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Asiakaslahtdisyyden vaateet ovat kasvaneet ja kilpailussa parjatékseen yrityksien on
muokattava toimintaansa asiakaslahtbisempéaén suuntaan. Asiakaslahtoisyyden edel-
lytyksena on asiakasymmarryksen lisddminen.

Taman kehittamishankkeen tarkoituksena oli kehittda toimeksiantajan luontoliikunta-

palveluita asiakasymmarrysta lisaéamalla seka yrittdjan omaa osaamista kehittamalla.
Kehittamishankkeen l&ahestymistapana oli toimintatutkimus, missa vuorovaikutteisuus
ja pyrkimys muutokseen ovat keskeisia elementteja. Tiedonkeruussa ja hankkeen to-
teutuksessa kaytettiin seka laadullisia etta maarallisia menetelmia: ideointia, pilotoin-
tia, palautekyselyd, osaamiskarttaa seka osallistuvaa havainnointia. Ideointipajaan il-
moittautuneet asiakkaat paasivat mukaan kehittdmishankkeessa kaynnistettyyn noin
vuoden mittaiseen pilottiryhmaan, missé luontoliikuntapalveluita testataan.

Tuloksien mukaan asiakkaat toivovat ohjatulta luontoliikunnalta raatalditya tehok-
kuutta, uusia kokemuksia seka elamyksellisyytta. Asiakkaat toivovat ryhmén tukea ja
kokevat, ettd yhdesséa ja ohjaajan avulla he voivat tehda myds sellaisia asioita, joita ei
yksin&aan tulisi kokeiltua. Ohjaajalta toivotaan vahvaa osaamista ohjaustaidoissa seké
erilaisissa turvallisuuteen vaikuttavissa asioissa. Tuloksien perusteella toimeksianta-
jalle laadittiin osaamiskartta luontoliikunnan tarjoamiseen tarvittavista taidoista seka
kehittymissuunnitelma, jota toimeksiantaja paasee toteuttamaan luonto-ohjaajan opin-
noissa seka pilottiryhman kanssa. Asiakasymmarryksen lisaamisté jatketaan pilotti-
ryhman kanssa erilaisia luontoliikuntalajeja testaten ja palautetta keraten.
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Abstract

The demands for customer orientation have increased, and in order to keep up with
competition, companies need to redesign their operations in a more customer-ori-
ented direction. Customer orientation requires understanding the customer.

The purpose of this development project was to improve the client's nature activity
services by increasing customer understanding and developing the entrepreneur's
own skills. The approach in the development project was action research, in which in-
teractivity and the drive for change are key elements. Both qualitative and quantitative
methods were used in the data collection and implementation of the project including
brainstorming, piloting, feedback, competence map and participatory observation.
Customers who participated in the ideation workshop got involved in the pilot group,
that was started around this development project and will be continued with the client
for about a year from now. The purpose of the pilot group is to test different nature ac-
tivities and gather feedback.

According to the results, customers want the guided nature exercises and activities to
be tailored for their fitness level and to have new experiences. Customers expect
group support and feel that together and with the help of an instructor, they can do
things that should not be done alone. The instructor is expected to have a strong in-
structor skills and knowledge of various issues affecting safety. Based on the results,
a competency map and a development plan were prepared for the client. The client
will continue to raise customer understanding and develop their own skills with a pilot
group by testing different nature activities and gathering feedback.
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1 JOHDANTO
1.1 Tausta

Yritysmaailma on muuttunut viimeisien vuosien aikana voimakkaasti aiempaa asiakaslah-
téisempaéan suuntaan (Loytana & Korkiakoski 2014, 15). Koska asiakkaat ovat kaiken lii-
ketoiminnan ydin, yritykset tarvitsevat lisaa asiakasymmarrysté ja vélineita kehittaa liike-
toimintaansa asiakastarpeiden mukaiseksi, liiketoiminnan jatkumisen ja kannattavuuden
turvaamiseksi. Vain asiakasta kuuntelemalla ja ymmartamalla voi parjata kiristyvassa kil-
pailussa. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2018, 9, 11.) Asiakaslahtdinen ja asiakasta ym-
martava yritys pystyy tarjoamaan raataloityja palveluita asiakkaille, jonka on todettu pa-
rantavan asiakaskokemusta (Koivisto 2019, 23). Jotta liiketoimintaa saadaan kehitettya
asiakaslahtdisemmaksi, pitdé asiakkaiden tarpeita ja toiveita kuunnella ja asiakkailta ke-
rata tietoa kehittdmisen pohjaksi. Asiakaslahtdisen kehittdamisen lisdksi myds yrittdjan oma
osaaminen, resurssit ja tarjottavien palveluiden mielekkyys yrittdjan nakoékulmasta ovat
tarkeitd. Liiketoiminnan kehittaminen ei siis ole pelkk&a asiakkaan tarpeen mukaisien tuot-
teisen ja palveluiden suunnittelua, vaan mygs yrityksen omien resurssien suunnittelua.
Yrittédja on oma avainresurssinsa lilkketoiminnan tuottamisessa, joten hanen on huolehdit-

tava omasta osaamisestaan ja kyvykkyydestaan. (Viitala 2004, 52.)

Asiakasymmarryksen ymparilla tehdyt kansainvaliset tutkimukset liittyvat asiakaskoke-
mukseen, asiakasmatkan ymmartdmiseen seka ostoprosessiin ja ostokayttaytymisen ym-
martamiseen (esim. Hilden 2017; Nordlund 2009: Lemon & Verhoef 2016). Aiempien tutki-
muksien perusteella asiakasymmarryksen lisddminen on yritystoiminnan kannalta merkit-
tava asia. Asiakasymmarryksen lisdamisella ja sita kautta tapahtuvalla yrityksen liiketoi-

minnan ja osaamisen kehittamisella voidaan saavuttaa liiketoiminnan kannalta hyotya.
1.2 Tarkoitus ja tavoite

Taman kehittamishankkeen tarkoituksena on kehittda toimeksiantajan yksityisasiakkaille
tarjottavia luontoliikuntapalveluja asiakaslahtdisesti sekd osaamisnédkokulma huomioiden.
Tavoitteena on lisatd ymmarrysté asiakastarpeista sekd osaamisen vaateista koskien
luontoliikuntapalveluita. Tavoitteena on myds laatia toimeksiantajalle kehittymissuunni-

telma.
Kehittdmishanketta ohjaavia kysymyksia ovat:
¢ Millaisia luontoliikuntapalveluita asiakkaat toivovat?

e Miten yrittdjan omaa osaamista pitéisi kehittda uusien palveluiden tuottamiseksi?



Kehittamishankkeen konkreettinen hyoty tulee olemaan lisaantynyt asiakasymmarrys liit-
tyen luontoliikuntapalveluihin, pilottiryhman kaynnistyminen, osaamiskartan laatiminen

seka osaamisen kehittamisen suunnitelma yrittajalle itselleen.

Aiempien tutkimustuloksien (esim. Nordlund 2009) mukaan yrityksien asiakasymmarryk-
sen tila ja tavoitteet pitaa aina pystya suhteuttamaan yrityksen omiin tavoitteisiin ja reuna-
ehtoihin. Nain ollen taman kehittamishankkeen nakodkulma, eli asiakasymmarryksen lisaa-
minen ja yrittgjan oman osaamisen kehittdminen yhdessa liiketoiminnan kehittamiseksi on
perusteltua, koska jokaisen yrityksen pitaa osata tunnistaa omat edellytykset, joiden puit-
teissa asiakasymmarryksen keinoin voidaan liiketoimintaa kehittdd. Aiheena asiakaslah-
téinen lilkketoiminnan sekd oman osaamisen kehittdminen on siis ajantasainen ja hyddylli-

nen tydelamaléhtbinen aihe toimeksiantajalle.
1.3 Tietoperusta ja rajaukset

Tietoperustassa muodostetaan kasitys luontoliikuntapalveluista, asiakaskokemuksesta,
asiakaslahtoisyydesta, asiakasymmarryksesta seka yrittdjan oman osaamisen kehittami-
sen keinoista. Tietoperusta perustuu ajantasaisien kansainvalisien tutkimustuloksien seka
kirjallisuuden hyddyntamiseen. Kansainvalisia tutkimuksia liittyen asiakasymmarrykseen
ja sen lisddmiseen on tehty laajasti. Hilden (2017) tutki ja kasitteli pro gradu - tutkielmas-
saan asiakasymmarryksen kasitettd, sen muodostumista ja hyédyntamista. Han kaytti pro
gradu- tutkielmansa viitekehyksessa Nordlundin (2009) vaitoskirjan tieteellistéa pohjaa
asiakasymmarryksen ulottuvuuksista. Naissa asiakasymmarrys ndhdaan kokonaisuutena
asiakastiedon ja asiakkaiden kayttaytymisen ymmartamisend. Lemon & Verhoef (2016)
tutkimus kuvaa asiakkaan kokemusta asiakasmatkan ja sen kohtauspisteiden n&kokul-
masta. Tahan tutkimukseen pohjaten Kranzbdhler (2018) teki tutkimuksellisen katsauksen
aiheen teorioihin. Aiheesta l6ytyy myds paljon tuoretta kirjallisuutta, joiden sisalté on lin-

jassa tutkimuksien kanssa.

Tavoitteena on asiakasymmarryksen lisddminen liittyen luontoliikuntapalveluihin. Tassa
tyodssa asiakaskokemus, asiakaslahtoisyys, asiakasymmarrys, asiakkaan kokema arvo
seka palvelun tarjoajan osaaminen nahdéaén toisiinsa vaikuttavina tekijoina. Asiakaskoke-
muksen muodostuminen ja asiakkaan ostoprosessi ovat hyvin monisyisia asioita. Asiakas-
ymmarryksesta puhuttaessa on kuitenkin ymmarrettava asiakaskokemuksen muodostumi-
sen mekanismit, joten asiakaskokemusta on k&sitelty tdman ymmarryksen lisdamiseksi.
Samalla ostoprosessia on kasitelty, siitd nakokulmasta, miten erilaisien hyédykkeiden os-
topaatos eroaa toisistaan. Taman kasitteleminen on perusteltua koska kehitettava hanke

koskee ei pakollista hyddykettd, jonka hankintaan liittyy enemman harkintaa. Nain ollen



asiakasymmarryksen lisdéaminen vaatii ymmarrysté luontoliikuntapalvelun ostoon vaikutta-

vista asioista.

Luontoliikuntapalveluja voivat olla mitk& tahansa luonnossa tapahtuvat aktiviteetit, ja tassa
tydssa ne on rajattu koskemaan pelkastaan luonnossa tapahtuvaa urheilua tai liikuntaa.
Pois rajataan siis esimerkiksi elainohjeistettu toiminta, yli yon retkipalvelut, tydhyvinvoinnin
paivat yrityksille. Tassa kehittamishankkeessa kehitetaéan yksityishenkildille tarjottavia
luonnossa tapahtuvia lilkuntatunteja. Yrittdjdn oman osaamisen kehittamisen keinoja voi
olla my@s useita ja tassa kehittdmishankkeessa keskitytdan osaamiskartan laatimiseen,
itsearviointiin ja kehittymissuunnitelmaan sekéa koulutuksen tarjoamiin keinoihin. Itsearvi-
oinnin pohjana kaytetdan asiakkailta saatuja tietoja heidéan toivomistaan palveluista ja nii-

hin tarvittavista osaamisista.
Keskeiset kasitteet:

e Luontoliikunta: Luonnossa, eli ulkoilmassa tapahtuvaa liikkuntaa tai urheilua. Luon-
toliikunta voi olla valineilla tai ilman valineita tapahtuvaa. Keskitytdan yksityisasiak-
kaille tarjottaviin ohjattuihin luontoliikuntapalveluihin. Rajataan pois eldinohjeistei-

nen toiminta, marjastus- ja sienestys seka yrityspalvelut (tyéhyvinvointipalvelut).

¢ Asiakaslahtdisyys: Asiakkaat ovat kaikkien yrityksen toimintojen keskitssa. Asiak-
kaista ja heidan tarpeistaan ollaan aidosti kiinnostuneita. Asiakaslahtdinen yritys

pyrkii ymmartamaan asiakkaitaan.

o Asiakasymmarrys: Kaikki se tieto, joka auttaa ymmartamaan asiakkaiden tarpeita
ja toiveita, ostopaatokseen vaikuttavia tekijoita tai mita tahansa tietoa, mika auttaa

tarjoamaan asiakkaille arvoa.

e Yrittdjan osaamisen kehittdminen: Yrittajalta vaadittu osaaminen asiakkaiden toi-
vomien palveluiden tuottamiseksi. Keskitytdan vaadittaviin tietoihin, taitoihin ja oh-
jaajan ominaisuuksiin. Osaamisen tunnistaminen keskiossa. Kehittymissuunni-
telma ja toimenpiteet jatkoon. Keinoina opinnot, kaytanndssa oppiminen ja pilo-

tointi.
1.4 Lahestymistapa ja aineiston keruu

Kehittdmishankkeen l&hestymistapana on toimintatutkimus. Kehittdmishankkeessa aineis-
toa kerataan asiakkailta monimenetelmallisesti, yhteisollisia menetelmia kayttaen, kysely-
lomakkeella ja havainnoinnilla. Menetelmat ovat seka laadullisia ettéd maarallisia. Menetel-
mien kaytostd on enemman tietoa luvussa 3.3. Asiakkaat osallistuvat ideointipajaan,

missa he paasevat aivoriihitydskentelyd kayttden ideoimaan luontoliikuntapalveluita seka



yksittaisen luontoliikuntatunnin. Asiakkaiden toiveiden pohjalta tehty yksittainen luontolii-
kuntatunti pilotoidaan ja siitd kysytaan palautetta palautelomakkeella. Samalla kaynnistyy
noin vuoden mittainen pilottiryhma, missa erilaisia luontoliikuntamuotoja testataan seka
yrittdjan omaa osaamista kehitetddn ja koulusta opittua sovelletaan kaytantéon. Pilotti-
ryhma kaynnistetdadn taman kehittdmishankkeen puitteissa ja toimeksiantaja jatkaa sita
itsendisesti taman jalkeen. Yrittdjan oman osaamisen kehittamiseen kerataan tietoa ide-
ointipajassa seké pilotoinnissa havainnoimalla ja myds ideoinnin tuotoksien perusteella.

Aineisto tullaan dokumentoimaan ja analysoimaan.

Aineiston kasittelyssa kaytetaan dokumenttianalyysia, eli aineisto dokumentoidaan ja sen
siséltéa analysoidaan seka pelkistetaan. Aineiston kasittelysta on lisaa luvussa 3.4. Kehit-
tamishankkeen konkreettinen tulos seka hyoty toimeksiantajalle tulee olemaan lisdantynyt
asiakasymmarrys liittyen luontoliikuntapalveluihin, pilottiryhman kaynnistyminen seka tar-
vittavan osaamisen tunnistaminen ja osaamisen kehittdmisen suunnitelma yrittajalle itsel-
leen. Yrittdjan osaamisen kehittamisen pohjaksi laaditaan osaamiskartta. Osaamisen ke-
hittdmissuunnitelman laatiminen ja toteuttaminen tehdaan hyddyntamalla toimeksiantajan
kaynnistynytta yrittajaoppisopimuskoulutuksen tarjontaa seka kaytanndssa oppien pilotti-
ryhméan kautta.



2 TIETOPERUSTA
2.1 Liikunta- ja hyvinvointiala

Liikunta -ja hyvinvointiala on kasvava liiketoiminta-alue. Samalla asiakaslahtoisyyden vaa-
teet ja toimintaympariston muutosvauhti kasvavat. Liikunta- ja hyvinvointiala on palveluala
ja asiakkaiden tarpeet seka erilaiset trendit ja sesongit vaikuttavat kysyntaan. Omasta
osaamisesta on pidettava huolta kilpailussa parjaamiseksi. (Hamalainen 2018, 40; Sippola
2014, 18, 37.) Trendien lisaksi myds talouden suhdanteet voivat vaikuttaa palveluiden ky-
syntaan. Liikunta-alan palvelut eivat ole valttamattomia hyodykkeitéa ihmiselle, jolloin

huono taloustilanne voi aiheuttaa kysynnassa laskua (Hamalainen 2018, 40.)

American College of Sports Medicine laatii vuosittain kansainvélisen tutkimuksen liikkunta-
alan trendeista (Thompson 2018). Tutkimuksen mukaan liikunta-alan trendit ovat vaihdel-
leet paikkojaan kiinnostavampien joukossa, kuitenkin niin, etta selvat suosikit nakyvat hy-
vin. Urheilu- ja alykellojen kayttd on lisdantynyt seké liikkunnan etté palautumisen seuraa-
miseen. Ryhmaliikunta, personal trainerin palvelut ja HIIT (high intensity interval training)
likunta on pitényt suosiotaan. Naiden rinnalle on tullut myds nousevana trendina luon-
nossa tapahtuva liikunta ja ikdantyneiden liilkuntapalvelut. (Thompson 2018, 13 — 15.)
Suomalaisien liikunta-alan ammattilaisien mukaan samantapaiset likuntamuodot ovat
suosiossa. Kovatehoisien liikuntatuntien ja lajien rinnalla, halutaan rentouttavia liikunta-
muotoja ja erilaisia luonnon keskella tapahtuvia lajeja, kuten polkujuoksua ja geokéatkoilya.
(Blencowe 2016.) Liikuntamuodoissa trendit vaihtelevat ja saman tapaiselle likuntamuo-
dolle voidaan luoda uusi brandi tai konsepti aika-ajoin ja lanseerata se uudelleen kaytt6on
(Haikarainen 2019). Suomessa uusina liikunta-alan trendeja ovat HIIT treenin rinnalle tul-
leet LISS ja LIIT. Naissa on kyse matalatehoisesta rasvanpolttosykkeelld tapahtuvasta lii-
kunnasta sekéd matalasykkeisestd intervalliharjoittelusta. (Haikarainen 2019.) Liikuntatren-
deissa on siis havaittavissa tasapainon hakua kovan harjoittelun ja erilaisien palauttavien

likuntamuotojen valilla.

Metséahallituksen mukaan Suomen kansallispuistojen kavijamaarat ovat kasvaneet kovaa
vauhtia. Pelkastaan vuodesta 2010 kavijamaarat ovat kasvaneet miljoonalla kavijalla vuo-
dessa. (Metsahallitus 2019.) Kaynnissa on ollut myds erilaisia hankkeita luontoliikunnan
edistdmiseksi, kuten Rohkeasti luontoon — hanke ja Polku luontoon- hanke, joiden tarkoi-
tuksena on edistdd suomalaisien yhdenvertaista liikkumismahdollisuutta luonnossa. (Met-
sahallitus 2019; Soveli Ry 2019.) Liikunta-alalla tapahtuvaa luontoliikunnan kysynnan kas-
vua selittdvat myods kansallispuistojen kasvavat kavijamaarat seka luontoliikunnan ympa-

rilld tapahtuvat hankkeet.



2.2 Luontoliikuntapalvelut

Luontoliikunta on laaja-alainen kasite. Luontoliikunta voi pitaa sisallaan kaiken mahdolli-
sen luonnossa tapahtuvan liikunnallisen tekemisen, aina marjastuksesta polkujuoksuun.
(Metséhallitus 2019.) Toisaalta my0s elédinavustettu toiminta sek& luonnon antimiin liittyva
toiminta, kuten luonnon yrttien kerddminen mielletdan luontoliikunnaksi. Luontoliikuntapal-
veluita on saatavilla myds erikseen pelkastaan elamys- ja seikkailupalveluina. Koska ta-
man kehittamishankkeen toimeksiantaja toimii liikunta- ja hyvinvointipalveluiden parissa,
rajataan luontoliikunta kasittamaan luonnossa tapahtuvaa lilkkuntaa tai urheilua. Nain ollen
rajataan pois eldainavusteinen toiminta sekd luonnon antimiin, kuten sienestykseen, mar-
jastukseen ja yrtteihin kohdistuva toiminta. Liséksi rajataan pois erilaiset seikkailu ja ela-
mystapahtumat, jotka toimeksiantaja suuntaa yrityspuolella tyky- palveluihin. Tassé kehit-

tamishankkeessa keskitytaan luonnossa tapahtuvaan liikuntapalveluun yksityishenkilGille.

