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Opinnaytetytssa muodostetaan Lontoon merimieskirkolle Suomi-teemainen majoituspa-
ketti, jonka kehittdminen perustuu Juha Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessin viitekehyk-
seen. Kyseessa on toiminnallinen opinnaytetyd, jonka toimeksianto on tullut Lontoon suo-
malaiselta merimieskirkolta kevaalla 2020.

Merimieskirkon toiveena on muodostaa uusi palvelumuoto eli majoituspaketti yhdistamalla
jo tarjottava majoitus, sen arvoa kartuttaviin lisdpalveluihin. Paketin tavoitteena on tuoda
lisaa myyntia kirkon muille palveluille ja auttaa uuden majoitusasiakasryhman, Britannian
ulkosuomalaisten tavoittamisessa. Taman takia Suomi-teemaisen majoituspaketin kohde-
ryhmaksi valittiin Lontoon ulkopuolella asuvat ulkosuomalaiset. Aihe on erittain ajankohtai-
nen, silla koronavirus COVID-19 on vaikeuttanut Merimieskirkon normaalia varainkeruuta
ja uusien ansaintakeinojen loytdminen on tarpeen.

Syksyn 2020 aikana koottu teoreettinen viitekehys koostuu kasitteiden ulkosuomalainen ja
palvelutuote maadrittelemisesta ja niiden alakasitteisiin tutustumisesta, seké uuden tuotteen
kehittamisprosessiin perehtymisesta kahden eri mallin kautta: Kotlerin, Bowenin, Makensin
ja Baloglun tuotekehitysprosessin ja Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessin.

Empiirisessa osuudessa kaydaan lapi prosessin kulku ja eri menetelmat, seka toteutetaan
palvelumuotoiluprosessin maarittely-, tutkimus- ja suunnitteluosuudet. Menetelmina kaytet-
tiin palveluvastaavan haastattelua, tyopajaa ja online etnografiaa, kun taas tyokaluiksi vali-
koitui SWOT-analyysi ja tydpajan aivoriihi, seké niin kutsuttu 8x8 menetelma.

Produkti on majoituspaketti, joka koostuu kahden yon majoituksesta, suomalaisesta terve-
tulojuomasta, kausittaisesta herkkukorista, seka yksityissaunavuorosta saunajuomalla ja
Merimieskirkko-istuinalusella. Kokonaisuutena paketista tuli hyvin tasapainoinen ja realisti-
sesti toteutettava, ja siind otetaan huomioon seka toimeksiantajan toiveet, ettd asiakkaiden
tarpeet.
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1 Johdanto

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena on Suomi-aiheisen majoituspaketin muo-
dostaminen Lontoon suomalaiselle merimieskirkolle. Tyon aikana kehitetd&n Lontoon ul-
kopuolella asuville ulkosuomalaisille kohdennettu majoituspaketti, joka yhdistaa ydinpalve-
lun eli majoituksen, sille lisdarvoa tuottaviin lisdpalveluihin. Majoituspaketin tarkoituksena
on tuoda autenttinen Suomi-kokemus Lontooseen suomalaisten ja miksei myds ulkomais-

ten matkailijoiden koettavaksi.

Opinnaytety6 on tullut toimeksiantona Lontoon suomalaiselta merimieskirkolta, joka on toi-
minut Lontoossa jo vuodesta 1894 (Lempidinen 2000, 19). Heill& on jo aiemmin ollut
suunnitelmissa muodostaa majoituspaketteja, mutta tata ei ole ennen pystytty toteutta-
maan resurssien puutteen vuoksi. Itse olen kiinnostunut matkapakettien muodostamisesta
ja matkailupalveluiden tuotteistamisesta, ja olenkin jo opintojeni aikana valinnut téahan liit-
tyvia kursseja. Myos tyokokemuksestani on apua, silla seka harjoittelussa, etta tydaika-
nani Scancoming UK:lla olen paassyt seka ostamaan, etta raataldimaéan asiakkaille erilai-
sia matkailu- ja lippupaketteja. Nain ollen katson, ettd minulta 16ytyy seka asiaan kuuluvaa

kiinnostusta, etta osaamista.

Aihe on talla hetkella erittdin ajankohtainen, silla koronavirus-pandemia on vaikuttanut hy-
vantekevaisyysjarjeston varainkeruuseen ja uusien ansaintakeinojen Idytdminen on tar-
peen. Kirkolla on jo pitkd&n ollut majoitustoimintaa, mutta majoituspalveluiden tehostami-

nen on valttamatonta tilanteesta selviamiseksi.

Vaikka kirkolla on yleensa useita eri asiakasryhmia majoittujina, kohderyhmaksi valikoitui-
vat erityisesti ulkosuomalaiset, jotka eivat paase matkustamaan Suomeen vallitsevan ti-
lanteen takia. Koska Merimieskirkko ei ole aiemmin tarjonnut majoituspaketteja valikoi-
massaan, on hyva aloittaa tutusta kohderyhmasta, joka on helppo tavoittaa ja jolle potenti-
aalisen paketin markkinoimiseen on jo olemassa olevia kanavia. TAma sopii hyvin myos
Merimieskirkon strategiaan, johon kuuluu ulkosuomalaisten tukeminen ja palvelujen tar-

joaminen heille.

Vaikka my6s muun tyyppisille ja sisaltoisille majoituspaketeille voi tulevaisuudessa olla ky-
syntaa, tassa tyossa keskitytddn juuri Suomi-teemaisen paketin muodostamiseen. Talla
tavalla pystytdan paremmin hyddyntamaéan Lontoon merimieskirkon jo olemassa olevia
palveluja ja keskittymaan niiden paketoimiseen, taysin uusien tuotteiden keksimisen ja ul-

kopuolisten yhteistydkumppaneiden etsimisen sijaan.



Palvelutuotteen kehittdmisen teoriana kaytetddn Juha Tuulaniemen (2011) palvelumuotoi-
luprosessia, josta tAman kehitystyon aikana tehdaan mukaillusti maarittely-, tutkimus- ja
suunnitteluosuudet. Nain ollen Merimieskirkon jatkotoimenpiteiksi jaa palvelutuotanto- ja

arviointivaiheet.

Kuten jo mainittu, kyseessa on Lontoon merimieskirkolle taysin uusi palvelumuoto, minka
takia on tarkeé konsultoida Lontoon merimieskirkon kokeneita tyontekijoita, kuten palvelu-
vastaavaa ja muuta henkilokuntaa. Taman takia opinnaytetyon tiedonkeruumenetelmina
toimivat haastattelu ja tydpaja, joiden tuloksien yhdistdminen palvelutuotteen muodostami-
sen teoriaan auttaa muodostamaan tasapainoisen ja toimivan paketin, niin teorian kuin

kaytanndn kokemuksen kannalta.

Lopputuloksena syntyy produktityyppinen opinnaytety, jossa metodeina kaytetyt haastat-
telu, online etnografia ja tydpaja antaa pohjaa produktin, tdssé tapauksessa majoituspake-

tin luomiseen.



2 Ulkosuomalaisuus

Ulkosuomalaisuus on hyvin monitulkintainen késite, jolle on olemassa useita vaihtoehtoi-
sia rajauskriteerejd. Taman vuoksi ulkosuomalaisten méaran mittaaminen on haastavaa ja
monissa virallisissa tilastoissa kyseista kasitetta ei kayteta, vaan puhutaan joko ulkomailla
asuvista Suomen kansalaisista tai Suomessa syntyneista henkildista. Taman lisaksi haas-
teita tuo my0s eri maiden tilastojen hajanaisuus, jalkipolvien laskemisen hankaluus ja se,
etta jopa pitkaan ulkomailla asuvat inmiset saattavat pitaa kirjat Suomessa ja olla ilmoitta-
matta ulkomaille muutosta viranomaisille. (Korkiasaari 2018, 5-11.)

Sisaministerid maarittelee kuitenkin verkkosivuillaan ulkosuomalaisen olevan "Suomen ul-
kopuolella asuva Suomen kansalainen tai suomalaista syntyperaa oleva henkil®” ja arvioi
heidan maarakseen maailmassa noin 1,6 miljoonaa henkilda, joista suurin osa asuu Ruot-
sissa, Yhdysvalloissa ja Kanadassa. Kaikki ulkosuomalaiset eivat siis ole automaattisesti
Suomen kansalaisia, vaan suomalaisuutta maarittaa nykyaan enemman suomalainen

identiteetti ja jonkinlainen yhteydenpito Suomeen. (Sisdministerié 2020.)

Suomen historiassa on ollut kaksi hyvin laajamittaista maastamuuttoliiketta, jotka aiheutui-
vat yhtdaikaisesta yleisesta kaupungistumisesta ja maan teollistumisesta, ja joiden seu-
rauksena ovat syntyneet tahan mennessa suurimmat ulkosuomalaisyhteisot. Ensimmai-
nen naista suuntautui Pohjois-Amerikkaan 1900-luvun taitteessa noin 350 000 ihmisen
voimin ja toisessa yli 400 000 suomalaista muutti Ruotsiin 1950-1970-luvulla (Siirtolai-
suusinstituutti n.d.). 1990-luvun puolivalissa syntyi uusi maastamuuton piikki, kun Suomi
liittyi Euroopan Unionin jaseneksi ja likkuvuus eri maiden valilla helpottui. Viimeisten vuo-
sikymmenten aikana suomalaisten maastamuuton syyt ovat kuitenkin muuttuneet ja perin-
teisen "pakkomuuton” sijaan tapahtuu selkeasti enemman nuoren ja koulutetun vaeston
"tavoitemuuttoa”. Myos kohdemaiden lukumaéra on kasvanut Ruotsin osuuden supistu-
essa ja muista yksittaisistd kohdemaista suosituimpia ovat olleet Iso-Britannia, Yhdysval-

lat, Saksa, Espanja ja Norja. (Korkiasaari 2018, 5-9.)

Vaikka ulkomailla asuvien Suomen kansalaisten tai Suomessa syntyneiden henkildiden
maaritteleminen ja tilastoiminen olisi helpompaa, taman opinnaytetyon tarkoituksiin ulko-
suomalaisuuden ké&site sopii kuitenkin parhaiten, sill& se kuvaa tarkemmin ja kattaa laa-

jemman mééran potentiaalisia asiakkaita.



2.1 Ulkosuomalaiset Isossa-Britanniassa

Suomalaisten maastamuuttoa Britanniaan pystyy jaljittdmaan jopa 1600-luvulle asti. Tal-
I6in kyse oli lahinna merenkulusta ja kaupank&aynnisté, mutta 1700-luvun aikana Lontoo-
seen syntyivat ensimmaiset varsinaiset siirtolaisyhteisot, kun suomalaiset pakenivat
Suurta Pohjan sotaa (Braun 2017, 5). Erityisesti Suomen liittyminen Euroopan Unioniin
vuonna 1995 vilkastutti Britanniaan kohdistuvaa siirtolaisuutta ja taman jalkeen vuosittais-
ten lahtijéiden lukumaara onkin kasvanut tasaisen varmasti jo yli 1300 henkilédn vuo-
dessa (Koikkalainen 2019, 5-6).

Suomen Ulkoministerio arvioi ulkosuomalaisten maaraksi Isossa-Britanniassa yli 20 000
henkilda, joista suurin osa asuu Suur-Lontoon alueella (Ulkoministerié 2020a). Epavar-
muutta heidén tulevaisuuteensa Britanniassa tuo kansanaénestyksella vuonna 2016 paa-
tetty Iso-Britannian poistuminen EU:sta (Brexit) ja kansainvalisen muuttoliikkeen tuomat
globaalit riskit, kuten vuoden 2019 lopussa Kiinan Wuhanista alkunsa saanut koronavirus-
pandemia. Nama edella mainitut tapahtumat ovat johtaneet maiden vélisten rajojen ene-
nevaan kontrollointiin, Britannian kiinnostavuuden laskuun eurooppalaisten muuttokoh-
teena ja yleiseen ilmapiirin kiristymiseen. (Koikkalainen 2019, 5-9; Martikainen & Pitkanen
2020, 5-6.)

Britanniassa toimii ulkosuomalaisten tukena ja apuna monia aktiivisia suomalaisia organi-
saatioita Lontoon suomalaisen merimieskirkon lisaksi (Ulkoministerio 2020a). Tassa niista

muutamia listattuina:

¢ Business Finland: Tarjoaa kansainvalistymis-, investointi- ja matkailunedistamis-
palveluita seka innovaatiorahoitusta (Ulkoministerio 2020b).

e The Anglo-Finnish Society: Britannian vanhin Suomeen liittyva vapaaehtoisorga-
nisaatio, jonka tarkoituksena on edesauttaa Suomen ja Britannian valista kulttuu-
rista ja sosiaalista vaihtoa (Ulkoministerio 2020c).

e The Finnish Institute: Toimii suomalaisen yhteiskunnan ja kulttuurin asiantunti-
jana Isossa-Britanniassa ja Irlannissa tukien esimerkiksi taiteilijoiden ja asiantunti-
joiden liikkkuvuutta (Ulkoministerié 2020d).

e Ison-Britannian Suomalainen Opiskelijayhdistys, ISO ry: Tukee Britanniassa
opiskelevia ja siella opiskelua harkitsevia suomalaisia, tarjoaa heille tietoa ja jar-
jestaa yhteistoimintaa (Ulkoministerié 2020e).

e Britannian Suomi-koulut: Koulujen paatavoitteena on tukea Britanniassa asuvien
kaksikielisten lasten Suomen kielen oppimista, sek&a opettaa heille maan perin-
teista ja kulttuurista (Ulkoministerio 2020f).



2.2 Ulkosuomalaisten suhteet ja matkailu Suomeen

Ulkosuomalaiset pitavat usein suhdetta Suomeen yll&, vaikka kokisivatkin olevansa taysin
asettuneet uuteen kotimaahansa. Varsinkin nyKkyisilta siirtolaisilta 16ytyy hyvin erilaisia
syitd muuttoon kuin aikaisemmissa muuttoliikkeissa, ja koska muuttajat suurimmaksi
osaksi ovat vapaasti valinneet siirtymisestaan uuteen maahan, suhde Suomeen voi sailya
erittdin hyvana. Erityisesti ensimmaisen polven suomalaiset ovat olleet hyvin aktiivisia pi-
tamaan yhteytta toisiinsa erilaisten jarjestdjen ja kulttuuritapahtumien kautta, mutta toisen
ja kolmannen polven ulkosuomalaiset ovat jo etdantyneet enemman vanhempiensa kult-
tuurista. Eri tahot, kuten esimerkiksi luvussa 2.1 luetellut jarjestét, kuitenkin kannustavat
suomalaisen kulttuurin sailyttdmiseen ja organisoivat normaalioloissa paljon erilaista ohjel-

maa, kuten tapaamisia, juhlia ja aktiviteetteja. (Hanninen 2012, 17-22.)

