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Taman opinnaytetyon tavoitteena on tehda kehittamisehdotus uuden palvelun kehit-
tamiseksi ja tuotteistamiseksi Hey Look Oy:lle. Helsingissa sijaitseva Hey Look Oy on
tapahtumasuunnittelu- ja stailauspalveluyritys. Yrityksella on kolme eri brandia: yrityk-
sille suunnattu Hey Look, haihin keskittynyt Nord & Mae ja laajemmalle asiakaskun-
nalle kohdennettu Freyia. Tassa tytssa keskitytaan Freyia-brandiin kuuluvien palve-
luiden kehittdmiseen ja tuotteistamiseen.

Tietopohjaa aiheeseen on keratty tutustumalla palvelun kehittdmisen ja tuotteistami-
sen teoriaan. Lahestymistapana on tapaustutkimus, joka soveltuu hyvin esimerkiksi
tuotteen tai palvelun kehittdmisty6hon. Tiedonkeruumenetelmina on kaytetty haastat-
telua, netnografiaa, benchmarkingia ja ideointitytpajaa.

Opinnaytetyon tuloksena tuotetaan joukko kehittdmisehdotuksia, jotka pohjautuvat
teoriaan ja eri tutkimusmenetelmista saatujen tietojen analysoinnin tuloksiin. Tarkeaa
tietoa yrityksesta, sen toiminnasta ja tulevaisuuden toiveista saatiin haastattelemalla
Hey Look Oy:n omistajia. Netnografiamenetelmalla saatu tulos ei vastannut aivan
odotettua, silla tutkittava yhteis6 oli melko omatoimista eika siksi ehka potentiaali-
sinta palveluiden ostajakuntaa. Benchmarkingiin haettiin suomalaisten yritysten li-
saksi myds kansainvalisia yrityksia, jotta tuloksista saataisiin kattavampia. Vertai-
lussa seurattiin ominaisuuksia ja toimintoja eri aihepiirein, jolloin yksi huomionarvoi-
sista tuloksista oli, ettd monet yritykset ovat paketoineet palveluitaan ja kuvailevat nii-
den sisaltoa nettisivuillaan. Ideariihessa tehtiin yhteistyota Hey Look Oy:n omistajien
kanssa, jolloin tarkennettiin ja ideoitiin tulevan palvelun kokonaisuutta esimerkiksi
luomalla kayttajakategorioita erilaisiin tapahtumiin. Opinnéytetydn tuloksena syntyi
kehittamisehdotuslista Freyia-brandin uudelle palvelulle.

Kehittdmisehdotuksissa todettiin muun muassa, etta yrityksen osaamisen ja asian-
tuntijuuden valittdminen asiakkaalle selke&sti ja havainnollisesti on tarkedd. Myads oi-
kean tasapainon loytaminen raataloinnin ja asiakaskohtaisen vakioinnin valille on
mietittava, jotta palvelusta saadaan taloudellisesti kannattava. Palvelun tuotteistuk-
sessa tulee huomioida seka yrityksen sisaiset etta asiakkaalle ndkyvat palvelutoimin-
not.

Avainsanat: palvelu, asiantuntijapalvelu, ydinpalvelu, palvelun kehitta-
minen, palvelun tuotteistaminen



Abstract

Author(s): Saana Isometsa

Title: Development and productization of event styling service
Number of Pages: 42 pages + 3 appendices

Date: 14 December 2021

Degree: Bachelor of Culture and Arts

Degree Programme: Cultural Management

Instructor: Niina Torkko, Senior Lecturer

This thesis aims to make a development proposal for the development and producti-
zation of a new service for Hey Look Oy. Hey Look Oy is an event planning and styl-
ing service company. The company has three different brands: Hey Look for compa-
nies, Nord & Mae for weddings and Freyia for a wider customer base. This work fo-
cuses on the development and productization of services under the Freyia brand.

The knowledge base on the material has been gathered by getting acquainted with
the theory of service development and productization. This is a case study that is well
suited to, for example, development of products and services. Data collection meth-
ods consisted of interviews, benchmarking, and brainstorming workshops.

The results of this thesis was a list of development proposals, which were based on
the theory and analysis of the obtained information by using different research meth-
ods. The Hey look owners interviews provided important and more detailed infor-
mation, its operations and future wishes. The result obtained with the netnography
method did not quite meet expectations, since the studied wedding community was
relatively self-made and perhaps not the most potential buyer of the services. In addi-
tion to Finnish companies, international companies were also selected for bench-
marking, to make the results more comprehensive. During the comparison features
and functions were tracked across different topics, and there one of the notable re-
sults was that many companies have packaged/productized their services and de-
scribed their content on their websites. Based on the brainstorming, with the owners
of Hey Look Oy, a new service package was devised by creating user categories for
different events. As a result of the thesis, a list of development proposals for the new
service of the Freyia brand was created.

The list of development proposals suggested for example that it is important to con-
vey the company's know-how and expertise to the customer clearly and visually. Ad-
ditionally, finding the correct balance between customization and customer-specific
standardization must also be considered in order to make the service financially via-
ble. The productization of the service must take into account both the company's in-
ternal and the service functions that are visible to the customer.

Keywords: specialists service, core service, service development,
service productization
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1 Johdanto

Kun kuulin mahdollisuudesta tehdé opinnaytetyoni Hey Look Oy:lle, tartuin heti
tilaisuuteen. Yrityksen toimenkuva tapahtuma- ja stailaussuunnittelijana on kiin-
nostava ja opinnaytetyota tekevalle erinomainen mahdollisuus paasta tutustu-
maan syvemmin yritykseen ja oman alan toimintaan. Kehittamiskohteena tassa
projektissa on yrityksen tarpeesta ja toiveesta lahdetty luomaan uusia palveluja
aiempaa laajemmalle asiakaskunnalle. Palvelu tulisi toimimaan yrityksen
Freyia-brandin alla. Hey Look Oy:n nykyinen asiakaskunta koostuu Hey Look
-brandin alla yritysasiakkaista ja Nord & May -brandin haatapahtumilla melko
kapeasta segmentista kohtuullisen hyvin toimeentulevista henkil6asiakkaista.

Palvelutarjonta alalla on laajaa ja siksi on tarkeaa pystya erottautumaan jou-
kosta. Parhaita ja tehokkaampia keinoja on kehittaa ja tuotteistaa palvelu selke-
aksi kokonaisuudeksi ja asiakkaalle helposti ostettavaksi. Tahan kuitenkin tarvi-
taan paljon tietoa, teorian ymmarrysta, yrityksen sisdistd dokumentointia ja asi-
akkaalle nakyvaa viestintdd. Palvelun kehittaminen ja tuotteistaminen ovat

myo6s koko ajan kehittyvia prosesseja, jotka sopeutuvat ymparistén muutoksiin.

Uuden palvelun kehittdminen on aiheena kiinnostava. Halusin selvittaa, miten

tietopohjan ja eri menetelmin kerattya aineistoa voisi hyddyntaa palvelun kehit-
tamisessa ja tuotteistamisessa, jotta siité tulisi asiakkaalle mahdollisimman sel-
keé ja houkutteleva. Lisaksi opinnoista ja aiemmista tydtehtavistani saadun ko-

kemuksen hyddyntaminen tuntui tarkeélta tassa projektissa.

Palvelun kehittaminen ja tuotteistaminen soveltuvat hyvin kulttuurituottajan mo-
nipuoliseen tehtdvakuvaan. Tuottajan tehtavandhén on ymmartaa kokonaisuu-
teen vaikuttavia tekij6ita ja pystya selkeyttdm&an niitd havainnolliseen muotoon
mita moninaisemmissa toimintaymparistdissa. Silloin on hyotya, jos jostain kehi-
tysprosessista on tarkempi tietopohja seka kaytannon toteutusehdotus, koska
samoja tydkaluja voi hyddyntaa laajasti muihinkin tehtéviin esim. tapahtumien

suunnittelun kehittamiseen. Kehittamistydn menetelmiin tutustuminen luo lisaksi



vahvan pohjan tiedon etsintdén ja opettaa aiemman tutkitun tiedon hyddyntéa-

mista my6s omissa tulevaisuuden projekteissa.

Lahestyn opinnaytetyotani tapaustutkimuksen nakodkulmasta. Aineistoa tieto-
pohjaan olen keréannyt aiheeseen liittyvasta kirjallisuudesta ja nettisivuilta. N&in
olen saanut luotua teoreettista pohjaa ty6lleni. Tiedonkeruumenetelména olen
kayttanyt useita eri tapoja, haastattelua, netnografiaa, benchmarkingia ja ideoin-
timenetelmaa, jotta tarkastelusta tulisi monipuolisempaa ja kehittdmisehdotuk-

sista kattavampia.

2 Palvelun kehittaminen ja tuotteistaminen

Tahan lukuun olen kerannyt teoreettista viitekehysta palveluiden kehittamisesta
seka palveluiden tuotteistamisesta. Lahestyn aihetta siis kahdesta eri nakokul-

masta, jotta saan kattavamman taustan yrityksen kehittdmiskohteelle.

2.1 Palvelu

Palvelun olemassaolon syy syntyy, kun asiakas haluaa kayttaa ulkopuolista am-
mattitaitoa ratkaistakseen oman tarpeensa. Asiakkaalle palvelun ostamisessa
on tarkeéa sen kokonaisvaltaisuus, johon kuuluu koko tapahtuma yhteyden-
otosta ja palvelun tuottamisesta lopputulokseen asti. Tasta kokonaisuudesta
kaytetaan termia palvelutarjooma. (Grénroos 2009, 55.) Palvelutarjoomia voi-
daan suunnata erilaisille kayttajille: on julkisia-, yksityis- ja kuluttajapalveluita
seka lisaksi palveluita, jotka on suunnattu vain pienelle segmentille ihnmisia. Pal-
velut voidaan jaotella myds niiden tuomien hyotyjen mukaan, jotkin palveluista
helpottavat arkielamé&a, toiset auttavat viihtymaan ja osa menestymaan. Sipila
kuvaa palvelua abstraktiksi ja maarittelee palvelun asiakkaalle hy6tya tuotta-

vaksi toimintojen sarjaksi. (Sipila 2003, 19-21.)

Palvelulla on useampia erityispiirteitda, ja yksi huomiosta on se, ettei asiakas

toimi prosessissa ainoastaan vastaanottajana vaan jossain maarin myos osana



tuotantoprosessia kanssatuottajana. Asiakkaan mielipiteilla ja toiveilla on vaiku-

tusta palvelun lopputulokseen. (Gronroos 2009, 80.)

Toinen ominaispiirre on palvelun aineettomuus, jonka seurauksena sita ei voida
varastoida samalla tavalla kuin konkreettisia tuotteita. Vaikka palvelu saattaa si-
saltdd konkreettisia tuotteita ei se useinkaan johda asian omistamiseen. Juuri
palvelun aineettomuuden takia sita ei voida testata ennen sen ostamista ja lo-
pullinen tunne palvelun laadukkuudesta koetaan hyvin subjektiivisesti ja sita ku-

vaillaan usein sanoilla “kokemus”, “luottamus” ja “turvallisuus”. (Grénroos 2009,
80-81.)

2.2 Asiantuntijapalvelu

Asiantuntijapalvelun, johon myds stailauspalvelu voidaan luokitella, erityispiir-
teitd ovat luovuus ja ainutlaatuinen osaaminen, joilla se mygs erottautuu muista
palveluista. Asiantuntijapalveluiden suurin tarve on, kun luodaan uutta tai ratko-
taan monimutkaisia ongelmia, jolloin myos tuottajilta vaaditaan vahvaa osaa-
mista, laaja-alaista ndkemysta, luovuutta ja toteuttamiskykya. Vaatimukset ovat
usein niin suuria, etta harvoin yksi ihminen pystyy kaikkeen, jolloin on tarke&a
yhdistaa eri osaajien vahvuuksia tydskentelemalla esimerkiksi tiimissa tai pareit-
tain. (Sipila 1995 26-27, 37.)

Mielikuva asiantuntijapalvelusta on usein asiapainotteisen tiedon saamista,
mutta se voi olla myds luovaa. esim. toimintaympariston tilan stailausta. Ihmiset
etsivéat tunnelmia ja elamyksia ja ovat valmiita maksamaan esimerkiksi viih-
tyisassa kahvilassa nautitusta kahvikupillisesta enemman kuin tavallisessa pe-
ruskahvilassa. (Gronroos 2009, 35-36.) Ammateista arkkitehdin kuten stailaa-

jienkin ty6ssé on vahvasti visuaalinen ote ja asiantuntijuus (Sipila 1995, 29).

2.3 Palvelun kehittaminen

Palvelun kehittamisessa voidaan lahtea liikkeelle joko olemassa olevan tai ko-
konaan uuden palvelun ideoimisesta. Kehittelyvaiheessa on tarkeaa selvittaa ja

huomioida seké asiakkaiden etta palveluntuottavan organisaation tarpeet ja



odotukset, jotta palvelua osataan kehittda oikeaan suuntaan. Palveluun liittyvien
tekijoiden pilkkominen pienempiin osiin auttaa palvelun optimoimisessa. (Tuula-
niemi 2011, 94-95.) Uuden palvelun kehittdminen vaatii vision lisaksi uskal-
lusta, innostusta ja maaratietoisuutta toteuttaa asiat, joita visioon paaseminen
edellyttaa (Grénroos 2009, 267).

Palvelun kehittamisen tueksi ja havainnollistamiseksi on luotu peruspalvelupa-
ketin malli, jota tarvittaessa voidaan edelleen kehitta&a kattavampaan laajenne-
tun palvelutarjpoman malliin (Kuva 1). Peruspalvelupaketti jaetaan usein kol-
meen ryhmaan: ydinpalvelu ja lisapalveluihin luettavat eli mahdollistavat palve-
lut ja tukipalvelut. Ydinpalvelu on markkinoilla olon syy, esimerkiksi hotellille ma-
joitus ja lentoyhtiélle kuljetus. Yrityksella voi olla my6s useita ydinpalveluita.
Jotta niiden kaytt6a voi toteuttaa, tarvitaan usein mahdollistavia palveluja esim.
vastaanotto- ja lahtdselvityspalveluja. Tukipalveluilla taas saadaan jotain ekst-
raa, mutta eivat ole valttamattomia. Niitd kaytetdan arvon lisddmiseksi tai palve-
lun erilaistamiseksi kilpailijoihin verrattuna. Palvelutarjooman malli puolestaan
on asiakaslahtoinen: se ottaa huomioon asiakkaan kokemat palvelun nakokoh-
dat eli seka palveluprosessin toiminnallisen laadun etta lopputuloksen teknisen
laadun. Myds vuorovaikutuksella, imagolla ja viestinnalla on vaikutusta palvelun
laadun kokemiseen. (Grénroos 2009, 223-225.)



Palveluajatus

Ydinpalvelu

Palvelun .
saavutettavuus A Vuorovaikutus

Mahdollistavat  Tukipalvelut
palvelut (ja -tuotteet)
(Ja tuotteet)

Asiakkaan osallistuminen

Kuva 1. Laajennettu palvelutarjooma (Grénroos 2009, 227).

Palvelujen kehittdmisessa on huomioitava myos organisaation sisaiset kulut el
ostajille nakymattomaksi jaavat piilopalvelut. Tallaisia palveluita ovat esim. tieto-
hallinta, laskutus, reklamaatioiden kasittely, dokumentointi ja kaikenlainen vies-
tintd. Naita hallinnollisia toimia tehostamalla ja selkeyttamalla voidaan saavuttaa

yritykselle kilpailuetua. (Gronroos 2009, 24.)

