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Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa omatoimimatkailua suomalaisessa Liikuntakes-
kuksessa. Opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamistyo ja tavoitteena on kartoittaa oma-
toimimatkailijan tarpeita ja loytaa uudenlaisia liiketoimintamahdollisuuksia omatoimimatkai-
lijoiden maaran lisaamiseksi. Tavoitteena on myos lisata asiakastuntemusta seka selvittaa
omatoimimatkailijan motiiveja siita, miksi matkan kohteeksi valikoituu liikuntakeskus. Taman

opinnaytetyon kohdeorganisaationa toimii Liikuntakeskus Pajulahti.

Taman kehittamistyon viitekehys koostuu asiakkaiden tarpeiden ja motiivien tunnistamisesta
matkailun lahtokohtana, palvelun kehittamisesta asiakaskeskeisesti seka matkailupalvelujen
kokonaisvaltaisesta kasitteesta. Lisaksi matkailua kasitellaan elamyksellisyyden, kokemuksel-

lisuuden seka urheiluturismin nakokulmista. Tutkimusstrategiana toimii palvelumuotoilu.

Tassa opinnaytetyossa on kaytetty palvelumuotoilun menetelmia. Tutkimusvaiheessa asiakas-
ymmarrysta on keratty haastattelun, varjostuksen seka asiakaspalautteiden avulla ja saadun
aineiston perusteella on maarittelyvaiheessa rakennettu omatoimimatkailijan palvelupolku
seka asiakaspersoonia. Kehittamisvaiheessa on pidetty kaksi tyOpajaa, jossa on kaytetty nel-
jaa erilaista ideointimenetelmaa. Kehittamisvaiheessa syntyneiden ideoiden perusteella on

syntynyt viisi erilaista kehittamisideaa Liikuntakeskus Pajulahden omatoimimatkailuun.

Tulosten myota on havaittu, etta omatoimimatkailun kehittamiseen tarvitaan olemassa ole-
vien palvelujen kehittamista mm. kunnollisen valinevaraston rakentamista. Lahitulevaisuuden
hankkeisiin kuuluvat ehdottomasti tiedon kulun parantaminen seka kanta-asiakasjarjestelman
kehittaminen. Kun peruspalvelut on saatu kuntoon, voidaan siirtya asiakaskeskeisten tuottei-
den rakentamiseen ja tulevaisuuden suurena kehittamishankkeena on hyvinvointibaarin ra-

kentaminen alueelle.

Asiasanat: omatoimimatkailu, matkailupalvelun kehittaminen, palvelumuotoilu
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The purpose of this thesis is to develop independent travel in a Finnish sport center. The
thesis is a research study and it was conducted to define the needs of independent travellers
and to find new business opportunities to increase the number of independent travellers. The
aim is also to increase customer knowledge and find out the motives of independent travel-
lers for visiting the sport center. The target organization of this thesis is the Pajulahti Sports

Institute.

The framework of this development thesis consists of identifying the needs and motives of
customers as the starting point of tourism, developing customer services and the holistic con-
cept of tourism management. Tourism is also examined from the point of view of experience,

co-existence and sport tourism. The research strategy used is service design.

This thesis was conducted using the methods of service design. During the research phase,
the data were collected through interviews, shadowing and customer feedback. This was fol-
lowed by definition phase, when customer journey and customer personas were created ba-
sed on the obtained material. The development phase consisted of two workshops that were
held using four different ideation methods. Five different ideas for developing independent

travel to Pajulahti Sports Institute were produced during the development phase.

It has been found that developing existing services is essential to independent travel develop-
ment. Improvement of information flow and development of customer loyalty system are two
key projects that need to be launched in the near future. Once the basic services are impro-
ved, it is possible to move on to the construction of case-centric services, and the major fu-

ture development project is building a wellbeing bar in the Sports Institute.

Keywords: Independent tourism, development of tourism services, service design
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1 Johdanto

Auto kaantyy valtatie 12:sta kohti Nastolaa, matelee hetken lapi uinuvan kylayhteison, keltai-
sen kirkon jaadessa vasemmalle. Kaannos viimeisen kerran vasemmalle, tien kiemurrellessa
upeiden jarvimaisemien lapi ja hetkessa, vain reilun puolentoista tunnin paassa paakaupunki-
seudun vilinasta, on saavuttu rauhalliseen miljooseen. Liikuntakeskus Pajulahti toimii taman
opinnaytetyon kohdeorganisaationa. Liikuntakeskus Pajulahti tarjoaa yhdessa muiden urhei-
luopistojen kanssa Suomessa laadukkaita terveys- ja kuntoliikuntatuotteita ja on nain luo-

massa laadukasta suomalaista hyvinvointituotetta eli lilkunnan kautta syntyvaa hyvaa oloa.

Tulevaisuudelta odotetaan yha enenevissa maarin tyon ja vapaa-ajan rajojen hamartymista,
jolloin vapaa-ajan merkitys kasvaa. Uuden oppiminen ja itsensa kehittaminen ovat johtaneet
aarimmaisten elamysten etsimiseen. Siirtyminen elamyskuluttamisesta merkityskuluttamiseen
on johtanut matkailijan etsimaan merkityksen ja tarkoituksen tarjoavia kokemuksia. Aitojen
kokemusten janoaminen ohjaa matkailijan valintoja, joita tarjoavat vapaaehtoismatkailu, sa-
pattimatkat, luova matkailu, seka henkiset ja hengelliset arvot. Eettiseen ja vastuullisuuteen
liittyvia trendeja ovat kohtuullistamien, LOHAS (lifestyles of health and sustainablility), hidas

matkailu, koteloituminen ja lahimatkailu. (Puhakka 2011, 2.)

Hyvinvoinnin etsiminen luonnosta ja puhtauden arvostaminen on jo globaali trendi. Saksan
matkailumessuilla vuonna 2016 nostettiin tarkeimmaksi matkailutrendiksi rauha ja vetaytymi-
nen. Valtion rahoittama Visit Finland on toiminut edellakavijana hiljaisuuden tuotteistami-
sessa yhdessa matkailutoimijoiden kanssa. Suomen markkinoinnin keskioon on noussut luonto,
rauha, luonnonantimet seka hiljaisuus. Enaa ei tarvitse olla aktiivinen matkailija, vaan voi hy-
villa mielin olla passiivinen ja keskittya luonnon rauhaan ja sen tuomiin mahdollisuuksiin. Lap-
piin perustetut erahotellit tarjoavat turisteille juuri tamankaltaisen mahdollisuuden rauhoit-
tumiseen. (Valta 2017.)

Palvelun ja toimintojen kehittamiseen on tullut mukaan teknologia lisaamaan vau-elamysta.
Robotiikka, esineiden internet seka interaktiivisuus ovat pian luonteva osa hotellivierailua.
Tasta huolimatta asiakkaiden toiveet seka hotellien toimenpiteet ovat edelleen hyvin perin-
teisia. Pohjois-Amerikassa 63 000 ihmista kokevat hotellien tarkeimmaksi tekijaksi ilmaisen ja
toimivan langattoman nettiyhteyden, laadukkaan aamiaisen seka pysakointimahdollisuuksien
tullessa vasta niiden jalkeen. Vain kolme prosenttia kyselyyn vastanneista toivoi mobiililait-
teella tapahtuvaa sisaankirjautumista, eika kukaan toivonut robotiikkaa. Asiakas haluaa toimi-
van internetyhteyden ja majoituspalveluiden tarjoaja haluaa lisata "VAU” -elamyksen tuntua.
(Tuominen & Puhakainen 2017, 44.)



1.1 Opinnaytetyon tavoite

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa Liikuntakeskus Pajulahden omatoimimatkailun
nykytilaa seka kehittaa palvelua omatoimimatkailijan lahtokohdista kasin. Opinnaytetyon ta-
voitteena on kartoittaa omatoimimatkailijan tarpeita ja loytaa uudenlaisia liiketoimintamah-
dollisuuksia omatoimimatkailijoiden maaran lisaamiseksi. Tavoitteena on lisata asiakastunte-

musta seka selvittaa, minka motiivin perusteella lomakohteeksi valikoituu Liikuntakeskus.

Taman tutkimuksen lahtokohtana toimii Liikuntakeskus Pajulahti 2020 -strategia, jossa oma-
toimimatkailun kehittaminen nahdaan yhtena kehittamiskohteena. Strategian perusteella on
havaittavissa, ettei nykyinen hinnoittelu suosi omatoimimatkailijaa. Omaleimaista Liikunta-
keskus Pajulahden hinnoittelulle on myos se, etta huonehinnoittelun sijaan myydaan vuoteita.
Tama nostaa majoittumisen hintaa, mutta mahdollistaa monipuolisemman majoituskapasitee-
tin hyodyntamisen. Tutkimus toteutetaan yhteistyossa asiakkaiden seka henkilokunnan kanssa

ja tavoitteena on loytaa uusia, omatoimimatkailijoiden tarpeisiin suunnattuja palveluja.

Tassa opinnaytetyossa omatoimimatkailijalla tarkoitetaan asiakasta, joka tulee vapaa-ajan
viettoon Liikuntakeskus Pajulahteen itsenaisesti kayttamaan majoitus; lilkunta- ja ravintola-
palveluja. Omatoimimatkailuksi katsotaan erilaisille teemalomille osallistuvat yksityiset kayt-
tajat. Omatoimimatkailija voi varata pelkan majoituksen tai majoituksen seka taysihoitoruo-
kailun, joka sisaltaa aamupalan, lounaan seka paivallisen. Omatoimimatkailijasta voidaan
kayttaa myos termina hyvinvointimatkailija, jolle on ominaista oman kunnon kohottaminen
kuntolaitteiden ja ohjatun liikunnan avulla, mutta lomamatkan paaasiallinen tarkoitus ei ole

aktiviinen kuntoilu, vaan oman itsensa ja hyvinvointinsa hoitaminen liikunnan avulla.

Tama opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamistyo. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa
kehitetaan organisaation palveluja, tuotteita ja pyritaan korjaamaan havaittuja ongelmia
seka kehittamaan uusia ideoita. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa tavoitteena on kaytanto-
jen parantaminen seka uusien luominen. Ominaista kehittamistyolle on vuorovaikutuksen ko-
rostaminen seka tiedon moniulotteinen keraaminen niin kaytannosta kuin teoriastakin. Tutki-
musstrategiana on tapaustutkimus (case study), jonka tarkoituksena on tuottaa kehittamiseh-
dotuksia ja - ideoita. Tutkimuksen kohteena on Liikuntakeskus Pajulahden omatoimimatkaili-
jat. Tapaustutkimuksen avulla vastataan kysymyksiin, miten ja miksi. Tavoitteena tuottaa
uutta tietoa kehittamisen tueksi. Tapaustutkimukselle on tyypillista ihmisen toiminnan tutki-
minen eri tilanteissa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 18 - 19, 52)

Taman opinnaytetyon teoriatausta perustuu matkailijaa ohjaaviin tarpeisiin ja motiiveihin liit-
tyen matkustamiseen, asiakaskeskeisen toiminnan kehittamiseen, elamyksellisen palvelun tar-

joamiseen seka matkan kokemuksellisuuteen. Samalla myos pohditaan urheiluturismin



mahdollisuutta Liikuntakeskus Pajulahden liiketoiminnan kasvattajana. Tutkimusstrategiana

on palvelumuotoilu.

1.2 Kohdeyrityksena "terveellisen ilmaston” Liikuntakeskus Pajulahti

Liikuntakeskus Pajulahti on perustettu toukokuussa vuonna 1929, kun Tyovaen Urheiluliiton
liittotoimikunta valtuutti naistoimikunnan ostamaan pajurantaisesta lahdenpoukamasta kiin-
teiston voimistelu- ja urheilukotia varten. Nastola oli tuolloin tunnettu terveellisesta ilmas-

tostaan ja 6000 asukkaan kunnassa oli keukoparantola seka lankarullatehdas. (Pajulahti 2017.)

Liikuntakeskus Pajulahden rakenteelliseen kehitykseen on saatu vaikutteita useilta poliittisilta
tahoilta mm. Urho Kekkoselta. Liikuntakeskus Pajulahden tiloja on rakennettu tavoitteelli-
sesti jo 1930-luvulta lahtien voimistelusalin, majoitustilojen seka luentosalin rakentamisen
myota. Asuntosiipi, nayttamo, toimistotilat, voimailusali seka rantasauna valmistuivat vuo-
teen 1949 mennessa. Seuraavalla vuosikymmenella nastolalaiset saivat urheilukentan, henki-
lokunta asuinrakennuksia seka Nikulahalli valmistui. Uusi paarakennus erilaisine tiloineen ra-
kennettiin 1970-luvulla, ja laajennusosat seuraavalla vuosikymmenella. Liikuntakeskus Paju-
lahden tilat lisaantyivat 1990-luvulla, jolloin valmistuivat seka uimahalli etta jaahalli. 2000-
luku on keskittynyt Pajulahtihallin valmistumisen myota hotellitilojen uudistamiseen. Estee-
ton hotelli Kalliopaju avattiin vuonna 2015 ja taman jalkeen on uusittu ravintolatilat seka

vuonna 2018 valmistuu taysin uusittu rantasauna. (Pajulahti 2017.)

Liikuntakeskus Pajulahden strategian kuusi arvoa edistavat terveellista ajattelutapaa. "llo lii-
kuttaa” kuvaa koulutettujen ohjaajien nautintoa tyossaan heidan pitaessaan asiakkaille ter-
veytta edistavia liilkuntatunteja. ”Askeleen edella ” kuvaa uuden tietotaidon ja osaamisen va-
littamista asiakkaille. "Tavoitteista totta” mahdollistaa huippuolosuhteiden tarjoamisen val-
mentajien koulutuksessa. ” Asenne ratkaisee” - arvon avulla vammaisurheilun arvostaminen ja
urheilemisen mahdollistaminen erilaisista vammoista huolimatta. ”Kaikki kunnossa” lupaa asi-
akkaille mahdollisuuden toteuttaa toiveitaan ja saavuttaa tavoitteitaan ruuan, majoituksen ja
liikuntatilojen avulla. Kuudentena arvona on uusiutuvassa strategiassa otettu mukaan asiakas-
lahtoisyys, joten "asiakas edella” kuvaa kaikkea Liikuntakeskus Pajulahden toimintaa. (Paju-
lahti 2020, 2016, 7; Pajulahden strategia 2018 - 2020, 4.)

Liikuntakeskus Pajulahden asiakassegmentit ovat lapset, nuoret, aikuiset seka seniorit. Suu-
rimpana asiakasryhmana talla hetkella ovat nuoret, 6-18-vuotiaat, jotka tulevat oman lajinsa
harrastus- ja valmennusleirille. Liiketoiminnan ansaintalogiikan vahvuutena voidaan pitaa lii-
ketoimintasektoreiden erilaisia kayttajaprofiileja. Asiakasmaarat painottuvat viikonloppuihin,
jolloin suurin asiakasryhma ovat valmennuskeskuksen asiakkaat. Liikuntakeskus Pajulahden
asiakkaina ovat ammatillisen koulutuksen, ammatillisen lisakoulutuksen seka yrityspuolen asi-

akkaat. Terveysliikunnan asiakkaat sijoittuvat seka arkeen etta viikonloppuihin. Viikon-



loppujen korkea kayttoaste lisaa painetta hinnan korotuksiin, jolla on negatiivisia vaikutuksia
omatoimimatkailuun. (Pajulahti 2020, 2016, 7,11.)

Alla olevassa taulukossa (taulukko 1) on Liikuntakeskus Pajulahden varauskanta vuodelta
2017. Taulukko antaa tietoa Liikuntakeskus Pajulahden asiakasjakaumasta eri sektoreiden
kesken seka vertailutiedot edellisiin vuosiin. Tassa opinnaytetyossa keskitytaan terveyssekto-
rin asiakkaisiin ja niista tarkemmin omatoimimatkailijoihin. Valitettavasti tasta taulukosta ei

voida paatella eri asiakassegmenttien osuutta kokonaismaarasta.

AMMATILLINEN VALMENNUS PALVELUT TERVEYS KAIKKI YHT.

= a B 5 o a ] 3 o ] a = = a B 5 o a a =
KK = 2 S 2 2 2 S ~ 2 = 2 = = 2 S S S S 2 =
Tammi 2531 2363 1708 1929 4947 4305 4643 5213 363 299 418 188 42 209 287 308 7882 7177 7056 7639
Helmi 2755 2842 2911 2669 1446 2800 2645 3018 1111 389 460 361 2016 1651 2056 2318 7328 7682 8072 8 366
Maalis 2722 2164 2743 2669 4015 3372 3031 4739 1003 380 734 220 209 1013 434 667 7948 6929 6942 8295
Huhti 2672 2875 2417 2303 3013 3908 3524 2932 502 586 313 547 1063 495 959 941 7250 7864 7213 6723
Touko 2156 2767 2955 2092 4167 4435 2720 3383 487 604 219 351 1688 1319 1468 1439 8498 9124 7362 7 265
Kesa 200 318 143 123 3174 2415 2872 4231 1402 742 847 404 3025 2326 1863 2060 7301 5801 5725 6818
Heinad o o o 0 3706 4204 5756 5538 658 796 470 618 3061 3277 2320 3928 7425 8277 8546 10024
Elo 1017 1250 1859 1000 5833 5733 5398 5977 824 569 455 341 1053 822 628 725 8727 8374 8340 8043
SYYs 2167 3006 2976 2713 4820 2586 3710 2993 704 816 680 464 1576 1159 1043 1544 9267 7568 3409 7714
Loka 1982 2515 2581 2125 2943 2723 3568 3449 540 735 356 449 1921 1418 1275 2222 7386 7392 7780 8245
Marras 2743 3598 3686 3581 4113 4214 3437 4232 315 726 583 566 353 225 153 556 7524 8762 7 859 8935
Joulu 1226 1514 2089 1660 3116 3015 2097 3028 266 295 248 238 1520 696 813 883 6127 5520 5247 5809
TOT. 22169 25313 26088 22864 45204 43710 43401 48734 | 8173 6936 5783 4747 17525 14610 13299 17590 | 93162 90468 388551 93937

Taulukko 1: Varauskanta 2017 (Pajulahti 2018)

Omatoimimatkailijalle on tarjolla senioreille, aikuisille, nuorille ja lapsille suunnattuja liikun-
talomia. Hinnoittelu on vuoden ajasta riippumatta aina sama ja liikuntaloma sisaltaa hotelli-
tason majoituksen seka taysihoitoruokailut. Liikuntakeskus Pajulahdessa voi myos yopya ja
hyodyntaa tarjolla olevia litkuntatiloja seka ulkoilumahdollisuuksia. Kanta-asiakkaille on tar-
jolla oma VIP-litkkujat - kanta-asiakasjarjestelma, joka palkitsee lahjakortilla kalenterivuoden
aikana vapaa-aika- ja terveysliikuntakurssien osallistumismaksujen perusteella rahallista ar-
voa. Asiakas kerryttaa itselleen bonusta ostamalla Liikuntakeskus Pajulahden majoituspalve-
luja. (Pajulahti 2017.)

1.3 Opinnaytetyon aikataulu ja rakenne

Opinnaytetyon prosessi on esitetty seuraavalla sivulla kuviossa 1. Opinnaytetyoprosessi alkoi
tahan aiheeseen saadun innostuksen jalkeen toukokuussa 2017. Opinnaytetyon tekeminen
aloitettiin tutustumalla teemaan seka keraamalla teoria-aineistoa. Opinnaytetyon kirjoittami-
nen seka luominen aloitetiin kesan lopulla, prosessien jatkuessa lapi syksyn. Tutkimussuunni-
telman tarkentuessa omatoimimatkailijoiden haastatteluja seka havainnointia toteutettiin
syyslomaviikkoina lokakuussa. Ajankohtaan paadyttiin siita syysta, etta tuolloin oli runsas

maara opinnaytetyohon liittyvia asiakkaita eli omatoimimatkailijoita.

Haastatteluaineiston purku seka analyysi suoritettiin loka- ja marraskuussa, aineiston pohjalta
luotiin asiakaspersoonia seka omatoimimatkailijan palvelupolku marraskuun aikana. Samalla

valmisteltiin tyOpajoja, joita jarjestettiin joulukuun aikana kaksi. Tammikuussa tyopajoissa
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syntynyt materiaali analysoitiin ja aloitettiin uusien kehittamisideoiden luominen. Teoriapoh-

jan kirjoitus seka yhteenveto tapahtuivat samanaikaisesti. Helmikuu on mennyt kokonaisuutta

luodessa seka tekstinkasittelyyn keskittyessa. Maaliskuussa on keskitytty kokonaisuuden hah-

mottamiseen kuvioiden ja taulukoiden osalta.

Orientoituminen aiheeseen
*Touko-elokuu 2017

aineiston keruu

=QOrientoituminen aiheeseen ja teoria-

Tutkimusvaihe

*Tutkimussuunnitelman tekeminen

«Haastattelujen ja havainnointien
tekeminen vko 42-43

*Asiakaspersoonat

~Palvelupolku

M3srittelyvaihe

*Tyspajasuunnitelmien teko
*Tyspajat 2 kpl

sTeoriz-aineiston kirjoittaminen
*Tydpajojen aineiston purkaminen

=Elo-lokakuu 2017

Kuvio 1: Opinnaytetyon aikataulu

*Marrasjoulukuu

Kehittdmisvaihe

Liikuntakeskus Pajulahden
omatoimimatkailuun innovoidut
kehitysideat

Raportointi
Tammikuu- Maaliskuu

Tama opinnaytetyo etenee alla olevan kuvion (kuvio 2) mukaisesti. Johdannon ja tutkimuksen

tarkoituksen jalkeen opinnaytetyossa kuljetaan tietoperustasta toiminnan kautta uusien ke-

hittamisideoiden esittelyyn. Lopuksi johtopaatoksissa pohditaan syntyneiden kehittamisideoi-

den soveltuvuutta Liikuntakeskus Pajulahden liiketoimintaan seka tietoperustassa esitettyjen

faktojen yhtenevaisyytta omatoimimatkailijan persoonaan. Johtopaatoksissa tuodaan esille

myos kehittamistyon kohteena toimineen Liikuntakeskus Pajulahden palaute tassa opinnayte-

tyossa esille tuotujen kehittamisideoiden osalta, ovatko ideat toteuttamiskelpoisia ja miten

niita voisi viela jatkokehittaa.

||untaesus ajuaen

omatoimimatkailuun
innovoidut kehittdmisideat

Kuvio 2: Opinnaytetyon rakenne

*Tarpeet ja motiivit
*Asiakaskeskeisyys
+Eldmys ja kokemus
*Urheiluturismi

sTutkimusvaihe: Haastattelut, benchmarking, tutkimustulosten analyysi
*Midrittelyvaihe: Asiakaspersoonat ja omatoimimatkailijan palvelupolku
+Kehittdmisvaihe: Asiak fimin tydpajat

Ivelun sekd esimi

*Asiakaskeskeisesti ristil8idyt palvelut
Liikuntakeskus Pajulahden VIP-liikkujat
#Liikuntakeskus Pajulahden hyvinvointibaari
*Urheiluvilineiden keskusvarasto
*0Omatoimimatkailijan infopaketti
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2  Tietoperusta

Taman opinnaytetyon teoriaosuudessa keskitytaan asiakkaiden tarpeisiin ja matkustusmotii-
vien tarkasteluun. Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka seka matkailupalvelun kehittaminen
asiakaskeskeisesti seka elamyksellinen palvelukokemus muodostavat kokonaisuuden, joka on
tarkea osa kehitettaessa omatoimimatkailua suomalaisessa liikuntakeskuksessa. Ensimmai-
sessa luvussa kasitellaan asiakkaiden toimintaan vaikuttavia motivaatiotekijoita, joita myos
palveluja tarjoavan yrityksen tulisi tunnistaa liiketoimintansa kehittamiseksi. Toisessa luvussa
kasitellaan matkailun elamyksena seka matkaa kokemuksena- arjen luksus voi olla toiselle
matkailijalle suurikin elamys. Viimeisessa osiossa pohditaan urheiluturismin tilaa Suomessa

seka sen tuomia liiketoimintamahdollisuuksia.
2.1 Asiakkaiden tarpeet ja motiivit toiminnan lahtokohtana

Jokainen suomalainen on kuluttajana erilainen. Paatoksentekoa on tukemassa erilaisia moti-
vaatiotekijoita, joista esimerkkina ekologisuus tai maapallon kantokyky, oman nautinnon
maksimoiminen tai itsensa piristaminen. Paatoksentekoa ohjaavat eri motivaatioiden, arvojen
ja asenteiden seka erilaisten pienten arjen yksityiskohtien summa. (Sitra 2017.) Komppula &
Boxberg (2002, 66 - 68) korostavat organisaatiotason vastuuta asiakkaiden tarpeiden ja motii-
vien tunnistamisessa. Matkustuspaatokseen vaikuttavat asiakkaiden toiveet ja odotukset. En-
sisijainen matkustusmotiivi, miksi matkustetaan, ohjaa ostopaatoksen tekemista. Sekundaari-
nen matkustusmotiivi, miten ja minne matkustetaan, tukee tata paatosta. Kun organisaatiossa
tiedostetaan asiakkaiden tarpeet, motiivit seka ostokayttaytyminen, nakyy asiakaskeskeisyys
tuotteen ytimessa seka palvelukulttuurissa. Asiakkaiden tarpeet muodostuvat matkustuspaa-
toksiin vaikuttavista tekijoista, esimerkiksi matkaan kohdistuneista toiveista ja odotuksista.
Organisaatiotason tulisikin olla tietoinen siita, miksi asiakas ostaa tai jattaa ostamatta tietyn

palvelun.

Word Tourism Organization on kayttaa matkustusmotiivien luokittelua, jonka avulla tarkastel-
laan matkan tarkoitusta eli syyta siihen, miksi matkalle lahdetaan. Tyohon liittyvdt motiivit
vievat matkailijan pois kotoa tyohon liittyvista syista kuten konferensseihin, kokouksiin, nayt-
telyihin tai koulutustilaisuuksiin. Fyysiset ja fysiologiset motiivit ohjaavat matkailijaa osallis-
tumaan urheiluun tai aktiviteettiin ulkoilmassa esimerkiksi golfaamaan, vaeltamaan, purjehti-
maan tai hithtamaan. Taman motiivin ohjaamina halutaan yllapitaa terveytta, voida hyvin tai
kuntouttaa itseaan. Yhta lailla kyseessa voi olla lepaaminen, rentoutuminen tai arjesta irrot-
tautuminen. Kun osallistutaan oman kiinnostuksen mukaisiin aktiviteetteihin, festivaaleille,
teatteriin, musiikkitapahtumiin, kursseille tai vierailee kulttuurillisesti merkittavissa koh-
teissa, on kyseessa kulttuurinen, psykologinen sekd henkilokohtaiseen oppimiseen liittyva
matkustusmotiivi. Sukulaisten ja tuttavien kanssa ajan viettaminen, matkustaminen osallistu-

akseen perhetapahtumiin, omien juurien etsiminen ja synnyinpaikalla vieraileminen tai
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perheenjasenen kanssa tyomatkalle matkustamisen motiivina toimii sosiaaliset, henkildiden
vdliset sekd etniset syyt. Myos viihde, huvittelu ja nautinto voi toimia matkustusmotiivina.
Talloin matkustamisen tarkoituksena on osallistua erilaisiin urheilu -ja katsojatapahtumiin,
tehdaan ostosmatkoja tai vieraillaan huvipuistossa. Uskonnollinen matkustusmotiivi vie mat-
kailijan pyhiinvaelluksille, retriitteihin tai meditaation pariin. (Komppula & Boxberg 2002,
69.)

Alla olevassa taulukossa (taulukko 2) on Suomen virallisen tilaston (SVT 2018) matkailututki-
muksen perusteella suomalaisten vapaa-ajanmatkat touko - elokuussa. Kesalla 2017 suoma-
laiset matkustivat kotimaan lisaksi Etela-Euroopan kohteisiin. Matkojen maara pysyi edellis-
vuoteen verrattuna ennallaan, mutta heinakuussa suomalaiset matkustivat Etela-Euroop-
paan Suomen sateisen saan johdosta. Maksullisessa majoituksessa yovyttiin kotimaanmat-
koilla etenkin kesaaikaan, mutta risteilyt seka paivamatkat ovat suosittuja lapi vuoden.
Taulukossa kuvataan viidelta vuodelta vapaa-ajan matkat. Kotimaassa tehtiin vapaa-ajan
matkustuksen ohella myos lahes miljoona tyohon- ja kokouksiin liittyvaa matkaa. Kotimaan

tyomatkat olivat vahentyneet edellisvuodesta, mutta vastaavasti lisaantyneet ulkomaille.

Milj. matkaa
3,0 -

25 4

2,0 -

1,0 ~

0,0 -
5-8 2012 5-8 2013 5-8 2014 5-8 2015 5-8 2016 5-8 2017

mKotimaanmatkat, maksullinen majoitus
Ulkomaanmatkat, yopyminen kohdemaassa

mUlkomaanmatkat, risteilyt

m Ulkomaanmatkat, pdivimatkat (m|. paivaristeilyt)

Taulukko 2: Vapaa-ajanmatkat touko - elokuussa 2012-2017 (SVT 2018)

Sitran (2017, 2 - 5) kuluttajatutkimuksen mukaan on tunnistettavissa seitseman erilaista ku-
luttamisen motiivit ja arvot omaavaa profiiliryhmaa. Kuluttajahaastattelujen avulla luodut
motivaatioprofiilit yhdistetaan tai erotetaan toisistaan tunteen ja nautinnon tai faktan ja jar-

jen mukaan. Lisaksi tarkkaillaan omien valintojen vaikutusten ja hyotyjen kohdistumista
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kuluttajaan itseensa. Mukavuudenhaluinen nautiskelija -kuluttaja haluaa helppoa ja laadu-
kasta elamaa. Han on valmis sijoittamaan harrastuksiin, nautintoihin seka mukavuuden tavoit-
teluun. Vaativa maku edellyttaa luksuksen tuomista osaksi arkea. Ruokaa ostetaan mieliteko-
jen mukaan ja mukavuudenhaluista nautiskelijaa motivoi uuden hankkiminen. Tallaista kulut-
tajaa motivoi tuotteen ja palvelun laadukkuus, "wow”-tunteen herattaminen seka elaman
helpottaminen. Seuraileva suunnanetsijd -kuluttaja suhtautuu epailevasti ymparistokysymyk-
siin, ostaa harkitsematta ostamisen ilosta, mutta seuraa hintoja. Han motivoituu toisten ih-
misten esimerkista. Tallaiseen profiiliin vaikuttavat visuaalisuus seka vertailtavuus muihin te-

vallisyydesta.

