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TIIVISTELMA

Tyoni tavoitteena oli luoda Orimattilassa sijaitsevalle Hotelli Teltalle
muotoiltava palvelukokonaisuus, jossa huomioidaan erilaisten
asiakasryhmien nakokulmat ja toiveet. Samalla hotellin ja sen ympariston
tarjoamat palvelut ja tuotteet tuodaan selkeammin esille. Kohderyhmana
tuotekokonaisuudella on vanhemmat ryhméasiakkaat ja erityisesti Tyky-
ryhmat, mutta muotoiltavan palvelukokonaisuuden tarkoituksena on
miellyttaa my6s muita asiakasryhmia.

Ty6 on seka tutkimuksellinen ettéa toiminnallinen. Tydssa on kaytetty
hyodyksi kansainvalisten hotellien benchmarkkausta ja trendien tutkimista.
Tyo6n tuotos eli modularisoitu palvelukokonaisuus on sen toiminnallinen
osuus. Palvelukokonaisuus on suunniteltu benchmarkkauksen avulla
saamieni tietojen ja tuloksien avulla. Se perustuu myos vaikuttaviin
kansainvalisiin trendeihin ja toimeksiantajan nakemyksiin. Palvelusisallon
on tarkoitus miellyttda erilaisia asiakasryhmia periaatteella jokaiselle
jotakin. Tyon tuotos eli modularisoitu palvelukokonaisuus on sen
toiminnallinen osuus.

Tyon tuloksena syntyi yksi kokonainen palvelukokonaisuus, josta asiakas
voi valita itsedén tai asiakasryhmaa eniten miellyttavat palvelut ja tuotteet.
Asiakkaan on tarkoitus saada palveluiden varioitavuudella lisdarvoa
kokonaistuotteelle sekd henkil6kohtaisen palvelun tuntua. Liséksi korostan
tydssani hyvinvointimatkailuun kuuluvan hemmottelun ja luksuksen
tunteen syntymisen tarkeytta.

Nakyvimpina tuotoksina tydssani ovat blueprint-kaavio ja tuotekortti.
Tuotekortti hahmottaa asiakkaalle palvelukokonaisuudesta saatavan
hy6tdyn ja houkuttelee hanta ostopaéatdkseen. Blueprint-kaavio on
puolestaan luotu helpottamaan tyéntekijoiden roolia palveluiden
tuottamisessa palveluprosessin eri vaiheissa.

Asiasanat: tuotekehitys, massaraatalointi, modularisaatio, wellness-
matkailu, wellness-elementit
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ABSTRACT

The purpose of this bachelor's thesis was to create a customizable service
package for customers with various points of view and hopes for services
at Hotel Teltta in Orimattila. At the same time services and product are
disclosed more clearly. The target was older groups and people who are
interested in supporting and developing their working ability and general
condition and health, but this customizable package is meant to please
other customer groups as well.

This was both an operational and explorational bachelor's thesis. The
exploration is based on benchmarking successful international hotels and
surveying current trends. The service package is formed by the results and
information collected with benchmarking. The package is also based

on effective international trends and visions of the client. The operational
part of the thesis is the package of different service modules from which
the customer can choose the most delightful services.

The modularized package was meant to fit the needs of different customer
groups as well as possible. With the customized services, a customer gets
added value from the whole service package and the feeling of
personalised service. In addition | highlight the importance of an
experience of indulgence and luxury.

The most visible outputs of the thesis are the product description card and
the service blueprint. The product description reveals to the customer the
benefit of the service package and products and tempts the customer to
make the purchase decision. The service blueprint is created to ease the
employees’ important role of producing services in the different stages of
the service prosess.

Key words: product development, mass customization, modularisation,
wellness tourism, wellness elements
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1 JOHDANTO

Opiskelen matkailualaa ja suuntautumiseni on majoituspuoli, joten tarvitsin
toimeksiantajayritykseksi majoituspuolen yrityksen. Lisaksi minua
kiinnostavat hyvinvointi, wellness ja liikunta, joten halusin saada
opinnaytetydssani yhdistettya naita aihealueita, oman alani ja
kiinnostuksen kohteeni.

Olin kuullut Orimattilan keskustassa sijaitsevasta Hotelli Teltasta ja sen
ainutlaatuisesta majoitustoiminnasta. Kyseinen hotelli kiinnosti minua
myos siksi, etta se on yksityinen majoitusalan yritys ja sen yhteydessa
toimii paljon mielenkiintoista ja monipuolista wellness-toimintaa. Olen
aiemmin ollut koulun kautta tydharjoittelussa eri ketjuhotelleissa Lahdessa,
joten halusin oman oppimiseni hyodyksi perehtya vaihteeksi yksityisen
majoitusyrityksen toimintaan. Ketjuhotelleissa kiinnostustani laski yleisesti
niiden toiminnan kehitykseen vaikuttamisen mahdottomuus, silla
ketjuhotellit ovat riippuvaisia ketjun yhteisista saanndgista ja liikkeideasta.
Yksityisessa yrityksessa téatd ongelmaa ei olisi, joten uskoin sen auttavan

minua olemaan innovatiivisempi ja avoimempi uusien ideoiden suhteen.

Halusin mieluummin toiminnallisen opinnaytetyon, silla minua innoittavat
erityisesti kehittamisty6t ja tuotteiden innovointi. Kehittdmisty6ta toteutin
tydssani tutkimuksen pohjalta, mika toi tydhén uskottavuutta ja
syvallisyyttd. Kokonaan tutkimuksellinen opinnaytetyo olisi ollut mielestani
liian teoreettinen. Olen iloinen, etta pystyin yhdistamaan

tutkimuksellisuuden ja toiminnallisuuden tydssani.

1.1 Taustaa

Lahetin hotellin omistajalle Pirjo Pylvalaiselle viestid ja han kiinnostui
tydstani ja pyysi kaymaan paikan paalla tutustumassa hotelliin. Sovimme
tapaamisen alkukesalle 22.5.2015. Tapaamisessa Pylvalainen esitteli
minulle hotellin tiloja ja kertoi Teltan toiminnasta ja yrityskuvasta. Hotelli
Teltta toimii yli 100 vanhassa villakehréamossa, joka tarjoaa nykyaan

paljon oheistoimintaa ja monipuolisia palveluja. Samassa rakennuksessa



on hyvinvointi- ja hemmottelukeidas Hellimg, jossa asiakas voi ottaa monia
erilaisia kosmetologihoitoja ja hierontoja seka hytdyntaa rentouttavia
pistehoitoja kuten suolahuonetta, Aanisen aaltoja, Pyramidia ja
saunamaailman palveluja. Hellimon tilat sopivat hyvin kokousten ja juhlien
jarjestamiseen. Hotelli Teltasta voi ostaa myds kokouspaketteja
korkeintaan 40 henkildlle kerrallaan. Perinteiseen kokoukseen paikkoja on
25 henkildlle. Valittavana on myos pienempi kokoustila, jossa voi jarjestaa
ainutlaatuisen riippukeinukokouksen 9 henkildlle kerrallaan.
Kokouspaketin siséltamista palveluista asiakas voi sopia aina Teltan
kanssa erikseen. Hellimo Catering kattaa kokousaamiaiset, lounaat, kahvit
ja illalliset Hellimdn tiloihin tai asiakkaat voivat nauttia Kehrddmaon kavilan

runsaasta lounasbuffetista. (Pylvalainen, P. 2015; Hotelli Teltta 2015.)

Kehraamon toisessa kerroksessa on myos tarjolla Prolimeen
kampaamopalvelut seké taydenpalvelun kuntosali Gym 23 ja
likuntakeskus Alfamover, joka tarjoaa erilaisia liikuntatunteja kuten joogaa,
bodypumppia, kuntopyorailyé ja zumbaa. Teltan kautta on tilattavissa
my0s naurujoogaa. Taman kaiken liséksi ensimmaisessa kerroksessa on
my0Os ostoskadun tunnetuin kohde, Maria Drockilan kynttilapaja.
(Pylavalainen, P. 2015; Hotelli Teltta 2015.)

Pylvalainen kertoi myos, etté hotellille oli tulossa uudet internetsivut
l&hiaikoina. Han oli myds kehittdmassa jo kolmea uutta tuotepakettia
Hotelli Teltalle, joissa yhdistyisi majoitus ja lisapalveluina juuri Hellimon ja
Alfamoverin palveluita. Yritykselle ja sen internetsivuille tuli saada
kuitenkin lisdd nakyvyytta ja yrityksen palveluita tuli tuotteistaa paremmin.
Pitkalla aikavalilla hotelli voisi néin saavuttaa uudenlaisia asiakasryhmia
majoittumaan hotelliin. Nakyvyyden lisddminen auttaisi yrityksen toiminnan
kannattavuuden parantamisessa ja tuottojen lisddmisessa. Liséksi Teltta
saisi ndin luotua monipuolisemman ja vahvemman yhteistyén muiden

kehrddmaossa toimivien yritysten kanssa.



1.2 Tavoitteet ja tydon rajaus

Nakyvyyden lisaamiseksi ja uusien asiakassuhteiden ja selkedmman
tuotteistamisen luomiseksi Teltta tarvitsi hieman erilaisen
tuotekokonaisuuden Pylvéalaisen suunnittelemien tuotepakettien lisaksi.
Taman pohjalta paadyin massaraataléintiin ja muotoiltaviin palveluihin,
joiden avulla asiakkaat voivat luoda tiettyjen palveluiden tarjonnasta
omanlaisensa tuotepaketin. Massaraatalointi ja modularisaatio olisi
kultainen keskitie valmiiden ja joustamattomien palvelupakettien ja

kokonaan henkilokohtaisen raataloinnin valille.

Tyoni paatavoitteena on saada aikaan asiakasta houkutteleva ja
vaivattomasti muunneltava tuotekokonaisuus, jossa yhdistyvéat nykypaivan
kansainvaliset trendit ja maailman parhaiden ja palkittujen wellness-
hotellien elementit. Modularisaation avulla asiakas voi tehda
majoituspaketista omanlaisensa. Nain Hotelli Teltan tarjoama majoitus ja
yhteistybkumppaneiden tarjoamat lisdpalvelut houkuttelevat monenlaisia
asiakkaita eika asiakkaita karsiudu vain joustamattoman pakettitarjonnan
takia. Lisaksi tyo toimii esimerkkinéd pienen, hyvinvointipalveluja tarjoavan
hotellin kehittamiselle laadukkaaksi ja kokonaisvaltaista hyvaa oloa
tarjoavaksi wellness-kohteeksi. Tyoni avulla Teltta saa paivitetyn ja

kansainvalisia markkinoita peilaavan tuotekokonaisuuden kayttoonsa.

Opinnaytetyoni perustuu tuotekokonaisuuden osien valinnan vaikeuteen.
Ideana on hyoddyntaa kehradmaossa toimivien muiden yrityksien tarjoamia
palveluja ja kehittaa Teltan yhteistydkumppanuutta eri sidosryhmien
kanssa. Liikuntakeskus Alfamover ja Hemmottelukeidas Hellimé tarjoavat
niin monenlaisia palveluja, ettd asiakas ei valttamatta jaksa kiinnostua tai
ottaa selvaa niista, minka takia kokonainen wellness-elamys jaa
kokematta tai asiakas jattdd majoittumatta hotelli Telttaan. Tyoni lopussa
esittelen suunnittelemani tuotekokonaisuuden ja valitsemani moduulit
esimerkkina tuotekokonaisuuden muodostamisesta potentiaaliselle
asiakasryhmalle eli tdssa tapauksessa tydhyvinvoinnista ja terveyden
yllapitdmisesta kiinnostuneille Tyky-ryhmén naisille.



Rajaan tytn aihealueen hyvinvointimatkailun ja wellness-matkailutuotteen
maarittelemiseen. Kasittelen tydssa tuotteistamisen apuna
massaraatalointia ja paneudun tydssa kayttamiini tutkimusmenetelmiin el
nykypaivan trendeihin ja benchmarkkaukseen. Jatan tydsté ulkopuolelle
tuotekokonaisuuden hinnoittelun, mutta otan kuitenkin huomioon
palveluiden hinnat valitessani tuotteita ja muodostaessani
tuotekokonaisuutta. Rajasin tydstani pois myos tuotetestauksen ja sen

jalkeisen kehittamistyon.

1.3 Toimeksiantajan esittely

Hotelli Teltta on Orimattilan keskustassa sijaitsevan kehraamon
neljannessa kerroksessa toimiva yksityinen hotelli. Hotelli on varsin
elamyksellinen ja ainutlaatuinen toiminnaltaan ja tiloiltaan. Huoneina
toimivat kahdelle hengelle suunnitellut hotellin sisalla olevat teltat, joita on
yhteensa 11 kappaletta. Tunnelma tdman telttakylan sisalla on tiivis ja
lamminhenkinen. Teltat ovat lampderistettyja ja ilmastoituja huoneita
tarjoten ainutlaatuista, ekologista ja tunnelmallista majoitusta. Hotellin
omistaja Pirjo Pylvaldinen kuvaileekin hotellia "ekologiseksi
elamyshotelliksi”. Hotellin on suunnitellut Antti Evavaara (Studio Antti E
2012; Hotelli Teltta 2015.)

Hotellin hinnat ovat selkeat ja kiinteat. Kahden hengen majoitus samassa
teltassa maksaa 80 euroa yo6lta sisaltaen retkiaamiaisen kahdelle. Yhden
hengen majoitus teltassa on 70 euroa yolta yhden retkiaamiaisen kera.
Koko hotellissa on maksuton Wi-Fi-yhteys. Asiakkailla on kaytettavissaan
yhteinen lounge-tila, jossa on taydellinen keitti6. Asiakassaunaa on myos
mahdollista kayttaa erillisesta maksusta. Hotellin sijainti on toimiva, silla
ruokakauppa ja keskustan muut palvelut ovat vain noin 50 metrin paassa.
Lahdesta Orimattilaan on vain noin puolen tunnin ajomatka ja Helsingin

seudulta paasee Orimattilaan tunnissa. (Hotelli Teltta 2015.)



2 WELLNESS-MATKAILU OSANA TERVEYSMATKAILUA

Tassa osiossa kerron terveysmatkailusta ja sen historiasta ja syvennyn
kasittelemaan siihen sisaltyvaa hyvinvointimatkailua. Lisaksi kuvailen
hyvinvointimatkailun kehittymista ja sen statusta niin kansainvéalisesti kuin
Suomessakin. Wellness-matkailu on laaja ja kokonaisvaltainen kasite,
jossa pitad huomioida eri toimialojen ja osa-alueiden toimivuus ja
palvelutarjonta. Hemmottelun ja luksuksen liittdminen naihin eri aloihin on
tarkeaa. Tuon esille wellnessiin kuuluvat elementit, jotka ovat padaosassa

tuottaessani wellness-matkailtuotekokonaisuutta tyossani.

2.1 Terveysmatkailu

The World Health Organization defines the term health as
the following: Health is a state of complete physical,
mental and social well-being and not merely the absence
of disease or infirmity (Papathanassis 2011, 61).

Perinteisen eurooppalaisen terveysmatkailun juuret ovat peraisin vanhan
ajan Kreikasta. Noin 460 vuotta ennen Kristusta la&akarit vaittivat tautien
perustuvan ihmisen neljan peruselementin epatasapainoon. Nama nelja
elementtid olivat maa, vesi, ilma ja tuli. Hoitaakseen naita sairauksia
ladkarit suosittelivat tasapainoista elamaa. Ladkereseptit sisalsivat
dieetteja, hierontoja ja kylpyja luonnon vedessa, jota oli rikastettu rikill&.
Ajan myo6ta veden elementti hoitomuotoina yleistyi ja kylpyloista tuli
ylemman luokan sosiaalisten tapahtumien muoto. Myéhemmin myés
tavallisilla inmisilla oli varaa matkailla itsensa hoitamisen tahden.
(Papathanassis 2011, 57.)

