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matkakohteena. Lisaksi teoriassa kasiteltiin asiakaspalveluprosessia. Laadulli-
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kin tarkastukset koetaan valttamattomiksi eri vuokralaisten valilla.

Tulosten perusteella yritykselle luotiin asiakaspolku. Yrityksen tulee hankkia kun-
nolliset ja luotettavat kontaktit mokin laheisyydesta, jotta asiakaspalvelun laatu
voitaisiin taata aina tasalaatuisena ja hyvana. Yrityksen tulee heti mokin sijainnin
paatettyaan alkaa luomaan kontakteja lahialueelta.
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The purpose of this thesis was to gather information on how to produce good
customer service at critical points. The thesis was created as a reference for a
future cottage rental business. The critical points of this business’s customer ser-
vice are mapped and used as a focal point in the qualitative study. The infor-
mation was gathered by researching tourist habits in Finland and conducting in-
terviews with both potential customers and service providers.

The study revealed that potential customers did not need personal service with
arriving at and departing from the cottage. This allowed some flexibility in their
movements. In most cases the departure clean-up of the cottage would be done
by the customers themselves, but a possibility for a clean-up service could be
arranged for a fee.

The results indicate that the cottage rental business needs to acquire contacts
near the cottage, so they can provide quality customer service. These contacts
have to be established as soon as the cottage location is settled.

Key words: tourism, cottage renting, customer service process
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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetydssa selvitetaan tulevalle yritykselle mahdollista asiakaspol-
kua ja kaytannon asioita, joita tulee ottaa huomioon mokin sijaitessa Lapissa ja
omistajien etelassa. Tyossa selvitetaan, miten toteutetaan paras mahdollinen
palvelukokemus, vaikka itse on kaukana. Asiakaspalvelun kriittisina pisteina koe-
taan mokin kayttoonotto ja luovutus seka niihin liittyvat kaytannon asiat. Aihee-
seen paadyttiin, koska opinnaytetyon tekijan tarkoituksena on tulevaisuudessa

aloittaa mokinvuokraustoiminta Lapissa.

Opinnaytetyon pohjaksi muodostui kysymys parhaan asiakaskokemuksen toteut-
tamisesta, vaikka omistaja ei ole paikalla. Tasta aihe rajautui viela tarkemmin
asiakkaan mokin kayttoonottoon ja luovutukseen vuokra-ajan paatteeksi seka
siisteyden yllapitoon. Lisaksi sivutaan myos asioita, joita tulee ottaa huomioon
vuokratessa mokkeja. Opinnaytetydssa kerrotaan suomalaisten matkailutottu-
muksista seka ulkomaisten matkailutottumuksista Suomessa ja Lapista matka-
kohteena. Asiakasprosessista selvitetdaan palvelumuotoilua, asiakaspolkua ja -

profiilia seka blueprint-mallia.

Teorian pohjalta tehdaan laadullinen tutkimus, jossa selvitetdan ratkaisuja tule-
valle mokinvuokrausyritykselle asiakkaiden mokin kayttoonottoon ja luovutuk-
seen asiakaspalvelu edella. Tutkimuksessa haastatellaan seka asiakaskohde-
ryhman edustajia ettd mokinvuokraajia. Opinnaytetydn lopussa tulee ilmi tutki-

mustulokset seka pohdinta.



2 MATKAILU

Matkailu on palvelukeskeinen ala, johon vaikuttaa asiakkaiden kokemukset pal-
velusta ja sen laadukkuudesta. Asiakkaat ovat varanneet ja mahdollisesti mak-
saneet valmiiksi useat palvelut, joten he joutuvat luottamaan saatavilla olevan
tiedon paikkansa pitavyyteen. Koko ajan kehittyva tieto- ja kommunikointitek-
niikka, asiakkaiden muuttuvat kayttaytymismallit seka kokonaisten matkailupal-
velujen jatkuva kehitys parantaa informaation saatavuutta matkailupalveluista.
Tasta syysta matkailijat tiedostavat yha paremmin matkailualan muutoksia ja rea-
goivat niihin nopeammin, kuten palvelujen hinta-laatusuhteeseen. (Miettinen &
Koivisto 2009.)

2.1 Suomalaisten matkailutottumuksia

Tilastokeskuksen laatiman Suomalaisten matkailu 2018 -tutkimuksen mukaan
suomalaisista 15—-84-vuotiaista 91 prosenttia eli 4,1 miljoonaa vietti ainakin yhden
yopymisen sisaltavan vapaa-ajan matkan vuonna 2018. Tutkimuksessa on otettu
lukuun kaikki koti- ja ulkomaan vapaa-ajanmatkat, myos vierailut ja mokkimatkat.
Vahintaan yhden vapaa-ajan matkan maksullista majoitusta kayttaen 15-84-vuo-
tiaista teki 2,3 miljoonaa eli 52 prosenttia. Yhta lailla 52 prosenttia teki ainakin
yhden yopymisen sisaltavan ulkomaan vapaa-ajanmatkan. Tyomatkoja, jotka si-
salsivat yopymisen kotimaassa tai kohdemaassa, teki joka neljas 15-84-vuoti-

aista suomalaisista. (Tilastokeskus 2019.)

Tutkimuksessa selvitettiin myos matkustamattomuuden syita. Isoimpana syyna
matkustamattomuuteen nousi haluttomuus, jonka kertoi syyksi kolmannes tutki-
mukseen vastanneista henkildista. Vajaa kolmannes kertoi syyksi terveydelliset
esteet seka 19 prosentilla syyna oli taloudelliset esteet. Taloudellisesta tilan-
teesta johtuva matkustamattomuus on lisaantynyt vahan viimeisen kuuden vuo-
den aikana. (Tilastokeskus 2019.)

Suomalaisten vuosina 2005-2018 tekemien matkojen maaran kehitys tulee esille
kuviosta 1. Matkojen maara yhteensa on kasvanut hiukan vuosien 2005 ja 2017
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valilla. Matkoja vuonna 2005 oli tehty 36,83 miljoonaa ja 38,58 miljoonaa vuonna
2018. Naista ulkomaille suunnattujen matkojen maara on tasaisesti kasvanut tar-
kasteluvuosien aikana. Suomalaiset ovat vuonna 2005 matkanneet ulkomaille
5,90 miljoonaa kertaa ja vuonna 2018 9,45 miljoonaa kertaa. Maara on melkein
tuplaantunut vuosien valilla. Sen sijaan kotimaan matkailu on vaihdellut paljon,
mutta laskenut lievasti verrattaessa vuosia 2005 ja 2018. Suomalaiset ovat
vuonna 2005 tehneet 30,93 miljoonaa matkaa kotimaahan ja vuonna 2018 29,12
miljoonaa. (Tilastokeskus 2012; Tilastokeskus 2019.)

Suomalaisten matkat 2005-2018
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Kuvio 1. Suomalaisten vuosina 2005-2018 yépymisen sisaltdneet matkat (Tilas-
tokeskus 2012; Tilastokeskus 2019, muokattu).

Suomalaisten kotimaanmatkojen jakautuminen vuosina 2005-2018 vapaa-ajan-
seka tyo- ja kokousmatkojen valilla tulee esille kuviossa 2. Vapaa-ajanmatkojen
maarassa on ollut kohtalaisesti vaihtelua vuosien aikana, mutta verrattaessa
vuotta 2005 vuoteen 2018 ei ole tapahtunut kuin hiukan laskua. Vuonna 2018
matkojen maara oli 25,68 miljoonaa, kun vuonna 2005 matkojen maara oli 27,36
miljoonaa. Tyo- ja kokousmatkojen maara on pysynyt samalla tasolla vuosien ai-
kana. Vuonna 2005 tydmatkoja tehtiin 3,57 miljoonaa ja vuonna 2018 3,44, joten
maara on hieman laskenut. Kotimaanmatkojen kokonaismaaran lasku on johtu-
nut mokki- ja vierailumatkojen seka tyo- ja kokousmatkojen vahenemisesta,

mutta samaan aikaan kotimaan vapaa-ajan matkat maksullisissa majoituksissa
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ovat lisdantyneet merkittavasti tarkastelujaksolla. Vuonna 2018 kotimaan mak-
sullisen majoituksen sisaltavat vapaa-ajan matkat kohdistuivat eniten Uudelle-

maalle, Pirkanmaalle ja Lappiin. (Tilastokeskus 2012; Tilastokeskus 2019.)

Suomalaisten kotimaanmatkat 2005-2018
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Kuvio 2. Suomalaisten vuosina 2005-2018 yépymisen sisaltaneet kotimaanmat-
kat (Tilastokeskus 2012; Tilastokeskus 2019, muokattu).

Kuviosta 3 tulee esille, etta suomalaisten tekemat kotimaan vapaa-ajanmatkat
vuonna 2018. PaasaantoOisesti vapaa-ajanmatkoja tehdaan kesakuukausina.
Maija Pirvolan, Visit Salon kehittdmispaallikon, mukaan kotimaan matkailu on
kasvussa. Kotimaan vapaa-ajan matkailu painottuu luontoon, kaupunkeihin, his-
toriaan, kulttuuriin seka paikallisuuteen. Konsertit ja keikat ovat yleensa syyna
kulttuurimatkalle. Matkoja tehdaan muulloinkin varsinkin hiihto- ja joululomien ai-
kana. (Tilastokeskus 2019; Mustonen 2019.)