Luontoliikunnan monimuotoisuuden vuoksi, lajeja ja tehoja I6ytyy jokaiselle. Lahes jokai-
sessa lajissa tehon maaraa pystyy saatamaan omalle kuntotasolle sopivaksi. Luonnossa

tapahtuvaa liikuntaa voi olla esimerkiksi (mukaillen Metsahallitus 2019):

o kavely, lenkkeily, patikointi, polkujuoksu

lumikenkaily

e hiihto

e geokatkoily

e suunnistus

e uinti, vesijumppa, sukellus
e SUP-lautailu, melonta

o retkiluistelu

o Kiipeily

e pyoOraily, maastopyoraily

e jumppa ulkona

erilaiset mailapelit



Luontoliikunta lisaa ihmisen hyvinvointia (Liuksiala 2017, 38). Luonnossa ja erityisesti
metsassa liikkuminen ja oleskelu parantaa ihmisen mielialaa jo lyhyessa ajassa. Luon-
nossa liikkkumalla ihminen voi palautua arjen stressista paremmin seké nukkua laaduk-
kaampaa younta, ja ndiden vaikutus psyykkiseen hyvinvointiin on merkittava. Lisaksi luon-
nossa liikkkuminen lisdd monipuolisesti myds fyysista terveytta lisaantyneen tasapainon,
lihaskunnon ja kestavyyden ansiosta. (Arvonen 2018, 12-15; Liuksiala 2017, 38-39; Pursi-
ainen 2018, 136.) Luonnon terveysvaikutukset vahvistuvat, jos ihminen on saanut positiivi-
sia luontokokemuksia ja elamyksia aikaisemmin. Luontoliikunnan lisdaminen sekd myods
kiinnostavien luontokokemuksien luominen vois siis parantaa ihmisten hyvinvointia. (Met-
sahallitus 2019.)

Metsassa ja luonnossa saa Suomessa lilkkkua suhteellisen vapaasti jokamiehen oikeuk-
sien puolesta. Jokaisella on siis periaatteessa mahdollisuus liikkua luonnossa. Luontolii-
kuntapalveluita kayttamalla ihminen voi ostaa itselleen ohjausta, elamyksia, ryhman tukea
ja neuvontaa. Tassa kehittamishankkeessa kehitettavéat luontoliikuntapalvelut ovat kau-
pallisia palveluita, joita toimeksiantaja voi hyddyntaa tydssaan liikkunta- ja hyvinvointialan
yrittdjand. Luontoliikuntapalveluja kehitettdessa onkin tarkeaa saada tietoa asiakkailta
siitd, miksi he osallistuisivat maksulliseen luontoliikuntaan sen sijaan, etta asiakkaat kayt-

taisivat jokamiehen oikeuksiaan ja liikkuisivat luonnossa maksutta.

2.3 Asiakasymmarrys

Yritysmaailma on muuttunut vuosien aikana asiakaslahtdiseen aikakauteen (Loytana &
Korkiakoski 2014, 15). Asiakkaat ovat kaiken liikketoiminnan ydin, koska asiakkaat tuovat
yritykselle tulon. Asiakkaista puhuttaessa ja liiketoimintaa kehitettdessa on pyrittava ym-
martdmaan asiakkaan tarpeita ja toiveita. Yksi keskeinen onnistumisen mittari on asiakas-
kokemuksen laatu. Asiakaskokemus on asiakkaan tunne siitd, miten yritys on onnistunut
kohtaamisissa ja palvelussa asiakkaan kanssa. Asiakaskokemukseen vaikuttaa asiakas-
palvelun laadun liséksi tuotteen ja palvelun laatu, hinta, saatavuus, yrityksen brandi ja ar-
vot. (Ahvenainen ym. 2017, 9 - 11; Gerdt & Korkiakoski 2016; 41-42; Filenius 2015, 24.)
Asiakkaan kokemuksen muodostumisen arviointiin vaikuttaa odotuksien ja toteutuneen
valinen erotus (Fischer & Vainio 20149-10). Asiakas voi olla pettynyt, jolloin odotukset on
alitettu tai asiakas voi kokea palvelun olleen erinomaista, jolloin odotukset on ylitetty. N&i-
den valiin mahtuu vield neutraali asiakaskokemus, joka ei herata asiakkaassa tunteita on-
nistumisesta eika toisaalta pettymyksestakaan. (Ahvenainen ym. 2017, 23; Filenius 2015,
24.)



Asiakaskokemuksesta puhuttaessa on tarkedd ymmartaa, etta asiakkaan kokemukseen
vaikuttavat jokainen kohtaaminen yrityksen kanssa (KranzbGhler ym. 2018, 443). Digitaali-
sien kanavien yleistyessa, myo6s asiakkaan matka yrityksen kanssa alkaa usein digitaali-
sessa viestimessa tai muussa kanavassa, kuten Facebookissa, Messengerissa, kotisi-
vuilla, Instagramissa (Gerdt & Korkiakoski 2016, 138; Ahvenainen ym. 2017, 36). Moni-
kanavaisuus haastaa asiakaspalvelun, koska yhdessa kanavassa voidaan parjata erin-
omaisesti mutta toisessa vastoinkayminen voi laskea kokonaisvaltaista asiakaskoke-
musta. Kuvio 1 havainnollistaa asiakaskokemuksen muodostumisen erilaisia kanavia. (Fi-
lenius 2015, 70-72; Ahvenainen ym. 2017, 36; Lemon & Verhoef 2016, 69).
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KUVIO 1. Kokonaisvaltainen asiakaskokemus (mukaillen Ahvenainen ym. 2017)

Asiakkaat toivovat palveluiden olevan itselleen raataloityja ja helppokayttoisia (Koivisto
2019, 23). Asiakaskokemus on jokaisen yksilon oma henkilékohtainen kokemus, joten jo-
kaista asiakasta pitdisi kohdella yksilonad. Asiakkaat odottavat yritysten kohtelevan heita
arvostaen, aiemman asioinnin muistaen ja mahdollisimman yksilotasolla, ihminen ihmi-
selle. (Filenius 2015, 25; Ahvenainen ym. 2017, 57; Koivisto ym. 2019, 23.) Asiakaskoke-
mus ei ole pysyva, vaan se muuttuu jatkuvasti ja asiakas arvioi yritysta yh& uudelleen
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 93).

Positiivilla asiakaskokemuksilla on yrityksille monia mydnteisia hyotyja. Tyytyvainen asia-

kas pysyy todenndkodisemmin asiakassuhteessa ja ostaa uudelleen. Positiivisia



asiakaskokemuksia saava asiakas on siis todennéakdisesti pitkdaikaisempi ja uskollisempi
asiakas. Nykyiselle asiakkaalle on helpompi saada myytya uusia palveluita, joten positiivi-
nen asiakaskokemus vaikuttaa jatkossa tapahtuvien ostojen maaraan. Lisaksi positiivisen
asiakaskokemuksen saanut asiakas suosittelee todennakdisemmin yritysta, jolloin uusien
asiakkaiden saaminen helpottuu. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 17; Filenius 2015, 34; Koi-
visto ym. 2019, 25-27.) Negatiivisilla asiakaskokemuksilla on vastaavasti huonoja vaiku-
tuksia yritykseen, kuten asiakasmenetyksia ja mainehaittaa (Filenius 2015, 35; Koivisto
ym. 2019, 25-27).

Asiakaslahtoisyys on sitd, ettd tunnistetaan asiakkaiden tarpeet ja toiveet kaikissa yrityk-
sen asiakkaaseen liittyvissa toimissa, kuten asiakaspalvelussa, tuotteiden ja palveluiden
suunnittelussa, osaamisen kehittdmisessa, markkinoinnissa ja hinnoittelussa mahdollisim-
man hyvin. Asiakkaat ovat kaikki erilaisia ja tekevat arviointia seka paatdksia omilla arvoil-
laan ja tiedoillaan. Asiakkaan ymmartaminen kuuluu asiakaslahtdisyyteen. (Hamalainen
2018, 9,13, 20-21, 49; Juuti 2015, 49; Jylha & Viitala 2013, 76, 87; Rawson, Duncan &
Jones 2013, 6-8.) Pelkka tuotteiden asiakaslahtoisyys ei tee yrityksesta asiakaslahtoista,
vaan asiakaslahtdisyys on aitoa asiakkaista kiinnostunutta ja asiakkaisiin keskittyvaa toi-

mintaa (Arantola & Simonen 2009, 5).

Asiakaslahtoisyyttéa voidaan arvioida erilaisilla asiakaskeskeisyyden tasoilla (kuvio 2).
Naista alin taso pitda sisallaan asiakkaisiin keskittyneen toiminnan, missé asiakkaita hoi-
detaan nykyisen toiminnan yllapitamiseksi ja asiakkaiden ostokayttaytymista ymmarretaan
liketoiminnan tukemiseksi. Toinen taso on asiakkaisiin reagoiva taso, missa asiakkaiden
palautteisiin pyritddn vastaamaan ja toimintaa kehittamaan niiden pohjalta. Kolmas taso
on asiakkaisiin sitoutunutta toimintaa, missa pyritadn pitkiin asiakassuhteisiin ja vaikutta-
maan asiakkaisiin tunnetasolla erinomaisien asiakaskokemuksien tuottamiseksi. Neljas ja
samalla ylin taso pitaa sisallaéan asiakkaista innostunutta toimintaa. Neljannella tasolla yri-
tys kuuntelee asiakkaita, on heista aidosti kiinnostuneita ja pyrkii ymmartamé&an seka tuot-

tamaan asiakkaalle arvoa. (Loytana & Korkiakoski 2014, 26.)
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ASIAKKAISTA
INNOSTUNUTTA

ASIAKKAISIIN SITOUTUNUTTA

ASIAKKAISIIN REAGOIVAA

ASIAKKAISIIN KESKITTYNYTTA

KUVIO 2. Asiakaslahtoisyyden tasoja (mukaillen Loytédna & Korkiakoski 2014, 26)

Eri yrityksissa ollaan eri tasoilla asiakaslahtdisyyden suhteen ja jopa useammalla tasolla
samanaikaisesti, johtuen erilaisista asiakkuuksista ja painotuksista asiakkuuksien hoi-
dossa. Asiakaslahtoisissa yrityksista ylimmalla tasolla olevat panostavat aidosti asiakkaan
ymmartamiseen. (Loytana & Korkiakoski 2014, 30.) Asiakaslahtbinen yritys panostaa asi-
akkaan ymmartamiseen ja saa sitd kautta tuotettua asiakkaalle hyvia asiakaskokemuksia
ja luotua asiakkaille arvoa. Nama tekijat, asiakaslahtoisyys, asiakasymmarrys ja asiakas-
kokemus kulkevat rinnakkain (kuvio 3). (Hamalainen 2018, 9,13, 20-21, 49; Juuti 2015,
49; Jylha & Viitala 2013, 76, 87.)
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ASIAKASLAHTOISYYS ASIAKASYMMARRYS ASIAKASKOKEMUS

otamme asiakkaan haluamme toimimme
huomioon kaikissa ymmartaa mita asiakaslahtoisestija
yrityksen asiakkaamme ymmarramme
toiminnoissa haluavatjamitd he asiakasta, jotta
pitavat tarkeana voimme tuottaa

ylivoimaisia
asiakaskokemuksia

KUVIO 3. Asiakaslahtoisyys, asiakasymmarrys ja asiakaskokemus kulkevat rinnakkain
(mukaillen Hamalainen 2018, 9,13, 20-21, 49; Juuti 2015, 49; Jylha & Viitala 2013, 76, 87)

Kuluttajien vaatimukset, ostokayttaytymisen muutoksen ja trendit muuttuvat nopeasti. Sa-
malla palveluntarjoajan valinta ja vertailu on tehty yha helpommaksi digitaalisien kanavien
kautta. Pelkalla hinnalla kilpaileminen ei tuota pitkéssa juoksussa pysyvaa liiketoimintaa ja
ainoa tapa erottautua onkin asiakkaan ymmartaminen ja sita kautta erottautuminen omalla
tuotteella tai palvelulla seké erinomaisella asiakaskokemuksella. (Gerdt & Korkiakoski
2016, 9-10; Juuti 2015, 49; Lemon & Verhoef 2016, 69.) Asiakkaan ymmartaminen on en-
siarvoisen tarkeaa, jotta yritys voi kehittya ja oppia asiakaslahtoisia palveluita tarjotakseen
(Koivisto ym. 2019, 28; Hoyer ym. 2010, 283). Asiakasymmarrys on termina tarkasti maa-
ritteleméaton. Kansainvalisissa tutkimuksissa seka kirjallisuudessa asiakasymmarrykseen
liittyvid termejad on useita. Naista esimerkkeina asiakastietdmys / customer knowledge,
asiakasnakemys / customer insights tai customer input. (Nordlund 2009, 42; Hilden 2017,
25-26.) Asiakasymmarrys on tassa kehittdmishankkeessa kaikkea sitd asiakastietoa,
mink& koetaan auttavan asiakkaan tarpeiden ymmartamisessa seké asiakasarvon tuotta-
misessa. Yrityksilla on asiakkaista, toimintaymparistdsta ja kilpailijoiden tarjonnasta tietoa
jo ennestaan, ndma kaikki myos omalta osaltaan vaikuttavat asiakasymmarryksen raken-
tumiseen. (Nordlund 2009, 45.)

Tutkimuksien mukaan asiakasymmarryksen pitda olla suhteutettuna yrityksen omiin tavoit-
teisiin ja osaamiseen. Pelkkd ymmarryksen tai asiakastiedon lisddminen ei siis riitd, vaan
ymmartamisen taso ja tavoitteet pitaisi olla suhteutettuna yrityksen reunaehtoihin. Taman

kehityshankkeen ndkdkulmana on yrittdjan osaamisen kehittdminen, joten
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asiakasymmarryksen kautta tuleva kehittamistarve suhteutetaan osaamisen kehittami-
seen. (Nordlund 2009, 3.)

Asiakasta ymmartadkseen on ymmarrettava asiakkaan paatoksentekoprosessia ostosta
tehdessaén (Lemon & Verhoef 2016, 71; Rawson ym. 2013, 7). Ostopaatdksen prosessin
perusosat koostuvat tarpeen tunnistamisesta, tiedon etsimisesta, vertailusta eri palvelui-
den ja tuotteiden kesken seka oston jalkeen tapahtuvasta kayttaytymisesta. (Jylha & Vii-
tala 2013, 80; Hiltunen 2017, 21; Lemon & Verhoef 2016, 76.) Asiakkaan paatoksenteko
on erilainen erilaisen hyddykkeen ja erilaisen tilanteen ollessa kyseessa. Asiakkaan p&a-
toksenteko voi olla rutiinia, jolloin kyse on tavallisesta kulutushyddykkeesta, kuten ruu-
asta. Paatdksenteko voi olla rajoittunutta, jolloin asiakas miettii hankintaa enemman, esi-
merkiksi hyvinvointituotteen tai palvelun osalta. Ja liséksi paatoksenteko voi olla laajaa
harkintaa vaativaa, jolloin kyseessa voi olla kallis hyddyke tai muuten merkittava osto tai
valintapaatds. (Hamalainen 2018, 12; Jylha & Viitala 2013, 80.) Luontoliikuntapalvelu on
rajoittuneen paatoksentekoprosessin alainen hyddyke, joten asiakas miettii hankintaansa

enemman kuin sellaisien tuotteiden kohdalla, mitd h&n ostaa rutiinilla.

Asiakas arvioi my@s aina epéonnistuneen ostopaattksen riskejd, eli mita haittaa paatok-
sen tekemisesta voisi olla. Erilaisia asiakkaan ostopdatoksen arvioinnissa kaytettavia ris-
kimittareita ovat esimerkiksi taloudellisen menetyksen riski, sosiaalinen riski, terveysriski
ja aikariski. Luontoliikunnan osalta ostopaatoksen riskiarvioinnin kohteena voivat olla siis
esimerkiksi taloudellisen menetyksen riskiné se, ettd han kokee, etta voisi tehda taman
itsekin ilmaiseksi. Sosiaalisena riskina voisi olla esimerkiksi se, mitd muut ajattelevat tasta
mit& teen. Terveysriskina voisi olla luonnossa tapahtuvan liikunnan osalta erilaiset aller-
giat tai osaamisen puute varusteiden kaytdssa, joka johtaisi vahingoittumiseen. (Hamalai-
nen 2018, 13; Jylha & Viitala 2013, 80.) Pelkalla hinnalla kilpaileminen palveluliiketoimin-
nassa ei ole ainakaan pitkalla tahtaimella jarkevaa tai kannattavaa, mutta hinnan vaiku-
tusta asiakkaan kokemukseen ja ostopaatokseen ei tule vaheksya. Asiakkaat ovat hinta-
tietoisia ja liséksi toivottuun hintatasoon vaikuttavat asiakkaan elamantilanne, varallisuus
ja se, millaista arvoa asiakas kokee maksamallansa hinnalla saavansa. Hinnan vaikutus
riippuu myos siitd, onko kyseessa pakollinen hyoddyke. (Filenius 2015, 25. Hamalainen
2015, 13; Jylha & Viitala 2013, 78.) Koska tassa kehittamishankkeessa kehitetaan luonto-
likuntapalvelua, ei kyseessé ole pakollinen hyddyke. Nain ollen asiakas arvioi hankin-
taansa tarkemmin verrattuna siihen, ettd kyseessa olisi paivittaistavara. (Hamalainen
2018, 12.) Tarkeda on siis saada ymmarrysta siita, miksi asiakas valitsisi ja maksaisi ky-
seisesta palvelusta, mik& on se hyoéty tai arvo, jonka asiakas tastéa saa suhteessa siihen,

ettd asiakas tekisi kyseisen luontoliikunnan itsendisesti ilman ohjausta.
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Asiakaslahtoisyyteen ja asiakaskokemukseen kuuluu keskeisesti asiakkaan saama arvo-
kokemus (Loytana & Korkiakoski 2014, 18; Otala 2018, 21). Arvon tunnistaminen on siis
asiakasymmarryksen keskeinen asia (Arantola & Simonen 2009, 2-3). Asiakkaan koke-
mukseen yrityksesta vaikuttaa vahvasti tunteet ja tunteiden vaikutus asiakkaan sitoutumi-
seen yritykseen on tunnistettu keskeiseksi asiaksi (Jylha & Viitala 2013, 93). Asiakas ar-
vioi saamaansa tuotetta — ja palvelua hy6ty-haitta suhteella, eli mista han on luopunut os-
taakseen taman ja mita hyotya han sai ostoksella. (Tuulaniemi 2011, 32-33, 37.) Yksinker-
taisesti arvoa voisi kuvata hinnan ja hyddyn valisena suhteena niin, ettd mita alempi hinta,
sita isompi arvo (Tuulaniemi 2011, 37; Arantola & Simonen 2009, 2). N&ain yksinkertaista
arvonmuodostaminen ei kuitenkaan ole (KranzbGhler ym. 2018, 434). Asiakkaan kokemaa
arvoa voivat olla seka maarélliset etta laadulliset tekijat. Arvoon vaikuttavat myds aiemmat
kokemukset ja vuorovaikutus. (Tuulaniemi 2011, 33-35). Asiakas osallistuu arvon tuotta-
miseen itselleen hyotya, eli arvoa saamalla seké arvioimalla koko prosessia (Arantola &
Simonen 2009, 3).

Arvoa voidaan kuvata erilaisilla tasoilla jaettuna 1-6 osaan (kuvio 4). Tasot 1-3 vastaavat
toiminnalliseen tarpeeseen, asiakas arvioi kuinka sujuvasti ja kuinka vahalla vaivalla ha-
nen tavoitteensa tuli toteutetuksi. Tasot 4-5 vastaavat tunnetason tarpeeseen, asiakas ar-
vioi kuinka hyvin tdma sopii niihin tuntemuksiin mita asiakas haluaa kokea. Taso 6 vastaa
henkilokohtaisiin merkityksiin, asiakas arvioi kuinka hyvin tama vastaa asioita, joita asia-
kas haluaa oppia, oivaltaa ja saavuttaa. (Jylha & Viitala 2013, 94.) Luontoliikuntapalvelun
osalta toiminnallista arvoa, eli tasoja 1-3, voisi olla helppo saavutettavuus ja ohjeistus
seka hyvin toimiva ohjaus. Tasojen 4-5 eli tunnetason tarpeisiin vastaamista voisi olla

luontoliikunnan kokemuksellisuus ja tehokkuuden sopiminen omiin tavoitteisiin. Taso 6

taas vastaisi henkilokohtaisiin tavoitteisiin luontoliikunnan osalta, kuten uuden taidon oppi
minen, itsensa ylittaminen, onnistumisen kokemukset ja saavutukset. Asiakas kokee saa-
vansa parhaiten arvoa ylimmalla tasolla, eli silloin kun tuote tai palvelu antaa tyydytyksen
johonkin henkilokohtaiseen tavoitteeseen. Asiakasta ymmartamalla voidaan siis paasta

toteuttamaan asiakkaalle eniten arvoa tuottavia palveluita ja ndin kasvattaa asiakas tyyty-

vaisyytta ja asiakasuskollisuutta. (Jylha & Viitala 2013, 94; Hoyer ym. 2010, 283.)



