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Opinnaytetyoni tavoitteena oli kehittdd Lapland Hotels Oy:n hotelleissa sijaitse-
ville matkamuistomyymaloille palvelukonsepti sek& sahkdinen opasmuotoinen
toimintaohjeistus. Tydn toimeksiantajana oli Lapland Hotels Oy.

Paatydmenetelmana kehittamistydssani oli palvelumuotoilu, jota toteutin puo-
listrukturoidun haastattelun ja tilanteeseen sopivan kyselyn seka havainnoinnin
kautta. Tutkimusaineistona kaytin haastattelujen ja kyselyn tuloksia seké alan kir-
jallisuutta ja artikkeleita konseptoinnista.

Tehtyjen haastattelujen seké kyselyjen perusteella nousi viisi keskeista kehitet-
tavaa osa-aluetta hotelliketjun matkamuistomyymaldissa ja ne olivat kassajarjes-
telmien yll&pito hinnoittelun osalta, yhden paatavarantoimittajan toimitusepavar-
muudet, puskurivarastojen tarkempi maarittely, tuotelinjojen selkeampi jaottelu ja
hotelliketjun matkamuistomyymalodissd myytavien vakiotuotteiden maarittely.

Johtopaatoksena voitiin kuitenkin todeta, ettd kehittAmiskohteet olivat osin suh-
teellisen pienilla tydpanoksilla toimeksiantajan korjattavissa seka osaltaan rat-
kaistavissa selkean opasmuotoisen toimintaohjeistuksen laatimisella. Sahkdinen
opas laadittiin ja liséksi luotiin palvelukonsepti matkamuistomyymaldille.
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The objective of my Bachelor's Thesis work was to develop a service concept for
the souvenir shops in Lapland Hotels Oy's hotels, as well as an electronic guide
book with operating instructions. The work was commissioned by Lapland Hotels
Oy.

The main method in my development work was service design that | implemented
through a semi-structured interview and a situationally suitable questionnaire and
observation. As research material, | used the data collected through interviews
and questionnaire as well as the literature and articles on concepting.

Based on the interviews and questionnaire, five key development sub-areas were
raised in the hotel store's souvenir shops. These sub-areas were the mainte-
nance of cashier systems in terms of pricing, one of the main supplier's supply
failures, a more detailed definition of buffer stocks, a clearer division of product
lines and the decision made on the standard products sold in the hotel chain’s
souvenir shops.

On the basis of this Thesis work, it can be concluded that the development targets
were relatively modest and small, and the commissioner could make corrections
and solve the problems by creating an action plan by a clear guide format. An
electronic guide was drafted and a service concept for souvenir shops was cre-
ated.
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1 JOHDANTO

Lapland Hotels hotellien matkamuistomyymalat ovat vuosi vuodelta kasvattaneet
myyntid&n nousten liki miljoonan euron liikevaihtoon (Tamminen 2016). Hotellien
vastaanottojen yhteydessa toimivat myymalat sijaitsevat Suomen mittakaavassa
maantieteellisesti laajalla alueella, josta johtuen matkailijoiden profiilit ovat hyvin
moninaiset. Viime vuosina ulkomaalaisten matkailijoiden maara on Suomessa ol-
lut nousujohteista ja helmikuussa 2017 julkaistu tilasto kertoo kasvua tulleen jopa
17,7% viime vuodesta (Tilastokeskus 2017). Tama matkailijoiden méaaran kasvu
on nakynyt myos Lapland Hotels matkamuistomyymaldiden kasvaneessa liike-
vaihdossa. Taman vuoksi on tullut ajankohtaiseksi matkamuistomyymaloiden toi-

mintojen kehittaminen ja palvelukonseptin rakentaminen.

Hoidan Lapland Hotels matkamuistomyymaldiden ostotoimintaa Lapland Hotels
Oy:n ostotoiminnoista vastaavan johtajan Esa-Matti Tammisen alaisuudessa.
Matkamuistomyymalat eli Lapland Hotels Shopit toimivat pdasaantoisesti hotel-
lien vastaanottojen yhteydessa. Hotelliyksikkdjen myymaldiden liséksi konserniin
kuuluu Kittilan lentokentan kahvila- ja matkamuistomyyntia hoitava yksikkd. Opin-
naytetyoni keskittyy ostotoimintojen yhdenmukaistamisen jalkeiseen kehittamis-
kohteiden kartoitukseen, Lapland Hotels Shop palvelukonseptin luomiseen seka

sahkoisen opasmuotoisen toimintaohjeistuksen rakentamiseen.

Opinnaytetyoni etenee toimeksiantajan esittelyn kautta tyon tavoitteisiin ja tyo-
menetelmiin. Lisaksi kerron tydssani konseptoinnista yrityksen tydvalineena ja
esittelen opinnaytetydén haastatteluiden tuloksena l0ytyneet kehittdmiskohteet.
Lopuksi esittelen laatimani palvelukonseptin matkamuistomyymaloihin ja sahkoi-
sen opasmuotoisen toimintaohjeistuksen Lapland Hotels yksikoiden avainhenki-

|6iden kayttoon.