Arjen selviytyjd- kuluttaja (Sitra 2017, 12.) keskittyy nimensa mukaisesti selviytymaan arjesta
ja kuluttaa ainoastaan pakon edessa. Han ei osta mitaan spontaanisti tai suunnittelematta ja
hanen kohdallaan hinnalla on suurempi merkitys kuin laadulla. Han ei ole valmis maksamaan
ylimaaraista ymparistoystavallisyydesta tai reilunkaupan tuotteista. Haneen vetoaa perustar-
peiden korostaminen seka vaivattomuus. Impulsiivinen herdteostaja -kuluttaja saa nautintoa
ostoksilla kaymisesta. Maara korvaa laadun ja ekologiset arvot koetaan tarkeina, mutta eivat
ohjaa taman yksilon ostokayttaytymista. Luomu -ja lahituotantoon suhtaudutaan myontei-
sesti, mutta jos nailla tekijoilla on vaikutusta hintaan, ei impulsiivinen herateostaja ole val-

mis niihin panostamaan. Tallainen persoona tarttuu arkea helpottaviin ratkaisuihin.

Perinteinen tolkun ddni - kuluttaja tekee ostoksia harkitsevasti ja kaytannollisesti. Valintojen
tulee olla laadukkaita ja korjattavia tarvittaessa ja han tukee paikallisuutta seka kotimai-
suutta. Taloudellisten ja ajansaastoon liittyvien hyotyjen nakeminen motivoi yksiloa toimi-
maan. Han arvostaa arkisia hyotyja ja siita syntyvia saastoja. Fiilisvihred suunnanndyttdja -
kuluttaja arvostaa ekologisuuden lisaksi laatua, vertailee vaihtoehtoja seka valitsee huolella.
Han muuttaa omia kulutustottumuksiaan ympariston kannalta fiksumpaan suuntaan, suosii
teina toimivat pienempi ymparistokuorma ja oman identiteetin vahvistaminen, esteina tun-
tuma heikosta laadusta seka oman nautinnon ja luksuksen kaipuu voi saada omat valinnat tun-
tumaan liian tyolailta. Neuvokas arkivihred -kuluttaja on valmis luopumaan mukavuudestaan
ollakseen vihreampi. Han ostaa vain kaytannon tarpeeseen. Neuvokasta arkivihreaa motivoi
kaiken vahentaminen, suosii kotimaisuutta ja paikallista pientuotanto, arvostaa laatua, vas-

tuullisuutta seka ymparistoystavallisyytta. (Sitra 2017, 16 - 26.)

Miten suomalainen matkustaa lomalle? Seuraavalla sivulla olevassa taulukossa (taulukko 3) on
kuvattuna kotimaanmatkoihin kaytetyt kulkuvalineet. Taman Suomen virallisen tilaston mu-
kaan (2018) eniten matkustetaan vapaa-ajan matkalle autolla. Kotimaan matkojen kulkuvali-

neena kaytetaan vahiten lentokonetta. Visit Finlandin johtaja Paavo Virkkunen ja Scandic



14

Hotels Oy:n toimitusjohtaja Ari Kayko (Yle 2018.) nakevat matkailun esteena puutteelliset lii-
kenneyhteydet seka digitaaliset palvelut. Ihmisten itsemaaraamisoikeus korostuu nyt matkai-
lussakin ja etenkin ulkomaalaisten matkailijoiden kohdalla Helsinkiin ja Lappiin paasee lenta-

malla, mutta muutoin matkailua suoritetaan autolla tai junalla.

Kotimaanmatkan Vapaa-ajan matkat Tyématkat

kulkuvaline 9-12/2015 9-12/2016 9-12/2017* 9-12/2015 9-12/2016 9-12/2017*
1 000 matkaa 1 000 matkaa

Matkoja

yhteensi 7770 7780 7830 1350 1630 1470

Auto 6010 5940 5890 900 1050 880

Bussi 790 760 780

Juna 800 900 970 240 360 330

Lentokone 110 130 140 120 150 160

Muu

Taulukko 3: Kotimaanmatkoilla kaytetyt kulkuvalineet syys -joulukuussa 2015 - 2017 (SVT
2018)

Asiakasymmarryksen avulla asiakkaiden tarpeiden ja motiivien huomioiminen auttaa palvelu-
liiketoiminnan kehittamisessa. Arvonmuodostumista asiakkaalle tukevan liiketoiminnan mu-
kaan kaikki liiketoiminta on palvelua. Palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka, service-domi-
nant logic eli SDL, tuo itse palvelun liiketoiminnan keskioon, jolloin yritys palvelee itseaan
palvelemalla muita. Nakokulma on tuotu esille jo vuonna 2004. (Ojasalo yms. 2014, 72; Vargo
& Lusch 2014, 17.) Arvoa ei kuitenkaan voi syntya ennen palvelun kayttamista, silla asiakasko-
kemus muodostuu vasta taman jalkeen. Asiakas tuottaa itse arvon itselleen ja yritys tarjoaa
resurssit tahan. Asiakkaan rooli on synnyttaa palvelun todellista arvoa. Palvelun tarjoava yri-
tys nahdaan ennemmin arvon yllapitajana kuin tuottajan roolissa. Asiakaskeskeinen liiketoi-
mintalogiikka, CDL, on syvallisempaa palvelukeskiseen logiikkaan verrattuna. Toiminnan kes-
kiossa on asiakkaan jokapaivainen elama seka palvelukokemus. Ennen ja jalkeen palveluta-
pahtuman ymmarretty asiakkaan kokemus toimii kehittamisen tyovalineena ja voi auttaa asia-
kastakin selviytymaan entista paremmin paivittaisissa askareissaan. (Ojasalo & Ojasalo 2015,
311.)

Arantola & Simonen (2009, 2 - 4, 35.) suosittelee hyodyntamaan kerattya asiakastietoa ja sen
avulla lisaamaan asiakasymmarrysta liiketoiminnan paatosten tueksi. Menestyvan palveluliike-
toiminnan perustana on asiakkaan liiketoiminnan seka arjen toimintojen tunteminen. Saman-
aikaisesti taytyy ymmartaa yhteys asiakkaan prosessin seka organisaation oman prosessin va-

lilla. Arvon tuottaminen asiakkaalle tapahtuu naiden kahden prosessin kohtaamispisteissa.
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Kun osataan kartoittaa asiakkaiden perimmaiset tarpeet, ongelmat seka haasteet ja synty-
neen ymmarryksen perusteella kehittaa palveluliiketoimintaa, syntyy mahdollisuuksia kasvuun
ja nain ollen kilpailuetuun. Marttinen (2006, 8.) vie asiakasymmarryksen viela syvemmalle
asiakkaan tekoihin, ajatuksiin ja sydamiin. Hanen mukaan pelkka asiakkaan tunteminen eri
riita, vaan taytyy ymmartaa asiakkaan toimintaprosessi kokonaisuudessaan, miksi asioita teh-
daan tietylla tavalla ja miksi jotain jatetaan tekematta. Asiakkuusosaaminen lisaantyy asia-
kasta kuuntelemalla ja auttaa luomaan empaattisia asiakassuhteita ja saavuttamaan kilpailue-

tua myos tata kautta.

Koivisto (2011, 51.) tuo keskusteluun mielenkiintoisen nakokulman siita, ettei yksittainen pal-
veluntarjoaja pysty tuottamaan kaikkiin asiakastarpeisiin soveltuvia ratkaisuja. Palvelupolun
avulla voidaan tarkastella muiden toimijoiden osuutta ehjemman palvelukokonaisuuden luo-
misessa. Tama voi myos tarkoittaa uusien palveluntarjoajien tuomista osaksi palvelupolkua
taysipainoisen asiakkaiden tarpeiden ja valintojen huomioimiseksi. Goodman (2014,13) on eri
linjoilla wow-elamyksen suhteen, silla hanen mielestaan useimpien palveluiden ja tavaroiden
kohdalla asiakas ei odota suurta elamysta, vaan pikemminkin odottavat saavansa palveluntar-

joajalta sen mita on luvattu, ilman epamiellyttavia yllatyksia.

LUKSUS HALPUUS EKOLOGISUUS
HYVAN
OSTOPAATOKSEN
TEKEMINEN
PIENET ARKISET
KOTIMAISUUS TEOT
& PAIKALLISUUS
ILON
TARVE JA
TUOMINEN IvTa
T KAYTANNOLLISYYS T
PERHEELLE
e TEKNOLOGIA
HELPOTTAMINEN
PITKAIKAISYYS
KULUTTAMISEN o JA KESTAVYYS MUKAVUUS
VAHENTAMINEN AJANSAASTD & NAUTINTO
ESIMERKKINA
OLEMINEN SARSTAMINEN
PERINTEISYYS

LAATU

Kuvio 3: Suomalaisen kuluttamisen motivaatiotekijat (Sitra 2017, 4)

Ylapuolella olevassa kuviossa (kuvio 3) on suomalaisten kuluttajien motivaatiotekijoita. Pallon

koolla ilmaistaan asian painoarvoa kuluttamiseen liittyvissa paatoksenteoissa. Kuten nahdaan,
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motivaatiotekijat suomalaisella koostuvat erilaisista asioista. (Sitra 2017, 4.) Eniten kulutta-
miseen vaikuttavat tuotteen tarve ja kaytannollisyys, kestavyys, ajan saastaminen seka pien-

ten arkisten tekojen ja ilon tuominen niin itselle kuin perheellekin.

Taman luvun yhteenvetona nousee esille erilaisten tarpeiden ja motiivien merkitys matkaili-
jan elamassa. Matkailupalveluita tarjoavan yrityksen tulisi osata ottaa huomioon matkailija
kokonaisuutena ja osata ymmartaa palvella hanta kokonaisvaltaisesti. Se, miten syvallinen
asiakasymmarrys saavutetaan, on haasteellinen prosessi. Tama vaatii yritykselta halua asia-
kasymmarryksen keraamiseen seka saavutetun tiedon jalostamiseen, mutta prosessin kautta
on saavutettavissa uudenlaista ja lilkketoimintaa kasvattavaa informaatiota. Matkailija ei enaa
tana paivana suuntaa ”vain lomalle”, vaan lomalle on paljon yhteiskunnan luomia odotuksia,

jotka on pyrittava tayttamaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti.
2.2  Asiakaskeskeisyys osana palvelua

Kulutusta ohjaava elamyskeskeisyys tulisi osata huomioida palveluiden kehittamisessa. Ela-
myksellisen matkailupalvelun tulee vedota asiakkaiden hedonistisiin, nautintoa ja mielihyvaa,
lisaaviin tai eudaimonisiin, itsensa kehittamista ja henkista kasvua, edistaviin motiiveihin.
(Konu 2016, 21.) Seuraavassa luvussa kasitellaan matkailua elamyksellisena kokonaisuutena.

Viimeisessa osassa pohditaan urheiluturismia lilketoiminnallisena mahdollisuutena.
2.2.1 Elamyksellisyyden merkitys matkailussa

Matkailuun liitettyna sana elamys tarkoittaa mielihyvan tunteen syntymista ja tekijat ovat ja-
oteltavissa kolmeen luokkaan mielihyvan laadun perusteella. Fyysinen elamyksellisyys kuvaa
erilaisten liikunnallisten aktiviteettien seka terveyden yllapitamiseen ja rentoutumiseen tar-
koitettujen palvelujen kayttoa, joka mielletaan usein myos wellness -matkailuksi. Sosiaaliset
elamykset toimivat motiivina, kun halutaan viettaa aikaa ystavien ja perheen kanssa. Mentaa-
lisen elamyksen saavuttaa esteettisten ja henkisten kokemusten kautta kulttuurin, perinteen,
historian tai taiteen parissa. Hiljentyminen luostarissa voidaan kokea yksinaisena ja yksilolli-
sena mentaalisena elamyksena, kun taas pyhiinvaellus on hengellinen joukkokokemus. Nama
tekijat ovat yhteydessa samanaikaisesti matkustuksen motiiveihin, joten voidaan havaita, etta
elamyksellisyys ohjaa useimpia vapaa-ajan matkustukseen liittyvia valintoja. (Komppula &
Boxberg 2002, 30.)

Lithje & Tarssanen (2013, 60.) nakevat Maailman matkailujarjesto UNWTO :n ohella matkai-
lun toimintana, jossa matkustetaan normaalin elinpiirin ulkopuolella sijaitsevaan kohteeseen
ja oleskellaan siella korkeintaan vuoden ajan. Matkailun tarkoituksena voi olla vapaa-ajan
vietto, lilkematka tai jokin muu tarkoitus. Matkailun kasvu lisaa myos elamysten kysyntaa
seka tarjontaa. Elamys koetaan erityisena myonteisen arvon tuottajana. Kaikki elamykset voi-

vat olla kokemuksia, mutta kaikki kokemukset eivat valttamatta ole elamyksia. Matkailuun
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liittyva elamys koostuu useista osatekijoista kuten mielihyvasta, stimuloitumisesta ja siita
seuraavasta virkistymisesta, muiden ihmisten kanssa koetusta yhteydesta, kokemuksen henki-
lokohtaisesta tarkeydesta ja mieleen painumisesta, onnellisuudesta, rentoutumisesta seka va-

pautumisesta.

Sen sijaan Pasanen & Tuohino (2016,10.) puhuvat hyvinvointimatkailusta, josta voidaan puhua
myos wellness -matkailuna, terveysmatkailuna seka wellbeing - kasitteilla. Kansainvalisesti
wellness -matkailuun yhdistetaan ylellisyytta seka neljan tai viiden tahden hotelliluokittelua.
Suomalainen hyvinvointimatkailu on wellbeing-teemaa, johon liittyy hemmottelua, rauhoittu-
mista ja rentoutumista seka omaan aktiivisuuteen pohjautuvaa terveys- ja kuntoliikuntaa. Eri-
laisiin matkustusmotiiveihin verrattuna terveydenhoitomatkailussa paamotiivina on sairauden

hoito, kun vastaavasti hyvinvointimatkailu keskittyy sairauden ennaltaehkaisyyn.

Komppula & Boxberg (2002, 31.) kuvaavat matkailukokemuksen syntya seitsenportaiseksi.
Tassa matkailukokemuksen synty- ja kehitysprosessissa on erotettavissa esielamyksia, kohde-
elamyksia seka jalkielamyksia. Ensimmaiseen vaiheeseen liittyy eri matkustusvaihtoehtojen
kartoittamista seka vertailua. Ostopaatoksen jalkeen kiinnitytaan matkakohteeseen, jolloin
matkaa kohtaan liittyvat odotukset saavat hahmon seka samanaikaisesti tapahtuu seka hen-
kista etta aineellista kiinnittymista. Kohde-elamys muodostuu matkustamisesta seka oleske-
lusta itse matkakohteessa, jolloin tapahtuu myos elamysten arviointia. Matkaelamysta syven-
tavat mieleen jaavat matkavaikutelmat, jotka on varastoitu matkamuistojen seka valokuvien
avulla. Jalkielamyksen muodostavat syntyneiden elamysten muistelu joko yksin tai muiden
kanssa. Kokemuksia voidaan jakaa muiden kanssa matkakertomusten avulla tai tuomalla mat-
kakohteen ruokaperinteita osaksi omaa arkea. Elamys voi olla joko hetkellinen kokemus tai
pidempikestoisempi tila, mutta matkailuyrityksen tarjooman kannalta kaikki elamyksen synty-
ja kehitysvaiheet koetaan merkityksellisiksi. Esielamykset auttavat luomaan pohjan odotuk-
sille, kohde-elamykset tukemaan laatukokemusta ja jalkielamysten avulla saadaan aikaan suo-
sittelua ja jalkielamykseen kuuluu myos “word of mouth”- ilmio, joka voi antaa motiivin pa-
lata samankaltaisten matkaelamysten pariin. Gabbot & Hogg (1998,143) muistuttavat, etta

matkailijan lomakokemus alkaa heti hanen poistuessaan kotoa.

Liithje & Tarssanen (2013, 65 - 68.) ovat pohtivat teoksessaan elamystalouden muodostumista
kahden eri teorian nakokulmista kasin. Schulzen eldmysyhteiskuntateorian mukaan elamysyh-
teiskunnalle on tyypillista nautintoon tahtaava kuluttaminen. Nautinnolla tarkoitetaan ela-
myksen aistein koettavaa olomuotoa ja merkitysta, kehollista ja tajunnallista reaktiota, joka
yksilo kokee miellyttavaksi ja arvottaa myonteisesti. Elamyksiin ja elamyskuluttamiseen liit-
tyy myos erottautuminen seka elamanfilosofia. Erottautumisella tarkoitetaan yksilon elamys-
kulutusvalinnoissa toteutuvaa erottautumista ja erottumista toisista. Elamanfilosofia toteutuu

silloin, kun elamankulutusvalinnat tukevat yksilon maailmankuvaa, perusarvoja seka
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elamantarkoitusta. Elamykset ja elamyskuluttamisen tavat ovat yksilollisia, mutta ihmisten
valilla on yhdenmukaisuuksia. Epavarmuutta aiheuttaa usein epatietoisuus siita, mita oikeas-
taan halutaan, miten se saavutetaan ja miten saavutettua tulisi arvioida. Pine & Gilmoren
eldmystalousteoriassa sen sijaan elamykset koetaan kaupallisina tuotteina ja elamystalous on
palvelutalouden seuraava talouden muoto. Pine & Gilmore nakevat talouden vaiheet jatku-
mona. Raaka-aineiden tuotanto oli suurin tyollistaja maatalousyhteiskunnassa, jonka jalkeen
koettiin teollisen tuotannon vaihe, jolle oli ominaista kansantalouden merkittavimman tuoton
tuleminen hyodykkeiden teollisesta valmistamisesta. Tama muuntui palvelutaloudeksi, jossa
tarkein tuotannon muoto oli palveluiden tuottaminen. Viimein elamystalous kaupallisesti tuo-
tettuineen kokemuksineen nousi keskeiseen asemaan. Yritys tuotteistaa elamyksia ja toimii
elamystaloudessa silloin, kun se hyodyntaa palveluita ja hyodykkeita tuottaakseen draamalli-
sen, teemallisen tai koskettavan kokemuksen asiakkaalleen sita varten tarkkaan suunnitel-
lussa tai valitussa ymparistossa ja veloittaa kokemuksesta maksun. Yritykset, jotka onnistuvat
tekemaan asiakkaista onnellisempia, voivat hinnoitella tuotteensa vapaasti ja menestyvat kil-

pailussa asiakkaiden vapaa-ajasta.

Lithje & Tarssanen (2013, 65.) muistuttavat, etta elamysmatkailijoiden ryhma ei ole ho-
mogeeninen, silla toiset matkailijoista haluavat vaaroja jo koettelemuksia, toisten matkaili-
joiden arvostaessa turvallisuutta ja mukavuutta. Elamyskulutusvalinnat jakavat matkailijat
elamysmatkailukulttuurin edustajiksi, jolloin tiettyyn ryhmaan kuulumista ilmaistaan erilais-
ten matkailukohteiden, aktiviteettien seka ruoka- ja juomavalintojen kautta. Yritykset eivat
voi suoranaisesti tuottaa elamyksia matkailijoille, vaan jokainen yksilo tyostaa oman elamyk-
sensa sisaisen psykofyysisen prosessin kautta. Matkailuyritykset voivat kuitenkin tehda tietoi-
sen valinnan elamysmatkailukulttuurin valinnassa ja keskittya puhuttelemaan juuri tata koh-

dejoukkoa.

Tarssanen (2009, 11) suosittelee seuraavalla sivulla olevan elamyskolmion (kuvio 4) kayttoa
matkailualan elamyksellisyyden kehittamisessa. Mallin avulla kuvataan taydellista tuotetta,
joka muodostuu kuudesta eri tekijasta ottaen huomioon myos asiakkaan nakokulman. Yksilol-
lisyyden tekijan avulla varmistetaan, ettei vastaavanlaista elamysta ole tarjolla muualla. Pal-
velukokemus on mahdollista raataloida asiakaskeskeisesti ja joustavasti jokaisen asiakkaan
mieltymysten ja tarpeiden mukaan. Aitous varmistaa tuotteen uskottavuuden. Tarinan avulla
elamyksesta tulee aito ja houkuttelee asiakasta kokeilemaan palvelua. Hyvan tarinan avulla
koukutetaan asiakas osaksi yrityksen luomaa elamysta ja sen avulla arkisetkin asiat voidaan
”varittaa” elamykseksi. Moniaistisuus huomioimalla vahvistetaan haluttua teemaa. Kontrastin
avulla varmistetaan, etta tuote on asiakkaan itse koettavissa juuri hanelle sopivalla tavalla.
Vuorovaikutuksen nakokulma tuo esiin yhteisollisyyden tunteen, jossa jotain koetaan yhdessa
perheen tai muun porukan kanssa. Elamyskolmion pystyakselilla on kuvattuna asiakkaan polku

kiinnostuksen heraamisesta huipun henkisen tason saavuttamiseen.



19

henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen tasg
ELAMYS

alyilinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNQSTUMINEN

yhsildilisyys  aitous  tarna mondaistisuus  Kontrasti | veorovaikotus

Kuvio 4: Elamyskolmio (Tarssanen 2011, 11)

Soinisen (2016, 12 - 13) mukaan uusi luksusmatkailu kasittaa yksiloitya asiakaspalvelua seka
tarpeiden ennakointia, mutta myos aitoja ja eettisia elamyksia. Luksus maaritellaan eri ta-
valla kuin aikaisemmin, silla enaa luksus ei ole vain hulppea hotelli. Nyt haetaan paikalli-
suutta, aitoja ihmisia ja elamyksia kohteissa, joissa ei ole totuttu tekemaan asioita elamys-
mielessa. Perinteiset ja yksinkertaiset asiat ovat muuttuneet elamykseksi, mutta tahan on
osattava lisata myos viiden tahden hotellissa saatava palvelu. Henkilokohtainen ja yksiloity
asiakaspalvelu seka tarpeiden ennakointi yhdistettyna suomalaisiin perinneruokiin on matkai-

lijalle tana paivana luksusta.
2.2.2 Matka on erilaisten palvelujen muodostama kokonaisuus

Matka alkaa aina suunnittelusta ja paattyy kotiin tuloon. Asiakkaan tarpeiden seka kiinnostuk-
sen kohteiden ymmartamisen lisaksi matkailupalveluissa keskitytaan matkailupalvelujen koko-
naisvaltaiseen suunnitteluun. Matkailu on rinnastettavissa palveluun, jossa aineettoman pal-
velun tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuvat samanaikaisesti. Palvelun ymparille rakentu-
vaa kokemusta ei siis voi varastoida, patentoida tai esitella valmiina tuotteena. Palveluun voi
kuitenkin sisallyttaa aineellisia osia kuten ruokaa ja matkamuistoja. Palvelun kuluttamisessa
pyritaan jonkin olemassa olevan tarpeen tyydyttamiseen ja palvelukokemus muodostumiseen
vaikuttavat niin asiakas itse kuin palvelun tarjoavan yrityksen tyontekijat seka muut asiaka-
kat. Sama asia voidaan kokea yksilokohtaisesti, joten sama palvelu voidaan kokea usealla eri
tavalla. Epaonnistunutta palvelua ei voi palauttaa ja usein saattaa kayda myos siten, ettei ky-
synta ja tarjonta vain kohtaa. (Komppula & Boxberg 2002, 10 -11; Middleton & Clarke 2001,
121 - 122.)

Medlikin ja Middletonin vuonna 1973 maaritteleman komponenttimallin mukaan asiakkaiden
kokemukseen vaikuttaa kohteen vetovoimaisuus, palvelujen saavutettavuus, mielikuvat seka

hinnoittelu. Luonnon vetovoimatekijoiksi voidaan katsoa maisema niin metsassa kuin
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merimaisemanakin, uimaranta, ilmasto, kasvisto, elaimiston seka muut maantieteelliset teki-
jat unohtamatta luonnonvaroja. Rakennettuja vetovoimatekijoita ovat rakennukset, matkailu-
verkosto, laskettelurinteet, golfkentat seka erikoiskaupat. Kulttuuriset vetovoimatekijat koos-
tuvat historiasta, kansanperinteesta, uskonnosta, taiteesta, teatterista, tanssista seka naiden
ymparille rakennetuista tapahtumista. Sosiaalinen vetovoimatekija koostu elamantavoista,
paikallisvaeston tavoista seka kielesta ja mahdollisuuksista sosiaalisiin kohtaamisiin. Matkai-
luun sisaltaa erilaisia aktiviteetteja, palveluita seka hyotyja (Komppula & Boxberg 2002, 11.;
Middleton & Clarke 2001,125 - 126; Smith 1994, 584.)

Palveluihin liittyvien erilaisten elementtien avulla mahdollistetaan asiakkaan oleskelu koh-
teessa ja hyodynnetaan erilaisia vetovoimatekijoita. Kohteessa sijaitsevat majoitus - ja ravit-
semispalvelut, kuljetuspalvelut, urheilu -ja harrastusmahdollisuudet, hyvinvointipalvelut seka
kaupat ja matkamuistomyymalat mahdollistavat tukevat asiakkaan oleskelua kohteessa.
Kohteen saavutettavuuteen liittyvat tekijat vaikuttavat asiakkaan matkustamisen kustannuk-
siin, nopeuteen seka mukavuuteen. Kohteen infrastruktuuriin sisaltyvat tiet, pysakointi,
lentokentat, rautatiet, satamat ja sisavesireitit. Kalustolla tarkoitetaan tarjolla olevien
julkisten kulkuneuvojen kokoa, nopeutta ja valikoimaa. Operatiivisia tekijoita ovat
esimerkiksi kaytossa olevat reitit, palvelujen tiheys ja veloitetut hinnat. (Middleton & Clarke
2001, 126.)

Asenteet ja mielikuvat saatavilla olevista tuotteista vaikuttavat suuresti ostopaatoksiin. Mieli-
kuvia voidaan pitaa voimakkaina motivaatiotekijoina, huolimatta niiden todenperaisyydesta.
Matkustuskohteen imago perustuu historiallisiin tapahtumiin ja medialla on suuri rooli mieli-
kuvien syntymisessa. Markkinoinnin avulla voidaan yllapitaa, muuttaa tai kehittaa mielikuvia
ja talla tavoin vaikuttaa asiakkaiden odotuksiin. Matkan kokonaishinta muodostuu matkusta-
misen, majoittumisen seka erilaisiin palveluihin osallistumisen kustannuksista. Hinnoitteluun
vaikuttaa sesonki, valitut aktiviteetit, matkan pituus, matkustusmuoto seka kaytetyt palvelut.
(Middleton & Clarke 2001, 126 - 127.)

Kuten aiemmin todettiin, Komppula & Boxberg (2002, 12) seka Middleton & Clarke (2001, 124-
125.) kutsuvat kokonaismatkailukokemusta komponenttimalliksi, mika koostuu aineettomista
ja aineellisista osista seka perustuu johonkin toimintaan kohteessa ja voi kaytannossa olla ko-
konainen maa, alue, paikkakunta, hiihtokeskus, matkailukeskus tai yksittainen yritys. Koko-
naismatkailukokemuksen katsotaan muodostuvan yksittaisten yritysten ja muiden palvelun-
tuottajien palveluista, mutta matkailija kokee paketin yhtena kokonaisuutena, jossa hinta
muodostuu matkan tekemiseen sijoitetuista kustannuksista seka uhrauksista. Ennen matkaa
kokonaismatkailun vetovoimaisuutta arvioidaan sen perusteella, millaista tietoa kohteesta on
kaytettavissa. Matkan jalkeen arviointi perustuu kokemuksiin, joiden syntymiseen on jokainen

kohteessa toiminut palveluntarjoaja vaikuttanut. On myos otettava huomioon tekijat, joihin



21

yritykset eivat voi vaikuttaa, kuten taskuvarkaat. Eri komponenttien valille syntyva harmonia
ei ole automaattista, eika niita yksittainen organisaatio tai yritys pysty hallinnoimaan. Majoi-
tuksen tarjoavia yrityksia voi olla useita ilman yhtenaista paamaaraa, joten kohteen menesty-

minen vaatii eri osapuolten yhtenaisen paamaaran tunnistamisen.

Smithin mallin mukaisesti matkailukokemuksen ydin muodostuu matkustuksen kohteena ole-
vasta fyysisesta paikasta. Matkailukokemuksen osia ovat palvelut, vieraanvaraisuus, valinnan-
vapaus seka asiakkaan osallistuminen. Matkakohteen fyysinen osa voi olla kokonainen maa,
alue, matkailukeskus tai yksittainen mokki. Paikkaan sisaltyy aina myos maisema, ilmasto, ra-
kennukset ja saavutettavuus. Ilman palveluja yksittainen paikka ei voi olla riittava matkailu-
tuote vaan tarvitaan asiakkaiden tarpeiden mukaisia majoitus-, ravitsemus-, kuljetus - ja oh-
jelmapalveluja. Vieraanvaraisuudella tarkoitetaan kohteen tai yrityksen palveluhenkiloston
palveluhalua ja - asennetta. Kokonaista maata tai aluetta tarkastellessa vieraanvaraisuuteen
sisaltyy myos paikallisvaeston suhtautumistapa matkailijoihin. Valinnan vapaus kuvastaa mat-
kailijan kaytossa olevia mahdollisuuksia, joiden valilla voidaan matkan aikana tehda tilanne-
kohtaisia ratkaisuja. Palvelun tuottajan on haastavinta vaikuttaa asiakkaan osallistumiseen
matkailutuotteen tuottamiseen, silla osallistumisen taso riippuu matkailijan halusta ja kyvysta
osallistua elamyksensa tuotantoon. (Komppula & Boxberg 2002, 15 - 16; Smith 1994, 587 -
590.)

