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Taman opinndytetyon paatavoite kdynnistdd uusi opetusmyymald Koulutuskeskus Sal-
pauksen Heinolan toimipisteeseen. Toisena tavoitteena on selvittdd, mité yhteisia piirtei-
t& voidaan kehityshankkeen prosesseissa néhda palvelumuotoilun ja projektinjohtamisen
prosesseihin. Opinnédytetydn tutkimusongelmana on selvittdd, mita tuotteita ja palveluita
myymaél&ssa voidaan myydé ja mita asiakkaat haluaisivat sielld myytavéan.

Empiirisend tutkimuksena toimii koko prosessi, joka lahtee myymaélan tarpeesta valmii-
seen opetusmyymaél& Opinstoreen. Tutkittava ajankohta alkaa myymalan suunnittelulla
tammikuussa 2016 ja paattyy joulukuuhun 2016, jolloin opetusmyymala on ollut toi-
minnassa noin kuukauden. Opinndytetyon teoreettisena viitekehyksend toimivat projek-
tijohtaminen ja palveluiden kehittdminen palvelumuotoilun keinoin. Naiden avulla tar-
kastellaan case Opinstoren kokonaisprosessia.

Opinnaytetyon paatavoite saavutettiin ja uusi opetusmyymala avattiin 8.11.2016. Palve-
lumuotoilun keinoin saatiin kehitettyd myymélalle uudenlainen liikeidea, jota ei ole
viela muualla oppilaitoksissa kaytdssa. Tutkimuksessa selvisi, ettd projektijohtamisen ja
palvelumuotoilun prosessit ovat melko l&hell& toisiaan ja niitd kannattaa yhdistaa kehit-
tdmishankkeissa parhaan lopputuloksen saavuttamiseksi.

Tutkimuksessa saatiin selville tuotteet ja palvelut, joita myymalassa opiskelijatyéna on
mahdollista tuottaa myyntiin. Lisaksi saatiin selville, etta asiakkaille tarkein syy saapua
myymaldan ovat ruoka ja leivonnaistuotteet. Asiakkaat pitivat tarkeand, ettd saatavilla
opetusmyymaéléassa on myods autonkorjauspalveluita seké uniikkeja rakennus- ja metalli-
alan tuotteita.

Asiasanat: projektin johtaminen, palvelumuotoilu, opetusmyyméla



ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
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Master’s Degree in Management of Service Business

JARVELA, MARJO:

Case Opinstore

Examination of a Project Development from the Perspective of Project Management
and Service Design

Master’s thesis 89 pages, appendices 21 pages
May 2017

The main objective of this thesis is to start a new educational shop Opinstore in Koulu-
tuskeskus Salpaus of Heinola. The research problem of the thesis is to find out what
products and services can be sold in the shop and what customers want to buy. The
study will also provide information how Opinstore processes to follow the theoretical
framework of project management and service design.

The whole development process from the demand of the shop to the finished Opinstore
will work as an empirical study. The timeline of the research was set from January 2016
to December 2016. Project management and the development of services through ser-
vice design will work as the theoretical framework of the thesis. These are used to ex-
amine the overall process of case Opinstore.

The main objective of the thesis was accomplished and a new shop was opened on 8
November in 2016 in Heinola. With the help of the theoretical framework of service
designing, a new kind of business idea, which is not yet in use elsewhere in the educa-
tional institutions, was developed. The study revealed that the project management and
service design processes are quite similar and it is beneficial to use both of these pro-
cesses in development projects.

The study identified products and services that students can provide for sales. The study
also discovered that the main motives for customers to come to the shop are food and
pastry products. In addition, customers considered it important that the store can pro-
vide car services and unique building or metal products.

Key words: project management, service design, educational shop
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1 JOHDANTO

1.1. Tutkimuksen taustaa

Ajatus tdhan opinnéytetydhon saatiin Koulutuskeskus Salpauksen koulutusalapaallikol-
td. Kuultuaan elokuussa 2015, ettd ldhden opiskelemaan Tampereelle Palveluliiketoi-
minnan johtamisen -koulutusohjelmaan, han ehdotti minulle opinnédytetyon aiheeksi
opetusmyymaélan perustamista. Mietin ensin muitakin vaihtoehtoja opinnéytetyon ai-
heeksi, silla koin aiheen hyvin haastavaksi ja moniséikeiseksi. Muutaman kuukauden
pohdinnan jalkeen tartuin kuitenkin koulutusalapaallikén ehdottamaan aiheeseen ja
aloin opintojen edetessd pohtia erilaisia toteuttamistapoja myymalan perustamiselle.
Mindmap eli miellekartta (kuva 1) rakentui koulutusalapd&llikon kanssa kdymaéni pitkan
puhelun jélkeen ajaessani Tampereelta kotiini Orimattilaan. Kotiin paastyani hahmotte-
lin myymaélén perustamiseen liittyvid asioita. Tatd miellekarttaa pidettiin koko kehitta-

mishankkeen ajan suuntaviivana kehittdmistyossa.

Tuulaniemen (2013, 140) mukaan miellekarttaa voidaan kayttaa ideoiden kerddmiseen
tai hahmottamaan kokonaiskuvaa kiinnostuksen kohteena olevasta asiasta. Miellekartta

on visuaalisena esityksend helpompi muistaa kuin pelkka tekstikuva.

KUVA 1. Myymalan suunnittelun esivaihe



Myymaélén perustaminen on ollut usein Koulutuskeskus Salpauksen Heinolan toimipis-
teen henkiléstén ajatuksissa jonkinlaisena haaveena. Myymalaé ei kuitenkaan saatu pe-
rustettua rahan, ajan ja resurssien puutteen vuoksi. Heinolan toimipisteessa valmistui
mittava A-siiven saneeraus syksyllad 2016 ja myymalalle jai uusittu tyhja tila aulaan, kun
tietokeskus muutti niista tiloista pois helmikuussa 2016 (kuva 2). Ajankohta uuden
myymaélén perustamiselle oli nyt remontin vuoksi oikea. Myymalan toiminnan toivottiin

alkavan syksylla 2016 uusien tilojen valmistuttua.

KUVA 2. Myymala ennen ja jalkeen (oikean puoleinen kuva Sami Lettojérvi 2016).

Op:n talouslehdessé Pekka Leiviska kirjoittaa otsikolla "Mene perd edelld puuhun” siiti,
kuinka tekemisen tapa ja erityisesti nopeus ovat muuttuneet radikaalisti. Han siteeraa
jutussaan sarjayrittdja Jukka Ala-Mutkaa, joka oli ollut puhumassa Oulussa Northern
Glow —tapahtumassa. Ala-Mutka kehottaa vaan aloittamaan markkinoinnin, avaamaan
domain ja sosiaalisen median tilit ennen kuin mitddn valmista on saatu aikaiseksi. Ala-
Mutka kehottaa myods aloittamaan pienella rahasummalla ja tuloksien tullessa, lisaa-
maan rahaa eli kaytdnnossa lahtemaan liikkeelle kokeilukulttuurin tavoin. (Leiviska
2016, 4.)

Talla hetkelld (huhtikuussa 2017) myymala on siis toiminnassa ja sitd kutsutaan nimell&
Opinstore. Nyt on aika pysédhtya tutkimaan mita tehtiin ja miten tdhan lopputulokseen
paastiin kdytannossa lahes ilman resurssia, oman tyon ohessa, osallistamalla organisaa-
tion henkilostod, opiskelijoita ja asiakkaita. Kehittdmishanke toteutettiin juuri edelld
kuvatun Ala-Mutkan oppeja noudattaen.


http://www.google.fi/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjBqI207t_RAhWCXiwKHef9CzcQjRwIBw&url=http://www.itahame.fi/Uutiset/art2320084&psig=AFQjCNGCbWOKDVDPMfEAIm2IXn9wf3TMUg&ust=1485521833683072

1.2. Tutkimuksen lahtokohdat

Opiskelen Tampereen ammattikorkeakoulussa (TAMK) restonomi YAMK tutkintoa
palveluliiketoiminnan johtamisen koulutusohjelmassa. Toimin Koulutuskeskus Sal-
pauksessa hotelli, ravintola- ja cateringalan lehtorina sek& kaupan ja hallinnon alan
opettajana. Opiskeluiden alettua ymmarsin pian, ett opinnoissa on otettava kehittdmis-
osaaminen keskioon. Innostuin pikkuhiljaa myymala-ajatuksesta opinnédytetydn aiheek-
si, koska voin yhdistaa tdssa kehittdmistehtavdassa myods oman kiinnostukseni siihen,
kuinka kehitetddn erilaisia palveluita sek& tuotteita ja viedddn uudentyyppinen kehitta-

mishanke l&pi.

Liiketoiminnan kehittdmiseen liittyvan osaamisen merkitys lisdéntyy jatkuvasti. Kor-
keakoulusta valmistuneiden tulisi olla osaajia, jotka kykenevat kehittaméan yrityksien
toimintaa sekd omaa tyotaan. Samalla opitaan ongelmanratkaisukykyja, vuorovaikutus-
ja yhteistyotaitoja, joita tydeldmassa arvostetaan tana paivana sekd viemaan lapi kehit-

tdmishanke suunnitelmallisesti. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 14-15.)

Arantola ja Simonen ovat kirjoittaneet aiheesta ”Palvelemisesta palveluliiketoimintaan:
asiakasymmarrys palveluliiketoiminnan perustana”. Heiddn mukaansa asiakkaan liike-
toiminnan ja arjen kéytantdjen tunteminen ja ymmartaminen ovat menestyvan palvelu-
lilketoiminnan keskeisid kulmakivid kaikissa palveluja kehittdvissa yrityksissé toimia-
lasta riippumatta. (Arantola & Simonen 2009, 1.)

Kehittaminen liittyy tana paivana lahes jokaisen tydeldmassa toimijan tyotehtdviin ja
toimenkuvaan. Kehittdmiselld pyritddn luomaan organisaatioissa uusia toimintatapoja,
lisdtuottoja, tuotteita ja palveluita omien tarpeiden tai asiakkaiden tarpeiden pohjalta.
(Ojasalo ym. 2015, 12.) Ojasalon ja kumppaneiden (2015, 38) mukaan yritykset tarvit-
sevat jatkuvaa kehittdmistyota esimerkiksi kannattavuuden parantamiseen, uusien liike-
toimintamallien, tavaroiden ja palveluiden kehittdmiseen ja kaupallistamiseen, henkil6s-
ton motivoimiseen, asiakkaiden mieltymysten ymmartamiseen tai organisaatiossa il-

menneiden ongelmien ratkaisemiseen.

Koulutusorganisaatiot eivat ole tdssa tapauksessa mikaan poikkeus. Toisen asteen am-

matillisen koulutuksen reformi on k&ynnissa ja rahoitusta supistetaan, joten lisdtuottojen



tarve on suuri. Tdma vaatii kehittdmishankkeita, joista joku vastaa ja joita tyontekijat
tekevat omien tdiden ohessa. Suurin ongelma on télla hetkelld kuitenkin resurssien puu-

te. Muutoksia on tand paivana saatava aikaan nopeasti ja ketterasti.

Juuti Kirjoittaa eldmdastdmme innovaatioyhteiskunnassa, jossa taloudellisen toiminnan
moottorina ovat osaaminen ja innovaatiot. Pddomat ovat osaamista, luovuutta, innova-
tiivisuutta, luottamusta ja sosiaalisia suhteita. Hanen mukaansa tydyhteisojé ja ajattelu-
tapoja tulisi voimallisesti uudistaa. Haasteeksi hédnen mukaansa muodostuu, etteivat
perinteiset kehittdmismenetelmat kykene uudistamaan toimintaa riittavésti. Perinteiset
kehittdmismenetelmat pitavét ylla vanhan kulttuurin mukaista toimintaa. Perinteisesti
organisaatioissa on vaadittu ahkeruutta, tuloksellisuutta ja tehokkuutta. Nykyaan lisaksi
vaaditaan innovatiivisuutta ja elamysten tuottamista asiakkaille. Vaaditaan sek& suori-
tuksia ettd luovuutta yhté aikaa. (Juuti 2011, 13-15.)

Kehittamistyo siis lahti kéyntiin esimiehen pyynnosta. Tunnistan hyvin tuon Juutin kir-
joittamat uuden innovatiivisuuden ja eldmysten tuottamisen vaatimukset ty6elaméassa.
Itsedni motivoi tyohon se, ettd opetan liiketalouden opiskelijoille asiakaspalvelua, visu-
aalista myyntityotd, kaupan palvelua ja myyntid. Heille uusi myymald toimii oppimis-
ympdristona ja samalla tuotamme arvoa ja eldmyksellisyytta asiakkaille seka opiskeli-
joille. Liséksi padasemme innovoimaan tuotteita ja palveluita. Tata kehittamistyota voi-
daan hyodyntééd opiskelijoiden opetuksissa ja samalla hankitaan koulutusaloille lisaa
rahaa.

YAMK opinnédytetoitd on samaan aiheeseen liittyen tehnyt esimerkiksi Kati-Annika
Aalto (2016) "Palvelumuotoilu myymaélékonseptin kehittdmisen tukena: Case Meritalon
tekstiili- ja vaatemyymald”. Opinndytetydssd kartoitettiin keinoja, joilla parannetaan
yrityksen visuaalista markkinointia, seka asiakkaan palvelukokemusta. Meritalon teks-

tiili- ja vaatemyymala toimii Stadin ammattiopiston oppimisympéristéna.

Taiteen maisterin opinndytetyén on tehnyt Matias Halmeenméki (2012). Hénen tyonsa
nimi on “Kayttdjalahtdiset suunnittelumenetelmét sekd osallistava suunnittelu muotoi-
lukonsultoinnin osana”. Hanen tyonsa tilaajana oli Pentagon Design Oy. Tyon tilaajan
hypoteesina oli, ettd akatemiassa kehitetyt kayttajaldhtdiset suunnittelumenetelmat ovat

harvoin sellaisinaan kaupallisiin hankkeisiin soveltuvia.
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1.3. Tutkimuksen tavoite ja tutkimusraportin eteneminen

Tutkimuksen péaatavoitteena on kaynnistdd opetusmyymala Koulutuskeskus Salpauksen
Heinolan toimipisteeseen. Toisena tavoitteena on selvittad, mitd yhteisid piirteita voi-
daan kehityshankkeen prosesseissa ndhda palvelumuotoilun ja projektinjohtamisen pro-
sesseihin. Empiirisend aineistona toimii koko, noin vuoden kestava, kehityshankkeen
prosessi, joka alkoi tammikuussa 2016 ja paattyi joulukuussa 2016. Tutkimuksen tavoi-
te on laaja, jonka vuoksi yhdeksi keskeiseksi metodiksi otetaan palvelumuotoilun osal-

listavat menetelmat.

Kehityshankkeen tavoite oli laittaa opetusmyymaléd kayntiin. Tavoite oli selvé heti en-
simmaisestd koulutusalapéallikon puhelusta. T&st4 seurasi ongelma, miten tahén tavoit-
teeseen padstddn nopeasti tyon ohessa. Ongelma ratkaistiin palvelumuotoilun keinoin.

Padsuuntaviivaksi valittiin kokeilukulttuuri, nopeus ja osallistaminen (taulukko 1).

TAULUKKO 1. Tavoite ja keinot

2. Miten toteutetaan kdytannossa nopeasti ja tyon ohessa?

3. Palvelumuotoilu
Nopeasti asiat selvilla Aikataulu Henkildstod
Turha suunnittelu pois Opiskelijat
Mukautuu muutoksiin Asiakkaat

Tama opinndytetyd rakentuu seitseméstd péaaluvusta. Tutkimusraportti etenee niin, ettd
ensimmadisessa paaluvussa, johdanto-osuudessa, kerrotaan tutkimuksen taustaa, lahto-
kohdat kehittdmishankkeeseen lahdettdessa sekd kuvataan organisaatio, johon kehittéa-
misty0 tehtiin. Hirsjarven ja kumppaneiden mukaan johdantokappaleen pitdd johdattaa
lukija sisélle aiheeseen (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 248). Toinen, kolmas ja
neljas paédluku kasittelee teoreettista viitekehystd. Teoreettisessa viitekehyksessa tutus-
tutaan palvelumuotoiluun, asiakasymmarrykseen, asiakkaan arvoon, elamyksellisyyteen
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myymaél&ssa ja projektijontamiseen. Teoreettisen viitekehyksen jalkeen viidennessa paa-
luvussa pureudutaan tutkimusongelmaan ja kuudennessa paaluvussa esitelldan tutki-
muksen tulokset. Viimeisena olevassa pohdintaosuudessa arvioidaan tukimusta koko-

naisuudessaan, tutkimuksen luotettavuutta ja annetaan kehittamisehdotuksia.

1.4. Lahtdékohdat myymalalle

Opetusmyymaélan perustaminen lahti litkkeelle tarpeesta. Liiketalouden opiskelijoilla ei
ollut ns. tyosalia, jossa he olisivat voineet harjoitella myyntity6ta ja asiakaspalvelua,
esillepanoa, hinnoittelua yms. jotka heidan opetussuunnitelmaansa kuuluu. Liséksi on-
gelmana oli mitd tehtéisiin opiskelijoiden harjoitustoille, joita tulee koko ajan lisaa
opiskelijoiden opiskellessa ammattiinsa. Kolmantena oli lisituottojen saaminen aloille

eli kaytanndssa raaka-ainekustannusten peittdminen.

Aiemmin Koulutuskeskus Salpauksen Heinolan toimipisteen asiakaspalvelut olivat hy-
vin hajanaisia. Hotelli-, ravintola- ja cateringalalla on oma opetusravintola Haave myds
ulkopuolisille asiakkaille. Siella ruokailee paivittdin koulun omaa opetushenkildstoa ja
muutamia kymmenia koulun ulkopuolelta tulevia asiakkaita. Lisaksi on henkildstéravin-
tola Koo-Kuppila Kisélli, joka toimii kahvilana ja opiskelijoiden lounasravintolana.
Koo-Kuppila Kiséllissd myydadédn myos kokkiopiskelijoiden tekemi& leivonnaisia ja
ruokia. Aloittaessani opinnédytety6td, minulla ei ollut tarkkaa kuvaa muiden alojen tar-
joamista tuotteista tai palveluista. Tiedettiin, ettd autoalan opiskelijat korjasivat koulun
tiloissa asiakkaiden autoja ja rakennusalan opiskelijat tekivat tilauksesta esimerkiksi
roskakatoksia ja rakensivat omakotitaloa talotyomaalla. Yhteenvetona voidaan todeta

tuotteiden myymisen organisoinnille olevan tarvetta.

Palveluita ei ollut mietitty yhdessa eri alojen kanssa, vaan palveluiden ja tuotteiden
myynti tapahtui opettajajohtoisesti niin, ettd asiakkaat ldhestyvat sen alan opettajaa,
jonka oppilaiden tuottamia tuotteita tai palveluita he halusivat ostaa. Sen jélkeen opetta-
ja pohti sopiko tilaus opetussuunnitelmaan ja voidaanko tilaus toteuttaa ensimmaisen,
toisen vai kolmannen vuoden opiskelijoiden kanssa. Jollain koulutusaloilla oli alakoh-

taiset hinnoittelujarjestelmét ja osalla ei.
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Opinstore -myymaélasté oli tarkoitus kehittdd myyntipiste usean alan opiskelijoiden tuot-
tamille tuotteille ja palveluille seké siirtdéd hotelli-, ravintola- ja cateringalalta myytévat
tilaustuotteet sek& muut myyntiin tulevat tuotteet myymalan palvelun piiriin. Tavoittee-
na oli ottaa myyntiin Heinolan toimipisteen opiskelijoiden tarjoamia tuotteita ja palve-
luita, mutta mahdollisesti myds muiden Salpauksen toimipisteiden tarjoamia tuotteita
kuten nuorten yrittdjien Osuuskunta Taidottajien tuotteita Lahdesta ja luonnonvara-
alojen kalatuotteita Asiakkaasta. Taman tyyppinen ratkaisu on uutta koulutusorganisaa-
tioissa ja sen voidaan ajatella olevan tydvaltaista oppimista turvallisessa ympéristossa.
Liséksi tdman tyyppisessa ratkaisussa eri koulutusalat padsevat tekemadn yhteistyot,

josta voi syntyé hyvia oivalluksia ja innovaatioita.

Opinndytetyon tilaajana toimii Koulutuskeskus Salpaus. Case Opinstoren ohjaajana
toimii tydelaman asiantuntijana Koulutuskeskus Salpauksessa koulutusalapaallikko.

1.5. Organisaation esittely

Koulutuskeskus Salpaus on monipuolinen, nuoria ja aikuisia opiskelijoita sek& tyoela-
maa Paijat-Hameessa palveleva toisen asteen oppilaitos. Koulutuskeskus Salpaus on
perustettu 1.1.2001. Monialainen ammatillista koulutusta ja lukiokoulutusta jarjestava
oppilaitoksen yllapitaja on Koulutuskeskus Salpaus — kuntayhtyma. Koulutuskeskus
Salpaus jarjestdd ammatillista ja lukiokoulutusta nuorille ja aikuisille seka koulutus-,
asiantuntija- ja kehittdmispalveluja yrityksille ja yhteisdille. Koulutuskeskus Salpauk-
sessa voi suorittaa ammatillisia perustutkintoja ja ylioppilastutkinnon seka aikuisten
nayttotutkintoina suoritettavia perus-, ammatti- ja erikoisammattitutkintoja. (Koulutus-
keskus Salpaus 2017, Perustiedot.)

Koulutuskeskus Salpauksella on toimipisteitd talla hetkell& neljalla paikkakunnalla Hei-
nolassa, Nastolassa, Asikkalassa ja Lahdessa. Kyseinen kehittdmistyon kohteena oleva
toimipiste sijaitsee Heinolassa. Alat jotka Heinolan Salpauksessa toimivat ovat auto ja
logistiikka-ala, hotelli-, ravintola- ja cateringala, kaupan ja hallinnon ala, kone- ja me-
talliala, rakennusala, sahko- ja automaatiotekniikka, turvallisuusala, sosiaali- ja terveys-
ala ja viestintdala. Vuosittain Koulutuskeskus Salpauksessa opiskelee noin 20000 opis-
kelijaa ja Heinolassa n. 500—700 opiskelijaa. Henkilostod Salpauksessa on n. 900, jois-
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ta opettajia n. 520 ja muuta henkilékuntaa on noin 390. (Koulutuskeskus Salpaus 2017,

Toimipisteet.)

Kuviossa 1 on esitelty Koulutuskeskus Salpauksen strategiakokonaisuus, joka toimii
my0ds myymaélan suunnittelun taustalla. Koulutuskeskus Salpauksen visio on Salpaus
enemman kuin koulu-opiskelijoiden ja tydeldmédn kohtaamispaikka” ja perustehtdvana

on tuottaa uudistavaa osaamista tyohon ja yrittajyyteen.

TOIMINTAKULTTUURIN
VAHVISTAMISEN OSA-ALUEET

Tydeldaman kumppanuuksien ja Opiskelijoiden osallistuminen
verkostojen vahvistaminen
Koulutusalojen ja ammatti-
Pedagogiikan ja ryhmien yhteistyon
oppimisratkaisujen vahvistaminen
muutoksen toteuttaminen
Johtamisen ja lahiesimiestyon
Taloudellinen perusta vahvistaminen

. »
KUVIO 1. Koulutuskeskus Salpauksen Strategiakokonaisuus (Koulutuskeskus Salpaus

2017, Strategia kokonaisuus.)

Koulutuskeskus Salpauksessa Lahdessa toimii talla hetkella muutamia opiskelijamyy-
maloitad esimerkiksi hiussalonki Helmi, kauneussalonki Pikku-Helmi, lounaskahvila
Cafe-Shop, ravintola Kulinaari ja Asikkalassa koira- ja kissahoitola Tassula. Oppilai-

tosmyymaldiden logot ovat kuvassa 3.
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Tassula | Hetki | Haave

— Koira- ja kissahoitola — - café —_ — opetusravintola —

OPETUSELAINHOITOLA OPETUSMYYMALA
“KAMVILA

Kulinaari [FShop

— opetusravintola — —café—

OPETUSMYYMALA
“KAMVILA

KUVA 3. Koulutuskeskus Salpauksen palvelut asiakkaille

Opinstorelle tehtiin kehityshankkeen aikana oma logo Koulutuskeskus Salpauksen vies-
tintdosaston toimesta (kuva 4). Koulutuskeskus Salpauksen Heinolan toimipisteessa
sijaitsee talla hetkella opetusravintola Haave ja opiskelijaravintola Koo-Kuppila Kisélli,
joista opiskelijat, henkilokunta ja asiakkaat saavat ostaa lounasta ja kahvilatuotteita seké
nyt uutena opetusmyymaéld Opinstore. (Koulutuskeskus Salpaus 2017, Opiskelijoiden

toteuttamat asiakaspalvelut 2017.)

Opin

—store—

OPETUSMYYMALA

KUVA 4. Opinstorelle kehitetty oma logo

1.6. Kehityshankkeen yhtymékohdat organisaation strategiaan

Tuulaniemen mukaan liiketoiminnan tavoitteet lahtevat organisaation perusteista, miksi
organisaatio on olemassa (Tuulaniemi 2013, 137). Katsoessamme Salpauksen strategia-
kokonaisuutta (kuvio 2) voidaan pohtia myymaélén strategista yhteensopivuutta organi-
saation tavoitteisiin. Opinstore -opetusmyymala voidaan nédhda Strategiseen kehitysoh-

jelmaan kuuluvana osa-alueena pedagogiikan ja oppimisratkaisujen muutoksen toteut-
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tamisen nédkokulmasta. Liséksi se voidaan ndhda toimintakulttuurin vahvistajana opiske-
lijoiden osallistumisen nakokulmasta seka ammattiryhmien valisen yhteistyén vahvista-

jana.

Strategioiden yhteensopivuutta voidaan arvioida seuraavista elementeistd. Toteuttaako
palvelu yrityksen strategiaa? Taydentdakod palvelu yrityksen nykyistd tarjoamaa? Mité
osaamista ja resursseja toiminta vaatii? Millaisia riskeja toimintaan liittyy? Sopiiko pal-

velu yrityksen imagoon? (Tuulaniemi 2013, 137.)

Tama kehitystyo liittyy osaksi toimintakulttuurin vahvistamisen osa-alueeseen, silla
kyseessa on vahvasti koulutusalojen ja ammattiryhmien yhteistyon vahvistaminen.
Opiskelijat osallistuvat valmistamalla tuotteet myymaélaan ja he myds myyvét tuotteet.
Opiskelijat ovat liséksi iso asiakasryhmé myymaélassa.

Tallainen myymala on mahdollista ottaa osaksi tydelaméan kumppanuuksien ja verkosto-
jen vahvistamiseen. Esimerkiksi liiketalouden opiskelijat, jotka k&ytdnndssé kéynnista-
vat myymalan toiminnan, voivat halutessaan tehdad yhteistyota tyoeldman kanssa myy-
malan toimintaan liittyen. Myymala tuottaa arvoa opiskelijoille, sillda myymala vastaa
visioon “Salpaus- enemman kuin koulu — opiskelijoiden ja tydelimén kohtauspaikka”
(kuvio 1) sekéa taydentda hyvin oppilaitoksen nykyisté tarjoamaa. Opiskelijoiden arvo

voidaan nahd4 osaamisen lisd&ntymisena.

Yrityksen arvot ovat se ohjenuora, josta pidetddn kiinni kohti visiota pyrkiessa (Hesso
2013, 28). Koulutuskeskus Salpauksen arvot ovat ”Oppimisen rohkeus, tekemisen ilo,
reilu asenne, me muutamme maailmaa (kuvio 1). Arvojen noudattamatta jattdminen on
Hesson (2013, 28) mukaan organisaation lopun alun tunnuspiirre. Niin tyontekijat kuin
asiakkaatkin tarkkailevat jatkuvasti ndiden arvojen toteutumista (Hesso 2013, 28.)
Opinstore — myymaél&ssa arvot on helppo sitoa myymaéléan toimintaa. Nadma arvot otetaan
myymalan arvoiksi. Myymaéléan kautta halutaan saattaa ndma arvot nakyviksi asiakkaille
seké liiketalouden opiskelijoille.

Saarelainen kuvaa kirjassaan neljaa erilaista lupausta asiakkaalle. Namé ovat asiakaslu-
paus, palvelulupaus, arvolupaus ja brandilupaus. Asiakaslupaus kuvaa arvoa ja keskei-

sid toimintaperiaatteita, jotka asiakas saa yhteistydstd. Palvelulupaus ilmaisee asiakkaal-



16

le palvelun keskeiset toimintaperiaatteet. Arvolupaus ilmaisee asiakkaan kokonaisuu-
tensa saamaa arvoa ja brandilupaus viestii niitd mielikuvia, joita yritykseen, tuotteisiin

tai palveluihin halutaan liittda. (Saarelainen 2013, 41.)

Hesson (2013, 27) mukaan visio kertoo, mihin yrityksessé pyritdén. Se on tavoite, joka
antaa voimaa jokapaivaiselle tyonteolle. Koulutuskeskus Salpauksen visio on (kuvio 1)
”Salpaus - enemman kuin koulu - opiskelijoiden ja tyeldman kohtaamispaikka”. Ky-
seessd on siis opetusmyymald, joten Salpauksen visio toimii myds tdmé&n myymalan
taustalla. VVoidaan ajatella, ettd myymala toimii liiketalouden opiskelijan ensimmaéisena
askeleena tyoelamaan, silla sielld han kohtaa ensimmaisen oikean asiakkaan ja tekee

oikeaa myyntityota.
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2 ASIAKASLAHTOINEN SUUNNITTELU PALVELUMUOTOILUN KEI-
NOIN

2.1. Palvelu ja asiakaspalvelu

Gronroos (2003, 79) madrittelee palvelu olevan ainakin jossain maarin aineettoman
toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan
ongelmiin ja toimitetaan yleensd, muttei valttdmatt, asiakkaan, palvelutyontekijoiden
ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessé

vuorovaikutuksessa.

Gronroosin (2003, 81) mukaan useimmilla palveluilla on kolme peruspiirrettd. Palvelut
ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai toimintojen sarjoista eiké asioista. Pal-
velut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti. Asiakas osallistuu

palvelun tuotantoprosessiin ainakin jossain maarin.

