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Opinnaytetyon toimeksiantaja oli paakaupunkiseudulla toimiva tapahtumatuotantoyritys, joka
tuottaa tapahtumia yksityisille- ja yritysasiakkaille. Toimeksiantoyritys tuottaa raataloityja ja
uniikkeja tapahtumia nopeallakin aikataululla asiakkailleen.

Tama opinnaytetyo oli toiminnallinen prosessi, jonka tavoitteena oli ideapaketin kehittami-
nen ohjelmapalvelukonseptiin. Tarkoituksena oli teoriatiedon ja kohderyhman asiakasymmar-
ryksen pohjalta rakentaa ideapaketti, jota voitaisiin hyodyntaa varsinaisen konseptin kehitta-
misessa. Ohjelmapalvelu tullaan tulevaisuudessa toteuttamaan digitaalisesti app -muodossa.
Ohjelmapalvelun sisallon rakentamiseen hyodynnetaan Action Track oppimisalustaa. Ohjelma-
palvelu olisi toteutettavissa yhdessa kiinteassa paikassa kuten esimerkiksi juhlatilassa. Lopul-
linen konsepti tarjoaisi kohderyhmalle eli yritysasiakkaille halvemman hintaluokan palvelun,
joka nostattaisi tiimihenkea ja tarjoaisi mukavaa yhteista tekemista tyoporukan kanssa.

Kehittamishanke on toteutettu palvelumuotoiluprosessia mukaillen, ja tyon teoriaviitekehys
muodostui ohjelmapalvelun tuottamisesta, verkkosisallon tuottamisesta, kannattavasti liike-
toiminnasta, tyohyvinvoinnista ja asiakasymmarryksesta seka arvon muodostumisesta asiak-
kaalle. Palvelumuotoilun prosessin eri vaiheissa kaytettiin erilaisia palvelumuotoilun menetel-
mia. Opinnaytetyossa kaytettiin menetelmina 8x8 -menetelmaa, net scoutingia, mood boar-
dia, teemahaastatteluita, palvelupolkua ja aivoriihia. Palvelumuotoilun osuus korostui tyon
toiminnallisessa osuudessa ja asiakkaan nakokulmaa hahmottaessa.

Palvelumuotoilun prosessin tuotoksena ja eri vaiheista saatujen tulosten perusteella toimeksi-
antajalle annettiin ideapaketti ja konseptin kehitysehdotuksia. Toimeksiantajan on helppo
lahtea miettimaan jatkotoimenpiteita ideapaketin perusteella, silla ideapaketin voi hyodyn-
taa sellaisenaan tai siita voidaan hyodyntaa osia. Ideapaketti muotoutui matkailuaiheiseksi
kokonaisuudeksi, jossa "kierretaan” maailmaa ja tehdaan erilaisia aktiviteetteja ryhman
kanssa maakohtaisten teemojen mukaisesti.

Asiasanat: asiakasymmarrys, ohjelmapalvelun tuottaminen, palvelumuotoilu
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The thesis was commissioned by an event production company operating in the Helsinki met-
ropolitan area, which produces events for private and corporate customers. The company
produces customized and unique events for its clients, even on a fast schedule.

This thesis was a functional process which aimed to develop an idea package for a program
service concept. The objective was to build an idea package based on theoretical knowledge
and the customer understanding of the target group, which could be utilized in the develop-
ment of the actual concept. In the future, the software service will be implemented digitally
in the form of an app. The Action Track learning platform is utilized to build the content of
the program service. The program service could be implemented in one location, such as a
venue. The final concept would offer for the target group, corporate customers, a cheaper
service, which would elevate the team spirit and offer a nice time with workmates.

The development project was implemented in accordance with the service design process,
and the theoretical framework of the work reviews program service production, online con-
tent production, profitable business, well-being at work and customer understanding, and
value creation for the customers. Different service design methods were used at different
stages of the service design process. The methods used in the thesis were the 8x8 method,
net scouting, mood board, thematic interviews, service path and brainstorming. The role of
service design was emphasized in the functional section of the thesis and in outlining the cus-
tomer's perspective.

As a result of the service design process and based on the results obtained from the various
stages, the commissioner was given an idea package and concept development proposals. It is
easy for the client to start thinking about further measures based on the idea package, as the
idea package can be utilized as such or parts of it can be utilized. The idea package took the
form of a tourism-themed entity, in which the world is “toured” and various activities are
carried out with the group according to country-specific themes.

Keywords: customer insight, programme service production, service design
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1 Johdanto

Toiminnallisen opinnaytetyon tarkoituksena oli ideapaketin kehittaminen ohjelmapalvelukon-
septiin. Toimeksiantajana opinnaytetyossa toimi paakaupunkiseudulla toimiva tapahtumatuo-
tantoyritys. Ideapaketti kehitettiin palvelumuotoilun keinoin Tuulaniemen (2011, 127-128)

palvelumuotoiluprosessia mukaillen. Ideoiden tulisi vastata toimeksiantoyrityksen tarpeeseen
eli tarjota asiakkaille ohjelmapalvelukonsepti, joka olisi helposti toteutettavissa ja mahdolli-
simman pienin kustannuksin. Opinnaytetyon avulla toimeksiantoyritys voi jalostaa ideat varsi-

naiseksi konseptiksi ideapakettia hyodyntaen.

Tietoperusta opinnaytetyossa pohjustaa, miten tuottaa kannattava digitaalinen ohjelmapalve-
lukonsepti, jossa on mukana myos tyohyvinvoinnillinen aspekti. Tietoperusta pohjustaa myos,
kuinka palvelumuotoilua voi kayttaa menetelmana uutta konseptia kehitettaessa ja, miten
muotoilu kaytannossa toteutetaan. Kehittamisprosessi muodostui opinnaytetyossa kolmivai-
heisena Tuulaniemen (2011, 127-128) palvelumuotoiluprosessina, eli maarittelyn, asiakasym-
marryksen ja tutkimuksen kautta suunnitteluvaiheeseen. Prosessissa kerattiin tutkimustietoa
kayttamalla laadullisen tutkimuksen menetelmia. ldeapaketti muotoiltiin tarkastelemalla koh-
deryhman tarpeita teemahaastattelulla seka hyodyntamalla palvelumuotoilun eri menetelmia,

kuten 8x8 -menetelmaa, net scoutingia, mood boardia, palvelupolkua ja ideointia.

Opinnaytetyoraportin rakenne jakautuu johdannon ja toimialan esittelyn ohella tietoperus-
taan, palvelumuotoilun prosessin kuvaukseen, toiminnalliseen osaan ja johtopaatoksiin. Tieto-
perustaa kasitellaan luvussa kolme ja luvussa nelja palvelumuotoilun prosessia. Luku ohjelma-
palvelun ideapaketin kehittaminen palvelumuotoilun keinoin kuvaa vaiheittain opinnaytetyon
toiminnallista osaa. Opinnaytetyoprosessin tuotoksena toimii konseptin ideapaketti ja opin-

naytetyon lopulliset tulokset esitellaan johtopaatoksissa.



2  Tapahtuma-alan toimialaesittely

Tapahtuma-ala on kompleksinen eika se ole tarkkaan rajattu ja yhtenainen toimiala. Tapah-

tuma-ala voidaankin tapauskohtaisesti liittaa matkailu- ja ravintola-alaan tai luoviin aloihin.

Ohjelmapalvelun liiketoiminta voi tapauskohtaisesti sisaltya yrityksen muun paatoimialan mu-
kaisen toimialaluokan mukaisesti. Tasta esimerkkina hotellien tarjoamat ohjelmaa sisaltavat
palvelut kirjautuvat majoituspalveluihin tai muihin palveluihin ja maaseutumatkailun osalta

maatilatalouteen. (Jankala 2019, 10.)

Luovan alan keskiossa on luovat organisaatiot ja yksiot, jotka tarjoavat luovuutta innovaati-
oina ja tekijanoikeuksia tuotteinaan ja/ tai palveluinaan asiakkailleen. Luovan talouden ta-
voitteena on luoda aineetonta arvoa, jota syntyy aineettomien investointien myota muodostu-
neen paaoman lisaksi. Asiakkaina voivat olla yritykset, kuluttajat, julkiset toimijat tai kolmas
sektori. Luovuus ei kuulu pelkastaan luoville aloille ja luovuutta loytyykin myos eriavista yri-
tyksista. Luova talous jaetaankin kolmeen ryhmaan: media, palvelut seka taide ja kulttuuri.
Festivaalit ja tapahtumat kuuluvatkin luovien alojen taide ja kulttuuri -ryhmaan. (Creative
Finland 2019.)

Matkailussa odotetaan syntyvan kasvua Suomen matkailun tiekartan 2015-2025 mukaan. Vah-
vuuksina Suomella on muun muassa puhdas luonto, omaperainen kulttuuri, hyvinvointia edis-
tavat olosuhteet ja toimiva infrastruktuuri seka matkailun ja muiden alojen kanssa yhteis-
tyossa tehtavat innovaatioprojektit. Matkailussa tulisi alkaa hyodyntaa paremmin koko kalen-
terivuosi, ja tarkastella asiaa myos tyontekijoiden pysyvyyden kannalta. Yritysten tulisi tehda
vahvuutensa nakyvammiksi asiakkaille. Se onnistuisi panostamalla tuotteistamiseen ja keskit-
tymalla elamyksien luomiseen. Matkailu 4.0 -ohjelma antaa lisaresursseilla syventaa seka laa-
jentaa kehittamistoimenpiteita muun muassa luonto-, kulttuuri-, ruoka- ja terveysmatkailun
teemoissa. Ohjelman lisaresursseilla edistetaan kumppanuuksia suomalaisten matkailuyritys-
ten ja sen liitannaistoimialojen kanssa eri teemojen kautta. Nailla voidaan houkutella uusien
markkinoiden asiakkaita urheilu-, koulutus- ja luksusmatkailuun liittyen. Digitalisaatio tulee
myos vaikuttamaan vahvasti Suomen matkailuun tulevaisuudessa. Digitalisaatio tulisi erityi-
sesti huomioida markkinoinnissa, myynnissa ja tuotekehityksessa. Matkailuyritysten digi- ja
kansainvalistymiskyvykkyytta pyritaan edistamaan esimerkiksi Visit Finlandin, ELY-keskusten

ja muiden toimijoiden toimenpiteilla. (Jankala 2019, 34-35.)

EU:n matkapakettidirektiivilla tuotiin yhdistavia kaytantoja matkailupalveluyhdistelmiin.
Tama uusi lainsaadanto koskien matkailupalveluyhdistelmia tuli voimaan heinakuussa 2018.
Matkapalveluyhdistelmien laki korvasi valmismatkalain. Taman ohella laki matkapalveluyhdis-
telmien tarjoajista korvasi valmismatkaliikelain. Uusien lakien myota taytantoon tuli EU:n
matkapakettidirektiivi. Direktiivissa ei juuri ollut lilkkumavaraa kansallisesti. Internetin

kautta ostettujen matkailupalvelujen maara on ollut suuressa kasvussa niin Suomessa, kun EU-



maissakin. Yhteisien kaytantojen luominen onkin ollut tarkeaa erityisesti kuluttajansuojan
kattaminen myos netista ostettaviin matkapalvelutuotteisiin. Matkapalveluyhdistelmilla tar-
koitetaan matkapakettien seka yhdistettyjen matkajarjestelyjen tarjoamista yhdessa. Matka-
paketissa asiakas varaa kaksi erilaista ja erityyppista palvelua yhteishintaan. (Jankala 2019,
20.)

Yleisesti Suomen matkailualalla menee hyvin, ja alan vahvuudet ovat monipuolinen luonto,
kulttuuriymparisto ja puhtaus seka vahvistunut imago turvallisena maana. Matkailuala tyollis-
taa hyvin eritoten nuoria, ja haasteena onkin osaavan tyovoiman saatavuus, kun tarkastellaan
koko Suomea. Matkailuala painottuu edelleen hyvin sesonkiluonteiseksi. Sesonkiluonteisuu-

della on merkittava vaikutus osaavan tyovoiman saamiseen. (Jankala 2019, 45.)

Tuotannollinen toiminta luovilla aloilla keskittyy Suomen alueella paaasiassa paakaupunkiseu-
dulle, Tampereelle, Turkuun ja muutamiin muihin maakuntiin. Kulttuurialalla toimivien yri-
tysten toimipaikoista noin 50 % sijaitsee Uudellamaalla kulttuuritilinpidon toimialaluokituksen
mukaan. Tahan kulttuuritilinpidon toimialaluokitukseen on otettu mukaan myos sanomaleh-
tien seka kirjojen kustannustoiminta. Kehittamismahdollisuuksia luovilla aloilla on tarkasteltu
2017 vuonna valmistuneessa raportissa. Taman raportin pohjalta Juha Sipilan hallitus paatti
hallitusohjelman puolivalin tarkistuksessa toimintasuunnitelman vuosille 2017-2019. Toiminta-
suunnitelmassa on maaritelty luovaa taloutta vahvistavat toimet. Eri alueiden kehittamisen
kannalta hallituksen paatoksissa otettiin huomioon luovien alojen kehittamistoiminnan integ-
roituminen osaksi valtakunnallista Business Finland -toimintaa. Koulutuksen tyoelamavastaa-
vuuden ja luovien alojen keskittymien tasaaminen voivat toimia luovien alojen kasvun poh-

jina. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2018, 26-27.)



