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Palveluiden elamyksellisyys on noussut tarkeaan rooliin laadun ja merkityksellisyyden ko-
kemisen mahdollistajana. Fyysisen tuotteen tai ydinpalvelun itseisarvo ei riita, vaan liséar-
voa tuottava, todelliseen tarpeeseen vastaava palvelukokemus tulee kehittéa ja implemen-
toida osaksi toimintaa menestyakseen markkinoilla. Moninaisia palveluiden kehittamisme-
netelmia ja -malleja hyddynnetéén léhes jokaisella toimialalla.

Tyon tarkoituksena oli selvittédd, miten luoda kannattava, houkutteleva ja elamyksellinen
veneilytuote seka mita palveluntarjoajilta vaaditaan korkean laadun takaamiseksi. Opin-
naytetyd tehtiin toimeksiantona Dokk veneilypalveluille. Tavoitteena oli luoda opas veneily-
palveluiden kehittdmisen tueksi Dokk-myyijille. Tuotoksena syntyneen kaytannonlaheisen
oppaan pyrkimyksena on auttaa palveluntarjoajia kehittaméaan veneilypalveluitaan houkut-
televammiksi erityisesti elamyshakuisille matkailijoille.

Teoriaosuudessa kasitellaan aluksi veneilyalan nykytilannetta, erityispiirteité ja matkai-
lualan kehitystoimia merellisyyteen liittyen. Lisdksi muutamia veneilykonsepteja esitellaan.
Palvelumuotoilun ja tuotteistamisen perusteet ja prosessimallit kuvaillaan tietoperustan toi-
sessa luvussa. Seuraavaksi esitellaan elamyksen elementit ja elamyskolmio -malli ja tar-
kastellaan palvelun laatutekijoitéa seka veneilya elamyksena.

Toimeksiantajayritys Dokk toimii myynti- ja markkinointikanavana veneen vuokrausta ja
muita veneilypalveluita tarjoaville tahoille. Palveluntarjoajat luovat oman kaupan Dokk-net-
tisivustolle ja toteutuneista myynneista Dokk perii valityspalkkion. Yksityishenkil6t voivat
myos tarjota veneilypalveluitaan myyntiin Dokkin kautta. Toimeksiantajan haasteena oli ve-
neilypalveluiden puutteellisuus eheina tuotteina.

Tyo6 toteutettiin kevaan 2018 aikana. Noin puolet kokonaisajasta kéytettiin tietoperustan
laatimiseen ja toinen puolikas tuotoksen luomiseen. Tuotoksen prosessikuvaus etenee toi-
meksiannon vastaanottamisesta oppaan luovuttamiseen toimeksiantajalle. Projektin etene-
minen ja palautteen keruu oppaasta kuvaillaan.

Oppaaseen koottiin kdytannon keinoja veneilypalvelun tuotteistamiseen erityisesti matkaili-
jakohderyhmalle sopivaksi. Sisaltd on suunniteltu teorioiden pohjalta. Opas siséltaa tuot-
teistamisen checklistin, josta saa kokonaiskuvan kehittdmisen paamaaristd. Kohderyhma-
esimerkkien avulla on mahdollista maaritella omat asiakassegmentit. Tuotekuvauksen Kir-
joittamiseen ja kuvien lisaamiseen liittyvien ohjeiden perusteella palveluntarjoajat voivat
parantaa palvelusta syntyvaa ensivaikutelmaa. Veneilyelamyksen aiheuttavia tekijoita on
listattu, jotta ndiden seikkojen huomioiminen helpottuisi. Lopuksi kehotetaan keraamaan ja
hyddyntamaan asiakaspalautetta. Opas vastaa palautteen perusteella tarkoitukseensa.
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tuotteistaminen, opas, veneily, palvelumuotoilu, elamys
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1 Johdanto

Palveluistuminen jatkaa voittokulkuaan ja palveluiden kehittamisen asiakaslahtoisia mal-
leja ja metodeja hyddynnetaan lahes joka alalla. Yksi viimeaikojen trendikkaimmista ta-
voista lahestya palvelukehitysta on palvelumuotoilu (E-Huone 2017; Kolari 23.1.2018; Pis-
konen 27.2.2018; Tunkelo 22.3.2018). Osaamisalan ammattilaiset tydskentelevat palvelu-
muotoilutoimistoissa ja innovoivat asiakkailleen kayttajakeskeisia ratkaisuja. Palveluiden
elamyksellisyys on noussut tarkeaan rooliin laadun ja merkityksellisyyden kokemisen
mahdollistajana. (E-Huone 2017). Fyysisen tuotteen tai ydinpalvelun itseisarvo ei riita, li-
saarvoa tuottava elamyksellinen, todelliseen tarpeeseen vastaava palvelukokemus tulee
kehittaa ja implementoida osaksi toimintaa menestyakseen markkinoilla (Piskonen
27.2.2018). Veneilyalan uudistumisen tarve palveluiden kehittdmisen, asiakaslahtdisyyden
ja matkailualan elementtien hydédyntdmisen kannalta on tunnistettu jo vuosikymmenen
alussa (Tekes 2012, 10). Edelleen vuonna 2018 merellisyyden lisddminen matkailumark-

kinoinnissa on osana Helsingin Merellista strategiaa (Helsingin kaupunki 2018a).

Tyon tarkoituksena on selvittéd, miten luoda kannattava, houkutteleva ja elamyksellinen
veneilytuote seka mita palveluntarjoajilta vaaditaan korkean laadun takaamiseksi. Opin-
naytety6 tehdaan toimeksiantona Dokk veneilypalveluille. Tavoitteena on palveluiden ke-
hittdmisen mallien avulla luoda opas veneilypalveluiden tuotteistamiseen Dokk-myyjiille.
Liséksi mallia veneilytuotteen kehittdmiseen otetaan jo olemassa olevista veneilytuotteista
ja -konsepteista, joiden menestystekijoita pohditaan kevyesti. Selvitysten ja kartoitusten
pohjalta tuotoksena syntyvan oppaan pyrkimyksena on auttaa palveluntarjoajia kehitta-
maan veneilypalveluitaan houkuttelevammiksi erityisesti matkailijoille, jotka eivét ole ve-
neilijoitd tai erityisen kiinnostuneita alasta, vaan hakevat matkoiltaan elamyksia. Tassa
produktityyppisessé opinnaytetyossa selvitetaan vastauksia kysymyksiin "Miten tuotteistaa
laadukas veneilypalvelu matkailijoille?”, "Millainen on matkailijoita houkutteleva elamyksel-
linen veneilytuote?” ja ” Millaisia vaatimuksia palveluntarjoajille veneilypalvelun tuotteista-

minen luo?”.

Toimeksiantaja on venevuokrausta ja muita veneilyyn liittyvid palveluita ja tuotteita tar-
joava Dokk. Dokk toimii myynti- ja markkinointikanavana pienille ja keskisuurille veneily-
yrityksille seké veneen vuokrausta tarjoaville yksityishenkiloille. Palveluntarjoajat luovat
kayttajatunnukset Dokk.fi:hin, lahettavat myyntipyynnon ja hyvaksynnan jalkeen lataavat
tuotteensa myytaviksi. Dokk perii provision toteutuneista myynneista. Dokkin kautta tule-

valla kesdkaudella voi vuokrata muun muassa purje-, moottori- ja klassikkoveneita joko



kokonaan omaan kayttoon tai kipparin kanssa, osallistua charterpurjehdukselle tai Han-
gon Regattaan, lahtea saaristopurjehdukselle tai varata kokousristeilyn. Veneilypalveluita

on tarjolla Helsingisséd, Turussa ja Vaasassa.

Suuresta maarasta palveluiden kehittamisen malleja tyon perustaksi valikoituivat palvelu-
muotoilun sek& tuotteistamisen mallit niiden relevanttiuden ja hyddynnettavyyden vuoksi.
Palveluiden kehittamista tuotteistettuun muotoon tarkastellaan matkailu- ja elamysalan néa-
kokulmasta. Tassa tydssa veneilypalveluilla tarkoitetaan kaupallista elamysten luomista
veneilyn kautta — esimerkiksi veneretken, purjehduksen tai oheispalveluita sisaltéavan reit-
timatkan muodossa. Tydssa ei kasitella esimerkiksi satamien tarjoamia palveluita veneili-
joille, joita voisi myo6s kutsua veneilypalveluiksi. Veneilytuotteeksi nimitetdan valmista pal-
velujen kehittamisen keinoin tuotteistettua veneilypalvelua, vaikka sanan "veneilytuote”

voisi ymmartaa myaos tarkoittavan veneisiin ja veneilyyn liittyvia lisdosia ja varusteita.

Tuotoksena syntyvan oppaan on tarkoitus olla aidosti hyddyllinen veneilypalveluita tarjoa-
ville tahoille. Oppaan ote on orientoiva ja sen keskiossa on kaytannonlaheisyys. Tarvitta-
van informaation veneen vuokraukseen ja muiden veneilypalveluiden tarjoamiseen liitty-
vista sddnnoista ja maarayksista palveluntarjoajat saavat Dokkin kautta, nain ollen niita ei
kasitella oppaassa. Lisaksi hinnoitteluun liittyvat seikat jatetadn oppaan ulkopuolelle, silla
Dokkissa on omistajan puolelta aiheesta vankkaa tietoa, jota onkin jaettu palveluntarjo-
ajille Dokk-blogissa seka henkilokohtaisesti neuvoen. Veneilypalveluiden tuotteistamisen
kohderyhmé&né ovat elamyshakuiset kotimaiset seka kansainvéliset Suomeen saapuvat

matkailijat, jotka eivat ole kokeneita veneilijita.



2 Veneilyala toimintaymparistona

Veneilyalaa kasitellaan seuraavaksi vapaa-ajan harrasteveneilyn ja matkailualan nakokul-
masta, jossa veneilysta luodaan elamyksellisia palvelutuotteita. Lukuun ei oteta veneilyte-
ollisuutta: veneiden tuotantoa, teknisia ominaisuuksia, rakentamista eika vientia. Visit Fin-
landin saaristomatkailun tutkimus ja Helsingin kaupungin Merellinen strategia esitellaan ja

muutamista veneilytuotteista annetaan esimerkkeja.

2.1 Nykytilajatulevaisuus Suomessa

Vuonna 2016 veneiden arvioitu maard Suomessa oli yli miljoona (1 157 500), joista moot-
toroituja oli 554 000 (Askola, Takala & Tefke 2017, 15). Veneiden m&éra on kasvanut,
mutta kayttd vahentynyt; Askolan ym. (2017, 63) tutkimuksen mukaan suomalaiset kaytti-
vat venettddn vain noin 17 paivana veneilykaudella 2016. Lahes jokaisella suomalaisella
on jonkinlainen kosketuspinta veneilyyn. Rantaviivaa on runsaasti vakilukuun verrattuna,
minka liséksi sisavesistot tarjoavat lisda mahdollisuuksia harrastamiseen. Lyhyt kausi kui-
tenkin rajoittaa harrastuksen toteuttamista ja alan toimijoiden perinteisyys, vanhanaikai-
suus ja jarjestaytyminen vaikeuttavat yksityisten toimijoiden tuloa markkinoille. Alan kehi-
tyksen tukkeena on palvelukonseptien puute ja ratkaisu- seka asiakaskeskeisyyden tunte-
mattomuus. (Huju ym. 2010a, 58-61.)

Veneily koetaan ei-veneilijdiden toimesta kalliina ja aikaa vievana, mutta muuten miellytta-
vana ja houkuttelevana harrastuksena. Harrastuksen aloittamisen kynnys on korkea myés
veneilysta kiinnostuneille kohderyhmille, silla veneily perustuu vahvasti veneen omistuk-
seen eikd vaihtoehtoisia omistamisen tai elamyksen kokemisen keinoja ole juurikaan tar-
jolla. Markkinapotentiaalin hyddyntamiseksi palveluntarjoajien tulisi tarjota joustavampia
ratkaisuja harrastamiseen ja veneilyelamysten kokemiseen. (Huju ym. 2010a, 19-25.)
Nuorten ndkemys veneilysta maarittaé alan kehitystarpeita tulevaisuudelle — suurimmat
esteet aloittamiselle ovat pddoman puute, haluttomuus sitoutumiseen, osaamisen puute,
veneilyn houkuttelemattomuus nykymuodossaan sek& mielekkaiden palvelukonseptien ja
asiakaslahtoisyyden puute alalla (Tekes 2012, 9-11).

Veneiden omistus jakautuu maakunnittain vaestomaaran ja vesistdjen saavutettavuuden
mukaisesti niin, etta eniten veneitda on Uudellamaalla, Varsinais-Suomessa ja Pirkan-
maalla (Askola ym. 2017, 21-23). Veneilyalan kokonaisliikevaihdosta suurin osa (70 pro-

senttia) tulee Etela-Suomesta, minne myds maan purjehdustoiminta on keskittynyt (Huju



ym. 2010a, 58). Veneilyseuroilla on merkittava asema alan jarjestaytymisessa seka fyysi-
sen ja sosiaalisen aktiivisuuden kannustajana. Seuroissa harrastetaan veneilya laajasti

aina purjehduksesta moottoriveneilyyn ja melontaan. (SPV 2018.)

Venealan keskusliitto Finnboat ry:n (2018, 2—4) mukaan alan muutokseen vaikuttavia teki-
jOitéa ovat niin kansantalouden vaihtelut, elamyshakuisuus ja muut kuluttajakayttaytymisen
trendit, vaeston ikd&ntyminen ja uudet harrastajasukupolvet kuin teknologian kehitys ja
kansainvélinen kauppakin. Veneilyalan tulevaisuuden potentiaalisiksi kohderyhmiksi tun-
nistetaan elamyksié hakevat, palvelukonsepteja vaativat ja joustavista omistusratkaisuista
kiinnostuneet ihmiset (Huju ym. 2010a, 11-15). Jakamistalouden kasvava suosio asettaa
alalle uusia vaatimuksia esimerkiksi jakelukanavien ja toimintamallien suhteen (Finnboat
ry 2018, 3).

2.1.1 Alan erityispiirteita

Kausiluontoisuus ja saavaihtelut ovat huomattavimpia toimintaa rajoittavia ominaispiirteita
veneilyalalle Suomessa. Toisaalta pitenevét syksyt ja leudot talvet tarjoaisivat edellytyksia
kauden venyttamiseen. (Rytkdnen 2017.) Suomen nelja vuodenaikaa aiheuttavat ongel-
mia veneiden nykyaikaisille laitteistoille, niiden ollessa kayttdamattéomina jopa yhdeksan
kuukautta vuodesta (Rajavartiolaitos 2017, 9). Vaikka alkukevaalla, syksylla ja talvellakin
palveluita olisi mahdollista tarjota sek& kuluttaa oikealla varustuksella, kiinnostus venei-
lyyn kesékauden ulkopuolella ei ole tarpeeksi suurta. Tietoisuuden lisddminen kauden ul-
kopuolisista veneilymahdollisuuksista ja palveluntarjoajien johdonmukainen aukioloaikojen
laajentaminen kysynndn mukaan toisivat lisdd mahdollisuuksia alan kehitykselle. (Huju
ym. 2010b, 64; Rytkdnen 2017.)

