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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetyon taustat

Viime vuosina suureksi trendiksi ovat nousseet kehonhuolto seka omasta kehosta huoleh-
timinen niin fyysisesti kuin psyykkisesti. Markkinarako on kasvanut niin likuntasaleilla kuin
urheiluvaatetusalalla. Henkinen hyvinvointi on nykypaivana nostanut merkitystaan koko
ajan kiireisemmassa ymparistdssa. lhminen on henkisesti hyvinvoiva, kun hén on tyytyvai-
nen omaan elamaéansa ja jaksaa arjessa. Henkisen hyvinvoinnin yllapitamisen kulmaki-
vina pidetaan hyvaa ravintoa, likuntaa ja unta. Liikunta- ja hyvinvointi ovat kasvaneet bis-
nesmaailmassa huimaan rooliin, mutta samaan aikaan my6s psykologiset hoidot ja ma-

sennusladkkeet ovat yleistyneet. (Henkinen hyvinvointi 2018.)

Palvelun merkitys ja elamykset ovat nykypaivana liike-elaméssa suuressa osassa kau-
pankayntid. Uusien elamyksien tarjoaminen asettaa yrityksen etulydntiasemaan verrat-
tuna kilpailijoihinsa. Elamys on aina henkilékohtainen tunne, mutta alkuaskel sille on, kun
asiakas kokee palvelussa jotain uutta. Nain ollen uuden kehittdminen on elamystalou-
dessa suuressa roolissa. Jo kertaalleen koettu asia ei ole enda uutta ja ihmeellista eika

niin nautinnollinen kuin ensimmaisella kerralla. (Kallioméki 2011.)

Nykypaivana elamystalous on suuressa roolissa kaikkialla liiketoiminnassa. Oppimisesta,
ulkoilusta ja jopa syomisesta halutaan saada elamyksellisia. Kokemukset eivat enaa riita,
vaan kaikesta halutaan saada isompi irtiotto arjesta ja erilaisuutta normaaliin arkeen.
2000-luvulla elamysajattelu on suurentanut merkitystaén, ja se alkaa jo tuomaan haasteita

uuden luomisen kanssa. (Hakanen 2017, 8.)

SUP-lautailu (SUP = stand up paddle) on muutama vuosi sitten Havaijilta Suomeenkin
rantautunut vesiliikuntamuoto, jossa melotaan eteenpéin SUP-laudan p&alla seisten.
SUP-lautailu on rentoa liilkuntaa, joka juontaa juurensa surffaamisesta. Se on kokonaisval-
taista liikuntaa, jossa taytyy tehda toitd koko keholla. Laudalla voi meloa matkaa, harjoit-

taa joogaa tai vaikka kalastaa. (Tuominen 2015.)

Lahtékohtana tamén opinnaytetydn tekemiselle on ollut oma kiinnostus kevytyrittajyytta ja
oman toiminimen luomista kohtaan. Kevytyrittdjyyden ja oman toiminimen luomisen kautta
on turvallisempaa kokeilla omia yrityshaaveitaan ja luoda jotain omaa. Paatinkin nyt opin-
naytetyon lomassa edistda omia yrittajyyshaaveita ja selvittdd, miten SUP-lautayritys toi-

mii.



Kevytyrittdjyys on sopiva toimintatapa, kun haluaa laskuttaa yksittaisista toista. Jos tyo al-
kaa olemaan jokapaivaista, on parempi siirtyd tytskentelemaan oman toiminimen alle.

(Kevytyrittajyys 2018.)

Yrittdjyydesta luodaan usein pelottavaa mielikuvaa, minké takia monen yrittdjyysunelmat
jaavat haaveeksi. Yrittdjyydessa on riskinsd, mutta omaa uraa voi luoda myads riskittémim-
milla tavoilla, kuten kevytyrittajyyden kautta. Tama opinnaytety6 toimii omana alkuaske-
leenani liilketoiminnan suunnittelussa, ja tassa opinnaytetydssé tarkastelen liiketoimintaa

palvelupolun kautta.
1.2 Tavoitteet ja tutkimusmenetelmat

Harrastuksena suuri kiinnostus SUP-lautailua kohtaan on luonut idean, etté lautojen vuok-
raustoiminnan ymparille voisi rakentaa myos paljon kaikkea muuta. Taman opinnaytetyon
tavoitteena on kehittdad palvelupolku uudelle yritykselle ja tuoda erilaisia vuokraus- ja pal-
veluvaihtoehtoja esiin palvelupolkujen avulla. Nain halutaan saada vastauksia kysymyk-
siin: mita ja miten. Yrityksen paaliikeideana on SUP-lautojen vuokraus seka sen ymparille

kehitetty oheistoiminta.

Opinnaytetyd koostuu uuden yrityksen kehittamisesta luoden asiakkaan kokema palvelu-
polun mahdollisuuksien mukaan useammastakin eri nakokulmista. Rajauksena luontipro-
sessiin asetetaan itse palvelu ja asiakkaan kokemus. Palvelupolku sisaltaa vaihe vai-
heelta asiakkaan kokeman prosessin palvelutilanteesta alusta loppuun. Palvelupolku voi
ajoittua palvelun kolmelle eri jaksolle: esipalveluun, ydinpalveluun tai jalkipalveluun. (Tuu-
laniemi 2011,2.)

Liikeidean kehittdmisessa itse palvelu on paapisteena tydssa, se sisaltaa niin asiakaspal-
velun kuin itse palvelun toiminnan. Tyon tavoitteena on hahmottaa millaisia erilaisia vuok-
rausmahdollisuuksia ja mité oheistoimintaa vuokrauksen ymparille voisi kehittaa. Naita ke-

hittddkseni tydssa on paneuduttu myds palvelumuotoiluun ja sen tydkaluihin.

Tutkimusluonteeltaan opinnaytetyd on kvalitatiivinen. Menetelmiltd&n opinnaytetydsséa
kaytetaan paasaantoisesti havainnointia. Yhtena tiedonkeruumenetelmana toimii muun
muassa benchmarkkaus. Tarkoituksena on tutkia, millaisia palveluita ja palvelupolkuja I6y-
tyy muilta SUP-lautavuokraamoilta. Muiden SUP-lautavuokraamoiden lisaksi kdaydaan itse
kokemassa ja havainnoimassa jotain muuta vuokraus- tai varauspalvelua esim. hotellia tai
autovuokraamoa. Tyossa keratdan tietoa ja havainnollistaa vastaavanlaisten yritysten toi-
mintaa ja palvelupolkuja, ja saada siten ideoita omaan palvelupolkuun. Tiedonkeruussa

on tarkedssa roolissa nykyhetken ajankohtaiset trendit ja niihin tutustuminen.



1.3 Rakenne

Opinnaytety® rakentuu tietoperusta osuuksista, tutkimuksista, tuloksista ja johtopaatok-
sistd. Ensimmainen osa tietoperustasta perehtyy palveluun, mika palvelu on ja mistéa se
koostuu. Palvelun maarittelyn jalkeen tutkintaan paasee palvelumuotoilu, sen synty ja toi-
mintamallit ja tyokalut. Trendit, megatrendit ja elamykset ovat vaikuttavia tekijoita palve-
luun ja palvelun kehitykseen, niinpa naisté aiheista on luotu alaluku palvelu méarittelyn
alle. Lopuksi kasitellaan asiakasta ja yhteison merkitysta asiakkaalle. Oman lukunsa tieto-

perustassa on saanut palvelupolku, sen syntyminen, merkitys ja rakenne.

Tietoperustan jalkeen on avattu opinnaytetydssa kaytettyja tutkimusmenetelmia ja fakta-
tietoa niistd. Tutkimusmenetelmien tietoperusta sisaltaa tietoa kvalitatiivisesta tutkimuk-
sesta, benchmarkkauksesta ja havainnoinnista. Naita tyokaluja kayttaen seuraavat luvut
kertovat saaduista tutkimustuloksista. Tutkimuskohteena tydssa on muun muassa SUP-
lautavuokraamon Kilpailevia yrityksia. Tutkimustulokset on avattu tekstiin useampia palve-

lupolkuja hyvaksikayttden. Tutkimustulosten jalkeen pohditaan niiden luotettavuutta.

Opinnaytetyon 4. luku sisaltaa yritykselle luodut palvelupolut, joita synti kaksi kappaletta.
Palvelupolut esitelldan kuvina, joita on avattu tarkemmin tekstiin. Palvelupolut ja niiden
luonti pohjautuu aikaisemmin tygssa olleen tietoperustan pohjalle. Viimeisimpana tydssa
on yhteenveto, joka sisaltaa lapikaynnin tyéprosessista, arvioinnin tydsta ja jatkoehdotuk-

sia palvelupolkujen kehittdmiseen ja palvelun luontiin.



2 PALVELU

2.1 Palvelun maaritelma

Palvelu on kasitteend monimutkainen, voidaan puhua esimerkiksi henkilokohtaisesta pal-
velusta tai myytavasta aineettomasta tuotteesta eli palvelusta. Nykypaivana kuka tahansa
osaa valmistaa tuotteen, mutta menestysta markkinoilla ei enéé luoda pelkalla tuotteen
myynnilla. Itse tuotteen arvo ei valttdmatta ole suuri, vaan sen arvo kehittyy palvelun ym-
parille. Ymparille kehitettava oheistoiminta ja luotava palvelu voi olla esimerkiksi korjaus,
kouluttaminen, konsultointi tai vaikkapa tuotteen toimittaminen. On olemassa myds niin
sanottuja "Thuomaamattomia palveluita”, joita asiakas ei osaa ajatella palveluksi, vaikkapa
yrityksen toimiva laskutusjarjestelma tai sahkdposteihin vastaava asiakaspalvelu. Lahes-
tulkoon mista tahansa fyysisesta tuotteesta voidaan tehda palvelu, jos sen tarjoaja raataloi

jollain tapaa tuotteesta asiakkaalleen sopivamman. (Gronroos 1998,49.)

Tuulaniemi (2011, 2) méarittelee palvelun monilla eri tavoilla, koska palvelun maarittely on
moniulotteinen ja hankala kiteyttdd yhteen virkkeeseen. Palvelu ratkaisee asiakkaan on-
gelman vuorovaikutuksen, useiden tapahtumien ja aineettoman toiminnan avulla. Palvelu
ei ole sailyva tuote, vaan sen arvo syntyy ihmisten valisessa kohtaamisessa. N&in ollen

palvelu koetaan, mutta sita ei voi omistaa.

Taulukko 1. Palvelujen ja fyysisten tavaroiden erot (mukailtu Gréonroos 1998, 53)

e Konkretisia e Aineettomia

e Homogeenisia e Heterogeenisia

e Tuotanto ja jakelu erillaan e Tuotanto, jakelu ja kulutus ovat
kulutuksesta samanaikaisia prosesseja

e Asia e Teko tai prosessi

e Ydinarvo tuotetaan tehtaassa e Ydinarvo tuotetaan ostajan ja myyjan

valisessa vuorovakutuksessa

e Asiakkaat eivit osallistu * Asiakkaat osallistuvat tuotantoon
tuotantoprosessiin

e Voidaan varastoida e Ei voi varastoida

e Omistaja siirtyy e Omistajuus ei sirry

Groonroosin (1998, 53) mukaan palveluita verrataan usein fyysisiin tavaroihin. Taulukko 1

kuvastaa fyysisten tavaroiden ja palveluiden eroja. Taulukon mukaan palvelut ovat



aineettomia, eika niita voi varastoida eika sen omistajuus siirry. Vaikka palvelu on ainee-
ton kokemus, monissa palveluissa on myds konkreettisia aineksia: ravintolassa saatu
ruoka ja huoltopalvelussa kaytetyt varaosat. Silti itse palvelu on tapahtunut ravintolassa ja
ainut asiakkaalle jaanyt konkreettinen tuote voi olla kuitti laskusta. Palvelussa asiakas
osallistuu sen tuotantoon ja palvelun ydinarvo tuotetaankin ostajan ja myyjan valisessa
vuorovaikutuksessa. Esimerkiksi kampaajakaynnilla asiakas kuluttaa koko palvelun myy-

jan kanssa, ja he ovat koko ajan vuorovaikutuksessa. (Grédnroos 1998, 53-54.)