Asiakaspalveluprosessien kehittamisessé tulee organisaation ensimmaiseksi tunnistaa ja
ymmartad asiakaslédhtoisen ja asiakaskeskeisen kehittdmisen erot. Asiakaskeskeisessa
toimintamallissa asiakas on organisaation tuottamien palvelujen ja toimintojen keskios-
s&, jolloin myo6s kaikki toiminnot sekd asiakasta varten kehitetyt palvelut vaikuttavat
asiakkaan kokemukseen. Vastaavasti asiakaslédhtoisessa toiminnassa asiakas on palve-
luiden kayttamisen lisaksi mukana asiakkaalle suunnattujen palveluiden kehittamisessa
yhdessa palvelun tuottajan kanssa. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suo-
kas 2011, 18-19.)

Palveluita tuotettaessa puhutaan usein asiakaslahtdisyydesta tai asiakaskeskeisyydestd,
jolloin osallistetaan palveluprosessiin. Asiakaskeskeisyydessa kuunnellaan asiakasta
palveluja suunniteltaessa, mutta asiakas ei padse vaikuttamaan palvelun lopulliseen to-
teuttamiseen. Asiakaslahtdisessa palvelussa asiakas sen sijaan saattaa olla muotoilemas-
sa palvelua alusta lahtien ja vaikuttaa sen lopulliseen toteutukseen sekd siihen arvoon,
jota se asiakkaalle tuottaa. Asiakaslahtdisyys toiminnan perustana tarkoittaa sitd, etté
asiakas kohdataan kokonaisena ihmisend eik& yksittdisena tarpeena, ongelmana tai sai-
rautena. Asiakaslahtoisyyteen kytkeytyvatkin tallgin asiakas laajasti, mutta myos hénen
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ldheisensd, yhteisonsd ja palveluja tarjoavat ammattilaiset. Suomalaisessa palvelutuo-
tannossa, niin yksityisella kuin julkisellakin puolella, ollaan monesti kohtuullisen asia-
kaskeskeisid, mutta asiakaslahtdisyys etenee vield hapuillen ja erilaisina kehityshank-
keina. (Rintamaki & Tienhaara 2014, 37.)

Juuti Kirjoittaa (2015, 40-41) asiakaskokemuksen johtamisen (Customer Experience
Management, CEM) olevan uusin suuntaus markkinoinnin ja myynnin alalla. Siina
kiinnitetddn huomiota asiakkaiden kokemusiin erillisind ilmiéind, kun vanhemmat
markkinoinnin mallit keskittyivét asiakastyytyvéisyyteen, jonka uskottiin olevan yhtey-
dessa asiakasuskollisuuteen. Tdma johti usein siihen, etta asiakkaita tarkasteltiin massa-
na, mutta tdma ei parantanut asiakaspalvelun laatua organisaatiossa. Teknisesti kehitty-
neessé ja monimutkaisessa palveluymparistoissa asiakaskokemuksesta onkin tullut or-
ganisaatioiden keskeisin kilpailutekija. Asiakaskokemus vahvistaa tai heikentad tai
muuttaa muotoaan sen mukaan, miten asiakkaan ja organisaation kohtaamiset vaikutta-
vat hanen elamaansa. Juutin mukaan kaikki organisaatiot hyotyisivat siitd, ettd he kes-

Kittyisivat asiakkaan kokemuksen analysointiin (Juuti 2015, 42).

Reinbohtin (2008, 34) mukaan asiakaspalvelu ei ole organisaation muusta toiminnasta
irti olevaa toimintaa, vaan sita tulee johtaa ja kehittda osana organisaation kokonaistoi-
mintaa. Asiakaspalvelu on osa asiakkaalle tarjottavaa tuotetta ja sen tulee vahvistaa yri-
tyksen haluttua bréandié. Asiakaspalvelua tulee arvioida suhteessa mielikuviin, joita asi-
akkaalle halutaan yrityksesté ja sen tuotteista tarjota. Koko palveluprosessin tulee olla

linjassa brandin ja strategian kanssa niin etta osat tukevat toisiaan (kuvio 2).
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Palvelukon-
septi

Toimintatapa,
vuorovaikutus, tuote

NSELER Brandi

Strategia

KUVIO 2. Asiakaspalvelu kilpailuetuna edellyttdd osien yhteensopivuutta (Reinboht
2008, 63, mukailtu).

2.2. Palvelumuotoilun tausta ja maaritelmat

Jari Koskinen (2012, 15) on pohtinut palvelumuotoilun mééritelmé&a ja oikonut véarin-
ymmarrysta siitd, mitd palvelumuotoilulla voidaan muotoilla. Silla ei voida muotoilla
yksilon kokemuksia, koska ne ovat aina henkilokohtaisia vaan ainoastaan palvelupro-
sesseja ja palveluymparistod. Hanen mukaansa palvelu voidaan kokea tuhansilla eri
tavoilla ja se tekee palvelumuotoilusta haastavaa.

Ihminen on keskeinen osa kaikkea palvelua. Palvelumuotoilussa puhutaan asiakkaan
palvelukokemuksesta ja asiakas on aina osa palvelutapahtumaa. Palvelutapahtuma
muodostuu ihmisen kokemuksesta palvelutapahtumassa ja se muodostuu joka kerta uu-
delleen. Palvelumuotoilun tavoitteena on optimoida palvelukokemuksen kriittiset pisteet
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ja poistaa palvelua héiritsevét asiat. Tarkoituksena on saada asiakkaalle mahdollisim-
man hyva palvelukokemus. (Tuulaniemi 2013, 26.)

Tuulaniemen mukaan organisaatioiden perustehtéavéd on luoda arvoa asiakkaille. Asiak-
kaat arvostavat tatd ja ovat valmiit maksamaan tastd. Arvolla tarkoitetaan hyédyn ja
hinnan valista suhdetta. Arvo voi myos olla sidosryhmien kokema hyodyllisyys. 1hmi-
nen haluaa ostamalla jonkin tuotteen tai palvelun, ratkaista yleensa jonkin ongelman.

Jos ihmisen ongelma ratkeaa, han kokee saavansa arvoa. (Tuulaniemi 2013, 30-31.)

Arvo muodostuu esimerkiksi brandista ja statuksesta, helppokayttoisyydestd, hinnasta,
muotoilusta, ominaisuuksista, tekemisen helpottamisesta ja saéstosta. Lisdarvo muodos-
tuu hinnan ja hyédyn suhteesta. Tuotteen hinnan laskiessa tai hyddyn kasvaessa, asiak-
kaan kokema tuotteen arvo lisdéntyy. Lisdarvo on usein yrityksen kilpailutekija. (Tuu-
laniemi 2013, 34-37.)

Asiakkuuden arvo voi muodostua myos kahdesta isommasta tekijastd, taloudellisesta
arvosta tai aineettomasta arvosta. Tassé ajattelussa taloudellinen arvo tarkoittaa tulevai-
suudessa odotettuja myyntivolyymia ja asiakaskannattavuutta. Aineetonta arvoa on esi-
merkiksi asiakkaan kanssa oppiminen ja toiminnan kehittdminen. (Arantola ym. 20009,
12.)

Olemme eldneet jo sukupolven ajan tavaran kylladstdmisessé maailmassa. Nykyaan ei
tavaran omistamisella ole enda niin suurta merkitysta kuin aiemmin. Nyky&an haluam-
me elamaamme helpottavia ratkaisuja ja olemme myos valmiit maksamaan niista. Néaita

ratkaisuja kutsumme palveluiksi. (Tuulaniemi 2013, 16.)

Palvelumuotoilu tarkoittaa muotoilun prosessien ja menetelmien soveltamista palvelui-
den kehittdmisessa. Palvelumuotoilua voidaan soveltaa Ojasalon ja kumppaneiden mu-
kaan palveluiden kehittdmiseen koko elinkaaren ajan. Eri sidosryhmien osallistaminen
kehittdmistyohon on yksi tarked ominaispiirre. Palvelumuotoilua k&ytetdén palvelukon-
septien kehittdmiseen, innovointiin ja ideointiin. Palvelumuotoilun keinoin tavoitteena
on luoda kayttajan kannalta helppokayttoisia, hyddyllisid ja haluttavia palvelukokonai-
suuksia seka palvelun tuottajan kannalta tehokkaita, kannattavia ja erottuvia palvelu-
konsepteja. (Ojasalo ym. 2015, 38.) Miettisen (2011, 32) mukaan palvelumuotoilupro-
jektissa muotoilijalla on keskeinen rooli koordinaattorina kaikkien sidosryhmien valilla.
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2.3. Palvelumuotoilun prosessit

Miettisen mukaan palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakkaan tarpeiden, unelmien ja
toiveiden ymmartamisesta. Asiakkaan ymmartdminen ja kayttajatiedon hankkiminen
auttavat l6ytaméaéan uusia kaupallisia mahdollisuuksia. Tiedon aineiston kerddmiseen
sopii perinteiset menetelmét kuten markkinatutkimus, kohderyhmatutkimus tai kysely.
Mukailtuja menetelmié ovat esimerkiksi havainnointi tai videodokumentointi. Innova-
tiivisia menetelmia ovat esimerkiksi suunnittelutypajat, muotoiluluotaimet ja prototy-
pointimenetelméat. (Miettinen 2011, 61-64.) Tuulaniemen (2013, 130-131) mukaan pal-
velumuotoilu prosessi voidaan karkeasti jakaa viiteen osa-alueeseen, jotka ovat proses-
sin madrittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi (kuvio 3).

1. Marittely 2. Tutkimus 3. Suunnittelu 4. Palvelutuo-

tanto 5. Arviointi

5. Ideointi

ja konsep- 7. Pilotointi
tointi

1. Aloitta- 3. Asiakas-
minen ymmarrys

9. Jatkuva
kehittami-
nen

4. Strategi-
nen suun-
nittelu

2. Esitutki-
mus

6. Prototy- 8. Lansee-
pi-ointi raus

KUVIO 3. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2013, 130-131, mukailtu.)
Aloittamisvaihetta kuvaillaan niin, ettd organisaatio asettaa strategiset tavoitteet ja maa-
rittelee tavoitteensa kehittdmistyolle. Tassd vaiheessa mietitddn yhdessé aikataulutusta,
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budjettia, kohderyhma@a ja resurssia. Esitutkimusvaihetta kuvaillaan kehitettdvéan organi-
saation nykytilaa ja tavoitteita seka tehdaan analyysia toimintaympéristosta. Tahan vai-
heeseen liittyy tirke&dna osa-alueena yrityksen visio, strategia, markkina- ja kilpailuti-
lanne ja toimintaympéristd. Tarkoituksena on saavuttaa ymmaérrys palvelun tuottavasta

organisaatiosta ja sen tavoitteista. (Tuulaniemi 2013, 130-131.)

Ideoinnin ja konseptoinnin vaiheessa kuvataan ratkaisuja kerrytettyyn yhteisymmarryk-
seen, tunnistettuihin mahdollisuuksiin. Tama on viela yhteiskehittamistad kohderyhmien
kanssa. Mietitaan ratkaisuja tavoitteiden ja asiakkaiden tarpeiden ohjaamina. Prototypi-
oinnin vaiheessa testataan palvelukonseptien elementtejd, tunnistetaan palvelun Kriittisia
osia, madritelladn palvelukanavia erilaisissa vuorovaikutustilanteissa (Tuulaniemi 2013,
130-131))

Pilotointivaiheessa puhutaan jo esilanseerauksesta, muokataan palvelua saatujen kaytta-
jakokemusten mukaan, tarkennetaan liiketoimintamallia ja saadaan jo asiakkailta pa-
lautetta tuotteen ja palvelun toimivuudesta. Lanseerausvaiheeseen kuuluu sisdinen val-
mennus ja kayttoonotto. Otetaan mukaan markkinointi ja tdsmennetdan viel& palvelun
mittareita. Vaiheen tarkoituksena on antaa kaikille osapuolille tietoa, mitd resursseja
palvelun pydrittdminen vaatii. Viimeisena vaiheena on arviointi. Tassa kohtaa on tarkoi-
tus mitata liiketoiminnan arvoa sekéd mitata palvelun kehittdmisen vaikutuksia. Tarkoi-
tus on myos jatkaa palvelun kehittavista edelleen. Palvelu muuttuu kehitystilasta tuotan-
totilaan ja se vakioidaan kaytanteiksi. (Tuulaniemi 2013, 130-131.)

Engine-palvelumuotoiluprosessi esittelee kolmivaiheisen palvelumuotoilun prosessin.
Ensimmaéinen on asiakastarpeen ja suunnitteluratkaisun tunnistamisen vaiheet, jossa
tutustutaan palvelun toimintaympéristoon, palvelun liiketoimintaan ja palvelun kaytta-
jiin. Toinen vaihe on suunnitteluvaihtoehtojen toteutus. Kolmas vaihe on arviointivaihe,
jossa todennetaan palvelun kannattavuutta seka pyritd&dn todentamaan palveluiden arvo
asiakkaille. (Miettinen 2011, 32-33.)

Magerin palvelumuotoiluprosessissa on neljé vaihetta. Ensimmaisessé vaiheessa tunnis-
tetaan palvelujérjestelméan vaikuttavia tekijoita, kayttajien tarpeita ja kokemuksia pal-
veluista. Toisessa vaiheessa Luodaan uusia ratkaisuja ja tehddan yhteissuunnittelua

kayttajien kanssa parhaiden palveluratkaisujen tuottamiseksi. Kolmannessa vaiheessa
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arvioidaan ja keratdan kayttajakokemuksia. Neljannessa vaiheessa toteutetaan ja vie-
daan palvelu kaytantoon. (Miettinen. 2011, 33.)

2.4. Palvelumuotoilun tiedon erittelymenetelmét

Halmeenmaéki (2012, 29) on ryhmitellyt tietoa kolmella tavalla. Hanen mukaansa tieto
voi olla tarkkaa, nédkyvaa tai piilevéa (taulukko 2). Halutun tiedon mukaan voidaan sen
hankintaan valita eri menetelma. Liséksi tiedon hankintatapaan vaikuttaa kuinka suuris-
ta otannoista on kyse ja onko kyseessa oletuksien vahvistaminen vai uuden tiedon luo-
taaminen. Kun halutaan tarkkaa tietoa, perinteinen menetelméa on kysya. Siihen sopivia
analyysimenetelmi& ovat esimerkiksi tilastot, taulukot ja kaaviot. N&kyvén tiedon etsi-
miseen sopii havainnointi menetelmé&t. Kun etsitaan piilevad tietoa, soveltuva menetel-

ma on osallistaa. Analyysimenetelmaksi sopivat sisaltdanalyysit, teemat, kategoriat jne.

AULUKKO 2. Runko ihmisl&htdisen suunnittelun tytkaluista. (Halmeenmaki 2012, 29)

SUURET HMI MINKALAISTA PIENET IHMISMAARAT,
B 0BJ SUBJEKTINISUUS, >
OLETUKSIEN VAHY TIETOA HALUTAAN? UUDEN LUQTAAMINEN

TARKKAA NAKYVAA PILEVAA
[explicit) [observable) [tacit, latent)

Mita ihmiset: sanovat, ajattelevat Mita ihmiset: tekevat, kayttavat Mita ihmiset: tietavat, tuntevat, unelmoivat

KYSY! HAVAINNOI! DSALLISTA!
[perinteisia menetelmid) [sovellettuja meneatelmiz] [innovatiivisia menetelmia)

» Haastattelu » Varjostaminen » Kollaasi

» Asiantuntijahaastattalu » Karpanen katossa » Kuvakortit

» Maarallinen kysely » Havainneintihaastattelu » Piirra kokemus

» Laadullinen kysely » A3neen ajatteleminen » Yhteissuunnittelu

» Fokusryhma » Nayta minulle! » Suunnittelupeli

» Fokusoimaton ryhma » Magic thing » Tekemistyokalut

» Sidosryhmakartoitus » Valokuvapaivakirja » Nopeat prototyypit

» Panakirja » Videopavakirja » Paperiprototyypit
» Mittakaavamallit
» Kokemusprototyyppi
» Kulttuuriluotain
» Empatialuotain

TULKINNAT & ANALYYSIT
TYYPILLISESTI

Palvelumuotoiluun on kehitetty runsaasti eri prosessimalleja ja yhteista niille kaikille on

laaja tiedonhankinta, yhteisollinen ideointi sek& erilaisten mallien luominen (prototyy-
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pit) ja nopea testaus, analysointi sek& uudelleen méérittely oppimisen pohjalta. Prosessi
voidaan jakaa neljaén padvaiheeseen. Ne ovat kartoitus- ja ymmarrysvaihe, ennakointi
ja ideointivaihe, mallintamisen ja arvioinnin vaihe seké& konseptoinnin ja vaikuttamisen
vaihe. Kartoituksen ja ymmarryksen vaihe perustuu olemassa olevaan tietoon ja on
paikkaan ja aikaan sidoksissa. Metodeiksi sopii esimerkiksi etnografia, luotaimet, toi-
mintaymparistéanalyysit, sisallon analyysi ja delphi. Ennakointi ja ideointivaiheen on
tarkoitus olla luonteeltaan osallistavaa, luovaa ja avointa. Metodeiksi sopivat ideointi-
tyopajat, asiakasprofiilit, tarinankerronta jne. Mallintamisen ja arvioinnin vaiheeseen
kuuluu visuaalisuus ja kokeellisuus. Metodeiksi sopivat esimerkiksi asiakaspolut, proto-
tyypit visiondarisyys ja muutokseen téhtddva toiminta. Esimerkkejd metodeista téssa
vaiheessa ovat esimerkiksi muutospolut, visiointi, monitasoinen palvelumuotoilu, liike-
toimintamallityokalu Business Model Canvas seké roolitukset. (Ojasalo ym. 2015, 74—
75.)

2.5. Co-Creation ja Co-Design

Aaltonen, Hytti, Lepistd ja Makitalo-Keinonen (2016) yhteistydssd Agile-hankkeen
muiden tutkimusryhmien ja tutkijoiden kanssa madrittelevat, ettd yhteiskehittdminen
(co-creation) on ihmisten vélista tavoitteellista yhteistyotd, jota voidaan edistaé ja tukea
monella tavalla. Sitd voidaan tehd& missé tahansa fyysisessa tai virtuaalisessa yhteisos-
sé. Kehittdmisen kohteena voi olla hyvinkin erilaisia asioita, kuten vaikka strategia, ar-
Vo, tuote, palvelu, tilaratkaisut, liikeidea tai toimintatavat. Yritysten kohdalla alati Kkiris-
tyva Kilpailu on luonut painetta yha tiiviimmalle asiakkaiden, henkildstén ja muiden
sidosryhmien mukaan ottamiselle yrityksen, sen tuotteiden ja palvelujen kehittamiseen.
Joissain tapauksissa voidaan ehk& sanoa, ettd yhteiskehittdminen on muuttumassa jo

Kilpailuetua tuovasta tekijasta parjaamisen perusedellytykseksi.

Aaltosen ym. (2016) mukaansa yhteiskehittdminen on enemman kuin osapuolten kuu-
lemista, ja siind onnistumisen edellytykset he ovat kiteyttaneet viiteen teemaan. Ensim-
méinen on tasavertainen osallistaminen, jossa eri sidosryhmi& otetaan laajasti mukaan
heti alusta alkaen, osallistujia kuunnellaan, osallistumisen hyodyt tehd&an nakyviksi ja
osallistujien arvokas panos osoitetaan. Tasavertainen osallistuminen Kkarttaa turhaa hie-

rarkiaa, mutta hyvéksyy erilaisuuden ja erilaiset mielipiteet.



25

Toisena teemana ovat tavoitteet, jossa tydskentelyssé tunnistetaan osallistujien erilaiset
tavoitteet ja yhteistydssd pyritddn erilaisten tavoitteiden joukosta 16ytdmaan yhteinen
tavoite ja jaettu kiinnostava aihe. Tavoitteena on tuoda osapuolten erilaiset osaamiset ja
nékokulmat yhteen. (Aaltonen ym. 2016.)

Kolmantena teemana on tekeminen. Edetdan tekemaélld eli ideoista edetddn nopeasti
konkreettiseen tekemiseen ja kaikilla on lupa kokeilla ja ep&onnistua ja samalla oppia.
Ajatuksena on, ettd pienten kokeilujen kautta on mahdollista p&asta suuriinkin tavoittei-
siin. Viestinté ja lapinakyvyys, selked vastuunjako mutta vapautus jaykistavasta byro-

kratiasta edesauttavat kokeiluja ja tekemélld etenemista. (Aaltonen ym. 2016.)

Neljantena teemana on ohjaus. Yhteiskehittdminen tarvitsee oikeanlaisia tiloja ja oh-
jausta. Tila ohjaa tekemisen tapoja ja tunnelmaa, ja suunniteltu ajankayttd, esimerkiksi
kasikirjoitus ohjaa tekemistd. Yhteiskehittamista edistavat erilaiset tydskentelymene-
telmét. (Aaltonen ym. 2016.)

Viidentend teemana ovat tunteet. Yhteiskehittdminen saa aikaan monenlaisia tunteita.
Vaihtelevat tunteet ovat olennaisia kaikessa kehittamistyodssa. Jokaisen tulee olla herkka
ja lukea tilanteen tunneilmapiirid, tunnistaa omat tunteensa ja miettid, miten niita voi
hallita. Yhteiskehittdmisessd opetellaan hyvaksymaén ja olemaan avoimia uusille ideoil-
le ja kanavoimaan tunteet toiminnaksi. Lisdksi pohditaan, miten ké&sittelemme negatiivi-
sia tunteita kunnioittavasti, kannustavasti ja syyllistamatta. Osallistujien pitdd kokea
itsensé arvostetuiksi ja tasavertaisiksi, mika vaatii aktiivista tekemisté kaikilta osallistu-

jilta. Tilat, ohjaus ja liike vaikuttavat tunteisiin. (Aaltonen ym. 2016.)

Kuvassa 5 on osallistavan suunnittelun (co-design) silmukka. Jossa yhteisen ymmarryk-
sen ja kokemuksen kautta haetaan parhaat ratkaisut olemassa oleviin haasteisiin. Haas-
teena on ymmartéé palveluiden suunnittelun vaikeudet, huomata liiketaloudelliset reali-
teetit suunnittelussa, yllapitaa kehitettyja asioita ja saada asiat kaytdntéon seka arvioida
tehtyja ratkaisuja. (Kuosa & Westerlund 2012, 106.)
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co-design
loop 9

KUVA 5. Osallistavan suunnittelun silmukka (co-design loop) (Kuosa & Westerlund
2012, 106).

2.6. Palvelumuotoilu osana liiketoimintaa

Palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena on tehda palvelukokemuksen kayttajalahtoista
suunnittelua siten, ettd palvelu vastaa seka kayttdjien tarpeita, ettd palvelun tarjoajan
lilketoiminnallisia tavoitteita. Ydinajatuksena on asiakaskeskeisyys kaikessa toiminnas-
sa seké yrityksen strategisena lahtokohtana, ettd asiakkuuksien johtamisessa.

Tuulaniemen mukaan palvelumuotoilu auttaa organisaatiota havaitsemaan palveluiden
strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa ja innovoimaan uusia palveluita. Se tuo mu-
kanaan muotoilusta tutut toimintatavat palveluiden kehittdmiseen ja yhdistdd ne perin-
teisiin palveluiden kehittdmisen menetelmiin (Tuulaniemi 2013, 24). Taman vuoksi
tassa tutkimuksessa haluttiin ottaa mukaan palvelumuotoilun elementteja. Palvelumuo-
toilu elad omien oppiensa mukaan jatkuvassa kehittdmisen tilassa (Tuulaniemi 2013,
24.) Mielestani myos koulutusorganisaatiot ovat tassa jatkuvassa kehittdmisen tilassa ja
muutos on hyvin nopeaa.
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Tuulaniemen mukaan Palvelumuotoilu yhdistda seké kayttéjien tarpeet ja odotukset, ettd
palvelun tuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi. Palvelumuotoilun
tavoitteet ovat palvelutuotteet, jotka ovat taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologisesti
kestavia. Ihminen on keskeinen osa palvelua ja siksi puhutaankin asiakkaan palveluko-
kemuksesta. Asiakas itse on aina osa palvelutapahtumaa, eik& palvelukokemusta sinal-
l4&n voida suunnitella, koska kokemus on aina subjektiivinen eli asiakkaan omakohtai-
sesta tulkinnasta johtuva nédkemys. Palvelumuotoilun tavoitteena onkin Tuulaniemen
mukaan keskittyé asiakaskokemuksen Kriittisiin pisteisiin optimoimalla palveluprosessi,
tyotavat, tilat, ja vuorovaikutus ja poistamalla palvelua hairitsevat asiat. (Tuulaniemi
2013, 25-26.) Jos et jatkossa ole palvelumarkkinassa, ei sinulla ole paikkaa bisnekses-
sd.” (Tuulaniemi 2013, 21).

Palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa liiketoiminnassa monella eri tavalla. Se sopii niin
julkiselle kuin yksityiselle sektorille kuin voittoa tavoittelemattomillekin organisaatioil-
le. (Tuulaniemi 2013, 95.) Nykyaan asiakkaiden vaatimukset ja tarpeet ovat kasvaneet,
taloudellisista paineista puhumattakaan. On keksittdva uusia innovatiivisia tuotteita ja
palveluita parjatdkseen kiristyneessd kilpailussa. Palvelumuotoilun avulla voidaan ke-
hittdd myos yrityksen sisdisid prosesseja. Liiketoiminnan kdynnistdmisessa jouduttiin
miettimaan etenkin yrityksen omia sisdisia prosesseja ja sitd, kuinka myymaélén asiat
kaytanndssa hoidetaan. Kaytannon prosessien kehittdmien ei lopu myymaléan avaami-

seen vaan jatkuu edelleen.

Palvelumuotoilun tavoitteena on Tuulaniemen (2013, 103) mukaan palvelutuotteet, jot-
ka ilahduttavat asiakasta ja tayttavat yrityksen liiketoiminnalliset tavoitteet. Menestyva
palvelu muodostuu liiketoiminnan nakodkulmasta (tuloksellisuus, tehokkuus, erottuvuus)
sekd asiakasndkokulmasta (kaytettavyys, johdonmukaisuus, haluttavuus) néitd molem-
pia yhdistaa erilaiset ideat ja konseptit, joista seuraa menestyva palvelu. Tuulaniemi on

huomioinut kirjassaan ndiden yhdistdmisen olevan kuitenkin myds haastavaa.

2.7. Asiakasymmarrys

Keskisen ja Lipidisen mukaan (2013, 37) kaikki lahtee asiakkaiden ymmartdmisestéa.

Asiakkaan ymmartaminen on heiddn mukaansa kivijalka, johon on yrityksen toiminnan
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johtamisen ja kehittdminen on perustettava, kun haetaan pitkakestoista kannattavaa lii-

ketoimintaa.

Petteri Hertto (2017) kirjoittaa, etta kehitysinto p&élla unohtuu, ettd ihmiset eivat lahto-
kohtaisesti ole kiinnostuneet uusista, paremmista palveluista, jotka olet heille suunnitel-
lut vaan he haluavat vain poistaa elamastaan ongelmia. Jos pystyt poistamaan ratkaise-
mattomia ongelmia tai tuottamaan jo olemassa olevia ratkaisuja kustannustehokkaam-
min, olet oikeilla jaljilla. Mutta mista tietdd, ettd palvelukonsepti ratkaisee kéyttdjien
ongelmia? Herton mukaan sinun taytyy ymmartad asiakasta. Asiakasymmaérrys on syvaa
tajua asioiden syy-seuraussuhteista, kykya analysoida ihmisen taustalla olevia tarpeita
jamotiiveja sekd myods ympériston tilannetta. Se on myds empatiaa, kykya ja kiinnos-
tusta nahda asiat muiden ihmisten silmin. Ongelmat I0ytyvat asiakasta ja tdimén tavoit-
teita ymmartamalld; mitd asiakas ajattelee, tuntee ja kokee merkitykselliseksi. Oma
ymmarrys ja empatia kasvavat, kun ollaan kosketuksissa erilaisten ihmisten kanssa.
Tarkeintd on miettid ensin ongelmaa ja vasta sitten ratkaisua. Asiakkaan ongelmien 1oy-
tdminen ja pohtiminen ovat kaiken vaikuttavan tekemisen lahtokohta. Ensin pité4 tieta,
minkalaiset ongelmat ovat asiakkaan tavoitellun toimintamallin tiell& ja mitk& n&ist4
ongelmista ovat ratkaisemisen arvoisia. Ratkaisu ensin -ldhestymistavassa tyypillisesti
lopuksi huomataan, ettéd asiakkaat eivat halunneetkaan palvelua tai ominaisuutta, jonka
sind tai lahipiirisi ajattelitte olevan ratkaisu kuvitteelliseen ongelmaan. Kun palvelukon-
septi kohtaa kayttajat mahdollisimman aikaisessa vaiheessa, se ammutaan alas iteroita-

vaksi ennen kuin ollaan liian pitkall& ja peruuttaminen kallista.

