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Nuorisomatkailu on maailmalla tunnistetipeastkasvavaksnarkkinasegmensik
Jatkuvasti syntyysia yrityksia ja yhtyiksia jotka haluavat tarjota talle segmentill
sopivia jadataloityja matkailupalveluita. Nuorille suunnatngkailupalveluissa-k
rostuvat ilmaisuus, rentous, nuorekkuus, hauskuus, aitous, helppous seka pa
antamat suositukset, jotka kuazat myos tdman opinnaytetyon toimeksiantajan
sinki Traveller Infon, iagoa ja toimintajatusta.

Helsinki Traveller Info aloitti toiminnan kesalla 2012 nuorille suunnattunaimatk
neuvontana, joka tarjosi vinkkeja tekemisesta ja nahtavasta ldelsiiudjm paikadh

ten nakdkulmastdalveluihin kuuluivat myiimainen kavelykierros, maksullisegk:
lykierrokset, baarikierrokset, hauskat matkamuistot, vuokrattavat pelit ja vijét,

risteilylippujen myynti, ilmainen Interpeste seka ilmset kartat ja mainokset. Ykity
sen omistajina toimivat taman opinnaytetyadjitek

Opinnaytetyon tutkimuksellinen osio toteutettiin keraamalla pajaketiayse b
tuksiayrityksen asiakkailta avoimilla haastatteluilla ja pitamalla paivakirjga-omi
vainnoista kesglokuun 2012 ajan séi@vainnoimallkierroksille osallistunuttaasi
kaskuntaa heirdokuun 2012 aikana. Nama menetelmaét valittiin, koska paivelu
septin kehittdmisessa asiakkaan osallistaminen seka konkreettinen tuottegden
lun testaus ovat avaintekijoitd suunnitelmajlisesiakaslahtoiskeehitysprosessin
toteuttamiseksi.

Tavoitteenddssa tyossin kehitta&keratyn aineistagekavalittujen kehitygokalujen
avulla uustoimivapalvelukonsepti kesalle 2(Ravelukonsdpsisaltadietopergtan
kehykseen pohjautukankreettisen suunnitelmandesta toimintajatuksesta, toim
tilasta, henkilostosta, yhteistybverkostosta, tuotevalikoimasta, markkinoinniste
toiminnan rahoituksesta ja tuisarkittavinmuuoskesall013 kohdisiu asiaks-
ryhmaan, joka kasittaa jatkossa seké nuoret ettd nuorenmieliset nindksilystden
ja saavutettavuuden parantamiseksitilavaihtuuulkokontksi, joka sijoitetaan sinr
missa matkailijat liikkuvitnaisen kavelykierrokssmosion vuoksierrosten tu-
valikoima sisaltaé jatkopgaasiasdanaisia kierroksia, jojtrjestetaal-3 eri teend-
la Pienyrityksené kasvutatedden ja tunnettuuden saavuttameubsllyidapanosa-
mistamy0syhteistydverkoston kasvattamise&# sgarkkinointiin oikeissa kassai
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Youth tourism is recognized worldwide as ayfasting market segmeNew can-
panies and associationseanerging all thiemeand they all want taffer sutable and
tailoredtourism services for this segm#&iaiung people are lookifay cetain fe-
turesin tourism serviceghich are freef-charge servicas well aselaxed, youthful
and fun atmgphere, authenticitgase and advices from the lodsdlghese features
reflect the mission statement of Helsinki Traveller Info, which isetitecompany o
thisb a ¢ h ¢hkeses.r 0 s

Helsinki Traveller Info started in summer 2012 as a tourist information center
young peoplélhe main service was to oftipis aboutwhat tosee and do in Helsink
area from t he Ihadditonh td thatheampany ofterfed free \ealy
ing tour,walking toursind pub crawl®r a fee fun souvenirs, rentals such as gam
and penic-blankets, ferry tickgafree Internepoint and maps and advertisése
writers of this thesis atteefounders and owners of Helsinki Traveller Info.

The investigatory pasas carried out by collecting feedback and development
posals from the customessdkeeping gournal aboubur own obsevations from
June till August 20E3 well agbserving the clientele from July till August 20%2.
semethods were chosbacause involving the client and testing thizss are the
key factors hen planning to carry out a new aunstomeioriented s&ice cocept.

The goal of this thesis isdieatea newpurposebuilt service concept fre sunmer
2013 by using the research resultseledtedevelopment tool3he rew service
concept will include a concrete plan atienew mission statemenffice space,
personnel, aaperation, service selectamd alsanarketing and financing the aper
tion together witlpossible subsidieehe most important chanfper summer 2013
relate to clieiele whichwill include young as welly@maingminded traviers.The d-
fice is going tbe an outdoor containplaced in aarea where travelers are. That
gives more visibility and thessibilityto be right in the customer interfatlee free
walking tour wathe most populgsrodict, so there will be mairitge wading tours,
most likely tw to three with different themiéora small compang aichieve the
growth aims and improve the recognitioalsibrequires investing intmoperation
andmaketing in the right places at the right time.
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1 Johdanto

Vuonna 2011 nuoria matkailijoita maailmanlaajuisesti oli kaikista matkailijaista 24 pr
senttia. Enitenkgttaisia nuorianatkailijoita matkalleukutteleeeppureissaaminen,
valivuosi, tyoskentgly loma yhdistettyna seka ulkomailla opiskelu. byarspn-
tomatkailu oriunnistettunopeimmirkasvavisi makkinasegmentiksiatkailualalla.
Vuosittainen nuorisga opintomatkailussa kaytetty rahan maara on noin 10,8 miljardia
euroa. (Student & Youilravel Association 201My6s Helsinki on tiedostanutaiu
risomatkailun merkityksen, diiésingin kaupungin matkailustraeg20092012
nostetaamuoret aikuisethdeksi kolmestarkeinméasta kohderyigstaniin kotimaan

kuin Ukomaan markkinoinnis@ésithelsinki, 7).

Nuori matkailija kasitteend on ajan mittaan laajentunut ja se riippuu pitkal mista n
kbkulmasta sita tarkastellaan. Sita voidaan kuitenkin havainnollistaa psamaatuen

hin kiiteereihin, joilla nuori henkild maaritellaan.riNwemkil6 on ialtddnain 1526 -
vuotias, ei usein vida@nnollisessa tybelamassa ja onmataalle ominaisen kaytta
tymisen ja mielentilan. Nuori matkailija matkustaa joko vanhempiensa kanssa, yksin
puolison, opiskelijatovereiden tai kaveriporukan&aNssret matkailijat ajattelevat
usein myos paikallisen vaeston tukemista, ekologisuutta ja ymparistba matkustaess:
Tyypillisia piirteita nuorten tekemille matkoille ovat omatoimisuus, matkojenr varaam
nen ja paketointi itse, edulliset matkustusmusdadjpitusvalinnat, pidempi matka
kesto seka eksoottiset ja massamatkakohteista poikkeavat Matkieen,(J.M. 2006,
305.)

Nuoret matkailijat mielletdésein reppureissaajiksi heid@tkustustyyls@ja kay
taytymisesavuoksi. Eurooppa on reppusasjien seka mielentilaltaan reppureissaajia
vastaavien matkailijoiden, kuten budjettimatkailijoiden ja flashpacker:eidenskeskuud
sa nousemassa yha suositummaksi matkakohteeksi AustraliaBebladem ja
Amerikan rinnalle. Erityisesti latinalaistemikaa ja itdistd Eurooppaa pidetdén ko
teina, joissa nuori matkailija saa parasta vastinetta rahoilleen. Taméan hetken trendei
ovat suurempi rahankulutus ja pidempi viipyminen kohteessa, suurempi tedenn&ko
syys osallistua aktiviteetteihin seka tiedonieeén ennen matkalle laht6a. Myés ik

luokka laajenee eli yha nuoremmat aleidiaat kuin myds vanhemmat yh 30



vuotiaat toimivat ja kayttaytyvat nuorten matkailijoiden(TeikaWorld Youth &t

dent & Educational Travel Confederation 20X3Ba) Hlashpackenimityksell& tarko

tetaan sellaista nuorta, ikavalil&i26vuotiasta, matkailijaa, joka omaa reppuaeissa

jan tai budjettimatkailijan mielentilan. Flashpacker kayttaa rahaa saastelidiésti majoit
seen ja kuljetuksiin, mutta kuluttaa rahaaanpkanliin ja aktiviteetteihin kokeakseen
elamyksia, saadakseen lomalle arvoa ja rahoilleen vastinetta. (Schwietert, J. 29.6.2(

Nuoret matkailijat segmenttind kasittavat siis monella tavalla rahaa kuluttavia henkil¢
td, mutta ovat ajatusmaailmaltsamnantyylisia. Niin Euroopassa kuin muuall& maai
massa nuorien, reppureissaajien ja flashpackigksella kulkevien matkailijoiden

maara kasvaa jatkuvasti. Tama johtuu siita, etta matkustaminen on edullisempaa, ja
on helpottunut lukuisten yritystemjbtessa muun muassa edullisia lentoja. My0s en
lanninkieltd osataan entistda paremmin maailmalla, mikéa helpottaa matkapéatoksen t
kemista ja laajentaa kohdevalikoi(iid® World Youth Student & Educational Travel
Confederation 2011a87 The World Yourt Student & Educational Travel Confede
ation 2011b,d&0.)

1.1 Opinnaytetyon tausta jatavoite

Kiinnostuimme nuorisomatkailuaiheesta vu@0&a opintojakson teematehtavan
aikana, jonka tarkoituksena oli kehittaa Twin Cpmjektille Helsinkia ja Tallirma
yhdistavid matkailutuotteita. Tallinnasta I0ytyi jo olemassa oleva nuorille js-reppurei
saajille suunnattu matkailuneuvonta, josta herasi ajatus Helsingista puuttwarasta vast
vasta palvelusta. Koska lahtokohdat ja edellytykset olivat suotuisat d«eam grity
ruseamiselle ja siipien kokeilulle, paatimme toteuttaantga perustall AAGA-

HELIA ammattikorkeakoulun tukematalsinkiinnuorille suunnatun matkailure
vonnan, Helsinki Traveller InfoYiitys on avoin yhti6 ja semistajina toimivatt

man opnnaytetyon tekijatlatkailuneuvonnan lisaksi yritys tarjoaa myos nuorille
suunnattuja matkailutuotteita, kuten kavelykierroksia ggekaftityksen palvelun
tavoitteena on parantaa Helsingin matkailutuotteiden tarjontaa nuorille matkailijoille
seka amia Helsingista positiivinen ja nuorekas kuva, jotitsekykehderyhman on
helpompi valita Helsinki kohkseen.



Matkailuneuvonnalla on suuri merkitys matkidgljjsilla se auttaa matkailijoita itse
kohteessa. Karusaaren (20186®0nukaan sen tarkoksena on luoda mielikuvia
kohteesta, auttaa, opastaa ja heuvoa matkailijoita seké edistda matkailutuatteiden nr
tia. Matkailuneuvonnan palveluiden ja esitteiden tulee olla helposti ymmartettavia, s
keita, ja tarjonnan monipuolistathdduneuvonta kiastaa myos kohteen imagoa ja
brandia, jota edesauttaa asiakasiahta ystavallinen toiminta. Matkailuneuvonnassa
toteutetaan henkilokohtaistaventaty6ta, mika edellyttaa tarvittavia valineita, kuten
tietokoneita, Internetid, varausjarjestelmrdasgasia tietokantoja ja esitteitd, pithum
sen ja asiakkaan ymmartamisen taitoja seka tilan(tcéapsaari 2010, &66.)

Taman opinnaytetydrarajattiinyrittajien toiveiden mukaiseytiittajat haluavat
kehitta&oimintasammattimaisemmaksi, yfdsemmaksi seka tavoitteellisaksk-

sen jatkoa ajatelldriihtokohtaisesti yrityksella on liiketoimintasuunnitelma, mutta ei
lainkaan suoranaista palvelukonseptia tar kagalityssuunnitelmaa, joka olisetuk
nut toimintaa pitkalla tehmelldAiheen rajaamisen kautta tyon tavoitteeksi muodo
tui uuden ja toimivan palvelukonseptin suunnitteleminele RE&EB mika palvelee
paremmin asiakaskunfaenéaarittagritykselle realistiset kasvutavoitie@nan tyon
produkti eli uusigvelukonsepti sikad niin muutoksia kesan 2012 toiminnasta kuin
kokonaaruusia asioifgotka painottuvat yrityksen toimintamuotoon ja palvelhtarjo

maan.

