomalaisen yhteis-
kunnan ja yritysmaailman vaikuttajille. Jannarin mukaan Gaalan menestys perustuu
laadusta tinkimattomyyteen, yhdessé tekemiseen seké rohkeaan heittaytymiseen. (Jan-
nari, 2017.)

Luodakseen onnistuneen tapahtuman, tulee ennen sen jarjestamista pohtia tavoite;
miksi tapahtuma jérjestetddn sekd kohderyhma, kenelle jérjestetdén ja lahtokohdat —
millainen tapahtuma tullaan jarjestdamaan ja ajankohta, milloin. Taytyy myds miettia
tapahtumaprosessi; miten tapahtuma tullaan jarjestamaan, millainen se on sisélléltaan
ja  ohjelmaltaan  sekd  ketkd ovat  vastuuhenkildind  jarjestelyissa.
(Vallo & Hayrinen 2016, 121-126.)

5.2.4 Palvelupolku

Palvelupoluksi (customer journey) kutsutaan asiakkaan prosessia palvelumuotoilussa.
Se kuvastaa kaikki asiakkaan kokemat vaiheet niin tarpeen ja tietoisuuden syntymi-
sesta palvelun koettuun hyotyyn saakka, kuvaten toimintojen lisaksi myés emotio- ja
rationaaliset tarpeet sekd palveluun liittyvat tunteet. Visualisointi voidaan toteuttaa
esimerkiksi valokuvin, piirroksin tai animaatioin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2014, 73-74.)

Palvelupolku on mahdollista jakaa asiakkaalle muodostuvan arvon nakékulmasta eri
vaiheisiin — esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Esipalveluvaihe valmistelee arvon
muodostumista, kuten asiakkaan yhteydenotto yritykseen. Jélkipalvelussa on kyse asi-
akkaan kontaktia palveluntuottajaan varsinaisen palvelutapahtuman jélkeen, kuten
asiakaspalautteet. (Tuulaniemi 2011, 78-79.)
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Palvelupolku jakautuu erilaisiin vaiheisiin — palvelutuokioihin, jotka koostuvat useista
erilaisista ihmisten, ympdriston, toimintatapojen seka esineiden muodostamista kon-
taktipisteistd, joiden kautta asiakas on kontaktissa palveluun kaikilla aisteillaan. Pal-
veluntarjoaja voi kontaktipisteiden kautta pyrkié vaikuttamaan asiakkaaseen erilaisilla
aistiarsykkeilla ja tuleekin kiinnittdd huomiota, ettei kontaktipisteella valitetd vaaran-

laista sanomaa, aiheuttaen nain kompastuskiven. (Tuulaniemi 2011, 79-81.)

Palveluympdriston sek& sen henkil6ston toimintatapojen ja esineiden avulla pyritdén
asiakkaat ohjaamaan heille méaritellyille toiminta-alueille, pyrittden ennakoimaan
sekd ohjaamaan asiakkaan toimintaa suunnittelemalla etukateen asiakkaan palvelu-
polku seké sen kontaktipisteet. Kéyttdytymiskoodit seka tydasut ovat tyypillisia asia-
kaspalvelijoihin liittyvida madrittelyja. Palveluja toteutetaan erilaisissa fyysisissa ja di-
gitaalisissa ymparist0issd, joilla on suuri vaikutus palvelun onnistumiseen. Fyysiset
ympadristot ohjaavat henkil6iden kayttaytymista vaikuttaen olennaisesti myos heidan
mielialaansa. Virtuaaliset tilat, kuten internet-sivut ovat olennaisessa osassa palvelun
kuluttamisen kannalta. Erilaiset fyysiset tavarat kuten ruokailuvalineet, matkaliput
seké pankkikortit mahdollistavat palvelun kuluttamisen. Toimintatavat taas ovat hen-
kilokunnan kayttdytymismalleja, jotka kuuluvat palveluun. Asiakaspalvelijoiden toi-
minnassa voidaan huomioida vakioituja kayttaytymis- ja toimintamalleja. (Tuulaniemi
2011, 81-82.)

5.2.5 Business Model Canvas

Konseptin rakennusvaiheessa on mahdollista kayttda avuksi esimerkiksi Alex Oster-
walderin sek& Yves Pigneurin kehittdmaa Business Model Canvas (BMC) — tyokalua
liiketoimintamallin ideointiin seka viestintdan (kuva 1). BMC:ss& kootaan kaikki lii-
ketoiminnan keskeiset osa-alueet yhdelle sivulle, yhdeksaan lokeroon: arvolupaus,
asiakasryhmat, asiakassuhde, jakelu, ydinresurssit, ydintoiminnot, kumppanuudet, ku-
lurakenne sek& tulovirta. BMC mahdollistaa yrityksen liiketoiminnan ydinlogiikan
helpon viestinnan eri sidosryhmille. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 79.)
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Kuva 1. Business Model Canvas (Tuulaniemi 2011, 179.)

Tama tyodkalu auttaa liiketoiminnan kannalta keskeisten toimintojen hahmottamisessa
tuoden samalla havainnollisesti esiin eri toimintojen vuorovaikutukset. Business Mo-
del Canvasin avulla voi konkreettisesti havaita miten luodaan ja mahdollistetaan arvon

muodostuminen asiakkaalle. (Tuulaniemi 2011, 175.)

Busines Model Canvasia kéytettdessa, asiakassegmentti-kohdassa pohditaan tarkeim-
pié asiakkaita ja sitd, kenelle luodaan arvoa. Arvolupaukseen kirjataan millaista arvoa
ollaan luomassa, ratkaistava ongelma tai millaista tarvetta ollaan tyydyttaméssa. Ar-
volupauksen jakelukanavissa pohditaan, millaista jakelukanavaa tulisi kéyttda, miten
asiakkaat saavutetaan talla hetkelld ja mika tapa toimisi parhaiten. Asiakassuhteeseen
Kirjataan tietoja asiakassuhteiden laadusta ja siitd, millaista suhdetta eri segmentit
odottavat yritykseltd. Ansaintamallissa pohditaan palvelun hinnoitteluun liittyvia ky-
symyksid sek& resursseissa prosessin toteuttamiseen vaadittavia avainresursseja.
Ydinprosesseihin kirjataan arvolupauksen, jakelukanavan seké asiakassuhteen ja an-
saintamallin vaatimat ydinprosessit. Kumppanuuksissa pohditaan prosessin kannalta
tarkeimpid kumppaneita seké toimittajia sekd kulurakenteessa ydinprosessiin seka lii-
ketoimintaan liittyvid merkittdvimpia kuluja. (Tuulaniemi 2011, 176-178.)
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5.2.6 Prototypointi

Kun palvelumuotoiluprosessissa on saatu suunniteltua kohderyhman tarpeisiin vastaa-
via ratkaisuja, on niiden toimivuutta mahdollista testata seké kehittad prototypoimalla

vuorovaikutustilanteiden kautta

Palvelun testaus ja kehittdminen yhteistydssa ryhmén kanssa, eli prototypointi on mer-
kittdvassa osassa palvelumuotoilua sen kaikissa kehitysprosessin vaiheissa. Silla tes-
tataan kehitetyn konseptin toimivuutta suunnitellusti ja mahdollistetaan nain epéon-
nistumisriskien minimointi. Prototypoinnilla voidaan testata esimerkiksi palvelun
kiinnostavuutta seka haluttavuutta asiakkaannékokulmasta, sen helppokéyttoisyytta ja
yrityksen strategiaan sopivuutta seka palvelun logistista ja taloudellista elinkelpoi-
suutta palveluntarjoajan ndkdkulmasta. Prototypointi mahdollistaa palveluketjun ja -
ympariston havainnollistamisen, tuoden kommunikaatioon myds kolmannen ulottu-
vuuden. Tavoitteena onkin vuorovaikutustilanteiden kautta suunnitella kehitettavaa

palvelua testaamalla ideoita ja konsepteja. (Tuulaniemi 2011, 131, 194-195.)

5.2.7 Prosessianalyysi

Blueprint-palvelumallin kautta on mahdollista havainnollistaa tuotannon kokonaispro-
sessi, asiakaskontaktit, tyontekijoiden ja asiakkaiden roolit sekd palvelun asiakkaalle
nakyvissd ja ndkyméattomissa olevat tekijat. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014,
178.) Service Blueprint (palvelumalli) on visuaalinen kuvaus palvelun tuottamisesta
ja siihen vaadittavista resursseista seka asiakkaiden kytkeytymisesta tuotantomalliin.
Siiné kay ilmi asiakkaan kokemat asiat seka palveluntuottajan toiminta nakyvén pal-
velun taustalla (kuvio 4). Blueprint-malli on kdyttokelpoinen niin uusien palvelutuot-
teiden kehittdmisessa kuin jo olemassa olevien palveluiden korjausvalineendkin. Blue-
print-mallissa palveluketju kuvataan kronologisessa jarjestyksessd toiminto toimin-
nolta. (Tuulaniemi 2011, 131, 210.)
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Kuvio 4. Yksinkertaistettu esimerkki Blueprint-mallista (mukaillen Ojasalo, Moil-
anen & Ritalahti 2014, 179.)

Blueprint- mallissa asiakkaan toimet kuvaavat hanen prosessinsa — valintansa, toi-
mensa sekd palveluntarjoajan valisen vuorovaikutuksen. Palveluyrityksen kontakti-
henkil6iden toimet jakautuvat ndkyviin sekd ndkymattomiin, joilla tuetaan ja valmis-
tellaan asiakkaalle nakyvia toimia. Tukiprosessit ovat asiakasrajapinnassa tyoskente-
levien palvelutuotantoa tukevia, yrityksen sisdisia toimia seka palveluita. Vuorovaiku-
tuksen rajapinnat kuvaavat tilanteita, jolloin asiakas ja palveluorganisaatio ovat vuo-
rovaikutuksessa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 178.)