Monet tahot, kuten Rajavartiolaitos, Merenkulkuhallitus ja Liikenteen turvallisuusvirasto
Trafi valvovat veneilyalaa Suomessa. Kansainvélisten sopimusten ja sdadosten lisaksi
kansalliset lainsaadannét ja asetukset koskevat veneilyda muun muassa merenkulun ja ve-
siliikenteen, tietojen ja tietojarjestelmien, luotsauksen, vaarallisten aineiden kuljetuksen,
meripelastuksen, aluksen, valvonnan, miehityksen, turvallisuustekijoéiden ja ympariston
osalta (Trafi 2018a). Hajautuneet veneilyn sdannét, rajoitukset ja kiellot pyritdan kokoa-
maan yhteen lakiin vuoden 2018 aikana (Tenhunen 2017). Lisaksi veneen vuokraus- ja

palveluliiketoiminnan harjoittamista koskevat omat saadoksensa (Trafi 2016a).

Veneilyharrastuksen aloittamiseksi vaaditaan taitoja ja tietamystd, jotta veneilyn parissa
kyetaan kokemaan elamyksié turvallisesti ja itsevarmasti toimien (Rajavartiolaitos 2017,

7). Veneilijan tarvitsemia taitoja ovat suunnitelmallisuus, varusteiden tuntemus ja oikea



kaytto, vaistamissaantojen ja merenkulun merkkien tuntemus seka tehokas toiminta hata-
tilanteessa (Trafi). Vaadittavien turvallisuusvarusteiden on oltava kunnossa ja aina ve-
neessa mukana. Veneen saanndllinen katsastus ja huolto edesauttavat turvallista kulkua
vesilla. (Trafi 2016b.) Alan turvallisuustaso on Askolan ym. (2017, 63—64) mukaan viime
vuosina parantunut, mutta kehityskohteitakin on noussut esille. Esimerkiksi harrastajien
asenteisiin turvallisuustekij6itd kohtaan ja inhimillisiin syihin on keskityttava, jotta onnetto-
muuksien maaraa saataisiin edelleen kutistettua (Askola ym. 2017, 63). Veneilijdille ja sel-
laisiksi tavoitteleville on olemassa useita koulutuksia seka patevyyksia, joita vaaditaan

muun muassa vuokravenetoiminnan harjoittamiseksi (Trafi 2016c¢; Trafi 2018b).

2.1.2 Saaristomatkailu ja merellinen Helsinki

Matkailun nékodkulmasta suomalaisen veneilyn vetovoimaisuus liittyy vahvasti puhtaisiin
vesistdihin ja autenttiseen luontoon (SPV 2017; Team Finland 2015, 2). Finpron ja Visit
Finlandin Merellinen saaristo -hankkeessa selvitettiin saaristomatkailun kohderyhmia ja
jakelukanavia, tutkittiin vetovoimatekijoita ja tarkasteltiin benchmarkingin keinoin kansain-
valisia konsepteja. Hankkeen tarkoituksena on kansainvalistaa saaristomatkailun tarjontaa

seka kehittaa alueellisia yhteistydmalleja. (Visit Finland 2015.)

Saaristomatkailun kehittdmisen tarkeimmiksi tehtaviksi tunnistettiin alueiden tunnettuuden
kasvattaminen, saavutettavuuden edistdminen ja palveluiden paketoiminen ulkomaisille
matkanjarjestajille (Team Finland 2015, 32—-33). Merellisen saariston elementit kuten saa-
riston elamantapa, kalliorannat, kylat, kansallispuistot ja majakat kiinnostavat Team Fin-
landin asiakastutkimuksen (2015, 18) mukaan keski-Euroopasta Suomeen saapuvia mat-
kailijoita. Teemallisen markkinoinnin keinoin pyritd&n alueen tunnettuuden lisdéamiseen.
Inspiroivaan markkinointiviestintdan internetissa tulee erityisesti kiinnittdd huomiota, silla
matkailijoiden kiinnostus syntyy ja kasvaa usein internetin valityksella. (Team Finland
2015, 12; 30.) Visit Finlandin (2018) matkailijasivuilla onkin saaristolle oma kohdesivunsa,
jolla alueita ja niiden palveluita esitellaan ja markkinoidaan kuvin, tarinoin ja artikkelien

avulla.

Helsingin kaupungin (2018a) Merellinen strategia pyrkii padkaupunkiseudulla kasvatta-
maan merellisyyden osuutta alueen vetovoimatekijana. Strategian tavoitteena on niin pai-
kallisten kuin matkailijoidenkin virkistysmahdollisuuksien lisaéaminen, tapahtumien edista-
minen, palveluiden kehittdminen ja saavutettavuuden parantaminen (Helsingin kaupunki
2018a). Merellisten palveluiden ja tuotteiden kehittdmiseksi Helsingin kaupunki pyysi ja
sai ehdotuksia yrittgjilta, vierailijoilta ja asukkailta. Yhteistyon lisddmiseksi perustetaan

merellisten yrittdjien verkosto, jonka on maara tavata sdanndallisesti. (Helsingin kaupunki



2018b.) Veneilypalveluilla on mahdollisuus olla osana edistamassa Suomen ja Helsingin

saaristo- ja merellistd matkailua.

2.2 Esimerkkeja veneilytuotteista

Scandinavian Yachters, Experience Bergen from the fjord: Norjan Bergenissa jarjestettava
kaupungin esittelykierros vesiltd yhdistaa nahtavyydet ja paikalliset tarinat elamyksellisella
veneretkelld. Asiakkaan kiinnostus heratetaan houkuttelevalla, tarpeeksi lyhyelld ja yti-
mekkaalla videolla, josta kdy selvaksi mita on odotettavissa. Tuotteen kuvaussivulla on
selked kertomus retken kulusta ja muun muassa maininta tarpeellisista varusteista saa-
vaihteluiden varalta. Yritys tekee yhteistyota kaupungin matkailutoimiston kanssa; Bergen

Card -kortilla saa alennuksen retkesta. (Fjord Norway.)

Arctic Explorer, Icebreaker Cruise: Kahden tunnin risteily jaAanmurtajalla, minka aikana
kuullaan jaanmurtajan toiminnasta ja paikallisten elamasta Pitedssa, on kuvattu selkeasti
tuotesivulla aluksen teknisista tiedoista retken kohokohtiin. Oheispalvelut, kuten mahdolli-
suus uida lampoOpuvussa jaisessa meressa, on myos esitelty. Asiakaspolun sujuvuus ja
palvelun saavutettavuus on huomioitu luettelemalla etaisyyksia laheisista kohteista ja
mahdollisuudella tilata kuljetus suoraan hotellilta jadnmurtajalle. Runsas kuvagalleria ja
vastaukset usein kysyttyihin kysymyksiin tukevat asiakkaan ostopaatoksen tekemista.

(Arctic Explorer Icebreaker; Westergren 2015.)

Stockholm Adventures, A full day sailing in the Stockholm archipelago: Purjehdusretki
Tukholman saaristossa pienessa ryhmassa tarjoaa paikallisia kokemuksia ja esimerkiksi
perinteista ruotsalaista ruokaa asiakkaiden valitsemassa saaressa. Asiakkaat saavat halu-
tessaan kipparin ohjauksessa osallistua purjehtimiseen. Retken voi toteuttaa joko puolen

paivan, paivan tai yli yon kestavana. (Stockholm Adventures.)

The Yacht Week, Italy Sicily Route: Lahinn& nuorille seikkailunhaluisille matkailijoille suun-
nattu konsepti, jossa 10—30 purjevenetta lahtee yhteiselle kiertomatkalle Valimeren kohtei-
siin. Sosiaalisille ja energisille seikkalilijoille sopivat purjehdukset sisaltavat yhteisia aktivi-
teetteja ja juhlia. Yhteisollisyys on tarkedssa osassa matkoilla. (The Yacht Week 2018.)
Vaihtoehto rauhallisempaa matkailua suosiville on yrityksen tarjoama Italian reitti, joka
etenee maltillisesti ja siséltda muista reiteista poiketen enemman kulttuuripainotteisia néh-
tavyyksia ja tekemista. Yritys turvautuu visuaalisuuteen markkinoinnissa ja vetoaa potenti-
aalisten asiakkaiden seikkailunhaluun kertomuksilla aikaisemmista purjehduksista. (The
Yacht Week.)



Yhteista edella esitellyille veneilytuotteille on paketoitu, mutta raataloitavissa oleva tar-
jonta, selked kuvaus palvelusta taydennettyna laadukkailla kuvilla ja videailla, elamykselli-
syys ja tarinat. Esimerkiksi The Yacht Weekin erilaiset tuotteet on tarkasti kohdennettu tie-
tyille asiakasryhmille, joiden tarpeet ja odotukset pyritdédn ottamaan huomioon jo ennen
matkan varaamista. Kaikki esitellyt tuotteet erottuvat kilpailevien yritysten tarjonnasta ja
ovat kohdennettu matkailijoille, suurimmaksi osaksi erityisesti ulkomailta saapuville. Pai-
kallisuuden sisallyttaminen osaksi kokemusta on tavalla tai toisella mukana jokaisessa
tuotteessa.



3 Palveluiden kehittamisen malleja

Palveluiden kehittamisen tueksi on olemassa lukuisia malleja, joista tuoteoppaan luomi-
sen pohjaksi sopivat palvelumuotoilu ja tuotteistaminen. Molemmat ovat asiakaslahtoisia
kehittamistapoja, joiden prosesseja mukaillen palveluntarjoajat voivat luoda aineettomista
palveluistaan asiakkaiden tarpeisiin vastaava, konkretisoituja, kannattavia ja kilpailijoista
erottuvia palvelutuotteita. Palvelumuotoilu on laajempi kayttdjalahtéinen osaamisala, kun
taas tuotteistaminen eraanlaisena tytkaluna keskittyy palvelun kuvaamiseen ja toiminnan

kannattavuuden varmistamiseen.

3.1 Palvelumuotoilu

Koivisto (2007, 10) kuvaa palvelumuotoilun olevan innovatiivinen palveluiden kehittdmisen
malli, jonka ytimessa on palveluiden innovoiminen ja kehittdminen muotoiluldhtdisia meto-
deja hyddyntaen. Tavoitteena on suunnitella johdonmukainen palvelukokemus kehitta-
malla sen eri vaiheisiin sijoittuvia aineellisia ja aineettomia elementteja. (Koivisto 2007,
64-65.) Tuulaniemi (2011, 66) luonnehtii palvelumuotoilua osaamisalaksi, joka on synty-
nyt olemassa olevien teorioiden ja kehittdmistapojen yhdistamisesta uudenlaisella tavalla.
Palvelumuotoilun synnyn taustalla ovat kulttuuriset, taloudelliset ja sosiaaliset muutokset,
joiden mukana ala myds kehittyy ja kasvaa. Alan keskeisimpié elementteja ovat ihmiset —
asiakas seka henkilokunta, palvelupolku siséltden palvelutuokiot ja kontaktipisteet ja pal-
velumuotoiluprosessin kautta palvelun tekeminen tavalla tai toisella nakyvaksi. (Tuula-
niemi 2011, 71-81.)

Palveluiden kehittamisen keskiossé on asiakas ja asiakasymmarrys. Kun palveluiden ke-
hittaja ymmartaa asiakkaan todelliset tarpeet, odotukset sek& arvon muodostumisen, voi-
daan luoda ja entisestaén kehittaa naihin tarpeisiin ja odotuksiin vastaavia laadukkaita
palvelutuotteita. (Leppéanen & Lepistd 2018, 6; Tuulaniemi 2011, 71-72.) Muotoilun tuoma
lisdarvo palveluiden kehittamiseen liittyykin erityisesti sen proaktiivisuuteen eli ennakoi-
vuuteen. Kehitystyota ennakoivalla otteella tekemalla pystytdan vastata asiakkaan piile-
viinkin tarpeisiin. (Tuulaniemi 2011, 72-73.) Palvelumuotoilussa otetaan huomioon liséksi
palveluntarjoajan tarpeet pyrkimalla kehittamaan tuloksellisia ja tehokkaita palveluita, jotka
erottuvat muista (Koivisto 2007, 69). Myds Reason, Lgvlie ja Flu (2016, 13-15) korostavat
asiakaslahtoista kehittdmista ja tarkastelevat palvelumuotoilun alaa asiakkaan, organisaa-
tion ja liiketoiminnan nakdkulmista. Palvelumuotoilussa tavoitteena on ottaa asiakas aktii-
viseksi osallistujaksi kehittdmisprosessiin — talldin kyetaan sailyttamaan "outside-in” per-

spektiivi ja asiakkaiden todelliset tarpeet kehittdmisen ytimessé (Reason ym. 2016, 17).



Palvelupolku kuvaa asiakkaan kulun palveluprosessin lapi aika-akselilla ottaen huomioon
asiakaskokemuksen polun eri vaiheissa, joita kutsutaan palvelutuokioiksi. Palvelutuoki-
ossa asiakas on yhteydessa palveluun useiden kontaktipisteiden valityksella. (Tuulaniemi
2011, 78-81.) Palvelupolkuja ennakoidessa ja suunniteltaessa tulee huomioida asiakkai-
den yksildllisyys ja kontaktipisteiden moninaisuus — esimerkiksi lentomatkaa varatessa
yksi asioi internetissa luoden huomattavasti eridvan polun verrattuna matkatoimiston
kautta lentoliput varanneeseen asiakkaaseen. Jakelukanavan ja muiden palvelukokemuk-
seen liittyvien valintojen liséksi yksilon henkildkohtaiset merkitykset, arvot ja odotukset
muodostavat jokaisen polusta erilaisen. (Koivisto 2007, 67.) On huomioitava, etta palvelu-
polku alkaa jo ennen varsinaista palvelutapahtumaa ja ulottuu pitkallekin tapahtuman jal-
keiseen aikaan (Reason ym. 2016, 18). Palvelupolkujen ennakoinnin ja analysoinnin tar-
koituksena on mahdollistaa palvelun joustavuus ja raataldiminen, auttaa suunnittelemaan
palveluita erilaisille kohderyhmille sek&a osoittaa kontaktipisteiden valiset vuorovaikutus-
suhteet (Reason ym. 2016, 28—29).