14

- Henkilokohtaiset merkitykset

6 TEE MINUSTA PAREMPIIHMINEN

5 YMMARRA JA TUE MITA HALUAN TUNTEA

— Tunnetason tarpeet
4 TARJOAJUURI MINULLE SOPIVIA VAIHTOEHTOJA
3 TEE ASIASTAHELPPO
2 AUTA MINUT PROSESSIN LAPI Toiminnalliset tarpeet

1 MAHDOLLISTAASIAN NOPEUTTAMINEN

KUVIO 4. Asiakasarvon muodostuminen (mukaillen, Jylh& & Viitala 2013, 94)

Loytana & Korkiakoski (2014, 18-20) kuvaavat asiakkaan kokeman arvon muotoja neljalla
tyypilla. Naita ovat taloudellinen arvo, toiminnallinen arvo, symboliset arvot sekd emotio-
naaliset arvot (kuvio 5). Nailla neljalla tasolla on yhtélaisyyksia Jylha & Viitalan (2013, 94)
esittdmalle 6 tason mallille (kuvio 4). Taloudellinen ja toiminnallinen arvo on mitattavissa
esimerkiksi kustannuksilla ja toimintavarmuutena. Naméa ovat myds suurimman Kilpailun
kohteena ja helposti kopioitavissa olevia asioita. Symboliset arvot liittyvat mielikuviin ja si-
ten myds brandikokemukseen ja eivat ole niin helposti kopioitavissa. Emotionaaliset arvot
perustuvat henkilokohtaisien tarpeiden tyydyttdmiseen ja tunnekokemuksiin, joita on vai-
kein jaljitella ja jotka tuottavat vahvimmat arvokokemuksen. Tama taso vastaa toisen mal-
lin korkeinta tasoa, eli tasoa missa vastataan henkildkohtaisiin merkityksiin. (Loytana &
Korkiakoski 2014, 18-20; Jylha & Viitala 2013, 94.)
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EMOTIONAALINEN ARVO TALOUDELLINEN ARVO
-asiakaskokemus keskidssa
-kokemusten personointi -hintaan liittyvat asiat
kilpailuetuna
merkityksellisyyden
kokemukset kilpailuetuna mm. alennukset
TOIMINNALLINEN ARVO SYMBOLINEN ARVO
-toiminnan tehokkuus, -mielikuviin liittyvat asiat
varmuus, ajansaasto -ryhmaan kuuluminen
kilpailuetuna laatu kilpailuetuna brandi

KUVIO 5. Asiakkaan kokeman arvon muotoja (mukaillen Loytana & Korkiakoski 2014, 18)

Asiakkaan osallistaminen palveluiden kehittdmiseen on yleistynyt samalla kuin asiakasko-
kemuksen merkitys on tunnistettu (Gustafsson., Kristensson & Witell 2012, 4). Asiakasta
osallistamalla voidaan saada tuotettua sellaista tietoa, jolla arvonmuodostus on helpom-
paa. Nain on varsinkin sellaisien palveluiden kohdalla, missa asiakas osallistuu itse palve-
lutilanteeseen, kuten elamyspalvelut joihin luontoliikuntakin kuuluu. (Konu 2016, 23.) Asia-
kasymmarryksen toteutumiseen vaikuttaa suuresti saadun tiedon maara ja laatu. Jotta
asiakasta hanen tarpeitaan voidaan ymmartaa, pitaa asiakkaan kanssa paésta aitoon
vuorovaikutukseen. Asiakkaan tarpeita ohjaa jarkisyyt, tunnesyyt sek& mukavuudenhalu.
(Hamalainen 2018, 15; Gustafsson ym. 2012, 6.) Kun yritys ja asiakaspalvelija ovat aidosti
kiinnostuneita asiakkaan tarpeista, on asiakkaalle kulloinkin tarkeét seikat mahdollista tun-
nistaa. Asiakaskeskeisyys ja asiakasymmarrys rakentuvat toimivan vuorovaikutuksen va-
lille asiakkaan ja yrityksen valilla. (Juuti 2015, 63.) Asiakkaiden ymmartamista voidaan
ajatella asiakaslupauksen kautta, eli mita asiakas ajattelee yrityksen lupaavan (Jylha &
Viitala 2013, 95). Asiakkaan osallistaminen on hyva keino saada asiakkailta tietoa ja pa-
rantaa vuorovaikutusta eri osapuolien valilla (Toikko & Rantanen 2009, 90-91). Asiakkailta
voidaan kerété tietoa pelkastaan erilaisilla palautekyselyilla ja kehittaa palveluita vastauk-

sien perusteella. Naisséa tapauksissa asiakas ei itse osallistu kehittdmiseen ja
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vuorovaikutus jaa vahaisemmaksi. (Toikko & Rantanen 2009, 97-98.) Kunnolliseen vuoro-
vaikutukseen ja asiakkaiden ymmartamiseen paastaan paremmin aidosti osallistavalla ta-
valla. Talloin asiakkaat otetaan mukaan tuotteiden ja palveluiden kehittamiseen, heita
kuunnellaan ja heidan tunteitansa pyritddn ymmartamaan. Asiakasymmarrysta luodaan,
kun asiakas otetaan kehittamiseen mukaan (Arantola & Simonen 2019). Osallistava tapa
lisata asiakasymmarrysta voi olla esimerkiksi osallistava ideointi ja ideoiden testaaminen
asiakkaiden toimesta. (Konu 2006, 44.) Mahdollisimman avoin vuorovaikutus antaa par-
haan lopputuloksen (Toikko & Rantanen 2009, 98-99). Kun asiakkaat osallistetaan mu-
kaan tuotteiden ja palveluiden kehittdmiseen, voidaan asiakkaalle paasta tuottamaan mer-
kittavaa arvoa (Loytana & Kortesuo 2011, 99; Gustafsson ym. 2012, 8).

2.4 Yrittajan osaamisen kehittdminen

Asiantuntija-alalla toimivalla pienyrittajalla oman osaamisen yllapitaminen ja kehittdminen
nousee avainkilpailutekijaksi. Yrittdjan osaaminen voidaan mieltdd aineettomana paa-
omana, joka on yhta tarkeda kuin yrityksen taloudellinenkin padaomarakenne. Jokaisella
yrityksella pitaé olla selked ymmarrys sitd, millaista osaamista siltéd odotetaan kilpailussa
parjaamiseksi nyt ja tulevaisuudessa. Yrityksen osaaminen on siis kilpailutekija. (Viitala
2005, 97, 63; Jylha &Viitala 2013, 293.) Yrityksella on erilaista osaamista. Osa osaami-
sesta liittyy hallintoon ja henkiléstoon, osa osaamisesta on alalle tyypillista perusosaa-
mista ja niiden lisaksi on ydinosaamista, jotka ovat asiakkaan kannalta merkityksellisim-
pid. Ydinosaamisella saavutetaan tarvittavaa kilpailuetua. (Viitala 2005, 86-87; Viitala
2007, 117.) Osaamisen johtamisesta puhutaan kaikessa siina toiminnassa, joka liittyy
henkilostén osaamisen kehittdmiseen seka sen hyddyntadmiseen (Jylha & Viitala 2013,
293). Pienyrittgja tai mikroyrittdja, joka itse tuottaa yksilona palveluaan johtaa omaa osaa-
mistaan. Osaamisen tai kyvykkyyden erilaiset tasot liittyvat yrittdjyyteen ja yrittdjaan sa-
moin kuin muihinkin. (Stenlund 2017, 132-133.) Oleellista on ymmartaa millaisesta osaa-
misesta olisi eniten hyotya liikketoiminnalle (Kupias, Peltola & Pirinen 2014, 50-51). Tassa
kehittamishankkeessa puhutaan osaamisen johtamisen sijaan osaamisen kehittdmisesta
ja sen keinoista. Tarkoituksena on ymmartaa, millaista osaamista kehitettavan liiketoi-
minta-alueen tarjoamiseen tarvitaan, ja arvioida siihen liittyvaa toimintaa ja tekemista
osaamisen ndkodkulmasta. (Jylha & Viitala 2013, 293.) Yrittajan osaamisen kehittyminen ja
oppiminen ovat prosessi, mihin vaikuttaa suuresti kdytannon tyon kautta tulevat tiedot ja
taidot (Cope 2005, 373, 382).

Osaamisen kehittdmiseen on useita keinoja, kuten toiminnassa oppiminen, mentorointi,
muiden opettaminen, sijaisuudet ja tyonkierto seka erilaiset erityisvastuut ja projektit. (Vii-
tala 2005, 262; Helsia & Salojarvi 2009, 162-163.) Myds oppisopimuskoulutukset ja niihin
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yhdistetty toiminnassa oppiminen on yleista (Kauhanen 2010, 155). Oikean tavan valin-
nassa korostuu henkilokohtaiset seka yrityksen tavoitteet ja oman osaamisen lahtétaso
(Viitala 2005, 265, Helminen 2015,16-17). Osaamista voidaan my6s kehittéaa tyon ulko-
puolisilla opinnoilla, joita henkild pystyy tydssaén soveltamaan. Tassa on kyseessa toimin-
nassa oppiminen. (Viitala 2005, 270.) Tassa kehittamishankkeessa keskitytdan yrityksen
ja yrittajan tavoitteisiin nahden sopivaan osaamisen kehittamiseen, eli kehitetaan tietojen
ja taitojen oppimista ulkoisilla opinnoilla yrittajaoppisopimuksella seka pilotoinnin avulla ta-
pahtuvaa toiminnassa oppimista. Samalla muiden opettamista tulee pilotointiryhman
kautta, joka vahvistaa oppimista entisestaan. N&ain opiskeltu tieto ja k&ytanndssé opitut tai-
dot saadaan hyddynnettya. (Kauhanen 2012, 147.)

Viitala kuvaa kirjassaan Johda osaamista (2005, 13) osaamisen kasitteistda. Osaamiselle
on useanlaisia maaritelmia, kuten patevyys, kyvykkyys, kompetenssi ja ammattitaito.
Osaamisen kokonaisuuteen liittyy muutakin, kun tiedot ja taidot. Osaamista on my6s ar-
vot, asenteet, motivaatio, henkilokohtaiset ominaisuudet ja verkostot. Osaamista ei myos-
kaan tule pelkalla tyokokemuksella. (Viitala 2005, 13; Kauhanen 2010, 146-147.)

Tassa kehittamishankkeessa osaamisen kasite pitaa sisallaan kehitettavan palvelun tar-
joamiseen tarvittavat tiedot ja taidot seka valmiudet kayttaa naita tietoja ja taitoja. Yritta-
jalla on jo verkostot, motivaatio ja tarvittava asenne osaamisen kehittdmiseen. Osaamisen
kehittdmiseen otetaan rinnalle mukaan asiakkailta tulevaa palautetta seka itse arviointia ja
kaytanndssa oppimista pilotoinnin avulla. Osaamisen kehittdmisessa tietojen ja taitojen
ohella motivaatio seka asenteet ovat yhta tarkeissa rooleissa (Viitala 2005, 115). Niita ei
kuitenkaan erikseen kéasitella, koska toimeksiantajalla on tahtotila sekd motivaatio kehittaa
osaamistaan sekd ymmarrys siitd, mita tama vaatii. Nain ollen keskitytaan tietoihin ja tai-
toihin seka valmiuksiin mita niiden toteuttaminen kaytanndssa vaatii. Toimeksiantajan tie-
tojen ja taitojen kehittaminen voidaan siis nahda kaytannon tyéta ja teoriatietoa yhdista-

vana osaamisen kehittamisena. (Stenlund 2017, 137, 143.)

Osaamisen kehittdminen voidaan nahda jatkuvana prosessina. Lahtékohtana on tarvitta-
van osaamisen tunnistaminen ja maarittely. Lisaksi pitda arvioida realistisesti osaamisen
nykytilaa ja verrata sité tulevaisuuden tarpeisiin ndhden. Lopuksi pitaa viela paattaa ja to-
teuttaa osaamisen kehittamiseen liittyvét toimenpiteet. Prosessia on kuvattu kuviossa 6.
(Viitala 2005, 87; Haténen 2011,17.)
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Osaamisen Osaamisen

Osaamisen IR ; S
tunnistaminen ja arviointi javertailu kehittamisen
maatittel tulevaisuuteen suunnitelmaja
i nahden toimenpiteet

KUVIO 6. Osaamisen kehittamisen prosessi (mukaillen Viitala 2005, 87)

Osaamisen tunnistamiseen ja maarittelyyn kaytetddn osaamiskartoitusta tai osaamiskart-
taa (Hatonen 2011,18; Kupias ym. 2014, 70; Kauhanen 2012, 145). Tahan on erilaisia val-
miita malleja. Tarke&a on l6ytaa ne tekijét, joita kehittamalla saavutetaan kilpailuetua nyt
ja tulevaisuudessa (Hatonen 2011, 18). Osaamiskartoituksen avulla kehittdmisesté tulee
systemaattisempaa ja osaamiskartoitus antaa myds raamit osaamisen kehittdmiselle. Tar-
vittavan osaamisen kirjaaminen voi myds avata sellaisia asioita, joita ei ollut viela oivalta-
nut tai joita piti itsestaanselvyyksina. (Viitala 2005, 181-182; Haténen 2011,17.) Osaa-
mista voidaan kuvata siis monella tavalla. Voidaan laatia luetteloa tarvittavista taidoista,
voidaan laatia erilaisia osaamispuita, joissa osaamista jaotellaan eri "oksille” kokonaisuuk-
siksi ja voidaan myds laatia erilaisia osaamiskarttoja. Naiden etuja on visuaalisuus ja
helppo ymmartaminen. (Viitala 2005, 124-126; Hatdnen 2011, 17.) Osaamiskarttaa on
kaytetty koulutuksessa apuna myds aikuiskoulutuksen puolella. Tarkoitus on kuvata visu-
aalisesti tarvittava osaaminen ja tavoitteena on osaamisen parempi jasentely seké tunnis-
taminen. Osaamiskartan laatimisessa vuorovaikutus ja osallisuus vahvistavat oppimisko-
kemusta. (Viitala 2005, 125.)

Osaamisen arvioinnissa voidaan kayttad apuna erilaisia mittaristoja, kuten sanallisia mitta-
reita osaa — ei viela osaa, tai esimerkiksi nelikenttdanalyysia, missa arvioidaan osaamista
suhteessa siihen, kuinka térkeda se on asiakkaalle. (Viitala 2005, 159). Asiakkaille tarkei-
den asioiden hahmottamiseen osaamiskarttaan ja kehittymissuunnitelmaan voidaan kayt-
tdd myods muunlaista tunnistamistapaa, kuten vareja tai alueita. Osaamisen arvioinnin tu-
lisi olla kuitenkin mahdollisimman konkreettista. (Hatonen 2011, 21-22.) Arvioinnissa voi-
daan kayttaa itsearviointia, joka on pienyrittdjan tapauksessa, kaypa tapa laatia arviointi.
Itsearvioinnissa tarvittavan osaamisen vaateista suhteessa omaan osaamiseen on osat-
tava olla kriittinen. Myds omat rajat ja resurssit on tunnistettava hyvin. (Hatonen 2011, 32-
33.)



19

Kehittymissuunnitelman laatiminen tehdaan osaamiskartoituksen seka lahtétason arvioin-
nin pohjalta. Kehittymissuunnitelman on hyva olla mahdollisimman konkreettinen, eli mita
tietoja ja taitoja on tarkoitus opetella ja missa aikataulussa. Kehittymissuunnitelmaan voi-
daan valita tilanteen mukaan kehitettéavia asioita jokaisesta sektorista tai vain keskeisim-
mista aihealueista (Viitala 2005, 126). Kehittdmissuunnitelman tulosten arvioinnin koh-
teena voi olla monia eri ndkdkulmia. Yhtend nékdkulmana on oppimisen tason mittaami-
nen, esimerkiksi kokeella tai nayt6lla. Tuloksia voidaan my0s arvioida operatiivisien asioi-
den ndkokulmasta, kuten kasvanut liikevaihto, lisdantynyt asiakastyytyvaisyys tai asiakas-
vaihtuvuuden vahentyminen. Tuloksia voidaan mygs arvioida yrityksen menestyksen
kautta, kuten parantuneena imagona ja lisdantyneené hyvinvointina yrityksessa. (Kauha-
nen 2010, 161.)
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3 TOTEUTUS
3.1 Kohdeorganisaatio

Hovityd Ay

Hovityd Ay on vuonna 2009 perustettu perheyritys. Hovityon liiketoiminta alkoi kahdella
liketoiminta-alueella, kuljetustoimintana seka kotipalveluna. Kotipalvelu keskittyi vanhuk-
sille tarjottavaan kotiapuun. Kotipalvelutytssa yrittdja huomasi miten suuri merkitys tyo-
ikdisena ja vanhetessa tapahtuvalla aktiivisuudella oli mythempé&an toimintakykyyn. He
ketka kertoivat olleensa aktiivisia tydikaisina seka viela seniori-ikaan tullessaan, parjasivat
kotona huomattavasti pienemmalla avulla ja itsendisemmin. Tasta ajatuksesta yrittaja
paatti lahtea kouluttautumaan liikunta -ja hyvinvointialalle, jotta pystyisi vaikuttamaan ty6-
ikaisien seka seniori-ikaisien toimintakyvyn parantamiseen ja yllapitamiseen. Vuonna
2013 kotipalvelu myytiin ja yrittaja aloitti kouluttautumaan FAF Personal traineriksi. Vuo-
den 2014 alusta Hovityd Ay aputoiminimeksi tuli RYHDIN-Rakentaja. Rinnalla on jatkunut
alusta asti kuljetustoiminta. (Hovityd 2019; RYHDIN-Rakentaja 2019.)

RYHDIN-Rakentaja

Tassa kehittamishankkeessa keskitytaan RYHDIN-Rakentajan liiketoimintaan. Liiketoimin-
taa on Paijat-Hameessa keskittyen paa osin Vaaksyyn, Padasjoelle ja Lahteen. RYHDIN-
Rakentajan toiminta-ajatuksena on madaltaa hyvinvointiin panostamisen kynnysta ja
saada kaikki likkumaan iasté ja lahtokunnosta riippumatta. Paa toiminta-ajatus on tyo-
ikaisien tyokyvyn yllapitaminen sek& seniori-ik&isten toimintakyvyn yllapito. Lisaksi kaikille
asiakasryhmille tavoite on olla matalan kynnyksen toimija, eli ettd RYHDIN-Rakentajan
palveluihin on mukava tulla ja siella viihdytaan. (RYHDIN-Rakentaja 2019.)

RYHDIN-Rakentajan liiketoiminta sisaltdd monipuolisia liikuntaan ja hyvinvointiin liittyvia
palveluita, kuten ryhmaliikunnan ohjaukset, yksildvalmennukset, ravintovalmennukset,
tyéhyvinvoinnin palvelut (taukoliikunta, tyky paivat), seniorijumpat (ikiliikkujat), hierontapal-
velut ja erilaiset retki- ja luontopalvelut. Toiminta on siis laajaa ja yrittdja itse toimii naiden
palveluiden tuottajana lahes kokonaan itsendisesti. Yrittdja itse on kouluttautunut laajasti
kaikilla yllamainituilla palvelusektoreilla. Koulutuksena on esimerkiksi FAF Personal trai-
ner, hierontaterapeutti seka erilaisia ryhmaliikuntaan liittyvat sertifikaatit (esim. Lavis, Ikilii-
keohjaaja). Uutena koulutuksena on luontoliikuntapalvelut, joita varten RYHDIN-Rakentaja

oli aloittanut hiljattain yrittdjdoppisopimuskoulutuksen. (RYHDIN-Rakentaja 2019.)

Luontoliikuntaa oli tarjottu jo yrityksille tydhyvinvointipaivind seka luonnossa tapahtuvana

likuntana. Nyt kuitenkin tahan liiketoiminta-alueeseen haluttiin panostaa vahvasti koska
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tydikaisien stressitasot ovat nousseet ja luontoliikunnan on todettu madaltavan stressia
seka lisdavan hyvinvointia. (Hovity6 2019; RYHDIN-Rakentaja 2019.)

