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det palvelukokonaisuudet oikein markkinoituna antavat opistoille mahdollisuuden jat-
kaa toimintaansa.

Opinndytetyon aitheena oli luoda uusi asiakasldhtéinen palvelukokonaisuus, palvelu-
tuote. Jo tuotteistetuista kansalaisopiston kursseista luotiin kysyntdd vastaavia tuotepa-
ketteja. Tuotepakettien tuotteiksi valittiin Oulun kansalaisopiston litkunnan ja tanssin
ainealueelta kuntolitkunnan ja hyvin olon kurssit. Nama kurssit on suunnattu padasial-
lisesti tyoikaisille, muita ikdryhmid pois sulkematta.

Ty6 oli produktiivinen. Tyo6n ensivaiheet tehtiin kesilld 2013 aiheen rajautuessa kunto-
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tion Center customers about the course supply and versatility.

Free education and Adult Education Center have to respond to the changes in the
wotld. New functions and strategies are required. New service packages offer new op-
portunities to Adult Education Center customers to pick up their courses. At the same
time, Adult Education Center gets a new approach to advertising their courses.

The purpose of this thesis was to create a new customer-oriented service concept, a
service product. The thesis responded to the demands by creating a product package of
the existing courses. One of the aims was to improve the customer service of Adult
Education Center of Oulu and make fitness and well-being courses more attractive.
The target groups of the new product package courses were the working-age custom-

The thesis was productive and closely work-oriented and it was delimited to fitness and
well-being courses. The first phases were made in summer 2013. The study was based
on the information collected from customer feedback and course data between the
years 2009-2013. The product package will be introduced in the autumn term of 2014.

The theory section discusses specialist service branding and its properties. The thesis
was written by using zip model where theory and the writer’s opinions were mixed.
The results of the study were evaluated by customer questionnaires and by organiza-

As a conclusion, the fitness and well-being courses will be used in customer service,
advertising, selling and employer support. The created product packages and new
product cards as a marketing material offer better and clearer picture to Adult Educa-
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1 Johdanto

Elamme jatkuvasti muuttuvassa maailmassa. Kaikki muuttuu, my6s vapaan sivistys-
tyon jirjestiminen ja seuraaminen. Ennen itsestddn selvyytend pidettyd vapaan sivis-
tystyon toimintaa, johon kuuluvat kansan- ja kansalaisopistot, on nykyisin jouduttu

karsimaan monista syistd johtuen.

Kilpailu kiristyy koko ajan tiukentuvassa taloudellisessa tilanteessa. Valtion ja kun-
nan tukirahat ovat vihissa, varsinkin kun Oulun kansalaisopisto edustaa kolmannen
sektorin yksityistd toimijaa. Erilaiset sddstotoimenpiteet valtion taholta ajavat opisto-
ja nostamaan kurssimaksujaan lihes sidnnollisesti, jotta toiminta voi jatkua yhta laa-
jana kuin ennen. Oulun seudulla kurssimaksujen hinnan nousuun on lisaksi vaikut-
tanut uuden Oulun kuntaliitos, joka laski asukastiheytta niin, ettd opiston oikeus
isompaan valtionosuuteen tippui. Asiakkaan on vaikea ymmartda kurssimaksujen
suurtakin kohoamista, kun ulkoisia muutoksia kurssien rakenteessa ja sisillossi ei

nay.

Oulun Seudun Setlementti ry, joka on Oulun kansalaisopiston taustaorganisaatio, on
lipikdynyt organisaatiomuutosta muutaman vuoden ajan. Tuon organisaatiomuutok-
sen ja tiettyjen kriteerien muuttuessa valtiovallan puolelta, on my6s kansalaisopiston
paneuduttava aiempaa tarkemmin toimintaansa ja sen sisiltoihin. Laatukriteerien
luominen on yksi tirkeimmista vuoden 2013 tavoitteista. Samalla talousseurantaa

ainealueittain ja kursseittain pyritdan tehostamaan.

Uusien haasteiden edessa on tirkead pystya luomaan uutta ja kehittimain toimintaa.
Uudet palvelukokonaisuudet ovat aina tervetulleita. Tdmin tyon tavoitteena on luo-
da asiakaslihtéinen uusi palvelukokonaisuus, joka vastaa mahdollisimman hyvin ky-
syntaan. Tyon aihe on syntynyt ajatuksesta luoda uutta ja siilyttda entinen kurssitar-
jonta. Aihealueen valinnasta ja erilaisten téiden tarpeellisuudesta kiytyjen keskustelu-
jen jalkeen lopullinen opinnidytetyon aihe valikoitui helposti. Tyon atheeksi valikoitui
tuotepakettien rakentaminen, jossa jo tuotteistetut kurssit toimivat tuotepakettien

sisaltona. Litkunnan ja tanssin ainealueen ollessa laaja, aihe rajattiin aluksi kasitta-



méin vain kuntolitkunnan ja hyvin olon kurssit. Nyt luotavat tuotepaketit antavat
suuntaa sille, voidaanko tuotepakettien kehittelya talld mallilla jatkaa my6hemmin
muihin litkunnan ja tanssin kursseihin. Tyon tuotoksena syntyvit tuotepaketit ovat
pilottituotteita, joita on mahdollista my6hemmin hyédyntid kaikilla kansalaisopiston

ainealueilla ja laajemmin tarkasteluna koko organisaatiossa, poikkihallinnollisesti.

Produktiivinen opinniytetyé on kirjoitettu vetoketjumallia mukaillen. Paasdantoisesti
lukujen alussa on teoriaosuus, joka viittaa lahdemateriaaleihin. Lukujen lopussa on

pohdintaan teoriaan ja tuotekorttien kehittimiseen liittyen.



2 Tyon tavoite ja toteutus

Tyon tavoitteena on luoda, jo olemassa olevia Oulun kansalaisopiston kuntoliikun-
nan- ja hyvin olon -kursseja hyviksi kiyttien, uusi keino tuoda kurssit asiakkaan
saataville. Projektin tuotoksena syntyvat kolme tuotepakettia, joista yksi jactaan kah-
teen eri moduulivaihtoehtoon, avaavat asiakkaille uusia mahdollisuuksia rakentaa
omaa vapaa-aikaansa. Tuotepakettien sisdltoon otetaan alkuvaiheessa mukaan osa
litkunnan kursseista, joista asiakas voi raitiloida tietyin reunachdoin itselleen sopivan

moduulin. Tuotepakettien sisilté kuvataan my6hemmin tissa tyossa.

Projekti 1ahti litkkeelle tarpeesta luoda ja kehittdd uutta. Kesalld 2012 kiytiin ensim-
miiset keskustelut Oulun Kansalaisopiston edustajan kanssa siitd, miké voisi olla
taman opinndytetyon aihe. Tavoitteena oli ldhted kehittelemaan aihetta, jonka hy6ty
olisi suoraan tuotavissa tyéelamain. Tuolloin paillimmaisena aiheena oli tuotteista-
misen ohella laatukriteerien luominen kursseille. Aithe kuitenkin muuntui pikkuhiljaa
alkuperiisestd ajatuksesta. Ensimmaiset keskustelut tuotepaketeista kdytiin vuosi
my6hemmin kesalld 2013. Tavoitteena on saada ensimmaiset tuotepaketit markki-

noille ja asiakkaiden kaytt6on syyslukukaudella 2014.

Aiheen valintaan on vaikuttanut edelld mainittujen lisidksi vuosien varrella keratyt
asiakaspalautteet ja niistd saatu tieto. Palautetta on keritty sekd sihkoisessd muodos-
sa, ettd tuntiopettajien saamana suorana palautteena ryhmilaisiltd. Sahkoisessa muo-
dossa asiakaspalautteita on keritty lukukaudesta 2010 - 2011 saakka. Litkunnan aine-
alueen vastaajat ovat toivoneet mm. innovatiivisuutta suunnitteluun ja ajankohtaisia
trendilitkuntamuotoja tarjontaan. Kommentteja ja ideoita tata tyotd tehtiessa on

saatu kansalaisopiston vastuuopettajilta ja koulutusjohtajalta.

Tamin tyon tuotoksena syntyvit kolme uutta litkunnan kursseista koostuvaa tuote-
pakettia, jotka ovat pilottituotteita Oulun kansalaisopiston tarjonnassa. Tuotepaketit
on suunnattu ennen kaikkea tyoikaisille litkkujille, muita ikdryhmid pois sulkematta.
Jokaiseen tuotepakettiin asiakkaan on mahdollista valita kolme kurssia. Kurssivali-

koima yhteen tuotepakettiin on rajattu niin, ettd ydintuote, joka on yksi kurssi, maa-



rittdd tuotepakin laadun ja hinnan. Tuotepaketit rajoittuvat kunto- ja hyvin olon

kurssien sisiltdjen tarjontaan.

Niiden tuotepakettien tarkoitus on luoda lisdarvoa palveluille, etenkin asiakkaan
nikokulmasta katsottuna. Toinen tuotepakettien tavoite on saavuttaa uusia asiakkai-
ta palvelun kiyttidjiksi vanhojen asiakkaiden lisiksi. Tuotepakettien tavoitteena on
laskea asiakkaan kynnystd ottaa kolmas viikoittainen kurssi ohjelmaansa nykyisen

kahden sijasta.

Uutta luotaessa on syytd muistaa, ettd vanhakin tarjonta siilyy. Asiakkaan on edel-
leen mahdollista ostaa itselleen vain yksi kurssi, jos han niin haluaa. Tuotepaketit
ovat uutuus, jotka tarjoavat asiakkaalle mahdollisuuden monipuoliseen harrastami-
seen. Kuitenkin on kunnioitettava myos asiakasta, joka haluaa vain yhden kurssin
ohjelmaansa. Tamakin asiakas on edelleen tirkea asiakas, joka mahdollisesti tulevai-

suudessa siirtyy tuotepaketin kayttajaksi.

Tuotepakettien hyodynnettivyys jatkoa ajatellen selvidd samalla. Litkunnan ainealu-
een pilottipaketit antavat mahdollisuuden tuotepaketeille muillakin ainealueilla ja
mahdollisesti myoOs poikkihallinnollisesti. Tuotepakettien muokattavuus on niiden

toimivuuden elinehto.

Tuotepakettien ollessa markkinointivalmiudessa ja valmiina titd opinndytetyOtd aja-
tellen, tehddan pienelle osalle asiakkaita asiakaskysely (liite 1) tuotepakettien ennak-
kotunnelmista. Kysely antaa suuntaa siitd, onko tuotepaketeille todellisuudessa ky-

syntad, ja mitd tulee mahdollisesti muuttaa tai kehittid ennen kuin tuotepaketit tule-

vat asiakkaiden saataville ja kayttoon.

Kuviossa 1 kuvataan tuotteistusmallia palvelutuotteesta ja sitd kuinka timai ty6 on

edennyt lihtotilanteesta kohti valmiita tuotepaketteja. Opinndytetyon ollessa loppu-
suoralla, tuotepakettien kaari on vasta rakentumassa ja asiakkailta saatavat kommen-
tit antavat suunnan tuotepakettien viimeistelylle ennen tuotteen myyntia ja kayttéon

ottoa.
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* Asiantuntijuus, kohderyhma
* Projektiin varatut mairirahat
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* Uusi tuote - markkinointi
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Pilotointi Kuntoliikunta ja hyvin olon kurssit

* Tuotteen myynti ja kdyttéon otto

AETIGHIE /) Semiemie) Asiakaspalautteen hyodyntiminen
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¢ Jatkotoimenpiteet

Kuvio 1. Tuotteistusmalli, palvelutuote. (Mukaillen Sipila 1996, 74-77 ja Kajaanin
Ammattikorkeakoulu, Opinniytetyopakki)



3 Tyon lihtokohdat

Idea tuotepaketeista syntyi aiemmin saadun palautteen ja kokemuksen perusteella.
Aina vuoden 2012 keviidseen saakka Oulun kansalaisopistossa oli tarjolla liikunnan
yleismaksu (LYM). Litkunnan yleismaksu oikeutti kulkemaan kaikissa kunto- ja se-
niorilitkunnan ryhmissi ja osassa hyvin olon kursseja. Yli puolet yleismaksun mak-
saneista oli seniori-ikiisia ja he osallistuivat paivaryhmiin. Loput kayttdjistd olivat
tyoikdisid, siis 1ahinna kuntolitkuntaryhmiin osallistuvia henkil6ita. LYMistd paitet-
tiin luopua, koska salitiloja ilta-aikaan oli hankala saada. LYMin ideana oli ett, tar-
jontaa olisi tullut olla tasaisesti viikon jokaisena iltana mahdollisimman laajalla alueel-

la Oulussa.

Yksi syy LYMistd luopumiseen oli siis tilojen puute. Toinen peruste luopumiselle oli
taloudellinen. LYMin idea oli se, ettd jos kdvi useammassa kuin kahdessa ryhmissa,
asiakkaan kannatti ottaa yleismaksu. Kurssimaksujen kohotessa olisi LYMin hintaa
jouduttu nostamaan lihes 200 %, jotta sen kannattavuus opistolle olisi sailynyt.
Muutos kurssimaksun maksamiseen sujui yllattdvin kivuttomasti ja opiskelijat ym-

mirsivat paineen ja syyt, joista muutos johtui.

Litkunnan yleismaksusta luopumisen jalkeen senioreille ratiloitiin oma seniorilii-
kunnan yleismaksu (SYM). T4lld maksulla seniorit voivat kulkea vapaasti kaikissa
seniorilitkunnan alla olevilla kursseilla, jotka kokoontuvat paasaantoisesti ennen klo
16.00. Poikkeuksena kuitenkin kuntosalikurssit, joiden kavijimaaria ei voida hallita
muutoin kuin kurssikohtaisilla maksuilla. SYMn hinta méaraytyy samoin kuin van-
han LYMin hinta. Jos osallistuu useampaan kuin kahteen ryhmain, kannattaa asiak-
kaan valita SYM. SYM on kaytossd nyt kolmatta lukukautta ja kortin lunastaneita on
ollut syksylla 2012 224, kevaalla 2013 218 ja syksylla 2013 231 (tieto 13.11.2013).

Tyoikiiset muistavat vield “vanhan” yleismaksun ja sen peraian on tullut kyselyita.
Lisiksi eritoten joogan harrastajat haluaisivat luoda itsellensa viikko-ohjelmia, joiden
avulla olisi helpompi osallistua kursseille useamman kerran viikossa. Asiakkaiden

toiveet ovat nousseet esille sahkoisissd palautekyselyissa, jotka lihetetdan lukukausi-



en padtyttyd, ja asiakkaiden suoran sanallisen palautteen my6ti. Niiden kyselyiden ja
pyyntdjen saattelemana halutaan asiakkaille kehitelld uusi vaihtoehto, tuotepaketti,

johon asiakas voi poimia haluamansa kurssit.



4 Tyo6organisaatio

Tamin tyon tuotoksena syntyvat tuotepaketit kehitetadn vastaamaan Oulun kansa-
laisopiston tarpeita varten. Oulun kansalaisopiston taustajirjestona toimii Oulun
Seudun Setlementti ry (OSS ry.). Oulun Seudun Setlementti ry. on puolestaan Suo-
men Setlementti liiton jasenyhdistys. OSS:n toiminta on monipuolista kaiken ikéisille
suunnattua itsensa kehittimistd. Ideana on tarjota mahdollisuus lipi elimankaaren
tapahtuvaan oppimiseen ja itsensa tasapainoiseen kehittimiseen yhteisollisyytta

unohtamatta. (Oulun Seudun Setlementti ry. 2013.)