Kontaktipisteilla tarkoitetaan kaikkia niita tapoja, joilla asiakas kokee ja aistii palvelun.
Kontaktipisteet jaetaan neljadn kategoriaan: ihmiset, ymparisttt, esineet ja toimintatavat.
Ihmiset ovat yksi tarkeimmista kontaktipisteista palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla, silla
asiakaspalvelijan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus vaikuttaa olennaisesti palvelukoke-
muksen onnistumiseen. Palvelumuotoilussa ihmiskontaktipisteita hallitaan luomalla henki-
|0stolle selkeat roolit ja toiminta- seka kayttaytymismallit. (Tuulaniemi 2011, 80-83.) Ym-
paristot ohjaavat asiakkaan kayttaytymista ja vaikuttavat palveluntarjoajasta valittyvaan
mielikuvaan ja asiakkaan tunnetilaan palvelua kuluttaessa. Fyysisten ymparistojen lisaksi
kotisivut, sosiaalinen media ja puhelin siséltyvat ymparistékontaktipisteisiin. Aistein havait-
taviin ymparistéelementteihin tulee kiinnittaa erityista huomiota yhtenaisen palvelukoke-
muksen varmistamiseksi. (Koivisto 2007, 66.) Kontaktipisteina esineet ovat palvelun kulut-
tamisen mahdollistavia (ruokailuvalineet), todisteita kayttdoikeudesta palveluun (pankki-
kortti, lentolippu) tai palvelun tuotantoon tarvittavia (kassakone) fyysisia asioita. Toiminta-
tapoihin kuuluvat henkildstdlle viestittavat kayttaytymismallit ja -ohjeistukset, rutiinit seka

palvelutuotannon prosessit. (Tuulaniemi 2011, 83.)

3.1.1 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilun tavoitteena on tayttaa liiketoiminnan ja asiakkaan tarpeet sekéa odotuk-
set luomalla ideoita ja konsepteja tuloksellisuuden, tehokkuuden, erottuvuuden, hyodylli-
syyden, kaytettavyyden, johdonmukaisuuden seké haluttavuuden maareet huomioiden.

Néaisté ideoista ja konsepteista syntyy suunnittelun, tuotannon ja arvioinnin prosessien ja



metodien kautta menestyvia palvelutuotteita. (Tuulaniemi 2011, 103—-104.) Kuvio 1 ha-
vainnollistaa lilketoiminnan nékokulman ja asiakasnakokulman yhdistamisen menestyvan
palvelutuotteen kehittamisessa.

Ideat ja konseptit

Tuloksellisuus

Liiketoiminnan Tehokkuus

nakoékulma
Erottuvuus .
Hyadvili - . MENESTYVA
Pl N PALVELUTUOTE
Kaytettavyys

f\s!.akas- Johdonmukaisuus s — —

nakoékulma
Haluttavuus —_ >

Ideat ja konseptit

Kuvio 1. Menestyvan palvelutuotteen suunnittelu (Tuulaniemi 2011, 103)

Tarkeitd piirteita palvelumuotoiluprosessissa ovat vuorovaikutteisuus ja asiakaslahtéinen
kehittdminen (Koivisto 2007, 72). Jatkuva dialogi asiakkaan kanssa koko prosessin lapi
tuo asiakaslahtdisyyden todelliseksi osaksi kehittdmista (Toskovic 8.12.2017). Palvelu-
muotoiluprosessi noudattaa luovan ongelmanratkaisun periaatteita ja muotoiluosaamisen
mukaisesti keskittyy asiakasymmarrykseen, ideointiin ja konseptointiin (Reason ym. 2016,
15). Tuulaniemen (2011, 126-127) mukaan prosessi jakautuu viiteen osaan: méaarittely,
tutkimus, suunnittelu, tuotanto ja arviointi. Moritz (2005, 122-123) jakaa palvelumuotoilu-
prosessin tehtavat kuuteen kategoriaan. Naiden kategorioiden alle lukeutuu kussakin pro-
sessin vaiheessa hyddynnettavid tyokaluja ja kehittémismetodeja. Moritzin palvelumuotoi-

luprosessin vaiheet ovat ymmarra, pohdi, kehité, seulo, selita ja toteuta (Kuvio 2).
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Ymmarra

asiakastutkimus, kontekstit, oppiminen

Pohdi

strategiset toimenpiteet, suunnitelma

Kehita

innovointi, konseptointi, etsi ratkaisuja

Seulo

arvioi ja valitse parhaatideat

Selita

konseptien konkretisointi, mahdollisuudet

implementointi, ohjeistukset

Kuvio 2. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet (Moritz 2005, 123)

Moritzin palvelumuotoiluprosessin mallissa jokaisella vaiheella on méaaratty tavoite. En-
simmaisessa vaiheessa tavoitteena on tutkimuksen kautta ymmartaa asiakkaiden ja mui-
den sidosryhmien tarpeita, toiveita, motiiveja ja konteksteja. "Ymmarra” -vaiheessa luo-
daan suuntaviivat prosessille asiakasymmarryksen pohjalta. (Moritz 2005, 124-126.)
Tuulaniemen (2011, 127-129) ndkokulma ottaa huomioon ulkoistetun palvelumuotoilijan
taustatyon ennen prosessin aloittamista ja "Maarittely” -vaiheessa pyritaankin muotoile-
maan prosessin tavoitteet tutustumalla organisaatioon ja ymmartamalla palveluntuottajan
padmaarat. Palvelumuotoilualan ammattilaiset toimivat usein osaamistaan yrityksille myy-
vissa palvelumuotoilutoimistoissa, jolloin edellda mainittu vaihe on kriittinen prosessin sau-

mattoman kulun varmistamiseksi.

Moritzin (2005, 123) ja Tuulaniemen (2011, 127) ehdottamat mallit suunnitteluprosessin
vaiheista etenevat samalla tavalla, suurimmat erot ovat painotuksissa ja toimenpiteiden
vaihtelevassa yhdistamisesséa. Taustatutkimuksen jalkeen luodaan strategia ja suunnitel-
mat sen toteuttamiseksi seka innovoidaan vapaasti vaihtoehtoisia ratkaisuja ja konsepteja
(Tuulaniemi 2011, 128; Moritz 2005, 128). Seuraavaksi arvioidaan luotuja konsepteja ja
valitaan toimivimmat ideat jatkokehitykseen, pilotointiin ja lanseeraukseen. Tavoitteena on

myo6s maarittad mittarit palvelulle, rajata kohderyhmia ja suunnitella mahdollisia palvelu-
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polkuja. Ennen palvelun julkista lanseerausta konsepti tulee konkretisoida ja esittaa selke-
assa muodossa henkildstolle selittden kaikille osapuolille uuteen palveluun liittyvat roolit
seka yksildiden vastuut ja tehtavat. Tassa vaiheessa prosessia luodaan palvelukuvaus ja
kartoitetaan palvelun tuottamiseen tarvittavat resurssit tarkasti. (Moritz 2005, 132-143;
Tuulaniemi 2011, 128-131.)

Palvelun implementointi- ja lanseerausvaiheessa tarkennetaan ansaintamalleja, luodaan
ohjeistus henkilostolle ja keskitytd&n yksityiskohtien hiomiseen. Tarkeimpé&na toimenpi-
teend on palvelun lanseeraus markkinoille ottaen huomioon kontaktipisteet ja siséiset pro-
sessit. Molemmissa malleissa huomioidaan jatkuvan kehityksen seka laadun mittaamisen
tarkeys. Tuulaniemen ehdottamassa prosessin mallissa on oma osionsa arvioinnille, joka
siséltda asiakaskokemuksen seka liiketoiminnan kannattavuuden nakokulmat. (Moritz
2005, 144-149; Tuulaniemi 2011, 130-131.)

3.1.2 Palvelumuotoilun hyddyntaminen matkailualalla

Palvelun ja palvelukokemuksen merkitystd matkailualalla ei voi vahatelld; asiakaslahtoi-
nen palveluiden kehittdminen on valttamattémyys matkailualalla menestykseen tahtaa-
vélle palveluntarjoajalle. (Siller & Zehrer 2016, 261.) Talla kokemus- ja elamyspainottei-
sella alalla erityisesti asiakkaiden kokema palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys luovat kil-
pailukykya. Matkailupalvelun kuluttamiseen liittyy runsain maarin kontaktipisteité niin en-
nen palvelun kuluttamista, sen aikana kuin sen jalkeenkin. (Stickdorn & Zehrer 2009, 2—
3.) Palveluntarjoajan onkin tarke&aé suunnitella, analysoida ja arvioida erilaisia palvelupol-
kuja ottaen huomioon palvelun esi- ja jalkiaktiviteetit ja niiden aikana koettujen kontaktipis-
teiden vaikutus kokonaisuuteen (Leppénen & Lepistd 2018, 11-12; Tuulaniemi 2011,
267-269). Palvelumuotoilun konkreettinen ja kokeileva seka jatkuvuutta painottava ote ke-
hittamiseen on omiaan muutosherkalle ja nopeasti kasvavalle matkailualalle (Innanen
2018).

Matkailupalveluita kayttavat asiakkaat eivat ole enaa vain kuluttajia, vaan osallistuvat pal-
velun tuotantoon seka yrityksen brandimielikuvan luomiseen jakamalla arvioita ja koke-
muksia vertaisilleen sosiaalisen median valityksella (Stickdorn & Zehrer 2009, 2-8). Usein
matkailupalvelu varataan ja maksetaan ennen kuluttamista, joten asiakkaan on luotettava
saatavilla oleviin ennakkotietoihin ja muiden kokemuksiin palvelusta ja sen laadusta (Siller
& Zehrer 2016, 264). Palvelun on oltava yhdenmukainen ja korkealaatuinen tayttadkseen
tai jopa ylittadkseen ndma esiaktiviteettien aikana syntyneet asiakkaan odotukset. Asiak-
kaan toiminta palvelun jalkeen voi osaltaan vaikuttaa seuraavan asiakkaan paatoksente-

koprosessiin sekd odotuksiin. (Tuulaniemi 2011, 267—-269.)
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Palvelumuotailu tarjoaa tydkaluja ja ndkemysta tarkeimpien kontaktipisteiden tunnistami-
seen ja palvelukokemuksen laadun kohentamiseen kaikissa palvelupolun vaiheissa. Li-
saksi palvelumuotoilun metodeja (visualisointi, blueprint, prototypointi, palvelupolku ja
kontaktipisteet seka laadun mittarit) voidaan hyddyntdd monimutkaisen ja verkostomaisen
matkailupalvelun mallintamiseen ja kehittamiseen. (Tuulaniemi 2011, 270.) Palvelumuotoi-
lun keinoin matkailupalvelun tarkastelu asiakkaan nakdkulmasta seké siirtyminen yhteis-
kehittdmiseen ja asiakkaan vahvaan osallistamiseen johtavat parhaimmillaan yrityksen kir-

kastuneeseen padamaaraén seka toiminta-ajatuksen hioutumiseen (Hamalainen 2012, 29).

3.2 Tuotteistaminen

Kuten palvelumuotoilussa, myos tuotteistamisessa asiakaslahtdisyys on kehittémista oh-
jaava voima, kuitenkaan lilketoiminnan tavoitteita unohtamatta (Tonder 2013, 12). Tonde-
rin (2013, 13-15) mukaan tuotteistamisen maaritelma riippuu tuotteistamisen kohteesta;
palveluita tuotteistaessa yhdistetdéan aineettoman osaamisen ja suorittamisen kehittdmi-
nen vakiomuotoisen tuotteen muodostamiseen, kun fyysisen tuotteen kehittamisprosessi
keskittyy luonnollisesti enemman aineellisiin elementteihin. Palveluiden tuotteistaminen on
haastavaa juuri palvelun erityispiirteiden vuoksi; palvelu on aineeton, nakymaton aktivi-
teettien, tapahtumien ja kokemusten sarja, joka perustuu vuorovaikutukseen palveluntar-
joajan ja asiakkaan valilla (Grénroos 2007, 53-55). Harkénen, Tolonen & Haapasalo
(2017, 948) ovat tutkimuksessaan kartoittaneet palveluiden tuotteistamisen keskeiset ele-
mentit, joita ovat

— asiakaslahtoisyys

— palveluprosessien selkeyttdminen ja dokumentointi

— tybskentelytapojen kuvaaminen ja dokumentointi

— palvelutarjonnan maarittely ja ydin-, tuki-, seka lisdpalveluiden arviointi

— palveluiden pilkkominen moduuleihin

— palveluiden blueprinttaus

— asiakkaiden arvonmuodostumisen, markkinapotentiaalin, resurssien ja kilpailun arvi-
ointi

— tuotteistettujen palveluiden pilotointi.

Edella mainitut elementit toistuvat erilaisissa tuotteistamisprosessin malleissa ja kiteytta-
vat tuotteistamisen olemuksen. Tuotteistamisen tavoitteena on kaupallistaa palvelu- ja
tuoteideat myytaviksi kokonaisuuksiksi ja lisata yrityksen kannattavuutta. Asiakasnakokul-
masta korostuvat palvelun saavutettavuus ja ostamisen helppous. Koska palveluiden kes-
kibssa on ihminen, tuotteistamisen padmaarana on lisata ja helpottaa kommunikointia

seka luoda ymmarrysta palveluista ja tuotteista kaikissa yrityksen sidosryhmissa. Tuotteis-
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tamisen tuloksena syntyy houkutteleva, dokumentoitu, tasalaatuinen, toistettava ja jatko-
kehitettavissa oleva palvelutuote. (Tonder 2013, 16—17; Tuominen, Jarvi, Lehtonen, Valta-
nen & Martinsuo 2015, 9-11.)

Vaikka tuotteistaminen assosioidaan toisinaan léhes standardisoinnin synonyymiksi, tuot-
teistamisprosessin aikana ei saa unohtaa raataléinnin merkitysta palvelutuotteen ominai-
suutena. Prosessissa tulee l6ytaa tasapaino vakioinnin ja personoinnin vélille. Palvelun on
oltava helposti toistettavissa tasalaatuisena, kuitenkin asiakkaan yksil6llisia toiveita ja tar-
peita mukaillen. (Tuominen ym. 2015, 5-6; Maijala 7.12.2017.) Ydin-, tuki- ja lisapalvelui-
den tarkka analysointi ja tarkeimpien elementtien tunnistaminen asiakaspolun kannalta
auttaa selkeyttdmaan sen, mika on toistettavissa jokaisen asiakkaan kohdalla ja mitk&a

osat taas ovat raataloitavissa tilanteen mukaan (Harkénen ym. 2017, 951).

Tuotteistaminen kasittda kaksi ulottuvuutta: ulkoisen ja sisdisen tuotteistamisen. Ulkoisen
tuotteistamisen kohderyhmana on asiakkaat ja padmaarana asiakkaille ndkyvien osien ke-
hittdminen ja kuvaaminen. Siséiseen tuotteistamiseen kuuluu yrityksen sisdisten proses-
sien ja toimintatapojen maarittaminen seka vastuunjako. (Tuominen ym. 2015, 5-6.) Sel-
keat vastuualueet ja tyotehtavat yhdessa toimivien sisdisten prosessien kanssa lisaavat
tehokkuutta ja vapauttavat resursseja luovempiin tyétehtaviin suorittavan tydn ohella. Kun
palveluprosessi seka sen eri vaiheisiin liittyvat tyotehtavat on dokumentoitu riittavan seik-
kaperéisesti, myds henkildston rekrytointi, perehdytys ja koulutus helpottuvat, ja yrityksen
sisdinen niin sanottu hiljainen tieto saadaan valjastettua hyotykayttoon. (Harkénen ym.
2017, 949-950.)