2.4 Palvelun tuotteistaminen

Tuotteistamisen tarkoituksena on tuotteen tai palvelun paketoiminen kilpailuky-
kyiseksi tuotteeksi. Siina maaritellaén kayttétarkoitus, mita palvelu kattaa, ke-
nelle se on kohdistettu ja milla ehdoin. Liséksi silla ohjeistetaan markkinointia,
toimitusta seka tuotanto- ja hallinnollisia prosesseja. Tuotekehitysprosessin ai-
kana kerataan tietoa, jotta tuote saadaan vastaamaan mahdollisimman hyvin
asiakkaiden tarpeita. Asiakkaalle on tarkeaa saada realistinen kuva hinta/laatu-
suhteesta. Tuotekuvauksen on oltava yksiselitteinen, vertailukelpoinen ja asia-
kaslahtéinen. Sen muodostamiseen vaikuttavia tekijoitd ovat palvelun tarkoitus

ja kohderyhma@, laajuus, toteutustapa ja palvelutarve. (KAMK 2021.)



“Tuotteistaminen on tuote- ja palvelukokonaisuuksien selkiyttamista asiakkaan
tarpeita ja odotuksia palveleviksi kokonaisuuksiksi seka kayttdtarkoituksen kir-

kastamista.” (Metsavuori 2015).

Tuotteistamisessa on joskus vaikea l0ytaa sopiva tasapaino tuotteen raataléin-
nin ja vakioinnin valille. Tuotteistamaton palvelu on ainutlaatuinen, mutta
yleensa kustannustehoton, koska se mukaillaan jokaiselle asiakkaalle erikseen.
Liian pitkalle viety tuotteistaminen taas voi yksinkertaistaa palvelua liikaa ja si-
ten tukahduttaa innovointia. Oikean tasapainon loytaminen raataléinnin ja asia-
kaskohtaisen vakioinnin vélille on palvelujen tuotteistamisessa suuri haaste.
Tuotteistus tulisi ndhda toimintana, jolla rutiininomaisilta tdilta vapautetaan ai-
kaa ja resursseja tuoteparannusten ja uusien tuotteiden/palveluiden innovoin-

nille. (Tuominen ym. 2015, 6.)

Tuotteistamisessa voidaan erottaa kaksi tasoa: ulkoinen ja sisédinen. Ulkoinen
tuotteistaminen on asiakkaille ndkyvien palvelukonseptien kuvaamista. Siina
luodaan asiakkaalle nakemys palvelun tarkeista elementeista, jotka tyypillisesti
kiteytetaan palvelukuvauksiin ja myyntimateriaaleihin. Siséinen tuotteistaminen
taas on palvelutuotannon dokumentointia ja selkeyttamista. Palveluprosessin,
toimintatapojen ja vastuiden maarittdminen ovat sisaisen tuotteistamisen perus-

tehtavia. (Tuominen ym. 2015, 5.)

Tuotteistus asiantuntijapalveluissa on asiakkaalle tarjottavan palvelun suunnitte-
lua, kehittamista ja méaarittelya, niiden kuvaamista ja tuottamista niin, etta palve-
lun asiakashyddyt maksimoituvat ja yrityksen tulostavoitteet tayttyvat. Asiantun-
tijapalvelusta otteen saaminen ja tuotteeksi paketoiminen voi kuitenkin olla
haastavaa, koska asiantuntijuus on usein monimuotoista, laajaa ja abstraktia, ja
siksi siihen on vaikea tarttua. (Sipila 1995, 12, 24.) Liséksi osa tiedosta on hil-

jaista tietoa, jota ei ole dokumentoitu mihinkaan (Tuominen ym. 2015, 6).



2.5 Hinnoittelu

Asiantuntijapalveluissa hinnan maaritys on vaikeaa, kun palvelu koostuu tie-
dosta, taidosta, luovuudesta ja tunteista, jolloin tydsuorituksen arvo ei usein-
kaan korreloi palvelun tuottamiseen kaytetyn ajan kanssa. Asiakas saattaa ver-
rata asiantuntijan veloituksia omaan palkkaansa, vaikka hanen tulisi verrata sita
saamaansa hyotyyn. Jo lyhyen puhelun aikana annettu neuvo voi olla korvaa-
mattoman arvokas. Asiakas tarvitsee siis selkedn perusteen hinnoittelulle ja asi-
antuntija tarkeat kustannustiedot hinnoittelustrategian luomiseen. Hinnoittelun
tulee olla aktiivista ja elaa asian uutuuden, luovuuden ja kilpailutilanteen mu-
kaan. Tuotteistaminen luo hyvan pohjan hinnoitteluperusteille ja helpottaa kan-
nattavuuslaskelmien tekoa, jolla saadaan maariteltya mm. minimiveloitus. (Si-
pila 1995, 32, 79, 84.) Vahvalla brandilla, jonka tuotteilla/palveluilla on laadukas
maine, voidaan pyytaa korkeampia hintoja ja siten saada parempi kate (Koski &
Virtanen 2005, 65).

Yrityksen luotua hyva liikeidea, tarkeéa olisi kuvata myds ansaintalogiikka el
se, miten liiketoiminnalla tehdaan tulosta. Ansaintalogiikkaa kaytetaan kuvaa-
maan yrityksen liiketoimintakonseptia ja toiminnan tuloksia. Sen tulee olla rea-
listinen kuvaus ansainnan mahdollisuuksista ja vaadittavista resursseista. Liike-
toiminnan tarkoitus on tuottaa lisdarvoa omistajille, sidosryhmille ja ennen kaik-
kea asiakkaille. Hinnoittelun perustana tulisi siis kayttaa palvelun tuottamaa
hyotya/elamysta asiakkaalle. (Koski & Virtanen 2005, 12, 39-40.)

2.6 Kilpailussa erottautuminen

Tuotteistajan tarkein tehtava on raivata ostamisen esteitd. Palvelun tarjoajan ja
asiakkaan valiin muodostuu helposti kuilu, joka useimmiten johtuu viestintdon-
gelmista ja osapuolten osin ristiriitaisista tavoitteista. Palvelun tuottajalla saattaa
olla paljon osaamista ja asiantuntijuutta, mutta sita ei ole paketoitu ostajalle ym-

marrettdvaan muotoon. Tuotteistamalla ostajat hahmottavat palvelun hyddyt no-



peammin ja paremmin, jolloin myds myynti ja markkinointi tehostuvat. Selkohin-
noittelu ja -siséltd vahentavat ostamisen riskia ja lisdavat etua kilpaileviin yrityk-

siin. (Parantainen 2021.)

Palvelun kysynta lahtee usein kasvuun vasta, kun asiakkaille on ensin kunnon
tarjontaa. Yksi syy siihen lienee pahimmassa kilpailijassa, joka usein on asiakas
itse. Han on aina tottunut tekemaan jonkin asian omin voimin, eika osaa aja-
tella, etta tuotteen voisi ostaa palveluna. Hyvalla tuotteistuksella voi siis herat-
taa asiakkaat huomaamaan piilevina olleita tarpeita. (Parantainen 2007, 41.)

“Jokainen osallistuu palvelukilpailuun. Kukaan ei voi paeta sitd”. (Grénroos
2009, 21.)

Palvelukilpailussa on etua, jos pystyy erottautumaan. Kunnollinen tuotteistami-
nen ja paketointi on hyva lahtokohta. Siin& huomioitavia ovat mm. tilauksen
helppous, selkea hinta, etukateen maaritelty toimitussisaltd, sovittu toimitusaika
ja lisapalveluiden valinnan mahdollisuus. (Parantainen 2007, 260.) Kilpailijoista
erottautuminen voidaan tehd& myds luomalla omintakeinen identiteetti. Tasséa
auttavat palvelun nimedminen erottuvalla tavalla, visuaalisen ilmeen omaleimai-
suus ja selkeé kuvaus. (Torkko 2020, 22.) Tarkedd on myds markkinointikate-
gorian miettiminen esimerkiksi “Red Bull ei lahtenyt kilpailemaan virvoitus-
juomissa Pepsin ja Cokiksen kanssa, vaan aukaisi markkinoille uuden katego-

rian energiajuoma” (Parantainen 2007, 259).

Vahva brandi tuo arvoa yritykselle, silla mita arvokkaampana asiakkaat pitavat
brandia, sitd enemman yritys todennakdisesti saa myydyksi. Asiakkaiden voi-
daan olettaa olevan myd6s uskollisempia yritykselle ja kertovan palvelusta muil-
lekin, mik& edelleen vahvistaa brandia. Nain kilpailuetu kasvaa. (Grénroos
2009, 389-390.)

Kun yritys on arvioinut oman toiminta-alansa segmentin ja kilpailutilanteen, on
sen tehtava paatos, millaisen mielikuvan se haluaa jattaa asiakkaille suhteessa

kilpailijoihin eli asemoida oma toimintansa verrattuna alan muihin toimijoihin.



Jos yritys haluaa viestia laadukkaasta ja kestavasta palvelusta, voidaan mieliku-
vaa vahvistaa kalliimmilla hinnoilla, laadukkailla materiaaleilla ja tyylikk&aalla pa-
ketoinnilla. Asemoinnin vahvistaminen kulkee myds yritystasolla, mista esimerk-
keja ovat brandin viimeistelty ulkoasu ja ammattimainen viestinta. (Koski & Vir-
tanen 2005, 59.)

2.7 Asiakkaan nakokulma

Asiakkaat etsivat ratkaisuja, joilla voivat helpottaa paivittaisia toimintojaan ja
jotka palvelevat heidan omia arvonluontiprosessejaan. He ovat myds muuttu-
neet entista valistuneemmiksi ja samalla vaativimmiksi. Palvelun laadun koke-
miseen vaikuttaa koko palveluprosessi ja sen lopputulos kuten myds asiakkaan
odotukset esimerkiksi gourmet-ravintolassa iltaa viettavalla on eri odotukset
kuin pikaruokaravintolassa kavijalla. Molemmat saattavat kuitenkin olla tyytyvai-
sia palveluun, jos se tayttaa heidan toiveensa kilpaileviin tarjoomiin verrattuna.
(Grénroos 2009, 25-26, 34, 155, 177, 296.)

Asiakas pelkaa virheinvestointeja, mutta riskia siihen voidaan vahentaa hyvalla
tuotteistuksella. Ostajalle merkityksellista on ostoprosessin helppous ja selkea
kuvaus toimitussiséllosta ja hinnoittelusta. (Parantainen 2007, 50, 65, 71.) Yritys
voi myds antaa palvelutakuun ja sitoutua tarjoamaan jotain, jos asiakas ei ole
tyytyvainen lopputulokseen tai johonkin palveluprosessin osaan (Grénroos
2005, 236).

Asiakkaalle tarkeaa on palvelun luotettavuus: hanen pitaa pystya luottamaan
palveluntarjoajan ammattitaitoon, palveluprosessin toteutumiseen ja siihen, etta
sovitut lupaukset pitavat. Nailla luodaan asiakkaalle tunne, ettd hanta arvoste-
taan ja hdnen tarpeensa huomioidaan. Yrityksen saavutettavuudella on myos
merkitysta: l0ytyvatko yhteystiedot helposti, tavoittaako asiakas yrityksen henki-
|6stoa ja saako han ystavéllista palvelua? Palvelun normalisointi tarkoittaa pal-
veluntarjoajalta nopeaa reagointia tilanteeseen, jolloin jokin asia ei ole mennyt

suunnitelmien mukaan. Kun palveluntarjoaja ottaa tilanteesta hallinnan, asiakas
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voi olla luottavaisin mielin. Palvelun kokemiseen vaikuttaa myds palvelumai-
sema eli fyysinen ymparisto. Uskottavuutta lisdavat yrityksen hyva maine, luo-

tettavuus ja arvot, jotka vastaavat asiakkaan arvoja. (Gronroos 2015, 122.)

3 Hey Look

Hey Look Oy on vuonna 2011 perustettu tapahtumien suunnittelu- ja stailaus-
palveluyritys Helsingissé. Sen tuotevalikoimaan kuuluvat mm. kukkasuunnittelu,
stailaus, visuaalisen- ja graafisen ilmeen suunnittelu seka tila- ja sisustussuun-
nittelu. (Hey Look, 2021.) Yrityksen johtoon nykyiset omistajat Taru Kaartinen ja
Emilia Joensuu siirtyivat marraskuussa 2019 yritysoston yhteydessa. Talla het-
kella Hey Lookilla ei ole muita kokoaikaisia tyontekijoitd. (Kaartinen & Joensuu
2021.)

Omistajien mukaan asiakkaalle toimitetaan persoonallisia ja esteettisesti kau-
niita asiakkaiden nakdisia kokonaisuuksia. Hey Look pyrkii aina ylittamaan asi-
akkaiden odotukset ja yllattamaan osallistujat luomalla jotain ainutlaatuista. Yri-
tysasiakkaille se on oman brandin esiintuomista, visuaalisesti, uniikisti ja naytta-
vasti. Yksityisasiakkaille pyritaan I6ytamaan jotain, mika on heille tarkeéaa ja ku-

vastaa heidan arvojaan. (Kaartinen & Joensuu 2021.)

Hey Lookin arvoihin kuuluvat ekologisuus, asiakkaan toiveiden kuuntelu ja laa-
dukas lopputulos. Ekologisuutta Hey Look pyrkii toteuttamaan esim. kukkien uu-
siokaytolla, myynnilla tai lahjoittamalla FloweRescuelle. (Kaartinen & Joensuu
2021.) FloweRescuen idea on pelastaa ylijaamakukkia ja lahjoittaa niitd eteen-
pain esimerkiksi vanhainkoteihin, sairaaloihin tai hyvantekevaisyyteen. Nain toi-
mimalla voidaan ilahduttaa ihmisia ja hyodyntaa kukkien koko elinkaari. (Flowe-
Rescue 2021.)

Hey Lookilla on kolme eri brandia: Hey Look, Nord & Mae ja Freyia, jokainen
brandi tarjoaa samoja palveluita, mutta raataléidysti ja kohdennetusti eri asia-
kasryhmille. Hey Look brandi tarjoaa palveluitaan yrityksille. (Hey Look 2021.)

Nord & Mae bréandi puolestaan on suunnattu hd&pareille, jotka suunnittelevat
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ikimuistoisia haitd (Nord & Mae 2021). Uusimpana branditulokkaana on Freyia,
jonka lanseeraus on suunniteltu tapahtuvan viela taman vuoden 2021 aikana.
Freyian tarkoituksena on vastata haiden liséksi myds muiden perhepiirissa jar-
jestettavien tapahtumien stailaukseen. (Kaartinen & Joensuu 2021.) Keskityn
tassa opinnaytetyossa erityisesti Freyian palvelun kehittamiseen ja tuotteistami-

seen ennen sen julkaisua.

Uusi Freyia-brandi pyrkii ratkaisemaan nykyiset haasteet tarjoamalla palveluita
nykyisté laajemmalle yksityisostajakunnalle tarjoamalla stailausta haiden lisdksi
my6s muihin perhepiirin tapahtumiin entista kilpailukykyisemmalla hinnalla. Ta-
voitteena on luoda ostajiin myds pidempiaikainen asiakkuus, jolloin kerran pal-
velua kayttaneet tilaisivat palvelun myds uuden tapahtuman tullen. Ostajakunta
saattaisi laajentua myds tapahtumiin osallistujien kesken seka heidan some-
viestintéansa kautta vieldkin suuremmalle asiakaskunnalle. (Kaartinen & Joen-
suu 2021.)

