<

LAUREA

AAAAAAAA ORKEAKOULU
Yhdessd enemmdén

Uusi laivapalvelu elakelaisille
palvelumuotoilun keinoin

Kontio, Mikko
Laaksonen, Riitta

2015 Laurea



Laurea-ammattikorkeakoulu

Uusi laivapalvelu elakelaisille palvelumuotoilun keinoin

Kontio Mikko

Laaksonen Riitta

Hotelli- ja ravintola-alan
liilkkeenjohdon koulutusohjelma

Opinnaytetyo
Maaliskuu, 2016



Laurea-ammattikorkeakoulu Tiivistelma
Hotelli- ja ravintola-alan liikkeenjohdon koulutusohjelma
Restonomi (AMK)

Kontio, Mikko; Laaksonen, Riitta
Uusi laivapalvelu elakelaisille palvelumuotoilun keinoin

Vuosi 2016 Sivumaara 53

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa uusi elakelaisille sopiva palvelu Tallink Siljan
uudelle laivalle, joka tulee Helsingin ja Tallinnan valiseen nopeaan Shuttle-liikenteeseen
vuonna 2017. Elakelaiset ovat jatkuvasti kasvava tulevaisuuden kohderyhma ja siten myos
tarkea Tallink Silja Oy:lle. Tavoitteena oli tuottaa useita elakelaisten tarpeisiin sopivia uusia
palveluideoita, joilla olisi aidosti menestymismahdollisuuksia ja kaupallista merkitysta
toimeksiantajalle. Syntyneita ideoita ei ollut tarkoitus rakentaa lopulliseen muotoon tassa
opinnaytetyossa, vaan loytaa konkreettisia ideoita toimeksiantajan itsensa
jatkojalostettavaksi kaytantoon.

Taman toiminnallisen opinnaytetyon viitekehyksena ovat palvelujen kehittaminen,
laivamatkailu ja elakelaiset kohderyhmana. Kaytetty palvelumuotoiluprosessi mukailee Stefan
Moritzin ja Juha Tuulaniemen teorioita, joista on tiivistetty kolmivaiheinen prosessi ymmarra
- kehita - toteuta. Ymmarra-vaiheen menetelmana ovat oppimiskahvila ja trenditutkimus.
Kehita-vaiheessa hyodynnettiin 8x8-menetelmaa ymmarra-vaiheen tulosten
jatkojalostamiseen. Kehita-vaiheessa syntyneet palveluideat visualisoitiin myyntiesitteiksi,
joiden avulla elakelaiset ja toimeksiantajayritys arvioivat palveluideoita. Lopullisia
opinnaytetyon tuloksena syntyneita palveluideoita muokattiin taman jalkeen niin, etta ne
vastaisivat mahdollisimman hyvin elakelaisten seka toimeksiantajan tarpeita.

Opinnaytetyon keskeiset tulokset ovat kolme uutta laivapalveluideaa elakelaiskohderyhmalle.
Nama palveluideat ovat laivakavely, Shuttle Salongid&Shop ja kaskukaraoke. Tulokset on
esitetty myyntiesitteina, joihin on lisatty palvelukohtaiset business points -esitteet. Lisaksi
tyon tuloksena syntyi muita palveluideoita, joita toimeksiantajayritys voi halutessaan kayttaa
esimerkiksi muilla yhtion laivoilla.

Opinnaytetyo onnistui tavoitteessaan tuottaa useita toteuttamiskelpoisia palveluideoita
toimeksiantajalle. Opinnaytetyon toimeksiantajan arvioinnin perusteella ainakin laivakavely-
palvelu tullaan toteuttamaan. Myos elakelaisten arvion mukaan syntyneet palveluideat
sopivat heidan tarpeisiinsa.

Asiasanat: elakelaiset, laivapalvelut, palvelujen kehittaminen, palvelumuotoilu
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The objective of this thesis was to develop services for senior citizens onboard the new cruise
ship of Tallink Silja. The new cruise ship will start operating as a shuttle service between Hel-
sinki and Tallinn in 2017. This thesis study regards senior citizens as a constantly growing tar-
get group, not only in the future but also particularly for Tallink Silja Ltd. The purpose was to
produce multiple service ideas tailored for the necessities of senior citizens with real possibil-
ities of success and commercial relevance for the commissioner. It was not the objective of
this project to establish ideas with a definite format but to present concrete ideas for the
commissioner to be transformed into practical solutions.

The framework of this practical research covers service development, cruise tours and senior
citizens as a target group. The service design process used follows the theories of Stefan
Moritz and Juha Tuulaniemi, which are broken down into three process phases: understand -
develop - implement. The method used in the understand phase are the learning café and
trend research. The method used in the develop-phase was the 8x8 method to further devel-
op the results of the understand phase. The service ideas launched in the develop -phase
were visualised into sales brochures to allow senior citizens and the commissioner to rank the
service ideas. The final service ideas were modified to meet the needs of senior citizens and
the commissioner.

The main results of the project are three new service ideas for cruise ships targeted at senior
citizens. These ideas are a guided walk tour on the boat, Shuttle Salongid&Shop and a joke
karaoke. The results are presented as sales brochures with service specific business points
sections. Other results were additional service ideas that the commissioner may want to use
onboard other ships of the cruise line.

The project was successful in producing practical service ideas for the commissioner. Accord-
ing to the commissioner’s project evaluation at least the guided walk tour on the boat will be
implemented. Furthermore, the feedback received from senior citizens suggests that the ser-
vice ideas match their needs. Abstract begins here

Keywords: cruise ship onboard services, senior citizens, service design, service development
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tarkoituksena on kehittaa uusi elakelaisille sopiva palvelu Tallink Siljan uudelle
laivalle, joka tulee Helsingin ja Tallinnan valiseen nopeaan Shuttle -liikenteeseen vuonna
2017. Elakelaiset ovat jatkuvasti kasvava tulevaisuuden kohderyhma ja siten myos tarkea
Tallink Silja Oy:lle. Tallink Siljalle arkipaivien laivavuorot ovat usein haasteellisempia tayttaa
kuin vilkkaiden viikonloppujen. Elakelaisten on mahdollista matkustaa tyossakayvaa

asiakaskuntaa helpommin myos arkisin.

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa elakelaisten tarpeisiin sopivia
uusia palveluideoita Tallink Siljan uudelle laivalle. Myos muille Tallink Silja Oy:n laivoille
mahdollisesti soveltuvat palveluideat otetaan huomioon. Syntyneita ideoita ei ole tarkoitus
rakentaa lopulliseen muotoon tassa opinnaytetyossa, vaan loytaa konkreettisia ideoita

jatkojalostettavaksi kaytantoon.

Taman toiminnallisen opinnaytetyon viitekehyksena ovat palvelujen kehittaminen,
laivamatkailu ja elakelaiset kohderyhmana. Toimintaympariston ymmartamisessa kasitellaan
Tallink Silja Oy:ta yrityksena ja Tallinnaan suuntautuvan laivamatkailun markkinatilannetta.
Palveluideoiden kehittamisessa hyodynnettiin trendeja hyvinvointimatkailusta ja suomalaisten
matkustamisesta Viroon. Myos matkailun tilannetta maailmalla tarkasteltiin silmallapitaen
ihmisten halukkuutta matkustaa lahialueille ja kauemmas. Hyvinvointimatkailu valittiin
trendiksi siksi, etta hyvinvointi on yksi yleisimmista syista matkustaa Viroon. Yksilollisyydesta
ja yhteisollisyydesta haettiin myos teoriatietoa, koska yhteisollisyys nousi

palvelumuotoiluprosessin aikana palvelun kayttajien toimesta usein esiin.

Uuden palvelun kehittamisessa kaytetaan palvelumuotoilun menetelmia mukaillen Stefan
Morizin ja Juha Tuulaniemen teorioita. Uuden palvelun kehittaminen perustuu elakelaisten
tarpeiden ymmartamiseen, jossa metodina on oppimiskahvila. Oppimiskahvilan tuloksia
jatkojalostettiin 8x8 -menetelmalla. Syntyneet palveluideat arvioitiin oppimiskahvilaan
osallistuneiden elakelaisten seka toimeksiantajayrityksen toimesta. Palveluideat muokattiin

lopulliseen muotoonsa arvioinnit huomioiden.

Opinnaytetyon rakenne etenee toimintaympariston ja viitekehyksen mukaisen teoriatiedon
kasittelyn jalkeen kaytannon palvelumuotoiluprosessiin. Prosessin vaiheet ovat ymmarra,
kehita ja toteuta. Johtopaatoksissa kootaan lyhyesti yhteen syntyneet palveluideat. Kayttajat
otetaan heti muotoiluprosessin alkuvaiheessa kehitystyohon mukaan, ja heidan tarpeensa

toimivat koko opinnaytetyon perustana.



2  Toimintaymparisto ja kohdeyritys

Toimintaymparistoksi tassa tyossa on rajattu Tallink Siljan Shuttle -liikenne Helsinki-Tallinna
reitilla ja ltameren laivaliikenteen markkinatilanne. Lisaksi on tarkea ymmartaa Tallink Siljan
perusliiketoiminta ja sen laajuus paapiirteittain, koska uudet palveluideat voivat
mahdollisesti soveltua myos muille reiteille ja muillekin asiakassegmenteille kuin taman tyon

keskiossa olevalle elakelaiskohderyhmalle.

2.1 Tallink Silja Oy

Tallink Silja Oy kuuluu AS Tallink Grupp -konserniin, joka on suurimpia matkustaja- ja
rahtiliikennevarustamoja Itamerella. Yhtion laivaliikenne kulkee Helsingin ja Tallinnnan valia
brandilla Tallink ja Helsingin ja Tukholman seka Helsingin ja Turun valia brandilla Silja Line.
Suomessa toivima tytaryhtio Tallink Silja Oy toimii Helsingissa, Tampereella ja Turussa.
Tallink Silja Oy:n tytaryhtio Sally Ab toimii Maarianhaminassa. Molemmat tyollistavat
yhteensa maalla noin 500 ja merella noin 1000 tyontekijaa. Emoyhtio AS Tallink Grupp on
listattu porssissa Tallinnassa. Konsernilla on myos muuta liiketoimintaa kuten Tallink Hotels-
hotelliketju, Tallink Travel Club-matkatoimisto, Hera Salongid -kauneushoitolat seka Tallink
Takso-taksiyritys. (Tallink 2015a.)

Tallink Silja Oy:n missiona on tarjota asiakaskunnalleen miellyttava matkakokemus, joka
ylittaa heidan odotukset ja houkuttelee kayttamaan uudelleen Tallink Siljan palveluita.
Tallink Siljan ja koko Tallink konsernin visiona on olla Euroopassa edellakavija erinomaisten

kuljetuspalveluiden ja vapaa-ajan- ja lilkkematkapalveluiden tarjoajana. (Tallink 2015a.)

Tallink Siljan paaasiakasryhmat ovat yksittaisasiakkaat, kokous- ja ryhmaasiakkaat,
matkanjarjestajat ja rahtiasiakkaat. Kuluttajaliiketoiminnan perustana toimii Club One-kanta-
asiakasohjelma. Paatuotevalikoimaan kuuluvat 1-2 yon risteilyt, reittimatkat, Shuttle-
konsepti, hotelli- ja matkapaketit, tax free- ja muu laivamyynti, kaupunkilomat ja
rahtikuljetukset. (Tallink 2015b.)

Tallinkin Helsinki-Tallinna-reitin niin kutsuttu nopeaa liikennetta markkinoidaan nimella
Tallink Shuttle. Talla hetkella Shuttle-konseptin mukaisesti lilkennoivat alukset M/S Star ja
M/S Superstar. Laivat on rakennettu vuosina 2007 ja 2008 ja ne kuljettavat molemmat
kerrallaan noin 2 000 matkustajaa. Molemmat laivat liikennoivat Viron lipun alla. (Tallink
2015c.) Vuonna 2017 Tallink sijoittaa uuden laivan nopeaan Tallinnan liikenteeseen. Uusi laiva
on edeltajiaan suurempi ja se kulkee ymparistoystavallisemmalla LGN maakaasulla. Laiva

pystyy kuljettamaan 2800 matkustajaa. (Tallink 2015d.)



Shuttle-alukset kulkevat Helsingin ja Tallinnan valisen reitin kahdessa tunnissa. Vuoroja
ajetaan paivittain useita aina aamuvarhaisesta iltamyohaan. Alukset kuljettavat matkustajien
lisaksi autoja seka rahtia. Konseptin kulmakivia ovat modernit laivat, tihea vuorovali, ison
laivan palvelut ja matkustusvarmuus ympari vuoden. Samalla reitilla liikennoi myos 22 tunnin
mittaisiin viihderisteilyihin erikoistunut M/S Baltic Queen, mutta se ei kuulu suoraan Shuttle
konseptiin. (Tallink 2015c.)

Shuttlella matkustusluokkia on kolme; Star-luokka, Comfort-luokka ja Business Lounge. Star
luokka on perinteisemmalta nimeltaan kansipaikka ilman muita matkalipun hintaan kuuluvia
palveluja. Comfort-luokka tarjoaa matkustajille erillisen tilan, jossa istumapaikka on taattu
ja matkustajille on tarjolla pienta naposteltavaa, virvokkeita, kahvia, paivan lehdet, langaton
internet ja sahkolaitteiden latausmahdollisuus. Business Lounge on myos oma erillinen tilansa,
johon kuuluvat buffet-tyyppinen ruokatarjoilu, alkoholittomat ja alkoholipitoiset juomat,
langaton internet-yhteys seka paivan lehdet. Business Loungen tilat soveltuvat kannettavalla
tietokoneella tyoskentelyyn matkan aikana. Lisaksi Business Loungessa on myytavana
rajoitettu valikoima laivan myymaloiden tuotteita. M/S Starilla ja M/S Superstarilla on edella
mainittujen matkustusluokkien lisaksi myos hytteja. Saatavilla olevat hyttiluokat ovat
ikkunattomia ja ikkunallisia neljan henkilon hytteja. Hyteissa on ala- ja ylavuoteet seka oma
wc ja suihku. Lisaksi on invahytteja ja lemmikkieldainhytteja. Lemmikkien kuljetusta varten on
myos erillinen kennel-osasto. Laivojen muihin palveluihin lukeutuu erikseen varattava 32
henkilolle soveltuva ryhmatyotila seka vain M/S Superstarilla olevat kolme kappaletta 10

henkilolle soveltuvaa kokoustilaa. (Tallink 2015c.)

Kaikkien matkustajien kaytossa on erilaisia ravintoloita. Ravintolat poikkeavat osittain
toisistaan palveluiden ja nimien osalta kahdella eri laivalla. Shuttle Buffet ja A la Carte-
ravintolat ovat hyvin samanlaisia molemmilla laivoilla. Muita ravintoloita ovat esimerkiksi
Quick & Easy, YO Frozen Yogurt Café, Snack Time ja Pub Seaport. Shuttle Buffet ravintolassa
tarjoillaan buffet -aamiainen tai lammin buffet riippuen vuorokauden ajasta. Poytavaraus on
mahdollista tehda etukiteen. A la Carte-ravintola tarjoaa annoksia poytiin tarjoiltuna.
(Tallink 2015c.)

Quick & Easy ravintola soveltuu erityisesti lapsiperheille. Tarjolla on hampurilaisia, pizzoja ja
jaateloa. Ravintola sijaitsee lasten leikkipaikan valittomassa laheisyydessa. YO Frozen Yogurt
Caféssa tarjoillaan aamiaista, erilaisia juomia ja jalkiruokia. Valikoimissa on esimerkiksi
jaajogurttia, kreikkalaista jogurttia, smoothieita, kahvijuomia, kakkuja ja leivonnaisia. Snack
Time-kahvilassa on myytavana esimerkiksi sampyloita, patonkeja, kolmioleipia, salaatteja,
kavileipia, juomia seka lampimia annoksia. Pub Seaportissa on saatavilla juomia seka pienta
suolaista, kuten pahkinoita ja perunalastuja. Viikonloppuisin Pubissa jarjestetaan juontajan

johdolla Shuttle Live-ohjelmaa, kuten musiikkia, visoja ja annetaan kohdetietoa. Laivojen



kansibaarit poikkeavat myos toisistaan, mutta molemmilta laivoilta l6ytyy ulkokannella oleva
baari. (Tallink 2015c.)

Shuttle-aluksilla on mahdollista tehda ostoksia kolmessa erilaisessa myymalassa, jotka ovat
Supermarket, Perfume Shop ja Trend Shop. Myymaloissa on yhteensa tilaa yli 1500
neliometia. Supermarketista loytyy alkoholijuomat, savukkeet, makeiset, matkamuistot,
lelut ja elintarvikkeet. Perfume Shopissa myydaan laaja valikoima tunnettuja parfyymi-,
kosmetiikka- ja ihonhoitotuotteita. Trend Shopin valikoimissa on asusteita, koruja, laukkuja,
aurinkolaseja ja rannekelloja. Tunnetuimpia merkkeja ovat esimerkiksi Hugo Boss, Lacoste,
Tommy Hilfiger ja Swarowski. Muita palveluja laivoilla ovat laivan info, matkatavarasailytys,

sairaanhoitaja, valuutanvaihto ja erilaiset rahapelikoneet. (Tallink 2015c.)