Terveysmatkailun kasvun syyksi voidaan esittaa laaketieteen kehittymisen
aikaansaama ihmisten parempi tietamys asiasta, vaeston ikdantyminen,
koulutuksen yleistyminen ja elaméntyylin muutokset. (Papathanassis
2011, 61.) Myds Suomessa matkailun tuotteistamisessa wellnessin
nakyminen on nykypaivdd muun muassa wellness-hotellien, wellness-

matkailun, kylpyléiden, kuntosalien, saunojen ja vapaa-ajan keskusten



aktiviteettien muodossa (Suontausta & Tyni 2005, 8).

Terveysmatkailun matkakohteet ovat maineikkaita hotelleja, parantoloita,
hoitolaitoksia tai muita majoitusmuotoja, jotka tarjoavat terveyspainotteisia
palveluja. Hotellit, jotka ovat erikoistuneet tallaiseen huoltamiseen,
tarjoavat laajan skaalan hierontoja, hoitoja, ravinto-ohjeita ja
kauneushoitoja. (Papathanassis 2011, 61.) Muller ja Kaufmann (Smith &
Puczko 2009, 5) maarittelevat terveysmatkailun seuraavasti: matkasta
syntyva tapahtumien summa, jossa matkustajan motiivina on
terveydestaan huolehtiminen ja sen parantaminen. Han yopyy hotellissa,
joka tarjoaa asiaankuuluvaa ammattitaitoa ja tietamysta. Terveysmatkailun
vaatimuksena on kokonaisvaltainen palvelupaketti, joka sisaltaa fyysista
kuntoa, kauneudenhoitoa, terveellista ravintoa, rentoutumista, henkista

kasvua ja kuntoutusta.

Terveysmatkailu jaetaan hyvinvointimatkailuun eli wellness-matkailuun
seka terveydenhoitomatkailuun. Hyvinvointimatkailu keskittyy yleisesti
elamanlaadun parantamiseen ja hyvinvointiin. Terveydenhoitomatkailu
kasittaa terapeuttisia hoitoja, sairaudesta tai onnettomuudesta
palautumista ja sairauksien ennaltaehkaisya. ( Papathanassis 2011, 60-
61.) PAdmaara on kuitenkin sama, eli tarjota terveytta parantavia
palveluita ja tuoda fyysista tai henkista hyvaé oloa tai parantaa sairauksia
(Papathanassis 58-59). Suurimman eron wellness-matkailun ja
terveydenhoitomatkailun vdlille tekee matkailusegmentti. Vain terveet
ihmiset voivat tehd& wellness-matkan. Jos matkan tarkoituksena on hoitaa
tai parantaa vaiva tai sairaus eik& vain hemmotella tai ennaltaehkaista ei
matkaa lueta kirjaimellisesti wellness-matkaksi vaan

terveydenhoitomatkaksi. (Suontausta & Tyni 2005, 41.)
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Terveysmatkailu

Terveydenhoitomatkailu o _
Hyvinvointimatkailu

Ladketieteelliset

toimenpiteet Tyky-matkailu

Wellness

Kuvio 1: Terveysmatkailu ja sen ala-lajit yksinkertaisuudessaan
(Suontausta & Tyni 2005, 41)

Nama matkailun muodot menevét kuitenkin hyvin usein hoidoissaan ja
palveluissaan limittain. Voigtin ja Phorrin (2014, 35) mukaan
hyvinvointimatkailun ja terveydenhoitomatkailun palvelut on mahdollista
yhdistaa erilaisiksi terveysryhmiksi, ladketieteellisiksi kylvyiksi ja
terapeuttisiksi elamantapahoidoiksi. Tiukkaa rajanvetoa on mahdotonta
tehda ja moni hyvinvointimatkalla oleva asiakas kayttaa samoja palveluja
kuin terveydenhuoltomatkalla oleva matkailija. Myds opinnaytetydssani
yhdistyvat nama kaksi eri terveysmatkailun linjaa: seka hyvinvointimatkailu
ettd terapeuttiset, terveytta edistavat ja ehka jopa kipuja tai sairauksiakin
poistavat tai lieventavat hoidot. Ihmisten kiinnostus terveytta ja
hyvinvointia kohtaan kasvaa koko ajan ja wellness-matkailun
kansainvalinen nousu kertoo tasta. Terveys ja wellness ovat tulleet
jaadakseen ja niista on tullut inmisille elaméantapa. (Smith & Puczké 2009,
251.) Nykypaivana kiire ja stressi rasittavat l&ahes jokaisen mielta ja kehoa.

Ihmiset kaipaavatkin enemman rentoutumista ja parempaa elaméanlaatua
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ja ovat kiinnostuneempia terveydestd, elaménlaadusta ja pidemmasta
eliniasta (Suontausta & Tyni 2005, 3). Ihmiset ovat myos valmiita
kuluttamaan itsensa hemmotteluun enemman aikaa ja heille on tarkeaa
l6ytaa tasapaino tyon, rentoutumisen, vapaa-ajan, hyvinvoinnin,
tuotteliaisuuden ja luovuuden vdlille (Smith & Puczkd 2009, 260). Taman
takia uskon tydni aiheen ja tulevan tuotoksen olevan ajankohtainen ja
hyodyllinen tulevaisuudessa. Tyoni kannustaa terveellisempiin
elamantapoihin liikuntatuntien, terveellisen ravinnon, meditaation ja

rentouttavien hoitojen muodossa.

2.2 Hyvinvointi eli wellness-matkailu

Hyvinvointimatkailu on matkailua, joka tuottaa matkailijoille
hyvaa oloa vield matkan paatyttyakin. Hyvinvointimatkailu
ei ole sairautta parantavaa eikéa kuntoa korjaavaa vaan
kulloistakin matkailijan terveydentilaa yllapitavaa ja
edistavaa seka vireytta elamaan antavaa. (Visit Finland
2014, 5.)

Amerikkalainen psykiatri Halbert Dunn kehitti 1959 wellness-kasitteen,
joka tarkoitti hyvéaa oloa ja kuntoilua. Han oli ensimmainen, joka otti
huomioon seka kehon etta sielun hyvinvoinnin. (Papathanassis 2011, 60-
61.) Wellness-sana on yhdistelmé& sanoista hyvinvointi (wellbeing) ja
kuntoilu (fitness) (Suontausta & Tyni 2005, 42). 1990-luvusta lahtien
hyvinvointimatkailu on laajentunut kasitteena huomattavasti ja sen suosio
kasvanut. Sen modernimpia muotoja olivat hyvinvointi- ja kylpylahoidot.
(Papathanassis 2011, 65.) Wellness-matkan tavoitteena on terveyden
yllapitdminen, nautiskelu ja mielihyvan kokeminen (Suontausta & Tyni
2005, 41).

Matkustaminen terveyskohteeseen lomalle on kasvanut moninkertaisesti
viime vuosina. Asiakkaat ovat yha vaativampia ja etsivat vaihtelevuutta ja
erilaisuutta, uusia kokemuksia ja aktiviteetteja seka joko parempaa laatua
tai halvempia hintoja. (Smith & Puczkd 2009, 251;260.) Nykypéivana lahes
jokaisella hotellilla on oma hyvinvointipalveluiden tarjonta, silla wellness-

matkailu on paljon kysytty tuote ja sen ennustetaan vain kasvavan
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tulevaisuudessa. Hyvinvointimatkailun suosio johtuu niiden nékyvasta
markkinoinnista monia eri markkinointikanavia hyédyntaen, kun taas
terveydenhoitomatkailua mainostetaan pédéasiassa vain internetissa, josta
sitd tarvitsevat joutuvat sen itse sieltd etsimaan. (Papathanassis 2011, 57,
65.)

2.3 Wellness-elamantapa ja elementit

Ihmisella on erilaisia tarpeita, jotka ohjaavat hanen toimintaansa. lhmisen
perustarpeiden tyydyttdminen nahdaan matkailun lahtékohtana. Tarpeella
tarkoitetaan sisaista voimaa, jonka ihminen kokee haluna epatyydyttavan
tilanteen korjaamiseen, elamyksellisena tai toimintaa ohjaavana tekijana.
Tarpeista syntyy motivaatioita, joilla tahdataan tiettyihin paamaariin.
Maslowin esittdma tarvehierarkia kuvaa inmisen perustarpeiden
jakautumista. Perustarpeiden tyydyttaminen on ihmiselle normaalia ja
terveellista toimintaa ihmisen hyvinvoinnin kannalta. Ensimmaisina ovat
fyysiset tarpeet kuten nalka, jano ja turvallisuus. Kun alemmat tarpeet on
tyydytetty, pystyy ihminen kiinnostumaan ja keskittymé&an ylempien
tarpeiden tyydyttdmiseen, joita ovat esimerkiksi maine, itsensa
kunnioittaminen ja toteuttaminen. Luovuuden avulla ihminen voi lopulta
saavuttaa tai kokea elaman tayttymyksen, paasta tarvehierarkian huipulle
ja tyydyttaa kaikki tarpeensa. (Suontausta & Tyni 2005, 76.) Matkailun
katsotaan kuuluvat hierarkian ylempiin tarpeisiin, silla matkailun avulla
ihminen kehittdd itsedén ja avartaa maailmankuvaansa. Matkailu tyydyttaa
kuitenkin ihmisen monia tarpeita samanaikaisesti ja edistaa yleensa

ihmisen hyvinvointia (Suontausta & Tyni 2005, 77).
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Itsensa toteuttamisen tarpeet, omien
kykyjen 16ytaminen

Arvostuksen tarpeet: Itsekunnioitus,
maine, kunnianhimo

Sosiaaliset tarpeet: suhteet muihin
ihmisiin ja tarve kuulua johonkin ryhmaan

Turvallisuuden tarpeet: Koskemattomuus,
turvallinen ymparisto

Fysiologiset tarpeet: Nalka, jano, lampo

Kuvio 2: Maslowin tarvehierarkia (Suontausta & Tyni 2005, 76)

Wellness-elamantapaan ja -ajatteluun kuuluu kokonaisvaltainen vastuu
omasta hyvinvoinnista ja kaikkien tarpeiden tulee olla tyydytettyna, jotta
taydellinen hyvinvointi voi toteutua. Wellness elamantapaan liitetaankin
l&heisesti hedonismi eli nautintoja arvostava tapa elaa. Tekemisen ilo ja
uuden oppiminen kasvattavat elaméan nautinnollisuutta ja
elamyksellisyytta, joita wellness-matkan tulisi korostaa. Arvot ja
vastuullisuus kuuluvat keskeisesti wellness-ajatteluun. Naité arvoja ovat
esimerkiksi terveelliset valinnat, mielenrauhaa ja rentoutumista edistava
ymparisto ja toiminta seka tarpeiden tyydyttamisen vaikutukset
ymparistolle. Wellness-hotellin tulisi olla ekologinen ja tukea
toiminnassaan kestavan kehityksen periaatteita. (Suontausta & Tyni 2005,
79-80.) Wellness voidaan liittad Maslowin tarvehierarkian eri kerroksiin
monipuolisesti. Wellnessin voidaan olettaa pitavan ylla alun perin
fysiologisia tarpeita, kuten ehkaisevan kipuja ja sairauksia, mutta myos
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huolehtivan nalan tyydyttamisesté terveellisen ruokavalion avulla.
Wellness-tuotteen toteutumiseen vaikuttaa laheisesti turvallisuuden
tarpeiden tyydyttaminen. Asiakkaan taytyy tuntea olonsa turvalliseksi ja
ymparistonsa wellness-kohteessa terveytta edistavaksi, harmoniseksi ja
puhtaaksi kokonaisuudeksi. Wellness liitetddn myds sosiaalisiin tarpeisiin.
Asiakaspalvelun tulee olla laadukasta ja asiakkaan tarpeita ja odotuksia
huomioivaa. Toisaalta wellness-kohteisiin menndan hakemaan sosiaalista
kanssakaymisté ja ryhmaytyméan ja hakemaan vertaistukea kuten Tyky-
toiminnassa. Arvostuksen tunteminen on yksi tarkein osa wellnessia.
Asiakkaan taytyy kokea itsensa tarkeaksi ja halutuksi wellness-kohteessa.
Liséksi siind korostuu ihmisen itsedan kohtaan tunteman itseisarvon ja
itsekunnioituksen ldytaminen, joka toimii pohjana wellness-kohteeseen
saapumiselle. Inminen haluaa keskittya hetkeksi itseensd, antaa aikaa,
rauhaa ja hemmottelua itselleen. Jokaisella on oikeus tdhén ja sen
ymmartaminen on avain wellness-matkalle lahtemiseen. Kaiken kaikkiaan
wellness itsessddn muodostaa pohjan ihmisen itsensa toteuttamiselle
tayttdessaan nelja alinta tarvehierarkian osa-aluetta. Kun alemmat tarpeet
on taytetty, pystyy ihminen keskittymaan taas omien kykyjensa
kehittdmiseen ja uuden oppimiseen esimerkiksi tdissé, koulussa tai

harrastuksien parissa.

Korkean tason wellness-kasite sisaltaa muun muassa fitheksen, hyvan
ravinnon, kauneuden, rentoutumisen ja sosiaalisen harmonian ja naiden
tulisi nékya wellness-hotellissa ja sen toiminnassa. (Suontausta & Tyni
2005, 46-47.) Wellness-hotellin tulisi sisaltdd nama korkean tason
wellnessiin perustuvat elementit: liikunta-/kuntoilumahdollisuudet, vesi,
lamp6, kauneus, ravinto/ravitsemus ja rentoutuminen kokonaisuutena
sisélta pain (Smith & Puczkdé 2009, 243). Wellness-matkailussa laatua
korostetaan niin majoituksessa kuin tuotteissakin. Keskeinen osa
wellness-matkailua ovat myos ravintolapalvelut. Ruoan tulee olla
hyvinvointimatkailun kohteessa maukasta, monipuolista, terveellista,
kevyttd ja laadukasta. Tuotevalikoiman tulisi siséltdd myos luomuruokaa ja

vaihtoehtoja erityisruokavalioisille. Aterioiden ravinto- ja raaka-
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ainesisaltojen tulisi myos olla asiakkaiden néhtavissa. (Suontausta & Tyni
2005, 246.)

e N
¢ Sosiaaliset o Kulttuuri
kontaktit
Mieli: henkinen R Keho: fyysinen
aktiivisuus, aktiivisuus, —
oppiminen, kauneuden
tunne, aly hoito
Vastuu omasta itsesta
Terveys: Rentoutumi-
ravitsemus ja nen, mietiskely,
ruokavalio meditaatio
* Luovuus * Ymparisto-
tietoisuus
\

Kuva 3: Laajennettu wellness-kasite Millerin ja Lanz-Kauffmanin (2001) ja
Weidman Wellness Centerin mukaan (Matkailun edistamiskeskus 2005,
11)

2.4 Hyvinvointimatkailu Suomessa

Wellness-matkailusta alkoi ensimméaisena Suomessa puhua Matkailun
edistamiskeskus vasta vuonna 2002. Pari vuotta my6hemmin
kaynnistyivat ensimmaiset tutkimus- ja kehittamishankkeet, joissa
hyvinvointimatkailun sisallén kehittamisty6ta jatkettiin (Luotuo-hanke 2015,
3). Hyvinvointimatkailun kehittdmisen tarkeys huomattiin ja se sisallytettiin
omaksi aihealueekseen Suomen matkailustrategian kehittdmisohjelmassa.
Ensimmainen suomalainen hyvinvointimatkailun strategia tehtiin vuonna
2009 ja siitd neljaksi vuodeksi eteenpdain. Sen tavoitteena oli kehittaa
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tuotteita, havainnollistaa brandin vahvistamista ja kasvattaa
majoittumisdiden maaraa Suomessa wellnessin osalta. (Smith & Puczkd
2014, 345.)

