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Taman opinnaytetyo tavoitteena oli luoda Tanhuvaaran Urheiluopiston myynnin sekéa koko
organisaation kayttoon tyokalu tukemaan myyntitilanteessa myyjan palvelun laatua. Tavoit-
teena oli myds yhtenaistaa palveluiden sisaltoihin liittyvaa tietoa organisaation eri sektoreiden
valilla, jotta palveluita kyetddn myymaan seka tuottamaan laadukkaasti. Opinnaytetyon toi-
meksiantajana toimi Tanhuvaaran Urheiluopisto Savonlinnassa, jonka toiminta jakaantuu
vapaan sivistystoiminnan kurssi- ja leiritoimintaan, ammatilliseen perus- ja lisdkoulutukseen
sekd maksulliseen palvelutoimintaan.

Opinnaytety0 toteutettiin kehittdmistehtévan, jonka viitekehyksena toimivat palvelun laatu,
fasilitointi seka palveluiden myyntiin liittyvat tekijat Tanhuvaaran Urheiluopistolla. Syksyn
2016 ja alkuvuoden 2017 aikana keréttiin tietoa myynnin seké ohjaus- ja opetussektorin na-
kokulmista tydkalun rakenteeseen, tydkalun sisalle tuleviin tuotekortteihin seka hyddynnetta-
vyyteen liittyen, joiden perusteella lopullinen tydkalu koottiin.

Kehittamistyon tuloksena valmistui maaliskuussa 2017 sahkdinen tyokalu Tanhuvaaran Ur-
heiluopiston tyontekijoiden kayttoon. Tyokalussa on lueteltu kaikki Tanhuvaaran Urheiluopis-
ton aikuisliikuntamenuun sisaltyvat palvelut ja niiden erityisehdot. Tytkalun sisélle luotiin
myds Tanhuvaaran Urheiluopiston kayttdon soveltuva malli tuotekorteista, joiden perusteella
myyjat kykenevéat vastamaan asiakkaiden esittdmiin kysymyksiin palveluista nopeasti ja vai-
vattomasti. Tuotekortteja maaritettiin palveluista yhteensa 78 kappaletta ja ne ovat kaikkien
Tanhuvaaran tyontekijéiden hyddynnettavissa.

Kehitystyon tuloksia kasiteltiin tydkalun kayttéonottokoulutuksessa Tanhuvaaran Urheiluopis-
tolla. Tilaisuudessa esiteltiin tydkalun hyddyntamista konkreettisessa myyntitilanteessa, arvi-
oitiin tydkalun ominaisuuksia seka pohdittiin mahdollisia lisakehityskohteita. Myyjat nakivat
tydkalun tuomat hyddyt heidan omia ty6étehtéavia kohtaan, ja opetus- ja ohjaussektori totesivat
tydkalun toimivan tiedonsiirron linkkina eri sektoreiden vélilla. Tyokalusta onnistuttiin luomaan
kaytannollinen apuvaline helpottamaan myyjien arkea, vahentdmaan paallekkaista tyota, pa-
rantamaan asiakkaan kokeman palvelun laatua seka yhtenaistamaan Tanhuvaarassa tarjot-
tavien palveluiden sisaltoja.

Seuraava kehittamistehtava Tanhuvaaran Urheiluopistolla voisi liittya tyokalun asiakasversion
kehitykseen. Tyokalu voisi tulla nakyviin Tanhuvaaran Urheiluopiston nettisivuille, josta asi-
akkaat voisivat itsenaisesti perehtya palveluihin tarkemmin, ennen yhteydenottoa myyntihen-
kiloon. Nyt kun tyokalusta on olemassa valmis malli, niin sita voitaisiin hyodyntda samalla
periaatteella myods Tanhuvaaran Urheiluopiston lastenliikuntamenuun, jolloin palveluihin liitty-
vat tiedot saataisiin myds siltd osa-alueelta kuntoon.

Asiasanat
Kehittamisty0, palvelut, laatu, fasilitointi, asiakaslahtoisyys.
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1 Johdanto

Suuri merkitys palvelun laadun kokemiseen on silla miten palvelun tekninen laatu tai pal-
veluprosessin lopputulos toimitetaan asiakkaalle ja kuinka hénté palvellaan (Grénroos
2009, 100-103; Rissanen 2006, 214). Markkinointiviestinnan kautta tarkasteltuna, yrityk-
sen markkinoijien ja myyjien toiminnat tulisi kulkea kasi kéddessa palveluiden tuotannon ja
toimituksen suunnittelun ja toteutuksen kanssa, jotta pystytdan varmistumaan siita, etta

yritys kykenee tayttamaan lupauksensa (Grénroos 2009, 106 & 148).

Olen paassyt perehtymaan Tanhuvaaran Urheiluopiston toimintaan ja toimintatapoihin
vuodesta 2006 lahtien. Ensimmaiset vuodet olin opistolla opiskelijana, valmistumisen jal-
keen tuntiohjaajana ja nyt toimin organisaatiossa likunnanohjaajana. Opinnaytetyon ai-
heen valinta herasi ongelmasta, joka oli ollut Tanhuvaarassa haasteena jo pitkaan. Asiak-
kaan etsiessa tietoja palvelusta tai palveluista, taytyi asiakaskontaktissa olleen myyjan
ottaa ensin yhteytta palveluita tuottaviin ohjaajiin tai opettajiin, jonka jalkeen informaatio
saatiin vasta vélitettya asiakkaalle. Tama seikka viivastytti myyntiprosessin kulkua ja ai-
heutti ongelmia myo6s laadun ndkokulmasta. Valilla asiakkaalle oli myyty palvelua, jota
Tanhuvaaran palveluvalikoimassa ei ollut edes tarjolla. My0s liian isot ryhmakoot, valinei-
den riittavyyteen nahden, on aiheuttanut palvelun toteutusvaiheen aikana ongelmia niin
asiakkaille kuin ohjaajillekin.

Opinnaytetydn aihetta miettiessani herasi ajatus, etta nyt olisi hyvéa hetki kehittaa ratkaisu
ongelmalle, joka oli tunnistettu jo pitkaan. Esitin syksylla 2016 idean palveluiden sisaltoja
selkeyttavasta tyokalusta Tanhuvaaran Urheiluopiston myyijille seka opetus- ja ohjauspuo-
lelle. Molemmat sektorit nakivat heti, etta tydkalusta olisi paljon hydtya kaytannon tytssa

niin myyntitilanteen kuin kaytettavissa olevan tiedon saatavuuden nakokulmasta.

Opinnaytetydn raportissa perehdytaan ensin palvelun maaritelmaén ja palvelun myymi-

seen liittyviin tekijoihin, fasilitoinnin hydtyihin ongelman ratkaisussa seka kuvataan myynti-
tyota Tanhuvaaran urheiluopiston organisaation toimintamallien kehittdmisen nakokulmas-
ta. Luvusta viisi alkaen kasitelladn kehittamistydta aina tydkalun suunnittelusta kayttéonot-

toon ja arviointiin asti.

Opinnaytetydn aiheena on Tanhuvaaran Urheiluopiston palvelun laadun kehittdminen,
palveluiden myymisen seka tuottamisen néakdkulmasta. Opinnaytetyon tavoitteena on ke-
hittd& Tanhuvaaran Urheiluopiston kayttéon tydkalu, joka auttaa myyntitilanteessa paran-
tamaan myyjan palvelun laatua seka yhtenaistaa palveluiden sisaltt6a organisaation eri

sektoreiden valilla.



2 Palvelu ja sen myyminen

Palvelun laadun kehittamisen kannalta on oleellista tietdd mita palvelu on, kuinka asiakas
sen kokee sekéd mita palvelun tuottamiseen vaaditaan niin palvelun tuottajan kuin asiak-

kaankin naktkulmasta. On myds huomionarvoista tietdd palvelun laatuun vaikuttavat teki-
jat, jotta tiedetddn mitéa asiakas odottaa palvelulta ja kuinka sen voi hanelle asiakaslahtoi-

sesti myyda.

2.1 Mita palvelu on?

Palvelua kasitteena on hankala maaritella, koska sama sana voi tarkoittaa montaa asiaa,
riippuen mista nakokulmasta sitd tarkastellaan. Melkein misté tahansa asiasta voi tehda
palvelun, jos myyjan tavoitteena on mukauttaa ratkaisu asiakkaan tarvetta vastaavaksi.
Palvelu on kuitenkin prosessi, jossa sarja aineettomia toimintoja tarjotaan vastauksena
asiakkaan etsiméén ongelmaan. Se voi olla tapahtuma, toiminta, suoritus, teko, valmius
tai vuorovaikutus, jonka tavoitteena on tuottaa asiakkaalle lisdarvoa pelkdn ongelmanrat-
kaisun lisdksi. Nama lisdarvoa tuottavat kokemukset voivat olla asiakkaan nékokulmasta
esimerkiksi elamyksid, nautintoja, ongelman ratkaisun helppoutta ja vaivattomuutta seka
materiaalin tai ajan saastéad. (Gronroos 2009, 76—77; Rissanen 2006, 18.)

Oleellisin osa palveluita on niiden prosessiluonne. Palvelut rakentuvat useista eri toimin-
noista, joihin vaaditaan resursseja tiedon, ihmisten, jarjestelman ja infrastruktuurin osalta.
Usein néaita resursseja kaytetddn vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, ongelmaan rat-
kaisun loytamiseksi. Koska palvelu on usein aineeton, ei asiakas kykene tarkastelemaan
palvelua ja kokeilemaan sita ennen ostamista. Han monesti kokee siis vain lopputuloksen.
Palvelun tuottamisen taustalla on kuitenkin voinut olla mittavia etukateisvalmisteluja pro-
sesseja, mutta asiakas kokee vain murto-osan tasta tuotantoprosessista. Taméan seurauk-
sena ei asiakas osaa arvioida palvelun tuotantoprosessista, kuin hanelle nakyvan osan,
joten palvelun laadunvalvonnan ja markkinoinnin on tapahduttava samaan aikaan kuin
palvelun tuottamisen ja kuluttamisen. (Grénroos 2009, 79—-80; Lamsa & Uusitalo 2002,
18-19; Rissanen 2006, 19.)

Palvelu tuotetaan aina asiakasta varten ja sen tuotanto- ja jakeluprosessiin vaikuttavat
ihmiset joko henkildkunnan, asiakkaiden tai molempien muodossa. Taman seurauksena
on prosessissa hankala sailyttaa johdonmukaisuutta, koska palvelu muuttuu myds aina
asiakkaan vaihtuessa. Vaikka kaikki muu sdilyisi palvelun tuotantoprosessissa muuttumat-
tomana, voi esimerkiksi pelkastaan sosiaaliset suhteet vaikuttaa asiakkaan kokemaan

palvelun laatuun. Palveluiden subjektiivisuudesta johtuen asiakkaat kuvailevat niitd usein



abstraktein kasittein. Edella mainitut tekijat aiheuttavat myés ongelmia palveluiden johta-
misen kannalta, koska keinojen ldytaminen kokemuksen perusteella maaritellyn laadun

valvontaan on hankalaa. (Gronroos 2009, 80-82; Rissanen 2006, 118.)

2.2 Nakyvat ja nakymattomat palveluprosessit

Palveluprosessin on tarkoitus maaritella kuinka palvelu tuotetaan ja toteutetaan, eli se
kertoo palvelun tuottamiseen vaadittavista yksityiskohdista niin asiakkaiden kuin palvelun-
tuottajan nakokulmasta. Palveluprosessit voidaan jakaa asiakkaille nakyviksi ja nakymat-
tomiksi prosesseiksi. Palvelun tuottamiseen liittyvat prosessit ovat palvelun maaritelmasta
johtuen kuitenkin aina vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. (Jaakkola, Orava & Varjo-
nen 2009, 15- 16; Schmidt 2008.)

Ympdristd

“uorovaikutus

Toteutus Palvelun-
tuottajan
it .
resUrEs / Tavoite

Palvelu EE— Asiakas
Arvo

Henkilare- Fyysiset Infior-
surssit resurssit mezatic

Kuvio 1. Palveluprosessi palvelujarjestelmassa mukaillen Schmidt (2008).

Palveluprosessin kuvaaminen on syyta aloittaa palvelun sisallén tarkasta maarittelemises-
t&, jolloin kyetéén selvittimaan palvelun tuottamiseen tarvittava aika ja resurssit realisti-
sesti. Prosessien kuvaamisen tavoitteena on maarittda kaikki palvelutapahtuman toimin-
not, joiden lopputuloksena tai aikana asiakas kokee saavansa itselleen palvelusta tarvit-
semansa hyddyn tai arvon (kuvio 1). Koska palvelu monesti tuotetaan ja kulutetaan sa-
manaikaisesti, tapahtuu palvelun vaiheiden suunnittelukin vuorovaikutuksessa asiakkaan

kanssa. Palveluprosessikaavion avulla voidaan kaytanndllisesti suunnitella ja nahda mis-



sa prosessin vaiheissa asiakas on mukana ja mitka vaiheet taas toteutuu asiakkaan na-
kymattomissa. Prosessikaavion tavoitteena on auttaa ndkemaan kaikki palvelun toteutta-
miseen liittyvat tyovaiheet seka resurssit, ja se toimii pohjana palvelun suunnittelemiseen
seka aikatauluttamiseen. (Jaakkola ym. 2009, 15- 16; Schmidt 2008.)

