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Taman kehittamistyon tarkoituksena oli koiranhoitopalveluiden kehittaminen palvelumuotoi-
lun keinoin. Toimeksiantajana oli paakaupunkiseudulla koiranhoitopalveluita tarjoava yritys,

joka on toiminut vuodesta 2019.

Valittu lahestymistapa palveluiden kehittamiseen oli palvelumuotoilu ja siina etenkin tuplati-
manttimalli. Kehittamistyo rajattiin tuplatimanttimallin ensimmaiseen timanttiin: [6yda- ja
maarita-vaiheisiin. Ensimmaisen vaiheen menetelmia olivat sidosryhmien maarittely, kilpai-
lija-analyysi ja kysely koiranomistajille. Toisen vaiheen menetelmia olivat keskeisten havain-

tojen kokoaminen, palvelupolun muodostaminen ja jobs-to-be-done mapping.

Kehittamistyon pohjalta voitiin todeta, etta palveluiden kehittamisessa kannattaa harkita va-
rauskalenterin perustamista ja verkostoitumista muiden koira-alan toimijoiden kanssa. Kera-
tyn aineiston perusteella koiranomistajille oli tarkeaa, etta koiranhoitaja on osaava ja koke-
nut ja tuntee koirien kayttaytymista ja elekielta. Lisaksi hoitoympariston tuli olla siisti ja viih-

tyisa. Naita asioita kannattaa siten tuoda esille yrityksen viestinnassa.

Lisapalveluiden osalta koiranomistajat arvostivat ennen kaikkea varsin arkisia asioita kuten
koiran aktivointia ja pitkia metsalenkkeja. Jatkotutkimuksen kannalta yrityksen kannattaa
jatkaa tuplatimanttimallin toiseen timanttiin eli kehita- ja tuota-vaiheisiin. Naissa voi tulla

kyseeseen esimerkiksi prototypiointi ja tyopajojen jarjestaminen koiranomistajille.

Asiasanat: koiranhoitopalvelut, liiketoiminnan kehittaminen, palvelumuotoilu, tuplatimantti-

malli
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The purpose of this thesis was to develop dog sitting services by using service design methods.
This was done as a case study for a company that provides dog sitting services and has been in

operation since 2019.

The selected approach for developing the services was service design and more specifically
the double diamond model. The scope of this research was limited to the first diamond in the
model, namely the discover and define phases. For the first phase, the selected methods
were stakeholder mapping, a competitive analysis and a survey for dog owners. The methods
for the second phase included developing key insights, developing a service path and jobs-to-

be-done mapping.

Based on the research it was concluded that to develop the dog sitting services, the company
should consider setting up a reservation calendar and networking with others who provide ser-
vices for dog owners. Information collected from the survey for dog owners showed that it
was important for the dog sitter to be competent and experienced and to understand canine
behaviour. Additionally, the environment needed to be clean and pleasant. Thus, these were

key points for the company to consider in communication with clients.

For additional services, it was concluded that dog owners, in fact, appreciate quite common
things such as activating the dog with games and nature walks for the dogs. For further re-
search, the company could continue with the double diamond model from service design -
meaning the develop and deliver phases. Here it would be possible to, for example, build pro-

totypes and arrange workshops for dog owners.

Key words: business development, dog sitting services, double diamond, service design
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli koiranhoitopalveluiden kehittaminen palvelumuotoilun
menetelmia hyodyntaen. Opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona koiranhoitopalveluita tuotta-
valle yritykselle.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, minkalaisia koiranomistajat ovat palveluiden kayttajina
ja minkalaisia palveluita he haluavat kayttaa. Tutkimuksessa kaytettiin palvelumuotoilua ke-
hittamismenetelmana ja tehty tutkimus rajattiin tuplatimanttimallin ensimmaiseen timanttiin

eli loyda- ja maarita-vaiheisiin.

Ensimmaisen vaiheen hyodynnettavia menetelmia olivat sidosryhmamaarittely, kilpailija-ana-
lyysi seka koiranomistajille suunnattava kysely. Toisen vaiheen kaytettavia menetelmia olivat
keskeisten havaintojen kokoaminen, palvelupolun kuvaaminen seka niin sanottu jobs-to-be

done mapping. Nama muodostavat tuplatimanttimallin ensimmaisen timantin. Palvelumuotoi-

lussa menetelmana korostuivat asiakaskeskeisyys ja asiakaslahtoinen kehittamistapa.

Kehittamistyon tuloksena syntyi kooste siita, minkalaisista palveluista koiranomistajat ovat
kiinnostuneita ja miten palveluita voisi kehittaa. Tehdyn tutkimuksen pohjalta toimeksianta-

jayrityksen on mahdollista kehittaa palveluitaan entista asiakaslahtoisempaan suuntaan.



2  Koiranhoitopalveluiden kehittaminen

Tassa luvussa esitellaan kehittamistyon toimeksiantaja ja aiheen valinta. Lisaksi kuvataan yri-

tyksen nykytilannetta ja kehittamistyon tavoitteita.

On myos tarkeaa perehtya aiempaan tutkimukseen koiranhoitopalveluiden kehittamisesta. Lo-
puksi esitetaan perustelut kehittamistyolle ja mita hyotya siita voi olla toimeksiantajayrityk-

selle seka yrityksille laajemmin.

2.1 Toimeksiantajan esittely

Toimeksiantajayrityksena oli oma koiranhoitopalveluita tuottava yritykseni. Yritys X on aloit-
tanut toimintansa vuonna 2019 ja tarjoaa koiranhoitopalveluita. Yrityksen palveluihin ovat
kuuluneet myos kodinhoitopalvelut, mutta nama on poistettu valikoimasta, jotta toiminnassa

voidaan keskittya koiranhoitopalveluihin.

Yrityksen palveluihin kuuluvat koirien ulkoilutukset tuntiveloituksella seka koirien vuorokausi-
hoito vuorokausiveloituksella. Palvelut on suunnattu paakaupunkiseudulla asuville koiranomis-
tajille. Kyseessa on yhden henkilon yritys ja yritysmuotona on yksityinen elinkeinonharjoit-

taja. Toiminta on sivutoimista paatoimisen tyoni ohella.

2.2 Aiheen valinta kehittamistyossa

Opinnaytetyo oli tyypiltaan kehittamistyo, jonka tarkoituksena oli luoda tai kehittaa jotain
uutta. Kehittamistyossa hyodynnettiin palvelumuotoilun menetelmia. Lisaksi kyseessa oli ta-
paustutkimus, mita pidetaan hyvana lahestymistapana kehittamistyohon silloin kun halutaan
”tuottaa kehittamisehdotuksia ja -ideoita” (Ojasalo ym. 2014, 52). Ideana on "tuottaa syval-
lista ja yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta tapauksesta” (Ojasalo ym. 2014, 52). Taman

avulla voidaan kehittaa yritysta eteenpain sen toimintaymparistossa.

Aiheen valinta ja idea kehittamistyohon lahtivat oman yritykseni tarpeista, silla haluan tar-
jota parasta mahdollista palvelua asiakkailleni. Yrityksen tarkoitus on auttaa koiranomistajia
heidan arjessaan, mutta tahan mennessa toiminta on perustunut omille odotuksilleni ja ha-
vainnoilleni liiketoiminnan mahdollisuuksista. Kehittamistyon myota voin arvioida paremmin,
minkalaisia toiveita ja odotuksia koiranomistajilla on koiriin liittyvista palveluista ja miten he
haluavat kayttaa naita palveluita. Naiden tutkimustulosten kokoaminen selkeaan muotoon

edesauttaa sellaisten palveluiden kehittamista, joille on aidosti kysyntaa.



Kehittamistyon kohdistuessa palveluliiketoiminnan kehittamiseen on kiinnostavaa se, miten
palveluiden osuus yleisesti taloudessa kasvaa jatkuvasti. Kulutus siirtyy entista enemman ta-
varoista palveluihin. Siten palveluliiketoiminnan kehittamistyolla on myos laajempaa merki-

tysta kuin ainoastaan toimeksiantajayrityksen nakokulmasta.

Hamalainen ja Lammi (2009, 180) ovat todenneet, miten palveluista on tullut kilpailutekija
suomalaisille yrityksille. Muuttuva yhteiskunta vaatii uudenlaisia palveluita, innovaatioita ja
luovuutta. Teknologiaa tarvitaan naiden palveluiden toteuttamiseen, mutta se ei kuitenkaan
voi olla palveluiden kehittamisen tarkein muutosvoima (Hamalainen & Lammi 2009, 180). Yri-
tysten on panostettava asiakaskokemukseen ja asiakasymmarrykseen, jotta ne voivat menes-

tya.

Lisaksi aiheen valinta oli ajankohtainen siita syysta, etta koiranomistajia on Suomessa vuosi
vuodelta enemman. Tilastokeskuksen (2020) mukaan koiria on Suomessa noin 700 000. Kotita-
louksia, joissa on koira tai koiria, oli 509 000 vuonna 2016 (Tilastokeskus 2020). Koiria omista-

vien kotitalouksien maara on ollut nousussa 2010-luvulla (Tilastokeskus 2020).

Sen lisaksi, etta koiria omistavia kotitalouksia on entista enemman, lemmikkeihin ollaan val-
miita kayttamaan aiempaan enemman rahaa (Tilastokeskus 2020). Vuonna 2016 lemmik-

kielainten hankintaan, ruokiin, tarvikkeisiin, laakkeisiin, vakuutuksiin ja erilaisiin palveluihin
kaytettiin Suomessa yli 925 miljoonaa euroa (Tilastokeskus 2020). Kyseessa on siis lahes mil-

jardin euron luokassa liikkuva toimiala.

Koirien maaran lisaantymisen lisaksi koiranomistajilla on myos entista enemman halua ja va-
raa maksaa koiriin liittyvista tuotteista ja palveluista. Tama trendi nakyy etenkin kaupun-
geissa ja kasvukeskuksissa. Nain ollen lemmikkielainbisnes muodostaa entista merkittavam-
man osan taloudesta, joten kehittamistyo koiranhoitoyrityksesta on tastakin nakokulmasta

tarkea.

2.3 Yrityksen nykytilanne ja kehittamistyon tavoitteet

Koiranhoitoyrityksen nykyisia palveluita ovat koiran tai koirien ulkoilutukset ja vuorokausi-
hoito. Ulkoilutukset on hinnoiteltu tuntiperusteisesti ja koirien lukumaaran mukaan. Vuoro-
kausihoito puolestaan on hinnoiteltu koirien lukumaaran mukaan ja sen mukaan tapahtuuko

hoito koiran omassa kodissa vai hoitajan luona.

Yrityksen toiminta lahti erittain hyvin kayntiin kesalla 2019, ja yrityksella oli noin 15 - 20 asia-
kasta vuoden 2019 kesalla ja syksylla. Monet asiakkaista tilasivat koiranhoitoa useaan kertaan,

ja hoitojaksot vaihtelivat tunnista reilun viikon mittaisiin jaksoihin. Myos yksi



kissanhoitokeikka mahtui joukkoon ja tuolloin palveluvalikoimassa oli myos kodinhoito tunti-

veloituksella eli kaytannossa kotisiivous.

Koronapandemia ja siita johtuvat rajoitukset pysayttivat yrityksen toiminnan lahes kokonaan
maaliskuussa 2020. Kun matkustaminen ei ollut mahdollista eika muutenkaan kodista lahdetty
juuri minnekaan kauemmas, niin ulkopuolisille koiranhoitopalveluille oli luonnollisesti hyvin

vahan tarvetta.