Yrityksen perustainen antohienon mahdollisuuden toteuttaa opinnaytetyortoimi
nallisena tutkimuksena eli toisimogsmsaimmekokeilla innovatiivisen yritysidean to
mivuutta konkreettisesti itse kesan 2012Tajgimuksellinen ositoteutettiin le-

raamalla asiakaspalautetta tuotteista ja palvelusta avoimilla haastatteluilla, tutkimall
kierrokdie osallistunutta akiaskuntaa seka pitamalla paivakirjaa omista havainnoista.
Nama menetelmat valittiin siksi, etta saataisiin mahdollisimman kattavaa tietoa ja ke
tysideoita niin asiakkaiden kuin yrittdjienkin naktkalfaklvelukonseptin muocsio
tamisessa hyddynnetaan siygioperustaa sekélaisiapalvelukonseptin kehittégni

tyokaluja.

Toiminnallisen tutkimuksen tarkoituksena onlagta pysyva muutos, 16ytaa vastaus

ongelmaan tai puutteeseen. Toiminnallinen tutkimus on jatkuvaa toiminnanskehittam



ta ja parantamistgrityksen elinian tai tyontekijan uran mittainen prosessindotta o
gelmaan tai puutteeseen voitaisiin kehittda ratkaisu, on ilmioéon ja siihen liittyviin tek
j6ihin paneuduttava hutiée Tallaisen jatkuvan kehittdmisen prosessin vaiheita ovat
puutteen ta ongelman tunnistaminen ja tutkiminen, suunnitelma kehittamisedle, suu
nitelman toimeenpano, havainnointi seka reagointi. Tutkimus koskee aina vain yhta
kehitettavaa osduetta kerrallaan. Toiminnallisesta tutkimuksesta saadaéuigsra

kun tutkimust tekevat nkenkil6t, joita muutos koske@giiN henkilot saadaan s

toutettugparemmin pysyvaan muutokseen ja kehittdmiseen. (KananedlZ0p9, 9

1.2 Tyontoteutuksen suunnitelma ja aikataulu

Jottaopinnaytetyo ja itse yritys saatiin alulle, oli ensimmaisgvana perustaa avoin
yhtidja rekistendla sePatentti ja rekisterihallituksen kauamaan aikaan aloitimme
myads tyonteldiden etsimisen kyselemalla kavereiltamme seki@irabbi HAAGA
HELIA ammattikakeakoulun Mynet:issa vapaista matkailoafgittelupaikoista
yrityksessamnkesakaudella 20Mikosta 17 alkadtontaktoimmenahdollisialy
teistybkumppaneitdi hostelleja seka baareja mahdollisia baarikierroksia varten. Se
raavasa vaiheessa viikolla 18 aloimme konkreettisesti suunityiedienytdeeimpia
tuotteita elkéavely seka baarikierroksigahan vaiheeseen kuului myds pankissa kaynti,
tilien avaus, pankkikorttien hakeminen sakéutuksiiriutustuminenPergimme

myds valmiiksi jo Facebetiln, mihin paivitimme tietoja avegenlahestymisesta

seka liiketilan valmistumisebtaimme kevaallaukaan HAAGAHELIAn TULI-

ohjelmaanja viikolla 18 saimme kuulla hakemuksemme Yiywaks

Viikoilla 1922 oli jarjestettava kaikki yritykseen liittyvat asiat kuntoon, jotisehvaja
voitaisiin pitdd 1.8012.Tama tarkoitti hyvin kaytannon laheisia asioitanpuhdi-
men liittyma&n hankkin@s, vereja kirjanpitoasioiden jarjesténigliiketilan hutela-
lujen kokoamen seka tilan viimeistelwerkkosivujen avaasems tuotteiden tésani-
sen, karttojerseka muiden materiaalin kera@migyontekijan perehdytt&em, nat-

kamuistojen tilaamisemjainosten painattamisen.

Avajaiset vietettiin suunnitellun mukaisesti 1.6.2012 ja siitd alkaen aloimme havainn

liketilaa, asiakkaita, kignointia, Kilpailijoita, tuotteitamme, yhteistyoverkosiea



seka tonialaa yleisella tasolla. Kirjasimme havaintojamme paivakirjaan koko kesén a
seka pidimme taulukkomuotoista kirjaa asiakkaiden yksityiskohdista, kuten kansala
suudesta, iasta selitgpuolesta. Kesalla saimme myos arvokasta palautddatasia
kirjallisesti seka suullisesti. Suulliset palautteet kirjasimme paivakirjaamme. |Kesan Ic
la yrityksen suljettua ovensa oli aika ryhtya kirjoittamaan. Aloitimme prosessin tietop
rustan tutkmisella ja kirjoittamisella, mista siirryimme purkamaan kesan aikana koko
maamme aineistoa. Viimeisena vaiheena oli itse produktin kirjoittaminerg-jossa hy
dynsimme tietoperustaa, palvelukonseptin kehittdmisen tyokaluja seka kesattya aine
toa. Tassa vakssa myos jatkuva pohdinta ja vaihtoehtojen spekulointi oli asa prose
sia. Viimeiseksi opinnaytetydssamme jai arviointi omasta tyosta seka pohdyata opinr
tetybn onmstumisesta ja luotettavuudesta ennen lopullisen tyon pal@ytustates-

tuksen suunretma jaiataulu kuvataan myds alla olevassa taulukossa 1.

Taulukko 1. Ty6n toteutuksen aikataulu ja suunnites@iéek?2012

Aikataulu Tehtava

Vko 16 - Avoimen yhtién perustamisasiakirjojen itasn
Patentti ja rekisterihallitukseen
- Mahdollisen tyitekijan haadtalu

Viikostal7 eteenpain Yhteydenotot mahdollisiin tuleviin yhteistygsun
paneihin; Hostelleihin ja Pub Crawlin (baarilsier
ten) baareihin

Viikosta 18 eteenpaéin Kavelykierrosten ja Pub Crawlien suteloa

Vko 18 - Kaynti Nordegankissa hoitamassa ilign
avaukset, pankkikortin hakupaperit sekéadust
katsaus vakuutuksista

- Facebooisivu avattuna

- TULI -hakemus hyvaksyttiin (saadaan konsult
tia TULI-hankkeen kata)

Vko 19 - Infopisteelle muutamien tavaroidente@en ja
sisustustarvikkeiden vientia

A kuvien ottaminen, tilan hahmottamista &suu
nitteluasisustusta varten. HAAGAELIAN opis-
kelijat ideoivat tilan sisustusta opintojaksaté&hd.
- Puhelinliittyman ja Internghteyden avaanen

- Verkkosivut avatha

- Helsingin Matkailusaatio myoénsi apurahan

- Ensimmainen Pub Crawlin demokierros




Vko 20

- Molemmat yhtiomiehet hoitavat omabugsasiat
kuntoon

- Kirjanpitgjien kilpailutusta

- Mainokset ja flyerit painatukseen

- Matkamuistojen tilaaminen

- Lahjalorttien nouto Hohtogolfista

-Kil pailu Facebookiin
voittaa itsellesi ja kaveriporukallesi vajai@isen
kavelykierroksen tai Pub CrawlinsHe n g i s g

Viikosta 20 eteenpain

- Infopisteen suunnittelu ja sisustaminen jatkuu
(loppujen sisustufa toimistotarvikkeiden, kalustg
den ym. hankta)

- Kévelykierrosten ja Pub Crawlien tesstau
- Palkatun tyontekijan peretédynista

Vko 21622

- Like a local Helsinkiartat (+ mahdabesti HK}
TALLINNA laivalippujen varausjasjelmd) Tallinn
Traveller Infolta

- Tavoitteena pitad avajaiseperjantaina 1.6.201

Kesakutelokuu

- Matkailun edistamiskeskus eli MEK tuikyksen
toimintaa

Havainnointia kesan ajan:
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2 Helsinki Traveller Info

Helsinki Traveller Infperustettiirhuhtikuuss2012 ja seuraavadesarajan yritys

toimi liiketilassa Helsingin ydinkeskustassitfeessdnioninkatu28 Yrityksen tb
mintaajatuson ollanuorillesuunnattu rento, persoonallinen ja nuorekkuutta henkiva
matkailuneuvonta, jonne on helppo ja mukavaRé#dLotteena on neuvoa ja auttaa
matkailijoita, suositella paikallisten ja meidan itsemme sudkkoja,gakemista ja
nahtavaa seka jarjestaa erilaisia ja hauskoja kavelykierroksia Hélgylgeadks-
keisena ideana on tarjota asiakkaille ystavallistd ja aitoa pabtediden ja palvelun
keskeisina temina ovaaitous, edullisuus, erilaisya paikallisten kanssa yhdessa k

keminenLiitteesta 4 10ytyy kuvia kesan 2012 toiminnasta.

Kesalla 2012 yrityksessa tyoskenteli kokoaikaisesti kaksi hatykKign perustajat
Annina ja Riikka, seké kakstrakaisesti tyoskennellyttd opastdyksen liiketilan,
tyoskentelyn, imagon ja tuotteiden halutaan henkivan nuorekasta, urbaania, rentoa j
mukavaa yhdessaoloa. Tuotteet ovat sisélldltaan ja hintatasottharsopiviayri-

tyksen visiona aimiottaa omistajille voittoagHatulevasuuskssgksi Helsingin
netuimmista nuorille suunnattujen matkailetpgdien tarjoajista, josta asiakkaat saavat
aina ystavallista ja persoonallista palvelua. Yrityksen missiona puolestdamen

sia ja innovatiivisia palveluita Helsingin matkailufiekdekd parantaa ja lisata muori

le suunnattujen matkailutuotteiden tarjontaa.

2.1 Tuotevalikoima

Tuotevalikoimaan kesalla 2012 kuului yksi ilmainen kavelykierros, kaksi maksullista
kavelykierrosta (My Helsinjd Punavuoikierrokset) ja kaksi maksuliptib crawl:ia
elipubkierrostaLiséksi asiakkaille tarjottiin ilmailrgarnetpiste ilmaisia karttoja ja
esiteita sek& myytiin laivalippujengtkamuistoja. Asiakkailla oli myds mahdollisuus

vuokrata muutamaksi tunniksi kayttoonsa pudtteja eka erilaisia peleja.

llImainen kavelykierros oli kesan ajan tarjolla joka paiva kello 12. Kierros esateli kesk
tasta tarkeimmat nahtavyydet noin puolentoista tunnin ajan ja matkan aikara opas k

toi erilaisia tarinoita paikallisista sekd Helsingistéoksen aikana asiakkaat saivat



kysella mieltansd askarruttavia asioita tai muuten keskustella vapaasti. My Helsinki
kierros oli kdytannéssa maksullinen vensasiésta kavelykierroksestesdkuun |&

keen péattiin kyseisestéerroksesthiopua koska sille ei ollut tarpeeksi kysyntaa.
Punavuorkierroksen éskeisena teemana oli Punawvatreen historid950 ja 1960
luvuiltg ja se pohjautui pitkalti R66peimiseen kirjaaRunavuorkierrostaei paasty
kesan ikanakokeilemaaftainkaan.

Baarkierrokseblivat nimeltdan Helsinki Pub Crawl ja Kallio Pub Crawl. Nime&rsa m
kaisesti Kallio Pub Crawl kiersi Kallion pubeja ja kuppiloita. Kierroksen aikdna vierai
tiin neljassa eri baarissa, joissa jokaisessa asiakkaalle kuului yksi ilmainenguoma. Li
kierroksen aikana asiakkaille kerrottiin gagsasta juomakulttuurista seka Kallion
kaupunginosasta. HelsinkbPRCrawl puolestaan kiersi neligsingin keskustan baaria

ja hintaan kdui viisiilmaista juomaa per asiakas. Lisaksi vimeisességaasia

kaille tarjottiin napostéawtanen, johon sisaltyi muun muassa salmiakkia ja pahkinoita
Kierroksen mainoksissa asiakkaille luvattiin Helsingin yoelamaan liittyvia vinkkeja ja
neuvoja, mutta kaytannéssa sana oli vapaa ja keskustelut pykksidleasidnns-

tusten kohteiden ymparilla.

Asiakkaille myytiin myos Viking Linen, Tallink Siljan, Eckerd Linen ja Linda Linen
laivalippuja Suomen ja Ruotsin seké Suomen ja Virannaifiistolla oli asiakka

den kaytosd#etokone, joll pystyi kaytt@aan Interng ilmaiseksiAsiakkdle oli ta-

jolla maksuttomiblelsingin alueen karttoja seka erilaisten kayntikohteiden ja yritysten
iimasia esitteitd. Liséksi toimistolla myytiin Happy Orange Oy:n matkamuistoja seka
Hohtogolf West Coast Flamingon &grttejaMatkamuistojen myyntiin sisallytettiin
muutama muu tuote, kuten HAAG#ELIAlta saadut mainosvesipullposimerkit

ja Laitilan Wirvoitusjuomatehtaan kangasksisgitaman tunnin vuokrattavia tuotte

ta olivat picniwiltit, frisbeet seka molkbesiit.

