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Tama opinnaytetyo tehtiin Hotelli HiljaHelenan kehittdmiseksi palvelumuotoilua
kayttden. Tarve nousi esille yrittdjan halusta saada dokumentoitua tietoa asia-
kaskokemuksesta. Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia Hotelli HiljaHelenan ma-
joituspalveluja asiakaskokemuksen onnistumisen kannalta. Tavoitteena oli tuot-
taa yrittajalle arvokasta tietoa asiakaskokemuksesta ja samalla antaa mahdollisia
kehittamiskohteita ja vinkkeja yrityksen palvelumuotoiluun. Tutkimusongelma on
selvittdd, onko asiakastyytyvaisyys sita, mita luvataan. Tydssa kaytetaan Palve-
lumuotoilu Palon palvelumuotoiluprosessia selvittamaan nykyista tilannetta ja ke-
hittdmistarpeita. Tiedonkeruussa on kaytetty havainnointia, tutustumista hotellin
tiloihin ja asiakastilanteisiin, yrittdjan haastattelua, asiakkaiden teemahaastatte-
lua ja tieto on jasennetty kayttden palvelumuotoilun tydkaluvalikoimaa.

Opinnaytetyon tuloksena voidaan todeta, ettd asiakastyytyvaisyys on sita, mita
luvataan. Asiakkaat painottavat Hotelli HiljaHelenan yksil6llista lahestymistapaa
esimerkiksi aamupalatarjoiluissa ja joustavassa sisaankirjautumisessa. Lisaksi
HiljaHelena saa ylistysté hotellin siisteydesté, kodinomaisuudesta ja rauhallisuu-
desta. Fasiliteeteista mukavat vuoteet ja hyvéat unet saavat myos erityiskiitosta.
Haastattelujen erinomaisten tulosten vuoksi nousi kehittdmisidea palautteenan-
tosovelluksesta, jolla voidaan antaa nopeasti ja mutkattomasti palautetta suoraa
hotellin kotisivuille ja yrittdjalle. Hyvan palautteen julkituominen tuo yritykselle
markkina-arvoa ja kilpailukykya.

Opinnaytety6 toi arvokasta tietoa yrittajalle Hotelli HiljaHelenan asiakastyytyvai-
syydestd. Opinnaytety® on merkityksellinen, silla se tuo asiakkaiden aanen kuu-
luviin dokumentoituna. Se lisda yrityksen asiakasymmarrysta ja tuo lisanake-
mysté palvelujen suunnitteluun tulevaisuudessa. Opinnaytetyon tulokset tuovat
esille tunnelmamuotoilun ja asiakkaan yksilollisen kohtaamisen tarkeyden, joka
on Hotelli HiljaHelenan erityisalaa. Opinnaytetyon tulokset ovat sinalladn pie-
nesta otannasta huolimatta yleistettavissa ja saattavat tuoda markkinaetua yri-
tyksille, jotka haluavat kehittaa hotellitoimintaansa palvelumuotoilun keinoin.

Asiasanat: asiakaskokemus, palvelumuotoilu, tunnelmamuotoilu
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This thesis was done to develop Hotel HiljaHelena using service design methods.
The need of the thesis arose from the entrepreneur’s needs to have documented
information about the customer experience. The aim of the thesis was to study
the accommodation services of Hotel HiljaHelena ensuring a success of the cus-
tomer experience. Another aim was to provide valuable information about the
customer experience to the entrepreneur and at the same time to provide possi-
ble development targets and tips for the company's service design. The thesis is
trying to find out if the customer satisfaction is what is promised. Service Design
Palo's service design process is used to determine the current situation and de-
velopment needs of the Hotel in this thesis. Research methods were observation,
familiarization with the Hotel's premises and observing customer service, inter-
views with the entrepreneur and a theme-based interview with chosen customers.
The information and results are structured using a selection of make tools of the
service design.

As a result of the thesis, it can be stated that customer experience and satisfac-
tion is what is promised. The Guests like individual approaches, such as breakfast
and flexible check-in of Hotel HiljaHelena. In addition, HiljaHelena receives praise
for the cleanliness, giving a feeling of home and calming atmosphere of the hotel.
The comfortable beds giving good night sleep also receive special praise. Due to
the excellent results of the interviews, the idea of developing a feedback applica-
tion arose. The Hotel needs a channel of receiving feedback which can be given
quickly and easily. Receiving good feedback and posting it in the Hotel's own
website, it brings market value and competitiveness to the Hotel HiljaHelena.

The thesis provided valuable information for the entrepreneur about the customer
experience and satisfaction of Hotel HiljaHelena. The thesis is relevant because
it brings the voice of the clients in documented form. The thesis increases the
company’s customer understanding and brings suggestions into service design
in the future. The results of the thesis highlight the importance of atmosphere
design and serving the client individually. The results of the thesis are in them-
selves generalizable despite the small group of the interviewees. This thesis is
kept in secret because it may bring a market advantage to companies that want
to develop their customer experience using service design.

Key words: customer experience, service design, atmosphere design



SISALLYS

N (0 ] [V I L 5
2 YRITYSESITTELY .o 7
2.1 YrityKSEN PEIUSAIVOL ......cceiieiiiiiiiie e e e eeeeeeeee e e e e e e e e e e e eenees 7
WA 1107 1= 0 TRV 11 o TN 8
2.3 YTItYKSEN MISSIO ...eviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii bbb 9
3 ASIAKASKOKEMUS.......cutiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieseeeene e 10
4 PALVELUMUOTOILU....cooiiiiiiii 14
4.1 Tuplatimantti-malli..............cccoooiimiiiie 15
4.2 Palvelumuotoilu Palon prosessimalli.............ccccoevvvviiiiiiiiceeeeenenn, 16
4.3 Tunnelmamuotoilu osana palvelumuotoilua.............ccccceeeeeeeennnns 19
5 TIEDONKERUUMENETELMAT PALVELUMUOTOILUPROSESSIN
ERIVAIHEISSA ..., 21
6 TUTKIMUS JA TUTKIMUKSEN TULOKSET ......ccooviiiieiiieeeeeeee e, 26
6.1 Maarittele — vaiheen tUlOKSEL ........ccoeeeeiiiiiiiiiii e 26
6.2 Tutki ja kiteytd — vaiheen tulokset .............ccccceeiiiiiiiiiiiece e, 27
6.3 Ideoi, kuvaa, kokeile — vaiheen tulokset..............ccccevvvvviiiiiinnenenn. 39
6.4 Testaa ja toteuta — vaiheen tulokset............ccccoovveiiiiiiiiiiiiiineee, 41
ST 41 (=T=T 1Y (o 42
T P OHDINT A e 43
I == RPN 45
LT TEET oo 46
Liite 1. Teemahaastattelurunko...............ccceeiieiiiiiiiiiiiii e, 46
Liite 2. Haastattelutulosten taulukKo .............ccccovvviiiiiiiiin e, 47
Liite 3. Service bIueprint............cccoooiiiiiiiii e 48
Liite 4. DesigN Crteria CaNVAS ........cooeeeeeeieeeeeeeee e 49

Liite 5. PalvelukokeilluSuunnitelma .......c.ooveieee e 50



1 JOHDANTO

“Ihmiset eivat muista, mitéd olet sanonut. Ihmiset eivéat muista mité olet tehnyt.
Mutta ihmiset muistavat, minka tunteen olet saanut heisséa aikaan.”

Maya Angelou

Edellisessa viisaudessa kiteytyy asiakaskokemuksen ydin. Asiakaskokemus on
tunnetta, johon vaikuttaa erilaiset aistikokemukset, toimintatavat ja ihmisten vali-
nen vuorovaikutus (Rantanen 2016, 11). Asiakkaan kokemus palvelusta eli pal-
velukokemus luo yritykselle kilpailuedun. Asiakkaan palvelukokemukseen vaikut-
taa palvelevan yrityksen liséksi asiakas itse. Palvelun laatuyhteydet luodaan jo-
kaisessa kohtaamisessa. Aikaisemmat kokemukset joko vahvistavat tai heiken-
tavat laadukkaan palvelukokemuksen syntymista ja pysyvyytta. (Fischer & Vainio
2014, 166-167.)

Opinnaytetyon toimeksiantaja Hotelli HiljaHelena on pieni, kahdeksan huoneen
majoitusliike Etela-Pohjanmaalla Kurikassa, jonka missiona on tarjota asiakkail-
leen parasta palvelukokemusta. Tulevaisuuden visio on, etta HiljaHelena tunne-

taan laajasti aidosta kohtaamisesta ja henkilokohtaisesta palvelusta.

Tutkimus asiakaskokemuksesta opinnaytetydn aiheeksi nousi esille kaytannon
tarpeesta. Hotellin tavoitteena ja kilpailuetuna on luoda asiakkaalle paras mah-
dollinen asiakaskokemus. Yrittajalla itsellaan on hiljaista tietoa hotellin toiminta-
tavoista ja tarkat kriteerit halutuista palvelun kaytanteista. Viidessa vuodessa toi-
minnot ovat vakiintuneet, mutta tutkimus ja dokumentoitu tieto asiakaskokemuk-
sesta puuttuu. Tassa opinnadytetydssa tutkittin hotellivieraiden asiakaskoke-
musta, ja etsittiin mahdollisia kehityskohteita parhaan mahdollisen asiakaskoke-
muksen takaamiseksi. Tavoitteena oli saada uusia nakokulmia ja tydkaluja asia-

kaskokemuksen parantamiseksi.

Tutkimusmenetelména kaytettiin soveltavaa tutkimusta, joka toteutettiin laadulli-
sena. Kyseessa on kehittdAmispainotteinen opinnaytetyo, jossa palvelumuotoilun
keinoin tutkittiin konkreettista asiakaskokemusta. Tutkimuksella haluttiin varmis-

taa asiakkaiden tarpeiden, odotusten ja kokemusten kautta paras mahdollinen
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asiakaskokemus. Opinnaytetyon teoriaviitekehys pureutuu siihen, mitd on hyva
asiakaskokemus ja miten palvelumuotoilun keinoja voidaan hyddyntaa hotellipal-
veluiden kehittamisessa. Tyon empiirisessa osiossa on haastateltu hotelliyrittdjaa
ja viitta hotellipalveluiden asiakasta teemahaastatteluin. Haastatteluilla kartoitet-
tiin vastaajien hyvia ja huonoja kokemuksia Hotelli HiljaHelenassa. Liséksi hotel-
lin arkea ja asiakkaiden viihtymista on havainnoitu tydvuorojen aikana. Tassa
opinnaytetydssa kuvataan palvelumuotoilua kayttaen hotelliasiakkaan palvelu-
polku ja tutkimusten valossa esiin nousseet kriittiset kontaktipisteet Service blue-
printin avulla. Service blueprint -tydskentelylla hahmotettiin hotellin nékyva pal-
veluprosessi, kuin myds tausta- ja tukiprosessit. Tutkimustiedon valossa laadittiin
lopuksi palvelun arvolupaus, ja esitelladn kehitysehdotuksena mahdollinen pal-
velukokeilu. Tasta opinnaytetydssa keskitytddn asiakaskokemuksen tutkimiseen
ja vaikka sen merkitys kannattavuuteen on merkittava, on taloudellinen puoli ra-

jattu tutkimuksesta pois.



2 YRITYSESITTELY

Hotelli HiljaHelena on tyylikas, uniikki hotelli rauhallisella alueella Kurikan kes-
kustassa. Se on pieni ja kodinomainen hotelli, joka tarjoaa matkailijoille yksildl-
listd palvelua ja omaa rauhaa. Kaikki toiminta tdhtéda parhaaseen mahdolliseen

asiakaskokemukseen.