Keskeisimpia asiakkaalle nakyvia vaiheita palvelun tuottamisen kannalta ovat palvelun
toteuttamiseen tueksi tarvittavat tiedot henkiléresursseista, fyysisista resursseista seka
milla tavalla asiakas saa tietoa palvelua koskien. Nama vaiheet toteutetaan usein vuoro-
vaikutuksessa asiakkaan kanssa. Asiakkaalta piilossa tapahtuvat prosessin vaiheet kos-
kevat taas palvelun tuottamiseksi tarvittavia toimenpiteitd organisaation kannalta, kuten
milla tavalla palvelu toteutetaan ja mité kaikkia resursseja organisaatiosta siihen tarvitaan.
Myds palvelun tuottamiseen tarvittavat tukitoimet kuuluvat asiakkaalta piilossa tapahtuviin
prosesseihin. Esimerkiksi laskutus tai tarvittavien tilojen varaaminen ei nay asiakkaalle,
mutta niilla on suuri merkitys palvelun sujuvuuden ja laadun kannalta. (Jaakkola ym.
2009, 15- 17; Schmidt 2008.)

2.3 Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat

Laadun on maaritelty olevan mita tahansa, mita asiakkaat sen kokevat olevan. Koska pal-
velut ovat asiakkaiden omakohtaisesta kasityksesta johtuvaa nakemysta, voidaan palve-
lun laadun maaritelma yksinkertaistaa asiakkaan ennakko-odotuksen ja toteutuneen ko-
kemuksen vélisen suhteen kautta. Puhutaan siis koetun palvelun laadusta. Jos organisaa-
tiossa pyritddn laadun parantamiseen ilman, ettd maaritetddn ensin mita laatu on, miten
asiakkaat sen kokevat ja kuinka sité voidaan parantaa, ei kehitystyd tule olemaan kovin-
kaan hedelmallista. Laatu tulisi maarittaa yhtenevaksi asiakkaiden tekeman maaritelman
kanssa, koska muuten kehittamistoimenpiteet voivat kohdistua vaariin asioihin, tuhlaten
vain kallisarvoisia resursseja organisaation sisalla. (Gronroos 2009, 98-100; Rissanen
2006, 214-215.)

Palvelun laadulla on kuvattu olevan kaksi perusulottuvuutta, prosessin tekninen ja proses-
sin toiminnallinen laatu, joiden perusteella asiakas tarkastelee palvelun kokonaislaatua
(kuvio 2). Lopputuloksen tekninen laatu kertoo asiakkaalle mitéd han on saanut lapi-
kaydesséaan palvelutuotantoprossin yrityksen kanssa. Koska palveluntuotantoprosessissa
on palveluntarjoajan ja yrityksen valilla monia vuorovaikutussuhteita, muun muassa palve-
lutapaamiset myyjén ja ostajan valilla, ei teknisen laadun ulottuvuus pida sisalla lahes-
k&an kaikkea asiakkaan kokemaa laatua. Suuri merkitys palvelun laadun kokemiseen on
silla miten tekninen laatu tai palveluprosessin lopputulos toimitetaan hanelle ja kuinka
hanté palvellaan. Tata laadun ulottuvuutta kuvataan termilla prosessin toiminnallinen laa-

tu, joka pitaa sisallaan kysymyksen, miten palvelu asiakkaalle tuotetaan? Asiakkaat mo-



nesti tuottavat ja kuluttavat palvelun sisallaan pitdmia prosesseja samanaikaisesti ja nai-
den toimenpiteiden sisaltamat vuorovaikutussuhteet vaikuttavat merkittavasti myos asiak-

kaan kokemaan palvelun laatuun. (Grénroos 2009, 100-103; Rissanen 2006, 214.)

-

Kuvio 2. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos 2009,103).

Palvelun laatuun vaikuttavien kahden perusulottuvuuden liséksi, voidaan palvelun laadun
ulottuvuudet jakaa useammiksi osatekijoiksi. Rissanen (2006, 215-216) jakaa palvelun

laadun ulottuvuudet kymmeneen osatekijaan:

Patevyys ja ammattitaito
Luotettavuus

Uskottavuus
Saavutettavuus
Turvallisuus

Kohteliaisuus
Palvelualttius, palveluvaste

Viestinta

© ©®© N o 0 s~ wwDNPRE

Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen

10. Palveluymparist6

Patevyydella ja ammattitaidolla tadssa yhteydessa tarkoitetaan palvelun tuottajan kykya
rakentaa asiakkaiden toiveiden pohjalta heidén ongelmaansa vastaava ratkaisu. Luotetta-
vuus ja uskottavuus perustuvat asiakkaan tietoon siitd, etta kaikki palvelua koskevat sovi-

tut asiat ja lupaukset toteutuvat asiakkaan etujen mukaisesti seka han saa palvelusta ra-



hoilleen vastineen. Saavutettavuus voidaan rinnastaa myos lahestyttavyyteen, jolloin asi-
akkaat kokevat palveluntarjoajan palveluprosessit niin, etta palvelu on helposti saatavilla,
ja asiakkaiden vaatimuksiin ja toiveisiin suhtaudutaan joustavasti. Toteutuessaan ndma
kaikki edella mainitut arvot lisaavat asiakkaan kokemaa turvallisuutta laadun nakdkulmas-
ta. Kohteliaisuuteen vaikuttavat kontaktihenkildiden kunnioittava asenne, kayttstavat, pu-
keutuminen seka kuinka ystavallisesti he asiakkaita palvelutilanteessa kohtelevat. Palve-
lun tapahtuminen ajallaan ja riittdvén nopeasti, kuvaa asiakkaan kokemusta yrityksen pal-
velualttiudesta ja — vasteesta. Tyontekijoilla on siis aidosti halu palvella asiakasta. Viestin-
nan tarkein tehtava on kertoa asiakkaalle palvelun sisalto, hinta seké& vakuutta asiakas
siitd, ettéd hanen ongelmansa hoidetaan. Tarkedd on myos puhua asiakkaalle kieltd, jota
han ymmartaa. (Grénroos 2009, 114-122; Rissanen 2006, 215-216.)

Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen vaatii palveluntarjoajalta ammattitai-
toa selvittdad asiakkaan erityisvaatimukset sekad syventaa palveluntarvetta. Myos yksilolli-
nen kohtelu seké vakioasiakkaiden tunteminen vaikuttaa asiakkaiden kokemukseen pal-
velun laadusta. Asiakas voi vaatia raataloityja ja yksildllisia palveluita, joihin palveluntuot-
tajan on kyettava vastaamaan. Viimeinen kohta, eli palveluymparisto, sisaltaa palvelun
fyysiset tekijat kuten tilat, henkildstén olemuksen, palvelutiloissa olevat muut asiakkaat ja
palveluissa kaytettavat apuvalineet. Naiden kymmenen osatekijan perusteella asiakkaat
arvioivat palvelun laatua, mutta ne eivét ole tyhjentavia kriteereita, silla niiden merkitys
vaihtelee palveluun liittyvan alan seka asiakkaan mukaan. (Gronroos 2009, 114-122; Ris-
sanen 2006, 215-216.)

Palveluiden ollessa asiakkaiden omakohtaisesta kasityksesta johtuvaa nédkemysta, niin
myds asiakkaiden omat odotukset palvelusta vaikuttavat heidan laatukokemuksiinsa. Pal-
veluntarjoajan on oltava tarkka, mita han asiakkailleen lupaa, silla lilan korkeaksi nousseet
odotukset johtavat kokemuksiin palvelun heikosta laadusta. Markkinointiviestinnédn kautta
tarkasteltuna, yrityksen markkinoijien ja myyjien toiminnat tulisi kulkea kéasi kéddesséa palve-
luiden tuotannon ja toimituksen suunnittelun ja toteutuksen kanssa, jotta pystytaan var-
mistumaan siita, etta yritys kykenee tayttdmaan lupauksensa. Koetun laadun kannalta on
parempi tarjota enemman ja luvata vahemman. (Gronroos 2009, 106 & 148.) Asiakkaiden
odotukset palvelun laadun suhteen ovat nykypaivana kasvaneet uudelle tasolle. Digitaali-
sessa ymparistdssa asiakkaat odottavat saavansa kaiken helposti ja nopeasti, joten yritys-
tenkin taytyy kyeta tarjpamaan asiakkailleen mahdollisuuden hoitaa asiansa joko nopean
ja vaivattoman itsepalvelun tai kaiken kattavan henkilokohtaisen asiakaspalvelun kautta.
(Kankkunen & Osterlund 2012, 57.)



2.4 Palvelun myyminen

Palvelualojen tunnuspiirteena on, etta myyntityon tekee usein palveluntuottaja (Rissanen
2006, 82). Gronroosin (2009) kuvaamassa palvelun markkinointikolmiossa (kuvio 3) yri-
tyksen myynnista vastaavat kokopaivaiset myyjat, joille nykypaivan kasvaneet vaatimuk-
set heidan tietotasoa ja osaamista kohtaan, asettavat uusia haasteita. Nykypdaivan infor-
maatiotulvassa voi asiakkaan tietotaso markkinoilla olevista ratkaisuista olla korkeampi
kuin palvelun myyjalla. Asiakkaat vertailevat, jakavat ja tutkivat tietoa markkinoilla olevista
ratkaisuista, jolloin heid&n tietotason lisaantyminen kasvattaa myds myyjien osaamisen
vaatimuksia. Asiakkaille ei enaa riitd, ettd heidan ongelmaansa kysytaan ja kartoitetaan,
koska talla tavalla voidaan paasta vain samalle tietotasolle, kuin mik& asiakkaalla jo on.
Myyjan taytyy nykypaivana kyeta omalla tietotaidollaan haastamaan asiakasta ndkemaan
asiat uudesta nakokulmasta. Asiakkaat kaipaavat asiantuntijamyyjaa, joka kykenee ker-
tomaan heille jotakin, mita he eivat itse viela valttamatta tieda. (Laine 2015, 185- 188.)

Kuvio 3. Palvelun markkinointikolmio (Gronroos 2009, 91).

Myyntihenkil6ston organisoinnilla on merkittava osa palvelun myymisen ndkodkulmasta.
Myyntihenkil6sto voidaan organisoida kolmen eri tekijan perusteella. Maantieteellisten
alueiden pohjalta organisoitujen myyntihenkildiden vastuulla saattaa olla laaja tuotevali-
koima maaritetylla talousalueella, kun taas tuotekeskeisyyden perusteella organisoiduilla
myyijilla on pieni tuotevalikoima, jota han myy laajalla alueella. Kolmas myyntitydén organi-
soimistapa on asiakaskeskeinen, jossa yhdella myyntiedustajalla on hoidettavanaan pieni
maara asiakkaita. T&man organisoimistavan ongelma voi tulla eteen, kun myyntitiimissa
tulee henkildvaihdoksia. Asiakassuhteet ovat saattaneet olla hyvin henkilésidonnaisia, ja
kun asiakassuhdetta hoitanut henkil® lahtee organisaatiosta pois, voi myos asiakas lahtea
hénen mukanaan. (Rissanen 2006, 82- 84.)



Koska palvelut ovat aina tuotettu asiakasta varten, niin myyjien henkilékohtainen myynti-
tyd on paras kontakti asiakkaiden maailmaan sisalle paasemiseksi. Henkilokohtaisella
myyntity6lla tarkoitetaan tilannetta, jossa asiakas, tai potentiaalinen asiakas, on myyjan
kanssa valittbmassa neuvottelutilanteessa, jonka perimmaisena tavoitteena on palvelun
myyminen. Henkilokohtainen myyntityd on tehokkain markkinointiviestinnan osa-alue,
mutta monesti kulutettuun aikaan nahden myos kallein. Vuorovaikutteinen myyntitilanne
mahdollistaa kaksisuuntaisen kommunikoinnin, jossa seka kysymysten esittdminen etta
vastaaminen voi tapahtua tehokkaasti. Henkil6kohtaisen myyntitydn toimenpiteet ovat
jaettu seitsemaan eri vaiheeseen: uusien asiakkaiden kartoittaminen, ensil&hestyminen,
esittely, vastavaitteiden kumoaminen, kaupan paattaminen ja jatkotoimenpiteet. Naista
esittelyvaihe on ratkaiseva myyntitapahtuman onnistumiselle ja se tarkoittaa varsinaisen
myyntikeskustelun kaymista. Myyntiydn tassa vaiheessa on oleellista, ettd myyja kuunte-
lee ja kertoo palvelustaan, seka sen ominaisuuksista ja hyddyista asiakkaalle. Tarkeaa on
my0s kartoittaa asiakkaan pieninkin toive palvelua koskien, jotta tunnistetaan asiaakaan
tarpeet. Myyjilla on siis oltava riittava tuotetieto myytavasta palvelusta, jotta he osaavat
vastata asiakkaiden kysymyksiin seka kykenevat itse kertomaan palvelusta kattavasti asi-
akkaille. (Karjaluoto 2010, 87-91; Rissanen 2006, 82—83 & 93.)