2.2 YhteistyOkumppanit

llIman HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulun fyy&iga henkista tukea ei yrityksen
toiminta olisi ollut mahdollista. HAAGAELIA hankki ja kustankesan ajaksi kay
toon aiemmin mainitun liikenld@nioninkadulta. Toimistolle saakivululta myo6s



kesan ajakkinaan kaksi tekonetta seka muutamia huonekaligaampi koulun
opettgista kannusti ja rohkam@rustamaan yrityksgakesan aikana koulun hekil
kuntaa vieraili toimistolla useadtityKsen ideaa kehiteasyritykse perustajatdr
keudutuivaHAAGA-HELIAN kautta mydJ utkimuksesta liiketoimintaa (TULH-0
jelmaanjorka kautta saatiin konsujgtihanen palvelunaauksi TULI-ohjelman

ideana on tarjota muun muassa riskitonta rahoitusta, yhteisty6kumppaneit& seka eril
sia apuvalineitd menestykselliseltd vaikutyatwyisideoihin (TULI). BGjelman tarja-

mista ehdokkaista yrisgnkonsultiksialittiin Totti Salkd/lerle Oy:sta.

Yrityksen yksi paayhteistyokumppanekgtsén 2012 ajan oli Tallinn Traveller Info.
Heidankauttaan saatilaivalippujen myyntisopimukset seka Like a Local Guitten He
singin, Tallinnan ja Riikan kaja jaettavaksi. Lisaksi tehtiinlemmin puolista st
sitteluatuotteista ja neuvontapalvelu$tidla tavalla Helsinki Traveller Info pystyi ta
Jjoamaarasiakkaille monipuolisempaa tarjontaa Tallinnan paasta, muun muassa buss
lippuja, hotelija hosteliarauksia seka erilaisia aktiviteetteja. Tallinn Traveller antoi
myo6s kaytdnnon vinkkeja seka tukea jo kevaalla, kun idea yrityksesta oli masta muo\
tumassa-elsinki Traveller Infonimi valittiin sitepetta asiakkaat yhdistaisywrayk-
senautomaattisesti Tallin Traveller Infoon, joka on vuosien varrella tullut maailmalla
tunnetuksi ja luotettaksiKesallarallinn Traveller Infoonltiin sdannkiisesti yhte-

dessa ja he myds vierailivsgaan otteeseen Helsinki Traveller Infon toimigtolla
kierroksila. Heiltasaatiin siis mahuorille suunnatun matkailuneuvonnan toteutukse

ta, jota yrittjat saatiwdttykselle ja omien resursspntteisa sopivaksi

Helsingissa sijaitsevat hostellit ja huokea hintaiset hotellit olivat avainasgmassa nak
vyyden ja asiaklidensaavuttamisen kannaltatefstyotdehtiin Hotelli Avan, Hostel
Erottajanpuiston, Cheap Sleep Hostelsin, Stadion Hostelin, Stastelnlinnan, e

ro Hostelin, Hotelli Finnin kanssa sek& Academica Hostelin kanssa. Muista majoitu
likkeistéerityisesterottuivat Hostel Erottajanpuisto sekéa Cheap Sleep Hostels, jotka
tuntuivat aidosti olevan kiinnostungitigysideastia ehdottivat yos itse erilaisif-y
teistydomuot@. Edda mainituille hostelleille seka Heielahetettiin joka viikkoek

san ajaniikko-info, jossa keottiin tulevan viikon kavelykierrosten ja Pub [Zraw
l&htbajat japaivat, mahdolliset tarjoukset ja alenhgkes@ yleisesti tuotiikoimasta.

Esimerkki viikkanfosta [0ytyy liitteesta 3.



Edella mainittujen yritg ja yhteistjen lisalgbiteistydtdehtiin mydsaiemmin ma
nittujen laivayhtidiagekanssa, joiden laivaliput olivat osa tuotevalikovmig&sen
perustamiseen ja kesan aikana kertyviihikusaiatiinukea Matkailun edistéskes-
kukselta. MyoddelsinginMatkailusaatio tukipurahallautta innovatiivista yritysta
seka opinnayteti@ Seindnaapurissa sijaitsévalsingin kaupungin matkaija
kongressitoimiston Migailuneuvonnan seka Heks Helpoppaiden kanssa tehtiin
paivittain yhteistyota og@@amalla asiakkaita puolin ja toisin seké suosittelemiglia tois
tuotteita. Helsingin kaupungin matkadikongressitoimisto julkaisi Helsinki @taw
Infosta kesan alussa natididotteen, jonka kautta sa&i#ksi haastatteluelevisio
seka radiohaastattdigle seka kirjoitus matkaija kongressitoimiston yllapitamaéan
blogiin MydserdsWha 6 s u p 0 btbginpigijista kirjoitti arkikelin Helsinki Ta-
veller Infostga sen palveluistdaikki yrityksen omat Internetista |0ytyvat sivustot
seka kesan aikana kirjoitetut artikkelitsefyt blogikirjoitukset I6ytyvat liitteesta 6.

2.3 Markkinointi

Kesalla 201gritysta markkinoitimuutamin eri keinoinjotka olivaesitteiden jako,
verkkonainonta seka kadulla yritykedessa ollut-feline jossa oli erilaisia
mainoksia. Esitteitégjiin Kauppatorilla, Esplanadilla seka kahdessa eri
risteilysatamassa. Hernesaaressa seka Etalssatayksihenkilostosténnalta
suunntellun mukaisegiikkamassa esitteita ja hdteétemassa kavelykierroksdtgen
risteilijdiden saapuessa. Katppléa ja Esplanadilisitteitjaettinsuoraamatkait
joille kateen. Yhteistyokumppanelsitéelkilla, hostelleilla sekd Hohtogdést

Coaditla oli mainoksia esilla. Kuten aiemmin ki@rrpohotelleille ja hostelleille
l&hetettiin viikoittain viikkimfo, jonka he halutessaan tulostivat seinalle asiakkaiden
nahtaville. Kadulla olleesstefAneesséli alkuun molemmipuolin mains, jossa
esiteltiin yrityksepalveld ja tuotevalikoima seké ohjattiin asiakas sisélle liiketilaan.
Myohemmin kesalla toisellefalie vaihdettiin laivalippygaaikatauluja esitteleva
mainos seké kaksi yhden hinnaljaus matkamuistoista. Liséksi telineen paalla ol
ylimaaraisend mainoksetaisesta kavelykierroksastavia kesalla 2012 kaytetyista

estteista, julisteista ja mainskaion liitteesdi
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Verkkomainonta oli yksi keslen tekija yrityksamikyvyydeés Helsinki Traveller

Infolla on profiili Facebook:issa, TripAdvisor:issa seka Foursquare:ssa. Yrityksella ol
my6s omat verkkosivutww.helsinkitravellerinfo.conarsiraista verkkomainontaa
kokeiltiinkesan aikana Facekiossa. Siella jarjestetiak$ mainoskampanjaa, jotka
nakyivasellaisill@rofiileile, mitka vastasivat iallisedtigellisesti seka kiinnostuksen
kohteitaan yrityksendhderyimé&a Kampanjoissa tarjottiin kavelykierrosta tat pub
kierrosta tarjoushintaan. Myynnin kasvattmigksimainoskampanjoidéoivottiin

tuovan myds lisaa nakyvyytta sak&attavan tietoisuutigerkkosivuilla esiteltiin

kaikki yrityksen tuotteet seka toimigtus. Asiakkailla aliydsmahdollisuus ottaa
suoraaryhteytta yritykseesivuilla olevall@inakkeella, jonka kaupigstyi esittamaan

kysymykiadtai varaamaan ennakkdkavely tai pubkierroksen.

2.4 Yrityksen perustaminenja yrittdjana toimiminen

Kevaalla 2012 yrittajaksi ryhtyminen tapahtui hyvin nopealla aika&tasikalfafyk-

sen ideastasi avajaisiin ei kulunut kuin muutama kuukausi. Tama nakyi myiés tuotte
den suunnittelussa, testauksessa sekéa viimeistelyssa. Kavelykierroksia testattiin ens
maisen kerran kunnolla vasta yrityksetigesa toiminnassa. Vgksi puldierros

ehdittiin tetata noin kuukautta ennen avajaisia. Toimistaasssen ja valrisi

saamisen kanssa Hilie, eika kaikki ollut aivan valmista viel&d avajaisissakadn. Kiiree
linen ailtaulu nakyi my6s muussa valmistautumisessa yrityksen avadéimsseen.

takia ke@n aikana kohtasimme erindkdisia hankaluuksia maksujemakai ssesti

onneksi kitenkin hyvin pienia

Vahainen aika heijastui my6s mewgittajien kasitykseen yrittdjyydesta sekd muista
yritykseen liittyvista asioista. Toisaalta oli hyva, eiekaennyt tarkemmin pohtia

vaan suurella innokkuudella veiraema eteenpain. Pidemmalla aikavalilla aisi aik
mus saattanut alkaa epailyttaméagma yritys olisi jaanyt perustamatta. Emme olleet
taysin henkisesti valmistautuneet kaikkeen siitli@yrittajyys tulisi tuomatnles-
saarjakesa oli myos henkisestskas. Aikataulut eivat aina pitaneet ja melketn viiko
tain tuli vastaan asioita, joihin emme olleet valmistautuneet, silla emme yksinkertaise
olleet osanneet ottaa niitd huomioon. talsiinen oli esimerkiksi jatkuvasti vaaraan

osoitteeseen jaettu postimigos huoli taloudellisesta tilanteestamme aihewti stre
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sid lapi kesan. Olimme varanneet aina riittdvan maaran rahaa laskuihin je-palkanma
suihin, mutta oma toimeentulomme oli jakakausi epavarm#&aikenkaikkiaan
kesa oli hyvin opavainen seké loistava kokerjausirheiden kautta opimrpaljon

tulevaisuutta ajatellen.
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3 Palvelukonseptin kehittaminen

Tassduvussaerehdytddn siihen, mudlvelukasepti tarkoittag miten sia kehie-
tdaanLuvun 3.1 alla kerrota&ihan tyohon valituista palvelukonseptin csegidu-

vun 3.2 alla esitellétpdkalu, joiden avull&onseptia voidaan konkreettisesti kehittaa.
Tytkalujahyddynnetddmyohemmirtyon lopussa, kuaaditaamuttapdvelukonsp-
tiakesalle 2018 tAman opinnaytetyorotaga, produktia.

Komppula jaBoxberg (2002, 8202) teoksessa Matkailuyrityksen tuotekehity$-maari
televat, ettd palvelukonsepérustuu ydintuotteeseen eli siihen, mita asiakkaalle tarj
taan ja mika arvoiseksi asiakas tuotteen kdkgés Miettisen, KalliomaenRaus-
kan(teoksessa Miettinen 2011,dl08)maaritelma palvelukonsept@bhjautuu
asiakasymmarsgenHeidanmukaan palvelukonsepti joolemassa olevien tai us
en kehitteilla olevigralveluiden kokonaissifamé kokonaisuus sisafiabveluiden
rakenteen tuotamon, markkinoinin sekéa kuuaksenasiakkaan polku lahtokohtana
(Miettinen 2011, 16Z08.)Tassa opnaytetydossadalvelukonseptilla tarkoitetgaunri
palveluiden kokonaisuaitfokamukailee yrityksen toimirdgatista.