Inforin Ly6é Rumpua-oppaassa (2012, 51) kirjoitetaan asiakaskokemuksen olevan pel-
kistetysti asiakkaan kokonaisvaltainen kokemus yrityksen toiminnasta. Siihen vaikutta-
vat maine, viestintd, mielikuvat ja asiakkaan kokema tunne. Design on tahan oiva véli-
ne. Muotoilu kehittda jotain ennen kokematonta, sitd voidaan ajatella seka tuloksena etta
prosessina. Tekojen on oltava sidoksissa seké tarpeeseen ettd kohteeseen. Kun mahdol-
lisuuksien tunnistaminen seka tarjonnan kehittdminen ovat tehokasta, syntyy innovaati-
oita. Joskus mahdollisuudet tunnistetaan hyvin, mutta niit4 ei kehitetd, ndma ovat silloin
vasta visioita ja ndkemyksid. Jos mahdollisuuksien tunnistaminen on heikkoa, mutta

tarjonnan kehittdminen tehokasta syntyy keksint6ja. (Infor 2012, 108)
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Asiakasymmaérrys on palveluliiketoiminnan kehittdmisen resurssi, silloin yritys tiet&,
millaisen asiakasymmarryksen avulla palveluliiketoimintaa voi kehittaa ja yritys tietaa,
misté asiakkaita koskevaa tietoa voidaan saada. Yrityksella on prosesseja tai kdytantoja,
joilla asiakastietoa tallennetaan, jalostetaan ja jaetaan. Asiakastietoa on saatavilla yli
toimintojen. Yrityksessé on prosessi tai kaytantojé, joilla asiakasymmarrysté hyddynne-
taan tarkoituksenmukaisella tavalla. Asiakastiedon yhdistelyn ja jasentelyn tulee tapah-
tua lahelld itse paatoksentekotilannetta — palveluliiketoiminnan kehittdmisen asiayhteyt-
ta. (Aransola ym. 2009, 29)

Kuviossa 4 on kuvattu asiakasymmarryksen kehittdmisen perusaskeleet. Aluksi kartoite-
taan sekd asiakastiedon kerdamisen keinot ja tyokalut, ettd toimintatavat, joita asiakas-
tietoon ja asiakasymmarrykseen liittyy. Laht6tilannetta voidaan tarkastella seuraavien
kysymysten avulla: Mitd asiakas-, markkina- ja kilpailijatietoa yrityksessémme kera-
tdan? Misséd toiminnoissa tietoa kerdtdan? Milla vélineilla ja menetelmilla tiedonkeruu
tapahtuu? Paljonko eri menetelmien kayttdminen maksaa vuosittain? Kerataanko tietoa
saannollisesti vai ainoastaan tarvittaessa? Kuka tietoa kayttdd? Mihin tietoa kéytetadn?
Mitk& ovat suurimmat arkiset puutteet palveluliiketoiminnan kehittdmisen nédkdkulmas-
ta? Ketkd ovat asiakastiedon asiantuntijoita? Mité tietoa tarvittaisiin palveluliiketoimin-
nan kehittdmisen eri vaiheissa? Saammeko asiakastietoa yhteistyoverkostostamme?
(Aransola ym. 2009, 29.)

Asiakasym
marrysta-

voitteen
maarittely

KUVIO 4. Asiakasymmarryksen kehittdmisen perusaskeleet. (Aransola ym. 2009, 29)

Lahtotilanteen perusteella arvioidaan mihin tavoite halutaan asettaa: uskommeko, etté
asiakasymmarrys voisi parhaimmillaan parantaa palveluliiketoimintaa ratkaisevasti?
Uskommeko, ettd meidan yrityksessimme kyse on l&hinné tukitoiminnosta? Vai onko
kyseessé tuotteiden ja palvelujen ydin? Muutoksen aikaansaaminen edellyttdd selkeda

tavoitetilan kuvausta: millaista toimintamme on ihannetilassa ja milloin tavoite saavute-
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taan. Samalla voidaan ratkaista kysymys investointitasosta, joka kehittdmistyolle voi-
daan asettaa. Mikéli asiakasymmarrys mielletdadan yrityksen ydinkyvykkyydeksi, tulee
tavoitetilan heijastaa asiakasymmarryksen painopisteen muuttumista tiedon keraédmises-
t4 ja varastoinnista sen aktiiviseen hyoddyntdmiseen paatoksenteossa. (Aransola ym.
2009, 30.)

Kun asiakasymmarryksen toimintamallia rakennetaan ensimmaisté kertaa, tai kuvataan
ja systematisoidaan nykyisia toimintatapoja, on suunnitteluun hyvé suhtautua projekti-
na. Projektinvetdja tunnistaa sidosryhmat ja tehtavat seka asettaa aikataulun. (Aransola
ym. 2009, 31.)

Asiakasymmarryksen pohjalta syntyy aluksi nopeaa oppimista ja oivalluksia, joiden
pohjalta suunnitelmia voidaan muokata jo alkuvaiheessa. Perusasioiden péélle voidaan
rakentaa uusia menetelmia ja kayttdalueita. Toteuttamisen tiekartassa on huomioitava,
ettd asiakasymmarrys vaatii yleensd uusia resursseja: sekd uudenlaista osaamista etté
ajankayttoa juuri tahan aiheeseen. Ei voida ajatella, ettd asiakasymmarryksen tason nos-
taminen olisi jonkun henkildn sivutoimi, jota tehdddn muiden asioiden salliessa. Panos-
taminen heti alkuvaiheessa tuottaa valittémia tuloksia, nopeita oppeja ja esimerkkeja,
jotka kannustavat etenemaén asiakasymmarryksen kehittdmisessa. Palveluliiketoimin-
nan kehittamisessa néitd tuloksia voidaan kuvata kaytdnnonlaheisesti asiakasesimerk-
kien avulla. ”Nalké kasvaa syodessd” — ja tulosten viestiminen organisaatiolle synnyttaa
sitoutumista hankkeeseen ja ajattelutapaan seka luo sosiaalista tilausta yha uudenlaiselle

ymmarrykselle. (Aransola 2009, 32.)

Tuulaniemen mukaan asiakasymmarrysvaiheessa mietitdan asiakkaiden tarpeita ja toi-
veita. Tehdaén tutkimusta madratyn kohderyhman arjesta. Tassa kohtaa on tarkoitus
kasvattaa ymmarrysta kayttédjien tarpeista, toiveista, tavoitteista, odotuksista, arvoista ja
toiminnan motiiveista. Strategisen suunnittelun vaiheessa on tarkeda ansaintamallin ja
lilketoiminnan suunnittelu seka viel& tarkentaa strategiselta kannalta palvelun tuottavan
organisaation tavoitteita. (Tuulaniemi 2013, 130-131.) Kuviossa 5 on kuvailtu, miten

asiakasymmarrysté voidaan hankkia erilaisista lahteista.
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KUVIO 5. Asiakastiedon lahteitd ja ymmaérryskeinoja (Arantola & Simonen 2009, 21)

Miettisen (2011, 141) mukaan on kuitenkin hyva muistaa, ettd palvelu kehittyy ja sita

pitdékin kehittad edelleen senkin jalkeen, kun lanseeraus on tehty. Vasta palvelujen tul-

tua markkinoille selviad mitd mieltd k&yttdjat, asiakkaat, tyontekijat ja muut sidosryh-

mat ovat. Prototypointi voi olla palvelun jalkeisessédkin maailmassa. Sita kautta asiak-

kaat ovat mukana mydéhemminkin palvelun kehittdmisessa.
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3 ASIAKKAAN KOKEMA ARVO

3.1. Asiakkaan arvo

Asiakas ei Gronroosin (2003, 26) mukaan osta tuotteita tai palveluita, vaan tuotteiden ja
palveluiden tuottamia hyotyja. Asiakkaat ostavat tuotteista, palveluista, tiedoista, huo-
mion osakseen saamisesta ja muista tekijoista koostuvia tarjoomia. VVoidaan sanoa, etta
asiakkaat eivat etsi tuotteita tai palveluita sindnsd. He etsivét ratkaisuja, jotka palvelevat

heidén arvonluontiprosessejaan.

Yrityksella on Gronroosin (2003, 29-30) valittavana monta eri strategista nakokulmaa,
joista palvelunédkdkulma on vain yksi. Muita tarkeitd ndkdkulmia ovat myos ydintuote-
nakokulma, hintandkoékulma ja imagonakdkulma. Ydintuotendkdkulma vastaa perinteis-
ta liikkeenjohdollista ndkdkulmaa, jonka kilpailuedun ensisijaisena lahteend pidetdén
laatua. Hintandkokulmaa noudattava yritys pitd4 pysyvasti edullista hintaa tarkeimpéana
kilpailukeinonaan ja imagondkokulmaa soveltava yritys luo lahinnd markkinointivies-
tinnan keinoin kuvitteellisissa arvoja ydintuotteen arvon tdydennykseksi. Palvelunako-
kulma merkitsee sitd, ettd asiakassuhteisiin kuuluvia palveluita pidetdan strategisesti
tarkeind. Pysyvan kilpailuedun saadakseen on kehitettdva kaikkia nelja nakokulmaa,

mutta liikkeellepanevana voimana tulee olla asiakasnakdkulma.

Kuuselan & Rintamaen (2002, 16-17) mukaan asiakkaan kokema arvo syntyy kulutusti-
lanteessa ja se voi muodostua teknisestd, taloudellisesta, sosiaalisista ja palvelusta ra-
hamadrallisesti mitattavissa olevista hyodyisté tai koettujen hyotyjen ja koettujen uh-

rausten valisena erotuksena.

Yksinkertaistettuna asiakkaan arvossa on kyse toimista, joilla toisaalta varmistetaan,
ettd kahdenvélinen, asiakkaan ja palveluorganisaation asiakassuhde toimii vastavuoroi-
sesti, tai tilanteista, joissa useampi palveluntarjoaja ja/tai asiakas luovat arvoa omien

palvelujérjestelmiensd vélilla (Rintamaki ym. 2014, 27).

Asiakkaan kokeman arvon tyyppeja on kahdeksan. Ne ovat tehokkuus, leikki, erinomai-
suus, estetiikka, status, etiikka, kunnioitus, ja henkisyys. Tehokkuus on yleensa asiak-
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kaan lopullinen pddmaard, jonka saavuttamisessa kulutettava tavara tai palvelu edistaa.
Leikin tarkeimmat tuntomerkit liittyvat kuluttajan kokemaan hauskuuteen ja nautintoon.
Se voi olla esimerkiksi tilanne, jossa kuluttaja ikdén kuin padsee huijaamaan yritysta.
Erinomaisuus liittyy tuotteen tai palvelun laatuun ja se voi ilmetd saavutuksena, houkut-
televuutena tai kayttokelpoisuutena. Ihmisen pddmadréand voi myds olla esteettisen ar-
von kokeminen, joka liittyy jonkin objektin kauneuteen tai taiteellisuuteen ja sen aisti-
minen saa aikaan mielihyvan tunteen. Status pyrkii osoittamaan kuluttajan menestysta
valineellisesti kuluttamisen avulla. Asiointikokemukset ovat ihmisille tarke& arvioinnin
ja luokittelun peruste, jonka perusteella he suorittavat sosiaalista vertailua. Etiikan arvoa
ihminen saa esimerkiksi kayttamalla hyvéantekevéisyysjarjestojen palveluja. Toiminnan
perusteena on asioiden tekeminen toisen puolesta ja huomio kohdistuu heidan reagoin-
tiinsa. Kunnioitus liittyy statuksen tavoin kunnioituksen tavoitteluun ja positiivisen
huomion hankkimiseen hankitun tuotteen kautta. Kunnioitukseen liittyy materialismin
kasite ja tavoitteena on mielihyvan ja itsetyytyvéisyyden tavoittelu. Henkisyyteen liittyy
vahvasti uskonto, salaperéinen toisen ihailu, tai palvonta, jossa raja itsen ja toisen valilla
katoaa. Palvelujen kulutus voidaan kokea “’pyhdni kokemuksena” esimerkiksi tdydelli-

sen tuotteen lI6ytdminen voi olla tallainen. (Kuusela ym. 2002, 23-28.)

Taulukossa 3 on esitetty ostoskokemuksen utilitaristiset ja hedonistiset hyddyt. Utilita-
rismi on seurausetiikan muoto, jonka perusperiaatteen mukaan ostoksen moraalinen
hyvyys méaraytyy sen toimijoille tuottaman hyoédyn perusteella. Hedonistisuus tarkoit-
taa tdssa yhteydessa nautintoa tai mielihyvad, jonka asiakas saa ostoksestaan.
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TAULUKKO 3. Ostoskokemuksen utilitaristiset ja hedonistiset hyodyt (Kuusela ym.

2002, 51).

Rahalliset
saastot

Laatu

Vaivattomuus

Symboliset
hyodyt

Elamykselliset
hyodyt

<

<

<

<

<

[

e Edullisuus
e Rahan saasto
e Edullisuus verrattuna muihin

e Tyytyvaisyys saatuun palveluun
e Myyjien ammattitaito

e Ostosten laatu

e Tyytyvaisyys tuotteisiin

e Ei viivytyksid/jonoja

e Ajan ja vaivan saastaminen

e Kaikki saman katon alla

* Myymaldssa kulkemisen helppous

¢ Ylpeyden tunne tehdyista ostoksista
¢ Taitava ostaja- tunne

¢ Halu kertoa ystaville ostoksista

¢ |tsesta kertovien tuotteiden valinta

e Ahaa-elamykset ja uudet ostoideat
e Myymalassa seikkailu

e Erilaisten tuotteiden tutkiskelu

e Loytojen metsdastaminen ja jannitys
e Ajanvietteellisyys

e |tsetarkoituksellisuus

e Ostoksilla olemisen hauskuus

3.2. Myymala elamyksen tuottajana ja elamysshoppailu

Markkasen (2008, 24) mukaan kokonaisvaltainen eldmys on térke& elementti kaupan

markkinoinnissa. elamyksia tuottamalla yritykset sitovat asiakkaat tuotteisiinsa ja palve-

luihinsa. Elamyksien tarjoaminen onkin yksi asiakasuskollisuuden vahvistamisen kei-

noista ja se vahvistaa myymaéldauskollisuutta.

Markkasen (2008, 34-36) mukaan elamykset voidaan jakaa neljaéan eri luokkaan. Nama

luokat ovat viihde, oppiminen, estetiikka ja todellisuudesta pakeneminen. El&mys on

silloin taydellinen, jos kaikki nelja elamystyyppia yhdistyvat. Markkasen mukaan ta-
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ménhetkisen trendin mukaan myymaldsuunnittelun ammattilaiset pyrkivéat tarjoamaan
kuluttajalle mahdollisuuden paeta todellisuutta, irtautua arjen rutiineista, unohtaa huolet
ja ymparoivé kiire seké paine ja kokea jotain ihanaa ja ainutlaatuista. Osa liikkeista kui-
tenkin panostaa noihin kolmeen muuhun elamysulottuvuuteen kuten viihteeseen, oppi-

miseen ja estetiikkaan.

Eldmysshoppailu tarkoittaa Markkasen (2008, 49) mukaan ”liikettd tilassa, jossa on
mahdollisuus ostaa, mutta myos osallistua johonkin hauskaan tapahtumaan. Kuluttaja
voi olla itse tapahtuman pdatéhti, mutta myos sivustaseuraaja. Puhutaan kulutapahtu-
masta, jossa kaikkia aisteja stimuloidaan, ajatuksia provosoidaan ja uusien ideoiden
syntymistd aktivoidaan. Se on tilanne, jossa mielikuvitus seka tunteet ovat tarkedssa

roolissa muodostaen kustakin shoppailukerrasta unohtumattoman kokemuksen”.

Kuluttajan motivaatio muodostuu tarpeesta tyydyttdd omia sisdisia puutteita. Ne viritta-
vat kuluttajan paamaarasuuntaiseen toimintaan. Siséiset virikkeet voivat olla fyysisia
(nalka, Kipu, jano) tai tunneperdisié (itsearvostus, halu sosiaaliseen kanssakédymiseen).
Shoppailumotiivit voidaan jakaa kahteen luokkaan henkilokohtaisiin motiiveihin tai
sosiaalisiin motiiveihin (taulukko 4). Henkil6kohtaisiin motiiveihin kuuluvat roolipe-
laaminen, virkistaytyminen, terapia, oppiminen, urheilu, haaveilu, hypistely, kauneuden
nauttiminen, nostalgian tavoittelu ja aistien stimuloiminen. Sosiaalisiin motiiveihin kuu-
luvat vuorovaikutus muiden kanssa, toisten tarkkailu, viiteryhmén vetovoima, yksinolo,
statuksen ja vallan tavoittelu seka tinkimisen nautinto. Seuraavassa taulukossa on esitel-
ty tarkemmin naitd motiiveja. Sinisella pohjalla ovat henkilokohtaiset motiivit ja vihre-

alla pohjalla ovat sosiaaliset motiivit. (Markkanen 2008, 66—73.)
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TAULUKKO 4. Henkilokohtaiset ja sosiaaliset shoppailumotiivit (Markkanen 2008,
68-72).

. . *Ostospaikka on "teatteri, jossa voi esittda jotain muuta
Roolipeli KUin on
. *Ostoksilla kiertely koetaan urheiluksi varsinkin
Urheilu iskkaamilla ihmisill3

Virkistaytyminen tai eRutiineista irtaantumista
pakeneminen *Etsitddn aistinautintoja kaupan ymparistossa

o Tylsistyminen tai negatiiviset tunteen syy ostoksille
Iahtemiseen
*\V/oi ostaa jotain kivaa itselle ja piristaa itsedaan
eMuiden henkildiden ndakeminen helpottaa
yksindisyyden tunnetta

eUusien ideoiden etsinta
Oppiminen eInformaation kerd@minen
*Ei vaadi valttamatta ostoa

. eTuotteista unelmointi kdy korvikkeena varsinaiselle
Haaveilu ostamiselle

Hypistely tutkiminen ja eKaupassa kiertely on aistinautinto
’
kauneudensta eTavaroiden koskettelu ja tarvaroiden tutkiminen ja

T vaatteiden sovitus on keskeinen osa huvia
nauttiminen eKaupan kauniista esillepanoista nauttiminen

eVVanhemmat ihmiset saattavat kierrella lelukaupoissa ja
muistella lapsuusvuosiaan

Nostalgia

Sosiaalinen
kanssakayminen

Viiteryhman voima

Statuksen ja vallan

tavoittelu

Tinkimisen nautinto

Yksinolo -
rentoutuminen

Markkasen mukaan (2008, 98) yksi tarkeimmista piirteista on paikka. jossa kyseisen

tuotteen voi ostaa tai kuluttaa. Jossain tapauksissa se voi olla jopa tarkedmpi kuin itse
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hankittava tuote. N&in myymaldympariston ymmartdminen voi olla jopa tdrkedmpéa

kuin hankittu tuote.

Ympéristoa aistitaan ndko-, haju-, kuulo seké tuntoaistin kautta. Visuaalisuus hahmot-
tuu varien, kirkkauden, koon ja motojen avulla. Aanen voimakkuus ja savelkorkeus
viestivat kuuloaistin kautta ymparistdstd. Hajuaisti reagoi tuoksuihin ja ilman raikkau-
teen. Kuluttaja voi myds tuntea ilmapiirin, josta viestivat tunneaistin kautta eri pintojen
pehmeys ja lampotilanvaihtelut. Moderneissa ymparistoissa sanotaan, ettd ihminen pys-
tyy jopa maistamaan ymparistod, koska haju- ja ndkoaisti yhdessd luovat mielikuvan

mausta esimerkiksi kanelipullasta leipdosastolla. (Markkanen 2008, 99.)

Myymalan rakenteella viitataan kaikkiin niihin elementteihin, jotka muodostavat sen
ympériston. Myymaldympériston rakenne-elementit (kuvio 6) voidaan karkeasti jakaa
sisdisiin ja ulkoisiin elementteihin. Ulkoisia elementteja ovat kaupan julkisivu, arkkiteh-
tuuri, tyyli sekd nayteikkunat. Sisétilojen rakenteen muodostavat kédytetyt materiaalit,
sisétilojen suunnittelu, pohjaratkaisu (layout), kalusteet, koristeet ja vitriinit. Myos ais-
teja stimuloivat eri elementit ovat tarkeitd elementtejd, kuten varit, valaistus, hajut, mu-
siikki sek& lampdotila. Nayteikkunoiden merkitys on myds hyvin suuri vaikutus kulutta-
jaan. (Markkanen 2008, 102.)
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Arkkitehtuuri
Myymaélan rakenne <

Myymalan tarjonnan

B Tuotevalikoima

< Visuaalisuus

Tuoteluokkien hallinta

Informatiiviset palvelut

Palvelut

Virkistaytymispalvelut

KUVIO 6. Myymalaympariston osatekijat (Markkanen 2008, 101, soveltaen Castaldo ja
Botti).

Taulukossa 5 on tarkemmin mietitty myymaléan rakenteiden merkitysté elamyksen tuot-
tamisen ndkokulmasta. Rakenteet on jaoteltu seitseméén eri osa-alueeseen. Namé ovat
layout eli pohjaratkaisu, valaistus, varit, musiikki, hajut ja tuoksut, tuotevalikoima ja

palvelut.
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TAULUKKO 5. Myyméléan rakenteiden merkitys elamysten tuottamisessa. (Markkanen
2008, mukailtu yhteenveto 107-136)

eTuotteiden I6ytaminen helppoa

LayOUt eII *Ei kuolleita nurkkia
pohja ratkaisut eKulkureittien suunnittelu

eOsastojen jarkeva sijainti

eKirkkaassa valossa asiakkaat tutkivat tuotetta
tarkemmin

eHimmealla valaistuksella haetaan tunnelmaa

eHimmea valaistus yhdistettyna klassiseen musiikkiin
kielii korkeasta hinnasta

oVaikuttavat kuluttajan ostokayttaytymiseen

eKuluttajien suhtautuminen mydnteista kylmiin
vareihin

oSinisdvyt kannustavat ostamaan enemman kuin
oranssit varit

*Vaaleat savyt kielivat laadusta

eLampimat varit vetdvat kuluttajaa puoleensa

eKylmat savyt saavat kuluttajan viihtymaan

eStimuloi positiivisesti

elloinen musiikki vaikuttaa koettuun
odotusaikaan

.. . eMusiikin liiallinen voimakkuus kaantyy helposti

Musii kki negatiiviseksi

eKlassinen musiikki tuo hienostuneen
tunnelman

eRuuhkaiseen ymparistoon sopii
hidastempoinen musiikki

eMusiikiki voidaan valita kohderyhman mukaan

eTuoksut ovat muodostumassa osaksi brandaysta
*Tuoksuilla on voimakas vaikutus tunteisiin

eTuoksun kolme ominaisuutta tunnepitoisuus,
kiihottavuus, voimakkuus

sVisuaalinen markkinointi (somistus, kyltit, kalusteet,
koristeet, myyjien vaatetus)

eEsteettinen esillepano
eTuoteluokkien yhdistaminen

oVirkistyspalvelut

Pa IVEI ut eInformatiiviset palvelut
eApupalvelut
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4 PROJEKTIN JOHTAMINEN

4.1. Projektin maaritelma

Laamasen (2005, 26-27) mukaan ihmisill& on vaikeuksia tehd& eroa projektien ja pro-
sessien vélilla&. Hanen mukaansa projekti on prosessin ainutkertainen toteutus. Projektis-
sa on aina projektipaallikko, nimetty vastuuhenkil®, tehtdvd, aikataulu, projektisuunni-
telma ja se on ainutkertainen. Prosesseilla on omistaja, rooli, toimintoja, kesto, proses-
sikuvaus ja se on toistuva ja syklinen. Prosessit ovat Laamasen (2005, 75) mukaan kei-
no mallintaa organisaation toimintaa, jotta sitd voidaan ymmartad, analysoida ja kehit-

taa.

Sana projekti muodostuu Petri Virtasen (2000, 30) mukaan latinankielen sanoista pro”
(eteen) ja “jacere” (heittdd). Tadma kertoo jotain projektitydn olemuksesta. Projektit tu-
levat eteen tdmédn pdivdn tyoelamédssd usein vdhdn yllittden “eteen heitettyd”. Randal
Wilson madrittelee projektin ainutlaatuiseksi ponnistukseksi, joka on suunniteltu tiet-
tyyn tarkoitukseen saavuttaa yhden tavoitteen. Sille on méaritelty aloitus ja lopetus.
(Wilson 2014, 15.) Silferberg (2007, 21) madrittelee projektin hankkeeksi, joka on tai-
voitteiltaan selkedsti méaaritelty ja aikataulutettu tehtdvakokonaisuus, jonka toteuttami-
sesta vastaa Sitd varten perustettu organisaatio etukateen maériteltyjen resurssien avulla.
Pelin (2011, 23) mé&arittelee projektinjohtamisen tarkoittavan yrityksen tai yhteisén toi-
minnan organisoimista siten, ettd padosa tyosta tehdaan projektiryhmissa ja linjahenki-
|6stdn madra on pieni. Hanen mukaansa projekti on tyékokonaisuus, joka tehdaan maa-

ritellyn kertaluontoisen tuloksen aikaansaamiseksi.

Projekteja voidaan ryhmitelld eri tavoin luonteensa perusteella. Tavallinen ryhmittely on
jakaa projektit tuotekehitysprojektiksi, tutkimusprojektiksi, toiminnan kehittdmisprojek-
tiksi, toimitusprojektiksi ja investointiprojektiksi. Tuotekehitysprojektin lopputuote on
sarjavalmistukseen soveltuva tuote. Tutkimusprojekti edeltdd usein tuotekehitysprojek-
tia. Siind pyritdan l6ytaméaan tietty ratkaisu tai arvioimaan edellytyksié taloudelliselle
toiminnalle. Toiminnan kehittdmisprojekti viittaa sisdisen toiminnan kehittdmiseen.
Siind pyritdan esimerkiksi uudistamaan organisaatiota tai tietojarjestelmia, jarkeista-

maan toimintaa, ottamaan uusia toimintatapoja tai vélineitd kayttoon, kehittdmaan oh-
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jeistoja. Siihen liittyy myo6s koulutuksen valmistelu ja toteutus. Toimitusprojektista pu-
hutaan, jos yritys tekee toimeksiannosta tietylle asiakkaalle jonkin isomman tuotteen
esimerkiksi toimittaa laivan. Toimitusprojekti on usein tilaajan kannalta investointipro-
jekti. (Pelin 2011, 33-34).

Kehittamisprojektin erityispiirteisiin kuuluu, ettd monet osanottajat kéyttavat projektiin
vain osan tyoajastaan. Lisaksi se mittaa organisaation yhteishenked. Projekti tuo myos
vaihtelevuutta ihmisten toihin. Tyypillista kuitenkin on, ettd normaalit tyot eivat vahene
projektin rinnalla, joten aikaresurssit ovat projektin tekemiseen vahaiset. Projektiin kéy-
tetddn usein paljon ulkopuolisia toteuttajaresursseja. Projekti johtaa palaverin maarén
kasvuun. Projektin tavoitteena on toiminnan tai tuotteiden tarjontaan liittyvd muutos.
(Kettunen 20009, 19.)

Silferberg mukaan projektitoiminnanmallia voidaan kéayttad myos erilaisten hankkeiden
toteuttamiseen. Han jakaa hankkeet viiteen perustyyppiin, jotka ovat investointihanke,
kehittamishanke, tutkimushanke, selvityshanke ja produktiohanke. Investointihankkeen
sisaltoné on rajatun investoinnin toteuttaminen. Kehittdmishankkeen tavoitteena on toi-
mintojen, organisaatioiden, tuotteiden ja/tai palveluiden kehittdminen. Tutkimushank-
keiden tavoitteet ovat tutkimuksellisia. Selvityshankkeiden tavoitteet ovat varsinaista
tutkimushanketta suppeampia, joiden ei tarvitse tayttaa tutkimukselle asetettuja tieteelli-
sid kriteereja. Produktiohankkeet siséltavat tapahtuman tai taideproduktion toteuttami-
sen. (Silferberg 2007, 21-22).

Projekteja voidaan jaotella Pelinin (2011, 24) mukaan my®ds tehtévien tdiden mukaises-
ti. Tallaisia projekteja on esimerkiksi markkinointiprojekti, suunnitteluprojekti, tietojar-
jestelméprojekti, rakennusprojekti, automaatioprojekti. Projektin nimi kertoo jo mihin

tehtaviin kyseinen projekti liittyy.

Kettusen (2009, 19) mukaan isoissa organisaatioissa kehitysprojektit kertovat yleensa
paljon organisaation tilasta ja yhteishengestd. Hanen mukaansa on ehdottoman téarkeaa,
ettd ihmiset ovat motivoituneita ja halukkaita osallistumaan kehitysty6hon. Vahainenkin
motivaation puute voi heijastua eri yksikoiden vélisend valtataisteluna pienistakin yksi-

tyiskohdista.
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4.2. Projektin vaiheet

Projekti jakautuu vaiheisiin, jotka seuraavat toisiaan tai ovat osittain jopa paéllekkaisia.
On mahdollista, ettd projektin aikana palataan edelliseen vaiheeseen, jos kehitysty0 sité
vaatii. Useimmiten projekti etenee, kuten kuviossa 7 on esitetty. Koko projekti lahtee
liikkeelle tarpeen tunnistamisesta tai esimerkiksi ideasta. Méaérittelyvaiheessa arvioidaan
onko se tarpeeksi hyva ja kannattava toteutettavaksi. Madrittelyvaiheen jalkeen voidaan
my0s paattaéd eteneminen, jos naytté silté, ettd projektia ei kannata jatkaa. Jos mééritte-
Iyvaiheen tulokset ovat riittavan rohkaisevia, siirrytdan suunnitteluvaiheeseen. Suunnit-
teluvaiheen tuloksena syntyy projektisuunnitelma, johon Kirjataan, miten tavoite toteu-
tetaan annetulla resurssilla, aikataululla ja budjetilla. Jos maérittelyvaihe jaa kesken-
eréiseksi, ei suunnitteluakaan voida tehdd onnistuneesti. Silloin normaalisti palataan
madrittelemaan tarkemmin projektia. Suunnitteluvaiheenkin jalkeen, voidaan tehda paa-
tos projektin lopettamisesta. Toteutusvaihe aloitetaan, kun siitd on tehty paatds. Jos to-
teutus ontuu, voidaan jalleen palata suunnitteluvaiheeseen takaisin tai projekti voidaan
paattad toteutusvaiheenkin jalkeen. Silloin on jo kokeiltu jotain asiaa ja huomattu, ettei
jostain syysta projektia kannata jatkaa. Projektin viimeinen vaihe on projektin paattami-
nen. Tassa vaiheessa on yleensa iso joukko uusia projekti-ideoita jatkokehittelyyn. (Ket-
tunen 2009, 43-45.)

[Pastospiste stenembests |
‘Aj' \‘*\‘*

Projektin
Tarpeen Maarittely Suunnittelu Toteutus o I_ .
tunnistaminen padttdminen

KUVIO 7. Projektin yleinen eteneminen (Kettunen 2009, 43.)