Terveysmatkailun tarjonta Suomessa on edelleen hyvin rajoittunutta ja
viestinnaltdan epéaselvaa. Potentiaalisille asiakkaille ei muodostu
yhtendista kasitysta siitd, mita heille tarjotaan ja kuinka heidan tarpeisiinsa
pystytddn vastaamaan. Hyvinvointimatkailun potentiaalia ei vield tunnisteta
Suomessa ja hyvinvointituotteiden nakyvyys on heikkoa, silla se hukkuu
yleensa muun palvelu- ja tuotetarjonnan sekaan. Suomalaisen
hyvinvointimatkailijan on todettu hakevan hyvaa oloa liikunnan avulla ja
suomalaiset hyvinvointimatkailun palvelut on viety kansainvéliselle tasolle
saakka. Esimerkiksi sauvakavely on saavuttanut tarkean jalansijan
kansainvalisissa hyvinvointipaketeissa. Toinen suomalaisessa
hyvinvointimatkailussa korostuva tekija on sauna ja sen kokemisen
vieminen elamystasolle. (Hyvinvointimatkailustrategia 2014, 3-4.) Suomen
tarkeimmat ja nakyvimmat hyvinvointituotteet ovatkin nykyaan sauna ja
luontoaktiviteetit (Smith & Puczkd 2014, 345). Vuonna 2004 tehtyyn
tutkimukseen (Suontausta & Tyni 2005, 150) perustuva wellness-

komponenttien jaottelu on selkeé:

e Kauneuspalvelut

e Hoitopalvelut

e Kuntoilumahdollisuudet
e Kuntoutusmahdollisuudet

e Vesipalvelut

Kauneuspalveluihin luetaan kosmetologiset hoidot kuten kasvo-, kasi- ja
jalkahoidot seka ehostus- ja parturikampaamopalvelut. Hoitopalveluihin
luetaan erilaiset vesikylvyt, hieronnat, savi- ja turvehoidot, akupunktio,
aromaterapia ja suolahuoneet. Kuntoilumahdollisuuksiin luetaan salilla
kayminen, ohjatut ryhmaliikuntatunnit, ulkoilu ja vesiliikuntamuodot.
Vesipalvelut rajataan kylpylan allas- ja saunomismahdollisuuksiin.
(Suontausta & Tyni 2005, 150.) Suomalaisten kylpyldiden wellness-
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tarjonta keskittyy yleisesti kehon hyvinvointiin likunnan, kauneudenhoidon
ja rentoutumisen kautta. Henkiseen vireyteen, mietiskelyyn ja sielun ja
mielen hyvinvointiin keskittyvia wellness-palveluja on vahemman ja
yksipuolisemmin tarjolla. Kokonaisen wellness-matkailutuotteen
nakokulmasta kylpyldiden palvelutarjonnassakaan ei korosteta tarpeeksi
terveellisen ravitsemuksen, aktiivisen ymparistotietoisuuden,
hyvinvointituotteiden tai sosiaalisten suhteiden luomisen tarkeytta.
Markkinointi keskittyy l&hinna viihde- ja ohjelmatarjonnan korostamiseen.
(Suontausta & Tyni 2005, 153.)

Hyvinvointiteema sopii hyvin Suomen matkailutarjontaan, mutta vaatii
kuitenkin selkiyttdmista ja tuotteistamista. Suomen
hyvinvointimatkailutarjonta on hyvinvointimatkailustrategiassa jaettu
kolmeen paaryhmaan, jotka ovat Finrelax eli perustarjonta, hemmottelu ja
terveys- ja kuntoliikunta. (Visist Finland 2014, 4.)

- Suomalaiset hoidot,
Luonto ja liikunta,

korkeatasoisuus ja
kuntoa kohottavat

- : laadukkuus,
aktiviteetit,

Terveys- ja
ammattitaitoiset kunto- _
lilkunta palvelu, puhdas ja

henkilokohtainen

avustajat, terveytta

D rauhallinen luonto,
edistavat ohjelmat

terveyden ja hyvan
(Tyky, Tyhy)

olon edistaminen

Suomalainen saunaelamys,
puhdas luonto, ilma ja vesi, kevyt
likkuminen luonnossa, hiljaisuus,

puhdas ruoka, rentoutuminen, valo

Kuvio 4: Suomalainen hyvinvointimatkailutarjonta (Visit Finland 2014, 4)



18

2.5 Wellness matkailu- ja palvelutuotteena

Matkailutuote on matkailuyrityksien tuottama ja markkinoilla asiakkaille
tarjoama tuote, joilla on hinta, jonka asiakkaat ovat siitd valmiita
maksamaan. Matkailutuote ei ole siind mielessa tuote, etté se olisi
aineellinen tavaratuote. Se on aina aineeton ja yhté aikaa tuotettavissa ja
kulutettavissa oleva palvelutuote. Palvelutuotteen aineettomia osia voivat
olla esimerkiksi tieto, taito, tunteet, tunnelma ja maine. (Suontausta & Tyni
2005, 133.) Aineettomia avainasioita wellnessissa ovat luontaiset
elementit, kaikkien aistien stimulointi, yhteistyo eri toimijoiden kesken,
palveluketjun toimivuus ja innovatiisuus. Myds verkostoituminen on
wellness-matkailussa erityisen tarkeaa, silla kokonainen wellness-
matkailutuote koostuu monesta eri osasta ja niiden tuottamiseen tarvitaan
monen eri alan tietotaitoa ja myos palvelualttiutta. (Suontausta &Tyni
2005, 245-247.)

Palvelutuote voidaan kuvata kerroksellisena matkailutuotteena.
Varsinainen tuote eli Teltan majoitus on tuotepaketin ydintuote, jonka
asiakas ostaa. Teltan kanssa yhteistyota tekevat rinnakkaiset
sidosryhmien palvelut toimivat tukipalveluina ydintuotteelle.(Komppula &
Boxberg 2002, 14.) Matkailutuote voi olla paketti tai usean osatekijan
yhdistelma, jota kutsutaan kokonaismatkailutuotteeksi. Asiakas voi ostaa
matkansa valmiiksi paketoituna kokonaisuutena tai yksittaisina
osatekijoina eli komponentteina. Wellness-komponentteja voivat olla
esimerkiksi likunta, ravitsemus, kauneudenhoito tai rentoutuminen.
(Suontausta & Tyni 2005, 135-136.) Palveluvarustuksesta ja tarjottavista
palveluista muodostuu asiakkaalle matkailukohteen tarjoamat
mahdollisuudet oleskella, likkua, kokea ja harrastaa erilaisia aktiviteetteja.
Naihin kuuluvat muun muassa erilaiset majoitus- ja ravintolapalvelut,
ohjelmapalvelut, likkumis- ja kuljetusmahdollisuudet, vahittaiskaupan
palvelut ja matkailun tukipalvelut. ( Suontausta & Tyni 2005, 188-189.)
Wellness-matkailutuotteesta tulee kokonainen matkailutuote, kun tuote
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tarjoaa kokonaisvaltaista hyvinvointia, jota asiakas tavoittelee tietoisesti ja
aktiivisesti ja on tall6in asiakkaan ensisijainen matkustusmotiivi
(Suontausta & Tyni 2005, 137).

Yleisesti wellness-tuote on korkeat laatukriteerit tayttava ja ylellisyytta
kumpuava tuote, jossa asiakkaan henkil6kohtaiset ruumiin, mielen ja
sielun tarpeet huomioidaan (Visit Finland 2014, 6). Mita useammalla
aistilla asiakas kokee palvelun, sitd syvallisemmaksi ja pitempiaikaisesti
han kokemansa sisaistad. Wellness-tuote stimuloi kaikkia aisteja ja
siséltdd hemmotteluelementteja. (Suontausta & Tyni 2005, 41.) Wellness-
kohteen vetovoima perustuu usein aineellisiin luonnon vetovoimatekijoihin
kuten luonnonveteen (merivesi, kuumat lahteet, mineraalipitoiset l&hteet)
(Suontausta & Tyni 2005, 188). Matkailupalvelutuotteen tuotettaviin ja
kulutettaviin kuuluvia aineellisia osia eli konkreettisia tavaratuotteita ovat
esimerkiksi ruoka ja majoituksen erilaiset hyodykkeet. (Suontausta & Tyni
2005, 133). Wellness-matkailutuotteen majoituspalvelutilojen tulisi edistaa
harmoniaa ja hyvan olon tuntemusta. Luonnolliset ja eri aisteja hellivat
tekniset ja sisustukselliset elementit luovat edellytyksia wellness-
kokemuksen syntymiselle. Ravitsemuspalvelumoduulin tulee wellnessissa
siséltaa terveellista, tuoretta, houkuttelevaa ja hyvaa oloa edistavaa
ruokaa. Tarkea osa wellness-tuotetta on aktiviteettimoduuli, jossa tuotteen
palvelukonseptia toteuttavat kehon, sielun ja mielen hyvinvointia
edistimaan valitut aktiviteetit. (Suontausta & Tyni 2005 144-146.)
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3 WELLNESS-MATKAILUTUOTTEEN TUOTTEISTAMINEN

Tassé luvussa kerron yleisesti wellness-matkailutuotteen tuotteistamisesta
ja siihen tarvittavista tiedoista. Esittelen tydssani tarkedssa osassa olevan
tuotekehittamisen ja tuotteistamisen keinot eli massaraataléinnin ja
modulorisoinnin, jotka ovat seka kasitteellisesti etta kaytanndssa
yhteyksissa toisiinsa. Niiden kautta syvennyn kertomaan tuotetiedon
kanssa riippuvaisena olevista palvelun muotoiltavuudesta ja sen
kehittamisesta. Asiakas ja hanen tarpeensa toimivat tyoni pohjatiedon
antajana, joten kasittelen myods asiakassegmentointia ja sen
merkittavyytta. Esittelen myos blueprintin ja tuotekortin, jotka ovat tydssani
syntyvat konkreettiset nayttotyoni.

3.1 Tuotteistaminen ja tuotetieto

Tuotteistaminen on tuotekehittelyd, jossa taustalla on asiakkaalle
raataloityna tehty palvelu tai tuote. Tuotteistamisessa palveluista
kehitetdan selkeitd palvelukokonaisuuksia. Sen tarkoituksena on hyotyjen
maksimoiminen asiakkaalle ja yrittdjalle oman tuotteen taydellinen hallinta.
Tuotepaketti sisaltdd usein itse tuotteen tai palvelun ja siihen liitettyna
tuotetuen. (Raatikainen 2008, 64-65.) Tuotteistamisessa tarke&a on, etta
perustuotteet ovat muunneltavissa eri asiakassegmenteille ja erilaisiksi
tuotepaketeiksi (Suontausta & Tyni 246). Palvelun tuotteistaminen on osin
nakymattoman palvelun tekemista konkreettisemmaksi asiakkaalle.
Palvelupaketin hahmottamisen tarkoituksena on helpottaa myyntia ja
tuotteen hinnoittelua. (Raatikainen 2008, 71-72.) Menestydkseen yrityksen
on tiedettava mita tuottaa, kenelle ja miksi. Tarkeaa on tuntea markkinat,
asiakkaansa ja tulevat trendit. Tuotekehityksessa ja palveluiden
tuottamisessa on hyo6tya verkostoitumisesta, jolloin toimijat pystyvat
keskittym&an omaan erikoisosaamisalueeseensa. Organisaation
tiedonhallinta ja tiedonkulku ovat avaintekijoita yrityksen toiminnassa.
(Tonder 2013, 112.) Palvelun voidaan sanoa (Tonder 2013, 16) olevan

tuotteistettu onnistuneesti, kun
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e Silla on selkea kohderyhma ja kysyntaa
e Kun se menee kaupaksi
e Kun se tuottaa katetta palvelun tarjoajalle

e Kun se on monistettavissa

3.2 Modularisointi ja massaraatalointi

Modularisointi on keino vastata nopeammin asiakkaiden muuttuviin
tarpeisiin ja nostaa kokonaistuotteen arvoa. Modularisoinnissa palvelut
tuotteistetaan erillisin& moduuleina, joiden siséllét on tarkoin maaritelty,
jotta niista voidaan muodostaa erilaisia kokonaisuuksia vaihtamalla
palvelun osia. Modularisoinnilla tavoitellaan kustannustehokkaampaa ja
yksil6llisempaa tapaa tuottaa palveluja. Se on tuotekehtityksen strategia ja
toimintatapa, jonka avulla palvelut ja prosessit tuotetaan mahdollisimman
tehokkaasti. Moduulien valmistuksen ulkoistaminen auttaa yritysta
keskittym&&an omaan ydinosaamiseensa. Teltalla tuotteen koostaminen
moduuleista on resurssien, toimintaympariston ja olemassa olevien
verkostojen takia luonnollista ja helpompaa. Tuotanto on jo osittain

ulkoistettua ja yhteistyésuhteet ovat jo olemassa. (Tonder 2013, 108,106.)

Massaraataldinnin tavoite on kehittaa, markkinoida ja toimittaa
kohtuuhintaisia muunneltavia tuotteita ja palveluita, joilla pyritaan
tayttdmaan lahes kaikkien asiakkaiden tarpeet. Massaraatalointi on
liketoimintamalli, jossa keskitytddn arvon tuottamiseen asiakkaalle seka
tehokkuuden parantamiseen. (Leka-hanke 2015.) Asiakkaat n&kevét
palvelujen varioitavuuden lisdarvona, jolloin he ovat usein valmiita
maksamaan palvelusta enemman (Tonder 2013, 110). Asiakkaiden
erilaisiin ja yksil6llisiin tarpeisiin vastaaminen olisi muuten hyvin kallista,
mutta massaraataloidyilla tuotteilla kustannukset on mahdollista pitaa
kurissa, silla moduulit perustuvat aina pysyviin prosesseihin (Tonder 2013,
110). Massaraataldinnissa asiakkaan tarpeisiin reagoidaan nopeasti
joustavamman ja kattavamman tuotevalikoiman avulla. Asiakkaille luodaan

lahes yksilollisia tuotteita, joiden avulla pystytaan kuitenkin vastaamaan



22

markkinoiden nopeasti muuttuviin vaatimuksiin ja néin saavuttamaan
korkeammat myyntiluvut pienemmilla yksikkokustannuksilla. (Sarinko
1999, 13-14.) Raataldimisen avulla palvelusta saadaan elamys, jolloin kun

asiakas saa juuri sen, mita han silla hetkella haluaa. (Luc 2010.)

Kustannustehokas raatalointi onnistuu massakustomoinnin avulla
(Komppula & Boxberg 2002, 25). Massakustomoinnissa palvelu jaetaan
osakokonaisuuksiin eli moduuleihin, joista asiakas voi valita mieleisensa.
Palvelun tuottavan yrityksen tehtava on muodostaa moduuleista
aikataulullisesti, toiminallisesti ja kustannustehokkaasti yhteensopiva
kokonaisuus. (Tonder 2013, 110) Vaikka tuotteet ja palvelut suunnitellaan
yhteensopiviksi, ovat ne silti erikseen myytavissa olevia moduuleja.
Modulien suunnittelun l[&htékohtana on tuotteen idea, joka perustuu
asiakkaan odottamaan arvoon (Komppula & Boxberg 2002, 25). Modulit
voivat koostua tai ne voidaan yhdistaa aineettomiin osiin kuten tarinoihin
tai tietoihin. Suunnitellun tuotevalikoiman tulisi vastata halutun
asiakasryhman tarpeita ja kiinnostuksen kohteita. Asiakas saa moduleista
suurimman hyddyn irti silloin, kun ndma modulit ovat ennakkoon
ostettavissa ja varattavissa esimerkiksi internetissa. Talléin asiakas voi
itse koota tuotevalikoimasta juuri hanen tarpeitaan ja kiinnostustaan

vastaavan kokonaisuuden. (Luc 2010.)