3.2.1 Palvelusta tuotteeksi

Tuotteistamisen osatavoitteena on tehda aineettomasta palvelulupauksesta tavalla tai toi-
sella nékyva. Palvelutarjonnan selkeyttaminen sisaisesti ja ulkoisesti auttaa ymmarta-
ma&an prosesseja ja niiden suhteita toisiinsa. Usein tuotteistamisessa kaytetaan hyodyksi
palvelun blueprinttausta, joka osoittaa sidosryhmien, prosessien ja tyétehtavien linkittymi-
sen seka toimenpiteiden vaikutuksen kokonaisuuteen. Palvelun blueprint esittaa palvelun
tuotantoprosessin eri vaiheiden keskeiset aktiviteetit niin asiakkaan kuin henkildsténkin

nakokulmasta kuvan tai kaavion muodossa. (Harkénen ym. 2017, 958; Tonder 2013, 97.)

Palveluntarjoajan kilpailukyky kasvaa ja asiakkaan ostamisen kynnys madaltuu tekemalla
palvelusta ndkyva esimerkiksi palvelutodisteiden avulla (Tuulaniemi 2011, 91-92). Palve-
lutodisteiksi kutsutaan palvelun tuottamiseen, kuluttamiseen tai kommunikaatioon tarvitta-

via tavaroita, kuten ohjelmalehtiset, paasyliput, pukeutuminen ja internetsivut, seka niitéa
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asioita, jotka asiakas voi aistia palveluprosessin aikana ymparistossaéan, kuten kyltit, ka-
lusteet, tuoksut ja ldmpdtila (Tuulaniemi 2011, 92). Palvelutodisteet kytkeytyvat elamyk-
sellisyyteen ja vaikuttavat siihen, millaiseksi asiakas kokee palvelun kokonaislaadun.

Palvelutodisteet tukevat palveluntarjoajan antamaa asiakaslupausta. Asiakaslupaus kom-
munikoi asiakkaalle palvelusta syntyvan hyodyn ja lisdarvon ja on syy siihen, miksi asia-
kas ylipdataan haluaa ostaa kyseisen palveluntarjoajan palveluja. Lupaus on pystyttava
lunastamaan ja palveluntarjoajan taytyy sitoutua lupaukseen pitaékseen ylla palvelun kor-
kean laatutason. Asiakaslupaus siséltaa keskeisimmat tiedot tuotteesta, ja sen tulisi olla
seka realistinen, etta kilpailijoista erottuva. (Tonder 2013, 59-62.) Seikkoja, jotka ma&aritta-
vat asiakaslupauksen luotettavuuden ovat muun muassa palvelun ulkoasu ja ympaéristo,
kaytettavyys ja konkreettisuus, brandimielikuva, koettu turvallisuuden taso, muiden jaka-
mat suositukset ja arviot seka palveluntarjoajan antamat tiedot palvelusta. Ennakko-odo-
tusten ja palvelukokemusten suhde vaikuttaa koettuun laatuun ja siihen, koetaanko pal-
velu hyodyllisena ja arvoa tuottavana vai ei. (Tonder 2013, 64; Gronroos 2007,

76-77.)

3.2.2 Tuotteistamisprosessi

Tuomisen ym. (2015, 10—-11) mukaan on olemassa erilaisia tapoja toteuttaa tuotteistamis-
prosessi. Perinteinen lineaarisesti vaiheesta toiseen eteneva tuotteistamisprosessi on ylei-
sin tapa, jossa hyodynnetaan projektihallinnan menetelmia. Kun palvelu halutaan saada
nopealla aikataululla tuotantoon ja myyntiin, hyddynnetaan ketteraa tuotteistamisproses-
sia, jossa palvelutuote lanseerataan asiakkaille jo prosessin aikana ja jatkokehitys toteute-
taan palvelun ollessa markkinoilla. Iteratiivisessa tuotteistamisprosessin mallissa on keski-
0ssé palvelun vaiheittainen tuotteistaminen, joustavuus ja jatkuva kehitys. (Tuominen ym.
2015, 10-11.)

Tonderin (2013, 12—-13) prosessimalli (Kuvio 3) perustuu kahteen tuotteistamisen paata-
voitteista: myynnin edistamiseen ja tuotannon kehittdmiseen. Malli on kehitetty palvele-
maan erityisesti matkailualan toimijoita. Tuotteistamisen tydkalut kulkevat lineaarisesti vai-
heiden mukana aina idean luomisesta tyoohjeiden maarittdmiseen saakka. Innovaatiopro-
sessi alkaa idean kehittamisesta, etenee seuraavaksi sen arviointiin ja analysointiin ja
paatyy tuotantoprosessiin. (Tonder 2013, 12.) Raakaldea Oy:n (2012, 44-46) laatima
tuotteistamismalli etenee tuotteen perustietojen maarittelysta useiden toimenpiteiden ja
tehtavien kautta myynnin, markkinoinnin ja viestinnan pohdintaan. Mallin mukaan aluksi

maaritellaan tuotteen perustiedot, toteuttajat, aikataulu ja ajankayttd, tuotantosuunnitelma
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seka asiakassegmentit, sisaltd, tarinat ja ymparistoseikat. Seuraavaksi tuoteidea pilotoi-
daan ja arvioidaan. Lopuksi pohditaan tuotteen jatkokehitysté ja asiakaspalautteen keréaa-
mista seka luodaan suunnitelma hinnoittelun, markkinoinnin ja myynnin suorittamiseksi.
(Raakaldea Oy 2012, 20-39.)

Tuotteistamisen Idean Asiakas- Asiakas- Konsep- Blue- Vaatimus- e
= : ¥ Sy g s Tybohjeet
tyokalut luominen ryhmat lupaus tointi printtaus madrittely
Prosessinvaiheet MYYNNIN EDISTAMINEN TUOTANNON KEHITTAMINEN
Innovaatio-
) Idean kehittdminen Idean arviointi ja analyysi Tuotantoprosessi
prosessi

Kuvio 3. Palvelun tuotteistamisen prosessit, vaiheet ja tyokalut (Tonder 2013, 12)

Tuotteistamisen tydkalujen ja toimenpiteiden mukaan eteneva prosessi alkaa idean luomi-
sesta, jonka tavoitteena on tunnistaa markkinoiden potentiaali ja toimintaymparistén muu-
tosten (globaalit megatrendit, talous, politiikka, sosiokulttuuriset tekijat, demografia, tekno-
logia, ymparistokysymys) vaikutukset toimialan kehitykseen (Tonder 2013, 21-23). Seu-
raavaksi tutkitaan millaisia tarpeita, ongelmia tai haluja asiakkailla on, maaritellaén asia-
kassegmentit ja pohditaan mahdollisia jakelukanavia (Tonder 2013, 39). Asiakaslupauk-
sen muotoilu on ensimmainen askel kohti konkreettista toimintaa, silla se ohjaa osaltaan
asiakkaiden odotuksia ja asettaa vaatimuksia palveluntarjoajalle. Palvelukonseptin sisal-
I61l& lunastetaan annettu asiakaslupaus. Konseptoinnissa voidaan kayttaa apuna tuote-
korttia, jonka tarkoituksena on koota palvelua koskevat keskeiset tiedot yhteen helposti
kasiteltavaan dokumenttiin. (Tonder 2013, 59-60; 73; 82—-83.)

Tuotteistamisprosessin tuotantoon keskittyvassa osassa ensimmainen vaihe on palvelun
blueprintin luominen eli palvelun vaiheiden, palveluympariston ja tuotantoketjun tasojen
ilmentaminen palvelupolun kulun mukaan kaavion muodossa. Palveluntarjoajan seuraava
askel prosessissa on vaatimusmaarittely, jonka tavoitteena on vakioida palvelun yksittai-
set osat, niin sanotut moduulit, joista asiakkaalle voidaan raatéloida yksildllisiin tarpeisiin
vastaava laadukas palvelutuote. Palvelualalle ominaisen hiljaisen tiedon dokumentointi lu-
keutuu myds vaatimusmaarittelyn vaiheen tarkeaksi paamaaraksi. Tuotteistamisprosessi
kulminoituu tarkkojen tydohjeiden laatimiseen, joiden mukaan palveluprosessia voidaan

toteuttaa. Kaytannossa prosessin aikana tuotetut dokumentit kuten tuotekortti ja blueprint
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esitetaan tyontekijan nakokulmasta niin, etté eri vaiheisiin liittyvat tyétehtavat ovat selke-
asti ymmarrettavissa ja toteutettavissa ohjeiden mukaisesti. (Tonder 2013, 97-101; 103—
104; 106-108; 115-116.)

Tuominen ym. (2015, 11-13) korostavat osallistavan ja asiakaslahtdisen tuotteistamisen
tarkeytta. Asiakkaita ja henkilostta osallistetaan tuotteistamisprosessin vaiheissa ja palve-
lutuotetta testataan kaytannossa, jottei prosessin tuotos jaisi suunnitelman tasolle, vaan
implementointia tapahtuisi jo kehittdmisen aikana. Ymmarrysta prosessin tarpeesta ja ta-
voitteista pyritdan luomaan kaikille osapuolille prosessin alkuvaiheista lahtien. Henkilds-
tosta erityisesti asiakasrajapinnan tyontekijoilta on mahdollista saada merkityksellista da-
taa asiakkaiden toiminnasta ja tarpeista. (Tuominen ym. 2015, 11-14; Leppénen & Le-
pistd 2018, 11 & 14.) Ulkoisten ja sisaisten resurssien tehokas yhdistaminen ja hyédynta-
minen tuotteistamisprosessissa tukee kehittdmistydssé vaadittavaa luovuutta ja innovatii-
visuutta (Giannopoulou, Gryszkiewicz & Barlatier 2014, 38).
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4 Elamystuotanto

Elamystuotanto kytkeytyy elamystalouteen (experience economy), josta Pine ja Gilmore
(1999, 2-5) kayttavat teatterimetaforaa kuvaamaan alaa seké palvelutuotannon ja asiak-
kaalle ndkyvan palvelutuotteen ja -kokemuksen keskinéista suhdetta. Tuulaniemikin
(2011, 76) kayttaa sanaa palvelunayttdmo maarittdmaan sen osan palveluiden kehittami-
sestd, joka nakyy asiakkaalle. Kulissien taakse piiloutuvia palvelutuotantoa ja yrityksen si-
sdisia prosesseja asiakas ei nae (Tuulaniemi 2011, 76—77). Elamystuotannon tarkoituk-
sena on luoda asiakkaille nayttdmo ja lavastaa mieleenpainuva kokemus osallistamalla
asiakkaita palvelun tuotantoon henkilokohtaisella ja elamyksellisella tavalla (Pine & Gil-
more 1999, 12-13). Elamystuotantoa kasiteltdessa asiakkaaseen tai kuluttajaan viitataan
usein nimityksella vieras (guest), sillé asiakas on ikaéan kuin kutsuttu osaksi elamyksen
tuotantoa (Gelter 2007, 32; Tarssanen & Kylanen 2009, 8). Tytn yhtenéisyyden tdhden

tassa luvussa puhutaan kuitenkin asiakkaasta.

4.1 Aineeton kulutus

Elamys on ilmidna jopa palvelua abstraktimpi. EIamys syntyy seké tahdollisista, hallitta-
vissa olevista aistikokemuksista, tunteista ja tuntemuksista, ettd alitajuntaisesta, spontaa-
nista ja hallitsemattomasta kiehtovan ymparistén huomioimisesta (fascination). (Gelter
2007, 29-31.) Elamykseen ja elamyksellisyyteen liittyvat moniaistilliset, mieleenpainuvat
ja kokonaisvaltaiset positiiviset kokemukset (Gelter 2007, 30; Tarssanen & Kylédnen 2009,
10-11). Eldmystalouden synty on seurausta muun muassa "money-rich, time-poor” ilmi-
Ostd, jossa rahan sijaan rajoittava tekija on ajan puute. Vahaisella vapaa-ajalla halutaan
kokea mahdollisimman paljon ja elamyksilla on huomattavan suuri rooli nykyihmisen ela-
man rikastuttamisessa. (Gelter 2007, 34—36.) Lisaantyneen ymparistotietoisuuden ja pirs-
taloituneen vapaa-ajan vuoksi elamyksia ei enda haeta yksinomaan ulkomaanmatkoilta ja
tuntemattomista ymparistoisté, vaan kotimaan asema merkittavana matkailualueena ja
uusien, ikimuistoisten kokemusten tarjoajana kasvaa (Vanttinen 22.3.2018; Jaakkola
2018).

Elamystuotanto pyrkii suunnittelemaan ja tuottamaan elamyksista myytavia tuotteita, jotka
vastaavat asiakkaiden monitahoisiin odotuksiin, tarpeisiin ja haluihin. Elamystuotteella on
kaksi ulottuvuutta; ulkoinen ymparisto ja fyysiset elementit seké asiakkaan sisaiset koke-
mukset. Elamysten tuottajalla on oltava taitoa ja asiantuntemusta vastata odotuksiin niin
ymparistotekijoiden kuin aineettomien elementtienkin osalta. Asiakastuntemus nousee
merkittavaan osaan — kuinka raataloéidyn ja jokaisen yksil6llisesti kokeman asian voi edes

suunnitella etukateen? (Gelter 2007, 37-38.) Tuotteen suunnittelussa voidaan hyddyntaa
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neljaa elamysten kokemiseen vaikuttavaa ominaisuutta: estetiikkaa, eskapismia, opetta-

vaisuutta ja viihdettd. Estetiikan avulla luodaan kutsuva, kiinnostava ja miellyttava ympéa-
ristd, jolla houkutellaan asiakas luokse. Eskapismi mahdollistaa asiakkaan uppoutumisen
tekemiseen ja osallistumisen elamyksen tuotantoon. ElAmyksen aktiivisessa osassa mer-
kityksellisyytta ja lisdarvoa luodaan uuden oppimisella. Viihde kuuluu elamyksen passiivi-
seen osaan, mutta viihdyttamalla asiakasta hanet saadaan jadmaan ja edesautetaan ko-

kemuksen nautinnollisuutta. (Pine & Gilmore 1999, 41-42.)

Elamyskolmio -mallissa (Kuvio 4) elamyksen peruselementit ja kokemisen tasot yhdistyvat
ideaaliseksi elamykseksi, jonka jalkeen asiakas on mahdollisesti jollakin tavalla kokenut
muutoksen. Elamyskolmion tarkoituksena on auttaa I6ytaméaén elamyksellisyyden puut-
teet tuotteissa tai palveluissa ja toimia analysoinnin seké kehittamisen tyokaluna. Elamyk-
sen elementit ovat

— yksilollisyys: tuotteen tai palvelun ainutlaatuisuus seka raataléimismahdollisuudet

— aitous: uskottavuus, kulttuurinen ja eettinen kestavyys

— tarina: sitoo kokonaisuuden yhteen ja luo mielenpainuvan kokemuksen

— moniaistillisuus: aistiarsykkeiden suunnittelu teemaan sopivasti

— kontrasti: kokemus erottuu asiakkaan arjesta ja vapauttaa rajoituksista

— vuorovaikutus: yhteenkuuluvuus elamystuottajan ja muiden asiakkaiden kanssa.
(Tarssanen & Kylanen 2009, 11-14.)

henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen taso
ELAMYS

dlyllinen taso
OPPIMINEN

AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksilollisyys aitous tarina moniaistillisuus  kontrasti  vuorovaikutus

Kuvio 4. Elamyskolmio (Tarssanen & Kylanen 2009, 11)

Kokemuksen tasoja on viisi: motivaatio, fyysinen, alyllinen, emotionaalinen ja henkinen.
Asiakkaan polku kulkee elamyskolmion kannasta kohti karked. Ensimmaisella eli motivaa-
tion tasolla luodaan kiinnostus seké odotukset tuotetta tai palvelua kohtaan. Fyysinen ja

alyllinen taso kytkeytyvat tietoiseen kokemiseen ja uuden oppimiseen, kun taas todellinen
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elamys koetaan emotionaalisella tasolla. Ikimuistoisesta, kaikki elementit siséltavasta ela-
myksesté koituu henkisella tasolla positiivinen, mahdollisesti pysyva muutos asiakkaan

olotilassa, mielialassa tai elaméantavassa. (Tarssanen & Kylanen 2009, 15-16.)