KUVA 1. Toimeksiantajan pitdmaa luontoliikuntaa (kuva RYHDIN-Rakentaja)
3.2 Lahtétilanne ja hankkeen eteneminen

Kehittamishanke lahti liikkeelle alustavan kehittamishankesuunnitelman laatimisella sekéa
toimeksiantajan etsimisella. Alustava kehittdmishankesuunnitelma koski likketoiminnan ke-
hittamista asiakaslahtdisesti. Kehittdmishankkeelle haettiin ohjaaja ja tietoperustan etsinta

seka aiempiin tutkimuksiin tutustuminen aloitettiin.

Toimeksiantajan valinnan ja kehityshankesuunnitelman laatimisen jalkeen 03/2019 aloi-
timme toimeksiantajan kanssa keskustelemaan siitd, millaisia tarpeita liiketoiminnan kehit-
tamisen suhteen heilla oli. Toimeksiantajalle ei ollut tehty aikaisemmin minkaanlaisia ke-
hittAmishankkeita. Koska toimeksiantajalla oli mielenkiintoa ja tahtotilaa lisata asiakasym-
marrysta ja saada sité kautta kehitettya liiketoimintaansa, asiakaslahtoinen liikketoiminnan
kehittaminen oli ajankohtainen aihe. Toimeksiantaja oli l&htenyt liilkunta- ja hyvinvoin-
tialalle, jotta pystyisi auttamaan tydikaisien tyokyvyn yllapitamisessa. Kehittamisaiheen
ymparilla kaytiin keskustelua aktiivisesti ja lopulta aihe rajattiin tarkemmin koskemaan
luontoliikuntapalveluita. Ty6pahoinvointi ja ihmisien erilaiset elintapasairaudet sekd henki-
set kuormitukset aiheuttavat elinkeinoelamalle suuret vuosittaiset kustannukset alentu-
neena tuottavuutena seka sairauspoissaoloina (Mikkonen 2016). Luonnossa tapahtuvan
likunnan terveysvaikutukset on taas laajasti tunnistettu. Metsassa ja muualla luonnon
keskella likkuminen parantaa jopa korkeasta stressista karsivan mielialaa (Liuksiala 2017,

38). Kehittamiskohteeksi valittiin asiakasymmarryksen lisddminen seka yrittgjan
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osaamisen kehittdminen koskien luontoliikuntapalveluita. Toimeksiantaja tulee panosta-
maan luontoliikuntapalveluiden tarjoamiseen tulevaisuudessa, jotta voi osaltaan tarjota
tyoikaisille stressia lievittavaa luontoliikuntaa. Asiakasymmarryksen lisddminen naihin pal-
veluihin liittyen oli nyt ajankohtaista sekéa tarpeellista. Toimeksiantajalle ei ollut aikaisem-
min tehty asiakasymmarrykseen tai osaamisen kehittamiseen liittyvia kehittdmishankkeita
tai muunlaisia tiedonkeruita. Toimeksiantaja oli aloittanut yrittajaoppisopimuksella tapahtu-
van luonto-ohjaajan koulutuksen kesalla 2019, joten koulutuksen alkaessa oman osaami-
sen kehittdminen asiakastoiveiden mukaiseen suuntaan on mahdollista tehda kurssivalin-
noilla seka kaytannon oppimisella. Toimeksiantajalle oli tarkead, etté kehittdmishankkeella
saadaan tuotettua asiakasymmarrysta lisdavaa tietoa ja sité kautta toimeksiantaja paasi
suunnittelemaan ja testaamaan uutta palveluvalikoimaa ja liiketoiminnan kehittamista

sekd oman osaamisen kehittamiselle suunnitelman.

Aiheen annettiin valilla olla tarkemmin mietinnassa ja kehittamismenetelmien valintaa poh-
dittiin tarkasti useammassa palaverissa seka puhelinkeskustelussa. Koko prosessissa tar-
keassa roolissa oli vuorovaikutus toimeksiantajan kanssa seka jatkuva palautteen antami-
nen seka arviointi. Aluksi tarkoituksena oli teettaa laajempi laadullinen kyselylomake liit-
tyen luontoliikuntapalveluihin ja kayttaa sen vastauksia tietopohjana kehittamiselle. Use-
ampaan laadulliseen kysymykseen vastaaminen ei kuitenkaan yleensa ole asiakkaille
mieluisaa, joten vajaiden tai puutteellisien vastauksien valttamiseksi, tiedonkeruumene-
telmé& vaihtui yhteisélliseen aivoriiheen ja rinnalle paatettiin ottaa pilotointia ja palauteky-
selya. Liséksi toimeksiantajan oman osaamisen kehittdmiseen paatettiin kayttdd osaamis-
kartan laatimista osaamisympyran muodossa, itsearviointia ja kehittymissuunnitelmaa.

Havainnointi oli my6s keskeinen tiedonkeruumenetelma kaikkien vaiheiden osalta.

Tiedonkeruumenetelmien paattamisen jalkeen aikataulutimme ideointipajan seka pilotoin-
nin yhdessa toimeksiantajan kanssa. Tassa vaiheessa ohjaavaa opettajaa oli myos kon-
sultoitu ja pyydetty tutkimuslupa ja hyvaksynta menetelmien kaytt6on. Ideointipajan ja sa-
malla pilottiryhmaan kutsun sisallét suunniteltiin yhdessa toimeksiantajan kanssa. Yh-
dessa sovittiin myds viestintdkanavat. ldeointipajan jalkeen saatua tietoa analysoitiin, do-
kumentoitiin ja kirjoitettiin kehityshankkeen raporttiin tietoperustan ohella. Tuloksien analy-
soinnin jalkeen aloitettiin pilottitapaamisen kutsun, sen siséllon seka siella kerattavan pa-
lautelomakkeen suunnittelu. Pilottitapaamisen jalkeen tuloksia taas dokumentoitiin, analy-
soitiin ja niistd viestittiin toimeksiantajan kanssa seka osallistuneelle ryhmaélle. Tietoperus-
tan tydstaminen, tuloksien analysointi, johtopaatokset ja pohdinta syntyivat vaiheittain. Ke-
hittdmishankkeen vaiheista ja havainnoista kirjattiin merkintoja tutkimuspaivakirjaan. Tutki-
muspaivakirjan pitamisella asioiden tarkastaminen jalkikateen helpottui ja hankkeen vai-

heet selkeytyivat. Vastauksien ja havaintojen sisaltta ja niiden nivoutumista teoriatietoon
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kirjoitettiin auki johtopaatdksiin vaiheittain, joka myods selkeytti analysointia ja kokonai-
suutta. Kehittdmishankkeen vaiheita on kuvattu kuviossa 7. Kehittamismenetelmia seka

niiden kayttoa on kayty laajemmin lapi seuraavassa luvussa.

Kohdeyrityksen jaaiheen valinta. Suunnitelman
laatiminen ja ohjaajan haku

Tietoperustan hankkimista ja kirjoittamista.
Aiempiin tutkimuksiin tutustumista

Aiheen tarkempivalinta jarajaus

Tiedonkeruumenetelmienvalinta ja
aikatauluttaminen

Ideointipajan suunnittelu

Ideointipajan toteutus ja sen tuloksien analysointi

Tietoperustan ja tuloksien kirjoittamista

——H4Z—0—-<D>

Pilotoinnin ja palautelomakkeen suunnittelu

nCHCX—>r<O0OmMOCL

Pilotointi ja palautteiden kysyminen

Tietoperustan ja tuloksien kirjoittamista

Johtopaatoksien ja pohdinnan kirjoittamista

Raportin palautus, esitys ja levitys

KUVIO 7. Kehittamishankkeen vaiheet

3.3 Kehittdmismenetelmét

Lahestymistapana oli toimintatutkimus. Toimintatutkimuksella on erilaisia maaritelmia. Yh-
teistd maaritelmille on kuitenkin se, etta toimintatutkimuksessa tutkija osallistuu itse hank-
keeseen erilaisilla rooleilla, joita ovat tutkijan rooli, ihmisen rooli sek& muutokseen ja muu-
tostavoitteeseen aktivoijan rooli. Toiminnallisessa tutkimuksessa tutkija ei ole ulkopuolinen
havainnoija vaan pyrkii vaikuttamaan asioihin omalla panoksellaan ja aktivoivalla roolil-
laan. Toimintatutkimuksessa vuorovaikutus sek& osallistaminen hankkeen osapuolien
kanssa my6s korostuu. Tassa hankkeessa toimittiin jatkuvassa vuorovaikutuksessa. Ke-
hittdmishankkeen vetaja osallistui aktiivisesti kaytanndn tyohon ja kehittamisty6ta tehtiin
yhdessa jatkuvasti keskustellen ja palautetta antaen. Talla kehittamishankkeella pyrittiin

saamaan aikaan muutosta liiketoimintaan lisddntyneen asiakasymmarryksen ja yrittajan
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osaamisen kehittdmisen kautta. Toimintatutkimukselle on ominaista muutokseen pyrkimi-
nen, joten lahestymistapa oli perusteltua. Toimintatutkimus voidaan helposti sotkea ta-
paustutkimukseen mutta nama lahestymistavat erottavat toisistaan juurikin muutokseen
pyrkiminen. (Kananen 2014, 127; Vilkka 2006, 70; Ojansalo, Moilanen & Ritalahti 2018,
37.) Koska talla kehittamishankkeella pyrittin saamaan aikaan uudenlaista suunnitelmaa
ja palveluvalikoimaa asiakasnaktkulmasta sekéd samalla kehittdmaan yrittdjan omaa
osaamista, oli siin& piirteitd myos konstruktiivisesta tutkimuksesta. Kehittamishankkeessa
tietoperustan ymmarrys ja sen nivoutuminen osaksi kehittdmistd on myods konstruktiivi-

selle tutkimukselle ominaista. (Ojansalo ym. 2018, 3739, 66.)

Kehittamishankkeessa oli kaksi hanketta ohjaavaa kysymysté, millaisia luontoliikuntapal-
veluita asiakkaat toivovat? ja miten yrittdjan omaa osaamista pitaisi kehittéd uusien palve-
luiden tuottamiseksi? Toimeksiantajan kanssa mietittiin erilaisia tapoja kerata tietoa asiak-
kailta. Toimintatutkimuksessa osapuolien osallistuminen ja vuorovaikutus korostuu ja tie-
donkeruumenetelmat ovat usein laadullisia seka osallistavia (Ojasalo ym. 2018, 105, 61-
62). Koska kyseessa on laadullinen tutkimus ja tutkimuskysymykset ovat moniulotteisia,
olisi niihin vastausten saaminen kyselylomakkeella vaikeaa (Ojansalo ym. 2018, 122).
Nain ollen tiedonkeruumenetelmiksi valittiin paremmin toimintatutkimukseen sopivia me-
netelmia, kuten yhteiséllinen ideointipaja, samalle ryhmalle tehtava pilotointi, palauteky-
sely pilotointitunnin jalkeen sek& havainnointi. Tiedonkeruumenetelmien valinta perustuu
osallistavaan lahestymistapaan (Ojasalo ym. 2018, 61). Tiedonkeruumenetelmissa koros-
tuu myds kehitettdvan aihealueen ominaisuudet, eli luontoliikunnan toiminnallisuus ja

tasta aihealueesta kaytanndssa saatava tieto.

Ideointipaja ja aivoriihi

Asiakkaiden kanssa paatettiin jarjestaa ideointipaja, missa aivoriihitydskentelyn seké ha-
vainnoinnin avulla kerattiin tietoa tutkimuskysymyksiin. Aivoriihi on perinteinen osallistava
menetelma ja sopii hyvin toimintatutkimuksen tiedonkeruumenetelmaksi (Ojansalo ym.
2018, 61). Aivoriiheen pyrittiin saamaan noin 10 henkil6&, joka on kirjallisuuteen perus-

tuen sopiva maara ideoinnin toteuttamiseen (Ojansalo ym. 2018, 122, 139, 158). Toimek-

siantajan Facebook sivuilla mainostettiin ideointipajaa (kuva 2) mainoksella.
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£4 RYHDIN-Rakentaja
24 kesakuuta kello 1826 - £

SINUA TARVITAAN, TULE MUKAAN PILOTTIRYHMAAN I
Muok. RYHMA TAYNNA
Kokeillaan erilaisia luontoaktiviteetteja liikunnan nakokulmasta. Noin kerran
kuukaudessa-parissa kuukaudessa tapaaminen erilaisten luonnossa
tapahtuvien likunnallisten juttujen merkeissa.
@ Osallistuminen on maksutonta, sinun tarvitsee antaa vain mielipiteesi €
Aloitetaan ideoimalla treenit asiakkaan toiveiden mukaisesti.
Ideointituokio1.7.2019 kio 18 RYHDIN-Rakentajan salilla (Jyvaskylantie 345)
-kehitetadn luonnossa tapahtuva tunnin liikkuntasessio yhdessa ideoiden
Samalla luodaan myGs suuntaviivoja muillekin luontoliikuntapalveluille.
-ldeointituokio on myds osa Hele Vesalaisen yritykselleni tekemda YAMK
opinnaytetySta

i ddd i dddddd

Ideoinnin jalkeen kiertoharjoittelu pihalia
ViR dddd iR ddd

Varsinainen pilotti starttaa elokuun ensimmaisella viikolla ja silloin teidan
ideoima treeni. Pilotti kestaa noin vuoden.

Qw15 11 kommenttia 5 jakoa limoittaudu mukaan ryhméan, maksimi ryhmékoko 10 henked, paikat
taytetadn iimoittautumisjarjestyksessa.

i Tykkaa () Kommentti A Jaa e~

KUVA 2. Ideointipajan mainos Facebookissa (RYHDIN-Rakentaja 2019)

Ideointipajan mainoksen sisaltd, ideointipajan sisaltd sekéa aikataulutukset suunnitetiin yh-
dessé toimeksiantajan kanssa. ldeointipajaan houkuteltiin asiakkaita tarjoamalla heille ide-
oinnin jalkeen ilmainen kiertoharjoittelu toimeksiantajan vetamana. Lisaksi suurimpana
houkuttimena, ideointipajaan ilmoittautuneet paasivat mukaan pilottiryhm&an testaamaan
erilaisia luontoliikuntapalveluita ideointien pohjalta. Ideointipajan ja testiryhmén kiinnostus
oli selvaa silla, ryhma tayttyi parin tunnin aikana. Lopulta mukaan otettiin yhteensa 12
henkiléa ilmoittautuneista seka jatettiin 2 varasijoille. llmoittautumisien vastaanottamiset
teki toimeksiantaja. lImoittautuneet otettiin mukaan aikajarjestyksessa, eli muunlaista va-

lintaa ei tehty.

Ideointipajaan osallistui lopulta 5 henkil6a. Ideointipajaan odotettiin yli 10 henkil6a paikalle
saapuviksi perustuen pilottiryhmaén osallistuneiden maaraan, mutta useampi osallistuja
oli unohtanut ajankohdan. Huomioitavaa on, etté heité ei erikseen muistutettu saapuviksi
koska ilmoittautumisesta ideointipajaan oli vain viikko aikaa. Kaikki paasivat kuitenkin
osallistumaan pilotointiin, vaikka eivéat olleet paikalla ideoimassa, eli ideointi oli vapaaeh-
toista. Ideointipajassa ideoitiin kahden kysymyksen ympérill&, toinen ideointi koski ensim-
maisen tunnin mittaisen luontoliikuntatunnin suunnittelua ja toinen ideointi koski luontolii-
kuntapalveluiden kehittamista laajemmin. Aivoriihitydskentelylle on useanlaisia malleja,
joita voi hyddyntaa tapauskohtaisesti. Yhteistd malleille on kuitenkin esivaihe, lammittely-

vaihe, ideointivaihe ja valintavaihe. Aivoriihi suunniteltiin ja toteutettiin naiden vaiheiden
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mukaisesti, kuitenkin niin etta valintavaihe jai tarkoituksella pintapuoliseksi koska arvioin-

tia oli tarkoitus tehda pilotoinnin kautta. (Ojasalo ym. 2018, 161.)

Ideointipaja aloitettiin esivaiheella, eli esittelemalla tapahtuman tausta, tarkoitus ja tavoite,
eli se etta ideointi liittyy toimeksiantajan luontoliikuntapalvelun kehittdmiseen sekéa alkanei-
siin luonto-ohjaajan opintoihin ja on samalla tamén kehittamishankkeen kohteena. Osallis-
tujille kerrottiin, ettei kenenkaan henkildtietoja tallenneta mihink&an jarjestelméaéan eika
muutenkaan kayteta tai kerata tassa kehittdmishankkeessa. Osallistujille myos kerrottiin,
ettei ideoinnissa syntyneille ideoille tehda arviointia. Seuraavaksi tehtiin [lammittelyvaihe.
Lammittelyssé osallistujat saivat ideoida pilotti treenin 1, jonka tarkoitus oli olla luonnossa
tapahtuva liikkuntatunti ilman valineitd. Lammittelyn tarkoitus on saada ideahanat aukea-
maan ja ilmapiiri rennommaksi. Samalla tarkoitus oli saada jo tietoa kehittdmishankkeen

kysymyksiin.

Ideointipajan paasisaltoa, eli sielléd ideoitavia luontoliikuntapalveluihin liittyvia asioita suun-
niteltiin huolellisesti etukéteen toimeksiantajan kanssa. Teemat valikoituivat sen mukaan,
etta tarjottavan palvelun oli oltava luonnossa tapahtuvaa liikuntaa yksityishenkil6ille ryh-
massa missa on mielellddn 10 henkil6a kerralla. Ideointipajassa pyrittin saamaan vas-
tauksia teemoihin luontoliikunnan ymparilla. Apukysymykset (kuva 3) sisalsivat tietoa te-

hoon, kestoon, sdanndllisyyteen, ymparistdon séan vaikutuksiin liittyen.

KUVA 3. Millainen luontoliikunta? Apukysymyksia ideoinnin tueksi
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Varsinaista ideointivaihetta varten oli suunniteltu ryhman jakaminen kolmeen tai jopa nel-
jaan pienryhmaan ideoinnin toteuttamiseksi mutta suunnitelmaa piti muuttaa pienemman
osallistujaméaaran takia. Osallistujat, 5 henkil6a, jaettiin kahteen ryhmaan, jotta pienryh-
massa keskustelu olisi vilkkkaampaa ja vastauksia ehdittaisiin kirjata ylés mahdollisimman
paljon. Kahden ryhman tuotoksia oli myds hyva paasta vertailemaan ideoinnin paatteeksi.
Osallistujille kerrattiin, etta vaaraé tai huonoa vastausta ei ole ja ideoiden arviointia ei
tehda. Aivoriihen ajatus oli saada mahdollisimman paljon ideoita ja arviointi ei kuulu ide-
ointivaiheeseen lainkaan (Ojasalo ym. 2018, 44, 158). Kaikki ideat oli siis sallittuja ja toi-
vottavia. Toimeksiantaja antoi esimerkin, etté se voi olla jotain niinkin erilaista, kun kellun-

tapuvussa tehtava kahvakuula.

Ryhma jaettiin kahtia, niin etta toiseen ryhmaan tuli kaksi henkil6a ja toiseen kolme henki-
l64. Molemmille ryhmille jaettiin isot paperit seka tussit. Toiveena oli kirjata vastaukset
ylos sellaisenaan suoraan ilman arviointia. Kolmen hengen ryhméassa ideoita alkoi tulla
aika spontaanisti saman tien, koska yksi osallistujista oli miettinyt jo lajia, jota haluaisi ko-
keilla. Kun ideahanat oli saatu auki, alkoivat muutkin rynméasséa puhua enemman. Toimek-
siantaja tuli istumaan tdman ryhman luokse ideointiavuksi, [ahinné boostaamaan ideointia.
Kahden hengen ryhmassa ei ideointi ensin l&htenyt kayntiin. Kehityshankkeen vetgja meni
ryhman kanssa istumaan ja toimi kirjurina. Ryhmalta aloitettiin kyselem&én ohjaavien apu-
kysymyksien (KUVA 3) avulla ideoita ja naiden avulla tdméankin ryhman vastaukset saatiin
ylds. Kun ideointi molemmissa ryhmissa tyrehtyi, sitd viela aktivoitiin hetkeksi uudelleen,
jonka jalkeen ryhmissa ideointi paatettiin. Valintavaiheessa, joka tarkoituksella jatettiin va-
hemmalle huomiolle, molempien ryhmien tuotokset nostettiin nakyville taululle, niita verrat-
tiin toisiinsa ja Kirjattiin viela muutamia ryhmissa esiin tulleita huomioita ylés. Taman jal-
keen ideointipaja oli valmis ja siirryttiin ulos toimeksiantajan liikuntatunnille, joka oli sovittu

ideoinnin paatteeksi. Ideoinnin tulokset ovat esillé luvussa 4.