Ennakkoon varatut kokonaisuudet on mahdollista toteuttaa
kustannustehokkaasti. Kun asiakas valitsee muutamasta vaihtoehdosta
hanelle parhaiten sopivan, tdma voi parhaimmillaan vahent&é varaston
tarvetta ja yrityksen toimintoja voidaan ennakoida asiakasmaaran suhteen.
(Luc 2010.) Lisaksi palvelujen myynti tehostuu, silla palvelujen toimitus ja
myynti tapahtuu lyhyemmaéssé ajassa (Tonder 2013, 110). Jos joku
moduleista ei kay kaupaksi, sen voi poistaa valikoimasta. Jos taas
asiakkaat kyselevét jotain tiettya modulia, jota ei ole, kannattaa se ehka
tulevaisuudessa liséta valikoimaan. Nain modulit elavat muunneltavuuden
ja jatkuvan tuotekehityksen ansiosta markkinoiden ja kysynnan mukaan.

(Luc 2010.) Massaraatalointi voidaan toteuttaa viidella eri tavalla ja ne
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vaikuttavat eri lailla yrityksen toimintatapaan. (Sarinko 1999, 16-17.) Nama
viisi perustapaa tarjota asiakkaille raataloityja tuotteita ovat

* palvelujen raataldinti standardituotteiden ymparille (asiakas voi
valita joitakin tuotteita/palveluita lisdtuotteiksi)

» asiakkaan itse raataloitavissa olevien tuotteiden ja palveluiden
kehittdminen (asiakkaan vapaus vaikuttaa tuotteen perustana)

« raataldinti toimitushetkella (esim. asiakkaan kirjaaminen sisédén )

» koko arvoketjun nopea reagointi (yhteistyd ja informaatio tarkeitd)

* komponenttien modulointi (kaikki palvelut ja tuotteet moduloidaan)

Omaan ty6honi valitsin komponenttien moduloinnin, jossa tuote jaetaan
erilaisiin komponentteihin tai komponenttiryhmiin, joista kootaan
raataloityja ja asiakaskohtaisia loppukokonaisuuksia. Tuote jaetaan
komponentteihin ainoastaan asiakkaalle tarkeiden ominaisuuksien
perusteella. Komponenttiajattelussa tulee varmistaa, ettei muunneltavista
tuotteista tule lian samankaltaisia kesken&én, jottei asiakas koe saavansa
valinnanmahdollisuutta hyddyttomana. Raataldinti tapahtuu yhdistelemalla
komponentit tai moduulit tuoteyksil6iksi. Tavoitteena on saastaa
kustannuksissa ja maksimoida tuotteen yksil6llisyys. Komponenttien kaytto
selkeyttdd myds tuotekehitysta ja nopeuttaa yrityksen reagointinopeutta.
(Sarinko 1999, 20-21.) Ty6honi liittyy myos selkeasti palveluiden raataldinti
standardituotteiden ymparille, silla esimerkiksi Teltan majoitus ol
palvelukokonaisuuden pysyva tuote ja Hellimon ja Alfamoverin palvelut

asiakkaalle raataloitavia vaihtoehtoja.
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Kuvio 5: Massaraatalointi-prosessin hahmottamiskuva (Tonder 2013).
Asiakkaan tarpeisiin keskitytaan ja vastataan yksilollisesti rakentamalla
tarpeita vastaavia palvelukokonaisuuksia jo valmiina olevista
modulaarisista palvelun osista. Palveluntarjoaja on maarittéanyt tietyn
asiakassegmentin tai kohderyhman tarpeita ja muodostanut niiden
pohjalta palvelumoduuleita. Asiakas voi koota tarjolla olevista palveluista
mieltymyksiensa mukaisen palvelukokonaisuuden. Tuloksena on
asiakkaan itse muotoilema tuote. (Tonder 2013, 111.) Oma ty6ni on
kuvassa tyOkaluna nakyva osio, joka toimii tytkaluna toimeksiantajalle ja

asiakkaalle erilaisten palvelumoduulien muodostamiseen.
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3.3 Wellness-matkailutuotteen palvelujarjestelma

Kokonaismatkailutuote kasitetaan palvelukonseptin, -prosessin ja —
jarjestelman muodostamana kokonaisuutena. Palvelukonsepti on
asiakkaan tarpeisiin perustuva idea, siita millaista arvoa tuotteelle tai
palvelulle tavoitellaan asiakkaan nakokulmasta. Palvelukonseptin
kehittdminen edellyttdd potentiaalisen kohderyhman |loytamista ja

matkustusmotiivien tuntemista. (Suontausta & Tyni 139-140.)

Palveluprosessi kuvaa varsinaisen wellness-matkailutuotteen eri
palvelumoduuleista koostuvaa kokonaisuutta. Naita moduuleja ovat mm.
kuljetus-, majoitus-, ravitsemus-, ja ohjelmapalveluiden palvelumoduulit.
Jokaisella palvelumoduulilla on oma palvelun tuotantoprosessinsa, jota
kuvataan tuotanto- ja kulutuskaaviona eli service blueprinttina.
(Suontausta & Tyni,141-142.) Siind kuvataan palveluhenkildstdon toimintaan
liittyvat tapahtumat kuten asiakkaan vastaanotto, taustatoiminnot kuten
kokoustilojen valmistelu ja tukiprosessit kuten varaus- ja
myyntijarjestelmat. Palveluprosessi voidaan nahda osana palvelusipulia,
joka havainnollistaa palvelun valmistumista tuotteistamisprosessissa.
Sipulin sisin kerros vastaa ydinpalvelua eli palvelukonseptin ideaa ja
tavoiteltavaa arvoa kehittdmistydsséa. Toinen kerros vastaa
palveluprosessia ja siina tapahtuvia palvelun ja tuotteen prosesseja.
Kolmannessa kerroksessa on palvelulle lisaarvoa antavat tekijat kuten
lisdpalvelut. (Raatikainen 2008, 69-70.) Lisapalvelut ovat usein maksullisia
ja asiakkaan itse valittavissa. Niiden avulla voidaan erottua kilpailijoista ja
nostaa asiakkaan mielikuvaa palvelun laadusta ja palvelun
kokonaisarvosta. (Jaakkola 2009, 11-12.)
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Kuvio 6: Palvelusipuli (Raatikainen 2008, 69)

Palvelujarjestelma puolestaan pitaa sisallaan kaikki ulkoiset ja sisaiset
resurssit, joita asiakkaan odottaman arvon tuominen yrtiykselta vaatii.
Na&ita resursseja ovat toimintaymparisto, jossa asiakkaan ja henkiléston
toiminta tapahtuu, vélineistd, jota arvon tuottaminen edellyttaa, palvelujen
tuottamiseen osallistuvaa henkildstoa ja ndiden resurssien organisointia.
(Komppula & Boxberg 2002, 23.) Haasteena nahdaan kuitenkin syvéllisen
asiakasymmarryksen saavuttaminen, silla palveluiden raataldintia ei voida
toteuttaa kaikkien asiakkaiden elamantapojen ja arvojen mukaan.
Palvelumuotoilun avulla tuotekehitykseen tuodaan toimivat ja selkeéat
prosessit, jotta palvelut olisivat kustannustehokkaita ja miellyttavét niin
asiakasta kuin yrityksen tavoitteita. (Oske 2011-2013.)
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Kuvio 7: Asiakaslahtdisen matkailutuotteen valttaméattomat edellytykset.
(Komppula & Boxberg 2002, 24)

3.4 Blueprint ja tuotekortti

Blueprint on tuotanto- ja kulutuskaavio. Se tarkoittaa tuotantoprosessista
koostettua kuvaa tai kaaviota, jolla kuvataan palvelun keskeiset vaiheet,
maaritelladn tydtehtavien jarjestys ja ajallinen kesto seka informaatio
toimijoiden valilla. Blueprint auttaa hahmottamaan kokonaiskuvaa
tuotantoprosessin vaiheista ja tasoista. Merkittavin tehtava blueprintilla on
erottaa asiakkaan ja yrityksen toiminnot toisistaan, jotta voidaan tunnistaa
ja ennakoida konseptoinnin mahdolliset puutteet ja kehittamista vaativat
toiminta-alueet. Blueprint korostaa asiakkaan roolia ja tarpeita seka

palvelun onnistumista palveluprosessin eri vaiheissa.

Blueprint pitaa sisallaan palvelun eri vaiheet, palveluympéristo ja
tuotantoketjun tasot. Palvelun vaiheet esitellaan aikajarjestyksessa ja
niissa kaydaan lapi asiakkaan palvelupolku, joka toimii arvoketjuna
asiaakkaan tarpeiden tayttymiselle ja lisaarvon kasvattamiselle.
Palveluympariston kohdalla tarkkaillaan epaselvyyksia ja
palveluymparistdon vaihtumisen sujuvuutta. Tuotantoketju jakaantuu
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asiakkaan ndkemaan ja asiakkaalle nakymattomaan eli back-office -
tasoon. Nakyva osa pitaa sisallaédn kaiken asiakkaan kokeman
asiakaspalvelun ja palveluympariston palvelun eri vaiheissa.
Tuotantoketjun asiakkaalle nakyméaton osa mahdollistaa asiakkaan
kokemuksen toteutumisen suunnitellusti. Nakymatoén osa késittaa palvelua
tukevat toiminnot kuten palveluympariston valmistelut, tiedonsiirron eri
toimijoiden valilla ja logistiikan materiaali- ja raaka-ainehankinnoissa seka

tyontekijoéiden maaran eri palvelutilanteissa. (Tonder 2013, 97-99.)

Tuotekortti on puolestaan valine, joka kokoaa palvelua koskettavan
kriittisen tiedon yhteen dokumenttiin, jolla tietoa palvelusta siirretdén
asiakkaalle tavoitteena myynnin edistdminen. Tuotekortin tehtavéa on
kuvata ja hahmottaa asiakkaalle palvelun sisaltd ja asiakkaan siita saama
arvo ja hyoty. Sita kaytetaan markkinoinnin ja myynnin valineena ja sen
tulee olla my6ds myyva, asiakasta houkutteleva, informatiivinen ja
positiivisia mielikuvia herattava. Tuotekortissa kuvataan ydinpalvelu ja
siihen liittyvat osat ja esitelladn myds palveluntarjoaja. (Tonder 2013, 82-
83, 85.)

3.5 Wellness matkailutuotteen tuotekehitysprosessi

Asiakkaan nakokulmasta tuotteen kuluttaminen on hanen jonkin tarpeensa
tyydyttamiseen liittyva subjektiivinen kokemus. Tuotteesta saatavan
hy6dyn ja arvon tulee olla oikeassa suhteessa asiakkaan kayttdmaan
aikaan ja tuotteesta maksettavaan hintaan nédhden. Tuotekehityksessa
tuote suunnitellaan juuri naiden, kohderyhmaéan kuuluvien asiakkaiden
tarpeisiin perustuvien hyoty- ja arvo-odotuksien tayttamiseksi. Keskeista
wellness-matkailutuotteiden kehittamisessé ja markkinoinnissa on havaita,
ettd samalla matkailijalla voi olla saman matkan aikana useita erilaisia
motiiveja valintojensa ja kayttaytymisensa perustana. (Suontausta & Tyni
2005, 132-133.)

Tuotekehitysprosessia varten tulee kerata tietoa, jonka avulla tuote

saadaan vastaamaan asiakkaan tarpeita ja olemaan tuotantokelpoinen.
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Tietoa keratddn esimerkiksi tutkimalla maailmanlaajuisia trendeja ja
asiakaskayttaytymista. Myos kohderyhman maarittdminen on
tuotekehitysprossessin kannalta tarkeaa, jotta tuotteen avulla voidaan
tayttad asiakkaiden hyvin henkilokohtaisetkin toivomukset. (Suontausta &
Tyni, 245.) Tuotteistamisprosessi kasittdd monta osaprosessia: tuoteaihio
eli perustuote, asiakaskohderyhman maarittely, tarpeen ja hyddyn
maarittdminen asiakkaalle, tuotteen tai palvelun rakentaminen, prototyyppi
ja testaukset seka tuotekortin tekeminen, hinnoittelu, jakelukanavan
rakentaminen, markkinointiviestinta ja lopuksi viela brandin rakentaminen.
(Raatikainen 2008, 64-65.) Oman projektini keskitan tuotekortin ja
blueprintin tekemiseen. Kun kyseessa on wellness-kohde tai yrityksessa
on wellness-matkailupalveluita tarjolla, on kohdestrategian suunnittelu ja
kehittdminen lisattava wellness-ajatteluun ja hyvinvointia edistavaan
vapaa-ajan kulutuskayttaytymiseen. Kohdestrategian tekeminen perustuu
matkailukohteen neljan ydinelementin tunnistamiseen seka wellness-
elementtien nostamiseen kohteen kilpailueduiksi tai kilpailukyvyn

parantamiseksi. (Suontausta & Tyni 2005, 191.)

3.6 Asiakassegmentointi

Segmentti tarkoittaa tiettyd asiakaskohderyhmaa. Yritys kayttaa
segmentointia pyrkiessaan differoimaan eli erilaistamaan tuotteensa ja
palvelunsa ja tarjoamaan sitd kohderyhmilleen. (Viitala & Jylha 2001, 69.)
Segmentit syntyvét erilaisista matkustustarpeista. Segmentoinnin avulla
asiakkaiden tavoittamisesta tulee halvempaa ja tehokkaampaa. Segmentti
on oma kysyntatyyppinsa, jolla on tiettyja yhteisia piirteita ja tarpeita
samanlaisille tuotteille. Matkustajan tarpeet, toiveet ja odotukset
vaihtelevat myds matkan tarkoituksen mukaan. Yleisimpia
hotellimatkailijoiden luokittelukeinoja ovat tyo- ja lomamatkailijoihin seka
yksil6- ja ryhmamatkailijoihin jakaminen. Asiakkaat voidaan segmentoida

myon kansallisuutensa puolesta. (Komppula & Boxberg 2002, 75.)
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Segmenttind wellness-matkailijat ovat yleisesti maksukykyinen ja vaativa
ryhma. Paédosa wellness-matkailutuotteista on kohdennettu naisille.
(Suontausta & Tyni 2005, 116.) Motivaatiot kylpylassa tai wellness-
keskuksissa kaymiselle voidaan luokitella ian, sukupuolen, kansallisuuden
ja elamantapojen perusteella (Smith & Puczko6 2009, 262). Ika voi olla
toimiva segmentoinnin véline, jos voidaan olettaa, etta jollakin ikaryhmalla
on samanlaisia eli homogeenisia tarpeita segmentoinnin kriteerina
(Komppula & Boxberg 2002, 78). Lisaksi ammattiryhmat ovat yksi hyva
kohderyhma, jota voidaan tarkentaa sukupuolen ja idn mukaan.
Ammattiryhnmill& voidaan olettaa olevan samoja kiinnostuksen kohteita
koulutustaustan perusteella. Tulotaso puolestaan on yhteydessa
ammattiin tai koulutukseen seka kiireiseen elamanrytmiin, joten
lomakohteen tulisi olla helposti tavoitettavissa, lomien rentouttavia ja
lyhyitd, ja ne saavat olla hinnakkaampia. (Komppula & Boxberg 2002, 80.)
Na&in tuotekokonaisuus ja siitd muodostettava paketti on helpompi

muodostaa, kun hinta ei rajoita kohderyhmén edustajia liikaa.

