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THVISTELMA

Opinnaytetyodn tavoitteena on kuvata LUMINITE-palveluprosessin osa-alueet
selkedsti ja havainnollisesti. Prosessikuvauksen avulla, tydvalineitd kehittdmallg,
tavoitteena on saavuttaa euromaaraisesti enemman katetta asiakasta kohti. Lisaksi
tavoitteena on tehostaa toimeksiantajayrityksen henkiloston ajankéayttoa.

Teoriaosuudessa olen keskittynyt prosessien ja palveluprosessien avaamiseen ja
sisaltoon. LUMINITE-prosessi on kuvattu Service blueprint-menetelmad kaytta-
en. Menetelméan avulla on saatu ndkyviin seké yrityksen asiakkaalle nakyvét ja
nakyméttomat toimet palveluprosessin aikana seka asiakkaan kokema prosessi ja
siitd saadut todisteet.

Opinndytteen tuloksena kehitin yrityksen viestinndn tyovélineitd Internet-sivujen
sisallontuotannon, erilaisien myyntidokumenttien pdivityksen ja palautteenkeréa-
misen muodossa. Néiden tydvélineiden avulla yrityksen toimintaa saadaan tehok-
kaammaksi ja tuottavammaksi ajansééston ja yhtenéisyyden kautta.
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ABSTRACT

Thesis main goal is to represent different sectors of LUMINATE- service process
as clearly and illustrative as possible. Using process description thesis goal is to
achive more profit by customer by improving tools in use. Additionally one goal
is to improve time management in target company.

Theory of thesis is concentrated in content of processes and service processes.
LUMINITE - experience is described by using Service blueprint. Method opens
employees onstage and backstage actions as well as customer’s process and phys-
ical evidence gained.

As a result of this thesis | have improved target company’s communication tools;
pages for web site, upgrading sale documents and creating a feedback letter. By
means of these tools target company’s actions are more effective and profitable
via consistency and time saved.

Key words: service process, Service blueprint, LUMINITE



SISALLYS

1 JOHDANTO
1.1 Kehityshankkeen tavoite
1.2 Opinndytetyon rakenne
2 PROSESSIT
2.1 Prosessien kehittdminen
2.1.1 Prosessien mittaaminen
2.1.2 Toimintolaskenta
2.2 Palveluprosessit
2.3 Service Blueprinting
2.3.1 Service Blueprint -prosessikuva

3 TOIMIEKSIANTAJAN ESITTELY

3.1
3.2
3.3
3.4
34.1

SnowBrick Oy:n ydinosaaminen
SnowBrick Oy lukuina
Eldmyspalvelut
Lumirakentaminen
Lumimatkailu

4 LUMINITE PROSESSIKUVAUS

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7
4.7.1
4.7.2
4.8
4.9

LUMINATE-eldmyksen Service Blueprint
LUMINITE- markkinointi ja elamyksen varaaminen
Viestinté ja markkinointi

Tiedonhallinta

Maine, imago, mielikuva

SnowBrick Oy:n mielikuvahaasteet
LUMINITE-palveluprosessi ennen kehitystoimia
Kehittdmistoimet ennen ja jalkeen asiakaskontaktin
Kehittdmistoimet asiakaskontaktin aikana

Ruokailu osana LUMINITE-eldmysta

Sine Cabin & Catering

5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

5.1
52

LAHTEET

Tavoitteiden toteutuminen

Jatkokehittaminen

13
13
15
20
22

25
26
28
28
31
31

33
34
36
37
40
43
45
46
50
53
54
55

S7
S7
59

62



1 JOHDANTO

Kehityshankkeen toimeksiantajana toimii rovaniemel&inen yritys Suunnittelu
Teppo Oy. Yritys on vuonna 1984 perustettu, kahden sukupolven arkkitehtitoi-
misto. Yritykselle on vuonna 2003 rekisterdity aputoiminimeksi SnowBrick Oy,
jonka toimialana on lumi- ja ympéristomuotoiluarkkitehtuurin kehittdminen, kou-
lutus- ja valinemyynti sekd rakentaminen. Yrityksen tuotteet ovat sekd patentoitu-
ja ettd hyodyllisyysmallisuojattuja. Oulun ja Lapin yliopistot ovat vuosien varrella
hankkineet koulutuksiinsa SnowBrick vélineitd. Oulun tyoterveyslaitos on ollut
mukana kylmavarusteiden kehitystydssa. Yrityksen perustaja Jukka Teppo on
myos Kirjoittanut oppaita lumirakentamisesta. (Teppo, 2010; Suomen luontoyritta-

jyysverkosto ry, 2005.)

Tama opinndyte on Kirjoitettu Lahden ammattikorkeakoululle osana palveluliike-
toiminnan opintoja. Olen aiemmin valmistunut samasta oppilaitoksesta matkailun
restonomiksi vuonna 2005 sekd suorittanut erikoistumisopinnot yrittdjyyteen pai-
nottuen vuonna 2007. Tydhistoriani on painottunut ravintola-alan monipuolisiin
tydtehtdviin noin neljantoista vuoden ajalta. Urallani olen perehtynyt kotimaan
matkailuun ja palvelukulttuuriin niin tuntureiden talvisesongeissa kuin mygs Han-
gon kesdssé. Viime vuodet olen toiminut ravintola yrittdjand. Tall4 hetkelld en
kuitenkaan endd ole yrityksen aktiivitoiminnassa mukana, vaan olen vihdoin, vuo-

sikymmenen kiertdmisen jalkeen, asettunut aloilleni kotiin Rovaniemelle.

LUMINITE on eldmys, jonka palveluprosessin kehittdmiseen tdmé opinnédytetyd
keskittyy. Opinndytteessa LUMINITE- sanan yhteydessa kaytén kielen elavoitta-
miseksi sanoja palvelutuote, tuote, eldamys ja elamystuote samansisaltoisina.
LUMINITE-eldmys tarkoittaa kdytdnnossé asiakkaan rakentamaa iGlua, jossa
asiakas yopyy. LUMINITE-eldémykseen liittyvat myos ruoka ja sauna. Kehitys-
hankkeen tarkoituksena on vahvistaa elamystuotetta lisépalveluilla ja tata kautta
saada tarjotusta kokonaisuudesta entisté kattavampi ja houkuttavampi. Samalla
tavoitellaan yrityksen imagon kehittymisté entistékin positiivisemmaksi palvelu-

tarjonnan monipuolistuessa.



Toimeksiantaja toivoo hankkeen myoté selkeatd ja helppokayttoistd markkinoin-
timateriaalia ja tyovéalineita k&ytdnnon rutiinien helpottamiseen seka tuotekoko-
naisuuksia, jotka on helppo liitt4a tarjouksen oheen. Lisdpalveluiden toteutuksen
tulee olla vaivaton toimeksiantajalle, koska toiminnan henkildstoresurssit eivat ole
eriytettavissa. Opinndytetyon tekijan pyrkimyksené on kyetd ymmartamaan ny-
kyisen palveluketjun puutteet ja kehittdmista vaativat osa-alueet, jotta tavoitellut
lisdpalvelut ja myynnin apuvalineet kyetddn suunnittelemaan ja toteuttamaan
mahdollisimman kaytannonléheisesti ja vaivattomasti. Tastd syysta kehityshank-
keen pédasialliseksi kehitysmenetelméksi olen valinnut service blueprint-
prosessikuvauksen, jossa LUMINITE-eldmys on nahtdvissa kaikkien prosessiin

osallistuvien tahojen ndkokulmasta samanaikaisesti

1.1 Kehityshankkeen tavoite

Tavoite tarkoittaa tulevaisuudessa tiettyna ajankohtana todettavissa olevaa halut-
tua tilaa, toimintatapaa tai suorituskykya. Jotta tavoite olisi mahdollisimman sel-
ked ja k&yttokelpoinen, on sille parasta antaa selked numeerinen maére. Mikali
tdma ei ole mahdollista, joudutaan kuvaamaan ainoastaan haluttua tulevaisuuden
tilaa tai suuntaa. (Laamanen, Tinnilg, 2009, 112-113.) Tavoitteiden asettaminen
on olennainen osa kaikkea johdettua toimintaa. Kaytettyiné kriteereind ovat reaali-
suus ja ajallinen rajaus. Tavoitteiden kautta kyetdan arvioimaan tuloksia ja niiden
laatua. Tavoitteiden tarkoituksena on saada keréttya tietoa prosesseista niiden ai-
kana ja jalkikateen. Tavoitteet voidaan asettaa koskemaan koko toimintaa tai vain
yhtd sen osaa, kulloisenkin tilanteen ja tarpeen mukaan. Yhtd hyvin tavoitteille
voidaan asettaa valitavoitteita, joiden kautta tilanteen edistymistd saatetaan tarkas-
tella ja toimintaa korjata, jotta varsinaisiin tavoitteisiin ylletddn. (Juholin, 2010,
58-66.)

Paatavoitteena yrityksen ndkdkulmasta on kehityshankkeen kautta saatavan in-
formaation ja tyovélineiden avulla saavuttaa euroméaéraisesti enemmaén katetta
asiakasta kohti sekd tehostaa henkilokunnan ajankayttod. Liséksi tavoitteena on

saada LUMINITE-eldamyksesta selke& kokonaiskuva,



jotta ndhddén eri toimijoiden roolit ja saadaan selkedmmin nékyviin myos tulevat
kehittdmisen kohteet. Kaytdnntssa Teppo toivoi parannettavan jokapéivaisen ru-
tiinien toimivuutta yleisesti, esimerkiksi sahkoisen kalenterin ja tarjouspohjan
muodossa. Lopuksi toimeksiantaja haluaa tuoda Sine Cabin & Catering-toimintaa
enemman julki. Prosessin tutkiminen koetaan tarkeimmaksi tehtévéksi, joten Sine
Cabin & Catering-toimintaan tehd&an téssé kehityshankkeessa ainoastaan hieman

yleistd markkinointimateriaalia.

Kehityshankkeen tekijana tavoitteeni on oppia ymmartdméaan palvelutuotteen ke-
hittdmista ja siihen liittyviéd osa-alueita kdytanndssa nykyistd paremmin. Tulevissa
tydtehtdvissani haluan kyeta kayttdmaéan nyt oppimiani menetelmid myos kéytan-
nossa ja ymmartdmaan niiden merkityksen ja kdytettavyyden. Osana taté kehitys-
tyota luodaan yrityksen kayttoon kaytdnnon tydvalineitd muun muassa tarjouspoh-
jat suomeksi ja englanniksi, sahkoisté kalenterin péivitys ajan tasalle ja Internet-
sivuston hinnaston péivitys ja kddntdminen englanniksi seka ruokapalvelujen uu-
distaminen. N&iden toimien tavoitteena on turvata jokaiselle potentiaaliselle asi-
akkaalle samat tiedot yrityksen tarjoamista tuotteista ja palveluista tehostaen sa-
malla yrityksen henkilokunnan ajankayttod. Lisaksi luodaan yrityksen vuokraa-
malle mokille, Sine Cabinille, ja catering-palveluille uutta markkinointimateriaa-

lia.

1.2 Opinndytetydn rakenne

Opinndyte rakentuu viidestd pééluvusta. Ensimmainen luku k&sitt4& johdannon ja
tyolle asetetut tavoitteet. Toisessa luvussa keskitytdan prosesseihin. Tarkemmin
perehdytédén prosessien kehittdmiseen ja mittaamiseen. Liséksi perehdytddn palve-
luprosesseihin ja service blueprint prosessimalliin. Kolmannessa luvussa esittelen
toimeksiantajan. Aluksi tarkastelen toimeksiantajan ydinosaamista seka kerron
yrityksen eldmyspalveluista ja yrityksesta lukuina. Luvun lopuksi on pieni katsaus

lumirakentamiseen.



Neljannessa luvussa kuvataan LUMINITE-palveluprosessia. Luvun aluksi kerron
SnowBrick Oy:n markkinoinnista sekd viestinnasta. Viestinnassa kiinniteta4n tés-
sa kehityshankkeessa erityistd huomiota tiedonhallintaan ja tyovélineisiin. Viesti-
misen ja viestimisen apuvalineet olen valinnut osaksi kehityshanketta,

koska mielestani tamé kokonaisuus antaa lukijalle ja yrittajalle itselleen tarkeda
informaatiota viestinnin osa-alueista ja merkityksesta yritystoiminnassa. Kappa-
leessa késitella&n viestintaa rajatusti keskittyen tiedonhallintaan ja aineettomiin
ominaisuuksiin — imagoon, maineeseen ja mielikuvaan. Téhan rajaukseen p&édyin
kahdesta syysté. Ensiksikin yhtend kehityshankkeen tavoitteena on parantaa
SnowBrick Oy:n kaytanndn rutiinien toimivuutta. Kirjallinen materiaali eli sah-
kopostiliikenne, tarjouskirjeet ja Internet-sivut, ovat osa yrityksen viestinté, ja
niitd on kehityshankkeen myota selkeytetty ja parannettu. Kyse on tiedonhallinnan
tehostamisesta ja ymmartdmisestd. Toiseksi haluan tuoda esille aineettoman néko-
kulman merkityksen. Seka lukijan, ettd toimeksiantajan on hyvin tarked ymmar-
t&d, mika merkitys yrityksen tasméllisell4 ja ajantasaisella viestinnalla on sidos-
ryhmille kun se arvottaa kilpailevia yrityksia keskenddn tehdékseen ostopaatok-
sen. Taman jalkeen kuvataan palveluprosessia kdytanndssa seké ennen ettd jal-
keen asiakaskontaktin. Luvun lopuksi on kuvattu ruokapalveluita osana
LUMINITE- prosessia ja Sine Cabinin toiminta. Opinnéytteen luvussa viisi keski-
tytd&n johtopaatoksiin, tavoitteiden toteutumiseen, ja aivan viimeiseksi esitén aja-

tuksiani jatkokehittdmista varten.



2 PROSESSIT

Prosessi on ketju tapahtumia, joiden tehtdvéna on luoda arvoa asiakkaalle. Onnis-
tuneiden prosessien myotd syntyy paitsi tyytyvéisid asiakkaita myods yrityksen
operatiivinen tulos. (Laamanen & Tinnil4d. 2004, 10.) Organisaation koosta ja
johtamisjarjestelméasta riippuen prosessitasojen madra vaihtelee. Ylimmalla tasolla
ovat ydinprosessit, joiden johtamisesta vastaa yrityksen johto. Ydinprosessit ja-
kautuvat pienempiin osiin, joita ovat liiketoimintaprosessit ja tukiprosessit. Tyy-
pillisesti naitd ovat valmistaminen ja asiakashankinta. Prosessit puolestaan jakau-
tuvat osaprosesseiksi ja tyoprosesseiksi, jotka ovat usein osastojen siséisid proses-
seja. Osaprosessi voi olla esimerkiksi asiakasohjautuva tuotanto. Viimeisena pro-
sessihierarkiassa ovat tyovaiheet, joita ovat esimerkiksi pakkaaminen tai kuljetus.
Mikali prosessien kehittdminen on ajankohtaista, ei kaikkia prosesseja ole miele-
kasta kehittdd samanaikaisesti. Tulee valita niin kutsutut Kriittiset prosessit, joita
l&hdetddn viemaan eteenpdin. Kriittisid prosesseja voi olla mill4 tahansa prosessi-
hierarkian tasolla. Etuna yhden tai muutaman prosessin kehittdmisessé kerrallaan
on yrityksen sisdisen muutosvastarinnan pienentyminen sekd helpommin nahtavét
konkreettiset muutokset kehitystydstd johtuen. Kehittdmisen ndkdkulma voidaan
valita usealla tavalla: kustannusléhtdisesti, asiakkaan ndkokulmasta, suoritusky-
vyn muutoksen nakdkulmasta tai esimerkiksi tietyn markkinaosuuden saavuttami-

sen ndkokulmasta. (Kvist, Arhomaa, Jarvelin, Raikkdnen. 1995, 71-72.)
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Kuvio 1. Prosessihierarkia (Kvist ym. 1995, 71).

Yksinkertaisesti voidaan ajatella jokaisen prosessin koostuvan kolmesta paéraaka-
aineesta prosessi, prosessin tuotos ja prosessin asiakas. Tavoitteena ovat prosessin
tyytyvéiset asiakkaat joita saadaan asettamalla prosessille vaatimuksia, jotka to-
teutuessaan tuottavat odotetun tuotoksen ja johtavat lopulta tyytyvéiseen asiak-
kaaseen. Prosessin suorituskyvysté puhuttaessa tarkoitetaan prosessin kykya saada
aikaan suunniteltuja ja toivottuja tuloksia. Toivottu lopputulema voi olla yhta hy-
vin tuote tai palvelu tai niiden yhdistelmé&. Jotta prosessin voidaan katsoa olevan
olemassa ja toimiva, on olemassa kaksi perussééntdd. Prosessin lopputuloksena
tulee syntyd jotakin konkreettista. Liséksi jokaisella prosessilla on oltava asiakas
eli joku, joka haluaa prosessin lopputuloksen. On huomioitavaa, ettd samalla pro-
sessilla saattaa olla useita asiakkaita. (Pesonen 2007, 129-140.) Kaivattaessa py-

syvid muutoksia on perehdyttava reaaliprosesseihin eli todelliseen tydhon.



On tunnistettava asiakkaalle lisdarvoa tuottavat prosessien osat ja paastavéa samal-
la eroon héiridtekijoistd, kuten aikavarkaista tai turhista kustannuksista (Kvist ym.
1995, 13).

Erityyppisia prosesseja voidaan luokitella ydinprosesseihin ja tukiprosesseihin.
Prosessi, joka alkaa ja paattyy ulkoiseen asiakkaaseen, on arvoa luova ydinproses-
si. Tukiprosessi puolestaan on organisaation sisdinen, edellytyksié luova, tapah-
tumaketju, joka ei valttdmaétta ndy asiakkaalle. Tukiprosessin tehtdvana on tehda
ydinprosessista toimivampi ja vahvempi. Yrityksen menestymisen kannalta Kriitti-
sistd prosesseista kaytetddn nimitysta liiketoimintaprosessit tai avainprosessit. Ne
liikkuvat organisaatiossa l&pi osastojen horisontaalisesti — asiakkaalta asiakkaalle.
(Pesonen 2007; Laamanen & Tinnild 2010.) Asiakas on kiinnostunut I&hinn&
omasta prosessistaan, esimerkiksi matkustamisesta Rovaniemelle. On yrityksen
tehtévé tehdd omasta prosessistaan sellainen, ettd se kiinnostaa asiakasta ja vastaa
hanen tarpeisiinsa. Yritys voi vastata asiakkaan tarpeeseen kahdella tavalla. Yksi
tapa on tuottaa palveluita, joita asiakas tarvitsee prosessinsa toteuttamiseen, esi-
merkiksi matkatoimisto kirjoittaa matkaliput. Toinen vaihtoehto on auttaa asiakas-
ta parantamaan prosessia esimerkiksi varaamalla ateriat matkustamisen ajaksi.
Molemmat prosessit tuottavat asiakkaalle arvoa. Tukiprosessina tassa tapauksessa
on matkatoimiston yhteisty0 lentoyhtion kanssa. Y hteisty6 luo edellytykset mat-

kavarauksien ja ruokailun varaamiseen asiakkaalle. (Laamanen ym. 2010, 121.)



Ydinprosessit
- Tuotteen kehittaminen
Asiakas - Asiakkaan kiinnostuksen herdttaminen ja
toimituksesta sopiminen
- Tuotteen toumittaminen 4
- Tyytyvaizyyden vllapitaiminen /

Asiakas

Tukiprosessit
-Strateginen suunnittelu
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-Osaamizen kehittaminen
-Rahoituksgen sunnnittelu
-Tietojdrjestelmien
vllapito
-Toimittajan valinta
-Prosessien sunnnittelu

Kuvio 2. Esimerkkejé organisaation prosesseista (Laamanen, Tinnil&. 2009, 123).