Palvelutuotteitkehittaesstulee arvioida kuinka halukas ja kyvykas asiakas en osalli
tumaan palveluun, esimerkiksi varallisuuden ja ajan puteissaishahmoetiava
yrityksen resurssdteuttaa asiakkn toiveet jerpeet, haettavdeoita henkilostolta ja
kilpailjoilta, ja lopulta naista saatupdosten perusteella paatabvelukonsepti el
tarjottava tuotekokonaisu(isomppula & Boxberg 2002,892.)Miettinen, Kallo-
makija Ruuskdteoksessiliettinen 2011, 16Z08)korostavat, ettasiakkaan jaito
mintaympariston tutkiminen, ideointi, testaus ja kaupatistaoviasuumittelun
peruselemdtejd jotka pysyvat samana riippumsittaonko kyseessa perinteinen

kulutustavara vai palvelutuote

Palvelutuotteitan luonnollisesti hyva myds testata etukateen esimerkiksi henkiléston
avdla, jotta voidaan ennakoida mahdollisia riskitekijoita ja valttya epaonnistumisilta.
Taloudellinen analyysi on myos tarkea osa palveluprosessin kehittaraisadpikosk
teena on tehdéa kannattava tkokenaisuupitkalla tahtaimelld. Tama edellyttaa seka

valttdmien etta valillisten kulujen tarkkaa arviointia. Lopuksi suunnitellaan asiakkaall
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nakyakuvaus, joka on yhta kuin markkinointilupaus. Asiakas sigaddothuksen
perusteella saavansa ja kokevansa tiettyja asioita, joiden tulee myd&tmigausa.

la & Boxberg 2002, 1au1 2.)Palvelujarjestelméan jatkuva kehittaminen kulkee puna
sena lankana kokonseptin kehitysprosessissa. Palvelujarjesteprabeluuotteen
vuorovaikutuksellinen osa, johon vaikuttaa niin ulkoiset kuin siséiset resurssit. Ulkois
resurssit ovat esimerkiksi liiketila seka henkiloston kaytdssa olevat valineeat: Sisdiset
surssit puolestaan kasittavat henkisen paaoman eli esity@ykitesson osaamisen,
hyvinvoinnin ja palveluhenkidgn. (Komppula & Boxberg 2002, 115.)

Nykypaivana eletdan palveluyhteiskunnassanjogsanet kulutustottumukest ovat
johtaneet uuen tytkalujen pohtimisetrrottetaja palvelua kehittdesgd uulaniemi
2011, 1666. Toimintoketju eli asiakkaan polku on yksi tapa syventya asiakkaan kay
taytymiseen ja myds havainnollistaa sitd. Asiakkaaajatlksena on linkittaa pealv
lut toisiinsa, jotta kokonaispalvelulaadkasta ja toimivaRalvelumudatlun peria&
teissaasiakkaan polku gmitena osan®alvelumuotoilua wikanhyddyntaa paluel
konseptin kehittamisessa, koska sédkiditana oguuri asiakkaan ymnéirinen ja
sen osabiaminen prosessiifTuulaniemi 201171, 7879) Palvelumuotoil@oimii
tassa opinnaytetydssa paatyokakasaaavoitteena on kehittdd toimivampaivel-
konsepi huomioiden nykypdaivan kuluttajien vaatimyadetveeseka ottaheidat
kehitysprosessiin muka&alvelumuotoilusteka muista tyOkaluikerrotaarar-

kemminluvun3.2 alla.

3.1 Palvelukonseptinosat

Seuraavaksi kerrotaan tdhan opinnaytetydohon valdivstaipnseptin osistgtka
ovat matkailutuote, palveluiden kayttgjat eli asiakkaat, toimintaymparisto seka markik
nointi ja jakekanavatOsat valikibuivat luontevasti yrityksen toimuajatuksen ja

olemassa olevienlpaluiden perusteella.

3.1.1 Matkailutuote on elamyksellinenpalvelutuote

Matkailutuote on palvelutuofekakoostuu aineettomista ja aineellisista osista. Nain
ollen sita siis kulutetag tuotetaan samanaikaisestnnollisesti tuotteilla ja paiv

luilla on myds jokin hinta, jonka sita myyva yritys méarittelee. Matkailutuotteissa hint
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koostuu useimmiten tuotantokustannuksista seké siitd, mink& arvoiseksi tuetteen sis
tama palvelu jagehys méaaritelladvlatkailutuotteessa asiakas on aina itse pabvelupr
sessissa mukana, joten asiakasigién on oltava lahtokohtanmatkailutucgtta
suunniteltaessAsiakkaan oman tunnetilan lisaksi matkailutuotteeseen vaikuttavat es
merkiksi muut adikiaat, sddolosuhteet sekéa asiakaspalvelutapahtuman kulku, jonka
vuoksi sen onnistumista ja ominaisuuksia on vaikea maaritelld, arvioida jarmitata. Te
jottavat matkailutuotteet perustuvat aina yrityksen tompttkseen, joka maarittelee
ydintuotteetTaydentavat matkailutuotteet tuovat lisdarvoa asiakkaalle seké taydentéay
palvelukonsepti@&omppula & Boxberg 2002®13,21622) Ydintuotteenaassa
opinnaytetydssa onatkailijoiden neuvominen, jota tdydennetaan matkailijoille sove
tuvilla palveluill&uten kaupunkikierroksilla.

Tuulaniem{2011, 1820)pohtii palvelua ja sen olemassaoloa teoksessaan Patvelumu
toilu viela tarkemmin. Hanen mukaan on olemassa tavara ja palvelu, joita weidaan m
da erilldén tai yhdessa. Nykypaivana yha useamminabtavsgttavaran ohelld-pa

velun, joko tietoisesti tai huomaamattaan. Perinteisesta kulutusyhteiskunmasta on sii
rytty palveluyhteiskuntaan, joten palvelun katsotaan olevan osa suurta kokonaisuutt:
Ihmiset ostavat siis kokonaisuuksia ja ratkaisuja ir@spesikkien tavaroiden sijaan,
esimerkiksi autokaupassa ollaan ostamassa autoa, mutta myds myyjan palvelutaito
olla ratkeseva tekija kaupan onnistumiseksi. Myos matkailutuotteet ovat paasaantois
tallaisia kokonaisuuksia, silla ne sisaltavé&naimenan tai vahemman palveluaePalv

lu on erinomainen keino erikoistua muista toimijoista, silla sita ei pysty kukaan kopio
maan suoraan. Palvelutilanteet ovat lopulta aina sidonnaisia siihen hetkeem, jossa ty
tekija ja asiakas kohtaavat, joten myosekifEm persoonalla, tunnetilalla ja anmmatt
taidolla on suuri merkitys palvelun onnistumiddkskailututteiden tarkoituksena ei
olevain tayttaa tarpeet vdanda asiakkaaheyoselamyksigTuulaniem011, 16

20)

Matkailutalous kuvastaa suordamgksellisyytta, koska vapgia ja matkalla die

saan ihmiset ottavat kokevansa uusia, erilaisia, ainutkertaisia, arjesta poikkeavia ja
merkityksellisia asioita. Tahan luonnollisesti siséltyy tilanne ja kohde, jo#ka ovat el
myksen syntymisen perkgtg. Tilateella tarkoitetaan asiakkaan mentaalista tilaa kuin

my0s asiakkaan ja tyontekijoiden kaageasta. Kohteella puolestaan tarkoitetaan
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esimerkiksi palvelun toteutusympaéristod. (Eskelinen @@} dlisen opinnaytetyon
tutkimustulosten mukaauoretmatkailijat valitsivat Helsingin kohteekseen sdn erila
suuden ja eksoottisuuden vuoksi. Nuoret ulkomaalaiset matkailijat halusivéit myos ve
vasti kokea nimenomaan suomalaisen kulttuurin ja elaméantavan tutustumialla paikall
siin ihmisiin seka kiemehalla kaupunkia kavellen. (Malinen, K. 3d635.) Malisen
tutkimus tuke@jatusta siitd, ettd kuinka paljon kohteella ja myos tilanteella viei olla va
kutustamatkailijan matkakokemukseesinterkiksikun kavelykierroksen vétéj

toimii paikallinen rari, jokaon aitorento, hauska ja osaa toimia niin sanoth#ia

kailijan ystavana, voidaan kierroksesta tehda elamyksakkmeunsk

Tarssanen (teoksessa Tarssanen 2@39) Rérostagetovoimaisen kohteen liséksi
juuri matkailutyontefdn merkittava rooliselamyksellisyyden luomiseBseakallisu-

den kokeminenarinat aitos seka yksilollisyydgnsuomalaisen kulttuukokenm-

nen ovat tarkeita elementtei@mykse syntymisessa, jotka eivat tapahdu itsestaan.
Jokasella matkailualan tyontekij@héoma roolinsa, jotta néista elementeisté voidaan
luoda elamykdisia asioitenatkailijalleHenkilostolla taytyy olla luontaista osaamista,
mutta myads tilannetajua, tarvittavat resurssit, kielitaitoa seka ymmarrystadweatkailijoi
kulttuuritaustasta. &kailualalla toimiminen drenkisesti ja fyysisesti rankkaa, joten
tyontekijoiden tietojen ja taitojen yllapitdmisestda, motivaatiosta, hyvinvoinnista seka
palkitsemisesta tulee huolelfiarssanen 2009,83%.)Osaava ja hyvinvoiva henk

|6stO tuottaa fytyvaisia matkailijoita, jotka puolestaan pitavat yritpksederja
maineerkunnossakoska matkailutuote on elamyksellinen palvelutuotzh@mtyo-

hon otettu tyokaluksi elamysten johtamisen malli sek& elamyksen hinnoittelun malli

Mallit esitBaanluvusseas.2.2.

Yll& olevassa kappaleessa on painotettu tyontekijoiden tarkeytta elamyksetlisyyden |
ndta. TAssa opinnaytetyogstidjat itse ovat tyontekijoita, jolloin myds yrittajyyt
kasitteena on syyta kasitella osana yjayssta palvelundttamistayYrittgjaon

useimmiten itsperustamassa yritysta, ja kantaa itse vastuun yrityksen toiminnasta se
sen riskeistd. Menestyksgin yrittajyyden perustananmarkknoihinpaneutuminen
palvelukyvyn kehittaminen seka kyky kuunnella asiakleayrlit&ja toimii itseiyr

tyksen johtajana ja onnistuakgéesdanelta vaaditaan tarmoa, innovatiiviste-ajatt

lua, erinomaisia sosiaalisia ja viestinta taitoja seké teknillistéd ogegyissa.johd-
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jana toimivida yrittdjalla on siis vaikutustantekijoiden onnistumiseen tytssaan. Jotta
tuotteesta saadaan elamyksellinen, on johtajan osattava johtaa tyontékgiitaan o
(Rissanen 2005, 2268)

3.1.2 Asiakasyrityksen tarkein taloudellinen paaoma

Kotlerin (2005, 15) mukaan asiakkaat ovat yritidekem taloudellinen paaoma, jota

ei useinkaanoideta niin, etta se tuott@aksimaalista hyotya yritykselle. Kaytannossa
tama tarkoitta&tta yrityksen toiminnot tulperustua asiakaslahtoisyyteen. Asiaka
l&htbisessa yrityksessa kaikki toimenpsiedapalvelusta markkinointiin ja strateg
oihin on rakennettu asiakkaita tutkimalla ja analysoimalla. Tulosten perustéella on p:

dytty ratkaisuihin, jotka vastaavat parhaiten asiakkaiden tarpeita ja toiveita.

Yksil¢ ja ymparistotekijat muovaavat jolsigséhmisesta, kuluttajasta, yksilollisen.
Jokaisella yksilolla puolestaan on naiden tekijdiden muokkaamat omanlaisensa omir
suudet: tarpeet, halut ja toiveet. Kuluttajaan vaikuttavia tekij6itd ovat muun muassa
sukupuoli, ika, tulotaso, persoonallisuésdntyyli ja arvolsiakkaita voidaan myds
luokitella eli segmentoida erilaisiin ryhmiin helpottamaan yksiléiden ja rylmien kul
tuskayttaytymisen tutkimista ja hyédyntamista. Ryhmiin voidaan luokitella rsuun mue
sa ian, siviilisdadyn, persallisuuden t&ulttuurin mukaan. Asiakasryhmiin pereht
malla ja niita tutkimalla edesautetaan kohderyhman toiveita ja tarpeita vagtaavien pé
toksien tekogdRaatikainen 2008,dX3.)Tassa opinnaytetydssa tarkein asiakaéryh

ovat nuoret matkgdit ja heidan kayttgyisesa, joita madéeltiin tarkemmin luvussa

1.1.

Nuoriin matkailijoihin panostamalla yritys hankkii parhaimillaan itselleen tAman hetke
seka tulevaisuuden asiakkaansa. Nuorisomatkailijat muuttuvat ajankuluessa esimerl
haa tai luxusmatkojen kulajtksi, jolloin yritys voi saada samoista matkailijaista el
ikaisia asiakkaitduoret matkailijatkasite on syntynyt parantuneen tiesb@mnin

ansiosta. Internetin avulla voi etsia tietoa mielenkiintoisesta kohteesta silméanréapayk
sa eika matkan ost@en paatdoksentekoon tai itse ostoprosessiin tarvitse kayttaa aika:
muutama tuntikin voi riittdd. (Pike 20086&1)
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Asiakas viihtyy parhaiten juuri hdnelle soveltuvassa ja tarkoitetussa yritysymparistos
Ratkaiseviadintakriteereita kuluttajalleatwsein tuotteiden ja palveluiden saatavuus,
esillepano, laatu, hinta, persoonallisuus seka yrityksen ja tuotteen maine.alyds osto
pahtumaan liittyvalla asiakaspalvelun laadulla on suuri merkitys asiakkaart-kulutuské
taytymisessa. (Raatikainen 20@8,7)3/1aksutapojen valinnallai vaikuttagrityk-

sen luotettvuuteen asiakkaiden silmiseéntiset ja yksinkertaiset maksutavat ovat
helppo tapa osoittaa luttéeruus kansainvalisefISKE) Asiakkaaseen ja asiakku

teen liittyvapalvelukonseptikehttdmistyokalut ovat luvun 3 2lla esitellyt palvel

muotoilu ja personointi.