Kirjassa Hyva liiketoimintasuunnitelma Hesso (2015, 115) muistuttaa, kuinka markkinoilla
palveluissa kilpaillaan niiden erikoistumisesta tiettyihin osa-alueisiin. Asiakas arvostaa,
kun saa palvelussa jotain erilaista kuin normaalisiti ja on valmis maksamaan siita. Ei ole
itsestadn selvad, ettd asiakas valitsisi aina vain halvimman vaihtoehdon tarjonnasta. Lisa-
arvon saannista ollaan nykypdaivana valmiita maksamaan. Lisaarvon luomiseen ja menes-
tykseen paastakseen taytyy ymmartaa asiakasta ja hanen tarpeitaan laajasti. Nain ollen

on tarkeda ottaa kohderyhman asiakas vahvasti keskioon palvelun luomisvaiheessa.
Gronroos kiteyttad palvelun seuraavasti:

Palvelu on ainakin jossain maaéarin aineeton teko tai tekojen sarja,
jossa asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensa siten, etta asiakas,
palveluhenkilokunta ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai
palvelun tarjoajan jarjestelmat ovat vuorovaikutuksessa keske-
naan. (Gronroos 1998, 52.)
Nykypaivana on yleistynyt itsepalvelu lahes kaikessa liiketoiminnassa. Jokainen voi asi-
oida netissa tai kaupassa melkeinpéa kertaakaan tyontekijaédn kontaktia ottamatta. Nain ol-
len on jo aivan normaalia, etta palvelua ei osata edes odottaa. Tama on saastoa liiketoi-
minnassa, mutta pois heilta, jotka palvelua kaipaisivat. (Hamalainen, Kiiras, Korkeamaki &

Paakkanen 2016, 73.)
2.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on monelle viela tuntematon kasite. Palveluiden maara kasvaa ja niin
myaos kilpailu. N&ain ollen on taytynyt luoda uusia tapoja palveluiden kehittamiseen enem-
man asiakaslahtéisemmiksi ja juuri tahan palvelumuotoilulla pyritdan. Palvelumuotoilussa
kehittamisprosessit ovat laajempia ja siina voidaan hyddyntéé asiakasta jo suunnittelu vai-
heessa ja ndin ollen ymmartaa asiakkaan kayttaytymista paremmin. Palvelumuotoilun toi-
mintatavat ovat luovia, visuaalisia, kokeilullisia ja suurta innovointia. (Sivistystoimen tyoka-

lupakki palvelumuotoiluun 2013, 5.)



Palvelun kehittdminen on jatkojalostunut palvelumuotoilun periaatteiksi 1990-luvun alussa,
koska palvelujen merkitys asiakkaalle on kasvanut. Palvelumuotoilun pohjimmaisena peri-
aatteena on ottaa mukaan kehittelyprosessiin useita osapuolia, jotta saadaan useita eri
nakokulmia. Palvelumuotoilun vahvuutena on, ettei sité ole rajattu tarkasti tiettyyn muot-
tiin, ja nain ollen se ei ole osaamisalue vaan ajattelutapa. Palvelumuotoilussa kaytetaan
paljon eri aihealueen oppeja, joista luodaan suuria ajatusmaailmoja, jonka mydéta on hel-

pompi luoda uutta. (Tuulaniemi 2011, luku 3.)

Palvelumuotoilu on saanut juurensa tuotemuotoilun maailmasta, muotoilijoiden osaaminen
on tuotu palvelun kehittdmiseen. Pohjautuminen muotoiluun havainnollistaa hyvin, kuinka
palvelun luonnissa tarkeina perusteina ovat: tarkkailla kulttuurisia arvoja, asiakkaaseen
luovan lahestymisen ottaminen ja asiakasymmarryksen lisdéaminen. Naiden pohjalta luo-
daan visuaalisia prototyyppeja saaduista tiedoista ja taten saadaan laaja kattaus keratysta
tiedosta konkreettisesti esille. Pitkaan on ollut tyypillista ajatella, etta tavarat ovat keski-
0ssa bisneksen kehittdmisessa ja oheispalvelut voivat tuottaa liséa rahaa. Todellisuu-
dessa nykypdaivana on tarkeaa miettia asiakkaan tarpeita ja luoda hanelle tyydyttava koko-
naisuus palvelukonseptina, ei vain pelkalla tuotteella. Palvelumuotoilussa korostetaan,
kuinka palvelu koostuu tavaroista, ihmisista, ympariststa ja paikoista. (Tuulaniemi 2011,
luku 2.)

Palvelumuotoilu on asiakaslahtdinen, visuaalinen ja luova tapa kehittaa liiketoimintaa. Vi-
suaalinen kerronta on selkeampi ja vahvempi kommunikointikeino, kuin pelkka teksti tai
puhuminen. Nain ollen palvelumuotoilun avuksi on kehitetty paljon erilaisia tytkaluja ja
menetelmia auttamaan erilaisten prosessien etenemisessa. Palvelumuotoilussa hypataan
vahvasti asiakkaan rooliin ja halutaan ymmartaa asiakkaita ja heidan tarpeitaan. Taman
avulla pyritaan ldytamaan uusia mahdollisuuksia ja luodaan uusia kehittyneempia palve-
luita. (Tuulaniemi 2011, luku 3.)

Luomisprosessissa halutaan antaa kaikille tekijille mahdollisuus paéasta rohkeasti ilmai-
semaan itsedan ja ideoitaan. Tarkoituksena on saada kaikki ideat yl6s johonkin ja néin ol-
len on mahdollisuus kaikkien jatkojalostaa ideointia. Palvelumuotoilun tydkalut ovat ihan-
teellisessa muodossa, kun niita paastaan kayttamaan ryhmassa tyopaja mallisesti. Mm.
kasitekartta on helppo ja paljon kaytetty tydkalu, jolla voidaan luoda helposti havainnollis-
tava kokonaiskuva kasiteltdvasta kohteesta. Kasitekartta on myds helpompi siséistaa kuin
pelkka teksti. Paljon kaytettyja tydkaluja tiedonkeruussa ovat esimerkiksi haastattelut, kar-

toitus ja havainnointi. (Tuulaniemi 2011, luku 3.)



2.3 Trendit, megatrendit ja elamys

Trendeiksi kutsutaan koko yhteiskuntaan vaikuttavaa kehityssuuntaa, joka vaikuttaa asi-
akkaan ostopaatoksiin ja kysyntaan. Markkinoilla on yrityksen oltava valppaina trendien
muutoksista ja edettava niiden tahtiin, jotta bisnes sailyy kannattavana. Muutokset tren-
deissa eivat synny hetkessa, vaan trendien vaikutteet ovat yleensé pitkékestoisia. (Hiltu-
nen 2017, 57.) Nykypéaivana suurina trendeiné ovat jo muutaman vuoden pydrineet nuo-
rekkuus, terveellisyys, matkustelu ja kuntoilu. Suurta huomiota ovat mygs saaneet ekolo-
gisuus ja luonnon suojelu, joita asiakkaat osaavat entistd enemman ostamiltaan palve-
luilta vaatia. (Hamalainen, ym. 2016, 88—89; Hiltunen 2017, 57.)

Trendit jaetaan karkeasti megatrendeihin ja trendeihin. Trendit tulevat markkinoille nope-
asti, vaikuttavat suureen ihmismassaan, mutta myos katoavat nopeasti. Trendien mukana
kulkevan yrittdjan on helppo saada suuri ihmismassa mukaansa, mutta vain hetkellisesti.
Liikuntamaailmassa hyvana esimerkkina toimii mm. ryhmaliikuntatunnit. Uudet ryhmalii-
kuntalajit tulevat ja menevat, hyvana esimerkkind muutama vuosi sitten innostanut
Zumba. Trendeilla on tapana uutuudenviehatyksen jalkeen havitd nopeasti pois markki-
noilta. (Hurme & Osterberg-Hurme 2017, 19.)

Megatrendit taas pohjautuvat usein useampien vuosien taakse ja maarittelevat meidan
nykyelaméamme. Erdin& esimerkkeind megatrendeisté voisi nimeta vaestdnkasvun, kau-
pungistumisen, keskiluokan kasvun, teknologian kehitys. Myds ilmastonmuutos luokitel-
laan megatrendien joukkoon. Megatrendien seuraaminen on yrityksille tarke&a tulevai-
suustarkastelua seuratessa. Teknologian saralla mielenkiintoisia aiheita, ja mahdollisia tu-
levia megatrendeja ovat mm. tekoaly, virtuaalitodellisuus ja laéketieteen uudet kehitys-
suunnat esimerkiksi kloonaus. Sitra julkistaa vuosittain listan megatrendeista. Vuoden
2016 listaukseen megatrendeista paatyivat kiihtyva teknologia, keskinaisriippuvainen ja
jannitteiden maailma seké luonnonvaroihin ja ilmastonmuutokseen liittyva kestavyyskriisi.
(Hiltunen 2017, 37; Hurme & Osterberg-Hurme 2017, 19.)

Hurme & Osterberg-Hurme (2017, 19) kasittelevat laajasti urheilumaailmassa vaikuttanei-
siin ja vaikuttaviin trendeihin. Trendit pydrivat urheilumaailmassa ympyrad, kuten muoti-
alallakin. Toiset uudet lajit ja&véat hiteiksi moniksi vuosiksi, kun taas toiset saatavat menet-
taa innostuksensa jo vuoden aikana. Jos lahtee mukaan uuteen trendi lajiin, joka tarvitsee
paljon kalustoa, on tarkeaa miettia mita kalustuksellaan tekee, jos sen innostus laskeekin
pian ja ottaako sen riskin. Nykypaivan urheilumaailmassa virtaavia trendeja ovat mm; kun-
toiluvideot, kehittyva teknologia, terveysvalmennus, elamykset ja workshopit. Workshopit
antavat asiakkaalle henkilokohtaista opetusta enemman kuin mita ryhmaliikuntatunnit,

mutta ovat halvempi vaihtoehto kuin oma valmentaja. Ryhmaliikuntatunneilla ovat



saaneet uuden merkityksen myos aani ja kuvamaailma luomaan elamyksen tuntua jump-

patunnille. (Hurme & Osterberg-Hurme 2017, 21.)

Pine ja Gilmore (1998) kertovat talouden historiasta ja kehityksesta syntymapaivakakun
avulla. Alkujaan aidit tekivat syntymépaivakakut maatilalta saatavista aineksista: jau-
hoista, sokerista, voista ja munista. N&in ollen kakun valmistaminen maksoi kaytannossa
vain aikaa. Teollisuuden kehittyessa aidit maksoivat muutaman dollarin ja saivat valmiin
jauhoseoksen, johon lisata vain vesi ja munat. Palvelutalouden kehittyessa kiireiset aidit
maksoivat vielda enemman ja kévivat hakemassa leipomosta valmiin kakun. Nykypaivana
aidit eivat enaa tee syntymapaivakakkua eivatka edes jarjesta juhlia, vaan maksavat 100
dollaria ja vievat lapsensa valmiisiin juhliin siséleikkipaikkaan, joista heille jaa ikimuistoi-

nen kokemus. Tata on yksinkertaisuudessaan elamystalous.