Hotelli tarjoaa majoitusta kahdeksassa hotellitasoisessa kahden hengen huo-
neessa ja aamiainen sisaltyy aina huoneen hintaan. Muita aterioita HiljaHele-
nassa ei ole tarjolla. Vieraiden kaytéssa on huonekohtaisesti varattava sauna ja
viihtyisa olohuone, jaékaappi ja mikro omia evaita varten, seka vedenkeitin kahvi-
ja teetarvikkeineen. Aamiainen tarjoillaan hotellin olohuoneessa henkilékohtai-
sesti sovittuna aikana aina tuoreena jokaista vierasta varten. HiljaHelenassa pa-
nostetaan erityisesti viihtyisyyteen, siisteyteen, herkulliseen aamiaiseen seka
joustavaan ja henkilokohtaiseen palveluun. HiljaHelenan perusarvoihin kuuluu,

ettei yksikaan vieras jaa huomioimatta.

Hotellin tarkein kohderyhma on tydmatkustajat, lahinna liikematkustajat, joita asi-
akkaista on noin 60 %. Konsepti on suunniteltu erityisesti luomaan kodinomainen
tunnelma heille, jotka eivat joka aamu saa lahteé t6ihin omasta kodistaan. Vapaa-
ajan matkustajista tarkein kohderyhma on Kurikasta tai lahiseudulta kotoisin ole-
vat, muualla asuvat kotimaiset matkailijat, jotka tulevat tapaamaan sukulaisiaan
tai muuten vain vierailemaan juurillaan. Lisaksi asiakkaita ovat alueen tapahtuma

vieraat ja satunnaiset matkailijat. (Seppanen 2020.)

2.1 Yrityksen perusarvot

Yrityksessa vallitsevia uskomuksia ja periaatteita kutsutaan perusarvoiksi, joissa
heijastuu perustajien ndkemykset ja maailmankatsomus. Usein kay niin ettei pe-
rusarvoja ole selkeasti maaritelty ja kirjattu. Ne ovat ainoastaan yrityksen omis-
tajien tai johdon mielessé ja ohjaavat sieltd toimintaa. On kuitenkin tarkeaa, etta
arvot ovat kirjattuna ja niista viestitddn henkilokunnalle erillisella ohjeella. Talla

tavoin koko henkilostd saa yhtenaisen kasityksen siitd, mika on tarkeéaa ja nain
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varmistetaan toiminnan yhdensuuntaisuus. (Lecklin 2006, 36.) Hotelli HiljaHele-
nan arvona on luoda asiakkailleen paras mahdollinen asiakaskokemus. Yrittajan
omat asiakaskokemukset niin loma- kuin erityisesti tydmatkoilta vuosien varrella
ovat inspiroineet luomaan majoituskonseptin, jossa toiminnan perusarvoina ovat
yksilollinen palvelu, aitous ja kodinomainen tunnelma hotellitasoisessa miljodssa.
HiljaHelenan perusarvot on kirjattuna yrittajalla itsellaén, mutta tarkoituksena on

littdd ne hotellin perehdytysoppaaseen. (Seppanen 2020.)

2.2 Yrityksen visio

Visio on organisaation kuvaus ja ndkemys tulevaisuudesta, ja sen tarkoitus on
olla innostava ja motivoiva. Yleensa visiota ei ole kuitenkaan helppo saavuttaa,
mutta se vastaa tarpeita ja luo uskoa siihen, etta vision toteutuminen on mahdol-
lista. Visioon voi liittdé tavoitteen olla jossakin asiassa paras tai markkinajohtaja.

Vision voi kuvata myds mainos- tai iskulauseena. (Lecklin 2006, 37.)

Hotelli HiljaHelenan visio on olla seuraavien viiden vuoden sisalla moninkertai-
sesti nykyista tunnetumpi hotelli, joka erityisesti tunnetaan aidosta kohtaamisesta
ja henkilokohtaisesta palvelusta. HiljaHelenasta on tullut paikka, joka on jo yksis-
taan syy tulla Kurikkaan ja Etela-Pohjanmaalle. Sydamesta lahtevan tekemisen
kautta hotellista on tullut ilmid, joka toimii esimerkkind erinomaisen asiakaskoke-
muksen tuottamisesta. "Viiden vuoden kuluttua emme tee tata enaa aivan yksin
ja oman perheen voimin, vaan meilla on mukana tekijoitd, jotka ovat omistautu-
neet HiljaHelenan toiminta-ajatukselle ja palvelevat vieraitamme aivan kuten me-

kin — aidosti ja sydamestaan.” (Seppanen 2020.)



2.3 Yrityksen missio

Lecklinin (2006) mukaan missio voitaisiin suomentaa toiminta-ajatuksen ja lii-
keidean yhdistelmaksi. Missioon siséltyy toiminnan tarkoitus, miksi yritys on ole-
massa. (Lecklin 2006, 37-38.) Hotelli HiljaHelenan missio on tarjota hotellimajoi-
tusta parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen kautta: Yrittdja ja muotoilija Mari
Seppasen (2020) mukaan: "Haluamme olla vastapaino kasvottomille ja persoo-
nattomille ketjuhotelleille, heti kodin jalkeen toiseksi paras paikka. Haluamme pal-

vella vieraitamme siten, etta he jo lahtiessdan odottavat seuraavaa kertaa.”
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3 ASIAKASKOKEMUS

Asiakaskokemus muodostuu kaikesta vuorovaikutuksesta, jossa asiakas ja yritys
ovat kesken&én. Se sisaltda asiakaspalvelun laadun, palveluominaisuudet, kay-
toén helppouden ja luotettavuuden. Ennen asiakassuhteen alkamista mainonta tai
muu kontaktointi on jo osa asiakaskokemusta (Tuulaniemi 2013, 74). Gerdtin ja
Korkiakosken mukaan aito halu palvella asiakasta ja henkildkunnan sitoutuminen
ovat tie erinomaiseen asiakaskokemukseen. Parhaimmillaan asiakaspalvelukult-
tuuri maarittaa koko yrityksen ja sen henkilokunnan toimintaa seka ohjaa paatok-
sentekoa yrityksessa. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 96-97.)

Asiakaskokemus eli asiakkaan kokemus palvelusta voidaan jakaa kolmeen ta-
soon: toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin.

1. Toiminnan taso kuvaa yrityksen kykya vastata asiakkaan tarpeisiin. Ta-
man tason vaatimukset tulee tayttya, jotta palvelulla on mahdollisuus olla
markkinoilla. Tata voidaan kutsua myds palvelun hygieniatasoksi.

2. Tunnetaso kattaa asiakkaalle syntyvat tuntemukset ja kokemukset. Ne
ovat henkilokohtaisia kokemuksia palvelun miellyttavyydesta, helppou-
desta, kiinnostavuudesta, innostavuudesta, tunnelmasta, tyylista ja ky-
vysté koskettaa aisteja.

3. Merkitystaso kuvaa asiakaskokemuksen ylinta tasoa: mielikuvia, merki-
tyksia, tarinoita, lupauksia, henkilokohtaisuutta, oivalluksia ja kulttuurisia
koodeja seka suhdetta asiakkaan elamantapaan ja omaan identiteettiin.

(Tuulaniemi 2013, 74)

Asiakaskokemuksen rakentamisessa palvelu on yksi oleellisimmista elemen-
teistd. Arkikielessd asiakaskokemuksella tarkoitetaan juuri palvelukokemusta.
Palvelusta keskustellaan ja se herattda tunteita. Tunnekokemus jattd& muistijal-
jen ja esimerkiksi hyva palvelu muistetaan aina edullista hintaa kauemmin. Hyva
palvelu on ennen kaikkea vastaamista asiakkaan odotuksiin ja sen lahtékohtana
on asiakkaan ymmartaminen. Hyvan palvelun lahtdkohta itse palvelutilanteessa
on asiakkaan signaalien ymmartdminen ja niihin vastaaminen. Nama signaalit
voivat olla joko sanallisia tai sanattomia ja tarvitaan hyvaa tunneélya naiden huo-

maamiseen. Erinomainen asiakaspalvelija omaa vahvan substanssiosaamisen
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lisdksi herkkyytta tulkita asiakkaita. NOyryys ja aito halu asettua toisen asemaan

on onnistuneen palvelun edellytys. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 42.)

Kirjassa Asiakaskokemus ja henkiléstokokemus (2019), Korkeakoski kasittelee
Gartnerin asiakaskokemuksenpyramidia (Kuvio 1). Pyramidin kolmelle alimmalle
tasolle sijoittuu suurin osa asiakaskokemuksen kehittdmistoimenpiteista. Taalla
tavoitellaan lojaliteetin lisddntymista. Talléin asiakaskokemuksen kehittdminen
kohdistuu usein viestintaan, asiakkaan toiminnan reagoimiseen ja toiminnan ke-
hittdmiseen. Kaksi ylinta tasoa, proaktiivinen ja kehittymisen taso vaativat yrityk-
seltd paljon enemman. Yrityksen tulee kyeta tunnistamaan ja ratkaisemaan asi-
akkaan ongelmat jo ennen kuin asiakas ne itse huomaa. Toiseksi yrityksen tulee
saada asiakas tuntemaan itsenséd arvostetummaksi ja tuntea, etta hanen koke-
muksensa on henkilokohtainen. Asiakas tuntee, ettd hanesta ollaan kiinnostu-
neita, hanen ongelmistaan ja asioista huolehditaan. Tarvitaan ihmisten valista

vuorovaikutusta, etta onnistunut tunnetaso rakennetaan. (Korkiakoski 2019, 48.)

Asiakkaasta
tuntuu
paremmalta,

vahvemmalta ja Y Y
turvallisemmalta Kehittymisen taso ‘

Tarjoaa ratkaisun
asiakkaalle
kysymatta

rProaktiivinen taso ‘

Ratkaisee asiakkaan

ongelmat toistuvasti l Sitoutumisen taso ‘

Ratkaisee asiakkaan

Tarjoaa tietoa, jota asiakas voi

hyddynta B

KUVIO 1. Gartnerin asiakaskokemuspyramidi (Korkeakoski 2019, muokattu)

Korkeakosken kokemus on, ettd suurin osa asiakaskokemuksen kehittamisen toi-

menpiteista sijoittuu Gartnerin pyramidin kolmelle alimmalle tasolle. Naissa asia-
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kaskokemuksen kehittaminen kohdistetaan usein viestintdan, toiminnan kehitta-
miseen seké reagoimalla asiakkaan toimintaan. Nailla keinoin pyritdan lisaamaan
asiakkaan lojaliteettia yritysta kohtaan. Kahden ylimman tason saavuttaminen
vaatii yritykselta jo paljon enemman. Onnistumiseen tarvitaan kykya tunnistaa ja
ratkaista asiakkaan ongelmat jo ennen kuin asiakas itse edes huomaa niita. Nailla
tasoilla asiakas saadaan tuntemaan itsensa arvostetummaksi ja hanen kokemuk-
sensa tuntuvat henkilokohtaisilta. (Korkeakoski 2019, 48.)