Prosessitarkastelun l&htokohtana pidetdén yleensa yrityksen ydinosaamista. Ydin-
osaamisella ymmarretéan jotakin erityisté taitoa, tietoa tai kykyd, joka on ylivoi-
mainen muihin Kilpailijoihin verrattuna. Ydinosaamisen nakdkulmasta prosessit
voidaan jakaa kahteen osaan, horisontaalisiin ja vertikaalisiin prosesseihin. Ho-
risontaalisen prosessin tarkoituksena on pystyd muuttamaan ydinosaaminen ar-
voksi asiakkaalle, eli asiakkaan tulee saada jotakin sellaista, mistd han on valmis
maksamaan. T&ssd prosessissa asiakkaana ovat yrityksen asiakkaat ja muut sidos-
ryhmét. On huomioitava, ettd horisontaalisilla prosesseilla voi olla myos siséisié
asiakkaita. Vertikaaliset prosessit puolestaan ovat yrityksen omia yll&pitavia ja
johtavia prosesseja. Kyseeseen tulee esimerkiksi strategian muuttaminen budjetik-
si tai tavoitteiksi. Tyypillisid ydinprosesseja ovat esimerkiksi valmistus ja asia-
kashankinta. (Kvist ym. 1995, 10-12, 72.)



Vertikaaliset prosessit

YDINOSAAMINEN

Kuvio 3. Ydinosaaminen ja prosessit (Kvist ym. 1995, 11.)

2.1 Prosessien kehittdminen

Laamanen ja Tinnild (2010) toteavat ainoan pysyvén kilpailuedun olevan kyky
oppia ja kehittyd nopeammin kuin kilpailijat. Silld hetkelld, kun uusi tuote tuo-
daan markkinoille, kopioivat Kilpailijat sen nopeasti itselleen. Td&mé& on yleinen
ongelma etenkin palvelusektorilla. Patenttisuojat ja tavaramerkit eivét suojaa pal-

veluntuottajaa samalla tavalla kuin teollisella puolella.

Yritysten prosessien kehittdmisen kaari ja suhde asiakkaisiin eri toimintavaiheissa
on mielenkiintoinen. Aluksi yrityksen toimintoprosessien kehittdmisen peruste on
ollut suoraviivainen, ja kehitystyd on ollut yrityksen omaa toimintaa. Palveluyri-
tysten tarpeita tdma perinteinen ajattelumalli ei kuitenkaan tyydytd, vaan vaadi-
taan enemman vuorovaikutusta ja kommunikointia asiakkaan kanssa. Toiminta-
prosessien suoraviivainen kehittdminen on johtanut yritysten ydinliiketoiminnan
kehittdmiseen, mik& puolestaan on johtanut usein muiden osa-alueiden ulkoista-

miseen yrityksesté pois.
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Massaradtaloinnin myota on siirrytty tekemaén enemman asiakaskohtaisia ratkai-
suja ja pyritty rakentamaan tuotteista pienempié osasia, joita on helppo yhdistella
eri asiakkaiden tarpeisiin. Prosessien kehittdminen johtaa lopulta yhteiskehittdmi-
seen ja innovointiin, jonka pyrkimyksend on edista4 asiakkaan arvonluontiproses-
sien kehittdmistd yhdessé asiakkaan kanssa. Toiminnan arviointikriteerit eri kehi-
tysvaiheissa poikkeavat toisistaan suuresti. Suoraviivaisessa kehitysvaiheessa kri-
teerind ovat tuottavuus ja laatu, ydinosaamisen kehittdmisvaiheessa keskitytdan
tehokkuuteen ja nopeuteen, kun taas yhteiskehittdmisen ja innovoinnin vaiheessa
kriteerind on kyky luoda ja organisoida tiedonluontiprosesseja. (Hyotyl&inen,
Nuutinen. 2010, 58-60.)

S fl 2 Yhteis-
Kehitys- Toiminta-prosessiel | y ginosaamisen S et gl
ulottuvuudet virtaviivaistaminen | yehittiminen Massariiiitilome | kehittiminen ja

Innovointi
idintoiminta Tuotanto Liiketoiminta, : . Tiedonluontija
yritysverkostot  fAsiakastatlaisut | o giceainen
Tuotekehitys-
T i i T Tuotanto-ja Toiminta-ja Progessit, Arvonluonti-ja
prosessit ;—\lihanl\.’inta verkost.o tuotteiden agiakasprosessit
prosessit prosessit modularigointi
. Agiakastiedon Agiakas- Agiakas
Myyntitedon javerkosto- Ymmirryksen rhteistoimij
Asiakasmalli Gl 1] ! 'y 3 yhteistoimija,
hy ddyntiminen osaamisen laajentaminen vuorovaikutus-
Ly ddyntiminen suhteet
Tuotanto-ja S Toimintojen L\Slﬂk]f aiden
Tuote-orientaatio, | jiiketoimintoien | 123 entaminen, il zlnsuudeu S
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Kuvio 4. Yritysten kehitysvaiheet ja suhde asiakkaisiin edettdessa kohti yhteiske-
hittdmista (Hyotylainen & Nuutinen. 2010, 59).

Nykytilan analyysiin perustuva prosessien kehittdminen tapahtuu yleensa tyon
ohessa organisaation séilyessa muuttumattomana (Kvist ym. 1995, 20). Jotta pro-
sessien kehittdminen on ylipddnsé mahdollista, tulee jokaisen kehitystyohon osal-

listujan tietdd, mitd hénelt4 odotetaan ja mitd han kehitystyon vuoksi saa tehdé.
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Yleisesti vaikeinta on saada yrityksen johto uskomaan, ettd prosesseja ylipdansa
on mahdollista parantaa jatkuvasti. Sen sijaan uskotaan prosessien olevan jo niin
toimivia, ettei niitd ole tarvetta parantaa tai ettei siihen ole taloudellisesti mahdol-
lisuutta. Edellytys prosessien parantumiseen on organisaation johdon osoittama
sitoumus asiaa kohtaan. Ennen prosessien kehittdmistd on tarkeda selvittdd, mita
prosesseja organisaatiolla on ja mihin osa-alueeseen halutaan keskittyd, samoin on
tarkedd tunnistaa kehittdmisen tavoitteet. Kuviossa 5 on oikealla prosessien kehit-
tdmisen malli, jossa on kuvattuna organisaation johdon kolme térkeintd tehtdvaa

sek& kehittdvan prosessitiimin tarkeimmat tehtavat. (Kvist ym. 1995, 63-66.)

Edellytysten luomisella tarkoitetaan, ettd prosessin kehittdmiseen osallistuvilla
tahoilla tulee olla riittavat tyovalineet ja aikaa kehitystyota varten. Johdon tehté-
viin kuuluu valita kehitettdva tai kehitettdvat prosessit. Kehitettdvan prosessin
valinta pohjautuu organisaation strategiaan; kehittdmiseen ohjataan varoja ja sita
seurataan. Jatkuvalla kehitystyolla saavutetaan kilpailuetua muihin ndhden. Kui-
tenkin prosessin kehittdmisen ndkékulma voidaan valita useista vaihtoehdoista.
Kehittdmista voidaan l&hted tekemaan laatundkdkulmasta, jolloin halutaan vastata
tiettyyn standardiin. Toisaalta voidaan valita yrityksen oma nékdkulma, esimer-
kiksi pankissa laina-asioiden hoitaminen tai asiakkaan ndkokulmasta asuntolainan
hankkiminen. Yrityksen johdon tehtdvéksi kuuluu vield nimetd prosessitiimi tai
prosessivastaava. Tiimin tai prosessivastaavan tulisi tuntea hyvin koko prosessi
alusta loppuun, jotta kehitystd voi tapahtua. Lisaksi olisi hyva, ettd prosessitiimin
jasenet olisivat eri osastoilta, jotta ndkdkulma olisi kattava. On havaittu, ettd ho-
risontaalisten organisaatioiden prosessivastaava on yleensd henkil®, joka on pro-
sessin kanssa eniten tekemisissd, kun taas vertikaalisissa yrityksissa prosessivas-
taavana toimii linjajohtaja tai vastaava. Prosessitiimin tehtdvana on aluksi kuvata,
mitata ja analysoida prosessi. Kuvaamisen kautta saadaan informaatiota proses-
sista, tydnjako tarkentuu, ongelmien havaitseminen ja ratkaiseminen helpottuu ja
tarpeettomien toimintojen karsiminen helpottuu. Mittareiden perusteella suorite-
taan analysointi. Prosessia mitattaessa on huomioitava, ett4 mittareiden tulee ohja-
ta toimintaa oikeaan suuntaan. Mittarin tulee myos mitata haluttua asiaa tai toi-
menpidettd kattavasti. Lisdksi mittareiden tulisi olla helppokayttoisid. Analyysi-
vaiheessa vastataan asetettuihin kysymyksiin ja tarkastellaan prosessia monelta

taholta.
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Kysymyksid ovat esimerkiksi: ketkd ovat palvelun tai tuotteen asiakkaat, mit4
tyovaiheita prosessi siséltdd sekd kuka vastaa prosessista ja sen vaiheista. Proses-
sitiimin seuraava vaihe on prosessin parantaminen asetettujen tavoitteiden mukai-
seksi, esimerkiksi prosessin lapimenoajan lyhentdminen, asiakastyytyvdisyyden
parantaminen tai kustannusten leikkaaminen. K&ytannon tehtavand on onnistua
yksinkertaistamaan, parantamaan tai tehostamaan prosessia. Lopulta prosessi do-
kumentoidaan. Kehitystyon tulokset on tarke&a viestid vahintdan niille, jotka sen
kanssa ovat tekemisissd. Kehitetystd prosessista riippuen saatetaan tarvita koulu-

tusta tai muuta asiantuntija-apua. (Kvist ym. 1995, 64-104.)

Edellytysten luominen o

¢

Kehitettavien prosessien

~——— Johdon tehtivit

valinta
//
1 Prosessi- tilmin tai v
A : .
Jatkuva ) prosessivastaavan valinta
parantaminen

&

Progessin kuvaaminen

@

Prosessitiimin tai
Prosessin yksinkertaistaminen [« — — Prosessivastaavan
tehtavat

4

Progeszin dokumentointi

Kuvio 5. Prosessien kehittdmisen malli (Kvist ym. 1995, 64).
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2.1.1 Prosessien mittaaminen

Palvelujen kehittdmisprosessin olennainen osa on onnistumisen seuranta ja mit-
taaminen. Seuranta on tdrked koko liiketoiminnan pitkan tahtdimen kehitysté aja-
tellen. Tavoitteiden tulee olla selkeita ja helposti mitattavissa. Selkeét perusteet
arvioinnille edesauttavat tuotteistamisen tavoitteiden viestimisté ja selkeyttdmisté
kaikille prosessissa mukana oleville sidosryhmille sisdisesti ja ulkoisesti. Esimer-
kiksi palvelun laadussa tapahtuvat vaihtelut, tuottavuus ja kannattavuus ovat asioi-
ta joiden avulla tuotteistamisprojektin onnistumista voidaan mitata yrityksen sisél-
I4. Palvelun elinkaaren myo6ta mittareita voi muuttaa. Aluksi voidaan mitata esi-
merkiksi asiakassuhteen kehittymistd ja myhemmin palvelun kannattavuutta.
Tarkeintd kuitenkin on, ett4 mittarit asetetaan yrityksen omasta ndkokulmasta ja
ettd niiden tuottamaa tietoa kaytetdan hyvéksi. Myos palvelun viestinnén tulee olla
samanlaista kaikilla tahoilla, joiden kanssa asiakas on tekemisissa. Mainosviestin-
nan, kirjallisen viestinnan ja henkilokohtaisen kontaktien tulisi olla samansiséltoi-
sid palvelun osalta, jotta esimerkiksi asiakkaan tyytyvéaisyytta itse palveluun voi-
daan luotettavasti mitata ja jotta asiakkaan odotukset olisivat oikealla tasolla.
(Jaakkola ym. 2010, 33-36.)

2.1.2 Toimintolaskenta

Jotta prosessien tasoa voidaan tarkkailla kehitystydta ennen, sen aikana ja sen
paatyttyd, turvautuvat organisaatiot erilaisiin mittaamisen apuvalineisiin. Kehit-
tdmiseen haetaan ulkoista ndkokulmaa vertaamalla omaa tasoa muihin yrityksiin,
sekd omaksumalla toimintatapoja parhaiten menestyneilté tahoilta. Perinteisen
kannattavuuslaskennan ohella on mahdollista turvautua toimintolaskentaan (acti-
vity-based costing, ABC). Toimintolaskennassa tarkastellaan kustannuksia per
toiminto, esimerkiksi tarjouksen laatiminen, laskutus tai tapahtuman jérjestami-
nen. Toimintolaskentaa on helpompi soveltaa pieniin yksikdihin, joissa kustan-
nukset on helppo kohdentaa suoraan asiakkaaseen tai palveluun. Toimintolaskenta
on ty6lastd, mik&li muuttujia ja kustannuserid on paljon, kuitenkin silla on mah-

dollista saavuttaa paatdksentekoa tukevaa informaatiota.
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Toimintolaskennan avulla saatava informaatio antaa tietoa siitd onko hinnoittelu-
periaate oikea, ovatko jakelukanavat oikeat tai voitaisiinko niit4 tehostamalla saa-
da lis&tuloja tai supistettua kuluja seka onko tuotteen tai palvelun hinta oikea vai
tulisiko sitd nostaa tai laskea. Toimintolaskentaa ei tarvitse soveltaa kaikkeen yri-
tyksen siséllg, laskenta voidaan suorittaa vain yhdelle prosessille. Analysoimalla
saatua tietoa pystytadn vaikuttamaan suoraan toimintoja tehostamalla kustannuk-
siin eika perinteisesti supistamaan kustannuksia ensin ja miettimaén toimintoja
sitten. (Martola, Santala. 1997, 112-121.)

Toimintolaskenta

Resurssit
e - Keskeiset
Toita O periaatteet :
{ |
-Mitaresursseja
1 kulutetaan?
Toiminnot ¢ - Mité toimintoja
1 tehddan?
Joita vaativat B . Mlk_ﬂ o aikaan
toiminnon?
Palvelutja/tai asiakkaat

Kuvio 6. Toimintolaskennan malli (Martela & Santala. 1997, 114)

Toimintolaskennan avulla yrityksen on mahdollista eriytté4 eri toimijoilta hankitut
palvelut ja tuottet sekd kokonaishankintakustannukset toisistaan(Kaplan, Norton.
2004. 89). Oikein laadittu laskentamalli on térked osa yrityksen balanced score-
card- jarjestelmad. Toimintoperusteisessa johtamisessa (Activity-based-

management, ABM) pyritédan lissdméan kapasiteettia tai alentamaan kustannuksia
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jotta saavutetaan vahdisempien resussien ké&ytto. (Kaplan, S., Norton, D.P.2004.
106.) Toimintolaskennan perusajatus on hyvin kaukana perinteisesté kustannus-
laskennasta ja se soveltuukin hyvin laaduntarkkailuun. Toimintolaskennan avulla
on myods mahdollista laskea asiakaskohtaisia kustannuksia tai asiakkaiden tuottoi-
suutta. (Turney. 2002.65-73.)

Pallat ja Toimi- [Laitteet ja [Varasto [Thteensa
Toiminnot uontoisedut ftila tekniikka
Pﬂlkﬂtj a Asialkdaiden
% tilausten kasittely
luontoisedut
Materiazlien
"
250€ hankinta
Tuctantoakatauly
Toimitila Materiaalien
\ siirtaminen
120€ .
i Eoneiden
| asettaminen
| Toiminto- 1 kayttévalminteen
7 5 i
Litectia | laskenta /e
teleniikka | / tarkastaminen
e s Tuctetietojen
/ sailyttaminen
Tudistusten.
suorittaminen
faras
Varasto Tilausten
35€ lairehtiminen
Uusien tuotteiden
esitteleminen
Laatuengelmien
ratlaizeminen
YHTEENSA480€ YHTEENSA480€

Kuvio 7. Toimintolaskenta Kaplanin malli (Kaplan & Norton. 2004. 105).

2.2 Palveluprosessit

Palveluprosesseja kehitettdessé on tarkeatd tuntea kehitettava palvelu Iapikotaisin.
Tarvitaan siis hyvin soveltuva malli, joka kertoo palvelun kehittdmisestd, markki-
noinnista ja kayttdmisestd. Palvelut ovat prosesseja eika niihin sisally valmiiksi
tehtyjd ja suunniteltuja tuotteita, vaan asiakas on mukana palvelua tuottamassa.
(Grénroos. 2007. 183-184.) Palvelu itsessaan voidaan jakaa ydinpalveluun ja sen
liséksi tarjottuihin lis& — ja tukipalveluihin. Ydinpalvelun muodostaa se 0sa, jonka

vuoksi asiakas haluaa palvelun ostaa.
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Tukipalvelut puolestaan ovat ydinpalvelun kaytettavyydelle oleellisia tai valtta-
mattomié oheispalveluita. Lisdpalvelut puolestaan ovat asiakkaalle myytavia
osasia, jotka antavat asiakkaalle enemmé&n mahdollisuuksia valita. Ydinpalvelun
yhdistdmisté tuki- ja lisapalveluihin kutsutaan palvelupaketiksi. Lisapalveluita
mietittdessa on tarkedtd muistaa, ettd ne saattavat olla juuri se seikka jotka antavat
yritykselle kilpailuetua muihin yrityksiin verraten. Lis&palvelut nostavat asiak-
kaan laatumielikuvaa palvelusta. Vaikka palvelun menekki olisi vahéinen se saat-
taa nostaa asiakkaan positiivista mielikuvaa yrityksen luotettavuudesta ja toimin-
nan laajuudesta. Vastaavasti jonkin pienenkin lisdpalvelun poistaminen saattaa
aiheuttaa negatiivisia reaktioita. Tasté syysta lisdpalveluita kannattaa aina arvioida
lagjalti ja ottaa myds huomioon se seikka, ettei lisapalveluiden aina tarvitse tuot-
taa katetta. (Jaakkola ym. 2010. 3-12.)

Yrityksen térkein omaisuus on sen ydinosaaminen. Ydinosaamisen perustalle yri-
tystoiminta rakentuu ja sitd kehittdmé&llg kyetddn luomaan asiakkaille myytavia
tuotteita ja palveluita, sek& yritykselle itselleen liikevaihtoa. Hamelin ja Prahala-
din (2006, 255-259.) mukaan ydinosaamisen méaérittdmisessa on tarkeété kyeté
erottamaan ydinosaamista l&hell& olevat toimenpiteet ja itse ydinosaaminen toisis-
taan. On ymmarrettdva, ettd ydinosaaminen on taito, ei omaisuutta tai tavaraa.
Tasta syystd ydinosaaminen ei voi koskaan kulua loppuun, vaikka se saattaa ajan
my0tad menettdd arvonsa. Yksi hyva tapa on kysyd, mika on se osaaminen joka
meidén tapauksessamme nostaa merkittavasti asiakkaan kokemaa arvoa. Kuiten-
kin on huomioitava, ettd vaikka ydinosaaminen luo asiakkaalle merkittdvéaé arvoa,
ei asiakkaan tarvitse ydinosaamista silti valttdmatta ndhda tai ymmaértaa. (Hamel,
Prahalad. 2006. 255-259.)