Elamystaloudessa elamyksilla on tarkoitus luoda lisdarvoa palvelulle. Nykypaivana kilpai-
lua on palvelualoilla niin paljon, ettéa pelkka hinnan alentaminen ei enéa riita. Internet on
myds tehnyt hintojen vertailusta helppoa, mika vain kiristaa hintakilpailua. Nykypaivana
ihmiset ovat valmiita maksamaan jostain uudesta ainutlaatuisesta kokemuksesta ja nain
ollen elamysten luonti palveluiden ympérille on kannattavaa. Elamyksilla on tavoite vaikut-
taa muun muassa asiakkaan tunteisiin ja mielikuvitukseen. Nain ollen asiakas haluaa tuot-

teella aistielamyksia ja valittdmia kokemuksia. (Oulun yliopisto 2016.)
2.4 Asiakas

Asiakasta pidetaan yleisesti hyvin yksinkertaisena asiana: ihmisena, joka ostaa yrityksen
tuotteita tai palveluita. Toisaalta kasite ei ole niin yksikertainen. Joillain yrityksilla asiak-
kaat ovat yrityksia, jolloin asiakkaana onkin monta ihmista. Nain ollen yritysta perustaessa
ei kannata pitaa "asiakas’- kasitetta itsestaanselvyytena, vaan havainnollistaa heti alussa,
kuka tai ketk&a ovat yrityksen asiakkaita. (Selin & Selin 2005, 1-18.)

Asiakkaalla on aina tarve, joka tyydytetdan ostamalla palvelu tai tuote. Mitéa paremmin yri-
tys on kartalla paraikaa olevasta alan kilpailutilanteesta, on mahdollisuus parempaan kil-
pailustrategiaan. Toimivalla strategialla, asiakas saa aina lisdarvoa ostamalleen tuotteelle
tai palvelulle, mutta lopullisen arvion tuotteelle antaa aina asiakas. On tarkea selvittda

mit& asiakas arvostaa palvelussa. (Hesso 2015, 50-51.)

Asiakkaita on yrityksill& niin tuoreita kuin vanhoja. Pitkdan kesténeista asiakkaista ryhdy-
tdan jossain vaiheessa puhumaan asiakkuuksina. Ei ole itsestdan selvyys, etta jo pitkdan
asiakkaana olleet sailyisivat ikuisesti asiakkaina. N&in ollen on tarkeaa seurata mm. asiak-
kaan tarpeita, luoda hanelle etua ja pitdd huolta asiakastyytyvaisyydesta. Myyjana on

my0s tarkeaa pitda huolta, ettéd asiakkuus on tuottava. Asiakkuuksista pidetdan usein



automaattisesti hyvaa huolta, mutta kaikissa tapauksissa se ei ole kaiken sen vaivan ar-
voista. (Hesso 2015, 149-150.)

Asiakassegmentointi on yksinkertaisuudessaan asiakkaiden jakamista erillisiin ryhmiin,
jota voidaan kayttaa helpottavana tekijand mm. markkinoinnin kohdentamisessa. Eri ikai-
set tai eri paikkakunnilla asuvat ihmiset tarvitsevat erilaista mainontaa ja suurena tekijanéa
on my6s mitd kautta mainontaa tehdaan. Usein suunnitellessa markkinointia ja myyntia
jaetaan asiakkaat erilaisiin ostajapersooniin, tdméan avulla hahmotetaan asiakkaan arvot ja
heidan ostotapansa. Markkinat voidaan jakaa monella eri tavalla ja tarkentaa erittain pie-
niin osioihin tai vaihtoehtoisesti laajoihin ryhmiin. Mahdollisina jakovaihtoehtoina ovat esi-
merkiksi maantieteellinen-, demografinen-, geodemografinen-, psykograafinen- ja kayttay-

tymiseen perustuva segmentointi. (Branssington & Pettit 2013, 135-145.)

Asiakkaat jaetaan myds omaan profiilinsa sen mukaan, kuinka suuria palvelun kayttajia
he ovat. Hamalainen ym. (2016, 117) jakavat asiakkaat ostom&a&ran mukaan seuraavan-

laisiin ryhmiin:
e potentiaaliset asiakkaat
e satunnaisasiakkaat
e entiset asiakkaat
e ainakin kerran tuotteita ostaneet
e kanta-asiakkaat
e avainasiakkaat

e vip-asiakkaat ja suostuttelijat.

2.5 Yhteiso

Maaritteena yhteisé on melko laaja kasite, yleisimpina kasitteina sisaistetdén perheyh-
teiso, kotiyhteis6, toimintayhteiso ja kansat. Yhteis6t muokkaantuvat ja muuttuvat ihmisen
elinympariston muuttuessa. Ihminen voi kuulua samanaikaisesti useaan eri yhteiséon. Ih-
minen voi elda ilman yhteis66n kuulumista, mutta se on vaikeaa, koska ihmisen ominais-
luonne kaipaa laheisyytta, hyvaksyntaa ja sosiaalisia suhteita. Niiden puuttuminen on suo-

rassa yhteydessa terveydelliseen tilaamme. (Heinonen 2008, 13.)
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Jo vuosien ajan nyky-yhteiskunnassa yhteisdjen ja yhteisollisyyden merkitys on ollut suu-
ressa nousussa ihmisten terveyteen nahden. Yha useammin nuoret syrjaytyvat, tyénteki-

jat uupuvat ja stressaantuvat, kuten myds vanhukset yksinaistyvat. Yhteisollisyydella on

monia suuria merkityksia myonteisesti ihmisen terveyteen. Nykypaivana ihmisten yksilolli
syytta korostetaan paljon, nain ollen myds oman edun tavoittelusta on tullut trendi, joka

paikoittain syd yhteisollisyyden merkitysta. (Murto 2013, 9.)

Yhteisojen terveydelliset merkitykset kiteytyvat usein sallivuuteen, yhteisollisyyteen ja
kommunikaation vapauteen. Naiden koetaan olevan merkityksellisid arvoja, joita ei valtta-

matta koeta kaikissa arkisissa olosuhteissa. (Murto 2013, 9-14.)

Tekstissa Villanen (2015) muistuttaa, kuinka yhteisdén luominen ei ole markkinointistrate-
gia, vaan liiketoimintastrategia. Yhteisén muodostumista palvelun ymparille ei rakenneta
yrityksen vuoksi vaan asiakkaan hyvaksi. Yhteistt ovat tarkeita asiakkaille, koska se tyy-
dyttéda heidan sosiaalisen tarpeensa kuulua johonkin ryhméaéan. Yhteisé on myos keino
hankkia vertaistukea. On my0s muistettava, etta yhteison tarkoitus on palvelulla ensisijai-
sesti asiakasta eika yritystd. Kun asiakassegmentointi on hoidettu hyvin ja yhteis6 pyorii,
eika yrityksen tarvitse valttdmatta olla jatkuvasti lasnd, koska yhteisd toimii omatoimisesti-
kin. Tekstissa on annettu esimerkki toimivasta itsesetdan pyorivasta yhteisosta:
suomi24.fi. Yritys on luonut alustan, jossa keskustelu on aktiivista ja py0rii asiakkaiden

voimalla. Yrityksen tarve on vain pitaa keskustelu alusta toimivana.
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3 PALVELUPOLUN MAARITELMA
3.1 Palvelupolku

Palvelupolku on palvelumuotoiluun syntynyt tytkalu, joka kuvastaa asiakkaan palveluko-
kemusta aikajarjestyksessa. Sen avulla voidaan tutkia ja havainnollistaa, mit& asiakas ko-
kee palvelun aikana ja miten han sen kokee. Samanaikaisesti tutkitaan asiakkaan kayttay-
tymista eri tilanteissa ja palvelun vaiheissa. Palvelupolku koostuu erilaisista palvelutuoki-
oista, jotka taas koostuvat palvelun kontaktipisteista. Palvelupolun luontiprosessissa en-
simmaisena on paatettava, mita palvelun osaa palvelupolku kuvastaa. Onko tahtdimessa

palvelun alkuaskeleet vai vaikkapa jalkipalvelu. (Tuulaniemi 2011, luku 2.)

Palvelun eri vaiheet voidaan erotella katevasti jo olemassa olevasta palvelusta, jotta pal-
velua voidaan ryhtya tutkimaan ymmarrettavasti ja kriittisesti. Palvelupolku on hyva tyo-
kalu suunniteltaessa taysin uutta palvelua, koska taten saadaan selvasti hahmoteltua pal-
velun paavaiheet ja toimintatavat. On muistettava, vaikka palveluun on luotu haluttu kaava
ja tapa, jokainen asiakas kulkee reitin silti itse ja matka muuttuu jokaiselle asiakkaalle tay-
sin henkilokohtaiseksi. Nain ollen palvelupolku voi siséltaa myos asiakkaan kokemia tun-

netiloja ja ajatuksia eri palvelun vaiheista. (Innokyla 2012.)
3.2 Palveluvaiheet

Palvelupolun voi jakaa kohtaamisvaiheisiin: ennen palvelua(esipalvelu), palvelun aikana
(ydinpalvelu) ja palvelun jalkeen (jalkipalvelu). Kuvio 1 kuvastaa selkeésti palvelupolun
vaiheet ennen, aikana ja jalkeen. Jokaiseen eri vaiheeseen tulee useampi askel eli palve-
lutuokio. Esipalvelun tulisi kuvastaa, mité tapahtuu ennen itse palvelukohtaamista. Miksi
asiakas valitsee juuri kyseisen palvelun, mitd kautta han sen I6ytaa ja miten héan saa lisa-
tietoa palvelusta. Eniten palvelutuokioita kertyy ydinpalveluun. Ydinpalvelu kuvastaa asi-
akkaan tuloa paikalle odottamista, maksamista, itse palvelun kayttda ja kohtaamisia pal-
velun aikana. Jalkipalvelussa kerrotaan esimerkiksi mita asiakas tekee heti palvelun jal-
keen, mahdollisista asiakaspalautteista ja jalkimarkkinoinnista. (Jyvaskylan ammattikor-
keakoulu 2012, 9.)
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Kuvio 1. Palvelupolkupohja, jossa selkeéat palvelunvaiheet (Jyvaskylan ammattikorkea-
koulu 2012)

Esipalveluvaihe on hetki, jolloin asiakas itse on l6ytéanyt ja valinnut kyseisen palvelun ja
talloin arvo palvelulle on alkanut. N&in ollen esipalveluvaihe antaa asiakkaalle ensimmaéi-
sen mielikuvan yrityksesta ja sen palvelusta. Esipalveluavaiheessa asiakas on ollut jollain
tapaa yhteydessa yritykseen, esimerkiksi vieraillut kotisivuilla, laittanut sahkdpostia tai
soittanut asiakaspalveluun. Nykypaivana esipalveluvaihe alkaa usein internetin valityk-
selld, kun asiakas etsii tietoa palveluista. Muun muassa markkinoinnilla on suuri vaikutus

esipalvelunvaiheeseen. (Tuulaniemi 2011, luku 2.)

Ydinpalvelu on palvelun oleellisin hetki ja syy miksi asiakas hankkii kyseisen palvelun.
Ydinpalvelu on palvelupolunvaihe, johon kertyy eniten palvelutuokioita. Ydinpalvelu kertoo
tilanteesta, kun asiakas on konkreettisesti kayttdmassa ja kokemassa itse palvelua. Ydin-
palvelun pituus voi vaihdella suuresti eri palvelun mukaan. Eteldn lomalla ydinpalvelu voi
olla kahden viikon mittainen, kampaajalla kdydessa taas, ydinpalvelu voi kestéa puolitun-
tia. (Innokyla 2012.)