Pilottitreenin ideointi, pilotointi ja palautekysely

Ideointipajan aivoriihen [ammittelyvaiheessa osallistujat ideoivat noin tunnin mittaisen
luontoliikuntatunnin. Seinalle oli kiinnitetty iso flappipaperin, jonne kirjattiin toimeksiantajan
kanssa yhdessa ryhmalta tulleita ideoita. Kerroimme, etté tdhén asiaan on varattu noin 5-
10 minuuttia ja vastaukset kirjataan sellaisenaan ylds ilman arviointia. Vastauksia saatiin
apukysymyksien avulla. Aluksi kysyimme millaisessa ymparistéssa osallistujat haluavat
likkua. Mita siella on? Onko siella vetta, metsaé, ollaanko korkealla, millainen maisema

siihen liittyy? Jatkoimme kysymalla, ollaanko siella ymparistéssa paikallaan vaiko
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mennadanko johonkin maaranpadhan? Kysyimme tehosta, eli millaisella teholla osallistujat
haluavat liikkua pilottitunnilla. Asiaa tarkennettiin kysymalla haluavatko he palauttavaa ja
rentouttavaa olemista metsassa vaiko kunnon hikitreenia vai jotain muuta. Vastaukset kir-
jattiin flappitauluille ja vastauksien perusteella laadittiin pilotointiryhmalle ensimmainen
luontoliikuntatunti arvioitavaksi seké saatiin samalla tietoa tutkimuskysymyksien ymparille,

eli millaisia luontoliikuntapalveluita asiakkaat toivovat jatkossa.

KUVA 4. Pilottitunnin ideoinnin tuotos

Ideoinnin lopuksi se summattiin yhteiseksi ajatukseksi. Osallistujat toivovat tehokasta tree-
nid, joka tapahtuu luonnossa veden ja metsan aarella, treeni on etenevaa ja sisaltaa lihas-
kuntoharjoituksia, paikka on 15 km sisalla Asikkalasta ja sijaitsee mahdollisesti korkealla
maiseman takia. Treenit voisivat olla arki-iltana tai lauantaina aamupaivalla. Kaiken kun-
toiset huomioidaan.

Ideointipajaan osallistuneet henkildt antoivat suostumuksensa toimeksiantajalle perustaa
viestiryhnman, jonka kautta toimeksiantaja laittoi kutsun ensimmaiseen pilottitapaamiseen.
Ajankohtana oli maanantaina 5.8.2019 klo 18. Toimeksiantaja oli valinnut paikaksi
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Pulkkilanharjun luontopolun Paijanteen kansallispuistossa sen sijainnin seka kauniin luon-
non vuoksi. Osallistujia pyydettiin vastaamaan paluuviestilla ylapeukku emoijilla, jos he
paasevat ja alapeukkuemaiilla jos he eivat padse. Kaikki pilottiryhman jasenet yhta lukuun
ottamatta (11 henkildd) ilmoittivat paésevansa. Osallistujien joukossa oli my6s toimeksian-
taja itse seka mina tutkijana ja osallistujana. Kaikki ilmoittautuneet saapuivat paikalle. Toi-
meksiantaja kertasi, etta nyt kyseessa on heidan omien toiveiden pohjalta laadittu luonto-
liikuntatunti ja tunnin pééatteeksi keréatdan palautetta. Pilotointiryhma on kokeilevaa toimin-
taa, jolloin voidaan saada tietoa siita, miten palvelu kaytdnndssa toimii (Toikko & Ranta-

nen 2009, 99). Taman vuoksi palautteen keraaminen on tarkeaa.

Goai

KUVA 5. Pilotointiryhman treeni kartalla

Ryhma kokoontui luontopolun parkkialueella ja matkaan |ahdettiin reippaalla aikataululla
koska yhden osallistujista piti ehtia viela tdihin. Matka alkoi mets&polulla missa toimeksi-
antaja meni ensimmaisené ryhméan vetgjana ja muut tulivat jonossa mukana. Toimeksian-
taja vei ryhman kivikkoista polkua pitkin hienolle hiekkarannalle, missa ensimmaiset lihas-

kuntoharjoitteet tehtiin.
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KUVA 6. Lihaskuntoharjoitteita rannalla (kuva: RYHDIN-Rakentaja)

KUVA 7. Lihaskuntoharjoitteita (kuva: RYHDIN-Rakentaja)

Matka jatkui rantapolkua ja kivikkoa pitkin eteenpain ja matkalla pys&hdyttiin tekemaan li-
haskuntoharjoitteita seka tasapainon hallinnan harjoitteita rantakivikkoon. Maaston vaihte-
lulla toimeksiantaja haki mahdollisimman monipuolista alustaa lihaksistolle likkua. Maise-
mat Paijanteen rannalla seka polku metsan keskella toivat osallistujille luontoelementteja,
kuten metséd, vettd ja nousua maastossa. Liikkuminen oli etenevaa ja maisemat vaihtui-
vat matkan varrella. Loppuvaiheessa tehtiin viela portaissa seka rannassa lihaskuntohar-

joituksia seka pareittain ettd yksilosuorituksina. Ryhman tuki ja tsemppi tuli rynmén
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mukana kulkemisessa. Kaiken kuntoisien huomiointi tapahtui niin, etta polkua ei juostu
vaan kaveltiin. Joukosta kukaan ei jaanyt yksin, vaan hitaammin meneville oli kaikille seu-
raa. Kokonaisuutena pilottitreeni kesti 1 h 10 minuuttia, joka oli sille asetetun aikatavoit-
teen sisélla. Treenissa oli siis huomioitu kesto, maaston vaihtelut, maisemien vaihtelut,
etenevyys maastossa, lihaskuntoharjoituksien osuus seka yritetty huomioida vauhti sel-

laiseksi, ettd kaikki pysyvat mukana.

qgl VAELLUS

4.04 im 01:12:26 130m

Matka Kesto Korkein piste

86 77 m 89 m

Matalin piste Nousu Lasku

KUVA 8. Pilotointiryhman treeni 5.8.2019

Kuva 8 havainnollistaa reitin nousut ja laskut, keston seka matkan. Matka kestoon ndhden
ei siis ollut suuri mutta koska reitin varrella oli useampi lihaskuntoharjoituksien osuus, niin
matkat olivat lahinna siirtymia. Pilotointitreenin loppuvaiheessa ennen parkkipaikalle me-
noa osallistujia pyydettiin vastaamaan palautekyselyyn. Kyselylomakkeet olivat tulostet-
tuna mukana. Jokainen sai vastata lomakkeeseen yksin ja palauttaa taitetun lomakkeen
pussiin, jolloin vastaajien anonymiteetti sailyi. Vastaajat olisivat voineet my6s palauttaa
tyhjan lomakkeen, joten vastaaminen oli siten myds vapaaehtoista. Lomakkeessa (LIITE
1) kysyttiin kolme kysymysta seké oli mahdollisuus antaa avointa palautetta. Lomake oli
haluttu pitaa mahdollisimman yksinkertaisena, jotta vastaaminen luonnon keskelld onnis-
tuu ilman kirjoitusalustaa vahalla vaivalla. Lomakkeen kolmeen kysymykseen oli ympyroi-
tédva oma vastausvaihtoehto, joten lomakkeen taytto oli vaivatonta. Lomake oli myos tehty
sellaiseksi, ettéa toimeksiantaja voi jatkossa pienella muokkaamisella kayttaa samaa loma-
ketta taman kehittdmishankkeen jalkeen jatkuvan pilotointiryhmén kanssa. Lomakkeen ky-
symykset oli suunniteltu toimeksiantajan kanssa vastaamaan siihen, olisiko tallaisella tree-
nilla kaupallista hyodynnettavyytta ja sisallon puolesta, vastasiko toivottua tehoa seka toi-
vottua lihaskunnon osuutta. Toimeksiantajan kokemuksesta tehon ja harjoituksien sisallon
on todettu vaikuttavan eniten halukkuuteen osallistua harjoituksiin. Tata nakemysta tukee

mya@s ideointipajassa ilmenneet mielipiteet.
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Havainnointi

Toimintatutkimuksessa havainnointi on myds keskeinen tiedonkeruumenetelméa. Tassa

kehittamishankkeessa havainnointia kaytettiin ideointipajassa ja pilotoinnissa. Nakokulmia
havainnoinnissa oli asiakkailta saatavat tiedot liittyen luontoliikuntapalveluihin seka siihen
osaamiseen, mitd niiden tuottamiseksi tarvitaan. Havainnot kirjattiin ylos tutkimuspéaivakir-

jaan seka muistilapuille, mista niitéd on hyddynnetty tuloksissa ja tuloksien analysoinnissa.
Osaamiskartta

Toinen kehittdmishanketta ohjaavista kysymyksista liittyi yrittdjan osaamisen kehittami-
seen. Osaamisen kehittamiseen tarvitaan kuitenkin aina jonkinlainen pohja, mihin omaa
nykyista osaamista voidaan peilata ja jonka avulla kehittymissuunnitelmaa voidaan laatia.
Osaamisen kuvaaminen voidaan tehda usealla tavalla. Yleisesti kaytetty tapa tarvittavan
osaamisen tunnistamiseen ja kirjaamiseen on osaamiskartta, jota tdssa kehittamishank-
keessa kaytettiin. (Hatonen 2011, 18; Kupias ym. 2014, 70; Kauhanen 2012, 145.) Osaa-
miskartan etuna on sen visuaalisuus ja helppo ymmarrettavyys. (Viitala 2005, 124-126;
Hatbénen 2011, 17.)

Osaamiskartan on tarkoitus visuaalisesti havainnollistaa se osaaminen, mita palvelun
tuottaminen vaatii. Osaamiskarttaa varten pitaa ensin tunnistaa tarvittavat osaamiset.
Osaamiskarttaan merkitaan keskipiste ja eri osaamisalueiden painotukset. Painotukset
valitaan sen mukaan, kuinka tarkeita ne ovat. Sektorit voidaan piirtda kakkupaloiksi tai tik-
kataulun muotoon numeroituina. (Viitala 2005, 126.) Osaamiskartan sisalto laadittiin ha-
vainnoista seka ideointipajasta esiin tulleista asioista. Lisaksi apuna kaytettiin toimeksian-

tajan alan tuntemusta ja laaja-alaista kokemusta.
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KUVA 9. Osaamiskartan tekoa toimeksiantajan kanssa

Osaamiskartan avulla laadittiin toimeksiantajalle kehittymissuunnitelma, mill& varmiste-
taan asiakkaiden tarpeita vastaavien palveluiden tuottamiseen tarvittava osaaminen.
Osaamiskartta ja kehittymissuunnitelma oli hyva tehda tassa vaiheessa, koska toimeksi-
antajan kesalla 2019 alkaneet luonto-ohjaajan koulutuksen kurssisisallét voivat tukea tar-
vittavan lisdosaamisen saantia. Koska toimeksiantajalla oli alkanut luonto-ohjaajan opin-
not, toi h&n ilmi asiakkailleen viestinnalla osaamisen kehittdmisen tarvetta ja tarkoitusta.
Talla viestinnalla myoés pyrittiin vahvistamaan pilottiryhméaan kuuluvien kokemusta siita,
ettd kouluttautuminen on kaynnissé ja heidan mielipiteillaan on valid. Toimeksiantaja mai-

nosti omaa uutta koulutustaan myds Facebookissa.
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£4 RYHDIN-Rakentaja
¥ 24 kesakuuta kello 17.20 - 3%

Sita tarjotaan, mita kysytaan ja jollei taidot riitd, opiskellaan lisaa.

Toimiala laajenee jatkossa entistd monipuolisemmaksi luontoliikunnan ja
eraaktiviteettien myota.

#opiskelukannattaaaina #erdjormailua #mennaanmetsaan #uontoliikunta
#erdaktiviteetit #yrittdjanoppisopimus #tastdsealkaa

KUVA 10. RYHDIN-Rakentaja tiedottaa uudesta koulutuksesta (RYHDIN-Rakentaja 2019)

3.4 Aineiston kasittely

Tassa kehittamishankkeessa saatu tieto oli padosin laadullista. Aineistoa kerattiin moni-
menetelmallisesti ideoimalla, pilotoinnilla, palautekyselylla sekéa osallistuvalla havainnoin-
nilla. Saatua aineistoa oli erilaisissa muodoissa, kasin kirjoitetuilla flappipapereilla, valoku-
vina, palautelomakkeina seka havaintoina tutkimuspaivakirjassa ja muistilapuilla. Havain-
tojen ja itse hankkeen etenemisen osalta pidettiin myds ajallista tutkimuspaivakirjaa. Tutki-
muspéivakirjassa oli myds kirjattuna toimeksiantajan kanssa pidetyt suunnittelupalaverit ja

puhelinkeskustelut.

Keratyn aineiston kasittelyssé kaytettiin dokumenttianalyysia. Erilainen aineisto, kuten ide-
ointipajan tuotokset valmisteltiin analyysié varten, niin etté ideointipajan tuotokset valoku-
vattiin ja siirrettiin digitaaliseen muotoon ja havainnot kirjattiin apupapereilta tutkimuspai-
vakirjaan tietokoneelle. Ideointipajassa ja pilottitreenissé otettujen valokuvien kayttoon ja
julkaisuun tassa tytssa on pyydetty lupa ryhman WhatsApp ryhmassa. Kun aineisto oli
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valmisteltu, sitd analysoitiin sisallénanalyysilla suhteessa kehittamishanketta ohjaaviin ky-
symyksiin. Laadullisen tutkimuksen aineisto kasitelladn kokonaan eika siitd tehda esimer-
kiksi otantaa (Vilkka 2015, 150). Sisallonanalyysissa tavoitteena oli aineiston pelkistami-
nen, joka on laadullisen aineiston osalta yleisesti kaytetty kasittelymenetelma. Pelkistami-
sella pyritdan saamaan laadullisesta aineistosta oleellinen tieto. (Ojasalo ym. 2018, 119.)
Pilottitreenin palautekyselylomakkeet skannattiin myés digitaaliseen muotoon. Vastauk-
sissa oli myds maarallisia vastauksia. Vastaukset kirjattiin Exceliin ja vastauksista tehtiin
havainnollistavat taulukot. Palautelomakkeissa oli my6s avoimia vastauksia. Palautelo-
makkeiden eri vastauksien keskinaisia riippuvuussuhteita seké avoimia vastauksia on ka-
sitelty muun aineiston tapaan pelkistamalld, eli pyritty [0ytamaan yleinen kasitys ilmidsta.
Palautelomakkeiden vastaukset ovat pelkkda aineistoa ilman niiden sisallonanalyysia, jo-

ten vastauksien riippuvuussuhteiden ymmartaminen on tarkeaa (Vilkka 2015, 156).
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4 TULOKSET
4.1 Millaisia luontoliikuntapalveluita asiakkaat toivovat

Pilottitreenin ideoinnista tulleita tuloksia:

Ideointipajassa suunniteltiin lammittelyna ensimmaisen pilottiryhman tapaamiskerralle
luonnossa tapahtuva treeni. Tassa ideoinnissa reunaehtoina olivat valineettomyys, tai jos
valineita kaytetaan, niin ne 16ytyvat metsasta tai luonnosta. ldeointiin osallistuneet olivat

yksimielisia siita, ettd maisema on tarkeé osa luontoliikuntaa.
Upeassa maisemassa liikkuminenkin on hauskempaa.

Osallistujat toivoivat, ettd ymparistosta l0ytyy metsamaisemaa ja vesistoa ja ymparistd
saisi olla myds korkealla maiseman hyddyntadmisen suhteen. Liikuntapaikka saisi olla

maksimissaan 15 kilometrin sisélla Asikkalasta, missa osallistujat kaikki asuivat.
Saisi olla tdssa lahella, jotta voi saapua treeniin, vaikka pyoraillen.
Jos treeni on liian kaukana, ei tule valttamatta lahdettya.

Vaivattomuus osallistua treeniin seka luontoelamyksen saaminen siis korostui tassa.
Osalllistujat toivoivat etenevaa treenia. Kuitenkin vastauksista tuli ilmi, ettd eteneva treeni
pitda olla sellainen, etta jokainen kuntotasosta riippumatta pystyy pysymaan ryhman mu-
kana ja toisaalta saamaan kuitenkin hyvatehoisen harjoituksen itselleen. Mainittakoon,
ettd osallistujien joukossa oli heidan kertomansa mukaan hyvin erityylisia- ja tasoisia liik-
kujia. Vastauksien mukaan useammalle luonnossa tapahtuva liikkunta on mielekkaampaa
ryhméassa kuin yksin ryhmén tarjoaman tuen takia, jos esimerkiksi yksin ollessaan eksyisi

tai loukkaantuisi.

Ei tulisi yksin lahdettyd mihink&an pitkalle juoksulenkille, jos jotain vaikka

sattuisi.
Ennen tuli kaytya pitkalla metsassa, kun oli juoksukaveri.

Myds ryhméanvetdjan osaaminen nousi tassa siis esiin, ryhmanvetgjalta odotetaan suun-
nistustaitoa seka taitoa ottaa erikuntoiset huomioon. Osallistujista kaikki halusivat teho-
kasta treenia silloin kun he osallistuvat ohjattuun liikuntaan. He kokivat, etté jos he halua-
vat vain palautua paivastd metsaa aistimalla ja kevyella kavelylld, he voivat tehdé sen it-

senaisesti.

Ei metsassa juostessa ja liikkuessa hirveésti ehdi aistimaan luontoa. Jos ha-

luan vain aistia luontoa ja palautua paivasta, lahden vaikka marjastamaan.
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Ohjatussa liikunnassa teho on osallistujille tarkeaa koska ryhma tsemppaa tekemaan
enemman ja nain tunnista muutenkin tuntee saavansa enemman irti. Osallistujat toivoivat
myos lihaskuntoharjoituksia mukaan treeniin koska lihaskuntoa ei tule tehtya tarpeeksi it-

senéisesti.
Lihaskunnon tekeminen jaa aina valista, kun yksinaan tekee.

Porukassa tulee tehtya enemman.

Pilottitreenin palautekyselyn tulokset:

Pilottitreenin jalkeen kysyttiin osallistujilta palautetta (LIITE 1). Palautelomakkeita oli 11
kpl. Naista yhdessa oli ympyroitynd kahdessa kysymyksessa useampi vaihtoehto, mista
syysta tata lomaketta ei otettu mukaan tuloksiin. Tuloksissa on 10 kpl kyselylomakkeita,

jotka kaikki on taytetty ohjeen mukaisesti.

Kuinka todennakoisesti osallistuisit vastaavanlaiseen maksulliseen treeniin?

Talla kysymykselld haluttiin saada vastausta siihen, olisiko vastaavanlaiselle treenille ke-
saaikana kaupallista hyddynnettavyyttd, kysyntaa siis. Kuvio 8 havainnollistaa tuloksia.
Vastaajista 4 kpl eli 40% oli sitd mieltd, etta osallistuisi vastaavanlaiseen maksulliseen
treeniin hyvin todennakoisesti. Saman verran vastaajia, eli 40%, oli vaihtoehdolla, toden-
nakoisesti. Kaksi vastaajaa, eli 20% oli sité mieltd, ettd osallistuisi hyvin epatodennakai-

sesti vastaavanlaiseen maksulliseen treeniin.

n=10

20 %

40%

40 %

Hyvin todennakaoisesti Todennakoisesti Hyvin epatodennakdisesti

KUVIO 8. Kysynnan arviota
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Arvio treenin sisallon mielekkyytta tehokkuuden osalta?

Pilotointiryhmé&n ideointipajassa toivottiin pilottitreenilta tehokkuutta. Kaikki ideointipajassa
paikallaolijat toivoivat, etta tulee kunnolla hiki silloin kun osallistuu ohjattuun treeniin. Tree-
nin palautteeseen vastanneista (kuvio 9) suurin osa 8 kpl, eli 80 %, piti treenin tehoa sopi-
vana. Vastaajista 20 % eli 2 kpl vastaajista oli sitd mieltd, ettd tehoa oli lian v&h&n. Yksi-

kadan vastaaja ei pitdnyt tehoa liilan suurena.

n=10

= Tehoa oli sopivasti m Tehoa oli lilan véahan Tehoa oli liian paljon

KUVIO 9. Tehokkuuden arviointi

Arvioi treenin sisallén mielekkyytta lihaskuntoharjoitteiden osalta?

