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THVISTELMA

Taman opinnaytetydn tavoitteena on kuvata Pohjois-Saksan suomalaisen
merimieskirkon majoittujan palvelupolku, kehittéa sita eteenpain seka
tunnistaa osa-alueet, jotka ovat jo ennen tyota toimivia. Lisaksi tyon
tavoitteeseen kuuluu kehittd& ehdotuksia, miten voidaan tehostaa
tietoisuutta palvelun olemassa olosta ja sita kautta liséata sen
houkuttelevuutta nykyisille ja uusille asiakkaille.

Teoriaosuudessa kasitelladn arvon muodostumista majoituspalveluissa,
asiakaskokemusta ja asiakaskokemuksen johtamista. Naiden teemojen
avulla pystytaan kuvaamaan ja kehittdmaéan asiakkaan palvelupolkua, sen
palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden kautta. Teoriatausta koostuu laajasti
internetissa olevista alan materiaaleista ja kirjallisuudesta.

Tyon toiminnallisen osuuden l&htokohtana toimii kesan 2017 aikana tehty
havainnointi majoituspalveluista Pohjois-Saksan merimieskirkolla. Aineisto
on keratty keskusteluilla henkiloston kanssa seké varjostamalla
palvelutilanteita. Tyon aikana havaittiin muun muassa, ettd Pohjois-
Saksan merimieskirkon palvelun laatu on erittdin hyva. Puutteita havattiin
jalkimarkkinoinnissa.Tyon tulosten ja kehitysehdotusten avulla Pohjois-
Saksan merimieskirkko saa arvokasta tietoa majoituspalveluistaan ja
kuinka sita voidaan kehittaa.

Asiasanat: palvelupolku, asiakaskokemus, majoituspalvelu, palvelutuokio,
kontaktipiste
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ABSTRACT

The purpose of this thesis is to describe an occupant’s customer journey
at the Finnish Seamen’s Mission in Northern Germany. Moreover, the aim
Is to develop it further and to identify the currently well-functioning areas.
The theses alsi provides suggestions to increase awareness of the service
and thereby to increase interest both among existing and new customers.

The theoretical part of the thesis discusses value creating in the context of
accommodation services, and customer experience and customer
experience management. These concepts are helpful in describing and
developing the case organization's customer journey through the related
service activities and touchpoints. The theoretical baxkground is based in
extensie online materials and topic-related literature.

The functional part of the thesis is based on observing the accommodation
services of the Finnish Seamen’s Mission in Northern Germany in summer
of 2017. The research material was collected through discussions with the
staff and also shadowing service situations. It was found out that the
Finnish Seamen's Mission has shortcomings in after-marketing, whereas
the quality of service was very good. The results of thesis and the
development suggestions provide the Finnish Seamen's Mission in
Northern Germany valuable information on its accommodation services
and how to develop them further.

Keywords: customer journey, customer experience, accommodation
service, service activity, service touchpoint
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1 JOHDANTO

Majoitusala on taynna erilaisia suuria hotelliketjuja, Bed and Breakfast
majoituksia, jakamistalouden kautta nousseita majoitusvaihtoehtoja, kuten
Airbnb ja pienia majoituspalveluita. Majoitusasiakkaat ovat jatkuvasti

kriittisempié ja haluavat parempaa seké uniikimpaa palvelua.

1.1 Majoitusalan trendit

Majoitusalan trendiksi on noussut muutamana viime vuonna rauhalliset ja
energiaa keraavat lomamuodot. Asiakkaat haluavat rentoutua, rauhoittua
ja kerata voimia lomansa aikana. Berliinissa jarjestettavilla maailman
suurimmilla matkailualanmessuilla kiinnostavimmaksi trendiksi vuonna
2016 nousi "Ruhe und Ruckzug” eli rauha ja vetaytyminen. Teema ei
koske vain hyvinvointimatkailua vaan nousee esiin myds muiden
matkailunmuotojen yhteydessa. Asiakkaat haluavat esimerkiksi aktiivisen

talviloman yhteydessa myos hetkia rentoutua. (Visit Finland 2016.)

Airbnb on yksi maailman laajuisesti tunneituimmista jakamistalouteen
perustuvista majoituspalveluita tarjoavista yrityksista. Airbnb:n suuri suosio
on herattanyt kysymyksia, pitaisikdé tavanomaisten hotellimajoitusta
tarjoavien yritysten huolestua. Osa palveluntarjoajista ovat sita mielta, etta
jakamistalouteen perustuvan majoituksen ja hotellimajoituksen
kohderyhmat ovat erilaiset, joten suurta huolenaihetta ei talla hetkella ole.
Osa on kuitenkin sitd mielta, ettd hotellimajoituksesta poikkeava
majoituspalvelu vaaristaa kilpailua, joten hotellipalveluidentarjoajien tulisi

ottaa asia erityisesti huomioon. (Visit Finland 2015.)

Tama opinnaytetyo kasittelee arvon muodostumista asiakkaalle ja
asiakaskokemusta, joiden avulla kuvaan majoitusasiakkaan palvelupolkua
ja kehitan sita eteenpain Pohjois-Saksan suomalaiselle merimieskirkolle.

1.2 TyoOn tavoite ja tausta

Taman opinnaytetydn tarkoituksena on kuvata Pohjois-Saksan



suomalaisen merimieskirkon majoittujan palvelupolku, kehittaa sita
eteenpain seka tunnistaa osa-alueet, jotka ovat jo ennen ty6ta toimivia.
Liséksi tyon tavoitteeseen kuuluu kehittaa ehdotuksia, miten voidaan
tehostaa tietoisuutta palvelun olemassa olosta ja sita kautta lisata sen

houkuttelevuutta nykyisille ja uusille asiakkaille.

Pohjois-Saksan suomalainen merimieskirkko on Suomen Merimieskirkko
ry:n Saksassa sijaitseva ulkomaan toimipiste. Suomen Merimieskirkko ry:n
muut ulkomaan toimipisteet sijaitsevat Ateenassa, Brysselissa, Lontoossa
ja Rotterdamissa. Suomessa merimieskirkko toimii suurimissa satamissa,

kuten Helsingissa, Oulussa ja Turussa.

Tyon aihe muodostui Pohjois-Saksan suomalaisen merimieskirkon
tarpeesta tunnistaa majoitusasiakkaan palvelupolku kokonaisuudessaan,
jotta palvelua voitaisiin kehittdd asiakaslahtdisemmaksi ja tehostaa arvoa
tuottavia osa-alueita. Tyo on toteutettu Hampurissa sijaitsevalle
merimieskirkkolle, mutta mahdollisesti sita tullaan tulevaisuudessa
hyodyntamaan myods muissa Suomen Merimieskirkko ry:n ulkomaan
toimipisteissa. Tyon kohderyhma on rajattu Pohjois-Saksan suomalaisen

merimieskirkon majoitusasiakkaisiin.

Tyon aiheen taustalla oli tavoite ja tarve mallintaa prosesseja ennen
l&hivuosina tapahtuvaa johtajan vaihtumista. Tavoitteena selkeyttaa
prosessien tunnistamista ja helpottaa niiden jatkokehittamista. Tulevan
prosessien mallintamiskokonaisuuden tavoiteena on helpottaa tulevan
johtajan perehtymista merimieskirkon monimuotoiseen toimintaan ja

helpottaa sen jatkojalostusta.

Valitsin opinnaytetyon aiheeksi "Majoittujan palvelupolun kuvauksen”,
koska aihe oli itse&ni kiinnostava ja tiesin paésevani kayttdmaan tyon
toteutuksessa palvelumuotoilua. Ennen kyseisen aiheen valitsemista
poydalla oli useita aiheita, joista ei kuitenkaan saatu kasattua
mielenkiintoista ja selke&sti rajattua kokonaisuutta, jota lahted
toteuttamaan. TyOn aihe on mielenkiintoinen ja itse&ni motivoi suuresti,

ettd tyon tulos tulee olemaan isona apuna toimeksiantajalle.



2 MERIMIESKIRKKO JA SEN MAJOITUSPALVELUT

Tulevissa luvuissa kéasitelladn Suomen Merimieskirkko ry:n toimintaa ja
erityisesti opinnaytetyon toimeksiantajaa Pohjois-Saksan suomalaista
merimieskirkkoa, mika sijaitsee Hampurissa. Merimieskirkon toimintaa

avataan tyon alussa, koska toiminta ei ole laajasti tunnettua.

2.1 Pohjois-Saksan suomalainen merimieskirkko

Hampurin suomalainen merimieskirkko on yksi Suomen Merimieskirkko
ry:n viidesta ulkomaan toimipisteesta. Merimieskirkko tekee tyotaan
merenkulkijoiden ja ulkomailla asuvien suomalaisten hyvéaksi. Naiden
lisdksi asiakaskuntaan kuuluu opiskelijoita, au paireja, raskaan liikenteen
kuljettajia, tydmatkalaisia, matkailijoita ja Suomesta kiinnostuneita ihmisia.
(Merimieskirkko 2017.)

Hampurin merimieskirkko on aloittanut toimintansa vuonna 1901.
Ensimmaisena merimiespastorina toimi Toivo Waltari. Hampurin
merimieskirkko sai ensimmaisen oman kirkkorakennuksen 1920-luvulla,
mutta se valitettavasti tuhoutui sodan aikana. Nykyisessa rakennuksessa
merimieskirkko on toiminut vuodesta 1966 alkaen. (Pohjois-Saksan
merimieskirkko 2017.)

Merimieskirkon toiminnassa yhdistyvat kristilliset, sosiaaliset ja
kulttuurelliset osa-alueet. Merimieskirkko tarjpaa monipuolista toimintaa
kaiken ikaisille ja kaikkiin elaméan vaiheisiin. Kirkosta on tullut monelle
likkuvalle suomalaiselle sekd Suur-Hampurin alueella asuvalle
suomalaiselle siirtokunnalle tarke& kohtaamispaikka. (Pohjois-Saksan
merimieskirkko 2017.)

Merimieskirkon palveluihin kuuluu monipuolinen ryhmatoiminta, kuten
esimerkiksi lastenkerho, tykerho ja elaménkaariryhma. Liséksi kirkko
tarjoaa luettavaksi suomalaisia lehtid, kahvilassa voi nauttia suomalaisia
herkkuja, Suomi-kauppa on taynné kotimaisia tuotteita, kirjastosta voi
lainata kirjoja, yopya viihtyisissa majoitushuoneissa ja tiloista |6ytyy myds

kaksi suomalaista saunaa. (Pohjois-Saksan Merimieskirkko 2017.)



2.2 Yhdistyksen tarkoitus, missio ja arvot

Suomen Merimieskirkko ry:n tarkoitus on kristillisen uskonnon ja
diakoniatyon avulla tukea ja edistdd merenkulkijoiden ja ulkomailla
asuvien seké matkustavien suomalaisten hyvinvointia. Ty koostuu
kristillisista, sosiaalisista, kulttuurellisista, diakonisista ja kansainvalisista
osa-alueista. Suomen Merimieskirkko tekee tydn yhteistydssa Suomen
evankelis-luterilaisen kirkon, sisarjarjestojen ja paikallisten kirkkojen
kanssa. (Suomen Merimieskirkko ry Kéasikirja 2012. 7.)