Yksi aktiivisimmista toimijoista Suomen merimieskirkon lisaksi on 1920-luvulla perustettu
Suomi-Seura ry, jonka tehtavana on vaalia ulkosuomalaisten etuja kaikkialla maailmassa,
edistaa ulkosuomalaisten ja Suomen valistd vuorovaikutusta, seka sailyttda ja tehda tu-
tuksi suomalaista kulttuuria maailmalla (Hanninen 2012, 22—-23; Suomi-Seura ry 2020a).
Suomi-Seuran toimintaan kuuluu suurena osana vuonna 1997 perustettu Ulkosuomalais-
parlamentti (USP), joka toimii eri ulkosuomalaisten yhteiséjen foorumina, seka keskustelu-
ja tiedotuskanavana niin Suomeen pain kuin ulkosuomalaisille itselleen. Heidén tarkeim-
pind saavutuksinaan pidetdan vuonna 2003 saavutettua mahdollisuutta kaksoiskansalai-
suuteen, kirjeddnestyksen mahdollistamista vuodesta 2017 (kdyttssa vuodesta 2019 lah-
tien) ja ulkosuomalaisten lasten kielen ja kulttuurin tukemista. (Suomi-Seura ry 2020b.)
USP myo6s valmistelee hallitukselle viisivuotisohjelman, jossa ajetaan ulkosuomalaisten
etuja. Esimerkiksi uusimmassa hallituksen vuonna 2017 hyvaksymassa ohjelmassa tar-
keimmiksi tavoitteiksi on asetettu Suomi-koulujen toiminnan kehittaminen ja muut ulko-
mailla asuvien suomalaislasten ja -nuorten kouluolojen parantaminen, ulkosuomalaisten
jarjestétoiminnan tukeminen, ulkosuomalaisten aanestysaktiivisuuden lisddminen ja ulko-

suomalaisparlamentin toiminnan turvaaminen. (Suomi-Seura ry 2020c.)

Suhdetta Suomeen ja suomalaisuuteen pidetaan ylla myés olemalla yhteydessa Suo-
messa asuviin ystaviin ja sukulaisiin. Nykyaikana tdma toimii helposti sahkdpostitse ja pu-
helimitse ja voi olla hyvinkin aktiivista. Toisaalta yhteydenpito voi myos véhentya, jos pai-
kalliset yhteis6t muodostuvat hyvin vahvoiksi tai jos koetaan etta sukulaiset ja ystavat ei-
vat valttamattd ymmarrd suomalaisen kansainvalistyneitd tapoja, kuten esimerkiksi kotiéi-
tiyttd. Vahainen yhteydenpito voi tuottaa myo6s paineita ja syyllisyyttd ulkosuomalaiselle,
koska usein koetaan, ettd yhteydenpito on erityisesti heidan vastuullaan. (Hanninen 2012,
23)



Ulkosuomalaisten matkustamisesta Suomeen on haastavaa saada tarkkoja lukumaaria
monista syista. Tilastokeskuksen vuonna 2012 lopettaman rajahaastattelututkimuksen (Ti-
lastokeskus 2020) jalkeen on vaikeaa saada tarkkaa tietoa ulkomailta tulevan matkustuk-
sen kokonaisvolyymista ja ulkomaisten matkailijoiden maaréat tiedetaan enaa perustuen
maksullisista yopymisista tietoa keraavien majoitusliikkeiden tilastoihin. Tama jattaa tilas-
tojen ulkopuolelle niin ulkomaalaisten tekemat paivamatkat, kuin ilmaismajoituksissa ku-

ten sukulaisten ja tuttavien luona y6pyneet. (Nurmi 2015.)

Visit Finlandin tekema matkailijatutkimus antaa kuitenkin viitettd matkustajaméaaérista, mat-
kojen kestoista, matkailijoiden rahan kaytdstd, matkan tarkoituksesta ja majoitustyypista.
Ulkosuomalaisten tarkkaa maéaraa ei naista tilastoista pystyta kuitenkaan laskemaan,
koska vastaajien kansalaisuutta ei kysytd, vaikka sekaan ei antaisi taytta kuvaa ulkosuo-
malaisten maarasta. Matkailijoiden ilmoittamasta majoitustyypista voi kuitenkin saada vii-
tettd ulkosuomalaisten matkustamisesta, silla esimerkiksi vuoden 2018 matkailijatutkimuk-
sessa 19 % kaikista saapuijista ilmoitti majoitusmuodokseen tuttavien tai sukulaisten luona
majoittumisen ja 7% ilmoitti yopymispaikakseen "Muun” vaihtoehdon, joka sisaltaa esimer-

kiksi mokit ja omat asunnot. (Visit Finland 2019.)

Ulkosuomalaisten syyt matkustaa Suomeen lomalle vaihtelevat. Seuraavassa kappa-
leessa (luku 2.2.1) kasitellaan seka yleisia matkustusmotiiveja, ettd ulkosuomalaisten

syitéa matkustamiselle.

2.2.1 Matkustusmotiivit ja suomalaisuuden korostaminen

Vaikka ei ole olemassa yhta yleispatevaa selitysta sille, miksi ihmiset tuntevat tarvetta
matkustaa, on matkailijoiden valintoja ohjaavat tekijat pystytty jakamaan tyonto- ja veto-
voimatekijoihin. Tyontovoimatekijat ovat ihmisen sisdisia, sosiopsykologisia prosesseja el
syita, joiden vuoksi he tuntevat tarvetta matkustaa, kun taas vetovoimatekijat kuvaavat

matkakohteiden vetovoimaa eli syitd ndiden kohteiden valintaan. (Dann 1977, 185-186.)

Matkustusmotiivit liittyvat vahvasti matkailun tyonto- ja vetovoimatekijoihin, ja niitdkin on
luokiteltu monella eri tavalla (Crompton 1979; Dann 1977). Esimerkiksi Cromptonin (1979)
teoriassa motiivit jaetaan kahteen eri ryhmaan: sosiopsykologisiin ja kulttuurisiin. Sosio-
psykologiset motiivit toimivat yleispatevasti, eivatkda muutu matkakohteen mukaan, kun
taas kulttuuriset motiivit ovat ainakin osittain paikkasidonnaisia. Sosiopsykologisia motii-

veja on Cromptonin mukaan seitseman: pako arjesta, itsetutkiskelu ja -arviointi, rentoutu-



minen, statuksen kohottaminen, sosiaalisista normeista vapautuminen, perhesiteiden vah-
vistaminen ja uusien sosiaalisten suhteiden luominen. Kulttuurisia motiiveja taas nimetaan
kaksi: kohteiden uutuudenviehatys, johon liittyy seikkailunhalu ja uteliaisuus, seka uuden

oppiminen ja sivistyminen. Nama kaikki erilaiset motiivit toimivat joko yksittain tai eri yhdis-

telminé vaikuttaen yksiléiden matkustuspaatoksiin. (Crompton 1979.)

Sukulaisten ja ystavien luona vierailu (engl. Visiting friends and relatives, VFR) on noussut
yhdeksi tunnetuista matkustusilmioista, jonka maara on vain kasvanut siirtolaisuuden ja
kansainvalisen liikkuvuuden lisdantyessa. Taman kohderyhmén matkustusmotivaatio poh-
jautuu vahvasti sosiaalisiin suhteisiin ja voi syntya esimerkiksi velvollisuuden tunteesta
kayda katsomassa perhetta ja ystavia. (Horner & Swarbrooke 2007, 28—-29, 132-133.)
Vaikka sosiaaliset syyt ovat tarkeitd VFR matkailijoille, 16ytyy heiltd myds muita motiiveja
matkustaa, kuten matkakohteen sijainti (Backer 2008, 69). Taméa avaa kysymyksen siihen,
mita syita 16ytyykaan ulkosuomalaisten Suomi-lomien taustalta?

Marjo Hanninen on tutkinut Suomen merkitysta ulkosuomalaisten lomapaikkana (2012,
46-47) ja totesi seuraavaa:

Ulkosuomalaiselle lomailu Suomessa on tarkeaa ja jokavuotinen odotuksen kohde.
He tulevat useimmiten Suomeen kesélomalla mutta myds juhlapyhien aikaan. --
Suomessa lomaillessaan ulkosuomalaiset marjastavat, uivat, veneilevat, grillaavat,
rentoutuvat mokill&, saunovat, kayvat huvipuistoissa ja katsomassa kulttuurinédhta-
vyyksid, nauttivat ruuhkattomuudesta, puhtaasta suomalaisesta luonnosta ja perin-
neruoista yhdessa sukulaisten ja ystavien kanssa. -- Enhka nama ulkosuomalaiset
haluavat kehittaa lomapaikkaan liittamillaan suomalaisilla perinteisilla keséaloma-akti-
viteeteilla lastensa ja miksei myds omaa suomalaisuuttaan.

Tama suomalaisuuden korostaminen todetaankin lopulta yhdeksi paasyyksi ulkosuoma-
laisten Suomi-lomiin (Hanninen 2012, 90), ja vaikka matkustusmotiivina se on hyvin paik-
kasidonnainen, on hyva pohtia, mitd suomalaisuuden elementtejd on mahdollista irrottaa

niiden sijainnista ja tarjota palveluina maan ulkopuolella.

2.2.2 Covid-19 vaikutus ulkosuomalaisten liikkuvuuteen

Kiinan Wuhanista vuoden 2019 loppupuolella alkanut koronavirus-pandemia on vaikutta-
nut kansainvaliseen liikkuvuuteen merkittavasti koko vuoden 2020 ajan. Monet maat ovat
rajoittaneen niin sisd-, kuin ulkorajojensa liikkennettéa, mika on johtanut alhaisimpaan kan-
sainvaliseen liikkuvuuteen vuosikymmeniin. (Martikainen 2020, 87.) Tama epavarma ti-
lanne on nakynyt myds ulkosuomalaisten lisd&ntyneena paluumuuttona Suomeen ja en-
simmaista kertaa moneen vuoteen, vuoden 2020 ensimmaisina kuukausina on suomalai-

sia muuttanut enemman takaisin, kuin pois Suomesta (Strandberg 2020, 4).



Erityisesti lentoliikenne on pandemian takia vahentynyt radikaalisti ja kansainvalinen tu-

rismi on pysahtynyt lahes kokonaan (Martikainen 2020, 88).

Vaikka perustuslain mukaan Suomen kansalaista ei saa estda saapumasta maahan ja
kaikilla on oikeus lahtea Suomesta (Rajavartiolaitos 2020), on tilanne rajoittanut myds ul-
kosuomalaisten matkustamista Suomeen lomalle. Suomi-Seura ry:n toiminnanjohtaja Tina
Strandberg on kommentoinut Helsingin Sanomien Anu-Elina Ervastille toukokuussa 2020
seuraavasti: "Yhteydenottojen perusteella monet ulkosuomalaiset jattavat perinteisen ke-
savierailun valiin.” Varsinaista tilastotietoa asiasta on taas vaikea saada aiemmin maini-
tuista syista johtuen, mutta Siirtolaisuusinstituutilla on paraikaa tekeilla Muuttuva ulkosuo-
malaisuus -kyselytutkimus, joka kasittelee muun muassa koronan ja Brexitin vaikutuksia
ulkosuomalaisten elamaan (Suomi-Seura ry 2020d). Valitettavasti sen tulokset eivat ihan
ehdi mukaan tahan tyéhon, mutta on hyva, ettd aiheesta ollaan tekemassa lisaa tutki-

musta.



3 Palvelutuote ja sen muodostaminen

Palvelutuotteen maaritelma koostuu kasitteiden palvelu ja tuote maaritelmista. Palvelulle
on monia eri maaritelmi&, mutta sita voi kuvata esimerkiksi aineettomien tai konkreettisten
toimintojen ketjuna, joka vastaa asiakkaan tarpeeseen (Gronroos 2015, 48). Vaikka pal-
velu on tuotteena aineeton, siihen voi liittyd konkreettisia elementteja (Gronroos 2015, 49;
Komppula & Boxberg 2002, 10). Tuote taas on mita tahansa, mité voi ostaa, kuluttaa tai
huomioida markkinoilla (Kotler, Bowen, Makens & Baloglu 2017, 254). Tam& méaaritelma
patee erityisesti tuotteen suunniteltuun osuuteen, vaikka tuotteeseen kuuluu myés suun-
nittelematon osa, joka nékyy erityisesti monista osista koostuvissa matkailutuotteissa.
Vaikka tuotteen suunnittelisi kuinka hyvin, asiakkaan saama lopputulos ei ole aina suunni-
telman mukainen, ja timan takia on tarkeaa valttaa negatiivisia yllatyksia, jotta asiakkaan
odotukset tayttyvat. (Kotler ym. 2017, 254.)

Palvelulle ominaista on asiakkaan ja asiakaspalvelijan valinen vuorovaikutus, vaikka kai-
kissa tapauksissa se ei ole ilmeistd. Tama vuorovaikutus on kuitenkin olennainen osa pal-
velua ja yleensa se nékyva osa, johon asiakas Kiinnittéa erityisesti huomiota. (Grénroos
2015, 49.) Naita palveluprosessin kohtia, jossa palvelun tarjoaja ja asiakas ovat vuorovai-
kutuksessa, kutsutaan kohtauspisteiksi. Kohtauspisteet toimivat konkreettisina kasvoina
palvelulle ja ovat avainasemassa kehitettdessa palvelua paremmaksi, tehokkaammaksi ja
merkityksekkaammaksi (Penin 2018, 24). Tama tarkoittaa myos sité, etta asiakas on
yleensa lasna ja jopa aktiivinen osallistuja tai kanssatuottaja palveluprosessissa, ja arvioi
prosessin toimivuutta tarkasti jo sen tapahtuessa. Siksi palvelun tarjoajan on hyva harjoit-
taa laaduntarkkailua jo palveluprosessin aikana, yhta aikaa palvelun kuluttamisen kanssa.
(Gronroos 2015, 48-50). Muita palveluille tyypillisia piirteita ovat aineettomuuden ja laa-
dun vaihtelevuuden lisdksi palvelun sailymattomyys, eli se ettei palvelua ole mahdollista
varastoida, seka se ettei palvelua voida erottaa sen tarjoajasta, niin kuin fyysiset tuotteet
voidaan. (Kotler ym. 2017, 57-59.)

Nykypaivana ihmiset eivét etsi enda yksittaisia tuotteita tai palveluita tyydyttamaan tarpei-
taan, vaan he kaipaavat kokonaisratkaisuja elamansé helpottamiseksi. Tama luo yrityk-
sille sek& haasteita, ettd mahdollisuuksia uusien asiakaskuntien tavoittamiseen ja palvelu-
kokonaisuuksien kehittdmiseen. Palvelujen tarjoaminen auttaa yrityksia sitouttamaan asi-
akkaitaan paremmin ja erottumaan kilpailijoistaan. Yhdistelemalla aineettomia palveluita ja
konkreettisia tuotteita yritykset voivat vastata tarkasti asiakkaan kulloiseenkin tarpeeseen.
Toimijoiden on siis hyva tiedostaa palvelutalouden kasvaminen ja huomioida tdma toimin-
nassaan, muuten he jaavat auttamattomasti jalkeen kilpailijoistaan. (Tuulaniemi 2011, 18—
22.)