3  Digitaalisen ohjelmapalvelun tuottaminen tyohyvinvoinnin nakokulmasta

Tassa luvussa kasitellaan teoriatietouden kasitteistoa, joka toimi pohjana ideapaketin kehit-
tamisprosessissa. Luku 3.1 kasittelee ohjelmapalvelun tuottamista, luku 3.2 verkkosisallon
tuottamista ja luku 3.3 puolestaan kannattavaa liiketoimintaa. Ideapaketti muotoiltiin digi-
taalisesti toteutettavaksi ja prosessin aikana pohdittiin kustannustehokkaita ratkaisuja. Varsi-
nainen kehittamisprosessi toteutettiin Tuulaniemen (2011, 127-128) palvelumuotoiluprosessia

mukaillen.

3.1 Ohjelmapalvelun tuottaminen

Tapahtumissa kaiken tulee onnistua ensimmaisella yrityksella, samalla tavalla kuin suorassa
lahetyksessa. Tapahtumat ovat ainutlaatuisia elamyksia eika niita voi kokea uudestaan. (Mu-
honen & Heikkinen 2003, 121).

Tapahtumaprosessiin kuuluvat suunnittelu-, toteutus- ja jalkimarkkinointivaiheet. Tapahtu-
mien tuottamisen suunnitteluvaiheeseen kuuluu projektin kaynnistys, resurssien suunnittelu,
ideointi, erilaisten vaihtoehtojen tarkistus, paatokset ja varmistaminen. Tarkeassa osassa on
myos kaytannon asioiden organisoinnin suunnittelu. Suunnittelu tulisi aloittaa mahdollisimman
ajoissa, silla se on tapahtumatuotannon pisin ja aikaa vievin vaihe. Ajoissa aloittaminen edes-
auttaa myos asetettuihin tavoitteisiin paasemisessa. Tapahtuman toteutusvaihe on se hetki,
jolloin tehty suunnitelma laitetaan kaytantoon. Kaikkien tapahtumassa tyoskentelevien on
ymmarrettava oma roolinsa ja osuutensa tapahtumakokonaisuuteen. (Vallo & Hayrinen 2014,
161, 162.)

Tapahtuman kokonaisvaltainen onnistuminen vaatii eri tahojen onnistunutta yhteistyota. Ta-
pahtuman toteutuksesta erotetaan kolme vaihetta; rakennusvaihe, itse tapahtuma ja purku-
vaihe. Rakennusvaihe on yleensa toteutusvaiheessa aikaa vieva osuus, kun taas itse tapah-
tuma soljuu nopeasti eteenpain. Purkuvaihe alkaa tapahtuman paatyttya ja se onkin usein no-
peampi ja tehokkaammin toteutettavissa rakennusvaiheeseen verrattuna. (Vallo & Hayrinen
2014, 168.)

Tapahtuman markkinointi on tarkea osa tapahtuman suunnittelua, jotta oikea kohderyhma ta-
voitetaan. Oikean kanavan loytamiseksi ja kohderyhman tavoittamiseksi yrityksen tulisi ym-
martaa omistettua, ansaittua ja maksettua mediaa. Omistettu media kasittaa esimerkiksi yri-
tyksen verkkosivut, omat sosiaalisen median kanavat ja sahkopostitse lahetetyn markkinoin-
nin. Ansaitussa mediassa ihmiset puolestaan kertovat asiaa eteenpain. Ansaittuun mediaan
kuuluu word-of-mouth seka sosiaalinen media. Sosiaalisessa median puolella ihmiset tulisi

saada jakamaan ja kommentoimaan tuotettua sisaltoa, jotta markkinointi olisi ansaittua.
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Maksettu markkinointi on niin sanottua perinteisempaa markkinointia eli niin sanotuista mark-
kinointi paikoista on maksettu. (Capell 2013, 141, 145,146.)

Palvelukokonaisuudet ovat monikerroksisia ja pelkkien ydintuotteiden lisaksi oheis- ja ohjel-
mapalvelut vaikuttavat asiakkaiden paatoksiin. Pelkat ydinpalvelut voivat olla lahes samanlai-
sia kilpailijoiden kesken, mutta erottua voidaankin juuri oheis- ja ohjelmapalveluilla. Oheis-
ja ohjelmapalveluiden rooli ja vaikutus kokonaisuuksien osana onkin siis merkittava. Jotta
nama olisivat yhtenaisia ydinpalvelun kanssa, on otettava huomioon eri tahojen kuten jarjes-

tajien ja osallistujien vaatimukset. (Blinnikka & Kuha 2004, 144.)

3.2 Verkkosisallon tuottaminen

Verkon kayttoliittyman suunnittelussa vaaditaan luovuutta seka johdonmukaisuutta, mutta

olennaisinta ymmartaa, etta verkkosisalto tai sivusto toteutetaan asiakkaita varten. Mita pa-
remmin suunnittelija tiedostaa asiakaskunnan tarpeet, sita paremmin kayttoliittyma voidaan
toteuttaa ja suunnitella kayttajien mukaan. Tarkeinta on loytaa tasapaino elementtien ja si-
vuston tyylien valilla. Sivuston eri osioiden tulisi tukea toisiaan ja auttaa kayttajia selaamaan

sivustoa miellyttavasti ja tavoitteellisesti. (Pernice & Nielsen 2010.)

Verkkosisallon tuottaminen tulisi aina suunnitella asiakaslahtoisesti. Koko asiakaskokemuksen
tulisi vastata asiakkaan tarpeita. Hyvaan asiakaskokemukseen paastaankin juuri sisallon
avulla. Sisallon tulisi ohjata myos teknista suunnittelua, silla tekniikka tukee sisallon esitta-
mista. Verkkosisallon suunnittelussa apuvalineena voidaan kayttaa LLTA-mallia (lupaus, lunas-
tus, todistus ja aktivointi). LLTA-mallin keskiossa on sisallon kontekstisidonnaisuus eli asiayh-
teys. Verkkosisallon jokaisessa kaanteessa tulisi olla havaittavissa, miksi kyseista linkkia kan-
nattaa seurata. Tama syy luo odotusarvoja seuraavalle sisallolle. Sisallon tuottamisessa tulisi-
kin aina huomioida syy-seuraus-suhde, silla se vaikuttaa kayttajan eheaan tulkintaan ja ohjaa
toimintaa. Syy-seuraus-suhteiden hahmottamattomuus aiheuttaakin tehottomuutta. (Keronen
& Tanni 2013, 104, 105, 107,108.)

3.3 Kannattava liiketoiminta

Budjetointi on prosessi, jossa yleensa suunnitellaan organisaation vastuualueille konkreettiset
toimenpiteet tavoitteiden saavuttamiseksi pidemmalle aikavalille tai jonkin projektin suh-
teen. Tarkoituksena on luoda kattava ohjeistuskokonaisuus toiminnan onnistumiseksi. Onnis-
tumisen kannalta tulee asettaa projektille taloudelliset seka toiminnalliset paatavoitteet.
Toiminnallisista tavoitteista tulee tiedottaa kaikille eri organisaatiotasoille ja henkilostolle,

jotta kaikki tiedostavat omistajien odotukset. Budjetointiprosessin eteneminen jaetaan
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kolmeen osaan: suunnittelu-, toteutus- ja seurantavaiheeseen. (lkaheimo, Lounasmeri & Wal-
den 2009, 162-165.)

Kannattavaa liiketoimintaa tukee asiakassuhteiden kannattavuus. Organisaation tulisi tarjota
laatua, jonka asiakas kokee itselleen hyvaksi tai tarpeelliseksi. Nain se tukee asiakasuskolli-
suutta ja tukee asiakkaan myonteista kuvaa organisaatiosta, mika puolestaan edistaa myon-
teista vaikutusta organisaation voittoihin suhdekustannusten laskun ja parempien hinnoittelu-
mahdollisuuksien kautta. Asiakassuhteiden kannattavuuden mallissa asiakkaan kokeman arvon

ja asiakkaan kannattavuuden valiin mahtuu monia tekijoita. (Gronroos 2009, 200.)

Malli sisaltaakin nelja kytkosta ja niihin vaikuttavia tekijoita. Ensimmainen niista on arvosta
tyytyvaisyyteen. Asiakkaiden kasitys tarjoaman arvosta ja koko suhteen arvosta riippuu siita,
kuinka arvokkaaksi he kokevat ydinratkaisun ja lisapalveluiden laadun verrattuna uhrauksiin.
Asiakkaat ovat yleensa tyytyvaisia kokemaansa laatuun, kun uhraus-, hinta ja suhdekustan-
nukset ovat tasapainossa. Seuraava kytkos on tyytyvaisyydesta suhteen lujuuteen. Asiakkaan
tyytyvaisyys lujittaa suhdetta. Tyytyvaisyyden, sitouttamisen ja sidosten tulee olla mittavia
ennen kuin ne vaikuttavat suuremmin suhteen lujuuteen. Kolmas linkki on suhteen lujuudesta
suhteen pituuteen. Mita lujempi suhde siis onkaan, niin sita kauemmin se kestaa. Luja suhde
edesauttaa, etta asiakas kokee vaihtoehtoja olevan vahemman, mika vaikuttaa myonteisesti
suhteen lujuuteen. Kun asiakkaista tulee kanta-asiakkaita, panostavat he enemman yrityksen
palveluihin ja kayttavat tarjoamaa tehokkaammin ja yksilollisemmin. Kohtaaminen asiakkaan
kanssa muuttuu nain ollen kustannustehokkaammaksi. Viimeinen kytkos onkin suhteen pituu-
desta suhteen kannattavuuteen. Asiakassuhteen pituus kasvattaa voittoa, silla asiakashankin-

nan kustannuksia voidaan minimoida ja hinnoittelua muuttaa. (Gronroos 2009, 201-203.)

3.4 Tyohyvinvointi

Tyohyvinvointi on itseisarvo tyoelamassa. Innostuneisuus, aloitekyky ja motivoituneisuus ovat
tunteita ja piirteita, jotka syntyvat hyvan tyohyvinvoinnin omaavassa tyontekijassa. Tyohyvin-
voinnilla on selva vaikutus tyon tuottavuuteen seka organisaation kilpailukykyyn ja mainee-
seen (Virtanen & Sinokki 2014, 30.)

Tyohyvinvoinnista puhuttaessa ei useinkaan mietita kasitteen sisaltoa. Tyohyvinvoinnilla saa-
tetaankin tarkoittaa laaja-alaisesti eri asioita kuten tyoturvallisuutta, fyysista terveytta, palk-
kauksen tasoa, tyokykya, stressin ja tyouupumuksen valttamista, tyytyvaisyytta tyonkuvaan ja
tyopaikkaan, tyGilmapiiria ja tyontekijoiden valisia suhteita, innostusta omasta tyosta, henki-
sen tyydytyksen saaminen tyosta tai tasapainoa tyon ja muun elaman valilla. Jotta tyohyvin-

vointia voitaisiin tutkia kunnolla ja edistaa organisaatiossa, tulee kaikilla tyopaikalla olla
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jonkinlainen kasitys siita, mita hyvinvointi tyopaikalla on. Lisaksi tulee tietaa mitka tekijat
siihen vaikuttavat ja mika on naiden tekijoiden suhde toisiinsa. (Blom & Hautaniemi 2009,
21.)

Tyohyvinvoinnista on monia eri kasityksia ja teorioita erilaisten tutkijoiden nakokulmista.
Leena-Maija Otalan ja Guy Ahosen (2003) mukaan tyohyvinvointi tarkoittaa jokaisen yksilon
hyvinvointia eli henkilokohtaisia tuntemuksia ja viretilaa, ja samaan aikaan koko tyoyhteison
viretilaa. Perimmainen tarkoitus tyohyvinvoinnissa on kuitenkin jatkuva kehittaminen suun-
taan, jossa jokaisella on mahdollista kokea niin sanottua tyon iloa ja onnistumisen hetki. Tyo-
ja elinkeinoministerion tyoelaman laadun kasite muodostuu neljasta tekijasta ulottuvuudesta;
tasapuolinen kohtelu, tyopaikan varmuus, kannustavuus seka innostavuus tyoyhteisossa seka
keskinainen luottamus ja voimavarat suhteessa vaatimustasoon. (Kehusmaa 2011, 13; Manka &
Manka 2016, 54-55.)

Tyohyvinvointi on paaoma, mika vaikuttaa myos organisaation suorituskykyyn. Tyohyvinvoin-
tiin panostamista voidaan pitaa sijoituksena yrityksen tulevaisuuden kannalta niin liike- kuin
kansantaloudellisestikin. Tyohyvinvointiin panostamalla voidaan saada aikaan valittomia ja
valillisia vaikutuksia yrityksen taloudelliselle menestymiselle. Tuloksien mittaamista tuotta-
vuuden nakokulmasta voi olla haasteellista, silla tilanne ja olosuhteet ovat jatkuvassa muu-
toksessa tyoolojen laatua. Tyohyvinvointia tulisikin mitata myos tyoolojen laadun mukaan,
jolloin saadaan kokonaisvaltaisempi kasitys. Olosuhteet tyopaikalla vaikuttavat tyontekijoiden
tyokykyisyyteen ja molemmat aspektit huomioimalla voidaan vaikuttaa tyomotivaatioon ja tu-
lokseen. Yrityksen kustannuksia voidaan pienentaa vahenevilla sairaslomilla, tyotapaturmilla

ja sita myoten vahentaa ennenaikaista elakoitymista. (Manka & Manka 2016, 57.)

4 Palvelumuotoilu kehittamisen menetelmana

Tassa luvussa kasitellaan palvelunmuotoilua ja sen prosessia. Lisaksi luvussa on teoriaa asia-

kasymmarryksesta ja asiakkaan arvon muodostumisesta palvelua kaytettaessa.