2.4.1 Asiakkaan ostopaatdsprosessi

Digitaalinen teknologia on muuttanut asiakkaiden ostokayttaytymista jo yhden sukupolven
aikana merkittavasti. Vuorovaikutus asiakkaiden ja palveluntarjoajien valilla on pitkalti siir-
tynyt verkkoon ja se on vaikuttanut paljon asiakkaiden ostokayttaytymiseen ja ostopaa-
tosprosesseihin. Nykypaivan ihminen, suunnitellessaan ostavansa jotakin, menee verk-
koon ja etsii tarvitsemansa tiedot ja vastaukset seka vertailee palveluita sdhkdisten kana-
vien kautta. Asiakkaan tapa ostaa on siis muuttunut ja organisaatioiden on kestettava
muutoksessa mukana, sailyttadkseen kilpailukykynsa. (Kankkunen & Ostelund 2012, 51—
52; Laine 2015, 116-117.)

Laine (2015, 117- 121) on jakanut asiakkaan toiminnan muutokset neljaan eri tekijaan:
omatoimisuus & aktiivisuus, ostokyvykkyyys, ostokayttaytyminen seka tarpeet, odotukset
ja vaatimukset. Asiakkaiden omatoimisuuden ja aktiivisuuden lisdantyminen on tarkoitta-
nut sita, etté asiakkaat ovat nykypaivand yha enemman itseohjautuvia. He ovat tehneet
itsendisesti palvelun ostamista koskien paatoksia, valintoja ja arviointia. Ostoprosessi on
siis jo voinut edeta pitkalle ennen kuin myyja on edes asiakkaan kanssa kontaktissa ja on
huomionarvoista, ettd myyja ei tassa tilanteessa aloita asiakkaan ndkokulmasta prosessia
uudestaan vaan tarjoaa asiakkaalle tietoa tai ratkaisua, jota han ei ole viela loytanyt. Edel-

l& kuvattu omatoimisuus vaikuttaa myos suoraan asiakkaiden ostokyvykkyyteen. Heidan



tietotaitonsa seka teknologian suomat mahdollisuudet antavat asiakkaille avaimet hoitaa

itsendisesti ostoprosessi loppuun. (Laine 2015, 117- 121.)

Asiakkaiden ostokayttaytyminen on myds muuttunut omatoimisuuden ja ostokyvykkyyden
kasvaessa. Aiemmin asiakkaan ostovaiheet noudattelivat paasaantoisesti ennustettavia
vaiheita ja jarjestysta, mutta nykyaan ostokayttaytyminen ei ole en&é niin ennalta arvatta-
vaa. Entiset myynnin mallit eivat enda toimi, kun asiakkaan ostoprosessi voi tapahtua mo-
nivaiheisesti ja — ulotteisesti. Perinteiset ostamisen mallit ovat vielda nykyaankin tunnistet-
tavissa, mutta ne eivat noudata samaa jarjestysta kuin ennen. Nykypaivan asiakkaat ovat
tottuneet nopeaan ja helppoon tapaan ostaa ja nykyteknologian avulla vertailu ja tuotetie-
don Idytyminen on kaikkien saatavilla. Naméa kaikki seikat ovat lisdnneet asiakkaiden tar-
peita, odotuksia ja vaatimuksia ostotilannetta ja sita kautta myds myyntity6ta kohtaan.
Asiakkaat haluavat itse maarata kuinka osto- ja myyntiprosessi etenee ja se on lisdnnyt
myds vaatimuksia myyjien osaamista kohtaan. Ongelmiin ja haasteisiin on l6ydyttéava rat-
kaisu nopeasti ja vaivattomasti, jolloin myyjienkin on toimittava ostamisen tukena ja mah-
dollistajana. Ajasta kasitteena on tullut asiakkaille yha arvokkaampaa ja sitd myyjienkin
tulisi kunnioittaa nykypaivana yha enemman. (Kankkunen & Ostelund 2012, 51-53; Laine
2015, 118-119.)

2.4.2 Myyntikulttuurin kehittaminen

Lahtékohtana myyntikulttuurin kehittamiselle voidaan pitdad oman organisaation ja sen
tyontekijoiden nykyisen kyvykkyyden ja osaamistason tunnistamista. Tama auttaa ymmar-
tamaan lahtdkohdat, joiden seurauksena organisaation myyntikulttuuria voidaan kehittaa
haluttuun suuntaan ja konkreettiset toimenpiteet tukevat kehitystyon onnistumista. L&htoti-
lannetta voidaan tarkastella organisaatiossa kahden eri muuttujan valilla, jotka ovat orga-

nisaation myyntikyvykkyys ja yksildiden myynti- ja asiakastaidot. (Laine 2015, 21.)

Organisaation myyntikyvykkyys tarkoittaa kaikkia niita toimenpiteita ja asioita, jotka mah-
dollistavat ja tukevat myyntitydn ja asiakastyon onnistumista. Nama toimenpiteet ja asiat
ovat koko organisaation kiinteda ja pysyvaa omaisuutta, eivatkd ne henkiloidy yksittaiseen
myyjaan ja hanen taitoihinsa. Myyntikyvykkyys siis jaa organisaatioon, vaikka myyjat vaih-
tuisivatkin. Tarkeita myyntikyvykkyyteen vaikuttavia seikkoja ovat muun muassa myynnin
tyokalut, tehokas myyntiprosessi seka selked ja kiinnostava tarjoomarakenne. Naiden
toimintojen tarkoituksena on mahdollistaa tasalaatuinen ja yhtendinen myyntityd seka sel-
keyttaa toimintaa ja tukea kaikkien myyntihenkildiden ty6ta, myyntitydn laadun takaami-
sessa. Yksilon myynti- ja asiakastaidot taas ovat padsaantoisesti myyjakohtaisia ja ne

tarkoittavat kaikkia taitoja ja asioita joiden perusteella myyja onnistuu omassa myyntityds-



saan. Koska nama taidot ovat henkilésta riippuvaisia, niin myyjan lahtiessa pois organi-
saatiosta, lahtee myds hanen taitonsa seka hanen sisallaan pitamat tiedot. (Laine 2009,
21-22))

Laine (2009) on jakanut organisaation myyntikulttuurin kehittamisen lahtékohdat neljaan
eri tilanteeseen, jossa tarkastellaan organisaation myyntikyvykkyyden ja yksilon myynti- ja
asiakastaitojen tasoa (kuvio 4).
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Kuvio 4. Myyntikulttuurin kehittdmisen lahtdtilanteet (Laine 2009, 23).

Arpajaiskulttuurissa organisaation myyntikyvykkyys seka yksittaisten myyijien taidot ovat
alhaisella tasolla, joka aiheuttaa ongelmia myyntitydén laadun takaamisessa seka toimin-
nan johdonmukaisuudessa. Taman seurauksena kyseisessa myyntikulttuurissa myos
asiakaskokemukset jaavat huonoiksi, koska organisaatiossa on matala tyontekijakokemus
eika toiminnalla ole selkeita linjoja. Cowboy — kulttuurissa organisaatiosta taas 10ytyy ky-
vykkaita myyjia, joiden taidot ja osaaminen on korkealla tasolla. Heid&n taitojaan ei kui-
tenkaan kyetéa hyodyntdmaan organisaation kokonaisosaamiseksi, joten organisaation
myyntikyvykkyys jaa alhaiseksi. Myyntitoiminta ei ole téllaisessa organisaatiossa jarjes-
telmallista, koska toimintaa ohjaavat myyjien omat tavat, eivat organisaation tavat. TAman
seurauksena myos asiakaspalvelun taso voi vaihdella merkittavasti, joka ilmenee asiak-
kaalle vaihtelevana asiakaskokemuksena, koska jokainen myyjéa voi toimia oman mallinsa
mukaan, organisaation yhteisen linjan puuttuessa. Konekulttuurissa organisaatiossa on
voitu panostaa paljon myyntistrategian hiomiseen seka erilaisten tyokalujen ja prosessien
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kehittamiseen, mutta yksilé on organisaatiossa jatetty paitsioon. Vaikka organisaation
myyntikyvykkyys olisi ndiden toimien seurauksena korkealla tasolla, jaavat yksildiden tai-
dot alhaisiksi. Konemaisen ajattelun seurauksena tyontekijat voivat kokea, etta heita ei ole
huomioitu riittavasti, mika vaikuttaa taas suoraan heidan tyytymattomyyteen ja jopa tur-
hautuneisuuteen organisaatiota kohtaan. Tama vaikuttaa myods asiakaskokemukseen
huonontavasti. (Laine 2009, 23—-24.)

Voittavassa myyntikulttuurissa yhdistyvat tasapuolisesti organisaation kyvykkyyksien seka
yksilon taitojen kehittdminen ja namé molemmat seikat kulkevat rinta rinnan. Organisaati-
on kyvykkyydet ovat luotu helpottamaan ja selkeyttamaan myyntity6ta ja myos ihmisten
taitoihin kiinnitetaan riittavasti huomiota, jolloin he kykenevat hoitamaan tehtavansa me-
nestyksekkadasti. Toiminnan tehokkuus seka pitkajanteisyys, ja suunnitelmallisuus vaikut-
tavat positiivisesti myds tydntekija- ja asiakaskokemukseen, jolloin onnistuminen ja tehok-
kuus ovat mahdollista myyntitydssa. Voittavassa myyntikulttuurissa siis tyontekijéiden
osaaminen on monistunut koko organisaatiota koskevaksi osaamiseksi. (Laine 2009, 25-
26.)
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3 Fasilitointi

Maailma muuttuu ja monimutkaistuu yha nopeammin ja nopeammin, joten osaamisen
jakamisesta ja asiantuntemuksen yhdistamisesta on tullut tydelamassa elinehto. Pelkét
palaverit eivat lisda tydntekijoiden innovaatiokykya eika sitoutuminen tyon kehittdmiseen
lisdanny keskustelemalla, jos ndité tilanteita ei ohjata oikein. Fasilitointi ohjaa naité ryh-
maprosesseja neutraalisti ja tilanteissa osallistujat ovat merkittdvimmassa asemassa, vas-
taten kaikista ratkaisuistaan seka niiden tekematta jattamisesta. Naita prosesseja ohjaa-
maan tarvitaan fasilitaattori, joka avustaa ja aktivoi ryhmaa toiminnan kehittamiseen. Fa-
silitointia kaytetaankin silloin, kun ryhmalla on jo ongelman ratkaisemiseen tarvittava taito,
mutta oikeaa rakentavaa tyoskentelytapaa ei valttamatta ole 16ytynyt. (Kantojarvi 2012,
10-14))

3.1 Tyo6yhteis6lahtdinen prosessikehittdminen

Tyoyhteistlahtdinen prosessikehittdminen on kehittdmisty6td, jossa itse kehittdminen pe-
rustuu suoraan tyoyhteisdssa ja tydssa havaittuihin ja tunnistettuihin ongelmiin ja tarpei-
siin. Painoarvona tassa kehittamistydssa on koko yhteis6é koskeva tiedonmuodostus ja
tavoitteenasettelu, jossa kehittdminen suuntautuu tydyhteison ja tydn toiminnan tutkimi-
seen. Talla tavalla kehittdminen on kiinted osa paivittaista toimintaa tydpaivan sisalla.
Tyoyhteisolahtdinen prosessikehittdminen luo pohjan paivittaisten tyétehtavien ja -
menetelmien kehittdmiseksi, jonka vaikutuksesta esimerkiksi asiakaspalvelun laatu para-
nee. Tarkeina tekijoina kehittdmistydssa eivat ole vain kertaluonteisten ja valittémien pa-
rannusten tekemisessa, vaan kehittamistydssa pyritdan pitkdjanteisiin toimintatapojen
parannuksiin organisaation ja tydyhteistn toimintaymparistossa. (Seppanen — Jarvela &
Vataja 2009,13.)

Tyoyhteisotlahtdisella prosessikehittamisella pyritdén tydyhteisdn toimintakyvyn ja vahvis-
tamiseen ja yllapitamiseen, mika luo vahvuutta etenkin palvelutoimintaan liittyvissa muu-
tostilanteiden kasittelyssa seka perustehtavaan vastaamisessa. Tarkea osa on tyoyhtei-
sOn oman toiminnan ja tapojen tutkimisessa ja arvioimisessa. Tahan perustuvat myos
tydyhteisdjen motiivit [ahted tydyhteisolahtbiseen kehittdmiseen. Tydyhteisdjen toiveena
usein on, etta kehittamistyo olisi osana paivittaista tyota, jolloin kehittdmisty6 olisi myos
pysyva tapa, joka edesauttaa kehittdmistytn suunnitelmallisuutta, jatkuvasti muuttuvien
tarpeiden ennakointia seka tarpeisiin vastaamista. (Seppanen — Jarvela & Vataja 2009,
14-17.)