Elokuusta 2021 lahtien toiminta on alkanut taas palautua melko nopeasti, minka vuoksi halu-
sin kehittaa toimintaa. Tutkimukset ovat osoittaneet, etta liiketoimintamallin uudistaminen
on yrityksille hyodyllista ja nain ne voivat menestya paremmin (Hanti 2021, 73). Tarkoituk-

sena on tarjota koiranomistajille sellaisia palveluita, joista on heille aidosti iloa ja hyotya ja

vastaavat koiranomistajien tarpeisiin.

Palveluliiketoiminnan kehittaminen on parhaassa tapauksessa toimintaa, joka tapahtuu yh-
dessa asiakkaiden kanssa (Hanti 2021, 74). Tama vaatii asiakastuntemusta, asiakasymmarrysta
ja asiakkaan kuuntelua monella tapaa (Hanti 2021, 74). On siis ymmarrettava, mika asiak-
kaalle on merkityksellista, vietava kehittamista eteenpain yhdessa asiakkaiden kanssa ja tun-

nettavat asiakkaansa hyvin.

2.4  Aiempi tutkimus koiranhoitopalveluista

Aihetta on tutkittu paaosin muissa ammattikorkeakoulujen opinnaytetdissa. Niissa tutkimus-
tyota on tehty esimerkiksi sen pohjalta, millainen liiketoimintasuunnitelma uudelle koiranhoi-

topalveluita tarjoavalle yritykselle voitaisiin laatia.

Riikka Siekkinen (2013) tutki Centria ammattikorkeakoulun opinnaytetyossaan tarvetta koiran-
hoitopalveluille tavoitteenaan perustaa oma yritys. Tutkimukseen kuului Kajaanin koiranayt-
telyssa tammikuussa 2013 toteutettu kysely koiranomistajille (Siekkinen 2013). Vastauksia ky-
selyyn kertyi 22 kappaletta (Siekkinen 2013, 26).

Kysely toteutettiin etenkin vuorokausihoitoa tarjoavan koirahoitolan nakokulmasta. Siina ky-
syttiin kiinnostusta myos lisapalveluihin, ja naissa nousi suosituimmaksi vastaukseksi koirien
hieronta (Siekkinen 2013, 29). Lisaksi vastauksissa tuotiin esille ulkoilutuksen tarkeys eli koi-
ralle haluttiin mahdollisuus lenkkeilla seka vapaana etta hihnassa pidettyna hoitolajakson ai-
kana (Siekkinen 2013, 29). Yhdessa vastauksessa nousi esille myos toive koirauinnin mahdolli-
suudesta (Siekkinen 2013, 29).

Niina Tasala (2021) puolestaan tutki Lapin ammattikorkeakoulun opinnaytetyossaan tarvetta

lemmikkielainpalveluille Rovaniemen seudulla. Tamakin kartoitus tehtiin aloittavan eli
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kokonaan uuden palveluita tarjoavan yrityksen nakokulmasta. Tiedonkeruumenetelmana kay-
tettiin kyselylomaketta ja siina haluttiin selvittaa, minkalaisille lemmikkielainpalveluille voisi
olla talla hetkella tarvetta (Tasala 2021).

Taustakartoituksena Tasala (2021) teki opinnaytetyossaan Pestel-analyysin lemmikkielainpal-
veluista seka viiden kilpailuvoiman mallin lemmikkielainpalveluista. Erityisen kiinnostavan
tasta tutkimuksesta tekee se, etta se on toteutettu koronapandemian jo alettua, eli siina on
otettu huomioon koronapandemian mahdolliset vaikutukset liiketoimintaan. Niiden arviointi
taysin ei ole vielakaan edes mahdollista, mutta edes alustavista arvioista on hyotya yrityksen
toimintaa kehitettaessa.

Tasalan (2021, 41) toteuttaman kyselyn perusteella Rovaniemen alueella hoitopalveluita toi-
vottiin paaosin koirille ja kissoille. Kyselyn perusteella hoidon yhteydessa voisi olla koulutus-
apua esimerkiksi lemmikin yksinolo-ongelmien ratkaisemiseen (Tasala 2021, 41). Lisaksi kyse-
lyyn tuli yhtena ehdotuksena sivusto, jolle olisi keratty yhteen eri hoitopalvelut. Nain lemmi-
kinomistaja voisi helposti ja nopeasti varata nettisivuston kautta sopivan hoitajan valittuna
ajankohtana (Tasala 2021, 41). Koulutuspalveluista Rovaniemen alueella todettiin, etta niita
on vaikea loytaa ja kurssit tayttyvat nopeasti (Tasala 2021, 42). Etenkin pentukursseille olisi
kysyntaa (Tasala 2021, 42).

Tutkimuksen johtopaatoksina Tasala (2021, 44) esittaa, etta tarkeassa roolissa palveluille on
palveluntarjoajan luotettavuus ja ammattitaito seka asiakaspalvelu. Yrityksen kannattavuu-
den nakokulmasta on hyva verkostoitua tehokkaasti ja pyrkia tuottamaan palvelut niin, etta
asiakas loytaa ne yhdesta paikasta. Lisaksi palveluntarjoajan luotettavuus on palvelun ostami-
sessa keskeisessa roolissa, silla lemmikki koetaan perheenjasenena eika sita haluta jattaa hoi-

toon minne tahansa (Tasala 2021, 44).

2.5 Perustelut kehittamistyolle

Koiranhoitopalveluiden kehittamista on siis tutkittu aiemmin etenkin ammattikorkeakoulujen
opinnaytetoissa. Aiemmissa tutkimuksissa tavoitteena on ollut liiketoimintasuunnitelman laa-
timinen aloittavalle yritykselle, kun taas tassa tutkimuksessa paneuduttiin jo toimivan yrityk-
sen kehittamiseen. Aiempien tutkimusten pohjalta on mahdollista saada ideaa siita, minkalai-
sia toiveita koiran- ja lemmikinomistajat ovat esittaneet ja minkalaisille palveluille saattaisi

olla kysyntaa.

Suurin hyoty tasta kehittamistyosta on luonnollisesti toimeksiantajayritykselle ja sen asiak-

kaana oleville koiranomistajille. Tama tavoite toteutuu siina tapauksessa, etta tutkimuksessa
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onnistutaan selvittamaan koiranomistajien toiveita ja tarpeita riittavan hyvin ja saadaan kar-

toitettua, minkalaisia palveluita voisi kehittaa vastaamaan niita.

Lisaksi tutkimuksesta on hyotya muille koiranhoitoalan toimijoille etenkin kun kyseessa on
kasvava toimiala ja koiriin halutaan panostaa entista enemman. Monet koiranhoitoalan toimi-
jat ovat melko pienia yrityksia, eika niilla valttamatta ole varaa palkata esimerkiksi palvelu-
muotoilijoita kehittamaan yrityksensa toimintaa. Etenkin yrityksen toiminnan alkuvaiheessa
lilkkevaihto voi olla hyvin matala ja kaikki tuotot menevat valttamattomien menojen kattami-
seen. Silloin yrityksen on oltava kekselias ja kehitettava toimintaansa hyvin rajallisilla resurs-

seilla.

Toisaalta pienten toimijoiden etuna voi olla lokalisaatio eli lahella tuotettujen tuotteiden ja
palvelujen arvostaminen. Joillekin asiakkaille tama voi olla merkityksellista ja lokalisaatio
voidaan nahda globalisaation vastavoimana (Hanti 2021, 74). Tama toimii pienten paikallisten
yritysten eduksi, joten vaikka toimintaa joutuisikin kehittamaan rajallisin resurssein niin se
voi silti olla kannattavaa. On siis ymmarrettava, mika asiakkaille on merkityksellista, ja siihen

tama tutkimus pyrkii vastaamaan.

Palvelumuotoilun etuna on, etta sen opit ovat sovellettavissa erittain hyvin toimiala- ja orga-
nisaatiorajojen yli. Taman vuoksi myos muut kuin koiranhoitopalveluita tuottavat yritykset
voivat hyotya tasta tutkimusta. Niille voidaan tarjota valmis malli, jonka mukaan ne voivat
lahtea kehittamaan omaa toimintaansa. Nain tasta tutkimuksesta paasevat hyotymaan myos
yritykset, jotka toimivat taysin eri toimialalla. Sen ansiosta myos naiden yritysten asiakkaat
paasevat mahdollisesti hyotymaan ja iloitsemaan taysin uusista tai uudistetuista palveluista,
jos yritykset onnistuvat kehittamaan toimintaansa hankitun asiakastuntemuksen ja -ymmar-

ryksen pohjalta.

Lisaksi on hyva muistaa toimialarajojen hamartyminen nykyaikana. Kun asiakkaat huomaavat
jonkin oikein toimivan palvelumallin yhdella toimialalla, niin sita aletaan toivoa ja jopa odot-
taa myos muilta yrityksilta. Nain lahes kaikilta yrityksilta aletaan odottaa joustavia, lapinaky-
via ja helposti tilattavia palveluita. Asiakkaat siten omalla toiminnallaan muokkaavat ja vie-
vat eteenpain palveluita, kun ne alkavat vaatia hyvaksi havaittuja palvelumalleja kaikilta toi-
mijoilta (Hanti 2021, 74). Varsin ketterina toimijoina pienet yritykset voivat kayttaa tata
edukseen, ja pyrkia kuuntelemaan tarkalla korvalla, mita asiakkaat toivovat palvelumallilta.
Siten keskioon nousee taas kerran asiakastuntemus ja -ymmarrys, joiden vahvistamiseen yri-

tykset tarvitsevat selkeita malleja.
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3 Palvelumuotoiluprosessi

Tahan opinnaytetyohon valittiin kehittamismenetelmaksi palvelumuotoilu. Tassa luvussa kay-
daan lapi palvelumuotoilun historiaa ja miten palvelumuotoilu nahdaan nykyaan kehittamis-

menetelmana.

Taman jalkeen esitellaan tuplatimanttimalli ja miten palvelumuotoiluprosessi toteutuu tassa

opinnaytetyossa. Lopuksi kasitellaan viela tutkimuksen eettisia kysymyksia.

3.1 Palvelumuotoilun historia

Palvelumuotoilun juuret ovat muotoilussa. Muotoilu liittyy tavaroiden ja muiden materiaalis-
ten kohteiden suunnitteluun, mita on tehty esteettisesta nakokulmasta. Lisaksi muotoilu on
ymmarretty tuotekehitysprosessin loppupaahan kohdistuvana toimintana. Palvelumuotoilu on
syntynyt siita, kun muotoilua on alettu nahda koko prosessin kattavana strategisena menetel-
mana. Esteettisesta nakokulmasta tapahtuvasta muotoilusta on siis siirrytty kohti muotoi-
luajattelua, missa muotoilu ei enaa kohdistukaan pelkastaan tuotekehitysprosessin viimeisiin

vaiheisiin. (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 31).

Englanninkielinen ’service design’ on ollut olemassa kasitteena jo 1980-luvulta lahtien. Silloin
kasitteella viitattiin palveluiden markkinointiin ja johtamiseen (Koivisto ym. 2019, 32). Tama
ei enaa vastaa palvelumuotoilun nykykasitetta, silla ’service design’ on muuttunut organisaa-
tiolahtoisesta palvelun teknisesta maarittelysta ihmiskeskeiseksi palveluiden kehittamiseksi
(Koivisto ym. 2019, 32).