4.1 Palvelumuotoilu

”Palvelu on tapahtumien ja prosessien summa, joka ratkaisee asiakkaan ongelman. Palvelu on
kokemus seka asiakkaalle etta palvelun tuottajalle. ” Palvelu on aineeton toimintaa tai hyo-
tya asiakkaille. Palveluun liittyy vuorovaikutusta, erilaisia miljoita ja tavaroita. Palvelu kuva-
taan usein abstraktiksi tuotteeksi, jonka arvo syntyy ihmisten valisessa kanssakaymisessa.

Olennaista on, etta palvelua kaytetaan eika omisteta. (Tuulaniemi 2011, 59.)
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Palvelumuotoilu on lahtoisin palveluiden- seka arvontuottamisen lahtokohdista. Kasitteisto
onkin tarkeaa ymmartaa ennen palvelumuotoiluprosessiin ryhtymista. Organisaatioiden tarkoi-
tuksena on olla taloudellisesti kannattavia, ja palveluyrityksen osalta se tarkoittaa hyvien pal-
veluiden tuottamista. Asiakkaat ovat valmiita maksamaan palveluista, mikali he kokevat saa-

vansa siita arvoa. (Tuulaniemi 2011, 30.)

Moritz (2005) tarkasteleekin palvelumuotoilua enemman innovoinnin nakokulmasta. Palvelu-

muotoilun avulla palveluista saadaan kaytannollisempia, kiinnostavampia seka tehokkaampia.
Palvelumuotoilu onkin hanen mukaansa monipuolinen ja monialainen menetelma luoda uusia

ratkaisuja. (Moriz 2005, 6.)

Stickdorn ja Schneider (2010) kasittavat palvelumuotoilun uudenlaisena lahestymistapana.
Palvelumuotoilu yhdistaa heidan mukaansa eri tieteenalat, metodit ja tyokalut. Tama uuden-

lainen ajattelutapa, on kasvamassa uudenlaiseksi alakseen. (Stickdorn & Schneider 2010, 29.)

Asiakkaat ovat palvelumuotoilun ytimessa, ja palveluiden tuottamiseen tarvitaankin heita,
jotta palvelua voidaan kayttaa. Palveluita tuotetaan, koska halutaan vastata asiakkaan tarpei-
siin, luoda asiakkaalle arvoa ja saada asiakas kayttajaksi jatkossakin. Asiakastuntemus onkin
tarkeaa, ja asiakkaan tarpeet ja toiveet tulisi ymmartaa taysin, ja luoda palveluita naiden
pohjalta. (Stickdorn & Schneider 2010, 36.)

4.2  Palvelumuotoilu prosessina

Sosiaaliset taidot, luovuus seka visuaalinen ajattelu ja tarkeimpana empatia, korostuvat pal-
velumuotoilun prosessissa. Palvelumuotoilun koko prosessia ja sidosryhmia koordinoi palvelu-

muotoilun ammattilainen. (Miettinen 2011, 32.)

Maaritelmana palvelumuotoilu ei ole yksiselitteinen. Vaihtelevuutta onkin eri maarittelijoiden
kesken. Tuulaniemi maarittelee palvelumuotoilun prosessiksi, joka kehittaa jo olemassa ole-
via palveluita tai auttaa innovoimaan kokonaan uusia palveluita. Palvelut ovat laaja koko-
naisuus mika nakyy myos palvelumuotoilussa. Jotta prosessi etenisi mahdollisimman helposti,
puretaan palvelut tutkittaessa osakokonaisuuksiksi, jotta niita helpompi tarkastella. (Tuula-
niemi 2011, 58.)
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Kuviossa 1 on kuvattu palvelumuotoiluprosessi Tuulaniemen (2011, 127-128) mukaan. Prosessi

muodostuu viidesta eri vaiheesta, jotka on esitelty tarkemmin alla.

Palvelutuotanto

O

+ Aloittaminen » Asiakasymmarrys + |deointi
» Esitutkimus « Strateginen + Konseptointi
suunnittely «Prototypicinti

+ Jatkuva
kehittdminen

+  Pilotointi
+  lanseeraus

Kuvio 1 Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemen 2011, 127-128).

Palvelumuotoiluprosessi koostuu seuraavista elementeista (Kuvio 1), tutkimus, suunnittelu,
toteuttaminen, kehittaminen, tuotanto j arviointi. Palvelumuotoiluprosessista on olemassa
monta erilaista variaatiota. Tuuleniemen mukaan muotoiluprosessi koostuu maarittelysta,
(sis. aloittaminen, esitutkimus), tutkimuksesta (sis. asiakasymmarrys, strateginen suunnit-
telu), suunnittelusta (sis. ideointi ja konseptointi ja prototypointi), palvelutuotannosta (sis.
pilotointi, lanseeraus) ja arvioinnista (sis. jatkuva kehittaminen). Olennaisinta palvelumuotoi-
luprosessissa on iteratiivinen luonne riippumatta, mista variaatiosta on kyse. (Tuulaniemi
2011, 130-131.)

Muotoiluun panostamalla voi se korreloitua taloudelliseen hyotyyn organisaatiolle. Palvelu-
muotoilua hyodyntamalla voidaan loytaa ja hyodyntaa uusia seka tehokkaampia tuotantota-
poja. Tama voi vaikuttaa myos alentavasti tuotantokustannuksiin. Asiakkaiden tarpeisiin on
pystytty vastaamaan paremmin, kun organisaatio on panostanut kehitystoimintaan. Palvelu-
yrityksella on tasta kilpailuetua jatkuvassa markkinakilpailussa. Muotoilu edistaa organisaa-
tion innovatiivisuutta seka luovuutta, josta voi saada nakyvyytta markkinoilla. (Koivisto 2007,
26-27.)
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4.3  Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrys ja sen jatkuva kehittaminen ovat palvelumuotoilun keskiossa. Asiakkaan ym-
martamisella ohjataan palvelumuotoiluprosessi vastaamaan asiakkaan tarpeita ja toiveita.
Asiakasymmarrys on tarkeaa, vaikka asiakkaalle itselleen tarpeet ja toiveet olisivat tunnista-
mattomia. Asiakkaiden ottaminen lahtokohdaksi suunnittelulle avartaa uusia nakokulmia kas-
vun ja uudistamisen tukemiseksi seka edistamiseksi. Lahtokohta tarjoaa uusia ratkaisuja ja
oivalluksia, koska kuluttajat etsivat aina arkea helpottavia ratkaisuja. Aineettomien palvelui-
den ymparille voidaan luoda tuotteita ja niiden ymparille taas lisaa uusia palveluita. Asiakas
muodostaa aina osan palvelukokemuksestaan henkilokohtaisesti. Tama tapahtuu joka kerta
uudelleen palvelutapahtuman aikana ja kokemukset voivat muokkautua ajan myota. Palvelu-
kokemusta ei voi suunnitella etukateen, silla se on subjektiivinen ja ainutkertainen. Tavoit-
teena palvelumuotoilussa onkin optimoida asiakkaan palvelukokemus ja varmistaa kaytannolli-

taan. (Tuulaniemi 2011, 16,19, 26.)

Asiakasymmarryksen saavuttamiseksi tarkastellaan asiakasta kokonaisvaltaisesti. Tahan tar-
kastelutapaan liittyy useita eri ulottuvuuksia. Naista esimerkkeina fyysinen, psyykkinen, sosi-
aalinen seka kulttuurillinen ulottuvuus. Asiakasymmarryksessa tarkastellaan asiakkaan tar-
peita, toiveita ja ongelmia ennalta maaritellyissa tilanteissa ja konteksteissa. Asiakasymmar-
rysta voidaan syventaa hyodyntamalla muun muassa asiakashaastatteluja tai asiakkaan toi-

minnan havainnoimisen yhdistelmaa. (Arantola & Simonen 2009, 23.)

Liiketoimintaa tarkasteltaessa asiakkaan silmin saadaan tarkeaa ja konkreettistakin tietoutta
asiakkaiden kokemuksesta, kayttaytymisesta ja odotuksista. Asiakasymmarryksen kartoittami-
nen paljastaa ongelmakohdat, joita asiakkaat kokevat seka lisaa syvempaa tuntemusta asiak-
kaiden tunteista, joita he tuntevat ollessaan vuorovaikutuksessa organisaation kanssa. (Flu
ym. 2015, 5.)
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4.4  Asiakkaan kokeman arvon muodostuminen

Alakoski siteeraa Gronoosia (2011) asiakkaan arvon muodostumisen prosessissa. ”Asiakkaalle
muodostuu arvoa nakyvissa ja nakymattomissa prosesseissa ja tiloissa”. Gronroosin (2011) mu-
kaan asiakkaalle tila ei ole merkityksellisin, kun se on mukana palveluntarjoajan prosessissa.
Tilasta tulee asiakkaalle merkityksellinen vasta vuorovaikutustilanteessa, jolloin asiakas ko-
kee palvelun tuovan hanelle mielihyva ja luovan arvoa. Asiakkaan kokemusta palvelusta ja sii-
hen liittyvaa arvoa voidaan selvittaa perehtymalla asiakkaan elamanpiiriin ja ajatusmaail-
maan. (Alakoski 2014, 57.)

Kuviossa 2 on esitelty arvon muodostumisen tasot Tuulaniemen (2011, 75) mukaan. Arvon

muodostumisen tasoja ovat merkitys, tunteet ja toiminta.

Merkitys

Miten palvelu mahdollistaa
asioita, joita kdyttdja haluaa
~ saavuttaa, oivaltaa ja oppia?

Tunteet

Miten palvelu vastaa
tunnetason odotuksiin?

Toiminta

Miten palvelu vastaa
toiminnalliseen tarpeeseen?

Kuvio 2 Arvon muodostumisen tasot Tuulaniemen (2011, 75) mukaan

Kuviosta 2 on havaittavissa, etta asiakasarvo jakautuu maaralliseen ja laadulliseen arvoon.
Maarallinen arvo muodostuu palvelun hinnasta ja teknisesta lopputuloksesta, ja laadullinen
arvo puolestaan asiakaskokemuksesta. Asiakasarvo ja itse kokemuksen muodostuminen voi-
daan jakaa edelleen kolmeen tasoon; toimintaan, tunteeseen ja merkitykseen. Alimmalla ar-
von muodostumisen tasolla on toiminta, mika tarkoittaa palvelun vastaavuutta asiakkaan tar-
peeseen ja miten asiakas hahmottaa palvelun. Keskimmainen taso eli tunnetaso ilmaisee asi-
akkaalle syntyvia valittomia seka henkilokohtaisiakin kokemuksia. Ylin taso on merkitystaso,
joka tarkoittaa mielikuvia, jotka liittyvat asiakaskokemukseen. Tallaisia mielikuvia voi olla
esimerkiksi henkilokohtaisuus asiakaskokemuksessa, erilaiset oivallukset, palvelun ja asiak-
kaan elamantavan valinen suhde seka kulttuurisia tarinoita ja/tai lupauksia. (Tuulaniemi
2011, 32.)
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Palveluprosesseissa lisaarvoa muodostetaan ja tuotetaan yha useammin yhdessa asiakkaan
kanssa. Asiakkaan kanssa arvoa muodostettaessa on tarkeaa ymmartaa asiakkaan tarpeet ja
tiedostaa millaista arvoa asiakkaan kanssa halutaan luoda. (Helander ym. 2013, 11.) Asiakkaat
ja heidan tarpeensa tulisikin olla lahtokohtana organisaation suunnitellessa liikeideaansa. Asi-
akkaat ja potentiaaliset asiakkaat maarittelevat asiakaskeskeisyyden sisallon kyseisessa ta-
pauksessa. Stickdornin ja Schneiderin (2013) mukaan asiakasymmarrysta tarvitaan, etta osa-
puolet palvelussa pystyisivat kommunikoimaan keskenaan. Asiakkaiden tarpeissa saattaa olla
kuitenkin eroja. (Aarnikoivu 2005, 29.)

5  Ohjelmapalvelun ideapaketin kehittaminen palvelumuotoilun keinoin

Opinnaytetyossa tavoitteena oli kehittaa ideapaketti digitaaliseen ohjelmapalvelukonseptiin.
Ideapaketti muotoutui palvelumuotoilun keinoin. Tavoitteena oli muodostaa tutkimukseen ja
teoriatietoon perustuvia ideoita konseptiin. Ideapaketin avulla toimeksiantoyrityksen on tar-
koituksena luoda konsepti ja lahtea jatkokehittamaan sita. Valitsin Tuulaniemen (2011, 127-
128) esittaman nakemyksen, koska siina on konkreettinen lahestymistapa uuden palvelun
suunnitteluun. Palvelumuotoiluprosessin aikana tutkimustietoa kerattiin palvelumuotoilussa
kaytettyjen laadullisten tutkimusmenetelmien avulla. Laadullisella tutkimuksella pyritaan ym-
martamaan, selittamaan, tulkitsemaan tai soveltamaan jotakin tiettya ilmiota (Anttila ym.
2006, 275.)

Kehittamisprosessi etenee Tuulaniemen (2011, 217-218) prossessin mukaisesti eli maarittelyn
kautta asiakasymmarryksen kartoittamiseen ja tutkimukseen ja lopulta suunnitteluun. Maarit-
telyvaiheessa hyodynnetaan 8x8 -menetelmaa ja asiakasymmarryksen kartoittamisen ja tutki-
muksen vaiheessa net scoutingia, mood boardia, teemahaastattelua ja palvelupolkua. Suun-
nittelu vaiheessa puolestaan toteutettiin ideointi, jossa nivoutettiin kaikki palvelumuotoilu-

prosessin aikana saadut tulokset yhteen ideapaketiksi.
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5.1  Maarittely

Maarittelyvaiheessa selvitetaan tehtavan kehittamistyon tavoitteet, aikataulu ja mihin asiak-
kaan odotuksiin etsitaan vastauksia. Maarittelyyn kuuluu aloittaminen ja asiakkaan tarpeen
ymmartaminen, esitutkimus ja tavoitteen tasmentyminen seka nykytilan kartoittaminen.
(Tuulaniemi 2011, 132.)