Kotimaan vapaa-ajanmatkat paattymiskuukauden mukaan
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Kuvio 3. Suomalaisten vuonna 2018 tekemat vapaa-ajanmatkat paattymiskuu-

kauden mukaan (Tilastokeskus 2019, muokattu).

Tilastokeskus on selvittdnyt suomalaisten kotimaan vapaa-ajan matkakohteisiin
motivoineet paatekijat vuonna 2018. Tilastossa on otettu lukuun kotimaanmat-
kat maksullisessa ja ilmaisessa majoituksessa seka vuorokauden mittaiset koti-
maanmatkat. Kuviosta 4 selviaa motivaattorien prosenttiosuudet. Suurimmalla
osalla, 28 prosentilla, matkakohteen valintaan on vaikuttanut luonto. Kulttuuri ja
viihde, 22 prosentilla, seka hyvinvointi, 21 prosentilla, ovat seuraavaksi merkit-
tavimmat motivaattorit. Paamotivaattorina urheilu on 18 prosentilla. Pienimpana

motivaattorina toimii ostokset 11 prosentilla. (Tilastokeskus 2019.)

Kotimaan vapaa-ajan matkakohteisiin motivoineet tekijat
vuonna 2018

Ostokset
11%
Luonto
28 %
Hyvinvointi
21%
Urheilu ja liikkunta
Kulttuuri ja viihde 18 %

22%
Kuvio 4. Kotimaan vapaa-ajan matkakohteisiin vaikuttaneet tekijat vuonna 2018
(Tilastokeskus 2019, muokattu).
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Matkamessujen ennusteen perusteella kotimaanmatkailu kiinnostaa yha use-
ampaa suomalaista, niin ilmaisissa kuin maksullisissa majoituksissa. Varsinkin
kaupunkimatkat ovat talla hetkelld nousussa suomalaisten kotimaanmatkakoh-
teina. Edeltavaan vuoteen verrattuna kolmannes suunnittelee kayttavansa mat-
kailuun enemman rahaa vuonna 2020. Kaupunki- ja luontoloman yhdistaminen
on myo0s suosittua, mika kay ilmi VisitTurun kyselytutkimuksesta. Muita suosit-
tuja aiheita kaupunkilomilla ovat ruoka, terveys ja hyvinvointi. Melkein kolmas-
osa valitsee matkakohteensa kestavan kehityksen kannalta ja kotimaanmatkailu
koetaan vastuullisemmaksi kuin ulkomaanmatkailu. VisitTurun matkailujohtaja
Anne-Marget Hellén kertoo yha usemman matkailijan haluavan kayttaa loma-
aikansa tehokkaasti kokeakseen mahdollisimman paljon. (Matka-Suomi 2020;
Palokangas 2020.)

Vapaa-ajanmatkoista neljannes on valmismatkoja. Ulkomaille sijoittuvista ainakin
yhden yon sisaltavista vapaa-ajanmatkoista 26 prosenttia oli valmismatkoja. Ko-
timaan valmismatkailu ei ole laheskaan yhta suosittua kuin ulkomaan valmismat-
kailu. Maksullisen yopymisen sisaltaneista kotimaan matkoista 3 prosenttia oli
valmismatkoja. Valmismatkoja kotimaassa tehdaan eniten Lappiin, jonka osuus
valmismatkoista oli 14 prosenttia. Valmismatkoissa hintaan sisaltyy aina matkat
ja majoitus, mutta lisaksi niissa voi olla muun muassa ruokailuja, paasylippuja ja

erilaisia aktiviteetteja. (Tilastokeskus 2019.)

Suomalaisten matkailu 2018 -tilastosta tulee esille, mitd kulkuneuvoja suomalai-
set kayttivat kotimaiseen vapaa-ajanmatkustukseen vuonna 2018. Kuviosta 5
selviaa eri kulkuvalineiden osuudet vapaa-ajanmatkustuksessa vuonna 2018.
Selkeasti suurin osa matkoista, 30,44 miljoonaa, on kuljettu autolla. Toiseksi eni-
ten matkustusmuotona on kaytetty junaa, jota on kaytetty 3,82 miljoonaan mat-
kaan, ja kolmanneksi eniten on kaytetty linja-autoa 2,54 miljoonaan matkaan. Va-
haisesti matkustuskulkuvalineina on kaytetty myos lentokonetta, laivaa, omaa ve-

nettd ja muita kulkuneuvoja. (Tilastokeskus 2019.)



11

Kotimaan vapaa-ajanmatkoihin kaytetyt kulkuvalineet
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Kotimaan vapaa-ajanmatkoihin kaytetyt kulkuvalineet

Kuvio 5. Kotimaan vapaa-ajanmatkoihin kaytetyt kulkuvalineet vuonna 2018 (Ti-

lastokeskus 2019, muokattu).

2.2 Ulkomaisten matkailutottumuksia Suomessa

Suomeen saapui eniten matkailijoita vuonna 2019 Venajalta, Saksasta, Britanni-
asta, Ruotsista ja Kiinasta. Intia, Kiina, Ranska, Belgia, Viro, Itavalta ja Tanska
olivat maita, jotka kasvattivat eniten kiinnostustaan Suomea kohtaan kohde-

maana. (Business Finland n.d.a.)

Iso-britannialaiset mieltavat Suomen kylmana ja lumisena paikkana. Heille tulee
mieleen kunnon talvi ja paikkoina Lappi seka Helsinki. He haluavat aitoja ja pai-
kallisia kokemuksia. Suomeen he matkustavat luonnon ja kunnollisen talven pe-
rassa. Iso-britannialaisten yopymisista 53 prosenttia tapahtuu talvella ja loput ja-
kautuvat melko tasaisesti muille vuoden ajoille. Heita houkuttaa varsinkin pohjoi-
nen luonto ja sielta 16ytyvat revontulet ja villieldimet. Iso-britannialaiset haluavat
kokea nama kuitenkin vaivattomasti. He arvostavat palvelujen selkeytta ja ym-
marrettavyytta, joka luo samalla turvallisuuden tunnetta. (Business Finland
2018.)

Saksalaiselle jarvet, luonto, sauna seka lumi ovat ensimmaisena mieleen tulevia

asioita Suomesta. Heitd kiinnostaa varsinkin paikallinen kulttuuri ja historia,
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luonto seka extreme-lajit. Lumi, hiihto ja talvinen luonto ovat mielenkiintoisia asi-
oita, mutta silti saksalaiset matkustavat paasaantdisesti kesaisin Suomeen. Sak-
salaisten yopymisista 44 prosenttia tapahtuu kesalla ja loput jakautuvat tasaisesti

muille vuoden ajoille. (Business Finland 2018.)

Japanilaiset ajattelevat ensimmaisena Suomesta Muumeja, kylmyytta, revontulia
ja Joulupukkia. Lisaksi heille tulee mielikuva vuonoista, mutta mielikuvat eivat
aina vastaa todellisuutta. Suomessa heita kiinnostaa Muumit, nahtavyydet, pai-
kalliset ruokaelamykset seka hiljaisuus ja luonto. Lisaksi eksoottisuus ja ainutlaa-
tuisuus ovat hyvia markkinointikeinoja japanilaisille Suomesta. Suurin osa japa-
nilaisista matkustaa syksyisin, mutta yopymisia tapahtuu silti eniten kesaisin. Yo6-
pymisia tapahtuu silti melko tasaisesti lapi vuoden. Pohjoismaista Suomi on suo-

situin kohdemaa japanilaisille niin kesalla kuin talvella. (Business Finland 2018.)

Kiinalaisille Suomesta ensimmaisena mieleen tulee lumi, revontulet, tuhannet jar-
vet ja Joulupukki. Heita kiinnostaa luonto, suomalainen design seka erilaiset ak-
tiviteetit, kuten poro- ja husky-safarit seka laskettelu ja hiihto. Kiinalaisten yopy-
misista 36 prosenttia kuitenkin tapahtuu kesalla, mika on suurin osuus yopymi-
sista. Touko-lokakuun aikana tapahtuvista yopymisista 84 prosenttia on Helsingin
seudulla. Yopymisista 27 prosenttia tapahtuu talvella ja naista 40 prosenttia on

Lapissa. (Business Finland 2018.)

Ulkomainen majoittautuminen Suomessa on kasvanut 3,1 prosenttia vuonna
2019 edellisvuoteen verrattuna. Samalla kotimainen majoittautuminen kasvoi 4,2
prosenttia. Kasvua tapahtui jokaisena kuukautena, pois lukien maaliskuu, mutta
varsinkin kesakuukausina. YOopymisten kasvua tapahtui eniten Varsinais-Suo-
messa, Pohjois-Karjalassa ja Uudellamaalla, joissa maarat kasvoivat yli 7 pro-
senttia. Lapissa kasvua oli 4,2 prosenttia. Vuorokausia ajatellen yopymiset kas-
voivat eniten Uudellamaalla ja Lapissa. (Business Finland 2018; Business Fin-
land 2020a.)