Jalkipalvelu taas on vaihe, jonka asiakas kokee ydinpalvelun jalkeen. Jélkipalvelu voi
mahdollisesti antaa asiakkaalle lisdarvoa palvelusta viela itse palvelukokemuksen jalkeen.
Joissain palveluissa jalkipalvelua ei valttamatta ole ollenkaan, tai se on erittdin vahainen.
Mahdollisia jalkipalveluja voivat olla esimerkiksi asiakaspalautteet tai jalkimarkkinointi.
(Tuulaniemi 2011, luku 2.)

Tuotteiden vuokraustoiminnassa palvelun kohtaamisvaiheet voivat olla esimerkiksi: esipal-
velu, jolloin asiakas etsii tietoa palvelusta/sen hinnoista ja varaa ajan tai tuotteen netista.
Ydinpalvelussa asiakas tulee paikalle noutamaan tuotteen tai kayttamaan sita, jalkipalvelu

taas voi olla vaikkapa asiakastyytyvasyyskyselyn tayttd sahkopostitse.

3.3 Kontaktipisteet

Yritystoiminnassa yrittijalla on mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan mieltymykseen ja mieli-

piteeseen kaikissa eri palvelupolunvaiheissa. Eri palveluvaiheissa voidaan vaikuttaa myos
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asiakkaan eri aisteihin: nako-, kuulo- ja hajuaistiin. Naita vaikuttavia tekijoita kutsutaan
kontaktipisteiksi. Kontaktipisteillda on suuri mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan mieltymyk-
seen ja mielikuvaan palvelusta. Suuressa roolissa palveluvaiheissa ovat myos henkil6t.
Niin itse asiakas kuten myo6s palveluntarjoaja. Palveluhenkildiden merkitys luodaan yrityk-
selle jo liiketoiminnan kehittdmisvaiheessa. Esimerkiksi verkkokauppa ostoksia tehdessa
ei asiakas valttamatta ole kontaktissa yhteenkaan ihmiseen yrityksesta, toisin kuin Kivijal-
kakaupassa vieraillessa myyjalla on suuri merkitys kaupan tekoon ja asiakkaaseen. Vai-
kuttavia tekijoita asiakkaan mielipiteeseen myyijista ovat esimerkiksi myyjan vaatetus,

kayttaytymistavat ja keskustelu tapa. (Tuulaniemi 2011, luku 2.)

Palvelupolkuun ja -kohtaamiseen liittyy paljon asioita, jotka vaikuttavat asiakkaan palvelu-
kokemukseen. Palvelun miljodlla, ymparistélla tai vaikkapa nettisivulla luodaan asiakkaalle
mielikuvaa ja mielipiteitd palvelusta. Palvelussa kaytettavat tai saatavat esineet ovat myds
merkityksellisi& osia mielipiteiden luonnissa. Saadaanko palvelusta jotain fyysista itselle
vai onko palvelu jonkun esineen lainaamista. Henkildkunnan toimintatavat ovat myds suu-
ressa roolissa palvelua. Onko kaupalla myyjien kaytantdmallina tarjota asiakkaalle apua

vai ei, molemmat voivat olla tiedostettuja tekoja. (Tuulaniemi 2011, luku 2.)

0
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Kuvio 2. Kuva yksinkertaisesta palvelupolusta (Vaatainen 2019)
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Kuva 1 Kuva havainnollisemmasta palvelupolusta Custellence- tydkalulla
(Custellense 2019)

Kuvio 2 ja kuva 1 havainnollistavat molemmat palvelupolkuja. Kuva 2 on hyvin yksinkertai-
nen kuvaus ennen, aikana ja jalkeen palvelun. Ennen-vaiheessa palvelutuokioita on yksi,
aikana kolme ja jalkeen yksi. Kuvaaja on hyvin yksinkertainen ja se ei kerro paljoa tietoa
itse palvelusta. Kuva 3 puolestaan kuvaa vain palvelun esipalveluvaihetta, ja siina palvelu-
tuokioita on jo kolme. Palvelupolku kuvaa leikkaukseen menevéan asiakkaan palvelun esi-
palveluvaihetta, mité asiakas tekee ja kokee, mitk& ovat asiakkaan tunnetila kokemukset

ja kontaktipisteet.

Kuvassa 3 palvelupolun asiakas saa kirjeen ennen leikkausta, jossa kerrotaan missa ja

milloin leikkaus on. Tall6in kontaktipisteena toimii kirje. Seuraavana asiakas odottaa 1a4-
karia vastaanotolla. Talloin asiakkaan tunnetilansa on mennyt alaspéin, koska hén tuntee
olonsa hermostuneeksi. Viimeinen esipalvelunvaiheessa asiakkaalle kerrotaan mité seu-

raavaksi tapahtuu, laékari rauhoittelee hanta ja hanen tunnetilansa paranee.



15

4 PALVELUPOLUN KEHITTAMINEN PERUSTETTAVALLE SUP-LAUTA YRI-
TYKSELLE

4.1 Tutkimusmenetelmat

Kvalitatiivinen tutkimus

Maarallisella tutkimuksella faktat esitetddn numeraalisella todentamisella ja tilastotietoihin
nojautumalla, kun taas laadullisessa tutkimuksessa prosessi ja tutkimus esitetddn sanoin
ja lausein. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa projektille asetetaan ensin vaitteet, joiden to-
denmukaisuutta testataan. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkinnan edetesséa luodaan uu-
sia véitteitd. Maarallisessa tutkimuksessa eteneminen on tarkkaa ja suoraviivaista, laadul-
linen tutkimus taas on joustava ja antaa tutkijalle paljon eri mahdollisuuksia edeta projek-
tissaan. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkijalla ei valttdmatta ole mitddn ennakkotietoa
aiheesta, ja liikkeelle [ahdetaan niin sanotusti ilman mit&d&n mielipiteita. Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa taas lahtokohtaisesti on oltava faktatietoa, jotta tiedetdan mahdollisista 1ah-
tokohdista. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkintakohteita ja tuloksia on maaréallisesti va-
hemman kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Nain ollen kvalitatiivisessa tutkimuksessa

tilastojen luonti on harvinaisempaa. (Kananen 2008, 24-30.)

Tassa opinnaytetydssa on tavoitteena luoda palvelupolku. Polkua tehdaan niin sanotusti

ilman mitdan ennakkomielipiteita.
Havainnointi

Havainnointi toimii tutkimusmenetelmana niin laadullisessa kuin maarallisessa tutkimuk-
sessa. Havainnoinnin tutkimuskohteena on yksilon toiminta erilaisissa tilanteessa. Havain-
nointia kaytetdan tiedonkeruumenetelma usein, kun tietoa aiheesta on vahan. Havain-
nointi toimii monessa eri tilanteessa ja silla saadaan monipuolista tietoa. On silti muistet-
tava, ettd havainnointi kertoo kohteesta vain sen, mita nakyy ulos pain, mm. ihmisen aja-
tukset eivat aukea muille havainnoimalla. Havainnoinnilla on nelja eri muotoa: piilohavain-
nointi, suora havainnointi, osallistuva havainnointi ja osallistava havainnointi. (Kananen
2008, 69-71.)

Piilohavainnoinnissa tutkinnan kohteella ei ole tietoa tutkijan roolista ja toiminnasta. Tut-
kija tekee tydtaan ilman, etta tutkittava osaisi varautua tilanteeseen. Nain ollen piilotutkin-
nan tuotokset ovat aidoimmillaan. Piilohavainnointia kaytetdan harvoin siihen liittyvien eet-

tisten syiden ja lain aiheuttamien hankaluuksien takia. (Kananen 2008, 70.)

Suora havainnointi on vastakohta piilohavainnoinnille. Tutkija ei ole osana yhteis6d vaan

seuraa tilannetta vieresta. Nain ollen tutkinnan kohde tiedostaa tehtavan tutkinnan, ja
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saattavat ndin ollen muuttaa toimintatapaansa normaalin tilanteeseen verratessa. (Kana-
nen 2008, 70.)

Osallistavan havainnoinnin tarkoituksena on luoda muutoksia tutkinnan kohteessa. Tavoit-
teena on opettaa tutkinnan kohdetta ja saada aikaan muutoksia yhteis66n. Osallistavassa
havainnoinnissa siis pureudutaan l6ydettyyn ongelmaan, joka halutaan ratkaista. (Kana-
nen 2008, 70.)

Yleisin havainnointitapa tutkia ihmisen toimintaa on osallistuva havainnointi. Talléin tutkija
on mukana tutkittavassa ilmiéssa ja luo havaintoja niin sanotusti tutkittavan kohteen jase-
nenda. Tutkimuksen tulokseen vaikuttavat suuresti jo entuudestaan tehty perehtyminen ai-
heeseen. Mita enemman aikaisempaa tietoa aiheesta on, ei tarvitse havainnointi tilan-
teessa sisaistaa niin paljon uutta tietoa. Nain ollen ennakko suunnittelulla on suuri merki-
tys havainnoinnin lopputulokseen. Tutkimustulokseen vaikuttaa suuresti tutkijan taito

osata kuvata ja havainnollistaa tutkimaansa aihetta. (Vilkka 2015, 143-144.)

Osallistuvassa havainnoinnissa voi luoda haasteita yhteison sis&&n paasy ja jasenten
luottamuksen hankinta tutkijaa kohtaan, ellei tutkija kuulu entuudestaan tutkittavaan yhtei-
s6On. Mitd suurempi tutkinta yhteis6 on, sitd helpompi siihen on liittya. Pienet ryhmaét ovat
tiiviimpia ja nain uuden jasenen vastaanotto voi olla hankalampaa. Yhteis66n kuulumatto-
man tutkijan kannattaakin usein kayttaa avainhenkiltéa paastakseen ryhmaan. Avainhen-
kilé on jo rynmé&én kuuluva jasen ja auttaa nain ollen tutkijaa padseméaén mukaan havain-

noitavan ryhman sisaan. (Vilkka 2015, 146).
Benchmarkkaus

Benchmarkkaus eli vertaiskehittaminen on eraanlaista vertailuanalyysin luomista, jossa
omaa tekemista verrataan muiden tuotoksiin. Benchmarkkaus on keino oppia muilta jo
olemassa olevista palveluista. Vertailu tapahtuu yleensa itse&&n paremmin toimiviin kilpai-
lijoihin, jonka avulla voidaan itse luoda jotain uutta ja suurempaa. Niin hyvassa kuin pa-
hassa benchmarkkaus auttaa tunnistamaan palvelun huipputaktiikoita, kuten myos sen
miké& ei toimi tai ole kannattavaa. Benchmarkkausta voi tehda helposti internetissa kohde-
ryhman kotisivuilla tai vierailemalla yrityksessa ja tehda niin kutsutta "mystery-shoppailua”.
Etuna benchmarkkauksessa on, ettei tutkinnan kohteena olevan yrityksen tarvitse olla
valttamattd edes omaa toimialaa. Myds muun alan tekijdiltéa voi oppia paljon. (Tuulaniemi
2011, luku 3.)

Benchmarkkauksen ensimmaisessa vaiheessa maaritellaan tutkittava osa-alue, eli kohde,
mitd haluamme omassa yrityksessamme kehittaa. Alkuvaiheessa on tarkeada sisaistaa

oma taso ja toiminta, jotta tiedetddn mita osa-aluetta halutaan kehittd&d. Mahdollista on
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mya0s, etta tutkimuksen aikana maariteltya kohdetta joudutaan rajaamaan tiedonsaannin
my6ta. Benchmarkatessa on tarkeaa myads pitaa mielessa lain rajat. Kun arvioidaan mui-
den tekemistd, on hyvéa ottaa huomioon oman sekd muiden yritysten maineen yllapitami-
nen. (Laine 2007, 12.)