Toimiva yritysstrategia lahtee asiakkaasta. On tarkea ymmartad, mitka ovat asi-
akkaan tarpeet ja mista han on valmis maksamaan. Asiakas maarittelee yrityksen
menestymisen. Kun asiakassuhde on vahva ja perustuu luottamukseen auttaa se
pitamaan kilpailijat loitolla. Yritysten tulisi analysoida tarkasti oman toimialansa ja
ottaa asiakaskeskeisyys kilpailutilanteen arvioinnin perusteeksi. Asiakaskoke-
mus yhtena liiketoimintastrategiana on saavuttamassa entista tairkeamman ase-
man. Hakusana "customer experience” on ohittanut Google Trends:ssa haun
"customer satisfaction” jo vuoden 2010 jalkeen. Vaikka vertailu ei ole tieteellinen,
se kertoo nopeasta muutoksesta. Tulkinnat ja ndkemykset asiakaskokemuksesta
ovat samaan aikaan selkeytymassa ja yhtenemassa. (Korkiakoski & Gerdt 2016,
14, 47))

Korkeakoski & Gerdt (2016) kirjassaan Ylivoimainen asiakaskokemus kirjoittavat,
ettd ensimmaisia tutkimuksia asiakaskokemuksen liiketoiminnallisista hyddyista
on tehty vuonna 2012. Kirjassa on kuvattuna amerikkalaisen Watermark Consul-
ting vertailuanalyysi vuodelta 2015 (Kuvio 2). Tass& analyysissa on mukana
Standard & Poor'sin 500 suurinta porssilistattua amerikkalaisyhtiota, joiden ku-
mulatiivista tulosta vuosilta 2007-2014 on verrattu Forresterin Customer Expe-
rience -indeksin (CXi) tuloksiin. Tassa asiakaskokemusta arvioidaan ostamisen
helppouden, nautinnollisuuden ja tarpeen tyydyttdmisen nakokulmista. (Kor-
kiakoski & Gerdt 2016, 20.)
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Asiakaskokemuksen ja taloudellisen menestyksen vilinen yhteys
(Customer Experience Leaders Outperform the Market)

Customer
Experience Leaders 120%
107,5 %
_ 100%
o
5 S&P 500 Index 80%
g 723% :
= S|
P 60%
2
3 Customer -
- Experience Laggards 40%
O 27,6 %
20%
0%

© 2015 Watermark Consulting (watermarkconsult.net/CX-ROI)

KUVIO 2. Asiakaskokemuksen ja taloudellisen menestymisen vélinen yhteys.
(Korkiakoski & Gerdt 2016)

Vertailussa voidaan ndhda miten selvéasti asiakaskokemukseltaan parhaat yrityk-
set (Customer Experience Leaders) voittaa vertailujaksolla yritykset, jotka ovat
asiakaskokemukseltaan heikoimmalla tasolla (Customer Experience Laggards)
sekd S&P 500-indeksin yritykset. Asiakaskokemukseltaan parhaat yritykset ovat
kannattavampia ja tekevat saastoja. Tyytyvaiset asiakkaat ovat pysyvia ja suosit-
televat naita yrityksia normaalia enemman, jolloin asiakashankintaan tarvitaan
vahemman investointeja. Nama asiakkaat eivat ole myoskaan niin hintaherkkia
kuin muiden yritysten asiakkaat. He valittavat vahemman ja tama saastaa yrityk-

seltd reklamaatioihin kaytettyd aikaa. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 20.)
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4 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu on prosessi ja tydkaluvalikoima, jolla voidaan kehittaa eri osaa-
misalojen palveluja. Siina palvelun kehittgja voi syventdd omaa osaamistaan ja
rakentaa paremmin soveltuvia tydmenetelmia ja -vélineitd omaan toimintaympa-
ristoonsa sopiviksi. (Tuulaniemi 2013, 58.) Palvelumuotoilun edellytys on kaytta-
jalahtdisyys. Kun yritys on aidosti kayttajalahtdinen, se tavoittelee erinomaisia
asiakaskokemuksia. (Koivisto, Saynajakangas, Forsberg 2019, 166.) Palvelu-
muotoilun avulla voidaan palveluita kehittaa kayttajalahtoisesti, kun muotoilupro-
sessiin otetaan asiakas eli kayttaja aktiivisesti mukaan (Palvelumuotoilu Palo
2020).

Palvelumuotoilussa tavoitteena on ihmisten tarpeiden ja heidan elamansa pa-
rempi ymmartaminen, uusien liiketoiminta- ja palvelumahdollisuuksien havain-
nointi, toimivien palveluiden suunnitteleminen ja suunnitelmien toteuttaminen.
(Tuulaniemi 2013, 50.) Palvelumuotoilu perustuu muotoiluajatteluun, jolla tarkoi-
tetaan ihmislahtoista innovaatioprosessia, jonka tarkoituksena on innovoida ja

luoda tarkoituksenmukaista arvoa asiakkaalle (Koivisto ym. 2019, 35).

Palveluita suunniteltaessa palvelumuotoilu -ajattelun mukaisesti kaytetaan tiet-
tyja toimintaperiaatteita: Palvelu tulee suunnitella siten, ettd se perustuu aitoon
ymmarrykseen palvelun tarkoituksesta, palvelun kysynnésta ja palveluntarjoajan
kyvysté tuottaa kyseinen palvelu. Palvelu tulee suunnitella asiakkaan tarpeesta,
eika vain yrityksen sisdisten tarpeiden perusteella. Suunnittelulla pyritdan luo-
maan yhtendinen ja tehokas palvelujarjestelma perustuen arvon luomiseen kayt-
tajille. Palvelumuotoiluajattelu on epalineaarinen, iteratiivinen prosessi, jota kayt-
tamalla pyritdéan ymmartamaan palvelunkayttgjia, haastamalla oletuksia, maarit-
telemalla ongelmat uudelleen ja luomalla innovatiivisia ratkaisuja prototyyppien
tekemiseen ja testaamiseen. Palvelumuotoiluprosessi voidaan ndhda etsimisen,
maarittelyn, kehittdmisen ja toteuttamisen toistuvina vaiheina (Interaction desing

foundation n.d.)
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4.1 Tuplatimantti-malli

Palvelumuotoilun tunnetuin prosessi pohjautuu alkujaan brittilaisen Design Coun-
cilin vuonna 2004 lanseeraamaan Tuplatimantti -prosessimalliin, joka on esitetty
kuviossa 3. Tuplatimantti-malli on visuaalinen tapa kuvata muotoilun prosessia.
Timantin muodot kuvaavat ideoiden ja tiedon maaran kasvua seka vahenemista.
Tuplatimantti-mallissa on nelja eri kehityksen vaihetta: 10yda, maarita, kehita ja
tuota. Vaiheet mahdollistavat syvan tutkimus-, maarittely-, ideointi- ja kokeiluvai-
heen, jolloin syntyy laadukkaita ja perusteltuja palveluja. (Koivisto ym., 2019, 42;

Design Council, 43; Palvelumuotoilu Palo 2020)

RATKAISE OIKEA ONGELMA  RATKAISE ONGELMA OIKEIN

KUVIO 3. Design Councilin Tuplatimanttiprosessimalli (Koivisto ym. 2019
muokattu)

Tuplatimantti-malli sopii luovaan ongelmanratkaisuun. Kuviossa divergenssi tar-
koittaa laajenevaa eli ideoiden tuottamista ja konvergenssi supistuvaa eli analyy-
sid ja karsintaa. Suunnittelussa on hyvin tarkead, ettei naita kahta lahestymista-
paa sekoiteta keskenaan, vaan etta niita kaytetaan perakkain ja eriytettyna toi-
sistaan. Tuotettaessa uusia ideoita ja ratkaisuja kaytetaan divergenssiajattelua.
Taman jalkeen on konvergenssiajattelun vuoro, jolloin divergenssilla tuotetut
ideat arvioidaan. Iteratiiviseen kehittamiseen kuuluu divergenssin ja konvergens-

sin toisto. Nama ovat muotoilun keskeisia piirteita. (Tuulaniemi 2013, 113.)
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4.2 Palvelumuotoilu Palon prosessimalli

Palvelumuotoilu Palon prosessimalli (kuvio 4) pohjautuu tuplatimantti-malliin,
mutta siina on kiinnitetty enemma&n huomiota tavoitteiden méaarittelyyn ja resurs-
sitehokkaampaan tyoskentelyyn. Palvelumuotoilun avulla tehtava palveluiden ke-

hitysty® on jaettu neljaan eri vaiheeseen.

4.TESTAAJA 2.TUTKIJA
TOTEUTA KITEYTA

3.IDEOI, KUVAA
JA KOKEILE

KUVIO 4. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet. (Palvelumuotoilu Palo, muokattu)

Yllakuvatun prosessin eri vaiheet on avattu, ja kerrottu prosessiin liittyvista tyos-

kentelytavoista opinnaytetydn nakékulmasta.

Maarittele

Palvelumuotoiluprosessin ensimmainen vaihe on maarittele, jossa kartoitetaan
palvelun nykytilannetta. Tavoitteena on saada selkeys organisaation sisaisista ja
liketoiminnallisista tavoitteista ja kerata tietoa mahdollisista kipupisteista. Tarkoi-
tuksena on tunnistaa palvelun haasteet ja mahdollisuudet. Tietoa kerddmalla voi-
daan rakentaa kokonaiskuva palvelun nykytilanteesta. Myds ymparilla olevat kil-
pailijat ja vallitsevat trendit tulee ottaa huomioon nykytilaa tutkittaessa. (Palvelu-
muotoilu Palo 2020.)
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Maarittele-vaihe on tarked, koska siind opitaan olemassa olevista ratkaisuista,
mika on parasta, mika on toiminnan pullonkaula. Vaiheen aikana kartoitetaan ole-
massa oleva asiakastieto seka tarked, henkilékunnan ja yrittajan, hiljainen tieto.
Rajataan tutkittavaa haastetta ja kohderyhméé seka luodaan yhteisymmarrys ke-
hittdmisen tavoitteista. Mietitddn mista asioista ei ole tarpeeksi tietoa, mika on
vain oletusta ja sovitaan mista nakékulmasta haetaan syvempéaa ymmarrysta. Si-
toudutaan ja sitoutetaan osapuolet kehittdmiseen ja asetetaan mittarit. (Palvelu-
muotoilu Palo 2020.)

Asiakaskeskeisen toimintatavan maarittele -vaiheen aikana voidaan miettia asia-
kaskokemuksen visiota: millainen asiakaskokemus on ihanteellisin ja samalla
maaritelladn asiakaskeskeisen toimintatavan tavoitteet. Tavoitteiden tulee olla
linjassa brandin kanssa. Vaiheen menetelmia: Henkiloston ja/tai asiantuntijoiden

haastattelut tai tydpajat, havainnointi. (Palvelumuotoilu Palo 2020.)

Tutki ja kiteyta

Tutki ja kiteyta -vaiheessa keskitytaan palvelun kayttajien syvempaan ymmarta-
miseen. Tavoitteena on loytaa piilossa olevat asiakastarpeet ja saada laajempi
nakemys tutkittavasta palvelusta. (Palvelumuotoilu Palo 2020.) Muotoiluajatte-
lussa ensimmaéinen vaihe on tuntea kayttéja, aloitetaan tutkimaan kayttajien tar-
peita. Tassa vaiheessa pyritdan saamaan empaattinen ymmarrys ongelmasta,
jota pyritdan ratkaisemaan. Empatia on ratkaisevan tarkeaa ihmiskeskeiselle
suunnitteluprosessille, kuten muotoiluajattelulle, koska sen avulla voidaan jattaa
sivuun omat oletukset ja saada todellista tietoa kayttdjista ja heidan tarpeistaan.
(Interaction desing foundation n.d.)

Vaiheen tavoitteena on asiakasymmarryksen ja tiedon kerdaminen, nailla tie-
doilla pyritaan rakentamaan kokonaisvaltainen suunnittelun perusta. Keratysta
tiedosta valikoidaan tarkeimmat nakokulmat ja tieto tiivistetddn sellaiseen muo-
toon, jota on helppo jakaa ja hyddyntaa palvelun kehittdmisessa. Vaiheen mene-
telmid: haastattelut, asiakaspersoonat, palvelupolku. (Tuulaniemi 2013, 156-
157.)
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Ideoi, kuvaa, kokeile

Ideoi, kuvaa, kokeile -vaiheen aikana kehitetdan paljon erilaisia vaihtoehtoisia
ratkaisumalleja, jotka perustuvat organisaation tavoitteisiin ja asiakkaiden tarpei-
siin. Tassa konkretisoinnin ja ideoinnin tukena toimivat muotoilun ihmislahtoiset
ja luovat menetelmat. Tarkoituksena on kuvauksien ja konkretisoinnin avulla ja-
lostaa ideat toteutuskelpoisiksi palvelukonsepteiksi, joita kokeillaan prototyyp-
pien avulla. Vaiheen menetelmiéa: Service blueprint, Value proposition canvas eli
arvolupauspohja, palvelun arvolupaus, Design criteria canvas eli paremman pal-

velun kriteeristd, tydpajatydskentely. (Palvelumuotoilu Palo 2020.)