Kehittdmistydn ongelmat keskittyvét yleensa aika ja — tilakysymyksiin. Oikeat menetelmat,

raamit ja foorumit antavat kuitenkin mahdollisuuden yhteisille tyota koskeville keskusteluil-
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le tydyhteisdssd. Onnistuessaan tama kehitystehtava lisaa yhteista ymmarrysta ja yhte-
naistaa kasitteita eri ammattiryhmien valilla. (Seppéanen — Jarvela & Vataja 2009, 17-18.)
Tama on tarkea seikka Tanhuvaaran Urheiluopistolla, jossa useat eri sektorit tydskentele-
vat samojen aiheiden parissa omassa arjessaan ja tarkeda olisi, etta eri sektorit kasittele-
vat omissa toiminnoissaan yhteisia asioista, yhtenevan tiedon perusteella. Tama takaa
sen, etta palveluiden laatu sailyy asiakkaidenkin ndkokulmasta, eika ristiriitatilanteita syn-
ny sektoreiden valilla.

Ammattiryhmien valille tulisi 16ytéaé yhteinen foorumi, jossa kaikkien &anet tulisivat kuulu-
viin. Tallgin jokainen kykenisi tuomaan omat ajatuksensa mukaan kehittamistehtavaan,
eiké asioita kasiteltaisi vain ammattiryhmien valilla. Tarkeimmaét kysymykset olisivatkin
nahtava yhteisollisind ja koko perustehtavaan keskittyving, eika pelkastaan ammattiryh-
miin sidonnaisina. (Seppénen — Jarveld & Vataja 2009, 24.) Tama edesauttaisi ammatti-
ryhmien ja organisaation eri sektoreiden yhdessa tuottamien palveluiden ja niiden laadun

kehittamistd, kun puhutaan samoista asioista samalla kielell&.

Tyoyhteisolahtdisen prosessikehittamisen idean mukaan kehittdmisen kohteena olevat
tehtavat ja siihen liittyvat tavoitteet maaritellaan tydyhteison sisalla. Tarkedssa roolissa
ovat oikeiden kehittamistarpeiden tunnistaminen ja niiden maarittaminen konkreettisiksi
kehittamiskohteiksi. Nama kehittdmistarpeet eivat tule perinteisesta mallista poiketen ul-
koapain, vaan ne on I0ydettava itse, oman tyon ohessa. Kehittamistyossa tarkeda on kes-
kittya tyon toimivuuden ja toteutuksen kannalta oleellisiin parannuksiin. Parhaimmillaan
kehittamistyon tulokset nakyvat tydyhteisén vuoropuhelun ja kehittdmiskulttuurin parane-
misena, joka mahdollistaa kehittamistarpeiden esittdmisen ilman, etta ne personoituvat
tiettyyn henkiléon. Yhdistavien tekijoiden 16ytyminen niin yksittaisten tyontekijoiden kuin
eri sektoreidenkin valilla koetaan antoisana lisdamaan tietoisuutta koko tydyhteison perus-
tehtavasta. Osana kehittamistyota jokainen tyontekija kykenee nakemaan oman tyotehta-
vansa merkityksen osana laajempaa kokonaisuutta. (Seppénen — Jarvela & Vataja 2009,
26-29.)

3.2 Mihin fasilitaattoria tarvitaan?

Fasilitaattorin rooli on auttaa ryhméaéa nadkemaan ongelmat mahdollisuuksina, joiden ratkai-
seminen koetaan haasteena. Fasilitaattori on siis ryhnmén vetaja, joka osaa luoda ryhmaan
avoimen ja innovatiivisen ilmapiiriin, jossa kaikilla osallistujilla on mahdollisuus osaamisen
jakamiseen ja tulla kuulluksi. Fasilitaattorin tehtdva ei ole antaa valmiita kysymyksia ryh-
malaisille vaan oikeanlaiset puitteet luomalla voidaan luottaa siihen, etta ryhma valitsee
itse oikeat kysymykset ratkaistavaksi, tuottavat hyvia ideoita seka tekevat kysymyksien

ratkaisemiseksi konkreettiset toimintasuunnitelmat. Fasilitaattorin on kuitenkin oltava itse
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innostunut kasiteltdvasta aiheesta, koska muutoin on ryhmaa hankala saada innostumaan

ja innovoimaan. (Kantojarvi 2012, 36—-37.)

Fasilitaattorin tehtavana on keskittya itse prosessiin ja sen suunnitteluun, jotta paastaan
asetettuihin tavoitteisiin maaritetyn ajan puitteissa. Han ei itse osallistu ideointiin vaan
antaa vastuun sisallon tuottamisesta osallistujille, auttaa paatdksen teossa seka kiteyttaa
saavutettuja tuloksia. Tarkeaa onkin olla roolissaan neutraali, jolloin osallistujillekaan ei
tule kasitysta, ettd ratkaisut ovat heidan panoksestaan huolimatta jo valmiiksi tyostetyt.
Jos edella mainittu ajatus her&é osallistujien mieliin, niin on lAhes mahdotonta yrittaé saa-
da ryhmé& enéa etsimaan ongelmiin ratkaisuja ja ideoimaa uutta. (Kantojarvi 2012, 35—
39.)

Jotta ryhmaprosesseihin tai tydpajoihin osallistujat saataisiin motivoitumaan kasiteltaviin
aiheisiin, on tarkeada tuoda ilmi mika on se tarkoitus, jonka vuoksi he ovat lasna tilaisuu-
dessa ja jakamassa osaamistaan. Jos fasilitaattorikaan ei tarkoitusta tiedd, on hanen
my0ds hankala opastaa ja ohjata ryhméaé oikeaan suuntaan. Tilaisuuden onnistumisen
kannalta on tarkeaa, etta sen tarkoitus on kaikille osallistujille selva ja etta tarkoitus on
kommunikoitu riittavan hyvin, jolloin osallistujille annetaan mahdollisuus heittaytya luovasti
ideointiin mukaan. Keskeisimpid ryhmatilanteeseen osallistuville tiedoksi annettavia asioi-
ta ovat prosessin tarkoitus, kesto, paapiirteet ja esimerkki kasiteltavasta aiheesta tai on-
gelmasta. Tavoitteena on selkeyttaa tarkoitusta miksi mitakin asiaa kasitellaan. (Kantojarvi
2012, 40-43.)

3.3 Fasilitointi ja kehittdminen

Fasilitoinnin yhten& ndkoékulmana on luovan ongelmanratkaisun prosessi, jossa ongelman
ratkaiseminen ei ole itseisarvo vaan ongelman ratkaisemiseksi tehtyjen toimenpiteiden ja
selkeyttamisen valilla annetaan tilaa ja avoimuutta ndhda myos uusia haasteita. Kehitta-
mistyon aikana voi myds kasiteltavasta asiasta nousta esiin uusia ndkékulmia, joihin tarvi-

taan uusia toimenpiteita. (Kantojarvi 2012, 23-24.)

Creative Education Foundationin kayttaméassa mallissa luovan ongelmanratkaisun pro-
sessi on jaettu kuuteen eri vaiheeseen: selkeytéd ongelma, keraa tietoa, kiteytd ongelma,
tuota ideoita, syvenna ratkaisuja ja suunnittele toimenpiteet. Kolme samaa vaihetta toteu-
tuu asiayhteydesta riippumatta: haasteen tai ongelman selkeyttaminen, ratkaisujen kehit-
taminen ja toimenpiteiden valmistelu. Selkeyttamisvaiheen tavoitteena on luoda yhteinen
nakemys ongelmasta ja mahdollisuuksista, jotta voidaan n&dhd& mik& lopulta on ongelman

ydin. Ratkaisuiden suunnittelussa keskeisemmat vaiheet ovat ratkaisuiden ideointi seka
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niiden kehittaminen toimiviksi ratkaisuiksi, jolla valmistaudutaan jo toteutusvaiheeseen.
Jotta ongelman selkeytyksesté ja ratkaisuiden suunnitellusta olisi vaikutusta ongelman
ratkaisemiseen, tarvitaan my0s konkreettisia toimenpiteita ratkaisuiden jalkauttamiseksi,
jotteivat kehittamisideat jaisivat vain ajatuksen tasolle. Tarkeda on toimenpiteiden jalkaut-
taminen oikeille toimijoille, jotta ratkaisut kyetaan viemaan konkreettisesti kaytantoon.
(Kantojarvi 2012, 23-30.)

3.4 Ratkaisut toimenpiteiksi

Vaikka ongelman ratkaisemiseksi Idydettaisiin kuinka hyvié ideoita ja malleja tahansa, ei
niiden kaytant6on vieminen onnistu ilman asianosaisten sitouttamista. Kun tyontekijat tun-
tevat ongelman omakseen ja nékevat kuinka ratkaisut vaikuttavat heidan omaan tyéhon-
sa, he myds sitoutuvat ratkaisuiden jalkauttamiseen tehokkaammin. Toimenpiteet ovat siis
tarke& henkilokohtaistaa. On myos merkittdvaa, etta jokainen tietdd toimenpiteiden koko-
naiskuvan ja tavoitteen mihin niilla pyritdan. (Kantojarvi 2012, 212-213.)
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4 Myyntityd Tanhuvaaran Urheiluopistolla

Tanhuvaaran Urheiluopisto sijaitsee Savonlinnassa ja sita hallinnoi Tanhuvaara saatio.
Vuonna 1917 perustivat Helny Bergbom ja Lilli Vuorela osakeyhtitén tukemaan Viipurin
laheisyyteen kaavailtua voimistelutalohanketta ja jo vuonna 1919 Tanhuvaaran Liikunta-
opisto kaynnisti toimintansa Viipurinlahden rannalla Pappilanniemessé. Sodan jalkeen
1950 toiminta siirtyi S&amingin pitajaan (nykyinen Savonlinna) ja silla paikalla on Tanhu-
vaara sijainnut naihin paiviin asti. Kouluhallituksen alainen urheiluopisto Tanhuvaaran

Liikuntaopistosta tuli vuonna 1972. (Viipurista savolaiseen jarvimaisemaan 2013.)

Nykypaivand Tanhuvaaran Urheiluopiston toiminta jakaantuu Vapaan sivistystoiminnan
kurssi- ja leiritoimintaan, ammatilliseen perus- ja lisakoulutukseen sek&a maksulliseen pal-
velutoimintaan. Toiminta kattaa ik&ryhmat aina vauvasta vaariin ja kursseja jarjestetaén
laidasta laitaan sisdltdéen muun muassa terveysliikuntaa, perhekursseja, kilpa- ja huippu-
urheilua seka yritysten kokous- ja virkistyspaivia. Vuonna 2013 Tanhuvaaran kokonais-

toiminta oli yhteensa noin 50 000 opiskelijavuorokautta. (Toimintakertomus 2013, sivu 1.)

Tanhuvaaran Urheiluopistolla on asiakkaille tarjota majoitustilaa yhteensa 250 vuodepai-
kan verran hotel ja hostel tasoisissa rakennuksissa. Liikuntatiloista vastaavat sisalla palloi-
lu-, monitoimihalli ja voimistelusali seka ulkoliikuntatiloja on taysimittaisesta urheilukentés-
ta nurmikenttaan. Opiston alueelta [6ytyvat myos jaahalli seka kylpylapalveluita tarjoava
Tanhuvaara Spa. Luonnon keskella sijaitseva alue tarjoaa mahdollisuuden jarviaktiviteet-
teihin seka lukuisiin luonto- ja elamysliikuntamahdollisuuksiin aina melonnasta kallio-

laskeutumiseen.

4.1 Myyntitiimi

Tanhuvaaran Urheiluopiston myyntitiimi on organisoitu tuotekeskeisyyden periaatteella,
jossa jokaisella myyntihenkilGilla on vastuualueenaan kohdennettu palveluvalikoima, jota
han myy laajalla alueella. Myyntihenkildiden on kuitenkin osittain tunnettava toistensa
myyntisektorit, jotta lomien tai sairaspaivien aikana myynti ja markkinointi pyorivét tuotta-

vasti joka asiakassektorilla.

Tanhuvaaran Urheiluopiston markkinoinnissa tydskentelee myyntip&allikon lisdksi kaksi
myyntineuvottelijaa ja yksi markkinointisuunnittelija. Lisaksi myyntitydta pienemmalla pai-
notuksella hoitaa opiston koulutussihteeri. Jokaisella myynnissa tydskentelevalla on omat
kohderyhmansa, joista he vastaavat. Myyntitiimid johtaa myyntipaallikko ja han vastaa

myynnin ja markkinoinnin organisoinnista seka toimii linkkin& opiston johtoportaaseen.
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Naiden lisdksi hdanen vastuualueenaan ovat jaékiekko ja taitoluistelu. Myyntineuvottelija
1:n vastuualueena ovat yleisurheilu, yritys/TYHY ryhmat, voimistelu, tanssikurssit ja ryh-
maliikunta. Markkinointisuunnittelijan vastuulla ovat ampumaurheilu, lasten leirit ja leiri-
koulut. Myyntineuvottelija 2:n vastuualueella taas ovat salibandy, lentopallo, pesépallo,
muu kilpaurheilu, omat perhekurssit, muut perhekurssit, yritys/ TYHY ryhmét, omat se-
niorikurssit ja muut seniorikurssit. Koulutussihteerin vastuulla ovat jagkiekko, camping
seka opiston vakiovuorot. Jokaiselle markkinointinenkildkunnan jasenelle on siis jaettu
omat vastuualueensa, joten he pystyvat suuntaamaan oman toimintansa tehokkaasti oi-
kealle kohderyhmalle.

