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Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli ymmartaa arvon muodostumista yksi-
tyisasiakkaille suunnatussa Fine Art Body Painting -palvelussa, jossa vartalomaalaus ikuiste-
taan valokuvan avulla taidetauluksi. Tavoitteena oli kehittaa Fine Art Body Painting -palvelua
asiakkaalle selkeammin ymmarrettavaksi ja haluttavammaksi seka tuottaa kehitysehdotuksia
ja tyokaluja palvelun prosessien seka markkinoinnin ja viestinnan kehittamiseksi.

Teoreettinen viitekehys taman kehittamistyon taustalla rakennettiin tarkastelemalla arvon
muodostumista asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan nakokulmasta taiteen koettuun arvoon
seka luksuspalveluiden arvon muodostumisen teoriaan peilaten. Teoreettinen viitekehys yh-
dessa kartoitusvaiheessa keratyn asiakasymmarryksen kanssa vahvistivat kasitysta siita, miten
ja missa arvo asiakkaalle muodostuu Fine Art Body Painting -palvelussa.

Fine Art Body Painting -palvelun kehittamisessa keskityttiin palveluprosessin ja palvelun vai-
heiden hiomiseen tietoperustan ja asiakasymmarryksen pohjalta. Kehittamistyo toteutettiin
palvelumuotoilun metodein ja prosessi eteni tuplatimanttimallin kaikkien neljan vaiheen mu-
kaisesti. Asiakasymmarrysta kartoitettiin haastattelujen ja kyselyiden kautta, joiden pohjalta
muodostettiin asiakaskeskeinen nakemys palvelun nykytilasta ja sen kehityskohdista. Maarit-
telyvaiheessa luotuja visuaalisia malleja, asiakaspersoonia, nykytilan asiakaspolkua ja SWOT -
analyysia, hyodynnettiin tyOpajassa, jossa keskityttiin yhdessa toimeksiantajan kanssa hah-
mottamaan palvelun kehityskohtia ja ideoimaan ratkaisuja palvelun kehittamiseksi. Ideat ja
ehdotukset koottiin tyopajan jalkeen konkreettiseksi palvelun kehittamissuunnitelmaksi.

Arvon muodostuminen palveluissa on alkanut jo ennen asiakkaan ja palvelun ensikohtaamista.
Fine Art Body Painting -palvelun arvo perustuu funktionaalisen arvon lisaksi emotionaaliselle
ja symboliselle arvolle, joista etenkin elamyksellisyys, ainutlaatuisuus ja voimaannuttavuus
vaikuttavat vahvasti palvelun arvon muodostumisen taustalla. Palvelun suhde osana asiakkaan
kompleksista elamaa, palvelun tarkoitus ja toiminnallisuus, seka asiakkaan motiivit palvelun
ostamisen taustalla luovat pohjaa sille, miten arvokkaaksi palvelu koetaan ja millaiseksi pal-
velun arvo kehittyy ajan myota.

Elamyksellisyys, henkilokohtaisuus ja yksilokeskeisyys ovat nousseet entista tarkeampaan roo-
liin palveluissa. Asiakkaat hakevat palveluilta uudenlaisia kokemuksia ja elamyksia, jotka tuo-
vat merkityksellisyytta asiakkaan elamaan. Vuorovaikutuksellisuus palveluissa ja palvelun hen-
kilokohtaisuus kasvattavat palvelun arvoa pitkakestoisesti. Palveluista on tullut asiakkaan it-
seilmaisun valineita ja elamysten mahdollistajia. Koska asiakas odottaa palveluilta saumatto-
muutta ja personoitua kokonaiskokemusta, tulee palveluntarjoajien keskittya kehittamaan
asiakkaan odotukset ylittavia aitoon vuorovaikutuksellisuuteen perustuvia asiakkaalle rele-
vantteja palveluita.

Asiasanat: asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka, palvelumuotoilu, arvon muodostuminen pal-

veluissa, taiteen koettu arvo
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The purpose of this thesis was to understand the value formation in a private commission Fine
Art Body Painting -service, in which a custom-designed artwork is created through body paint-
ing and photography. The aim of the development process was to make the Fine Art Body
Painting -service more attractive to customers. In addition, improvement suggestions and
tools were produced to further support the development of the service processes and market-
ing communication of Fine Art Body Painting -service.

The theoretical framework was constructed by studying value formation from the perspective
of customer-dominant logic and in reflection of the subjective value of art and the theory of
value formation in luxury services. This theoretical framework, together with the collected
empirical customer data, helped to strengthen the understanding on how and where in the
Fine Art Body Painting -service is the value being formed.

This development work focused on fine-tuning the service process as a whole and its different
steps based on the theoretical findings and empirical customer understanding. Service design
was used as a development methodology and the development process consisted of all four
phases of the Double Diamond model created by the British Council. Customer understanding
was gathered through interviews and questionnaire, to which the current state understanding
of the service and its development needs were based on. Visual models, customer personas,
current state customer journey and SWOT-analysis created in the Define-phase were further
exploited in the workshop held together with the business owner. The focus of the workshop
was to define the development needs of the service and to create ideas to support the devel-
opment work. These ideas and suggestions were put together into a concrete action plan.

The value formation in services has begun already before the first contact between a service
and customer and is based on emotional, symbolic and functional values. Experiential, unique
and empowering can be seen as the most powerful features influencing the value formation in
the Fine Art Body Painting -service. Purpose, functionality and relationship of services in rela-
tion to customers’ complex ecosystems form the basis for how services are being valued and
how the value will carry on forming through time.

Experientialism, personalism and individualism have gained more important roles in services.
Customers today expect services to provide new experiences that create and add meaning in
their lives. Personalised and interactive services boost long-term value formation. Services
have become means of communication and experiential fulfilment. In order to meet the cus-
tomer expectations for seamless and personalised services, service providers need to focus on
creating relevant, interaction-based services that not only meet but also exceed customers’
expectations.

Keywords: customer-dominant logic, service design, value formation in services, subjective

value of art
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1 Johdanto

Palveluiden merkitys yritysten liiketoiminnassa ja kilpailukyvyn kasvattamisessa on ollut kas-
vussa pitkaan. Palvelujen osuus kehittyneiden maiden tuotanto- ja tyollisyysrakenteessa on
osoittanut tasaista kasvua 1970-luvulta lahtien, ja palvelut ovat kasvaneet suurimmaksi talou-

den toimijaksi lansimaissa. (Koivisto, Saynakangas, Forsberg 2019, 17.)

Palveluiden merkityksen kasvun taustalla vaikuttavat yhteiskunnalliset muutokset ja siirtymi-
nen jalkiteolliseen yhteiskuntaan, jossa palvelutalouden merkityksellisyys ja palveluliiketoi-
minnan lisaantyminen teollisuussektorilla ovat oleellisessa roolissa. Yritysmaailmassa on
alettu puhua liiketoiminnan palvelullistamisesta (Koivisto ym. 2019, 17-21) ja asiakkaan aika-
kaudesta (Bernoff 2011, 4). Palvelullistamisella tarkoitetaan asiakkaalle suunnitellun koko-
naisratkaisun eli palvelun ja siihen kuuluvien resurssien ja prosessien toimimista asiakkaan

odotusten mukaisesti ja arvoa tukevalla tavalla (Gronroos 2009, 45).

Palvelullistamisen tavoitteena on parantaa yritysten kilpailukykya tyydyttamalla asiakkaiden
tarpeita entista laajemmin, ja tarjoamalla tuotteiden myymisen sijaan ratkaisuja ja ratkai-
suun tarvittavien tuotteiden kayton mahdollistavia malleja tuotemyynnin yhteyteen. Palve-
lutalouden kasvun myota yritykset ovat alkaneet siirtya perinteisesta tuotelahtoisesta liike-
toimintalogiikasta (engl. Goods Dominant Logic) asiakaskeskeiseen logiikkaan perustuvaan lii-
ketoimintamalliin (engl. Customer Dominant Logic). (Koivisto ym. 2019, 18-19.), jossa asiakas
on asetettu keskioon ja liiketoimintaa katsotaan ja kehitetaan aina asiakkaan nakokulmasta

(Gummerus ym. 2015, 111).

Asiakkaalle on tarjolla yha enemman samankaltaisia tarjoomia ja vaihtoehtoja, joiden valilta
valita. Internet on myos mahdollistanut laajan hinta-, tuote- ja kokemusvertailun, mika on
osaltaan lisannyt asiakkaan paatosvaltaa. Kestavan kilpailukyvyn yllapitamiseksi asiakkaan ai-
kakaudella, on yrityksen ymmarrettava asiakasta ja hanen tarpeitaan ja kyettava tuottamaan
asiakkaalle mieleisia ja asiakkaan tarpeita aidosti vastaavia asiakaskokemuksia. (Bernoff
2011, 5.) Asiakkaiden odotukset palveluista ovat kasvaneet ja palveluita tarjoavien yritysten
tulisikin kyeta ennakoimaan asiakkaan tarpeet ja tarjota ratkaisuja naihin tarpeisiin, ennen

kuin asiakas edes tulee tarpeistaan tietoiseksi (Koivisto ym. 2019, 22).

Elamyksellisyys, henkilokohtaisuus ja yksilokeskeisyys ovat nousseet entista tarkeampaan roo-
liin palveluissa. Asiakkaat hakevat palveluilta uudenlaisia kokemuksia ja elamyksia, jotka tuo-
vat merkityksellisyytta asiakkaan elamaan. Asiakkaat haluavat tulla yllatetyiksi ja ovat entista
innokkaampia kokeilemaan uutta. Kilpailukykynsa sailyttamiseksi asiakkaan aikakaudella tulee
yritysten keskittya luomaan palveluita, jotka synnyttavat asiakkaalle emotionaalista ja sym-

bolista arvoa pelkan funktionaalisen arvon lisaksi (Koivisto ym. 2019, 22-24.) seka tarjoamaan



laadukkaita elamyksia saumattoman asiakaskokemuksen kautta (Gentile, Spiller, Noci 2017,
395-396).

Elamyksellisyys, ainutlaatuiset personoidut kokemukset ja henkinen hyvinvointi ovat kasvavia
kulutustrendeja globaalisti (Euromonitor International 2019). Founder Institute -yrityshauto-
moketjun perustaja Adeo Ressi ennustaa myos ihmisyyden ja eettisesti kestavan ajattelun ar-
vostuksen kasvun kulutustottumuksissa jatkuvan. Etenkin 90-luvun loppupuolella syntyneiden,
nykyisten 20-vuotiaiden, sukupolvi tekee hankintapaatoksensa eettisin perustein ja kulutus-
tottumukset noudattavat naita vakaumuksia. Tulevaisuuden yhteiskunnassa korostuvat henki-
set arvot ja palveluiden arvo syntyy yha enemman arvostuksesta, luottamuksesta ja uskosta.

(Helsingin Sanomat 2019.)

UBS-investointipankin ja Art Basel -messujen maaliskuussa 2019 julkaiseman kansainvalisen
selvityksen mukaan varakkaat milleniaalit investoivat innokkaasti myos taiteeseen ja ovat val-
miita kayttamaan suurempia summia taideostoihinsa verrattuna vanhempiin ikaluokkiin. Vuo-
sina 1981-1996 syntyneet suvaitsevaisiksi ja kokeilunhaluisiksi luonnehditut milleniaalit suosi-
vat internetia taiteen ostokanavana. (Reuters 2019) Milleniaalien sukupolvi on myos entista

kiinnostuneempi luksuspalveluista (Kapferer 2015, 166).

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Taman opinnaytetyon tarkoitus on tutkia asiakkaan arvon muodostumista taide- ja luksuspal-
veluissa ja taman kautta ymmartaa asiakkaan arvon muodostumista toimeksiantajan Fine Art

Body Painting -palvelussa.

Kokonaisvaltaisen asiakasymmarryksen muodostamisen taustalla on tarve selvittaa

e missa ja miten palvelun arvo asiakkaalle muodostuu

e miten palvelu asiakkaan nakokulmasta ymmarretaan ja koetaan

e mitka ovat asiakkaan motiivit palvelun tilaamiseen.

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa Fine Art Body Painting -palvelua edella kuvatun ym-
marryksen pohjalta asiakkaalle selkeammin ymmarrettavaksi ja haluttavammaksi. Asiakasym-
marryksen pohjalta kartoitetaan palvelun mahdollisia kipupisteita tai palvelun osia, joihin ke-
hittamisessa kannattaa panostaa ja lahtea edelleen kehittamaan asiakaskeskeisesti. Tavoit-
teena on tuottaa kehitysehdotuksia ja tyokaluja toimeksiantajalle palveluprosessien kehitta-

misessa seka palvelun markkinoinnissa ja viestinnassa.
Tassa opinnaytetyossa pyritaan vastaamaan seuraaviin kehittamistyota ohjaaviin kysymyksiin:

Missa ja miten Fine Art Body Painting -palvelun arvo syntyy asiakkaalle?



Mita Fine Art Body Painting -palvelussa tulee kehittda ja miten?

1.2  Kehittamiskonteksti

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on kansainvalisesti menestynyt ja tunnetuin suomalai-
nen vartalomaalaustaiteilija (engl. body painting artist) Riina Laine, joka on vartalomaalauk-
sen maailmanmestari vuodelta 2014. Riina Laineen taiteessa yhdistyy ihmisvartalo ja kuva-
taide taidekonsepteiksi, jotka herattavat ihmetysta, ihailua seka mielipiteita ja tunteita seka

itse maalattavassa etta taiteen katsojassa. (Riina Laine 2019.)

Riina Laine tarjoaa vartalomaalauspalveluita seka yritys- etta yksityisasiakkaille ja jokainen
palvelu raataloidaan asiakkaan tarpeiden ja toiveiden mukaisesti. Tutkimuksellisen kehitta-
mistyon kohteena on yksityisasiakkaille suunnattu Fine Art Body Painting -palvelu, jossa varta-
lomaalaus ikuistetaan valokuvan avulla taidetauluksi, joista esimerkkeja kuviossa (kuvio 1)

alla.

Kuvio 1. Fine Art Body Painting -taideteoksia (Riina Laine 2019)

Toimeksiantajan motiivi Fine Art Body Painting -palvelun kehittamisen taustalla on palvelun
haluttavuuden lisaaminen. Syvempi ymmarrys asiakkaan motiiveista ja siita, miten asiakas
palvelun kokee ja mista palvelun arvo asiakkaalle muodostuu tukevat palvelun edelleen kehit-

tamista palvelun elementtien, kokonaisuuden ja viestinnan osalta.

Fine Art Body Painting -palvelusta kuten muistakin vartalomaalauspalveluista on koettu ole-

van hyvinvoinnillinen merkitys asiakkaalle. Vartalomaalauskokemus on kehopositiivisuutta ja -
hyvaksyntaa vahvistava voimauttava elamys. (Riina Laine 2019.) Fine Art Body Painting -palve-
lun ei myoskaan tarvitse rajoittua vain kotimaisille markkinoille, ja toimeksiantaja nakee pal-

velulla vahvan kansainvalisen potentiaalin tulevaisuudessa. Toimeksiantaja tavoittelee



palvelussaan luksuspalvelun laatua ja mahdollisuutta jatkossa tarjota Fine Art Body Painting -

palvelua ulkomaisille markkinoille saavutettavan "uuden luksuksen” palvelukonseptina.

Fine Art Body Painting -palvelussa voidaan nahda saavutettavan luksustason (engl. affordable
luxury) eli "uuden luksuksen” palvelun, elamyspalvelun seka taiteen elementteja. Palvelu
koostuu suunnitteluvaiheesta, vartalon maalausvaiheesta ja palvelun lopputuloksena, artefak-
tina, syntyvasta taulusta. Nama palvelun ydinelementit ovat taidetta yksinaan ja yhdessa, ja

asiakkaan motiivit palvelun ostamiseen ovat ennemminkin tunne- kuin tarvelahtoisia.

Fine Art Body Painting -palvelu on ainutlaatuinen ja henkilokohtainen luonteeltaan, ja asiak-
kaan kokemus palvelusta on vahvasti subjektiivinen. Fine Art Body Painting -palvelun ainut-
laatuisuus luo myos epavarmuutta ja jannitteita palveluun kohdistuvien odotusten suhteen ja

palvelun hinnoitteluun.

Henkilokohtaisuus ja taiteen elementit palvelussa tekevat Fine Art Body Painting -palvelusta
haasteellisen markkinoida. Palvelu on vaikeasti kuvailtavissa potentiaalisille asiakkaille, jotka
eivat ole palvelua kokeneet, ja taten haastava tarjota ja tehda haluttavaksi perinteisin mark-
kinointikeinoin. Palvelun henkilokohtaisuus asettaa myos haasteita palveluprosessille. Kannat-
tavuuden ja haluttavuuden kasvattamiseksi tulisi Fine Art Body Painting -palvelua keskittya

tarkastelemaan ja edelleen kehittamaan asiakaskeskeisesti.

Luksusliiketoiminnassa kannattavuuden strategia keskittyy tuotantokulujen karsimisen sijaan
prosessien tarkastelemiseen ja kehittamiseen arvon luomiseksi ja yllapitamiseksi (Kapferer
2015, 174). Tasta luksusliiketoiminnalle ominaisesta kannattavuuden strategiasta voisi olla

hyotya myos palveluliiketoiminnan kehittamisessa.

Edella mainituista johtuen, on tassa kehittamiskontekstissa tarpeellista syventya asiakkaan
arvon muodostumisen maailmaan taide- ja luksuspalveluiden seka asiakaskeskeisen liiketoi-

mintalogiikan nakokulmasta.

2 Asiakkaan arvon muodostuminen Fine Art Body Painting -palvelun taustalla

Tassa luvussa esitellaan keskeiset kasitteet asiakkaan arvon muodostumisen ja palvelun koke-
muksellisuuden taustalla. Asiakkaan arvon muodostumista lahestytaan ja tarkastellaan asia-
kaskeskeisen litketoimintalogiikan nakokulmasta taiteen kokemuksellisuuteen ja taiteen koet-
tuun arvoon seka luksuspalveluiden arvon muodostumisen teoriaan peilaten. Lopuksi esitel-
laan tietoperustan synteesi, joka pyrkii aiemmin tutkitun teorian pohjalta vastaamaan tata
kehittamistyota ohjaavaan kysymykseen: Missa ja miten arvo asiakkaalle muodostuu Fine Art

Body Painting -palvelussa?
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2.1  Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka

Palvelutalouden kasvun myota yritykset ovat siirtyneet perinteisesta tuotelahtoisesta liiketoi-
mintalogiikasta kohti palvelulahtoista lilketoimintalogiikkaa (engl. Service Dominant Logic).
Keskeinen ero palvelulahtoisessa liiketoimintalogiikassa tuotelahtoiseen logiikkaan verrattuna
on asiakkaan keskeinen rooli arvon tuottamisessa ja maarittamisessa. Palvelulahtoisessa liike-
toimintalogiikassa arvon katsotaan aina syntyvan asiakkaan ja yrityksen valilla. (Koivisto ym.
2019, 18-19.) Palvelulahtoisen liiketoimintalogiikan rinnalle on sittemmin kehittynyt asiakas-
keskeisen liiketoimintalogiikan teoria, jonka tarkeytta on viime vuosina alettu korostaa (Koi-
visto ym. 2019, 19).

Asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa asiakkaan asema ja merkitys korostuu entista voi-
makkaampana. Asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa asetetaan asiakas keskioon ja liike-
toimintaa katsotaan ja kehitetaan aina asiakkaan nakokulmasta. Yha nopeammin ja radikaa-
limmin muuttuvassa asiakkaan aikakauden yhteiskunnassa riippuu yrityksen menestyminen
paljolti siita, miten hyvin se tuntee asiakkaansa ja pystyy luomaan ja muokkaamaan tar-
joomaansa sellaiseksi, etta asiakas pystyy integroimaan sen osaksi toimintaansa ja hyotymaan
siita parhaalla mahdollisella tavalla. (Gummerus ym. 2015, 111.) Asiakaskeskeisen liiketoimin-
talogiikan mukaan arvoa ei synny tai synnyteta. Arvo muodostuu sen myota, kun palvelua ar-
votetaan ja peilataan seka asiakkaan etta yrityksen aiempiin kokemuksiin ja muihin palvelui-

hin muut ymparoivat tekijat huomioon ottaen (Gummerus ym. 2015, 123).

Asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan mukaan toimivan markkinointilahtoisen yrityksen ope-
ratiivisen toiminnan tulisi perustua syvallisen asiakastuntemuksen lisaamiseen. Asiakaskeskei-
sesti toimivan yrityksen kulmakivena tulisi olla asiakkaan elaman tavoitteiden ja arvomaail-
man ymmartaminen, minka kautta luoda palveluita ja tarjoomia, jotka aidosti sopivat ja tu-

kevat asiakkaan toimintoja ja elamaa. (Heinonen & Strandvik 2015, 111-128.)

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka korostaa jokaisen asiakkaan yksilollisyytta ja ainutlaa-
tuisuutta. Keskiossa ei ole niinkaan asiakkaan tarpeet vaan ymmarrys asiakkaan kompleksi-
semmasta elamasta, johon yrityksen tulisi saada palvelunsa sopimaan. Yrityksen ei tulisi niin-
kaan pyrkia muokkaamaan markkinoita palveluidensa avulla, koska asiakkaat maaraavat mark-
kinoiden kehitysta valitsemalla parhaiten silloiseen arvomaailmaan ja elamantilanteeseensa

sopivat palveluvaihtoehdot. (Gummerus ym. 2015, 116.)

Asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan ytimessa on pyrkimys syvempaan ymmarrykseen asiak-
kaan arvon muodostumisesta ja tahtotila kehittaa palveluita, jotka vastaavat asiakkaan tar-
peisiin aidosti tukien arvon muodostumista. Asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan mukaisesti
yritysten tulisi siirtaa fokuksensa siita, mita niiden pitaisi tehda luodakseen haluttavia palve-
luita siihen, millaisia tavoitteita asiakkaat haluavat palveluilla saavuttaa. (Koivisto ym. 2019,
19).
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Asiakkaiden odotukset palveluista ovat kasvaneet ja palveluita tarjoavien yritysten tulisi
kyeta ennakoimaan asiakkaan tarpeet ja tarjota ratkaisuja naihin tarpeisiin, ennen kuin asia-
kas edes tulee tarpeistaan tietoiseksi. Palveluiden kokemuksellisuus, henkilokohtaisuus ja yk-
silokeskeisyys ovat nousseet entista tarkeampaan rooliin. Asiakkaat hakevat palveluilta uu-
denlaisia kokemuksia ja elamyksia, jotka tuovat merkityksellisyytta asiakkaan elamaan. Asiak-
kaat haluavat myos tulla yllatetyiksi ja ovat entista innokkaampia kokeilemaan uutta. Kilpai-
lukykynsa sailyttamiseksi asiakkaan aikakaudella yritysten tulisikin keskittya luomaan palve-
luita, jotka synnyttavat asiakkaalle emotionaalista ja symbolista arvoa pelkan funktionaalisen
arvon lisaksi (Koivisto ym. 2019, 22-24.) seka tarjoamaan laadukkaita elamyksia saumattoman
asiakaskokemuksen kautta (Gentile ym. 2017, 395-396).

2.2 Arvon muodostuminen ja palvelun merkityksellisyys asiakkaan ekosysteemissa

Arvon luomisen ja arvon muodostumisen kasitteet juontavat juurensa markkinoinnista ja
myynnista. Arvon luominen on yksi voittoa tavoittelevan liiketoiminnan tarkein paamaara.
Arvo ei kuitenkaan synny pelkastaan tyhjiossa ja ainoastaan yritykselle, vaan lopulta kyse on
aina arvon muodostumisesta yrityksen omistajien lisaksi asiakkaalle, muille sidosryhmille ja

laajemmassa mittakaavassa koko yhteiskunnalle. (Eijala & Luoto 2014, 73.)

Asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan mukaisesti arvoa ei synnyteta eika se ole sidoksissa mi-
hinkaan aktiiviseen arvon synnyttamisen prosessiin tai tiettyyn palvelun tarjoajan ja asiak-
kaan valiseen kohtaamiseen, vaan arvon muodostuminen on pidempiaikainen nakymaton ku-
mulatiivinen prosessi osana asiakkaan kompleksisempaa elamaa. Tahan asiakkaan ekosystee-
miin on palvelujen kyettava osallistuttaa itsensa muodostaakseen arvoa asiakkaalle ja asiak-

kaan kanssa. (Voima ym. 2010, 1)

Arvo on luonteeltaan ja toimintalogiikaltaan aina monisyista. Taloudellinen arvo on tiukasti
sidoksissa sosiaalisiin arvoihin eika yksikaan palvelu voi olla taloudellisesti kannattava ilman,
etta se saa asiakkaiden hyvaksynnan ja asiakkaat sovittavat sen osaksi arkeaan. (Eijala &
Luoto 2014, 73.) Arvon muodostumisen ja sen tarkastelun lahtokohtana tulee aina olla asiakas

eli yksilo ja hanen elamansa koko ekosysteemi (Voima ym. 2010, 4).

Koivisto ym. (2019, 59) maarittelevat asiakkaalle muodostuvan arvon olevan funktionaalista,
emotionaalista tai symbolista eli arvopohjaista. Palveluiden asiakaskeskeisen kehittamisen ja
muotoilun ydintavoitteena onkin pyrkia kehittamaan asiakkaan tarpeisiin aidosti vastaavia ja
paremmin sopivia palvelutarjoomia. Palvelut ovat muodostuneet entista vahvemmin asiak-
kaan itsensa toteuttamisen ja oman identiteetin rakentamisen valineiksi, mika on johtanut
siihen, etta syvallisemmat asiakassuhteet muodostuvat sellaisten palveluiden myota, jotka

muodostavat asiakkaalle emotionaalista ja symbolista arvoa (2019, 23).
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Koska asiakas on yksilo ja tunteva ihminen ei han tee paatoksia tai arvioi palveluita pelkas-
taan rationaalisesti tai loogisesti. Emotionaalisuudella ja vuorovaikutuksellisuudella vaikutta-
vat vahvasti asiakkaan mieltymysten ja ostopaatosten taustalla. Pelkkien asiakassuhteiden
luomisen sijaan, tulisi yrityksen fokus olla saumattomassa asiakaskokemuksellisuudessa. (Gen-
tile ym. 2017, 395-396.)

Voima, Heinonen ja Strandvik (2010, 5) tarkastelevat arvoa ja sen ulottuvuutta vastaamalla
neljaan ydinkysymykseen: mita, miten, missa ja milloin arvoa syntyy seka lisanneet asiakas-
keskeisen liiketoiminnan nakokulmasta tarkasteluun kysymyksen siita kuka asiakas oikein on.
Asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa arvon muodostumisen tutkimuksen keskiossa on
asiakas, ei palvelu, ja palveluntarjoajan rooli on tukea asiakasta arvon muodostumisessa, joka

tapahtuu asiakkaan henkilokohtaisiin kokemuksiin yhdistyneena. (Alakoski 2014, 37-38.)

Asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan mukaisesti arvoa muodostuu seka aktiivisesti etta pas-
siivisesti, kun yksilo tiedostaen tai alitajuisesti sovittaa arvoa tulkinnanvaraisesti sosiaaliseen
ja kokemukselliseen elamaansa (Voima ym. 2010, 6). Arvo on asiakkaan laadullista koke-
musta, jonka han havaitsee ollessaan vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa (Alakoski
2014, 41).

Yhteisen arvon muodostumiseen ei riita irrallisten kokemusten myyminen asiakkaalle. Asiak-
kaalle tulee tarjota immersiivisia palveluita, joissa jokainen hetki ja kohtaaminen on laadukas
ja odotukset ylittava ja joiden luomiseen asiakas pystyy itse vaikuttamaan. (Gentile ym.

2017, 397.) Arvon muodostuminen on asiakkaan mielessa alkanut jo ennen ja jatkuu edelleen
kohtaamisen jalkeen. Asiakkaan kokemuksen syntyminen tapahtuu palvelukontekstissa ja koh-
taamisissa, joihin linkittyvat paitsi yrityksen ja asiakkaan valinen vuorovaikutus, myos asiak-
kaiden keskinainen vuorovaikutus. (Alakoski 2014, 41.) Yrityksista ja palveluista on tullut

myos asiakkaan elamysten mahdollistajia (Gentile ym. 2017, 396).