2 YRITYSESITTELY

2.1 Lapland Hotels Oy

Lapland Hotels Oy on 16 hotellia k&sittdva Suomen suurin yksityinen hotelliketju.
Hotelleja Lapland Hotelsilla on kaikissa Lapin suurimmissa matkailukeskuksissa
sekd kaupunkikohteissa Oulussa ja Tampereella. Seitsemastoista hotelli sekéa
uusin kaupunkikohde avataan Helsinkiin kevaan 2018 aikana. Lapland Hotels Oy
on osa Pertti Yliniemen omistamaa yritysrypasta, johon kuuluu useita eri toimi-
aloja kasittavia yhtioita. Hotelliketjun liiketoimintaan kuuluu myds olennaisena
osana hiihtokeskustoiminta Yllakselld, Luostolla, Pallaksella, Oloksella seké& uu-
simpana Rovaniemen Ounasvaaralla. Hotelliketjun sisaryhtio on Lapin Safarit
Oy, jonka kanssa tehdaan entista kiinteampaa yhteisty6ta. Yhtiokokonaisuutta

voikin kuvata monen palvelun "tavaratalona”. (Lapland Hotels Oy 2017.)

Lapland Hotels Oy:n liikevaihto on talla hetkella n. 50 miljoonaa euroa ja Lapin
Safarit Oy:n liikevaihto on n. 30 miljoonaa euroa. Kyseessé on erittain merkitta-
van kokoinen matkailuelinkeinoyritys. Voisi sanoa, etta yrityskokonaisuus on La-

pin matkailun johtava matkailuyritys. (Vuorentausta 2017.)

Lapland Hotels Shopit ovat paasaantoisesti hotellien vastaanottojen yhteydessa
toimivia myymaldgitd, joiden tuotevalikoima on suunnattu vastaamaan hotellissa
majoittuvien asiakkaiden seké hotelliravintoloissa ruokailevien asiakkaiden tar-
peisiin. Myymalat ovat eri kokoisia kuten hotellitkin jossa myymalat sijaitsevat.
Myymal6iden visuaalinen ilme vaihtelee hotellikiinteiston ian mukaan. Hotelliyk-
sikdissa toimiville Lapland Hotels Shopeille on maaritelty vastuuhenkildt ja myy-

maldiden tuotemyyntid hoitaa hotellien vastaanottovirkailijat osana tydtehtaviaan.

Lapland Hotels tuo esille voimakkaasti pohjoisen elementteja niin Lapin kohteissa
kuin kaupunkikohteissaankin. Yritys on ylpe& pohjoisen juuristaan. Hotelliketjun
visio on olla kannattava, fokusoitunut ja porssikelpoinen yritys vuonna 2023. Ny-
kyisin Lapland Hotels on suuri perheyritys, jolla on etunaan perheyhtién kevyt

byrokratiarakenne mutta myos haittana sen haavoittuvuus. Yrityksella on tavoit-



teena luoda itsestaan sellainen koneisto, josta henkilét voivat vaihtua ilman suu-
rempaa haavoittuvuutta, mutta kuitenkin pitaa itsessaén perheyhtion leima. Poérs-
sikelpoisuus ei kuitenkaan tarkoita sita, etté yritys on menossa porssiin vaan sita
ettd hotelliketju tayttaa porssikelpoisuuden kriteerit niin liikevaihdollisesti, toimin-

nallisesti kuin laadullisesti. (Vuorentausta 2017.)

Missiona on olla enemman kuin hotelli. Yrityksen henkilostélle tarkoitetun inter-
netsivuoston Intran sivuilla missiota avataan nain: "Lapland Hotels tuottaa mie-
leenpainuvia lomaelamyksia vahvasti sulauttaen lamminhenkiset ja viihtyisat ma-
joitus- ja ravitsemispalvelut sek& monipuoliset aktiviteetit. Hotellimme ovat tun-
nettuja mutkattomasta mutta laadukkaasta palvelusta ja hotelliemme majoitustar-
jontaan kuuluu hotellihuoneita ja lomahuoneistoja. Hotelliemme ravintolat ovat
tunnettuja ensiluokkaisesta ruuastaan.” (Lapland Hotels Oy 2017). Yrityksen ta-
voitteena on tuoda enemman toimintoja yhteen sisaryhtion Lapin Safareiden
kanssa, jolloin voidaan hakea monipuolisia synergiaetuja kaikilla tasoilla. Tama
synergiaetujen hakeminen osaltaan tukee mission toteutumisessa. (Vuoren-
tausta 2017.)

Arvoina Lapland Hotelsilla on asiakaslahtdisyys, vastuullisuus ja kannattavuus.
Asiakaslahtoisyydessa palvelut suunnitellaan asiakastarpeita kuunnellen ja asi-
akkaan etua ajatellen. Asiakkaat otetaan mukaan palvelujen kehittamiseen seka
asiakastyytyvaisyys ja erityisesti asiakasuskollisuus ovat kaiken palvelutoimin-
nan paamaara. Lapland Hotels haluaa, etté henkil6sto laittaa itsensé peliin ja etta

he ovat joustavia, ystavallisia ja huomaavaisia. (Lapland Hotels Oy 2017.)

