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1 JOHDANTO

Jyvaskylan ammattikorkeakoulu, kuten muutkin Suomen ammattikorkeakoulut, on
joutunut koulutusohjelmien leikkauslistalle. Matkailu- ja ravitsemisalalta tullaan lak-

kauttamaan 49 paikkaa 110 aloituspaikasta vuoden 2013 alussa.

Opettajien tydmaaran lisaksi koulutuspaikkojen vaheneminen vaikuttaa luonnollisesti
myos rahoitukseen. Jyvaskylan ammattikorkeakoululla onkin alettu pohtia uusia ta-
poja hyodyntdaa ammattihenkildston asiantuntijuutta tuottavaksi toiminnaksi. Naista
lahto-kohdista syntyi ajatus lehtori Kimmo Ahon asiantuntijuuden tuotteistamiseen

ulko-puolisille yrityksille myytaviksi palvelupaketeiksi.

Restonomi (Ylempi AMK) Kimmo Aho toimii asiakaspalvelun ja palvelutuotannon leh-
torina Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa. Aho on ravintola-alan ammattilainen kol-
men vuosikymmenen ajalta, ja hdn on julkaissut baarityoskentelysta kirjan Mikosta
mestariksi — Baarityon kasikirja (Aho, Autti & Siitonen 2009), minka lisdksi han kirjoit-

taa aktiivisesti alan julkaisuihin.

Toimeksiantajanamme toimii Jyvaskylan ammattikorkeakoulun yrityspalveluasiantun-
tija Antero Kiveld, joka on vastuussa valmiiden tuotemoduulien markkinoinnista ja
myynnista. Tuotteistuksen ja konseptoinnin kohteena on Kimmo Ahon alkoholi-
juomien asiantuntijuus. Tyo toteutetaan tiiviissa yhteistydssa seka Kiveldn ettda Ahon

kanssa.

2 OPINNAYTETYON RAKENNE JA SISALTO

Opinnaytetyo on toteutettu kaksiosaisena prosessina. Aihepiireiksi valikoituivat asi-
antuntijapalvelujen tuotteistaminen ja palvelumuotoilu, joiden teoriaan tutustumi-
sen jalkeen kirjoitettiin opinndytteen teoriaosuus. Teoriapohjan valmistuttua kasitte-
lyyn otettiin varsinainen tuotteistusprosessi, eli toimeksiantajamme tuotteistettavat

koulutukset.



Lisaksi paatettiin testata ainakin yhden tuotteistetun kurssin toteutumista lansee-
raustilaisuuden avulla. Lanseerattavaksi kurssiksi valikoitui Rento Viinikoulutus. Pal-
velumuotoilu haluttiin ottaa mukaan tyéhon, koska sen ymmartamisesta koettiin

olevan hyotya niin tuotteistusprosessissa kuin lanseeraustilaisuuden suunnittelussa.

3 ASIANTUNTUAPALVELUN TUOTTEISTAMINEN

3.1 Palvelu tuotteena

Nykypaivana tavaroiden tai asioiden omistaminen ei ole enda vain varakkaimpien
etuoikeus. Jopa Afrikan mantereella, jossa suurin osa ihmisista elda koyhyysrajan
alapuolella, yli puolet kuitenkin omistavat kannykan, joka lansimaissakin luokiteltiin
ylellisyysvalineeksi vield vuosikymmen sitten (Helsingin Sanomat, 2012.) Tuoteldhtoi-
sestd ajattelutavasta onkin siirrytty asiakaslahtdiseen ajatteluun, joka Tuulaniemen
(2011, 16) mukaan siirtaa mielenkiinnon tavaroiden valmistamisesta niiden kayttami-
seen niin, etteivat esineet ole enaa itsetarkoitus. Esineiden ja omistamisen sijaan
paarooliin ovat nousseet niistd saatava hyoty ja esineiden ymparille paketoidut pal-

velut.

Yrittdjanakokulmasta palvelutuotteen hyodyt ovat monet. Uusia toimivia palvelukon-
septeja on huomattavasti helpompi aloittaa kuin tuotantopohjaista yritysta. Jos nou-
dattaa Parantaisen (2008, 131-133) neuvoa, kannattaa kiinteita kuluja valttaa viimei-
seen asti, jolloin pddomasijoitukset jadvat suhteellisen pieniksi. Tuulaniemi (2011, 17)
listaa palvelutuotteen eduiksi fyysiseen tuotteeseen nahden myds mm. dynaamisuu-
den, vuorovaikutuksella luotavan kokemuksen tuottamisen ja mahdollisuuden omis-

tamisen sijaan vuokraamiseen, lainaamiseen tai leasingiin.

Tarkastellaan seuraavaksi mitd palvelu tarkoittaa. Sipilan (1999, 24) mukaan palvelu
syntyy asiakkaan ja palvelujen tuottajan vuorovaikutustilanteessa. Palvelut mielle-
tdan tyon suorittamiseksi. Niiden varastointi ei ole mahdollista, ja jakelu edellyttaa

yleensa palvelujen tuottajan kuljettamista. Tuulaniemi (2011, 28) puolestaan kuvaa



palvelut hyvin monimutkaisiksi aikaan sidotuiksi vuorovaikutteisiksi systeemeiksi.
Parantainen (2007, 12) puuttuu palvelun ja palvelutuotteen eroon toteamalla, etta
palvelutuote voidaan toteuttaa samalla tavalla ja laadulla toteuttajasta huolimatta

dokumentoinnin ja tiedonsiirron avulla.

Toisin kuin konkreettiseen fyysiseen tuotteeseen, palveluun liittyy paljon nakymat-
tomia tekijoita, jotka voivat vaikuttaa sen laatuun. Asiakaspalvelijan ja asiakkaan
omat kokemukset, tunnetila ja tietotaito vaikuttavat palvelun lopputulokseen, kuten
kaikessa kanssakdaymisessa ihmisten valilla. Koska palvelu on aineeton, sen tarpeelli-
suus on helppo kyseenalaistaa ja siksi usein haasteellinen myyda. Palvelun tuotteis-
tamisella pyritddan tasaamaan palvelun laatu, jolloin tulos ei ole riippuvainen palvelun
tuottajasta. Lisaksi Raatikaisen (2008, 71) mukaan palvelun tuotteistamisen tarkoitus

on tehda ndakymatonta palvelua kokonaan tai osin konkreettisemmaksi.

3.2 Asiantuntijapalvelu

Parantainen toteaa kirjassaan Tuotteistaminen 10 paivassa (2007, 10), etta jokainen,
jolla on ty6paikka tai toimiva yritys, on asiantuntija. Jollei ndin ole, on tydntekija pian
tyoton tai yritys konkurssissa. Samalla linjalla jatkavat Lehtinen ja Niinimaki (2005),

jotka toteavat, ettd kaikissa palveluissa on jonkinasteista asiantuntijuutta edellyttava
osio ja rutiininomaisesti suoritettava osio. Asiantuntijapalveluiksi on heidan mukaan-
sa kuitenkin alettu nimittaa palveluja, joissa tiedon, asiantuntijuuden ja erikoisasian-

tuntemuksen osuus on huomattava. (Lehtinen ym. 2005, 10.)

Asiantuntijat pitavat omaa osaamistaan usein niin uniikkina, ettei sitd ole mahdollista
tuotteistaa. Sipilan sanoin perinteisessa palvelutuotannossa ei ole harjoitettu syste-
maattista tuotekehitysta. Asiantuntijapalveluja leimaa vieldkin toimintakeskeinen
ajattelutapa; on kasa osaamista, jota hyddynnetddn omassa toiminnassa (Sipila 1999,
24). Moni asiantuntija ei ymmarra tuotteistamisesta seuraavia hyotyja vaan suosii
palvelun raatalointia jokaiselle asiakkaalle erikseen. Kasittamatta kuitenkin jaa, etta

tuotteistamisen avulla palvelu on mahdollista saada nayttamaan raataloidylta pilk-



komalla tuote osiin (moduuleihin). Samalla helpotetaan huomattavasti sen toteutus-

ta, myyntia ja markkinointia.

Asiantuntijapalveluissa vaaditaan laajaa oman alan osaamista ja tietopohjaa ja niiden
hyodyntamista kaytanndssa. Siitd huolimatta Parantaisen (2007, 15) mukaan kaikki
asiantuntijuus on tuotteistettavissa. Hyvin tuotteistettu asiantuntijapalvelu varmis-
taa, ettei yritys ole riippuvainen vain yhden ihmisen osaamispdadomasta, vaan tieto ja

siihen liittyvat palvelut on muidenkin ammattilaisten toteutettavissa.

3.3 Tuotteistaminen kasitteena

Tuotteistamisen lahtékohtana on, etta tuotteistettu lopputulos on tarvittaessa myy-
tavissa edelleen. Tuotteistusprosessin avulla palvelusta tai tuotteesta muokataan
toistettava ja mahdollisimman yksinkertainen paketti, jonka toteutus ei ole suoritta-
jasta riippuvainen. Raatikaisen (2008, 64) mukaan tuotteistamisen kasitetta kayte-

taan, kun palveluista kehitetdan selkeita palvelukokonaisuuksia tai prosesseja.

Parantainen (2007) kayttaa malliesimerkkina tuotteistamisesta ravintoloita. Ravinto-
layrittdja on valinnut asiakassegmenttinsa ja tuotteistanut tarjontansa niin, ettd mo-
duuleihin jaettu toiminta mahdollistaa massaraataldinnin omalle kohderyhmalle. Jos
ruokalistalla on 10 vaihtoehtoa kullekin alku-, pda- ja jalkiruoalle, antaa se asiakkaalle
yhteensa 1 000 eri vaihto-ehtoa kolmen ruokalajin ateriakokonaisuudeksi tuottamat-
ta normaalia suurempaa tyota henkilékunnalle. Tuotteet on valmiiksi hinnoiteltu,
katteet tiedossa, ja tdsmallisen reseptiikan avulla yritys ei ole riippuvainen yhdesta
tyontekijasta. Tarvittaessa osataan sanoa myos ei, koska kaikkia ei tarvitse miellyttaa.

(Parantainen 2007, 19-23.)

Asiantuntijapalveluja tuotteistettaessa padosassa ovat asiantuntijan ydinasiaosaami-
sen sijaan sen ymparille luotavat “kulissit”, eli palvelun mahdollistavat tyoprosessit ja
menetelmat, toisin sanoen se, milld tehdaan nakymattémasta palvelusta nakyvaa.

Sipilan (1999, 12) mukaan asiantuntijapalvelun tuotteistus on asiakkaalle tarjottavan

palvelun maarittelyd, suunnittelua, kehittamistd, kuvaamista ja tuottamista siten,



ettd palvelun asiakashyddyt maksimoituvat ja asiantuntijayrityksen tulostavoitteet

Ssaavutetaan.

1

SISAISTEN TYOMENETELMIEN
TUOTTEISTAMINEN

2

PALVELUN TUOTETUKI

3

TUOTTEISTETTU PALVELU

4

N

MONISTETTAVA TUOTE

KUVIO 1. Tuotteistamisen tasot (Sipila 1999, 13)

3.4 Sisainen ja ulkoinen tuotteistaminen

Sipildan (1999) mukaan ulkoinen tuotteistaminen on jadvuoren huippu, jonka juuria
asiakas ei nde. Se sisdltda tuotteen konkretisoinnin, eli referenssit, esitteet ja tulos-
dokumentit, tuotemerkit ja tuotteen eri versiot. Sisdinen tuotteistus puolestaan
mahdollistaa tehokkuuden toiminnassa, koska sen ammattikielta ja toimintamalleja

ei tarvitse tehda asiakkaille ymmarrettaviksi. Halutessaan tuotteistaja voi kuitenkin



avata sisdisiakin menetelmia asiakkaalle luottamuksen lisddmiseksi. Sisdinen tuotteis-
tus kattaa sisdiset tuotekuvaukset, tyomenetelmat, tietokannat ja osaamisen kehitys-

jarjestelmat. (Sipild 1999, 47—49.)

Sisdisen tuotteistamisen tarkoitus on, etta jo kertaalleen tehtyja asioita ei jouduttaisi
suunnittelemaan ja tekemaan uudelleen. Sen paatehtava on palvelujen tuottamiseksi
vaadittavien, asiakkaalle ndakymattémien prosessien systematisointi ja dokumentoin-
ti. Systematisointi on edellytys ulkoiselle tuotteistamiselle, joka puolestaan toimii

nakyvana, konkretisoituna viestina asiakkaalle. (Lehtinen ym. 2005, 43.)

Ulkoinen tuotteistaminen

Tuotemerkki
Referenssit

Esitteet

AN N NN

Tulosdokumentit

Sisdinen tuotteistaminen

v’ Sisdiset tuotekuvaukset
Tyomenetelmat
Tietokannat

v'  Osaamisen kehitysjirjes-

tel

KUVIO 2. Sisdinen ja ulkoinen tuotteistaminen asiantuntijapalveluissa (Sipila 1999,

48)
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3.5 Tuotteistusprosessi

Tuotteistusprosessi perustuu asiakkaan tarpeisiin, jotka yritys voi toimillaan tyydyt-
taa, joten tuotteistusta suunniteltaessa tulee perehtya asiakassegmentteihin, toi-
minnan nykyhetkeen ja kehitettaviin palveluprosesseihin. Tuotteistamiseen ja tuot-
teistuksen lopputulokseen tarvittavat resurssit on padtettava kuten myos tuotteis-
tusprosessin laajuus organisaatiossa. (Lehtinen, ym. 2005, 46.) Suppeimmassakin
tuotteistusprosessissa tulee erityisesti ottaa huomioon yhteistyd markkinoinnin
kanssa. (Mts. 44.) Kuitenkin nykydan tuotteistaminen on yhda enemman sidoksissa

muotoiluun, designiin ja brandien luomiseen. (Mts. 45.)

Tarkkailemme tuotteistusprosessia Parantaisen (2007, 9) esittaman listan kautta,
josta ilmenevat osa-alueet, joihin tuotteistajan pitdisi asiantuntijapalvelun tuotteis-
tusprosessissa kiinnittaa huomiota. Nama osa-alueet ovat asemointi, nimedaminen,

markkinointi, hinnoittelu, paketointi, konkretisointi ja monistus.
Asemointi

Asemoinnilla tarkoitetaan yrityksen tai tuotteen oman paikan maarittamista markki-
noilla. Se pohjaa yksinkertaisiin kysymyksiin, kuten: kuinka erottua kilpailijoista, kuin-
ka paketoida palvelut asiakkaan eldamaa helpottaviksi kokonaisuuksiksi ja kuinka pois-
taa riskin tunne kaupoista (Parantainen 2007, 39). Asemoinnin tuloksena syntyvan,
sisdisille ja ulkoisille markkinoille levitettavan viestin tulee kuitenkin yksinkertaisesti
vastata kysymykseen: mita yritykseni tekee, ja miten se eroaa tekemiselladn muista

(Kawasaki 2004, 30).