Testaa ja toteuta

Testaa ja toteuta -vaiheessa valituksi tulleet uudet ratkaisut viimeistellaan, toteu-
tetaan ja mahdollisesti viedda&an markkinoille. Erilaiset yksityiskohtaiset dokumen-
toinnit ja mallintamismenetelmat, kuten opinnaytetydssa kaytetty palvelukokeilu-
suunnitelma, kuvaavat ja viimeistelevat palvelukokonaisuuden. Tassa kohtaa
palvelu-uudistusta voidaan testata ja pilotoida realistisessa palveluymparistdssa.
Vaiheen menetelmia: palvelukokeilusuunnitelma/pilotointi, palvelun laadun arvi-

ointi ja mittaaminen. (Palvelumuotoilu Palo 2020.)
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4.3 Tunnelmamuotoilu osana palvelumuotoilua

Tunnelma on tarkea tekija asiakaskokemuksessa. Halusimme tai emme, tun-
nelma tarttuu aina. On tarkea ymmartaa, etta tunnelmaa tulee muotoilla ja johtaa,
muuten se on sattumanvaraisesti joko hyvaa tai huonoa. Tarkea tapahtuma voi
menna pieleen tunnelman ollessa huono, kun taas hyva tunnelma saattaa pelas-
taa tilanteen. Asiakaskohtaamisissa tarvitaan ymmarrysta siitd, mista henkil6 pi-
taa ja misté ei. Mista asiakkaiden kokemukset ovat syntyneet ja miten koettuihin
asioihin voi vaikuttaa. Kun kehittamistyossa keskitytadn tunnelmaan, saadaan
tyokalu, jolla ohjataan ajattelua ja siitd syntyvaa toimintaa syvemmin kuin millaan

muulla johtamisen tekniikalla. (Rantanen 2016, 12.)

Rantasen (2016) mukaan tunnelma on jotain, mita syntyy kaikissa kohtaamisissa.
Tunnelma on lasna kulkiessamme marjametsalla, istuessamme nuotion lam-
maossa tai vaikka elokuvaa katsoessa. Tunnelma syntyy aisteista, ajattelusta ja

tunteista (kuvio 5).

Ajattelu

TUNNELMA

y
\ e

Aistit
Tunteet

KUVIO 5. Mista tunnelma syntyy (Rantanen 2016, muokattu)

Aistien avulla saadaan kokemus ympardivastd maailmasta; kuullaan, ndhdaan,
haistetaan, maistetaan ja tunnustellaan. Ajattelu voi olla joko tietoista tai tiedos-
tamatonta ja vaikuttaa tunnelmaan. Tunteet syntyvat kehon ja mielen yhteisesta
toiminnasta. Aistien, ajattelun ja tunteiden summa on tunnelma, ulottuvuus, joka

syntyy vuorovaikutuksesta koko elamén kanssa. (Rantanen 2016, 123.)
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Kokemukset ovat tunnelmamuotoilun perusta ja niitd on hyva tarkastella syvem-
min: miten toimimme, ajattelemme ja tunnemme. Palvelumuotoilussa on hyvia
kehittamisen tydkaluja ja erilaisiin kohtaamisiin sopivia ajattelumalleja, jolla tun-
nelmamuotoilua on mahdollisista toteuttaa. (Rantanen 2016, 13.) Ambient design
on muotoilun osaamisalue, jossa hyddynnetddan moniaistillisuutta. Ambient tar-
koittaa ympardoivaa. Ambient designissa luodaan tunnelmaa, jolla pyritdén vaikut-
tamaan asiakkaaseen erilaisilla aistiarsykkeilla palvelun eri kontaktipisteissa.
Siind hyddynnetaan makuja, tuoksuja, valoja, vareja, aania ja erilaisia materiaa-
leja. Tuotemuotoilija Juha Tuulaniemen (2013, 80.) mukaan palvelumuotoilu voi
olla parhaimmillaan ambient designia, jossa suunnitelmallisesti eri tunnelmilla py-

ritadn vaikuttamaan asiakkaaseen. (Tuulaniemi 2013, 80.)
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5 TIEDONKERUUMENETELMAT PALVELUMUOTOILUPROSESSIN ERI
VAIHEISSA

Tutki ja kiteyta -vaiheen tavoite on tarkentaa suunnitteluhaastetta ja kerata mah-
dollisimman laadukasta asiakasymmarrystietoa palvelun kohderyhmasta. Tassa
vaiheessa voidaan kayttaa teemahaastatteluja ja havainnointia tutustumalla yri-
tyksen kotisivuihin ja muuhun markkinointimateriaaliin, sekd havainnoida asia-
kaskayttaytymista tyovuorojen aikana. Erilaisia palvelumuotoilun tytkaluja voi-

daan kayttaa yhdessa toimeksi kanssa tyéskennellen.

Teemahaastattelussa kasitelladn tutkimukselle keskeisid teemoja. Haastatte-
lussa ei ole tarkkoja kysymyksi&, vaan haastattelu kulkee teemojen varassa ja
muistuttaakin siksi pitkalti avointa keskustelua. Oleellisinta on, etta teemahaas-
tattelu ottaa huomioon erilaisten ihmisten tulkinnat ja kokemukset samoista tee-
moista. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 48.) Haastattelut ovat hyva menetelma, kun ta-
voitteena on ymmartad asiakasta paremmin. Haastattelujen avulla rakennetaan
empaattista ymmarrysta asiakkaasta, heidan elamastaan ja arjestaan. Haastat-
telut ovat tyypillisia etnografisia havaintokeinoja. Haastattelijan tulee olla kiinnos-
tunut haastateltavasta ja suunnitella kysymykset siten, ettda han ymmartaa asia-
kasta paremmin, siitd mita asiakas tekee ja miksi. (Tuulaniemi 2013, 147.)

Kayttajapersoonat ovat visuaalinen tapa konkretisoida ymmarrysta kayttajasta
ja auttaa kehittamaan toimintaa kayttajan nakokulmasta. Tietoa kayttajakoke-
muksesta saadaan hankittua eri tavoin jokapaivaista toimintaa havainnoimalla,
syvahaastatteluilla ja osallistumalla kayttgjien kayttotilanteisiin ja arkeen. Kayt-
tajakokemuksiin vaikuttavat erilaiset kulttuuriset elaménkasitykset, esimerkiksi
kayttdjan elamantyyli, johon siséltyy intuitiivinen ja kaytanndllinen tieto. Jotta
nama monitahoiset merkitysrakenteet saadaan konkretisoitua, voidaan muotoi-
lun avulla laatia erilaisia kayttajapersoonia. Tarkoitus on kuvata mahdollisim-
man hyvin persoona, joka kuvaa kayttajdsegmenttia. Persoona nimetaan, hanet
visualisoidaan, hanen mieltymyksiaan, ymparistéaan, tyotdén, tapoja, harras-
tuksia, motivaatiotekijoitéa, paamaaria ja odotuksiaan kuvataan. Talla tavoin per-

soona saadaan elavaksi kehittdmistyon kohteeksi. Kayttajapersoonat auttavat
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kehittajaryhmaa olemaan empaattisia erilaisia palvelunkayttgjia kohtaan. (Mietti-
nen 2014, 40.) Huolella tehdyt kayttajaprofiilit palvelevat kehittamista jopa vuo-
siksi eteenpain. Niitd voidaan hyddyntaa myos markkinointiin, tilasuunnitteluun,
perehdytykseen kuin tapahtumien suunnitteluunkin. Tuntemalla omat asiakas-
tyypit voidaan helposti ja nopeasti siirtdéa huomio organisaationaktkulmasta asi-

akkaan nékdkulmaan. (Palvelumuotoilu Palo 2020.)

Palvelupolku (customer journey) on palvelumuotoilun tydkalu, jonka avulla saa-
daan visuaalisesti kuvattua asiakkaan matkaa ja vuorovaikutusta yrityksen
kanssa. Palvelupolulla voidaan kuvata palvelukokonaisuutta ja auttaa loyta-
maan palvelukokemuksen hyvat ja heikot kohdat. Kun yrityksella on kattava ym-
marrys asiakkaan matkasta, se voi keskittya palvelemaan asiakasta niissa pai-
koissa ja hetkissa, jotka ovat asiakkaalle merkityksellisia (Tuulaniemi 2013,

78).

Palvelupolku kuvataan vaiheittain ja sen varrella on erilaisia kontaktipisteita,
jotta sitéa voidaan tarkastella ja analysoida tarkemmin. Tahan tarkasteluun tulee
siséllyttaa varsinaisen palvelun liséksi esi- ja jalkipalvelun aktiviteetit. Esipal-
velu valmistaa arvonmuodostusta. Esipalvelun kontaktipisteita voivat olla yrityk-
sen kotisivut, mainokset, esitteet ja henkilokohtaiset suositukset. Esipalvelu
muodostuu markkinointiviestinnasté ja asiakkailta toisilleen siirtyvista tiedoista,
joko henkilokohtaisesti ettd sosiaalisen median kanavien kautta. Nama ovat
asiakkaan ja palvelun ensimmaisia kontaktipisteita ja nostavat palvelun odotus-
arvoa. On tarkeaa, ettéa asiakas voi luottaa etukateen saamaansa tietoon, var-
sinkin kun matkailupalveluissa usein palvelu varataan ja maksetaan etukateen.
Ydinpalveluissa asiakkaalle tuotetaan varsinainen arvo (esim. yépyminen, aa-
miainen). Jalkipalvelu on asiakkaan yhteydenottoa palveluntarjoajaan varsinai-
sen palvelun jalkeen. Naita kontakteja voivat olla asiakaspalauteenanto suoraan
palveluntuottajalle, somessa tai suositukset tuttaville. (Tuulaniemi 2013, 79,
267.)

Palma — Kayttajalahtdisten matkailupalveluiden kehittdmisoppaassa (Kumpulai-
nen & Pakarinen, 2019) on palvelupolkutydskentelyyn mietitty ennen-, aikana-
ja jalkeen -palvelun sopivia apukysymyksia, joiden avulla palvelupolkua voidaan

l&hteda toteuttamaan (Kuvio 6).
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* Miten asiakas voi jakaa
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¢ Asiakkaan toiminta kohteessa?

ENNEN

¢ Tiedon etsintdkanavat?
* Esitiedot palvelusta?
¢ Miten varaus tapahtuu? o Kokemus ympéristésts ja
* Saapuminen paikalle, maisemasta?

milla?
* Millainen opastus?

kokemuksensa somessa?

¢ Miten asiakas voi antaa
palautetta?

* Kenelle asiakas kertoo
saamastaan palvelusta?

¢ Miten jalkimarkkinointi
hoidetaan?

e Mika saa asiakkaan palaamaan
uudelleen?

 Tarinallisuus palvelussa, miten
nakyy?

* Vastaako viestinta todellisuutta?

: ¢ Missd kohdissa asiakkaan
* Palvelumaiseman odotukset voisi ylittaa?

nakyminen viestinndssa? * Miten asiakas voi osallistua
palvelun kehittamiseen?

Kuvio 6. Palvelupolkutydskentelyn vaiheet

Kaaviossa asiakkaan palvelupolku on yksinkertaistettu kolmeen eri vaiheeseen:
ennen, aikana ja jalkeen eli mista asiakas tulee, mita tapahtuu palvelun aikana
ja mitd tapahtuu sen jalkeen. Jokainen palvelu rakentuu jaksoista tai joukosta
osapalveluja, jotka yhdessd muodostavat asiakkaalle arvoa tuottavan palvelu-
kokonaisuuden. Yksittainen jakso on palvelutuokio, joka muodostuu useasta eri
kontaktipisteestéa. Kontaktipisteitd ovat esimerkiksi ihnmiset, ymparist6t, esineet
ja toimintatavat. Palvelutuokiosta saadaan palvelutodisteita ja nama mahdollis-
tavat palvelun toteuttamisen ja kommunikoinnin asiakkaan kanssa. (Kumpulai-
nen, Pakarinen 2019.)