Blueprint-mallia rakennettaessa ensin tulee valita kehitettavd palveluprosessi seka
madritelld sen alku- ja loppukohta. Tdman jalkeen valitaan palvelun asiakaskohde-
ryhma. Jokaisen eri kohderyhman tarpeet eroavat toisistaan ja ndin myos kehitettavat
palveluprosessit ovat erilaiset. Kohderyhmaén valinnan jalkeen selvitetd&n prosessi asi-
akkaan nakodkulmasta, jolloin kuvataan kaikki asiakkaan tekemét valinnat ja toiminnot,
jotka palveluun kohdistuvat. Téarkedssé osassa on myos selvittaa asiakkaiden tunteet
seké odotukset palvelua kohtaan sen kaikissa vaiheissa. N&iden toimintojen jalkeen
selvitetdédn asiakaskontaktissa olevien tyontekijoiden toimet, asiakkaalle nakyvat seka
nakymaéttomaét toimet ja mahdolliset tekniikan valityksella tehtavat toimet. Talléin pro-
sessikaavioon piirretddn myos vuorovaikutuksen sekd nakyvyyden rajapinnat. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 180-181.)
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Néaiden toimintojen jalkeen piirretddn siséisen vuorovaikutuksen rajapinta seka yhdis-
tetadan asiakaskontaktien toimet tarvittaviin tukitoimiin, jolloin tulee nakyviin myos eri
toimien suora sek& epésuora vaikutus asiakkaaseen. Tassa vaiheessa erilaisten sisdis-
ten toimien tarkeys saattaa selventya ja mahdollisuus havaita myos joidenkin toimien
tarpeettomuus. Viimeiseksi lisatédan asiakkaan ndkemat fyysiset osat palveluprosessin
eri vaiheissa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 181.)

Blueprint-malli korostaa asiakkaan roolia prosessissa, havainnollistaen myos tyonte-
kijoille heidan tyotehtaviensa liittymisen asiakasprosessiin seké& suurempaan kokonai-
suuteen. Malli auttaa myds havaitsemaan palveluprosessissa olevia mahdollisia kehit-
tdmista tai tarkkailua vaativia Kkriittisia ja heikkoja kohtia. Blueprint antaa myds hyvén
pohjan palvelun eri osa-alueiden tuottojen, kustannusten seka tarpeellisten padomain-
vestointien arviointiin auttaen myos ulkoisessa ja siséisessa markkinoinnissa. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 181-182.)

5.3 Palvelutuotanto

5.3.1 Palvelun toteuttaminen ja tuottaminen

Palvelua suunniteltaessa on tarkedd, etta yrityksen strategiset linjaukset, palvelukon-
septit, asiakasymmarryksesta saatu tieto sek& muut prosessin kannalta kriittiset kom-
ponentit pysyvat ehjind kokonaisuuksina koko prosessin ajan konkretisoituen asiak-
kaalle palvelussa. Palvelun tuottamiseen liittyvien ihmisten osallistuessa palvelumuo-
toiluprosessiin, tiedostavat he laht6tiedot joihin lopputulos perustuu, sitoutuen ndin
myos tuotettavaan palveluun paremmin. L&pindkyvé palvelumuotoiluprosessi yrityk-
sen sisalla lisdd henkildston tietoisuutta sekd vaikutus- sekd kommentointimahdolli-
suuksia. (Tuulaniemi 2011, 228.)

Asiakaspalveluhenkilston tulee olla koulutettu prosessiin ja palveluntuottamiseen tar-
vittavat ympéristot sekd esineet ja niiden oikea kaytto tulee ohjeistaa seké harjoitella
kaikkien palvelun tuottamiseen liittyvien henkildiden kanssa. Tavoitteena on luoda
kaikille palveluun liittyville osapuolille ymmarrys palvelun toteuttamiseen vaaditta-
vista resursseista. (Tuulaniemi 2011, 131, 228-229.)
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5.3.2 Hinnoittelu

Yrityksen kannattavuutta ja tuottavuutta arvioitaessa, tulee ottaa huomioon yrityksen
Kilpailukyky markkinoilla, toimintatapojen seka prosessien sujuvuus seka henkildston
ammattitaito ja tehokkuus. Jotta liiketoiminta olisi kannattavaa, tulee siit4 saada enem-
man tuloja kuin menoja — ja tuottaa ndin voittoa. (Mé&enpéaé 2015, 67.) Saadakseen
myytyé tuotteitaan, yrityksen tulisi tuotteiden ja palveluiden hinnoittelua pohtiessa
huomioida hinnan kilpailukyky markkinoilla. Hinnoittelu tulee toteuttaa siten, etté se
tuottaa yritykselle riittdvasti myyntikatetta tuottaakseen voittoa seka peittaakseen toi-
minnasta aiheutuvat kulut. Hinnan tulee luoda markkinoilla my6s oikeanlainen laatu-

kuva, silla hinta osoittaa tuotteen arvon. (Méenpéé 2015, 28.)

Hinnoitteluperusteena voidaan valita joko kustannuspohjainen tai markkinaperustei-
nen hinnoittelutapa. Kustannuspohjainen hinnoittelu perustuu tuotteeseen sitoutunei-
den kustannusten suuruuteen, joiden padlle lasketaan katetavoite ja asetetaan nain
myyntihinta. Tama hinnoittelutapa saattaa kuitenkin johtaa ylihintaan ja kaupan tyreh-
tymiseen tai vaihtoehtoisesti tuotteen aliarvostamiseen, jolloin kate jaa saamatta ja
tuotteen arvostus voi laskea markkinoilla. Markkinaperusteisessa hinnoittelussa mark-
kinat madrittelevat hinnan: tuotteen tai palvelun hinta méaraytyy sen mukaan, kuinka
paljon markkinat ovat valmiita siitd maksamaan. Yrityksen tulee pystyé tuottamaan
tuote tai palvelu sellaisilla kustannuksilla, ettd markkinoiden maarittelemé hinta kattaa

kustannukset jattden myos riittavan katteen. (Méenpaa 2015, 30-32.)

5.3.3 Pilotointi

Suunniteltu palvelukonsepti tulee tuotteistaa mahdollisimman aikaisessa vaiheessa ja
viedd myo0s kuluttajien testattavaksi markkinoille koekayttoon, niin kutsuttuna pilot-
tina. Palvelun pilotointi on mahdollista toteuttaa esimerkiksi esitteiden, haastatteluiden
ja sisdisen arvioinnin kautta tai tarjoten palvelupilotteja rajatulle asiakasryhmalle, saa-
den palautetta sekd mahdollisia kehitysehdotuksia. Tavoitteena on kehittad palvelu-
konseptia pilotoinnin kautta saatujen palautteiden avulla. (Tuulaniemi 2011, 131, 230-
232.)
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Pilotoinnissa testauksen padtavoitteena on selvittdd, soveltuuko suunniteltu palvelu
markkinoille, vastaten asiakkaan ongelmaan tuottaen télle myds hyotyd. Markkinoihin
soveltuvuudessa huomioidaan myos palvelun kyky vastata merkittdvimpiin muutok-
siin palvelutarpeissa seka palvelun ja asiakkaiden arvomaailman seka toimintamallien
samankaltaisuus. Palvelujen testaamisessa saattaa olla kuitenkin ongelmallista se, etté
kehitteilla oleva uusi palvelu halutaan kilpailusyista pitaa salaisena mahdollisimman

pitk&an, silla niiden kopiointi on helppoa. (Kinnunen 2004, 64, 72.)

5.3.4 Lanseeraaminen

Suunnitellun palvelun markkinoille tuomisessa, eli lanseerauksessa on olennaista
tehda palvelu tiettavéksi suunnitellulle kohderyhmaélle heille ominaisella tavalla sek&
sopivassa ymparistossd. Kehitysprosessin aikana luodun asiakasymmarryksen kautta
on mahdollista 16ytd4 kohderyhmdan motivaatiotekijoitd, jonka avulla pystytaan suun-
nittelemaan heille sopivaa kontaktointia sekd markkinointimuotoa. (Tuulaniemi 2011,
237-238.)

Lanseerausvaiheessa tulee asettaa myds mahdollisimman realistiset, toimintaa ohjeis-
tavat tavoitteet niin taloudellisesti, myynnillisesti kuin toiminnallisesti ja laadullises-
tikin. Kohderyhmisté puhuttaessa tdssé vaiheessa ei tarkoiteta ainoastaan potentiaali-
sia asiakkaita, vaan kaikkia tarkeitd sidosryhmid, jotka on saatava tietoisiksi uuden
palvelun tarjoamista mahdollisuuksista ja joilla on merkittdva vaikutus palvelun me-
nestymiseen. (Kinnunen 2004, 120-121.)

Lanseerauksen lahtdkohtien maarittelyssd on my6s mahdollista hyodyntdda SWOT -
analyysid (kuvio 5), jossa kartoitetaan nelikenttddn yrityksen siséiset vahvuudet ja
heikkoudet sek& ympariston aiheuttamat uhat tai sen antamat mahdollisuudet. (Kinnu-
nen 2004, 113.)
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YRITYKSEN s N N
SSAINEN VAHVUUDET HEIKKOUDET
TOIMINTAYMPARISTO (Strengths) (Weaknesses)

A N J
YRITYKSEN s \ 7 2
I — MAHDOLLISUU DET UHAT
TOIMINTAYMPARISTO (Opportunities) (Threats)

A N Y.

Kuvio 5. SWOT-analyysi (Kinnunen 2004, 113.)