Vastuullisuus Lapland Hotelsille on monisyista. Sosiaalinen vastuu tarkoittaa laa-
jasti ottaen ihmisistad huolehtimista. Sosiaaliseen vastuuseen kuuluvat henkilos-
tén hyvinvointi, osaaminen, motivointi ja toimintakulttuuriin sitouttaminen. Sosi-
aalinen vastuu tarkoittaa my6s paikallisen kulttuurin kunnioitusta ja vastuullista
suhtautumista paikalliseen vaestoon ja heidan elinpiiriinséd. Ymparistovastuu
koostuu luonnonvarojen kestavaa kayttoa edistavasta toiminnasta ja ymparisto-
vaikutusten minimoinnista. Lapland Hotels tukee henkilost6&dén ja haluaa etta
henkilostd ottaa vastuun omista tekemisistaan ja heille kuuluvista tyotehtavista.
Vastuullisuutta on my6s, ettd asioita ei jateta ajan hoidettavaksi, vaan otetaan



aika ja hoidetaan asiat kuntoon. Lapland Hotels haluaa, etta yrityksen henkilosto
arvostaa toinen toistensa tyota ja ovat tarpeen tulleen valmiita auttamaan toisiaan

yhteisen pddméaaran saavuttamiseksi. (Lapland Hotels Oy 2017.)

Kannattavuuden Lapland Hotels arvottaa siten ettd, taloudellinen suorituskyky
luo edellytykset yrityksen kasvulle ja luo perustan ymparistévastuullisen ja sosi-
aalisesti vastuullisen liiketoiminnan harjoittamiseen. (Lapland Hotels Oy 2017.)

2.2 Lapland Hotels palvelukonsepti

Palvelukonsepti on rakennettu ulottumaan eri osastoihin ja osa-alueisiin. Lapland
Hotelsin palvelukonsepti on nimetty "Myynti on parasta palvelua” palvelukonsep-
tiksi. Palvelupolkujen kautta on avattu yksityiskohtaisesti eri osastojen tai osa-
alueiden toimintamalleja. Palvelukonsepti kiteytyy seuraavaan lauseeseen:

"Mene vastaan, vie perille, suosittele ja myy.” (Lapland Hotels Oy 2017.)

"Myynti on parasta palvelua” palvelukonseptin tavoitteet ovat:

e pitaa ylla korkeatasoista palveluosaamista
¢ myydad enemman, tehda tulosta
e erottua kilpailijoista

¢ toteuttaa Lapin lumoa; pohjoisen maiseman karua kauneutta, lappilaista
lAmminhenkista vieraanvaraisuutta seka luonnonantimien puhdasta

makumaailmaa

Palvelukonseptiin kuuluu "Aito palvelija” konsepti, jollaisia Lapland Hotels
haluaa henkildsténsa olevan. Yritys ei méaarittele Aito palvelija konseptissa
sanoja tyontekijansa suuhun vaan hakee henkiléstonsad ominaisuuksia ja sita
kautta tydntekijan aitoa halua palvella asiakkaansa mahdollisimman hyvin.
(Lapland Hotels Oy 2017.)



Lapland Hotels Shopien paaasiakaskohderyhmat ovat hotellissa majoittuvat seka
hotelliravintolassa ruokailevat asiakkaat. Kolmas kohderyhma on hotellin tiloissa

vierailevat ei majoittuvat tai ei ruokailevat asiakkaat.

Myymaldiden tuotelinjat ovat jaoteltu seuraavasti:

e ulkomailla valmistetut matkamuistot

e kotimaassa valmistetut matkamuistot

e Kkotimaassa valmistetut sy6tavat matkamuistot
¢ majoittumista tukevat tuotteet

e makeiset, jaatelot ja suolaiset naposteltavat

e mehut, vedet ja virvoitusjuomat

Myymaldiden visuaalinen ilme noudattaa putiikkityylista ulkoasua, korkeat hyllyt
ovat myymalatilojen seinustoilla ja matalat hyllyt tai poydat tilojen keskella. Myy-

malbiden hintalaput seka infokyltit ovat yhdenmukaiset.

(.E}LJFLAND HOTELS

Kuva 1. Lapland Hotels Shop hintalappu

Hotelliketjulla on oma tuoteperhe, joka sisdltéa magneetteja, tuubihuivin, mukin
ja pipoja. Magneetteja ja pipoja loytyy eri kuoseilla, kuitenkin yhtenainen ilme kul-

kee tuoteperheen lapi.
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Kuva 2. Lapland Hotels tuoteperhetta

Lapland Hotels Shopeilla on ketjujohtoisesti neuvotellut ostosopimuskohteet,
joista yksikot tekevat sisaan ostot itsenaisesti. Keskitetysti tehdaan menekkituot-
teista ketjutason ennakkotilaukset seka tuotteiden hinnoittelu. Toimintaohjeistuk-
sia l6ytyy maariteltyjen ostosopimuskohteiden liséksi visuaalisesta ilmeesta ja
laskujen tarkistuksesta. Yksikot rakentavat itsenaisesti maariteltyjen ostosopi-
muskohteiden tuotevalikoimasta myymalavalikoimansa hotellin asiakasprofiilin
mukaisesti. Kokonaisuuden keraavaa toimintaohjeistusta seka palvelukonseptia
ei ole, tdaméan vuoksi toimeksiantajalle onkin erityisen hyodyllista saada myyma-
|6ihin palvelukonsepti ja opasmuotoinen toimintaohjeistus.
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Kuva 3. Lapland Hotels matkamuistomyymala Saariselalla

Myymalodiden yleisilme vaihtelee suuresti eri yksikdiden valilla. Hyllyjen materiaa-

lit kiinteistdjen iastad johtuen vaihtelevat suurestikin, sopien kuitenkin hotellin
yleisilmeeseen.