Mantyneva jakaa projektin neljdén eri vaiheeseen, jotka ovat valmistelu, suunnittelu,
toteuttaminen ja paattdminen. Projektin k&ynnistdmisen taustalla on jokin tarve, joka
osaltaan rajaa ja méaarittadé projektin kohdistumisen ja sen laajuuden. K&ynnistdmispaa-

toksen jalkeen on tarked suunnitella projekti riittdvan yksityiskohtaisesti. Vaihtoehdois-
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ta valitaan yleensa ratkaisuista aikataulullisesti ja taloudellisesti soveliain. Mietitdén
tarvittavat toimet, jotta tavoitteisiin paastaan. Toteutusvaiheessa voidaan tehdad viela
muutoksia. Tarkeintd on havaita etenemisté ja valmistumista haittaavat ongelmat. Paat-

tdmisvaiheeseen kuuluu raportointi ja arviointi. (Méantyneva 2016, 15-17.)

Oheisessa kuvassa 5 on esitetty kuvaus projektin elinkaaren vaiheista ja niihin liittyvista
tyomaaristé. Siitd voidaan todeta projektin toteutusvaiheessa tyémaéran olevan huomat-
tavan suuri, mutta paattamisvaiheessa tydomaéara laskee nopeasti valmisteluvaiheen tasol-

le.

HALLITTU PROJEKTI

tyomadrd

aika

Valmisteluu Suunnittelu Toteutus Paattaminen

KUVA 5. Esimerkki projektin elinkaaren vaiheista ja tydmaarista (Méantyneva 2016,16)

4.3. Projektin ongelmat

Virtasen (2000, 54) mukaan projektitydn ongelmat liittyvat voimakkaasti resurssien
puutteeseen, eparealistisiin aikatauluihin, epdselviin tavoitteisiin, projektihenkiléston
sitoutumattomuuteen, puutteelliseen suunnitteluun, puutteelliseen tiedonkulkuun, tavoit-

teiden ja resurssien muuttumiseen ja erilaisiin organisaation ristiriitatilanteisiin.

Pelin madrittelee projektijohtamisen sudenkuoppia omalla tavallaan. Hanen mukaansa
kaikkea mahdollista nimitetddn projektiksi. Projektit annetaan henkiléstolle muiden

toiden ohessa. Projekteista puuttuvat suunnitelmallisuus ja valvonta. Ei ole projektioh-
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jeistoa ja sen vuoksi kukin toimii, kuten parhaaksi katsoo. Projektilla voi olla epdmaa-
réinen tavoite ja sen sisaltd laajenee. Johdon informaatio on usein puutteellista, ei tun-
neta projektin tilannetta tai henkiloston kuormitusta ja ammattitaitoinen projektipaallik-

ko puuttuu seka riskianalyysi unohdetaan. (Pelin 2011, 27.)

Kettunen nostaa esille kymmenen epdonnistumiseen johtavaa syytd. Hanen mukaansa
projekti voi olla huonosti tai puutteellisesti suunniteltu, tavoite ja rajaukset ovat liian
valjat. Henkiloston osaaminen on riittdméatonta asetettuihin tavoitteisiin nahden, seuran-
ta ja valvonta on laiminly6ty tai projektipdéllikko ei ole riittdvan vaativa. Projektissa
yritetdan liian paljon kerralla, asiakkaan vaatimukset tai tavoitteet muuttuvat jatkuvasti.
Projektihenkilosto vaihtuu kesken projektin. Riskeihin ei ole varauduttu ja projektiym-

péristd muuttuu jatkuvasti kesken projektin. (Kettunen 2009, 56.)

Silferberg nostaa kehittdmishankkeen ongelmaksi sen, ettd kehittdmishankkeen onnis-
tuminen, hyva vaikuttavuus ja tulostenkestavyys eivit riipukaan hankkeen toteuttamisen
tehokkuudesta vaan siitd ottavatko hankkeen hyddynsaajat kayttdonsa hankkeessa luo-
dut uudet menettelytavat. Jos hankkeen tavoitteet ja sisaltd eivét ole hyddynsaajien tar-
peiden ja mahdollisuuksien mukaisia, jaa projekti helposti pelkaksi puuhasteluksi, josta
ei seuraa todellisia muutoksia ja kehitysvaikutuksia. Yleensa syy on se, etteivat hyddyn-
saajat koe hanketta tarkoituksenmukaiseksi. Hyva peruskeino on kéyttda suunnittelussa
osallistavia menetelmid. Talloin suunnittelusta voi muodostua kaksinapainen prosessi,
jossa lahtokohdaksi otetaan sidosryhmien tarpeet ja asiantuntijoiden tarjoamat ratkai-

sumallit. Tama auttaa osapuolten sitoutumista hankkeeseen. (Silferberg 2007, 25-26.)

4.4. Onnistunut projekti

Projektin menestyksellinen toteuttaminen edellyttaa sitd, ettd tyoskentely tapahtuu sys-
temaattisesti projektitydn muotoa ja menetelmad noudattaen. Taulukossa 6 on kuvattu
projektin yhdeksén paavaihetta. (Rissanen 2002, 15.) Padvaiheet ovat ideointi, visiointi,
taustaselvitykset, tavoitteen méérittely, perustaminen, suunnittelu, toteutus ja tulosten

paattdminen.
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TAULUKKO 6. Projektin paavaiheet (Rissanen 2002, 16, mukailtu)

Hermarij (2013,7) kuvailee onnistuneen projektijohtamisen prosessia seitsemélld as-
kelmalla. 1. Analysoi ennen hyvaksymistd. 2. Kehitd l&hestymistapa. 3. Ratkaise on-
gelmia ja yhdista. 4. Sovi lahestymistapa. 5. Pane kéaytantdon tehty suunnitelma. 6. Ke-

raa, tulkitse ja raportoi. 7. Levita opit kdytanteiksi.

Projektin hallintaan ja johtamiseen kuuluu useita isoja kokonaisuuksia. Wilson (2014,
60-61) jaottelee kokonaisuudet projektin laajuuden hallinnan johtamiseen, projektin
aikataulutuksen johtamiseen, projektin kustannusten johtamiseen, projektin laadun joh-
tamiseen, projektin henkildstonvoimavarojen johtamiseen, projektin viestinnén johtami-
seen, projektin riskien johtamiseen, projektin hankintojen johtamiseen ja projektin si-
dosryhmien johtamiseen.

Onnistunutta projektia (kuvio 8) voidaan tarkastella kahden laajemman kriteerin mu-
kaan. Toinen on asiakriteerit ja toinen on inhimillisyyskriteerit. Asiakriteerit jaetaan

vield neljaan pienempéan osa-alueeseen laajuus, laatu, aikataulu ja kustannukset. Myds
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inhimillisyyskriteerit jaetaan pienempiin osa-alueisiin, jotka ovat henkiloston motivaa-

tio, asiakkaan tyytyvaisyys ja johdon tyytyvéisyys. (Pelin 2003, 16.)

e laajuus

e [aatu

e aikataulu

e kustannukset )
Onnistunut
Projekti

e Henkiloston
motivaatio

e asiakkaan tyytyvaisyys
e johdon tyytyvaisyys

KUVIO 8. Onnistuneen projektin kriteerit (Pelin 2003, 16, mukailtu)

Kuviossa 9 on kuvailtu onnistuneen projektin kolmea térkeda elementtid, jotka pitd4 olla
tasapainossa. Ne ovat laatu, aikataulu ja kustannukset. Haluttu laatu vaikuttaa kustan-
nuksiin ja aikatauluun. Usein projekteissa on pienet resurssit, vahan aikaa ja suuret ja
laatuvaatimukset. Kéytannossa ndma kolme pitdisi kuitenkin olla tasapainossa. Kovilla
laatuvaatimuksilla kustannukset nousevat ja aikataulu pettédd. Pienilla kustannuksilla on
taas vaikeaa tehdd korkeaa laatua samoin, kun nopealla aikataululla. Suunnitellussa ja

onnistuneessa projektissa nama kaikki kolme elementtid ovat tasapainossa.

Kustannukset Aikataulu

Laatu

KUVIO 9. Tasapainoinen projekti (Wilson 2014, 124, mukailtu)
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5 TUTKIMUSOGELMA JA TUTKIMUSMENETELMAT

5.1. Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tutkijan on tehtéva paljon valintoja ennen aineiston keruuta. Hanen on tehtéva valintoja
neljalla eri tasolla, jotta tutkimukselle on luotu hyva pohja. Naista ensimmainen valinta
on ongelmanasettelu. Tutkijan pitd4d miettid, kuinka tarkasti ongelma voidaan nimeta.
Miten ongelma voidaan jasentéa ja muotoilla selvasti sek& ymmarrettavasti. Toinen va-
linta tehd&an tieteenfilosofiassa. Silloin mietitddn, miten ymmarretdén tutkittava kohde
ja miten siitd ajatellaan saatavan tietoa. Kolmantena valintana tulevat menetelmavalin-
nat. Menetelmdavalinnoissa mietitddn mitkd menetelmat tuovat parhaiten vastauksia ase-
tettuun ongelmaan. Tutkijan on pohdittava mitka valinnat tulevat kyseeseen ja miten
valinnat perustellaan. Lisaksi tutkijan on mietittava mité aineistoa on tarkeé kerata. Nel-
jantend valintana on teoreettinen ymmartaminen. Silloin tutkijan taytyy selvittdd mitka
teoriat liittyvat tutkimuksen aiheeseen, mika suhde tutkimuksella on teoriaan, mitka
ovat tutkimuksen avainkasitteitd, miten kasitteet mééritelldan ja voidaanko asettaa mah-
dollisia hypoteeseja. (Hirsjarvi ym. 2007, 120.)

Taman opinnaytetydn paatavoite on saada kayntiin uusi opetusmyymaéla Koulutuskes-
kus Salpauksen Heinolan toimipisteeseen. Toisena tavoitteena on selvittdd, mitd yhteisia
piirteitd voidaan kehityshankkeen prosesseissa nahda palvelumuotoilun ja projektinjoh-
tamisen prosesseihin. Opinnaytetyon tutkimusongelmana on selvittdd, mita tuotteita ja
palveluita myymaldssd voidaan myyda ja mitd asiakkaat haluaisivat siella myytavan.
Empiirisend tutkimuksena toimii koko prosessi, joka ldhtee myymélén tarpeesta valmii-
seen Opinstoreen. Tutkittava ajankohta alkaa tammikuussa 2016 ja p&éattyy joulukuuhun
2016, jolloin opetusmyymala on toiminut reilun kuukauden. Talléin on nakyvissa se,
paastiinkd tavoitteeseen. Opinndytetyon viitekehyksend toimii projektijohtaminen ja
palveluiden kehittdaminen palvelumuotoilun keinoin. Ndiden avulla tarkastellaan case
Opinstoren kokonaisprosessia ja parhaassa tapauksessa saamme uudenlaisen mallin ta-

mén tyyppisten projektien lapivientiin.

Opinndytetydssé on kaksi vaihetta. Ensimmaisessa vaiheessa suunnitellaan ja kaynniste-

tddn opetusmyymaéld Opinstore Heinolaan Koulutuskeskus Salpauksen tiloihin. Tama



48

tehdaan tyoelaman tilauksesta. Toisessa vaiheessa tarkastellaan, mita yhteista projekti-
johtamisen ja palvelumuotoilun prosesseissa nahdaan.
Tutkimuskysymykset, joihin ensimmaéisessa vaiheessa haetaan vastauksia, ovat:
e Mitd tuotteita ja palveluita on mahdollista saada oppilaitoksen sisaltd myyntiin?
e Mitd tuotteita ja palveluita asiakkaat haluavat ostaa opetusmyymalasta?
e Miten tuotteita ja palveluita kehitetddn palvelumuotoilun keinoin?
Tutkimuskysymykset, joihin toisessa vaiheessa haetaan vastauksia ovat:
e Miten Opinstore — kehityshanke eteni?
e Mitd yhteistd on kehityshankkeen prosesseissa, kun niit4 verrataan projektijoh-

tamisen ja palvelumuotoilun prosesseihin?

Tutkijalla on ensimmaiseen vaiheeseen omaan kokemukseen perustuva hypoteesi, etta
oppilaitoksen ulkopuoliset asiakkaat eivat tiedd mitéd tuotteita ja palveluita he voisivat
tilata oppilaitoksesta. Toisen vaiheen hypoteesina tutkija kokee, ettd projektijohtamisen
ja palvelumuotoilun prosessit ovat lahentyneet toisiaan ja tdman paivéan tydelamassa
palvelumuotoilua kaytetddn nopeutensa vuoksi. Naihin etsitédn myo6s tutkimuksessa

vastauksia.

5.2. Tutkimuksen lahestymistapa

Opinndytetydssé nakyy seka tapaustutkimuksen, toimintatutkimuksen ettd palvelumuo-
toilun lahestymistavan piirteitd. Tapaustutkimuksen sopii hyvin ldhestymistavaksi, kun
halutaan ymmartaa syvéllisemmin jonkin organisaation tilannetta ja tuottaa kehittamis-
ehdotuksia. Tapaustutkimuksen avulla ei valttdmatta kehitetd viela mitadn konkreettista
vaan tuotetaan ratkaisuehdotuksia erilaisiin ongelmiin. (Ojasalo ym. 2015, 37.) Tapaus-
tutkimuksen piirteet nakyvat opinndytetydssa niin, etta uutta liiketoimintaa luodessa ei
voida valttya miettimastéd laajemminkin esimerkiksi organisaatiota, henkildstoa ja opis-
kelijoita. Tyon tekemiseen tarvitaan syvallistda ymmarrystd tutkimuksen kohteena ole-
vasta koulutusorganisaatiosta ja sen toimintatavoista. Varsinkin myymalan kaynnista-
minen vaatii syvallistd organisaation tuntemista, jotta saadaan myymalan prosessit toi-

mimaan.
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Toimintatutkimuksessa painottuvat tutkitun tiedon tuottaminen sek& k&ytdnnén muutok-
sen aikaansaaminen. Kohteena on yleisesti ihmisten ja organisaation muuttaminen.
Toimintatutkimus on osallistavaa tutkimusta, jossa ratkaistaan kdytdnnon ongelmia ja se
on siis siksi vahvasti kaytantéon suuntautuvaa. Toimintatutkimuksessa on tyypillista
ongelmakeskeisyys seké tutkittavien ja tutkijan valinen yhteisty6. Toimintatutkimukses-
sa on vahvasti lasnd kéytannon vaatimukset. Toimintatutkimuksessa otetaan kéytannon
toimijat mukaan aktiiviseksi osalliseksi tutkimukseen ja kehittdmiseen. Ryhma ihmisia

siis toimii tutkimuksessa yhdessé ja tuottaa yhdessa uutta tietoa. (Ojasalo ym. 2015, 37.)

Toimintatutkimuksen haasteena on, ettd tutkimuskohde on aina tilanteeseen sidottu,
joten muiden aiemmista tutkimuksista ja niiden tuloksista ei ole apua. Liséksi hyvin
usein toimintatutkimuksessa tavoitteet ja menetelmét maaritelladn usein epdselvasti,
jolloin niitd on vaikea hyodynt&d. Toimintatutkimuksessa saattaa kdyda jopa niin, etta
kehittdmistehtava maaritellaan liian valjaksi eika lahtokohtatilannetta selvitetd kunnolla,
aikataulu on eparealistinen ja kehittdmishankkeen osallistujien vélilla on ristiriitoja.
Kritiikkid on annettu my6s k&ytdnnon ja teorian yhdistdmisen vaikeus. Organisaatiossa
on oltava vastuulliset toimijat ja sitoutunut johto. (Ojasalo ym. 2015, 59.)

Tassa tyossa toimintatutkimuksen piirteet nakyvat niin, ettd opetusmyymalén halutaan
tuovan uutta kdytdnnon muutosta toimintaan. Opinndytetydssa ei siis selkeésti ole yhta
lahestymistapaa, koska téssé ty0ssa tarvitaan uusia innovaatioita tuotteistamisessa, pitaa
ymmartaé syvallisesti organisaatiota ja kehittdmisessé on vahvasti mukana tutkijan ja
tutkittavien valinen yhteistyd. Aina kulloinkin esilla oleva ongelma ratkaisee, millaista
ldhestymistapaa tarvitaan. Myos Ojasalon ym. (2015, 36) kirjoittavat, ettd kehittamis-
hankkeessa voi olla piirteitd useasta eri lahestymistavasta.

Tutkimuksen tarkoitusta luonnehditaan Hirsjarven ym. mukaan neljan piirteen perus-
teella. Tutkimus voi olla Kkartoittava, selittdvd, kuvaileva tai ennustava. Kartoittavassa
tutkimuksessa katsotaan mité tapahtuu, etsitddn uusia nékokulmia, 16ydetéén uusia ilmi-
Oitd tai kehitetddn hypoteeseja. Selittdvassa tutkimuksessa etsitdaan selitysté tilanteelle
tai ongelmaan. Kuvailevassa tutkimuksessa etsitddn ilmiossa esiin tulevia kayttayty-
mismuotoja, tapahtumia, uskomuksia ja prosesseja. Ennustavassa tutkimuksessa ennus-
tetaan tapahtumia tai ihmisten toimintoja, jotka ovat seurausta ilmigsta. (Hirsjarvi ym.

2007, 134-135.) Taman opinnéytetyon tarkoitus on olla kartoittava sek& kuvaileva. Tas-
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s& opinndytety0ssé etsitdan vastauksia mitd tuotteita ja palveluita myymaél&ssa voidaan
myydéa seka jasennetéddn Opinstoren prosessit ja verrataan niita projektin ja palvelumuo-

toilun prosesseihin.

Palvelumuotoilu korostaa, ettd kaikki liiketoiminta on palvelua, jonka tarkoituksena on
tuottaa asiakkaalle arvoa. Se on ldhestymistapa, joka tuo syvéllistd asiakasymmarrysta
liiketoimintaan ja liiketoimintalogiikan tuomista yrityksen arkeen. Palvelumuotoilua voi
hyodyntédd uudenlaisen palveluinnovaatioiden syntymiseen ja se tuo organisaatioihin
ketteryyttd, jota tarvitaan nopeassa toimintaympériston muutoksessa pysymisessd ja
uusien innovatiivisten avausten luomisessa. (Ojanen 2015, 72-73.) Palvelumuotoilulla
tssa opinndytetydssa haetaan nimenomaan ketteryyttd ja liiketoimintalogiikan tuomi-

sessa oppilaitoksen arkeen.

5.3. Tutkimuksen menetelmat

Lahtokohtana kvalitatiivisessa tutkimuksessa on Hirsjarven ja kumppaneiden mukaan
todellisen elamén kuvaaminen, jossa tutkimuksen kohdetta pyritddn kuvaamaan mah-
dollisimman monipuolisesti. Objektiivisuuttakaan ei ole mahdollista saavuttaa perintei-
sessd mielessa, silla tukija ja mité tiedetaén tutkittavasta kohteesta, kietoutuvat toisiinsa.
Taman vuoksi voimme saada vain ehdollisia selityksid. Yleisesti laadullisessa tutkimuk-
sessa pyritaan paljastamaan tosiasioita, kun jo todentaa olemassa olevia vaittamia. Kva-
litatiivisen tutkimuksen piirteisséd on havaittavissa se, ettd tutkija luottaa omiin havain-
toihinsa ja keskusteluihinsa tutkittavien kanssa. Liséksi siihen kuuluu, etté aineisto han-
kitaan todellisissa tilanteissa ja tutkimus toteutetaan joustavasti ja suunnitelmia muute-

taan olosuhteiden mukaisesti. (Hirsjarvi ym. 2007, 160.)

Tuomen ja Sarajarven (2009, 71) mukaan laadullisen aineiston yleisimmét tutkimuksen
aineistokeruu menetelmét ovat haastattelu, kysely, havainnointi ja erilaisiin dokument-
teihin perustuva tieto. Tuomen ym. (2009, 84) mukaan tutkimusaineistona kéytettava
kirjallinen materiaali on jaettavissa kahteen luokkaan yksityisiin dokumentteihin ja
joukkotiedotuksen tuotteisiin. Tuomen mukaan yksityisilld dokumenteilla tarkoitetaan
esimerkiksi puheita, kirjeitd, pdivakirjoja jne. Tassé opinndytetydssa kdytetddn mene-
telméand dokumentteihin perustuvaa tietoa ja tarkemmin yksityisid dokumentteja, jotka
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ovat sédhkoposteja kehityshankkeen ajalta. Yksityisiin dokumentteihin perustuvaa tietoa

kaytetdan koko kehityshankkeen sahkopostien purkamisessa tehden siihen siséllon ana-

lyysia.

Sisallon analyysi on perusanalyysimenetelmad. Sitd voidaan pitéa yksinkertaisena meto-
dina, mutta myos valjana teoreettisena kehyksend. Sisallon analyysilla voidaan tehda
monenlaista tutkimusta ja voidaankin sanoa useimpien laadullisten menetelmien perus-
tuvan tavalla tai toisella sisallon analyysiin. Siséllon analyysissa I0ytyy usein useita
kiinnostusten kohteita, joita ei ehkd etuk&teen osannut ajatella. On siis tarkeaa tehda
paatds siitd mika aineistossa kiinnostaa ja pysya paatoksessa. Se, mista ollaan kiinnos-

tuneita, nakyy tutkimuskysymyksissa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91-92.)

Kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimukset ovat l&hestymistapoja, joita on kdytannos-
sé vaikea tarkkarajaisesti erottaa toisistaan. Ne nédhdaan toisiaan taydentévina lahesty-
mistapoina. Kvalitatiivista voidaan kayttaa kvantitatiivisen tutkimuksen esikokeena tai
niit4 voidaan kayttaa rinnakkain. Kvantitatiivista tutkimusta voidaan kayttad myos kva-
litatitvisen esivaiheena. Yleensa kuitenkin kvantitatiivisella tutkimuksella saadaan mi-
tattavaa tietoa ja kvalitatiivisella tutkimuksella lisatddan ymmérrysta. (Hirsjarvi ym.
2007, 132-133.)

Tassa opinndytetydssé kéytetddn seka kvantitatiivisia, ettd kvalitatiivisia menetelmia.
Kvantitatiivisia menetelmiad kdytetddn survey-kyselyissd, jotka tehdadn oppilaitoksen
henkildstolle seka oppilaitoksen ulkopuolisille asiakkaille. Kyselyissa halutaan selvittaa
myytavia tuotteita ja palveluita. Henkilostolle lahetettava kysely on puolistrukturoitu
kyselylomake, joka lahetetdan sahkdpostitse. Kyselyssd on sekéd avoimia, ettd struktu-
roituja kysymyksid. Oppilaitoksen ulkopuolisille asiakkaille tehdd&dn myos puolistruktu-
roitu haastattelu, jossa osassa kysymyksia on valmiit vastausvaihtoehdot ja lisaksi yksi
avoin kysymys. Kvalitatiivista menetelmad kéytetddn tyon lopuksi tehtévadssd, koko
Opinstore-prosessia koskevassa sisallon analyysissd, jossa analysoidaan vuoden ajalla
liikkuneet opetusmyymaélda koskevat sahkopostit. Lisaksi tdssa opinnédytetydssa kayte-
td&dn palvelumuotoilun co-design-menetelmid esimerkiksi liiketoimintasuunnitelman
laadinnassa yhdessa opiskelijoiden kanssa sek& myymalan ideoinnissa opiskelijoiden

kanssa.
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Opinndytety6ssa aineistona toimii sahkopostiviestit ajalla 1.12.2016 — 31.12.2016. S&h-
kopostit valikoidaan hakusanalla ”Opinstore” tydsdahkopostien joukosta. Sdahkdpostit
luokitellaan ajankohdan ja sisallon p&aaiheen mukaisesti eri teemoihin. Néiden sahko-
postien avulla pystytddn maarittdmadn case Opinstoren eri péévaiheet ja vertaamaan
niitd projektijohtamisen prosesseihin ja palvelumuotoilun prosesseihin. Sahkopostit
alkoivat helmikuulta 2016 ja niitd tarkasteltiin joulukuuhun 2016. Kaiken kaikkiaan
Ioydettiin hakusanalla 119 lahetettyd viestid, 134 saapunutta viestid ja kaikkiaan 178

viestiketjua. Sahkopostiaineistosta on paasisallot liitteessa 3.

5.4. Tutkimuksen kulku

Tutkimus lahti liikkeelle hankkimalla tietoa havainnoimalla oppilaitoksen ymparistoa
asiakasnakokulmasta. Ymparistdd kuvattiin kameralla ja sen perusteella tehtiin asiakas-
polku, jossa mietittiin asiakkaan kokemia palvelun vaiheita seké kontaktipisteita alusta
loppuun asti. Liséaksi tehtiin info-benchmarkingia kaikkien toisen asteen koulutusorga-

nisaatioiden oppilaitosmyymaldiden Facebook- ja Instagramsivuille.

Kokkiopiskelijoiden kanssa pidettiin aivoriihi. Aivoriihi on Ojasalon ym. (2015, 160)
mukaan luovan ongelmaratkaisun standardimenetelmé, jolla tuotetaan ideoita ryhmissa
kuva 6. Heille kerrottiin opetusmyymaéléan toiminnan tarkoitus ja pyydetddn miettimaéan
ryhmisséd mité tuotteita ja palveluita myymaéldssd voitaisiin myyda sekd keksiméaan
myymaélélle nimeé. Opiskelijoille annettiin taysin vapaat kadet innovointiin, koska ei
haluttu minkaan rajoittavan heidéan ajatuksiaan. Opiskelijoita on 3 kahden hengen seka
yksi neljan hengen ryhmaa, joissa he Kirjoittavat ajatuksensa paperille. Ryhmien
ideapaperit keréttiin ja sisallosta etsittiin sopivat teemat ja tehtiin ryhmittely. Lopuksi
tuotteet jaettiin vield kolmeen ryhmaan. Ensimmaiseen ryhméan kuuluvat tuotteet, jotka
otetaan myyntiin. Toiseen ryhmé&an kuuluvat tuotteet, joita harkitaan otettavaksi myyn-
tiin ja kolmanteen ryhmaan jaivat ne tuotteet, jotka laki tai oppilaitosymparisto Kielta-

vat.



53

» i
KUVA 6. Kokkiopiskelijat ideoivat

Business Model Canvas on Ojasalon ym. mukaan tyokalu olemassa olevan liiketoimin-
tamallin analysointiin tai uuden mallin innovointiin. Sen perusajatuksena on hahmotella
yhdelle arkille yhdeksasta rakennuspalikasta koostuva liiketoimintamalli. Malli kuvaa
miten yritys tuottaa ja vélittdd asiakkaalle arvoa. Sen keskeisimpand etuna pidetdan
helppokayttdisyys ja kattavuus. Keskeiset yhdeksan kohtaa ovat:

1. Yrityksen asiakasryhmaét
Arvolupaus
Markkinointi, myynti ja jakelu
Asiakassuhteet
Tulovirrat
Avainresurssit

Keskeiset toiminnot

O N o g A~ w D

Keskeiset kumppanit
9. Kustannusrakenne
(Ojasalo ym. 2015, 182-184.)

Seuraavaksi aloitettiin liiketalouden opiskelijoiden osallistaminen tutkimukseen (kuva
7). Heidan kanssaan kaytettiin Business Model Canvas (BMC)-tyokalua. Harjoitukset
tehtiin kahden eri luokan kanssa. Opiskelijoille jaettiin valmiit paperit, joissa oli mukail-
tu Ojasalon ym. (2015, 184) yhdeksan mallin mukaisia teemoja. Papereissa oli myds
mm. seuraavia tarkentavia kysymyksid: Ketkda ovat yrityksen tarkeimpid asiakkaita?
Mitka ovat heidan tarpeensa? Mité hyotya yritys tarjoaa asiakkaille ja mink& arvon luo?
Mité tuotteiden ja palvelun yhdistelmia yritys tarjoaa kullekin asiakasryhmalle? Millais-
ta palvelua haluamme antaa asiakkaalle? Millaiset aukioloajat kaupalla on? Miten
markkinointi hoidetaan? Millaiset kanavat tavoittavat kunkin asiakasryhmén? Misté

asiakkaat talla hetkellda maksavat? Paljonko he maksavat? Miten he maksavat? Mista
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tulovirta muodostuu? Misté syntyy olennaisimmat kustannukset liiketoiminnassamme?
Millaisia tarjouskampanjoita voidaan ajatella? Keta ihmisia tarvitaan? Mita koneita ja
laitteita tarvitaan? Mitkd ovat ydintehtdvat kaupan toimimisen kannalta? Ketka ovat
keskeiset kumppanit myymalan toiminnassa? Mité avain resursseja hankimme/tilaamme

partnereiltamme?

Tehtavén jalkeen istuttiin yhdessa ringissa ja purettiin kaikkien paperit ja ajatukset.
Nain saavutettiin yhteinen ymmarrys liiketoimintasuunnitelmasta. Suunnitteluun osallis-
tui myos kaksi eri liiketalouden muuta opettajaa, koska suunnittelu pidettiin heidan tun-

tiensa aikana. Opiskelijoiden paperit 12 kpl keréttiin talteen, numeroitiin ja analysoitiin.

KUVA 7. Merkonomi opiskelijat ideoivat.

Kun alustava liiketoimintasuunnitelma saatiin selville, tehtiin henkildstokysely. Kysely-
na toimi puolistrukturoitu kyselykaavake (liite 1). Se tehtiin Surveypal-ohjelmalla ja
ldhetettiin vastaajien tydsahkopostiin. Henkildstokyselyn tulokset luokiteltiin teemoit-
tain. Tasta kyselysté tehtiin jatkokysely Heinolan torilla, noin 1km pé&&ssa opetusmyy-
malasta, oppilaitoksen ulkopuolisille asiakkaille. Kysely rakennettiin opettajien ja hen-
kilokunnan vastausten perusteella, mita oppilaitoksessa on mahdollista tuottaa. Kysely
laadittiin Surveypal-ohjelmalla. Kyselykaavakkeita (liite 2) tulostettiin 50 kappaletta ja
jaettiin opiskelijoille, jotka auttoivat pienissa kolmen hengen ryhmissé tekeméan haas-
tattelut. Kyselyyn osallistuneet vastasivat suullisesti ja opiskelijat merkitsivat vastaukset
k&sin lomakkeisiin. Tutkija haastatteli itse kymment& henkil6a ja opiskelijat haastatteli-
vat 33 henkilod. Vastauksia saatiin 43 kappaletta. Haastateltavien vastaukset kirjattiin
kasin kyselykaavakkeisiin. Lopuksi kaavakkeet numeroitiin ja vastaukset syotettiin Sur-

veypal-kyselyohjelmaan tutkijan toimesta ja analysoitiin.
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Lopuksi tehtiin Opinstore-kehityshankkeen vuoden kestévaltd ajalta sahkoposti-
dokumenttianalyysi. Tdman tarkoituksena oli 10ytd4d koko Opinstore-kehityshankkeen
prosessit, jotta niitd voidaan verrata palvelumuotoilun ja projektijohtamisen prosessei-
hin.