4.2 Palvelun laatutekijat

Palveluiden laadun maarittad asiakkaan kasitys ja kokemus palvelusta. Laatu voidaan
nahda kahden paatekijan summana; mité palveluita asiakkaalle tarjotaan ja milla tavalla.
Puhutaan teknisesta ja funktionaalisesta laadusta. Koetun laadun kokonaisuuteen vaikut-
tavat liséksi yrityksen imago seké asiakkaan odotukset. (Gronroos 2007, 73—75.) Palvelun
kokemiseen vaikuttaa teknisen ja funktionaalisen suorituskyvyn lisaksi vaikuttavuus tuntei-
siin (affective/expressive dimension), joka on yhteydessa elamyksellisyyteen. Tunnereak-
tioilla on muun koetun laadun ohessa vaikutusta myos asiakkaan lojaaliuteen. (Beltagui

& Candi 2018, 918.) Erinomaisessa asiakaskokemuksessa yhdistyvét perustoimintojen
vaivattomuus ja asiakkaan odotusten ylittaminen tai hanen yllattaminen positiivisesti.
Ydinpalvelun on oltava kunnossa, mutta erinomaisen laadun saavuttamiseksi elamykselli-
syytta ei saa unohtaa. (Reason ym. 2016, 50-51.)

Sundbo (2015, 108-109) on tutkinut muutosta palvelun laadun painottamisesta elamyk-
sellisyyden korostamiseen palveluiden mittaamisessa ja arvioimisessa. Elamykset luovat
lisdarvoa palveluita kuluttaville asiakkaille. Sundbo (2015, 113-114) kuitenkin toteaa, etta
talouskriisien seurauksena teolliset arvot ja laadun mittarit (tuottavuus, kulut ja teknologia)
nostavat merkitystaan, ja elamyksellisyyden mittaamisen tulisi kehittya entisestaéan, jotta
elamyksellisyys hyvaksyttaisiin merkittavaksi osaksi tuote- ja palvelukehitystd. Gronroosin
(2007, 124) mukaan laadunhallintaan palvelu- ja elamystuotannossa kuuluvat selkean pal-
velukonseptin kehitys (tuotteistaminen), odotusten hallinta (asiakaslupaus, realistinen ja
tarkka palvelukuvaus), sisainen markkinointi (tuotetietous, toimintaohjeet, roolit) seka fyy-
siset elementit (servicescape eli palvelumaisema). Gelter (2007, 44—46) kuvailee elamys-
ten laatukokemusta monitasoisena ilmiénd, jonka hallitsemisessa tulee ottaa huomioon
aistien, aktiviteettien, vuorovaikutusten, oppimisen ja viihteellisyyden saately seka mah-
dolliset riskit, eettinen nakdkulma, palvelundyttamon lavastaminen ja kulissit, teemallisuus

ja luovuus.

4.3 Veneily elamyksena

Kotimaan matkailu on kasvanut viime vuosina. Eniten kotimaassa matkaillaan kesélla ja
suosituimmat kohdealueet ovat Uusimaa ja Pirkanmaa. (Tilastokeskus 2018.) Lahimatkai-

lun suosio lisda elamyspalveluiden kysyntéa, silla lyhyessa ajassa halutaan kokea mah-
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dollisimman suuria, normaalista arjesta erottuvia elamyksia. Veneilyalan keskusliitto Finn-
boat ry (2018, 3) on havainnut arjen luksuksen trendin ja kertoo ilmién vaikuttavan erityi-
sesti nuorten kulutuskayttaytymiseen. Veneilyala voisi vastata kysyntéan jalostamalla pal-
veluiden elamyksellisia elementteja ottamalla huomioon asiakaspolun vaiheet ja elamyk-

sen kokemisen tasot.

Matkamessuilla 2018 suoritetun pienimuotoisen asiakaskyselyn mukaan tarkeimpia venei-
lypalvelulta odotettuja tekijoitd ovat nautinnollisuus, seura, mukavuus, uniikkius, rentoutu-
minen, luonto ja aktiviteetit (Cao & Pippi 2018, 18-19; 21). Kyselyyn vastaajat olivat suu-
rimmaksi osaksi jokseenkin kokeneita veneilijoitd, mutta mukana oli myds muutama koke-
maton (Cao & Pippi 2018, 3). Nuoremmille vastaajille (20—35-vuotiaat) tarkeimpia ele-
menttejd matkoilla ja elamyksien kokemisessa ovat viihde ja viihtyvyys, uutuus, seura
seka aktiviteetit. Vanhemmat osallistujat (yli 50-vuotiaat) painottivat luonnon, rentoutumi-
sen, saavutettavuuden ja vieraanvaraisuuden merkitysta. (Cao & Pippi 2018, 5-6.) Monet
kyselyssa esiin nousseet teemat liittyvét vahvasti elamysten kokemiseen ja kannustavat-
kin osaltaan lisaédméaan elamyksellisyyden huomioimista veneilypalveluiden kehittami-

sessa.

Elamyskolmiomallin mukaisesti kaikkien elamyksen elementtien toteutuessa, elamys voi
johtaa muutoskokemukseen asiakkaan mielentilassa, fyysisessa olotilassa tai elaméanta-
vassa (Tarssanen & Kylanen 2009, 15-16). Veneilyyn liittyy vahvasti elamyksellisia ele-
mentteja, jotka vaikuttavat jopa ihmisen psyykeen. Purjehtimisen vaikutuksia mielenter-
veyteen on tutkittu niin ltaliassa kuin Englannissakin. Carta ym. (2014, 75) tutkimuksen
mukaan purjehtimisella on positiivisia seurauksia jopa vakavista mielenterveyshairiosta
karsivien psyykelle. Tutkimuksen kohteena olleiden potilaiden itsetunto, mieliala ja yleinen
terveydentila kohenivat huomattavasti purjehduksen myoéta (Carta ym. 2014, 75-77). Eng-
lannissa toimiva kuntoutuspalvelu Sea Sanctuary (2018) on myds todennut purjehduksen
vaikuttavan myonteisesti asiakkaidensa elamanlaatuun. Sea Sanctuary jarjestaa kuntou-
tuskursseja merella purjehtien. Purjehdusten aikana asiakkaat parhaimmillaan oppivat
paljon uutta, kokevat merkityksellisyyttéd maaréatyssa roolissaan aluksella ja tuntevat kuulu-
vansa joukkoon, minka seurauksena heidan elamanlaatunsa paranee. (Sea Sanctuary
2018.) Merella koettu vapaus, purjehduksen tuottamat onnistumisen hetket, yhteenkuulu-
vuus muun miehistdn kanssa, uudet positiiviset aistiarsykkeet tuntemattomassa ymparis-
tossa ja tunne luonnon laheisyydesté olivat Cartan ym. (2014, 77) tutkimuksen mukaan
myonteiseen muutokseen tutkittavien elamassa vaikuttaneita tekijoita. Edella mainituilla

piirteilla on paljon yhteista elamyksen elementtien ja kokemisen tasojen kanssa.
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5 Yritysesittely: Dokk veneilypalvelut

Toimeksiantaja on venevuokrausta ja muita veneilyyn liittyvia palveluita ja tuotteita tar-
joava palveluyritys Dokk. Yritys toimii myynti- ja markkinointikanavana pienille ja keskisuu-
rille veneily-yrityksille sek& veneen vuokrausta tarjoaville yksityishenkil6ille. Kaudella 2018
Dokkin kautta voi vuokrata muun muassa purje-, moottori- ja klassikkoveneita joko koko-
naan omaan kayttoon tai kipparin kanssa, osallistua charterpurjehdukselle tai Hangon Re-
gattaan, lahted saaristopurjehdukselle tai varata kokousristeilyn. Veneilypalveluita on tar-
jolla Helsingissa, Turussa ja Vaasassa. (Dokk 2017; Dokk 2018a.) Yritys ei tydllistd muuta
henkilokuntaa yrityksen omistajan lisaksi. Palveluntarjoajat, joiden tuotteita ja palveluita
Dokkissa myydaéan, eivat ole tydsuhteessa yrityksen kanssa. Keséksi 2018 veneilypalve-
luita tarjoavia yrityksia ja muita tahoja on liittynyt Dokk.fi:hin 13 kappaletta ja tarkastelun
aikaan myynnissa on 21 erilaista palvelua ja tuotetta (Dokk 2018a).

Dokk perustettiin vastaamaan yrittdjan huomioimaan tarpeeseen laadukkaille veneilypal-
veluille Suomessa. Ulkomailta Suomeen saapuvat matkailijat olivat ottaneet yhteyttd Dok-
kin perustajaan Sail in Finland -sivuston valityksella ja tiedustelleet mahdollisuutta vuok-
rata vene tai osallistua purjehdukselle matkansa aikana. Jakamistalouden suosion ja suo-
malaisten yksityisomisteisten veneiden heikon kayttdasteen vuoksi Dokkiin yhdistettiin yk-
sityishenkildiden mahdollisuus hankkia lisatuloja vuokraamalla venettédan. Dokk.fi julkais-
tiin marraskuussa 2015. (Dokk 2015; Sail in Finland 2016.)

Ennen veneilypalvelujen tarjoamista Dokkissa myyjan tulee varmistaa, etta hanen omista-
mallaan veneelldan saa harjoittaa kaupallista toimintaa. Kun veneen ominaisuudet taytta-
vat vuokraveneen vaatimukset ja veneelle suoritetaan vaadittu katsastus, sité voi vuokrata
tai kayttad muutoin kaupallisesti. Veneen kipparilta vaaditaan vuokraveneen kuljettajan
tutkinto, jos tarkoituksena on tarjota kipparoituja palveluita. Vuokravenesaantojen poik-

keuksiin kuuluvia veneité ei tarvitse katsastaa. (Dokk 2018b.)

Yrityksen jakelu- ja markkinointikanavat ovat verkossa, niista téarkeimpéana Dokk.fi, jonne
palveluntarjoajat lataavat tuotteensa ja palvelunsa myyntiin. Sosiaalisessa mediassa yri-
tykselld on omat sivunsa Twitterissé ja Facebookissa. Dokkin toimintaperiaate on yksin-
kertainen; yritykset tai yksityishenkil6t, jotka haluavat vuokrata venettaan tai myyda muita
veneilypalveluita, luovat kayttdjatunnukset nettisivustolle, lahettavat pyynnon avata kau-
pan Dokkiin ja hyvaksynnan jalkeen lataavat tuotteensa myytaviksi. (Dokk 2018c.) Taman
jalkeen myyjé voi sivustolle kirjautuneena muun muassa lisata ja muokata tuotteita seka

tarkastella varauksia ja myyntiraporttia (Dokk 2018d). Myyjat saavat tarvittaessa tukea ja
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neuvontaa Dokkilta. Tavoitteena on mahdollistaa yksinkertainen ja vaivaton veneilypalve-

luiden myynti niin asiakkaan kuin palveluntarjoajankin nakékulmasta. (Dokk 2015.)

Dokkin ansaintalogiikka perustuu valityspalkkion ja maksunkasittelykulujen perimiseen to-
teutuneista myynneista. Verkkokaupassa myytavien tuotteiden tulee olla kokonaisuudes-
saan hinnoiteltavissa etukateen. Dokk perii provision automaattisesti palvelutapahtuman
toteuduttua, minka jalkeen myynnit tilitetdan palveluntarjoajalle. (Dokk 2018c.) Dokkin yh-
teistydkumppaneita ovat vakuutuksentarjoajana Osuuspankki, veneilytietoa jakavana ta-
hona yrityksen perustajan yllapitdma Sail in Finland -sivusto sek& Sail in Finlandin kanssa
yhteistydssé oleva Visit Finland (Dokk 2018a; Sail in Finland 2018).
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6 Prosessikuvaus

Tavoitteena on palveluiden kehittamisen mallien avulla luoda opas veneilypalveluiden
tuotteistamiseen Dokk-myyjille. Oppaan pyrkimyksena on auttaa palveluntarjoajia kehitta-
maan veneilypalveluitaan houkuttelevammiksi erityisesti matkailijoille, jotka eivét ole ve-
neilijoitd tai erityisen kiinnostuneita veneilysta alana, vaan hakevat matkoiltaan elamyksia.
Tuotoksena syntyvan oppaan on tarkoitus olla aidosti hyddyllinen veneilypalveluita tarjoa-
ville tahoille ja toimeksiantajayritykselle. Valmiista tuotoksesta on nayténkaappaukset tyon
liitteen& (Liite 1).

Toimeksiannon vastaanottaminen

Projektin aloitus ja toteutuksen suunnittelu

Oppaan luovuttaminen toimeksiantajalle

Kuvio 5. Prosessin vaiheet

Kuviossa 5 esitetyt tuotoksen luomisprosessin vaiheet esitelladn seuraavaksi omissa ala-
luvuissaan. Prosessin kuvaus etenee kronologisessa jarjestyksessa toimeksiannon vas-
taanottamisesta oppaan luovuttamiseen toimeksiantajan kayttéon. Projektin suunnitelma,
oppaan kokoaminen ja sisalto esitelladn seka tuotoksesta pyydetyn palautteen kerdami-
nen ja ndiden perusteella tehdyt muutokset kuvaillaan.

6.1 Toimeksiannon vastaanottaminen

Ensikosketus toimeksiantoon tapahtui intranetissé julkaistun toimeksiantoilmoituksen vali-
tykselld, jolloin mielenkiinto ei kuitenkaan vield herénnyt. Vasta ohjaajan opettajan kanssa
keskustelun ja toimeksiantajan toimintaan tutustumisen seurauksena innostus projektia
kohtaan syntyi. Toimeksiannosta sovittiin maaliskuussa 2018 sahkdpostitse, jonka jalkeen
tapaamisessa toimeksiantajan kanssa pohdittiin tarkemmin tyon aihetta ja projektin kul-

kua. Aihetta rajattiin ja toteutusta suunniteltiin opinnaytetyon ohjaajan kanssa. Tavoitteena
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oli saada projekti paatokseen toukokuun loppuvaiheilla. Valmis tuotos ehtisi tallgin viela

hyddynnettavaksi alkavan veneilykauden aikana.