5.1.1  Briiffi

Palvelumuotoiluprosessin suunnittelun alussa on hyva maaritella projektin tavoitteet. Palvelu-
muotoilun tarinan maarittelyssa kerrotaan mita hyotya palvelu tarjoaa asiakkaille ja palvelun
tuottavalle organisaatiolle. Tarinan maarittelya kutsutaan briiffiksi. Briiffi kertoo suunnan,
jonne halutaan paasta. Palvelukonseptin tuottava organisaatio maarittelee tavoitteet kehitys-
prosessille. Asiakastarpeen tunnistaminen on olennaista, seka kehitysprosessin budjetti ja ai-
kataulu. Briiffista voi olla muun muassa ajateltu kohderyhma, mitka ovat palvelun tuottajan

tavoitteet tai mihin asiakastarpeeseen pyritaan vastaamaan. (Tuulaniemi 2011, 132-134.)

Ennen palvelumuotoiluprosessin aloittamista toimeksiantajan kanssa kaytiin lapi briiffi toi-
meksiannosta keskustelumuodossa lapi. Toimeksiantajalla toiveena oli kehittaa asiakkailleen
matalamman budjetin ohjelmapalvelukonsepti ja vastata nain ollen vastata kysyntaan erityi-
sesti sesonkiaikoina. Asiakas toivoi, etta ohjelmapalvelu olisi toteutettavissa tapahtumatilassa
ja niin, ettei suurempaa valineistoa tarvittaisi ohjelmapalvelun tuottamiseen ja se olisi jokai-
sella kerralla lahes valmis paketti toteutettavaksi. Ohjelmapalvelun myyminenkin olisi nain
ollen helpompaa ja asiakkaat tietavat mita ostavat. Haasteena tassa kuitenkin oli tapahtu-
mien ainutlaatuisuuden sailyttaminen ja yhdistaminen se toimeksiantoyrityksen palveluperi-
aatteeseen, jonka mukaan se toteuttaa erilaisia yritysjuhlia ja yksityistilaisuuksia raata-
l6idysti erilaisina paketteina asiakkaiden toiveiden mukaisesti. Tavoitteena asiakkaan puo-
lesta oli saada palveluvalikoimaansa kannattava uusi idea konseptiin, jota he voisivat lahtea

jatkokehittamaan.

Lopullisen konseptin tulisi puhutella heidan nykyisia asiakkaitaan, mutta houkutella myos uu-
sia asiakkaita ostamaan koko tapahtumapalvelupaketti heidan kauttaan ja saada uusia asiak-
kuuksia. Toimeksiantajan puolesta tuli esille, etta asiakkaat haluavat usein ratkaisuja ”avai-
met kateen” -periaatteella ja, etta mahdollisimman moni yritys saataisiin kayttamaan palve-

lua, tulisi konseptin olla tyohyvinvointia edistava.
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5.1.2 8x8 -menetelma

Opinnaytetyoprosessin alkuvaiheessa kaytettiin 8x8 -ideointimenetelmaa, jonka avulla tein
aivoriihia konseptin kehittamisen alkuideoista peilaten niita toimeksiantajan kanssa kaytyyn
briiffiin. Menetelmalla haluttiin l0ytaa vastauksia ongelmaan; miten tarjota asiakkaille miele-
kas ohjelmapalvelukonsepti pienemmilla kustannuksilla. Kyseisessa menetelmassa lahdetaan
etenemaan ongelmasta tai haasteesta. Ongelma kirjoitetaan keskelle kuviota ja ongelman
ymparilla oleviin ruutuihin kirjoitetaan mahdollisia ratkaisuja ja/tai nakokulmia haasteeseen
liittyen. Naiden ratkaisujen/nakokulmien ymparille kehitetaan uudelleen kahdeksan uutta
ideaa ja nain alkuperaiseen ongelmaan saadaan tehtya jopa 72 ratkaisua/nakokulmaa seka
ideaa. (Ojasalo ym. 2009, 147.)

Kuviossa 3 on esitelty 8x8 -menetelman alkuideoiden tulokset. Menetelmaa lahdettiin toteut-

tamaan asiakkaiden mielenkiinnon kohteiden kautta.

Karaoke Kenkaleikki Bingo Net Scouting & Asiakasryhman Kyselytutkimuksen Aktiviteetit, joihin ei Asiakkailla omat
king i tarvitse valineistod puhelimet kaytdssa

aktiviteeteissa

Limbo Aktiviteetit Cards Against yypi iakaslahtois Klassikko seuraleikkien | Tavaroiden ja
(muotoillaan Humanity rakentaminen ja palvelun i yhma Gdyntami iaali
tarinaan) testaaminen it i helpompi

asiakkailla lahestya)
Guilty Pleasure - Yhteisen kuvan Palautteen avulla Asiakastuntemus
levyraati muodostaminen konseptin

Jjatkokehittaminen

“Aarteen metsastys” - [ Asiakkaiden Yrityskulttuuriin iviteetit i Ehtdi: iden ja Valmiiksi olevien Asiakkaat suorittavat
tarina iimil p huumori i palvelun luomisessa | materiaalien ji itseohj i
nestatus tarinan tarinaan) minimointi kiiyttd (Action
avulla Track/ Seppo.io)
Mukaansa d iaalin
tempaava tarina tarina i en pi ami sten pienentdminen | luominen
tapahtumakonseptin ohjeistukseen

(/ohjelmapalvelun)

tarjoaminen
pienemmilld
kustannuksilla

Tarvitaan henkilostoa

vain pisteiden laskuun

Uusien asi Yrityksen T Yrityksen omilla Ohj Tarjous Helppo asiointi "luomme Onnistuu nopeallakin
tavoittaminen median kanavilla nettisivuilla paketin tarjoaminen ainutlaatuisia aikataululla
sponsoroidulla markkinointi (FB, myyminen asiakkaalle tapahtumia” idean

mainonnalla (F8, Linkedin) verkkokaupassa raataloityyn sisallyttaminen

tapahtumapakettiin

uuteen konseptiin
= personointi

Instagram, bannerit?)

Yrityksen
asiakastapahtumassa

Blogikirjoituksen
tuottaminen
yrityksen

Sopimus. Konseptin pystyy
sisallyttamaan muihin

uuden konseptin tapahtumiin tai tarjota

esittely nettisivuille, jotta sellaisenaan
orgaaninen haku
paranee
hakukoneissa

Sahkdpostitse T

markkinointi tuotanto sopiminen

Kuvio 3 8x8 -menetelma
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Kuviossa 3 on havaittavissa, etta 8x8 -menetelmaa toteuttaessa tuli monia uusia aspekteja ai-
heesta esille. Menetelman kautta esiin tuli kaytannonlaheisia ratkaisuja kuin uusia nakokul-
miakin konseptin ideointiin. Uuteen konseptiin oli tarkeaa sisallyttaa toimeksiantoyrityksen
palvelukonseptin elementteja, jotta se olisi yhtenainen muiden tarjottavien palveluiden
ohella. Uutta konseptia tulisi pystya myymaan pelkastaan tai sisallytettyna toimeksiantajan
tapahtumapaketteihin. Vaikka uuden konseptin tulee olla helposti toistettavissa, niin tulisi
palvelun ainutlaatuisuus sailyttaa helppouden ohella. Ohjelmapalvelun tulisi olla myos nope-
alla aikataululla toteutettavissa. Ohjelmapalvelun ideapakettia muotoiltaessa huomioon otet-
tiin tapahtuman tuottamisen prosessi, joka toteutuu toimeksiantajan tapahtumien tuottami-

sen prosesseissa.

Konseptin ideapakettia haluttiin kehittaa asiakaslahtoiseksi, joten kyseinen aihe valikoituikin
omaksi osiokseen. Kartoittamalla asiakastuntemusta pystytaan tarjoamaan asiakkaiden tar-
peita tayttava ja arvoa luova ohjelmapalvelukonsepti. Asiakaslahtoisen konseptin kehittami-
seen ideoitiin kaytettavan menetelmina benchmarkausta, net scoutingia, kyselytutkimusta,
haastattelua kohderyhman asiakkaille ja prototyypin rakentamista seka testaamista asiak-
kailla. Loppujen lopuksi menetelmien kayttdo muovaantui viela ideoinnin jalkeen. Kyselytutki-
mus jouduttiin jattamaan pois ja haastattelu muokkaantui teemahaastatteluiksi eri alojen
ammattilaisille. Lisaksi prototyypin luominen jatettiin kokonaan pois ja ideapaketin sisaltoa

paatettiin arvioida skenaarioiden avulla.

Konseptin kohderyhma eli yritysasiakkaat pyritaan tavoittamaan monikanavaisen markkinoin-
nin kautta. Uutta konseptia voisi markkinoida toimeksiantajayrityksen kanavien kautta kuin

kohdentamalla mainontaa yritysasiakkaille sosiaalisten medioiden kautta. Toimeksiantajayri-
tykselta loytyy laaja verkkokauppa, jossa uutta palvelua voisi tarjota kaiken muun mainonnan

ohella.

Mielenkiintoisuutta voitaisiin lisata aktiviteetin tarinallisuudella ja mukaan lahtemisen kyn-
nysta pienentaa tuttujen, mutta uudestaan muotoiltujen klassikkoaktiviteettien avulla. Tari-
nallisuus toisi aktiviteettiin juonellisuutta ja se etenisi loogisesti eteenpain. Naita aktiviteet-
teja voisivat esimerkiksi olla yhteisen kuvan muodostaminen puhelimilla tietysta kohteesta,
guilty pleasure -levyraati, limbo, bingo, karaoke, cards against humanity -peli ja kenkaleikki.

Aktiviteettien tulisi olla mahdollisimman helposti toteutettavissa ja valineiston vahaista.

Yksi olennaisimmista ominaisuuksista ideapaketin kehittamisessa on loytaa tapoja, kuinka
alentaa henkilosto- ja tarvikekustannuksia. Menetelman kautta selkiintyikin, etta asiakkaat
voisivat tehda aktiviteetit itseohjautuvasti ja jotakin digitaalista alustaa kayttaen omilla pu-
helimillaan. Henkilostoa mahdollisesti tarvitsisikin vain pisteiden laskuun ja niin sanotusti tuo-

marin rooliin.
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5.2  Asiakasymmarryksen kartoitus ja tutkimus

Asiakasymmarryksen kartuttaminen ja tutkimusvaihe, on taman opinnayteprosessin kehitta-
mistyon tarkein vaihe. Tuulaniemi (2011, 142) mukaan asiakkaiden todellisten odotusten ja
mieltymysten loytaminen on tarkeaa palvelun suunnittelun kannalta. Palvelu tullaan suunnit-
telemaan vastaamaan juuri asiakkaiden tarpeita, joten motiivien loytaminen on ensisijaisen

tarkeaa.

Tassa palvelumuotoilun vaiheessa kaytettiin menetelmina net scoutingia, jonka tuloset koos-
tettiin visuaaliseen muotoon mood boardiin. Taman lisaksi muotoiluprosessissa hyodynnettiin

menetelmana teemahaastattelua ja palvelupolkua.

5.2.1 Net scouting

Benchmarkkauksen avulla voidaan oppia jo tehdyista virheista, jotta niita ei toistettaisi seka
voidaan hyodyntaa joitain jo hyviksi todettuja toimintatapoja tai prosesseja. Tarkoituksena
vertailla ja arvioida muiden yrityksen toimia suhteessa omiin. Yleensa yritykset eivat ole in-
nokkaita luovuttamaan tietoja kilpailijoiden kayttoon, mutta internet antaa hyvat mahdolli-
suudet tutkimukselle. Net scouting on perusteltu keino suorittaa benchmarkkausta. Tarkeaa
on noudattaa kuitenkin hyvia toimintatapoja, silla tarkoituksena ei missaan tapauksessa ole

vakoilla kilpailevia yrityksia. (Tuulaniemi 2011, 58-59.)

Internetlahteiden tarkastelua kutsutaan net scoutingiksi. Erilaisten lahteiden avulla on saata-
villa merkittava maara tietoa ja se onkin yksi parhaista keinoista ajankohtaisen tiedon etsimi-
seen. Menetelmassa on tarkeaa pitaa kiinni tarkastelun tavoitteista ja lahtokohdista. Net
scoutingissa tietoja on kuitenkin syyta tarkastella kriittisesti, silla osa voi olla jo vanhentu-
nutta tai muuten vaaraa tietoa. Menetelmassa tulisikin kayttaa mahdollisimman alkuperaisia
lahteita. Net scouting on sopiva menetelma markkinatilanteen, kehittyvien trendien ja ympa-

riston hahmottamiseen. (Moritz 2005, 194.)

Taman opinnaytetyon net scouting kohdistui paaasiassa paakaupunkiseudulla toimiviin tapah-
tumatuotantoyrityksiin seka appseihin, jotka tarjoavat helppoa yhdessa tekemista ja laajan
alustan muokata ja luoda sisaltoa. Net scoutingin tiedonkeruun kohteina olivat erilaiset toi-
minnot ja ohjelmapalveluiden sisallot. Menetelmaa lahdettiin toteuttamaan erilaisilla aihepii-
riin sopivilla hakusanoilla kayttaen Googlen hakukonetta seka tieteellisille julkaisuille tarkoi-

tettua Google Scholaria.