Benchmarkkauksessa voidaan kayttaa kahta eri tapaa tutkiessa valittua kohdetta. Voi-
daan joko tutkia tuloksia ja suorituksia tai vaihtoehtoisesti prosesseja ja toimintatapoja
(Valiméaki 2008, 7.) Tassa opinnaytetytssa paneudutaan tutkimaan prosesseja ja toiminta-

tapoja.

Taman tyon tavoitteena on luoda palvelupolku uudelle yritykselle, SUP-lautavuokraamolle.
Tarkoituksena on tutkia jo olemassa olevia SUP-lautavuokraamoita ja selvittda millaista
toimintaa on jo olemassa. Nyt talven ollessa, kun ei ole mahdollisuutta menna paikan-
paalle tutustumaan yritysten toimintaan, aion tutkia yrityksia ja heidan toimintaansa kotisi-
vujen kautta. Naiden avulla kehittelen mité toimintatapoja haluaisin myés omaan SUP-lau-
tavuokraamoon, mitka trendit jyllaavat paraikaa ja mité uutta olisi mahdollista tuoda viela
Suomen markkinoille. Tavoitteena olisi selvittda mita kaikkea oheistoimintaa on keksitty
pelkdn SUP-laudan vuokrauksen ymparille. Millaisia lautailu tunteja on tarjolla ja ovatko

yritykset kehittaneet jonkunlaista yhteis6a kayttajien ymparille.

Opinnaytetydn aiheena on palvelupolku ja néin ollen haluan saada kuvan jostain jo ole-
vasta palvelupolusta ennen kuin rupean sellaista luomaan. Niinpa tarkoituksena on kayda
jossain vapaa-ajan harrasteyrityksessa kokemassa palvelupolku ja tutkimassa tapahtu-
mien kulkua. Mita palvelun esi-, ydin- ja jalkipalvelussa tapahtuu ja mista ne muodostuvat.
Saisinko palvelun kokijana joitain hyvia kontaktipisteita, joita voisi hyddyntdd myds omaan
suunnitelmaan. Vaihtoehtoisesti palvelussa voi ilmeta jotain, mika ei toimi ja jota ei omaan

palvelupolkuunsa halua.

Nailla tutkimuksilla on tarkoituksena tutkia myos meneilldan olevia trendeja. Milla tavoin
on mahdollista ja helpointa varata aikaa. Mitkd genret ovat suosittuja ja mihin trendeihin

tai megatrendeihin on lahdetty mukaan.

4.2 SUP-lautavuokraamojen benchmarkkaus

25.4.2019 benchmarkkasin mahdollisten kilpailijoiden toimintatapoja SUP-lautavuokrauk-
sessa ja sen oheistoiminnassa. Mitd hyvaa ja mita huonoa kultakin yritykselta [6ytyy eri

palvelun vaiheissa. Samoin kuinka laajaa ja minkélaista vuokraustoiminta on ja onko sen
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ymparille kehitelty muuta toimintaa. Tutkinnan alle paasevat myos alkumarkkinoinnin eri-

laisuudet ja niiden toteutuminen.
Hakuna Matata Sup Rental

Hakuna Matata Sup Rental on Helsingin Té6l6nlahdella sijaitseva SUP-lautojen vuok-
raamo. Hakuna Matatan toimintaan kuuluu SUP-lautojen liséaksi my6s kajakkien, kanoot-
tien ja soutuveneiden vuokraus, joka ilmenee kuvakaappauksesta kotisivustolta kuvassa 2
SUP-lautoja vuokratessa saa nopean viiden minuutin opastuksen. Vuokrauksen ohelle on
mahdollista saada siihen liitettyja erilaisia opastettuja tunteja. Kesalla 2018 Hakuna Ma-
tata jarjesti mm. kerran viikossa opetustunteja harrastusta aloittaville ja nelja kertaa kesan
aikana 25 minuutin mittaisia mindfulness-tunteja. Hakuna Matatan valikoimiin kuului myés

koirasuppauksen alkeet. (Hakuna Matata 2019.)

HVKUNY MYIVIY & SuP-VUOKRAUS ~ MELONTA & SOUTUVENE  INFO v YHTEYSTIEDOT &8

T66LONLAHDELTA PAASET VUOKrad SUP-LAUDALLA, KAJAKILLA, KANOOTILLA TAI souTuveneeLLd aina avomereLLe astI

SUP-LAUTA

VUOKRAUKSEEN

b ot

Kuva 2. Kuvakaappaus Hakuna Matatan kotisivuilta (Hakuna Matata 2019)

Hakuna Matatalla on selkeat kotisivustot, mista 16ytyy selkeasti paljon tietoa vuokrauk-
seen liittyen. Hinnastot SUP-lautojen vuokraamisesta ja erilaisesta tunneista on myds
tuotu verkkosivuilla esille. Sivustolla kerrotaan kateisen toimivan maksutilanteessa nope-
ammin, kuin pankkikortin. On myds mainittuna, etta rannalta I0ytyy lokerikkoja tavaroiden
sailytykseen. Hakuna Matatalla on k&ytossdan varauskalenteri, josta voi varata netin-
kautta laudan vuokrauksen tai tunnille ilmoittautumisen. Kuvasta 3 ilmenee, ettd Hakuna
Matatalla on myds Facebook- ja Instagram-tilit, joissa on esitetty yrityksen omia paivityk-

sid, mutta jaettu myds asiakkaiden postaamia kuvia. (Hakuna Matata 2019.)
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] Hakuna Matata SUP Rental
Ml? IRl 2 310 likes

o [ Like Page

AN Hakuna Matata SUP Rental

¥ @sepi_the_yorkieboy #repost #kalliok9
#koirasuppaus

Kuva 3. Kuvakaappaus Hakuna Matatan kotisivuilta (Hakuna Matata 2019)

Palju & Pore

Palju & Pore on Pirkanmaalla, pddosin kuitenkin Nokialla, sijaitseva yritys, joka vuokraa ja
myy paaasiassa kylpytynnyreitéa. Valikoimiin kuuluu myds vuokrausta ja myyntia telttasau-
noista, juhlateltoista, SUP-laudoista ja monista muista vapaa-ajan tarvikkeista ja vali-
neista. (Palju & Pore 2019.)

Palju & Poreelta voi vuokrata SUP-lautoja muutamien tuntien ajaksi paikanpaalta tai vaik-
kapa viikonlopun ajaksi mokille mukaan. Palju & Poreen kotisivuilla on kuvattu mit& yksi
SUP-lautailu tunti pitaa siséllaan (Kuva 4). Tallakin yrityksella on tarjolla ohjattu kurssi
muotoinen alkeistunti lajiin tutustuville. Palju & Pore tarjoaa myos lautojen vuokrausta eri-
laisille ryhmille retki muodossa. Yritys voi tulla pitdmé&én lautailu tunteja myos 200 kilomet-
rin paahan. SUP-retken kuvataan olevan hyva valinta vaikkapa tydhyvinvointi reissulle tai
polttariporukoille. Retkeen saa sisallettyd myds ruokailun halutessaan. Talvisin yritys tar-
joaa SUP-lautailua Nokian uimahallissa. Vaihtoehtoina on joogaa, pilatesta ja Sup Flow
tunteja. (Palju & Pore 2019.)



ALKEISKURSSIN SISALTO

{(n. 1,51) Alk. 11 vuotiaasta vanhemman kanssa.

painolla ei merkitystd, lautoja eri kokoisia.

laudalle nousu sekd poistuminen

SUP-laudan ja melan kasittely

melontatekniikoita

kadnnokset

turvallisuus vesilla

valineinfo ja voi kokeilla eri lautoja. Tdssd sdastda paljon !

osaan lautoihin saa myds purjeen (Wind Sup)

mukana koulutettu ohjaaja, myds SUH allasvalvojan ja uimaopen patevyydet

Saatamme lahted kurssin aikana pienelle melontaretkelle (jos saa salii), jonka aikana varmuus SUP-
lautaan karttuu.

HINTAAN SISALTYY SEURAAVAT VALINEET

Sup lauta

Sup mela ja karkuremmi

markapuku, pipo kevat, syksy

neopreeni sukat

(kuivapussi evaille tms. tavaroille, jos retki)
pelastusliivit tarvittaessa

Kurssin hinta 35 eur. Isommat ryhmat halvemmalla

Kuva 4. Tietoa Palju & Pore SUP-lautavuokraamisesta (Palju & Pore 2019)
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Palju & Poreella on laaja tarjonta, joka on saatu esille melko sekavasti kotisivustolla. Kai-

kista aiheista on vahan tietoa, muttei kattavaa tietoa mistdén. Kuvakaappauksesta (Kuva

5) yrityksen kotisivuilta nakyy paljon eri tuotteita, mutta mistaan ei tahdo I0ytya niista lisa-

tietoa. Itse yrityksestdkaan ei ole minkaanlaista esittelya sivustolla. Varausten ja tilausten

teko on mahdollista vain soittamalla yrityksen puhelinnumeroon tai [ahettamalla sdhkopos-

tia.
KYLPYTYNNYRIT Nauti..Rentoudu. Yllata
KYLPYTYNNYRI ja

) TELTTASAUNA ELAMYSRETKI Siirrettavat kylpytynnyrit, huljut ja juhlateltat vuokralla
SIILINKARILLE Pirkanmaalla.
KAMIINA MYYNTI Varaa ajoissa pyhdpadivat ovat suosittujal
POREALLAS

Paljut ovat Sastamalassa ja Ylojarvella.
VEDEN PUHDISTUS

TELTTASAUNA MYYNTI JA 2x vuokranneille Nopeustesti samaksi aikaa veloituksetta.
VUOKRAUS

JUHLATELTAT, PAVILJONGIT, TYKKAA Facessa erikoistarjouksia, alk. 95e

CRILLAUS www.facebook.com/paljujapore/

ILLANVIETTO KIVAA,

SPEDENPELI Jne. Jarjestdan elamyspalju retkia mm. Siilinkarille ja muita palju
TURVETUOTTEET paikkoja, kysy!

HOT STONES

KUUMAKIVILAITTEISTO Myos terveytta edistdvd Fir 65 Hyvinvointipussi, Kuumakivet,

FIR 65 HYVINVOINTIPUSSI turvetuotteet
SUP & SURF LAUTA
VUOKRAUS JA KURSSIT
TAMPERE

Sup kurssit, vuokraus, yksityisopetus. TyHy toiminta, polttarit.

Kuva 5. Kuvakaappaus yrityksen kotisivuilta (Palju & Pore 2019)
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4.3 Pakohuonepelin benchmarkkaus

Paatin tutkia mahdollista jo olevaa palvelupolkua kaymalla testaamassa pakohuonepelia.
Tavoitteena oli nahda millaisesta palvelupolusta vapaa-ajan vietto aktiviteetit koostuvat.
Jaottelen luomani palvelupolun tekstiin vaiheiden edetessa esi-, ydin- ja jalkipalveluun.

Pakohuonepeli kulkee tekstissa nimettdmana, koska en halunnut tuoda yritysta julki.

Pakohuonepelit ovat 2010-luvulla kehitetty elamyspeli, jossa pelaajien on paastava sulje-
tusta tilasta pois ratkomalla erilaisia paattelykykya vaativia tehtavia ennalta maaratyssa
ajassa. Peleissa on usein kaytetty erilaisia teemoja, joista voi valita itselleen mieluisim-
man. Lahdin ystavéani kanssa testaamaan erasta pakohuoneetta 8.2.2020 keskittyen pal-

velun palvelupolkuun.