Arvoa ei siis muodostu vain tietyissa hetkissa, kuten palveluntarjoajan kontrolloimissa naky-
vissa asiakaskohtaamisissa. Arvon muodostuminen on kontrolloimaton kumulatiivinen prosessi
asiakkaan kompleksisessa elamassa. Arvon muodostuminen ei ole sidottuna palveluprosessiin
sinansa vaan arvon muodostuminen alkaa usein jo paljon ennen kuin asiakas on ensimmaisen
kerran kontaktissa palveluun ja jatkuu palveluprosessin jalkeen asiakkaan elamassa. (Voima
ym. 2010, 7.)

Arvo on aina henkilokohtaista ja suhteellista. Arvoa ei verrata pelkastaan muihin palveluihin
tai vastaaviin tarjoomiin, vaan arvon suhteellisuus perustuu aina asiakkaan kokonaisvaltaiseen
elamaan. Palvelun arvo muodostuu ja on vahvasti sidoksissa palvelun kayttokontekstiin, asiak-
kaan sen hetkisiin tarpeisiin, kokemukseen suhteessa odotuksiin seka asiakkaan aiempiin ko-

kemuksiin. (Voima ym. 2010, 8.)
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Koska arvo muodostuu aina subjektiivisesti ja osittain kontrolloimattomasti osana asiakkaan
kompleksista kokemusperaista elamaa, tulee asiakas nahda yksilona, kokonaisvaltaisena emo-
tionaalisena persoonana, jonka todellisuus muodostuu jaettujen ja henkilokohtaisten koke-
musten summana. (Voima ym. 2010, 8.) Ymmarrys siita, etta asiakkaat ovat yksilollisia per-
soonia ja kohderyhmat pirstoutuneita, pakottaa palveluntarjoajia kasvattamaan asiakasym-
marrystaan tutustumalla ja tutkimalla asiakkaita ja heidan mieltymyksiaan, arvokasityksiaan
tai -kokemuksiaan ja arvostuksensa kohteita yha syvemmin ja henkilokohtaisemmalla tasolla
(Alakoski 2014, 11).

Asiakaskeskeisen liiketoiminnan lahtokohtana on asiakkaan tarkastelu emotionaalisella ja
mentaalisella tasolla. Asiakas tulisi nahda persoonana, jonka tunteet, kaytos ja asenteet ovat
riippuvaisia hanen silla hetkella ottamastaan roolista. Aidon asiakasymmarryksen nakokul-
masta oleellisempaa kuin se, mita asiakas sanoo ja tekee tai miten han palvelua kayttaa, on

se, millainen asiakkaan elama on ja miten han sita elaa. (Voima ym. 2010, 9-11).

Palveluntarjoajan nakokulmasta tama ymmarrys auttaa muotoilemaan paremmin asiakkaan
ekosysteemiin sovitettuja palveluita siella missa asiakas niita haluaa kayttaa, ja silla tavoin
kuin ne hanen sen hetkiseen elamaan parhaiten sopivat (Voima ym. 2010, 9-11). Hyodylliset
ja asiakkaan ekosysteemiin sopivat kokonaisvaltaiset palvelukokemukset rakentavat emotio-
naalista sidetta asiakkaan ja yrityksen valilla, mika vahvistaa asiakkaan ja yrityksen valista

suhdetta ja lisaa asiakkaan lojaliteettia (Gentile ym. 2017, 404).

Keskustelua arvon muodostumisen vuorovaikutuksellisuudesta kaydaan laajasti ja aiheen voi-
daankin katsoa olevan ajankohtainen seka yritysten ja yhteisoiden etta yksiloiden tasolla.
”Suhde asiakkaaseen pitdd olla ennen kaikkea vuorovaikutuksellinen oppimiskokemus. Menes-
tydkseen on yrityksen oltava asiakkaalleen merkityksellinen.” kiteyttaa tutkija ja liikkeenjoh-
don neuvonantaja Esko Kilpi Lean Culture in Digital Customer Experience -tapahtumassa ke-
vaalla 2019. (Yle 2019.)

2.3 Taiteen koettu arvo

”Varsinainen taideteos on tuotoksen tekemid tekoja kokemuksessa ja kokemukselle, eikd in-

himillisistd kokemuksista erillisind kuten ne usein ndhdddn.” (Dewey 2010, 11)

Taiteen olemuksen ja kokemuksellisen luonteensa tahden ei taidetta filosofi John Deweyn
(2010, 11) mukaan voi kasitella irrallisena objektina vaan osana kokemusperaista ihmisen ja
taideobjektin keskinaista vuorovaikutusta. Kokemus on ihmisen ja ympariston osallistuvan ja
viestinnallisen aistien mahdollistavan vuorovaikutuksen tulos (Dewey 2010, 33). Pelkka ympa-
riston tai objektin tunnistaminen ei sellaisenaan riita vaan kokemuksellisuus edellyttaa aisti-

havaintojen aktivoitumista.
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Kuten taidetta ei Deweyn (2010, 11) mukaan tulisi kasitella kokemusperasta tai vuorovaikut-
teisuudesta irrallisena, ei myoskaan asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan mukaan arvoa
synny sellaisenaan vaan se muodostuu seka asiakkaan etta yrityksen aiempiin kokemuksiin ja
muihin palveluihin peilaten ja muut ymparoivat tekijat huomioon ottaen (Gummerus ym.
2015, 123).

Taiteella on voimaa, koska se auttaa meita vaalimaan hetkia, joissa menneisyys syventaa ny-
kyisyytta ja nykyhetki herattaa henkiin tulevaisuuden. Taide kiinnittaa meidat hetkeen, jol-

loin mennyt ja tuleva ovat mielissamme tasapainossa tehden kokemuksesta taytelaisen. (De-
wey 2010, 28-29.)

Deweyn nakemyksen mukaan (2010, 49-51) yksilon kokeminen on jatkuvaa aistien ja ymparis-
ton jasentymatonta vuorovaikutuksellisuutta ja yksilo harvemmin pystyy maarittelemaan yk-
sittaisia kokemuksia tasta kokemuksellisuudesta. Yksittaisen kokemuksen syntyminen edellyt-
taa tapahtuman merkityksellisyytta tai toisarvoisuutta yksilon elamassa, mika nostaa tuon ky-
seisen tapahtumasarjan tai -jakson yksilon mielessa erityiseksi kokemukseksi. Naissa yksittai-
sissa kokemuksissa on jokainen sen osa merkityksellinen ja nivoutunut sulavasti yhteen mui-
den kokemuksen osien kanssa. Usein jalkikateen havaittu kokemuksen yhteinen laatupiirre tai
vallitseva ominaisuus on se, joka saa meidat kasittelemaan tapahtumasarjaa ja kokemuksen
osia yhtenaisena ja nostamaan tuon kyseisen kokemuksen merkityksellisemmaksi kokemuksel-

lisuuden virrasta.

Yllapitaakseen kestavaa kilpailukykya asiakkaan aikakaudella tulee yritysten pyrkia palvelu-
tarjoomillaan samaan merkityksellisyyteen ja saumattomaan kokemuksellisuuteen, mita yksilo
taiteen kautta voi saada. Aito kokemuksellisuus ja yksittaisten kokemusten syntyminen yksi-
l0ssa edellyttaa Deweyn (2010, 61) mukaan aikaa ja kypsymista, mille nyky-yhteiskunnan Kkii-
reellinen luonne ja aistiarsykkeiden tulva aiheuttavat haasteita. Aistiarsykkeiden tulva ja yh-
teiskunnan kiihtyva tahti asettavat paineita yrityksille, joiden on kyettava entista nopeammin

vakuuttamaan asiakkaat palveluillaan (Bernoff 2011, 8).

Asiakkaan aikakauden hektisyys ja lisaantynyt globaali kilpailu edellyttavat yrityksilta no-
peutta ja joustavuutta (Bernoff 2011, 8), minka lisaksi yritysten tulisi pystya tarjoamaan asi-
2019, 22-24). Myos tietyt voimistuvat kulutustrendit kuten personoitu kokemuksellisuus, ela-
myksellisyys ja Joy of Missing Out -liike, jossa yksilo vahentaa sosiaaliseen mediaan tai sosiaa-
liseen kanssakaymiseen kaytettya aikaa saadakseen enemman aikaa itselleen ja aidoille koke-
muksille (Euromonitor International 2019), tukevat ja edesauttavat yksittaisten kokemusten

syntymista.

Luova prosessi on aina subjektiivinen kokemus, joka vaikuttaa tekijaan, kohteeseen seka ym-

paristoon. Kukaan taiteen luomisprosessiin osallistunut yksilo ei saily muuttumattomana
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prosessin kautta saatujen kokemusten jalkeen vaan kokemus muuttaa sita tapaa, jolla yksilo
ajattelee, tuntee ja on olemassa (Anttila 2006, 110). Samaan tapaan eletty elama ja koke-

mukset vaikuttavat ja muokkaavat myos asiakkaan odotuksia palveluista.

Dewey (2010, 55-58) korostaa esteettisyyden ja tunteiden merkitysta yksittaisissa kokemuk-
sissa; esteettisyys on yhtendisen kokemuksen ominaislaadullinen edellytys ja tunteet ovat laa-
dullisia ominaisuuksia, jotka ilmaisevat yksittaisesta kokemuksesta jotain merkityksellista.
Tunteen avulla poimimme olennaiset ja yhdenmukaistamme eri osat yhtenaiseksi esteettiseksi
kokemukseksi. Ollakseen taidetta, on teoksen Deweyn (2010, 65-66) mukaan oltava aidosti es-
teettista. Esteettinen aistityydytys on sidoksissa toimintaan, jonka seurauksena teos on synty-
nyt. Taideteos ei valttamatta avaudu samalla tavalla sille, joka taidetta katsoo tai kayttaa
kuin sille, joka on teoksen luonut (2010, 14) tai joka ymmartaa teoksen merkityksellisyyden ja

esteettisyyden.

Ollakseen arvokasta, on palvelun pystyttava olemaan asiakkaalleen aitoa ja merkityksellista.
Kuten Dewey ylla kuvaa, on taiteen merkityksellisyys ja arvo erilainen jokaiselle yksilolle riip-
puen yksilon kokemuksesta tai asenteesta suhteessa taiteeseen tai palveluun ja koko ekosys-
teemiinsa. Tama taiteen ja palvelun henkilokohtaisuus on myos haasteena toimeksiantajan
Fine Art Body Painting -palvelussa: Miten viestia palvelusta tai sen arvosta ymmarrettavasti

asiakkaalle, joka ei ole sita viela kokenut?

Taiteen kokeminen on vastaanottavaa havaitsemista ja antautumista vuorovaikutukseen teok-
sen tai ymparistomme kanssa. Taiteilijan tavoin, on taiteen havaitsijalla merkityksellinen
rooli taiteen syntymisessa. Kummankin osapuolen vastuulla on luoda oma kokemuksensa seka
merkityksellinen ymmarrys taiteesta. (Dewey 2010, 72-73.) Samaan tapaan vuorovaikutuksen
prosessilla ja yksiloiden valisella kanssakaymisella on katsottu olevan vaikutusta palvelun ar-

von muodostumiseen yksilon elamassa (Alakoski 2014, 57).

Esko Kilpi (Yle 2019) nostaa merkityksellisyyden ja vuorovaikutuksellisuuden arvon muodostu-
misen taustalla lisaksi esiin taidemetaforan, jonka mukaisesti taiteen vastaanottaja on aina
taidekokemuksen aktiivinen vastaanottaja. Taiteen arvo on aina subjetkiivista eli syntyy tai-
teen ja vastaanottajan suhteessa. Kilven mukaan siina missa taiteen myos palvelun arvoa tu-
lisi aina tarkastella vuorovaikutuslahtoisesti eli rakentamalla merkityksellista tarinaa yhdessa

asiakaan kanssa.

Dewey (2010, 76) maarittelee taiteen ilmaisevana tekojen ja objektien tai esittavyyden yhdis-
telmana. Taiteen tavoitteena on objektin ilmaisuvoima, jossa taiteen tekijan olemus ja koke-
mus maarittavat mita ja miten taiteella ilmaistaan. Koska taide on ilmaisevaa, on se viesti-
vaa. (Dewey 2010, 119.) Taideteokset ovat ihmisten valisen viestinnan muoto (Dewey 2010,

130-131). Taiteella on kyky saattaa ihmisia yhteen toistensa seka oman alkuperan ja kohtalon
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kanssa ja taide esteettisena kokemuksena auttaa yksiloa kasittamaan elamaa ja sen eri vai-
heita (Dewey 2010, 328, 350).

Perustaen taiteen tohtori Susann Vihman nakemykseen, Anttila (2006, 72) avaa tuotteiden ja
esineiden sosiaalista tehtavaa seuraavasti: ”Vaikutamme tuotteiden avulla sosiaalisesti, kun
ndytdmme niilld eri puolia itsestdmme. Muut ihmiset havainnoivat ja tulkitsevat meitd myos
esineiden eikd yksinomaan puheen tai eleiden perusteella. Esineen voi ndhdd kommenttina,
kannanottona, vditteend, ja arvostuksen ilmauksena johonkin sitd itseddn laajempaan kysy-
mykseen. Esineiden avulla voidaan vahvistaa perinteisid ja syvdlld kulttuurissa olevia arvoja,
mutta niiden avulla voi myés pyrkid muuttamaan arvoja vastaamaan uutta kulttuurista tilan-

netta.”

Tuotesemantiikka liittyy tuotteen tai taiteen funktion tutkimukseen. Tuotteen yhteiskunnal-
lis-kulttuurisen merkityksen muodostaa aina tulkitseva yhteiso. Taidetta voidaan nain ollen
tarkastella kommunikaationa, jonka viesti muodostuu semioottisista merkityksista ja jonka si-
saistaminen on sen vastaanottajan tai kokijan yksilollisen tulkinnan varassa. Vastaanottaja
tulkitsee naita viesteja suhteessa ymparistoon ja aikaisempiin kokemuksiinsa (Anttila 2006,
356-357).

Seka taidetta etta palvelua peilataan koko asiakkaan ekosysteemiin, minka myota niiden mer-
kitys ja arvo muodostuvat. Taide kokemuksena ja taiteen arvon muodostuminen tulee nahda
samankaltaisena kompleksisena prosessina kuin palvelun arvon muodostuminen asiakaskeskei-
sen liiketoimintalogiikan mukaan. Taidetta kuten palveluakaan ei arvoteta sellaisenaan vaan

vuorovaikutuksessa taiteen tai palvelun kokijan ja arvioijan elaman kokonaiskontekstiin.

2.4  Luksuspalvelut

Luksus on kasitteena monimutkainen ja sanana monenlaisia seka positiivisia etta negatiivisia
mielikuvia synnyttava. Vaikka luksus on jatkuvasti ajassa ja kulttuurissa muuttuva ja kehit-
tyva, on se aina kuvastanut parempaa elamaa ja korkeaa laatua. Teollinen vallankumous
mursi ensin alun perin perinteista kasitysta luksuksesta, kun elintason nousu mahdollisti yha
useammalle kuluttamisen muuhunkin kuin perustarpeisiin. Vaurastunutta keskiluokkaa on sit-
temmin palveltu nimekkaissa merkkimyymaloissa, jotka ovat tarjonneet asiakkailleen aitoja
kohtaamisia ja mielikuviin perustuvia brandikokemuksia. (Brostrom, Palmgren, Vakiparta
2016, 9-10.)

Luksusmarkkinat ovat osoittaneet tasaista kasvua 80-luvulta lahtien johtuen maailman talou-
dellisesta kehityksesta. Luksusmarkkinoiden kehityksen on todistettu korreloivan bruttokan-
santuotteen kehittymisen kanssa. (Kapferer 2015, 166) Luksusmarkkinoiden positiivista kehi-

tysta ohjaavat tekijat ovat nousevia trendeja, joista etenkin kehittyvien maiden
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vaurastumisen, kaupungistumisen, verkkokauppojen myota laajentuneen kansainvalisen kau-
pan ja matkailun yleistymisen nahdaan tukevan luksusmarkkinoiden kasvua jatkossakin. (Bro-
strom ym. 2016, 14.)

Luksuksen kasitys elaa jalleen muutoskautta. Elintason ja menestyksen viestimisen sijaan luk-
sus nahdaan kuluttajien silmissa nykyaan ennemminkin henkilokohtaisia arvoja heijastavana
ja omaa elamantapaa rakentavana mahdollistajana. Nykypaivan ”uusi luksus” on subjektii-
vista ja kokemuksellista ja yha useammin tuotteiden sijaan henkilokohtaisiin ja ainutlaatuisiin
elamyksiin keskittyvaa. "Uuteen luksukseen” investoiminen ei ole vain kaikista vauraimpien
asiakaskuntien yksinoikeus vaan sama kulutuksen trendi nahtavissa kaikissa tuloluokissa. (Bro-
strom ym. 2016, 10.)

Luksusliiketoiminnan keskiossa on yha vahvemmin asiakas, jonka tarpeiden tayttaminen ja
edelleen ylittaminen on luksusliiketoiminnan menestyksen tavoite ja elinehto. Luksus nahdaan
vastakohtana massapalvelulle ja sen kriteereja ovat palvelun erittain korkea ja tasainen
laatu, ainutlaatuisuus, saavutettavuus, haluttavuus ja samastumisen mahdollisuus. (Brostrom
ym. 2016, 10-11.) ”Uuden luksuksen” tuottajille tarkeimmaksi kohderyhmaksi on noussut vau-
rastuva keskiluokkaisempi hybridikuluttajien joukko, jonka ostokayttaytyminen perustuu yksi-
[6llisiin arvoihin ja tarpeisiin, itsensa totuttamiseen seka hinta- ja laatutietoisuuteen (Bro-
strom ym. 2016, 21).

Vaikka Kapfererin (2015, 166) mukaan yha nuoremmat kuluttajat ovat entista kiinnostuneem-
pia sijoittamaan luksuspalveluihin osittain niiden mahdollistaman statuksen ja itseilmaisun ta-
kia, on luksusliiketoiminnassa viime aikoina havahduttu huomiota herattamattoman kulutta-
misen (engl. inconspicuous consumption) trendiin, jossa tuotemerkit ja logot ovat menetta-
neet asemaansa statussymboleina. Luksuskulutuksen valinnat tehdaan entista useammin hen-
kilokohtaisten ja henkilokohtaisiin arvoihin perustuen, sosiaalisen statuksen osoittamisen ja

hyvaksynnan hakemisen sijaan (Harvard Business Review 2015,26-27).

Vastatakseen huomiota herattamattoman kuluttamisen trendiin, useat tunnetut luksusbrandit
ovat alkaneet piilottaa logoja tuotteistaan tai pienentaa niita vahemman huomattaviksi.
Edella mainitun lisaksi ja liiketoiminnallisesti merkityksellisempana strategisena muutoksena
luksusbandit ovat aloittaneet uudelleen brandaamisen perustaen toimintansa korkealaatuisten
ja personoitujen palveluiden kokemuksellisuuteen, taiteellisuuteen ja hyodyllisyyteen. (Har-
vard Business Review 2015,26-27.)

Hybridikuluttajien ostovoima on riippuvainen talouden suhdanteista ja luksuspalveluiden han-
kintaa harkitaan entista tarkemmin omaan elamantilanteeseen ja omiin arvoihin peilaten

(Brostrom ym. 2016, 29). "Uuden luksuksen” hybridiluonteen lahtokohtana on mukautuminen
asiakkaan toiveisiin ja asiakkaan tarpeiden mukaan joustaminen (Brostrom ym. 2016, 10-11).

Luksusliiketoiminnan strategian ei tulisi perustua mahdollisimman usean asiakkaan



18

tavoittamiseen etenkaan palvelun laadun kustannuksella vaan tiettyjen eksklusiivisten asiak-
kaiden tarpeiden tyydyttamiseen, joiden arvomaailmaan kyseinen luksuspalvelu on yhteenso-
piva (Kapferer 2015, 2).

Kannattava luksusliiketoimintastrategia perustuu arvon muodostamiseen volyymin kasvattami-
sen ja tuotantokulujen karsimisen sijaan. Luksusliiketoiminnassa harvinaisuus ja ainutlaatui-
suus ovat oleellisessa osassa palvelun arvon muodostumisessa asiakkaalle. Ainutlaatuista laa-
tua ei synnyteta hetkessa ja luksuspalveluun sitoudutaan ja siihen ollaan valmiita investoi-
maan aikaa. Halutun palvelun tai tuotteen odottaminen sitouttaa asiakasta palveluun, mika
korreloi yleensa positiivisesti palvelun arvoon. (Kapferer 2015, 171) Luksuspalvelun tarjoajan
on kuitenkin osattava tunnistaa palveluprosessinsa ja sen vaiheet ja hioa prosessi niin saumat-
tomaksi, ettei asiakas turhaudu tai koe tulleensa jatetyksi huomiotta missaan palvelun vai-
heessa. Odottamisesta on osattava tehda kokemuksellinen osa palvelua ja sen mahdollistamaa

elamysta.

Kannattavuuden nakokulmasta katsottuna tulee luksusliiketoiminnassa keskittya laadukkuu-
teen ja korkeaan tasoon kulujen leikkaamisen sijaan. Tuotantokulujen karsimisen sijaan fokus
tulee olla arvon luomisessa, mika tarkoittaa palvelun jatkuvaa tarkastelua ja kehittamista ar-

voa luovia palvelun vaiheita lisaamalla ja edelleen kehittamalla. (Kapferer 2015, 175.)

Asiakkaat hakevat palveluilta uudenlaisia kokemuksia ja elamyksia, jotka tuovat merkityksel-
lisyytta asiakkaan elamaan. Kokemuksellisuus, henkilokohtaisuus ja yksilokeskeisyys ovat
nousseet entista tarkeampaan rooliin myos luksuspalveluissa. (Koivisto ym. 2019, 22-24.) Luk-
susliiketoiminta perustuu unelmien ja elamysten mahdollistamiselle, joista kummatkin kesta-
vat aikaa sailyttaen arvonsa (Kapferer 2015, 8-9.) Emotionaalisen arvon synnyttamisen joh-
dosta luksuspalveluiden arvo asiakkaalle kestaa ja kehittyy ajan myota. Luksuspalvelut ovat
asiakkaalle ainutlaatuisia, joskin ajattomia ja arvonsa sailyttavia palveluita, joihin investoi-
mista harkitaan pitkaan. Luksuspalvelun arvo muodostuminen asiakkaalle on alkanut jo paljon

ennen ostopaatoksen tekoa. (Kapferer 2015, 166.)

Verkkokaupan suosio on osaltaan muuttanut myos luksuksen luonnetta ja luksuskuluttajien
suhdetta tuotteisiin ja palveluihin. Asiakas paattaa milloin ja miten han haluaa olla palvelu-
jen kanssa tekemisissa. Asiakas toimii samanaikaisesti seka kriitikkona etta osallistujana, joka
odottaa tuotteilta ja palveluilta raataloitavyytta seka mahdollisuutta korostaa yksilollisyyt-
taan. (Brostrom ym. 2016, 30-31.) Asiakas valitsee tuotteet ja palvelut sen perusteella, mika
sopii parhaiten henkilokohtaisten arvojen, valintojen ja sen hetkisen elamantilanteen kanssa
yhteen (Brostrom ym. 2016, 103). Asiakas ei enaa halua sovittaa itseaan palvelujen luomaan
mielikuvamaailmaan, vaan palvelujen tulee pyrkia sovittamaan itsensa asiakkaan elamaan ja

luomaan siihen lisaarvoa.



19

Luksuspalveluiden kilpailukenttaa tulee tarkastella laaja-alaisesti. Korkeammasta hinnoitte-
lusta ja luksuspalvelujen ei tarvelahtoisesta luonteesta johtuen luksuspalveluihin investoi-
mista harkitaan pidempaan ja tarkemmin. Luksuspalvelut kilpailevat samoista asiakkaista
useiden eri kategorioiden ja toimialojen yhta harkinnanvaraisten palveluiden kanssa. (Keller
2008, 292-293)

Nykypaivan ”uusi luksus” ja hybridikuluttaminen ovat mahdollistaneet yha useamman toimi-
jan kilpailemaan luksuskuluttajista palveluillaan. Luksusliiketoiminta ei ole enaa harvojen toi-
mijoiden pelikentta ja jokaisella palveluntarjoajalla on edellytykset kehittaa toimintaansa
luksuselamyksellisyyden elementein. Mita paremmin yritys tuntee asiakkaansa, palvelutar-
joomansa seka henkilostonsa, sita suuremmat mahdollisuudet silla on saavuttaa luksuspalve-
lun taso (Brostrom ym. 2016, 63) ja onnistua tarjoamaan palveluita, jotka muodostavat arvoa

asiakkaan ekosysteemissa.

Luksuspalvelun kehittamista tarkastellaan seuraavaksi Greetings From Luxury Finland -kon-
sulttiyrityksen laatiman luksuspalveluiden kehittamisen tyokalun, palvelubaletin, kautta. Pal-
velubaletin kehittajat kuvaajat tyokalua ajatusmallina, joka on luotu laatu- ja palvelujohta-
misen, asiakaskokemuksen, brandin johtamisen ja palvelumuotoilun elementteihin perustuen.
(Brostrom ym. 2016, 63)

Strategia
Perustana korkea laatu Mokaa
ja huippusuoritus &

Yllsta

Palvelun laatu

Tunne osaamisesi

Tunne palvelusi Tunne asiakkaasi
Tunnista kilpailukentta Tunnista yksilalliset tarpeet
Miss3 ja miten arvoa syntyy ja mieltymykset

Luksuspalveluasenne
Kyltym&tén halu olla maailman paras
Ylpeys omasta tekemisests,
osaamisesta ja palvelusta

Luksuskokemus
Mekaa Palvelun korkea laatu
& Asiakkaan saama luksuseldmys

Yllats
[ Kohtaamiset J [ Aistit ja drsykkeet }

Kuvio 2. Palvelubaletti (mukaillen, Brostrom ym. 2016)
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Kuvio 2 havainnollistaa palvelubalettia, jota kaytettiin soveltuvin osin ja tiettyihin palveluba-
letin osa-alueisiin keskittyen tassa opinnaytetyossa tukemaan Fine Art Body Painting -palvelun
edelleen kehittamista ja palvelullistamista. Fine Art Body Painting -palvelun kehittamiskon-

tekstiin muokattu palvelubaletti esitellaan luvussa 3.

Palvelubaletti koostuu kolmesta ydinelementista: palvelun tarjoajan korkeasta osaamisen laa-
dusta, luksuspalveluasenteesta ja asiakkaan saamasta luksuspalvelukokemuksesta. Palveluba-
letin, ja luksustasoa tavoittelevan yrityksen, keskiossa on luksuspalveluasenne eli halu ja ta-
voite olla maailman paras, jonka pohjalla vaikuttaa ylpeys omasta tekemisesta ja osaami-
sesta. Kuviossa ylimmalle tasolle nostettu luksusstrategia pitaa sisallaan palveluntarjoajan
toiminnan tavoittelun korkeaan laatuun ja huippusuoritukseen. Palvelubaletin elementteja
ymparoiva Mokaa & Yllata -keha havainnollistaa mahdollisten virheiden ja virheellisen kom-

munikaation korjaamisen prosessia. (Brostrom ym. 2016, 63.)

Luksuspalvelun korkea laatu perustuu ainutlaatuiseen ja poikkeukselliseen palveluprosessiin,
jossa yhdistyvat esteettisyys ja luovuus. Edella mainitut ovat myos olennaisessa osassa luksus-
lilkketoiminnan arvon muodostuksessa. Yrityksen on tunnettava oman palvelunsa ainutlaatui-
suus ja kyettava hiomaan jokainen palveluprosessin yksityiskohta loppuun saakka. Yrityksen
on myos jatkuvasti kartoitettava ja tunnettava kilpailijansa seka oma asemansa kilpailuken-
tassa. (Brostrom ym. 2016, 66.) Tata kehittamistyota varten kootun aineiston maarittelyn
pohjalta luotiin luvussa 3 kuvattu SWOT-analyysi havainnollistamaan Fine Art Body Painting -

palvelun vahvuuksia ja heikkouksia seka asemaa suhteessa kilpailuun.