4.1 Oulun Seudun Setlementti ry

Oulun Seudun Setlementti ry (OSS ry) on vuonna 1944 perustettu yleishyodyllinen,
kolmannen sektorin yhdistys, jonka tehtivina on lapsi-, nuoriso-, aikuiskasvatus-,
seniori- ja maahanmuuttajaty6. Oulun Seudun Setlementti tarjoaa kaikenikaisille 1api
eliminkaaren, mahdollisuuden elinikdiseen oppimiseen, ihmisyyteen kasvamiseen ja
eliminhallintaan. Jokaisella tulee olla mahdollisuus itsensd luovaan tiysipainoiseen

toteuttamiseen seki tasapainoiseen ja rikkaaseen elimain. (Oulun Seudun Setle-

mentti 2013.)

Oulun Seudun Setlementti ry. on pikkuhiljaa laajentunut. Perinteisen opistotoimin-
nan rinnalle on versonut monta uutta polkua ja paanavausta. Opistotoiminta muo-

dostaa edelleen keskion OSS:n toiminnassa. Opistotoiminta kasittda kansan- ja kan-
salaisopistotoiminnan. Kokonaisuudessaan yhdistykselld on vakinaisia tyontekijoita

noin 100 ja osa-aikaisia noin 300.

Kuvio 2, joka on muokattu www-sivujen (Oulun Seudun Setlementti, 2013.) tietojen
perusteella, kertoo omalla kielelladn sen kuinka monimuotoista ja monipuolista Ou-
lun Seudun Setlementti ry:n toiminta on syksylld 2013. Kolme isoa kokonaisuutta:
koulutuspalvelut, sosiaalipalvelut ja nuorisokeskus- ja matkailupalvelut muodostavat
suuret linjat. Sosiaalipalvelut ovat pirstoutuneet useisiin pieniin osioihin lihinna

useiden projektiluontoisten palvelujen vuoksi.
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Kuvio 2. Oulun Seudun Setlementti ry. organisaatiokaavio (muokattu Oulun Seudun

Setlementti, 2013.)

Oulun Seudun Setlementti kuuluu 1918 perustettuun uskonnollisesti ja poliittisesti
sitoutumattomaan sivistys- ja sosiaalityotd tekevain kansalaisjarjesto Setlementtiliit-

toon.



Setlementtiliiton muodostavat 36 paikallista setlementtid ja seitsemin setlement-
tinuorten paikallisjdrjestéd ympiri Suomen. (Oulun Seudun Setlementti, 2013.)
Setlementtilitkkeen perustana on 1800-luvun lopulla Englannissa, Iti-Lontoon koy-
himpiin kortteleihin perustetut kansalaiskeskukset, joiden tehtivini oli yllapitdd vuo-
rovaikutteista sosiaali- ja sivistystyotd ymparoivin yhteison kehittimiseksi. Kansa-
laiskeskuksissa tarjottiin niin koulutusta kuin tukea sosiaalisten ongelmien kanssa

kamppaileville. (Suomen Setlementtiliitto, 2013.)

Setlementtilitke perustaa ideologiansa yhteis6llisyyden voimistavaan vaikutukseen ja
yksilollisyyden ja moninaisuuden arvostamiseen kaikessa toiminnassaan. Toiminta

on voittoa tavoittelematonta. (Suomen Setlementtiliitto, 2013.)
4.2 Kansalaisopisto yhteiskunnallisena toimijana

Vapaata sivistystyotd on jirjestetty Suomessa jo yli sata vuotta. Kansalaisopiston
toiminta on muuttunut samalla kun yhteiskunta ja muu koulutustoiminta ovat ajan
saatossa muuttuneet. Juha Sthvonen (1996, 84) jakaa viitoskirjassaan opistotoimin-
nan tehtivikasityksen muuttuneet seuraavasti: 1900-luvun alussa opiston tehtiva oli
valistaa, 1920-luvulla sivistaa, 1960-luvulla kasvattaa ja 1980-luvulta eteenpiin palvel-
la. Vapaan sivistystyon status ja asema ovat muuttuneet. Tavoitteet ovat edelleen
pysyneet samana, thminen haluaa itse kehittaa itseddn, ja kansalaisopistot luovat sille

parhaansa mukaan edellytykset.

Rantala (2012, teoksessa Keskinen, Salo ja Salohiemo 2012, 30-31.) esittda, ettd mer-
kittivi tekijd viime vuosisadan puolivilissd tapahtuneeseen vapaan sivistystyon heik-
kenemiseen on maalta muutto kaupunkeihin ja ammatillinen uudelleen kouluttautu-
minen, johon yhteiskunta panosti paljon. Ammatillisen lisikoulutuksen lisiksi Suo-
men yhi kattavampi peruskoulujirjestelma soi vapaan sivistystyon yleissivistavaa

tehtavai ja sen koulutuspoliittista tarkoitusta.

Toiminnan vapaachtoisuus, opiskelun omachtoisuus, itsensi kehittiminen, ideologi-

nen vapaus ja yleissivistava ote ovat siilyneet vuosien varrella kansalaisopistojen
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paapiirteend. Pienid kansalaisopistoja on ympari Suomea ja jokainen opisto on pyr-
kinyt tarjoamaan mahdollisuuksien mukaan juuri alueella tarvittavia koulutuksia.

(Kansalaisopistojenliitto KoL, 2013.)

Kansalaisopistot ovat vapaan sivistystyon suurin oppilaitosmuoto. Kansalaisopis-
toissa jarjestettdvan vapaan sivistystyon koulutuksen tavoitteena on edistda thmisten
monipuolista kehittymistd, hyvinvointia sekd kansanvaltaisuuden, moniarvoisuuden,
kestivin kehityksen, monikulttuurisuuden ja kansainvilisyyden toteutumista. Oma-
chtoinen oppiminen, yhteisollisyys ja osallisuus korostuvat vapaassa sivistystyGssa.
Toiminnan tarkoituksena on jérjestdd yhteiskunnan eheytté, tasa-arvoa ja aktiivista
kansalaisuutta tukevaa koulutusta elinikdisen oppimisen periaatteen pohjalta. Kurssi-
en sisillot ovat vapaasti muokattavissa, koska vapaan sivistystyon kurssit eivit ole

tutkintotavoitteisia. (KKansalaisopistojenliitto KoL, 2013.)

Vapaan sivistystyon laki 2009/1765 1 luvun 1§ mukaan voidaan havaita, kuinka va-

paan sivistyksen jarjestiminen ja tavoitteet ovat vuosien varrella muuttuneet:

”Vapaan sivistystyon tarkoituksena on jirjestdd elinikdisen oppimisen periaatteen
pohjalta yhteiskunnan eheyttd, tasa-arvoa ja aktiivista kansalaisuutta tukevaa koulu-
tusta.

Vapaana sivistystyoni jitjestettdvin koulutuksen tavoitteena on edistdd ihmisten
monipuolista kehittymisti, hyvinvointia sekd kansanvaltaisuuden, moniarvoisuuden,
kestdvin kehityksen, monikulttuurisuuden ja kansainvilisyyden toteutumista. Va-
paassa sivistystyOssd korostuu omaehtoinen oppiminen, yhteisollisyys ja osallisuus.”

Keto ja Takamaa (2008, 10) kirjoittavat: ”Kansalaisopiston rooli tulee luultavimmin
jatkossa kasvamaan, kun ithmiset etsivat uusia tapoja viettda vapaa-aikaansa. Kansa-
laisopiston toiminta on poliittisesti ja uskonnollisesti sitoutumatonta, ja se pystyy
tarjoamaan seka vastapainoa kiivasrytmiselle tyoelamille ettd elaminsisaltoad tyotto-
mille ja eldkelaisille. Yksilot sitoutuvat toimintaan omista lahtékohdistaan kisin, ja

sitoutumisen aste on yksilon sdddettivissd.”
Ennen kansalaisopistoista on haettu yleissivistivaa koulutusta, jonka avulla on kas-
vatettu omaa tietotaitoa. Nykyisin oppilaat tulevat kansalaisopistoon hakemaan tiy-

sivaltaisempaa itsensd kehittimista ja samalla oppiminen mielletdan kokonaisvaltai-
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sen hyvinvoinnin kehittamiseksi. Tétd suuntaa pyritain palvelemaan timan tyon tuo-
toksena syntyvien tuotepakettien avulla. Mychemmin tuotepaketti valikoiman kasva-
essa, suuntaus yhi laajempaa itsensi kokonaisvaltaiseen kehittimiseen on mahdollis-
ta. Tuotepaketit ovat alkuvaiheessa suunnattu paaosin tyoikaisille, mutta mychem-
min myOs lapset ja nuoret padsevit hyotymian uudesta tarjonnasta, mahdollisesti

koko perheen yhdistivin tuotepaketin avulla.

Keto ja Takamaa kirjoittivat kansalaisopiston kasvavasta roolista tulevaisuudessa.
Kasvulle on mitd luultavimmin tilausta asiakkaiden liht6kohdista katsottuna, mutta
miten kansalaisopistot pystyvit vastaamaan tihidn haasteeseen jatkuvien leikkauksien
ja muiden haasteiden alla. Asiakkaat odottavat palveluiden kehittyvan ja menevan

eteenpdin samalla kun kansalaisopistot taistelevat olemassa olostaan yhteiskunnassa.

Mitdan muita ryhmia viheksymatta, eritoten suuret ikaluokat tarvitsevat kansalais-
opiston tuottamia moninaisia kursseja ja muita palveluita yhi enenevissid maarin.
Heidit onkin huomioitu hyvin liikunnan ja tanssin ainealueella seniorilitkunnan
yleismaksun kautta. Poikkihallinnolliset tuotepaketit ovat senioreiden puolelta seu-

raava kehitysmahdollisuus.

4.3 Oulun kansalaisopisto

Oulun kansalaisopisto on kaikille avoin oppilaitos, joka jirjestdd koulutus-, kulttuuri-
ja harrastusmahdollisuuksia eri-ikaisille ihmisille. Mitaan erityisid padsyvaatimuksia ei
ole. Toiminta on suunnattu paaosin aikuisille (yli 16 v.), mutta opetusta jirjestetdan
myo6s lapsille ja nuorille. Toimintaa on tarjolla seuraavilla ainealueilla: hyvinvointi ja
terveys, kielet, litkunta ja tanssi, musiikki, taideaineet ja teatteri-ilmaisu, taitoaineet,

tieto- ja viestintdtekniikka ja seniorikerhot. (Oulun Seudun Setlementti ry. 2013.)

Oulun kansalaisopisto on Oulun Seudun Setlementti ry:n ylldpitima yleissivistavaa
aikuiskoulutusta jarjestava oppilaitos. Opiston toiminta perustuu vapaan sivistystyon
lainsdddantoon (laki vapaasta sivistystyostd 1998/632, asetus vapaasta sivistystyosta

1998/805).
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Opisto toimii Oulun kaupungissa. Opetusta jarjestetaian myos OSS:n omistamissa
toimipisteissa Pudasjirven Pikku-Syotteelld ja Hailuodon Marjaniemessa sijaitsevassa
Luotsihotellissa. Oulun kansalaisopistossa opiskelee vuosittain noin 8000 henkil6a
(13 000 ilmoittautumista) paaosin Oulun alueelta. Oulun kansalaisopisto tuottaa
my0s kanaslaisopistopalvelut Hailuodon kunnan asukkaille (Hailuodon kansalais-

opisto). (Oulun Setlementti ry. 2013)
4.4 Liikunta, tanssi ja hyvinvoinnin lyhytkurssit Oulun Kansalaisopistossa

Jokaisella ainealueella on vastuuopettaja, joka samalla toimii ainealueen organisaatto-
rina. Oulun Kansalaisopistossa litkunnan ja tanssin ainealueen vastuuopettaja vastaa
lisaksi hyvinvoinnin lyhytkurssien toteuttamisesta. Vastuuopettajan tychon kuuluu

lukukausien suunnittelu, annettujen tuntimairien puitteissa, tilojen hakeminen, opet-
tajien rekrytointi, sijaisten ja varusteiden hankkiminen ja oman opetusvelvollisuuden

tayttaminen.

Kuvio 3 havainnollistaa, miten litkunnan ainealue on jaettu neljaan eri alueeseen:
lasten ja nuorten litkunta, hyvan olon ryhmat, kuntolitkunta ja senioriliikunta. Tans-
sin ainealue on jaettu lasten ja aikuisten tansseihin. Hyvinvoinnin lyhytkurssit ovat
nimensd mukaan lyhytkursseja, joiden sisilto vaihtelee hyvin paljon, keskittyen thmi-
sen fyysiseen, psyykkiseen ja sosioemotionaaliseen kehittymiseen ja hyvinvointiin.
Lisiksi litkunnan ainealueeseen kuuluvat litkunnan ohjauksen kurssit. Syyslukukau-
della 2013 suunniteltuja ainealueen kursseja on 196, joka on tuntimairaltiin 3615

tuntia.
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LIIKUNTA, TANSSI JA HYVINVOINTI

Hyvinvoinnin Liikunnanohjauksen
lyhytkurssit kurssit

Liikunta Tanssi

Lasten ja nuorten

liikunta Lapset ja nuoret

Esim:
- Senioritanssin
=] Ohjaajakoulutukset
- Joogaopettajien
syvantevat opinnot

Esim.
- Alexander-tekniikka
- NLP koulutus
- Mindfulnes

Hyvanolon ryhmat Aikuiset

Kuntoliikunta

Senioriliikunta

Kuvio 3. Oulun kansalaisopiston litkunnan, tanssin ja hyvinvoinnin lyhytkurssien

ainealue

Syys- ja kevitlukukauden alkaessa selvidda onko lukukauden suunnittelu onnistunut
saavuttamaan asiakkaiden odotukset, tiyttyvatko ryhmat ja riittavitko varatut toimi-
tilat. Toiminta on pikkuhiljaa kehittynyt suuntaan, jossa senioriliikkujat ja hyvin olon
ryhmat ovat kaikista vahvimmat osa-alueet. Oulun ollessa vahva tanssikaupunki,
jossa on paljon tanssitarjontaa, tanssikurssien osuus tarjonnastamme on heitellyt
viimevuosina eniten. Tulevaisuuden suuntana on vahvistaa ennestidn vahvoja aihe-
alueita ja kehittda lasten- ja nuortenlitkuntaan enemmain jatkumoa, joka kenties oh-
jaisi nuo lapsiharrastajat kansalaisopiston pitkdaikaisiksi asiakkaiksi. Tanssin osalta
panostetaan harrastamiseen ja lapsen omaan kehittymiseen, ei niinkain esittimiseen
ja tulkintaan. Tanssijan polusta on tarkoitus tehdid joustavampi ja avoimempi kuin

tanssin perusopetuksessa.

Alla olevat kuviot 4 ja 5 havainnollistavat saman. Seki senioriliikunnan kurssi-, ettd

tuntiméarit ovat kasvaneet jarjestelmallisesti vuodesta 2011 saakka. Suuret ikaluokat
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tarvitsevat ja vaativat koko ajan lisda palveluita. Nykyinen tarjonta seniorilitkkujille
on jo laaja, mutta onko tarvetta vield kasvattaa tuota tarjontaa. Tarjonta ja kysynti

vastaavat tilla hetkelld hyvin toisiaan.

Kaavioita tutkittaessa litkunnan tuotepakettien nikokulmasta on huomattava hyvin
olon kurssien méarin lisaantyminen melko saannollisesti. Tuotepakettien avulla hae-
taan hyvin olon kursseille entistd vahvempaa asemaa, samalla kun tuotepakettien

avulla tuetaan kuntolitkunnan pitkdan paikallaan polkenutta kehitysta.