Heikkouksia ja vahvuuksia analysoitaessa, voidaan ne luokitella pieniksi tai suuriksi
sekd niiden vaikutukset joko merkittaviksi tai vahamerkityksisiksi. Palvelun lansee-
rausta suunniteltaessa, vahvuuksiksi voitaisiin lukea esimerkiksi palvelun uutuus, hen-
kilokunnan motivoituneisuus tai osaamistaso, hyva yrityskuva tai fyysiset puitteet ja
vélineet. Kaikki edellda mainitut ominaisuudet voivat kuitenkin lukeutua myos heik-
kouksiksi. Markkinoiden epésuotuisat trendit, kehityskulku tai teknologian muutokset
voivat lukeutua ulkoisiin uhkiin. Mahdollisuuksiin voidaan lukea esimerkiksi vahvuu-
det toimia uudella alueella tai -toimintasektorilla sek& kehitetyn palvelun soveltuvuus

muuhun, kuin alun perin kehitettyyn tarkoitukseen. (Kinnunen 2004, 115-117.)

5.4 Arviointi ja jatkuva kehittdminen

Arvioinnin avulla pystytaan varmistamaan palvelun kilpailukyky, pyrkien myds jatku-
van kehittdmisen avulla pitdamaan yll& kilpailuetuaan kilpaileviin palveluihin. Palvelun
arvioinnissa on tarkedssé osassa jo aiemmin kehitysprosessin aikana maaritellyt mit-
tarit (KPI — Key Performance Indicator), mittaamisessa ollen kyse asiakkaan seka pal-
veluntuottajan valisestd vuorovaikutuksesta. Naistd yleisimpid keinoja ovat esimer-
Kiksi asiakastyytyvaisyyden mittaaminen seka brandin tunnettuus ja maine. Silla pal-
velumuotoilun mittaaminen on yleisesti hankalaa - yksinkertaisuudessaan palvelu-
muotoilun laadun varmistamiseksi parhaimpia tapoja on toteuttaa prosessi parhailla

saatavilla olevin taidoin seka resurssein. (Tuulaniemi 2011, 239-240.)

Asiakastyytyvéisyytta pohdittaessa yrityksen kannalta on tarkead panostaa myos asia-
kastyytyvaisyyden kehittdmiseen, silla tyytyvainen ja uskollinen asiakas hoitaa mark-
kinoinnin tehokkaasti yrityksen puolesta, suositellen yrityksen palveluita my6s muille
(Rubanovitsch & Aalto 2006, 146).
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Liiketoiminnan kehittdmisty0ssa tulee tuntea erilaisia menetelmid ja osata kéyttaa
niitd. Kehittdmisprosessissa tarvitaan laajaa tiedonhankintataitoa, taitoa erottaa oleel-
linen epdolennaisesta sekd innovaatio-osaamista ja kéyttokelpoisten ratkaisujen raken-
tamistaitoa. Jatkuvaa kehittamisty6té vaaditaan esimerkiksi kannattavuuden paranta-
misen aikaansaamiseksi, toimivan organisaatiorakenteen luomiseksi, uusien liiketoi-
mintamallien, tuotteiden seka palveluiden kehittdmiseen, toiminnan tehostamiseen
seka uusille markkinoille laajenemiseen ja kansainvélistymista varten. (Ojasalo, Moi-
lanen & Ritalahti 2014, 11-12.)

Palvelu on jatkuvaa kehittdmista ja onkin térkeda Kiinnittdd huomiota esimerkiksi
muuttuviin markkinoihin, ihmisten kulutustottumuksiin seka heikkoihin ja vahvoihin
signaaleihin tehden jatkuvaa kehitysty6té palvelun vastatakseen asiakastarpeisiin par-
haalla tavalla. Palvelun lanseerauksen jalkeen tulee arvioida tehtyé suunnitteluprojek-
tia seké saatuja tuloksia. Hyvin suunnitellut palvelun keskeiset suorituskyvyn mittarit
(KPI) mahdollistavat tamén arvioinnin esimerkiksi potentiaalisiin- seké uusiin asiak-

kaisiin ja myyntiin peilaten. (Tuulaniemi 2011, 243.)

Jatkuva tiedon maarén kasvaminen luo haasteita organisaatioille muutos nopeuden
kasvaessa ja hankaloittaen tulevaisuuden ennakointia. Yrityksilta edellytetddn nopeu-
den seké& joustavuuden maksimointia, pysyakseen mukana muutoksessa. Organisaa-
tion nopeaélyisyys, muutosten nopea omaksumiskyky sekd vastausnopeus vaikuttavat
keskeisesti menestykseen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 12.)

6 TYKY-TOIMINTA

Tyokyvyn yllapitdminen liittyy tyoterveyshuoltolain mukaiseen toimintaan, joka to-
teutetaan yhteistyssa tyOnantajan, tyontekijoiden sekd yhteistydorganisaatioiden
kanssa. Se on suunnitelmallista seka tavoitteellista tyohon, tydoloihin seké tydnteki-
joihin kohdistuvaa toimintaa, jonka avulla edistetdén ja tuetaan jokaisen tydeldmassa
olevan ty0- ja toimintakykyd kaikissa tyOuran vaiheissa. Niin sanotun “TYKY -

toiminnan” tavoitteena on, ettd jokainen selviytyisi omista tydtehtévistddn ja toistddn
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mahdollisimman hyvin omilla voimavaroillaan ja tarpeen tullen toteutettavien tyoky-
kyéa tukevien toimenpiteiden avulla. (HE 67/2010.)

Monipuolinen TYKY-toiminta ja tyéhyvinvoinnin edistdminen mahdollistavat myos
yritystoiminnan tuottavuuden parantamisen. Omatoimisuus seka ty6- ja toimintakyvyn

yllapito ovat hyvinvoinnin kulmakivia. (llmarinen 2005, 21, 95.)

Toiminnan ajatuksena on virkista4 ja edistad tyo- seka toimintakykyé ja péivén aktivi-
teettien tulee soveltua eri ikaisille- ja kuntoisille henkil6ille. Ohjelman tulisi mahdol-
listaa yhdessa tekeminen ja oleminen, edistden henkilokohtaista terveytta ja kehittden
mya0s tydyhteisttaitoja. Paivan aktiviteetit saattavat liittyd esimerkiksi kulttuuriin, tie-
teeseen, urheiluun tai erilaisiin retkiin ja elamystapahtumiin. Toisinaan yritykset kéyt-
tavat TYKY -pdivissadn myos eri alojen asiantuntijoita luennoitsemaan henkil6stolle.
(TYKY -péiva.net www-sivut 2018.)

7 TUTKIMUKSMENETELMA JA TULOKSET

7.1 Laadullinen tutkimus sekéa aineiston keruu

Laadullisessa tutkimuksessa pyritddn ymmartaméaan ilmiota, jota ei tunneta ja saamaan
siitd néin syvéllinen ndkemys. Laadullinen tutkimus on merkittdvéassa osassa ilmion
ymmartamisessa — mistd on kyse sekad sen kautta teoretisoimisessa. (Kananen 2015,
70-71.) Tutkijan itse tutkimusta varten haastatteluiden, kyselyiden seka havainnoinnin
muodossa kerddma aineisto muodostaa tutkimuksen péaaineiston. Aineiston keruu al-
kaa perehtymiselld sek& havainnoinnilla, jota voidaan tdydentdd myos haastatteluiden
sekd dokumenttien kautta, mikali jotkin asiat jaivat havainnoinnin avulla ratkaise-
matta. Iimidsta saattaa olla jo valmiiksi olemassa olevaa aineistoa kirjoitettuna-, ku-
vallisena- tai &adnimateriaalina, jota tutkija voi myos kayttaa tyossaan. Myos kyselyita
on mahdollista hyodyntéa, vaikka ne eivét olekaan varsinaisia laadullisen tutkimuksen
menetelmid. (Kananen 2015, 127, 132.)
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Tutkimuksessa kaytettava havainnointimuoto riippuu tutkittavasta ilmiosté seké siita
miten havainnoitava ilmi6 saataisiin aineistonkeruun osalta parhaiten haltuun. Havain-
nointi voi olla esimerkiksi perinteistd kasvotusten tai verkossa tapahtuvaa havainnoin-
tia tai piilohavainnointia, jossa havainnoitavat eivat ole tietoisia havainnoitsijasta.
Mahdollisuus on myds suoraan havainnointiin tutkijan seuratessa tapahtumia paikan
paalla muiden myds havaiten tdman tai osallistuvaa havainnointia, jossa tutkija itse

osallistuu toimintaan ollen lasna tutkimustilanteessa.

Havainnoinnin kautta saatu aineisto tulee myos dokumentoida, tayttden néin tieteelli-
syyden vaatimukset aineistonkeruun suhteen. Narratiivisessa kirjaamistavassa Kirja-
taan tapahtumasta ylos kaikki mahdollinen, kun taas strukturoidussa havainnoinnissa
on havainnoitavat asiat etukdteen maaritelty tutkimusongelman seka tutkimuskysy-
mysten avulla. N&in tiedetd&dn mitd seurataan ja mitka asiat kirjataan ylos. Arvioivassa
havainnoinnissa tiedetddn tarkasti mihin tapahtumissa kiinnitetddn huomiota ja arvi-

ointi tapahtuu valmiin lomakkeen avulla. (Kananen 2015, 137-139.)