Koska luksuksen kokemus, kuten palvelun arvon muodostuminen asiakkaalle asiakaskeskeisen
lilketoimintalogiikan mukaisesti, on aina subjektiivista, on yrityksen kyettava tunnistamaan
asiakkaan yksilolliset tarpeet ja mieltymykset seka soveltamaan ja raataloimaan palveluaan
asiakkaan tarpeisiin ja aikatauluihin sopivaksi. Yksilollisyys ja palveluiden personointi ovat
luksuskuluttajalle keskeisessa asemassa, mika tarkoittaa palvelun henkilokohtaistamista jo
myyntivaiheesta lahtien. Mita enemman tietoa ja ymmarrysta yrityksella asiakkaastaan on,
sita paremmin palvelusta saadaan raataloitya tavoiteltu henkilokohtainen luksuselamys. (Bro-
strom ym. 2016, 68-70.)

Asiakkaan odotusten ja arvomaailman tutkiminen voi myos osoittautua haasteelliseksi, koska
asiakkaan valittamat toiveet ja halut eivat valttamatta kohtaa lopullisen palvelun ostopaatok-
seen vaikuttavien kriteereiden kanssa. (Brostrom ym. 2016, 67-70.) Kuitenkin, asiakkaiden
kasvaneista odotuksista johtuen, palveluita tarjoavien yritysten tulisi kyeta ennakoimaan asi-
akkaan tarpeet ja tarjota ratkaisuja naihin tarpeisiin, ennen kuin asiakas edes tulee tarpeis-

taan tietoiseksi tai osaa niita ilmaista (Koivisto ym. 2019, 22).

Luksusasiakkaat haluavat tulla yllatetyiksi ja saada uusia kokemuksia (Koivisto ym. 2019, 22-

24). Luksusasiakkaat odottavat aina saavansa palvelulta enemman kuin mita asiakkaina
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odottavat. Myonteisesti yllatetylle luksusasiakkaalle jaa palvelusta syvempi muistijalki ja han
haluaa todennakoisemmin jakaa kokemuksensa muille. (Brostrom ym. 2016, 70.) Koska luksus-
palveluilta odotetaan yllatyksellisyytta, tulee luksuspalvelujen markkinoinnissa keskittya vies-
timaan laadusta ja ruokkimaan unelmia sen sijaan, etta vastattaisiin asiakkaan olemassa ole-
viin ja tiedostettuihin haluihin ja tarpeisiin (Kapferer 2015, 180). Luksuspalvelujen markki-
nointisisallon ja mainosten ydinviestin tuleekin myymisen sijaan keskittya unelmien luomiseen

ja niiden mahdollistamiseen (Kapferer 2015, 48).

Luksuspalveluasenteella tarkoitetaan asiakaskeskeista toimintaa. Yrityksen on kyettava tar-
joamaan asiakkaalleen kokonaiselamyksia, ei pelkkaa palvelua. Luksuspalvelussa asiakkaan ja
henkiloston kohtaaminen muodostaa kokemuksen ytimen ja luksuspalveluasenteen tulee na-
kya jokaisessa asiakaskohtaamisessa ja palveluprosessin tulee pysya tasalaatuisena. (Brostrom
ym. 2016, 73) Luksusliiketoiminnan strategia ei perustu mahdollisimman usean asiakkaan ta-
voittamiseen, vaan fokus on niissa eksklusiivisissa asiakkaissa, joiden arvomaailmaan kyseinen

luksuspalvelu on yhteensopiva (Kapferer 2015, 2).

Luksuskokemus perustuu palvelun korkean laadun, asiakaskohtaamisten ja asiakkaan aistiela-
mysten keskinaiseen yhteyteen. Subjektiivinen asiakaskokemus on aina vuorovaikutuksellista
ja muodostuu asiakkaan omakohtaisista kohtaamisista, mielikuvista ja tunteista, joita hanelle
yrityksesta ja yrityksen palvelusta kertyy. Asiakkaan ja yrityksen valinen luottamus on myos
oleellisessa osassa luksuskokemuksen saavuttamiseksi. Mita luottavaisempi olo asiakkaalla on
siita, etta yritys vilpittomasti tarjoaa asiakkaalle sopivinta vaihtoehtoa yrityksen oman edun
tavoittelun sijaan, sita postitiivisempi kokemusjalki asiakkaalle jaa. Luottavainen asiakas to-

dennakoisimmin myos palaa palveluun ja suosittelee sita. (Brostrom ym. 2016, 75-77.)

Luksusasiakkaille on ominaista olla kiinnostuneempi palvelun mahdollistavista nautinnoista ja

elamyksista kuin itse palvelusta tai sen lopputuotteesta. Luksuspalvelulta edellytetaankin ela-
myksellisyytta ja nautinnollisuutta poikkeuksellisen hyvaan palveluun yhdistettyna. Luksuslii-

ketoimintaa tulee rakentaa vahvasti myos esteettisten yksityiskohtien eli koskettavien ja kau-
niiden aistielamysten kautta, joiden tavoitteena on vangita kuluttajan huomio ja halu ostaa

palvelu. (Brostrom ym. 2016, 76.)

Mita paremmin yritys ja sen henkilokunta on asiakaskohtaamiseen valmistautunut, sen laaduk-
kaampaa palvelua yritys pystyy asiakkaalleen tarjoamaan. Palvelun tason kriittiset mittarit
ovat kuitenkin mahdolliset virhetilanteet ja se, miten yritys pystyy ne korjaamaan. (Brostrom
ym. 2016, 73.) Palvelubaletin yksi olennainen osa onkin virhejohtamisen prosessi, jonka ta-
voitteena on ennaltaehkaista virheiden syntymista onnistuneiden rekrytointien, luksusyritys-
kulttuurin kehittamisen, selkeiden toimintamallien seka henkiloston toimintavaltuuksien tar-

peellinen laajentamisen kautta.
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Oikeanlaisen virhejohtamisen tarkoituksena on hoitaa mahdolliset virheet asiakkaan suuntaan
niin, etta asiakas tulee muistamaan virheen sijaan tavan, jolla virhe hanelle hyvitettiin. Par-
haimmillaan virheen korjaaminen voikin johtaa asiakkaan kokemaan WOW-elamykseen ja tuon
kokemuksen jakamiseen verkostoilleen. (Brostrom ym. 2016, 78.)

2.5 Asiakkaan arvon muodostuminen Fine Art Body Painting -palvelussa

Vaikuttaa silta, etta Fine Art Body Painting -palvelussa on seka taidepalvelun etta ”uuden luk-
suksen” palvelun elementteja. Koska Fine Art Body Painting -palvelu on palveluna henkilokoh-
tainen luonteeltaan ja toteutettavissa vain asiakkaalle personoituna, nayttaytyvat asiakaskes-
keisyys seka asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan mukaisen arvon muodostumisen ja luksus-
lilkketoiminnan mallit palvelun taustalla.

/ Arvon muodostuminen \

palveluissa

Vuorovaikutuksellisuus
Subjektiivisuus
Merkityksellisyys

: Kokemuksellisuus/ Elamyksellisyys
Taiteen koettu arvo PR / Y VY Asiakaskeskeinen
Vuorovaikutuksellisuus Esteettisyys liilketoimintalogiikka

Kokemuksellisuus Sidoksissa asiakkaan ekosysteemiin Vuorovaikutuksellisuus
Merkityksellisyys Pitkakestoisuus / Ajattomuus

g Subjektiivisuus
SubjektIIIVISUUS Kontrolloimattomuus
Esteettisyys \ / Sidoksissa asiakkaan
ekosysteemiin
Pitkdkestoisuus

Luksusliiketoiminta

Henkilskohtaisuus
Ainutlaatuisuus
Eldamyksellisyys
Yilityksellisyys
Ajattomuus
Korkea laatu
Esteettisyys

Kuvio 3. Kehittamistyon tietoperusta: Arvon muodostuminen palveluissa

Ylla olevassa kuviossa (kuvio 3) esitetaan yhteenveto taman tutkimuksellisen kehittamistyon
tietoperustasta. Asiakkaan arvon muodostumista pyritaan ymmartamaan asiakaskeskeisen lii-
ketoimintalogiikan, taiteen seka luksusliiketoiminnan teorioiden ja asiakkaan arvon muodostu-
misen taustalla vaikuttavien keskeisten kasitteiden avulla. Kuvion keskelle isompaan laatik-

koon on koottu esille nousseet yhtalaiset tekijat asiakkaan arvon muodostumisen taustalla
palveluita tarkasteltaessa.
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3 Fine Art Body Painting -palvelun kehittamistyon eteneminen ja vaiheet

Tama opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamistyo, jonka tavoitteena oli kehittaa toimek-
siantajan Fine Art Body Painting -palvelua asiakaskeskeisesti palvelumuotoilun menetelmin.
Palvelumuotoilun lahtokohtana on tarkoituksenmukaisen tiedonhankinnan kautta saatu syvalli-
nen asiakasymmarrys, joka koostetaan jasennellyn tiedon pohjalta palvelun kayttajien ja koh-
deryhman aitoihin motiiveihin ja tarpeisiin perustuen (Tuulaniemi 2011, 142-143). Palvelu-
muotoilun avulla tuodaan nakokulmaa siihen, miten ja millaisena kuluttaja palvelut nakevat
ja mita sellaista voidaan palveluilla tarjota, jota kuluttaja ei osaa itse pyytaa tai mita osia

palveluissa tulee kehittaa ja mihin suuntaan (Schneider & Stickdorn 2010, 50-51).

Palvelumuotoilun kautta palveluita kehitetaan ja luodaan vastaamaan asiakkaiden todellisia
tarpeita ja toiveita seka sovitetaan palveluita relevantilla tavalla osaksi asiakkaiden elamaa.
Kyetakseen tarjoamaan asiakkaille haluttavia ja arvoa tuottavia palveluita tulee yritysten ai-
dosti ymmartaa asiakkaidensa tarpeet ja motiivit seka se, miten palvelussa arvo asiakkaalle
muodostuu. (Tuulaniemi 2011, 35-36.) Tieto asiakkaille arvoa tuottavista asioista mahdollistaa
asiakkaille merkityksellisten ja arvokkaiden palvelukonseptien kehittamisen (Tuulaniemi

2011, 142-143).

Palvelumuotoilu valittiin taman opinnaytetyon kehittamismenetelmaksi, koska palvelua halut-
tiin tarkastella ja kehittaa asiakasymmarryksen pohjalta ja parantaa paremmin asiakkaiden
tarpeita ja toiveita vastaavaksi, mita palvelumuotoilun tyokalut ja muotoiluajattelu tukevat.
Palvelumuotoilulle ominaiset asiakaskeskeinen arvoajattelu ja asiakaskeskeinen kehittaminen
vaikuttavat vahvasti myos taman tutkimuksellisen kehittamistyon taustalla. Eijala ja Luoto
(2014, 75) kiteyttavat asiakaskeskeisyyden seuraavasti: Asiakaskeskeisessa lahestymistavassa
asiakkaan tarpeet ovat muotoiluprosessin ydin ja asiakaskeskeisyys on nivottu kiinteaksi osaksi

yrityksen toimintaa.

Asiakaskeskeisyys nayttaytyy tassa kehittamistyossa haastatteluiden ja verkkokyselyn kautta
kartoita ja ymmarra -vaiheessa kerattyyn asiakasymmarrykseen seka edella mainitun hyodyn-
tamiseen kaikissa projektin vaiheissa. Asiakasymmarryksen pohjalta maaritettiin asiakasper-
soonat ja asiakaspolku, joihin seuraavat kehitystyon vaiheet perustivat ja joita hyodynnettiin

ja tyostettiin toimeksiantajan kanssa pidetyssa kehittamis- ja ideointityopajassa.

Palvelumuotoilun taustalla vaikuttaa vahvasti muotoiluajattelu (engl. Design Thinking), joka
perustaa empatiaan seka iteratiiviseen ja luovaan ideointiin. Tim Brown (2008, 86) kuvaa
muotoiluajattelua menetelmaksi, jossa innovointi ja ideointimenetelmat muovautuvat yhteen
ihmiskeskeisen ymmarryksen kanssa. Kuvio alla hahmottaa muotoiluajattelun prosessia ja sen

eri vaiheita.
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KARTOITA
JA IDEOI
YMMARRA (1DEATE)
(EMPATHIZE)
MAARITA KEHITA
[DEFINE) (PROTOYPE)

TESTAA
(TEST)

Kuvio 4. Muotoiluajattelun prosessimalli, (mukaillen Stanford d.school)

Palvelumuotoilu on iteratiivinen prosessi ja sen ymparille on kehitetty useita erilaisia muotoi-
luajatteluun tukeutuvia palvelumuotoilun prosessimalleja kuten muotoilutoimisto IDEOn 3 I’s
(Inspiration, ldeation, Implementation) ja HCD (Hearing, Creating and Delivering) -mallit,
Hasso-Plattner-instituutin Design Thinking Model, Stickdornin ja Schneiderin SDT (Service De-
sign Thinking -malli (Tschimmel 2012, 1-10). Palvelumuotoilun prosessimallien tarkoituksena
on tukea, tehostaa ja visualisoida luovaa ja iteratiivista kehittamistyota poikkitieteellisissa
tiimeissa seka tehda muotoilua ymmarrettavammaksi ja helpommin omaksuttavaksi organisaa-
tioissa. Prosessimallit myos selkeyttavat ja jasentavat luovaa ja ajoittain sekavaltakin tuntu-
vaa muotoiluprosessia seka tukevat prosessin pysymista systemaattisena ja asiakaskeskeisena.
(Tschimmel 2012, 1-10.) Kaikille palvelumuotoilun prosessimalleille ominaista on myos laajan
tiedonhankinnan ja asiakasymmarryksen merkityksellisyys, luova ja avoin ideointi, ripeaottei-
nen prototypointi ja testaus seka maaritellyn tiedon analysointi ja uudelleen maarittely. (Oja-
salo ym. 2015, 74.)

Taman kehittamistyon prosessimalliksi valittiin British Design Councilin kehittama palvelu-
muotoilun Tuplatimantti (engl. Double-Diamond) -prosessimalli, jossa korostuu luovuuden
merkitys prosessin eri vaiheissa. Tuplatimantin kaksi toistuvaa laajentavan ja supistavan ajat-
telun vaihetta tukivat kehittamistyon suunnitelmaa ja Fine Art Body Painting -palvelun kehit-

tamisprosessi eteni Tuplatimantti-prosessimallin mukaisesti.

Tuplatimanttimalli havainnollistaa kehitysvaiheiden lisaksi palvelumuotoilulle ja muotoi-
luajattelulle oleellista lahestymistapaa. Laajentavan ajattelun (engl. divergent thinking) -vai-
heessa keskitytaan tuottamaan mahdollisimman paljon ideoita, joita seuraavassa supistusta-

van ajattelun (engl. convergent thinking) -vaiheessa aletaan rajata. (Design Council 2018).

Nama kummatkin vaiheet toistuvat kahdesti prosessin aikana. Ensimmainen timantti kuvastaa
loytamisen ja maarittamisen (engl. discover ja define) alkuvaihetta, jolloin keskitytaan loyta-
maan ja maarittelemaan se oikea ongelma, johon ratkaisua lahdetaan kehittamaan. Tama

vaihe perustuu syvalliseen asiakas- ja toimintaympariston ymmarrykseen, jota kootaan seka
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olemassa olevasta datasta etta empaattisia tiedonkeruumenetelmia hyodyntaen (Ojasalo ym.
2015, 74).

Loytamisen vaiheessa keskitytaan keraamaan tietoa palvelun asiakkaista ja sidosryhmista
osallistavien ja etnografisten menetelmien, kuten haastattelujen, avulla. Loytamisen vaiheen
tavoitteena on kartoittaa sidosryhmien tarpeita ja tavoitteita mahdollisimman perusteelli-
sesti. Maarittelyvaiheessa tyostetaan loytamisen vaiheessa kerattya tietoa jasentamalla sita
loogisempiin kokonaisuuksiin seka hahmottamalla asiayhteyksien ja eroavaisuuksien kautta
asiakkaan tyydyttamattomia tarpeita tai tavoitteita ja tarkennetaan tutkimusongelmaa, jotta
varmistetaan oikeiden ongelmien ratkaiseminen palvelun kehittamisen ja palvelun asiakkai-
den nakokulmasta. Naita [oydoksia ja maaritelmia hyodynnetaan seuraavassa, palvelun kehit-

tamisen, vaiheessa. (Curedale 2018, 108.)

Alkuvaiheen eli ongelman maarittelyn jalkeen siirrytaan toiseen timanttiin eli kehittamisen ja
toimittamisen (engl. develop ja deliver) -vaiheeseen, jossa keskitytaan ideoimaan, mallinta-
maan ja tuottamaan mahdollisimman paljon potentiaalisia ratkaisuja ja kehitysehdotuksia nii-
hin palvelun osiin, jotka on havaittu asiakkaiden, sidosryhmien ja liiketoiminnan kannalta
kriittisimmiksi (Curedale 2018, 108). Naita potentiaalisia vaihtoehtoja prototypoimalla, simu-
loimalla ja testaamalla tavoitellaan ongelmaa parhaiten vastaavaa ja siihen auttavaa ratkai-
sua (Ojasalo ym. 2015, 76).

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon keskeiset vaiheet on kuviossa alla sijoitettu tuplati-
manttimalliin toteutusvaiheiden mukaisesti (kuvio 6) ja naita kehittamistyon vaiheita tullaan

kuvaamaan ja tarkentamaan seuraavissa kappaleissa.
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Kuvio 5. Tuplatimanttimalli: Kehittamistyon vaiheet (mukaillen Design Council 2019)

Opinnaytetyossa lahdettiin liikkeelle tietoperustaa rakentamalla. Kehittamistyon aluksi, en-
simmaisessa laajentavan ajattelun Kartoita ja ymmarra -vaiheessa keskityttiin kartoittamaan
asiakasymmarrysta haastattelujen ja kyselyiden kautta. Edella mainitun aineiston pohjalta
muodostettiin asiakaskeskeinen nakemys palvelusta ja sen kehityskohdista. Asiakasymmarryk-
sen kautta koottu tieto ja asiakasnakemys palvelun nykytilasta tiivistettiin ja maariteltiin en-
simmaisessa supistavan ajattelun vaiheessa ymmarrettavaan ja kehitystyota tukevaan muo-

toon.

Maarittelyvaiheessa luotuja asiakaspersoonia, nykytilan asiakaspolkua ja SWOT-analyysia hyo-
dynnettiin kehittamistyon toisen laajentavan ajattelun vaiheen kehittamis- ja ideointityopa-
jassa, jossa keskityttiin yhdessa toimeksiantajan kanssa asiakaspersoonien tukemana ja asia-
kasymmarrysta hyodyntaen hahmottamaan palvelun kehityskohtia ja ideoimaan ratkaisuja
palvelun kehittamiseksi. Seuraavassa, supistavan ajattelun vaiheessa kokosi kehittamistyon
tekija tyopajassa syntyneet ideat ja ehdotukset konkreettiseksi palvelun kehittamissuunnitel-

maksi.

Fine Art Body Painting -palvelun kehittamisessa keskityttiin palveluprosessin ja palvelun vai-

heiden hiomiseen asiakasymmarryksen pohjalta. Jaljempana tarkemmin kuvatussa tyopajassa
keskityttiin Fine Art Body Painting -palvelun kompastuskivien identifiointiin ja niiden paranta-
miseen seka palvelun kriittisten pisteiden hiomiseen palvelun tasalaatuisuuden yllapitamiseksi

luksuspalvelutasoa tavoitellen.

Fine Art Body Painting -palvelun kokonaisuuden muodostaa seka taiteellinen kokemus ja ela-
myksellisyys etta palvelun lopputuloksena syntyva fyysinen tuote, taidetaulu, joka nivoo yh-

teen muistoksi asiakkaan aiemmat kokemukset seka palvelun aikaiset kokemukset ja
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elamykset. Taidetaulu on myos muisto ja viestinnan valine, keino, joka mahdollistaa asiak-

kaan jakamaan omia kokemuksiaan, elamyksiaan ja arvomaailmaansa muille.

Fine Art Body Painting -palvelun kehittamis- ja ideointityopajassa keskityttiin palvelun vaihei-
siin ja toimintamallien selkeyttamiseen asiakaskeskeisesti. Tavoitteena oli palvelun eri vaihei-
den ja palveluprosessin selkeyttaminen seka palvelun nopeuttaminen ja asiakkaan yhteyden-

pidon sujuvoittaminen saumattomuutta ja vuorovaikutuksellisuutta vahvistamalla.

Luksuspalvelun laatu on paljolti riippuvainen henkiloston osaamisen ja sitoutuneisuuden ta-
sosta seka henkiloston palveluasenteesta, joihin tyon merkityksellisyydella on positiivinen vai-
kutus. Luksuspalveluasenne edellyttaa hyvia ihmissuhdetaitoja, empatiakykya, innovatiivi-
suutta seka intohimoa tyota kohtaan. (Brostrom ym. 2016, 71.) Taman tutkimuksellisen kehit-
tamistyon toimeksiantaja on yksityisyrittaja, jonka intohimo taiteeseen ja asiakkaalle voi-
maannuttavien elamysten mahdollistamiseen vaikuttavat vahvasti Fine Art Body Painting -pal-

velun syntymisen taustalla.

Luksusliiketoimintaa kasittelevassa luvussa (luku 2.4) esitellyssa luksusliiketoiminnan Palvelu-
baletissa kaytetyn Mokaa & yllata -termin sijaan kehittamis- ja ideointityopajassa kaytettiin
virhejohtamisen prosessista termia Ole aito & Yllata. Tama siita syysta, etta asiakas ei Fine
Art Body Painting -palvelun aikana kohtaa muuta henkilokuntaa kuin taiteilijan eli palvelun-
tarjoajan, mista syysta rekrytointi, yrityskulttuurin kehittaminen tai henkiloston toimintava-
pauden laajentaminen ei koettu tassa kontekstissa oleellisiksi. Myoskin aito molemminpuoli-
nen lasnaolo henkilokohtaisessa taidepalvelussa on palvelukokonaisuuden ja lopputuloksen on-

nistumisen kannalta oleellista.

Fine Art Body Painting -palvelussa jokainen asiakas ja jokainen palvelu on ainutlaatuinen. Pal-
velun luonteelle ominaisin tapa minimoida virheiden syntymista tai korjata mahdollisesti syn-
tyneita virheita jo palvelun aikana, on olla aidosti lasna asiakkaalle ja tehda palvelusta mah-
dollisimman lapinakyvaa ja avointa. Taitelijan avoimuus ja aito lasnaolo auttavat asiakasta
rentoutumaan ja olemaan lasna palvelun aikana seka kommunikoimaan toiveistaan ja tunteis-

taan avoimesti palvelun aikana.

Seuraavassa haastateltavien kommentteja Fine Art Body Painting -palvelun aitoudesta:

”Palvelussa saattoi joutua odottamaan vastausta tai seuraavaa vaihetta toisinaan hieman
liian pitkddn. Kuitenkin jokainen yhteydenotto ja kohtaaminen oli aito ja ystévidllinen eli

odotuksen arvoinen.”

”Missddn vaiheessa palvelua ei tullut olo, etteiké tdtd tehtdisi juuri minulle ja jokainen pal-

velun vaihe oli juuri minulle raataloity.”
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"Taiteilijan ammattimainen ote sekd avoin ja empaattinen ldsndolo tekividt maalaustilan-

teesta ja alastomuudesta luonnollisen ja rentouttavan.”

”Se, ettd taiteilija itse toimitti taulun meille ja signeerasi teoksen paikan pddlld, kruunasi

koko kokemuksen!”

Koska seka taiteen etta palveluiden arvon muodostuminen on aina subjektiivista ja koska luk-
susliiketoiminnan tai toimeksiantajan Fine Art Body Paiting -palvelun menestymisen taustalla
tai luonteelle ominaista ei ole pyrkimys miellyttaa tai tavoittaa jokaista asiakasta vaan keskit-
tya tiettyihin arvopohjaisiin asiakkaisiin, lisattiin tassa kehittamistyossa Keskittyminen “oikei-
siin” asiakkaisiin taydentamaan palvelubaletin luksusstrategian ydinta. Edella mainitut lisayk-

set ja muutokset palvelubalettiin hahmotettuna kuviossa (kuvio 4) alla.

Strategia

Korkea laatu
Huippusuoritus

Keskittyminen “oikeisiin® asiakkaisiin &
Yllsta

Ole aito

Palvelun laatu

[ Tunne osaamisesi

Tunne palvelusi Tunne asiakkaasi
Tunnista kilpailukentta Tunnista yksilglliset tarpeet
Missd ja miten arvoa syntyy ja mieltymykset

Luksuspalveluasenne
Kyltymétén halu olla maailman paras
Ylpeys omasta tekemisests,
osaamisesta ja palvelusta

Luksuskokemus
Ole aito Palvelun korkea laatu
& Asiakkaan saama luksuseldmys
Yllats
Kohtaamiset Aistit ja drsykkeet

Kuvio 6. Palvelubaletti Fine Art Body Painting -palvelun kehittamiskontekstissa (mukaillen,

Brostrom ym. 2016)

Fine Art Body Painting -palvelu rakentuu pitkalle personoidun ja ainutlaatuisista kohtaamisista
muodostuvan palvelun elementeista, joita edelleen kehittamalla ja hiomalla asiakaskeskei-
sesti, saadaan palvelun arvoa kasvatettua. Kehittamistyossa keskityttiinkin palvelun tarpeelli-

suuden sijaan tarkastelemaan palvelun merkityksellisyytta yksilon ja asiakkaan elamassa.

Kehittamistyon kohteena olevaa Fine Art Body Painting -palvelua lahdettiin kehittamaan ja

parantamaan syventamalla asiakasymmarrysta. Teemahaastatteluilla paastiin syvempaan
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ymmarrykseen palvelun ostaneiden asiakkaiden elamasta ja arvomaailmasta kummunneista
ostopaatoksen motiiveista seka siita missa ja miten Fine Art Body Painting -palvelun arvo
heille muodostuu ja elaa. Verkkokyselyn avulla pureuduttiin palvelua entuudestaan tuntemat-
tomien asiakkaiden nakemykseen palvelusta seka siihen, miten he palvelun nakevat ja miten
he sovittaisivat palvelun elamaansa eli miten ja missa he nakisivat palvelun arvon heille muo-

dostuvan.

3.1 Kartoitus ja ymmarrys

Taman kehittamistyon yhteydessa toteutetun aineistonkeruun tavoitteena oli saavuttaa sy-
vempi ymmarrys palvelun asiakkaan motiiveista ja siita, miten asiakas Fine Art Body Painting -

palvelun kokee ja mista palvelun arvo asiakkaalle muodostuu.

Esikartoitusvaiheessa kehittamistyon toteuttaja perehtyi palveluun olemassa olevien markki-
nointimateriaalien ja asiakaspalautteen kautta seka keskustelemalla toimeksiantajan kanssa

palvelun nykytilasta.

Aineiston keruu toteutettiin laadullisin menetelmin puolistrukturoitujen teemahaastattelujen
ja sahkoisen verkkokyselyn muodossa. Laadulliset aineistonkeruumenetelmat soveltuvat kay-
tettavaksi silloin kun pyritaan syvempaan ymmarrykseen tietysta ilmiosta, josta ei ole saata-
villa aiempaa teoriaa tai tutkimusta (Kananen 2017, 32-33). Toisin kuin maarallisessa tutki-
muksessa, keskitytaan laadullisessa tutkimuksessa muutamien havaintoyksikoiden perusteelli-
seen tutkimukseen ja ymmarryksen kartoittamiseen tavoitteena ilmion kuvaaminen tulkitse-

misen ja ymmartamisen kautta (Kananen 2017, 35).

3.1.1 Aineistonkeruumenetelmana haastattelu

Haastattelu on joustava tiedonkeruumenetelma ja soveltuu erikoisempienkin palveluiden tut-
kimiseen (Sinkkonen ym. 2009, 83). Haastattelut toteutettiin puolistrukturoitujen teemahaas-
tattelujen muodossa. Haastattelujen tavoitteena oli syvempi asiakasymmarrys ja pyrkimys
asiakkaan arvomaailmaa selittavien tekijoiden aarelle. Haastattelujen avulla kartoitettiin tie-
toa asiakkaiden odotuksista, kokemuksista ja motiiveista palveluun liittyen seka siita, miten

ja millainen vaikutus palvelulla on ollut asiakkaiden elamassa.