Aiheen valintaan vaikuttivat kiinnostus kehittamistyohon seké toimeksiannon ja -antajan
mielenkiintoisuus ja erikoislaatuisuus. Haasteena oli myynnissa olevien veneilypalveluiden
puutteellisuus eheina tuotteina. Dokk-palveluntarjoajia haluttiin kannustaa kehittdm&an
palveluitaan houkuttelevammiksi erityisesti elamyshakuisille matkailijoille. Vaikka venei-
lyalan tuntemus ennen aloittamista oli hataralla pohjalla, perehtyminen alaan ja sen eri-
tyispiirteisiin erddnlaisesta ulkopuolisen nakdkulmasta osoittautui myonteiseksi tekijaksi
projektin kannalta. Kokemattomuus veneilyn saralta mahdollisti avoimen, ennakkoluulotto-
man suhtautumisen aiheen tutkimiseen. Pohdinta -luvussa palataan téhén ajatukseen

viela syvemmin.

6.2 Projektin aloitus ja toteutuksen suunnittelu

Suunnitelma ja aikataulu toteutukselle luotiin ennen projektin aloittamista. Realistinen ai-
kataulu sekad saanndlliset tapaamiset opinndytetydn ohjaajan kanssa pitivat nopealla tah-
dilla edenneen prosessin sujuvana. Raamit projektin toteutukselle asetettiin yhteistytssa
toimeksiantajan ja ohjaajan kanssa. Toteutukseen liittyvat paatokset jaivat kuitenkin paa-
asiassa tyon tekijan vastuulle. Tuotoksena paatettiin luoda opas, jossa teoria yhdistettai-
siin kaytantdon ja jota voitaisiin kayttaa kannustavana valineena Dokk-palveluntarjoajien

tuotekehityksessa.

Oppaaseen koottiin kaytannon keinoja palveluiden kehittdmiseen palvelumuotoilun, tuot-
teistamisen sek& elamystalouden teorioihin pohjautuen. Myods opiskelun ja alalla tydsken-
telyn myota kertynytta matkailualan kokemusta kaytettiin hyvaksi koko prosessin ajan. Op-
paan rakenteen suunniteltiin noudattavan paapiirteittain Moritzin palvelumuotoiluprosessin
mallia (ks. Kuvio 2) ja etenevén veneilypalvelun innovoimisesta palvelun toteuttamiseen.
Tuotoksena syntyvan oppaan on tarkoitus toimia orientoivana, kaytannonlaheisena apu-
valineena palveluntarjoajien veneilytuotteiden kehittdmisprosessissa. Koska Dokk-palve-
luntarjoajat eivat ole matkailualan asiantuntijoita, oppaaseen siséllytettiin mahdollisimman
konkreettisia, selkokielisia ohjeita ja vinkkeja. Oppaasta suunniteltiin pyydettavan pa-

lautetta niin palveluntarjoajilta ja matkailijoilta kuin toimeksiantajaltakin.
Oppaan visuaalinen ilme suunniteltiin yhteensopivaksi Dokk.fi:n kanssa. Tekstia havain-

nollistava kuvitus oppaaseen hankittiin Dokkilta sek& Creative Commons -siséltoa jaka-

vilta sivustoilta. Tuotoksen tekstit luonnosteltiin Microsoft W ordissa. Tekstit ja muu materi-
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aali suunniteltiin koottavan interaktiiviseksi tiedostoksi, jonka voisi ladata Dokkin verkko-
kauppaan palveluntarjoajille saataville kirjautuneena. Interaktiivisuudella viitataan tiedos-
toon sisallytettaviin linkkeihin, jotka vievat lukijan ulkopuolisille nettisivuille tai tiettyyn si-
jaintiin Dokk.fi -sivuilla. Formaatin valinnassa paadyttiin Word-dokumenttiin, jotta opasta
olisi helppo taydentda ja muokata tulevaisuudessa. Oppaan pituuden suunniteltiin olevan

noin viisi sivua.

6.3 Oppaan kokoaminen

Veneilyalaan seka tuotteistamisen, palvelumuotoilun ja elamystalouden periaatteisiin tu-
tustuminen toimi pohjatyénd oppaan kokoamiselle. Oppaan rakenteen innoittaja oli Morit-
zin esittama palvelumuotoiluprosessin malli, josta kuitenkin rajattiin vain oleellisimmat vai-
heet oppaaseen. Loppujen lopuksi oppaan rakenne seuraa kuitenkin enemman veneily-
palvelun asiakaspolkua kuin palvelumuotoiluprosessia. Useita tuotteistamisen teorioita ja
malleja seka elamystalouden anteja kaytettiin luomisprosessissa hyvaksi. Veneilytuottei-
den kehittdmiseen sopiviksi koettuja tyokaluja ja metodeja esitelladn oppaassa, kuitenkin

kaytannonlaheisiksi ohjeiksi muokattuina.

Tapaamisessa toimeksiantajan kanssa keskusteltiin oppaan aiheista ja siséllésta. Oppaan
haluttiin tarjoavan kaytanndllisia ohjeita ja vinkkeja Dokk-palveluntarjoajille, joista suuri
osa omaa toimeksiantajan mukaan jokseenkin varautuneen asenteen palvelukehitysta
kohtaan. Nain ollen teoriat kdannettiin kaytantdon sopiviksi yleiskielisiksi ohjeiksi ja kehit-
tamismetodit muun muassa checklist-tyyppisiksi luetelmiksi. Todettiin, etta oppaan lukija-
ryhmaélle eli veneilypalveluiden myyijille on sopivampaa tuottaa suppeampi kokoelma sel-

keitd neuvoja kuin pitka lista vaikeaselkoisia teoriapohjaisia malleja.

Opas sisaltaa viisi paaotsikkoa, joiden alla kutakin aihetta kasitelladn kaytannénlaheisesta
nakokulmasta. Sisaltoé on esitelty Taulukossa 1. Oppaan alussa kerrotaan oppaan aihepii-
risté ja tarkoituksesta lyhyesti. Seuraavaksi kuvaillaan palvelun tuotteistamiseen vaaditta-
vat asiat listan muodossa ja pohditaan mahdollisia kohderyhmié. Tuotekorttiin liittyvia ele-
menttejd on hyddynnetty checklistin kokoamisessa. Kolmannessa luvussa tuotekuvauk-
sen kirjoittamiseen annetaan ohjeita ja kuvauksen osat luetellaan allekkain. Namé ja seu-
raavan luvun neuvot kuvien valintaan tuotesivulle perustuvat taustatutkimukseen matkaili-
joille suunnatuista veneilytuotteista ja aikaisempaan kokemukseen markkinoinnista ja si-
salléontuotannosta. Veneilytuotteiden elamyksellisyytta tarkastellaan luvussa "Veneily on
elamys”, jonka huomiot perustuvat elamystuotannon teoriaan. Lopuksi kasitellaén asia-

kaspalautteen keruuta ja jatkuvaa kehittymisté veneilypalveluiden tarjoajana.
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Taulukko 1. Oppaan sisaltd

Otsikko Sisalto Teoriapohja
Esittely Aiheen ja oppaan esittely -
. . . .| Tuotekortti ja palvelupolku (tuot-
Kenelle myyt ja Checklist palvelun tuotteistami- . . J. P P (.
" .. . ... | teistamisen ja palvelumuotoilun
mitd? sesta, huomioita kohderyhmista .
prosesseista)
. - . Kevyt benchmarking veneilytuot-
Tuotekuvauksen Miten kirjoittaa tuotekuvaus ja . Y . .g y.
s . .. . teista ja taustatutkimus onnistu-
kirjoittaminen siihen tarvittavat osat

neesta tuotekuvauksesta

Kuva kertoo aina-

Millaisia kuvia tuotesivulla tulisi

Kevyt benchmarking veneilytuot-

kin tuhat sanaa olla ja kuinka monta teista

Elamystuotannon teoria: elamyksen
elementit ja kokemisen tasot

Mitka seikat luovat veneilytuot-

Veneily on elimys .. .
y Y teesta elamyksellisen

Iteratiivinen kehittaminen, asiakas-
|ahtdisyys

Mitd rantautumi-
sen jilkeen?

Asiakaspalautteen kerddaminen
ja hyodyntaminen kehityksessa

Oppaasta luotiin Dokk.fi:n ulkoasuun sopiva. Yrityksen logo siséllytettiin oppaan alkuun ja
loppuun, jonka liséksi varitys ja kirjasintyyli mukailevat Dokk.fi:n tyylid. Oppaan varimaa-
ilma pohjautuu Dokk-logoon. Kuvitusta vastaanotettiin toimeksiantajalta seka haettiin
Creative Commons -lisenssilla varustetuista vapaasti kaytettavista kuvakirjastoista. Li-
saksi hyddynnettiin Microsoft Officen kuvakkeita. Tytkaluna kokoamisessa kaytettiin Mic-
rosoft Wordia, jonka avulla tekstit ja kuvat sai aseteltua miellyttéavaksi kokonaisuudeksi.
Sisaltoa tuotettiin raakana versiona pitkin prosessia, mutta padasiassa toteutus tapahtui

toukokuun aikana.

6.4 Palautteen keruu ja muutokset

Palautetta tuotoksen hyddynnettavyydesta ja onnistumisesta viestinnallisesti ja visuaali-
sesti pyydettiin erikseen toimeksiantajalta seka veneilytuotteiden potentiaalisilta asiak-
kailta eli matkailijoilta. Tiukan aikataulun puitteissa palveluntarjoajilta ei kyetty keradmaan
palautetta, vaikka nain oli suunniteltu. Palautteen keruun tavoitteena on saada ulkopuoli-

sia kommentteja ja ndkemyksia oppaasta sen toimivuuden arvioinnin tueksi.
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Palaute kehittamisen kohderyhmalta, matkailijoilta, kerattiin pyytamalla osallistujaa ensin
tutustumaan oppaaseen, minka jalkeen esitettiin muutamia kysymyksia. Kysymykset (ks.
Liite 2) liittyivat oppaasta valittyvaan yleisvaikutelmaan, visuaalisuuteen, viestinnan sel-
keyteen ja tarkoituksen tayttymiseen. Liséksi kysyttiin, osallistuisiko vastaaja oppaan pe-
rusteella luodulle veneretkelle. Osallistujan vastattua kysymyksiin pyydettiin viela kehitys-
ehdotuksia ja vapaita kommentteja oppaasta. Kysymykset pyrittiin muodostamaan niin,
ettei vastaukseksi riittéisi vain kylla tai ei, vaan vastaaja joutuisi pohtimaan aihetta ja selit-
tamaan ajatuksiaan auki. Lisdksi kysymysten saatteeksi kerrottiin, mik& oppaan tavoite on

ja kenelle se on suunnattu.

Palautetta saatiin kolmelta vastaajalta, joista kaksi toimittivat palautteen sdhkopostitse ja
yhden kanssa keskusteltiin aiheesta kasvotusten. Yhteenvetona palautteista voidaan sa-
noa, ettd opas oli vastanneiden mielesta selked, helppolukuinen ja hyddyllinen. Eras vas-
taaja totesi oppaan vaikuttavan ammaittimaiselta, mutta olevan kuitenkin helposti ymmér-
rettéava. Toinen pohti oppaan hyddyllisyyteen vaikuttavan se, millainen asenne lukijalla on
ja haluaako tama panostaa palveluidensa kehittamiseen. Kaikki vastaajat kertoivat voi-
vansa osallistua veneretkelle, joka olisi kehitetty oppaan ohjeiden pohjalta, silla asia-
kasnakdkulma olisi otettu huomioon ja veneilytuote olisi elamyksia tuottava. Kehitysehdo-
tuksena mainittiin toivomus linkkien avautumisesta uuteen valilehteen, silla linkkia klikkaa-
malla sivu avautuu oppaan sivun tilalle. Tama seikka pyrittiin korjaamaan, mutta voidaan
kaytannossa testata vasta, kun opas on ladattu Dokk-sivuille. Lainauksia palautteista:
"Luulen, etta opas on erittain hyodyllinen palveluntarjoajille. Tuotteistaminen on kuvattu
selkedsti ja noudattamalla opasta saa palveluntarjoaja varmasti kehitettyd omaa tuotet-
taan/palveluaan”, "Todella selked ja ytimekas ilmaisu, ei liian pitkia tekstejd”, ” Varmasti

antaa uusia ideoita palvelualaa tuntemattomalle lukijalle”.

Toimeksiantajalta saatiin palautetta tapaamisessa jo ennen oppaan valmistumista seka
my6hemmin sdhkopostin valitykselld. Oppaan alustavan sisallon ja rakenteen esittelyn jal-
keen toimeksiantaja kommentoi kokonaisuuden vaikuttavan toimivalta. Oppaan ensimmai-
sen valmiin version nahtyadan toimeksiantaja kehui oppaan visuaalisuutta ja sisalt6a,
mutta toivoi viela muutamia lisayksia, joita ei ole sisallytetty tdhan raporttiin aikarajoitteen
vuoksi. Mainittakoon, ettéa oppaaseen lisataan tuotekuvauksesta esimerkki omalle sivul-

leen seka muistilista asiakkaan kohtaamisesta ja kasittelysta palvelutapahtuman aikana.
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6.5 Oppaan luovuttaminen toimeksiantajalle

Valmis opas lahetettiin editoitavana W ord-tiedostona Dokkin omistajalle, jotta sita olisi
mahdollista muokata, paivittaa ja taydentaa tarpeen mukaan tulevaisuudessa. Tayden-
nysta odotetaan tapahtuvan ainakin anniskelun seka ruuan tarjoilun sddnndsten ja ohjeis-
tusten suhteen. Opasta tulee péaivittdd muun muassa linkkien vanhetessa seka muutoin
maailman ja alan muuttuessa. Toimeksiantaja on aktiivinen ja kehityshaluinen, seka kyvy-

kas paivittAmaéan opasta tarpeen tullen.

Palveluntarjoajien saataville opas ladattiin PDF-tiedostona Dokk.fi:n omaDokk-sivuille,
jonne myyjat padsevat kirjautumaan henkilokohtaisilla tunnuksillaan. Lisaksi toimeksianta-
jalle ehdotettiin oppaan mainitsemista ja linkittamista seuraavassa myyijille lahetettavassa
uutiskirjeessé. Nain palveluntarjoajat toivottavasti kiinnostuisivat aiheesta ja tutustuisivat
oppaaseen seka kokisivat palveluiden kehittamisen kynnyksen matalampana kuin aikai-

semmin.
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7 Pohdinta

Palvelumuotoilun perusteisiin kuuluva iteratiivinen kehittaminen on matkailualalla kannat-
tava tapa suhtautua kehittdmisprosesseihin. Alan jatkuva kasvu ja herkkyys ympariston
muutoksille vaativat alituista palveluiden muotoilua ottaen huomioon asiakkaiden muuttu-
vat tarpeet. Veneily osana matkailualan klusteria vaatii myos uudistumista, mihin Dokk
yrittddkin yha paremmin vastata kannustamalla palveluntarjoajia kehittdma&an palveluis-
taan houkuttelevampia erityisesti matkailijoille.