10



Tama kehitys nékyy erityisesti taloudessa tuotanto- ja tuotel&htdisen logiikan vahittaisessa
vaihtumisessa palvelulahtdiseen logiikkaan. Palvelulahtdinen logiikka (engl. Service-Do-
minant logic, S-D logic) on Stephen Vargon ja Robert Luschin (2004) kehittama ja tunne-
tuksi tekema ajatusmalli, jossa talous on pohjimmiltaan aina palveluvaihdantaa. Verrat-
tuna tuotekeskeiseen logiikkaan, S-D logiikassa keskitytaan ihmisten tietojen ja taitojen
mahdollistamien hytdykkeiden tarjoamiseen, yhden fyysisen tuotteen sijasta. Tama ei tar-
koita, etteikd palvelulogiikassa olisi tuotteita, vaan niiden rooli muuttuu paatuotteesta kei-
noksi lisata palvelutuotteen arvoa. Samalla asiakkaat muuttuvat kohderyhmasta yhteiske-
hittajiksi, jotka osallistuvat aktiivisesti palvelun arvon luomiseen. (Vargo & Lusch, 2004;
Rintamaki 2014, 13-15.)

3.1 Palvelun tuotteistaminen

Palvelua tuotteistettaessa tehdaan palvelusta kaupallinen ja kannattava, joko yksittaisena
palveluna tai pakettina. On hyva huomioida, ettd palvelun tuotteistaminen ja tuottaminen
eroavat toisistaan huomattavasti, tuotteistamisen tarkoittaessa juuri prosessia, jossa tuot-
teesta tehddan markkinoitava ja kaupallinen, kun taas palvelun tuottamisessa taas keski-
tytddn enemman asiakaslahtoisyyteen ja palvelun sisaltéén. (Tonder 2013, 11-15.)

Tuotteistamisessa palvelu ja sen tarjoama arvo kiteytetdén vakioimalla ja kuvaamalla sen
eri osia. Tama voidaan suorittaa osallistamalla niin henkildstoa kuin asiakkaita ja parhaim-
massa tapauksessa se "yhtenaistaé palvelutoimintaa, tuo toistettavuutta ja tehokkuutta ja
luo arvoa niin palveluntarjoajalle kuin asiakkaillekin”. (Tuominen, Jarvi, Lehtonen, Valta-
nen & Martinsuo 2015, 5.) Onnistuessaan hyvin tuotteistettu palvelu vastaa suoraan asi-
akkaan tarpeeseen eli on tarkasti kohdennettu oikealle kohderyhmalle ja nain ollen tarjoaa

sellaista palvelua, jota Kilpailijat eivéat pysty jaljentamaan (Tonder 2013, 42).

Tuotteistaminen koostuu kahdesta tasosta: ulkoisesta- ja sisaisesta tuotteistamisesta. Ul-
koisessa tuotteistamisessa keskitytdan asiakkaiden nékyvissa olevien palveluelementtien
kuvaamiseen ja kiteyttdmiseen, joiden tuotoksia voidaan kayttaa esimerkiksi myyntimateri-
aaleissa. Sisaisessa tuotteistamisessa taas yhdenmukaistetaan ja kuvaillaan yrityksen
palvelutuotantoa esimerkiksi palveluprosessin, vastuiden kuvaamisen ja toimintatapojen
maarittamisen kautta. On hyva kuitenkin muistaa, etté tuotteistaminen ei tarkoita palvelu-
jen standardoimista. Jos tuote menee liian vakioksi, ja& palvelusta uupumaan sille ominai-
nen raataloitavyys. Tarkoituksena onkin I6ytaa tasapaino naiden kahden ominaisuuden

valille optimaalisen tuloksen saavuttamiseksi. (Tuominen ym. 2015, 5.)
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3.2 Laajennettu palvelutarjooma

Palvelupakettimalli on Gronroosin (2015, 205-208) mukaan konkreettisista ja aineetto-
mista palveluista koostuva kokonaisuus, joka muodostuu ydinpalvelusta ja sita tdydenta-
vista lisdpalveluista, jotka jaetaan viela tarkemmin mahdollistaviin - ja tukipalveluihin. Esi-
merkiksi majoitusliikkeessa ydinpalveluna on itse majoitus, jonka lisapalveluina toimivat
vastaanotto, huonepalvelu ja tilojen yhteydessa toimiva ravintola. Naista vastaanotto on
mahdollistava palvelu, kun taas huonepalvelu ja ravintola ovat tukipalveluita. Lisapalvelu-
jen tehtavana on auttaa paapalvelun kayttamisessa, tuoda sille lisdarvoa ja kasvattaa pal-

velun kilpailukykya. (Grénroos 2015, 207.)

Pelkka hyvan peruspalvelupaketin muodostaminen ei kuitenkaan riité, koska laadukkaa-
seen palveluun kuuluu myds tuotanto- ja toimitusprosessi, erityisesti asiakkaan kokemus
vuorovaikutuksesta ostajan ja myyjan valilla. Taman takia tarvitaan laajennetun palvelutar-

jooman mallia (kuvio 1), joka sisaltda myds edella mainitut vaiheet. (Gronroos 2015, 207.)

Palveluajatus

Ydinpalvelu

A

Mahdollistavat Tukipalvelut
palvelut (ja tuotteet) (ja -tuotteet)

Palvelun
saavutettavuus

Vuorovaikutus

Asiakkaan osallistuminen

Kuvio 1. Laajennettu palvelutarjooma (mukaillen Grénroos 2015, 209)

Peruspalvelupakettiin kuuluvien ydinpalveluiden, sen kayttéon tarvittavien mahdollistavien
palveluiden ja lisdarvoa tuovien tukipalveluiden liséksi palvelutarjooman muodostamiseen
liittyvat nelja muuta elementtia: vuorovaikutus, asiakkaan osallistuminen, palvelun saavu-
tettavuus ja palveluajatus. Vuorovaikutus koostuu viestinnasta tyontekijéiden ja asiakkait-

ten kanssa, kuten heidan sanomisistansa ja asenteestaan, vuorovaikutuksesta eri resurs-
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sien kuten teknisten laitteiden ja jarjestelmien kanssa, sekda muiden asiakkaiden kohtaa-
misesta. Asiakkaan osallistuminen tarkoittaa asiakkaan omaa toimintaa palvelun aikana,
kuten lomakkeiden tayttoda, jolloin hanestd muodostuu palvelun kanssatuottaja. Palvelun
saavutettavuus sisdltdd muun muassa seuraavat tekijat: henkilokunnan mééara ja taidot,
aukioloajat ja aikataulut, palvelujen sijainti, tilojen ulkonakd, seka tyokalut, koneet ja asia-

kirjat. MyOs asiakkaiden méaéara tiloissa vaikuttaa palvelun saavutettavuuteen. Kaikki aiem

min mainitut asiat voivat vaikuttaa asiakkaan kokemukseen niin negatiivisesti, kuin positii-
visestikin. Ylimp&na laajennetun palvelutarjooman mallissa 16ytyy palveluajatus, joka kat-
taa koko mallin osatekijat ja niiden kehityksen. Sen tulee kertoa mité eri ydin- ja lisdpalve-
luja kdytetdaan, miten palvelut saadaan saataville, kuinka vuorovaikutustilanteita voi kehit-
taa ja miten asiakkaat voivat valmistautua prosessiin osallistumiseen etukateen. (Gron-
roos 2015, 209-212.)

3.3 Uuden tuotteen kehittdminen

Tuotekehitysta tapahtuu seka uusia tuotteita muodostaessa, etté jo olemassa olevia tuot-
teita kehitettaesséa. Tuotekehitysprosessi voi olla selvélinjainen, jossa on selkeé alku ja
loppu, tai vuorovaikutteisesti eteneva, jatkuva toiminto. Prosessissa on tarkeaa seka yri-
tyksen omat tavat, asiakkaiden nakokulma, ettd toimintaympériston erityispiirteet, ja
yleensa jokin kolmesta edell& mainitusta toimii kehittdmisen lahtokohtana. (Garcia-Rosell,
Haanpaa & Kyyra 2017, 151; Boxberg & Komppula 2002, 93.)

Uuden tuotteen kehittdmiseen on olemassa useita eri malleja. Seuraavaksi perehdytaéan
Kotlerin, Bowenin, Makensin ja Baloglun (2017, 269) esittdm&&n uuden tuotteen kehitys-
prosessiin (kuvio 2). Malli on hyvin selvélinjainen, selkealla alulla ja lopulla, ja kyseessa
onkin hyvin yleinen tuotteen kehittdmisen malli, joka toimii myés muiden tuotteiden kuin

palvelutuotteiden kehittamiseen.

Jotta yritys voi kehittda menestyvia tuotteita, taytyy sen ymmartaa asiakkaitaan, markki-
noita ja kilpailijoitaan, ja naita tietoja hyddyntamalla kehittaa tuotteita, jotka tuovat ylivoi-
maista arvoa asiakkaille. Tata varten yrityksen tulee kayttaa systemaattista prosessia,
joka auttaa uuden tuotteen ldytamisessa ja kehittAmisessa, ja joka pienentédéd uusien tuot-

teiden kehittamiseen liittyvia riskeja. (Kotler ym. 2017, 269.)
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Konseptin kehittdminen
—>

ja testaus — Markkinointistrategia

Ideoiden muodostaminen —— |deoiden seulominen

Liiketoiminnan analysointi —— Tuotekehitys —— Markkinoinnin testaus ——  Kaupallistaminen

Kuvio 2. Uuden tuotteen kehitysprosessi (mukaillen Kotler ym. 2017, 269)

Kotlerin ym. ehdottama prosessi alkaa ideoiden muodostamisvaiheella, jossa ideoita uu-
teen tuotteeseen etsitaan systemaattisesti seké ulkoista ymparistda tarkkailemalla, etta
sisdisia ja ulkoisia lahteita, kuten asiakkaita, kilpailijoita ja muita yhteistydkumppaneita,
analysoimalla (Kotler ym. 2017, 270). Ideointivaiheessa sisaisisté lahteista kannattaa huo-
mioida erityisesti yrityksen tyontekijat, silla heilla on runsaasti tietoa yrityksen palveluista
ja asiakkaista, seka paljon vaikutusvaltaa lopullisen palvelun tuottamisessa (Tuominen
ym. 2015, 21). TAma& osa prosessista on kuitenkin hyvin aikaa vieva ja yritys saattaa jou-
tua kehittamaan prosessissa jopa tuhansia uusia ideoita l6ytaakseen yhden sopivan (Kot-
ler ym. 2017, 269).

Ideoiden seulontavaiheessa naista tuhansista ideoista pudotetaan heikot pois ja keskity-
taan vain parhaiden ideoiden tydstamiseen. Tassa vaiheessa auttaa, jos yrityksella on
olemassa tietty formaatti uusien ideoiden esittamiseen, jotta niiden vertailu kdy nopeasti ja
tehokkaasti. Seulonnassa tulee kiinnittdad huomiota ainakin seuraaviin kysymyksiin:
Kuinka tuote edistaa yrityksen missiota? Miten tuote auttaa yritystd saavuttamaan sen ta-
loudelliset tavoitteet? Tukeeko tuote yrityksen ydinliiketoimintaa? Miten tuote tyydyttaa
avainasiakkaitten tarpeet? Kuinka uusi tuote hyddyntaa olemassa olevia resursseja ja tu-
kee ja taydentaa yrityksen muita palveluja? Nailla kysymyksilla varmistetaan uuden tuot-

teen yhteensopivuus yrityksen muun tuotannon kanssa. (Kotler ym. 2017, 272.)

Seuraavaksi hyvaksytyt ideat kehitetdén tarkoiksi konsepteiksi konseptin kehittamis- ja
testausvaiheessa. Koska asiakas ei osta ideoita, vaan valmiita tuotteita tai palveluita,
ideat tulee kehittéda eri konseptivaihtoehdoiksi ja vertailla niiden houkuttelevuutta asiakkai-
den silmissa. Tassa vaiheessa ryhma kohdeasiakkaita kertoo mielipiteensa eri konseptien

kuvauksista, ja jatkoon paasevat vain ne konseptit, jotka houkuttelevat asiakkaita. Tama
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kyseinen vaihe jaa usein pois keskisuurten ja pienempien yritysten tuotekehitysproses-
sista ja vaikka joskus intuitio osoittautuu oikeaksi, voi konseptien testaaminen sdastaa yri-
tykseltd seka rahaa, etta aikaa. (Kotler ym. 2017, 272-273.)

Markkinointistrategian muodostamisessa tehdaan tuotteelle alustava markkinointistrate-
gia. Tama koostuu kolmesta osuudesta (Kotler ym. 2017, 274):
1. Kohdemarkkinoiden kuvaamisesta, tuoteasemoinnin suunnittelusta ja myynnin,
markkinaosuuden seké voiton tavoitteiden asettamisesta ensimmaisille vuosille
2. Tuotteen hinnoittelusta, jakelusuunnitelman muodostamisesta ja markkinointibud-
jetin suunnitellusta ensimmaiselle vuodelle
3. Pitkan tahtaimen myyntisuunnitelmasta ja voittotavoitteiden asettamisesta, seka

markkinointimix -strategiasta

Kun aiemmat vaiheet on suoritettu, yrityksen johto voi siirtya liiketoiminnan analysointivai-
heeseen, jossa he arvioivat tuotteen kannattavuutta. Tahan kuuluu arvioitujen myynnin,
kulujen ja tuottavuuden lukujen tarkistus. Jos ndma luvut tasmaavat yrityksen asettamiin

tavoitteisiin, tuote voidaan vieda kehitettavaksi eteenpain. (Kotler ym. 2017, 274.)

Tuotekehitysvaiheessa konseptista muodostetaan ensimmaiset tuotteen prototyypit. Ta-
han asti tuote on elanyt vain paperilla ja nyt siitA muodostetaan ensimmaiset fyysiset mal-
lit, joiden tulee lapéaista seuraavat kriteerit; asiakkaat nékevét tuotteen kuten se on aiem-
min kuvattu, tuote toimii turvallisesti tavallisessa kaytdssa ja sen pystyy toteuttamaan
suunnitellussa budjetissa. Toimivan prototyypin kehittdminen voi vieda paljonkin aikaa ja
yksi sen haasteista on, ettei prototyyppiin pysty yleensa tuomaan kuin ydinpalvelun, eika
se nain ollen anna taytta kasitysta koko palvelukokonaisuuden toimivuudesta. (Kotler ym.
2017, 274-275.)