Parantaisen (2007, 38—41) mukaan asiakkaan paattamiskyky heikkenee mita enem-
man saman alan edustajat muistuttavat toisiaan. Koska kukaan ei uskalla erottua
joukosta, kaikkien lupaukset ja myyntipuheet kuulostavat samoilta. Asemointi on sita
tehokkaampaa, mita henkilokohtaisemman viestin se osaa antaa kohderyhmalleen.
Jos viesti on rinnastettavissa suoraan omaan elamaan yleisen puheen sijaan, on pal-

velun tuoma ratkaisukin helpompi ostaa. (Kawasaki 2004, 38.) My6s huonosti tuot-



11

teistetut palvelu- tai tuotepaketit aiheuttavat asiakkaalle ylimaardista padanvaivaa,

kun jokainen palvelun osa pitda etsid ja varata erikseen. ( Parantainen 2007, 38—-41.)

Yrityksen arvot on siis muokattava sellaisiksi, etta niista on toiminnan tyokaluiksi.
Itsestadnselvyyksien mainostaminen on vaihdettava nakyvasti kilpailijoista eroaviksi
lupauksiksi, ja asiakkaalle on osattava kertoa, mita han juuri talla tuotteella voi itsel-
leen saavuttaa. On myo6s hyva osata verrata omaa palveluaan kilpailijoiden palvelui-
hin. Kilpailijoita ei missdan nimessa tulisi pilkata. Pikemminkin on osattava kertoa
kuinka omat tuotteet eroavat heidan tuotteistaan. Ndin luodaan asiakkaallekin realis-

tisempi kuva vaihtoehdoista. (Parantainen 2007, 42—-43.)

Ostamisen helpottamiseksi ja riskin tunteen poistamiseksi kaupoista Parantainen
listaa mm. sen, ettd asiakkaalle kerrotaan selkedsti, mita tuotteen hankkiminen ha-
neltd edellyttda. Tuotteen koko hinnan tulee olla tiedossa niin asiakkaalla kuin myy-
jallakin, ja takuu, vakuutukset ja tukipalvelut ovat merkkeja luotettavuudesta. Mita
konkretisoidumpi palvelutuote on, sitd helpompi se on ostaa. Ja mitd enemman yri-
tyksella on nayttaa referensseja, sertifikaatteja, palkintoja ja myonteista julkisuutta,
sitd varmemmin asiakas kokee kaupanteon riskittémaksi. Yksi asia kuitenkin vaikut-
taa yli muiden, ja se on otettava huomioon kaikessa toiminnassa. Ensivaikutelmaa on
vaikeaa muuttaa jalkeenpadin, ja moni kauppa saattaa menna ohi esimerkiksi huonon
puhelinpalvelun vuoksi. Yleisilmeeseen ja perusprosessien toimivuuteen on siis syyta

panostaa huolella. (Parantainen 2007, 48-68.)

On kuitenkin hyva ymmartaa, ettad vaikka kaikki nama faktat yrityksesta paketoitaisiin
kuinka hienoksi viestiksi tahansa, lopulta markkinat kuitenkin paattavat yrityksen
aseman, ei yritys itse. Kun niin kdy, on syyta seurata tilannetta tarkasti ja miettia,
onko markkinoiden yritykselle 16ytama asema sittenkin luonnollisempi vaihtoehto

kuin itse madritellyn aseman vakisin yllapitdminen. (Kawasaki 2004, 41-42.)

Nimedminen

Pelkdn nimen avulla alkava yritys tuskin paasee markkinoiden huipulle, mutta huono
nimivalinta saattaa johtaa hitaampaan markkinanousuun. Parantaisen mukaan suurin

osa yritysten, tuotteiden ja palvelujen nimista kuuluu johonkin seuraavista kolmesta
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ryhmasta. Ensin ovat ne, jotka on juonnettu suhteellisen suoraan yrittdjan nimesta,
esim. Ford, Adidas. Toisena tulevat nimet, jotka tarkoittavat jotain, kuten Verkko-
kauppa.com. Kolmantena ovat tdysin keksityt nimet, kuten Nordea. (Parantainen

2007, 174-175.)

Jotta nimi erottuu ja on helpompi asiakkaalle, on suositeltavaa keksia taysin uusi sa-

na. Ndin valtetaan sekaannukset toisiin samantapaisesti nimettyihin yrityksiin. Ennen
kaikkea nimesta nousevat mielikuvat on helpompi ohjata positiiviseen suuntaan. Hy-
vin tai huonosti valittu nimi tulee todennakoéisesti pysymaan kansan kaytossa, vaikka
se yritetdan vaihtaa. Valinta on siis tehtava huolellisesti, ja siind on pysyttdva. (Paran-

tainen 2007, 175-177.)

Kawasaki on samoilla linjoilla todetessaan, ettd nimea kehittdessa tulee pyrkia siihen,
ettd se kestaa trendien vaihtelut ja kuulostaa hyvalta viela sadankin vuoden paasta.
Hanen mukaansa on hyva, jos nimi alkaisi aakkosten alkupaassa olevalla kirjaimella.
Listaustilaisuuksissa, kuten suurilla messuilla, on aina hyva olla listan alkupdadssa. Han
myo6s kehottaa valttamaan numeroita ja tdman hetken trendeja ja valitsemaan ni-
men, jota on mahdollista kayttda myos verbina. Hyvana esimerkkina tasta on Google.
Nykyaan valtaosa “googlaa” sen sijaan, ettd “hakisi tietoa internetistad”. (Kawasaki

2004, 35-37.)

Nimea kehittdessa tulee alusta asti ottaa huomioon tuoteperheen kehittdmisen
mahdollisuus, jolloin nimen tulee olla helposti muokattavissa monikayttoon tai siihen
tulee pystya liittamaan osia. Hyva nimi kannattaa myo6s patentoida aikaisessa vai-
heessa, jottei kdy niin, ettd lanseerausvaiheessa se onkin jo jonkin toisen yrityksen

kaytdssa. (Sipila 1999, 94.)

Markkinointi

Asiantuntijapalveluiden markkinointi painottuu tyypillisesti suhdemarkkinointiin ja
verkostoitumiseen (Lehtinen ym. 2005, 14). Kuten markkinoinnissa ja liiketoiminnas-
sa yleensa, omat asiakassegmentit on tunnettava hyvin, jotta asiakkaan tarpeet kat-
tava tarjooma saadaan kohdistettua oikealle yleisolle oikealla volyymilla omia resurs-

seja tuhlaamatta.
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Asiantuntijapalveluiden uusasiakashankinnassa ratkaisevia tekijoita ovat tunnettuus,
suosittelu ja erilaisten yhteysverkkojen hyodyntaminen (Lehtinen ym. 2005, 16). On
my0s tarkeda osata erottaa toisistaan uusasiakashankintavaihe, ja jo olemassa olevi-
en asiakassuhteiden sadilyttamisvaihe, ja molempien vaatimat kilpailukeinot ja resurs-
sit. (Vahvaselka 2004, 69). Sanomattakin lienee selvaa, etta selkedksi paketiksi tuot-

teistettu palvelutuote on helpompi markkinoitava, kuin pirstaleinen palvelutarjooma.

Parantaisen nakemyksen mukaan markkinointi muuttuu usein pikkunapraamiseksi, ja
unohdetaan se, ettd markkinointi on todellisuudessa monistettua myyntipuhetta.
Hanen mukaansa markkinointi usein epaonnistuu, koska myyntipuhetta ei osata
kohdistaa oikein, eli suunnata resursseja niihin asiakkaisiin, jotka reagoivat monistet-
tuun puheeseen. Usein ei myodskdan oteta huomioon, etta kaikki mita yrityksessa
tapahtuu, toimii sen markkinointina, alkaen yrityksen logoilla liikenteessa liikkuvien

autojen ajajien liikkennekadyttamisesta. (Parantainen 2007, 83—85).

Hinnoittelu

Asiantuntijapalvelu on usein asiakkaalle nakymatonta toimintaa, jossa lopputuloksen
hyotykin saattaa olla vaikeasti arvioitavissa etukateen. Nadin ollen sen hinnoittelu on
myo0s vaikeaa. Asiakas vertaa helposti hintaa johonkin itselleen tuttuun hintaan, ku-
ten omaan kuukausipalkkaansa, ja hinta voi ndin ollen tuntua suhteettoman korkeal-
ta, jos sitd ei ole perusteltu. Tdman vuoksi asiakas tulisi saada vertaamaan hintaa

saamaansa hyotyyn. (Sipila 1999, 79).

Tuotteistamisella pyritdaan yksinkertaistamaan ja selkeyttamaan palveluita. Jotta
myyjat voisivat tehokkaasti myyda tuotteitaan, heilld tulee myos olla selked ymmar-
rys mista hinnat muodostuvat. Nain ollen kiintea hinnoittelu liittyy usein laheisesti
tuotteistamiseen. (Lehtinen ym. 2005, 56). Kiintealld hinnoittelulla ei kuitenkaan tar-
koiteta, etta kaikille pitdisi myyda tuotetta samaan hintaan. Se tarkoittaa, etta kulle-
kin asiakkaalle osataan ilmoittaa tuotteen hinta ilman monimutkaisia laskutoimituk-

sia. (Parantainen 2007, 62).

Perushinnoittelun on siis oltava kunnossa. Kaikille palveluille ei tarvitse hakea mah-

dollisimman suurta katetta, silla jos tuote on hinnoiteltu jarkevasti keskiverron mu-
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kaan, yksittdinen miinukselle meneva tyo ei horjuta taloutta sen kummemmin. (Mts.
87). Tuotteistamisen avulla palvelut on jaettavissa moduuleihin, ja jokaiselle moduu-
lille voidaan antaa oma hintansa. Jos peruspalvelu ja lisdpalvelut on hinnoiteltu erik-

seen, on jokaiselle asiakkaalle helppo ilmoittaa tarkka hinta saman tien. (Mts. 88).

On myo6s huomioitava, ettad asiantuntijapalveluiden kohdalla palvelun kohde ja mak-
saja eivat ole aina sama osapuoli. (Lehtinen, ym. 2005, 57). On siis voitava osata esit-
taa tuotteen konkreettinen hyoty hintaan nahden. Parantainen kayttaa esimerkkina
paperille kirjoitettua laskukaavaa siita, kuinka paljon uuden ohjelmiston kayttéonotto
saastaisi yritykseltad rahaa. Vaikka saastynyt aika paivassa on vain minuutti, 950 hen-
kisessa yrityksessa sdaastda syntyy 66 000 euroa vuodessa. Tdma saa ohjelmiston hin-

nan (19 500 euroa) ndyttamaan kovin pieneltd summalta. (Parantainen 2007, 67.)

Paketointi

Palvelupaketeilla voidaan tarkoittaa kahta eri asiaa. On ydinpalvelusta ja tukipalve-
luista muodostuva paketti, josta muodostuvaa kokonaisuutta kutsutaan palvelupake-
tiksi; tuotteeksi, jota myydaan vain pakettina. Vaihtoehtoisesti palvelupaketti voi-
daan nahda erilaisista osapalveluista muodostuvana kokonaisuutena, jonka osia

myydaan kuitenkin myos erikseen. (Sipild 1999, 64—65.)

Vaikka tukipalveluita on joissain tapauksissa mukana paketissa vain varsinaisen ydin-
palvelun houkuttavuuden lisdamiseksi, niiden toimimattomuus tai paketista poista-
minen koetaan usein laadun huonontumisena. On siis tarkeaa miettia mita kaikkea
palvelupaketissaan lupaa, ja karsia ylimaaraiset osat pois heti, jottei niista tulisi yri-

tykselle riippakivid myéhemmin. (Mts. 64-65.)

Parantainen (2007, 47) kayttaa esimerkkina hyvasta paketoinnista matkatoimistoja.
Valittavat moduulit ovat samat kaikille, mutta niitd yhdistelemalld on mahdollista
luoda parhaassa tapauksessa jokaiselle asiakkaalle juuri omannakoisensa lomapaket-

ti, joka sisaltaa kaiken matkoista aktiviteetteihin kohteessa.

Jakamalla tuotteensa moduuleiksi onkin mahdollista saada palvelu nayttamaan asia-

kaskohtaisesti raataloidylta, vaikkei se sitad olisikaan. Onkin syyta miettia, haluaako
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tuotteistustaan tuoda esille vai halutaanko jokainen asiakas saada tuntemaan itsensa

tarkedksi raataldidyn nakoisilla ja tehokkailla ratkaisuilla.

Ndin myos helpotetaan uusasiakkaan kynnysta ostaa palvelu juuri sinun yritykseltasi.
Jos tarjooma on pilkottu moduuleiksi, voi asiakkaalle myyda ensin yhden helposti
ostettavan osuuden. Kun asiakas on todennut yrityksen luotettavaksi, on seuraavien

osuuksien myynti huomattavasti helpompaa. (Mts. 53.)

Konkretisointi ja monistus

Ihmiset ostavat mieluummin kéasin kosketeltavia tuotteita. Tama on Parantaisen

(2007, 53) mukaan erittdin tarkedd ymmartaa, jos myyt tdysin aineetonta palvelua.

Konkretisoinnilla tarkoitetaan keinoja joilla nakymattomasta tehdaan nakyvaa, jotta
asiakkaalle saataisiin hahmotettua seka palvelun luonne ettd hinnan suhde palve-
luun. (Sipila 1999, 86). Keinoja konkretisointiin ovat esimerkiksi palvelun ymparille
luodut tarinat, kuvat ja kaaviot, esitteet, demot ja animaatiot, naytteet ja laskelmat.

(Parantainen 2007, 54.)

Kun palvelu on hyvin tuotteistettu, jaa aikaa muuhunkin kuin perusasioiden jarjeste-
lemiseen. Yksikdan tuote ei parjaa kilpailussa ikuisesti sellaisenaan, vaan tuotekehi-
tystyo on jatkuva prosessi. Tuotteistetusta palvelusta voidaan kuitenkin irrottaa
ydinosa, ja koko prosessin alusta kdynnistamisen sijaan muokata ydinpalvelun ympa-
rille jatkuvasti uusia lisdpalveluita ja tapoja erottua kilpailijoista. Talla tavoin voidaan
etsid tapoja tarjota samaa ydinpalvelua erilaisille asiakkaille kuitenkin heidan tar-

peensa tayttaen. (Mts. 106-107).