Smithin mallin avulla matkailukokemus kuvataan eri osien valisen synergisen vuorovaikutuksen
lopputuloksena. Kun jokainen tuotekokonaisuus on hyvin suunniteltu ja integroitu muiden ele-
menttien kanssa, saavutetaan laadukas ja tarpeet tyydyttava matkailukokemus, joka voidaan
rakentaa myos paikkaan perustuvana, mutta silloin tarvitaan asiakas mukaan kiinteaan tuo-
tantoprosessiin, jonka jokaisessa vaiheessa on mahdollista synnyttaa lisaarvoa asiakkaalle.
Tuotetta ei voi erottaa tuotantoprosessista. (Smith 1994, 588, 591 - 592.) Asiakaskeskeinen-
matkailukokemus perustuu asiakkaan subjektiiviseen arviointiin, josta maksetaan tiettya hin-
taa. Asiakas hyodyttaa palvelun tarjoajia osallistumalla palvelun tuottamiseen. Asiakkaan ai-
neettomien odotusten tayttyessa syntyy laajennettu matkailukokemus, mikali palvelukon-
septi, palveluprosessi seka palvelujarjestelma ovat kunnossa. (Komppula & Boxberg 2002,21,
24 - 25.) Ylikosken (1999,120) mukaan asiakkaalla on aina lomaan kohdistuvia odotuksia, jotka
muodostuvat jo ostoprosessin aikana. Odotuksia syntyy palvelun lopputuloksesta, palvelupro-
sessin laadusta, hinnasta seka palveluymparistosta. Kun palvelua valitaan ensimmaista kertaa,
kohdistuvat ajatukset siihen, millaista palvelu on. Kokemuksen myota nama odotukset muut-
tuvat normatiivisiksi eli ohjeellisiksi, mika ilmenee silloin, kun asiakas on jo aikaisemmin

kayttanyt kyseista palvelua ja osaa jatkossa odottaa palvelulta samaa tasoa.

Primaaristen seka sekundaaristen asiakastarpeiden tyydyttaminen tulisi osata ottaa huomioon

palvelukokonaisuutta rakentaessa. Ydinpalvelun avulla tyydytetaan primaarisia tarpeita, kun
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taas tukipalveluiden avulla tyydytetaan sekundaarisia tarpeita. Yrityksen perusedellytykset on
oltava kunnossa laadukkaan palvelun tarjoamiseksi. Palveluprosessin kuvaamisella asiakkaalle
muodostuu kuva niista prosesseista, jotka nakyvat asiakkaalle. Yrityksen sisalla kyse on toi-
mintaketjun kuvauksesta, joiden avulla tuotetaan asiakkaan odottamaa arvoa ja sen syntyy
vaikuttavat edellytykset. Palveluprosessi sisaltaa kaikki ne toiminnot, joiden on toimittaja
moitteettomasti palvelun toteuttamiseksi. (Edvarsson & Olsson 1996, 149; Komppula &
Boxberg 2002, 21- 22.)

Asiakaskeskeinen matkailuprosessi voidaan kasittaa myos useista eri moduuleista koostuvana
matkailupalvelupakettina. Tuotteen ydin rakentuu asiakkaan tarpeen mukaiseen palveluide-
aan, palvelukonseptiin. Yritys pyrkii eri toiminnoilla luomaan arvoa. Toiminnot muodostavat
palveluprosessin, sen palveluketjuna ja ne palvelutapahtumat, joihin asiakas osallistuu. Ket-
jun osat ovat joko saman yrityksen tai useiden yritysten tuottamia palvelumoduuleja. Asiakas
kokee tuotteen siina ymparistossa ja sen jarjestelman puitteissa, mika yrityksella on tarjotta-
vanaan ja suodattaa kokemuksensa niiden mielikuvien ja odotusten kautta, joka hanella on
ollut yrityksesta ja vastaavista tuotteista. Palvelujarjestelma on yrityksen sisaisten ja ulkois-
ten resurssien kokonaisuus, jonka pyrkimyksena on tuottaa asiakkaan odottaman arvonmukai-

sen palvelua. (Komppula & Boxberg 2002, 24 - 25.)

Asiakaskeskeista matkailukokemusta voidaan soveltaa seka yksittaisissa matkailuyrityksissa
etta matkailukohteissa. Olennaista on, etta tarkastelun lahtokohtana on asiakkaan odottama
arvo. Asiakkaalle kokemus voi olla esimerkiksi viikon pituinen matka etelan lomakohteisiin tai
kotimaahan, jossa ytimen muodostaakin matkalta odotettu kokemus. Matka voi koostua
useista eri moduulista: lennosta Rovaniemelle, majoituksesta majoituskohteessa, parin paivan
laskettelusta, retkista lahiymparistoon, tutustumisesta yoelamaan ja rentoutumista kylpy-
lassa. Jokainen moduuli toteutuu asiakkaalle eri yrityksen toteuttamana, jolloin kukin mo-
duuli muodostaa sita tuottavan yrityksen nakokulmasta oman tuotteensa. Asiakkaalle palvelu
rakentuu usean eri moduulin kokonaisuudesta ja naihin eri moduuleihin kohdistuvat odotukset

voivat olla erilaisia ja sisaltaa erilaisia arvo-odotuksia. (Komppula & Boxberg 2002, 25.)

Liikuntakeskus Pajulahteen saapuva syyslomalainen oman voi rakentaa mieleisensa liikuntaka-
lenterin tarjotun valikoiman puitteissa itselleen sopivaksi. Valmiin kalenterin lisaksi on mah-
dollisuus osallistua seikkailupuiston toimintaan. Omatoimimatkailija voi aina valita majoituk-
seensa joko pelkan aamiaisen tai taysihoitopaketin. Ruokapalvelut alueella toteuttaa yhteis-
tyokumppanina ja Liikuntakeskus Pajulahden vuokralaisena Kanresta Oy. Jo annettujen palve-
luiden lisaksi asiakas voi hyodyntaa alueen monipuolisia ulkoilureitteja omatoimisesti tai oh-
jattuna. Poikkeavaa talle matkailutuotteelle on se, etta erilaisia palveluntuottajia on vain

kaksi yritysta, Liikuntakeskus Pajulahti seka ravintolatoiminnot toteuttava Kanresta Oy.
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Alla olevassa kuviossa (kuvio 5) selvennetaan Liikuntakeskus Pajulahteen tulevan omatoimi-
matkailijan odottamaa arvoa. Asiakkaan odottama lomamatka voi olla lilkuntaloma syysloma-
viikkoina. Liikuntakeskus Pajulahteen on helppo saapua sijainnin vuoksi, paikoitusalueet ovat
runsaat ja maksuttomat. Majoitukselle lOytyy erilaisia vaihtoehtoja opistotason majoituksesta
hotellitason majoitukseen. Syysloman liikuntaloma tarjoaa asiakkaalle helppoutta, silla liikun-

takalenteri on suunniteltu ennalta.
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Kuvio 5: Liikuntakeskus Pajulahden matka asiakkaan nakokulmasta (Mukaellen Komppula &
Boxberg 2002, 25)

2.2.3  Urheiluturismi liiketoiminnan kasvattajana

Urheilumatkailu voidaan jakaa urheilumatkailuun, urheiluturismiin seka matkailu-urheiluun.
Urheilumatkailua on osallistuminen ei kaupallisessa - tarkoituksessa urheilutapahtumiin kau-
kana kotoa seka sen avulla voidaan kuvata ihmisten kayttaytymista tietyilla loma-ajanjaksoilla
erilaisissa ulkoilman virkistyskohteissa. Urheilumatkailua voi olla my0s urheilua sisaltavat lo-
mat, tai se voi liittya vapaa-ajan matkustamiseen, jolloin ihmiset suuntaavat pois kotoa osal-
listuakseen erilaisiin urheilutapahtumiin. Urheilumatkailua on myos kaikki aktiivinen ja passii-
vinen urheilullinen toiminta, jossa osallistujat joutuvat lahtemaan pois kotoaan osallistuak-

seen urheilutapahtumaan. (Hinch & Higham 2004, 19.)

Urheiluturistit ovat urheilutapahtumien valiaikaisia kavijoita, jotka viettavat vahintaan vuoro-
kauden tapahtuma-alueella ja heidan paatarkoituksenaan on osallistua alueen urheilutapahtu-

maan itse tapahtumakohteen ollessa toissijainen. Urheiluturistiksi katsotaan myos yksilo tai
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ryhma, jotka aktiivisesti tai passiivisesti ottavat osaa kilpailuihin, mutta myos samanaikaisesti
matkustelevat kohteessa. Matkailu-urheilua sen sijaan ovat henkilot, jotka matkustavat urhei-

lutapahtumiin niiden kuitenkin olleessa toissijaisia toimintoja. (Hinch & Higham 2004, 19.)

Getz (2008, 407.) tuo etenkin tapahtumamatkailun kehittamiseen uudenlaisen tyokalun, joka
on kuvattuna kuviossa (kuvio 6). Kyseessa on tyokalu, jonka avulla yritys voi strategisesti arvi-
oida ja kehittaa palveluitaan tavoitteellisesti seka arvopohjaisesti. Ensimmaiseksi on tehtava
paatos tapahtumien jarjestamisesta saatavista hyodyista ja miten niista syntyvaa arvoa voi-
daan mitata. Tapahtumamatkailussa vallitsevana arvona on aina ollut taloudellinen nako-
kulma, joka saattaa olla esteena tapahtumien kestavyydelle. Tapahtumien jarjestamiseen
liittyvat sidosryhmat korostavat usein omia tavoitteitaan seka huolenaiheitaan. Oheisen ku-
vion mukaan arvoa mittaavia tekijoita ovat potentiaalisen kasvun odottaminen, markkina-
osuus, laatu, yhteison tuki, taloudellinen hyoty seka kestavyyden nakokulmat. Paikallisiin ta-
pahtumiin kohdistuvat odotukset ovat vahaisia ja ne nahdaan vahan arvoa tuottavina. Alueel-
liset tapahtumat nahdaan paikallisten tapahtumien ohella matkailun kannalta ongelmallisena,
silla joissakin tapahtumissa saattaa olla matkailun kehittamisen kannalta mahdollisuuksia. On
myos mahdollista, ettei tapahtumat ole lainkaan kiinnostuneita matkailun kehittamisesta. Py-
ramidin huipulla on tapahtumia, joilla haetaan laatua ja julkisuutta kilpailuedun myota. Ajan
kuluessa tapahtumat liittyvat kohteensa kanssa vahvasti yhteen, esimerkiksi Mardi Gras seka
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REGIONAL EVENTS
(Periodic and one-time)

Medium Tourist Demand

LOCAL EVENTS
(Periodic and one-time)

Low Demand Low Demand and Low Value

Kuvio 6: Tapahtumamatkailun strategian ja arvioinnin tyokalu (Getz 2005,16)
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Singh, Dash & Vashko (2016, 238.) nakevat urheiluturismin tuovan mukanaan myos ymparis-
toystavallisia urheiluharrastuksia. Kaupungit ja alueet ovatkin yha enenevissa maarin riippu-
vaisia golfin harrastajista, maastopyorailijoista seka hiihtajista. Urheiluturismia on kahta laa-
tua; kovasta urheiluturismista puhuttaessa tarkoitetaan tapahtumia, jotka on suunnattu suu-
ren kavijamaaran tapahtumiin esimerkiksi olympialaiset tai F1- formulakisat. Pehmealla ur-
heiluturismilla sen sijaan tarkoitetaan yksilon osallistumista vapaa-ajan urheilutapahtumiin
kuten hiihtokilpailuihin. Pehmean urheiluturismin tapahtumat ovat usein paikallisia ja nain

verrattavissa ekoturismiin.

Kurtzman & Zauhar (2003, 8 - 10.) luokittelevat urheilumatkailun nahtavyyksiin, kiertomatkoi-
hin, lomakohteisiin seka tapahtumiin. Urheilumatkailunahtavyyksien kohteet liittyvat urhei-
luun tai fyysisiin aktiviteetteihin ja sijaitsevat usein keskeisella paikalla tarjoten mahdollisuu-
den tutustua alueen muihin nahtavyyksiin. Kohde on voitu rakentaa tiettya palvelua tai tapah-
tumaa varten, mutta ne saattavat sijaita myos luonnon muodostamilla paikoilla kuten kansal-
lispuistoissa. Urheilumatkailunahtavyydeksi luetaan erilaiset urheilustadionit, urheiluaiheiset
teemapuistot seka ainutlaatuisia palveluja, esimerkiksi benjihyppya, tarjoavat kohteet. Ur-
heilulomakohteet ovat liiketoiminnassaan keskittyneet tarjoamaan urheilullisia aktiviteetteja
seka terveysliikuntaan keskittyvia palveluja. Urheiluaiheisilla kiertomatkoilla matkailija kier-
taa eri kohteita, joihin liittyy joko urheilukilpailuja tai urheiluun liittyvia aktiviteetteja. Ur-
heilutapahtumat houkuttelevat katsoja, osallistujia, valmentajia seka mediaa ja tuottavat

alueen muillekin yrityksille taloudellista tuloa.

Nastolassa on jarjestetty vain muutamia urheiluturismiin liittyvia tapahtumia. Urheiluun liit-
tyvia tapahtumia on luonnollisesti paljonkin, mutta urheiluturismista ei viela voida puhua.
Kansainvalista huomiota on tuonut nastolalaisen Valtteri Bottaksen Duathlon-tapahtuma, joka
jarjestettiin elokuussa 2017 ensimmaista kertaa. Tapahtuma tuotiin Valtteri Bottaksen koti-
maisemiin ja kyseessa oli lilkuntaan keskittyva maastojuoksu- ja pyorailytapahtuma oheistoi-

mintoineen.

”Tavoitteena on tehdd mukava tapahtuma, jossa on rento meininki - kunnon kilpailu-
henked unohtamatta. Olisi mahtavaa, jos formulafanit ja jengi tulevat sekd Suomesta
ettd ulkomailta katsomaan mistd olen lahtéisin. Urheilu on niin hieno juttu, joten toi-
von, ettd tdmdkin kilpailu kannustaa ihmisid liikkumaan enemmdn. Kisapdivdd voi tulla

seuraamaan koko perheen voimin.”- Valtteri Bottas

Forsman (2017.) nakee Nastolaan tuodun tapahtuman koko Lahden alueen ”lottovoittona”,
joka tuo esille paijathamalaista matkailun ja asumisen vetovoimatekijoita, kuten puhdasta
luontoa ja litkuntareitteja. Tapahtuma jarjestetaan myos vuonna 2018. Tapahtuman tuotot

ohjataan hyvantekevaisyyteen, mika lisaa tapahtuman nakyvyytta seka yleista fiilista koko
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Lahden alueella. Urheiluturismin kehittamisessa Sitran (2017) megatrendit ovat avainase-
massa. Kokeilukulttuurin voimistuessa tuotteita, palveluja seka toimintatapoja kehitetaan tu-

levaisuudessa yha ketterammin seka kokeilevammin.

2.3 Tarinallisuus avuksi palvelujen kehittamiseen

Matkailuyrityksen palvelujen kehittaminen perustuu usein joko asiakkailta tulleisiin virikkei-
siin tai yrittajan paassa syntyneisiin ideoihin ja niiden avulla on tarkoitus kehittaa yrityksen
toimintaa. Suomessa koetaan ongelmallisena se, ettei taalla ole riittavasti myytavia matkailu-
palveluita. Suomalaiset kotimaanmatkailijat rakentavat oman kokonaismatkailupakettinsa itse
kuljetuksesta, majoituksesta seka ohjelmapalveluista ja tekevat varauksensa suoraan palvelun
tuottajilta. Ulkomaalaiset matkailijat, jotka haluaisivat tehda kiertomatkan Suomessa, joutu-

vat toimimaan samoin. (Komppula & Boxberg 2002, 92.)

Matkailuun liittyva kokemus syntyy, kun asiakas tietaa, mita palveluja hintaan kuuluu ja mista
palveluista on maksettava lisaa. Matkailuyritykset ja kohteet markkinoivat tuotteiden sijaan
mahdollisuuksia, joiden ideana on asiakkaalle kertoa omatoimisesti tehtavista asioista, mutta
jos asiakas haluisi opastusta, ei talle ole hintaa tai mahdollisuutta sen tarjoamiseen. Palvelu-
jen kehittaminen perustuu olemassa oleviin resursseihin, paikkaan tai kulttuuriin liittyviin ve-
sen lahtokohtina on ollut jarvia, jokia, metsia, tehdasmiljooita seka saaoloja, joiden olete-
taan luovan perusteet uuden matkailutuotteen luomiselle. Uusien palvelujen kehittamisessa
matkailijoille pyritaan luomaan maksullisia mahdollisuuksia kokea elamyksia tekemalla jotain,
jossakin, jonkin aikaa ja johonkin hintaan. Usein etsitaan tapoja rahastaa matkailijoita toi-
minnoista, joista he eivat ole aikaisemmin valttamatta joutuneet maksamaan. (Komppula &
Boxberg 2002, 93.) Kylanen (2016, 32.) perustelee, etta teemapohjaiset aktiviteetit, kuten
pyoraily, melonta seka retkeily, korostavat aktiivista kokemista ja mahdollistavat omatoimi-
sen asiakkaan toimimista aktiivisena tuottajana. Perinteisen tuotekorttimaisen esittelyn si-
jaan tulevaisuudessa tulisi ottaa mukaan tarinallisuus ja sita kautta pyrkia tuotteistamaan

palveluja ja tarjoamalla asiakkaalle syyn jaada kohteeseen entista pidemmaksi aikaa.

Tonder (2013, 12 - 13.) korostaa uusien palvelujen kehittamisessa tasalaatuisuutta, mutta
myos taloudellista kannattavuutta. Tarkeimpana tavoitteena on asiakaskeskeisyys, jossa asia-
kas on osa yrityksen resurssia yrityskulttuurin ja henkiloston ohessa. Asiakkaiden tarpeiden
tunnistaminen maksimoi taloudellisen kannattavuuden. Tavoitteena on yrityksen liikeideasta
tuottaa markkinoitava seka myytava palvelu, mika saavutetaan idean kehittamisen, arvioinnin
ja analyysin seka tuotantoprosessin kautta. Tassa vaiheessa ei vaadita suuria investointeja,
vaan asiakasymmarrysta. Asiakkaan nakokulmasta kyse on yhtenaisesta ja sujuvasta kokonai-
suudesta. Tommolan (2016, 39.) mukaan asiakaskeskeinen nakokulma on paljon enemman

kuin pelkan ruuan tai hotellihuoneen myymista asiakkaalle. Asiakkaan arjessa mukana
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oleminen ja aineettomaan lisaarvoon keskittyva palveluiden kehittaminen auttaa yritysta me-
nestymaan. Arvojen, elamyksellisyyden, vastuullisuuden seka tarinallisuuden kokonaisuudesta
saadaan asiakasta oikeasti puhutteleva matkailukokemus.

Alla olevan taulukon mukaisesti (taulukko 4) Kylanen (2012, 40.) nakee perinteisten liiketoi-
minnan nakokulmien lisaksi arvo -ja tarinakeskeisen nakokulman. Palvelujen kehittamisessa
on kyse kokonaisuudesta, jossa tavoitteena on vaikuttaa tuotteen ja palvelun kautta asiak-
kaan kokemukseen myos itse palvelutapahtuman jalkeen. Palveluja kehitetaan asiakkaan ar-
jen tuntemisen ja siina mukana olemisen lisaksi symboliikan seka lisaarvon avulla. Arvo- ja ta-
rinakeskeinen nakokulma tuo esille paikallisuuden, ihmisyyden, osaamisen seka globaalit ver-

kostot. Siina korostetaan elamyksellisyytta, vastuullisuutta seka kannattavuutta.

Tuotantoldhtdinen ndkdkulma Asiakaskeskeinen ndkikulma

Tavoitteet liikevaihdolle ja myynnille, usein tuot- Tavoitteet asiakassuhteille
teiden kautta

Keskeisena resurssina tuotteet Keskeisena resurssina aslakassuhteet

Liikevaihdon kasvuun panostamalla luedaan ja ~ Asiakassuhteita kehittamalla syntyy liikevaih-
kehitetdan asiakassuhteita don kasvua

Keskitytaan tuoteinnovointiin Panostetaan prosessi-innovointiin

Arvo- ja tarinakeskeinen nikdkulma

Tavoitteet kokonaisvaltaisesti ja tasapainoisesti toimintaymparistélle, yritykselle ja asiakkuuksille

Keskeiset resurssit paikallisuudessa, ihmisissa, osaamisessa |a globaaleissa verkostoissa

Tarinallisuuteen, elamyksellisyyteen, vastuullisuuteen ja kannattavuuteen panostamalla voidaan
muuttaa toimintaymparistéa

Téhdataan arvoinnovointiin

Taulukko 4: Kolme nakokulmaa liiketoimintaan (Kylanen 2012, 40)

Pine & Gilmore (1998) olettavat, etta kokemuksellinen muotoilu nousee tuotteiden ja palvelu-
jen muotoilemisen rinnalle, silla tavaroiden ja palvelujen tullessa hyodykkeiksi, koetaan yri-
tysten luomat kokemukset entista tarkeimpina. Kokemus voidaankin teemoittaa Hard Rock
Cafen kaltaiseksi elamykseksi, jolloin asiakas tietaa heti sisaan astuessaan, millaista vierailu
tulee kohteessa olemaan. Positiivisten vihjeiden avulla kokemuksellisuutta voidaan tasapai-
nottaa. Kokemuksellisuudesta syntyneita vaikutelmia voidaan pitaa “take away” tuotteina,
joiden avulla teemasta tulee kokonainen. Halutun vaikutelman luomiseksi yritysten tuleekin
tarjota positiivisia vihjeita kokemuksen vahvistamiseksi. Ainutlaatuisen kokemuksen luomi-
sessa jopa pienin vihje voi auttaa. Kun ravintolassa hovimestari sanoo, etta poytasi on valmis,
ei synny viela erityista kokemusta tulevaan. Sen sijaan, jos hovimestari kertoo, etta seikkai-
lusi on alkamassa, voi syntya odotus tulevasta. Teemaa heikentavasta tai hairitsevasta teki-

jasta on paastava eroon, silla useimmat rakennetut tilat- kauppakeskukset, rakennukset,
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toimistot- ovat taynna merkityksettomia viesteja. Usein palveluntarjoajat valitsevat sopimat-
toman tavan ilmaista asiakkaille suunnattuja ohjeita. Pikaruokaravintoloissa usein ohjataan
asiakasta palauttamaan roskat kiitos - merkilla, samanaikaisesti kuitenkin muistuttaen, ettei
taalla ole palvelua. Asiakkaiden syomiskokemus muuttuu positiiviseksi esimerkiksi siten, etta
roskiksista tehdaan puhuvia ja kiitollisuuden osoittavia, kun asiakas palauttaa roskansa. Mita
enemman kokemus pystytaan aistimaan, sita tehokkaampi ja ikimuistoisempi kokemus on.
Kengankiillotuskoneet voivat lisata tuoksuja seka aania, jotka eivat tee kenkia yhtaan sileam-

miksi, mutta kokemuksesta entista kiehtovamman.

Sitran (2017, 29) asiakaskeskeinen suunnittelutyokalu on esitelty alla olevassa kuviossa (kuvio
7). Tyokalu on kayttokelpoinen niin liiketoiminnan kuin asiakaskokemuksen kehittamisessa,
kun kyseessa on olemassa olevien asiakkaiden sitouttamisesta tai uusien kohderyhmien loyta-
misesta. Ensimmaisessa vaiheessa hahmotetaan asiakaskokemuksen nykytilanne ja tavoitteet
seka huomioiden samalla liiketoiminnan nykytila ja tavoitteet. Seuraavassa vaiheessa voi hyo-
dyntaa motivaatioprofiileja potentiaalisten kohderyhmien tunnistamiseen: ketka ovat nyky-
asiakkaita, potentiaalisia asiakkaita seka asetetaan nama liiketoiminnan kannalta tarkeysjar-
jestykseen. Kolmannessa tyovaiheessa kaydaan lapi kunkin kohderyhman osalta tuotteen tai
palvelun tuomaa lisaarvoa, negatiivista vaikutusta, ominaisuuksia ja erottautumista muista
kilpailijoista seka kohderyhman tavoittavaa mainontaa ja markkinointia. Neljannessa vai-

heessa laaditaan kehittamissuunnitelma yksityiskohtaisine tavoitteineen.

2. TUNNISTA 3. KAY LAPI TARJOOMASI
POTENTIAALISET KOHDERYHMAN SILMIN
KOHDERYHMAT
4. MUUTA OIVALLUKSET
1. KIRKASTA KEHITYS-
TARVE JA TAVOITTEET : TOIMENPITEIKSI

Ve -

—_—

Kuvio 7: Asiakaskeskeisen suunnittelun tyokalu (Sitra 2017, 29)

Usein tuotekehityksessa on kyse olemassa olevien palvelujen kehittamisesta. Tuotekehitys-
vaihtoehdot voivat vaihdella uusien innovaatioiden ja minimaalisten tyylinmuutosten valilla.
Uusilla innovaatioilla tarkoitetaan kokonaan uusia palveluideoita, joiden kohdemarkkinat ei-
vat viela ole maaritelty. Uudet liiketoiminnot eli startup business ovat uusia palveluita mark-
kinoille, joille jo tarjotaan samaa tarvetta tyydyttavia palveluja. Uudet tuotteet nykyisille
asiakkaille mahdollistaa yrityksen tavoitetta tarjota nykyisille asiakkaille sellaisia palveluja,

joita asiakas mahdollisesti saa muilta yrityksilta, muttei nykyiselta. Tuotelinjan
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laajentamisella pyritaan nykyisen valikoiman laajentamista. Yleisin palveluinnovaation muoto
on olemassa olevan palvelutuotteen parannus. Tyylinmuutoksesta puhuttaessa tarkoitetaan
hyvin vahaisia muutoksia varsinaisessa palvelutuotteessa, vaikka asiakkaalle muutos nayttay-

tyy hyvinkin merkittavana. (Komppula & Boxberg 2002, 93.)

Kylanen (2016, 37.) nakee tulevaisuuden nakokulmana, etta asiakkaat tuodaan palveluiden
luokse, mika ilmenee etenkin matkailun keskittymina esimerkiksi teemapuistoihin tai matkai-
lukeskuksiin, mutta myos kauppakeskusten kehittamisena. Komppula & Boxberg (2002,98.) na-
kevat tuotekehitystyon jatkuvana kehityksena, silla onnistunut tuotekehitystyo pitaa yrityksen
ajan tasalla ja auttaa menestymaan luomalla uusia tuotteita ja parantamalla uusien tuottei-
den laatua. Tuotekehitysprosessin aloittamiseen on useita syita ja myynnin lisaaminen edel-
lyttaa uusia tai uudistettuja tuotteita joko vanhoille tai kokonaan uusille asiakkaille. Markki-
natilanteen muutos pakottaa yrityksen kehittamaan uusia tuotteita vastaamaan markkinoille
syntyvaa kysyntaa. Asiakkaiden kulutustottumukset ovat muutosherkkia, joten uudet muotila-
jit ja harrastukset seka muut kuluttajakayttaytymisessa tapahtuvat muutokset on syyta ottaa
huomioon tuotetarjontaa suunniteltaessa. Kilpailutilanne seka siina tapahtuvat muutokset

ovat tarkeita tuotekehitykseen johtavia syita.

Uuden palvelun kehittamisessa ideoidaan sisaltoa asiakkaan saaman arvon pohjalta. Keskeinen
ymmarryksen kohde on ymmartaa, etta yrityksen kehittama palvelu on kohdennettava tietylle
kohderyhmalle ja tiettyyn tarkoitukseen. Matkailuyrityksessa idea perustuu hyvin usein johon-
kin yrityksen kaytettavissa olevaan resurssiin, jossa mietitaan mita yrityksen henkilokunta
osaa tehda, mita valineita on kaytettavissa, millaisia paikkoja on kaytettavissa, mutta ideoita
loytyy kilpailijoilta, ulkomaisista yrityksista seka asiakkailta, jotka saattavat kertoa kokemuk-
sistaan muualla tai esittaa konkreettisia ajatuksia ja toiveita palveluiden pohjaksi. Matkai-
luyritys voi kehittaa tuotteita myos jollekin tietylle kohderyhmalle kohdistaen palvelun tie-
tylle kohderyhmalle tietyn matkan tarkoituksen tai sekundaaristen motiivien pohjalta perus-

taen tuotteen idean selkeaan arvomaaritelmaan. (Komppula & Boxberg 2002, 101.)
3 Kehittamistyon eteneminen ja menetelmalliset ratkaisut

Tama luku alakappaleineen kuvaa tassa opinnaytetyossa kaytetyn palvelumuotoilun perusteet
seka tyovalineet, joita on kaytetty tutkimusvaiheesta kehittamiseen. Ensimmaisessa osiossa
kasitellaan palvelumuotoilun perusteita seka pohditaan juuri talle opinnaytetyolle soveltuvaa
palvelumuotoilustrategian mallia. Toisessa alakappaleessa kaydaan lapi tutkimusvaihetta,
jossa myos kerrotaan, miten tama kehittamishanke on aloitettu ja milla tekniikoilla siina ede-
taan. Maarittelyvaihetta kuvaavassa luvussa muodostetaan Liikuntakeskus Pajulahden omatoi-
mimatkailijan palvelupolkua seka asiakaspersoonia. Kolmannessa eli kehittamisvaiheessa ku-
vataan tyopajojen edistymista ja sisallollista tuotantoa. Opinnaytetyon eteneminen on ku-

vattu jo aiemmin luvussa 1.3 (kuvio 2).
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Tutkimusstrategiana tassa opinnaytetyossa on palvelumuotoilu. Taman prosessin ensimmai-
seen vaiheeseen kuuluu laajan ymmarryksen hankkiminen asiakas -ja toimintaymparistosta.
Palvelumuotoilu on lahestymistapa palvelujen kehittamiseen ja menestyva palvelu voidaan
luoda huomioimalla seka asiakkaan nakokulmat (hyodyllisyys, kaytettavyys, haluttavuus) etta
yrityksen liiketoiminnan nakokulmat (tuloksellisuus, tehokkuus ja erottuvuus). Palvelumuotoi-
lun avulla voidaan nama kaksi nakokulmaa yhdistaa suunnittelua ohjaavaksi kaytannon toimin-

naksi yrityksen liiketoiminnan kehittamisessa. (Tuulaniemi 2013, 103 - 104.)