Toiminnan tukemiseksi merimieskirkko voi vastaanottaa lahjoituksia, lain
sallimia kolehteja ja testamentteja, omistaa toimintaa tukevia kiinteistoja ja
irtaimistoa, aloittaa luvan saaneita kerayksia ja arpajaisia, harjoittaa
majoitus- ja ravitsemustoimintaa sek& muita ansiotoimia, jotka liittyvat
suoranaisesti yhdistyksen toimintaan. (Suomen Merimieskirkko ry Kasikirja
2012. 7))

Yhdistyksen missio on olla Liikkuvien ihmisten kirkko. Liikkuvalla ihmisella
tarkoitetaan henkil6ita, jotka ovat tyonsa tai muun syyn vuoksi liikkeella.
Naita henkiloitd ovat merenkulkijat, raskaan liikenteen kuljettajat,
ulkomailla tydskentelevat, ulkomailla asuvat, opiskelijat, turistit ja
paluumuuttajat. Ihmisten on missiossa genetiivimuodossa, koska silla
viitataan Merimieskirkoon. Merimieskirkolla on ominaisuus olla, toimia ja
korjata toimintatapojaan ihmisten tarpeiden mukaisesti. Kirkolla tekstissa
tarkoitetaan seka toimivaa organisaatiota etta yhteiséd. (Suomen
Merimieskirkko ry kasikirja 2012. 13.)

Yhdistyksen arvoihin kuuluvat kristillisyys, diakonisuus, ekumeenisuus,
yhteisdllisyys, lasnéolo, avoimuus ja dynaamisuus. Kristillisyydella
viitataan Merimieskirkon taustaan ja toimintaan. Merimieskirkon juuret ovat
l&htdisin modernista merimiesléhetysaatteesta Englannista 1800-luvun
alusta. Toiminta keskittyi aluksi merimiesten tukemiseen ulkomaalaisissa
satamissa ja on siitd laajentunut suomalaisiin siirtokuntiin ja Suomen
satamiin. Merimieskirkko arvostaa syvasti juuriaan ja sen vuoksi kutsuu

itsedén edelleen Merimieskirkoksi ja pitaa esilla jumalanpalvelus- ja



hartauselamaa seka kristillisyytta. Kristillysyyden symboleita
Merimieskirkolla ovat ristiankkuri, meri, laiva ja muut merelliset

vertauskuvat. (Suomen Merimieskirkko ry kasikirja 2012. 14.)

Diakonisuus tulee esille pyytteettomassa lahimmaisen auttamisessa.
Tama auttaminen ei riipu kansallisuudesta, uskonnosta, arvoista,
kulttuurista, kielestd, sukupuolesta tai etnisesta taustasta. Diakonisuudella
voidaan myds maarittdd toiminnan suuntautumista ja tydmuotojenvalintaa.
Ekumeenisuus pitda sisallaan kunnioitusta ja vieraanvaraisuutta seké
yhteisty6ta kristillisten toimijoiden valilla. Diakonisuus ja ekumeenisuus
merkitsevéat yhdistykselle myds kansainvalisyytta. (Suomen
Merimieskirkko ry kasikirja 2012. 14.)

Yhteisollisyys on yhdistyksen toiminnan osa pyrkia synnyttdmaan ja
yllapitamaan yhteis6a kaikissa tilanteissa. Talla halutaan myds tuoda esille
Merimieskirkon halua tarjota ihmisille paikan kokoontua yhteen.
Yhteisollisyys koostuu kohtaamisista, vieraanvaraisuudesta,
toiminnallisuudesta ja vuorovaikutuksesta, mitka kaikki nakyvat selkeasti
toiminnassa. Lasnaolo ja avoimuus tarkoittavat valittamista, huomioimista,
kuuntelemista ja vuorovaikutusta hyvaksyvassa ilmapiirissa.
Merimieskirkko tarjoaa kodin, johon on helppo ja hyva tulla. Paikka, jossa
jokainen voi avoimesti hengittda ja rauhoittua. Viimeisin arvo on
dynaamisuus, miké tarkoittaa sopeutuvaisuutta muuttumaan
toimintaympaétistoon. Halu olla innovatiivinen ja kokeilla uusia ty6tapoja.
(Suomen Merimieskirkko ry kasikirja 2012. 15.)

2.3 Majoituspalvelut

Hampurin merimieskirkko yllapitaa tiloissaan majoitustoimintaa.
Majoitustilat koostuvat kahdesta kahden hengen huoneesta, kolmen
hengen huoneesta, neljan hengen huoneesta ja neljantoista hengen
ryhmahuoneesta. Lisaksi isommille ryhmille voidaan tarjota merimieskirkon

muissa tiloissa ryhmamajoitusta.



Majoituksen lisdksi majoittuja voi tilata itselleen ja mahdolliselle ryhmalle
aamupalan. Aamupalaa ei valmisteta ilman ennakkotilausta. Majoittujan
vapaassa kaytdssa on yleisissa tiloissa WiFi-yhteys, TV-tila ja suomalaisia
seka saksalaisia lehtia luettavaksi. Majoituksen varaaminen onnistuu

internetissa varauslomakkeelle, puhelimitse, sahkopostilla tai paikan

paalla.

Kuva 1. Kahden hengen majoitushuone.

Majoitustilat ovat erikokoisia ja varusteluiltaan eri tasoisia. Kaikista
huoneista l6ytyy henkilémaaran mukaan yhden hengen vuoteet, poyta,
tuoli ja jadkaappi. Lakanat ja pyyhkeet kuuluvat majoitukseen. Lisé&ksi
kahdessa isommassa majoitushuoneessa on omat WC- ja suihkutilat,
televisiot ja toisessa naista huoneista on liséksi pieni keittié. Varustelultaan
nama kaksi isompaa huonetta mukailevat hotellitasoa. Kahden hengen



huoneissa ja ryhméhuoneessa on kerrossangyt (kuva 1.). Majoituksen
hinta on alueen muihin majoituspalveluihin verrattuna hintatasoltaan
edullisempi. Hinnat ovat sita kautta myds palvelun laadun, huoneiden
varustelun ja sijainnin puolesta kilpailukykyiset. Pohjois-Saksan
merimieskirkolla kay keskimaarin 1400 majoitusasiakasta vuodesta.
Kiireisin aika sijoittuu syksyyn, jolloin monet asiakkaista ovat esimerkiksi

tydmatkalla Hampurissa.



3 ARVON MUODOSTUMINEN MAJOITUSPALVELUISSA

Arvon tuottaminen on yrityksen perustehtava. Arvon tuottaminen
asiakkaalle ei ole koskaan aikaisemmin ollut yhté tarke&a kuin
nykypaivana. Useat asiakkaat tekevat ostopaatoksia vain halvimman
hinnan mukaisesti, eivatka keskity ajattelemaan kokonaiskustannuksia.
Halvimman hinnan tavoittelu puskee markkinahintoja koko ajan alaspain.
Tassé on yrityksilla mahdollisuus kiinnittda huomiota asiakkaille tarkeisiin
osa-alueisiin. Mika tuottaa asiakkaalle arvoa ja mik& voisi tuottaa

asiakkaalle arvoa? (Anderson & Narus 1998.)

3.1 Arvon tuottaminen majoitusasiakkaille

Asiakkaan kokema arvo muodostuu hinnan ja hyddyn valisesta suhteesta
(kuvio 1.). Hinnalla ei aina tarkoiteta pelkastaan rahallista arvoa, vaan se
voi kattaa my6s uhrauksia, joita asiakas tai sidosryhma tekee hankinnan
eteen. Téallaisessa tilanteessa rahallisen arvon lisdksi huomioidaan
hankintaan vaikuttanut vaiva. Arvo on siis asiakkaan kokema hyodyllisyys.
Hyddyllisyyteen eli arvoon vaikuttavat asiakkaan aikaisemmat kokemukset
ja se, mita asiakas arvostaa. Absoluuttista arvoa ei voida maaritelld, vaan
arvo on aina suhteellista. Inminen kokee saavansa arvoa, kun han

saavuttaa haluamansa tai ratkaisee ongelman. (Tuulaniemi 2016. 30-31.)

Arvon luominen asiakkaalle on organisaatioiden perustehtava. Arvo on
merkityksellinen kun asiakkaat ovat valmiita maksamaan organisaation
tarjoamasta palvelusta tai tuotteesta. Organisaatiossa paatetaan
toiminnan perustehtavat, joita ovat esimerkiksi toimintaymparisto ja
toimintatavat, joista muodostuu asiakkaalle tuotettu arvo. (Tuulaniemi
2016. 30.)



HINTA (TAI UHRAUS)

Kuvio 1. Arvo on hinnan ja hyédyn vélinen suhde. (Tuulaniemi 2016. 30.)

Tuulaniemi (2016) mukaan usein yrityksen perustehtavaksi ja toiminnan
tavoitteeksi maaritella&n taloudellisen voiton tuottaminen. Tavoitellaan
suuria tuloksia pienella panostuksella. Merimieskirkon tapauksessa ei
kuitenkaan tavoitella suurta tulosta, vaan toimintaa pyoritetaan voittoa

tavoittelemattomasti.

Arvon muodostamiseen vaikuttavia elementteja ovat brandi ja status,
helppokayttoisyys, hinta, muotoilu, tuotteen ja palvelun ominaisuudet,
helppokayttoisyys, saavutettavuus, saastaminen, tuoteraatalointi,
uutuusarvo ja riskin minimointi. Nama elementit tunnistamalla yritys voi
suunnitella arvontuotantoprosessinsa yksityiskohtaisemmin. Tuttu ja
turvallinen brandi on asiakkaalle helpompi ja varmempi valinta, tuotteen ja
palvelun saatavuus ja helppokayttoisyys helpottavat asiakasta ja han
todenndkoisemmin tulee ostamaan tuotteen tai palvelun. Hinta ei
suoranaisesti ole sama asia kuin arvo, mutta vaihtoarvon maarittajana
sillakin voidaan luoda asiakkaalle arvoa. Tuotteen tai palvelun saaminen
edullisemmin tuottaa hintatietoiselle asiakkaalle arvoa. Hinnan ja
helppouden kautta paastaan saastamiseen. Tuotteilla ja palveluilla
voidaan auttaa sdastdmaan kuluissa ja ajassa. Useat yritykset ovat
siirtyneet itsepalvelumalleihin, jotka ovat asiakkaalle edullisempia kuin
henkilokohtainen asiakaspalvelu, esimerkiksi pankkipalveluissa on siirrytty
verkkopankkipalveluihin, mitka ovat asiakkaalle edullisempia. (Tuulaniemi
2016. 34-37.)
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Merimieskirkolla asiakkaan kokema arvo muodostuu palvelun
ominaisuudesta, milla tarkoitan, ettd majoituspalvelussa merimieskirkko ei
kilpaile paikallisia hotelleja vastaan, mutta inhimillinen ja yksildllinen
palvelu on uniikkia. Jokainen asiakas palvellaan yksilona ja haneen
panostetaan. Lisaksi hintatietoiselle asiakkaalle merimieskirkon
majoituspalvelu on sijanniltaan erinomainen ja edullinen. Monelle
suomalaiselle matkustajalle on myos tarkeaa saada palvelua omalla
aidinkielella. Merimieskirkko luo monille matkustajille, paikallisille ja
merenkulkijoille arvoa monikielisyydelld. Palvelua on mahdollista saada

suomeksi, ruotsiksi, englanniksi ja saksaksi.