5.5. Tutkimusaineiston analysointi

Kokkien ja liiketalouden opiskelijoiden kanssa tehtyjen materiaalien analysoinnissa
kaytettiin dokumenttianalyysid. Ensin materiaali tarkasteltiin Kriittisesti l&pi, silla on
aina mahdollista, etta opiskelijat kirjoittavat tutkittavaan materiaaliin sellaista, joita jou-
dutaan jattdmaan kayttamatta. Sen jalkeen materiaaliin tehtiin siséllon analyysi ja mate-
riaalista eroteltiin ilmisiséaltd. Esimerkiksi Business Model Canvas -tehtavéan oli johdet-
tu teoriasta valmiit teemat. Aineiston kasittely perustui loogiseen paéattelyyn ja tulkin-
taan. Ojasalon ym. (2015, 136) mukaan dokumenttianalyysi on menetelma, jossa péa-
telmi& pyritaan tekeméaén kirjalliseen muotoon saatetusta verbaalisesta, symbolisesta tai

kommunikatiivisesta aineistosta.

Henkilostolle suunnattu  sdhkopostikysely toteutettiin - kotimaisella  Surveypal-
kyselyohjelman avulla. Ohjelma tarkkailee ja analysoi vastauksia reaaliajassa. Ohjel-
masta on mahdollista saada erilaisia raportteja PowerPoint-, Excel-, Pdf-, Word- ja
SPSS- muodossa, joita analysoinnissa myo6s kaytettiin. Oppilaitoksen ulkopuolisille
suunnattu asiakaskyselyn kysymykset tehtiin myds Surveypal-ohjelmalla. Taman jal-
keen kaavakkeet tulostettiin ja kysely suoritettiin haastatteluin. Haastattelut numeroitiin.
Taytetyt kyselykaavakkeet syo6tettiin ké&sin Surveypal-ohjelmaan ja analysoitiin ohjel-
man avulla kuten henkilostokyselykin.

Viimeiseksi tutkittiin vield séhkopostiaineistosta myymaélan kehittdmisen prosessit ai-
neistoanalyysia hyodyntéden. Séhkdpostit haettiin tutkijan tydsahkopostista hakusanalla
”Opinstore”. S@hkopostit luokiteltiin ketjun ensimmdiisen sdhkdpostin saapumisajan-
kohdan, postien mé&éran mukaan seka p&aaiheen mukaan. Lopuksi padaiheet luokiteltiin
eri prosesseihin sekd projektijontamisen paaprosessien ettd palvelumuotoilun paaproses-

sien mukaisesti.
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5.6. Kaytannon tehtavat tutkimuksen ohessa

Syksylla 2016 alkoivat kaynnistdmiseen liittyvét toiminnat. Kaynnistaminen alkoi var-
sinaisella myymalatilan kunnostuksella, johon liittyi paljon erilaisia tehtdvia. Esimer-
kiksi kiinteiston huoltomestari purki vanhat tietokeskuksen hyllyt pois myymalan tilas-
ta, opiskelijat raaputtivat vanhat tarrat pois myymalén ikkunoista, atk-osasto hoiti sa-

malla kassan asennuksen, séhkdalan opiskelijat nayteikkunavalojen asennuksen.

Taman jélkeen alkoi varsinainen myymalan rakentaminen, johon liittyi Opinstoren teip-
paukset myymalan ulkopuolelle sekéd ulko-oveen, myymalan kalustaminen, tuotteiden
esillepano ja hinnoittelu. Viestintaan ja markkinointiin liittyvia tehtévia olivat viestinta-
alan tekemat tuotekuvaukset ja Opinstore -trailerin kuvaaminen, Facebook-sivun seka
Instagram-sivun avaamiset, lehtihaastattelu sekd oppilaitoksen sisdiseen Intranettiin

tehtdva kuvaus Opinstoresta.

Myytdvien tuotteiden hankintaan liittyvia tehtdvid olivat tukkukortin hankkiminen
Kespron tukkuun seka opettajien kanssa kéydyt keskustelut aloilta tulevista tuotteista.
Keskusteluita kaytiin metallialan, hotelli-, ravintola- ja cateringalan, rakennusalan, au-
toalan, liiketalouden alan, kalajalostusalan seké turva-alan opettajien kanssa. Sahkopos-
tia lahetettiin myds Lahteen muutamille koulutusaloille myytavistd tuotteista. Lisaksi
sovittiin opintotoimiston sihteerin kanssa tietyisté toiminnoista, jotka siirtyisivat Opin-

storeen. Syksylla kéytiin neuvottelu opiskelijaravintoloiden péallikon kanssa, etté tuote-
valikoimamme eivét kilpailisi keskendan. Myytdvien tuotteiden hankintaan liittyi tuk-
kukayntia, jolla tutkittiin sieltd myyntiin tulevat tuotteet sekda myymaéléssa tarvittavat

muut valineet.

Varsinaiseen kaynnistamiseen liittyvia tehtdvia olivat kassajarjestelma- seka varasto-
ohjelmaan liittyvat koulutukset ja palaverit. Téhan liittyen luotiin kassajarjestelméan
koodit tuotteille, tuoteryhmaét, alv-kannat, hinnat seka syotettiin myytéavat tuotteet kassa-
jarjestelmaén. Apuna téssa tydssé oli Salpauksen talousosaston sihteeri, joka syotti var-
sinaiset tuoteryhmaét sen perusteella mitd hanelle tarvittavista ryhmista kerrottiin. Tuot-
teiden esille laitto ja hinnoittelu tehtiin loka-marraskuun vaihteessa. Lisaksi mietittiin
myymalan kaytdnnon asioiden jérjestamista. Tahan liittyvia tehtévié olivat tydvuorojen

suunnittelu, asiakaspalvelun harjoitteleminen seka k&ytdnnon kassaopetus ennen toi-
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minnan kaynnistamisté kaikille liiketalouden opiskelijoille. Myymalaan tehtiin omaval-
vontakansio seka liitettiin omavalvonta opetusravintola Haaveen kanssa samaan. Lisaksi
mietittiin asiakaspalveluprosesseja reklamaatiosta varsinaiseen palveluun. Avajaisviik-
ko oli jo maaliskuussa 2016 suunniteltu viikolle 45 ja silloin myymald myo6s avattiin.
Opetusmyymélén varsinaisia "hiljaisia avajaisia” vietettiin 8.11.2016. Avajaisia ei mai-
nostettu yhtéan, koska haluttiin antaa opiskelijoiden harjoitella ensin toimintoja rauhas-

Sa.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

6.1. ldeariihen yhteenveto

Heti helmikuussa 2016 otettiin mukaan kymmenen ensimmaisen vuoden kokkiopiskeli-
jaa. Heisté oli kaksi poikaa ja loput tyttdja. Opiskelijat ovat yksi myymalan iso asiakas-
seka toimijaryhma, joten kokeilta kysyttiin mité tuotteita ja palveluita he haluavat ostaa
myymaéléstd. Heidén vastauksistaan 10ytyi ldhes kaikkea asusteista kosmetiikkaan ja
elektroniikasta energiajuomaan. Taulukossa 7 on ryhmitelty vastaukset tuotteisiin, joita

otettiin myyntiin, tuotteisiin, joita harkitaan ja tuotteisiin, joita ei voida ottaa myyntiin.

Kokki opiskelijoiden ehdotuksista Opinstoreen tulivat limonadit, makeiset, leivonnaiset,
ruokatuotteet, laukut, vaatteita seké joitain keittidtarvikkeita. Harkintaan jaavié tuotteita
olivat irtokarkit, korut, kengat, kauneustuotteet, laturit, kuulokkeet, kampaamopalvelut,
ja hygieniatarvikkeet. Tuotteet, joita ei tule myyntiin on alkoholi, tupakka-tuotteet,

“luontaistuotteet”, energiajuomat ja ladkkeet.

TAULUKKO 7. Ideariihen yhteenveto

Tuotteita, joita otettiin Tuotteita, joita harki- Tuotteita, joita laki tai
myyntiin ehdotuksesta: taan: oppilaitosymparisto kiel-
Limonadit, smoothiet, Irtokarkit, korut, kengat, taa:

leivonnaiset, makeiset, kauneustuotteita, laturit,  Alkoholi, tupakka, ener-
ruokatuotteet, laukut, kuulokkeet, kampaa- giajuomat, ladkkeet

vaatteet, keittiotarvikkeet mopalvelut, hygieniatar-
vikkeet

6.2. Henkilostokyselyn tulokset

Tarkoituksena oli kayttdd koko Heinolan toimipisteen opettajia ja muuta henkilostoa
asiantuntijoina, kun kehitimme uusia tuotteita, palveluita ja niiden yhdistelmi&. Ensivai-
heessa tuotteita ja palveluita kysyttiin Heinolan Salpauksen toimipisteen henkildstoltd

Surveypal-kyselylla. Kysely lahetettiin 71:1le vastaajalle ja 20 heist& vastasi kyselyyn.
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Taustakysymyksend haluttiin selvittdd missd tehtdvassa vastaaja on oppilaitoksessa.
Alla olevassa kuviossa 10 on vastaajat tarkemmin eriteltynd. Nelja vastaajista ei toimi-
nut opetustehtévissd, kolme opettajaa opetti yhteisissé tutkinnonosissa, muut vastaajat
olivat eri alojen opettajia. Rakennusalalta, liiketaloudesta eika auto- ja logistiikanalalta

ei vastannut kyselyyn kukaan.

Liiketalouden..

Hotelli-, ravintola- ja..

Rakennusalan..

Sahko- ja..

Sosiaali- ja..

Kone- ja metallialan..

Auto- ja logistiikan..
Valmentava koulutus
Viestinnan perustutkinto

Turvallisuusalan..
Toimin yto-opettajana

En toimi..

0,0 %
10,0 %
0,0 %
10,0 %
5,0 %
10,0 %
0,0 %

5,0 %
10,0 %
15,0 %
15,0 %
20,0 %

0,0 %20,0 %0,0 %0,0 ®0,0 00,0 %

mKaikki (KA:8.3, Hajonta:3.35) (Vastauksia:20)

KUVIO 10. Missa tehtdvissa vastaajat ovat organisaatiossa.

Seuraavassa kysymyksessa haluttiin selvittad, kuinka asiakkaat ottavat yhteytta oppilai-
toksen edustajiin (kuvio 11), jos he haluavat tilata jotain tuotetta tai palvelua opiskelija-
tyond. Vastauksessa pystyi valitsemaan useamman kuin yhden vastausvaihtoehdon.
Vastaajien mukaan eniten asiakkaat ottivat yhteyttd suoraan opettajaan puhelimitse
(60 %) ja toiseksi eniten (45 %) sé&hkdpostitse.

Puhelimitse suoraan.. 60,0 %
Sahkopostilla suoraan.. 45,0 %
Koulutuspdaallikén kautta
Asiakkaat tulevat..
Emme myy mitdéan..
Muulla tavoin
En osaa sanoa

0,0 %20,0 %0,0 %0,0 9%80,0 %00,0 %
mKaikki (KA:3.21, Hajonta:1.99) (Vastauksia:20)

KUVIO 11. Kuinka asiakkaat ottavat yhteytta henkil6stoon.
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Henkil6sto sai vield tarkentaa vastaustaan. Avoimeen mitan-kysymykseen tuli kahdek-
san vastausta. Vastauksista oli nahtédvissd, etta asiakkaat ottavat hyvin monipuolisesti
yhteytta.

”Myos Facebookin kautta on otettu joskus yhteytta ja Linkedin -verkostoja
on hyddynnetty. Aika harvoin kuitenkin.”

"Opiskelijoiltamme tulee myés asiakastyétilauksia.”

”Opinto-ohjaajan kautta, suoraan ottamalla kontaktia oppilaitoksen ulko-

’

puolella.’

Tiedusteltaessa millaisia muita opiskelijoiden tekemié tuotteita, palveluita tai kausituot-

teita on mahdollista saada tilauksesta, saatiin lisad uusia ajatuksia.

“Erilaisia kuvaan ja liikkuvaan kuvan liittyvia kokonaisuuksia seka esitys-
tekniikan toteuttamista. ”

“Vikavirtasuojien asennustyot ”

“Nettisivutoteutuksia ja graafisten tuotteiden suunnittelun ja toteutuksen
(emme tarjoa painopalveluita) ”

”Kaikkia metallialan toita ja palveluja, jos kone- ja laitekanta seka aika-
taulu sopii.”

“Orimattilasta saamme Heinolaan valmistukseen kesékeittion seka Eko-

teho kiukaan”

Liséksi saatiin muutama ajatus tuotteen ja palvelun yhdistelmapaketiksi. Nelja vastauk-
sista oli tuotteen ja palvelun yhdistelmépakettia, kuten pyydettiin kysymyksesséd miettimaan.
Ehdotuksista kaksi koski turvallisuusalaa, kaksi koski hotelli-, ravintola- ja cateringalaa. Kaksi
ehdotusta koski tuotetta. Ensimmainen ehdotus koski séhkotuotetta ja toinen urheiluun
tai Salpaus-brandiin liittyvié tuotteita. Myo6s tdmén kysymyksen vastauksessa muistutet-
tiin, ettd tuotteet ja palvelut pitdd sopia opetussuunnitelmaan. Lisdksi annettiin uusi eh-
dotus myymalasta asiakastapaamistilana. YKksi vastaaja oli sitd mieltd, ettd myymaél&assa
ei voida myyda mitaan tuotteen ja palvelun yhdistelmépakettia vastaajan alalta. Ja yksi

vastaaja oli vastannut kysymysmerkilla.
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”Esimerkiksi tapahtuman turvallisuussuunnittelu (osittainen) ja jdrjestyk-
senvalvonnan suunnittelu ja kdytinnon toteutus.”, ~Turvatekniikan lait-
teistoa, suunnittelua ja asennusta.”

”Led-valonauha himmentimineen”

"Tuotteet ja palvelut tulee olla sellaisia, ettd ne sopivat opetussuunnitel-
man / opintokokonaisuuksien siséaltdjen raameihin ja etta ne sopivat myos
aikataulullisesti opetukseen.”

"Myymdld voi toimia kontakti pintana ja tarjota esimerkiksi neuvotteluti-

lan asiakastapaamiseen.”

Vastaajilta kysyttiin, mitd tuotteita tai palveluita henkildstd haluaisi itse ostaa. Henki-
I0sto toivoi, ettd sesongit huomioitaisiin kaikilla aloilla, jotka tuotteita ja palveluita tar-
joavat. Liséksi toivottiin, ettd tuotteita saataisiin tilauksesta. Hotelli-, ravintola- ja cate-
ringalalta toivottiin terveellisempia tuotteita myyntiin. Rakennusosastolta toivottiin, etta
heilta voisi tilata pienid remontti- ja korjaustoitd. Kolmelta alalta ei toivottu mitaan pal-
veluita tai tuotteita. Nama alat olivat turvallisuusala, AV-viestintaala ja sosiaali- ja ter-
veysala. Alla olevassa taulukossa 8 on esitelty tarkemmin tuotteet ja palvelut, joita toi-

vottiin.
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TAULUKKO 8. Toivetuotteet ja -palvelut aloilta.

Rakennusala
‘ epuuesineita, sailytyslaatikoita, ulkorappuja, koirankoppeja, katoksia,
‘ kukkatelineitd, erilaisia tuotteita, puukalusteita, kaikkea muuta pienta,

lintulautoja
Metalliala
(2] eHiilihangot, metallitéiden tilaukset, takkavalineet, puutelineet,
AR . . . . . .
metalliesineet, hitsaustyot, postilaatikot

Opinstore

eSalpaus tuotteita, paitoja, valoja, kynia, kasseja, reppuja, vaihtuvia
teemoja/ tuotteita, tilausten tekemisen mahdollisuutta Opinstoreen,
parturi, paperia, kynid, muistiinpanovalineitd, opintomateriaalien
sailytykseen tarvittavia kansioita

Hotelli-, ravintola- ja cateringala

eVilipalojen monipuolisempaa tarjontaa, sopivaa ruokaa,
smootiepadivad/rahkapdivaa, myslipatukkaa, leivonnaisia, ruokaa,
pitopalvelua, kakkuja, pullia, salaatteja, valipaloja

ﬂ"@[ Autoala

j/f‘ autonkorjausta ja -huoltoa, autonhuoltopaketteja ajoneuvon pesua
pesupaketti, renkaanvaihtoa, katsastustarkastusta oljynvaihtoa
Sahkoala

Piensahkolaitteiden korjausta, sahkodlaitteita, kodin pienkonehuoltoa,
sahkolaitteiden korjausta, valaisinhuoltoa

Kaupan- ja hallinnonala

m Jotain yrityksille suunnattua palvelua

Liséksi kysymyslomakkeessa pyydettiin kertomaan vapaasti ideoita myymalan toimin-
taan liittyen. Tah&n kysymykseen saatiin paljon kehittdmisehdotuksia. Osa ehdotuksista

koski sitd, kuinka Opinstorea voidaan hyddyntaa opetuksessa.
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”Matikan tunteja ja kauppaa voisi keskendan hyodyntad ainakin arvonli-
savero- ja myyntikatelaskuissa, tarvittaessa matikan peruslaskutoimituk-
sissa (vaihtorahat, yksikkohinnat, yksikkémuunnokset)...”
"Myymdlddn voisi sisdllyttdid mahdollisuuden erilaisiin pop up yritystem-
pauksiin ja tapahtumiin. Myds teemapadivia liittyen esim. englannin ja
ruotsin kieleen ja kulttuuriin. Myymaélaan voisi jarjestad mahdollisuuden
erilaisiin pienimuotoisiin nayttelyihin ja esityksiin eri alojen toimintaan
liittyen.”
"Oppilaille kaupanpito olisi hyvd harjoite asiakaspalveluun”
“kaikki alat olisivat mukana "respa" tydskentelyssd vuorotellen suunni-
telman mukaisesti”
“Kone- ja metallialalla katson motivoivaksi, jos opiskelija voi myyda val-
mistavansa tuotteen teille myyntiin. Tahan olisi hyva saada joku jarjestel-
m4, joka opettaisi yrittajyytta, mutta ei tietenk&an saisi olla liian raskas ja
teidan hintaanne kohottava (tuotekohtainen hintasopimus?).”
“Toivon, ettd myymdldn toiminnassa voitaisiin yhdistdd eri aloja sekd

’

YTO-aineiden suorittamista.’

Myymaélén kautta toivottiin alojen markkinointia, mutta mietittiin myds myymaéléan
omaa markkinointia seka ulkoista olemusta.

“Myds mahdollisuutta rikosilmoitinjarjestelman / halyttimien yms. teknii-
kan asentamisesta oppilastyona voisi tuoda esiin seka joitakin kuvia opis-
kelijoista jarjestyksenvalvojatehtavissa tapahtumissa. Turvallisuusalan
osalta myymal&ssa voisi olla jonkinlainen esite tarjottavista palveluista”
"Ehkdpd esilld voisi olla esimerkki turvallisuussuunnitelmasta (koululla
laaditusta)”

"Myynnissd / palveluna voisi olla jotain, jolla saataisiin myds 8- ja 9-
luokkalaiset poikkeamaan. Voisi olla vaikka joku kampanja ennen yhteis-
hakua (ysit) ja kevddlld toinen (kasit).”

"pitdd pohtia, ettd onnistuuko kaupan kautta myés alakohtainen markki-
nointi sek& esimerkiksi facebook sivujen koordinointi yhdessa alojen kans-
sa.”

"Selked, raikas ja yhtendinen vdritys ja sisustus.

Jonkinlainen esite nakyville millaisia tuotteita on aloilta mahdollista saa-

da tilaustuotteina”
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Vastaajilta saatiin avoimella kysymyksella uusia ideoita.

”Parturi-kampaamo linjan keikkapalveluja satunnaisesti, vaikka paiva
kuukaudessa. ”

"Myymdld voisi tarjota kohtaamispaikan opiskelijoille, opettajille ja talon
ulkopuolisille yhteisty6tahoille/ asiakkailla. Myynnissa olisi linnunpontto-
jen liséksi henkistd padomaa, ideoita ja aivomyrskya.

“yhtendinen "asuste" esim. lyhyt essu tyovuorossa olijoilla”

“tapahtumia ym. toimintaa elavaittimddn kouluamme”

Vastaajat toivoivat myds teemapaivia.

Teemapaivid, missd ehkda enemman jonkin linjan tuottamaa tavaraa tai

’

palvelua juuri sind pdivind.’

Vastaajat toivoivat myymalan k&ynnistdmisen onnistumisesta, mutta siihen kohdistui

myos pelkoja.

"Toivon todella ettd kauppa onnistuu!”

”Myymdld- idea on oikein hyva ajatus, kun sen saa toimimaan ja yhteisel-
14 toiminnalla sen voi saada toimimaan oikein joustavasti ja mukavasti.
Yksi tarked asia, on kaikkien panostaminen ja hyva organisointi ja tehda
ensin selviksi se, mitd se myy ja miten se toimii.”

“Tosin tdssd on huomioitava se, ettd turva-alan koulutuksen resurssit ei-
vat riitd kovin monien tallaisten palveluiden ja tuotteiden tarjoamiseen,

joten kovin suurta tilausmaara emme ymmarrettavasti edes odota”

6.3. Asiakaskyselyn tulokset

Asiakaskyselyssa johdettiin kysymykset henkilostokyselyn tuloksista. Kyselyssa tausta-
kysymyksina kysyttiin sukupuoli ja ik&. Vastaajista naisia oli 46,5 prosenttia ja miehia

oli 53,5 prosenttia. Vastaajista 67,4 prosenttia oli yli 51-vuotiaita (kuvio 12).
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Alle 15 vuotias
15-20 vuotias
21-30 vuotias
31-40 vuotias
41-50 vuotias
51-60 vuotias 30,2 %

yli 61 vuotias 37,2 %

0,0 % 20,0 % 40,0% 60,0% 80,0% 100,0 %
mKaikki (KA:5.72, Hajonta:1.42) (Vastauksia:43)

KUVIO 12. Asiakaskyselyn ik&jakauma

Liséksi kysyttiin, onko vastaaja koskaan ostanut Koulutuskeskus Salpauksen Heinolan
toimipisteen mink&én alan opiskelijatoita (kuvio 13). Vastaajista yli puolet eivat olleet
koskaan ostaneet mitd&n opiskelijatoitd. Palvelun kayttdjat saivat vield kertoa jatkoky-
symyksessd, mitd tuotteita tai palveluita he olivat ostaneet opiskelijatyona. Tata mah-
dollisuutta kaytti 18 vastaajaa. palveluita. Yksi vastaaja oli ostanut séhkdalan palveluita
ja yksi ei muistanut mité palveluita on ostanut. Suurin osa vastaajista oli ostanut hotelli-,
ravintola- ja cateringalan ruokatuotteita ja leivonnaisia (17 henkil6d). Toiseksi eniten
vastaajat olivat ostaneet autoalan palveluita (4 henkil6d). Kaksi vastaajaa oli ostanut

metalli-, ja rakennusalan

Kylla olen 41,9 %
En ole 55,8 %
En tieda 2,3 %

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 %100,0 %
mKaikki (KA:1.6, Hajonta:0.53)
(Vastauksia:43)

KUVIO 13. Palveluiden kayttajat.

Kysyttéessa tyytyvéisyytta tuotteisiin ja palveluihin, joita vastaajat olivat ostaneet, arvi-
ointiasteikko oli viisiportainen. Huonoin arvio oli 1 ja paras 5. Vastauksia saatiin 17 ja

keskiarvoksi muodostui 4,65. Lahes 65 prosenttia vastaajista antoi parhaan arvosanan.
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Taman jalkeen vastaajilta kysyttiin, mink& alan tuotteita he haluaisivat ostaa Koulutus-
keskus Salpauksen opetusmyymalasta (kuvio 14). Vastauksia saatiin 42 kappaletta. Vas-
taajat saivat valita kolme tarkeinta alaa. Heinolalaiset asiakaskyselyn vastaajat halusivat
ostaa eniten hotelli-, ravintola- ja cateringalan tuotteita (71,4 %), toiseksi eniten halut-
tiin ostaa autoalan tuotteita (42,9 %) ja palveluita ja kolmannen sijan jakoivat rakennus-
ala ja metalliala (38,1 %).

4 N
Turvallisuusalan tuotteita, ..
Hotelli-, ravintola- ja.. 71,4 %
Autoalan tuotteita, kuten auton..
Metallialan tuotteita, kuten..
Sahkoalan tuotteita, kuten..
Viestinnan tuotteita, kuten..

Rakennusalan tuotteita, kuten..

Sosiaali- ja terveysalan..

Liiketalousalan tuotteita, kuten..§ 2,4 %

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 %100,0 %

mKaikki (KA:4.31, Hajonta:2.27) (Vastauksia:42)
- J

KUVIO 14. Minka alan tuotteita asiakkaat haluavat ostaa.

Naiden kysymysten jalkeen vastaajilta tiedusteltiin, mita muita tuotteita tai palveluja he
haluaisivat ostaa Koulutuskeskus Salpauksen opetusmyymaéléstad Heinolasta. Vastaajille
annettiin esimerkkind Asikkalan toimipisteen kalajalosteet, kultaseppaopiskelijoiden
tekemat korut tai leipureiden tekemat leivonnaiset. Vastauksia saatiin kolmetoista kap-
paletta. Hiusalalta toivottiin kampaamopalvelua ja hiusten leikkuuta, sosiaali- ja ter-
veysalalta toivottiin vanhuksille juttuseuraa, paivajumppa, siivouspalveluita, kultasepil-
t& toivottiin myyntiin koruja, hotelli-, ravintola- ja cateringalalta toivottiin ruokatuotteita
ja leivonnaiset, kalajalostajilta toivottiin kalajalosteita ja kaupan ja hallinnon alalta toi-

vottiin kirjanpitopalvelua.

6.4. Dokumenttianalyysin tulokset

Sahkoposteista tehtiin sisallon analyysié ja tuloksista selvisi tydmaarén jakautuminen
kuukausittain (kuvio 15). Samalla on ndhtévissa Opinstoren-kehityshankkeen kaksi eri



67

vaihetta. Ensimmainen liittyy méérittelyéd sekd suunnittelua ja se kesti alkuvuoden. Toi-

nen vaihe on kdynnistamisen vaihe.

Opinstore-kehityshankkeen

sahkopostien maara/kuukausi
60

Sdhkopostien
maara

B Summa

Kuukaudet

KUVIO 15. Opinstore-kehityshankkeen sdhkdpostien maara/kuukausi.

Case Opinstore on esitelty paapiirteittain aikajanalla (taulukko 9). Nama kaikki janalla
esitetyt tapahtumat ovat vain osa kokonaisprojektia. Kaytanndsséa projekti k&ynnistyi
tammikuussa 2016 opinndytetyésopimuksen allekirjoituksella ja paattyi joulukuussa

2016.



TAULUKKO 9. Case Opinstore aikajanalla

1.8.2015 koulutusalapaal-
likko ehdottaa kehitta-
mishanketta.

v

1.10.2015 kehittdmis-
hankkeen tavoitteenmaéa-
rittelya.

5.1.2016 Opinnéytetyon
kirjallinen sopimus
allekirjoitetaan. 6.1.2016
Kehittimishanke alkoi.
1.2.2016 Hotelli-, ravin-
tola- ja cateringalan
opiskelijat mukaan ide-
ointiin. Liiketalouden
kaksi ryhméad mukaan
myymalin liiketoimin-
nan suunnitteluun. Pala-
veri kahden koulutusala-
paallikon kanssa kehit-
tdmishankkeesta.

A

Maalis-
huhti-

kuu
2016

v

1.3.2016 kysely henkil6s-
tolle. Viestintd mukaan
hankkeeseen. Myymaéldn
toiminnot alkavat hah-
mottua. 19.4.2016 Logo
Opinstorelle. Henkil6sto-
kyselyn tulokset julki.
Hankkeen esittelya.
Tapaaminen viestinnan
kanssa. Markkinoinnin
suunnittelua. Myymalan
kalustuksen suunnitte-
lua.

1.5.2016 asiakaskysely.
15.5.2016 salpaustuottei-
den tilaus myymal&én.
31.5.2016 tapaaminen
uuden liiketalouden
opettajan kanssa ja ha-
nelle hankkeen esittely.

Heina-
elokuu
2016

v

1.7.2016 asiakaskyselyn
analysointi. Liiketoimin-
tasuunnitelman ensim-
maiinen versio koulutus-
alapéillikolle luettavasi.
1.8.2016 tuotannon
kaynnistdmistd. Face-
book- ja Instagramsivut
ja tuotekuvaukset. Palve-
lut ja tuotteet alkavat
hahmottua. Hinnoittelu
alkaa tarkentua. Suunni-
telmat alkavat konkreti-
soitua. Liiketoiminta-
suunnitelma tarkentuu.
Lehtimarkkinointia.
Opinstorea esitelladn eri
koulutusalojen johtajille,
paallikaille ja opetusneu-
voksille.

Myymalan kdynnistami-
seen liittyvia asioita mm.
kassa, koulutusta, myy-
malan ulkoinen ilme,
tiliéinnit, tukkukortti,
paatos toiminnan aloit-
tamisesta

v

Kassajirjestelman kayt-
toonotto, varasto-
ohjelman kéyttoonotto,
tuotteiden esillelaitto ja
hinnoittelu. Myymalan
avajaiset. Lehtikirjoitus.
Kéaytannon kokeilua ja
tarkennusta suunnitel-
miin. Hankkeen lopetus.
Kayttokokemuksien
raportointia suullisesti.