Parantaisen (2007, 106) mukaan kdytettadessa kaavaa: Palvelutuote = Ydinpalvelu +
tuotteistus, avautuu lukematon keinovalikoima esimerkiksi hinnoittelun, jakelutei-

den, konkretisoinnin, lisdpalveluiden ja kumppaniverkoston suhteen.
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4 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu on useista eri osaamisaloista syntynyt tyokalu- ja menetelmavali-
koima, jonka tarkoitus ei ole keksia pyoraa uudelleen, vaan pikemminkin yhdistaa
vanhoja asioita uudella tavalla. Sen tavoitteena on optimoida asiakkaan palveluko-
kemus, ja luoda palvelutuote, joka on taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologisesti kes-

tava. (Tuulaniemi 2011, 24-27.)

4.1 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessi pyrkii visualisoimaan nakymattomat palvelun osat (Tuula-
niemi 2011, 63). Se juontaa juurensa tuotemuotoiluprosessista. Prosessi pyrkii erilai-
sia tyokaluja kayttden mahdollisimman syvalliseen asiakasymmarrykseen, jonka poh-
jalta muotoiluprosessille hahmotellaan tavoitteet. Kun ratkaistava ongelma on |6y-
detty, alkaa ideointi, jonka pohjalta jatkokehitettavat ajatukset muokataan aukotto-

miksi palvelukonsepteiksi keskittymalla palvelupolun kriittisiin pisteisiin.

Vaikka prosessin padperiaatteet ovat samanlaiset eri toteutusmalleissa, toteutustapa
ja lopputulos ovat aina riippuvaiset toteuttajien taustoista ja henkil6kohtaisista na-
kemyksista. (Tuulaniemi 2011, 126.) Koska toteuttajajoukko voi olla projektikohtai-
sesti hyvinkin hajanainen, on hyvin vaikea maaritella yhta oikeaa toteutusmallia.
Ihanteellista on, etta kaikki osapuolet, joita palvelumuotoilu koskettaa, ovat mukana
prosessissa alusta asti. (Mts. 129). Nailld osapuolilla tarkoitetaan esim. asiakkaita ja
yrityksen henkilostoa yritysjohdosta palvelun kontaktipinnassa tyoskenteleviin henki-

[6ihin.

Fitzsimmons ja Fitzsimmons (2000, 17-18) mieltavat palvelumuotoiluprosessin jatku-
vasti pyorivana pyorana, jossa nopeuden ja tehokkuuden takaamiseksi tulee erityi-
sesti kiinnittad huomiota sellaisiin tekijéihin yrityksessa kuin prosessiin osallistuvat
tiimit, kaytettavat muotoilutyokalut ja organisaatiokulttuuri. Esimerkiksi rikkonainen

organisaatiokulttuuri hidastaa yhteisty6ta, ja yrityksen arvojen juurruttamista muo-
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toiltavaan palveluun vaikeutuu, jos ne ensin pitdaa saada sisdistettya yrityksen henki-
|6stolle. Myos luovat ratkaisut tiedonkulussa, ja systemaattisen suunnittelun sijaan

improvisoinnin kdytto voivat olla ratkaisuja tehokkaampaan muotoiluprosessiin.

Fitzsimmons, ym. (2000, 138) jakavat innovaatioprosessin kahteen erilliseen ele-
menttiin: aineettoman palvelutuotteen luomiseen, ja tehokkaaseen prosessiin sen
toimittamiseksi asiakkaille. Tuulaniemi (2011, 127) taas pilkkoo prosessin viiteen eri
vaiheeseen, eli maarittely-, tutkimus-, suunnittelu-, palvelutuotanto- ja arviointivai-

heeseen. Naihin viiteen vaiheeseen perehdytdaan tarkemmin seuraavissa kappaleissa.

Maarittely

Maadrittelyvaihe pitaa sisallaan projektin aloittamisen ja esitutkimuksen. Projektiryh-
ma pyritddan muodostamaan mahdollisimman laaja-alaisesta joukosta henkil6ita, joita
palvelu koskettaa, niin yrityksen sisalta kuin ulkopuoleltakin. Mukana on hyva olla
esimerkiksi henkil6ita joilla on kokemusta muotoilusta, markkinoinnista, tai palvelun
konkreettisista kontaktipisteistd, joko asiakkaana tai asiakaspalvelijana. Palvelun
kontaktipisteilla tarkoitetaan kaikkia palvelun hetkia, joissa asiakas on tekemisissa
palveluntarjoajan kanssa. Naita ovat niin fyysisessa ymparistossa tapahtuvat koh-
taamiset kuin esimerkiksi internetissa tapahtuva varaus- tai asiakaspalautetilanne.
Kontaktipisteiksi mielletdan ihmisten lisaksi myds ymparistot, esineet ja toimintata-

vat, joilla on kaikilla vaikutus palvelun laatuun.

Muotoiluprosessin pitda pystya yhdistamaan niin konkreettiset kuin elamykselliset
hyodyt palvelun eri kontaktipisteissa, ja ndiden hyotyjen pitda olla myos kytkoksissa
yrityksen brandiin. (Saco & Goncalves 2010, 170) Néin ollen on erittdin tarkeaa, etta
mukana suunnitteluryhmassa on henkil6itd, jotka tuntevat yrityksen brandistrategian
l[apikotaisin, ja ymmartavat mitka palvelun kontaktipisteistd ovat avainasemassa hyo-

tyjen maksimoimiseen nahden.

Ryhman muodostuttua maaritelldadn projektin tavoitteet, eli mitd ongelmaa ollaan
ratkaisemassa ja mitka ovat tavoitteet tilaajan kannalta. (Tuulaniemi 2011, 127) Ku-
ten Koski ja Tuominen (2004, 90) toteavat, luova ajatteleminen on jo olemassa olevi-

en ideoiden yhdistelyd, eli tiedon ja informaation kerdaamiselld on prosessin keskeisin
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rooli. Tavoitteena onkin kerata suunnitteluryhmalle mahdollisimman laaja-alainen
kuvaus palvelun tarjoavasta organisaatiosta. Myds yrityksessa olevaa hiljaista tietoa
tulisi kerata systemaattisesti, jotta tuotteista ja palveluista jo olemassa oleva tieto
saataisiin kdyttoon mahdollisimman kattavasti. Fitzsimmons, ym. (2000, 139) koros-
tavat, etta tiedonkulun kanavat tulee konkretisoida yrityksen sisalla selkeasti kaytet-
taviksi valineiksi, ja saatu tieto tulee konkretisoida nakyvaksi aineistoksi, jotta ei jaa

epaselvaksi kenellekdan miksi hiljainen tieto on tarkeaa yritykselle.

Kaikki keratty tieto kirjataan suunnittelupoytakirjaan, eli briiffiin (eng. brief). Briiffia
tdydennetdan koko prosessin ajan, ja se toimii tiedonkulun vdlineena suunnittelu-
ryhmalaisten ja muiden palvelun osapuolien kesken. Briiffi toimii myos tehtavanan-
tona, ja siita tulisi kayda ilmi palvelun ajateltu kohderyhma, mihin asiakastarpeisiin
palvelu pyrkii vastaamaan, ja mitka ovat palvelun tuottajan liiketoiminnalliset ja
muut tavoitteet. (Tuulaniemi 2011, 132). Hyva briiffi sisdltda myds esimerkiksi jo
olemassa olevat pohjatiedot niin yrityksesta kuin ajatelluista asiakasryhmistakin, ja

projektin laajuuden, aikataulutuksen ja budjetin. (Mts. 133.)

Palvelumuotoiluprosessin tutkimusvaiheessa perehdytaan asiakasymmarryksen sy-
ventdamiseen ja palvelun strategiseen suunnitteluun. Asiakastutkimuksen keinoina
voidaan kayttaa esimerkiksi haastatteluja ja kyselyja, havainnointia, suunnitteluun
osallistamista, luotaimia ja online etnografiaa. Tutkimuksista saatu tieto kiteytetaan
asiakasprofiileiksi, ja tutkimustuloksista juonnetaan suunnittelua ohjaavat design

driverit joita kdytetdan suunnittelun ytimena. (Mts. 127.)

Lovelock (2001, 182) tuo esille yrityksen palvelumuotoiluprosessien mahdollistajana
sen jatkuvan kyvyn kuunnella asiakkaitaan. Hinen mukaansa yrityksen tulee syste-
maattisesti seurata kolmen asiakasryhman kayttaytymista; yrityksen palveluja kayt-
tavia ulkoisia asiakkaita; kilpailijoiden asiakkaita, joita yritys haluaa houkutella omiksi
asiakkaikseen; ja sisdisia asiakkaita, eli henkilostoaan, jotka ovat riippuvaisia yrityk-
sen sisdisista palveluista toimittaakseen omaa palveluaan. Myos Tuulaniemi (2011,
142-43) korostaa asiakasymmarryksen tarkeytta yhtena prosessin kriittisimpana vai-
heena. Tutkimustulosten analysointi ja jasentely on tarkeaa, koska niiden on oltava

suoraan kaytettavissa suunnittelun tyokaluna.
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Analysoinnin ja perimmaisten motiivien ymmarrysta ei voi kuitenkaan korostaa liikaa.
Kuten Rushkoff (2005, 234—-236) toteaa, kyselyt keskittyvat yleensd menneisyyteen
tai jo olemassa olevaan tuotteeseen. Asiakas ei voi antaa totuuteen perustuvaa mie-
lipidetta tuotteesta jota ei vield edes ole, minka vuoksi asiakaskyselyilla keratyt ideat
harvoin johtavat uusiin innovaatioihin. Asiakasymmarryksella tarkoitetaan siis ni-
menomaisesti ymmarrysta asiakkaan arkipaivan ongelmista, ja palveluketjun kohdis-
ta, joita muuttamalla asiakkaan elamastd, ja ndin ollen myos tuotteen ostamisesta

voidaan tehda helpompaa.

Asiakasymmarryksen ohella pyritdan tarkentamaan palvelun tuottajan strategiset
tavoitteet tuotteen suhteen. Suunnitteluryhmalle rakennetaan yhteinen ymmarrys
kehittdmiskohteesta, toimintaymparistosta, resursseista ja kayttajatarpeista haastat-
teluiden, keskusteluiden ja asiakastutkimuksen avulla. (Tuulaniemi 2011, 127). Tuo-
testrategian tulee olla linjassa yritysstrategian kanssa. Senkin maarittelyssa on kui-
tenkin suotavaa kayttaa luovaa ajattelua, jotta muotoiluprosessin tulokset olisivat
pitkalld tahtaimellad tuottavia. Schmittin (2007, 16) mukaan perinteinen strategiapro-
sessi analyyseineen ja jatkuvine palavereineen johtaa usein ideoiden kuolemiseen tai
sensurointiin ennen kuin ne ovat ehtineet syntydkaan. Alun innostus ehtii laantua, ja
innovatiivisimmat ideat alkavat kuulostaa liian villeilta yritysjohdolle esitettaviksi,
mitd enemman aikaa kuluu niin sanottuun ongelman vatvomiseen. Perinteista stra-
tegiasuunnittelua toki tarvitaan pohjatyon tekemiseen, mutta se on osattava yhdis-
taa suureellisempaan luovaan ajatteluun, jotta luomisprosessista syntyy erilaisia,

kunnianhimoisempia tuloksia ja strategioita.

Suunnittelu

Suunnitteluvaiheessa ideoidaan vaihtoehtoisia palvelumalleja, konseptoidaan niista
vaihtoehtoisia palvelupaketteja, ja rakennetaan prototyyppi kuvaamaan uutta palve-
lumallia. Suunnitteluvaiheessa palvelumuotoilu on miltei rinnastettavissa teollisen
muotoilun ideointiprosessiin. Tarkoituksena on erilaisia ideointikeinoja kayttden luo-
da mahdollisimman paljon ideoita, jonka jalkeen niiden toteuttamiskelpoisuutta ar-

vioidaan madritetyilld arviointiperusteilla. (Tuulaniemi 2011, 180.)
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Schmitt (2007, 21) toteaa, ettd uusia ideoita arvioidessa tulee ensin miettid niiden
potentiaalia pitkdaikaisiksi vaikuttajiksi ja tulevatko ne muuttamaan markkinoita.
Vasta sen jdlkeen tulee miettia ovatko ne toteutettavissa. Schmittin esittdaman palve-
lumuotoilun suuren ajattelun -teorian ideointivaihe pohjaa pitkalti uusien yhteyksien
[6ytamiseen. On loydettava uudet mielleyhtymat yhdistamalla ndenndisesti toisiinsa
liittymattomat konseptit. Naitd uusia eridvia konsepteja voi etsia esimerkiksi bench-
markkaamalla oman alan ulkopuoleisia yrityksia, kyseenalaistamalla oman alansa
itsestdaanselvyydet, ja hyppaamalla ulos tasta hetkesta, eli tarkastelemalla mennytta
ja tulevaa. Yritysstrategia tulee riisua runkoonsa, eli yksinkertaistaa radikaalimpien
ideoiden mahdollistamiseksi, ja mika tarkeinta, asiakkaita tulee osallistaa ideoimis-

prosessiin alusta asti. (Schmitt 2007, 31.)

Syntyneista ideoista aletaan karsimisen jalkeen rakentaa palvelukonsepteja. Palvelu-
konsepti kuvaa tavan, jolla organisaatio haluaa asiakkaiden, henkildstonsa ja rahoit-
tajiensa palvelunsa mieltdavan. (Heskett 1986, 16; Fitzsimmons 2000, 72.) Se sisaltaa
konkreettisen tuotteen lisaksi kaikki palvelusta saatavat hyddyt, jotka tyydyttavat
asiakkaan odotukset ja tarpeet. (Slack, ym., 1998, 138; Fitzsimmons 2000, 72.) Se
koostuu suunniteltavan palvelun palvelupolusta, johon on kuvattu palvelutuokiot tai
kontaktipisteet siten, ettd saadaan yhteinen ymmarrys, millaisesta palvelusta on ky-
se, miten palvelua tuotetaan, miten se vastaa asiakastarpeeseen ja mita se vaatii
palvelun tuottajalta. (Tuulaniemi 2011, 189) Koska palvelu ndhd&an aina erilailla asi-
akkaan ja palveluntarjoajan nakdkulmasta, on selkea konsertointi tarkeaa yhteisym-

marryksen luomisessa. (Fitzsimmons 2000, 75.)