Nakemykseni mukaan uuden brandin Freyian rooli tulee olemaan merkitykselli-
nen Hey Lookin tulevaisuuden kannalta ja siksi sen kehittamiseen halutaan pe-
rehtya huolella. Voisi kiteyttaa, ettd hyvin suunniteltu palvelupaketti luo vahvan

pohjan menestymiselle.

Hey Lookin eri brandit

[revia

HEY LOOK AT & Gk [revia

Kuva 2. Hey Lookin eri brandit (Hey Look 2021).
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4 Tutkimuskysymykset

Opinnaytetyoni tavoitteena on luoda Hey Lookille kehitysehdotuslista uuden pal-
velun tuotteistamisesta ja kehittdmisesta. Listan on tarkoitus antaa Hey Lookin
toimintaan ehdotuksia, miten uusi palvelu kannattaa rakentaa ja paketoida hou-
kuttelevaksi, informoivaksi ja helposti ostettavaksi kokonaisuudeksi asiakkaalle.
Ehdotukset perustuvat koottuun tietopohjaan seké valittujen aineistokeruume-

netelmien tuloksiin.

Freyian uuden palvelun kayttdonotto on konkreettinen toimi ymparivuotisen kas-
vun lisdamiseksi. Tuotteistamalla pyritaan lisddméaan palvelun kannattavuutta ja

myyntivolyymia helpottamalla sen rutiininomaisia resursseja.

Paatutkimuskysymys on: Mitd Hey Lookin tulisi ottaa huomioon kehittdessaan

uusia stailauspalveluja uusille asiakkaille?

Paakysymykseen lahdetddn etsiméan vastausta seuraavien alakysymysten
avulla: Loytyyko online-yhteisdista sopivaa kayttajaryhmaa Freyia-palveluille?
Miten Freyian uusi palvelu tulee eroamaan Hey Lookin ja Nord & Maen bran-

dien palveluista? Miten uusi palvelu muotoillaan luotettavaksi ostajalle?

Kysymysten avulla pyritdéan syventymaan palvelun kehittdmiseen ja tuotteista-
miseen vaikuttaviin tekijoihin ja kohdentaa opittuja asioita Hey Lookin yritykseen
sopivalla tavalla. Taman opinnaytetyon on tarkoitus antaa ehdotuksia uuden
brandin Freyian palveluiden tuotteistamiseen ja kehittdmiseen, eiké keskittya

Hey Lookin muiden brandien palveluihin.

5 Tutkimuksellisen kehitystydn menetelmat

5.1 Prosessikuvaus

Opinnaytetyoni etenee vaiheittain. Ensin suoritin tiedonkeruun haastattelemalla

kohdeyrityksen omistajia, jolloin sain tietoa yrityksesta ja kehittdAmiskohteesta.



13

Seuraavassa vaiheessa kerasin alan kirjallisuutta, jotta saisin teoreettista poh-
jaa ja ndkemysta tutkittavalle kohteelle. Kolmanneksi tutkin ja seurasin nettifoo-
rumin yhteisda netnografian avulla. Neljantena vertailin alalla toimivia kilpailevia
yrityksid bechmarking-menetelméan avulla. Viimeisena tiedonkeruumenetelméana
suoritin ideointitydpajan Hey Lookin omistajien kanssa. Taméan jalkeen kokosin
tuloksista ja tieto-osioista yhteenvedon ja viimeistelin ehdotuksen Hey Lookille

tulevan palvelun kehittamiseksi ja tuotteistamiseksi.

5.2 Tapaustutkimus

Tapaustutkimus soveltuu hyvin lahestymistavaksi uusien kehittdmisehdotusten
ja -ideoiden tuottamiseen. Kohteena voi olla esim. yrityksen tuote, palvelu, toi-
minta tai prosessi. Tapaustutkimuksen lahtokohdat perustuvat tieteellisen tutki-
muksen traditioon, mutta tietoa keratdan paljon myds nykyajassa tapahtuvasta
toiminnasta sen todellisessa tilanteessa ja ymparistossa. Tutkimuksen tavoit-
teena on tuottaa syvallisté ja yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta kohteesta.
N&in on mahdollista ymmartaa kehittamisen kohdetta kokonaisvaltaisesti ja an-
taa tilaa monimuotoisuudelle. Tapaustutkimuksessa tadrkeampaa on saada sup-
peasta kohteesta paljon tietoa kuin laajasta alueesta vahan. Yleisimmat tutki-
muksessa kaytetyt kysymykset ovat miten ja miksi. Tarkoitus on tuottaa uutta
tietoa kehittdmiskohteen tueksi. (Ojasalo ym. 2014, 52-55.)

Kehittamistyd pohjautuu teorioihin ja aiempiin tutkimuksiin, ei orjallisesti vanhoja
kaytantdja noudattaen vaan uteliaasti aiheeseen tutustuen ja tehtavan kannalta
olennaisten asioiden ldytamiseen. Prosessin alussa méaaritellaan alustava kehit-
tamistehtava, joka usein tyon edetessa, teoriaan ja kaytantdon tutustuessa, tas-
mentyy tai jopa muuttuu. Seuraavaksi on aineiston keruu ja analysointi monen-
laisin eri menetelmin. Lopuksi tuotetaan kehittdmisehdotukset. Tapaustutkimuk-
sen tyypillisia tiedonkeruumenetelmia ovat eri tavoin sovelletut haastattelut, ai-
voriihitydskentely, benchmarking ja jotkut ennakoinnin menetelmét. (Ojasalo
ym. 2014, 52-55.)
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5.3 Haastattelu

Ensimmaiseksi tiedunkeruumenetelmaksi valitsin haastattelun. Haastattelun ta-
voitteena oli laajentaa kasitystd Hey Lookin toiminta-ajatuksista, tavoitteista, ar-
voista ja tamanhetkisista haasteista. Yrityksen syvéllisempi ymmarrys toimii Hey
Lookin toiminnan kehittdmisen laht6kohtana. Haastatteluun osallistuivat molem-
mat yrityksen omistajista Taru Kaartinen, toimitusjohtaja ja Emilia Joensuu, ope-
ratiivinen johtaja, lupa aineiston kayttoon on varmistettu sdhkdpostitse. Jaoin
kysymykset seuraavien teemojen mukaisesti selkeyttdmaan haastattelun etene-
mista: Hey Lookin yritystoiminta, perustajat ja tyontekijat, brandit, asiakkaat, tu-

levaisuus ja liiketoiminta-analyysi. Haastattelukysymykset |6ytyvat liitteesta 1.

Haastattelu on aineistohankintamenetelma, joka on vuorovaikutteinen haastat-
telijan ja haastateltavan valilla, joten haastattelija itsekin osallistuu osittain ai-
neiston tuottamiseen. Haastattelumenetelmia I0ytyy paljon erilaisia ja tyylin va-
lintaan vaikuttaa se, millaista tietoa tarvitaan kehitettdvan kohteen tueksi. (Oja-
salo ym. 2014, 106.)

Ojasalon mukaan tiedonkeruumenetemana haastattelu sopiii hyvin moniin kehit-
tamistehtaviin, silla sen avulla saadaan nopeasti kerattya syvallistakin tietoa ke-
hittdmisen kohteesta (Ojasalo ym. 2014, 106). Tassa tilanteessa nopeasti saa-

vutettu tietotaso auttoi alussa hahmottamaan opinnaytetyohéni maariteltavia tut-

kimuskysymyksia.

Toteutin haastattelun strukturoidusti eli sen kysymykset oli mééaritelty jo etuka-
teen ja se eteni aihe kerrallaan (Ojasalon ym. 2014, 108). Annoin osallistujille
paljon tilaa vastata laajasti avoimiin kysymyksiin, joiden avulla saisin kattavasti
tietoa eri aihepiirin asioista. Haastattelukysymykset olivat haastateltavien tie-
dossa jo ennen virallista tapaamista, jotta haastattelutilanne olisi mahdollisim-

man miellyttava ja loisi luottamuksellisen ilmapiirin.
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Tassa opinnaytetydssa haastattelu toimii yhtené aineistokeruumenetelmana.
Ojasalon mukaan haastattelu toimii hyvin yhdistettynd muiden kehittAmismene-
telmien kanssa, jolloin ne useimmiten tukevat toisiaan (Ojasalon ym. 2014,
106).

5.4 Netnografia

Netnografian juuret I6ytyvat antropologiasta, joissa alkuaikoina kohteena olivat
kaukaiset kulttuurit, kun haluttiin ymmartaa ihmisten ja yhteiséjen toimintaa eri
kulttuureissa. Antropologiasta on sittemmin kehittynyt etnografia, jossa tutki-
muksen kohde ja luonne muuttuivat l&ahiymparistossa tapahtuvaksi esim. paikal-
liset kulttuurit, erilaiset ryhmaét ja organisaatiot. Etnografian jatkumona on synty-
nyt netnografia, joka suomeksi kuvailtuna tarkoittaa verkkoetnografiaa. Tarve
siihen on syntynyt, kun ihmisten toiminnasta yh& suurempi osa tapahtuu ver-
kossa ja virtuaalimaailmoissa. Siella vietetaan paljon aikaa, luodaan ryhmia, tu-

tustutaan ja ystavystytaan sosiaalisen median kautta. (Kananen 2014, 15-17.)

“‘Netnografia on laadullinen tutkimusmenetelma, joka liittyy sosiaalisen median
ja internetin erilaisten foorumien hyddyntamiseen” (Ojasalo ym. 2014, 117).
Netnografiassa pyritaan ymmartdmaan kohteena olevaa ryhmé&a ja kulttuuria,
nykydan myaos palvelumuotoilua. Toimintaymparisténa ovat online-yhteisdjen
keskustelutilanteet. Tutkimuksen tekija havainnoi yhteisbdan verkossa erilaisten
tekstien, kuvien ja videoiden pohjalta. Naill& tavoin tutkija pystyy saamaan tie-
don, joka etnografiassa keréattiin osallistuvalla havainnoinnilla. Netnografiassa
on siis mahdollisuus nimettémyyteen, kun tietoja kerataan verkkoyhteisoissa.
Tutkimusprosessi voi olla melko vapaamuotoinen: tutkija asettuu tutkimansa
kohteen online-yhteison sisdan ja tarkkailee sen toimintaa. H&n voi havainnoida
verkossa olevia keskusteluja joko passiivisesti tai aktiivisesti osallistumalla. Tut-
kimusprosessi alkaa etsiméalla sopiva online-yhteisé. Havainnoinnin jalkeen ai-
neisto dokumentoidaan, analysoidaan ja tulkitaan. (Ojasalo ym. 2014, 117—-
119.)
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Tassa netnografisessa tutkimuksessa online-yhteisoksi valitsin naimisiin.info
keskustelufoorumin, jossa héaista kiinnostuneet, naimisiin menossa olevat tai jo
menneet keskustelevat haihin liittyvista eri aiheista omilla anonyymiprofiileillaan.
Monet keskusteluista on aloitettu jo 2000-luvun alkupuolella, mutta samat kes-
kusteluketjut keraavat vastauksia vield nykypaivanakin. Nain otantaa on kerty-
nyt pitkalla aikavalilla. Sivusto valikoitui tarkasteluuni pitkakestoisuuden, asialli-

sen viestinnan ja sopivien aiheotsikoiden vuoksi.

5.5 Benchmarking

Benchmarkin tarkoittaa menetelmaa, jossa yrityksien toimintamalleja verrataan
toisiinsa. Se tunnetaan myo6s nimella vertailuanalyysi. Menetelmalla pyritaan
tunnistamaan kilpailijoiden parhaat toimintamallit ja menestystekijat. (Ojasalo
ym. 2014, 186.) Tavoitteena ei ole kopioida tietoja, vaan oppia ja soveltaa
benchmarkattavien yritysten parhaista toimintamalleista. Toteuttamiseen kayte-
taan usein jarjestelmallista prosessia, jolla mitataan ja analysoidaan tuotteiden
ja palvelujen toimivuutta vertailukohteena oleviin malleihin. (Tuominen 2005, 5,
28.)

Benchmarkingin perustana on kiinnostus oppia muiden tavasta toimia ja menes-
tya. Ajatuksena on tutkia menestyneita organisaatioita, selvittda niiden menes-
tykseen johtaneita syita ja ottaa kayttoon hyvaksi havaittuja toimintatapoja. Liik-
keelle lahdetaan identifioimalla oma kehittamista kaipaava kohde. Kehittamis-
kohteille etsitaan vertailukumppanit, joilla asia toimii paremmin tai on hyva
maine. Taman jalkeen kerataan jarjestelmallisesti tietoa siitd, miten ja miksi or-
ganisaatiot ovat onnistuneet. Lopuksi tutkimustulokset analysoidaan ja niita ar-
vioidaan kriittisesti ja luovasti seké sovelletaan ja kaytetddn hyddyksi oman toi-
minnan kehittamisessa. (Ojasalo ym. 2014, 186.)

Benchmarkingin tarkoituksena tassa tydssa oli kerata tietoa Hey Lookin kilpaili-

joiden eli erilaisten haa- ja tapahtumastailausyritysten nettisivuilla tarjoamista
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palveluista. Kerasin vertailutaulukkoon aluksi ison méaaran yrityksia, joista valit-
sin sivustojen sisallon perusteella tarkeimmat ja kiinnostavimmat kilpailijat tar-

kempaan analyysiin.

5.6 Yhteisollinen ideointimenetelma

Brainstorming eli suomeksi aivoriihi on menetelma, jolla tuotetaan ideoita ryh-
massa. Yleensa aivoriihitydpajassa pyritddn etsimaéan luovia ratkaisuja tiettyyn
ongelmaan vetajan johdolla. Ideointimenetelmid on kehitelty monia erilaisia,
mutta kaikille niisté yhteista on pyrkia ideoimaan vapaasti ja estoitta seké kehit-
tamaan toisten ideoita. (Ojasalon ym. 2014, 160-161.)

Ojasalo ja muut avaavat kirjassaan luovan ongelmanratkaisun prosessin:

1. ongelman tai parannusmahdollisuuksien huomaaminen
2. siihen liittyvien tosiasioiden ja nakemysten tunnistaminen
3. tavoitteenasettelu ja visioiminen
4. lahestymistapojen ja ideoiden tuottaminen
5. ideoiden arvioiminen ja ratkaisun valitseminen
6. hyvaksyttaminen ja toteuttaminen.

(Ojasalon ym. 2014, 159).

Luovuuden ja ideoiden tuottamiselle on tarkeaa, etta ilmapiiri on avoin ja positii-
vinen, silla kaikki negatiivinen ajattelu on ideoiden luomiselle vahingollista. Ve-
tajan yksi tehtavista on pitaa luottamuksellinen tunnelma ylla ja ohjata aivoriihen
toimintaa eteenpéain vaihe vaiheelta. Luottamusta voi lisata rauhallisella tai tu-

tulla paikalla, jossa tapaaminen pidetdén. (Ojasalon ym. 2014, 159-161.)