3.2 Arvolupaus ja lisdarvo

Arvolupaus méaarittelee, miten yritys erottuu kilpailijoista, ja kertoo lyhyesti,
mité yritys tarjoaa asiakkailleen. Tarkemmin arvolupaus maarittelee ja
kuvaa tuotteen tai palvelun, kuvaa kenelle se on tarkoitettu, maarittaa
asiakashyodyn ja esittelee miksi juuri kyseinen tuote tai palvelu on
erityinen. Arvolupauksessa keskeista on, ettd asiakas ymmartad mika
kyseinen tuote tai palvelu on ja, ettd asiakas on siita kiinnostunut.
(Tuulaniemi 2016. 33.)

Arvolupaukset voidaan jakaa kahteen erilliseen ryhmé&én; funktionaaliset ja
emotionaaliset. Funktionaalinen arvolupaus on aina jotain konkreettista.
Tama funktionaalinen arvolupaus on usein konkreettinen tuoteominaisuus,
josta asiakas saa konkreettista hydtya. Funktionaalinen arvolupaus on
selked ja asiakkaan on helppo tunnistaa saamansa hyoddyt, mutta
arvolupauksen kopioiminen on helpppoa, joten kilpailuedun sailyttaminen
on yrityksille haasteellista. (Yrittdjat 2016.)

Emotionaalinen arvolupaus ei ole konkreettista, vaan silla pyritadn
vetoamaan asiakkaan tunteisiin. Tunteisiin vetoava arvolupaus on
useimmiten tehokkaampi kuin konkreettinen, koska silla halutaan saada
aikaan tunteita kuten hyvaa oloa, yhteisoéllisyytta ja vapautta. Yritysten
tulisi kuitenkin hyédyntaa niin funktionaalista kuin emotionaalistakin
arvolupausta. Herattda kiinnostut emotionaalisten hyotyjen kautta ja
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funktionaalisilla hyddyilla antaa argumentit ostopaattkseen. (Yrittajat
2016.)

Arvolupauksessa yritykselle tarkeaa on, etta asiakkaan saama hyéty on
parempi kuin kilpailijoilla. llman parempaa hyotya, asiakkaalla ei ole
minkaanlaista syyta ostaa tuottetta tai palvelua. Tata kutsutaan
suhteelliseksi kilpailueduksi. Suhteellinen kilpailuetu voi olla
funktionaalinen hyoty, emotionaalinen hy6ty tai niiden yhdistelma,
keskeistad on, ettéa hydty on parempi kuin, mita kilpailijat pystyvéat
tarjoamaan. (Yrittajat 2016.) Merimieskirkon tarjoama hydty muodostuu
edullisesta hinnasta, sijainnista ja tehokkaasta, yksilollisesta
asiakaspalvelusta. Nailla elementeilla merimieskirkon majoituspalvelu

erottuu edukseen suurista kansainvalisista hotelliketjuista.

Arvo on hyodyn ja hinnan valinen suhde. Tuotteen tai palvelun arvo
lisdantyy, kun hinta laskee tai asiakkaan kokema hyoty kasvaa. Lisaarvo
on kilpailutekija. Lisdarvon tulee tuottaa asiakkaalle positiivista arvoa,
mutta tarke&a on, ettd positiivisen arvon maara on suurempi kuin
kilpailijoilla. Lisdarvon muodostumiseen vaikuttavia elementteja ovat
samat kuin arvon muodostumisessa ja lisdarvo on mydskin suhteellista ja

jokainen asiakas kokee sen eri tavoin. (Pietila 2011.)

Monet yritykset mainostavat tuottavansa asiakkailleen lisdarvoa, vaikka
todellisuudessa yritys tuottaa vain arvoa asiakkailleen, mik& on yrityksen
perustehtava. Yksinkertaisuudessaan lisdarvoa tuotetaan asiakkaille
alentamalla tuotteen tai palvelun hintaa, tai lisddmalla siitd muodostuvaa
hyotya asiakkaalle. (Tuulaniemi 2016. 38.) Merimieskirkko ei mainosta
palveluaan laajasti sosiaalisessa mediassa eika toimintaa koskevissa
painetuissa lehdissa. Majoituspalvelun tietoisuus kulkee paaasiassa
palvelunkuluttajilta eli asiakkailta eteenpain. Tassa tapauksessa ei siis
mydskaan tuoda merimieskirkon puolelta esille asiakkaalle tuotettava arvo
eika lisdarvo. Asiakkaat itse kertovat omilla kokemuksillaan palvelusta ja
kokemastaan arvosta. Merimieskirkko mainostaa majoituspalveluita

sosiaalisessa mediassa, omassa Ankkuri-lehtisessdén ja Rengas



lehdessa, lisaksi Suomen Merimieskirkon internetsivuilla on tietoa

majoituksesta ja majoituksenvaraus mahdollisuus.

12
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4 PALVELUPOLUN TUNNISTAMISELLA LAADUKKAASEEN
ASIAKASKOKEMUKSEEN

Asiakaskokemus ja sen johtaminen ovat tarkeitad osa-alueita kehitettdessa
asiakaslahtoista ja tehokasta palvelua. Palvelumuotoilun tytkalu
palvelupolku on erinomainen prosessin tunnistamisessa ja sen avulla
voidaan kiinnittaa tarkemmin huomiota palveluprosessin yksityiskohtiin ja

sita kautta kehittada asiakaskokemusta paremmaksi.

4.1 Asiakaskokemuksen elementit merimieskirkolla

Asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoité ovat kaikki asiakkaan ja
yrityksen valiset kohtaamiset, mielikuvat, tieto ja tunteet. Asiakaskokemus
on laajempi kasite kuin pelkka asiakastyytyvaisyys. Laajuus esiintyy siin,
etta asiakaskokemusta tulee kasitella kokonaisvaltaisesti l&pi asiakkaan
matkan yrityksen palveluissa. Matkan aikana aikaansaamiseen ja laatuun
vaikuttavat monet asiat. Yrityksen palveluiden ja toimintatapojen
innovatiivisuus on sidoksissa asiakaspalvelun laatuun. Lisaksi osaamisella
pystytddn parantamaan asiakaskokemuksta. Nama seikat vaikuttavat
yrityksen uudistumiskykyyn asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden mukaan
seka asiakaskeskeisessa toiminnassa tarkeddn osaan nousee kyky
kehittaa ja oppia uutta. Yritykset, jotka pystyvét uudistumaan ovat hyvassa
asemassa kilpailun kannalta. (Leino 2016.)

Asiakaskeskeisessa toiminnassa keskeista on vuorovaikutustaidot ja kyky
tulla toimeen erilaisten ihmisten kanssa. Sitoutuminen asiakaspalveluun,
organisaatioon ja omaan tyohonsa ovat tarkeita yrityksen toiminnassa.
Naiden liséksi keskidon nousee tyohyvinvointi (kuvio 2.), silla vain hyvin
tydssaan voivat henkilot pystyvat tarjpamaan laadukasta palvelua ja
jakamaan myonteisia tunteita asiakkaan kanssa. (Leino 2016.)
Merimieskirkon palvelun ydin on yksil6llinen ja inhimillinen asiakaspalvelu.
Asiakaspalvelijat ovat padasiassa vapaaehtoisia ja usealla ei ole
kokemusta asiakaspalvelusta. Asiakaspalvelijoiden halutaan tuovat oma
persoonansa esiin ja heidan halutaan olevan aitoja ja vilpittomia

palvellessaan asiakkaita. Ty6hyvinvoinnista huolehditaan ja sita
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kehitetaan viikottaisten tyontekijdkokousten kautta, jossa kaikilla on
mahdollisuus vaikuttaa toimintaan. Kokouksessa kaydaan lapi
tapahtuneita ja tulevia asioita, sekd keskustellaan rakentavasti

toiminnasta.

Leino (2016) pitad asiakaskeskeisen toiminnan taustatekijoina esille
tulleiden liséksi kahta ulottuvuutta, eettisyys ja oikeudenmukaisuus.
Oikeudenmukaisuus ja eettisyys kulkevat kasikadessa.
Oikeudenmukaisuus koostuu organisoitumisesta, johtamisesta, ihmisten
vuorovaikutuksesta ja toimivasta yhteistoimintaa koskevista eettisista
perusarvoista, joita ovat rehellisyys, arvostus, luottamus ja inhimillisyys.
Yhdenkin osa-alueen puuttuminen voi selkeasti vaikuttaa yrityksen

tuottamaan asiakaskokemukseen. (Leino 2016.)

Luovuus ja
innovatii- Osaaminen
visuus

Oikeuden-
mukaisuus

ja eettisyys

Kuvio 2. Asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat (Leino 2016.)

Kuviossa 2. kuvataan, mitka elementit vaikuttavat asiakaskokemukseen.
Osaaminen ja vuorovaikutustaidot ovat elementteja, joita voidaan kehittaa,
mutta saman aikaisesti niihin vaikuttaa vahvasti asiakaspalvelijan
persoona. Merimieskirkolla painotetaan vuorovaikutukseen asiakkaiden
kanssa. Tyonkuvaan kuuluu viettaa aikaa ja keskustella. Tahan kuitenkin

vaikuttaa tyopaivan kiireys, mutta tavoitetila olisi, etta asiakaspalvelijalla
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on aikaa keskustella asiakkaiden kanssa, esimerkiksi kahvikupin aaressa.
Oikeuden mukaisuus ja eettisyys tulevat merimieskirkolla esille
luottamuksena ja vaitiolovelvollisuudessa. Jokaisella merimieskirkon
tyontekijalla ja vapaaehtoisella on vaitiolovelvollisuus. Asiakaspalvelija on
merimieskirkolla kuuntelija, ystava ja tarvittaessa apu asiakkaalle.
Asiakaspalvelijan osaamiseen ja sitoutumiseen vaikuttaa tydkokemus ja
halu tehda ja kehittaéa palvelua merimieskirkolla. Vapaaehtoiset tulevat
merimieskirkolle omasta vapaasta tahdosta auttamaan toimintaa ja he
paasevat osaksi kehittdmaan toimintaa eteenpain, tuomaan luovuutensa
ja innovatiisuutensa esille. Tydhyvinvoinnin osalta merimieskirkolla
kiinnitetdan huomiota ty6tapoihin ja ty6ilmapiiriin, jotta jokaisella olisi

mukavaa ja innostavaa olla mukana toiminnassa.