Kuviossa 16 esitellddn Opinstoren prosessit palvelumuotoilun ndkokulmasta katsottuna.
Tarkastellessa Tuulaniemen (2013, 130-131) palvelumuotoiluprosessia huomataan tiet-
tyja yhtaldaisyyksid Opinstoren prosesseissa jokaisen vaiheen kuvauksen yhteydessa.
Madrittelyvaiheen tavoite on kuvata ja méaritella edessé oleva haaste seka luoda ym-
marrysta palvelun tuottavasta organisaatiosta ja sen tavoitteista. Tutkimusvaiheen tavoi-
te on kasvattaa kayttdjien tarpeista, odotuksista, arvoista ja toimintatavoista seka toi-

minnan motiiveista. Suunnitteluvaiheen tavoite on kehittdd vaihtoehtoisia ratkaisuja
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asiakkaiden tarpeiden ohjaamina. Palvelutuotantovaiheen tavoite on viedd palvelu
markkinoille arvioitavaksi ja hiottavaksi seké lisatd ymmarrysta mita resursseja toiminta
vaatii. Arviointivaiheen tavoite on palvelun vakioiminen tuotantotilaan ja jatkuva kehit-
tdminen. (Tuulaniemi 2013, 130-131)

Salpaus
maaritteli
Twmztl'ain W‘ Suunnittelu
ArpEEL, asiakkaiden
myymala tarpeitaja Kerrytetdam Palvelutuotanto
itettiin toiveita. Tehtin || ymmarrysta ja &
Salpauksen kyselytutkimuks ||tunnistetaan | Kassatoimintojen
strategiaan, | ap mahdollisuuksia k3yttaonatio.
alustava Ideaiden Myymalan Falvelun
aikataulu jatkokehitysts. avaaminen. liik etoiminta-
laadittiin, luotiin Suunnitellaan | Liiketoimintcjen anon seuranta.
liiketoimintamal osallistujat ja ansaintamaliin Jatk_l..w? p_alhEIun
Ii. toimintaan. tarkentuminen, | FenttEminen.
Palvelun Pal?e_lur]
kehittEminen vakioiminen.
Jatkuva
gz:ﬁfe‘ﬁg_ kehittEminen.
Markkinointia.
Henkildston
roolistus.
Palvelun
mittareiden
tarkentuminen
esimerkiksi
rekalamaatiopros
esi.

KUVIO 16. Opinstore prosessi palvelumuotoilun nakdkulmasta. (Tuulaniemi 2013,
130-131, mukailtu)

Palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena ovat osallistaa prosessiin kaikki palvelussa
mukana olevat osapuolet palvelun tuottajista lahtien ja sitouttaa heidat yhteistoimintaan
jo palvelun suunnitteluvaiheessa (Tuulaniemi 2013, 28). Tassa tydssa osallistettiin opis-
kelijoita seka palvelujen tuottajina ettd asiakkaina, opettajia palveluiden suunnittelijoina
ja tuottajina seka asiantuntijoina. Koulutuskeskus Salpauksen muista toimipisteisté osal-
listettiin markkinointia, viestintad, taloushallintoa, ruokapalveluita jne. Lisaksi selvitet-
tiin organisaation ulkopuolisten asiakkaiden toiveet 43 henkil6lta.

Projektijohtamisen nakokulmasta kehityshanke voitiin jaotella kuvion 17 mukaisesti
pienempiin osa-alueisiin. Kuviossa on mukailtu Kettusen (2009, 43) mallia niin, ettd

siihen on istutettu alkuperdiseen miellekarttaan (kuva 1) suunnitellut asiat, jotka kehi-
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tyshankkeen aikana toteutettiin sekd koulutusalapéallikon kanssa kaydyissé keskuste-
luissa esiintyneet asiat. Nain saatiin Opinstoren projektijohtamisen malli. Kettusen Pro-
jektijohtamisen mallissa lahdetdan liikkeelle tarpeen tunnistamisesta ja edetdan maarit-
telyvaiheeseen. Mallissa voidaan palata aina edelliseen, jos kdynnissé olevassa vaihees-
sa el paastd eteenpdin. Kettusen malliin liséttiin toinen suunnittelun vaihe. Voidaan
myos ajatella, ettd suunnittelun ensimmaisessé vaiheessa palattiin viela méaérittelyvai-
heeseen. Toteutusvaiheeseen kuuluivat tuotteiden hankinnat, asiakkaat, tydvoiman
suunnittelu, hinnoitteluun liittyvat tehtavét, tuotevalikoimaan liittyvat mietinnat, palve-
lut, tilat, markkinointi ja myymalan aukioloajoista paattaminen. Padtosvaiheeseen katso-

taan myymalan avaus, lyhyt seuranta ja arviointi.

myymalan tarve oppimisymparisto saastot

|¢

haluttiin myymala asiakasnakokulma toteutuksen suunnittelu

I¢

mita oppilaitos pystyy

tuotteiden suunnittelu mita asiakkaat haluavat
tuottamaan

l¢

opiskelijat mukaan

henkilostokysely asiakaskysely kehittimiseen

|¢

markki-
nointi

Hankin- asiak- tyovo- hinnoit-  tuoteva- alvelut tilat aukiolo
nat kaat ima telu likoima P

myymalan avaus lyhyt seuranta arviointi

KUVIO 17. Opinstoren prosessi projektijohtamisen nakdkulmasta (Kettunen 2009, 43.
Mukailtu).
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6.5. Kehityshankkeen kustannukset

Kaikki kehityshankkeen kulut ja tuotot on esitelty tuloslaskelmassa (taulukko 10) ja
tiliraportissa (taulukko 11) tarkemmin. Raportit on saatu Koulutuskeskus Salpauksen
sisdisen Intranetistd Santrasta, tarkemmin Tane -raportointiohjelmasta. Raportin tarkas-
telujakso on joulukuu, mutta koska kyseessa on vuoden viimeinen kuukausi, se sisaltaa
tiedot koko viimevuodelta. Tuotot nayttaytyvat téssa laskelmassa pienempind, kun to-
dellisuudessa olivat, silla muiden tulosalueiden myynnit on jo poistettu tasté ja lisatty

koulutusalojen omiin tuloslaskelmiin.

Kaiken kaikkiaan myynnit olivat 8.11.2016-16.12.2016 ajalla n.10 000 euroa. Naissa
raporteissa ei ole mukana hotelli-, ravintola- ja cateringalan opetuksen eika opetusravin-
tola Haaveen tuloslaskelmiin siirtyneitd ruokamyynnin tuottoja. Ei mydsk&én metalli-
osaston tuotteiden, rakennusosaston tuotteiden, auto-osaston eikd Koo-Kuppila Kiséallin
myyntituottoja. Myyntituotoissa on mukana ainoastaan liiketalouden alalle kertynyt
myynti reilun kuukauden myymaléan aukiolon ajalta. Tilikauden tuloksessa pitdd huomi-
oida, etta Opinstore on kiinni maanantaisin sek& viikonloppuisin. N&in ollen se oli auki
vain 4 péivaa viikossa klo 8.30 — 14.30. Kaytannossa raporteista selviad, ettd reilun
kuukauden aukiolon jéalkeen tuloksesta puuttuu enad 1548 euroa, jotta toiminta olisi

maksanut kulut takaisin.
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TAULUKKO 10. Opinstoren Tuloslaskelma (Koulutuskeskus Salpaus 2017)

Tuloslaskeima €/ PHKK(1,4) 19.1.2017
Tammikuu-Joulukuu 2016
4000 Opinstore

1. ENN Tot 2015

2016 Tot 2016 Erotus Tot% TP 2015 (vastaika)

Toimintatuotot 0 2775 -2 775 o 0 0
Myyntituotot muilta 0 2775 -2 775 s 0 0
Toimintakulut 0 -4 323 4323 o 0 0
Muiden palvelujen ostot 0 325 325 s 0 0
Ostot tilikauden aikana 0 -5 666 a 666 s 0 0
Varaston lisdys/vahennys 0 1668 -1 668 i 0 0
Toimintakate 0 -1 548 1548 o 0 0
Vuosikate 0 -1 548 1548 o 0 0
Tilikauden tulos 0 -1 548 1548 o 0 0
Tilikauden ylijaama (alijdama) 0 -1 548 1548 o 0 0

TAULUKKO 11. Opinstoren Tiliraportti (Koulutuskeskus Salpaus 2017)

Tiliraportti € / PHKK(1,4) 19.1.2017
Tammikuu-Joulukuu 2016
4000 Opinstore

1.ENN Tot 2015
2016 Tot 2016 Erotus Tot% TP 2015 (vastaika)
3130 Myyntituotot muilta 0 2775 -2 775 e 0 0
4349 Muut tsto-, asiantuntijapalv. 0 325 325 e 0 0
4500 Toimistotarvikkeet 0 =74 74 e 0 0
#aﬁr'ea Ee;:é?tuk s kaytettavat 0 80 80 . 0 0
4530 Vaatteisto 0 590 690 e 0 0
4580 Kalusto, luett. muut 0 -1795 1755 i 0 0
4592 Tydaineet valmiit tuotteet 0 -1607 1607 i 0 0
4593 Tydaineet puolivalmiit tuottee 0 -38 38 i 0 0
4600 Muu materaali 0 -1423 1423 e 0 0
4670 Varastojen lisays 0 1 668 -1665 e 0 0
RAPORTTI YHTEENSA
Tuotot 0 2775 -2775 RS 0 0
Kulut 0 -4 323 4323 0 0
Netto 0 -1548 1548 0 0
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7 POHDINTA

7.1. Johtopaatokset

Tutkimuksen péatavoitteena oli kdynnistdd opetusmyymala Koulutuskeskus Salpauksen
Heinolan toimipisteeseen. Paatavoitteeseen tdsséd opinndytetydssa paastiin ja opetus-
myymald Opinstore on nyt siis kdynnissa ja toiminnassa. Toisena tutkimuksen tavoit-
teena on selvittdd mitd yhteisid piirteitd voidaan kehityshankkeen prosesseissa nahda
palvelumuotoilun ja projektinjohtamisen prosesseihin. Tdman tydn suuntaviivaksi otet-
tiin alussa nimenomaan palvelumuotoilun keinot, koska niiden nahtiin sopivan hyvin
tdman tyyppisen palvelun kehittdmiseen. Opinndytety0ssé haluttiin kuitenkin tarkastella

jalkikateen yhteisia piirteitd myos projektijohtamisen nakokulmasta.

Tutkimuskysymykset, joihin tutkimuksen ensimmaisessa vaiheessa haettiin vastauksia,
olivat:
e Mitd tuotteita ja palveluita on mahdollista saada oppilaitoksen sisaltd myyntiin?
e Mitd tuotteita ja palveluita asiakkaat haluavat ostaa opetusmyymalasta?

e Miten tuotteita ja palveluita kehitetd&n palvelumuotoilun keinoin?

Mielestani ensimmadisen vaiheen tutkimuskysymyksiin saatiin vastauksia vaihdellen.
Henkilostolle suunnatusta kyselysta saatiin selville tuotteita ja palveluita, joita alat voi-
sivat tuottaa myyntiin myymalan aloitusvaiheessa. Asiakkaille suunnatun kyselyn tulok-
set jaivat mielestani puutteelliseksi. Saatiin tietoa, mutta erilaista tietoa, kun odotettiin.
Tarkein oivallus asiakaskyselyn perusteella oli, ettd asiakkaat tulevat oppilaitokseen
ostamaan nimenomaan ruokatuotteita, mutta pitavat tarkeana, etta sieltd saa myos muita

palveluita.

Asiakaskyselylld saatiin arvokasta tietoa oppilaitoksen toiminnan kehittdmiseen, esi-
merkiksi huomattiin, etteivat vastaajat tienneet mité aloja Heinolan kampuksella opete-
taan. Kyselyssa ei kuitenkaan saatu kovinkaan paljoa sellaista tietoa, jota haettiin tuot-
teista ja palveluista. Puutteet johtuivat monesta eri asiasta. Suurin syy oli vaaré asiakas-
ryhmd eli emme tavoittaneet kanta-asiakkaita. Kanta-asiakkaat olisivat tunteneet pa-

remmin oppilaitoksen toiminnan. Oppilaitos oli kyselyn aikaan remontissa, eivétka kan-
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ta-asiakkaat sen vuoksi kdyneet sielld. Suurin osa kanta-asiakkaista on eldkeldisia eika
oppilaitoksella ole heista asiakastietoja, joten emme pystyneet tavoittamaan heité kyse-
lyn aikaan. Yli puolet asiakaskyselyn 43 vastaajasta ei ollut kayttanyt ollenkaan oppilai-
toksen palveluita. Toisaalta ndma ovat tulevaisuudessa potentiaalisia uusia asiakkaita ja
kysely toimi heille jo ennakkomarkkinointina Opinstoren avaamista ajatellen. Vastaa-
jien ik&jakauma oli kuitenkin oikea eli tavoitimme ialtdan oikean asiakasryhman. Téaté
kylla pohdittiinkin kyselyn ajankohdan suunnittelussa. Kysely jarjestettiin keskella pai-
vaé toripaivand, jolloin oli paljon elékelaisia liikkeella.

Tutkimuskysymykset toisessa vaiheessa olivat:
e Miten Opinstore — kehityshanke eteni?
e Mitd yhteistd on kehityshankkeen prosesseissa, kun niitd verrataan projektijoh-

tamisen ja palvelumuotoilun prosesseihin?

Myos toiseen vaiheen tutkimuskysymyksiin saatiin vastauksia. Sahkopostianalyysista
(liite 3) saatiin luotettavasti selville jalkik&teen kehityshankkeen eteneminen, vaikka
tdmé selvitystyo olikin melko tyollistava, kun kaytiin 18pi vuoden ajalta kaikki tydséh-
kdpostit Opinstore-hakusanalla. Tamé oli kuitenkin ainoa vaihtoehto, silla tarkat péiva-
maarét siitd, mitd hankkeessa tapahtui missakin vaiheessa, olivat muutoin vaikeasti sel-

vitettdvissd. Oli muutenkin tarkeéa selvittaa jalkikateen, miten tyo eteni.

Jos mietitaédn, kuinka paljon palvelumuotoilun keinoja kéytettiin, voidaan varmasti tode-
ta, ettd palvelumuotoilun elementteja oli nékyvissa ja niita kaytettiin. Esimerkiksi opis-
kelijoiden kanssa tehty Canvas Business Model- tehtdava oli juuri tyypillinen osallistava
menetelma liikeidean kehittdmiseen. Palvelumuotoiluun on kehitetty runsaasti eri pro-
sessimalleja ja yhteisté niille kaikille on laaja tiedonhankinta, yhteisollinen ideointi seké
erilaisten mallien luominen ja nopea testaus, analysointi sekd uudelleen méaérittely op-
pimisen pohjalta (Ojasalo ym. 2015, 74-75). Ké&ytettavien keinojen runsaus oli jopa
ongelma, silld juuri oikean menetelman valinta, olisi vaatinut etukdteen huomattavasti
enemman tutkimusta ja ymmarrysta siitd, miten syvallistad ja millaista tietoa halutaan

kulloinkin saada selville.

Jos lahtisin tekemaan uudelleen titd samaa opinndytety6ta, lahtisin liikkeelle taysin eri

tavalla. Suunnittelisin huomattavasti tarkemmin mité tietoa ja milla keinoilla sen han-
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kin. Lis&ksi dokumentoisin kaikki tapahtumat huomattavasti tarkemmin. Harmitti, etten
ollut tehnyt pdivakirjamaisesti merkintdja kehityshankkeesta, silla olisi ollut todella
mielenkiintoista tutkia jalkikateen siitd erilaisia asioita. Muistan miettineeni taté vaihto-
ehtoa alussa ja joitain asioita olinkin laittanut alussa yl6s, mutta kehityshankkeen kette-
ryys ja nopeus paasivat yllattdmaan enk& pysynyt mukana asioiden kirjaamisessa, kun

ty6té tehtiin muun tyon ohessa.

Valitettavasti tadssé opinndytetydssa nakyy Kiire ja resurssien puute varsinkin siind, mi-
ten henkiloston osallistaminen tapahtui. Olisin toivonut, ettd olisin voinut pitad henki-
I6stolle kunnollisen tyd/ideointi -pajan Opinstoren suunnitteluun liittyen, mutta valitet-
tavasti tahén ei ollut mahdollisuutta, joten tyydyttiin séhkdpostikyselyyn. Tietoa saatiin
nainkin, mutta enemmaén ja syvallisempaa tietoa olisimme saaneet tyOpajassa. Liséksi
minun olisi ollut helpompi kertoa myymal&hankkeesta ja poistaa ennakkoluuloja tata
hanketta kohtaan. Pelkéstdan talla tavalla olisi poistettu monta pelkoa henkil6stolta,

joita hankkeen kohdalla ilmeni ja jotka vaikeuttivat myymaélédhankkeen etenemista.

Palvelumuotoilun kehittdmistavat edellyttavat hankkeen vetéjélta seké osallistujilta hy-
vid vuorovaikutustaitoja, selvid suunnitelmia mitd ollaan tekemdssé ja innostuneisuutta
seka resursseja kehittdmistyohon. Itse tunsin puskevani useinkin varsin kovassa “vasta-
tuulessa” ehkd juuri edelld mainituista syistd. Toisaalta on selvid, ettd aina uuden dérelld
koetaan muutosvastarintaa. Liséksi oppilaitos, jossa tdma kehittdmishanke vietiin 1api,
oli ammatillisen koulutuksen reformin vuoksi kovassa myllerryksessa. Havaittavissa oli

myos kilpailua osastojen valilla, joka vaikeutti yhteisen padmaaréan I6ytymista.

Aaltosen mukaan yhteiskehittdmisessd edetédan tekemallé eli ideoista edetadn nopeasti
konkreettiseen tekemiseen ja kaikilla on lupa kokeilla ja ep&onnistua ja samalla oppia.
Ajatuksena on, etta pienten kokeilujen kautta on mahdollista paasta suuriinkin tavoittei-
siin. (Aaltonen ym. 2016.) Tdss& opinndytetytdssa ei ole nékyvissd kaikki menetelmat,
joita kaytettiin. Osaksi siksi, etta kirjallisesta raportista olisi tullut liian laaja ja toisaalta
kaikki menetelmét, joita kéytettiin, eivat toimineet halutulla tavalla. Opinnaytety6té
toteutettiin palvelumuotoilun yhteiskehittdmisen ja kokeilukulttuurin hengessa, joten

silloin voidaan jossain asiassa myos epaonnistua.
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Kokkien ideointipaja ei toiminut mielestani parhaalla mahdollisella tavalla, siind kayt-
taisin nykyisella tiedollani erilaista menetelmad. Ottaisin siihen mukaan monialaisen
opiskelijaryhmaén, silla tarkoitushan oli ymmartaa mita opiskelijat haluaisivat ostaa ope-
tusmyymalasta. Kokkien ryhmaé oli aivan liian suppea otos koko opiskelijamadradn nah-
den.

Onnistunut menetelma oli esimerkiksi Pestel-analyysi, jolla arvioitiin toimintaymparis-
tod. Se vaikutti taustalla suunnittelussa, mutta se poistettiin opinnéytetyosté laajuutensa
vuoksi. Visuaalinen palvelupolku auttoi ymmartamaan asiakkaan kokemaa sen hetkista
ongelmaa ja toimi myds taustalla perusteena, miksi tdima opetusmyymala perustettiin,
mutta sitak&an ei otettu mukaan opinnaytetydhon, vaikka se vaikutti paatoksiin. Lisaksi
kaytiin erilaisia palavereja Opinstoreen liittyen, joita ei ndy tassé opinndytetydssa mil-
l4&n tavalla, mutta jotka ovat vaikuttaneet myymalan kéynnistdmiseen. Ndmé palaverit
liittyivat esimerkiksi opetuksen jarjestamiseen myymaldssa ja oppimisymparistoon.

Opetukseen liittyvat asiat oli rajattu tasta opinnaytetydsta pois.

Henkilostolle suunnatussa kyselyssé saatiin oleellisia asioita selville, vaikka vastaajien
madra jai harmittavan pieneksi. Sen perimmadinen tarkoitus oli kuitenkin saada tieto
myymaélasta henkilstolle ja opettajat miettimadn mita tuotteita ja palveluita he voisivat
tuottaa opiskelijoiden kanssa myymaélaan. Jatkossa haluttaisiin kuitenkin menna tuote-
kehittelyssé heidan kanssaan vield paljon syvemmalle. Ehdotankin jatkossa yhteista
monialaista tuotekehittdmis-opintojaksoa vapaasti valittaviin opintoihin, jossa suunnitel-
laan uusia tuotteita myymaldan monialaisesti yhteistydssa. Toiveissa on saada mukaan
my6s myymaldamme kanta-asiakkaita, varsinkin ideointivaiheeseen. Tarkoitus on siis

kehittad Opinstoren toimintaa edelleen palvelumuotoilun keinoin.

Taman opinnaytetydn teoriaosuudessa pohdittiin myds myymalan elamyksellisyytta ja
asiakkaan shoppailumotiiveja. Naiden pohjalta on tarkoitus jatkaa myds myymaélén ke-
hittdmista ja hyodyntdd shoppailumotiiveja uudessa asiakaskyselyssd, jossa tutkitaan
l&hemmin asiakkaidemme arvoja ja sitd mikd saa heid4t ostamaan opetusmyymalan
tuotteita. Myymalan elamyksellisyyttd tullaan kehittdméan teorian pohjalta eteenpéin

opiskelijoiden kanssa yhdessa.
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Projektijohtamisen teoriasta I0ytyi paljon yhtenevaisyyksid Opinstore Caseen varsinkin
prosessien osalta. Taman pohjalta tehtiinkin huomioita, etta projektijohtamisen ja palve-
lumuotoilunprosessit ovat ldhentyneet kovasti toisiaan ja molempia kannattaa hyodyn-
taa taman tyyppisissa kehittdmishankkeissa. Projektijohtamisen tyokalut tuovat palve-
lumuotoilun “kaaokseen” selkeyttd. Ongelmatilanteet ovat samoja seka projektijohtami-
sessa ettda palvelumuotoilun johtamisessa, kuten itse tata kehityshanketta tehdessani
huomasin. Projektin elinkaaren vaiheet ja tyomaarat vaiheissa olivat samat kuin Opins-
toren kehityshankkeessa. Suurin tyomaara oli selvésti kehittdmishankkeen kaynnisté-
misvaiheessa, kuten kuvio 15 osoitti.

Onnistunutta projektia (kuvio 8) voidaan tarkastella kahden laajemman kriteerin mu-
kaan. Toinen on asiakriteerit ja toinen on inhimillisyyskriteerit. Asiakriteerit jaetaan
vield neljadan pienempéan osa-alueeseen laajuus, laatu, aikataulu ja kustannukset. Myos
inhimillisyyskriteerit jaetaan pienempiin osa-alueisiin, jotka ovat henkildston motivaa-

tio, asiakkaan tyytyvaisyys ja johdon tyytyvéisyys. (Pelin 2003, 16.)

Tastd nidkokulmasta katsottuna kehityshanke onnistui hienosti. Saatiin tehtyéd todella
laaja tyo aikataulussa ja ldhes ilman kustannuksia eiké laadustakaan ole tullut moitteita.
Asiakkaat ovat olleet todella tyytyvdisia ja oppilaitoksen johto on ollut tyytyvdinen,
kuitenkin henkiloston motivaatio on ollut koetuksella tuotteiden suunnittelun suhteen.
Tahan taytyy vield miettid ratkaisua tulevaisuudessa. Uusi oppimisympaéristd vaatii to-
tuttelua ja suunnittelua eri tavalla kuin entinen opetustoiminta. Kaiken kaikkiaan onnis-
tuneen projektin nakdkulmasta Opinstoren kehityshankkeen voidaan sanoa onnistuneen

hienosti, jos 6/7 asiaa onnistui.

Projektien heikkoutena on, ettd niiden l&pivienti on yleensé hidasta ja saadut tulokset
ovat jo valmiiksi vanhoja hyddynnettavéksi. Turhia projekteja on paljon ja niiden tulok-

sista saadut hyodyt jaavat konkretisoitumatta.

Suurin ero on projektin johtamisella ja palvelumuotoilun johtamisella siing, ettd projekti
loppuu jossain vaiheessa, mutta palvelujen kehittdminen ei lopu, vaan jatkuu senkin
jalkeen, kun varsinainen kehityshanke on saatu p&atokseen. Tastd syystd myods Opins-

toressa on siirrytty jo ajattelemaan jo tulevaisuutta, silla vaikka opinnaytety6 on tullut
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paatokseen ja varsinainen kehittdmishanke on loppunut, niin myymaélén kehittdmistyo

jatkuu edelleen palvelumuotoilun keinoin opiskelijoiden kanssa.

Hyva lisatutkimuksen aihe olisinkin tehda néistd kahdesta, palvelujohtamisen prosessien
sekd projektijohtamisen mallista, uudenlainen toimiva ketterd, mutta jarjestelmallinen
kehittdmisen malli tydelaméé varten. Uudella mallilla saataisiin ratkaisu nopeasti kehit-
tyvan tydeldmén vaatimuksiin, silld tdmén hetkinen ongelma projektien kohdalla mie-
lestani on, ettd tydelaman muutos on nopeampaa kuin kehittdamisprojektien lapivienti.
Uudenlaisessa mallissa pitaa pystya sopeutumaan muutoksiin yhtd nopeasti kuin palve-

lumuotoilussa, mutta pitéa asiat hallinnassa kuten projektin johtamisessa.

Talla hetkella opetusmyymal& Opinstoressa suunnitellaan jo ensi lukuvuotta toiminnan
suhteen. Opinstore on saamassa “isoveljen” Koulutuskeskus Salpauksen Lahden toimi-
pisteeseen eli sinne ollaan luomassa samantyyppistd opetusmyymaélaa. Liséksi kiinnos-
tuneita yhteydenottoja on tullut Oulun seudun ammattiopistolta, jossa mietitdén vastaa-

vaa ratkaisua heidan tarpeeseensa.

Kaiken kaikkiaan opinndytetydstd muodostui huomattavasti haastavampi ja laajempi
kokonaisuus, kun ensin ajateltiin. Aikaa kului kehittdmishankkeeseen noin vuosi ja li-
séksi voidaan laskea opinnaytetyon kirjoittamiseen mennyt aika, joka oli nelja kuukaut-
ta. Ajatuksia tdman tyon tekemiseen selkeyttivat suuresti keskustelut Tampereen am-
mattikorkeakoulun ohjaavien opettajien kanssa ja heiltd sain hyvaa ohjausta koko pro-
sessista selviytymiseen. Oma oppini tasta opinndytetydsta on tullut projektijohtamisen
teoriasta, palvelumuotoilun teoriasta, asiakkaan arvon muodostumisesta, shoppailumo-
tiiveista, elamyksellisyydestd myymaldssé ja oman organisaation toiminnasta reformin
ajamassa muutoksessa. Lisaksi opin myymaldd koskevaa lainsdddant6d. Suurimman
yksittéisen tyon tein kuitenkin kassajarjestelmén ja varasto-ohjelman opettelun kanssa.
Ei ole ihan yksinkertaista saada kaikkia eri tuotteista tulevia rahoja ohjautumaan eri
osastojen tuloksi ja miettid, ettd kaikki menee vield kirjanpidollisesti oikein. T&hén
opinndytetyohon olisi varmasti riittanyt pienempikin kokonaisuus koko prosessista, sil-
loin olisi ollut enemmaén aikaa keskittya opinndytetyon kirjalliseen laatuun. Nyt k&ytan-

non prosessin hoitaminen vei suurimman ajan.
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7.2. Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksessa pyritdan valttamaan erilaisten virheiden syntymistd, mutta silti tutki-
muksen tulosten luotettavuus ja patevyys saattavat vaihdella. Tutkimuksen reliaabelius
tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta ja validius tarkoittaa tutkimusmenetelmén ky-
kya mitata sitd mita oli tarkoituskin mitata. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa patevyyden
ja luotettavuuden tutkiminen voi olla vaikeaa ja sen luotettavuutta parantavat tutkijan
tarkat kuvaukset tutkimuksen vaiheista. Aineiston tuottamisen olosuhteet on kerrottava
selvésti ja totuudenmukaisesti. Tutkijan on kerrottava milla perusteella tutkija tekee
tulkintojaan ja mihin han paatoksensé perustaa. (Hirsjarvi ym. 2007, 226-228.)

Tassa ty0sséd on pyritty alusta asti siihen, ettd tapahtumia on kuvattu tarkasti ja totuu-
denmukaisesti. Omia tulkintoja on pyritty valttdmaan ja tulosten tarkastelussa on kaytet-
ty suoria lainauksia omien tulkintojen valttamiseksi. Olen itse kuitenkin ollut mukana
esimerkiksi opiskelijoiden kanssa liikeidean suunnittelussa, joten siind mielessa on
mahdollista, ettd olen johdatellut heitd huomaamattani tiettyyn suuntaan. Toki roolini on
jatkossa olla toimijana myymaél&ssa, joten myds oma mielipiteeni asiantuntijana on tie-

tylla tavalla tutkimustulos.

Kéytetyt dokumentit ja sahkdpostit ovat tarkistettavissa. Kehittdmishankkeeseen ovat
vaikuttaneet myos asiat, joita ei ole mainittu t4ssd opinnédytetydssa. Tama tutkimus ei
ole yleistettdvissd muihin oppilaitoksiin, silla tutkimustulokset liittyvat 1ahinnda Koulu-
tuskeskus Salpauksen Heinolan yksikon toimintaan ja asiakkaisiin. Uskon kuitenkin,
ettd myds muut oppilaitokset, jotka kehittdvat samanlaista toimintaa, térméaavat samoi-

hin ongelmiin.

Hirsjarvi ym. toteavat seitseman hyvaa paatosta tutkimusta suunniteltaessa. Nama ovat
kunnollinen ty6 kohtuullisessa ajassa, tutkimuksesta ei tehda elinikaista projektia, pitaé
osata tarpeen vaatiessa vaihtaa aihetta, opinndyte on sanansa mukaisesti nayte oppimi-
sesta, jossa on aina myo6s vajavaisuuksia, eldaméan pitéa jatkua opinndytteen jélkeenkin,
aina voi jatkaa myéhemmin uusista aiheista ja tutkimus on vain yksi ndkékulma aihee-
seen. (Hirsjarvi ym. 2007, 67.) Naité totuuksia yritin noudattaa tata opinnadytetyoté teh-

dessani. Tdman opinndytetyon tarkein tulos on oma oppiminen tdman tyyppisessa kehit-
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tdmishankkeessa, vaikka siind samalla saatiinkin luotua uudenlainen opetusmyyméla,

jollaista ei ole vield muualla Suomessa.