Tuulaniemi (2013, 67 - 69) korostaa asiakasymmarryksen tarkeytta. Palvelu koetaan palvelun-
tarjoajan ja asiakkaan valisessa vuorovaikutussuhteessa, joten tuotettaessa erilaisia ratkai-
suja ja arvoa erilaisiin tarpeisiin, on ymmarryksen noustava ihmisten tarpeista seka toiminnan
motiiveista kasin. On haastavaa erottaa palvelumuotoilu service designista, silla design sa-
nana tarkoittaa muotoilua tai suunnittelua. Yleisnimityksena palveluiden suunnittelu tarkoit-
taa palveluiden suunnittelua, kun taas palvelumuotoilun osaamisalueelle on rakentuneet omat
prosessit ja menetelmat. Palvelumuotoilulle ei ole olemassa yhta ainoaa maarittelya, mutta
eri maarittelyissa samoina toistuvia teemoja ovat kayttajalahtoisyys, asiakasymmarrys, asia-

kaskokemus, vuorovaikutus, asiakkaan kokema arvo ja yhteiskehittaminen asiakkaiden kanssa.

Stickdornin ja Schneiderin (2010, 29) mukaan palvelumuotoilua voidaan pitaa lahestymista-
pana, joka yhdistelee erilaisia menetelmia ja tyokaluja useista eri koulukunnista. Vaikkei pal-
velumuotoilulle ole olemassa yhta selkeaa maarittelya, sen kasvun ja kehittymisen kannalta
on tarkeaa, etta on kuitenkin olemassa palvelumuotoiluun liittyva ”yhteinen kieli” ja ymmar-
rettavissa olevat kasitteet. Koivisto (2011, 43.) kuitenkin viela korostaa, etta palvelujen suun-
nittelu voi olla haastavaa palvelujen aineettomuuden seka ajassa tapahtuvien prosessien ta-
kia. Palvelun lopputulos on se, mita asiakkaalle tarjotaan eli kyseessa on palvelupaketti, joka

kaytannossa tarkoittaa ydinpalvelun ymparille rakentunutta kokonaisuutta.

Stickdorn ja Schneider (2010, 34 - 44) ovat esitelleet viisi tarkeaa periaatetta palvelumuotoi-
luajatteluun, joista tarkeimpana palvelun kokeminen asiakkaan nakokulmasta kasin. Asiak-
kaita seuraamalla tai havainnoimalla aidossa ymparistossa saavutetaan syvempaa asiakasym-
marrysta. Palvelumuotoilua tulisi tehda yhteistyossa ja ottaa mukaan kaikki yrityksen suunnit-
teluprosessiin erilaisten nakokulmien esille saamiseksi. Palvelu on toisiinsa liittyvien osien jat-
kumoa. Palvelu pitaisikin aina visualisoida, jotta palvelun prosessimaisuus saadaan esiin ja
palvelun eri kontaktipisteiden valiset tai mahdolliset ongelmakohdat nakyvaksi kehittamista
varten. Visualisointi auttaa myos tekemaan nakymattoman palvelun nakyvaksi. Palvelujen ke-
hittamisen tulisi olla aina kokonaisvaltaista, laajemmin koko palvelun toimintaympariston ja

ihmisten toiminnan huomioon ottavaa.
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Tuulaniemen (2013, 127) mukaan palvelumuotoiluprosessin avulla tehtavaa kehittamistyota
voidaan havainnollistaa erilaisin mallein, joiden avulla visualisoidaan kehittamisprosessin ete-
nemista tiettyjen vaiheiden kautta. Prosessin vaiheita ovat maarittely, tutkimus, suunnittelu,
tuotanto ja arviointi. Prosessissa on oleellista asiakkaan ottaminen mukaan suunnitteluun
alusta alkaen. Professori Katja Tschimmel (2016) on kehittanyt Mindshake Design Thinking Mo-
del Evolution 62-mallin. Tama malli koostuu kuudesta vaiheesta: Emergence, Empathy, Expri-
mentation, Elaboration, Exposition, Extension. Mallin mukaista tyoskentelya on tehty muun
muassa kehittamis- ja tutkimusprojekteissa, valmennuksissa seka tyopajoissa. Kuuluisan muo-
toiluyrityksen Ideon kehittelema 3 I’s malli (Inspiration, Ideation, Implementation) kehitettiin
puolestaan alun perin innovaatioihin, jotka koskettivat sosiaalisia ongelmia, oppimisympatris-
toja tai terveydenhoitoon liittyvia kehitysprojekteja. (Tschimmel 2012, 7.) Brittilaisen Design
Council-yrityksen vuonna 2005 kehittama malli Double Diamond (tai 4D malli) on kuvattuna
alla olevassa kuviossa (kuvio 8) ja se visualisoi hyvin kehittamisprosessin etenemista, jossa
laajentuvat ja supistuvat vaiheet seuraavat toisiaan. Vaiheet ovat Discover, Define, Develop

and Deliver.

Discover Define Develop Deliver

Problem Definition

Design Brief

&

Kuvio 8: Double diamond (Univercity of California 2016)

Discover- vaiheessa tehdaan tiedonhankintaa eri tavoilla. Inspiraatiota kehittamisen kohtee-
seen haetaan tutustumalla monipuolisesti palvelun nykytilaan ja kartoittamalla kayttajien tar-
peita asiakasymmarryksen syventamiseksi. Alustavat kehittamisideat syntyvat usein tassa vai-
heessa. Define- vaiheessa kartoitetaan kaikki ensimmaisessa vaiheessa saadut ideat, mahdolli-
suudet ja tutkimusten tulokset. Kaiken keratyn tiedon pohjalta suunnitellaan ja visualisoidaan
tarkeimmat kehittamisen kohteet, joita lahdetaan Develop- vaiheessa viemaan eteenpain pal-
velumuotoilun tyokalujen avulla kuten testauksilla, aivoriihilla tai nopeilla prototyypeilla.
Tassa vaiheessa ideoiden testauksella voidaan saada uusia nakemyksia tai parempia seka ai-
van uusiakin ratkaisuja aikaan. Deliver- vaiheessa uusi palvelu viimeistellaan, lanseerataan ja

otetaan kayttoon. (Design Council 2016.)
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Ojasalo yms. (2014, 74 - 75.) on nimennyt palveluprosessin vaiheet seuraavasti (kuvio 9). En-
simmaisena on kartoita ja ymmarra- vaihe, jolle on ominaista empaattiset menetelmat. Nii-
den avulla saavutetaan syvallista ymmarrysta ihmisten kayttaytymisesta seka arvoista. Toi-
sena vaiheena on ennakoi ja ideoi, jossa hyodynnetaan erilaisia ideoinnin tyokaluja, muotoilu-
peleja seka pyritaan saamaan kehittamistyohon eri sidosryhmia, asiakkaita seka organisaation
tyontekijoita. Talle vaiheelle on ominaista asiakkaiden palvelupolkujen luominen. Vaikka ta-
voitteena on miettia nykytilannetta, voidaan tulevaisuusnakokulmaa pohtia erilaisten apuky-

symysten avulla.

Kartoita

Ennakoi Mallinna Konseptoi

ymrJna’eirr’ei ja ideoi ja arvioi ja vaikuta

Kuvio 9:Palvelumuotoilun prosessi (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 75)

Ideointivaiheen jalkeen seuraa mallinna ja arvioi- vaihe, jossa palvelu tuodaan nakyvaksi esi-
merkiksi asiakkaiden palvelupolun kuvaamisena sarjakuvana. Palvelusta voidaan myos raken-
taa erilaisia prototyyppeja tai luomalla kokeellisia tilanteita. Talle vaiheelle on ominaista pal-
veluiden konkretisoiminen visualisoimalla tai simulaation avulla. Palvelumuotoilun prosessi
paattyy konseptointiin ja sen saattamiseksi kaytantoon. Konseptoinnin tyovalineisiin kuuluu

mm. Business Model Canvas. (Ojasalo yms. 2014, 76.)

Moritzin (2005) palveluprosessin malli on kuusivaiheinen (kuvio 10). Palvelumuotoiluprosessi
alkaa asiakasymmarryksen kartoittamisella, jonka jalkeen prosessi etenee systemaattisesti
aina seuraavaan vaiheeseen, ideoinnin ja visualisoinnin kautta konkretiaan. Palvelumuotoilun

prosessille on hyvin ominaista muotoilun tutkimuksen ja toimintatapojen kaytto seka toistu-

van suunnittelun periaate. (Miettinen 2011, 34 - 35.)

Kuvio 10: Moritzin palveluprosessimalli (Miettinen, 2011, 33)

Prosessimallit rakentuvat useimmiten neljasta tai viidesta eri osasta. Naiden prosessien tar-
koituksena on luoda arvoa asiakkaille. Tassa opinnaytetyossa kaytetaan palvelumuotoilupro-
sessin malleista yhdistelmana Ojasalon yms. (2014,76.) ja tuplatimanttimallia. Ojasalon malli

(kuvio 9) ottaa mukaan tulevaisuusnakokulman, mutta tuplatimantti sopii vaiheiltaan
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parhaimmin tahan tyohon. Palveluprosessimallien viimeinen vaihe, lanseeraus ja konseptointi,

jatetaan tassa opinnaytetyossa tyon ulkopuolelle.

Taman opinnaytetyon kohdeorganisaation asiakkaita, omatoimimatkailijoita, on seurattu Lii-
kuntakeskus Pajulahden tiloissa mm. ravintolassa. Suunnitteluprosessissa ovat olleet mukana
Liikuntakeskus Pajulahden henkilokuntaa seka Kanresta Oy:n ravintolan henkilokuntaa. Tutki-
musprosessin lopuksi tuotetut kehittamisideat on visualisoitu sarjakuvien, sanapilvien, mood

boardin seka service blueprintin keinoin.
3.1 Tutkimusvaihe

Tama luku alakappaleineen kasittelee opinnaytetyon kulkua. Opinnaytetyoprosessi kaynnistyi
aiheeseen tutustumisen jalkeen haastatteluiden, havainnointien seka saapuneiden asiakaspa-
lautteiden kartoittamisella. Ensimmaisessa luvussa kerrotaan haastattelusta tiedonkeruume-
netelmana seka sen toteuttamisesta tassa opinnaytetyossa. Seuraavaksi kartoitetaan omamat-
kailun tilaa muissa samankaltaisissa liikuntakeskuksissa seka viimeisessa luvussa raportoidaan

tutkimusaineiston analysoinnin menetelmista.
3.1.1 Haastattelu tutkimusmenetelmana

Palvelumuotoilussa kaytetaan usein tiedonkeruumenetelmina etnografisesta tutkimuksesta
tunnetuiksi tulleita laadullisen tutkimuksen menetelmia kuten haastatteluita, paivakirjoja tai
havainnointia. Kun tutkija havainnoi tai varjostaa tutkittavaa aidossa ymparistossa, saadaan
helpommin selville, miten ihmiset toimivat aidoissa tilanteissa ja kayttavat tuotteita tai pal-
veluita. Tama antaa syvemman ymmarryksen asiakkaiden tarpeista, jopa niista jotka helposti
muuten jaisivat piiloon. Havainnointia voidaan tehda osallistuvana (tutkija on mukana palve-

lun tuottamisessa) tai ei-osallistuvana. (Polaine, Lavlie & Reason 2013, 54-56.)

Haastattelujen avulla saadaan yleensa syvallisempaa tietoa kuin kyselyilla. Haastatteluja voi-
daan tehda esimerkiksi henkilokohtaisena syvahaastatteluna asiakkaan kotona tai tyopaikalla,
kayttajien parihaastatteluina tai ryhmahaastatteluina. (Polaine, Lovlie & Reason 2013, 50 -
52.) Teemahaastattelu toteutetaan yleensa siina palveluymparistossa tai asiayhteydessa mihin
kehittamiskohde liittyy, esimerkiksi asiakkaan ty0- tai toimistotilassa. Haastateltavat valitaan
tiettyjen kriteerien mukaisesti. (Stickdorn & Schneider 2010, 162.) Haastattelu toimii luonte-
vana menetelmana kayttajien mielipiteiden ja toimintatapojen selvittamisessa. Haastattelun
avulla selvitetaan kayttajien tietoisia ja usein myos tiedostamattomia toiveita, tarpeita ja
heidan nakemyksiaan asioista. (Sinkkonen, Nuutila & Torma 2009, 83.) Hirsjarvi, Remes & Sa-
javaaran (2007, 199.) sanoin: ”Siind ollaan suorassa kielellisessd vuorovaikutuksessa tutkitta-

van kanssa.”
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Asiakasymmarryksen kerays toteutettiin haastattelemalla Liikuntakeskus Pajulahden syyslo-
maviikkojen, 42-43, omatoimimatkailijoita. Haastattelut toteutettiin haastateltavalle sopi-
vana ajankohtana loman aikana. Haastattelu perustui vapaaehtoisuuteen. Haastattelupyynto
lahetettiin 15 lomailijalle, mutta haastatteluun osallistui kymmenen omatoimimatkailijaa.
Yksi haastattelupyyntoon vastannut kieltaytyi vedoten siihen, ettei halunnut "miettia mitaan
virallista lomansa aikana, vaan halusi keskittya vain lapsiinsa.” Muutama haastattelu toteutet-
tiin sahkopostitse hyodyntaen samaa lomaketta (liite 1). Rekrytointikriteerina kaytettiin oma-
toimimatkailijan maaritelman toteutumista eli haastateltava yopyi Liikuntakeskus Pajulah-
dessa omakustanteisesti joko yksin tai yhdessa perheen kanssa. Syyslomalla yopyvien omatoi-
mimatkailijoiden yhteystiedot luovutettiin myynnista yhteydenottoa varten ja ne havitettiin

valittomasti. Haastattelurekrytoinnit suoritettiin sahkopostin valityksella.

Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituna teemahaastatteluna. Kahdenkeskisissa haastat-
teluissa keskusteltiin haastattelulomakkeen avulla, keskittyen omatoimimatkan varaamiseen,
matkan aikana tapahtuviin palveluihin seka matkan paatteeksi liittyviin kayttajan kokemuk-
siin. Asiakasymmarryksen syventamiseksi kaytettiin myos Liikuntakeskus Pajulahden kuukausi-
palautteita seka ravintolaan saapuneet asiakaspalautteet niilta osin, kuin ne katsottiin liitty-
neen omatoimimatkailuun. Liikuntakeskus Pajulahden palautteet kerataan kuukausittain eri
kayttajaryhmilta. Asiakaspalautteet kuluvalta vuodelta paatyivat tutkimusaineistoksi, silla jo

taman vuoden puolella on aktiivisesti reagoitu palautteiden pohjalta nousseisiin epakohtiin.
3.1.2 Tutustuminen kilpailijoiden omatoimimatkailuun

Haastatteluissa tuli ilmi, ettei haastateltavat olleet ensimmaista kertaa omatoimimatkaile-
massa liilkuntakeskuksessa. Haastateltaville oli kertynyt lomakokemuksia Vierumaelta, Tanhu-
vaarasta seka Eerikkalan urheiluopistosta. Yksi haastateltavista oli ”katsonut” Vuokattia,
mutta kuitenkin paatynyt lomailemaan Liikuntakeskus Pajulahteen. Vierumaen urheiluopisto
koettiin Liikuntakeskus Pajulahteen verrattuna laajemmalta kokonaisuudelta, jossa valimat-
kat etenkin lasten kanssa koettiin liian pitkina. Vierumaen urheiluopisto on useamman haasta-
teltavan omatoimimatkailijan mielesta ammattimaisempaa ja erilaisempaa, muttei valtta-
matta ole kuitenkaan parempi paikka omatoimimatkailuun. Liikuntakeskus Pajulahti tarjoaa
elamyksen, jota vastaavista paikoista ei saa. Liikuntakeskus Pajulahti koetaan myos matalan
kynnyksen paikkana, jonne on helppo tulla. Tanhuvaaran urheiluopisto koetaan hyvana pien-

ten lasten kanssa, mutta teini-ikaiselle siella ei koeta olevan tarpeeksi tarjontaa.

”Siuntiossa on hyvit ja monipuoliset mahdollisuudet urheilla, mutta sinne en menisi
lasten kanssa, koska sielld on paljon kyykddrmeitd. Lenkkipolulla olin vahdlld astua

”

kyyn pddille, ja suoraan hotellin takapihalla oli kuollut kyy, auto ajanut littanaksi.
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Lomakokemuksia on kertynyt myos Kolilta, missa omatoimimatkaaja arvostaa kauniita maise-
mia ja puhdasta lunta, mutta negatiivisia kokemuksia on kertynyt kovasta pakkasesta.
Cumulus Resort Siuntiossakin on lasten kanssa lomailtu, mutta lasten kanssa lomailuun on ne-

gatiivisesti vaikuttanut kyykaarmeiden paljous.

Liikunta- ja urheilukeskukset Suomessa ovat hyvin erilaisia ja toiminta keskittyy aina heille
ominaisten urheilulajien mahdollistamiseen. Alla olevassa taulukossa (taulukko 5) on tuotu
esille eri urheilu- ja liikuntakeskusten erottautumistekijoita muista toimijoista. Omatoimi-
matkailua suoritetun havainnoin perusteella tuodaan esille eri tavoin. Vierumaki suurimpana
ja selkeasti kehittyneimpana toimijana tarjoaa laaja-alaisesti palvelujaan kaikille. Eerikkalan
Sport and outdoor resort on tuonut esille asiakkaan mahdollisuuden oman loman suunnitte-
luun seka luontomatkailun. Tanhuvaaran urheiluopisto tarjoaa sportspa- urheilukylpylan seka
kaikki kuuluu hintaan -sporttipaketti. Varalan urheiluopisto pyrkii erottautumaan tarjoamalla

trendikkaita ja vetovoimaisia kursseja omatoimimatkailijalle, esimerkkina keppihevosleiria.

Vierumaki Eerikkala Sport and outdoor resort

* Vierumaen omatoimilomat sopivat kaveriporukoille, vapaa-ajan + Valitse ja suunnittele itse lomasi sisalto, syke ja kesto
kuntoilijoille ja teholiikkujille.
+  All Access litkuntaloma
*  Kunnon Skannaus -paketti
+  Qutdoor
+  AromaSportti-paketti
+ Perheille
*  Active Hours -lomapaketti

*  Sporttipassi
+  Flowpark, Golf, Dayspa, Tennis

Varalan urheiluopisto

Tanhuvaaran urheiluopisto + Perhesportit perheille

= All Inclusive Sporttipaketti +  Vuodenaikalomat

*+ Hiihtosportti +  Aikuisten teemalomia

* Paivasportti +  Flowpark

*  Sportspa - urheilukylpyla +  Keppihevosleiri

+  Kaverikimppa

Taulukko 5: Urheiluopistojen tarjonta omatoimimatkailijoille

3.1.3 Tutkimusaineiston analysointi

Tutkimusaineistoa voidaan analysoida Hirsjarven, Remeksen & Sajavaaran (2007, 219.) mu-
kaan usealla eri tavalla, mutta paaperiaatteena on hyva valita sellainen analyysitapa, joka
parhaiten tuo vastauksen tutkittavaan ongelmaan. Tutkimusaineistoa voidaankin analysoida
joko selittamalla tai ymmartamalla. Tassa opinnaytetyossa tutkimusaineiston analyysi on suo-
ritettu ymmartamisen lahestymistavalla, jolloin kaytossa ovat olleet laadullinen analyysi ja

paatelmien teko.

Haastattelut litteroitiin ja aseteltiin teemojen mukaisesti. Koska haastattelut toimivat asia-
kaspersoonien luomisen lahteena, ei ialla ja sukupuolella ollut tassa vaiheessa merkitysta,

vaikka niita haastattelutilanteessa tiedusteltiinkin. Olennaista oli saada selville, mista syysta
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omatoimiloma suuntautuu Liikuntakeskus Pajulahteen, loytyyko haastateltujen matkailijoiden

joukosta heita yhdistavia tekijoita ja mita odotuksia omatoimimatkailijalla on lomalleen.

Yhtenaista lahes kaikille haastatelluille oli se, ettei omatoimimatkailijoiden joukossa ollut ak-
tiiviurheilijoita. Ainoastaan yksi haastateltavista kertoi harrastavansa rankkaa liikuntaa mm.
triathlonia. Muutoin harrastuksena oli yleiskuntoa yllapitavaa liikuntaa kuten lenkkeilya, arki-
liikuntaa seka kotijumppaa. Harrastuksissa korostui enemmin mielihyvaa tuottavat askareet
kuten hyotykasvit, leipominen, lukeminen tai lasten harrastuksissa oleminen kuin tavoitteelli-

nen fitness-urheilu.

”Ei voi endd pelkdstddn harrastaa sitd mitd haluaisin, vaan saada itseni parempaan
kuntoon.”

Miksi sitten oli varattu lomakohteeksi Liikuntakeskus Pajulahti? Suoritettujen haastatteluiden
perusteella Nastolan vanha keuhkoparantola oli valikoitunut lomakohteeksi sattumalta, silla
yhden haastateltavan vanhemmat eivat olleet kotona, ja jonnekin oli majoituttava. Paasaan-
toisesti Liikuntakeskus Pajulahti tarjoaa helppoa lomaa lasten kanssa ja lapsiparkin ansiosta
aikuisetkin saavat omaa aikaa. Ymparistd nousee tarkeana tekijana useamman vastaajan kes-
kuudessa, ovathan maisemat ainutlaatuiset Iso-Kukkasjarven rannalla. On Liikuntakeskus Pa-

julahdessa lomailu muutaman vastaajan mielesta ollut kivaakin.

Paaasiallinen matkan tarkoitus kaikilla oli kuitenkin yhdessa olo perheen kanssa seka rentou-
tuminen. Oman kunnon kohottaminen loman ohessa seka liikuntavinkkien saaminen koettiin
tarkeina tekijoina, mutta kokonaisuus rauhallisella ymparistolla ja laadukkaalla majoituksella
on litkuntaa tarkeampaa. Haastateltavat hakivat Liikuntakeskus Pajulahdessa lomaillessaan

kokonaisvaltaista irtiottoa arjesta ja keskittymista perheen kanssa puuhasteluun.

”Yhdessd olo ja irtautuminen arjesta. Kun tddlld ei tarvitse siivota eikd pestd pyyk-
kid. Voi vaan olla. Ja kéydd vihdn jumppaamassa ja kdydd viahdn kdvelemdssa ja sit-
ten 8 -vuotiaalle on tekemista.”

Haasteltavilta kysyttiin matkan valintaan vaikuttavia asioita ja pyydettiin arvostelemaan niita
asteikolla 1-5, jossa 1 oli vahiten ja 5 eniten merkitysta aiheuttava tekija. Eniten matkan va-
lintaan tuntui vaikuttavan hinnoittelu ja tarjolla olevat ravintolapalvelut. Hinnoittelussa koe-
taan tarkeana tekijana hinta-laatusuhde eli mita rahalla saa. Eniten hintaa tuntuivat arvosta-
van pienten lasten vanhemmat, jolloin edullisuus ratkaisee valittaessa liikuntakeskusta loma-
kohteeksi. Kuitenkin hinnoittelussa kokonaisuus koetaan ratkaisevana; on ohjattua liikuntaa,

majoitus, lastenhoitopalveluja seka ruokailuja.

Ravintolapalveluilla on suuri merkitys Liikuntakeskus Pajulahteen tuleville ja sen pohjalta lo-

makohteensa valinnan tekeville. Lomalla ei haluta itse huolehtia ruuan laitosta, joten
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taysihoito toimii luontevana valintana useammalle haastateltavalle. Ruoka on valmiina ajal-
laan ja saa tulla valmiiseen ruokapoytaan. Vielapa joku muu hoitaa tiskaamisen ja ruuan esille
laiton. Hyva ruoka jopa ratkaisee lomakohteen valinnan. Ruuan taytyy olla monipuolista, ter-

veellista seka huoletonta, etenkin lasten kanssa lomaillessa.

”Tosi tyytyvdinen olen. Muistan lapsuudestanikin, ettd hirveestihdn tddlld tuli aina
syotyd, ei sitten oikein jaksanut jumpata. Tdd on hurjan hyvd tdd ruokailu tddlld.”

Paasaantoisesti omatoimimatkalle Liikuntakeskus Pajulahteen tulevat arvostavat loman help-
poutta, jotka on esitetty alapuolella (kuvio 11). Arjen oravanpyorasta paasee irtautumaan,
kun joku muu on etukateen miettinyt lomalle sisaltoa ja ruoka-ajat. Sijainnin puolesta Liikun-
takeskus Pajulahti on lahella, vain reilun tunnin paassa keha lll:lta ja jos kauempaa tulee, niin

Pasilan autojuna-asemaltakin paasee katevasti.

Positiiviset fiilikset

Kuvio 11: Positiivisia fiiliksia herattaneet tekijat

Muita tarkeiksi koettuja tekijoita olivat vuodenaika seka teema. Paasaantoinen lomailun ajan-
kohta ajoittuu koulujen loma-aikoihin, mutta yhdelle vastaajalle ei ole vuoden ajalla ole mer-
kitysta, silla heidan perheensa tykkaa kayda makkaranpaistossa. Taman perusteella voidaan
siis paatella, etta lomailu talvisinkin on miellyttavaa. Jonkin verran haastateltavien puheesta
nousi esille myos kahdenkeskisen ajan merkitys ja toivottiin pelkastaan aikuisille suunnattua

ohjelmaa tai teemaa.

Ystavien aiemmilla kokemuksilla ja suositteluilla on jonkin verran merkitysta, mutta asia saa-
tetaan ymmartaa myos siten, etta ihmiset kiinnittavat huomionsa erilaisiin asioihin, jotka taas
itselle eivat valttamatta ole niin merkityksellisia. Kuitenkin eras haastateltava totesi otta-
neensa akkilahdon Nastolaan ystavansa suosituksesta, kun ei nyt osunut kohdalle unelmien lo-
mamatkaa ulkomaillekaan. Lahinna suosittelut nahdaan hyvana vinkkina lomista, joita ei itse

valttamatta osaisi edes harkita.
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”lhan suoraan ystdviltd se tuli. En olisi osannut ldhted tdtd etsimddn siind ora-
vanpyordssd. Md kattelin eteldn dkkildhtéjd, mitéddn ei [6ytynyt mihinkddn.

Otin dkkildhdon Nastolaan.”

Jo haastatteluissa tuli ilmi, ettei erillista iltaohjelmaa kaivata lainkaan. Tama yllatti tutkijan-
kin, silla iltaohjelman kehittaminen on ollut asialistalla jo pitkaan ja Liikuntakeskus Pajulah-
den tahtotila on tarjota majoittuville myos iltaohjelmaa suurempien hotellien tavoin. Karaoke
on kuulunut lomaviikkojen keskiviikon iltavalikoimaan kesasta 2017 lahtien, mutta suosiota se
ei ole saavuttanut mainonnasta huolimatta. Haastattelujen seka suoritettujen haastattelujen
perusteella voisi todeta, etta joko karaoken aika on ohi tai mitaan virallista iltaohjelmaa ei

lomaviikoilla kaivata.

Negatiivisia kokemuksia on kuvattu alla olevassa kuviossa (kuvio 12). Liikuntakeskus Pajulah-
den omatoimilomailijalle aiheutuu haastattelujen perusteella lapsiparkin paikoitellen suuret
lapsikoot, josta aiheutuu mahdollisesti ohjauksen laadun heikkenemista. Liikuntakalenteri tai
loma-aikojen ohjelmassa on samoja elementteja aikaisemmilta kerroilta, joten tama saate-
taan kokea kykyna olla uudistumatta. Naiden lisaksi kehitettavien asioiden listalle nousi opas-
teet, yleinen hygieniataso seka aamupalalta pienen makea suupalan puute. Vastausten perus-
teella voi paatella, etta lahinna on kyse yksittaisten tekijoiden aiheuttamasta mielipahasta,

mita ei kuitenkaan pida vaheksya. Yksi epaonnistunut hetki voi pilata koko loman.

Negatiiviset fiilikset

Kuvio 12: Negatiivisia fiilisia herattaneet tekijat
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3.2  Maarittelyvaihe

Liikuntakeskus Pajulahdessa suoritettujen havainnointien seka haastattelujen ja muun aineis-
ton analysoinnin pohjalta kehittyi asiakaspersoonia seka omatoimimatkailijan palvelupolku.
Palvelumuotoilussa asiakaspersoonat ovat kuvitteellisia ja visuaalisia kuvauksia kayttajista.
Asiakaspersoonia kaytetaan hahmottamaan tiettyjen kayttajaryhmien yhteisia kiinnostuksen
kohteita ja muita tyypillisia ominaisuuksia. Kuvitteelliset persoonat perustuvat aitoon tutki-
musaineistoon, joka on hankittu esimerkiksi havainnoinnin, varjostuksen tai haastattelujen
avulla. Vaikka itse persoonat ovat kuvitteellisia, ovat heidan reaktionsa, tarpeensa ja moti-
vaationsa todellisia. (Stickdorn & Schneider 2010, 178.)