Opetuskayttoon onkin kehitetty monia alustoja, joissa on mahdollisuus luoda erilaisia rasteja

ja tehtavia. Naista esimerkkeina Seppo.io ja Action Track. Opetusalustoissa digitaalisen
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sisallon luominen on mahdollista mihin tahansa fyysiseen tilaan. Oppimisalustoista loytyi oma
karttansa, johon aktiviteettipisteita on mahdollista merkata tai sitten ne voidaan integroida
Google Mapsiin. Oppimisalustoissa opettaja ohjaa pelin kulkua, arvioi vastauksia ja antaa pa-
lautetta. Aktiviteettien sisaltoihin on mahdollista lisata tietoa ja ohjeistuksia, kysymyksia,
vuorovaikutteisia haasteita, multimediaa, GPS-rasteja ja jopa QR-koodejakin. Pelin ohjaajan
eli opettajan on mahdollista tallentaa alustojen kautta lahetetyt multimediat. Loytamistani
oppimisalustoista loytyi chat-ominaisuus, jossa pelaajat voivat kysya kysymyksia tai apua pe-

lin ohjaajalta yksittain tai ryhmana. (Seppo.io 2020; Action Track 2020.)

Oppimisalustojen pelien on tarkoitus motivoida positiivisten oppimiskokemusten kautta ja ak-
tivoida, silla pelissa ei etene, jos asioiden eteen ei nae vaivaa. Pelit haastavat osallistujat
luovuuteen ja ongelmanratkaisuun. Peleja yhdisti perinpohjainen ajatus siita, etta yhdessa
tekeminen, ajatteleminen ja oppiminen edistavat ryhmatyotaitojen kehittymista ja toisten
huomioimista. Seppo.io -sovellukseen on ostettavissa muutamia erilaisia lisensseja. Hinnat
vaihtelevat 69-129€ valilla vuodeksi. (Seppo.io 2020.)

Kahoot on puolestaan myos opetuskaytossa kaytettava visailu -app. Sovellukseen pystyy luo-
maan helposti visailuita, joihin osallistujat voivat vastata itsenaisesti puhelimillaan yksin tai
joukkueena kayttaen puhelinta ohjaimenaan. Jokaisessa visailussa pisteet nakyvat reaa-
liajassa esitysnaytolta. Yrityskaytossa Kahoottia voi hyodyntaa viihteellisen arvon lisaksi kou-
lutuksissa tai interaktiivisissa esityksissa. Kahootissa on erilaisia paketteja ja hinnoittelu me-
nee kdyttajien mukaan. Hinta onkin paketin mukaan joko 9,95$ tai 14,95$ per kayttdja. (Ka-
hoot 2020.)

Markkinoilta loytyy lukuisa maara yrityksillekin suunnattuja alustoja, joiden tarkoituksena on
yhteishengen nostattaminen tai uusien taitojen oppiminen yrityksen hyvaksi. Naista alustoista
loytyi runsaasti erilaisia videoluentoja, case -tehtavia ja visailuja. Monissa alustoissa ideana
oli oppia ensin materiaaleista, jonka jalkeen opittua on tarkoitus soveltaa kaytantoon yksin
tai ryhmassa. Joissakin alustoissa oli niin sanottuja virtuaalisia luokkahuoneita, joissa pelaajat
pystyivat kokoontumaan ja pelaamaan esimerkiksi visailuja. Naista sovelluksista tutkin muun
muassa Tree Housea, Udemya, Skillsharea, WizlQ:ta ja Adobe Captivate Primea. Esimerkiksi
Tree House on erikoistunut pelkastaan koodaamisen opetteluun, mutta muissa alustoissa on
laajasti erilaista kurssisisaltoa. Yhteista naille appseille on kuitenkin uusien tyoelamassa hyo-
dyllisten taitojen opettelu ja tyoyhteison kanssa tiimiytyminen. Hintataso nailla palveluilla oli
suunnilleen sama eli 99-130$ per kuukausi. Kuitenkin jokaisessa palvelussa oli vaihtoehtona
myos maksaa koko vuosi kerralla palvelun kayttamiseksi ja loytyi erilaisia paketteja, joissa oli
eri ominaisuuksia. (Tree House 2020; Udemy 2020; Skillshare 2020; WizlQ 2020; Adobe Capti-
vate Prime 2020.)
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Paakaupunkiseudulla on monia kilpailevia tapahtumatuotanto- ja ohjelmapalveluyrityksia,
joista monet tarjoavat palveluita laidasta laitaan. Net scoutingin aikana loytyikin lahes sa-
manlaisia palveluita tarjoavia yrityksia, joten kysyntaa palveluille selvasti on, mutta kilpailu
on samalla kovaa. Suurin osa samankaltaisia palveluita tarjoavilla yrityksilla oli erilaisia ki-
soja, joissa seikkailtiin kaupunkiymparistossa suorittaen erilaisia tehtavia joko pelkastaan
kaytannossa tai kaytannossa ja virtuaalisesti. Kaytannossa toteutettavia kaupunkikierroksia
tarjosi esimerkiksi yritykset Magnum Live ja Event Garden. Naiden yritysten palveluissa oli
mahdollisuutta personoida palvelua asiakkaan mukaan. Hintakin on nain ollen naissa palve-
luissa paaasiassa tarjouspyyntojen kautta. City Survivors tarjoaa kaupunkielamys seikkailuja
tietyille ajankohdille ja hinnat vaihtelevat joukkueen koon mukaan 59-90€ valilla. (Magnum
Live 2020; Event Garden 2020; City Survivors 2020.)

Foxtrail on yrityksille ja yksityishenkiloille suunnattu kaupunkisuunnistus, jossa on kaksi reit-
tia Helsingissa. Joukkueessa voi olla 2-8 henkiloa. Joukkueet suorittavat ohjelmapalvelun itse-
naisesti, mutta kaytossa on tarvittaessa Helpline-palvelu, josta voi saada tukea ja neuvoja.
Ohjelmapalvelupaketti ostetaan heidan verkkokaupastaan ja yritys lahettaa sahkopostitse tar-
vittavat tiedostot ja ohjeistukset. Reiteissa ominaista on esitella kaupungin nahtavyyksia ja
suorittaa samalla erilaisia tehtavia. Reittien suorittamisessa ei ole aikarajaa ja ne voidaankin
suorittaa rauhassa omaan tahtiin. Hinnat ohjelmapalvelussa ovat yksityishenkiloille 27€/hlo
aikuisille ja lapsille 17€/hlo. Yritysten hinnoittelu menee tarjouspyynnon kautta ja heille on
lisapalveluita kuten tarvittaessa lyhennetty reitti, opastus paikan paalla lahdossa seka pienta

purtavaa ja juotavaa, lounasta tai illallista heidan kumppaniravintolassaan. (Foxtrail 2020.)

Action Factorylla ja Elamystorpalla on paketit, joissa he tarjoavat paketteja toiminnalliseen
tiimisuunnistuspeliin. He ovat luoneet pelin Action Track -sovelluksen avulla ja asiakkaat pys-
tyvat pelaamaan sita mini ipadien avulla, jotka he saavat Action Factorylta ja Elamystorpalla
asiakkaat pelaavat pelia oman puhelimensa kautta. Nama kaupunkikierrokset on suunniteltu
noin 2 tunnin pituisiksi seikkailuiksi, jotka sisaltavat fyysisten rastisuoritusten lisaksi erilaisia
teetin kaikki pisteet lasketaan yhteen ja paljastetaan vasta kierroksen jalkeen. Rastikierros
voidaan toteuttaa, missa tahansa kaupungissa, mutta se vaatii ulkona liikkumista. Hinnat
naille Action Factoryn seikkailupaketeille ovat noin 1 800€ ja pelaajia tahan hintaan kuuluu
maksimissaan 15 henkiloa. Elamystorpalla hinta maaraytyy personoidusti tarjouspyynnon
kautta. Kokonaan virtuaalisesti toteutettavassa ohjelmapalvelussa on riskina se, etta mikali
teknisia ongelmia ilmenee ja niita ei pystyta ratkaisemaan voi ohjelmapalvelun toteuttaminen

epaonnistua kokonaan. (Action Factory 2020; Elamystorppa 2020.)

Erilaisia ulkona tehtavia seikkailukierroksia yhdistaakin se, etta saaolosuhteiden vaihtelut

saattavat vaikuttaa ohjelmapalveluiden onnistumiseen merkittavasti. Vaikka suurin osa naista
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palveluista on muokattavissa asiakkaan mukaan, niin loytyy niista perusrunko, joka on sama

toteutuskerrasta riippumatta.

Kilpailijoiksi laskin myos toimijat, jotka tarjoavat erilasia pakohuonepeleja, silla niiden tar-
koituspera on samanlainen. Nama yritykset tarjoavat yritystenkin tilaisuuksiin erilaista oheis-
ohjelmaa, joka tarkoituksena on olla yhteishenkea nostattavaa ja hauskaa tekemista. Tee-
moja naissa pakohuonepeleissa on laidasta laitaan erilaisista lomamysteereista kauhuun. Yri-
tykset voivat varata pakohuonepelin, jostakin yrityksesta ja menna pelaamaan heidan ti-
loihinsa tai vaihtoehtoisesti loytyy pakohuonepeleja, jotka voidaan rakentaa esimerkiksi jo-
honkin juhlatilaan tai yrityksen omiin tiloihin. Pakohuonepelien hinnat, jotka pelataan palve-
lun tuottavan yrityksen tiloissa vaihtelevat 70-120€ valilla ja riippuen joukkueen koosta. Tassa
net scoutingissa tutkittiin yrityksia kuten Exite, Escape Room Helsinki, Amazed ja True Es-
cape. (Exite 2020; Escape Room Helsinki 2020; Amazed 2020; True Escape 2020.)

Joitakin pakohuonepeleja toteutetaan kokonaan virtuaalisesti ja niita voi pelata siirtymatta
tapahtumatilasta. Tallaisia ohjelmapalveluja tarjoaakin esimerkiksi ohjelmapalveluyritykset
Runawayplan ja Fenix ohjelmapalvelut. Pakohuonepelit on luotu virtuaalisesti ja jokaisen teh-
tavan suorittamiseen oli tietty aika, jolloin pelin kokonaisaikakin pysyy tarkasti rajattuna.
Naissa ohjelmapalveluissa hinta muodostuu kokonaisuuden mukaan. (Runawayplan 2020; Fenix

ohjelmapalvelut 2020.)

Ominaisuuksien osalta net scoutingissa tarkasteltiin viestintaratkaisuja tapahtumiin tarjoavia
yrityksia Eventosta ja Lyytia seka erityisesti heidan puhelimitse kaytettavia tapahtumiin suun-
niteltuja mobiilisovelluksia. Molemmissa mobiilisovelluksissa osallistujien ilmoittautumisia on
helppo hallita ja vaihtaa osallistumisen statusta. Yhteystiedoista pystyy myos suoraan soitta-
maan asiakkaille. Eventoksen appi on suunnattu jarjestajan lisaksi osallistujille ja tapahtu-
manjarjestaja voi julkaista sovelluksessa uutisia ja niihin liittyvia notifikaateja. Mobiilisovel-
luksen voi personoida tapahtuman mukaan ja kaikki omille sivuille syotetyt tiedot synkronoi-
tuvat automaattisesti appiin. Eventoksen mobiilisovelluksessa itsenainen sisaankirjautuminen
on mahdollista QR-koodien avulla. Osallistuja itse kirjautuu tapahtumaan ja saa tulostetun ni-

mikortin, mika voidaan vain lukea tapahtumapaikalla. (Eventos 2020; Lyyti 2020.)

Net scoutingin kautta saatiin hyvin hahmotettua kilpailijoiden konsepteja ohjelmapalveluiden
alalla. Lisaksi hahmottui minkalaisia elementteja ideapakettiin voisi sisallyttaa ja muiden sa-
mankaltaisia palveluita tarjoavien yritysten hintatasoa. Lopullisessa ideapaketissa konseptiin
voitaisiin ainakin hyodyntaa digitaalisen pakohuoneen ideaa. Pakohuoneesta olisi poimitta-
vissa tarinallisuus ja kuinka uusi tehtava aukeaa vasta kun edellinen on ratkaistu. Ohjelmapal-
velun toteuttamista helpottaisi myos se, etta tiettyihin tehtaviin olisi maaratty jokin tietty
aika, jotta asiakas tietaisi jo ostaessa kuinka paljon aktiviteettiin tulee menemaan aikaa ja,

miten sen, vaikka aikatauluttaisi heidan tapahtumaansa. Sisaltoa suunnitellessa lahdettiin net
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scoutingin jalkeen pohtimaan tiimiytymisen kautta teemaa. Ideaksi muotoutui ”yrityksen yh-
teinen matka” eli ohjelmapalvelussa olisi virtuaalisesti suoritettava eri maiden teemaisia teh-
tavia ja "matka” etenisi kaupunkikierroksen mukaisesti yhdesta kohteesta toiseen. Tassa pro-
sessin vaiheessa hahmottui, etta Action Track -sovellusta voitaisiin hyodyntaa ohjelmapalve-

lun tuottamisessa.