Taman opinnaytetydn aivoriihessa oli tarkoitus ideoida Freyian uutta palvelua ja
sen ominaispiirteitd. Aivoriiheen osallistuivat tutkimusta tekeva Saana Isometsa
sekd Hey Lookin molemmat omistajat Taru Kaartinen ja Emilia Joensuu ja se
toteutui 20.10.2021.
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6 Kehittamistyon tulokset

6.1 Haastattelun tulokset

Hey Look on yksi niistd monista yrityksistd, joka on menettanyt paljon maail-
manlaajuisen pandemian takia. Kaartinen ja Joensuu ehtivat ostaa Hey Lookin
vain vajaa puoli vuotta ennen koronasulkua. Oston yhteydessa omistajat paivit-
tivat yrityksen suuntaviivat, strategian ja loivat tulevaisuuden suunnitelman. Hei-
dan paatuotteensa, erilaisten tapahtumien ja tilojen stailaus, on kuitenkin jaanyt
pitkalti toteutumatta viimeisen puolentoista vuoden aikana tiukkojen kokoontu-
misrajoitusten takia. Tavoitteita ja toiveita ei silti ole hylatty, vaan ne odottavat ja
ovat valmiina kaynnistymaan heti, kun tilanne sen mahdollistaa. Heilla on selva
visio tulevaisuudesta ja sen he haluavat toteuttaa tinkimatta omista arvoistaan,

esimerkiksi laadukkuudesta ja ekologisuudesta. (Kaartinen & Joensuu 2021.)

Hey Lookin toiminnassa on myds haasteita, joihin on tartuttu ja pyritty 16yta-
maan ratkaisuja siind maarin, kun koronan ohella on pystynyt. Kevaalla 2021
Emilia Joensuu keskittyi pohtimaan omassa opinnaytetydssaan aihetta “Mika on
PR-toiminnan rooli ja merkitys osana yritysasiakkaiden ensikontaktien luo-
mista?”. Opinnaytetydn lopputuloksena Joensuu loi Hey Lookille PR-suunnitel-

man, jota aikoo lahte& toteuttamaan. (Joensuu 2021.)

Haastattelun yhteydessa myos selvisi, ettd yritykselle haasteita tuo myos epata-
sainen kassavirta vuodenaikojen mukaan, jolloin kiireisin aika painottuu kesa-
kauteen, kun haésesonki on vilkkaimmillaan. Yritykset eivat myoskaan osta tar-
peeksi suurella volyymilla tapahtuman suunnittelu- ja stailauspalveluita muina
vuodenaikoina. Tata epatasaisuutta pyritdan ratkaisemaan uuden palvelutuot-
teen Freyian tulolla, joka on tarkoitus lanseerata vield taman vuoden 2021 ai-
kana. Syyta palvelun kehittdmiselle on tullut myos ihmisten kyselyista, joita Hey
Look on saanut. Se ennakoisi palvelun tarvetta ja tulevaisuuden nakymissa ky-
synta tulisi vaan kasvamaan, kun palvelu olisi selkeasti esilla kaikille. (Kaartinen
& Joensuu 2021.)
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Joensuu ja Kaartinen katselevat tulevaisuuttaan hyvin luottavaisin mielin. “Kun
rajoitukset hellittavat ja talous tasaantuu, on ihmisilla suuri tarve paasta koke-
maan ja tuntemaan elamyksia seka olemaan lasna toisten ihmisten kanssa.”
(Joensuu 2021.) He siis uskovat, etta palveluiden kaytto tulevaisuudessa tulee
lisddntymaan, kun asenteet ovat myonteisia ja varallisuus mahdollistaa sen
(Kaartinen & Joensuu 2021). Tata ajatusta tukee myds Tilastokeskuksen palve-
lualojen liikevaihtokuvaaja, jossa nékyy palveluiden liikevaihdon kasvaminen
vuodesta 1995 lahtien. Liikevaihto on kolminkertaistunut 25 vuoden aikana, lu-
kuun ottamatta koronapandemian aiheuttamaa notkahdusta. (Tilastokeskus
2021).

Palvelualojen likevaihtokuvaaja (2015=100) muuttujina Toimiala ja Vuosi. Liikevaihto, Trendisarja.
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Kuva 3. Palvelualojen liikevaihtokuvaaja (Tilastokeskus 2021).

Haastattelun lopputuloksena sain kattavan yleiskuvan Hey Lookin toiminnasta
seka arvomaailmasta ja tulevaisuuden visiosta. Kokonaiskuvan luominen auttaa
vastaamaan kysymykseen, miksi uuden palvelun Freyian rooli on niin tarkea
Hey Lookin toiminnalle ja miten palvelu tuotetaan vastaamaan tilaajayrityksen

toiveita.
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6.2 Netnografian tulokset

Asiakkaat etsivat ratkaisuja, joilla voivat helpottaa paivittaisia tai satunnaisia toi-
mintojaan ja jotka palvelevat heidéan omia arvonluontiprosessejaan (Grénroos
2009, 25). Naista kaydaan usein keskustelua netissa. Toteutin netnografisen
tutkimuksen havainnoimalla naimisiin.info nettisivun keskustelufoorumin kes-
kusteluita. Halusin ymmartaa haita jarjestavien ja niihin osallistuvien henkiléiden
asenteita ja kayttaytymista online-ymparistossa. Valitsin verkkotutkimuksen yh-
deksi tutkimusmenetelmaksi, koska nykydén yha useammat kayttavat nettia tie-
tojen etsintddn ja mielipiteiden vaihtoon mielta askarruttavissa asioissa. (naimi-
siin.info 2021.)

Asetin itseni online-yhteison sisélle havainnoimaan sosiaalista ryhméaa, jossa
tein passiivista tutkimusta eli en osallistunut keskusteluun kommentoimalla. Si-
vulla oli 24 eri aihepiirin haakeskusteluosastoa, joista pystyi valitsemaan halua-
mansa keskustelun eri otsikoiden alta. Valitsin tarkkailemani keskustelut sen
perusteella, mika oli keskustelun otsikko, milloin sinne oli viimeksi Kirjoitettu ja
mitka keskustelut olivat olleet erityisen suosittuja foorumin keskuudessa. Otsi-
koissa suosin aiheita, jotka parhaiten liittyivat haatilan koristeluun, kukkiin, bud-
jettiin tai hadsuunnitteluun. Naimisiin.info-foorumilla kommunikointi tapahtuu
tekstimuodossa, jonka seassa saattaa olla tunnetiloja kuvaavia emojeita. (nai-
misiin.info 2021.)
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dentutkinnat, avioehdot, nimenmuutokset, perintdasiat, ja muut viralliset kadenvaannot

Kuva 4. Naimisiin.info, Hadkeskusteluosastot (naimisiin.info 2021).

Seuraavaksi esittelen yleisia huomiota, joita kerasin sivustolta. Keskustelu ol
asiallista ja omia kokemuksia jaettiin avoimesti. Kirjoittajilla oli omat profiilit ja ni-
mimerkit, joista nakyi esimerkiksi, milloin henkil® oli liittynyt aktiiviseksi fooru-
mille ja kuinka monta kommenttia han oli kaikkiaan kirjoittanut palstalle. Keskus-
telun perusteella kirjoitteluun osallistuneista useimmat olivat joko menossa tai jo
menneet naimisiin ja pohtivat haihin liittyvia kysymyksia. Tarkastelun tuloksena
paattelin, ettd suurin osa keskustelufoorumiin osallistuvista henkilgista on liian
do it yourself -tyylisid henkil6itd Freyian asiakkaaksi. Tata ajatusta vahvistaa
naimisiin.info foorumilla kayty keskustelu ja “Mita kaikkea askartelet itse?”
-palsta, jossa kerrotaan, mita aikoo askarrella itse ja kannustetaan myds toisia
askartelemaan. (naimisiin.info 2021.) Liséksi foorumilla oli myds pohdittu kysy-

mysta “Haasuunnittelijan palkkaaminen: tarpeellista vai ei?”. Aihe oli kerannyt
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vain yhden vastauksen, jossa vastaaja suositteli Tahtoo-sovellusta haiden

suunnittelemisen tueksi. (naimisiin.info 2021.)

Ihan ensimmaiset keskustelut naimisiin.info foorumilla on aloitettu jo vuonna
2001 ja ne ovat siita asti olleet avoimena kommentoijille. Monet keskustelut ovat
pysyneet aktiivisina ja keranneet vastauksia yli vuosikymmenen ajan. Havainto-
jeni mukaan palsta on kerdnnyt vahemman kommentteja kahden viimeisen vuo-
den aikana kuin aikaisempina vuosina. Arvelen syyksi koronasta johtuvia ko-
koontumisrajoituksia, jolloin suurempia héita ei ole voinut toteuttaa. Keskustelut
sivustolla ovat enimmékseen kysymyksia, mielipiteita ja vinkkeja eri aiheiden tii-
moilta ja jos sopivaa aihepiiria ei I16ydy pohdinnassa olevaan asiaan, kayttajan

on mahdollista luoda uusi keskustelu. (naimisiin.info 2021.)

Mielestani relevantein keskustelu opinnaytetyoni kannalta, joka I6ytyi fooru-
mista, oli keskustelu, joka keskittyi aiheeseen “3 tarkeintd materiaalista asiaa
haajuhlissa”. Keskustelu on kayty ajanjaksolla 9.3.2011-20.9.2020 ja siihen on
osallistunut 60 henkil6a, joista noin 55 on vastannut otsikon kysymykseen.
Osallistuneista 19 oli maininnut yhdeksi tarkeimmisté asioista juhlan visuaali-
suuden/koristelun. Lisaksi samassa keskustelussa oli mainittu juhlapaikan téar-
keys 32 kertaa. Nostin juhlapaikkojen maininnan tdhéan yhdeksi kohdaksi, koska
usein juhlapaikan yhteydessa oli mainittu, ettéd parit haluavat tilan olevan tunnel-
mallinen, tyylikéas ja oman nakdinen. (naimisiin.info 2021.) Mielestani taméa kes-
kustelu kertoo asenteesta, ettd moni haita jarjestava pitaa juhlan visuaalista il-

metta tarkeana osana haajuhlaa.

Kayttajat olivat myds hyvin avoimia raha-asioista ja hadbudjeteista. Esimerkiksi
aihe “Mika oli haiden kokonaisbudjetti” on yksi foorumin suosituimpia kanavia.
Aihe on kerannyt 996 vastausta. Sivustolta selvida, etta harvalla keskusteluun
osallistuneella haabudijetti on yli 10 000 € sisaltaen kaiken haihin tarvittavan.
Moni kanavalla oli kertonut oman budjettinsa ja tullut haiden jalkeen paivitta-
maan lopullisen summan, joka useasti oli ylittdnyt alkuperaisen suunnitelman.

(naimisiin.info 2021.) Myds kanavalla “Kukkabudjetti” oli avattu rehellisesti, pal-
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jonko aikoi kayttaa rahaa kokonaisuudessa kukkiin sisaltden kimpun ja koris-
teet. Vain muutama oli valmis kayttamaan yli 1 000 € budjetistaan kukkiin. (nai-
misiin.info 2021.) Mielestani harvoissa kommenteissa oli varattu hintaa, joka
menisi ulkopuoliseen ty6hon eli ammattilaisen palkkaamiseen. Tama myo6s vah-
vistaa oletustani, etta taman foorumin kayttajat eivat potentiaalisesti olisi

Freyian tulevaa kayttajakuntaa.

6.3 Benchmarkingin tulokset

Yritykselle on tarke&é arvioida oman toiminta-alansa segmentti ja miettia, millai-
sen mielikuvan se haluaa jattda asiakkailleen suhteessa kilpailijoihin eli ase-
moida oman toimintansa verrattuna alan muihin toimijoihin (Koski & Virtanen
2005, 59).

Toteutin benchmarking-analyysin tarkastelemalla Hey Lookin kilpailevia toimi-
joita. Aluksi kerasin suuren maaran alan yrityksia, joista karsin tarkempaan arvi-
ointiin 12 yritysta, seitseman suomalaista ja viisi ulkomailla toimivaa yritysta.
Karsinnan perusteena oli toimialan samankaltaisuus, jolloin vertailtavista koh-
teista todennakoisimmin 16ytyy hyvéaksi havaittuja tapoja toimia. Liséksi vali-
tuista sivustoista tuli ammattimainen vaikutelma. Kaikilla valituilla yrityksilla on
yhteista se, etta he tarjoavat haastailausta tai -suunnittelua, ja lisdksi monet
naista tarjoavat myos muiden tapahtumien suunnittelua ja toteutusta. Vertailua

helpottaakseni loin Excel-taulukon, jonne kerasin tarkasteltavat tiedot.

Taulukon rakentamisen apuna kaytin tietopohjan aikana nousseita aihepiireja
yhdistettyna opinnéaytetyon aiheeseen. Niinpa tarkkailin yrityksia seuraavien
ylaotsikoiden avulla: 1. Yritys 2. Toimiala 3. Verkkosivu 4. Asiakaskohderyhma
(yritykset B-to-B vai yksityiset B-to-C). 5. Ydinpalvelu 6. Myytavat lisapalvelut 7.
Loytyykd palvelun hinnoittelu sivuilta 8. Luotettavuutta lisdavat tekijat 9. Yleiset
huomiot 10. Mita ideoita voisi poimia. Monilla yrityksilla kohderyhma ja ydinpal-
velut saattoivat olla hyvin samankaltaisia, joten yritin I10ytaa eroavaisuuksia seu-

raavien aihepiirien vastauksiin: luotettavuutta lisdavat tekijat, yleiset huomiot ja
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mité ideoita voisi poimia. Naista myds syntyi ajatuksia, joita voisin poimia kehi-

tysideoiksi my6hempaa tarkastelua varten.

Lopulliseen tarkasteluotantaan valikoin seuraavat suomalaiset yritykset:
Mevent, Studio Viivi, Jenni Kinnari Design, Johanna Tuominen Styling & Flo-
wers, Helmivillakko, Annen Party Deco ja Blush. Valitsin myés kolme ruotsa-
laista yritysta: Wedding Planner, Lilly’s Delight, Wahiman Wedding ja kaksi eng-
lantilaista: Natalie Wedding ja One Oak. Vertailuun halusin valita suomalaisten

yritysten lisdksi myos kansainvalisia toimijoita, koska arvelin haastailauksella

olevan suuremmat markkinat Englannissa ja Ruotsissa kuin Suomessa.