Ideoi, kuvaa ja kokeile -vaiheessa kehitetdan ratkaisuja edelld saatujen tietojen
pohjalta. Tass& opinnaytetydossa kaytettyja menetelmia ovat Service blueprint,
Value proposition canvas eli arvoehdotuspohja, palvelun arvolupaus, Design cri-
teria canvas eli paremman palvelun kriteeristd. Service blueprint on hyva keino
visualisoida ajatuksia ja kehittdd niitd yhdesséa tekemisen kautta. Sitd voidaan
kayttaa joko uusien palveluiden suunnitteluun kuin olemassa olevien palveluiden
kehittamiseen. Blueprint -tydskentelyssa kootaan visuaalinen kaavio, jossa toi-
minnot kuvataan seka kayttajien etté toimijoiden nakokulmasta. Se on lineaarinen
kuvaus, jossa asiakkaan toiminnot ovat keskidssa. Tavoitteena on hahmottaa
palvelun elementit ja niiden valiset yhteydet. Tapahtumat jaetaan asiakkaalle n&-
kyviin (Front Stage) ja nakymattomiin (Back Stage) yleensa viiteen perusele-

menttiin. Blueprintingin vahvuutena on mahdollisuus visualisoida palveluun liitty-
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vat toimijat ja yhtaaikaiset tapahtumat, auttaa tunnistamaan epajohdonmukai-
suuksia ja kehityskohteita. Blueprint on monipuolisesti sovellettavissa oleva kaa-
vio. Haasteena voi olla visuaalisen palveluprosessin rajaaminen, ettei siitd muo-
dostu vaikeaselkoista tulkita. Blueprint tydskentely auttaa hahmottamaan palve-
lukokemusta asiakkaan nékdkulmasta kasin ja on hyva lahtokohta kehittamis-
tyolle. (Rauhala 2017.)

Value proposition canvas eli arvoehdotuspohja (kuvio 7) on visuaalinen tydkalu,
jonka tavoitteena on tunnistaa, millaista arvoa yritys tarjoaa markkinoilla. Arvolu-
pauspohjaa voidaan kayttdd uuden tuotteen tai palvelun markkinoille tuomiseen
tai tehostamaan olemassa olevaa tuotetta tai palvelua. Se on menetelma, jossa
kuvataan lupaus arvosta, jonka sen tuote tai palvelu tuottaa asiakkaalleen. Ar-
voehdotuspohja, koostuu kahdesta padkomponentista: asiakasprofiilista ja arvo-
kartasta. Arvoehdotuspohjan oikealla puolella oleva osio on nimeltaan asiakas-
profiili. Tyoskentely aloitetaan tasta, miettimalla asiakkaiden toiveita ja tarpeita,
jotka vaikuttavat arvolupaukseen. Asiakasprofiili koostuu kolmesta osa-alueesta;
asiakkaan tehtavat, odotukset ja kipupisteet. Vasemmalla puolella oleva arvo-

kartta sisaltaa tuotteet ja palvelut ja ratkaisut asiakasprofiilissa esiin tulleisiin seik-
koihin.

ODOTUKSET/HYODYT
Tassd osiossa kdytetadn tutkimusta
selvittdmadn, mitd asiakkaat
odattavat ostaakseen
tuotteen/palvelun.

HYOTYIEN MAHDOLLISTAJAT
Tuotteiden ja palveluiden ominaisuudet, jotka
tekevat asiakkaan onnelliseksi.

TUOTTEET JA
PALVELUT

Me tuotteet tai
palvelut, jotka
tuottavat eniten
hyBtys ja lievittavst
eniten tuskaa
asiakkaissa

TEHTAVET

Mikd on asiakkaan tehtdva
tai engelma, jonka hin yrittd
ratkalsta tuotteella tal palvelulla?

KIPULAAKKEET/HAITTOJEN LIEVENTAIAT
Tassd osiossa madritelldan tarkast,
kuinka asiakkaita voidaan auttaa

KIPUPISTEET/HAITAT
Mitd kipuja aslakas kokee, kun
suorittaa "asiakastehtdviddn"?

veittarmaan asiakasprofillissa esiin
tulleet kipupisteet

ARVOKARTTA ASIAKASPROFIILI

Kuvio 7. The Value Proposition Canvas. Servicedesigntoolkit.org/ n.d.(muokattu)

Value Proposition Canvas -tydskentelyn pohjalta tehdaan yrityksen palvelunar-

volupaus. Hyva arvolupaus on selked, jolloin asiakkaan on helppo ymmartaa yri-
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tyksen lupaama palvelun lisdarvo. Arvolupauksen otsikko kuvaa etua, jonka asia-
kas saa, kun han ostaa palvelun. Otsikko voi olla luova ja tarttuva, mutta sen
tulee olla ennen kaikkea selkea ja ytimekas. Alaotsikon tai kappaleen tulee selit-
taa yksityiskohtaisesti, mita yritys tarjoaa, ketd se palvelee ja miksi. Arvolupaus
voi myos kertoa kenelle palvelu on suunnattu, eli siin& voidaan maaritella palve-

lun kohderyhma. (Hubspot n.d)

Tutki ja toteuta-vaiheessa valitut uudet ratkaisut viimeistellaan, toteutetaan ja
vieddan markkinoille. Tassa opinnaytetydssa tehtiin palvelukokeilusuunnitelma,
joka on tuloksista johdettu idea palautteen antamisen helpottamiseen. Téassa
opinnaytetydssa keskityttiin tutkimaan ja arvioimaan asiakaskokemusta, ilman
uusia kokeiluja. Tutki ja toteuta -vaiheessa voitaisiin testata ja pilotoida mahdol-
lista palvelu-uudistusta oikeassa palveluymparistossa. (Palvelumuotoilu Palo
2020.)
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6 TUTKIMUS JA TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa opinnaytetydssa tavoitteena oli tutkia Hotelli HiljaHelenan majoituspalve-
luja asiakaskokemuksen onnistumisen kannalta. Tiedonkeruussa ja tutkimuspro-
sessissa edettiin palvelumuotoilu Palon prosessimallin mukaan. Maarittele-vai-
heen tarkoitus oli saada paras mahdollinen startti koko palvelumuotoiluprojektille.
Tutkimus aloitettiin kerddmalla tietoa Hotelli HiljaHelenan nykytilasta ja tavoit-
teista seka hotellin asiakkaiden tarpeista ja toiveista. Hotellin nykytilaa kartoitet-
tiin perustutkimuksen menetelmin, haastattelemalla Hotelli HiljaHelenan yrittajaa.
Haastattelulla haluttiin selvittda hotellin perusarvo, visio ja missio. Samalla kar-
toitettiin olemassa oleva asiakastieto, yrittajalla itsellaan oleva tarkea hiljainen
tieto seka valittiin tutkittava kohderyhma. Yhdessa luotiin myds kehittamisen toi-
veet ja tavoitteet. Opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa Hotelli HiljaHelenan
yrittajalle arvokasta tietoa asiakaskokemuksesta ja samalla antaa mahdollisia ke-
hittAmiskohteita ja vinkkeja yrityksen palvelumuotoiluun. Tutkimuksen tulokset on
kerrottu opinnaytetydn etenemisen mukaan ja kayttden Palon prosessimallia.

6.1 Maarittele — vaiheen tulokset

Opinnaytetyossa lahdettiin kartoittamaan palvelun nykytilannetta ja tavoitteita
opinnaytetydn tekemiseen. Aluksi tietoa kerattiin haastattelemalla yrittajaa ja tu-
tustumalla saatavilla oleviin tietoihin hotellista. Naita olivat HiljaHelenan kotisivut
ja eri OTA-kanavat. Ota-kanavat on yleisnimitys verkosta l0ytyville varauskana-

ville, kuten Booking.com, Hotels.com.

Hotelli valmistui kevaalla 2010 ja kaikki ratkaisut pohjapiirroksesta, huoneiden
koosta, sisustuksesta ja sen vareista on yrittajan toiveiden mukaisesti rakennettu.
Aikaisemmalta ammatiltaan yrittdja on muotoilija ja muotoiluajattelu on ollut tar-
kea tekija hotellia suunnitellessa ja rakentaessa. Yrittaja on halunnut luoda ma-
joituskonseptin omien kokemusten ja kohtaamisien pohjalta. Tyoskennellessaan
tekstiilialan yrittdjana, tulivat lukuisat hotellit ympari Suomea ja Pohjoismaita tun-

netuksi. Hotellien yksilottomyys, kiireentuntu ja osittainen epasiisteys tekivat yrit-
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tajan omista asiakaskokemuksista huonoja. Omaan hotelliin h&n halusi kodin-
omaisen ja yksilollisen palvelun ja aidon kohtaamisen tunnelman. Tarkeita teki-
jéitd on myos ehdoton siisteys, maistuva aamiainen ja kiireettomyys. Yrittajan
ymmarrys tunnelman merkityksesté onnistuneeseen asiakaskokemukseen on vii-
toittanut tekemista kaikissa hotellin toiminnoissa. Hotelli Hilja Helenan tavoitteena
on luoda asiakkaalle paras mahdollinen asiakaskokemus. Yrittajalla itsellaan on
hiljaista tietoa hotellin toimintatavoista ja tarkat kriteerit halutuista palvelun kay-
tanteista. Viidessa vuodessa toiminnot ovat vakiintuneet, mutta tutkimus ja doku-

mentoitu tieto asiakaskokemuksesta puuttuu.

6.2 Tutki ja kiteyta — vaiheen tulokset

Hotellin tunnelmaa lahdettiin havainnoimaan asettautumalla asiakkaan ase-
maan. Kirjassaan Tunnelmamuotoilu Rantanen (2016) kirjoittaa miten asiakas-
kohtaamisissa tarvitaan ymmarrysta siitd, mista henkil6 pitda ja mista ei. Mista
asiakkaiden kokemukset ovat syntyneet ja miten koettuihin asioihin voi vaikuttaa.
(Rantanen 2016, 12.)

Asiakas saa ensi kosketuksen hotellin tunnelmaan mahdollisesti jo varaustilan-
teessa tutustuessaan hotellin kuviin eri netti- kanavissa. Mygskin puhelimella va-
rausta tekevat aistivat tunnelman varausta vastaanottavan puhetyylista, kiireet-
tomyydesta ja ystavallisyydesta. Hotelliin saapuessa asiakas aistii tunnelman jo

parkkialueelta.
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Rakennus istuu ympardivaan miljodéseen rakennustavan ja varityksen myota. Ul-
kovalot ovat kaytannoéllisyyden lisaksi tunnelmalliset. Sisaankaynnin vaihtuvat
kukka-asetelmat ja kutsuva logo ovat omiaan luomaan tunnelmaa jo ulkopuolelta.

Ulkoalueet ovat myds siistit ja esteettomat. (kuva 1)

Kuva 1. Hotelli HillaHelena, JB Photo 2020

Sisdan astuessaan, asiakas voi aistia hotellin varimaailman ja sisustuksen kotoi-
suuden ja lammon (kuva 2). Puhtaus ja siisteys ovat myds ne asiat, jotka voi
aistia heti ulko-ovelta. Sisaankaynnin valittotmassa yhteydessa on yhdistetty ruo-

kailutila ja olohuone. Tama tila on sisustettu kaytannollisesti, mutta kodikkaasti.

Kuva 2. Yistetty vastaanotto- ja ruokailutila sek& olohuone, JB Photo 2020
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Huonekalut ovat sekoitus vanhaa ja uutta. Ne ovat laadukkaita, kestavat kulu-
tusta, ovat helppo hoitoisia ja kauniita. Olohuoneen peralla on mukavat nojatuolit
ja sahkotakka tunnelmalliseen oleskeluun (kuva 3). Olohuone on asiakkaiden
kaytossa varsinkin illalla. Tila on omiaan sosiaaliseen kanssakaymiseen; siella
voi keskustella toisten vieraiden kanssa tai katsoa televisiota kodinomaisemmin

kuin omassa hotellihuoneessaan.
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Kuva 3. Olohuoneen tunnelmaa, JB Photo 2020
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Hotellihuoneet on sisustettu persoonallisesti toimivuus ja kestavyys huomioiden
(kuva 4). Ensimmaiseksi huomio kiinnittyy huoneen puhtauteen ja raikkauteen.
Varimaailma on runsas, mutta linjassa koko hotellin varimaailmaan. Pienet yksi-

tyiskohdat lisaavat kodikkuutta, kuten rasymatot, nojatuoli, poytalamput.