Vuonna 1991 Kolnissa professorit Michael Erholff ja Birgit Mager International School of Desig-
nista esittivat, etta palvelumuotoilun tulisi olla oma osaamisalansa, jota opetettaisiin (Koi-
visto ym. 2019, 32). Ensimmainen palvelumuotoilun palveluihin erikoistunut konsulttitoimisto
perustettiin vuonna 2001. Edelleenkin toiminnassa olevan Liveworkin (2021) missiona on
muuttaa maailmaa palvelumuotoilun keinoin. Vuonna 2004 puolestaan perustettiin kansainva-
linen palvelumuotoilun yhteistyoverkosto ’Service Design Network’ (Service Design Network
2021).

2000-luvun puolivalin tienoilla palvelumuotoilu alkoi saavuttaa entista enemman kiinnostusta.
Tata edesauttoi palvelusektorin merkityksen jatkuva kasvaminen taloudessa seka kysynta

asiakaslahtoisia palveluita kohtaan. Alettiin ymmartaa, ettei palveluita kannata kehittaa vain
organisaation tai asiantuntijoiden nakokulmasta, silla talloin asiakaskokemus jaa helposti va-

jaalle huomiolle (Koivisto ym. 2019, 32).
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Ymmarrettiin siis, ettei muotoilu koske vain tavaroiden suunnittelua vaan sen menetelmia ja
prosesseja voidaan kayttaa myos palveluiden kehittamiseen (Koivisto ym. 2019, 32). Palvelu-
muotoilusta kehittyi siten oma osaamisalansa, ”joka on erikoistunut palvelujen, asiakas- ja
tyontekija kokemusten seka palveluliiketoiminnan ihmislahtoiseen kehittamiseen” (Koivisto
ym. 2019, 34).

3.2 Palvelumuotoilun maaritelma ja palvelumuotoilu nykyaan

Palveluiden kehittaminen on mahdollista monella tapaa. Stickdornin, Edgarin, Lawrencen ja
Schneiderin (2018, 14) mukaan palvelumuotoilun kayttoa kehittamismenetelmana kuvastaa
nimenomaan muotoiluprosessi, aktiivinen ja iteratiivinen ote seka eri menetelmien yhdistely
esimerkiksi markkinoinnista ja brandayksesta. Tama yhdisteleva lahestymistapa on juuri se,

mika tekee palvelumuotoilusta niin tehokasta (Stickdorn ym 2018, 14).

Nykyaan palvelumuotoilua pidetaan ennen kaikkea asiakaslahtoisena kehittamisena. Siina on
tarkoitus ottaa huomioon seka asiakkaan tarpeet etta yrityksen liiketoiminnalliset vaatimuk-
set (Koivisto ym. 2019, 34). Tuulaniemen (2021, 96) maaritelman mukaan palvelumuotoilua
pidetaan nimenomaan prosessina ja siina pyritaan havaitsemaan tapoja, joilla organisaation

tarjoamat palvelut voivat olla entista arvokkaampia asiakkaille ja organisaatiolle itselleen.

Palvelumuotoilussa halutaan kehittaa asiakkaille hyodyllisia palveluita niin, etta liiketoiminta
on myos yritykselle kannattavaa. Palvelumuotoilussa panostetaan siihen, etta palveluiden
kaytto olisi sujuvaa ja vaivatonta. Tosin toisaalta halutaan myos vedota tunteisiin ja arvioihin
ja tuottaa elamyksia (Koivisto ym. 2019, 34). Jotta asiakaskokemuksesta saadaan todella on-
nistunut ja palveluille on aidosti kysyntaa, on palvelun tarjoajien hahmotettava koko prosessi

alusta loppuun saakka asiakkaan nakokulmasta (Stickdorn ym 2018, 15).

Palvelumuotoilun tavoitteena voi olla yrityksen nykyisten palveluiden kehittaminen. Toisaalta
voidaan myos kehittaa taysin uusia palveluita ja miettia niihin arvolupauksia esimerkiksi uu-

den teknologian tai markkinamuutosten pohjalta. (Stickdorn ym 2018, 15).

Palvelumuotoiluprosessi koostuu useasta eri vaiheesta seka eri menetelmien kaytosta jokaisen
naiden vaiheen sisalla. Esimerkkeja menetelmista ovat kayttajatutkimukset, ideointi ja kon-

septointi, kilpailija-analyysit, kannattavuuslaskelmat ja riskianalyysit (Koivisto ym. 2019, 42).

Palvelumuotoiluprosessissa on seka analyyttisia etta luovia osuuksia. Tama johtuu siita, etta

prosessissa on tarkoitus seka tutkia asiakkaiden tarpeita ja odotuksia etta kehittaa naihin rat-
kaisuja. Tutkimalla asiakkaiden odotuksia ja tarpeita voidaan nahda, missa yritys voisi tuottaa
lisaarvoa. Luovuutta tarvitaan puolestaan siind, kun kehitetaan palveluita niin, etta ne taytta-

vat tehdyt arvolupaukset. (Koivisto ym. 2019, 42).
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3.3 Tuplatimanttiprosessimalli

Design Council esitteli vuonna 2005 tuplatimanttiprosessimallin (kuvio 1), jossa on neljan paa-
vaiheen muodostamat kaksi timanttia (Koivisto ym. 2019, 42-43). Tata kaytetaan usein palve-

lumuotoilun prosessin kehyksena.

MAARITA

Kuvio 1: Tuplatimanttiprosessimalli Design Councilin mallia mukaillen

Tuplatimanttiprosessimalliin kuuluu kaksi timanttia: toinen niista on ongelmien tunnistamisen
timantti ja toinen on ratkaisun kehittamisen timantti (Koivisto ym. 2019, 43). Ensimmaisessa
timantissa oleellista on tunnistaa ratkaistava ongelma tai havaita, missa voidaan luoda lisaar-
voa (Koivisto ym. 2019, 43). Kyseessa on tutkimuksellinen ja analyyttinen vaihe prosessia,
silla siina halutaan loytaa oikea ongelma, jota lahdetaan ratkaisemaan (Koivisto ym. 2019,
43).

Toisessa timantissa puolestaan olennaista on kehittaa ratkaisu siihen ongelmaan tai mahdolli-
suuteen, joka ensimmaisen timantin osuudessa on tunnistettu. Kyseessa on luova vaihe pro-
sessia, silla tavoitteena on ratkaista havaittu ongelma tai mahdollisuus oikein. (Koivisto ym.
2019, 43).

Ensimmaisen timantin paavaiheet ovat (0ydd ja mddritd. Siina loyda-vaihetta kuvaa diver-
gentti- eli laajeneva ajattelu. Tarkoitus on tuottaa ideoita. Maarita-vaihetta puolestaan kuvaa
konvergentti- eli supistuva ajattelu. Tarkoitus tassa vaiheessa on analysoida ja karsia. (Koi-
visto ym. 2019., 43). Palvelumuotoilussa on tarkeaa, ettei naita sekoiteta toisiinsa vaan naita

kahta ajattelutapaa on tarkoitus kayttaa selvasti erikseen (Tuulaniemi 2021, 113).
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Lisaksi tarkeaa on iteratiivisuus, eli laajenevaa ja supistuvaa ajattelua toistetaan jarjestel-
mallisesti (Tuulaniemi 2021, 113). Toisessa timantissa paavaiheet ovat kehitd ja tuota, ja
naissa vaiheissa laajeneva ja supistuva ajattelu toistuvat vastaavalla tavalla kuin ensimmai-

sessa timantissa.

3.4 Palvelumuotoilu tassa kehittamistyossa

Stickdornin ym. (2018, 330) mukaan palvelumuotoiluprosessi lahtee liikkeelle perusteluista,
miksi valitsee kehittamisotteeksi palvelumuotoilun. Taman jalkeen on analysoitava projektiin
liittyvat sidosryhmat ja ymmarrettava laajemmin yrityksen ekosysteemi. On myos ymmarret-
tava, mita odotuksia projektille on ja suunniteltava, ketka osallistuvat prosessiin. Naiden li-
saksi oleellista on ymmartaa, mika on tutkimusongelma ja miten siihen voidaan vastata. On
mietittava, kenen kanssa on oltava yhteydessa, jotta tutkimuskysymykseen on mahdollista

vastata.

Kehittamistyon rajatusta laajuudesta johtuen tassa tutkimuksessa keskityttiin tuplatimantti-
prosessimallin kahteen ensimmaiseen timanttiin, eli loyda- ja maarita-vaiheisiin. Naiden poh-
jalta esitettiim nakemyksia jatkotutkimuksesta ja siita miten kehittamistyo voisi edeta toi-
seen timanttiin eli kehita- ja tuota-vaiheisiin. Lisaksi kehittamistyon lopputuloksena esitettiin
kooste koiranomistajien odotuksista ja tarpeista ja minkalaisia palveluita voitaisiin kehittaa

vastaamaan niihin.

Kaytettavat menetelmat loyda-vaiheessa olivat sidosryhmamaarittely, kilpailija-analyysi seka
koiranomistajille suunnattava kysely. Loyda-vaiheen menetelmat ovat tyypillisesti laadullisen
tutkimuksen menetelmia (Koivisto ym. 2019, 45). Kahta ensimmaista menetelmaa hyodynnet-
tiin, jotta niiden pohjalta voitiin muodostaa hypoteeseja, joita sitten testattiin koiranomista-
jille suunnatussa kyselyssa. Kyselyssa oli seka monivalintakysymyksia etta avoimia kysymyksia,

jotta kerattya aineistoa voitiin analysoida seka maarallisin etta laadullisin menetelmin.

Maarita-vaiheen tarkoituksena on analysoida ja tulkita kerattya tietoa (Koivisto ym. 2019,
45). Siina on tarkoituksena maarittaa, mita ongelmaa tai mahdollisuutta lahdetaan prosessin
seuraavissa vaiheissa ratkaisemaan. Koiviston ym. (2019, 46) mukaan maarita-vaiheen tulok-
sena voi myos olla ”syvallinen ymmarrys asiakkaiden tarpeista ja kayttaytymismaleista tai

vaatimusmaarittelyt kehitettavalle ratkaisulle”.

Kaytettavat menetelmat maarita-vaiheessa olivat keskeisten havaintojen kokoaminen, palve-
lupolun kuvaaminen seka jobs-to-be done mapping. Naiden menetelmien tarkoituksena oli
nostaa keskeisia havaintoja keratysta aineistosta seka ymmartaa asiakkaan toiveita koiriin liit-

tyvista palveluista entista paremmin. Palvelumuotoiluprosessissa pyritaan loytamaan
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aineistosta yhtenevia kohtia: mita tarpeita, odotuksia tai kipupisteita asiakkailla on
(Stickdorn ym. 2018, 232). Nain voidaan koota keskeisia havaintoja asiakkaista ja miettia,

minkalaisia palveluita heille voisi tarjota (Stickdorn ym. 2018, 332).

Tassa opinnaytetyossa keskityttiin tuplatimantin ensimmaiseen timanttiin eli loyda- ja maa-
rita-vaiheisiin. Naiden jalkeen tuplatimanttiprosessimallissa tulevat kehita- ja tuota-vaiheet.
Palvelumuotoilun ensimmaisessa vaiheessa pyritaan loytamaan oikea kysymys tai ongelma,
joka tulee ratkaista. Puolestaan toisessa vaiheessa keskitytaan siihen, etta kysymys tai on-
gelma ratkaistaan oikein (Stickdorn ym. 2018, 333). Palvelumuotoiluprosessin osalta tulee
muistaa, ettei se paaty viela valmiiseen konseptiin tai hienoon esitykseen vaan sen sijaan im-

plementoituun ja toimivaan palveluun (Stickdorn ym. 2018, 338).

