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Opinnaytetydn tavoitteena oli luoda konseptisuunnitelma Itdiseen Jarvi-Suomeen pe-
rustettavasta majoitusyrityksesta. Tydssa tutkittiin millainen majoitusyritys taydentaisi
alueen majoitustarjontaa, mité tulisi ottaa huomioon majoitusyrityksen konseptoin-
nissa ja miten asiakkaita voidaan osallistaa palvelunkehitysprosessissa. Matkailuala
tarvitsee jatkuvasti uusia yrityksia vastaamaan asiakkaiden muuttuvaan kysyntaan ja
téssa tyossa konseptia kehitettiin asiakaslahtdisin menetelmin. Tyd on laadittu Kirjoit-
tajan liiketoiminnan perustamista varten.

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Tietoperusta kasittelee majoitustoi-
mintaymparistossa tapahtuvia muutoksia, palvelumuotoilua seka liiketoiminnan kon-
septointia. Kayttajatietoa kerattiin asiakkaita osallistavalta tyOpajalta ja kilpailuympéa-
ristba kartoitettiin vertailukehittdmisen tydkalua benchmarkingia hyédyntaen. Aineisto
osallistavan tydpajan tuloksista analysoitiin laadullisella siséllonanalyysilla. Tyossa
hyoédynnettiin konseptointitytkaluja kuten kayttajaprofiileja, palvelupolkua, Value Pro-
position Canvasia seka konseptoinnin yhteenvedossa Business Model Canvasia.

Opinnaytetydn tuotoksena syntyi konseptisuunnitelma ltdiseen Jarvi-Suomeen sijoit-
tuvalle majoitusyritykselle. Konsepti koostuu yrityksen ydinpalvelusta, sijainnista,
brandista seka oheispalveluista. Erottuvat majoitusvaihtoehdot, asiakaslahtdisyys,
elamykset seka hyvinvointi ovat konseptille tarkeitd osa-alueita. Opinnaytetydta voi-
daan hyoddyntaa liikketoiminnan perustamista varten. Konseptisuunnitelma on osa liike-
toimintasuunnitelmaa, joka on tarkoitus laatia tulevaisuudessa.
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Abstract

The objective of this thesis was to create a concept plan for an accommodation busi-
ness to be established in Eastern Lakeland. This paper aims to explore what kind of
accommodation business would complement the area's accommodation needs, what
should be taken into account in the conceptualization and how to involve customers in
the service development process. The tourism industry constantly needs new busi-
nesses to meet changing customer behavior, and the concept was developed using
customer-oriented methods. The work was drawn up for the establishment of writer’s
business.

The study was conducted as a qualitative research. The theory section examines
changes in the operational environment of accommodation industry, service design
and business conceptualization. User information was collected from a customer-ori-
ented workshop and the competitive environment was mapped by using benchmark-
ing. The gathered data from the workshop was analyzed using qualitative content
analysis. The work utilized conceptualization tools such as user profiles, customer
journey map, Value Proposition Canvas and Business Model Canvas.

The thesis resulted as a concept plan for an accommodation business to be set up in
Eastern Lakeland. The concept consists of the business’ core service, location, brand,
and additional services. Distinguishable accommodation options, customer-oriented
services, experiences, and wellness are important aspects of the concept. The thesis
can be utilized for the establishment of a business. The concept plan is part of a busi-
ness plan which is to be drawn up in the future.
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1 Johdanto
1.1 Tyon tausta

Opinnaytetydn aihe on tulevaisuudessa perustettavan majoitusyrityksen konseptisuunni-
telma ja tydssa keskitytddn majoitusyrityksen konseptointiin asiakasléahttisin menetelmin.
Aihe on tarkeda tulevaisuuden kannalta, koska matkailuala tarvitsee jatkuvasti uusia seké

kehittyvia yrityksia, jotka vastaavat kuluttajien muuttuvaan kysyntaan.

Digitalisaatio mahdollistaa palvelujen laajan saatavuuden, joka lisaé asiakkaiden odotuksia.
Asiakkaat eivat enda vain etsi tuotetta verkosta, vaan kaipaavat yksilollisyytta ja vahvistusta
ostopaatokselle. Aikaisemmin yritykset ohjasivat markkinoita, mutta rooli on vaihtunut ja
asiakas on nyt paaroolissa. (Gretzel, Fesenmaier, O’leary 2006, 33-36.) Muuttuvassa maa-
iimassa ihmiset tarvitsevat hyvinvointipalveluita ja rauhoittumista entista enemman (Suon-
tausta & Tyni 2005, 51-52). Tarkasti laadittu konseptisuunnitelma on valttdmaton liiketoi-
minnan luomiselle, ja rahoituksen hakemiselle. Tata ty6ta on tarkoitus jatkokehittaa opin-
naytetydprosessin jalkeen. Konseptin suunnittelussa hydédynnetaan asiakaslahtéisia mene-

telmi& seka kattava tietoperusta antaa hyvan pohjan konseptin ideoinnille ja luomiselle.

Opinnaytetyd on laadittu kirjoittajan liiketoiminnan perustamista varten. Konseptisuunni-
telma on osa liiketoimintasuunnitelmaa, joka on tarkoitus laatia opinnaytetydprosessin jal-
keen. Opinnaytetyd jakautuu kahteen osioon, tietoperustaan seka toiminnalliseen osaan.
Tietoperustassa kasitelladn matkailulle ajankohtaisia asioita, kuten asiakaskayttaytymisen
muutosta, digitalisaation vaikutusta seka kuinka voidaan luoda erottuvia seka elamyksellisia

matkailupalveluita.

Kestéava liikketoiminta on tulevaisuuden matkailun kannalta valttaméatonta (Business Finland
b). Tassa tydssa on otettu huomioon, kuinka voidaan harjoittaa kestavaa seka vastuullista
liketoimintaa. Hyvinvointimatkailun nousu ja palveluiden kysynta on huomioitu konsepti-
suunnitelmassa hyvinvointia edistavilla oheispalveluilla. Opinnéytetydn toiminnallinen osa
kasittelee konseptin rakentumista asiakaslahtdisin menetelmin palvelumuotoiluprosessia

hyddyntaen.
1.2 Tavoite ja tutkimuskysymykset

Tyon tavoite on luoda valmis konseptisuunnitelma majoitusyrityksesta, joka tarjoaa erottu-
via majoitusvaihtoehtoja seka oheispalveluita. Tutkimusmenetelmien avulla selvitetaan, mil-
lainen liiketoiminta taydentaisi Itdisen Jarvi-Suomen matkailuymparistfd. Yrityksen sijainti

sijoittuu Saimaan alueelle. Majoitustoiminnan maantieteellista sijaintia on rajattu Itdiseen



Jarvi-Suomeen, jotta tutkimusta voidaan kohdentaa tiettyyn alueeseen kilpailuympariston
kartoittamiseksi. Kilpailuymparistéa kartoitetaan vertailuanalyysin avulla. Majoitusyrityksen
palvelukonseptoinnin tavoitteena on tarjota asiakkaalle saumaton ja erilainen majoitusko-
kemus. Osana opinnaytety6ta pohditaan erilaisten majoitusvaihtoehtojen, kayttajalahtdi-
sesti kehitettyjen palveluiden ja hyvinvoinnin mahdollisuutta erottuvuuden luomisessa. Ma-
joitusvaihtoehdoissa yhdistyvat maanlaheisyys seka kokemukset lahella luontoa. Majoitus-
vaihtoehtoja ovat luksustelttailu, puumajamajoitus seka vuokrattava majoitusauto. Oheis-
palvelut ovat merkittava osa liikeideaa, koska ne luovat erottuvuustekijoita ja lisaarvoa asi-

akkaille.

Tutkimuskysymyksien avulla aihetta on helpompi rajata ja pysya tutkimusaiheessa. Taman

opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat:

¢ Millainen majoitusyritys taydentaisi Itdisen Jarvi-Suomen majoitustarjontaa?
o Mita tulisi ottaa huomioon majoitusyrityksen konseptoinnissa?

¢ Miten asiakkaita voidaan osallistaa palvelunkehitysprosessissa?

Tutkimusongelman ratkaisemiseksi kaytetadn vertailukehittamisen tydkalua benchmarkin-
gia seka asiakaslahtdisid menetelmia palvelumuotoiluprosessia hyédyntaen. Tutkimus on
laadullinen tutkimus. Asiakastietoa kerataan valmiista lahdekirjallisuudesta ja asiakkaita
osallistavalta tytpajalta. Majoitusliiketoiminnan konseptoinnissa hyddynnetaan konsepti-
tyokaluja kuten kayttajaprofiileja, palvelupolkua, Value Proposition Canvasia seka konsep-
tin yhteenvedossa Business Model Canvasia. Opinnaytetyd rakentuu tietoperustan seka

toiminnallisen osan pohjalta (kuvio 1).



TOIMINTA-
YMPARISTON BENCHMARKING
MUUTOS

OPINNAYTETYON

ASIAKKAIDEN
MAJOITUSALA RAKENNE OSALLISTAMINEN
KEHITYSPROSESSIIN

PALVELUMUOTOILU TIEDON
JA LIIKETOIMINNAN ANALYSOINTI
KONSEPTOINTI

TIETOPERUSTA KONSEPTOINTI

Kuvio 1. Opinnaytety6n rakenne
1.3 Toimeksiantaja

Erilainen liikeidea ja unelma oman yrityksen perustamisesta johdatti tekijan kirjoittamaan
opinnaytteeksi konseptisuunnitelman yritysidealle, ja asetti tekijan toimeksiantajaksi opin-
naytetyohon. Kirjoittajan henkilokohtaiset tavoitteet opinnaytetydlle ovat hallita palvelukon-
septoinnin ty6vaiheet ja vauhdittaa ty6llistymista alan tehtaviin. Studentworkin (2019) mu-
kaan tydmarkkinat ovat uudistuksessa ja tulevaisuuden tydeldmataidot tulevat muokkautu-
maan automaation myo6ta. Kriittinen ajattelutapa, luovuus sekd ongelmanratkaisukyky ovat
tulevaisuuden tydmarkkinoilla entista tarkedmpia. Valmistumisen jalkeen tekijalla on valmis
konseptisuunnitelma yrityksen perustamista varten tai opittuja asioita voi hyédyntaa muissa

palvelun kehittdmisen projekteissa.

Tavoite yrittajana on edistda vastuullista matkailua seka tarjota elamyksia asiakkaille. Ajan-
kohtaisuuksien ja tulevaisuuden kehityskulkujen seuraaminen on tarkeaa yritystoimin-

nassa. Vastuullisuuden huomioimisella seka elamyksellisten palveluiden kehittamisella



voidaan tarjota kestavia seka hyvaa oloa tuottavia asiakaslahtdisida matkailupalveluita asi-

akkaille.
1.4 Opinnaytetyon kulku

Opinnaytetyt jakautuu tietoperustaan ja toiminnalliseen osuuteen. Tietoperusta luo pohjan-
toiminnalliselle osuudelle, joka keskittyy perustettavan liiketoiminnan suunnitteluun ja kon-
septointiin. Tietoperustassa kasitella&dn majoitustoimintaympariston muutosta seka palvelu-
muotoilua liiketoiminnan konseptoinnissa. Toimintaympariston muutoksessa ké&sitellaan
majoitustoimintaa ja asiakaskayttaytymista, yrityksen erottuvuuden tarkeytta digitalisaation
murroksessa, vastuullisuutta, hyvinvointimatkailun nousua seka tulevaisuuden trendeja lii-
ketoiminnan kehittamisessa. Palvelumuotoilun ja liiketoiminnan konseptoinnin osuudessa
aiheina ovat asiakasléahtoéisyys, palvelumuotoilu ja sen yhdistaminen liiketoiminnan konsep-

tointiin, liiketoiminnan perustaminen seka konseptointitydkalut.

Toiminnallisen osan konseptisuunnittelussa keskitytaan perustettavan yrityksen konseptin
suunnitteluun ja kehittdmiseen asiakaslahtdisin menetelmin. Toiminnallinen osa jakautuu
vertailuanalyysin suunnitteluun ja toteuttamiseen, kayttajatiedon keraamiseen asiakasta
osallistavalta ty6pajalta, tuloksien analysointiin ja konseptin yhteenvetoon. Pohdinta ja yh-
teenveto osiossa arvioidaan tavoitteiden toteutumista, kokonaisluotettavuutta, prosessia

seka jatkotutkimusaiheita ja seuraavia askelia liiketoiminnan suunnittelussa.



2 Majoitustoimintaympariston muutos
2.1 Majoitustoiminta ja asiakkaat

Majoitustoiminnan ydintuote on tarjota asiakkaille valiaikaista majoitusta seka oheispalve-
luja matkakohteessa. Matkailu sekd majoitustoiminta liitetdan toisiinsa, koska majoittumi-
nen on yksi matkailun perustarpeista. Erilaisia majoitusvaihtoehtoja voivat olla esimerkiksi
hotellit, hostellit, huoneistot tai yksittaishenkildiden vuokraamat majoituskohteet. (Revfine.)
Visit Finlandin kesan matkailijatutkimuksen (2018a) mukaan Suomessa yopyneista matkai-
lijoista majoittui eniten hotelleissa, tuttavilla tai sukulaisilla ja vuokra-asunnoissa, esimer-
kiksi AirBnb tai yksityishenkilon vuokrakohde. Tutkimuksessa ilmeni Suomen vetovoimate-
kijoita, joita olivat luonto, kulttuuri, hyvinvointi, ostokset ja urheilu. Naista suurin vetovoima-

tekija oli Suomen luonto ja sen tuomat uniikit kokemukset.

Taman hetken majoituksen trendeja ovat esimerkiksi personoidut palvelut, digitaalisuus
seka vastuullisuus. Asiakkaat eivat halua enaa pelkkdd majoitusta vaan kokemuksia seka
elamyksi&, jotka ovat suunniteltu heité varten. Digitaalisuudessa kontaktittomuus on nou-

sussa seka toimivat digitaaliset palvelut ovat trendi. (Weisskopf & Masset 2021.)

Koronaviruspandemia on osaltaan vaikuttanut alaan merkittéavasti. Terveys on noussut mat-
kailun yhdeksi suureksi arvoksi ja terveysturvallinen matkailu on nykypaivaa. Matkat miel-
letd&n rentoutumisen ja hyvinvoinnin lahteiksi, ja on tdrkeda huolehtia matkailun sailyttavan
nama asiat tulevaisuudessa. Matkailualan nostaminen takaisin jaloilleen vaatii yrityksilta
pitkajanteista terveysturvallista viestintaa yritysten konkreettisista toimista torjua koronavi-
ruksen etenemistd. Suomella on hyva asema tuottaa vastuullisia matkailupalveluita pitkien
etdisyyksien sekéa hyvan yhteiskunnallisen hallinnon vuoksi ja niiden kysynnan on ennus-

tettu kasvavan tulevaisuudessa. (Business Finland, c.)

Koronaviruksen vaikutukset nakyvat selkeasti asiakkaiden tavassa kuluttaa ja kayda kaup-
paa. Rajoitustoimet ovat vahenténeet asiointia kivijalkaliikkeissa ja siirtanyt kaupan digitaa-
lisiin kanaviin. Yritykset, jotka ovat kehittdneet ja hyodyntaneet digitaalisia kanavia liiketoi-
minnassaan jo aiemmin ovat jopa lisanneet liikevaihtoaan korona-aikana. Verkkokaupan
kehittaminen on tullut yrityksille elinehdoksi ja monet digitaaliset palvelut ovat kehittyneet
ennatysvauhtia koronan tuomassa digitaalisessa mullistuksessa. Yritysten taytyy muotoilla
liketoimintaa, tuotteita seka palveluita entistd ennakkoluulottomammin ja panostaa entista

enemman digitaalisiin kanaviin. (Kalander 2020.)

Koronaviruspandemia on vaikuttanut esimerkiksi asiakaskayttaytymiseen, ihmisten vali-
seen kommunikaatioon seka tyd on siirtynyt monella kotioloihin. Viruksen tuoma terveys-

uhka huolestuttaa ihmisia ja tasta johtuen moni henkilé on rajannut henkilékohtaiset menot



valttamattomaan. Verkossa tapahtuva kauppa on lisdéantynyt ja tutkimuksessa ilmeni, etta
yhdeksan kymmenesté oli muuttanut omaa ostoskayttaytymista pandemian aikana. Ihmiset
ovat vahentaneet kivijalkaliike ostoja sekd omasta terveydesta huolehtiminen on etusijalla.
Terveytta lisdavat tuotteet sekéd ostot ovat olleet yleisempia koronaviruspandemian aikana.
Digitalisaation tuomien muutosten omaksuminen on nopeutunut, koska suuri osa palve-
luista on jouduttu siirtdmaan etaoloihin. Etéoloissa digitaalisten seké sosiaalisen median
kanavien kayttd on selkeasti lisdantynyt. (Chauhan & Shah 2020, 3-5.)

Terveysturvallisuuden lisaksi asiakkaat haluavat vielakin palvelua mahdollisimman tehok-
kaasti ja monessa eri kanavassa. Asiakas ei odottele, vaan haluaa palvelua reaaliaikaisesti
seka asiakkaan omalla tahdilla ja kielella. Aikaisemmin asiakkaan palvelupolku tuli paatok-
seen kauppojen valmistuttua, mutta nykyaan se on tarkeé vaihe asiakaskokemuksen kan-
nalta. Yritykset vuorovaikuttavat asiakkaiden kanssa ostotapahtuman jalkeen tarjotakseen
esimerkiksi erilaisia tarjouksia tai kohdennettuja palveluita sailyttdakseen asiakkaita. Tyyty-

vainen asiakas usein palaa yritykseen myds uudestaan. (Vishnoi 2020.)

Asiakkaat etsivat tana paivana kulutettavien tavaroiden tai palveluiden sijasta ratkaisuja,
jotka helpottavat heidan elamé&éansé. Pelkka tuote tai palvelu on menettényt arvostusta asi-
akkaiden silmissa ja nyt halutaan monipuolisia asiakkaan nékokulmasta rakennettuja rat-
kaisuja. Kun nama kaksi asiaa yhdistetaan, luodaan lisdarvoa, jossa yhdistyvat aineettomat
palvelukokemukset seka tavara. Talla menetelmalla yhdistetdan aineeton kokemus ja luo-
daan tavaran ymparille tarina, joka vetoaa asiakkaaseen. Téllaisia voi olla esimerkiksi ur-
heilutapahtuman fanituotteet, jolla laajennetaan palvelukokemusta tapahtumaan liitettavalla
tavaralla. (Tuulaniemi 2011, 13.)

Asiakkaan rooli on muuttunut ja tana paivana asiakas on se, joka maarittaa tahdin. Asiak-
kaat ovat loytaneet digitaalisuuden ja sosiaalisen median kanavien kautta oman danensa,
eivatka he pelkaa kayttaa sita. Palautteen antaminen on sosiaalisen median kautta helpom-
paa. Moni asiakas haluaa auttaa itseddn ongelmassaan ja eri toimijat ovat antaneet tyoka-
luja tdhan tehokkaamman palvelun varmistamiseksi. Tiedon tehokas jakaminen monipuoli-
sesti eri kanavissa ja asiakastiedon tallentaminen mydhempdaa tarvetta varten ovat tarkeita.
Laadukkaaseen ja odotukset ylittavaan asiakaspalveluun panostaminen tuo yritykselle Kil-
pailuetua. (Fallon 2018.)

Matkailun seka kilpailun lisdéntyessa huomioon taytyy ottaa lisdantyneet asiakassegmentit
ja heidan tarpeensa. Suomalaisille matkailuyrityksille on tarke&& kohdentaa tuotteet seka
palvelut oikeille kohderyhmille onnistuneiden matkailukokemusten saavuttamiseksi. Tule-
vaisuudessa matkailijoita voidaan odottaa Suomeen nousevissa maarin Iso-Britanniasta,
Saksasta, Japanista ja Kiinasta. (Visit Finland 2018b, 2.)



Visit Finland loi kuusi asiakassegmenttid, jotka helpottavat asiakkaiden tarpeisiin vastaa-
mista Suomen matkailun markkinoilla. Nama asiakassegmentit ovat aktiiviset seikkailijat,
luonnon ihmeiden metsastajat, luontonautiskelijat, aitouden etsijat, Suomalaisen luksuksen
etsijat ja citybreikkaajat. Aktiiviset seikkailijat, luonnon ihmeiden metsastgjat ja luontonautis-
kelijat ovat paa asiakassegmentit, ja heita yhdistad yhteys Suomen luontoon. (Visit Finland
2018b, 78.)

Kolmea muuta asiakassegmenttia yhdistavat kulttuurin ja suomalaisen elaméantavan koke-
minen seka lisaksi luonto voi olla myds néaille segmenteille rikastuttava tekija. Aktiiviset seik-
kailijat nauttivat luonnosta harrastusten kautta ja heille matkalla on tarkeaa erilaiset lajit ja
nopeatempoisuus. Luonnon ihmeiden metsastajat haluavat kokea kaiken mahdollisen luon-
nossa ja jakaa kokemuksistaan aktiivisesti erilaisissa kanavissa. Luontonautiskelijat etsivat
rauhoittavaa lomaa, jossa paatavoitteena on latautua seka nauttia luonnosta. Aitouden et-
sijat tahtovat elaa kuin paikallinen, ja he valttelevat alueita, joissa paikallisuus on kérsinyt
turismin takia. Suomalaisen luksuksen etsijat haluavat lomaltaan luksusta ja ovat valmiita
kayttamaan rahaa uniikkeihin majoitus- ja palvelutuotteisiin. Citybreikkaajien paékohteena
on Helsinki, ja he haluavat kokea aitoa suomalaista kaupunkielaméé seka tutkia kaupungin
historiaa. (Visit Finland 2018, 78.)

2.2 Digitalisaatio vauhdittaa yritysten tarvetta erottua kilpailijoista

Digitalisaatio vaikuttaa majoitustoimijoihin kiihtyvalla tahdilla ja se tuo mahdollisuuksien mu-
kana liséksi haasteita matkailualalle. Digitalisaation my6té liiketoimintamallit, asiakassuh-
teet, tuotevalikoima seka asiakaskokemus ovat kokeneet muutoksen ja tulevat kehittymaan
my0s tulevaisuudessa. Majoitusyrityksien taytyy uusiutua seka tarkastella omaa toimin-
taansa digitalisaation nopean kehittymisen kannalta. Digitalisaatio nékyy yritysten liiketoi-
mintamalleista asiakassuhteisiin. Yrityksen asiakassuhteiden solmiminen tapahtuu entista
enemman verkossa ja asiakaskokemukseen kiinnitetddn entista enemman huomiota. Me-
nestyvan lilkketoiminnan kannalta uudet liiketoiminnan osat ja uudistuminen vaativat uuden-

laista yhteistyota yritysten valilla. (Tyo- ja elinkeinoministerié 2019, 41.)

Palveluiden kehittdminen seka asiakkaan ostopdatoksen helpottaminen ovat tarkeita digi-
taalisissa kanavissa. Toimivat seka helppokayttdiset verkkosivut ovat ensimmainen askel
kehitystydssa. Palveluiden paketointi, saumattomien lomakokemusten tuottaminen seka
markkinointi tuovat niin palveluntuottajalle kuin asiakkaalle etuja. Digitaalisuus tuo muka-
naan analysointia helpottavia tydkaluja, jotta asiakkaiden kayttaytymista pystytdan kartoit-
tamaan paremmin verkossa. Yrityksia tama auttaa tuotteiden ja palveluiden kohdentami-
sessa seka tuotteiden ja palveluiden raataldinti asiakkaan tarpeisiin on yksilollisempaa. Vir-

tuaalitodellisuus tulee todenndkdisesti vaikuttamaan matkailuun ja matkustamisen



tarpeeseen. Virtuaalisesti koetut matkailupalvelut voivat tulevaisuudessa olla entistéakin mo-
niulotteisempia seka moniaistisempia. Virtuaalisesti koettu matka voi tulevaisuudessa tun-

tua houkuttelevammalta kuin kalliit lentoliput. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2019, 41.)