4.2 Myyntiprosessi Tanhuvaaran Urheiluopistolla

Asiakkaan markkinoilla toimimisen taustalla on ydinhydty, jolla han pyrkii Ioytamaéan rat-
kaisun ongelmaansa. Asiakkaan tavoitteena on loytaa palvelu, jolla edesautetaan hanen
ongelmatilanteesta selviamistaan. (Rissanen 2006, 21.) Kyetdksemme vastaamaan myyn-
tiprosessissa asiakkaan toiveisiin, on organisaatiossa tiedettava tarjottavien palveluiden

ydinsisallot, joilla voidaan vaikuttaa asiakaan ostopaatosprosessiin.

Myyntiprosessi Tanhuvaaran Urheiluopistolla on kuvattu myyntiprosessikaavioon (liite 1).
Itse myyntiprosessi on jaettu viiteen eri vaiheeseen: selvitysvaihe, suunnitteluvaihe, tar-
jousvaihe, toteutusvaihe ja viimeistelyvaihe. Jokaisessa vaiheessa tapahtuvat prosessit

ovat kuvattu kaavioon sekéa kuka myyntihenkiléstdssa mitakin vaihetta ohjaa.

Asiakkaan nakodkulmasta myyntiprosessi kdynnistyy asiakaskohdistuneesta markkinoin-
nista. Kohdistetun markkinoinnin kautta asiakas léytaa hanen tarpeitaan ja ongelmaansa
vastaavan palvelun Tanhuvaaran palveluvalikoimasta, jonka jalkeen han esittaa tarjous-
pyynnon opiston kyseisesta kohderyhméstéa vastaavalle myyntihenkildlle. Myyja maarittaa
yhdessa asiakkaan kanssa palvelun tai palvelut, joiden avulla asiakkaan ongelma ratkais-
taan. Palvelumaarityksen jalkeen myyntihenkilé suunnittelee asiakaan kanssa toiminnan
tarkemman sisallon, jonka kautta myds palvelun hinta maaritellaén. Hinnoitteluun Tanhu-
vaarassa vaikuttavat myds hinnoittelustrategiaan kuuluvat asiakasryhmakohtaiset hinnoit-
teluohjeet seka palvelukokonaisuus, joiden mukaan tarjouspyynnén hinta maaraytyy. Pal-
velun méaarityksen, sisallon suunnittelun ja hinnoittelun jalkeen asiakkaalle lahetetaan tar-
jous hyvéaksytettavaksi. Asiakkaan paatoksesta riippuen voi myyjalla olla seuraavaksi

edessaan kolme vaihtoehtoa:

a) Myyija tekee asiakkaan kanssa sopimuksen ja varaa tarvittavat resurssit.
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b) Asiakkaan toivoessa, voi myyja tarkentaa tarjoustaan palvelun siséllén tai hinnan
osalta.

c) Hylatysta tarjouksesta myyja tekee analyysin ja lisda sen jarjestelmaan.

Hyvaksytyn tarjouksen jalkeen, asiakkaan saapuessa Tanhuvaaraan, vastaanotto ottaa
asiakkaat vastaan ja hoitaa laskutuksen. Asiakkaan vastaanottamisen jalkeen myyntihen-
kild on kontaktissa asiakkaan kanssa ja yrittda herattad asiakkaan tarpeen uudestaan,
jolloin myyntiprosessi lahtisi uudestaan liikkeelle.

Kaavion on myds kuvattu myyntiprosessin eri vaiheissa kaytettavissa olevat jarjestelmat ja
dokumentit. Myynnin strategian perusteella myyntipaallikkd maarittdd myynnin tavoitteet ja
yhdessa myyjien kassa miettii asiakasrekisterin avulla asiakasryhméakohtaiset markkinoin-
titoimenpiteet. Palvelukokonaisuuden maarittaminen on tehty Tanhuvaaran kaytdssa ole-
vaan varausjarjestelmaan, Tismaan, ja yhdessa asiakasryhmakohtaisen hinnoitteluohjeen
perustella myyntipaallikkd maaritta hinnoittelustrategian. Myynninprosessikaaviosta ei kay
ilmi, ettd onko Tanhuvaaran myyjien kayttdon dokumentoitu palveluiden sisaltamat toi-
minnot, joiden perusteella myyja kykenee yhdessa asiakkaan kanssa suunnittelemaan
palvelumaarityksen jalkeen toimintojen sisallét nopealla syklilla, vai onko palveluiden si-

sallét myyjien "henkilékohtaista” tietoa.

4.3 Tanhuvaaran Urheiluopiston palvelut -aikuisliikuntamenu

Tanhuvaaran Urheiluopiston yrityksille ja aikuisryhmille myytavat palvelut ovat lueteltu
Tanhuvaaran Urheiluopiston aikuisliikuntamenuun. Menu sisaltda yhteensa 78 palvelua,
teemoin: Ulko- ja luontoliikunta, Vesiliikunta, Body & cardio, Tanssilliset tunnit, Kehonhuol-
toa & -hallintaa, Tarkkuutta, tasapainoa ja yhteistoimintaa, Luentoja ja tietoiskut seka Tie-
tovisat & -kilpailut. Jokaisen kohderyhméan kanssa tydskentelevan myyntihenkilén on siis
tiedettava perustiedot 78 eri palvelusta ja niiden erityisehdoista. Jos ndma tiedot eivét ole
kunnossa, ajaudutaan ongelmiin joko myytavéan palvelun laadussa tai asiakaslupauksen
pitdmisessa. Jos esimerkiksi palvelun myyjalla ole tietoa kanoottien lukumaarasta, on ha-
nen hankala myydé kyseista palvelua asiakkaalle, kun ei ole tiedossa kuinka monelle

henkil6lle valineitéa ylipaansa riittaa.
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5 TyoOkalun kehittdminen Tanhuvaaran Urheiluopistolle

Idea produktin aiheesta syntyi syksylla 2016, jolloin Tanhuvaaran Urheiluopiston myynti-
tiimista oli jadmassa henkilo eldakkeelle ja uutta henkiléa tehtavaan oltiin palkkaamassa.
Jo usean vuoden ajan epaselvyydet ja vaarinymmarrykset palveluiden sisallosta olivat
aiheuttaneet ylimaaraista tyota niin myyntihenkildille kuin opetus- ja ohjaussektorillekin.
Tietoa myytavista palveluista ei ollut myynnin ndkdkulmasta riittavasti saatavilla, joten
tietoa tuli valilla etsia palveluita toteuttavasta ohjaus- ja myyntisektorista. Tama oli aiheut-
tanut myds ongelmia asiakkaille tarjottavan palvelun laadussa myyntiprosessin aikana,

asiakkaiden joutuessa odottamaan tiedon siirtymistéa ohjaajilta myyijille ja heilta asiakkaille.

Naitd ongelmia vuosia l&helta seuranneena ja myyntihenkildiden kanssa kaytyjen keskus-
telujen perusteella herasi ajatus, ettd miten tata prosessia pystyisi selkeyttdmaan myyn-
tisektorin, ohjaus- ja opetussektorin seké uusien tydntekijoiden kannalta. Pohdintojen
seurauksena parhaaksi vaihtoehdoksi nousi esiin yksinkertainen tyokalu, joka olisi kaik-
kien saatavilla ja josta kavisi ilmi kaikki tarkeimmaét seikat myytavia palveluita koskien.
Tallaista tyokalua ei ole ollut Tanhuvaarassa viela kaytdssa vaan jokaisen myyjan seka
palveluita toteuttavien osapuolten on tullut itse selvittaa palveluiden siséllét ja erityisehdot.
jonka seurauksena resursseja on kaytetty turhaan saman tiedon etsimiseen uudestaan ja

uudestaan, ainoastaan aina eri henkilon toimesta.

Koska asiakasryhmia on Tanhuvaarassa laidasta laitaan, tarvitaan opistolla my6s paljon
monipuolisia liikuntapalveluita. Vaikka palveluista on tehty myyjijille ja asiakkaille niin sa-
nottu "liikuntamenu”, niin tuotteita ei ole kirjoitettu tarkasti auki minnekaan. Tama tarkoit-
taa palvelun myyijalle valtavaa tyota selvittaa ensin jokaisen palvelun erityiskysymykset,
ennen kuin han voi myyda kyseistéa palvelua laadukkaasti asiakkaalle. Nyt hanen taytyy
asiakkaan kysyessa palvelusta ensin itse selvittaa kysymykset ohjaajalta tai muulta asias-
ta tietavalta, ennen kuin hén voi ne selvittaa asiakkaalle. Tasséa vaiheessa saattaa jo osa

asiakkaista tehda ostopaatdksen jostain muualta.

5.1 Tyokalun tavoitteet

Produktin tavoitteena oli saada luotua mahdollisimman kaytannonlaheinen ja kaytettavyy-
deltdan helppo tyokalu, joka yhtenistaisi Tanhuvaarassa tarjottavien palveluiden sisallot

myynnin ja palveluita toteuttavan sektorin valilla. Samalla tydkalu parantaisi Tanhuvaaras-
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sa tarjottavan palvelun laatua asiakkaan nakékulmasta aina myyntiprosessista asiakaslu-

paukseen, palvelun sisaltta, valineiden riittavyytta ja muita erityisehtoja kosien.

Tyokalun oli tarkoitus vahentaa turhaa paallekkaista tyota eri henkildiden valilla, vaan tieto
olisi tyokalun sisalla kaikkien saatavissa ja hyodynnettavissa. Tiedon oli tarkoitus olla
my06s nopeasti saatavilla, jolloin myyjat kykenevat myyntitilanteessa, asiakkaiden esitta-
essa palveluista kysymyksia, reagoimaan kysymyksiin myyntitilanteen sujuvuuden paran-
tamiseksi. TyOkalun sisélle oli tavoitteena kehittdé palveluista tehtéviin tuotekortteihin
Tanhuvaaran Urheiluopistolle sopiva malli, josta Ioytyisivat kaikki oleelliset sisallot eri pal-
veluita koskien.

Tyokalun tavoitteena oli myds helpottaa uusien tyontekijoiden perehdyttamisté tiedon siir-
rettédvyyden kannalta. Tyokalun pohjalta on uusien tyontekijoiden helppo paasta sisalle
Tanhuvaarassa tarjottavista palveluista seké resursseista palveluita koskien, jolloin saas-
tetdan myds muiden henkildiden tydaikaa, tydkalun sisalta 16ytyvan informaation ansiosta.
Tyobkalua on my6s helppo paivittda palveluiden tai resurssien muuttuessa, jolloin ajanta-

sainen tieto on aina saatavilla niin tydntekijoiden kuin asiakkaidenkin nakoékulmasta.

Opinnaytetyo toteutettiin kahdessa vaiheessa. Ensimmaisessa vaiheessa suunniteltiin,
kehitettiin ja toteutettiin tydkalu hyddynnettavaksi suoraan Tanhuvaaran Urheiluopiston
myyntitiimin eri myynitilanteissa. Toisessa vaiheessa toteuttiin myynnille koulutus, jossa
kaytiin lapi yhdessa tyontekijoiden kanssa tydkalun oleellisimmat osat seké kuinka sita
voidaan hyédyntaa osana omaa tyota.

5.2 Maaranpaana tyokalu

Tyokalun suunnittelu aloitettiin marraskuussa 2016. Heti suunnittelun alkuvaiheessa oli
oleellista saada suunniteluun mukaan myyntihenkiloita, jotka toimivat asiakasrajapinnassa
seka ohjaajia ja opettajia, jotka taas osallistuvat palveluiden toteuttamiseen. Talla tavalla
pyrittiin ottamaan suunnittelun alkuvaiheista lahtien mahdollisimman laaja- alaisesti huo-

mioon eri sektoreiden nakemys oleellisesta siséllosta seké kuinka se toteutetaan.