Haastattelu on sopiva aineistonkeruumenetelma tilanteessa jossa tutkitaan mielipiteitd,
kayttaytymista tai tutkimusalueita, joista ei ole kovinkaan paljon aiempaa tietoa. Haas-
tatteluiden avulla pystytddn varmistamaan seka tdydentdmaan havainnoinnin avulla
keréttyd aineistoa sekd sen tulkintaa. Haastattelu voidaan toteuttaa joko kasvotusten,
puhelimitse, sdhkdpostitse tai internetin vélityksellda verkkokameraa ja mikrofonia
kayttden. Haastattelut on myds mahdollisten kirjausten lisaksi syyta tallentaa tarkistet-
tavuuden seka vertailtavuuden varmistamiseksi ja mahdollisia uusia tutkimuksia var-
ten esimerkiksi nauhoittamalla. (Kananen 2015, 143-145.)

Strukturoidussa haastattelussa kaytetdén ennalta laadittuja avoimia kysymyksié, joiden
avulla pyritd&dn saamaan vastauksia tutkittavaan ilmioon. Strukturoimattomassa haas-
tattelussa vaihtoehtoina ovat avoin haastattelu, jossa keskustellaan aiheesta kun taas
teemahaastattelussa tutkija on ennalta suunnitellut keskusteltavat teemat. Talldin kes-
kustelun kulku on teemahaastattelussa vapaa, tutkijan kuitenkin varmistuen keskustel-
tavista aihekokonaisuuksista. Teemahaastattelut on mahdollista toteuttaa joko yksilo-
tai ryhmahaastatteluna. (Kananen 2015, 143-145.)
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7.2 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin laadullisena, eli kvalitatiivisena ja aineistonkeruumenetelming
kaytettiin havainnointia seka haastatteluita. Haastatteluiden avulla pystyttiin taydenta-
méaan havainnointia ja seka vahvistamaan sen luotettavuus. Havainnoinnin kautta pys-
tyttiin luomaan kasitystd case-yrityksen toiminnasta seké sen historiasta. Havainnoin-
nissa tyokaluna kaytettiin strukturoitua havainnointia, jossa havainnoitavat asiat oli
maaritelty tutkimusongelman seka tutkimuskysymysten avulla ja néin tiedettiin, mité

tultiin havainnoimaan.

Silla tutkimuksessa tarvittiin tietoa my0ds case-yrityksen historiasta ja sen toiminnasta,
oli toimeksiantajan haastattelu joustava menetelma mahdollistaen vastaajan opastami-
sen seké tarkentavien lisakysymyksien tekemisen. Haastattelutilanteessa oli myds
mahdollista selittd4 ja tarkentaa kysymyksen sisalt6d. Toimeksiantajan haastattelu to-
teutettiin 1.3.2018 kasvotusten strukturoimattomana yksiloteemahaastatteluna, jolloin
oli etukateen suunniteltu keskusteltavat teemat (Liite 1). Vaikka teemahaastattelussa
keskustelun kulku on vapaa, haluttiin silti ennakkoon varmistaa aihekokonaisuudet,
joista keskustellaan ja ndin varmistutaan kaikkien ilmién osa-alueiden mukaantulo tut-
kimukseen. Haastattelu myos nauhoitettiin, jotta mitéén ei jaisi huomioimatta haastat-
telun aikana ja tallenteen kautta on néin mahdollista palata haastatteluun myéhemmin-
kin. Toimeksiantajalta saatiin myds kirjallisena ehdotukset palvelupakettiin suunnitel-

tavia ateriapalveluita varten.

My0s ohjelmapalveluiden toimittajan haastattelu toteutettiin 23.3.2018 kasvotusten
strukturoimattomana nauhoitettuna yksiléteemahaastatteluna, jossa keskusteltavat tee-
mat oli suunniteltu etukdteen ja tarvittaessa tarkentavien lisdkysymysten esittdminen
oli mahdollista (Liite 2). Ohjelmapalveluiden toimittajalta pyydettiin myos kirjallista

esimerkkid jarjestamistadn TYKY -péivén aktiviteeteista.
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7.3 Tutkimuksen luotettavuus

Opinndytetyon tulosten tulee olla luotettavia ja oikeita. Laadullisen tutkimuksen luo-
tettavuuskriteereind voidaan kayttaa luotettavuutta (credibility), mika tarkoittaa tutki-
mustuloksien vastaavan tutkittavaan ilmion, ollen ndin totuudenmukaisia. Luotetta-
vuuden arviointi edellyttdd tutkimusaineiston, -menetelmien sek& analyysivaiheiden
tarkkaa dokumentaatiota, jotta aineiston pohjalta myos ulkopuolisen arvioijan pitaisi
paasta samaan lopputulokseen. Riippuvuus (dependability) ovat luotettavuuden kanssa
hyvin lahella toisiaan, tarkoittaen tulosten patevyytté ja niiden oikeata johdatusta ai-
neistosta. Ndiden luotettavuuskriteereiden arvioitikeinona voidaan kayttaé esimerkiksi
vertaisarviointia. Vahvistettavuuden (confirmability) kautta aineisto ja tulkinta anne-
taan luettavaksi tutkimuksen haastatteluun osallistuneelle henkil6lle, joka lukee teks-
tin vahvistaen tutkijan tulkinnan seka tutkimustuloksen, jolloin voidaan todeta tutki-
muksen olevan luotettava tutkittavan kannalta, eika tulokset ole tutkijan itse keksimia.
(Kananen 2015, 343, 352-354.)

Laadullisessa tutkimuksessa puhutaan aineiston saturaatiosta eli kylladntymisesta.
Talla tarkoitetaan sitd, ettd uusia havaintoyksikkoja otetaan tutkittavaksi niin kauan,
kuin ne tuovat tutkimukseen jotain uutta. Kylldadntymispiste saavutetaan, kun saadut
vastaukset alkavat toistamaan itseddn. Laadullisessa tutkimuksessa kirjoittaja voi ha-
kea vahvistusta omille tulkinnoilleen kriteerivaliditeetista, pohjautuen muiden tutki-
joiden saamien tulosten hyddyntamiseen omien tutkimustulosten tukena. Alan teori-
aan seké tutkimustietoon perehtymisesta on hyotyé luotettavuuden arvioinnissa seka

kéasitteiden ja mittareiden 16ytdmisessé. (Kananen 2015, 355.)

7.4 Tutkimustulokset

7.4.1 Toimeksiantajan haastattelu

Teemahaastattelussa toimeksiantajalta kysyttiin hanen ajatuksiaan TYKY -toiminnasta
sekd sen tarkoituksesta. Hanen mukaansa yritykset pyrkivat jarjestamaan TYKY -
toimintaa tyomotivaation parantamiseksi sekd yhteenkuuluvuuden tunteen edista-

miseksi ja oikeinjérjestettynd aktiviitteettien tulisi olla tarkoituksen mukaisen ohjaajan
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jarjestamaa. Toimeksiantaja myos kertoi, etté tallaista ohjattua TYKY -toimintaa ei ole
case-yrityksen tiloissa jérjestetty hdnen ollessaan yrittdjana. (Myllymaki henkilokoh-
tainen tiedonanto 1.3.2018.)

Toimeksiantajan mukaan tdman hetkisten supistettujen aukioloaikojen ja tata kautta
my06s hieman muuttuneen liiketoiminta-ajatuksen myoté yritykselle tulisi kehittaa pal-
velupaketti tarjottavaksi yrityksien TYKY -tapahtumia ajatellen. Palvelupakettiin lii-
tettdvat ateriapalvelut pystytdan jarjestaméan omatoimisesti. Tall& hetkelld yritt4j4 toi-
mii yksin, eikd h&nella ole yhteistydkumppaneita tai kdytossdan edes tarvittaessa toihin
kutsuttavaa henkilostod. Yrityksella ei ole resursseja ohjelmapalveluiden tai opastetun
toiminnan toteuttamiseen, vaan téllaiset palvelut tulisi hankkia erikseen. Kysynnén ol-
lessa pientd, ei yrityksen ole ollut kannattavaa ldhted suunnittelemaan vélinevuok-
rausta esimerkiksi polkupyordilyyn tai lumikenkailyyn. Matkailukeskuksen alueella
on hanen mukaansa ainoastaan minigolf- seka frisbeegolf-radat seka laavu ja kota, jo-
ten ohjelmapalveluita ajatellen yhteistyokumppanilla tulisi olla tarjota tarvittavat vali-
neet aktiviteettien toteuttamiseen. Haastateltu kertoi matkailukeskuksen olevan auki
nyt talvikaudella lauantaisin sek& sunnuntaisin pdivdaikaan, jarjestaen kuukausittain
myds karaokeiltoja. Erilaisten ryhmien juhla- tai ateriapalveluiden han kertoo jarjes-
tyvan tilauksesta milloin tahansa ja myos tdmén yhteydessa lauantain pidennetyt auki-
oloajat seka muillekin asiakkailla avoimen karaokeillan jarjestaminen on sovittavissa,
mikali varaus tehdddn hyvisséd ajoin. (Myllymaki henkilokohtainen tiedonanto
1.3.2018.)

Palvelupaketin suunnitteluun liittyen haastatellulla yrittdjalla oli odotuksena opinnay-
tetyon kautta 10ytad yhteistydkumppaniksi TYKY -toimintaa ohjaava henkild seka
saada toteuttamiskelpoinen suunnitelma téhan tarkoitukseen laadittavasta TYKY -
palvelupaketista. Palvelupaketin suunnitteluun liittyvaksi rajoittavaksi tekijéksi han
kertoi ateriapalveluiden osalta ryhmékoon olevan enintddn 40 henkil6a. Myds mah-
dollisten majoitustarpeiden osalta alueella sijaitsevien mokkien varaustilanne asettaa
rajoituksia. Haastateltu kertoi myds matkailukeskuksen ravintolarakennuksessa sijait-
sevan kaksi asiakkaiden varattavissa olevaa tilaussaunaa kahdeksalle ja kahdelletoista
hengelle. Yhteistyékumppanina toimivalta ohjelmapalveluiden toimittajalta haastatel-

tava toivoi tukiverkostoa sekd joustavuutta ja sopeutuvaisuutta matkailukeskuksen
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rentohenkiseen toimintaan ja ilmapiiriin. (Myllyméaki henkildokohtainen tiedonanto
1.3.2018.)