Palvelukonseptin toimivuutta testataan prototyypein. Prototyypilla tarkoitetaan no-
pean mallin rakentamista suunnittelun ja kehittamisen avuksi. Se on olennainen osa
palvelumuotoilua, ja sitd tehdaan palvelukehityksen jokaisessa vaiheessa, kuvaile-
maan ja testaamaan palveluun liittyvia elementteja nopeasti asiakkailla tai palvelun-
tuottajilla. (Tuulaniemi 2011, 194.) Prototypointia voidaan kadyttaa havainnollista-

maan palvelu-ketjua, palveluymparist6a tai vaikka palveluekosysteemia. (Mts. 195).

Prototypoinnin tulee olla niin sisaisille kuin ulkopuolisillekin osapuolille avointa ja

l[apindkyvaa koko prosessin ajan, jotta hyoty interaktiivisesta tiimitydsta saataisiin
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maksimoitua. Keskustelua muotoilun tuloksista tulee voida kdyda ja palautetta antaa.
(Saco, ym. 2009, 170.) Prototypoinnin tydkaluina voidaan kayttaa esimerkiksi skenaa-
rioita, eli vaihtoehtoisia kuvauksia tulevaisuudesta, conjoilt-analyysia, blueprint-

mallia tai konseptien arviointimatriisia. (Tuulaniemi 2011, 205-210.)

Palvelutuotanto

Palvelutuotantovaiheeseen kuuluu tuotteen pilotointi ja lanseeraus markkinoilla.
Ruckenstein, Suikkanen ja Tamminen (2011, 126) mukaan on tarkeda ymmartaa, ett-
ei innovaatiota ole edes teoriassa olemassa ennen kuin ne ovat konkreettisesti maa-
riteltyja ja jaettavissa muiden kanssa. Taman takia tuote pitaa siis pyrkia saada mark-
kinoiden testattavaksi mahdollisimman varhaisessa vaiheessa, usein raakileena, jotta
sen toimivuus voidaan testata, ja testituloksien mukaan muotoilla tuote toimivaksi,

lopulliseksi paketiksi.

Ennen pilotointia on maariteltdava, mihin kysymyksiin silla haetaan vastauksia. (Ulrich
& Eppinger 2003, 147). On valittava mittarit, joiden avulla pilotointia voidaan analy-
soida tuotteen jatkokehittamiseksi. Menetelmina voidaan kayttaa esimerkiksi myste-
ry shoppingia, haastatteluita, asiakkaiden havainnointia ja sisdista arviointia. (Tuula-

niemi 2011, 230.)

Pilotoinnin kohdeyleisd tulisi olla mahdollisimman samankaltainen kuin lopullisen
palvelun kayttajaryhmakin, jotta pilotoinnin tulokset olisivat mahdollisimman totuu-
denmukaiset. Jos ajateltuja asiakassegmentteja on useampia, tulisi kaikki testata.
Myds otannan tulisi olla tarpeeksi laaja suhteessa tuotteeseen. (Ruckenstein 2011,
126.) Pilotoinnin tulosten perusteella palvelun esille nousseet ongelmakohdat pyri-
tdan poistamaan, ja muotoillaan palvelusta lanseerauskelpoinen paketti. Lanseeraus
tarkoittaa palvelun markkinoille tuomista, mutta sekdan ei valttamatta tarkoita, etta
koko palvelu tarvitsisi tuoda yleison tietoon. Tuulaniemen (2011, 237) mukaan kan-
nattaa miettia, voiko palvelun lanseerata esimerkiksi suppeampana versiona, jolloin

siihen on mahdollista lisdta uusia osia suosion kasvaessa.
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Lanseerauksessa tulisi hyddyntaa tutkimusvaiheessa haettua asiakasymmarrysta.
Kohderyhman tottumukset ja tavat tuntien on helpompi I6ytaa paikat ja tavat, joilla

kohdesegmentit todenndkdisimmin tavoittaa. (Tuulaniemi 2011, 238.)

Tuulaniemi muistuttaa, ettd ”palvelun tuottamiseen liittyvien ihmisten pitaa olla mu-
kana palvelumuotoiluprosessissa. Ndin osalliset tietavat, mihin [ahtotietoihin loppu-
tulos perustuu ja ovat paremmin sitoutuneita tuotettavaan palveluun.” (2011, 228).
Niin pilotointi kuin lanseerausvaiheessakin on tarkeda, etta palvelua tuottavat henki-
|6t tietdvat roolinsa palvelupolussa. Uuden toimintatavan sisdistdminen ei tapahdu
hetkessa, joten pilotoinnin tulokset saattavat olla yllattavankin huonoja, jos henkil6s-
toa ei ole osallistettu muotoiluprosessiin missdan vaiheessa. Erilaiset koulutustilai-
suudet ja ohjeistukset sisdisen markkinoinnin osana ovatkin tarkea osa palvelumuo-

toiluprosessia.

Saco, ym. (2010, 170) puolestaan toteavat, ettad koska palvelun kontaktipisteet kehit-
tyvat ja vaihtuvat ajan myo6ta, muotoilijoiden on tarkeda kehittaa tarpeeksi joustavia
ratkaisuja ongelmiin, jotta asiakasrajapinnassa tyoskenteleville jaa tilaa tehda palve-
luun asteittaisia muutoksia tai parannuksia. Liian tiukat sdannot ja kayttaytymismallit
sitovat kadet niilta, jotka konkreettisesti toteuttavat palvelua, ja tuntevat sen kriitti-
set pisteet. Mikali muotoiluprosessin ratkaisut eivat salli pienimuotoista muokkausta,
voi palvelusta vasten tarkoitustaan muotoutua jaykkaa ja epamiellyttavaa tietyille

asiakasryhmille.

Arviointi

Palvelumuotoiluprosessin viimeisessa vaiheessa arvioidaan kehitysprosessin onnis-
tumista ja palvelun onnistumista markkinoilla, ja yllapidetdaan palvelumuotoilusta

saatuja kilpailuetuja jatkuvan kehityksen avulla.

Kehittamisprosessin aikana maaritellyilla mittareilla on kriittinen rooli palvelun jatku-
vassa kehittamisessa. (Tuulaniemi 2011, 239). Vaikka palvelumuotoilun tuloksia on
vaikea mitata, oikein kohdistetuilla mittareilla pystytdaan kerdamaan tietoa palvelun
kriittisista pisteistd, joita hienosaatamalla palvelusta saadaan jatkuvasti kehittyva,

kilpailukykyinen tuote.
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Ruckensteinin, ym. (2011, 127) mukaan kadyttaja- ja asiakaslahtdisen tuotekehittami-
sen prosesseista tulee tehda jatkuva kaytanto yrityksissa. Useiden projektien toteut-
taminen ja niiden onnistumisen sisdinen markkinointi luovat vapaampaa ymparistoa
innovoinnille. Nain usein niin hitaista prosesseista voidaan kehittda nopeampia, ja

saadaan koko organisaatio tukemaan innovatiivista toimintaa.

4.2 Palvelumuotoilun yhdistaminen kdaytannén tyohon

Tyomme paapainon ollessa asiantuntijapalveluiden tuotteistamisessa, palvelumuo-
toilun keinoja haluttiin ottaa mukaan prosessiin kohdissa, joissa se tuntui loogiselta
ja tyota helpottavalta. Kokonaisvaltaiseen palvelumuotoiluprosessiin ei kuitenkaan

koettu olevan tarvetta.

Palvelumuotoiluun vahvasti liitettavat asiakastutkimukset ja asiakasymmarryksen
kartoitus jaivat siis osin kasittelematta tydssamme. Prosessiin osallistuvaan tiimiin
osallistuivat opinndytetyota suorittavien lisaksi tuotteistuksen kohde Kimmo Aho, ja
markkinointia hoitava, tyon toimeksiantaja Antero Kiveld. Tyon alussa oletettiin saa-
tavan tukea myds Jyvaskylan ammattikorkeakoulun markkinointitiimilta ja IT- osas-
tolta, mutta yhteistydmahdollisuudet kuitenkin karsiutuivat tyon edetessa. Asiakas-
nakokulmaa edustamassa olivat osaltaan tyon toteuttajat, jotka osallistuivat jo ole-
massa oleviin koulutuksiin tarkkailijan asemassa, ja lanseeraustilaisuudessa myos
loppuasiakkailla oli mahdollisuus antaa palautetta kurssin toimivuudesta. Yhteistyota
tehtiin myos Ravintolaldean kanssa. Tarkempi kuvaus tuotteistusprosessista [6ytyy

kappaleesta 5.2.

Palvelumuotoilun keinoja kaytettiin Iahinna valmiiden tuotteiden paketoinnissa ja
niiden tarkistelussa asiakaslahtoisyyden nakokulmasta. Tuotepakettien ostokynnysta
haluttiin madaltaa eli tehda tuotteista mahdollisimman helposti ostettavia ja sisall6il-

taan laajalle asiakaskunnalle sopivia.

Ty6kaluina paadyttiin kayttamaan siis palvelupolkumallia, jossa kartoitettiin koulu-

tuksien palvelutuokiot ja niiden sisaltamat palvelun kontaktipisteet. Kontaktipisteita
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listatessa oli helpompi maaritelld koulutuksen mahdollisia ongelmakohtia, ja varsin-
kin kunkin koulutuksen kesto, ja siihen vaikuttavat tekijat pystyttiin konkretisoimaan.
Palvelupolkuihin yhdistettiin my6s prototypoinnissa kdytetty skenaariomenetelma,
jonka avulla pohdittiin erilaisia palveluun vaikuttavia tekijoita niin positiivisessa kuin
negatiivisessakin mielessa, nykyhetkessa ja tulevaisuudessa. Lanseerattavan Rennon

Viinikoulutuksen alustava palvelupolku l6ytyy kokonaisuudessaan kappaleesta 5.3.

Lanseeraustilaisuus haluttiin toteuttaa juuri Rennon Viinikoulutuksen muodossa,
koska sen tiivistaminen suppeammaksi paketiksi oli helppoa, ja koulutustilaisuudesta
itsestaan oli helppo luoda rennon asiallinen markkinointitapahtuma koulutuspaketti-
en toivotuille tuleville asiakkaille. Lanseeraus oli myds helppo ajoittaa ennen Ravinto-
laldeassa pidettavaa Jazz-iltaa, johon kohdeasiakkaiden uskottiin mielelldan jaavan

viettdmaan iltaa koulutuksen jalkeen.

5 TUOTTEISTUSPROSESSI KAYTANNOSSA

5.1 L3ihtokohdat

Opinnaytetyoprosessin alussa paatettiin tuotteistettavien kurssien aihealueet yhdes-
sa kurssien tulevan vetajan, Kimmo Ahon, kanssa. Lukuisista eri aihealueista karsittiin
ja yhdisteltiin vaihtoehtoja, kunnes paadyttiin kuuteen aihe-alueeseen, eli WSET®
level 2, Rento Viinikoulu, olut, vakevat, cocktail ja etikettikoulu. Mydhemmin mukaan
litettiin myos viini ja suklaa -koulutus. Lisdksi kartoitettiin kurssien mahdollista sisal-
to4a, eli Ahon tietoperustaa, mahdollisia yhteistydkumppaneita ja yleisia toiveita tyon

suhteen.

Valmiita kursseja markkinoimaan tulevan Antero Kiveldan kanssa kaytiin |api ajatellut
asiakassegmentit ja taustoitettiin markkinoinnin odotukset lopullisista tuotteista.
Markkinoinnin osuus opinnaytetydssa paatettiin rajata kirjalliseen osioon. Hinnoitte-

lun, myynnin ja mainosten ulkoasun lopullisen muokkauksen Jyvaskylan ammattikor-
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keakoulun linjaukseen sopiviksi tulisivat hoitamaan Jyvaskylan ammattikorkeakoulun

markkinointi- ja IT-osastot.

WSET® level 2 -kurssi on jo toteutuksessa oleva kurssi osana Jyvaskylan ammattikor-
keakoulun opetusohjelmaa. Samaa kurssia toteuttaa Suomessa vain Haaga-Helia ins-
tituutti Helsingissa. Kurssin opettajan tulee olla sertifioitu WSET® kouluttaja, ja kurs-
sin sisaltoé on tarkkaan rajattu WSET®:n toimesta. Kurssi on siis riippuvainen vetajas-
taan, eli koulutuksen lapikdayneesta lisensoidusta ammattilaisesta, tdssa tapauksessa
Kimmo Ahosta, ja sen nimi, sisalto, kesto ja hinta ovat ennalta maarattyja. Kurssi on
siis valmiiksi tuotteistettu, mutta se haluttiin ottaa mukaan tyéhon markkinointima-

teriaalin yhtenaisyyden takaamiseksi.

5.2 Tuotteiden paketointi

Tuotteistusprosessissa aloitettiin taustatietojen kartoittamisella. Koska ensisijaiseksi
asiakkaaksi on tuotteiden loppukayttajien sijaan maaritelty Kimmo Aho, jolla tuote-
paketit hyvaksytetdaan, ymmarrys hanen asiantuntijuutensa tuomista mahdollisuuk-
sista ja rajoitteista nousi tarkeimpaan osaan. Kuten kappaleessa 3.3 todettiin, asian-
tuntijuuden tuotteistamisessa padosassa ovat asiantuntijan hallitseman ydinosaami-
sen sijaan sen ympadrille luotavat kulissit, eli palvelun mahdollistavat tyoprosessit ja
menetelmat. Tavoitteena ei siis ollut saada hankittua samaa tietomaaraa kuin Aholla
jo on, vaan ymmartaa, milla tavoin kurssien ulkomuotoa on mahdollista muokata

suhteessa sisaltoon.

Seuraavaksi pohdittiin uusia tuotteita suhteessa Jyvaskylan ammattikorkeakoulun
tuotetarjoomaan ja kilpailijoihin. Jyvaskylan ammattikorkeakoulu on Keski-Suomessa
suuri ja vaikuttava organisaatio, joka yleisesti koetaan luotettavaksi koulutuksen tar-
joajaksi. Palvelujen tarjoajana Jyvaskylan ammattikorkeakoulu on kuitenkin viela suh-
teellisen tuntematon, ja tata nakyvyytta pyritdan myos palvelujen tuotteistamisella
lisddmaan. Jyvaskylan ammattikorkeakoulun nakyvyys ja imago ovat hyva lahtokohta
uuden tuotteen markkinoinnissa, mutta samat seikat myos rajaavat toteutusta, joka

ei saisi erottua turhan ravakasti imagosta.
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Jyvaskylan seudulla jarjestetaan erilaisia alkoholikoulutuksia esimerkiksi Ravintola
Shakerin toimesta, koska se on monen mielesta Jyvaskylan paras —ja ainoa drinkki-
baari. Voisi kuvitella, etta cocktailbaarin nimella toteutettavat koulutukset on hel-
pompi mieltda rennoiksi kuin suuren ammattikorkeakoulun toteutukset. Joissain
kohdin on siis jopa suotavaa, ettd Kimmo Ahon nimi saataisiin irrotettua Jyvaskylan
ammattikorkeakoulusta, ja brandattya omaksi asiantuntijuuden perikuvakseen. Vaih-
toehtoisesti koulutukset olisi hyva asemoida niin, etta niihin hakeutuvat asiakkaat

eivat olisi tdysin samoja kuin muiden koulutusten tavoittelemat asiakasryhmat.