Matkailu on toiseksi merkittavin palveluvientiala Suomessa. Ainoastaan yopymi-
set toivat Suomeen lahes puoli miljardia euroa. Suomeen matkustetuin vuoden-
aika on talvi. Kasvua matkailulle pyritaan saamaan tasaisesti kaikille vuoden-
ajoille. Paavo Virkkusen, Visit Finland -yksikon johtajan, mukaan on tarpeellista
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saada matkailijoita rauhallisille alueille ja sesongin ulkopuolisille ajoille. Suomi
kiinnostaa matkakohteena maailmalla paikallisen elamantavan ja kulttuurin koke-
misella, mutta erityisesti luonnon ja sen tuomien erilaisten mahdollisuuksien ta-
kia. Varsinkin kesa on luonnon tuomalle matkailulle autuasta aikaa. Luonnosta
|0ytaa paljon erilaisia aktiviteetteja, kuten retkeily, rauha ja luonnon nahtavyydet.
(Business Finland 2020b; Business Finland n.d.b; Business Finland n.d.c; Busi-

ness Finland n.d.d; Isoniemi 2020.)

2.3 Lappi matkakohteena

Lappi kattaa Suomen pinta-alasta 30 prosenttia. Asukkaita vuonna 2018 Lapissa
oli 178 530 eli 3 prosenttia Suomen vakiluvusta. Matkailu tydllisti noin 7 400 hen-
kiloa vuonna 2018 ja vuonna 2019 se tyodllisti 8 000 henkildéa. Matkailu on juuri
nyt yksi nopeimmin kasvavista toimialoista Lapissa. Matkailu tuo muillekin toimi-
aloille lisaa liiketoimintaa erilaisten hankkeiden, investointien ja matkailijoiden ak-
tiviteettien kautta. Talvikaudella majoituskapasiteetti on useassa paikassa mel-
kein maksimissaan, kun taas kesakaudella majoituskapasiteetti on niin matalalla,
etta koko vuotta tarkasteltaessa kayttdaste jaa melko matalalle. Tamanhetkinen
paakehityskohde onkin kesamatkailun ja lumettoman ajan kayttdasteen nosto,
jota tehdaan tuotekehityksen, markkinoinnin seka myynnin keinoilla. (Lapin liitto
2019; Lapland n.d.a.)

Yhteensa vuonna 2019 yopymisia rekisteroitiin reilu kolme miljoonaa, joista kol-
masosa tapahtui kesakaudella. Rekisterdintien ulkopuolelle jaavat muun muassa
yopymiset vertaisvuokrapalvelujen, kuten Airbnb:n, ja perinteisen mokkimajoittu-
misen kautta. Vuokramokkeja Suomesta 16ytyi vuoden 2018 lopussa eniten La-
pista (Visit Finland n.d.). Joulukuu on selkeasti suosituin ydopymiskuukausi, taman
jalkeen tulevat jarjestyksessa maaliskuu, helmikuu ja tammikuu eli talvikausi on
edelleen suosituin matkustuskausi Lappiin. Ymparivuotisuuden kasvattaminen
on kuitenkin alkanut nakymaan, silla touko-lokakuussa matkailu kasvoi enemman
kuin talvikautena vuonna 2019. Koko vuotta katsottaessa, rekisterdidyt yopymiset
jakautuivat aika tasan ulkomaisten ja kotimaisten matkailijoiden valilla. Kesakau-
tena ero ulkomaisten ja kotimaisten matkailijoiden valilla on selkea, silla yopymi-
sistd 71 prosenttia on kotimaisia. (Lapland n.d.a; Lapland n.d.b; Lapland n.d.c.)
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Lappi kiinnostaa matkakohteena revontulien, puhtaan ilman ja varsinkin Joulupu-
kin takia. Viela 1950-luvulla kovin monella ei ollut kokemusta Lapista matkakoh-
teena. Joulumatkailu Lappiin sai alkunsa Isosta-Britanniasta vuonna 1984, kun
British Airwaysin Concorde -lentokone laskeutui ensimmaista kertaa Rovanie-
melle tuoden matkailijoita Lappiin yhden paivan ajaksi. Tama matka kuvattiin In-
dependent Televisionin puolesta ja jo samana iltana Isossa-Britanniassa kanava
lahetti uutisfilmin vierailusta. Seuraavan melkein 15 vuoden aikana Concorde-
reilla Lappiin matkusti reilu 9 000 henkilda. Lappi ei niinkaan hyotynyt tasta mat-
kustajamaarasta vaan siita aiheutuneesta kansainvalisen median kiinnostuk-
sesta ja nain Rovaniemesta tuli joulupukin koti ympari maailmaa. Nykyaan joulu-

matkailijoiden maara on moninkertaistunut. (Raiha 2016.)

Selkeasti suurin osa Lapin ulkomaisista yopymisista vuonna 2018 sijoittuu Rova-
niemelle, jossa tapahtui 443 700 y6pymista. Seuraavana tulee Inari, varsinkin
Saariselan alue, 277 400 yopymisella ja kolmantena Kittila 266 500 yopymisella.
Melkein jokaisena kuukautena vuonna 2018 ulkomaisten yopymisista 70-90 pro-
senttia oli vapaa-ajan matkustusta. Suurin osa, 30 prosenttia, Lapin ulkomaisista
matkaseurueista oli ydinperheita, eli seurue koostui samassa taloudessa elavista
henkildista. Seuraavaksi eniten matkustettiin vain kumppanin kanssa 26 prosent-
tia, sitten ystavien kanssa 17 prosenttia tai yksin 15 prosenttia. Laajennetun per-
heen, eli matka seurueeseen kuului henkildita oman talouden ulkopuolelta,
kanssa matkusti 7 prosenttia ja muussa seurueessa 4 prosenttia. Matkailijoiden
sukupuolijakauma on melko tasainen, 51 prosenttia oli naisia. Vuonna 2018 ul-
komaisten matkailijoiden ikajakaumassakaan ei ole hirveasti eroja, 20 prosenttia
oli 15-24 -vuotiaita, 29 prosenttia oli 25-34 -vuotiaita, 26 prosenttia oli 35-44 -

vuotiaita ja 24 prosenttia oli yli 45-vuotiaita. (Visit Finland n.d..)

Lappi on jatkanut vankkaa kasvua matkakohteena useampana vuotena perak-
kain. Kotimaisten ja ulkomaisten matkailijoiden yopymisten maarat kasvoivat yhta
lailla. Suomeen saapuvista matkailijoista neljannes ydpyi Lapissa vuonna 2019.
Valtaosa Lappiin matkaavista ulkomaisista tulee Isosta-Britanniasta ja manner-
Euroopasta. Lisaksi aasialaisia matkustaa Lappiin paljon. Kasvua Lappiin mat-
kustuksesta eniten tuli Ranskasta, Kiinasta ja Yhdysvalloista. (Business Finland
n.d.a; Lapland n.d.b.)
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2.4 Matkailun tulevaisuus

Matkailun tulevaisuuteen vaikuttavia megatrendeja ovat ilmastonmuutos, ympa-
ristobn saastuminen, resurssien riittavyyshaasteet, biodiversiteetin heikkenemi-
nen, vaestonkasvu, kaupungistuminen, vaestorakenteen muutos, varallisuuden
ja kulutuksen kasvu, eriarvoistuminen, globalisaatio seka digitalisaatio ja tekno-
logian kehitys. Yha useampi matkailija pohtii valinnoissaan hiilijalanjalkeaan seka
vastuullisia ja kestavia vaihtoehtoja niin kulkemisessa kuin majoitusvaihtoehdois-
saan. Tama tulee nakymaan lahi- ja kotimaan matkailun kasvuna seka kestava
kehitysta harjoittavien yritysten suosimisena. Vastuullisuudessa tulee lisaksi
esille tasa-arvoisuus, kuten esteettomyyden huomioiminen palveluissa. Digitali-
saatio tuo mukanaan kansainvalisten markkinoiden potentiaalin seka haasteet
niin liikketoiminnassa kuin tietamyksessa. Matkailu on kasvava ala, mutta kasvua
ei tapahdu ilman investointeja ja selkeaa strategiaa. Haasteena on ymparivuoti-
suuden saavuttaminen. Ymparivuotisuudella saataisiin tydvoimaa paremmin si-
toutettua seka tulovirtoja tasautettua. Talldin investoinnit olisivat yrityksille kan-
nattavampia ja niita oltaisiin halukkaampia tekemaan. (Hiltunen 2019; Satakun-
taliitto n.d..)

Yllattavia tilanteita saattaa tapahtua. Koronavirusepidemia alkoi joulukuussa
2019 Kiinan Wuhanista. Alkuun koronaepidemian uskottiin vaikuttavan vain yri-
tyksiin, joiden asiakaskunnat koostuvat paasaantoisesti kiinalaisista ryhmamat-
kailijoista. Helmi-maaliskuussa 2020 koronaepidemia kasvoi pandemiaksi. Koro-
nan arvioidaan aiheuttavan matkailulle miljardien eurojen tappiot. Kotimaiset yo6-
pymiset huhtikuussa 2020 vahenivat 86,5 prosenttia ja ulkomaisten yopymiset
vahenivat 95,2 prosentti vuoden 2019 huhtikuuhun verrattaessa (Business Fin-
land 2020c). Paavo Virkkusen, Visit Finlandin johtajan, mukaan matkailun elpy-
minen alkaa kotimaan matkailusta ja ulkomaan matkailu vahitellen liikenneyh-

teyksien avautuessa. (Business Finland 2020d.)
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3 ASIAKASLAHTOINEN PROSESSISUUNNITTELU

3.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on keino jo olemassa olevien seka uusien palveluiden kehittami-
sessa ja innovoinnissa jo olemassa olevaa tietoa tai tulevaisuuden mahdollisuuk-
sia avuksi kayttaen. Useimmin Suomessa palvelumuotoilua kaytetaan olemassa
olevien palveluiden kehittamisessa. Palvelumuotoilun avulla selvitetaan asiakkai-
den tarpeet ja vastataan niihin. Palvelumuotoilulla saadaan parhaimmillaan myds
kuluja pienennettya, silla prosessin aikana saatetaan loytaa kohtia, jotka ovat asi-
akkaiden mielesta ylimaaraisia, joita ei tarvita jatkossa. (Tuulaniemi 2009; Torro-
nen 2017.)