4.2 Asiakaskokemuksen johtaminen

Sakkisen (2015) mukaan asiakaskokemuksen johtaminen on yrityksen
johtamiskaytantoja ja toimintatapoja. Nailla ja teknologian avulla voidaan
johtaa asiakaskohtaamisia ja koko asiakaspolkua tavoitelahtoisesti.
Asiakaskokemuksen johtamisen aloittaminen ja lapivieminen ovat
yritykselld iso prosessi, mika vaatii sen olemassa olon yrityksen
strategiassa. Muutos vaatii johdolta sitoutumista laajaan
muutosohjelmaan. Organisaation muutos léhtee siilojen purkamisesta,
mill&a tarkoitetaan verkostoituvien toimintatapojen hyddyntamista.
Toiminnassa keskitetddn asiakastiedot yhteen jarjestelméaan, jotta tiedon
hyddyntdminen on tehokkaampaa. Lisdksi myynnin, markkinoinnin ja
asiakaspalvelun prosessit keskitetdan, jotta toiminta ei ole irrallista

toisistaan. Talla haetaan tyoskentelyn [&pinakyvyytta.

Asiakaskokemuksen johtamisen tavoite on vaikuttaa asiakkaiden
kokemuksiin. Kokemukset ovat isossa merkityksessa, kun asiakas miettii
ostopaatoksen tekemista tai asioimista yrityksessa uudestaan. Tavoitteena
on siis mahdollistaa erinomaiset asiakaskokemukset ja saada sita kautta

tyytyvaisia asiakkaita seké laajentaa asiakaskuntaa. (Latva-Koivisto 2017.)

Yritykset johtavat perinteisesti toimintaansa kustannukset ja tehokkuus
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edelld. Naita mitataan ja seurataan suunnitelmallisesti paivittain ja niiden
pohjalta tehdaén paatoksia. Asiakas jaa tallaisessa toiminnassa taka-
alalle, jolloin asiakkaan mielipidetta kysytadan mahdollisesti vain kerran
vuodessa. Asiakaskokemuksen johtamisessa kuitenkin asiakas on
keskiossa. Asiakaskokemusta tulee mitata paivittéain. Nain huomataan mita
tulisi kehittaa, jotta pystytaan parantamaan palvelun laatua,
asiakastyytyvaisyytta ja asiakasuskollisuutta. (SN4 2017.) Merimieskirkon
tapauksessa seurataan myos tarkasti toimintaa kustannukset ja tehokkuus
edella. Tama siita syysta, etta toimintaa pyoritetaan voittoa tavoittelematta
ja tulot saadaan paaosin lahjoituksista seka marraskuussa jarjestettavasta
joulubasaarista. Kahvila- ja majoituspalvelut seka Suomi-kauppa toimivat

ympari vuoden, mutta niistéa saatavat tulot ovat pienié.

Asiakaskokemuksen johtaminen koostuu kolmesta osa-alueesta: jatkuva
markkinatutkimus, prosessien kehittaminen ja henkiloston kehittdminen.
SN4 sivuston mukaan kaksikymmenta prosenttia asiakaskokemusken
johtamisesta on ilmididen ja markkinatrendien tunnistamista seka
tiedonhakua, jotta voidaan vertailla omaa ja kilpailijoiden toimintaa. Naiden
avulla voidaan paattaa kehittdmiskohdista asiakkaan nakokulmasta.
Prosessien kehittaminen on kolmekymmenta prosenttia
asiakaskokemuksen johtamisesta. Se tarkoittaa tunnistamista, mita
toimintamalleja ja prosesseja tulisi kehittad, jotta pystytaan nostamaan
asiakaskokemuksen ja palvelun laadun tasoa. Tuotetaan siis tietoa, jonka

avulla kehitetédén tuotteiden ja palveluiden prosesseja. (SN4 2017.)

Kolmantena on henkiléston kehittdminen, mika kattaa loput viisikymmenta
prosenttia asiakaskokemuksen johtamisesta. Henkilostolla tassa
tapauksessa tarkoitetaan tyontekijoita, jotka kohtaavat asiakkaita.
Tarkoituksena on valmentaa, kehittda ja johtaa heita. Asetetaan tavoitteet
palvelun laadulle ja tunnistetaan palvelumallit sek& palveluosaaminen.
Naiden tunnistaminen ja tarkastelu helpottavat tyéntekijoiden
henkilokohtaista kehittdmista esimiestydssa. Tata kautta myos
asiakaskokemus paranee, kun palveluosaamisen taso nousee. Tahan
yhteyteen voidaan ottaa myos henkiloston tyotyytyvaisyys, jolla on iso

merkitys palvelun tasoon. Tasta syysta tyotyytyvaisyys on myoskin osa
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asiakaskokemuksen johtamista. Tyotyytyvaisyytta tulisi mitata ja seurata
suunnitelmallisesti. (SN4 2017.) Merimieskirkolla ei tehda selkeaa
markkinatutkimusta, mutta prosessien kehittdmiseen kiinnitetaan huomiota
paivittaiselld tasolla. Huomiota vaativat kohdat otetaan esille
tyontekijakokouksessa ja niista keskustellaan henkiléston kanssa. Suuria
muutoksia toiminnassa ei ole huomattavissa, mutta pienia muutoksia
tehdaan jatkuvasti, jotta I6ydettaisiin tehokkaampia ja
asiakasystavallisempia tapoja toimia. Henkiloston kehittdminen painottuu
tyontekijoihin ja heille suunnattuihin koulutuksiin, esimerkkiksi
sosiaalityontekijoille jarjestetddn tasaisin valiajoin seminaareja ja
koulutuksia. Vapaaehtoisille jarjestettavat koulutukset ovat laajasti eri
aiheista, esimerkiksi turvallisuuteen kohdistuvia koulutuksia jarjestetaan

merimieskirkon tiloissa.

Asiakaskokemuksen johtamisella voi olla vaikutusta myds yritykselle
aiheutuviin kustannuksiin, kuten reklamaatioihin tai muihin korjauksiin.
Hyvan asiakaskokemuksen luomisella ei unelmatilanteessa synny mitaan
korjattavaa, joten ylimaaraisia kuluja ei mydskaan muodostu. (Latva-
Koivisto 2017.)

4.3 Palvelupolku majoituspalvelussa

Palvelu on prosessi, jossa palvelua kulutetaan aika-akselille sijoittuvissa
kokemuksissa. Palvelupolku on tydkalu, joka kuvaa asiakkaan kulkeman
tien ja sitd koskevat kokemukset. Palvelupolku voidaan jakaa eripituisiin
osiin kayttétarkoituksen mukaisesti. Naita palvelupolun osia kutsutaan
palvelutuokioiksi ja kontaktipisteiksi. Palvelupolku jaetaan siis erillisiin
palvelutuokiohin, jotka koostuvat useista kontaktipisteista. Palvelupolun
avulla pystytdan ratkaisemaan ongelmia palvelun eri vaiheissa ja jaottelu

helpottaa erillisiin asioihin paneutumista. (Tuulaniemi 2016. 78-79.)

Palvelupolun tarkoitus on kuvata palvelukokonaisuus. Palvelupolku
voidaan jakaa eri vaiheisiin asiakkaalle muodostuvan arvon mukaisesti.
Naita vaiheita kutsutaan esi-, ydin- ja jalkipalveluksi. Esipalvelun tarkoitus

on valmistella arvon muodostumista, jonka jalkeen ydin palvelu sisaltaa
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varsinaisen arvon. Esipalvelu vaiheessa asiakas on esimerkiksi ottanut
yhteytta yritykseen. (Tuulaniemi 2016. 78-79.)

Merimieskirkon majoittujan palvelupolussa esipalvelu on tiedonhankintaa
majoitusvaihtoehdoista ja majoituksen varaus. Ydinpalvelu koostuu
saapumisesta merimieskirkolle, sisdankirjautumisesta, majoittumisesta,
palveluiden kuluttamisesta ja uloskirjautumisesta. Varsinaisen
palvelutapahtuman jalkeen on vuorossa jalkipalvelu, joka voi olla
esimerkiksi asiakaspalautekysely ja tarjouksia mahdolliseen seuraavaan
majoittumiseen. Merimieskirkon tapauksessa ei kuitenkaan olla panostettu
jalkipalveluun. Asiakaspalvelukyselyita on tehty aiemmin, mutta niita ei olla

enaa viime vuosina toteutettu majoituspalveluiden osalta.

Palvelupolkua tutkiessa tulee asettua asiakkaan asemaan ja tutkia
palvelua asiakkaan nakdkulmasta. Jokainen palvelukokonaisuus on
erillainen, joten on hyvéa henkilokohtaisesti paneutua palveluun ja sen
vaiheisiin, esimerkiksi kuluttamalla palvelua kaytanndssa tai kuvittelemalla
sen jokainen vaihe. Palvelun esivaihe alkaa, kun asiakas pohtii sopivaa
palveluntarjoajaa ja etsii tietoa. Valintaa ohjaavat asiat, jotka ovat
asiakkaalle henkilokohtaisesti tarkeita, esimerkkind helppo saatavuus ja
hinta. Esipalvelun jalkeen asiakas on tilanteessa, jossa han osallistuu
varsinaiseen palvelutapahtumaan. Palvelun kuluttamisen jalkeen
palvelupolku ei ole paattynyt, vaan vuorossa on jalkipalvelu. Jalkipalvelu

voi olla esimerkiksi palautekysely tai muu yhteydenotto. (Hyrrat 2017.)

4.4 Palvelutuokiot ja kontaktipisteet majoituspalvelussa

Palvelupolku jaetaan eri pituisiin palvelutuokioihin. Nama palvelutuokiot
koostuvat lukuisista kontaktipisteista, joiden kautta asiakas kokee palvelun
kaikilla aisteilla. Kontaktipisteiksi luetellaan ihmiset, ymparistot, esineet ja
toimintatavat. Kontaktipisteet luovat palvelulle ominaispiirteen,

mahdollisuuksia ja haasteita. (Tuulaniemi 2016. 79-80.)

Kontaktipisteiden kautta palveluntarjoaja voi vaikuttaa asiakkaaseen

kaikilla mahdollisilla aistiarsykkeilla. Merimieskirkolla aistiarsykkeena toimii
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esimerkiksi tuoreen kanelipullan tuoksu. Suunnittelualat kayttavat
hyodykseen Ambient designia, missa hyddynnetaan valoja, aania, vareja,
tuoksuja, makuja ja materiaalia tunnelmien luomiseen. Eri tunnelmilla on
tarkoitus vaikuttaa suunnitelmallisesti asiakkaan toimintaan. Riskina tassa
on kuitenkin tahattomasti valittda vaaranlaista tunnelmaa. (Tuulaniemi
2016. 80-81.)