Haastatteluiden avulla pyrittiin syvempaan asiakasymmarrykseen ja asiakkaan arvomaailmaa
selittavien tekijoiden aarelle; Mita arvoa asiakas on kokenut palvelun aikana seka missa, mil-
loin ja miten arvoa muodostuu, kun arvoa tarkastellaan kokemuksellisuuden ja vuorovaikutuk-
sen kautta. Haastattelujen kautta pyrittiin lisaksi loytamaan keskeisia ja yhteisia esille nous-
seita teemoja tai selkeita eroavaisuuksia asiakkaiden valilla, seka loytamaan ne palvelunosat,

joihin palvelun kehittamisessa tulisi ensisijaisesti kiinnittaa huomiota.
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Puolistrukturoitu teemahaastattelu valittiin haastattelumenetelmaksi tassa kehitystyon yhtey-
dessa siita syysta, etta mahdollisuus haastattelurungon muokkaamiseen myohempia haastat-
teluja varten haluttiin sailyttaa, mikali haastattelujen aikana ilmenisi uusia mielenkiintoisia
asioita, joita ei lahtotilanteessa osattu ottaa huomioon (Ojasalo ym. 2015, 41). Puolistruktu-
roitujen teemahaastattelujen runko laadittiin rajatun teeman ymparille. Haastattelujen tu-
kena toiminut kysymysrunko auttoi varmistamaan, etta kaikki kysymykset ja kyselyn osa-alu-

eet kaytiin lapi kaikkien haastateltavien kanssa.

Kysymysten muoto tai niiden jarjestys saattoi haastattelujen aikana vaihtua tilanteen niin
vaatiessa. Haastattelujen aikana pyrittiin antamaan haastateltavan vapaalle puheelle tilaa,
jotta vastauksista tulisi mahdollisimman selittavia ja informatiivisia. Tarkoituksena oli antaa
tilaa mahdollisille spontaaneille kommenteille, joiden kautta saadaan kehittamiskohteeseen
arvokasta tietoa, jota haastattelussa ei ole valttamatta edes osattu kysya (Ojasalo ym. 2015,
108-109).

Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluna kasvotusten asiakkaan kotona palvelun artefak-
tin eli taideteoksen aarella. Autenttisessa ymparistossa pysyminen auttaa pitamaan haastatel-
tavan mielen ja ajatukset ”oikeassa” tilassa ja haastateltava puolestaan paasee osaksi haasta-
teltavan autenttista eli aitoa ja luonnollista toimintaymparistoa haastatellessaan, mika altis-
taa ja mahdollistaa syvemmalle ymmarrykselle ja edesauttaa havainnoimaan eli tulkitsemaan

haastatteluja laajemminkin kuin vain vastausten perusteella (Portigal 2013, 17).

Haastattelut videoitiin, jotta vastaajien kehonkieli ja eleet seka mahdolliset pienet nyanssit
eivat jaisi huomiotta, jotka ovat kaikki oleellinen osa haastateltavan sanomaa (Portigal 2013,
112). Ilmeet ja eleet muodostavat sanallisten kommenttien lisaksi oleellisen osan kontekstiko-
konaisuudesta. Kokemuksellisuus on aina artikulointia rikkaampaa ja mielikuvia ja tunteita on
haastava kasitteellistaa. (Anttila 2014, 175.)

Haastattelujen tukena videokameran ohella kaytettiin seka kynaa etta paperille tulostettua
haastattelurunkoa, joka loytyy opinnaytetyon liitteista (liite 1). Haastattelurungon avulla
haastattelija seurasi, etta kaikki teemat kaytiin lapi eika mitaan oleellista jaisi kysymatta.
Haastattelutilanne pyrittiin pitamaan mahdollisimman luonnollisena ja rentona, josta syysta
haastattelija pyrki keskittymaan keskusteluun kirjaamisen sijaan. Haastattelujen videointi
mahdollisti taman ja auttoi haastattelijaa keskittymaan haastateltavaan ja dialogiin, jota
haastattelutilanteessa kaytiin. Muita henkiloresursseja ei haastattelijan lisaksi vaadittu, eika
myoskaan haluttu hyodyntaa, koska se olisi voinut riskeerata luottamuksen tunteen haastatel-
tavien keskuudessa ja koska luottamuksellisuus on myos keskeisessa roolissa haastattelujen

onnistumisen suhteen.

Toimeksiantaja auttoi haastateltavien rekrytoinnissa ja kehittamistyon toteuttaja valitsi haas-

tattelumetodit. Haastateltaviksi valittiin ensin kaksi Fine Art Body Painting -palvelun
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ostanutta pariskuntaa. Haastattelut toteutettiin henkilokohtaisesti, parihaastattelujen sijaan.
Yksilohaastatteluun paadyttiin, koska tavoitteena oli paasta kiinni jokaisen yksilon henkilo-

kohtaisiin motiiveihin ja mielipiteisiin.

Haastattelut pidettiin yhden kalenterikuukauden aikana haastateltaville sopivina ajankohtina
haastateltavien kotona. Haastatteluajat sovittiin niin, etta toimeksiantaja kontaktoi haasta-
teltavat ensin pyytaen haastateltavien alustavan suostumuksen. Taman jalkeen haastattelija
otti haastateltaviin yhteytta kertoakseen tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteista ja haas-

tattelujen teemasta ja luonteesta ja sopi haastatteluajankohdat.

Haastattelutapaaminen alkoi esittaytymisella ja suostumuslomakkeen allekirjoittamisella.

Suostumuslomake oytyy opinnaytetyon liitteista (liite 2). Suostumuslomakkeen allekirjoitta-
minen paikan paalla haastattelutapaamiseen alkuvaiheessa heratti selvasti luottamusta haas-
tateltavissa, jotka haastattelun kaytanteista puhelimitse sovittaessa olivat antaneet ymmar-

taa, ettei suostumuslomake ollut valttamaton.

Kummassakin haastateltavien pariskuntien kodissa haastattelijaa odotti positiivinen ja innos-
tunut vastaanotto. Haastattelut pidettiin sovitusti yksitellen niin, etta toinen haastateltava
osapuoli poistui huoneesta, jossa haastattelu pidettiin, mika rauhoitti haastattelutilanteen.
Jokainen haastattelu kesti noin 45-50 minuuttia ja kolmessa haastattelussa neljasta taideteos
pysyi haastateltavan nakokentassa ja haastateltavien katse kavikin taulussa aina silloin tal-
6in. Etenkin kysymysten kohdalla, jotka tuntuivat olevan haastateltavalle vaikeampia tai joi-
hin mietittiin vastausta hieman pidempaan, tuntuivat haastateltavat hakeneen ja saaneen

turvaa ja voimaa taulusta.

Haastateltavat eivat vaikuttaneet jannittavan kameraa vaan kokivat sen luonnolliseksi osaksi
haastattelua ja vaikuttivat unohtavan kameran lasnaolon hyvinkin nopeasti. Oletettavasti ta-
han luontevaan suhtautumiseen vaikutti myos se, etta kamerasta oli etukateen haastatte-

luista sovittaessa kerrottu.

Haastatteluvideoita purettaessa ei vastaajien eleissa tai ilmeissa ollut kovinkaan paljoa tulkit-
tavaa. Haastateltavien ilmeet ja eleet olivat paapiirteittain neutraaleja, kuitenkin positiivi-
sia. Vastatessa kysymyksiin liittyen palvelun maalaustilanteeseen ja siihen, mika palvelusta
tekee arvokkaan, sai haastateltavat hymyilemaan silmillaan tai suullaan, minka saattoi tulkita
sanallisten vastausten tukemana kokemuksen olleen mieluisa ja taulun funktio kokemusten ja

muistojen ilmentajana olevan arvokas.

Kun videohaastattelut oli jo pidetty ja analysoitu, tutkimusaineistoa paatettiin taydentaa
viela yhdella aineistolla, jota varten haastateltiin asiakasta, joka oli ostanut palvelun itsel-
leen. Aikataulullisista syista johtuen asiakasta paadyttiin haastattelemaan Skypen valityksella

ja palvelun vaiheessa, jossa valmista teosta ei ollut viela toimitettu asiakkaalle. Toivotun
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lisan aineistoon toi asiakkaan tuore kokemus palveluprosessista ja asiakkaan omakohtaisista

motiiveista ja tarpeista lahtoisin oleva kiinnostus palveluun.

Haastatteluajasta sovittiin viikko ennen haastattelua ajankohdalle, jolloin seka haastateltava
etta haastattelija pystyivat ottamaan yhteyden rauhallisesta ja aanieristetysta tilasta. Yhtey-
det ja tekniikka varmistettiin hyvissa ajoin etukateen haastattelupaivan aamuna, jotta haas-
tattelutilanne ei hairiytyisi tai haastattelu peruuntuisi teknisten ongelmien takia. Seka haas-
tateltava etta haastattelija olivat kumpikin suhteellisen kokeneita Skypen kayttajia ja tottu-
neita kaymaan keskusteluja ja palavereja videoneuvottelujen valityksella. Tama edesauttoi

haastattelutilanteen pysymisena luonnollisena.

Skype-haastattelua ei videoitu tai aanitetty ja talla kertaa haastattelija kirjoitti havainnot
ylos paperille haastattelun aikana ja jatkoi haastattelun purkua saman tien haastattelun jal-
keen. Tata menetelmaa tuki se, etta edelliset haastattelut oli jo analysoitu ja teemoiteltu,
jolloin Skype-haastattelun purku ja analysointi sailyi johdonmukaisempana ja samankaltai-

suuksia seka eroavaisuuksia nousi selkeammin esiin heti analysointivaiheessa.
3.1.2 Aineistonkeruumenetelmana kysely

Toisena aineistonkeruumenetelmana tassa opinnaytetyossa kaytettiin verkkokyselya. Verkko-
kyselyt soveltuvat lahto- tai nykytilan selvittamiseen ja niiden avulla saadaan kysyttya samaa
asiaa samalla tavalla isommalta joukolta (Ojasalo ym. 2015, 40). Verkkokyselyn avulla pyrit-
tiin syventamaan ymmarrysta siita, miten ja millaisena uudet, palveluun tutustumattomat asi-
akkaat ymmartavat palvelun ja aukeaako palvelun kokonaisuus heille ainoastaan toimeksian-
tajan verkkosivuilla julkaistun Fine Art Body Painting -palvelun myynti- ja markkinointisisallon

kautta.

Verkkokyselyn kautta haettiin ymmarrysta siita, miten ja missa potentiaaliset asiakkaat nake-
vat palvelun arvon ja mihin he palvelua vertaisivat. Potentiaalisten asiakkaiden kuuntelemi-
nen, etenkin palvelun kehittamistarkoituksessa on tarkeaa. Keskittymalla lilan kapea-alaisesti
olemassa olevien oletetusti tyytyvaisten asiakkaiden toiveisiin, saattaa palveluntarjoajalta
jaada huomioimatta koko kilpailukentta ja sen innovaatiot ja muutokset tai uudet nykyista
palvelua kehittavat ideat, jotka loytyvat useimmiten tutkimalla potentiaalisia asiakkaita.
(Debruyne & Tackx 2019, 172-173.)

Verkkokyselyn kautta koottu aineisto teemoiteltiin yhdessa haastattelusta saadun aineiston

kanssa. Kyselyn aineistosta tehtiin myos vertausta haastatteluiden kautta koottuun aineistoon
pyrkimyksena loytaa mahdollisia erovaisuuksia ja samankaltaisuuksia vastaajaryhmien valilla.
Tulokset toimivat lahtokohtana kehitystyolle ja niita hyodynnettiin jatkossa joka kehitystyon

vaiheessa.
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Verkkokysely laadittiin olemassa olevan verkkosivuilla julkaistun Fine Art Body Painting -pal-
velun myynti- ja markkinointisisaltoon perustuen. Lomakkeen laadinnassa ja kysymyksenaset-
telussa pyrittiin ottamaan huomioon jokaisen kysymyksen selkeys ja yksiselitteisyys. Kyselyn
tavoitteena oli kerata selittavia ja perustelevia vastauksia, mista syysta kyselyssa hyodynnet-
tiin avoimen vastauksen kysymyksia ja monivalintakysymyksia seuranneita jatkokysymyksia va-
lintojen perustelemiseksi. Verkkokyselyn luonne pyrittiin pitamaan helposti lahestyttavana ja
kysymysten saatteissa pyrittiin rohkaisemaan vastaajaa kuvaamaan ajatuksiaan tai tuntemuk-
siaan vapaamuotoisesti, esimerkiksi yksittaisin sanoin tai vertauskuvin tai muulla vastaajan

itse parhaaksi katsomalla tavalla.

Vastaajajoukon anonymiteetti haluttiin sailyttaa alusta alkaen. Vastausten kohdistaminen
tiettyyn henkiloon ei koettu tuovan lisaarvoa aineistoon ja vastaajien toivottiin antavan mah-
dollisimman aitoja ja rehellisia kommentteja, kun anonymiteetti oli taattu. Kyselyyn rekry-
toiduille vastaajille lahetettiin avoin vastauslinkki eika heidan henkilotietojaan tai sahkoposti-

osoitetta pyydetty missaan vaiheessa kyselyn aikana.

Verkkokysely rakennettiin Google Forms -ohjelmalla ja sen virheettomyys seka toiminnallisuus
testattiin useaan otteeseen poytatietokoneelta ja mobiililaitteelta seka toimeksiantajan, ke-
hittamistyon toteuttajan, etta kahden perheenjasenen kesken. Verkkokyselyrunko loytyy

opinnaytetyon liitteista (liite 3).

Vastaajajoukon valinnassa konsultoitiin toimeksiantajaa eika vastaajajoukon liiallista rajaa-
mista koettu tarpeelliseksi. Lapset ja nuoret jatettiin ulos eika heita pyritty tavoittamaan.
Avoin verkkokyselylinkki lahetettiin neljaan suljettuun keskustelufoorumiin henkiloille, joilla
ei oletetusti aiempaa kokemusta palveluntarjoajan palveluista. Keskustelufoorumien kautta

tavoitettiin noin neljakymmenta 20-70 -vuotiasta henkiloa.

Kyselylinkin mukana lahetettiin saateviesti, jossa kerrottiin selkeasti kyselyn tavoite ja tarkoi-
tus seka ilmoitettiin kyselyn anonymiteetista. Saateviestissa muistutettiin myos, etta vastaa-
miseen olisi hyva varata aikaa 10-15 minuuttia, testaamisen kautta paadytyn vastaamisajan
mukaisesti. Vastauspyynnot lahetettiin maanantaina alkuillasta ja vastausaikaa annettiin
viikko, koska katsottiin etta ajan pidentaminen ei nostaisi vastausprosenttia ja toisaalta ha-
luttiin valttaa painostuksen tai kiireen tunteen valittamista vastaajajoukolle. Annetun vas-
tausajan puitteissa ei vastauksia saatu kuin 4 kappaletta, josta syysta vastausaikaa pidennet-
tiin ja muistutus kyselysta lahetettiin paiva vastausajan umpeutumisen jalkeen. Muistutus-

viesti tuotti tulosta ja vastauksia saatiin 11 henkilolta.
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3.2  Maarittely

Kehittamistyon maarittelyvaiheessa keskityttiin tarkastelemaan ja analysoimaan aineistoa asi-
akkaan arvon muodostumisen nakokulmasta. Asiakaspersoonat rakennetiin palvelun merkityk-
sellisyyden ymparille ja persoonissa pyrittiin tuomaan esiin asiakkaan arvomaailmaa, suhdetta

taiteeseen seka asiakkaan elamantilanteesta kumpuavia motiiveja palvelun ostamiselle.
3.2.1 Aineiston analysointi

Aineiston analysointi edellyttaa perusteellisuutta ja tarkkuutta ja analysointivaiheessa tulee
keskittya loydoksiin ja nakokulmiin, jotka auttavat viemaan palvelun kehittamista eteenpain
ja tukemaan siihen liittyvissa paatoksissa. Tiedonkeruun kautta saatuja tuloksia tulisi analy-
sointivaiheessa tarkastella palvelun sidosryhmilta, kuten palveluntarjoajalta, saatujen tieto-
jen valossa. Tietojen valiset paallekkaisyydet kuten erovaisuudet tai samankaltaisuudet tuo-

vat esiin palvelun riskeja ja mahdollisuuksia. (Goodwin 2009, 540.)

Analysointiprosessi on usein iteratiivinen ja tietoa tyostetaan eri tavoin ja eri nakokulmista.
Analysointiprosessissa keskitytaan tiivistamaan havainnot ymmarrettavasti kommunikoitavaan
ja hahmotettavaan muotoon. Kattava analyysi seka todentaa etta perustelee ja selittaa tie-
don valisia yhteyksia ja toimintamalleja. Laadullinen analyysi on oleellisessa osassa palvelu-
muotoilussa. Laadullisen analyysin avulla paastaan ymmarrykseen siita, miksi, miten ja mita
tapahtuu. (Goodwin 2009, 553-554.)

Laadullisessa analyysissa keskitytaan maarittelemaan trendeja ja yleistyksia, jotka auttavat
kaikkia oleellisia sidosryhmia ymmartamaan koko palvelun prosessi ja sen osat vahvuuksineen
ja heikkouksineen seka asiakkaat tarpeineen ja motiiveineen, seka naiden valinen yhteys.
Laadullisen analyysin kautta saavutettu sidosryhmien valinen yhteinen ymmarrys toimii palve-

lun kehittamisen perustana. (Goodwin 2009, 572.)

Tata kehittamistyota varten keratyn aineiston analysointi eteni induktiivista paattelylogiikkaa
mukaillen. Induktiolla tarkoitetaan paattelytapaa, jossa yksittaistapauksista pyritaan johta-
maan yleistys. Induktiivinen paattely lahtee liikkeelle aineistosta, joka ensin kasitteelliste-
taan ja sitten maaritellaan kasitteiden mukaan. Induktiivisessa paattelylogiikassa tutkijan al-
kukasitys ja kasitteenmuodostuksen lahtokohdat perustuvat olemassa olevan tiedon ja teorian
pohjalle. (Anttila 2006, 117.) Induktiivisessa paattelylogiikassa analyysin lahtokohtana on tut-
kijan esiymmarrys, johon joustavasti tukeudutaan, mutta ei valttamatta pitaydyta (Anttila
2006, 167).

Videoidut haastattelut purettiin ja analysoitiin mahdollisimman pian haastattelutilanteen jal-
keen, haastattelupaivaa seuraavana paivana, jolloin haastattelut ja haastattelutilanteen ai-

kana vallinnut tunnelma ja kokonaisuus olivat viela haastattelijan tuoreessa mielessa.
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Haastattelujen aikana kavi hyvin pian ilmi, etta haastateltavat tulisivat muodostamaan suh-
teellisen homogeenisen joukon samankaltaisine tarpeineen, tavoitteineen ja motiiveineen.
Kuitenkin samankaltaisuuksien sisalta loytyi pienia, mutta merkittavia eroja etenkin motiivien

ja palvelun merkityksellisyyden suhteen, joiden pohjalta eri asiakaspersoonat syntyivat.

Videot purettiin kirjaamalla kaikki huomiot ylos omalle post-it -lapulle. Koska haastateltavat
muodostivat rajatun suhteellisen homogeenisen joukon samankaltaisine tarpeineen ja motii-
veineen, paadyttiin ensin teemoittelemaan haastattelut anonyymisti haastattelurungon ja ke-
hittamistyota ohjaavien kysymysten avulla luotujen paateemojen alle: palveluprosessin vai-
heet (ennen, aikana, jalkeen), asiakkaan tarpeet, asiakkaan motiivit, asiakkaan tavoitteet,
palvelun konteksti, asiakkaan pelot ja esteet, palvelun arvon muodostuminen asiakkaalle,
mista asiakas nakee palvelun koostuvan, asiakkaan tyytyvaisyys palveluun. Haastattelusta

nousi esiin myos uusia aiheita, jotka lisattiin omiksi teemoiksi.

Verkkokyselyn kautta koottua aineistoa tarkasteltiin seka vastaajakohtaisesti etta teemoitel-
len tutkimusseinalle haastattelusta saadun aineiston kanssa osittain alustavasti luotujen jo
esille nousseiden teemojen alle. Uusia teemoja luotiin analysointivaiheessa tarpeen mukaan.
Kyselyn aineistosta tehtiin myos vertausta haastatteluiden kautta koottuun aineistoon pyrki-
myksena loytaa mahdollisia erovaisuuksia ja samankaltaisuuksia vastaajaryhmien valilla. Tu-
lokset toimivat lahtokohtana kehitystyolle ja ne esiteltiin toimeksiantajalle raportissa seka

visuaalisten mallien kautta.

Analysoidusta aineistosta luotiin visuaalinen tutkimusseina (research wall), johon yhdistettiin
kyselylomakkeen vastaukset. Tutkimusseina noudatti samaa teemoittelua, jota kaytettiin ai-
neiston purussa ja myohemmin teemat jarjesteltiin palveluprosessia noudattaen; ennen, ai-

kana, jalkeen.

Ll (L |

Kuvio 7. Visuaalinen tutkimusseina tulostettuna kehittamis- ja ideointityopajaan

Seuraavaksi aineistoa tulkittiin ja tyostettiin tutkimusraporttiin, johon nostettiin aineiston
pohjalta kehitystyon kannalta kiinnostavia huomioita seka paallekkaisyyksia toimeksiantajan
nakemysten ja tutkimusaineiston valilla. Tassa vaiheessa analysointia keskityttiin ymmarta-

maan vastauksia ja loytamaan merkittavimpia yhteyksia ja eroavaisuuksia vastausten
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joukosta. Aineiston pohjalta muodostettiin myos asiakaspersoonat seka laajennettu asiakas-
polku, joita hyodynnettiin jatkossa kehitystyon vaiheissa. Asiakaspersoonat ja asiakaspolku

esitellaan tarkemmin seuraavassa luvussa (luku 3.2.2).

Analysoidut loydokset kaytiin toimeksiantajan kanssa kehittamis- ja ideointityopajassa lapi ra-
portin ja tutkimusseinan tukemana ennen persoonien esittelya. Loydosten lapikayminen aut-
taa toimeksiantajaa ymmartamaan, miten ja minka tiedon pohjalta persoonat muodostuivat

ja lisaamaan persoonien uskottavuutta ja luotettavuutta (Goodwin 2009, 593).

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa noudatettiin hyvan tieteellisen kaytannon periaat-
teita seka tyon toteutuksen etta tulosten tallentamisen, esittamisen ja arvioinnin osalta (Tut-
kimuseettinen neuvottelukunta 2013, 6). Haastatteluiden aikana keratty raaka-aineisto tuhot-

tiin opinnaytetyon valmistumisen jalkeen.
3.2.2 Analysoidun aineiston visualisointi

Tiedonkeruun kautta saatu analysoitu asiakastieto koottiin yhteenvedoksi seka jasenneltiin
visuaalisiksi malleiksi, jotka myohemmin toimivat kehittamis- ja ideointityopajan seka palve-

lun jatkokehittamisen tukena.

Visuaaliset mallit ovat yhteenvedollisia kuvauksia, jotka auttavat hahmottamaan ja kommuni-
koimaan tiedonkeruun kautta saatuja loydoksia seka tiivistamaan tiedonkeruun kautta saatua
informaatiota asiakkaiden haluista, motiiveista ja tarpeista, eroavaisuuksista ja yhtalaisyyk-
sista seka kayttaytymismalleista etta trendeista. Visuaaliset mallit toimivat loydosten ja ke-
hittamisen mahdollistajina. Ne auttavat palvelun sidosryhmia maarittamaan yhteisen kasityk-
sen palvelun tilasta, kehityskohteista ja mahdollisuuksista asiakkaan nakokulmasta nahtyna.
(Goodwin 2009, 539.)

Alla oleva kuvio (kuvio 8) hahmottaa opinnaytetyon laadullisen tutkimuksen prosessin tiedon-

keruusta, aineiston analyysiin ja mallintamiseen seka mallien hyodyntamiseen palvelun kehit-

tamisessa.
Taustatiedon Kerityn tiedon P_ersnonat Palvelun edelleen
yhdistely ja laadullinen Asiakaspelku kehittdminen
ymmarrys analysointi SWOT (tyBpaja)

Analysoidun tiedon
visuaalinen mallintaminen

Visualisoidun tiedon
hyddyntdminen

Kuvio 8. Laadullisen analyysin maarittely ja hyodyntaminen opinnaytetyossa



37

Seuraavissa kappaleissa esiteltavat visuaaliset mallit syntyivat analysoinnin tuloksina. Visuaa-
liset mallit toimivat tukena kehittamis- ja ideointityOpajassa ja auttavat toimeksiantajaa saa-
maan kiinni asiakkaiden motiiveista ja palvelun elementeista arvon muodostumisen taustalla.
Visuaaliset mallit auttavat ymmartamaan ja tunnistamaan miten ja milla tavoin arvon muo-

dostumista asiakkaalle voidaan tukea.

SWOT-analyysi

SWOT-analyysi on tyokalu, jota kaytetaan havainnollistamaan yrityksen nykytilaa. SWOT-ana-
lyysi hahmotellaan nelikenttataulukkomuotoon, johon kiteytetaan organisaation ja sen toi-
mintojen sisaiset vahvuudet ja heikkoudet seka ulkoiset mahdollisuudet ja uhat. (Ojasalo ym.
2015, 147).

Analysoidun aineiston ja toimeksiantajan haastattelujen pohjalta muodostettiin toimeksianta-
jan ja palvelun nykytilaan perustuva SWOT-analyysi (kuvio 9), jossa tiivistettyna palvelun vah-

vuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat.

VAHVUUDET HEIKKOUDET
Ammattitaito & Maine Pioneeriasema
Ainutlaatuisuus Vartalomaalauksen tunnettuus
Elamyksellisyys ja maine
Taiteellisuus Palvelun l&ydettivyys
Pioneeriasema ja ymmérrettivyys
Suosittelu / kontaktit Hinta (ostovoima)

Empatia Hinnoittelu (ei kohtaa)
Kutsumus Palvelun kokonaiskesto

Palvelun tasalaatuisuus
Henkiléresurssit

SWoT
MAHDOLLISUUDET UHAT
Voimaannuttavuus, terapiamuocdot Muutokset kilpailukentéssa
Kulutustrendit: Ostovoiman heikentyminen
henkinen hyvinvointi Tyytyméton asiakas pilaa maineen
eldmyksellisyys (bad reputation)

kiinnostus taiteeseen
Markkinoinnin tehostaminen
Palvelun konseptointi ja hinnoittelu
Saumattomuuden ja vuoro-
vaikutuksellisuuden
vahvistaminen

Kuvio 9. Fine Art Body Painting -palvelun SWOT-analyysi

Fine Art Body Painting -palvelun vahvuudet korreloivat hyvin asiakaskeskeisen luksuspalvelun
arvon muodostumisen keskeisten elementtien kanssa. Ainutlaatuisuus ja elamyksellisyys pal-

veluissa ovat nostaneet suosiotaan, ja tavaroiden sijaan nykypaivan asiakas sijoittaa
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mieluummin aineettomiin elamyksiin ja ainutlaatuisiin palveluihin, joista saatuja kokemuksia

han voi jakaa ja joiden kautta han voi ilmentaa elamaansa ja arvojaan muille.

Vallalla olevat kulutustrendit vaikuttavat myos Fine Art Body Painting -palvelun mahdollisuuk-
sina; taiteen ja henkisen hyvinvoinnin arvostus ja voimaannuttavien elamankokemusten suosio
ovat kulutustrendeja, joihin Fine Art Body Painting -palvelun kehittamisessa tulisi kiinnittaa
huomiota. Palvelun saumattomuuden ja vuorovaikutuksellisuuden vahvistaminen, jota palve-
lun kehittamis- ja ideointityopajassa keskityttiin tyostamaan, on yksi palvelun konkreettisim-
mista mahdollisuuksista seka perusedellytys Fine Art Body Painting -palvelun nostamisessa

luksuspalvelun tasolle.