Kuva 4. Lapland Hotels matkamuistomyymala Kilpisjarvella
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3 TAVOITTEET JA TYOMENETELMAT

3.1 Tavoitteet

Opinnaytetyoni tavoitteena on kehittda Lapland Hotels Shopeille palvelukonsepti
sekd sahkoinen opasmuotoinen toimintaohjeistus yksikoéiden avainhenkildiden
kayttoon. Yritykselle jatkuva kehittamistyd on yksi menestyksen edellytys. Sita
tarvitaan mm. kannattavuuden ja kasvun parantamiseen, uusien liiketoimintamal-
lien ja palvelukonseptien luomiseen, henkilostdn motivoimiseen ja toiminnan te-
hostamiseen. Nykypaivana nopeasti muuttuva toimintaymparisto luo isoja muu-
tostarpeita yrityksille ja taman vuoksi toimintojen ennakointi ja kehittdminen on
noussut erittain tarkedksi osa-alueeksi. (Ojansalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 12-
13))

Kuva 5. Lapland Hotels matkamuistomyymalan Kittilan lentokentalla

Kehittamistyon aloitin osana tyOtehtéavidni ja esimieheni toimeksiannosta jo
alkutalvesta 2015, jolloin toimenkuvaani pdivitettiin ja osaksi tydkokonaisuuteeni
lisattiin - matkamuistomyymaldiden ostotoiminnot. Ensitdikseni tutustuin eri
kohteiden matkamuistomyymaléiden tuotevalikoimaan seka niiden luonteeseen
ja asiakasprofiileihin. Hyvin nopeasti huomasin etta kohteiden tavarantoimittajat

seka tuotevalikoimat ja asiakasprofiilit olivat erittain moninaiset.
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Palvelukonseptin lahtékohtana toimii liiketomintastategia jonka avulla pystytaan
kuvaamaan palvelun toimintamalli ja luomaan konsepti jolla voidaan tuottaa
asiakkaalle arvoa (Bergstrom & Leppanen 2003, 220 — 221). Kartoittamisen seka
kehittamistyon aloittamisen yhteydessa sain yksikdista paljon positiivista
palautetta. Yksikoissa oli selvasti tarve Lapland Hotels Shopin ketjumaisempaan

johtamiseen, palvelukonseptin seka ohjeistuksien luomiseen.

3.2 Tybmenetelmat

Paatydmenetelméana kehittamistydssa on palvelumuotoilu, jota toteutan puo-
listrukturoidun haastattelun ja tilanteeseen sopivan kyselyn seka havainnoinnin
kautta (Ojansalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 38, 40-41). Palvelumuotoilu on syn-
tynyt vasta 1990-luvun alkupuolella ja suurimpana syyna tahan on palvelualan
vauhdikas kasvu. Palvelumuotoilun juuret ovat nimensa mukaisesti muotoilussa.
(Tuulaniemi 2011, 61, 63.) Palvelumuotoilussa on keskeista eri sidosryhmien
osallistaminen. Tavoitteena on taman kautta luoda loppukéayttajalle helppoja,
hyodyllisia ja hyvia palvelukokemuksia. Toisaalta palvelumuotoilu antaa yrityk-
selle vaikuttavia, tehokkaita ja erottuvia palvelukonsepteja. (Ojansalo, Moilanen
& Ritalahti 2014, 38.)

Kehittamistyon paakohde kaudelle 2015-2016 oli tavarantoimittajien
tuotevalikoiman lapikdyminen, toimittajien kilpailuttaminen ja valinta.
Tavarantoimittaja valintojen kautta pyrittiin menekkituotteet ynden mukaistamaan
seka tekemaan niille ennakkotilaukset. Samalla tavoitteena oli tuoda kotimaisia
tuotteita enemman esille. Lisdksi kehitin yhdessda Lapland Hotelsin
markkinointitimin kanssa myymaldiden yleisilmetta seka hotelliketjun omaa
tuoteperhetta. Kehittamistydhoni liittyi viime syksyna pidetty koulutustilaisuus.
Kauden 2016-2017 kehittdmistavoitteena on ollut rakentaa osaltaan
opinnaytetyoni kautta Lapland Hotels Shop palvelukonsepti seka sahkdinen

opasmuotoinen toimintaohjeistus yksikoaille.
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4 KONSEPTOINTI

4.1 Konseptointi tydvalineena

Konseptointi tarkoittaa ideoiden ja palveluiden jalostamista toteuttamiskel-
poiseksi luonnokseksi. Konseptoinnin avulla suunnitellaan konsepti, jolla voidaan
suunnitella ja toteuttaa brandimielikuvaa. Sen avulla voidaan kuvata palvelu-
tuokio, palvelupolku tai muita palvelun tuottamiseen liittyvia rakenteita. Edella
olevia asioita avaamalla ja kuvaamalla konkretisoidaan palvelun tuotantotapa,
vaikka itse palvelua ei olisi viela olemassa. Konsepti on siis hyva tyévaline esittaa
asioita. (Sammallahti 2009, 11.)