Kontaktipisteet jaetaan yleisesti neljaan luokkaan; inmiset, ymparistot,
esineet ja toimintatavat. Kontaktipisteiksi luetellut inmiset ovat henkildita,
jotka tuottavat tai kuluttavat palvelua, toisin sanoen asiakaspalvelija ja
asiakas. Asiakaspalvelijoita koskevia maarittelyja voi olla esimerkiksi
tyOasut ja kayttaytymismalli. Kayttaytymismallit ovat osa yrityksen
toimintatapoja. Toimintatavat ovat henkilbkunnan sovittuja ja palveluun
kuuluvia kayttaytymismalleja. Asiakaspalvelijoilla on usein selkeat mallit,

joiden mukaan palvelutuotetaan asiakkaalle. (Tuulaniemi 2016. 81-82.)

Palvelu tuotetaan aina jossain ymparistossa. Ymparisto voi olla fyysinen
tila tai digitaalinen ymparist6, kuten verkkosivut. Ymparistolla on suuri
merkitys asiakaskokemukseen, koska silla voidaan vaikuttaa asiakkaan
mielialaan ja ohjaa kayttaytymista. Naissa ymparistdissa on usein palvelua
koskevia fyysisia esineita. Esimerkiksi majoituspalveluissa erittain tarkea
palvelua koskeva fyysinen esine on sanky. Esineet voivat myos toimia
todisteena palvelun kayttboikeudesta, kuten pankkikortti, matkalippu tai
avain. Eri kontaktipisteilla pyritadn ohjaamaan asiakasta tiettyihin
palvelutilanteisiin ja mydskin pysymaan poissa vaarista tiloista.
Palvelupolkun kuvauksen avulla palveluntarjoajan tavoitteena on pystya
ennakoimaan ja ohjaamaan asiakkaan toimintaa yrityksen palveluissa.
(Tuulaniemi 2016. 81-82.)

Palvelutuokioita majoituspalvelussa ovat esimerkiksi majoituksen varaus,
palvelun kuluttaminen ja poistuminen. Merimieskirkon tapauksessa
majoituksen varaamisen yhteydessa esille tulevia kontaktipisteita ovat
verkkosivut, varauslomake, asiakaspalvelija sahkdpostiviestinnassa tai
puhelinsoitto asiakaspalvelijan kanssa. Palvelun kuluttamisessa

kontaktipisteitd ovat muun muassa majoitushuone, yleiset tilat, tiloissa
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olevat huonekalut, asiakaspalvelijat, jotka asiakas tunnistaa sini-
valkoraidallisista tyopaidoista, tuoreen kanelipullan tuoksu, huoneen avain
ja Suomi-kauppa. Asiakkaan poistuessa han kohtaa helppoon ja nopeaan
uloskirjautumiseen, asiakaspalvelijaan, joka kiittdd majoituksesta ja
toivottaa esimerkiksi hyvaa paivan jatko ja kulkuneuvoon, milla han
poistuu merimieskirkolta. Merimieskirkon vaikutus majoittujan
asiakaspalvelupolkuun loppuu héanen poistuessaan majoituksen jalkeen
merimieskirkon tiloista. Minkaanlaista jalkipalvelua esimerkiksi

jalkimarkkinoinnin kautta ei toteuteta.
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5 TYON TOTEUTUS

Tyo6n aiheen pohdinta alkoi kevaalla 2017. Pitkan pohdinnan jalkeen
paadyttiin aiheeseen "Majoitusasiakkaan palvelupolun kuvaus”. Aihe oli
itseani kiinnostava ja tiesin paasevani kayttamaan tyossa

palvelumuotoilua.

5.1 Toiminnallisen ty6n toteutus

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kuvata Pohjois-Saksan suomalaisen
merimieskirkon majoittujan palvelupolku, kehittéa sita eteenpain seka
tunnistaa osa-alueet, jotka ovat jo ennen tyota toimivia. Lisaksi tyon
tavoitteeseen kuului kehittdéa ehdotuksia, miten voidaan tehostaa
tietoisuutta palvelun olemassa olosta ja sitd kautta liséata sen
houkuttelevuutta nykyisille ja uusille asiakkaille.

Tyon aihe muodostui valittdmasta tarpeesta tunnistaa majoitusasiakkaan
palvelupolku kokonaisuudessaan, jotta palvelua voitaisiin kehittaa
asiakaslahtdisemmaksi ja tehostaa arvoa tuottavia osa-alueita. Tyo
toteutettiin Pohjois-Saksan suomalaiselle merimieskirkkolle ja
mahdollisesti sita tullaan tulevaisuudessa hyddyntamaan myos Suomen

Merimieskirkon muissa ulkomaan toimipisteissa.

Tyo6n aiheen taustalla oli myés merimieskirkon tavoite ja tarve mallintaa
prosesseja ennen johtajan vaihtumista lahivuosina. Talla haluttiin
selkeyttdd prosessien tunnistamista ja helpottaa niiden kehittamista
tulevaisuudessa. Tyo on osa tulevaa isompaa prosessien
mallintamiskokonaisuutta ja se toimii tulevien prosessien kuvausten
esimerkkind. Kokonaisuuden tavoite on helpottaa tulevan johtajan
perehtymistd merimieskirkon monimuotoiseen toimintaan ja sen

jatkojalostukseen.

Tyon suunnittelu alkoi vuoden 2017 alussa. Menetelméaksi valikoitui
projektin aikana seurata, niin sanotulla varjostuksella, palvelun tuottamista
majoitusasiakkaille merimieskirkolla. Varjostuksella tarkoitetaan

palvelunkayttgjan toiminnan seuraamista, hanen kuluttaessaan palvelua.
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(Tuulaniemi 2016. 151.) Varjostus toteutettiin sisdén- ja uloskirjautumisten
yhteydessa seuraamalla taustalta, kuinka palvelu suoritettiin, kuinka
toimittiin, miten onnistuttiin ja mité kehitettdvaa nousi esille.
Tutkimusaineiston kerd&minen toteutettiin padosin kohdennettuna
tutkimuksena, mika tarkoittaa rajattua tiedonhankintaa. Mink&éanlaista
virallista kyselya ei jarjestetty, koska kevaan 2017 aikana jarjestettiin
erillinen tyon ulkopuolella ollut asiakaskysely, jonka tulokset jaivat
puutteellisiksi.

Tiedonkerays toteutettiin varjostamalla palvelua, keskusteluilla henkiloston
kanssa seka yksittaisilla kysymyksilla majoitusasiakkailta. Kaikki
keskustelut suoritettiin vapaamuotoisesti, jotta vastaajalle ei muodostuisi
paineita vastauksen laadusta. Keskusteluiden taltiointi toteutettiin
tilanteesta riippuen erillisilla muistiinpanoilla tai nauhoittamalla.
Keskusteluista saatuja tuloksia vertailtiin ja niista nostettiin tuloksiin
tarkeimmat plussat, miinukset ja kehittamisehdotukset. Seurannan
aikataulutus sovittiin toimeksiantajan kanssa sopiville paiville, joihin vaikutti
saapuvien ja lahtevien asiakkaiden lukumaara. Talla haluttiin tehostaa

seurannasta saatavia tuloksia.

Tyon aikana haastateltiin yhteensa kahtakymmenta henkiloa. Heista
kymmenen olivat merimieskirkon henkilokuntaa ja loput
majoitusasiakkaita. Varjostuksia suoritettiin kymmennessa
palvelutilanteessa, joista kolme oli sisaankirjautumisia ja seitseman
uloskirjautumista. Varjostus toteutettiin taka-alalta seuraamalla
palvelutilanteen toteutusta. Henkiloston kanssa kaydyissa keskusteluissa
haluttiin selvittdd, kuinka henkilokunta ndkee asiakaspalvelupolun ja
kuinka tehokkaaksi he kokevat merimieskirkon toimintatavat.
Majoitusasiakkailta selvitettiin heidan tiedonhankintaansa, mielipidetta

palvelun laadusta ja jalkimarkkinoinnin tarkeytta.

Keskusteluissa kaytetyt kysymykset ovat painottuneena
asiakaspalvelupolkuun, tyon tarkoituksen mukaisesti. Kysymyksilla
haluttiin saada tietoa palveluprosesseista, niitten tehokkuudesta, palvelun

laadusta ja jalkimarkkinoinnista. Kysymykset jatettiin avoimeksi, jotta
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vastaajaa ei johdatella kysymyksella tietyn tyyppiseen vastaukseen.
Ryhma- ja yksilokeskustelut toteutettiin rennosti ja muun keskustelun
yhteydesséa. Haastateltaville avattiin kysymysten yhteydessa esille tulevia
termeja aiheen ymmartamisen helpottamiseksi. Varjostaminen ja
haastatteleminen valikoituituvat tydhon aineiston keraysmenetelmiksi,
niiden toteuttamisen ollessa haastateltavalle ja varjostettavalle helposti
lahestyttavat, eivatka ne rasita tai kuluta henkilon aikaa. Varjostus
suoritettiin niin, ettei siita aiheutunut haittaa asiakkaalle eik&
asiakaspalvelijalle. Keskustelut tehtiin aikataulujen salliessa ja muiden
keskustelujen yhteydessa, jotta vastaajalle ei syntyisi paineita vastauksen
laadusta. Keskusteluista ja varjostuksista tehtyjen muistiinpanojen avulla
havainnointiin saatuja tuloksia ja kehittaisehdotuksia.

5.2 Majoittujan palvelupolun kehittamistyo

Tyo6 toteutettiin kehittamistyona, sen ollessa olemassa olevan palvelun
kuvaus ja kehittaminen. Kehittdmistyot ovat toiminnallisia, koska niiden
ominaispiirre on kehittda jotain uutta, esimerkiksi liiketoimintasuunnitelma,
tapahtumakonsepti tai tuote. Toiminnallinen tutkimus koostuu yleensa
kahdesta osasta, kehitettévasta tuotteesta tai palvelusta ja kirjallisesta
raportista. (Jamk 2012.) Taman tyon rakenne on toteutettu laadullisen
tutkimuksen tyylilld; johdanto, tietoperusta, menetelmat, tulokset ja
pohdinta.

Tyon toteutus oli toiminnallinen kehittamisty6 toimeksiantajan toiveen
mukaisesti. Projektin aikana kaytettiin apuna myos kvalitatiivisen
tutkimuksen menetelmia, mitkd nékyvat tiedonkeraamisessa, tulkinnassa
ja tyon rakenteessa. Kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella on
tavoitteena ymmartaa tutkittavaa ilmiota. Tutkittavaan ilmiéon syvennytadn
tutkimalla haastateltavien kokemuksia ja ndkemyksid. Aineistoa kerataan
haastatteluilla, kyselyilla ja havainnoimalla. Kysymykset ovat usein

avoimia ja vastaajat ennakkoon valittuja.