Tallinnaan liikennoivat Tallinkin laivat lahtevat Helsingista Lansiterminaalista.
Lansiterminaaliin paasee raitiovaunulla ja lahin metroasema sijaitsee Ruoholahdessa.
Maksullinen pysakointialue on terminaalin vieressa. Lahtoselvitys on mahdollista tehda
lahtoselvitystiskilla tai lahtoselvitysautomaatilla. Auton kanssa matkustaville on oma
autolahtoselvitys. Shuttle-aluksilla on mahdollista tehda yhdensuuntaisia reittimatkoja,
eripituisia paivaristeilyja tai esimerkiksi hotellipaketti-matkoja Tallinnaan, muualle Viroon tai
Baltiaan. Laivassa voi my0s yopya, jolloin laivasta nousu on varhain aamulla. Laivassa ei ole
yoaikaan juurikaan palveluja auki ja laiva viettaa yon satamassa. Via Balticaa pitkin
Tallinnasta paasee autolla aina Keski-Eurooppaan asti. Asiakas voi halutessaan yhdistaa
Tallink Siljan muita reitti- ja risteilytuotteita Shuttle-tuotteeseen, esimerkiksi kiertamalla
yhtion laivoilla koko Itameri Helsingin, Tukholman, Riian ja Tallinnan valisia reitteja
hyodyntaen. Tallink Siljan kautta on mahdollista varata myos hotellimajoitus Baltian maihin
ja muun muassa Ruotsiin. Majoituksen voi varata Tallinkin kautta myos Helsingista esimerkiksi

lahtopaivaa edeltavaksi yoksi. (Tallink 2015c.)

2.2 Helsinki-Tallinna -reitin markkinatilanne

Tallink Gruppin kotimarkkina-alue on Itamerta ymparoivat maat Suomi, Ruotsi, Viro, Latvia ja
Liettua. Konsernin matkustajalaivat lilkennoivat Suomessa, Virossa, Latviassa ja Ruotsissa
toimivien satamien valilla. Kuvassa 1 havainnollistetaan kotimarkkina-alue ja laivareitit
kartalla. (Tallink 2015e.)
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Kuva 1: Tallink Gruppin laivaliikenteen kotimarkkina-alueet ja reitit (Tallink 2015¢e)

Matkustajamaarilla mitattuna Suomen ja Viron valinen Helsinki-Tallinna reitti on yhtion
merkittavin reitti. Kotimarkkina-alueen merkittavin yksittainen markkina-alue
matkustajamaarilla mitattuna on Suomi, josta tulee yli puolet konsernin matkustajista. Yli 10
prosenttia matkustajista tulee kotimarkkina-alueen ulkopuolelta. Tallink Grupp kuljetti
vuonna 2014 yhteensa yli yhdeksan miljoonaa matkustajaa liikevaihdon ollessa 921 miljoonaa
euroa. (Tallink 2015e.)

Suomessa toimivia muita matkustajaliikennetta harjoittavia varustamoja ovat mm. Viking
Line, Eckero Line ja Linda Line. Viking Line konserni harjoittaa matkustaja- ja rahtitoimintaa
pohjoisen Itameren liikennodintialueella paamarkkinoiden ollessa Suomi, Ruotsi, Ahvenanmaa
ja Baltia. Konserniin kuuluu lisaksi Park Alandia Hotell ja Viking Line Buss Ab. Viking line Abp
on julkinen osakeyhtio, jonka kotipaikka on Suomessa. Se on noteerattu 5.7.1995 lahtien
NASDAQ OMX Nordic Helsingissa. Konserni harjoitti vuonna 2012 matkustaja- ja
rahtililkennetta seitsemalla aluksella reittiliikenteessa pohjoisella Itamerella.
Matkustajamaarat Viking Linen aluksilla olivat toimintavuoden aikana 6 349 903 matkustajaa.
Konsernin liikevaihto oli 516,1 miljoonaa euroa. Tulos verojen jalkeen oli 0,9 miljoonaa
euroa. (Viking Line 2013.)
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Eckero-konsernin emoyhtio Rederiaktiebolaget Eckero perustettiin 60-luvun alussa toimimaan
autolauttaliikenteessa Suomen, Ruotsin ja Ahvenanmaan valilla. Konsernissa on tana paivana
viisi lilkketoiminta-aluetta, jotka ovat Birka Cargo, Eckero Line, Williams Buss, Birka Cruises,
ja Eckero Linjen. Eckero Line toimii autolauttaliikenteen harjoittajana Tallinnan ja Helsingin
valisella reitilla ja suuntautuu seka rahti- etta matkustajaliikenteeseen. Yrityksen tarjontaan
kuuluvat myos kattavat turistipalvelut Virossa. Vuonna 2011 Eckero Line kuljetti Helsingin ja
tallinnan valilla 938 531 matkustajaa. (Eckero Line 2013.) Saman vuoden liikevaihto oli 64 305

000 euroa, josta liikevoittoa jai 339 000 euroa (Kauppalehti 2013).

Lindaliini AS:lla on pikalaivoja Helsingin ja Tallinnan valilla. Brandi on nimeltaan Linda Line
Express. Yhtio pyrkii tarjoamaan asiakkailleen mahdollisimman nopean, vaivattoman ja
turvallisen yhteyden keskustasta keskustaan. Lindaliini AS:n omistaa kolme virolaista
rahoittajaa. Lindaliinin tytaryhtio Suomessa on Linda Line Oy. (Linda Line 2013.) Linda Line
Oy:n liikevaihto tilivuodella 2012 oli 535 000 euroa ja liikevoitto oli 1000 euroa (Kauppalehti
2013).

Edella mainittujen varustamoiden markkinaosuudet Helsinki-Tallinna-reitilla on kuvattu alla
olevassa kuviossa 1. Tama reitti on valittu kuvaan siksi, etta kaikki ylla mainitut varustamot

lilkennoivat talla reitilla ja Tallinkin uusi vuonna 2017 valmistuva alus sijoitetaan talle

reitille.
Tallinn - Helsinki
5% 4%
8% 7% 7% - 13% 13% 12% 14% 17%
13% 10% 14%
18% 13%
0,
1o 15% 15% 25% 25% 24% 24% 24% 25%
22%

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Linda Line Eckero Line Viking Line m Tallink

Kuvio 1: Laivayhtididen markkina-osuudet Helsinki-Tallinna-reitilla (Tallink 2015¢)

Tallink on reitin markkinajohtaja 55 %:n markkinaosuudellaan. Heinakuussa 2015 Tallink teki
kaikkien aikojen kuukausikohtaisen matkustajaennatyksensa Helsinki-Tallinnan reitin
matkustajamaarissa (Tallink 2015f). Voidaankin todeta, etta suomalaisten Viron matkailu on
suositumpaa kuin koskaan. Tallink varautuu yha kasvaviin matkustajamaariin hankkimalla lisaa

kapasiteettia Helsinki-Tallinna-reitille vuonna 2017 liikenteeseen tulevalla uudella aluksella.
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3 Palvelujen kehittaminen elakelaisille

Palvelujen kehittaminen lahtee liikkeelle asiakasymmarryksesta ja kayttajatiedosta. Taman
lisaksi palvelujen kehittamisessa tarvitaan tietoa toimialan olosuhteista, trendeista ja
kilpailijoista. Palvelujen kehittamista ohjaa palvelumuotoiluajattelu. Palvelumuotoilun avulla
palveluja voidaan kehittaa seka yrityksen etta asiakkaan kannalta mielekkaiksi. Palvelujen
kehittamista kuvataan kuviossa 2, jonka jalkeen kuvataan lyhyesti elakelaisia kasvavana

asiakasryhmana ja kasitellaan yhteisollisyyden paluuta.

Palvelujen kehittaminen

Yritys Asiakas

Palvelun tarjoama hyoty
ja vaikutusomaan
toimintaan

Kasvu, kannattavuus,
kilpailuetu

‘ Palvelumuotoiluprosessi

Asiakasymmarrys
Kayttajatieto
Toimialan olosuhteet

Trendit
Kilpailijat

Kuvio 2: Palvelujen kehittaminen

Pystyakseen kehittamaan palveluja yritys tarvitsee tietoa ymparoivasta maailmasta. Tallaista
tietoa on asiakasymmarrys, kayttajatieto, toimialan olosuhteet, trendit ja kilpailijat. Naiden
tietojen hyodyntaminen on prosessi, joka tassa tapauksessa on palvelumuotoiluprosessi. Yritys
saavuttaa palvelujen kehittamisella kannattavuutta, kasvua ja kilpailuetua. Asiakas taas

hyotyy palveluista ja niiden vaikutuksesta omaan toimintaan.

Elakelaiset ovat kasvava asiakasryhma, koska heidan maaransa lisaantyy Suomessa koko ajan.
Suomalaisten elinian odote on kasvanut koko 1990-luvun ja sama jatkuu 2000-luvulla.
Elakkeelle jaamisen ja varsinaisen vanhuuden valiin on muodostunut uusi ilmio, jota
kutsutaan kolmanneksi iaksi. Kolmas ika tarkoittaa toimintakykyisyytta ja aktiivisuutta.

Nykyisilla elakelaisilla on aikaisempia sukupolvia korkeampi koulutus ja elintaso, useimmiten
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myos parempi terveys ja sen myota pidempi elinika. Elakelaisilla on siis aikaa ja varallisuutta.

Tama tekee heista hyvin houkuttelevan asiakasryhman.

Tassa ajassa on myos huomattu yhteisollisyyden paluuta. Kansalaisjarjestot kukoistavat, ja

uusia yhdistyksia perustetaan yha enemman. Ranskalaisen sosiologin Michel Maffesolin

mukaan ikivanha yhteisomyytti toteutuu nykykulttuurissa postmoderneina heimoina. Heimot

ovat kulutus-, harrastus- tai elamantapayhteisoja, joita leimaavat tuhlaus, rituaalit, yhteiset

tunnetilat, satunnaisuus, valinnanvaraisuus, keveys ja "nykyhetken perakkaisyys”.

3.1 Palvelujen kehittaminen

Matkailuala on jatkuvassa kasvussa Suomessa. Kovenevassa kilpailussa matkailualan yritysten

on jatkuvasti uudistuttava ja kehitettava palvelujaan. Niiden on tutkittava, miten ne pystyvat

vastaamaan kysyntaan. (Jarvinen 2010, 6.) Lahtokohtana matkailupalvelujen kehittamiselle
on yrityksen liiketoimintastrategia. Toisin sanoen miten yrityksen resursseilla ja osaamisella

synnytetaan kannattavuutta ja kasvua. Menestyksekkaalla palveluliiketoiminnalla pitaa olla

osaamista asiakkaiden, palvelun ja toimialan suhteen. Asiakkaiden tarpeista, kilpailijoista,

trendeista ja toimialan olosuhteista taytyy hankkia tietoa. Palvelujen suunnittelun ja

kehittamisen kannalta tarkeata ovat yrityksen resurssit ja osaaminen. Palvelujen kehittamisen

tavoitteena on parjata kilpailussa muiden palveluntarjoajien suhteen. Toiminnan tulee olla

innovatiivista ja kannattavaa, jotta yritys menestyisi myos kansainvalisesti. (Jaakkola, Orava

& Varjonen 2009, 3.)

Asiakaslahtoisen palvelujen kehittamisen perusajatuksia on asiakkaiden ottaminen mukaan

kehitystyohon. Matkailupalvelua on mahdollista kehittaa vain muutaman asiakkaan kanssa ja

sita voidaan kokeilla vain joissakin asiakasryhmissa tai toimipisteessa. Toisaalta myos
kokonainen asiakaspaneeli voi olla mukana kehitystyossa. Tama ei kuitenkaan tarkoita
asiakasvetoisuutta. Yrityksen pyrkimyksena on olla edella aikaansa, jotta asiakkaiden
tarpeisiin kyettaisiin reagoimaan ennen kuin he osanneet ajatella heidan tarpeisiinsa

vastaavia palveluita. (Jaakkola ym. 2009, 3.)

Palvelut ovat luonteeltaan erityislaatuisia ja tasta syysta palvelujen kehittamiseen eivat
sovellu perinteiset tuotteiden kehitysmenetelmat. Onnistunut palvelujen kehittaminen ja
kilpailuedun saavuttaminen edellyttaa, etta palveluja kehittavalla yrityksella on hyvin
johdettu ja suunniteltu tuotekehitysohjelma, se kykenee jatkuvaan innovointiin, se on
kustannustehokas ja asiakaslahtoinen. (Jaakkola ym. 2009, 3.) Palvelujen kehittamisen

lahtokohtana on, etta yritys kuuntelee asiakkaitaan aidosti (Kinnunen 2003, 44).
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Palvelut ominaisuuksineen eivat sellaisenaan ole arvokkaita asiakkaille, vaan niiden arvo
syntyy siita, miten ne hyodyttavat asiakasta ja miten ne vaikuttavat asiakkaiden toimintaan.
Perusajatuksia asiakaslahtoisyydessa on, etta asiakas osallistuu palvelun
arvonmuodostumiseen. Asiakaslahtoisessa palvelun kehittamisessa on ymmarrettava palvelun
nivoutumista asiakkaan toimintaan kaytannossa. Syvallinen asiakasymmarrys avaa kilpailuetua
ja kasvumahdollisuuksia. Vaikka asiakastietoa olisi suurikin maara, se ei itsessaan tuota uusia
ajatuksia. Asiakastiedon aito hyodyntaminen tapahtuu asiakastyon arjessa. Asiakastiedon
hyodyntamista tapahtuu mita enemman yritys on riippuvainen tietyista asiakkaista tai
asiakasryhmista. Asiakasymmarryksen moninaisuus ja arvon syntyminen asiakkaalle tulee
hahmottaa, jotta asiakasymmarrysta voidaan hyodyntaa systemaattisesti. (Arantola &
Simonen 2009, 33 - 34.)

Palveluliiketoimintojen kehittamisessa asiakasymmarrys on keskiossa. Valituilla markkinoilla
tavoitellaan palveluliiketoiminnankehitysta strategisten painostusten mukaan. Analysoinnin
perustana toimii asiakaskannan kehittymisen ymmarrys ja sen pohjalta toimintaa jatkuvasti
uudistetaan. Mittavaa ja perusteltavaa kasvua haetaan maariteltyjen asiakkaiden ja
asiakassegmenttien kanssa. Palveluominaisuuksia ja prosesseja ei kannata kehittaa yrityksen
sisaisesta nakokulmasta, vaan kokonaisvaltaisesta asiakkaisiin perustuvasta kehittamisesta,
jotta saavutettaisiin kilpailuetua. Jos nain ei tehda, yrityksen palvelut eivat kehity tuomaan

arvoa asiakkaille. (Arantola & Simonen 2009, 2.)

Matkailupalveluja kehittavien yritysten menestyminen edellyttaa, etta uusista ideoista ja
osaamisesta saadaan aikaan kannattavaa liiketoimintaa ja kasvua. Palvelujen parantamiseen,
tehostamiseen tai uuden palveluidean kehittamiseen voidaan kayttaa tuotteistamista. Sen
tavoitteena on kasvattaa yrityksen kilpailukykya. Palvelun markkinointia ja myyntia helpottaa
toiminnan systematisointi. Asiakkaalle tuotteistaminen konkretisoi palvelun ja palvelun
arvioimisesta ja ostamisesta tulee helpompaa. Asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin
ja kuluttaa palvelua prosessin aikana. Palvelun toteuttamisvaiheet on selvitettava
mahdollisimman tarkasti. Nain kuvataan, ketka osallistuvat palvelun tuottamiseen, missa
vaiheessa ja kuinka pitkan ajan. Toimintaa voidaan suunnitella ja aikatauluttaa paremmin ja
palveluntuottamisen kustannuksia voidaan arvioida helpommin, kun tunnetaan palvelun

tuottamisessa tarvittavat resurssit. (Jaakkola ym. 2009, 5 - 15.)

Palvelu on vuorovaikutustilanne, jossa itse palvelua muokkaa asiakas. Tasta johtuen palvelun
laatua on vaikeampi arvioida kuin fyysisen tuotteen. Henkilokunta tulee ottaa huomioon
palveluja kehitettaessa, silla heidan roolinsa on merkittavassa asemassa palvelutilanteessa.
Palvelutilanteessa henkilokunnan tulisi hallita asiakaspalveluosaamisen nelja teeta -tieto,

taito, tunteet ja tahto. Henkilokunnan taytyy tuntea tarjoamansa tuote taydellisesti. Tata
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lapikotaista tuntemusta voidaan asiakaspalvelutilanteessa hyodyntaa. (Pesonen, Monkkonen &
Honkanen 2000, 100 - 101).