Konseptointi koostuu yrityksen liikeideasta, hengesta ja strategiasta ja ndiden
osa-alueiden selventamisesta eli palvelupoluista ja niiden kontaktipisteista (Tuu-
laniemi 2011, 189). Eli se on ideointia ja asioiden kuvaamista, jotta kaikille syn-
tyisi mahdollisimman selke&a seka yhteinen kasitys siita mita on alettu rakenta-

maan. Konseptointi antaa siis palvelulle suuntaviivat.

Konseptin prosessointi voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen: méaarittely, muotoilu
ja arviointi. N&ita toistetaan, kunnes konsepti on valmis. Maarittelyssa keskitytaan
tarpeiden selvittdmiseen ja ideoiden luomiseen. Muotoilussa muodostetaan ide-
oista konsepti joka kiteyttdd méaaritellyn idean. Arvioinnissa muotoiltua konseptia
testataan ja sen perusteella voidaan luoda uusia ideoita seké kehittaa luotua kon-
septia edelleen. Konseptoinnin kulmakivet ovat: tuote, prosessit, fysiikka, ihmiset,
myynti, hinta, saatavuus ja maine. (Sammallahti 2009, 87.)

Konseptointia tehdaan, jotta voidaan luoda seka kehittdé suhdetta yrityksen koh-
deryhméan seka sita kautta tehda yritykselle tuloa. Hyva konsepti voidaan tuot-
teistaa palvelemaan yritysta ja luomaan sille kilpailuetua. (Jaakkola, Orava & Var-
jonen 2009, 3.) Palvelukonsepti siis antaa yritykselle mahdollisuuden kehittéaa toi-
mintojaan sekd sen arvo muotoutuu yrityksen palveluosaamisesta. (Tuulaniemi
2011, 190.)
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4.2 Markkinointi, brandi ja imago konseptoinnissa

Vahva bréandi tuo yritykselle kilpailuetua (Kaisanlahti & Teravainen 2010) seka
vahva konseptointi auttaa vahvistamaan yritysta ja antaa sille myos yrityksen kai-
paamaa Kilpailuetua. Brandays, markkinointi, imago ja konseptointi kulkevat kéa-
sikddessa. Pitkalla tahtaimella kaikki osa-alueet onnistuessaan luovat kestavan
pohjan yritykselle ja sen tulevaisuuden kasvulle. Konseptointi on olennainen osa
markkinointia ja brandaysta.

Tuotteet, palvelut ja konseptit ovat helposti kopioitavissa. Brandi voi perustua itse
tuotteeseen tai palveluun mutta asiakas on kuitenkin paljon kiinnostuneempi itse
hyodysta jota palvelu tai tuote tuo, kuin itse palvelusta tai tuotteesta. Tasta syysta
tarvitaan vahvistusta, seké asiakas tulee sitouttaa palveluun. Talléin astuu ku-

vaan palvelun konseptointi ja brandays. (Ahto, Kahri, Kahri, & Makinen 2016.)

Lapland Hotelsin matkamuistomyymaloiden osalta palvelukonsepti on siis erittain
ajankohtainen, jotta saadaan asiakas sitoutettua yrityksen palveluihin paremmin.
Lapland Hotelsin ketjumainen toimintatapa on viela suhteellisen nuori seka liséksi
kilpailu on mm. hotelli- ja ravintola-alallakin kiristynyt. Kilpailun vuoksi esimerkiksi
kaupan alan toimijat ovat yhdenmukaistaneet ja keskittaneet paatoksen tekoaan
jota palvelukonseptointi on. Lapland Hotels on siirtynyt hajautetusta toimintamal-
lista konseptipohjaiseen toimintamalliin, joka on ominaista ketjuliiketoiminnalle.
Konseptipohjaisella mallilla on Lapland Hotels matkamuistomyymal6issa saata-
vissa merkittavia hintakilpailu ja tehokkuusetuja. Lapland Hotelsin ongelmana on
erittain nopeasti viime vuosina laajentunut yritys ja samalla entistd enemman ket-
jumaisen toimintamallin sisaan ajaminen. Brandi hotelliketjulla on vahva mutta
byrokratia on erittain kevyt, joka osaltaan on jarruttanut konseptointia ja sen jal-
kauttamista yksikoihin. Tavoitteena ketjumaisessa liiketoiminnassa on luoda
vahva brandi konseptin avulla. Konseptista luodaan yrityksen vahvuuksien ja
asiakaslupauksien mukainen. Tdma edesauttaa ketjubréandin luomisessa, jotta

saadaan luotua tunnettu ja arvostettu tuote. (Lindblom 2010.)
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5 KEHITTAMISKOHTEIDEN TUNNISTAMINEN

5.1 Myymalatoiminta

Myymalatoiminnan kehittdmiseen liittyen olen haastatellut osaa Lapland Hotels
Shopien vastuuhenkildita suullisesti seka lisaksi lahetin kaikille vastuuhenkildille
sahkopostitse kyselyn. Tavoitteena oli I6ytdd haastattelun sekd kyselyn
perusteella tdh&n mennesséa tulleita ongelmakohtia ja hyoddyntaa tuloksia
palvelukonseptin ja toimintaohjeistuksen rakentamisessa.