Taman tyon aineistonkeraamiseen valittiin haastattelut ja varjostaminen.

Menetelmé&t soveltuivat parhaiten toteutettavaksi merimieskirkolla. Niiden
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ollessa helpot ja aikataulullisesti joustavat jarjestaa. Varjostuksessa
keskityttiin padosin ydinpalveluun. Varjostuksen kohteita olivat
sisaankirjautuminen, viihtyvyys majoituksen aikana ja uloskirjautuminen.
Liséksi esi-, ydin- ja jalkipalvelua selvitettiin keskusteluiden kautta.
Keskustelut kaytiin merimieskirkon henkilokunnan kanssa ryhma- ja
yksilokeskusteluina. Syy siihen, etta hyddynnettiin ryhma- ja
yksilokeskusteluita, oli suoraan henkildston ja itseni Kiireisissa

aikatauluissa.

Merimieskirkon henkiléstd koostuu tydntekijoista ja vapaaehtoisista.
Vapaaehtoiset ovat merimieskirkolla yleisesti noin yhden vuoden ajan.
Henkildston koostuessa pitkaaikaisista tyontekijoista ja tuoreista
vapaaehtoisista oli tutkimuksen kannalta tarkead saada molemmista
ryhmista tietoa ja ndkemyksia. Pitkdan merimieskirkolla tydskennelleille
palvelut ovat rutiinin omaisia ja mahdollisesti pienia tarpeellisia muutoksia
ei huomata, kun taas uusi vapaaehtoinen nakee kaiken tuorein silmin.
Tutkimus tuloksia analysoitiin havainnoimalla keskusteluista esiin
nousseita eroja ja yhtalaisyyksia ja vertailemalla niita varjostuksella

saatuihin tuloksiin.
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6 TYON TULOKSET

Pohjois-Saksan merimieskirkon majoitustoiminta on paapiirteissaan
toimiva kokonaisuus. Asiakkaat ovat palvelun laatuun erittain tyytyvaisia ja
palaavat mielellaédn uudestaan merimieskirkolle. Palvelupolussa on

kuitenkin kehitettdvaa esimerkiksi jalkipalvelun osalta.

6.1 Havainnointi ja keskustelut

Opinnaytetyon tutkimusosassa kavin merimieskirkkolla varjostamassa, el
seuraamassa taka-alalta, kuinka palvelut suoritetaan, millaiset tilat ovat ja
minkalainen yleistunnelma on. Tilat ja toiminta olivat minulle jo
entuudestaan tutut suorittamani harjoittelun kautta. Suoritin harjoitteluni
merimieskirkolla kevaan 2017 aikana. Lisaksi keskustelin merimieskirkon
henkilokunnan kanssa ryhmissa ja kahden kesken, seké haastattelin
muutamia majoitusasikkaita muutamilla kysymyksilla. Havainnointijakso
sijoittui kesalle 2017. Syksy on merimieskirkolla muita vuoden aikoja
kiireisempi, mutta tyon toteutus sijoittuu hieman hiljaisemmalle ajalle

kesalla.

Keskusteluista nousi esiin, ettéa henkilosto pitda toimintaa paaosin
toimivana, tehokkaana ja helposti toteutettavana, niin asiakaspalvelijalle
kuin asiakkaallekin. Toiminnot sisdan- ja uloskirjauduttaessa on
suunniteltu yksinkertaisiksi ja nopeasti suoritettaviksi, ilman ylimaaraisia
toimintoja. Kehityskohtia nousi esille backoffice toiminnassa, esimerkiksi
sahkdpostiliikenne oli aikaa vievaa, joten sita tulisi tehostaa. Asiakkaat
antoivat keskusteluissa erittéin hyvaa palautetta merimieskirkon palvelun

laadusta. Lisaksi kiitosta sai erityisesti asiakaspalvelijoiden monikielisyys.

6.2 Majoitusasiakkaan palvelupolku

Pohjois-Saksan suomalainen merimieskirkko ei tarjoa hotellimajoitusta,
eikd myoskaan Bed and Breakfast -tyylista palvelua valmiina pakettina.
Majoituspalvelu yksinkertaisuudessaan kattaa vain yopymisen ja

kayttdoikeuden yhteisiin suihku- ja saunatiloihin. Henkilostd kutsuu
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majoituspalvelua "Vaihtoehtomajoitukseksi”. Lisapalveluna majoittujan on
mahdollista saada suomalaistyylinen aamupala, yksityinen saunavuoro ja

autopaikka.

Merimieskirkon tarkoituksena ei ole kilpailla huoneiden tasossa tai
palveluiden laajuudessa paikallisten hotellien kanssa. Tavoitteena on olla
kilpailukykyinen palvelun inhimillisyydessa. Jokainen asiakas on yksil6 ja
hanet kohdataan yksilon&. Monet asiakkaat tunnetaan jo vuosien takaa ja
he palaavat takaisin, eivat sen takia, ettd huoneet olisivat viiden taéhden
luokkaa, vaan tunnelma ja ihmiset merimieskirkolla tekevat paikasta

erityisen. Kuviossa 3 ndkyy majoitusasikkaan palvelupolku ennen

tutkimusta.
ESIPALVELU YDINPALVELU JALKIPALVELU
- \ -~ '“\‘ - \
* Tiedonhaku * Check-In
= \araus * Yopyminen * Poistuminen
* Saapuminen * Check-Out
\ A I‘\__ / N /

Kuvio 3. Majoittujan palvelupolku Pohjois-Saksan suomalaisessa

merimieskirkossa.

Palvelupolku alkaa esipalvelusta, mika tapahtuu ennen varsinaisen
palvelun kuluttamista. Esipalvelu lahtee yleisesti liikkeelle tarpeen
tunnistamisesta. Majoitusasiakkaan kohdalla han suunnittelee matkaa
Hampuriin ja aloittaa yopymismahdollisuuksien etsimisen, niin sanotun
tiedonhankinnan. Suurin osa Hampurin merimieskirkon asiakkaista on
tutkimuksen mukaan saanut tiedon yopymismahdollisuudesta
merimieskirkolla ystavilta ja tuttavilta. Liséksi tietoa on Idydetty
Merimieskirkon nettisivujen kautta, Rengas-lehdesta tai Hampurin
merimieskirkon Ankkuri-lehtisesta.
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Asiakas voi varata majoituksen Merimieskirkon nettisivujen kautta
varauslomakkeella, puhelimitse, sahkopostilla tai suoraan
merimieskirkolla. Varauksen tekeminen koetaan helpoksi ja nopeaksi,
kuitenkin henkildston puolelta haluttaisiin tehostaa séahkdpostiviestintaa
sen kuormittavuuden vuoksi. Varauksen yhteydessa asiakas voi varata
aamupalan tai autopaikan merimieskirkon autohallista. Merimieskirkolla on
majoitusasiakkaille tarjolla kaksi autopaikkaa. Autopaikkojen ollessa jo
taynnéa, Merimieskirkon rakennuksen laheisyydessa on suuri maksullinen
parkkihalli, johon majoittuja saa helposti ja sijaintiin ndhden edullisesti
autonsa. Varauksen yhteydessa selvitetdéan myds majoittujan saapumis- ja
lahtbajat sekd mahdolliset erityishuomiota vaativat seikat, kuten
esteettomyyteen vaikuttavat liikkumismahdollisuudet.

Suurin osa merimieskirkon majoitusasiakkaista ovat suomalaisia, jotka
ovat loma- tai tydmatkalla Hampurissa, lisdksi merimieskirkko on useille
vain pysahtymispaikka matkan varrella. Merimieskirkolle saavutaan
lentokoneella, laivalla, autolla tai julkisella liikenteellda. Ympéari vuoden
useat saapuvat Hampuriin lentden. Liikkumisen lentokentalté tekee erittain
yksinkertaiseksi suora lahijunayhteys (S1) Hampurin merimieskirkon
l&helld olevalle Landungsbriicken lahijuna- ja metroasemalle. Junamatka
lentokentaltéa Merimieskirkkolle kestda noin 25 minuuttia ja maksaa 3,20
euroa. Kesaaikaan autolla liikkuminen on vilkkaampaa loma-ajan my6ta.
Autolla Hampuriin pdasee helposti Ruotsin ja Tanskan kautta tai suoraan

laivalla Suomesta Saksaan.

Esipalvelussa esiin tulevia kontaktipisteitd ovat nettisivut, asiakaspalvelija,
kulkuvaline ja liikkumista koskevat palvelut. Merimieskirkon nettisivut ovat
olleet vuoden 2017 alusta asti muutoksessa, eivatka ole valitettavasti
vielakaan valmiit. Tasta syysta esimerkiksi saksan kielisille asiakkaille ei
vield olla kaikkia tietoja kaannetty saksan kielelle. Kulkuvélineiden ja
julkisen liikenteen osalta merimieskirkon sijainti Hampurissa on
erinomainen. Merimieskirkolle on helppo ja yksinkertainen tulla, niin
julkisilla kuin omalla autollakin. Kaksi vapaata parkkipaikkaa on vahan,

mutta laheinen parkkihalli on noin 100 metrin paassa.
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Merimieskirkon asiakaspalvelijat ovat padasiassa vapaaehtoisia.
Vapaaehtoiset ovat samanaikaisesti rikkaus ja haaste toiminnassa.
Jokainen vapaaehtoinen tuo oman osaamisensa ja persoonansa
tekemiseen, mika rikastuttaa toimintaa. Kuitenkin osalla ei ole
minkaanlaista asiakaspalvelukokemusta, joten perehdyttamisen ja
ohjeistamisen tarkeys kasvaa. Merimieskirkolla panostetaan inhimilliseen
kontaktiin ja jokaisen vapaaehtoisen seka tyontekijan tyohon kuuluu olla
kontaktista asiakkaiden kanssa. Keskustella, viettaa aikaa ja kuunnella.

Asiakkaan saapuessa ydinpalveluun merimieskirkolle han nakee
ensimmaisena pienet Suomen liput liehumassa etupihan ylla. Han tietaa
valittdmasti saapuneen paikkaan, jossa on suomalaisia. Rakennus
itsessdan on tumma ja kulmikas. Astuessaan sisaan paaovesta hanet
otetaan hymyillen vastaan ja sisaltd avartuu ensimmaisena kahvila ja
Suomi-kauppa. Kahvilan tiski toimii kahvilatoiminnan liséksi, infopisteené
ja vastaanottona. Palvelua tiskilla asiakas saa palvelua asiakaspalvelijasta

riippuen suomeksi, saksaksi, ruotsiksi ja englanniksi.