Kurssimaarat 2009 - 2013
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kuvio 4. Kurssimairien kehittyminen 2009 — 2013 (Tiedot Oulun Kansalaisopisto
2013.)
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Tuntimaarat 2009 - 2013
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kuvio 5. Tuntimairien kehittyminen 2009 - 2013 (Tiedot Oulun Kansalaisopisto
2013.)
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5 Tuotteistaminen

Tuotteistaminen on kasite, jolle ei ole vain yhti oikeaa maaritelmia. Eri alojen asian-
tuntijat tulkitsevat tuotteistamista eri tavoin. Toiset haluavat tuotteistaa laitteita, toi-

set ajatuksia ja kolmannet palveluita. Tassa tyossa tuotteistaminen tarkoittaa kuiten-

kin sitd samaa tyotd, jota Jari Parantainen (2007, 11) kayttaa kirjansa maaritelmana: ”
tuotteistaminen tarkoittaa sitd tyotd, jonka tuloksena asiantuntemus tai osaaminen

jalostuu myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuotteeksi.”

Tuotteistamisen tavoitteena on uudistaa ja kehittda palvelulitketoimintaa niin, ettd
laadun ja tuottavuuden parantumisen kautta asiakkaan saama hyoty maksimoituu

ja yrityksen kannattavuus paranee. Tuotteistamista voidaan hyodyntia palvelujen

kehitystyossi, vaikkei tavoitteena olisikaan suunnitella taysin vakioitua palvelua

(Jaakkola, Orava, Varjonen 2009, 1).

Tuotteistus on tyOyhteisén tai organisaation tuottamien palveluiden mairittelya,
tasmentidmista, spesifioimista ja profilointia. Samalla valmiudet palvella asiakasta
kehittyvat. Tuotteistamisen avulla organisaatiota ja palvelutuotantoa tismennetdin ja

jasennetdan hallittavampaan muotoon (Suomen Kuntaliitto 1998, 12).

Tidrkein menestystekija tuoteidean ja keksintojen saamiseksi markkinoille on tuo-
teidean kehitysvaihe asteikolla idea — prototyyppi — tuotteistettu tuote — tyytyviinen
referenssiasiakas. Tuotteistaminen on tuoteidean kaupallistamisen esivaihe, jolla py-

ritdan tuotteen kaupalliseen lipimurtoon. (Fogelholm 2009, 29).

Kansalaisopiston kurssit ovat valmiiksi tuotteistettuja. Téassd tapauksessa ne ovat
kuitenkin prototyyppeja. Prototyyppeja yhdistimalld saadaan luotua myynti- ja toteu-
tuskelpoinen tuote. Onnistuneen markkinoinnin kautta yritys saa lisaa nakyvyytta ja
uusia asiakkaita, samalla kun asiakkaiden saama hy6ty kasvaa.

Osatavoitteena tuotteistamisella on ostamisen helpottaminen.
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5.1 Tuotteistamisen tavoitteet

Tuotteistamisen tavoitteena on saada markkinoille kilpailukykyinen tuote, joka tyy-
dyttdd asiakkaiden tarpeet. Osatavoitteena on saada arvio tuotteen laadusta. Tuot-
teistamisen tavoitteena on luoda tuotepaketteja, joita voidaan jatkossa hy6dyntia ja
kehittda yhd enemmain. Tuotteistaminen tulee esille kaikissa palveluissa. Valilld asian-
tuntijakaan ei huomaan tuotteistamista. Jokainen palveluntuottaja kopioi ja ottaa osia
aikaisemmista toistddn ja muokkaa niitd uusien asiakkaiden tarpeisiin ja sadstid aikaa.

(Parantainen, 2007 12-15.)

Nollan pisteen tuotteistusta on vaikea mairitelld. Sama pitee tiydelliseen kymmenen
pisteen tuotteistukseen. Jokainen palvelukokonaisuus on joitain nollan ja kymmenen
pisteen vililld. On I6ydettavissa tiettyjd, selvisti tunnistettavia, virstanpylviita asian-
tuntijayrityksen matkalla kohti kymmenen pisteen tuotteistamista. Niitd ovat:

1. Osa toimintamalleista erottuu joukosta. Asiantuntija kopioi ja erottaa selvia
tehtavakokonaisuuksia jo olemassa olevista kaytinteista, jotka pystytadan tois-
tamaan samankaltaisina hankkeesta toiseen.

e case kansalaisopisto: valmiiden kurssien kdyttiminen tuotepaketti-
en yksikkotuotteina.

2. Palvelu alkaa hahmottua. Seki palvelu nimi ettd hinnan suunta alkavat hah-
mottua.

e case kansalaisopisto: Uusien tuotepakettien “lempinimet” syntyvit,
esim. Jumppaa taysilla(3 * kuntoliikunta), Hikoile ja rentoudu (2 *
kuntolitkunta + 1* hyvinolon kurssi), Rentoudu arjen kiireet unohta-
en (2 * hyvanolon kurssi + 1* kuntoliikunta)

3. Toimitussisalto vakiintuu. Palvelun toimitussisalto on vakiintunut. Tassa vai-
heessa on periaatteessa mahdollista luoda palvelulle my6s kiinted hinta. Myyja

ei enda valttimatta riko palvelun formaattia asiakkaan pyynnosta.

e case kansalaisopisto: Tuotepaketit ovat 16ytineet muotonsa. Asiak-
kaan toiveet kuunnellaan. Tarpeen vaatiessa luodaan lisda tuotepaket-

teja kenties muille ainealueille laajentaen.
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4. Palvelu alkaa monistua perimitietona. Palvelun sisilté on vakiintunut. My6s
muut kuin palvelun alkuperiinen keksiji/tuottaja pystyy toimittamaan palve-

lua eteenpdin. Palvelu alkaa monistua.

e case kansalaisopisto: Muut ainealueet pystyvat luomaan saman periaat-
teen mukaisesti tuotepaketteja omalle alueelleen. T4dssd vaiheessa jo
ainealueiden yhteisetkin tuotepaketit ovat markkinoilla.

5. Palvelu alkaa monistua yrityksen ulkopuolella. Kaikki tihan mennessi ke-
raantynyt tieto tulee dokumentoida niin, ettd palvelua on mahdollista toistaa

jopa oman yrityksen ulkopuolella.

e case kansalaisopisto: Palvelun ja tuotepakettien idea on levinnyt nyt
koko Oulun Seudun Setlementin tasolle. Niin nuoriso kuin senioripal-
velutkin pystyvit hyodyntimaan uusia paketteja toiminnassaan. Tuo-
tepakettien luominen ja kdyttiminen on levinnyt kattamaan palve-
lumme poikkihallinnollisesti.

6. Palvelu muuttuu jilleenmyytavaksi. Palvelukonsepti on edennyt niin pitkalle,
ettei sitd ole endd tarkoitusta toimittaa omin voimin. Mahdollinen palvelun li-
sensiointi astuu mukaan kuvaan. Lisenssipakettiin tulee liittda mukaan val-

miiksi mietitty ja testattu liiketoimintamalli.

e case kansalaisopisto: Miti tulevaisuus tuokaan tulleessaan. Onko kan-
salaisopiston litkuntatarjonta tuotteistanut itsensa niin, etta se on edel-
leen Setlementin ja kansalaisopiston toimintaa, toimien kuitenkin
omana itsenaisend yksikkonaan. Tuon yksikon nimi ja sen sisalld tar-
jottavat palvelut ovat mahdollisen lisensioinnin alla.

(Parantainen, 2007 12-15.)

Tuote on litke-elamassa yleensd kaupankaynnin valine. Julkisella sektorilla ja opistoil-
la kaupankaynti on enemmainkin palveluiden tarjoamista ja vastaanottamista, joilla
tyydytetdan asiakkaiden tietyt tarpeet. Myytivina ja tarjottavana on oma osaaminen.
Tuotteistus on tissa tapauksessa osaamisen valjastamista asiakastarpeita vastaavaksi

(Suomen Kuntaliitto 1998, 15).
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5.1.1 Palvelun laatu, hinta ja asiantuntevuus

Palvelun laadun kisite on haasteellinen. Palvelun laadun keskeiseksi mittariksi kan-
nattaa hyviksyi asiakkaiden subjektiivinen mielipide pitkalld aikavililld. Asiakas
muodostaa subjektiivisen mielipiteen ennakko-odotusten ja aiempien kokemusten
vilisestd suhteesta. Asiakas ratkaisee oman subjektiivisen mielipiteensi perusteella
kenen kanssa hin asioi jatkossa. Asiakas paattaia myos itse millaista tietoa hin levit-
tad kyseisen palveluorganisaation toiminnasta. Asiakkaan nikokulmasta katsottuna
palvelun laatu voidaan jakaa tekniseen laatuun (miti-laatu) ja toiminnalliseen laatuun
(miten-laatu). Tekninen laatu tarkoittaan palvelun ydinsisiltod ja ”teknistd” osaamis-
ta. Toiminnallinen laatu tarkoittaa sitd miten palvelut tuotetaan, niiden tyylid ja tapaa.
Yrityskuva vaikuttaa asiakkaan odotuksiin palvelun suhteen. Yleensi yrityskuva ke-

hittyy hitaasti ja laahaa toiminnan jiljessa. (Sipila 1992, 212 — 216.)

Palvelun laatua on palvelun aineettomuuden ja asiakkaan oman laatuun vaikuttavan
osuuden vuoksi vaikea analysoida. Palvelun laatu on erilaista eri henkiléille, ja jopa
samat henkil6t arvostavat palvelussa erilaisia asioita eri atkoina. Toinen saattaa ar-
vostaa palvelun edullista hintaa, kun taas toinen arvostaa palvelun yksilollisyytti ja
henkil6ston ammattitaitoa hinnasta piittaamatta.

(Sipild 1992, 212 — 216.)

Asiakas muodostaa aina oman mielipiteen palvelusta ja sen laadusta. Asiakas paittda
itse mitd hin opistosta, kursseista ja opettajista kertoo eteenpdin. Tama seikka tulee
muistaa joka paiva kdytinnon tyota tehtiessa. Se henkil6 kenet asiakas kohtaa, olipa
hin asiakaspalvelija, opettaja tai siistijd, vaikuttaa asiakkaan mielikuvaan palvelun
laadusta. AsiakaslahtOisessi ajattelussa asiakas nahdédan yrityksen resurssiksi siind
missd henkilOstd, varallisuus ja tuotteet. Palvelun laatua tarkkailtaessa asiakkaiden
tarpeet kartoitetaan mahdollisimman perusteellisesti. Opettajien kultaisena saanténa
on hyva pitdd ajatusta, ettd kyseinen kurssi voi olla asiakkaan ainut litkuntakurssi ky-
seiselld viikolla. Opettajan on annettava joka kerta parhaansa ja kaikkensa antaakseen

positiivisen kuvan palvelun asiantuntijuudesta.
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5.1.2 Yhteiset toimintakriteerit

Suomalainen ty6elima on viimeisten vuosikymmenten aikana kehittynyt ristiriitaisel-
la tavalla. Samaan aikaan kun ty6ntekijoiden vaikutus- ja kehitysmahdollisuudet ovat
parantuneet, tyotahti on kiristynyt ja epavarmuus lisidntynyt. Téiden mielenkiinto
on lisddntynyt, mutta ristiriidat tyGpaikoilla ovat pahentuneet. Pahoinvoinnin yksi
ilmentymismuoto on tyopaikkakiusaaminen. Thmisilld on luontainen pyrkimys etsid
kaikelle tekemiselleen merkitysta ja selityksid. Jos tekeminen ei ole mielekasta, se el
kiinnosta eika jaksa motivoida. TyOn sisilto ja motivaatio ovat elinehtoja tyossa viih-
tymiselle ja tyossd jaksamiselle. Ty6 muuttuu hyvin nopeasti rutiinin omaiseksi, jos
sithen el saada jollain tapaa haettua vaihtelua. Nykyian yhd useammat ty6tehtivit
ovat sisdllollisesti riittdvin rikkaita ja vaihtelevia, ettd se riittaa hyvin motivaation

yllapitoon. (Viitala, 2004, 130-140)

Kuten Viitala (2004,150) kirjoittaa motivaatio on toiminnan sytyke. Sekd opettajan
sisdinen motivaatio etta ulkoinen motivaatio ratkaisevat sen, kuinka suosittuja hinen
kursseistaan tulee. Yhteisen toimintakriteeristomme kulmakivid tuotepaketteja luota-
essa ovat Kaplanin ja Nortonin 1992 balanced scorecard — perusmallia (Viitala 2004,
176) mukaillen: asiakaslahtoisyys, pakettien sisélto, pedagogiset monipuoliset ratkai-

sut ja talouden seuranta.

Keskeinen organisaatiokayttaytymisen haaste on nykypaivina innovatiivisuuden

edistiminen. Ilman innovaatioita organisaatiot, kuten myds koko yhteiskuntakehitys,
niivettyy. Tuottavuus, ty6elimin laatu, ty6llisyys ja innovatiivisuus kuuluvat yhteen.
Innovaatioon liittyy liheisesti luovuus ja muutos. Luovuus nihddin usein innovaati-

on ideointivaiheena. (Lamsa & Hautala 2005, 35.)

Organisaatio oppii toimintaan vaikuttavien yksiléiden kautta. Mikd on yksiléiden
kyky ottaa vastaan uutta tictoa ja levittda sitd eteenpdin on ratkaisevaa organisaation
oppimisen kannalta. Yksilon tulee kehittda ja hallita uusia taitojaan. Kun yksil6 vie
uuden oppimansa tiedon tai havainnon ryhmisti eteenpiin tyoryhmialle, tulee ty6-

ryhmin kriittisesti suhtautuen lihted tekemiin kehitysehdotuksia, jotka parantavat
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tuotteen laatua. Samalla saattaa syntya uusia innovatiivisia malleja ja ratkaisuja. Tyo-
ryhmin uudet kehitysehdotukset vieddan tiedoksi koko organisaatiolle. (Viitala 2004,
175-185)

On tarkedd kehittad koko ajan yhteisid toimintakriteereitd opettajia kuunnellen, antaa
heidin luovuudelleen tilaa. Opettajien sisdiseen motivaatioon voi tyborganisaatio
vaikuttaa vilillisesti. Osa ulkoista motivaatiota ovat tilat, vilineist6 ja kiytintojen
toimivuus. Tuotepaketteja laadittaessa tulee muistaa tuntiopettajien tirkeys palvelu-
kokonaisuudessa. Heididn arvonsa yksittdisen kurssin onnistumisessa ja sitd kautta

tuotepakettien onnistumisessa on ensiarvoista.

5.2 Toimivan kokonaisuuden luominen

Kuten Sipild (1996, 62) kirjoittaa tuote on se mita myymme, tai pikemminkin se mité
asiakas haluaa ostaa. Menestystuotteen taustalla on oltava selked tuoteidea; mité tar-
joamme ja kenelle. Ostaessaan tuotteen/tuotepaketin asiakas hakee jotain itselleen

tietoisesti tai tiedostamatta. Asiakashyoty on asiantuntijatuotteen ydin.

Teoreettista ja kokemuksellista tietoa tarvitaan valtavasti, kun kansalaisopistossa
tehddin toiminta- ja opetussuunnitelmia, kehitellddn kursseja, valitaan sisiltoja ja
muotoillaan menetelmia. Paatoksenteon tulee olla erilaisissa valintatilanteissa mah-
dollisimman pitevaa. Toiminta tuottaa koko ajan uutta kokemukseen perustuvaa
tietoa ja taitoa. Toimiva kokonaisuus sisaltdd kansalaisopistoyhteis6ssd valtavan pal-
jon hiljaista tietoa. Tama tieto on arvokasta kurssien kohtalosta ja linjauksista paatet-
tiessd. Hiljainen tieto pitdd sisillidn my6s rohkeutta tehdi ratkaisuja ja kokeilla har-
kitusti uusia ideoita. Hiljainen tieto tarttuu tyonsé tekijaan pikku hiljaa ja kokemuk-

sen kautta. (Takatalo 2010, 64-65)

Mieli ja tekemisen merkitys on kaiken perustana, kun kokonaisuudesta halutaan toi-
miva. Kun organisaatio haluaa menestya, sen henkil6kunta ei voi tehdi ty6td vain

tekemisen vuoksi. Avainsanoja menestykseen ovat innostuminen, tyon tarjoama
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noste, suostuminen ja sopivuus. Tyontekijin innostuessa aidosti asiasta, hin asettaa

toiminnalleen riittdvisti sopivan haastavia tavoitteita. (Takatalo 2010, 19)

Tuotteistus nivoutuu liheisesti laatu- ja toimintajarjestelmien kehittimiseen (Sipild,
1998, 34). Organisaatiomuutoksen myota laatu- ja toimintakriteerit ovat ty6stotilas-
sa. Etenkin laatukriteerien luominen ja niista toimivan palautteen saaminen ovat tu-

levaisuudessa ensiarvoisen tarkeita.