Asiakaspersoonien avulla havainnoidaan ja kehitetaan palvelua. Persoonien on tarkoitus aut-
taa ideoinnin ja suunnittelutyon kaynnistymisessa ja ne auttavat lisaamaan empatiaa, jolloin
kehittajan on helpompi asettua asiakkaan asemaan ja maailmaan. Asiakaspersoonien laatimi-
nen myos auttaa luomaan yhteista ymmarrysta kayttajista kehittajatiimin kesken. (Heikkinen,
2016.) Persoonat voidaan rakentaa intuition seka keratyn aineiston pohjalta jarjestelmalli-
sesti. Ensin tehdaan kayttajaryhmia tarkastellen alkuperaisia kohde- ja kayttajaryhmia seka
pohtien samalla, etta tukeeko kayttajatutkimus tata jaottelua. Hyvin todennakoisesti ryhmia
yhdistetaan tai erotetaan. Tavoitteena on etsia ryhmitellysta aineistoista toistuvia kuivioita ja
miettia, nayttavatko eri henkiloiden samaan aihepiiriin liittyvat vastaukset silta, etta alkupe-
rainen kayttajaryhmajako tulisi sailyttaa. Persoonat pyritaan rakentamaan siten, etta niihin
kirjoitetaan sellaisia asioita, jotka tekevat persoonasta elavan ja ovat merkitsevia palvelun
suunnittelussa. Persoonaan voi yhdistella haastateltujen persoonien tyypillisia piirteita ja ryh-
mien eroja korostavia. Se mita kustakin persoonasta kerrotaan, riippuu suunnittelun kohteena
olevasta palvelusta. Lopulliset persoonien kuvaukset ovat vapaamuotoisia. Persoona voi olla
jopa sankari, jolla ongelmia ja joita suunnittelija yrittaa selvittaa. (Sinkkonen yms. 2009,
126.) Olsen (2004, 1 - 2.) puolestaan suosii persoonien luomisessa henkilokohtaisia haastatte-
luja, mutta myos epasuorien lahteiden kayttaminen on sallittua. Nailla tarkoitetaan asiakas-
palvelijoiden ajatuksia, asiakaspalautteita, erilaisia tapahtumahistoriaa aiemmista kayn-
neista, mutta parhaimpaan lopputulokseen paastaan hyodyntamalla oikean asiakkaan tausta-

tietoa.

Huolimatta siita, etta millaista tuotetta tai palvelua ollaan kehittamassa, pitaisi loytaa vahin-
taan kaksi tai useampia ajatuksia tai kayttaytymismalleja potentiaalisten kayttajien keskuu-
desta. Jokainen persoonan kuvaus voi sisaltaa nimen, valokuvan, tavoitteet, ympariston ku-
vauksen, taidot, turhautumiset, tyypillisia tehtavia ja muita persoonallisia tekijoita, joilla on
vaikutusta persoonan kayttaytymiseen tietyssa kontekstissa. Persoonien avulla voidaan suun-
nitella mita tahansa, johon tarvitaan kayttajan nakokulmaa. Persoonat auttavat tukijaa sel-
vittamaan kayttajien syvimpia tarpeita ja toiveita tuotetta tai palvelua suunniteltaessa.
(Goodwin 2009, 229 - 231.)
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Plattin (2016,18 - 28) mukaan persoonan luominen kannattaa aloittaa nimen keksimisella,
jotta vieraasta ihmisesta saadaan tutkijalle tuttu. Persoonalle luodaan kasvot, silla kuva aut-
taa tutkijaa kehittamaan palvelua entista paremmin, kun voi miettia, etta minkalaisia palve-
luja juuri han kayttaisi. Nimen ja kuvan jalkeen kannattaa myos lisata persoonalle esittely-
lause. Taman tehostamiseen voi kayttaa iskulauseita. Yksityiskohtaisempia tietoja, kuten ika,
sukupuoli, koulutustausta voi lisata kehitettavasta kohteesta riippuen myos. Kun tiedetaan
persoonien tarpeita, voidaan lisata persoonaa tukevia asioita kuten harrastuksia, musiikkima-
kua, automerkkia luomaan tunnetta siita, etta "minahan tunnen taman tyypin.” Persoonia
voidaan hyodyntaa myos siten, etta samasta persoonasta tehdaan useampia postereita, joissa

kaikissa on erilaiset kuvat ja esittelylauseet kuin paapersoonalla.

Persoonien luomiseen ja kayttamiseen on Olsen (2004, 1 - 18.) kehittanyt tyokalupakin, Per-
sona Creation and Usage Toolkit. Tama perusteellinen tyokalu on helppokayttoinen ja sen
useista vaihtoehdoista voi jokainen valita itselleen sopivat ja tarkeat elementit persoonien
luomiseen. Opinnaytetydssa korostuu persoonan luomisessa kolme tarkeaa asiaa. Elamanker-
rallisen tausta kertoo persoonasta nimen, kuvan, asuinpaikan, kansallisuuden, ian, sukupuo-
len, siviilisaadyn, asumismuodon, harrastukset, persoonallisuuden seka asenteen. Naiden
avulla persoonasta tulee ”elava”. Ostokayttaytymiseen vaikuttavat elamantavat seka asenne,
joten naista taustatiedoista on apua myos markkinointiviestinnan suunnittelussa. Toisena tar-
keana asiana on persoonan suhde yritykseen- onko asiakassuhde pysyva vai kertaluontoinen,
kuinka usein yrityksen palveluita kaytetaan ja millainen asenne hanella on yritysta ja yrityk-
sen palveluja kohtaan. Kolmantena kuvataan persoonan erityisia paamaaria, tarpeita ja asen-
teita tuotteen ja palvelun kayttamiseen. Olsenin mukaan helpoin tapa hyodyntaa persoonia
on arvioida heidan ominaisuuksien pohjalta, miten persoona reagoi, jos tuotteen tai palvelun

ominaisuuksia muutettaisiin.

Palvelupolku auttaa jasentamaan palvelun asiakkaan silmin. Palvelu on monivaiheinen pro-
sessi ja palvelupolun avulla voidaan kuvata, miten asiakas palvelun aikana kulkee ja toimii
seka miten han palvelun kokee aika-akselilla. Palvelupolku voidaan jakaa palvelutuokioihin,
jotka sisaltavat useita palvelun kontaktipisteita. (Tuulaniemi 2013, 78.) Palvelupolku ja pal-
velutuokiot voidaan kartoittaa jo olemassa olevasta palvelusta, jotta sen rakenne saadaan

kunnolla esiin ja ymmarrettavaksi seka kehittamista vaativat kohdat esiin. (Heikkinen, 2016).
3.2.1 Omatoimimatkailijan asiakaspersoonat

Syyslomalla suoritettujen haastattelujen, Liikuntakeskus Pajulahden asiakaspalautteiden seka
havainnointien perusteella syntyi kuusi omatoimimatkailijan persoonaa. Aineiston luokittelun
myota esille nousseet teemat kirkastuivat, joten hankittu aineisto oli riittavaa persoonien
muodostamiseksi. Viisi persoonaa muodostui suoraan taman aineiston myota, mutta kuudes

persoona syntyi ensimmaisen tyopajan tuloksena sattumalta.
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Persoona Mikko (kuvio 13) on 38-vuotias Vaaksysta kotoisin oleva perheen isa. Mikon suhde
Liikuntakeskus Pajulahteen on alkanut jo lapsuudessa, kun han on osallistunut erilaisille lo-
mille omien vanhempiensa kanssa. Kokemukset Liikuntakeskus Pajulahdesta ovat olleet posi-
tiivisia ja tuovat edelleen Mikon elamaan iloisia muistoja, joten Mikko haluaa vaalia tata pe-
rinnetta myos omien lastensa kanssa. Mikolla on kolme eri ikaista lasta, mutta siita huoli-
matta tekemista lOytyy kaikenikaisille. Mikko lomailee Liikuntakeskus Pajulahdessa saannolli-
sesti muutaman vuoden valein. Vapaa-aikanaan Mikko harrastaa kitaransoittoa, musiikkia seka
maastopyorailya. Varaus lomasta tehdaan varauslomakkeen kautta Liikuntakeskus Pajulahden
verkkosivustojen kautta, eika varauksen teossa ole koskaan ollut ongelmia. Mikko haluaisi
maksaa kaiken kerralla varausvaiheessa, joten Mikko valitsee lomalleen aina taysihoidon.
Mikko toivoisi tulevaisuudessa, etta myos muut ostot kuten uimahallimaksut tai valipalat olisi

mahdollista maksaa etukateen, jolloin lomalla voisi huoletta vain olla.

Mikko, 38 vuotta
“Meilld on tasta hyvid kokemuksia lapsuudesta ldhtien”

Ammatti: Linja-auton kuljettaja

Perhe: vaimo ja kolme 4-12 vuotiasta lasta
Asuinpaikkakunta: Vaaksy

Harrastukset: Kitaransoitto, musiikki ja maastopycraily

Mikko lomailee perheensa kanssa Pajulahdessa saanndllisesti muutaman vuoden
valein. Mikolla on Pajulahdesta positiivisia kokemuksia lapsuudesta ja Mikko
haluaakin sdilyttda saman perinteen omien lasten kanssa, silld tekemistd [Gytyy
kaikenikaisille.

* Matka varataan aina helposti varauslomakkeen kautta netista. Mikko arvostaa
rauhallista ja liikunnallista ymparist6a lyhyen matkan paassa kotoa. Mikko toivoisi
pelihuonetta, jossa voisi pelata mm. biljardia.

* Rahaa Mikko ei halua enaa lomallaan kaytta, vaan haluaa maksaa kaiken
etukateen, myos uimahallimaksut.

Kuvio 13: Persoona 1, Mikko

Seuraavalla sivulla on asioita (kuvio 14), joita Mikko arvostaa lomaillessaan Liikuntakeskus Pa-
julahdessa. Luontoa ja lahiseutua arvostavana perheellisena Mikko kokee, etta valitsemalla

omatoimimatkan Liikuntakeskus Pajulahteen mahdollistaa han kiireettoman yhdessa olon per-
heensa kanssa hyvasta ruuasta ja luonnosta nauttien. Mikon arvostus ymparoivaa luontoa koh-
taan on syntynyt lapsuuden kokemuksista, mutta tuonut jatkuvuutta myos aikuisialla maasto-

pyorailyharrastuksen myota.
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Kuvio 14: Persoona 1, Mikon mood board

Persoona Terhi (kuvio 15) on 36-vuotias, hyvin koulutettu ja arjessa kiireinen perheenaiti paa-
kaupunkiseudulta. Terhi tulee lomalle Liikuntakeskus Pajulahteen, jotta paasee rauhassa har-
rastamaan liikuntaa. Terhi lomailee alle kuusivuotiaiden lastensa kanssa saannollisesti avio-
miehen ollessa toissa. Terhi kokee lomailun helpoksi kokonaisuudeksi hallita, silla toimiva lap-
siparkki mahdollistaa omat hetket liikunnan parissa useamman kerran paivassa. Liikuntatuoki-
oilta Terhi haluaa tehokkuutta ja kuntoa kohottavia lajeja, metsassa rauhoittuminen rauhalli-
sesti kavellen ei ole Terhin ”juttu”. Terhi haluaa myos itse paasta vaikuttamaan liikuntaka-
lentereiden sisaltoon, jotta loman liikunta varmasti toimisi omaa kuntoa kehittavana. Terhi
varaa matkan aina myyntipalvelun kautta ja toivoo henkilokohtaista palvelua. Aiempi negatii-
vinen kokemus myyntipalvelussa vaikuttaa haneen edelleen ja han kokee, ettei myyntipalve-
lun toimintaan voi luottaa. Tasta syysta Terhi on yhteydessa myyntipalveluun useamman ker-
ran ennen lomaa varmistaakseen, etta lomaa koskevat varaukset huonetoiveineen ovat var-
masti kunnossa. Terhi kuitenkin varaa loman aina uudelleen, joten loman viettoon ei ole mer-
kitysta. Terhi kokee saapumisen lasten kanssa paakaupunkiseudulta haastavaksi, silla mie-

luusti han kayttaisi julkisia kulkuvalineita oman auton sijaan.
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Terhi, 36-vuotta
"En ma tule tanne lomalla istumaan”

Ammatti: Farmasian tohtori

Perhe: Mies ja kaksi alle 6-vuotiasta lasta
Asuinpaikkakunta: Espoo

Harrastukset: Polkujuoksu, triathlon, suunnistus

Terhi Tehokas matkustaa Pajulahteen paastakseen jumppaamaan. Lapsiparkki
mahdollistaa omat lilkkuntatuokiot 2-3 kertaa paivassa, joten lomailu onnistuu lasten
kanssa myos miehen ollessa toissa.

* Arvostaa helppoa lomaa, ja haluaa itse paasta vaikuttamaan liikkuntaohjelmiin.
Terhi ei halua tayttéa paividan rauhoittumalla metséssa, vaan haluaa tehokkaan ja
liilkunnallisen irtioton arjesta.

* Matka varataan myyntipalvelusta ja toivoo saavansa yhteydenoton seka
vahvistuksen lomalleen valittomasti. Toivoisi julkisilla liikennevalineilla tulon
helpommaksi.

» Kayttaa rahaa pieniin ostoksiin mm. lasten jaateloihin. Terhi haluaa lomalleen all
in clusive-mahdollisuuden iltapalan kanssa.

Kuvio 15: Persoona 2, Terhi

Terhi arvostaa lomalla lastenhoitopalvelujen toimivuutta, koska silloin han voi luottavaisin
mielin keskittya oman kuntonsa kehittamiseen. Terhi harrastaa polkujuoksua, tritahlonia seka
suunnistusta, joten lomillaan Terhi keskittyy hoitamaan monipuolisesti omaa kuntoaan ja ke-
hittamaan sita uusien lajien kautta. Terhi haluaisi kokonaan all inclusive- mahdollisuuden lo-
malleen, jolloin valipalatkin sisaltyisivat loman hintaan. Nyt lomalla rahaa taytyy kayttaa las-
ten valipaloihin, mutta viela huolettomampaa olisi, jos kaikki kuuluisivat hintaan. Terhin

mood board on kuvattu alla (kuvio 16.)

Kuvio 16: Persoona 2, Terhin mood board

Persoona Pirjo (kuvio 17) viihtyy Liikuntakeskus Pajulahdessa niin hyvin, etta haluaa lomailla

siella useamman kerran vuodessa. Pirjo on 43-vuotias tradenomi Pohjois-Suomesta. Vapaa-
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aikanaan Pirjo harrastaa ”hermoja lepuuttavia” askareita kuten hyotykasveja, leipomista seka
liikkuu ulkona. Pirjo lomailee talvikauden ulkopuolella mieluusti Liikuntakeskus Pajulahden
kauniissa maisemissa. Vuokatin urheilukeskus olisi lahempana kotia, mutta ohjelmallisen sisal-
lon seka sukulaisten laheisyys tuo Pirjon perheineen syksyisin lomalla Nastolaan. Pirjo varaa
useamman loman aina kerrallaan ja haluaa talla varmistaa hanelle mieluisen majoittumisvaih-

toehdon. Loma toteutuu joka kerta samalla kaavalla.

Pirjo, 43-vuotta
"Elamysta samalla sapluunalla joka vuosi”

Ammatti: Tradenomi

Perheen koko: mies ja kolme lasta
Asuinpaikkakunta Rovaniemi

Harrastukset: Hybtykasvit, leipominen, ulkoliikunta

Lomailee vuosittain useamman kerran aina samalla sapluunalla. Majoitus
ratkaisee -talvella Kalliopajuun, kesalla Hopeapajuun. Haluaa irtautua arjesta valmiin
ruokapdydan daressa.

» Pirjo haluaa myos tavata lomallaan ystavidan ja kokoaa ystavapiirin sekd laheisia
samalle lomalle. Voisi tulevaisuudessa matkustaa myos ilman lapsia aikuisten
teemalomalle.

* Arvostaa luontoa, rauhallisuutta sekd Pajulahden turvallisuutta.

+ Matka varataan sahkopostitse ja useampi loma kerrallaan. Sahkopostilla. Loman
ehtona on majoituksen saaminen toivomastaan majoituskohteesta.

+ Rahaa kdytetdan kohteessa ainoastaan ilta-ja véalipalojen ostoon noin 50-70
euroa.

Kuvio 17: Persoona 3, Pirjo

Kuvio 18: Persoona 3, Pirjon mood board

Persoona Pirjo arvostaa lomallaan perheen laheisyytta, turvallista ymparistoa seka valmista
ruokapoytaa. Lahella asuvat sukulaiset kutsutaan mukaan lomailemaan ja Pirjo toivoisi, etta
saisi kerattya sukulaiset ja ystavat samanaikaiselle lomalle Liikuntakeskus Pajulahteen, niin

lomailun ohessa unohtuisi ainainen kiirehtiminen seuraavaan kahvipoytaan. Liikuntakeskus
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Pajulahdessa voisi keskittya yhdessa oloon kiireettomasti eika kenenkaan tarvitsisi laittaa ruo-
kaa. Pirjo voisi tulevaisuudessa lomailla myos ilman lapsia osallistuen aikuisille suunnatuille

teemalomille. Pirjon mood board on kuvattu edellisella sivulla (kuvio 18).

Persoona Vilma (kuvio 19) on uranainen Helsingista, jonka arki on tyontayteista seka aikatau-
luihin sidottua. Vilma varaa aina pelkan majoituksen ilman aterioita, matkustaa yhdessa avio-
miehensa kanssa ja haluaisi ennakkoon valita mieleisensa huoneen palveluineen. Vilma ei ha-
lua varata ruokailuja tai muita hotellissa tarjottavia palveluja etukateen, vaan tekee paatok-
sia ostoksista seka ruokailuista vasta paikan paalla. Vilman matkan paatarkoituksena on irtau-

tuminen arjesta.

Vilma, 32 vuotta
Hotellissanne ei ole mitdan mukavuuksia

Ammatti: Maskeeraaja

Perhe: Aviomies, ei lapsia
Asuinpaikkakunta: Helsinki
Harrastukset: Konsertit, teatteri, fitness

Varaa majoituksen internetin kautta. Tottunut valitsernaan huoneen varauksen
yhteydessa ja haluaa valita huoneen mukavuuksien perusteella. Arvostaa
helppoutta, mutta haluaa luksusta ja rahoilleen vastinetta.

s Matkan tarkoituksena on rentoutuminen luonnon helmassa, poissa kaupungin
kiireesta seka akkujen lataaminen. Vilman arki on yrittdjéana taynna aikatauluja ja
kiiretta.

* Ei halua varata ruokailuja etukateen. On valmis kdyttdmaan rahaa 200-300 euroa
paikan paalla ruokailuun, illanviettoon seka ostoksiin. Toivoo kohteeltaan tasokasta
a’la carte -ruokailumahdolllisuutta , iltachjelmaa, myymalan seka uusimpia kehon-ja
mielenhuoltoon liittyvia liilkuntamahdollisuuksia.

Kuvio 19: Persoona 4, Vilma

Kuvio 20: Persoona 4, Vilman mood board
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Vilma arvostaa Liikuntakeskus Pajulahdessa luonnon laheisyytta ja rauhallista ymparistoa (ku-
vio 20). Vilma kuitenkin haluaisi rahoilleen enemman vastinetta ja on tottunut paakaupunki-
seudulla tietyntasoiseen luksukseen. Vilma olisi valmis kayttamaan rahaa laadukkaisiin ostok-
siin, kylpylapalveluihin seka ravintolapalveluihin. Ostaessaan vain pelkan majoituksen hotel-
lista, jossa ei voi itse valita mieleistaan huonetta, aiheuttaa Vilmalle huonon asiakaskokemuk-
sen. Vilma odottaa lomaltaan mahdollisuutta lepaamiseen, mutta olisi valmis kokeilemaan uu-
simpia kehon- ja mielenhuoltoon liittyvia liikuntalajeja. Vilmalle loma Liikuntakeskus Pajulah-

dessa tarkoittaa ensisijaisesti akkujen lataamista kiireista arkea varten.

Persoona Kirsi (kuvio 21) on riihimakelainen 44-vuotias perheen aiti, joka lomailee Liikunta-
keskus Pajulahdessa lastensa kanssa. Kirsi harrastaa taitoluistelua harrastavan lapsen huolto-
joukoissa toimimista, joten viikonloput tayttyvat erilaisista leireista muissa Suomen liikunta-
keskuksissa. Tama ei kuitenkaan esta Kirsia valitsemasta Liikuntakeskus Pajulahtea myos
oman lomansa kohteeksi, vaan lapsen osallistuessa taitoluisteluleirille Kirsi tuo mukanaan
myos toisen lapsensa, jotta perhe voi lomailla yhdessa. Kirsi kartoittaa loma-ajoilleen myos
muita vaihtoehtoja, mutta toisen lapsen osallistuminen leirille ratkaisi talla kertaa lomakoh-
teeksi Liikuntakeskus Pajulahden. Kirsi otti "akkilahdon Nastolaan” etelan lomakohteen si-
jaan. Kirsi haluaa varata loman asioimalla henkilokohtaisesti asiakaspalvelijan kanssa. Kirsi
majoittuu vuoden aikana paljon erilaisissa liikuntakeskuksissa, joten han odottaa selkeita

opasteita paikasta toiseen.

Kirsi , 44 vuotta
”Kun taalla ei tarvitse siivota eika pesta pyykkia,
voi vaan olla”

Ammatti: Hoitotyon lehtori
Perhe: aviomies ja kaksi lasta.
Asuinpaikkakunta: Riihimaki

= Harrastukset: Lasten harrastuksien hucltojoukoissa toimiminen. Ei omia
harrastuksia, kiertda paljon liikuntakeskuksia huoltotehtavissd, mutta omalla
lomallaan arvostaa pienta ymparist6a ja turvallisuutta.

* On lomalla, koska lapsi osallistuu taitoluisteluleirille. Ei osallistu aktiivisesti
liikuntaohjelmiin, vaan arvostaa rauhallisia kdvelyretkid seka nauttii valmiista
ruokapoydésta. Viettdd loma-ajat poissa kotoa joko ulkomailla tai kotimaan
kohteissa.

* Varaa matkan suoraan vastaanotosta, jotta saa varmistuksen lomalleen. Haluaa
asioida henkilkohtaisesti asiakaspalvelijan kanssa. Toivoo selkeitd opasteita
parkkipaikalta vastaanottoon: “Taa on ku Harry Potterista se Tylypahkan linna.

* On valmis kdyttdmaan rahaa omaan hyvinvointiinsa 200-400 euroca majoituksen
seka taysihoidon lisaksi, kauneudenhoitoon seka hierontaan. Ei odota luksusta, vaan
peruspalveluja, jotka voi itse varata paikan paalla.

Kuvio 21: Persoona 5, Kirsi

Kirsi arvostaa (kuvio 22) Liikuntakeskus Pajulahdessa turvallista ymparistoa, lapset voivat va-
paasti osallistua ohjattuihin ohjelmiin ilman, etta heidat taytyy saattaa joka paikkaan. Taman
ajan Kirsi kayttaa omaan rentoutumiseensa lukien kirjoja, nauttien hyvasta ruuasta seka teh-

den rauhallisia kavelyretkia. Kirsi toivoisi lomaltaan myos mahdollisuutta erilaisiin
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kauneudenhoitopalveluihin mm. kasvohoitoihin seka hierontaan. Kirsi ei kuitenkaan odota pal-

veluilta nykytekniikkaa, vaan lehtorina arvostaa oppilastyona tuotettavia palveluita.

Kuvio 22: Persoona 5, Kirsin mood board

Persoona Eino (kuvio 23) on 68-vuotias elakelainen Jarvenpaasta. Han osallistuu yhdessa vai-
monsa kanssa erilaisille senioreille tarkoitetuille lomille useamman kerran vuodessa. Einon
harrastuksiin kuuluu erilaiset ryhmamatkat ulkomaille, mutta myos teatterimatkat seka ristei-
lyt. Pitkan tyouran jalkeen on aika hoitaa omaa kuntoa ja parhaiten vinkkeja kunnon hoitami-
seen Eino kokee saavansa Liikuntakeskus Pajulahdessa. Eino varaa matkan suoraan vastaan-

oton kautta puhelimitse tai jo paikan paalla ollessaan.

Eino 68-vuotta
“Ei taalta haluaisi pois lahtea”

Ammatti: Elakeldinen, tehnyt pitkdn uran VR:lIa.
Perhe: vaimo, Lapset aikuisia
Asuinpaikkakunta: Jarvenpaa
» Harrastukset: Ryhmamatkat ulkomaille, teatteri, risteilyt, kunnon yllapitaminen

» Osallistuu Pajulahden seniorilomalle, koska haluaa chjelmallista toimintaa seka
tavata omanik&isiddn seuralaisia. Arvostaa Pajulahdessa ruokaa, henkilékuntaa seka
tiloja. Viihtyy lomallaan hyvin. Pienet asiat eivat vaikuta negatiivisesti. Eino ja hanen
vaimonsa haluavat pitaa ylla kuntoaan ja ovat kiinnostuneita omasta
hyvinvoinnistaan.

* Varaa matkan aina puhelimitse vastaanotosta tai mahdollisesti aiemman matkan
yhteydessa.

* Rahatilanne hyva, joten rahaa kaytetaan paikan paalld omaa terveytytta
ylldpitéaviin palveluihin mm. luuntiheysmittaukseen, Inbody-mittaukseen, kahvion
ostoihin iltaisin. Haluisi Pajulahdessa osallistua senioreille suunnattuihin
iltachjelmiin, retkille seka viettaa rauhassa aikaa muiden senioreiden kanssa.

Kuvio 23: Persoona 6, Eino
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Eino arvostaa (kuvio 24) lomallaan kiireettomyytta ja tutustumista uusiin ihmisiin. Eino hakeu-
tuu Liikuntakeskus Pajulahden lomalle saadakseen vinkkeja vanhenevan kehon huoltamiseen
seka virikkeiden saamiseksi omaan elamaan. Einolle on tarkeaa pitaa kiinni rutiineista, paiva-
kahvit juotaisiin mieluusti pullan kera seka yhdessa ihanan vaimon kanssa. Eino arvostaa Lii-
kuntakeskus Pajulahdessa kiireettomyytta ja ystavallista henkilokuntaa. Eino huomioi henkilo-
kunnan seka vaihtaa kuulumiset paivittain. Eino kiittaa lomansa paatteeksi ruuasta seka pal-

velusta ja kertoo tulevansa pian uudelleen.

Kuvio 24: Persoona 6, Einon mood board

3.2.2 Omatoimimatkailijan palvelupolku

Omatoimimatkailijan palvelupolku on kuvattuna seuraavalla sivulla (kuvio 25) sanallisesi ja
taulukko loytyy liitteena (liite 3) selkokielisesti. Palvelupolku rakentuu matkaa ennen, aikana
ja jalkeen tapahtuvista palvelutuokioista kontaktipisteineen. Omatoimimatkailijan palvelu-
polku on rakentunut suoritettujen haastattelujen seka havainnointien perusteella seka mah-

dolliset kontaktipisteet poimittu saaduista asiakaspalautteista.

Omatoimimatkailijan palvelupolku alkaa lomamatkan varaamisella, mika voidaan tehda va-
rauslomakkeen kautta Liikuntakeskus Pajulahden sivuston kautta tai puhelimitse myyntipalve-
lusta tai vastaanotosta. Loman valintaan voi vaikuttaa sosiaalisessa mediassa jaettu mainos
seka muiden kayttajien omakohtaiset kokemukset mm. jaetut valokuvat. Ystavien suositte-
lulla voi olla vaikutusta lomamatkaa valittaessa, mutta haastatteluissa tuli ilmi, etta mieluusti
omille ystaville kerrotaan ja suositellaan, mutta kaytannossa talla ei ole suurta merkitysta lo-
pullisen paatoksen teossa. Aiemmilla omilla kokemuksilla omatoimilomailusta Liikuntakeskus

Pajulahdessa on suuri merkitys lomamatkan varaamisessa.
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Advertisement/Public Relations [l  Insert

Loman valinta
valitsee loman nahtyasn
mainoksen printtimediassa, Varaus tehdaan perinteisesti
kautta tal
myyntipalvelusta.

Social Media Bl Insert

Sosisalisen median valta lomakohteen valinnassa
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mediassa maincksen Pajulahden lomista Ja varaa loman tamén
perusteella.
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kokemukset sosiaalisessa mediassa, kuten valokuvat, fillikset.

Word-of-mouth El  Insert

Ystivien suosittelulla merkityst

Ystavien ja
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lomakokemuksen perusteella lomaa myos omille ystavilleen,

Service Journey Insert

i saapuu

2. Kirjautuu Ja hanet
ohjataan majoitustilofhin.

3. Omatoimimatkallifa majoittuu ja asettuu taloksl.

4. Mikali osallistuy on
hanella valmiiksi suunniteltu liikuntakalenteri.
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5. paatiaa
harrastaa ja mihin ohjeimiin csallistua.

6. Mikali on valinnut lomalieen,
asiol han useamman kerran lomansa aikana myds ravintolassa.

kayttaa myos

7. palveluja mm.
Nastolan kauppoja seka apteekkia.
8 kayttaa

seka

mahdollisesti ulkoilumaastofa.
9. Omatoimimatkailija kirfjautuu loman paatteeksi ulos
hotellista.

10. Jos loma on ollut onnistunut, varataan uusi loma heti.
11.

Customer Relationship Management ]  Insert

g
:
E

Expectations Fl Insert

"Kun saa vaan olla"

Asiakkaat odottavat Liikuntakeskus
Pajulahden lomaltaan valmista
ruokapdytaa, koko perheelle yhteisia
liikuntatuokioita, yhdessa oloa ilman
pyykinpesua tai ruuan laittamista.
Liikuntakeskus Pajulahdessa arvostetaan
rauhallista ja kiireetontd ymparistoa.
Liikuntakeskus Pajulahteen tuleva ei
valttamatta odota uutuuksia, vaan
arvostaa turvallisuutta ja kompaktia
liikuntakeskusta, missa kaikki on lahella.

Experiences E: Insert

tekeminen ja sen ongelmat

<us Pajulahteen ja
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Liikuntakeskus Pajulahti on ymparistoltdan
ainutlaatuinen, sijainniltaan l&helld
kaikkea. Kohteeseen on helppo tulla
harrastamaan ja lomailemaan yksin tai
yhdessé, kaiken kansan yhteinen
lomakeskus.