3.1.1  Kayttajalahtoinen lahestymistapa: asiakasymmarrys, kayttajatieto ja kayttokokemus

Kayttajalahtoisyys syntyy asiakasymmarryksesta ja kayttajatiedosta (Miettinen 2011, 61).
Kayttajatieto puolestaan syntyy kayttokokemuksesta. (Makela & Fulton Suri 2001).
Kayttokokemukseen vaikuttavat: oppimisen ja aistimisen vuorovaikutus, kayttajan
persoonallisuus, taidot, tausta, kulttuuriarvot ja motiivit seka palvelutuotteet piirteet,

muoto, tuntu, vari ja kayttaytyminen (Desmet & Heckert, 2007).

Palvelujen kehittamisen pohjana toimii kayttajalahtoisyys. Asiakasymmarryksen
kasvattaminen ja kayttokokemuksen ymmartaminen toimivat palvelujen kehittamisen
alkupisteena. Kayttajat osallistuvat palvelujen kehittamiseen kayttajalahtoisessa palvelun
kehittamisessa. Nain kayttajalahtoisyys ja asiakasymmarrys lisaantyvat. (Miettinen 2011, 31 -
32.) Asiakasymmarrys toimii kayttajalahtoisyyden lahtokohtana. Asiakkaiden latentit ja
tietoiset tarpeet pyritaan saamaan selville ja niista halutaan oppia. Asiakastietoa kerataan
monikanavaisesti ja hyodynnetaan onnistuneesti, jotta aito asiakasymmarrys saavutettaisiin.
(Miettinen 2011, 61.)

Nykyisin asiakaslahtoisyys on itsestaan selvaa. Asiakaslahtoisyydesta alettiin puhua
suomalaisissa yrityksissa palvelujohtamisen ja laatuajattelun myota 1980-luvulla. Tuolloin
asiakaslahtoisyys maariteltiin siten, etta asiakkaan tarpeet tyydytetaan.
Asiakaskannattavuusnakokulma nousi esiin 1990-luvulla. Kaikkien asiakkaiden tarpeiden

tyydyttaminen ei valttamatta ole taysin kannattavaa. (Arantola & Simonen 2009, 2.)

Yrityksissa pyritaan tyydyttamaan asiakkaiden tarpeet olemalla asiakaslahtoisia. Jos asiakas
pystyy kertomaan tarkasti tarpeensa mahdollisen ratkaisun esittajalle, on han tunnistanut ne.
Tuolloin asiakas tietaa, mita tahtoo. Nain ollen asiakas voi itse kilpailuttaa eri toimijoita.
(Arantola & Simonen 2009, 3.) Asiakas ei kuitenkaan aina tunnista olemassa olevia ratkaisuja.
Asiakas ei myOskaan aina osaa puhua tarpeistaan, jos han ei tieda, mika on se ongelma, josta
liilketoiminnan tai prosessin haasteet johtuvat. Jos tuottajalla on oikeanlaista
asiakasymmarrysta, voidaan asiakasta auttaa suuntaamalla keskustelu naihin kysymyksiin.
(Arantola & Simonen 2009, 3 - 4.)

Kayttajatietoa voidaan kuvata hiljaiseksi tiedoksi (Miettinen 2011, 62).Tuotteen kayton
kokemukseen vaikuttavat kayttajan aikaisemmat kokemukset ja odotukset. Tasta syntyy uusia
kokemuksia ja moninaisia odotuksia. (Makela & Fulton Suri 2001.) Palvelun suunnittelulle

perustana toimii kayttajatieto. Palvelun on oltava kaupallisesti kannattavaa ja mielihyvaa
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tuottava onnistuakseen. Kayton suunnittelussa tehdaan usein markkinatutkimusta. Palvelun
lopullista kayttoa enemman markkinasegmenttien, elamantapojen, trendien, tyylien ja
muiden palvelun kehittamiseen vaikuttavien tekijoiden tuntemus palvelee liiketoiminnan
suunnittelua. Toinen harhakasitys on, etta kayttajatieto on sama asia kuin asiakastieto eli
aiemmista tapahtumista keratyt palautteet, ostajamaarat, lehtiarvostelut ja palautukset.
Valtaosa asiakastiedosta kertoo vain ostamisesta. Lopullisesta kaytosta tiedetaan vain vahan,
silla ennen kaikkea palveluun voimakkaasti reagoivat ihmiset antavat palautetta.

(Hyysalo 2009, 17 - 18.) Kayttajatieto tarkoittaa siis asiakaspalautetta ja markkinatutkimuksia
tarkempaa ja syvempaa tietoa kayttajista. Markkina- ja asiakastietamys ovat yleensa erillaan
toisistaan, joten kayttajatieto taydentaa ja yhdistaa niita. Parhaimmassa tapauksessa kuva
ostajaryhmista tarkkenee. Kayttajatiedon avulla luodaan miellyttava, haluttava, hyodyllinen

ja kaytettava palvelu. (Hyysalo 2009, 18 - 19.)

Yrityksen tulee hyotya kayttajatiedon keraamisesta. Tasta nakokulmasta kayttajalahtoisyys
voidaan maaritella siten, etta ”se auttaa kehittamaan tuotteita tai palveluita, jotka
paremmin vastaavat kuluttajien ja kayttajien tarpeita ja mieltymyksia, ja luo nain bisnesta”.
Ongelmana kayttajalahtoisyydessa on pidetty sita, etta se vaatii enemman resursseja kuin
perinteinen markkinatutkimus. Kuitenkin kayttajatiedon keraaminen auttaa havaitsemaan
mahdolliset virheet suunnittelussa jo palvelujen kehittamisen varhaisessa vaiheessa.

Kayttajan tarpeiden ymmartamisessa virheet tulevat kalliiksi. (Hyysalo 2009, 24.)

Desmetin ja Hekkertin mukaan kayttajien ominaispiirteet, motiivit, kulttuuriarvot, tausta,
taidot ja persoonallisuus seka palvelun tai tuotteen vastaavat piirteet, kayttaytyminen, vari,
tuntu ja muoto vaikuttavat kayttajakokemukseen. Havaitseminen, tutkiminen, kayttaminen,
muistaminen, vertaaminen ja ymmartaminen edistavat kayttokokemusta. Kayttokokemukseen
vaikuttavat aistimisen ja oppimisen prosessien vuorovaikutus. (Desmet & Hekkert, 2007.)
Desmetin ja Hekkertin mukaan tuotteen tai palvelun kayttokokemuksella on kolme osaa:
esteettinen kokemus, merkityksellisyyden kokemus ja tunnekokemus. Esteettinen kokemus
tarkoittaa sita, miten hyvin tuote tai palvelu pystyy miellyttamaan yhta tai useampaa
aisteistamme. Merkityksellisyyden kokemus tarkoittaa sita, miten hyvin pystymme liittamaan
symbolista merkitysta tai symbolista persoonallisuutta siihen. Tunnekokemus merkitsee niita
tunteita, kuten rakkautta ja vihaa, joita tuotteeseen tai palveluun voidaan yhdistaa. (Desmet
& Hekkert 2007.)
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3.1.2 Palvelumuotoiluajattelu

Muotoiluajattelu on muotoilutoiminnan lisaksi yrityksen luovaa ja proaktiivista toimintaa. Sen
myota yritys pystyy kehittamaan liilketoimintaansa, tuottamaan uutta sisaltoa ja tekemaan
kehitystyota laaja-alaisesti yli organisaatiorajojen ja eri toimialojen kanssa. Monialaista
asiantuntijuutta hyodynnetaan luovilla, konkretisoivilla, toiminnallisilla ja visuaalisilla
menetelmilla. Uusia ratkaisuja ja toimintatapoja kehitettaessa muotoiluajattelulla ja
muotoilumenetelmilla koko henkiloston nakokulma otetaan huomioon. Muotoiluajattelun

tavoitteena on innovaatioiden synnyttaminen. (Miettinen 2014, 11.)

Palvelumuotoilulla reagoidaan uusiin tarpeisiin ja ymparistoihin. Palvelumuotoilija tulkitsee
palvelun kayttajien tuottamaa tietoa. Muotoilijan on ymmarrettava palvelujen arvon,
merkityksen ja kayttotapojen liittyminen kayttajien jokapaivaiseen elamaan. Suunnittelijat ja
kayttajat osallistuvat siis suunnitteluprosessiin. Suunnittelija kayttaa palvelujen maarittelyssa
asiantuntemustaan. Kayttajien asiantuntemusta kaytetaan hyvaksi niissa kaytannoissa ja

ymparistoissa, joissa kaytetaan palveluja. (Miettinen 2011, 26.)

Yrityksen strateginen suunta maaritellaan palvelumuotoiluajattelussa hyodyntamalla
kayttajatietoa, ennakointitietoa liiketoimintaymparistosta seka sisaista ja ulkoista tietoa
trendeista. Kehitysprosessi saa suunnan palvelumuotoilun kautta. (Moritz 2005, 127.)
Kaikkialla maailmassa innovatiivisissa yrityksissa kaytetaan palvelumuotoilun menetelmia ja
palvelumuotoilulle ominaisia lahestymistapoja. Palveluliiketoiminnan kehittamisessa
hyodynnetaan palvelumuotoilun mahdollisuuksia. Palveluiden suunnitteluun osallistuvat
asiakas ja loppukayttaja. Palvelukokemuksen ja kayttajan tunteminen ovat avain asemassa

uusien palvelujen ja liiketoimintamallien suunnittelussa. (Miettinen 2011, 28 - 29.)

Palveluntuottajille on ensiarvoisen tarkeata seurata muuttuvia markkinoita, kehittaa
palveluun liittyvia taitoja ja ominaisuuksia seka kyky innovoida entisten asiakkaiden
pitamiseksi ja uusien hankkimiseksi. Kuluttajien odotuksien ja arvostusten selville saamiseksi
tarvitaan herkempia ja tarkempia menetelmia. Palveluntuottajien tavoitteena on kuluttajien
tavoittaminen. Palvelumuotoilu on usein inhimillisen kayttaytymisen seuraamista: niin
asiakkaiden kuin tyontekijoidenkin. (Miettinen 2011, 29.)

Palvelumuotoilu tarkoittaa uudenlaisen lahestymistavan tarjoamista palveluympariston
kehittamiselle. Palveluorganisaatio muotoillaan palvelun kayttajien vuorovaikutuksen ja
kayttajakokemuksien ymparille palvelumuotoilun avulla. Kayttajalahtoisen tutkimuksen

tyovalineita kaytetaan hyvaksi palvelumuotoilussa. (Miettinen 2011, 30.)
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Palvelumuotoilun ensimmaisessa vaiheessa kasvatetaan asiakasymmarrysta ja ymmarretaan
kayttajakokemusta. Talla tavalla halutaan tunnistaa piilevat asiakastarpeet. Miettisen
maaritelman mukaan ”piilevat tarpeet ovat niita uusia ratkaisuja tai asetettuja vaatimuksia,
joita asiakkaat eivat osaa kuvitella tai eivat tieda haluavansa.” lhmisia havainnoidaan heidan
tavallisessa tyo- tai kotiymparistossaan, jotta ymmarrettaisiin, miten he kayttavat palvelua.
(Miettinen 2011, 31 - 32.)

Palvelutuotteiden suunnittelu ja kehittaminen on haastavaa verrattuna tavaroiden
suunnitteluun palvelujen ominaispiirteista johtuen. Palvelu muokkautuu omassa
tuotantoprosessissaan asiakkaiden seka heidan tarpeidensa ja toiveidensa ohjaamina ja tasta
syysta palvelua ei voida suunnitella taysin etukateen. Palvelutuote voidaan maaritella tietyssa

muodossa kehitetyksi ja asiakkaille tarjotuksi tuotteistetuksi palveluksi. (Koivisto 2007, 35.)

Juha Tuulaniemen mukaan palvelumuotoilu on osaamista, joka auttaa organisaatioita
innovoimaan uusia palveluita, havaitsemaan liiketoiminnassa palveluiden strategisia
mahdollisuuksia ja kehittamaan jo olemassa olevia palveluita. Palvelumuotoilussa muotoilusta
ennestaan tuttuja toimintatapoja kaytetaan palveluiden kehittamiseen ja ne yhdistetaan
perinteisiin palvelun kehittamismenetelmiin. Nain ollen palvelumuotoilu on itse asiassa keino

yhdistella vanhoja asioita uusilla tavoilla eika uusi innovaatio. (Tuulaniemi 2011, 24.)

Kuviossa 3 on havainnollistettu palvelumuotoilun perustana pidetty Stefan Moritzin

kuusiosaista palvelumuotoilun malli. Kyseessa on palvelumuotoilun prosessimalli.

Service Design process supported by Futures Research

1 RESEARCH 2 CONCEPT DESIGN 3 DESIGN 4 OPERATION

tmpet hix Multidncphnaery Co-trestive Experience Dedding Systematic Agile

Crivicot

Low

conversations processing tools ewidencing priorities implementation development

SOURCE: Moritz 2005, 123, Conducted desk research for the purpose of the included report by Koskelo and Nousisinen, 2012

Kuvio 3: Stefan Moritzin palvelumuotoilun kuusivaiheinen prosessi (Laurea 2015)
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Prosessimallin jokaisessa vaiheessa kaytetaan erilaisia suunnittelumenetelmia.

Kayttajalahtoinen suunnittelu on prosessin lahtokohta. (Koivisto 2009, 72.)

Juha Tuulaniemen (2011, 126 - 127) mukaan palvelun kehittaminen on ainutkertaista uuden
luomista. Palvelumuotoilun kuvaaminen ja maarittaminen taysin samanlaiseksi ei tasta syysta
ole mahdollista. Ei ole olemassa prosessia, joka olisi yhta pateva kaikissa palvelun
kehittamisessa. Palvelumuotoilua tulee aina soveltaa tapauskohtaisesti. Palvelumuotoilussa

yleensa asiakasymmarrykseen, ideointiin ja konseptointiin.

3.2 Kohderyhmana elakelaiset

Elakelainen maaritellaan elakkeella olevaksi henkiloksi (Sanakirja org 2015). Tilastokeskuksen
(2015a) mukaan elakelaisia on kaikki sellaiset henkilot, jotka Kansanelakelaitoksen tai
Elaketurvakeskuksen mukaan saavat elaketta eivatka ole ansiotyossa. Elakkeisiin ei lasketa

perhe-elaketta tai osa-aikaelaketta. Kuitenkin kaikki yli 74-vuotiaat luokitellaan elakelaisiksi.

Suomessa ei ole yleista vanhuuselakeikaa, vaan vanhuuselakkeelle voi jaada joustavasti 63 -
68 iassa. Valtion tai kunnan tyontekijoilla voi olla alempia elakeikia. Henkilokohtainen
elakeika voi olla valilla 63 - 65 vuotta. Kansanelakkeen vanhuusikaraja on 65 vuotta.
(Elakesanasto 2015.) Opinnaytetyossamme elakelaisilla tarkoitetaan yli 63-vuotiaita tyo- tai
kansanelakkeella olevia ihmisia. Elakelaiset on suuri vaestoryhma. Suuret ikaluokat ovat 63 -
70-vuotiaita. Suomalaisten varallisuus lisaantyy ja se myos monipuolistuu elakeikaa
lahestyttaessa. Yli 65-vuotiaita on miljoona, tulevina vuosina heita on viela enemman. Hyvissa

varoissa olevia elakelaisia on koko ajan enemman. (Ziemann 2012.)

Suomen vaesto vanhenee ennatystahtia. Yuonna 2012 yli 65-vuotiaita oli 18 % ja sen uskotaan
nousevan 26 prosenttiin vuoteen 2030 mennessa ja 28 prosenttiin vuoteen 2060 mennessa.
Vuonna 2040 Suomessa ennustetaan olevan yli 1, 5 miljoonaa yli 65-vuotiasta. (Tilastokeskus
2015b.) Vaeston keski-ika on kohonnut koko 1900-luvun ja sama jatkuu 2000-luvulla. 1940-
luvun alussa suomalainen mies eli noin 55 vuotta, miesten elinajan odote on 76 vuotta 2010-
luvulla. Naisilla elinajanodote on noussut 62 vuodesta 82 vuoteen. Vuonna 2008 yhteinen
elinajanodote miehilla ja naisilla oli 79 vuotta. (Huttunen 2012.) Keski-ian uskotaan nousevan

yhdella vuodella joka kymmenes vuosi (Hunnakko & Palm 2002, 24).