Palveluiden hinnoitteluun liittyen haastateltu kertoi ateriapalveluiden hinnoittelun
méaéraytyvan henkildmééaran mukaan, siséltden myos tilavuokran. Toisinaan on méa-
ritelty myos minimilaskutus maara, mikali osallistujaméarasta ei ole tarkkaa tietoa.
Hanen mukaansa palvelupaketti tultaisiin hinnoittelemaan hénen laatimien ateriaehdo-
tusten hintojen sek& ohjelmapalveluiden toimittajan méaritteleman veloituksen mukai-
sesti - hanelle riittden néin osallistujamaéran mukaan mééaraytyvé ateriapalveluista saa-

tava tuotto. (Myllymaki henkilokohtainen tiedonanto 1.3.2018.)

7.4.2 Ohjelmapalveluiden toimittajan haastattelu

Ohjelmapalveluiden toimittajana tutkimuksessa haastateltiin satakuntalaisen kunto-
keskuksen yrittajad/osakasta, joka kuntokeskuksella jérjestettavien monipuolisten oh-
jattujen ryhmaéliikunta, personal trainer- seka kuntosaliohjauspalveluiden liséksi kertoi
liikuttavansa asiakkaita ympéari maakuntaa oman vuonna 2008 perustamansa toimi-
nimiyrityksen kautta. Koulutukseltaan haastateltu on liikunnanohjaaja, FAF-personal
trainer, jonka liiketoiminnan perusajatuksena on, ettd jokainen péasisi liikkumaan.
(Silvola henkil6kohtainen tiedoksianto 23.3.2018.)

Haastattelussa kysyttiin hanen ajatuksiaan TYKY -toiminnasta. Hinen mukaansa toi-
minnan pyritadn tydyhteison yhteen liittdmiseen seka yhteishengen nostattamiseen.
Lama-aikaan on ollut valitettavasti havaittavissa, etta tyonantajat ovat pyrkineet kar-
simaan kuluja juuri tydhyvinvointiin liittyvasté toiminnasta, joka ei haastatellun mie-
lestd olisi kuitenkaan oikea paikka véhent&4 kuluja ja tydnantajien tulisi palkitsemisen
lisaksi korostaa tydviihtyvyyden merkitystd. Haastateltu korosti TYKY -toiminnan
merkitysta todeten, ettei toiminnan jarjestdminen vélttamatta vaadi suuria suunnitel-
mia ja isoja kustannuksia. Yrityksen johdon tai TYKY -toiminnan toteutusta suunnit-
televan toimikunnan tulisi havainnoida henkildstonsa toiveita ja mieltymyksia poh-
tiessaan heille sopivaa toimintamuotoa. Haastattelussa kavi myos esille, ettd haasta-

teltava on aiemminkin jarjestanyt TYKY -toimintapalveluita case-yrityksen tiloissa
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sekd sen lahimaastossa ja kertookin paikan soveltuvan mainiosti tallaisen toiminnan

jarjestamiseen. (Silvola henkilokohtainen tiedoksianto 23.3.2018.)

TYKY-toiminnan jarjestamiseen liittyen haastateltu kertoi suunnittelevansa paivan ak-
tiviteetit ja ohjelmarungon saatujen ennakkotietojen ja mahdollisten toiveiden poh-
jalta. Kéytannon jarjestelyt suunnitellaan siten, ettd se on toteutettavissa mahdollisim-
man sujuvasti ja pienellé vaivalla pystyen ohjaamaan ryhmia yksin, huomioiden myds
siirtymisten sujuvuuden. Fyysisten aktiviteettien jarjestamisen lisaksi han korosti
my0s ongelmanratkaisun, luovuuden sekd ryhmaytymisen merkitystd TYKY -

toiminnassa. (Silvola henkilokohtainen tiedoksianto 23.3.2018.)

Haastateltavan pohtiessa case-yrityksené olevan matkailukeskuksen tiloissa tai sen la-
himaastossa jarjestettavissd olevia aktiviteetteja, han kertoi luonnonolosuhteissa ra-
joittavaksi seikaksi ainoastaan oman mielikuvituksen. Hyddynnettavissa on ldhimaas-
ton luontopolut ja laavu, pururata seké frisbee- ja minigolfradat. Alueelta 16ytyy myds
erilaisia karttoja, joita pystytdan hyddyntamé&an esimerkiksi valokuvasuunnistuksessa.
Haastateltu kertoi mygs tarvittaessa mahdollisuuksista yhteistyohon kunnan ja sen lii-
kuntatoimen kanssa vélinelainauksen tai tilatarpeen osalta. Kohteen rajoittavaksi teki-
jaksi han néki ainoastaan liikuntarajoitteet, mikali ei pysty lilkkkumaan ilman apuvali-
neitd. Tdma tulee ottaa huomioon my®os erityisryhmien osalta. Haastateltu kertoi, etta
jopa 50-80 hengen ryhmén ohjelma pystytd&n suunnittelemaan ja toteuttamaan suju-
vasti yksinkin toteutettavaksi, mutta ryhnmékoon ollessa 20-30 osallistujaa, mahdollis-
taa se paivan sujuvuuden ja mielekk&én osallistumisen koko ryhmélle. Haastatellun
ohjelmapalveluiden toimittajan mukaan palvelupakettiin suunniteltavien aktiviteettien
kaytannon toteuttaminen ei vaatisi toimenpiteitd opinndytetyon toimeksiantajalta. Han
kuitenkin muistuttaa huomioimaan peruutusehtojen merkinndn mahdollisiin tarjouk-
siin, jotta kaikilla osapuolilla on yhtendinen késitys tarjouksen ehdoista. (Silvola hen-
kilokohtainen tiedoksianto 23.3.2018.)

Ohjelmapalveluiden toimittaja kertoi haastattelussaan palveluidensa hinnoittelun maa-
raytyvan ryhmékoon sekd henkilokohtaisen tuntiveloituksen perusteella, johon sisél-
tyy toteutus- ja suunnittelutdiden lisaksi myos matkakustannukset. (Silvola henkil6-
kohtainen tiedoksianto 23.3.2018.)
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8 TYKY-PALVELUPAKETIN SUUNNITTELU

Tassd luvussa on kuvattu vaiheittain toimeksiantajayritykselle kehitetyn TYKY-

palvelupaketin suunnittelu.

8.1 Yritystoiminnan nykytilan kartoittaminen ja toimialaymmaérrys

8.1.1 Liiketoiminnan nykytila

Teemahaastattelun kautta saatujen tulosten mukaan case-yritys toimii talvikaudella
syyskuusta toukokuuhun supistetuin aukioloajoin, ollen avoinna ainoastaan viikonlop-
puisin péivdaikaan, ennalta ilmoitettuja poikkeuksia lukuun ottamatta. Aukioloaikojen
supistuksen kautta aiemmin anniskeluun painottuneen toiminnan rinnalle toimeksian-
taja toivoi kehitettavaksi palvelun, joka olisi kohdistettu yritysasiakkaita varten. Aiem-
masta toiminnasta poiketen toimeksiantajayritys on alkanut toteuttamaan toimitilois-
saan yha enenemissa maérin ateriapalveluita tilauksesta erilaisille ryhmille. Pyrkimyk-
send on muokata liiketoimintaa yhd enemmaén perheystéavélliseksi matkailu- ja leirin-

tdkeskukseksi unohtamatta kuitenkaan ravintola- ja anniskelupalveluiden merkitysta.

Tallaisen yrityksille suunnatun TYKY -palvelupaketin tarjoaminen palveluissaan sopii
toimeksiantajayrityksen rentohenkiseen imagoon, lisdten ndin myos sen kilpailukykya.
Toimeksiantajan haastattelusta saaduista tuloksista on havaittu, ettd toteuttaakseen
TYKY -palveluita yrityksen tulee hankkia tata varten yhteistyokumppani toteuttamaan
palvelupaketin siséltdmaét aktiviteetit, mahdollistaen toimeksiantajan oman toteutuk-

sen ateriapalveluiden parissa.

8.1.2 Kohderyhma

Toimeksiantaja oli ennalta maaritellyt suunniteltavan palvelupaketin kohderyhméksi
yritykset, ilman tarkempaa rajausta. Haastattelujen tulosten seké opinnaytetyon kirjot-

tajan oman havainnoinnin perusteella kohderyhmayritysten koko rajattiin pienyrityk-



36

siin, joissa tydskentelee alle 50 henkil6d. Tama ryhmékoko takaa palvelupaketin suju-
van toteutuksen niin ateria- kuin ohjelmapalveluidenkin osalta. Palvelupaketti suunni-
teltiin sopivaksi yrityksille toimialasta tai henkiloston idstd ja sukupuolijakaumasta

riippumatta.

8.1.3 Markkinoiden ja kilpailijoiden tarjonnan tutkiminen

Verkkosivuja havainnoimalla selvisi Satakunnassa olevan tarjolla lukuisia erilaisia ak-
tiviteettimahdollisuuksia niin luonnossa kuin sisétiloissakin toteutettavaksi. Moninai-
nen luonto tarjoaa puitteet niin vesistdjen, lintuharrastuksen, geokétkdilyn kuin golfin,
luontoliikunnan, erilaisten ulkoilu- seka retkeilyreittien, frisbeegolfin, moottoriurhei-
lun ja eldinmatkailun merkeissa. Myos kulttuuri- ja taide seké erilaiset museot tarjoa-
vat alueella paljon kokemista ja ndkemista. Erilaisia TYKY -palveluita tarjosivat muun
muassa liikunta- ja hyvanolonkeskukset seka elamys- ja kulttuuripalveluita tarjoavat

yritykset.