Pesonen (2020, 69) kertoo digitalisaation kehityksen vaikuttavan kaikkeen ja ihmiset kayt-
tavat tana paivana suuren osan paivasta erilaisten ruutujen katselemisessa. Tietokoneet,
alypuhelimet ja tabletit ovat vakiinnuttaneet paikkansa ihmisten arjessa. Nama laitteet ovat
loistava liiketoimintamahdollisuus monelle yritykselle. Asiakkaiden palveleminen tai jopa
elamysten tarjoaminen sosiaalisen median kanavien kautta luovat uudenlaisia kilpailuym-
paristoja toimijoiden valille. Elamysten tarjoaminen digitaalisissa kanavissa voivat luoda
asiakasuskollisuutta ja onnistuneista elamyksista pystytaan pyytamaan taysin erilaista hin-
taa kuin pelkasta tuotteesta. Onnistunut asiakaskokemus digitaalisissa kanavissa lisaa
asiakastyytyvaisyytta ja digitaaliset kanavat luovat toimijoille mahdollisuuden luoda koke-

muksellisuutta jo ennen matkaa. (Pesonen 2020, 69.)

Uudenlaiset digitaaliset kanavat helpottavat toimijoiden liséksi asiakkaita ja tieto pysyy avoi-
mena seké ajankohtaisena. Taman my6ta vuorovaikutus pysyy asiakkaan ja toimijan valilla
saumattomampana. Kuluttajan nakodkulmasta uudenlaiset digitaaliset alustat helpottavat
majoituksen seka palveluiden vertailua. Digitalisaatio on tuonut pienille yrityksille mahdolli-
suuden kilpailla globaalisti tunnettujen matkailuyrityksien kanssa. Digitalisaation kehitty-
essa ovat monet Suomalaiset matkailuyritykset viela alkuaskeleilla toiminnan kehittami-
sessa. Alustatalous tuo mahdollisuuksia yrityksille, mutta sen potentiaalia ei ole viel& taysin

sisdistetty Suomalaisessa matkailussa. (Ty6- ja elinkeinoministerio 2019, 42.)

Alustatalouden tuomat digitaaliset alustat toimivat markkinapaikkoina niin yrityksille kuin yk-
sityishenkil6ille. Alustalla voi tarjota palveluita seka tuotteita asiakkaille. Hyvia esimerkkeja
tallaisista alustoista ovat Airbnb, Tori.fi ja Uber. Alustatalous perustuu tehokkaaseen tapaan
toimia, koska markkinointi tapahtuu alustalla monikanavaisen ja aikaa vievan markkinoinnin
sijasta. Alustatalouden myo6ta valikadet asiakaspolussa véhenevat ja hintataso on tdman

takia alempi. (Leiviska.)

Alustatalous mahdollistaa tehokkaan vuorovaikutuksen markkinapaikan eri osapuolten va-
lilld ja tuottaa uudenlaista arvoa digitaalisen alustan kayttajille. Alustat tuovat uudenlaiset
toiminnot ja palvelut mahdollisiksi sek& niiden kehitysta tullaan ndkema&an nyt ja tulevaisuu-
dessa. Lisdarvoa tuottaa vuorovaikutus ja etenkin datan jakaminen kolmansille osapuolille.
Nain pystytddn houkuttelemaan uusia kayttajaryhmia alustalle sekéa mahdollistetaan datan
kayttopiirin laajeneminen seka arvon kasvu. Toimijat voivat datan avulla kehittdd omia tuot-
teita seka palveluita kayttajaryhmille sopivimmiksi. N&ain ollen koko alustan palveluntarjonta

taydentyy ja se tuottaa lisdarvoa kuluttajille. Alustaekosysteemit ovat verkostoja, joissa



osapuolten muodostava kokonaisuus on arvokkaampaa kuin eri osa-alueiden summa.
Alustaekosysteemissa palveluntarjoajat kehittavat tuotteita kokonaisuuksiksi paremman

asiakasarvon tuottamiseksi. (Viitanen, Paajanen, Loikkanen & Koivistoinen, 16-17.)

Digitalous yhdist&é tuotteen seka palvelun, kun digitaalinen alustatalous tuo yhteen verkos-
toyhdistelmat, datan palvelun seké tuotteen. Digitaalisessa alustataloudessa data seka ver-
kostoyhdistelmat tuottavat tarke&aé informaatiota paremman palvelukokonaisuuden seka li-
saarvon tuottamiseksi. Lisdarvo tuotetaan kokonaisten palvelukokonaisuuksien avulla ja
siin& tuote on yksi palvelun komponentti. Asiakasarvo sek& kokemus luodaan tuotteiden ja
palveluiden sulauttamisella yhteen, jolloin palvelukokemuksesta tulee saumaton. Nain asi-
akkaita pystytaan palvelemaan laajemmin seka syvallisemmin kuin pelkan tuotteen avulla.
Alustat eivat kulu vanhetessaan vaan kaikki data seka informatiikka parantavat alustoja
vuosi vuodelta. Palvelukokonaisuuksien seka datan avulla asiakkaille pystytdan tarjpamaan

personoituja sekd kohdennettuja palveluita. (Viitanen ym. 24-25.)

Digitaalisuus on vaikuttanut alustoiden ja tiedon saatavuuden lisaksi palvelukulttuuriin. Suu-
ren palvelutarjonnan seké saatavuuden myota kuluttajalla on valta valita mihin yritykseen
he rahan ohjaavat, toisin kuin kymmenia vuosia sitten. Tan& paivana myos informaation
leviaminen ja asiakkaiden mielipiteet julkaistaan verkossa kaikkien asiakkaiden nahtavaksi.
Tuotteista seka palveluista on tietoa ympari verkkoa, minka takia asiakkaat tietavat yksityis-
kohtaisesti mita he kyseiseltd palvelulta tai tuotteelta haluavat. Tuotteiden ja palveluiden
arviointi suoraan verkossa luo mielikuvaa yrityksestd, joka vaikuttaa myos tulevien asiak-
kaiden ostopaatokseen. Sosiaalisessa mediassa jaetaan paljon kokemuksia ja se on yrityk-
selle erinomainen kanava luoda tietoisuutta yrityksesta. Hyva asiakastyytyvaisyys luo yri-
tykselle kilpailuedun, jota jaetaan erilaisissa kanavissa mika vaikuttaa myos tulevien asiak-

kaiden ostopaatdkseen positiivisesti. (Vishnoi 2020.)

Digitalisaatiosta johtuva tiedon avoimuus seké palveluiden suuri tarjonta kasvattavat yritys-
ten valista kilpailua. Tasta johtuen yrityksen erottautuminen kilpailijoista on yrityksen kan-
nalta ehdottoman tarkeaa. Kaytanndssa se tarkoittaa sita, etté yritys luo erottuvuutta jollakin
yrityksen osa-alueella, joka erottuu muiden yritysten Kilpailustrategiasta. Erottautuminen
auttaa yritysta kehittdmaan jo olemassa olevia tuotteita ja palveluita seka loytamaan uu-
denlaisia markkinarakoja. Jo olemassa olevien tuotteiden kehittdminen voi lisaté asiakas-

tyytyvaisyytta seké asiakasuskollisuutta yritykselle. (Gocardless.)

Erottautuminen voi olla hyvinkin haastavaa maailmassa, jossa tuntuu olevan jo paljon eri-
laisia seka lisdarvoa tuottavia palveluita ja tuotteita asiakkaille. Tarkeaa on lahtea kehitta-
maan tuotteita asiakkaan nakdkulmasta ja tarpeesta. Lisdarvoa tuottava tuote tai palvelu

voi olla perustarpeisiin tai jarkisyihin perustuva, mutta usein ne ovat kuitenkin tunneperaisia.
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Asiakkaat ostavat tarve- ja tunneperusteella, mutta tarke&a on pystya perustelemaan osto-

paatds myos jarkiperustein. (Saarelainen 2019, 43-45.)

Kun l&hdetdén luomaan erottuvuustekijoita yritykselle, on tarkeaa luoda selked strategia,
millaisilla keinoilla erottuvuutta l&hdetdén rakentamaan. Erottuvuuden keinoja voivat olla
esimerkiksi hinnan avulla erottuminen, eli kohderyhma jaetaan segmentteihin ja myynti
maksimoidaan markkinoimalla tuotteita segmenteille sopivasta hintapisteesta. Tuotekohtai-
sessa erottuvuudessa padpaino on luoda tuote, joka erottuu muista markkinoilla olevista
tuotteista. Tama erottuvuuden keino on yleensa lyhytaikaisia, koska innovaatioita on helppo
kopioida seka jatkokehittda. Erottuvuutta voidaan luoda myos jakelukanavissa, joissa paa-
paino on luoda mahdollisimman tehokasta seka asiakaslahtdista palvelua, jotka ylittavat
asiakkaiden odotukset. Tassa erottuvuuden strategiassa asiakkaat kokevat palvelun tuot-
tavan suurta lisdarvoa, joka voi vaikuttaa asiakkaan ostopaattokseen myodnteisesti.

(Gocardless.)

Brandin rakentamisella ja sen kehittamiselld voidaan houkutella yritykselle potentiaalista
asiakaskuntaa. Sen avulla asiakkaille luodaan mielikuvia yrityksesta ja heratetaéan tunteita.
Silla viestitaan yrityksen arvoja asiakkaille seka yrityksessa tyoskenteleville yhtenaisten toi-
mintatapojen ja tavoitteiden saavuttamiseksi. Erottuva brandi luo yritykselle kilpailuetuja ja
se helpottaa potentiaalisten asiakkaiden mieleen jaamista. Asiakkaiden tunteiden seka toi-
mintatapojen ymmartdminen on vahvan brandin perusta. (Holma 2018.) Asiakkaiden koke-
mus yrityksen brandista rakentuu verkosta asiakaskohtaamiseen, seké kaikista niisté mie-

likuvista mita asiakas kokee taman asiakaspolun varrella (Saarelainen 74).

Yrityksen arvolupaus on yksi keino erottua kilpailijoista. Digitaalisuuden kautta tuleva infor-
maatiotulva luo kilpailua ja korostaa yritysten tarvetta erottautua seka ensivaikutelman tar-
keytta. Arvolupaus on yksi hyva keino jaada potentiaalisten asiakkaiden mieleen ja kerryt-
t&a uutta asiakaskuntaa. Toimiva arvolupaus on ytimekas lause tai virke, joka kertoo yksin-
kertaisesti mité tarjoat asiakkaillesi. Arvolupauksen olisi hyva ilmaista asiakkaiden arvo ja
se, miksi heidan tulisi ostaa juuri sinun yrityksesi tuotteita tai palveluita. Naiden lisaksi on

hyva ilmaista mita asiakas hyottyy valitessaan kyseisen yrityksen. (Remes 2020.)

Arvolupaus kiteyttaa brandin sanoman ymmarrettdvaan ja kohderyhmaélle olennaiseen
muotoon. Yrityksen kohderyhman méaaérittely ja sen tunteminen on arvolupauksen laatimi-
sen tarkea perusta. Olennaista on maaritella laaja ja selkedt segmentit sisaltdva nimetty
kohderyhma arvolupausta varten. Seuraavana tytvaiheena on kertoa asiakkaalle, mita sel-
laista tarjoat, mika erottuu muista kilpailijoista. Maarittele yrityksesi erottuvuustekijat ja sen
miksi juuri n&ma asiat vahvistavat asiakkaan ostopaatosta ja ovat asiakkaan eduksi. Asiak-

kaan etujen seka hyotyjen maarittely asiakkaan ndkdkulmasta ovat itsestddn selvia asioita,
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mutta usein arvolupauksen maarittdmisen prosessi kaatuu tahan vaiheeseen. Yritysten na-
kemys asiakkaalle tarkeista asioista ovat usein vaaria, eika asiakkaan nakékulmaan osata

asettua tarpeeksi hyvin. (Remes 2020.)

Viimeisessa tyovaiheessa yhdistetdaan asiakkaan tarve ja yrityksen tuoma arvo selkdan
muotoon. Yrityksen taytyy pohtia asiakkaan nakdkulman tuomia hyotyja pidemmalle ja maa-
ritella mita arvoa ndma hyddyt tuottavat asiakkaalle. Seuraavaksi yhdistetéaan kaikki edella
tulleet asiat selkeéksi kokonaisuudeksi, joka kertoo yrityksen arvolupauksen selkeasti. Kun
arvolupaus on hiottu haluttuun muotoon, helpottaa se yrityksen myyntia ja markkinointia

brandin mukaisesti. (Remes 2020.)
2.3 Elamyksellisyys

Elamystaloudella yritykset voivat luoda inhimillisen seka erottuvan matkailutuotteen ja ela-
mys voi muodostua oudoissakin tai yllattavissa tilanteissa. Elamystaloudella tarkoitetaan
elamyksien muodostamista sille otolliseksi rakennetussa ymparistdssa. (Eskelinen 2011,
5.) Pine & Gilmore (1998) mainitsevat asiakkaiden haluavan elamyksia ja yritykset ovat
alkaneet yhdistaa elamyksia yrityksen tarjontaan myydéakseen niita paremmin. Elamykselli-
nen kokemus syntyy, kun yritys hyddyntaa palvelua seka tuotteita luoden mieleenpainuvan
elamysymparistossa koetun kokemuksen. Tavarat seké palvelut ovat inmisesté irrallisia asi-
oita, mutta jokainen kokee elamyksellisyyden henkilokohtaisesti. Niin tavaran kuin palve-
lunkin, my6s elamysten taytyy tayttad asiakkaiden tarpeita. Elamyksien luominen tapahtuu
iteratiivisessa prosessissa, jossa etsitdan, kasikirjoitetaan ja lavastetaan elamyksia. Asiak-
kaita voidaan sitouttaa henkilokohtaisella muistijéljella elamyksien avulla. Esimerkkeja ela-
mystaloudesta ovat elamysteemainen ravintola Hard Rock Cafe tai elamyspuisto Dis-
neyland. Hintakilpailussa elamyksisté voidaan laskuttaa eri hintaa kuin pelkasta tavarasta

tai palvelusta, koska asiakkaalle elamyksella on suurempi merkitys kuin hinnalla.

Elamystaloudessa onnistuneen asiakaslahtdisen elamysprosessin luominen vaatii yrityk-
sen resurssien yhdistamista seka eldmyksen tuotteistamista niin, etta elamysymparisto
mahdollistaa elamyksen syntymisen. Naitd resursseja ovat inhimilliset ja instrumentaaliset
resurssit. Inhimillisilla resursseilla tarkoitetaan omakohtaista osaamista seka yhteisdllisyy-
teen vaadittavia sosiaalisia taitoja. Instrumentaaliset resurssit ovat materiaalisia. Elamyk-
sen muodostuminen tapahtuu, kun yhdistetaan inhimilliset ja instrumentaaliset resurssit,

jotka muodostava elamykselle otollisen ymparistdn. (Eskelinen 2011, 59-60.)

Elamykset ja kokemukset ovat vakiinnuttaneet paikkansa matkailualalla ja se on yksi kes-
keinen kehitystekija tuotekehityksessa sekd markkinoinnissa. Elamykset ovat aina olleet

osa ihmisten elamaa ja tavoitteena kehitystydssda on luoda tuotteista, palveluista ja
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asiakastiloista elamyksellisia ymparistoja. Uusista kokemuksista ja elamyksista ollaan val-
miita maksamaan ja ne ovat yksi iso osa matkailua. Elamysten yhdistaminen liikeideaan,
tuotekehitykseen ja markkinointiin kehittaa asiakaslahtdisyytta ja synnyttaa uudenlaista ta-
loutta. Asiakkaan yllattyneisyys on iso osa elamyksellisyytta ja sitd, miten elamykset koe-
taan. Voidaan sanoa, etta jos asiakas reflektoi elamykseksi tarkoitettua tilannetta tai asiaa
jalkikateen, on elamys onnistunut. Elamyksille keskeisia piirteita voivat olla epatavanomai-
suus, esteettinen puoleensavetavyys, alkuperaisyys tai viehattavyys. (Eskelinen 2011, 1-
3)

Elamysten syntyprosessiin kuuluvat perusaiheiden kokoaminen ja se tapahtuu nykyhet-
kessa, mutta varsinainen elamyksen elaminen tapahtuu pidemmalla ajanjaksolla. Elamys
syntyy, kun se herattda mielekkaan tulkinnan koetusta seka mielihyvaa. Digitalisaatio on
vaikuttanut elamysten kokemiseen, silla moni elamys tallentuu digitaaliseen laitteeseen.
Nain ollen elamysymparistdssa koettua tilannetta voidaan muistella pitkankin ajanjakson
jalkeen ja tapahtumasta pystytadn loytaméaan uudenlaisia aikaisemmin kokemattomia ela-
mysfragmentteja. Matkamuistot ovat toinen tapa palautella elamyksista saadut tiedot tietoi-
seen tajuntaan ja sita kautta tuntea elamys uudestaan. Naita ilmidita kutsutaan elamysten
jatkeiksi. (Eskelinen 2011, 130-131.)

Jarvialueiden inhimillisi&, fyysisia seka tiedollisia resursseja hyédyntamalla voidaan muut-
taa jarviymparistd kokemusymparistoksi ja sita kautta kilpailukyvyksi. Asiakkaiden ostovoi-
maa seké paluuta uudelleen matkakohteeseen voidaan lisata kilpailukyvykkyydella tarjoten
asiakkaille ainutlaatuisia elamyksia. (Tuohinto & Pesonen 2020, 257.) Kokemukset jarviym-
paristosta muodostuvat mielikuvista, joihin vaikuttavat yksilon taustat ja kulttuuri. Liséksi
jarviympariston tulkinta sosiaalisesti ja kulttuurisesti vaikuttavat asiakkaan kokemukseen.
Paikan tunteen merkitys on uniikki tapa luoda asiakkaalle kokemuksia, ja se korostaa alu-
een erityisyyttd seka mika siind on sailyttamisen arvoista. Yhdistaessa henkisyyden ja yk-
sil6llisen kokemuksen asiakkaan kasitys elamyksesta jarviymparistdssa havainnollistuu. Li-
saksi paikan merkitys ja sen kokeminen voi luoda asiakkaalle elamyksen. (Tuohinto & Pe-
sonen 2020, 268-271.)

Yhtena matkailun trendind& on noussut live like a local -suuntaus. Ihmisten arki muualla
maailmalla kiinnostaa ihmisid, jonka seurauksena aitojen kokemusten haaliminen matka-
kohteissa on yleistynyt. (Koutonen 2018.) Verkossa monet yksityishenkilt mainostavat

omia elamyspalveluja live like a local -hengessa (kuva 1).
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Aito suomalainen moékkipaiva
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Kuva 1. Esimerkki live like a local trendista. (Doerz)

Trendi on tehnyt paikallisten ihmisten kohtaamisesta helpompaa ja matkailijat haluavat olla
yhteyksissa seké kokea matkakohdetta yhdessa paikallisten ihmisten kanssa. Yksilollisyy-
den aikakautena matkailijat eivat halua leimautua turisteiksi, vaan kokea aitoja arkisia ko-
kemuksia matkakohteessa ilman lavastuksia. Jakamistalous ja yksityishenkildiden vuokraa-

mat majoituskohteet ovat erinomaisia aitojen kokemusten etsijdille. (Koutonen 2018.)
2.4 Vastuullinen ja kestava liiketoiminta

Jakamistaloudella tarkoitetaan taloutta, jossa kulutetaan, kdytetdédn seka tuotetaan yhtei-
sollisesti. Digitalisaation my6ta on syntynyt erilaisia digitaalisia alustoja, joita voidaan hyo-
dyntaa jakamistaloudessa. Jakamistalouden pddajatuksena on omistamisen sijaan ekolo-
gisempaa vuokrata jo jonkun toisen omistuksessa olevaa tavaraa. Taté kautta on mahdol-
listunut aivan uudenlaiset markkinat ja moni ihminen voi ansaita rahaa vuokraamalla esi-
merkiksi omaa asuntoa, pihaa tai autoa toisen kayttdoon. lhmisten kuluttaminen on muutok-
sessa ja jo nyt ajatellaan mydnteisemmin kayttdoikeutta kohtaan omistamisen sijasta. Ja-
kamistalous on ympériston kannalta vastuullisempaa ja sen yleistyminen voidaan yhdistaa
kuluttajien huoleen ympariston hyvinvoinnista. Se myds lisda yhteisollisyytta seka jakamis-
talouden kautta mahdollistetaan esimerkiksi uudenlaisia matkailutuotteita. (Lahti & Selos-
maa 2013, 13-16.)
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Ympaéristd on yksi isoimmista huolenaiheista maailmalla. Ymparisto ei pysty enéé uusiutu-
maan samaan tahtiin, kun sitd kulutetaan. llmastonmuutos uhkaa matkailualaa ja eniten
siitd karsivat saasta riippuvaiset matkailutuotteet. Matkailuyritysten on kiinnitettdva huo-
miota ymparistévastuullisuuteen, jotta kysyntéaan voidaan vastata jatkossa. (Business Fin-

land a.)

Kestavan matkailun harjoittaminen on yksi edellytyksista lilketoiminnassa, jotta pystytaan
turvaamaan seuraavien sukupolvien turvallinen elinymparistd. Ymparistolliset ja taloudelli-
set vaikutukset huomioidaan kestéavassa matkailussa seka tavoite on huomioida kaikki ym-
paristoon vaikuttavat tekijat. Kestavyys tulee olemaan matkailuyrityksille tulevaisuudessa
valttamatonta ja osa yritysten valista kilpailukykya. Kuluttajat vaativat yhd enemman yrityk-
silté kestavia valintoja ja tutkimuksissa on osoitettu vastuullisten yritysten asiakaskokemuk-

sen olevan parempi. (Business Finland b.)

Vastuullinen matkailu kiteyttda yritysvastuun toimiensa vaikutuksesta sosiaalisesti, talou-
dellisesti ja ekologisesti. Kestava seka taloudellisesti kannattava liilketoiminta on vastuullista
toimintaa, joka huomioi suorat ja epasuorat vaikutukset ymparistoon. Vastuullisuudella voi-
daan luoda yritykselle kilpailukykya ja kestava kehitys voi olla yksi vastuullisen yrityksen
tavoitteista. Asiakkaita voidaan informoida vastuullisuudesta ja kestavasta kehityksesta eri-
laisin sertifiointien, vastuullisten ohjelmien tai jarjestelmien kautta. Suomalainen Joutsen-
merkki on hyva esimerkki hyvin suositusta ymparistomerkinnasté kertomaan yrityksen kes-

tavista valinnoista liiketoiminnassa. (Visit Finland 2018 c, 3-5.)

Matkailun kasvu seka lisaantyminen nakyvat matkakohteissa laajemmilla alueilla ja vaiku-
tukset ovat taloudellisia, kulttuurisia ja sosiaalisia. Naiden lisdksi ymparistovaikutukset ovat
yksi matkailualan huolenaiheista. Lentoliikenne on yksi ilmastonmuutoksen suurimpia paas-
tojen lahteita. Matkailun vaikutukset nakyvat paikalliskulttuurissa seka siind, miten paikalli-
set kokevat oman kotipaikkansa. Tutkimuksissa on havaittu matkailijoiden myodnteinen mo-
tivaatio vastuullisia matkakohteita kohtaan seka halua valita ymparistoystavallisempi mat-
kakohde. Tasta huolimatta ymparistoystavallisyys ei ole ensisijainen ajuri ja usein matka-

kohteeksi valitaan ei niin ymparistdystavallinen vaihtoehto. (Pasanen 2020, 99-101.)

Vastuullisuusajattelu on kuluttajien kesken hyvinkin erilaista ja he arvostavat hyvinkin eri-
laisia vastuullisuuden periaatteita matkansa aikana. On ymmarretty matkailun kestavan tu-
levaisuuden kannalta, ettd kuluttajien tietoisuutta taytyy lisata, jotta vastuulliset matkailu-
tuotteet herattavat asiakkaissa mielenkiintoa enemman tulevaisuudessa. Vastuullisuusvies-
tinnan lisddminen on yksi keino turvata matkailun tulevaisuus. Tehokas vastuullisuusvies-
tintd voi vaikuttaa kuluttajien ndkemykseen, ja sitéd kautta lisata kiinnostusta ymparistoysta-

vallisempia matkailutuotteita kohtaan. (Pasanen 2020, 99-101.)
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2.5 Hyvinvointi

Lyytinen (2018, 13-15) kertoo luonnon ja luonnossa oleskelun olevan suoraan liitoksissa
ihmisten hyvinvointiin. Kestava ajattelu mahdollistaa monimuotoisuuden sailyttamisen, ja
se lisaa ihmisten hyvinvointia. Asuinalueilla, joilla nahd&an puita, pensaita seka vihreaa
kasvustoa on todettu ihmisten olevan terveempié. Tutkimuksissa on ilmennyt metsassa

oleskelun nostavan mielialaa seka laskevan verenpainetta jo muutaman minuutin jalkeen.