Kaytyjen keskusteluiden perusteella oli oleellista, ettd tydkalu olisi sahkdisessd muodos-
sa, kaytettavyydeltdan helppo ja kevyt seka sen tulisi olla my6s helposti muokattavissa eri
tarpeisiin. Idea tydkalusta ja sen toteutuksesta syntyi Tanhuvaaran aikuisliikuntamenua
(liite 2) tutkiessa. Liikuntamenu on ollut myds asiakkaiden nahtéavissa Tanhuvaaran Urhei-
luopiston internetsivuilla, ja siihen on kuvattu tarjottavien palveluiden sisallét muutamalla

lauseella, mutta tarkempia sisaltgja ei ollut kuvattu minnek&an, ei opiston henkilokunnan
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eika asiakkaiden kayttoon. Liikuntamenu olisi luonnollinen pohja tydkalulle, koska sen
pohjalta asiakkaat esittavat tarkentavia kysymyksia myyntiprosessin aikana. Palveluiden
sisaltdjen avaamiseksi tuotekorttien tekeminen osoittautui kaytettavyydeltdan parhaaksi
ratkaisuiksi.

Tuotekortteja ei ollut aiemmin hyddynnetty Tanhuvaaran Urheiluopistolla liikuntapalvelui-
den tuottamisessa ja myyntiprosessissa, joten valmista mallia ei ollut kaytettavissa. Tuo-
tekortteihin taytyi suunnitella Tanhuvaaran kayttoon sopiva malli, jossa oleelliset tiedot
palveluiden myymiseksi ja tuottamiseksi tulisi esiin. Tuotekorttien rakennetta suunniteltiin
yhdessa myyntihenkildiden ja opettajien kanssa, kayttgjalahtdisyyden takaamiseksi. Ra-
kenteen kannalta tarkeimpina seikkoina esille nousivat palveluiden kuvaus seka kaytetta-
vissa olevat vélineet. Palveluiden sisallét avattiin tuotekortteihin yhteistydssa opetus- ja
ohjaussektorin kanssa, jotta pysyttéisiin ottamaan huomioon asiakkaiden seka palvelun

toteuttajien kannalta oleellisimmat seikat, jotka tukisivat myyjien myyntiprosessia.

Ensimmaiset versioiden valmistuessa toimitettiin tuotekortit myyntihenkiléiden ja opetuk-
sen luettaviksi ja kommentoitaviksi. Palaute tuotekorteista oli positiivista, mutta pienia kor-
jausehdotuksia nousi esille, muun muassa palveluiden sisaltdjen avaamista koskien. Pa-
lautteen perusteella tuotekortteja muokattiin ja tuotekorttien siséllosta karsittiin epéoleelli-
set kohdat pois. Osaan tuotekorteista palveluiden sisaltta avattiin lisaa ja tarkastettiin
palveluiden tuottamiseen tarvittavien véalineiden maara. Tuotekortteihin jatettiin myos
avoimia kohtia, jotta jokainen myyja voisi tdydentaa oman tyon kannalta merkitykselliset

lisatiedot itse.

Tuotekorttien valmistuttua aloitettiin itse tydkalun suunnittelu. Tarkeimpana kohtana oli
saada tyokalu s&hkdiseen muotoon, jotta se olisi myyntitilanteessa nopeasti kaytettavissa.
Kaytettavyydeltaan paras ratkaisu oli tehda aikuisliikuntamenusta myés tydkalu, johon
tuotekortit lisattaisiin sahkdisesti. Tyokalu tulisi olemaan perusteeltaan Microsoft Word-
muodossa, jolloin muokkaaminen olisi palveluiden muuttuessa mahdollisimman helppoa
ja vaivatonta. Word- muotoiseen aikuisliikuntamenuun lisattiin hyperlinkit palveluiden tuo-
tekortteihin, jotta tuotekortit olisivat myyntitilanteessa mahdollisimman nopeasti myyjien

kaytettavissa toiminnan sisaltda suunniteltaessa.

5.3 Tydkalun toteutuksen kuvaus

Tyokalun kokoaminen aloitettiin tuotekorttien valmistuessa maaliskuussa 2017. Loppuli-
nen tyokalu tehtiin Microsoft Word- muotoon ja ty6kalun perusrunkona toimii Tanhuvaaran

Urheiluopiston aikuisliikuntamenu. Liikuntamenuun tuotekortit linkitettiin yksitellen hyper-
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linkeilld, jolloin ne ovat tarvittaessa nopeasti avattavissa. Liikuntamenu siséltaa yhteensa

seitseman sivua ja palvelut ovat ryhmitelty teemoittain.

Tuotekortteja kirjoitettiin eri palveluista yhteensé 78 kappaletta. Tuotekorttien rakenne
suunniteltiin vastaamaan myyntityon tarpeita Tanhuvaaran Urheiluopistolla ja tuotekorttien
perustana toimivat 11 eri kohtaa (liite 3):

X3

%

Tuotteen nimi

X3

%

Tuotekuvaus

X3

%

Ryhmaéakoko

X3

%

Toiminta- alue

0’0

» Kesto
%+ Voimassaoloaika

¥ Hinta

.0

3

» Hintaan sisaltyy

4

» Lisapalvelut

L)

3

» Lisdhinta

3

» Muuta huomioitavaa

Tuotteen nimet tulevat suoraan aikuisliikuntamenusta ja tuotekuvaus pyrittiin pitdmaan
mahdollisimman ytimekkaana, mutta kuitenkin myyjan nakokulmasta kaikki oleelliset tie-
dot palvelusta sisdltavana. Ryhmakoon maarittdminen oli tuotekortteihin oleellista, koska
useassa palvelussa on kaytettavissa rajallinen maara valineitd. Toiminta-alueen sisaltoihin
kirjattiin palvelun toteuttamiseen vaadittava paikka tai tila, jotta myyja kykenee myyntitilan-
teessa ottamaan huomioon asiakkaan toivoman ajankohdan aikana kaytettavissa olevat
tilaresurssit. Palvelun kestot olivat jo maaritelty aikuislikuntamenuun, mutta osaa palve-
luista voi asiakas ostaa kestoltaan erimittaisina, joten nekin taytyi tuotekortteihin kirjata,
koska tuotekuvaus voi muuttua palvelun keston muututtua. Voimassaoloaika méaaritettiin
vuodenaikojen mukaan, koska esimerkiksi osaa palveluista ei voida toteuttaa kuin sulan
maan aikaan. Palveluiden hinta ja hintaan sisaltyy- kohdat jatettiin tuotekortteihin auki,
koska Tanhuvaaran Urheiluopistolla hinnan maaritykseen vaikuttavat useat seikat, esi-
merkiksi onko asiakas ostamassa palvelua maaratyn kurssin sisalle vai ostetaanko palve-
lu yksittaisena tuotteena, joten palvelun hintaa ei voi yksiselitteisesti maaritella. Myyjien
toiveesta kohdat kuitenkin jatettiin tuotekortteihin heidan itsensa taydennettaviksi. Osaan
palveluista on asiakkaan mahdollista halutessaan ostaa lisdhintaan lisdpalveluita, joten
nekin Kirjattiin palvelukohtaisesti tuotekortteihin. Muuta huomioitavaa — kohtaan avattiin
oleellisia lisatietoja palveluista, jotka vaikuttavat palvelun myymiseen, kuten esimerkiksi

kaytettavissa olevien valineiden méara ja asiakkaan tarvitsema varustus.
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TyoOkalu ei viela tasséa vaiheessa tule asiakkaiden néhtéville, joten tuotekorttien visuaali-
sen ilmeen kehittdmiseen ei kiinnitetty huomiota, vaan paapaino toteutuksessa oli tuote-
korttien sisélldissd seka tyokalun kaytettavyyden helppoudessa. Toteutettu tydkalu tullaan
lisdamaan Tanhuvaaran Urheiluopiston tyontekijoiden yhteiseen verkkokansioon, josta
jokainen tyontekija kykenee sita tarpeensa mukaan hyddyntamaan. Tyokalun muokkauk-
seen asetetaan rajoitetut oikeudet, jotta voidaan taata tydkalun sisallén luotettavuus.

5.4 Kayttoonottokoulutus henkildkunnalle

Tydyhteistlahtdinen prosessikehittaminen perustuu suoraan tyoyhteisdssa ja tydossa ha-
vaittuihin ja tunnistettuihin ongelmiin ja tarpeisiin (Seppéanen-Jarvela & Vataja 2009,13).
Tyoyhteistn kuulemisen, suunnittelun, toteutusprosessin ja kirjallisuuskatsauksen kokoa-
misen jalkeen viikolla 13 pidettiin kayttdonottokoulutus, jolloin lopullinen tydkalu esiteltiin
Tanhuvaaran myyntitiimille ja arvioitiin sen kayttavyytta osana paivittaisia tyotehtavia. Ti-

laisuuden jalkeen tytkalu oli valmis henkildkunnan kayttdonotettavaksi.

Maailma muuttuu ja monimutkaistuu yha nopeammin ja nopeammin, joten osaamisen
jakamisesta ja asiantuntemuksen yhdistamisesta on tullut tydelamassa elinehto (Kantojar-
vi 2012, 10-14). Koulutustilaisuudessa Tanhuvaaran Urheiluopistolla, olivat paikalla kaksi
myyntineuvottelijaa, koulutussihteeri sekéa kaksi henkil6d opetus- ja ohjaussektorista yh-
distimassa osaamistaan. Tilaisuudessa oli nahtavissd oman asiantuntijuuden jakaminen
tydyhteisdssa ja erityisesti tydkalun kayton hyodyllisyys, eri tydtehtavissa toimivien henki-

|6iden kesken.

Tilaisuuden onnistumisen kannalta on tarkeaa, etta sen tarkoitus on kaikille osallistujille
selva ja etta tarkoitus on kommunikoitu riittdvan hyvin. Keskeisimpid ryhmaétilanteeseen
osallistuville tiedoksi annettavia asioita ovat prosessin tarkoitus, kesto, paapiirteet ja esi-
merkki kasiteltdvasta aiheesta tai ongelmasta. Tavoitteena selkeyttaa tarkoitusta miksi
mitakin asiaa kasitellaan. (Kantojarvi 2012, 40—-43.) Tilaisuudessa esiteltiin tyokalun ra-
kenne, siséaltd, hyddynnettavyys seka kuinka jokainen tyontekija voi muokata tytkalusta

omaa tarvettansa vastaavan.

Henkil6kohtaisessa myyntitydssa esittelyvaihe on ratkaiseva myyntitapahtuman onnistu-

miselle ja se tarkoittaa varsinaisen myyntikeskustelun kaymista. Myyntiyon tassa vaihees-
sa on oleellista, ettda myyja kuuntelee ja kertoo palvelustaan, sekéd sen ominaisuuksista ja
hyodyista asiakkaalle. (Karjaluoto 2010, 89.) Tytkalun hyo6tyja avattiin esimerkki myyntiti-

lanteella, jotta saatiin konkreettinen kuva tytkalun hyédynnettavyydestd myyntiprosessin
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aikana. Samalla kasiteltiin tydkalun hyddynnettavyyttd myds muissa asiakaskohtaamisis-
sa, kuten messuilla ja markkinointikierroksilla. My6s tyokalun tuomia hy6tyja uusien tyén-
tekijoiden perehdyttdmisessa niin myynnin- kuin opetus- ja ohjauspuolen nakdkulmasta

kasiteltiin ja arvioitiin osallistujien kesken.

Kun tyontekijat tuntevat ongelman omakseen ja nékevat kuinka ratkaisut vaikuttavat hei-
déan omaan tybhonsa, he myos sitoutuvat ratkaisuiden jalkauttamiseen tehokkaammin
(Kantojarvi 2012, 212-213). Kayttéonottokoulutuksen tavoitteena oli saada asianosaiset
nakemaan, kuinka tyokalu voi helpottaa seké auttaa heitéd omissa tydtehtavisséaén, jolloin
tyokalun juurruttaminen osaksi jatkuvia toimintatapoja olisi mahdollista. Tilaisuudessa ol-
leet henkil6t saivat myos esittdd omia nakemyksiaan tydkalua ja sen jatkokehittamista

kohtaan ja jokaisen aani tuli myos kuuluksi.

Koulutustilaisuuden lopuksi kerattiin viela palaute (liite 4) tyokalun sisaltda, kaytettavyytta,
hyddynnettavyytta, muokkautuvuutta, jatkokehitettavyytta seka tuotekorttien rakennetta
kohtaan. Nain saatiin kerattya arvokasta tietoa tulevaisuuden kannalta sekd nostettua

esille huomionarvoisia seikkoja, jotka kehitystehtavan aikana olivat jadneet huomioimatta.
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6 Tyokalun tulokset

Suuri merkitys palvelun laadun kokemiseen on silla miten palvelun tekninen laatu tai pal-
veluprosessin lopputulos asiakkaalle toimitetaan ja kuinka asiakasta palvellaan. Tata laa-
dun ulottuvuutta kuvataan termilla prosessin toiminnallinen laatu, joka pitaé sisallaan ky-
symyksen, miten palvelu asiakkaalle tuotetaan? Asiakkaat monesti tuottavat ja kuluttavat
palvelun sisdllaan pitamia prosesseja samanaikaisesti ja ndiden toimenpiteiden sisaltamat
vuorovaikutussuhteet vaikuttavat merkittavasti myods asiakkaan kokemaan palvelun laa-
tuun. (Groénroos 2009, 100-103; Rissanen 2006, 214.) Kehittamistytn tuloksena saatiin
luotua Tanhuvaaran Urheiluopiston kaytté6n konkreettinen tytkalu parantamaan asiakas-
kohtaamisen laatua myyntitydssa. Tydkalun suunnittelu toteutettiin yhdessa myyntitiimin
kanssa, joten sita kautta tyokalusta tuli myos mahdollisimman kayttajalahtdinen. Microsoft
Word-pohjainen toteutus tekee tydkalusta helposti muokattavan, jokaisen tyontekijan

omaa tarvetta vastaavaksi.