Fine Art Body Painting -palvelun oleellisimpina heikkouksina ja esteina asiakkaan arvon muo-
dostumisen ja kehittymisen taustalla vaikuttaa palvelun vahainen tunnettuus (pioneeriasema)
ja edelleen palvelun loydettavyys ja ymmarrettavyys. Fine Art Body Painting -palvelu on vai-
keasti avattavissa henkilolle, joka ei ole ollut edes tietoinen kyseisen palvelun olemassa
olosta eika edella mainituista johtuen pysty sovittamaan palvelua tarpeisiinsa tai elamaansa.
Haasteena palvelun kehittamiselle aiheuttaa myos yksityisyrittajana tyoskentelevan toimeksi-
antajan rajalliset henkiloresurssit. Toisaalta taman kehittamistyon kautta muodostettu sel-
keytetty toimintasuunnitelma auttaa myos hahmottamaan palvelun vaiheita ja toimenpiteita,

joita voi tarvittaessa ostaa ja kehittaa ulkoistamalla.

Asiakaspersoonat

Asiakaspersoonat ovat tyokalu, jotka auttavat muotoilemaan aidosti asiakasryhmien tarpeisiin
ja toiveisiin vastaavia palveluita. Asiakaspersooniin kiteytetaan tiedonkeruun aikana kootun
asiakastiedon kautta jalostettu asiakasymmarrys. Asiakaspersoonat edustavat keratyn aineis-
ton kautta esiin nousseita ja tunnistettuja asiakasryhmia mahdollisimman hyvin. Asiakasryh-
mittelyssa ja -persoonien luomisessa keskitytaan samankaltaisuuksiin ja eroavaisuuksiin, joi-
den pohjalta tehdaan ryhmajaottelu ja luodaan persoonat. Persoonakuvauksissa nostetaan
esiin persoonaa elavoittavia piirteita ja asioita, joilla on merkitysta palvelulle ja kehittamisen
kohteelle. (Sinkkonen ym. 2009, 124-126.)

Asiakaspersoonien avulla palvelun ideoinnissa on helpompi pysya asiakaskeskiossa ja jonka
avulla voidaan palvelua ja viestintaa paremmin kehittaa aidosti asiakkaan nakokulmasta. Asia-
kaspersoonien avulla kaikki kehittamiseen osallistuvat tahot saavat yhteisen selkean nakemyk-

sen siita, kenelle palvelua ollaan kehittamassa (Ojasalo ym. 2015, 77.)

Ideoitaessa ratkaisuja asiakkaiden ongelmiin, voidaan persoonien avulla haastaa oletettuja
ratkaisuja esittamalla kysymyksia ja esittamalla ratkaisuihin liittyvia mahdollisia ongelmia

persoonien nakokulmasta. Tama auttaa edelleen kehittamaan ratkaisuja ja palvelua aitojen
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asiakkaiden nakokulmasta ja ennaltaehkaisee riskia kehittaa ratkaisuja oletusten tai palvelun-

tarjoajan tai ideointiin osallistuvien henkiloiden omista nakokulmista. (Goodwin 2009, 609.)

Asiakaspersoonat auttavat perustelemaan kehitettyja ideoita ja ratkaisuja persoonien edusta-
mien asiakkaiden tarpeisiin peilaten (Goodwin 2009, 610). Persoonat auttavat muotoilijoita ja
palveluntarjoajaa nakemaan palvelun uudessa valossa, oikeiden asiakkaiden nakokulmasta
(Goodwin 2009, 611). Persoonien hyodyntaminen palvelun kehittamisessa oikeiden asiakkai-
den eli ihmisten sijaan, on tehokas ja toimiva tapa valttaa mahdollisia oikeiden ihmisten mu-
kanaan tuomia haasteita, jotka hidastavat kehitysta. Oikeat ihmiset saattavat takertua pie-
niin kehityksen kannalta epaolennaisiin yksityiskohtiin tai heille ei ole kehittamiseen kysei-

sessa vaiheessa tarvittavaa kokonaisymmarrysta palvelusta. (Goodwin 2009, 617-618.)

Analysoidun tiedon seka keskeisten eroavaisuuksien ja samankaltaisuuksien pohjalta luodaan
asiakaspersoonia eli fiktiivisia henkiloita, jotka edustavat konkreettisella tasolla yhta tutkit-
tua asiakasta laajempaa asiakasjoukkoa, jolle palvelua suunnitellaan ja jonka ongelmiin ja

tarpeisiin pyritaan loytamaan ratkaisuja (Ojasalo ym. 2015, 77.)

Persoonakuvaus koostuu yleensa asiakkaan nimesta, kuvasta ja tavoitteista seka motiiveista
palvelun taustalla. Asiakaspersoonaan liitetty tarina kuvailee kyseisen persoonan eli asiakas-
ryhman toimintaymparistoa, asenteita, turhaumia ja muita palvelun kannalta oleellisia teki-
joita, mika auttaa ymmartamaan kyseisen asiakkaan isompaa ekosysteemia, johon palvelu tu-

lisi mahdollisimman hyvin sovittaa. (Goodwin 2009, 602.)

Asiakaspersoonat toimivat tarinallistamisen valineena ja persoonakuvauksessa voidaan hyo-
dyntaa tarinallistamisen voimaa. Tarinat edesauttavat jokaista kehitystiimin jasenta muista-
maan ja luomaan yhteisen kasityksen palvelun merkityksesta asiakkaan ekosysteemissa seka
asiakkaan palvelun hyodyntamisen motiiveista omakohtaisesti. (Goodwin 2009, 602.) Tarinoi-
hin voi myos olla hyodyllista lisata rajattu maara palvelun kehittamisen kannalta epaoleellista
tietoa, mika rikastuttaa persoonaa herattamalla sita henkiin, mika lisaa asiakaspersoonan ai-
toutta (Goodwin 2009, 607).

Tassa kehittamistyossa asiakaspersoonat rakennetiin palvelun merkityksellisyyden ymparille ja
persoonissa pyrittiin tuomaan esiin asiakkaan arvomaailmaa, suhdetta taiteeseen seka asiak-
kaan elamantilanteesta kumpuavia motiiveja palvelun ostamisen taustalla. Asiakaspersoonia
lahestyttiin ja persoonat luotiin asiakkaan arvon muodostumisen kautta. Tarkastelussa keski-
tyttiin myos palvelun kehittamisen kannalta oleellisimpiin muuttujiin. Edella mainittujen
eroavaisuuksien ja samankaltaisuuksien pohjalta muodostui kolme kohderyhmaperusteista

persoonaa, joita elavoitettiin asiakastarinan avulla.
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Tsemppiteos
limentii voimaa ja omaa tunnetilaa

Minun oma juttuni,
jonka voin myés jakaa muille

ANNAN PALVELUN ITSELLENI

PALVELUSSA MERKITYKSELLISTA

OLEN PALVELUN OSTAJA JA KAYTTAJA

Terveys ja hyvinvointi

En tiennyt palvelusta
Pitké prosessi
Aikataulutus

Tatuoinnit
Taideterapia
Muotokuvataideteos

Kunnioittava & Arvostava

"Olen kaynyt ldpi omakohtaisen itseeni syvdsti vaikuttavan elamdnvaiheen, joka on koskettanut minua sekd henkisesti ettd
fyysisesti. Haluaisin nyt I6ytdd tavan ilmentdd ja tarinallistaa tuon kokemuksen muotoon, josta jad itselleni muisto ja jonka
voin jakaa muille rohkaisevana ja toivoa vdlittdvand viestind. Teoksen kautta pyrin ilmaisemaan mielenmaisemaani. Kuva
kertoo enemmdn kuin tuhat sanaa ja koska tdmd on minun tarinani, haluan itse olla osana sitd!”

Kuvio 10. Asiakaspersoona ”Annan palvelun itselleni”

Meitd yhdistivi kokemus, josta
j&3 muisto taiteen muodossa

Uniikki taideteos kotiin,
jossa olemme yhdess3
Hsdkuvan sijaan

" OHTS IYOTY
Meidin yhteinen kokemus
Oma jaettava "salaisuutemme”

ﬁ “' i !

ANNAMME PALVELUN YHDESSA MEILLE

PALVELUSSA MERKITYKSELLISTA

OLEMME PALVELUN OSTAJIA JA KAYTTAJIA

Perhe ja p.arisuhde

Pystymmekd heittdytymiin

prosessiin yhdess3?

Miten ne
ime teoksen suh ?

Hagkuva
Taidevalokuva

Kiinnostunut
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"Olemme kdyneet ldpi monia vaikeita ja onnellisia asioita ja eldmdnvaiheita yhdessd. Nyt eldmdmme ja yhteinen kotimme on
siind vaiheessa, ettd kaipaamme taidetta seindlle. Nyt meilld on tilaisuus joa mahdollisuus investoida teokseen, jota voimme
katsoa omana juttunamme ja myds jakaa lGheisille ja ystdville, jotka vierailevat meilld. Haluamme teoksen, joka ilmentdd

yhteistd taivaltamme ja eldd mukanamme. Yhteistd valokuvaa meistd tai hddkuvaa emme vilttamdttd laittaisi toulun koossa
kotimme seindlle, mutta abstraktisto teoksesta, jossa olemme molemmat itse mukana, uskallamme olla ylpeitd!”

Kuvio 11. Asiakaspersoona ”Annamme palvelun yhdessa meille”
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Lahjan saajan suhtautuminen
vartalomaalaukseen

Miten annan lahjan ja kerron siita?
Onnistuuko ajanvaraus helposti?

Kokemus ja muisto tirkeistd hetkesta

Vauvamahavalokuva
Luksus SPA-hoito
Elimyslahjat

Teen |sheiseni iloiseksi

Pidsen osaksi muistoa

OLEN PALVELUN OSTAJA

Neutraali

Ystivit ja liheiset

YElamyshaluinen ja kokemuksia arvostava ldheinen ystavani pitdd juhlat merkittdvan eldmdnvaiheen johdosta. Haluan
antaa hdnelle ainutlaatuisen elamyslahjan, josta jad muisto. Lahjan antajana pédsen itse myés osaksi tuota muistoa ja tdatd
hienoa elamdnvaihetta, Saankohan tdsta tyylikkdadn palvelukuvauksen jo buukkausohjeet sisdaltivan lahjakortin, jonka voin
ojentaa ystavalleni juhlissa. Toivottavasti ystavani pitad lahjasta ja sopii ajankohdan taiteilijan kanssa pian!”

Kuvio 12. Asiakaspersoona ” Annan palvelun lahjaksi”

Kaikkien persoonien kohdalla tarkeimmiksi ja arvoa muodostaviksi palvelun elementeiksi nou-
sivat ainutlaatuisuus, elamyksellisyys ja kokemuksellisuus. Palvelun fyysinen osa, taidetaulu,

toimii myos osallistavana ja jaettavana muistona.

”Annan palvelun itselleni” -persoonalle, joka on samanaikaisesti seka palvelun ostaja etta
kayttaja, palvelu tarjoaa mahdollisuuden ilmentaa ja tarinallistaa elamassaan lapikaydyn hen-
kilokohtaisen henkisesti ja fyysisesti vaikuttaneen elamanvaiheen. Tama persoona koki vah-
vimmin palvelun voimaannuttavan vaikutuksen. Voimaantuminen ja elaman koettelemuksista
selviaminen olivat myos tarkeimpia vahvoja viesteja, joita palvelusta saadulla henkilokohtai-
sella muistolla eli taululla tama persoona halusi muille valittaa. Henkilokohtaisuus ja voi-
maannuttavuus nakyivat myos vertailupalveluiden kautta. Tama persoona oli harkinnut tatu-
ointia tai taideterapiaa tavoitteisiinsa ja tarpeisiinsa sopivaa palvelua etsiessaan, joihin muo-

tokuvataideteoksen lisaksi, Fine Art Body Painting -palvelua jalkikateen myos verrattiin.

”Annamme palvelun yhdessa meille” -persoona muodostui haastateltavien pariskuntien poh-
jalta. Tama persoona koostuu kahdesta tai useammasta toisilleen hyvin laheisesta ihmisesta
(useimmiten pariskunta tai perhe), jotka ovat molemmat seka palvelun ostajia etta kayttajia.
Palvelun ostamisessa voi toinen osapuoli olla aktiivisempi ja aloite palvelun ostamiselle voi
tulla hanelta, mutta toisen osapuolen halukkuus palvelun ostamiselle ja kokemiselle on tar-
keaa ja lopullinen ostopaatos tehdaan yhdessa. Tama persoona haluaa kokea palvelun yhdessa
itselle tarkean tai tarkeiden henkiloiden kanssa. Palvelu mahdollistaa tata persoonaa taltioi-
maan heita yhdistavan kokemuksen taiteen muotoon. Taideteos ilmentaa talle persoonalle yh-

teista “omaa juttua”, josta voi palvelun kautta paljastaa laheisille juuri sen verran mita
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haluaa ja loppu jaa omaksi suhdetta tiivistavaksi salaisuudeksi. Tama persoona oli eniten kiin-
nostunut taiteesta ja tassa persoonassa alkuperainen motiivi palvelun ostamiselle lahti useim-
min tarpeena investoida kodin seinalle toivottuun taiteeseen esimerkiksi abstraktin perhepot-

retin muodossa esittavan ja persoonattomaksi koetun haa- tai valokuvan sijaan.

”Annan palvelun lahjaksi” -persoonan tarkein motiivi palvelun taustalla oli muistaa laatutie-
toista ja elamyksia arvostavaa laheista tarkeana hetkena antamalla Fine Art Body Painting -
palvelun hanelle lahjaksi. Ainutlaatuisen palvelun kautta lahjan saajalle jaa kokemus ja
muisto tarkeasta elamanvaiheesta tai hetkesta, johon persoona paasee osallistumaan seka en-
nen palvelua lahjan antajana etta jalkikateen palvelukokemuksesta myos taulun kautta jaet-

tuna.

Kaikilla persoonilla myos kokemusten ja elamysten jakaminen toisten kanssa oli tarkeaa. Pal-

velun vuorovaikutuksellisuus nousi esiin jokaisessa haastattelussa ja vaikuttaa kaikkien edella

mainittujen palvelun elementtien taustalla. Palvelun mahdollistama elaman ja muistojen tari-
nallistaminen taiteen muotoon seka palvelun kautta saadut ainutlaatuiset elamykset ja koke-

mukset herasivat henkiin ja kasvattivat arvoaan edelleen palvelun jalkeen yksin ja yhdessa

jaettuina.

Nykytilan laajennettu asiakaspolku

Asiakaspolku on konkreettinen ja havainnollistava tyokalu palveluprosessin asiakaskeskeisessa
kehittamisessa. Asiakaspolku on visuaalinen kuvaus kaikista asiakkaan vaiheista ja toimin-
noista seka kontaktipisteista asiakkaan palvelupolun eli palveluprosessin matkalta. Asiakas-
polku antaa uusia ulottuvuuksia palveluprosessin kehittamiseen ja asiakaspolun avulla saadaan

pidettya asiakaskokemus kehittamisen keskiossa. (Ojasalo ym. 2015, 73.)

Asiakkaan palvelupolkuun viitataan toisinaan nimikkeella kokemuspolku. Kokemuskeskeinen
asiakaspolku eroaa tuotekeskeisesta palvelupolusta siten etta kokemuspolussa keskitytaan
hahmottamaan ja kuvaamaan asiakkaan kokemuksia ja tunteita palvelun eri vaiheissa. Palve-
lupolussa fokus on ennemminkin asiakkaan kosketuspisteissa palvelupolun aikana. (Curedale
2018, 252.) Siina missa tuotekeskeisessa palvelupolussa keskitytaan kuvaamaan ainoastaan
asiakkaan ja palvelun valisia kontaktipisteita ja kohtaamisia, pyritaan kokemuskeskeisen pal-
velupolun avulla kuvaamaan asiakkaan polkua suhteessa palveluun seka kontekstiin, jossa
asiakas palvelua kayttaa. Kokemuskeskeisessa palvelupolussa keskiossa ovat asiakkaan tavoit-
teet, palvelun aikana koetut tunteet ja toimet seka palvelun merkitys asiakkaan ekosystee-
missa. (Schneider & Stickdorn 2018, 51-52.)

Asiakaspolku voi myos olla sekoitus kokemus- ja palvelupolkua, koska asiakaspolulla tavoitel-

laan asiakkaiden todellisten tarpeiden ja tavoitteiden kuvaamista. Asiakaspolun tarkoitus on
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toimia viitekehyksena paremman asiakaskokemuksen kehittamiseksi. (Curedale 2018, 252).
Asiakaspolun avulla yritys voi edelleen kehittaa toimintojaan ja prosessejaan vastaamaan pa-
remmin asiakkaiden tarpeisiin yritykselle hyodyllisella ja kannattavalla tavalla (Ojasalo ym.
2015, 74).

Asiakaspolku auttaa palveluntarjoajaa ymmartamaan ja havaitsemaan asiakkaan toimintojen
lisaksi asiakkaan tarpeita ja huolia palvelupolun matkalla. Asiakaspolun avulla pyritaan loyta-
maan ja ymmartamaan asiakkaan todelliset motiivit ja tavoitteet kayttaa palvelua. Asiakas-
polku auttaa palveluntarjoajaa nakemaan palvelun merkityksen ja sopivuuden osana asiak-
kaan tavoitteen saavuttamista. Taman ymmarryksen ja kokonaiskuvan pohjalta palveluntarjo-
ajalla on mahdollisuus kehittaa ja tehostaa palveluaan vahentamalla asiakkaalle riskeja tai
epavarmuutta aiheuttavia palvelun vaihteita ja helpottamalla asiakasta paasemaan tavoittee-
seensa. (Debruyne & Tackx 2019, 104.)

Asiakaspolkua kaytetaan tyokaluna palvelun johdonmukaisuuden ja palvelun laadun tasaisuu-
den varmistamiseksi ja edelleen kehittamiseksi. Palvelun johdonmukaisuus tarkoittaa palve-
lun jokaisen vaiheen tuottavan asiakaskokemuksen olemista linjassa palvelun arvolupauksen
kanssa. Asiakkaan tulee voida tuntea olevansa arvokas ja saavansa luvattua arvoa jokaisessa

palvelun vaiheessa. (Debruyne &Tackx 2019, 107.)

Asiakaspolkuja voidaan luoda palvelun nykytilan perusteella (engl. current state customer
journey) tai tulevan kehitetyn palvelun perusteella (engl. future state customer journey). Ny-
kytilan asiakaspolkua hyodynnetaan palvelun kehityskohtien ja mahdollisuuksien loytamiseksi
palvelun edelleen kehittamiseksi. Tulevaisuuden palvelupolku auttaa hahmottamaan ja kuvaa-
maan asiakkaiden oletettuja kokemuksia potentiaalisten viela ideoiden tasolla olevista palve-
luista tai palvelun osista, mika auttaa paattamaan mitka ideat kannattaa vieda eteenpain ja
kehittaa edelleen. (Schneider & Stickdorn 2018, 49.)

Tassa kehittamistyossa luotiin asiakkailta keratyn ymmarryksen pohjalta palvelun nykytilaa
kuvaava kokemuspohjainen asiakaspolku, johon kuvattiin asiakkaan toimia, tarpeita ja huolia
palvelun eri vaiheissa (ennen palvelua (tietoisuuden ja tarpeen heraaminen) palvelun aikana

(ostopaatoksen jalkeen) ja palvelun jalkeen (taulu/teos on toimitettu asiakkaalle)).

Asiakaspolkuun maariteltiin myos toimeksiantajan eli palvelun tavoitteet ja toiminnot palve-
lun eri vaiheissa. Laajennettu asiakaspolku tai palvelun blueprint rakennetaan lisaamalla asia-
kaspolkuun hahmotettuihin asiakkaan kokemuksiin ja toimintoihin eli palvelun asiakkaalle na-
kyviin osiin, palveluntarjoajan asiakkaalle nakymattomia toimia. (Schneider & Stickdorn 2018,
53.)

Palvelua kehitettaessa tulee kiinnittaa huomiota ja aidosti tunnistaa kunkin asiakkaan tavoit-

teet seka epavarmuuden tunnetta ja riskeja aiheuttavat tekijat. Jokaisessa palvelun
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vaiheessa tulee pyrkia asiakkaalle parhaaseen mahdolliseen lopputulokseen kehittamalla ta-
voitteen saavuttamista tukevia toimintoja ja poistamalla tai parantamalla epavarmuuden tun-
netta aiheuttavia tekijoita (Debruyne & Tackx 2019, 109-111.)

Laajennettua nykytilan asiakaspolkua tyostettiin kehittamis- ja ideointityopajassa tarkastele-
malla, miten hyvin toimeksiantajan toimet pystyivat vastaamaan asiakkaan tarpeita kussakin
hetkessa, missa toimeksiantajan toiminnoissa olisi parantamisen varaa ja mihin toimintoihin
tai palvelun vaiheisiin toimeksiantajan tulisi ensisijaisesti keskittya. Naita kehityskohtia ja
toimeksiantajan vaiheita tyostettiin kehittamistyoapajassa riskien, haasteiden ja mahdolli-
suuksien nakokulmasta ideoiden. Kehittamis- ja ideointityopajassa muodostuneet ajatukset,
ehdotukset ja huomiot koostettiin tyopajan jalkeen konkreettisemman palvelun kehitys- ja
toimintasuunnitelman muotoon palvelun edelleen kehittamista tukemaan. toimeksiantajalle
toimitettu Fine Art Body Painting -palvelun kehittamis- ja toimintasuunnitelma esitellaan ra-

portin Tulokset -luvussa.

Kuvio 13. Fine Art Body Painting -palvelun nykytilan laajennettu asiakaspolku
3.3 Ideointi ja mallinnus

Ideointi- ja mallinnusvaiheessa pidettiin toimeksiantajan kanssa kehittamis- ja ideointityo-

paja, jonka tavoitteena oli tasmentaa ja kehittaa Fine Art Body Painting -palvelua asiakasym-
marryksen pohjalta. Tyopajassa keskityttiin tyoskentelemaan haasteiden ja ratkaisujen ympa-
rilla edelleen tyostaen asiakaspolkua maarittamalla palvelun kipupisteet eli kehittamiskohdat
ja palvelun vahvuudet seka maariteltiin toimeksiantajan aktiviteetit ja palvelun kohtaamispis-

teet koko asiakaspolun matkalta.
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3.3.1 Kehittamis- ja ideointityopaja

Kehittamis- ja ideointityopajan lahtokohtana oli kattava kokonaiskuvan muodostaminen toi-
meksiantajalle omasta palvelustaan asiakkaan nakokulmasta ja prosesseistaan suhteessa asi-
akkaan prosesseihin seka eri vaiheiden merkityksellisyydesta palvelun kokonaisuudessa. Tyo-
pajan tavoitteena oli palvelun vahvuuksien ja kehityskohtien hahmottaminen palvelun koko-
naiskuvan perusteella. Tyopajassa ideoitiin ja jatkokehitettiin ratkaisuja palvelun prosessin ja

laadun kehittamiseksi asiakkaalle merkityksellisemmaksi ja haluttavammaksi.

Kehittamis- ja ideointityopajaan osallistui kehittamistyon toimeksiantaja ja kehittamistyon
tekija. Kehittamistyon tekijan rooli tyopajassa oli olla aktiivisena ja osallistuvana fasilitaatto-
rina. Kehittamistyon tekija ohjasi, dokumentoi ja aikataulutti tyopajatyoskentelya seka osal-
listui ideointiin tarvittaessa ja dialogin yllapitamiseksi. Tyopaja aloitettiin lammittelyharjoit-
teella, jossa toimeksiantajalle annettiin 10 minuuttia aikaa piirtaa unelmiensa Fine Art Body
Painting -asiakas tai toimeksianto. Harjoitteen tarkoituksena oli ruokkia toimeksiantajan unel-
mia ja tavoitteita palvelun suhteen ja virittaa toimeksiantajaa rohkeasti ideoimaan kohti ta-
voitteitaan. Tama aiheeseen ohjaava lammittelyharjoite haluttiin pitaa ennen tulosten ja
huomioiden esittelya, koska niiden ei haluttu rajoittavan tai ohjaavan toimeksiantajan unel-

mia.

Tyopajan seuraavassa vaiheessa toimeksiantajalle esiteltiin analysoidun aineiston ja tietope-
rustan pohjalta kootut tulokset ja huomiot, palvelun SWOT-analyysi ja asiakaspersoonat,
jotka edustivat asiakkaita tyopajan aikana ja auttoivat toimeksiantajaa katsomaan palvelua
asiakkaan nakokulmasta ja asiakaskeskeisesti. Koska tyopajassa keskityttiin myos luksuspalve-
lun laadullisiin ja kokemuksellisiin elementteihin, esiteltiin toimeksiantajalle raportin tieto-
perustassa kuvattu luksuspalvelubaletti osoittamaan palvelun eri elementtien ja vaiheiden

merkityksellisyytta palvelun kokonaislaadussa ja luksustason saavuttamiseksi.

Tyopajan varsinaiseen kehittamis- ja ideointivaiheeseen siirryttiin Kylla, mutta... Kylla, ja... -
harjoitteella, jonka tarkoituksena oli havainnollistaa toimeksiantajalle, miten huomattava
merkitys on silla, miten ehdotuksiin ja ideoihin suhtautuu. Kylla, mutta... Kylla, ja... - harjoite
on tapa muistuttaa seka kriittisyyden etta avoimen ideoinnin merkityksellisyydesta palveluita

tai ratkaisuja kehitettaessa.

Kylla, mutta... Kylla, ja... -harjoitteen jalkeen tyopaja eteni palvelun nykytilan laajennetun
asiakaspolun lapikaymiseen eli palvelun nykytilan kartoittamiseen ja palvelun kehityskohtei-
den ja tavoitetilan hahmottamiseen. Asiakaspolkua tyostettiin tarkastellen asiakkaan ja toi-
meksiantajan eli palveluntarjoajan toimia ja tavoitteita palvelun aikana sen joka vaiheessa.
Tyoskentelyn tavoitteena oli lOytaa ja nostaa esiin palvelun kriittisimmat pisteet ja ensisijai-
set kehityskohdat. Laajennetun asiakaspolun tyostaminen eteni keskustelun kautta toimeksi-

antajaa sparraten.
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Palvelun kriittisimmiksi kehityskohteiksi nousivat esiin asiakkaalle eniten huolta aiheuttavat
asiat eli palvelun aikataulutus ja maalauspaivaan valmistautuminen seka siihen varattava ko-
konaisaika, joita helpottaakseen kommunikaatiota ja informaatiota palvelun eri vaiheista tu-
lisi lisata ja oikea-aikaistaa. Haastateltavat palvelun ostaneet asiakkaat olisivat myos toivo-
neet hieman konkreettisempaa ja jasennellympaa otetta palvelun suunnitteluvaiheeseen.
Edella mainitut tekijat vaikuttavat myos palvelun saumattomuuteen ja vuorovaikutuksellisuu-
teen. Toinen kriittinen ja palvelulle oleellinen kehityskohta on palvelun haluttavuuden lisaa-

minen selkeyttamalla palvelukuvausta asiakkaille paremmin ymmarrettavaksi.

Palvelun kehittamisen ja ideoinnin tuloksia nykytilan laajennettuun asiakaspolkuun lisattyna
nahtavilla seuraavassa kuviossa (kuvio 14), joka loytyy myos taman opinnaytetyon liitteena
(liite 4).
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Kuvio 14. Palvelun kehittaminen ja ideointi nykytilan laajennettuun asiakaspolkuun



47

Tyopajassa kavi ilmi, etta toimeksiantajalla oli hyvin selkea kuva palvelusta omakohtaisesti
eli toimeksiantaja oli hyvin tietoinen omista resursseistaan seka palvelun kriittisimmista pis-
teista. Asiakaspersoonat ja asiakaspolku puolestaan ohjasivat hyvin toimeksiantajaa tarkaste-
lemaan palveluaan asiakkaiden nakokulmasta ja ideoimaan palvelua asiakaskeskeisesti. Eri
asiakaspersoonat auttoivat toimeksiantajaa myos hahmottamaan asiakkaiden hieman toisis-
taan eroavia huolia, tarpeita ja tavoitteita palvelun eri vaiheissa ja toisaalta ymmartamaan,
miten tietyilla toimenpiteilla ja ennakoivalla suunnittelulla pystytaan palveluprosessia paran-

tamaan seka asiakasta etta toimeksiantajaa hyodyttavalla tavalla.