3.1.3 Toimintaympariston ajatteleminen innovatiivisesti tuo kilpailuetua

Toimintaymparistgisaltaa laajemmasta nakokulmasta katsottuna sopialatisst,
taloudellisgetekndogiset ja ymparistoon liittyvat tekijat. Sosiaaliset tekijat liittyvat
trendeihin ja yhteiskunnan muutoksiin, jotka ohjaavat kysynnan ja tarjachetéan su
Poliittisina tekijoin& voivat olla muun muassa lakien muutokset tai sotatilanteet, mika
vaikuttasuoraan matkailijoiden matkustamiseen maasta toiseen tai maaa-sisalla. T
loudelliset tekijat puolestaan liittyvat maailmanlaajuiseen, yleiseemteésestiia

Viime vuosina taloustilanae ollut krilsiss&, mikén ollut nahtavissd muun muassa
tyottomyden kasvunseka siing, ettdhaa kulutetadrarkitenesimerkiksi lomartza

koihin tai muihin ei valttamattomiin tarpeidiipos eknologiset tekijat ohjaavatrme
kittdvasti nykypaivan yhteiskuntaa, esimerkiksi Internetia hyddynnetaan jatkuvasti i
novatiiveemmin ja tehokkaammin niin yrityksissa kuin kotitalouksissa. Ymparistéon
liittyvat tekijat ovat myds pinnalla oleva aihe, koska matkailussa ihmiset likkkuvat pa
kasta toiseen ja nain ollen jattavat jalkensa ymparistoon aina matkustamisesta lahtie
itse kdnteeseer{Pesonen, Monkkdnen & Hokkan2000, 1319.)

Lahempéaé katsottuna toimintaymparisto kattaa yrityksempkisyon. Lahiympé&ri

toksi voidaan kats@dueella toimivat kilpailijghteisyoverkostpkohteerluonneja
vetovoimaisusiseka yrityksemmaliiketila Kilpailijat ja yhteistydverkodtain myods
toimialgja markkinavaikuttavat suoraan siihen millainen yrityksen palvelukonsepti on.
Toimiala saatelee yrityksen toimintaa lakien, sdadosten jatelan osalta, esime

kiksi matkailualallauutokset on omaksuttava nopeasti ja tehokkaasti seka &n tunni
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tettava alan tarkeimmat tahot ja vaikuttaijatilijoilta voidaan oppia, niité voidaan
hytdyntaé ja parhaassa tapauksessa niiden kanssa voidaan tehda myos yhteisty6ta
teistybverkosto omeen kaikkea antamassa niin henkista kuin fyysista tukea. Se
edesauttaa yrityksen tuotteiden nakyvyyden parantamista ja niiden saatkvuutta asia
kaalle muun muassa yhteistydmarkkinoawullasuosittelllasekéantamalla kiéy

t6on omia esursseja, kutersaavaa henkil@st ja mahdollisesti myos ralaoitialla
toimintaa.(Pesonen ym2000,13520 9®91.)

Myos kohteen luonna vetovoimaisuus vaikuttayatystoiminnan menestykseen.
Esimekiksi, jos yityksersijaintion matkailijoille helpostaavutettagisa, keskeiselld ja
luonnonkauniilla paikalla \sgvaikuttaa positiivisesti tuotteiden ja palveluigen m
nekkiin, kin taas sijainti pienessa kunndmsanojen kulkuyhteyksien varretiava-
kuttaanegatiivisesfliama kuitenkin riippuu osaltaan myosush kohderyhmasta ja
sen mieltymyksisi@esonen ym. 2008320 9®91.) Helsinki on kulttuurillisesti ja
luonnoltaan vetovoimaineeka nykypaivana helposti ja edullisesti saavutettavissa
muun muassa lentdmalla Euroopasta tai lautalla TallinhiggtkuSmielt&éat He-
singinetaiseksi ja kalliiksi kohteeKsalsinginrmatkailustrategiasza0®2012(Visit-
hekinki, § painotetaan, ettdelsirgilla on hieno sijaintdén ja lannen kohtaudga-

na kaupunki haluaalla tunnettu designista, luonnpktdttuurista ja tapahtumista
sek&orostaamerellisyyttd, luontoa, ystavallisyyttd, omaleimaisuutta, innovatiivisuutta
ja luotettavuutta. Tavoitteena Helsingilla on olla ympéarivuotinen kohde saka yksi E

roopan vetovoimaisimmista kaugeista(Visithebkinki, 3)

Yrityksen liiketila kuvastaa sen imdgodnalutunlaista tunnelmaa ja vaikuttaa ole
naisesti asiakkaan palvelukokemukisiegtilan fyysiset puitteet, kuten sisusaus, k
lusteet, varimaailma, materiaalit ja henkiloston ulkokEmigman voksi valita hor

lella, jotta asiakas ei jaisi sen vuoksi tulemaiiai tgiytymatdpalvelukokemukseen.
(Pesonen yn2000,13320 9®91) Tassa opinnaytetyossa liikekdataan erittéin
olennaiseksi tekijaksi, koska my0s sen sijainti vaikuttaangityato kannattavd

teen. Vaikka tila olisi kuinka hienosti sisustettu ja yrityksen ilmeeseen panostettu, vo
asi&kaat jadda tulematta huonon sijainnin vuoksi.
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Edellisten kappaleiden perusteella voidaan huomata, gtt#yksen sisaiset kuin
ulkoisetekijat ovat vaikuttamassa siihen jaitéiten yritystihdetddn kehittamaan.
Esimerkiksjuuri uusien trendien syntyminen tai nopeasti kasvanut kilpailu voivat olla
ulkoa péain vaikuttavia tekijoita ja vastaavasti sisaisia tekijoitd esimerkikgimenkilost
swiri vaihtuvus tai tuotteiden huono meneRkmmartamalla ja hydédyntamalla omaa
toimintaymparistéd on helpompi tunnistaa omien tuotteiden vahvuudedgadet)

ja sitéa kauttalidea kehittdmaan kokonaisuuttatkailun tuotekehittdjan kasikirjassa
toimintaymparistoon syvennytaan erityisesti matkailualan nakékulmasta. Tréssa toim
taympaéristo jakautuu kolmeen osaan, jotka ovat toimintaympariston hahmottaminen,
toimijoiden roolit seka toimintaymparistén tuomat haasteet ja mahdollisuudet. (Matk:
lualantutkimus ja koulutusinstitutti 201@&) Naméa ovat esitetijlakuviossal.

Profiloidutaan pen-
Toimintaympariston hahmottaminen teisten toimialarajojen
sisalla

Profiloidutaan ylité-
malla toimialarajat

Tuottaja tuottaa ja Tuottajan ja kuluttajan
Toimijoiden roolit kuluttaja kuluttaa; roolit sekoittuvat; y-
ykslokeskeisyys teisollisyys

Toimintaymparisto
muuttuu ja pysyy; B-
nakointi

Toimintaympaériston haasteet ja Muutos on pysyvaa;
mahdollisuudet reagointi

Kuvio 1 Yrityksen toimintagpariston kuvaaminen Tuotekehittgjan kasikirjan mukaan

(Matkailualan tutkimug kouutusinstituutti 2014)

Yll& olevan kuvion mukatmmintaympariston hahmottamisella tarkoitetaan sita, ett
osataan tiedostaa oma toimintaymparist6 niin toimialarajojen sisalla kuin sen ulkopu
lellakin, ja pystytd&n ajattelemaan omaa konseptia innovatiivisesti. Esimérkiksi ohje
mapalvelusektorilla peltéEn toimintaymparistdrmhmottaminen ei riitd, kun sama
laisia toimijia alueella saattaa olla jo kymmenid. On osattava tutkia asiaa globaalisti
uudesta ndkdkulmasta ja perste®i rajojen ylitse, jotta tuotteiden ja palvelkien
tykseen saadaan uusia ideoita. Toimialarajoja voi rohkeasti rikkoagakahitiko
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tuvuuksiakiljph uedun saavuttamiseksi . Esi mer ki
perusti alun perin Swarovskin Kristallimaailman Wattensiin vierailukohteeksi 100
vuotisjuhlan kunniaksi. Myohemmin tasta kohteesta kehittyi yksi suosituintmista ma
kailukohteista Itavallassa, mika ei ollut sen alkuperainen tgMatkeslualan tuik

mus ja koulutusinguutt 201®.)

Toimijoiden rooleikoin kuvattu tuottajaeka kuluttaja. Perinteisesti tuottaja ja &ulutt

ja erotetaan toisistaan, mutta Tudtétgan kasikirjan mukaantkalualalla tamé ei

toimi. Asiakas on joka tapauksessa osa kokonaisuutta, jolloin yhteiséllisyysija vuoro
kutus asiakkaan ja yrityksen valilla on vaistamatonta. Asiakas voidaan siig-ajatella tu
teen toteuttajaksi, kayttagjla arvioijal, mink&/uoksi sen rookehitysprosessissa on
merkittava. Ottamalla asiakas prosessiin mukaan, saadaan yksityiskohtaisempaa tie
asiakaskunnan kayttaytymisesta, tarpeista ja toiveista sekd myos mahdolligesti uusi
oita. Myoskaan sisiyhmia eli yhteistyokumppaneita ei sovi unohtaa, silla niiden avull
voidaan saada merkittavaa kilpailuetua esimerkiksi tdydentamalla omaa heikkoutta t
puuttuvaa palvelua yhteisty6kumppanin osaangielieailualan tutkimug koul-
tusinstituutti 200c.)

Toimintaymparistd tuo hateita ja mahdollisuuksia tuotteiden ja palvekatigk-

seen. Ala kuin ala kokee jatkuvasti trendreaysosten painegtiden kanssa pitaisi
pystya toimimaan sulassa sovUasaekehityksessa olestzaei olekaan kokajan
muuttaa jo olemassa olevaa esimerkiksi uusimpien trendien mukaan. Kaytannossa ¢
on mahdotonta, koska ihmisten mieltymykset ja ajatusmaaiktoaahjatkuvasti.
Jarkevampaa on pyrkia hitaaseen, mutta asiakasta tyydyttavaan ratkaisubn pitkalla f
taimelld. Haasteet voi muuttaa mahdollisuuksiksi, kun ennakoi tulevia muutoksia ja
paattaa sopivan linjan itselleen osallistamalla asiakkaan tuotekehitysprosessiin. (Ma
lualan tutkinas ja koulutusinstituutti 20dQ Perinteisen SWOT:in tekeminen &li yr
tyksen vahvuuksien, heikkouksien, mahdollisuuksien ja uhkien hahmadtk@inen
benchmarking ovatrittain hyia tytkaljaoman toimintaympariston tutkimisessa.

Naiden yokdujenkaytttd dgennetaatuvussa.23.
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3.1.4 Markkinointi ja jakelukanavd suunniteltava kohderyhman mukaan

Markkinointisana pitaa sisallaan useita eri yrityksen tuotteeseen tai palveluun liittyviz
toimintoja. Markkinointi sisaltdéd suunnitelman siita, kuinka tuote julkaistaan, mika se
hinta on, mitkd ovat sen jakelukanavat, kuinkasaatiaan potentiaalisten asiakka

den tietouteen ja kuinka heidat saadaan tekeméaan ostopaatos. Tuotteen jo ollessa
myynnissa, markkinoinnilla seurataan tuloksia ja kehitetddn muun muassarhintaa ja
jontaa. Markkinoinnilla myo6s paatetaan, koska tuotteamiaen asiakkaille loget

taan. (Kotler 2003,11)

Tuotteen markkinoille viennissé on tarke&a miettid sen asemaa suhteessa kilpailijoic
tuotteisiin. A@mointia suunniteltaessa ratkaisevaa on tutkia asiakkaan kannalta tuotte
tai yrityksen tarkeimmaninaisuudet, joiden perusteella asiakas asettaa niille arvon.
Pyrkimyksena on erottautua kilpailijoista ja heidan tuotteistaan positiivisella tavalla,
houkutella kuluttaja ostamaan yrityksen oma tuote. Jo tuotteen suunnitteluvaiheesse
mietittava, mitkavat vahvuudet suhteessa kilpailijoihin seka kilpailevan tuokeen hei
koudet. Sama asemointi ei pade koko tuotetarjoomalle, vaan se on suunniteltava jok
selle tuotteelle yksildllisesti. (Raatikainen 238,/ 7

Jakelukanalal tarkoitetaan kaytanndm&éenmin vaihdantaavaihdannalla tarket

taan ilmiota, jolla voidaan tarkoittaa tavaroiden, palveluidantiealosm, merkitysten

ja elamysten vaihdankadnden tai useamman toimijan valilla. Useimmiten vaihdanta
tapahtuu kahden inmisen valilla, mugteypéaivana toinen osapuoli voi olla esimerkiksi
verkkokauppa tai myyntilai/kyd&n yha useammin vaihdantaan liittyy useampi kuin
kaksi osapuolt@gsen konkreettiseen toteuttamiseen tai helpottamiseen voidlaan sisa
lyttaa useita palveluntuottajiakkanen 2006, 16220.)