Haastateltavat valitsin eri kohteista tasapuolisesti myymalan koon, sijainnin ja
myyntilukujen perusteella. Hotelleissa sijaitsevien myymaléiden vastuuhenkildita
on 15, joista  suullisiin haastatteiluihin valitsin 9 henkil6&a. Suullisissa

haastatteluissa keskityin jo sisdén ajetun toimintamallin toimivuuteen.

Sahkopostikyselyssd  keskityin ~ kysymé&an  tavarantoimittajien  kanssa
esiintulleisiin - ongelmiin, heille tiedoksi vietaviin kehittAmisehdotuksiin,
mahdollisiin  tuotevalikoiman kehitysehdotuksiin ja myymaldihin liittyviin
haasteisiin seka positiivisiin - asioihin. Sahkopostikyselyn lahetin kaikille
myymaldiden vastuuhenkil6ille ja vastauksia kyselyyn sain 5 kappaletta.
Sahkopostikyselyn taka-ajatuksena oli kartoittaa nykyisten tavarantoimittajien
toimintatapaa sekd saada kerattyd mahdollisia ideoita toimintaohjeistuksen
runkoon. Haastattelun seka sahkopostikyselyn pidin hyvin vapaamuotoisena jotta

sain kerattya mahdollisimman totuuden mukaista materiaalia.

Myymalakohteet Lapissa ja kaupungeissa ovat hyvin eriluontoiset. Lapin koh-
teissa myymalat ovat painottuneet vahvasti matkamuistomyyntiin mutta myos tu-
kemaan hotellien yhteydessé toimivien ravintoloiden toimintaa myymalodissa myy-
tavien ruokatuotteiden osalta. Myos Lapin kohteiden myymaléat ovat hyllymetreil-
tdaan huomattavasti suurempia. Kaupunkikohteissa myymalat ovat keskittyneet
enemman syo6tavien matkamuistojen eli ravintolan ruokatuotetta tukevien tuottei-

den myymiseen.
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Myymaldiden kaytettavissa olevat tilat vaihtelevat suuresti eri yksikdiden valilla ja
tama asettaakin haasteita toimittajien, tuotevalikoiman ja yhdenmukaisuuden
suunnittelussa. Hotelleissa olevien myymaléiden koot vaihtelevat n. 10 — 100 hyl-
lymetrin valilla ja Kittilan kentan myymalan ollessa suurin jossa on n. 800 hylly-
metrid kaytettavissa. Hyllymetrien suuren vaihtelun vuoksi tilausmaarat voivat
olla muutamasta kappaleesta tuhansiin per kohde, taméa aiheuttaa haastetta osal-

tansa toimittajavalintojen kanssa.

Taulukko 1. Lapland Hotels Shopien hyllymetrit (ei Airport Cafe Kittild)
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Haastatteluissa kysymykset keskittyivdt olemassa olevan toimintamallin
toimivuuteen seka vastaan tulleisiin yleisiin ongelmiin. Haastatteluissa
keskeisend positiivisena asiana koettiin ettd kokonaisuutta huolehditaan
hotelliketjutasoisesti sekd yksikoille valitaan tavarantoimittajat joista ostot
tehdaan. Keskusjohtoinen toimintamalli koettiin mielekkaaksi seka ettéa vastuu
tuotelinjojen kehittdmisesta ei ole yksikodissd. Myds positiivisena koettiin etta

vastauksia myymaloéihin liittyvissa ongelmissa saatiin melko nopeaan.

Negatiivisena haastatteluissa nousi esille osaan kohteisiin tullut uusi
kassajarjestelma jonka vuoksi haasteita tuotteiden hinnoittelussa ja muutoksissa
on ollut selkeasti aiempaa enemman. Niihin kohteisiin jossa kassajarjestelmaa ei
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ollut uusittu, negatiivisena koettiin tuotteiden paivittdmisen hitaus. Molemmista
asioista johtuen tuotteita kirjattin  vastoin ohjeistusta nk. avoimeen
matkamuistomyyntiin jolloin tuotemyyntiraporteilla ei ole saatavissa yksittaisten
tuotteiden kappalemyyntimé&aria. Lisaksi haastavaksi koettiin yksittaisen
tavarantoimittajan toimitusepavarmuudet vaikkakin tuoterepertuaari kyseisella

toimittajalla oli haastateltujen mielesta laaja sekéa laadukas ja ostohinnat edullisia.

5.2 Tuotevalikoima

Sahkopostikysely keskittyi tavarantoimittajiin, niiden tuotevalikoimaan seka
haasteisiin ja positiiviseksi koettuihin asioihin. Positiivisia asioita nousi
yksittaisten tuotteiden menekki, joita yksikko oli testannut jonkun toisen yksikon
kannustamana. Hyvana asiana koettiin my6s hotelliketjulle taysin uuden toimijan
tuotteiden todella hyva menekki sekd yhden paatavarantoimittajan myyjan

ammattitaito ja varmuus omien tuotteiden menekista, joka sitten kavi toteen.