Ratkaisuvaiheeseen ei menty tassa opinnaytetyossa syvallisesti, mutta vaiheet kuvataan ja
tehdyn tutkimuksen perusteella esitetaan nakemys jatkotutkimuksen aiheista. Opinnaytetyon
paatteeksi pohditaan kehittamistyon saavutuksia ja mahdollisuuksia ottaa kehitetyt osuudet
kayttoon. Lisaksi esitetaan, mita hyotya ja iloa kehittamistyosta on ollut toimeksiantajayri-

tykselle asiakkaineen seka laajemmin palveluliiketoiminnan yrityksille.

3.5 Tutkimuksen eettiset nakokulmat ja luotettavuus

Koska kyseessa on oma yritykseni, niin opinnaytetyossa ei ollut varsinaista ulkopuolista toi-
meksiantajayritysta. Taman vuoksi palautetta ja nakemyksia tutkimusprosessin etenemisesta
oli erityisen tarkea saada opinnaytetyoseminaarissa ja keskusteluissa ohjaajan ja muiden opis-
kelijoiden kanssa. Palautteen lisaksi tutkimuksen luotettavuutta paransi tietojen keraaminen

useasta eri lahteesta ja eri menetelmien hyodyntaminen.

Aineiston keruu, ja siina etenkin kysely koiranomistajille, antoi asiakkaiden nakemyksia ai-
heesta. Jotta kysely onnistuisi mahdollisimman hyvin, testattiin se etukateen pilottiryhmalla.
Nain voitiin viela parantaa kyselyn kysymyksenasettelua ja teknista toteutusta ennen varsinai-

sen kyselyn toteuttamista.

Kyselyyn vastaaminen oli vapaaehtoista ja tapahtui nimettomana. Siina ei keratty henkilotie-

toja tai mitaan erityisia arkaluonteisia tietoja kuten henkilotunnuksia tai terveystietoja.

Myoskaan yrityksen nykyisia tai aiempia asiakkaita ei yksiloity opinnaytetyossa millaan tapaa.
Yrityksella on tahan mennessa ollut noin parikymmenta asiakasta, joten yleisesti esitetyt tie-
dot asiakkaista eivat ole yksiloitavissa keneenkaan. Muutenkaan kenenkaan henkilotietoja tai
muitakaan henkilotasolla tunnistettavia tietoja ei tuotu esille opinnaytetyossa. Esitettavat
tiedot nykyisesta toiminnasta olivat hyvin yleisluontoisia silloin kun ne liittyivat nykyisiin tai

aiempiin asiakkaisiin.
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4  Loyda-vaihe

Loyda-vaihe on tuplatimanttiprosessimallissa ensimmaisen timantin ensimmainen puolikas.
Kyseisen vaiheen tarkoituksena on ymmartaa asiakkaan tarpeita seka liiketoiminnan reunaeh-
toja (Koivisto ym. 2019, 44). Stickdorn ym. (2018, 118) jakaa vaiheen viela kahteen eri osuu-

teen: alustavaan tutkimukseen ja kentalla tehtavaan tutkimukseen.

Alustavaan tutkimukseen (englanniksi prepatory research) kuuluu toimialan, organisaation ja
kilpailijoiden ymmartaminen. Tarkoituksena ei ole niinkaan viela loytaa valmiita vastauksia,
vaan hahmottaa mitka olisivat niita kysymyksia, joihin palvelumuotoiluprosessissa halutaan
vastata (Stickdorn ym. 2018, 118). Alustavan tutkimuksen tulisi aina olla palvelumuotoilupro-
sessin lahtokohtana, jotta osataan muotoilla tutkimusongelma(t) oikein eika paadyta toista-

maan taysin jotain, mika on jo olemassa (Stickdorn ym. 2018, 119).

Koiranhoitopalveluihin liittyvaa aiempaa tutkimusta on esitelty taman opinnaytetyon johdan-
toluvussa. Aiemman tutkimuksen perusteella nousivat tarkeiksi aiheiksi sen selvittaminen,
mika on koiranomistajille tarkeinta koiriin liittyvissa palveluissa ja puuttuuko koiranomista-
jilta heidan alueellaan joitain palveluita seka onko heilla palveluita, joiden kayttoa he ovat
harkinneet, mutta eivat ole viela kayttaneet. Lisaksi Tasalan (2021) tutkimuksen perusteella
nousi esille kysymys siita, miten koronapandemia on vaikuttanut siihen, miten koiranomistajat

kayttavat koiriin liittyvia palveluita.

Valitut menetelmat lO0yda-vaiheeseen tassa kehittamistyossa olivat sidosryhmien maarittely,
kilpailija-analyysi ja kysely koiranomistajille. Koska palvelumuotoilu on iteratiivinen prosessi,

muotoutuivat valitut menetelmat prosessin edetessa.

4.1  Sidosryhmien maarittely

Sidosryhmien maarittely (stakeholder mapping) on menetelma, jonka avulla on tarkoitus visu-
alisoida palvelun kayttoon liittyvia sidosryhmia. Nain voidaan nahda, mitka tai ketka toimijat

liittyvat palvelunkayttajaan ja minkalaisia kytkoksia heidan valilleen muodostuu.

Sidosryhmamaarittelya ei ollut taman kehittamistyon ensimmaisessa tutkimussuunnitelmassa,
vaan se tuli mukaan aiemman tutkimuksen myota. Tasalan (2021) opinnaytetyon perusteella

verkostoituminen nousi yhdeksi tarkeaksi teemaksi palveluiden kehittamisen kannalta. En ol-
lut aiemmin miettinyt verkostoitumista yritykseni kehittamisen kannalta, mutta nain jalkika-

teen ajateltuna idea tuntuu olennaiselta.

Tasalan (2021) kyselyn tuloksissa noussut toive siita, etta lemmikkipalvelut saisi ostettua sa-

man katon alta on toki erittain jarkeenkaypa. Ensimmainen ostopaatos on usein se vaikein ja
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sita miettii pisimpaan, ja kun on loytanyt paikan, jonka palveluista pitaa, niin sielta haluaisi

tietysti saada muutkin palvelut.

Menetelmassa tarkastellaan, mita sidosryhmia palvelunkayttajaan liittyy. Keskelle asetetaan
tarkeimmat sidosryhmat ja etaisyys palvelunkayttajasta kuvaa merkityksellisyytta palvelun-
kayttajan ja sidosryhman valilla. Kuvion 2 sidosryhmamaarittelyssa on hyodynnetty Smaplyn

(2021) pohjaa sidosryhmien maarittelya varten.

Rescue-
vhdistykset

4

Vakuutusyhtiot

gtuyhdistykset,

Eldingarvikeliik
keef ™/ . Kenneliitto

Ver

facebook-ryhmat esim.
kodlutukseen liittyen

Kuvio 2: Sidosryhmamaarittely palveluiden kayttamisen nakokulmasta

Kun tarkastellaan nimenomaan palveluita niin koiranomistajien arkea lahella ovat usein elain-
laakarit, koirakoulut, koirahoitolat ja koiranhoitajat tai koiranulkoiluttajat. Kasvattajien tai

rescue-yhdistysten merkitys on koiraa hankittaessa tietysti suuri, mutta monilla koiranomista-
jilla yhteys hiipuu ajan kuluessa. On toki myos koiranomistajia, jotka pitavat tiiviisti yhteytta

kasvattajaan tai rescue-yhdistykseen, jonka kautta koiran on alun perin saanut.

Monet koiranomistajat osallistuvat kursseille joko koirakoulujen tai harrastusyhdistysten
kautta. Kursseja on tarjolla myos verkkokursseina, ja niiden kaytto on mahdollisesti lisaanty-

nyt koronapandemian myota. Lisaksi koiranomistajat pitavat yhteytta muihin koiranomistajiin
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esimerkiksi Facebook-ryhmien kautta, jotka voivat liittya koirankoulutukseen, tiettyyn harras-

tuslajiin tai tiettyyn koirarotuun.

Koiranomistajat hankkivat koiralleen ruokaa ja tarvikkeita usein elaintarvikeliikkeista, jotka
toimivat kivijalkaliikkeina tai verkkokauppoina. Lisaksi koiranruokaa ja -tarvikkeita saa myos
tavallisista ruokakaupoista ja monet koirakoulut ja koirahoitolat myyvat koiranruokaa ja -tar-
vikkeita muun toiminnan ohessa.

Koiran terveyteen liittyen elainlaakarit ovat keskeisessa asemassa, ja osa koiranomistajista
kayttaa myos koirahierontaan ja elainfysioterapiaan liittyvia palveluita. Osa koiranomistajista
haluaa ottaa vakuutuksen vakuutusyhtiosta koiran sairauksien tai tapaturmien varalta. Elain-
laakariasemien ja vakuutusyhtioiden valilla on usein sopimuksia, jolloin laskutus voi tapahtua

suoraan vakuutusyhtiolta koiranomistajan sijaan.

4.2 Kilpailija-analyysi

Kilpailija-analyysi on usein markkinatutkimuksessa kaytetty menetelma, jonka avulla saadaan
tietoa siita, mita muut saman toimialan yritykset tekevat ja minkalaisia kilpailutekijoita yri-
tysten valilla voi olla. Tarkoitus oli muodostaa kilpailija-analyysin perusteella hypoteeseja,
joita testataan tutkimuksen seuraavassa vaiheessa eli koiranomistajille tehdyssa kyselyssa.
Nain voitiin saada lisaa selvyytta siihen, minkalaisia koiranomistajat ovat palveluiden kaytta-

jina ja mita palveluita he haluavat kayttaa.

Kilpailija-analyysi toteutettiin syksylla 2021. Kilpailija-analyysiin otettiin mukaan nelja toimi-
jaa, jotka tarjoavat koiranhoitoa paakaupunkiseudulla. Niiden paaasiallisena tehtavana on
koiranhoito kuten vuorokausihoidon tai ulkoilutusten tarjoaminen. Mukaan otettiin kaksi kau-
pallista koiranhoitoa tarjoavaa yritysta, yksi koiranhoitoa tarjoava yhdistys seka yksi koiran-
hoitoa tarjoava yksinyrittaja. Taman kehittamistyon toimeksiantajayritys on yritysmuodoltaan
lahimpana koiranhoitoa tarjoavaa yksinyrittajaa, mutta muut toimijat ovat tarjottavien palve-
luiden osalta niin samankaltaisia toimeksiantajayrityksen kanssa, joten ne oli myos aiheellista

sisallyttaa kilpailija-analyysiin.