5.2.2 Mood board

Muotoilun parissa yleisesti kaytetty tyotapa mood board, joka selittaa kasilla olevia tunnelmia
ja tunteita. Esitystapa menetelmassa on yleensa julisteena tai kollaasina. Se koostetaan hyo-
dyntaen erilaisia visuaalisia materiaaleja, joita ovat esimerkiksi aikakausilehdet, internetin
kuvapankit tai yritysten vuosikertomukset. Mood boardin ideointi ja tyostaminen tapahtuu
yleensa tyopajoissa yksin tai pienessa ryhmassa. Menetelmassa tarkeinta on ajatusten, ideoi-
den ja tunteiden ilmaiseminen ja valittaminen. Mood Board sopii hyvin projektin suunnittelun

alkuun suuntaa antamaan ja luomaan inspiraatiota. (Gray, Brown & Macanufo 2010, 186-187.)

Mood board on siis eraanlainen visuaalinen kollaasi. Se voi sisaltaa esimerkiksi kuvia, materi-
aaleja seka tekstin patkia. Mood boardin tarkoituksena on herattaa ajatuksia kasiteltavasta
asiasta tai heijastaa tiettya tyylia/konseptia. Visualisointia pidetaan vahvana viestintakei-
nona. Kuvan avulla pystytaan tiivistamaan informaatiota, ja katsoja saa vilkaisulla kasityksen

kasiteltavasta aiheesta. (Tuulaniemi 2011, 115.)

Kuvassa 1 on esitetty taman ideapaketin mood board. Mood board koostettiin kuvapankin ku-

vista mukaillen net scoutingin tuloksia.
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Matkailu

Kuva 1 Mood board ideapaketin elementeista (Pixabay 2020).

Kuvan 1 mood boardissa net scoutingista saadut tulokset haluttiin tiivistaa visuaaliseen muo-
toon. Mood boardista saa kasityksen ideoista yhdella vilkaisulla ja nain ollen loydoksia on sel-
keampi esitella. Mood boardista kay ilmi, etta ideapaketin kantava teema olisi matkailu. Jo-
kaisen ohjelmapalvelussa olevan maan mukaan suoritettaisiin ryhmissa aktiviteetti. Ohjelma-
palvelu etenisi tarinan mukaan. Toteutettava konsepti tehtaisiin digitaalisesti toteutetta-
vaksi. Palvelu olisi toteutettavissa yhdessa tapahtumatilassa ja se tulisi suorittaa tietyssa
ajassa. Ohjelmapalvelu toteutettaisiin paaasiassa digitaalisesti, milla saastettaisiin tarvike-

kustannuksia.

5.2.3 Teemahaastattelut alan asiantuntijoille

Haastattelussa, joka on kvalitatiivinen tutkimuksen keino, suositaan laadullisia metodeja ai-
neiston hankinnassa. Nailla metodeilla saadaan henkilokohtainen nakokulma ja mielipide
esille. Laadullisia metodeja ovat muun muassa ryhmahaastattelu, teemahaastattelu, osallis-
tuva havainnointi seka diskursiiviset dokumenttien ja tekstien analyysit. Laadullisessa tutki-
muksessa aineiston laatu ratkaisee eika sen maaralla ole niin suurta arvoa. Tutkimuskohteena
olevat tapaukset on tutkittava ainutlaatuisina. Joukko tutkimukseen valitaan tarkoituksenmu-
kaisesti. Laadullisessa tutkimusmenetelmassa ei kayteta satunnaisotosta tutkittavan kohde-
joukon kanssa. Vapaamuotoinen ja joustava tutkimus mahdollistavat tutkittavan nakokulmien

ja ajatusten saamista paremmin esille tutkimuksessa. (Hirsijarvi ym. 2007, 160.)

Etuna haastattelussa muihin tiedonkeruumenetelmiin verrattuna on, etta aiheiden ja teemo-

jen jarjestysta voidaan vaihdella joustavasti ja haastateltavia myotaillen. Joustavuuden takia
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voi tutkimustuloksia myos tulkita laajemmin. Haastatteluiden tekeminen edellyttaa huolel-
lista suunnittelua ja kouluttautumista haastattelijan rooliin ja tehtaviin. Haastattelijan tulee
olla ohjailematta haastateltavaa ja tuloksia voi heikentaa myos haastateltavan kokema paine
antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia. Haastattelusta saatavia tuloksia ei tule liioitella. Haas-
tatteluaineisto onkin konteksti- ja tilannesidonnaista ja ongelmana saattaakin olla, etta ihmi-
set saattavat haastattelutilanteessa puhua toisin kuin toisessa vastaavanlaisessa tilanteessa.
(Hirsijarvi ym. 1997, 205-206.)

Teemahaastattelu on keskustelun omainen menetelma, jossa pyritaan mahdollisimman luon-
tevaan kommunikointiin haastateltavan kanssa (Hirsjarvi & Hurme 1995, 8). Teemahaastatte-
lussa pyritaan tekemaan paatelmia, joista voidaan ammentaa luotettavia tutkimustuloksia.
Teemahaastattelua varten laaditaan teema-alueluettelo, jonka mukaan haastattelu etenee.
Nama haastattelun teema-alueet ovat paakasitteiden alakasitteita. Alueita, joihin haastatte-
lukysymykset kohdistuvat ovat puolestaan teema-alueita. Teema-alueet toimivat haastattelu-
tilanteessa muistilistana, joka ohjaa keskustelua. Taman teema-alueen pohjalta, voidaan tut-

kimuksen, niin edellyttaessa, jatkaa seka syventaa keskustelua. (Hirsjarvi ym. 1995, 40-42.)

Tassa opinnaytetyoprosessissa toteutettiin kolme teemahaastattelua eri alojen ammattilai-
sille. Teemahaastatteluiden runko pohjautuu teoriaosuuteen. Kysymykset on johdettu digitaa-
lisen ohjelmapalvelun tuottamisen prosessin mukaan, jossa on huomioitu tyohyvinvoinnillinen
aspekti. Teoriaosuuden runkoon pohjautuvan teemoittelun lisaksi aiheen on jaoteltu nykyti-
lan, kohderyhman ja tulevaisuuden -kategorioihin, jotta kysymysten jasentely ja vastausten
analysointi olisi helpompaa. Nama teema-alueet toimivat myos muistilistana haastattelutilan-
teissa. Teemahaastatteluissa kohteena oli tapahtumatuotantoyrityksessa tyoskenteleva tuot-

taja, verkkosivujen ja eri alustojen luoja seka media-alan yrityksessa tyoskenteleva henkilo.

Tutkimusaineiston analyysi, tulkinta ja johtopaatosten muodostaminen ovat tutkimuksen ydin-
asioita. Naissa vaiheissa tiivistyy se mihin tahdattiin tutkimuksen alussa eli tutkija saa vas-

tauksia tutkimusongelmiinsa. (Hirsijarvi ym. 2007, 216.)

Ennen haastatteluita haastateltaville lahetettiin haastattelukutsut, joissa pohjustettiin myos
lyhyesti tutkimuksen taustaa. Aineistoa saatiin kerattya onnistuneesti kolmelta haastatelta-
valta. Haastattelut suoritettiin puhelimitse vallitsevan koronatilanteen takia ja Hallituksen
kokoontumismaarayksien mukaisesti. Jokainen haastattelu oli kestoltaan keskimaarin kaksi-
kymmenta minuuttia. Teemahaastattelurungon lisaksi kaksi kolmesta haastattelusta aanitet-
tiin haastateltavien luvalla, jotta aineisto oli helpompi litteroida, eika mitaan tarkeaa jaisi

haastattelutilanteessa kirjaamatta.

Haastatteluiden aineiston keruun jalkeen haastattelut kuunneltiin uudestaan lapi seka litte-
roitiin. Laadullisen aineiston tutkimusmateriaali on tarkoituksenmukaista kirjoittaa niin sano-

tusti puhtaaksi eli sanasanaisesti. Tata puhtaaksi kirjoittamista nimitetaan litteroinniksi.
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Litterointi voidaan suorittaa koko tutkimusaineistoon tai valikoiden. Valikoidussa litteroinnissa

voidaan hyodyntaa esimerkiksi erialaisia teema-alueita. (Hirsijarvi ym. 2007, 217.)

Litteroidut vastaukset puolestaan kirjattiin ylos eri teemojen alle. Tutkimuksen aineistoa voi-
daan analysoida monin eri tavoin. Tarkeinta tutkimuksen aineiston analysoimisessa on valita
tutkimusmenetelma, joka tuo vastauksia tutkimusongelmiin tai tehtaviin. Laadullisen tutki-
muksen aineiston analysointi on haastavaa, silla tiettyja saantoja ei ole. Yksi aineiston analyy-
simenetelmista on teemoittelua. Teemoitellessaan tutkimusaineistoa tutkija tekee valintoja

aineiston suhteen ja jarjestelee ne teemojen mukaisesti. (Hirsijarvi ym. 2007, 219.)

Analysointitavaksi valittiin teemoittelu, silla se koettiin selkeimmaksi tavaksi tuoda esille tee-
mahaastattelun tulokset ideapaketin eri aihealueisiin. Teemoittelussa hyodynnettiin samoja

teemoja, kuin haastatteluiden rungossa eli ohjelmapalvelun tuottaminen, verkkosisallon tuot-
taminen, tyohyvinvointi ja kannattava liiketoiminta. Lisaksi vastauksia jasenneltiin kategorioi-

den nykytila, kohderyhma ja tulevaisuus mukaan.

Aineiston analysoinnin jalkeen tutkijan on tulkittava aineistoa ja muodostettava tutkimustu-
loksia. Tuloksia tulkittaessa tutkijan on tarkasteltava aineiston kielellisia ilmauksia seka omaa
vaikutustaan tutkimukseen. Tutkijan onkin ymmarrettava, kuinka han on esimerkiksi ymmar-
tanyt tutkittavia haastattelutilanteessa ja ovatko omat sanavalinnat vaikuttaneet saatuihin
vastauksiin. Tuloksista tulisi pyrkia laatimaan synteeseja. Nama synteesit kokoavat yhteen

paaseikat ja auttavat vastaan tutkimusongelmiin. (Hirsijarvi ym. 2007, 224-225.)

Aineistojen analysoinnin tuloksena saatiin ratkaisuja kehittamistyon tavoitteiden mukaisesti.
Haastattelussa selviettiin, mita elementteja tulisi olla asiakkaita kiinnostavassa digitaalisessa
ohjelmapalvelussa, jonka tarkoitus on edistaa tyohyvinvointia. Lisaksi tarkoituksena oli kar-
toittaa minkalaisia kiinnostuksen kohteita seka odotuksia asiakkailla on ohjelmapalveluiden

suhteen.

Tuloksina haastatteluista saatiin, etta asiakkaita kiinnostavassa ohjelmapalvelussa tulisi olla
luovuutta edistavaa tekemista, tiimiytymista ja itsensa kehittamista edistavia elementteja.
Asiakkaita kiinnostaa trendikkaat ja pinnalla olevat aktiviteetit ja he odottavat uniikkeja ela-
myksia ohjelmapalveluiden suhteen. Digitaalisuuden ohella kaivataan myos konkreettista te-
kemista. Tyoyhteisoissa panostetaan jokapaivaiseen tyohyvinvointiin. Tiimiytymista ja hyvaa

yhteishenkea pyritaan parantamaan yhteisen tekemisen avulla.

Digitaalisia palveluita tuottaessa on otettava huomioon esteettomyys, jotta kaikilla on mah-
dollisuus kayttaa palvelua. Videot ja personoitu aanimaisema ovat myos jatkossa yha tarke-
ammassa asemassa. Asiakkaita tulee sisallossa ennemmin ohjastaa (call to action) kun pakot-

taa toimintoihin.
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Alustoissa kayttajalle tulla selvaksi sekunnissa mita ja kelle sisalto on suunnattu. Alustojen
on tarkeaa luoda asiakkaille wau -efekti ja erottua massasta. Visuaalisuus seka kuvien laadun
tulee olla hyva, silla huonot kuvat ja niin sanotusti ”tonkko” ulkoasu ovat asiakkaille luotaan
tyontavia. Tekstien laadun, fiiliksen, rytmin ja kieliopin tulee lisaksi olla kunnossa. Virtavii-
vaisuus ja selkeys myos puhuttelevat asiakkaita. Kayttajaa tulisi ohjata lapi sivuston lempe-
alla call to action -metodilla. Liian tyrkyttava ohjaus voi vain arsyttaa kayttajaa. Aina tulisikin
pyrkia taydelliseen kayttajakokemukseen. Erilaiset videot ja musiikki seka audio tukevat koko
mielikuvaa kayttajille asiakasyrityksen brandista. Joillekin yrityksille on luotu jopa oma tun-
nusmusiikki tai aani, jotta ne jaisivat paremmin ihmisten mieleen kokonaisvaltaisesti. Nama

aanielementit halutaan usein liittaa myos erilaisiin alustoihin ja verkkosivuihin

Tulevaisuudessa on haasteena, etta yritykset joutuvat taloudellisen tilanteen takia tulevai-
suudessa kiristamaan budjettiaan erilaisten tiimiytymismatkojen ja virkistysjuhlien suhteen.
Vahvuutena ohjelmapalveluilla on nopea uudistautumiskyky seka virtuaalisuus uutena kanta-

vana tekijana.

5.2.4 Palvelupolku

Kuvaus asiakkaan polusta ja konseptin kuvauksesta visualisoituu hyvin palvelupolun avulla.
Palvelupolussa kuvataan palvelun palvelutuokiot ja kontaktipisteet. Palvelupolussa olennaista
on kokonaiskuvan esittaminen palvelusta, sen tuotannosta seka asiakastarpeeseen vastaami-
nen. (Tuulaniemi 2013, 190 -191.)