3.2.1 Kolmas ika

Uusi ilmio on kolmanneksi iaksi kutsuttu kasite, jolla tarkoitetaan tyoian ja varsinaisen

vanhuuden valiin jaavaa ajanjaksoa. Tama ajanjakso on pidennyt elinian noustua. Kolmanteen

ikaan kuuluvat ihmiset eivat koe itseaan vanhoiksi tai vanhuksiksi. Elinian pidentyminen seka
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terveyden ja elinolojen koheneminen ovat johtaneet siihen, etta varsinainen vanhuus alkaa
aina vain myohemmin ja myohemmin. Suuret ikaluokat ovat saavuttaneet kolmannen ian,
joten on mahdollista, etta syntyy kokonaan uusi ikaantymisen kulttuuri. (Haarni 2010, 8 -10).
Nykyaan onnistunutta vanhenemista pidetaan aktiivisena ja aktiivisuutta yllapidetaan monella
eri tavalla. Elakkeelle ei siirryta perinteiseen vanhuksen rooliin vaan kolmannen ian
elamanvaiheeseen. Elamantapojen kirjo lisaantyy ja mahdollisuudet kasvavat, silla nykyisilla
elakelaisilla on aikaisempia sukupolvia korkeampi koulutus ja elintaso, useimmiten myos
parempi terveys ja sen myota pidempi elinika. Elakkeelle jaaminen tuottaa kolmannessa iassa
vapaa-ajan kaltaista elamaa: yksityiselamaa ja henkilokohtaisuutta, elamyksellisyytta ja
merkityksellisyytta, harrastamista ja valinnaisuutta. Osallistuminen on aktiivisten elakelaisten
mielesta arjen rytmittamista ja mielekkaaseen toimintaan hakeutumista. (Haarni 2010, 42 -
51). Kolmatta elamaa voi kuvata hyvaksi vanhenemiseksi. Osallistuville elakelaisille kolmas
ika tarjoaa elamanlaatua seka hyvan vanhenemisen vaylia, tapoja ja kaytantoja.
Osallistumisen avulla arki jarjestetaan mielekkaaksi ja miellyttavaksi ja samalla pidetaan ylla
omaa hyvinvointia. Kolmannen elaman kulttuuria leimaa my0s kiireen tarpeettomuus. (Haarni
2010 163 -165).

Suomalaiset tutustuivat massaturismiin 1970-luvulla. Matkailu onkin kasvanut elakeikaisten ja
sita lahestyvien keskuudessa. Elakeikaiset matkustelevat kaikkialla maailmassa, mutta myos
pienimuotoisemmin kotimaassa. Baltian maista Tallinna on odotetusti suosituin kohde.
(Karisto & Konttinen 2004, 147 -148.) Kansainvalisen tutkimuksen mukaan kolmatta ikaa
elavat haluavat matkoiltaan sita, etta ne ovat hyvin suunniteltuja ja tarjoavat erilaisia vapaa-
ajan viettomahdollisuuksia. Vanhemmat matkustajat halusivat erilaisia vaihtoehtoja,
matkaesitteiden lupaamia mahdollisuuksia, vastuullista ja luotettavaa viestintaa, tehokasta ja
ajan tasalla olevaa varaussysteemia. Kaiken kaikkiaan iakkaat turistit halusivat vastinetta
rahoilleen. Vanhempien matkustajien merkitys matkailuliiketoiminnassa kasvaa koko ajan.
(Patterson 2006, 3.)

Tutkimuksien mukaan vanhemmat ihmiset haluavat kokea tyydyttavia vapaa-ajan vietto
mahdollisuuksia niin kauan kuin he ovat terveita ja hyvassa kunnossa. Vanhemmat ihmiset
matkustavat erityisesti oppiakseen, saadakseen liikuntaa, tavatakseen ystavia ja sukulaisia
seka levatakseen ja rentoutuakseen. Vanhemmat matkailijat ovat aktiivisia oppijia, aktiivisia
tarinankertojia, perhematkailijoita ja uutuuksien etsijoita. lkaantyneiden matkailun esteita
ovat heikko terveys, riittamaton varallisuus, korkea ika ja hauraus, matkakumppanin puute ja

lilkkkumisen ongelmat. (Patterson 2006, 45.)

Turismin tutkijat ovat tulleet siihen tulokseen, etteivat ikaantyneet ole yksi suuri

homogeeninen ryhma vaan joukko erilaisia alaryhmia. Niista jokaista on tarkasteltava
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erikseen. Ne vaativat erilaista markkinointia, joissa erityisesti heidan tarpeensa huomioidaan.
Ikaantyneiden ei ole matkustettava varsinaisina loma-aikoina. (Patterson 2006, 61.)
Ikaantyneiden rooli mainosmaailmassa on muuttunut. Ikaantyneet halutaan nykyisin kuvata
elinvoimaisina, tuottavina ja energisina. lkaantyneiden tekevat paatoksensa matkakohteista
paaasiallisesti ystavien ja perheenjasenien suosituksista. Suusta suuhun menetelma on siis
avain ikaantyneiden matkakohteen valinnassa. Toisella sijalla on sanomalehdet ja niiden
suositukset. Internet ja online varausten tekeminen on voimakkaassa kasvussa. (Patterson
2006, 106.)

Ikaantyvat edustavat kasvavaa asiakasryhmaa ja lisaantyvaa haastetta matkailuelinkeinolle.
Vuonna 2050 yli 60-vuotiaiden tekemia matkoja ennustetaan olevan yli 2 miljardia
maailmanlaajuisesti. Tama johtuu siita, etta tulevat ikapolvet arvostavat edellisia sukupolvia
enemman matkailua vapaa-ajan viettomuotona. Tulevat ikapolvet ovat entista terveempia ja
itsenaisempia, paremmin koulutettuja ja heilla on enemman vapaa-aikaa kuin edellisilla
sukupolvilla. Lisaksi heilla on vahemman sosiaalisia ja perhevelvollisuuksia. (Patterson 2006,
214.)

Matkailu kasvaa ikaantyneiden ja suurten ikaluokkien asiakasryhmassa. Suuret ikaluokat ovat
maksaneet asuntonsa eivatka heidan lapsensa ole enaa riippuvaisia vanhemmistaan. Elinian
noustua tyoelaman jattamisen ja kuoleman valinen ajanjakso on pidentynyt ja pidentyy
edelleen. Suuret ikaluokat elavat suhteellisen hyvakuntoisina ja kohtuullisen hyvin
toimeentulevina. Kolmanteen ikaan kuuluu riippumattomuus, vapaus ja itsensa
toteuttaminen. Suuret ikaluokat tekevat, mita ovat aina halunneet. Kolmas ika on se vaihe
elamassa, jossa saavutetaan “elamankruunu” ja eletaan vahvasti ennen neljatta ikaa, jolloin
suurten ikaluokkien toimintakyky heikkenee ja he tulevat muista riippuvaisiksi. Kolmas ika

nakyy myos lisaantyvana matkailuna. (Jyrkama 2005, 354 - 355.)

3.2.2 Yhteisollisyyden paluu

Elava yhteisollisyys on laajempi kasite kuin yhteiso, silla se sisaltaa kokemuksellisen
elementin. Joukkoon liittyminen on yhteisollisyyden ydin. Yksilo voi kuulua yhteisoon, vaikka
ei liittyisi siihen tietoisesti tai toimisi siina aktiivisesti. Toimiminen yhteisossa erottaa yksilon
yhteisoon kuulumattomista. Yhteisolle on ominaista yhteiset arvot ja tavoitteet. Kokemus
yhteisollisyydesta vahvistaa yksilon liittymista siihen ja maarittaa suunnan yhteisollisyyden
kehitykselle. (Raina 2012, 11 - 12.)

Yhteiso koostuu yhdessa toimivista yksiloista. Yhteison olemassa olo ei sinansa ole tae
yhteisollisyyden muodostumiselle, vaan toteutuakseen se vaatii avointa vuorovaikutusta,

luottamusta, osallistumista ja kommunikaatioita. Yksiloiden tunteet ovat avainasemassa
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yhteisollisyyden kehittymisessa. Kuuluakseen yhteisoon yksilon on tunnettava itsensa

tarpeelliseksi, arvokkaaksi ja hyvaksytyksi. (Edu 2013.)

Vuorovaikutus ei synny pelkastaan yhdessa, rinnakkain tai lahekkain toimimisesta.
Vuorovaikutus muodostuu toiseen ihmiseen orientoitumisesta, jolloin ihmiset tunnustavat
toisensa vuorovaikutuskumppaneiksi. Tama on ehdoton edellytys yhteisoelamalla itsessaan ja
kaikenlaiselle yhteisojen valiselle tekemiselle. Ihmisten on ensin hyvaksyttava ja
kunnioitettava toisiaan henkiloina ja ryhmina. Vasta sen jalkeen he voivat toimia yhteisen
paamaaran hyvaksi.

(Kangaspunta 2011, 249 - 250.)

Yhteisollisyys on vahvistumassa. Kansalaisjarjestot kukoistavat, ja uusia yhdistyksia
perustetaan yha enemman. Yhteisollisyyden ymmartamisessa on hyva palata yhteisollisyytta
koskevan ajattelun alkujuuriin ja perusteisiin. Aristoteles piti yhteisollisyytta ihmisen
peruspiirteena ja erottamattomana osana hyvaa elamaa. Westermarck painotti
yhteisollisyyden biologista perustaa: ihminen hakeutuu vaistonvaraisesti ja mielellaan toisten
ihmisten seuraan ja nain turvaa lajin sailymisen ja toimeentulon. Yhteisollisyys kuuluu naiden
ajattelijoiden mukaan ihmisen olemukseen. (Hautamaki, Lehtonen, Sihvola, Tuomi, Vaaranen
& Veijola 2005, 7 - 8.)

Ranskalainen sosiologi Michel Maffesoli nakee, etta ikivanha yhteisomyytti toteutuu
nykykulttuurissa postmoderneina heimoina. Heimot ovat kulutus-, harrastus- tai
elamantapayhteisoja, joita leimaavat tuhlaus, rituaalit, yhteiset tunnetilat, satunnaisuus,
valinnanvaraisuus, keveys ja "nykyhetken perakkaisyys”. Heimoihin kuulutaan niiden itsensa
eika yksilollisten tai historiallisten paamaarien pakottamina. Jokainen voi kuulua moniin
yhteisoihin ja vaihdella niita oman halunsa mukaan. Niiden avulla on mahdollista ilmaista,
esittaa ja toteuttaa kulttuurillista identiteettia. Heimoyhteisollisyys on luonteeltaan
symbolista ja affektiivista ja muodoltaan ei-kielellista ja ruumiillista. Se perustuu
laheisyyteen ja intensiivisyyteen ja organisoituu tietyn akselin ymparille. Paaakseli sitoo
ihmisia yhteen ja vapauttaa heidat. Heimoon kuuluminen ei ole absoluuttista, vaan jokainen
voi kuulua miten moneen ryhmaan tahansa investoimatta merkittavaa osaa itsestaan
yhteenkaan niista. (Veijola 2005, 97 - 98.)
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4 Uuden laivapalvelun muotoiluprosessi

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli luoda uusia laivapalveluja elakelaisille
Helsingin ja Tallinnan valiseen Shuttle -liikenteeseen palvelumuotoilun keinoin. Moritzin
kahdeksanportainen palvelumuotoilun prosessi tiivistettiin kolmeen vaiheeseen: taustatiedon
keraamiseen eli ymmarra -vaiheeseen, uuden palvelun kehittamiseen eli kehita -vaiheeseen

ja lopulta uusien palvelujen toteuttamiseen eli toteuta -vaiheeseen.

Taustatietoa keratessa tutustuttiin matkailualan trendeihin ja toimialan olosuhteisiin.
Leppavaaran elakkeensaajien kokoontumisessa jarjestettiin myos oppimiskahvila, joka
toteutettiin kaksiportaisesti. Ensin elakelaisilta kysyttiin, mita mukavaan paivaan heidan
mielestaan yleisesti kuuluu. Toisella kierroksella aiheena kerrottiin olevan Tallinnan risteily.
Kehita -vaiheessa kaytettiin 8x8 ideointimenetelmaa, jonka tuloksista valittiin keskeiset
aiheet jatkojalostusta varten. Toteuta -vaiheessa valittiin kolme palvelua, joita muokattiin
kaupalliseen muotoon ja visualisoitiin myyntiesitteiksi. Visuaalinen esite annettiin
elakelaisille arvioitavaksi, jotta saatiin esille tulevien kayttajien aito mielipide kehitetyista
palveluista. Myos toimeksiantajayritys arvioi palvelut, jonka jalkeen heidan ja elakelaisten

palautteiden perusteella viimeisteltiin lopulliset myyntiesitteet.

4.1 Taustatiedon keraaminen: ymmarra-vaihe

Ymmarra-vaiheessa perehdyttiin matkailun tilanteeseen maailmalla. Tilanne maailmalla on
muuttunut epavakaaksi, joka kasvattaa lahimatkailun suosiota. Lisaksi tutustuttiin matkailun
trendeihin. Talloin esiin tuli hyvinvointimatkailun maaran kasvu. Taman lisaksi kohderyhmaksi
valittuja elakelaisia kaytiin haastattelemassa Leppavaaran elakkeensaajien kokoontumisessa.
Elakelaisia haastateltiin oppimiskahvilan avulla.

Trenditutkimus on kiinnostusta ilmassa oleviin trendeihin. Trenditutkimuksella pyritaan
selvittamaan tulevia asioita. Trenditutkimus on kiinnostunut ns. ”heikoista signaaleista, joita
on ilmassa, mutta varmoja tunnusmerkkeja niista ei ole viela nakyvilla. Trendi kertoo
lahimenneisyyden aikana ja talla hetkella huomattavasta muutoksen suunnasta, joka
mahdollisesti jatkuu samanlaisena tulevaisuudessakin. Trendit ankkuroituvat eri
voimakkuuksilla historiaan. Esimerkiksi megatrendit ovat tiukimmin kiinni historiassa kuten
internetin kayton kasvu ja ikaantyminen. Historiariippumattomia trendeja taas ovat
esimerkiksi muotisuuntaukset, 6ljyn ja raaka-aineiden hinta ja osakkeiden kurssit. (Hiltunen
2012, 94 - 96.)

Ryhmahaastatteluissa haastattelija yrittaa aikaansaada vuorovaikutusta haastateltavien
kesken kasiteltaviin teemoihin liittyen. Valineina kaytetaan kysymyksia, mutta myos kuvia,

mainoksia tai lehtileikkeleita. Yleinen kayttotarkoitus ryhmakeskusteluille on selvittaa
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kyseessa olevan kayttajaryhman mielipiteita liittyen erilaisiin palveluihin ja tuotteisiin.
(Aaltonen, Ruusuvuori & Tiittula 2005, 224 - 226.)

Learning Café eli oppimiskahvila on tutkimusmenetelma, jolla pyritdan vaihtamaan ajatuksia
ryhmassa ja etsimaan kysymyksiin ratkaisuja. Menetelma sopii noin 12 hengelle tai sita
suuremmalle ryhmalle. Sen tarkoituksena on luoda ja siirtaa tietoa. Keskustelu on tarkeinta
menetelmassa. Ryhmassa voidaan muiden nakemyksia kyseenalaistaa ja kommentoida. Kaikki

ajatukset puretaan ja keskustellaan lapi yhdessa lopuksi. (Innokyla 2014.)

4.1.1 Trendi 1: Matkailun tilanne maailmalla

Matkailumaailma on kohdannut viime vuosina monia haasteita. Vakivaltaisuudet ja poliittinen
epavakaus ovat aiheuttaneet monelle turistikohteelle vakavia ongelmia, kuten Thaimaalle,
Kenialle ja joillekin Keski-idan maille. Ebola virus on piinannut Lansi-Afrikan maita niin, etta
matkailijoiden kiinnostus Afrikkaa kohtaan on laskenut pelon vuoksi. Ulkomaanmatkailu on
kasvanut maailmanlaajuisesti neljasta viiteen prosenttia vuosittain vuodesta 2011 lahtien.
Yopymisten maara nousi vuoden 2014 tammi-elokuun aikana noin kolme prosenttia ja
keskimaarainen rahankulutus matkaa kohden nousi kaksi prosenttia. Nama yhteenlaskettuna
ulkomaanmatkailuun kulutettiin noin kuusi prosenttia enemman. Ulkomaille suuntautuvan
matkailun veturina olivat Aasian maat (+8 prosenttia). Seuraavaksi eniten ulkomaille
suuntautuvia matkoja tehtiin Etela-Amerikasta (+5 prosenttia) ja Pohjois-Amerikasta (+5

prosenttia). (IPK International 2015.)