Kilpailija-analyysissa selvitettavia asioita olivat toimipaikka, tarjotut palvelut, viestintakana-
vat ja varauksen tekeminen, tiedot koiranhoitajien koulutuksesta ja osaamisesta seka muut

erityiset tiedot. Tiedot kerattiin kyseisten toimijoiden Internet-sivuilta.
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Toimijan nimi Tassumafia Tassuvahti Paakaupunki- Eldintenhoitaja
seudun 4H-yh- | Sanna
distys
Toimipaikat Helsinki (Ruoho- | Paakaupunki- Paakaupunki- Paakaupunki-
lahti, Kallio, seutu seutu seutu
Merihaka)
Tarjotut palve- | Koirapaivakoti, Ulkoilutukset, Ulkoilutukset, Ulkoilutukset,
lut koirahotelli, vuorokausivahti | vuorokausihoito | paivahoito, vuo-
pentutreffit, hoitajan luona hoitajan luona rokausihoito

koirien koulu-
tus, trimmaus,
hammashoito

tai asiakkaan
luona, koiran-
koulutus

tai asiakkaan
luona, koirahie-
ronta

hoitajan luona
tai asiakkaan
luona

Viestintakana- Internet-sivut, Internet-sivut, Internet-sivut Internet-sivut,

vat Instagram, Fa- Facebook, In- Instagram, Fa-
cebook stagram cebook

Palvelun varaa- | Ajanvarauska- Yhteystiedot ja | WorkPilots-so- Yhteystiedot ja

minen

lenteri Internet-
sivuilla

lomake Inter-
net-sivuilla

velluksen kautta

lomake Inter-
net-sivuilla

Tiedot koiran-
hoitajista

Hoitajat ovat
ammattilaisia
elaintenkoulut-
tajia tai hoita-
jia. Kaytetaan
positiivisen vah-
vistamiseen pe-
rustuvia meto-
deja.

Ei tarkkoja kou-

lutusvaatimuk-
sia. Mainintana
positiivinen ja
palkitseva
hoito- ja koulu-
tusfilosofia.

Koiranhoitajat
ovat 14-28-vuo-
tiaita. 4H:n jar-
jestamassa kou-
lutuksessa oppi-
vat mm. koirien
elekielesta ja
kayttaytymi-
sesta, tervey-
denhoidosta ja
aktivoinnista.

Suorittanut
elaintenhoitaja-
tutkinnon ja
koirahieronnan
ammattitutkin-
non

Muuta tietoa
yrityksesta

Verkkokauppa
missa myydaan

Hoitajilla on
omat

Toiminnan tuo-
tot menevat

Suorittaa elain-
tenhoidon
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esimerkiksi koi-
rien herkkuja,
leluja, ruokia ja

esittelysivut,
missa heidan ko-
kemuksesta ja

lemmikinhoita-

jien kouluttami-

seen ja kurssi-

erikoisammatti-
tutkinnon osa-
aluetta koirien

tarvikkeita koulutuksesta kouluttajien ruokinnasta
on kerrottu li- palkkakustan-
saa. nuksiin.

Taulukko 1: Kilpailija-analyysi

Taulukon 1 kilpailija-analyysin perusteella nahtiin, etta osa yrityksista tarjoaa hyvin laaja-
alaisesti palveluita koiranomistajille. Koiranomistaja voi vieda koiran paivaksi hoitoon samaan
paikkaan kuin esimerkiksi lomamatkan ajaksi. Lisaksi koiranomistaja voi osallistua koiransa
kanssa kursseille saman yrityksen tarjoamilla kursseilla, ja samasta paikasta on myos mahdol-

lista ostaa koiralle tarvikkeita, ruokaa tai herkkuja.

Osalla yrityksista on selkeat tiedot koiranhoitajien koulutuksesta, ja hoitajilla voi olla elain-
tenkouluttajan tai elaintenhoitajan ammattitutkinto suoritettuna. Toisilla toimijoista puoles-
taan koiranhoitajilla ei ole tai ei vaadita virallista tutkintoa, mutta sivuilla halutaan silti ko-

rostaa hoitajien kokemusta ja osaamista koirien kasittelyssa.

Kilpailija-analyysin perusteella halusin selvittaa koiranomistajilta, mita palveluita he haluavat
kayttaa koiranhoidon lisaksi. Lisaksi oli hyva selvittaa, onko koiranomistajille tarkeaa, etta
koiranhoitajalla on virallinen ammattitutkinto eldintenkoulutuksesta tai elaintenhoidosta vai
pitavatko koiranomistajat kaytannonkokemusta tarkeampana kuin varsinaista tutkintoa. Halu-
sin myos selvittaa, onko esimerkiksi ensiapukoulutus koiranomistajien mielesta tarkea taito
koiranhoitajalle ja milla tapaa koiranomistajat haluavat varata koiranhoitopalveluita. Naita
kysymyksia testattiin tutkimuksen seuraavassa vaiheessa eli Stickdornin ym. (2018) jaottelun

mukaan kentalla tehtavassa tutkimusvaiheessa.

4.3  Kysely koiranomistajille

Palvelumuotoilussa on keskeista ymmartaa asiakkaiden tarpeita ja motiiveja (Tuulaniemi
2021, 142). Tahan kehittamistyohan valittiin menetelmaksi kysely, jotta voidaan selvittaa koi-
ranomistajien mieltymyksia laajalta joukolta. Kyselyn kaytto menetelmana on perusteltua,
kun aiheesta on jo kerattya aineistoa ja halutaan varmistaa sen todenmukaisuus (Ojasalo,

Moilanen & Ritalahti 2014, 40). Kyselyn avulla voidaan esimerkiksi kartoittaa
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asiakastyytyvaisyytta lahtotilanteessa, mita ongelma-alueita palvelun kaytossa on tai saada

taustatietoa asiakkaiden kayttaytymisesta palveluun liittyen.

Kyselyssa kerattya aineistoa voidaan analysoida maarallisin tai laadullisin menetelmin riip-
puen siita, milla tavoin kysymykset on muotoiltu. Taman kehittamistyon kyselyssa hyodynnet-
tiin seka strukturoituja etta avoimia kysymyksia, jotta aineistoa oli mahdollista analysoida

maarallisin ja laadullisin menetelmin.

Kyselyn vahvuus menetelmana on, etta erilaisia kysymyksia voidaan kysya laajalta joukolta
ihmisia (Ojasalo ym. 2014, 121). Toisaalta haasteena on se, etta vastaukset saattavat jaada
pinnalliseksi (Ojasalo ym. 2014, 121). Palvelumuotoiluprosessin hyva puoli on se, etta aineis-
ton keruu ei ole minkaan yksittaisen menetelman varassa. Toisin sanoen kyselyn jalkeen on
mahdollista hakea syvallisempia nakemyksia esimerkiksi yksilohaastatteluilla tai tyopajamene-

telmaa hyodyntaen.

Ojasalo ym. (2014, 122) tuovat esille kyselyn kaytossa sen, etta ennen kyselyn toteuttamista
on oltava riittavasti tietoa tutkimuksen kohteena olevasta ilmiosta. Aiempaa tietoa vaaditaan,
jotta kyselyn voi edes suunnitella kunnolla. Lisaksi on muistettava, etta kyselyn tulee perus-
tua otokseen, jotta kyselyn tuloksia voisi yleistaa koko perusjoukkoa kasittaviksi tuloksiksi
(Ojasalo ym., 2014, 129). Tassa kehittamistyossa tehty kysely ei perustunut otokseen, joten
kyselyn tuloksia analysoitaessa oli siten otettava huomioon, ettei vastauksia voi yleistaa kos-

kemaan kaikkia koiranomistajia vaan kyseessa oli rajatun joukon nakemyksia aiheesta.

4.4  Kyselyn toteuttaminen

Kyselyssa oli kaksi paateemaa kehittamistyon tutkimusongelmien perusteella. Ensimmainen
teema kasitteli koiranomistajia palvelunkayttajina, ja siina pyrittiin selvittamaan nykytilan-
netta eli minkalaisia palveluita koiranomistajat kayttavat, minkalaisia palveluita he ovat har-
kinneet ja mita palveluita heidan alueeltaan mahdollisesti puuttuu. Lisaksi tassa vaiheessa
selvitettiin, kuinka usein he kayttavat koiriin liittyvia palveluita ja kuinka paljon rahaa niihin
menee kuukausittain. Tassa vaiheessa kysyttiin myos, miten koronapandemia on vaikuttanut

siihen, miten he kayttavat koiriin liittyvia palveluita.

Kyselyn toisena teemana oli etenkin koiranhoitoon liittyvat palvelut. Etenkin aiemman tutki-
muksen pohjalta halusin selvittaa, mika on koiranomistajille tarkeaa kun he jattavat koiran
ulkopuoliselle henkildlle hoitoon. Halusin selvittaa, mitka osa-alueet ovat tarkeita koiranhoi-
tajan osaamisessa ja selvittaa siten kilpailija-analyysissa nousseita teemoja. Lisaksi halusin

selvittaa, mita lisapalveluita koiranomistajat haluavat kayttaa ja milla tavalla he haluavat
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varata koiranhoidon. Etenkin nama viimeiset kaksi kysymysta olivat hyvin keskeisia koiranhoi-

don palveluiden kehittamisen kannalta.

Palvelumuotoiluprosessissa on tarkoitus suunnitella palvelut niin, etta ne vastaajat kayttajien
tarpeisiin ja toiveisiin (Tuulaniemi 2021, 142). Yrityksen kannalta tama tarkoittaa sita, etta
yritys voi menestya ja pysyy elinkelpoisena, kun taas asiakkaan nakokulmasta asiakas saa sil-
loin tarvitsemiaan ja toivomiaan palveluita. Taman takia palvelumuotoilussa on keskeista,
etta asiakkaat ovat mukana palveluiden kehittamisessa ja yritys kehittaa asiakasymmarrys-
taan asiakkaiden motiivien ja toiveiden pohjalta (Tuulaniemi 2021, 142). Koiranomistajille

suunnatulla kyselylla oli tarkoitus vastata juuri naihin tarkoituksiin.

Kyselysta tehtiin ensin koeversio pilottiryhmalle, jotta kysymyksenasettelua ja kyselyn tek-
nista toteutusta oli viela mahdollista muokata. Pilottiryhman kokemusten perusteella totesin
kyselyn valmiiksi julkaistavaksi. Toteutin kyselyn Google Forms -lomakkeella, mihin oli mah-

dollista kerata vastauksia nimettomana.

Linkki kyselyyn oli jaettuna yrityksen omalla Instagram-tililla seka kahdessa koira-aiheissa Fa-
cebook-ryhmassa. Nama ryhmat olivat ”Positiiviseen vahvistamiseen perustuva koirankoulu-
tus” ja "Rescuekoirien kayttaytyminen ja koulutus”. Kyseiset ryhmat valikoituivat silla perus-
teella, etta ne vastaavat yrityksen nykyista kohderyhmaa eli koiranomistajat, joille on tar-
keaa koiran kouluttaminen nykyaikaisin metodein ja positiivista vahvistamista hyodyntaen

seka koiranomistajat, joilla on rescue-yhdistyksen kautta tullut koira.

Kysely oli auki marraskuussa 2021 viikon verran. Vastauksia saapui koiranomistajilta tana ai-
kana yhteensa 210 kappaletta. Pidin vastausmaaraa taman tutkimuksen kannalta kattavana,
ja palveluiden kehittamisen kannalta oli myos erittain myonteista, etta avoimiin kysymyksiin

tuli runsaasti vastauksia.

4.5 Kyselyn tulokset

Seuraavaksi kaydaan lapi kyselyn tuloksia kahden paateeman osalta. Ensimmainen teema on
kairiin liittyvat palvelut yleisesti ja miten koiranomistajat kayttavat niita. Toinen teema on
nimenomaan koiranhoitopalvelut eli kun koiranomistaja vie koiran hoitoon esimerkiksi koira-

hoitolaan tai koiranhoitajan luokse.