Hyvinvointi voidaan jakaa kahteen eri osa-alueeseen, jotka ovat yksildllinen ja yhteiséllinen
hyvinvointi. Molemmat osa-alueet voivat olla materiaalisia ja/tai ei-materiaalisia. Hyvinvoin-
tia voidaan mitata ja ymmartaa tyytyvaisyytena ja/tai onnellisuutena, seka mahdollisuutena
toteuttaa omia keskeisid tarpeita. Yksilotason hyvinvointi voidaan maaritella fyysisten,
psyykkisten ja sosiaalisten tekijoiden kautta. Fyysinen hyvinvointi tarkoittaa yksilon fyysista
tarpeentyydytysta, fyysista terveyttd ja vahaista sairauksien lukumaaraa. Psyykkinen hyvin-
vointi on merkityksiin kohdentuvaa hyvinvointia, ja siihen lukeutuvat esimerkiksi itsemaa-
raamisoikeus, mentaalinen tasapaino, itsenaisyys, mielenterveys ja sosiaalisuus. Lisaksi

elaméanhallinnalliset kysymykset. (Suontausta & Tyni 2005, 29-31.)

Ryhmaytymisen tarve ja tunne kuulua johonkin yhteis66n ovat sosiaalisen hyvinvoinnin osa-
alueita. Sosiaalisia yhteistja voivat olla perhe, ystavapiiri, tydyhteiso tai harrastusryhma.
Yksil6llinen hyvinvointi luo pohjaa yhteisdlliselle hyvinvoinnille, koska yhteisoéllinen hyvin-
vointi lahtee jokaisen yksilén henkilokohtaisesta hyvinvoinnista. Yhteisélliseen hyvinvointiin
voidaan liittda tarkasteltava yksikko esimerkiksi perhe, kunta, maakunta tai valtio. Mita suu-
rempi tarkasteltava yksikkd on, sitd monimutkaisempia ovat vuorovaikutusmahdollisuudet,
joiden seurauksena tuotetaan hyvinvointia. Yhteisollista hyvinvointia voidaan maaritella yk-
silbiden elintason, elamanlaadun, onnellisuuden ja tyytyvaisyyden kautta. Mita korkeam-
maksi yhteis6é kokee ndma arvot, sitd paremmaksi voidaan sanoa sen voivan. (Suontausta
& Tyni 2005, 29-31.)

Terveys ja hyvinvointi on noussut suureksi puheenaiheeksi yhteiskunnassa, ja tiedon li-
saantyminen on vaikuttanut inmisten suhtautumiseen omiin henkildkohtaisiin tottumuksiin.
Elama on nykypaivana hektista seka tydelama kuormittavaa. TAman takia terveellinen ela-
mantapa ja oma hyvinvointi kiinnostavat ihmisia nyt ja tulevaisuudessa. Terveellista ela-
mantapaa noudattavien terveystietoisten kuluttajien maara on kasvussa. Tama ilmioé on
nostanut henkisen hyvinvoinnin tarkeaksi arvoksi, ja kuluttajat haluavat ratkaisuja stressin
purkamiseen. Kuluttajien arvot ovat kaantyneet ylosalaisin ja epaterveellisen elamantavan
sijasta terveelliset valinnat sek& hyvinvointi ovat keskeisessé asemassa matkan valinnassa
seka matkan aikana. (Suontausta & Tyni 2005, 48-50.)



16

Hyvinvointi perustuu yksilétasolla elintasoon ja elaméanlaatuun, koska elintaso vastaa yksi-
I6n valttaméattomien perustarpeiden toteutumista. Yhteiskunnallisesti matkailulla ja hyvin-
voinnilla on suoranainen yhteys, ja sen on katsottu yllapitavan tydssa jaksamista, uudistu-
mista seké tyosta palautumista. (Suontausta & Tyni 2005, 34.) Tietoyhteiskunta on muutta-
nut tyéelaméan kuormittavuutta osittain fyysisesta henkiseen, ja se vaikuttaa negatiivisesti
ihmisten hyvinvointiin. Jatkuva saavutettavuus seka tietotulva kuormittaa henkista jaksa-
mista. Stressi on noussut yhdeksi suurimmista terveysriskeista uudistuvassa maailmassa
ja kuormittava tydkulttuuri vaatii hyvinvointia lisdévaa palautumista. Tama tarve nostaa hy-
vinvointipalveluiden kysyntaa. (Suontausta & Tyni 2005, 51-52.)

Hyvinvointimatkailun kysyntd on nostanut sen kansainvalisesti yhdeksi suurimmista matkai-
lualan kasvualoista. Yritysten tuotteidenkehitysprosessissa hyvinvointi on kasvanut suu-
reksi teemaksi palveluiden kehittdmisessa. Hyvinvointimatkan tarkoituksena on tuottaa asi-
akkaalle kokonaisvaltaista hyvaa oloa, niin henkisella kuin fyysisella tasolla. Suomen hyvin-
vointitarjonnassa keskitytddn maan luonnon tarjoamiin hyvinvointielementteihin ja ne vas-
taavat hyvin kuluttajien kysyntaan. Erilaiset hyvinvointiaktiviteetit ovat Suomen matkailulle
erittdin hyvia vetovoimatekijoita. Kauniit metsat, jarvet ja Lapin uniikki seka elamyksellinen
ymparisto ovat hyvinvointimatkailutarjonnan ytimessa. Aito saunaelamys, hiljaisuus ja erin-
omainen ruoka ovat hyvinvointiaktiviteetteja, jotka tuottavat hyvaa oloa seka jaksamista ar-

jessa. (Business Finland d.)
2.6 Tulevaisuuden trendit tytkaluna liiketoiminnan suunnittelussa

Tulevaisuudentutkimus kuvaa tulevaisuuden kehityskulkuja, laaja-alaisia yhteiskunnan ilmi-
oita seka niihin liittyvia kehitysprosesseja. Heikot signaalit ja megatrendit ovat tulevaisuu-
dentutkijan tyokaluja. Yhteiskunnan ennakoitavat sekd mahdolliset muutokset tuovat tar-
keada informaatiota tulevaisuuden ennakointia varten. Tulevaisuuden tutkimuksessa tutki-
taan lisdksi vaihtoehtoisia tulevaisuuksia, joiden mahdollisuutta toteutua seké todennakoi-

syytta arvioidaan erilaisin menetelmin. (Tulevaisuus.fi.)

Megatrendi kasitteena tarkoittaa yleista globaalia kehityssuuntaa, jonka uskotaan kehitty-
van samansuuntaisesti pidemmalla aikavalilla. Ne ovat asioita, jotka ovat olleet jo pidem-
paan tiedossa eli sellaisia muutoksia, jotka vaikuttavat ympéristoon jo talla hetkella. Mega-
trendit kuvaavat tulevaisuutta laaja-alaisesti, ja niista saa hyvan kasityksen tulevaisuuden
eri muutoksista. Tarkemmat trendit, heikot signaalit seka erilaisten jannitteiden analysointi
antaa tarkempaa tietoa megatrendien suuntauksista. Tulevaisuutta ei pystyta ennakoi-
maan, mutta erilaiset tulevaisuudentutkimuksen keinot antavat mahdollisuuksia vaikuttaa

tulevaisuuteen nykyhetken toimilla. (Dufva 2020a.)
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Sitran megatrendit (2020, 9—13) julkaisussa kasitellaan viitta tulevaisuuteen vaikuttavaa ke-
hityssuuntausta ja niiden vaikutuksia ymparistéémme. Naista viidesta kehityssuuntauk-
sesta keskiossa on ekologisen jalleenrakentamisen akuutti tarve. lImastonmuutos vaikuttaa
toimintaymparistomme laaja-alaisesti ja sen estamiseksi vaaditaan kulttuurin, ja toimintata-
pojen muutoksia. Resurssien ylikulutus, jateongelmat ja monimuotoisuuden vahentyminen
ovat todellisia ongelmia, jotka vaativat valittémia toimia jokaiselta maalta tulevaisuuden ta-

kaamiseksi.

Yhtena kehityssuuntauksena mainitaan vaeston ikaantyminen seka monimuotoistuminen.
Véaestorakenne tulee kehittymaan vahentyneen syntyvyyden ja pidentyneen ihmisten elin-
ian takia. Pidentynyt eliniké luo kasvavissa maarin uudenlaisia terveyshaasteita, kuten de-
mentiaa tai kaatumisia. Globaali maahanmuuton tarve luo lisaa painetta vastakkainasette-
lun vuoksi, ja niiden vaikutukset tulevat ndkymaan Suomessa tulevaisuudessa. Vaeston
keskittyminen tietyille alueille ja kaupungistuminen jatkaa kasvuaan. (Dufva 2020b, 22—-23.)
Julkaisussa kerrotaan yhteiskuntajarjestelmien olevan muutoksessa sisaisesti ja ulkoisesti.
Verkostojen ja jatkuvan vuorovaikutuksen merkitys on kasvussa. Valeinformaatio, popu-
lismi seka vahvojen johtajien ihannoinnin kasvu ovat mahdollisia kehityssuuntauksia tule-
vaisuudessa. (Dufva 2020b, 33-31.)

Neljantend megatrendina on teknologian sulautuminen kaikkeen. Teknologia ja sen nopea
kehitys vaikuttaa téalla hetkell& niin ihmisten arkeen kuin yhteiskunnan rakenteisiin seka toi-
mintatapoihin. Tekodly ja algoritmit tulevat kehittymaan nopeasti ja geenimuuntelu mahdol-
listaa suuria uudistuksia esimerkiksi ruoantuotannossa, laéketeollisuudessa seké rakenta-
misessa. Viimeisend megatrendina Sitra mainitsee talousjarjestelmén uuden suunnan etsi-
misen. Ekologinen kestavyyskriisi ja eriarvoisuuden kasvu lisdd muutospaineita taloudelle.
Tama muutos nakyy esimerkiksi tyon rakenteiden muuttumisessa, tyéelaman vaatimusten
kasvussa ja vaurauden keskittymisessa. Kiertotalous ja sen merkitys tulee kasvamaan tu-
levaisuudessa. (Dufva 2020b, 46, 38.)

Heikot signaalit ovat mahdollisesti nousevia teemoja, jotka voivat olla tulevaisuudessa mer-
kittavida. Ne tarkentavat muuta trenditarkastelua ja voivat tuoda uusia ndkékulmia esimer-
kiksi megatrendien tarkasteluun. Heikkojen signaalien tavoitteena on avartaa ajatusmaail-
maa erilaisille tulevaisuuksille, lisata ennakointitiedon hyddyntamista ja haastaa ennakko-
oletuksia mahdollisesta tulevaisuudesta. Signaalit voivat olla jotakin mita on jo tapahtunut,
tai jo olemassa oleva ilmig, joka voi olla merkki isommasta kokonaisuudesta. (Dufva 2019,
4-5.)

Tulevaisuuden ennakoinnin tytkalut ovat yrityksille hyvia apuvélineita strategiatyon tukena,

ja skenaariotyoskentely on yksi ennakoinnissa kéaytettdva tydskentelymuoto. Skenaariot



18

ovat toimintaymparistéssd mahdollisesti iimenevid muutoksia ja ne helpottavat yrityksen
mukautumista toimintaympariston muutoksiin seka lisaa joustavuutta. Skenaariot auttavat
yrityksia paatdksenteossa ja niilla voidaan muokata toimintastrategiaa. Skenaariotydsken-
tely murtaa yrityksen vakiintuneita toimintamalleja ja saattaa avata yritykselle sellaisia mah-
dollisuuksia, joita ei olisi aiemmin mietitty. Skenaariot ovat perusteltuja ja ne pohjautuvat
sen hetken olemassa olevaan tietoon. Heikot signaalit ovat osa skenaariota ja se kuvaa
mahdollista tulevaisuutta, mik& on todennékoista sek& mika on yrityksen kannalta toivotta-
vaa tai valtettavdd. Skenaariossa kuvataan tapahtumat tasta hetkesta tulevaisuuteen tai
toisin pain loogisesti ja ymmarrettavasti. Hyva skenaario on selked, johdonmukainen ja siita
on konkreettista hyotya yritykselle uusia nakdkulmia rajoittamatta. (Viitala & Jylha 2008,
370-372.)

Toimintaymparistén nopea muuttuminen esimerkiksi digitalisaation my6ta luo yrityksille pai-
netta pysya muutosvirran mukana. Heikkojen signaalien sekd megatrendien seuraaminen
yritystoiminnassa on nykypaivana perusteltua liikketoiminnan kehittamisen kannalta. Asiat
joihin kuluttajat eivat osaa edes Kiinnittdd huomiota voivat olla liiketoiminnan kannalta mer-
kittavia. Yrityksen tulevaisuuden kannalta yrittajan olisi hyva tarkkailla toimialalla tapahtuvia
muutosvoimia, ja poimia sieltd asioita toiminnan kehittdmiseksi. Kehitys on nykypaivana
todella nopeaa ja jos yritys ei uudistu, ei liiketoimintaa valttamatta ole enaa tulevaisuudessa.
(Sekki 2016.)
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3 Palvelumuotoilu ja liiketoiminnan konseptointi
3.1 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisessa ajattelussa kartoitetaan seké tunnistetaan asiakkaan tarpeita yksilollis-
ten palvelujen luomiseksi. Asettumalla asiakkaan asemaan ja keskittamalla palvelunkehi-
tysprosessin asiakkaan ymparille voidaan saavuttaa aidosti asiakaslahtoinen palvelu. Asia-
kasymmarryksen kehittdminen auttaa yritystd luomaan kilpailuetua asiakaslahtoisesti tuo-
tetuilla palveluilla. Kun luodaan vuorovaikutusta yrityksen ja asiakkaan vdlille, voidaan ke-
réaté tietoa ostokayttaytymisesta seka reagoida asiakkaiden toiveisiin nopealla aikataululla.
Asiakaslahtoisella ajattelulla pyritdan asettumaan asiakkaan nakokulmaan tarkastelemaan
yrityksen toimintaympaéristda seka ymmartamaan asiakkaan ajatuksia seka toimintatapoja.
Mita yksityiskohtaisemmin asiakkaan tarpeita ja ajatuksia osataan tulkita, sitd paremmin

yritys voi vastata asiakkaan toiveisiin. (Torvela 2017.)

Asiakaslahtoisten palvelujen kehittdminen vaatii laadukasta asiakastietoa esimerkiksi asi-
akkaiden kayttaytymisesté ja arvoa tuottavista asioista, jonka avulla voidaan kehittéé on-
nistuneita palvelukonsepteja. Asiakastietoa voidaan kerata erilaisin menetelmin, kuten val-
miit lahteet tutkimuksista koskien asiakkaita. Haastattelut tai asiakkaille lahetettavat kyselyt
ovat myds hyvia apuvdlineitéa tiedon kerdédmiseen. Havainnoimalla tai asettumalla asiakkai-
den asemaan tarkastelemaan palveluympaéristda voi tuottaa tarkeitd havaintoja asiakkaan
nakokulmasta. Asiakasryhmén osallistaminen suunnitteluprosessiin esimerkiksi tyépajojen
kautta luo ensikaden tietoa asiakkaiden ajatuksista ja siita, kuinka palvelua voidaan kehit-
taa. (Tuulaniemi 2011, 64.)

Asiakaskokemukseen vaikuttavat palvelun laadun lisdksi asiakkaan omat lahtékohdat ja
kokemus on aina jokaiselle omakohtainen. Palvelun laatuun pystytaan kuitenkin vaikutta-
maan positiivisesti asiakkaan osallistamisella palvelun kehittamiseen ensikaden tiedon pe-
rusteella. Kayttajalahtdisten palvelujen liséaksi asiakkaita voidaan osallistaa palvelun pilo-
tointiin seka loytamaan ratkaisuja yhdessa. Asiakkaiden osallistamisella voidaan selkeyttaa

markkinatilannetta seka kehittamaan markkinointiviestia. (Ahtola 2018.)
3.2 Palvelumuotoilu ja sen vaiheet

Kilpailuymparist6jen muutos ja palveluiden kysynnan kasvu ovat merkittavia tekijoita palve-
lumuotoilun kasvun seka kysynndn kannalta. Palveluiden arvostuksen sekd kysynnan
kasvu on ollut ndhtavissd Suomessa jo pitkaan. Liiketoiminnan palvelullistamisesta on tullut
kaytetty termi ja sitd voidaan katsoa muutosprosessina, jonka myota yritykset luovat tuote-

palvelukokonaisuuksia yksittaisten tuotteiden sijasta. Kokonaisuuksien tarkoitus on
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vahvistaa asiakassuhteita, luoda entistd parempia asiakaskokemuksia seka parantaa yri-
tyksen kilpailuetua markkinoilla. Onnistuminen palvelullistamisen prosessissa edellyttaa yri-
tykseltd vahvaa asiakaslahtoista ajattelua. Asiakastarpeiden kartoitus ja syvallinen ymmar-
taminen ovat palvelullistamisen tarkea tydvaihe, jonka tavoitteena on luoda kokonaisvaltai-
nen seka tuotetta laajempi ratkaisu asiakkaalle. Laajemmat seka laadukkaat palvelukoko-
naisuudet tuottavat lisdarvoa asiakkaille. (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg, 2019, 17—
19)

Palvelumuotoilu on mullistanut perinteisen palveluiden kehittamisprosessin kuluttajalahtoi-
sella palveluiden kehittamisella. Palvelumuotoilussa kayttajat osallistetaan mukaan palve-
luiden seka tuotteiden kehitysprosessiin, jotta tieto saadaan ensisijaisesti palvelua testan-
neelta kuluttajalta. Uudet ideat kuvataan testaajille visuaalisia menetelmid kayttaen, jotta
palvelun kehittdjien on helpompi ymmartaa mista tuotteessa on kysymys. Digitaaliset pro-
totyypit seka palvelutilanteiden testaus kaytannodssa tuovat tarkeaa informaatiota suoraan
kayttgjilta tuotteenkehitysprosessissa. Palvelumuotoilussa yhdistyvat sosiaaliset seka inhi-
milliset vuorovaikutuksen alueet seké ainutlaatuinen palvelu voi luoda yritykselle suuren
kilpailuedun. Kayttajalahtdisyyden tarkeys korostuu palvelumuotoilussa, koska asiakkaan
seka yhteistydkumppanien tiivis vuorovaikutus korostuu onnistuneiden palveluiden kehitta-
mistyon kautta. (Miettinen 2011, 21-23.)

Iteratiivinen kehittaminen tarkoittaa toistuvaa kehittdmisotetta, joka on ominainen muotoi-
luajattelulle. Silla toistetaan tydvaihetta, kunnes haluttu lopputulos on saavutettu. Iteratiivi-
sessa kehittamisessa kartoitetaan tarpeita, luodaan seké ideoidaan ratkaisuja, muodoste-
taan seké testataan prototyyppeja ja arvioidaan tuloksia. Ominaista iteratiiviselle kehittami-
selle on, ettd aiempiin tydvaiheisiin voidaan aina palata ja nain ollen kehittaa niitéa edelleen.
(Koivisto ym. 2019, 38.)

Kiteytettynad palvelumuotoilun tunnuspiirteitd ovat ymmartaminen, osallistaminen ja yhteen-
sovittaminen. Tuotteiden kehittdminen vaatii asiakkaan tarpeiden kartoitusta seka ymmar-
tamistd, jotta varmistetaan kehitysprosessin ratkaisevan perimmaisia asiakkaan ongelmia.
Menetelmia ymmartadmisen prosessissa voivat olla esimerkiksi haastattelut, havainnointi tai
erilaiset yhdessa tekemisen tydpajat. Osallistamisessa eli iteratiivisessa prosessissa kulut-
tajia osallistetaan palveluiden kehittdmisprosessiin. Tassa tydvaiheessa ideoiden testaami-
nen kaytadnnodssa eri prototyyppien avulla tuo informatiikkaa ratkaisun toimivuudesta seké
ohjataan kehitysprosessia oikeaan suuntaan. Tama tydvaihe mahdollistaa kehityssuuntien
muuttamisen prosessin edetessa parempien tulosten takaamiseksi. Yhteensovittamisessa

huomioidaan kayttajien tarpeet, prototyyppien toimivuus ja niiden toteutettavuus seka
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yrityksen liiketoiminnalliset tavoitteet. Naiden asioiden tuloksena on menestys yritykselle

seka kayttajalahtdinen palvelu, josta on hyotya. (Koivisto ym. 2019, 50-51.)

Palvelumuotoiluprosessia voidaan kuvata monin eri tavoin ja yksi todella kaytetty palvelu-
muotoilun prosessimalli on tuplatimantti (kuvio 2). Se koostuu kahdesta timantista, jotka
kuvaavat prosessin kulkua. Timantit luovat kokonaisuuden, jossa yhdistyvat divergenssi ja
konvergenssi ajattelun vaihtelua. Kiteytetysti divergenssilla tarkoitetaan avoimuutta seka
tiedon kokoamista ja konvergenssilla keratyn aineiston analysointia. Prosessi jakautuu niin,
etta ensimmaisessa timantissa kiteytyy kohdat tutki ja maarité ja toisessa timantissa kehita
ja tuota. (Ahtola 2020.)

TUTKI MAARITA KEHITA TUOTA

Kuvio 2. Tuplatimantti (mukailtu Koivisto ym. 2019, 47)

Ensimmaisessa tytvaiheessa suunnitellaan palvelunkehittamisprosessi seka maaritellaan
tavoite seka keratdén informaatiota asiakkaista. Toisessa tydvaiheessa syvennytéaéan tar-
kastelemaan asiakkaita perusteellisemmin ja ymmartamaan heidan tarpeitaan. Tietoa tii-
vistetaan ja keskitytaan prosessin kannalta olennaisiin asioihin. Tydvaiheessa maaritellaan

ongelma, johon haetaan ratkaisua prosessissa. (Ahtola 2020.)

Kun tavoite on selkea seké asiakastietoa sekd asiakasymmarrysta on kartoitettu tarpeeksi,

aletaan luomaan ratkaisuja prosessissa ratkaistavaan ongelmaan. Tarkoituksena on
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ideoida paljon erilaisia ratkaisuja, joista parhaimmat kootaan prototyyppien avulla konkreet-
tisesti. (Ahtola 2020.) Koivisto ym. (2019, 46) mainitsee asiakasymmarryksen hyddyntami-
sen olevan tarkeaa ideoinnin apuna. Neljnnessa tydvaiheessa jaljelle on jaanyt kaikista
toimivimmat ratkaisut ja niistd kootaan julkaisua vaille oleva konsepti. Ty6ta ei saa kuiten-
kaan jattaa kesken, vaan taman tyovaiheen jalkeen ratkaisuja sulautetaan yrityksen arkeen,
viestitddn seka tavoitetaan asiakaskuntaa. Palvelumuotoilun prosessi ei koskaan tule val-
miiksi, vaan palvelua on hyva tarkastella saannollisesti jatkuvan kehityksen kannalta. (Ah-
tola 2020.)

Tuplatimantin avulla kuvataan konseptoinnin tydvaihe palvelumuotoiluprosessissa. Tyo0-
vaihe sisaltaa asiakasymmarryksen laajentamista seka vaihtoehtoisten ideoiden luomista.
Konsepti esittdd yksinkertaisesti kehitetyn idean niin, etté voidaan luoda paatds toimeenpa-
nosta. Jos konsepti paatetaan kayttéonottaa, aloitetaan palvelunkehitysprosessi. Palvelun-
kehityksessa voidaan myds kayttaa tuplatimanttia ja prosessia toistetaan niin kauan, kun-
nes konsepti on havainnollistettu yksityiskohtaisesti. Huomioitavaa on, ettd tuplatimantteja
VoI prosessissa muodostua useita johtuen palvelukonseptin eri komponenteista. (Koivisto
ym. 2019, 46-47.)