Euroopan kasvu oli tasaista kolmen prosentin luokkaa huolimatta matalasta talouskasvusta.
Maakohtaisessa vertailussa Saksa pitaa ykkospaikkaa ulkomaille suuntautuvien matkojen
markkinoilla ennen Yhdysvaltoja ja Kiinaa. Viimeisen viiden vuoden aikana ulkomaille
suuntautuva lomamatkailu on ollut maailmanlaajuisesti kasvussa. Kaupunkilomat ovat entista
suositumia. Ne edustavat noin viidennesta matkailumarkkinoista. Halpalentoyhtiot ovat
osaltaan lisanneet kaupunkilomien suosiota tarjoamalla runsaasti edullisia lentovaihtoehtoja.
Euroopan maista eniten kasvua ulkomaille suuntautuvassa matkailussa osoittivat Sveitsi,
Tanska, Puola, Ruotsi, Espanja ja Iso-Britannia. Eurooppaan suuntautuvat matkat olivat
suosittuja edellisten vuosien tapaan. Yopymisen sisaltavien matkojen maara nousi yli neljalla
prosentilla tammi-elokuun 2014 aikana. Etela-Eurooppa ja Pohjois-Eurooppa olivat eniten
kasvaneita alueita yopymisen sisaltavien matkojen maarassa. Suosituimpia maita Euroopassa

olivat Kreikka, Espanja, Turkki, Saksa ja Iso-Britannia. (IPK International 2015.)
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4.1.2 Trendi 2: Hyvinvointimatkailu

Hoivapalvelut ja wellness ovat merkittavia rahanlahteita tulevaisuuden maailmassa, myos
matkailualalle. Ihmiset ovat yha kiinnostuneempia oman terveyden hoitamiseen liittyvista
asioista ja ihmisten ikaantyminen tuo lisamarkkinoita. (Matkailun edistamiskeskus 2006, 13.)
Hyvinvointi voi olla osa matkaa tai koko matkan teema (Helsingin Sanomat 2015). Lansimainen
ostovoima keskittyy yha enemman naisten ja ikaantyvien kasiin. Matkailualan trendina
nayttaisikin olevan hyvinvointimatkailun lisaantyminen, silla vireaa olotilaa ja kuntoa
halutaan pitaa ylla myos matkailemalla. Matkanjarjestajat pyrkivat aktiivisesti loytamaan
asiakkailleen sopivia paketoituja tuotteita tahan tarpeeseen. Suomessa neljasosa vaestosta on
tayttanyt 55 vuotta. Alhainen vaestonkasvu ja vaeston ikaantyminen tarkoittaa murrosta
monella toimialalla, myos matkailualalla. (Ahtola 2002, 19 - 23.) Varttuneemmat matkailijat
ovat usein kolunneet jo kaikki tyypillisimmat matkakohteet ja hakevatkin uusia elamyksia.
Vakinainen eksotiikka ei ole valttamatta enaa kiinnostuksen kohteena, vaan palveluiden
laatu, matkakohteen turvallisuus ja helppous vaikuttavat matkavalintaan. Myos usea heista

matkustaa yksin. (Helsingin Sanomat 2015.)

Yrittajien verkottumisen nahdaan olevan entista tarkeampaa, kun entistakin vaativammille
asiakkaille etsitaan uusia palvelukokonaisuuksia. Kilpailun kiihtyva kasvu nahtaneen kuluvalla
vuosikymmenella. Tulevaisuuden suuntana senioreiden kulutuskayttaytymisessa nayttaisi
olevan uusien elamyksien loytaminen. Tunteikkuus, elinvoimaisuus, esteettisyys seka
elamyksista nauttiminen nousevat esiin trendeissa. Senioreiden ostovoima on entista parempi
ja he ovat kokeilunhaluisempia kuin aiemmin. Aktiivisuus ja individualismi kuvaavat myos
senioreiden matkailutrendeja. Nykyisiin palveluihin nahden nakopiirissa on tarve entista
laajemmille ja kattavammille liikunnallisten ja hyvinvointiin liittyvien palveluiden
yhdistaminen lomaelamyksiksi. Henkisen vireyden, terveyden ja kauneuden hoidolla etsitaan

mielihyvaa ja unelmien tayttymista. (Ahtola 2002, 19 - 23.)

Yhdysvalloissa ylellisyysmatkojen suurin kuluttajaryhma on seniorit. Heidan osuus
ylellisyysmatkoista on jo 80 prosenttia. Taman lisaksi he matkustavat ympari vuoden myos
sesonkien ulkopuolella. Seniorimatkustajien avulla on mahdollista tasata kausivaihtelujen
vaikutusta liiketoimintaan. Maailmanlaajuisista trendeista nakyy, etta hyvinvointiajattelun
mukaisesti kuntouttajien, laakareiden, kosmetologien, liikunnanohjaajien ja viihdyttajien
merkitys kasvaa. Terveydenhoitoon ja hyvinvointiin liittyvia laitteita ja tarvikkeita hankitaan
kotiin, mutta myos ulkopuolisia palveluita kaytetaan nykyista enemman. Nykyinen
hyvinvointimatkailu nojaa pitkalti vanhoihin kylpylaperinteisiin. Naita palveluja pyritaan
voimakkaasti kehittamaan maailmalla eteenpain entista monipuolisemmiksi
palvelukokonaisuuksiksi. Kansainvalisten trendiraporttien mukaan kylma- ja jaa ovat nouseva

trendi kylpylamatkailussa. Perinteisesti kylpylat ovat perustaneet palvelunsa lampimiin
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elementteihin, kuten saunoihin, porealtaisiin, hoyryhuoneisiin ja kuumakivihierontoihin. Nyt
on kuitenkin ryhdytty tarjoamaan kylmiin elementteihin liittyvia hoitoja ja kuuman ja kylman
yhdistelmia. Itse asiassa kylmiin hoitoihin on olemassa paljon perinteita aina roomalaisista
kylpyloista lahtien kivun ja stressin lievittajana. Maailmalla on lanseerattu mm. lumisuihkuja,

joissa asiakas voi itse valita lumisuihkun voimakkuuden. (SpaFinder 2011.)

Wellness-kasitteen alle luetaan monenlaisia palveluja, kuten rentoutuminen, lepaaminen,
luksus tai vaikkapa itamaiset hoidot. Vesi on trendeissa usein elaman lahde ja erilaisilla
hyvinvointituotteilla yritetaan jopa parantaa syopia. Buumin hallitsematon kasvu saattaa
osaltaan heikentaa hyvinvointimatkailun mahdollisuuksia, koska palvelujen taso voi heitella
paljon. (Ahtola 2002, 19 - 23.) Hyvinvointimatkailun kasitteisto ei ole viela vakiintunutta ja
laajan yleison tiedossa. Kasitteisto muokkautuu jatkuvasti. Samaa voidaan sanoa seniori
kasitteesta. Yleisesti seniori liitetaan elakoitymiseen, mutta usein jo yli 55-vuotiaita
kutsutaan senioreiksi. Nain ollen aluksi seniorit ovat yhteiskunnan kulutusvoimaisin ryhma,
mutta saavutettuaan 75 vuoden ian, he edustavat eniten rajoittunutta matkailijaryhmaa.
Usein kuitenkin on niin, etta yksilon matkailumieltymyksiin vaikuttaa enemman hanen itsensa
kokema subjektiivinen ika, kuin kronologinen ika. 60-vuotias voi tuntea itsensa hyvinkin 50-
vuotiaaksi. Tama ilmio korostuu tulevaisuudessa, kun ihmiset ovat yha hyvakuntoisempia
nykyista vanhempina. Tutkimusten mukaan kun seniori saadaan matkustamaan, han
todennakoisesti kuluttaa matkustaessa muita kuluttajaryhmia enemman. Tasta syysta
senioreiden kuluttajapotentiaali tulisi ottaa vakavasti huomioon matkailualan palveluita
kehitettaessa. (Ahtola 2002, 19 - 23.) Suomesta loytyy osaamista ja intoa, mutta puutteita on
eritoten matkailun vaatimassa verkostoitumisessa, jossa eri osa-alueiden ammattilaiset
tekevat yhteistyota. Naita ammattilaisia ovat esimerkiksi ohjelma-palvelujen tuottajat,
ravintola- ja majoitusliikkeet. (Helsingin Sanomat 2015.) Tuotetarjonnan kehityksessa olisi
syyta tehda tiivista yhteistyota terveysalan ja matkailualan asiantuntijoiden valilla. (Ahtola
2002, 19-23.)

4.1.3 Trendi 3: Suomalaisten matkailu Viroon

Suomesta Viroon suuntautuva matkailu kasvaa jatkuvasti ja saavuttaa vuosittain
ennatyslukemia. Viron bruttokansantuotteesta matkailun osuus on noin 10 prosenttia ja tasta
suomalaisten osuus on lahes puolet. Suomalaisten osuus maan 5,3 miljoonasta vuosittaisesta
matkailijasta on noin 42 prosenttia. Puolet naista suomalaisista viipyy Virossa vain paivan.
Suomen ja Viron valilla matkustetaan vuosittain yli 7 miljoonaa yhdensuuntaista matkaa.
Murros Viroon suuntautuvan matkailun kasvussa tapahtui viime laman aikana vuosina 2008-
2009, jolloin yha useamman suomalaisen matka suuntautui Viroon. Laskusuhdanteen aikana
matkailijat suosivat edullisempia ja helppoja lomia. (Suomalaisten matkailu merkittava osa
Viron taloutta 2012.)
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Viroon suuntautuvan matkailun luonteen voidaan sanoa muuttuneen vuosien mittaan.
Rellestavat vodkaturistit ovat enaa vahemmistossa, kun muiden syiden maara Viroon
matkustamisessa on kasvanut. Lapsiperhe-, seniori- ja muu vapaa-ajan matkustaminen Viroon
on kasvanut. Viroon ei nykyisin menna enaa pelkkien ostosten perassa, vaan viettamaan
vapaa-aikaa ja lomailemaan. Monilla suomalaisilla on myos vapaa-ajan asunto Virossa. Viron
matkailu on arkipaivaisempaa kuin aiemmin ja matkoja voidaan tehda useinkin. Useat
matkustajat kayttavat Virossa mm. terveydenhoitopalveluja. Kylpylat ovat suosittuja
Tallinnan lisaksi muun muassa Parnussa, Saarenmaalla ja Haapsalussa. Viron ravintola-alan
liitkevaihdosta noin puolet tulee suomalaisilta matkailijoilta. Suurin huoli Virossa on palvelun
tason ja ammattitaidon puute. Virossa on vain yksi matkailualan oppilaitos. Matkailuala karsii
tyovoimapulasta ja se on matala-palkka ala, joka ei houkuttele tyontekijoita. (Suomalaisten

matkailu merkittava osa Viron taloutta 2012.)

Virolainen ravintola-ala on riippuvainen suomalaisista turisteista. Suomalaiset tuovat noin
puolet ravintoloiden myynnista. Virolaisen palvelualan henkiloston suomen kielen taito on
vahentymassa, mutta suomalaiset odottavat usein saavansa suomenkielista palvelua Virossa.
Palvelulta odotetaan kehitysta ja uhkana onkin, etta suomalaisten matkustushalukkuus Viroon
laskee, jos palvelun taso ei nouse. Vaikka suomalaisten Viron matkailu onkin noussut, niin
hotellipalvelujen osuus on laskenut. Yhtena syyhyn tahan pidetaan Viron hintojen nousua.

(Suomalaisten matkailu merkittava osa Viron taloutta 2012.)

4.1.4 Oppimiskahvila

Elakelaisten ryhmahaastattelu Learning Cafe menetelmalla toteutettiin Leppavaaran
elakkeensaajien keskiviikkokerhon kokoontumisen jalkeen 28.10.2015. Leppavaaran
elakkeensaajat on suurleppavaaran alueella toimiva elakelaisyhdistys, jonka keskiviikkokerho
kokoontuu viikoittain Leppavaaran palvelukeskuksen ruokasalissa klo 14 - 16.
Keskiviikkokerhon ohjelmaan kuuluu seurustelua, yhteislaulua haitarin saestyksella,
leikkimielisia tietokilpailuja, kahvinjuontia, omia tietoiskuja ja seka vierailuja.
Keskiviikkokerhon ohjelma on sovittu koko loppuvuodeksi 2015. Leppavaaran elakkeensaajilla
on elokuvakerho, digiloikkaajien ryhma, karaokekerho, laulukuoro, liikuntakerho,
kasityokerho, tasapainokerho, tanhuryhma ja oma ohjelmatoimikunta. Leppavaaran
elakkeensaajat jarjestavat myos retkia, kuten matkoja Parnun kylpylaan tai katsomaan

Luxemburgin kreivi operettia. (Leppavaaran elakkeensaajat 2015.)

Leppavaaran elakkeensaajiin oli otettu aiemmin yhteytta tapaamisen jarjestamiseksi.
Leppavaaran keskiviikkokerhoon osallistuu keskimaarin 105 henkiloa. Nain suuren
osallistujajoukon haastatteleminen olisi ollut liian tyolasta, joten Leppavaaran

elakkeensaajista pyydettiin jaamaan 10-20 vapaaehtoista henkiloa kerhon kokoontumisen
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jalkeen. Learning Cafe oli maara toteuttaa kaksiportaisesti. Ensiksi elakelaisilta haluttiin
kysya, mita mukavaan paivaan heidan mielestaan yleensa kuuluu. Toisella kerroksella aiheena
kerrottaisiin olevan Tallinnan risteily. Learning Cafeseen osallistui yhteensa 12 henkiloa, jotka
jakautuivat neljaan eri ryhmaan. Jokaiselle ryhmalle jaettiin oma flappitaulun lehti ja
tusseja, jotta he voisivat kirjata ylos teemaan sopivia asioita. Tutkijapari antoi elakelaisten
vapaasti keskustella annetuista aiheista ja puuttuivat vapaaseen keskusteluun lahinna

kannustamalla elakelaisia laittamaan ajatuksia papereille.

Rajaus osoittautuikin hyvaksi, silla elakelaiset innovoivat vapaammin, kun kyseessa oli
yleisesti ottaen mukava paiva. Elakelaisten mukava paiva alkaa hyvalla aamupalalla, johon
kuuluu paperinen sanomalehti. Ulkoilu ja liikunta ovat tarkeita asioita elakelaisille. Liikunta
voi olla ohjattua uintia tai kavelya. Ulkoilu voi tapahtua myos koiran kanssa. Liikunnan lisaksi
elakelaisille on tarkeita erilaiset harrastukset kuten biljardi, keilailu, molkky, tanssi,
maalaaminen ulkona, erilainen kasilla tekeminen ja naytteleminen. Musiikki kaikissa
muodoissaan on tarkeata elakelaisille. Musiikki pitaa sisallaan laulamisen ja tanssimisen.
Lukeminen ja kirjasto ovat laheisia asioita elakelaisille. Lukeminen pitaa sisallaan myos runot.
Elakelaiset kokivat tarkeaksi toisten ihmisten tapaamisen, myos uusien. Mukavaan paivaan
kuuluu myos kevyt lounas ja kahvit mukavassa seurassa. Elakelaiset kokivat myos
kerhotoiminnan tarkeaksi. Mukavaan paivaan kuuluu myos tv:n katselu, erityisesti remontti-
ja puutarhaohjelmat kiinnostavat. Myos internet on osa nykyelakelaisten arkipaivaa.
Elakelaisten arkea helpottavat toimivat hissit ja pikkubussikuljetukset. Elakelaisten kaipaavat
myos erilaisia kursseja, kuten esimerkiksi esiintymiseen ja nayttelemiseen liittyvia kursseja.
Elakelaisia kiinnostavat myos nyyttikestit ja mannekiiniesitykset, jossa esiteltaisiin eri

vuosikymmenien muotia.