Verkkosivujen kautta kartoitettiin Satakunnassa, lahialueella toimivia ravintola- ja
matkailualan yrityksia seka heidan palvelutarjontaansa, keskittden huomioinnin eten-
kin TYKY-palvelutarjontaan. Toimeksiantajayrityksestd noin tunnin ajomatkan
paéssa toimivista Kilpailijoista tarkasteltiin seitsemén palveluntarjoajan verkkosivuja,
joista kahdella, yrityksilta A ja B 16ytyi tiedot hinnoitelluista ohjelma-, kokous- seka
virkistyspalveluista ja yritysjuhlista (Taulukko 1). Yritykset E ja F tarjosivat tilauk-
sesta raataloityja TYKY -palvelupaketteja ja jaljelle jaaneiden kolmen yrityksen C, D
ja G verkkosivuilta ei 16ytynyt mainintaa TYKY -palveluiden tarjoamisesta. Yritysten
verkkosivuillaan tarjoamat esimerkit TYKY -palveluistaan sisélsivat erilaisia teema-
paivia seka ulkoilma-aktiviteetteja, kuten melontaa, patikointia, erilaisia kisailuja, lu-
mikenkailya, luontoretkid, sauvakévelya seka kahvakuulailua, kuntonyrkkeilya, ren-

toutumista ja pyoréilyretkia.



Taulukko 1. Kilpailija-analyysi. (Oma tuotos 2018.)

Hinnoitellut | TYKY-palvelut Kokous- Ei mainintaa
Nimi | TYKY-palvelut tilauksesta palvelut |TYKY-palveluista

Yritys A X X

Yritys B X X

Yritys C X

Yritys D X X

Yritys E X X

Yritys F X

Yritys G X X
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Vaikka Satakunnassa TYKY -palveluita tarjoavia yrityksia on verrattain paljon, poik-

keavat ne kuitenkin toimeksiantajayrityksestd, joka sijaitsee jarven rannalla tarjoten

ravintola- ja ateriapalveluiden lisdksi mokkimajoitus- seka leirintapalveluita kattavien

luontopolku seka frisbee- ja minigolfratojen l&heisyydessa.

8.2 Palvelupaketin ideointi

8.2.1 Asiakasymmarrys

TYKY -palvelupaketin suunnittelussa oli tarkeda pystya suunnittelemaan palvelu vas-

taamaan kohderyhmén tarpeita, tavoitteita ja odotuksia mahdollisimman kattavasti.

Ohjelmapalveluiden toimittajan haastattelusta saatujen tulosten sek& opinnédytetyon

Kirjoittajan omien havaintojen perusteella TYKY -péivan aktiviteettien toivottiin 1&h-

tokohtaisesti olevan “matalankynnyksen liikuntaa” - kaikille ikdryhmille sopivaa ren-

tohenkisté litkkumista sekd yhdesséoloa ilman suorittamisen paineita. N&in pystytdan

padasemadn TYKY -toiminnan todelliseen tavoitteeseen — virkistaméan ja edistamaan

ty6- sekd toimintakykya. Aktiviteettien osalta ohjelmapalveluiden toimittajan on myoés

tarvittaessa mahdollista asiakkaan antamien ennakkotietojen sek& mahdollisten toivei-

den mukaan muokata pdivdan ohjelmarunkoa vield enemmaén “asiakasyrityksen ni-

koiseksi”.
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8.2.2 Palvelun ideointi ja konseptointi

TYKY -palvelupaketin ideointivaiheen alussa oli tarke&é viela selkeyttdd suunnitelman
tavoite: suunniteltavan palvelupaketin tulisi olla yritysasiakkaiden tarpeisiin suun-
nattu, uusi ja erilainen seka sellaisenaan toteutuskelpoinen kéytettavissa olevin resurs-
sein. Naiden kriteerien pohjalta pyrittiin tuottamaan mahdollisimman paljon ideoita,
joiden toteutuskelpoisuutta lahdettiin arvioimaan.

Palvelupaketin suunnittelussa tuli ottaa huomioon myos aktiviteettien toteutusympé-
risté. Toimintaa oli mahdollista suunnitella jarjestettavaksi matkailukeskusrakennuk-
set valittdméssa laheisyydessa olevalla piha-alueella, rannassa ja minigolfradalla seka
lahiymparistdssa sijaitsevilla, luontopoluilla seka kunto- ja frisbeegolfradalla. Ruokai-
lujen vuoksi yrityksen sisatiloissa jarjestettavat toimintamahdollisuudet olivat erittéin

rajalliset.

Jo ideoinnin alusta lahtien pidettiin mielessa ajatus yksinkertaisesti ja pienin resurssein
toteutettavista aktiviteeteista, mahdollistaen ryhman yhteisen tekemisen ja ryhmayty-
misen ilman valtavia investointeja vélineistoon. Pyrkimyksend oli kayttad hyodyksi
my06s ohjelmapalveluiden toimittajalla jo varastossa olevia tarvikkeita ja valineita.
Suunnittelutydssa kaytettiin apuna Business Model Canvas-tytkalua, johon kuvailtiin

palvelun asiakkaalle tuottamat arvot seké sen muut tarkeét osa-alueet (Liite 3).

Business Model Canvasissa merkittavimpind kumppanuuksina néhtiin ohjelmapalve-
luiden toimittaja sek& kunnan ja tukkuliikkeen edustajat. Ydinprosesseihin merkittiin
TYKY -palvelupaketin laatiminen, sen markkinointi sek& myynti. Resursseina toimek-
siantaja, ruokailu seka tilat ja arvolupauksena tyohyvinvoinnin edistdminen, uudet ko-
kemukset rennossa ymparistossa ja arjessa jaksamisen huomiointi. Asiakassuhteessa
odotuksena on asiakasléhtdinen joustava palvelu sek& asiakassegmentissa yritysten
henkil6st6 arvoa luotavina asiakkaina. Arvolupauksen jakelukanaviksi havaittu yrityk-
sen verkkosivut, lehtimarkkinointi, yhteistydkumppaneiden kautta tapahtuva markki-
nointi, sosiaalinen media seka erilaiset tapahtumat ja asiakkaiden kautta toimiva ”’pus-
karadio”, jotta asiakkaat saataisiin saavutettua parhaiten. Merkittdvimpiné kuluraken-
teina kirjattiin toimitiloista aiheutuvat kulut, raaka-ainekustannukset, henkildstokulut
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sekd ohjelmapalveluiden kustannukset ja muut tarvikekulut. Ansaintamallissa merkit-
tavin kysymys on asiakkaiden maksuvalmiuteen liittyva — palvelulla pyrittaessa help-

pouteen, joustavuuteen seka erilaisuuteen.

Palvelumuotoilun keinoilla sekd toimeksiantajan ja ohjelmapalveluiden toimittajan
haastatteluiden ja opinndytetyon Kkirjoittajan omien havaintojen perusteella syntyi
TYKY -palvelukonsepti, jossa pyrittiin huomioimaan haastatteluiden kautta saadut toi-

veet ja ajatukset, pyrkien sen vastaamaan myo6s kohderyhman tarpeita.

Suunnitellulle palvelupaketille suositeltu vahimmaisosallistujamaard maaraytyi toi-
meksiantajan haastattelun perusteella 10 henkiltksi, taaten nédin paketin kustannuste-
hokkuuden toimeksiantajayritykselle. 10-30 osallistujan ryhmét mahdollistavat suun-
nitellun TYKY-paivan sujuvan kulun niin ateriapalveluiden kuin aktiviteettienkin
osalta, jolloin ohjelmapalveluiden toimittaja pystyy lilkkumaan ryhmien kanssa yh-
dessa rastilta rastille ja ndin myds huomioimaan osallistujat aivan eri tavalla, kuin suu-
remman osallistujamaarén kanssa. TYKY -palvelupaketti suunniteltiin siten, ettd oh-
jelmapalveluiden toimittaja pystyy hyddyntdméan jo olemassa olevaa vélinevarasto-
ansa ilman suuria lisakustannuksia vélineiston hankinnasta. Nain mahdollistetaan koh-
tuullinen hinnoittelu my®os asiakasyritykselle. Palvelusta laadittu havainnollistava esite

liitettynd opinnéytetydhon (Liite 4).

8.3 Palvelupaketin esittely

8.3.1 lloisemmat tiimiolympialaiset

Haastatteluiden sekd oman havainnoinnin perusteella suunniteltu TYKY-
palvelupaketti sisdltdad ”lloisemmat tiimiolympialaiset ”-ohjelmaa, jossa osallistujat
padsevat ryhmissa leikkimielisesti kisailemaan “itsedén vastaan” matalankynnyksen
liikunnan, ongelmanratkaisun seka ryhmaytymisen merkeissa. Kaikkien olympialais-
aktiviteettien idea ei niink&an ole joukkueiden vélisessa kilpailussa vaan siind, etta jo-
kainen osallistuja tekee yksilona tai rynméssé jokaisen lajin kohdalla oman veikkauk-
sen ryhmén suoriutumisesta (joko ajallisen tai maarallisen) ja suorituksien aikana saa-

daankin jannittaa, miten veikkauksien kay.
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Olympialaisten ensimmaéisessa “Pyykkipojat menoksi ’-aktiviteetissa osallistujat on ja-
ettu ryhmiin ja tarkoituksena on kahden minuutin aikana yritt&a ripustaa mahdollisim-
man monta pyykkipoikaa yhden ryhmaldisista valitun henkilon vaatteisiin. Tdman
kahden minuutin aikana saa kerralla olla kaksi osallistujaa ripustamassa pyykkipoikia,
jotka on sijoitettu lahtoviivalle. Lahtoviivalta osallistuja saa ottaa haluamansa tai tar-
vitsemansa maaran pyykkipoikia mukaansa, mutta kuljetus taytyy tapahtua siten, ettei
osallistuja kuljeta niita kasissdan vaan ripustaa ne esimerkiksi omiin vaatteisiinsa kul-
jetuksen ajaksi. Kahden minuutin peliaikana tulee véahintaan neljan eri osallistujan
kayda ripustamassa pyykkipoikia valittuun kohdehenkiléon. Pelin alussa osallistujat
tekevat arvauksen, montako pyykkipoikaa ryhma saa kahdessa minuutissa ripustettua

ja peliajan loputtua lasketaan ryhmaén tulos.