. X \
Kuva 4. Hotellihuone, JB Photo 2020

%

Varaus-sauna (kuva 5) on nayt-
tava ja helppokayttdinen. Sen
varaaminen on helppoa huone-
numerolla. Saunatilat tuoksuvat
raikkaalta ja puhtaalta, mutta

my06s nayttavat silta.

Kuva 5. VUssauB Photo 2020
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Tassa havainnointi -tydskentelyssé kuljettiin konkreettisesti asiakkaan jalanjal-
jillda verraten havaintoja internetissa oleviin kuviin. HiljaHelenassa on onnistuttu
hyodyntamaan Ambient designista tuttuja tunnelman luojia, joilla pyritdén saa-
maan asiakkaalle erilaisia aistiarsykkeita palvelun eri kontaktipisteissa (Tuula-
niemi 2013, 80.) Kuvakavely osoitti, ettd mainoskuvat antavat luvatun kaltaisen
kuvan hotellista. Hotelli on oikeasti siisti, puhdas ja kodikas. Huomio kiinnittyy
siihen, etta hotelli on kaikilta osin hyvakuntoinen eika siina ole akuutteja kor-
jaustarpeita. Mistaan ei pysty paatteleméan, etta hotelli on jo viisi vuotta vanha,
silla hyvalla hoidolla se on pysynyt lahes uuden veroisena. Toimivien ja oikein
suunniteltujen tilojen merkitys tulee kasvamaan palvelumuotoilussa, silla se aut-

taa luomaan asiakkaalle toimivan palvelukokemuksen (Tuulaniemi 2013, 82).

Seuraavaksi tutkittin OTA-kanavien asiakastyytyvaisyyttd. Esimerkiksi boo-
king.com sivuilla HiljaHelena on saanut 222 arvostelua, joista yleisarvosana on
9,6/10. Alla olevassa kuviossa (kuvio 7) nakyy vertailu paikkakunnan toisen ho-
tellin, Finlandia -ketjuun kuuluva Hotel Kurikan tuloksiin. Tulokset osoittavat, etta
asiakkaat arvioivat HiljaHelenan kaikilta osa-aluilta paremmaksi.

Booking.com asiakasarviot Hotelli HiljaHelena vs.
paikkakunnan ketjuhotelli

WASTIMETTA RAHOILLE

ILPAAINEN WIFI

SUAINTI

L BB
B3
s ——
SIISTEYS -
e S

MUKANVUUDET

. 1
PALVELLIT -
B
B8

HEMEILLIELNTA

# HiljaHelena @ Kilpaileva

Kuvio 7. Booking.com asiakasarvostelu -vertailu
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Yll& kuvattujen havainnointien ja yrittajan kanssa keskustellen saatiin tietoa,
jonka pohjalta luotiin nelja asiakas- eli kayttajapersoonaa. Tavoitteena oli saada
konkretisoitua monitahoiset merkitysrakenteet laatimalla nelja erityyppista hotel-
lin kayttajapersoonaa. Tydskentelyssa kuvattiin mahdollisimman hyvin per-
soona, joka kuvaa kayttdjasegmenttia. Persoona on nimetty, visualisoitu, hanen
mieltymyksidan, ymparistéaan, tyétaan, tapoja, harrastuksia, motivaatiotekijoita,
paamaaria ja odotuksiaan on kuvattu. Nama kayttajapersoonat luotiin autta-
maan kehittdmistyota ja lisaamaan empaattista ymmarrysta erilaisia palvelun-
kayttajia kohtaan. Nama nelja kayttajapersoonaa kuvaavat tyypillisia HiljaHele-

nan asiakkaita (kuva 6).

» Naimisissa, aikuiset lapset

: — * Eronnut, kolme aikuista lasta Rakentaija R 60 v
Opettaja Tarja 52 v. ’ akentaja Raimo, Ve oH 5 R .
] A i s 4 RS arrastaa moottoripyordilyd, reissaa
Vapaa-ajan matkalla Harrastaa ulkoilua Ja golfia Lomamatkalla vaimon kanssa ympari Suomea
* Entinen paikkakuntalainen, yopyy » Satunnainen matkailija

pankgakunnalla useamman kerran * Rento, mutta tykkaa ettd asiat hoituu
vuodessa (,\7 helposti ilman kummempaa sahlinkia
* Rauhaa rakastava rentoutuja, haluaa & * Tekee nopeita paatoksis
eldd hetkessa; helposti ja oman
huvituksen mukaan.
* Arvostaa kiireettomyytta, aitoutta,
turvallisuutta, ekologisuutta,
kulttuuriymparistoa

* Arvostaa turvallisuutta, hyvid

parkkitiloja, . : .

saunomismahdollisuutta, siisteyttd,

'/ \ :(vaa'a' aamiaista mukavan palvelun
era

Tietotekniikka-

insinOori Lasse 38 v. * Naimisissa, lapseton

Myyntiedustaja Merja » Naimisissa, kaksi lasta

Tyomatkalla * Harrastaa lukemista, pyordilya 41 v. Tyomatkalla * Harrastaa Easifoila ja kun(glinkqn_laa
* Reissaa paljon tyon puitteissa. * Palvelun kdyttdtarve on saannallisen
Tarvitsee majoitusta aina pari, kolme Epa(saan‘r)fl ista. '[lenD|3I3|”351‘3
(A\ yota kerrallaan. Aer aa vii c:fsa“en_.;_).uo lla < uome:
7 .
\)“fg * Harkitseva, rauhallinen tyyppi joka yggfatﬁ.as.g ?hmzf:an toimivaa arkea,
\ “\\/)“- aIvastad Joustavas jatolmivasirkes: * Motivaattorit: kohteen viihtyisyys,

* Motivaattorit: kohteen kodikkuus,

\ puhtaus ja kodikkuus,
7 ‘Lj toimivat yksityiskohdat, hyva

etatyomahdollisuus hyvin
nettiyhteyksin. Joustava ja

aamiainen, sauna, ystavallinen SEYL!
yksilollinen kohtaaminen.

palvelu,

Kuva 6. HiljaHelenan kayttajapersoonat

Kayttajaprofiileilla on keskeinen osa asiakastiedon esille tuomisessa eri asia-
kastutkimuksista. Kayttajaprofiilit kiteyttavat tutkimuksissa esiin tulleet toiminta-
mallit ja motiivit. Palvelumuotoilussa asiakkaiden arkielaman ymmartaminen on
kriittista tietoa palveluita kehittavélle yritykselle. Se etta yritys ymmartaa asiak-
kaiden arvonmuodostuksen on |ahtokohta erinomaisten asiakaskokemusten
tuottamiselle. (Tuulaniemi 2011, 154-156.)
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Méaarittele-vaiheen aikana saatujen tietojen pohjalta teemahaastatteluihin valittiin
viisi erityyppista hotellivierasta, kolme tydmatkustajaa ja kaksi vapaa-ajan mat-
kustajaa. Tyomatkustajista kaksi haastateltavaa oli palaavia asiakkaita ja yksi
uusi asiakas. Toinen haastateltavista vapaa-ajan matkustajista oli yksinyopyja ja
toinen yopyi puolison kanssa. Haastateltavat valittiin vastaamaan kayttajaprofii-
lien mukaisia tyyppiasiakkaita. Lisaksi valittiin viela asiakas, joka on yopynyt ty6-
matkustajana kymmenia kertoja useina vuosina, jotta saataisiin myds vakikaytta-
jankin nédkdkulma selvitettyd. Haastateltavat valittin yhdessa yrittdjan kanssa.
Yrittaja keraa tietoa asiakkaistaan itse taulukoiden ja eri OTA-kanavien kautta
(Hotels.com, Booking). Alla olevasta kaaviosta (kuvio 8) selvida, etta yopyjista
vahan yli puolet on tydmatkustajia ja yksinyopyjid. Takaisin palaavia asiakkaita

kaikista vieraista on 60 prosenttia.

TYOMATKUSTAIA VAPAR YHESINYOPYVIA UUSIASPALAAVIA
AJAMNMATEKUSTANA

Kuvio 8. Pylvaskaavio asiakasprofiileista
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Haastattelussa teemoiksi valikoitui palvelupolun (kuvio 9) kolme paateemaa: Mita
tapahtuu palvelua ennen, palvelun aikana ja palvelun jalkeen. Teemojen alle luo-
tiin niin sanottuja alakasitteita, jotka helpottivat haastattelun kulkua. Naméa teemat

olivat palvelutuokioita palvelupolun varrelta:

Ennen palvelua
Selvitettiin varaustilanteeseen liittyvat vierailun tarkoitus/syy, vierai-
lukerrat, varaustapa, hotellin valintaan johtaneet syyt.

Palvelun aikana
Vastaanotto, majoitus, aamiainen, uloskirjaus — mika parasta Hilja-
Helenassa, mika ei vastannut odotuksia/kehitettavaa.

Palvelun jalkeen
Palautteen antaminen.

— |

vastaanotto

Majoittuminen
huoneeseen

aamiainen uloskirjautuminen

Kuvio 9. HiljaHelenan palvelupolku (Tuulaniemi 2013, 79. Muokattu)

Teemat ovat kaikille haastateltaville samat ja ne valikoitiin opinnaytetyon kan-
nalta oleellisen teorian, tutkimuskysymyksen, tavoitteiden ja tarkoitusten pohjalta.
Teemahaastattelulomake 10ytyy liitteesta yksi (lite 1). Varsinaiset haastattelut
kaytiin yksilohaastatteluina Hotelli HiljaHelenassa. Kaikki haastattelut tapahtuivat
erillisissa tiloissa, joihin ei paassyt ulkopuolisia ihmisia kuulemaan haastattelua.
Haastatteluajat sovittiin joko HiljaHelenassa kasvotusten tai puhelimitse puhelun
tai tekstiviestin muodossa, jokaisen haastateltavan kanssa erikseen.

Haastattelu aloitettiin keskustelemalla Hotelli HiljaHelenan l6ytamisesta eli siita,
mité tapahtuu ennen palvelua. Haastateltavista kaksi viidesta olivat vapaa-ajan
matkustajia ja loput olivat tydmatkalla, jonka vuoksi etsivat majoitusta Kurikasta.
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Yksi haastateltavista oli varannut majoituksen OTA-kanavia hyddyntaen, kolme
puhelimitse soittaen/tekstiviestilla ja yksi oli varannut majoituksen suoraan Hilja-
Helenan kotisivujen kautta. Hotellin valintaan johtaneissa syissa korostuivat
Mmuun muassa ystavan tai tyokavereiden suositukset ja eri nettikanavista [6ytyvét
hyvat perustiedot, asiakassuositukset ja kuvat. Keskustelu HiljaHelenan kotisi-
vuista nosti kaikkien mieleen sivujen selkeyden ja hyvat kuvat. Kotisivujen tun-
nelmallisuus ja tarinallisuus ihastuttivat myds. OTA-kanavista kehuttiin muiden
asiakkaiden arvosteluja ja kuvia. Puhelimitse varanneet vastaajat kehuivat no-
peaa vastaamista ja ystavallista palvelua. Useita kertoja yopyneet tydmatkalaiset
arvostivat varaamisen helppoutta tekstiviestien valityksella. Saapumista paikan
paalle kuvattiin melko helpoksi. Nelja haastateltavaa oli kayttanyt puhelimen na-
vigaattoria loytaakseen perille. Naista yksi haastateltava oli ajanut hotellin ohi ja
todennut hotellin istuvan ymparéivaan miljddseen niin, ettei siihen ollut heti kiin-
nittdnyt huomiota. Yksi vapaa-ajanmatkustaja oli saapunut paikkakunnalle linja-
autolla ja koki sen helpoksi, kun linja-autopysékilta oli lyhyt ja selkea reitti perille.
Autoilevat haastateltavat kehuivat parkkipaikkaa hyvéksi, riittdvan tilavaksi ja si-
jainniltaan sopivaksi hotellin pihapiirissa.