Honkola ja Jounela (2000, 52-55) kehottavat yritt4jid kehittdmain ydinosaamista
jatkuvasti. Ydinosaaminen itsessaan ei vield takaa onnea, sama ydinosaaminen on
useilla muillakin yrityksilla. Kehittdmélla tata ylivoimaiseksi osaamiseksi saavu-
tetaan tila, joka vain harvoilla yrityksilla on. Kuitenkin on huomioitava etta yli-
voimainenkin osaaminen kiinnostaa asiakkaita vain sen ajan, jonka osaaminen
todella on ylivoimaista. Sen sijaan jaljittelematon osaaminen on jotakin sellaista,
jota kilpailijoilla ei vield ole. On kuitenkin huomioitava, ettd myos jaljittelematon
osaaminen edellyttdd jatkuvaa kehitystyota. Silloin talloin voi lukea yrityksien

luopuvan osasta liiketoiminitojaan ja keskittyvan ydinosaamiseensa.
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Hamel ja Prahalad (2006, 289 - 290) kiinnittdvat myds huomiota ydinosaamisen
varjelemiseen. Joissakin tapauksissa yritys voi jopa menettédd ydinosaamisensa
yrityskauppojen tai liiketoiminnan osista luopumisen yhteydessa, koska ei ole
tiedostanut mika yrityksen todellinen ydinosaaminen on. On suhteellisen helppoa
tutkia myyntilukuja ja kannattavuuksia, mutta harva johtaja osaa suoralta ké&delta

todeta mik& on ydinosaamisen tila tai arvo yrityksesséa kulloisellakin hetkell&.

Ydinosaaminen
Ylivoimainen osaaminen
Jaljittelematon osaaminen

0 —

Ydin-

| \Il‘l |
{ osaaminen |
L /

\
\ Ydinprosessit

Ydintoiminnot

Kuvio 8. Ydinosaamisesta k&ytdnnon toiminnaksi (Honkola, Jounela. 2000.
53,55.)

Palveluiden kehittdminen on vanhojen tuotteiden ja palveluiden parantamista tai
taysin uuden luomista. Asiakkaat eivat valttamatta itse tieda mit4 he haluavat,
kukaan ei osannut kaivata Internettid ennen sen syntymista. Hyvét yritykset ja
kehittgjat pyrkivatkin ymmartdamaan asiakkaiden seuraavan tarpeen ennen sen

syntymisté. (Kotler.2003. 30-31.)
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Palvelujaan kehittdvan yrityksen menestymisen edellytyksend on saada aikaan
lilketoiminnan kasvua osaamisesta ja uusista ajatuksista. Toisaalta tarkoituksena
on myds selvittdd millaisista palveluista yrityksen liiketoiminta todella muodos-
tuu. On tarkedt4 tietdd mité aineellista tai aineetonta hyotya asiakkaat kokevat
saavansa palvelun kautta. Tuotteistamisen syyt voivat olla erilaisia riippuen yri-
tyksen tilanteesta. Palveluiden kehittdmisell& voidaan tavoitella erilaisia asioita.
Uudistuksen kohteena voi olla esimerkiksi nykyisen palvelun muutos, parantami-
nen tai laajentaminen, uusi palvelu uuteen tarpeeseen tai uusi palvelu olemassa
olevaan tarpeeseen. Kehittdmistyota ei tarvitse tehda kerralla vaan sitd voidaan
tehda pikkuhiljaa tydn ohessa tai erillisind hankkeina. Palveluiden kehittdminen
on tarkedtd yrityksen tuottavuuden ja kilpailukyvyn kannalta. (Jaakkola ym. 2010.
3-5.) Erilaistuminen on merkittava osa tuotteiden ja palveluiden kehittamisté,
koska markkinoilla on monia samanlaisia tai samankaltaisia tuotteita. Erilaistumi-
nen koostuu neljésta p&atekijastd, tuotteesta itsestadn; sen luotettavuudesta, ulko-
muodosta ja kestédvyydestd. Toisaalta erilaistuminen on palvelun erilaisuutta, hy-
véssa tai pahassa. Kolmanneksi henkilékunnalla on merkittdva rooli; kuinka luo-
tettavia he ovat ja millaiset sosiaaliset taidot heill& on, myos henkiloston pétevyy-
delld on suuri merkitys. Viimeisend yrityksen imagoon liittyvét seikat — suullinen
ja kirjallinen viestintg, tapahtumat ja ilmapiiri.(Kotler. 2003. 51). Kaikilla palve-
luntuottajilla ndma osa- alueet ovat olemassa, kyse on siitd miten asiakas ne arvot-

taa ja minka tuottajan han valitsee.

Tuotteistamisen tarkoituksena on vakioida palvelun sisélto siten, ettei sitd jokaisen
asiakkaan kohdalla tarvitse erikseen miettia. Tuotteistaminen muodostaa alustan,
johon asiakaskokemukset kiinnittyvét luoden yhteistd ymmarrysta palveluorgani-
saatiossa. Tuotteistamisen tarkoituksena ei ole mallintaa asioita liian pitkélle, eika
pois sulkea r&atalointid asiakkaan tarpeisiin. Asiakaskohtainen vaihtelu tulee aina
kuulumaan palvelun perusluonteeseen. Kun palvelua ryhdyt&én tuotteistamaan,
sitd kaydaan systemaattisesti 1&pi jotta ndhtaisiin kuinka sitd voidaan muuttaa tai
mitd siihen voitaisiin lisitd. Usein syntyy kokonaan uusia palveluita tai vaihtoeh-
toisesti palvelun eri vaiheita ideoidaan tuotteistamisen aikana. Tuotteistamisesta
on paljon hyo6tyd; palvelua on helpompi myyda ja esitelld eri organisaatioille ja

yksittéisille asiakkaille.
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Ostopéatts syntyy nopeammin, kun palvelun siséltd on selked ja helppo esitella,
asiakas ndkee vaivatta mitd hyotyd hén saavuttaa palvelun ostaessaan ja lisaksi

asiakas kykenee hahmottamaan lisdpalveluiden tarpeen. (Toivonen. 2010, 10- 25.)

Organisaatiotasolla prosesseja tutkitaan yleensd prosessikartan avulla, prosessi-
kartta on kuvaus avainprosesseista ja niiden valisistd yhteyksista. Prosessikarttaan
merkitddn yrityksen omat prosessit, esimerkiksi liiketoimintamalli tai ansaintalo-
giikka. Pienempénad kokonaisuutena on prosessikaavio, joita on erilaisia, mutta
yhteistd niille on, ettd karttaan merkitédan jokainen prosessin osa-alue. Tyypillisesti
kuvataan erikseen asiakkaan prosessit, ydinprosessit ja tukiprosessit. (Laamanen
ym. 2004, 126.)

On tarke&td ymmartéd, ettd prosessien sisalla tapahtuu prosesseja. Yleensé ei ole
jarkevéé prosessikaavioon avata aivan kaikkea mité tuotteen valmistamisen tai
palvelun aikana tapahtuu vaan voidaan merkitd ainoastaan péaprosessit esimerkik-
si palvelun réaatalointiprosessi. Haluttaessa tarkemmin tietdd mitd tdma sisaltaa,
voidaan sitd tutkia tarkemmin ja havaitaan ettd prosessi k&sittd4 esimerkiksi asi-
akkaan kontaktoinnin, h&nen tarpeidensa kartoituksen, neuvottelun, palveluiden
tarjoamisen, mahdolliset kompromissit ja palveluohjeen kirjoittamisen. Jatkettaes-
sa samalla tavalla havaitaan, ettd myods jokainen néisté osa-alueista on purettavissa

omaksi prosessikseen. (Pesonen 2007, 129-143.)
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Kuvio 9. Prosessikartta (Pesonen. 2007,136.)

2.3 Service Blueprinting

Arizonan yliopistolle vuonna 2007 tehdyn tutkimuksen mukaan maailman brutto-
kansantuotteesta noin 80 % muodostuu palvelusektorista. Tastéd seikasta huolimat-
ta teollisuus ja teknologiasektoreilla uudistuksia ja kehitystd tapahtuu huomatta-
vasti enemmaén ja kurinalaisesmmin kuin palvelusektorilla. Selitystd voidaan hakea
osittain menneisyyteen jaméhtamisestd, palvelulla ei vielakaan koeta olevan riitté-
véaé konkreettista vaikutusta tai arvoa. Lukujen ja faktojen valossa tilanne kuiten-
kin on toinen. Service blueprintingin eduiksi kerrotaan sen yksinkertaisuus ja sel-
keys. Graafisesti se on helposti luettava, johdonmukainen ja muokattavissa pie-
nemmalla vaivalla. Service blueprintingin muokattavuus avaa mahdollisuuden
kayttdd prosessikuvausta mihin tahansa vaiheeseen yrityksen kehitystydssa. Sen
avulla voidaan kuvata kokonaista palvelua tai keskittyd yhteen pieneen palvelun
osaan ja avata se kunnolla siten ettd kaikkien osapuolien toiminnot nakyvét. (Bit-
ner ym. 2007.) My0s Saara Brax ja Paul Lillrank (2009) painottavat palveluiden

tarkeytté juuri merkittavien talousvaikutusten vuoksi.
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Heidan mielestd&n on térkeédtd kyeta analysoimaan ja kontrolloimaan palveluja
monipuolisesti ja tehokkaasti. Palveluprosessi tulisi kyetd kuvaamaan niin hyvin
ja kokonaisvaltaisesti, ettd kaikki siihen osallistuvat osapuolet voivat olla siita
samaa mieltd sen kulusta ja toteutuksesta; ei vain kerran vaan joka ainoa kerta.
Palveluliiketoiminnan suurin haaste on onnistua luopumaan vanhoista toiminta-
malleista. Palveluliiketoiminnan prosesseja tulisi miettid laaja-alaisesti kasittden
sekd itse palveluprosessin, ettd myos asiakkaan nakokulman. Tavoiteltavaa olisi
saada yrityksista todellisia asiakaskeskeisia toimijoita. Service blueprinting auttaa
palveluyrityksid vertaamaan asiakasprosessejaan suhteessa sisdisiin prosesseihin.
Service blueprintingia k&yttdmalla voidaan huomata keskitetddnko johonkin pal-
velun osa-alueeseen liikaa voimavaroja tai vaatiiko vastaavasti jokin seikka
enemman resursseja. Yksityiskohtaisen prosessimallin avulla saatetaan myos ha-
vaita uusia palveluinnovaatioita piilevan pienissékin yksityiskohdissa. (Helminen.
2010.)

Service blueprintint on prosessikuva, jolla tarkoitetaan palveluprosessin yksityis-
kohtaista kuvaamista huomioiden erityisesti asiakasndkokulma. Erona perintei-
seen prosessikuvaukseen on se, ettd service blueprinting huomioi myos asiakkaan
tehtévét ja toimet prosessin aikana, ei ainoastaan palvelun vaiheita. Yhten tavoit-
teena on pyrkié tuottamaan liséarvoa asiakkaalle, tarkastella prosessia hédnen néa-
kdkulmastaan ja 16ytaa sitd kautta parannettavaa sekd laajentaa toimintaa yleisten
normien ulkopuolelle. Prosessin laatu on siis ensisijaisen tarked, onhan asiakas
kokoajan osana prosessia, sen keskidssd. Suurimpana haasteena onkin prosessin
tasalaatuisuus, jotta jokainen asiakas kokee prosessin samansisaltdisend vaikka
asiakkaat ovat erilaisia, samaten siind tydskentelevét henkil6t. Service blueprin-
ting tuo selkedsti ndkyville sen tosiasian, ettd palveluprosessi on eri asiakkaalle ja
palvelun tuottajalle. Prosessimallina service blueprinting on kerroksellinen. Toi-
siinsa liittyvié ja kytkeytyvia osa-alueita ovat tuottajan prosessi, asiakkaan proses-
si ja mahdollisien kolmansien osapuolien prosessit. Parhaat tulokset mallin kayt-
tdmisestd saadaan, kun sit4 rakennetaan organisaation sisélla yhteisend ryhmatyo-
nd. Talloin prosessi tulee kaytya lapi huolellisesti ja samalla muodostuu yhteinen

ymmérrys palvelusta. (Toivonen. 2010, 1-25.)
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2.3.1 Service Blueprint -prosessikuva

Zeithaml, Bitner ja Gremler (2006) maérittavat service blueprint kuvauksen sisél-
tavan asiakaskontaktin, asiakkaan ja tyontekijoiden roolit palvelun aikana seka
palvelun nékyvét elementit. Kuvauksessa ilmenevat asiakkaan toimet esilla olles-
sa (onstage), tyontekijoiden toimet taustalla (backstage), tyontekijoiden aktiiviset
toimet sekd tukiprosessit. Yleisesti ottaen tulee huomioida, ettei kuvaus aina ole
taysin samanlainen, eikd mallinnusta tulisikaan kayttaa kaikissa tapauksissa taysin
suoraan. Kuvattavan palvelun luonteesta riippuen kuvio voi olla erilainen, kuiten-
kin peruselementit siséltden. Ensimmadiselle tasolle kirjataan asiakkaan toimet
kasittden valinnat, aktiivitoimet sek& kanssakdyminen tyontekijoiden kanssa liitty-
en kuvatun palvelun valintaan, k&yttdmiseen ja arviointiin. Kahdella seuraavalla
tasolla kuvataan tyontekijoiden toimia, asiakkaalle ndkyvissé olevat toiminnat,

seka asiakkaalle ngkyméttomissé suoritettavat toiminnot.

Alimmalla tasolla kuvataan palvelun tukiprosessit, eli toimet jotka auttavat tyon-
tekijoita suorittamaan palveluprosessin alusta loppuun. Aivan ylimmaisend maini-
taan palvelu fyysiset todisteet, eli asiat jotka asiakas nékee konkreettisesti jokaisen
tapaamisen yhteydessa. Eri osa-alueita toisistaan erottavat kolme linjaa. Ensim-
maéinen, vuorovaikutus linja, kuvaa asiakkaan ja yrityksen kanssakdymistd. Joka
kerta kun tdma linja ylittyy, on néiden kahden valinen kontakti tapahtunut. Toista
linjaa kutsutaan ndkyvyyden linjaksi joka erottaa asiakkaalle ndkyvat toimet asi-
akkaalle ndakymattomistd toimista. Samalla linja erottaa tyéntekijoiden onstage ja
backstage — toimet. Kolmas linja, sisdisen vuorovaikutuksen toiminnot, kuvaa
organisaation siséisid toimintoja palveluprosessin aikana. Joka kerta kolmannen
linjan ylittyessé ylittyy myos raja tyontekijoiden asiakkaalle ndkymattomien toi-
mintojen ja tukiprosessien valill4. Kuviossa nakyvét osa-alueet on jokainen puret-
tavissa omaksi blueprint kuviokseen tarpeen tullen, mikali esimerkiksi havaitaan

tarvetta kehittdd ainoastaan yhté prosessin osasta. (Zeithaml ym. 2006, 267-270)
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Physical evidence
Customer actions

Line of interaction

Onstage contact
Employee actions

Line of visibility

Backstage contact
Employee action —

Line of internal interaction

Support processes

Kuvio 10. Service blueprint — komponentit (Zeithaml, Bitner & Gremler 2006,
268).

Service blueprint kuvauksen rakentaminen muodostuu kuudesta vaiheesta. En-
simmaisessé vaiheessa mééritetadn kuvattava prosessi. Téssa vaiheessa on péaatet-
tava keskitytdanko tiettyyn palveluun, palvelun osaan tai vaikka tiettyyn ajanjak-
soon. On myos tarkeatd maérittdd misté kuvattava prosessi alkaa ja mihin se paat-
tyy. Toisessa vaiheessa médritetdén asiakas tai asiakassegmentti, jota kuvataan.
Kuvattavaksi valitaan yksi segmentti, silld eri segmenteill4 saattaa olla toisistaan
poikkeavat prosessit ja kuvaaminen ei talléin luotettavasti onnistu. Kolmannessa
vaiheessa aloitetaan prosessin kuvaaminen. T&td tyotd tehddan asiakasnakokul-
masta, jotta kuvauksen painopiste sdilyy oikeana. N&in tehtdessa ei vahingossa
keskityta prosessin osa-alueisiin, joilla ei ole vaikutusta asiakkaaseen. Neljannessé
vaiheessa kuvataan tyontekijoiden asiakkaalle nakyvat ja nédkymattomat toimet.
Viidennessa vaiheessa yhteydenottotoiminnot ja tukitoiminnot yhdistetdan toisiin-

sa. Téssé vaiheessa suora ja epdsuora yhteys asiakkaaseen on tarkea.
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Mikali tehdyt toiminnot eivét suoraan vaikuta asiakkaaseen tai vaadittuun tukipal-
veluun tulee miettid niiden tarkeytta ja tarkoitusta. Viimeisessa vaiheessa kuvioon
lisdtadn todisteet, eli ne asiat jotka asiakas ndkee ja vastaanottaa jokaisessa asia-
kaskontakti-vaiheessa. (Zeithaml, Bitner & Gremler 2006, 273-276; Ojasalo ym.
159-162.)

Service blueprint kuvaus auttaa ndkemdan kuinka eri tyontekijat liittyvat palvelu-
prosessiin. Sen avulla ndhd&an myds prosessissa olevat kriittiset ja heikot kohdat,
seka kehittdmisen kohteet ja tarpeet. Vuorovaikutuksen linjan ylittdvissa proses-
sin osa-alueissa on nahtavissa selkeésti ne seikat, jotka vaikuttavat suoran asiakas-
tyytyvéisyyteen ja palvelun laatuun. Nakyvyyden rajapinta puolestaan pakottaa
miettimd&n mitd prosessin osa-alueita asiakkaan halutaan ndkevan ja mitd ei. Sa-
malla ymmarretddn ketkd ovat asiakkaan kanssa tekemisissé missékin palvelupro-
sessin vaiheessa. Service blueprinting auttaa paitsi ymmartdmaan palveluprosessin
osa-alueet, se on myos oiva apuvaline eri osa-alueiden kustannusten, mahdollisien
investointien ja siséisen ja ulkoisen markkinoinnin suunnittelussa. (Ojasalo ym.
162-163.)

Vaihe 1 Vaihe 2 Vaihe 3 Vaihe 4 Vaihe 5 Vaihe 6
. Kuvaa Yhdista Lisai
e Kuvaa -

. Maarita : tyontelkijoi- vhteyden- palvelun
Masnid asiakas tai i cfen nikyviit . ot}o todisteet
u;_'or:ej:ia# asiakas- wgilﬂ,rik;an# janiky- #tounumot # asiakas-
L segmentti . ll‘maqta méattomat tukitoimin kontaktien

. toiminnot tothin kohdalle

Kuvio 11. Service blueprint kuvauksen vaiheet (Zeithaml, Bitner, Gremler 2006.
273).
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3 TOIMIEKSIANTAJAN ESITTELY

Lumirakentamisen suosio on kasvanut kymmenen- viidentoista vuoden aikana.
Alan kotimaisen pioneerin, Jukka Tepon, osallistuessa ensimmaiseen lumise-
minaariinsa 1990- luvun puolivalissé hédn ennakoi maamme lumialueilla tyosken-
televan kymmenen vuoden kuluttua yhtd paljon ihmisid viherrakentamisen ja lu-
mirakentamisen parissa. Vuonna 2011 antamassaan haastattelussa (Lehtola, J.

2011) Jukka Teppo toteaa ennakointinsa olevan jo ldhes todenmukainen.