Lopullisiin tuotekortteihin (liite 3) maaritettiin yksitoista eri kohtaa, jotka tukevat myyjien
tyota seka auttavat vastaamaan asiakkaan kysymyksiin palveluita koskien. Tuotekortit
tehtiin jokaisesta Tanhuvaaran Urheiluopiston aikuisliikuntamenuun sisaltyvasta palvelus-
ta kehitysty6n aikana rakennetun mallin mukaan. Tydkalu onnistuttiin pitdmaan myaos riit-
tavan kevyend, jotta se on nopeasti ja helposti kaytettavissa. Tyokaluun siséllytettiin 78
tuotekorttia, jotka suunniteltin Tanhuvaaran Urheiluopiston kayttédn kehitetyn mallin mu-

kaan. Tuotekorteissa huomioitiin seikat, jotka tukevat myyntityéta asiakaskontaktin aikana.

Patevyydella ja ammattitaidolla palvelun laadun ndkdkulmasta tarkoitetaan palvelun tuot-
tajan kykya rakentaa asiakkaiden toiveiden pohjalta heidan ongelmaansa vastaava ratkai-
su. Palvelun laatuun vaikuttavat luotettavuus ja uskottavuus perustuvat asiakkaan tietoon
siitd, etta kaikki palvelua koskevat sovitut asiat ja lupaukset toteutuvat asiakkaan etujen
mukaisesti. (Grénroos 2009, 114-122; Rissanen 2006, 215-216.) Tydkalun rakenteen ja
sisallon kehittAmiseen kaytettiin fasilitoinnin periaatteita, tydyhteisélahtdisen prosessike-
hittdmisen nakodkulmasta. Tydyhteisélahtdinen prosessikehittdminen luo pohjan paivittais-
ten tydtehtavien ja — menetelmien kehittamiseksi, jonka vaikutuksesta asiakaspalvelun
laatu paranee (Seppanen-Jarvela & Vataja 2009,13). Jo kehitystydn alkuvaiheessa otet-
tiin Tanhuvaaran Urheiluopiston myyntihenkil6itd sek& henkilditd opetussektorilta mukaan
suunnitteluun, jotta kehitystydn merkitys nahtaisiin yhteisollisena tehtavana eri ammatti-
tyhmien valilla. Talla tavalla saatiin tyontekijat sitoutumaan kehitystyéhon, jolla ratkottiin
yhdessa havaittuja ja tunnistettuja ongelmia tyéprosessissa ja sen laadussa. Tanhuvaaran
Urheiluopiston myyntiprossien vaiheiden avaaminen sai ndkemaan ongelmat tarjottavia

palveluita koskevassa tiedonpuutteessa myynti- ja asiakaspalvelutilanteessa.
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Luovan ongelmaratkaisuprosessin selkeyttdmisvaiheen tavoitteena on luoda yhteinen
nakemys ongelmasta ja mahdollisuuksista, jotta voidaan n&dhd& mika lopulta on ongelman
ydin (Kantojarvi 2012, 23—-30). Ongelmaratkaisuprosessin mukaan tehtyjen ongelmien ja
haasteiden toteamisen jalkeen keréattiin sektoreiden valilla tietoa ndkodkulmista, joilla on-
gelmat ja haasteet voidaan ratkaista. Asiakkaille tarjottavia palveluita lahdettiin selkeytta-
maan, jotta asiakas kokisi Tanhuvaarassa tarjottavan palvelun laadukkaana aina myynti-
prosessista palvelun tuottamiseen asti. Kehitettavastéa tyokalusta I0ytyi apuvaline myyntiti-
lanteen selkeyttamiseksi ja sita [&hdettiin toteuttamaan yhteistydssa myynti- ja opetussek-
torien kanssa. Myyjien nakokulmat kerattiin palvelun myymisen nakdkulmasta ja opetus-

sektorin palvelun tuottamisen nakokulmasta.

Palveluprossin kuvaaminen on syyta aloittaa palvelun sisallon tarkasta maarittelemisesta,
jolloin kyetéaan selvittamaan palvelun tuottamiseen tarvittava aika ja resurssit realistisesti.

Prosessien kuvaamisen tavoitteena on maarittda kaikki palvelutapahtuman toiminnot, joi-
den lopputuloksena tai aikana asiakas kokee saavansa palvelusta tarvitsemansa hyédyn

tai arvon. (Jaakkola ym. 2009, 15- 16; Schmidt 2008.) Tytkalun perusrakenteen l8ydyttya
lahdettiin kehittamaan tyokalun sisélle tulevien tuotekorttien rakennetta. Rakennetta maa-
rittelyssé otettiin huomioon, etta tuotekorteista I6ytyisi kaikki oleellinen tieto palvelupro-

sessista seka asiakkaan etta myyjan nakokulmasta.

Kehitystyon tuloksia kasiteltiin tydkalun koulutustilaisuudessa Tanhuvaaran Urheiluopistol-
la. Tilaisuudessa kasiteltiin tydkalun hyddyntamista konkreettisessa myyntitilanteessa,
arvioitiin tydkalun ominaisuuksia seka pohdittiin mahdollisia lisdkehityskohteita. Myyjat
nakivat tyokalun tuomat hytdyt heidan omia tydtehtavia kohtaan seka opetus- ja ohjaus-
sektori myos tydkalun toimivan tiedonsiirron linkkin& eri sektoreiden valilla. Tydkalusta
onnistuttiin luomaan kaytannollinen apuvaline helpottamaan myyjien arkea, vahentamaan
paallekkaista tyota, parantamaan asiakkaan kokeman palvelun laatua seka yhtenaista-

maan Tanhuvaarassa tarjottavien palveluiden siséaltgja.
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7 Tydokalun arviointi

Voittavassa myyntikulttuurissa yhdistyvat tasapuolisesti organisaation kyvykkyyksien seka

yksil6n taitojen kehittdminen ja nama molemmat seikat kulkevat rinta rinnan. Organisaati-

on kyvykkyydet ovat luotu helpottamaan ja selkeyttdmaan myyntityéta ja my6s ihmisten

taitoihin kiinnitetaan riittavasti huomiota, jolloin he kykenevéat hoitamaan tehtavansa me-

nestyksekkaasti. (Laine 2009, 25- 26.) Opinnaytetytn tuloksena kehittya tydkalua arvioitiin

kayttdonottokoulutuksessa, jonka paatteeksi keskusteltiin tydkalusta seka kerattiin palau-

telomakkeella osallistujilta palaute tytkalusta ja sen ominaisuuksista.

Tyo6kalua arvioitiin kahdeksalla kysymykselld, arviointiasteikoin ollessa yhdesta viiteen

(heikko- erinomainen). Koulutustilaisuudessa oli paikalla viisi henkil64, joista jokainen vas-

tasi palautekyselyyn. Kaksi vastaajista toimivat Tanhuvaaran Urheiluopistolla myyntisekto-

rilla, kaksi opetussektorilla ja yksi koulutus sek&é myyntisektorilla. MyyntihenkilGista toinen

on tyoskennellyt Tanhuvaarassa alle puoli vuotta ja toisella tydkokemusta on yli viisi vuot-

ta, joten seka uuden ettéa kokeneen tyotekijan arviot tydkalun hyddyista saatiin kirjattua.

Vastaajat arvioivat tyokalua seuraavin numeerisin arvoin:

Aihe Myynti- Myynti- Myynti/ Opetus 1 | Opetus 2
henkildé 1 | henkil6 2 | koulutus

Tyokalun sisallon selkeys 5 5 5

Tyokalun kaytdn helppous | 5 5 5

Hyddynnettavyys omassa 5 5 4 4

tyossa

Muokkautuvuus omaan 5 5 5 5 4

kayttoon

Auttaako asiakaskohtaami- | 5 5 5 4 5

sissa

Tuotekorttien rakenne 5 5

Tuotekorttien selkeys 5

Tyokalun hyédynnettavyys | 5

perehdyttamiseen

Kysymykseen tyokalun sisallon selkeydesté kolme vastaajaa arvioi sen erinomaiseksi ja

kokonaisuudessaan kysymys sai keskiarvon 4,6. Huomionarvoista on etta kaikki myyn-

tisektorista piti tyokalun siséltoa selkedna ja ymmarrettavana.
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Asiakkaiden ongelmiin ja haasteisiin on l0ydyttava ratkaisu nopeasti ja vaivattomasti, jol-
loin myyjienkin on toimittava ostamisen tukena ja mahdollistajana. Ajasta kasitteena on
tullut asiakkaille yh& arvokkaampaa ja sitéd myyjienkin tulisi kunnioittaa nykypaivana yha
enemman. (Kankkunen & Ostelund 2012, 51-53; Laine 2015, 118-119.) Nelja viidesta
vastaajasta arvioikin tydkalun kayton helppouden erinomaiseksi. Tydkalun helppokayttoi-
syys oli suunnittelussa tarkeassé osassa ja siihen tuotoksessa myds paastiin. Helppokayt-
toisyytta pidettiin myos oleellisena osana tydkalun jalkauttamisessa toimintaymparistoon.
Kaikki myyntihenkil6t arvioivatkin tydkalun hyddynnettavyyden heidan oman tyon nako-
kulmasta erinomaiseksi. Myos ty6kalun tuoma apu myyntitilanteessa ja asiakaskohtaami-
sissa sai myyntihenkilGilta kiitosta. Tyokalun sanottiin konkreettisesti auttavan myyntitilan-
teissa, jossa asiakas etsii lisaa tietoa tuotteista. Enda ei tarvitse lahtea etsiméén tietoa

muualta, vaan se on nopeasti myyjan seka asiakkaan saatavilla.

Tyokalun sisélla olevien tuotekorttien rakennetta ja selkeytta pidettiin vastaajien keskuu-
dessa hyvana. Kysymys tuotekorttien rakenteesta sai keskiarvon 4,2 ja kysymys niiden
selkeydesta keskiarvon 4,4. Palautteen mukaan tuotekorttien sisallosta 16ytyi kaikki oleel-
linen tieto selkedssd muodossa ja tarkeada oli vastaajien mielestd myods se, etta tuotekortit
olivat helposti muokattavissa omaan kayttoéon sopiviksi. Tama seikka edesauttaa vastaa-
jien mukaan myos tyokalun kaytettavyytta kokonaisuudessaan, koska tydkalua on nopea

muokata esimerkiksi uusien palveluiden tullessa palveluvalikoimaan.

Tyokalun hyédynnettavyyttd uusien tyontekijéiden perehdyttamiseen pidettiin kaikkien
vastaajien kesken erinomaisena. Loppuvuodesta Tanhuvaaraan tulleen myyntineuvotteli-
jan mielestd, olisi kyseinen tydkalu vahentanyt paljon ylimaaraista tyota ja auttanut tyéhon
sisdlle padsemista tydsuhteen alussa, mutta paljon apua tulee tydkalusta olemaan tallakin
hetkella.

Tarkeitd myyntikyvykkyyteen vaikuttavia seikkoja ovat muun muassa myynnin tyokalut,
tehokas myyntiprosessi sekéa selkea ja kiinnostava tarjoomarakenne. Naiden toimintojen
tarkoituksena on mahdollistaa tasalaatuinen ja yhtendinen myyntityd seka selkeyttaa toi-
mintaa ja tukea kaikkien myyntihenkildiden tyota, myyntityén laadun takaamisessa. (Laine
2009, 21-22.) Kokonaisuutena tyOkalua pidettiin vastaajien keskuudessa organisaatiolle
arvokkaana ja tyontekoa helpottavana kokonaisuutena. Tydkalulla kerrottiin myés olevan
konkreettisia vaikutuksia myyntiprosessin vaiheiden kehittdmiseksi, asiakkaan ja myyjan
valisen vuorovaikutuksen nakokulmasta. Asetetut tavoitteet tyOkalua kohtaan tayttyivat
palautteen perusteella hyvin ja tydkalulla koettiin olevan vaikutusta myods laadun nakékul-

masta.
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8 Pohdinta

Opinnaytety6n tavoitteena oli luoda tydkalu tukemaan Tanhuvaaran Urheiluopiston myyn-
titiimin myyntiprosessia asiakaskontaktin aikana. Opinnaytetyén tuloksena onnistuttiin
kehittamaan myyntitydssa hyodynnettava, selked, helppokayttéinen ja muokattava tytka-
lu, joka palautteen perusteella konkreettisesti auttaa myyjia asiakaskohtaamisen aikana.
Tyokalun sisélle onnistuttiin rakentamaan tuotekortteihin Tanhuvaaran Urheiluopiston
kayttéon sopiva malli, yhteistydéssa Tanhuvaaran myynti- seka opetus-ja ohjaussektorin
kanssa. Tuotekortit onnistuivat selkeyttamaan kasityksia myyjien ja ohjaajien valilla, jotta
molemmat puhuvat asioista samalla kielella. Tuotekortteihin saatiin avattua myoés palvelu-
prosessia koskevat oleellisimmat tiedot palvelun tuottamisen nakékulmasta. Kokonaisuu-
tena opinnaytetyoprosessin aikana onnistuttiin kehittamaan Tanhuvaaran Urheiluopiston
myyntikulttuuria ja parantamaan myyntikyvykkyytta tyokalun avulla. Tarke&aa oli onnistumi-
sen kannalta, ettd Tanhuvaaran tyontekijat ottivat kehitystydn omakseen ja auttoivat omal-

la panoksellaan kehitystyon viemista onnistuneesti maaliin asti.