Kun tuote on lapaissyt prototyypin toimivuuden testauksen, siirrytadn markkinoinnin tes-
tausvaiheeseen, jossa seka tuote, ettd sen markkinointisuunnitelma tuodaan testattavaksi
todelliseen ymparistoon. Tassa vaiheessa tuotetta ja sen markkinointisuunnitelmaa testa-
taan pienimuotoisesti, jotta selvitetaan, tarvitseeko sita viela muokata ennen lopullista tuo-
mista markkinoille. Testaamisvaihe on hyvin hidas ja siihen kuluu paljon rahaa, mutta on
tarpeellinen varsinkin taysin uusien tuotteiden kehittAmisessa, jotta suurilta ja viela kalliim-
milta virheilté valtyttaisiin. (Kotler ym. 2017, 275.)
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Kotlerin ym. tuotantoprosessin viimeinen vaihe (2017, 275-276) on tuotteen kaupallistami-
nen. Ennen tdhan vaiheeseen ryhtymista yrityksen on hyva tiedostaa uuden tuotteen jul-
kaisemiseen liittyvat riskit ja kiinnittaa erityistd huomiota tuotteen julkistamisen aikaan,

paikkaan, kohderyhméaén ja toimintasuunnitelmaan.

3.4 Palvelun hinnoittelu

Aikaisemmin mainitun palvelutarjooman lisaksi, tuotteen tai palvelukokonaisuuden hinta
on yritykselle tarkea kilpailukeino, silla se auttaa varmistamaan tuotteen kannattavuuden
ja taloudellisen menestyksen (Bergstrom & Leppéanen 2018; Selander & Valli 2007). Hin-
nalla tarkoitetaan tuotteesta tai palvelusta pyydettya rahamaaraa tai niiden arvojen sum-
maa, jonka kuluttajat vaihtavat hyttyakseen tuotteesta tai palvelusta (Kotler ym. 2017,
315).

Hinnoittelua voi lahestya kolmesta eri nakdkulmasta (Selander & Valli 2007), jotka ovat:
1. Myytavan suoritteen kustannukset. Perinteinen lahtékohta hinnan laskemiseen,
jossa tavoitteena on kattaa tuotteen synnyttamat kustannukset. Puhutaan myds
omakustannehinnoittelusta.
2. Yrityksen kannattavuus -tavoite. Tassa lahtdkohdassa yritys on asettanut tuot-
teelle tai palvelulle voittotavoitteen, joka sen on tarkoitus saavuttaa.
3. Markkinoilla saatavissa oleva hinta. Lahtokohdassa otetaan huomioon tuotteen

tai palvelun tarve ja tilanne markkinoilla, ja suhteutetaan hinta siihen.

Hinnoittelua miettiessa tulee kuitenkin huomioida edella mainittujen seikkojen lisdksi myos
asiakkaan kokema arvo ja eri asiakkaiden hintaherkkyys, seka pohjata hinnoittelu ensin
yrityksen liikkeideassa olevaan ansaintamalliin, jonka jalkeen pohditaan hinnoitteluun vai-

kuttavia tekijoita ja hinnoitellaan yksittaiset tuotteet. (Bergstrom & Leppanen 2018.)

Hinnoittelualue muodostuu tuotteen alhaisimman ja korkeimman hinnan valille jaavasta
alueesta, jossa alhaisin hinta kattaa vain tuotteesta syntyvat kulut ja korkein puolestaan
kysynnasta muodostuvasta hinnasta. Hinnan nostaminen ei suoraan tarkoita kannattavuu-
den paranemista, silla korkeampi hinta saattaa laskea tuotteen menekkid. My6s liian al-
haista hintaa kannattaa varoa, silla se saattaa laskea asiakkaan kasitysta tuotteen laa-
dusta tai jaada liilan alhaiseksi kattamaan yrityksen toiminnan kulut. (Selander & Valli
2007.)

Pakettihinnoittelussa kerataan myytavat tuotteet ja palvelut kokonaisuudeksi, joka sitten
hinnoitellaan kaikki kustannukset huomioiden (Selander & Valli 2007). Pakettihinnoitte-

lussa yrityksen tulee paattaa tarjotaanko asiakkaalle pakettia suuremmalla vai pienemalla
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summalla kuin paketin osien yhteenlaskettu summa (Bergstrom & Leppanen 2018). Kun
lasketaan tuotepaketin kustannuksia, kannattaa ne jakaa kiinteisiin ja muuttuviin kustan-
nuksiin, jotta paketti on helpommin muunneltavissa. Kun paketin hinnoittelu on rakennettu
hyvin etukateen, on sen muokkaaminen asiakkaan toiveiden mukaan helpompaa. Ensim-
maiseksi tulee hinnoitella paketin eri tuotteet tai tuoteryhmat, jossa tulee huomioida myos
eri tuotteiden arvolisaverokannat ja katteet. Taman jalkeen tuotteille maaritelladn myynti-
maarat asiakkaitten lukumaaran mukaan ja rakennetaan tiedoista tuloslaskelma, jossa
huomioidaan niin kiinteat kuin muuttuvat kustannukset ja kaytettavien tyétuntien hinta. Ta-
man avulla saadaan selville paketin kannattavuuslaskelman kateprosentti, jota voi vertailla

alan keskiarvoihin ja yrityksen muihin paketteihin. (Selander & Valli 2007.)
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4 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilussa kasvatetaan palvelun liikketoiminnallista tai muuta lisaarvoa ottamalla
huomioon asiakaslahtoisyys ja kehitetaan tuotetta jatkuvasti, hyddyntaen muotoilulle tut-
tuja tytskentelytapoja ja tuomalla ne palveluiden kehittdmiseen. N&in luodaan palvelutuot-
teita, jotka kestavat niin taloudellisesti, sosiaalisesti, kuin ekologisestikin. (Tuulaniemi
2011, 15.)

Palvelumuotoilu on nykymuodossaan alkanut 1990-luvun loppupuolella ja sen kasvua on
vauhdittanut palvelualan kasvu. Mygs internetin ja teknologian suosion kasvaminen on
tuonut painetta ja mahdollisuuksia alan kehittymiseen. Ensimmaéinen palvelumuotoilutoi-
misto on perustettu Lontooseen vuonna 2001, mutta myds Suomesta on [6ytynyt ja [0ytyy
alan vahvaa osaamista (Tuulaniemi 2011, 31). Varsinkin 2000-luvulla palvelumuotoilu on
kasvattanut suosiotaan useista syista, kuten yritysten pyrkimyksista erottumaan palvelu-
muotoilun ja asiakastyytyvaisyyden avulla, vastauksena asiakkaiden odotusten kasvami-

seen ja digitaalisten palvelujen kehitystarpeen myo6ta (Reason, Flu & Lgvlie 2015, 10-12).

Palvelumuotoilussa kaikki lahtee liikkeelle asiakkaan kayttokokemuksesta ja sen ymmar-
tamisesta. Palvelukokonaisuuksille tyypillinen monimutkaisuus ja sen kehityksen haasta-
vuus pyritaan saaman hallintaan palvelumuotoiluprosessin kautta (Kokko 2017). Muotoilu-
prosessissa laaja asiakokonaisuus jaetaan pienempiin osuuksiin ja ratkotaan erikseen,
jonka jalkeen ne tuodaan taas lopuksi yhteen yhdeksi kokonaisratkaisuksi (Tuulaniemi
2011, 30).

Palveluprosessin hallintaan on kehitetty monia eri viitekehyksia, joista tdssa tydssa esitel-
l&&an Tuulaniemen (2011) kehittdmé& palvelumuotoiluprosessin kuvaus (kuvio 3). Siind kay-
tetdan luovaan ongelmanratkaisuun sopivia periaatteita, joissa ensin tuotetaan ideoita
mielikuvituksellisesti, jonka jalkeen ne analysoidaan ja karsitaan tietoon ja aikaisempiin
tutkimuksiin pohjautuen. Prosessin tehostamiseksi karsitut ideat vield visualisoidaan ja
prototypoidaan. Palvelumuotoiluprosessissa ominaista on myds iteratiivinen lahestyminen
eli toiston hyddyntédminen, jossa ensimmainen versio kehitetdan hyvinkin nopeasti ja sitéa

parannellaan ja kehitetd&n uudestaan ja uudestaan. (Tuulaniemi 2011, 50-53.)

Palvelun kehittdmisessé luodaan aina uutta, yksilollista kokonaisuutta, joten vaikka
viitekehyksesta on prosessissa hyotya, sita ei voi kayttaa taysin identtisena jokaisessa
prosessissa. Taméan takia mallia taytyy soveltaa erikseen jokaiseen projektiin ja nahda se

enemmankin suuntaa antavana, kuin absoluuttisena totuutena. (Tuulaniemi 2011, 55-56.)
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Kuvio 3. Palvelumuotoiluprosessi (mukaillen Tuulaniemi 2011)

Tuulaniemen (2011) viitekehys palvelumuotoiluprosessille koostuu viidesta eri osasta,
jotka ovat méaarittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi. Nama jaetaan
edelleen yhdeksaan eri vaiheeseen: aloittaminen, esitutkimus, asiakasymmarrys, strategi-
nen suunnittelu, ideointi ja konseptointi, prototypointi, pilotointi, lanseeraus ja jatkuva ke-
hittdminen.

Seuraavassa kasitteet avataan muutamalla lauseella ja selvitetdan prosessi vaihe vai-
heelta (Tuulaniemi 2011, 57-106):

Maarittelyvaihe

1. Aloittaminen
Prosessin alussa tavoitteet méaéritellaén ja muodostetaan palveluidean tarinasta
poytakirja eli briiffi (engl. brief). T&han kirjataan muun muassa palvelun suunniteltu
kohderyhmd, miten palvelu vastaa asiakkaan tarpeeseen ja palvelun liiketoiminnal-
liset tavoitteet. Briiffia kaytetdan kommunikaatiovalineena eri osapuolien valilla ja

sitd tarkennetaan maarittelyvaiheen aikana.
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2.

Esitutkimus

Tassa vaiheessa suunnitteluryhma tarvitsee mahdollisimman tarkat lahtétiedot pal-
veluntarjoajasta, kuten esimerkiksi organisaation arvot ja vision, liiketoimintastrate-
gian ja kehitettavéan palvelun alustavat tiedot. Naiden perusteella tyéryhma saa
kattavan kuvan projektin lahtétilanteesta. Hyvia tykaluja esitutkimiseen on Kilpaili-
joiden vertailu eli benchmarking, seka kasitekartta eli kasitteiden ja ideoiden esitta-

minen graafisina kaavioina.

Tutkimusvaihe

3.

Asiakasymmarrys

Tutkimusvaiheen alussa tutkitaan organisaation ja muodostettavan tuotteen asia-
kaskuntaa. Tama on yksi prosessin kriittisimpié vaiheita, jossa kerataan ja analy-
soidaan suunnittelua ohjaavaa asiakastietoa, kuten heidan tarpeitaan ja toiveitaan.
Tiedonkeruumenetelmaét voivat olla joko maaraan tai laatuun perustuvia, eli kvanti-
tatiivisia tai kvalitatiivisia, mutta palvelumuotoilussa erityisen téarkeda on laadulli-
silla menetelmilla keréatty tieto. Keruumenetelmina toimii esimerkiksi haastattelut,

kyselyt, havainnointi ja verkossa tapahtuvat tutkimukset.

Strateginen suunnittelu

Tassa vaiheessa alussa muodostettua briiffia tarkennetaan esitutkimuksessa sel-
vinneilla asioilla ja uutta palvelutuotetta kehitetaan strategisesti yritykselle sopi-
vaksi. Esimerkiksi tuotetta voi kehittda kohti yrityksen olemassa olevaa kilpailustra-
tegiaa tai valita tarkoituksella tuotteelle eri strategian kuin muulle tarjonnalle. Hy-
vana tytkaluna liiketoimintamallin kehittdmiseen toimii Alex Osterwalderin, Yves
Pigneurin ja heidéan kontaktiensa kehittama Business Model Canvas, johon kuva-
taan yhdeksalla eri kategorialla, miten yritys luo ja mahdollistaa arvon muodostu-

misen asiakkailleen (Osterwalder & Pigneur 2010, 14-17).

Suunnitteluvaihe

5.

Ideointi ja konseptointi

Ideointivaiheessa kehitysongelmaan yritetd&n I6ytdd mahdollisimman paljon ratkai-
suja, lahtemalla mahdollisimman kaukaa ja tarkentamalla ideoinnin kohdetta vahi-
tellen. Taman jalkeen niitd arvioidaan, karsitaan ja yhdistellaan sopiviksi ratkai-

suiksi. Eri menetelmia kayttdamalla ideoita tuotetaan, kunnes niita on tarpeeksi tai
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resurssit kuluvat loppuun. Menetelmista esimerkiksi tydpajat ja niissé kaytettavat
tyokalut kuten brainstorming, toimivat tasséa vaiheessa hyvin.

Taman jalkeen ideoista kehitellaan palvelukonsepti, jossa kuvataan palvelun kes-
keinen idea ja sen suuret linjaukset. Konseptia voi kuvata muun muassa palvelun
palvelupolulla, josta selvidaa kohtauspisteet ja se, miten palvelu tuotetaan, kuinka

se vastaa asiakkaan tarpeeseen ja mita yritykselta vaaditaan.

6. Prototypointi
Prototyyppi tarkoittaa ensimmaista versiota ja palveluprosessin tassa vaiheessa
rakennetaankin ensimmaéainen malli palvelusta kehittdmisen tueksi. Prototypoin-
nissa testataan miten konseptit toimivat kaytanndssa ja opitaan lisaa palvelutuot-
teesta. Taméa on tarkeé vaihe riskien minimoimiseksi ja rahan sdastamiseksi.
Saatu palaute otetaan huomioon ja palvelua kehitetddn sen mukaisesti. Prototy-
poinnin eri menetelmat, kuten skenaariot, palvelukertomukset ja Palvelun Blue-

print-malli, tuovat esiin palvelutuotteen eri puolia.

Palvelutuotantovaihe

7. Pilotointi

Ennen palvelun pilotointia on hyva varmistaa, ettd uuden tuotteen kehitys on pysy-
nyt ehjana koko prosessin ajan ja on mahdollista tuottaa asiakkaalle suunnitelman
mukaan. Palveluntarjoajan tulee olla prosessissa mukana alusta asti ja henkil6-
kuntaa on koulutettava jo ennen pilotointia. Kun palvelu vihdoin pilotoidaan, on tar-
keda pystya mittaamaan tuloksia alusta asti. Palvelua voi mitata esimerkiksi haas-
tattelemalla tai tarkkailemalla asiakkaita ja arvioimalla palvelua yrityksen sisalla.
Tulosten perusteella paatelladn mika toimii ja mika ei, ja palvelua muokataan sen

mukaan.