Mitd useampaa jakelukanavaa yritys kayttaa tuotteidensa ja palveluidensa valittdmis
sitdlaajemmille markkinoijeityksen tuottedevittaytyvat. Riskind useammanyakel
kanavan kaytossa kuitenkin on tuotteen tai palvelun kaasiamnen seka ulkopwsli

ten jakelukanavien omien ongelmien vaikuttaminen yritykseen ja sen tuotteisiin. Jok:
sen yrityksen on tarkkaan mietittava juuri sille itsedlie@kyseiselle tuottestpivat

jakelukanavat seka niiden maékai. vaihtoehtodnavia valintaan oasiakkaiden
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ogokayttaytymisen ja kulutustavan tutkimifersille sopii paremmin verkkogpa
kuin henkilokohtainen asiointi myymalassa. (Kotler 2@32,) J3ssa opinnayteto
sa vaihdantaa ja jakelukanavia pohditaan enimmakdd@momainja tiedonvalik-
senkannaltakutenmitd jakelukanavia kaytetaan tiedon edelleengeksim

Viestintdkanavien valinnassa tulee ottaa huomioon t)goikéddviestinta on suunia

tu. Kéytettdva kanava on syyta valita kohderyhman ominarsuukisaan: nuorille
kannattaa viestia sosiaalisen median kautta, mutta vanhemmat gikmisavoiti-

vat viestid néirviestintdkanavien valinta kannattaakin sitoa tiukasti yhteen lasiakkuu
sen hallinnan kanssa. Kieli, jsh@oma ilmaistaan, on mgddgtettava kohdelnéan
mukaanNykypaivana vahimmaisvaatimuksena on kayttaa engiahaiiestinnalle

on tarke&a asettaa vastuuhenkild, joka huolehtii sisallon ajankohtaisuudesta ja paivi
sité riittavan usein. (OSKHgkelukanavien ja markkinamnmitkimiseen okaytetty

omaa havainnointiagaiakaspalautetjetka esitelladn tarkemmin luvussad3.2.

3.2 Palvelukonseptin kehittamisen tyokala

Palvelukoseptin kehittamisessévitaan myos konkreettisia tyokalyékaluiksi

tahan opinnaytetyéh@m valittupalvelumuotoilu jpersonointi, elamysten johtam

nen ja hinnoittelsek&SWOT-analyyigabenchmarkingPalvelukonseptia kehitetaan
tyokalujen lisdksi kesélla 2012 toteutetun oman havainnoinnin ja asiakaspalautteen

rusteella, jonka vuoksi @ésvussa on kerrottu myos niistd menetelmana.

3.2.1 Palvelumuotoilu ja personointi

Palvelumuotoilu on yht& aikaa faktoihin seka intuitiiviseen pepastava tyokalu
palvelutuotteidekehittamiseen. Sen avulla voidaan luoda kokonaan uusia palveluita,
tai kelittaa jo olemassa olevia. Punaisena lankana palvelumuotoilussa on osallistaa
kaikki palvelun oszlueet seka asiakas jo suunmitiéieesta alkaen. Tavoiteltu hy6ty
palvelumuotoilustan, ettdyha useammat ihmiset kayttavat palv@uiemyos mk-
savaniistaenemman. Palvelumuotoiluosaaminen tuo kilpailuetua ja tehoa yrityksiin.
(Tuulaniemi 2011, @B8.)Asiakkaan ja yrityksen palvelun suunnittelu yhdessd-mahdo
listaa setuottamisen asiakkaan ehdBalvelun eri toimijoiden seka asiakkaarsyhde

sa tyokentely tutkimuga tuottamisvaiheessa tuottaa luovia tapoja ajatella ja innovoid:
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asioita, joiden avuBaavutetaamaluttua lisdarvoa seka yKsigtta palvelulle. Palv
lumuotoilu tarjoaa keinot tallaiseen asiakkaan ehdoilla tuotettavaan pgahetitun.
nen & Koivisto 2009, $12) Allaolevan kuvio 2 mukaan palvelumuotoilu daan
jakaa neljaan eri osiotumnistus, luontt, tarkastelusekd toimeenpanakiaeseen.

PALVELUMUOTOILU

Tunnistaminen Luonti Tarkastelu
Kayttajan, palvelun ja Yhdessé luomista, Prototyyppien
toimintaympériston :> bsallistavaa suunnitellua, ::> vertailu,
syviéllinen visualisointia seka arvon sekéd
ymmartdminen. testausta. tuottavuuuden tarkastelu.

Toimeenpano
Kehitystd, koulutusta

ja seurantaa

Kuvio 2 Palvelumuotoilun vaihegdtiettinen & Koivisto 2009, 13)

Vaiheess&gi pyritdan ymmartamaan kayttdjan arvoja ja tarpeita palvelulle seka mita
vaikutusta toimintga palveluymparistolla on tuotteen seka asiakkaan kannalta. Va
heessa kaksi suunnitellaan yhdessé kaikkelneidan seka asiakkaan kanssa palv

lua, luodaapalveluita yhdessa, visualisoidaan tulevaa seka testataan erilaigia prototy
peja. Kolmannessa vaksa vertaillaan keskendarettiga prototyyppeja, tarkdste

laan palvelun mahdollisesti asiakkaalle seka yritykselle tuottamaa arvoa seka sen ta
dellisa kannattavuutta. Viimeisessa, eli neljannessa vaiheessa tydstetaan palvelun t
tamista markkinoille. TAma vaihe sisaltaa siis henkilokunnan koulutusta, tuotteen vi
meistelyt, kehityksen tarkastelun sekd seurankakaikki mennyt suuneitusti.

Tuotteen markkinoille tuomisen jalkeen jatketaan seuraamista, kehittamistéseka kot

tetaan henldkuntaa tarvittaessa lisdéa. (Miettinen & Koivisto 2009, 13.)

Palvelumuotoilussa ja muussa palvelumuotoilun kehittamisessa voidaan kayttaa apt
personointia. Paeysoinnilla tarkoitetaan palvelun tai tuotteen kehittamista vastaamaar
yksiloidysti asiakkaan toiveita, arvoja seka tarpeita (Kokko & Moilan281904)
Personointilomake ariva tyokallnahmottanaan mahdollisia palvelun kayttgd,

den avulla tuetta muokataan yksil6idysti asiakk&alkt@viset asiakasprofiijivotka

24



on kehitetty perustuen kerattgyneistoorasiakkaistaisaltavat nimen, persoanall
suuden, kayttaytymistapoja sedkkaan tavoitteen. Asiakasprofaeria voidaan
ymmaréd muitakin samantapaisia asiakkaita. (Miettinen & Koivisto 2009, 21.)

Personointilomake on osa palvelumuotoilun ensimmaista vaihetta. Se autéaa kehitta
rynmaa ymmartamaan asiakasta paremmin ja syvemmin. Lisaksi taytyy tutkia itse p:
lun ideaa ja seaimintaymparisttd, ja ymmartaa kuinka ne vaikuttavat toisiinsa. Tama
jalkeen kehittdjaryhma, joka muodostikiska palveluntuotannon eslaeista seka
mahdollisesti asiakasprofiilin edustajista, alkavat yhdessa suunnitella ja ludda konkr
tisesti palMaa €ka visualisoida tulevaa. Palvelusta tehdaan alusta alkaen koeversioit:
joita testataan jatkuvasti. Seuraavaksi ryhma vertailee tuottamiaan prototygppeja ke:
naan, seka tarkastelevat, vastaavatko ne seka asiakkaan etté yrityksen sille asettarn
voitteita ja arvoja. Ryhman on tarkeaa arvioida myds koeversioiden taloudellista ka
nattavuutta. Vaihtoehdoista valitaan versio, joka on kaikddaekaan toimiva ja
kannattava ja aloitetaan sen markkinoille tuonti. Lanseerauksen yhteydessa tulee kc
luttaa tarvittavat asiat henkildkunnalle, kehittaa tuotetta edelleen seka seurata sita a
visesti tuotteen elinkaaren loppuun AB#iolevasstaulukossa @n esitely malli

nuoren matkailijan personointilomakkeesta.

Taulukko 2. Malpersonointilomaldestgmukaillen Miettinen & Koivisto 2009, 21)

Nimi Miia Mallikas

k& 23 vuotta

Sukupuoli Nainen

Kansalaisuus Suomalainen

Persoonallisuus Villi, uniikki, meneva, nauravaineni-s(
adinen.

Kayttaytymistapoja Tekee mielijohdosta pienié ostoksid; I

tasaastaa rahaa isompiin hankintoihin
aina perustele hankintoja jarjelld, va

usein tunteella.

Asiakkaan tavoite palvelulle Elamyksellinen, héanen itsensa koken

laadun arvoinen, yksil6llinen, uniikk
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3.2.2 Elamysten johtaminen ja hinnoittelu

Elamys on imisen henkilokohtaisessa tilassa tapahtuva, useimmiten positiiviseksi mi
letty muutos, ja se linkittyy ostettuun tuotteeseen tai paltémps vaatii sekd/fy

sisen ettd megdlisen lAsndolon toteutuakgasekohdistuu tunteisiin vaikuttaen

joko lyhyt taipitkdkestoisestlatkailuelamysta ei voidaoranaisedtiottaaniiden

tunne ja tilannesidonnaisuuden vupkaan elamyksen syntymidatidaarotolliset
olosuhieet. Koska elamys on aina emotionaalinen kokearkugtaa kokijan hendl
kohtain@ tausta ja histors@n syntymisegdyds tyontekijan roolilla on suuri merk

tys, koska se on mukana elamyksen toteutuksestzkasta matkailutuotetta rake
nettaessa on pohdittava, reitémysarkoittaa yrityksen asiakaskunn@lemppila &
Boxberg D02, 2627.)

Kysymys kuuluu, miten elamyksia on mahdollista johtaa ja hinnoitella, kunrelamys s
tyy asiakkaan omassa miel®iséjohtamista yleisesti kuildmystekin johtamista

voi kuvailla ajattelutavaksi, jonka on kuljettava koko yrityksemnigiis jadyttava
ulospain. Se on otollisten olosuhteiden ldamossa hyddynnet&gigsisia resursseja,
kuten liiketilaa ja toimintaymparistda, henlasiirssej&uten henkilostoa seikites-

tyota, luovuutta ja markkinointia. Elamme 20K@a, jossagiveluilta odotetaan
enemman kuin pelkkaa tarpeiden tyydyttdmista. Nain ollen yritysten on panostettave

niin palveluun kuiiMmyaossen toimitukseesmsiakkaalléEskelinen 2011, 325.)