Kehitystyota tehddan Suunnittelu Teppo Oy:n aputoiminimelle, SnowBrick Oy:lle
joka on rekisterdity vuonna 2003. Yritys toimii Rovaniemen talousalueella, 20
kilometrin paassd Rovaniemen kaupungista Sinetdn kyldssa. Hankkeen yhteys-
henkilon& toimii Miikka Teppo. SnowBrick on erikoistunut lumirakentamiseen ja
lumirakentamisen kouluttamiseen, toimialaksi on Kkirjattu lumi- ja ympéristomuo-
toiluarkkitehtuurin kehittdminen, koulutus- ja valinemyynti sek& rakentaminen.
Asiakkaille tarjotaan palveluna muun muassa lumisomisteita ja kokonaisia lu-
miympéristoja. Kaikki SnowBrick kokonaisuudet suunnitellaan ja mallinettaan,
asiakas voi tarvittaessa perehtyéd kokonaisuuteen ArchiCAD 3D- mallinnuksena,
jolloin muodostuu selked kokonaiskuva tilatuista palveluista. Noin 70 % yrityksen
asiakkaista on ulkomaisia matkailijoita, 1&hinn& perheitd ja pariskuntia. Loput 30
% asiakaskunnasta muodostavat yritysasiakkaat, tdssa joukossa mukana on niin
kotimaisia kuin ulkomaisiakin yrityksia. (SnowBrick, 2005; Suunnittelu Teppo,
2010).

IGlu on SnowBrick Oy:n tuotenimi lumesta rakennetulle asumukselle, iglulle.
iGlu rakennetaan patentoidulla SnowBrick-systeemilla. LUMINITE on Snow-
Brick Oy:n nimitys palvelukokonaisuudelle jota tassa tydssé késitelldan. Kysytté-
essd LUMINITE sanan alkuperadista tarkoitusta en siihen saanut toimeksiantajalta
selkedd, helposti kirjattavaa vastausta. LUMINITE on kokonaisuus, jonka ymmar-
tdmiseen pyytéisin sinua lukemaan yopymiskertomuksen (LIITE 1). Sine on saa-
nut nimensé Sinetdn kyl&std, jossa se sijaitsee. Samalla Sine kuvastaa myds mieli-

kuvaa rauhallisesta elosta sinertdvén luonnon helmassa. (Teppo, 2011.)
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3.1 SnowBrick Oy:n ydinosaaminen

Ydinosaaminen vied&édn kaytantoon ydintoimintojen ja ydinprosessien kautta
(Honkola, J., Jounela, T. 2000. 52). SnowBrick Oy:n tapauksessa yrityksen ydin-
osaamista on lumirakentaminen. Yrityksen ydinosaaminen on ylivoimaisella ta-
solla, koska sama ydinosaaminen on myds osalla muita kilpailijoita, mutta he ei-
vét hyddynné sitd samalla tavalla vaan keskittyvét toiminnassaan toisaalle esimer-
kiksi asiakkaiden majoituspalveluihin. Ylivoimaista osaamista turvaavat iGlujen
rakentaminen yhdessa asiakkaiden kanssa, yrittdjien vahva ammattitaito, jonka
vuoksi he pystyvat tarjoamaan arvostettuja koulutuspalveluita lumirakentamiseen
liittyen muille organisaatioille. Lisdksi ylivoimaista osaamista tukee yrittajan
arkkitehti- tausta jonka avulla yrittdja ymmaértaa rakentamisen menetelmista, tek-
niikoista ja kehittdmisesta tavallista harrastajaa enemman. Jéljittelemattomalla

tasolla se on patentoidun SnowBrick — systeemin vuoksi.

SnowBrick Oy:n matka ydinosaamisesta kohti kdytantoa alkaa ydintoiminnosta,
eldmyspalveluista. Jotta eldmyspalveluiden tuottaminen olisi mahdollista, taytyy
yrittdjilla olla monipuolista tietotaitoa alasta. Taustalta 16ytyvia tekijoita ovat jat-
kuva tuotekehitys, kilpailutilanteen tunteminen ja ajantasaisen tiedon saanti siita
mitd palveluita kilpailijoilla on tarjottavana. Kilpailutilanteen tunteminen vaatii
laajaa perehtyneisyyttd lumirakentamiseen ympari maailman. Matkailijat, jotka
haluavat lumirakentamiseen liittyvia palveluita osaksi lomaansa voivat valita yhta
hyvin matkakohteekseen Suomen sijaan Japanin tai Vendjén. Paikallisesti ajatel-
len Kkilpailutilanteen ymmartdminen vaatii perehtymista paitsi muihin lumeen liit-
tyvien palveluntarjoajien tuotteista, myos kaikista aktiviteetteja tarjoavista palve-
luntarjoajista. Tuotekehitys on SnowBrick Oy:n véelle tuttua toimintaa. Paten-
toidut SnowBrick — systeemit kehittyvat edelleen, samoin luodaan uusia tyovali-
neitd ja perehdytdan erilaisiin lumenkayttdtapoihin jatkuvasti. Tuotekehitys edel-
Iyttdd myos kaytdnnon perehtymistd, joten matkat eripuolille maailmaa ja tapaa-
miset eri maiden asiantuntijoiden kanssa ovat tarpeen (Teppo 2011). Lisaksi jat-
kuva kouluttautuminen ja uusien tekniikoiden ja tydvalineiden opettelu ja tunte-
minen ovat suuressa roolissa, jotta ydintoiminto mahdollistuu. Opittuja taitoja
tulee myos harjoitella kdytdnnossa, jotta niista kyetdan jatkossa jalostamaan pal-

velutuotteita tai uusia osa-alueita olemassa oleviin palveluihin.
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Yrityksen ydinprosesseja puolestaan ovat myyntiprosessit suoraan matkailijalle
elamyspalveluiden muodossa, erilaisille organisaatioille esimerkiksi Rovaniemen
kaupungille lumiukkoja keskustaa elévoittdmaan tai kokonaisen lumikirkon raken-
taminen. Yritys myy myos lumirakentamisen koulutuspalveluita, asiakkaana voi
olla oppilaitos, kaupunki tai yritys. Ydinprosesseihin kuuluvat mygs ostoprosessit.
Raaka-ainetta eli lunta ei tarvitse ostaa, mutta ostopalveluna toteutetaan muun
muassa ruoka- ja siivouspalvelut. Samaten Internet- sivuston pdivittdminen ja
kaannospalvelut ovat ostopalveluita. Tarkein ydinprosesseista on kuitenkin asia-
kaspalveluprosessi.

Ylivoimainen osaaminen
-Asiakkaiden osallistaminen palveluun
- Arklatehti- tausta
-Koulutuspalvelut mulle organisaatioille

Jiljittelemiiton osaaminen
- Patentoitu SnowBrick - systeemi

Ydintoiminnot

Lumi-
rakenta-
minen

-Elamyspalvelut

Kuvio 12 . SnowBrick Oy:n ydinosaaminen (Mukaillen - Honkola, J., Jounela, T.
2000. 53,55)
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3.2 SnowBrick Oy lukuina

Talvikaudella 2009- 2010 lahettiin noin 45 tarjousta, joista 12 hyvéksyttiin. Hy-
véksytyisté tarjouksesta saavutettiin 150 majoitusvuorokautta,

joista 60 muodostivat pelkét majoittuvat asiakkaat ja loput iGlua rakentavat ja
niissé yopyvat asiakkaat. Vastaavasti talvikaudella 2010- 2011 tarjouksia lahetet-
tiin 90 kappaletta ja varaukseen johtaneita niista oli ainoastaan 16 kappaletta. Kui-
tenkin toteutuneilla varauksilla saavutettiin 240 majoitusvuorokautta, joista 220
iGlun rakentavia ja majoittuvia asiakkaita. Vuodelle 2011-2012 on tehty tahén
mennessd noin kymmenen tarjousta, jotka kaikki on hyvéaksytty. Majoitusvuoro-
kausia on tdhan mennessé vahvistettu noin 300, joista pelkkien yopyvien matkaili-
joiden osuus on 60 majoitusvuorokautta. Lukuja tutkittaessa tulee huomioida, etta
jokaisessa iGlussa majoittuu yleensé kaksi henkildd, jolloin saavutetaan myos

kaksi majoitusvuorokautta per iGlu. (Teppo, 2011.)

Aamiaisen valitsee noin 80 % asiakkaista. Saunapalveluita puolestaan kayttaa
noin 60 % asiakaskunnasta. Kuljetuspalveluiden osuus on noin 30 % kaikista asi-
akkaista. LUMINITE- eldamys siséltéen iGlun rakentamisen ja siind majoittumisen
maksaa 340 € per henkild. Ruoka- ja saunapalvelut ostetaan aina erikseen. Pelkka
yopyminen iGlussa maksaa 122 € henkildltd, ainoastaan yhden henkilén majoittu-
essa peritdén 28 €:n lisdmaksu. 1Glun rakentaminen on hinnoiteltu siten, ettd 1-5
henkilo& rakentaa yhden iGlun 480 €:n hintaan. Ryhméakoon ollessa tat4 suurempi,
muodostuu hinta asiakasmadran mukaisesti. Hinta suuremmille ryhmille on ra-
kennettavien iGlujen méarasté ja henkilomaarasta riippuen 80 — 95 € per henkild.
(SnowBrick Oy. 2011)

3.3 Eldmyspalvelut

LUMINITE- palvelu on tekemisen kautta muodostuva kokonaisuus, jossa asiakas
itse, valvotusti oppaan kanssa, rakentaa iGlun LUMINITE iGlu-kyl&an ja yopyy

siind (SnowBrick Oy. 2010). Valtaosa iGluista rakentuu Sinettddn, mutta tarpeen
mukaan rakennusvalineet ja oppaat siirtyvét sinne missé asiakkaat ovat. Sinettdan

iGlunsa rakentavat asiakkaat ovat padosin yksityisid matkailijoita,



29

muualle rakennettavien iGlujen asiakkaana on yleensd jokin matkanjarjestéja,
mutta loppukéyttdjand matkailija joka on ostanut palvelun matkanjérjestajalta.
LUMINITE- eldmyksen asiakas voi valita kolmen vaihtoehdon vélill4. Paivakavi-
ja saapuu Sinettadn rakentamaan iGlunsa ja palaa illaksi takaisin majapaikkaansa
(rakennetaan iGlu - tuote), vierailla on myds mahdollisuus yopya valmiiksi ra-
kennetussa iGlussa ( Yopyminen iGlussa- tuote) Suositumpi vaihtoehto on iGlun
rakentaminen ja siind yopyminen (LUMINITE- elamys — tuote). Talloin asiakas
rakentamisen liséksi ruokailee, yopyy iGlussa ja péd&see aamusaunaan ja aamiai-
selle ennen poistumistaan majapaikkaansa. Majoittuvia asiakkaita palvelee samas-
sa pihapiirissa LUMINITE- iGlukyl&n kanssa sijaitseva Sine Cabin. (Teppo.
2010.) Elamyspalvelut muodostavat noin 50 % yrityksen liikevaihdosta. T&sta
madarasta noin 80 % muodostavat LUMINITE — palvelut. Loppu 20 % saavutetaan
lisdpalveluilla, 1dhinnd ruokapalveluiden myymiselld. Tulevalle talvikaudelle ta-
voitteena on kasvattaa LUMINITE:n osuutta liikevaihdosta 70 %: in. Lis&ksi uu-

sien tuotteiden ja lispalveluiden odotetaan kasvattavan liikevaihtoa 10 %: lla.

Kuva 1. Sinetén iGlu-kyla. Piirroksessa nédkyva rakennus on Sine Cabin
(Teppo. 2011).
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Osana yrityksen toimintaa on Sinetassé sijaitseva Sine Cabin & Catering. Juhlati-
lassa matkailijat voivat ruokailla, saunoa tai viettd4 kokoushetkeé. Tilaa vuokra-
taan myos erikseen yritys- ja yksityisk&yttoon. Sine Cabin on 1800 — luvulla ra-
kennettu hirsipirtti, joka k&sittd4 pirtin ja kamarin yhteensa 40 henkil6lle, seké 40
paikkaisen terassin joka on k&ytossa ympaéri vuoden. Rakennusta on laajennettu
modernin, 10 henkilon saunaosaston verran. Tilaa on toistaiseksi vuokrattu yksi-
tyiskayttoon melko vahéan. Paikan markkinointia on hieman arkailtu, peldtdan
kiinnostuneiden kyl&laisten alkavan liikkua alueella enemmaén. Kuitenkin potenti-
aalia vuokrakéytolle olisi, pelké&stddn saunatiloilla on Rovaniemen alueella kova
kysynta seka yksityisella ettd yrityspuolella. Sine Cabin soveltuu mainiosti myos
pienten perhejuhlien jarjestamispaikaksi. Catering- toimintaa ei kdytdnnossa ole.
Yrityksen palveluksessa ei ole henkil6a, joka téllaista toimintaa voisi hoitaa. Kay-
tdnnossa ruokapalvelu ostetaankin aina kolmannelta osapuolelta. (SnowBrick.
2011)

Kuva 2. Sine Cabin (Teppo. 2010).
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3.4 Lumirakentaminen

Lumirakentamista voidaan toteuttaa joko luonnonlumesta tai tykkilumesta. Ylei-
sesti suositaan tykkilunta sen tiheyden ja rakenteen lujuuden vuoksi. Kaytettdessé
luonnonlunta se tulee pakata tiiviiksi koneella tai polkemalla. Kuutio luonnonlun-
ta voi painaa 400 -500 kiloa kun se tiivistetaan, tykkilumi puolestaan on jopa pai-
navampaa, riippuen siitd kuinka kosteaksi se ja& tekovaiheessa. On hyva huomi-
oida ett4 joissakin tapauksissa lumirakentaminen on luvanvaraista toimintaa, esi-
merkiksi Rovaniemen lumikirkko vuonna 2000 sai oman rakennusluvan. (Lapin
yliopisto. 2011)

SnowBrick kayttad rakenteissaan paasaantoisesti poljettua luonnonlunta. Lumi-
muottien avulla saadaan aikaan erilaisia aihioita esimerkiksi LUMINITE-
eldmykseen tarvittavia harkkoja joista iGlu muotoutuu. Rakentaminen aloitetaan
pystyttdmélla puinen kehikko, jota vasten harkkoja asetellaan. Harkkojen saumat
tilvistetddn maralla lumella. IGlun valmistuttua puinen kehikko poistetaan ja iGlu
on kayttovalmis. Rakentamisolosuhteisiin vaikuttaa eniten lampdétila. Kylma lumi
on kova materiaali, joten lumen tydstaminen pakkasella on rankempaa kuin lau-
halla s&élla. Toisaalta viimeistelytyd, kuten lumen- ja jadveistossa kaytetyt tyo-
vaiheet pinnan kiillottaminen ja yksityiskohdat on helpompaa tehd& kovassa pak-
kasessa. Lumesta voi kuitenkin taysin turvallisesti rakentaa jo muutaman asteen
pakkasessa. (SnowBrick Oy, 2007; Teppo, 2011)

3.4.1 Lumimatkailu

Rovaniemen talousalueella on muitakin lumirakentamista tai lumielementteja
nahtavyytena tarjoavia palveluyrittdjig, joita voidaan pitdd SnowBrick Oy:n suori-
na Kilpailijoina. Suomen kuuluisin lumirakennus lienee Kemissg, jonka lumilin-
nassa vieraili talvikaudella 2010-2011 83 200 asiakasta, yopyjid lumihotellissa oli
658 henkilod. Kemin lumilinnan hotellissa yopyminen maksaa 145 € per yo hen-
kiloItd yhden hengen huoneessa ja 115 € henkil6ltd kahden hengen huoneessa.
Majoituskapasiteettid 10ytyy 50 innokkaalle. Kemin lumilinnaan peritddn myods 10

€ padasymaksua.
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Kemin lumilinnassa on lumiravintola, joka tarjoaa asiakkaille kolmen ruokalajin
lounas- ja illallispalveluita. Ateriakokonaisuudet maksavat 38 — 47 €:a. Tilaukset

tulee tehdd ennakkoon. (LumiLinna, 2011.)

Rovaniemelld lumisessa asumuksessa yopymisté pééasee kokeilemaan Lehtojarvel-
14, 26 kilometrin p&&sséd Rovaniemen keskustassa ja noin 6 kilometrin paissa Si-
netastd. Arctic Snow Hotellin majoitushinta on 120 € per aikuinen ja 70 € per lap-
si. Lumen tyostamistd paésee harjoittelemaan pienimuotoisesti veistoksien muo-
dossa, varsinaista lumirakentamista ei tarjota. Ravintolapalveluja on tarjolla en-
nakkoon tilattuna, hintatietoja ei ole julkisesti saatavilla.(Arctic Snow Hotel,
2011.) Vastaavia palveluita tarjoaa myds Rovaniemen Poykkolassa sijaitseva lu-
mimaa, joka toimii padasiallisesti tilausravintolana ja tarjoaa majoituspalveluita

lisdpalveluna, samaten lumenveistoa. (Lumimaa, 2009.)

Vaikka majoituspalveluita ja lumenveistoa tarjotaankin, ei lumirakentamista tarjo-
ta yhdenk&én toimijan Internet- sivustolla, eik& eri matkanjarjestajien sivuilla.
SnowBrick Oy:n tarjoama LUMINATE palvelu on ndin ollen ainutlaatuinen koko
Rovaniemen alueella. Sinetassd on enemman keskitytty yhden kokonaisuuden
tekemiseen ja ryhmien yksityisyyteen, kun taas kilpailijoilla aktiviteetteja on alu-

eella enemman tavoitteena suurempi kavijamaara.

Kuva 3. Valmis iGlu sisélta (SnowBrick 2011).
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4 LUMINITE PROSESSIKUVAUS

Tassa luvussa kuvataan LUMINITE -eldmys kaikkien palveluun osallisien tahojen
nakokulmasta, ennen ja jalkeen kehitystoimenpiteiden. Prosessin kehittdmisessa
on keskitytty tarkastelemaan tilannetta etenkin ennen asiakkaan saapumista. Tama
siksi, ettd kehityshankkeen tavoitteiden mukaisesti tarkoitus on lisatd myyntia,
luoda lisépalveluita ja tehostaa toimintoja. Kaikki ndmaé seikat tapahtuvat ennen

varsinaista asiakastapaamista.

Luvun alussa pohdin syitd sille, miksi ndmé& ennen asiakkaan ensimmaéisté yhtey-
denottoa olevat prosessit ovat keskenerdisia ja sekavia, seké esitdn niihin mahdol-
lisia ratkaisuja. Taman jalkeen kerron LUMINITE- palveluprosessin kulun ennen
tehtyja kehitystoimenpiteitd ja lopuksi perehdyn tarkemmin palveluprosessin ku-

vaukseen kehitystoimenpiteiden jélkeen service blueprint mallia kdyttaen.

Service blueprint prosessikuvaa on mahdollista lukea monella tavalla, riippuen
puhtaasti siitd, mit4 osa-aluetta halutan tutkia tarkemmin. Mikali halutaan pereh-
ty4 paéosin asiakkaan prosessiin, keskitytddn seuraamaan asiakkaan aktiivisia
toimintoja ja niit4 valintoja joita asiakas palveluprosessin aikana tekee ja kuinka
niihin voidaan vaikutta. (Zeithaml ym. 2006, 272.) Tamén kehityshankkeen ta-
voitteena on saada LUMINITE- palvelusta kokonaiskuva, jonka avulla kyetdan
nakemé&én kehityskohteet jotta henkilokunnan ajankéytt6d voidaan tehostaa. Tasta
syysté service blueprint prosessikuvausta tutkitaan kaikkien toimijoiden nakdkul-

masta yleisesti.