Yritys Toimiala i p Yy Loytyykd p. L Yleiset Mit3 ideoita
-ryhma lisépalvelut i sivuilta | lisadvat tekijat voisi poimia
tekijat
Had- ja Yksityisetja  |Haa- ja i hinnat | Hyvat nettisivut. |Julkaisevat haaiheisia Selkedisti
juhlasuunnittelu yritykset seka stailatut kuvaukset | tavaroiden vuokraus, loytyvat, lisaksi Tyylikés Portfolio. | blogeja. Vaikuttaa, tuotteistettut
3 i g etta yritys pyrkii palvelupaketit.
verkkokurssi hinnat nakyvilla. sisalto esilla. kehittamaan
palvelukokonaisuutta
1 (Mevent Oy ammattimaisesti.
Kukkastailaus Yritykset ja pai Myytavia kukka-aiheisi hintaa ei Kauniit Sivut vain englanniksi.
yksityiset kukkastailaus, pienen esineita Iydy, mutta referenssikuvat | Yhteydenotto vain
tilan vuokraus, lisdtuotteiden hinnat sahkopostilla.
valokuvausstudion nakyvills. Nettisivujen rakenne
2 |Studio Viivi stailaus kompels.
Haasuunnittelu Haaparit Haiden inen ja Ei a3 hinnat Web- sivuilla Tyylikaat ja Sivustolla selkeat
stailaaminen lisapalveluja, mutta eri 1oytyvat ja sisallot aaiheisi: ivat nettisivut. usein
kokoisia kuvailtu, artikkeleita. kysyttyihin
palvelupaketteja Hadparien kysymyksiin.
3 |Jenni Kinnari Design j
Tila-, kuva- ja Yritykset ja ja Yrittsja esittelee Yksinkertaiset ja Tarjoaa myds
tapahtumastailaus yksityiset hasstailaus, hinnat loytyvat, kuten | itsensa sivustolla. | toimivat nettisivut. [kotien stailaamista.
Johanna Tuominen kukkakerkkokauppa ja myds hastailauksen
4 |Styling&Flowers workshopit inimihi
Floristi Yksityiset ja Haa- ja Kukkatarvikkeiden  |Kukkastailauspalveluiden Hienot Tekstit sommiteltu | Kierrtysohjeet
yritykset i hintoja ei I6ydy, mutta referenssikuvat. vaikealukuisesti kukille.
kukka-alan koulutusta kurssien ja verkkokaupan Tuonut sivulle.
ja yritysmentorointia. hinnat I6ytyvit. esittelysivulle
5 |Helmivillakko
Floristipalvelut ja Yksityiset Ha- ja juhla Verkkokaupan hinnat Mainostaa erilaisten | Listaa sivuilla myds
hagsuunnittelu suunnittelua seka Iytyvat. Juhlapaivelun juhlien suunnittela, | perhepiirin muita
tuottamista ja hintoja ei 1Gydy. mutta referenssikuvia | juhlia, joihin voi
stailausta. Vuokrattavia eiloydy mistaan  |pyytéa suunnittelu-
juhlatuotteita. muista kuin ja toteutusapua.
6 |Annen Party Deco haatilaisuuksista.
Hadsuunnittelu ja Yksityiset Hadsuunnittelupakettej | Ompelija, joka muokkaa Palvelujen hinnat Portfoliosta loytyy Jarjestavit myds
stailaus ajavuokratuotteet. | kaytettyja haspukuja nakyvilla tapahtumia 2016 muita hagaiheisia
lahtien, joka kielii tapahtumia esim,
jatkumosta ja haskirpputori,
kokemuksesta. Kaytettyjen
haspukujen pop-up
7 |Blush ja kakkutasting jne.
Ulkomailla toimivat tekijat
Yritys Toimiala d Yy Loytyykd L Yleiset Mit3 ideoita
-ryhma lisdpalvelut hinnoittelu sivuilta | lisddvat tekijat voisi poimia
Hagsuunnuttelu, Yksityiset Hai-ja Eiloydy Vetajalla 17 Sivuston yleisilmeelld | Asiakkaat ovat
Ruotsi kosintasuunnittelua vuoden kokemus [saa kuvan, ettd palvelu | antaneet kiittavan
seka elaman kohokohta aajarjestelyista. |on hyvin iivi
juhlien suunnittelua. Lehtiartikkeleita, ja kallis. toimijoille ja
nostettu esille esiintyvt sivulla
asiakkaiden omalla kuvalla.
8 komment
Haasuunnittelu, Yksityiset Haasuunnittelua, Valokuvaaja Hinnat Ioytyvit omasta | Tuovat nettisivuilla [  Sivusto on vain Yrityksen arvojen
Ruotsi istyd palvelut osiosta. esille arvoja: ovat | ruotsiksi. Heilla myds | esille tuominen
merkkipaivia, rintasyopiliiton viinitila
stailausta. liike-etaman yhteistydkumppani
9 L ystavia. Italian Toscanas:
Hadsuunnittelu ja Yksityiset Haitapahtumasuunnitt Pop-up hiat Loytyy Sivustolle ofi avattu Sivustolla jai Sivustolle oli avattu
stailaus, Ruotsi elu toimii koko aksi, miten
Euroopassa. asiakkaan pop-up haat toimivat. asiakkaan
10 | Wahlmanwedding nakokulmasta. nakdkulmasta
Haasuunnittelu, yksityiset Haiden Osaan Yrityksen blogissa | Yhteydenottolomakke Haiden
Englanti toteutuspalvelu ja nimekkian kuvaajan oli ilmoitettu jaetaan vinkkeja en yhteydessa konsultointipalvelu
haskonsultointi. toimesta minimiostoraja. haista kysytaan, mista kuulit
kiinnostuneille. | meidan palvelusta,
haluavat selvittas,
mikd
markkinointikanava
11 [Natalie wedding toimii.
Ha3- ja yksityiset  |Raataldidyt haspalvelut ei mainita Palveluihin liitetyt Nettisivuilla oli Yrityksella olioma | Yrityksella oli oma
tapahtumasuunnitt Englannissa. Kolme minimihinnat nakyvilla. linkkeja pinterest ja youtube pinterest ja
elu, Englanti tasoa: Full, One day, artikkeleista, joissa kanava. youtube kanava.
Kysy neuvoa. Myds yrityksests
12 |One Oak muut yksityiset juhlat. irjoitettii

Kuva 5. Benchmarking taulukko
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Nettisivuilla erottautuminen haasuunnittelua ja -stailauksia tarjoavana yrityksena
on vaikeaa, koska monet yritykset ovat osanneet rakentaa nettisivunsa naytta-
vaksi. Sivuilla on paljon onnistuneita referenssikuvia haistd. Huomiota heréatti
kuitenkin se, ettd vaikka monet yritykset mainitsevat tekevansa muitakin tapah-

tumia, referenssikuvia niista ei juurikaan [6ydy.

Tarkkailin osiossa erityisesti, millaisia valmiita palvelupaketteja yrityksilla on tar-
jota ja 16ytyyko niihin selke&d kuvaus siséllosta ja paljonko kokonaisuudet mak-
savat. Noin puolella tarkastelluista yrityksista 16ytyy valmis paketti tuotteistaan.
Hinnoista huomasin, ettd moni yritys ei halua sitoutua palvelun tarkkaan sum-
maan, vaan ilmoittaa mieluummin palvelun minimihinnan. Lisdksi moni on rajan-
nut pakettien méaaran kahdesta kolmeen eri vaihtoehtoon. Esimerkkind Johanna
Tuomisen tekemat paketit ovat nimiltdan Haajuhla, hinta alkaen 1500 € ja Haa-
unelma, hinta alkaen 2500 €. Pakettien loppuun on lueteltu, mita muita lisdyksia

pakettiin voidaan ostaa. (Johanna Tuominen 2021.)

HAAUNELMA HAAJUHLA
alk. 2500 € alk. 1500 €

Suosituin paketti sisaltds hd&seurueen lisdksi ndyttdvammaén juhlatilan koristelun:

Pakett] sisaltad sekd morisusparin etta juhlatilar

Morsiuskimppu & sulhasen viehe

Saieis : Morsiuskimppu & s
kasinvarjatyin silkkinachoin S
L kasinvariatyin silkkinachoin

Kaason kukkaranneke ja

Kaason kukkaranneks ja
bestmanin v
bestmanin viehe

10 x pOytaaseteima

L Buffetpbydin asetelma
Buffetpbydin asetelma
Tapaaminen ja moodboard-kuvakollaasi haakukista
Kukkainstallaatio,

esim. hadkaari Kilometrikorvaus paakaupunkiseudun ulkopuolisiin kohteisiin,
Tapaaminen ja moodboard-kuvakollaasi saaristokohteet + 100 €
hagkukista.

Kilometrikorvaus paakaupunkiseudun ulkopuolisiin kohteisiin,

saaristokohteet + 100 £.

Haipaketteja on mahdollista muokata vastaamaan paremmin tarpeitanne ja niiden pakettien lisiksi on toki tilatcavissa muitakin kukkia (mm. lisivieheet ja -rannekkeet,

seppeleet, heittokimppu ja muut tilan kukkakoristelut)

Otathan huomioon, etta hinnat eivat sisalla mahdollista haakukkien purkutydtd, se veloitetaan tarvittaessa erikseen.

Kuva 6. Haapaketit (Johanna Tuominen 2021).

Yritykset ovat I6ytdneet monia eri keinoja luodakseen yrityksestaan luotettavan
vaikutelman. Keinoina on kaytetty mm. referenssikuvia tai asiakkaan komment-

teja, ja nostoina saattoi olla myos yrityksesté kirjoitettuja lehtiartikkeleita, sekéa
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asiakkaan nadkdkulmasta avattu havainnollistava palvelupolkukuvaaja. Jenny
Kinnari Designin sivuilla on vastattu laajasti usein kysyttyihin kysymyksiin
(Jenny Kinnari Design 2021). Liséksi monien yritysesittelyssa kaytetddn henki-

[6kuvausta, usein kuvan kera.

Vertailun yhteydessa huomasin, ettd muutama yritys oli tuonut omia arvojaan
onnistuneesti esille esimerkiksi Helmivillakko, joka oli listannut nettisivuilleen
kukka-asetelmien kierratysohjeet, mika kielii ekologisesta ajattelusta (Helmivil-
lakko 2021). Ruotsalainen Lilly's Delight oli tuonut omia arvojaan esille tutulla lo-
golla, mika kertoo yrityksen olevan Syépasaation yritysystava (Lilly’s Delight
2021).

..Q‘e\ags;@;
2021

./ BROSTCANCER
FORBUNDET

Kuva 7. Syopasaation logo (Lilly’s Delight 2021).

Monilla yrityksilla on joitain lisépalveluita haiden ja tapahtumien stailauksen li-
saksi esim. verkkokauppa, josta pystyy ostamaan tai vuokraamaan stailaukseen
liittyvia esineita tai koristeita. Kukkapainotteisilla yrityksilla valikoimassa on eri-
laisia kukka-asetelmia. Muita poimittuja lisépalveluita eri yrityksilta ovat mm.
juhlakonsultointi, kotien stailaaminen ja kaytettyjen haapukujen ompelupalvelu.
Blush -yritys tarjoaa my6s muita hddaiheisia tapahtumia, kuten haékirpputoreja

ja pop-up -kakkutastingeja (Blush 2021).

Lisdd huomioitavia ideoita loysin viela ulkomaalaisilta sivustoilta. Natalie wed-
ding on lisdnnyt yhteydenottosivulleen kysymyksen, mita kautta asiakkaat ovat
|dyténeet heidén palvelunsa. Vaihtoehtoina on perinteisten keinojen lisaksi nos-
tettu useampi eri sosiaalisen median kanava, jotka nykyaan ovat hyvia markki-

nointikanavia. (Natalie wedding 2021.) Toisena nostona on One Oake, jolla on
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oma Pinterest -taulu seka Youtube -kanava, jonne he ovat lisdnneet sisaltoa te-

kemistaan kokonaisuuksista (One Oake 2021).

6.4 Ideointitybpajan tulokset

Valitsin aivoriihen yhdeksi tiedonkeruumenetelmaksi, jotta Kaartinen ja Joensuu

voisivat olla osallisena palvelun kehittdmisen ja tuotteistamisen prosessissa.

Toteutin aivoriihen Hey Lookin toimiston vieressa sijaitsevassa kahvilassa rau-
halliseen aikaan 20.10.2021. Annoin osallistujille aina yhden aihepiirin kysymyk-
sen, jolloin kaikki alkoivat kirjoittaa ajatuksiaan ja ideoitaan post-it -lapuille. Vas-
tausaikaa oli 3 minuuttia per kysymys, mutta kirjoittamista sai jatkaa, jos ideoita
oli lisda. Jokaisen ideointisession jalkeen esiteltiin kirjoitetut asiat yhteisesti ja
keskusteltiin aiheesta. Kirjoittamisen jalkeinen keskustelu oli rikasta ja synnytti
lisda ideoita tai loi tAydennysta jo aikaisempiin ajatuksiin. Myds nama lisdykset

on otettu huomioon osion tuloksissa.

Toteutimme aivoriihelle tyypillistéa 3+ -tekniikkaa, jossa parhaille ideoille saa an-
taa plusmerkkeja yhteisessé valintavaiheessa. Eniten plusmerkkeja saanut eh-
dotus voidaan todeta arvioitsijoiden mukaan toteuttamiskelpoisimmaksi ideaksi.
(Ojasalo ym. 2014, 161.) Kokeilimme tekniikkaa vain kysymyksen 2 kohdalla
“Mitka voisivat olla Freyian ydinpalveluita?”, koska koimme, etta se oli ideariihen
tarkein kysymys ja siita johdetut ajatukset vaikuttivat myos seuraavien kysymys-

ten ideointiin.

Aivoriihen tarkoitus oli etsia vastauksia Freyian palvelun tulevista tuotteista sekéa
vastata tutkimuskysymyksiin: Millaista stailauspalvelua Hey Lookin omistajat ha-
luaisivat tarjota uusille asiakkaille? Millaiselle stailauspalvelulle internetissa
nayttaisi olevan kysyntaa? Miten Freyian uusi palvelu tulee eroamaan Hey Loo-
kin ja Nord & Maen bréandien palveluista? Vastauksia yritettiin saada selville ai-

voriihessé esitettdvien kysymysten avulla.
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KUVA 8. Aivoriihi (20.10.2021)

Aivoriihen ensimmainen lammittelykysymys oli “Millainen on huono palvelu?”,
jonka tarkoituksena oli varmistaa, etta kaikki osalliset olivat ymmartaneet ohjeet.
Tama toimi myos hyvana pohjana seuraaville kysymyksille ja kéynnisti ideoinnin

rattaat.

Vaikka ensimmainen kysymys oli lammittelykierros, ilmeni vastaajilta hyvia aja-
tuksia siitd, mitk& luovat epaluottamusta asiakkaassa ja vaikeuttavat asioiden

sujuvaa hoitamista.

Useissa kommenteissa oli mainittu epaselvyys hinnoittelussa ja palvelun ku-
vauksessa, jolloin asiakas ei oikein tieda, mitd on ostamassa, milla hinnalla ja
tuleeko mahdollisesti jotain lisdkuluja. Asiakkaalle on my6s erittdin hankalaa,
jos ei l6ydy yhteystietoja eika viesteihin vastata kohtuullisella nopeudella. Silloin

han helposti lahtee etsimaan muita vaihtoehtoja.

Jos asiakas saa epakohteliasta palvelua, hanta ei kuunnella eiké hanen toivei-

taan huomioida, menettdd han luottamuksen tunteensa. Hanet saatetaan myds
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nolata kayttaen outoja ammattitermeja. Asiakkaalle voidaan myos luvata enem-

man kuin pystytaan antamaan, ja joskus hinta-laatusuhdekaan ei kohtaa.

Vastaukset kuvaavat paljon sité tilannetta, johon térmaa omien ostopaéatosten
kohdalla. lImenneet asiat vaikuttavat negatiivisesti mielikuvaan ja lisdavat epa-

luottamusta yritysta kohtaan.
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KUVA 9. Aivoriihi (20.10.2021)

Seuraavan kysymyksen kohdalla “Mitka voisivat olla Freyian ydinpalveluita”

paastiin luomaan ajatuksia Freyian tulevaisuuden suuntaan.

Tuloksissa huomattiin, ettd monet vastaukset olivat jo menneet askeleen edelle
ja vastasivat enemman kysymykseen 3 “Millaisiin tilaisuuksiin Freyian uutta pal-
velua voisi tarjota?” kuin siihen, mita ydinpalvelua Freyia voisi tarjota. Tama
saattaa johtua siita, ettd Hey Lookin omistajat eivét tienneet kysymyksia etuka-
teen, eivatka siten osanneet varautua tulevaan kysymykseen, jossa tilaisuuksia
kasiteltaisiin tarkemmin. Liséksi vastausten monipuolisuutta supisti hieman re-

surssien realistisuus osallistujien mielessa.
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Potentiaalisia ydinpalveluehdotuksia kertyi kuitenkin hyva maara, mika heratti
ryhmassa keskustelua ja pohdintaa. Ideoiksi nousivat erityisesti: tilaisuuksien
stailaus, kukka-workshopit, sisustussuunnittelu, havikkikukkakauppa, stailaus-
tuotteiden vuokraus, stailatun studion vuokraus seka juhlakonsultointi. Keskus-
telun ja 3+ -tekniikan lopputulokseksi joukosta nousi kolme suosikkia: tilaisuuk-
sien stailaus, kukka-workshopit ja sisustussuunnittelu, joista paatimme valita ti-
laisuuksien stailauspalvelun paakehittamiskohteeksi. Muut vaihtoehdot jaivat

odottamaan seuraavaa kehitysprojektia.