Toisena aktiviteettina on “Kirjaimet jérjestykseen”, jossa jokaiselle aiemmin muodos-
tetulle joukkueelle annetaan viisi pahvia, joihin on kirjoitettu kirjaimet: V, A, L, | ja
O. Kullakin kilpailijalla on yksi pahvi edessaan, tekstipuoli yleiséon pdin. Ohjaaja
esittdd ryhmille kysymyksi&, joihin heidan on tarkoitus muodostaa oikea vastaus jar-
jestdytymadlld oikeaan kirjainriviin, kuten “valio”, ”valo”, ”ilo” tai ”ovi”. Ennen pelin

alkua jokainen ryhman jasen tekee oman veikkauksen siitd, montako oikeaa vastausta

ryhmé saa muodostettua.

Kolmantena aktiviteettina olympialaisissa on "Matonkuteelle kyytid”, jossa toimitaan
jo aiemmin muodostetuissa ryhmissa. Tassa pelissa osallistujat toimivat pareittain, jol-
loin keskikokoinen matonkudekeré laitetaan roikkumaan osallistujien vyotarolta noin
polven korkeudelle. Parin tehtdvadna on kerdd ilman ké&sid heiluttamalla kuljettaa
maassa olevaa tyhjad maitopurkkia 10 metrin matkan. Matonkudekerdn molemmissa
paissa on kiristettavédd kuminauhaa vyotaroélle kiinnittdamista varten. Ennen pelin alkua
jokainen ryhmaéléinen tekee oman arvauksensa siitd, kuinka monta paria heidén ryh-

mastaan ehtii viiden minuutin aikana suorittamaan tuon 10 metrin matkan.

“Kasvot tuhannessa kurtussa” on tehtva, jossa jokainen ryhmaéldinen tekee oman
suorituksensa. Jokaiselle osallistujalle asetetaan kumilenkki paan lapi siten, ettd se
Kiertdad nenan ja korvien alta niskaan. Jokaisen osallistujan tehtavéna on kasia kaytta-

matta pyrkié pelkilla kasvolihaksillaan, kasvoja eri tavalla vaannellen saada valutettua
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kumilenkki kasvoilta kaulaan. Jokainen osallistuja veikkaa ennen tehtévan alkua,

kuinka moni ryhmaldisista suoriutuu tehtdvésta annetussa ajassa.

Viidentend lajina iloisemman mielen olympialaisissa on "Freestyle lautaset”, jossa
ryhman jasenet vuorotellen yksi kerrallaan pyrkivat kulkemaan 10 metrin matkan kah-
den frisbeegolf-kiekon kanssa, asettaen toisen kiekon polvien viliin ja toisen paan
paalle. Ennen tehtavén alkua jokainen osallistuja tekee arvauksen, montako kertaa fris-

beegolf-kiekkoja saadaan kuljetettua kyseinen matka annetussa ajassa.

Olympialaisten kuudentena lajina on ”"Kymmenen kolikon pallot”, jossa osallistujat
toimivat yha aiemmin muodostetuissa ryhmissa. Jokaiselle ryhmalle on rakennettu
oma "taulu”, johon on kiinnitetty 20 puhallettua ilmapalloa. llmapalloista kymmenen
sisddn on laitettu foliolla padllystetty ”suklaakolikko”. Jokaiselle ryhmaélle jaetaan yksi
tikka, jolla jokainen osallistuja vuorotellen yrittad tikkaa heittaméalla rikkomaan pallon,
jossa olettaa kolikon olevan. Osallistujan veikkaavat ennen tehtédvéan alkua, montako

kolikkoa olettavat ryhman 16ytavan rikotuista palloista annetussa ajassa.

Tama jalkeen kaikki osallistujat kokoontuvat yhteen seuraavaa tehtavad varten.
“Kaikki yhes koos” on tehtava, jossa koko osallistujaryhmasté valitaan kolme henkil 64
ohjaajiksi ja loput osallistujat ottavat jokainen otteen kiinni noin 30 metrid pitkasta
koydesta. Taman jalkeen jokaisen kdydesté pitdvan osallistujan silmat sidotaan ja oh-
jaajilta kuultavien neuvojen avustuksella heidan tulisi muodostaa koydesté neli6. Teh-
tdvaan annetaan aikaraja ja lopulta katsotaan, millaiseen tulokseen ryhma aikarajan

puitteissa paasi — onko neliosta tietoakaan?

Seuraavana vuorossa on “Lakanapallo ”, jossa koko osallistujaryhmad jaetaan kahteen
joukkueeseen. Molemmille joukkueille jaetaan lakanat josta viisi osallistujaa kerralla
pitavat kiinni lakanan reunoista yrittden saada pallon maahan kdydella merkityn rajan
yli vastustajajoukkueen puolelle niin, ettei vastustaja saa napattua palloa lakanaansa.
Ohjaajan viheltdméasta merkistd vahintdan neljan lakanasta kiinni pitdvéan osallistujan

tulee vaihtua, joukkuekoosta riippuen.

Olympialaisten viimeisena lajina on ”Uskomaton kuvajahti”, jossa jatketaan toimintaa

jo olympialaisten alussa kootuissa pienryhmissé. Jokaiselle ryhmadlle jaetaan hieman



42

toisistaan poikkeava lista asioista, joista heidan tulisi ottaa kuva k&nnykéllaan. Kuvat-
tavat kohteet ja tarvittavat valineet I0ytyvat matkailukeskuksen tiloista tai sen lahei-
syydestd. Tehtavat voivat olla esimerkiksi seuraavan kaltaisia: "Kiillota autoa, jonka
merkki tai vari alkaa P-kirjaimella”, “tdytd punainen postilaatikko sdhlypalloilla”,
“kerdd dmpdrillinen kdpyjd ja kuvaa kaksi kdapylehmdd vihredn postilaatikon pddlld” .
Kun annetut tehtavat on saatu kuvattua tai sovittu aikaraja tayttyy, ryhmat saapuvat

lahtopisteeseen esittdmaan suorituksensa ohjaajalle.

“lloisemmat tiimiolympialaiset” suunniteltiin siten, ettd aktiviteetit on asiakkaan toi-
veiden mukaan mahdollista jarjestad matkailukeskusrakennuksen etupihalla (toimii sa-
malla parkkipaikkana), viereisell& uimarannalla tai esimerkiksi l&heisen kuntopolun

varrella.

Aktiviteettien toteutusta varten tarvittava valineisto seuraavanlaista: pyykkipojat seka
amparit, pahvilaput, matonkudekerat seka tyhjat maitopurkit, kuminauhaa seka kumi-
lenkkeja, frisbeegold-kiekkoja, ilmapalloja, kiinnitystaulu, suklaakolikkoja seké tik-
koja. Naiden lisaksi tarvitaan myos pitké koysi, pallo seka kaksi lakanaa ja osallistu-
jien omia kannykoita. Kertakayttoisia ilmapalloja lukuun ottamatta valineisto on kay-

tettdvissa useampaan kertaan.

8.3.2 Ruokailu

Olympialaisten jalkeen on vuorossa ruokailu, joka tapahtuu matkailukeskuksen padra-
kennuksessa. Asiakkaita varten on laadittu nelja erilaista ateriavaihtoehtoa, joista voi-
vat valita etukateen palvelupaketin tilausvaiheessa (Liite 4). Ruoka tarjoillaan nouto-
pOydéstd, josta asiakkaat voivat koota itse annoksensa. Ateriavaihtoehtoja laadittaessa
on pyritty huomioimaan kohderyhmien erilaiset toiveet, tarjoten liha- ja kala-annosten
vastapainoksi myos salaatti- tai pizzabuffet vaihtoehtoa. Myos erityisruokavaliot on
pyritty huomioimaan mahdollisimman hyvin ateriavaihtoehtoja pohdittaessa. Palvelu-
paketti on suunniteltu siten, ettd toimeksiantajalla on itsellda mahdollisuus keskittya
ateriapalveluiden hoitamiseen, ohjelmapalveluiden toimittajan huolehtiessa aktiviteet-

tien sek& luennon kaytdnnonjarjestelyista.
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8.3.3 Asiantuntijaluento: Liikunta ja ravinto — merkitys jaksamiseen arjessa

Ruokailua seuraa ohjelmapalveluiden toimittajan - liikunnanohjaaja, FAF-personal
trainerin luento litkunnan seké ravinnon merkityksesta arjen jaksamisessa. Luennon
ajatuksena on mielenkiintoisella ja helposti lahestyttavélla tavalla heratelld osallistujia
ajattelemaan litkunnan ja ravinnon merkitysta omalla kohdallaan sek& omissa arkisissa
valinnoissaan. Lahtokohtana on saada vakuutettua, etté jo pienillékin muutoksilla pys-
tytddan saamaan tuloksia pidemmalla aikavélilla. Tarkoituksena ei ole ”paasata” liikun-

nan ilosanomaa, vaan saada osallistujia pohtimaan omia valintojaan hyvéssa mielessa.