Kuviosta 3 nakyy miten, kaikki vastaajista olivat kayttaneet elainlaakarin palveluita, suurin

osa (66 %) oli kayttanyt koirankoulutukseen liittyvia palveluita ja hieman vajaa puolet vastaa-
jista (45 %) oli kayttanyt koirahieronta- ja fysioterapiapalveluita. Koirankoulutukseen liittyvat
palvelut painottuivat vastauksissa luultavasti sen takia, etta kyselyyn vastasi nimenomaan koi-

rien koulutukseen ja koirien kayttaytymiseen kuuluvista ryhmista koiranomistajia.
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Koirahoitolaa oli kayttanyt 18 prosenttia vastaajista, koiranulkoiluttajaa 8 prosenttia ja koira-
paivakotia 7 prosenttia vastaajista. Trimmauspalveluita oli kayttanyt 23 % vastaajista ja har-

rastustoimintaan liittyvia palveluita 25 prosenttia vastaajista.

1. Mité koiriin liittyvia palveluita olet kayttanyt viimeisen kolmen vuoden aikana? (Valitse kaikki
sopivat vaihtoehdot)

210 vastausta

Koirahoitola 38 (18,1 %)
Koiranulkoiluttaja 18 (8.6 %)
Koirapaivakoti 14 (6.7 %)

Koirankoulutus (kurssit tai._
Elainlaakari

Koirahieronta- ja fysioterapia
Koirauimala

Trimmaus
Harrastustoimintaan liittyv. ..

139 (66,2 %)
210 (100 %)
95 (45.2 %)

37 (17.6 %)
48 (22,9 %)
53 (25,2 %)

Kuvio 3: Koiriin liittyvien palveluiden kaytto

Kysymykseen siita, onko koiranomistaja harkinnut joitakin koiriin liittyvia palveluita, joita han

ei ole viela kayttanyt, tuli 163 vastausta avoimeen kysymykseen.

Vastauksissa nousivat esille koiranhoitoon liittyvia palveluita kuten koirahoitola, koirapaiva-
koti ja koiranulkoiluttaja tai kotiin tuleva koiranhoitaja. Hoitotoimenpiteisiin liittyvina palve-
luina mainittiin trimmaus ja kynsienleikkaus. Koiran terveyteen liittyvina palveluina mainittiin
akupunktio, osteopatia, hieronta, fysioterapia, kraniosakraaliterapia ja Bemer-hoito. Lisaksi
mainittiin esimerkiksi koirauimala, koirien temppumetsa tai puuhapuisto kuten Touhu & Tem-

mellys seka koirankoulutuspalvelut.

Oman alueen puuttuvina palveluina mainittiin esimerkiksi aidattu vuokrattava alue vapaana
lilkkkumiseen, ammattimainen koiranulkoiluttaja, koirapaivakoti, enemman harrastustoimintaa

seka osaavat koirahierojat ja fysioterapeutit.

Kuviosta 4 nakyy, miten usein kyselyyn vastanneet koiranomistajat arvioivat kayttavansa koi-
riin liittyvia palveluita. Yleisin vastaus oli kuukausittain (38 %). Lisaksi yleisia vastauksia olivat
myos palveluiden kayttaminen viikoittain (26 %) ja palveluiden kayttaminen pari kertaa vuo-
dessa (26 %).
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4. Arviol kuinka usein kaytat koiriin liittyvia palveluita. (Valitse sopivin vaihtoehto)

210 vastausta

@ Paivittain

@ Viikoittain

@ Kuukausittain

@ Fari kertaa vuodassa

@ \uosittain

@ Harvemmin kuin vuosittain
® En koskaan

Kuvio 4: Koiriin liittyvien palveluiden kayttamistiheys

Kuviosta 5 nakyy, minka verran rahaa kyselyyn vastanneet koiranomistajat arvioivat kaytta-
vansa koiriin liittyviin palveluidin kuukaudessa. Yleisin vastaus oli 0 - 49 euroa (37 %). Noin
kolmasosa (30 %) koiranomistajista arvioi kayttavansa kuukaudessa 50 - 99 euroa ja noin nel-

jannes (26 %) arvioi kayttavansa 100 - 199 euroa kuukaudessa.

5. Arvioi miten paljon rahaa kaytat koiriin littyviin palveluihin kuukaudessa keskimaarin,
(Valitse sopivin vaihtoehto)

210 vastausta

@ 0- 49 euroa

® 50-99 euroa

@ 100 - 199 euroa

@ 200 eurna tai enemman

Kuvio 5: Rahan kayttaminen koiriin liittyviin palveluihin kuukaudessa

Koronapandemian vaikutusta koskevaan avoimeen kysymykseen tuli 170 vastausta. Monella

koronapandemia ei ollut vaikuttanut koiriin liittyvien palveluiden kayttoon, silla arki koiran
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kanssa koostui muutenkin kotona olosta ja metsassa lilkkumisesta. Osalla koronapandemia oli
vaikuttanut matkustamiseen, joten tarvetta koirahoitolan tai koiranhoitajan kaytolle oli va-
hemman. Koronapandemia oli vaikuttanut myos elainlaakaripalveluiden kayttoon palveluntar-
joajan valinnan suhteen, silla osa koiranomistajista halusi varmistaa, etta he voivat olla koi-

ran mukana vastaanotolla.

Koiranhoitopalveluiden osalta valtaosa koiranomistajista (98 %) vastasi, etta tarkeinta on se,
miten hyvin koiranhoitaja ymmartaa koirien kayttaytymista. Ensiapukoulutusta pidettiin myos
tarkeana, eli sen valitsi 63 prosenttia vastaajista. Puolestaan virallista ammattitutkintoa piti
tarkeana alle puolet vastaajista, eli 46 prosenttia elaintenhoidon ammattitutkinnon osalta ja

27 prosenttia vastaajista elaintenkouluttajan ammattitutkinnon osalta.

Kuviosta 6 esitetaan, mika on koiranomistajille tarkeinta, kun he jattavat koiran ulkopuoli-
selle hoitoon. Yli puolet vastaajista (56 %) valitsi koiranhoitajan kokemuksen/osaamisen ja

noin kolmasosa (32 %) valitsi hoitoympariston viihtyisyyden, turvallisuuden ja puhtauden.

8. Mika on sinulle tarkeinta, kun jatat koirasi hoitoon? (Valitse mielestasi tarkein kohta) @

208 vastausta

@ Hoitoymparistd (viihtyvyys, turvallisuu. .
@ Palvelun hinta
Palvelun sijainti
@ Hoitajan koulutus
@ Hoitajan kokemus/osaaminen
@ Hoitajan kokemus + koulutus, suosituk. ..
@ Vain tutulle hoitajalle
@ Ymmarrys koiran kayttaytymisestd, os_

13

Kuvio 6: Tarkeimmat tekijat hoitopaikan valinnassa

Lisapalveluiden osalta koiranomistajat toivoivat etenkin ulkoilua vapaana aidatulla alueella
(76 %), koiran aktivointia virikelelujen avulla (69 %), pitkia metsalenkkeja (63 %) ja pienten
hoitotoimenpiteiden tekemista (33 %). Avoimissa vastauksissa mainittiin muun muassa saan-
nollinen raportointi koiran kuulumisista, pesu, kodinomainen hoitola ja hoitajan lasnaolo vuo-

rokauden ympari.

Koiranhoidon varaamisessa suosituin vaihtoehto oli varauskalenteri Internet-sivuilla (75 %).

Sen jalkeen suosituimpia vaihtoehtoja olivat soittamalla (51 %), sovellus puhelimessa (40 %) ja
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sahkopostitse (37 %). Lisaksi avoimissa vastauksissa mainittiin, etta etenkin ensimmaisella

kerralla halutaan joko soittaa tai nahda paikan paalla.

Taustakysymysten osalta selvisi, etta vastaajilla suurimalla osalla (60 %) on kotitaloudessa yksi

koira. Neljanneksella vastaajista (26 %) on kotitaloudessa kaksi koiraa.

Vastaajista noin kolmasosa kertoi asuvansa yli 300 000 asukkaan kunnassa ja kolmasosa alle 50
000 asukkaan kunnassa. Muut vastaajista kertoivat asuvansa joko 50 000 - 150 000 asukkaan
kunnissa (17 %) tai 150 001 - 300 000 asuakkaan kunnissa (17 %).
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5  Maarita-vaihe

Palvelumuotoilun tuplatimanttimallissa toisena vaiheena tulee maarita-vaihe. Siina tavoit-
teena on selvittaa, mita ongelmaa tai mahdollisuutta palvelumuotoiluprosessin seuraavissa
vaiheissa ideoidaan ja kehitetaan. Toisaalta Koiviston ym. (2019, 46) mukaan taman vaiheen
tuotoksena voi olla myos se, etta ymmarretaan asiakkaiden tarpeita ja kayttaytymismalleja
entista paremmin. Tassa opinnaytetyossa keskityttiin etenkin tahan jalkimmaiseen tuotok-
seen, eli pyrittiin ymmartamaan koiranomistajien tarpeita entista paremmin ja maarittele-

maan, mita ne keratyn aineiston pohjalta ovat.

Stickdornin ym. (2018, 128) mukaan keskeista maarita-vaiheessa on valita metodit, joiden
avulla voidaan visualisoida kerattya aineistoa seka kasitella ja analysoida sita. Tassa tutki-
muksessa valitut metodit olivat keskeisten havaintojen kokoaminen, palvelupolun kuvaaminen

seka jobs-to-be-done maarittelyn tekeminen.

5.1  Keskeisten havaintojen kokoaminen

Ensimmainen valittu metodi maarita-vaiheeseen oli keskeisten havaintojen kokoaminen. Ta-
man tavoitteena oli koota yhteen kerattya ainestoa ja nostaa siita esiin keskeisimmat havain-
not. Stickdornin ym. (2018, 131) mukaan naiden havaintojen kokoamisessa on oltava tark-
kana, silla ne toimivat tarkeana referenssina palvelumuotoiluprosessin muissa vaiheissa. Haas-
teena keskeisten havaintojen kokoamisessa on se, etteivat ne pohjautuisi ainoastaan alkukasi-

tyksiin ja hypoteeseihin kaikesta keratysta aineistosta huolimatta (Stickdorn ym. 2018, 131).

Taman tutkimuksen keskeisimmat havainnot koottiin aiemman tutkimuksen, sidosryhmien
maarittelyn, kilpailija-analyysin seka koiranomistajille suunnatun kyselyn pohjalta. Keskeisim-

miksi havainnoiksi voitiin luokitella seuraavat viisi kohtaa:

1) Varauskalenteri osoittautui selvasti suosituimmaksi tavaksi tehda varaus.

2) Hoitopaikkaa paatettaessa koiranhoitajan kokemus ja osaaminen ovat ratkaise-
vassa asemassa. Lisaksi hoitoympariston viihtyisyydella, turvallisuudella ja siistey-
della on merkitysta.

3) On erittain tarkeaa, etta koiranhoitajalla on ymmarrysta koirien kayttaytymisesta
ja elekielesta. Lisaksi ensiapuosaaminen on tarkeaa.

4) Koiranhoidon yhteydessa saatavista lisapalveluista etenkin pitkat metsalenkit
osoittautuivat suosituiksi. Lisaksi ulkoilu vapaana aidatulla alueella seka koiran
aktivointi virikelelujen avulla olivat suosittuja vastausvaihtoehtoja.