Toimiva kokonaisuus pitai sisalladn siis hyvin moninaisia asioita. Tyontekijan ns.
pelinlukutaito muuttuvissa tilanteissa, tarjottavat tuotteet ja koko organisaation hou-
kuttelevuus vaikuttavat toimivaa tuotetta luotaessa. Organisaation sisalla perustehta-
vien hyvi hallinta luo ulospiin kuvan toimivasta yhteisosti, joka tuottaa toimivia

tuotteita motivoituneiden tyontekijoiden saadessa kannustusta jatkaa tuotekehittelya.

5.2.1 Kurssimaksut

Opistojen kurssimaksut maaritelldan saatujen avustusten suuntaviittoja seuraamalla.
Kurssimaksujen hintaa maariteltiessa tulee muistaa, ettd kansalaisopisto on voittoa
tavoittelematon yhdistys. Kuten laki vapaasta sivistystyostd 21.8.2008/632 8 § maa-
rittelee, vuotuinen valtionosuuden peruste lasketaan kansalaisopistoissa kertomalla
niille vahvistetuilla opetustuntien maarilla opetustuntia kohden mairatyt yksikkohin-
nat. Kansalaisopiston yllapitajille maksetaan 57 % valtionosuutta. (Kansalaisopisto-

jenliitto, 2013)

Opetustunnin yksikkohinta kansalaisopistoille lasketaan joka neljds vuosi jakamalla
yksikk6hinnan maardamistd edeltinytta vuotta edeltineend vuonna kansalaisopisto-
jen toiminnasta aiheutuneet kayttokustannukset kansalaisopistojen saman vuoden
opetustuntien maaralla. Kayttokustannuksiin luetaan mukaan kansalaisopistojen yl-
lipitajien vapaan sivistystyon toimintaan liittyvit kirjanpidon mukaiset poistot. Pois-
tojen lukemisesta kayttOkustannuksiin sdddetdin tarvittaessa valtioneuvoston asetuk-

sella. (Kansalaisopistojenliitto, 2013)
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Kansalaisopistojen yksikkohintoja porrastetaan tihedsti asutuissa kunnissa kansalais-
opiston sijaintikunnan asukastiheyden perusteella. Porrastusten suuruudesta ja yk-
sikk6hintojen tarkemmasta laskemisesta seka siitd, mitd kuntia pidetddn tihedsti asut-
tuina, sdddetddn valtioneuvoston asetuksella. Kansalaisopistojen keskimairiisen yk-
sikk6hinnan laskemisesta on soveltuvin osin voimassa, mitd opetus- ja kulttuuritoi-
men rahoituksesta annetun lain 1705/2009 23 §:ssd saddetdin.

(Kansalaisopistojenliitto, 2013)

Hinta on korvaus tuotetusta palvelusta ja vaikuttaa suoraan palvelutuotteen kannat-
tavuuteen. Hinnoittelulla kokonaisuudessa on keskeinen vaikutus koko yrityksen
kannattavuuteen ja toiminnan jatkuvuuteen (Sipild 2003, 25). Tuotteistamisen kan-
nalta katsottuna hinnan méarittelyyn vaikuttavat monet asiat, palvelun markkinati-

lanne, palvelun tuottamisen kustannukset ja palvelun arvo asiakkaan nidkokannalta

katsottuna (Jaakkola ym. 2009, 29-30).

Kuvion 6 avulla voidaan tarkastella kurssimaksujen kehitysta Oulun kansalaisopiston
kuntolitkunnan kahden kurssin, jumppa 60 min ja zumba® 60 min, ja hyvin olon
kurssin, jooga 90 min osalta. Jumpan hinta on notkahtanut syksylla 2012. Notkahdus
johtui kokeilusta, jossa ryhman minimikokoa kasvattamalla kurssimaksu pieneni,
jotta asiakkaiden kynnys yksittdisen kurssin maksamiseen pienenisi. Tama toimenpi-

de sai alkunsa, kun litkunnan yleismaksu poistui kaytosta kevaalld 2012.
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Kurssimaksujen kehitys 2009-2013
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Kuvio 6. Kurssimaksujen kehitys 2009-2013. (Tiedot: Oulun kansalaisopisto 2013)

5.2.2 Toimitilat

Tamin opinndytetyon tuotepaketit keskittyvit kuntolitkunnan ja hyvin olon kurssei-
hin, joten vain ne toimitilat kdyddin lipi, joissa kyseisid kursseja jirjestetddn. Kaikki-
aan litkunnan ja tanssin ainealueen kursseja jarjestetdan 51 eri toimitilassa ympari
Oulua. Toimitilat, joissa toimintaa jirjestetddn, saattavat poiketa huomattavasti toi-
sistaan. Kunto- ja hyvin olon kurssien toimipaikkoja (ks. liite 2) ovat opiston oma
sali, kaupungilta anotut ja saadut muut koulujen salit, kaupungin ja yksityiset paiva-

kodit, nuorisotilat, palvelutalot, kaupungin liikuntalaitokset ja muut yksityiset salit.

Ryhmin toimivuus ja viihtyvyys ovat hyvin pitkalti kiinni opettajan taidosta ottaa
ryhma haltuun erilaisissa tiloissa ja hinen pedagogista taidoistaan. Tilat saattavat olla
talvisin kylmia ja vetoisia, mikd on haitallista etenkin hyvin olon ryhmien osalta.
Opettajan oikea asennoituminen haastavaankin tilanteeseen ja tilaan, antaa ja luo
uskoa my0s opiskelijoihin. Opiston oppilaat ovat tottuneita erindisiin toimitiloihin.
Kurssikuvauksissa, joiden perusteella oppilas valitsee kurssinsa, tulee muistaa maini-

ta tilan erityispiirteet, kuten esimerkiksi puku- ja pesutilojen puute.
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5.2.3 Opettajat, asema ja sitouttaminen

Jokainen opettaja on yksil6 ja jokaisen opettajan kanssa on luotava luottamukselli-
nen vuorovaikutussuhde, joka luo luottamusta. On paljon kiinni siitd miten esimies
nikee alaisensa. Kuten Jari Parantainen (2012) kirjoittaa: ” Jos pidit tyontekijdasi
osaavana, hinesta todennakoisesti tulee sellainen.” Hyvin yhteistyon ehtoja tiiviste-
tysti ovat: luottamus toisen osaamiseen, myonteinen kokemus yhteistyon tuottamas-
ta hyodystd, sovittamisen ja sopimisen taito, tehtivdin sitouttaminen, luottamukseen
perustuva salliva, turvallinen ja hyviksyvi ilmapiiri ja innostava kokemus osaamisen
adrirajoilla toimimisesta. Monissa tutkimuksissa on tullut ilmi, ettd menestyvissa yri-
tyksissi ja tyOyhteis6issd henkilokunta voi hyvin ja on yleensa ty6honsa tyytyviista.
Samalla on todettu, ettd tyytyviinen tyOntekija tekee mielelldan hyvai tulosta. Tyo-
tyytyviisyys ei tarkoita sitd, ettei tySpaikalla olisi haasteita ja ongelmia. Kuitenkin
tyytyvainen ja myOnteisesti maailmaa katseleva tyontekija ottaa haasteet vastaan

mahdollisuuksina, ei uhkina. (' Takatalo 2010, 58-59)

Kansalaisopiston sivutoimisen tuntiopettajan asema on monessa mielessa turvaton.
Kuitenkin monet opettajat jaksavat opettaa vuosia jopa vuosikymmenii. Keskinen ja
Majuri (2012, teoksessa Keskinen ym. 191-193) pohtivat tuntiopettajan asemaa hy-
vin kdytinnon laheisesti ja helposti allekirjoitettavasti. Oletettavaa on, ettd opisto-
toiminnan vapaus, on yksi jaksamisen syy. Vapaat opetussuunnitelmat antavat mah-
dollisuuden vaikuttaa ja muokata opetettava aines mieleiseksi. Ero on suuri verrattu-
na tutkintotavoitteiseen koulutukseen. Opettajan motivaation vaikuttaa lisidksi oppi-
laiden aito kiinnostus opetettavaa ainetta kohtaan. Kaikki opiskelijathan tulevat

omasta vapaasta tahdosta kursseille.

Kuinka vain yhden tai muutaman tunnin viikossa opettava tuntiopettaja voisi integ-
roitua ty6yhteis6on, jos hin vield opettaa opiston ulkopuolisessa toimipisteessa.
Nima opettajat ovat kuitenkin niita, ketka asiakas kohtaa opistotoiminnassa. Tun-
tiopettaja on se henkild, jonka perusteella asiakas saa ja perustaa kuvan my6s opis-
tosta ja koko organisaatiosta. Kansalaisopistojen tuntiopettajien asemassa on lukuisia

epakohtia ja puutteita, mm. jatkuva epdvarmuus siitd toteutuvatko kurssit. Vain pide-

26



tyistd tunneista ja toteutuneista kursseista maksetaan palkkaa. Muita epakohtia ovat
tyoterveyshuollon puute, pitkit lomakaudet ty6ttémina ja ty6- ja koulutusmatkojen

omakustanteisuus. (Keskinen & Majuri 2012, 191-193, teoksessa Keskinen ym.)

Tuotepaketteja suunniteltaessa voidaan tuntiopettajia nostaa “jalustalle” entisti pa-
remmin. Jokaiselle asiakkaalle 16ytyy vastinpari opettajajoukosta niin, ettd kemiat
todella toimivat. Keskityttdessa ostajiin (oppilaisiin) ja opettajiin hyvit henkilsuh-
teet merkitsevit selvasti enemmin kuin vaikkapa halpa hinta. (Parantainen 2012,
155). Jo valmiista kursseista muodostettaessa tuotepaketteja usein asiakas-
opettajapari on jo olemassa. Asiakas todennakoisesti rakentaa tuotepakettinsa niin,
ettd paatuotteena on tutun opettajan kurssi. Tuotepaketti rohkaisee hiantd my6s uu-

den opettajan kurssille.

Henkil6ston motivaatio ja osaaminen on asiantuntijayritykselle avainkysymys. Pelkka
poikkeuksellinen osaaminen ei kuitenkaan riita, jos sitd ei pystyti kommunikoimaan
asiakkaille kilpailukykyisind palveluprosesseina ja — tuotteina (Sipila, 1998, 33). Viite-
tadn, ettd hyvissa opettamisessa ja johtamisessa on paljon samaa ja ettd thmisten
johtaja toimii ja kayttaytyy paljolti kuin hyva opettaja. Yleiselld tasolla voidaan vait-
tad, ettd organisaation suorituskyky on riippuvainen siitd, millainen sen ylimmén
johdon johtamiskisitys on, seki tavasta, jolla johtamiskisitys organisaation operatii-
visella tasolla toteutuu. Maisa Huuhka vaitostutkimuksessaan haastatteli taideyliopis-
tojen ja kulttuurialan ammattikorkeakoulujen rehtoreita 2002-2003, ilmeni ettd joh-
tamiskasitykset, heidin tietamattddn painottuivat varsin selvisti kvanttijohtajuuden
kaltaiseen johtamisfilosofiaan. Tamai ilmeni siitd, kuinka rehtorit suhtautuivat henki-
l16st66n. Organisaation tyontekijit koettiin kanssaithmisiksi, tyotovereiksi ja yhteis-

toiminnallisiksi, luoviksi partnereiksi; ei alaisiksi.

Vastaavasti taas huonosti johdetussa tyOyhteisossa tyontekija ei tiedd organisaation
arvoista, tavoitteista tai tuloksista, eikd hanelld ole mahdollisuuksia osallistua paatok-
sentekoon. Tyontekijalta puuttuu seka valta ettd vastuu, hin kokee henkisen vapau-
den riistamista, jolloin motivaatio ja sitoutuminen ovat heikkoja. Tyo6ntekija voi tun-

tea itsensa hyviksikaytetyksi. (Huuhka, 2010, 186-197.)
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5.3 Tuotteistaminen kansalaisopistossa

Tuotteistaminen etenee vaiheittain. Kehitystyon padtavoite on luoda edellytykset
palveluille, jotka asiakkaan mielestd tuottavat houkuttelevaa lisiarvoa. Samalla halu-
taan innovatiivisesti kehittda toimintaa, jonka tarkoituksena luoda lisdd pitkaaikaisia

ja kestdvia asiakassuhteita. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 3.)

Kuten Takatalo (2010, 15) kirjoittaa ” Muutoksen edetessi ja kehittyessa on usein
arvioita uudelleen koko systeemin toimivuutta”. Tuotteistettaessa kursseja, joista
tehddin tuotepaketti, tulee valita vakioidut ja vakioimattomat osat. Vakioitujen osien
ympirille on helppo alkaa rakentaa pakettien vakioimattomilla osilla. Tavoitteena on
luoda paketti joka on tuotteistettu, mutta sen vakioimattomat osat tekevit siitd asia-
kasystivillisen ja osaltaan ainutlaatuisen kokonaisuuden. Tuotteistamisen seuraava

porras on tehdi palvelusta konkreettinen ja helposti ymmarrettiava. (Jaakkola, Orava

& Varjonen 2009, 3-27.)

Tuotteistaminen kansalaisopistossa kasittelee tissd tyossa jo olemassa olevien palve-
luiden eli kurssien uudenlaista esille tuontia ja markkinointia osallistujille tuotepaket-
tien muodossa. Jo tulleiden asiakaspalautteiden perusteella voidaan péitelld uudis-
tuksen tulevan keskelle kysyntdd. Seuraavaksi tulee pohtia tuotepakettien sisaltdd ja
sitd miten yksinkertaisimmin pédastdan alkuun ja voidaan kokeilla tuotepakettien toi-
mivuutta kansalaisopistomaailmassa. Kuinka palvelu tuotetaan ja tuodaan esille.
Myohemmin kerrotaan tarkemmin tuotepaketeista, niiden perusosista ja mahdolli-

suutta kayttad eri moduuleita hyviksi.

Oulun Seudun Setlementti ry:n organisaatio on lapikaynyt suurehkon organisaa-
tiomuutoksen viimeisen kahden vuoden atkana. Uutta strategiaa on luotu ja uusia
toimintatapoja on samalla kehitetty. Uusien tuotepakettien luominen my®étailee hy-
vin nykyistd uutta strategiaa, samalla se luo monipuolisuutta markkinointiin ja ken-
ties nostaa uutta ilmettd entistd paremmin esille. On tirkeda tyoyhteison toimivuu-
den ja koko organisaation kannalta, ettd my6s tuntiopettajat ymmartavit opiston

toiminnan rakenteet ja toimintatavat tyon vilineeksi ja mahdollistajiksi. Johtaminen
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ja hallinnointi, tyon organisointi, erilaiset tyoroolit, suunnittelun ja kehittimisen mal-
lit, kumppanuusstrategiat ja erilaiset hankkeet ovat toimintaa, johon liittyvda osaa-

mista on arvioitava kriittisesti ja vahvistettava jatkuvasti.
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6 Tuotepaketit

Tuote on hyodyke. Tuote voi olla tarvike, raaka-aine, palvelu tai tietoa, riippuen ni-
kokulmasta, josta sitd tarkastellaan. Tuote on se, mitd yritys haluaa myyda. Talla ta-
valla méariteltyna tuote sisaltda sekd palvelut, etta fyysiset tuotteet. Toisaalta tuote
on se mitd asiakas haluaa ostaa. Tuotteesta on asiakkaalle hy6tya vain, jos se tayttda
tehtdvinsi ja tyydyttdd asiakkaan tarpeen. Viime aikoina tuotteen kisite on laajennet-
tu kasittamaan itse konkreettisen tuotteen lisiksi myo6s laajennetun tuotekuvan, joka
sisaltdd tuotemerkin, brandin, asiakastuen ja jalkimarkkinoinnin. (Hietikko 2008, 16-

17.)