Kuvio 25: Omatoimimatkailijan palvelupolku Liikuntakeskus Pajulahdessa

Ennen lomamatkaa syntyykin tietynlaisia odotuksia lomaa kohtaan. Suoritettujen haastattelu-

jen perusteella Liikuntakeskus Pajulahdessa arvostetaan suuresti valmista ruokapoytaa, rau-

hallista ymparistoa, jossa kaikki palvelut ovat kavelymatkan etaisyydella toisistaan.

Varausvaiheessa syntyvat kontaktipisteet voivat olla joko negatiivisia tai positiivisia, riippuen

omatoimimatkailijan saadusta asiakaskokemuksesta. Negatiivisia kontaktipisteita voi syntya

tilanteista, jolloin myyntipalvelusta ei syysta tai toisesta saada vastausta tarpeeksi lyhyessa

ajassa tai varauksessa on epaselvyyksia. Positiiviset kontaktipisteet liittyvat aiempiin koke-

muksiin varauksen tekemisessa seka toiveiden huomioimiseen. Se, etta asiakkaan aiemmat ko-

kemukset ja toiveet otetaan huomioon seuraavallakin varauskerralla, luo luottamusta ja ar-

vostusta Liikuntakeskus Pajulahden omatoimiseen lomailuun. Mikali varauksessa on ollut aikai-

semmin haasteita, voi ennakkotunnelmat olla ristiriitaiset ja luoda epatietoisuuden tunnetta

siita, onko varaus oikeanlainen ja saako matkailija varmasti toivomansa majoituskohteen.

Loma alkaa omatoimimatkailijan saapumisella Liikuntakeskus Pajulahteen. Matkailija saapuu

lomalle useimmiten omalla autolla, silla jatkoyhteydet Lahden Matkakeskuksesta ovat heikot,

linja-auton lahin pysakki sijaitsee kolmen kilometrin paassa Nastolan kylalla. Ensimmaisena

kirjaudutaan sisalle vastaanotossa ja majoitutaan huoneeseen. Jos asiakas on valinnut



50

lilkuntaloman, on hanelle suunniteltu liikuntakalenteri valmiiksi, mutta luonnollisesti omatoi-
mimatkailija itse paattaa, mihin ohjattuihin toimintoihin han osallistuu. Pelkan majoituksen
valinnut omatoimimatkailija valitsee itsenaisesti aktiviteettinsa. Omatoimimatkailija kayttaa
kokonaisvaltaisesti Liikuntakeskus Pajulahden tarjoamia palveluja. Ravintolapalveluja useam-
man kerran paivassa, uimahallia, kuntosalia, saunatiloja seka mahdollisesti Nastolan tarjo-
amia kauppapalveluja. Loman paatteeksi kirjaudutaan ulos hotellista. Tassa vaiheessa omatoi-
mimatkailija tekee paatoksen seuraavan loman varaamisesta, mutta tahan vaikuttavat suu-
resti omatoimimatkailijan kokemukset paattyneesta lomasta. Kotimatkalle suunnataan joko

hymyssa suin tai hieman pettyneina.

Matkan aikana tapahtuvia kontaktipisteita on useita. Saapuessaan Liikuntakeskus Pajulahteen
nykyiset opasteet voivat aiheuttaa negatiivisia kokemuksia. Eraan haastateltavan sanoin "Tdd
on kuin Harry Potterista se Tylypahkan linna”. Opasteita loytyy teiden varsilta, mutta pai-
kalla olevan opasteet omatoimimatkailija voi kokea puutteellisina. Liikuntakeskus Pajulahti
on useamman rakennuksen kattava kokonaisuus, joten ensikertalainen matkailija voi kokea

tulonsa haastavaksi.

Lomanaikaisia kontaktipisteita syntyy asiakaspalvelusta vastaanotossa, liikuntaohjelmissa, ra-
vintolassa seka muun henkilokunnan kohtaamisissa. Henkilokunnan palvelualttiudella on suuri
merkitys omatoimimatkailijan loman onnistumiselle. Vastaanotossa on mahdollisesti ollut huo-
notuulinen, hymyilematon asiakaspalvelija, liikunnanohjauksessa on ollut liian suuri ryhma,
jolloin yksilollinen huomioiminen on jaanyt vahemmalle, ravintolassa erikoisruokavalio ei ole
tavoittanut ravintolan henkilokuntaa tai huone on ollut omatoimimatkailijan saapuessa epa-
siisti. Tilojen yleinen siisteys aiheuttaa negatiivisia kokemuksia monelle omatoimimatkaili-

jalle niin huoneissa, yleisissa tiloissa kuin ravintolassakin.

Positiivisia kontaktipisteita loman aikana ovat ymparoiva luonto, liikuntaohjelmien sisalto,
lapsiparkin toimivuus seka ravintolan ruoka etenkin taysihoidon varanneiden lomalaisten kes-
kuudessa. Liikuntakeskus Pajulahti koetaan matalan kynnyksen paikkana, joten palveluilta ei
omatoimimatkailija odota luksusta. Poikkeuksen tassa aiheuttavat ne omatoimimatkailijat,
jotka eivat valitse lomalleen taysihoitoa. Talloin kaikista ruokailuista maksetaan erikseen, ja
koska palvelut eivat Liikuntakeskus Pajulahdessa ole viela niin kehittyneet, koetaan tama ne-
gatiivisena asiana. Myos nama "hotelliin” saapuvat omatoimimatkailijat saattavat odottaa
yhta laadukasta ja monipuolista palvelutarjontaa iltaohjelmineen, mita on tarjolla esimerkiksi

paakaupunkiseudun hotelleissa.

Matkan jalkeiseen palveluun kuuluu asiakaspalautteen keraaminen. Omatoimimatkailijoilta,
kuten kaikilta muiltakin asiakkailta, pyritaan keraamaan mahdollisimman paljon palautetta
seka kehittamaan toimintaa saadun palautteen perusteella. Eras haastateltu omatoimimatkai-

lija kertoi antaneensa liikuntakalenteriin 12 eri lajin toiveita, ja ne kaikki oli huomioitu hanen
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lomaillessaan Liikuntakeskus Pajulahdessa. Omatoimimatkailija jakaa itse omia kokemuksiaan
niin sosiaalisessa mediassa kuin kertomalla lomakokemuksistaan ystaville, naapureille tai tyo-
kavereilleen. Useammassa haastattelussa tulikin esille, etta rahoille koetaan saavan eniten

vastinetta valitsemalla lomakohteeksi juuri Liikuntakeskus Pajulahti.
3.3  Kehittamisvaihe

Kehittamisvaiheen suunnittelussa hyodynsin fasilitoinnin kurssilla opittua tyopajan suunnitte-
luprosessia, joka on kuvattuna seuraavalla sivulla (kuvio 26). Hyvin varhaisessa vaiheessa paa-
tin pitaa kaksi erillista tyopajaa, jotta saisin mahdollisimman useasta eri nakokulmasta ide-

oita omatoimimatkailun kehittamiseen.

Suunnittelu

Aloittaminen
Selkeyttéminen
Ratkaisujen suunnittelu

Toiminnan valmistelu

Lopetus

Raportointi

Kuvio 26: Tyopajaprosessin kulku (Porokuokka 2017)

Porokuokan (2017.) mukaan tyopajaan tulisi valmistautua suunnitelmallisesti. Pelisaantojen
kertominen, turvallisuuden tunteen luominen seka virittaytyminen tulevaan tyopajaan raken-
tavat hyvat lahtokohdat onnistuneelle tyopajalle. Selkeyttamisessa on kyse siita, etta kerro-
taan tyopajaan osallistuville siita, mita nyt ollaan tekemassa ja mitka ovat kyseisen tyopajan
tavoitteet. Ratkaisujen suunnittelussa on muistettava ottaa huomioon divergentti ja konver-
gentti ajattelu, jonka avulla jokainen osio ensin avataan, mutta se on muistettava myos sul-
kea. Toiminnan valmistelun vaiheessa konvergentti ajattelu on tarkeaa, jolloin tyopajasta
esille nousseet toimenpiteet otetaan jatkokasittelyyn silta osin, etta huolehditaan siita, miten

ja kuka ottaa vastuun, jotta asiat etenevat kaytantoon viela tyopajan jalkeenkin.
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Lopetusosiossa on hyva fasilitaattorina tehda yhteenveto tyopajan kulusta seka konkreetti-

sesti ohjata osallistujia seuraavaan asteeseen, toiminnan pariin.
3.3.1  Asiakasrajapinnan tyopaja

Ensimmaisen tyopajan tavoitteena oli ideoida mahdollisimman paljon uusia liiketoiminnan
mahdollisuuksia Liikuntakeskus Pajulahden omatoimimatkailijoille seka kehittaa olemassa ole-
vaa kanta-asiakasjarjestelmaa. Tassa tyopajassa hyodynnettiin aiemmin luotuja asiakasper-
soonia. Tyopaja oli kaksiosainen ja siihen osallistui yhteensa kuusi henkiloa eri asiakaspalve-
lun osastoilta; tyontekijoita ravintolasta, myyntipalvelusta seka liikunnanohjaajia terveys - ja

vapaa-ajan sektorilta.

Tyopaja toteutettiin eraana joulukuisena aamuna. Tyopaja aloitettiin tyopajan tavoitteen
esittelylla seka pelisaantojen kertomisella. Tarjolla oli osallistujille aamupalaa ja tavoitteena
oli heti alusta alkaen luoda rento ilmapiiri. Ennakkoon oli tiedossa, ettei tyopajaan osallistu-
jilla ollut suurta kokemusta tyopajoihin osallistumisessa ja koska tyOpajan tarkoituksena oli
myos kokeilla heille uusien ideointimenetelmien kayttoa, oli tarkeaa luoda uskalias ja valiton
ilmapiiri heti tyopajan aluksi. Tutustumisharjoituksena tyopajassa kaytettiin muuhun rooliin
heittaytymista, jossa muille esittaydyttiin salanimella, joka koostui omasta toisesta nimesta,
aidin tyttonimesta, isan ammatista seka asuinpaikkakunta muotoutui ensimmaisesta asuinpai-

kasta kotoa muuton jalkeen.

Tyopajan ensimmainen vaihe kaynnistettiin helikopteri - open space -menetelman avulla,
jossa uusia ideoita tyostettiin haastattelujen, havainnointien seka asiakaspalautteiden perus-
teella syntyneiden asiakaspersoonien kautta. Helikopteri-idean tarkoituksena on jakaa osallis-
tujille erilaiset roolit, jolloin osallistujat miettivat tarkeita asioita kyseisen roolin nakokul-
masta. Tarkoituksella ajatuksena oli yhdistaa tahan menetelmaan ideakavelyn metodi, jossa
taas tarkeaa on tyostaa ideoita seinalla oleville papereille ja jatkokehittaa muiden syntyneita
ideoita. (eOsmo 2011.)

Tarkastellaan asiga..
e
-

\:~"

lahelta o~ - 5 kaukaa o~ Javiela kauempaa..

Kuvio 27: Helikopteri (www.edu.helsinki.fi)
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Tyopajaan osallistujille esiteltiin A3- kokoiset posterit, jonka jalkeen osallistujia pyydettiin
asettumaan kunkin persoonan asemaan ja miettimaan kullekin persoonalle tarkeita asioita ha-
nen lomaillessaan Liikuntakeskus Pajulahdessa. Apukysymysten avulla, mita tulevaisuuden
omatoimimatkailija odottaa palveluilta ja millaisia palveluja kukin persoona voisi lomailles-
saan kayttaa, autettiin tyopajaan osallistuvia ideoimaan uusia palveluja. TyOpaja toteutettiin
hiljaisena, joten jokainen osallistuja kiersi seinalle asetettuja postereita omaan tahtiin lapi ja
kirjasi yhden idean post it- lapulle ja kiinnitti sen kunkin persoonan posteriin. Kun ideat sel-
keasti alkoivat kayda vahiin, kaytiin tyopajaan osallistuneiden kesken yhdessa kunkin persoo-

nan herattamat ajatukset lapi seka taydennettiin, mikali viela loytyi uusia nakokulmia.

Ideointimenetelman helikopterin ja open space- ideakavelyn (kuvio 27) ajatuksena oli tarkas-
tella asiaa lahelta, kaukaa ja viela kauempaa, samalla heittaytyen eri persoonien rooliin ensin
yksin, sitten yhdessa ja viela taydentaen yhdessa aaneen pohdittuja mahdollisuuksia. Mene-
telma toimi tassa tyopajassa ja talla kokoonpanolla yllattavan hyvin, vaikka ensimmaisena
ajatuksena oli pelko siita, etta saadaanko mitaan aikaiseksi ja uskaltavatko osallistujat heit-

taytya.

Tyopajan toisessa osiossa keskityttiin kehittamaan Liikuntakeskus Pajulahden Vip-asiakkuutta
6-3-5-menetelman avulla. Tyopaja aloitettiin esittelemalla kaytossa oleva menetelma. Ky-
seessa on siis menetelma, jossa kuudella ihmisella on jokaisella oma paperi, johon kirjataan
viidessa minuutissa kolme ideaa. Aihe on annettu etukateen ja aina kun viisi minuuttia on
taynna, siirretaan oma ideointipaperi seuraavalle henkilolle. Ideoimista jatketaan aina kolme
ideaa kerrallaan ja kunnes oma aloitettu paperi palautuu itselle, on kasassa aiheeseen liittyen
108 ideaa. (eOsmo 2011.)

Tyopajan tavoitteena oli kehittaa Liikuntakeskus Pajulahden omatoimimatkailijan kanta-asia-
kasjarjestelmaa. Apukysymyksina kaytettiin, miten jarjestelman avulla saataisiin asiakkaista
vakituisia kavijoita ja miten kanta-asiakasjarjestelma voisi huomioida asiakkaansa entista pa-
remmin. Tama menetelma oli tyopajaan osallistujille taysin uusi ja aiheutti aluksi ihmetysta
ja pohdintaa siita, etta ymmartaako seuraava ideoidun asian ydinsanoman. Tama ratkaistiin
siten, etta rohkeasti kysyttiin toiselta, jos ajatus oli epaselva. Vapaiden ajatusten ilmaisemi-
nen tuntui osalle osallistujista olevan vierasta ja toi heidat pois omalta mukavuusalueeltaan.
Tyopajan tuloksena ei ihan syntynyt 108 villia uutta ideaa, mutta toi omatoimimatkailijan

kanta-asiakasjarjestelman astetta kehittyneemmalle tasolle.

Yhteenvetona Liikuntakeskus Pajulahden asiakaspalvelun kehittamistyopajasta voidaan to-
deta, etta tyopaja onnistui loistavasti. Elaytyminen omatoimimatkailijan rooliin toi paljon
esiin uusia liiketoiminnallisia mahdollisuuksia seka rohkaisi tuomaan esille omia ajatuksiaan.

Taman tyopajan tuloksena synty myos kuudes asiakaspersoona Eino (kuvio 23).
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”Ostopaikka, missd laatua ja ldhituottajien tuotteita: Vilma ei halua pajulahtika-
maa, jotain erikoisempaa, laadukkaampaa esim. Light boy- tuote, jolla pddsee prds-

sdilemddn Helsingissd, ettd katsokaa mitd minulla on. ”

Tyopajaan osallistuneet heittaytyivat ja elaytyivat rooleihin kiitettavasti. Tyopajan toisessa
osiossa kaytettiin uudenlaista kehittamistyon tyokalua, 6-3-5 menetelmaa, jonka tuotti selke-
asti vahemman ideoita kuin heittaytymista vaatinut ensimmainen osio. Nain jalkikateen poh-
dittuna menetelmat olisivat voineet toimia myos yhdessa, jolloin rooleihin heittaytymalla olisi
mietitty myos henkilokohtaistamista kanta-asiakasjarjestelmassa. Kuitenkin taman tyopajan

tuloksena saatiin konkreettisia kehittamisen kohteita seuraavaan tyopajaan.
3.3.2 Esimiestiimin tyopaja

Seuraava tyopaja jarjestettiin Liikuntakeskus Pajulahden esimiestiimin ryhmalle, johon osal-
listui yhteensa kahdeksan joko esimiesasemassa tai muuten omatoimimatkailun parissa tyos-
kentelevaa tyontekijaa. Mukana tyopajassa olivat Liikuntakeskus Pajulahden toimitusjohtaja,
koulutusjohtaja, myyntipaallikko, valmennuskeskuksen myyntikoordinaattori, varauskoordi-
naattori seka erityisryhmien liikunnanohjaaja seka liikunnanohjaaja. TyOpaja toteutettiin kak-
siosaisena kahden tunnin aikana. Tarjolla oli runsas aamiainen ja virittaytyminen tulevaan

tyopajaan aloitettiin keskustelemalla yleisesta tunnelmasta seka lahestyvasta joulusta.

Tyopajan ensimmaisen vaiheen tavoitteena oli Liikuntakeskus Pajulahden elamyspaketin luo-
minen. Tyopajaan osallistuneille esiteltiin omatoimimatkailijan persoona 4, Vilma (kuvio 19).
Miten Vilman lomasta tehdaan elamys? Tyopaja aloitettiin 3-12-3 ideointimenetelmalla (Gray
2010). Ideointimenetelman tarkoituksena on tunnistaa tarkeita ja hyvia ideoita nopeasti. Ide-
ointimenetelman nimi tulee minuuteista ja kertookin eri vaiheisiin tarvittavan ajan. Ensim-

maiset kolme minuuttia kaytetaan nakokulmien keraamiseen varastoon. Osallistujia pyyde-

taan miettimaan ominaisuuksia annetusta aiheesta tai ongelmasta seka kirjaamaan syntyneet
ideat eri lapulle. Tarkeinta tassa ensimmaisessa vaiheessa on tuottaa mahdollisimman paljon

suodattamattomia ideoita. Tama ensimmainen vaihe toteutettiin yksilotyona.

Seuraavassa vaiheessa ryhma jaettiin kolmeen ryhmaan, jossa jokaisella ryhmalla oli 12 mi-
nuuttia aikaa kehittaa uusi konsepti, mika esitetaan muulle ryhmalle. Ryhmat nostivat satun-
naisesti ideavarastosta kolme korttia ja alkoivat kehittamaan uutta konseptia. Seuraavan kol-
men minuutin aikana ryhma esittelivat nostamiensa korttien ideat ja kertoivat niiden vaiku-
tuksen ryhman ajatteluun ja etenemiseen. Ryhmien esittaman konseptin jalkeen syntyneesta

ideasta keskusteltiin yhtenaisesti.
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3-12-3 brainstorming toimi ideointimenetelmana hyvin. Ennakkoon oli pelkoa siita, etta aika-
taulu on liian tiukka tai ideoita ei synny. Nama ajatukset johtuivat vain siita, ettei ollut tietoa
tyopajaan osallistuneiden aikaisemmasta kokemuksesta ideointimenetelmien kaytossa eika
kokemusta siita, riittaako talla osallistujajoukolla heittaytymiskykya. Onneksi ennakko-odo-
tukset osoittautuvat vaaraksi ja tyopajan tuloksena saatiin aikaan kolme uudenlaista, juuri
Vilman tarpeisiin soveltuvaa konseptia. Myos tyopajaan osallistujat pitivat menetelmasta,
jopa aikaa jai viela parempaan suunnitteluunkin, vaikka aluksi oli tuntemuksia siita, ettei an-

nettu aika tule riittamaan.

Pienen tauon jalkeen tyopajassa siirryttiin toiseen vaiheeseen ja ideointimenetelmaan. Ta-
voitteena oli jatkokehittaa aikaisemmassa Pajulahden liikuntakeskuksen asiakaspalvelun tyo-
pajassa esille nousseita tarkeimpia kehityskohteita, joita ovat valinevuoraus, oleskelutila /
sporttibaari seka asiakkaan infopaketti. Menetelmana kaytetiin 8x8 - ideointimenetelmaa tu-

levaisuusnakokulma huomioiden.

Valinevuokraamo: Millainen on tulevaisuudessa Liikuntakeskus Pajulahden vali-

nevuokraamo: miten sita tulisi kehittaa ja mita sielta saa?

Liikuntakeskus Pajulahden sporttibaari: Asiakkaat tarvitsevat oleskelutilan /

sporttibaarin. Millainen se on?

Asiakkaan infopaketti: ”Kaikki asiakkaat eivat tieda, mita taalla voi tehda.”

Miten kaikki tieto saadaan asiakkaan saataville?

8x8- menetelma toimii siten, etta paaaiheen ymparille sijoitetaan kahdeksan aiheesta mie-
leen tulevaa nakokulmaa ja jokaisesta kahdeksasta nakokulmasta tuotetaan vuorostaan kah-
deksan ideaa, jotka ovat yhteydessa nakokulmiin. Tama luova ideointimenetelma tuottaa suu-

ren joukon kayttokelpoisia ideoita. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 165.)

Ryhmille jaettiin 8x8- ruudukot siten, etta kullekin ryhmalle tuli ideoitavaksi mahdollisimman
kaukana omasta tyogenresta oleva asia. ldeointi alkoi sujuvasti pienen opastuksen jalkeen,
mutta nopeasti huomattiin, etta pieni virkistaytyminen toisen ryhman ideoinnissa tuottaa vain
positiivista voimaa. Taten ensimmaisena ruudukon valmiiksi saanut ryhma jalkautettiin mui-
den ryhmien tueksi. Tyopajan lopuksi kukin ryhma avasi ideoitaan muille seka keskusteltiin

tyopajan sisallosta ja menetelmista tyopajasta yleisella tasolla.

Yhteenvetona voisi todeta, etta Liikuntakeskus Pajulahden esimiestiimin tyopaja tuotti sel-
keita, kehittamiskelpoisia ideoita omatoimimatkailun kehittamiseen. Ensimmaisen menetel-

man, 3-12-3 -brainstromingin, tuloksena syntyi asiakaskeskeisesti raataloityja konsepteja.
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”Hén on kokeillut eldmdssddn kaikki, Pajulahdesta haetaan sitd mitd Helsingissd ei ole:
luontoa, rauhaa, luonnon kauneus. Puhdas ilma. Ja etsii paikkoja missd voisi herkdsti

nukahtaa. Me ladataan pattereita lomalla, jotta jaksetaan sité arkea kotoa.”

Tyopajaan osallistuneet selkeasti innostuivat palvelujen asiakaskeskeisesta suunnittelusta sen
verran, ettei osallistujille taysin uusi ideointimenetelma tuottanut vaikeuksia. Tyopajan jal-
kimmaisessa vaiheessa, missa ideoitiin konkreettisia ideoita havaittujen ongelmakohtien rat-
kaisemiseksi, laittoi osallistujan ideoimaan oikein urakalla. Tulokseksi saatiin kolme taytta 64

idean lomaketta.
4  Liikuntakeskus Pajulahden omatoimimatkailuun innovoidut kehitysideat

Liikuntakeskus Pajulahden tyopajojen seka omatoimimatkailijoiden ajatusten perusteella on
syntynyt erilaisia kehitysideoita omatoimimatkailun kehittamiseen. TyOpajojen tavoitteena oli
miettia uudenlaisia, entista henkilokohtaisempia palveluja asiakkaan nakokulmasta kasin. En-
simmaisessa luvussa kuvataan Vilmalle rakennettuja palvelukokonaisuuksia. Vilma toimii tassa
opinnaytetyossa esimerkkina, jota voi soveltaa muiden asiakkaiden palveluiden suunnitte-
lussa. Taman jalkeen Luvussa esitellaan Liikuntakeskus Pajulahden VIP-asiakkuuden uudenlai-
nen ajatusmaailma. Seuraavissa luvuissa on Liikuntakeskus Pajulahden hyvinvointibaari, vali-

nevarasto seka tiedon kulun parantaminen alueen kaytettavissa olevista palveluista.

4.1  Asiakaskeskeisesti raataloidyt palvelut

Jalkimmaisessa Liikuntakeskus Pajulahden tyopajassa mietittiin elamyslomaa ja lahtokohtana
kehittamiselle toimi persoona Vilma (kuvio 19). Valintakriteerina persoonan valinnalle oli saa-
dut palautteet, joissa Vilman persoonaa edustavat omatoimimatkailijat eivat koe saavansa ra-
hoilleen tarpeeksi vastinetta. Kyseessa on persoona, joka ei valitse tiettya lomaa eika ruokai-
luja etukateen, vaan majoittuu ja kayttaa palveluja tarpeidensa mukaan vasta paikan paalla.
Taman ensimmaisen kehitysidean kuvaamiseen kaytetaan service blueprint- mallia. Kyseessa
on Tuulaniemen (2011, 210) mukaan visuaalinen kuvaus palvelun tuottamisesta, jossa asiak-
kaan kulkema palvelureitti kuvataan palvelun tuottajan ja palveluprosessiin kytkeytyvien mui-

den toimijoiden nakokulmasta. Palveluketju kuvataan kronologisesti.
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3 Fyysiset elementit

e ) b

1 Asiakkaan polku palvelussa

. . . Vilma lahtee Ehestautumisen Tapaaminen pt:n Seuraavan
Vilma varaa ja Vilma saapuu .
litsee I Pajulahteen j opastetulle jilkeen kanssa, loman ja
valitsee foneen ajulaieen ja retkelle illallinen jatkesuunnitelmi tapaamisen
netissd majoittuu . . .
Kinnankoskelle ravintolassa en teko suunnittelu
VUOROVAL =3
2 Front-dffice, asiakaspalvelija, asiakkaalle nakyva osa palvelusta
Henkildhkunt; Kuljetus j Tarjoilij
eniiokunta uetus ja Kylpylan .a.mm a2 Pt:n kanssa Vastaanoton
vastaan- opastus henkilékunta tarjoilee ruuan "t"“ ““““““ . henkilskunt
otossa Kinnankoskelle enkildkun ia juomat apaaminen enkildkunta
NAKYWVYYS
4 Back-office, asiakkaalle nakymaton osa palvelusta
_Mainos Retken
Pajulahden varmistus ja Ravintolan Kokki
sahkoisessa sopiminen henkildkunta

valmistautuu
Illalliszen

Lehtimaen
litkenteen
kanssa

viestinta-
kanavassa

SISAINEN VUOROVAIKUTUS

valmistaa
ruuat.

5 TukiTiminnotja paatpksenteko

Kuvio 28: Vilman elamysmatka blueprint

Vilman elamysmatka Liikuntakeskus Pajulahteen on kuvattuna ylapuolella (kuvio 28) mukai-

sesti. Vilma on menestyva helsinkilainen yrittaja, joka haluaa viettaa rauhallisen viikonlopun

Liikuntakeskus Pajulahdessa. Ensimmaiseksi Vilma varaa mieleisensa huoneen ja majoitus-

muodon varausjarjestelman kautta. Vilman mielesta huoneen tulee olla tilava ja siella taytyy

olla hyva sanky ja tyynyvalikoima. Vilma haluaa viikonlopun aikana liikkua kevyesti ja ladata

akkuja kiireiseen arkeen. Vilman tehtya varauksen majoituksestaan, kirjautuu tiedot varaus-

jarjestelmaan ja sita kautta tieto kulkee myos vastaanoton henkilokunnalle seka ravintolaan.

Vilma saapuu majoittumaan Liikuntakeskus Pajulahteen ja vastaanoton henkilokunta toivottaa

hanet tervetulleeksi viihtymaan. Vilma on huoneen varaamisen yhteydessa varannut myos

opastetun retken kuljetuksineen laheiselle Kinnankoskelle, joten hotelliin sisaankirjautumisen

yhteydessa han saa myos lisatietoja tulevasta retkesta. Retkelle kuljetus on jarjestetty Lehti-

maen liikenteen bussilla, mutta patikoinnin Vilma haluaa tehda itsenaisesti.

Vilman saapuessa patikoimasta haluaa han ensin menna kylpylaan. Rauhassa saunan lammaossa

istuskellessaan Vilma miettii viela vastaanoton antamaa vinkkia siita, etta han voisi tavata

henkilokohtaisen kunto-ohjaajan ja tehda suunnitelman omaa arkea varten. Kuitenkin nalka

alkaa patikoinnin jalkeen olla sen verran kova, etta Vilma paattaa ensin kayda nauttimassa

ravintolassa lahi- ja luomuruokaa seka lasillisen viinia.
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Energiatasojen noustua Vilma paattaa olla yhteydessa kuntotestaukseen ja sopiikin tapaami-

sen seuraavalle aamulle testausasemalle. Kunto-ohjaajan kanssa kartoitetaan nykytilanne ja

laaditaan kokonaisvaltainen suunnitelma optimaalisin tiedoin. Vilmalle raataloidaan oma hen-

kilokohtainen kuntoilusuunnitelma, jota noudattamalla myos ”business” lahtee Vilman myota

uuteen nousuun. Jatkuvuus on taman kunto-ohjauksen tavoite, joten Vilmaan ollaan yhtey-

dessa saannollisesti. Onnellinen ja hyvakuntoinen ihminen on tuottelias myos omassa arjes-

saan. Vilman kanssa sovitaan uusi tapaaminen kolmen kuukauden paahan ja jos muutosta en-

tiseen Vilmaan ei kuntovalmennuksen myota ole saavutettu, saa Vilma rahat takaisin. Samalla

kun Vilma kirjautuu hotellista pois, on hanella jo uusi varaus olemassa.

Life Coach luonnosta voimaa K18 -elamyspaketti (kuvio 29) tarjoaa persoona Vilmalle ja ha-

nen puolisolleen elamysloman Liikuntakeskus Pajulahden kauniissa maisemissa. Vilman ela-

myslomaa on rakennettu Vilman jaksamista kunnioittaen. Helsingissa asuvana kiireisena ura-

naisena kesaloman kynnyksella han on vasynyt ja koska arkeen kuuluu olennaisena osana eri-

laisten kylpylat ja teatterit, on Liikuntakeskus Pajulahdessa tarjolla luonnonlaheinen elamys,

joka on suunnattu vain aikuisille.

Thanaa paastd pois A En tiennytkaan, ettd

Helsingin Kireesta. | luennon antimista

Viikenlopun lomalle i saisi ndin hyvaa
Fajulahteen. ruokaa

Minulla oli

Ol Kuinka ihana varattuna
tahtitaivas. Yain me KuumakKivi—
kaksi ja omaa aikaa. hieranta.

Olemme
valmistaneet
villlyrtelsta
maistuvan
valipalan.