3.7 Tyky-ryhmat asiakassegmenttina

Omaa opinnaytetyoni aihetta ja kohderyhmaa ajatellen valitsimme
toimeksiantajani kanssa vanhemmat ja tdissa kayvat, Tyky-toiminnasta
kiinnostuneet naiset kohderyhmaksi. Toissa kayvien ja toissa kayvien
lapsettomien vanhempien ihmisten tarve hiljaisuuden ja rentoutumisen
loytamiseen on merkittava. Hieronnat, saunat, luonto ja terveelliset
elamantavat ovat heidan mieleensa. Vanhemmat ihmiset unelmoivat
rauhallisesta, stressia vapauttavasta ja luonnollisesta ymparistosta.
(Papathanassis 2011, 59.) Lisaksi Tyky-ryhman edustajilla voidaan olettaa
olevan yhtenevaisia kiinnostuksen kohteita ja lisdksi toissa kayvien
taloudellinen tilanne antaa enemman mahdollisuuksia

tuotekokonaisuuksien muodostamiseen.

Tyky-toiminta tarkoittaa tyokykya yllapitavaa toimintaa, joka edistaa

tydikaisten hyvinvointia ja kannustaa jaksamaan paremmin. Tyky-
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toiminnan tavoitteena on puuttua mahdollisimman varhain ja
ennaltaehkaisevasti niihin tekijoihin ja olosuhteisiin tydssa,
tydymparistossa ja tyontekijan terveydessa, jotka jatkuessaan johtaisivat
tyokyvyttomyyteen. Tyky-toimintaan liittyy paljon matkailua, joka tukee
kokonaisvaltaista psyko-fyysis-sosiaalista hyvinvointia. (Suontausta & Tyni
2005, 35.) Tyky-matkailu on yhdistelma terveydenhoitomatkailua ja
hyvinvointimatkailua. Se on ty6paikan omaa toimintaa, joka tapahtuu
tyopaikan ulkopuolellla matkailualan yritysten jarjestaméana. (Suontausta &
Tyni 2005, 40,54.) Tyky-tuotteisiin on helppo yhdistaa asiakkaiden omia
kokouksia. Tyky-pakettien kesto vaihtelee muutamista tunneista muutamiin
vuorokausiin. (Suontausta & Tyni 2005, 211.) Tyky-toiminnan asiakkaiden
ja tydnantajien néakdkulmasta tarkein asia tyky-matkalla on liikunta ja
kunnon kohottaminen. Toiseksi tarkeimpé&na on nahty tybnantajien ja
henkildston mielesté virkistystoiminta kuten kulttuuritapahtumat ja
kylpylamatkat. Kolmanneksi téarkeimpana tydnantajien mielesta on
ammatillisen osaamisen kehittdminen, kun taas henkil6std korostaa
tydympariston turvallisuuden ja tydhygienian parantamista (Matkailun
edistdmiskeskus 2005, 12.)
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Wellness-matkailun asiakassegmentit

1. Nuoret (20-

24v): Fitness ja

wellness-palvelut. Kylpylat ja
Merkitys kasvussa vesipuistot. Merkitys

2. Nuoret perheet,
joilla pienia lapsia:

kasvussa

Kuvio 8: Wellness-matkailun asiakassegmentit (Suontausta & Tyni 2005,
116)
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4 TUTKIMUKSELLINEN PROSESSI

Massaraataloidyn tuotekokonaisuuden moduulien valitsemisessa kaytan
apuna benchmarkingia ja kansainvalisten trendien tutkimista, jotka toimivat
tyoni tutkimus- ja tiedonhankintamenetelmina. Tarkoituksena on ottaa
selvaa menestyneiden ja palkittujen wellness-hotellien palvelutarjonnasta
ja tuotteista ja ottaa niistd mallia Teltan tuotekokonaisuuden modulien
valitsemiseen. Teltan resursseja ajatellen en voi tdysin samanlaisia
tuotekokonaisuuksia toteuttaa, mutta tarkeinta on poimia naiden
parhaimpien wellness-hotellien wellness-elementit ja tuoda ne esille
tuotekokonaisuudessani. Maailman trendit tulevat aina hieman jaljesséa
pohjoiseen Suomeen, joten ndiden kansainvalisesti menestyneiden ja

trendikkaiden wellness-matkailupalveluiden selvittdminen on suotavaa.

4.1 Nykypaivan ja tulevaisuuden trendit matkailussa

Matkailijat ovat yha vaativampia. On osattava antaa asiakkaalle se, mita
han toivoo ja jopa se, mita asiakas ei viela osaa toivoa tai ei tieda
tarvitsevansa. Matkailupalvelua tuotettaessa tuleekin ennakoida
muutoksia ja ndhda tulevia trendeja.(Borg, Kivi & Partti 2002, 121.)
Maailmanlaajuiset trendit eli globaalit megatrendit vaikuttavat suoraan
matkailuelinkeinon muotoihin, mutta myds ihmisten
kulutuskayttaytymiseen ja matkailukysyntaan. Liséksi niihin vaikuttavat
yleisesti talous, teknologian kehittyminen, politiikka, ymparistdasiat,

vaestorakenteelliset ja sosiokulttuuriset tekijat. (Tonder 2013, 22-23.)
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Kuvio 9: Globaalien megatrendien vaikutus matkailuliiketoimintaan.
(Tonder 2013, 23)

Matkailun edistamiskeskuksen mukaan wellnessiin liittyvat kolme
huipputrendia ovat anti-aging, instance-wellness eli paivakylpylat ja
eksotiikka-wellness, joilla tarkoitetaan kaukoidan paikallisia hoitoja
(Matkailun edistdmiskeskus 2005, 11). Lisaksi MEK:n tutkimuksen mukaan
osa matkailijoista kaipaa nimenomaan wellness-matkailutuotetta, johon
asiakkaalla itselladan on mahdollisuus vaikuttaa tai valita palveluita
henkilokohtaisten mieltymystensd mukaan. (Suontausta & Tyni 2005,
245. ) Kohderyhmanakemyksen mukaan trendi on nouseva ilmid, joka
muuttaa kuluttajien asenteita. Tuote-ja palvelukehityksesséa on hyva ja
usein menestyksekasta kayttaa trendeja hyvakseen. Markkinoinnin
professorien Ofekin ja Wathieun tieteellisen nakemyksen mukaan on
kolme strategiaa, joilla yritykset voivat kayttaa trendeja hyvakseen:
laajentamalla tuotteiden ominaisuuksia trendin mukaiseksi, synnyttamalla
uusia kategorioita ja tuoteyhdistelmia ja puolustamalla aktiivisesti trendin

kielteisia vaikutuksia vastaan. Trendit pystyvat nayttdmaan, mihin
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suuntaan maailma on menossa, mutta yrityksen on osattava muodostaa

konseptin kehitys taman ennakoinnin pohjalta. (Tolvanen 2012, 113-114.)

Matkailukohteiden kehittdmiseen vaikuttavista trendeista ovat
merkittavimpiad elamystrendi ja kohtuullisuustrendi. Elamystrendin
perustana on matkasta saatava arvo, joka kiinnostaa matkailijoita yha
enemman. Taman takia matkailukohteiden on kasvatettava matkasta
saatavaa arvoa elamyksen luomisen avulla. Pelkkien tuotteiden ja
palveluiden tarjoaminen ei enéaa riita ylittamaan asiakkaiden kovia
odotuksia. Elamyksia voidaan luoda esimerkiksi kulttuurin tai
tarinallisuuden avulla. Kohtuullisuustrendin ideana on puolestaan
kestavasta kehityksesta, kulttuuriperiméan sailymisesta ja
ymparisténsuojelusta huolehtiminen. Puhtaus ja terveellisyys ovat myods
wellness-elementtien toteutumisen kannalta tarkeita pitda

ylla. "Tulevaisuudentrendi on kuluttajien valmius maksaa maapallon

pelastamisesta.” (Suontausta & Tyni 2005, 190.)

4.2 Benchmarking

Benchmarking termina tarkoittaa vertailuanalyysia tai esikuva-analyysia eri
organisaatioiden valilla ja kilpailevien yritysten tarkkailemista. Se on
jatkuvaa ja jarjestelmallistd oman organisaation laadun, tyGtapojen ja
tehokkuuden vertaamista parhaiden organisaatioiden vastaaviin.
Benchmarking paljastaa vertailujen avulla parhaan organisaation, tuotteen
tai toimijan, jonka toiminta on ylivertaista muihin toimijoihin verrattuna.
Parhaalla toimijalla voidaan tarkoittaa esimerkiksi kehittyneint,
innovatiivisinta, laadukkainta ja tehokkainta toimijaa. Benchmarkingia
kaytetaan yleisesti prosessien ja laatujarjestelmien kehittdmisen apuna
sekd oman toiminnan heikkouksien tunnistamisessa ja tavoitteiden
laatimisessa. (E-conomic 2015.) Yritykset ja organisaatiot kehittavat
toimintaansa raataloimalla ja sisallyttamalla naita parhaita toimia omaan

toimintaansa (Bain & Company 2015). Benchmarkingin avulla voidaan
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|0ytaa toimenpiteita, jotka auttavat organisaatioita parantamaan sen omaa
toimintaa selvittdmalla organisaation sisdiset ongelmat ja omaksumalla
uusia toimintatapoja. Benchmarking on myos tarkeéd menetelméa
tulevaisuudentutkimuksen ja ennakoinnin kannalta. Menetelméan
tehokkuus perustuu kykyyn ottaa mallia, tehda johtopaatoksia ja soveltaa
opittua havainnoimalla ja hydodyntamalla. (Komppula & Boxberg 2002,
123))

Liséksi benchmarkingissa tulee paattaa tarkkailtava kohde tai kohteet.
Benchmarking-kohteet voivat olla joko saman tai eri toimialan
organisaatioita (E-conomic 2015). Yritys voi olla sellainen, joksi oma yritys
halutaan saada, se on tuotannon kérjessa tai se identifioi ideoita ja
menetelmid, joiden uskotaan auttavan omaa yritysta parhaiten. Toisaalta
vertailtavaksi kohteeksi voidaan valita samankaltaisin yritys, jolloin
menetelmid on helppo verrata suoraan omaan yritykseen ja siind ndhdaan

my0Os oma kilpailukyky muihin alan yrityksiin ndhden. (Study2015.)

Omassa tydssani hain vain saman toimialan yrityksia. Verrattaessa saman
alan yrityksia on hyva selvittda alan kriittiset menestystekijat. Yleisia
vertailukohteita ovat kannattavuus, asiakastyytyvaisyys, tuotteiden laatu ja
tarjonta. (E-conomic 2015.) Yleisin benchmarkingin toteutustapa on
vierailla organisaatiossa, johon omaa toimintaa halutaan verrata. Vertailua
voidaan tehdd myds etsimalla tietoa tietyn alan parhaista organisaatioista
artikkeleiden, kirjojen tai internetin avulla. Tietoa voi etsia uutisista,

yrityksen Kotisivuilta seka erilaisten jarjestdjen sivuilta. (E-conomic 2015.)

4.2.1 Toteutus ja kohteiden valinta

Benchmarkkauksen toteutin tydssani tutkimalla hotellien internet-sivuja ja
tekemalla niiden avulla paatelmia niiden palvelutarjonnasta ja toiminnasta.
Hain Googlesta yksinkertaisesti englanniksi sanoilla "Best wellness-hotels
in the World”. Valitsin luotettavimmilta vaikuttavat tietolahteet, joissa ol
lueteltuna palkittuja wellness-kohteita. Lisaksi kysyin Visit Finlandin

tuoteasiantuntija Liisa Renforssilta, mita wellness-hotelleja han lukisi
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maailman parhaiksi. Han ei eritellyt suoraan naita, silla siihen voidaan
nahda monia mielipiteita ja nakdkantoja, mutta han kuitenkin lahetti
minulle muutamia internetsivuja, joissa on maailman parhaimpia hotelleja
ja wellness-kohteita listattuna. Renforssin lahettamat linkit sattuivat
olemaan samoja internetsivuja, joita itsekin olin tarkastellut, mika vahvisti

sivujen luotettavuutta ja aitoutta.

Loysin valitsemani hotellit néiltd kolmelta internet-sivuilta: Travel &
Leisure: World’'s Best Awards 2014, Luxury Hotel Awards 2014 ja
Wellness Travel Awards. Nama kolme internetsivua sisalsivat uutta tietoa
ja listauksia vuosilta 2014 ja 2015. Travel & Leisure -sivulta valitsin eniten
pisteitd saaneet hotellit. Luxury Hotel Awards -sivulla selailin palkittujen
hotellien listaa, jossa oli monia kymmenia eri nimella kategorioituja
hotelleja kuten luksushotellit, kylpylahotellit, wellnesshotellit,
ladketieteelliset hotellit ja day spa -hotellit jne. Jonkinlainen rajaus oli
tehtava, joten valitsin kategoriaksi vain wellness-hotellin nimella merkityt,
jolloin valitut hotellit sopivat lahimmaksi tyoni aihetta. Wellness Travel
Awards -sivulta valitsin sivulla olevien kategorioiden avulla wellness-
hotelleja. Naita kategorioita, joiden alta valitsin osan benchmarkattavista
hotelleistani, olivat mm. parhaat uudet spa- ja wellness-hotellit, parasta
mielelle ja hengelle ja kauneus ja anti-aging. Lisaksi pyrin valitsemaan eri
puolilla maapalloa olevia hotelleja niin, ettéa jokainen maanosa ja niiden eri
kulttuurit tulisivat tydssa edustetuksi. Omaan valintaani vaikuttivat mm.
hotellin sivuilla olevat kuvat, palkinnot, tarjolla olevat palvelut ja
asiakaspalaute. Yritin |[0ytaa ja valita mahdollisimman erilaisia hotelleja

palveluiltaan ja liikeidealtaan, jotta saisin enemman arvoa tutkimukselle.

Huomioin hotellien ja wellness-kohteiden sivuilla erityisesti siella
meneilladn olevia trendeja ja niiden nakymista palvelutarjonnassa.
Huomioin kaikissa kohteissa wellness-palvelut, mahdolliset hoidot ja
fitneksen muodot. Hain kohteista wellness-elementtien nakyvyytta ja
muotoja. Liséaksi etsin hemmottelun ja luksuksen piirteitd. Tarke&a tyoni
kannalta oli myos selvittda internet-sivujen avulla palveluiden tuottamisen

tapoja ja kuinka muunneltavissa palvelupaketit olivat ja pystyiko
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palvelumoduuleita yhdistelemaan asiakkaan haluamalla tavalla. Valitsin
kymmenen erilaista wellness-hotellia tai -keskusta, jonka yhteydessa ol
majoitusta, vertaisarvioitavaksi. Liitteessa yksi (sivu 53) olevassa
taulukossa nakyvat valitsemani hotellien nimet ja eriteltyna ne asiat, joita

panin merkille hotellien sivuilta.

4.2.2 Benchmarking tulokset

Benchmarking-tutkimuksessa kavi ilmi luonnon térkeys ja sen elementtien
nakyminen hoidoissa ja palveluissa. Vesi tuli esille suihkuléhteina, uima-
altaina ja kylpyhoitoina. Maan mineraaleja kaytettiin hoitamaan kehoa ja
ihoa esimerkiksi mutanaamioina ja hoitavia ja tuoksuvia kasveja kuten
aloe veraa, jasminia ja ruusua laadukkaissa tuotteissa ja hemmottelevissa
kylvyissa. llma-elementti korostui ulkoilma-aktiviteeteissa,
ulkoilmahieronnoissa ja happihoidoissa. Kynttildiden liekki loi tunnelmaa ja
lamp6a useimmissa hotelleissa ja kylpyldissa. Ruoan on kansainvalisiin
luksus-hotellien ja niiden yhteydessa toimivien ravintoloiden tarjontaan
verraten oltava terveellista, ravintorikasta, maittavaa ja monipuolista.
Ruokavalio on trendiké&sta tarkastaa ja laittaa kuntoon ravintoterapeutin

johdolla.