8. Lanseeraus
Ennen varsinaista lanseerausta kannattaa harkita palvelun esilanseerausta tai
beta-version julkaisua. Nain asiakaskunnan tietoisuus ja mielenkiinto palvelua koh-
taan syntyy jo ennen varsinaista lanseerausta. Lanseerauksessa on tarkeéa koh-
data palvelun kohderyhma siella missa he liikkuvat ja heille tutulla menetelmalla.

Tahan on luontevaa kayttaa hyvéaksi prosessin aikana heisté opittua tietoa.
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Arviointivaihe

9. Jatkuva kehittdminen
Arviointivaiheessa mitataan lanseeratun tuotteen parjaamista markkinoilla ja var-
mistetaan sen kilpailukyky ja tuottavuus. Mittaustapoina toimii esimerkiksi asiakas-
tyytyvaisyys ja brandin tunnettavuuden mittaus, mutta tavat vaihtelevat paljon pal-
velun tyypin mukaan. Koska palvelumuotoilu on prosessi, eika koskaan valmis, on
tarkeda seurata palvelun parjaamista ja jatkaa sen kehittamista. Myds suunnittelu-
prosessia ja sen tuloksia on hyva arvioida, vaikka sijoitetun pddoman tuottoa on

valilla hankala mitata.
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5 Uuden majoituspaketin luominen Lontoon merimieskirkolle

Empiirisessa osuudessa kaydaan vield 1api tyon tavoitteet, kehittdmistyon vaiheet ja me-
netelmat, seka kuvaillaan, miten lopullinen paketti valmistui. Opinnaytetytn tavoitteena on
Suomi-aiheisen majoituspaketin muodostaminen Lontoon suomalaiselle merimieskirkolle.
Ty0 alkoi aihesuunnitelman hyvaksymisella kevaan 2020 lopussa ja tydn suunnittelulla,
seka taustatutkimuksella kesalla 2020. Varsinaisen tyon kirjoittaminen, seké produktin

muodostaminen ja kuvaus tehtiin syksylla 2020.

Tyo6 tehtiin seuraten Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessista muokattua versiota (kuvio
4), silla kahdesta tietoperustassa esitellystda menetelmasté, se soveltui paremmin uuden
palvelutuotteen muodostamiseen. Kotlerin ym. (2017, 269) kehittama menetelma toimii
yleispatevasti, mutta ei ota palvelutuotteiden erityisia piirteitd huomioon samalla tavalla
kuin Tuulaniemen viitekehys. Tdman opinnaytetydn kehitystyon aikana toteutettiin Tuula-
niemen prosessin kolmea ensimmaista osaa: maarittelya, tutkimusta ja suunnittelua, mika
jattéaa palvelutuotannon ja arvioinnin osuudet Lontoon merimieskirkon toteutettavaksi hei-

dan nain halutessaan.

Kuviossa 4 kdydaan lapi tatd tyota varten Tuulaniemen (2011) prosessista muokattu ver-
sio, jossa aloitetaan projektin briiffilla ja tehdaan esitutkimusta selvittden lahtotietoja, esi-
merkiksi Lontoon merimieskirkon SWOT-analyysilla. T&han vaiheeseen kaytetaan yhtena
tiedonkeruumenetelménd myds palveluvastaavan haastattelua. Taman jalkeen tutkitaan
asiakkaiden kayttaytymista online etnografialla ja muodostetaan naiden tietojen avulla pa-
ketille kohdeasiakasprofiilit.

Seuraavaksi siirrytddn strategisen suunnittelun osuuteen, jossa valitaan palvelupaketin Kil-
pailustrategia mukailemalla Lontoon merimieskirkon kilpailustrategiaa. Taman jalkeen or-
ganisoidaan ideointitydpaja, jossa kerataan ideoita majoituspaketin potentiaalisiksi kom-
ponenteiksi. Tuloksia karsitaan keréttyyn tietoon perustuen, kootaan kaikki aiemmista vai-
heista omaksuttu tieto kasaan ja prototypoidaan palvelutuote asiakkaalle suunnatun tuote-

kortin muodostamisen avulla.
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m Asiakasymmarrys Strateginen sunnittelu Ideointi ja konseptointi Prototypointi

Briiffaus Lahtotiedot Online etnografia Kilpailustrategian valinta Ideointity6paja Tuotekortti

mm. haastattelu, SWOT,

! Samankaltaisuuskaavio
benchmarking

Asiakasprofiilit

Kuvio 4. Tuulaniemen (2011) palvelumuotoiluprosessista mukautettu malli

5.1 Prosessin aloitus ja esitutkimus

Kehitysprosessi alkoi toimeksiantona Lontoon suomalaiselta merimieskirkolta touko-kesa-
kuussa 2020, jolloin kaytiin lapi projektin briiffaus Merimieskirkon johtajan ja palveluvas-
taavan kanssa. Talloin tavoitteeksi maarittyi matkapakettien muodostus Merimieskirkolle
varainhankinnan lisdamiseksi ja aiheiksi pohdittiin lapsiperhepakettia, Lontoota Merimies-
kirkko-teemalla, retriittia ja suomielamysta Lontoossa. Merimieskirkon arvojen korostami-
nen paketissa tunnettiin tarkeadksi ja kohderyhmaksi ehdotettiin seka Lontoon ulkopuolella,
ettd Suomessa asuvia suomalaisia. (Harkonen 4.6.2020; Mattila 8.6.2020.)

Paketin toivottiin lisddvan myés muiden kirkon tarjoamien palveluiden myyntia ja auttavan
majoitustoiminnalle uuden, mutta muuten tutun kohderyhmén eli Britannian ulkosuoma-
laisten tavoittamisessa. Erityisesti vallitsevassa koronatilanteessa uusien tulomuotojen ke-
hittaminen koettiin tarkeéksi, silla sen jalkeen, kun koronavirus levisi Britanniaan maalis-
kuussa, suurin osa kirkon normaaleista palveluista jouduttiin sulkemaan koronasulun
ajaksi. Vaikka ajat ovat epavarmoja, taytyy tulevaisuutta suunnitella ja paketin muodosta-
misessa olisi hyva ottaa myds huomioon mahdollinen joustavuus koronasta aiheutuviin ra-
joituksiin. (Harkdnen 4.6.2020; Mattila 8.6.2020.)

Projektin yhteistythenkiloksi sovittiin aluksi kirkon liikkkuva sosiaalitydntekija, silla han toi-
mii myds toisena viestintavastaavana ja Britanniassa asuvien opiskelijoiden yhteyshenki-
I6n&. Aikataulusta Merimieskirkolla ei ollut erityista toivetta, vaan he olivat tyytyvaisia opin-

naytetyon vaatimiin aikataulutuksiin.
Seuraavaksi opinnaytetydssa tehtiin esitutkimusta aiheista kesalla ja syksylla 2020, tutus-

tumalla ja kerddmalla tietoa ulkosuomalaisista Britanniassa, palveluiden tuotteistamisesta

ja palvelutuotteen muodostamisesta. Nama tulokset nakyvét opinnaytetytn tietoperustan
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luvuissa 2 - 4. Opinnaytetydssa saatiin tietoa Lontoon merimieskirkosta esimerkiksi haas-
tattelemalla Lontoon merimieskirkon palveluvastaavaa marraskuun alussa Merimieskirkon

hostellin asiakkaista, nykytilanteesta ja suunnitelmista.

Haastattelun menetelmana kaytettiin henkilékohtaista teemahaastattelua eli puolistruktu-
roitua haastattelua, jossa kysymykset ja vastaukset esitettiin suullisesti haastattelijan mer-
kitesséa vastaukset muistiin ja aanittdessa haastattelun haastateltavan luvalla. Haastattelu
valittiin menetelmaksi, koska kaikkein tarkimmin Merimieskirkon palveluista tietaa heidan
palveluvastaavansa, ja koska samoja tietoja sisaltavia raportteja ei ole olemassa. Nain
paastiin kasiksi kaikkein ajankohtaisimpaan tietoon palveluista ja Lontoon merimieskirkon
tulevaisuuden suunnitelmiin. Haastattelussa etuna oli myos joustavuus, kuten kysymyk-
sen tarkentamisen ja vaarinkasitysten korjaamisen mahdollisuus. (Pitkaranta 2014, 91—
92))

Haastattelusta sovittiin etukateen palveluvastaavan kanssa ja kysymykset esitettiin ha-
nelle aiemmin samana paivana, niin ettd han pystyi valmistautumaan haastatteluun etuka-
teen. Haastattelun tavoitteena oli saada asiantuntijan ja sisapiirildisen tietoa esitutkimus-
ja tutkimusvaiheita varten, sekéa tarkentaa Merimieskirkon tavoitteita majoituspaketille. K&-
vimme lapi myds SWOT-analyysin eri osa-alueet, joiden tulokset tulevat esille luvussa
5.1.2. Haastattelu analysoitiin litteroimalla &anitetty tallenne ja jaottelemalla vastaukset ja
I6ytyneet tulokset esitutkimuksen aiheisiin. Seuraavissa luvuissa 5.1.1. ja 5.1.2. esitetdan

haastattelun tuloksia, joko sinallaan tai yhdistettyna muista lahteista saatuun tietoon.

5.1.1 Lontoon suomalainen merimieskirkko

Lontoon suomalaisen merimieskirkon ja merenkulkijoiden lahetystydn historia yltda kauas,
silla jo 1700-luvun alkupuolella Lontooseen perustetussa ruotsalaisessa seurakunnassa
pidettiin suomenkielisia jumalanpalveluksia. Tasta meni kuitenkin vield vuoteen 1875, en-
nen kuin "Suomen merimieslahetysseura” perustettiin ja vuoteen 1894 ennen kuin Lontoo
sai oman suomalaisen merimieskirkon. Aluksi lahetystydntekijdiden tehtdvéana oli lahinna
saarnaaminen ja merimiesten sieluneldman hoito, mutta pian tdman toiminnan ymparille
alkoi kehittya siirtolaisille suunnattua oheistoimintaa, kuten pyh&kouluja ja ompelupiireja.
Nykyaan yhdistys toimii ennemminkin laaja-alaisena palveluyhtyméana, kuin lahetysseu-
rana. (Lempiainen 2000, 9, 14, 19, 21, 241.)

Suomen merimieskirkolla on pysyvat toimipaikat talla hetkella viidessa kaupungissa ulko-

mailla: Ateenassa, Brysselissd, Hampurissa, Lontoossa ja Rotterdamissa. Taméan lisaksi
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Suomessa merimieskirkon toimintaa on seitseméssa kaupungissa, ja Euroopassa liikku-
vaa tybmuotoa seka sosiaality6té harjoitetaan useissa muissa kaupungeissa. Toiminta-
ajatuksena on lahimmaisten kohtaaminen niin ulkomailla, Suomen satamissa kuin lai-
voilla. Lahimmainen on Merimieskirkon mukaan (2020a, 8) ”... ulkosuomalainen, meren-
kulkija, likkeella oleva suomalainen tai muu Merimieskirkon toimintaan osallistuva ihmi-

nen. Kohtaaminen on tasavertaista lasnéoloa.” (Suomen Merimieskirkko ry 2020a, 4-8.)

Suomen merimieskirkon visiona on olla tdynna elamaa ja mukana niin ihmisten iloissa, su-
ruissa, kuin arjessakin. Merimieskirkon toimipisteet toimivat kohtaamispaikkoina paikalli-
sille ja matkailijoille, ja elinvoimaisten toimintojen my6ta myds paikallisen tuen ja rahoituk-
sen merkitys on kasvanut. Merimieskirkon arvot, vieraanvaraisuus, rohkeus ja vastuulli-
suus, nakyvat jokapdivaisissa palvelutilanteissa ja niistd muistutetaan henkildstolle viikoit-
tain. (Suomen Merimieskirkko ry n.d.)

Lontoon merimieskirkko tarjoaa erilaisia palveluita kuten suomalaisen saunan, kaupan,
kahvilan, kirjaston ja hostellin (Suomen Merimieskirkko ry 2020b, 2). Hostellista 16ytyy
nelja majoitushuonetta, joissa on yhteensa 20 majoituspaikkaa, kaikki kerrossangyissa.
Huoneista kaksi on neljan hengen huoneita omilla kylpyhuoneella ja kaksi kuuden hengen
huoneita jaetuilla kylpyhuoneilla. Majoituksen hinta riippuu huonetyypista ja on kiintea, eli
ei muutu esimerkiksi kayttbasteen mukaan. Petipaikka neljan hengen huoneessa maksaa
£35.00 per yo ja kuuden hengen huoneessa £29.00 per yd. Majoituksen hintaan sisaltyy
lakanat, pyyhe, suomalainen aamiainen ja yleensa my6s saunominen yleisella saunavuo-
rolla. Ennen korona-aikaa majoitusprosentti oli yleenséa noin 40% ja 60% valilla, mutta kii-
reellisind aikoina, eli huhti-toukokuussa ja syys-lokakuussa, paastiin usein jopa 100%.
(Mattila 6.11.2020.)

Muiden pohjoismaiden Merimieskirkkoihin verrattuna Lontoon suomalaisella Merimieskir-
kolla on selvd markkinaetu majoituksen jarjestamisesta. Muissa kirkoissa ei nimittain ole
majoituspalveluita ollenkaan, minka takia toiset Merimieskirkot ohjaavat valilla majoittumi-
sen kyselijat suomalaiselle Merimieskirkolle. Muihin alueen majoituksiin verrattuna Meri-
mieskirkon etuna on sauna, suomalainen kulttuuri, turvallisuus, rauhallisuus ja siisteys.
(Mattila 6.11.2020.)

5.1.2 SWOT-analyysi Lontoon merimieskirkon majoituspalveluista

Seuraavaksi analysoimme Lontoon merimieskirkon majoituspalveluja yhdell& strategisen

suunnittelun perustydkaluista eli Albert Humphreyn kehittamalla SWOT-analyysimenetel-
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mall&, joka koostuu neljasta kentéasta ja niihin sijoitetuista sisaisista vahvuuksista ja heik-
kouksista ja ulkoisista uhista ja mahdollisuuksista. Taméa tyokalu soveltuu juuri strategian
laatimiseen, sekd ongelmien tunnistamiseen, arvioimiseen ja kehittdmiseen. (Kantojarvi
2012, 67, 128.)
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Kuvio 5. SWOT-analyysi Lontoon suomalaisen merimieskirkon majoituspalveluista

Yhdesséa palveluvastaavan kanssa (6.11.2020) muodostetussa SWOT-analyysissa Lon-
toon merimieskirkon majoituspalveluista (kuvio 5) analysoitiin Merimieskirkon vahvuuksia,

heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia seuraavasti:

Merimieskirkon ehdottomana vahvuutena on joustava, henkilékohtainen ja omistautunut
asiakaspalvelu. Asiakkaan toiveisiin ja tarpeisiin voidaan mukautua hyvinkin nopeasti ja
kaikki toiveet pyritdan toteuttamaan mahdollisuuksien mukaan. Omistautunut palvelu-
asenne nakyy halukkuutena auttaa niin hyvin ja perusteellisesti kuin mahdollista, esimer-
kiksi viemalla asiakkaita katsomaan nahtavyyksia pelkdn neuvomisen sijaan. Monella
tyontekijalla on pitkd kokemus Britanniassa asumisesta ja Merimieskirkolla tydskentelysta,
josta on paljon hyotyé asiakkaita auttaessa. Kirkon tunnelma on hyvin lammin ja kotoisa,

ja sielld ollaan kuin yhta suurta perhetta, mink& asiakkaatkin aistivat.
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Erityinen vahvuus on moderni ja puhdas rakennus, mika ei Britanniassa aina ole itses-
taanselvyys. Se, ettd lammin ja kylma vesi tulevat samasta hanasta, lattiat eivét ole pelk-
kaa kokolattiamattoa ja katot eivét ole tdynné homelaiskia, on erityisesti suomalaisille ma-
joittujille erittain tarkeaa. Myds kirkon turvallisuus ja rauhallisuus ovat ehdottomia vah-

vuuksia erityisesti muiden hostellien kanssa kilpaillessa.