"HiljaHelenassa parasta oli kokonaisuus ja lammin vastaanotto, kodikas ja mu-
kava vaihtoehto perinteiselle ketjuhotellille. Siisteys ja paikkojen puhtaus on en-
siluokkaista. Tanne oli helppo tulla omalla autolla, tilava parkkipaikka pihalla.”

-Reija 36 v. Tydmatkustaja

Palvelun aikana -teemaa kasiteltiin keskustelemalla hyvista ja huonoista koke-
muksista HiljaHelenassa. Vastaanotto koettiin yksilolliseksi. HiljaHelenassa si-
saan kirjaus tapahtuu erikseen sovitusti. Asiakas saa tulopaivana tekstiviestin
misséa tiedustellaan saapumisaikaa ja vierasta ollaan vastaanottamassa sovitusti.
Haastateltavat pitivat vastaanottokokemusta yksilollisena, ystavéllisené ja jous-
tavana. Useita kertoja yopyneet tydmatkalaiset arvostivat saapumisen ja sisaan
kirjauksen joustavuutta seka helppoutta saadessaan ovikoodin huoneeseen teks-
tiviestilla. Yleisesti vastaanoton asiakaspalvelu koettiin valittavaksi ja kiireetto-

maksi.
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Yo6pymiskokemus oli kaikkien vastaajien mielesta hyva. Huoneet koettiin viihtyi-
siksi, erityisen puhtaiksi ja toiminnallisiksi. Sankyja, hiljaisuutta ja kodikkuutta ke-
huttiin. Yksi haastateltava olisi toivonut huoneeseen jaakaappia. Kuitenkaan se
ei ollut hanen mielestaan niin merkittava puute, kun yhteisissa tiloissa jaakaappi
oli kaytossa. Kylpyhuonetta kuvailtin muun muassa moderniksi, puhtaaksi, siis-

tiksi ja toiminnalliseksi.

” Siisteys ja pienet hyvin mietityt yksityiskohdat sisustuksessa luovat todella kivan
kokemuksen. Esimerkiksi kylppareissé valot on suunniteltu niin, etta parranajo on
helppoa ja varmaan naisilla meikkauksen kanssa sama juttu.”-Olli 45 v. Tyémat-

kustaja

“Taalla hyviin yéuniin on loistava mahdollisuus, ihanat sangyt! Ja tama paikka ol

niin rauhallinen lapi yon.” -Reija 36 v. Tydmatkustaja

"Voisin ybpyé sukulaisissa, mutta taalla on niin rauhallista ja mukavat sangyt.
Tykkaan HiljaHelenan kodikkuudesta ja saan taalla aina tosi hyvat unet.” -Paivi

52 v. Vapaa-ajan matkustaja

Yleisista tiloista keskusteltaessa haastateltavien kanssa, esiin nousi lahes kaikilla
kodikkuus, persoonallisuus ja toimivuus. Kesaaikaan terassi koettiin mukavaksi
paikaksi rentoutua téiden jalkeen. Varaussaunaa pidettiin erittédin hyvana lisana

palveluun. Sauna toimii huonevarauksella ja omatoimisesti.

"Sauna samaan hintaan on luksusta. Kylpytakit kuuluivat huonevarustukseen. Ja
vaimon mielesta oli ihanaa, kun olohuoneesta sai lainata villasukkia. Istuskeltiin

terassilla vield myoéhélle iltaa.” -Jari 57 v. Vapaa-aika

"Ma reissaan paljon yksin ja onhan se valilla yksinaista. HiljaHelenassa oli seu-
raa. lllalla kun s6in tilaamaani pitsaa olohuoneessa, juttelin saksalaisen pariskun-
nan kanssa. Se rouva kutoi samalla jotain, mies oli kova puhumaan. Naurettiin

paljon. Oli jotenkin tosi kotoista.” -Juho 32 v. Tyématkustaja

Kylla se sauna ja terassilla juotu huurteinen on tydpaivan jalkeen parasta. Ja

kotoista jos mika.” -Olli 45 v. Tydbmatkustaja
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Aamiainen koettiin kaikkineen hyvaksi. Useampi oli kokenut positiivisen yllatyk-
sen aamiaisen suhteen. Jo se, etta asiakkaalle sopivaa aamiaisaikaa tiedusteltiin
etukateen sisaankirjautumisen aikana, koettiin hyvana. Samalla tiedustellaan,
haluaako asiakas kahvia, teetd ja haluaako h&n puuroa. Aamulla kahvit/teet ja
puurot tarjoillaan poytdan. Pekonit ja munat paistetaan asiakkaan toiveesta aa-
miaisella ja viikonloppuisin on lisaksi tarjolla kurikkalaista kropsua eli pannaria.
Kaikkineen aamupalatarjoilua pidettiin joustavana, yksilollisena ja elamykselli-

sena.

"Aamupalalla henkil6kohtainen palvelu oli erikoista, mutta erinomaista!” -Juho 32

v. Tydmatkustaja

"Aamiaisella tarjoiltiin juuri paistetut pekonit ja munat, aivan ensiluokkaista! Jalk-
karina kropsua ja itsetehtya omenabhilloa. Ja se kiireettomyys, asiakkaalle oli oi-
keasti aikaa. Kaiken kaikkiaan koko aamiaiskokemus oli taysin poikkeuksellinen

verrattuna ketjuhotellehin.” -Jari 57 v. Vapaa-ajanmatkustaja

"Aamupala on laadukas ja riittivan monipuolinen. Parasta on aamupalan tun-
nelma: jutustelut Marin kanssa, mutkatonta ja mukavaa!” -Paivi 52 v. Vapaa-ajan-

matkustaja

Kaikki haastateltavat kehuivat HiljaHelenan kodinomaisuutta, joka kuuluu yrityk-
sen perusarvoihin. Kaikki vastaajat korostivat hyvaa palvelua, yksilollisyytta, siis-
teyttd ja puhtautta, sekd hyvid vuoteita. Sisustus ja sen varit seka harkitut yksi-
tyiskohdat nousivat myds keskusteluissa positiivisesti esille.

"HiljaHelenassa parasta oli kokonaisuus ja lammin vastaanotto. Se on kodikas ja

mukava vaihtoehto perinteiselle ketjuhotellille.” -Reija 36 v. tydmatkustaja

Uloskirjautuminen koettiin joustavaksi. Maksun voi suorittaa joko hotellille tulta-
essa, aamiaisella tai myéhemmin pois lahtiessa. Korttimaksaminen koettiin hel-
poksi ja tydmatkalaisista osalla yopymisen maksoi tydnantaja laskulla. Ovikoodit
ovat pahvisilla korteilla eiké niitd tarvitse palauttaa, joka koettiin vaivattomaksi.

Kun maksu on hoidettu voi asiakas lahte&, milloin parhaakseen kokeen.
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"Ma olen usein monta y6ta kerrallaan ja lahden yleensa viimeisena aamuna heti
aamiaisen jalkeen. Siina sitten vaihdetaan heipat ja aina tulee tunne, etta olen

tervetullut taas ensi kerralla.” -Olli 45 v. Tyoématkustaja

"Ma tykkaan hoitaa maksun aamiaisen yhteydessa, kun voin sitten lahte&, kun
mulle sopii. Tykkaan etta vapaalla voin olla rennosti, ilman lilan kovia aikatauluja.
Joskus lepailen aamupalan jalkeen huoneessa. Luen tai katson telkkaria.” -Paivi

52 v. Vapaa-ajanmatkustaja

Palvelun jalkeen -paateema nostatti keskustelua palautteen antamisesta. Yksi
haastateltavista kertoi, etta toivoisi jatkossa mahdollisuutta antaa palautetta suo-
raan hotellin omille sivuille. Moni haastateltavista antaisi mielelladn palautetta,
mutta se vain ja& tekematta. Talla hetkella palautteen pystyy kirjoittamaan séh-
koisesti OTA-kanaviin, TripAdvisoriin, Googleen ja Facebookiin. Hotellille suoran
palautteen anto on télla hetkella sanallista palvelujen aikana esimerkiksi aamiai-
sella tai ulos kirjautuessa. Osa vieraista kirjoittaa palautetta vieraskirjaan. Kirjal-
lista palautetta annettaisiin varmasti enemman, jos se olisi helppo antaa jo paikan

paalla, eika asiakkaan tarvitsisi enaa myéhemmin ryhtya siihen erikseen.

"En tykkééa kayttaad nettid. Annan kylla palautetta lahtiessani ja vieraskirjaan kir-
joitan aina. Ja olen kehunut kaikille ihanaa HiljaHelenaa!” -Péivi 52 v. Vapaa-

ajanmatkustaja.

"Me varattiin yopyminen kotisivujen kautta. Vaimo olisi halunnut antaa hyvaa pa-
lautetta, mutta ei sinne (kotisivuille) voinut antaa sita. Bookingissa olisi ollut mah-
dollisuus, mutta ei tietenkdén meille, kun ei ollut sité kautta yota varattu. Tassa
olisi kehityksen paikka. Ollaan kylla kehuttu meidédn kavereille HiljaHelenaa.” -

Jari 57 v. Vapaa-ajanmatkustaja

“Jotenkin palautteen antaminen sitten vaan jaa. Pitaisi heti hotellilla antaa se (pa-
laute). Jotenkin sita ei sitten endaa muista ja viitsikdan kun on lahtenyt. Sitd on

vahan laiska.” Juho 32 v. Tyotmatkustaja.

Huomionarvoista on se, miten merkityksellista ydinpalvelu ja siihen tiiviisti liittyvat

tukipalvelut ovat asiakkaille.
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Lisapalvelut kuten kanoottivuokraus tai ohjatut luontoretket eivat nousseet haas-
tatteluissa esiin. Kaikista vastauksista nousi vahvasti esiin tunnelman merkitys.
Asiakkaiden kokemuksissa yhdistyivat sanat: Rauhallinen, kodinomainen, yksi-

[6llinen, siisti.

6.3 Ideoi, kuvaa, kokeile — vaiheen tulokset

Tassa vaiheessa paadyttiin pitAméaan tyopaja yhdessa yrittdjan kanssa, jossa la-
pikaytiin edelliset palvelumuotoilun vaiheet ja niista saadut tulokset seka verrattiin
asiakkaiden kokemuksia, yrittajan ajatuksia palvelukokemuksesta ja niiden yhte-
nevaisyyksia. TyoOpajatyoskentelyyn kuului tulosten ja ideoiden l&pikdyminen
postit-lappujen avulla, joista alettiin koostamaan Service blueprint (liite 3) ja Value
proposition canvasta (kuvio 10), josta muodostettiin Hotelli HiljaHelenan palvelun
arvolupaus (kuva 11) seka Design criteria canvas eli paremman palvelun kritee-
ristd (liite 4). Tassa vaiheessa saatiin syvallisempi ymmarrys asiakkaiden tar-
peista, kayttaytymismalleista ja tunteista.

Arvon tuottaminen on yksi tarkein paamaara yritykselle. HiljaHelenassa on sisais-
tetty tama muotoiluajattelun ydin: Mik&&n tuote, palvelu tai ratkaisu ei voi koskaan
tulla menestystarinaksi ja taten auttaa yrityksen taloudellista kannattavuutta, jos
se ei saa hyvaksyntaa kayttajien parissa. Tasta syysta yritysten tulisi panostaa
enemman muotoiluun ja muotoiluajatteluun tehdessaan kehitysty6ta. (Miettinen
2014, 74.)