Tuotepaketti on palvelupaketti. Palvelupaketti voi olla synonyymi tuotteelle, jolloin
vain korostetaan sitd, ettd siind on monta osaelementtia. Téalloin osaelementteji ei

voida myydi erikseen. (Sipili 1996, 62-66.)

Kansalaisopiston tuotepaketit myotiilevit jo luotua setlementin brindia ja tarkoituk-
sena on kayttda hyodyksi mahdollisimman paljon jo olemassa olevia kursseja. Tuo-
tepaketit suunnataan uusille kayttijairyhmille vanhojen vakioasiakkaiden lisdksi. Tar-
koituksena on luoda palvelupaketti, jonka voi nahda erilaisista osapalveluista koos-
tuvana kokonaisuutena. Halutessaan asiakas voi kuitenkin ostaa paketin tuotteet
my0s erikseen. Tuotepaketteja tullaan tarjoamaan kolmea eri tasoa. Tarjottavan pa-
ketin sisalto ja koko vaikuttavat luonnollisesti paketin hintaan. Kaikkien tuotepaket-
tien perusmalli on sama. Perusmallin ympatrille asiakas voi rdataloida itselleen sopi-
van paketin. Ensimmaisten tuotepakettien on tarkoitus toimia pilottipaketteina tule-

vaisuuteen, jolloin tuotepakettien sisalt0ja voidaan kasvattaa ainealueiden rajojen yli.

6.1 Hyddyt kansalaisopistolle

Tuotteistaminen parantaa laatua suurelta osin samoista syista kuin tuottavuuttakin.
Tuotteistettaessa toiminta systematisoituu, toiminnan suunnittelu paranee, tavoitteet
ja laatukriteerit tismentyvit, laadun arviointi ammattimaistuu ja asiakkaiden odotuk-

set muodostuvat selkeimmiksi. Asiakkaan on helpompi tunnistaa tuotteistettu palve-
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lu tarjonnasta. Sithen on helpompi ja nopeampi perehtya ja sita on helpompi verrata
muihin palveluihin. Tuotteistaminen helpottaa siten asiakkaan valintaa ja ostopdatos-

ti. (Sipild 1996, 18-19.)

Tuotestrategia on yrityksen strategian tirked osa, joka kertoo kuinka yritys pyrkii
kohti paamaariaansi innovaatiotoimintansa avulla. Se nivoo tuotekehityksen yrityk-
sen muuhun strategiaan siten, ettd uudet tuotteet ovat tukemassa sitd. Tuotestrategia
sisdltaa seuraavia asioita: minkilaisilla markkinoilla toimintaan, tuotevalikoiman laa-
juus, resurssit, kilpailijat, kuka tuottaa ja mitd, markkinointi, massaraatalointi ja inno-

vaatioaste. (Hietikko 2008, 28-29.)

Vanhan litkunnan yleismaksun ongelma ja haaste oli se, ettei koskaan voitu tietda
paljonko osallistujia jumppaan tai muuhun tilaisuuteen tuli paikalle. Yleismaksu oli
asiakkaiden mieleen etenkin edullisen hintansa vuoksi. Toinen tekiji oli se, ettei
maksu sitouttanut asiakasta mihinkdin tiettyyn ryhmain. Tuotepaketit pitdvit edel-
leen sisilldan ns. ryhmakohtaisen ilmoittautumisen, jolloin ryhmakoot saadaan pidet-
tyd hallinnassa. Tama helpottaa osittain my0s asiakkaan ostopaitosti, kun hin tietdd
ryhmin koon ja samalla hian pystyy hahmottamaan kuinka paljon huomiota opettaja

vol hinelle ryhmissdan suoda.

Uudet tuotepaketit laaditaan niin, ettd opistolla sailyy tieto ryhmien koosta ja niissa
kulkevien kurssilaisten henkil6llisyyksistd. Samalla, kun tarjontaan selkiytetddn, tuo-

tepakettien avulla tehostetaan my6s markkinointia.

Kansalaisopiston tuotepaketeista saamia hyotyja on helppo verrata tuotepaketeille
asetettuihin tavoitteisiin. Asiakkaat ja opettajat sitoutuvat yha enemman kansalais-
opiston toimintaan. Uusia asiakkaita saadaan erityisesti ty6ikdisten parista. Ryhmi-
koot pysyvit hallinnassa ja asiakkaiden tiedot ovat tuotepaketista huolimatta jokaisen
kurssin kohdalla, jolloin kurssikohtainen tiedottaminen on helppoa. Ennen kaksi
kertaa viikossa liikkkuneen henkilén kynnys ottaa kolmas viikoittainen kuntolitkunta

tai hyvan olon ryhmi ohjelmistoonsa madaltuu.
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6.2 Hyodyt asiakkaalle

Asiakkaan kannalta katsottuna tuote on hyédyke. Hin ei osta tuotetta sen fyysisen
rakenteen vuoksi, vaan tyydyttadkseen omia kaytto- ja arvostuksen tarpeitaan tai saa-
vuttaakseen taloudellista tai muuta hyotya. Asiakkaiden tarpeet muuttuvat jatkuvasti
uusien trendilajien ja oman suuntautuneisuuden mukaan: turvallisuus, ergonomia,
ympiriston huomioon ottaminen, opetuksen laatu ja omat tavoitteet luovat kysyn-
tad. Asiakkaan tarve on tuotekehityksen ja — suunnittelun litkkeelle panija, ilman asi-

akkaita on turha suunnitella uusia tuotepaketteja tai uusia kursseja. (Hietikko 2008,

27)

Nikyvin hyoty asiakkaalle on alhaisempi hinta verrattuna yksittaisiin kursseihin.
Tuotepaketin kolmen kurssin hinta on edullisempi kuin yksittdin valitun kolmen
kurssin hinta. Lisaksi asiakas saa uuden palvelun, ja uuden palvelun kautta hinen
vaikuttamismahdollisuutensa kasvavat, annetun asiakaspalautteen myoti. Asiakkaan
saamat hyodyt kasvavat my6s hinen omista tavoitteistaan lihtien, kunto ja hyvi olo
kasvavat lisdaantyneen liitkunnan mukana, sosiaaliset kontaktit viikossa lisadantyvit ja

uskallus uusiin lajikokeiluihin madaltuu, yhden kurssin ollessa edullisempi.

Vaikka asiakas ei edelleenkddn nide uudistusta ja muutosta konkreettisesti tilojen ja
vilineiden kunnon kohentumisena, hin huomaa, etta hinet huomioidaan ja hinta
kuunnellaan. Tuotepakettien yksi lahtokohta ja pdamaéard on asiakkaiden ddnen kuu-

leminen ja heiddn palautteensa aito huomioiminen.
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7 Tuotepakettien sisiltod

Sisalloksi tuotepaketteihin valittiin kuntoliikunnan ja hyvin olon kurssien ryhmat.
Nimi ainealueet ovat vahvoja alueita ja niiden tuotteilla on jo vahva kayttdjakunta
olemassa. Vahvojen alueiden kautta on luontevaa lihtea kokoamaan uusia palvelu-
kokonaisuuksia. Tuotepakettien sisillot rakentuvat hyvin pitkalti jo olemassa olevia
kursseja hyodyntien. Uusia tuotteita otetaan tarpeen vaatiessa mukaan, kun esimer-
kiksi uusia trendilajeja syntyy. Tuotepakettien sisdllén tulee eldd ajan henked myotiil-

len.

Ainealueen suunnittelijan kyky ennakoida tulevaa on ensiarvoisen tirkedd. Toimi-
vuuden kannalta tulee osata luopua ajoissa niistd tuotepaketin osista, kursseista, joi-
den kysynta on selvisti tippunut, ja ottaa tilalle sen hetkista kysyntaa vastaavia kurs-

seja.

Hyvin olon ryhmisti ei tissd vaiheessa oteta tuotepaketteihin mukaan pilates- ja
tajjiryhmia. Kuntolitkunnan puolelta tuotepakettien ulkopuolelle rajataan tuki- ja
litkuntaelinsairaille ja tyottomille tarkoitetut kuntosaliryhmat sekd maahanmuuttajille
suunnatut ryhmait. Tuotepaketit esitellidn tarkemmin tyon luvussa kahdeksan ja nii-
den kuvaukset 16ytyvit tyon liitteistd. Tuotepakettien tyonimet avaavat hieman nii-
den sisilt6a: tuotepaketti 1, Jumppaa tiysilld; tuotepaketti 2: hikoile ja rentoudu; tuo-

tepaketti 3: rentoudu arjen kiireet unohtaen.

7.1 Tuotteiden mairittely

Tuotepaketin tuotteet ovat olemassa olevia peruskursseja. Peruskurssiksi tassa tyossa
madritellddn ns. pitkdt kurssit, joiden kesto ja asiakasmairit ovat vakioituneet. Pe-
ruskurssin asiakasméird on 15-60 asiakasta kokoontumiskertaa kohti. Alle viiden-
toista oppilaan kurssit ovat pienryhmakursseja. Pienryhmikurssien ottamista tuote-
paketteihin voidaan miettia myohemmin, pilottipakettien saavutettua vakaan toimin-
nan vaiheen. Padsdantoisesti syyslukukaudella on 13 toimintaviikkoa ja kevatluku-

kaudella 14 toimintaviikkoa. Kuntolitkunnan ryhmien osalta kertakokoontuminen
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on paisaantoisesti 60 min ja hyvin olon ryhmien kertakokoontuminen 90 min. Yhta
kuntoliikunnan kurssia kohti tulee syyslukukaudella 13 kokoontumiskertaa, joiden
tuntimaird on 17,33. Hyvin olon ryhmissd kokoontumisia tulee sama maira tunti-
miirin ollessa 26. Ndmai tiedot on poimittu Oulun Kansalaisopiston syksyn 2013

tiedoista.

Voidaan olettaa, ettd kurssi- ja tuntimaarit syksylld 2014 ovat samaa luokkaa. Téssa
tyossa esitellyt kurssit ovat syksylld 2013 toteutuvia kursseja ja tuotepaketit on suun-
niteltu niiden pohjalta. Kuntolitkunnan alueelta tuotepaketteihin tulee mukaan 20
kurssia, joista asiakas voi valita omat kurssinsa. Hyvin olon kursseja tuotepakettien
piiriin tulee 27 kurssia. Tuotepakettien valikoimassa on yhteensi 47 kurssia, joista
asiakas voi valita kolme itselleen mieleistd kurssia. Kappaleessa tyontuotos kerrotaan

tarkemmin moduuleista, joita asiakas voi valita.

7.2 Markkinointi

Nikyvyyden hankkiminen tapahtuu samalla tavalla kuin minké tahansa tuotteen
osalta — mainostamalla (Fagerstrom 2011, 163). Apunen ja Parantainen (2011) kir-
joittavat humoristisesti, mutta osuvasti tuotteistamisesta ja psykologiasta, jotka tuot-
teistajaa auttavat. Erityisesti kirjan luku niukkuuden imu on hyvin osuva markkinoin-
tia ajateltaessa. Vaikka kansalaisopisto on kaikkien saatavilla ja sen tulee olla kaikkien
saatavilla, asiakkaat ajattelevat samoin kuin minka muun tahansa palvelun ostajat.
Miksi niukka tarkoittaa arvokasta? Onko “sisdpiirissid” ruoho vihreimpii kuin sen
ulkopuolella? Jos tuote ei ole kaikkien saatavilla, onko se kysytympi? Kirjassa tuot-
teistamisen 10 psykologista vipua (Apunen & Parantainen, 2011) viitetddn niukkuu-
den yhden ilmentyvin olevan uteliaisuus. Kun kaikkea tuotteesta ei viela tieda, on
loogista, ettd uteliaisuus lisad my6s ostohalua. Miten ostajan uteliaisuus heratetaian?
Esittimalld hinelle kysymys, johon hin ei vield tiedd vastausta. Kerrotaan tarina,
jossa kuulija voi arvuutella lopputulosta muutamista vaihtoehdoista. Selvitetaan on-
ko asiakas pettynyt joskus aiemmin palveluun ja esitetdin tiysin odottamattomia
tuloksia. Anna asiakkaalle kasitys, ettd hallussasi on uutta tietoa. Puhu lisaksi aihees-

ta, josta asiakkaasi vaikuttaa tietaivan. (Apunen & Parantainen, 2011, 231-240)
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Esilla oleminen ja nakyvyys lisaavat itsestadn kysyntad. Mitd enemmain on nakyvyyt-
td, sitd useammin ihmiset tietavat uudesta palvelusta ja yhd useammin heididn huo-

mionsa kiinnittyy tarjottuun palveluun. (Sipild 1996, 360-364)

Setlementin toimintaa markkinoidaan monin tavoin. Opiston tunnetuin markki-
noinnin viline ilmoituslehti Opistolainen ilmestyy kaksi kertaa vuodessa, ennen syys-
lukukautta ja ennen kevitlukukautta. Keviin 2013 asiakaspalautteiden perusteella
Opistolainen on edelleen perinteisend markkinointikanavana asiakkaat parhaiten
saavuttava markkinoinnin viline, toiselle sijalle ovat nousseet www-sivut. Opistolai-
sen rinnalle uusien tuotepakettien my6td muodostuvat esitteet tuotepaketeista. Jo-
kaisesta paketista tulee olla oma esitteensi (liitteet 3,4, 5 ja 6), jota kutsutaan tuote-
kortiksi, vaikka myytivi tuote on tuotepaketti. Esite on saatavilla sekd painettuna

ettd tulostettavissa www-sivuilta.

7.2.1 Www -sivut ja sosiaalinen media

Usein mielletddn, ettd erottumiseen verkossa tarvitaan muista poikkeavaa ja hienoa
visuaalista ilmettd, sloganeita tai kilpailuja. SisdltOstrategian nikékulmasta nima eivit
kuitenkaan ole tirkeimpia erottuvuuskeinoja, silld ne eivit tyypillisesti vastaa tiedon-
hakijan tarpeisiin. Tekijdt, jotka hakukoneen tuloslistaukset, tyypillisimmillddn 16yta-
vit ovat: kohdesivun paiotsikko, osoite eli sisallon omistaja ja kuvateksti ja mahdol-

linen kuva. (Tanni & Keronen 2013, 83-84)

”Verkkokanavat eivit tavoita potentiaalisia asiakkaita, verkkosivujen
sisdltéd el ole resurssien puutteen vuoksi lokalisoitu, lihetetyt sahkoi-
set suorat eivit tehoa, laskeutumissivut eivit tuota luvattuja myynti-
diilejd, myynti ei pysty hycédyntdméin verkkoa asiakasneuvottelujen
tukena, kdyttd6n otetut sosiaalisen median kanavat eivit nekdin
houkuttele oikeaa kohderyhmii ja kanavat eldvit omaa elimdinsa
vailla toisiaan tukevaa punaista lankaa. Yritykseltd puuttuu sisiltOstra-
tegia.