Benchmarkkaus toi esille sen, kuinka yleista tuotteiden ja palveluiden
massaraatalointi ulkomailla jo on. Tama kertoo tyoni merkittavyydesta ja
tarkeydesta. Ulkomailla ravintopalvelut ja hemmottelu, hieronta ja
kosmetologiset hoidot suunnitellaan raatalditaviksi ammattilaisen kanssa
kahden keskisen keskustelun avulla paikan paalla. Ulkomaan matkojen
pituus on toki pidempi, jolloin asiakkailla ei valttAmatta tarvitse miettia
palveluita etukateen. Suomessa erityisesti Tyky-porukan matkat ovat

lyhyempida, joten matkaa taytyy suunnitella etukateen.
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5 TOIMINNALLINEN OSUUS JA VALMIIT PALVELUTUOTTEET

Tassa osiossa muodostan benchmarking-tutkimuksesta saamieni
tuloksien ja I6ytamieni trendien avulla tuotevaihtoehtoja, joista asiakkaat
voivat sitten koota oman wellness-matkailutuotekokonaisuutensa. Liséksi
muodostan esimerkillisen tuotekokonaisuuden toimeksiantajan toivomalle
Tyky-ryhmalle. Muodostan saamistani tuloksista tuotekortin selkeyttamaan
tuotekokonaisuutta asiakkaalle ja yritykselle seka blueprintin yrityksen
ohjenuoraksi palvelutuotekokonaisuudesta. Lisaksi muodostan Teltan
internet-sivuille tarkoitetun havainnollistavan esittelylomakkeen valittavista
tuotemoduleista, joita asiakas voi etukdteen ennen varauksen tekoa jo
pohtia. Nain han voi antaa tiedot katevdmmin haluamistaan tuotteista
varauksen yhteydessa puhelimitse tai lahettéda valintalomakkeen
sahkdpostiin, josta yrityksen henkilokunta voi lisata tiedot varaukseen.
Na&in tuotekokonaisuus saadaan konkreettisempaan ja valmiimpaan

muotoon.

Benchmarkkauksessa nousi esille tarkedna trendina sisainen hyvinvointi ja
kauneuden kumpuaminen sisalta pain. Taman takia rajasin
palvelukokonaisuudestani Hellimon tarjpamat ehostus- ja
meikkauspalvelut kokonaan pois ja pyrin nostamaan henkisen ja sisaisen
hyvan olon tarkeytta tyoni tuotekokonaisuudessa. Pyrin valitsemaan
kokonaisvaltaisesti seka mielta ettd kehoa hoitavia hierontoja ja hoitoja
mukaan palvelukokonaisuuteeni. Kauneus ja hemmottelu kuuluvat
kuitenkin tarkednéa osana wellnessiin, joten otin mukaan myo6s
herkullisimmat luksus-kasvonaamiot, jotta ne toisivat hemmottelun tuntua
palvelutarjontaan. Lisaksi niiden ainesosat seka anti-aging -hoito tukivat

l6ytamiéni trendeja ja wellness-elementteja.

Tarkeina palveluina pidin yleisesti vertaisarvioinnin pohjalta erilaisia
saunoja, suolahuonetta, porepaljua ja kansainvalisia hoitoja kuten
intialaista paahierontaa ja shiatsuhoitoa vastaava meridiaanihierontaa.
Vertaisarvioimissani hotellien palveluissa korostuivat erityisesti vesi ja

luonto elementteind, joten miellan porepaljun yhdeksi tarkeimmista
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palveluista. Teltan muuten harmoniseen sisustukseen voisi lisata
sisapihalle suihkuldhteen, jotta veden elementti tulisi majoituksessakin
edustetuksi. Lisaksi suunnittelin lisdtuotteeksi huoneisiin, kokoustiloihin tai
Hellimdn tiloihin hemmottelevaa tarjoilua seka tuoksukynttilditéa ja kukkia,
jotka luovat aromaterapian tapaista tunnelmaa ja hoivaa. Luontoa
korostaisin hoitotiloissa ja Teltan majoituksen puolella levylta soitetuilla
luontodanilla. Tama lisaisi yritysten yhtenevaisyytta ja sama rentoutunut
tunnelma jatkuisi Hellimon hoidoista Teltan tiloihin. Lisatuotteisiin
luokittelin myds tuoksuvaihtioehtoja 6ljyjen ja tuoksukynttiléiden
muodossa, mika herattdd aromaterapian kaltaista tunnelmaa. Erittelin
hoitovaihtoehtoja valittavaksi seka majoituksen tiloihin etté hoitopisteille.
Benchmarkkauksesta korostuivat yleisesti samppanja, marjat, kukat,
suklaa ja erilaiset hedelmat, yrtit tai aromit. Niinp& laitoin hemmottelua ja
luksusta tuoviksi elementeiksi samppanjan, mansikat, suklaakonvehdit ja
hedelmakorin ja herkkulautasen. Osa ndista I6ytyi jo Hellimdn palveluista
ja osa toimisi uusina lisattavina tuotteina. Monissa kansainvalisissa
hotelleissa oli hoitojan valilla tai yhteydessa tarjoiltavia tee-vaihtoehtoja,
joten kokosin Teltalle oman teekokoelman ja ehdotelmia
makuvaihtoehdoista. Teen tarjoileminen lisaa asiakaspalvelutilanteita
asiakkaan ja tyontekijan valilla, jolloin palvelupolussa syntyva arvo kasvaa
asiakkaan silmissa. Seka tarjoilu etta tee eli lisatuote kasvattavat

kokonaispalvelun arvoa.

Houkuttelevina ja trendikkaina lisayksina palvelutarjontaan olisivat
alkoholittomat terveysdrinkit, jotka ajavat kansainvalisissa wellness-
kohteissa tarjoiltavien drinkkien asiaa. Raaka-aineina on kaytetty vain
terveellisia ja helppoja raaka-aineita ja lisaksi nédiden tekeminen on todella
nopeaa. Vaihtoehtoja ei tarvitse olla niinkddn montaa, mutta laitoin
muutamia vaihtoehtoja, joista toimeksiantaja voi valita mieleisimpansa
viralliseen palvelukokonaisuuteensa. Teltan asiakkaiden ruokailun
sujuvuuden kannalta luontevimpina vaihtoehtoina oli Hellimd Cateringin
jarjestama ateriointi Teltan tai Hellimon tiloissa tai sitten Ravintola Tehtaan

viikoittain vaihtuva lounaslista. Hellim¢ Catering pystyy tuomaan ruokailun
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asiakkaiden luokse Teltan tiloihin, joten ruokailu on asiakkaalle vaivatonta
ja hanelle tarjoiltu ruoka monipuolista ja terveellistd. Kokouksien
yhteydessa tarjottavat kahvit ja muut juotavat seka pienet suolaiset ja

makeat erittelin lomakkeeseen asiakkaan valittaviksi komponenteiksi.

Benchmarkingin pohjalta valitsin Alfamoverin palveluista eniten
kansainvalisten wellness-hotellien fitness-tarjontaa vastaavat vaihtoehdot.
Liséksi ne sopivat Tyky-ryhmien iakkaammillekin asiakkaille hyvin, silla
esimerkiksi valitsemani pilates, venyttely, joogat ja meditaatio ovat
rauhallista, liikkuvuutta lisaavaa ja kehoa ja mieltd huoltavaa liikkuntaa.
Joillakin benchmarkatuilla hotelleilla korostui aerobic ja tanssi
palvelutarjonnassa, joten valitsin Alfamoverilta viela lisaksi aktiivisen
treenin ja energisoivan tanssitunnin. Ammattilaisten apu ja ohjaus korostui
benchmarkkaamissani hotelleissa niin ravinnon kuin liikunnankin suhteen,
joten otin Kehrédmon palveluista mukaan kokonaisuuteen myds personal
trainerin palvelut. Nain palvelukokonaisuudessa korostuu
hyvinvointimatkailun trendiin kuuluvat tyontekijdiden ammattitaito ja

ammattilaisen neuvot.

Tiivistin l6ytamani wellness-elementit ja trendikkaat fitness- ja hoitopalvelut
ensimmaisen taulukon pohjalta (lite 1) selkeAmp&&n muotoon seuraavan
sivun taulukkoon. Vertailin palveluita Teltan mahdollisuuksiin ja olemassa
oleviin Hellimén ja Alfamoverin tarjoamiin palveluihin. Tama taulukko
selittda paatostani ottaa tietyt palvelut ja elementit mukaan
palvelukokonaisuuteeni Teltalle. Tarkoituksenani ei ollut muuttaa
palveluita, vaan valita tutkimukseeni mukaan trendikkaimmat ja
kokonaisvaltaista hyvaa oloa tuottavat palvelut. Taulukon tyhjat ruudut
tarkoittavat hotellien fithess-puolen keskittyvan kuntosalitoimintaan, jota en
ty6honi hakenut. Kansainvélisille ja alueen paikallisille hoidoille pyrin
loytdmaan mahdollisimman vastaavat palvelut. Hoito- ja

hierontapalveluiden valinnoissa korostuu stressin poisto ja rentoutus.
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Benchmarkingin perusteella muodostetut Teltan vastaavat palvelut
Wellness-elementtien koonti
Wellness-elementit Fitness Hoidot
Hotelli1 Vesi, iima, luonto, hengellisyys |Meditaatio, jooga, tanssi Yl&kropan hieronnat
Hotelli 2 Vesi, sauna, harmonisuus Cardio, personal frainer Kuorinta, suolahoidot, aromaterapia
Hotelli 3 Sauna, meri, altaat, luontoilma |Personal trainer Thalasscterapia, hammam
Hotelli 4 Luontodénet, puhtaus, vesi, Intialainen paahieronta, manikyyri
altaat
Hetelli 5 Héyry, lampd, rentoutuminen, |Jooga Aromaterapia, jalkahieronta, kuorinta
vesi
Hotelii 6 Sauna, poreallas, harmonisuus Kasvohoidct
Hotelii 7 Vesi, luonto, ulkoilma, altaat Shiatsu, aromaterapia, kuumakivihieronta
Hotelii 8 Luonto, vesi, perinteinen Jooga, aerobic, pt, meditaatio, |Kuumakivihieronta, kasvohoidot
sauna, rauhoittuminen tanssi
Hotelli 9 Luonto, kasvit, vesi, hdyry, Pt, venyttely, aerobic, jooga Akupunktio, hydroterapia, suola ja
sauna, muta, suola sokerikuorinnat, kasvohoidot
Hotelli 10 Sauna, allas, luonto, puutarha, Hammam, mutahoidot
kirjasto, kylyt, luonnonvalo,
muta, henk. palvelu
Hoidot : suolahuone, pyramidihoito,
reikihoito
Kosmetologipalvelut : kasvohoito (pika
tai tavallinen), jalkahoito (pika tai
S ) tavallinen), hemmotteleva vartal ohoito
Hotelli Hemmonelupalvelut: saunat medltaaltlo, J_Ioogafrliaun#:;loga, + kadreet
Teltta héytysauna), porepalju vamja SanSlEe (paritydskentelyna),
trainer puolivartalohieronta (yia- tai alavartalo)
+ hotstone, niska-hartiahieronta,
meridiaanihieronta
Lisatuotteet : luksusnaamiot (mustikka,
hunaja, suklaa, bambo, anti-aging)

Tyoni tarkein konkreettinen tuotos oli valintalomake internettiin nahtavaksi

ja varaustilannetta varten. Kokosin valitsemani palvelukokonaisuudet

yhteen asiakkaalle tarkoitetuksi valintalomakkeeksi, jossa han saa itse

valinnan vapauden valita hanen tarpeisiinsa vastaavat palvelut ja

lisatuotteet. Pyrin tekem&én massaraataldidyn palvelukokonaisuuden

valintalomakkeesta mahdollisimman selkeén ja kaytannoéllisen. Siina on

nahtavissa myos lisdamani ylelliset ja hemmottelevat palvelut, jotka tuovat

asiakkaalle lisda valintamahdollisuutta ja lisdarvoa kokonaistuotteelle.

Pienet lisaykset tekevat kokonaisuudesta monipuolisemman ja



43

tutkimuksen avulla I6ytdmieni trendien mukaisen. Nama pienet lisaykset
eivat rasittaisi Teltan resursseja lilkkaa. Valintalomake on tyon liitteena

NUMero Viisi.

Tyoni tuotoksina tein Hotelli Teltalle my6s tuotekortin ja blueprintin
selkeyttamaan tyontekijoiden ja asiakkaiden toimintaa. Tein ne
esimerkillisesti Teltan asiakassegmenttia eli Tyky-ryhmaa ja heidan
massaraataloityd tuotekokonaisuutta ajatellen. TAssd massaraataloidyssa
tuotteessa on kuitenkin pohjana asiakkaan toiveet ja valinnat, joten tAméa
on vain esimerkki, jonka Teltta olisi ryhmalle tuottanut. Tuotekortti on tyon
lopussa liitteena nelja. Tuotteen nimeksi laitoin trendikkaita palveluita
korostavan ja wellness-elamyksen mahdollistavan
majoituskokonaisuuden. Tein tuotekortista mahdollisimman houkuttelevan
ja hyvinvoinnista kiinnostuneita asiakkaita puhuttelevan. Tuotekortti
opastaa kaytannon asioissa ja ohjaa tayttamaan valintalomakkakkeen

lisdpalveluita koskien.

Blueprint on tyon viimeisena liitteena kuusi. Olen muodostanut blueprintin
esimerkkind Tyky-ryhm&n mahdollisista valinnoista koskien hieronta-,
hoito- ja hemmottelupalveluvaihtoehtoja. Blueprinttiin on koottu

palveluiden tuottamisen eri vaiheet ja niihin tarvittavat prosessit. Blueprint
korostaa erityisesti tyontekijoiden roolia ja toimintaa myds ennen palvelua
ja sen tuottamista varten tarvittavia valineita. Blueprintissa kerron myos
asiakkaan toiminnan vaiheet prosessien aikana, jotta mahdolliset virheet ja
asiakkaan viihtymiseen vaikuttavat asiat huomioidaan. Isojen ryhmien
aikana hoidoissa ja hieronnoissa voi olla ruuhkaa, ja siksi henkilokunnan
tehtava on laatia ohjelmasta ja aikatauluista mahdollisimman sujuva. Tasta
esimerkkina blueprintisséd ovat kasvonaamiot, jotka on mahdollista laittaa
henkilosto- ja tilaresurssien takia vain muutamalle asiakkaalle kerrallaan.
Hellimdn hoitotilojen yhteydesséa on kuitenkin oleskelutilaa, jossa asiakkaat
voivat nauttia yhdesséaolosta ja Tyky-ryhmalle suunnittelemistani
terveyssmoothieista. Lisapalvelut ja hoitojen valinen rentoutuminen
yhdessa vahentavét odottamisen tunnetta ja tekevat kokonaisuudesta

ehedamman.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tyoni tavoitteena oli saada aikaan muotoiltava palvelukokonaisuus, joka
siséltdd kansainvalisten hotellien wellness-elementteja ja vastaavia hoito-
ja liikuntamuotoja hemmottelua ja ylellisyyttd unohtamatta. Muotoiltavan
palvelukokonaisuuden tuli sisdltaa erilaisia asiakkaita miellyttavia ja heidan
eridvien tarpeiden ja toiveiden mukaisia palvelu- ja tuotemahdollisuuksia.
Asiakkaat arvostavat suuresti muunneltavuutta ja maksavat tuotteesta
jopa enemman, jos se on taysin heidan nakoisensa (Sarinko 1999, 15).
Mielestani onnistuin saamaan aikaan kattavan tuotekokonaisuuden, jossa
riittdd erilaisia hieronta-, kosmetologihoito-, liikunta-, ruokailu- ja
hemmottelumahdollisuuksia valittavaksi asiakkaalle. Asiakas voi itse
muotoilla matkastaan omanlaisensa. Lisaksi tuotekokonaisuuden palvelut

ovat huolella valittuja ja kansainvalisiin trendeihin peilaavia.