Tyovalineena palvelumuotoilua kaytetdaan yha enemman, silla yritykset siirtyvat
koko ajan enemman asiakaslahtdéisempaan ajattelumaailmaan. Palvelumuotoilu
antaa siihen selkean prosessin seka katevia menetelmia ja tyokaluja. Sita voi-
daan hyodyntaa, niin yrityksen strategiassa, liiketoimintamalleissa, prosesseissa,
palveluymparistossa kuin asiakaskontakteissa. Tavoitteena on saada haluttavia,
hyodyllisia ja helppokayttoisia palvelukokemuksia asiakkaille ja yritykselle vaikut-
tavia, tehokkaita, kannattavia ja erottuvia toimintamalleja. Palveluita on pohdittu
ennenkin, mutta vasta palvelumuotoilussa on otettu laajemmin mukaan asiak-

kaan ymmartaminen ja nakdkulma. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 71-72.)

Palvelumuotoiluprosessi voidaan jakaa viiteen osioon, jotka ovat maarittely, tut-
kimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi. Maarittelyssa prosessi aloitetaan,
katsotaan tavoitteet sille seka selvitetaan kohdat, joissa yrityksella on tai voisi olla
palvelua. Tutkimusosiossa keskitytdan asiakasymmarrykseen ja sen hankkimi-
seen seka tuodaan mukaan strateginen ajattelu palvelun suunnitteluun. Suunnit-
teluvaiheessa ideoidaan paljon erilaisia vaihtoehtoja ratkaisuiksi ongelmaan seka
konseptoidaan palvelun keskeinen idea. Kuvataan palvelun polku, josta tulee
esille kontaktipisteet niin, ettd ymmarretaan millainen palvelu on ja miten sita tuo-
tetaan ja vastaako tama asiakkaan tarpeisiin seka mita se vaatii palveluntuotta-

jalta. Suunnitteluvaiheeseen kuuluu myds palvelujen prototypointi, jossa testa-
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taan palvelujen toimivuutta ja asianmukaisuutta. Palvelutuotantoon kuuluu pilo-
tointi eli palvelu tuodaan markkinoille ja selvitetdan palvelun tarve seka saadaan
palautetta tarvittavista ominaisuuksista. Taman jalkeen palvelu lanseerataan ha-
lutulle kohderyhmalle kiinnostavalla alustalla ja tavalla. Viimeisena osana on ar-
viointi. Palvelua kehitetaan jatkuvasti ja samalla varmistetaan palvelun kilpailuky-

vykkyys. (Tuulaniemi 2011.)

3.2 Asiakaspolku

Asiakaspolku kertoo asiakkaan kokemuksista palvelun aikana seka ennen ja jal-
keen sita. Asiakaspolkuun voi sisaltya tarpeen tiedostaminen, tiedon keruu seka
vaihtoehtojen selvittaminen, palvelun varaaminen seka maksaminen, palvelun
kaytto ja mahdolliset asiakaspalautteet ja palvelun uudelleen kayttd. Asiakaspolut
voivat auttaa loytamaan aukkoja ja ongelmakohtia asiakaskokemuksissa seka
|I6ytamaan niihin mahdollisia ratkaisuja. Voi tehda eri tasoisia asiakaspolkuja. Ne
voivat kertoa palvelusta yleisesti, tai sitten tarkemmin, jostain pienemmasta

osasta palvelua. (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider 2018, 44-45.)

Asiakaspolulla voidaan selvittaa asiakkaan kokemuksia palvelusta, tuotteesta tai
brandista. Mita aikomuksia, edellytyksia, odotuksia ja tuntemuksia asiakkaalla on
palvelun eri vaiheissa. Asiakaspolku selvittaa myos palvelussa olevia kohtia,
joissa asiakas on herkempi vaihtamaan palvelua toisaalle. Asiakaspolut ovat tar-
keita, silla niissa tutkitaan palvelua asiakaslahtoisesti, jolloin saadaan kasvatet-
tua ymmarrysta asiakkaiden tarpeista ja ratkaisuja saadaan tehtya asiakkaiden
kannalta. Perusteellisen ja kattavan asiakaspolun tehdessa saa laadukkaimman
kuvan asiakkaiden kokemasta palvelusta ja sen parannuskohdista. On kuitenkin
olennaista jarjestaa asiat tarkeysjarjestykseen ja pohtia mihin kohtiin tulisi keski-
tyttya. Asiakaspolkuja tehdessa on suositeltavaa aloittaa palvelulle tyypillisista

asiakasprofiileista ja heidan toiminnastaan. (Suhonen 2019.)

Asiakaspolun eri osiot voidaan jakaa asiakkaan nahtaviin ja sisaisiin toimintoihin.
Asiakkaan nakokulma tulee ottaa huomioon ensimmaisena, kuitenkaan sisaisia

toimintoja unohtamatta. Asiakkaan nakokulma tarkoittaa niitd palvelun kohtia,
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joita asiakas pystyy havainnoimaan. Sisaiset toiminnot ovat asioita, joita harvem-
min asiakkaat havaitsevat, mutta ne saattavat vaikuttaa asiakkaan kokemaan
palveluun merkittavasti, joten naita ei voi jattaa kokonaan huomioimatta asiakas-

polussa. (Suhonen 2019.)

3.3 Asiakasprofiili

Asiakasymmarrys on asiakkaan motiivien, tarpeiden, toiveiden ja kayttaytymis-
mallien tuntemista ja ymmartamista. Palvelumuotoilun kriittinen kohta on asia-
kasymmarryksen kasvattaminen, jolla saadaan tietoon asiat, jotka ovat arvok-
kaita asiakkaille. Asiakasymmarrysta kasvattaessa keskitytdan asiakastiedon ke-
raamiseen ja analysointiin. Dataa kerataan asiakaspalautteista, erilaisista kyse-
lyista, asiakastietokannoista, hiljaisesta tiedosta, verkkokeskusteluista ja -statis-
tiikasta. Maara ei kuitenkaan asiakasymmarrysta luodessa ole oleellisin asia,
vaan juuri oikean tarpeellisen tiedon |6ytyminen tietomaarasta. (Bisnode n.d.;
Tuulaniemi 2011, 142.)

Asiakasprofiilit perustuvat yleensa hankittuun dataan, joista kay ilmi muun mu-
assa asiakkaiden kayttaytymisen syita, vaikuttimia ja elamantilanteita. Asiak-
kaista keratty data yleensa konkretisoidaan tekemalla kuvitteellinen henkild, jolle
annetaan henkildtiedot, kayttaytymismalli, motiivi ja mahdollisesti kuva ja motto,
jotta kasitetaan asiakasryhman toimintatavat paremmin. Tallainen asiakasprofiili
kuvaa kyseisen asiakasryhman tavanomaista edustajaa. (Ojasalo ym. 2015, 77.;
Tuulaniemi 2011, 154-156.)

Asiakasprofiileista voidaan saada irti asiakkaiden arvot tiivistettyna sellaiseksi,
etta niitd voidaan kayttaa luotettavana apukeinona suunnittelussa ja antaa pa-
rempaa ymmarrysta asiakkaista. Perusteellisesti tehdyt asiakasprofiilit ovat mu-
kana palvelun kehittamisen eri vaiheissa kuten, ideoinnissa, paatoksenteossa
seka palvelun rakentamisessa. Asiakasprofiilit toimivat hyddyksi markkinoin-
nissa, silla nain palvelua voidaan markkinoida tehokkaammin kohdentaen tietylle
asiakasryhmalle. (Ojasalo ym. 2015, 77.; Tuulaniemi 2011, 154-156.)
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3.4 Blueprint

Yhtena asiakaspolun mallintamisen valineena kaytetaan blueprint-mallia, siina
kiinnitetdan huomiota varsinkin asiakkaan rooliin prosessissa. Blueprint on pro-
sessianalyysi, jossa tehdaan visuaalinen kartta. Siita selvida seka asiakkaan etta
yrityksen prosessit ja kohdat, joissa nama risteavat. Pitaa ajatella valmiiksi kuinka
tarkan blueprintin haluaa tehd3, jotta sen kaytto olisi tehokkaimmillaan. Muuten
asioita saattaa jaada pohtimaan liian tarkasti tai vaihtoehtoisesti liian ylimalkai-
sesti. (Ojasalo ym. 2015, 178-179, 181.; Tuulaniemi 2016, 212-213.)