Selkeana heikkoutena voi pitdd hostellin tiloja ja niiden muokkaantumattomuutta. Hostellin
kaytdssa olevia tiloja ei ole alun perin suunniteltu tdhan tarkoitukseen ja laajentaminen-
kaan ei ole mahdollista. Erityisesti puute yhteisista tiloista, kuten oleskeluhuoneesta, elo-
kuvien katselunurkkauksesta ja muista vastaavista tiloista, jotka ovat tyypillisia muille hos-
telleille, nékyy joskus asiakaspalautteissa. Valitettavasti naita ei kuitenkaan ole mahdol-
lista toteuttaa Merimieskirkolla. Myds kirkon ja kahvilan aukioloajat rajoittavat yleisissa ti-
loissa liilkkumista, seka sisaan ja uloskirjautumista, silla kirkon ja kahvilan puolen tilat luki-
taan aukioloaikojen ulkopuolella, eikéa nailta alueilta |0ytyvid palveluita voi talloin kayttaa.

Ulkoisina mahdollisuuksina toimivat uudet palvelumuodot kuten palvelujen paketointi,
sekd mahdolliset uudet yhteistytkumppanit. Merimieskirkko sijaitsee myés hyvien kulku-
yhteyksien varrella, l&hella seka Underground-, ettd Overground-asemia, joiden avulla
paasee liikkumaan ympéari Lontoota niin ita-lansi, kuin pohjois-etelasuunnassa. Viimeisen
vuoden sisdan liikenneyhteydet ovat parantuneet entisestéaan, kun kirkon vieressa on
avattu uusi pyoratie, joka helpottaa turvallista pyorailya ja likkumista alueella. Taman li-
saksi viereisen puiston kulmalle on vihdoin tullut alueen ensimmainen yhteiskayttopyora-
piste, josta voi vuokrata pydran edulliseen hintaan ja palauttaa mille tahansa pyorapis-
teelle ympari Lontoota. Merimieskirkon suunnitelmissa on myds pihasaunan hankkiminen
muutaman vuoden sisaén tavallisen saunan lisaksi, mika laajentaa ennestaan palveluvali-

koimaa ja tuo uusia mahdollisuuksia niin yhteistyéhdn kuin pakettien muodostamiseen.

Ennen vuotta 2020 merimieskirkon majoituspalvelujen suurin uhka oli vauhdilla |ahestyva
Brexit ja sen tuomat haasteet matkailulle, mutta tdn& vuonna Brexit on jaanyt toissijaiseksi
kriisiksi koronaviruksen myo6té. Naiden liséksi marraskuun alussa terrorismin uhkataso
nostettiin "vakavaksi” koko Britanniassa, seurauksena muualla Euroopassa tapahtuneista
levottomuuksista (Casciani 2020). Jos uhka ja siitd uutisoiminen jatkuvat pidempaéan, talla
saattaa olla vaikutuksia myds ihmisten matkustamiseen. Normaalioloissa suurin uhka kui-
tenkin on Lontoon kilpailun lisd&ntyminen ja tarjonnan monipuolisuus, mink& takia Meri-
mieskirkko tarvitseekin keinoja kilpailijoista erottumiseen, esimerkiksi palveluja paketoi-

malla.
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5.1.3 Toimialan tilanne ja kilpailijat

Seuraavana vuorossa oli analysoida majoitusalan tilannetta Lontoossa ja yleisesti. Tama
tehtiin tutkimalla Britannian reagoimista koronapandemian alkuvaiheisiin ja tilanteen ai-
heuttamia muutoksia alueen matkailijamaarissa Visit Britainin tekemien matkailijatutkimus-

ten avulla.

Kuten muuallakin maailmassa, koronaviruksen COVID-19 aiheuttama pandemia on py-
sayttanyt lahes kaiken matkailun myds Isossa-Britanniassa. Taudin leviamisen alkuai-
koina moni maa reagoi paljon nopeammin estéaakseen koronan leviamisen, kun taas Bri-
tanniassa kesti keskimaaraista kauemmin ennen kuin konkreettisia tekoja ja rajoituksia ta-
pahtui. (Bienkov 2020.) Matkustusrajoitusten ja viruksen leviamisriskin takia Britannian
matkailijamaarat ovat tippuneet arviolta 95%, kun verrataan viime kesakuun lukemia vuo-
den takaiseen. On hyva kuitenkin huomioida, etta luvut eivat ole taysin tarkkoja, silla ti-
lanne on estanyt normaalioloissa tehtavét tutkimukset ja perustuu taysin arvioituihin lukui-
hin. Taman takia mydskaan majoitustilastojen lukuja ei ole kaytettavissa lahiajoilta. (Visit
Britain 2020a.)

Tilanne on vaikuttanut myds kotimaan matkojen lukujen tilastoimiseen ja tama yhdessa
samaan aikaan tapahtuvan ohjelmistopaivityksen kanssa, on johtanut siihen, etta jarjes-
telma on ollut pois kaytdsta jo vuoden alusta (Visit Britain 2020b). Tama vaikeutti erittain
paljon toimialan tilanteen tutkimista, mutta paikallisten asenteista matkailua kohtaan pan-
demian aikana on kuitenkin tehty kyselya ja viimeisimmasta raportista, jonka kysely on
tehty juuri ennen ilmoitusta toisesta kansallisesta koronasulusta 5. marraskuuta 2020 al-
kaen, selviaa, etta vain 10% suunnitteli matkustavansa Iso-Britanniassa loka-joulukuussa
(Visit Britain 2020c).

Kilpailijakartoitusta eli kilpailijoiden benchmarkingia tehdessa tarkoituksena oli [6ytaa
muita hostelleja, jotka tarjoaisivat majoituspaketteja tai muuten yhdisteltyja palveluita asi-
akkailleen. Koska Merimieskirkon majoitusmuoto on hostelli, maariteltiin sen kilpailijoiksi
tassé tutkimuksessa Lontoon hostellit, jotka ovat hinnaltaan samantasoisia. Laajan inter-
nethakuihin perustuvan etsinnan jalkeen en kuitenkaan 16ytanyt yhtdk&an Lontoolaista
hostellia, joka markkinoisi varsinaista majoituspakettia. L&himpana tallaista pakettia 16ytyi
hakukonehaun avulla Generator -hostellin tarjoukset jouluksi ja perheille, mutta ndissa
kyse on vain prosentuaalisesta alennuksesta, eika palvelupaketista. (Generator n.d.)
Tasta voi siis paatelld, etta kilpailijoita hostelliin sijoittuvalle majoituspaketille ei ole aina-

kaan viela talla toimialueella.
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5.2 Asiakasymmarrys

Seuraavaksi siirrytd&n palvelumuotoiluprosessin tutkimusvaiheeseen, jossa ensin kaytet-
tiin hyddyksi esitutkimusvaiheessa kerattyja tietoja ulkosuomalaisista ja heidan matkustus-
tavoistaan, ja tutkittiin asiaa tarkemmin online etnografian avulla. Online etnografia, toisilta
nimilta&n webnografia tai netnografia, kasittaa internetissa tehtavat etnografiset tutkimuk-
set ja on luonteva tapa tutkia eri ihmisryhmia virtuaalisessa ymparistossa (Tuulaniemi
2011, 66). Taméa tapa on toimiva erityisesti asiakasymmarryksen kasvattamiseen, minka

takia se valikoitui tydn yhdeksi menetelméksi.

Opinnaytetydssa online etnografiaa kaytettiin potentiaalisen asiakasryhman eli ulkosuo-
malaisten kaytoksen passiiviseen havainnoimiseen heille suunnatuissa Facebook-ryh-
missda, Britanniansuomalaiset ja Suomalaiset UK:ssa. Kerdatty tieto lajiteltiin ja ryhmiteltiin
yhteisten teemojen alle, otsikoitiin ja jaettiin taas laajempiin ryhmiin. Tata jasentelymene-
telmaa kutsutaan samankaltaisuuskaavioksi ja se auttaa nostamaan esille tutkimuskoh-
teille tarkeat asiat. (Tuulaniemi 2011, 68.) Naihin teemoihin ja esitutkinnassa kerattyihin
tietoihin perustuen muodostettiin kolme asiakasprofiilia: Kulinaristi, Tunnelmaoija ja Sivis-
taja. Seuraavaksi kuvataan tarkemmin online etnografian vaiheita ja sen tuloksia, sek& ku-

vaillaan muodostuneita asiakasprofiileja.

Taman tyon tietoperustan luvussa 2. kerrottiin tarkemmin ulkosuomalaisista ja heidan
matkailutottumuksistaan Suomeen. Tahan tietoon perustuen muodostettiin hypoteesi
"suomalaiset, jotka eivat vallitsevan tilanteen takia paase kdymaan Suomessa tana

vuonna, ovat kiinnostuneita kokemaan Suomi-eldmyksia muualla”.

Seuraavaksi vaitetta testattiin tutkimalla online etnografian avulla ulkosuomalaisten kaytta-
mid Facebook-ryhmid, Britanniansuomalaiset ja Suomalaiset UK:ssa. Nama ryhmat vali-
koituivat niiden suhteellisen laajan ja aktiivisen kayttajakunnan perusteella, ja koska ryh-
mien kayttdjien yleisprofiili sopi opinnaytetydén kohderyhmaan eli "ulkosuomalaiset Lon-
toon ulkopuolisessa Britanniassa”. Samasta syysta tassa ei tutkittu ehka Britannian ulko-
suomalaisten aktiivisinta Facebook ryhmdaa, Finnish People Living in Londonia, silla suurin
osa ryhman jasenista jaa kohderyhman ulkopuolelle, koska he asuvat Lontoossa. Vali-
tuista ryhmista tutkittiin julkaisuja, jotka liittyvat Suomimatkojen perumiseen, Suomi-iké-
vaan ja toimiin sen parantamiseksi, kuten suomalaisten ruokien tilaamiseen ja laittami-
seen. On hyva huomioida, ettd molemmat ryhmét ovat yksityisia ryhmié ja julkaisut naky-

vat vain ryhman jasenille, joten jasenten yksityisyyden suojaamiseksi tydssa ei lainattu
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teksteja paivityksista tai kommenteista, vaan dokumentoitiin ja analysoitiin vain niiden ai-
heita. En mydskaan laskenut tilastoihin eri yritysten omistajien mainoksia, mutta jos joku

toinen suositteli jotakin kauppaa tai muuta yritysta, laskettiin se mukaan.

Molemmista ryhmista kaytiin 1api marraskuun alussa saman paivan aikana viimeisimmat
100 julkaisua ja poimittiin niista aiemmin mainittuihin aiheisiin liittyvia sanoja. 200:sta jul-
kaisusta l6ytyi 31 kappaletta, joissa keskusteltiin aiheeseen liittyvista asioista yhteensa
509 kommentin verran. Naista poimittiin 158 sanaa tai asiaa, jotka olivat joko kaipauksen
kohteita tai selviytymiskeinoja. Nama jaettiin sitten seuraaviin seitsemaan eri kategoriaan:
ruoka ja juoma, henkilét, esineet, paikat, kulttuuri ja tavat, vuodenajat ja juhlat, seka ai-
neettomat asiat (lite 1). Taman jalkeen kategoriat tiivistettiin kolmeen kappaleeseen,
joista johdettiin ja nimettiin kolme eri tyyppisté asiakasprofiilia: Kulinaristi (ruoka ja juoma),
Tunnelmoija (vuodenajat ja juhlat, esineet, sekad aineettomat asiat) ja Sivistaja (kulttuuri ja
tavat). Tassa vaiheessa ihmisten ja paikkojen kategoriat putosivat kokonaan, silla kyseiset
aiheet on hankala tuoda Lontoossa sijaitsevaan majoituspakettiin. Seuraavaksi esitellaan
kukin asiakastyyppi muutamalla lauseella.

Kulinaristi on ulkosuomalainen, joka kaipaa erityisesti suomalaisia makuja ja tuoksuja.
Han tilaa nettikaupoista suomalaisia tuotteita useamman kerran vuodessa ja koluaa kaikki
l[&hialueen Puola-kaupat tuorehiivan ja vaniljasokerin toivossa. Han joko leipoo tai tilaa
niin karjalanpiirakat, joululaatikot, kuin korvapuustitkin ja kay vahintaan kerran vuodessa
Lontoon merimieskirkolla jarjestetyssa basaarissa hamstraamassa korppujauhoja taas
koko loppuvuodeksi. Kulinaristia tulee hemmotella tarkasti valikoiduilla Suomi-tuotteilla ja

tarjota myds makuja, joita han ei itse saa kotona valmistettua.

Tunnelmoija nauttii erityisesti suomalaisista juhlapyhista ja tunnelmasta. Han haaveilee
havumetsan tuoksusta ja herkistyy kuullessaan Finlandia-hymnin radiosta. Tunnelmoijan
koti-ikdvan parannuskeinoina toimii suomalaisten joululaulujen kuuntelu, juhannustaikojen
tekeminen ja villasukkien neulominen. Han ymparoéi itsensa Suomi-aiheisilla tavaroilla, ku-
ten littalan astioilla ja Marimekon vaatteilla, ja innostuu kuullessaan suomenkielista pu-
hetta kadulla. Tunnelmoijalle on hyva varata paketissa jokin suomalainen muistoesine ko-

tiin vietavaksi.