Ja samallia
tehdaan sinulle
suunnitelma

Kaikkea sitd
téytyy
Kokea ..

Kuinka
rentoutta-
vaa!

Kuvio 29: Life Coach luonnosta voimaa K18

Vilma on hakeutunut paikkaan, missa ei todellakaan tarvitse ajatella mitaan ja hanelle on tar-

jolla arjessa jaksamiseen tyovalineita. Tama K18 luonnosta voimaa- paketti aloitetaan luonto-

polkuretkella, johon kuuluu olennaisena osana luonnon yrttien keraaminen ja yhdessa kokin

kanssa retkeilyn lomassa valmistetaan yrteista ruokaa. Tata Vilma voi sitten hyodyntaa

omassa arjessakin, kun han on oppinut hyodyntamaan luonnonantimia. Luontoretken jalkeen



59

Vilma ja hanen mies viettavat iltaansa Iso-Kukkanen - jarven rannalla. Veden paalle on raken-

nettu laituri, jonne voi joko uida tai soutaa soutuveneella. Siella on tarjolla kuohuviinia.

Elamyksena jarven rannalle on myos rakennettu luksusbungalow, jossa Vilma ja hanen mie-
hensa voivat yopya tahtitaivasta katsellen. Seuraava paiva aloitetaan kuumakivihieronnalla,
jonka jalkeen henkilokohtainen life coach tekee suunnitelman Vilman arjessa jaksamiseen ta-
voitteineen. Yhdessa laaditulla ohjelmalla on tavoitteet, joiden mukaan Vilma palatessaan
Helsinkiin ja arkeen, liikkuu. Ennen kotiin paluuta Vilma osallistuu viela joogaretriitille, joka

talla kertaa pidetaan sisatiloissa sateesta johtuen.

Yhteenvetona palvelujen asiakaslahtoiseen rakentamiseen liittyen, Vilman persoonaa on tassa
kaytetty yhtena esimerkkina siita, millaista palvelujen asiakaskeskeinen kehittaminen voisi
olla. Yhta lailla persoona Terhin (kuvio 15) asiakaskeskeinen palvelupaketti Liikuntakeskus Pa-
julahdessa voisi rakentua hanen toivomiensa liikuntatuokioiden ymparille- rakenna oma lo-
masi- ratkaisulla. Siina Terhi valitsee eri komponenteista itselleen majoituksen, ruokailut,

lapsiparkin seka liikuntatuokiot, joihin aikoo osallistua.

4.2  Liikuntakeskus Pajulahden VIP-Liikkujat

Liikuntakeskus Pajulahden asiakaspalvelun tyopajassa 3-6-5 tekniikalla ideoitu kanta-asiakas-
jarjestelma tuotti paljon uusia ideoita. Tyopajassa ei kasitelty olemassa olevan kanta-asiakas-
jarjestelman sisaltoa tai teemaa, vaan keskityttiin tuottamaan mahdollisimman paljon ide-
oita, joka saisi asiakkaan liittymaan kanta-asiakasjarjestelmaan. Asiakkaiden haastatteluissa
tuli ilmi, etta useat Liikuntakeskus Pajulahdessa lomailevat ovat viettaneet lomansa siella ai-
kaisemmin, joten on liiketoiminnallisesta nakokulmasta erittain tarkea pitaa kiinni olemassa
olevista asiakkaista. Tasta syysta kanta-asiakasjarjestelman kehittaminen kuuluu olennaisena

osana liiketoiminnan kehittamiseen.

Seuraavan sivun sanapilvessa (kuvio 30) on kuvattuna Liikuntakeskus Pajulahden omatoimi-
matkailijan VIP - liikkujien kanta-asiakasjarjestelma. Liikuntakeskus Pajulahden sijaitessa
upeissa maisemissa ja “terveellisen ilmaston” ja kauniin jarven Iso-Kukkasen aarella, joten
kanta-asiakasjarjestelman kantavana teemana voisi olla puu. Kun kanta-asiakas on saavutta-
nut tietyn tason, esimerkiksi majoittumiskertoja on Liikuntakeskus Pajulahdessa kymmenen

kertaa, istutetaan alueelle matkailijan nimella varustettu puu.
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Kuvio 30: Kanta-asiakasjarjestelma

Liikuntakeskus Pajulahden asiakaspalvelun tyOpajassa oli tavoitteena pohtia, miksi asiakas ha-
luaa kuulua Liikuntakeskus Pajulahden VIP-liikkujien kanta-asiakasjarjestelmaan. Ideointien
pohjalta nousi esille kolme paateemaa: rahallinen hyoty, rahoille enemman vastinetta seka

kuuluminen porukkaan.

Saan alennuksia. Kanta-asiakasjarjestelmassa on hyva olla rahallinen etu. Yopymisista voisi
saada viiden kerran jalkeen prosenttialennuksen, joka kymmenes kerta on ilmainen. Vip-
etuina paikan paalla alennuksia kaupasta, ravintolasta seka lahialueen palveluista. Huonee-

seen on mahdollista saada valipaloja ja virvokkeita.

Saan jotain ekstraa. Vip-liikkuja saa rahoilleen enemman vastinetta. Huone vaihdetaan pa-
rempaan tasoon, ennakkotarjoukset ja akkilahdot tulevat ensimmaisena Vip-asiakkaan saata-
ville seka paketin sisalto paivitetaan seuraavalle tasolle automaattisesti. Kanta-asiakkaan lo-
mapakettiin kuuluu vaihtuva ekstrapalvelu: parempi aamiainen, paivallinen loman aikana yh-
den kerran tasokkaana poytiin tarjoiltavana annoksena seka kuohuviinia ja hedelmia uusitun
saunatilan takkahuoneella. Liikuntakeskus Pajulahden vip-asiakkaana saa taysihoidon hinnalla
myos iltapaivakahvit seka iltapalan veloituksetta. Naiden lisaksi kanta-asiakas saa oman nimi-
koidun ohjaajan, joka huolehtii lilkkunta- ja terveyskunnon yllapitamisesta myos lomien vali-

sena aikana. Lomaan kuuluu myos yksi hieronta- tai kasvohoito veloituksetta. Vip-asiakas voi
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myo0s tarvittaessa raataloida oman liikuntaohjelmansa sisallon seka osallistua seuraavan lo-

mansa sisallon suunnitteluun

”Annoin palautetta alkuperdisestd ohjelmasta, joka oli netissd. Sielld oli jo-
tain luontokdavelyitd ja ravintovinkkejd. En md tule tdnne lomalla istumaan.

Listasin 12 asiaa, ja ldhes kaikki oli sisdllytetty siihen tuntiohjelmaan.”

Kuulun porukkaan. Kanta-asiakkaille loytyy myos oma ajanviettoon tarkoitettu tila, jossa voi
rauhassa lukea paivan lehtia ja nauttia erikoiskahveja. Kanta-asiakasjarjestelma mahdollis-
taisi oman loman varauskanavan, ajankohtaisia tarjouksia seka myohaisemman uloskirjautu-

misen hotellista. Vip-Lliikkujille on omat illanvietot, omat liikuntatuokiot ja uusien lajien esit-

telyt.

Kuvio 31: VIP-asiakkuus mood board

Kanta-asiakasjarjestelma on kuvattuna myos ylla olevassa kuviossa (kuvio 31). Kyseessa on
VIP-liikkujien oma klubi, joka voisi olla kolmeportainen. Ensimmaisen tason saavuttaa liitty-
malla klubiin ensimmaisen majoituskerran jalkeen. Talla tasolla edut ovat viela maltillisia,
alennusprosentti paikan paalla suoritetuista ostoista 5 %, koskien koko Liikuntakeskus Pajulah-
den alueella suoritettuja ostoksia kehonkoostumismittauksesta ravintolapalveluihin. Viiden-
nen majoituskerran jalkeen saavuttaa seuraavan tason, jossa edut paivittyvat. Alennuspro-
sentti ostoista on jo 10 %, lisaksi etuudet lisaantyvat. Toisella portaalla etuina on jo lomapa-
kettiin veloitukseton valipala ravintolassa, hotellitason majoitus varaustilanteen salliessa, ui-
mabhallin kaytto veloituksetta seka kohdennetut tarjoukset ennen muita. Kolmannella tasolla,
kymmenen majoituskerran jalkeen, Vip - liikkuja saa alennuksia palveluista 20 %. Majoitus on
aina hotellitasoinen, pakettiin kuuluu automaattisesti valipala seka veloitukseton iltapala.
Kolmannen tason asiakkailla olisi myos mahdollisuus varata saunatiloja omaan kayttoon kerran

lomansa aikana, saada oma henkilokohtainen ohjaus, kuntotestauksia seka hedelmia ja
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virvokkeita huoneeseen. Lomaviikon torstaina on myos tarjolla poytiin tarjoiltava paivallinen

ravintolassa.

Kanta-asiakasjarjestelmaan kuuluminen on helppoa. Vip-asiakkaan kotiin ilmestyva Pajulehti

neljasti vuodessa kertoo seuraavan loman liikuntakalenterin seka teemalomien sisallot, raata-
loidysti juuri hanelle. Saapuminenkin on tehty mahdollisimman helpoksi, taksikyydin saa alen-
nuksella tai jos saapuu julkisilla kulkuvalineilla, kulkee Lehtimaen liikenteen linja-auton reitti

Liikuntakeskus Pajulahden parkkialueen kautta.

4.3 Liikuntakeskus Pajulahden hyvinvointibaari

Liikuntakeskus Pajulahden sporttibaari muuntui heti tyopajan alussa tyonimikkeeksi hyvin-
vointibaari, joka perustuu hyvinvoinnin kokonaisvaltaiseen kasitteeseen. Tyopajassa Liikunta-
keskus Pajulahden hyvinvointibaaria ideoitiin aiemmin esitellylla menetelmalla 8X8. Paatee-
moiksi sporttibaarityonimen ymparille rakentuivat seuraavat kasitteet: luomu, aina avoinna,
olohuone, juomavalikoima, tekniset valineet, tilaratkaisut, trendikkyys seka valipalat. Ala-
puolella olevassa sanapilvessa (kuvio 32) on tyopajaan osallistuneiden ajatuksia siita, millai-

nen hyvinvointibaari tulisi olla.
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Kuvio 32: Liikuntakeskus Pajulahden hyvinvointibaari
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Hyvinvointibaari rakentuisi tuotevalikoimaltaan terveellisten makuelamysten pohjalle, tar-
jolla olisi lahiruokaa, luomua ja satokauden huomioivaa tarjontaa. Liikuntakeskus Pajulahden
hyvinvointibaarissa tarjoaisi uusimmat ruokatrendit, kuten sirkkaleipaa. Reilunkaupan tuot-

teet, yksinkertaisuus seka siivous ymparistoystavallisilla tuotteilla tulisi ottaa huomioon.

”Meilld on vanha urheiluperhe, missd ei rellestetd eikd ryypdtd. Sporttibaari

toimisi muunlaisena, tahdn paikkaan sopivana.”

Nykyaikaisuus nakyisi Liikuntakeskus Pajulahden hyvinvointibaarissa siten, etta erilaiset ruo-
kavaliot otettaisiin automaattisesti huomioon, superfoodit ja proteiinit tuotaisiin laadukkaasti
esille, jatteiden lajittelu toimisi, tilassa olisi erillinen Vip-tila, viherseinaa seka raakakakkuja

kertomassa nykyaikaisuudesta.

Pajulahden hyvinvointibaari sijaitsee uusitun rantasaunan katolla, jonka laistetut seinat ja
tunnelmaiset lampolamput luovat kiireetonta tunnelmaa, lahelle luontoa. Hyvinvointibaari
olisi tarvittaessa muunneltava erillisin siirtoseinin asiakassegmenttien mukaan ja mahdollis-
taisi tilan monipuolisen kayton. Osa tilasta voisi olla rauhoitettu mielen virkistamiseen, toinen
osa businessneuvotteluihin ja kolmas joko pienimmille vieraille tai sporttisemman tunnelman

luomiseen.

Kuvio 33: Hyvinvointibaari mood board

Hyvinvointibaari, joka on kuvattuna ylla fiiliskuvilla (kuvio 33) koetaan valoisana ja avarana
tilana, lahella luontoa. Tilan ikkunat avautuisivat jarvelle ja luontoon. Terassi rakennettaisiin

kutsuvasti luonnon lahelle. Paikka koettaisiin uniikkina, tilassa olisi tarjolla olohuoneen
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mukaista tunnelmaa takkoineen, tunnelman luojana erilaisia sohvaryhmia. Kirkasvalolamput

auttaisivat pimeimpina vuoden aikoina, ja kynttilat tunnelman luomisessa.

Valipalat nahdaan suuressa roolissa hyvinvointibaarin kehittamisessa. Tarjolla tulisikin olla
saatavilla liikkujalle soveltuvia valipaloja kuten erilaisia pahkinoita, hedelmia, marjoja, jo-
gurtteja ja siemenia. Olennaista olisi saatavuus 24/7, joten silla aikaa, kun paikalla ei ole
henkilokuntaa, voisi tarjolla olla automaatteja, joista kyseisia tuotteita voisi ostaa tai itsepal

veluun perustuva tuotevalikoima, jonka voisi lunastaa huonekortilla, mika toimisi myos

avaimena tilaan aukioloaikojen ulkopuolella.

4.4  Urheiluvalineet keskusvarastosta
Alla olevassa sanapilvessa (kuvio 34) on kuvattuna Liikuntakeskus Pajulahden valinevarasto
Talla hetkella valinevaraston tilanne koetaan haastavana, silla valinevarasto ei ole kenenkaan
vastuulla, joten valineet saattavat olla kadoksissa ja rikkinaisia. Tyopajan tavoitteena oli ide-

oida toimivaa valinevarastoa, josta tulikin tyopajan myota toimiva keskusvarasto.
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Kuvio 34: Liikuntakeskus Pajulahden keskusvalinevarasto
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Liikuntakeskus Pajulahden keskusvalinevarastoa lahdettiin ideoimaan myos 8x8- menetelman
avulla. Valinevuokraamon ymparille syntyi kahdeksan paateemaa: palvelupiste, keskusva-
raamo, jossa paivystajan tyopiste, keskeinen paikka, Pajulahti sovellus, valinelainaamo, tyo-

kokeilut ja tyoharjoittelijat seka opiskelijat tyossa oppimisen jaksoilla.

” Joka kerta lomalaisten tullessa, vilineet on hukassa. Aikaa menee opetta-
jilta ja ohjaajilta metsdstdd niitd ympdri taloa ja opiskelijat ovat samassa ja-
massa. Loytyyko, mitd Oytyy ja mistd Oytyy. Illalla kun olet kattonut kaikki
valmiiksi ja aamulla alkaa tunti ja vdlineet ovatkin hukassa. Joku on vienyt ne

kamat.”

Keskusvarasto tulisi olla palvelupiste, jossa olennaisena tekijana on fyysisen palvelun saami-
nen. Palvelualttius seka lainattavien ja vuokrattavien valineiden opastus ja ohjaaminen nah-
daan tarkeana, palvelua tulisi olla saatavilla vuorokauden ympari. Urheiluvalineita voisi ensin
testata ja sitten kokeilun jalkeen mahdollisesti ostaa omaksi Pajulahtikaupasta. Valinelainaa-
mona toimiminen mahdollistaisi liiketoiminnallisen nakokulman. Keskusvarastosta loytyisi lii-
kuntavalineet niin talvi kuin kesaliikuntaankin, vuoden aikojen vaihtuessa varastossa olisi saa-
tavilla kunkin sesongin mukaisia liikuntavalineita. Yritysyhteistyon myota kokeiltavaksi ja
kayttoon saataisiin aina uusimpien trendien mukaiset liikuntavalineet, mika lisaisi Liikunta-
keskus Pajulahden imagoa. Valinelainaamo voisi toimia Pajulahtisovelluksen kautta, jolloin
lomailija voisi varata ja maksaa haluamansa liikuntavalineen huoneessaan ja vain noutaa koo-
dilla tuotteen keskusvarastosta. Liikuntavalineista voisi menna joko panttimaksu tai kaytto-

maksu, mutta tarvittaessa palvelu voi sisaltya majoituksen hintaan.

Seuraavalla sivulla olevassa kuviossa (kuvio 35) visualisoidaan digitalisaation mahdollisuus va-
linevaraston toiminnassa. Pajulahtisovelluksen hyodyntaminen on valinevuokraamisessa mah-
dollistaisi palvelun jarjestamisen ilman kateista rahaa. Erilaisten sovellusten kayttaminen on
nykyaikaa ja sovellukset ovat helppokayttoisia seka etenkin nuorten suosimia. Keskusvaraston
sijainti on erittain tarkea tekija, joten keskusvaraston tulisi olla lahella vastaanottoa, joten
tyopajan mielesta paras sijainti olisi nykyisen vastaanoton takahuone. Sijaintia perusteltiin
silla, etta asiakas kysyy palvelua ensimmaisena vastaanotosta, joten liikuntavalineiden sijainti
taman yhteydessa olisi luonnollista. Keskusvarasto olisi helppo l0ytaa, paasy olisi esteeton ja
valineiden helppo saatavuus houkuttelisi liikkumaan. Tilan tulisi olla siisti, valineiden jarjes-
tyksessa seka kunnossa. Keskusvarasto nahtaisiin “enemman kuin vahemman” -ajatuksella eli

valineita tulisi olla riittavasti kaikille.
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S8 olitkin varannut
sulkapallomailat jo
sovelluksella. Hienoca!

Hei, Tulin
noutamaan

[/ valineita.

Kuvio 35: Keskusvaraston toiminta

”Keskusvaraston Vilineet eivdt pysy paikallaan. Keskuspomo pitdisi vilineet

”

paikoillaan. Kukaan ei tiedd, miksei vdlineet pysy paikoillaan.

Keskusvaraston toimintaa voitaisiin pyorittaa opiskelijoiden, tyokokeiluiden seka tyoharjoitte-
lijoiden kautta. Keskusvarastossa olisi esimies, jonka vastuulla olisi toiminnan toteuttaminen
yhdessa erilaisten tyontekijoiden avulla. Oman talon opiskelijat voisivat toteuttaa palvelua ja
samalla oppia ty0elamataitoja. Nuorten tyontekijoiden kautta tulisi uusia ideoita, hyvaa asia-
kaspalvelua seka vaihtelevuutta opintopolkuihin. Lisaksi hyodyntamalla tyoharjoittelijoita ja
tyokokeilussa olevia tyotehtavaan, saadaan etenkin henkilostokulut pidettya maltillisina. Tyo-
pajana osallistuneiden mielesta olennaisinta olisi palkata tehtavaan henkilo, jonka vastuulla
olisi koko toiminnan pyorittaminen. Vuotuinen valinehavikki on niin suurta, etta taman henki-

lon palkka olisi helposti maksettavissa jo taman havikin saastoilla.

4.5 Omatoimimatkailijan infopaketti

Esimiestiimin tyopajassa lahdettiin ideoimaan tiedon kulkua, silla nykytilanne on se, etteivat
kaikki asiakkaat tieda kaytettavissa olevista mahdollisuuksista Liikuntakeskus Pajulahdessa.
Kokonaisvaltaisesti asiakkaan tiedottaminen saatavilla olevista palveluista tapahtuu vastaan-
oton, opasteiden, huoneissa olevien kansioiden tai iPadien kautta, myynnissa tehtavien toi-
menpiteiden seka sisaisen infon yhteistyona. Seuraavalla sivulla olevassa sanapilvessa (kuvio
36) on kuvattuna sanapilven muodossa tarkeimpia tiedon kulkuun vaikuttavia tekijoita seka

Liikuntakeskus Pajulahden tiedottamista.



67

agaiguus?

lu Ajant,
[ R4

ett

are

o

o
adh info
pals_|

HielGsio &
Vastaanotto7=:

< .
T

to-u—-

o
S
=
=

s ¥ Meinecton peliriote

iwrny

Ladwttme prvefer

Fitnesy

'

<t
53 & Opasteet| 1./

S Asiakk
AN
:\‘\3\ |

‘.’\‘

Kuvio 36: Omatoimimatkailijan infopaketti

Tyopajassa nousi esille kotisivujen merkitys tiedottamisessa. Liikuntakeskus Pajulahden kotisi-
vulle voisi nostaa paremmin esille omatoimimatkailijat. Heille suunnatussa osiossa olisi saata-
villa linkit Liikuntakeskus Pajulahden ulkopuolisiin kohteisiin ja teemasisaltoihin. Omatoimi-
matkailijoiden osiossa nostettaisiin esille lahestyvia teemalomia ja kotisivujen kautta olisi
saatavilla yhteys omatoimimatkailuun erikoistuneeseen myyjaan. Kansainvalisyys tuotaisiin
vahvasti esille tassa osiossa esimerkiksi luontomatkailusivusto Venalaisille. Kotisivuilta loytyisi

verkkokauppa ja akkilahtotarjoukset.

”Liiku luonnossa osio olisi ihan vield vahvemmin. Se on meiddn helpoin ja eh-

dottomasti vahvuus, ei ole riippuvainen majoituksesta.”

Myynnin rooli omatoimimatkailijan tiedottamisessa toimii alustana vastaanoton toiminnalle.
Myynnin velvollisuus on kartoittaa omatoimimatkailijan mielenkiinnonkohteita ja merkita
juuri kyseiselle asiakkaalle soveltuvia paketteja. Asiakkaan historian tarkkailu ja ajantasai-
suus jarjestelmassa auttaa tiedottamisessa ja juuri oikean tiedon loytamisessa. Myynnin teh-
tavana on myos tarkentaa omatoimimatkailijalle loman sisaltoa- liikuntalomalla ei ole pakko

osallistua, vaan voi tehda oman kunnon tai tunnon mukaan.

Vastaanoton toiminnassa tiedottaminen nakyisi siina, etta vastaanoton henkilokunta tieduste-
lisi jo asiakkaan tullessa, etta mista han on kiinnostunut ja mita han haluaisi lomallaan tehda.
Asiakas saisi infopaketin sisaankirjautumisen yhteydessa. Liikuntakeskus Pajulahden #ilopal-

vella valittyisi henkilokunnan avoimuuden, iloisuuden seka halun selvittaa myota. Korostetaan
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toiminnassa Pajulahtihenkisyytta. Alla olevassa fiiliskuvassa (kuvio 37) on kuvattuna tiedon

jakamiseen liittyvia tunnelmia.

Kuvio 37: Tiedon jakamisen mood board

Opasteiden rooli tiedottamisessa on suuri. Aulassa voisi heti vastaanoton vieressa olla suuri
aluekartta aktiivisena mallina, jossa nakyisi digitaalisena kaikki alueen palvelut. Jos jossain
palvelussa ei ole tilaa, esimerkiksi hieronnassa, nakyisi tama varivalona kartassa reaaliajassa.
Samoin seikkailupuiston ruuhkaisuus tiedotettaisiin heti sisatiloissa. Olet tassa- karttoja tulisi
sijoittaa ympari Liikuntakeskus Pajulahden aluetta. Sairaalamaailman kayttamat varikoodit
auttaisivat myos tassa tapauksessa. Opasteet tukisivat kiinnostuksen kohteita. Vihrea polku
voisi johdattaa luontoliikuntaan, punainen polku fyysiseen liikuntaan, keltainen polku uima-

halliin ja sininen polku ravintolapalveluihin.

”Vdrikoodit sairaalassa—luontopolku vihred, keltainen pitkin toisiin paikkoihin.
Kaikki asiakkaat eivdt tiedd ja kun on sokkeloinen talo, niin varmasti auttaisi.
Lasten maailman kohdalla mummot ovat aina ihan sekaisin.”

Majoitustiloissa tiedottaminen tapahtuisi joko iPadin, huonekansion tai ladattavan sovelluksen
kautta. Tieto, mita huoneissa tarvitaan, koskee ravintolapalveluiden saatavuutta, yleisia pal-
velujen aukioloaikoja, tarjolla olevia mahdollisuuksia esimerkiksi hierontaan. Sovelluksen
kautta voisi varata ja maksaa palveluja etukateen, hierontaa seka valinevuokrauksia. Sielta
olisi katsottavissa my0s ajantasaiset saatavilla olevat palvelut. Sisaisen infon rakentaminen on
suoraan verrannollinen asiakkaan saamaan tietoon. Ajantasainen tiedottaminen vapaista ti-
loista ja palveluista vaativat tilavarausten ajantasaisuutta seka henkilokunnan asennetta sel-

vittaa.
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5  Johtopaatokset

Omatoimimatkailun kehittaminen on haasteellista ymparistossa, jossa omatoimimatkailijoiden
osuus majoittuvien matkailijoiden kokonaismaarasta on vahaista. Tama ei johdu niinkaan ha-
lusta kehittaa omatoimimatkailijoiden palveluja, vaan Liikuntakeskus Pajulahden paaasialli-
sena tarkoituksena on tarjota laadukasta valmennusosaamista seka tarjota korkeatasoista lii-
kunta-alan koulutusta. Liikuntakeskus Pajulahti onkin Suomen Olympiakomitean ja Suomen
Paralympiakomitean virallinen valmennuskeskus ja tama maarittaa kokonaisvaltaisesti toimin-

nan painopistealueet.

”Palvelut asiakasldhtoisiksi: kun puhuttiin, ettd miten Pajulahden palveluita
voitaisiin kehittdd. Valilld tuntuu ettd kaiken maailman "vossit ja vvlk;t” pyo-
rittdd meiddn toimintaamme liikaa. Meiddn pitdd tehdd tiettyjen raamien mu-
kaan se kurssi, milloin siitd ei tule jdrkevd. Se vain pitdd tehdd niin. Valtion
tuet ja osuudet mddrittelevidt enemmdn tekemistd kuin meiddn asiakkaat. Se

on vaan niin.”

Kuitenkin valtionosuudet tai valmennuskeskuksen toiminta eivat voi taysin ohjata koko liike-
toimintaa, vaan tuovat toiminnalle raamit seka liiketoiminnan paaasiallisen tulon. Tuomalla
palvelut lahemmaksi kuluttaja-asiakasta, saadaan lisaarvoa seka toimitilojen ja palveluiden
laajentamisella uudenlaista tuloa tukemaan muuta toimintaa. Omatoimimatkailun kehittami-
sen avulla voidaan lisata liiketoimintaa etenkin ajanjaksoille, jolloin majoituskapasiteetti on

vahaisella kaytolla, mutta paaasiallinen toiminta-ajatus se ei tule koskaan olemaan.

Aiemman tekstin perusteella voidaan olettaa, etta omatoimimatkailija saapuu Liikuntakeskus
Pajulahteen tyydyttamaan fyysisia ja fysiologisia tarpeitaan, silla taman matkustusmotiivin
ohjaamana matkailija haluaa hoitaa terveyttaan ja saada vinkkeja sen yllapitamiseen, mutta
samalla irrottautua arjesta. Liikuntamatkailussa onnistuvat tama motiivit samanaikaisesti,
silla matkailija voi halutessaan liikkua ja kohottaa kuntoaan, mutta ihan yhta lailla on sallit-
tua ottaa perheen kanssa rennosti ja nauttia yhteisesta ajasta valmiin ruokapoydan aarella.
Tama tuli selkeasti ilmi omatoimimatkailijoiden haastatteluissa, joissa ainoastaan yksi haasta-
teltavista kertoi keskittyvansa liikkumaan mahdollisimman paljon ja tulevansa Liikuntakeskus

Pajulahteen vain paastakseen osallistumaan mahdollisimman monelle jumppatunnille.

Luvussa 2.1 esiteltiin Sitran laatimia motivaatioprofiileja liiketoiminnan suunnittelemisessa.
Verrattaessa Sitran motivaatioprofiileja tassa opinnaytetyossa haastattelujen, varjostuksen
seka asiakaspalautteiden perustella laadittuihin asiakaspersooniin, loytyi yllattavia yhtenevai-
syyksia ja jokainen asiakaspersoona oli yhdistettavissa Sitran laatimiin motivaatioprofiileihin.
Mukavuudenhaluinen nautiskelija on yhdistettavissa persoona 1, Vilmaan (kuvio 19). Tyypilli-

nen taman profiilin edustaja, kuten Vilmakin, on hyvin taloudellisesti toimeen tuleva, asuu
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kaupungissa ja fiksuun kuluttamiseen motivoivia tekijoita ovat luksus, uuden kokeminen,
laatu seka mukavuus ja nautinnot. Seuraileva suunnanetsija on persoona 1, Mikko (kuvio 13).
Mikko motivoi kuluttamaan edullisuus, helppous, suoraan omassa elamassa nakyva ilo tai
hyoty seka joukkoon kuulumisen tunne. Arjen selviytyjaksi on yhdistettavissa persoona 5, Kirsi
(kuvio 21). Han tulee taloudellisesti toimeen, mutta fiksuun kuluttamiseen liittyy vaivatto-
muus, halpuus, saastaminen seka perustarpeiden tyydyttaminen. Impulsiivisen herateostajan,
persoona 2 Terhin (kuvio 15) arki on kiireista ja han motivoituu arjen helpottumisesta, edulli-
suudesta seka tarjouksista, helppoudesta, arvostaa markkinointiviestintaa seka kauniita asi-
oita. Perinteista tolkun aanta edustaa persoona 6 (kuvio 23) Eino, joka etsii arkeensa helposti
havaittavia hyotyja ja fiksuun kuluttamiseen motivoivat jarkivalinnat, kotimaiset seka paikal-
liset tuotteet seka perheen ja lahiympariston hyvinvointi. Neuvokas arkivihrea edustaa per-
soona 3, Pirjo (kuvio 17). Hanta motivoi laatu ja kestavyys, havikin minimointi, kulutuksen va-

hentaminen seka vastuullisuus ja oikeiden asioiden valitseminen.