Palveluiden tuotteistamisella selkeytetaan ja tdismennetaan uusien tai jo olemassa olevien
palveluiden ydin. Tarkka seka selkea dokumentointi ja kirjaaminen on tarkeaa palvelun tuot-
teistamisessa. Palvelumuotoilun teoriaa hyddynnetddn myo6s lapi tuotteistamisprosessin,
jotta asiakaslahtoinen ajattelu palvelunkehittamisessa sailyy. Selkeésti ja ymmarrettavasti
koottu palvelu lisaa tehokkuutta ja kokoaa toimintamallit asiakaslahtoisiksi palvelukokonai-
suuksiksi, jotka luovat lisdarvoa asiakkaille. (Hiltunen 2017, 7.)

3.3 Palvelumuotoilu tukena lilkketoiminnan konseptoinnissa

Palvelumuotoilu on hyva tytkalu palvelukonseptin suunnittelussa, koska palvelun ydin ja
sen konkretisoiminen onnistuu sujuvasti palvelumuotoiluprosessissa kaytettavien tyokalu-
jen avulla. Palvelumuotoilussa eri sidosryhmia osallistetaan palvelun kehittdmiseen ja nain
saadaan rakennettua toimiva seké asiakaslahtdinen palvelukonsepti. Toimiva palvelukon-
septi on kokonaisvaltainen suunnitelma palvelusta, joka kuitenkin jattaa tilaa uusille ideoille
seka innovaatioille. Palvelukonseptoinnin uudet ndkdkulmat seké ideat ovat tarkeda tuoda
kaytantoon yrityksen jokapaivaisessa toiminnassa. Palvelukonsepti on dokumentoitu koko-

naisuus, joka on selked seka kaytannollinen. (Maijala 2018.)

Konseptilla kuvataan palvelun kokonaiskuva palvelupolun avulla, johon on kuvattu palvelun
kontaktipisteet sek& vaiheet. Naiden kontaktipisteiden avulla luodaan ymmarrysté palvelun

ideasta, kuinka se vastaa asiakkaiden tarpeisiin, milla tavoilla palvelu tuotetaan seka mita
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se vaatii yritykseltd. Palvelumuotoilun avulla maaritellaédn ratkaisuja seka ideoita palvelui-

den tuottamiseksi ja naista kehitetaan palvelukonsepteja. (Tuulaniemi 2011, 83.)

Palvelumuotoilua voidaan soveltaa yrityksen strategisella, systeemisella seké asiakasraja-
pinnan tasolla. Strategisella tasolla paatavoite on asettaa visio seka tavoitteet palveluliike-
toiminnan, asiakaskokemuksen seka yrityksen palvelutarjonnan kehittdmiseksi. Systeemi-
sella tasolla kehitetdén asiakaspalvelun prosesseja seka yrityksen palveluita tasalaatuisen
asiakaskokemuksen saavuttamiseksi. Tavoitteena on yhtenéinen asiakaskokemus seka te-
hokkaampi palvelukehittamisen prosessi. Asiakasrajapinnan tasolla kehitetdan asiakkaalle
suunnattua lopputuotetta tai asiakassuhteen vuorovaikutusta palvelukokonaisuuden eri vai-
heissa. (Koivisto ym. 2019, 56-57.)

3.4 Liiketoiminnan perustaminen ja konseptointi

Liiketoiminnan perustaminen lahtee liikeideasta ja ennen yritystoiminnan perustamista on
tarkeaa tarkastella idean kannattavuutta seka kysyntaa. Kilpailu on tana paivana kovaa ja
yrityksen perustamisessa on téarkeaa olla tietoinen liikeidean kilpailukyvysta. Yritysidean
hahmottuessa liikeideaksi luodaan liiketoimintasuunnitelma. Liiketoimintasuunnitelmassa
tarkastellaan liikeideaa monesta eri nakokulmasta. Liikeidea k&sittelee muun muassa yri-
tyksen toimintaa, palveluita, tuotteita, asiakkaita seka menestystekijoita. Liikeidea kuvaa
yrityksen rakentumista ideasta lilketoiminnaksi. Muotoiluvaiheessa selvennetaan yrityksen
kilpailuedut ja menestystekijat. Kilpailuetujen maarittely auttaa suuntaamaan markkinointi-
viestintdd oikeisiin kanaviin sekd antaa raamit asiakaspalvelulle ja tuotekehitykselle. Lii-
keidea on syyta laatia huolella, koska yksityiskohtainen toiminnan maarittely auttaa liiketoi-

minnan luomisessa seka kehittamisessa. (Viitala & Jylha 2008, 50-52.)

SWOT-analyysi on yritysidean suunnittelussa seka liiketoiminnan kehittdmisessa kaytet-
tava monipuolinen tytkalu, joka auttaa hahmottamaan yrityksen tilannetta eri nakdkulmista.
TyoOkalulla tarkastellaan yrityksen sisaisia, etta ulkoisia tekijoitda. SWOT-analyysissa noste-
taan esille yrityksen vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet seka uhat. Tytkalulla arvioi-
daan yrityksen toimintaymparistda ja sen kehitysta. On tarkeaa kehittaa toimintaymparistoa
analyysin perusteella, eiké jattaa ajatusty6ta analyysin tasolle. (Viitala & Jylha 2008, 59—
60.)

Liiketoimintasuunnitelman laatiminen yrityksen perustamisen alkuvaiheessa on tarkeaa itse
liketoiminnan kannalta, kuin rahoituksen tai starttirahan hakua varten. Rahoitusta myonta-
vat viranomaiset tarvitsevat liikeideasta seka liikketoimintasuunnitelmasta kirjallisen kuvauk-
sen paatoksentekoa varten. Liiketoimintasuunnitelma kuvaa markkinoita seka yrityksen toi-

mintaa ja mahdollisuuksia menestyd kovassa kilpailussa. Liiketoimintasuunnitelma on
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aloittavalle yrittajalle tarkea tydkalu jAsentdamaédn perustettavan yrityksen toimintaa, seka
lahtokohtatilannetta menestya markkinoilla. perustettavan yrityksen liikeidea kuvataan liike-
toimintasuunnitelmassa. Siind méaaritellaan yrityksen tavoitteet seka strategia, miten yrityk-
sen tavoitteisiin paastaan. Toimintaymparistd, markkinatilanne seka yrityksen kehitysnaky-
mat maaritellaan liiketoimintasuunnitelmaan. Yrityksen perustamisen vaiheessa taytyy
maaritella liséksi asiakkaat, heidén tarpeensa seka ostovoima. Liiketoimintasuunnitelman
liséksi yritys laatii markkinointisuunnitelman. Markkinointisuunnitelmassa kuvataan miten ja

missa markkinointi yrityksessa toteutetaan. (Viitala & Jylha 2008, 60—61.)

Palvelukonsepti on yksityiskohtainen kuvaus yrityksen palvelusta ja palvelun keskeisesta
ideasta. Konseptilla luodaan yritykselle yhtendinen kuvaus palvelusta ja sen toteuttami-
sesta. Siind maaritellaan esimerkiksi palvelun kohderyhmat, miten palvelua kaytetaan, tar-
vittavat resurssit seka mita arvoa tai hyotya palvelusta on asiakkaille. Palvelukonseptia var-
ten vaaditaan tutkittua tietoa yrityksen tavoitteista seka palvelun tdméanhetkisesta tilasta.
Hyva palvelukonseptointi vaatii kayttajaymmarrysta ja monipuolista organisaation seka toi-

mintaympariston tarkastelua. (Maijala 2018.)
3.5 Konseptointitydkaluja

Kayttajatiedon seka toimintaympariston tilanteen kartoittamisen on olemassa monia toimi-
via tytkaluja (Maijala 2018). Business Model Canvas on visuaalinen tydkalu liiketoiminta-
suunnitelman tiivistamiseen. Tydkalu kertoo liiketoimintasuunnitelman tarkeimmat asiat yk-
sinkertaisesti ja erilaiset tahot saattavat vaatia sita liketoiminnan perustamisen yhteydessa.
Business Model Canvas antaa kokonaiskuvan liikketoiminnasta avainsanojen avulla. Tar-
kasti laadittu suunnitelma lilketoiminnasta ja sen tavoitteista on tarke& osa konseptointia.

(Duunitori.)

Business Model Canvas kokoaa yhdeksan avainasiaa liiketoiminnasta yhdelle moduulille
(Kuvio 3). Canvasin keskidssa on yrityksen arvolupaus eli value proposition. Moduulin toi-
selta puolelta 18ytyvat asiakassegmentit, asiakassuhteet, kanavat seka tulovirrat. Toisella
puolella kasitellaan yrityksen keskeisia aktiviteetteja, kumppaneita, resursseja seka kustan-
nusrakennetta. Konseptointia varten Business Model Canvas antaa viitekehyksen toimin-

nan suunnittelulle. (Luoma 2016.)
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QVIK BUSINESS MODEL CANVAS

KUMPPANIT
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Kuvio 3. Business Model Canvas (Qvik 2019)
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Value Proposition Canvas on yrityksen arvolupaukseen ja sen maarittelyyn laadittu tyokalu

(Kuvio 4). Canvas koostuu kahdesta eri osasta, asiakasprofiilista ja yrityksen arvolupauk-

sesta. Asiakasprofiilien ja asiakaspolun maérittely auttaa ymmartamaan asiakkaan tarpeita

ja kehityskohteita. Arvolupauksen ja palvelupolun luominen auttaa ymmartdamaan miten ja

missd asioissa yritys voi luoda entistd paremman palvelukokonaisuuden. Kun tyékalun mo-

lemmat osiot ovat taytetty, pystyy yritys yhdistaméaén tarjottavia palveluita paremmin asiak-

kaan tarpeisiin. Tyokalun kaytt6 aloitetaan tayttamalla ensin asiakastarve, asiakkaan kipu-

pisteet seka hyodyt, jonka jalkeen asiaa katsotaan yrityksen nakokulmasta. Tarkoituksena

on loytaa tuote tai palvelu, joka vastaa asiakastarpeeseen, lievittaa kipupisteita ja tuottaa

asiakkaalle hyotya. (Strategyzer.)
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The Value Proposition Canvas — AT —

Value Propasition M Customer Segment

Gain Creators

Products Customer

& Services ] Job(s)
* 4+
—

Pain Relievers

®

@G)strategyzer

strategyzer.com

Kuvio 4. Value Proposition Canvas (Strategyzer)

Kayttajaprofiilit ovat palvelumuotoilussa kaytettava tydkalu, jolla luodaan kuvitteellisia pro-
fiileja tuotteen tai palvelun kayttdjistd. Tyokalulla hahmotetaan asiakkaan kayttaytymista,
piirteita ja ominaisuuksia. Tarkkailemalla asiakkaan ndkokulmasta kyseista palvelua tai tuo-
tetta, saadaan tietoa, kuinka vastata asiakasryhman tarpeisiin paremmin. Asiakasprofiilit

helpottavat asiakasryhmien huomiointia seka tapaa palvella heité. (Turku AMK 2018.)

Palvelupolku eli asiakkaan nakdkulmasta luotu visuaalinen kuvaus palvelukokemuksesta ja
sen vaiheista auttaa kuvaamaan koettu palvelu kontaktipisteiden kautta. Siina kuvataan asi-
akkaan toimet palvelun eri vaiheissa, kohtaamispisteet sekd mita asiakas kokee kayttaes-
saan palvelua. Palvelupolun tarkoitus on auttaa yritysta ymmartamaéan asiakkaan tarpeita
seka tuottamaan lisdarvoa asiakkaalle onnistuneena palvelukokemuksena. Asiakaskoke-
mus koostuu kaikista palvelupolun aikana kuvaamista kontaktipisteista, joten on tarke&a
kiinnittdd huomiota jokaiseen palvelun aikana koettuun asiaan. Visuaalinen kuvaus auttaa
nakemaéan palvelun asiakkaan silmin ja kiinnittdmaan huomiota olennaisiin asiakaskoke-

muksen kannalta tarkeisiin asioihin. (T6rronen 2020.)
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4 Konseptisuunnittelu
4.1 Toiminnallisen osan aloitus sek&d menetelmat

Opinnaytetydn toiminnallinen osa keskittyy perustettavan yrityksen suunnitteluun ja kon-
septointiin. Tutkimustietoa kerataan asiakasta osallistavalta tyopajalta ja vertailukehittami-
sen ty6kalulla. Konsepti rakentuu asiakaslahtdisin menetelmin ja teoreettinen viitekehys an-
taa tutkimukselle suuntaviivat siitd, millaisia asioita konseptissa otetaan huomioon ja millai-
sia menetelmid hyddyntaen konsepti rakentuu. Konseptin keskidossa ovat erilaiset majoitus-

vaihtoehdot, asiakasléahtoisesti suunnitellut palvelut seka hyvinvointi ja elamyksellisyys.

Teoreettisessa viitekehyksessa kasitelty palvelumuotoilun tuplatimantti kuvaa taman opin-
naytetyon palvelumuotoiluprosessin kulkua. Tydkalu on valittu kuvaamaan palvelumuotoi-
luprosessia, koska se on selkea seka hyvin suosittu palvelunkehittamisenprojekteissa. Tup-
latimantti koostuu kahdesta timantista, jotka kuvaavat prosessin kulkua. Timantin toisella
puolella kartoitetaan seka tiivistetddn asiakastietoa ja timantin toisella puolella kehitetaan
ideoita seké tuotetaan ratkaisuja. (Ahtola 2020; Koivisto ym. 2019, 44-47.)

Kilpailuymparistta kartoitetaan hyddyntamalla vertailukehittamisen tydkalua benchmarkin-
gia. Tydkalun avulla saadaan informaatiota kilpailevien yritysten vahvuuksista seka heik-
kouksista. Kun Kilpailuymparist6a on kartoitettu, voidaan luoda asiakkaille toimivia ratkai-
suja. Yritysidean kehityskohteet voivat ilmeté kilpailevia yrityksia tarkastelemalla ja ne voi-

daan korjata paremman asiakaskokemuksen saavuttamiseksi. (Fulmore 2012.)
4.2 Benchmarking

Benchmarking eli vertailututkimus on tutkimusmenetelm&a, minka avulla selvitetddn oman
yhtion kilpailukykya verraten muihin yrityksiin. Menetelm& on monipuolinen ja tehokas tapa
saada tietoa oman yrityksen kehittamiskohteista havainnoimalla toisen yrityksen menes-
tystd, ja siihen johtavia menetelmid. Vertailututkimusta voidaan hyddyntdd milla tahansa
yrityksen osa-alueella tai koko yrityksessa. (Fulmore 2012.) Tuulaniemi (2011, 60) mainit-
see, ettéd benchmarkingin paatavoite on oppia toiselta yritykseltd havainnoimalla, tutkimalla

ja vertailemalla yrityksen toimintaa.

Benchmarkingia varten kerattiin yrityksi&, joiden toiminnassa ilmenee taman opinnaytetyon
teoreettisessa viitekehyksesséa kasiteltyja asioita. Elamyksellisyyteen, erottuvuuteen, pal-
veluihin sekd majoitusyrityksen ymparistdoon kiinnitettiin erityistd huomiota, kun vertailtavia
yrityksia kartoitettiin. Nama asiat ovat perustettavan majoitusyrityksen konseptissa ilmene-
vid asioita, mink& takia valittavat yritykset ovat hyva vertailupohja toiminnan kehittamiselle.

Tuulaniemi (2011, 13) kertoo asiakkaan etsivan pelkan tuotteen tai palvelun sijasta
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asiakkaan nakokulmasta rakennettuja kokonaisuuksia, jossa yhdistyvat aineeton kokemus

seké tuote.

Brandin avulla yritys voi luoda erottuvuutta seka herattdd kohderyhmassa mielikuvia ja tun-
teita yrityksesta. Erottuva brandi houkuttelee yritykselle potentiaalista asiakaskuntaa ja hel-
pottaa yrityksen mieleen jadmisté. (Holma 2018.) Saarinen (2019, 43-45) kertoo mieliku-
vien ja tunteiden herattamisen ostopaatoksen tukemisen kannalta olevan tarkeaa, koska
usein asiakas ostaa tarve- ja tunneperusteella. Eskelisen (2011) mukaan yritys voi luoda
erottuvuutta seka heréttaa asiakkaissa tunnetta myos elamysten ja kokemusten avulla. Asi-
akkaat ovat valmiita maksamaan uusista kokemuksista ja elamyksistd enemman kuin pel-
kasta tuotteesta tai palvelusta. Nama asiat ovat keskeinen osa perustettavan yrityksen kon-
septia, minka takia vertailuanalyysiin valittiin yrityksia, jotka hyédyntavat naitd osa-alueita

omassa liiketoiminnassa.

Tuohinto ja Pesonen (2020, 257;268-271) mainitsee, etta jarvialueiden ominaisuuksia hyo-
dyntamalld voidaan luoda elamysymparistéja, joissa korostetaan alueen erityisyyttd seka
luodaan ainutlaatuisia paikallisia elamyksia. Vertailuanalyysiin valittujen yritysten maantie-
teellinen sijainti vastaa perustettavan yrityksen sijaintia eli Itaista Jarvi-Suomea tai sen va-
littomassa laheisyydessé olevia alueita. Vertailukehittamiseen valittiin kolme yritysta, jotka
ovat Hotelli Salpa, Hidden Island Laukanharju ja Wooddream Huvilat. Yrityksia kartoitettiin

GoSaimaa sivustolta seka Google haulla.

Tutkimus toteutettiin tarkastelemalla yritysten alustoja seka heille lahetettiin sahkoposti,
jossa kysyttiin arvoja, asiakaskuntaa seka erottuvuustekijoita. Vertailuanalyysissa huomioi-
tiin digitaalisia kanavia, kohderyhmaa, majoitusvaihtoehtoja, seka sijaintia. Lisdksi analyy-
sissa huomioitiin sisalldllisia asioita kuten oheispalveluita, erottuvuutta ja yrityksen arvolu-

pausta.

Yritysten digitaalisissa kanavissa huomiota kiinnitettiin verkkosivuihin seka niiden yleisil-
meeseen. Verkkosivuilla huomioitiin yleistd navigointia ja varaamisen helppoutta yrityksen
verkkosivuilla. Sosiaalisessa mediassa huomioitiin, onko yrityksen sosiaalisen median alus-
tat yhtenevaisia yrityksen muun visuaalisen ilmeen kanssa. Lisdksi arvioitiin paivitysten in-
formatiivisuutta sek& paivitystiheyttd. Kohderyhman tunnistamisessa hyddynnetaan yrityk-
sen verkkosivuilta 10ytyvaa tietoa seka yrityksille lahetettdvassa sahkopostissa kysyttiin

kohdentavatko he palveluita tietylle asiakasryhmalle.

Yrityksen majoitusvaihtoehdoissa huomiota kiinnitettiin erottuvuustekijoihin tai muihin asia-
kaslahtdisiin ratkaisuihin. Yrityksen sijainnissa havainnoitiin ymparistén potentiaalin hyo-
dyntamista esimerkiksi oheispalveluissa. Maisemalla yritys voi lisatéa kilpailutekij6ita verrat-

tuna muihin alueen yrityksiin. Oheispalveluiden analysoinnissa huomio kiinnittyi palveluiden



29

monipuolisuuteen ja elamyksellisyyteen. Erottuvuustekijat tulisi olla yrityksen arvolupauk-
sen kanssa selkedasti esilla ja erottua verkkosivuilta helposti asiakkaille. Tekijan lahetta-
maan sahkopostiin ei saatu vastauksia tutkimusta varten ja tutkimuksen tulos on yritysten
alustoilta kerattya informaatiota. Tulokset ovat tekijan omaa analysointia saatavilla olevan
tiedon perusteella (Kuvio 5).

BENCHMARKING

VERKKOSIVUT

SOSIAALINEN
MEDIA

WOODDREAM

+ VISUAALISET JA SELKEAT

* VARAAMINEN HELPPOA
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+ YRITTAJIEN KASVOT LUO TERVETULLEEN
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* INSTAGRAM, FACEBOOK

= INSTAGRAM INFORMATIIVINEN JA
LAADUKKAAT KUVAT

* SOSIAALINEN MEDLA BRANDIN MUKAINEN

= AKTIVINEN SOSIAALISESSA MEDIASSA
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HOTELLI
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+ SISALTO OK

* LUUMAELLA KIVIJARVEN RANNALLA
LAPPEENRANNAN PALVELUT ISMIN

HIDDEN ISLAND
LAUKANHARJU

* VERKKOSIVUT TODELLA

HOUKUTTELEVAT JA INFORMATIIVISET

= UPEAT KUVAT
+ VARAAMISEN NAPPI VOISI OLLA

ENEMMAN ESILLA

SOSIAALINEN MEDIA TODELLA
AKTIIVINEN JA PAIVITYKSET TOSI HYVIA
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HOUKUTTELEVAT VARAAMAAN
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* SAVONLINNASSA SAIMAAN RANMNALLA

. + SULKAVAN PALVELUT IOMIN
SIJAINTI + PALVELUT HYVAN ETAISYYDEN PAASSA AJOMATKAN PAASSA AUTOMATKAN PARSSA

+ LUONTO VALITTOMASSA LAHEISYDESSA » LUONNON AARELLA * RAUHALLINEN 1A KAUNIS SLLAINTI

« KOLME ERILAISTA HOTELLIHUONE * DOME KUPOLITELTTA

MAJOITUS + KUUSI VUOKRATTAVAA YILLAA TYYPPIA - TENTSILE EXPERIENCE CAMP (TELTTA

AT AP MODERNI | . MAJOITUKSEN HINTAAN SISALTYY . | PUUSSA)
VAIHTOEHDOT KYLPYLAN KAYTTE 1A AAMIAINEN + SISALTAVAT SAUNAN, HUONEPALVELUN

JA RUCANLAITTOMAHDOLLISUUDEN

+ YHTEISTILAT ASIAKKAILLE + RAVINTOLA, JUHLA- JA *+ LUONTOAKTIVITEETTEJA, SAUNA

+ TODELLA HYVA VALIKOIMA KOKOUSPALVELUT, KYLPYLA + TRANGIAN VUOKRAUS
OHEISPALVELUT AKTIVITEETTEJA SUOMEN LUONNOSSA = VALIKOIMA ERILAISIA AKTIVITEETTELA = SOUTUVENE

+ JUHLA- JA KOKOUSPALVELUT + TAPAHTUMIA, HUONEPALVELU + HUONEPALVELU

+ VUOKRATTAVA PALIU + SAHKOAUTON LATAUS * RUOANLAITTOMAHDOLLISUUS
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LOMA AKTIIVISILLE IHMISILLE YMPARI A SOHER LS LUKSUSTA KESKELLA LUONTOA.
ARVOLUPAUS e JARVIMAISEMISSA

Kuvio 5. Benchmarking

Wooddream majoittaa asiakkaita kuudessa skandinaavisesti sisustetuissa huviloissa. Yritys
valittiin vertailuanalyysiin kattavan aktiviteettitarjonnan, elamysten seka rauhallisen sijainnin
takia. Yritys sijaitsee Taipalsaarella Saimaan rannalla luonnon laheisyydessa ja sopivan
matkan paassa palveluista. Wooddream Huviloiden verkkosivut ovat hyvin visuaaliset seké&
houkuttelevat. Majoituksen varaaminen on tehty helpoksi ja vaivattomaksi. Navigoiminen
verkkosivustolla oli selkeaa ja sivuston sai kdénnettyd suomen, englannin ja vengjan kielille.
Kuvitus oli laadukasta ja yrittgjien kasvot toivat tervetulleen vaikutelman. Sosiaalisessa me-
diassa yritys toimii aktiivisesti ja laadukkaita kuvia hyédynnettiin verkkosivujen lisdksi sosi-

aalisen median paivityksissa. Sosiaalinen media oli selkeasti yhtenevéainen ulkoasultaan
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verrattuna yrityksen verkkosivuihin ja kanavina yritys hyddynsi Instagramia sekéa Faceboo-
kia. (Wooddream.)

Wooddreamilla on kaytossa yhteistilat asiakkaille, johon voi menna viettamaan aikaa mui-
den asiakkaiden kanssa. Yrityksella on hyva valikoima erilaisia aktiviteetteja asiakkaille, ku-
ten kokemuksellinen retki luontoon riippumaton kera sekd SUP-lautailua. Kalastusretked,
kajakin vuokrausta seka ohjattuja luontoelamyksid mainostettiin verkkosivuilla. Yrityksen si-
jainti mahdollistaa monien luontoaktiviteettien harrastamisen kauniissa Suomen luonnossa.
Yrityksen tiloissa on mahdollisuus jarjestaa liséksi juhlia tai kokouksia seka lisdpalveluna

on mahdollista vuokrata palju omaan kayttéén. (Wooddream.)