Sivistéja keskittyy nimensé mukaisesti joko itsensa tai laheistensa sivistdmiseen suoma-
laisilla tavoilla ja kulttuurilla. Han pitaa ylla suomenkieltdan katsomalla péaivittain suomalai-
set uutiset ja kuuntelemalla niin radiota, kuin podcasteja suomeksi. Sivistgja varaa puoli-

solleen lahjaksi Suomen kielikurssin ja pakottaa kaikki tydkaverinsa maistamaan salmiak-
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kia. Han myds katsoo uskollisesti jokaisen suomalaisen sarjan, joka 10ytyy suoratoistopal-
veluista, vuoraa seinansé Helene Schjerfbeckin julisteilla, osallistuu suomalaiseen kuoro-
laulantaan ja rakastaa saunomista. Sivistgja valittaa Brittilaisten saunojen matalista lam-
potiloista ja tietda jokaisen Iso-Britanniassa sijaitsevan suomalaisen saunan sijainnin. Var-
sinkin Sivistajaa varten majoituspaketissa tulee olla jokin saunaan liittyva elementti, mita

Suomalaisempi, sen parempi.

5.3 Kilpailustrategian valinta

Kilpailustrategian valintavaiheessa tarkennettiin alussa muodostettua briiffia esitutkimuk-
sessa selvinneilla asioilla ja tarkistettiin sopiiko muiden palveluiden kilpailustrategia myos
uudelle tuotteelle. Paketin aiheeksi on tosiaan matkan varrella tarkentunut suomielamys
Lontoossa ja kohderyhméksi ulkosuomalaiset, jotka asuvat Lontoon ulkopuolella. Paketin
tulee vastata asiakasryhman toiveisiin, mikéa toteutuu suunnittelemalla paketti luvussa 5.2.
muodostettuja asiakasprofiileja mielessa pitden. Myds Merimieskirkon tavoitteita ja arvoja

tulee edelleen huomioida.

Merimieskirkon palvelujen kilpailustrategiaa tutkiessa todettiin sen olevan differointipainot-
teinen keskittamisstrategia, joka tarkoittaa pienen kohderyhman erikoistarpeiden taytta-
mista (Tuulaniemi 2011, 76). Vaikka Lontoon merimieskirkko painottaa olevansa avoin
kaikille, se vetda puoleensa kuitenkin lahinnd suomalaisia ja heidan laheisidén, seka joita-
kin harvoja paikallisia. Koska suomalaiset Lontoossa ovat lopulta hyvin pieni vahemmisto,
tama kilpailustrategia toimii parhaiten, kun palvelut kohdistetaan taysin heidan tarpei-
siinsa. Tasta kuitenkin poikkeuksena on taméanhetkinen majoitustoiminta, joka toimii
enemman differointiperiaatteella, jossa Lontoon merimieskirkon erottautuminen muista kil-

pailijoista tuo sille lisdarvoa ja parantaa sen kilpailuasemaa.

Majoituspaketin kilpailustrategiaksi valittiin kuitenkin muiden palvelujen tavoin differointi-
painotteinen keskittamisstrategia. Tahan paatdokseen tultiin, koska paketin kohderyhma on

hyvin rajattu ja vastaa hyvin tarkkaan tarpeeseen.

5.4 Ideointitybpajaja sen tulokset

Seuraavana palvelumuotoiluprosessissa on suunnitteluvaihe, joka alkaa palvelupaketin
ideoinnilla. Tassa ajatuksena oli muodostaa mahdollisimman paljon ideoiden raakileita il-
man mitdan kritiikkia ja vasta myohemmin karsia niisté jaljelle toimivimmat. Tydpaja valit-
tiin menetelmaksi, koska se on kateva, kun kaikkia ratkaisuja ei voi l6ytaa yksin. Talloin
apua saa esimerkiksi sidosryhmien tai asiantuntijoiden osallistamisesta. (Kantojarvi 2012,
11.)
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Koska halusin suunnitella tydpajan kunnolla etukateen, paatin kayttaa siind apuna luovan
ongelmanratkaisun prosessia (engl. Creative problem solving process, CPS). Tama on
tyopajoille suunniteltu runko, jonka menetelmat ja niiden toteutustapa auttavat kokonaisen
ja tuloksekkaan tydpajan luomisessa. Prosessi koostuu kolmesta vaiheesta: haasteen sel-
keyttamisesta, ratkaisujen kehittdmisesta ja toimenpiteiden valmistelusta, jotka jakautuvat
edelleen pienempiin vaiheisiin, kuten tavoitteiden ja toiveiden kiteyttamiseen, tiedon ke-
raamiseen, ongelman kiteyttamiseen, ideoiden tuottamiseen, ratkaisujen syventamiseen

ja toimenpiteiden suunnitteluun. (Kantojarvi 2012, 21-26.)

Opinnaytetyon ideointivaiheessa jarjestetyn ideointitydpajan runko (lite 2) muodostettiin
perustuen kyseiseen CPS-prosessiin, mika osoittautui hyvin toimivaksi jarjestelmaksi.
Alussa tavoitteet esiteltiin selkeasti ja osallistujille kerrottiin pohjatiedot, kuten majoituspa-
ketin kohderyhma. ldeoiden tuottamisvaiheeseen valittiin tyokaluksi CPS-prosesseille hy-
vin yleinen "aivoriihi” (Kantojarvi 2012, 91), jossa kiteytettyyn ongelmaan eli "Merimieskir-
kon majoituspaketin komponenttien ideointi” heiteltiin ehdotuksia nopealla syotolla, ilman
sensuuria tai kritiikkia ja toisten ideoista inspiroituneena. Keskustelu nauhoitettiin ja ideat
kirjoitettiin ylos myohempaa analysointia varten. Noin puolen tunnin ideoinnin jalkeen eh-
dotukset alkoivat kuivua kasaan, jolloin tehtavéa lopetettiin ja pidettiin tauko. Talla menetel-
malla saimme kasaan yhteensa 24 ideaa.

Toisena tyOkaluna kaytettiin "8x8 -menetelmaa”, joka muistuttaa ajatuskarttaa, mutta on
muodoltaan kurinalaisempi (Lavonen, Meisalo & al. n.d.). Tassa harjoitteessa ydinon-
gelma eli "Suomiteemainen majoituspaketti” kirjoitettiin paperille ja sen ymparille asetettiin
kahdeksan paperia, joihin menetelman toteutuksen aikana kirjoitettiin jokaiseen yksi nako-
kulma. Naiksi nakokulmiksi muodostuivat suomalaiset juhlapyhét ja tapahtumat, kirkko ja
rakennus, arjen luksusta, teemaviikonloppu, suomalainen ruoka, elamykset, tydpajat ja
sauna. Jokaisen nédkdkulman ymparille asetettiin viela kahdeksan paperia ja néihin jokai-
seen Kirjoitettiin nakékulmaan liittyva idea. Nain saatiin kasaan yhteensa 64 ideaa. Mene-
telma toi uutta ndkdkulmaa ideointiin ja haastoi keksimaan ideoita viela sen jalkeenkin,

kun itsestédénselvyydet oli jo kaytetty.

Molempien harjoitteiden loputtua tulokset kéaytiin yhdessa lapi ja osallistujille selitettiin pro-
jektin seuraavat vaiheet, ja heita kiitettiin osallistumisesta ja tydpanoksesta. Molempien

harjoitteiden karsimattomat tulokset l6ytyvat liitteesta 2.
Ty6pajan osallistujina olivat minun lisdkseni kaksi Lontoon merimieskirkolla tydskentele-
vaa vapaaehtoista, toinen jo pidemman aikaa toiminnassa mukana ollut ja toinen vast-

ikédan kirkolla aloittanut uusi vapaaehtoinen. Tarkoituksena oli kutsua useampi nykyinen ja

33



entinen Merimieskirkon tyontekija mukaan ideointipajaan, mutta ongelmaksi osoittautui
Englantiin maaratty uusi koronasulku, joka esti muiden kuin saman talouden asukkaiden
kokoontumisen tydpajan aikana. Tasta huolimatta ideoita syntyi runsaasti varsinkin toi-
sella menetelmalla ja valitut tydkalut toimivat hyvin. Aivoriihessa ideoita ei syntynyt ehka
yhta nopeasti, kuin isommalla porukalla olisi ollut mahdollista, mutta uuden ja vanhan

tyontekijan lasnaolosta oli ehdottomasti hyottya.

Tulokseksi saatiin monta hyvaa ja toimivaa ideaa, joista oli hieman jopa vaikea karsia lop-
puja pois. Naita voi kuitenkin jatkossa kayttaa pakettia kehitettdessé ja muokatessa. Kar-
sinnassa otettiin huomioon kaikki aiemmin keratty tieto niin toimeksiantajaan, kuin asia-
kasryhmiin liittyen ja muodostettiin tasapainoinen paketti, joka vastaa suoraan asiakkaan

tarpeeseen. Paketin kuvaus I6ytyy luvusta 6.
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6 Sauna, Sisu & Sibelius -paketti

Prosessin prototypointivaiheessa muodostettiin palvelumuotoiluprosessin aiempiin vaihei-
siin perustuen Suomi-aiheinen majoituspaketti ja prototyypiksi sité visualisoiva tuotekortti
(liite 3). Majoituspaketin tarkka kuvaus ja asiakkaalle tarkoitettu tuotekortti antavat selkean
kuvan paketin sisallosta ja auttavat Lontoon merimieskirkkoa palvelupaketin jatkokehityk-

sessa.

Paketti koostuu kahden y6n majoituksesta asiakkaan valitsemassa huonetyypissa, suo-
malaisesta tervetulojuomasta, kausittaisesta herkkukorista, seké yksityissaunavuorosta
saunajuomalla, Erittdin Hieno Suomalainen Shampoo -pullolla ja Merimieskirkko-istuinalu-
sella. Sen voi muodostaa ja hinnoitella joko yhden tai useamman henkilén paketiksi, silla
kaikkien komponenttien kulut ja myyntihinnat voi laskea henkilémaaran mukaan. Tama
tuo Merimieskirkolle vapautta ja joustavuutta paketin markkinoimiseen ja myyntiin. Paketti
nimettiin "Sauna, Sisu & Sibelius -paketiksi”, silla majoituselementin jalkeen yksityissauna-
vuoro on paketin tarkein komponentti, joka viela tuotteistetaan paketoimalla se aiheeseen
liittyvien pienempien komponenttien eli saunajuoman, shampoon ja istuinalusen kanssa.
Nimessa mainittu "sisu” voi viitata, joko suomalaisiin Sisu-pastilleihin mahdollisena osana
herkkukoria tai yleisesti ottaen suomalaisille tuttuun sisuilmiéon, joka varsinkin nain ko-
ronapandemian aikana on tarpeen. Sibeliuksen mainitseminen nimessa taas viittaa pake-
tin kayttajille tarjottavaan mahdollisuuteen kuunnella suomalaista musiikkia saunatilan pu-
kuhuoneeseen sijoitettavan matkakaiuttimen kautta. Seuraavaksi eritellaéan vieléa tarkem-

min kaikki majoituspaketin komponentit.

Majoitus tapahtuu asiakkaan valinnan mukaan joko neljan tai kuuden hengen huoneessa
ja peruspaketin hintaan siséltyy petipaikka kahdeksi yoksi. Paketista voi myds muodostaa
useamman eri hinnoitteluvaihtoehdon, jossa hintaan kuuluu joko yksi petipaikka per hen-
kilo tai koko huoneen varaus, hinta henkilomaaran mukaan. Koska majoituksen hinnat
ovat kirkolla kiinteat, on myods todennakdista, etta paketilla on samat hinnat seka arkena
ettd viikonloppuna. Jos paketti tulee kayttddn jo korona-aikana, on hyva huomioida, etta
siihen liittyvét rajoitukset voivat vaikuttaa myos huoneiden mahdollisiin majoituskapasi-
teetteihin. Pakettiin kuuluu automaattisesti samat palvelut kuin normaalihintaiseen yopy-
miseen, eli lakanat, pyyhe ja suomalainen aamiainen, mutta yleinen saunavuoro korvaan-

tuu yksityisella.
Kun asiakkaat saapuvat kirkolle, tarjotaan heille heti sisaankirjautumisen jalkeen suoma-

lainen tervetulojuoma. Nain majoituspaketin valitsijat erottuvat heti tavallisista majoittujista

ja he paésevat oikeaan suomalaiseen mielentilaan. Juomaa ei ole paketin kuvauksessa
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maaritelty sen tarkemmin, jotta sen saatavuus voidaan taata ympari vuoden. Majoittujien
saapuessa heille voidaan esittaa silla hetkella saatavilla olevat vaihtoehdot, joista he voi-
vat valita mielensd mukaan. Tassa voi hyodyntaa katevasti eri kausituotteita, kuten glogia
jouluaikaan ja simaa lahella vappua. Muuten vaihtoehtoina voi olla esimerkiksi Merimies-
kirkon valikoimaan jo kuuluvat Laitilan limonadit tai mahdollisina uusina tuotteina tilattavat
tyrni-, lakka- tai kuusenkerkkajuomat. Koska Lontoon merimieskirkolla ei ole anniskelulu-
paa kuin tapahtuma-aikoina, ei alkoholillisten juomavaihtoehtojen tarjoaminen ole ndiden

aikojen ulkopuolella mahdollista.

Sisaankirjautumisen yhteydessa majoittujille annetaan myds pakettiin kuuluva kausittai-
nen herkkukori. Taméan koko voi vaihdella majoittujien maaran mukaan ja siihen voi valita
saatavilla olevia suomalaisia herkkuja, kuten esimerkiksi Fazerin makeisia, ruissipseja ja
suomalaisia juustoja. Korin hinta tulee paattaa etukateen jo pakettia hinnoitellessa ja se
tulee koota edellisena paivana valmiiksi niin, etta tuotteiden yhteissumma on mahdollisim-
man lahella taté arvioitua hintaa. Herkkukorissa on erityisen tarke&a kayttad hyvaksi eri
kausituotteita ja rakentaa niista tasapainoinen kokonaisuus. Nykyaikana on myés hyva
mainita, etté kori voidaan rakentaa ottaen huomioon erilaiset ruokavaliot ja ruoka-aineal-

lergiat.

Viimeisend, mutta ei suinkaan vahaisimpéana osana majoituspakettia on yksityissaunavuo-
rosta ja sita taydentavista lisapalveluista muodostuva kokonaisuus. Kun asiakkaat ovat
varaamassa majoituspakettia, tulee heidan varata aika myos pakettiin kuuluvalle yksityis-
saunavuorolle valintansa ja saatavuuden mukaan joko saapumispaivélle tai sitd seuraa-
valle. Saunavuoron ajaksi saunan pukutiloihin viedaan vedenkestava matkakaiutin, johon
asiakas voi yhdistaa oman alypuhelimensa ja nain ollen kuunnella esimerkiksi suoma-
laista musiikkia. Asiakas saa saunaan mukaan myos valitsemansa saunajuoman (alkoho-
liton), Erittdin Hieno Suomalainen Shampoo -pullon ja Merimieskirkko-istuinalusen. Paket-
tia hinnoitellessa tulee miettia eri hinnat yksin ja useamman hengen seurueessa matkus-
taville kaytettyjen tuotteiden maaran mukaan. Juhannuksen aikaan saunottaessa voi asi-
akkaille tarjota mahdollisuuden vihdan kayttoon, silla tama on muutenkin ollut kirkolla pe-
rinteend. Tama on hyva kuitenkin ottaa huomioon asiakkaalle tarjotussa hinnassa niin vih-

dan, kuin sen kayton jalkeen vaadittavan siivouksen takia.