Sisiltostrategia (content strategy) on tapa rakentaa lipi verkkokanavi-
en kulkeva, koukuttava sisiltjen jatkumo, joka ottaa kantaa kaikkiin

ylld mainittuihin, tdlld hetkelld usein erillisind kokonaisuuksina nih-
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tyihin verkkotoimintoihin pitden tirkeimpini lihtGkohtana sisdllon
asiakaslidhtoisyyttd. Laajasti tulkittuna sisdltOstrategia tarkoittaa kaiken
organisaatiossa syntyvin sisillon hallintaa tuotannosta julkaisuun ja
ylldpidon resursointiin.”

(Tanni & Keronen 2013, 11-12)

Sosiaalinen media on nopea tapa saavuttaa paljon asiakkaita ja tieto kulkee jouhevas-
ti lyhyelldkin aikavililld. Sosiaaliseen mediaan, esim, facebookin kirjauduttaessa, tulee
huomioida ne erottuvuustekijat, jotka sielld ratkaisevat sen klikataanko hakutulos
auki tai seurataanko sosiaalisessa mediassa jaettua tietoa. Erottuvuustekijoitd on nel-
ja: viestin ldhettdja, jakajan itse kirjoittama otsikko, jakajan itse kirjoittama kuvaus-
teksti ja linkki, jossa nakyy sisallon omistaja ja osa jaettavasta sisillosta. (Tanni &

Keronen 2013, 84-85)

Organisaatiomuutoksen myotad Oulun seudun Setlementin nettisivut ovat saaneet jo
uuden ilmeen. Kaikki toiminnot 16ytyvit yhden sivuston alta. Toisaalta nettisivut
selkeyttavit sitd, mita kaikkea Oulun Seudun Setlementti Ry on. Toisaalta asiakas,
joka on kiinnostunut vain kansalaisopiston toiminnasta, joutuu klikkaamaan useam-
man kerran pédistikseen selaamaan esim. opinto-ohjelmaamme. Jonkin asteinen
eriyttiminen ja sisallon selkiyttiminen palvelisi kurssilaisia asiakasldhtéisemmin.
Tuotepakettien tullessa mukaan markkinointiin, niiden tulee selkiyttid tarjontaa ja

luoda mahdollisuuksia. Ne eivit saa atheuttaa himmennysti ja sekaannusta.

Kansalaisopiston ainealueet ovat pikkuhiljaa siirtymassia myo6s sosiaalisen media pa-
riin. Ennen tuotepakettien markkinoille tuloa litkunnan ja tanssin ainealue olisi hyva
saada johonkin sosiaaliseen mediaan. Asiakaskunta, joka pystyy jakamaan tietoa
eteenpain uusille asiakkaille, on till6in jo valmiina jakamaan tietoa eteenpain uudis-
tuksista. Samalla sivuston levinneisyys kasvaa moninkertaiseksi. My6s thmiset, jotka
eivat ole vield mukana toiminnassa, saattavat “somessa’ tykita aiheesta ja kiinnostu-
vat pikkuhiljaa palveluista, kun aika-ajoin tulee paivityksia uusista mielenkiintoa he-

rattavista aiheista.
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7.2.2 YhteisOviestintd

Yhti tirkedd kuin uuden markkinointi asiakkaille, on tiedottaa uutuudesta my6s or-
ganisaation sisalld. Kaikkien ketka ovat asiakaspalvelun kanssa jollain tapaa tekemi-
sissd, tulee tietdd miten uusi palvelu ja tuote toimivat. Miten ilmoittautuminen ote-
taan vastaan ja opastetaan asiakas kiitettdvasti uuden palvelukokonaisuuden kaytta-
jaksi. Samalla luodaan uskoa uuteen tuotteeseen ja sen toimivuuteen. Se millaisen
viesti organisaatioon jaetaan, antaa tyOyhteisolle joko sysdyksen lihted innokkaasti
uuteen mukaan tai sitten he lannistuvat saman tien, jos nikevit mahdollisuuden

epaonnistumiseen (Parantainen 2012, 255).

Organisaatioiden ja ty6yhteisojen viestintd on yhteisoviestintda. Hyvin suunniteltu
viestintd toimii koko organisaation perustana, silld viestintd on kokonaisvaltaista ja
tavoitteellisesti rakennettua vuorovaikutusta, tiedottamista ja yhteydenpitoa. Kuten
Niemi ym.(2000) kirjoittaa tyStyytyvaisyys on suoraan yhteydessd organisaation vies-
tintaan. Organisaation toimiva ja nakyva tyotyytyviisyys on suoraan verrannollinen

asiakaspalvelun onnistumisiin.

Onnistunut tiedottaminen tarkoittaa organisaation tehtivia palvelevaa ja ennen kaik-
kea motivoivaa viestintia. Onnistuneeseen sisaiseen tiedottamiseen tahditian enna-
koivalla sahkGpostitiedotteella, jonka jalkeen pidetadn viela yhteinen suullinen tie-

donanto ilmoittautumisia vastaanottavien avainhenkildiden kanssa.

(Niemi ym. 2006, 237-242)

Hyvin sisdisen viestinndn myota asiakastyoviestinta tulee olemaan hallittua ja asia-
kasta opastavaa. Olipa asiakaskontakti sitten kasvotusten, puhelimitse tai sahkoisesti
on vuorovaikutus keskeistd. Asiakastyon onnistumisen kannalta on tirkead vuoro-
vaikutus- ja yhteistyotaidot sekd niiden taustalla vaikuttavat ongelmanratkaisu- ja
paiatoksentekotaidot. Vuorovaikutustilanne, jossa myydaan uutta tuotetta, on proses-
si. Tuotteen myyjd/asiakaspalvelija pyrkii antamaan asiakkaalle faktoja, joiden perus-

teella asiakas oivaltaa omat tarpeensa. (Niemi ym. 2006, 289-290)
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Uusien liitkunnan palvelupakettien tuominen tarjontaan tulee herittimaan organisaa-
tion siséllakin tunteita niin puolesta kuin vastaan. Tavoitteena on rakentaa samalla
vuorovaikutusta ja yhteenkuuluvuuden tunnetta, kun paketeista tiedotetaan sisaisesti.
Uudet paketit hyodyntivit kansalaisopistoa ja toivottavasti positiivisten kiyttoko-

kemusten kautta my6s kaikkia ainealueita.

7.3 Muokattavuus ja kehitettivyys

Asiakkaiden tarpeet antavat suunnan sille, mihin suuntaan tuotepaketteja ja -
suunnitelmia kehitetddn. Uudet tuotteet syntyvit ja niitd kehitellddn asiakkaiden tar-
peita seuraten. Markkinoinnin ja tuotannon tulee pelata hyvin yhteen, jotta tuotepa-
kettien vanhentuneet osat osataan riittdvan ajoissa uudistaa, jolloin saadaan tilalle
uusia kilpailukykyisid palvelun osia. Tuotepakettiperhetti tulee laajentaa harkitusti

kysyntaa seuraten. (Hietikko 2008, 31)

”Kun tuotteet, yritykset tai tarjoukset ovat keskenddn aivan samanlaisia,
mielikuvat ratkaisevat pelin. Tuotteista palvelus niin, ettd pystyt reagoimaan

tarjouspyyntoihin salamannopeasti.” (Parantainen 2012, 51)

Tulevaisuudessa, saatujen kayttokokemusten perusteella tuotteita voidaan lisita tuo-
tepaketteihin. Litkunnan ja tanssin ainealueen seuraava porras on saada tanssikurssit
mukaan tuotepakettethin. Kun ajatellaan kansalaisopiston toimintaa laajemmin, aine-

alueiden viliset tuotepaketit ovat varmasti seuraava kehitysaskel.

Mitd pidemmille tuotepaketteja jalostetaan sitd tuottoisammaksi ne muodostuvat.
On mahdollista kehittdd toimintaa myos Oulun Seudun Setlementin sisilld tuotta-
malla poikkihallinnollisia tuotepaketteja. Kuviossa 7 esitetdan ratkaisumalli ensim-
maisiin poikkihallinnollisiin tuotepaketteihin. Projektina ajankohtainen voisi olla
senioreiden erilaiset tuotepaketit. Seniori-, vapaaehtois-, kansalaisopisto- ja majoitus-
toimintoja yhdistimalld voitaisiin jopa tuotepakettien sivutuotteena tehda etsivai
vanhustyo6ti, jonka tavoitteena saataisiin passiivisiakin senioreita paremmin toimin-

taan mukaan.
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Sosiaalipalvelut OSS Opisto Pikku-Syéte

Seniorit

Nuoret ja perheet

[ | |
Yritykset ja yhteisot
e |
Monikulttuuriset kohderyhmat

Kuvio 7. Poikkihallinnollinen kuvaus tuotepakettien tarjoamista mahdollisuuksista.

7.4 HelleWi

HelleW1 -jarjestelma on kansalais- ja ty6vdenopistojen kayttoon raatiloity kurssihal-
linto-ohjelma. HelleWi pitaa sisallidan kaikki suunnitellut kurssit, ilmoittautumiset,
opettajatiedot, palkkatiedot ja toteutumatiedot. HelleWi on jirjestelmind monipuo-
linen. Ennen syksyn 2013 ilmoittautumista tehty muutos, jossa asiakas pystyy ke-
rddmain tuotteensa ostoskoriin, mahdollistaa HelleWin siilymisen kayttojirjestel-

mina myos tuotepakettien yhteydessa.

Tuotteistamisen ja tuotepakettien kannattavuuden yksi mittari on kattava seuranta-
jarjestelma. Seurantaa ovat ennen kaikkea asiakastyytyvaisyyskyselyt. HelleWi —
jarjestelmd mahdollistaa tuotepaketti- ja kurssikohtaisesti palautekyselyiden lihetta-
misen asiakkaille sahkoisesti. Asiakkaat voivat vastata palautekyselyihin anonyymisti
ja myohemmin tuloksia tarkasteltaessa, on jarjestelma tehnyt vastauksista valmiin

raportin.

7.4.1 Toimivuus ilmoittauduttaessa tuotepakettien kursseille

Oulun kansalaisopistossa ei ole aiemmin ollut timén tyon tuotoksena syntyvia tuo-

tepakettien kaltaisia tuotteita, joten HelleWin toimivuudesta ei ole etukiteen kiytto-
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kokemuksia. Tuotepaketit, kurssivalikoimineen, tulee testata ennen kuin ne avautu-
vat asiakkaiden kayttoon. Tavoitteena on saada luotua ilmoittumisesta helppo ja riit-
tavan yksinkertainen asiakkaalle, vaikka valinnan varaa on paljon. Yleinen suuntaus
on viime vuosina ollut saada netti-ilmoittautuminen entistd suurempaan rooliin, jotta

ruuhkaa puhelin ja opintotoimistoilmoittautumisista saataisiin purettua helpommin.

Ohjeistuksen ja tuotepakettien yleisilmeen tulee olla asiakkaalle helppolukuinen, jotta
hin osaa valita kurssinsa annettujen kurssien sisilta ja samalla hahmottaa kokonai-
suuden, johon on ilmoittautumassa. On kaksi tapaa luoda tuotepaketit asiakkaiden
ulottuville netti-ilmoittautumisessa. Ensimmaiinen tapa on, ettd ostoskoriin keritidn
ensin yksittdin kaikki kolme tuotetta (kurssia), jotka halutaan sijoittaa omaan tuote-
pakettiin. Kun tuotteet on siirretty ostoskoriin, ohjelma osaa tunnistaa ne tuotteet,
jotka kuuluvat yhteen tuotepakettiin ja antaa niin tuotteille pakettiin kuuluvan hin-
nan. Toinen tapa luoda kurssi on nimeta tuotepaketti, jonka alle avautuu valikko

niistd kursseista, joita kyseiseen pakettiin voi valita.

Ensimmiisen tavan etu on siini, ettd asiakas nikee samalla koko valikoiman mitid on
tarjolla. Han voi kurssivalikon nahtydin, kiinnostua muistakin kursseista kuin tuote-
paketin kursseista. Tapa kaksi on asiakkaalle helpompi ja selkedmpi, jos hin on en-
nakkomainonnasta valinnut itselleen sopivan tuotepaketin ja tietdd tarkkaan sen mitéd
haluaa. Niin tuotepaketti pysyy yhteniisend, eikd sekaannuksia siitd voi syntyd, mika

kurssi kuuluu kyseiseen pakettiin.

7.4.2 Palaute

Opiston toiminta tuottaa koko ajan uutta kokemuksellisia tietoja, jota taitavasti ja
kriittisesti tulkitsemalla tehddan oikeita ratkaisuja. Organisaatio ja tyontekijit kehitty-
vit toiminnan edetessi hiljaisen tiedon kulkeutuessa eteenpdin. Organisaatioissa kay-
tetadn yllattavin vahin aikaa toiminasta kertyneen tiedon kasittelyyn. Palautteita ke-
ritddn ja lukuja suoritteista ja tuloksista kirjataan, mutta dataa ei juurikaan poimita
tapahtumiksi ja toiminnaksi. Asiat merkitadn ylos tiedoksi ja todetaan, mutta niista ei

keskustella. Valitettavan usein niin kidy myos asiakaspalautteelle. Pahimmassa tapa-
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uksessa asiakkaan kriittista palautetta vahitelldan tai selitellian ilman aitoa ja rehellis-
ta itsetutkiskelua. Niin kertyneestd ja kisitellystd tiedosta ei osata ottaa oppia. (Taka-

talo 2010, 64-65)

HelleWin kautta saadaan kaikilta ilmoittautuneilta asiakkailta palautetta lukukausien
pédtyttyd. Nyt uusien tuotepakettien myoti saadun palautteen tuloksia tulee tulkita ja
lipikdyda entistd paremmin. Mitkéd ovat asiakkaiden nikemykset tuotepaketeista ja
miten niitd tulisi heiddn mielestddn kehittdd? Samaa tulee kysyd myds tuntiopettajilta,
jotka ovat osaltaan tuottamassa palvelua. Heidan kuin myos asiakkaiden palautteet

tulee kayda lapi kriittisesti, mutta kunnioittaen ja ajatukset avoimina pitien.
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8 Tyon tuotos

Tyon tuotoksena syntyi kolme uutta tapaa tuoda kansalaisopiston kuntolitkunnan ja
hyvin olon kurssit esille asiakkaille. Tuotepaketit ovat palvelukokonaisuus, joka on
ennen kaikkea suunniteltu asiakkaan nakékulmasta. Tyon tuotoksena syntyneet tuo-
tepaketit antavat kansalaisopistolle ennen kaikkea uuden mahdollisuuden markki-
noida kurssejaan. Nakyvyys ja halu uudistua antavat kehitetyille tuotepaketeille jalan-

sijan jo vahvan ainealueen sisalla.

Tuotepakettien tullessa markkinoille syyslukukaudelle 2014, tulee tuotteet ja niiden
hinnat tarkastaa vastaamaan sen hetken tasoa. Téssi tyOssi esitetyt tuotepaketit on

laskettu talld hetkelld (syksy 2013) vallitsevan hintatason mukaan.

8.1 Tuotepaketti 1, Jumppaa tiysilla

Tuotepaketti Jumppaa tiysilla on nimensé veroisesti suunnattu niille litkkujille, jotka
haluavat joka tunnilla hien pintaan, kohottaa kuntoaan, parantaa lihasvoimaa, tiput-
taa painoaan tai lilkkua korkeammilla sykkeilld. Jumppaa taysilla -tuotepakettiin on
mahdollista valita kolme kuntoliikunnan kokonaisuuden alla olevaa kurssia. Yhteen-
sd kursseja, joista voi valita, on 20. Pddsddntoisesti yhden kurssin kerran pituus on 60
min ja syyslukukauden kesto 13 kertaa. Tuotepaketin puitteissa asiakas paasee liik-
kumaan viikossa 180 minuuttia eli 3 tuntia. Syyslukukauden aikana hinelle tulee 39
litkuntakertaa. Opetustunteina (a 45 min) maira on 52. Yhden kurssin hinta syksylla

2013 on ollut 36 €.