Service Blueprint malli valikoitui kehityshankkeessa sovellettavaksi malliksi hy-
vin nopeasti. Halusin valita kuvaustavan, josta on helposti nahtavissa kaikkien
osapuolien toiminnot. T&ma4 siksi, ettd opinndytettd tullaan hyddyntdméaéan yrityk-
sessd kéytannon toimien parantamiseksi ja sen vuoksi on hyvé, ettd malli on sel-
ked ja helppotajuinen. N&in ollen sitd voidaan kayttdd myos uusien tydntekijoiden
perehdyttdmisen apuvalineend tai kuvattaessa yhteisokumppaneille elamyspalve-

lun kulkua.
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4.1 LUMINITE-elamyksen Service Blueprint

Asiakas saa LUMINITE- eldmysprosessin aikana nakyvia fyysisia todisteita vii-
dessé vaiheessa. Aluksi han vierailee yrityksen Internet- sivuilla ja lahettad kyse-
lynsa tai tarjouspyyntonsa yritykseen. Vastaukseksi han saa sdhkopostin ja tarjo-
uksen. Tarjouksen hyvaksymisen myota asiakas saa varausvahvistuksen seka en-
nakkolaskun varaamistaan palveluista. Ennen seuraavaa fyysisté todistetta ovat
vuorossa yrityksen sisdiset, asiakkaalle ndkyméattomat toimet joita ovat vahviste-
tun varauksen kirjaaminen sahkoiseen kalenteriin ja osto- ja lisdpalveluiden va-
raaminen. Yrityksestd lahetetddn asiakkaalle loppulasku. Ennen asiakkaan ja yri-
tyksen henkilokunnan kohtaamista on vuorovaikutuksen raja ylla mainittujen toi-

mien vuoksi ylittynyt jo neljé kertaa.

Asiakkaan saapuessa Sinettddn han kohtaa yrityksen henkilokunnan, nikee Sine
Cabinin ja alueen yleisesti, lisdksi han nakee alueella valmiita LUMINITE- iGlu-
ja, jollaisen hénkin tulee rakentamaan. Asiakkaan valmistuessa majoittumiseen
hoitaa yrityksen henkilokunta rakennetun iGlun nukkumiskuntoon. Y&n aikana
henkilokunta partioi alueella yleisen turvallisuuden ja asiakkaiden herddmisen
varalta. Aamun myota vieraat herdtetédan ja heidét ohjataan aamutoimiin, varatuis-
ta palveluista riippuen saunaan ja aamiaiselle. T&mén jélkeen on hyvastien aika.
Asiakkaiden poistuttua yrityksen henkilokunta huolehtii loppusiivouksesta. Asia-
kas saa viimeisena fyysisend todisteena kotiinpaluunsa jalkeen kiitos- ja palaute-

kirjeen.
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Kuvio 14. LUMINITE Service blueprint (mukailtu Zeithaml ym. 2006. 268; Oja-
salo ym. 2009. 159).
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4.2 LUMINITE- markkinointi ja elamyksen varaaminen

LUMINITE - elamys on vastine, jonka asiakas rahalleen saa. VVastaavasti Snow-
Brick Oy, seka kolmas osapuoli eli ostopalveluja tuottavat tahot saavat konkreetti-
sena tuloksena liikevaihdon. Jotta koko prosessiketju voi tapahtua, on oltava pal-

velutuote ja sille jakelukanava.

Talvikaudella 2009-2010 LUMINITE majoitusvuorokausia myytiin 120 kappalet-
ta, heista pelkki& yopyvia matkailijoita oli 25 %. Ulkomaisien matkanjarjestéjien
varaukset muodostivat 80 % kaikista SnowBrick Oy:n varauksista, talvikaudella
2010-2011 vastaava luku oli 50 %:a ja tulevalle talvikaudelle 2011-2012 sen
odotetaan vajoavan edelleen, noin 30 %:in. Vastaavasti omatoimimatkailijoiden,
jotka itse ottavat yhteyttd yritykseen, osuus on kasvanut merkittavésti. Talvikau-
della 2009- 2010 heit ei ollut lainkaan, viime vuonna 40 %:a kaikista majoittu-
vista ja tulevalle kaudelle maaran odotetaan kasvavan 60 %:in kaikista varauksis-
ta. Loput asiakaskunnasta, noin 10 %:a muodostavat yritysasiakkaat, jotka kaytta-
vét palveluja tyky- toimintaansa. He muodostavat suuren joukon, 80 %, rakenne-
taan iGlu palvelun kayttéjistd. He varaavat palvelunsa suoraan yritykselta tai Ro-
vaniemen matkailun kautta. Namé asiakkaat ovat kotimaisia. Kotimaisien ja ul-
komaisien asiakkaiden mé&ard on pysynyt samana lapi vuosien, ulkomaiset matkai-
lijat muodostavat noin 70 % yrityksen asiakaskunnasta. Majoitusvuorokausien
maéara kasvoi viime vuonna 220:neen vuorokauteen. Tulevalle kaudelle vahvistet-
tuja varauksia on jo 300:sta majoitusvuorokaudesta ja tavoitteena on saavuttaa

500:n majoitusvuorokauden raja. (Teppo. 2011.)

Ennen vuotta 2009 yrityksen toiminta painottui lumisomisteisiin, sek& julkisiin
lumirakennuksiin. SnowBrick Oy:n eldmystoiminta k&ynnistyi toden teolla vuon-
na 2009 ulkomaisien matkanjarjestdjien kysynnan vuoksi. He olivat kuulleet yrit-
t4jien osaamisesta ja valmiudesta rakentaa uudenlaisia eldmyspalveluita asiakkail-
le Rovaniemen matkailun kautta. Ensimmaéisend eldmysvuonna liiketoiminta
koostui l&hes kokonaan heidan ryhmistdan. Tamén jalkeen ulkomaisten matkan-
jarjestdjien osuus asiakkaista on pienetynyt prosentuaalisesti, mutta liiketoiminta
on kasvanut liikevaihdolla mitaten vuodesta 2009 tdmén vuoden tavoitelukuihin
200 %.
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Kasvu on syntynyt omatoimimatkailijoiden myoté ja koska kasvuvauhti on hyvé
myos télla hetkelld, voimme odottaa yritykselle valoisaa tulevaisuutta. (Teppo,
2011.)

Liiketoiminnan kasvu yllatti myos yrittdjat. Ensimmaéisen vuoden jélkeen markki-
nointia ja viestintdd parannettiin paivittdméalla yrityksen Internet-sivuja ja raken-
nettiin uusia tuotekokonaisuuksia. Toisena vuonna havahduttiin kieliongelmiin ja
siihen ettei asiakkaiden toiveisiin kyetd reagoimaan tarvittavan nopeasti tai katta-
vasti. Internet-sivut eivét ole ajan tasalla ja ulkomaiset matkailijat eivat 16yda kai-
paamaansa lisatietoa vaivatta, joka puolestaan kuormittaa yrityksen henkilékuntaa
kyselyilld. Kaikki pdivittaisrutiinien hoitamiseen tarvittavat dokumentit olivat
tekeméttd ja asiakkuuksia hoidettiin yksi kerrallaan. Kolmas kasvun eldmysvuosi

on alkamassa ja tarve saada toimintaa jarkeistettyd on kova.

4.3 Viestint4 ja markkinointi

Harmillisen usein viestinté sivuutetaan ei- tuottavana asiana. Viestintd on kuiten-
kin syytd ottaa tosissaan. Hyvakaan tuote ei myy itse itsedén jos kukaan ei siit4
tied4. IThminen rakentaa yrityksesta mielikuvaa sen mukaisesti mité tietoa se siité
saa. (Salin 2002, 15-17.) Viestintd on yrityksen tai yhteison tapa kommunikoida.
Perinteisesti viestinnan suhteen tehdaan jakoa kahteen osa-alueeseen, siséiseen ja
ulkoiseen viestintdan. Karkeasti viiva eri sidosryhmien vélille voidaan vetaa sen

mukaan ovatko he yrityksen asiakkaita vai tyontekijoitd. (Juholin 2001, 25- 29.)

Sisdisen viestinndn merkitys on korostunut uuden vuosituhannen myota. Tietoa on
saatavilla valtavasti, mutta oleelliseksi kysymykseksi nouseekin mista sitd saa
nopeimmin ja ajantasaisesti. Sisdisen tiedottamisen vélineit4 ovat esimerkiksi ko-
koukset ja palaverit, ilmoitustaulu, vapaamuotoinen viestinta tyontekijoiden valil-
14, tiedotteet ja henkilostdlehdet seka sisdisessa verkossa julkaistava materiaalli,
puhelinkeskustelut, tekstiviestit ja sahkopostit. Ulkoisella viestinnalld ymmérre-

eli yrityksen ulkopuolella oleviin tahoihin.
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Ulkoinen viestintd on vahvasti sidoksissa yrityksen imagoon ja maineeseen eli

sithen millaisia mielikuvia yritys luo. (Juholin 2001, 109-145 )

Karkea jako sisdiseen ja ulkoiseen viestintadn ei ole aina mielekést4, mutta tdman
kehityshankkeen tapauksessa se toimii mainosti, ja on mielesténi varsin riittava.
Kehityshankkeen tarkoituksena on nimenomaan parantaa viestintda suoraan yri-
tykseltd asiakkaalle, seké tyontekijoiden valilla yrityksen sisall4. N&in ollen ulkoi-
sena sidosryhmané ajatellaan téssé tapauksessa ainoastaan loppuasiakasta, matkai-
lijaa. Tassa kehityshankkeessa ostopalveluita tuottavat tahot lasketaan kuuluviksi
siséisen viestinndn piiriin. Sisdista viestintd4 pohdittaessa yhdessa yrittajan kanssa
tuli ilmi, ettd organisaatiossa on paljon hiljaista tietoa, eik& juuri mitdan kirjallista
materiaalia saatavana. Ndin ollen kaikki siséiset prosessit vaativat aina paljon ai-

kaa ja vaivaa.

SnowBrick Oy:n térkein viestintdkanava ulospéin ovat yrityksen Internet-sivut
osoitteessa www.snowbrick.fi. Sivusto on suomenkielinen, englanniksi kd&nnet-
tynd on hyvin vahan materiaalista. Muita kieliversioita ei ole. Tietoa ulkomaisille
vierailijoille 16ytyy perustietojen liséksi ainoastaan lyhyt kuvaus LUMINITE tuot-
teesta sekd Sinetdn iGlukylasta. Kuitenkin yrityksen asiakaskunnasta noin 70 %
on ulkomaisia matkailijoita. He ovat yleensa perheitd ja pariskuntia jotka tekevat
varauksensa suoraan. Yhteistydtd Rovaniemen matkailun kanssa on hieman, yri-
tyksen perustiedot 16ytyvét heidan sivuiltaan ja henkilokunta osaa kertoa palve-
luista lisdé kysyttaessd. Kuitenkaan aktiivisia myyntitoimia ei Rovaniemen mat-
kailun kanssa ole. Yritykselld ei mydskaan ole painettua esitettd palveluistaan,
joten myds esimerkiksi kaupungin hotellien, tai matkailun infopisteen kautta pal-

veluita ei markkinoida lainkaan.

Ennen yhteydenottoaan yritykseen matkailijat ovat tehneet p&atdksen matkustaa
Suomeen ja Rovaniemelle ja ryhtyvat etsimadn omatoimisesti Internetin valityk-
selld tai matkanjarjestajan kautta aktiviteetteja lomansa ajaksi. Useimmiten he
I0ytavat LUMINITE- palvelun Internetin valitykselld, todenndkdisesti kayttamalla
jotakin hakukonetta. Yrityksen suomenkielinen nimi on lumiharkko, joten se 10y-
tyy hakukoneen tuloksissa aina suhteellisen nopeasti haettaessa Rovaniemen kau-

punkia ja jotakin lumeen ja majoitukseen liittyvaa.
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Hakutulokset ohjaavat kavijan joko yrityksen omille, tai Rovaniemen matkailun
kotisivuille (Rovaniemen matkailu, 2011). Yhteydenotto tapahtuu useimmiten
sahkopostitse, joissakin tapauksissa puhelimitse. Yrittajan mukaan suurimmat
haasteet ovatkin juuri Internet-sivuston tietojen véhyys, hinnaston puuttuminen,
seké yllattaen omistajien heikko englannin kielen taito. Kielitaidon puutteen
vuoksi puhelinkeskusteluja potentiaalisien asiakkaiden kanssa ei voida juuri kdyda
ja séhkopostikyselyt joudutaan ensin kddnnattdméén jollakulla englanniksi, sama-
ten luonnollisesti tarjoukset. Ndmé seikat hidastavat palveluprosessin kulkua
huomattavasti ja oletettavasti vahentavat ainakin jonkin verran myyntid, puhtaasti
siitd syysta ettei informaatio kulje riittdvan nopeasti, eikd haluttuja tuotteita ja
palveluita voida myyd& tehokkaasti. Internet-sivujen liséksi ulospéin viestitdan
sédhkopostitse. Kotimaisiin asiakkaisiin ollaan yhteydesséd myds puhelimitse. Yri-
tyksen sisdisesti viestinté tapahtuu p&éasiallisesti puhelimitse. Yhteydenotot kos-
kevat tydvuoro-jarjestelyitd asiakasryhmid ajatellen, tarjousasioita ja kdytannon
toteutusta. Sahkopostitse siirretddn tarjouksia ja erilaisia dokumentteja, muun mu-
assa hinnastoja ja valokuvia. Yrityksen varauskalenteri on tall4 hetkell& perintei-
nen poytdmalli, mutta pikkuhiljaa ollaan siirtyméssa kayttamaan sdhkoisté kalen-
teria. SnowBrick Oy ei mainosta palveluitaan nékyvésti esimerkiksi lehtimainon-
nan kautta. Erilaisia tuotteita, muun muassa tunnelmasomisteita ja lumiukkoja
myyd&an suoraan b-to-b kauppana, seké Internet-sivujen vélitykselld. Viestintaa
seka sisaisesti, ettd ulkoisesti tulisi kehittda toiminnan kasvaessa. Jo talla hetkella
on paikoin hankala hallinnoida eri elementteja ja pitda kaikki asianosaiset tietoisi-

na sovituista kaupoista ja avoimista tarjouksista. (Teppo, 2011.)

Markkinointiponnistelut vaikuttavat kovin pieniltd ja nakymattomilta, mutta yrit-
tajien oma ndkemys saa ajattelemaan toisin. He haluavat, ettd kulloisellakin asia-
kasryhmall on tdysi rauha kokea LUMINITE- elamys. Tasta syysta alueelle paa-
see vain yksi iGlua rakentava asiakasryhmaé kerrallaan, oli kyseessa sitten paris-
kunta tai suurempi joukko k&vijoitd. SnowBrick Oy:ssa halutaan turvata vieraille
rauha ja hiljaisuus. Luonnon lasndolon tuntemisen lisaksi halutaan tarjota tieto
siitd, ettd opas on l&sné vain heitd varten. Mistdén massatuotannosta ei siis ole
kyse, eikd sitd missaan tapauksessa tavoitellakaan. Talvisesongissa on riittavésti
paivié kattamaan yrityksen tavoitteet. Paallekkaisié kyselyita tulee aina vélilla,

mutta yleensd LUMINITE- palvelut varataan todella hyvissa ajoin,
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viimeistdan kuukautta ennen matkaa. T&lloin asiakkaan kanssa voi vield neuvotel-
la sopivasta péivasta ja ajankohdasta. Pelkka& iglussa yopymista tavoittelevat asi-
akkaat saattavat soittaa muutaman péivén varoitusajalla ja majoittuvia alueelle

otetaankin kerralla enemman, vaikka ei heitdkaan ruuhkaksi asti.

4.4 Tiedonhallinta

Kaario ja Peltola (2008) mé&arittavat tiedonhallinnan termin kaiken organisaatioon
liittyvéan tiedon hallintana, ottaen huomioon tiedon monimuotoisuuden ja moni-
puolisuuden. (engl. Enterprise Content Management, ECM) Tieto on organisaati-
on voimavara; sen avulla organisaation toimintaa voidaan tehostaa ja kehittéa,
siitd on muodostunut yha tarkedmpi yritysten kilpailutekija ja voimavara. Tiedon
muotoja on useita; data eli joukko lukuja tai sanoja joilla ei ole merkitysta ilman
tulkintaa, informaatio eli viesti jolle vastaanottaja on antanut merkityksen, tieta-
mys eli informaation tulkinta ja tieto eli tulkitusta ja siséistetysta informaatiosta
syntyvaa tietoa. Ndiden liséksi on olemassa niin kutsuttu hiljainen tieto, joka on
tallentamatonta — asiantuntemusta, kokemusta, osaamista tai muuta vastaavaa.
Hiljainen tieto on aina subjektiivista ja sitd on hyvin hankala siirtda tai jakaa edel-
leen sellaisenaan, liséksi se on aina sidottu ihmisen arvomaailmaan. Tiedossa ja
sen hallinnassa on tarked ymmartaa, miké tieto on organisaatiolle térkeda ja kuin-
ka sitd siirretd&n tehokkaasti ja virheettomasti tarvitsijalta toiselle. On myos tarke-
a4 huomata ettd tiedolla on elinkaari. Mikéli tuote tai palvelu muuttuu tai uudis-
tuu, ei tieto pysy samana vaan uusiutuu. Tiedonhallinnan ongelmat 16ytyvétkin
juuri tiedon elinkaaren muutospisteestd. Tiedonhallinnan tehostamisessa tulisikin
I0yt&d tehokas vastaus kysymyksiin mité tietoa taltioidaan, missa sité séilytet&an,
kuka sita yllapitaa ja kuinka sité jaetaan edelleen. ( Kaario & Peltola 2008, 3- 11.)
Hiljaisen tiedon (tacit knowledge) kasitteen loi alun perin unkarilainen tutkija
Michael Polanyi (1968). Kasite kertoo yksinkertaisesti kuvattuna sen, ettd me
tieddmme enemmaén kuin osaamme kertoa. Polanyin mukaan hiljainen tieto on
henkilokohtaista, se muotoutuu aina kantajansa nakoiseksi, olematta silti omahy-
véistd. Tiedon kasittelyyn vaikuttavat aina ihmisen omat tunteet ja sitoumukset.
(Smith, 2003.)
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SnowBrick Oy:n tapauksessa hiljaista tietoa on olemassa paljon, kuten on hyvin
tyypillistd pienissa yrityksissa jotka toimivat yrittdjavetoisesti. Asioiden sujumi-
sen kannalta olisi loistavaa palkata yritykselle yksi henkil6 tekemé&én kaiken toi-
mistotyon, jotta lumirakentamisen ammattilaiset voisivat keskittyd omaan ydin-
osaamiseensa ja sen kehittdmiseen. On kuitenkin haastavaa palkata ketdén yrityk-
seen, josta kukaan ei oikeastaan osaa sanoa, mitd sielld tapahtuu. Asiat kulkevat
omalla painollaan ja ne tehd&an niin kuin aina tdhénkin saakka, mutta suoranaista
jarjestysta heidan taytyy miettia pitk&an tai kysymykseen miten jaé selked vastaus
usein saamatta. Tiedonhallinnan ongelmapiste, tiedon muuttuminen on kaksisuun-
tainen ongelma. Toisaalta yrityksessa ei haluta muuttaa tietoa, koska se aiheuttaa
kovasti vaivaa. Esimerkiksi hinnastot ovat suunnattuja yritysasiakkaille, ei kulut-
taja- asiakkaille. Hinnat on ilmaistu euroa per palvelu ja lisaksi arvonlisévero joka
ei kuulu palvelun tai tuotteen hintaan suoraan vaan se lasketaan siihen lisaksi.
Lisé&ksi hinnastot ovat hyvin monitasoiset, selkedd hintaa per henkil on hankala
I0ytaa kaikkein eri lukujen viidakosta. Tdma on haastavaa myds matkailijalle,
jolle j&& paljon tulkinnanvaraa ja arvattavaa, millaiseksi hinta lopulta muodostuu.
Myos hintojen péivittdminen aiheuttaa tyotd, joten samoilla hinnoilla jatketaan
sesongista toiseen huomioimatta muun maailman muuttumista kalliimmaksi tai
ostopalveluiden kallistumista. Toisaalta taas, miksi muuttaa tietoa koska kaikKi

yrityksen sisalld sen tietavat. Tietdmys tosin on heidan pé&assaan, ei paperilla.