KUVA 10. Aivoriihi (20.10.2021)

Kolmantena kysymyksena nostettiin “Millaisiin tilaisuuksiin Freyian uutta palve-

lua voisi tarjota?”.

Kaikkien osallistujien listoissa oli paljon samankaltaisuuksia ja ehdotusten pal-
jastuessa jokainen huomasi itseltdén puuttuvan jotain, mité joku toinen oli osan-
nut listata yl6s. Hetken tarkastelun jalkeen alettiin huomata yhtenevaisyyksia eri
tapahtumien kesken ja niiden sopivan tietynlaisen kategorian alle. Tapahtumat
voisi listata seuraavien luokittelujen mukaan: haasesonki, perhepiirin juhlat, se-

songin juhlat ja arjen hetket.
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Haéasesonkikategoria pitaa sisallaén seuraavia tapahtumien stailauksen: ko-

sinta, polttarijuhlat tai itse haat.

Perhepiirin juhlat puolestaan voisivat olla seuraavia: baby showerit, ristidiset/ni-

miaiset, YO-juhlat, valmistujaiset, syntymapaivat ja hautajaiset.

Sesonkijuhlat kulkevat vuosikellon mukaan ja tulevat usein valmiin teeman
kanssa pakettina. Sesonkijuhlia ovat esimerkiksi: ystavanpaiva, paasiainen,
vappu, aitienpaiva, juhannus, rapujuhlat, venetsialaiset, halloween, isanpaiva,

joulu, itsendisyyspaiva ja uusivuosi.

Yhtena kategoriana olivat arjen hetket, joita voisivat olla: brunssit, piknikit ja illal-
liset. Arjen hetket saattavat olla juuri niitd tilaisuuksia, jolloin asiakkaat eivat
edes keksi tarvitsevansa ulkopuolista apua, kunnes ndkevat sellaisen olevan
mahdollista (Parantainen 2007, 41). Viestinnan tarkea tehtava onkin siis hera-
telld ja luoda asiakkaille tarpeita myds palveluista, jotka tuovat enimmakseen
viihdearvoa. Arjen hetki -kategorialla halutaan enemman korostaa lifestyled, jol-
loin elaméasta voisi nauttia tapahtumien muodossa muulloinkin kuin vain saavu-

tettaessa suuria merkkipaaluja.
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Kuva 11. Aivoriihi (20.10.2021)
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Neljantena kysymyksena oli "Miten Freyian palvelu voisi erota aiemmista bran-
deista ja tuotteista?”. Aiempina brandeina ovat yrityksille suunnattu Hey Look ja
arvokkaampiin haastailauksiin ja -tapahtumiin keskittynyt Nord & May -brandi.
(Hey Look 2021; Nord & May 2021.) Tamé&n kappaleen tulosten on tarkoitus an-
taa vastauksia yhteen opinnaytetydssa esitettyyn tutkimuskysymykseen, joka
on lahes vastaava kuin tama ideariiheen valittu kysymys. Tutkimuskysymys oli
"Miten Freyian uusi palvelu tulee eroamaan Hey Lookin ja Nord & Maen brén-

dien palveluista?”

Vastauksista nousi esiin uudenlainen asiakassuhde. Freyian palvelu toivoi ta-
voittavansa yha suuremman maaran ihmisia laajentamallaan yksityishenkil6ille
tarjottavaa palvelutarjoamaa. Nord & Maen tarjoama haastailaus on kertaluon-
toinen ostos ja vaikka asiakas olisi ollut tyytyvainen saamaansa palveluun, héan
tuskin palaa asiakkaaksi, koska ei tarvitse haédstailausta enaa uudemman ker-
ran. Nain kaikki asiakkaat on hankittava aina uusina ja loydettava ryhma mah-
dollisia kayttgjia. Freyia voisi kuitenkin tarjota asiakkaille pysyvampaa asiakas-

suhdetta lisdamalla valikoimaansa muitakin kuin haita.

Palvelupaketit olisivat jo valmiiksi mietittyja kokonaisuuksia, joka tarkoittaa, etta
ne olisivat myds vahemman personoitavissa kuin muut Hey Look -brandien
tuotteet. Palvelun ominaisuutena olisi sen selkeys ja valmiiksi mietitty sisalto ja
hinta, mika olisi avattu asiakkaan néhtéville. Kun tuotteen sisélto ja hinta olisi
maaritelty jo etukateen, menisi suunnitteluun ja valmistukseen vahemman yri-
tyksen resursseja, jolloin tehokkuus lisdantyisi. Liséksi uusien tilaisuuksien vali-

koima laajentaisi tapahtumien tarvetta enemman ymparivuotiseksi.

Resurssien sdastamiselld tavoitellaan tuotteelle edullisempaa hintaa ja erityi-
sesti alhaisempaa minimiostohintaa, jolla asiakas paéasisi nauttimaan Freyian
palveluista. Edullisemman hinnan myoéta palvelu olisi laajemman ostajakunnan
saatavilla ja siksi soveltuisi paremmin myds nakyvamman markkinoinnin koh-

teeksi.
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Kaikkia taman kohdan aivoriihesta poimittuja vastauksia yhdisti tdrked huomio
siitd, miksi Freyian palvelua on lahdetty alun perin kehittdm&an. Vastausten
huomiot ja eroavuudet Hey Lookin aiemmista brandeista liittyivat talla hetkella
oleviin ongelmakohtiin, joihin halutaan parannusta ja jotka toivotaan pystyttavan
ratkaisemaan uuden palvelun kayttéénotolla.
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Kuva 12. Aivoriihi (20.10.2021)

Viides ideointipajan kysymys oli “Milla asioilla voimme vakuuttaa asiakkaan laa-
dukkaasta palvelusta?”. Taman kysymyksen oli tarkoitus auttaa vastaamaan

tutkimuskysymykseen “Miten uusi palvelu muotoillaan luotettavaksi ostajalle?”

Vastauksissa huomattiin olevan paljon samankaltaisia kommentteja kuin ensim-
maisessa kysymyksessa, jossa pohdittiin huonon palvelun elementteja. Tassa

elementit oli kéd&nnetty positiiviseen muotoon, ja ne toimivat asiakkaan vakuut-
tamisen vahvistajana.
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Uudeksi asiaksi ja tarkeéksi kokonaisuudeksi ilmeni monet asiakkaan kosketus-
pisteet. Listassa oli mainittu muun muassa yhteystietojen I6ytyminen, asiakkai-
den kanssa kdyma viestittely/vuorovaikutus ammattimaisesti ja informoivasti,
selkeat sopimukset, yrityksen edustajan siisti habitus ja kaytostavat. Silloin kun
palvelu on ostovaiheessa viela aineeton, on ostaja vakuutettava kaikilla muilla
keinoin lopullisen tuotteen laadukkuudesta. Kun sopimus on syntynyt, asiak-

kaalle tehty lupaus on lunastettava onnistuneella lopputuloksella.

Tana paivana nettisivujen ajan tasalla pitamisen tarkeys on korostunut entises-
taan, silla monet ostajat I6ytavat palvelun netista etsimalla. Palvelupolun mietti-
minen asiakkaan nakokulmasta on tarkeaa. Usein referenssien julkaiseminen

auttaa asiakasta nakemaan yrityksen tyylid ja ammattitaitoa.

Kuva 13. Aivoriihi (20.10.2021)

Kuudenneksi nostettiin kysymys: “stailauksen elementit”. Se eroaa aikaisem-
mista kysymysten asetteluista, mutta ihan tarkoituksella. Taman kohdalla oli tar-
koitus enemmankin hahmottaa, milla kaikilla erilaisilla elementeilla voidaan vai-
kuttaa tilaisuuden visuaaliseen lopputulokseen. On oma ammattitaitonsa osata
rajata eri tuotteet ja maarat tilaisuuksien mukaan ja pystya toteuttamaan pie-
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nemman budjetin kokonaisuudet valittujen elementtien avulla. Elementtien lis-
taaminen helpottaa hahmottamaan, mitka aineet/esineet kuuluvat palvelun pe-

ruspakettiin ja mita elementteja voidaan tarjota lisapalveluina.

Kaikkien konkreettisten tuotteiden lisdksi pajassa ilmeni, etta stailauksen ele-

menttien mietinta l&htee aina kokonaisuuden ja punaisen langan I6ytamisesta.

7 Kehittamisehdotukset

Kehittamisehdotuksessa vastaan myo6s paatutkimuskysymykseeni: Mita Hey
Lookin tulisi ottaa huomioon kehittdessaan uusia stailauspalveluja uusille asiak-

kaille?

Ensimmainen vaihe on maaritella organisaation luomat uuden palvelun tarpeet
ja odotukset. Hey Lookin tapauksessa toiveena oli tarjota asiakkaille uutta pal-
velua, joka lisdisi stailauspalveluiden kysyntad enemman ymparivuotiseksi. Pal-
velun tulisi olla aiempaa laajemman asiakassegmentin saavutettavissa ja hel-
posti ostettavissa. Tavoitteiden saavuttamiseksi on jarkevaa pilkkoa palvelun
kehittamisen ja tuotteistamisen vaiheet pienempiin osiin lopputuloksen optimoi-

miseksi.

7.1 Ehdotuksia Freyia-brandin alle tulevien palveluiden kehitta-
miseksi

1. Palvelutarjooman maarittely
Palvelutarjooma auttaa uuden palvelun kehittdmisessa ja kokonaisuuden
hahmottamisessa. Palvelupaketti jaetaan usein kolmeen eri ryhmé&an
ydinpalvelu, lisdpalvelut ja tukipalvelut. Ydinpalvelu vastaa kysymykseen,
miksi palvelu on olemassa ja lis&- seka tukipalvelut ovat rakentuneet sen

ymparille. (Gronroos 2009, 224.) Ehdotuksena Hey Lookille on kaavioku-
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van tekeminen Freyia-palveluiden eri osien hahmottamista ja toisiinsa ni-
voutumista varten. Nain sisdiseen kayttéon tarkoitettu kaaviokuva ha-

vainnollistaisi koko palveluprosessia.

Palvelun kehittaminen

Aivoriihen tuloksista pyritddn luomaan konkreettisia palveluita. Freyia-
brandin palvelu voitaisiin jakaa neljaan eri kategoriaan: haat, perhejuhlat,
arjen hetket ja sesonkijuhlat. Naista voisi nettisivuilla olla valmiit valikot,
joita klikkaamalla aukeaisi tarkempi tapahtumalistaus. Aluksi voi ottaa
kayttoon vain tietyn kategorian ja taydentaa valikoimaa, kun palvelua on
testattu asiakkailla. Valmiilla valintavaihtoehdoilla on tarkoitus myos he-

rattaa sivulla kavijoita 16ytamaan uusia ideoita palvelun kayttoon.

Palvelujen toteuttaminen voitaisiin aloittaa esimerkiksi perhejuhlat-kate-
goriasta, johon voisivat kuulua: baby showerit, ristidgiset/nimiaiset, rippi-
juhlat, ylioppilasjuhlat, valmistujaiset, syntymapaivét ja hautajaiset. Pe-
ruspakettiin kuuluisi tietty maara kukkia ja stailausta tapahtuman luon-
teen mukaisesti. Erillisilla lisapalveluilla voidaan palvelutarjontaa viela

laajentaa.

Raatalointi / vakiointi

Tuotteen vakioinnin ja asiakaskohtaisen raataléinnin valille pyritaan 10y-
tdmaan tasapaino. Vakioinnin tavoite on vapauttaa resursseja rutiinin-
omaisilta t6iltd palvelun innovoinneille seka lisata palvelun kustannuste-
hokkuutta. Raatalodinnilla puolestaan tuotetaan asiakkaalle henkilokohtai-
nen palvelukokemus. (Tuominen ym. 2015, 6.) Freyian palvelussa ehdo-
tuksena olisi tiettyjen tuotteiden vakioiminen ja raatéaldinnin mahdollisuu-

den rajaaminen.

. Sisdinen tuotteistaminen

Yrityksella on sisaisia toimintoja, jotka eivat nay asiakkaalle, mutta ovat

valttamattomia palvelun toteutumiselle (Grénroos 2009, 24). Freyia-bréan-
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din alla myytavien tuotteiden kohdalla palveluprosessi tulisi dokumen-
toida ja selkeyttaa. Palvelun eri osille tulisi sopia vastuuhenkil6t. Tuotteis-
tamalla yritys voi saastaa aikaa ja kustannuksia seka mahdollistaa tdiden
delegointia, joka kiireisiin sesonkiaikoihin voisi olla tarpeen myds Hey
Lookilla. Freyian palvelukonseptin dokumentointi ja ohjeistus antaisi Hey
Lookille mahdollisuuden laajentaa tuottajaverkostoaan ja silti tarjota asi-

akkaille tasaista laatua.

. Palvelupaketin hinnoittelu

Palvelun minimihinta maarittyy usein tuotteistamisen jalkeen, kun palve-
luun menevat pakolliset kulut on selvitetty. Asiantuntijapalveluissa hinnan
tulisi pohjautua kiinteiden kulujen lisdksi asiakkaalle palvelulla tarjottuun
hyotyyn. (Sipila 1995, 32, 79, 84.) Freyia-brandin alla myytaville palve-
luille pitaisi myds luoda minimihinta ja huomioida, etta hintaan oleellisesti

vaikuttavia tekij6ita ovat myos juhlatilan koko ja osallistujien maara.

. Ulkoinen tuotteistaminen / selkeéa palvelupaketti

Ulkoinen tuotteistaminen on asiakkaalle ndkyvaa palvelun yksinkertaista-
mista. Freyia-brandin alla myytaville palveluille tulee maaritella palvelu-
paketti mahdollisimman selkeéksi, jotta asiakas pystyy nopeastikin si-
saistamaan palvelun sisallon. Palvelupaketin kokonaisuuden hahmotta-
misen apuna toimivat erilaiset myyntimateriaalit, referenssikuvat ja muu
viestintd (Tuominen ym. 2015, 5). Usein tietoa etsitdan netin kautta, jol-
loin sivujen nopea I6ytyminen ja ajan tasalla pitdminen ovat tarkeita. Asi-
akkaalle olennaista on myds, etté linkit toimivat, eteneminen on loogista

ja yhteystiedot 10ytyvét helposti.

. Asiantuntijuuden valittaminen

Palvelun tuottajalla on usein paljon osaamista ja asiantuntijuutta, joka pi-
taisi onnistua valittamaan asiakkaalle. Tama on haasteellista, kun palvelu
on monimuotoista ja abstraktia kuten stailauspalvelu. (Sipila ym. 1995,
26-27, 37.) Tavoitteen saavuttamiseksi Freyia-brandin alla myytavista
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tuotteista tulisi luoda selkeat palvelupaketin kuvaukset ja esittda ne ha-

vainnollisesti nettisivuilla.