7.3. Kehittamisehdotukset

Tassa opinndytetydssa on mielestani paljon kehitettavéa. Loin ensimmaista kertaa pal-
velumuotoilun keinoin uutta palvelua, joten on selvéa, ettd kehitettavéa on paljon. Mi-
nulta vaadittiin tdssé opinndytetydssa suorituksia, luovuutta, tuloksellisuutta sekd no-
peutta, kuten myds Juuti (2001, 13-15) on asian huomioinut. Se oli aika paljon vaadittu.
Opetusmyymaélén perustaminen on laaja asia, joten pelkdstadn myymalan eri toimintoi-
hin tutustuminen oli kovan tyon takana. On huomattavasti helpompaa suunnitella myy-
mald, jossa myydaén esimerkiksi ainoastaan vaatteita, kuin myymalaa, jossa myydéaéan

auton huollosta juhlapalveluun.

Opinnaytetytssa olisi pitdnyt huomattavasti tarkemmin sopia koulutusalapaallikon
kanssa oman kehittdmistehtdvan osuus kokonaisuudesta, rajaus ja resurssit. Nyt toimek-
siantoni oli “’tee opetusmyymaéla tuohon tietokeskuksen tiloihin” ja lopputulos oli, etta
tein kaiken, lahes yksin, ilman resurssia ja oman tyoni ohessa. Tyo oli aivan liian laaja
yksin suoritettavaksi talla aikataululla, joka minulle annettiin. Toki sain apua oppilai-
toksen muilta toimijoilta, kuten taloushallinnolta ja markkinoinnilta seka tyokavereilta,
mutta padvastuu jai minulle ja tunnustan, ettd vastuu painoi. Vastuu painoi senkin vuok-
si, ettd asiasta lahdettiin kertomaan ison organisaation sisalla jo ennen kuin oli edes

varmaa, etta hanke saadaan vietya kunnialla loppuun.

Reinbohtin mukaan asiakaspalvelu ei ole organisaation muusta toiminnasta irti olevaa
toimintaa, vaan sitd tulee johtaa ja kehittdd osana organisaation kokonaistoimintaa
(Reinboht 2008, 34). Vaikeutta lisdsi tdssé opinndytetydssa myos se, ettei oppimisympa-
ristosté ja opetustoiminnasta voitu Kirjoittaa tassé tyodssd, vaikka se oli vahvasti myyma-
lan perustamisessa lasné ja oli kuitenkin tyén lopullisen merkityksen kannalta oleellinen

osuus.

Aaltosen ym. mukaan (2016) tdman tyyppinen yhteiskehittdminen organisaatiossa saa

aikaan monenlaisia tunteita. Vaihtelevat tunteet ovat olennaisia kaikessa kehittdmistyos-
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sé. Jokaisen, joka ldhtee mukaan tamén tyyppiseen yhteiskehittamiseen, tulee olla herk-
k& ja lukea tilanteen tunneilmapiirid, tunnistaa omat tunteensa ja miettia, miten niité voi
hallita.

Tuntui, etté itselld tunteet olivat todella pinnassa kehittdmistydssa. Nyt jalkeenpain sen
ymmartad, mutta itse kehittdmistyon tiimellyksessé ei asia tuntunut mukavalta, kun en
asiaa tiedostanut tarpeeksi. Yhteiskehittdminen vaatii tunteiden hallintaa ja siihen Kiin-

nittdisin enemman huomiota itsessani tulevaisuudessa.

Kirjallinen osuus opinnédytetyéhon olisi pitdnyt ehdottomasti Kirjoittaa ennen kyselyité,
jolloin olisi saatu teoriasta enemmaén vinkkeja toteutukseen, kyselykaavakkeen laatimi-
seen ja lisaksi tyo olisi ollut suunnitelmallisempi. Nyt tuntui, ettd yksi asia johti toiseen
ja kaytannon kehittdmistyd vei mennesséén, kuten tdna pdivana tydeldmadssé niin usein
kay. Aloitin Kirjallisen osuuden tutkimisen aika nopeasti, mutta resurssien véhaisyyden
vuoksi se jai puutteelliseksi ja myymalan kaytdnnon asiat veivat mukanaan myymaélén
kaynnistdmisen aikataulun vuoksi. Nopea aikataulu johtui oppilaitoksen juuri kdynnissa

olevasta remontista.

Jos olisin tutustunut aiemmin projektijohtamiseen, olisin osannut valttaa ongelmatilan-
teita huomattavasti paremmin. Tyoni olisi ollut selkeampi kokonaisuus. Myds myymé-
lan elamyksellisyyttd olisi otettu enemmé&n huomioon myymaldn sisustamisessa ja
suunnittelussa, jos teoriaa tasté aiheesta olisi ollut mukana siiné vaiheessa, kun myyma-
lan sisustusta suunniteltiin. Lisaksi olisin kysynyt tarkemmin asiakaskyselyssa juuri

ostosmotiiveihin ja asiakkaan arvoihin liittyvia asioita.

Kaiken kaikkiaan olen tyytyvéinen opetusmyymal&én, mutta minua jai harmittamaan
tdma kirjallinen osuus opinnaytetydsta seka vaara jarjestys tyon etenemisessd. Tassa
tyossd todellakin mentiin perd edelld puuhun”, kuten Leiviskan kirjoituksessa (2016, 4)
Ala-Mutka oli todennut ja nyt jalkikateen arvioiden se ei ole miellyttavin eika varsin-
kaan helpoin tapa tehdd opinndytety6td. Oman oppimisen kannalta se oli kuitenkin hyva

tapa, silla virheista oppii parhaiten.
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7.4. Tutkimustyon toteutuksen arviointi

Toimintatutkimuksen haasteena oli, ettd tutkimuskohde on aina tilanteeseen sidottu,
joten muiden aiemmista tutkimuksista ja niiden tuloksista ei ollut juurikaan apua. Lisak-
si hyvin usein toimintatutkimuksessa tavoitteet ja menetelmét maaritellaan usein epa-
selvasti, jolloin niitd on vaikea hyddyntaa. (Ojasalo ym. 2015, 59.) Téssa tutkimuksessa
kavi juuri ndin. Tutkimuksessa oli vahvasti piirteitd toimintatutkimuksesta, jolloin
aiempia tutkimuksia ei oikein voitu hyodynt&é enka oikein l10ytanyt vastaavia tutkimuk-

sia.

Toimintatutkimuksessa kdy usein jopa niin, ettd kehittdmistehtavd maaritellaan liian
valjaksi eikd lahtokohtatilannetta selvitetda kunnolla, aikataulu on epérealistinen ja kehit-
tdmishankkeen osallistujien valilla on ristiriitoja. Kritiikkid on annettu myods kaytannon
ja teorian yhdistdmisen vaikeudesta. Organisaatiossa olisi oltava vastuulliset toimijat ja

sitoutunut johto, kun toimintatutkimusta tehdaan. (Ojasalo ym. 2015, 59.)

Tama Opinstoren kehittdmishanke oli liian valja eikd kukaan selvittanyt lahtokohtati-
lannetta kunnolla. Esimerkiksi Opinstoren toiminta olisi helposti voitu liittdd Koo-
Kuppila Kisallin henkiléstéravintolan toiminnaksi, jos joku olisi sitd ennen remonttia
ehdottanut. Tamé asia selvisi vasta palaverissa, jossa mietittiin, ettei Opinstore ja Koo-

Kuppila Kisélli myy samoja tuotteita ja kilpaile keskenaan.

Toimintatutkimus on osallistavaa tutkimusta, jossa ratkaistaan kdytdnnon ongelmia ja se
on siis siksi vahvasti kaytantéon suuntautuvaa. Toimintatutkimuksessa on tyypillista
ongelmakeskeisyys seka tutkittavien ja tutkijan valinen yhteistyd. (Ojasalo ym. 2015,
37.) Uskon, etté t&std syystd myods ohjaava opettajani ei loytanyt tydstani ensin ollen-
kaan tutkimusta. Tassa tydssa ratkottiin eteen nousseita ongelmia yhdessa opiskelijoi-
den, kollegoiden, esimiehen ja jopa asiakkaiden kanssa. Opinndytety6ssa luotiin taysin

uutta myymalakonseptia.

Ty0ssa oli piirteitd myds tapaustutkimuksesta, jonka vuoksi tyd oli varsin tiukasti sidot-
tu tdhan tiettyyn organisaatioon ja sen strategiaan ja visioon. Tyon tekemiseen tarvittiin
syvallistd ymmarrysta tutkimuksen kohteena olevasta koulutusorganisaatiosta ja sen

toimintatavoista. Varsinkin myymalan k&ynnistdminen vaati syvallistd organisaation
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tuntemista, jotta saatiin kaikki myymaél&n prosessit toimimaan. Kolmanneksi kaytossa
oli palvelumuotoilun l&hestymistapa, joka vaatii osaamista, joten voidaan varmasti tode-

ta, ettd tamé tyo ei ollut helppo toteuttaa.

Tama opinndytetyo olisi voitu tehdd hyvin monella eri tavalla ja muitakin tapoja harkit-
tiin. Opinnéytetydn pddmaara ja tarkoitus vaihtuivat kahdesti ja teorian kirjoittamistyo-
kin tehtiin kahteen kertaan. Tassa tutkimuksessa olisi ehdottomasti pitényt astella tar-
kemmin tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset seké tehda tarkka rajaus. Teoreettinen
viitekehys olisi voinut olla 1&hes mit4 tahansa myynnistd markkinointiin tai myymaléan
sisustussuunnitteluun. Ty6hon valikoitui palvelumuotoilu heti alusta lahtien, silla ajatte-
lin sen avulla ratkaisevani tdiman mahdottomalta tuntuneen opinndytetyén aiheen. Jos-

sain maarin siind onnistuinkin.

Tutkimustavat valikoituivat aina sen mukaan, kuinka nopeasti tietoa tarvittiin ja millais-
ta tietoa haettiin. Tdma on tyypillista palvelumuotoilun ketteraa toimintaa, mutta kun
puhutaan tieteellisesta tutkimuksesta, niin minun olisi pitanyt hallita palvelumuotoilun
tyokalut ja asioiden dokumentointi nykyistd paremmin. Tein paljon sellaista tyotd, joka
ei ndyt nyt missaan. Esimerkiksi liiketalouden opettaja kerési minulle kaikkien Suomen
toisen asteen oppilaitosten myymaldiden nettisivut ja lahetti ne sahkdpostiini. Tein no-
pean info-benchmarkingia, mutta en kirjannut johtopaétoksia mitenkaan yloés. Toki niil-

l&kin oli varmasti vaikutusta myymalan toteutuksen suunnittelussa.

Tutkimustapojen valintoihin vaikuttivat myos asiat, kenelta tietoa haluttiin. Opiskelijoi-
den osallistaminen liiketoimintasuunnitelman tekemiseen seké ideariiheen olivat tyypil-
lisid palvelumuotoilun tapoja tehd& téllaista ty6td oppilaitoksessa. En suosittelisi sit4
muussa organisaatiossa, mutta t4ssa omaan oppilaitokseen suunnatussa kehittdmishank-
keessa taméa oli luonteva keino toteuttaa téllaista tutkimusta. Liséksi se oli opinnéyte-

tyon tilaajan toive ja oppilaitoksen arvojen mukaista osallistavaa toimintaa.

Asiakaskeskeisyydessa kuunnellaan asiakasta palveluja suunniteltaessa, mutta asiakas ei
paése vaikuttamaan palvelun lopulliseen toteuttamiseen. Asiakaslahtdisessa palvelussa
asiakas sen sijaan saattaa olla muotoilemassa palvelua alusta l&htien ja vaikuttaa sen
lopulliseen toteutukseen seké siihen arvoon, jota se asiakkaalle tuottaa. (Rintaméki &
Tienhaara 2014, 37.) Kun opiskelijoiden kanssa tehtiin business model canvas -
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liiketoimintasuunnitelmaa, nékyi selvasti asiakasl&htoisyys toiminnassa ja tulokset oli-
vat sen mukaisia eli varsinainen liiketoimintamalli onnistui ja toimii hyvin, mutta var-

sinkin asiakaskyselyssa valitettavasti jaatiin asiakaskeskeisyyden tasolle.

Liiketalouden opiskelijoiden kanssa tehty liiketoimintasuunnitelma onnistui mielestani
hyvin. Téssa kéytettiin kahta eri liiketalouden ryhmaa ja liiketaloudenopettajat olivat
myaos siind mukana. Ajatuksena oli, etta liiketalouden opettajat sitoutuvat tulevan myy-
malan toimintaan. Kéytannossé kavi kuitenkin niin, ettei kumpikaan ndistad kahdesta
opettajasta jatkanut endd Heinolassa liiketalouden opettajana.

Henkilostokyselyyn oli aikaa vastata noin viikko maaliskuun 2016 lopussa. Kysely
ldhetettiin henkiltstolle sdéhkopostitse. Vastauksia saatiin vain 20 kappaletta. Surveypal
— kyselyohjelmasta nahtiin, ettd 71 henkilda oli henkildstokyselyn kuitenkin avannut.
Henkildstokyselyn vastausprosenttiin olin pettynyt. Seurasin vastausten maaréé reaa-
liajassa ja huomasin, ettd vastausprosentti jaa pieneksi. Laitoin ensin itse muistutusvies-
tin henkilostolle. Sen jalkeen otin esimieheen yhteyttd asian vuoksi ja pyysin laittamaan
henkildstolle uuden muistutusviestin. Ajattelin, ettd hdnen pyynndllaén olisi enemman
painoarvoa, mutta ehka Y T-neuvottelut, remontin keskell& toimiminen yms. veivét hen-

Kilostolta vastaushaluja.

Henkilostokyselyyn pyydettiin kommentit koulutusalapaallikolta ja sitd muokattiin vielé
kommenttien jélkeen. Olin laittanut kyselyyn kysymyksen, tarvitaanko Opinstore ope-
tusmyymalad, mutta se pyydettiin poistamaan. Tdma vaivasi minua kehittdmishankeen
aikana, silla uskon, ettd vastauksesta olisi ndhty opettajien vastustus myymaéléaajatuk-
seen. Toki se ndhtiin myos kyselyyn osallistujien vahdisend vastausmaarana. Nyt jalki-
kateen uskon, ettd koko myymalaa ei olisi tehty, jos kysymys myymaléan tarpeellisuu-

desta olisi kysytty, joten koulutusalapaéllikon ratkaisu oli siind mielessé oikea.

Opiskelijoiden mukaanotto asiakaskyselyn toteuttamiseen oli tietoinen pé&atds. Siihen
sisdltyy aina myos riski, jos opiskelijat eivat ole motivoituneita tdman tyyppiseen tyo-
hon. Eniten jannitti tehdd heiddn kanssaan asiakaskyselyd Heinolan torilla. Pelkasin,
heidan menevan nurkan taakse ja tayttavan kyselykaavakkeen itse. Tdman vuoksi valit-
sin haastattelupaikaksi avoimen torin, jossa minun oli helppo tarkkailla opiskelijoiden

toimintaa. Sen lisdksi annoin opiskelijoiden olla noin 3 henkilon ryhmissa, jotta ainakin
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joku ryhmassa toimisi vastuullisesti. Liséksi haastattelin itse kymment4 vastaajaa, jotta
pystyttiin vertaamaan, olivatko itse haastattelemieni ja opiskelijoiden haastattelemien
henkildiden vastaukset linjassa. Vastaukset olivat hyvin samanlaisia, joten uskallan vas-
tata opiskelijoiden hankkimista vastauksista. Asiakaskyselya ei testattu kenelldk&én
ulkopuolisella asiakkaalla ja néin jalkikateen arvioiden, se olisi kannattanut tehda.

Asiakaskyselyn vastaajista vain noin 42 prosenttia oli kayttanyt oppilaitoksen palveluita
ennen, joten yli puolet vastanneista, ei tiennyt mité tuotteita tai palveluita oppilaitoksel-
ta oli saatavilla. Vastaukset kuitenkin vahvistivat ndkemysté siité, etta tallaiselle yhden
luukun periaatteella olevalle myymalalle olisi tarvetta. Liséksi huomattiin, etteivét Hei-
nolalaiset tienneet, milté aloilta oppilaitoksesta valmistutaan. Alojen markkinointiin on
syyté panostaa jatkossa enemman ja lisata alojen nakyvyytta oppilaitoksen ulkopuolisil-
le henkil6ille. Asiakaskyselyssa saatiin myos tietdd, ettd palveluihin oltiin oltu erittdin
tyytyvaisié niilta osin, kun niita oli kdytetty. Kyselyn avulla saatiin selville tarkeimmat
oppilaitoksen alat, joiden kanssa kannattaa tehda yhteistyétd myymaélén toiminnan suh-

teen.

Sahkopostianalyysi oli mielestani onnistunut ja se oli oikeastaan ainoa keino saada sel-
ville jélkikateen, kuinka hanke loppujen lopuksi eteni. Analyysi tyéllisti kovasti, mutta
koin sen tekemisen kiinnostavana. Pystyin katsomaan jalkikéteen tehtyja ratkaisuja ul-
kopuolisen tutkijan ndkokulmasta. Niista olisi voinut tutkia montaa eri asiaa, nyt niista
etsittiin 1&hinn& sellaista tietoa, jotka liittyivat palvelumuotoilun ja projektijohtamisen
prosesseihin ja verrattiin saatua tietoa teoriaan. Sdhkdpostianalyysi olisi voinut olla sy-
vempi ja luokittelua olisi voinut tehdd enemman. Se olisi saattanut parhaimmillaan joh-
taa uuden ketteran kehitysmallin 16ytymiseen. Pidin kuitenkin tehtya ty6ta jo riittavéan
laajana tdmén opinnéytetyon osalta.

Surveypal-ohjelman kéyttd henkilostokyselyssd oli luotettavuuden kannalta térkea.
Asiakaskyselyn tulokset syotettiin kdsin Surveypal-ohjelmaan ja tehtiin muutama tarkis-
tus, jotta voitiin varmistua, ettd kasin syotetyt tulokset olivat oikein. Henkildstokyselyn
taytti ensin koulutusalapéallikko, joka toimi samalla testaajana kaavakkeelle. Sen jal-

keen kaavake lahetettiin vasta muulle henkildstolle.
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Opinndytety6n pddmaara onnistui, joten menetelmévalintoja voidaan pitaé ainakin siina
mielesséd toimivina. Tyossa hyddynnettiin sekéd laadullisia ettd méaarallisia menetelmia.
Eri tutkimusmenetelmien avulla saatiin tutkittua oleellinen tieto ja liséksi saatiin tuotua
tieto my0s kaytanteiksi myymalan toimintaan. Uutta mallia tdmén tyyppisen ketteran
kehittamishankkeen lapivientiin ei tdssa tydssé saatu. Se olisi vaatinut lisdd tutkimusta
ja aikaa. Uskon, ettd palvelumuotoilun kaytdn lisaantyessa kehittdmistydssé ja tutki-
musmenetelmand, ndihin samoihin ongelmiin, joita itse kohtasin tassd tydssd, tullaan
tormaamaan vielé usein. Palvelumuotoilun kayttd palveluiden kehittdmisessa on tullut
jaadakseen ja sen avulla onnistutaan vaativilta tuntuvissa kehittdmistehtévissa. Palvelu-
muotoilun osaaminen vaatii kuitenkin ammattitaitoa. Oma matka palveluiden kehittami-
sessd jatkuu ja toivottavasti voin joskus tulevaisuudessa kertoa osaavani kehittdd hyvin
palvelua muotoilun avulla. Nyt olen oppinut jo sen verran, ettd tied&n sen olevan haas-

tavaa, mutta mielenkiintoista.



87

LAHTEET

Aalto, K. 2016. Palvelumuotoilu myymaélakonseptin kehittdmisen tukena Case Merita-
lon tekstiili- ja vaatemyymalad. Opinnaytetyd YAMK. Lahden ammattikorkeakoulu.

Aaltonen, S. Hytti, U., Lepistd, T. ja Makitalo-Keinonen, T. yhteistydssd Agile-
hankkeen muiden tutkimusryhmien ja tutkijoiden kanssa. 2016. Turun yliopiston www-
sivut. Yhteiskehittdminen: kaikki siitd puhuu, mutta mitd se on ja miten siind onnistua?
Luettu 7.3.2017.

https://www.utu.fi/fi/yksikot/tse/ajankohtaista/uutiset/Sivut/Y hteiskehitt%C3%A4mine
n_kaikki-siit%C3%A4-puhuu,-mutta-mit%C3%A4-se-on-ja-miten-siin%C3%A4-
onnistua.aspx

Arantola, H. & Simonen, K. 2009. Palvelemisesta palveluliiketoimintaan: asiakasym-
marrys palveluliiketoiminnan perustana. Tekesin katsaus 256. Helsinki: Tekes 2009.
https://www.tekes.fi/globalassets/julkaisut/palvelemisesta_palveluliiketoimintaan.pdf
Gronroos, C. 2003. Palveluiden johtaminen ja markkinointi. 2. painos. Porvoo: WSQY.

Halmeenmaéki, M. 2012. Kayttajalahtoiset suunnittelumenetelmat seké osallistava suun-
nittelu muotoilukonsultoinnin osana. Opinnaytety6. Aalto yliopisto.

Hermarij, J. 2013. Better Practices og Project Mangement based on IPMA competences.
3rd revised edition. Zaltbommel: VVan Haren Publishing.

Hertto, P. 2017. Rakas ideasi kuolee ensimmaisesséa asiakaskohtaamisessa. Nakdkulmia.
Luettu 8.3.2017. http://palvelumuotoilu.fi/fi/

Hesso, J. 2013. Hyva liiketoimintasuunnitelma. Kauppakamari. Vantaa: Hansaprint Oy.

Hirsjérvi, S., Remes, P.,Sajavaara, P. 2007. Tutki ja kirjoita. 13. painos. Keuruu: Otavan
Kirjapaino Oy.

Infor. 2012. Ly6 rumpua. Kuopio: Kirjapaino Kopijyvé Oy.
Juuti, P. 2011. Tydyhteison kehittdminen ja johtaminen. Vantaa: Hansaprint.
Juuti, P. 2015. Johda henkildsto asiakaskeskeisyyteen. Juva: PS-kustannus.

Keskinen, T & Lipidinen, J. 2013. Asiakkaan matkassa. Tuotekeskeisyydesta symbioo-
sistrategiaan. Helsinki: Talentum.

Kettunen, S. 2009. Onnistu projektissa. 2. painos. Helsinki: WSQOY pro Oy.
Koulutuskeskus Salpaus 2017. Opiskelijoiden tuottamat asiakaspalvelut. Luettu
20.1.2017.

http://www.salpaus.fi/asiakaspalvelut/Sivut/default.aspx

Koulutuskeskus Salpaus 2017. Perustiedot. Luettu 20.1.2017
http://www.salpaus.fi/esittely/perustiedot/Sivut/default.aspx



https://www.utu.fi/fi/yksikot/tse/ajankohtaista/uutiset/Sivut/Yhteiskehitt%C3%A4minen_kaikki-siit%C3%A4-puhuu,-mutta-mit%C3%A4-se-on-ja-miten-siin%C3%A4-onnistua.aspx
https://www.utu.fi/fi/yksikot/tse/ajankohtaista/uutiset/Sivut/Yhteiskehitt%C3%A4minen_kaikki-siit%C3%A4-puhuu,-mutta-mit%C3%A4-se-on-ja-miten-siin%C3%A4-onnistua.aspx
https://www.utu.fi/fi/yksikot/tse/ajankohtaista/uutiset/Sivut/Yhteiskehitt%C3%A4minen_kaikki-siit%C3%A4-puhuu,-mutta-mit%C3%A4-se-on-ja-miten-siin%C3%A4-onnistua.aspx
http://www.salpaus.fi/esittely/perustiedot/Sivut/default.aspx

88

Koulutuskeskus Salpaus. 2017. Sisdinen intra Santra. Tane raportointi. Luettu 19.1.2017
http://talousweb.prv.phkk.fi/phkk/www17/wminfo3.htm

Koulutuskeskus Salpaus 2017. Strategiakokonaisuus 1.1.2016 alkaen. Luettu 20.1.2017
http://www.salpaus.fi/esittely/perustiedot/strategiamme/Sivut/default.aspx
http://www.oph.fi/download/171627 toisen_asteen_ammatillisen_koulutuksen_reformi.

pdf

Koulutuskeskus Salpaus 2017. Toimipisteet. Luettu 20.1.2017.
http://www.salpaus.fi/esittely/perustiedot/toimipisteet/Sivut/default.aspx

Koskinen, J. 2012. Yet Again, what is Service Design? Service design magazine
240812, 5.

Kuosa T., Westerlund L., 2012. Service design : on the evolution of design expertise. .
(Ed)., In: Lahti University of Applied Sciences Series A, Research reports, part 17,
Lahden ammattikorkeakoulu. URN:NBN:fi:amk-2012120518427

Kuusela, H & Rintaméki, T. 2002._Arvoa tuottava asiointikokemus: hyédyt ja uhraukset
henkilokohtaisen ja sahkdisen asioinnin kehittdmisessa. Tampere: Tampere University
Press.

Laamanen, K. 2005. Johda liiketoimintaa prosessien verkkona. ldeasta kaytantoon.
6.painos. Keuruu: Otavan Kirjapaino Oy.

Leiviskd, P. 2016. Mene pera edelld puuhun. Op:n talouslehti.2016. 03, 4.

Lettojarvi 2016. 1td&-Hame. Salpauksen opiskelijat avasivat oman myymalan. Luettu
23.4.2017. http://www.itahame.fi/Uutiset/art2320084

Markkanen, S. 2008. Myymaélaympadristo elamyksen tuottajana. Myymal&suunnittelun
tyokalupakki. Helsinki: Talentum.

Miettinen, S. 2011. Palvelumuotoilu. Uusia menetelmid kayttajatiedon hankintaan ja
hyodyntdmiseen. 2.painos. Tampere: Tammerprint Oy.

Mantyneva, M. 2016. Hallittu projekti. Viro: Printon.

Ojasalo, K., Moilanen, T, & Ritalahti, J. 2015. Kehittdmistyon menetelméat. Uudenlaista
osaamista liiketoimintaan. Helsinki: Sanoma Pro.

Pelin, R. 2011. Projektihallinnan kasikirja. 7.painos. Keuruu: Projektijohtaminen Oy
Risto Pelin.

Reinboht, C. 2008. Johda ja kehité asiakaspalvelua. Helsinki: Tammi.

Rintaméki, T. & Tienhaara, P. 2014.Palveluajattelun murros, nékymia uudistuvaan pal-
veluun. Tampere: Tammerprint Oy.

Rissanen, T. 2002. Projektilla tulokseen. Jyvéaskyld: Gummerus Kirjapaino Oy.


http://talousweb.prv.phkk.fi/phkk/www17/wminfo3.htm
http://www.oph.fi/download/171627_toisen_asteen_ammatillisen_koulutuksen_reformi.pdf
http://www.oph.fi/download/171627_toisen_asteen_ammatillisen_koulutuksen_reformi.pdf
http://www.salpaus.fi/esittely/perustiedot/toimipisteet/Sivut/default.aspx
http://www.urn.fi/URN:NBN:fi:amk-2012120518427
http://www.itahame.fi/Uutiset/art2320084

89

Saarelainen, E. 2013. Kohti menestyvaa liiketoimintamallia. Suomen liikekirjat Oy.
Saarijarven Offiset Oy.

Silferberg, P. 2007. Ideasta projektiksi. Helsinki: Edita.

Tuomi, J & Sarajarvi, A. 2009. Laadullinen tutkimus ja siséllénanalyysi. 5.painos. Jy-
vaskylda: Gummerus Kirjapaino Oy.

Tuulaniemi, J. 2013. Palvelumuotoilu. Helsinki: Talentum.

Virtanen, P. 2000. Projektity6. Porvoo: WSOY.

Virtanen, P., Suoheimo, M., Lamminmaki, S., Ahonen, P. & Suokas, M.
2011.Matkaopas asiakaslahtoisten sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittdmiseen.

Helsinki, Tekesin katsaus 28/2011. Luettu 6.7.2016.
https://www.tekes.fi/globalassets/julkaisut/matkaopas.pdf

Wilson, R. 2014. A Comrehnesive Guide to Project Management Shedule and Cost
Control. Methods and Models for Managing the Project Lifecycle. New Jersey: Pearson.


https://www.tekes.fi/globalassets/julkaisut/matkaopas.pdf

LIHTTEET

Liite 1. Henkilostokysely Opinstore
Liite 2. Asiakaskysely Opinstore

Liite 3. Sdhkopostiaineisto

90



Liite 1. Henkilostokysely




1. Mit& alaa padasiassa opetat?

Liiketalouden perustutkintoa

Hotelli-, ravintola- ja..

Rakennusalan perustutkintoa

Sahko- ja automaatioalan..

Sosiaali- ja terveysalan..

Kone- ja metallialan perustutkintoa
Auto- ja logistiikan perustutkintoa
Valmentava koulutus

Viestinnan perustutkinto
Turvallisuusalan perustutkinto
Toimin yto-opettajana

En toimi opetustehtavissa

10,0 %

10,0 %

50 %

10,0 %

5,0 %

10,0 %
15,0 %
15,0 %
20,0 %

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 %100,0 %

mKaikki (KA:8.3, Hajonta:3.35) (Vastauksia:20)

2. Miten asiakkaat ottavat alallasi yhteyttd, jos he haluavat ostaa jotain pal-

velua tai tuotetta opiskelijatyéna? Voit valita useamman vaihtoehdon.