Johtajuus maaritelmé&na on muovautunut yhteiskunnan mukaisestiaajanjobén

se ei ole en&é pelkastasioidenohtamistavaan kokonaisvaltaista yritykisenkilcs-

ton jatoimintojen johtamista ja eteenpéain viemista. Elamysjohtaminen pohigutuu jo
tamisen ajatusmalliin, mutta se on kuitenkin enemman. (Eskelinen1#033,)13
Elamystenpohtamista voidaan ajatgfialveluiden johtamisesta seurdestasdsi, jos-

sa keskytaantoimintashiomalla tuottamaan asiakkaalle enemrnioitamaan suuria
tunteita, oppimista, kokemukS8eauraavalla sivulla olev&ss@éossa Bawinnolliste

tu tyOkaluauttaa elamysjohtamisen ymmartamigessa toteuttaisessa.
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1. Kohteiden 2. 3. Tilanteiden 4. Esillepanon
tekemisen Rooliosaamisen tekemisen 5 Ift fr?i: ﬁ
johtaminen johtaminen johtaminen Johtamine

Kuvio 3 ElamysjohtamingmukaillerEskelinen 2011, 146)

Elamysten johtamisessa tarkeintd on lahtedllekked, mista ominaisuuksista elamys
muotoutuu ihmistemielissdNaita ominaisuuksia voivat olla esimerkiksi oppija, utel
as, aistillinen tai elamyshakuinen. Nama tunnistamalla, siniy@aelamysjohtamisen
vaiheeseen yksi eli kohteiden tekemisen johtanii&ssf vaiheessa johdateNaan
tysta osaksidahyskohdettali std, mita sellaista yritys tek@eka asiakas kokea-el
mykseksiElamyskohde voi olla esimerkiksi ndhysivai tapahtuma, josta saadaan
kehitettya elamyksellinen ihmisia eli henkilostda johtdttéaitgs ei synny, jos henk
|6stoll& eole luontaista osaamista, tilannetajua ja resursseja tuottaa elamysta asiakk
d elamys taytyy siis olla myds Héstonpiirteissa, ei pelkastadn ulkoisessantoimi
taymparistossa tai muissa muodoisgaa tarkoittaa, ettd elamysten johtajaosé
tavavalita oikeat henkil6t toteuttamaan elamgkgid valita heille oikeat roofitka

on elamysjohtamisen vaihe kaksamErkiksi opaantai markkinointivastaavan iyo
kuvat eroavat suuresti toisistdéaheessa kolme tuleehtia ymparistda ja niitét

teita, joissa elamys tagpmh Tilanteetoivat olla hyvinkimonimudoisia, jolloirhen-
kilostolla tulee olla resurssit tilanteen oikeanlaiseen kasiisijepanon johtamista
vaiheessa neljaidaamjatella elamyksen viestimiseksi ja markkinasimaseikkaalle.
Lopulta tasta kaikesta syntyityksen yhteista padomaalélinysosaaminen, jotavo
daan hyddyntaa niin sosgesti kuin taloudellisestarkoituksena on tuottaan
mentaalista arvoa agia&lle kuinaloudellista arvoa ykselle (Eskelinen 201138

143 146)

Palveluiden ja elamysten hinnoittelulla on tarkeéa rooli, koska hinta maarittaa palvelu
arvon asiakkaalle ja silla kohdennetaan palvelu oikealle kohderyhmalle. Petkastaan
noittelumallin valinta voi muuttaa yrityksen &aavuutta voimakkaagfiieke 2005,
5-7.)Elamysten hinnoittelwanidaan ajatellaisgerkiksperinteisemlkutuote, tuote,

palvelu, elamysmallin avullamikd perustuu tuotteen jalostuks&€éssajattelumia

27



lissdahdetaan siita, ettd esimerkiksvikahut voivatolla akutuote, joidelstdinta

on euron kilo Kun pavuista jauhetaan kahvipurua ja sitd my@@@nammapale-
teissa kaupoissa, on yhden paketin hinta jo useampiogamtokustannusten vuaksi
Sitten kun kahvia tarjoillaan kahvilagabvelun kera, nousee sen hinta edelleen. Ja
lopultavoidaan myyddokipanniahviametsassa nuotioretkella tarinoita kertokn, jo
loin hinta on kdkeimmillaan, kun siihen sisaltyy elafRyse & Gilmore 1999, 185
167.)Tata tyokalua kainnollistaa alldeva kuvio 4.

e Kahvipavut

e Kahvipaketti kaupasta ostettuna

e Kahvi palvelun kera kahvilasta

e Nokipannupahvi metsdassa oppaan tarinan
kera

Kuvio 4. Elamysten hinnoittelu (mukaillen Pine & Gilmore 1999, 166)

Tama erinteinerelamysten hinnoittehallitoimii hyvin matkailutuotteiden-ja
palveluiden hinnodussamuttatahan tyéhomn otettumalliksi myo¥alue baseckli
avopeusteirenhinnoittelumalliValue basednallissa hinnoittelua ajatellaan laigeel
entistannovatiivisemmalla tavalla. Value bdsadoittelueroaa perinteisesta kusta
nusperusteisesta ja markkinaperusteisesta hinnoittelusta siina, etta hahtdikahta
asiakkaan kokema arvarkkinoiden hintas@aa ja kustannuksia tulee ehdottomasti
analysoida, jotta tiedetgaivelun toteutumisen vaatimat kulut sskikkaan maks
ma keskiméaaréainen hinta vastaavanlaisesta paMalmstaivat kuitenkaaita, vaan
on tehtavdutkimustasiitg mistd summasta asiakas luopuu iloiten ostaggssaserk
palvelun(Talonen, 23.12012.)Tasséa opinnayy@ssa hyddynnetadalue based
hinnoitteluaerityisestimaisen kavelykierroksen osalta, jossa&d@eminsanotusti
aarirmaisyyksiinlmaisessa kavelykierroksesskasnaarithditse palvelun arvga
sen elamyksellisyyderetuaansen ja maksaa siitd sen mukatganan.TallGinjate-
tyn rahan tai tipin maaréé voidaan vain arvioida,dsiakas paadtaina itse paljon
han on kierroksesta valmis maksamaan vai maksggio m
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3.2.3 SWOT-analyysi ja benchmarking

SWOT-analyysi on tytkalu, jonkaibla voidaan tutkigksittaista tuotetta tai koka-yr
tyksen toimintaa. SW@halyysi koostuu neljasta eri ospdtan Kirjataan ylosiyr
tyksen tdman hetken vahvuudet (strengths), heikkoudet (weaknesses), udahdollisu
(opportunities) ja uhat (threatdahvuuksilla tarkoitetaan niita asioista, joita yrdys py
tyy kayttdmaan hyodyksi, ja jotka auttavat sitd nmeg@siyHeikkouksilla pustigan

niita asioita, joita sen pitaa parantaa toiminnan kehittamiseksi. Oman vaéwtusal
ulkopuolella olevia mahdollisuuksia yritys voi kayttda hyddyksi, mutta uhkia on usein
mahdollista vain ennakoida. Pahimmassa tapaukse¢ssavalh vaikeuttaaityksen
toimintaa tai jopa lakkauttaa sen. (EXhs¥a opinnaytetydssa S\Waialyysia kit

tdan koko yrityksen ja sen toimintaympariston analysointiin, jotta \ehdagoh-
paatoksia ja kehittéésia ideoita tulevaisuutta warfdla olevassa kuviossa 5 on es

telty SWOTanalyysin toteuttaminen.

-henkilosto - sijainti
- pieni

pellaEEsElnaiEl i

\ N

- tuotevalikoiman
-kilpailun laajentaminen

koveneminen -ymparivuotinen
_rybsto toiminta

\3 \

Kuvio 5. Esimerkki SWQO@&nalyysista (mukaillEdu)

Kilpailijoiden tutkimineon osa yrityksen toimintaympariston tutkimista, mutta myos
erittdintarkea osa markkinointi€un tunnigetaankilpailjatja tarkkaillanheidan te
menpité&a, on yrityksell& paremmat mahdollisupdgté kilpailussga kehittaa omat
kilpailuedut(Kotler 19902165217.)Kilpailijoiden tutkimiseen on erilaisia keinoja,
joista tahan opinnaytety6hon paripana koettiin oma havainnointi sekadhma

29



king Benchmarkingn vertailuja esikuvanalyysi, jonka avulla voidaan saada todella
syvallista tietoa kilpailijoiden toimintatavgastéiin kehittdd omaa toimintale-
lumuotoilu 2011, 13&840).Tuomiser(teoksessa Niva & Tuominen 2005, 5) mukaan
benchmarking toimii ennen kaikkea loistavana kilpailijoiden I6ytamisen ja nitiden tutk
misen tyokaluna, mutta han korostaa sita my6s oppimismenetelmana. Yritykset voiv
loytaé sellaisia asioita, joita toinen fekessnmin, ja naiden avulla kehitté&a orat ki
pailuedut(Niva & Tuominen 2005, 5.)

Benchmarkingytkalua voidaan hyédyntdd monella eri tavalla, esimerkiksierertaisvi
ralujen kautta seka havainnoimalla, tutkimalla ja arvioimalla muiden vastaavanlaiste
yntysten tai yhteisdjen toimintaa. Vertaisvierailut voidaan tokenkazettisestid<
keilemall&ilpailijan tuotteitkohteena olevan yrityksen tietamatta, toisin sangen my
tery shoppaamaliai yksinkertaisesti kyselemalla yritykseltd haluttujeetidtdea

mdla yhteisty6tdHavainnointia, tutkimista ja arviointia voidaan tehda muun muassa
hyodyntamalla Internetista 16ytyvia tietoja, kuten verkkosivuja, yritystakasjire
jestdjen sivustojarhaimmillaan benchmarking on keskenaan kilpayletyisten

yhteinen sopimus ja oppimisprosessi, jossa pnidaisten tutkimusten, havaintojen

ja keinojen kautta I6ytamaan sellaisia asioita, joita molemmat voivat hyédyntaa oma
toiminnassaan omalla tavallaan. Kyse ei siis missaan tapaukspssianseta,

vaan jonkin hyvaksi koetun asian hyddyntamista ja muokkaamista itsébe gufava
voidaan parantaa kilpailukyKi@alvelumuotoilu 2011, 534Q)

3.2.4 Asiakaspalautesekahavainnointi

Kun kyse orpalvelutuotteesta, on tall@imn henkilégn kuinasiakaarkin rooli kan-
septinkehityksessa niditava. Rlautteefa havainnoinniavulla voidaan etsia niita

kohtia palveluprosessissa, katanattaismuuttaa ja kehittaa tai jopa kokonaas-poi
taa.Niidenavulla voidaan saada mydsia ideoitiysin uusiituctteisiin ja palvelu

hin. (Pesoen ym2000, 8890) Palautetta voidaan keratd kyselymuodossaerise

ti ja avoimilla kysymyksiiéka suullisesti haastattelun awWyselysséa aineistoader
tddnlomakkeen avulteetylta kohderyhmaél&l otolselta, joka on ennalta valitty- K

selyn avulla voidaan saada kattavaa tietoa helposti, nopeasti ja kustannustehokkaas

jos lomake on toimiva ja tarkoituksenmukainen seké aikataulu realistinen. Kyselytut}
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mus Vvoi kuitenkin helposti jadda pinseltki, eika silla saada tarpeeksi syvallista tai
haluttua tietoa tutkittavasta asiasta, jos kysely on huonosti toteutettu. (Hirsjarvi, Rernr
& Sajamara 2009, 18B895.)

Haastattelu toimiaadullisena menetelmana, joka on kyselya joustavampi tapa kerata
tietoa. Haastattelun etuna voi pitaa sita, etta sita voidaan muokata koko ajgn haasta
lun edetessa. Esimerkiksi kysyttyjen asioiden jarjestysta voidaan vaihtaa tilanteen ja
haastateltavan mukaan ja myds vastauksia voidaan tulkita laaje mpliadestisti.
voidaan toteuttaa joko haastattelulomakkeella, teemahaastatteluna tai avoitrena ha:
teluna. Naista haastattelulomake on kaikista jarjestelmallisin. Teemahaastattelu on
lestaan valimuoto, jossa keskitytaan tutkimuksen tekemiseen tietyn té@man kau
Avoin haastattelu on naista kaikista vapaamuotoisin, jossa seka haastattelga etta va
ja voivat selvitella tutkittavaa asiaa avoimesti keskustelun muodossa. Haastattelu vo
daan toteuttaa yksiJpart tai ryhmé&haastatiel, mutta naitad voidaan @syhdistella

taydentamaan toisia@dirgarvi ym. 2009, 26212.)

Kysely ja haastattelumenetelméat auttavat saamaan tietoa stitékittatzahenkil®d
ajattelegmpargtdssa tapahtuvadavainnointpuolestaan auttaa hahmottamaan mita
ymparilla todésuudessa tapau. Havainnointi otaadullistatjeteellista tutkimusta.