Hotelli Salpa sijaitsee Luumaella hyvan etadisyyden paassa Lappeenrannan palveluista. Yri-
tys sijaitsee aivan jarven rannalla kauniilla Saimaan maisemilla ja luontoon paasee helposti
rauhoittumaan. Hotelli Salpan verkkosivut ovat hyvin informatiiviset ja kuvitus antaa hyvan
kuvan kohteen maisemista. Sivuilla oli helppo navigoida ja tieto 16ytyi helposti. Varaaminen
onnistuu jokaiselta sivulta vaivattomasti ja valikoimassa on kolme erilaista hotellihuonetyyp-
pid. Hintaan sisltyy aamiainen seka hotellin oman kylpylan kaytté. Palveluja hotellilla on
kattavasti esimerkiksi juhla- ja kokouspalveluja seka ravintola. Yrityksella on muutamia eri-
laisia aktiviteetteja seka tapahtumia asiakkaille. Yrityksen sosiaalinen media keskittyy In-
stagramiin, Twitteriin, Facebookiin sekd TikTokiin. Kanavia yritykselld on hallussa useita ja

he paivittavat sisaltéa niihin aktiivisesti. (Hotelli Salpa.)

Hidden Island Laukanharju on Savonlinnassa sijaitseva majoitusyritys, joka tarjoaa erilaista
majoitusta matkailijoille. Majoitusvaihtoehtoina ovat Dome kupoliteltta seka Tentsile Expe-
rience Camp. Tentsile Experience Camp mahdollistaa yopymisen puussa riippumajoitteella
(kuva 2) aivan luonnon aarella. Yrityksen verkkosivut olivat vertailuanalyysin aikana uudis-
tuksessa, mutta analyysia varten sivustolta sai kuitenkin tarvittavat tiedot. Verkkosivut olivat
hyvin houkuttelevat seké visuaaliset ja kuvitukseen on selkedsti panostettu. Varaaminen
tapahtuu helposti, mutta varausnappi oli hieman vaikeasti navigoitavissa sivustolla. Taméa
osittain voi myos johtua verkkosivuston uudistamisesta. Sosiaalisessa mediassa yritys oli
todella aktiivinen ja péaivitykset oli suunniteltu mielestani hyvin. Paivityksissa visuaalisuus

oli suuressa osassa ja ne kannustivat varaamaan majoituksen. (Higlamping.)
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Kuva 2. Puumajoite (Unsplash 2020)

Yritys sijaitsee rauhallisella paikalla Saimaan &érella. Osa riippumajoitteista sijaitsee saa-
ressa, johon kulku tapahtuu veneella. Tama luo lisdarvoa asiakkaille, jotka ovat lahteneet
rauhoittavalle lomalle keskelle Suomen luontoa. Hidden Island Laukanharjun majoitukset
sisaltavat saunan, huonepalvelun seka ruoanlaittomahdollisuuden. Yritys tarjoaa myos eri-
laisia aktiviteetteja kuten veneilya tai melontaa, SUP-lautailua seka maastopyorailya. Lisa-

maksusta voi ostaa ruoanlaittoa varten trangian osaksi luontokokemusta. (Higlamping.)
4.3 Kayttgjatiedon keraaminen

Kayttajatiedon keraamiseksi suunnitellaan ja toteutetaan kayttajia osallistava tyOpaja, jossa
kehitetaan palvelua asiakaslahtoisin menetelmin. Tuulaniemen (2011, 52-53) mukaan pal-
velumuotoilun keskeinen tarkoitus on luoda asiakaslahtdisia ratkaisuja yhteiskehittamisen
keinoin eli osallistamalla mahdollisia asiakkaita palvelun kehittdmiseen. Palvelun kehittami-
nen toteutetaan tydpajoissa, jossa pyritadn saamaan tietoa asiakkaan tarpeista ja motii-
veista asiakaslahtdisen kokonaisuuden luomiseksi. Palvelun keskitsséa on alusta asti asia-
kas, jonka vuoksi asiakkaan osallistaminen palvelun kehittdmiseen alusta alkaen on tarkeé

osa palvelumuotoilun prosessia.

Osallistavassa tytpajassa vuorovaikutuksen syntyminen ja sujuvuus on tarkeé osa palvelun
kehittamisen kannalta. Osallistava tydskentely sisaltda viisi eri vaihetta. Ensimmaiseksi on
tarkeaa selkeyttaa tavoite tydpajaan osallistuville seké kartoittaa projektin nykytilanne. Vuo-
rovaikutuksen seké selkeiden tavoitteiden avulla osallistujien on helpompi asennoitua pal-

velun kehittamiseen sekéa varmistetaan tulosten ohjautuvan yrityksen tarvetta vastaavaksi.
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Kolmannessa tybvaiheessa pyritaan Ioytamaan uusia ndkemyksia seka ravistellaan osallis-
tujien ajatusmalleja, jonka jalkeen muodostetaan yhteinen nakemys. Viimeisena tydvai-

heena arvioidaan lopputulosta yhdessa. (Palveluntuotteistaminen.)

Kayttajatiedon keraaminen kiteyttaa tuplatimantin prosessikuvion kohdan tutki ja maarita
(Kuvio 6). Ensimmaisessé tytvaiheessa suunnitellaan osallistava tyopaja sekd valmistel-
laan tarvittavat materiaalit palvelun ideointia varten. Tavoitteena on osallistaa asiakkaita
palvelunkehittamiseen seké ker&td ymmarrysta heidan tarpeistaan. Ahtolan (2020) mukaan
tassé tutkimisen tydvaiheessa kerataan asiakkaista mahdollisimman paljon tietoa esimer-

kiksi heidan mieltymyksistd, motiiveista ja toiveista.

Maarita osio kiteyttaa osallistavan tydpajan tulosten dokumentoinnin ja analysoinnin. Asia-
kasymmarrysta syvennetaan seka maadritetdan ratkaistava ongelma. Opinnaytetytn rat-
kaistava ongelma on kartoittaa asiakkaille oleellisia erottuvuustekijoita ja lisaksi selvittaa

millaiset asiat majoitusyrityksessa taydentaisi Jarvi-Suomen matkailuymparistoa.

r _— _— _— _— - L | _— 1
I

TUTKI MAARITA

L_____-__J

Kuvio 6. Palvelumuotoiluprosessin tyévaiheet tutki ja maaritd (mukailtu Koivisto ym. 2019,
47.)
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Osallistava tybpaja jarjestettiin pienimuotoisena tapahtumana, johon osallistui yhteensa
nelja henkilda eri ikaryhmista. Osallistujat ovat kiinnostuneita matkailusta, joka luo hyvan
vertailupohjan suhteessa erilaisiin matkailupalveluihin. Asiakkaiden omakohtaiset koke-
mukset majoituskohteista tuo uudenlaista ndkdkulmaa seka ideointia palvelunkehityspro-
sessiin. Ty6paja jarjestettiin pienella kokoonpanolla, jotta koronaviruksesta johtuvat ko-
koontumisrajoitukset sailyivat. Tydpajaa varten varattiin tarvittavia materiaaleja seka tarjoi-
lut.

Paiva sisalsi lammittelytehtavan, kaksi asiakasta osallistavaa osiota sek& pienimuotoisen
esittelyn opinndytetydn aiheesta. Lammittelytehtavén tarkoituksena oli valmistella osallistu-
jat tydpajaan tehtavan avulla. Alkuvalmisteluina suunniteltiin ja toteutettiin diaesitys (liite 1)
seka varattiin tarvittavia materiaaleja. Osallistujille lahetettiin kutsut tapahtumaan hyvissa
ajoin ja kutsu sisalsi kaiken tarvittavan tiedon tapahtumasta. Tydpajan toteuttamiseen va-
rattiin kaksi tuntia. TyOpajan toteutuksessa kiinnitettiin huomiota hyvan ilmapiirin luomiseen
ja painotettiin, etta kaikenlaiset vastaukset ovat tarkeita palvelun kehittamisen kannalta.
Diaesityksessa keskityttiin korostamaan kaikenlaisten ideoiden esiin tuomista. Hyvalla il-

mapiirilla saadaan parempia tuloksia ja ylimaarainen kriittisyys katoaa luovuuden edesta.

Lammittelytehtavassa jokainen osallistuja kokosi ilmaista kuvapankkia hyddyntamalla kuu-
den kuvan kollaasin, joka kuvaa jokaisen omaa unelmalomaa (Kuvat Pixabay). Pohja ku-
vakollaasista jaettiin jokaiselle hyddyntden Canva.com palvelua. Osallistujien unelmaloma
antaa hyvan pohjan tydpajaa varten seka hyodyllista tietoa, millaisia asioita tytpajaan osal-
listuvat arvostavat vapaa-ajan matkalla. Tuloksia hyddynnetddn kohdentamaan palvelua
kohderyhmalle seka luodaan ymmarrysta asiakkaiden mieltymyksista. Visit Finland (2018)
loi kuusi asiakassegmenttid, jotka helpottavat asiakkaiden tarpeisiin vastaamista Suomen
matkailumarkkinoilla. Asiakassegmentteja hyddynnetaan paremman asiakasymmarryksen
kartoittamiseksi seka kayttajaprofillien muodostamiseen. Tietoa sovelletaan opinnaytetyén
tietoperustaan, jolloin luodaan asiakasléahtoisia ratkaisuja osaksi konseptia. Tehtavaan va-

rattiin 15 minuuttia, jonka jalkeen jokainen esitteli lyhyesti, mitd oma kuvakollaasi sisaltaa.

Lammittelytehtéavan jalkeen hyodynnettiin 100 ideaa 10 minuutissa ideointitydkalua, jonka
jalkeen pidettiin tauko. Ideointitytkalun 100 ideaa 10 minuutissa tarkoituksena on tuottaa
mahdollisimman monta erilaista ideaa aikapaineen alla. Kun tuotetaan suuri maara ideoida
lyhyessa ajassa, on helpompaa luopua kriittisyydesta omia ideoita kohtaan. Osallistujat ide-
oivat millaisilla asioilla yritys herattaisi heidan huomionsa ja erottuisi kilpailijoista. Erottu-
vuutta voidaan luoda esimerkiksi yrityksen brandilld, tuotteella, asiakaskokemuksella tai ar-
volupauksella (Gocardless). Tyokalu valikoitui monista eri ideointiin suunnitelluista tytka-

luista, koska konseptin yksi rakennuspalikka on erottuvuus ja tdh&n haluttin saada
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nakokulmaa mahdollisilta yrityksen asiakkailta. Ideoinnin tuloksia hyédynnetaan konsep-

toinnissa erottuvuustekijoiden luomiseen seka palvelun kehittamiseen.

Toinen osallistava osa ty0pajassa oli kolme ideaa oheispalveluista seka oman Visit Finlan-
din asiakassegmentin tunnistaminen. Tavoitteena oli luoda yksi todella huono idea, yksi
hyva idea ja yksi alyttoman hyva idea, joka on vaikea toteuttaa. TyOkalu on |0ydetty ver-
kosta, mutta sitd on mukautettu tdhan tutkimukseen sopivammaksi (Dreada). Tarkoituksena
oli kahden hengen ryhmissa luoda erilaisia ideoita oheispalveluista ja katsomalla ideointia
kolmesta eri nakdkulmasta. Tehtéva toteutettiin ryhmissa osallistujien valisen keskustelun
syntymiseksi ja tydpajan asiakaslahtdisyyden takaamiseksi. Talla saadaan tietoa asiakkai-
den tarpeista ja millaiset oheispalvelut palvelisivat kohderyhmaa mahdollisimman hyvin.
Torvelan (2017) mukaan asiakkaiden tarpeita kartoitetaan yksilollisten ja kohdennettujen
palveluratkaisujen luomiseksi, ja asiakasymmarrykseen panostaminen luo yritykselle kilpai-
luetua seka parantaa asiakaskokemusta. Taméan ideointitydkalun tuloksia hyédynnetaan

konseptisuunnitelman palveluiden ideointiin seka kehittamiseen.

Osallistava ty6paja jarjestettiin huhtikuussa 2021 ja siihen osallistui nelja henkiléa. Tyopa-
jan toteutus oli onnistunut ja asiakkailta saatiin kerattya tarkeaa informaatiota yrityksen kon-
septointia varten. TyOpajaa varten laadittiin esitys, johon koottiin selkeasti ja informatiivisesti
paivan tarkoitus, opinnaytetyon aihe seka ohjeistukset jokaiseen tehtdvaan. Paivan paat-
teeksi kerattiin pieni muotoinen palaute, miten tydpaja onnistui. Tehtavia pajassa oli kaksi,
jonka lisdksi pidettiin lammittelytehtava ja paatteeksi Visit Finlandin asiakassegmentin tun-

nistaminen.

Lammittelytehtavan tarkoitus oli koota kuuden kuvan kollaasi omasta unelmalomasta (Kuva
3) ja tahan oli varattu sopivasti aikaa. Jokainen osallistuja keskittyi kuvakollaasin muodos-
tamiseen omasta unelmalomasta ja tahan jokaisella oli mukana oma tietokone (kuva). Teh-
tavananto oli selked ja osallistujat analysoivat omaa kollaasia innokkaasti. Jokainen esitteli
kollaasin perusteellisesti ja tarkentavia kysymyksid kohdennettiin jokaiselle osallistujalle.
Hieman haasteita heréatti ilmaisen kuvapankin moni maksullinen kuva, mutta jokainen I6ysi

lopulta kollaasiin sopivat kuvat ilmaisten kuvien joukosta.
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Kuva 3. Lammittelytehtava

Tybpajan kaksi paatehtavaa eli 100 ideaa erottuvuustekijoistd 10 minuutissa ja kolme ideaa
oheispalveluista eri nakokulmista onnistuivat hyvin tydpajan toteutuksessa. Erottuvuusteki-
joiden ideointi 100 ideaa 10 minuutissa aiheutti aluksi osallistujissa ristiriitaisia tuntemuksia.
Aikapaine aiheutti ennakkoluuloja, mutta lopputuloksena saatiin paljon ideoita palvelun ke-
hittdmista varten. Tavoitteena oli 100 ideaa, mutta osallistujien perusteellisten vastausten
vuoksi lopputuloksena kerdttiin noin 80 ideaa. Tehtavan aikana toimeksiantaja kierteli huo-
neessa ja oli aktiivisena mahdollisia kysymyksia varten. Kaikki osallistujat keskittyivat ide-
oiden tuottamiseen ja tunnelma oli hyva. Tehtava purettiin yhdessa muistilapuille ja ne kiin-

nitettiin alustalle kaikkien nahtaviksi. Muistilaput ryhmiteltiin kategorioittain (kuva 4).
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Kuva 4. Pajatehtéavan 100 ideaa 10 minuutissa tulokset

Oheispalveluiden ideointi eri ndkdkulmista toteutettiin kahdessa ryhmassa ja kumpikin
ryhma saivat ideoida yhden todella huonon idean, yhden hyvan ja yhden alyttéman hyvan
idean, joka on vaikea toteuttaa. Tehtava oli mieleinen ja osallistujat paasivat keskustele-
maan ryhmissé erilaisista oheispalveluista. Keskustelu oli aktiivista ja molemmat ryhmat
olivat valmiita jo ennen maaraaikaa. Tehtavan jalkeen molemmat ryhmat esittelivat aikaan
saannokset, jonka jalkeen tehtavana oli Visit Finlandin asiakassegmentin tunnistaminen.
Lopuksi kerattiin pienimuotoinen palaute seka henkildtiedot.

4.4 TyOpajan tulokset

Osallistavan tyopajan tulokset analysoidaan laadullisella sisallonanalyysilla. Sité voidaan
kayttaa kuvien, haastattelujen, tekstin tai erilaisten nauhoitusten analysointiin (Vuori). Lei-
nonen (2018) kirjoittaa aineiston merkitysten lIdytamisen seka aineiston tiivistamisen infor-
matiikkaa menettdamattd olevan laadullisen siséllonanalyysin ominaisuuksia. Aineistosta
nostetaan esille yhtalaisyyksia seka eroja, jotka kuvataan tiivistetysti ja ymmarrettavasti.
Sisallon analyysia voidaan tehda kolmesta eri lahtokohdasta. Naméa ovat aineistoléhtbinen
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siséllonanalyysi, teorialdahtéinen sisdlldnanalyysi ja teoriaohjaava sisallonanalyysi. Opin-
naytetydn tydpajan tulosten analysoinnissa hyddynnetédén aineistopohjaista analyysitapaa,

koska aineisto pohjautuu osallistavan tytpajan tuloksiin.

Aineistopohjainen sisélldnanalyysi sisaltaa kolme eri tydvaihetta, jotka ovat aineiston yksin-
kertaistaminen, ryhmittely seké yleisk&sitteiden muodostaminen. Ensin aineistosta kera-
taén tutkimukselle olennaiset asiat ja ne kirjoitetaan uudelleen yksinkertaistettuun muotoon.
Seuraavaksi yksinkertaistettu aineisto ryhmitellaan alaluokaksi, johon kerataan samaa tar-
koittavat asiat ja ne otsikoidaan. Aineiston alaluokista ryhmitellaan uusia ylaluokkia ja tata
jatketaan, jotta saadaan viela ylaluokista paaluokkia. Taté tydvaihetta kutsutaan yleiskasit-
teiden muodostamiseksi. (Leinonen 2018.) Aineistoa tyOpajasta saatiin lammittelytehta-

vastd, kahdesta ideointitehtavasta seka asiakassegmentin tunnistamisesta.

Ty6pajan aineistoa puretaan ensimmaiseksi osallistujien unelmalomaa kuvaavista kuvakol-
laaseista. Tydvaihe koostuu kollaasien merkitysten avauksesta ja yksinkertaistamisesta,
jonka jalkeen aineisto analysoidaan suhteessa opinnaytetyon tietoperustaan. Tavoitteena
on laadullisin menetelmin analysoida jokaisen osallistujan unelmaloman siséltd ja Ioytaa
yhtélaisyyksia seké eroja kollaasien valilla. Kollaasien informatiikkaa hyddynnetaan perus-

tettavan yrityksen konseptisuunnitelman ideointiin ja kayttajaprofiilien muodostamiseen.

Leinosen (2018) mukaan aineistopohjaisen siséallonanalyysin ensimmaisena tyévaiheena
on yksinkertaistaa aineisto pelkistettyyn muotoon. Unelmaloma kuvakollaasien muodosta-
misen jalkeen jokainen osallistuja kertoi lyhyesti millaisia elementteja oma unelmaloma si-
saltdd. Tama informaatio siirrettiin uudelle alustalle tulosten luokittelua varten ja muodos-
tettiin alaluokat, jotka Leinosen (2018) mukaan ryhmitellaan aiheittain seka otsikoidaan (Ku-

vio 7).
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OSALLISTUJIEN UNELMALOMAN

SISALLONANALYYSI
UTENTTINEN RANTALOMA PAIKALLINEN  HOTELLI VEHREYS JA
A YHDISTETTYNA -
MAJOITUS KAUPUNKI- SURFFAUS SURFFAUS KULTTUURI AAMUPALA OSTOKSET LUONTO
LOMAAN
MATKAILU-
T KAUPUNKI- EXTREME - EXTREME- PAIKALLINEN RENTOU- v | TR
KIERTELY LOMA LAJIT LAJIT RUOKA TUMINEN
MATKAILU-
LUKSUS- SUKELTA- EKSOOT- PAIKALLINEN  PAIKALLINEN
oty MAIOITUS  MINEN ST RUOKA  KULTTUURI MATKASEURA MATKASEURA

LAADULLISEN SISALLONANALYYSIN ALALUOKAT

MAJOITUKSEN RANTALOMA MAJOITUS-
AITOUS, YHDISTETTYNA PAIKALLISUUS KOHTEEN MATKASEURA
LUKSUS JA HYVIIN A L TARKEASSA  pALVELUILLA JA OSANA e
OMATOIMI- ETAISYYKSIIN OS5ASSA SIJAINNILLA UNELMALOMAA
MATKAILU PALVELUISTA MATKAA MERKITYSTA

Kuvio 7. Laadullisen sisallénanalyysin aineiston ryhmittely osallistujien unelmalomista

Osallistuja 1. Kuvakollaasi (Liite 2) oli teemaltaan hyvin kreikkalaistyylinen ja osallistuja ku-

vasi unelmalomaansa seuraavasti:

Rantaloma, jossa kaupunkiloman piirteitd. Nahtavyydet ja ostosmahdollisuudet téar-

keita. Hotelli laatuluokitukseltaan vahintdan hyva.

Osallistuja kertoi unelmakohteena olevan talla hetkella Kreikka ja arvostaa lomassa sopivaa
suhdetta rantaloman ja kaupunkikohteen vélilla. Osallistuja mainitsi ranta- ja kaupunkilo-
man liséksi toivovan vehreyttd matkustuskohteelta. Sosiaalisen median paivittaminen koh-
teessa, kauniit rakennukset ja maisemat ovat tarkeité. Lisaksi paikallisuus kiinnostaa ruoan
seka kulttuurin kautta sek& majoituskohteelta han toivoo autenttisuutta ja luksusta. Majoi-
tuskohde on hanelle osa kokonaisvaltaista elamystéd aidossa ymparistossa ja tdhan han

haluaa yhdistd&d monipuoliset hemmottelupalvelut.
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Osalllistuja 2. Kuvakollaasi (Liite 3) sisdlsi eksotiikkaa ja rentoutumista. Unelmaloman han

kiteytti seuraavasti:

Rentouttava rantaloma, jossa olisi myds kaupunkiloman piirteitd. Hyva matkaseura ja

luksushotelli, jossa aamupala.

Unelmaloma osallistuja 2. sanoin sisaltda hyvan matkustusseuran, luksusta ja laajan hotelli
aamupalan. Rentoutuminen yhdistettyn& kaupunkilomaan ja eksoottiset nahtavyydet kiin-
nostavat hanta. Rentoutumiseen mainittiin erilaiset hemmotteluhoidot seka kylpylapalvelut.

Majoitukselta osallistuja haluaa luksusta hyvien palveluiden kanssa.

Osalllistuja 3. Kuvakollaasissa (Liite 4) esiintyi kokemukset seké kulttuuri. Han kertoi unel-

malomasta seuraavasti:

Joustavan aikataulun loma, jossa paasee kokeilemaan uusia lajeja, tutustumaan pai-

kalliseen kulttuuriin, ihmisiin ja kohteisiin.

Osalllistujan kuvakollaasi kuvastaa aktiivista lomaa, jossa yhdistyvat aktiviteetit, kulttuuri
seka paikalliset katujuhlat. Vesiurheilu kuten surffaus seké Extreme-lajit kiinnostavat hanta.
Unelmalomaan han liittdd omatoimimatkailun matkustusautolla nahtavyyksia kierrellen. Pai-
kalliset ruokaelamykset seka hyva matkustusseura ja uusiin ihmisiin tutustuminen kiteytta-

vat osallistujan kuvauksen unelmalomasta.

Osalllistuja 4. Kuvakollaasin (Liite 5) taustalla on paljon tekemista seka uusien asioiden ko-

keilu. Unelmalomaa han kuvaa seuraavasti:

Tapahtumarikas loma, jossa paasee kokeilemaan Extreme-lajeja sek& nauttimaan

luonnosta ja paikallisesta kulttuurista.

Osallistujan lomaa kuvaavat kokemuksellisuus seka paikallinen luonto ja kulttuuri. Hyva
seura sek& uusien asioiden opettelu ovat osa onnistunutta unelmalomaa. Omatoimimat-
kailu autolla kiinnostaa. Vesiurheilulajit ovat mielekkaitd, joista osallistuja mainitsi surffauk-

sen ja sukelluksen. Ympariston vehreys ja luonnossa oleskelu kiinnostaa seka
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matkakohteena hén suosii lampimid maita. Extreme-lajien kokeilu sek& muut aktiviteetit

osana toiminnallista unelmalomaa.