Palvelun kehittaminen eri vaiheisiin keskittyvan ennakoivan suunnittelun avulla palvelusta
saadaan selkeampi ja ymmarrettavampi palvelukokonaisuus, mika lisaa palvelun haluttavuutta
ja arvoa asiakkaalle. Palvelun konseptointi ja palveluntarjoajan eri vaiheiden konkretisointi
vapauttaa palveluntarjoajan aikaa ja resursseja keskittya palvelun taiteelliseen ja luovaan
puoleen seka tukee saumattomuuden sailyttamista palveluprosessin aikana. Palvelun edelleen
kehittaminen edella mainittuihin keskittyen auttaa kehittamaan palvelua kannattavalla ta-

valla seka tukemaan arvon muodostumista seka asiakkaalle etta toimeksiantajalle.

Tyopajan lopuksi tehtiin viela purjeveneharjoite (engl. the sailboat retrospective). Toimeksi-
antajalle naytettiin kuva, jossa purjevene edusti toimeksiantajaa ja hanen palveluaan mat-
kalla tavoitteeseensa. Purjeveneessa kiinni ollut ankkuri symboloi hidasteita ja tavoitteen ja
purjeveneen valissa meresta pilkottava kari symboloi karikkoja ja esteita palvelun kehittami-
sen ja toiminnan taustalla. Taivaalla purjeveneen purjeisiin myotatuulta puhaltava pilvi sym-
boloi eteenpain auttavia ja myotatuulta antavia tekijoita ja purjeveneen edessa, tavoitteen
ylla hohtava aurinko puolestaan edusti toimeksiantajaa iloiseksi tekevia ja motivoivia teki-

joita.

Toimeksiantajaa pyydettiin miettimaan rehellisesti ja kirjoittamaan ylos jokaisesta symbolista
mieleen tulevia asioita ja tekijoita. Mieleen tulleet asiat siirrettiin mukaan kuvaan oikean
symbolin alle ja annettiin mukaan toimeksiantajalle. Purjeveneharjoitteen tarkoituksena oli
auttaa toimeksiantajaa ymmartamaan ja hyvaksymaan eri tekijoita toimintansa ja palvelun

tavoitteellisen kehittamisen taustalla.

4  Tulokset

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoitus oli tutkia asiakkaan arvon muodostumista
taide- ja luksuspalveluissa ja taman kautta ymmartaa asiakkaan arvon muodostumista toimek-

siantajan Fine Art Body Painting -palvelussa.

Asiakasymmarryksen ja kokonaisvaltaisen kasityksen arvon muodostumisen taustalla oli tarve

selvittaa
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e missa ja miten palvelun arvo asiakkaalle muodostuu

¢ miten palvelu asiakkaan nakokulmasta ymmarretaan ja koetaan

e mitka ovat asiakkaan motiivit palvelun tilaamiseen.
Tassa opinnaytetyossa pyrittiin vastaamaan seuraaviin kehittamistyota ohjaaviin kysymyksiin:
Missa ja miten Fine Art Body Painting -palvelun arvo syntyy asiakkaalle?
Mita Fine Art Body Painting -palvelussa tulee kehittda ja miten?

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa Fine Art Body Painting -palvelua edella hankitun ym-

marryksen pohjalta asiakkaalle selkeammin ymmarrettavaksi ja haluttavammaksi. Asiakasym-
marryksen pohjalta pyrittiin myos kartoittamaan palvelun mahdolliset kipupisteet tai palvelun
osat, joihin kehittamisessa kannattaa panostaa ja lahtea edelleen kehittamaan asiakaskeskei-
sesti. Tavoitteena oli tuottaa kehitysehdotuksia ja tukivalineita toimeksiantajalle palvelupro-

sessien kehittamisessa seka palvelun markkinoinnissa ja viestinnassa.

Taman opinnaytetyon tuloksena syntyi edellisissa kappaleissa kuvatut kehittamistyon aikana
muodostetut visuaaliset mallit: SWOT-analyysi, asiakaspersoonat ja laajennettu asiakaspolku.
Edella mainittujen lisaksi opinnaytetyon tuloksena muodostettiin palvelun kehittamis- ja toi-
mintasuunnitelma, jonka sisaltoa avataan luvussa 4.2. Naiden tulosten ja visuaalisten mallien
tarkoituksena on toimia kehittamistyokaluina ja edesauttaa toimeksiantajaa kehittamaan Fine
Art Body Painting -palvelua asiakaskeskeisesti asiakkaalle haluttavammaksi ja yhteista arvoa

tuottaen.
4.1 Arvon muodostuminen Fine Art Body Painting -palvelun asiakkaalle

Tassa opinnaytetyossa pyrittiin selvittamaan missa ja miten Fine Art Body Painting -palvelun
arvo syntyy asiakkaalle. Fine Art Body Painting -palvelun arvo muodostuu asiakkaalle henkilo-
kohtaisen kokemuksen kautta ja siihen peilaten. Asiakkaalle Fine Art Body Painting -palve-
lusta muodostuva arvo on aina funktionaalisen arvon (esim. palvelun lopputuloksena, artefak-
tina syntyva taulu) lisaksi seka emotionaalista (esim. voimaantuminen, elamanvaiheen lapi-
kayminen muistoihin peilaten) etta arvopohjaista tai symbolista (esim. itsensa toteuttaminen,
elamykseen ja kokemukseen investoiminen pelkan tuotteen sijaan). Fine Art Body Painting -
palvelussa asiakkaalle muodostuva kokonaisarvo painottuu emotionaaliselle ja symboliselle
arvolle ja palvelun henkilokohtaisuus tekee asiakkaan arvon muodostumisen prosessista ja

palvelun arvon sailymisesta pitkakestoista.

Fine Art Body Painting -palvelun arvo asiakkaalle perustuu alla olevassa kuviossa (kuvio 15)

listattuihin ja seuraavissa kappaleissa avattuihin elementteihin eli arvotekijoihin.



49

/Arvon muodostuminen

Fine Art Body Painting —palvelun asiakkaalle

Elamyksellisyys / Kokemuksellisuus
Ainutlaatuisuus

Voimaannuttavuus

Sidoksissa asiakkaan eldamantarinaan ja
ekosysteemiin

Vuorovaikutuksellisuus

Subjektiivisuus

Merkityksellisyys

Esteettisyys
kPitkékestoisuus/Ajattomuus /

Kuvio 15. Arvon muodostumisen elementit Fine Art Body Painting -palvelussa

Kuvion kolme ensimmaista elementtia elamyksellisyys, ainutlaatuisuus ja voimaannuttavuus
ovat niita arvotekijoita, joiden pohjalta aiemmin kuvatut asiakaspersoonat hahmottuivat mo-

tiiveiltaan toisistaan erottuviksi persooniksi.

Asiakkaan arvo Fine Art Body Painting -palvelussa on alkanut muodostua jo ennen palvelua.
Fine Art Body Painting -palvelussa muodostuva arvo on vahvasti sidoksissa asiakkaan omaan
elamaan ja elamantarinaan. Palvelun arvo kumpuaa tai tukeutuu vahvasti asiakkaan aiempiin
kokemuksiin seka nykyisiin tavoitteisiin, jotka yhdessa luovat pohjan seka Fine Art Body Pain-
ting -palvelun ostamisen motiiveille etta asiakkaan arvon muodostumiselle. Fine Art Body
Painting -palvelun arvo on alkanut asiakkaan omassa elamassa jo ennen palvelun ostamista.
Kehittamistyon tiedonkeruuvaiheen haastatteluista ja kyselyista kavi ilmi, etta asiakkaiden
motiivit palvelun ostamiselle kumpusivat jostain aiemmin koetusta ja palvelu liitettiin johon-

kin omakohtaiseen tai laheiselle merkittavaan elamanvaiheeseen.

Motiivit Fine Art Body Painting -palvelun ostamisen taustalla kumpuavat vahvasti asiakkaiden
elamantilanteesta, kokemuksista ja arvomaailmasta, joita asiakkaat palvelun avulla pyrkivat
ymparistolleen viestittamaan. Fine Art Body Painting -palvelun ostaneiden asiakkaiden motii-
veissa korostuu myos itseilmaisu ja sanoin vaikeasti ilmaistavan oman tunnemaailman valitta-
minen ymparistolleen. Palvelu mahdollistaa olemisen osana taidetta ja paasyn ilmaisemaan

itseaan taiteen kautta.

Fine Art Body Painting -asiakkaiden motiivien taustalla vaikuttavat omakohtaisesta kokemuk-
sesta ja omakohtaisista arvoista viestiminen muille ja toisaalta myos ympariston hyvaksynnan
tai asenteiden haastaminen ja muuttaminen henkilokohtaisia kokemuksia ilmentavan taiteen
kautta. Fine Art Body Painting -palvelussa arvo ei muodostu pelkastaan asiakkaan ja palvelun
keskinaisessa symbioosissa, vaan sen voidaan todeta olevan vahvasti sidoksissa asiakkaan koko

ekosysteemiin.
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Verkon kautta tehtyyn kyselyyn vastanneet Fine Art Body Painting -palvelun potentiaaliset asi-
akkaat alkoivat vastauksistaan paatellen selkeasti miettia, minka henkilokohtaisen aiheen tai
elamanvaiheen haluaisivat palvelun kautta ikuistaa, tai olivat kiinnostuneita antamaan palve-
lun esimerkiksi haa- tai babyshower -lahjaksi. Kaikilla Fine Art Body Painting -palvelun osta-
neilla haastateltavilla oli puolestaan taustalla mullistavia elamanvaiheita ja muutoksia, jotka
seesteisemman elamantilanteen koittaessa ja mahdolliset muutosten aiheuttamat kriisit sela-

tettyina haluttiin elaa uudelleen ja taltioida ainutlaatuisella tavalla.

Elamyksellisyys ja kokemuksellisuus korostuivat aineistossa. Kyselyyn vastanneet potentiaali-
set asiakkaat nakivat Fine Art Body Painting -palvelun oivana lahjaideana etenkin laheiselle,
joka arvostaa elamyksia ja on avoin ja innokas uusille kokemuksille. Palvelun taiteellinen
luonne ja sen mahdollistama osallistuminen taiteen luomiseen kiinnosti, mista esimerkkina
seuraavat aineistosta poimitut lainaukset motiiveista palvelun taustalla:

”... halu pddstd osaksi taidetta”

”...kayttdd omaa katoavaa kehoa kankaana ikuiselle taideteokselle...”.

Yksi haastateltavista asiakkaista oli jo aiemmin ollut toimeksiantajan maalattavana ja han ku-
vasi tunteitaan ja odotuksiaan maalauspaivasta puolisonsa kanssa seuraavasti:

”Halusin toisen saavan saman tunteen, joka minulle tuli ensimmdiselld maalauskerralla. Sel-
lainen WOW-efektil”.

Fine Art Body Painting -palvelu tarjoaa asiakkaalle keinon ilmentaa ja kunnioittaa omia tai yh-
dessa jaettuja henkilokohtaisia kokemuksia ja tarkeita hetkia elamassa ainutlaatuisella ta-
valla. Fine Art Body Painting -palvelun kautta asiakas kykenee taltioimaan muistojaan seka
viestimaan aiemmin koetuista elamanvaiheistaan muille. Vuorovaikutteisuuden ja muistojen
taltioimisen mahdollistaminen kasvattavat ja kehittavat Fine Art Body Painting -palvelun ar-

voa asiakkaalle ajan mittaa.

Fine Art Body Painting -palvelun asiakkaat kertoivat ja kuvailivat palvelusta saamaansa koke-
musta taiteen koettua arvoa kasittelevassa luvussa (luku 2.3) kuvatun luovan prosessin sub-
jektiivisuutta vastaavaksi. Taide, joka ilmentaa yksilon henkilokohtaisia kokemuksia tai jonka
luomisprosessissa yksilo on ollut mukana, voidaan arvioida olevan merkityksellisempi ja arvok-
kaampi yksilolle kuin taide, joka ei herata tunteita tai linkity mihinkaan yksilon aiempaan ko-
kemukseen. Asiakkaat kuvailivat myos Fine Art Body Painting -palvelun arvon kehittymista
ajan myota, ja kun kokemuksestaan tai artefaktina syntyneesta taulusta keskustelee, tai kun

taulua katsoo ja sen vangitsemaa kokemusta muistelee.

Fine Art Body Painting -palvelukokemus ja palvelun artefakti eli lopullinen taideteos kulkee
asiakkaan mukana ja kestaa aikaa kaikkine ulottuvuuksineen. Palvelu edellyttaa sitoutunei-
suutta asiakkaalta, ja koska palvelu kertoo asiakkaan omaa tarinaa, koetaan palvelu henkilo-

kohtaiseksi. Palvelun artefaktin, eli taidetaulun, mahdollistama tarinallistaminen ja
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vuorovaikutuksellisuus tekevat palvelusta seka sosiaalisesti jaettavan etta omaa identiteettia
vahvistavan ja ilmentavan. Henkilokohtaisuus ja vuorovaikutuksellisuus tukevat palvelun ajat-

tomuutta ja kasvattavat palvelun arvoa myos pitkakestoisesti.

Fine Art Body Painting -palvelun suunnittelutyo lahtee liikkeelle siita, etta pyritaan selvitta-
maan miksi asiakas palvelun tilaa, millainen asiakkaan elamantilanne on ollut ja on nyt, ja
mita han palvelun kautta haluaa saavuttaa eli mita ja miksi han haluaa kehoonsa ja lopulli-
seen tauluun vangita. Fine Art Body Painting -palvelu ei siis koskaan ole yhtalainen tai taysin
monistettavissa vaan jokainen asiakas saa henkilokohtaisella tasolla raataloidyn palvelukoko-
naisuuden. Fine Art Body Painting -palvelun henkilokohtaisesta luonteesta seka taiteilijan ja
asiakkaan keskeisesta intensiivisesta suunnitteluprosessista johtuen, joutuu asiakas nakemaan
vaivaa palvelun eteen. Vuorovaikutteisuus ja sitoutuneisuus tiivistavat palvelun ja asiakkaan

suhdetta toisiinsa ja nostavat palvelun arvoa asiakkaalle.

Edella mainittuja Fine Art Body Painting -palvelun asiakkaan arvon muodostumisen taustalla
vaikuttavia tekijoita kuvattiin luvussa 3 esitettyjen persoonien asiakastarinoissa. Palvelun it-

selleen ostavan persoonan asiakastarinassa korostui voimaannuttavuus:

”Olen kdynyt ldpi omakohtaisen itseeni syvdsti vaikuttavan eldmdnvaiheen, joka on kosketta-
nut minua sekd henkisesti ettd fyysisesti. Haluaisin nyt (6ytdd tavan ilmentdd ja tarinallistaa
tuon kokemuksen muotoon, josta jdd itselleni muisto ja jonka voin jakaa muille rohkaisevana
ja toivoa vadlittdvdnd viestind. Teoksen kautta pyrin ilmaisemaan mielenmaisemaani. Kuva
kertoo enemmdn kuin tuhat sanaa ja koska tdmd on minun tarinani, haluan itse olla osana

sita!”

Voimaannuttavuus Fine Art Body Paiting -palvelussa nousi myos esiin haastateltavien kuva-
tessa palvelua tsemppiteoksena ja vertaamalla palvelua taideterapiapalveluun, minka lisaksi

haastateltavat kuvasivat palvelua suoraan adjektiivilla voimaannuttava.

”Fine Art Body Paiting -palvelun mahdollistamana eldn uudelleen tuon taannoin ldpikdymdni
kokemuksen, joka on jdttdnyt minuun ikuisen jdljen. Tuo kokemus tulee aina olemaan osa
minua ikddn kuin tatuoituna kehooni ja mieleeni ja palvelun kautta voin ilmentdd omaa ko-

kemuksen aikaista ja nykyistd mielenmaisemaani ja jakaa selvidmistarinaani muille.”

”Palvelu on merkityksellistd eldmdnvaihetta ilmentdvd tsemppiteos, joka rohkaisee ja kan-

nustaa myos itsed ilmentdmdlld voimaa ja toivoa.”

Palvelun yhdessa toisilleen ostavan asiakaspersoonan asiakastarinassa korostui ainutlaatui-
suus, jota kuvattiin tarinassa seuraavasti:
”Olemme kdyneet ldpi monia vaikeita ja onnellisia asioita ja eldmdnvaiheita yhdessd. Nyt

eldmdmme ja yhteinen kotimme on siind vaiheessa, ettd kaipaamme taidetta seindlle. Nyt
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meilld on tilaisuus ja mahdollisuus investoida teokseen, jota voimme katsoa omana jut-
tunamme ja myos jakaa ldheisille ja ystaville, jotka vierailevat meilld. Haluamme teoksen,
joka ilmentdd yhteistd taivaltamme ja eldd mukanamme. Yhteistd valokuvaa meistd tai héd-
kuvaa emme vilttdmadittd laittaisi taulun koossa kotimme seindlle, mutta abstraktista teok-

sesta, jossa olemme molemmat itse mukana, uskallamme olla ylpeitd!”

Ainutlaatuisuus korostui myos haastatteluissa:
”Fine Art Body Painting -palvelu ja taidetaulu on meiddn oma juttumme ja vaikka jaamme
sen ldheistemme kanssa, he eividt tule koskaan ndkemddn teosta samalla tavalla kuin me.

Meilld on oma yhteinen salaisuutemme.”

Taulun ainutlaatuisen merkityksen asiakkaiden elamaan pystyi havaitsemaan haastattelujen
yhteydessa. Haastateltavien katse hakeutui tauluun etenkin silloin, kun eivat heti loytaneet
sanoja vastauksilleen ikaan kuin hakeakseen tukea taulusta. Haastateltavien tauluun kohdista-

missa katseissa pystyi havaitsemaan lammon ja tunteellisuuden.

Elamyksellisyys puolestaan korostui palvelun lahjaksi ostavan asiakaspersoonan tarinassa:
”Eldmyshaluinen ja kokemuksia arvostava ldheinen ystdvdni pitdd juhlat merkittdvdn eldmdn-
vaiheen johdosta. Haluan antaa hdnelle ainutlaatuisen eldmyslahjan, josta jdd muisto. Lah-

jan antajana pddsen itse my0s osaksi tuota muistoa ja tdtd hienoa eldmdnvaihetta.”

Vuorovaikutuksellisuus ja kollektiiviset muistot seka toisaalta palvelun subjektiivinen luonne
ja palvelun kautta saadut henkilokohtaiset kokemukset lisasivat palvelun moniulotteisuutta ja

haluttavuutta.

Palvelun pitkakestoisuutta ja ajattomuutta perusteltiin palvelussa taiteen ja henkilokohtai-
suuden kautta:
”Taide eldd ja kestdd aikaa, etenkin koska lopputulos on abstrakti ja siihen on taltioituna

oma eldmdnvaihe.”

Esteettisyyden merkitys Fine Art Body Painting -palvelussa ilmeni esimerkiksi seuraavien ha-
vaintojen myota. Vartalomaalaus taidemuotona kiinnosti ja mahdollisti asiakkaille investoin-
nin taiteeseen tai henkilokohtaiseen muotokuvaan, joka olisi jotain muuta kuin valokuvaus.
Osa haastateltavista sanoi suoraan, etta omaa muotokuvaa maalauksen tai valokuvan muo-
dossa he eivat koskaan viitsisi laittaisi seinalle isona tauluna, mutta abstraktin Fine Art Body

Painting -taidetaulun kehtaa ripustaa seinalle ja esitella ylpeana vieraille.

”Emme laittaisi emmekd halunneet seindlle perinteistd hddkuvaa tai perhepotrettia vaan si-

joittaa oman ndkoiseen taiteeseen ja nimekkddn taiteilijan tyohon.”

Mahdollisuus saada omannakoinen ja haluttuun varimaailmaan luotu teos kiinnosti asiakkaita

esteettisesta nakokulmasta. Esteettisyys nakyi myos taiteen omakohtaisuudessa ja
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kokemuksellisuudessa, jotka puolestaan syvensivat Fine Art Body Painting -palvelun merkityk-
sellisyytta asiakkaalle. Toisaalta osa verkkokyselyyn vastanneista potentiaalisista asiakkaista
eivat innostuneet palvelusta, koska eivat kokeneet palvelua esteettisesti houkuttelevana.
Toisten kokemuksiin ja esteettisiin mieltymyksiin perustuvat teokset saatettiin kokea liian va-
rikkaina tai jostain muusta syysta omaan makuun sopimattomana eika valmiiden Fine Art Body
Painting -teosten merkityksellisyys auennut valttamatta samalla tavalla heille, jotka eivat ol-

leet mukana luomassa teosta.

Fine Art Body Painting -palvelun subjektiivinen luonne nakyi myos hinnoittelusta kysyttaessa.
Palvelun hintaa oli vaikea arvioida. Vastauksissa annettujen hinta-arvioiden haitari oli todella
laaja potentiaalisten asiakkaiden kesken ja toisaalta hinta-arvio jai alhaiseksi etenkin niiden

vastaajien keskuudessa, joille palvelu ei joko auennut tai joilla ei sen hetkista tarvetta palve-
lulle. Palvelun ostaneet asiakkaat olivat puolestaan tyytyvaisia palvelun hintaan ja korostivat

arvon vain kasvaneen. He nakivat palvelun sijoituksena seka taiteeseen etta itseensa.

Vaikka subjektiivisuus on yksi selkea arvoa tuottava elementti Fine Art Body Painting -palve-
lussa, aiheuttaa se myos haasteita palvelun markkinoinnissa ja hinnoittelussa. Kuten aiemmin-
kin mainittuna, Fine Art Body Painting -palvelun haasteina onkin kuvata ja avata henkilokoh-

taista palvelua uusille asiakkaille seka miten hinnoitella palvelu oikein ja perustellusti.

Mielenkiintoinen huomio yhden haastateltavan osalta oli hanen kommenttinsa siita, etta heilla
ei ole kotona muuta taidetta kuin Fine Art Body Paiting -palvelun taidetaulu. Kuitenkin haas-
tattelija naki samaan aikaan tauluja ja valokuvia kodin seinilla seka design-lasia vitriinissa ja
hyllyilla. Taman huomion voisi tulkita niin, etta koska nuo muut kodissa esilla olleet artefaktit
eivat olleet omakohtaisia tai niin henkilokohtaisesti merkityksellisia, ei haastateltava tulkin-
nut niita taiteeksi. Yksi haastateltava puolestaan kommentoi, etta hanen asenteensa taitee-
seen muuttui Fine Art Body Painting -palvelun myota, kun han paasi itse osallistumaan taiteen
luomiseen vaikka ei itse olekaan taiteilija. Edella mainitut vahvistavat nakemysta siita, etta
taiteen tulkinta ja se miten taide koetaan, on hyvin henkilokohtaista ja subjektiivista, samoin
kuten palveluiden arvo. Positiiviset tunteet, kokemukset ja elamykset nostavat taiteen ja pal-

velun arvoa asiakkaalle.

Fine Art Body Painting -palvelu voidaan nahda etenkin asiakkaan motiivien ja palvelussa ko-
rostuvien arvoelementtien perusteella saavutettavana ”"uuden luksuksen” palveluna, jossa asi-
akkaan arvon muodostuminen alkanut jo ennen palvelua. Fine Art Body Painting -palvelun
suhde osana asiakkaan kompleksista elamaa, palvelun tarkoitus ja toiminnallisuus asiakkaalle
seka asiakkaan motiivit palvelun ostamisen taustalla, vaikuttavat vahvasti siihen, miten ar-

vokkaaksi palvelu koetaan ja millaiseksi palvelun arvo kehittyy ajan myota.
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Alla olevassa taulukossa tiivistettyna edella kuvatun tarkastelun tuloksia siita mita, miten,

missa ja milloin Fine Art Body Painting -palvelun arvo muodostuu seka kuka palvelun asiakas

on.
MITA? Funktionaalista (taidetaulu), Emotionaalista (voimaannuttavuus), Symbolista
) (ainutlaatuinen eldamyksellisyys)
MITEN? Vuorovaikutuksellisuuden ja merkityksellisyyden kautta (omakohtaisen taiteen

luomisen mahdollisuus).

MISSA? Osana asiakkaan eldmai/elaméantarinaa ja ekosysteemia.

Arvon muodostuminen alkanut asiakkaan aiemman kokemuksen myotd ennen
MILLOIN? |palvelua (motiivit kumpuavat) ja kasvaa ajan mydta. Arvo on pitkdkestoista ja
ajatonta.

Omakohtaisen tai laheiselle tarkean elamanvaiheen lapikaynyt tai darella oleva
eldmyksia, taidetta ja kauneutta arvostava. Motiivi taltioida ja viestid muisto(ja).

KUKA?

Taulukko 1. Arvon muodostuminen Fine Art Body Painting -palvelussa
4.2  Fine Art Body Painting -palvelun kehittamisehdotukset

Fine Art Body Painting -palvelun kehittamis- ja ideointityopajassa laajennetun nykytilan asia-
kaspolun pohjalta tyostettiin Fine Art Body Painting -palvelun kehittamis- ja toimintasuunni-
telma. Palvelun kehittamis- ja toimintasuunnitelma rakennettiin vaiheita selkeyttavaksi ja ha-
vainnollistavaksi palvelupoluksi, johon merkattiin asiakkaan ja toimeksiantajan eli palvelun-
tarjoajan toiminnot ja vaiheet. Naita toimintoja ja vaiheita edelleen taydennettiin konkreet-

tisten kehitysehdotusten muodossa.

Kuviossa alla (kuvio 16) hahmotettuna Fine Art Body Painting -palvelun kehittamis- ja toimin-
tasuunnitelman palvelupolku. Fine Art Body Painting -palvelun kehittamis- ja toimintasuunni-

telma kokonaisuudessaan ja selkeammin luettavassa muodossa liitteena (liite 5).

Kuvio 16. Fine Art Body Painting -palvelun palvelupolku

Seuraavaksi avataan taman tutkimuksellisen kehittamistyon seka kehittamis- ja ideointityopa-
jan kautta loydettyja havaintoja seka tyopajatyoskentelyn myota syntyneita ehdotuksia siita,

mita ja miten Fine Art Body Painting -palvelussa tulisi kehittaa loydettavyyden ja
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haluttavuuden lisaamiseksi, seka auttaa palveluntarjoajaa kehittamaan “uuden luksuksen”

palveluaan luksusliiketoiminnalle ominaisen strategian mukaisesti.

Fine Art Body Painting -palvelun palvelukuvausta ja markkinointiviestintaa tulisi selkeyttaa ja
rikastuttaa, jotta palvelun idea ja luonne avautuisivat myos palvelun kokemattomille potenti-
aalisille asiakkaille selkeammin ymmarrettavaksi. Viestinnan kehittamisessa tulisi keskittya
sithen, miten raataloitavissa oleva henkilokohtainen ja elamyksellinen taidepalvelu saadaan
muotoiltua ja paketoitua asiakkaalle ymmarrettavaan muotoon niin, etta palvelukokonaisuus
ja palvelun arvo saadaan valitettya palvelun potentiaalisille asiakkaille. Edellisen lisaksi tulisi
huomiota kiinnittaa siihen, etta palvelu on loydettavissa asiakkaille relevanteissa kanavissa ja

avautuu asiakkaalle ja herattaa kiinnostuksen relevantilla hetkella.

Asiakkaan kiinnostusta ja sitouttamista palveluun vahvistaisi seka markkinointitarkoituksessa
etta palvelun alun suunnitteluvaihetta varten toteutettava Fine Art Body Painting -palvelun
suunnittelupakki, jossa kysymysten ja visuaalisten moodboardien kautta hahmotettaisiin asi-
akkaan motiiveja ja mieltymyksia palvelun taustalla. Suunnittelupakin kevyempaa versiota ja-
ettaisiin potentiaalisille asiakkaille verkossa mielenkiinnon herattamiseksi ja luovuutta ruokki-
maan. Suunnittelupakin kattavampaa versiota hyodynnettaisiin yhdessa palvelun ostaneiden
asiakkaiden kanssa teoksen suunnittelussa. Suunnittelupakin hyodyntaminen ja kayttoon otta-
minen jo palvelun alkuvaiheessa tukee seka jatkosuunnitteluprosessia etta taideteoksen suun-
nitteluprosessin muodostumista nykyista jasennellymmaksi ja selkeytetymmaksi seka palve-

luntarjoajalle etta asiakkaalle.