Tuotepaketin Jumppaa tiysilld hinta on 100 € (33,33 €/kurssi). Asiakas voi valita
tuotepakettiinsa kolme eri kurssia taulukosta 1. Kurssin opettaja tai kurssipaikka ei
vaikuta hintaan. Kaikille kursseille on mahdollista osallistua my6s kurssikohtaisesti,
maksamalla vain sen kurssin kurssimaksu 36 €. Kuntolitkunnan ryhmiin vaaditaan
13 ilmoittunutta, jotta ryhma toteutuu. Jumppaa tiysilla tuotepaketti kokonaisuudes-

saan on nahtavilla liitteessa 3.
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Kuntojumppa A Bodyjumppa A Prana Beats® Zumba ® A

Kuntojumppa B Bodyjumppa B Kahvakuula A Zumba ® B
Kuntojumppa C Vatsapakara- Kahvakuula B Zumba ® C
kiinteytysjumppa

Kuntojumppa D Circuit- kuntopiiri | Kahvakuula A2 Zumba ®D

michille ja naisille

Tehokiinteytys Aamun circuit — Kahvakuula B 2 Zumba ® E

kuntopiiri

Taulukko 1. Kuntolitkunnan kurssitarjotin.

8.2 Tuotepaketti 2, Hikoile ja rentoudu

Tuotepaketti Hikoile ja rentoudu on sekoitus kuntoliikunnan kursseista ja hyvin
olon kursseista. Téssa tuotepaketissa on kaksi erilaista moduulivaihtoehtoa (liite 4,
liite 5). Asiakas voi valita padtuotteekseen joko kuntolitkunnan tai hyvin olon kurs-

sit.

Asiakkaan valitessa padtuotteekseen kuntolitkunnan, hinen pakettiinsa kuuluu silloin
kaksi kuntoliikunnan kurssia ja yksi hyvan olon kurssi. Hinen tuotepaketistaan 16y-
tyy silloin viikoittain kaksi 60 min kuntolitkunnan ryhmaa, taulukosta 1 valittuna ja
yksi 90 min hyvin olon kurssi taulukosta 2. Paketin puitteissa asiakas padsee liikku-
maan viikossa 210 minuuttia eli 3,5 tuntia. Syyslukukauden aikana hinelle tulee 39
litkuntakertaa. Opetustunteina (2 45 min) méird on 60,66. Syyslukukauden hinnaksi

muodostuu 113 € (37 €/kurssi).

Asiakkaan valitessa padtuotteekseen Hyvin olon ryhmit, hinen pakettiinsa kuuluu
kaksi hyvin olon kurssia ja yksi kuntoliikunnan kurssi. Viikoittaiseen aikatauluun
kuuluu kaksi 90 min hyvin olon ryhmin ja yksi 60 min kuntolitkunnan kokoontu-
miskertaa. Tuotepaketin ollessa hyvin olon ryhmai painotteinen, asiakas litkkuu vii-

kon aikana ohjatuissa tuotepakettiin kuuluvissa ryhmissd yhteensa 240 minuuttia eli
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4 tuntia. Syyslukukauden aikana hinelle tulee 39 liikuntakertaa. Opetustunteina (4 45

min) maird on 69,33. Syyslukukauden hinnaksi muodostuu 124 € (41 €/kurssi).

8.3 Tuotepaketti 3, Rentoudu arjen kiireet unohtaen

Tuotepaketti Rentoudu arjen kiireet unohtaen (liite 6) on koottu vain hyvin olon

kursseista. Tuotepaketti on suunnattu asiakkaille, jotka haluavat keskittya kehon

huoltoonsa rauhallisesti arjen kiireet unohtaen. Tuotetarjottimen kurssit ovat paa-

saantoisesti joogakursseja. Asiakas voi valita itselleen kolme parhaiten sopivaa kurs-

sia 27 kurssin valikoimasta (taulukko 2).

Joogan alkeisryh-

ma

Joogan jatkoryhma
A

Aitiysjooga B

Hatha Vinyasa Yo-
ga (english)

Piivajoogan alkeis-

Joogan jatkoryhma

Yoga for pregnant

Shindo® -venyttely

ryhmi B woman A(english)

Piivajoogan jatko- | Joogan jatkoryhmi | Yoga for pregnant | Asahi-

ryhmi A C / naisille woman B(english) | terveysliikunnan
peruskurssi

Piivijoogan jatko- | Aijdjooga A Sivananda hatha- Asahi — ter-

ryhma B jooga veyslitkunnan jat-
kokurssi

Joogan alkeis- Ajjijooga B Kundaliinijooga A | venyttelytunti

/jatkoryhma A

Joogan alkeis- Ajjijoogan jatko- | Kundaliinijooga B | aamun venyttely

/jatkoryhma B ryhma

Joogan alkeis- Aitiysjooga A Flow —jooga

/jatkoryhma C

taulukko 2. Hyvin olon kurssitarjotin.

Hyvin olon kurssit kestavat paasaantoisesti 90 min. Asiakkaan osallistuessa kolme

kertaa viitkossa valitsemiinsa ryhmiin, han litkkuu vitkossa 270 minuuttia eli 4,5 tun-

tia. Syyslukukauden aikana hinelle tulee 39 liikuntakertaa. Opetustunteina (a 45 min)
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madrd on 78. Syyslukukauden hinnaksi muodostuu 132 € (44 €/kurssi). Yksittdin

ostettuna kurssin hinta on 47 €.

45



9 Arviointi

Tyon tuotosta arvioitaessa, sitd on lihestytty kahdesta suunnasta. Oulun kansalais-
opiston koulutusjohtaja on arvioinut tuotosta organisaation ja hallinnollisten asioi-
den pohjalta. Satunnaisesti valitut nykyiset kansalaisopiston asiakkaat ovat my6s saa-
neet mahdollisuuden esittdd oman mielipiteensa tulevista tuotepaketeista. Kysely
asiakkaille on tehty kahden piivin aikana. Vastaajiksi valikoitui kurssilaisia jooga-,
jumppa- ja zumbaryhmistd. Vastaajat olivat niistd ryhmistd, joille timi ty ja sen tuo-

tos on ensisijaisesti suunnattu.

9.1 Organisaation edustajan arvio

Koulutusjohtajan arvioidessa tuotepaketteja organisaation kannalta esiin noust pal-
jon hyvid, mutta myos avoimeksi jadvid kysymyksid. Tuotepaketit ovat ideana posi-
tiivinen, innovatiivinen ja tervetullut lisd kansalaisopiston palvelutarjontaan. Asiakas-
lihtoisyys on huomioitu hyvin tuotepaketteja suunniteltaessa. Nyt luodut pilotti-
tuotepaketit ovat hyvi lihtokohta tuotepakettiperheen jalostamiseen ja ideointiin
tulevaisuutta varten. Pilottipaketit antavat hyvai suuntaa ja pohjaa tulevaisuudessa

mahdollisesti ideoitaville ja toteutettaville ainealueet yhdistiville tuotepaketeille.

Haasteen tuotepakettien markkinoille tuloon ja kaytt6on ottoon saattavat aiheuttaa
kankeahkot hallinnointiohjelmat. Ovatko nyt kiytéssi olevat ohjelmat riittivan ke-
hittyneita ja muokattavissa olevia uudenlaisia palvelukokonaisuuksia luotaessa. Kay-
tossd olevat ohjelmat tulisi saada toimiviksi mahdollisimman vihilld resursseilla.
Vaikka tuotepakettien idea on kaytto- ja toteutuskelpoinen, voi hallinnointiohjelmien

ajantasaistaminen vaatia suuriakin investointeja, johon tissa tilanteessa ei voida ryh-
9.2 Asiakkaiden ennakkoarvio tuotepaketeista

Kahden piivan aikana 14. - 15.10.2013 kerattyihin asiakaskyselyihin vastasi 24 kurs-
silaista, joista 18 oli tyoikaista. Tyoikainen mairiteltiin kuuluvaksi ikaryhmain 26-60

-vuotiaat. Palautteet kerattiin yksinkertaisella kyselylomakkeella (liite 1), jonka asiak-
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kaat tayttivat ennen kurssinsa alkua. Vastaajat kerattiin ennen tunnin alkua lyhyeen
tietoiskuun, jossa idea mahdollisesti markkinoille tulevista tuotepaketeista heille ker-
rottiin. Samalla kerrottiin tyon lihtokohdista, tavoitteista ja aikataulusta. Tietoiskun
jalkeen asiakkaat saivat muutaman minuutin vastausaikaa, jonka jilkeen palautteet
kerittiin. Mikali asiakkaille jdi jotain kysyttavaa tietoiskun jilkeen, heille annettiin

mahdollisuus esittdd kysymyksid tuotepaketeista.

Tuotepaketteja arvioitaessa otetaan huomioon 18 tydikiisen palautteet, heiddn olles-
sa tuotepakettien ensisijainen kohderyhma. Kaikki vastaajat olivat naisia.
Kuvio 8 kertoo vastaajien harrastusvuodet Oulun kansalaisopiston litkunnan kurs-

seilla.

Montako vuotta olet harrastanut
Oulun kansalaisopistossa liikuntaa?

0-1

yli 5

Kuvio 8. Montako vuotta olet kiaynyt Oulun kansalaisopiston litkuntaryhmissa?

Vastaajista 16 harrastaa tilld hetkelld 1-2 kertaa viikossa Oulun kansalaisopistossa
litkuntaa, vastaajista yksi harrastaa kolme kertaa viikossa ja yksi vastaaja harrastaa
useammin kuin kolme kertaa viikossa. Vastaajista 12 harkitsisi ostavansa jonkun tuo-
tepaketin niiden tullessa markkinoille. Kaksi vastaajista kertoi harkitsevansa pakettia,
jos kaikki ryhmit alkavat klo 16.30 ja jos tanssit sisallytetdan nithin mukaan. Kolme

vastaajaa kertoi haluavansa harrastaa vililld luonnossa ja lenkkeilld. Heistd kahdella
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on lisidksi matka- tai vuorotyd, joka on esteeni osallistumiselle kolmeen viikoittai-

seen ohjattuun litkuntaryhmaan.

Vastaajista 12 harkitsisivat jonkun tuotepaketin ostamista. Suurin kysynta tulleiden
palautteiden perusteella on tuotepaketille Hikoille ja Rentoudu. Asiakkaat olivat hy-
vin innostuneita esittelysté ja paketeista. Se nikyi my6s vastauksissa: "Mielestani tuo-
tepaketit olisi todella hyvi idea. 3 krt viikossa litkuntaa hieman edullisemmin kuin

yksittdin ostettuna olisi minulle sopiva. Erityisesti paketti jossa 2*tanssi/zumba +

'7’

venyttely. Yleensikin lattarit voisi sisallyttda pakettiin!ll” Seuraavassa on lueteltuna

millaisia muita ajatuksia tuotepaketit herittivit asiakkaissa ja miksi he mahdollisesti
ostaisivat tuotepaketin:

- edullisempi hinta (6 vastaajaa)

- hyvi idea (5)

- innostavat litkkumaan enemman, motivoituminen (4)
- monipuolisuus (4)

- hyvi yhdistelma, jumppa ja rentoutus (3)

- helpompi valita (2)

- kellon aika kursseille ratkaiseva (2)

- helppo ja selked

- kanta-asiakashinta

- ”kolahti”

Kysyttiessa nostavatko tuotepaketit Oulun kansalaisopiston kurssien houkuttele-
vuutta, asiakkaat vastasit seuraavasti:

- kyll, tunne ettd opisto on kiinnostunut ja haluaa edistid hyvinvointia (2)
- lisad ilman muuta, korkea hinta ei muodostu esteeksi

- kylld, himokuntoilu tulee edullisemmaksi

- kylld, helpompi valita, monipuolisuus valikoimassa

- kyll4, ei tarvitse maksaa montaa eri laskua

- kyll4, asiakasldhtoista

- kylla, hyvin olon ryhmit ovat “nykypaivaa”

Kysyttiessa tuotepakettien kehitettavyytta ja miten niita tulisi muokata, asiakkaat
chdottivat mm. selvid kuntoluokituksia kunkin ryhmin kohdalle. Tanssi ja venytyk-

set tulisi saada yhteen pakettiin. My0s ainealueiden vilisid paketteja toivottiin, joissa

48



voisi valita litkuntaa ja kdden taitoja. Useampi vastaajista oli sitd mieltd, ettd paketteja

tulisi muokata ennen kaikkea asiakaspalautteen ja —kyselyjen kautta.
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10 Pohdinta

Tdmin produktiivisen opinndytetyon tavoitteena on ollut luoda asiakaspalvelukoko-
naisuus, jonka ilmentymana toimivat luodut tuotepaketit. Tyon lihtékohtana on ol-
lut edetd mahdollisimman ty6elimildhtoisesti. Varsinaista toimeksiantoa ty6hon el
tarvittu, silld oman ainealueen kehittdiminen on luontevaa ja suositeltavaa. Tyon ai-
kana luotu palvelumalli ja tuotepaketit ovat vapaasti Oulun kansalaisopiston kaytos-
sd, mikali toimintaa halutaan lihted tahin suuntaan kehittimain. Ajankéytollisista
syistd johtuen tyon tekeminen on edennyt sykleissi, joka osaltaan on kypsyttinyt
ajatuksia jo prosessin aikana. Tyo on uudistunut useita kertoja ennen lopullista ver-
siota. Tyon rajaaminen on onnistunut hyvin ja lopputuotoksen laajuus on hyvi pilot-

tituotetta ajateltuna.

Tuotepakettien rakentamista on lihestytty tuotteistamisen ja asiantuntijapalveluiden
teoriaa tutkimalla, johon hyvia pohjaa ovat antaneet Parantainen, J. (2007 ja 2012) ja
Sipild, ] (1992, 1996, 1998 ja 2003) teoksillaan. Aiemmin tuotteistetuista kursseista

on kehitelty palvelutuote, jonka lihtékohtana ovat asiakkaat.

Tyon aiheeksi valikoitui ajankohtainen ja kiinnostava kokonaisuus. Tuotteistaminen
ja uusien palvelukokonaisuuksien luominen on nykypaivai. Ilman uvudistuksia ja in-
novatiivisuutta on haasteellista menestya naina paivina. Olipa kyse sitten organisaa-
tioiden vilisestd kilpailusta tai omien ty6olojen kehittimisesta. Paneutuminen tyo-

elamildhtoiseen projektiin siilyttad hyvin tekijan mielenkiinnon ja samalla luo myo6s

uusia ajatuksia atheen ulkopuoliseenkin oman tyon kehittimiseen.

10.1 Tyo6n eteneminen ja tulokset

Tyon tarkoituksena on ollut luoda asiakaslahtéinen innovatiivinen palvelukokonai-
suus, josta hyotyvit sekd asiakkaat ettd organisaatio. Liht6kohtana oli tehdi tyo, joka
tulee keskelle asiakaskysyntad ja hyodyttaa organisaatiota uusien, etenkin taloudellis-

ten haasteiden keskella.
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Tyon tekeminen on edennyt loogisesti teoreettisesta pohdinnasta aihealueen peilaa-
miseen teoriaan. Ty6ssda hyodynnettivit lihteet ovat olleet mielenkiintoisia ja niitd
on kaytetty laaja-alaisesti. Vanhempien lihdeteosten kiytté on tukenut ja antanut
laajempaa nikokantaa uusien teosten rinnalla. Vaikka maailma muuttuukin jatkuvas-
ti, saattaa lahdekirjallisuuden avulla huomata kuinka hidasta ja vahaistd muutos kui-
tenkin on, puhuttaessa esimerkiksi asiakaspalvelusta ja tuotteiden hinnoittelun tavas-

ta.