Paasaantoisesti omatoimimatkailija tulee Liikuntakeskus Pajulahteen fyysisten ja fysiologisten
seka sosiaalisten matkustusmotiivien ajamana. Omatoimimatkailijan tavoitteena on huoltaa
kokonaisvaltaisesti omaa kehoaan yhdessa perheen tai sukulaisten kanssa. Terveys- ja liikun-
tasektorin tarjoamat palvelut Liikuntakeskus Pajulahdessa ovat kehittyneet asiakas- ymmar-
ryksen syventymisen myota asiakaskeskeiseksi tuotteeksi, jolloin omatoimimatkailijalle suun-
natut palvelut ovat juuri asiakaskeskeista liiketoimintalogiikkaa tarjoten liiketoiminnallisia
kehittymisen mahdollisuuksia. Liikuntakeskus Pajulahti auttaa omatoimimatkailijaa jaksa-
maan arjessa. Onko kuitenkaan nykyinen palvelukokonaisuus riittavaa vai voisiko Koiviston

(2011, 51.) ajatuksia hyodyntaen olla jarkevaa hakea synergiaetua muista alueen yrittajista.

Elamyksen ja luksuksen tuominen asiakaskeskeiskeksi palveluksi on Liikuntakeskus Pajulah-
dessa teorian perusteella haastavaa. Omatoimimatkailua kehitettaessa tulisi keskittya well-
ness -ja wellbeing tuotteisiin ja tuoda esille nastolalaisille tuttua raikasta ilmastoa seka
upeaa jarvimaisemaa. Luksuksen ei tarvitse olla viiden tahden kylpylakokemusta, vaan hyvalla
markkinoinnilla Liikuntakeskus Pajulahden upeasta sijainnista saadaan luotua asiakkaille mie-
likuvia. Omatoimimatkailuun voidaan ketterasti ottaa mukaan kausituotteiden markkinointi,
jossa tuotteet ja palvelut suunnataan teeman mukaan: metsa- ja souturetkelle piknikevaat
mukaan.

”Osahan meilld jo on ja osa tulee, mutta ne pitdisi tuoda vain paremmin esiin.
Katsoo ulos, myytdvdad on. ”

Taman opinnaytetyon perusteella syntyneet kehittamisehdotukset ovat nykyisten prosessien
kehittamista ja peruspalveluiden tuottamista asiakkaille. Talla hetkella on saatavilla erilaisia
vuodenaikoihin seka teemoihin rakennettuja liikuntalomia, joilla on oma asiakaskuntansa.

Nain ollen syntyneita kehittamisideoita voidaan pitaa kehityskelpoisina seka lanseerattavina.
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Jotta voidaan kehittaa seka kehittya, tarvitaan suunnitelmallista peruspalveluiden turvaa-

mista. Niiden ollessa kunnossa, voidaan siirtya yksityiskohtaisempaan kehittamiseen.

Taman opinnaytetyo eteni palveluprosessimallin mukaisesti. Tutkimusvaiheessa perehdyttiin
omatoimimatkailun nykytilaan haastattelujen, varjostuksen seka asiakaspalautteisiin tutustu-
malla. Haastateltavien maara ei ollut suuri, mutta sisallollisesti saatiin koottua tarpeellinen
maara tietoa asiakaspersoonien muodostamiseksi. Maarittelyvaiheessa selvitettiin omatoimi-
matkailijan palvelupolku seka asiakaspersoonat. Tama vaihe oli opinnaytetyoprosessin mielen-
kiintoisin ja asiakaspersoonat muodostettiin tukemaan kehittamisvaiheen tyota. Kehittamis-
vaiheessa joulukuussa pidettiin kaksi erilaista tyopajaa, jonka ajatuksena oli ensimmaisessa
vaiheessa tuottaa kehitettavia ideoita toiseen tyopajaan, mutta samalla tuoda omatoimimat-
kailijoiden parissa tyoskentelevien henkiloiden aanet kuuluviin seka tuottaa uusia ideoita.
Ihanteellista olisi ollut, etta mukana kehittamisen tyossa olisivat olleet itse asiakkaatkin,

mutta heita ei houkutteluista seka aikataulullisista syista saatu mukaan.

Aiemmin maarittelyvaiheessa luodut asiakaspersoonat toivat asiakkaan mukaan tyopajaan ja
he toimivatkin aktiivisena vaikuttajina molemmissa tyopajoissa. Kehittamistyon menetelmista
valittiin tietoisesti asiakaspersoonia hyodynnettavia menetelmia ja luomalla kasvot kehittami-
sen tyolle auttoivat ideoimaan palveluja ihan uudella tavalla. En koe, etta asiakkaiden puut-
tuminen olisi vaikuttanut taman opinnaytetyon lopputulokseen. Kehittamisideat ovat realisti-
sia seka toteuttamiskelpoisia tasta huolimatta. Tyopajoihin osallistuneet eivat olleet aikai-
semmin osallistuneet kehittamisen tyopajoihin, joten taman opinnaytetyon avulla saatiin
myos henkilokunnan aanet kuuluviin seka mahdollisesti antamaan heille kehittamistyon vali-

neita omaan tyohon erilaisten ideointimenetelmien kayton avulla.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tuottaa kehittamisideoita Liikuntakeskus Pajulahden
omatoimimatkailun kehittamiseen. Tehtavananto oli haasteellinen, silla aikaisempia tutki-
muksia omatoimimatkailusta ei ole, vaan tutkimukset keskittyvat matkailun kehittamiseen tai
elamysmatkailun, kuten luontomatkailutuotteen rakentamiseen. Tasta syysta paatos edeta
asiakaspersoonien kautta kehittamistyohon tuntui luontevalta ja antoi kokonaisvaltaisen ku-
van siita, millaisia Liikuntakeskus Pajulahden omatoimimatkailijat ovat ja mita haasteita hei-

dan kanssaan on. Kehittamistyon tuloksena syntyi viisi erilaista kehittamisideaa.

Taman opinnaytetyon tuloksena syntyi kehittamisideana myos palvelujen kehittamista entista
asiakaskeskeisemmin. Aiemmin kehittamisideoissa oli esitetty esimerkkina omatoimimatkailija
Vilmalle suunnattu elamysloma (kuvio 29). Ajatuksena on joko rakentaa valmiita pakettivaih-
toehtoja tai antaa asiakkaan itse raataloida. Sinallaan tarjolla olevat liikuntalomavaihtoehdot
tarjoavat asiakkaalleen mahdollisuuden omaan suunnitteluun silta osin, etta heille tarjotaan

lilkuntakalenterin muodossa mahdollisuuksia liikkumiseen, mutta osallistumispakkoa ei ole.
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” Asiakkaalla on vahva hallinta omasta lomastaan, mutta silti palvelu on heti saatavilla, jos
asiakas sitd haluaa.” Tyopajoissa nousi vahvasti esille se, etta asiakkaan tulee tiedostaa oma-
ehtoisuus kaikkeen toimintaan. Vaihtoehtoja ja mahdollisuuksia voidaan tarjota, mutta viime
kadessa asiakas itse paattaa osallistumisensa. Tallaiset raataloidyt pakettimahdollisuudet
ovat omiaan palvelutarjonnassa niille omatoimimatkailijoille, jotka ovat valinneet vain majoi-

tuksen.

VIP- kanta-asiakasjarjestelman kehittaminen perustuu olemassa olevan palvelun kehittami-
seen. Palvelu on jo olemassa, mutta talla hetkella tarjoaa vain rahallista alennusta. Tasta
syysta tassa opinnaytetyossa keskityttiin luomaan uudenlaisia ideoita olemassa olevan kanta-
asiakasjarjestelman kehittamiseksi. Kanta-asiakasjarjestelmaan kuuluminen tulisi tehda niin
houkuttelevaksi, etta jokainen Liikuntakeskus Pajulahdessa majoittuva haluaa siihen kuulua.
Tyopajoissa nousi esille kolme kantavaa teemaa, mika motivoi kuulumaan VIP-liikkujiin jat-

kossakin: rahallinen etu, joukkoon kuuluminen ja saatu hyoty.

Liikuntakeskus Pajulahden sporttibaari on ollut kirjattuna strategiaan, mutta toistaiseksi sille
ei ole loytynyt sopivaa tilaa. Alueen kehittymisen kannalta sporttibaaria tarvitaan, mutta ke-
hittamisideana hyvinvointibaari kuulostaa selkeasti sopivammalta ratkaisulta. Talla hetkella
Liikuntakeskus Pajulahdesta loytyy ravintola, josta saa virvokkeiden seka pikkusuolaisen li-
saksi grilliruokaa seka alkoholijuomia. Toiveena olisi kuitenkin ennemmin viihtyisa tila, jonka
toiminnalliset ratkaisut mahdollistaisivat tilan kayton omatoimisestikin. Erottautumistekijana
tulisi olla sijainti seka toiminnallisuus. ”Sporttibaarista tulee mieleen tila, jossa on tv ja siind
katotaan urheilua”, joten hyvinvointibaari nahdaan perusteltuna ratkaisuna jarvimaisemiin.
Terveellisyyden ja terveellisten valipalojen tuominen luonnolliseksi osaksi kokemusta oleilusta
lilkuntakeskuksessa nostaisi Liikuntakeskus Pajulahden profiilia terveyden edistamisen saralla-

kin.

Valinevarasto koetaan ahdistavana ja nolottavana tekijana etenkin henkilokunnan keskuu-
dessa. Nykyinen valinevarasto ei tarjoa sita mita uudistuvan liikuntakeskuksen odotetaan tar-
joavan. Urheiluvalineita puuttuu, on rikki, ei valttamatta palaudu takaisin eika valinevaras-
tossa ole palvelua- puhelin loytyy, josta asiakas itse voi soittaa, ja hyvalla onnella joku toi-
sessa paassa vastaakin. Eri asia on, ehtiiko paivystaja missa ajassa paikalle antamaan vali-
neita. Sijoittamalla seka miehittamalla valinevarasto saataisiin selkea parannus nykyiseen
seka voitaisiin tarjota omatoimimatkailijalle kuin muillekin mahdollisuus lajikokeiluihin. ”Ala-
kerrassa on ollut 4-5 vuotta sup-laudat, mutta kukaan ei niitd palveluja osta. Md en edes
tiennyt, ettd tadlld on.” Tuotteen tai palvelun myynnissa on olennaista, etta tiedetaan mita
myydaan ja millaisia mahdollisuuksia on asiakkaille tarjota, vain talla tavoin voidaan olla us-
kottava toimija ja lajitarjoaja asiakkaan silmissa. Nykyisen mustan lasikopin, valinevaraston,

muuttaminen keskusvarastoksi, josta saa henkilokohtaista palvelua ja uusimpia valineita
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lajikokeiluun, kehittaisi niin omatoimimatkailijan palveluja, kuin helpottaisi koko Liikuntakes-

kus Pajulahden toimintaa.

Asiakkaan tiedottaminen on kehittamiskohde, mika tulisi mahdollisimman nopealla aikatau-
lulla saada kuntoon. Toteutustapoja on useita, mutta ilman suunnitelmallista tiedottamista
jaa moni elamys kokematta. Asiakasta ei tiedoteta, ellei asiakas itse osaa kysya. Huoneessa
sijaitseva infopaketti, mieluusti digitaalisena toteutuksena, antaa asiakkaalle mahdollisuuden
tutustua olemassa oleviin palveluihin rauhassa. ”Huoneissa ei juuri nyt ole, on yritetty,
mutta kukaan ei pdivittdnyt”, tyopajassa ohimennen lausuttuna kuulostaa juuri silta, etta
tahtotilaa on, muttei selkeaa suunnitelmaa vastuuhenkilosta. Vastaanotosta kirjautumisen ai-
kana jaettu suullinen tieto menee usein ohitse kuulijan korvien, silla siina vaiheessa ollaan
kiinnostuneita vain siita, miten huoneeseen loydetaan. Jatkokysymykset tulevat vasta majoit-
tumisen jalkeen. Liikuntakeskus Pajulahti tarjoaa monenlaista palvelua omatoimimatkailijalle
ja jos on kyseessa vain majoittumisen varannut matkailija, jaa han ilman suunnitelmallista in-
foa siita, mita kaikkea taalla alueella voi tehda. ”Voisi olla aina samanlainen tervetulotilai-
suus kuin joulunakin, ettd kaikki tietdisivdt alueen tapahtumat ja mahdollisuudet. Toki kuka
tdmdnkin maksaa sitten, mutta olisi hyva lisd”. Tasta tyopajassa esille nousseesta keskuste-
lusta voidaan paatella, etta raha ohjaa toimintaa viela liian paljon. Ei osata ajatella asiak-

kaan etua, vaan jo tyontekijatasolla pohditaan sita, etta kuka toimii maksajana.

Taman opinnaytetyon tekeminen oli prosessi, mika vaati paljon hiljaista mietiskelya ja mate-
riaalin "makuuttamista” yon yli. Valitsin aiheen itselleni Liikuntakeskus Pajulahden kuukausi-
palaverissa esitetyn strategian ”sivulauseesta”. Kiinnostus matkailuun on omakohtaista ja
luonnollisesti ravintolapaallikkona toimiessani kohtaan matkailijoita paivittain. En kuitenkaan
tieda matkailupalvelun kehittamisesta juuri mitaan, joten aiheen haasteellisuus toimi moti-
vaatiotekijana taman opinnaytetyon tekemisessa. Aiheen haasteellisuus paljastui jo alkuvai-
heessa, silla varsinaisesti aiheeseen liittyvia tutkimuksia oli kovin vahan saatavilla. Kuitenkin
oli koko ajan tunne siita, etta taman opinnaytetyon tiimoilta on mahdollisuus saada tuotettua

konkreettisia kehittamisideoita, jotka eivat vain paady osaksi sanahelinaa.

Haastattelutilanteessa olisin voinut toimia toisin, haastattelulomaketta olisi pitanyt testata
useamman kerran seka kutsut haastatteluun olisi pitanyt lahettaa esimerkiksi koulun sahko-
postiosoitteesta. Huomasin, etta ravintolan edustajana loin ennakko-odotuksia haastatteluti-
lanteeseen, vaikka tarkoitukseni oli mahdollistaa mahdollisimman matalan kynnyksen kohtaa-
minen ruokailun lomassa. En kuitenkaan koe, etta nailla asioilla olisi ollut vaikutusta opinnay-
tetyon tulokseen. Teoriaosuuden rakentaminen oli tyon aiheen kannalta haasteellinen, palve-
lumuotoilulle tyypilliset teoriat tuntuivat kovin kaukaisilta taman tyon aiheeseen liittyen, jo-
ten luonnollisemmalta tuntui valita teoria matkailupalvelujen kehittamiseen liittyen. Opin-

naytetyo alkoi kokonaisuutena kehittymaan vasta asiakaspersoonien luomisen seka pidettyjen
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tyopajojen kautta, joiden kautta sai selkeytta ja jasenneltya sisaltoa opinnaytetyohon. Visu-
alisoinnissa tassa opinnaytetyossa hyodynnettiin word art- palvelua sanapilvien muodostami-

seen, Pixtonia sarjakuvien tekemiseen seka powerpoint- ohjelman suunnitteluideoita.

Vaikka taman opinnayteyon tarkoituksena oli kehittaa omatoimimatkailua Liikuntakeskus Pa-
julahteen ja luoda kehittamisideoita heidan toimintaansa, ovat kehittamisideat yleistettavissa
muuallekin. Liiketoiminnallisesta nakokulmasta katsottuna omatoimimatkailija liikuntakeskuk-
sessa odottaa saavansa lomaltaan palveluja, joiden avulla loman viettaminen on helppoa. Ma-
joitus- ja liikuntatilojen tulee olla kunnossa, saatavilla tulee olla tukea lilkkkumiseen ja mah-
dollisuus uusien lajien kokeilemiseen. Tutkimustuloksena syntyneet kehittamisideat keskitty-
vat naiden asioiden parantamiseen, joten mikali omatoimimatkailua halutaan kehittaa missa
tahansa vastaavassa paikassa, voi tasta opinnaytetyosta saada vinkkeja. Asiakaskeskeisyys kai-
ken toiminnan lahtokohtana mahdollistaa liiketoiminnankin kehittymiseen. Mielestani pystyin
pitamaan itseni objektiivisena tukimusta tehdessani. Tassa opinnaytetyossa tutkimus etenee
palvelumuotoilun prosessin keinoin aloituksesta paatokseen, ja pyrin kertomaan objektiivi-

sesti tutkimuksen etenemisen seka miten ja milla keinoin lopputuloksiin on paadytty.

Palvelumuotoiluprosessiin kuuluu tuotteen lanseeraus tai konseptointi. Naiden kehittamiside-
oiden perusteella olisi hyva ottaa asiakkaat seuraavaan kehittamisprosessiin, jossa jokaista
syntynytta kehittamisideaa muovattaisiin yhdessa asiakkaiden kanssa. Naiden kehittamistyo-
pajojen perusteella visualisoinnin avulla synnytetyt prototyypit kaytettaisiin asiakkaiden eli
palvelun kayttajien arvioitavina, saadun palautteen perusteella muokattaisiin kayttajaystaval-
liseksi. Kun tuote tai palvelu saadaan tarpeeksi houkuttelevaksi kokonaisuudeksi, on lansee-
rauksen vuoro. Tarkeinta on kuitenkin aina muistaa palvelun kayttajaa eli asiakasta. Mikaan
palvelu tai toiminto ei ole kannattavaa liiketoimintaa, ellei asiakas ole siita kiinnostunut. Lii-
kuntakeskus Pajulahden omatoimimatkailua voisi lahtea kehittamaan wellbeing- ja elamystee-

moilla, jossa asiakas on otettu kokonaisvaltaisesti huomioon.

Taman opinnaytetyo onnistui tuottamaan uudenlaisia nakokulmia olemassa olevien palvelujen
kehittamiseen. Liikuntakeskus Pajulahden johtoryhmalta saadun palautteen perusteella (liite
4) on tama opinnaytetyo onnistunut tuottamaan kehittamisideoita omatoimimatkailuun. Lii-
kuntakeskus Pajulahden rehtori ja toimitusjohtaja Lasse Mikkelsson oli sita mielta, etta viisi
syntynytta kehittamisideaa ovat suoraan verrannollisia strategiassakin esille tuotuihin olym-
piarenkaisiin seka arvoihin. Lisaksi uudenlaisena nakokulmana omatoimimatkailun kehittami-

seen oli hyvinvointibaarin tuominen liikuntakeskukseen.

”Pajulahdesta haetaan sitd mitd Helsingissd ei ole: luontoa, rauhaa, luonnon
kauneutta. Ja Pajulahden pitdd tarjota juuri sitd, mitd meilld taalld on. Missd

ollaan vahvoja.”.
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Liite 1: Haastattelulomake

Taustakysymykset

Sukupuoli
Ika
Perheen koko
Ammatti
Asuinpaikkakunta
Harrastukset
Miksi olet valinnut omatoimimatkan Pajulahteen?
Oletko ensimmaista kertaa Pajulahdessa?
Miten olet varannut matkan?
Oliko matkan varaamisessa jotain haasteita?
Kuinka monta vuorokautta vietat Pajulahdessa?
Mika on matkan tarkoitus?
Oletko aiemmin lomaillut jossain muussa liikuntakeskuksessa?
Milla tavoin seuraavat asiat vaikuttavat lomamatkasi valintaan ja kuinka tarkeina nama asiat
koet asteikolla 1-5. (1 ei lainkaan tarkeaa, 5 todella tarkeaa).
- Hinnoittelu:
- Vuoden ajat.
- Teemalomat
- Sijainti:
- Oheistoiminnat alueella:
- Ravintolapalvelut:

- lltaohjelma
Kuinka paljon olet valmis kayttamaan rahaa oleskelun aikana? Mihin tarkoitukseen?
Kehitettavaa:

Suosittelisitko muille?

Kiitos osallistumisestasi.
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Liite 2: Sopimus haastattelusta

Tiedot haastateltavasta

Nimi:

Osoite:

Syntymapaikka:

Syntymavuosi:

Toimi/Ammatti:

Tietoja haastattelusta ja haastattelijasta:

Haastattelija:

Haastattelun valineet: muistiinpanot/nauhoitus

Tietoja haastattelusta: Haastattelija opiskelee Laurea-Ammattikorkeakoulussa, palvelujen
asiakaskeskeista kehittamista, YAMK. Opinnaytetyon ohjaajina toimivat Marjo Poutanen seka

yliopettaja Satu Luojus.

Sopimus haastattelun kaytosta ja arkistoinnista: Haastatteluiden tuloksia kaytetaan Liikun-
takeskus Pajulahden omatoimimatkailun kehittamiseen. Haastateltavien henkilollisyys ei tule
ilmi raportoinnissa. Nauhoitetut haastattelut ja muistiinpanot havitetaan asianmukaisesti ke-

hittamistyon raportin valmistuttua.

Aika ja paikka:

Haastateltavan allekirjoitus:

Haastattelijan allekirjoitus:
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Liite 3: Omatoimimatkailijan palvelupolku Liikuntakeskus Pajulahdessa.
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PRE-SERVICE PE-

~ SERVICE PERIOD *
RIOD

Loman valinta

Omatoimimat-
kailija valitsee
loman Liikunta-
keskus Pajulah-
dessa néhtyaan
mainoksen print-
timediassa.

Varaus tehdaan
perinteisesti va-
rauslomakkeen
kautta interne-
tissa tai puheli-
mitse myyntipal-
velusta.

Sosiaalisen me-
dian valta loma-
kohteen valin-
nassa

Omatoimimat-
kailija on mah-
dollisesti nahnyt
sosiaalisessa
mediassa mai-
noksen Liikunta-
keskus Pajulah-
den lomista ja
varaa loman ta-
man perusteella.

Omatoimimat-
kailijan palvelu-
polku Liikunta-
keskus Pajulah-
dessa

Keratty palaute
auttaa kehitta-
maan toimintaa

1. Omatoimimat-
kailija saapuu
Liikuntakeskus
Pajulahteen.

2. Omatoimimat-
kailija kirjautuu
vastaanotossa ja
hanet ohjataan
majoitustiloihin.
3. Omatoimimat-
kailija majoittuu
ja asettuu ta-
loksi.

4. Mikali omatoi-
mimatkailija
osallistuu liikun-
talomalle, on ha-
nella valmiiksi
suunniteltu lii-
kuntakalenteri.
5. Omatoimimat-
kailija paattaa it-
senaisesti, mita
han haluaa har-
rastaa ja mihin
ohjelmiin osallis-
tua.

6. Mikali omatoi-
mimatkailija on
valinnut taysi-
hoidon lomal-
leen, asioi han
useamman ker-
ran lomansa ai-
kana myds

Omatoimimat-
kailijoilta kera-
tadan paljon pa-
lautetta koke-
muksistaan, ja
lomia pyritaan
kehittamaan ak-
tiivisesti saadun
palautteen pe-
rusteella.
Palautteet jae-
taan koko Lii-
kuntakeskus Pa-
julahden alueen
toimijoille.

Sosiaalinen me-
dia- niin hy-
vassa kuin pa-
hassa

Omatoimimat-
kailija jakaa ko-
kemuksiaan lo-
mastaan sosiaa-
lisen median
kautta ystavil-
leen. Myds Lii-
kuntakeskus Pa-
julahden omaan
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RIOD

Lisaksi lomakoh-
teen valintaan
vaikuttaa mui-
den jakamat ko-
kemukset sosi-
aalisessa medi-
assa, kuten valo-
kuvat, fiilikset.

Ystavien suosit-
telulla merki-
tysta

Ystavien suosit-
telut ja koke-
mukset vaikutta-
vat lomakohteen
valintaan. Oma-
toimimatkailija
my0s itse suosit-
telee Liikunta-
keskus Pajulah-
den lomakoke-
muksen perus-
teella lomaa
myds omille ys-
tavilleen.

Aikaisemmat
positiiviset ko-
kemukset

Liikuntakeskus
Pajulahdessa kay
paljon omatoimi-
matkailijoita,
joilla on positiivi-
sia kokemuksia
lapsuudesta lah-
tien.

84

PressssEsEEEEEEEEEEEEEEEEsEsEssEEEEEEEEEEEEEEEEE e ssssEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEsEEEEEEEEEEEEEEEEEE e ssssEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEsEEEEEEEEEEEEEEEEEE M

ravintolassa.

7. Omatoimimat-
kailija kayttaa
myos ldhiseudun
palveluja mm.
Nastolan kaup-
poja seka ap-
teekkia.

8. Omatoimimat-
kailija kayttaa
uimahallia, sau-
natiloja seka
mahdollisesti ul-
koilumaastoja.
9. Omatoimimat-
kailija kirjautuu
loman paatteeksi
ulos hotellista.
10. Jos loma on
ollut onnistunut,
varataan uusi
loma heti.

11. Omatoimi-
matkailija antaa
palautetta lo-
mastaan.

sosiaaliseen me-
diaan pyritaan
antamaan pa-
lautetta suoraan.

Suosittelulla
suuri merkitys

Muiden koke-
muksilla on lo-
makohteen va-
linnassa merki-
tystd. Rahoille
halutaan saada
vastinetta, joten
muiden koke-
mukset paikasta
ratkaisevat. Po-
sitiivisen koke-
muksen Liikunta-
keskus Pajulah-
desta saanut
omatoimimatkai-
lija haluaa myds
suositella muille
kokemaansa.
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Liikuntakeskus
Pajulahti on tul-
lut tutuksi omien
vanhempien
kautta, harras-
tusten tai koulun
myotd. Lisdksi
aikaisemmat lo-
makokemukset
ovat olleet posi-
tiivisia, jolloin lo-
mailuun on muo-
dostunut omat
perinteet.

*

"Kun saa vaan olla"

Palvelun kontaktipis-
teet

Matalan kynnyksen
lilkuntakeskus

Asiakkaat odottavat
Liikuntakeskus Paju-
lahden lomaltaan val-
mista ruokapoytaa,
koko perheelle yhteisia
liikuntatuokioita, yh-
dessa oloa ilman pyy-
kinpesua tai ruuan lait-
tamista.
Liikuntakeskus Paju-
lahdessa arvostetaan
rauhallista ja kiiree-
ténta ymparistéa.

* Varauksen tekemi-
nen ja sen ongelmat
* Opasteet Liikunta-
keskus Pajulahteen ja
sen alueella.

* Asiakaspalvelu vas-
taanotossa, ravinto-
lassa, liikuntaohjel-
missa seka siivouk-
sessa.

* Yleinen siisteys huo-
neissa, tiloissa, ravin-
tolassa.

* Liikuntakeskus

Liikuntakeskus Paju-
lahti on ymparistdl-
tadan ainutlaatuinen,
sijainniltaan lahella
kaikkea. Kohteeseen
on helppo tulla harras-
tamaan ja lomaile-
maan yksin tai yh-
dessa, kaiken kansan
yhteinen lomakeskus.
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Liikuntakeskus Paju- Pajulahden ohjelma-
lahteen tuleva ei valt- : tarjonta seka yleiset
tamatts odota uutuuk- : tilat

sia, vaan arvostaa tur- * Harrastusmahdolli-
vallisuutta ja kompak- : suudet

tia lilkuntakeskusta, :

missa kaikki on la-

hella.
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Liite 4: Tyoelaman palaute

Arvio Miia Lampisen opinndytetydsta:
Omatoimimatkailun kehittdmien liikuntakeskuksessa, case Pajulahti

Miia Lampisen opinndytetyossa pystyttiin selkedsti nostamaan Pajulahden tulevaisuuden kannalta olevat
keskeisimmat kehityskohteet eli:

-asiakaskeskeiset radataloidyt palvelut
-hyvinvointi baari

-VIP-asiakkaat

-oma infopaketti
-valinevuorauspalvelujen kehittaminen.

Edelld mainituista etenkin hyvinvointi baarin osuus oli aivan uutta, jota emme osanneet odottaa, vaikka
tiesimme, ettd uusia oheispalveluja tarvitaan lisaa.

Miia Lampinen on tydskennellyt opinndytteensa parissa itsendisesti ja on pitanyt Pajulahdessa mm work
shopin, jonka tavoitteena oli Pajulahden palvelutason edelleen kehittdminen yhdessa johtoryhman kanssa
asiakaspalautehaastatteluja hyddyntden.

Koko tyo on kdytannonldheinen ja selkea sekd myos teoreettinen viitekehys aiheelle on riittavan kattava.
Esitdn Miia Lampiselle kiitokset hyvdstd tyosta ja toivon hdnelle myds opinndytteestdan hyvad arvosanaa.

Alla on myds muiden Pajulahden johtoryhman jasenten kommentteja Miia Lampisen tyosta:

Miian esitys 20.3.2018 oli hyva ja laaja kokonaisuus. Esitys oli napakka ja selked. Miia vastasi kysymyksiin
esityksen aikana hyvin ja asiantuntevasti. Palveluiden kehityskohteen hyvin poimittu ja realistisia toteuttaa
jollakin aikavalilld. Tunnistin esityksestd Pajulahden kaikilta osa-alueilta.

Miia on hyvin sisdlld millaista Pajulahdessa omatoimimatkailu on ja mitd tulisi kehittda.

Mielestdni tyd oli hyvin kohdistettu Pajulahden omatoimimatkailun kehittémiseen.

Tydhén oli otettu hyvin mukaan talon henkildkuntaa eri osastoilta ja menetelmd workshop tydskentelynd
oli ilmeisen onnistunut. Tydssa oli hyvin huomioitu tarkeimpien kehityskohtien karjet ja haettu
konkreettisia ratkaisuehdotuksia. Ty oli selkedsti jasennelty ja visuaalisesti mielenkiintoinen ja se esitettiin
johdonmukaisesti ja selkedsti. Hieman olisin kaivannut vield laajempaa otantaa kohderyhmasta, muuten
tyd oli oikein hyva.

Kattava perehdytys omatoimimatkailun nykyisyydest3 ja sen kehittdmisesta. Viisi (5)

kehitettdvaa paakohtaa avattu selkeasti ja perustellusti ,kehittamisideat hyvin toteutettavissa. Hyva
visuaalinen totetus ja selked esitys. Auttaa Pajulahtea kehittymaan ja tuomaan uusia vinkkeja
strategiasuunnitteluun sekd tuomaan uusia asikasvirtoja ja nakyvyytta.

Nastolassd 2043.2018

Lasse Mikkelsson, LitT

o . . BT I o
Toimitusjohtaja & rehtori )
= Pajulahti <&
pliikuntas o elamyksit m
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