Tiedonkeruuvaiheessa tehdyn kyselyn kautta saadun palvelua aiemmin tuntemattomien po-
tentiaalisten asiakkaiden palautteen perusteella palvelu koettiin kiinnostavaksi, mutta vaike-
asti ymmarrettavaksi, milla on negatiivinen vaikutus palvelun haluttavuuteen. Jos asiakas ei
saa palvelusta ja sen merkityksellisyydesta kokonaiskuvaa, on hanen vaikea nahda palvelua
tarpeellisena tai sovittaa sita osaksi elamaansa. Kyselyn yhteydessa naytetty palvelun Making
of -video onnistui parhaiten antamaan vastaajille kuvan siita, mista palvelussa on kyse. Fine
Art Body Painting -palvelun viestintaa tulisi kehittaa ajatuksia ja tunteita herattavan tarinal-

listamisen kautta seka rikastuttamalla palvelukuvausta visuaalisesti videoin ja kuvin.

Referensseilla ja taiteilijan omalla henkilobrandilla on taidepalveluissa osalle asiakkaista mer-
kitysta. Tama kavi ilmi myos taman kehittamistyon yhteydessa tehtyjen haastattelujen
kautta. Fine Art Body Painting -palvelussa referensseja ja suosittelua voisi pyrkia vahvista-
maan esimerkiksi kohteliaasti pyytamalla asiakasta suosittelemaan palvelua ja kehottamalla

jakamaan palvelun aikana asiakkaalle toimitettuja kuvia sosiaalisessa mediassa.

Fine Art Body Painting -palvelussa tulisi myos kiinnittaa nykyista enemman huomiota asiak-
kaan jalkihoitoon ja asiakastyytyvaisyyden varmistamiseen myos valmiin taulun toimittamisen

jalkeen. Palaute palvelusta tulisi myos kerata jokaiselta asiakkaalta joko henkilokohtaisen
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kyselyn tai avoimemman sahkopostin muodossa viela siina vaiheessa, kun palvelusta on kulu-

nut jo jonkin aikaa.

Palvelun eri vaiheiden avaaminen selkeammin ja palveluvaiheiden kuvaaminen asiakkaalle
ymmarrettavammassa muodossa sujuvoittaisi palveluprosessin etenemista ja hinnoittelua seka
palveluntarjoajan etta asiakkaan nakokulmasta. Palveluprosessin kokonaisvaltainen kasittami-
nen auttaa asiakasta ymmartamaan, mista Fine Art Body Painting -palvelun lopullinen hinta
muodostuu eli mista kaikesta asiakas maksaa (esim. maalattavat kehon alueet ja henkilot,
suunnittelutyo, asiakkaan toiveiden ja taiteilijan nakemyksen yhdistaminen lopulliseksi toteu-
tussuunnitelmaksi, maalauspaikka ja mahdollinen tilavuokra, maalauspaivan tarvikkeet ja tar-

joilut, taulun koko ja tuotanto, taulun toimituskulut, taiteilijan palveluun investoima aika...).

Koska myos Fine Art Body Painting -asiakkaat ovat karsimattomia etenkin ostopaatoksen teh-
tyaan, toivoisivat he palvelun etenevan nopeasti ja kaiken alun suunnitteluvaiheesta lopulli-
sen taideteoksen toimittamiseen tapahtuvan mahdollisimman nopeassa aikataulussa. Palvelun
eri vaiheiden kuvaaminen auttaa asiakasta paremmin ymmartamaan tiettyihin palvelun vai-
heisiin tarvittavan asiakkaasta kenties liialliselta tuntuvan ajan. Se, etta eri vaiheet avataan
asiakkaalle mahdollisimman pian palvelun alussa, auttaa asiakasta asennoitumaan palvelupro-
sessin kestoon ja sovittamaan palvelun omiin aikatauluihinsa. Kaikille osapuolille selkea ja
etukateen sovittu aikataulu helpottaisi myos palveluntarjoajan stressia ja vahentaisi aikatau-
lupainetta, mika puolestaan vapauttaa energiaa ja auttaa paremmin keskittymaan laatuun

kaikissa palvelun vaiheissa ja asiakaskohtaamisissa.

Toimeksiantajan tiettyja toimintoja ja tiettyja palveluprosessin osa-alueita tulisi valmistella
etukateen enemman palvelun sujuvoittamiseksi ja palvelun kannattavuuden kasvattamiseksi.
Valmiit toteutuspohjat ja toimintamallit parantavat palvelun kustannustehokkuutta seka jat-
tavat tilaa yksittaisen asiakkaan palvelemiseen ja asiakkaan ja palvelun valisten kontaktipis-
teiden henkilokohtaistamiseen entisestaan. Myoskin valmiita ja etukateen valmisteltuja pal-
velun osia on helpompi tarvittaessa raataloida henkilokohtaisella tasolla, ja ne vapauttavat

toimeksiantajan aikaa seka energiaa asiakaskohtaamisiin ja luovaan tyohon.

Palvelun tietyissa vaiheessa edellytetyt palvelun fyysiset todisteet tulee valmistella ja hioa
loppuun saakka. Esimerkiksi asiakkaalle lahetettava tilausvahvistus, jossa maariteltyna myos
kuvan ja taideteoksen oikeudet ja kaytto, toimii molemminpuolisena turvana ja lisaa luotet-
tavuuden tunnetta palvelusta asiakkaalle. Palvelua ilmentava tyylikas ja personoitavissa oleva
lahjakortti viimeistelee palvelun lahjaksi ostavan asiakkaan ostokokemuksen ja jattaa luotet-

tavan ja laadukkaan tunteen lahjan antajalle lahjan saajalle valitettavaksi.

Tietyt etukateen valmistellut palvelun vaiheet ja kohtaamiset auttavat helpottamaan asiak-
kaan odottamisen ja palvelun lopullisen lopputuloksen jannittamisen aiheuttamaa tuskaa. Asi-

akkaalle oikeissa ajankohdissa lahetetyt muistutukset, toimintaohjeet tai sneak-peak -kuvat
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kasittelyssa ja viimeistelyn alla olevasta taideteoksesta saavat asiakkaan kokemaan, ettei
hanta ole jatetty yksin ja etta palvelu etenee sovitun mukaisesti. Naiden vuorovaikutukselli-
suutta tukevien yhteydenottojen ja viestien myota pysyy palveluntarjoaja koko ajan lasna asi-

akkaan matkassa.

Fine Art Body Painting -palvelun kehittamisessa voisi myos kiinnittaa huomiota lisapalveluiden
tarjoamiseen. Asiakkaalle tulisi nykyista selkeammin tarjota mahdollisuutta lisata tiettyja
luksuselementteja palveluunsa (esimerkiksi kuohuviinitarjoilu maalaamisen yhteydessa, maa-
lauspaivan jarjestaminen asiakkaalle merkityksellisessa tarinaa teoksen taustalla ilmentavassa
maalausymparistossa esimerkiksi ulkomailla tai asiakkaan kodissa, teoksen julkistaminen tai-

teilijan lasna ollessa ja signeeraamana, making of -videon taltiointi ja tuottaminen...).

5 Johtopaatokset ja pohdintaa

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoitus ja tavoite oli ymmartaa asiakkaan arvon
muodostumista toimeksiantajan Fine Art Body Painting -palvelussa ja vastata seuraaviin kehit-

tamistyota ohjaaviin kysymyksiin:
Missd ja miten Fine Art Body Painting -palvelun arvo syntyy asiakkaalle?
Mita Fine Art Body Painting -palvelussa tulee kehittda ja miten?

Teoreettiseen tietoperustaan pohjautuvan ja kehittamistehtavan yhteydessa koottuun aineis-
toon perustuvan asiakkaan arvon muodostumisen syvemman ymmarryksen kautta paastiin
edelleen kiinni siihen, missa ja miten asiakkaan arvo palveluissa yleisemmalla tasolla syntyy
seka mita palveluissa tulisi keskittya kehittamaan, jotta ne vastaisivat paremmin asiakkaan

aikakauden kysyntaan.

Asiakkaan arvo Fine Art Body Painting -palvelussa on alkanut muodostua jo ennen palvelua.
Fine Art Body Painting -palvelussa muodostuva arvo on vahvasti sidoksissa asiakkaan omaan
elamaan ja elamantarinaan. Palvelun arvo kumpuaa tai tukeutuu vahvasti asiakkaan aiempiin
kokemuksiin seka nykyisiin tavoitteisiin, jotka yhdessa luovat pohjan seka asiakkaan ostami-

sen motiiveille etta asiakkaan arvon muodostumiselle Fine Art Body Painting -palvelussa.

Fine Art Body Painting -palvelussa asiakkaan elama ja kokemukset luovat pohjan seka palve-
lun lopullisen arvon muodostumiselle etta palvelun ostamisen motiiveille. Fine Art Body Pain-
ting -palvelun fyysisen artefaktin, eli taidetaulun, lopullinen muoto ja palvelu kokonaisuudes-
saan perustuvat taysin asiakkaan aiempiin kokemuksiin ja arvomaailmaan seka niista kumpua-
viin tavoitteisiin ja motiiveihin palvelun taustalla. Fine Art Body Painting -palvelussa konteksti

eli palvelun suhde osana asiakkaan kompleksista elamaa, funktio eli palvelun tarkoitus ja
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toiminnallisuus asiakkaalle seka intentio eli asiakkaan motiivit palvelun ostamisen taustalla,

vaikuttavat vahvasti siihen, miten arvokkaaksi palvelu koetaan.

Alla olevassa kuviossa (kuvio 17) kehittamistyon kohteena olleen Fine Art Body Painting -pal-
velun arvoelementit on yhdistetty teoreettisen viitekehyksen muodostaneen palveluiden ar-
von muodostumisen elementtikoonnin kanssa. Kuvio havainnollistaa, etta arvon muodostumi-
nen Fine Art Body Painting-palvelussa on verrannollinen eika juurikaan eroa aiemmin kasitel-
lyn palvelun arvon muodostumisen teoriaan asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan, taiteen ja
luksuspalveluiden nakokulmasta kasiteltyna.

/ Arvon muodostuminen \

palveluissa

Vuorovaikutuksellisuus
Subjektiivisuus

Merkityksellisyys
Kokemuksellisuus/ Eldmyksellisyys
Ainutlaatuisuus

Esteettisyys

Sidoksissa asiakkaan ekosysteemiin
Pitkdkestoisuus / Ajattomuus

A /

/ Arvon muodostuminen \

Fine Art Body Painting -palvelussa

Eldmyksellisyys / Kokemuksellisuus
Ainutlaatuisuus
Voimaannuttavuus

Sidoksissa asiakkaan eldmantarinaan
Taiteen koettu arvo o chcaymaaniia Asiakaskeskeinen
Vuorovaikutuksellisuus Vuorovaikutuksellisuus lilketoimintalogiikka
Kokemuksellisuus Subjektiivisuus Vuorovaikutuksellisuus
Merkityksellisyys Merkityksellisyys Subjektiivisuus
Subjektiivisuus Esteettisyys Kontrolloimattomuus
Esteettisyys \ Pitkakestoisuus / Ajattomuus / Sidoksissa asiakkaan

ekosysteemiin
Pitkdkestoisuus

Luksusliiketoiminta

Henkilokohtaisuus
Ainutlaatuisuus
Eldmyksellisyys
Yllatyksellisyys
Ajattomuus
Korkea laatu
Esteettisyys

Kuvio 17. Arvon muodostumisen elementit Fine Art Body Painting -palvelussa

Kuten kuviosta kay ilmi, ovat arvon muodostumisen elementit hyvinkin yhtenevia taiteen koe-
tun arvon, luksusliiketoiminnan seka asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan teorian mukaisesti
katsottuna ja Fine Art Body Painting -palveluun peilaten. Asiakeskeisessa liiketoimintalogii-
kassa samoin kuin taiteen koettua arvoa tarkasteltaessa korostuvat yhteisina vahvoina ar-

voelementteina vuorovaikutuksellisuus ja subjektiivisuus, joita esimerkiksi
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luksusliiketoiminnan teoriassa korostuneet henkilokohtaisuus, ainutlaatuisuus ja elamykselli-

syys vahvasti tukevat.

Kuviosta voidaan myos nahda, etta voimaannuttavuus on ainoa arvoa muodostava elementti,
joka ei suoranaisesti noussut esiin teoreettisessa viitekehyksessa vaan kehittamistyon yhtey-
dessa tehtyjen asiakastutkimusten myota. Tasta syysta voimaannuttavuus on ainoa arvon
muodostuksen elementti, joka on nostettu vain Fine Art Body Painting -palvelun arvon muo-
dostumisen yhteyteen. Kaikki muut kahdeksan arvoelementtia toistuvat kummassakin palve-
lun arvoelementtikoonnissa. Toisaalta, henkinen hyvinvointi ja voimaannuttavat elamankoke-
mukset ovat kulutustrendeja, joista talla hetkella valtamediassa paljon kirjoitetaan ja joiden

ymparille etenkin hyvinvointi- ja matkailualalla kehitetaan palveluita.

Opinnaytetyon teoriaosiossa esitetyt luksusliiketoiminnan lainalaisuudet tukevat palvelun laa-
dun kehittamista etenkin hyvin henkilokohtaisissa ja vahvasti subjektiivisesti koetuissa palve-
luissa, joissa myos ainutlaatuiset kokemukset ja elamyksellisyys ovat korostetun merkitykselli-
sia asiakkaalle. Naissa palveluissa asiakkaan emotionaaliset ja symboliset motiivit korostuvat
usein palvelun oston ja palvelun arvon muodostumisen taustalla. Asiakkaan ekosysteemiin ai-
dosti sopivat ja asiakkaan elamyksia mahdollistavat palvelut vahvistavat asiakkaan emotionaa-
lista sidetta yritykseen, milla on puolestaan positiivinen vaikutus asiakassuhteen ja -lojalitee-

tin syventymiseen.

Alla oleva kuvio (kuvio 18) havainnollistaa edella kuvattua palvelun arvon muodostumisen
vuorovaikutuksellisuutta ja symbioosia asiakkaan ekosysteemissa. Pallojen ulkokehilla kierta-
vat nuolet symboloivat vuorovaikutuksellisuutta ja lasnaoloa eli asiakkaan ja palvelun valisia
kontaktipisteita, seka asiakkaan koko ekosysteemia. Kuvion pallot puolestaan edustavat ar-
voja palvelussa ja kuvion keskiossa keltaisella korostettuna on kohta, jossa seka funktionaali-
nen, emotionaalinen ja symbolinen arvo kohtaavat. Tata arvopistetta ja vuorovaikutukselli-

suutta asiakkaan aikakauden palveluiden tulee tavoitella.
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Emotionaalinen
arvo

Symbolinen
arvo

Funktionaalinen
arvo

Kuvio 18. Palvelu asiakkaan ekosysteemissa

Tassa kehittamistyossa hyodynnettiin perustutkimuksellisia tiedonkeruumenetelmia eli puo-
listrukturoituja teemahaastatteluja ja verkkokyselya. Huomioon ottaen kehityskontekstin seka
tavoitteen saavuttaa inkrementaalia parannusta olemassa olevaan palveluun, palvelivat nama
perustutkimukselliset menetelmat tarkoitusta ja tukivat kehittamistyon tavoitteen saavutta-
mista. Tiedonkeruun kautta saatu aineisto teemoiteltiin ja analysoitiin opinnaytetyon teo-
riaosiossa esitettyyn tietoperustaan peilaten. Haastatteluissa saavutettiin saturaatiopiste vii-
den haastattelun myota. Aineisto kerattiin anonyymisti ja raakadata tuhottiin opinnaytetyon

valmistuttua.

Siita, miten avoimin mielin asiakkaat suhtautuivat haastatteluihin ja toivottivat haastattelijan
tervetulleeksi omaan kotiinsa, tai miten joustavasti asiakkaat olivat valmiita tekemaan tilaa
haastatteluille kalentereistaan ja miten avoimesti he omista palveluun liittyvista kokemuksis-
taan ja tunteistaan kertoivat, voi tehda johtopaatoksen, etta palvelu on ollut jokaiselle haas-
tateltavalle asiakkaalle merkityksellinen. Fine Art Body Painting -palvelu koetaan ainutlaa-

tuiseksi ja arvokkaaksi kokemukseksi, joka halutaan jakaa muiden kanssa.

Kontekstuaalisia (esim. havainnointi) tai eksploratiivisia (esim. luotaimet) tiedonkeruumene-
telmia olisi ollut mielenkiintoista hyodyntaa laajemminkin nykyista syvemman asiakasymmar-
ryksen saamiseksi palvelun edelleen kehittamista tukemaan. Kuitenkaan palvelun henkilokoh-
tainen luonne ja asiakkaiden loytaminen kehittamistyolle annetun aikataulun puitteissa eivat

mahdollistaneet naiden vaihtoehtojen toteuttamista kehittamistyon yhteydessa.

Asiakasymmarryksen pohjalta kartoitettiin palvelun kipupisteet ja ne palvelun osat, joita pal-

velussa tulisi edelleen kehittaa asiakaskeskeisesti. Kehitystyon tekijan ja toimeksiantajan



61

kesken pidetyssa tyopajassa ideoitiin ja kehitettiin konkreettisia toimenpiteita, miten palve-
lua voidaan kehittaa asiakkaalle haluttavammaksi ja yhteista arvon muodostumista tukemaan.
Tiedonkeruun pohjalta laaditut visuaaliset mallit ja tyopajaan perustuva kehittamis- ja toi-
mintasuunnitelma konkreettisine ehdotuksineen toimivat jatkossa kehittamistyon toimeksian-

tajan tukena palvelun kehittamisessa.

Toimeksiantajalta saadun palautteen mukaan ja yksityisyrittajan nakokulmasta tyopajatyos-
kentely oli toivottu ja inspiroiva vaihtoehto yksin kehittamiselle. Palvelumuotoilumetodein
pidetty laajentavaan ja supistavaan ajatteluun ja ideointiin perustuva tyopaja auttoi toimek-
siantajaa tarkastelemaan palveluaan uudesta perspektiivista ja enemman asiakkaan nakokul-

masta.

Kehittamis- ja ideointityopajassa kaytetyt palvelumuotoilun metodit ja fasilitaattorin aktiivi-

nen osallistuva rooli koettiin hyodyllisena:

”0li hyvd puhua ddneen omia ajatuksia ja toisaalta rakentavaa kuulla toisen ajatuksia sa-
moista asioista. Oli myos todella hyodyllistd kuulla tutkimuksen tuloksia ja ndhdd koottuna
seindlld lapuilla kaikki. Visuaalinen ja selked sisdltotaulukko palvelusta auttoi hahmotta-
maan kokonaisuutta eri tavalla kuin itse olisin edes osannut ajatella. Aivojumppatehtavit

virittivdt hyvin oikealle moodille.”

Kehittamistyon tulokset selkeyttivat palvelun prosessia toimeksiantajalle ja antoivat konk-
reettisia tyokaluja hyodynnettavaksi palvelun kehittamisessa. Tyopajassa mukana kulkeneet
asiakasymmarryksen kautta muodostetut persoonat syvensivat ymmarrysta siita, millaisia Fine
Art Body Painting -asiakkaat ovat ja miksi he palvelun ostavat. Syvempi asiakasymmarrys myos
alleviivasi asiakkaan esteita palvelun ostamiselle, seka tukee markkinoinnin ja viestinnan

suunnittelua ja toteuttamista.

Tyopajassa hyodynnetyt visuaaliset mallit auttoivat yksityisyrittajana toimivaa toimeksianta-
jaa ymmartamaan tarpeen palvelun kehittamiselle ja selkeyttivat palvelun kokonaisuuden
hahmottamista. Asiakaspolku ja sen tyostaminen koettiin rakentavana metodina ja palvelu-
polku kehitysehdotuksineen helposti ymmarrettavana loogisena step-by-step -oppaana, jotka

molemmat toimivat hyvina tyovalineina palvelun edelleen kehittamisessa.

Kehittamistyon yhteydessa toteutettua kehittamis- ja ideointityopajamallia ja tyopajan tulok-
sena muodostettua kehittamis- ja toimintasuunnitelmaa voivat myos muiden alojen pien- tai
yksityisyrittajat hyodyntaa soveltuvin osin oman palvelunsa prosessien selkeyttamiseen asia-

kaskokemuksen ja palvelun laadun tason nostamiseksi

Syvempi ymmarrys asiakkaan arvon muodostumisesta ja aito nakemys asiakkaasta emotionaa-

lisena yksilona voidaan katsoa olevan oleellisia tekijoita minka tahansa palvelun
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kehittamisessa oikeaan suuntaan ja asiakkaalle relevantiksi. Palveluprosessin tarkastelu vaihe
vaiheelta seka yrityksen etta etenkin asiakkaan nakokulmasta auttaa hahmottamaan palvelu-
prosessia kokonaisvaltaisesti. Selkea visuaalisessa muodossa toteutettu palvelupolku tukee ke-

hittamis- ja toimintasuunnitelman edistamista kaytantoon.

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tuloksia voidaan jatkossa hyodyntaa kehitettaessa asi-
akkaalle aidosti merkityksellisia palveluita, joissa seka palvelun luonne etta asiakkaan motii-
vit ovat henkilokohtaisella tasolla ja asiakkaan kokeman arvon subjektiivisuus korostetussa
roolissa. Havaintoja palvelun arvon muodostumisesta, kehittamistyossa kaytettyja metodeja
seka kehittamis- ja ideointityopajan tuloksia voidaan edelleen hyodyntaa myos muilla toi-
mialoilla ja eri kokoisissa yrityksissa palveluprosessien seka palvelun markkinoinnin ja viestin-

nan asiakaskeskeisessa kehittamisessa.

Edella mainitut tukevat ja auttavat seka taman kehittamistyon toimeksiantajaa etta muun
alan yrityksia tai yrittajia ymmartamaan aidosti mita eri arvoelementit asiakkaalle merkitse-
vat, mita asiakkaat palvelulta odottavat ja mitka palvelun vaiheet ovat kriittisia arvon muo-
dostumiselle. Asiakkaan ekosysteemin ja arvomaailman kokonaisvaltainen ymmarrys seka vuo-
rovaikutuksellisuuden merkityksen kasittaminen ovat perusedellytyksia aidossa asiakaskeskei-

sessa kehittamisessa.

Tassa opinnaytetyossa rakennettiin siltaa taiteen kokemisen ja palveluiden arvon muodostu-
misen valille. Tyossa pohdittiin ja pyrittiin ymmartamaan taiteen kokemuksellisuuden ja liike-
taloudellisesta nakokulmasta tarkastellun arvon muodostumisen yhtalaisyyksia kuten subjek-

tiivisuutta, vuorovaikutuksellisuutta ja merkityksellisyytta.

Jatkotutkimusta tasta aiheesta olisi mielenkiintoista tehda palvelukokemuksen ja taiteen ko-
kemisen yhteydesta seka naiden vaikutuksesta asiakkaan arvon muodostumisen taustalla. lh-
misen halu ja viehatys taiteeseen ei ole tarvelahtoista eika taiteen arvo ole pelkastaan funk-
tionaalista. Samaan tapaan nykypaivan asiakkaat panostavat palveluihin, joiden arvo on ela-
myksellisyydessa, merkityksellisyydessa ja vuorovaikutteisuudessa. Miten luoda asiakkaalle ai-
dosti merkityksellisia palveluita? Miten varmistaa kokonaisvaltainen ja arvokas kokemus palve-
luissa, joiden arvo muodostuu subjektiivisesti asiakkaan omassa ekosysteemissa vuorovaiku-
tuksellisuuden kautta? Miten palveluntarjoaja voi yllapitaa vuorovaikutusta asiakkaan kanssa
hanen toivomallaan tavalla ja tasolla luodakseen yhteista arvoa muodostavan ja luottamuksel-

lisen suhteen asiakkaan kanssa?

Asiakkaan aikakaudella kaikilta palveluilta odotetaan henkilokohtaista ja saumatonta luksus-
tason palvelua, jota jokaisen palveluntarjoajan tulisi tavoitella. Miten asiakkaat nakevat ja
kokevat luksustason eri tyyppisissa palveluissa ja mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan odotuk-
siin seka siihen, miten nama luksustason kriteerit ja arvoelementit hanelle kunkin palvelun

kohdalla merkitsevat?
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Tama opinnaytetyo on ollut mielenkiintoinen projekti seka aiheensa etta luonteensa puolesta.
Kehittamistyon tekijan henkilokohtainen kiinnostus taiteeseen, palveluiden asiakaskeskeiseen
kehittamiseen ja henkiseen hyvinvointiin motivoivat ja toimeksiantajan ammattiylpeys ja aito

kiinnostus ainutlaatuisen palvelunsa kehittamiseen kannustivat kehittamistyossa eteenpain.

Kehittamistyon tekijan nakokulmasta kehittamistyon haasteellisuutta lisasi palvelun ainutlaa-
tuisuuden ja henkilokohtaisen luonteen tuoma ennalta-arvaamattomuus ja ajoittainen epavar-
muus siita, miten ja milla tasolla asiakkaiden arvomaailmaan paasisi kiinni valittujen tiedon-
keruumetodien kautta ja miten teoreettinen viitekehys onnistuisi tukemaan ja tuomaan lisa-
arvoa kehittamistyohon seka tyoelamaan yleisemmalla tasolla. Teoreettisen viitekehyksen
hahmottuessa oli hienoa havaita, miten tata tutkimuksellista kehittamistyota tukemaan vali-
tut teoriat lopulta linkittyivat aidoksi dialogiksi ja ajankohtaiseksi kehittamistyota kaytannon

tasolla ja palvelujen kehittamista ja tarkastelua ylemmalla tasolla tukevaksi viitekehykseksi.

Myoskin toimeksiantajalta saatu palaute ja kehittamistyon kautta muodostettujen mallien ja
tyokalujen toimeksiantajalle tuoma konkreettinen hyoty, palkitsevat nyt kehittamisprojektin

ja opinnaytetyon valmistuttua.
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Liite 1: Haastattelurunko

Puolistrukturoidut teemahaastattelut kasvotusten asiakkaan kotona taideteoksen aarella.

Haastattelut videoidaan, jotta vastaajien ilmeet ja eleet jadvat talteen ja saadaan analysoitua, koska esi-
merkiksi ilmeet ja eleet ovat oleellinen osa kontekstin muodostumista sanallisten kommenttien lisaksi.
Kokemuksellisuus on aina artikulointia rikkaampaa ja mielikuvia ja tunteita on haastava kasitteellistaa.

Tavoite:

Syvempi asiakasymmdrrys (motiivit & sosiaalinen ja henkilékohtainen merkitys & arvo) ja pyrkimys asi-
akkaan arvomaailmaa selittdvien tekijoiden ddrelle. Mité arvoa asiakas on kokenut palvelun aikana seké
missd, milloin ja miten arvoa muodostuu. Arvoa tarkastellaan kokemuksellisuuden ja vuorovaikutuksen
kautta.

Etsitddn vastauksia tutkimuskysymyksiin:

Kuka on asiakas? Millainen asiakas on? Kenelle palvelua kehitetddn ja tarjotaan?

Mihin asiakkaan ongelmaan tai tavoitteeseen palvelu tuo ratkaisun?

Mitké ovat asiakkaan piilevét tarpeet?

Miten tuodaan palvelu asiakkaan ymmdrrettdvdksi ja saavutettavaksi?

Miten herdtetddn asiakkaan kiinnostus palveluun?

Mistd ja miten palvelun arvo syntyy asiakkaalle?

Mitd palvelussa tulee kehittdd ja mihin suuntaan?

(Esim. palvelun kokonaisuus ja elementit ja palvelun markkinointi ja viestintd)



HAASTATTELURUNKO

Te olette Fine Art Body Painting palvelun asiakkaita.

Milloin taulu vield seinalla? Missa?

Onko taululla nimi? Miten nimi syntyi? Kuka antoi nimen?
ENNEN (mm. MOTIVIT JA LAHTOKOHDAT)

Mista kiinnostus palveluun herasi?

Milloin kiinnostus palveluun herasi?

Missa/mista kuulit palvelusta ensimmaisen kerran?

Jos suositeltiin, kuka ja miten?

Harkitsitko jotain muuta vaihtoehtoista palvelua tai tuotetta?

Miten ldhestyit palveluntarjoajaa?

Millaisia ja mita keskusteluja kavit palveluntarjoajan kanssa ennen palvelun tilaamista?

Sovittiinko palvelun kokonaisaikataulusta (tilaamisesta taulun toimitukseen)?
Miten hinta ja palvelun kokonaisuus selvitettiin ennen tilaamista?