Laajan ja tutun kokonaisuuden ollessa tyon aiheena, tyon ja tuotepaketteihin kuulu-
vien kurssien rajaaminen atheutti alussa oman haasteensa. Loppujen lopuksi tuottei-
den rajaamien kuntolitkunnan ja hyvin olon kursseihin kéivi luontevasti. Namé hyvin
toimivat ja suositut alueet antavat mahdollisuuden onnistua pilottikokonaisuudessa.
Asiakaskannan ollessa laaja, saadaan naista pilottituotepaketeista laaja palaute, jonka

avulla uusia tuotepaketteja on luontevampi lihtea kehittelemaan.

Jotta tuotepaketteja voidaan lihtea viemain markkinoille, tulee tehda tarkat kustan-
nuslaskelmat siitd, mitd esim. hallinnointiohjelmien ajan tasalle saattaminen vaatii.
Tuotepakettien markkinointi ei tuota suuria lisakustannuksia, koska suunnitelmat on
tehty hyvissa ajoin ja materiaali ehtii jo olemassa olevien julkaisujen mukaan. Mah-
dollinen sosiaaliseen mediaan liittyminen on mahdollista kustannusten puolesta.
Kustannuksia laskettaessa tulee muistaa, ettd tuotepaketteihin valitut kurssit ovat
tuottavia jo etukiteen, joten opettaja- ja tilakustannukset pystytdin kattamaan enti-
seen malliin. Tuotekehittelyn mahdollisesti epaonnistuessa taloudellinen vahinko jaa
pieneksi, kun ajatellaan pelkkaa tuotetta. Kansalaisopiston kannalta tuotepaketit ovat

valmiina markkinoille, kunhan vain tietojirjestelmit saadaan pdivitettya.

Tuotepaketteihin valitut kurssit ovat olleet suosittuja kursseja pitkdan. Vain muuta-
mia peruutuksia on jouduttu tekemian, kun kurssi ei ole saavuttanut minimiosallis-
tujamaarad. Kurssin peruuntuessa on aina haasteensa selventia tilanne oppilaille.
Nyt, kun kurssit on sisillytetty tuotepaketteihin, ovat mahdolliset peruutukset vield-
kin haasteellisempia. Ty6ssd mainittu vastuuopettajan pelisilma ja kokemuksen myo-

ta saavutettava kaytinnon kokemus auttavat kuitenkin ratkaisemaan namakin tilan-
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teet asiakkaan eduksi. Tuotepaketteihin kuuluviin kursseihin on luotava peruutus- ja

muut ehdot samalla tavoin kuin kaikilla muillakin kursseilla on.

Tdamin tuotoksen kannalta on harmittavaa, ettei tuotepaketteja ole vield ehditty ottaa
kayttoon. Tulosten tarkastelu ja vertailu olisivat antaneet tyolle lisimausteen. On
mielenkiintoista ndhdé, minké vastaanoton uusi luotu palvelukokonaisuus saa toteu-
tuessaan asiakkaissa aikaiseksi. Uuden tuotteen tai opettajan tullessa ensimmaista
kertaa esille, on aina havaittavissa muutosvastarintaa. Tama tuote on luotu keskelle

kysyntaa, joten on syyta olettaa, etta talla kertaa tuote lyo itsensa kerralla lapi.

Saatujen asiakaspalautteiden perusteella voidaan sanoa, ettd alkuolettamus kysynnis-
td pitdd paikkansa ja suunnitelluille tuotepaketeille riittda ostajia. Tuotepakettien ta-
voitteena on houkutella lisaksi uusia asiakkaita palveluittemme piiriin. Tétéd ei padsty
testaamaan taman tyon yhteydessa, mutta nykyisiltd asiakkailta saatu palaute luo us-
koa siihen, ettd kokonaisuus herittid mielenkiintoa, luo lisdarvoa ja houkuttelevuutta

kansalaisopiston uusienkin asiakkaitten silmissa.

Asiakkailta kerityt ennakkotunnelmat tuotepaketeista antavat uskoa sithen, etti to-
teutuessaan tuotepaketit ovat kannattavia. Asiakkaiden kommentit heti ainealueet
yhdistivistd tuotepaketeista, osoittavat tyon tarpeellisuuden ja asiakkaiden asiantunti-
juuden harrastuksiaan kohtaan. Tuotekorttien, joilla tuotepaketteja markkinoidaan,
visuaalinen ilme sai asiakkailta my6s kehuja. Tdmai oli hieman yllattavai, silldi mark-
kinointivaiheen alkaessa, on tarkoitus tuottaa uudet kortit yhteisty6ssa organisaation
mediavastaavan kanssa. Luvussa viisi mainittiin tuotteistamisen osatavoitteena osta-
misen helppous. Jo palautekyselyissa asiakkaat vastasivat ostamisen helpottuvan,

vaikka kaytinnossa tuotetta ei ole vield testattu.

10.2 Kehittimis- ja jatkotoimenpiteet

Nyt laadittuja tuotepaketteja on mahdollista muokata ja jalostaa. Tuotepakettien tuo-
tetarjottimet voivat levitd kaikille kansalaisopiston ainealueille. Tuotepakettiperheen

kasvaessa, on syytd miettid hinnoittelun tapaa uudelleen. Onko paras tapa se, etti
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asiakas saa valita haluamansa kurssit tuotepakettiin, niin kuin tissi tyossa on esitetty.
Vai asettuuko rajat asiakkaan valinnoille tuntiméirien perusteella. Yksi paketti rajau-
tuu niin, ettd asiakkaan yhteenlasketun tuntiméarin tulee olla esimerkiksi 65-68 tun-

nin valilld lukukaudessa. Nain ollen tuntimédard mairittelisi tuotepaketin hinnan.

Asiakaskyselyista esille tullut into liittda tanssikurssit tuotepaketteihin, ei tullut ylla-
tyksend. Se oli odotettavissa. Tuotepakettien kdynnistyessa tulee asiakkaille tehda
vieldkin selvemmaksi, ettd kyseessa on pilottikokeilu, jonka kokemusten perusteella
paketteja kehitellaian tulevaisuudessa. Se mihin suuntaa paketit muuntuvat on kiinni
niin organisaation kiinnostuksesta kuin asiakkaiden halusta vaikuttaa. Mitd useam-
min asiakas vastaa todenmubkaisesti ja aktiivisesti hanelle lahetettyihin palautekyselyi-

hin, sitd todennikoisemmin hin saa haluamansa tuotteet pakettiin.

Tuotepakettiajatusta vield pidemmialle vietdessd voidaan miettia voiko paketit levita
kattamaan koko perheen. Jos perheen lapsi harrastaa vaikka huilun soittoa, isosisko
teatteri-ilmaisua ja diti joogaa, onko heille mahdollista ja jarkevaa raatiloida paketti,
johon kaikkien kurssit siséllytetidn. Ndiden kurssien tulisi toimia samassa tilassa,
samana paivand ja samaan kellonaikaan, jotta paketin hyoty olisi taloudellinen ja

konkreettinen.

Asiakaskyselyn myota pinnalle nousi uusi varteenotettava kehitysidea, kanta-
asiakkuus. Tuotepaketteja markkinoitaessa tulee miettid kannattaako nithin lisiksi
liittda jonkin asteinen kanta-asiakkuus. Tuotepaketin edullisempi hinta on ehdotto-
masti yksi etu ja lisdksi muita mainittavia etuja voisi olla esim. kanta-asiakasalennus

hithtokeskus Pikku-Syo6tteen palveluista.

Toivotaan, ettd nima asiakkaan lahtékohdista suunnitellut tuotepaketit, auttavat
asiakasta luomaan organisaatiosta positiivisempaa kuvaa. Taman tyon yksi tarkoitus
ja pddmairi on ollut saada asiakas huomaamaan, ettd heidit huomioidaan. Vaikka
kurssimaksut kohoavat ja konkreettisesti tiloissa ja vilineissa el ndy muutosta, muu-

tos nakyy tavassa palvella ja ajatella asiakasta.
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10.3 Ammatillinen kehittyminen

Tyon tekeminen ja ldhdekirjallisuuteen tutustuminen heritti paljon uusia ideoita,
tuotepakettien lisaksi. Tuntiopettajien asema ja sitouttaminen sai aitkaan paljon aja-
tuksia, joita on mahdollista jalostaa my6hemmaissa vaiheessa. Kirjoittajan on ollut
helppo samaistua useisiin ajatuksiin, joita Keskinen ym. (2012) esittivit teoksessaan
Vapaus ja vastuu tuntiopettajuudesta ja sen haasteista. Tuntiopettajien tekema tyo
on arvokasta. Tuo ty0 on sitd tyotd minka asiakas nakee. Organisaation ja vastuu-
opettajan tehtidvina on pitdd tuntiopettajista niin hyva huoli, ettd he jaksavat tyos-
saan. Tuntiopettajien tulee jaksaa jakaa innostustaan ja tietimystidn pyyteettOmasti
asiakkaille. Usein tuntiopettajien vaatimukset ovat vahaisid. Kuitenkin asia, jonka
tuntiopettaja sydameltain purkaa, on hinelle tirkea asia. Jos organisaatio malttaa
panostaa ja keskittyd pienen hetken hinen asiaansa, on hy6ty nihtivilli myéhemmin
isossa mittakaavassa. Tyontekijoiden tyytyviisyys ja uskollisuus organisaatiota koh-

taan kasvaa, puhumattakaan tuloksista.

Tyon tekeminen on auttanut huomaamaan, etti tuotteistamista ja tuotepaketteja on
paljon ympir6ivilld markkinoilla. Oulun Kansalaisopistolla kdytssa oleva seniorilii-
kunnan yleismaksu, SYM, on nyt jalkeenpiin ajateltuna ollut jo timan projektin pi-
lottituote. Siind olevat tuotteet, kurssit, ovat olleet olemassa ja kdytossd, ennen nii-
den paketoimista yhteen. Kurssit on edelleen mahdollista ostaa my6s erikseen. Nain
jalkeenpdin katsottuna on innostavaa lihtea luomaan markkinoille uusia paketteja,
kun peilataan niitda SYMiin, joka on saavuttanut jo tukevan jalansijan opiston litkun-

nan alueella.

Innostavaa ja yllattavaikin on ollut asiakkaiden aito kiinnostus uutta kohtaan. Tuo-
tepakettien lyhyet infot ennen palautekyselyitd herittivit selkeasti asiakkaiden kiin-
nostuksen ja jopa tunteet. Se, ettd asiakkaat kokivat siiné tilanteessa kansalaisopiston
vilittavin heiddn hyvinvoinnistaan osoittaa, ettd tuotepaketit tuovat opistolle tyon
tavoittecksikin asetettua lisdarvoa palveluille. Ainealueen organisoijaa timé muistut-
taa siitd, ettd jokainen asiakastilanne oli se missa vain ja milloin vain, on ensiarvoisen

tarkeaa yrityskuvan kannalta.
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Tama projekti on herittinyt paljon uusia ajatuksia ja tuulettanut vanhoja kasityksia.
Vaikka kavisi niin, ettd tuotepaketit tissi muodossaan eivit koskaan paatyisi markki-
noille, on timén tyon pohjalta helpompaa lihtea kehitteleméan uutta. Kehitysti ja
ideoita tulee olla, vaikka kaikki eivit paityisikdan myyntikoriin, silld se luo positiivista
ja kannustavaa ilmapiirid ympdrilleen ja halu ideoida tarttuu. Kun uusia ideoita on
paljon, on niistd varmasti joku toteutuskelpoinen tuote tai palvelukokonaisuus, joka

ly6 itsensa lapi.
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Liitteet

Liite 1. Asiakaskysely

ASTAKASKYSELY TUOTEPAKETEISTA

Taustatiedot:
1. Nainen I:I Mies I:I
2. ika: 16 — 25 vuotta

26 — 60 vuotta

yli 60 vuotta

3. Montako vuotta olet kiynyt Oulun kansalaisopiston liikuntaryhmissa?
a. 0-1 vuotta I: b. 2-5 vuotta h c. enemman kuin 5 I:I

vuotta

4. Montako kertaa viikossa osallistut nyt Oulun kansalaisopiston litkunnan kurs-
seille?
a. 1-2krt /vko I:I b. 3 krt /vko I:I c. useammin kuin 3 I:I
krt/vko

Kysymyksid kehitteilld olevista tuotepaketeista:

5. Mitd ajatuksia uudet tuotepaketit herattavit?

6. Harkitsetko ostavasi tuotepaketin, kun se tulee markkinoille

KYLLA |:| EI |:|

6.b Miksi?
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7. Tuotepaketit on kehitetty asiakaspalautteiden perusteella. Koetko, ettd tuote-
paketit nostavat Oulun kansalaisopiston kurssien houkuttelevuutta? Miten?

8. Miten tuotepaketteja voisi mielestisi kehittad ja muokata tulevaisuudessa?

KIITOS !
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Liite 2. Toimitilat

toimitila:

Opiston litkuntasali

Valve, Sali 1

Valve, Sali 3

Merituulen koulu

Kaakkurin koulu

Kisakentin paivikoti

Myllytullin koulu

Maikkulan ala-aste

A e AN N F R ol E S e

Jakun koulu

.| Heinatorin koulu

[EEEN RSN
— O

.| SeniorKunto

—_
[\

.| Koskelan ala-aste

[EN
[S8]

.| Hintan koulu

[EN
A

Merikosken koulu

[EN
o

.| Kajaanintullin erityiskoulu

—_
N

.| Oulunsuun koulu

—_
|

.| Oulun urheilutalo, peilisali

—_
&

Heikkilankankaan monitoimitalo

[EN
O

.| Metsokankaan monitoimitalo

[N
)

.| Pikkaralan ala-aste

[\)
—_

.| Hiirihaukkatalo

[\
\S)

.| Korvenkylidn nuorisoseura

[\
L

.| Puolivalinkankaan nuorisotalo
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Liite 3. Tuotepaketti 1. Jumppaa tdysilld

'/J'g'fﬁ-.’r.',-?.f'm‘; ola tomistem Lokella teteattamalin OULUN SEUDUN
L LAl Lndtl meb Lt avan taktaan. SET[EMme RY

: ‘Prana Beats
Tehokinteytys a4
Kuntojumppa A

A ntofimppag
K“ntd-}umpﬂa -
Kunto;UmppaD

Zimby 5
ZUmba E

Farretie 12 - 20300 OULU - pun. + 352 2 333 4050 - etunimi susunimi @oulunsetiemanttif -
waw.oslunsatiamentti S

62



Liite 4. Tuotepaketti 2A. Hikoile ja rentoudu

Qutun Seuoun
SETLEMENTTI RY

Hikoile
ja
Rentoudu

113 €

Cmmrratis 12 - SaOr00 QUL - prain, + 235 S 330 4080 - =tun
WAL o hresart hasmmnt ]
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Liite 5. Tuotepaketti 2B. Rentoudu ja Hikoile

Qutuw Seupun
SETLEMENTTI RY

Rentoudu
ja
Hikoile

124 €

¥amrretis 14 - SOm00 O - P+ 3365 5 303 2050 - i sukuriEmi et et i -
WAL st et
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Liite 6. Tuotepaketti 3. Rentoudu arjen kiireet unohtaen

4

"J{',’Iﬁ‘./ﬁ'.‘?:."lv“‘," .”'/.":‘ “/“'i',‘" N7 ’fr‘?,"‘,‘././.‘fv frltamalda 0 ULU N SE UDUN
it Lumnallededtl med Rt Lokt S ETLEMENTTI RY

15
> Vg

P3 Wijoogan s Ikeisrhms

Kondats
Kundalinijooga b

Kaarretie 14 - 20300 OULU - pun. + 353 S 339 4080 - etunimi sukunimi@oulunsetiemantti s -
waw.oslunsatiementti S
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