Ideointipajassa toivottiin lihaskuntoa mukaan treeniin koska niita ei tule itsenaisesti
yleensa tehtya. ldeointipajan osallistujista lihaskuntoharjoitteiden osuutta piti tarkeana |a-
hes kaikki. Nyt palautekyselyn vastaajista 7 kpl eli 70 % piti lihaskuntoharjoitteiden osuutta
sopivana (kuvio 10). Loput 3 kpl eli 30 % vastaajista piti lihaskuntoharjoitteiden maaréaa
lian alhaisena. Yksikaan vastaajista ei ollut sita mieltd, ettéa lihaskuntoharjoitteita olisi ollut
lian paljon. Lihaskuntoharjoitteiden osuus olisi siis vastaajien mielesté voinut olla hieman
korkeampi, tosin silloin osan vastaukset olisi voineen kdantya liian paljon puolelle. Valta-

osan mielestd lihaskuntoharjoituksia oli kuitenkin sopivasti.
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30%

= Lihaskuntoharjoitteita oli sopivasti Lihaskuntoharjoitteita oli lilan vahan

Lihaskuntoharjoitteita oli liian paljon

KUVIO 10. Lihaskuntoharjoitteiden arviointi

Avoin palaute

Avointa palautetta antoi 4 vastaajaa. Palautteista voi tulkita eri kuntotasojen erot tyytyvai-
syydessa treenin tehokkuuteen ja lihaskuntoharjoituksien osuuteen. Palautteista yksi
koski liilan nopeaa kavelyvauhtia ja yksi liian hidasta tai vahaista tehoa. Tulokset olivat
odotettavissa johtuen siitd, ettd yhden ohjaajan vetamassa etenevassa ryhmatreenissa
pitaa yrittaa menna keskivauhdissa, jolloin nopeammat kokevat vauhdin liian hiljaiseksi ja
hitaammat kokevat vauhdin liian kovaksi. Nyt tehty treeni oli kuitenkin pilottiryhmén itse

ideoima ja etenevaa treenia toivottiin.
Kavelyvaubhti oli liian nopea.
Ei tullut hiki, mutta polku oli mukava 16ydos ja keli tosi kiva!

Naisté vastaajista liian nopean kavelyvauhdin palautteen antaja piti treenin kokonaistehoa
kuitenkin sopivana ja lihaskuntoharjoitteiden osuutta myds sopivana. Han myo6s osallistuisi
todennakdisesti vastaavanlaiseen maksulliseen treeniin jatkossa. Toinen vastaajista, joka
kertoo, ettei tullut hiki, oli my6s antanut palautteen lilan vahaisesta tehosta, liian vahai-
sesta lihaskunnon osuudesta ja han osallistuisi hyvin epatodennakéisesti vastaavanlai-
seen maksulliseen treeniin. Kaksi muuta avointa vastausta olivat eri tyylisid. Vastaajista
toinen oli hyvin tyytyvédinen treenin sisaltoon tehon ja lihaskuntoharjoitteiden osalta seka
osallistuisi hyvin todennakdisesti vastaavaan treeniin jatkossa. Vastaajista toinen oli myds

hyvin tyytyvainen maastoon, missa treeni oli.
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Todella kiva ja tehokas sisaltd. Ihana maasto, mika teki treenista erityisen

mielekasta.

Toinen vastaajista piti maisemia hienoina ja ideaa mukavana mutta toivoi kuitenkin hie-

man enemman tehoa seké lihaskuntoharjoitteiden osuutta.
Mukava idea. Hienot maisemat.

Palautelomakkeen kaikkien vastauksien perusteella, he ketka olivat tehoon seka lihaskun-
toharjoituksien maaraan tyytyvaisimpia, antoivat myds vastauksen, etta osallistuivat hyvin
todennékdisesti vastaavanlaiseen maksulliseen treeniin. Ainoastaan yhdessa palaut-
teessa tehoon ja lihaskunnon osuuteen oltiin tyytyvaisia mutta silti osallistuminen jatkossa
oli hyvin epatodennakoistd. Koska tdma vastaaja ei ollut antanut avointa palautetta, syyta
haluttomuuteen osallistua jatkossa vastaavanlaiseen treeniin, ei saatu. Syyné voi olla tyy-
tymattdmyys ryhmaan, ohjaukseen tai yleisesti vain taman tyyliseen liikuntaan. Toinen hy-
vin epatodennékdisesti jatkossa osallistuva oli tyytymaton tehon maaraan seka lihaskun-
toharjoitusten maaraan. Taman vastaajan kohdalla siis vastaukset olivat johdonmukaisia,
silla jos oli tyytymaton siséltoéon, ei todennakdisesti osallistuisi jatkossa. Ei hyvin todenné-
koisesti, vaan todennékoisesti jatkossa osallistuvilla oli vastauksissa joko lihaskuntoa tai
tehoa liilan vahan. Vastauksien perusteella seka harjoituksen tehon etta lihaskuntoharjoit-
teiden maaran pitaa olla asiakkaan toivomalla tasolla, jotta hdn todennakoisesti osallistuisi

vastaavanlaiseen maksulliseen treeniin jatkossa.

Kavimme treenin jalkeen toimeksiantajan kanssa havaintoja seka palautelomakkeiden yh-
teenvetoa yhdessa lapi. Toimeksiantaja laittoi WhatsApp keskusteluun yhteenvetoa saa-
duista havainnoista ja palautteista. Toimeksiantajan viesti sisélsi yhteenvetona kertausta
siitd, mita oli toivottu, eli etenevaa treenia, monipuolista maisemaa ja lihaskunto-osuuksia.
Toimeksiantaja kertoi viestissaan palautteiden sekd havaintojen perusteella tehtyja paatel-
mia etenevan treenin ongelmakohdista. Ongelmaksi siis muodostui vauhdin s&atadminen
kaikille sopivaksi, joka my@s osaltaan vaikutti lihaskunto-osuuksien maaréan ja kestoon.
Toimeksiantaja oli halunnut panostaa luontokokemukseen kauniissa ymparistossa ja toi-
VoI, ettd jokainen sai treenista jotain hyvaa irti, kuten esimerkiksi jatkoon mukavan lenkki-

paikan perheen kanssa.

Ensimmaisen pilottitreeniin pohdintoja: toiveissa liikkkuva treeni, jossa lihas-
kunto-osuuksia ja monipuolista maisemaa. Liikkuvan treenin ongelma on la-
hes aina vauhti, kun liikkutaan ryhméana: yhdelle sopiva, toiselle hidas ja kol-
mannelle nopea. Ja tdma oli nytkin havaintojen ja palautteiden perusteella
juuri néin. Pilottitreenien idea, on testata "liikuntatunti luonnossa" tyylilla noin

1-1.5h treeneja. Eilen tama aikarajoite teki lihaskunto osuuksista lyhyempia
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kuin olisin itse halunnut, koska nyt laskin paapainoa todella kauniille ympa-
ristblle ja halusin kayttaa teidat myos siella hiekkarannalla. Kaikkineen itselle
jai ihan ok fiilis eilisestd, tosin naista edella mainituista johtuen, taman tyyp-
pinen tunti ei ehké ole kovin toimiva jatkuvassa "kaytdssa". Toivon, etta jo-
kainen sai jotain irti, ainakin nollauksen péaivéalle luonnon vaikutuksesta. Moni
ei myodskaan ollut luontopolulla aiemmin kaynyt, toivottavasti haluatte polulle
palata myohemminkin polkujuoksemaan, lenkille, lasten kanssa retkella tai

miten kukin haluaa.

Viesti sai muutaman vastauksen ja palautteet olivat positiivisia. Vastaajat kertoivat kelin,

maisemien seka maaston olleen mieluisia. Luontopolku oli vastaajille uusi tuttavuus ja he
kokivat, ettéd palaavat sinne jatkossa myds itsendisesti. Yksi vastaajista myos kertoi viela
erikseen, etta piti vaihtelevuudesta ja siita, etta lihaskunto-osuuksien maaréa ja aika oli pil-

kottu pitkin lenkki&, jolloin jaksaa viel& hyvin jatkaa siirtymia.

Hyva treeni oli! Monta hyvaa asiaa, keli oli suotuisa, jarvimaisema huikea,

luontopolku
Uusi tuttavuus, johon suunnitelmissa palata ajan kanssa.
Mukavaa oli ja polulle palataan koirien kanssa.

Kiva treeni oli. Itse pidan tuon tyyppisesta vaihtelevuudesta, ettd muutamia
lihaskuntoliikkeita lenkin aikana, mutta kuitenkin jaksaa taas hyvavoimaisena

jatkaa matkaa.

Ideointipajan aivoriihesta saatuja tuloksia:

Ideointipajan varsinaisessa aivoriihitydskentelyssa ideoitiin millaisia luontoliikuntapalve-
luita asiakkaat haluavat. Tassé ideoinnissa ei ollut valineita rajattu pois, kuten oli pilot-

titreenin ideoinnin kohdalla. Ryhma oli jaettu kahteen osaan. Molemmilla ryhmilla tulleet
treeni-ideat olivat enemman kertaluontoisia treeneja kuin viikoittain tapahtuvaa jatkuvaa.
Molempien ryhmien ideoista tuli ilmi, etta eri lajien yhdistaminen kiinnosti osallistujia, sa-
moin kuin uusien valineiden kokeilu ja uusien taitojen opettelu. Yhdessa voisi kokeilla jo-

tain sellaista, mita ei itse yksindan joko uskaltaisi tai jopa kehtaisi kokeilla.

On tehnyt mieli kokeilla suolla jotain lajia mutta ei viitsi yksin l&ahteé sinne

rampimaan.
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En uskalla lahtea jaalle itsekseni, pitaisi olla mukana joku, joka tuntee jaat

kunnolla.

Kaikki ehdotetut treenit olivat jollain tavalla etenevia ja yhta lukuun ottamatta teholtaan
selvasti hikiliikuntaa. Iltsensa ylittaminen ja uusien kokemuksien saaminen kiinnosti sel-

vasti osallistujia.
Joku triathlonin kaltainen luonnossa, kuten melonta-juoksu-pyoréily.
Lumikengilla zumba tai lumihanki rinnejuoksu lumikengill&.
Eteneva treeni, jotain kiipeilyd, kdysia ja suunnistusta joukkoon.

Molempien ryhmien toiveissa oli suunnistukseen ja kartanlukuun liittyvid treeneja ja naissa
ryhmanvetéjan taitoja ja opastusta pidettiin tarkeana turvallisuustekijana. Myos muissa la-
jeissa korostui ryhman tuki ja rynméanvetajan tietotaidon tarve turvallisuusnakoékulmasta,

esimerkiksi jaalla liikkumisessa, vesiliikunnassa ja erankavijataidoissa.
Ryhman vetdjan pitdisi tuntea maastot tosi hyvin.

Useampaa kiinnosti esimerkiksi metsassa ja vedessa tapahtuva liikunta mutta omaa tun-
temusta turvallisuusnakokulmasta ei valttamatta 1oytynyt. Myos oikeanlaiseen pukeutumi-
seen toivottiin ohjeistusta liittyen esimerkiksi eri talvilajien yhdistamiseen, pakkaseen ja

sateeseen liittyen.
Jos on yli 10 astetta pakkasta, niin se rajoittaa minun osallistumistani.

Pitaisi tietda miten pukeutua oikein talvella. Jos tulee hiki, niin muuten jaa-
tyy.

Tietynlainen vaivattomuus, haittojen poistaminen, eli opastus varusteisiin, valmiiksi suun-
niteltu ja hoidettu paikka koettiin tarkeiksi asioiksi. Osallistujien puheista myds pystyi paat-
telemaan, etta pelkastaan lahella Asikkalan luonnossa tapahtuva porrastreeni tai met-
sassa lenkkeily yhdistettyna lihaskuntoharjoitteluun koettiin hyvaksi ajatukseksi, ajatuk-

sena "tavallista tassa lahelld”.

Mitas jos menisi ihan vaan aurinkovuoren portaisiin. Jotain tavallista tasséa

lahella.

Eli toisaalta haluttiin kokeilla uusia lajeja ryhman ja ryhménvetgjan tuella, ja toisaalta ihan
tavallinen liikkunta lahella luonnossa kiinnosti osallistujia. Erilaisia toivottavia yksittaisia la-
jeja olivat sulanmaan aikaan esimerkiksi melonta, juoksu, suunnistus, kiipeily, kirkkovene-

soutu ja pyordaily. Talviaikaan toivottua lajeja tuli myds useita, kuten lumikengilla
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tapahtuvat likkunnat, retkiluistelu, jaalla pyoraily ja potkukelkkailu. Kaikkien kesa ja talvila-

jien yhdistelemista toivottiin.

joul
han 12 ogim'
[hel®

KUVA 11. Ideointipajan tuotoksia

4.2 Miten yrittdjan omaa osaamista pitaisi kehittéa palveluiden tuottamiseksi

Toinen tutkimuskysymys liittyi yrittdjan oman osaamisen kehittdmiseen. Ideointipajassa ja
my0s pilottitreenissa kerasimme havaintoja seké palautetta niista asioista, jotka vaikuttivat
tarkeilta asiakkaille liittyen luontoliikuntapalveluiden ostamiseen ja niihin osallistumiseen
ylipdataan. Asiakkaat kertoivat ajatuksiaan ja nostivat esiin omia taitoja, joiden puutteen
takia he mielellaan osallistuvat ryhmé&éan missa osaamista olisi. Ajatuksena siis, etta ryh-
man vetgjalla on ndaisté asioista enemman tietoa, joka mm. liséa turvallisuutta ja kokemuk-
sellisuutta. Laadimme toimeksiantajalle osaamiskartan (kuvio 11) missé jaottelimme osaa-
misalueet sektoreihin. Alkuperdinen osaamiskartta [0ytyy liitteista (LIITE 2). Sektoreiden
jaottelussa lahtdkohtana oli ajatus siita, etta erilaisiin tunnepuolen seka turvallisuuden ja
vaivattomuuden asioihin liittyvéat seikat vaikuttavat eniten asiakkaan halukkuuteen osallis-
tua luontoliikuntapalveluihin. N&itéa asioita ovat ohjaustaitoihin liittyvat asiat, ihmissuhdetai-
toihin liittyvat asiat, turvallisuuteen liittyvéat asiat seké tapahtumaosaamiseen liittyvat asiat.

Pienemmalle sektorille jaivat varusteisiin ja itse luonnon tuntemukseen liittyvat asiat.
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Osaamiset on kirjattu omiin sektoreihinsa ja sektorit on varikoodattu eniten toisiinsa liitty-
vind. Jokaisessa sektorissa on kirjattuna vaaleanpunaiseen laatikkoon toimeksiantajan

oma nakemys hanen tdman hetken tilanteesta tasta aiheesta. Kehittymissuunnitelma teh-

tiin erikseen.
2 S N Matalan kynnyksen
T|gtiostaa nyssa onhyva, eikd tapahtumia, rento ilmapiiri
yrita olla kaikkea
o ) . ; Eri kuntoisien huomioiminen,
Oma linja tarjottavissa palveluissa, tsemppaus, ryhmayttaminen, yksilon
Oma linja some-viestinndssa—oma huomioiminen, aito palaute,
itsensa joka kanavassa - aitous erityisryhmat
On aito omaitsensa eika
e I T Erikoisosaaminen yritd ollamuuta
Perustiedot on, tietojen :
| syventamista vuorovaikutustaidot

palautteenantotaidot

huumori, empatia
asiakasymmarrys, kuuntelu, aitous,
avoimuus

Kasvit, eldimet, maastot,
vuodenajat, saatilat, kestavalla
tavallatoimiminen

saan vaikutus varusteisiin—
opastus, kompassin kaytto,
valineiden oikeaja
turvallinen kaytto

Riskianalyysi, turvallisuus,
aikataulutus, johtajuus, kestava
kehitys

Ensiaputaidot, riskien
tiedostaminen ja ennakointi,
suunnistus- ja erataidot,
pelastustaidot (vesi/jaa),
itsepuolustustaidot

KUVIO 11. Osaamiskartta toimeksiantajalle

Ohjaustaidot

Ohjaustaidot ovat avainosaamista kaikessa henkilokohtaisessa valmentamisessa, myods
luontoliikunnassa. Ohjaustaitoja ovat eri kuntoisien huomioiminen harjoituksien tehoissa,
niin etta kaikki saavat kuormitusta mutta kukaan ei jaa joukosta tai tunne huonommuutta,
jos ei ole yhtd hyvassa kunnossa muiden kanssa. Samalla kovempi kuntoisen pitaa saada
onnistumisen kokemuksia ja kokea olevansa sopivan tasoisessa ryhmassa ja ohjauk-
sessa. Yksilon huomioiminen ja tsemppaus ovat myos keskeisia ohjaustaitoja. Ryhmayty-
minen, jolloin tsemppaus ja hyva ilmapiiri vaikuttaa positiivisesti kaikkiin, on myos tarkeaa.
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Ohjaustaitoihin kuuluu my®os erilaisien erityisryhmien ohjaaminen, kuten hengityselinsai-

raat, vanhukset ja tuki- ja liikuntaelinsairaat.
Ihmissuhdetaidot

Ihmissuhdetaidot kulkevat ohjaustaitojen kanssa kasikadessa. Ihmissuhdetaidoissa vuoro-
vaikutustaidot, palautteen antotaidot ja empaattisuus ovat tarkeita osaamisia. Ihmissuhde-
taitoihin kuuluu myds asiakasymmarryksen lisaéaminen kuuntelemalla asiakkaiden toiveita

ja palautteita seka ohjaajan aitous ja avoimuus.
Turvallisuus

Erilaisia turvallisuuteen liittyvia taitoja ja asioita tuli ilmi ideointipajassa. Turvallisuuteen liit-
tyvia tietoja taitoja pystyy kehittamaan hyvin konkreettisesti. Osaamiskarttaan nostimme
keskeisiksi turvallisuuteen liittyviksi osaamisiksi ensiaputaidot, pelastustaidot vedesta
seka jaalta, itsepuolustustaidot, suunnistus ja erataidot. Lisaksi riskien tiedostaminen ja

ennakointi ovat tarkeita tdsséd osaamisalueessa.
Tapahtumaosaaminen

Tapahtumaosaaminen ja turvallisuus seka myds ohjaustaidot ja ihnmissuhdetaidot nivoutu-
vat toisiinsa. Tapahtumaosaamisessa tarkeda on tapahtuman riskianalyysi ja ennakointi
turvallisuuteen liittyvissa asioissa. Lisaksi johtajuus ja vastuunjakotaidot ovat tarkeita ta-
pahtumien onnistumiseksi. Aikataulutus ja sen hallinta ovat my6s erittain tarkeité onnistu-
neen kokemuksen saamiseksi. Tapahtumaosaamista on myds kestavan kehityksen huo-

mioiminen.
Varuste ja valinetuntemus

Valineiden oikea ja turvallinen kayttd on tassa osiossa tarkein asia. Tahan liittyy myos oi-
keanlainen pukeutuminen ja siihen ohjaaminen. Kompassin kaytté nostettiin myos kes-

keiseksi osaamiseksi luontoliikuntapalveluiden tuottamisessa.
Luonnontuntemus

Luonnontuntemusta on kasvien ja elaimiston tunteminen seka erilaisien maastojen ja met-
salajien tuntemus. Luonnontuntemusta ovat myds saétilojen vaikutuksen ymmartaminen,

eri vuodenaikojen vaikutus seka kestavalla tavalla toimiminen.
Erikoisosaaminen ja markkinointi

Oman linjan tunnistaminen markkinoinnissa ja somessa ja naiden mukaan viestiminen

omana aitona itsend&n. Oman erikoisosaamisen tunnistaminen ja sen tarjoaminen.
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Kehittymissuunnitelma osaamiskartasta nostetuista asioista:

Osaamiskarttaan (kuvio 11) siis kirjattiin ylds luontoliikuntapalveluihin liittyvista tarkeim-
mista osaamisista. Naista toimeksiantajan kanssa nostimme kehittymissuunnitelmaan (ku-
vio 12) jokaisesta sektorista ne asiat, jotka koetaan erityisen tarkeiksi ja ne missa on eni-
ten kehitettavaa. Alkuperainen kehittymissuunnitelma on valokuvattuna liitetiedostoissa
(LIITE 3).