Asiakassegmentiksi on maaritelty markkinoinnin puolelta yritysasiakkaat, joka kattaa
siis hyvin laajan asiakaskunnan. Eri alan yrityksille tullaan myymaan kursseja niin yri-
tysvieraiden viihdyttamismielessa kuin henkilston virkistys- tai koulutuspaivinakin.

Asiakaskunnan laajuuden vuoksi on tarkeaa, etta palveluista on koottu selkeistd mo-
duuleista koostuvat paketit, joita yhdistelemalld saadaan luotua kuva erikseen raata-

[6idyista tuotteista niita kuitenkaan raataloimatta.

Tuotteistuksella pyritdan siis saamaan aikaan asiantuntijuudella myyvia, aikuiseen
makuun sopivia, yleissivistavia mutta rentoja koulutuspaketteja. Jyvaskylan ammatti-
korkeakoulun jarjestamien alkoholikoulutusten vahvuuksiksi listattiin suuren organi-
saation tarjoamat lisdpalvelumahdollisuudet ja yhteistyokumppanit, asianmukaisten
tilojen kayttomahdollisuus ja kouluttajan vahva asiantuntijuus. Myynnissa halutaan
korostaa koulutuksen asiakkaille tarjoamia uusia mahdollisuuksia esimerkiksi omien
asiakkaiden viihdyttamisen suhteen. Jollei yrittdja halua tuoda omia asiakkaitaan
kurssille viihtymaan, han voi koulututtaa myyjansa pateviksi viiniasiantuntijoiksi

omiin asiakastilaisuuksiinsa.

Taustakartoituksen ollessa valmis jouduttiin pohtimaan, kuinka syvalliseen tuotteis-
tusprosessiin oli mahdollista annetussa ajassa ryhtya. Markkinointimateriaalien oli
maara olla levityksessa jo ennen kuin prosessi ehti kunnolla alkuun, ja koulutusten
myynti haluttiin saada vauhtiin niin pian kuin mahdollista. Tydmme tarkeimmaksi
osaksi muodostui siis selkeiden osamoduulien kehittaminen uusiin koulutuksiin ja

niiden konkretisointi alustaviksi markkinointimateriaaleiksi.
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Kehittdamiemme moduulien avulla sisdiset toiminnot saataisiin yksinkertaistettua niin,
ettei jokaista myytya tilaisuutta tarvitse raataloida erikseen. Asiakkaan valitessa kurs-
sinsa sisallon niin myyntivastaavalle kuin kouluttajallekin on selvaa mita paketti pitaa
sisallaan ja millaisia valmisteluja kukin moduuli vaatii. My0ds Ravintolaldean yhteis-
tyosopimus helpottaa jarjestamista illallisvaihtoehtojen ollessa aina tiedossa, ja tila-

ratkaisujen monipuolistuessa.

Ulkoisen tuotteistuksen ndakokulmasta ostoprosessi helpottuu, kun tarjolla on katta-
vaa mainosmateriaalia tuotteista seka sahkoisesti etta printtiversioina, ja konkreetti-
sia vaihtoehtoja oston pohjalle. Esimerkiksi henkilokunnalleen virkistyspaivaa suun-
nittelevan yrittajan, jolla ei ole minkdanlaista viinitietoutta, on helpompi valita Ren-
non viinikoulutuksen peruspaketti, kuin alkaa erikseen raataloéimaan sisaltoa asian-
tuntijan kanssa. Harva kuitenkaan haluaa tuoda esiin tietamattomyyttaan, oli aihe
mika tahansa. Vastaavasti jo aiheeseen hyvin perehtynyt, lisdoppia kaipaava osaa
maaritelld mita tiedoista vield puuttuu, ja paketti pystytdan kasaamaan asiakkaan
antamien kriteerien pohjalta. Yhteistd molemmalle vaihtoehdolle on ennalta maari-
tellyt kustannukset, kesto, suositellut ryhmakoot, ja tiedossa olevat tarvittavat toi-

met seka kouluttajan ettda myyntihenkilon osalta.

Moduulien tarkan sisallon maarittamisen jatimme Ahon toiveiden mukaisesti hanen
hoidettavakseen, keskittyen itse paalinjauksiin. Tutustumalla muihin tarjolla oleviin
alkoholikoulutuksiin internetissa ja kdaytanndssa, linjasimme koulutuksen peruspaket-
tien keston ja osallistujamaarat. Sisallon linjauksia pohdimme niin alkoholikirjallisuut-
ta selaamalla kuin oman tyohistoriamme ja erilaisiin koulutustapahtumiin osallistu-
misen kautta. Sisaltdjen padapiirteiden ollessa selvat, hahmottelimme koulutusten

suurpiirteisen kulun palvelumuotoilun tyokaluna kaytettavan palvelupolun avulla.

Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus. Sen avulla palvelu jaetaan osiin, pal-
velutuokioihin, jotka koostuvat lukemattomista kontaktipisteista. Kontaktipisteiksi
luetaan kaikki palveluun vaikuttavat ihmiset, ymparistot, esineet ja toimintatavat.
Kontaktipisteiden aikana palveluntarjoaja voi pyrkia vaikuttamaan asiakkaaseen kai-
killa mahdollisilla aistiarsykkeilld. Tata kaikkien aistien hyédyntamista kutsutaan am-

bient designiksi. (Tuulaniemi 2011, 78-80.)
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Palvelupolun laajuus rajattiin itse koulutustilaisuuteen, jattden pois myyntitilanteen,
valmistelut ja jalkimarkkinoinnin. Lanseeraustilaisuuteen valikoituneen Rennon Viini-
koulutuksen palvelupolku esimerkiksi sisaltdaa alustus-, teoria ja maistelu-, ja lopetus-
vaiheen, joiden jokaisen alle listattiin joukko kontaktipisteita ja palveluun vaikuttavia
tekijoita. Koska kurssi oli maaritelty pidettavaksi Ravintolaldeassa, ja mukaan oli va-
littu pienta naposteltavaa, oli sen tapahtumien kulussa otettava huomioon myds
esimerkiksi Ravintolaldean asiakaspalvelijoiden vaikutus ilmapiiriin, tilojen eroavuus
steriilista viiniluokasta, aistidrsykkeiden lisadmisen mahdollisuus esimerkiksi musiikin

ja viinin maisteluun yhdistettdvien ruokien avulla. (Kuvio 3.)

Palvelupolun avulla saimme konkreettisemman kuvan suoritukseen tarvittavasta
ajasta. Tasta oli hyotya varsinkin laseeraustilaisuutta suunniteltaessa. Koulutusta

pidettdessa osattiin ndin myds varautua mahdollisiin viivastyksiin.

Moduuleja muodostettaessa otettiin selvada myds mahdollisista yhteistyokumppa-
neista eri koulutusten suhteen, ja Ravintolaldeaa pyorittavan Osuuskunta Hamaran
kanssa paatettiin yhteistyosta niin tilavuokrien ja illallistarjoilun kuin myo6s saunatilo-
jen vuokrien kanssa. Viini ja suklaa -koulutuksen yhteistydkumppaniksi valittiin SATE

herkkutuote, joka my6hemmin vaihtui Pandaksi nakyvyyden lisdamiseksi.

Kurssien nimedminen osoittautui luultua vaikeammaksi. Aluksi pyrittiin miettimaan
myos kansainvalisesti vetdvia nimia, koska JAMKin strategiaan on kirjattu vahva kan-
sainvalistyminen kaikissa toimissa. Tasta kuitenkin luovuttiin yhden markkinointi-
osaston kanssa pidetyn palaverin jalkeen, jossa todettiin, ettd 98 % asiakkaista tulee
olemaan suomenkielisid. Nimet haluttiin kytkea toisiinsa, jotta tulevaisuudessakin
olisi mahdollisimman helppoa liittda uusia kursseja samaan tuotesarjaan. Niiden
tulisi myo6s olla mahdollisimman yksinkertaisia ja helposti ymmarrettavia. Viime met-
reilld saatiin kuitenkin ohjeistus jattdaa nimeaminen myyntiosaston huolehdittavaksi,
joten kurssien alustavat nimet ovat suoraan kytkoksissa sisaltoonsa (esim. olutkoulu-
tus), poikkeuksena etikettikurssille laadittu myyvempi businessetiketti ja -tavat tu-

tuiksi.
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Koulutusten nakyvyyden lisaamiseksi ja markkinoinnin tueksi suunniteltiin moduuli-
kuvaukset, jotka tulisivat niin JAMKin internetsivuille kuin printtiversiona myyntima-
teriaaliksi. (Liitteet 1-7). Ideoina kurssin konkretisoimiseksi olivat my6s asiakaspa-
lautelomakkeet, Kimmo Ahon oma olutkirja, muistakin kuin WSET® -kurssista saata-
vat kurssitodistukset tai leikkimieliset diplomit ja mahdollisuus ladata kurssimateriaa-

leja koulutuksen jalkeen internetista salasanaa vastaan.

Kurssien monistus ei tydmme kohdalla ollut ajankohtaista. Tehtdvandmme oli tuot-
teistaa Kimmo Aho, eli hanelle itselleen jaa tehtavaksi tuotteistaa kurssiensa sisaltod
monistettavaksi materiaaliksi, jos han niin toivoo tapahtuvan. Kaikista muista kuin
sertifikaatin vaativasta WSET® -koulutuksesta on kuitenkin mahdollista dokumentoi-
malla tehda muidenkin kuin Ahon toteutettavissa olevia tuotteita, eli niin sanotusti
poistaa pullonkaulat toteutuksesta. Tieto on siirrettavissa asiantuntijalta toiselle si-
saisten koulutusten lisdksi esimerkiksi laatimalla tyoohjeita, prosessikuvauksia, opas-

tusvideoita ja tarkistuslistoja.

5.3 Lanseeraus

Jotta koulutuksille saataisiin nakyvyytta, paatettiin jarjestda 24.4.2012 Ravintolalde-
assa lanseeraustilaisuus, jossa lanseerattavaksi koulutukseksi valikoitui Rento Viini-
koulu. Paivamaaran valitsemisessa piti ottaa huomioon Ravintolaldean vapaat ajat,
lehtori Aholle sopivat ajankohdat seka viikkoilta, joka sopisi jarjestettavan tilaisuuden
luonteeseen. Paadyttiin yhdistamaan lanseeraustilaisuus Ravintolaldeassa kuukausit-
tain jarjestettdavaan jazz-iltaan, joka sopi erinomaisesti yhteen Rennon Viinikoulutuk-
sen kanssa ja voisi tuoda lisaa potentiaalisia asiakkaita ravintolalle. Kohderyhmaksi
sovittiin sidosryhmien edustajat, joille muita tilaisuuksia on tulevaisuudessa helppo
myyda, ja Antero Kivelan kontaktien avulla paikalle saatiin pieni joukko kutsuvieraita.
Tilaisuudessa paatettiin hyodyntaa Ravintolaldean varastossa olevia viinej3, ja tilai-
suus oli kutsutuille maksuton. Lanseerauksen kulkua hahmoteltiin etukateen palve-
lupolulla, jossa otettiin huomioon tilaisuuden ja kohderyhman luonne ja siella esitel-

tavat asiat.
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Palvelupolun avulla haluttiin saada alustava kuva lanseerauksen kulusta, siihen varat-
tavasta ajasta ja asioista, jotka saattaisivat vaikuttaa tilaisuuteen osallistujien mieli-
kuviin tilaisuudesta. Kontaktipisteiksi ei listattu jokaista kouluttajien ja osallistujien
valilla kdytavaa keskustelua. Sen sijaan keskityttiin yleiseen tunnelmaan vaikuttaviin
asioihin, joita saattaa ilmeta esimerkiksi osallistujien vuorovaikutuksesta toisiinsa,
kouluttajiin tai tiloihin. Tallaisia voisivat olla esimerkiksi kouluttajista saatu ensivaiku-
telma, osallistujien eritasoiset tiedot aiheista, tarjottavat tuotteet, tilan aiheuttama

tunnelma ja osallistujien aktiivisuus toteutuksen suhteen.

Varsinainen toteutus poikkesi vain vahan suunnitellusta palvelupolusta. Osallistujien
osoittautuessa erittdin aktiiviseksi ryhmaksi toteutuksesta saatiin vuorovaikutteinen
ja rento tilaisuus, joka odotetustikin venyi hieman yliajalle kysymyksien ja keskuste-

lun vuoksi.