Blueprint auttaa katsomaan palvelua niin asiakkaan kuin yrittajan nakdokulmasta.
Se pyritdan tekemaan puolueettomasti, jotta kaikilla osapuolilla on mahdollisuus
ymmartaa se samalla tavalla. Tarkoitus on havainnollistaa asiakaskontakti, eri
henkildiden roolit seka asiakkaalle nakyvat ja nakymattomat tapahtumat. Nakyvat
tapahtumat ovat sellaisia, jotka asiakas pystyy tilanteessa aistimaan ja nakymat-
tomat tapahtuvat asiakkaalta piilossa. Nama osat laitetaan omiin kohtiinsa, mutta
silti kulkemaan rinnakkain, jolloin saman aikaisesti ndkee missa tapahtuu mitakin
ja milloin. Asiakkaan kokemukset pistetaan paallimmaiseksi, jotta ongelman ha-
vainnointi ja/tai ratkaisu on varmasti asiakaslahtdista. (Ojasalo ym. 2015,
178-179, 181.; Tuulaniemi 2016, 212-215.)

Ensimmaisena blueprintiin valitaan palvelu, jonka prosessia halutaan kehittaa.
Tama voi olla uuden palvelun luomista, vanhan palvelun tehostamista tai asiak-
kaiden tyytyvaisyyden kasvattamista. Sen jalkeen pohditaan, kenelle palvelu on
kohdennettu, jotta se saadaan vastaamaan halutun asiakasryhman tarpeita.
Asiakasryhman selvittya tarkastellaan tapahtumia asiakkaan nakokulmasta. Mita
asiakkaat tekevat ja kokevat eri vaiheissa palvelua ja vastaako se asiakkaan odo-
tuksiin. Asiakkaan nakokulman ollessa selvilla siirrytdan yrityksen tekemiin toi-
miin, jotka jaetaan asiakkaalle nakyviin ja nakymattomiin. Taman jalkeen blue-
printiin lisataan sisaisen vuorovaikutuksen rajapinta. Selvitetdan mitka toimet liit-
tyvat suoraan asiakaskontaktiin ja mitka ovat naiden tukitoimia. Talla saadaan
selvitettya sisaisten toimien tarkeys ja nahdaan helposti yhteys asiakkaaseen tai
ovatko toimet turhia, koska nain ei tapahdu. Viimeiseksi lisataan blueprintiin lisa-
taan fyysiset osat, jotka ovat tekemisissa asiakkaan kanssa palvelun eri vai-
heissa. (Ojasalo ym. 2015, 180-181.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

4.1 Asiakaspolku ja sen kriittiset pisteet

Tuleva yritys hankkii tai rakennuttaa mokin, jota vuokrataan majoitustarkoituk-
sessa. Sijainti tulee olemaan Lapissa, tasmallista paikkaa ei ole viela tiedossa,
mutta tarkoitus on olla jarkevan matkan paassa erilaisista luontokohteista, joissa
voi joko harrastaa tai vain nauttia luonnosta. Tama johtuu siita, etta tuleva yritys
kokee ensisijaiseksi asiakaskohderyhmakseen aktiiviset toimintalomailijat seka
luonnon kokemisesta ja nauttimisesta kiinnostuneet lomailijat. Nain ollen mokin
varustetasossa voidaan keskittya asiakkaiden perustarpeisiin, eika niinkaan luk-
susmokkiratkaisuihin. Lisaksi markkinointi ja viestinta on helpompi kohdentaa

tiettya asiakaskohderyhmaa varten.

Vuokraajat asuvat itse kuitenkin Etela-Suomessa, joten vuokralaisten saapumi-
nen ja lahteminen koetaan kriittiseksi pisteeksi. Tasta syysta pohditaan parhaan
asiakaskokemuksen toteuttamista, vaikka itse sijaitsee kaukana. Tata ajatellen
asiakaspolusta (Liite 1) kriittisiksi pisteiksi on muodostunut asiakkaan mékin kayt-

téonotto ja luovutus vuokra-ajan paatteeksi seka siisteyden yllapito.

OpinnaytetyOssa etsitaan vastauksia kysymyksiin; millaiseksi mokin kayttéonotto
kannattaa asiakkaalle tehda, millaiseksi mokin luovutus kannattaa asiakkaalle
tehda, miten toteuttaa naissa paras asiakaskokemus, vaikka yrittdja itse sijaitsee
kaukana seka millaisella paikalla mokin kannattaisi sijaita. Tutkimuksen aineis-

tonkeruumenetelmana toimi haastattelut, jotka pidettiin 25.05.-26.05.2020.

4.2 Tutkimuksen toteuttaminen haastattelulla

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa millainen asiakaspolku yritykselle olisi asia-
kasnakokulmalta kannattavin. Tydssa paikannetaan miten palvelua tulisi kriitti-
sissa pisteissa tarjota, jotta se olisi asiakkaalle mieleisinta, mutta kuitenkin pal-
veluntarjoajan kannalta toteutettavissa. Tutkimuksen tuloksia tullaan hyodynta-

maan jatkossa yrityksen liiketoimintasuunnitelman teossa.
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Laadullisessa tutkimuksessa aineisto on pienta, mutta merkityksellista. Laadulli-
nen tutkimusmenetelma sopii seka merkittavien aiheiden teoretisointiin ja selvit-
tamiseen etta uuden tutkimiseen. Laadullisessa tutkimuksessa etsitaan vastauk-
sia osallistujien kokemusten, tarkoitusten ja nakemysten avulla. Tallaista dataa
ei kuitenkaan voi laskea tai mitata vaan sitd havainnoidaan ja tulkitaan. On ole-
massa monia laadullisia tutkimusmenetelmia, mutta niista yleisimmat ovat haas-
tattelut ja havainnot. (Jamshed 2014; Hammarberg, Kirkman & de Lacey 2016;
RajatOn n.d..)

Haastattelut voidaan jakaa strukturoituihin ja strukturoimattomiin. Struktu-
roiduissa haastatteluissa pyritaan siihen, ettei haastattelija vaikuta haastatelta-
van vastauksiin. Se taataan silla, ettd kysymykset ovat valmiiksi laadittu ja ne
esitetaan kaikille haastateltaville samalla lailla sekd samassa jarjestyksessa.
Joissain tapauksissa voi olla vastausvaihtoehdotkin valmiina. Strukturoimattomat
haastattelut ovat paljon vapaamuotoisempia. Niissa my0s haastateltava voi
tuoda esiin puheenaiheita ja vaikuttaa haastattelun kulkuun. Lisdksi puhutaan
puolistrukturoiduista haastatteluista, joissa on tietty aihe, mutta kysymysten jar-
jestys ja muotoilu voivat vaihdella haastateltavien valilla. (Ruusuvuori & Tiittula
2005, 9.)

Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituina puhelinhaastatteluina, silla talla het-
kella kasvokkain haastatteluita ei voitu jarjestda koronan vuoksi. Samalla talla
saatiin laajennettua mahdollisten haastateltavien skaalaa. Puolistrukturoituna
haastattelulle annettiin mahdollisuus mukautua. Haastattelut aanitettiin ja litteroi-
tiin, jotta niitd voitiin analysoida perusteellisesti. Aénitteet havitettiin asianmukai-
sesti tutkimuksen paattyessa. Haastateltavat eivat ole olleet opinnaytetyontekijan
kanssa muuten minkaanlaisessa tekemisessa. Aluksi Facebookiin Tampereen
Puskaradio seka Vuokrataan mokki -ryhmiin tehtiin ilmoitus (Liite 2), jolla haettiin
mahdollisia haastateltavia ja haastatteluun valittaville henkildille lahetettiin viela

tarkempi saatekirje (Liite 3) haastattelusta. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 11-13.)

Asiakaskohderyhman haastattelukysymyksissa (liite 4) selvitettiin, asiakkaiden
mieltymyksia mokin sijainnista, likkumismuodosta mokille, mdkin kayttdonotosta

ja luovutuksesta. Asiakaskohderyhmanhaastatteluun osallistui nelja henkilda ja
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heilta kaikilta kysyttiin samat kysymykset ja tarpeen tullen tarkentavia kysymyk-
sid. Palveluntarjoajien haastattelukysymyksissa (liite 5) selvitettiin miten etaisyys
vaikuttaa toimintaan, miten ja milla tavalla ollaan yhteydessa asiakkaaseen en-
nen kayttoonottoa, miten asiakkaan mokin kayttoonotto ja takaisin luovutus on
jarjestetty. Palveluntarjoajien haastatteluun osallistui kaksi henkilda ja heilta mo-

lemmilta kysyttiin samat kysymykset.

Tutkimukseen osallistuville kerrottiin ennen haastatteluja mita varten heita haas-
tatellaan, mika on haastattelujen tavoite ja miksi kyseisia haastatteluja tehdaan.
Haastateltavilta kysyttiin lupa haastatteluihin ja haastatteluista saadun materiaa-
lin kayttoon tutkimuksessa seka haastattelujen aanittamiseen. Haastatteluista
saatua aineistoa purettaessa ja analysoidessa varmistettiin, ettd haastattelijoiden
anonyymius pysyy. Aineistoa prosessoitiin ja havainnollistettiin niin ettei siita
voida tunnistaa yksittaista henkil6a. (Eskola & Suoranta 1998, 63-70; Ruusuvuori
& Tiittula 2005, 14-15.) Haastatteluista saaduista aineistoista tehtiin haastatelta-
via kuvaava kokonaisuus eika keskityta yksittaisten henkildiden vastauksiin (Hy-
varinen, Nikander & Ruusuvuori 2017, 67-68).