Palvelukokonaisuudesta tuli mielestani monipuolinen ja kokonaisen
wellness-elamyksen toteutumisen vaativia elementteja sisaltava paketti.
Valituista palvelumoduuleista on asiakkaalle valittavissa eri aisteja
huomioiva ja helliva palveluiden kokonaisuus. Onnistuin mielestani
saamaan valintalomakkeen selkeaan ja toimivaan malliin. Valintalomake
on hyddyllinen ja asiakkaan ostopaatosta tukeva kokoonpano, joka tukee
massaraataloitya tuotekokonaisuuden muodostamista. Lomake on
mielestani huoliteltu ja se houkuttelee asiakasta valitsemaan useita eri
palveluita Hellimolta tai Alfamoverilta, jolloin asiakkaalle tarjotaan
lisdmyyntia majoituksen lisaksi. Toisaalta Teltta itse hyotyy naista
asiakasta paikan paalle houkuttelevista palveluista mahdollisesti

kasvavien majoitusyémaarien ja paikan suosion lisaantymisen puolesta.

Yleisesti massaraataloity tuotekokonaisuus hyodyttaa Telttaa siten, etté se
tekee asiakastarpeiden tyydyttamisen tuotevariaatioiden avulla
mahdolliseksi ilman, etta kustannukset kasvaisivat. Syntyvia kustannuksia
voidaan vahentaa, kun asiakas tayttaa varauksen yhteydessa
tuotekokonaisuuslomakkeen, jolloin Teltta, Hellimo ja Alfamover saavat

ennakkoon tiedon asiakasméaéarasta ja heidan valitsemistaan palveluista.
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Na&in tuotteita ja raaka-aineita tilataan vain tarvittava maara ja henkilokunta

o0saa varautua tulevaan.

6.1 Tutkimuksen arviointi

Benchmarking-prosessi oli mielestani mielenkiintoinen ja helposti
hyodynnettava tutkimusmenetelma. Alun perin tarkoituksenani oli kayttaa
tiedon kerdamiseen asiakaskyselyitd, mutta koin benchmarkingin
opettavaisemmaksi tutkimuskeinoksi. Liséksi asiakkaat eivat aina tieda,
mitd matkaltaan haluavat. Vastaukset ja mielipiteet voivat vaihdella
suuresti tai olla epavarmoja tai harhaajohtavia. Huomasin, etta tietoa voi
kerata katevasti benchmarkingin avulla. Sain kerattya luotettavaa tietoa
menestyneista hotelleista, joiden toiminnan ja palvelutarjonnan voidaan
olettaa olevan heidan asiakkaita miellyttdvaa. Saatujen tuloksien
kasaaminen oli melko tydlasta ja vertaaminen Hellimon Alfamoverin
palveluihin aikaa vievaa. Totesin, ettd benchmarking-osiossa olisi riittanyt
vahempikin maara kansainvalisia hotelleja verrattavaksi. Kymmenen
hotellia oli aivan riittdva maara loytamaan kansainvalisesti trendikkaat
hoidot ja fitness-palvelut, silla palvelut ja trendit olivat melko yhtenevaisia,
vaikka valitsin benchmarkattavat hotellit eri puolilta maapalloa. Palveluissa
ja wellness-elementeissa alkoi tulla toistoa, mika on toisaalta hyva asia.
Talldin voin otaksua, etta saatu tieto on kattavaa ja tutkimuksen
saturaatiopiste on tavoitettu, jolloin tutkimusaineiston kerddmisen prosessi

on onnistunut.

6.2 Opinnaytetyoprosessi ja oma oppiminen

Opinnaytetyoprosessi oli vaativa ja aikaa vieva. Tyon aloittaminen oli
hankalaa ja sekavan tuntuista, silla tiedon valitseminen oli yllattavan
hidasta oikeiden hakusanojen l6ytamisen ja laajan lahdeaineiston takia.
Olen iloinen, ettéd wellness aiheena on lahelld sydantéani ja terveysmatkailu
yleisesti kiinnostaa minua, mink& takia tietoperustan kirjoittaminen oli

mielekasta. Erityisen aikaa vievaa oli benchmarkingin tuloksien mukaisten
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palveluvaihtoehtojen valitseminen Hellimdn ja Alfamoverin
palvelutarjonnasta. Niiden pohtiminen vei kauan, mutta loppujen lopuksi
tietyt palvelut tulivat benchmarkingin avulla yllattavan selkeasti esille
muista tarjolla olevista Hellim6n ja Alfamoverin palveluista. Olen kuitenkin
hyvin tyytyvainen monipuoliseen ja kattavaan tietoperustaani ja
konkreettiseen palvelukokonaisuuteen. Onnistuin mielestani hyvin
hahmottamaan blueprint-kaavioon palveluprosessin vaiheet ja luomaan
tuotekorttiin asiakasta houkuttelevan sévyn. Haastavuutta opinnaytetytssa
tuotti tydn rajaus, joka olisi voinut mielestani olla alun perin viela
suppeampi. Tydssani oli paljon esille tuotuja kasitteita, tuotoksia ja
massaraataléinnista syntyvia asiakastarpeita ja laaja kohderyhméa. Tamén
takia tiedon haku, tietoperustan kirjoittaminen ja tyon konkreettisen

tuotoksen muodostaminen oli hankalaa.

Opin paljon valitsemastani aihealueesta kuten terveysmatkailusta ja
wellness-matkailun tarkeasta osasta nykypaivan matkailussa.
Benchmarkingista minulla oli alun perin hyvin vahan kokemusta ja
tuntuukin, ettd opin kyseisesta tutkimusmenetelmasta paljon ja osaan
hyodyntaa sitd myos tulevaisuudessa. Opin etsimaan tietoa ja
hyodyntamaan sita tehokkaasti. Huomasin, kuinka téarkea rooli asiakkaalla
ja hanen tarpeillaan on tuotteistamisen pohjana. Liséksi opin mielestani
paljon blueprintin ja tuotekortin tekemisesta ja niiden merkityksesta

asiakkaan ja tyontekijan nakékulmasta.

6.3 Kehittamismahdollisuudet

Ty6tani voisi mielestani jatkaa monella eri tavalla. Palveluiden hinnat
taytyy voida maaritelld ja niiden maarittelemisesi voidaan kayttaa eri
kannattavuuslaskelmia. Liséksi asiakkailta voisi selvittéda hintoihin liittyen
myo6s sen, kuinka paljon he ovat ylipaataan valmiita maksamaan
ylimaaraista haluamastaan lisgpalvelusta majoituksen lisana.
Benchmarkkauksesta saamieni tuloksien pohjalta kavi ilmi, kuinka
trendikkaita palveluita ja hoitoja Teltta, Hellimo ja Alfamover jo tarjoavat.

Kokoamani palvelukokonaisuuden avulla markkinointiin kannattaa
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kiinnittda huomiota ja markkinoida kokonaisuutta asiakkaalle selkedmmin
trendikk&ana ja kansainvalisten luksuskohteiden palveluita tarjoavana
wellness-keskuksena. Selkedmmin tuotteistettua ja muotoiltavaa palvelua
on helpompi markkinoida ja sen avulla voidaan myds tavoittaa

voimakkaammin asiakkaita erilaisista segmenteista.

Asiakkaan tehtava tulee olemaan tdman modulaarisen
tuotekokonaisuuden kehittdmisen kannalta tulevaisuudessa tarkea.
Asiakkaan mielipiteet tuotepaketin muotoiltavuudesta, tuotepaketin
moduulien suosio ja asiakaspalautteet toimivat tulevaisuudessa peilina
tuotepaketin onnistumiselle ja jatkotoimenpiteille. Kokoamani
palvelukokonaisuus on hyva testata toimeksiantajayrityksessa, jotta
mahdolliset virheet palveluketjussa tai aikatauluissa voidaan korjata ja
kokonaispalvelusta tulee toimivampi ja yhtenevéaisempi. Lisaksi tulee
tarkkailla markkinoita ja muuttuvia trendeja ja muokata
palvelukokonaisuuden erilaisia moduleja niiden mukaan. Tarkoituksena on
jatkuva ja loputon palvelutarjonnan ja laadun kehittaminen ja
muotoiltavuus. Toivon, ettd valmiilla tuotekokonaisuudella olisi positiivia
vaikutuksia hotellin toimintaan ja koko kehré&dmon organisaatiolle ja siella
toimiville muille yrityksille. Olisi hienoa, jos tuotekokonaisuus ja sen
konkreettiset tuotokset koettaisiin hyddylliseksi ja tehtéisiin hinnoittelultaan
toimeksiantajan toimesta niin valmiiseen muotoon, etta se voitaisiin ottaa

kayttoon.
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Wellness-elementtien koonti Teltan palveluihin
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Benchmarkingin perusteella muodostetut Teltan vastaavat palvelut

Wellness-elementtien koonti

Wellness-elementit

Fitness

Hoidot

hdytysauna), porepalju

trainer

Hotellil Vesi, iima, luonto, hengellisyys |Meditaatio, jooga, tanssi Ylakropan hieronnat
Hotelli 2 Vesi, sauna, harmonisuus Cardio, personal trainer Kuorinta, suolahoidot, aromaterapia
Hotelli 3 Sauna, meri, altaat, luontoilma |Personal trainer Thalassoterapia, hammam
Hotelli 4 Luontodénet, puhtaus, vesi, Intialainen p&&hieronta, manikyyri
altaat
Hotelli 5 Hoyry, 1dmpd, rentoutuminen, |Jooga Aromaterapia, jalkahieronta, kuorinta
vesi
Hotelli 6 Sauna, poreallas, harmonisuus Kasvohoidot
Hotelli 7 Vesi, luonto, ulkoilma, altaat Shiatsu, aromaterapia, kuumakivihieronta
Hotelli 8 Luonto, vesi, perinteinen Jooga, aerobic, pt, meditaatio, |Kuumakivihieronta, kasvohoidot
sauna, rauhoittuminen tanssi
Hotelli 9 Luonto, kasvit, vesi, héyry, Pt, venyttely, aerobic, jooga Akupunktio, hydroterapia, suola ja
sauna, muta, suola sokerikuorinnat, kasvohoidot
Hotelli 10 Sauna, allas, luonto, puutarha, Hammam, mutahoidot
kirjasto, kylvyt, luonnonvalo,
muta, henk. palvelu
Hoidot: suolahuone, pyramidihoito,
reikihoito
Kosmetologipalvelut: kasvohoito (pika
tai tavallinen), jalkahoito (pika tai
e Foeh ) tavallinen), hemmotteleva vartalohoito
meditaatio, jooga/naurujooga, |, s
Hotell Hemmottelupalvelut : saunat | J'I g L I\/JI'II 9%+ kadreet
Teltta Sh'bam ja bodyvive, personal (paritybskentelyna),

puolivartalohieronta (yl&- tai alavartalo)
+ hotstone, niska-hartiahieronta,
meridiaanihieronta

Lisétuotteet: luksusnaamiot (mustikka,
hunaja, suklaa, bambo, anti-aging)
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Kuva 1: Hotelli Teltan internetsivut. (Hotelli Teltta 2015)

JUHLAT B KDEOUKSET

MEIDAN TARINA
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YOPYMINEN JA SUOLAHUONE TAI KASIPARAFIINI

Kuva 2: Hotelli Teltan internetsivut. (Hotelli Teltta 2015)
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Tuotteen nimi

Trendikas wellness-elamys Kehradmaossa Orimattilassa

Palvelun tarjoaja ja
yhteystiedot

Hotelli Teltta
Pakaantie 1,

16300 Orimattila
info@hotelliteltta.fi
0400 464 893

Yhteyshenkilo

Pirjo Pylvalainen

Tuotekuvaus

Vesi hoitaa, ilma puhdistaa, tuli lammittaa ja maan mineraalit
rentouttavat. Kokonaisvaltaista sielun ja kehon hyvinvointia
ja huoltoa luksus majoituksella! Trendikk&dat hemmottelevat
wellness-palvelut, vetreyttd ja aineenvaihduntaa lisdavéat
liikuntatunnit ja terveellinen ravinto seka Kehradmon
ainutlaatuinen tunnelma takaavat rentouttavan elamyksen
juuri teille! Kauneus kumpuaa sisélta pain eika sitéa ole syyta
enada piilotella! Hyvinvoivan kehon ja rentoutuneen mielen
I6ydat meilta.

Ryhmakoko

Yhdesta henkildsta 22 henkiloa

Sijainti ja toiminta-
alue

Orimattila, Paijat-Hame

Omatoiminen

Etaisyyksia Kauppa ja muut keskustan palvelut 50 metrin paassa.
Helsingista Orimattilaan matkaa on 92 km ja Lahdesta
Orimattilaan 23 km.

Kesto Sopimuksen mukaan

Toteutusajankohta |Ympari vuoden vuodenajasta riippumatta

Tilaustuote Tilattava tuote. Varaukset mahdollisimman ajoissa
ajankohdan varmistuttua! Tietoja voi paivittdd mychemminkin
puhelimitse tai sdhkdpostitse. Taytathan sivuiltamme 16ytyvan
tuotekokonaisuus-lomakkeen halutessasi nauttia juuri sinulle
raataloidyista palveluistamme!

Ohjattu/ Opastettu, (Ohjatut hoito-, liikunta- ja hemmottelupalvelut. Omatoimista

tutustumista ja oleskelua Orimattilan ymparistossa seka
Teltan oleskelutiloissa.

Hinta

Tarjouspyynnolla



mailto:info@hotelliteltta.fi
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Hintaan sisaltyy

Laadukas ja monipuolinen wellness-elamys kultturellissa
Kehradmossa. Hotelli Teltan, Hemmottelukeidas Hellimén ja
AlfaMoverin ammattitaitoinen henkilokunta rakentaa
valitsemistanne hoidoista, ruokailuista ja litkuntatunneista
ainutlaatuisen palvelukokonaisuuden juuri teita varten!

Koe rentouttava majoitus ja retkitunnelmaa lammitetyissa ja
ilmastoiduissa teltoissa, johon sisaltyy maittava
retkiaamiainen. Irroittaudu arjesta ja tule hakemaan aikaa
itsellesi ja kokonaisvaltaista hyvaa oloa mielelle ja keholle!

Muuta
huomioitavaa

Saat Hemmottelukeidas Hellimélta kylpytakin, tohvelit ja
kylpypyyhkeen tullessasi hoitoihin ja hierontoihin.
Kaytettavissa laadukkaat saippuat ja hoitotuotteet. Varaa
liikkuntatunneille pitk&hihaista mukaan, jotta rentoutuksien ja
venyttelyjen aikana pysyy lampé ylla. Mukaan myds iloinen
mieli ja ryhm&henki! Muut vélineet saat yritykselta. Sovithan
Teltan henkilokunnan kanssa etukateen saapumisajasta, jotta
teidat ollaan siihen aikaan paikalla ottamassa vastaan.
Myyntipalvelu vastaa mielellaédn mielta askarruttaviin
kysymyksiin, ala eparoi ottaa yhteytta. Palvelukielet ovat

suomi, ruotsi ja englanti.
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Tuotekokonaisuuden valinta

Ole hyva ja valitse sopiva palvelukokonaisuus.