Miksi paddyit tilaamaan palvelun?

Mitka olivat tarkeimmat kriteerit sille, ettd paadyit tilaamaan palvelun?
Mika/mitka tekijat vahvistivat ostopdatoksen?

Minkélaista tietoa palvelusta kaipasit paatoksenteon tueksi?

Mitka asiat mietityttivat ennen palvelun tilaamista?

Millaisia ja mita keskusteluja kavit puolisosi kanssa ennen palvelun tilaamista?
Oliko sinulla palvelun suhteen jotain odotuksia? Mita? Millaisia?

Mita palvelusta olisi vield kannattanut tietda etukateen?

Onko jotain, mita olisi voinut kertoa etukateen?

AIKANA (mm. KOETTUNA JA KOKEMUKSENA)
Millaisia ja mita ajatuksia sinulla oli palvelun prosessin aikana?

Nousiko esiin jotain huolia?

70



Millaisia ja mita keskusteluja kavit puolisosi kanssa palvelun prosessin aikana?
Millaisia ja mita keskusteluja kavit palveluntarjoajan kanssa palvelun prosessin aikana?
Mita koit ja tunsit maalaustilanteessa?

Mita koit ja tunsit, kun vastaanotit ja avasit taulun?

Mita koit ja tunsit, kun sijoitit taulun seinalle?

Miten tarkedna pidit ja pidat palvelun personointimahdollisuutta?

Mihin vertaisit kokemusta? Miksi?

Vaikuttiko palvelu omaan kehoon suhtautumiseen?

Vaikuttiko palvelu mindkuvaan?

Vaikuttiko palvelu sinuun jollain muulla tavalla?

Tapahtuiko palvelun aikana jotain yllattavaa?

Tunsitko palvelun aikana jotain yllattavaa?

JALKEEN (mm. NAKEMYS/ARVIO PALVELUSTA KOKONAISUUTENA)
Oletko tyytyvdinen palveluun? Miksi?

Oliko palvelu odotustesi mukainen?

Oliko palvelu hintansa arvoinen?

Miten palvelu onnistui kokonaisuudessaan?

Mista peruselementeista palvelu mielestdsi koostui?
Millaisiin palvelun osiin palvelun jakaisit?

Mihin vastaavaan tai muuhun palveluun vertaisit palvelua?
Miksi?

Miten kuvailisi palvelua muille (kiinnostuneille)?

Osaatko kiteyttdd muutamaan sanaan tai yhteen lauseeseen?
Miten tuttavat reagoineet, kun olet kertonut palvelusta?
Mika herattanyt kysymyksia?

Onko taulu edelleen alkuperaiselld paikallaan? Miksi? Miksi ei?
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Milta sinusta tuntuu nyt tai nykydan katsoessasi taulua?

Taulun arvo sinulle nykyaan? Onko yhta arvokas? Onko vdhemman arvokas?
Miten taulu eroaa muista kodin tauluista tai taiteesta? Onko eroa?

Miten tuttavat reagoineet ndhdessaan taulun?

Mita kysytty tai millaisia keskusteluja herannyt?

Onko palvelu vaikuttanut sinuun jollain tavalla? Miten? Miksi?

Olisiko vield jotain, josta olisit halunnut mainita?

Olisiko sinulla vield jotain kysyttavaa?
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Liite 2: Suostumuslomake

Suostumus

Allekirjoituksellani annan suostumukseni Jenny Jokiselle haastatteluun Opinnaytetyota (Palvelumuo-
toilu, YAMK) varten. Annan my6s luvan edelleen kasitelld ja kayttda tdman haastattelun puitteissa saa-
tuja |6ydoksia ja ajatuksia Opinndytetydssa.

Haastattelussa saatuja tietoja kasitelladn laadullisen tutkimuksen ja sisallén analyysin keinoin yhdessa
muiden haastateltavien tietojen kanssa eikd nimeni tai yksin minua koskevat tiedot tule esille opinnayte-
tyOssa tai muualla. Anonymisoitu aineisto sailytetadn lukitussa tilassa ja sen kasittelyyn osallistuvat:
Jenny Jokinen ja Riina Laine. Opinndytetydn valmistumisen jalkeen aineisto tuhotaan.

Opinndytetyon tavoitteena on asiakasymmarryksen kartoittaminen ja Fine Art Body Painting -palvelun
asiakaskeskeinen edelleen kehittaminen. Opinnaytetyd tehdaan toimeksiantona Riina Laine Tmille.

Paivays

Allekirjoitus

Nimi
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Liite 3: Verkkokyselyrunko

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn. Tama kysely toteutetaan osana opinnaytety6téa (Palvelumuotoilu, YAMK), jonka tavoit-
teena on asiakasymmarryksen kartoittaminen tukemaan Fine Art Body Painting -palvelun edelleen kehittémista. Kyselyn
tavoitteena on selvittd&, miten ja millaisena Fine Art Body Painting -palvelun potentiaaliset asiakkaat ymmartavét palve-
lun kokonaisuuden ja millaisia tunteita, ajatuksia ja kiinnostusta palvelu heissa herattaa. Tutustu ensin Fine Art Body
Painting -palveluun seuraavien palveluntarjoajan kotisivuilta poimitun siséllon ja niiden yhteydessa annettujen linkkien
kautta, minka jalkeet siirryt vastaamaan kysymyksiin (sivu 6 alkaen).

*Pakollinen

VARTALOMAALAUS YKSITYISASIAKKAILLE
Ainutlaatuinen elamys kenelle tahansa.

Maalatuksi tuleminen on huikea ja ikimuistoinen kokemus. Jokaisen pitéisi kokea tdma voimauttava, rauhoittava ja ren-
touttava hetki olla osa taideteosta. Jokainen vartalomaalaus on uniikki ja suunniteltu sinun toiveittesi mukaan, Vain tai-
vas on ideoiden rajana!

Tule maalatuksi yksin tai sinulle tarkean ihmisen kanssa.

Maalaus voidaan myds suunnitella taideteokseksi kotisi seinélle. Valokuvan avulla Riina toteuttaa body painting -teok-
sen, joka on merkityksellinen juuri sinulle.

Erinomainen lahjaidea tuoreelle avioparille, syntyméapaivasankarille, odottavalle aidille tai hyvalle ystavalle!

Ainutlaatuinen elamys kenelle tahansa ‘ )/ / / k

VARTALOMAALAUS
YKSITYISASIAKKAILLE

Maalatuksi tuleminen on huikea ja ikimuistoinen kokemus, Jokaisen
pitaisi kokea tama voimauttava, rauhoittava ja rentouttava hetki olla ’
osa taideteosta. Jokainen vartalomaalaus on uniikki ja suunniteltu

sinun toiveittesi mukaan, Vain taivas on ideoiden rajanal

Tule maalatuksi yksin tai sinulle tarkean ihmisen kanssa
Maalaus voidaan myos suunnitella taideteokseksi kotisi seinalle

Valokuvan avulla Riina toteuttaa body painting -teoksen, joka on £

merkityksellinen juuri sinulle

Erinomainen lahjaidea tuoreelle avioparille,
syntymapaivasankarille, odottavalle aidille tai hyvalle

ystavalle! /ﬂ
FINE ART BODY PAINTING
Nykytaiteen muoto, jossa body painting ikuistetaan valokuvan avulla kestavéaksi taiteeksi.
Kun keho maalataan, siité tulee elava ja hengittéva taideteos, jossa yhdistyvat varit, muoto ja liike.
Teos kestad muutaman tunnin, kunnes se pestaan pois. Mutta valokuva ikuistaa sen.

Fine art body painting -teokset vangitsevat katseen, kiehtovat mielikuvitusta ja tarjoavat inspiroivaa taidetta niin kotiin
kuin julkisiin tiloihinkin.

Riinan Fine art body painting -teoksia on nahty nayttelyissé Helsingissa, Etela-Koreassa, Itavallassa ja Yhdysvalloissa.
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Tutustu Fine Art Body Painting -galleriaan tasta: https://www.riinalaineartist.com/fine-art-gallery.html

Nykytaiteen muoto, jossa body painting
ikuistetaan valokuvan avulla kestavaksi taiteeksi.

FINE ART
BODY PAINTING

Kun keho maalataan, siita tulee elava ja hengittava taideteos,
jossa yhdistyvat varit, muoto ja like. Teos kestaa muutaman
tunnin, kunnes se pestaan pois. Mutta valokuva ikuistaa sen

Fine art body painting -teokset vangitsevat katseen,
kiehtovat mielikuvitusta ja tarjoavat inspiroivaa taidetta niin
kotiin kuin julkisiin tiloihinkin,

Riinan Fine art body painting -teoksia on nahty nayttelyissa
Helsingissa, Etela-Koreassa, Itavallassa ja Yhdysvalloissa

PRIVATE COMMISSION FINE ART BODY PAINTING
Become a piece of art.

Riina is often greatly inspired by her models, their stories and background, so she also accepts private commisions.
This kind of artwork can tell your story in an empowering way. It's a perfect way to mark a special point in your life or
just to make you feel amazing about yourself.

The piece can be designed to suit your home and your budget. If you would like to have a unique, customized artwork
created on you and with you, contact Riina with your ideas and wishes.

Original and personal artwork is not only a fantastic piece to have displayed on your wall, but the process of creating
that piece of art and being part of it is memorable and one-of-a-kind.

Tutustu tasta Fine Art Body Painting FAQ-osioon, jossa tarkennusta palveluun: https://www.riinalaineartist.com/body-
painting-blog/what-why-who-of-fine-art-body-paintingcommissions

Become a piece of art

PRIVATE COMMISSION
FINE ART BODY PAINTI

empowering way It's a perfect way to mark a special point in
make you feel amazing about yourself.

The piece can be designed to suit your home and your budge!
have a unique, customized artwork created on you and with'y
your ideas and wishes

Original and personal artwork is not only a fantastic
your wall, but the process of creating that piece of art
memorable and one-of-a-kind.

Behind-the-scenes video Making of "Lupauksemme" by Riina Laine

Té&sta voit katsoa videon teoksen toteuttamisesta (kesto 4:36): http://youtube.com/watch?v=DKwd|7s9ni4



https://www.riinalaineartist.com/fine-art-gallery.html
https://www.riinalaineartist.com/body-painting-blog/what-why-who-of-fine-art-body-paintingcommissions
https://www.riinalaineartist.com/body-painting-blog/what-why-who-of-fine-art-body-paintingcommissions
http://youtube.com/watch?v=DKwdI7s9ni4
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1. Oletko kuullut Fine Art Body Painting -palvelusta aiemmin? *

Kylla Siirry kysymykseen 2.

En

2. Missa ja miten olet kuullut palvelusta? *

Seuraavissa vastauksissa voit kuvata ajatuksiasi tai tuntemuksiasi vapaamuotoisesti, esimerkiksi yksittaisin sanoin tai
vertauskuvin tai muulla itse haluamallasi ja parhaaksi katsomallasi tavalla.

3. Millaisia ajatuksia palvelu sinussa heratti? *
4. Millaisia tuntemuksia palvelu sinussa heréatti? *

5. Kavikd sisallosta selkeasti ilmi, millaisesta palvelusta on kyse? *

Kylla Siirry kysymykseen 7.

Ei Siirry kysymykseen 6.
6. Miksi ei? *

7. Kaviko sisallosta selkeasti ilmi, mista elementeista palvelu koostuu? *

Kylla Siirry kysymykseen 9.

Ei Siirry kysymykseen 8.

8. Miksi ei? *

9. Mika sisalléssa oli hyvaa ja palvelua hyvin kuvaavaa? *

10. Mit& kehitettavaa sisallossa mielestasi oli? *

11. Miten kuvaisit palvelua? *

12. Miten kiteyttaisit palvelun yhteen sanaan tai lauseeseen? *

13. Mihin palveluun tai tuotteeseen vertaisit tata palvelua? *



14. Miksi? *

15. Herattikd palvelu kiinnostusta? *

Kylla Siirry kysymykseen 16.

Ei Siirry kysymykseen 17.
16. Miksi palvelu herétti kiinnostusta? * Siirry kysymykseen 18.

17. Miksi palvelu ei heréattanyt kiinnostusta? *

18. Haluaisitko ostaa palvelun? *

Kylla, itselleni Siirry kysymykseen 19.

Kyll&, lahjaksi Siirry kysymykseen 20.

En Siirry kysymykseen 28.

19. Miksi haluaisit ostaa palvelun itsellesi? *Siirry kysymykseen 22.

20. Kenelle haluaisit ostaa palvelun lahjaksi? *

21. Miksi haluaisit ostaa palvelun lahjaksi edellda mainitu(i)lle henkild(i)lle? * Siirry kysymykseen 27.

22. Mita haluaisit palvelulla saavuttaa? *
23. Mita haluaisit taululla viestittad/iimentaa? *

24. Kiinnostaisiko sinua kokovartalomaalaus vai maalauttaa pienempi osa vartalostasi? *

Kokovartalomaalaus Siirry kysymykseen 27.

Pienempi osa vartalosta Siirry kysymykseen 25.

25. Miké osa/mitk& osat vartalosta?
26. Miksi?
27. Kuinka paljon (hinta tai hintahaarukka) olisit valmis maksamaan palvelusta? *

Siirry kysymykseen 29. Nimeton osio

28. Voisitko perustella miksi et haluaisi ostaa palvelua? *

29. Muuta palautetta?

30. Kertoisitko ikasi

20-29v

30-39v

40-49v
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50-59v

60-69v

70v

31. Olen

Nainen

Mies

Muu
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Liite 4: Palvelun kehittaminen ja ideointi nykytilan laajennettuun asiakaspolkuun

Palveluprosessi

Asiakkaan vaiheet

Asiakkaan tavoite

Asiakkaan toiminta ._mmm”rm_mﬂww <mmﬂu_m_”nﬂ: W\_ﬂﬁ_ﬂﬂn ._w&o:.ﬁ_w. Tilaaminen . Aikataul amistay sman _e_wm_n.mﬁuwmem <N_M_mq__=._ﬂwﬂm§ reomesil St

R IIII.-IIIII

Asiakkaan huolet

| B

=a=9

Asiakkaan huolet

Kontaktipisteet /
fyysiset todisteet.

e

Palvelun toimet
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B I l l l. I l I I

Tehds palvelukuvaus selkesksi ja patvelu e Selvitt33 asiakkaan Selittsa prosessia Kuvien |3pikSynti ja Vedoksen tilzaminen,
Varmistaa palvelun nikyvyys ja helpasti ymmarrettiyasi, tattaval ja stominen ja | Divestia motivic i i taiminta- i kasittely, asiakkaan tarkastaminen, Taulu, Valokuva
Palvelun toimet dydens 2 =¥ amu:_n.ﬂ T e e onjess palvelulle. Kysyyy.  pail i isohjs i " kanssa yhdessa __ signeeraus, Sosiaalinen media, Face to face
innoiteelu. elyihin vastaaminer neuvoo, tukee T: T
varmistaminen
T Asiskas haluda t
Miten IGyt5a kanavat, joissa Palvelun kemmunikoint ja Tilauksen palvelun ecenevan z.ﬁmax.m; e otk asiak R
asiakkaat ovat? % 2 Vb tspstuen hetl aikaa. ritrolifrilk asiakas. vievd vaihe. monta
HAASTEET: Miten tueda esille ja herdttaa palviupakeu e tarpecicd peruuntuminen Asiakas o Innastnit Miten helpottaa? joka ei uskallas =rivsinetts 3 tomintoa
RSkE Getisuus paiveluun? Sclkea ja ymimarreny. 1 Al Mitsn pois heittytyd vaan haluaz
Miten avata kokenaisvaltaisuus Palvelu ei "aukea" a: _m.aﬂm__.m. o ———y syyllisyydentunteesta |/ vaati ndnds teoksen
uwusille asiakkaille? Palvelun kokemuksellisuus ei aiksa? My, , et vie aikaa? vaihsita.
Mitan kemmunikoida palvelun vality uusille asiakkaille. ﬂv__ﬂ\sﬁﬁyg asiakkaan odomamisen
arvon elementit (sinutiastuisuus, ja paketoida : Epdonnistunest [ & tuskaa?
elsmykssllisyys, S5ts oleva palvelu niin hyvat kuvat, jotka
= 5 SELE vastivat paljon
Hakusanat? asiakkaalle yrnmarrettavaan cisieralys.
muotoon?
PALVELUUN KUULUVAN KOMMUNIKOINNIN AUTOMATISOINTI JA OIKEA-AIKAISUUS.
Virallinen == A3 KA ke SEANATENG J3 Asiakkaallk
MAHDOLLISUUDET | rialiathenkiiglbrindays Hyvé COPY-tyd ' Pystyriava 2 ukon jlkn Jommanitia hbd e
& - . yvi tyo tilausvahy. on i - vkon Ik o bl Suosittelu!
S Palvelu kannattavaz ja arvoa molemminpuo s lshetetaan i Asiskkaan jElkihoits
Oma tunnettuus kasvattaa palvelun e i suunnittehun asiskksslle e s Asiskastyytyva istami
WhnEtuLa vievssta sjasta=d | o imissautumisoH- priviioeal [ — ki A R
F8-testausta asiakaskohderyhmittsin . . esUUNNTTELL. | ¥kos jenka s hen potia X )
e voiSmmE.7 | AlStuksia inspiriovas ja tunteits Luoda palvel. unko, jota AKKUvseLy | Perusteslavoined | N R o Komellk mufint & alels g ool ) .
herdttivai mainontaa, joka ruokkii tarkentaa / muokata noxnea, Lihetet3an sopia Paiv aloitetaan : mwﬁé?iﬂ” Erityistolueista voidaan Kehotus jakaa kuvaalkuvia somessa - "Please don't keep this as secret...
i tarvittaessa. s asiakhaslle ja maslauspaivan, laskueurumalla sopia tarvittaessa Palautekysely
Paluelusss elementit kasassa - Mukaan myfe: i hetkeen ja
Kiteytettiva ja rakennettava oo Jra— tunneimzan, pois eokaais S IKRES | mukaan fesim.
puhuttelevazn muotoon Ennakkomaksu = sovittsva kireesta. merkkipv, juhlat tm._)
idensissldr, tekstic. tastic. suositelut <> sitouttas ja muunneltavissa Asiskkasn ksnsss
kattaa sk istutaan slas (tarjolls Vaiheet:
Tarinalistaminen, sestimenials, suunnittelun el :EHW. ﬂm.éw. Hiovan valinta s kisizely
making of sideot . ] jolta shckittsa o iedeimas ym Printzifirma
mood-videot mm_nm_mum_. " otistudio ¢ kiy = — (tlausitoimitus) 2 vkos
iskas: uni i et Signeeraus 2
hinta valmiina . G w
“Nin investoit taideteos ja SaEd Jakamalla Taim. asizkkaslle
omannakdiseen/ainutiaatuiseen digikuvaversi SE kokemuksst. n.1vko
. etsimiseen mene =
taitzesean.. Tai e, Juhlistetaan
“Igin investoit taitesseen, josss olet originasliaa ”.u_z_.a“m s skooissmalla usralla Lihesstzan asiakkaslle
tse mukanz" i3 Kaytts kuohuvini tsi s o
2 kayed kasintelyvziheen Slkeen
“Nin ikuistat tarinasi tsitzen Fossa Ja i holitan).
muctoon” el Romistyle. waliten Sm i
- Lataa opas! P Varmistartava palauutteenanto ja (rajattu osa valmiista
i studiotunnelma PHEL T teksesta]
kotistudioon tunnelstEumat
sisustuksella. sjstukset, filikset
Saa kokeilla
maslazmista
halutesssan.
Pais syyll uneesta
perustelemalls
asiakksalle, stts
monta otosta
*SUUNNITTELUPARKI/KYSELY: i
(ssizkkaslle ja somessa] e
-mita halusa tecksella viestittas
“tecksen koko ja kuvat tilasta, johon teos mistiny
-kehonosalt)
-mosdboard! fiiliskortit omista teoksista koottuna +#YALMISTAUTUMISOHJEET:
Wik miellyttaa, miksi? Nain valmistaudut maslauspaivadn, jossa mm.
Wik vastaa toivomaasi/ajatustasi parhaiten, miksi? Vaameer, jotka pukea maalaamisen jalksen
“thrkeimmat elmanvainest Suihkumahdallisuus (jsmahd. jatts& maali inoon)
-yhdistavs juttu Pitka piivé tiedossa - varaa koko paivil
-merkittava tapahtuma Rauhaitz loppuiita
-Miks teissd/ sinussa on parasta? Erikoisruokavaliot
-uiripslett], valitse t51la hetkells tirkeat/ jotks miellyttivat Lampatila
(huem. vérien merkitys itselle tarkempi kuin universaalit Ihokarvojen poisto

merkitykser. opettaa mybs pois estoista ja harhakuvitelmista)

Ohjsilevaa itsetutkiskelua

Voi hyGdyntas tukena mm. myyntitilanteesss, perustellessa virejs
tai mazlauspaikkas, teoksen nimesmisen tukena

Jaetaan somessa - koukuttss potentiaaliset asiskkaat patveluun



81

Liite 5: Fine Art Body Painting -palvelun kehittamis- ja toimintasuunnitelma

.‘r?
Liikkuu Nakee = = Lataa ouuuu:.
somessa/netissa . postauksia/ e ’ /
suositteluja/ G > /
mainontaa / \\ \
74
> ~
\\ Tutustuu (0] .
Kuulee ystavalta < peruspalvelukuvaukseen
Somepostauksia/ tnkitys @ Vastaanottaa tiedon
suosittelua’ oppaaseen lataamisesta ja
mainontaa aktivisena lataajan yhteystiedot
aktiivisena

Peruspalvelukuvaus @
julkaistuna nettisivuilla

i

Tayttaa alustavan . Kysyy hintaa/
suunnittelupakin ® lisatietoja

B \ \\ [

|~

Tayttas tayden @

suunnittelupakin

Kysyy hintaa/ Lahettaa tarjouksen/
T lisstietoa @ tilausvahvistuksen
lahjakorttiin lahjakorttiin ®

| Pyytaa kuittaamaan ja
maksamaan koko summan

Mukana premium-paketin \

|
[
[
[

ke ¥

1/ /
//

/
/
/
/ Lahettaa tarjouksen/ . \
. tilausvahvistuksen /

Lahettaa linkin Lahettaa linkin .
~ alustavaan ®  yeen
i Pyyt3a kuittaamaan ja
Mukana premium- maksamaan ennakon

paketin elementit!

Kuittaa @
tilausvahvistuksen
ja maksaa
ennakkomaksun

/

/

/

Tilaa ja maksaa
lahjakortin
'
[

Vastaanottaa
lahjakortin (@

[

|

I

Vastaanottaa Lahettaa

maksun* TT——__ lahjakortin (¢]
Sahkoinen tai
paperiversiol
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@ Tutustuu ®

= PR Vastaanottaa Vastaanottaa Jakaa somessa Vastaa palautekyselyyn Suosittelee
~—= ennakkomaksun ﬁ-ﬁ__ﬂhﬂﬁwﬁ_i sneak-peak-kuvan valmiin teoksen (esim. FB:ss6)
tarken ) **2-3vko & yllatyselementin
(making of -kuvat)
**1,5kk
Maalauspaivan Maalaus- &
sopiminen Siva
\ (4 vkon pazhan) \ *+4 vko
Vetaancttam: - Aliiing suunnittelutyon S Lahettad ® Aloittaa kasittelytyon Toimittaa Toimittaa signeeratun Lahettaa pyynnon/ Kiittaa palautteesta
eennakkomaksun* valmistautumisohjeet sneak-peak-kuvan vedoksen & yllatyselementit ———" kehotuksen Jjakaa somessa Pyytaa suositella palvelua
*2vko **2-3vko

**1,5kk (esim. FB)

. . \ / el
Signeeraa vedoksen palautekyselyyn

Toimittaa vedoksen (mahd. personoitu)



Opas ("Ndin luot/tilaat personoitua taidetta”)
Peruspalvelukuvaus (sis. Alustava hinta xx X xx cm kanvasilla)

Alustava suunnittelupakki
(verkkolomakepohjainen, ei sisalla kaikkea eikd analyysia)

Taysi suunnittelupakki
(verkkolomakepahjainen, sisltaa kaiken (myés premiumvaihtarin) ja analyysin)

Tarjous/ tilausvahvistus

Tarjous/ tilausvahvistus lahjakortille

©O 00 o 000

Lahjakortti (sisdltaa toimintaohjeet, voimassaoloaika...)

. Opas (Kehotus ladata opas)

"Nain investoit omannakéiseen/ainutlaatuiseen taiteeseen..."
"N4&in investoit taiteeseen, jossa olet itse mukana"

"Nain ikuistat tarinasi taiteen muotoon"

- Lataa opas!

. Alustava suunnittelupakki
(verkkolomakepohjainen, ei sisilla kaikkea eikd analyysia)

Alustavia ajatuksia:

-mita haluaa teoksella viestittaa

-tecksen koko ja kuvat tilasta, johon teos mietitty
-kehonosa(t)

-moodboard/ fiiliskortit omista teoksista koottuna

Mika miellyttaa, miksi?

Mika vastaa toivomaasifajatustasi parhaiten, miksi?
-tarkeimmat eldmanvaiheet

-yhdistéva juttu

-merkittdva tapahtuma

-Miké teissa/ sinussa on parasta?

-véripaletti, valitse tilla hetkell tirkeat/ jotka miellyttévat
(huom. vdrien merkitys itselle tarkedmpi kuin universaalit merkitykset,
opettaa my8s pois estoista ja harhakuvitelmista)

Ohjailevaa itsetutkiskelua
Jaetaan somessa ja palvelupolun alkuvaiheessa
-koukuttaa potentiaaliset asiakkaat palveluun

. Tarjous/ tilausvahvistus
(Molemminpuolinen turva ja lisda luotettavuuden tunnetta.)

Siséltad ainakin:

Palvelukuvaus

Ennakkomaksu -> sitouttaa ja kattaa suunnittelun
Oikeudet: Asiakas: uniikki taideteos ja digikuvaversio
Taiteilija: originaalikuva ja kaytté portfoliossa ja somessa

Aikataulu:

maalauspv. N. 4 vkon paahan ennakkomaksusta
valmis teos toimitetaan 1,5 kk padsta maalauspa
Erityistoiveista voidaan sopia tarvittaessa mahdollisuuksien mukaan
(esim. merkkipv., juhlat tm...)

. Valmistautumisohjeet (opastetaan mm.)

Sisaltaa ainakin:

Vaatteet, jotka pukea maalaamisen jalkeen
Suihkumahdollisuus (ja mahd. jattada maali ihoon)
Pitkd pdiva tiedossa - varaa koko péiva!

Rauhoita loppuilta

Erikoisruokavaliot

Lampdtila

Ihokarvojen poistaminen
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. Valmistautumisohjeet

. Palautekysely (verkkolomakepohjainen, personoitavissa(?))

(siséltad vaihtoehdot: teoksen kako ja muoto, premiumpaketti, lahjakertin toimitustapa...)

O Peruspalvelukuvaus

Sisaltaa ainakin:

Palvelun vaiheet, alustavan aikataulun (n. 2,5kk)
Alustava hinta xx X xx cm kanvasilla,

Maininta: ”Kysy my&s premium-paketista)

. Taysi suunnittelupakki (verkkolomakepohjainen)

sisdltas koko suunnittelusetin
myds premiumvaihtoehdon

Asiakas saa analyysin

Toimii hinnoittelun/ tarjouksen pohjana
Hyédynnettdvissa mm. myyntitilanteessa, perustellessa vareja tai
maalauspaikkaa, teoksen nimedmisen tukena

. Tarjous/ tilausvahvistus lahjakortille
(Molemminpuclinen turva ja lisda luotettavuuden tunnetta.)

Siséltad ainakin:

Palvelukuvaus

Oikeudet: Asiakas: uniikki taideteos ja digikuvaversio

Taiteilija: originaalikuva ja kdyttd portfoliossa ja somessa

Valittavana vaihtoehdot:

Teoksen koko, teoksen muoto (kanvas vs kuva), lahjakortin toimitustapa (pdf vs kortti)

O Lahjakortti (sama siséltd pdf- ja korttiversio)
Sisaltaa ainakin:

varaus — ja toimintaohjeet

voimassaoloaika

. Palautekysely (verkkolomakepohjainen, personoitavissa(?))