Palvelupolun tutkiminen auttaa hahmottamaan tarkeimmaét kontaktipisteet, joissa merkityk-
sellisyys ja elamyksellisyys ja toisaalta myds palvelun yleinen sujuvuus syntyy. Veneily-
palveluihin sovellettaessa tulisi suunnitella toimet ennen palvelutapahtumaa, sen aikana ja
sen jalkeen. Veneilyn tarkastelu elamyksend mahdollistaa elamyksen elementtien puuttei-
den huomioimisen ja niiden lisddmisen osaksi palvelutapahtumaa. Ei-veneilijdiden asen-
teita ei ole helppoa muokata, mutta kansallisellakin tasolla tunnistettu tarve lisata merelli-
syytta matkailumarkkinointiin toivottavasti johtaa veneilyalan matkailullisen puolen edisty-

miseen.

Erilaisiin tuotteistamisen ja palvelukehityksen prosesseihin tutustuminen toimi oivallisena
pohjana oppaan kokoamiselle. Vaikka oppaan tekemiseen ja erityisesti viimeistelyyn jai
hieman liian vahan aikaa, tuli siita resursseihin ndhden onnistunut. Oppaan avulla pyritdan
murtamaan Dokk-palveluntarjoajien ennakkoasenteita ja madaltamaan kynnystéa palvelui-
den jalostamiseen. Veneilypalveluiden kehittamiseen liittyen voitaisiin toteuttaa asiakastut-
kimus, jossa kartoitettaisiin asiakkaiden toiveita ja odotuksia seka halukkuutta ostaa ve-
neilypalveluita. Kohderyhména olisi juurikin sellaiset matkailijat, jotka eivat veneile, mutta

ovat kiinnostuneita uusista kokemuksista ja elamyksista.

Tyon tavoitteena oli selvittéd, miten veneilypalvelusta voi kehittaé laadukkaan ja elamyk-
sellisen palvelutuotteen matkailijoille. Osatavoitteena oli kartoittaa matkailijoita houkuttele-
van veneilytuotteen tunnusmerkit seka tuotteistamisen aiheuttamat vaatimukset palvelun-
tarjoajille. Edella mainittujen aiheiden selvitystyon anti koottiin oppaan muotoon. Tietope-
rustan luomisen aikana muotoutunut vahva teoriapohja palveluiden kehittamiseen yhdis-
tettynd kevyeen veneilytuotteiden benchmarkingiin seka aikaisempaan matkailualan,
markkinoinnin ja sisalléntuotannon kokemukseen johtivat tavoitteiden tayttymiseen. Opas
kokonaisuutena esittaa tiivistetyssd muodossa, miten veneilypalvelusta luodaan veneily-
tuote. Elamyksellisyys, riittava kuvaus ja laadukkaat kuvat ovat tarkedssa osassa luo-

massa vetovoimaisuutta matkailijoille. Kiteytettyna tuotteistamisen checklist kokoaa yh-
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teen vaatimukset palveluntarjoajalle erinomaisen palvelun takaamiseksi. Liséksi palvelu-
tuotteen jatkuva kehitys ja asiakaslahtoisyys palautetta kuunnellen ja hyodyntden on

otettu huomioon.

7.1 Toimenpide-ehdotukset toimeksiantajalle

Tuotteistamisoppaan voisi lahettda jokaiselle myyntipyynnon tekevalle uudelle palvelun-
tarjoajalle. Nain esimerkiksi tuotekuvaukseen liittyvét ohjeet voisi ottaa kayttddn heti ku-
vausta ensimmaista kertaa laatiessa. Jo palveluun liittyneille myyjille voitaisiin lahettaa
tieto ja linkki oppaaseen seuraavassa uutiskirjeessa. Tarkoituksena on ladata opas PDF-
tiedostona Dokk.fi:hin omaDokk-sivuille, jonne palveluntarjoajat paasevat kasiksi sivus-

tolle kirjautuneina. Uutiskirjeeseen voisi siséllyttda kehotuksen tutustua oppaaseen.

Jos innostuneita osallistujia I6ytyy, voitaisiin ennen kautta tai kauden alussa jarjestaa
workshop, jossa kaydaan lapi oppaassakin kasiteltyja aiheita. Nain toimimalla saataisiin
palveluntarjoajien nakokulma esille ja mahdollisesti lisattya oppaaseenkin jotakin oleel-
lista. Lisdksi aiheen pohtiminen yhdessa saattaisi johtaa yhteistython toimijoiden valilla ja
hyvéaksi todettujen toimintatapojen jakamiseen seka hyodyntamiseen. Myos uusille myy-
jille voisi pitda jonkinlaisen kokoontumisen veneilypalveluiden tarjoamiseen liittyen. Laa-
dultaan yhdenmukainen, mutta muutoin monipuolinen tarjonta Dokkissa edesauttaa kaik-

kien osapuolten tavoitteita.

Ajankohtaisena aiheena uudistunut anniskelulaki koskettaa myds veneilypalveluita. Ristei-
lyilléa ja muilla veneretkilla mahdollisesti tarjottavat juomat tulee tarjoilla vastuullisesti.
My®6s ruuan tarjoiluun liittyen on olemassa omat, melkoisen seikkaperéiset saéannoksensa.
Nama sadannokset voisi yhdessa koota omaksi selkokieliseksi oppaakseen, tai siiné ta-
pauksessa, ettd pykalat saisi tarpeeksi tiivistettyyn muotoon, lisdta osaksi tuotteistamis-
opasta. Tallainen opas madaltaisi kynnysté tarjota ruokaa ja juomaa lisdpalveluna venei-
lyelamysta korostamaan, kun tarvittavat tiedot olisi koottu yhteen, helposti ymmarretta-

vaan dokumenttiin.

7.2 Luotettavuus ja hyddynnettavyys

Tutkimustuloksen luotettavuutta arvioidaan eri keinoin riippuen tutkimustavasta. Laadulli-
sin menetelmin toteutetun tutkimuksen luotettavuutta punnitaan suhteessa tehtyihin valin-
toihin ja niiden kuvaamiseen seka tutkimuksen tekijan arvojen ja taustan lapinakyvyyteen

(Vilkka 2005, 158-160). Kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen parissa syntyneet ka-
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sitteet reliaabelius ja validius viittaavat tutkimuksen toistettavuuteen ja kykyyn mitata koh-
deilmiota tarkoituksenmukaisesti. Maarallisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan mitata

myos tilastollisin menetelmin. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231-233.)

Akateemisen luotettavuuden arviointitapoja on suhteellisen hankala hyddyntaa toiminnalli-
sen tyon evaluoinnissa. Kuitenkin produktin kuvaamiseen tarkkuus, tehtyjen rajausten pe-
rustelut seka toistettavuus ovat seikkoja, joiden perusteella voidaan tarkastella tyon luotet-
tavuutta. Oppaan luomisen prosessikuvaus saattaa olla hieman puutteellinen, jélleen ker-
ran kirean aikataulun vuoksi. Tuotoksen kokoamiseen ei oltu budjetoitu tarpeeksi aikaa ja
kuvien seké tekstien asetteluun kului odotettua enemman resursseja, vaikka sisalto oli
valmiina aikataulun mukaisesti. Oppaan aihevalinnat on kuitenkin perusteltu ja rajaukset
kuvailtu riittavasti. Palautteen keruuta ei toteutettu taysin tieteellisin menetelmin eika sité
ole kuvattu kovin tarkasti, silla tavoitteena oli saada muutamalta kehittdmisen kohderyh-

man edustajalta mielipide oppaan annista, eika tehda varsinaista tutkimusta.

Jos tyon olisi toteuttanut valveutunut veneilyharrastaja, oppaasta olisi voinut toisaalta tulla
asiantuntevampi ja yksityiskohtaisempi veneilyalan kannalta, mutta mahdollisesti puutteel-
linen asiakaslahtoisyyden ja matkailualan perspektiivista. Kehittamistehtava henkilokohtai-
sesti tuntemattomaan toimialaan liittyen teki mahdolliseksi niin sanotusti puhtaalta pdy-
dalta aloittamisen. llman suurempia ennakkoasenteita tai oletuksia veneilyalan toimijoista,
nykytilasta tai tulevaisuudesta pystyi tekemé&an puolueetonta taustatutkimusta seka suh-
tautumaan aiheeseen neutraalisti. Koska edustan kehittdmisen kohderyhmaé — elamysha-
kuisia matkailijoita, jotka eivat ole veneilijoitd — pystyin asennoitumaan tekemiseen osittain
tastd ndkodkulmasta ja tunnistamaan asioita, jotka olisivat oleellisia muille ei-veneilijdille ja
matkailijoille.

Tietoperustan luotettavuuteen liittyen voidaan todeta, etta vaikka kaytettiin joitakin van-
hahkoja lahteitd, niissa esitellyt teoriat ja mallit patevéat yha; uudemmissa lahteissa poh-
jana on kaytetty naité klassisia alan asiantuntijoiden ajatuksia ja teoksia. Uudemmat tie-
teelliset artikkelit komppaavat aikaisempia tutkimuksia ja tuovat ilmi tuoreempaa nakokul-
maa. Opinnaytetydprosessin loppuvaiheilla 16ytyi joitakin lahteitd, jotka olisivat voineet
nostaa tyon tasoa, mutta niiden sisallyttdminen olisi ollut ty6lasta ja aikaa vievaa, eika ai-

kaa enaa ollut kaytettavissa.
Opas veneilypalveluiden tuotteistamiseen antaa pintakosketuksen palvelujen kehittamisen

maailmaan ja saattaa tarjota uusia nakdkulmia matkailu- ja palvelualan puolelta, joita ve-

neilijanéd palveluntarjoaja ei ole tullut ajatelleeksi. Oppaan hyddyllisyyteen vaikuttaa kui-
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tenkin voimakkaasti se, kuinka sitoutunut ja motivoitunut palveluidensa kehittamiseen lu-
kija on. Vaikka oppaan neuvot ja ohjeistukset pyrittiin muotoilemaan mahdollisimman
konkreettisiksi, selkokielisiksi ja helposti ymmarrettaviksi, joku saattaa silti kokea palvelui-
den kehittdmisen "hémpaksi”. Ohjeiden ja vinkkien kokoamiseen yhteen dokumenttiin oli
kuitenkin aito tarve toimeksiantajan puolelta, ja etenkin ohjeet tuotekuvauksen kirjoittami-
seen tuovat toivottavasti helpotusta toimeksiantajan tydtaakkaan. Nimenomaan tuoteku-
vausten ja -kuvien riittamattomyys ovat olleet haasteena, ja toimeksiantaja on joutunut yk-
sitellen palveluntarjoajien kanssa kaymaan keskustelua aiheesta ja opastamaan naiden

toteuttamista.

7.3 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytetyoprosessin aikana paneutuminen tuotteistamiseen ja palvelumuotoiluun herat-
tivat kiinnostuksen kaytannon tyohon alalla. Erityisesti esimerkit palvelumuotoilua hyddyn-
taneista yrityksista kasvattivat mielenkiintoa alaa kohtaan ja lukulistalle paatyi muutamia
aiheeseen syventyneité teoksia. Tuotteistamisen tutkimisen myoétéa l16ysin kirjojen ohella
erittdin viihdyttavan ja kiehtovan asiantuntijablogin aiheesta. Tulevaisuutta ja uraa ajatel-

len mielenkiintoisen aihealueen 16ytyminen auttaa vaihtoehtojen pohdinnassa.

Veneilyalaan tutustuminen matkailualan nékdkulmasta laajensi entisestaan ymmarrystani
matkailualan merkityksesta monelle ensin kaukaiselta tuntuvalle toimialalle: Visit Finlandin
panokset saaristomatkailun saralla ja Helsingin Merellinen strategia osoittavat veneilynkin
olevan ajankohtainen kehityskohde. Palvelumuotoilun ja tuotteistamisen sekéa elamystuo-
tannon teorioiden soveltaminen kaytantdon tuntui kohtalaisen haastavalta, silla varsinkin
erilaiset palvelumuotoiluprosessit vaikuttivat suuremmille organisaatioille suunnitelluilta.
Monia malleja pystyi silti soveltamaan ja kdantamaéan kaytantdéon pienimuotoisempaankin

toimintaan.

Koska opinnaytetyoprosessi eteni todella ketteraliikkeisesti ja toteutettiin nopealla aikatau-
lulla, osoitti se jalleen projektin- ja ajanhallinnan taitojen tarkeyden. Opas kuitenkin saatiin
koottua aikataulun puitteissa, vaikka toimeksiantajan toivomat lisdykset eivat raporttiin eh-
dikédan. Laajempana tyona pidemman aikajanteen I&api tydstettyna tuotos olisi luultavasti
korkeampitasoinen. Kaytannonlaheisyys ja oppaan aiheiden tarkempi rajaus eritoten
Dokk-palveluntarjoajien tarpeisiin vastaavasti tulisi voimakkaammin esiin, jos olisi esimer-
kiksi ollut kesa aikaa havainnoida ja haastatella palveluntarjoajia ja saada heidan aanensa

kuuluville. Nyt oli kaytdnnossa luotettava Dokkin perustajan nakemykseen palveluntarjo-

33



ajien asenteista ja ajatuksista aihetta kohtaan, mika vastannee kuitenkin melko hyvin to-
dellisuutta, onhan toimeksiantaja suoraan vuorovaikutuksessa palveluntarjoajien kanssa

l&hes paivittain.

Kokonaisuutena koin opinnaytetydn hyétya tuottavana niin itselleni kuin tyon toimeksianta-
jallekin. Ponnistelut merellisyyden lisaamiseksi matkailumarkkinoinnissa johtavat toivotta-
vasti veneilyalan kehittymiseen ja uusien, menestyvien palvelukonseptien syntyyn. Venei-
lypalveluita innovoimalla ja jo olemassa olevia kehittdmalla tuotteistetumpaan suuntaan
matkailijakohderyhmé edell& voidaan vastata tulevaan kysyntaan. Dokkilla otetaan kurssi
kohti elamyksid — parhaassa tapauksessa saavutetaan uusia kohderyhmia ja yllatetaan

tutut asiakkaat elamykselliseksi ja vetovoimaiseksi hiotun tarjonnan avulla.
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Liitteet

Liite 1. Kurssi kohti elamyksia: opas veneilypalveluiden tuotteistamiseen

MITA ON LUVASSA

1. Kenelle myyt ja mita?

2. Tuotekuvauksen
kirjoittaminen

3. Kuva kertoo ainakin
tuhat sanaa

4. Veneily on elamys

5. Mita rantautumisen
jalkeen?

“It is not the
destination that is
important, but the
journey there.”

KURSSI KOHTI ELAMYKSIA

opas veneilypalveluiden tuotteistamiseen

Purjeet yl6s, moottori kayntiin
Ja matkaan!

Nykykuluttaja ja -matkailija hakee vapaa-ajallaan elamyksia.
Erilaisia tuotteita ja palveluita on saatavilla jokaiseen

tarpeeseen yhden klikkauksen paassa.