Jokainen asiakas kokee palvelupolun yksilollisesti. Palveluprosessia on palvelupolun avulla
helpompi tarkastella, silla se kuvataan pienemmissa osioissa ja osakokonaisuuksissa. Asiakkai-
den omat odotukset ja ennakkoasenne palvelua kohtaan saattaa vaikuttaa suuresti palvelupo-
lun onnistumiseen, vaikka se olisikin tarkkaan maaritelty tietynlaiseksi. Palvelupolku voidaan
jakaa kolmeen eri osaan ja tarkastella niita arvojen nakokulmasta. Arvokasitys alkaa muodos-
tua esipalveluvaiheessa. Puolestaan ydinpalveluvaiheessa asiakaan kokema arvo saa varsinai-
sen kasityksen. Jalkivaihe vahvistaa arvon tunnetta ja asiakkaille pyritaan jattamaan muisti-

jalki jalkimarkkinoinnin eri keinoin. (Tuulaniemi 2011, 78 - 81; Koivisto 2007, 67.)

Palvelupolku jakautuu vaiheisiin, joita kutsutaan palvelutuokioiksi, jotka koostuvat erilaisista
kontaktipisteista. Naissa kontaktipisteissa asiakas on kontaktissa palveluun kaikilla aisteillaan
ja palvelun tuottajalla on moninaiset mahdollisuudet vaikuttaa asiakkaan tuntemuksiin muo-

toilulla ja luomalla erilaisia aistiarsykkeita. Kontaktipisteita voivat olla ihmiset seka erilaiset
ymparistot, esineet ja toimintatavat. Kontaktipisteiden avulla pyritaan puhuttelemaan asiak-
kaita, mutta niilla voidaan myos valittaa vaaranlaista sanomaa. Talloin jokin palvelun kontak-

tipisteista voi olla niin sanotusti "heikko lenkki”. Palvelut ovatkin usein eri palveluntuottajien
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yhteinen tarjoama. Tasta esimerkkina, etta tilan ja asiakaspalvelunkin voivat tuottaa eri yri-
tykset. Kontaktipisteiden tulisikin olla samassa linjassa organisaation brandin kanssa. (Tuula-
niemi 2011, 79 - 81.)

Kuviossa 4 on esitetty ideapaketin palvelupolku. Palvelupolussa on hyodynnetty aikaisemmin

palvelumuotoiluprosessin aikana ideoituja kohtia ja erilaisia elementteja palveluun.

e
Palvelutuokiot:
asiakkaan toimet/ Ennen palvelua Palvelun aikana
Tilanteet
aen
Kontaktipisteet .

Tunteet

= Kiinnostuu +  Lisitiedot +  Hyvaksyy * Fiilikset ja * Harmistuu, * Asettaaomia « Fiilis nousee, + Positiivinen
Ajatukset jainnostuu palvelusta tarjouksen, m'r.ztkan jos app_in _tavoitteitaan jos mlllli:i.en kokemus
palvelusta ohjaavat jos sisélto sujuvuus lataaminen ja kasvattaa ryhmaldisten palvelusta
ostopéatikse vastaa paikalle, on haastavaa kilpailuhenkis antama helpottaa
en odotuksia jossa » Ohjelmapalve yyttd palaute on jalkimarkki
* Pettyy, jos + Odottaa ohjelmapalv lun aikaisempien hyvéa nointia >
Mahdollisuudet/ hinta ei innokkaasti, elu onnistuminen suoritusten haluaa
Muoctoiluhaasteet vastaa koska suoritetaan voi olla perusteella kokeilla
odotuksia/ padsee vaikuttaa jo vaarassa, jos * Pitda hauskaa palvelua
yllattyy, jos kayttamaan fillikseen kaytettavyys - Kokee uudelleen
saa paljon palvelua + Asiakkaan on huono tai tarvetta jakaa + Suosittelee
sisaltoa ohjailtavuus ei toimi kokemuksiaan palvelua
sopivaan parhaan ollenkaan muiden muille
hintaan mukaan kanssa yrityksille

Kuvio 4 Digitaalisen ohjelmapalvelun palvelupolku

Kuviossa 4 on esitetty, kuinka palvelutuokiot palvelupolussa jaettu kolmeen osioon. Prosessi
jakautuu toimintoihin, jotka ovat ennen palvelua, toimintoihin palvelun aikana seka palvelun
jalkeen tapahtuviin jalkitoimintoihin. Ennen palvelua tarkeaa on panostaa palvelun loydetta-
vyyteen erilaisissa kanavissa. Kaikista parhaiten ostopaatokseen ohjaa asiakasta, jos markki-
noinnin yhteydessa on aikaisempien palvelun kayttajien kokemuksia. Kokemusten jakaminen
lisaa myos yritystoiminnan lapinakyvyytta. Informaatiota palvelusta tulisi olla helposti saata-
vissa. Lisainformaatiot, joko nettisivuilta tai yrityksen myyntipalvelun kautta ohjaavat asia-
kasta kohti ostopaatosta. Asiakas hyvaksyy tarjouksen, jos hinta ja sisalto vastaavat odotuksia

ja sopivat juuri heille.

Matka ohjelmapalvelun tapahtumapaikalle tulisi olla asiakkaalle mahdollisimman helppo. Mo-
net kokemukset jo matkalla vaikuttavat asiakkaan ennakkoasenteisiin palvelusta. Tarkeaa oli-
sikin ohjailla ja opastaa asiakasta saapumisessa parhaan mukaan. Sovelluksen lataamiseen tu-
lisi lahettaa ohjeistus jo etukateen ja suositella sen lataamista ennen tapahtumapaikalle saa-
pumista. Nain ollen teknisiin ongelmiin voidaan viela reagoida ja varmistaa ohjelmapalvelun

onnistuminen. Mikali sovelluksen lataaminen ei onnistu asiakkaalta kotoa kasin, voidaan
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informoida, etta lisaa apuja saa viela paikan paalla tapahtumapaikalla. Parhaassa tapauksessa
asiakkaan kilpailuvietti nousee ohjelmapalvelun aikana. Asiakkaalle voi nousta halu jakaa ko-

kemuksiaan sosiaalisessa mediassa. Kuvien jakaminen sosiaalisiin medioihin lisaisi nakyvyytta.

Ohjelmapalvelun jalkeisen palautelomakkeen tulisi olla tarpeeksi yksinkertainen, jotta jokai-
nen jaksaisi siihen vastata. Palaute on hyva antaa heti ohjelmapalvelun jalkeen, jotta jokai-
sella on kaikki asiat viela tuoreessa muistissa. Palautelomakkeen tulisi olla rakentavan palaut-
teen muodossa varsinkin, kun palautetta annetaan myos muille ryhmalaisille. Ryhmalaisten
keskinaisen palautteen tulisikin olla ”tsemppaavassa” muodossa esitettyna. Jalkimarkkinoin-
nin vaiheessa taataan asiakastyytyvaisyytta ja lujitetaan asiakuutta tai luodaan asiakassuhde.
Positiivisen kokemuksen myota asiakas voi haluta kokeilla palvelua uudelleen. Talloin tulisikin
miettia, kuinka saataisiin muokattua aktiviteetteja, jotta aiemmillekin asiakkaille olisi jotain
uutta. Asiakkaan ollessa tyytyvainen, saattaa han suositella palvelua eteenpain, mika voi

tuoda uusia asiakkaita ja asiakkuuksia.

Palvelupolun tarkeimpia loydoksia oli, etta on tarkeaa panostaa ohjelmapalvelun loydettavyy-
teen erilaisissa kanavissa. Kaikista parhaiten ostopaatokseen ohjaa asiakasta, jos markkinoin-

nin yhteydessa on aikaisempien palvelun kayttajien kokemuksia. Lisaksi Action Track-sovelluk-
sen lataamiseen tulisi lahettaa ohjeistus jo etukateen ja appin latausta tulisi suositella ennen

tapahtumapaikalle saapumista. Nain ollen teknisiin ongelmiin voidaan viela reagoida. My0s

palautelomakkeen tulisi olla rakentavan palautteen muodossa.
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5.3 Suunnittelu

Kolmas vaihe eli ideointi ja suunnittelu, sisaltaa ideoiden ja ratkaisujen kerryttamista palve-
lupaketin luomista varten (Tuulaniemi 2011, 180). Tahan vaiheeseen kuului ideointityopaja,
jonka tavoitteena oli saada ideoita ja ratkaisuja aikaisemmin keratyn aineiston pohjalta. Ide-

oinnin tulokset toimivat ideapaketin kehittamisen kokoavana menetelmana.

5.3.1 Ideointi ja ideapaketin luomisprosessi

Ideointivaihe alkaa vapaalla ideoinnilla, jossa ideoita ei arvioida tai perustella. Vapaan ide-
oinnin jalkeen ideoita pyritaan yhdistelemaan ja kehittamaan eteenpain. Valintavaiheessa
tarkeaa on valikoida ideoita kriittisesti ja arvioida niita tiettyjen kriteereiden avulla. Valinta-

vaiheen tuloksena ideoista valikoituu parhaat. (Moilanen ym. 2014, 160-161.)

Ideointivaihe suoritettiin 14.5.2020. Osallistujia ideointivaiheeseen kutsuttiin kaksi henkiloa.
Osallistujat olivat paakaupunkiseudulla yrityksissa tyoskentelevia henkiloita. Toinen osallistu-
jista oli ollut mukana jo palvelumuotoiluprosessin teemahaastatteluvaiheessa. Ideat valikoi-
tuivat lopulliseen ideapakettiin toteutettavuuden ja kaikkien aikaisempien ideoiden yhteen

nivottamisen mukaan.

Taulukossa (Liite 3) on havaittavissa, kuinka digitaalinen ohjelmapalvelukonsepti olisi Action
Track-alustalla toteutettava palvelu, jonka kohderyhma olisi yritysasiakkaan. Ohjelmapalvelu-
konsepti tarjoaisi rentoa tekemista yrityksien tapahtumien oheen tai se olisi toteutettavissa
sellaisenaan esimerkiksi yrityksien toimistoilla. Ohjelmapalvelun aktiviteetit edistavat tyohy-

vinvointia tiimiytymisen ja muille ryhmalaisille annettavan rakentavan palautteen kautta.

Kuten palvelumuotoilun aikaisemmassa vaiheessa ideoitiin, olisi konseptin kantava teema
matkailu. Asiakkaat "matkaisivat” Action Track -sovelluksen kuvitteellinen maailmankartan
avulla tietyssa kiinteassa paikassa, jossa ohjelmapalvelu jarjestettaisiin. Ryhmien tulisi keksia
itselleen oma nimi. Tama nostattaisi ryhmahenkea ja personoisi pelia pelaajille. Asiakkaita
innostettaisiin pukeutumaan teeman mukaisesti. Asiakkaita voitaisiin innostaa julkaisemaan
aktiviteeteista kuvia sosiaalisiin medioihin. Paras pukeutuja voitaisiin palkita erikseen tai pal-
kita pistein. Muuten ohjelmapalvelussa pisteita osasta tehtavista tulisi koko ryhmille ja osasta
henkilokohtaisesti ja ne laskettaisiin mukaan ryhmien kokonaispisteisiin. Ohjelmapalvelu ete-

nisi tarinanomaisesti maasta toiseen.

Jokaisessa "maassa” suoritettaisiin aktiviteetti kyseisen maan teeman mukaisesti. Ennen jo-
kaista aktiviteettia jokainen ryhma katsoisi maakohtaisen humoristisesti esitetyn maan esitte-
lyvideon, jonka lopussa kaytaisiin myos aktiviteetin ohjeistus lyhyesti lapi. Aktiviteetit olisivat

paasaantoisesti klassikkoseurapeleista johdettuja muunnoksia, mutta mukana olisi myos
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muutama pelimuotoinen aktiviteetti. Nama aktiviteetit luotaisiin Game Maker -ohjelman
avulla. Ohjelmapalvelukokonaisuus muodostuisikin siis digitaalisesti ja konkreettisesti suori-

tettavista tehtavista.

Tarina lahtisi etenemaan Helsinki-Vantaan lentokentalta, josta se etenisi eri maihin. Lahdossa
opittaisiin kollegoista lisaa ja testattaisiin tietamysta muista "who is most likely to...?” matka-
versiolla. Tarina etenisi maasta toiseen ja ennen aktiviteetteja olisi aina hauska tietoisku
maan historiasta ja kulttuurista seka lyhyt tehtavananto aktiviteetteihin. Nama tietoiskut ja

ohjeistukset toteutettaisiin videomuodossa.

Kuvitteellisessa Tanskassa tehtavana olisi ryhman kesken juomapeleistakin tuttu tarinan jat-
kaminen. Aloitussana tulisi ohjeistuksessa teemaan sopivasti ja jokaisen tulisi jatkaa tarinaa
toistaen myos tarinan aikaisempi osuus. Tarinaa pisimpaan jatkanut ryhma saisi parhaat pis-
teet. "Matka” jatkuisi Ranskaan, jossa aktiviteettina olisi kuuma selfiekamera eli niin sano-
tusti modernin Mona Lisa kuvan ottaminen. Ryhma laittaisi puhelimen kameran kiertamaan
ajastuksella ringissa ja litkuttaisi puhelinta nopeasti toiselta toiselle eteenpain. Kun ajastus
on lopussa puhelin nappaa kuvan sattumanvaraisesti jostakin. Ryhmat voisivat jakaa kuvat so-
velluksen kautta toisilleen ja niista tulisi oma niin sanottu galleria. Galleriassa jokainen voisi
aanestaa parhaan kuvan ja pisteet menisivat sen mukaan. Ranskan jalkeen vuorossa olisi Italia
ja kasiele-viesti. Ideana viestissa olisi ryhmalaisten kanssa pelata perinteista viestia ja vaihtaa
viestinviejaa italialaisella kasieleella. Alustalla olisi italialaisteemainen musiikki, jonka aikana
ryhman olisi maara saada viesti pelattua. Viestin pisteet menisivat nopeusjarjestyksen mu-

kaan.