Oppimiskahvilan toinen vaihe suoritettiin heti ensimmaisen peraan. Ensimmaisen vaiheen aihe
Toisessa vaiheessa elakelaisia pyydettiin pohtimaan mukavaa paivaa Tallinnan laivalla ja
kirjaamaan flappipaperille mieleen tulevia asioita. Elakelaiset jaettiin neljaan eri ryhmaan,
joissa jokaisessa oli sama aihe, mutta eri matkaseurue. Matkaseurueet oli jaettu seuraavasti;
yksin matkalla, lastenlasten kanssa matkalla, ystavien kanssa ryhmamatkalla ja pariskuntana
matkalla. Flappipapereita kierratettiin jokaisessa neljassa ryhmassa niin, etta kaikilla oli
mahdollisuus kirjoittaa jokaista matkaseuruetta koskevaan paperiin omat ajatukset.
Keskustelua pyrittiin ohjaamaan niin, etta elakelaiset eivat keskittyisi Tallinnan laivojen
nykyisiin mahdollisuuksiin ja palveluihin, vaan miettisivat ilman rajoituksia, mita laivalla voisi
tehda eri matkaseurueissa. Keskustelu lahti kayntiin selvasti hitaammin kuin keskustelun
ensimmaisessa vaiheessa ja elakelaiset miettivat laivaympariston rajoitteita ja nykyisin
saatavilla olevia palveluja. Keskustelu kuitenkin lahti etenemaan ja uusia ideoita alkoi syntya,

kun elakelaisia kannustettiin kirjaamaan pienetkin mieleen tulevat asiat ylos.
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Osa elakelaisista innostui aiheesta lopulta niin paljon, etta ennakkoon suunniteltu aika ei
meinannut riittaa haastatteluun. Elakelaisten ei ollut aina helppo paattaa, mihin
matkaseurueeseen mikakin heidan ajatuksensa ja toiveensa liittyi, joten lopputulemana
mieleen tulleita ideoita kirjattiin ylos lahimpana olleeseen paperiin. Eniten ideoita syntyi
matkaseurueista lastenlasten kanssa matkustamiseen, joka tuntuikin olevan elakelaisten
sydanta lahella oleva asia. Lastenlasten kanssa matkustettaessa esiin nousseita asioita olivat
yhdessa tekeminen yleisesti, laululeikit, vanhanajan koulupaiva, mummot ja vaarit yhdessa
lastenlasten tai paivakotilasten kanssa, vanhat perinneleikit, lorupussi, arvoitukset, vanhat
koululaulut, lapset esittavat elakelaisille ja painvastoin, lapsi ja elakelainen keksivat yhdessa
esityksen muulle yleisolle, laivan kannella yhteista liikuntaa tai peleja, musiikin kuuntelu,
tanssiminen, pallomeri kaikenikaisille, elokuvat, ruokailu yhdessa, eri ikaluokkien
kohtaaminen, hattu kiertaa-leikki, sahkottaminen kasilla, naruhyppy, nallekarhut, lorut,
tanhut, kuminauha-twist, lelujen ottaminen mukaan niin, etta lapsella on nykyajan lelu ja
elakelaisella oman lapsuuden lelu ja tarinankerronta. Yksin matkustamiseen liittyvia asioita
olivat rauhallinen ja herkullinen aamiainen, kannella jumppaaminen, bingo ja runokilpailut.
Puolison kanssa matkustaessa esiin nousivat kahden hengen illallinen, hyva hytti ja hyva
tanssimusiikki. Ryhman kanssa matkustettaessa esiin tulivat karaoke, tanssit, yhteinen
ruokailu, hyva hytti, hyva ruoka ja juoma, hyva juttuseuraa tutuista tai vieraista, kaskut,

vitsikaraoke ja runohytti.

4.2  Uuden palvelun kehittaminen: kehita-vaihe

Tassa tyossa uusien palvelujen ideointimenetelmana kaytettiin 8x8-menetelmaa. Edella
kuvatusta oppimiskahvilasta keskeisiksi aiheiksi nousivat musiikki, liikunta, harrastukset,
ruokailu, leikit, matkaseura, hytti, liikkuminen ja palvelut laivalla. Naiden keskeisten
aiheiden ymparille mietittiin kahdeksan paaaiheeseen yhteydessa olevaa aihetta. Nain
syntyneita aiheita kaytettiin uusien palvelujen kehittamiseen elakelaisille Tallink Siljan

uuteen alukseen Tallinna-Helsinki -reitille.

8x8 ideointimenetelman avulla kehitettiin kuusi uudenlaista palvelua. Palveluiden ideoinnissa
hyddynnettiin oppimiskahvilan tulosten lisaksi ymmarra-vaiheessa kerattya trenditietoa. Osa

uudenlaisista palveluista soveltuu paremmin Tallink Silja Oy:n Helsinki-Tukholma-reitille.



4.2.1 8x8 menetelma

Ideoitava aihe maaritellaan ensin 8x8 menetelmassa. Kahdeksan uutta paaaiheeseen
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yhteydessa olevaa aihetta ideoidaan jokaisen aiheen ymparille. Kahdeksan vaikuttavaa tekijaa

liitetaan kahdeksan aiheeseen. Ideoitavaan aiheeseen liittyvat mahdollisuudet ja asiat

saadaan nain selville. (Verkkopalvelujen ideointi ja ideointimenetelmia 2005.) Menetelman

avulla syntyneet ideat havainnollistetaan kuviossa 4.
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Kuvio 4: 8x8 ideointimenetelma
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8x8 ideointimenetelmalla keskeisiksi aiheiksi nousivat musiikki, liikunta, harrastukset,

ruokailu, leikit, matkaseura, hytti, lilkkuminen ja palvelut laivalla. Musiikkiin liittyivat

kuorolaulu, karaoke, tanssi, musiikin kuuntelu, laululeikit, taustamusiikki, musiikin eri lajit ja

musiikkitapahtumat. Liikuntaan elakelaisille kuului kavely, jumppa, uinti, ulkoilu, vesijuoksu,

lihasvoimaharjoitukset, tasapainoharjoittelu ja tanhu. Harrastuksiin elakelaisilla lukeutuivat

kasityo, lukeminen, biljardi, molkky, keilaaminen, maalaaminen, naytteleminen ja tv:n
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katselu. Ruokailuun liittyivat aamiainen, kevyt lounas, kahden hengen illallinen,
yhteislounas/-illallinen, seisova poyta, kahvit, pikaruoka ja valipala. Leikkeihin sisaltyivat
lorupussi, arvoitukset, hattu kiertaa-leikki, sahkottaminen kasilla, naruhyppy,
kuminauhatwist, pallomeri ja muut vanhat perinneleikit. Matkaseura merkitsi uusiin ihmisiin
tutustumista, laatuaikaa puolison kanssa, sukupolvien kohtaamista, eri kulttuurien
kohtaamista, henkilokunnan kohtaamista, ryhmamatkoja, perheen/sukulaisten kanssa
matkustamista ja tanssittajia. Hyvan hytin ominaisuuksia oli ikkunallisuus, siisteys, tilavuus,
helppous/esteettomyys, matkatavaroiden sailyttamismahdollisuus, oma wc/suihku, oma tv ja
lepopaikkana toimiminen. Liikkuminen tarkoitti opasteita, valimatkoja, hisseja, hytin
sijaintia, matkatavaroiden kantamista, laivaan siirtymista, poytiin tarjoilua ja apuvalineita.
Palvelut laivalla olivat hyvinvointipalvelut, info, kaupat, ravintolat, sauna, leikkitilat,

esiintymistilat ja viihde.

8x8 menetelmaa ideoitiin kuusi uutta palvelua, jotka olivat laivakavely,
hyvinvointipalveluiden tarjoaminen laivalla, sukupolvien kohtaamiseen tahtaava
teemaristeily, uudenlaiset karaokeversiot, kansijumppa ja poytiin tarjoilu kahvila/ravintola.
Osa palveluista soveltuisi paremmin Helsingin ja Tukholman valilla risteileville aluksille.
Tallainen palvelu voisi olla elakeikaisten ja lastenlasten yhteiset teemaristeilyt, joka olisi
kokonaan uusi risteilytuote. Ohjelma nailla risteilylla olisi rakennettu yhteisen tekemisen
periaatteella yli sukupolvirajojen. Ohjelma voisi sisaltaa erilaisia perinneleikkeja ja lauluja.
Ohjelmaa voitaisiin jarjestaa paivalla show-ravintolassa, joka on Tukholman risteilylla paivisin
tyhjillaan. Leikittajana voisi toimia joku lasten keskuudessa tunnettu henkilo. Risteilya voisi
kohdentaa myos kotona lapsiaan hoitaville aideille. Risteilya voisi markkinoida eri
elakelaisyhdistyksien kautta. Toinen Tukholman reitille paremmin soveltuva palvelu on
kansijumppa, joka on saista riippuvainen. Tallainen jumppa voisi sisaltaa erilaisia lihas- ja
tasapainoharjoituksia ja sekin voitaisiin jarjestaa Tukholman risteilylla paivalla tyhjillaan
olevassa show-ravintolassa. Kolmas palveluidea, joka paatettiin jattaa jatkojalostukseen, on

poytiin tarjoilu kahvilassa/ravintolassa.

Helsingin ja Tallinnan valiseen Shuttle-liikenteeseen soveltuisivat sen sijaan erinomaisesti
elakelaisille suunnattujen kauppakeskuskavelyiden kaltainen laivakavely. Lisaksi
hyvinvointipalveluja, kuten kampaajaa, meikki, hierontaa, pedikyyria ja manikyyria, voitaisiin
tarjota laivalla walk-in periaatteella. Kolmas uusi palveluidea on erilaiset uudet

karaokemuodot, joita voisi olla runokaraoke tai vitsikaraoke.
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4.2.2 Hyvinvointipalvelut

Ikaihmisten maara tulee lisaantymaan tulevina vuosina huomattavasti. Vuonna 2020 ikaihmisia
ennustetaan olevan yli miljardi maailman vaestosta. OECD-maissa yli 60-vuotiaita ennustetaan
tuolloin olevan kolmannes vaestosta. Teollistuneissa maissa vaeston odotettu keskimaarainen
elinika nousee: joka neljas vuosi odotettua elinikaa nostetaan yhdella ikavuodella. Terveyden
ja hyvan kunnon sailyttaminen ovat todennakoisesti talle ikaryhmalle ensisijaista. Seniorit
ovat entista kiinnostuneempia pysymaan nuorekkaina, tuntemaan itsensa hyvinvoiviksi,
huolehtimaan ulkonaostaan, ennaltaechkaisemaan sairauksia ja pidentamaan elinikaansa.
Wellness ajattelu ja elintapa yleistyvat, koska suuret ikaluokat haluavat ikaantya

elamanlaadun laskematta. (Suontausta & Tyni, 2005.)

Tallink Siljan laivoilla on tarjottu hyvinvointipalveluja aikaisemminkin, mutta ei Shuttle-
aluksilla. Elakelaisille voitaisiin tarjota Shuttle Salongid&Shop palveluita, jotka toimisivat
walk-in periaatteella ja olisivat lyhytkestoisia. Shuttle Salongid&Shop palvelut voisivat tarjota
menomatkalla paivameikin, manikyyrin tai kampauksen. Paluumatkalla Shuttle Salongid&Shop
palvelut voisivat tarjota hierovia tuoleja, jalkahoitoja tai paahierontaa. Shuttle
Salongid&Shop palvelut voisivat olla helposti loydettavissa keskeisesella paikalla laivalla.
Tallink Siljalla on jo oma Hera Salongid -hyvintointipalveluja tarjoava yritys Tallinnassa. Nyt
Hera Salongid voisi tarjota wellness-palveluja jo laivalla matkalla Helsingista Tallinnaan ja

takaisin.

Shuttle Salongid&Shop olisi uusi syy valita palveluntarjoajaksi Tallink Shuttle, koska
suomalaiset jo nyt kayttavat wellness-palveluita Tallinnassa. Shuttle Salongid&Shop palveluita
kaytettaessa jo laivalla aikaa saastyisi muuhun tekemiseen Tallinnassa. Kohderyhmana
palvelulle voisivat olla esimerkiksi naiset, elakelaiset ja paljon matkustavat. Tama palvelu on
hyvin arkimatkustamiseen sopiva palvelu, jolloin asiakas ei todennakoisesti kayta baarien
palveluja. Shuttle Salongid&Shop -palvelu tukisi matkailun yleisia trendeja, joita ovat
hyvinvointi, rentoutuminen ja helppous. Shuttle Salongid&Shop yhteydessa voisi toimia
kauppa, joka myisi hyvinvointiin liittyvia tuotteita. Nama tuotteet voisivat olla
luonnonmukaisia tai luksustuotteita tai jatkuvasti markkinoille tulevia hyvinvointiin liittyvia
uutuustuotteita, kuten esim. liikuntarannekkaita. Shuttle Salongid&Shop ja kaupan
yhdistelmalle kehitettiin nimi, joka tukeutuisi olemassaolevaan jo tunnettuun Hera Salongid-
konseptin ja kaupan yhdistelmaan. Hyvinvointipalvelujen olisi tarkoitus perustua Hera
Salongidin nykyisiin valikoimiin, mutta niin sanottuina lyhytkestoisimpina express-versioina,
jotka soveltuisivat kahden tunnin matka aikaan Shuttle-aluksilla. Tuotteistamista helpottaa jo

olemassa oleva laadukas Tallinkin oma Hera Salongid-ketjun konsepti.
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4.2.3 Laivakavely

Terveellisen elamantavan omaksuminen on kasvanut kaikkialla maailmassa. Terveellinen
elamantapa edistaa hyvinvointia ja ehkaisee sairauksia. Terveystietoisten kuluttajien, jotka
hakevat nuorekkuutta ja hyvakuntoisuutta, maara kasvaa koko ajan. Vaeston ikaantyminen on
johtanut uuden terveyskasityksen omaksumiseen ja aktiiviseen elamantapaan. Kuluttajat
pyrkivat hyvan terveyden yllapitamiseen ja parantamiseen. Tavoitellaan elamantapaa, joka
ennaltaehkaisee sairastumista ja vahentaa tai poistaa laakkeiden ja hoidon tarvetta.
(Suontausta & Tyni 2005, 51 -52.) Ikaantyessa elimistossa tapahtuu monenlaisia muutoksia.
Liikunnan avulla ikaantymisen aiheuttamia haittoja voidaan vahentaa. Terveytta ja
hyvinvointia voidaan pitaa ylla hyvalla fyysisella kunnolla. Seurassa liikkuessa myos psyykkinen

kunto paranee. (Elakelaiset ry 2015.)

Liikunnallista elamantapaa voidaan yllapitaa esimerkiksi kauppakeskuskavelyilla.
Kauppakeskuskavelyjen tarkoituksena on tarjota elakelaisille turvallinen paikka liikkua.
Talvisin ulkona voi olla vaarallisen liukasta, jonka johdosta kaatumisten ja murtumien maarat
voivat kasvaa. Kauppakeskuskavelyjen yhteydessa voi samalla tehda ostoksia ja saada
liikuntaa. Tallaisia kauppakeskuskavelyita on jarjestetty Tampereella, Espoon Sellossa ja

Vantaa Myyrmannissa. (Vantaalla viritellaan kauppakeskuskavelyita senioreille 2015.)

Laivakavelyissa toteutuisi sama ajatus kuin kauppakeskuskavelyissa. Liikunta on tarkeaa
elakelaisille, hyvinvointi on merkittava trendi ja elakelaiset itse korostivat oppimiskahvilassa
liikunnallisuutta. Laivakavelyn myota elakelaiset tutustuisivat laivaan ja heilla olisi
mahdollisuus tavata henkilokuntaa. Elakelaiset toivat esiin laivan kannella tapahtuvan
liikunnallisen toiminnan, joten laivakavely voitaisi toteuttaa saan salliessa osin myos
ulkotiloissa. Laivakavelyt edustavat yhteisollisyyden, hyvinvoinnin, henkilokohtaisen palvelun,
helppouden ja kayttajalahtoisyyden trendeja. Laivakavely olisi elakelaisille hyvin soveltuva
yksityinen ja kiireeton tapa saapua laivaan. Laivakavelyn myota olisi mahdollista tutustuttaa
elakelaiset kayttamaan heille soveltuvia palveluja risteilyn aikana. Henkilokuntaan
tutustuminen sitouttaa, luo turvallisuuden ja tuttuuden tunnetta asiakkaille. Risteilyemanta
voisi kavelyn aikana kertoa laivan elakelaisille suunnatuista palveluista ja ajankohtaisista
tuoteuutuuksista. Risteilyemannat voisivat jarjestaa myos erilaisia tuote-esittelyja ja

tarjoiluja kavelyn aikana.

4.2.4 Karaokepalvelut

Karaoke on japanilainen keksintd, mutta se on maailmanlaajuinen sosiaalinen innovaatio. Se

on globaali ilmio, johon liittyy kulttuurisia erityispiirteita. Karaoke on sosiaalista toimintaa,
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joka herattaa yhteisollisia tunteita. Karaokeen kuuluu seka vakavuus etta hauskuus. (Innanen
2000.)

Idea kasku-, vitsi- ja runokaraokesta tuli suoraan elakelaisille jarjestetyssa oppimiskahvilassa.
Kaikki ihmiset eivat ole laulajia, mutta haluavat sen sijaan esiintya vitsin kertojina tai runon
lausujina. Taman lisaksi esiintyjat voivat esittaa mietelauseita tai kertoa arjen
kommelluksistaan. Kaskukaraoke edustaa yhteisollisyyden, henkilokohtaisen palvelun ja
helppouden trendeja. Kaskukaraoke sopii lahes kaikille elakelaisille, silla siina ei tarvita

mitaan erityistaitoja. Sen sijaan se vaatii taitavan ja kannustavan juontajan onnistuakseen.

4.3  Uusien palveluiden toteuttaminen: toteuta vaihe

Ideoinnilla on etsitty uusia palvelutuotteita. Taman jalkeen kayttokelpoisimmat ideat
kehitetaan ja niista rakennetaan palvelukonsepteja. Palvelun keskeinen idea kuvataan
konseptissa. Taman jalkeen siirrytaan prototypointiin, joka tarkoittaa alkuperaista,
ensimmaista versiota. Prototypointilla testataan palvelua. Silla pyritaan saamaan selville,
toimivatko kehitetyt konseptit silla tavoin, kuin on ajateltu. Konseptien toimivuutta
kaytannossa testataan prototypoinnilla. Silla pyritaan kasvattamaan ymmarrysta
kehitettavasta palvelutuotteesta. Toisin sanoen siita, mitka asiat toimivat ja mitka eivat.
Protypiointi on siis kehittamista ja testausta vuorovaikutuksessa ryhman kanssa. Talla tavoin
epaonnistumisen riskeja minimoidaan. Palvelujen prototypionneilla testataan palveluun
kuuluvia elementteja ja konsepteja asiakkailla ja palveluntuottajilla. (Tuulaniemi 2011, 189 -
194.)