Jokainen yritys tarvitsee toimintaansa varten erilaisia dokumentteja, hinnastoja,
tarjouspohjia, laskutuskaavakkeita ja toimintaohjeita. Haasteen muodostaa yleensé
se, etteivat kaikki organisaation jasenet tiedd ndiden tarvittavien asiakirjojen ole-
massaoloa vaan tekevat ne kerta kerran jélkeen uudestaan. Organisaation toimin-
nassa tiedolla on aina jokin merkitys, se kiinnittyy johonkin kontekstiin. Esimer-
kiksi tarjouspohja, jotta saadaan dokumentti asiakkaalle I&hetetyista tuotteista ja
palveluista. Tieto toimii siis 0sana prosessia, toimien polttoaineena. Tiedonhallin-
nan kehittdmisessa toiminnan tehokkuuden tavoitteet nousevat esiin. Tavoitteena
on ajansdastd, yhtendisyys ja laatu. Tiedonhallinnan kehittdminen onkin pitk&lti
toiminnan kehittdmista parempaan suuntaan. Kehittdminen vaatii sitoutumista
seka organisaation johdolta ettd etenkin loppukayttdjilta. Jotta lopputulos olisi

toimiva, vaatii tiedonhallinnan kehittaminen suunnitelmallisuutta.
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Pyrkimyksena on véhentéé kiireesta johtuvaa jatkuvaa liiallista improvisointia
(Kaario & Peltola. 18, 69-71, 128-129, 136 ).

Nykytilassa SnowBrick Oy:n tiedonhallinnan ongelmana on juuri kaiken yhtenéi-
sen kirjallisen materiaalin puuttuminen. Yrityksen kannalta haastavin tyovaihe
alkaa siitd hetkesta kun asiakas ottaa yhteyttd. Koska mitd&n valmista materiaalia
ei ole, SnowBrick Oy:n asiakkaan yhteydenottoon vastaamisessa saattaa hyvinkin
kulua useita péivid. Nykymaailmassa asiakas on tottunut saamaan tarjouksen tai
véahint&dan yhteydenoton jo muutaman tunnin kuluessa sahkopostinsa l&hettdmises-
t4. Kielitaito- ongelman vuoksi asiakaskyselyihin ei yksinkertaisesti osata vastata
tai mik&li otetaan riski ja vastataan, saattaa asiakkaan viestin sisalt6 jaada tulkit-
sematta oikein ja ndin ollen tarjotaan vaaria asioita. Yleensa asiakkaan kysely
ohjataan kaéntajélle, joka puolestaan lahettda kd&nnetyn kyselyn takaisin. Yrityk-
sessd vastataan tarjouksella, jonka k&antaja jalleen k&&ntéé englanniksi ja lahettaa
sen takaisin yritykseen joka puolestaan vélittdé sen asiakkaalle. Liitteeksi toki
laitetaan kertomus LUMINITE- y6pymisesta sekd mahdollisuus ruokailuihin ja
muihin lisgpalveluihin. (Teppo 2010.) Vaikka asiakas saa vastauksen kysymyk-
siinsd on silti huomioitava, ettei kukaan varsinaisesti myy hanelle mitdan. Kaanta-
ja k&ént&a pyydetyn tekstin eika ajattele yrityksen liiketoiminnan edistdmista sita
tehdessaan. Ymmaérrettévaa olisi, mikéli tdmé tyo tehtéisiin kerran tai kaksi, mutta
koska sama tilanne toistuu aina asiakkaan yhteydenoton myoté, on kyse vakavasta
tiedonhallinnan ongelmasta. Minulle ensimmaisend mieleen noussut kysymys oli,
eikd ole olemassa tarjouspohjaa jonka mukaan olisi helppo toimia, ja jonka myos
l&hes kielitaidottomat yrittajat oppisivat ymmartdmaéan tai sité varioimaan. Sellai-
nen periaatteessa on, mutta ei ole ehditty sita jarkevaédn muotoon vield saattaa ja
toisaalta on ollut helpompi aina kdannattaa tyo jollakin jotta se varmasti tulee oi-
kein. N&in kyll& myds muutaman yritt4jan itsensa lahettdmén nelirivisen tarjouk-
sen asiakkaille ja totesin, ettd on ehkd kuitenkin parempi etté joku kielta taitava
kaantaa joka kerta tarjouksen uudestaan, rahanmenosta piittaamatta.

Kysyin myds mitd tapahtuu jos asiasta kiinnostunut matkailija soittaa sahkdpostin
l&hettdmisen sijaan. Soittoja onneksi tulee hyvin véhan ja sen verran osataan sa-

noa, ettd ldhetd sahkoposti.
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Kehityshankkeen yksi tavoite oli tehostaa paitsi kaytanndn rutiineja, myos ajan-
kayttoa. Naitd molempia tavoitteita toteuttamaan yritykselle tehtiin samansiséltoi-
set tarjouspohjat suomeksi ja englanniksi kaikista yrityksen tarjoamista elamys-
palveluista. (LIITE 2.). Tarkoituksena on onnistua vahentamé&an kaanndospalvelui-
den tarvetta ja ndin ollen nopeuttamaan reagointia yritykselta asiakkaalle. Ehdotin
asetettavaksi sahkopostiin automaattisen vastaajan, joka kertoo kaikille séhképos-
tin l&hetténeille viestin tulleen perille ja ettd siihen vastataan esimerkiksi kolmen
paivan kuluessa. Tall& tavalla asiakas saa varmuuden viestinsd perillemenosta ja
selkedn aikataulun vastaukselle, yritt4j& puolestaan saa pelivaraa hoitaa ehdotuk-
sensa kirjalliseen muotoon rauhassa ja yltiopéiseltd improvisoinnilta valtytdan
jatkossa toivottavasti pysyvésti. Myos tuotteiden hinnoittelua muutettiin yksinker-
taisemmaksi. Uudistettu elamystuotteiden hinnoittelu helpotti myos tata tyota,
koska tarjouksiin ei tullut muuta muutettavaa kuin paivamaara ja henkiloméaara.
Tarjouksissa on nyt nékyvilla itse kysytty tuote ja sen kuvaus tarkemmin, seké
tarjotut lispalvelut ja niiden hinnoittelu. Uudistetut tapahtumakuvaukset ja hin-

noittelu vietiin myds yrityksen omille englanninkielisille Internet- sivuille.

45 Maine, imago, mielikuva

Aineettomien seikkojen merkitys yritystoiminnassa kasvaa paiva paivalta. Sanoja
maine, mielikuva ja imago ké&ytetadadn usein ristiin ja paallekkain ja onkin hieman
hankala hahmottaa niiden erillisid merkityksié ilman tarkempaa erittelya. Mieli-
kuvat ovat arvoperusteisia, eivatkd kuvaa mitddn totuutta. Ne kuvaavat ihmisen
omaa nakemysta eikd niiden todenperdisyydelld ole merkitystd. Negatiiviset mie-
likuvat ohjaavat tarkastelemaan ongelmia ja positiiviset vastaavasti hyvia asioita
ja onnistumisia. Mielikuvien luominen onkin térke& tehtdva. Organisaatiossa tulisi
olla perilla niistd mielikuvista joita asiakkailla siitd on, sekd pyrkia tietynlaisilla
mielikuvilla vaikuttamaan asiakkaisiin siten, ettd tavoiteltu vaikutus tapahtuu.
Imagon vastine puolestaan on yrityskuva. Se kertoo siit4 millaisena ulkopuoliset
ihmiset yrityksen kokevat. Yrityskuvan rajat ovat selkedmmat kuin alati muuttu-
vien mielikuvien. On kuitenkin ymmarrettava ettd yrityskuva perustuu mielikuviin
ja yrityskuvalla vaikutetaan mielikuviin. Yrityksen maine syntyy ajan kuluessa ja

perustuu annettuihin lausuntoihin pdivittaisesta toiminnasta.
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Se kertoo yrityksen kyvysta tayttaé sidosryhmiensé vaatimukset. Maine voi olla
hyva tai huono, eika silla vélttdmétté ole tekemisté todellisuuden kanssa, mutta
silti se on otettava huomioon. Yrityksen maineenhallinnassa on tarkoituksena
ymmartéa ja oppia kéyttdméan hyvéksi sité tosiasiaa ettd mielikuvat ja tunne aja-
vat usein numeroiden ja faktojen ohitse. Yhteistd ilmaisuille on, etté ne ratkaisevat
menestyksen markkinoilla ja niihin on mahdollista vaikuttaa viestinnalla. ( Salin
2002, 47-49 .)

Maine on organisaation aineetonta pddomaa, joka realisoituu asiakkaan tehdessa
paatdksensd — ostaako tuotteen tai palvelun vai ei, luottaako asiakas yrityksen
sanomaan tai hakeutuuko hén yritykseen tyohon. Maine muodostuu kaiken orga-
nisaation toiminnan perusteella, viestinndn avulla voidaan pyrkié vaikuttamaan
tahén positiivisesti. Maineenhallinta on pitkakestoista ja hidasta tyot4d. Maine ke-
hittyy organisaation ja sidosryhmien kohtaamisissa joten keskeisia kohtaamisia
ovat sidosryhmédialogi ja sidosryhmésuhteet. Jotta kehitysta voi tapahtua tulisi
organisaation ensiksi tunnistaa millainen heiddn maineensa on téall4 hetkell& eri
sidosryhmien arvoissa ja mitka asiat siind ovat tarkeitd verrattuna kilpailijoihin —
Millaiset tiedot ja tietdmys sidosryhmilld on organisaatiosta. Toiseksi tulisi miettia
millaiset seikat ovat vaikuttaneet maineeseen viimeaikoina, entépé tulevaisuudes-
sa - Kuinka lojaaleja ja sitoutuneita sidosryhmat organisaatiolle ovat. Kolmantena
tulisi vield pohtia mihin seikkoihin tulisi varautua omassa toiminnassa ja viestin-
nassa — Mitd seikkoja tulisi kehittdd toiminnassa, tuotteissa ja palveluissa, enté
kuinka sidosryhmat haluaisivat itse osallistua ja vaikuttavat, sek& millaista vuoro-
vaikutusta sidosryhmét haluavat itse. (Juholin 2010, 105-110.)
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Yhteisoviestinta Maine Markkinointi |
Brindi F
Ty ovhteisdviestinta

Henkilostojohtaminen

Kuvio 13. Eri ndkdkulmien sulautuminen toisiinsa (Juholin, E. 2010, 21.)

4.6 SnowBrick Oy:n mielikuvahaasteet

Lahtokohtaisesti SnowBrick Oy:n suurin haaste on, ettei se oikeastaan tieda, mil-
laisia mielikuvia sen palvelut asiakkaissa tuottavat. Tama johtuu kahdesta seikasta
— mink&anlaista palautetta ei ker&t4 missaan palveluprosessin vaiheessa, toiseksi
englanninkieliset Internet-sivut siséltavat ddrimmaisen véhan tietoa ja yrityksen
henkilokunnan kielitaito on huono, joten palveluista ei osata kertoa juuri mitaan
eikd ndin ollen saada tietoa siitd miten asiakas reagoi tarjottuihin palveluihin. Nai-
hin faktoihin nojaten totuus on, ettd matkailija luo oman mielikuvansa yrityksesta
ja sen palveluista kéaytettavissa olevan, noin puolikkaan A4- sivun tekstin, seké
kolmen valokuvan, perusteella. Tédhén peilaten on suoranainen ihme, etta yrityk-
selld on niinkin paljon asiakkaita. Toisaalta on loistavaa ymmartaa, ettd palvelun
taytyy olla jotakin hyvin erityista jotta se kehnosta viestinnasta huolimatta saa
asiakkaita ympéri maailman. On mielenkiintoista ajatella palvelua toimivana ja
haluttavana kokemuksena, 16ytyyhén kd&ntdpuolelta toisenlaiset faktat — on kyl-
mé, pimed, vaatteet kastuvat, palelee, diset &&net pelottavat ja nukkuessa voi tulla
kylma, eikd tdma ole edes ilmaista. Kehityshankkeen myoté Internet-sivustolle
tuotettiin lisdd informaatiota englanninkielisille sivuille. K&ytdnndssa kyse on
hyvin pitkalti kddnnostyostd, suomenkielisié sivuja kdannettiin englanniksi, lisaksi

sivuille tehtiin tarkemmat tapahtumakuvaukset ja julkinen hinnasto.(LIITE 3.)
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Maineen yll&pitdminen on térkeé osa yritystoimintaa. SnowBrick Oy:n ongelmana
on, ettei se tied&, miten mainetta yllapidetaan siten, ettd muutkin siité tietavat.
Joitain viitteitd antaa Sine Cabinissa oleva vieraskirja josta voi lukea vieraiden
saapuneen suosittelujen perusteella paikalle ja olleen tyytyvaisié palveluihin.
Maineen yll&pitdminen on tavattoman haastavaa, jolleivét yrittajat tiedd keitd asi-
akkaat ovat. Toki perusfaktat ovat selvillda — 70 % asiakkaista on ulkomaisia ja
heistd valtaosa on perheité tai pariskuntia. Sindnsa vastaus kysymykseen, mutta
lopulta meill& ei ole minkd&nlaista tietoa siitd kuinka moni tulee Vendjalta, Aust-
raliasta, Japanista, Ruotsista tai Espanjasta. Asiakkaita siis on, mutta asiakaskunta
on pieni ja hyvin hajanainen. Vaikka asiakastyytyvaisyys olisi 100 % ja jokainen
kavijé suosittelisi SnowBrick Oy:n palveluita sadalle ystavalleen, on tilanne silti
haastava. Ajatellaan ndin. Espanjalainen suosittelee LUMINITE- palvelua sadalle
ystavalleen, joista 90 % haluaa kokeilla palvelua itse. Se, ettd tdmé toteutuu, vaatii
monta paatostd. Ensiksi espanjalaisen tytyy tehdd paatds lomasta, toiseksi taytyy
paattaa lahted Suomeen, kolmanneksi taytyy tulla Rovaniemelle, neljanneksi tulisi
olla talvi viidenneksi pitda olla lunta, kuudenneksi matkailijan taytyy péaattaa etta
todella kayttdd LUMINITE- palvelua sen sijaan etté tapaa joulupukin, ajaa poro-
valjakkoa tai osallistuu husky-safarille, tutustuu Arktiseen museoon tai kdy lumi-
linnassa tai jaAdnmurtajalla tai valitsee minkd tahansa muun palveluntuottajan, joka
myos kilpailee matkailijan ajasta samalla tavalla. Lopuksi taytyisi vield tavoittaa
SnowBrick Oy:n henkilékunta, onnistua neuvottelemaan palveluista, tehdd osto-
paatos eli varaus ja saapua paikalle. VVaikka maine on hyva, on silti uskomattoman

monen mutkan takana, ettd sen avulla saadaan asiakkaita paikalle.

4.7 LUMINITE-palveluprosessi ennen kehitystoimia

Ensimmaéinen yhteydenotto tapahtuu asiakkaan toimesta, paasaantoisesti séhko-
postin kautta, mutta joskus myds puhelimitse. Sahkoposti on yleensa Kirjoitettu
englanniksi, joten se l&hetetadn edelleen jollekulle kdannettdvaksi suomen kielel-
le. Suomenkielinen séhkoposti paatyy takaisin yrittdjélle, joka vastaa siihen tarjo-
uksella suomeksi, joka jalleen kd&nnetddn englanniksi ja vasta sitten l&hetetdan

asiakkaalle.
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Tarjouksessa asiakkaalle kerrotaan yrityksen tarjoamista palveluista, sekd myds
tarjotaan mahdollisuutta valita lisapalveluita, esimerkiksi ruokailu. Tarjous lahete-
tadn asiakkaalle liitteend, joskus tarjous on sahkdpostin tekstikentéssé ja lisapalve-
lut kuten ruokailumahdollisuudet aina ovat liitteend. Asiakkaan saatua pohjatiedot
han mahdollisesti hankkii tarvittavia lisatietoja ja vastaa esitettyihin kysymyksiin
valintojensa kautta tai esittda lisakysymyksia. Joissakin tapauksissa ensimmaéinen
kontakti johtaa suoraan tarjouksen hyvéksymiseen ja ostopdatoksen syntymiseen.
Joissakin tapauksissa siirrytdén ensin toiseen kontaktiin ja raatalgintiin. Snow-
Brick Oy:n tapauksessa toinen kontaktin tekee useimmiten asiakas. Tall6in han on
jo tutustunut palvelutarjontaan ja tietdd mitd haluaa, mutta hénella saattaa olla
toiveita tai lisakysymyksia esimerkiksi sddolosuhteisiin tai lapsien mukanaoloon
liittyen. Asiakkaan kanssa yhteistydssa rakennetaan lopullinen palvelupaketti lisé-
tuotteineen ja tehddan keskustelun tai kirjeenvaihdon perusteella lopullinen tarjo-
us. Hyvéksytty tarjous merkitsee toteutunutta kauppaa ja varaus Kirjataan poytéka-
lenteriin. Asiakkaalle lahetetddn varausvahvistus, sisalléltaan; kiitos varaukses-
tanne, tervetuloa. Lisaksi asiakkaalle lahetetdaan varausmaksu- lasku. Seuraava
kontakti yrityksen ja asiakkaan valilla on vasta tapahtumapaikalla. Ennen tata
SnowBrick Oy:n edustaja varaa asiakkaan toivomat lisapalvelut. Lisaksi asiak-
kaalle l&hetetddn loppulasku ennen tapahtumapdivad, asiakas voi halutessaan
maksaa laskun ennen tapahtumaa tai sen péatteeksi kuten yleensé tapahtuukin.
Ostopalveluna toteutetaan pitopalvelu, tarjoilu, henkildstohankinnat, mahdolliset
kuljetuspalvelut, sekd pesulapalvelut. Kaikki ndma tahot tekevét tilauksen mukai-
sesti omat toimensa, jotta palvelukokonaisuus toteutuu sovittuna ajankohtana.
Ennakko toimina he kirjaavat varaukset omiin jarjestelmiinsa ylds, hankkivat
mahdolliset raaka-aineet, esivalmistelevat tuotteensa ja jarjestéavat henkilokunnan.
(Teppo, M. 2011.)

Ennen asiakkaan saapumista aloitetaan valmistelevat tyot. Rekrytoidaan riittava
maard ja riittdvan kielitaidon omaavia oppaita. Pari pdivad ennen vieraiden saa-
pumista valmistellaan iGlu-aihiot jotta ne ehtivat kovettua. Asiakasryhmén aika-
taulusta, ryhmakoosta ja demografisista tekijoista riippuen harkot sahataan val-
miiksi tai asiakkaat sahaavat ne itse osana LUMINITE- ohjelmaa. Vield ennen
ryhmén saapumista paikalle tuodaan sahoja ja lapioita rakentamista varten, sek&

pystytetddn iGlu-kehikko, jota vasten rakentaminen tapahtuu. Sisétiloissa tarkaste-
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taan makuupussien ja patjojen kunto ja viel& lopuksi sytytetddn nuotiot, valonheit-
timet ja kynttilat. Asiakkaalle itsell&dn tulee olla paallaan ulkotydhon ja pakkas-
olosuhteisiin soveltuva vaatetus, samaten asiakas itse hankkii kuljetuksen Sinet-

t&an tai muuhun sovittuun rakennuspaikkaan.