Tulosten yksinkertaistamisen ja avaamisen jalkeen tuloksista muodostetaan Leinosen
(2018) mukaan yla- ja pdéluokat (Kuvio 8). Ylaluokissa korostuvat paikallisuus, majoitusyri-
tyksen sijainti seka aktiviteettien ja oheispalveluiden kokeminen yhdess& matkaseuran
kanssa. Paaluokaksi unelmaloma kuvakollaasista muodostui paikallisuuden ja kulttuurin yh-
distaminen maisemaan, hyvaan sijaintiin seka taydentaviin oheispalveluihin luoden onnis-

tuneen matkakokemuksen.

LAADULLISEN SISALLONANALYYSIN
LUOKKIEN MUODOSTAMINEN

OSALLISTUJIEN UNELMALOMAT

ALALUOKKA YLALUOKKA PAALUOKKA

MAJOITUKSEN AITOUS, LUKSUS JA
OMATOIMIMATKAILU
PAIKALLISTA LUKSUSTA, KULTTUURIA JA

L MATKAKOHTEEN KOKEMISTA
PAIKALLISUUS TARKEASSA OSASSA

MATKAA KIERRELLEN
. PAIKALLISUUDEN JA KULTTUURIN
RANTEﬁ%}(*YAK‘;:gﬂELUEEE:IV"N YHDISTAMINEN MAISEMAAN,
LUONNON LAHELLA RENTOUTUEN, HWA%;'E’:T'EEL:SEKA
MAJOITUSKOHTEEN PALVELUILLA LA K.l.".I.TEN.KIN OHEISPALVELUIHIN LUODEN
T Y= LYHYEN MATKAN PAASSA PALVELUISTA o —

MATKAKOKEMUKSEN
LUONNON LAHEISYYS

UUDEN KOKEILU AKTIVITEETTIEN
MUODOSSA UNOHTAMATTA HYVAA

AKTIVITEETIT TARKEITA
MATKASEURAA
MATKASEURA OSANA

UNELMALOMAA

Kuvio 8. Laadullisen sisallonanalyysin luokkien muodostaminen osallistujien unelmalomista

Osallistujien unelmaloman preferensseisséa on nahtavissé kahta erilaista matkustajatyyp-
pid, luksusta kaipaavat seka aktiiviset kokemusten etsijat. Toinen asiakasryhma eli osallis-
tuja 1 ja osallistuja 2 nauttivat luksuksesta seka he haluavat yhdistaa ranta- ja kaupunkilo-
man. Rentoutumiseen ja itsensd hemmotteluun halutaan panostaa. Kulttuuri seka ekso-

tiikkka mainittiin molemmissa kollaaseissa ja osallistujan 2 laaja hotelli aamupala viittaa
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majoituksen erilaisiin palveluihin, joita molemmat osallistujat arvostivat. Majoituksen laatu

on molemmille osallistujille téarke&a.

Aktiiviset kokemusten etsijat eli osallistuja 3 ja osallistuja 4 mainitsivat molemmat kollaa-
seissa aktiivisuuden seka kulttuurin kokemisen. Nama asiakasryhmét ovat kiinnostuneita
Extreme-lajeista sek& vesiurheilusta. He haluavat oppia uusia asioita ja kokea matkaa hy-
vassa seurassa. Molemmat asiakastyypit mainitsivat omatoimimatkailun matkustusautolla
mielekk&éna vaihtoehtona kokea matkakohdetta. Asioiden kokeminen on naille asiakastyy-

peille tarkeampaa kuin luksustason majoitus.

Aineiston pohjalta on laadittu kaksi kayttajaprofiilia (Kuvio 9), jotka ovat Aada Aktiivinen ja
Liisa Luksus. Kayttajaprofiilit ovat palvelumuotoilussa kaytettavia kuvitteellisia profiileja pal-
velun kayttajista. Nakokulman vaihto asiakkaan asemaan auttaa yritysta ymmartamaan pal-
velun kayttdjan kayttaytymista, ominaisuuksia seka piirteitd. Profiilien avulla luodaan ym-
marrysta asiakkaiden tarpeista, joka johtaa parempaan asiakasymmarrykseen seka tarpei-
den vastaamiseen. (Turku AMK, 2018.)

v i
AKTIIVINEN ¥

AKTIIVINEN SEIKKAILIJA MAJOITUS:
24-3|-VUOTIAS MAJOITUSAUTO
OPISKELEE/KAY TOISSA LUKSUSTELTTAILU
KIINNOSTUKSEN KOHTEET: HAASTEET:
UUSIEN ASIOIDEN KOKEILU, TYLSISTYY HELPOSTI
ELAMYKSET, MATKUSTUS JA SOME TARKKA RAHASTA
SUOMALAISEN LUKSUKSEN ETSIJA MAJOITUS:
25-50-VUOTIAS PUUMAJA

KAY TOISSA LUKSUSTELTTAILU
KIINNOSTUKSEN KOHTEET: HAASTEET:
TOIMIVA ARKI, ARJEN LUKSUS, VAATIVA

ELAMYKSET, HELPPOUS

KERTOO EPAKOHDISTA SOMESSA

Kuvio 9. Kayttajaprofiilit (kuvat Canva)

Osallistujat 1 ja 2 arvostivat unelmalomassaan ranta- ja kaupunkiloman yhdistamista, pienta
luksusta seka rentoutumista. Asiakassegmentille tdrkedd on majoituskohteen rauhallinen

sijainti hyvan matkan p&assa palveluista. Hyvinvointipalvelut, kuten hemmotteluhoidot tai
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kylpylapalvelut mainittin molempien osallistujien unelmaloman kuvauksessa. Osallistujien
unelmalomasta keratyn aineiston perusteella luotu kayttajaprofiili Liisa Luksus on Visit Fin-
landin (2018b, 17) asiakassegmentin mukaisesti Suomalaisen luksuksen etsija. Tama asia-
kassegmentti arvostaa erikoismajoituksia, hyvinvointipalveluja kuten kylpyl6ita seké luonto-
aktiviteetteja (Visit Finland 2018b, 17).

Kayttajaprofiili Liisa Luksus on 25-50-vuotias tydssa kayva nainen, joka on kiinnostunut
toimivasta arjesta, arjen pienesté luksuksesta, elamyksista sekd saumattomuudesta. Asi-
akkaan kohtaamisessa on tarkeaa huomioida palvelun toimivuus ja paatavoitteena on luoda
saumaton lomakokemus pienella luksuksella. Majoitusvaihtoehtoina asiakkaalle toimivat
parhaiten puumajamajoitus tai luksustelttailu. Haasteina asiakasryhmalle on asiakkaan kor-
keat odotukset seka vaativuus ja jokaisen pienenkin epakohdan kertominen sosiaalisessa

mediassa suurella volyymilla.

Osalllistujat 3 ja 4 mainitsivat unelmaloman siséltavan uusien aktiivisten lajien kokeilemista,
Extreme-lajeja, kulttuuria, uusiin ihmisiin tutustumista ja heille uusien asioiden kokeminen
menee luksuksen edelle. Lisaksi omatoimimatkailu itsenéisesti kohdetta kierrellen oli mo-
lemmille osallistujille mieleinen majoituksen muoto. Osallistujien unelmalomasta keratyn ai-
neiston perusteella kayttajaprofiili Aada Aktiivinen sijoittuu Visit Finlandin (2018b, 12) asia-
kassegmenteissd Aktiiviseksi seikkailijaksi. Asiakassegmentti on kiinnostunut Extreme-la-
jeista seka esimerkiksi vesiurheilusta, luonnon laheisyydesta ja aktiivisesta toimintalomasta
(Visit Finland 2018b, 12).

Kayttajaprofiili Aada Aktiivinen on 24—-31-vuotias nainen tai mies, joka opiskelee ja/tai kay
tyodssa. Asiakasta kiinnostaa uusien asioiden kokeilu, elamykset, matkustaminen ja sosiaa-
linen media. Asiakkaan kohtaamisessa on hyva huomioida aktiviteettien ja oheispalveluiden
mainostamisen, koska yksi asiakkaan haasteista on helposti tylsistyminen. Asiakas on
tarkka rahasta, joten oheispalveluiden ja aktiviteettien hintalaatusuhteen merkitys on talle
asiakasryhmalle suuri. Majoitusmuotoja kayttajaprofiilille ovat majoitusauto tai luksustelt-
tailu. Omatoimimatkailusta kiinnostunut aktiivinen seikkailija voi koostaa matkansa omien

ehtojen mukaisesti ja harrastaa aktiivisia lajeja matkan varrella.
100 Ideaa 10 minuutissa tyopaja

100 Ideaa 10 minuutissa tehtdvassa tuotettiin ideoita yrityksen erottuvuustekijoista. Tyopa-
jan tehtdvan analysointi toteutettiin laadullisella siséllonanalyysilla. TyOpajan tuloksia ryh-
miteltiin alustavasti jo tydpajassa osallistujien kesken osana tehtavan tulosten lapikayntia,
joka toimi alustavana pohjana sisadlldnanalyysin aineiston luokittelulle. Tydpajan tehtavan

aineiston sisallonanalyysin tydvaiheet ovat Leinosen (2018) mukaan aineiston
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yksinkertaistaminen, aineiston siirtdminen digitaaliseen muotoon, ryhmittely aiheittain ja

ala-, yla- ja paaluokkien muodostaminen.

Ensimmaisené aineisto siirretd&dn muistilapuilta digitaaliseen muotoon, aineisto ryhmitel-
laan, luodaan alaluokat ja otsikoidaan ne ryhmittéin (Kuvio 10). 100 Ideaa 10 minuutissa
tyopajan tehtavéan alaluokissa yhdistyvat erilainen tekeminen seké elamykset kohteessa,
ravintola- ja kahvilapalvelut, oheispalvelut loman helpottamiseksi, majoitusyrityksen sijainti
l[&helld luontoa ja palveluja, majoituksen erottuvat ratkaisut seké pieni luksus, henkilokun-

nan ammattitaito seka digitaalisten kanavien haltuunotto.

LASIKATTO VERKKO
MEDITAATIO  AKTIVITEETIT KUILE;JTUR' F*:JS;E MUKAVUUS M:«Irschuum t‘;ﬁ;?ﬁ: TAl KYLPYAMME AMME SIVUJEN
VENE TOIMIVUUS
. MUKAVA VERKKO
ELAINJOOGA  AKTIVITEETIT KYLPYLA PTiS:.E.I \'::\Fff;T NAKOALA LUONTO PUUMAJA  YKSITYISYYS HENKILO SIVUJEN
KUNTA VISUAALISUUS
RANTA "
HYVINVOINTI | LIKUNTA  HEMMOTTELU| 0o ?::ﬂ?: NAKSALA LENKKI OMA vksTvisyrs l| LADUKAS V:;szsom
MAISEMA A PALVELU
PALVELUT MAHD. HoIDOT VARAUS SAANTI PERAISYYS PERUUTUS
KULJETUKSET . MEREN VEDEM HINTA
KUNTOSALI = . .
ALl e HIERONTA ~ kewtaLle  SAPALVEUT o iibisyys  LAHEISYys  ERIKOINEN SIISTEYS LAATU TARJOUKSET
MILIBO SUHDE
INDOOR YRITYKSEN
VIIHDE- KURSSIT SURFFI- WIFI ELAMYKSIA RANTA KOIRANPENT R::IE:T?R'&E SISTIT HELPPOUS SOME
UL ONTA LAITE U HUONEESSA HUONEET AKTIIVISUUS
BILELAIVAT . LYHYET IS “ Agﬁifﬁ‘f
TAl KURSSIT KAHVILOITA HYVARUOKA  ETAISYYDET OMA RAUHA SISALTO ULKOASU ~ PARVEKETAI o ]
DISCOT JA JUOMA MUUALLE OMA PIHA. "
AIKAISIA
MODERNI JA OMAN
KERAMIIKKA RUOKAILU  PALVELUIDEN PERSOMAALI i MUIDEN
= MONIPUOLIN IKAISET
LAUTAPELIT KURSSIT RUOKA o, LAHEISYYS SUAINTI  HUONEKOKO o icrc e ARVOSTELUT
EM ASIAKKAAT
ERILAISTA oL
RAVINTOLA- JA LOMAA FHENL HEMKILOLUNTA DIGITAALISTEN
i LAHELLA MAJOITUKSEN
LAADULLISEN TEKEMISTA KAHVILA- neLrotTavaT [l (iontoass M ERIGASOUSIA OSANA KANAVIEN
SISALLONANALYYSIN LA PALVELUT OHEISPALVELUT PALVELUITA PIENI ONNISTUNUTTA ~ HALTUUNOTTO
ALALUOKAT ELAMYKSIA KOHTEESSA LUKSUS LOMA- YRITYKSESSA
KOHTEESSA KOKEMUSTA

Kuvio 10. Ty6dpajan aineiston ryhmittely 100 ideaa 10 minuutissa

Aineiston analysoinnin seuraava ty6vaihe on yla- ja paaluokkien muodostaminen (Kuvio
11). Alaluokkien tiedon perusteella muodostettiin yldluokat, jotka tAman aineiston perus-
teella ovat palvelujen ja aktiviteettien tarve osana onnistunutta seké saumatonta asiakas-

kokemusta, maiseman yhdistaminen majoitusyrityksen omaperaisyyteen ja pieneen
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luksukseen seka verkkoalustojen toimivuus osana asiakaskokemusta, joka alkaa jo ennen
kohteeseen saapumista.

LAADULLISEN SISALLONANALYYSIN
LUOKKIEN MUODOSTAMINEN

100 IDEAA 10 MINUUTISSA

ALALUOKKA YLALUOKKA PAALUOKKA

ERILAISTA TEKEMISTA KOHTEESSA
ERILAISIA PALVELUJA JA AKTIVITEETTEJA
e ONNISTUNEEN ASIAKASKOKEMUKSEN
KOHTEESSA TAKAAMISEKSI JA LOMAN
HELPOTTAMISEKSI

LOMAA HELPOTTAVAT OHEISPALVELUT R
ASIAKASLAHTOISESTI TUOTETUT

MAISEMAN YHDISTAMINEN PIENEEN MONIPUOLISET PALVELUT,

LAHELLA LUONTOA JA PALVELUITA LUKSUKSEEN JA OMAPERAISIIN SmTON K::::#:SSJTA
MAJOITUSVAIHTOEHTOIHIN OMAPERAISYYS YRITYKSEN
MAJO\TUKSETSEISLSSISUUS JAPIENI EROTTUVUUSTEKLIOINA
OSAAVA HENKILOKUNTA OSANA ASIAKASKOKEMUS ALKAA JO ENNEN
ONNISTUNUTTA LOMAKOKEMUSTA KOHTEESEEN SAAPUMISTA. TOIMIVAT
VERKKOALUSTAT JA HELPPOUS OSANA
DIGITAALISTEN KANAVIEN ASIAKASKOKEMUSTA

HALTUUNOTTO YRITYKSESSA

Kuvio 11. Laadullisen sisallénanalyysin luokkien muodostaminen 100 ideaa 10 minuutissa

Aineiston analysoinnin perusteella paaluokaksi muodostui asiakaslahtoisesti tuotetut moni-
puoliset palvelut, saumaton lomakokemus sek& maiseman merkitys ja omaperaisyys yrityk-
sen erottuvuustekijéina. Aineiston analysoinnin perusteella voidaan todeta asiakkaiden ar-
vostavan asiakaslahtoisyytta seka palvelujen muodostamista asiakkaiden nakokulmasta.
Lomakokemuksen helppous ja saumattomuus ovat isossa osassa onnistunutta matkaa.
Erottuvuudessa huomiota kiinnitetddn majoituskohteen maisemaan seké lomalta kaivataan
pientd luksusta seka rentoutumista. Omaperaisia ratkaisuja arvostetaan ja niitd kannattaa
korostaa yrityksen konseptin suunnittelussa, koska ne luovat kilpailuetua ja erottuvuutta yri-
tykselle.
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Kolme ideaa oheispalveluista

Kolme ideaa oheispalveluista tehtavan aineiston analysointi toteutetaan laadullisena sisal-
|dnanalyysilla. Tehtavéan tarkoituksena oli ideoida kolme ideaa oheispalveluista eri ndkokul-
mista. Tehtava toteutettiin kahden hengen ryhmissa. Ideoiden avulla analysoidaan perus-
tettavan majoitusyrityksen oheispalveluiden vaatimuksia, jotta ne kohtaavat asiakkaiden
odotuksiin. Ideoita keréttiin yhteensé kuusi, jotka luokiteltiin sek& otsikoitiin aiheittain seké

muodostettiin ala-, yla- ja paaluokat.

Sisallbnanalyysin aineisto ryhmiteltiin tehtdvanannon mukaisesti huonoihin, hyviin ja usko-
mattoman hyviin oheispalvelu ideoihin (Kuvio 12). Huonot ideat olivat eldinten ja ympaériston
turvallisuutta uhkaava oheispalvelu sekd kasvohoito hyédyntden testaamattomia hygie-
niavaatimuksia noudattamattomia tuotteita suoraan luonnosta. Hyvat ideat olivat drinkki-
jooga sisaltaen drinkkikoulutuksen, jossa valmistetaan itse omat juomat joogaa varten seka
tayden palvelun surffauspdiva, johon sisaltyy matkat, ateriat, juomat seka iltanuotio livemu-
siikilla. Uskomattoman hyvia ideoita olivat sukellusreissu historialliseen kohteeseen seka
Tylypahka Activity Park.

KOLME IDEAA OHEISPALVELUISTA

SISALLONANALYYSI
HUONO IDEA HYVA IDEA LOISTAVA IDEA
ELAINTEN
DRINKKIJOOGA
OIKEUKSIA TSETEHDYILLA TYLYPAHKA
RIKKOVA JUOMILLA ACTIVITY PARK
OHEISPALVELU
MUTI_I%'T‘T‘g’O' TAYDEN HISTORIALLINEN
el PALVELUN SUKELLUSRETKI
2a(eL G/ SURFFIPAIVA
LAADULLISEN SISALLONANALYYSIN ALALUOKAT
" _ FANTASIAN JA
TARKEAA HUOMIOIDA PAIKALLISEN
TOIMINNAN OHEISPALVELUIDEN HISTORIAN
VAIKUTUS KOKONAISUUDEN YHDISTAMINEN
YMPARISTOON SEKA VARMISTAMINEN BRANDIA
TOIMINNAN LAADUN ALUSTA LOPPUUN VAHVISTAVAKSI
TAKAAMINEN

TARINAKSI

Kuvio 12. Kolme ideaa oheispalveluista aineiston ryhmittely
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Ideoista muodostettiin alaluokat, jotka jalostettiin yla- ja p&aluokiksi (Kuvio 13). Ylaluokat
kasittelevat toiminnan vaikutusten huomioimisen téarkeytta koskien ymparistoa seka elain-
ten kunnioittamista. Liséksi oheispalveluiden laadun takaaminen on valttaméatonta. lhalai-
nen (2013) toteaa esimerkiksi kauneudenhoitoloiden hygieniaa valvottavan terveydensuo-
jalain nojalla. Toinen ylaluokka koskee oheispalveluiden suunnittelua kokonaisuuksiksi,

jotka ovat yhtenaisia yrityksen tarinan kanssa, ja ovat osana saumatonta lomakokemusta.

LAADULLISEN SISALLONANALYYSIN
LUOKKIEN MUODOSTAMINEN

KOLME IDEAA OHEISPALVELUISTA

ALALUOKKA YLALUOKKA PAALUOKKA

TARKEAA HUOMIOIDA
TOIMINNAN VAIKUTUS
YMPARISTOON SEKA

TOIMINNAN LAADUN
TAKAAMINEN OHEISPALVELUIDEN TURVALLISUUDEN JA
LAADUN VARMISTAMINEN SEKA
YMPARISTON JA ELAINTEN 5 » "
KUNNIOITTAMINEN TURVALLISIA SEKA YMPARISTON
OHEISPALVELUIDEN HUOMIOIVIA KOKONAISIA
KOKONAISUUDEN OHEISPALVELUITA, JOTKA
VARMISTAMINEN ALUSTA VAHVISTAVAT KOKEMUKSELLISTA
Seleclil OHEISPALVELUIDEN SUUNNITTELU JA I.JgNS\iEgI?E-I:L:gFZ
TOTEUTUS KOKONAISUUKSIKSI

YRITYKSEN TARINAN MUKAISESTI OSANA

SAUMATONTA LOMAKOKEMUSTA
FANTASIAN JA PAIKALLISEN

HISTORIAN YHDISTAMINEN
BRANDIA VAHVISTAVAKSI
TARINAKSI

Kuvio 13. Laadullisen sisallénanalyysin luokkien muodostaminen oheispalveluista

Toiminta on tarke&& rakentaa asiakasta varten ja esimerkiksi lomakokemuksen helppous
sekd saumattomuus on iso osa asiakaskokemusta. Tuulaniemi (2011, 13) mainitsee asiak-
kaiden haluavan pelkan palvelun tai tuotteen sijasta monipuolisesti rakennettuja asiakas-
lahtoisid ratkaisuja, jotka helpottavat asiakkaiden elamaa. Kolme osallistujista valitsi Visit
Finlandin (2018) asiakassegmenteistda Suomalaisen luksuksen etsijan ja yksi luonnon ih-

meiden metsastgjan.
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4.5 Konseptin muodostuminen

Palvelukonseptilla kuvataan palvelun keskeinen idea sekd maaritellaén palvelun kohde-
ryhma, miten palvelua kaytetdan, tarvittavat resurssit sekd palvelun arvo ja hyoty asiak-
kaille. Onnistunut palvelukonseptointi vaatii ymmarrysta palvelun kayttajista seka toimin-
taympaériston muutoksista. (Maijala 2018.) Osana opinnaytety6té ja palvelun konseptointia
on kartoitettu asiakasymmarrystd seka keratty tietoa ajankohtaisista toimintaympéariston
muutoksista. Opinnadytetyon tietoperusta tukee konseptointia, ja mahdollistaa laadukkaan
lopputuloksen pohjautuen asiakastietoon seké alalla tapahtuviin muutoksiin. Tassa osiossa

keskitytaan tuomaan tutkimusmenetelmista saatu hyédynnettava aineisto osaksi konseptia.

Konseptin rakentumisen vaihe on palvelumuotoiluprosessissa hyddynnettavan tuplatiman-
tin osio kehita ja tuota (Kuvio 14). Palvelumuotoiluprosessin tydvaihe kehita ja tuota keskit-
tyy ratkaisujen loytamiseen sekéa konseptin muodostamiseen. Prosessin tydvaihe kehité ki-
teyttaa ratkaisujen ideoinnin asiakasymmarrysta hyddyntaen. Parhaimmat ratkaisut konk-
retisoidaan prototyyppien avulla. Prosessikuvion kohta tuota tuo yhteen parhaimmat ratkai-
sut, joista muodostetaan konsepti. Palvelua taytyy tarkastella myds palvelumuotoiluproses-
sin jalkeen palvelun jatkuvan kehittdmisen kannalta. (Ahtola 2020; Koivisto ym. 2019, 46—
47.)

Konseptoinnin yhteenvedossa muodostetaan parhaimmat ideat osaksi konseptia asiakas-
tietoa hyddyntden. Tydvaihe on palvelumuotoilun prosessikuvion vaihe kehité. Lisaksi tar-
kastellaan kilpailuymparistda seka kartoitetaan mitd perustettavan yrityksen palvelukonsep-
tissa tulisi ottaa huomioon, jotta yritys erottuisi Kilpailijoista. Vertailuanalyysin aineistoa ja
osallistavan tyopajan tuloksia hyddynnetaan konseptisuunnittelussa ja palvelun ideoin-

nissa.



48

P = e e e me =g
i KEHITA  TUOTA ,
I I
I > A I
I o“gﬁ;’ o,k(?
4‘!& ’906'/ I
R S |
o b o
I I
I I
I I
i i
I I
E o o o o em mem s ol

Kuvio 14. Palvelumuotoiluprosessin tytévaiheet kehita ja tuota (mukailtu Koivisto ym. 2019)

Vertailuanalyysin aineiston perusteella kehitetaan ideoita osaksi konseptia, jotka luovat Kil-
pailuetua perustettavalle yritykselle. Tydvaiheessa tutkitaan vertailuanalyysin tuloksia ja nii-
den perusteella luodaan ratkaisuja osaksi perustettavan yrityksen konseptia. Vertailuana-
lyysissa vertailtiin kolmea yritystd, Wooddreamia, Hotelli Salpaa seka Hidden Island Lau-

kanharjua.