8. Hey Look Oy:n kolmen brandin rajapinnan kirkastaminen

Hey Look Oy:n vahvuutena voi ndhda kolme eri brandia, joiden palvelu-
tarjoomat poikkeavat toisistaan ja kohdentuvat eri asiakassegmenteille.
Etuna on, ettéd sama yritys pystyy tarjoamaan palveluitaan laajasti. Tata
voi kayttaa myos hyvana keinona kilpailussa erottautumiseen, ja lisaksi
eri brandeilla on mahdollisuus mainostaa toisiaan. (Torkko 2020, 22.)
Haasteena on kokonaisuuden hahmottaminen ja samalla palveluiden
eroavaisuuksien kirkastaminen. Asiakkaan nakokulmasta tarkeda on loy-
t&& helposti omaa tarvettaan vastaava palvelu, jolloin myds Hey Lookin
sivustolla etenemisen polun pitda olla looginen ja kayttajaa selkeasti oh-

jaava esim. Freyia-palveluiden suuntaan.

9. Palvelutakuu
Asiakas pelkaa usein virheinvestointia, jolloin Hey Look Oy voi sitoutua
tarjoamaan korvausta, jos lopputulos ei tyydyttaisi asiakasta. Tasta voisi
olla maininta esimerkiksi Freyia-palveluiden myyntiteksteissa. Nain yritys
my0s osoittaa itseluottamusta omaa palveluaan ja ammattitaitoaan koh-
taan. (Gronroos 2005, 236.)

10.Arvojen esiintuominen
Yrityksen luotettavuutta lisaa, jos asiakas voi kokea, ettd kohdeyrityksen
arvot vastaavat hanen omia arvojaan (Gronroos 2015, 122). Yritys voi
tuoda esille itselleen tarkeita arvoja mm. logojen tai tekstin valityksella.
Nyt Freyian uuden palvelun lanseerauksen yhteydessa Hey Look voisi
tuoda ekologisuuden nakyvammin esille korostamalla esim. yhteistyota

FlowerRescuen kanssa.
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7.2 Tulevaisuuden kehittamisehdotuksia

Mielestani palvelun kehittamisen ja -tuottamisen jalkeen olisi tarkea saada kon-
septi kokeiluun asiakkaille, ja tata kutsutaan prototypoinniksi. Protypoinnin tar-
koitus on testata kehitetty konsepti asiakkailla ja ndhda, toimiiko se niin kuin oli
suunniteltu. Talla tavalla saadaan nopeasti tietoon konseptin lopullinen toimi-
vuus. (Tuulaniemi 2011, 185-186.) Asiakkailta saatu palaute on tarkedd ennen
palvelun lopulliseen muotoon hioutumista: mita aikaisemmin palautetta saa sita
helpompi siihen on reagoida. Loppupeleisséa asiakkaat ovat niitd, jotka paattavat
palvelun kayttokelpoisuudesta ostokayttaytymisellaan.

Yksi seuraavista askeleista on tuotteen lanseeraus ja markkinointi. En halunnut
ottaa tassa tydssa kantaa palvelun markkinointiin, koska se olisi ollut yhden
opinnaytetyon verran lisda tyota. Markkinointi on vaistamatta iso osa uuden pal-
velun kayttoonottoa, jotta potentiaaliset asiakkaat I6ytaisivat palvelun luokse.
Markkinoinnin tavoitteena on myds luoda uutta brandia tutuksi ihmisten keskuu-
dessa. Freyian markkinoinnissa apuna toimivat varmasti myés Hey Lookin tois-

ten brandien kanavat, joilla on jo oma seuraajakuntansa.

Viimeisena ajatuksena olisi tukea asiakaspysyvyytta kanta-asiakasohjelmalla ja
eduilla. Ajatuksenani olisi sitouttaa jo kerran saavutettuja asiakkaita pidempiai-
kaiseen suhteeseen palveluntarjoajan kanssa. Voisiko kanta-asiakasetuna toi-
mia esimerkiksi etu lunastaa edullinen kukkakimppu, joka olisi muuten menossa
havikkiin juhlien jalkeen? Kanta-asiakkuusohjelma olisi viela oma kehityskoh-

teensa, jos sellaisen haluaa toteuttaa.

8 Pohdinta ja arviointi

Opinnaytetyoni on edennyt viimeiseen vaiheeseen. Tassa kokoan ajatuksiani

tyon kulusta ja siitd, miten olen onnistunut projektin suorittamisessa ja tulosten
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saamisessa. Kuvailen ensin lyhyesti eri tydvaiheita muutamin kommentein. La-
hestymistapa tydsséani on tapaustutkimus, jolloin lopputuloksena tuotetaan ke-
hittdmisehdotuslista. (Ojasalo ym. 2014, 52.)

Tyoni alkoi yhteydenotolla Hey Look Oy:n omistajien kanssa, jolloin sain kuulla
yrityksen tarpeista ja toiveista. Silloin myds luotiin kehykset tutkittavalle aiheelle,
joka oli uuden palvelun kehittdminen ja tuotteistaminen. Yrityksella on tarkoitus
lanseerata palvelu Freyia-brandille viela tamé&n vuoden 2021 aikana, ja sen ke-
hittamiseen tydssani keskityin.

Aluksi kerasin teoreettista tietoa palvelun kehittdmisesta ja tuotteistamisesta,
mista sain hyvan pohjan opinnaytety6honi. Aiheesta l6ytyi paljon tietoa, joten
sen rajaaminen muodostui yhdeksi tarkeaksi tehtavaksi. Ulkopuolelle jaivat 1a-
hes kokonaan mm. markkinointiin, verkostointiin ja liikketalouteen liittyvat asiat.
Tiedonkeruussa kaytin useita menetelmia, jotta tuloksista saatu tieto analysoin-
nin jalkeen olisi monipuolisempaa. Aloitin haastattelemalla Hey Look Oy:n omis-

tajia Kaartista ja Joensuuta.

Haastattelulla sain syvallisempdaa tietoa yrityksen toiminnasta, heidan nykytilan-
teestaan sekéd myds tulevaisuuden visioistaan. Haastattelu on tyypillinen laadul-
linen tutkimusmenetelma, jolloin melko suppeasta asiasta on tarkoitus saada
paljon tietoa ja siten ymmartaa ilmioita paremmin (Ojasalo ym. 2014, 105).
Haastattelu loi hyvan lahtétilanteen tyoni kdynnistamiselle. Teoriatiedon ja
haastattelun jalkeen lahdin toteuttamaan seuraavia tiedonkeruumenetelmia:

netnografiaa, benchmarkingia ja ideointitydpajaa.

Netnografiassa tutustuin erilaisiin verkkoyhteisgihin, joista parhaimmaksi koin
naimisiin.info -foorumin. Sivustolla on lukuisia eri otsikoin olevia keskustelufoo-
rumeja. Valitsin sieltd kiinnostavimmat, joihin tutustuin tarkemmin ja joissa ha-
vainnoin osallistujien kommentointia. Tulosten analysoinnissa huomasin, etta
monet keskusteluun osallistuneista olivat hyvin aktiivisia tekemaan ja toimimaan

itse, eivatk& ehka niin potentiaalisia palveluiden ostajia. Nakemykseni mukaan
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Freyian palvelun oletettavin asiakaskunta on vahan Kiireista, tottuneita osta-

maan palveluita ja taloudellisesti hyvin toimeentulevia.

Benchmarkingissa tein laajan nettihaun samalla alalla toimijoista tai lahella sa-
maa olevista yrityksista. Lopulliseen tarkempaan tarkasteluun valitsin 12 yri-
tystd, 7 suomalaista ja 5 ulkomaalaista. Tein yrityksista Excel-taulukon, johon
kirjasin eri otsikoiden alle sivuilta tehdyt havainnot. Tama oli selkea tapa verrata
yrityksia toisiinsa ja huomata, mitk& asiat toistuivat ja mik& oli poikkeavaa mui-
hin verrattuna. Taalta I0ytyi myds muutamia hyvia ideoita, joita kirjasin kehitys-
ehdotukseen. Tuloksena oli my6és huomio, etta sivustot monilla yrityksilla ovat

laadukkaasti tehtyja eikéa erottautuminen siksi ole kovin helppoa.

Ideointitybpajaan osallistuivat itseni liséksi Hey Look Oy:n omistajat Kaartinen ja
Joensuu. Tilanne oli jarjestetty rauhalliseen ja viihtyisdan paikkaan, jotta ideoille
olisi tilaa. Olin tehnyt valmiiksi kysymyksia/vaittdmia, joiden pohjalta jokainen
lahti kirjoittamaan omia kommenttejaan. Keskustelu jatkui vilkkaana ja lopuksi
ehdotuksista valittiin toteuttamiskelpoisimmat ideat. Tasta sain myos joitakin
ajatuksia kehittdmisehdotuslistaani.

Koko projektin tiedonhankintaan ja kehittamisehdotuslistan muodostamiseen
kaytin ohjaavia kysymyksia, joiden avulla olen hakenut vastauksia paatutkimus-
kysymykseeni: Mitd Hey Lookin tulisi ottaa huomioon kehittdessaan uusia stai-
lauspalveluja uusille asiakkaille? Alakysymyksia olivat: Loytyykd online-yhtei-
soOista sopivaa kayttajaryhmaa Freyia-palveluille? Miten Freyian uusi palvelu tu-
lee eroamaan Hey Lookin ja Nord & Maen brandien palveluista? Miten uusi pal-

velu muotoillaan luotettavaksi ostajalle?

Hey Look Oy:n kaltaisen luovan palvelun tarjoajalla pitaa olla myés vahvaa tuo-
tannollista nakemysté ja siina kulttuurituottajan moninaisesta osaamisesta on
paljon hy6tyd. On tarkedd, etta luovan tyon tekija voi keskittya toteuttamaan in-
novaatioitaan. Sen mahdollistavat tehokas tuottaminen ja palvelun hyva tuot-

teistus.
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Taman opinnaytetyon tekemisessa oli myés omat haasteensa: aikataulu oli tosi
tiukka ja kuitenkin moni tyévaihe vaatii oman aikansa. Lisdksi materiaalin han-
kinta oli ty0lasté ja osittain hidasta. Tyon edetessd huomasin, etta on tarkeda
loytaa ja pitdd kokonaisuus mielessa, joka yksityiskohtia tehdesséa saattaa het-
keksi kadota eli valilla on lilan lahella nahdakseen kauas. Silloin ulkopuolelta tu-
leva kommentti voi olla arvokas ja suuntaa ohjaava. Yhteenvetona opinnaytetyo
on kuitenkin opettanut paljon tutkimuksellisen kehittdmisprojektin tekemisesta ja
avartanut nakemystani teorian ja kaytannon toteutuksen nivoutumisesta toi-

siinsa. Tyon lopuksi voin todeta, etta saavutin itselleni asettamat tavoitteet.

Uskon, etta kulttuurituottajalle on hyvinkin tarkeaa ymmartaa palvelun kehittami-
nen ja tuotteistaminen, koska samoja mekanismeja voi hyddyntaa monissa
muissakin projekteissa. On tehtéavana sitten tuotteen/palvelun kehittaminen tai
tapahtuman suunnittelu, kaikissa kokonaisuuksissa on ymmarrettava prosessin
kulku ja huomioitava lukuisia elementteja esimerkiksi asiakkaat, verkostointi,
viestinnan selkeys, kannattavuus ja itse palvelun tai tapahtuman kiinnostavuus.
Kulttuurituottajan tyon houkuttelevuus ja haastavuus onkin varmaan tyén moni-
puolisuus. Tavoitteena on tuottaa kestéavaa ja tulevaisuuteen suuntautuvaa kult-
tuuria, jossa ihmisille ja yhteisdille luodaan merkityksellisia kohtaamisia ja uusia

polkuja.



Lahteet

FloweRescue, 2021. FloweRescue, kotisivu
https://www.flowerescue.org/fi/koti [haettu 6.11.2021]

Gronroos, Christian. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. Helsinki: Ta-

lentum

Hey Look. 2021. Hey Look, about
https://www.heylook.fi/about-us [haettu 23.9 2021]

Joensuu, Emilia. 2021. Mika on PR-toiminnan rooli ja merkitys osana yritys-
asiakkaiden ensikontaktien luomista? Opinnaytety6. Metropolia Ammattikorkea-
koulu. https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/499951/joensuu_emi-
lia.pdf?sequence=2&isAllowed=y [haettu 26.10.2021]

Kajaanin ammattikorkeakoulu (KAMK). Tuotteistaminen

https://www.kamK.fi/fi/opari/Opinnaytetyopakki/Teoreettinen-materiaali/Tukima-

teriaali/Tuotteistaminen/Tuotteistaminen [haettu 7.10.2021]

Kananen, Jorma. 2014. Netnografia, Verkkoyhteisdjen tutkiminen opinnayte-
tyona. Jyvaskylan ammattikorkeakoulu.

Koski, Toivo; Virtanen, Markku. 2005. Tulos, Liiketoiminnan suunnittelulla

menestykseen. Keuruu: Kustannusosakeyhtié Otava.

Nord & Mae. 2021. Nord & Mae, about
https://www.nordandmae.com/ [haettu 23.9. 2021]

Ojasalo, Kirsti; Moilanen, Teemu; Ritalahti, Jarmo. 2014. Kehittamistydn mene-

telmat. Uudenlaista osaamista liiketoimintaan. Helsinki: Sanoma Pro Oy.

Parantainen, Jari. 2007. Rakenna palvelusta tuote 10 paivassa, Tuotteista-
minen. [e-kirja] Helsinki: Talentum Media Oy.


https://www.flowerescue.org/fi/koti
https://www.heylook.fi/about-us
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/499951/joensuu_emilia.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/499951/joensuu_emilia.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://www.kamk.fi/fi/opari/Opinnaytetyopakki/Teoreettinen-materiaali/Tukimateriaali/Tuotteistaminen/Tuotteistaminen
https://www.kamk.fi/fi/opari/Opinnaytetyopakki/Teoreettinen-materiaali/Tukimateriaali/Tuotteistaminen/Tuotteistaminen
https://www.nordandmae.com/

Parantainen, Jari. 2021. Noste Oy, yrityssivu. Mité on tuotteistaminen
https://noste.fi/tuotteistaminen/ [haettu 7.10.2021]

Sipila, Jorma. 1995. Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen. Porvoo: Suomen
ekonomialiitto ja WSOY.

Sipila, Jorma. 2003. Palvelujen hinnoittelu. Helsinki: Sanoma Pro Oy.

Sateri, Mika. 2020. Toiminnallisen opinnaytety6n erityispiirteitd, Metropolia
https://wiki.metropolia.fi/pages/viewpage.action?pageld=57182852 [haettu
22.10.2021]

Tilastokeskus. 2021. Palvelualojen liikevaihtokuvaaja
https://pxnet2.stat.fi/PXWeb/pxweb/fi/StatFin/StatFin__pav__plv/stat-
fin_plv_pxt 112b.px/chart/chartViewColumnStacked/ [haettu 5.12.2021]

Torkko, Niina. 2020. Kehittamistyon tuotteistaminen, Opas hanketyon nakyvaksi
tekemiseen, Metropolia https://www.theseus.fi/bitstream/han-
dle/10024/337564/2020%2001VA%2018%20Kehitta%cc%88mis-
tyo%cc%88n%20tuotteistaminen.pdf?sequence=5&isAllowed=y

[haettu 12.10.2021]

Tuominen, Kari. 2005. Benchmarking kaytannéssa. Oy Benchmarking Ltd.

Tuulaniemi, Juha. 2011. Palvelumuotoilu. [e-kirja] Himeenlinna: Talentum Me-
dia Oy.