Puhelimitse suoraan opettajaan
Sahko6postilla suoraan opettajaan

Koulutuspaallikén kautta

Asiakkaat tulevat suoraan
opetustiloihin

Emme myy mitdan tuotetta tai
palvelua ulkopuolisille asiakkaille

Muulla tavoin

En osaa sanoa

0,0 %

60,0 %

45,0 %

10,0 %

20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 %100,0 %

mKaikki (KA:3.21, Hajonta:1.99) (Vastauksia:20)

3. Jos vastasit muulla tavoin, tarkenna tdhan miten?

e My0s Facebookin kautta on otettu joskus yhteytta ja Linkedin -verkostoja on
hyédynnetty. Aika harvoin kuitenkin. (Kaikki)



Soittavat toimistoon (Kaikki)

Opinto-ohjaajan kautta, suoraan ottamalla kontaktia oppilaitoksen ulkopuolella.
(Kaikki)

puhelimella keskuksen kautta tai opintotoimiston kautta (Kaikki)

Meidan palvelut ovat lahinna koulutuskokeiluja te-toimiston kautta. N&issa ta-
pauksissa yhteyden otot on puhelinkontakteja ja tapaamisia. Naissa palveluissa
ei raha vaihdu. (Kaikki)

Asiakkaat tulevat suoraan opintotoimistoon kysymaan tarvitsemaansa palvelua
tai soittavat. (Kaikki)

Opiskelijoiltamme tulee my0s asiakastyotilauksia. (Kaikki)
- (Kaikki)

4. Mitd tuotteita tai palveluita alallasi myydaan talla hetkella? (Jos et toimi
millaan alalla erityisesti voit kertoa mita opiskelijatoita tiedat myytavan
Heinolan toimipisteessa.)

Enimmakseen meidan alalla osallistutaan opiskelijaryhmien kanssa erilaisiin
yleisdtapahtumiin jarjestyksenvalvojina. Naita tiedusteluja tulee useamman ker-
ran vuodessa, mutta kaikkiin pyyntdihin emme pysty edes vastaamaan, jos jar-
jestyksenvalvojatehtavat eivat esim. sovi lukujérjestykseen / opintoihin juuri sil-
14 hetkella.

Laadimme jonkin verran turvallisuus / pelastussuunnitelmia opiskelijatyénd mm.
pienyrityksiin ja asuinkerrostaloihin (osittain lakiséateinen velvoite). Yleensa
kyse opiskelijan harjoitustyostd, jos ei laskuteta mitaan asiakkaalta. Myos joi-
hinkin tapahtumiin, joissa opiskelijamme toimivat jarjestyksenvalvojina, on
osallistuttu myos turvallisuussuunnitelman laadintaan.

Silloin tallin, harvakseltaan tulee tiedusteluja halytysjarjestelmien (rikosilmoi-
tinjarjestelmien) asennusmahdollisuudesta opiskelijatyona I&hinna yksityisasun-
toihin, omakotitaloihin yms. Itsell&ni ei ole tarkkaa kuvaa kuinka paljon jarjes-
telmid on k&ytanndssé suunniteltu ja asennettu, mutta tietddkseni hyvin véhan.
Turvatekniikan opettajalla on tastd varmasti tarkempi tieto. (Kaikki)

Tiedan myytéavat opiskelijatyot: ruoka ja leivonnaiset, autohuollon palvelut
(Kaikki)

Erilaisia rakennus- ja metallitoitd, ruokia ja leivonnaisia. Palveluna tarjoilua ja
autojen huoltoa. (Kaikki)

Heinolassa myydéan ruokaa, leivonnaisia, autonhuoltoa, raksan tygita (esim.
roskakatos), lita-opiskelijat pitavat kahvilaa ja kirpputoria (Kaikki)



Erilaisia alaan liittyvia keikkaluonteisia asikastoitd, jotka toteutetaan opiskelija-
lahtoisesti. (Kaikki)

Leivonnaisia ja ruokaa (Kaikki)

Kokkipuolen tuottamia tuotteita, metallipuolen tuotteita kuten risunpolttouuni,
savustuslaatikko, autopuolen autonkorjauspalvelua ja rakennuspuolen roskaka-
tos. (Kaikki)

Pienid sahkbasennuksia ja sdhkolaitekorjauksia (Kaikki)

Sosiaali- ja terveysalalla ei ole ollut myynnissa opiskelijoille mitaan erilaisia
tuotteita, koulu on hankkinut opiskelijoille mit& opetukseen on tarvinnut. (Kaik-
ki)

Kuva- ja danituotantoa (valokuvaa, videota, someprojekteja, tapahtumatekniikan
palvelua, tapahtumatuotannon palveluja seka kaikkia naita yhdessa. (Kaikki)

Ravitsemukseen liittyvat palvelut ja tuotteet (talla hetkella tietysti katkolla), ra-
kennusalan opiskelijoiden tuotteita (Kaikki)

Huolto ja pienid korjaus palveluja. (Kaikki)

leivonnaiset, ruokatuotteet

koko repertuaari tilausruoista paivittaisiin myytaviin tuotteisiin opsin siséallgista
riippuen

asiakastilaisuuksia; tarjoilu- ja keittiotoiminnot talossa ja talon ulkopuolella
(Kaikki)

Varsinaisesti ei juurikaan myyda mitadn mutta kdydaan useamman kerran vuo-
dessa erilaisissa tapahtumissa jarjestyksenvalvontatehtavissa. Toistaiseksi ei olla
niista palveluista veloitettu mutta tulevaisuudessa voi tulla kysymykseen rahoit-
taminen osuuskuntatoiminnan kautta. (Kaikki)

ei mitadn (Kaikki)

Erilaisia metallitdita kuten grilleja, ulkoroihuja, savustuslaatikoita, risunpoltto-
uuneja, monkijan karryjé, piipunhattuja jne. Myds asiakkaiden omien piirustus-
ten mukaisia metallit6itd . Lisaksi rajatusti hitsaus- ja koneistuspalvelua. (Kaik-
ki)

Savustuslaatikot, linnunpdntét, autojen huollot / korjaukset, metallilla erilaiset

asiakastilaukset. (Kaikki)

Salpauksen konemetalli valmistaa kaikkea mitd metallista voi valmistaa, esim.
mopon jalkatappeja, kiukaita ja perékérryja. Teemme myos palveluna korjaus-
tOit4, esim. hitsausta ja koneistusta seka laakerinvaihtoa ym. (Kaikki)



Autonkorjausta, renkaanvaihtoja, grilleja, roskakatoksia, tapahtumien jarjesta-
misté (Kaikki)

Jarjestyksenvalvontaa, turvallisuussuunnitelmia, pelastussuunnitelmia (Kaikki)

5. Mité vahintéaan viitta tuotetta voisitte tuottaa alanne opetussuunnitelman
nakokulmasta ns. bulkkina (jatkuvana toimituksena, kuten tukku) myyma-
ladn myyntiin? Esim. lyhdyt, jatkan kynttilat, puunkantokorit, jakkarat
jne.

Turvallisuusalalla ei ole mielesténi sellaista tuotetta, jota voisi myyda myyma-
lassa. (Kaikki)

emme mitéan, tuotamme lahinna palveluita. (Kaikki)

Leivonnaisia esim. Pikkuleipia, sampylaa, pullaa
Salaatteja

Keittoja

Ruoka-annoksia

Jalkiruokia, kiisseleité jne.

(Kaikki)

Pienkoneiden sahkoista korjauspalvelua, maaramittaisia led-valosarjoja (Kaikki)

Terveyteen ja hyvinvointiin liittyvia tuotteita seké kasvatukseen, lapsiin ja pai-
vakotiin liittyvié tavaroita, tuotteita esim. erilaisia mittareita, verenpainemittarit,
yms. Kasvatukseen

varejd, kankaita, piirustusvareja, kynid, kaikkea nk. koulutarviketta (Kaikki)

Emme tee bulkkia, vaan pyrimme raataléimaan kaiken asiakkaalle tarjottavan
palvelun ja tuotteen. (Kaikki)

- leivonnaiset: suolaiset ja makeat;

-hygieniasédadokset huomioiden, ei irtotuotteita vaan pakattuna; esim mauste-
kakkuja, pikkuleipié,

- juomatuotteita

- tarjoilu- ja keittidtoiminnot (tilaus- ja juhlapalvelut)

- (Kaikki)
Ei mitadn (Kaikki)

Pienempid metallitoitd, kuten ulkoroihuja, savustuslaatikoita, puunkantotelineitd
voisimme tuottaa muutamia kymmenid kappaleita vuodessa. Suurempia esim.
kotagrilleja ehk& noin 10 kpl vuodessa. (Kaikki)



Isoja tuotteita, joita tehdd&n muutama kymmenen vuosittain, ovat esim. ri-
sunpolttouuni, nuotiogrilli sek& kotagrilli+huuva. Kynttila- ja ulkotulitelineita
voisimme myos toimittaa jonkinlaisena sarjatuotantona. (Kaikki)

Emme tee varsinaisesti tuotteita. Turvatekniikan saralla téllaista voisi kuitenkin
jatkossa loytyd. Asiasta tietdd paremmin turvatekniikan opettaja Jaakko Karisto.
(Kaikki)

6. Mita muita alasi opiskelijoiden tekemia tuotteita, palveluita tai kausituot-
teita voisi saada esimerkiksi tilauksesta?

Mielestani ei juurikaan muuta noiden aiemmin mainittujen jarjestyksenvalvonta-
tehtavien (sis. liikenteenohjauksen), turvallisuus- ja pelastussuunnitelmien seka
turvatekniikan (halytysjarjestelmat) lisaksi. (Kaikki)

Erilaisia kuvaan ja liikkuvaan kuvan liittyvié kokonaisuuksia seké esitysteknii-
kan toteuttamista. (Kaikki)

Kausi- ja juhlaruokia, suolaisia ja makeita kakkuja, tarjoilijoita téihin, tilavuok-
rausta (Kaikki)

Vikavirtasuojien asennustyot (Kaikki)

Erilaisia koristeita, esim. kynttildita, joulukoristeita, paasidiskoristeet jne.
(Kaikki)

Nettisivutoteutuksia ja graafisten tuotteiden suunnittelun ja toteutuksen (emme
tarjoa painopalveluita) (Kaikki)

- tdytekakkuja, voileipakakkuja

- jouluruoat ym kausiruoat ja -tuotteet

- leivonnaisia , kausi ja teema huomioiden
- ruokia ja salaatteja

- tilaus- ja juhlapalvelut (Kaikki)

Jarjestyksenvalvontapalveluita (Kaikki)

Kaikkia metallialan toité ja palveluja, jos kone- ja laitekanta seké aikataulu so-
pii. (Kaikki)

Orimattilasta saamme Heinolaan valmistukseen kesékeittion
(http://www.salpaus.fi/kone-ja-metalliala/palvelut/Documents/salpaus-esite-
kesakeittio.pdf) sekd Eko-Teho kiukaan (http://www.salpaus.fi/kone-ja-
metalliala/palvelut/Documents/salpaus-esite-eko-teho-kiuas.pdf) (Kaikki)

.2 (Kaikki)



7. Mité tuotteen ja palvelun yhdistelmapakettia voitaisiin myy-
da myymalan kautta alaltasi?

Esimerkiksi tapahtuman turvallisuussuunnittelu (osittainen) ja jarjestyksenval-
vonnan suunnittelu ja k&ytdnnon toteutus.

Myymaéléassa myytavaksi tdima ei ehka sovellu, mutta kuitenkin.

Tuotteet ja palvelut tulee olla sellaisia, ettd ne sopivat opetussuunnitelman /
opintokokonaisuuksien sisdltdjen raameihin ja etta ne sopivat myos aikataululli-
sesti opetukseen. (Kaikki)

Tila- ja ruoka- ja tarjoilupaketti kokouksiin, juhliin jne. Uusissa hienoissa tilois-
sa. (Kaikki)

Led-valonauha himmentimineen (Kaikki)

Salpauksen yhteiseksi hyvaksi, esim. Salpauksen paitoja, urheiluun liittyvié tar-
vikkeita, séhlymailoja ja muita pelimailoja, palloja jne. (Kaikki)

Myymélé voi toimia kontakti pintana ja tarjota esimerkiksi neuvottelutilan asia-
kastapaamiseen. (Kaikki)

- tilaus- ja juhlapalvelut (esim juhlapaikka, henkil6kunta, tarjoilusuunnittelu,
ruoat ja juomat, tilaustarjoilu, koristelu ym (Kaikki)

Ei mitadn (Kaikki)
? (Kaikki)
Turvatekniikan laitteistoa, suunnittelua ja asennusta. (Kaikki)

8. Mitd tuotteita tai palveluita haluaisit itse olevan ostettavissa myymalas-
samme?
9. Kerro vapaasti ideoitasi myymalan toimintaan liittyen.

Turvallisuusalan osalta myymaéléssa voisi olla jonkinlainen esite tarjottavista
palveluista, joista edella kerroin. Ehkdapé esilla voisi olla esimerkki turvallisuus-
suunnitelmasta (koululla laaditusta) seka joitakin kuvia opiskelijoista jarjestyk-
senvalvojatehtavissa tapahtumissa.

Myos mahdollisuutta rikosilmoitinjarjestelman / halyttimien yms. tekniikan
asentamisesta oppilastyéna voisi tuoda esiin.

Tosin t&ssé on huomioitava se, etté turva-alan koulutuksen resurssit eivét riita
kovin monien tallaisten palveluiden ja tuotteiden tarjoamiseen, joten kovin suur-
ta tilausmaard emme ymmarrettavasti edes odota. (Kaikki)

Matikan tunteja ja kauppaa voisi keskendan hyodyntaa ainakin arvonlisdvero- ja
myyntikatelaskuissa, tarvittaessa matikan peruslaskutoimituksissa (vaihtorahat,
yksikkohinnat, yksikkomuunnokset)... (Kaikki)



Myynnissé / palveluna voisi olla jotain, jolla saataisiin myos 8- ja 9-luokkalaiset
poikkeamaan. Voisi olla vaikka joku kampanja ennen yhteishakua (ysit) ja ke-
vaalla toinen (kasit). (Kaikki)

Myymaldén voisi sisallyttad mahdollisuuden erilaisiin pop up yritystempauksiin
ja tapahtumiin. Myos teemapaivid liittyen esim. englannin ja ruotsin Kieleen ja
kulttuuriin. Myymalaan voisi jarjestdd mahdollisuuden erilaisiin pienimuotoisiin
nayttelyihin ja esityksiin eri alojen toimintaan liittyen. (Kaikki)

Selked, raikas ja yhtendinen véritys ja sisustus.

Jonkinlainen esite nakyville millaisia tuotteita on aloilta mahdollista saada tilus-
tuotteina. Kausituotteita myymalaén. Joululaatikko tilaukset ym. Kausiruokati-
laukset kaupan kautta (Kaikki)

Parturi-kampaamo linjan keikkapalveluja satunnaisesti, vaikka péiva kuukaudes-
sa. Teemapdivid, missé ehkd enemmaén jonkin linjan tuottamaa tavaraa tai palve-
lua juuri sind péaivana. (Kaikki)

Oppilaille kaupanpito olisi hyvé harjoite asiakaspalveluun (Kaikki)

Myymaélé- idea on oikein hyvé ajatus, kun sen saa toimimaan ja yhteisella toi-
minnalla sen voi saada toimimaan oikein joustavasti ja mukavasti. Yksi tarkea
asia, on kaikkien panostaminen ja

hyva organisointi ja tehda ensin selvéaksi se, mitd se myy ja miten se toimii.
(Kaikki)

Myyméléa voisi tarjota kohtaamispaikan opiskelijoille, opettajille ja talon ulko-
puolisille yhteistyotahoille/ asiakkailla. Myynnissé olisi linnunpdnttéjen lisaksi
henkistd pddomaa, ideoita ja aivomyrskya. (Kaikki)

Toivon, ettd myymaélan toiminnassa voitaisiin yhdistaa eri aloja seka YTO-
aineiden suorittamista. (Kaikki)

- kaikki alat olisivat mukana "respa’ tyoskentelyssa vuorotellen suunnitelman
mukaisesti

- yhtendinen "asuste” esim. lyhyt essu tyévuorossa olijoilla

- kahvilatoimintaa

- tapahtumia ym. toimintaa el&voittdmain kouluamme (Kaikki)

Kone- ja metallialalla katson motivoivaksi, jos opiskelija voi myyda valmista-
vansa tuotteen teille myyntiin. Tahan olisi hyva saada joku jarjestelm4, joka
opettaisi yrittdjyyttd, mutta ei tietenkaan saisi olla liian raskas ja teidan hintaan-
ne kohottava (tuotekohtainen hintasopimus?). (Kaikki)

Toivon todella ettd kauppa onnistuu!
Toivon, ettd kaupan ympérille raatal6idaan vuoden aikaan sopivia teemoja.
Lisdksi pitdd pohtia, ettd onnistuuko kaupan kautta myos alakohtainen markki-



nointi sek& esimerkiksi Facebook-sivujen koordinointi yhdessa alojen kanssa.
(Kaikki)



Liite 2. Asiakaskysely
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1. Sukupuoli

100,0 %

80,0 %

60,0 % 53,5 %

46,5 %

40,0 %

20,0 %

0,0 %
Mies Nainen

mKaikki (KA:1.47, Hajonta:0.5) (Vastauksia:43)

2. lka

Alle 15 vuotias | 0,0 %
15-20 vuotias - 7,0 %

21-30 vuotias | 0,0 %

31-40 vuotias

41-50 vuotias

51-60 vuotias 30,2 %
yli 61 vuotias 37,2 %
0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %

mKaikki (KA:5.72, Hajonta:1.42) (Vastauksia:43)



3. Oletteko koskaan ostaneet Koulutuskeskus Salpauksen Heinolan toimi-

pisteen minkaan alan opiskelijatoita?

Kylla olen
En ole 55,8 %
En tieda
0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %

mKaikki (KA:1.6, Hajonta:0.53) (Vastauksia:43)

4. Jos vastasitte kylla, niin mitéa opiskelijatdita olette ostaneet?

e ruokatuotteita (Kaikki)

e ruokaa (Kaikki)

e kilpa-auto (Kaikki)

e ruokaa (Kaikki)

e jouluruokia, leivonnaisia (Kaikki)
e leivonnaisia (Kaikki)

e muuttokuorma (Kaikki)

e ei muista (Kaikki)

e saunan kiuas, jateastia (Kaikki)
e ruokailee haaveessa (Kaikki)

¢ renkaan vaihtoa (Kaikki)

e rengastoitd (Kaikki)

e sydmassa (Kaikki)

e leivonnaisia, ruokaa (Kaikki)

e kahvi, leivos (Kaikki)



e leivonnaisia (Kaikki)
e ruoka ja leipomotuotteet (Kaikki)

e Autoalan huoltotdita, metallialan tilaustoitd, sahkdalan tilaustoita, rakennusalan
tilaustoitd, hotraca-alan ruokia ja leivonnaisia (Kaikki)

5. Kuinka tyytyvaisia olitte tuotteisiin tai palveluihin?

100,0 %

80,0 %

64,7 %

60,0 %

40,0 % 35,3 %

20,0 %

0,0 % 0,0 % 0,0 %

0,0 %
1 2 3 4 5

mKaikki (KA:4.65, Hajonta:0.48) (Vastauksia:17)

6. Minka alan tuotteita haluaisitte ostaa Koulutuskeskus Salpauksen ope-

tusmyymalasta? Valitse kolme tarkeinta.

Turvallisuusalan tuotteita, kuten..
Hotelli-, ravintola- ja.. 71,4 %

Autoalan tuotteita, kuten auton..
Metallialan tuotteita, kuten..
Sahkoalan tuotteita, kuten..
Viestinnan tuotteita, kuten..

Rakennusalan tuotteita, kuten..

Sosiaali- ja terveysalan..

Liiketalousalan tuotteita, kuten..§ 2.4 %
0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %
mKaikki (KA:4.31, Hajonta:2.27) (Vastauksia:42)

7. Mitd muita tuotteita tai palveluja haluaisitte ostaa Koulutuskeskus Sal-

pauksen opetusmyymalasta Heinolasta? Esimerkkind mainittakoon



Asikkalan toimipisteen kalajalosteet seka kultaseppéopiskelijoiden te-
kemat korut, tai leipureiden tekemat leivonnaiset Lahdesta.

kampaamopalvelua (Kaikki)
hiusten leikkuu (Kaikki)
vanhuksille juttuseuraa (Kaikki)
siivouspalveluita (Kaikki)

koru (Kaikki)

korut (Kaikki)

kultaseppéa (Kaikki)

leipuri (Kaikki)

korut (Kaikki)

paivajumppa, ruokatuotteita (Kaikki)
kalajalosteet (Kaikki)

ruoka, leivonnaiset (Kaikki)
Kirjanpitopalvelua (Kaikki)

8. Jos haluatte saada tarjouksia myytavista tuotteista, kun opetusmyymala
alkaa toimia, voitte jattaa nimi-, puhelin- ja osoitetiedot halutessanne.
Lisédmme tietonne opetusmyymalan asiakasrekisteriin ja kutsumme
teidat opetusmyymalan avajaisiin. LAmmin kiitos vastauksistasi ope-
tusmyymalan kehittamisessa. t. Marjo Jarvela & Lita2AOP opiskelijat

5 vastausta, jotka jatettiin pois tietosuojan vuoksi.



9. Kuinka tyytyvaisia olitte tuotteisiin tai palveluihin?

Kuinka tyytyvaisia olitte tuotteisiin
tai palveluihin?

1 15 2 25 3 35 4 45 5

m Kaikki



Liite 3. Sdhkopostiaineisto

Kuu-
kaudet
vuonna
2016

Viesi-
ketju-
jen
luku-
maa-
ra/kk

Opinstore Casen tarkeimmat tapahtumat
viestiketjuista selvitettyna (hakusana "opins-
tore" ajankohta 1.1.2016-31.12.2016

tammik.
2016

Opinnaytetyo tilataan ja allekirjoitetaan sopimus.

helmik.
2016

Kokkien ja liiketalouden opiskelijoiden osallistaminen suun-
nitteluun.

Palaveri kahden lahiesimiehen kanssa kehittamistydsta.

maalisk.
2016

Viestinnén yksikkokierros Heinolassa, jossa saadaan Salpauk-
sen viestintdosasto mukaan Opinstoren kehittdmiseen.
Opinstoren vesipistetta ei tule.

Myymalan neliomaéaré selvitetdan, koska liittyy omavalvon-
taan. Mietitdan pelastussuunnitelmaa.

Paatetadan ettemme ota kahvilatoimintaa eika pullan myyntia
Lahdesta. Esimies kertoo tehneenséd Huutonettiin Opinstoren

nimelld tunnukset. Henkilostokysely toteutetaan..

huhtik.
2016

10

Henkildstokyselyn kyselyn tulokset julkistetaan.

Tulee tieto uudesta liiketalouden opettajasta, jonka kanssa
sovitaan tapaaminen Opinstoren asioista.

Tehdaén resursointia.

Opinstoren asiakaspalvelupisteen tunnus luodaan.
OHR-ryhmélle Opinstoren esittely.

Tapaaminen Salpauksen viestinnan henkildston kanssa.
Sovitaan markkinointiin liittyvista asioista myos AV-
viestinn&n opettajan kanssa.

Ehdotusta Opinstore videosta AV-viestinndn opettajalle.
Opinstoren kirjoitusasun hiomista.

Facebook-viestinnan suunnittelua.

Opinstoren kalustuksen suunnittelua.




Tapaaminen uuden liiketalouden opettajan kanssa.
Tiedustelu halutaanko Opinstore puhelinluetteloon.
Resurssiasiaa.

Asiakaskysely Heinolan torilla.

Esimies ehdottaa N'Y-koulutusta liittyen Opinstoren toimin-

toukok. taan.
2016 27
kisoélké o | Kesdlomalla
Asiakaskyselyn tuloksien analysointia.
Liiketoimintasuunnitelmasta ensimmainen versio esimiehelle
heinak. kommentoitavaksi.
2016 2
Mietitddn Domainin hankkimista.
Yhteisty6td AV-viestinnan opettajan kanssa tuotekuvauksista.
Selvitell&én aloilta tulevia tuotteita ja palvelupaketteja.
Hinnoittelu alkaa tarkentua.
Suunnitelmat alkavat konkretisoitua.
Paatos, ettd annetaan opinndytetyo luettavaksi keskenerdisené
koulutusalajohtajille.
Paallikon viesti johtajille "Heinolan Opinstore syntyy". Face-
book-sivut luodaan.
Liiketoimintasuunnitelma tarkentuu.
Itd-Hameen lehtihaastattelupyynto.
Mietitddn avoimina olevia kysymyksia palaveriin, johtajien
kanssa.
Tulee viesti, ettd paallikko esittelee Opinstorea eri koulutus-
clok.2016 17 alojen johtajille, paallikoille ja opetusneuvoksille.
Toimipistepalaverissa esitelldan Opinstorea ja kannustetaan
opettajia tuotekehittelyyn.
Opinstoren kassa-asiat, varastointi, pohjakassan suuruus, au-
kioloajat ja tuoteryhmat alkavat selkiytya.
Opinstoren ulkoinen ilme teippauksineen alkaa selkeytya.
Opinstoren laskujen tilidinti, kustannuspaikka, toiminto, laji,
kulusiirrot selviavat.
Kassapisteen toiminnan kuvaus tehdaén paatoksentekijoille.
sg)slkG 21 Tukkukortti asian selvittelyé.




Vanhojen kassojen metséstysta organisaation eri toimipisteis-
ta.

Opintovapaa ehdotus esimiehelle.

Hartwall-juomien myynnin selvittelyé.

P&atos varaston perustamisesta.

Ehdotus Opinstoren teippauksista ja kommenttikierros.

Huomataan, ettd A-teline voitaisiin teipata myos uusiksi.

lokak.
2016

51

Varastopalaveri Sonet asiasta ja konsultin turha kaynti.
Helpdeskiin viestia kassojen asennuksista.

Kassakoulutus itselle, taitovalmentajalle ja toiselle liiketalou-
den opettajalle.

Tukkukortin hankkimiselle saadaan lupa.

Opinstoren sisustaminen alkaa ja samoin valmistautuminen
myymaélan avajaisiin.

Kyselyja metalliosastolle myytévista tuotteista.

Opinstoren tehtavékuvausten teko opiskelijoille ja palvelupro-
sessien tarkennusta ja suunnittelua.

Tuotteiden tarinat Opinstoren brandiin sopiviksi (koivunlehit-
pussit).

Kyselya puualan tuotteista.

Vield mietitddn kuumeistesti eri tuotteita, joita voisimme
myyda kaupassa.

Tieto esimiehelle, ettd emme ottaneet Sonet-varasto-ohjelmaa.
Tukkukorttiasian selvittely jatkuu.

Opinstoren kassanhallintajarjestelma asennetaan omille ko-
neille.

Saamme tarjouksen opasteista ja teippauksista.

Kylmélaitteita etsitddn kuumeistesti ympari organisaatiota.
Palaveria toisen liiketaloudenopettajan kanssa seka esimiehen
kanssa.

Viestid turva-alan opettajalta, joka on huolissaan ettd kassan
takan on ikkuna ( hén ei tied, ettd teippaukset ovat tulossa).
Tapaaminen myymalan teippaajien kanssa.

Kassan asennus suoritetaan.




Onnitteluita johtajilta, kun kassapisteen perustamisesta saatu
toimitusjohtajan pé&atos.

Kassakoodien sekd tuotekoodien syotto alkaa.

Tybvuorot laaditaan Opinstoreen.

Ensimmainen lasku saapuu Osuuskunta Taidottajilta.
Tukkukortin asiakastietolomakkeen tietojen hankinta.
Kevaalla tilattujen Salpaus tuotteiden laskun etsintéa.

Tieto kassakoneen nayton leasingmaksusta seka Sonet-
konsultin laskusta saapuu.

Tilannekatsausta tdman hetkisisté tuotteista.

Viesti sotelle Opinstoren mahdollisuuksista.

Auto-osaston tuotteiden ja palveluiden tiedustelua.

Raksa lahtee toimintaan mukaan ja lupaa myymaélén sisustuk-
seen roskakatoksen.

Tuotteiden hintatiedusteluja aloilta.

Myymalan teippausten reklamaatiot.

Ty6asun suunnittelua ja paitojen alennushintojen selvittelya.
Kevaalla tilatut tuotteet, hinnat ja méérat selvitetty.
Metallialan opettajalle kyselyé tuotteista.

Tuotteiden vienti exceliin.

Selvitysty0 terveystarkastajan kdynnista alkaa.
Salpaustuotteiden tilidinti ja tarkat alkuperaiset laskut saadaan
markkinoinnista.

Selvitetd&n kuinka saamme kopiointitunnuksen Opinstoreen.
Ty0paitojen tilaus.

Aulan nayteikkunan valaistuksen suunnittelua, tarjous séhkon
opiskelijoita.

Esimiehen yleinen viesti, ettd kauppa avautuu viikolla 45.
Kiitos toiselle esimiehelle tuesta Opinstore projektissa.

Kopiointitunnus saadaan.




Reklamaatio teippauksista ja niiden korjaus.

Opinstoren kassan johtojen korjaus.
Kiinteistovahtimestarille tietoa myymalan aukioloajoista.
Tuotetarinoiden laadintaa.

Pohjakassan rahojen selvittelyd, mistd saadaan ja milloin ne
tuodaan.

Kassan kayttoonotto ja tuotantotilaan laitto.

Kassan karttakoodit. Pohjakassa saapui Lahdesta.
Kassan toimintojen tarkastelua.

Tilityspussit rahoille.

Rahojen sailytys ym. rahoihin liittyvét asiat.

Kopioiden maksu Opinstoreen valmistuu.
Lehitkuvausta suunnitellaan.

Tieto siséiseen Intraan Opinstoren aukeamisesta.

Kuvia Opinstoresta Intran jutun julkaisijalle.

Tieto Yammeriin Opinstoren avautumisesta.

Avajaiset.

Kiitosviesti kukista tydkaverille.

Ita-Hameen lehtijuttu tehdaan.

Todistuskopiot aletaan maksamaan Opinstoren kassaan.
Saadaan video-traileri AV-viestinnan opiskelijoilta.
Tydvuorot opiskelijoille seuraavaan jaksoon.
Laskutusten selvittelya (koivunlehtipussit).
Inventaariotiedot saadaan eli kuinka se pitéa toteuttaa.
Juttu Opinstoresta Salpauksen nettisivuille.

Kassan hienosaatoa.

IImoitus uudesta tydssaoppimispaikasta eteenpdin.
Joululaatikkotilauksia alkaa tulemaan.

Salpaus pusakat loppu, mista lisda?

Salpausvaatteiden pienkilpailutusmuistiot saadaan.

Lisatilaus Taidottajille.

marrask. Sisdisten ostojen selvittelya
2016 38 J ya.
Tilojen turvallisuuskatsaus turva-alan opiskelijoiden tekema-
jouluk.

2016 3 |Na




Tyo6aikasuunnitelmat tarkastelussa.

Resurssiasiaa.

yhteensa

178