"Arvo ja sen muodostuminen ovat palvelumuotoilun syvinté ydintd” (Tuulaniemi
2013, 30.) Value proposition canvas -tydskentelyssa tavoitteena oli miettia ja kir-
jata HiljaHelenan asiakkaiden arvonmuodostusta. Asioilla on tietynlainen arvo
vain, jos asiakas kokee sen tietyn arvoiseksi. Asiakas ostaa palvellun saadak-
seen tehtyé jotain ja ratkaistakseen jonkin ongelman. Kun han saa ratkaistua on-
gelmansa tai saa haluamansa, han kokee saavansa arvoa. (Tuulaniemi 2013,
31)
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Value proposition canvas -pohjaan aloitettiin kirjaamaan jo asiakasprofiileissa
tyOstettyja yrittajan ja opinnaytetyon tekijan ajatuksia asiakkaan tehtavista, hy6-

dyisté ja haitoista/haasteista ja naita asioita peilattiin arvokartan puolelle hyétyjen

HYOTYIEN MAHDOLLISTAIAT

| RE= s HYEDYT
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turvaliisesti

ASIAKASPROFIILI s

ARVOKARTTA

Kuvio 10. HiljaHelenan arvonmuodostusmalli.

Taman tydskentelyn pohjalta todettiin, etta HiljaHelenalla on jo hyva ja toimiva
palvelunarvolupaus. Tama nakyy yrityksen kotisivuilla ja nyt se kirjattiin palvelu-
muotoilun palvelunarvolupauspohjan mukaisesti. Arvolupauspohjaan (kuva 7)
kuuluu aina liitda visuaalinen elementti — kuva, joka kertoo palvelun arvolupauk-
sen yhdella vilkaisulla. Hyva arvolupaus on selked, jolloin asiakkaan on helppo

ymmartaa yrityksen lupaama palvelun lisaarvo. (Hubspot n.d).
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HOTELLI HILJAHELENAN PALVELUN ARVOLUPAUS

Otsikko: Hotelli HiljaHelena; Heti kodin jalkeen toiseksi paras paikka.
Alaotsikko/kohta: Hotelli HiljaHelena haluaa tehda vierailustasi niin mukavan
kokemuksen, ettd lahtiessasi odotat jo seuraavaa kertaa.

Visuaalinen elementti:

Kuva 7. Palvelun arvolupaus. Husbot n.d. muokattu

6.4 Testaa ja toteuta — vaiheen tulokset

Tyoskentelyn tuloksina saadut yksityiskohtaiset dokumentoinnit ja mallintamis-
menetelmat, auttoivat kuvaamaan ja viimeistelemaan palvelukokonaisuutta.
Naista saatiin muodostettua viimeisena palvelukokeilusuunnitelma (liite 5), jolla
pyritdan vastaamaan palautteenannon helpottamiseen, joka nousi esille teema-
haastatteluissa. Asiakkaat jattaisivat mielelladn hyvaa palautetta, joka auttaisi ho-
tellia jo yksistddn markkinoinnissa, kun palautekanava olisi kunnossa. Teema-
haastattelussa tuotiin ilmi sitd, etta asiakaskokemus Hotelli HiljaHelenassa on
niin hyva, ettd asiakkaat haluavat tuoda muidenkin tietoisuuteen HiljaHelenan
tunnelman ja hyvan asiakaskokemuksen. Osa palautteesta jaa kuitenkin talla het-
kella saamatta, koska se koetaan vaivalloiseksi antaa. Kun palautekanava olisi
kaytettavissa vaivattomasti jo paikan paalla HiljaHelenassa olisi se myds helposti
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siirrettavissa kotisivuille ja hyodynnettavissa markkinointiin. Hyvét palautteet voi-
sivat houkutella asiakkaita varaamaan majoituksen suoraan HiljaHelenan nettisi-
vuilta. Talléin hotelli myds saastaisi kuluissa, joita syntyy OTA-kanavien kautta
tulleiden varausten yhteydessa. Kootussa palvelukokeilusuunnitelmassa palaut-
teen antoa voitaisiin helpottaa ottamalla kaytt6on tabletti, jossa olisi palautteen-
antosovellus. Tabletti olisi asiakkaiden kaytettavissa aamiaisen ja uloskirjautumi-
sen yhteydessa. Palautteen voisi antaa tablettiin kirjoittamalla tai puhumalla, jol-
loin palautteen antaminen olisi mutkatonta ja yksilollista asiakkaan oman mielty-
myksen mukaisesti. Yrittdja pystyisi kAymaan palautteet |api ja vastaamaan niihin
mahdollisesti nopeasti jo majoituksen aikana. Markkinoinnin kannalta yrittajélle
tarkeimmat palautteet pystyttaisiin tablettisovelluksen avulla siirtdamaan suoraa
yrityksen kotisivuille. Suunnitelma olisi mahdollista testata ja pilotoida oikeassa
palveluymparistossa HiljaHelenassa, mutta se vaatisi rahaa ja resursseja sovel-
luksen suunnitteluun ja tekemiseen. Liitteessa 4 on esitetty mahdollinen palvelu-

kokeilusuunnitelma.

6.5 Yhteenveto

Palvelumuotoilutydskentelyn tarkoitus oli kerryttaa tietoa asiakkaan palvelukoke-
muksesta. Vertaillessa naita palvelumuotoilun eri vaiheiden tavoitteita haastatte-
luihin ja havainnointeihin havaittiin niiden olevan hyvin yhdenmukaisia. Tutkimuk-
sella varmistui, etta yrittajalla on hyva kokemus ja ymmarrys asiakaskunnastaan,
heidéan tarpeistaan, kayttadytymismalleistaan ja tunteistaan. Kaiken tekemisen
lahtbkohta ja syvin perusarvo on se, etta asiakkaalle tarjotaan mahdollisimman
hyva asiakaskokemus eli tunne vieraillessaan HiljaHelenassa. Kun jokaisessa
pienimmassakin palvelun kontaktipisteessa on huomioitu tama yrityksen perus-

arvo, nékyy se tuloksissa erinomaisena asiakaskokemuksena.
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7 POHDINTA

Opinnaytetyoprosessi kesti yli vuoden. Tyon suunnittelu aloitettiin elokuussa
2020 ja tarkoitus oli saada opinnaytetyd kokonaan valmiiksi joulukuuhun 2020
mennessa. Henkilokohtaiset haasteet opinnaytetydntekijan arjessa siirsivat tyon
valmistumista kuitenkin kaksi kertaa eteenpain. Tyon siirtyminen ei ainoastaan
ollut huono asia vaan antoi muun muassa havainnointiin lisdaikaa ja sita kautta

lisda tietoa kehittamistydéhon.

Palvelumuotoilu sopi tahan kehittdmistydhon erittdin hyvin ja onnistuneita tyépa-
joja ehdittiin pitaa yrittdjan ja opinnaytetyontekijan toimesta usein. Kaikkineen
opinnaytetyd on onnistunut ja se toi intoa jatkaa kehitysty6ta. Opinnaytetydsken-
telyn aikana selveni kasitys siita, etta Hotelli HiljaHelenan vahvuus on ihmiset,
yrittaja itse ja toimintatapoihin sitoutuneet tyontekijat. HiljaHelenan palvelutydssa
on ymmarretty, etta jokainen kohtaaminen joko vahvistaa tai heikentaé laaduk-
kaan palvelukokemuksen syntymistd. Opinnaytetyoprosessi vahvisti sen, etta
yrittdjan ja opinnaytetyon tekijan arvot kohtaavat. Opinnaytetyon tekija koki, etta

kokonaisuudessaan opinnaytetydprosessi oli hyodyllinen ja opettavainen.

Tutkimusmenetelmista teemahaastattelut ja erilaiset havainnoinnit sopivat tdhan
opinnaytetyéhdn. Teemahaastattelut antoivat hyvin vastauksia tutkimuskysymyk-
seen. Keskustelunomainen lahestymistapa sopi opinnaytetydn tekijan mielesta
hyvin kohderyhmaélle. Haastattelutilanteet olivat rentoja ja kaikki haastateltavat
vastasivat valittuihin teemoihin. Haastatteluun osallistuville kerrottiin, etta keskus-
telut nauhoitetaan ja litteroidaan. He saivat myds tiedon siitd, ettei heita voi tun-
nistaa tutkimustuloksista ja ettd aineisto havitetddn opinnaytetyon valmistuttua.
Nama eettiset seikat ovat tarkeita, etta tutkimusetiikka toteutuu haastateltavien

oikeuksia kunnioittaen.

Havainnointi oli hyva tapa saada tutkimustietoa, koska sitd saadaan jatkuvasti
vuorovaikutustilanteissa asiakkaiden kanssa. Yksi olennainen osa palvelua on
kiireeton keskustelu asiakkaiden kanssa. Opinnaytety6hon on saatu myos tata
kautta luotettavaa tietoa asiakaskokemuksesta. Opinnaytetydntekija on kirjannut

havaintojaan lapi koko opinnaytetydn etenemisen.
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Tata opinnaytetyota tehdessé saatiin vastaus kysymykseen, toteutuuko HiljaHe-
lenan missio: Olla hotelli, joka tarjoaa asiakkailleen parasta palvelukokemusta.
Vastaus on ehdottomasti kylla. Palvelumuotoilunmenetelmét olivat sopivia kei-
noja asiakaskokemuksen tutkimiseen ja tulokset vahvistivat, ettd asiakaskoke-

mus on sita mita luvataan.

Visio siita, ettd tulevaisuudessa HiljaHelena tunnetaan laajasti aidosta kohtaami-
sesta ja henkilokohtaisesta palvelusta nopeutuisi, tarvitaan lisda toimivia palaute-
kanavia. Tutkimuksessa kéavi ilmi, ettd asiakkaat kaipaavat nykyisten rinnalle vie-
lakin vaivattomampaa tapaa antaa palautetta. Kotisivujen valjastaminen palaut-
teen antamiseen toisi varmasti lisd& markkina-arvoa. Yksi uusi kanava palautteen
antamiseen voisi olla esimerkiksi tabletille ladattava sovellus, johon asiakas voisi
antaa palautteen joko suullisesti tai kirjallisesti jo vierailun aikana. Tallaisen so-
velluksen kehittamisessa voisi hydodyntad oppilaitosyhteisty6ta, jolloin HiljaHe-
lena voisi toimia pilottiyrityksen&. Opinnaytetytn kehitysideana onkin palautteen

antamisen helpottaminen mahdollisesti erillisen sovelluksen muodossa.
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LITTEET

Liite 1. Teemahaastattelurunko

Haastattelu Hotelli HiljaHelenan asiakaskokemuksesta
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Teemahaastattelu kasittelee tutkimukselle keskeisia teemoja. Haastattelusta puuttuu kysymysten
tarkka muoto ja jérjestys eli haastattelu kulkee teemojen varassa ja on pitkélti avointa keskustelua.
Teemahaastattelun tarkoitus on ottaa huomioon erilaisten ihmisten tulkinnat ja kokemukset
samoista teemoista.

Nimi, ikd, asuinpaikkakunta

Mita tapahtui ennen palvelua

Vapaa-ajan vai tydmatkustaja? Syy majoitukselle?

Hotellin valintaan johtaneet syyt? Esitiedot, palvelumaiseman ndkyminen viestinnassa.
Miten varaus tapahtui?

Miten saavuit hotellille? Opastus?

Miten vaihe onnistui? Mikad hyvaa, missa kehitettavaa?

Mita tapahtui palvelun aikana, asiakkaan toiminta kohteessa ja kokemus palveluymparistosta,
maisemasta, palvelusta.

Vastaanottotilanne
Sisdankirjaus
Tilojen toimivuus
Yopymiskokemus

Miten vaihe onnistui? Mika hyvaa, missa kehitettavaa?

Mita tapahtui palvelun jalkeen

Palautteen antaminen



Liite 2. Haastattelutulosten taulukko
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Liite 3. Service blueprint
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Liite 4. Design criteria canvas
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Liite 5. Palvelukokeilusuunnitelma
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Liite 5. Palvelukokeilusuunnitelma
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Liite 5 palvelukokeilusuunnitelma
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