5) Lisaksi koiranhoitopalveluiden yhteydessa voisi tarjota trimmauspalveluita ja

pienten hoitotoimenpiteiden tekemista kuten kynsienleikkuuta.
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Naiden keskeisten havaintojen lisaksi on hyva kiinnittaa huomiota myos siihen, mihin keratyn
aineiston perusteella ei ole valttamatonta kiinnittaa huomiota. Esimerkiksi koirauimalan pe-
rustamiselle tai koirahierojan ammattitutkinnon suorittamiselle ei loytynyt merkittavia perus-
teita taman aineiston perusteella. On mahdollista, etta niille olisi silti kysyntaa tietyissa asia-
kassegmenteissa ja joissain tilanteissa niihin panostaminen voi olla perusteltua. Ne ovat kui-
tenkin paatoksia, jotka vaativat huomattavasti enemman taloudellisia resursseja verrattuna
esimerkiksi pitkien metsalenkkien tai koiran aktivoinnin tarjoamiseen, joten niihin lahtemista
kannattaa harkita tarkoin. Jos yritykselle on kuitenkin kiinnostusta panostaa niihin, niin mark-

kinatutkimusta kannattaa tehda ja laskea investointien vaikutus tarkkaan.

5.2  Palvelupolku

Palvelupolun muodostaminen (customer journey mapping englanniksi) on palvelumuotoilussa
kaytetty menetelma, jonka tarkoituksena on visualisoida palvelunkayttajan kokemus vaihe
vaiheelta (Stickdorn ym. 2018, 44). Menetelmassa keskiossa on asiakkaan kokemus ja sen
avulla voidaan huomata, jos palvelusta kokonaisuutena puuttuu jotain olennaista tai tulisi
tehda jotain toisin (Stickdorn ym. 2018, 44).

Palvelupolun muodostamista voidaan kayttaa nykytilanteen tai tulevaisuuden palvelupolun
hahmottamiseen. Tassa kehittamistyossa tarkoituksena on rakentaa tulevaisuuden palvelu-
polku keratyn aineiston perusteella. Tarkoitus on siten nahda, minkalainen palvelupolku olisi

asiakkaan kannalta ihanteellinen.

Palvelupolun muodostamisesta on hyotya esimerkiksi yrityksen markkinoinnissa (Hamalainen &
Lammi 2009, 189). Palvelupolun avulla voidaan nahda, mita yrityksen kannattaa painottaa
viestinnassaan esimerkiksi sen kautta, miten palvelu tekee asiakkaan elamasta helpompaa tai

parempaa.

Taulukossa 2 nakyy yrityksen X palvelupolku tulevaisuudessa. Siina nakyy mita tapahtuu asiak-
kaan kannalta eri vaiheissa ja milta asiakkaasta mahdollisesti tuntuu. Keskiossa on asiakkaan

kokemus ja se, miten han hyotyy palvelun kayttamisesta.
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Askel 1 Askel 2 Askel 3 Askel 4 Askel 5 Askel 6
Lahtotilanne | Varauksen Lisapalvelut | Koiran viemi- | Koira hoi- Koiran hake-
tekeminen varaukseen nen hoitoon | dossa mat- minen mat-
kan ajan kan paatyt-
tya ja jatko
Koiranomis- Koiranomis- | Varauksen Koiranomis- Matkan paa-
taja on lah- taja avaa tehtyaan koi- | taja vie koi- tyttya koi-
dossa viikon- | koiranhoito- | ranomistaja | ran hoitoon ranomistaja
lopuksi mat- | palvelun va- | miettii, etta | ennen mat- hakee koi-

kalle.

rauskalente-

rin ja tarkis-

han on ollut

viime viik-

kalle lahtoa.

ransa takai-

sin kotiin.

taa vapaat koina todella
ajat. kiireinen ja
koira on jaa-
nyt vahalle
huomiolle.
Han miettii, | Koiranomis- Koiranomis- Matkan ajan | Omistaja on
olisiko koi- taja voi taja varaa li- omistaja saa | tyytyvainen
ranhoitajalla | tehda va- sapalveluiksi viesteja pu- | siihen, etta
vapaata sil- rauksen sa- pitkan met- helimeensa, | koirasta on
loin. man tien ja salenkille missa kerro- | pidetty hy-
nain han var- | lauantaille ja taan, miten vaa huolta
mistaa myos | ulkoilun va- hyvin koira matkan ajan.
matkava- paana aida- on viihtynyt.
rauksensa. tulla alueella Lisaksi han
sunnuntaille. saa vahin-
taan kerran
paivassa ku-
via koirasta
hoitopai-
kassa.
Kommuni- Varauskalen- | Sahkopos- Tapaaminen | Tekstiviestit | Tapaaminen
kaatioka- teri yrityksen | titse saapu- kasvotusten | ja whatsapp- | kasvotusten
nava: nettisi- | internet- nut varaus- viestit (koi-
vut, vahvistus ranomistajan
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sosiaalisen sivuilla tai josta paasee toiveen mu-
median pal- | applikaati- muokkaa- kaan)
velut mista ossa maan va-
loytyy palve- rausta tai
lun yhteys- sahkopostin
tiedot lahettami-

nen/puhelin-

soitto
Tunne: huo- | Tunne: huo- | Tunne: aluksi | Tunne: hie- Tunne: hel-
lestunut, jentunut kun | harmistunut | man huoles- | pottunut ja
miettii on- koiranhoito- | omista kii- tunut kun ilahtunut kun
nistuuko koi- | varaus on reistaan ja joutuu jatta- | nakee koiran
ranhoito va- | varmistunut, | varauksen maan koiran | viihtyvan ja
littuina pai- | voi alkaa tekemisen hoitoon per- | voivan hyvin
vina suunnitella jalkeen hel- | heen ulko-

matkaansa pottunut ja puoliselle
ilahtunut henkilolle

Taulukko 2: Palvelupolku

5.3  Jobs-to-be-done mapping

Jobs-to-be-done mapping eli lyhyesti JTBD tarkoittaa palvelumuotoiluprosessissa sita, etta ki-
teytetaan, mita asiakkaat haluavat saavuttaa kun he kayttavat tiettya palvelua tai tuotetta
(Stickdorn ym. 2018, 131).

Toisin sanoen, JTBD kuvaa, mita tuote tai palvelu auttaa asiakasta saavuttamaan. Stickdornin
ym. (131) nakemyksen mukaan JTBD:n hyoty menetelmana on, miten se voi auttaa nakemaan
taysin uusia mahdollisuuksia ja ratkaisuja sen sijaan, etta lukkiuduttaisiin jo olemassa oleviin
vaihtoehtoihin. Menetelmaa kaytettaessa voidaan hyodyntaa valmista rakennetta kuten

”kun... (tilanne), haluan... (motivaatio) jotta voin... (odotettu tulos).

Palvelumuotoiluprosessin osana JTBD kannattaa toteuttaa niin, etta siina hyodynnetaan aiem-
missa vaiheissa kerattya aineistoa kuten tutkimusaineistoa, asiakaspersoonia ja palvelupol-
kuja (Stickdorn ym. 2018, 131).

Kuten taulukossa 3 nakyy, jobs-to-be-done mapping -menetelman avulla voitiin hahmottaa,

mita asiakas haluaa eli mika ”tehtava” palvelun tulisi tayttaa. Taulukosta nakyy, miten
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erilaisissa tilanteissa koiranomistajalla voi olla tarvetta ulkopuolisille palveluille, kun han ha-

luaa varmistaa koiransa hyvinvoinnin ja toisaalta myos oman levollisen mielensa esimerkiksi

matkan ajan.

Kun olen... (tilanne)

... haluan etta (motivaatio)

... jotta voin (odotettu tu-

los)

Kun harkitsen matkalle lah-

temista

haluan nahda koiranhoitajan

vapaat ajat reaaliaikaisesti

jotta voin varata matkan kun
tiedan etta myos koiranhoito

jarjestyy.

Kun varaan koiralleni hoita-

jan

haluan etta koiranhoitaja

toimii osana verkostoa

jotta voin varata muita pal-
veluita verkostosta johon jo

luotan.

Kun en voi hoitaa koiraani

haluan etta koirastani pitaa
huolta koiranhoitaja joka
ymmartaa koirien kayttayty-

mista

jotta voin olla huoletta ja
varmistua siita etta koiraani

kohdellaan hyvin.

Kun koirani turkki kaipaa

trimmausta

haluan etta voin tilata trim-
mauksen koiranhoidon yh-

teydessa

jotta minun ei tarvitse erik-
seen vieda koiraan trimmaa-

moon.

Kun minulla on erittain kii-

reinen aikataulu

haluan etta koirani saa silti
riittavasti litkuntaa ja virik-

keita

jotta koirani voi hyvin ja

voin olla levollisin mielin.

luttaa koiraani

Kun sairastan enka voi ulkoi-

haluan etta minulla on tuttu

koiranhoitaja johon luotan

jotta koirastani pidetaan
kaikissa tilanteissa hyvaa

huolta.

Kun olen matkalla

haluan etta koira on hoi-
dossa viihteisassa paikassa

johon luotan

jotta voin keskittya matkaan
taysilla ja tiedan etta koiral-

lani on kaikki hyvin.

Taulukko 3: Jobs-to-be-done mapping
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6  Kehittamistyon tulokset ja jatkotutkimuksen aiheet

Kehittamistyon ensimmaisen eli loyda-vaiheen tuloksena syntyivat sidosryhmamaarittely, kil-
pailija-analyysi ja kysely koiranomistajille. Naiden pohjalta toisessa eli maarita-vaiheessa tu-
loksena syntyi nakemys keskeisista havainnoista, palvelupolku ja jobs-to-be-done mapping eli
lista tehtavista, joita varten koiranomistajat haluavat kayttaa koiranhoitopalveluita. Tuplati-

manttimalliin kuuluvat myos kolmas ja neljas vaihe, jotka esitellaan seuraavassa luvussa.

Aiemman tutkimuksen perusteella tarkeaksi aiheeksi nousi verkostoituminen, joka nousi eten-
kin Tasalan (2021) tutkimuksen tuloksena. Ensimmainen ostopaatos on usein se vaikein ja sita
miettii pisimpaan, ja kun on loytanyt paikan, jonka palveluista pitaa, niin sielta haluaisi tie-
tysti saada muutkin palvelut. Tassa kehittamistyota verkostoitumista alettiin lahestya sidos-
ryhmamaarittelyn avulla hahmottelemalla, mita muita toimijoita koiranomistajien elamaan
liittyy. Verkostoituminen voisi tapahtua esimerkiksi koirakoulujen tai rescue-yhdistysten
kanssa. Nain asiakkaille voisi tarjota verkoston, joka edustaa samansuuntaista nakemysta koi-
rienhoidossa ja asiakas voi luottaa palveluiden laatuun kaikkien toimijoiden osalta. Lisaksi yh-
teisen palvelualustan muodostaminen voisi olla mahdollista ja nain edistaa kaikkien toimijoi-

den saavutettavuutta.

Lisaksi verkostoituminen toisten koiranhoitajien kanssa voisi olla mahdollista. Nain olisi hel-
pompi sopia esimerkiksi sijaisjarjestelyista yllattavan esteen sattuessa tai luoda yhteinen por-
taali, mista koiranomistaja nakisi saman tien vapaat koiranhoitoajat. Esimerkiksi vuokramok-
kien osalta asiakkaat ovat tottuneet siihen, etta palveluntarjoajat on koottu samaan portaa-
liin ja vapaat ajat nakee reaaliaikaisesti. Lisaksi hintoja voisi vertailla helposti ja varauksen

voisi tehda internet-sivuilla parilla klikkauksella.