Sahkopostikyselyiden vastauksissa suurimmaksi haasteeksi ilmoitettiin yhden
paatavarantoimittajan toimitustyyli. Tilauksiin ei vastattu, jos jokin tavara loppui
tuli toista tuotetta tilalle ilman eri ilmoitusta, lahetyslistat eivét olleet tarkkoja tai
hankalasti luettavissa ja mahdollisesta jalkitoimituksesta ei ilmoitettu sek& usean
kuormakirjan laskujen yhdistdminen yhdeksi laskuksi. Kehitysehdotuksena
annettin  myos hotelliketjulle tehtyjen puskurivarastojen kasvattaminen
suuremmiksi niilté osin kuin ennakkotilauksia oli tehty. Tehtyjen ennakkotilausten
varastot loppuivat kesken ja tavarantoimittajat eivat olleet varautuneet riittavan
hyvin tdhan. Tuotevalikoiman kehitysehdotuksessa nostettiin esille lapsille
sopivat kasineet ja sukat, Lapland Hotel Snow Villagen oman tuoteperheen
luominen, tuoteryhmien yhtenainen linjaus, paallekkaisten tuotteiden karsiminen

ja lapi hotelliketjun kulkevat vakiotuotteet.
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5.3 Palvelukonsepti

Lapland Hotels Shopeissa on olemassa konsepti, jota ei ole kehitetty loppuun
palvelukonseptiksi asti. Konsepti on ikdan kuin jaanyt torsoksi. Kehittdmiskoh-
teina nakisin konseptin avaamisessa eli palvelupolun luomisessa, tuotelinjoissa

seka tuoteperheessa.

Lapin Safareiden ja Lapland Hotelsin entista kiinteampi yhteistyd tuo enemman
hotellien toimitiloihin esille Lapin Safareille ominaista safari- ja vuokraamotoimin-
taa. Kehitysehdotuksena tuotelinjoihin liséisin ulkoilua ja vuokraamotoimintaa tu-

kevan tuotelinjan.

Lapland Hotelsin oman tuoteperheen maltillinen laajentaminen vahvistaisi palve-
lukonseptia. Tuoteperhetta voisi laajentaa esimerkiksi avaimenperiin. Seka kyse-
lyissé esiin tulleen Lapland Hotel Snow Villagen tuoteperhe olisi luotavissa melko

helposti jo olemassa olevan tuoteperheen pohjalta.

5.4 Kehittamiskohteet ja johtopaatokset

Tehtyjen haastattelujen sekéa kyselyjen perusteella nousi viisi keskeista kehitet-
tavaa osa-aluetta lapi hotelliketjun. Osa-alueet olivat kassajarjestelmien yllapito
hinnoittelun osalta, yhden paatavarantoimittajan toimitusepavarmuudet, puskuri-
varastojen tarkempi méaarittely, tuotelinjojen selkeampi jaottelu ja hotelliketjun l&api

kulkevat vakiotuotteiden maarittely.

Kassajarjestelmissa tehtavien hinnoittelujen osalta hinnoittelua voidaan nopeut-
taa siten etta jo tilausvaiheessa toimitetaan tilausvahvistus my6s hinnoittelijalle
jolloin hinnoitteluun jaa riittavasti aikaa. Talla hetkell& hinnoiteltavat tuotelistauk-
set toimitetaan usein silloin kun tavarat ovat saapuneet jo yksikkb6n. Yhden paa-
tavarantoimittajan toimitusepavarmuudet ovat neuvoteltavissa toimittajan kanssa
seka korjattavissa tata kautta. Puskurivarastojen parempi maarittely vaatii toteu-
tuneiden myyntitilastojen tarkemman tutkimisen liséksi hotellien myyntiennustei-

den kartoittamista. Tuotelinjojen selke&dmpi esittaminen auttaa varmasti osaltaan
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vastuuhenkilitd hahmottamaan kokonaisuutta paremmin. Haastattelujen ja ky-
selyiden perusteella esiin tulleet ongelmat olivat hyvin kaytdnnon laheisia. Johto-
paatoksena voidaan kuitenkin todeta, etta kehittamiskohteet ovat osin suhteelli-
sen pienilla tydpanoksilla korjattavissa seka ratkaistavissa selkedn toimintaoh-

jeistuksen rakentamisella.

Lapland Hotels Shop konsepti nykyiselladn on keskittynyt fyysisiin puitteisiin, toi-
minnan keskittamiseen ja visuaaliseen ilmeeseen. Jotta nykyinen konsepti kehit-
tyisi palvelukonseptiksi, siihen tulee liséata toimintaohjeet palvelutilanteisiin, tuoda
esille tuottajien ja tuotteiden tarinoita, tuotteistaa tuotepaketteja seka kehittaa
brandid pienten hotellissa tehtavien kampanjoiden kautta. Kampanijat tulisi ulot-
taa hotelliketjulla kaytdssa oleviin sosiaalisen median kanaviin. Tata kautta saa-

taisiin luotua entistd enemman mielikuvia ja brandia myymaloistakin.
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6 LAPLAND HOTELS SHOP TOIMINTAOHJEISTUS

6.1 Lapland Hotels Shop palvelukonsepti

Nykyisellaan konsepti on keskittynyt fyysisiin puitteisiin, toiminnan keskittami-
seen ja visuaaliseen ilmeeseen. Konseptiin tulee lisata toimintaohjeet palveluti-
lanteisiin, tuoda esille tuottajien ja tuotteiden tarinoita seka tuotteistaa tuotepa-

ketteja.