KEHITTYMISSUUNNITELMA

IHMISSUHDE JA OHJAUSTAIDOT

eAsiakasymmarryksen lisadminen / kehittamishanke opinnaytetyona
kaynnissa, pilotointil2 kk, jatkuva palaute

eErikuntoisien huomioiminen / huomioiminen jo markkinoinnissa,
pilotointi

*Vuorovaikutustaidot / kokemusoppiminen, kirjallisuus, ja jatkuva
oppiminen

TURVALLISUUS JA TAPAHTUMAOSAAMINEN

*Ensiapukoulutukset / koulussa 2019-2020

*Hygieniapassi / koulussa 2019-2020

s Avovesiuinti ja hengenpelastus / koulutus kdynnissa

*Jaista pelastautuminen / koulussa talvi 2019-2020
*Suunnistustaidot / sovittu koulutus syksy 2019

*Kestava kehitys / laaja opintokokonaisuus koulussa, tehtavat, jatkuva
oppiminen, pilotointi

LUONNONTUNTEMUS- JAVARUSTEET

eTietotaito kasvit, eldimet, metsatyypit / opintokokonaisuus koulussa,
tentitkevat 2020

*s3an vaikutus / altistaminen ja oppiminen kdytannossa

ERIKOISOSAAMINEN JA MARKKINOINTI

eKokemuksen tuoman erikoisosaamisen hyddyntaminen
markkinoinnissa esim. astmakuntoutus ja vanhusten toimintakyvyn
yllapitaminen / somekampanja, markkinointisuunnitelma

KUVIO 12. Kehittymissuunnitelma toimeksiantajalle
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Ihmissuhde- ja ohjaustaidot

Ihmissuhde ja ohjaustaitojen nykyosaaminen on laaja. Tahan vaikuttaa pitka yrittajatausta,
jonka lisaksi toimeksiantaja on toiminut ammatillisena opettajana sek& koulutussuunnitteli-
jana aikaisemmissa ammateissaan. Toimeksiantaja on matalankynnyksen toimija, aito
oma itsensa ja ohjauksissa on rento ilmapiiri. Ihmissuhde ja ohjaustaidoista kehittymis-
suunnitelmaan otettiin asiakasymmarryksen lisddminen. Asiakasymmarryksen lisdaminen
on aloitettu talla kehittamishankkeella ja se jatkuu pilotoinnilla seuraavan noin vuoden
ajan seka liséksi jatkuvana palautteen pyytamisena jatkossa. Tasséa asiassa pyritdan avoi-
meen vuorovaikutukseen asiakkaiden kanssa. Erikuntoisien huomioiminen oli ideointipa-
jassa seko pilottitreenissa esille tullut seikka, joten se otettiin yhdeksi kehittymiskohdaksi.
Tama huomioidaan jatkossa jo ryhnman markkinoinnissa, eli erikuntoisille voidaan jo suo-
raan eriyttaa ryhmat ja asiakas pystyy valitsemaan itselleen sopivimman tehon ryhmava-
linnalla. Lisaksi tatéa kehitetddn jo pilotoinnissa seuraavan vuoden aikana. Kolmantena ke-
hittymisalueena on vuorovaikutustaidot, joissa jokainen voi jatkuvasti kehittya ja yllapitaa

taitoja kokemusoppimisena seka kirjallisuuden avulla.
Turvallisuus ja tapahtumaosaaminen

Tapahtumaosaamisessa toimeksiantajalla on hyvin laaja-alainen kokemuspohja, eli koke-
muksen tuoma osaaminen ja varmuus, ja tasta syysta siihen liittyvia asioita oli kehittymis-
suunnitelmaan vahemman nostettaviksi. Myos turvallisuudesta on laaja osaaminen mutta
koulutukset vanhentuvat ja niiden péaivitysta ja jatkuvaa oppimista nostettiin kehittymis-

suunnitelmaan.

Turvallisuusosaamiseen tuli osaamiskartan kautta konkreettisia tarvittavia tietoja ja taitoja.
Ensiapukoulutuksen paivitys, jaista pelastautumisen koulutus seka hygieniaosaamispassi
toteutuvat toimeksiantajalle luonto-ohjaajan koulutuksen kautta koululta 2019/2020 eli
seuraavan vuoden aikana. Suunnistustaitojen ja kompassin kaytén opetteluun on toimek-
siantajalla sovittu oma koulutus syksylla 2019. Avovesiuinnin ja hengenpelastuksen opet-
telu on toimeksiantajalla jo kaynnissa. Kestavan kehityksen osalta on alkamassa laaja
opintokokonaisuus koulun kautta. Se toteutetaan tehtavilld, pilotoinnilla sek& jatkuvalla op-

pimisella.
Luonnontuntemus ja varusteet

Luonnontuntemuksessa korostuu tietotaidot kasveista, elaimista ja metsatyypeista. Naista
toimeksiantajalla on perustiedot mutta laajempi hallinta vaatii viela kehittymista. Naiden
opettelu tapahtuu kaytadnndssa oppimalla seka koulun kautta tapahtuvalla laajalla opinto-

kokonaisuudella kevaalla 2020. Oppiminen varmistetaan tenttimalla. S&an vaikutuksen
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oppimiseen tarvitaan altistumista ja altistamista erilaisille saailmidille ja tyypeille. Tama

asia siis opitaan kaytanndsséa kokemuksien kautta.
Erikoisosaaminen ja markkinointi

Toimeksiantaja tietdd missa asioissa on hyva ja missa haluaa olla mukana ja kehittya.
Profiloituminen ja erikoistuminen ovat siis sinalladn kunnossa. Toimeksiantajalla on val-
tava kokemuspohja esimerkiksi hengityselinsairauksien ja liikunnan yhdistamisesté ns.
astmakuntoutus. Samoin vanhuksien toimintakyvyn yllapitamisesta on laaja kokemus-
pohja. Naiden hyddyntdminen markkinoinnissa ja tarjonnassa nostettiin kehittymiskoh-
teeksi tassa aihealueessa. Kaytannon toteutuksena tulee olemaan somekampanja ja

markkinointisuunnitelma.

Toimeksiantaja halusi perustaa noin vuoden mittaisen maksuttoman pilotointiryhman,
jonka kanssa tiedonkeruuta tehtiin tassé kehittémishankkeessa ideointipajassa seka en-
simmaisessa pilotointitapaamisessa. Toimeksiantaja jatkaa tAman pilotointiryhméan kanssa
itsendisesti oman osaamisen kehittdmisen seka luontoliikuntapalveluiden kehittdmisen pa-
rissa. Toimeksiantaja tulee kayttdmaan tassa kehittdmishankkeessa laadittua kyselyloma-
ketta jokaisen pilottiryhman luontoliikuntatreenin jalkeen, jolloin hén saa tietoa erilaisien

luontoliikuntapalveluiden kysynndasta ja kaupallisesta hyddynnettavyydesta.

4.3 Yhteenveto tuloksista

Luontoliikuntapalveluille oli monenlaisia toiveita. Yksittéisien lajitoiveiden sijaan pyrkimyk-
sena oli ymmartaa millaisia luontoliikuntapalveluita asiakkaat toivovat. Luontoliikunnalta

odotettiin seuraavanlaisia asioita;

e Luontokokemusta, erilaista ja vaihtelevaa maisemaa sek& maastoa. Metsaa, vetta,

nousuja ja laskuja. Vuodenaikojen vaihtelua, eri lajeja eri vuodenaikoina.

e Vaivattomuutta, treenipaikan pitéisi olla l&helld ja valineiden seka jarjestelyiden

valmiiksi hoidettuna.

e Tehokkuutta, joka on mahdollisimman hyvin raataloity yksildtasolle, jotta tunne te-
hosta seka onnistumisen kokemukset toteutuvat. Lihaskuntoharjoituksia toivottiin

erityisesti muun aerobisen liikunnan oheen.

¢ Ryhman sosiaalista tukea, ryhmassa tulisi tehtyd rohkeammin ja enemman asioita,
kuten mentya pidemmalle metsdan ja voitettua pelkoja seké kokeiltua jotain has-

sua, mita ei yksinaan kehtaisi kokeilla.
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Lajien yhdistelya ja uusia kokeiluja, esimerkiksi vesikahvakuula tai luontotriathlon,

missa olisi melonta, polkujuoksu ja joku vesielementti.

Uusien taitojen opettelua ja itsensa voittamista. Erityisesti turvallisuuteen liittyvia

taitoja, kuten erataidot ja suunnistustaidot toivottiin.

Neuvoja ja ohjeita liittyen valineiden kayttéon sekd pukeutumiseen kaivattiin ja nai-

den vaikutusta luontoliikuntaan osallistumiseen voidaan pitdd merkittavana.

Ohjaajalta kaivataan vuorovaikutustaitoja, ohjaustaitoja, tsemppausta, luonnon
tuntemusta, tapahtumaosaamista, valinetuntemusta seka turvallisuusosaamista,

kuten pelastustaitoja.
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5 JOHTOPAATOKSET
5.1 Asiakasymmarryksen lisddminen

Tassa kehittamishankkeessa tavoiteltiin asiakasymmarryksen lisdamista koskien luontolii-
kuntapalveluita. Ideointiin ja pilotointiin osallistuneet asiakkaat kertoivat toiveistaan ja sa-
malla myds rajoittavista tekijoista luontoliikunnan harrastamista kohtaan. Asiakasymmar-
rysta saavutettiin tavoitteeseen nahden hyvin. Toimeksiantaja sai tietoa siita, ettéd maksul-
liseen luontoliikuntaan osallistuva asiakasta toivoo todennékoisesti h&nen kuntotasolleen
mahdollisimman raatéloitya treenid. Asiakkaan kokonaisvaltaiseen asiakaskokemukseen
siis vaikuttaa kokemus palvelun raataléinnista (Koivisto 2019, 23). Luontoliikunnalta odo-
tetaan uusia kokemuksia, itsensa ylittamistd, ryhméan tukea, elamyksellisyytta ja samalla
kokemusta turvallisuudesta. Kaikki nama asiat vaikuttavat asiakkaan kokemaan hyétyyn,
eli arvoon. (Hamalainen 2018, 13; Jylha & Viitala 2013,80.) Tietoperustassa kasiteltiin ar-
vonmuodostusta eri tasoilla. Tulosten mukaan asiakas arvioi luontoliikuntapalvelusta saa-
maansa arvoa usealla eri tekijalla. Luontoliikunnan halutaan vastaavan toiminnallisiin tar-
peisiin, eli olevan vaivatonta toteuttaa, vaivatonta osallistua ja itse palvelu, esim. liikunta-
tunti on oltava sujuvaa. Luontoliikunnan halutaan antavan arvoa tunnetasojen tarpeisiin,
eli kokemuksellisuuteen, luontoelamyksiin, tunteeseen tehokkaasta treenista, ryhmaytymi-
seen seka turvallisuuden tunteeseen. Lisdksi luontoliikunnan halutaan tuottavan merkityk-
sellisia henkilokohtaisia kokemuksia, kuten itsensa ylittamista, uuden toivotun taidon oppi-
mista, onnistumisia seké saavutuksia. Asiakasymmarrys asiakkaan toivomaan arvoon, eli
hyotyyn koskien luontoliikuntapalvelua, saatiin (kuvio 13). (Jylh& & Viitala 2013, 94; Loy-
tana & Korkiakoski 2014, 18-20.)
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HENKILOKOHTAISIIN MERKITYKSIINVASTAAMINEN

Asiakkailla on erilaisia haaveita, tavoitteita ja toiveita liittyen luontolilkkuntaan. Ryhmien eriyttamisella
esimerkiksikuntotasojen ja lajien mukaan paastaan vastaamaan paremmin yksildidyimpiin toiveisiin.
Ryhman ollessa lahella samaa kuntotasoa keskenaan, tulee myds yhteenkuuluvuuden tunnetta.
Asiakkaat odottavat raataloitya palvelua ja henkilokohtaista tukea esimerkiksi pelkojen kohtaamiseen.
Asiakas voi siis haluta saavuttaa itselleen tarkean asian, esimerkiksi retkiluistimilla vaelluksen, mutta
pelkaa heikkoja jaita. Ohjaajan tukea ja turvallisuusosaamista siis tarvitaan henkilokohtaisiin merkityksiin
vastaamiseen.

Henkildkohtaisia merkityksia voi myds olla joku saavutus, kuten triathlontyyppinen lajitai mika tahansa
muu, jonka asiakas kokee saavutuksena ja itsensa ylittamisen kokemuksena.

TUNNETASON TARPEISIN VASTAAMINEN

Luontoliikunnan pitaa olla asiakkaan kuntotasolla mahdollisimman raataléity, jolloin onnistumisen
kokemukset seka koettu hyoty vahvistuvat.
Asiakas haluaakokea uusia asioita ja uusia luontoliikuntalajeja ja kaipaa pelkojen voittamiseen ja itsensa
ylittamiseen ohjaajan seka ryhman tukea.
Luontoliikunnan pitaa tuntua turvalliselta. Ohjaajalta odotetaan maaston tai vesiston tuntemista seka
pelastustaitoja kaikissa lajeissa. My6s asiakkaat itse haluavat oppia naita uusia turvallisuutta parantavia
taitoja, kuten kartanlukua ja erataitoja.

TOIMINNALLISEEN TARPEESEEN VASTAAMINEN

Luontoliikunnan on oltava helposti saavutettavissa, 1ahelld asiakasta, vaivatonta saapua.
Tapahtumaosaaminen ohjaajalta korostuu tassa.

Luontoliikunnan pitaa ollatehokasta, jotta asiakas kokee hyotya osallistumisesta ja ajan seka vaivan
kaytosta. Toiminnallisena tarpeena on myds lihaskunto-osuudet, joita toivoivat kaikki.
Luontoliikunnan valineiston toivotaan olevan valmiina vaivattomasti. Valineiden kaytt6on toivotaan
ohjaajalta opastusta ja tietamysta. Vaivattomuus ja toimintavarmuus ovat tarkeita. Vaatetukseen jasaan
vaikutukseen kaivataan ohjeita ja tukea ohjaajalta.

Luontolitkunnan ymparistolla on iso merkitys. Maaston vaihtelut, korkeuserot, metsa ja vesielementit
ovattoivottuja.

KUVIO 13. Johtopaatdksia asiakkaan tarpeiden ja kokeman hyédyn mukaan jaoteltuina

Luontoliikunnan ohjaajalta odotetaan ammattitaitoa valineosaamisessa, turvallisuuteen liit-
tyvissa asioissa ja erityisesti ohjaus ja ihmissuhdetaidoissa, kuten eri kuntoisien huomioi-
misessa ja selkedsti myds ryhmén tsemppaamisessa. Koska luontoliikuntapalvelut ovat
tavallista kuluttajatuotetta laajemman harkinnan kohteena ostopaatésta tehtaessa ja asia-
kas harkitsee myds ostopaattksen riskinydtysuhdetta, on palveluntarjoajan seka ymmar-
rettéava asiakkaiden tarpeita etta myds viestittava asioista asiakkaille. (Hamalainen 2018,
12-13; Jylha & Viitala 2013, 80.) Naita asioita ovat esimerkiksi eri kuntoisien huomioimi-
nen jo palvelun suunnitteluvaiheessa ja siité viestiminen, erilaisista turvallisuutta lisd&vien
koulutuksien ja tietotaitojen tasosta viestiminen seka tietysti asiakaslahtbisyydesta viesti-

minen. Viestinta vaikuttaa asiakkaan odotuksiin, joten oikeanlaisella viestinnalla voidaan
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odotuksien ja toteutuneen kokemusten valista suhdetta parantaa (KranzbOhler ym. 2018,
443).

Asiakasymmarryksen lisaaminen yhteisdllisien menetelmien, kuten ideointipajan ja pilo-
toinnin kautta ei ole taysin ongelmatonta. Hoyer ym. esittaéa tutkimuksessaan (2010, 288-
290.) erilaisia syitéa asiakkaan osallistua tuotekehitykseen. Osa syista liittyy aidosti haluun
kehittda ja osallistua uuden palvelun tai tuotteen kehitykseen. Osa on taas mukana pel-
kastaan ystavallisyyden vuoksi tai taloudellisen hyddyn takia, eiké motivaatiota aitoon ke-
hittdmiseen valttamatta ole. Tuloksista ei siis taysin aukottomasti voida sanoa, pitavatko
ne paikkaansa. (Hoyer 2010, 288-290.) Lisaksi, vaikka pilotointiryhman koko oli kokonai-
suutenahyvan kokoinen (yli 10 henkil6d), ei ideointipajaan osallistunut tasté kuin alle puo-
let. Mielipide ideoinnissa ei siis valttamatta ollut koko ryhmaa koskeva ja ndin ollen ensim-
maisen pilottitreenin palautteiden tuloksien voidaan ajatella taltd osin olevan yleistavia tai
ainakin sellaisia, etta osan ennakko-odotukset olivat pakostikin erilaisia. (Koivisto 2019,
23; Filenius 2015, 25.) Pilottitreenin kokonaispalautteista voidaan todeta, ettei vastaavan-
kokoisen ryhman vetaminen eri kuntoisille henkilille niin, ettéa vauhti miellyttaisi kaikkia,
ole mahdollista sellaisenaan. Eri vauhtia menevét erkaantuvat helposti toisistaan maas-
tossa, jolloin ryhmassa eteneminen vaikeutuu ja ohjaajien tarve olisi useampi eri koh-
dassa ryhmdaa, vahintaan edessa ja viimeisena. Pilotoinnista saaduista palautteista seka
kehityshankkeet vetajan havainnoimista asioista toimeksiantaja sai tietoa jatkoa ajatellen.
Vastaavanlainen eteneva treeni ei tulisi toimimaan sellaisenaan, vaan vahintaan tarvittai-
siin ns. nopea ryhma ja matalatempoisempi ryhma, jolloin eri vauhtia etenevat olisi eriy-
tetty omiksi joukoikseen. N&in tehoa voisi saataa eri kuntoisille sopivaksi yksilollisem-
maksi, jolloin osallistujien kokemukset saadusta hyddysta ja kokemus oikeasta tehota-

sosta saataisiin paremmiksi.

Asiakasymmarrysta pystytaan jatkossa yllapitamaan pilottiryhman avulla seka muutta-
malla palautteenkysymisen tapa jatkuvaksi. Yleisesti ottaen jo siitd viestiminen, ettd asiak-
kaiden mielipide on toimeksiantajalle tarkeda ja toimeksiantajalla on halu kehittda palvelui-
taan asiakaslahtoisesti, voi auttaa asiakkaiden halukkuuteen antaa laadukasta palautetta.
Toimeksiantajan yrityksen asiakaslahtoisyyden tason voidaan myés katsoa nousseen sel-
keasti ylemmalle tasolle (Loytana & Korkiakoski 2014, 26.) Asiakasymmarryksen lisdami-
sesséd ongelmia tuottaa myos se, ettei asiakkaat aina itsekaan tiedad mita he haluavat. Osa
ihmisen tarpeista on tiedostamattomia, jolloin alitajunnan odotukset asiasta eivat valtta-
matta tule ilmi tai ne eivét tule ilmi oikeanlaisina. (Nordlund 2009, 42-44.) Pilotointi on kui-
tenkin hyva tapa saada esille my6s tiedostamattomia tarpeita sekéa pelkoja, jotka voivat

rajoittaa palvelun kayttoa.
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5.2 Yrittdjdn oman osaaminen kehittdminen palveluiden tuottamiseksi

Ideointipajassa seka pilottitreenissa kavi selkeasti ilmi, etté asiakkailla on tarvetta tuntea
turvallisuutta luonnossa tapahtuvien treenien aikana. Ryhman tuki ja tsemppi seka ohjaa-
jan vastuunotto seka turvallisuusosaaminen koettiin sellaisiksi asioiksi, joiden vuoksi tree-
nista oltaisiin valmiita maksamaan suhteessa siihen, ettd menisi vain yksin metsaan. Tur-
vallisuusasiat ja ohjaustaidot ovat selkeitd haitanpoistajia, eli ostopaattksen tekeminen on
helpompaa, jos ndma asiat ovat kunnossa. (Hamaéalainen 2018, 13.) Myds erilaiset ihmis-
suhdetaitoihin ja ohjaustaitoihin liittyvéat seikat nousivat esille. Toimeksiantajan kanssa to-
teutettu osaamiskartta, nykytilan lyhyt arviointi seka kehittymissuunnitelma jatkoa varten
mahdollistavat asiakkaiden toiveiden mukaisien palveluiden tuottamisen jatkossa hyvin.
Osaamiskartta on yleisesti kaytetty tyévaline tarvittavan ja strategisen osaamisen maarit-
telyyn, joten sen kaytto tdssa kehityshankkeessa oli perusteltua. (Haténen 2011, 18; Ku-
pias ym. 2014, 70; Kauhanen 2012, 145.)