Yritysten verkkosivujen ja sosiaalisen median perusteella perustettavan yrityksen digitaali-
sissa kanavissa taytyy huomioida selkeys, informatiivisuus seké visuaalisuus. Varaamisen
helppous nousi yritysten vertailussa erittain tarkeéksi. Kuvituksen tulee olla laadukasta,
houkuttelevaa ja bréndin mukaista jokaisessa kanavassa. Holman (2018) mukaan brandilla
viestitdan yrityksen arvoja asiakkaiden liséksi tyontekijoille yhtendisen toimintatavan saa-
vuttamiseksi. Yrityksen paivitystiheyteen taytyy kiinnittdd huomiota mahdollisimman laajan
tavoitettavuuden takia. Markkinointi laajasti eri sosiaalisen median kanavissa yhdistettyna

houkuttelevaan markkinointisisaltéén tavoittaa mahdollista asiakaskuntaa yritykselle.

Vertailtavat yritykset sijaitsivat jokainen jarven rannassa tai vahintdan laheisyydessa. Pe-
ruspalvelut 16ytyivat hyvAn matkan p&&ssa jokaisesta vertailtavasta yrityksesta. Sijainnin
merkitys on suuri ja perustettavan yrityksen tontti sijoittuu jarven rannalle, johon ei kuulu

likenteen tai muun asutuksen &anta. Jarviympariston resurssien hyddyntaminen
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elamysympariston luomiseksi on perustettavalle yritykselle hyva kilpailuetu ja erottuvuuste-
kija. Tuohinto & Pesonen (2020, 268—271) mainitsevat paikan tunteen merkityksen vahvis-
tamisen olevan hyva keino elamysten luomisessa, ja mielikuvien avulla asiakkaille voidaan

tarjota kokemuksia erityisessa jarviymparistossa.

Yritysten oheispalvelutarjonnassa l6ytyy vaihtoehtoja laajasti loman rikastuttamiseksi. Akti-
viteetit oli suunniteltu toteutettavaksi luonnon aarella. Aktiviteettitarjonnassa huomio kiinnit-
tyi tarkastelemaan palveluita asiakkaan nakokulmasta ja palveluiden paketointi kokonai-
suuksiksi vahvistaisi asiakkaiden kokemusta seka helpottaisi lomaa. Perustettavassa yri-
tyksessa oheispalveluiden koostaminen kokonaisuuksiksi on asiakaslahtdinen tapa tehda
asiakkaiden lomasta entista sujuvampi.

Vertailuanalyysin tulosten perusteella perustettavan yrityksen konseptissa huomioidaan di-
gitaalisten kanavien selkeys seké visuaalisuus. Informatiivinen ja laadukas brandin mukai-
sesti laadittu viestinta useassa eri digitaalisessa kanavassa asiakkaiden tavoittamiseksi on
tarkeda. Pesonen (2020, 69) kertoo ihmisten viettdvan suuren osan paivasta eri digitaalis-
ten laitteiden parissa, minka takia on tarkeda tuottaa laadukasta markkinointiviestintaa di-
gitaalisiin kanaviin ja kohdentaa sita halutulle asiakasryhmalle. Selkeisiin ja helppokayttdi-
siin verkkosivuihin kiinnitetddn huomiota seka asiakkaille tarjotaan mahdollisuus kokea koh-

detta jo ennen matkaa elamyksellisten paivitysten kautta.

Jarviymparistod hyddynnetaan brandin seka kokemusympaériston luomiseen. Paikan erityi-
syytta korostetaan seka konseptin eri osat ovat rakennettu tukemaan kokemuksellista jar-
viymparistdd. Tama tuo erottuvuutta seka ainutlaatuisia elamyksia asiakkaille. Elamykselli-
syytta tuotetaan asiakkaille lisdksi ennen matkaa digitaalisten kanavien kautta. Konseptin
yksi olennainen osa on saumattoman lomakokemuksen tuottaminen, jonka takia perustet-
tavan yrityksen oheispalvelut ovat suunniteltu palvelupaketeiksi asiakasta varten alusta lop-
puun. Perustettavasta yrityksesta laadittiin vertailuanalyysi samaa pohjaa hyodyntéaen (Ku-
vio 15).
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Kuvio 15. Vertailuanalyysi perustettavasta yrityksesta

Lammittelytehtdvan aineiston osallistujien unelmaloman sisallénanalyysin paaluokaksi

muodostui:

Paikallisuuden ja kulttuurin yhdistaminen maisemaan, hyvaan sijaintiin seka tayden-

taviin oheispalveluihin luoden onnistuneen matkakokemuksen

Perustettavan yrityksen konseptissa maiseman arvo, jarviympadristd seka paikallisuus on
osa brandia ja niitd hyddynnetdédn osana elamysymparistoa. Yrityksen sijainti on koko toi-

minnan kannalta tarked osa-alue, koska majoitusyritysta halutaan tuoda esille hyvinvointia
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edistavana rauhoittumisen paikkana. Oheispalvelut tukevat elamyksellisyyttd seka hyvin-
vointia lahella luontoa ja rauhoittavaa jarviymparistéa. Lammittelytehtavan aineiston perus-

teella muodostettiin asiakasprofiilit Liisa Luksus ja Aada Aktiivinen.

Erottuvuustekijoita ideoitiin 100 ideaa 10 minuutissa ideointityOkalulla ja aineiston sisél-

I[6nanalyysin paaluokaksi muodostui:

Asiakaslahtoisesti tuotetut monipuoliset palvelut, saumaton kokemus seké maiseman

merkitys ja omaperaisyys yrityksen erottuvuustekijoind

Osallistavan tydpajan aineiston perusteella asiakkaat nostivat majoitusyrityksen tarkeina
osa-alueina laajan aktiviteettitarjonnan, majoitushuoneen yksityisyyden seka nakdalan. Pe-
rustettavan yrityksen majoituskohteista osa on sijoiteltu pitkien etaisyyksien paahan toisis-
taan rauhallisuuden seka yksityisyyden takia. Yrityksen yhteisten tilojen lahelle on myos
mahdollista majoittua huomioiden liikkuntaesteiset seka asiakkaat, jotka haluavat olla I1ahem-
pana palveluja. Perustettavan yrityksen konseptissa huomioidaan saumaton lomakokemus
sekd omaperdisyys nakyy yrityksessa tarinan luomisessa, brandissd seka sisustuksissa.
Saarelainen (2019, 43-45) kertoo erottuvuustekijéiden kehittdmisen asiakkaiden nakékul-
masta olevan tarkeda ja erottuvuutta luovat asiat ovat usein tunneperéaisia. Ymparisté huo-
mioiden perustettavan yrityksen sisustus on taysin kierratetyista materiaaleista ja kalus-
teista koottu ainutlaatuinen, mutta siisti kokonaisuus. Asiakkaat ideoivat erottuvia aktiviteet-

teja, joista osaksi konseptia liitetdan keramiikkakurssit.

Kolme ideaa oheispalveluista sisallénanalyysin paaluokaksi muodostui:

Turvallisia sekd ympariston huomioivia kokonaisia oheispalveluita, jotka vahvistavat

kokemuksellista ja saumatonta lomakokemusta

Oheispalveluiden ideoinnissa tydpajan aineistoa hyddynnetaén itse oheispalveluiden ide-
ointiin sek& sisallonanalyysin luokittelua oheispalveluiden suuntaviivoina. Alaluokissa ko-
rostui ymparistdn ja eldinten huomiointi oheispalveluiden suunnittelussa, kokonaisuuden

varmistaminen ja fantasian sek& paikallisuuden yhdistaminen.

Oheispalveluiden yksi ideoista oli drinkkijooga, jossa asiakkaat valmistavat omat drinkit

drinkkikoulutuksessa ennen joogaa. Idea otetaan osaksi saumattomia asiakaslahtdisia
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oheispalveluita. Eskelisen (2011, 59-60) mukaan onnistunut asiakaslahtdinen elamyspro-
sessi vaatii inhimillisten ja instrumentaalisten resurssien yhdistamista. Inhimilliset resurssit
litetddn omakohtaiseen osaamiseen seka yhteisollisyyteen ja instrumentaaliset ovat mate-
riaalisia. Drinkkijooga tayttaa yhteisollisyyden, asiakkaiden osallistamisen aktiviteetin alku-
valmisteluihin sek& materiaalisen eli itse drinkkien valmistamisen alusta saakka itse. Oheis-
palvelun yhdistaminen kokemukselliseen jarviymparistoon seka resurssien hyddyntamisella

luodaan kokonaisvaltaisia elamyksia asiakkaille.

Opinnaytetydn konseptin kokoaminen etenee palvelumuotoilun prosessikuvion tuplatiman-
tin tydvaiheiden mukaisesti. Prosessikuvion tyévaihe tuota tuo yhteen prosessin parhaim-
mat ideat, joista kootaan konsepti. Konkretisoiminen ja asioiden selkeyttaminen prototyyp-

pien avulla on osa tuottamisen tydvaihetta. (Ahtola 2020; Koivisto ym. 2019, 46-47.)

Konseptin muodostamisessa hyédynnetaan Value Proposition Canvasia, kayttajaprofiileja,
palvelupolkua seké konseptin yhteenvedossa Business Model Canvasia. Valmiista konsep-
tista tehdd&n SWOT-analyysi, jossa analysoidaan valmiin konseptin vahvuudet, heikkou-
det, mahdollisuudet ja uhat. Tulevaisuuksien kehityskulkujen ennakoimiseksi laaditaan

kolme skenaariota, jotka kuvaavat yritysidean kolme vaihtoehtoista tulevaisuutta.

Value Proposition Canvas on arvolupauksen maarittelyyn soveltuva konseptointitydkalu,
jossa yhdistyvat asiakasprofiili sekéa yrityksen arvolupaus. Canvasin kaytdssa asiakaspro-
fiilien seka palvelupolun maarittely on tarkeaa asiakasymmarryksen lisaamiseksi. (Strate-
gyzer.) Yrityksen asiakasprofiileiksi muodostui Liisa Luksus ja Aada Aktiivinen (Kuvio 9,
sivu 45). Asiakasprofiilien muodostaminen auttaa yritysta asettumaan asiakkaan asemaan

ja tarkastelemaan palvelua asiakkaan ndkokulmasta (Turku AMK 2018).

Palvelupolku muodostettiin asiakasndkokulmasta kuvaamaan koettu palvelu kontaktipistei-
den kautta ennen matkaa, matkan aikana ja matkan jalkeen (Kuvio 16). Térrésen (2020)
mukaan palvelupolun tarkoitus on lisata asiakasymmarrysta seka tuottaa onnistunut asia-

kaskokemus, joka muodostuu jokaisen koetun kontaktipisteen kautta.
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Kuvio 16. Palvelupolku

Palvelupolku osoittaa, ettd ennen matkaa asiakkaiden palvelukokemukseen on tarke&a
kiinnittdd huomiota digitaalisissa kanavissa. Asiakas saattaa jo matkan harkintavaiheessa
selailla majoitustoimijoiden tai kohteiden verkkosivuja, jonka vuoksi digitaalinen asiakasko-
kemus verkkosivuilla tai yrityksen sosiaalisessa mediassa on ensiarvoisen tarkeé. Viitanen
ym. (24-25) kertoo toimivien ja helppokayttoisten verkkosivujen, saumattomuuden ja laa-
dukkaan markkinoinnin edistavan asiakaskokemusta seka vahvistavan ostopaatosta. Digi-
talisaatiosta johtuva tiedon avoimuus ja palvelujen suuri tarjonta luo yritykselle painetta erot-
tua kilpailijoista (Vishnoi 2020). Yrityksen arvolupauksen, laadukkaan siséllén sekéa brandin
viestintd selkeasti ja houkuttelevasti on asiakaspolulla ennen matkaa yksi ratkaisevista te-

kijoista varaamisen suhteen.

Matkan aikana huomiota taytyy kiinnittdd saumattoman ja hyvan asiakaskokemuksen luo-
miseksi. Asiakas laitetaan etusijalle jokaisessa asiakaskohtaamisessa. Majoittumisen ai-
kana ymparistd on pidettava siisting, koska asiakas tarkkailee ymparistoa jatkuvasti. Tuu-
laniemi (2011, 39) mainitsee palvelumuotoilun olevan parhaimmillaan aistiarsykkeilla asi-
akkaaseen vaikuttamista. Erilaisia tunnelmia voidaan luoda aanilla, valoilla, tietyilla vareilla
tai materiaaleilla. Matkan aikana koettuihin kontaktipisteisiin voidaan vaikuttaa positiivisesti
erilaisten tunnelmien luomisessa, joka kerryttaa onnistunutta asiakaskokemusta seka ela-

myksellisyyttd. Toiminnassa huomioidaan informaation kulun niin asiakkaille kuin
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henkildstblle. Matkan aikana asiakkaiden lomasta pyritaan tehdd mahdollisimman sauma-

ton palvelupaketoinnin sek& hyvén tiedon kulun ja asiakaslahtoisyyden kautta.

Matkan jalkeen asiakas reflektoi ja muistelee lomakokemusta ja loman jalkipuintiin liittyy
asiakkaiden tunteet. Kun lomasta on kulunut vahan aikaa, on yrityksen hyva lahettaa pa-
lautelomake asiakkaalle. Tietoa hytdynnetaan asiakaslahtoisesti toiminnan kehittamiseen.
Lomakokemusten jalkeen asiakkaat usein kertovat kokemuksistaan eteenpéin laheisille tai
julkaisevat arvosteluja verkossa. Asiakassuhdetta on hyva yllapitaa matkan jalkeen ja koh-
dentaa markkinointiviestia uuden loman varaamiseksi esimerkiksi tarjousten avulla. Onnis-
tuneella asiakaskokemuksella kohteessa ja verkossa on hyva mahdollisuus, etta asiakas
hyoddyntaa yrityksen palveluja myds jatkossa.

Value Proposition Canvasia hyddyntamalla selkeytetddn perustettavan yrityksen arvolu-
paus ja analysoidaan vastaako palvelu asiakastarvetta ja miten asiakas hyotyy siita. Can-
vas taytettiin ensin asiakasnékotkulmasta, jonka jalkeen pohdittin miten yritys vastaisi asi-

akkaiden odotuksiin ja tarpeeseen.

Asiakkaiden keskeiset tarpeet ovat majoittua kohteessa, suorittaa perustarpeita, kokea yh-
dessa ja ladata akkuja luonnon aarella. Hyddyntad oheispalveluita osana onnistunutta ja
saumatonta lomakokemusta. Suontausta & Tyni (2005, 51-52) kertovat tietoyhteiskunnan
vaikuttavan ihmisten hyvinvointiin negatiivisesti ja jatkuva kiire arjessa nostavat hyvinvointia
tuottavien palvelujen kysyntaa. Perustettava majoitusyritys tarjoaa asiakkaille saumattoman
lomakokemuksen luonnon aarella hiljaisuudessa. Hyvinvoinnin edistaminen on oheispalve-
luiden kehittamisessa ollut keskeinen prioriteetti. Majoitus tarjoaa paikan akkujen lataami-
selle, luontoaktiviteettien harrastamiselle seké yhteyden palauttamiselle luonnon kanssa.
Lyytinen (2018, 13-15) kertoo jo hetken luonnossa oleskelun palauttavan yhteyden ympa-

ristdon, nostavan mielialaa seké laskevan verenpainetta ja stressia.

Value Proposition Canvasin analysoinnilla voidaan todeta asiakastarpeen ja palveluntarjo-
ajan palveluiden tdydentavan toisiaan (Kuvio 17). Kohderyhméan kokema hyéty palvelusta
on litoksissa asiakaslahtdisesti kehitettyihin elamyksellisiin palveluihin seka laadukkaaseen
asiakaspalveluun. Yrityksen sijainti mahdollistaa akkujen lataamisen jarviympadristdssa ja

paikallisuuteen tutustuminen ilmenee yrityksen brandin kautta.
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Kuvio 17. Value Proposition Canvas perustettavasta yrityksesta (mukaillen Strategyzer)

Asiakkaiden huolia ovat esimerkiksi majoituksen varaaminen ja sivuston luotettavuus, es-
teettdmyys, terveysturvallisuus korona-aikana, sesongin kiireys, kohteen l6ydettavyys seka
ymparistoystavallisyys. Yrityksen majoitusvalinnoissa yksi puumajoista sijaitsee lahempana
paarakennusta esteettoman paasyn takaamiseksi. Majaan on ramppi, jotta esimerkiksi py6-
ratuolilla kulkevat ovat otettu huomioon ja padsevat kulkemaan majoitukselle. Terveystur-
vallisuutta edistetaan hyvalla hygienialla, paikallisia suosituksia noudattamalla seka majoi-
tuskohteiden pitkat valimatkat mahdollistavat turvavélien noudattamisen. Kohteen l6ydetta-
vyys on hyva selkeiden ohjeistuksien, tievarsi opasteiden seka digitaalisten karttasovellus-
ten avulla. Sesongissa henkilokuntaa on resursoitu tarpeeksi ja yrityksen pienesta koosta
johtuen, henkilékunnalla on aikaa huomioida kaikki majoittuvat asiakkaat. Verkkosivut tayt-
tavat kaikki luotettavuuden merkit ja varaamisesta on tehty helppoa digitaalisen asiakasko-
kemuksen varmistamiseksi.

Toiminnan suorat ja epasuorat vaikutukset ovat otettu huomioon toiminnan kehittamisessa.
Vastuulliset matkailupalvelut, jotka ovat suunniteltu ymparistdd kunnioittavalla tavalla, pa-
rantavat Pasasen (2020, 99-101) mukaan asiakaskokemusta. Perustettavan yrityksen ra-
kennukset ja sisustus on paaasiassa kierratettyja materiaaleja. Vastuullisuusviestinnalla
varmistetaan asiakkaiden toimivan luonnossa kestavilla tavalla sekéa jokainen puumajassa
majoittuva saa tilaisuuden kasvattaa oman puun taimenen osana vastuullista lomakoke-
musta. Kierratykseen, kestaviin materiaaleihin sek& vesiston huolehtimiseen varataan re-

sursseja, ettei matkailusta synny minkaanlaista ylimaaraista haittaa luonnolle tai elidlajeille.
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Perustettavasta yrityksesta laadittiin Business Model Canvas, joka tiivistdaa yhdeksan avain-
asiaa liiketoiminnasta yhdelle moduulille ja sen keskidssa on yrityksen arvolupaus (Kuvio
18). Business Model Canvas kertoo lilketoiminnan perusidean yksinkertaisesti seka visuaa-
lisesti. (Luoma 2016.)

aviK BUSINESS MODEL CANVAS
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Kuvio 18. Business Model Canvas perustettavasta yrityksesté (mukaillen Liikkanen 2019)

Perustettavan yrityksen arvolupaus on kokonaisvaltaista hyvinvointia ja elamyksia yksilolli-
sesti Itdisen Jarvi-Suomen sydamessa. Yritys on hyvinvointia edistdva hengahdyspaikka
luonnon &érella ja kolme majoitusmuotoa on suunniteltu vastaamaan eri asiakastarpeisiin.
Saumattomuutta tuo monipuoliset lomaa helpottavat oheispalvelut seka asiakkaan asetta-
minen etusijalle. Yrityksen kohderyhm&é ovat pariskunnat seké pienet matkustusseurueet.
Kaksi paaasiakassegmenttia ovat Visit Finlandin (2018) julkaisun aktiiviset seikkailijat ja
Suomalaisen luksuksen etsijat. Asiakassegmentti Suomalaisen luksuksen etsijat haluavat
lomalta elamaé& helpottavia ratkaisuja seka henkilokohtaista palvelua. Aktiiviset seikkailijat
suosivat henkilokohtaisen palvelun liséksi mahdollisuuden itsepalveluun. Yrityksen viestinta
on brandin mukaista ja materiaalia julkaistaan eri sosiaalisen median kanavissa seka yri-

tyksen verkkosivuilla.



57

Yrityksen ydinpalvelu on asiakkaiden majoittaminen, oheispalveluiden jarjestaminen, kah-
vio seka saunatilat, joissa mahdollisuus hyvinvointia edistaviin hemmotteluhoitoihin. Tulo-
virta koostuu majoitusten seké oheispalvelujen myynnista. Merkittadvimpia kuluja ovat hen-
kilostokulut, vakuutukset, huolto- ja yllapitokulut seka lainanlyhennykset. Tarkeimmat re-
surssit toiminnan yllapitimisessa ovat majoitusyrityksen tilat ja kalusteet, henkiléstd, hiljai-
nen jarvenrantatontti seké oheispalveluissa vaadittavat materiaalit. Yrityksen kumppaneita
ovat esimerkiksi Go Saimaa, Booking, Trivago, selaimet, TripAdvisor seka paikalliset asuk-
kaat. Osa yrityksen oheispalveluista on paikallisten jarjestamia, joka luo yhteisollisyytta

sekd unohtumattomia paikallisia elamyksia.
4.6 Konseptisuunnitelman yhteenveto

Konseptisuunnitelman yhteenveto on selkeé kuvaus perustettavan yrityksen palvelusta pe-
rustuen opinnaytetyon tietoperustaan ja osallistavan ty6pajan aineiston tuloksiin. Konsep-
toinnissa on osallistettu perustettavan yrityksen mahdollisia asiakkaita suunnitteluproses-

siin, joka mahdollistaa monipuolisten asiakaslahtoisten ratkaisujen tarjoamisen asiakkaille.

Perustettavan yrityksen konsepti ja arvolupaus koostuvat yrityksen ydinpalvelusta, sijain-
nista, brandista ja oheispalveluista (Kuvio 19). Arvolupaus on kokonaisvaltaista hyvinvointia
ja elamyksia yksilollisesti Itaisen Jarvi-Suomen sydamessa. Erottuvat majoitusvaihtoehdot,
asiakaslahtoisyys, elamykset seké& hyvinvointi ovat tarkeitd konseptin osa-alueita. Perustet-
tavan yrityksen nimi on Maja. Majat liitetdan usein metséan, jossa voi paastaa sisaisen lap-
sen valloilleen. Nimi kuvastaa puumajamajoituksen ja luonnon laheisyyden lisaksi ajatusta

siitd, etta yrityksen konseptissa me huolehdimme asiakkaista.
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SIJAINTI oW BRANDI

Kokondaisvaltaista hyvinvointia ja
eldmyksid yksiléllisesti Itdisen
Jarvi-Suomen sydamessd

Kuvio 19. Konseptin rakentuminen (kuvat Canva)

Yrityksen sijainti on Itdisessa Jarvi-Suomessa Saimaan rannalla. Sijainnilla on suuri merki-
tys yrityksen konseptissa, koska jarviymparistt6a hyddynnetddn kokemusympariston luomi-
sessa. Paikan tunnetta ja erityisyyttd halutaan viestia asiakkaille yrityksen jokaisella osa-
alueella. Yritys on sijoitettu rauhalliseen paikkaan, johon ei kuulu kaupungista tai autoilusta
tulevia aania. Lisaksi majoitusvaihtoehtojen sijainnit ovat kaukana toisistaan, jotta jokaisen
asiakkaan yksityisyys toteutuu ja rauhallinen sijainti edistaa hyvinvointia luonnon aarella.
Yrityksessa kiinnitetdan huomiota asiakaskokemukseen ja asiakastarpeet sijoitetaan aina

etusijalle.

Toiminnan tarkoitus on tuottaa elamyksellisid ja hyvinvointia edistavia ratkaisuja kiireisen
arjen keskelle. Yrityksen kohderyhmaé ovat pariskunnat ja pienet matkustusseurueet, ketka
kaipaavat rauhoittumispaikkaa lahella luontoa. Yrityksen brandi rakentuu jarviympariston ja
sijainnin ymparille. Paikan merkitysta viestitdan paikallisuudella, rakennusten nimilla, mai-
semilla, sisustuksessa, oheispalveluilla, majoitusvaihtoehdoilla seka aktiviteeteilla. Yrityk-
sen brandissa panostetaan visuaaliseen ilmeeseen ja yrityksen viestinnasséa seka sisustuk-
sessa nahtavat varit ovat linjassa keskendan. Brandivareja ovat maanlaheiset, murretut ja
rauhalliset sévyt. Yrityksen rakennuksissa ja sisustuksissa on kaytetty pddosin kierratettyja

materiaaleja.