Ryhman koko henkil6a

Fellimin palvelut

Saunomis-
vaihtoehdot

Infrapunasauna D Hotelli Teltan sauna D

Perinteinen suomalainen

sauna D HOyrysauna D
Saunoille lisatuotteena
Porepalju D

Kasvonaamio

|:| muta |:| oliivi tai |:| merisuola

Hoitomuodot

Suolahuone D
Lievittaa allergian, astman ja flunssan oireita sek& kosteuttaa ihoa.
Pyramidihoito D
Mielt4 ja kehoa virkistava kirkasvalohoito
Reikihoito []
Auttaa vahentdmaén stressid, rentouttaa ja vahvistaa kehon puolustusta.
Hieronnat
Niska-hartiahieronta D
Puolivartalohieronta |:| ylavartalo |:| alavartalo
[ ]+ Hot Stone
Intialainen paahieronta D Meridiaanihieronta D
(Ohjattuna paritydskentelynd) Meridiaanihieronta avaa kehon tukoksia
ja
voimistaa elinvoiman virtausta koko
kehossa.
Kosmetologi- | Kasvohoidot [ ] Pikakasvohoito (Alkupuhdistus, kuorinta, voide)
hoidot
D Kattava

D Luksus, valitse seuraavista sopivin vaihtoehto

|:| Mustikka ihoa rauhoittava ja pehmentévé hoito herkalle,atooppiselle ja
couperoottiselle iholle.

|:| Hunaja Ihon véria kirkastava ja kosteuttava happihoito vasyneelle ja
kuivalle iholle
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|:| Bambo  syvakosteuttava erikoishoito, parantavina ainesosina bambu-uute,
aloe vera ja hamppu6ljy

|:| Suklaa  stressia lievittava ja ihoa kirkastava hoito., erinomainen hoito
sekaiholle

[ ] Time interceptor (anti-aging)
Aikuisen ihon kiinteyttava erikoiskasvohoito, kosteuttaa, antaa uutta
elinvoimaa ja tasoittaa juonteita.

Jalkahoidot
Pika |:| (Jalkakylpy, kynsien leikkaus, hieronta tai jalkakylpy
kuorinta, hieronta)
Kattava |:| (Kovettumien poisto, kynsien ja kynsinauhojen siistint4,
viilaus, hieronta. Siséltda lakkauksen.)
Hemmottelev

a vartalohoito

Hemmotteleva vartalohoito
Vartalon kuivaharjaus ja kevyt hieronta kiinteyttavalla, rentouttavalla tai hoitavalla voiteella

(Wfamaver paluelut

Fitness
Les Mills Bodyvive - treeni D
Pilates D
Venyttely D
Les Mills Sh'bam -tanssi []
Jooga/Naurujooga D
Meditaatio D
Personal Pienille ryhmille, pareille ja yksittéisille henkil6ille tukea ja ohjausta
Training sekd motivaation 16ytamista liikuntaan ja terveelliseen ravintoon!
Heidi Teitto
Kuntotestit (lihaskunto, liikkuvuus, juoksu- ja kévelytestit) D
Ryhmaliikunta (LesMills) ]
Ravintoneuvonta D
Treenivinkit ja kdytannon ohjeet D
Ruokailu Kehraamon kahvila lounasbuffet [ ]

(viikoittain vaihtuva lounas)

Hellimo Catering

Lounas D




Mallinen [ ]

Kahvittelussa valittavissa:

kahvi ] tee ]
tuoremehu [] smoothie [ ]
leivos [] pulla []
taytekakku [] sampyla []
salaattivaihtoehdot []
Luxus ja Majoittumiseen pienté luksusta
hemmottelu Voit valita seuraavista hemmottelupalveluista
majoittumi-
sessa ja Samppanja ]
hoidoissa Mansikat ]
Suklaakonvehdit ]
Herkullinen ja vérikés hedelmélajitelma []
Herkkulautanen []
Ruusut ja ruusun terdlehdet huoneessa []
Hoitoihin pienta luksusta
\oit valita seuraavista hemmottelupalveluista
Samppanja []
Mansikat []
Suklaakonvehdit []
Teetarjoilu, makuvaihtoehdot
vanilja []
omena []
appelsiini [] inkivaari
mansikka [] vihred tee

Herkullinen ja vérikés hedelmélajitelma

Herkkulautanen

O O
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Mielté ja hajurauhasia hemmottelevat tuoksukynttildvaihtoehdot hoidoissa

vanilja
mansikka
laventeli
ruusu

appelsiini

oo gn

omena

Aromaattisissa 6ljyissé / hoidoissa kaytetyt ainesosat/tuoksut

raikastava lime

aineenvaihduntaa tehostava inkivaari
ihoa pehmentéva oliivi

hoitavat yrtit

pirskahteleva appelsiini

herkké ja hemmotteleva jasmiininkukka

oo don

Ruusut ja ruusun terdlehdet hoidoissa

Terveysdrinkit/shotit
appelsiini-vanilja-inkivaarismoothie
lime-sitruuna shotti

minttu-rukola-kurkku-kiivismoothie

Ooon

mansikka-banaanismoothie
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Asakkaalle ndakyvd Ennen majoitusta Varmuksen tekeminen Kehradamd [ Hotelli Teltta |AlfaMover Hemmottelukeidas |Hotelli Hotelli Teltta Hemmotielukeidas [AlfaMover Hemmottelukeidas Hellimé Catering/
palvelun oza Hellimd Teltta/Hellimd Hellimo Hellimd Hotelli Teltta
Catering

Asiakkaan toiminta

Tyky-ryhmé varaa majoituks en intern efis ta tai
puhelimit &. Han tdyttds uo ek ckonais uus-lomakkesn
halutes s 3an hemmaotie lus ja pakeluita tois ita

Tykyryhmé s aapuu hotellin.
Ternetulotovotus, paikkojen ja
pabeluiden esitelyja
aikataulun |5 pikdynti

Majoitus korttien
t3yttaminen.As iskas ryhma
toivotetaan Eervetullesksi,
kemctaan chjelmasta ja

es itellddn tilat. Wellness -
eldmyks en ja elementtien

[k oros taminen tunnelmassa ja
ilmapiiriss 4. Otetsan

k emrontsan mukaan pakan
historia, kulttuuri ja hywd clo ja
mieli.

A iakkaat os allis tuvat
chjatulle joogatunnile.

Asiakasryhmadn tilaama
infapunas suna ja
porepalju. Laventelin
tucks uis et kynttildt ja
SBMppanjss
porepaljulle.

Asiakkaiden tilaama
illallinen Hellim&
Cateringilta,
Laadukkaatraaka-
sineet, terveellinen ja
kattsva kolmen
ruokalajin illallinen
{es im. kanas alaati,
lohijs pestopasts ja
marjarahka)

lNancleskelu ja
nauttiminen
harmonisests
ym s tos té ja

yhdes s Sclosts Teltan
tiloiss 2,

lautape litkortipelit,
rentoutum inen. Majoitus
Telipiss a. Aamiainen
Hotelli Teltan

den pdivin chjelima,
informastic

Tyky-ryhmén kokous
Hellimén

kokous filoissa
{osallstujamé =1
riippuen), Erveys ja
tyokywom widpitdminen,
sosialisoivia =hidvid ja
tyGpaikan

pere hdywtEmis 8 koulutu
=)

Les Milk Sh'abam-
tans s itunti,
kokouksen j
Tt japa
kdyntiin, likunta ja
fmnssi
Ak uldmmiti by,
fans sin chjaus ja
opetus , selkeys ja
laadukkuus ,
energis yys,
leppuldmmitiely ja
nenyttely

keinen

Intialainen rentouttava ja
verenk ieripa tehos tava
intialainen pd&hieronta
chjatluna parityds kentelyné,
pyramid ihoidon virks Hvd
kirkaswalohoito ja luksus anti-
aging kasvonaamio.
Hemmeotteleva ja rauhallinen
=siskas pakelu, tarinallis uus
hoidois s a, mielikuvituks en
ruckkiminen, pehmed
Sdnenkdyttd, rvhman ohjaus

Lounas Péivéllinen
{esim. salaattia,
leipds, lihaakalas,
perunas,
uuniihanneks ia ja
gluteeniton ja

5 ok eriton marjatorttu).
Yhteinen
kokoontuminen/va pas-
aikas/tavarciden
pakkaaminen. Kotiin
18htd.

Asigkkaalle vastatan, hinellekemotaan
tokkokonais uus -lomakkeests ja esitellddn
mahdollis uus vaikuttaa paleluihin. Henkilgs to
vas taanottaa s 8hkdpos s e tai Teltan s ivuilla
as iskkaan téyttdman lomakkeen ja muodos =a
sujuvan nja lEhetds B
as iakkaalle.

hdotuks en

A ik kaat valmis tau tuvat

| ens im

Joogstunnin ohjaus ja

asi 15 aamat

pahleluun

vinkit ja joogan tuoma
hyvd clo javefreys .
ViritSytyminen
tunnelmaan. Chjasjan
rentuttava ja
rauhallinen &ni.

Hellim&n henk ilgs tén
paikallz cla,

asiskas pakelu ja
asiakkaiden chjaus .
Suihkujen ja

puk uhuoneiden k&ytta.

Catering-pahelu,
ruckavalikcimafkok on
aisuus, menu,
palvelualtis
henkilskunta

Pientd luksusta itapalaa
kuten hedelmélautanen
Teltan tilaihin

Kokous kahvitelu (esim.
kahvitee+leivos )

Tans s ivinkit ja
chjeet,
rentoutuminen,
mus iikki, tydkaverit,
nautiminen

Rentoutisvas, energis civas ja
mizlé ja kehos hoivaavas ja
hucltavaa toimintaa.

Terveys vaikutuks et,
kokonaisvaltainen wellness ja
hyvé olo.

Agiakk aat nauttivat
rucasta, Teltan tilista,
rentoutuvat, yhieinen
toiminta,
tietojenireissun
yhizenweto,
loppupuheet

Palveluhenkil dston
asiakkaalle ndkyvd
toiminta

Asiakkaiden
vastsanctaminen ja
ohjaaminen

puk uhucneis iin ja
suihkutiksihins eké
ssunale ja
porepsljulle.

Asiakkaat nauttivat
maittavas ta ruoas ta,
ryhmétunnelmasta ja
harmenis esta
ympériststd.

Az igkas pa el ja
rucan tarjoilu,

as iakkaiden toiveet ja
blokkaus

As iakas ryhmaén
viihtwyys ja nautliminen
clstean,

s os iglis cituminen,
Asiakkaiden viihiywyden
varmis taminen,

pos ifiivis uus , hyvé
asiskas palvelu.

Tilojen wimivuus,

as igkkaiden s sama
tarjoilu ja

as iakas palvelu, chjpus
kokous laitieiden
Ktz d.

Palvelu, chjeet

parityds kentelyn,
ammatitaitrinen hoito ja
rentoutus | kos metologis et
palvelut. Kas vonaamioiden
vaikutus,

laventelituok s ukyn thilst ja
terveys s macthieiden (esim.
appekiinFvanilja-inkivddri)
nautiminen

Asiakas palautteen
antaminen,

kehittéi mis ehdotuks et,
risutiruus utwiteks ille,
hywds tit ja as iakk aan
z3ama
jélkimarkkinoint,
mukaan s aadut
néytest,
|lahjattarjouks et
Tervetuloa uudelle=n!

Palveluhenkil dsion

Varaus kirjgptean Wis . Ryhméntulosta ja halutista

Majoitus korttien kerddminen,

Ohjasjan oma harjoitelu

Saunan ldmmittéminen

Ruoan valmistus,

Tarjoilu. Aamigis &n

Kahvienizen ja

Tunnin valmis & lu ja

Hoitzjen s uunnitizlu ja

Rucan es ille |aitto,

asiakkaalle ndkymaton |palheluk ts informoidaan muits witksis. tietnjen tdydentdminen jatunnin etukdtesn, esille laitio, valmistaminen jaesille |leivksien harjoittelu, valmis Elu, siivous,
toiminta Tarjous pyyntdlomakkeen muckkaus ja chjelman ais kasrek s teriin. suunnitieluhvalmistelu ja | Tucks ukyntildiden ja erityis ruckawaliot, lsitie. Majeitus tilajen valmistaminen jaesille |opetamis ek nikat ja (materiaalihankinnat, asiaskas palautteen
akataulun suunnittelu. Henkilds tén koulutus ja chjelman ldpik dynti. samppanjan kokk ejatarjoilijoita tarkas tus /s ivous aamulla | laitl, kuljetus wnnilla tehtévied smoothieiden valmistus , kirjpaminen ja
ammattitaidos s ja hwds 8 as iskaspalelus & taimitaminen tiloihin riitsvE masrd, kokous filaan, harjoituks izn kynttildiden toimitaminen palvwelun
huclehtiminen. materiaalihankinnat jElkis ivous suunnitelu jateckehitiminen,
huoneidens iivous ja
lakanciden vaihto
Tukiprosessit | Vilineet | Tarjous pyyntdlomake.. Infernets ivujen ja lomakkeen  [(tMateriaalit, resurssit, Joogamatot vilineet Lavenizli- Raaka-zsinest, rucan |Hedelmsilsutanen, Kahiit/eet, leivoks et, Mus iikki, Hoitajatk os metlogit, Rucka-sineet,
selkeys ja pdivits . tarvikkest, tilojen sivous , tucks uk yntiilGiden ja valmis tuks en vélineet |lautspelithorit kokous terikkestjs - ‘ddnentok o, Ipimivat |s mootheit jg niiden rask a- jalkimarkkincintviline
majoitus k orit ja tiedot shamppanjan harmonisen ympériston (wlineet tilanwvalmistelu (tilat ohjasja aineet, laventeli ynttilat, et, uudetlakanst
rekis teriin toimitaminen luominen{kuten hoidoiss 8 kdytetyt tuottest ja telttoihin,
porepaljulle, suihkul&hde, aines osat musiikki, luonnon  |lahjatnéytteettarjouks
pes uainest kyipytakit luoniod dnet). Rasks- dinet Pyyhk et ohwelit. et/chjelmat

pyyhkeet, tohvelt,
lucntoddnet, laudeliinat

aineet jarucks uottest

Sivous palwelu




	SISÄLLYS
	1 Johdanto
	1.1 Taustaa
	1.2 Tavoitteet ja työn rajaus
	1.3 Toimeksiantajan esittely

	2 Wellness-matkailu osana terveysmatkailua
	2.1 Terveysmatkailu
	2.2 Hyvinvointi eli wellness-matkailu
	2.3 Wellness-elämäntapa ja elementit
	2.4 Hyvinvointimatkailu Suomessa
	2.5 Wellness matkailu- ja palvelutuotteena

	3 Wellness-matkailutuotteen tuotteistaminen
	3.1 Tuotteistaminen ja tuotetieto
	3.2 Modularisointi ja massaräätälöinti
	3.3 Wellness-matkailutuotteen palvelujärjestelmä
	3.4 Blueprint ja tuotekortti
	3.5 Wellness matkailutuotteen tuotekehitysprosessi
	3.6 Asiakassegmentointi
	3.7 Tyky-ryhmät asiakassegmenttinä

	4 tutkimuksellinen prosessi
	4.1 Nykypäivän ja tulevaisuuden trendit matkailussa
	4.2 Benchmarking
	4.2.1 Toteutus ja kohteiden valinta
	4.2.2 Benchmarking tulokset


	5 Toiminnallinen osuus ja valmiit palvelutuotteet
	6 Johtopäätökset
	6.1 Tutkimuksen arviointi
	6.2 Opinnäytetyöprosessi ja oma oppiminen
	6.3 Kehittämismahdollisuudet

	Lähteet
	LIITTEET