Palvelujen protypioinnilla voidaan testata sita, toimiiko palvelu ja onko palvelu asiakkaan
nakokulmasta kiinnostava ja haluttava. Samalla voidaan testata, onko palvelua helppo kayttaa
ja sopiiko palvelu strategisesti palvelun tuottavalle yritykselle. Voidaan myos pohtia, onko

palvelu taloudellisesti ja logistisesti sopiva palveluntarjoajalle. (Tuulaniemi 2011, 195.)

Yrityksen strategiset linjaukset, asiakasymmarryksesta saatu tieto, ratkaisevat ideat ja
palvelukonseptit taytyy tulla konkreettiseksi asiakkaalle uudessa palvelussa. Uutta palvelua
on testattava ja palvelua on edelleen kehitettava saadun palautteen perusteella. Arvioinnilla
varmistetaan palvelun kilpailukyky ja jatkuvalla kehittamiselle tata kilpailukykya yllapidetaan
kilpaileviin palveluihin. Palvelu on prosessi ja palvelumuotoilu on prosessi. Muuttuvia
markkinoita, ihmisten kulutustottumuksia, heikkoja ja vahvoja signaaleja on tarkasteltava ja
niiden pohjalta on tehtava jatkuvaa kehittamista, jotta asiakastarpeisiin pystyttaisiin
vastaamaan parhaalla mahdollisella tavalla. Asiakkaat ilahtuvat aina, kun heidat on otettu

huomioon ja he hyotyvat palvelusta. (Tuulaniemi 2011, 228 - 243.)



4.3.1 Palvelujen visualisointi

Toteuta-vaiheessa syntyneet palveluideat visualisoitiin myyntiesitteiksi. Myyntiesitteiden
avulla palveluideat esiteltiin seuraavassa vaiheessa kayttajille eli elakelaisille seka
toimeksiantajayritykselle arvioitaviksi. Toimeksiantajayritysta varten tehtiin lisaksi
palveluideakohtaiset "key business points”-esitteet, joissa nostettiin esiin palveluideoiden

etuja likketoiminnan edistamisen nakokulmasta. Esitteet ovat seuraavissa kuvissa.

Sturtie SPAKSHOP S,

Contiald Telincttin i Skt

Uusi Skart: SPASSHOP tarjoaa sinulle paivamekin, manikyyrin tai
kampauksen jo menomatkalla ilman ajanvarausta!

P!k

Paluumatkalla Skac SPASSHOP tarjoaasinullerentoutusta kaupunkiloman jalkeen. Milta
kuulostaisirauhallinen hetki tai vaikkapa nokoset hierovassa nojatuolisss, entapa jalkahoito
pitkan paivan jalkeen?

30¢C

Stkettte SPASSHOP Patva Tallinnassa

Nappaa kotinviemisksi luonnomukaiset ja .:..........,............
korkealuokkaiset hyvanolontuotteet! i it ot v
AA I e WANONEED 176 A e

DA 12201

Starrte SPASSHOP =S,

Tl Telumttin 56 Sl

KEY BUSINESS POINTS

7 Uuslgyy vaika Jourl Talllk Shumie

7 Aoh 3neipostl 3nestmaa i3, 3sik3s n3kee 0 onKukiessaan, OTkO
noRotuoleja vapaana (el perinelsta sljoRusta monen mukan taxkse alaansilie)

7 Seksd J3nopeisin nomolin keskmya suppea nomoalkolma  (menomakalie esim
mankyrl, kampaus, panamelkl 3 paluumakalis jakanomo, nieroa woll
paznieronta)

7 Elganarassa (wak-h, joka sopll Shumie-likenteen luomesseen)

7 Svomalalset k3/maAt paljon hpAn olon paleluRa Talllnassa, mksemme oRalsl
13513 shaa jo menomakaila erRylsest! palarisiellididen osaka, Joxa enat
VAamamana k33 Talllnassa Heraa, kuten noteliimaxalalset

7 Kongsermmaks! sopll nalset, elceldiset, Dusiess makustajat, ks maKustaat
paljon makustaat

7 Arimaxustamisesn sopha palely, jolioh 3siakas elk3fa baarken palelja

7 Tukze wencejd MmO, remoutuminen 3 n2ippous

< Shop tarjpa3 uwsen totealzen Ehalle MOt mpen tomeisen
oswpalkkana (esim. omonmukalsia 3 kisustoomeRa, jakuastl mankinollie
w3 mnoltin M3 vstussiameRa (rameceet o2

7 Asiagaalle J33enemman akaa Talllnassa, kun enosta@ Spa kaymtl nokemy Jo
menomaxalia

Kuva 2: Salongid&Shop -palveluidea



) Senioriryhmat
LAIVAKAVELY

D

Aloitaristeilysi mukavallareippailullatutustuen laivaan ja lavan
henkilékuntaan, kakkukahvit parhaassaseurassal

Varaamalla laivakavelyn ryhmallesi paasette lavaan ilmanruuhkia jo kolmetuntiaennen
13htoa!

Ohjelma 7—_' 5

» Kio 14:00 Lsivaan nousu Paiva Tukbholmassa
ristelly Helsingista
Havtass Gadlyy ristedy Prosseruste

» Kio 14:45 Kokoontuminen Promenadella

» Ohjattu tunnin mittainen kively laivaan ja
henkildkuntaan tutustuen

» Risteilyemannan parhaat vinkit ja tarpit!
»  Kakkukahvit (s33n salfiessa laivan kannells)

Aamaina Hiras vosmasss su be
ADGOEEA Y06 ant) Ja 98 -22 12 2005
(rivotmanal22 282 115, M)

%

Senioriryhmat
LAIVAKAVELY

B e

BUSINESS POINTS

< Senlork |3 eleidiset K39/@@ kONCRNMM3, A3 KONCRNM3  AMKIMINUSKKS een

< Toote sopll trendehin ymeisdllisyys, mvinointl, ysidllisyys, henkiidkontainen pakels
nelppous, KI/majalandisy s

7 Konger/ma3dn soph@ ykshynen j3Kiirestdn 13p3 s33pu3 lakaan

v Tuushmamalla 3siakaat onjatustl 13kaan onjataan senlorela samalla k3/mamaan
nelllie sopMa pakeluja ristelln akana

< Tuustumihen henklidkuntaan shoultaa, ko unallisuuden jatumuuden tunnetta
3si30calle

¢ Riskelyemannan vinkellld widaan keroa juurl senlorellie kondistuta tarppeja ja esim
Jakonalsis WoRUAUKSIE, tok-esmeljd malstaalsla j3arpussia

Kuva 3: Laivakavely -palveluidea
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Senioriryhmat

KASKUKARAOKE

Kaikiien ei tarvitse olla lauluvirtuooseja, mutta hyvid juttuja Ioytyy kaikilta. Kokeile

lanviettoa kaskukaraoken
parissa parhaassa seurassa!

Kerro paras kuulemasi vitsi, lempirunosi, voimaa antava mietelauseesi, paras arjen kommellus, hauskin muisto tai
lastenlasten suusta kuultu totuus aikuisista! Jos omat vitsit ovat vahissa, niin kerro karaokeisannalle vaikkapa
lempirunocilijasi nimi tai vitsin aihe, niin ruudulle ilmestyy jokin aiheeseen
koko porukalle!

ttyva teksti, jonka padset lausumaan

Varaa kaskukaraoke ryhmallesi
etukateen ryhmamyynnistamme!

aamuing Hiraat vosmasss su ke
DOOELA Y06 anti Ja 98 -22 12 2005

(rivotmama 122 282 115, 0)

Sy

Senioriryhmat

KASKUKARAOKE

[T R

BUSINESS POINTS

Senlork j3 elelaiset K39/@A KONCRNMM3, 1ArKed KONGRMMM3  IMKIMINUSIKS een
Tuote sopll trendeiin ymeisdllisyys, Ksidllisys, henkiidkontainen pakely, Nelppous
Tuote sopll 13nes kakille senlorellie, el tanvise olla erkyistanoja

Va3l varmastl ERaen 3 Eustaan Juontajan omistuakseen

NVSN

Kuva 4: Kaskukaraoke -palveluidea
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Edella olevien kuvien mukaisissa esitteissa on pyrkimyksena esittaa palveluideat
yksinkertaistettuna niin, etta palvelun perusajatus on nopeasti sisaistettavissa. Apuna
kaytettiin kuvia ja mielikuvituksellisia hintaesimerkkeja Tallink Siljan risteilytuotteista.
Jokainen tuote nimettiin silla ajatuksella, etta tuote voisi olla silla nimella aidostikin
markkinoitavissa asiakkaille. Jokaiselle tuotteelle mietittiin visualisoinnin yhteydessa myos
lyhyt slogan, joka vahvistaisi tuotteen perusajatusta palvelun kayttajaa ajatellen. Sloganit
olivat Laivakavely - Reippailua ja tutustumista, Shuttle Salongid&Shop - virkeana Tallinnaan

ja takaisin ja Kaskukaraoke - hauskanpitoa yhdessa.

4.3.2 Palvelujen sisallon arviointi

Elakelaiset ja Tallink Silja Oy arvioivat syntyneet uudet palveluideat. Elakelaisilta saatiin
kayttajien nakokulma ja Tallink Siljalta puolestaan yrityksen nakokulma uusiin palveluihin.
Elakelaisia oli yhteensa 9. Heita pyydettiin antamaan arviot uusista palveluista pisteyttamalla
palvelut ja kommentoimalla niita. Uudet palvelut esiteltiin heille edella mainittujen

visualisoitujen esitteiden pohjalta.

Suosituin palvelu oli laivakavely. Elakelaiset kokivat taman palvelun mielenkiintoiseksi,
hyvaksi ja hauskaksi. Elakelaiset pitivat kuitenkin tarkeana, ettei ryhma olisi liian iso.
Elakelaiset kokivat, etta laivaan saapuminen kolme tuntia aikaisemmin on liian paljon.
Elakelaiset pitivat parempana saapumista 1,5 - 2 tuntia aikaisemmin. Elakelaiset pitivat
mainiona ajatuksena sita, etta he olisivat kakkukahveilla muiden asiakkaiden noustessa
laivaan. Kahvit voisi nauttia vaikka laivan kapteenin poydassa. Elakelaiset pitivat
mahdollisuutta paasta jututtamaan laivan henkilokuntaa mukavana ajatuksena. Elakelaisia
askarrutti kuitenkin, etta olisi syyta varata laivakavelya varten kunnolliset kengat kannen

liukkauden ja rappusten tahden.

Lahes yhta suosittu palvelu oli Shuttle Salongid&Shop. Palvelu koettiin miellyttavaksi itsensa
hellimiseksi. Palveluihin hakeutuminen ilman ajanvarausta koettiin positiiviseksi, mutta
toisaalta elakelaisia mietitytti, onko siella vapaita aikoja tai pitaako heti laivaan noustessa
juosta tahan palveluun. Elakelaisia askarrutti myos se, ennattaako laivalla seka syomaan
aamiaisen etta kaymaan kauneussalongissa. Myoskin elakelaiset olivat huolestuneita, missa
matkatavarat olisivat kauneussalongin hoitojen aikana. Elakelaiset pitivat tarkeana, etta
paikka on helppo loytaa laivalla. Elakelaiset toivoivat, etta kauneussalonki sijaitsisi
rauhallisessa sopessa ja ettei siella olisi kovaa taustamusiikkia. Erityisen hyvaksi palveluksi

koettiin jalkahoito paluumatkalla Tallinnasta ja hierova tuoli.

Selvasti heikoimmin menestyi elakelaisten arvioinneissa kaskukaraoke. Elakelaisten mielesta

kaskukaraoke ei sovellu kaikille ja he vierastivat jonkin verran tata palvelua. Elakelaisten
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mielesta suomalaiset ovat jaykkia ja monilla heista on esiintymiskammo. Kaikenlaisia juttuja
on monella mielessa, mutta ne eivat valttamatta muistu esittaessa mieleen. Elakelaisten
mielesta laulaminen on luonnollisempaa karaokessa. Elakelaiset voisivat toki kuunnella naita
kaskuja ja runoja mukavassa paikassa, mutta useat eivat haluaisi itse osallistua. Elakelaisten
mielesta tama palvelu vaatisi oman ryhman. Heidan mielestaan esimerkiksi pubissa voisi olla
pieni nurkkaus, jossa tata palvelua voisi kokeilla. Joka tapauksessa tama palvelu vaatisi hyvan

vetajan.

Uusien palveluideoiden sisaltoa arvioitiin elakelaisten lisaksi myos Tallink Silja Oy:n toimesta.
Talla tavoin saatiin mukaan yrityksen oma arvio tuotteiden sopivuudesta kaytantoon ja
yrityksen liiketoimintaan. Arvioinnin avulla tehtiin viela muokkauksia palvelujen sisaltoihin,
jotta ne olisivat sopivia yrityksen kayttoon. Palveluideat esiteltiin Tallink Siljan
seniorikohderyhmasta vastaavalle myyntipaallikolle seka tuotteistuksesta vastaavalle
tuotepaallikolle. Lisaksi mielipiteita kysyttiin myyntineuvottelijoilta, jotka hoitavat
henkilomaaraltaan suuria ryhmavarauksia myyntipalvelussa. Palveluideat esiteltiin edella
esiteltyjen myyntiesitteiden avulla. Seuraavaksi esitellaan tiivistetysti yrityksen arviointi eri

palveluideoista.

Kaikissa kolmessa palveluideassa nahtiin potentiaalia toteutettavaksi laivoilla ja kaikki olivat
sopivia elakelaiskohderyhmalle. Shuttle Salongid&Shop - palveluidea todettiin fyysisten
puitteiden ja henkiloresurssoinnin takia haastavimmaksi toteuttaa ja paatos kyseisen palvelun
toteuttamisesta on tehtava konsernitasolla. Tama palveluidea laitettiinkin edelleen eteenpain
Tallink Silja Oy:n johtoryhman arvioitavaksi. Palveluidea sai kuitenkin kannatusta kaikilta,
joilta arvio pyydettiin. Palvelun kayttamisen helppous ja sopivuus monelle eri kohderyhmalle
saivat kehuja. Myos uudenalainen toteutustapa avoimena tilana nakyvalla paikalla laivalla sai
kannatusta. Laivojen hyvan olon -palvelut on tahan saakka toteutettu perinteisemmalla
konseptilla, jossa tilat ovat olleet syrjemmassa muista palvelupisteista esimerkiksi laivojen
alakansilla. Palvelun liittyminen jo olemassa olevaan konsernin hotelleissa operoivaan Hera
Salongid -konseptiin oli arvioijien mielesta hyva idea. Tama helpottaisi tuotteistusta.
Kysymyksia heratti ajanvarauksen mahdollisuuden puuttuminen. Kuinka kaytannossa saataisi
toimimaan konsepti, jossa hoitoihin saavutaan walk-in periaatteella, kun laivan matka-aika on
ainoastaan kaksi tuntia. Tuleeko asiakkaille pettymys, jos hoitoon ei ennatakaan matkan
aikana ja esimerkiksi kynnet jaavatkin laittamatta ennen Tallinnan kaupunkilomaa. Voisiko
ajanvaraus sittenkin olla toimivampi ratkaisu. Tallink Silja kehittaa voimakkaasti myos
mobiilipalvelujaan ja on lanseerannut vastikaan julkisen avoimen kilpailun
palvelumuotoilijoille, jossa haetaan erityisesti mobiiliratkaisuja osaksi palvelujen
tuottamista. Keskustelua heratti ajatus, voisiko jonkinlainen mobiilipohjainen ajanvaraus

toimia laivalla myos Shuttle Salongid&Shop palvelun yhteydessa.
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Laivakavely koettiin hyvin sopivaksi kohderyhmaan ja myos mahdollisesti muillekin kuin
elakelaisryhmille. Kommenteissa tuli esiin, etta erilaisia kiertokaynteja on jarjestetty laivoilla
ennenkin, mutta nain pitkalle sita ei ole koskaan mietitty kokonaisuutena, miten palvelu voisi
yhdistaa useamman tarpeen yhdella kertaa niin kayttajien kuin palvelun tarjoajan intressit
huomioiden. Arvioijat uskoivat vahvasti siihen, etta elakelaiset osaisivat arvostaa rauhallista
laivaan saapumista ja tutustumista laivan henkilokuntaan henkilokohtaisesti. Palvelu nahtiin
asiakkaita sitouttavana, kilpailuetua tuovana ja lisamyyntimahdollisuuksia avaavana palveluna
laivalla, ei niinkaan kaupallisesti suoraa tuottoa tuovana palveluna. Palvelun hinnan arvioitiin
asettuvan hyvin edulliseksi, koska elakelaiset ovat usein hintatietoisia ja yrityksenkaan
motiivi ei tassa palvelussa olisi suoran tulovirran muodostaminen. Myyntiesitteessa olevaa
alustavaa esimerkkiohjelmaa pidettiin toteuttamiskelpoisena. Kahvituksen osalta kuitenkin
koettiin, etta se voisi sopia paremmin laivakavelyn alkuun kuin loppuun. Tosin ajankohta
voidaan sopia erikseen aina ryhman tarpeisiin sopivaksi, joten ohjelman ei tarvitse olla
kaikille ryhmille aina samanlainen. Elakelaisryhmat tulevat usein busseilla laivalle pitkankin
matkan takaa, joten kahvitilaisuus heti pitkan bussimatkan jalkeen voisi olla rauhallinen tapa
aloittaa laivakavely ja samalla kavelyn vetaja esimerkiksi risteilyemanta voisi esitella
laivakavelyn reitin ja sisallon. Myos matkatavaroiden sailytys laivakavelyn ajaksi heratti
keskustelua. Hytit eivat valttamatta ole viela luovutusvalmiita edellisen risteilyn jaljilta
laivakavelyn alkamisen aikaan, mutta erikoisjarjestelyin matkatavarat voitaisi sopia vietavaksi
etukateen hyttiin tai esimerkiksi kokousosastolle sailytykseen laivakavelyn ajaksi. Yrityksen
kokemuksen mukaan elakelaisia kiinnostaa usein hyvinkin yksityiskohtaiset tiedot laivoista ja
niiden henkilokunnasta. Puhetta tulikin siita, etta risteilyemanta voisi laivakavelyn aikana
kertoa elakelaisille ns. knoppitietoa laivasta. Laivakavelyn arvioitiin sopivan parhaiten Paiva
Tukholmassa -risteilylle Helsingista, koska laivaan on mahdollista talla reitilla menna jo
hyvissa ajoin. Laivakavelyn tuotteistukseen liittyvat neuvottelut ja valmistelut paatettiin

aloittaa Tallink Siljalla.