8.3.4 Jalkiruoka

Luentoa seuraa vield jalkiruokakahvitus samoissa tiloissa, joissa ruokailu ja asiantun-
tijaluentokin jarjestetdén. Palvelupaketista laaditussa esimerkissé on jélkiruoaksi va-
littu juustokakku. My6s muista jalkiruokavaihtoehdoista on mahdollista neuvotella

toimeksiantajan kanssa.

8.4 Palvelupaketin hinnoittelu

TYKY -palvelupaketti on suunniteltu huomioiden toimeksiantajan seka ohjelmapalve-
luiden toimittajan haastatteluista saadut tulokset. “’Tloisten tiimiolympialaisten” aktivi-
teetit on suunniteltu niin, ettd ohjelmapalveluiden toimittaja pystyisi hyédyntaméan
hyvin pitkdlle omaa jo olemassa olevaa valinevarastoaan, joutumatta tekemééan suu-
rempia investointeja tarvikkeita varten. Toimeksiantaja on hinnoitellut tarjoamansa
ateriapalvelut osallistujamaéaran mukaan, asettaen kuitenkin rajan vahimmaislaskutus-
méaéralle. Myds ohjelmapalveluiden toimittaja hinnoittelee omat palvelunsa tuntiveloi-
tuksensa mukaisesti, siséltden toteutuksen lisaksi myos suunnittelutyon sekd matka-
kustannukset. Naista toimeksiantajan seka ohjelmapalveluiden toimittajan asettamista
hinnoista maaraytyy asiakkaalta laskutettava kokonaissumma TYKY -palvelupaketin
osalta. Palvelupaketista laaditussa havainnollistavassa esitteessa ei ole ilmoitettu hin-

noitteluperusteita.
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9 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tamén opinndytetyon tavoitteena oli suunnitella sellaisenaan toteutuskelpoinen, yri-
tysasiakkaiden tarpeisiin vastaava TYKY -palvelupaketti, sisaltden paivan aktiviteetit
sekd ateriapalvelut. Toimeksiantajan sekd ohjelmapalveluiden toimittajan haastattelui-
den tulosten sekd oman havainnoinnin perusteella 18ydettiin vastaukset asetettuihin
tutkimuskysymyksiin, padsten ndin myos asettamiinsa tavoitteisiin. Kirjoittajan oma
havainnointi sek& aiempi tyokokemus yrityksessé helpottivat merkittavasti palvelupa-
ketin suunnitteluty6td ja ndin tuloksena saatiin sellaisenaan toteutuskelpoinen loppu-

tulos.

Toteutetut teemahaastattelut antoivat kattavat tulokset, joiden kautta kirjoittajan oli
helppo lahted tyostamaan palvelupaketin suunnittelua. Opinnéytety6n edetessé ennalta
suunnitellun ohjelmapalveluiden toimittajan haastattelun toteutus osoittautui mahdot-
tomaksi, jonka seurauksena saatiin hyvin pikaisesti kartoitettua vaihtoehtoisia ratkai-
suja paatyen toiseen ohjelmapalveluiden toimittajaan, jonka kanssa teemahaastattelu
toteutettiin kasvotusten sédhkdpostitse kaytavan teemahaastattelun sijaan. Taman oh-
jelmapalveluiden toimittajan haastattelun tulokset toivat paljon uusia nakékulmia pal-
velupaketin aktiviteettien suunnitteluun korostaen mielikuvituksen merkitysta suun-

nitteluty6ssa.

Opinnaytetytssa TYKY -palvelupaketin suunnittelu eteni palvelumuotoiluprosessia
mukaillen liiketoiminnan nykytilan sekd kohderyhman kartoittamisen, markkinoiden
seké kilpailijoiden tarjonnan tutkimisen kautta ideointiin ja konseptointiin. Suunnitte-
lutydssé apuna kaytettiin myos Business Model Canvas-tyokalua. Opinndytety0ssé ei
ké&sitelty palvelupaketin lanseerausta, pilotointia sek& sen markkinointia, -viestinta tai
myyntid. Opinnaytetyon tarkoituksena oli ainoastaan suunnitella varsinainen palvelu-
paketti yrityksen tuotantoon, jota toimeksiantaja lahtee mahdollisesti toteuttamaan kat-
somallaan tavalla. Opinnéytetydssa suunnitellun palvelupaketin pohjalta toimeksian-
tajan on tarvittaessa mahdollista l&hted kehittdmé&én tai muokkaamaan sitd myos mui-

den kohderyhmien tarpeita ajatellen.
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Taman laadullisen tutkimuksen luotettavuutta tarkasteltaessa, voidaan sen Kirjoittajan
mielesté todeta olevan hyvélla tasolla. Toimeksiantajan seka ohjelmapalveluiden toi-
mittajan strukturoimattomat yksil6teemahaastattelut toteutettiin kasvotusten ja ennalta
laadittua haastattelurunkoa taydentdvat tarkentavat kysymykset mahdollistivat katta-
vien tutkimustulosten saamisen. . Tutkimustulokset my6s vastaavat tutkittavaan ilmi-
60n, ollen nain todenmukaisia. Tutkimustulosten perusteella saatiin vastaukset laadit-
tuihin péa- ja alakysymyksiin, joiden perusteella saatiin késitys toimeksiantajayrityk-
sen tdmén hetkisesta liiketoiminnasta sekd alueella jarjestettdvien TYKY-
ohjelmapalveluiden mahdollisuuksista ja kdytannon jarjestelyista. Tutkimusaineiston
seka analyysivaiheen dokumentointi on tehty tarkasti mahdollistaen ulkopuolisen tut-

kijan paasyn aineiston pohjalta mita todennakdisimmin samaan lopputulokseen.

Opinnaytetyon Kirjoittamisen aikana havaittiin mahdollisiksi jatkotutkimusaiheiksi
esimerkiksi selvittad case-yrityksen asiakkaiden kiinnostusta erilaisille ryhmille koh-
distettujen ohjelmapalveluiden jarjestamisestd, esimerkiksi ohjelmapalveluiden toi-
mittajan jarjestdman tanssillisen ryhmaéliikunnan tai cross training-harjoitusten mer-
keissa. Olisi my6s mielenkiintoista saada selville asiakkaiden mielipiteet mahdollisesti

tdman opinndytetyon tuloksena suunnitellun palvelupaketin toteutuksesta.

Taméan opinndytetydn kautta kirjoittaja paasi syventymééan palvelumuotoiluun seké
sen prosessiin syvéllisesti, ilman aiempaa kokemusta aiheesta. Vaikka “palvelumuo-
toilu” sanana vaikutti ensin haastavalta siséistdd, prosessin pilkkominen pieniin pala-
siin mahdollisti kasitteiden sisdistamisen ja ymmarryksen prosessin kokonaisuudesta.
Tamaén projektin kautta palvelumuotoiluprosessin siséltdma laaja termistd selventyi
kirjoittajalle ja teoriaosuuden kautta toivottavasti myds tdiman opinnaytetyon lukijalle.
Palvelupaketin sisdltdmien aktiviteettien suunnittelussa mielikuvitus oli &arirajoilla
ideoidessa hauskaa, mielenkiintoista ja tarkoituksenmukaista toimintaa - pyrkien sa-
malla kuitenkin minimalistisiin kustannuksiin. Tama sai kirjoittajan poistumaan myos

epamukavuusalueelleen ja ajattelemaan luovemmalla tavalla laatikon ulkopuolelta”.

Palvelupaketin suunnitteluty6ssa apuna kéytetyn Business Model Canvasin laatiminen
toi uudenlaista ndkokulmaa asiakkaille tuotettavan arvon seka liiketoiminnan muiden
tarkeiden osa-alueiden maérittelyssd. Palvelumuotoiluun perehtymisen sekéd konkreet-

tisen palvelupaketin suunnittelun myota kokisi opinndytetyon Kirjoittaja pystyvansa



46

soveltamaan palvelumuotoilun periaatteita myds muussa yhteydessd, mahdollisesti

toisen matkailualan yrityksen tarpeisiin suunniteltaviin palveluihin hyddyntéen.
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Havainnollistava esite suunnitellusta TYKY -palvelupaketista

TYKY-PALVELUPAKETT

r PAKETTIIN KUULUUS

e lloisemmat tiimiolympialaiset
Ruokailu

Kokoustila
Asiantuntijaluento

& .

\

Jalkiruokakahvi ja juustokakkuj

" Lahde yhdessa tiimisi kanssa
haastamaan itsenne leikkimielisiss&
tiimiolympialaisissa, rennoissa puitteissa
ja herkullisen ruoan merkeissa.

Tasta paivasta ei tule naurua ja hyvaa

mieltd puuttumaan. ”

Valittavananne jokin seuraavista ateriavaihtoehdoista:

MeNv 1

e possua bearnaisekastikkeella
e |ohkoperunat
e leipdjuustosalaatti

patonki + levite
maito + vesi

uunilohta sekd remoulade-kastiketta
keitetyt perunat
leipdjuustosalaatti

patonki + levite
maito + vesi

SALAATTIBUFFET

vihersalaattipohja

kurkku, tomaatti + paprika
broiler

tonnikala

L]

.

.

.

e  katkarapu
e  salaattijuusto

e  parmesan-juusto

e keitetty kananmuna
e oliivi + sipuli

salaatinkastike
patonki + levite
vesi

Pi1zZABUFEET

kinkku - ananas

tonnikala - katkarapu

kinkku - salami - kebab - aurajuusto
salaattijuusto - sipuli - tomaatti

vihersalaatti + kastike
vesi