Palvelun ydintuote on tarjota majoitusta asiakkaille. Elamykselliset majoitusvaihtoehdot

sekd lomaa helpottavat saumattomat oheispalvelut ovat olennainen osa konseptia.
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Majoitusyrityksen tilat koostuvat paarakennuksesta, Ahdin saunatiloista, kahvio Nokipan-
nusta seka majoituksista. Majoitusten nimia ovat esimerkiksi Tyyni, Ulappa, Poiju ja Solina.
Paarakennuksessa ovat majoitusyrityksen vastaanotto ja yhteistilat. Yhteistiloissa ovat keit-

tio, pesutilat sek& olohuone.

Majoitusvaihtoehtoja ovat luksustelttailu, puumajamajoitus sek& vuokrattava matkustus-
auto. Luksusteltta on luontoon sijoitettava elamyksellinen majoitusvaihtoehto, jossa luon-
non aanet tdydentavat rentouttavan kokemuksen. Luksustelttaan on yhdistetty pieni terassi
seka laituri, joka on teltan kayttajien yksityiskaytosséa. Telttailuun siséltyy huonepalvelu,

maisemat, biohuussi seka yhteiset tilat ruoanlaittoa varten.

Puumajamajoitukseen sisaltyy majoitustila isolla ikkunalla sekd maisemalla. Majoitus sisal-
taa omat siistit we-tilat, huonepalvelun ja yhteisten tilojen kayton. Puumajassa on pieni te-
rassi seka oma laituri. Vuokrattava matkustusauto Ratamo on pakettiautosta rakennettu
elamyksellinen perustarpeet tayttdva matkustusmuoto. Majoitusmuoto on kohdennettu eri-
tyisesti nuorille aikuisille, jotka haluavat koostaa oman matkan kokemuksellisesti. Majoitus-
auto on alkuperaisesti ollut toimeksiantajan matkustusmuotona, ja sen takia se liitetdén ta-
han konseptiin uudelleenkayttda varten. Auto siséltaa pienen keittion, sangyn/poytaryhman,

reittipalvelun seka retkisuihkun ja suihkuverhon.

Yrityksen oheispalvelut ovat suunniteltu asiakasta varten osana saumatonta lomakoke-
musta. Oheispalvelut muodostuvat hyvinvoinnin, paikallisuuden ja elamyksellisyyden ym-
parille. Suomalainen saunakulttuuri ilmenee Ahdin saunatiloissa, joissa jarviympariston ele-
mentteja on tuotu pesu- ja saunatiloihin. Mielikin hemmotteluhoidoissa paasee rentoutu-
maan erilaisten kauneushoitojen ja hierontojen avulla. Saunakokemus on luotu Suomalaisia

perinteitd kunnioittaen.

Saumattomuutta luo yrityksen palvelutabletti, johon on koottu oheispalveluita, aktiviteetteja,
viihdetta sekd huonepalvelu yhteen paikkaan. Yrityksen oheispalveluita ovat drinkkijooga,
Metsédnhengen retki sekd keramiikka- ja taidekurssit. Oheispalveluiden varaamisen voi
tehda palvelutabletin kautta tai vastaanotosta. Drinkkijooga sisaltda drinkkikoulutuksen, joo-
gan luonnon &arella, ravitsevan valipalan seka yksityisen saunavuoron Ahdin Ioylyissa.
Drinkkikoulutuksessa hytdynnetaan Suomalaisia raaka-aineita, ja jooga jarjestetaan
saasta riippuen sisalla tai ulkona. Ravitsevan vélipalan voi nauttia palauttavasti joogan jal-

keen, jonka jalkeen padsee rentoutumaan yksityiselle saunavuorolle.

Metsanhengen retki on yhden yon kestéva reissu luonnon keskelle paikallisen johdolla. Ret-
kella melotaan lahisaarelle, jossa y6vytdan yksi yo. Varusteet sisaltyvat retken hintaan ja
ohjelmassa on illallinen ja aamiainen nuotiolla, kertomuksia Suomalaisesta mytologiasta,

musiikkia, rauhoittumista palvelutabletin avulla seka ydpyminen teltassa. Keramiikka- ja
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taidekursseilla maalataan seka tehdaén keramiikkaa ammattilaisen johdolla. Maalauskurs-
sit jarjestetaan luonnossa ja kursseihin sisaltyy kaikki tarvikkeet. Tarkoituksena on rauhoit-
tua luonnon keskelle ja antaa luovuuden kukoistaa. Paikan paalla tarjotaan juomaa ja lahi-

tuotetuista raaka-aineista valmistettua vélipalaa kurssilaisille.

Palvelutabletissa on mahdollisuus harrastaa hyvinvointia edistavia aktiviteetteja myds itse-
naisesti palvelutarjottimen videoiden avulla. Tablettiin on koottu erilaisia hengitysharjoituk-
sia, meditaatiota, joogaa, sienestys- ja marjastusvinkkeja ja urheiluaktiviteetteja. Jokaisen
majoituksen laheisyydessa on valaistu alue, jossa voi hyodyntda palvelutabletin ominai-
suuksia tai tabletin voi ottaa matkaan mihin vain majoitusalueelle. Palvelutabletista 16yty-
vien suoratoistopalveluiden avulla asiakas voi hyédyntaa viihdetarjontaa vapaasti omassa
majoituksessa. Liséksi vieressa olevalla valaistulla alueella luonnon viihdetarjontaa voi hyo-
dyntaa pienen valkokankaan ja projektorin kanssa luonnon helmassa. Palvelutabletin huo-
nepalvelussa voi soittaa tai keskustella vastaanoton kanssa chatin yhteydella. Tabletin
kautta voi tilata erilaisia palveluja majoitukselle kuten ateriat tai juomat. Liséksi huoneen voi
asettaa ovipuhuijien kaltaisesti siivottavaksi tai ettei majoitusta saa hairita. Palautteen anta-

minen ja heratyksen asettaminen on my6s mahdollista tehda palvelutabletin kautta.

Konseptista laadittin SWOT-analyysi, jossa kasitellaan yrityksen vahvuudet, heikkoudet,
mahdollisuudet ja uhat (Kuvio 20). Analyysi auttaa hahmottamaan yritysideaa eri nakokul-
mista ja silla arvioidaan toimintaymparistoa seka sen kehitysta. (Viitala & Jylha 2008, 59—
60.)

VAHVUUDET HEIKKOUDET
* Saumaton lomakokemus
Selked bréindi

Laadukas asiakaspalvelu W

Eldmykselliset palvelut ja ympéristo

Alueen vakiintuneet asiakkaat
Sédolosuhteista osittain riippuvainen

Uusi yritystoiminta -> kokemattomuus

Toiminta aluksi pienempéi
Sijainti
Jatkuvasti kehittyvi

= Teimintaa vain kesélla

MAHDOLLISUUDET UHAT
* Mahdollisuus laajentua * Koronavirus ja matkustusrajoitteet
» Kansainvilistyminen * Hyvinvoinnin lasku trendind
O * Hyvinvointi trendiné nousee enfisestéidn T * Jarvi-Suomen matkailuympdrists ei houkuttele
* Oheispalveluiden laajentaminen seké eniié asiokaskuntaa
monipuolistaminen = Eisaa rahoitusta

Kuvio 20. SWOT-analyysi yrityksesta Maja
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Majan vahvuuksia ovat selkeé brandi, saumaton asiakaskokemus, sijainti, elamyksellisyys
ja jatkuvasti kehittyva toiminta. Selkealla seka erottuvalla brandilla ja saumattomalla asia-
kaskokemuksella saavutetaan kilpailuetua verrattuna muihin alueen yrityksiin. Jarviympa-
riston hyodyntaminen elamyksellisen lomakokemuksen luomisessa on yrityksen vahvuus,

koska elamyksisté ollaan valmiita maksamaan ja paikallisuus kiinnostaa asiakkaita.

Heikkouksia ovat uuden yritystoiminnan perustaminen sekd kokemattomuus. Uutena kilpai-
levana yrityksend on vaikea houkutella alueen jo muiden yritysten vakiintunutta asiakas-
kuntaa. Osa yrityksen palveluista ovat riippuvaisia saaolosuhteista, koska useat palvelut on
suunniteltu toteutettavaksi luonnossa. Toimintaa on ainakin aluksi mahdollista yllapitaa vain

kesaaikoina ja yritys pystyy majoittamaan vain rajallisen kapasiteetin verran asiakkaita.

Majalla on hyvat mahdollisuudet laajentua, lisatd majoituskapasiteettia seka kansainvalis-
tya. Hyvinvoinnin nousu trendina voi tuoda lisaa asiakkaita hyvinvointiin keskittyvalle yrityk-
selle sek& oheispalveluita voidaan jatkokehittdd asiakasléhtbisesti yha useampaan asia-
kastarpeeseen. Uhkia yritykselle ovat koronaviruksesta johtuvat matkustusrajoitteet, Jarvi-
Suomen kiinnostavuuden menetys ja hyvinvointitrendin lasku. Yritys on keskittynyt hyvin-
voinnin lisddmiseen ja jos asiakastarve muuttuu, ei yrityksella ole asiakkaita. Rahoituksen
saamisen puute voi olla este liiketoiminnan perustamiselle, mista johtuen se on suuri uhka

yritykselle.

Tulevaisuuden kehityskulkujen seuraaminen yritystoiminnassa on tarkeaa toiminnan kehit-
tamisen kannalta. Skenaariolla kuvataan mahdollisia toimintaympadristéssa tapahtuvia muu-
toksia. Ne ovat hyva ennakoinnin apuvaline, jonka avulla varaudutaan tulevaisuuden muu-
toksiin seka lisataan joustavuutta. (Viitala & Jylhd 2008, 370—372.) Perustettavasta yrityk-
sesta luotiin nelja skenaariota (Kuvio 21), jotka kasittelevat matkailun ajankohtaisien tren-

dien seké Jarvi-Suomen matkailualueen suosion nousua tai laskua.
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Kuvio 21. Perustettavan yrityksen tulevaisuuden skenaariot (kuvat Canva)

Ensimmainen skenaario on Jarvi-Suomen matkailualueen ja trendien suosion kasvu, joka
tarkoittaa asiakasvirran kasvua alueelle. Asiakasmaarien kasvu tarkoittaa tarvetta laajenta-
miselle seka ympériston suojelulle. Uusien hyvinvointipalvelujen kehittaminen trendien mu-
kaisesti seka liiketoiminnan kehittdminen entistd ekologisemmaksi uusien innovaatioiden
avulla on perusteltua. Toinen skenaario on Jarvi-Suomen matkailualueen suosion lasku,
mutta ajankohtaiset matkailun trendit nousevat. Yrityksen toimia ovat markkinoinnin laajen-
taminen seka asiakaskunnan houkuttelu ajankohtaisella trendit huomioon ottavalla toimin-
nalla. Tiivis yhteisty6 alueella toimivien yritysten kanssa asiakasvirran palauttamiseksi on
matkailualueen suosion palauttamisen kannalta tarkeda. Jarvi-Suomen ainutlaatuisuus
seké paikallisuus voivat olla vetovoimatekijoitéa alueelle, joten niiden markkinointiin taytyy
kiinnittda huomiota.

Kolmas skenaario kasittelee Jarvi-Suomen matkailualueen nousua ja ajankohtaisten tren-
dien laskua. Trendien lasku kuten asiakkaiden kiinnostus hyvinvointipalveluja kohtaan tar-
koittaa uusien asiakaslahtdisten ratkaisujen kehittdmista, jotka vastaavat ajankohtaiseen
asiakastarpeeseen. Matkailualueen suosio tuo asiakkaita,

joka vaatii yrityksen
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laajentamista sekd majoituksen kapasiteetin lisdamista. Neljas skenaario on matkailualu-
een seka trendien suosion lopahtaminen, joka vaatii pitkajanteista viestintaa paikan erityi-
syydesta seka elamyksellisista palveluista. Tayden asiakaskadon tapauksessa yrityksen ti-
loja voidaan vuokrata jarjestdjen kayttéon tai voidaan luoda ylivoimaisesti innovatiivinen

ratkaisu, joka tuo asiakkaita alueelle.
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5 Pohdinta ja yhteenveto
5.1 Tavoitteiden toteutuminen

Opinnaytetytn tavoitteena oli selvittdd millainen majoitusyritys taydentéisi Itdisen Jarvi-
Suomen majoitustarjontaa. Tuloksien perusteella jarviympariston resurssien yhdistamisella
yritys voi luoda elamyksellisten kokemusten kautta kilpailuetua seké erottuvuutta Itaisen
Jarvi-Suomen matkailualueella. Elamyksellisten elementtien kokonaisvaltainen hyédynta-
minen yrityksen eri osa-alueilla on hyva keino luoda onnistunut asiakaskokemus. Matkai-
lualan trendien seuraaminen ja ajankohtaisien asioiden liittdminen osaksi yritystoimintaa on
toiminnan kehittdmisen kannalta téarke&a. Yhtenaiselld ja visuaalisella brandilla yritys voi
luoda mielikuvia seka erottuvuustekijoita verrattuna alueen muihin toimijoihin. Palvelujen
asiakaslahtoisella kehittamisella voidaan vastata muuttuvaan asiakaskayttaytymiseen seka

tuottaa saumattomia matkailupalveluita osaksi onnistunutta asiakaskokemusta.

Majoitustoiminnan konseptoinnissa tulisi ottaa huomioon asiakasléhtéinen kehittdminen,
toimintaympariston ajankohtaiset muutokset seka matkailualan trendit. Asiakaslahtoisella
kehittamiselld kerataan asiakastietoa, jonka perusteella luodaan asiakaslahtoisia ratkaisuja
osaksi konseptia. Asiakastiedon perusteella luodut ratkaisut vastaavat muuttuvaan asia-
kastarpeeseen ja luo onnistuneita asiakaskokemuksia. Ajankohtaisten toimintaympariston
muutosten tunnistamisella sekd hyodyntamisella konseptista luodaan ajankohtainen koko-
naisuus vastaamaan asiakkaiden tarpeeseen seké se tuottaa kilpailuetua verrattuna alueen

muihin yrityksiin.

Asiakkaita voidaan osallistaa palvelunkehitysprosessissa osallistavan ty6pajan avulla.
Osalllistavan ty6pajan avulla kehitetddn toimintaa asiakaslahtoisesti seka luodaan kokonai-
suuksia vastaamaan asiakkaiden tarpeeseen. Palvelun keskitssa on asiakas, joten asiak-
kaita tulisi osallistaa suunnitteluprosessiin toiminnan asiakaslahtdisen kehittdmisen kan-

nalta. Tybpajassa vapaan vuorovaikutuksen syntyminen seka keskustelu on tarkeaa.

Opinnaytetyon tulokset ovat merkittavia liketoiminnan perustamista varten. Toimintaympa-
riston kartoitus seka majoitusyrityksen konseptisuunnitelma ovat tarkeita kirjoittajan seka
perustettavan yrityksen tulevaisuuden kannalta. Tulokset vastaavat opinndytetyon tavoi-
tetta ja opinndytetyd helpottaa yritystoiminnan perustamista. Yritystoiminnan perustamista
varten luodaan seuraavaksi liiketoimintasuunnitelma. Yrityksen tarkemman liiketoiminnan
kehittamisen vaiheessa hyddynnet&dén asiakaslahtoista kehittdmistd suuremmalla kokoon-
panolla laajemman asiakastiedon kerd&miseksi. Itaisen Jarvi-Suomen matkailualueesta

tehdaan laajempi kilpailukartoitus osana liiketoimintasuunnitelmaa.
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5.2 Kokonaisluotettavuuden arviointi

Opinnaytetydn kokonaisluotettavuus perustuu tutkimuksen kannalta tarkeisiin tutkimusky-
symyksiin, monipuoliseen lahdemateriaaliin, asiakkaiden osallistaminen kehittamiseen
seka vertailuanalyysiin. Tutkimuskysymykset rajasivat aihetta tutkimusongelman ratkaise-
miseksi sek& monipuolinen lahdemateriaali tuki konseptin suunnittelua seka piti sen ajan-

kohtaisena.

Tutkimuksen validiteetti on hyva ja tutkimustulos vastaa tutkimuksen tulosta. Tutkimuk-
sessa kaytetty vertailuanalyysi ja osallistavan tytpajan aineisto tukevat tutkimusongelman
ratkaisua seka luovat luotettavuutta tutkimukselle. Asiakaslahtdisen palvelun kehittdminen
vaatii asiakkaiden tuomista osaksi prosessia, minka takia osana opinnaytetyota jarjestettiin
palvelunkehittamisen tydpaja, joka lisda kokonaisluotettavuutta tutkimukselle. Asiakaslah-
tbisessa tyOpajassa tyOpajan tehtavat valittiin tarkasti tukemaan tutkimusongelman ratkai-
sua. Reliabiliteetti varmistettiin johdonmukaisella tiedon laadullisella analysoinnilla ja tiedon
yhdistamisella seka soveltamisella. Tutkimuksen tulokset ovat selkeité ja helposti toistetta-

vissa.
5.3 Opinnaytetybprosessi ja oppiminen

Opinnaytetyoprosessi tukee yrityksen perustamista seka kirjoittajan tyollistymismahdolli-
suuksia. Asiakaslahtoinen kehittdminen osana palvelumuotoiluprosessia on tuonut kirjoitta-
jalle varmuutta tydllistymismahdollisuuksista vastaaviin tehtaviin. Prosessin aikana vahvis-

tui, kuinka laadullinen tutkimus suoritetaan ja miten tuloksia pystytaan arvioimaan.

Kirjoittaja osaa luoda konseptisuunnitelman yritykselle, tuntee matkailualan ajankohtaiset
toimintaympariston muutokset, osaa hyddyntaa trenditietoa seka kehittaa toimintaa asia-
kaslahtoisesti. Kirjoittajalla on konseptisuunnitelma tulevaisuudessa perustettavalle majoi-

tusyritykselle ja prosessissa opittuja asioita pystyy hyodyntamaan laajasti eri tydtehtavissa.
5.4 Jatkotutkimusaiheet ja liiketoiminnan suunnittelun seuraavat tyévaiheet

Jatkotutkimusaiheita ovat liiketoimintasuunnitelman laatiminen, markkinointisuunnitelma,
tyohyvinvoinnin edistdminen yrityksessa seka uuden teknologian hyddyntdminen matkailu-
palveluissa. Liiketoimintasuunnitelman laatiminen on seuraavana askeleena yrityksen pe-
rustamista varten ja sen takia se olisi yksi hyva jatkotutkimusaihe opinnaytetyélle. Markki-
nointisuunnitelmassa tutkitaan markkinoinnin kehittamista asiakaslahtoisesti ja tehokkaasti
kohti yrityksen tavoitteita. Kanavien hyddyntadminen laajasti ja elamyksellisyyden liittAminen

markkinointiviestintdan on yrityksen kannalta hyva jatkotutkimusaihe.
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Henkiléston hyvinvointi yrityksessa on erittain téarkedé osana asiakkaiden onnistunutta asia-
kaskokemusta seka sen edistdminen yrityksessa on erittdin tarkedad. Uusimman teknolo-
gian hyddyntaminen osana elamyksellisia matkailupalveluita voisi olla mielenkiintoinen aihe
tulevaisuuden kannalta. Molemmat jatkotutkimusaiheet ovat ajankohtaisia yrityksen perus-

tamisen vaiheessa.

Liiketoiminnan suunnittelussa seuraavat tyGvaiheet ovat liiketoimintasuunnitelman laatimi-
nen, yhtimuodon valinta ja kannattavuuden arviointi. Lupa-asioiden hoito, yrityksen perus-
tamisilmoitus, starttirahan hakeminen sekéa kirjanpidon jarjestaminen ovat liiketoiminnan pe-
rustamisessa seuraavia askelia. Yrityksen perustaminen seka liilketoiminnan suunnittelu jat-

kuu sopivan tontin etsinnalla seka tilojen rakentamisella konseptia vastaavaksi.
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Liite 1. Osallistavan tydpajan diaesitys

Osallistava tyopaja

TERVETULOA

Osallistava tyopaja

Osallistava tyopaja

MIKSI?

enda for today's meeting

——> Osana restonomiopintojen
opinnaytetyota

—> Osallistetaan potentiaalisia
kayttajia palvelun suunnitteluun

—> Kesto noin 2h

—— Kaikki ideat ja hulluimmatkin

ajatukset kehiin!
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Osallistava tyopaja

ENSIN PIENI —> Millainen on SINUN
LAMMITTELY.. unelmalomasi?

—> Kokoa kuuden kuvan kooste,
milta nayttaa sinun
unelmalomasi.

Kaikki ilmaiset kuvapankit ovat sallittuja.

—> Aikaa on 20min

Valmistaudu kertomaan omasta
unelmalomastasi lyhyesti!

Osallistava tyépaja

OPINNAYTETYONA
KONSEPTISUUNNITELMA
MAJOITUSYRITYKSESTA

Joka taydentaa Jarvi-Suomen
matkailuymparistoa
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Osallistava tyopaja

AJATUKSET
LENTOON =

Millaisilla erikoisilla asioilla yritys herattaisi

sinun huomiosi ja erottuisi muista e
majoituskohteista?

Se voi liittya esimerkiksi:

Ymparisté6n, majoitukseen, palveluihin,
aktiviteetteihin, sijaintiin...

Kerro sina!

Osallistava tyépaja

100 Ideaa 10 minuutissa

Kirjoita paperille jokainen idea
mika tulee mieleesi

Noin 25 ideaa per henkild

HUOM! Yksikaan idea ei ole
huono, joten kaikki peliin :)

Kaydaan tulokset lapi yhdessa

TASTA ON KYSYMYS
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Osallistava tyopaja

KOLME IDEAA

Ideoidaan kahden hengen ryhmissa kolme ideaa oheispalveluistal

Alyttémin huono idea Hyva idea Upea idea

Tata ei ikina, yak! Ostaisin! Léhes mahdoton toteuttaa, mutta

ostaisin varmasti!

Aikaa tahan 20min
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(Visit Finland 2018b)

Osallistava tyopaja

s X Suomalaisen luksuksen etsijat suosivat
KAYTTAJAPROFIILIT erikolsmajoituksia, hyvinvointipalveluja,

—s Miké Visit Finlandin asiakassegmenteisti kuvaa sinua kylpyloita seka kevyitd luontoaktiviteetteja,
parhaiten? Motiivina kokonaisvaltainen hyvinvainti ja aikaa
itselle.
Citybreikkaajat ovat kiinnostuneita Aitouden etsijat haluavat tutustua
kaupungeista seka niiden historiasta paikallisuuteen ja saunaelamykset seka

Aktiiviset seikkailijat ovat

ja kulttuurista. Ostosmahdollisuudet, tapahtumat kiinnostavat heita. kiinnostuneita extreme-lajeista, talvesta
tapahtumat seka ruokakulttuuri ovat  Kulttuurikohteet, museot seka tapahtumat . ‘ W
) . S L ) ja arktisesta luonnosta seka erilaisista
talle asiakassegmentille tarkeita. ovat suosittuja talle asiakassegmentille. vesi-, lumi- ja maastoaktiviteeteista
Motiivina kaupunkikokemus ja Matiivina tutustuminen paikalliseen Mot’\'ivi on aktiivinen to'\mintaloma‘
nahtavyydet. eldmantapaan. luontomaisemnissa

Luonnon ihmeiden metsdstajat
nauttivat kansallispuistoista seka ovat
kiinnostuneita metsista, revontulista seka
Suomen yottomastd yosta. Motilvina
ainutlaatuiset luontokokemukset.

Luontonautiskelijat ovat kiinnostuneita eramaaretriiteista, luonnosta,
merenrantamaisemista seka metsistd ja jarvista. Kaikki luonnossa
tehtavat aktiviteetit kuten sienestys ja marjastus ovat tdman
asiakassegmentin mieleen. Motiivina luonnon rauha seka akkujen lataus.

Osallistava tyépaja

KIITOS!

Aktiivisesta osallistumisesta
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Liite 2. Osallistuja 1. Unelmalomakollaasi

Liite 3. Osallistuja 2. Unelmalomakollaasi
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Liite 4. Osallistuja 3. Unelmalomakollaasi