Palvelutuokio 1:

Alustus

|

Sisalto

e NoinS5-7min
e Tervetulosanat
e Tilaisuuden kulun avaus
o Mahdollisia
kysymyksia

<

Kontaktipisteet

=  Ensivaikutelma kouluttajista,
tilasta ja valmistelusta

= Koulutuksen tyyli ja toteutus

=  Muuttuvat tekijat: hajut,
hainotekijat

Palvelutuokio 2:

Teoria ja maistelu

|

Sisalto

A

noin 35min
Maistelun kaytannot
o varija puhtaus,
haistaminen,
maistaminen
o mahdolliset
kysymykset
Itse maistelu
O vilinin taustaa,
maistelun en vaiheet
o mahdolliset

|

Kontaktipisteet

Asiakkaiden erilaiset taustat
Koulutuksen tyyli

Viinien tarjoilu ja kunto
Naposteltavat

Asiakkaiden tarkentavat
kysymykset ja nithin
vastaaminen

KUVIO 3. Alustava palvelupolku lanseeraustilaisuuteen

A
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Palvelutuokio 3:

Lopetus

|

Sisalto

noin 15 min

Yhteenveto

Mielipiteiden ja kysymysten
hankkiminen
Markkinointipuhe

4

Kontaktipisteet

Yhteenveto siita mita kaytiin lapi
Mielipiteiden pyytaminen
asiakkailta suusanallisesti, niden
pohjalta kysymysten esittaminen
ja lisatiedon hankkiminen

Pieni markkinointipuhe
koulutuksista, hyotyjen
esilletuominen ja myynnin
vhteystiedot

Kiitokset ja verkostointi

Tilaisuuden asiantuntijana toimi lehtori Kimmo Aho, ja hanen niin kutsuttuna apu-

kouluttajanaan Anna Hyvarinen, toinen taman tyon tekijoista. Tilaisuuden kestoksi

arveltiin etukateen tunti, mutta samalla varauduttiin pieneen yliaikaan. Koska tilai-

suudessa ei ollut ruokailua, sen jarjestaminen ei vaatinut suurta tydpanosta Ravinto-

laldealta. Vieraiden saavuttua paikalle lehtori Aho avasi tilaisuuden kertomalla tilai-

suuden tarkoituksen, sen kulun ja esittelemalla itsensa ja osaamisalueensa. Sen jal-

keen Anna Hyvarinen kertoi oman roolinsa tilaisuudessa.
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Lehtori Aho aloitti varsinaisen koulutustilaisuuden kertomalla viinin maistelun perus-
asioita, ndyttamalla miten viinin maistelu kdytanndssa toteutetaan ja kysellen vierai-
den taustaa viinien suhteen. Sen jdlkeen oli aika tutustua ensimmaiseen viiniin, jota
l[ahdettiin arvioimaan lapikaytyjen viinin arviointi- ja maistelukdytantdjen mukaan.
Lehtori Aho ohjasi arviointia niin, ettad kaikki oleelliset osa-alueet tulivat esille. Viinia
maistellessa vieraita rohkaistiin kertomaan omia mielikuviaan ja havaintojaan viinis-
ta, sen elementeistd ja mahdollisista kdyttotarkoituksista. Kaikki nelja viinia maistel-
tiin samalla tavalla, ja jokaisen jalkeen Hyvarinen kertoi viinin perustietoja: valmis-
tusmaan, kaytetyn rypaleen tai rypaleet, suositukset seka valmistajan tai maahan-
tuojan kuvauksen. Viinien kanssa maisteltiin erilaisia juustoja ja kekseja, ja niiden

avulla haettiin viineista eri elementteja esiin. Kuvia lanseerauksesta on liitteessa 8.

Vaikka osallistujamaara jai neljaan henkilo6n, paikalle saapuneet olivat aidosti kiin-
nostuneita viineista ja niiden aistien varaisesta arvioinnista. Tilaisuus oli rento, vie-
raat erittdin osallistuvia, ja keskustelu viineista oli vilkasta. Vieraat jakoivat muille
omia kokemuksiaan viineista, vertailivat havaintoja, joita maistellut viinit herattivat,
ja kuten jokaiseen viinin maisteluun kuuluu, mielipiteet ja maut erosivat toisistaan
selkedsti. Koska keskustelu kavi vilkkaana ja vieraat esittivat runsaasti hyvia kysymyk-
sia, venyi tilaisuus puoli tuntia suunniteltua pidemmaksi, kuten odotettavissa oli. Vie-
raat antoivat positiivista palautetta itse koulutuksesta seka sen kulusta ja sisallosta ja
olivat mielissaan, etta saivat osallistua tilaisuuteen. Koulutusta seuraavana paivana
laitoimme oman henkil6kohtaisen kiitoksen osallistujille heidan panoksestaan tyo-

hon.

6 VALMIIT TUOTEMODUULIT

6.1 Valmiit paketit

Koulutuksista tulee Jyvaskylan ammattikorkeakoulun ulkoasun kanssa yhtendinen
mainos seka internetsivuille etta printeiksi. Tutustuttuaan koulutustarjoomaan joko

internetsivuilla tai myyntihenkilon kautta asiakas kysyy lisdtietoja Kimmo Aholta tai
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pyytaa tarjousta Antero Kiveldlta. Sen jalkeen Kivela tekee tarjouksen asiakkaan toi-
veiden pohjalta, ja siind maaritellaan koulutukseen kaytettavat tilat, hinta, kesto ja
ryhmakoko. Tarjouksen hyvaksymisen jalkeen Kimmo Aho yhdessa asiakkaan kanssa
suunnittelee sisadllon muihin paitsi WSET® 2-koulutukseen. Tatad seuraava vaihe on
lehtori Ahon suorittama koulutuksen valmistelu, johon kuuluvat raaka-aineiden han-
kinta, koulutuksen tarkka sisalt6 ja kulku seka koulutuksessa kaytettavat opetusma-
teriaalit. Koulutus-pdivana lehtori Aho valmistelee koulutukseen kaytettavan tilan ja
koulutuksessa kaytettavat valineet. Koulutuksen jalkeen vuorossa ovat tilojen siisti-

minen ja myohempana ajankohtana tapahtuva jalkimarkkinointi.

Itse koulutus koostuu teoriaosuudesta, jossa kdydaan lapi muun muassa valitun ai-
heen (viini, viski, ym.) historiaa, tarkeimpia maantieteellisia alueita, pdaraaka-aineita
ja tehdaan aistien varaista arviointia. Samasta koulutuksesta voidaan valita monia
variaatioita sen mukaan, mika ryhmalle parhaiten soveltuu. WSET® level 2 -
koulutukseen kuuluu jarjestelmallinen viinien arviointi ja maistelu, mutta muilla kurs-
seilla maistelu ja aistien varainen arviointi on rentoa ja tapahtuu asiakkaan toiveiden

mukaisesti.

6.2 Moduulit

WSET® level 2

WSET® level 2 -koulutus, eli Intermediate Certificate in Wines and Spirits, on yksi
Wine & Spirit Education Trustin jarjestamia kursseja. Se on tarkoitettu alkoholien
parissa tyoskenteleville, mutta sopii myds syvallisemmasta alkoholituntemuksesta
kiinnostuneille kuluttajille. Kurssin toteuttaminen vaatii vahintaan 18 tuntia, ja koska
se on sertifioitu koulutus, sisdallon muokkaaminen ei ole mahdollista. Hinta kurssille
on 520 euroa henkil6lta, ja sen lisdksi tulee suorittaa 80 euron suuruinen tenttimak-
su. Kurssi antaa laajan kasityksen vakevien alkoholijuomien ja viinien tuotetiedoista
ja on hyodyksi etenkin alalla tydskenteleville. Koulutuksen paatteeksi suoritetaan 50
kysymyksen monivalintatentti, jonka suorittaneille annetaan virallinen WSET®-

sertifikaatti.
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Rento Viinikoulutus

Rento Viinikoulutus sisdltdaa perusteoriaa yleisimmista rypalelajeista ja viininvalmista-
jamaista, viinin valmistuksesta, tarjoilusta ja viinin maistelua. Kurssi sopii erinomai-
sesti viiniharrastajille ja viineista kiinnostuneille ja tuo syvallisempaa tietoa viinien
alkuperasta ja historiasta. Kurssilla suoritettava maistelu opettaa [6ytamaan viineista
uusia ulottuvuuksia ja makuelementteja ammattimaisen rennossa ilmapiirissa. Tee-
moja on useita, ja lehtori Aho yhdessa asiakkaiden kanssa suunnittelee juuri heidan
tarpeisiinsa sopivan sisallon. Viinikoulutuksen aika voi vaihdella muutamasta tunnista
paivaan, riippuen asiakkaan tarpeista ja sisdllon laajuudesta. Opetus on mahdollista
toteuttaa myo6s englanniksi. Koulutus voidaan jarjestda joko Jyvaskylan ammattikor-
keakoulun tiloissa, tai vaihtoehtoisesti asiakas voi tilata kouluttajan valitsemiinsa

tiloihin ja liittaa koulutustilaisuuden esimerkiksi juhlien teemanumeroksi.
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Peruspaketti

Kesto: 2h

Sisalto: Yleisimmat rypalelajikkeet; puna-, valko-, kuohu- seka roséviinit, perusteoria, viiden
eri viinin maistelu

Koulutuspaikka: JAMKin viiniluokka tai Ravintolaldea; Turbiinitalo

Hinta: € 400.00 alv. 0 %, alkoholijuomat laskutetaan erikseen

Lisamoduulit:

Punaviinit Valkoviinit Kuohu- ja rosevii- Ranska ja Italia
nit
Ideassa tukseen € 200 /

KUVIO 4. Rento Viinikoulutus -moduulikuvaukset

Viini ja Suklaa

Viini ja Suklaa -koulutuksessa yhdistetaan nimen mukaisesti viini ja suklaa tuoden
esille molempien parhaita puolia myds yhdistettyina toisiinsa. Koulutuksessa kaytet-
tavat suklaat saadaan koulutuksen yhteistyokumppanilta Pandalta. Jyvaskylan am-
mattikorkeakoulun internetsivuilla kuvailtu koulutus kestaa kaksi tuntia, mutta kesto
voidaan suunnitella myds asiakkaan tarkkojen toiveiden mukaisesti. Koulutuksen
ryhmakooksi suositellaan 8-20 henkildd, ja kahden tunnin koulutus maksaa 400 eu-
roa. Lisaksi erikseen veloitetaan raaka-ainekustannukset ja mahdolliset kouluttajan

matkakulut. Ensisijaisen yritysasiakaskohderyhman lisdksi Viini ja Suklaa -kurssia on
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helppo myyda esimerkiksi osana polttareita naisporukoille. Mukaan on mahdollista

liittaa pienia Pandan valikoimasta koottuja tuotelahjoja osallistujille.

Peruspaketti

Kesto: 2h

Sisalto: Yleisimmat rypadlelajikkeet; puna-, valko-, kuohu- seka roséviinit, perusteoria, neljan
eri viinin maistelu suklaalajitelman kanssa

Koulutuspaikka: JAMKin viiniluokka tai Ravintolaldea; Turbiinitalo

Hinta: € 400.00 alv. 0 %, alkoholijuomat ja muut raaka-aineet laskutetaan erikseen

Lisamoduulit:

Lisatunnit koulutukseen
€ 200 / tunti

Tuotelahjapaketit Kattavampi teoriapaketti

KUVIO 5. Viini ja Suklaa -moduulikuvaukset

Olutkoulutus

Olutkurssilla tulevat tutuiksi teoriassa oluen valmistus, raaka-aineet, paaluokat ja
yhdistelymahdollisuudet ruuan kanssa. Lisaksi kurssilla maistellaan yleisimpia olut-
tyyppeja, ja oluen maisteluun on mahdollista yhdistaa asiakkaan toiveen mukaisesti
pienet suolaiset naposteltavat tai kokonainen illallinen Ravintolaldeassa. Kurssi on
kaikkia olutharrastajia varten, ja sopii hyvin myos yrityksen juhlia viettaville tyoporu-
koille tai vaikkapa polttariporukoille. Viimeisinta ajatellen siitd on helppo raataloida
myos “adijamainen” tapahtuma, joka on helposti yhdistettavissa esimerkiksi illan jat-

kumiseen saunatiloissa tai vaikkapa viskikoulutukseen. Kurssiin kaytettava aika vaih-
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telee parista tunnista pdivaan, riippuen asiakkaan toiveista. Sisallon suunnittelu ta-

pahtuu yhteistydssa lehtori Ahon ja asiakkaan kanssa.

Peruspaketti

Kesto: 2h

Sisalto: Yleisimmat oluttyypit, perusteoria: historia, valmistus, tarjoilu, neljan eri oluen
maistelu

Koulutuspaikka: JAMKin viiniluokka tai Ravintolaldea; Turbiinitalo

Hinta: € 400.00 alv. 0 %, alkoholijuomat laskutetaan erikseen

Lisamoduulit:

Lagerit eli Alet eli Oluen valmistus
pohjahiivaoluet pintahiivaoluet ja tarjoilu *
Olutja Saunailta Olut ja Suolainen purtava Lisatunnit koulutukseen

€ 200 / tunti

e =kattavampi tietopaketti

KUVIO 6. Olutkoulutus-moduulikuvaukset

Vakevien alkoholien koulutus

Vakevien alkoholien koulutuksessa asiakkaan toiveet vaikuttavat suuresti sisaltoon.
Valittavana on kattava peruspaketti kaytetyimmista ravintolan alkoholeista, keskitty-
nyt katsaus johonkin tiettyyn alkoholiryhmaan, tai jotain ndiden valilta. Standardi

koulutuspaketissa asiakas voi valita yhden alkoholityypin mielenkiintonsa mukaan.
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Valitun aiheen tiimoilta kdydaan lapi historiaa ja valmistustapoja, kuin myos eri val-
mistajien tuotteita. Koulutus sisdltaa teorian lisdksi valittujen alkoholien, ja koulutta-
jan niista valmistamien drinkkien maistelua. lllallista ei varsinaisesti suositella liitetta-
vaksi koulutukseen, mutta se on mahdollista toteuttaa Ravintolaldeassa ennen tai

jalkeen koulutuksen, kuten myds saunavuokra.

Peruspaketti
Kesto: 2h

Sisalto: Keskittyminen yhden vakevan alkoholituotteen perusteoriaan, maistellaan eri val-
mistajien tuotteita ja valmistetaan muutama aiheeseen liittyva drinkki

Koulutuspaikka: JAMKin viiniluokka tai Ravintolaldea; Turbiinitalo

Hinta: € 400.00 alv. 0 %, alkoholijuomat laskutetaan erikseen

Lisamoduulit:

Yhdistelma Yhdistelma asiakkaan Lisatunnit koulutukseen
toiveiden mukaan
kaikista € 200 / tunti
Saunailta Illallinen Ideassa

KUVIO 7. Vakevien alkoholien koulutus-moduulikuvaukset

Cocktail-koulutus

Cocktail-kurssilla asiakkaille tulevat tutuksi yleisimmat baarissa kaytettavat tyovali-
neet, seka yleisimmat baarityossa kaytettavat termit cocktailien valmistuksessa. Asi-

akkaan on mahdollisuus valita peruspaketin lisdksi kattavampi kokonaisuus teoriaa ja
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kdaytantoa erilaisten cocktailien valmistuksesta ja raaka-aineiden yhdistamisesta. Pe-
ruskoulutuksessa lehtori Aho valmistaa maisteltavat drinkit, mutta asiakkaan on
mahdollista tilata myds tydpajamallinen koulutus, jossa osallistujat padsevat perus-
tietojen pohjalta itse valmistamaan erityyppisia klassikkococktaileja. Koulutuspaikaksi
suositellaan Jyvaskylan ammattikorkeakoulun tiloja tarvittavien valineiden runsauden

vuoksi.