Aineiston analysointi alkoi jo haastattelutilanteessa, silla haastattelun aikana pys-
tyi kysymaan tarkentavia kysymyksia sekd keskustelemaan haastateltavan
kanssa sisallon tulkinnoista. Haastattelutilanne ei saanut kuitenkaan karsia haas-
tattelijan tuomista tulkinnoista tai vaitteista. Ensimmaiseksi haastattelujen aanit-
teet litteroitiin. Haastatteluista saatua aineistoa kaytiin Iapi ja otettiin ylos ne asiat,
jotka olivat tutkimuksen kannalta oleellisia. Taman jalkeen aineisosta saadusta
tiedosta etsittiin yhtenevaisyydet ja poikkeavuudet. Nama lajiteltiin tietyiksi tyy-
peiksi ja naista aineisto lajiteltiin viela tietyiksi teemoiksi. (Hyvarinen ym. 2017,
169; Tuomi & Sarajarvi 2017, 78-79.)
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5 TULOKSET

Asiakaskohderyhmahaastatteluissa teemoina olivat sijainti, kayttdonotto, luovu-
tus ja muut huomiot. Palveluntarjoajahaastatteluissa teemoina olivat sijainti, yh-
teydenotto, saapuminen, lahteminen ja muut huomiot. Teemat ja tyypit on esitetty
kuvioissa 6 ja 7. Tuloksia yhdistettiin, jos samat asiat tulivat ilmi seka asiakas-

kohderyhmalla etta palveluntarjoajilla.

Avain Avain Palvelut Mokkikansio
Saapuminen Siivous CSEIET Siisteys
P haku Y
Lahtoaika

Kuvio 6. Tutkimuksen teemoittaminen ja tyypittely asiakaskohderyhman mukaan.

Pihapiiri Henkilokohtainen Avaimet

« - Ei .
Lahettyvilla henkilékohtainen Siivous

Kaukana

Kuvio 7. Tutkimuksen teemoittaminen ja tyypittely palveluntarjoajien mukaan.
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Asiakaskohderyhmahaastatteluista tuli esille, ettda mokin sijainti palveluihin nah-
den riippuu matkan tarkoituksesta. Mokki varataan palvelujen lahelta, jos halu-
taan kayttaa juuri naita tiettyja palveluita, kuten laskettelurinteita, koko matkan
ajan. Mokin sijaitessa kauempana palveluista on tarkeampaa ollut mokin ominai-
suudet tai mokin lahettyvilta 10ytyvat useammat palvelut ja luontokohteet. Kulku-
valineena mokeille on toiminut oma henkildauto, jotta on voitu hyodyntaa kauem-
panakin sijainneita kohteita ja palveluita, seka koko seurue on paassyt helposti

likkeelle ja saatu kaikki tarpeellinen matkaan mukaan.

Mokin kayttdonotto asiakaskohderyhman mukaan sujuisi parhaiten ilman henki-
IOkontaktia, jolloin paikalle voisi saapua milloin haluaa. Nain ei tarvitse ajoittaa
saapumista tiettyyn palveluntarjoajan aikaikkunaan, vaan matkan mokille voi ajaa
rauhassa. Tallaisessa tilanteessa avain olisi valmiiksi mokin laheisyydessa, joko
koodilla toimivassa lokerossa tai ennalta sovitussa paikassa esim. oven karmin
alla. Palveluntarjoajat ovat jattaneet matkustajailmoituksen taytettavaksi tallai-
sissa tapauksissa mokille ja keranneet ne yllapitosiivouksen yhteydessa itsel-

leen.

Avaimen noutopaikka ei saisi olla hirvean kaukana mokista, jos se taytyisi noutaa
itse. Suotava matka olisi 5-10 kilometrin paassa, mieluiten matkan varrella tai
mokkia lahimpana olevassa kylassa. Hyvana noutopaikkavaihtoehtona palvelu-
jen laheisyydessa koettiin joku keskitetty paikka, josta talldin voi halutessaan
saada samalla pienen opastuksen mokkikohteesta ja ajo-ohjeet kohteeseen.
Siina tapauksessa, ettd mokki vuokrataan pidemmaksi aikaa, kuten koko kesaksi,

koetaan henkilokohtainen mokin luovutus parhaimmaksi vaihtoehdoksi.

Asiakaskohderyhmahaastatteluista kavi ilmi, etta mokki luovutetaan takaisin mie-
luusti iltapaivalla tai alkuillasta. Luovutusaika puoleen paivaan mennessa koe-
taan liilan aikaiseksi. Avaimet jatetdan mieluiten mokille ennalta sovittuun paik-
kaan, kuten poydalle tai samaan paikkaan, mista ottikin kayttoon. Mokilta 1ah-
tiessa ilmoitettaisiin, ettd on lahdetty ja avaimet jatetty sovittuun paikkaan. Toi-
sena vaihtoehtona koettiin avainten palautus samaan paikkaan, mista noudettiin-
kin. Siivous tehdaan mieluusti itse, mutta koetaan kuitenkin hyvaksi palveluksi

loppusiivouksen oston mahdollisuuden lisamaksusta. Haastatteluista kavi ilmi,
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ettd mokkeihin olisi hyva olla joka asiakkaan valissa tarkastus mokin kunnosta,

silla koettiin ettei kaikilla ole sama kasitys siisteydesta.

Muissa huomioissa tuli ilmi, etta mokeista on hyva |6ytya mokkikansio, jottei kai-
kista pienimmistakin asioista tarvitse soittaa vuokranantajalle. Mokkikansiosta il-
menee vinkkeja lahialueen palveluista ja aktiviteeteista, kayttoohjeita kodinkonei-
siin ja viihde-elektroniikkaan seka tarkeimpana mokin perustiedot, kuten varus-
tus, yhteystiedot, ohjeet hatatilanteisiin. Asiakaskohderyhmassa koettiin, ettei tal-
laisia mokkikansioita 10ydy useimmiten ja l10ytyessa tulee vastaan sellaisia, joita

ei ole paivitetty vuosikymmeniin.

Palveluntarjoajien haastatteluista sijainnista kavi ilmi mokkien ollessa omassa pi-
hapiirissa se helpottaa, silla voi tehda muita asioita asiakkaiden saapumista odo-
tellessa seka nakee, kun asiakas lahtee pois mokilta. Asiakkaat tiedostavat pal-
veluntarjoajan olevan lahella, joten kynnys avun pyytamiseen pienenee merkitta-
vasti. Lisaksi vaarinkaytoksia aiheutuu vahemman. Samalla kuitenkin tuntee ole-
vansa toissa kellon ympari. Mokkien sijaitessa kauempana, mutta silti jarkevan
ajomatkan paassa joissain yllattavissa tilanteissa, jolloin vuokrakohteelle tulisi
paasta mahdollisimman nopeasti koetaan haastavaksi. Mokin sijaitessa selvasti
kaukana omasta sijainnista tulee olla luotettavan kontaktit, joiden avulla yllapitaa
kaytannon asioita, kuten vara-avaimet, siivous ja paasee tarvittaessa nopeasti

paikalle esim. jaakaapin rikkoutuessa, jotta palvelutaso saadaan yllapidettya.

Palveluntarjoajat ovat yhteydessa asiakkaaseen laskun lahettamisen yhtey-
dessa, jolloin kertovat tarkemmat osoitetiedot, mokin varusteet ja saapumiseen
tarvittavat tiedot, kuten avainten nouto ja kellon aika seka muita huomioita tarvit-
taessa. Asiakkaaseen ollaan yhteydessa paasaantoisesti sahkopostin avulla,
mutta muutkin yhteydenottotavat ovat kaytdssa riippuen asiakkaan valitsemasta

varauskanavasta.

Palveluntarjoajat tuovat henkilokohtaisella asiakkaan vastaanottamisella esille
palvelua ja luodaan tervetullutta ja kotoisaa tunnelmaa. Saatetaan asiakkaat mo-
kille asti ja luovutetaan avaimet perille paastessa. Samalla kaydaan lavitse kay-
tannon asioita, kuten loppusiivous, roska-astioiden sijainnit ja avaimien jatto lah-

tiessa. Samalla nakee paikalle saapuvat henkil6t ja osaa hiukan varautua siihen
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millainen vuokralainen tulee olemaan. Kun asiakkaita ei oteta henkilokohtaisesti
vastaan, on avaimet jatetty sovittuun paikkaan mokin ymparistodn. Talldin tulee

luottaa asiakkaisiin ja kaytannon asiat on kayty lapi jo etukateen.

Palveluntarjoajilla on tapana pyytaa jattamaan avaimet mokkiin sisalle ja ovet
lukkoon perassa tai samaan paikkaan mista noudettiinkin. Jotkut asiakkaat ha-
luavat silti palauttaa mahdollisuuksien mukaan avaimen henkilokohtaisesti, silla
haluavat antaa palautetta tai varmistua siita, etta avain palautuu. Paasaantoisesti
asiakkaat haluavat siivota itse mokin lahtiessaan, mutta loppusiivousmahdolli-
suutta tarjotaan lisamaksusta. Asiakkaan tehdessa itse siivouksen on helpompi
ja nopeampi siivota viela asiakkaan jalkeen itse perusteellisemmin. Asiakkaan

ostaessa loppusiivouksen lisapalveluna usein ei valiteta mokin luovutuskunnosta.