Toimeksiantajalla oli asiakkaiden eniten toivomat osa-alueet paaosin jo hallinnassa ja tie-
dot ja taidot kaipaavat ennemminkin paivittamistd, esimerkiksi ensiapukoulutuksen osalta.
Ihmissuhde- ja ohjaustaitojen, tapahtumaosaamisen seka turvallisuuteen liittyen asioiden
nykyosaaminen on laaja. T&han vaikuttaa osaltaan varmasti pitka yrittajatausta mm. Kkoti-
palvelusta, jonka lisdksi toimeksiantaja on toiminut rakennusmestarina, ammatillisena
opettajana seka koulutussuunnittelijana. Toimeksiantaja on tehnyt seka terveydellisista
ettd ammatillisen kehittymisen syista toimialan vaihdoksen ja on saanut myos tata kautta
vahvaa osaamista, empatiakykya ja muunlaisia taitoja, joista on nykytydssa hyotya. Yritta-
jan oman osaamisen kertyminen ja kehittdminen, ja itse yrittdjyys sinanséa, ovat proses-
seja ja osaamista kertyy erilaisien kokemuksien kautta (Cope 2005, 373, 382). Toimeksi-
antaja itse kommentoi osaamiskartan tekemista ja koko tata kehittdmishanketta niin, etta
hanke avasi hyvin asiakkaiden tarpeita seké toiveita seka pisti ajattelemaan asioita, myo6s
niitd mita oli pitanyt itsestaan selvana. (RYHDIN-Rakentaja 2019.) Asioiden yksinkertais-
taminen ja visualisointi auttavat siis laajan kokonaisuuden hallinnassa seka suunnitte-
lussa. Toimeksiantajan kehittdmissuunnitelma jatkuu 2019-2020 aikana osittain koulun
tarjoamien opintojaksojen kautta ja osittain kdytanntsséa oppien. Tassa kehittdmishank-
keessa aloitettu pilotointi tulee olemaan isossa roolissa kehittymissuunnitelman mukaisien
osaamisien k&ytannon oppimisessa seka testaamisessa. Osaamiskartan ja kehittymis-
suunnitelman sisaltd on otettu osaksi toimeksiantajan opintoja, ne on toimitettu myos nah-
tavaksi toimeksiantajan luonto-ohjaajan koulutuksesta vastaavalle opettajalle. Osaamis-
kartta ja kehittymissuunnitelma selkeyttavét seuraavan vuoden pilottiryhman toimintaa
seka opintojen suorittamista. Osaamisesta viestiminen opintojen edetessa lienee tarkeaa

asiakkaiden saamiseksi, koska tuloksien perustella esimerkiksi turvallisuuteen liittyvat
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seikat olivat asiakkaille hyvin tarkeita arvon kokemuksen seké ostopaatdksen riskien pois-
tamiseksi Lisaksi asiakkaiden odotukset ja kokemukset muuttuvat alati, jolloin ajantasai-

sista asioista viestiminen on tarke&a.
5.3 Palveluvalikoiman ja liiketoiminnan kehittdminen asiakastarpeiden pohjalta

Pelkastaan asiakkaiden toiveet ja tarpeet eivéat voi maritella palveluvalikoiman uudista-
mista. Yrityksen on otettava huomioon myds omat resurssinsa ja osaamisensa seka tie-
tysti kaupallisuus, eli onko kyseisella palvelulla mahdollista tuottaa voittoa. (Nordlund
2009, 3.) Taméan kehityshankkeen ideointipajassa suunniteltu pilottitreeni ei todennakai-
sesti tule sellaisenaan olemaan kaupallisesti hyédynnettavissé ja nain ollen se ei ole to-
dennékoisesti sellaisenaan tulossa valikoimiin. Tama oli kuitenkin tarkeé tieto toimeksian-
tajalle ja se myds vahvisti toimeksiantajalla olevan ennakkoajatuksen aiheesta. Pilottitree-
nin suunnittelun aikana saatiin kuitenkin arvokasta tietoa luontoliikunnan suhteen olevista
toiveista seka sen ostamiseen ja osallistumiseen vaikuttavista rajoittavista asioista, kuten
peloista ja saan vaikutuksista. Ideointipajan padasian, eli asiakkaiden antamat ideat ja
suuntaviivat sille, millaisia luontoliikuntapalveluita he jatkossa toivovat, saattaa poikia hy-
vin mahdollisuuksia. Toimeksiantaja teetti pilottitreenin nro 2 taman kehityshankkeen ulko-
puolella viikko pilotti nro 1 treenin jalkeen. Tassa treenissa oli SUP laudalla vedessa ta-
pahtuvaa lihaskuntoa ja tasapainoa ja taméan treenin palautteet olivat todella positiivisia.
Palveluvalikoiman kehitys siis jatkuu nyt kdynnistetyn pilottiryhnmé&n kanssa ja palautteiden
perusteella treenien ja lajien kaupallista hyédynnettavyytta arvioidaan ja vertaillaan jatku-
vasti. Toimeksiantaja kysyy palautetta joko tassakin kehittamishankkeessa kaytetylla lo-
makkeella (liite 1) tai pilottiryhméan WhatsApp keskustelun kautta jokaisen pilottitreenin jal-
keen, jolloin han pystyy arvioimaan kaupallista hyodynnettavyytta seka vertailemaan eri

likuntamuotojen saamia reaktioita.
5.4 Vastaukset kehittdmishankkeen kysymyksiin

Tavoitteena oli lisata ymmarrysta asiakastarpeista seka osaamisen vaateista koskien
luontoliikuntapalveluita. Tavoitteena oli myds laatia toimeksiantajalle kehittymissuunni-

telma. Vastaukset kehittamishanketta ohjanneisiin kysymyksiin:
Millaisia luontoliikuntapalveluita asiakkaat toivovat?

Asiakkaat toivovat luontoliikunnalta luontokokemusta, mik& muodostuu erilaisien maise-
mien ja maastojen kautta. Eri vuodenaikoina tapahtuvaa liikkuntaa, enemman kertaluontoi-
sia kuin jatkuvia lajeja ja tapahtumia. Ohjatun ja maksullisen luontoliikunnan toivotaan ole-

van tehokasta, koska pelkasta retkeilysta tai matalatempoisesta liikunnasta ei olla valmiita
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maksamaan. Ryhman tuki ja turva koettiin tarkeadksi asiaksi. Ryhméssa uskaltaa kokeilla
uusia asioita ja ryhméan tukeen luotetaan mahdollisien tapaturmienkin sattuessa. Asiak-
kaat toivovat luontoliikuntapalveluiden vastaavan monen tasoisiin tarpeisiin. Asiakkaiden
toivomia toiminnallisiin tarpeisiin vastaavia asioita olivat vaivattomuus, tehokkuus ja ajan-
saasto. Paikan pitéisi olla lahelld, sinne pitaisi olla helppo tulla, valineiden olla saatavilla ja
kokonaisuutena olla vaivatonta osallistua. Tunnetason tarpeisiin liittyvia toiveita olivat raa-
taloity teho, rynmaytyminen, uusien taitojen oppiminen ja itsensa ylittdminen. Myds yksit-
taisien lajien toiveita saatiin. Tarkeampaa oli kuitenkin toiminnallisien ja tunnetason tarpei-
den tunnistaminen, joihin yhdistamalla toivotun lajin, saadaan asiakkaalle luotua hyvia
asiakaskokemuksia. Asiakasymmarrysta saavutettiin tavoitteen mukaisesti asiakkaiden
toiveista liittyen luontoliikuntaan. Asiakaslahtdinen ja osallistava l&hestymistapa auttoi
asiakasymmarryksen rakentumisessa. Lisaantynytta asiakasymmarrysté toimeksiantaja
hyddyntaa palveluvalikoiman suunnittelussa, oman osaamisen kehittdmisessa seka jat-

kossa pilotointihankkeessa.
Miten yrittdjan omaa osaamista pitdisi kehittdd uusien palveluiden tuottamiseksi?

Luontoliikuntapalvelun tarjoamiseen tarvittavista osaamisista laadittiin osaamiskartta toi-
meksiantajalle. Erilaisia osaamisalueita olivat ihmissuhde- ja ohjaustaidot, tapahtu-
maosaaminen, turvallisuusosaaminen, valinetuntemus, luonnontuntemus, viestintaosaa-
minen sekd oman erikoisosaamisen tunnistaminen ja hyédyntaminen. Osaamisen kehitta-
misen pohjana kaytettiin osaamiskarttaa ja sen pohjalta laadittiin kehittymissuunnitelma
toimeksiantajalle. Kehittymissuunnitelmaan nostettiin asioita eri osaamisalueista. Turvalli-
suus ja tapahtumaosaamisen kehittymiskohteita olivat hengenpelastustaidot, suunnistus-
taidot, erilaiset ensiapu yms. koulutukset seka kestavan kehityksen huomioiminen. Luon-
nontuntemukseen ja varusteisiin liittyvia kehittymiskohtia olivat erilaisia kasvi- ja elaintie-
don vahvistamista seké kaytdnnossa oppimista saén vaikutuksiin liittyen. Erikoisosaami-
sen ja markkinoinnin kehityskohtia olivat oman erikoisosaamisen viestinnan tehostaminen.
Ihmissuhde ja ohjaustaidoissa kehittymiskohteiksi tunnistettiin asiakasymmarryksen lisda-

minen, eri kuntoisien huomioiminen seka vuorovaikutustaitojen kehittaminen.

Kaikista osa-alueista tiedot ja taidot olivat paa osin kunnossa ja ne tarvitsivat vain paivi-

tystd. Osa kehityskohdista on sellaisia, joita pitda jatkuvasti pitéaa ylla.

5.5 Luotettavuus

Kehittdmishankkeen luotettavuuden arviointiin liittyy monia asioita. Luotettavuutta voidaan
kuvata kehittamishankkeen laadulla, eli oliko tutkimuskysymykset oikein aseteltu, oliko ai-

neistoa riittavasti, oliko lahestymistapa ja kaytetyt tiedonkeruumenetelmét oikeat, oliko
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johtopaatokset oikein laadittu ja oliko kehittdmishanke kunnolla dokumentoitu. (Kananen
2014, 159-161.) Luotettavuutta on perinteisesti kuvattu validiteetilla ja reliabiliteetilla. Vali-
diteetti tarkoittaa, ettd on saatu niita tuloksia mita on ollut tarkoituskin mitata. Reliabiliteetti
tarkoittaa toistettavuutta, eli jos tehtdisiin uusi vastaava kehittdmishanke, saataisiinko sa-
mat tulokset. Toimintatutkimuksessa luotettavuuden arviointi voi olla hankalaa koska toi-
mintatutkimuksessa korostuu kaikkien osapuolien vuorovaikutuksellisuus ja néin ollen ke-
hittdmishankkeeseen osallistuminen vaikuttaisi todennakdisesti uusintakierroksen vas-
tauksiin. Lisaksi korostunut vuorovaikutus osapuolien valilla voi aiheuttaa vaaria tulkintoja.
Syynéa edellda mainittuihin seikkoihin voi olla vastaajien seké tutkijan lisd&ntynyt ymmarrys
aihealueesta ja kokemuksen kautta tullut muu tieto. Jos tdman kehittamishankkeen ide-
ointipaja seka pilotointi toistettaisiin sellaisinaan, saataisiin todennékoisesti kuitenkin sa-
mansuuntaisia vastauksia. Asiakkaiden toivomat liikuntalajit voisivat olla erilaisia mutta os-
topaatokseen seka asiakkaan kokemaan hyotyyn liittyvét asiat eivat todennakoisesti radi-
kaalisti muuttuisi. (Kananen 2014, 64, 126-128.)

Kehittamishankeen tulokset ovat valideja, jos niilla on mitattu oikeaa asiaa ja tulokset ovat
objektiivisesti kuvattuja. Tassa kehittdmishankkeessa vastaus kysymykseen; millaisia
luontoliikuntapalveluita asiakkaat toivovat, saatiin. Myds vastaus kysymykseen, miten yrit-
tajan omaa osaamista pitéisi kehittda palveluiden tuottamiseksi, saatiin. (Kananen 2014,
127, 136.) Tassa kehittamishankkeessa tuloksien luotettavuutta on parannettu myods kayt-
tamalla useita menetelmia, kuten yhteiséllisia menetelmid, pilotointia, havainnointia sekéa
palautekyselya (Kananen 2014, 132-133).

5.6 Arviointi ja hyddynnettavyys

Toimintatutkimuksen tuloksien arviointi tehdaan vertaamalla tuloksia tavoitteisiin. Jos ta-
voitteet on saavutettu, eli kehittamishankkeen kysymyksiin on saatu vastaus, on kehitta-
mishanke onnistunut. (Kananen 2014, 137.) Tavoitteena oli lisatéd asiakasymmarrysté
siitd, millaisia luontoliikuntapalveluita asiakkaat toivovat seka laatia toimeksiantajalle kehit-
tymissuunnitelma palveluiden tuottamiseksi. Tavoitteet taytettiin ja vastaukset kehittamis-
hanketta ohjaaviin kysymyksiin saatiin. Kehityshanketta voidaan siis pitaa talta osin onnis-
tuneena. Toimintatutkimukseen kohdistuva arviointi on myds syyta tehda kriittisesti arvioi-
den sen tulosten objektiivisuutta. Koska kehittamishankkeen vetéja ja kaikki muut hank-
keen osapuolet toimivat yhteistydssé ja vuorovaikutuksessa keskenaan, on olemassa riski
tehdé vaaria tulkintoja aiheesta. Toimintatutkimuksen edut ja haitat ovat siis samankaltai-
sia, jolloin arvioinnissa on kiinnitettdva huomiota huolelliseen hankkeen dokumentointiin
seka tulosten analysointiin. (Kananen 2014, 138-139.) Taman kehityshankkeen kaikki vai-

heet on kirjattu yl6s tahan raporttiin. Ideointipajasta on kirjalliset dokumentit ja
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pilottitreenista palautekyselyt. Lisaksi muita kanavia pitkin tullut palaute on myos doku-
mentoituna tahan raporttiin. Dokumentointi on siis tehty tarkasti ja tuloksia muuttamatta.
Osaamiskartan tekemisessa ja kehittymissuunnitelman tekemisessa toimi tietopohjana kir-
jallisuustieto ja arvioinnissa seka toimeksiantajan kokemus etta kehityshankkeen vetgjan

havainnot, nain siitakin aiheesta dokumentoinnissa kahden ihmisen arviointi.

Kehittamishankkeen konkreettinen hy6ty toimeksiantajalle tuli lisdantyneen asiakasym-
marryksen kautta. Toimeksiantaja pystyy tuloksien perusteella kehittamaan palveluvalikoi-
maansa. Tuloksien perusteella my6s ryhmien eriyttdminen eri kuntotasojen mukaan on
hyddyllistd, joka helpottaa jatkossa jo markkinointivaiheessa tehtavéaa sisallon suunnitte-
lua. Tassa kehittamishankkeessa kaynnistetty pilotointi, osaamiskartan laatiminen seké
osaamisen kehittdmisen suunnitelma yrittajalle itselleen ovat myds konkreettisia hyotyja.
Toimintatutkimuksessa osallisuus ja vuorovaikutus voi aina vaikuttaa tuloksien tulkintaan.
Tuloksien hyddynnettavyys ulkopuoliselle toimijalle ei valttamatta sellaisenaan toimisi. Asi-
akkaiden antamat suuntaviivat luontoliikunnan tarpeille sekéa luontoliikuntapalvelun tarjoa-
misen osaamisen vaateet voivat olla kuitenkin hyddyllisia ja hyddynnettavia tietoja myos
muille toimijoille. Asiakkaiden toiveet pitaa kuitenkin aina suhteuttaa jokaisen yrityksen

omiin resursseihin ja osaamiseen.
5.7 Seuranta ja jatkokehitysideat

Kehityshankkeen jokaisessa vaiheessa tuloksia on analysoitu yhdessa toimeksiantajan
kanssa. Taman kehityshankkeen vaiheista on viestitty toimeksiantajan toimesta myos jul-
kisesti esimerkiksi Facebookin kautta. Taman raportin lopullisia tuloksia ei todennakdisesti
jaeta kokonaisuudessaan julkisesti mutta toimeksiantajan kanssa ne on kayty lapi pitkin
hanketta ja hankkeen valmistuttua. Toimeksiantajan kanssa on toimittu jatkuvassa yhteis-
tydssa ja vuorovaikutuksessa koko hankkeen ajan. Toimeksiantaja on lukenut ja arvioinut
taman raportin sisdllon ja todennut sen kuvaavan hanketta seka sen tuloksia oikein. Toi-
meksiantaja jatkaa tdssa kehityshankkeessa kaynnistettya pilottihanketta noin vuoden
ajan ja kysyy palautetta osallistujilta jokaisen treenin jalkeen, jotta pystyy muodostamaan
laajemman kokonaiskuvan niista lajeista, joilla on kaupallista hyddynnettavyyttd. Osaami-
sen kehittdmissuunnitelmaan kirjattujen asioiden suorittaminen on osittain jo k&ynnistetty
ja osittain ne tehdaan 2019-2020 vuosien aikana. Osaamisen kehittymisen arviointia ta-
pahtuu pilotoinnin kautta seké toimeksiantajan luonto-ohjaajan koulutuksen puitteissa.
Osaamiskartta seké kehittymissuunnitelma on toimeksiantajan opintojen tukena ja toimi-
tettuna nahtavaksi toimeksiantajan opinnoista vastaavalle opettajalle. Asiakasymmarryk-
sen lisaaminen ja palveluvalikoiman kehittaminen siis jatkuu tdman hankkeen jalkeen. Toi-

meksiantaja koki saavansa hyotya tasta hankkeesta lisddntyneena
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asiakasymmarryksena, osaamiskartan seké henkilékohtaisen kehittymissuunnitelman
muodossa. On myos tiedostettu, etta valttamatta mikaan lajeista ei tule valikoimiin henki-
I6asiakaspuolelle, mikali asiakkaiden kysynta ndin osoittaa. Jatkokehitysideana toimeksi-
antaja voisi laatia asiakkaista asiakasprofiilit esimerkiksi erilaisiin liikuntapalveluiden kayt-
toon liittyen ja miettida mika on se arvo, jota asiakkaat siité palvelusta saavat, onko jotain
toimenpiteitd, joista olisi hydtyd arvon tuottamisen lisddmiseksi seka asioinnin kasvatta-
miseksi ja mik& on niiden asiakkuuksien kannattavuus yritykselle itselleen. Nailla toimen-
piteilla asiakasymmarrysta voisi saada laajennettua koskemaan kaikkia toimeksiantajan

palveluvalikoimaan liittyvia palveluita ja niiden vertailtavuus paranisi.

Luontoliikunnan ohjaajalta odotetaan monenlaisia tietoja ja taitoja. Sen liséksi, ettd osaa-
misen vaateet on tunnistettu ja niiden kehittamista varten on tehty suunnitelma, on niista
my0s hyva viestia. Asiakas arvioi jatkuvasti yritysta ja ostopaatosta tehdesséan saamiaan
hyotyja seka ostopaatoksen riskeja. Hyo6tyja voi korostaa ja haittoja vahentaa viestimalla
saavutetusta osaamisesta ja turvallisuutta nostavista asioista asiakkaille. (KranzbdGhler
ym. 2018, 443.) Liiketoimintaa ei suoraan voi kehittéda pelkastaan asiakkaiden toiveiden
pohjalta, vaan yrityksen pitaa punnita omat resurssinsa seka kannattavuusnakoékulma en-

nen palveluvalikoiman uudistamista.
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LITTEET

LITE 1

PALAUTEKYSELY PILOTTITREENI NRO 1

Kuinka todennakoisesti osallistuisit vastaavanlaiseen maksulliseen treeniin? Anna
arviosi ympyroéimalla mielipidettési vastaava vaihtoehto:

3 hyvin todennakdisesti
2 todennakdisesti
1 hyvin epatodennékoisesti

Arvioi treenin sisdllon mielekkyytta. Anna arviosi ympyrdéimalla mielipidettasi vas-
taava vaihtoehto:

Tehokkuus

3 tehoa oli sopivasti

2 tehoa oli liian vahan
1 tehoa oli liian paljon

Lihaskuntoharjoitteiden osuus

3 lihaskuntoharijoitteita oli sopivasti
2 lihaskuntoharijoitteita oli liian vahan
1 lihaskuntoharijoitteita oli liian paljon

Tahan voit antaa vield avointa palautetta
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LITE 2




LIITE 3
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