Majoittujan saapuessa tehdaén ensimmaisena check-in el
sisaankirjautuminen. Check-in alkaa kello 15. Majoittujat, jotka saapuvat
aikaisemmin voivat kirjata itsensa sisédan ja jattaa matkalaukkunsa sailoon
kunnes huone on valmis. Asiakkaan tulee sisdankirjautumisen yhteydessa
tayttad majoituskaavake ja maksaa majoittuminen, jonka jalkeen han saa
avaimen huoneeseen. Tarvittaessa asiakaspalvelija vie asiakkaan
huoneelle ja esittelee samalla taloa. Majoitustoiminta on merimieskirkolla
pienta ja toiminnan tehostamiseksi seka selkeyttdmiseksi maksu otetaan

sisdankirjautumisen yhteydessa.

Asiakkaan majoituksen aikana palveluun ei kuulu huonesiivousta. Asiakas
voi tarvittaessa pyytaa puhtaat lakanat ja pyyhkeita. Suurin osa
merimieskirkon majoitusasiakkaista yopyy tiloissa vain muutamia paivia,

joten huonesiivous suoritetaan vain pyydettaessa.

Check-out eli uloskirjautuminen on kello 11. Merimieskirkon toiminta ja

palvelut ovat joustavia, esimerkiksi uloskirjautumisajan kanssa voidaan
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joustaa, jos huonetta ei olla varattu valittomasti seuraavalle asiakkaalle.
Uloskirjautuessa asiakkaan tulee palauttaa avain, joko palvelutiskille tai
aukioloaikojen ulkopuolella tiskin edessa olevaan postilaatikkoon.
Asiakaspalvelijoiden toimintamalliin kuuluu kysella majoittujan
uloskirjautuessa majoituksen onnistumista. Liséksi voidaan ohjeistaa

esimerkiksi reittivalinnoissa tai julkisenliikenteen kayttssa.

Kontaktipisteita, joihon asiakas kohtaa palvelun aikana ovat muun muassa
kahvila- ja aulatila, majoitushuoneet, suihku- ja saunatilat, muut yleiset

tilat, Suomi-kauppa, asiakaspalvelijat ja Tseki. Tseki on merimieskirkon

papukaija, joka viihdyttéda asiakkaita aulatilassa.

Kuva 2. Merimieskirkon kahvilan suomalaiset perinneherkut.

Hampurin merimieskirkko sai vuoden 2017 alussa uuden ilmeen uusilla
suomalaisilla design-kalusteilla. Tiloista haluttiin uusien kalusteiden myotéa
kotoisampi ja valoisampi kokonaisuus. Suomi-kauppa on monelle
ulkosuomalaiselle ja turistille mukava yllatys merimieskirkolla. Suomi-
kaupassa on laaja valikoima suosittuja suomalaisia tuotteita, kuten
riisipiirakoita, ruisleipédé, Fazerin suklaata, olutta ja lonkeroa. Kaupan
asiakaskunta koostuu paaasiassa ulkosuomalaisista, saksalaisista ja

turisteista. Kahvilan tarjonnassa on aina itse leivottua kanelipullaa,
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karjalanpiirakoita munavoilla ja muita suolaisia sekéa makeita leivonnaisia
(kuva 2.).

Jalkipalvelu on merimieskirkolla erittain puutteellinen, mikéa nékyy kuviossa
2. Majoittujan palvelupolku loppuu h&nen poistuessaan merimieskirkolta.
Mink&aanlaista uloskirjautumisen jalkeista palvelua esimerkiksi
asiakaspalvelukyselyna tai muuna kontaktina asiakkaaseen ei toteuteta.
Jalkimarkkinointi on erittain tarkeaa ja sita tulisi erityisesti tehostaa uusien
asiakkaiden kohdalla. Tutkimuksen aikana selvisi, etta vuosia sitten on

jarjestetty asiakaspalvelukyselyitda, mutta sen jalkeen niita ei olla toteutettu.

6.3 Majoituspalvelun Service Blueprint

Palvelupolun kuvaamisen lisaksi kaytin hyédykseni Service Blueprint
tyokalua, jotta asiakkaan kokema palvelu tulisi selkedasti tydssa esille.
Service Blueprint -tydkalun avulla voidaan kuvata palvelukokonaisuus
palvelupolun tapaan visuaalisesti. Service Blueprint kuvaa
palveluprosessin, asiakaskohtaamiset, palvelussa asiakkaalle nakyvéat
osat seka palvelussa asiakkaalle ndkymattomat osat. Menetelmalla
kuvataan prosessin eri osat viidella tasolla. N&ita tasoja ovat fyysiset
elementit, asiakkaan polku palvelussa, front-office eli asiakkaalle nakyva
osa palvelusta, kuten asiakaspalvelija, back-office eli palvelun osa mika ei
nay asiakkaalle ja tukitoiminnot (kuvio 3.). (Palvelukehitysta 2017.)

Asiakkaan matka palvelussa alkaa majoituksen varauksesta puhelimitse,
sahkdpostilla, internetsivujen kautta tai paikan paalla merimieskirkolla.
Merimieskirkon internetsivuilla asiakas voi varata majoituksen
varausjarjestelman kautta, josta tulee tieto merimieskirkon
majoitussahkopostiin. Varauksen tekemisen jalkeen asiakas saa
sahkdpostilla varausvahvistuksen, josta asiakas nakee
majoitumisajanjakson, hinnan ja tiedot sisaan- ja uloskirjautumisesta.

Tarvittavia lisatietoja asiakas voi kysya sahkdpostilla tai puhelimitse.

Sisdan- ja uloskirjautumisten yhteydessa asiakkaalle nakyva palvelun osa

on asiakaspalvelija ja sitd koskeva palveluprosessi. Sisaankirjautuessa
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asiakas tayttaa varauslomakkeen ja saa huoneen avaimen.
Uloskirjautumisprossi koostuu vain avaimen palauttamisesta tiskille tai
aukioloaikojen ulkopuolella asiakas jattaa huoneen avaimen tiskin edessa

olevaan postilaatikkoon.

Pohjois-Saksan suomalaisella merimieskirkolla ei ole kaytossa
majoitusasiakkaita koskevaa asiakastietojarjestelméa eikéd automaattisesti
toimivaa varausjarjestelmaad, jotka nakyisivat kuviossa 3 tukitoiminnot
osuudessa. Kaikki varaukset ja asiakastiedot tydstetaan manuaalisesti.
Varaukset merkitdan varauskirjaan, josta nahdaan yopymisen kesto,

asiakkaan nimi, puhelinnumero ja sdhkdpostiosoite.

3 Fyysiset elementit

Tiski,
Rakennus Varaus- -

’ Huone, Tiski,
E:,ziﬁz; ‘3’;’:::" Yieiset tilat, Avain,
Parkkihalli Pﬂs&'!‘, Kalusteet Yleiset tilat

Lasku

1 Asiakkaan polku palvelussa

Majoituksen Varaus- Saapumi- Sisd&nkir- ; Uleskirjau- Poistumi-
[ varaus J[ vahvistus J[ nen J[ Jjautuminen J[ Yopyminen J[ tuminen nen

VUOROVAIXUTYS
2 Front-gffice, asiakaspalvelija, asiakkaalle ndkyva osa palvelusta
Asiakas- Asiakas-
palvelija, palvelija,
Sisddnkirfa Woskirfau-
u-tumis- tumis-
prosessi prosessi
NAKYVYYS
4 Back-office, asiakkaalle pakymatdn osa palvelusta
Varaus- v:::gi}r_ Varaus- Varaus-
palvelu e palvelu palvelu
(puhelin / vaimistelu (Varaus- (Varaus-
sahkdposti) sihképosti kirja) kirja)

2 padtoksenteko

Jarjestelmé
(Internet-
sivut)

Kuvio 3. Service Blueprint majoittujan kokemasta palvelusta.

6.4 KehittAmisehdotuksia majoituspalveluihin

Tyon aikana nousi esille muutamia osa-alueita, jotka ovat
asiakaskokemuksen kannalta erittain tarkeita, mutta niita ei toteuteta seka

osa-alueita, joita tulisi kehittéa tehokkaammiksi.
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Opinnaytetydn yhteydessa en jarjestanyt minkaanlaista asiakaskyselya,
mutta haastattelun kautta kavi ilmi, ettd majoitusta koskevia
asiakaskyselyitd on aikaisemmin jarjestetty tasaisin valiajoin. Niita ei olla
kuitenkaan muutamiin vuosiin jarjestetty resurssien puutteen vuoksi.
Palveluiden kehittdmisen ja asiakaskokemuksen nakdkulmasta olisi
kuitenkin erittdin tarkeaa kerata tietoa ja nakemyksia asiakkailta, jotta
palvelua voitaisiin kehittdd asiakaslahtdisemmaksi. Keskimaaraisesti
asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia merimieskirkon tarjpamaan palveluun,
mutta kyselyn kautta voisi nousta esiin pieniad yksityiskohtia, joihin

voitaisiin kiinnittda tulevaisuudessa huomiota.

Tiedon levityksesséa on henkiloston osalta kehitettavaa. Asiat eivat
jarjestelmallisesti saavuta kaikkia henkiloston jasenia, mika aiheuttaa
vaarinkasityksia ja unohduksia. Lisaksi haastatteluissa kavi ilmi, etta
majoitukseen kohdistuva sahkopostiliikenne rasittaa tydskentelya ja sen
vuoksi toimintatapaa tulisi jatkokehittaa ja tehostaa. Sahkopostiliikennetta
ruuhkauttaa edes takainen viestittely asiakkaiden kanssa pienista
majoitusta koskevista yksityiskohdista. Esimerkkina asiakkaat
varmistelevat huoneiden varustelua ja sisaan- seka
uloskirjautumisaikatauluja. S&hkopostiliikenteen helpottamiseksi ehdotan
selkeaa ja kattavaa selvitystd huoneiden varustelusta, palvelun sisalloésta
ja aikatauluista. Selvitys voitaisiin lahettad asiakkaalle varausvahvistuksen

yhteydessé, jotta ylimaaraiselta sahkopostiliikenteelta valtyttaisiin.

Palvelupolun kuvauksessa nakyy, etta minkaanlaista jalkipalvelua
esimerkiksi jalkimarkkinoinninmuodossa ei toteuteta. Jalkimarkkinoinnin
osalta voitaisiin asiakkaille lahettad sahkopostilla asiakaskysely, jossa
selvitettaisiin majoituksen onnistumista ja mahdollisia
kehittamisehdotuksia. Kyselyn kautta erillisen asiakaskyselyn
jarjestamisen tarve pienenisi, koska tietoa saataisiin tasaisesti asiakkailta.
Naita tietoja voitaisiin kvartaaleittain tai puolivuosittain tarkastella
tarkemmin ja selvittaa mahdollisia tulevia kehittdmiskohtia. Tiedostan, etta
resurssien puute voi jatkossakin olla esteend ehdotuksen toteutukselle.
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Tyon tavoittena oli palvelupolun kuvauksen liséksi l6ytaa keinoja lisata
palvelun tietoisuutta nykyisille ja uusille asiakkaille. Pohjois-Saksan
merimieskirkolla on kaytosséaa Facebook ja Instagram tilit. Naiden kautta
voitaisiin helposti ja nopeasti mainostaa majoituspalveluita. Sosiaalisen
median alustojen kayton plussana on niiden nopea levidamismahdollisuus.
Liséksi komenttikentassa asiakkaat voisivat kirjoittaa omista
kokemuksistaan. Suuri osa asiakkaista suunnittelee ja varaa matkansa
sosiaalisessa mediassa loytamiensa ehdotusten ja suositusten kautta.
Sosiaalinen media helpottaa tiedon levittdmista ja saavuttaa suuren

maaran potentiaalisia asiakkaita.