Tydkalun arvioinnin kannalta olisi ollut hyva saada tydkalu aiemmin valmiiksi, jotta sita
olisi ehditty testata Tanhuvaarassa oikeassa myyntitilanteessa, sen toimivuuden takaa-
miseksi. Nyt tyokalua kyetaan arvioimaan vasta padosin sen rakenteen, kaytettavyyden ja
sisallon ndkdkulmasta, mutta on realistista odottaa sen toimivan myos oikeissa asiakas-

kohtaamisissa, tytkalusta saadun palautteen perusteella.

Tyokalua lahdettiin suunnittelemaan tydyhteisdlahtoisen prosessikehittdmisen nakokul-
masta, jossa itse kehittdminen perustuu suoraan tydyhteisssa ja tydssa havaittuihin ja
tunnistettuihin ongelmiin ja tarpeisiin (Seppanen-Jarvela & Vataja 2009,13). Myyntihenki-
I6ilta saatu tieto myyntiprosessista ja kuinka sita voitaisiin kehittaa, auttoi tytkalun raken-
teen muokkaamisessa mahdollisimman kayttajalahtoiseksi. Tanhuvaaran aikuisliikunta-
menu toimi luonnollisena pohjana tytkalulle, koska siihen oli jo valmiiksi maaritelty Tan-
huvaaran Urheiluopiston aikuisvaestoélle tarjottavat palvelut. Palveluiden sisaltdjen méaarit-
telemiseksi aikuisliikuntamenuun paatettiin lisata hyperlinkilla tuotekortit jokaisesta palve-
lusta. Tuotekorttien tehtéavana oli maarittaa kaikki oleellinen palveluun liittyva informaatio,
joka auttaa myyjid myyntiprosessin aikana vakuuttamaan asiakkaalle, etta hanen ongel-

mansa tunnistetaan ja ratkaistaan.

Luovan ongelmanratkaisun prosessista on hyotya tydpaikoilla, jossa samat ongelmat kos-
kettavat useaa eri sektoria. Jos ongelmaa tarkastellaan ja kasitellaan vain sektoreiden
sisalld, voi monesti ratkaisutkin olla vain yhden sektorin ndktkulmasta tarkasteltuja. Ko-

koamalla samaan kehittamisryhmaan tyontekijoita kaikista ongelmaa koskettavasta sekto-
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reista, voidaan laajemmin 16ytaa ratkaisuita tukemaan jokaisen sektorin tyota. Samalla
kehittamistydn aikana voi nousta esiin uusia haasteita kasiteltdvaa asiaa koskien, kun eri
sektoreiden tyontekijat paasevat yhdessa nostamaan esille ndkdkulmiaan, mista ongelmat
johtuvat ja kuinka ne voitaisiin ratkaista. Nain hyédynnettaisiin osaamisen jakamista ja
sektoreiden sisainen tyd néhtaisiin osana laajempaa kokonaisuutta.

Tuotekortit osoittautuivat toimivaksi ratkaisuksi palveluihin liittyvan informaation jaka-
miseksi eri sektoreiden valilla Tanhuvaarassa. Kun tuotekorttien rakenne oli saatu hiottua
myyjien ja asiakkaiden tarvetta vastaavaksi, voitiin palveluiden sisallot ja erityisehdot mééa-
rittdd yhdessa palveluiden toteuttamisesta vastaavan ohjaus- ja opetussektorin kanssa.
Tuotekortteihin lopulta sisaltyi yksitoista eri kohtaa, jotka kuvaavat palveluun liittyvia pro-
sesseja ja erityisehtoja tuottamisen nakdkulmasta. Naiden tehtavana oli Tanhuvaarassa
yhtendistaa kasityksia palvelun myyijien ja tuottajien valilla, jotta koko organisaatiossa voi-
daan tayttaa asiakkaille myyntitilanteessa annettavat lupaukset ja ristiriitatilanteilta valtyt-
taisiin myynti- ja ohjaussektorin valilla. Tydkalun kayttéonottotilaisuudessa olisi ollut hyva
olla koko Tanhuvaaran Urheiluopiston myyntitiimi aina myyntipaallikkbd myéten paikalla,
mutta paallekkaisyyksien vuoksi se ei ollut mahdollista. Tilaisuudesta poissaolleille tydka-

lun kayttéonoton opastus tapahtuu mydhemmassa ajankohdassa.

Opinnaytetydn tuloksena kehitetty tyokalu hyodyttaa koko Tanhuvaaran organisaatiota
tiedon siirrettdvyyden ndkdkulmasta. Nyt ajankohtainen tieto on jokaisen tyontekijan saa-
tavilla ja tydkalun sisaltd on helppo tarkistaa, tarpeen vaatiessa, palveluiden sisallét ja
erityisehdot nopeasti ja vaivattomasti. TyOkalusta suurimman hyédyn Tanhuvaaran Urhei-
luopistolla saavat varmasti myyntitiimi. Ty6kalu parantaa myyntiprosessin laatua myos
asiakkaan nékokulmasta, koska nyt palveluita koskeva tieto on nykypaivan vaatimuksien
mukaisesti nopeasti saatavilla, vaikka puhelinkeskustelun aikana. Enaa ei tarvitse asiak-
kaankaan odottaa, ettd myyja ensin selvittaa palvelua koskevat kysymykset muulta asias-
ta tietdvalta, vaan asiakas saa tiedon nyt ja heti.

Myds Tanhuvaaran opetus- ja ohjaussektori kykenee hydtymaan tydkalusta omassa tyds-
saan. Nyt palvelut on vakioitu tuotekortteihin ja ohjaajien ei tarvitse enaa joutua tilanteisiin,
jossa palvelua on myyty useammalle asiakkaalle kuin vélineita riittdd. Asiakaslupaus kye-
taan tyokalun ansiosta tayttAmaan Tanhuvaarassa paremmin kuin aiemmin ja tata kautta
myds palvelun laatuun vaikuttavat tekijat ovat kehittyneet tyokalun ansiosta mydnteiseen
suuntaan. Tyokalun hyddynnettavyyttd uusien tyéntekijoiden perehdyttdmiseen Tanhu-
vaaran urheiluopistolla ei sovi mydsk&an unohtaa. Nyt tarjottavia palveluita koskeva tieto
on samassa paikassa, jolloin uusien tyontekijoiden ei tarvitse enéé kerété ja sisdistaa

kaikkea tietoa itse, vaan se on kaikkien hyddynnettavissa tyokalun sisalla.
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Seuraava kehittdmistehtava Tanhuvaaran Urheiluopistolla voisi liittyd tydkalun asiakas-
version kehitykseen. Tydkalu voisi tulla nékyviin Tanhuvaaran Urheiluopiston nettisivuille,
josta asiakkaat voisivat itsenaisesti perehtyéa palveluihin tarkemmin, ennen yhteydenottoa
myyntihenkil66n. Tuotekortteja tulisi tahan kayttoon rajata hieman seké tuotekorttien visu-
aaliseen ilmeeseen olisi myos kaytettava resursseja. Nyt tuotekorttien ulkonakdon ei kiin-
nitetty viela huomiota, koska tuotekortit tulivat vain Tanhuvaaran henkilokunnan kayttoon
ja nahtaville. Nyt kun tytkalusta on olemassa valmis malli, niin sité voitaisiin hyddyntaa
samalla periaatteella myds lastenliikuntamenuun, jolloin palveluihin liittyva tieto saataisiin

myds silta puolelta kuntoon.
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Liite 2. Aikuisliikuntamenu

P" TANHUVAARA. FI
Tanhuvaara'

SPORT RESORT

Tanhuvaarag

SAVOMLINKNAN URHEILUOPISTO

LIIKUNTAMENU

& = Lempedd likuntaa, joka sopi kaikille
& = Haastetta keholle sopivasti
@& = Tehokasta menoa, hiki virtaa ja syke nouses

ULKO- JA LUONTOLITKUNTA

aa
*» kdydadn ldpi sykemittarin perustoiminnot
tutustutaan sykerajoihin ja nilden kdyttdmiseen harjoittelun apuna

Suunnistus 45min /90 min o8

*» kiintorastit Z2,7km kuntoradan alueella

= i o
» Merkitse 2,7km ja 1,4km kuntoradan vamrella olevat rastit karttaan

* opiston piha-alueella
*  teemarastit

Melonta 90 min &
* intiaanikanootit (6kpl), max 12 hlé fohjaaja
» eskimokajakm({12kpl), max 16 hld fohjaaja

Kirkkovenesoutua 45 min / 90 min ®
* min 8 hld, max 14 hlé
&ﬂw&w i inni i i L]
+ tiimitoimintaa ja enlaisia tehtdvid luonnossa esim. pienryhmissd ongelmanratkaisua,
tarkkuustehtdvia.

+ sauvakdvelyn tekniikkaa ja hajoitus

+ phjattu kidvelykokous ryhman valitsemasta aiheesta

®
* ryhman/yksildiden mukaan enpituisia reittivaihtoehtoja sauvakavellen/kavellen
* bunkkeriin tutustuminen (tarina Salpalinjasta) & venyttelyt bunkkenilla
+ nokipannukahvit 2€/hl6 / makkaranpaisto 1€/hl6
* lauluhetki / ohjelmaa kodalla
Tﬂl““l“aara = B cizalme e LOAE - S om Gawn il s - wwe L 0LY) S b - ez koo CoEE e va e 1
LRHEILAOFIATO
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Liite 3. Esimerkki tuotekortti

TAHNHUVAARA.FI

Tanhuvaara
SPORT BFLORT

Tuotteen mimi: Sykkeet seurannassa!

Tuotekuvaus: Tunnilla tutustutaan sykemittann perustoimintoihin ja sykerajoihin seka

(sisdltd vaiheittain, | niiden kayttamiseen harjoittelun apuna.

vaiheiden ajallinen

kesto, ajankohta S0 minuutin tunnilla sykemittariin ja sykerajoihin tutustutaan ensin

jine.) luentotilassa, jonka jalkeen siimymme kdytdnndn harjoitukseen
kuntoradalle.
45 minuutin tunmilla sykemittarit puetaan heti tunnin alussa paalle,
jonka jalkeen toimintoihin tutustutaan toiminnallisen osuuden aikana.

Ryhmakoko: Max. n.20hloa

(min - max)

Toiminta-alue: 1,2km lenkki! Pumuvuoren 2, 7km lenkki

Kesto: 45min/S0min

Voimassaoloaika: Ympan vuoden

Kieli:

Hinta:

Hintaan sisaltyy:

Lisapalvelut:

Lisahinta:

Muutq ) « S0minuutin tunnilla varattava myds luentotila.

huomioitavaa: + Asjakkailla mahdollisuus k3yita3 omia sykemittareitaan.

-

Tanhuvaara'

UERHEILJOFIETO

e nsalrzatic 0L ZTIEN S rwtnl nitd o i TODED S82 DOAC & coms il Tataddtlahow T ol
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Liite 4. Palautelomake tydkalusta

- F
Tanhuvaara'

EPORT RBFSEORT

Palautekysely 29.3.2017:

Ympyroi vastausvaihtoehto asteikolla 1-3 (heikko- erinomainen)

Milla sektorilla tydskentelat?

1. Tydkalun sisallon selkeys? 12 3 4 5

2. Tydkalun kayion helppous? 1 2 3 4 5

3. Tydkalun hyddynnettavyys omassa tydssa? 1 2 3 4 5

4. Tydkalun muokattavuus omaan kayiiéon sopivaksi? 1 2 3 4 5

f. Awuttaako tydkalu asiakaskohtaamisissa? 1 2 3 4 5

6. Tuotekortiien rakenne? 12345

7. Tuotekorttien selkeys? 12345

8. Tydkalun hyddynnettavyys uusien tyontekijdiden perehdytiamiseksi? 1 2 3 4 &

Kehitettavaa:
Palautetta tyokalusta:
Kiitos palautteesta!
Tﬂl““l“ﬂﬂra' T A nmalvrantic DCLT 0 STIED Srwcnl ni oo xin . TO1E] S52 3000 & eomail: Thtag@is shiiazar

UEHEZILJOFIZTO
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