Kaupungissa, jossa olimme, oli vain yksi pakohuonepelifirma, joten valinnan vaikeuksia
sen suhteen ei ollut. Tutkimme yrityksen kotisivuja, joista selvisi, etta yrityksella oli nelja
eri teemaista huonetta. Naisté valitsimme meille mieluisimman vaihtoehdon. Tutkimme
my@s yrityksen Facebook-sivuja, joissa oli vain hiukan paivityksia yritykseltd. Facebook-
sivuilla oli my6s mahdollista lukea asiakkaiden kommentteja ja kokemuksia yrityksesta.
Yrityksen Facebook-sivulla oli esilla asiakkaiden kommentteja (Kuva 6), jotka talla kertaa

olivat enemman negatiivisia kuin positiivisia.

‘tusivu Julkaisut  Arvostelut  Kuvat Tietoja

L)

10/5

Suositteletko paikkaa
[ Kylla } { En ]

Hyodyllisin Viimeisimmat

‘ ® ei suosittele paikkaa oo

Tahan asti huonoin pakohuonekokemukseni. Pelin
tarina vaikutti kiinnostavalta. Toteutus kuitenkin
ontui. UV-lampusta hiipui virta, ei saa koskea
-tarroilla vuorattuun esineeseen piti kuitenkin
koskea ja teipilla fiksattu esine ei oikein pysynyt
kasassa. Harmitti maksaa.

Kuva 6. Kuvakaappaus yrityksen Facebook sivulta
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Rupesimme varaamaan pelia netissd, mutta sivusto ei kuitenkaan antanut tehda varausta
endé samalle paivélle. Kuva 7 nayttaa ettd muille paiville varausjarjestelma toimi kuitenkin
hyvin. Nain ollen etsin sivustolta yrityksen puhelinnumeron, jossa asiakaspalvelija vastasi
ja sain varattua pelin muutaman tunnin paéhéan. Sivustolla kehotettiin tulemaan paikalle

n.15 minuuttia ennen pelin alkua. N&in ollen menimmekin paikalle odottelemaan ajoissa.

Kuva 7. Kuvakaappaus varausjarjestelméasta seuraavalle paivélle

Kuviossa 3 kuvaan havaintojen ja kokemusten pohjalta pakohuonepelin esipalveluvai-
heen, joka koostuu neljasta palvelutuokiosta: saada idea lahted pakohuonepeliin, etsia
mahdolliset yritykset ja tietoa niistd, varata aika puhelimitse ja matka paikanpaalle. Ku-
vauksessa hyddynnén teoriassa esiintuomaani Custellense -mallia esittaa palvelupolku,

jossa kuvataan palvelunvaiheet, palvelutuokiot, kontaktipisteet, tunnetila ja kuluva aika.

Kontaktipisteet pakohuonepelin esipalveluvaiheessa ovat olleet verkkosivut, yrityksen Fa-
cebook ja puhelu asiakaspalvelun kanssa. Kyseisilla tekijdilla on ollut suuri merkitys asiak-
kaan tunnetilojen vaihteluun, jotka nékyvat palvelupolussa (Kuvio 3). Mielikuva yrityksesta
ei esipalvelunvaiheessa ollut taysin positiivinen johtuen takkuilevasta varausjarjestelmasta
ja internetissa nakyvista muiden asiakkaiden kommenteista. Asiakas valitsi silti kyseisen
yrityksen, koska muita vaihtoehtoja kaupungissa ei ollut. Asiakas on ollut tyytyvainen soit-

taessaan ajanvaraukseen.
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Esipalvelu
Palvelun vaiheet
. -ldea |ahted -Etsid mahdolliset -Valita sopiva aika ja -Matkata paikanpaalle
Palvelutuokiot rﬁ pakohuonepeliin yritykset netista huone
-Varata aika
puhelimitse
1 Verkkosivut, -Puhelu
Kontaktipisteet ensivaikutelma asiakaspalvelijan
-Tietoa huoneista kanssa
-Facebook
Tunnetila O © \
30min. 2min. 20min.
Kuluva aika @

Kuvio 3. Pakohuonepelin palvelupolun esipalveluvaihe

Paikalle paastyamme meidat tultin hakemaan sisélle ajoissa ennen pelia. Samaan aikaan
paikalle tuli myos kaksi muuta ryhmé&é pelaamaan ja meille kerrottiin yhteisesti hiukan yri-
tyksesta ja tulevista pelistd. Hetken p&&sta kuitenkin selvisi, ettéa soittamamme varaus ei
kuitenkaan ollut mennyt lapi ja haluamamme pakohuone ei ollut kdytdssa. N&in ollen asia-
kaspalvelija ehdotti meille toista huonetta ja paatimme menna siihen. Hanen taytyi jarjes-
tella hetken aikaa peliad ja istuimme odottamaan aulaan sohville. Aulassa olisi ollut arvota-
varoille lukolliset kaapit, joista puolet olivat kdytéssa ja lopuista puuttui lukot, taman takia

otimme arvotavaramme mukaan peliin.

Hetken paastéa paasimme itse pelihuoneeseen. Asiakaspalvelija kertoi meille lyhyen alku-
tarinan huoneesta. Tarinan tarkoituksena oli johdatella meité tarinaan, joka pohjautui ky-
seiseen kaupunkiin, jossa olimme. Meilla oli tunti aikaa paasta ulos huoneesta, jonka tee-
mana oli murha. Pelin aikana oli mahdollisuus pyytaa apua tehtéviin, joita ei osannut rat-

kaista. Apua tarvitessamme painoimme nappia, jolloin huoneessa olevalle naytolle
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iimestyi tyontekijan kirjoittama teksti. Esitimme kysymyksen aaneen puhumalla ja meille

vastattiin nayton kautta tekstilla.

Tunnin kuluttua huoneessa ollut kello kertoi ajan olevan loppu. Asiakaspalvelija tuli huo-
neeseen kyseli, miten meilla oli mennyt ja kertoi mita tehtavia meilta jai viela ratkaise-
matta. Kyselimme haneltd myds muutamia asioita, joita emme olleet pelin aikana taysin
ymmartaneet. Pelin aikana tuli myds muutamia asioita vastaan, jotka eivat toimineet aivan

suunnitellusti. Mm. pelissa tarvitussa taskulampusta loppuivat paristot kesken pelin.

Tulimme ulos huoneesta ja suoritimme maksun pankkikorteilla. Vaateemme olivat sai-
|6ssa yrityksen aulassa. Asiakaspalvelija pahoitteli alussa ollutta sekaannusta ja antoi
meille alennuskupongin pakohuonepeliin seuraavalle kerralle. Alennus oli 20€ seuraa-

vasta pelista (Kuva 8).

Tallad kortilla
¢ »  pakohuonepelista

VOIMASSA / VALID UNTIL

1.4, Z02(0)]

Kuva 8. Pakohuonepelistd saatu lahjakortti

Kuviot 4 ja 5 kuvastavat ydinpalvelua pakohuonepelistd. Ydinpalvelu koostuu kahdeksasta
eri palveluntuokiosta: paikalle saapuminen, tyéntekijan kohtaaminen, perehdytyksen
kuunteleminen, odottamista, pelihuoneeseen paaseminen, itse pelin kulku ja tehtavien
selvittdminen, pelin paattyminen ja maksaminen. Kuvaaja kertoo, ettd ydinpalveluun on

mennyt aikaa 1 tunti ja 15 minuuttia.

Kuuvaajasta huomaa kuinka asiakkaan tunnetilat muuttuvat kontaktipisteiden my6ta.
Alussa tyontekijan kaytos ja varauksen epaonnistuminen saa asiakkaan tunnetilan huo-
noksi. Itse peliin paastyéa on tunnetila noussut taas parempaan pain alku sekaannusten

jalkeen. Palvelupolku kertoo myo6s ydinpalvelun kestaneen tunnin ja 15 minuuttia.



Palvelun vaiheet

o n. - - - -
o 3 - - - -
Tunnetila O

T e o

Kuluva aika

O

Kuvio 4. Pakohuonepelin palvelupolun ydinpalvelu
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Kuvio 5. Pakohuonepelin palvelupolun ydinpalvelu

Kun lahdimme pois pelista ei yrityksesta oltu meihin mitédan kautta enéa yhteydessa,
koska heilla ei ollut meiltd puhelinnumeroa eiké sahkdpostiosoitetta, koska varaus oli tehty
puhelimitse. En tieda olisiko jonkunlaista jalkipalvelua ollut, jos varauksen olisi tehnyt ne-
tissa.

Kuvio 6 kuvastaa jalkipalvelun vaiheita. Tassa tapauksessa jalkimarkkinointia ei ollut yri-
tyksen suunnalta lainkaan. Ainoa jalkipalvelun palvelutuokiot olivat paikalta poistuminen,
pelistd keskustelu ja palautteen anto Facebookissa.
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Jélkipalvelu
-Paikalta poistuminen Palautteen antaminen
-Pelista keskustelu omatoimisesti

Facebookissa

-Facebook-sivut

® ©

15min

Kuvio 6. Pakohuonepelin palvelupolun jalkipalvelu

4.4 Luotettavuuden pohdinta

Yrityksissa ei padsty kdymaan fyysisesti paikan paalla, nain ollen tutkimustulokset perus-
tuvat nettisivuihin. Nettisivuja tutkiessa luotettavuuteen voi vaikuttaa sivujen paivitys ajan-
kohdat ja vuodenaika. Ei voida tietdd onko benchmarkkattujen yritysten tarjonta sama tal-

vella ja kesalla ja onko nettisivuja paivitetty talviaikaan ajankohtaisiksi.

Luotettavuutta voisi lisata myo6s entisté suurempi maara benchmarkattuja yrityksia. Jos
tutkinnan kohteena olisi ollut useampi yritys, olisi erilaisia palvelu mahdollisuuksia voinut
l6ytya enemman. Analyysi oli tarpeeksi kattava ja sen avulla saatiin tarpeeksi tietoa
benchmarkatuista yrityksista. Esimerkiksi pakohuonepelisté luotu palvelupolku oli tar-
peeksi kattava tutkimusta varten. Benchmarkattujen yritysten nettisivuista on otettu naytto-

kuvia, jotka todistavat tietojen paikkansa pitavyyden ja toimivat dokumentaatioina
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mahdollista analyysien toistoa varten. Analyysin toistettavuuteen vaikuttaa yritysten tarjon-
nan vaihtelut. Koska yritykset voivat muuttaa toimintaansa aika-ajoin, voi myds tutkimuk-

sen analyysisséa kaytetyt tiedot muuttua.
4.5 Konseptimalli ja luodut palvelupolut

Ryhdyin luomaan palvelupolkuja muutamista erilaisista SUP-lautavuokraamon palvelu-
mahdollisuuksista. Luomani palvelupolut kuvastavat palvelunvaiheita, niihin sisaltyvia pal-
velutuokiota, kontaktipisteitd ja kuluvaa aikaa. Naisté palvelupoluista jatin pois asiakkaan
tunnetilan kuvaamisen, koska tavoitteena olisi pitda asiakas koko ajan tyytyvaisen&, hymy

huulillaan.