Asiakkaat saapuvat ja ldhtevat itse organisoimillaan kuljetuksilla, yleensa taksilla.
Vieraiden saavuttua oppaat ohjaavat heidat iGlu-kyl&ssé olevalle laavulle, jossa
tarjotaan lammintd mehua tai glogid. Vieraiden nauttiessa lampimaésta juomasta
heille kerrotaan iGlun rakentamisesta ja siihen kaytettévisté tyovélineista perusin-
formaation, liséksi kerrotaan yleista tietoa alueesta, muun muassa wc- tilojen si-
jainti ja sisétilojen olemassaolo. Alkuinfo kestdd 15- 30 minuuttia riippuen asia-
kasryhman koosta. Laavulta siirrytadn rakennuspaikalle ja ty6t aloitetaan. ltse
rakentaminen kestda 2-4 tuntia sadolosuhteista ja ryhmén vauhdista riippuen. Mi-
kali asiakkaat sahaavat rakennusharkot itse on rakentaminenkin hitaampaa. Op-
paat neuvovat ja ohjaavat tarvittaessa kadestd pitden Iglun rakentamisessa. Samal-
la he kertovat rakennustekniikasta ja lumirakentamisen historiasta enemman. Yksi
tarked tehtava rakentamisen kesken ollessa on varmistaa, ettei ketdén palele ja ettd
he muistavat juoda lammint& valilla. Tarvittaessa vieraita voidaan ohjata tauolla
nuotion d&reen tai sisétiloihin, josta 16ytyy yliméardinen villasukkapari tai vaihto-
kintaat kastuneiden tilalle. Yleisesti ottaen lumirakentamisen parissa kuitenkin on

enemman kuuma kuin kylma.

iGlun valmistuttua asiakkaat maksavat laskunsa (Rakennetaan iGlu- asiakkaat) ja
l&htevat tai siirrytdan sisatiloihin Sine Cabiniin (LUMINITE- elamys asiakkaat).
Sine Cabinissa asiakkaille kerrotaan yopymissaannot, sekd demonstroidaan ma-
kuupussissa nukkuminen ja kerrotaan oppaan lasnéolosta koko ajan ja mahdolli-
suudesta majoittua sisatiloihin kesken yon kylman yllattaessa tai mikali kokemus
on liian jannittava. Miikka Teppo kertoo asiakkaiden usein turhaan pelk&avan
hapen loppuvan iGluissa. Tasta syysta oppaat kertovat myos jattdvansa kynttilan
palamaan iGluun — liekki kertoo happitasapainon olevan kunnossa. Opas poistuu
ulos valmistelemaan iGlut yokuntoon, kdytdnndssa han vie taljat ja patjat paikal-

leen. Taman jalkeen vieraat nauttivat mahdollisesti varaamansa illallisen.
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Ennen nukkumaan menoa vieraat k&yvat kevyella iltapesulla, heitd opastetaan
olemaan kdymattd suihkussa, jotta ihon rasvapitoisuus séilyy korkeana ja heilla
olisi l&ammin nukkua. Sitten asiakkaat ottavat siséltd mukaan oman makuupussinsa
ja vetaytyvét yopuulle. Vield ennen nukkumaanmenoa sovitaan mahdollisen aa-
musaunan saunavuorot ja aamiaisen ajankohta. Vieraiden poistuttua opas sijaa
Sinessé vuoteet mahdollisia yovieraita varten, lisdksi opas kéy yon aikana muu-
taman kerran kuulostelemassa alueen rauhallisuutta ja tarvittaessa auttaa yoll&
sisalle kdmpivid majoittumaan. Aamuvarhaisella alkavat aamiaisvalmistelut ja
pikkuhiljaa vieraat herétetd&n iGluista saunomaan ja aamiaispoytdén. Aamutoimi-
en jalkeen vieraat maksavat loppulaskunsa ja lahtevat eteenpéin. Asiakkaiden
poistuttua henkilokunta aloittaa siivoamisen. Mikali asiakkaita on ollut yli kuusi
ja he ovat syoneet aamiaista, hoitaa pitopalvelu Sine Cabinin siivoamisen ja aami-
aisen valmistelu- ja tarjoilutyot. SnowBrick henkilokunta siirtyy ulos kerddmaan
iGluista makuupussit, taljat ja patjat pois. Sisatiloista liinavaatteet ja makuupussi-
en sisépussit lahtevat pesulaan. Rakennusvalineet huolletaan seuraavaa ryhméaé
varten ja iGlu-kehikot puhdistetaan irtolumesta. Parhaassa tapauksessa seuraavat
vieraat saapuvat aivan pian, muussa tapauksessa vuorossa on paivé arkkitehtin.
Vield lopuksi maksetaan kolmansille osapuolille laskut tapahtumasta; palkat tyon-
tekijoille, pitopalvelulle ruoasta ja pesulalle sen palveluista. Asiakkaaseen ei enda

olla yhteydessa.

Kuva 4. LUMINITE- iGlun rakentaminen (SnowBrick Oy, 2011).
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4.7.1 Kehittdmistoimet ennen ja jalkeen asiakaskontaktin

SnowBrick Oy kayttad toiminnassaan runsaasti ostopalveluita. Yritysjohdon mie-
lesta ostopalveluita ei ole kovinkaan montaa, mutta prosessia avatessa havaittiin
niitd kuitenkin olevan yllattavéan paljon. Kaikille ostopalveluille yhteistd on sama
asiakas, SnowBrick Oy. Prosessia avattaessa havaittiin, ettd ostopalveluita kayte-
t&an paikoin turhaan. Palveluita k&ytetd&n helppouden vuoksi, samaten ajatellaan
aikaa saastettavan kun ei itse tarvitse tehda. Totuus kuitenkin on, etta asiakas
odottaa usein kauiten lopputulosta kun se kiertd4 useiden kasien kautta. Esimer-
kiksi useasti mainitut erilaiset kadnnostyot sekd ruokapalveluiden teettdminen
pienimmillekin ryhmille aiheuttavat enemmaén kustannuksia kuin tuloa. Karsimal-
la tarpeettomat ostopalvelut pois saadaan samalla tuloksella aikaan enemman ka-

tetta.

Ennen asiakaskontaktia yritys ostaa palvelunsa Internet-sivuja ja niiden siséltoa
tuottavalta taholta. Tama siksi, ettd yrityksen sisalla ei ole tietotaitoa Internet-
sivujen tekemiseen tai yllapitoon. Sivustoa yllapitavé taho on kiireinen, joten pdi-
vitykset siirtyvat Internetiin heidan aikataulunsa mukaisesti. Joskus aikaa kuluu
péivd, joskus muutama viikko. Internet-sivuston yllapitotaito olisi hyva olla jolla-
kulla yrityksen sisélld. Téménhetkisen toimintamallin mukaisesti mahdolliset uu-

det siséllot Internet-sivuille 1&hetetddn valmiina tai lahes valmiina yllapidosta huo

lehtivalle taholle, joka siirt&dd siséllon Internet-sivuille omien aikataulujensa mu-
kaan. Siirtopyynt6a tehtéessé tulee olla erityisen tarkka siitd, ettd samalla kun si-
vuille lisatdan informaatiota, sieltd myds poistetaan mahdollinen vanhentunut tie-
to. Luonnollisesti jokaisesta toimenpiteesté aiheutuu yritykselle lasku. Mikali si-
vustojen yll&pito onnistuisi yrityksen sisalla, olisi sivujen paivittdminen mutkat-
tomampaa ja edullisempaa. Tallgin sivustojen ajantasaisuus ja oikeellisuus olisi
aina ainoastaan yrityksen omasta viitsimisesta kiinni. Itse paivittdmélla sivuille
tulisi lisattyd helpommin uusia valokuvia, uutisia tai tarjouksia sesongin tuotteista.
Ké&annospalveluita pyritddn vahentdmaan valmiiden tarjouspohjien kautta. Sama-
ten Internet- sivustoille vietdvan englanninkielisen materiaalin odotetaan vahenté-
van kaannettdvan tyon maaréd. Kehitystyon myota tehty materiaali k&ytiin yritta-
jan kanssa tarkoin l&pi, jotta kaikki ymmartavat mitd tarjotaan kenellekin ja miten.

Liséksi tehtiin pieni sanakirja perinteisesti kdytettavista fraaseista.
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Alun vaikeuksien jalkeen k&y usein niin ettd asiakkaan ottaessa yhteyttd uudestaan
(2.kontakti), halutaan kauppa saada nopeasti varmistettua eiké siirrytaké&an raata-
I6intivaiheeseen niin kuin kuuluisi. Toisaalta syyna ovat jélleen kielivaikeudet.
Nain ollen asiakas vahvistaa taysin itse haluamansa tuotteet ja palvelut ja niihin
myyja tyytyy. Esimerkiksi tieto siitd, ettd mukana olevat liitteet eivat avaudu asi-
akkaan koneella, saattaa jadda saamatta. Sama lause sisdltaa tiedon siitd, ettei
asiakas saanut nahtdvékseen ruokalistaa saunatarjouksesta tai aamiaisesta puhu-

mattakaan. Né&in ollen konkreettinen kate lisdpalveluista ja& kokonaan saamatta.

Asiakkaan nédkokulmasta suurin kehittdmisen tarve on lisdpalveluiden tehostami-
sessa ja niiden tunnistamisessa. On tarked muistaa etté lispalveluilla ei aina tar-
vitse tavoitella liiketoiminnallista tulosta vaan luoda lisdarvoa asiakkaalle ja sa-
malla nostaa yrityksen imagoa ja mainetta asiakkaan silmissé palvelutarjonnan
laajuuden kautta. Ymmarrettavasti tdhan seikkaan ei ole juuri kiinnitetty huomiota
henkilostoresurssien véhyyden vuoksi. SnowBrick Oy:ll& on paljon muutakin
toimintaa LUMINITE tuotteen lisdksi, puhumattakaan emoyhtion Arkkitehtitoi-
misto Tepon tydomaarésté. Lisatuotteiden ja palveluiden ei kuitenkaan tarvitse olla
monimutkaisia tai henkildstoresursseja vaativia, yksinkertaisimmillaan kyse on
kahden yrittajén valisesta yhteistydsopimuksesta jonka my&t4d molemmat saavat
kesken&én kilpailemattomia tuotteita ja palveluita kaupaksi entistd enemman ja
vahemmélla tyolla. Lisapalveluiden myoté asiakkaalla on mahdollisuus saada use-

ampia elamyksid yhdessa paketissa.

Talla hetkelld SnowBrick oy kéyttdd materiaalien séilytyspaikkana Google Do-
cuments- palvelua. Palveluun on vietyna kaikki asiakkaalle l&hetettdva materiaali;
tapahtumakuvaukset, LUMINITE- tarina, valokuvia ja ruokalista. Vanhat materi-
aalit korvattiin kehityshankkeen myota tehdyilla uusilla materiaaleilla, materiaali-
pankkiin vietiin myos tarjouspohjat. Uutena osa-alueena otettiin kdyttéon myos
Googlen kalenteri palvelu, joka toimii yhteydesséd Googlen dokumenttipalvelun
kanssa. Varauksien yhteyteen tallennetaan myos liitetiedostona asiakkaalle l1&he-
tetty tarjous ja oheismateriaalit. Kalenteriin on paasy kaikilla yrityksen tyonteki-
joilla. Talla tavalla on helposti tarkastettavissa paikasta riippumatta yhdesta pai-

kasta avoimet ja vahvistetut varaukset. Toimistok&ytdssa on order-kansio,
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johon tulostetaan vahvistettujen varauksien siséltd oikean paivamadran taakse,

perinteisesta poytékalenterista luovutaan.

Asiakkaalla oletetaan itselld olevan mukanaan riittdva ulkovaatetus iGlun raken-
tamista ja yopymisté varten. Arktisissa oloissa asuvalle henkildlle tdma ei ole on-
gelma, mutta entapé vaikka espanjalaiselle? SnowBrick Oy:l1& on jonkin verran
talvivarusteita Sine Cabinin tiloissa, mutta niitd ei markkinoida tai myyda asiak-
kaalle. Pienelld panostuksella talvivarusteita voisi hankkia hieman enemman.
Ryhmakoot ovat kuitenkin pienid, 1ahinnd perheitd. LUMINITE- elamyksen ohes-
sa voitaisiin tarjota myos vaatetuspalvelua, jolloin ainakaan se ei olisi ostopaatok-
sen tielld. Isommat asiakasryhmat ovat yleensa jonkun safarifirman vaatettamia
heti lentokentaltd saakka, joten vaatetuspalvelun tulisi olla optiona. Matkaa Rova-
niemeltd Sinettddn kertyy noin 20 kilometriéd. Asiakkaat saapuvat Sinett&én
LUMINITE- elamysta varten itse jarjestamallaén kuljetuksella. Muutamia linja-
autoja kaupungista Sinettdén tulee pdivan aikana, mutta p&dasiassa asiakkaat saa-
puvat paikalle taksilla. Linja-auton kustannus on 8,80 € per aikuinen ja 4,40 € per
lapsi (Matkahuolto 2011). Taksi yhteen suuntaan maksaa 35-40 € kellonajasta
riippuen (Rovaniemen aluetaksi 2011). Joissakin tapauksissa asiakkaat noudetaan
hotellista ilman lisdmaksua, mutta tata tapahtuu harvoin. Lisépalveluiden joukossa
voitaisiin tarjota myos kuljetuspalvelua, mutta tatd ei katsota jarkevéksi koska

taksin soittaminen on yksinkertaista.

Matkan varrella asiakkailla olisi mahdollisuus esimerkiksi pyséhtyé poro- tai hus-
kyfarmille. Noin 5 kilometrin paassa Sine Cabinista sijaitseva huskypoint tarjoaa
asiakkaille koiravaljakkoajelua kuljetuksineen noin 100 €:n hintaan per aikuinen
(Huskypoint 2011). Heid&n kanssaan on sovittavissa safari-matkaksi Huskypoin-
tista Sineen ja seuraavana paivéna tai mydhemmin samana pdivané sama matka
takaisin, riippuen asiakkaan valitsemasta palvelukokonaisuudesta. Napapiirin po-
rofarmi sijaitsee 8 kilometri& kaupungin keskustasta Sinetdn suuntaan. Asiakas
voi valita porotilaan tutustumisen ja safarin menomatkalle tai samaan tapaan hus-
kyen kanssa, mennen tullen. Safarin hinta vaihtelee 70 € - 100 € vélill& per henki-
16. (Napapiirin Porofarmi 2011). Poro- ja Huskyajelut kuuluvat usein matkailijoi-
den ohjelmaan Lapin vierailun yhteydessa. Talla tavalle he saisivat useamman

palvelun yhdelld kertaa ja saastaisivat myos kuljetusmaksuissa.
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Asiakkaan jalkihoitoa ei tehdd millaén tasolla. Miikka Teppo pyysikin minua Kir-
joittamaan vieraille kiitos- ja palautteenkerddmiskirjeen, joka voidaan lahett&é
heille sahkdisesti jonkin aikaa tapahtuman jalkeen heidén palattuaan takaisin ko-
timaahansa. Kiitoskirjeessa pyydetadn myos palautetta LUMINITE- elamyksesta.
Kiitoskirje (Liite 4.) otetaan kayttoon tulevalla kaudella. T&lla hetkelld ainoa pa-
laute kanava on Sine Cabinissa oleva vieraskirja, johon asiakkaat ahkerasti kirjoit-
tavat. Palautuneet kirjeet kerdtdn ja informaatio siirretdan vuosittain talteen; al-

kuvaiheessa Excel tiedostoon, myohemmin toivottavasti asiakasrekisteriin.

47.2 Kehittamistoimet asiakaskontaktin aikana

Itse eldmyspalvelun l&pivienti sujuu mainiosti. Edes kieliongelmat asiakaspalvelu-
tilanteessa eivét ole yritt4jan mukaan kovin suuri ongelma. Esimerkiksi venéjan-
tai ranskankielisien asiakkaiden kanssa ei todenndkdisesti yhteista kieltd 16ytyisi
vaikka englanti onnistuisi ja muutoinkin vieraat pitadvét eksoottisena sité ettei kie-
litaito ole niin sujuvaa. iGlun rakentaminen pitdd aina ndyttaé asiakkaalle kadesté
pitéen, joten sekin seikka helpottaa asiaa. Toki paikalla on joku, joka osaa kertoa
turvallisuusasiat ja muutakin asiakkaille joka tapauksessa. Aina pyritdén siihen,
ettd oppaiden joukossa olisi joku, joka hallitsee vieraiden &idinkielen. Aina tdhan

ei pystytd, mutta vahintd&n englanniksi kommunikointi onnistuu aina.

Yksi mielesténi tarked kehittdmisen asia on laskuttaminen. Asiakkaalle lahetetain
varausvahvistuksen yhteydessd ennakkolasku. Loppuosan laskusta asiakas voi
maksaa valintansa mukaan ennakkoon, tai tapahtuman jélkeen ennen poistumis-
taan alueelta kateiselld. Korttimaksut eivét onnistu. 80 % asiakkaista maksaa las-
kunsa tapahtuman jalkeen paikan paalla. SnowBrick Oy:lle olisi parempi, jos
asiakas maksaisi laskunsa kokonaan ennakkoon. Paikan p&élla vieraat voivat halu-
tessaan ostaa pienid matkamuistoja, mutta muita rahaa vaativia palveluja ei ole
tarjolla. Ennakkoon maksamalla raha tulisi suoraan yrityksen tilille, eikd ylimaa-
réista pankkikayntié tarvittaisi. Tama saastaisi yritykselté aikaa ja helpottaisi
kirjanpitoa. Toinen nakdkanta asiaan on se, etti hienon eldmyspéivén ja yon jal-

keen ei tarvitse k&sitell& rahaa, jolloin kokonaisvaikutelma on parempi.
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4.7.3 Ruokailu osana LUMINITE-elamysta

SnowBrick Oy:n asiakkaille on aiemminkin tarjottu ruokailupalveluja tarjouksen
yhteydessa. Tarjotut tuotteet ovat olleet liitteend PDF- muodossa, mutta niité ei
ole erikseen mainittu itse tarjouksessa. Ruokapalvelut tuottaa l&hikyldssa oleva
pitopalvelu- yrittdja. Toimeksiantajan pyynndsta palvelusopimus samaisen pito-
palveluyrittdjan kanssa jatkuu myds kehityshankkeen jélkeen. Ruokatuote tuodaan
esivalmisteltuna Sine Cabiniin ja se viimeistellaan ja tarjoillaan paikan paalla asi-
akkaalle. Ruokien hinnoittelu oli toteutettu hieman hankalasti, lahinn& yritysmaa-
ilmaa ajatellen. Ruokien hinnat on ilmoitettu euroa per henkild ja lisaksi arvon-
lisdvero. Hinnoittelua tarkastettiin ja pdadyttiin ilmoittamaan hinnat suoraan
kaikki kulut sisaltaving euroa per henkil6- hintoina. Ruokailun hintaan kuuluu
aina kokin palvelut, ruoan tarjoilu poytiin, valitut ruokatuotteet, leipd, levite ja
alkoholittomat ruokajuomat. Uusi ruokalista on saatavilla suomen ja englannin
kielilla. (Liite 5.) Majoittuville asiakkaille tarjotaan lisamaksusta aamiainen. Tois-
taiseksi alle kuuden henkilon ryhmille opas valmistaa aamiaisen, suuremmalle
joukolle pitopalvelu hoitaa aamiaistarjoilun. Jatkossa pyritadn siihen, etta opas
pystyisi tekem&&n aamiaisen myos suuremmalle joukolle omin voimin. Aamiai-
seen siséltyy; murot, mysli, puujogurttia, puuro, leipévalikoima, leikkelettd, juus-
to, kasviksia, mehua ja kahvia. Pitopalvelun tehdessé aamiaisen hintaan sisaltyvat
my®ds pekoni, nakit ja keitetyt kananmunat. Aamiaisen hinnoittelu haluttiin pitédé
jatkossakin erillisend. Aamiaiseen siséllytettiin kuuluvaksi aina keitetyt kananmu-

nat sekd marmeladi.