Kaskukaraoke koettiin myos elakelaisryhmalle sopivaksi palveluksi. Eniten kysymyksia heratti
kaytannon toteutus ja erityisesti sopivan vetajan loytyminen palvelulle. Myyntineuvottelijat
oivalsivat, etta idea voisi sopia myos elakelaisryhman itsensa toteutettavaksi, jolloin laivalla
tarvittaisiin vain sopiva yksityinen tila. Myyntineuvottelijoiden kokemuksen mukaan
elakelaisryhmissa on usein hyvinkin aktiivisia henkiloita, jotka voisivat sopia tilaisuuden
vetajaksi. Asiakkaat kysyvat joskus myyntineuvottelijoilta ohjelmaideoita itsenadisesti
toteutettavaksi. Palveluidea koettiin arvioijien mielesta hauskaksi ja vaihteluksi tavalliselle
karaokelle. Tassa vaiheessa palveluidea jaa ehdotukseksi, eika sita ryhdyta tuotteistamaan

omaksi palvelukseen.

Uusista palveluista laivakavely paatettiin toteuttaa. Elakelaiset kokivat taman palvelun

mielenkiintoiseksi ja yritys naki taman palvelun sitouttavan asiakkaita yritykseen. Talla



1

palvelulla ei ole tarkoituskaan lisata kassavirtoja vaan sen merkitys on tuoda kilpailuetua.
Elakelaiset kokivat saapumiseen laivaan kolme tuntia etukateen ongelmalliseksi samoin kuin
liian suuren ryhmakoon. Ryhmat voidaankin jakaa pienemmiksi. Tallink Silja Oy piti
parempana laivakavelyyn kuuluvan kahvituksen sijoittamista kierroksen alkuun, kun taas
elakelaisista olisi hauskaa olla kakkukahveilla muiden asiakkaiden vasta noustessa laivaan.

Tama riippuu ryhmasta ja kahvituksen ajankohta on sovittavissa erikseen.

Tallink Silja Oy myos jai miettimaan Shuttle Salongid&Shop ja kaskukaraoken toteuttamista.
Shuttle Salongid&Shop vaatii toteutuakseen paatoksen konsernitasolla fyysisten puitteiden ja
henkilostoresurssoinnin tahden. Palveluidea kuitenkin laitettiin eteenpain, silla se sai
positiiviset arvioinnit seka Tallink Siljan henkilostolta etta potentiaalista asiakkailta.
Elakelaiset pitivat Shuttle Salongid&Shop positiivisena puolena sita, etta siella ei tarvita
ajanvarausta. Tosin elakelaisia mietitytti, pitaako heidan laivan noustuaan juoksemaan
palveluun paastakseen nauttimaan siita. Tallink Siljan nakokulmasta tuotiin esille, etta
ajanvaraus saattaisi sittenkin olla parempi vaihtoehto. Se voisi toimia esimerkiksi
mobiilipohjaisesti. Lisaksi hyvinvointipalveluiden sijoittaminen helpommin loydettavaan
paikkaan sai kannatusta niin elakelaisilta kuin Tallink Siljan henkilokunnaltakin. Elakelaiset
tosin korostivat, etta paikan tulisi kuitenkin olla rauhallinen soppi, jossa musiikki ei kuuluisi

lilan kovalla.

Kaskukaraoke oli elakelaisista vahiten houkutteleva uusi palvelu. Tallink Silja Oy toi esille
sen, etta tama palvelu vaatii onnistuakseen hyvan vetajan. ldea voisi soveltua
elakelaisryhmien itsensa toteuttamaksi ja samoilla linjoilla olivat myos elakelaiset.
Elakelaisten mukaan palvelu voisi soveltua jollekin omalle porukalle. Talloin palvelua varten
tarvittaisiin vain jokin yksityinen tila. Tallink Silja Oy:n mielesta idea oli kuitenkin hauska ja

vaihtelua tavalliselle karaokelle.

4.3.3 Esitteet uusista palveluista

Elakelaisten ja toimeksiantajayrityksen arvioinnin jalkeen hienosaadettiin aiemmin tyostetyt
myyntiesitteet ja business pointit lopulliseen muotoonsa. Arvioijien nakemykset otettiin nain
huomioon opinnaytetyon lopputuloksena tuotetuissa myyntiesitteissa. Nama myyntiesitteet

toimitettiin toimeksiantajayritykselle.
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Senioriryhmat

LAIVAKAVELY

Aloita risteilysi mukavalla reippailulla tutustuen laivaan ja laivan
henkildkuntaan, kakkukahvit parhaassa seurassa!

Varaamalla laivakavelyn ryhmallesi, paasette laivaan ilman ruuhkia jo hyvissé ajoin ennen
lahtoa!

[— { 68€
Esimerkkiohjelma &
> Klo 14:00 Laivaan nousu Pdiva Tukholmassa |
-risteily Helsingista
Hintaan sisaltyy risteily Promenade-
luokan kahden hengen hytissa seka
buffet-aamiainen laivallamolempina
aamuina. Hinnat voimassa su-ke
1ahdoilla 10.6.asti ja 9.8-22.12.2015
(ei voimassa12.2.-28.2,135.14.10).

& %

> Klo 14:45 Kokoontuminen Promenadella

» Ohjattu noin tunninmittainen kévely laivaan ja
henkilokuntaan tutustuen (“behind the scenes”)

> Risteilyemannan parhaat vinkit ja tarpit!

> Kakkukahvit (sdénsalliessa laivan kannella)

Kuva 5: Laivakavely myyntiesite
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INESS POINTS

v" Seniorit ja elakelaiset kasvava kohderyhma, tarkea kohderyhma arkimatkustukseen

v" Tuote sopii trendeihin yhteisollisyys, hyvinvointi, yksildllisyys, helppous.
kayttajalahtoisyys

v' Kohderyhmaan sopiva yksityinen ja kiireeton tapa saapua laivaan

v Tutustuttamalla asiakkaat ohjatusti laivaan ohjataan senioreita samalla kayttamaan
heille sopivia palveluja risteilyn aikana

v" Tutustuminen henkilokuntaan sitouttaa, luo turvallisuuden ja tuttuuden tunnetta
asiakkaille

v Risteilyemannan vinkeilla voidaan kertoa juuri senioreille kohdistuvia tarppeja ja esim
Myymaloiden ajankohtaisia tuoteuutuuksia, tuote-esittelyja, maistajaisia ja tarjouksia

Kuva 6: Laivakavely business points
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Stuttte SALONGIDKSHOP ===,

Uusi Strrte SALONGID&SHOP tarjoaa sinulle paivameikin, manikyyrin tai
kampauksen jo menomatkalla ilman ajanvarausta!

P
s o

) A

Paluumatkalla St«zzte SALONGID&SHOP tarjoaa sinulle rentoutusta kaupunkiloman jalkeen.
Miltd kuulostaisi rauhallinen hetki tai vaikkapa nokoset hierovassa nojatuolissa, entapa
jalkahoito pitkan paivan jalkeen?

e

Stuttle SALONGIDKSHOP

Nappaa kotiinviemisiksi luonnonmukaiset ja Hintaan stsaltyy edestakaiset laiva
X . atkat Star luokassa seka bultet
korkealuokkaiset hyvanolon tuotteet! aamiainen menomatkalla.Hinta vo

massa ma-ke-1ahdoilla 17.6. asti ja
10.8-1612.2015.

Kuva 7: Shuttle Salongid&Shop myyntiesite

Stuttte SALONGID&KSHOP  —S—=

BUSINESS POIN

v Uusi syy valita juuri Tallink Shuttie

v'  Express -versio laadukkaasta Hera Salongidista

v Avoin ja helposti lahestyttava tila, asiakas nakee jo ohikulkiessaan, onko hoitotuoleja
vapaana (ei perinteista Spa-osaston sijoitusta monen mutkan taakse alakansille ovien
taakse)

v' Selkea ja nopeisiin hoitoihin keskittyva suppea hoitovalikoima (menomatkalle esim

pikamanikyyri, kampaus, paivameikki ja paluumatkalle jalkahoito, hierova tuoli

paahieronta, virkistava kasvohoito)

Ei ajanvarausta (walk-in, joka sopii Shuttle-likenteen luonteeseen)

Suomalaiset kayttavat paljion hyvan olon palveluita Tallinnassa, miksei Tallink tarjoaisi

palveluita jo menomatkalla erityisesti paivaristeilijoiden osalta, jotka eivat valttamatta

kayta Tallinnassa Hera Salongidia (kuten hotellimatkalaiset todennakdisemmin)

v' Kohderyhmaéksi sopii naiset, elakelaiset, business matkustajat, yksin matkustavat, Ideakuva Salongid
palion matkustavat

v' Arkimatkustamiseen sopiva palvelu, jolloin asiakas ei kayta baarien palveluja

v Tukee trendeja hyvinvointi, rentoutuminen ja helppous

v" Shop tarjoaa uuden tuotealueen laivalle hyvinvointiin liittyvien tuotteiden ostopaikkana
(esim. luonnonmukaisia ja luksustuotteita, jatkuvasti markkinoille tulevia hyvinvointiin
littyvia uutuuslaitteita (rannekkeet, mittarit jne.)

v Asiakkaalle jaa enemman aikaa Tallinnassa, kun ehostava Spa kaynti hoidettu jo
menomatkan aikana

AN

<«

Ideakuva Shop

Kuva 8: Shuttle Salongid&Shop business points
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Senioriryhmat

KASKUKARAOKE

Kaikkien ei tarvitse olla lauluvirtuooseja, mutta hyvid juttuja |6ytyy kaikilta. Kokeile illanviettoa kaskukaraoken
parissa parhaassa seurassa!

Kerro paras kuulemasivitsi, lempirunosi, voimaa antava mietelauseesi, paras arjen kommellus, hauskin muisto tai
lastenlasten suusta kuultu totuus aikuisistal Jos omat vitsit ovatvahissg, niin kerro karaokeisédnnalle vaikkapa

lempirunoilijasi nimi tai vitsin aihe, niinruudulle ilmestyy jokin aiheeseen liittyva teksti, jonka padset lausumaan
koko porukalle!

L i

Pdivd Tukholmassa T
-risteily Helsingista

Hintaan sisaltyy risteily Promenade-
luokan kahden hen, A
buffet-aamiainen lai
aamuina. Hinnat voimassa su-ke.
1ahdoilla 10.6.asti ja 9.8.-22.12.2015
(ei voimassa 12.2-28.2.135.14.10),

%
Kuva 9: Kaskukaraoke myyntiesite

Senioriryhmat

KUKARAOKE

BUSINESS POINTS

Seniorit ja elakelaiset kasvava kohderyhma, tarkea kohderyhma arkimatkustukseen
Tuote sopii trendeihin yhteisollisyys, yksilollisyys, henkilokohtainen palvelu, helppous
Tuote sopii s kaikille seniorelille, ei tarvitse olla erityistaitoja

Vaatii varmasti taitavan ja kannustavan juontajan onnistuakseen

L RN

Kuva 10: Kaskukaraoke business points
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5 Johtopaatokset

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda palvelumuotoilun keinoin uusia elakelaiskohderyhmalle
soveltuvia palveluideoita Tallink Siljan uudelle vuonna 2017 liikenteeseen tulevalle laivalle
Helsingin ja Tallinnan valiseen liikenteeseen. Tallink Silja haluaa olla oman alansa

edellakavija ja nain ollen kehittaa jatkuvasti uusia ja kilpailukykyisia palveluita asiakkailleen.

Kohderyhmana elakelaiset ovat tarkea Tallink Siljalle, koska elakelaiset pystyvat
matkustamaan joustavasti myos sesonkien ulkopuolella, jolloin matkustajia erityisesti
tarvitaan. Opinnaytetyon perustana toimi aitojen kayttajien mukaan ottaminen
palvelumuotoiluprosessiin oppimiskahvilan muodossa. Tutustumalla aiheeseen sopiviin
trendeihin saatiin palveluiden kehittamiseen mukaan yleisia suuntauksia, joista saatiin
suuntaviivoja uusille palveluideoille. Tyo rajattiin niin, etta palveluideat paatettiin jattaa
ideatasolle toimeksiantajayrityksen itsensa jatkojalostettavaksi. Jotta ideat olisivat kuitenkin
mahdollisimman toteuttamiskelpoisia, niista pyydettiin arvio etukateen seka palvelun
mahdollisilta kayttajilta etta toimeksiantajayritykselta. Heidan kommenttiensa perusteella
lopullisia palveluideoita hienosaadettiin myyntiesite -muotoon niin, etta ne palvelisivat
mahdollisimman hyvin kayttajien ja toimeksiantajan tarpeita. Tyon lopputuloksena on kolme
uutta palveluideaa, jotka ovat laivakavely, Shuttle Salongid&Shop ja kaskukaraoke. Lisaksi
syntyi muita palveluideoita, jotka jatettiin opinnaytetyohon mahdollisesti toimeksiantajan

jatkojalostettavaksi.

Kayttajien mukaan ottaminen prosessiin oli avainasemassa uusien palveluideoiden
syntymisessa. Oppimiskahvila metodina oli toimiva ja jalkikateen arvioituna oli erittain
tarkeaa, etta oppimiskahvilan ensimmainen osio ”mukava paiva” oli aiheena hyvin
yleisluonteinen ja avoin. Tasta oppimiskahvilan ensimmaisesta osiosta saatiin maarallisesti
eniten materiaalia elakelaisten ajatusten ja toiveiden muodossa. Toisessa vaiheessa kasitelty
risteilyaihe rajasi selvastikin elakelaisten ajatukset laivaympariston nykyisiin jo olemassa
oleviin palveluihin ja etukateen miellettyihin rajoituksiin, joten ideoita syntyi selkeasti
vahemman verrattuna ensimmaiseen vaiheeseen. Nain ollen voidaan todeta, etta vastaavassa
prosessissa olisi hyva ottaa varalle mukaan vaihtoehtoisia toteutustapoja kayttajien

osallistamiseksi, mikali ensimmainen metodi ei toimikaan toivotulla tavalla.

Opinnaytetyo saavutti sille asetetun tavoitteen uusien palveluideoiden luomisessa kolmen
lopullisen idean muodossa. Lisaksi syntyi muutamia palveluideoita, joita ei viety toteuta -
vaiheeseen saakka, mutta ne ovat toimeksiantajayrityksen vapaasti kaytettavissa.
Toimeksiantajayrityksen arvion perusteella ainakin laivakavely tuotteistetaan aidoksi
palveluksi ja yritys naki siina potentiaalia muillekin kuin elakelaiskohderyhmalle. Kaikki kolme

palveluideaa tukevat nykytrendeja ja ne saivat kannustavaa palautetta seka palvelun



mahdollisilta kayttajilta etta toimeksiantajalta ja ne soveltuvat luontevasti elakelaisille,

jotka olivat opinnaytetyohon valittu kohderyhma.
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