Seuraavaksi vuorossa olisi Intia ja meditaatiohetki. Videolta tulisi lyhyt ohjattu meditaa-
tiopatka. Tasta aktiviteetista ei tulisi pisteita. Taman jalkeen "matka” jatkuisi Marokkoon
paikalliseen basaariin. Ryhmalaisten tehtavana olisi keksia videolla nahdylle oudolle ja ek-
soottiselle esineelle selitys ja myyntipuhe. Lyhyiden myyntipuheiden esittamisen jalkeen jo-
kaisen tulisi aanestaa niista paras ja jokainen saisi henkilokohtaiset pisteet aktiviteetista. In-
tian jalkeen vuorossa olisi Japani, jossa ryhmat laulaisivat yhdessa karaoke -biisin videon

kautta. Paras ja luovin esitys voittaisi naista esityksista.

Australiassa tehtavana olisi aasinhanta-leikkia kengurunpussi versiona. Taman tehtavan jokai-
nen suorittaisi henkilokohtaisesti ja onnistuneet saisivat tietyn pistemaaran ryhman kokonais-
pisteisiin. Kartalla aukeaa kengurupeli, jossa tehtavana on sokkona koittaa laittaa kengurun-
pussi oikealle paikalleen. Kun pussi osuu oikealle paikalle, kurkistaa pussista kengurun poika-
nen. Pelin voisi toteuttaa Game Maker -ohjelmalla, jolla alkeellisten ja helppojen pelien to-

teuttaminen onnistuu itse tekemalla. (YOYO Games.)

”Matkan” jatkuessa Yhdysvaltojen Las Vegasiin, olisi vuorossa teeman mukaisesti uhkapelaa-

mista. Ryhmat pelaisivat paallikkorulettia, jossa virtuaalinen ruletti pyorii ja numeron
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mukaan ryhmille tulisi jokin huumoripitoinen tehtava tai kysymys. Suorittaessaan tehtavan tai
vastatessaan kysymykseen saisivat ryhmat pisteita. Virtuaalinen ruletti luotaisiin myos Game

Maker - ohjelman avulla.

Brasiliassa aktiviteettina olisi perinteinen limbo hoystettyna karnevaalisambateemalla. Ryh-
mien tulisi karnevaalisamban omaisesti valita annetuista teemoista jokin ja kuvastaa teemaa
myos limbon aikana. Limbo pelattaisiin ilman limbokeppia ja kaksi ryhmalaisista toimisivat ka-
sillaan niin sanottuna limbokeppina vuorotellen. Tasta tehtavasta ei saisi pisteita vaan tehta-

van suoritettua joukkueet paasisivat maaliin.
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6  Johtopaatokset

Opinnaytetyoprosessin tavoitteena oli kehittaa ideapaketti digitaaliseen ohjelmapalvelukon-
septiin. Opinnaytetyon tuli vastata toimeksiantoyrityksen tarpeeseen kehittaa ideapaketti,

jonka pohjalta voitaisiin kehittaa varsinainen konsepti yritysasiakkaille. Ohjelmapalvelukon-
septin ollessa digitaalinen, saastyttaisiin mahdollisilta tarvikekustannuksilta ja konsepti olisi

helposti toistettavissa eri juhlatiloissa.

Opinnaytetyoprosessin alussa kartoitettiin teoriatietoutta ohjelmapalveluiden ja verkkosisal-
lon tuottamisesta, kannattavasta liiketoiminnasta, tyohyvinvoinnista, palvelumuotoilun pro-
sessista seka asiakasymmarryksesta ja arvon muodostumista asiakkaalle. Palvelumuotoilu vali-
koitui valineeksi kehitettaessa palvelua. Opinnaytetyohon valikoitui Tuulaniemen (2011, 127-
128) esittama nakemys, koska siina on konkreettinen lahestymistapa uuden palvelun suunnit-
teluun. Opinnaytetyossa hyodynnettiin palvelumuotoilun eri tyokaluja, kuten 8x8 -menetel-

maa, net scoutingia, mood boardia, palvelupolkua ja ideointia.

Tyon tuotoksena syntyi ideapaketti, joka toimii pohjana varsinaisen konseptin kehittamiselle.
Ohjelmapalvelussa asiakkaat "matkaisivat” Action Track -sovelluksen kuvitteellinen maail-
mankartan avulla. Aktiviteetit suoritettaisiin ryhmissa ja jokaisen ryhman tulisi keksia itsel-
leen oma nimi. Asiakkaita innostettaisiin pukeutumaan matkailuteeman mukaisesti ja paras
pukeutuja voitaisiin palkita. Asiakkaita voitaisiin kehottaa ja innostaa julkaisemaan aktivitee-
teista kuvia sosiaalisiin medioihin. Ohjelmapalvelussa pisteita aktiviteeteista tulisi koko ryh-
mille ja osasta henkilokohtaisesti. Henkilokohtaiset pisteet laskettaisiin mukaan ryhmien ko-

konaispisteisiin.

Ohjelmapalvelu etenisi tarinan mukaan maasta toiseen. Jokaisessa "maassa” suoritettaisiin
aktiviteetti kyseisen maan teeman mukaisesti. Ennen aktiviteettien suorittamista ryhma kat-
soisi maakohtaisen humoristisesti esitetyn maan esittelyvideon, jonka lopussa kaytaisiin myos
aktiviteetin ohjeistus lyhyesti lapi. Aktiviteetit olisivat klassikkoseurapeleista johdettuja

muunnoksia, mutta mukana olisi myos muutama pelimuotoinen aktiviteetti.

Konseptin kehityksen seuraavissa vaiheissa tulisi perehtya budjetointiin ja digitaalisten ratkai-
sujen toteuttamiseen kaytannossa. Pisteytys ja maakohtaisten informaatiopakettien sisalto

tulisi myos suunnitella asiakkaille kiinnostavaksi kokonaisuudeksi.
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Liite 1

Haastattelukutsu

Hei ,

Olen Laurea-ammattikorkeakoulun restonomiopiskelija ja kehitan opinnaytetyonani ideapa-
kettia ohjelmapalvelukonseptiin. Opinnaytetyoprosessissa on tarkoitus selvittaa yritysten tar-
peita ohjelmapalveluiden suhteen seka kartoittaa, mika ohjaa ostopaatokseen ohjelmapalve-

luita valitessa.

Pyydan teita osallistumaan tutkimukseeni haastattelun muodossa. Haastatteluun osallistumis-
enne mahdollistaisi kehitettavan konseptin muotoilua. Haastattelu toteutettaisiin puhelimitse
tai Skypen valityksella. Haastattelun kesto on noin 20 minuuttia. Kysymykset liittyisi-

vat

Sopisiko teille jokin soittoaika, jotta voisimme keskustella mahdollisen haastattelun toteutuk-

sesta?

Vastaukset haastatteluista kasitellaan nimettomina ja luottamuksellisesti eika tietoja luovu-

teta kolmansille

osapuolille.

Kiitos ajastanne ja mita parhainta viikon jatkoa!

Ystavallisin terveisin,

Sonja Rossi

+35840548633

sonja.i.rossi@student.laurea.fi



42

Liite 2

Teemahaastattelut

1. Ohjelmapalvelun tuottaminen: Tapahtuma-alalla tyoskenteleva tuottaja

Nykytila

e Mitka asiat vaikuttavat siihen, etta yritykset valitsevat kilpailutuksessa tietyn

ohjelmapalvelun?

e Mitka elementit muodostavat mielenkiintoisen ohjelmapalvelun?

Kohderyhma

e Miten erilaisten ohjelmapalveluiden kiinnostavuus vaihtelee eri alojen yrityk-

sissa ja eroavatko eri asemissa tyoskentelevien kiinnostuksien kohteet?

e Miten asiakastuntemus heijastuu koko ohjelmanpalvelun tuottamisen proses-

siin?

Tulevaisuus

e Minkalaisia haasteita/ vahvuuksia naet ohjelmapalveluiden tulevaisuudella?

e Minkalaisia trendeja on havaittavissa nousevan ohjelmapalveluiden parissa?

2. Tyohyvinvointi: Paakaupunkiseudun yritys

Nykytila

¢ Milla tavoilla yrityksessanne panostetaan tyohyvinvointiin? (esimiestyo, osaa-

minen, tyoyhteiso)
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Odotatteko tyohyvinvointiin suunnattujen varojen korreloituvan suoraan yri-

tyksen tulokseen?

Onko tyohyvinvoinnin edistaminen nakynyt jollain tapaa aikaisemmissa tapah-

tumissanne?

Kohderyhma

Kuinka paljon olisitte mahdollisesti valmiita panostamaan tyohyvinvointia

edistavaan digitaaliseen ohjelmapalveluun? (raha, aika)

Minkalaiset elementit tyohyvinvointia edistavassa ohjelmapalvelussa teita

kiinnostaisi?

Tulevaisuus

Millaisena naet tyohyvinvointiin panostamisen tulevaisuudessa yrityksessanne?

Verkkosisallon tuottaminen: Verkkosisaltoon erikoistunut yritys

Nykytila

Mitka ovat suurimmat haasteet verkkosisallon luomisessa talla hetkella?

Mika verkkosisalloissa puhuttelee asiakkaita talla hetkella parhaiten?

Millaisissa asioissa trendit nakyvat verkkosisallon tuottamisessa?

Kohderyhma

Mitka elementit pidat tehokkaimpana keinona kohderyhmien tavoittamiseen

verkkosisalloissa?

Milla tavalla kohderyhmia voidaan osallistaa verkkosivujen suunnitteluproses-

sin aikana?



Tulevaisuus

Mitka ovat verkkosisaltojen tulevaisuuden nakymat?
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Liite 3

Ohjelmapalvelun tuottami- | Tyohyvinvoinnillinen nako-

nen kulma
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Digitaalinen tuottaminen

Kantavana teemana mat- Palaute tehtavista suoriutu-

kailu misesta yksiloittain ja tii-
meittain
”Matkailukohteet”:

- hymio -asteikko
e Tanska, Ranska, Ita-

lia, Intia, Marokko,
Japani, Australia,
USA ja Brasilia

- mahdollisuus seikkailla

lahtematta mihinkaan

Tarina tiivistettyna ohjelma- ' Tiimitehtavissa tyOyhteison

palveluun: tuntemus ja tiimiytyminen

”Matka alkaa Helsinki-Van-
taan lentokentalta. Te
olette lahdossa maailman-
ymparysmatkalle yhdessa.
Teita odottaa upeat koh-
teet, joissa on maiden kult-
tuurien mukaisia aktiviteet-

teja.”

Taman jalkeen jokaisesta
maasta on tietoiskuja, kun
he ”lentavat” maasta toi-
seen - aktiviteettien tehta-
vanantojen muoto myos hu-

moristinen

Aktiviteetit: Mahdollisuus kisailla muiden
aikaisempien pelaajien

kanssa

Logo, jossa on myos perso-
noitu aaniraita (toistuvuus
videoissa, jolloin siita jaa

muistijalki)

Jokaisesta "kohdemaasta”
esittelyvideo innostamaan ja
motivoimaan seka luomaan
fiilista aktiviteetteihin > ly-
hyita ja ytimekkaita tietois-

kuja kohteista

Ohjelmapalvelusta versio
myos englanniksi ja mahdol-

lisesti esteettomyystyokalu,



Who is most likely
to...? matkailu edi- sempien pelaajien tulokset
tion (ennen kuin ennen pelia, mika lisaa kil-
’lahtevat” Suo- pailuhenkisyytta
mesta, tiimiytymi-

nen/ trendikkyys)

Tarinan jatkaminen,
satuillaan kuin H. C.
Andersen (Tanska,

luova ilmaisu)

Kuuma selfiekamera,
moderni Mona Lisa
(Ranska, tiimiytymi-

nen)

Kasiele-viesti italia-
laisittain, kiireella
pitsan luo (Italia, tii-

miytyminen)

Meditaatio hetki (In-
tia, itsensa kehitta-

minen)

Mika esine? Kuka
keksii parhaimman
selityksen ja myynti-
puheen basaarin ek-
soottiselle tuotteelle
(Marokko, ilmaisu-
taito)

Karaoke (Japani, il-

maisutaito)

Aasin hantaa kengu-
runpussi versiona
(Australia)

- sovelluksessa nakyy aikai-
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jolloin sokeidenkin on mah-
dollisuus kayttaa digitaalista

palvelua



9. Paallikkoruletti
(USA, Las Vegas, tii-

miytyminen)

10. Samba limbo (Brasi-

lia)

Kehotetaan pukeutumaan
matkailuteeman mukaisesti
(paras pukeutuja voitaisiin
esimerkiksi palkita pisteissa
tai asiakkaan kanssa sovi-

tulla palkinnolla)
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Somen integrointi mukaan:

Instagramiin lisatehtava jul-
kaista feediin tai storyyn
kuva tiimitehtavasta > edis-
taa myos ohjelmapalvelun
markkinointia muille yrityk-

sille

Toteutettaisiin Action Track

sovellusalustaa hyodyntaen

Call to action -ohjailtavuus
alustalla eli pyritaan kehot-
tamaan toimintoihin eika
niin sanotusti "tyrkytta-

maan”

Visuaalisuuden seka kuvien

laadun tulee olla hyva