Lapland Hotels Shop palvelukonseptissa halutaan tuoda tuotevalikoimassa esille
valikoituja lappilaisia ja kotimaisia tuottajia seka vastata asiakkaiden ostotarpei-
siin heidan hotellissa oleskelunsa aikana. Asiakasta tulee menna vastaan myy-
mal&aéan, suositellaan tuotteita tarinoiden kautta ja myydaan ne heille.

Erityisen tarke&a on kiinnittda huomioita kolmeen palvelun polttopisteeseen jotka
ovat ensivaikutelma, myyntitilanne ja asiakkaan poistuminen myymalasta. Ensi-
vaikutelmaan vaikuttaa itse myymalatila, tuotteiden jarjestys ja miten ne ovat
esilla seka siisteys. Ensivaikutelmassa haetaan viimeisteltya vaikutelmaa. Myyn-
titilanteessa tarkedd on asiakkaan tervehtiminen ja katsekontakti seké tuotetie-
tous ja niiden tarinat jotta tyontekijat osaavat suositella ja esitella myynnissa ole-
via tuotteita. Kaupan toteuduttua on tarke&é saada asiakas tuntemaan itsensa
tervetulleeksi uudelleen ja samalla kerrottua hotellin muista palveluista ja mah-

dollisista tapahtumista.
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Kuva 6. Lapland Hotels Shop palvelukonsepti
6.2 Lapland Hotels Shop opasmuotoinen toimintaohjeistus

Selke& toimintaohjeistus vastaa haastatteluissa ja kyselyissa tulleisiin kehityseh-

dotuksiin. Toimintaohjeistus siséltaa edella esitetyn palvelukonseptin.

Liitteena 1 oleva opasmuotoinen toimintaohjeistus sisaltaa tarkan ohjeistuksen
tavarantoimittajineen koostaen kokonaisuuden mm. seuraavista asioista: palve-
lukonsepti, tuotelinjat, tuoteperhe, varastoarvot, laskun tarkistus ohjeet, rahtiku-
lurajat toimittajakohtaisesti, laadunseuranta kauden alussa seka edetessa, kam-

panja ohjeistus, tuotteistus ja hinnoittelu.
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Lapland Hotels Shop - opas

LH Shop oxfaja:

Heli Hirvasvuopio

hali hirvasmopioi@laplandhotels com
p040 B36 4584

LH ostotoiminnoizta vastaava johtaja

ET Tamminen

et@laplandhotelz. com
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2 Tuotelinjat....
3 Tuoteperhe ..

4 Vizuaalinen ﬂmeja hyltvs ..

5 Eoulufuk=et ja laadunzeuranta .

6§ Tuotteiden hmnoerttelu ja koodaus kaszoilla...
7 Eampanjat 58k tuotteistiis (oot e mes e s e m s e ean s s e ems e reanen

L ) L e 1 S
10 Ostosopimuskumppanit, filankset a3 vhieystiadot. oo es s e e e e s

Kuva 7. Lapland Hotels Shop toimintaohjeistuksen kansilehti
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7 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa Lapland Hotels Shopien taman hetkiset
kehittamiskohteet, luoda palvelukonsepti matkamuistomyymaléille ja sahkoinen
opasmuotoinen toimintaohjeistus. Kehittdmiskohteita [6ytyi useita ja osa niista
saatiin ratkaistua palvelukonseptin ja kirjallisen toimintaohjeistuksen kautta.
Opinnaytetydn tavoitteisiin siis paastiin. Kehittamistyo yritykselle on jatkuvaa, jota
tama opinnaytetyo toivottavasti osaltaan auttaa eteenpain.

Opinnaytetyon henkilokohtaisena tavoitteena oli oppia paremmaksi ongelmanrat-
kaisussa seka rohkeammaksi tarttumaan asioihin ja viemalla ne entistéa parem-
min paatbkseen. Huomasin tyoni kautta, ettéa rohkeus tarttua asioihin ei ole mi-
nulla ongelma vaan tarvitsen lisdd harjaantumista varsinkin pitkajannitteisessa
tydssa mita kehittdmistyo vaatii. Minulla ei ole tarpeeksi malttia tutkia syvallisem-

min asioita ja se jos mika oli haasteellinen asia opinnaytetyota tydstaessani.

Opinnaytetyon tekeminen oli mielenkiintoista ja innostavaa. Aiheen taustatutki-
muksen kautta sain lahestya hieman erilaisesta nakokulmasta tyotehtaviani. Pal-

jon opin uutta konseptoinnista ja sain uusia ideoita jatkoa ajatellen.
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