Muuta huomionarvoista palveluntarjoajien mielesta oli varautuminen aivan kaik-
keen mahdolliseen ja mahdottomaan tapahtuvaksi mokilla. Astiat menevat hel-
posti rikki, joten niiden kannattaa olla edullisia ja valmiiksi varastossa uusia tilalle.
Mokkiasiakkaiden suhteen kannattaa luottaa omaan vaistoonsa, muttei saa olla
kuitenkaan lilan ennakkoluuloinen. Lisaksi mokilla kannattaa olla samat tai aina-
kin samanmerkkiset laitteet kuin itsella, jotta neuvojen antaminen olisi helpompaa

vaikkei itse ole paikalla.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tutkimustuloksista voidaan todeta, etta mokin sijaintia palveluihin nahden valitta-
essa tulee pohtia asiakaskohderyhmaa. Mokin sijainnin perusteella voidaan valita
jarkevin vaihtoehto avainten luovutukseen. Keskeisten palvelujen, kuten hiihto-
keskusten, lahettyvilla ollessa mokin avain kannattaisi olla jollain henkildlla, jolta
se haettaisiin. Syriemmassa, lahempana luontokohteita, sijaitessa mokin avain
voisi hyvin olla koodillisessa lokerossa, jotta asiakkaille ei tulisi vaivaa avaimen
hausta ja paikalle voisi saapua itselle sopivimpaan aikaan. Koodillisen lokeron
tulisi kuitenkin mokin alueella sijaita hiukan sivummassa tai piilossa, jotta se ei
houkuttelisi vaarinkaytoksiin. Avaimen voisi ottaa pois lokerosta, jos mokki olisi
vuokraamattomana pidemman ajanjakson. Lokeron koodia olisi hyva vaihdella

tietyin valiajoin.

Tulevan yrityksen asiakaskohderyhmaksi on muodostunut luontomatkailijat, jota
tukee Tilastokeskuksen (2019) tiedot ja Mustosen (2019) kertoma. Nain ollen
mokki voi sijaita hiukan syriemmassa palveluista, kunhan sen lahettyvilta 10ytyisi
luontokohteita. Kesakaudella merkittava osa Lapin matkailijoista on kotimaisia,
joten talldin markkinointia kannattaa suunnata enemman kotimaisille matkaili-
joille. Yrityksen tulee ottaa huomioon kuitenkin myos ulkomaiset matkailijat ja hei-
dan tarpeensa, silla ulkomaalaisia yopymisia Lapissa koko vuotta tarkastellessa

on noin puolet. (Lapland n.db.; Lapland n.dc.)

Tilastokeskuksen (2019) mukaan auto on kaytetyin kulkuvaline kotimaan matkus-
tuksessa. Haastatteluista saadut tulokset tukivat tata, joten mokille tulisi paasta
helposti autolla. Tasta syystd mokin tulisi sijaita tieverkoston laheisyydessa.
Tama helpottaa luontomatkailijoiden liikkkumista eri kohteisiin, mutta takaa silti
rauhaisat mokkiolot. Mahdollisen hatatilanteen sattuessa pelastustoimi paasee

helposti paikalle, kun pihatiekin on hyvassa kunnossa.

Tutkimuksen perusteella laskun l1ahetyksen yhteydessa on hyva hetki kertoa tar-
kemmat osoitetiedot, mokin varusteet ja saapumiseen tarvittavat tiedot, kuten
avainten noutotapa ja kellonaika mista lahtien mokille voi saapua seka muita huo-

mioita tarvittaessa. Aiemmin on paadytty, ettd mokilla olisi kaytdssa koodillinen
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avainlokero. Taman koodin voisi lahettda asiakkaalle saapumispaivana, jotta
vaarinkaytoksilta valtyttaisiin. Asiakkaiden ja mahdollisten asiakkaiden kysymyk-

siin tulee olla valmis vastaamaan missa tahansa asiakaspolun vaiheessa.

Vuokra-aikana tulee olla tiedossa, mista asiakas voi tarvittaessa saada vara-avai-
men kayttdonsa tai ovenavauspalvelun. Koen ovenavauspalvelun olevan pa-
rempi vaihtoehto, silla silloin asiakas ei joudu itse lahtemaan hakemaan avainta.
Lisaksi valtyttaisiin silta, ettd vara-avainkin hukkuisi tai jaisi mokin sisalle. Oleel-
lisen laitteen, kuten jadkaapin, rikkoutuessa tulisi olla valmiiksi tiedossa kehen
oltaisiin yhteydessa. Tallaisten palvelujen tulisi tapahtua mahdollisimman nope-
asti, jotta asiakas ei joutuisi odottamaan pitkaa aikaa. Vuokra-aikana tulisi olla
valmiina yllattaviinkin tilanteisiin seka vastaamaan kaikkiin asiakkaan kysymyk-

siin.

Tutkimuksessa tuli esille mdkkikansion olemassaolo. Olisi seka asiakkaan etta
palveluntarjoajan kannalta hyodyllista, etta mokilta 10ytyisi kansio. Kansiosta 10y-
tyisi mokin varustus, osoitetiedot ja koordinaatit, vuokraajan yhteystiedot, ohjeet
hatatilanteisiin ja mokin luovutukseen, kayttdohjeet koneisiin ja laitteisiin, vas-
tauksia usein kysyttyihin kysymyksiin seka menovinkkeja laheisista palveluista,
nahtavyyksista ja aktiviteeteista. Tama kansio tulisi pitaa paivitettyna ja se olisikin

hyva tarkistaa vuosittain, jotta tiedot ovat varmasti ajan tasalla.

Tutkimustulosten perusteella asiakkaiden kannattaa suorittaa loppusiivous lah-
tiessaan. Lisapalveluna on kuitenkin hyva myyda loppusiivouspalvelua, jossa
asiakas voi lahtea paikalta siivoamatta. Mokki tulisi kuitenkin tarkistaa asiakkai-
den valissa, silla ihmisilla voi olla eri kasitykset siisteydesta. Hyvana saantona
lahtdsiivoukseen voisi olla, etta mokki jatetaan siihen kuntoon kuin se saapues-

sakin oli.

Kaikissa tutkimuksen osa-alueissa kavi ilmi, ettd mokin laheisyydesta tulisi I0ytya
hyvia luotettavia kontakteja eri tilanteisiin. Tallaisia tilanteita olisi vara-avainten
hallussapito ja muut talonmiespalvelut, yllapitosiivous seka muut yllattavat tilan-
teet. Toisin sanoen nailla kontakteilla hoidetaan mokin kaytannon asioita. Tarvit-

taessa kontakti voisi ottaa asiakkaat vastaan mokille saapuessaan tai opastaa
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paikalle. Yrityksen tulee aloittaa naiden kontaktien luominen heti, kun mokin

tarkka sijainti on paatetty.

Matkailu on ollut Suomessa kasvava ala. Korona on toistaiseksi pysayttanyt mat-
kailun melkein taysin normaalitilaan verrattuna. Siita aiheutuvaa haittaa ja vaiku-
tusten kestoa ei pystyta viela muuta kuin arvioimaan. Uskon koronan lopulta no-
peuttavan lahi- ja kotimaan matkustuksen kasvua entisestaan. Yrityksen kannalta
tama on hyva asia. Yrityksen ollessa vasta ajatuksen tasolla on helppo seurata
sivusta mita koronasta tulee aiheutumaan ja mika tulee olemaan uusi normaali

seka mukautumaan naihin yritysta perustettaessa.

Erottuvan palvelukokemuksen luominen tulee olemaan haastavaa pitkalla vali-
matkalla. Tasta syysta hyvien kontaktien merkitys kasvaa hyvan palvelun luon-
nissa. Yhteydenpidon asiakkaaseen tulee olla vaivatonta ja nopeaa. Mokilla voisi
olla odottamassa jokin pieni yllatys, kuten jotain herkkua, jolla voitaisiin luoda ter-
vetullutta tunnelmaa, vaikkei asiakasta olla ottamassa henkilokohtaisesti vas-
taan. Matkustajailmoitusten tayttamisessa tulee luottaa asiakkaaseen. Palaut-
teen kysely asiakkailta tulee olemaan tarkeaa varsinkin yrityksen alkuvaiheessa.
Yrityksen kannattaa ottaa heti alkuun ajatusmalliinsa kestava kehitys ja vastuul-
lisuus, silla se on kasvava trendi matkailijoilla ja siitda voi mahdollisesti saada
myyntivaltin. Asiakaslahtoisen prosessisuunnittelun avulla tutkimuksen tulosten
perusteella yritykselle luotiin tarkempi asiakaspolku (liite 6) blueprint-malliin.

Asiakaspolun toimivuutta tulee testata ennen sen kayttdonottoa.
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7 POHDINTA

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa asiakaspalvelun toteutumista kriittisissa
pisteissa omistajan ja mokin valimatkan ollessa pitka. Lappi on ollut minulle itsel-
leni tarkea vuosittainen matkakohde sen luonnon takia. Serkkuni ehdottaessa
mokinvuokrausyrityksen perustamista vuokrakohteen sijaitessa Lapissa en pal-
jon miettinyt asiaa, kun sanoin olevani kiinnostunut ideasta. Yrityksen perustami-
nen on kuitenkin vasta ihan aluillaan. Taman takia koin kaytannon asioiden sel-

vittamisen sopivaksi tahan kohtaan yrityksen taivalta.