Tuominen, Tiina; Jarvi, Katriina; Lehtonen, Mikko; Valtanen, Jesse; Martinsuo,
Miia. Palvelujen tuotteistamisen kasikirja (pdf) Aalto yliopiston julkaisusarija,
tiede + teknologia 5/2015 https://aaltodoc.aalto.fi/bitstream/han-
dle/123456789/16523/isbn9789526062181.pdf [haettu 8.10.2021]



https://noste.fi/tuotteistaminen/
https://wiki.metropolia.fi/pages/viewpage.action?pageId=57182852
https://pxnet2.stat.fi/PXWeb/pxweb/fi/StatFin/StatFin__pav__plv/statfin_plv_pxt_112b.px/chart/chartViewColumnStacked/
https://pxnet2.stat.fi/PXWeb/pxweb/fi/StatFin/StatFin__pav__plv/statfin_plv_pxt_112b.px/chart/chartViewColumnStacked/
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/337564/2020%20OIVA%2018%20Kehitta%cc%88mistyo%cc%88n%20tuotteistaminen.pdf?sequence=5&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/337564/2020%20OIVA%2018%20Kehitta%cc%88mistyo%cc%88n%20tuotteistaminen.pdf?sequence=5&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/337564/2020%20OIVA%2018%20Kehitta%cc%88mistyo%cc%88n%20tuotteistaminen.pdf?sequence=5&isAllowed=y
https://aaltodoc.aalto.fi/bitstream/handle/123456789/16523/isbn9789526062181.pdf
https://aaltodoc.aalto.fi/bitstream/handle/123456789/16523/isbn9789526062181.pdf

Haastattelu
Joensuu, E.; Kaartinen, T. 2021. Haastattelu Hey Look Oy [Haastattelu]
(22.9.21)



Netnografia

Naimisiin.info. 2021 naimisiin.info, Yhteiso, foorumi, hdadkeskusteluosastot

[Online] https://www.naimisiin.info/yhteiso/ [Haettu 27.9. 2021]

Naimisiin.info. 2021 naimisiin.info, Somistus ja teemat [Online] https://www.nai-

misiin.info/yhteiso/forum/84-somistus-ja-teemat/ [Haettu 28.9. 2021]

Naimisiin.info. 2021 naimisiin.info, Mita kaikkea askartelet itse [Online]
https://www.naimisiin.info/yhteiso/topic/43761-9-mit%C3%A4-kaikkea-askarte-
let-itse/) [Haettu 28.9. 2021]

Naimisiin.info. 2021 naimisiin.info, Haasuunnittelijan palkkaaminen: tarpeellista

vai ei [Online] https://www.naimisiin.info/yhteiso/topic/128472-

h%C3%A4%C3%A4suunnittelija-palkkaaminen-tarpeellista-vai-ei/
[Haettu 28.9. 2021]

Naimisiin.info. 2021 naimisiin.info, 3 tarkeinta (materialistista) asiaa haajuhlassa
[Online] https://www.naimisiin.info/yhteiso/topic/84232-3-
t%C3%A4rkeint%C3%A4-materialistista-asiaa-h%C3%A4%C3%A4juh-
lassa/?page=2 [Haettu 30.9. 2021]

Naimisiin.info. 2021 naimisiin.info, Millainen on haiden kokonaisbudjetti [Online]
https://www.naimisiin.info/yhteiso/topic/75520-millainen-on-h%C3%A4iden-ko-
konaisbudjetti/ [Haettu 30.9. 2021]

Naimisiin.info. 2021 naimisiin.info, Kukkabudjetti [Online] https://www.naimi-
siin.info/yhteiso/topic/105460-kukkabudijetti/ [Haettu 30.9. 2021]



https://www.naimisiin.info/yhteiso/
https://www.naimisiin.info/yhteiso/forum/84-somistus-ja-teemat/
https://www.naimisiin.info/yhteiso/forum/84-somistus-ja-teemat/
https://www.naimisiin.info/yhteiso/topic/43761-g-mit%C3%A4-kaikkea-askartelet-itse/
https://www.naimisiin.info/yhteiso/topic/43761-g-mit%C3%A4-kaikkea-askartelet-itse/
https://www.naimisiin.info/yhteiso/topic/128472-h%C3%A4%C3%A4suunnittelija-palkkaaminen-tarpeellista-vai-ei/
https://www.naimisiin.info/yhteiso/topic/128472-h%C3%A4%C3%A4suunnittelija-palkkaaminen-tarpeellista-vai-ei/
https://www.naimisiin.info/yhteiso/topic/84232-3-t%C3%A4rkeint%C3%A4-materialistista-asiaa-h%C3%A4%C3%A4juhlassa/?page=2
https://www.naimisiin.info/yhteiso/topic/84232-3-t%C3%A4rkeint%C3%A4-materialistista-asiaa-h%C3%A4%C3%A4juhlassa/?page=2
https://www.naimisiin.info/yhteiso/topic/84232-3-t%C3%A4rkeint%C3%A4-materialistista-asiaa-h%C3%A4%C3%A4juhlassa/?page=2
https://www.naimisiin.info/yhteiso/topic/75520-millainen-on-h%C3%A4iden-kokonaisbudjetti/
https://www.naimisiin.info/yhteiso/topic/75520-millainen-on-h%C3%A4iden-kokonaisbudjetti/
https://www.naimisiin.info/yhteiso/topic/105460-kukkabudjetti/
https://www.naimisiin.info/yhteiso/topic/105460-kukkabudjetti/

Benchmarking (lahteet taulukon mukaisessa jarjestyksessa)

MEvent. 2021. https://mevent.fi/haasuunnittelu/ [Haettu 10.10. 2021]

Studio Viivi. 2021. https://www.studioviivi.com/ [Haettu 12.10. 2021]

Jenny Kinnari Design. 2021. https://jennikinnari.fi/ [Haettu 12.10. 2021]

Johanna Tuominen, Styling & Flowers. 2021. https://www.johannatuominen.fi/
[Haettu 14.10. 2021]

Helmivillakko. 2021. https://helmivillakko.com/ [Haettu 14.10. 2021]

Annen Party & Deco. 2021. https://annenpartydeco.fi/
[Haettu 10.10. 2021]

Blush. 2021. http://blush.fi/ [Haettu 10.10. 2021]

WeddingPlanner, Ruotsi. 2021. https://weddingplanner.se/
[Haettu 11.10. 2021]

Lilly’s Delight, Ruotsi. 2021. https://www.lillysdelight.se/
[Haettu 11.10. 2021]

Wahlman Weddings, Ruotsi. 2021. https://wahlmanweddings.com/
[Haettu 14.10. 2021]

Natalie Edding weddings, Englanti. 2021. https://www.natalieellenwed-

dings.com/ [Haettu 11.10. 2021]

One Oake, Englanti. 2021. https://www.oneoake.com/
[Haettu 12.10. 2021



https://mevent.fi/haasuunnittelu/
https://www.studioviivi.com/
https://jennikinnari.fi/
https://www.johannatuominen.fi/
https://helmivillakko.com/
https://annenpartydeco.fi/
http://blush.fi/
https://weddingplanner.se/
https://www.lillysdelight.se/
https://wahlmanweddings.com/
https://www.natalieellenweddings.com/
https://www.natalieellenweddings.com/
https://www.oneoake.com/

Liite 1. Haastattelukysymykset

Hey Lookin omistajien haastattelu
haastattelu tehty 22.9.2021
Osallistuneet:

Saana Isometsa (haastattelija)
Taru Kaartinen (Hey Look, CEQO)
Elimia Joensuu (Hey Look, COO)

Hey Lookin yritystoiminta

Missio, miksi yritys on perustettu?

Hey Lookin arvot? Miten ne nakyvat yrityksen toiminnassa?

Hey Lookin strategia? Miten se nékyy yrityksen toiminnassa?

Visio, mita ovat tavoitteet ja missa nakisitte Hey Lookin olevan 5 v. kuluttua?
Mik&a on Hey Lookin yritysmuoto ja milloin se on perustettu?

Mitka yritykset ovat Hey Lookin suurimmat kilpailijat?

Yrityksen tdménhetkiset haasteet, joihin tarvitaan ratkaisuja?

Onko toiminta kannattavaa talla hetkella?

Perustajat ja tyontekijat
Emilia Joensuun asemal/tydnkuva/vastuualueet yrityksessa?
Taru Kaartisen asemal/tyonkuva/vastuualueet yrityksessa?

Onko yrityksella muita tyontekijoitd, jos on niin kuinka monta ja mité he tekevat?

Hey Lookin brandit
Mika ovat Hey Lookin eri brandit ja niiden ydintuotteet?

Mitk& ovat Hey Lookin eri brandien kohderyhmat?

Asiakkaat
Miten Hey Look tekee uusasiakashankintaa?

Mika on Hey Lookin asiakkaan palvelupolku?



Tulevaisuus

Mik&a on Hey Lookin nédkemys elamyspalveluiden kehityksesta lahitulevaisuu-

dessa?

SWOT

Vahvuudet (sisaiset)
Heikkoudet (sisdiset)
Mahdollisuudet (ulkoiset)
Uhat (ulkoiset)



Liite 2. Benchmarking-taulukko

Yritys imi. Verkkosi i di dinpalvel Myytavat LOytyyko palvel L Yleiset i Mitd ideoita
-ryhma lisdpalvelut hinnoittelu sivuilta | lisdavat tekijat voisi poimia
Suomessa toimivat tekijat
Haé- ja < i/ Yksityiset ja H&é- ja Tilaisuuksiin tarvittavien | Stailauspakettien hinnat [ Hyvat nettisivut. ulkaisevat Selkedst
juhlasuunnittelu haasuunnittely/ yritykset juhlasuunnittelu sek3 tavaroiden vuokraus, 16ytyvat, lisaksi Tyylikés Portfolic. iheisia blogeja. i
R e it i - % wen| s X Pk
verkkokurssi hinnat nakyvilla. sisaltd esilla. pyrkii kehittdmaan
palvelukokonaisuutta
1 |Mevent Oy ammattimaisesti.
https:/fwwwe.studi Yritykset ja Hadpaikan Myytévia kukka-aiheisia | Stailauspalvelun hintaa Kauniit Sivut vain englanniksi.
oviivi.com/ yksityiset kukkastailaus, pienen esineita ei ldydy, mutta referenssikuvat Yhteydenotto vain
tilan vuokraus, lisatuotteiden hinnat sahkopostilia.
valokuvausstudion nakyvilla. Nettisivujen rakenne
2 |Studio Viivi stailaus ksmpels.
; https:, Haaparit Haiden i ja Ei F hinnat Web- sivuilla Tyylikdat ja Sivustolla selkeat
rifi/ stailaaminen lisapalveluja, mutta eri 1Bytyvat ja sisallot haaaiheisia informoivat nettisivut. | vastaukset usein
kokoisia kuvailtu. artikkeleita. Kkysyttyihin
palvelupaketteja Haaparien kysymyksiin.
3 [Jenni Kinnari Design| kommettsja.
Tila-, kuva- ja Yritykset ja Tapahtuma- ja Kukkaver Yrittaja esittelee Yksinkertaiset ja Tarjoaa myds
A il nnatuominen.fi/ yksityiset haastailaus, hinnat 1dytyvat, kuten itsensa sit toimivat isivut. | kotien stail i
Johanna Tuominen kukkakerkkokauppa ja myds higstailauksen
4 |Styling&Flowers workshopit minimihinta.
Floristi hutps://helmivillak Yksityiset ja Has- ja Kukkatarvil K i i Hienot Tekstit sommiteltu Kierratysohjeet
ko.com/ yritykset i ver hintoja ei Idydy, mutta il i isesti Kkukille.
kukka-alan koulutusta kurssien ja verkkokaupan Tuonut sivulle.
ja yritysmentorointia. hinnat idytyvat. esittelysivulle
5 |Helmivillakko perhekuvan.
Floristip ja | htios rt Yksityiset Has- ja juhla Verkkokaupan hinnat Mainostaa erilaisten | Listaa sivuilla myds
hadsuunnittelu ydeco fi/ suunnittelua sekd I1dytyvat. Juhlapalvelun juhlien suunnittela, perhepiirin muita
tuottamista ja hintoja ei I15ydy. mutta referenssikuvia | juhlia, joihin voi
stailausta. Vuokrattavia ei 16ydy mistddn pyytda
juhlatuotteita. muista kuin suunnittelu- ja
6 |Annen Party Deco aatilai: i
Haasuunnittelu ja htto://blush.fi/ Yksityiset Hadsuunnittelupakettej | Ompelija, joka muokkaa Palvelujen hinnat Portfoliosta 16ytyy
stailaus a ja vuokratuotteet. kdytettyjd hadpukuja nakyvilld tapahtumia 2016 muita hadaiheisia
Iahtien, joka kielii tapahtumia esim,
jatkumosta ja haakirpputori,
kokemuksesta. kaytettyjen
hadpukujen
pop-up ja
7 |Blush kakkutasting jne.
Ulkomailla toimivat tekijat
Yritys imi; kkosi: iakaskohd dinpalvel yytavat Loytyyko palvel L Yleiset i Mitd ideoita
-ryhma lisdapalvelut hinnoittelu sivuilta | lisdavat tekijat voisi poimia
t sttelu, | httos:// Yksityiset Haé- ja Ei 16ydy Vetdjélia 17 Sivuston yleisilmeella Asiakkaat ovat
Ruotsi annerse/ kosintasuunnittelua vuoden kokemus saa kuvan, etta antaneet kiittavan
sekd eldman hadjarjestelyistd. palvelu on hyvin kommentin
kohokohta junlien Lehtiartikkelei jivinen ja kallis. imijoille ja
suunnittelua. nostettu esille esiintyvat sivulla
asiakkaiden omalla kuvalla.
8 |Weddingplanner kommentteja.
Haasuunnittelu, Yksityiset Hinnat I5ytyvat omasta | Tuovat nettisivuilla Sivusto on vain Yrityksen arvojen
Ruotsi politareita, yhteistydkumppani palvelut osiosta. esille arvoja: ovat | ruotsiksi. Heilla myds | esille tuominen
merkkipaivia, rintasyopaliiton viinitila
stailausta. liiks a istyd
9 [Lillysdelight ystavia. Italian Toscanassa.
F 1ja | https://wahimanw Yksityiset Haatapahtumasuunnitt Pop-up haat Loytyy oli avattu jai oli avattu
stailaus, Ruotsi eddings.com/ elu toimii koko i, miten
Euroopassa. asiakkaan pop-up hdat toimivat. asiakkaan
10 |Wahlmanwedding nakokulmasta. nakskulmasta
Hadsuunnittelu, | https://wwve.natal yksityiset Haiden Osaan Yrityksen blogissa | Yhteydenottolomakke Haiden
Englant ieellenweddings.c toteutuspalvelu ja nimekkaan kuvaajan oli ilmoitettu jaetaan vinkkeja en yhteydessa konsultointipalvelu
om/ hadkonsultointi. toimesta minimiostoraja. haistad kysytddn, mista kuulit
il meidan p 3
haluavat selvitt:
miké
markkinointikanava
11 |Natalie wedding toimii.
Haé-ja WY yksityiset ei mainita Palveluihin liitetyt Nettisivuilla oli Yritykselld oli oma | Yritykselld oli oma
tapahtumasuunnitt ake.com/ héaapalvelut minimihinnat ndkyvilla. linkkeja pinterest ja youtube pinterest ja
elu, Englant Englannissa. Kolme artikkeleista, joissa kanava. youtube kanava.
tasoa: Full, One day, yrityksesta
Kysy neuvoa. Myds kirjoitettiin.
12 |One Oak muut yksityiset juhlat.
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