Peruspaketti
Kesto: 2h

Sisaltd: Baarin tyovalineet ja niiden kaytto, yleisimmat drinkit, cocktail-historiaa ja maistel-
laan nelja Lehtori Kimmo Ahon valmistamaa klassikkojuomaa

Koulutuspaikka: JAMKin viiniluokka tai Ravintolaldea; Turbiinitalo
Hinta: Raataloidaan asiakkaan tarpeiden mukaan, alkoholijuomat ja muut raaka-aineet

laskutetaan erikseen

Lisamoduulit:

Sheikatut drinkit Blendatut drinkit Sekoitetut drinkit Rakennetut drinkit
Yhdistelma erityylisia Work Shop; drinkkien Lisatunnit koulutukseen
drinkkeja, kattavampi omatoiminen valmista- .

teoriaosuus minen €200/ tunti

KUVIO 8. Cocktailkoulutus-moduulikuvaukset
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Businessetiketti ja — tavat tutuksi

Kurssilla kdydaan lapi tapakulttuuria; oikeita toimimistapoja illallisella ja juhlatilai-
suuksissa niin isdinnan/emannan kuin vieraankin roolissa. Sisdltdon voidaan lisata
my0s jarjestavan henkilon vastuun lapikdymistd, neuvoja istumajarjestyksen tekemi-
seen sekd puheiden pitamiseen. Sisadlté on tdysin asiakkaan toiveiden pohjata raata-
[6itavissa. Etikettikurssi on helposti liitettavissa Ravintolaldeassa jarjestettavaan illal-
liseen myds niin sanottuna work shopina, jossa teoriassa opitut opit toteutetaan kay-

tannossa.

Peruspaketti

Kesto:4h
Sisaltd: Yleinen tapatietous, tilaisuuksien jarjestamisen ABC
Koulutuspaikka: Ravintolaldea; Turbiinitalo

Hinta: € 860.00 alv. 0 %

Lisamoduulit:

Vraraet e oo Yhdistettyna illalliseen alkoholi-

juomilla
Work shop: osallistava .. . . Lisatunnit koulutukseen
Valmiilla materiaaleilla
koulutus
€ 200 / tunti

KUVIO 9. Businessetiketti ja — tavat tutuksi -koulutus, moduulikuvaukset
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6.3 Yleiset lisamoduulit

Naposteltavat

Niin viini- kuin olutkoulutukseenkin on lisattavissa yhdistely ruokaan niin teoriassa
kuin kdytanndssa. Pienten naposteltavien yhdistaminen juomien maisteluun elavait-
taa kursseja, ja tuo esiin kdytanndssa uusia nakékulmia juomien monipuolisuudesta.
Asiakkaan valitessa naposteltavat osaksi kurssia, kurssin teeman mukaan valitaan
tarjoama helposti esille pantavaa sormiruokaa, joka ei vaadi esivalmisteluja tai ravin-
tolakokemusta kurssin vetdjalta. Esimerkiksi rentoon viinikurssiin yhdistetaan lajitel-
ma juustoja ja kekseja. Oluisiin yhdistetaan yleisesti puolestaan makkarat, juustot ja

pahkinat tarjolla olevien oluiden mukaan.

Kuhunkin kurssiin on liitettavissa naposteltavien paketti, joka sisaltda nelja ruoka-
tuotetta, esimerkiksi nelja yleisinta juustolajia. Tuotteet noudetaan kaupasta osana
kurssien valmisteluvaihetta, joka on laskettu pakettien valmiiseen hintaan mukaan.

Raaka-aineet laskutetaan erikseen.

Ravintolaldea

Ravintolaldean vuokra laskutetaan asiakkaalta erikseen koulutusmaksun ja raaka-
ainemaksujen lisdksi. Ravintolassa on 64 asiakaspaikkaa, ja kesaisin kaytossa oleva
terassi tuo 40 asiakaspaikkaa lisaa. Lisaksi vuokrattavana on 40 henkilon piippuka-

binetti seka 20 henkilon saunakabinetti.



TAULUKKO 1. Ravintolaldean kokouspaketit (arkisin, yli 10hl6 ryhmille)
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Paivakokous

Puolipaivakokous

Kahvikokous

Kahvikokous

klo 16 jalkeen

€32.00/ hlo
Tila kdytossa 8h

Sisaltaa kaksi kah-
vitusta, lounaan ja
tilavuokran

€25.00/ hlo
Tila kdytossa 4h

Sisaltaa kahvituk-
sen, lounaan ja
tilavuokran

€11.50/ hlo
Tila kdytossa 3h

Sisaltaa kahvituk-
sen ja tilavuokran

€13.00/ hlo
Tila kdytossa 3h

Sisaltaa kahvituk-
sen ja tilavuokran

Lounaaseen sisdltyy salaatti ja leivat noutopdydasta, ruokajuoman, padruuan poy-

taan tarjoiltuna ja kahvi noutopdydasta. Kahvitukseen kuuluu asiakkaan valinnan

mukaan suolainen tai makea leivonnainen. Kokouspaketit ovat Ravintolaldean valmii-

ta paketteja, ja kurssien toteutuksessa kaytetaan klo 16 jalkeen pidettavaa kahviko-

kousta. Koska kursseihin voidaan yhdistaa illallinen tai naposteltavat, riittda tdman

paketin sisalto tarkoitukseen.

lllallinen

lllallinen Ravintolaldeassa on liitettavissa jokaiseen kurssiin. Erityisesti se palvelee

etiketti-, viini- ja olutkursseja. Yhteyshenkilona toimii Ravintolaldean keittion vuoro-

paallikko Jani Tiilikainen, joka toimittaa kouluttajalle uuden menun sen vaihtuessa.

Ravintolaldean menusta on valittavissa kolmen ruokalajin illallinen, johon yhdiste-

taan kunkin kurssin teeman mukaiset juotavat. lllallisen hinnoittelu menee Ravinto-

laldean normaalien A la carte-hintojen mukaisesti. (Liite 9.)

Sauna

Turbiinitalon saunatilojen vuokraamisesta vastaa Ravintolaldea. Erityisesti Ravin-

tolaldeassa jarjestettaviin kursseihin on mahdollista yhdistda saunailta opetuksen

jalkeen. Asiakkaalla on siis mahdollisuus valita kokonainen illanviettopaketti kerralla:
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olutkoulutus yhdistettyna illalliseen, jonka jdlkeen siirrytddan samoissa tiloissa sijait-
seviin saunatiloihin iltaa jatkamaan. Turbiinitalon saunatilat sijainti Piipussa tuovat

my0Os omaa elamyksellisyytta iltaan.

Saunan kapasiteetti on 10 henkil6a kerrallaan, ja tilat ovat varattavissa 20 henkilélle.

Vuokraan kuuluva sauna-aika on 2h, ja lisdtunneista veloitetaan erikseen.

TAULUKKO 2. Ravintolaldean saunavuokra

maanantai-perjantai lauantai Lisaveloitus Lisatunti

yli 10 hl6 ryhmista

€160.00 €180.00 €6.00 / hlo €30.00

Lisatietoja Ravintolaldean palveluista saa suoraan ravintolasta, Piippukatu 3, tai pu-

helinnumerosta 040 836 2695.

Muut tilat

Asiakas voi halutessaan tilata koulutuksen myds itse valitsemiinsa tiloihin. TallGin

laskuun lisatdan maksu lisatunnilta, joka kouluttajalta menee valmisteluihin ja loppu-
siivoukseen, kuin myds matkakulut. WSET- koulutukset, kuin myos illallisen sisaltavat
koulutukset voidaan jarjestaa vain Jyvaskylan ammattikorkeakoulun tiloissa, eli viini-

luokassa tai Ravintolaldeassa.
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7 POHDINTA

Opinndytetyon tarkoitus oli tuotteistaa Kimmo Ahon asiantuntijuus erilaisiksi alkoho-
likoulutuspaketeiksi kayttamalla monipuolisesti apuna tuotteistamisen ja palvelu-

muotoilun teoriaa.

Lopullisten aihealueiden valikoituessa tyohon, myos lahdekirjallisuuden hakeminen
helpottui varsinkin kansainvélisten lahteiden kohdalta. Alun perin tydhén mukaan
suunniteltujen, jo lapikdytyjen aihealueiden, kuten konseptoinnin ja tuotekehityksen

materiaaleista oli hyotya myos lopullisten aiheiden teoriaa laadittaessa.

Laaja alan kirjallisuuteen tutustuminen harjaannutti kriittista ajattelua. Useiden eri
asiantuntijoiden mielipiteet samasta aiheesta saattoivat erota toisistaan rajustikin.
Mitd enemman aihealueisiin tutustui, sitd paremmin oman kasityksen aiheesta sai

rajattua ymmarrettavaksi ja tiiviiksi paketiksi.

Varsinaisessa tuotteistusprosessissa vaikeimmaksi tehtavaksi osoittautui maaritella
kuinka syvallinen tuotteistus oli mahdollista toteuttaa saaduilla tiedoilla ja rajoituksil-
la. Koska markkinoinnin ja kurssien sisallot oli rajattu pois tydsta, jouduimme keskit-
tymaan vain luotaviin kulisseihin. Kulissien tuotteistaminen vailla tayttd ymmarrysta
sisallosta tuntui kuitenkin haastavalta, joten Aho joutui avaamaan sisaltéja pitkin

tyon toteutusta, vaikka alun perin oli sovittu, ettei niin tarvitsisi tehda.

Lopputuloksena syntyi siis osamoduuleihin jaettuja alkoholikoulutuksia, joiden
myynnin tueksi muokattiin alustavat markkinointimateriaalit. Jokaisesta koulutukses-
ta on tarjolla peruspaketti, joka on lisamoduulien avulla muokattavissa monipuoli-
semmaksi versioksi. Koulutuksien opetus ja opetusmateriaalit, Jyvaskylan ammatti-
korkeakoulun tiloissa tapahtuvien koulutusten tilavuokrat ja illallinen, muissa tiloissa
tapahtuvien koulutusten lisiamaksut seka peruspaketteja pitempien koulutusten lisa-
tunnit ovat kiintedsti hinnoitellut, pois lukien vain erikseen laskutettavat raaka-
aineet. Hinnoittelussa apunamme oli Antero Kiveld, joka antoi suuntaa-antavat lu-

kemat koulutuksiin tuleviin myyntihintoihin.
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Yhteistyd kouluttajan ja Ravintolaldean valilla on pyritty tekemaan mahdollisimman
joustavaksi tiedottamisen avulla. Ravintolaldealle on avattu koulutusten sisdltda ja

niiden tuomia lisamyynnin mahdollisuuksia, hinnoittelu tilavuokrista, illallistarjoilu ja
saunavuokrat ovat kiintedsti hinnoitellut, ja a8 la carte- listat on kouluttajan kaytetta-

vissa tilaisuuksia suunniteltaessa.

Koska opinnaytetyolla haluttiin saada aikaan konkreettisia tuloksia moduulikuvaus-
ten lisaksi, mukaan otettiin markkinointimateriaalien alustava muotoilu ja lansee-
raustilaisuus. Tapahtuma jarjestettiin Ravintolaldeassa kuukausittain pidettavan Jazz-
illan yhteydessa, ja paikalle kutsuttiin Antero Kiveldan toimesta tarkeaksi koettuja si-
dosryhmien edustajia. Lanseeraustilaisuudella haluttiin seka testata Rennon Viinikou-
lutuksen sujuvuutta kdytanndssa, ettd markkinoida tulevia koulutuksia sidosryhmille.
Vaikka tilaisuuteen lopulta saapui vain nelja osanottajaa, toteutus onnistui yli odo-
tusten. Osallistujat olivat aidosti kiinnostuneita aiheesta ja osallistuivat aktiivisesti
opetukseen, osoittaen erityisesti kiinnostusta opiskelijoiden roolia kohtaan tyon to-
teutuksen suhteen. Lanseeraustilaisuus osoitti, ettd Rennon Viinikoulutuksen toteu-

tus sujui hyvin kdytannossa, ja koulutus sai hyvan vastaanoton kohderyhmaltaan.

Kurssien pintapuolisessa tuotteistamisessa onnistuttiin hyvin. Sipilan (1999, 13) tuot-
teistamisen tasoista saavutettiin ainakin kaksi: sisdisten prosessien systematisointi ja
asiakastukipalvelut. Koulutusten toteutuksen vakiintuessa on mahdollista paasta

myo6s kolmannelle, taysin tuotteistetulle tasolle, ja Kimmo Ahosta riippuu, halutaan-

ko neljatta tasoa, monistettavaa tuotetta, tavoitella.

Myos kurssien valikoinnissa onnistuttiin hyvin. Valikoituneet koulutukset ovat hyvin
tiivistettyja paketteja alkuperaisesta runsaasta aihevalikoimasta. Niiden sisall6t ovat
monipuolisia ja muokattavissa laajalle yleisolle pohjaratkaisujen pysyessa kuitenkin

samoina.

Opinnaytteen toteuttamisen suurin haaste olivat rajalliset resurssit. Prosessin alussa
maariteltiin henkil6t, joilta olisi mahdollista saada apua ongelmiin matkan varrella,
mutta mita pitemmalle tyon toteutuksessa edettiin, sitd enemman todettiin avun

saannin olevan mahdotonta. Valmiiseen tyohdn jai siis hiomattomia osioita. Niita
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ovat muun muassa lopullinen hinnoittelu ja markkinointimateriaalina kaytettavat A4-
moduulikuvaukset, joiden lopullinen muokkaus toteutetaan vasta koulutusten tulles-

sa myyntiin.

Koulutuspakettien toimivuudesta on tdssa tydssa mahdollista raportoida vain lansee-
rattu Rento Viinikoulutus, joten kursseilla ilmi tulevia kdytannon ongelmia joudutaan
varmasti ratkomaan tulevaisuudessa. Koulutuksia voidaan vastaisuudessa kehittaa
asiakaspalautteen pohjalta. Haasteena palveluiden toteuttamisessa on sisdisen vies-
tinnan toimivuus koulutuksen toteuttajien kesken. Seka kouluttajan, myyntihenkilon
ettd yhteistyokumppaneiden, kuten Ravintolaldean ja Pandan tulee voida kommuni-
koida keskenaan aukottomasti, jotta palvelun toteutuksen laatu saadaan varmistet-
tua jokaisella palvelukerralla. Mikali koulutuksista halutaan tulevaisuudessa muokata
taysin monistettavia palvelutuotteita, nousee haasteeksi hiljaisen tiedon siirto asian-

tuntijalta toiselle.