Esipalvelu
Palvelun vaiheet
,ﬁt Asiakas saa idean Googlaa, ja loytaa Asiakas varaa
Palvelutuokiot lahted vaihtoehtoja. Asiakas sup-laudan kahdeks
sup-lautailemaan tutkii sivustolta tunniksi
ohjeistuksia ja tunti nettiajanvarauksesta
vaihtoehtoja
1 Verkkosivut, niiden Verkkosivut,
Kontaktipisteet |6ytdminen ja asiakkaalle sopiva
toimivuus vapaa aika ja toimiva
varausjarjestelma
® noin 30min.
Kuluva aika

Kuvio 7. Esipalvelun vaiheet SUP-laudan vuokraamisesta

Ensimmaisessé palvelupolussa asiakas varaa SUP-laudan kahdeksi tunniksi omaan kayt-
téonsa. Kuvio 7 kuvaa palvelupolun esipalveluvaiheen, kun asiakas saa idean lahted
SUP-lautailemaan ja varaa ajan verkkosivujen kautta. Esipalvelun palvelutuokiot syntyvat,

kun asiakas saa idean, etsii vaihtoehtoja ja varaa ajan.

Kontaktipisteind ovat verkkosivut ja varausjarjestelma. Esipalvelu kuvaa muun muassa
sen, mitd kautta ja miksi asiakas on l6ytanyt palvelun ja kyseisen yrityksen (Jyvaskylan
ammattikorkeakoulu 2012, 9). Talla kertaa asiakas on loytanyt yrityksen Googlen kautta,

mik&a on nykypaivana hyvin yleista.
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Tuulaniemen (2011, luku 2) mukaan kontaktipisteilla on suuri mahdollisuus vaikuttaa asi-
akkaiden mielipiteisiin joko positiivisesti tai negatiivisesti. Nykypaivana verkkosivujen mer-
kitys asiakkaan ensimmaiseen mielipiteiseen onkin suuri. Nain ollen ensimmaisena arvon

palvelulle luovat yrityksen verkkosivut.

Olisi tarkedd, ettd verkkosivut ovat selkeat, helposti |I0ydettavissa ja toimivat. Mita katta-
vamman kuvauksen verkkosivut antavat lautojen vuokrauksesta, sitéa turvallisemmin mielin
asiakas uskaltaa varata tunnin. Asiakkaan ei tarvitse epar6ida, kun ohjeistukset jo sivulla
ovat kattavat. Verkkosivujen liséksi, my6s varausjarjestelmén tulisi olla selkeé ja toimiva.
Aikaisemmin luomani benchmarkkauksen avulla tein havaintoja sivuistoista, jotka tekivét
vaikutuksen, mutta myds sivustoista, jotka eivat olleet niin puhuttelevia. Naiden avulla saa
luotua kuvaa, mité itse verkkosivustolta haluaisi. Esimerkkina téasta on kuva 5 Palju & Po-

reen verkkosivuilta, jotka ovat omasta mielestéani sekavat eivéatka kovin houkuttelevat.

Ydinpalvelu

Asiakas saapuu
rannalle ja huomaa
sup kojun

Kauempaa loytyvét
opaskyltit ja rannalla
oleva itse koju

15 min.

Asiakas toivotetaan
tervetulleeksi ja
kaikille asiakkaille
kerrotaan lautojen
vuokrauksesta

kohtaaminen ja
heidan kaytoksensa,
taustalla soiva
musiikki

Kaikki samaan aikaan
saapuneet asiakkaat
lahtevit vesille

Paikka, sup-lautojen
kunto, tygntekijan
opastus

2h

Kuvio 8. Ydinpalvelu SUP-laudan vuokraamisesta

Paluu rannalle.
Asiakas maksaa
vuokrauksen ja
kahvin ja j&&
juttelemaan muiden...

Maksaminen, samalla
mahdollisuus ostaa

kahvia tai smoothieta.

Tyontekijd koko ajan
asiakkaiden kanssa

20 min.

Asiakas poistuu
paikalta

Kuvio 8 kuvastaa palvelun ydinpalvelua. Kuvaaja kertoo, etta asiakkaalla on mennyt ydin-
palveluun aikaa 2 tuntia ja 35 minuuttia. Palvelun vaiheita ovat, kun asiakas saapuu pai-
kalle, hanelle kerrotaan vuokrauksesta, lahtee vesille, paluu rannalle, maksaminen, kahvin

juonti muiden asiakkaiden kanssa ja paikalta poistuminen.

Kontaktipisteina ydinpalvelussa ovat: opaste kyltit, vuokraus koju, tyontekijat, tausta mu-

siikki, SUP-laudat, maksaminen, kioski. Kontaktipisteilla on jalleen suuri vaikutus
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asiakkaan mielipiteisiin ja alitajuntaan. Ensimmaisena asiakkaan tunnetilaan voi vaikuttaa
jo se osaako han tulla oikeaan paikkaan vai tarvitseeko hanen harhailla ympariinsa loyta-
matta perille. Asiakkaalla voi olla pieni jannitys, kun on saapumassa tuntemattomaan

paikkaan, ndin ollen kylteilla vahennamme negatiivista tunteita haahuilun takia.

Tuulaniemen (2011, luku 2) mukaan palvelun miljoélla, ymparistolla ja tyontekijoilla luo-
daan mielikuvaa ja mielipiteité palvelusta. Henkilokunnan toimintatavat ovat myds suu-
ressa roolissa palvelua. Onko kaupalla myyjien kaytantdmallina tarjota asiakkaalle apua

vai ei, molemmat voivat olla tiedostettuja tekoja.

Miljoolla ja kojulla on siis vaikutuksensa asiakkaaseen. Onko koju ransistynyt teltta vai hy-
vin laitettu mokki, joka tuo sisustuksellaan tunnelmallaan mieleen Filippiinilaisen surffaus

resortin, on vaikutelma asiakkaalle aivan eri.

Kuten Tuulaniemi (2011, luku 3) mainitsee benchmarkkauksesta, on se tapa ndhda mita
kilpailija tekee hyvin ja mit& huonosti. Havainnoidessa pakohuonepelid sain ainakin sel-
ville mita tapahtumia pitaisi koittaa valttaa ja mitké asiat vaikuttivat asiakkaan tunnetilaan
negatiivisesti. Tyontekijoilla on suuri vaikutus asiakkaan mielipiteeseen, asiakaspalvelua
on vuokraamossa ja sen taytyisikin olla ykkdsluokkaista. Kojulle voi myds jaada kahvittele-

maan, seuranaan tyontekijat tai muut asiakkaat, joka luo yhteisollisyytta kayttgjille.

Jélkipalvelu

Asiakas tutkii
yrityksen Instagram
tilid ja merkkaa sen
omiin kuviinsa

Asiakas saa
sdhképostin ja vastaa
palautekyselyyn

Asiakas ryhtyy
yrityksen Instagram
seuraajaksi

Instagram sivu, sen
visuaalisuus ja
tiedotteet

10 min.

Kuvio 9. Jalkipalvelu SUP-laudan vuokrauksesta

Sahkoposti, jossa
kiittdminen kdynnista,
palautelaatikko ja
tiedottaminen
yrityksen someista.

10 min.

Instagram sivu
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Jalkipalvelun palvelutuokioita ovat hetket, joita asiakas kokee itse ydinpalvelun jalkeen.
Jalkipalvelu voi antaa asiakkaalle lisdarvoa palvelusta itse ydinpalvelun jalkeen (Tuula-
niemi 2011, luku 2). SUP-laudan vuokrauksessa jalkipalvelun kontaktipisteind ovat sahko-
posti ja Instagram (Kuvio 9). Sdhkdpostissa olevan palautelaatikon avulla, voidaan saada
palvelusta risut ja ruusut talteen. On myos arvokasta saada asiakkaasta Instagram seu-

raaja, joka edesauttaa markkinoinnin vaikutusta.

Toisessa palvelupolussa asiakas on jo vanha asiakas ja hanelle mainostetaan vuorokau-

den mittaista SUP-retke& sahkopostilla.

Esipalvelu
Palvelun vaiheet
: Asiakas saa Asiakas pyytaa Asiakas ja ystdva Asiakkaat saavat
Palvelutuokiot ﬂ. sdhkdpostiin ystdvadnsad mukaan soittavat sdhkopostia kurssista
mainoksen kurssille asiakaspalveluun ja vield pari paivaa
tapahtumasta. varaavat kurssin. ennen |4ht64, laskun
maksaminen.
® Mainonta, yon yli Asiakaspalvelun S&hkopostin sis3lts, ja
Kontaktipisteet & mittaisesta sup-lauta nopeus ja toimivuus. asiakkaan
kurssista Informaati kurssista. valmisteluista
Sahkopostien huolehtiminen, lasku
pyytaminen
@ 1 paiva, kurssiin aikaa 3 viikkoa kolme paivaa kurssin
Kuluva aika alkuun

Kuvio 10. Esipalveluvaihe SUP-retkelle

Asiakas pidetaan yleisesti hyvin yksinkertaisena asiana: ihmisend, joka ostaa yrityksen
tuotteita tai palveluita. Toisaalta kasite ei ole niin yksikertainen, koska joillain yrityksilla
asiakkaat ovat yrityksia, jolloin asiakkaana onkin monta ihmista (Selin & Selin 2005, 1—
18). Tassa palvelupolussa asiakkaita on kaksi, vaikka markkinointi on tehty alkuun vain
yhdelle asiakkaalle. Kyseinen SUP-retki voisi toimia hyvin myds yrityksen virkistysretkena.

Ei pida pitda itsestdan selvyytend, etté asiakas olisi aina vain yksi ihminen.

Kuvio 10 kuvastaa palvelun esipalvelun vaiheet, jossa kontaktipisteina ovat: sdhkoposti,
asiakaspalvelu puhelimessa ja myohemmin saapuva sahkodposti. Talla kertaa markkinoin-
nilla on vaikutus asiakkaan paatokseen lahted kayttdmaan palvelua. Asiakas pyytaa myos
ystavansa mukaan SUP-retkelle. He ilmoittautuvat puhelimitse retkelle ja saavat samalla

tietoa retkestd. Myohemmin saapuva sdhkdposti muistuttaa retken alusta ja varmistaa
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muun muassa mitd kaikkea asiakkaan tarvitsee ottaa mukaan ja huomioon retkelle lah-
tiessa. Sahkoposti sisaltaa myos laskun retkesta. Kun asiakkaalle luodaan valmis lista kai-

kesta mité retkella tarvitaan, on se murhe pois asiakkaan mielesta ja helpotus pakkauk-

seen.

Kuvio 11. Ydinpalvelu SUP-retkesta
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Aamulla asiakas Retki tavaroiden Maihin saapuminen,
osallistuu ohjattuun kasaus ja paluumatka tavaroiden pakkaus ja
tuntiin. lahtépaikalle kotiin lahto

Ohjaajan Ohjaajien merkitys Ohjaajien merkitys
ammattitaitoisuus, asioiden

miljao toimivuudessa

Kuvio 12. Ydinpalvelu SUP-retkesta

Kuviot 11 ja 12 havainnollistavat SUP-retken ydinpalveluvaiheen. Kuvaajassa palvelu-
tuokioita on seitseman. Asiakas saapuu paikalle, tavarat pakataan laudoille, saareen saa-
puminen ja syéminen, joogatunti, aamun ohjattu tunti, tavaroiden kasaus ja takaisinlahto,
rannalle paluu ja kotiin 1aht6. Ydinpalvelun ensimmainen kontakti piste on kojulla, kun
asiakas saapuu paikalle. Positiivinen asiakaspalvelu ja kojulla soiva iloinen musiikki luovat

asiakkaalle jo tunnelmaa.

Kontaktipisteind ovat milj66, asiakaspalvelu, jarjestelyjen toimivuus, lainattavat retkeily tar-
vikkeet, tausta musiikit, saaren milj66 ja suuressa roolissa ohjaajien merkitys kaiken toimi-
vuudessa. Asiakkaiden aikaisemmin saaman sadhkopostin merkitys kasvaa, kun lautojen

pakkausvaiheessa ja vesille |&htiessa kaikille on selvaa, miten toimitaan.