Paketti tulisi olla varattavissa puhelimitse ja sahkopostitse, jotta kaiken ikaisilla asiakkailla
olisi yhtalainen mahdollisuus sen varaamiseen. Varausvahvistus puhelimitse tehdyista va-
rauksista tulisi pyrkia kuitenkin [&hettdamaan sahkopostilla, jotta varauksesta jaa arkistoi-

tava jalki. Taman lisdksi varaukset tulee merkité vastaanotossa olevaan majoituskansioon
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ja laittaa yhteiseen kalenteriin muistutus pakettiin siséltyvien tuotteiden kerdamisesta seu-
raavalle paivélle. Varauksen yhteydessa tulee myds tarkistaa erityisesti saunapaketin
tuotteiden saatavuus ja reagoida, jos tuotteita ei ole tarpeeksi varastossa. Paketti olisi

hyva olla varattavissa saatavuuden mukaan aina kirkon ja erityisesti majoituspuolen auki-
oloaikoina.
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7 Pohdinta

Tassa kappaleessa arvioidaan opinnaytetyon, palvelumuotoiluprosessin ja niiden tulok-

sena syntyneen produktin eli majoituspaketin onnistumista, tehddaan ehdotus Lontoon me-
rimieskirkolle seuraavista jatkotoimenpiteista ja arvioidaan opinnaytetydn kirjoittajan omaa
oppimista. Viimeisena kaydaan viela lapi toimeksiantajan antama palaute, niin tydn aikana

kuin sen valmistuttua.

7.1 Opinnaytetydn arviointi ja jatkotoimenpiteet

Opinnaytetytn tavoitteena oli majoituspaketin muodostaminen Lontoon suomalaiselle me-
rimieskirkolle yhdistamalla ydinpalvelu eli majoituspalvelu, sille lisdarvoa tuoviin tukipalve-
luihin. Alatavoitteina oli muotoilla Suomi-aiheinen majoituspaketti niin, ettd se helpottaa
ulkosuomalaisten koti-ik&vaa korona-ajan Britanniassa ja myds tuo Merimieskirkolle lisaa
tuloja muiden palvelujen myynnin lisdantymisen kautta. Mielesténi opinndytetyd onnistui
erittdin hyvin seka paa-, etta alatavoitteissaan. Tietoperusta muotoutui alun vaikeuksien
jalkeen nopeasti ja lopputuloksena on looginen ja tasapainoinen kokonaisuus, joka raken-
taa vankan teoriapohjan empiiriselle osuudelle ja siina syntyvélle produktille. Tietoperusta
rakentui luontevasti keskeisten kasitteiden maarittelysta ja kahden eri tuotekehitysteorian

esittelystd, ja aiheet etenevat luontevasti osuuden alusta loppuun.

Empiirisen osan auki kirjoittaminen ja rajaaminen osoittautui aluksi hankalammaksi tehta-
vaksi, mutta ohjauksen jalkeen esitystapa selveni ja lopputuloksesta tuli selkeasti eteneva
kertomus, joka kuvaa prosessia totuudenmukaisesti. Prosessin etenemisen tarkka selos-
tus mahdollistaa kehitystehtavan toistamisen ja tasta kyseisesté seikasta voi olla jatkossa
paljon hyotyd Lontoon merimieskirkolle, kun he kehittavat majoituspakettia eteenpain ja
mahdollisesti luovat niita lisda. Tietoperusta ja empiirinen osuus olivat lopulta hyvassa ta-
sapainossa ja taméan saavuttamiseksi varsinkin empiiristd osuutta tuli alunkin jalkeen ra-
jata viela enemman ja jattaa esimerkiksi hinnoittelu, palvelupolun ja palvelun blueprintin
muodostaminen Merimieskirkon hoidettavaksi. Myos resurssien, kuten ajan, loppumisen
takia jouduimme jattamaan pois aluksi suunnitellun asiakkaiden kiinnostuksen kartoitta-

miskyselyn, jonka olisi voinut toteuttaa osana asiakasymmarryksen kartuttamista.

Valmis produkti eli Sauna, Sisu & Sibelius -paketti vastasi hyvin niin asiakkaiden tarpee-
seen, kuin Merimieskirkon asettamiin tavoitteisiin. Paketti koostuu lahinna jo olemassa
olevien tuotteiden ja palvelujen yhdistdmisesta, eikd paketin lanseeraaminen nain ollen
vaadi kirkolta liilkaa resursseja. Taman takia paketti on realistisesti toteutettavissa, jopa

nopeallakin aikataululla. Ennen paketin lanseeraamista Merimieskirkon olisi kuitenkin
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hyva tehda jo aiemmin mainittujen palvelupolun kuvauksen ja palvelun blueprintin liséksi
pilotointivaihe. Jos paketti ehtii myyntiin korona-aikana, on sen jatkuva kehittaminen viel&
suuremmassa roolissa. Kun toivottavasti siirrymme koko ajan lahemmas normaalia arkea,
pakettia tulee muokata aktiivisesti taman muutoksen myoéta. Naiden syiden takia majoitus-
paketin myyntia tulee alusta asti seurata tarkasti ja kehittaa pakettia tuloksiin perustuen

ainakin noin puolen vuoden valein.

7.2 Oman oppimisen arviointi ja toimeksiantajan palaute

Opinnaytetydn aihe oli mielestani erittdin mielenkiintoinen ja pystyin hyédyntamaa opin-
naytetyota kirjoittaessani aikaisemmin koulussa ja tdissa oppimiani taitoja. Kehitystyon ai-
kana opin kuitenkin valtavasti lisda, erityisesti palvelutuotteista ja niiden kehittdmisesta.
Sain paljon lisdaa ammatillista varmuutta ja kirjoittamisprosessini nopeutui huomattavasti
prosessin aikana. Tietoperustaa muodostettaessa jo aikaisemmin oppimani tieto syveni ja
toivon paédsevani pian kayttamaan oppimiani asioita myos tybelamassa. Haasteita tuli vas-
taan useaan otteeseen, ensin taman vuoden alussa koronaviruksen aiheuttaessa edelli-
sen opinnaytetydaiheeni kariutumisen ja sitten sairastuessani kesken tarkeimman kirjoi-
tusvaiheen. Tasta onkin hyva ottaa oppia ja varata rutkasti enemman aikaa yllattavien ta-

pahtumien varalle.

Toinen kehittAmista vaativa asia minulla on kirjoitusprosessi itsessdan. En oikein osaa
tehda valiversioita tai palauttaa keskeneréista tekstid ohjaajalle, vaan lahes koko muotoi-
luprosessi tapahtuu paani sisalla ja tulee lahes valmiina tekstind paperille. Tama on kui-
tenkin erittdin hidas tapa tydskennelld ja tarvitsee siksi paljon liséharjoitusta. Tahan ei
myo6skaan auta omaamani luki- ja kirjoitushairiét. Kuitenkin naista vastoinkaymisista huoli-

matta olen tyytyvainen oppimiini asioihin ja tyoni tulokseen.

Toimeksiantajan yhteyshenkiloksi tydlle valittiin alussa toinen Merimieskirkon sosiaalityon-
tekijdista, mutta han valitettavasti estyi ottamasta osaa prosessiin sen aikana, mutta pystyi
antamaan kuitenkin palautetta nyt valmiista tydsta. Koska ty6ta tehtiin tiivisti myds muiden
Merimieskirkon tydntekijoiden kanssa koko prosessin ajan, tasta ei lopulta ollut suurta
haittaa lopputuloksen kannalta. Merimieskirkolta tulevaa palautetta eri tydvaiheista kuun-
neltiin koko prosessin l&api tarkasti ja pakettia muokattiin heti annetun tiedon mukaan.
Tasta esimerkkind pakettiin aluksi vakituisesti kuulunut vihta, joka vaihdettiin vain juhan-
nuskauden tuotteeksi kirkon toteamien kaytannén syiden takia. Valmis ty6 sai paljon ke-

huja yhteyshenkil6lta ja siité uskottiin olevan paljon hyotya jo ehka lahitulevaisuudessa.
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Liitteet

Liite 1. Online etnografian tulokset

Kaipauksen kohteita Selviytymiskeinoja =ruoka ja juoma
Aidin ruislimppu Aidin yllatysldhetykset = henkil6t

aiti = esineet
Ananasjaffa = paikat

Arabian lautaset = kulttuuri ja tavat

astiapyyhkeet Facebook ryhmien vertaistuki B = vuodenajat ja juhlat

Aurajuusto = aineettomat asiat
Domino keksit Herateostokset
erikoisvehndjauhot Ikeassa kaynti
Fazerin karkit Itse Suomesta tuodut tuotteet
Itsensd ympardéiminen suomalaisilla bran-
Fazerin makusuklaat deilla
Fazerin piparisuklaa Korvaavien tuotteiden osto
Fazerin salmiakki Korvikkeiden haku Puola-kaupasta
Fazerin sininen suklaa Kotikaljan valmistus

Fazerin suklaa

Fazertuotteet Leipominen ja kokkaaminen

Geisha suklaa

glogi

graavilohi

Merimieskirkon tuleva nettikauppa ja joulu-
myyjaiset

graavilohileipa

hapankorppu Namien osto UK:sta

‘ Nordic Bakeryssa vierailu

ihmiset

ihonhoitotuotteet

imelletty perunalaatikko

itsetehty sampyla Paketit Suomesta

Jaffa Perheen ja kavereitten kanssa juttelu
Pienet asiat, kuten vihreiden kuulien syomi-
nen

joulukarkit Sampyloiden leipominen

joulukinkku

joululaatikot Savustuspontdn hankinta

joulutortut

Juhlamokka

juusto

kahvi

Kallen matitahna Suomalaiset maut ja tuoksut

karjalanpaisti Suomalaisten jouluruokien laittaminen

karjalanpiirakat

karkit

Kaurapuikula
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Suomalaisten tuotteiden osto Amazonista

Kingsize muumilakanat

Suomalaisten tuotteiden osto Merim-

ieskirkolta

korvapuustit

Suomalaisten tuotteiden osto pienyrittajilta

kotisinappi
Kynttilat

lakritsipalat
lanttulaatikko

kaupasta

Villasukkien kutominen

Ystavien tuomat tuliaiset

Lastenvaatteet

Lauantaimakkara

lonkero

Makulaku

Marlin glogitiiviste

Muumilimu

Muumituotteet

Namit

Oltermanni

olutleipa

Oululaisen hapankorput

perhe

pikapuurohiutaleet

piparit

piparitaikina

Pirkka kuivahiiva

Pirkka tuotteet

porkkanalaatikko

pyyhkeiden ripustuslen-
kit

rahkapulla

rosolli

ruisleipa x 1000

Ruispuikula

salmiakki

silli
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Suomalaisten tuotteiden osto Suomi-




sinappi

sisarukset

smetanasilli

suklaa

sukulaispoika

Sunnuntai kolmen viljan
jauhot

Sunnuntai tuotteet

suomalainen puheen-
sorina

suomalainen rasymatto

suomalaiset

elintarvikkeet

suomalaiset ruoat

tuorehiiva

Tupla

vispautuva kasvikerma

Voimariini
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Liite 2. Tydpajan rakennesuunnitelma ja syntynyt aineisto

Klo 10 — Aloittaminen

Tervetuloa ja kiitos etté olette paikalla
Esittelykierros

Stimulointi ja innostaminen

— Fokusointi: tavoitteet ja mit tulee tapahtumaan

Klo 10.15 — Selkeyttaminen

— Kerrataan lahtétilanne, kaydaan lapi valmiina oleva tieto
— Kiteytetdan ongelma

— Ideointi: Aivoriihi tai brainwriting pool

Klo 11.00 — Tauko — Evasta

Klo 11.15 — Ratkaisujen suunnittelu
— ldeoiden kehittdminen eteenpdin: Kiertavat ideat tai 8x8 -menetelma

Klo 12.00 — Yhteenveto

— Tulosten tarkastelu

— Johtopaatokset

— Kiitokset, jatkosta kertominen

Brainstorming

yksityissauna

suomalainen makuelamys (esim. korvapuusti, karjalanpiirakkaa)
suomalainen afternoon tea

teema esim. juhlan ymparille, 2 eri versiota esimerkiksi juhannus tai joulupaketti
joulusauna

vihdat

aiempi rakennus Wappingissa

aluekierros

merimieskirkon historiaa kierros (suomalainen opas)

Skal Nordicin kanssa esimerkiksi suomalainen menu
"Upgradettu” lounas

molkky

pihapeleja/pihaclympialaiset (kumpparin heitto, kumppanin kanto)
romanttinen paketti (kuusenkerkka, lakka tai tyrni kuohuvaa/mehu, kori huonee-
seen)

tervetulomalja

perhepaketti, yksi tai 2 lasta niin varataan koko huone
aarrekartta/scavenger hunt

majoitus edullinen niin paketista ei voi tehd& superkallista

iltapala (tarjolla jos kirkko auki tai pakettina)

arkea helpottavia asioita

vapaaehtoset opettelee vetdmaan puolen tunnin kierroksen
alennuskuponki kauppaan, 5 prossaa

herkkukori

tyynyilla suklaat

8x8 —menetelméa
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Kuva 1. 8x8 -menetelman toteutus tydpajassa
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Kuva 2. Suomalaiset juhlapyhét ja tapah-

tumat
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Kuva 3. Kirkko ja rakennus
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Kuva 5. Teemaviikonloppu Kuva 7. Elamykset
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Kuva 8. Tybpajat Kuva 9. Sauna
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Liite 3. Tuotekortti

KOTI-IKAVAN KARKOTUKSEEN

Sauna, Sisu &
Sibelius

-MAJOITUSPAKETTI

\

%

Hinta alkaen xxx
Voimassa Lontoon merimieskirkon aukicloalkoina

Varattavissa hetil

Lontoon merimieskirkko
Finnish church in London
33 Albion Street
GB-London SE16 7HZ

Asiakaspalvelu / Customer service, Reception
puh./tel. +44 20 7237 4668
kitchenamerimieskirkko.fi

Paketti sisaltaa

KAHDEN YON MAJOITUKSEN
AAMIAISINEEN

TERVETULOJUOMAN
KAUSITTAISEN HERKKUKORIN

YKSITYISSAUNAVUORON
SAUNAJUOMALLA, ERITTAIN HIENO
SUOMALAINEN SHAMPOO -PULLOLLA JA
MERIMIESKIRKKO-PEFLETILLA

| ——

Kuvien kaytt6on on kysytty lupa Lontoon suomalaiselta merimieskirkolta.
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