Ruokalistaa uudistettiin enemmaén talveen ja lappilaisuuteen sopivaksi. Vihersa-
laatin liséksi alkuruokiin nostettiin poro- ja lihakeittoa, samaten p&aruokiin tuotiin
keitot ja osa p&aruokavaihtoehdoista karsittiin pois. Kasvisruokailijoille tarjolla on
hunajassa haudutettua juurespataa. Jalkiruokalistalle lisattiin marjapiiras kiisselin
oheen. Nain ruokalista saatiin edelleen pidettyd melko suppeana, mutta nyt se so-
veltuu entistd paremmin myds lounasasiakkaiden kayttoon.

Talla halutaan tavoitella myos niitd LUMINITE- asiakkaita, jotka eivét yovy iG-
lussa tai Sinessa. Ruokatuotteet hinnoiteltiin siten, etta asiakas saa valita mielei-
sensé kolmen ruokalajin kokonaisuuden itse, alku-, p&a- ja jalkiruoan yhdistéen,

hinta maaraytyy valitun pdaruoan mukaisesti.
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Kehityshankkeen my6téd toimintatapoja muutettiin seuraavasti. Asiakkaalta kysy-
t&dn jo ensimmadisen kontaktin myo6té halukkuutta ruokapalveluihin. Asiakkaalle
kerrotaan, ettd LUMINITE — kokonaisuus on kestoltaan useita tunteja ja tyo teh-
déan ulkoilmassa, jonka jalkeen ruokailu on luonnollinen jatkumo. Vaikka asiakas
nousisi aamiaispdydasta l&htiessaan iGlun rakentamiseen, on nalké jo yllattanyt
muutaman tyontéyteisen tunnin jalkeen. Tarjousta ldhetettdessa otetaan ruokapal-
velut ndkyvadmmin osaksi itse tarjousta, eli ne mainitaan siind suoraan, eika enaa
lisata ruokapalveluita tarjouksen liitteeksi kuten aikaissmmin. Ruokalistassa ole-
vat, lahinnd kokousasiakkaille suunnattuja kahvituspalveluja voi hyddyntda myos
LUMINITE- asiakkaiden kanssa ja ne ovat yhtend keinona saada aikaan lisa-
myyntid. Kahvi ja suolainen tai makea kahvileipé soveltuu mainiosti iltapalaksi tai
tervetulokahvien yhteyteen. Tuotekategoriaan liséttiin kokonaan uusi tuote, johon
siséllytettiin myos lisatuotteita. Taydellinen LUMINITE- eldmys sisaltaa tervetu-
lokahvituksen, turvallisuuskoulutuksen, iGlun rakentamisen oppaan johdolla, lu-
menveistovélineet kayttéon péivan ajaksi, ldmmintd mehua avotulen &&ressa ul-

koilun aikana, illallisen, majoituksen, aamusaunan ja aamiaisen.

4.8 Sine Cabin & Catering

Catering- toimintaa yritykselld ei kdytdnndssé ole olemassa. Tdma johtuu siita,
ettei yrityksen henkilostossa ole ketdan, jolla olisi ammattitaito asiaa hoitaa. Tal-
vella tilan k&yttod rajoittavat yrityksen eldmyspalvelut. Yrityksen periaatteen mu-
kaisesti tilaa ei voida vuokrata tuolloin, koska alueelle otetaan vain yksi asiakas-
ryhmaé kerrallaan ja toisaalta tilaa tarvitaan LUMINITE- eldmyksen lapiviemises-
s&. Sine Cabin toimiikin talla hetkelld padsaantoisesti elamyspalveluiden yhtend
nayttdmond. Ruokailut, majoitusinfo, sekd sisélle majoittuminen on jérjestetty

Sine Cabinin tiloissa.

Vuonna 2009 tilaa vuokrattiin ulkopuolisille kymmenen vuorokautta, seuraavana
vuonna mé&aré oli noin 25 vuorokautta. Kasvu johtuu yritysmaailman kiinnostuk-
sesta tilaa kohtaan. Erilaiset kokoukset yhdistettyné sauna-iltaan ovat olleet paasi-

allinen kéyttotarkoitus. Tulevalle vuodelle varauksien méarén odotetaan nousevan
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viiteenkymmeneen. Tahan tavoitteeseen pyritddn paésemaan tulevan kesén ja syk-
syn varauksien myogta. Tahan asti tilaa ei ole kesdaikaan vuokrattu lainkaan. Kiin-
nostavaa on, etté kaikki tarjoukset joita asiakkaat ovat tilasta pyytaneet, ovat to-

teutuneet. Toki tarjouksien méaara talla hetkelld on pieni, mutta tilalle kuitenkin on
kysyntaa ja mahdollisuuksia kasvuun on olemassa. Kotimaisille kokousasiakkaille

on tarjolla samat ruoka- ja saunapalvelut kuin muillekin asiakkaille. (LIITE 6.)

Tilaa vuokrataan vuorokausi kerrallaan, hintana 320 € per vuorokausi. Jatkossa
tilaa vuokrataan myos lyhyemméksi ajaksi kokousasiakkaita ajatellen. Neljan tun-
nin tilavuokra on 120 €. Lisdksi asiakkaille tarjotaan kokouskahvitusta ruokailu-
hinnaston mukaisesti. Kahvi ja suolainen tai makea kahvileipd maksaa 8,50 euroa
asiakasta kohden ja kahvi ja suolainen sekd makea kahvileipa 12 euroa asiakasta
kohden. Saunapalveluita tarjotaan myos, alle kymmenen hengen seurueelta kus-
tannus on 15 euroa per henkild ja yli kymmenen hengen seurueelta 12 € per hen-
kilo.

Lumettoman ajan vuokraustilannetta pyritdan aktivoimaan. Aiemmin on jo mainit-
tu, ettd yritt4jat ovat hieman varoneet kertomasta Sine Cabinin olemassaolosta
alueen asukkaille jotta alue séilyy rauhallisena. Kuitenkin kylén ja lahialueen
asukkaat ovat hyvin potentiaalinen kayttajakunta sek& Sine Cabinille itsessaan,
ettd sen saunaosastolle ympadri vuoden. Syntymapéivét, ystévien illanvietot, ja
perhejuhlat halutaan usein jarjestaé jossain muualla kuin kotona. Rovaniemen
kaupunkiin matka on lyhyt, joten asiakkaita voidaan jatkossa tavoitella myds siel-

ta.

Ensivaiheessa paadyttiin ottamaan tilasta uusia valokuvia ja viemaan ne Internet-
tiin. Internettiin lisattiin myos sivu, jossa tilan k&ytto-mahdollisuuksista kerrotaan
enemman. Kevéalla 2012 Sine Cabinin olemassaolosta tiedotetaan pienell& lehti-
mainoksella paikallislehdessé. Liséksi lahialueiden kauppoihin ja ilmoitustaululle
viedadn A4 mainokset juuri perhejuhlia ajatellen. Tulevaisuudessa, mikéli yritys-
toiminta edelleen kasvaa hyvin, olisi jarkevaa palkata yksi ihminen hoitamaan
kaikki yrityksen ruokapalvelut. T&lla tavalla valtyttaisiin ostopalveluiden jatkuval-

ta tarpeelta, lisdksi myos catering- toimintaa voitaisiin kehittaa.
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5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Toimivan yritystoiminnan kehittdminen on usein haastavaa. Tietoa ja taitoa kay-
tannon tyosté 10ytyy runsaasti, mutta yrityksen sisalla kehittdminen koetaan usein
haasteeksi ja reviirille tunkeutumiseksi. Tdma sama ongelma on havaittavissa niin
pienissé kuin suurissakin organisaatioissa. Mielestani etenkin pienen yrityksen
toiminnan kehittdminen on arka asia, koetaanhan oma yritys usein henkildkohtai-
sena asiana, ei niink&an tydpaikkana. Tdman seikan hyvin itsekin yrittdjana toimi-
neena tiedan ja sen tahdoin pitdd mielessani alusta lahtien. Yrityksen henkilokunta
tiesi tarkalleen, mit& he haluavat kehitettdvan joten siiné suhteessa tehtavani oli

helppo.

Opinndytetyon tuloksia voidaan soveltaa myds muihin pieniin palveluyrityksiin
siind suhteessa, ettd helppokayttdisten tydvalineiden olemassaolo ja toimivuus
edesauttavat yrityksen k&ytdnnon toimintaa ja tehokkuutta. Tydhon on avattu yri-
tyksten prosessien syntya ja koostumusta usealta kannalta, lisaksi olen halunnut
tuoda esille viestinnan aineettomien osa-alueiden merkityksen. Naité seikkoja
pohtimalla muillakin yrityksilla on mahdollisuus ajatella toimintansa kehittymista

hieman erilaisesta nakokulmasta kuin tavallisesti.

Opinndytetyon hyddynnettavyys ja kdytannon merkitys toimeksiantajayritykselle
on suuri. He saavat kayttdonsa paljon uutta materiaalia ja ohjeita nykyisen toi-
minnan jatkamiselle. Halusin ehdottomasti luoda tydvalineista sellaisia, etta ne
voidaan ottaa kayttoon kesken toiminnan ja ettd ne eivét poikkea aiemmin ole-
massa olleista tydvalineisté valtavasti. Tama siksi, ettd toiminnan tulee olla jatku-
vaa ja siirtyminen uusiin ja parannettuihin toimintoihin tulee voida tapahtua suju-

vasti. Tydvalineiden on tarkoitus helpottaa ja nopeuttaa ty6ta, ei painvastoin.

5.1 Tavoitteiden toteutuminen

LUMINITE- kehitystyd onnistui mielestani tavoitteiden mukaisesti. Henkilokun-

nan ajank&yttod ja tiedonhallintaa tehostamaan on luotu erilaisia kdytdnnén apuva-
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lineita. Kirjalliset tarjouspohjat suomeksi ja englanniksi nopeuttavat tyontekijoi-
den toimia. S&hkdisen kalenterin paivittdminen ja kayttdonotto luovat edellytyk-
sen dokumenttien sdilymiselle oikeassa paikassa, joka omalta osaltaan tehostaa
ajankayttod. Rahallisesti dokumenttien olemassaolo auttaa yritysta karsimaan tur-
hia kdantdémispalveluita ja timé& puolestaan johtaa edelleen asiakaskohtaisen kat-
teen kasvamiseen. Luonnollisestikaan kaikkiin tapauksiin samat dokumentit eivét
sovellu, mutta tdhan saakka ostopalveluiden k&yttdminen kdanndstydn osalta on

vahentynyt huomattavasti.

Internet- sivujen pdivittdmiseen tarkoitettu materiaali on tehty, mutta sité ei vield
ole saatettu yrityksen sivustolle. Paivityksen on méaaré tapahtua ennen vuoden
vaihdetta 2012. K&&nnetyn materiaalin myota ulkomaisilla matkailijoilla on mah-
dollisuus saada enemman tietoa yrityksen tuotteista ja palveluista itse tutustumalla
ja néin ollen voimme olettaa myos kyselyiden ja tarjouspyyntdjen maaran véhen-
tyvan radikaalisti. Talla saavutetaan sekd kustannusten, ettd ajanké&yton tehosta-
mista, koska aikaa ei endd kulu lukuisiin kyselyihin vastaamiseen vaan voimme
olettaa tarjouspyyntdjen olevan todella kiinnostuneilta matkailijoilta. Samalla
voimme olettaa hyvéksyttyjen tarjouksien madran kasvavan reilusti suhteessa l&-

hetettyihin tarjouksiin.

Service blueprint kuvauksen avulla LUMINITE- eldmyksesta muodostui selked ja
helppotajuinen ja avoin kokonaiskuva, jota yritys voi jatkossa hyddynt&d& monella
tavalla esimerkiksi henkilokunnan kouluttamisessa, elamyspalveluiden jatkokehit-
tdmistilanteissa tai yhteistyokumppaneiden kanssa neuvottelutilanteissa. Kehitta-
misen kohteet nousivat kuvauksen rakentamisen vaiheessa selkeésti esille ja niihin
onnistuttiin 16ytdmaan kaytdnnonlaheisié ja helposti toteutettavia ratkaisuja, jotka

eivat vaadi yritykseltd uusia henkilGstéresursseja.

Sine Cabin & Cateringin osuus ja4 opinnéytteessa pieneksi toimeksiantajan pyyn-
nosta. Kuitenkin Internet- sivuille tehty palvelukuvaus ja uusittu hinnasto auttavat
yritystd jatkossa. Yleisesti yrityksen elamystuotteita haluttiin vahvistaa. Tat4 ta-
voitetta tukemaan olen lisannyt LUMINITE- tuoteperheeseen taysin uuden tuot-
teen, tdydellisen LUMINITE — el&myksen, jossa kaikki asiakkaan valittavissa ole-

vat lisdpalvelut on saatavilla yhteen hintaan osana itse eldmyspalvelua.
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Uutta tuotetta on jo varattu tulevalle talvelle, ja toivon sen olevan suosittu myos
jatkossa. Uusi tuote lisdé yrityksen tarjonnan monipuolisuutta tavoitteiden mukai-

sesti.

Yrityksen imagoa pyrin kehittdm&én positiivisemmaksi tuomalla palvelukuvauk-
set ja hinnastot lahemmaksi kuluttaja-asiakasta ja irti yrityshinnoittelusta. Internet-
sivujen uusi materiaali on enemmaé&n markkinointi- henkeen Kirjoitettu ja tarkoitet-
tu luomaan matkailijalle positiivisia odotuksia palveluista, seka herattaméén mie-

lenkiinnon.

Henkilokohtaisesti voin todeta saaneeni runsaasti lisatietoa palvelutuotteiden ke-
hittdmisesta ja prosessien ymmarryksesta yleisesti. Osaa oppimaani voin soveltaa

jo nyt k&ytdnndn tydsséni, osalle varmasti tulee olemaan kayttoa tulevaisuudessa.

5.2 Jatkokehittdminen

Suosittelin lampimasti yritystd palkkaamaan syystalven tarjousvaiheen ja keski-
talven toteutusvaiheen ajaksi itselleen yhden tydntekijan, joka kykenee hoitamaan
asiakaskontaktoinnin, tarjouksien teon, sekd oppaana olemisen. Mahdollinen taito
tehda ruokaa ja siivota ovat loistava lisé, eikd Internet-sivujen sisallontuotanto-
kaan olisi pahitteeksi. T&t& luvattiin harkita ainakin seuraaville kausille. Yrityksel-
I& on olemassa lampimat valit eri oppilaitoksiin jo valmiina, joten tatd kanavaa
voisi myds hyddyntaad. Esimerkiksi Rovaniemen ammattikorkeakoulusta 16ytyy
varmasti kiinnostuneita suorittamaan yll& mainitun sisaltdisen tydharjoittelujakson
yrityksen palveluksessa. Toinen vaihtoehto on yhdistdd voimat tydvoimatoimiston

kautta, jolloin tydttdmén tyonhakijan tyodllistdmiseen saisi myods tukea.

Yritys on l&hes taysiin jattdnyt hydodyntdmatta sosiaalisen median mahdollisuudet.
Havaitsin facebookiin perustetun sivuston SnowBrick Oy:lle vasta marraskuussa

2011. Talla hetkelld sielld ei juuri materiaalia vield ole ja sivu on suomenkielinen.
Sosiaalisen median hyddyntdminen kannattaa joko ottaa osaksi tulevaa opiskelija-
projektia tai yrittdjien omalla vapaa-ajalla kayttdd enemmaén aikaa yrityksen néky-

vyyteen téssé kanavassa. Yhtend kehitysajatuksena on pyytda sivuston kavereiksi
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kaikki ne henkildt, jotka ovat Sine Cabinissa vierailleet tai LUMINITE- palvelua
kayttaneet. Tall4 tavalla saataisiin kerdttyd kommentteja palveluista ympari maa-
ilmaa kaikkien ihmisten saataville helposti ja nopeasti, yritys voisi myos kayttaa

facebook- sivustoansa referenssi- listan tapaan.

Asiakasrekisterin puuttuminen luo omat haasteensa. Kukaan ei osaa sanoa ovatko
vieraat kdyneet paikalla aiemmin tai jos ovat, kuinka heidén edellinen vierailunsa
on sujunut. Samaten tieto siitd, mink& maalaisia matkailijoita on kdynyt jaa hama-
rén peittoon. Kaikki tdmé tieto on olemassa hiljaisena tietona yrityksen sisalla.
Kirjallista tietoa 10ytyisi sdahkdposteista ja vanhoista varauskalentereista, mutta
tdmaé tieto pitéisi ehtid poimia talteen ja jarjestad jarkevddn muotoon. Tahén tyo-
hdn SnowBrick oy:n siséllé ei 10ydy taitoa tai henkildstoresursseja. Ehdotin tdman
hankkeen tarjoamista jollekin ammattikorkeakoulun oppilaalle projektitydoné tai

opinnéytteena.

Internet- sivujen siséllontuotanto ja pdivittdminen olisi tdrked saada osaksi yrityk-
sen jatkuvaa kehitystd. Internet- sivut lepdavat siina tilassa, johon ne on aikanaan
luotu, viimeiset péivitykset on tehty vuonna 2007. Kehityshankkeen myo6ta Inter-
net-sivuille lisattiin muutamia englanninkielisia sivuja lisad, sek& hinnastot ja uu-
det tapahtumakuvaukset LUMINITE- palveluista. Uudet valokuvat esimerkiksi
elavoittéisivat sivuja paljon. Samaten yhteydenottolomake helpottaisi viestien

kasittelemista.

Materiaalipankin kehittdminen ja péivittdaminen edelleen olisi helppo ja tarjous-
vaiheessa aikaa s&astavé asia. Paivittdaminen helpoimmillaan vaatii ennen uutta
sesonkia hinnastojen tarkastamisen ja vaihtamisen uusiin, sek& ruokalistojen uu-
simisen ajoittain. Samaten, mikéli lisituotteita vuosien varrella rakentuu, myés ne
olisi hyvé viedd materiaalipankkiin. Jotta kaikki tdima olisi mahdollista, on yrityk-
sen henkil6kunnalle tehty suomenkielinen nappi-napilta ohjeistus siitd, kuinka
materiaalia voidaan lisat4 palveluun. Mahdollisen asiakasrekisterin my6ta materi-
aalit voidaan siirtdd myohemmin myos sen alle, valitun ohjelman ominaisuuksista

riippuen.
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SnowBrick oy kayttda Sinessé ja iGluissa paljon matkamuistoiksi soveltuvia esi-
neitd, esimerkiksi porontaljoja ja kuksia. Né&ita tuotteita toki saa monesta muusta-
kin paikasta, mutta tassa olisi yksi mahdollisuus tehd& lisamyyntid. Asiakkaat
saattavat haluta ostaa porontaljansa juuri tadlta, paikasta jossa ovat vietténeet
unohtumattoman yon taljan paalla nukkuen. Matkamuistoja ei kannata ottaa
myyntiin kovin montaa sorttia, mutta muutama laadukas ja paikkaan sopiva tuote
olisi paikallaan. Mikéli Sine Cabinissa jatkossakin kelpaa maksuvalineeksi aino-
astaan kéateinen tulee tuotteet hinnoitella siten ettd mielek&s vastaraha on aina tar-

jolla.

Tulevan sesongin jalkeen suosittelen yrittdjaa olemaan yhteydessé poro- ja husky-
tilallisiin erilaisia kuljetuspalveluita ajatellen. Olisi hyva saada palvelutarjotinta
laajennettua ja samalla omaa mainetta ja imagoa kohotettua monipuolisena toimi-
jana. Kuitenkin suosittelen ensin keskittyméén perusasioiden kuntoon saattami-

seen.
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