Suosittelun vaikutus matkailussa on kasvanut ilmiémaisesti. Toinen
vaikuttava trendi on asiakkaiden kriittisempi suhtautuminen yritysten
jakamaan tietoon tuotteista ja palveluista. Tama kasvattaa suosittelun
tarkeyttd. Suosittelu avaa yritykselle mahdollisuuden hyddyntéaa
markkinoinninkeinona asiakkaidensa jakamaa sisaltoa, kuten kuvia
matkailukohteesta. Asiakkaiden jakaman sisallon avulla saadaan jaettua
realistista sisaltéa tuotteesta ja palvelusta, seka voidaan vahentaa

painetta itsetuotetun sisallon maaran tuottamisesta. (Pohjanlehto 2016.)

Lisdarvoa asiakkaalle voidaan tuottaa myodskin esimerkiksi blogin
muodossa. Yrityksella voi olla oma blogi nettisivuillaan, johon kirjoitetaan
teksteja, niin sanottuja postauksia, mielenkiintoisista tapahtumista ja
toiminnasta. Sisallon on hyva pitaa sisallaan myos hyvin arkisia asioita
yrityksen arjesta. Tarkeada kuitenkin on, ettd sisaltd on asiakkaalle
mielenkiintoista. (Hirvonen 2017.) Merimieskirkon tapauksessa blogin
tilalla on Ankkuri lehtinen, miké julkaistaan kerran kuussa. Ankkuri
lehtisessa on kirjoituksia, mita kirkolla on menneené kuukautena

tapahtunut ja mita on tulossa.

Kehittamisehdotusten jalkeen on hyva ottaa esille asioita, joissa
merimieskirkko on onnistunut. Tyon aikana esille nousi selkeasti, etta
asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia asiakaspalvelun laatuun. Henkil6sto on
onnistunut pitamaan lupauksensa inhimillisesta ja yksil6llisesta

asiakaspalvelusta, missa jokainen asiakas otetaan vastaan yksiloné.
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Viihtyvyyden kannalta uudet kalusteet ovat saaneet niin henkilokunnalta
kuin asiakkailtakin paljon positiivista palautetta. Uusi Suomi-design

sisustus on kotoisa ja tuo valoa muuten tummapiirteiseen rakennukseen.

Henkildston kanssa jarjestetyissa haastatteluissa keskustelimme paljon
ydinpalvelusta. Sisaan- ja uloskirjautumisen osalta jokainen oli sitd mielta,
ettd palveluprosessi ja toimintatavat ovat toimivia ja tehokkaita. Palvelu

pystytddn suorittamaan vaivattomasti ja nopeasti ilman turhia tyovaiheita.
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7 JOHTOPAATOKSET

Tyon aikana selvisi, ettéa Pohjois-Saksan merimieskirkon asiakkaat ovat
erittain tyytyvaisia palvelun laatuun. Kehittamista kuitenkin [0ytyy
esimerkiksi jakimarkkinoinnin osalta, mutta paapiirteissdén palvelu on

tehokasta ja asiakkaat tyytyvaisia.

7.1 Tyon tulokset

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kuvata Pohjois-Saksan
suomalaisen merimieskirkon majoitusasiakkaan palvelupolku ja kehittaa
sitd eteenpain seka tunnistaa osa-alueet, jotka ovat jo toimivia. Lisaksi
tavoitteena oli tunnistaa keinoja lisata tietoisuutta palvelun olemassa

olosta.

Opinnaytetydn ensimmainen osa kasitteli Merimieskirkkoa ja sen toimintaa
seka erityisesti juuri Pohjois-Saksan suomalaista merimieskirkkoa. Taméa
siité syysta, etta merimieskirkon toiminta on monelle vieras ja
opinnaytetyon kannalta on tarkeaa tuntea, mik& merimieskirkko
todellisuudessa on, mihin sen toiminta perustuu ja mita sen toiminta on
talla hetkella. Taman jalkeen oli virallinen teoria-osuus. Teoria-osuudessa
avattiin ensimmaisena arvon muodostumista, jonka jalkeen paneuduttiin
asiakaskokemukseen ja sen johtamiseen. Aiheet valikoituivat siité syysta,
ettd kehitettdessa palvelua asiakkaille on tarkeda tunnistaa, arvon
muodostumisprosessi ja mista asiakaskokemus muodostuu ja kuinka
asiakaskokemusta johdetaan, jotta paastaan asiakaslahtdisempaan
palvelunkehittdmiseen. Asiakaskokemuksen késittelyn jalkeen avattiin

palvelupolkua ja sen osa-alueita, palvelutuokioita ja kontaktipisteita.

Palvelupolun nykytilan tunnistamiseksi havainnoin palvelua
merimieskirkolla varjostamalla seka keskustelin aiheesta henkilokunnan
kanssa. En suunnitellut tarkkaa havainnointi aikataulua, vaan
havainnoinnin ajankohdat katsottiin toimeksiantajan kanssa aina
asiakasmaaran ja tarpeen mukaisesti. Varjostuksen tarkoituksena ol

seurata sivusta palvelutilanteen toteutusta. Tietoperusta, keskustelut ja
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varjostus avasivat aihetta riittdvasti, jotta palvelupolkua paastiin
kehittamaan eteenpain. Aiheen selkeyttdmiseksi kaytin avukseni myos

Service Blueprint tyOkalua.

Tyon tulokseksi saatiin selke& kuvaus majoitusasiakkaan palvelupolusta ja
sen osa-alueista, palvelutuokioista ja kontaktipisteista.
Palvelukokonaisuuden tunnistaminen helpottaa tulevaisuudessa sen
jatkokenhittamista ja uusien kehittamistoiden toteuttamista.
Asiakaskoskokemuksen ja arvon tuottamisen osalta merimieskirkko toimii
onnistuneesti ja toiminnassa on paasty tavoitteisiin arvolupauksen osalta.

Asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia palvelun laatuun ja sen toteutukseen.

7.2 Prosessin arviointi ja jatkokehitysehdotukset

Toimeksiantajalle opinnaytety6 oli tarpeellinen, koska Pohjois-Saksan
merimieskirkolla on tavoitteena mallintaa prosessejaan, jotta uuden

johtajan on helpompi paasta sisaan monipuoliseen toimintaan.

Opinnaytetydn teoria-osuus antoi hyvan pohjan toiminnalliselle osuudelle
ja aiheen kehittdmiselle. Tydn mydhemmissa vaiheissa peilasin tuloksia
teoriaan, mill& haluttiin tuoda luotettavuutta saaduille tuloksille.
Teoriaosuuden aiheet olivat osuvia ja niiden avulla oli helppo kuvata ja
kehittd& palvelupolkua eteenpéin. Keskusteluiden avuilla sain tarkeda
tietoa, kuinka palvelut toteutetaan ja mita haasteita palvelun tuottamisessa

on. Keskusteluissa oli aina rento ja mukava tunnelma.

Koen oppineeni prosessin aikana paljon aikatauluttamisesta,
palvelumuotoilusta ja myds lisdd merimieskirkon toiminnasta. Lahdin
syksylla 2016 harjoitteluun Hampuriin Saksaan ja sita kautta sain
lisaharjoittelupaikan Pohjois-Saksan suomalaisessa merimieskirkossa.
Harjoittelun alusta lahtien pohdimme merimieskirkon johtajan kanssa
aihetta opinnaytetyolle ja aiheita muodostuikin alussa erittéain paljon.
Pitkan pohdiskelun ja keskustelujen kautta paadyimme majoitusasiakkaan

palvelupolun kuvaukseen ja kehittamiseen. Aihe vaikutti mielenkiintoiselta
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seka paasisin hyddyntamaan tydssani palvelumuotoilua. Aihe oli lisaksi

hyvin rajattu ja selkea.

Suunniteltu aikataulu oli mielestani hyva ja riittava, kuitenkin tyon
ulkopuoliset tekijat kiristivat aikataulua. Kaiken kaikkiaan olen kuitenkin
tyytyvainen suoriutumiseeni ja lopputulokseen. Opinnaytetydsta muodostui

kattava ja hyddyllinen kokonaisuus toimeksiantajalle.

Jatkotutkimusehdotuksena ehdotan suoritettavaksi samantyyppisen
palvelupolkua koskevan tutkimuksen muutaman vuoden kuluttua.
Jatkotutkimukseen olisi hyva yhdistaa laaja asiakaskysely, jotta saataisiin
enemman asiakkaitten ndkemyksia ja toiveita huomioitua.
Jatkotutkimuksella pystyttaisiin myds huomaamaan onko kehitysta
tapahtunut. Lisaksi tutkimus voitaisiin suorittaa myéskin toisessa
merimieskirkon toimipisteesséa, jossa on majoitustoimintaa. Sita kautta
tuloksia voitaisiin vertailla toisiinsa ja jatkokehittaa yhteistydssa eteenpain.

Tata kautta voitaisiin myds kehittaa selkea yhteinen palvelumalli.

Samanlaisen jatkotutkimuksen olisi hyva suorittaa henkild, joka
tyoskentelee itse tietyn jakson majoituspalveluissa, jotta pienetkin
yksityiskohdat erottuisivat paremmin. Lisaksi uuteen tutkimukseen olisi
hyvé ottaa huomioon sen hetkiset maailmalla vaikuttavat majoitusalan

trendit.
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LITTEET
Liite 1. Kysymykset
Henkilostolle esitetyt kysymykset:

e Mistd mielestasi koostuu majoittujan asiakaspalvelupolku
merimieskirkolla?

e Kuvaile asiakaspalvelutilanne asiakkaan saapuessa
merimieskirkolle majoittumaan?

¢ Kuvaile asiakaspalvelutilanne asiakkaan poistuessa
merimieskirkolta?

o Mitk&a kontaktipisteet ovat mielestasi selkeimmat asiakkaan
majoittuessa merimieskirkolla?

e Kuvaile asiakaspalvelupolun jalkipalvelua?

¢ Minkélaisena koet majoituspalvelun tehokkuudeen? Toimintatavat?
Majoitusasiakkaille esitetyt kysymykset olivat:

e Misté sait tiedon mahdollisuudesta majoittua merimieskirkolla?

e Mik& sai sinut varaamaan majoituksen merimieskirkolta?

e Miten kuvailisit merimieskirkon tiloja? (Yleiset tilat ja
majoitushuoneet)

e Mita mieltd olet palvelun laadusta?

e Mik& on mielipiteesi jalkimarkkinoinnista?