Siksi onkin ratkaisevaa erottua loputtomasta tarjousten
meresta houkuttelevalla, elamyksellisella ja oivaltavalla
tuotteella. Asiakkaalle palvelusta saatavan hyodyn

kommunikointi selkeasti, mutta liioittelematta, on tarpeen.

Tahan oppaaseen on koottu keinoja, joiden avulla voit luoda
veneilypalvelustasi erityisesti matkailijoita ja maakrapuja

ajatellen vetovoimaisen tuotteen.

Welcome aboard!
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_1. tunne asiakkaasi ja tuotteesi
gty

1. Kenelle myyt ja mita?

Ensimmainen askel minka tahansa palvelun tuotteistamisessa on sen maarittely kenelle, mita ja miksi
palvelua tarjotaan. Usein idean konkretisointiin auttaa perusasioiden kirjoittaminen ylos. Alle on listattu
palvelun tuotteistamisen checklist, jota voit hyddyntaa.

PALVELUN TUOTTEISTAMISEN CHECKLIST

Palvelulla on selkea tarkoitus ja tavoite

Tarjottavalle palvelulle on keksitty houkutteleva ja kuvaava nimi

Toimijoiden roolit ja tehtavien sisallot selvilla, esim. kippari, host/ess, muu miehistd
Kohderyhmat palvelulle on maaritelty

Matkan kohteet, aktiviteetit ja oheispalvelut on valmiiksi suunniteltu

Jos palveluun liittyy muita toimijoita, kuten ravintola, yhteistyosta on sovittu
Palvelun kulku on suunniteltu ja testattu

Asiakkaan osallistuminen on maaritelty, huomioiden kohderyhman taitotason

Palvelulle on luotu kattava tuotekuvaus

Palvelusta kerataan asiakaspalautetta, jota hyodynnetaan jatkokehityksessa
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tunne asiakkaasi ja tuotteesi

tietoa matkailumarkkinoista

KOHDERYHMAT

Kohderyhmien rajaamisessa kannattaa kayttaa vahintaan kahta maarittavaa tekijaa, esim. uusimaalaiset

perheet, aktiiviset pariskunnat... Alla on esiteltyna kaksi mahdollista kohderyhmaa esimerkkina.
Kotimaan matkailevat maakravut: elamykset ja uuden kokeminen

@
' Saattaa kokea veneilyn liian tylsana ja perinteisena ajanviettotapana. On kuitenkin
kiinnostunut uusista kokemuksista ja oppimisesta. Korkeasti koulutettu, motivoitunut
panostamaan omaan hyvinvointiin.

Vinkki Talle ryhmalle voisi sopia teemaan sidottu retki, mahdollisesti seikkailullinen kokemus.
Huomioitava ettei veneily ole tuttua, mutta oppii mielellddn uusia asioita.

P Keskieurooppalaiset nautiskelijat: autenttisuus ja kulttuuri

Kiinnostunut suomalaisten kummallisuudesta. Paikalliset tavat, puhdas luonto ja
mielenkiintoinen kulttuuri ovat saaneet hanet valitsemaan Suomen matkakohteekseen. Nahnyt
jo paljon, etsii jotain ainutlaatuista ja erikoista.

Vinkki Nautiskelijat voisivat innostua perinteisten ruokien tarinallisesta tastingista merelld tai

keskiydn auringon taiasta mydhdisillan purjehduksella. Palvelun tarjogjan kielitaito ja
paikallistuntemus on tarke&d.
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2. Tuotekuvauksen kirjoittaminen

Onnistunut tuotekuvaus tuo selkeasti esille palvelun tuottaman

hyodyn, vastaa piileviin kysymyksiin ja madaltaa ostamisen kynnysta.

* Alkuun tiivistetty, houkutteleva kuvaus
Perustiedot ensin, esimerkiksi luettelona
Kohteet ja palvelun kulku
7 Oheis- ja lisapalvelut: ruoka ja juoma, aktiviteetit
Turvallisuus: sis. tarvittavat taidot ja varusteet
" Mita hintaan sisaltyy ja ei sisdlly
Useamman paivan matkalle kannattaa kirjoittaa laajempi

matkakuvaus, jossa jokaisen paivan kulku ja mahdolliset
aktiviteetit on kuvailtu

Mieluummin liikaa kuin liian vahan tietoa, kunhan palvelun
sisaltd on myos lyhyesti esitelty kiireiselle lukijalle

Vinkki Kun lis&at hippusellisen, tai roimankin annoksen,
omaa persoonaasi tekstiin, erotut varmasti.

3. Kuva kertoo ainakin tuhat sanaa

Ja sanonnan mukaan jopa enemman.

Valitse siis parhaimmat kuvasi palvelun esittelysivulle - niita saa
my0s olla reilusti, vahintaan 10. Lisaa palvelusi esittelysivulle

ainakin kuvia...

ihmisista aktiviteetin tai muun tekemisen aikana - muista
pyytaa kuvattavilta lupa otosten julkaisuun (suullisesti
kysyminen riittaa)

matkan kohteista ja nahtavyyksista
itsestasi, nain teet tuttavuutta jo ennen tapaamista
veneen tiloista - erityisesti ydpymisen sisaltavilla matkoilla

Kuvat asettavat osaltaan odotuksia tulevalle palvelutapahtumalle.

Laadukkaat kuvat = odotus laadukkaasta palvelustal

tuotekuvaus & kuvat

Vinkki

Nime& kuva ennen sivuille
lataamista sen mukaan, mité
kuvassa esiintyy — esimerkiksi
vll& olevat kuvat voisivat olla

kadenojennus-mastot-satama.jpg
veneen-keula-lapsi-meri.jpg

Hakukoneet kuten Google
ymmartéavat nyt paremmin
mit& kuvissa nakyy.
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tuotekuvaus & kuvat

. ESIMERKKI TUOTEKUVAUKSESTA

kirjoittamisen tueksi

U:gin ulkosaariston salat - puolen pdivan retki

Puoli pdivid kestavdlld saaristoretkelld ndet ja koet Uudenkaupungin

ulkosaariston saloja. Vehredssd Putsaaressa 1500-1600-luvulta perdisin

oleva syrjdinen Piilokirkko hdmmdstyttdd mystisyydellddn ja saariston
ldpi lipuessa kuullaan legendoja paikallisista merikarhuista. Kesdpdivin
kruunaa pulahdus Vihd-Vehasen salassa pidetyn uintipoukaman

kirkkaisiin vesiin luonnon hiekkarannalta.

tutustu paikallishistoriaan

koe vehredn ulkosaariston parhaat palat

lahto- ja paluupaikka Pakkahuoneen vierasvenesatama
kesto noin viisi tuntia

ei sovi liikuntarajoitteisille eika pienille lapsille

Retken kulku

10:00 tagpaaminen Pakkahuoneen vierasvenesataman terassilla,
omenapuun alla (ks. kartta). Lahto turvallisuusbriefin ja miehiston
esittelyn jalkeen. Saarien lomassa veneillessa kuullaan tarinoita

alueen merimiehista ja heidan seikkailuistaan.

Putsaaressa kavellaan vehrean luonnon ymparéimana korkeiden
kallioiden siimeksessa sijaitsevaan Piilokirkkoon. Paluumatkalla

veneelle tutustutaan opastuksella luontoon.

Vihd-Vehasen saaressa paasee pulahtamaan luonnonrannalta uimaan
ja nautitaan evaat piknikilla. Taivas ja meri sulautuvat yhteen, eika
horisonttia erota. Paluu Pakkahuoneelle noin klo 15.

Tarkeaa

Varustaudu: tuulenpitava takki, kavelykengat, paahine, uima-asu ja
pyvhe. Hintaan sisaltyy retken lisaksi virvoitusjuomat (vesi, limu,

mehu) veneessa. Omat evaat piknikille tai lisamaksusta valmis
paketti. Vink vink; Pakkahuoneen kahvilasta saa erinomaiset

sokerimunkit mukaan!
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4. Veneily on elamys

veneilytuotteeseesi pyrkia lisaamaan.

RENTOUTUMINEN

Arjen murheet unohtuvat veneella paivaa
paistatellessa. Rentoutuminen on mahdollista, kun
perustarpeet on tyydytetty (ei ole liian kylma/kuuma/
jano/nalka).

SEIKKAILU

Rentoutumisen vastapainoksi tunne seikkailusta ja
pieni annos jannitysta sopii esimerkiksi teemalliseen
reissuun.

AISTIT

Kauniit maisemat, herkullista naposteltavaa, laineiden
liplatus, meren tucksu. Ideoi sopivia aistidrsykkeita
vahvistamaan elamysta. Olisiko mahdollista
esimerkiksi jarjestaa musiikkia osaksi matkantekoa?
Lisaksi kalustoon liittyen esimerkiksi veneen siisteys
vaikuttaa yleiskuvaan palvelusta.

eladmysten mahdollistaminen

Mista elamys veneilyn aikana syntyy? Onko syyna meren tuoksu, tuuli hiuksissa, vapauden tunne aalloilla?
Veneilyn suhteen keltanokalle ainakin uuden oppiminen ja uppoutuminen tekemiseen jattavat merkittavan

muistojaljen. Seuraavaksi on lueteltu muutamia asioita, joiden kautta elamyksia koetaan ja joita voit

VIIHTYMINEN

Tarinat, legendat ja myytit kannattaa hyodyntaa
veneilypalveluita tarjotessa. Voit myos hyvin
kertoa tarinoita omista veneilykokemuksista, jos
se tuntuu luontevalta. Huomioi myds
aktiviteettien mahdollisuus.

OPPIMINEN

Osallistuminen purjehtimiseen, veneilysanaston
tai vaikka merimiessolmun oppiminen lisaavat
merkitysta kokemukseen.

SEURA

Ihminen on sosiaalinen otus. Uusiin
samanhenkisiin ihmisiin tutustuminen tuo
lisaarvoa palvelullesi. Jarjesta vaikka
esittelykierros ihan alkuun ja varmista, etta kaikki
paasevat yhdessa tekemisen meininkiin - tasta
syntyva ryhmahenki korottaa kokemuksen arvoa.
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palaute & kehittyminen

5. Mita rantautumisen jalkeen?
Asiakaspalautteen kerdaaminen - Palaute vanhenee nopeasti, joten

pyyda asiakkaalta palautetta heti palvelun jalkeen

Kasvotusten: moni ei valttamatta sano mitaan kehittavaa, mutta
toisinaan rohkelikkojakin joukosta loytyy

Sosiaalisessa mediassa: omille sivuillesi tai Dokk-sivuille

Laheta osallistujille linkki luomaasi palautekyselyyn: esimerkiksi
SurveyMonkey -tyokalulla saat helposti kasattua omanlaisesi

kyselyn

Palautteen hyodyntaminen - Erityisesti rakentava palaute on lahja, ota

se vastaan kiitollisena

Kéy palautteet lapi mahdollisimman pian

Pyri vastaamaan palautteisiin ja kehittamaan palveluasi niista
nousseiden kipukohtien saralla - tai ota kayttdon asiakkaasi
ehdottama parannus!
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Liite 2. Palautekysymykset ja vastaukset

Vastaukset tunnisteella a. on saatu henkilokohtaisesta haastattelusta ja vastaukset b. ja c.
sahkopostin valityksella.

1. Millainen yleisvaikutelma oppaasta tuli?

a.

b.

C.

Selked, sisalto jaettu johdonmukaisesti. Ei ollut liian pitkid kappaleita perdkkain — sopivasti
tietoa yksittdisesta aiheesta.

Selked, moderni, nuorekas, raikas

Opas on kompakti ja helposti ymmarrettava

2. Mita mielté olet oppaan visuaalisuudesta?

Merihenkinen ja [ammin. Varmasti sopii tarkoitukseensa.
Varitys ja teksti miellyttdvat, kuvia tarpeeksi ja ne ovat raikkaita ja houkuttelevia
Oppaan visuaalisuus on mielestani erinomainen. Vareja on kaytetty riittavasti mutta kui-

tenkin kohtuudella ja varimaailma pysyy samana koko oppaan lapi. Infografiikka selkeyt-
tda opasta ja innostaa lukemiseen. Opas on visuaalisesti hyvin jasennelty.

3. Millaisia ajatuksia syntyi viestinnan selkeydesta?

Sisaltd oli ymmarrettdvissa alaa tuntemattomalle. Tarvittavasti informaatiota, muttei jaa-
ritellut liikaa yhdesta aiheesta.

Todella selked ja ytimekas ilmaisu, ei liian pitkia teksteja. Checklist hyva idea.

Oppaan viestinta oli mielestani selkedd. Huolimatta siitd, etta opas sisalsi paljon tietoa ja
vinkkeja oli se silti helppolukuinen ja kirjoitustyyli piti mielenkiinnon ylla.

4. Luuletko oppaan vastaavan tarkoitukseensa? Miksi/Miksi et?

Luulen. Tarvittava tieto tiivistetyssa ja selkedssa paketissa. Varmasti antaa uusia ideoita
palvelualaa tuntemattomalle lukijalle. Opas hyddyllinen markkinointiin. Hyodyllisyys riip-
puu lukijan kiinnostuksesta ja ahkeruudesta, haluaako panostaa palveluunsa ja visuaali-
seen puoleen. Oppaan pohjalta helppo ldhted rakentamaan palvelupuolta.

Kylla, koska se sisdltda toimivia ohjeita ja kdytannon vinkkeja.

Luulen, ettd opas on erittdin hyodyllinen palveluntarjoajille. Tuotteistaminen on kuvattu
selkedsti ja noudattamalla opasta saa palveluntarjoaja varmasti kehitettya omaa tuotet-
taan/palveluaan.
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5. Lahtisitko itse mukaan oppaan avulla luodulle veneilyretkelle? Miksi/Miksi et?

Kylla, jos oppaassa mainitut asiat on otettu huomioon.
Ehdottomasti kylla. Elamyksellisyys houkuttelee.

Varmasti lahtisin, silla voisin olla varma, etta kokemus on alusta saakka mietitty my6s asi-
akkaan nakoékulmasta ja elamys on luotu kohderyhmaa ajatellen. Tall6in myds itse saisin
paljon irti retkesta.

6. Vapaat kommentit oppaasta.

a.

b.

C.

Selked, kaunis, helppotajuinen, sopivan mittainen.

Ammattimainen, mutta kuitenkin helppolukuinen opas!

7. Kehitysehdotuksia?

a.

Raatalointimahdollisuudesta maininta, tuotekuvauksessa olisi hyva olla? Esim. paivaretki,
jossa tietyt kohteet, mutta asiakas ei ostakaan koska tietty kohde puuttuu listalta — reittia
voisi muuttaa asiakkaan toiveesta tai lisdta kohteen. ”Fyysinen” muisto matkasta tarkea
nykyaan monille: voisi tarjota ottamaan kuvia ja lahettdmaan palvelun jalkeen esim. sah-
kopostitse yhdessa palautekyselyn kanssa.

Ei tule mieleen...

Oppaan linkit aukeavat samalle valilehdelle. Saisikohan sdadettya niin ettd ne avautuvat
uudelle vililehdelle niin opas jaisi auki myos linkin avattua?
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