Luotettavuuden tutkimisessa apuna kaytettin Tuomen ja Sarajarven (2017,
118-119.) tulkintaa luotettavuuden arvioinnista laadullisessa tutkimuksessa. Tut-
kimuksen toteuttaminen ja tulokset ovat kaytettavissa helposti muissa mokin-
vuokrausyrityksissa, silla tama tutkimus on tehty tulevaa yritysta varten, joka on
viela toistaiseksi spekulatiivinen. Tutkimuksen toteutus tulee hyvin esille opinnay-
tetydsta, joten tutkimus on kopioitavissa ja sovellettavissa. Haastattelut ja tutki-
muksen tulokset on kasitelty objektiivisesti seuraamalla ennalta luotuja haastat-

telukysymyksia ja analyysimenetelmia.

Haastatteluihin osallistui nelja asiakaskohderyhmaan kuuluvaa henkil6a seka
kaksi palveluntarjoajiin kuuluvaa henkiloa. Koen asiakaskohderyhmaan kuulu-
vien maaran sopivaksi otannaksi, vaikka isommasta otannasta olisi voinut tulla
esille eridvampia mielipiteitd. Palveluntarjoajia olisi voinut olla pari enemman.
Olisi ollut hyva, jos jollain palveluntarjoajalla olisi ollut selvasti pitkd matka vuok-
rakohteelleen. Nain olisi saatu paremmin esille valimatkasta tulevia huomioon

otettavia asioita.

Haastateltavien henkildiden hankkiminen oli alkuun haastavaa, mutta I6ytaessani
sopivamman Facebook-ryhman, Vuokrataan mokki, ja samalla hiukan parantele-
malla Facebook-ilmoitustani asiasta, sain lopulta nopeasti hankittua haastatelta-
vat. Haastatteluun kiinnostuneista vain kaksi ei saatekirjeen jalkeen enaa halun-
neetkaan osallistua, nama henkilot olivat asiakaskohderyhmaan kuuluvia henki-

|6ita. Itse haastattelut ja niiden aanittaminen sujui ilman ongelmia.
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Koen saaneeni tarpeellista tietoa opinnaytetyota tehdessa tulevalle yrityksel-
lemme. Opin paljon matkailusta ja mdkin vuokraamisesta, silla en ole naihin asi-
oihin viela aikaisemmin paljon perehtynyt. Asiakaspolusta tehtya blueprintia tulee
yha testata ja tarkentaa, kun mokin konkreettinen sijainti on selvilla. Lisaksi tulee
selvittaa, onko kotimaisilla ja ulkomaisilla asiakkailla samanlainen asiakaspolku
vai ei. Tama tutkimus on toteutettu kotimaisella asiakaskohderyhmalla. Tata tyota

voi kayttaa hyvana pohjana jatkotutkimuksille tulevaa mokkiyritysta varten.
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LITTEET

Liite 1. Asiakaspolku

Tarpeen tiedostus

Tiedonhaku
Hakukoneet, vuokraussivut, yrityksen sivut, blogit, tutut

Vuokraaminen Ostopaatos
Tiedotus

Saapuminen  Kiriittinen piste Kayttoonaotto
Vuokra-aika

Vuokra-ajan lopetus  Kriittinen piste

Palautteen kysely/Siisteyden yllapito Jalkeinen aika
Suosittelu,
uudelleen osto
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Liite 2. Facebook-ilmoitukset

Katriina Porras G
34 min

Moil &
Teen opinnaytety6ta tulevalle mékinvuokrausyritykselle Lappiin ja tarvitsisin

nyt muutaman ihmisen haastateltavaksi sita varten. Niin henkildita, jotka
kuluttavat tallaista palvelua, kuin palveluntarjoajia.

Haastatteluajankohta olisi nopeasti jo maanantaina 25.05.2020 tai tiistaina
26.05.2020. Haastattelujen kesto olisi noin 30 minuuttia ja vallitsevan
tilanteen takia toteutettaisiin puhelimen valityksella.

Jos olisit kiinnostunut auttamaan minua saamaan opintoni loppuun
ilmoittaudu tahan alle tai laita yv:ia. niin annan lisatietoja. Kiitos! &

Katriina Porras s
Hetki sitten

Moil &

Teen opinnaytetydta ja tarvitsisin nyt muutaman inmisen haastateltavaksi
sita varten. Miin henkilita, jotka vuokraavat mokkeja sekd henkilgita, jotka
antavat vuokralle mdkkeja. Kysymykset koskevat paasaantdisesti makin
kayttdonottoa ja luovutusta,

Haastatteluajankohta olisi nopeasti jo tistaina 26.05.2020 tai keskiviikkona
27.05.2020. Itse saisit ehdottaa tarkempaa aikaa. Haastattelujen kesto olisi
noin 15 minuuttia ja vallitsevan tilanteen takia toteutettaisiin puhelimen
valitykselld.

Jos olisit kiinnostunut auttamaan minua saamaan opintoni loppuun
ilmoittaudu kommentilla tahan alle tai laita suoraan yv:ia, niin annan
lisatietoja. Kiitos! &2
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Liite 3. Saatekirje haastateltaville

Tutkimushaastattelu Saatekirje 24.05.2020

Tutkija:
Katriina Porras

Tampereen Ammattikorkeakoulu

Tutkimus on osa tutkijan opinnaytetydtd. Opinnaytetyd on  osa Tampereen
ammattikorkeakoulun palveluliiketoiminnan tutkintoa. Opinnaytetyd tehddan tulevaa
makinvuokrausyritysta varten. Opinnaytetytssa tutkitaan asiakaspalvelua kriittisissa
pisteissa. Tutkimuksessa pyritaan 10ytamaan vastauksia seuraaviin kysymyksiin: Millaiseksi
makin kayttoonotto kannattaa asiakkaalle tehd&? Entd mokin takaisin luovutus? Miten
toteuttaa naissa paras asiakaskokemus, vaikka yrittaja itse sijaitsee kaukana?

Tutkimuksen tavoitteena on kerata tulevalle mékinvuokrausyritykselle tietoa asiakkaiden
mieltymyksistd. Tavoitteena on hybdyntéa tata tietoa yrityksen asiakaspolun tekemiseen.
Haastattelu toteutetaan sahkdisesti tutkijan ja haastateltavan kesken Suomessa vallitsevan
poikkeustilanteen wvuoksi. Haastattelu &aanitetadn haastattelusta saadun aineiston
tallentamiseksi. Haastattelun kesto on arviolta noin 30 minuuttia.

Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista.  Tutkimusaineistoa  kasitellaan
luottamuksellisesti ja aineisto esitellaan tutkimusrapaortissa anonyymisti niin, ettéa yksittaista
henkiloa ei ole mahdollista tunnistaa aineiston pohjalta. Aineistoa ei Kopioida tai luovuteta
tutkimuksen ulkopuoliselle, kolmannelle osapuolelle. Aineisto havitetaan valittomasti, kun

tutkimus on paattynyt ja opinnaytetyd arvioitu.

Terveisin

Katriina Porras
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Liite 4. Haastattelukysymykset asiakaskohderyhman jasenelle

abrwd-~

7.

8.

9

Kuinka usein olet kayttanyt vuokramokkeja? kertoja
Millaisella paikalla mokit ovat sijainneet?
Miksi olet paatynyt kyseiseen sijaintiin?
Milla ajoneuvolla kuljet mokille?
Miten haluaisit mokin kayttdonoton tapahtuvan?
=» esim. avainten saaminen (nouto, "piilo”, kaappi tms), saapuminen
(saattaminen, navigointiohjeet),
Jos avain taytyisi noutaa jostain, kuinka pitkdn matkan paasta se olisi
mielestani viela suotavaa?
Enta miten luovuttaisit avaimet takaisin mieluiten?
=>» jattd mokille, lokeroon, henkildlle
Miten haluaisit loppusiivouksen hoidettavan?
Mihin aikaan luovuttaisit mokin mieluiten?

10. Onko muita huomioita mita tulee mieleesi mokin vastaanottamisesta tai

luovuttamisessa, joita haluaisit mainita?
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Liite 5. Haastattelukysymykset palveluntarjoajalle

BN =

N o

Kuinka kauan sinulla on ollut mékkivuokraustoimintaa?
Kuinka pitka etaisyys sinulla on vuokrakohteellesi?
Miten tama vaikuttaa toimintaasi?
Oletko yhteydessa asiakkaaseen ennen kayttoonottoa?
=>» Jos kylla, mista asioista ja miten? (automaattinen viesti vai joka
kerta uusi tms)
=>» Jos ei, niin mista tiedot ovat I6ydettavissa?
Miten asiakkaan mokin kayttoonotto tapahtuu?
=» avainten saaminen, muuta huomioitavaa?
Miten avainten luovuttaminen takaisin tapahtuu?
Miten mokin siivous on jarjestetty?
Onko muita huomioita mita tulisi mieleesi mékin vuokraamisesta, joita
haluaisit mainita?



Liite 6. Blueprint
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