Asiakkaat ovat saaneet tarvittaessa lainakayttoonsa yritykseltd yopymiseen tarvittavia va-
lineitd esimerkiksi teltan. Tuulaniemen (2011, luku 2) mukaan palvelussa kaytettavat tai
saatavat esineet ovat myos merkityksellisi& osia mielipiteiden luonnissa. Saadaanko pal-
velusta jotain fyysisté itselle vai onko palvelu jonkun esineen lainaamista. Nain ollen olisi-
kin tarkeaa, etta lainattavat tuotteet olisivat taydellisesti toimivia ja kunnossa. Saaressa

huomattu rikkindinen teltta voi pahoittaa monen mielen.
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Trendeiksi kutsutaan yhteiskuntaan vaikuttavia kehityssuuntia, jotka vaikuttavat asiakkaan
ostopaatoksiin ja yleiseen kysyntaan. Markkinoilla yritysten on oltava valppaina trendien
muutoksista (Hiltunen 2017, 57). Hamalainen ym. (2016, 88—89) mukaan suurina tren-
deinéd ovat olleet jo hetkenaikaa nuorekkuus, terveellisyys ja kuntoilu. Niin kuin kaikessa
yrityksen toiminnassa, myds tuntien valinnassa on hyva olla aallonharjalla siitd, mita mah-
dollisia urheilumuotoja on talla hetkella maailmalla nosteessa. Nain ollen retkelle sisaltyvat

tunnit voivat muuttua aika ajoin.

Kurssille saapuvat ihmiset, ovat jo osaksi toisilleen tuttuja SUP-lauta piireisté, kuuluvat
niin sanotusti postituslistalle ja yhteis66n. Yrityksen tavoitteena olisikin saada ihmisia yh-
teen ja luoda eraanlainen SUP-lautaharrasteyhteis¢ asiakkaista. Heinonen (2008, 13) ker-
too, kuinka yhteisdllisyydella on suora merkitys terveyteemme. Ihmisen ominaisluonne
kaipaa laheisyytta, hyvaksyntaa ja sosiaalisia suhteita, jota han saa mm. erilaisista yhtei-

soista.

Kuviot 11. ja 12. kertovat retkeen kuluvan ajan olevan yhteensa 20 tuntia ja 30 minuuttia.

Jalkipalvelu

Asiakas kay Asiakas kay

antamassa kiitokset ja katsomassa kuvia

palautteen Facebook

ryhméssa

S&hképostiin Yritys jakaa valokuvia

tyytyvaisyys kyselyn reissusta Facebook
rymassa

15 min.

Kuvio 13. SUP-retken jalkipalvelu

Kuvio 13 kuvastaa SUP-retken jalkipalvelua, joka muodostuu kahdesta palvelutuokiosta ja

kahdesta kontaktipisteesta. Kontaktipisteina toimivat sahkoposti, jonne asiakas saa
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tyytyvaisyys kyselyn retkesté ja yrityksen Facebook-sivu, jossa asiakas voi kayda katso-
massa retkelta saatuja kuvia. Valokuvilla halutaan antaa asiakkaalle lisdarvoa retkesta,
keino palata muistelemaan retkeé ja mahdollisesti jakamaan omilla sosiaalisenmedian ti-

leilla&n kuvia retkesta, joka taas toimii myds markkinointina SUP-retkelle ja yritykselle.

Hesso (2015, 115) kertoo asiakkaan arvostavan, kun saa palvelusta jotain erilaista, kuin
normaalisti ja on valmis maksamaan siitd. N&in ollen ei ole itsestaan selvyys, etta asiakas
valitsisi aina vain halvimman vaihtoehdon, koska nykypéivana ollaan valmiita maksamaan

elamyksistd. SUP-retken olisikin tarkoitus tavoitella elamykselle luonteisia piirteita.
4.6 Arviointi ja jatkotutkimusehdotukset

Aloitin opinnaytetydn aiheen pohtimisen jo syksylla 2018. Koko ajan tdissa kayminen vii-
vytti opinndytetydn aloittamista ja etenemista. Nain ollen opinnaytety® syntyikin aika hi-
taalla aikataululla. Heti alussa ensimmaiseksi haasteekseni syntyi aiheen rajaaminen. En-
sin pohdin liiketoimintasuunnitelmaa yritykselle. Sen jalkeen aloitin jo kirjoittamaan asia-
kasprofiilit ja palvelupolut yritykselle, josta asiakasprofiilit kuitenkin jaivat pois, koska aihe
olisi venynyt lilan suureksi. Kiinnostus aiheeseen on pitanyt kiinnostuksen ylla itse tyohon-

kin. Tietoperustaa luodessa tuli opittua paljon ja aiheet olivat mielenkiintoisia.

Tutkimusty6téa pohtien, tutkittavia yrityksia olisi voinut olla enemmaén, joka olisi antanut
enemman tietoa jo olevista palveluista. Olisi ollut my6s hienoa paasta testaamaan ja ha-
vainnoimaan SUP-lautavuokraamon palvelua, mutta talven takia tutkintakohteeksi paatyi
pakohuonepeli. Nain ollen jatkoa ajatellen palvelun suhteen olisi hyva tutkia viela lisaa kil-
pailevia yrityksia maailman laajuisesti ja selvittdd mita kaikkea mahdollista toimintaa on jo
olemassa. Kontaktipisteiden puolesta taas olisi hyva saada liséa havaittua kokemusta yri-
tysten kontaktipisteista, esimerkiksi muista vapaa-ajan viettoaktiviteeteista. Kahvila toimin-
nan perustaminen yrityksen ymparille on myds hyva idea, joka kaipaisikin lisdé tutkimus-
tyota. Yhteison luominen SUP-lautailun ymparille on varmasti toimiva idea. Yhteisolle voi-
sikin luoda jonkun oman sivuston, Facebook- ryhman tai WhatsApp- ryhmaén, riippuen
kuinka l&heisiksi ihmiset toisilleen tulevat. Mahdolliset grilli-illat tai workshopit voisi-

vat tehda hyvaa yhteisdlle.
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5 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda palvelupolku uudelle yritykselle, jonka lii-
keideana on vuokrata SUP-lautoja ja jarjestaa kursseja ja oheistoimintaa sen ymparille.
Palvelupolkuja oli tavoitteena tehda useampi kuvastamaan erilaisia mahdollisuuksia yri-
tystoiminnasta. Aihe oli mielenkiintoinen, koska olen kayttanyt paljon vastaavia SUP-lauta-

vuokraamoita ja kiinnostunut myds luomaan oman yrityksen.

Tyo6n alussa luotiin tietoperustaa useista aiheista, muun muassa palvelusta, SUP-lautai-

lusta, palvelumuotoilusta ja trendeista. Tietoperustassa avattiin SUP-lautailua, koska

se voi olla monelle lukijalle tuntematon aihe. Tiedot keraantyivat useista painetuista-

ja elektronisista lahteista. Suuressa roolissa tietoperustassa oli palvelupolun perusteet ja
sen rakenne. Palvelupolku on tyokalu, joka havainnollistaa asiakkaan kokeman palvelun
vaihe vaiheelta. Palvelupolussa ilimenevat myo6s palveluun vaikuttavat tekijat. Li-

saksi oman kappaleensa tietoperustassa sai myos faktatieto tutkimusmenetelmistd, jotka

tasséd opinnaytetydssa olivat havainnointi ja benchmarkkaus.

Tyo6ssa tutkimusmenetelma oli kvalitatiivinen ja tiedonhankintaan opinnaytetydssa kaytet-
tiin benchmarkkausta ja havainnointia. Naiden tiedonkeruumenetelmien avulla kerattiin
tietoa kilpailevista yrityksistéd ja vastaavista vapaa-ajanviettomahdollisuuksista, joka talla
kertaa oli pakohuonepeli. Kahdesta kilpailevasta yrityksista keréttiin tietoa kotisivujen
kautta. TAméan kautta saatiin tietoa siitd millaista toimintaa SUP-lautailun vuokraamiseen
ja ymparille on jo saatavilla. Nettisivuja tutkimalla pohdittiin myds sivustojen toimivuutta,
kaupallisuutta ja varausjarjestelmien toimintaa. Havainnoinnin avulla saatiin kuvaa hyvin
erilaisista yrityksista ja konkreettisia esimerkkeja, mika toimii ja mika ei. Tama oli suorassa
yhteydessa siihen miten oman yrityksen haluaisi toimivan ja miten ei. Kilpailijoiden nettisi-
vuistoista ensimmainen visuaalinen ja loi kesaista tunnelmaa jo kuvillaan. Sivustolla ol
my@s kerrottu selke&sti millaisia tunteja ja toimintaa SUP-lautailun ympaérille oli jarjestetty.
Toinen nettisivusto taas oli hiukan sekavanoloinen jo pelkalla ulkoasullaan. Lisaksi seka-

vaa oli myds yrityksen toiminta, he tarjosivat vuokralle kaikkea mahdollista.

Benchmarkkauksen kohteeksi paatyi myos erés pakohuonepeli, jonka toimintaa kavin tes-
taamassa. Tavoitteena oli luoda palvelupolku pakohuonepelin toiminnasta. Itse kokemus
pakohuonepelista ei ollut aivan viiden tdhden arvoinen, yrityksen sekaannusten ja pelin
toimimattomuuden puolesta. Tapahtumat pakohuonepelistd muistuttivat miten ja mika
kaikki voi menna pieleen. Naiden takia pakohuonepelin tapahtuvat antoivat mietittavaa
mista kaikesta omassa yrityksessé on pidettava huolta ja mita asettaa tarke-

aksi. Benchmarkkaus pakohuonepelista naytti, kuinka tarkea rooli on hyvilla asiakaspal-

velulla. On myds tarkead, etta palveluun liittyvét asiat ja tuotteet ovat kunnossa. Kaikesta
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huolimatta palvelupolku pakohuonepelista saatiin luotua. Pakohuonepelin palvelupolun
luontiin kaytin Custellense- internetsivuston tyokalua. Palvelupolku kuvastaa palvelun pal-
velutuokiot, kontaktipisteet, asiakkaan tunnetilan ja palveluun kuluvan ajan. Palvelupolkua

ja kokemusta avataan viela lisda tekstissé, itse palvelupolku kuvaajan lisaksi.

Opinnaytetyon lopputulokseksi tehtiin kaksi palvelupolkua kuvamaan SUP-lautavuokraa-
mon toimintaa. Ensimméainen palvelupoluista kuvaa, kun asiakas I0ytaa yrityksen netista
ja tulee vuokraamaan SUP-lautaa. Toinen palvelupolku kuvastaa, kun jo vanha asiakas
osallistuu yonyli kestavalle SUP-retkelle. Tydssé palvelupolku kuvaajat on jaettu useam-
piin kuviin esi-, ydin- ja jalkipalvelun mukaan. Palvelupolut kuvastavat palvelupolkuihin si-
saltyvat palvelutuokiot, kontaktipisteet ja kuluvan ajan. Toisin kuin pakohuonepelin palve-
lupolussa asiakkaan tunnetilat on jatetty pois SUP-lautavuokraamon palvelupoluista,
koska tavoitteena on pitdad asiakas koko palvelun ajan tyytyvaisena, eli muutoksia tunneti-
laan ei tulisi ollenkaan. Palvelupolkujen luontiin kaytettiin hyvaksi aiemmin tehtya tietope-
rustaa ja tutkimuksien my6td, havainnointia ja benchmarkkausta. Palvelupolun kuvien li-
saksi polkuja on avattu enemman tekstissa, kerrottu miten tulokseen on paadytty viita-

ten aikaisempiin tietoperustoihin.
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