Taman hetkinen tuotteistuksen taso koetaan kuitenkin riittavaksi. Hankittua teoriaa
ja tyokaluja osattiin hyodyntaa kaytannon tuotteistuksessa. Lahtokohtana molemmil-
le tyon tekijoille oli saada kdytannon kokemusta tuotteistusprosessista, ja tama ta-

voite saavutettiin tyon aikana moninkertaisesti.
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Liite 1

WSET® level 2 -koulutus

TEEMAT

e Viinin valmistus ja tyyliin vaikuttavat tekijat

e Tarkeimmat vaaleat ja tummat rypélelajikkeet
e  Maailman viinintuotantoalueet

e  Kuohuviinit

e  Makeat ja vakevoidyt viinit

e Vidkevat alkoholit ja likoorit

e  Etikettien tulkinta

e Ruoan ja viinin yhdistely

TOTEUTUS

Luennot pidetdan JAMKin viiniluokassa, joiden aikana suoritetaan myds jarjestelmallinen viininmaistelu Level 2-tasolla.
Kurssin lopuksi osallistujilla on mahdollisuus suorittaa monivalintatentti, jonka ldpaisseille myénnetéan virallinen
WSET®-sertifikaatti. Kurssin kesto vahintddn 18 h.

Hinnoittelu: 520 € alv. 0 %, kurssimaksu per henkil®
80 € alv. 0 %, tenttimaksu per henkild

KYSY LISAA

Myynti: Antero Kivela, p. 0400 865 195, antero.kivela@jamk.fi
Lisatiedot: lehtori Kimmo Aho, p. 040 740 9909, kimmo.aho@jamk.fi

Kouluttajana toimii asiakaspalvelun ja palvelutuotannon lehtori, restonomi (ylempi AMK) Kimmo Aho. Aho on
ravintola-alan ja baarityéskentelyn rautainen ammattilainen, joka on toiminut useissa arvostetuissa ravintoloissa
ympdiri Suomea kolmella vuosikymmenelld ja kirjoittaa aktiivisesti alan julkaisuihin.

lftlz\\ JYVASKYLAN AMMATTIKORKEAKOULU
% éi JAMK UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES



liite 2

RENTO VIINIKOULUTUS

Rennolla otteella toteutettava kurssi sopii erinomaisesti viininharrastajille ja viineista kiinnostuneille. Se tuo
syvdllisempaa tietoa viinien alkuperasta ja historiasta, ja avaa osallistujille ammattimaisen viinin maistelun
saloja asiantuntijan opastuksella.

TEEMAT

e  Puna-, valko-, rosé- ja kuohuviinit
e Ranska ja Italia valmistusmaina

e Viinien ja juustojen yhdisteleminen
e Viinin yhdistaminen illalliseen

TOTEUTUS

Koulutuksen sisalto ja laajuus raataloidaan asiakkaan mielenkiintojen mukaan. Koulutukseen on mahdollista liittaa
viinin yhdisteleminen ruokaan pienempien naposteltavien tai illallisen merkeissa Ravintolaldeassa. Koulutus on myds
mahdollista jarjestaa asiakkaan valitsemissa tiloissa. Ryhmakooksi suosittelemme 8-20 henkil64.

Hinnoittelu: 2 h 400 €

Hintoihin (alv 0 %) sisdltyvat opetus ja koulutusmateriaalit. Alkoholijuomat ja muut raaka-aineet laskutetaan erikseen.

KYSY LISAA

Myynti: Antero Kiveld, p. 0400 865 195, antero.kivela@jamk.fi
Lisatiedot: lehtori Kimmo Aho, p. 040 740 9909, kimmo.aho@jamk.fi

Kouluttajana toimii asiakaspalvelun ja palvelutuotannon lehtori, restonomi (ylempi AMK) Kimmo Aho. Aho on
ravintola-alan ja baarityéskentelyn rautainen ammattilainen, joka on toiminut useissa arvostetuissa ravintoloissa
ympdri Suomea kolmella vuosikymmenelld ja kirjoittaa aktiivisesti alan julkaisuihin.

lftlz\\ JYVASKYLAN AMMATTIKORKEAKOULU
% éi JAMK UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
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VIINI JA SUKLAA

TEEMAT

e  Viinin valmistus ja tyyliin vaikuttavat tekijat

e  Tarkeimmat rypélelajikkeet

e Viinien seka suklaiden aromit ja makuelentit

e  Kokeilemalla tutuksi — viinin ja suklaan yhdistdminen kdytannéssa

TOTEUTUS

Koulutuksen pituus ja sisallon laajuus on raataloitavissa asiakkaan kanssa. Mukaan on mahdollista liittad myos
osallistujille jaettavat tuotelahjapaketit koulutuksen yhteistydkumppanilta Pandalta. Koulutus voidaan jarjestaa
asiakkaan valitsemissa, tai JAMKin tiloissa. Ryhméakooksi suosittelemme 8-20 henkil6a.

Hinnoittelu: 2 h 400 €

Hintoihin (alv 0 %) sisdltyvat koulutusmateriaalit. Alkoholijuomat ja muut raaka-aineet laskutetaan erikseen.

KYSY LISAA

Myynti: Antero Kivela, p. 0400 865 195, antero.kivela@jamk.fi
Lisatiedot: lehtori Kimmo Aho, p. 040 740 9909, kimmo.aho@jamk.fi

Kouluttajana toimii asiakaspalvelun ja palvelutuotannon lehtori, restonomi (ylempi AMK) Kimmo Aho. Aho on
ravintola-alan ja baarityéskentelyn rautainen ammattilainen, joka on toiminut useissa arvostetuissa ravintoloissa
ympdiri Suomea kolmella vuosikymmenelld ja kirjoittaa aktiivisesti alan julkaisuihin.

lftlz\\ JYVASKYLAN AMMATTIKORKEAKOULU
% éi JAMK UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES



Liite 4

OLUTKOULUTUS

Olutkurssi sukeltaa syvalle oluen maailmaan. Se tutustuttaa osallistujat kattavaan tietopakettiin alkaen
oluen historiasta ja paatyen erityyppisten oluiden oikeaoppiseen tarjoiluun ja maisteluun. Koulutus sopii
kaikille oluista innostuneille aloittelijoista ammattilaisiin.

TEEMAT

e  Oluen valmistus ja raaka-aineet

e  Oluen historiaa

e  Oluen pailuokat ja niiden ominaisuudet
e  Oluen sailytys ja tarjoilu

e  Olut yhdistettyna ruokaan

TOTEUTUS

Koulutuksen sisalto raataloidaan asiakkaan kanssa. Asiakkaan toiveiden mukaan oluen maisteluun on yhdistettavissa
niin dijamaiset suolapalat kuin kokonainen illallinen Ravintolaldeassa. Koulutuksen jalkeen iltaa on mahdollista jatkaa
Ravintolaldean saunatiloissa, mikéli asiakas valitsee koulutuksen toteutettavaksi JAMKin tiloissa. Ryhmé&kooksi
suosittelemme 8-30 henkil 6a.

Hinnoittelu: 2 h 400 €

Hintoihin (alv 0 %) sisdltyvat opetus ja koulutusmateriaalit. Alkoholijuomat ja muut raaka-aineet laskutetaan erikseen.

KYSY LISAA

Myynti: Antero Kiveld, p. 0400 865 195, antero.kivela@jamk.fi
Lisatiedot: lehtori Kimmo Aho, p. 040 740 9909, kimmo.aho@jamk.fi

Kouluttajana toimii asiakaspalvelun ja palvelutuotannon lehtori, restonomi (ylempi AMK) Kimmo Aho. Aho on
ravintola-alan ja baarityéskentelyn rautainen ammattilainen, joka on toiminut useissa arvostetuissa ravintoloissa
ympdri Suomea kolmella vuosikymmenelld ja kirjoittaa aktiivisesti alan julkaisuihin.

lftlz\\ JYVASKYLAN AMMATTIKORKEAKOULU
% éi JAMK UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
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VAKEVIEN ALKOHOLIEN KOULUTUS

TEEMAT

e Vidkevien juomien valmistus; raaka-aineet, tislaus, kypsytys, sekoitus
e  Eri juomatyypit, niiden tyylit ja maistaminen

e Vodka, Gin, Tequila, Rommi, Viski

e  Vakevistd alkoholeista valmistettavat klassikkodrinkit

TOTEUTUS

Koulutuksessa voidaan keskittya yhteen tai useampaan alkoholilajiin asiakkaan toiveiden mukaan. Kattavan teorian
ohella toteutetaan niin vdkevien alkoholien kuin kouluttajan valmistamien klassikkojuomienkin maistelua. Koulutus
voidaan toteuttaa joko JAMKin tiloissa tai asiakkaan valitsemissa tiloissa. Ryhmé&kooksi suosittelemme 8-20 henkil6a.

Hinnoittelu: 2 h 400 € | Pidemmista koulutuksista kysy tarjous erikseen.

Hintoihin (alv 0 %) sisdltyvat opetus ja koulutusmateriaalit. Alkoholijuomat ja muut raaka-aineet laskutetaan erikseen.

KYSY LISAA

Myynti: Antero Kiveld, p. 0400 865 195, antero.kivela@jamk.fi
Lisatiedot: lehtori Kimmo Aho, p. 040 740 9909, kimmo.aho@jamk.fi

Kouluttajana toimii asiakaspalvelun ja palvelutuotannon lehtori, restonomi (ylempi AMK) Kimmo Aho. Aho on
ravintola-alan ja baarityéskentelyn rautainen ammattilainen, joka on toiminut useissa arvostetuissa ravintoloissa
ympdri Suomea kolmella vuosikymmenelld ja kirjoittaa aktiivisesti alan julkaisuihin.

lftlz\\ JYVASKYLAN AMMATTIKORKEAKOULU
% éi JAMK UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
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COCKTAIL

Cocktailkulttuuri on vahvasti nousussa oleva trendi, ja Suomi on tana paivana yksi maailman
menestyneimmista maista kansainvalisissa cocktailkilpailuissa. Asiantunteva koulutuksemme on
raataloitavissa asiakkaan toiveiden mukaan varioiden tuhdista tietopaketista ja kouluttajan
valmistamista esimerkkijuomista workshopeihin, joissa osallistujat paasevat kdadesta pitden
tutustumaan klassikkococktailien valmistukseen.

TEEMAT

e  Cocktailien valmistuksessa kaytettavat tyovélineet

e  Erilaisten raaka-aineiden yhdistaminen

e  Yleisimmat kansainvaliset ja kansalliset drinkit

e Sheikatut, blendatut, sekoitetut ja rakennetut drinkit asiakkaan toiveen mukaan

TOTEUTUS

Koulutuksen toteutustapa, sisalto ja laajuus raatédldidaan yhdessa asiakkaan kanssa. Se voidaan pitda joko asiakkaan
valitsemissa, tai JAMKin tiloissa. Koulutus on toteutettavissa myos englanniksi. Ryhmakooksi suosittelemme 8-20
henkil6a.

Hinnoittelu: Sisaltd, kesto ja hinta raataloidaan asiakkaan tarpeen mukaan. Hinta siséltaad opetuksen ja
koulutusmateriaalit. Alkoholijuomat ja muut raaka-aineet laskutetaan erikseen. Kysy tarjous.

KYSY LISAA

Myynti: Antero Kiveld, p. 0400 865 195, antero.kivela@jamk.fi
Lisatiedot: lehtori Kimmo Aho, p. 040 740 9909, kimmo.aho@jamk.fi

Kouluttajana toimii asiakaspalvelun ja palvelutuotannon lehtori, restonomi (ylempi AMK) Kimmo Aho. Aho on
ravintola-alan ja baarityéskentelyn rautainen ammattilainen, joka on toiminut useissa arvostetuissa ravintoloissa
ympdri Suomea kolmella vuosikymmenelld ja kirjoittaa aktiivisesti alan julkaisuihin.

lfllz\\ JYVASKYLAN AMMATTIKORKEAKOULU
% éi JAMK UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
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TEEMAT

e Tilaisuuksien jarjestamisen perusteet
e [stumajarjestykset

e Tervetuliais,- kiitos- ja maljapuheet

e  Pukeutumiskoodit

e Kansainvalinen tapatietous

e Jalkimarkkinointi

TOTEUTUS

Koulutuksen toteutustapa, sisalto ja laajuus raataloidaan yhdessa asiakkaan kanssa. Koulutus voi siséltaa pelkat
luennot tai siihen voidaan sisallyttda esimerkiksi illallinen Ravintolaldeassa, jonka aikana opittua tietoa sovelletaan
kdytantoon. Ryhmakooksi suosittelemme 8-25 henkil 63.

Hinnoittelu: 4 h 860 € | 8 h 1460 € | 2 pv 2790 €

Hintoihin (alv 0 %) sisdltyvat opetus ja koulutusmateriaalit.

KYSY LISAA

Myynti: Antero Kiveld, p. 0400 865 195, antero.kivela@jamk.fi
Lisatiedot: lehtori Kimmo Aho, p. 040 740 9909, kimmo.aho@jamk.fi

Kouluttajana toimii asiakaspalvelun ja palvelutuotannon lehtori, restonomi (ylempi AMK) Kimmo Aho. Aho on
ravintola-alan ja baarityéskentelyn rautainen ammattilainen, joka on toiminut useissa arvostetuissa ravintoloissa
ympdri Suomea kolmella vuosikymmenelld ja kirjoittaa aktiivisesti alan julkaisuihin.

lftlz\\ JYVASKYLAN AMMATTIKORKEAKOULU
% éi JAMK UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
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Liiketoiminta ja palvelut 1.1.2011 "T
RAVINTOLAIDEA
Ala Carte

ALKURUOKIA

Katkarapucocktail
8,50€

Miedosti palvattua riimiharkaa
Raikkaan viikunasalaatin kera
8,50 €

Savumuikkutartar

Paahdettua mallasleipdd punajuurikastiketta
ja yrttisalaattia

8,50 €

PAARUOKIA

Paistettua ahventa

Grillattua kevditsipulia, parsaa

sekd, hollandaisekastiketta ja perunapureeta
22,00 €

Grillattu naudan marmorifileepihvi
Chili-ranskankermakastiketta
sekd yrtti-kasvissalaattia

Paistettua ankanrintaa
Mustaherukkakastiketta ja yrttirisottoa
24,00 €

Kokonaisena paistettua porsaan sisafileeta
Omenachutney sekd Madeira-kastiketta ja
uunilohkoperunoita

19,50 €

JALKIRUOKIA

Mansikka- brita
6,50 €

Raparperibrulee
Marinoituja vadelmia ja karhunvadelmia
7,50 €

Valkosuklaa-mansikkaparfait
7,00€

26,00€
Saatavilla yhtendisena ennakkotilauksena vahintaan 10 henkilon seurueelle.
Jyviskyldn Postiosoite/ Puhelin/Tel. Faksi/Fax Internet Y-tunnus 1006550-2
ammattikorkeakoulu Address (014) 4499744 (014) 449 9745 www.jamk.fi/ravintolaidea
Jyvaskyla University of Piippukatu 3 +358 14 449 9744 +358 14 449 9745
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