Varauskalenterin tarve nousi hyvin selkeasti esille koiranomistajille suunnatussa kyselyssa.
Oletin, etta sille olisi kiinnostusta, mutta en aavistanut sen olevan aivan nain suosittu. Kyse-
lyn perusteella varauskalenterille olisi suurta kysyntaa ja asiakkaat haluavat nahda vapaat

ajat reaaliajassa seka tehda varauksen sujuvasti.

Viestinnan osalta varauskalenteri parantaisi yrityksen saavutettavuutta, kun asiakkaiden ei
tarvitsisi erikseen kysya vapaita aikoja vaan nakisivat ne mihin kellonaikaan tahansa. Lisaksi
vapaita aikoja voisi tarkistaa jo siina vaiheessa kun vasta harkitsee matkaa tai muuta menoa,

jonka vuosi koira tarvitsee hoitopaikkaa.

Kyselyn tuloksissa yllattavaa oli suosituimmat lisapalvelut. Niissa koiranomistajat toivoivat
varsin helposti toteutettavia palveluita kuten pitkia metsalenkkeja ja aktivointia virikepe-
leilla. Suosituimpina toiveina eivat olleetkaan mitkaan erikoiset tai suuria investointeja vaati-
vat palvelut, kuten olin ehka alun perin olettanut. Tama on erittain hyodyllista tietoa pienyri-

tyksen kannalta.
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Kyselyn tulosten pohjalta ei valttamatta tarvitse hankkia mitaan uusia tiloja tai kalliita han-
kintoja, silla toivotut lisapalvelut ovat toteutettavissa olemassa olevilla resursseilla. Lisaksi
osin on kyse oikeastaan viestinnasta, silla pitkat metsalenkit ovat usein jo mukana osana koi-
ranhoitoa. En vaan ole aiemmin miettinyt sita asiana, jota erikseen toisin esille tai mainostai-
sin, silla olen pitanyt sita lahes itsestaan selvana osana koiranhoitoa. Olennaista on siis tietaa,

mita asiakkaat haluavat ja arvostavat ja sitten tuoda naita vaihtoehtoja esille.

Kilpailija-analyysin ja kyselyn pohjalta nakyi selvasti, etta koiranhoitajan kokemus ja osaami-
nen ovat aivan avaintekija palvelua valittaessa. Monilla koiranhoitopalveluita tarjoavilla yri-
tyksilla on elaintenhoitajan ammattitutkinnon suorittaneet koiranhoitajat. Kyselyn tuloksissa
tama ei ollut tarkein kriteeri koiranhoitajan valinnalle. Tosin voi olla, etta tasta tulee tarke-
ampi kriteeri tulevaisuudessa jos palveluntarjoajia tulee lisaa ja koiranhoitopalveluiden tar-

jonnasta tulee entista ammattimaisempaa.

6.1 Jatkotutkimuksen aiheet tuplatimanttimallin mukaisesti

Palvelumuotoiluprosessissa tuplatimanttimallin kolmas vaihe on kehita-vaihe. Kun kahdessa
ensimmaisessa vaiheessa on tunnistettu se ongelma tai mahdollisuus, jota halutaan lahtea
ratkaisemaan niin kolmannessa vaiheessa pyritaan ideoimaan siihen ratkaisumalleja ja kon-
septeja (Koivisto ym. 2019, 46). Ideointi tapahtuu hyodyntamalla palvelumuotoilumallin aiem-
missa vaiheissa kerattya ja kasiteltya aineistoa. Kehita-vaiheessa voidaan esimerkiksi raken-
taa prototyyppeja mahdollisista palveluista tai kehittaa ratkaisuja tyopajoissa yhdessa asiak-

kaiden tai muiden sidosryhmien kanssa (Koivisto ym. 2019, 46).

Prototyyppien rakentaminen on tapa testata palvelua siina vaiheessa, kun sita viela kehite-
taan. Nain voidaan nahda, voisiko palvelu toimia ja onko se yhta kiinnostava kuin suunnittelu-
vaiheessa oli ajateltu. Palvelumuotoiluprosessilla on tyypillista, etta palveluita testataan no-
peasti ja edullisesti, jotta voidaan panostaa niihin ideoihin, jotka toimivat parhaiten. Nain
prototyyppien rakentamisesta tulee yksi tapa hallita riskeja, kun nahdaan olisiko palvelun
kayttaminen sujuvaa, sopiiko se kyseisen yrityksen valikoimaan ja voisiko se olla liiketoimin-

nallisesti kannattavaa (Tuulaniemi 2021, 197).

Tuplatimanttimallissa viimeisena tulee tuota-vaihe. Siina tarkoituksena on rajata kerattyja
ideoita ja valita niista ne vaihtoehdot, joita kannattaa lahtea toteuttamaan. Tassa vaiheessa
ratkaisuja arvioidaan testaamalla niita asiakkailla. Tavoitteena on, etta prosessin paatteeksi
syntyy malli tai konsepti palvelusta ja yritys voi paattaa, lahteeko toteuttamaan sen (Koivisto
ym. 2019, 46).
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Palvelumuotoiluprosessille tyypillista on jatkuva kehittaminen, mika tarkoittaa sita, etta pal-
velukonsepteja testataan jatkuvasti ja niista saadut kayttajakokemukset ovat tarkeita (Tuula-
niemi 2021, 232). Kyseessa ei siis lopulta ole yksittainen projekti vaan pitka kehittamisen

malli. Palvelut eivat varsinaisesti koskaan ole siina tilassa, ettei niita tarvitsisi enaa kehittaa.

Taman kehitystyon perusteella olisi mahdollista siirtya kehita- ja tuota-vaiheisiin. Keskeisten
havaintojen perusteella olisi mahdollista miettia, mista kannattaisi aloittaa prototyyppien ra-
kentaminen. Palvelukonsepteja voisi alkaa kehittaa jo keratyn aineiston perusteella ja jatkaa
kehittamista esimerkiksi ideointityopajoissa yhdessa koiranomistajien kanssa. Esimerkiksi va-

rauskalenterista voisi rakentaa prototyypin, jotta nahdaan mita siihen tulisi kuulua.

6.2 Kehittamistyon toteutuneet hyodyt

Kehittamistyon tekeminen toi varmistusta siihen, mihin suuntaan yrityksen palveluita kannat-
taisi kehittaa ja mita toiveita ja tarpeita koiranomistajilla on palveluiden suhteen. Nain siita
on ollut hyotya toimeksiantajayritykselle. Aiempaan tutkimukseen perehtyminen, kilpailija-
analyysin tekeminen seka kyselyn tekeminen koiranomistajille antoivat huomattavan paljon
tietoa siita, minkalaisia palveluita koiranomistajille voisi tarjota ja ennen kaikkea siita, min-

kalaiset palvelut kiinnostavat kyselyyn vastanneita koiranomistajia.

Aineistosta nousivat keskeisiksi tekijoiksi varauskalenteri koiranhoidon varaamista varten, ver-
kostoituminen muiden koira-alan toimijoiden kanssa seka koiranhoidon yhteydessa tarjottavat
lisapalvelut kuten pitkat metsalenkit, ulkoilu vapaana aidatulla alueella ja koiran aktivointi
virikelelujen avulla. Monet naista ovat asioita, joita olen yrittajana harkinnut, mutta en ole

tiennyt, kuinka paljon niille olisi kysyntaa eli olisiko niihin panostaminen lopulta kannattavaa.

Varauskalenterin suosio kyselyyn vastanneiden koiranomistajien keskuudessa oli paljon suu-
rempi kuin mita olisin odottanut, joten se on ehdottomasti asia, jonka toteuttamista kannat-
taa harkita. Siita hyotyisivat seka uudet etta jo olemassa olevat asiakkaat. Varauskalenteri
lisaisi yrityksen saavutettavuutta asiakkaan ja potentiaalisen asiakkaan nakokulmasta, ja
mahdollisesti lisaisi kuvaa ammattimaisesta yritystoiminnasta. Varauskalenterin toteuttami-
nen teknisesti vaatii jonkin verran resursseja, minka lisaksi sen yllapitaminen maksaa myos
hieman. Voisi kuitenkin olettaa, etta investointi tassa tilanteessa maksaisi itsensa takaisin,

silla se helpottaisi merkittavasti varauksen tekemista ja saattaisi tuoda uusia asiakkaita.

Silla tehdylle kehittamistyolle ei ollut erillista toimeksiantajaa, on opinnaytetyon ohjaajan
kanssa sovittu, etta toimeksiantajan palautteen sijaan muodostetaan lista yrityksen seuraa-
vista toimenpiteista. Tama kehittamistyon tuloksena syntyva lista osoittaa tehdyn tyon konk-

reettisen hyodyn yritykselle.
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Lista seuraavista toimenpiteista:

1. Varauskalenterin toteutus
2. Verkostoituminen

3. Viestinnan kehittaminen

Listalla ensimmaisena on selvittaa, miten varauskalenteri on mahdollista toteuttaa. On selvi-
tettava, voisiko sen tilata erikseen eli minkalaiset kustannukset siita syntyisi vai voisiko sen

toteuttaa itse yrityksen omille internet-sivuille.

Listalla toisena on verkostoituminen muiden koira-alan toimijoiden kanssa. Naita voivat olla
esimerkiksi paakaupunkiseudulla toimivat koirakoulut, lemmikkitarvikeliikkeet, elainlaakarit,
koirahoitolat ja koiranhoitajat. Verkostoituminen voisi johtaa esimerkiksi tuurauksista sopimi-
nen toisten koiranhoitajien kanssa tai yhteisten tapahtumien jarjestamista muiden toimijoi-

den kanssa.

Listalla kolmantena on kyselyssa ja opinnaytetyoseminaareissa esille tulleet asiat, joita kan-
nattaa korostaa yrityksen viestinnassa. Naita ovat muun muassa koiranhoitajan osaaminen koi-
rien kayttaytymiseen ja elekieleen liittyen seka pitkien metsalenkkien ja koirien aktivoinnin
mahdollisuus hoitojaksojen aikana. Lisaksi opinnaytetyoseminaareissa nousi esille, etta yrityk-
sen viestinnassa voisi hyodyntaa nykyisten asiakkaiden antamia suosituksia seka nostaa parem-
min esille, etta koiranomistajat saavat viesteja ja kuvia hoitojakson aikana. Nama voivat olla

asiakkaille hyvin tarkeita asioita

Toimeksiantajayritysta laajemmin katsottuna kehittamistyo tarjoaa markkinatutkimusta yrit-
tajalle, joka harkitsee koiranhoitopalveluiden tarjoamista tai joka haluaa kehittaa koiranhoi-
topalveluita. Lisaksi muut yritykset, etenkin palveluliiketoimintaa harjoittavat yritykset, voi-
vat saada ideoita siihen, miten kehittaa toimintaansa ja hyodyntaa tutkimuksessa esiteltya

palvelumuotoiluprosessin tuplatimanttimallia. Ilman minkaanlaista valmista kehikkoa yrityk-
sen toiminnan kehittaminen ei ole kovinkaan jarjestelmallista eika siina valttamatta osata

edeta oikein, minka vuoksi yrityksen kehittamistyo jaa helposti puolitiehen ja haetut hyodyt

jaavat saavuttamatta.

Tasta kehittamistyosta muut yritykset voivat ottaa kayttoon ne mallit ja menetelmat, jotka
he katsovat olevan heille hyodyllisia ja jattaa heidan toimintaansa soveltumattomat kohdat
pois. Palvelumuotoiluprosessin yksi hienouksista on siina, miten sita voidaan muokata erilais-

ten yritysten ja organisaatioiden tarpeisiin.
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