S ei ole pelkasta asioiden nékemista, vagds jatkuvaa tarkkailua. Tytkaluna se
antaa suunnattoman magséaaradietoa siitd, miten asiat oikeasti kaytannosst men
vat ja toimratko ihmiset siten kuin on vaitettghamaki ja Paalumaki tuovat esille,

etta havainnointia voidaan kayttaa paatutkimusmenetelméné, mutta se toiyii myos |

vana tukimenetelmé&na muulle aineistonkeruulle (teoksessa Puusa & Juuti 2011, 10z

Havainnointi vidaan jakaa menetelmana kahteen eri lajiin, systemaattisees tai osalli
tuvaanSystemaattista menetelmaa toteutetaan rajatuissa tiloissa ja talléin havainnoi
on ulkopuahen henkild. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija on joko taysin sisélla
osa titkittavaa ryhmaa tai vain osallistuja, jonka tarkoitusperat tutkittava rylsma tiedo
taa.Havainnointimenetelméan suurimpana haasteena on saadun tiedon tallentaminen
saandllisesti ja tarkasti. Tieto unohtuu helposti, ellei sen kirjaamista tee havainnoinn
yhteydessa tai heti sen jalkekvaintojen kirjaamisen voi toteuttaladmmalla tavalla

(Hirsjarviym.2009, 21&17.)Tassa opinnéstytssa havaintojen kirjaamig@kall-
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si valittiin paivakirja. Paivakojajarjestelmiinen, mutta avoin tapa taliea tietoa.
Tutkimusta tetlessa paivakirjaan voidaan kifjataomia tulkintoja, kokemuksia,

opittuja asioita kuin havainnoituja asioita. Paivakirjaa analysoitaessa on mietittava te
kaan, rnka sen siséallosta on tutkijan omaa tulkintaa jahaitkiitya asioita. (Hirsjarvi

ym. D09, 219.)
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4 Kesan 2012 aikana keratgineisto

Tassduvussasittelemme kesén 2012 omhavaimointimmeakeratyn asiakaspdlau
teenseké&eina ja elokuussa kavelykierroksilla kdyneista asiakkaigtenkengesen
aineistonOmat havaintomme kirjasimme paivakirjaan, asiakaspalautetta leerattiin v
paasti avoimilla haastatteluilla keskustelun lomassa, mitka kirjattiin myds paivakirjaa
Kavelykierroksilla kayneista asiakkaista merkitsimme taulukkoon [péuo|eoikka-
sallisuden, miterneloysvatmedéat seka heidan mielipits@mpalvelun kokonaisu

desta ja laadusta.

4.1 Oma havainnointi

Kesan 2012 ajan kirjasimme omaa havainnungpaivakirjaarRPaivakirjaa pitivat
kaksi henkiléeli me yrittajatse.Paivakirjaan kirj@ttin ylos omia havaintoer-
roksilta ja toimiston tapahtumista, jotkeabinielestamme tarkeaa ottaa huomioon
opinnayityon tekoa ja yrityksen tudgsuutta ajatellen. Paivakigielarjoitettu joka
paiva, mutta kuitenkin useamman kerransgigkol aampind havaintoir@ivat sdan
kellonajanyiikonpaivana kuukaudewmaikutus asiakasmi@@rasiakkaiden antaman
tipin maaran muutokset, asiakaskunnan ikajakewakkierostenkulku oppaan
nalokulmastatuotteiden laatjataloudellinen kannattavyuosten asiakkaat kokivat
pahdun meidan yrittdjien nakokulmastketilan sijaintmita kauttasiakkaat l0ysivat

titoayrityksest#ai kieroksestaeka yhteistydonimiminen eri yritysten kanssa.

Paivakirjan havainnoigsestui pohdintaiita, mien sddolosuhteet vaikuttivat astaka
maariinPaasaantoisesti sateinen tai kylmempékaasasakasmaardderroksilla

mutta vé&utus ei kuitenkaan ollut niin suuri kuin olisi voinut odéttaanasimme,

ettd jos jokin henkild tai ryhma oli jo etuddjedattanyt tulamsa kierrokselle, tulivat
hesaasta huolimatfBoimistollakylmina tai sateisina paivink&inyt niin paljon as
akkaitakuin aurinkoisina panda. Huomasimme, etta jos séa ei suosinut, valttivat useat
matkailijat turhaa liikkumist&amha keskittyen lahinna siirtymaan paikasta toiseen

mahdollisimmanapeasti.
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Kierroksen alkamisajadlia selvasti vaikutusta kierrokselle osallistuneiden asiakkaiden
lukumaaraan. Havaitsimme, etté kello 12 ja sitd ennen alkaville kierroksille asiakkait
osallistui hyvin. Jos alkamisajankohta oli vasta iltapaivalla, kello 13 tai 14, ei kierroks
ilmaantunut kuin muutama henkil6 tai ei ketaan. Yksi syy tahan oli varmasti se, etta
risteilymatkailijat saapuvat Helsinkiin heti aamusta ja heidan taggisitelaivassa
usein jo kello 15 tai TBoisena syyna tuntui olevan matkailijoiden omat suunnitelmat,
koska usein aamupaivisin kierrettiin kaupunkia ja nahtavyyksia, kun taas iltapaivisin
keskityttiin ostoksien tekemiseen, ruokailuun ja muuhun &panvikapaivéa

kierrokset ovat siis ajankohdallisesti liian my6haan tallaisille matkailijoille.

Huomasimme, etta viikonloppuisin matkailijoiteulitdelsingisséa huomattavasti
enemman kuin arkipaiviggntama nakyi selvasti myos ilmaisella kaveligkettan-

me, silla viikonloppuisin osallistujamaéarat olivat suur&upkausista \kkaimmat

olivat ehdottmasti heinakuu ja elokuu, miakuti yrityksertunnettuuden kasvu

seka Euroopan kes#lat.Monissa Euroopan maissa lomat alkavat vasta heindkuun
puolella, mika tarkoittaa matkustamisen sijoittuloygtakesaameinasyyskuu aga
jaksolleMydsyrityksemmeéunnettuus parani loppukesaa kohden, koska kierroksilla jo

olleet suosittelivat meita tuegn asiakkailta sasamamme tiedd@an.

Tipin maéia pohdittiin paivakirjassa melkein jokaisen merkinnan yhteydessé. Tassa
huomattiin selkeasti se, ettd nuoret, reppureissaajat ja ilmaisille kierroksille gauissa n
sa osallistuneet eivat jattdneet yhta paljon tippid, kuin risteilymatkustajatrtai vanhe
man ikapolven matkailijaftipin maaraan vaikutti paljon mysésillistujamaara seka
kierroksen sujumen. Havaittavissa oli selkeasti, ettda mitd suurempi osallistujamaara,
sitapienempi tipin maara verrattuna pienempiin ryhmiin. Mité pienempi ryhma oli,
koimme, ettad sitd enemman asiakkaat tunsivat velvollistadtap@mman tippia per

henkilo.

Asiakaskunnan ikajakawtaga idn merkityksesta tehtiin mielenkiintoisia havaintoja.

man lisaksi huomasimme, aiiéakkaan ikkayttaytymien ja persoona eivat suoraan
olleetyhteyksissa toisiinsa. Monikin ylvdotias tai risteilylla ollut matkustaja admi

leltdan, olemukseltaan, kayttaytymiseltaan ja kiinnostuksen kolreeiéttianissa 25
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vuotiaaseen reppureissaajaan. Yhdistavana tekijana kaikissa toimistolla ja kierroksill
olleissa asiakkaissa huomattiin olevan aitouden, paikallisuuden ja tuttavalisuuden h
keminenAsigkaskunta oli paasadisesti ikaan katsomatta rentoystavallista sekéa
elamyksia, paikallisten suosituksia ja ait@li4tgia.

Kavelykierrosten kulkua ja niiden onnisturhestainnoimmgtkuvasti jokaisella kie
rokselle. Suurimpinvaikuttavindaekijoina tassa huomattiin olevan asiakkaan awna mi
lenila, persoona ja kayttaytyminen kuin myds muut kierrokselle osallistuneet asiakke
Jos asiakas ei esimerkiksi ollut erityisen sosiaalinen, saattoi kokemus jaada hanelle
tapuoliseksMuut kierroksella olleet saattoivat olla hankalia, negatiiepéstasiaal

sia, mik&aikutti toisten asiakkaiden kierroksen kokemiseen ja sen elamyksellisyytee
Vastaavasti erittain aktiiviset, sosiaaliset ja iloiset asiakkaat loivat hyvan yhteishenge
tekivat omalta osaltaan kierroksesta kaikille mukavan kakenMyds oppaan
osaamisella, tilannetajulla, luonteella, aitoudella ja palvelualttiudella oli suuri merkity
kierroksen onnistumisek®oissain tapauksissa esimerkiksi huumorilla ja taidolla lukea
asiakasta pystyi luomaan halutun mielikuvan ja tekeenéaksésta entistd miglee
panuvamman ja elamyksellisemrii@mistolla havainnoimme samankaltiagigi-
tapalvelun onnistumisesdamika olasiakkaan oma mielentitaten henkildsto te

mi sekd millainen palvelutilanneTaimistolla henkilostémimintaa auttoi Internet ja
esitteet eli tiedon I0ytaminen ldsaalle oli usein nopeaa ja helppoa. Palvelutilanteet
olivat useimmiten rentoja, vapautuneita ja valilla jopa pitkiakin keskusteluita, jossa v
kuttavina tekijoina olivat asiakkaan ja henkidstskustelun luonne, sen sujuminen
seka liiketila. Liiketilan varikkyys ja nuorekkuus tuntui edesauttavan sita, etta palvelu

lanteet olivat rentoja ja luontevia.

Yhtena toistuvana havaintasllenousimyds l0ydettavyys eli se, masiakkaat 16

sivat joko kierrokselle tai toimistoll@imiston sijainti ei tuntunut olevan parak-ma
dollinen, koska meita ei I6ydetty halutulla tavalla. Liiketila sijaitsi suoraan kaupungin
matkailuneuvonnan vieressa, mika omalta osaltaan karsi asiakkaitssaaliittaito

my6s muutamia lisaa. Liiketilan ikkunat ja ovi sijoittuivat myds hieman hankalaan pa
kaan, koska dilsijaitsi syvennyksessir&a nakymaa kadullsieollut. Toistuvasti
samme tietoommenyds, ettkaupungimatkailutoimiston tietdmys yritydsenme,

tarjonnasta seka ilmaisesta kavelykierroksesta vaihteli suuresti. Osastéietlsto
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tietdvan tarjontammbyvin ja suogtlivat palveluitsdanndllisesti. Osagbestaan ei
tiennyt ollenkaan keitd me olemme tai mita tarjoamme. Y hteigtyiiititpikemaan,

mutta se olisi voinut olla molemmin puolin aktiivisempaa ja sadanpadise

Positiivisena asiana huomasipetté ulkonaleva Atelineessé ollmainos houkt

tdi ohikulkijoitapaivittainvierailemaan toimistollakjgselemé&an kierrasta Myos
yhteistybkumppaneina toimineet hostellit suosittelivat meité ja ainakin osa-tulosti
nalleermeidan lahettaman viikkdon, jonka mallon liitteessa. Tallinn Traveéér

Info edesauttoi omalta osaltaan yrityksemme tunnettuutta ja |6yitet@Besyositté
yritystammga ilmaista kavelykierrosta aktiivisastileasiakailleen, jotka olivait
lossa HelsinkiilKoimme, etté nakyvinta ja konkreettisinta hyotya yhteistyokum
panuuksta saimme juuri hostelien, Tallinn Traveller Infon sek#@kgin virallisen
matkailuneuvonnan eri toimintojen ja pisteiden kaatkka virallisen matkailune
vonnan kanssa yhteistyo ei ollut taysin toinegieesta huolimatteefdéan kauttaan

asiakkaitkuitenkintuli suoraan toirgiollemme tai kierrokfle.

Kierrosten osalteeimme havainnorttamydsoppaan kyltilla ja vaatetuksella akl jo

kin verran merkitysta siina, 16ysivatko asiakkaat oppaan Esplanadin keskelta, ilmais
kierroksen aloituspaikalta. Noin puolessa valissa kesaéa teetirpandkit) jpisa luki
OHel sinki Free Tour o6 sek? OLOAcKki mg! 60 |
mika tuntui helpiiavan loydettavyytta ja myos houkutteli asiakkaita suoraan paikan
paalla kysyméaan yrityksemme tarjonnasta ja kierrdkagsteeka kyltti olisiwad-

neet olla kuitenkin viela selkedmpi ja varikkaampi, jotta ohikulkijoille tai opgasta tieto

sesti eiseille ei olisi jAdnyt epaselvaksi mitd opas edustaa ja tarjoaa.

Esitteiden ja flaijereiden osalta eniten jaoimme ilmaisen kierroksen esitéiyéyyosta |
kuva liitteesta Esitteiden ja flaijereidgakelu kaduilla, Kauppatiarj Hernessessa

ja Esplanadilla suoraan asiakkaiden kéteen tuntui houkuttelevan asiakkae kie

ja toimistolle vaihtelevalteenestyksell@oisinaan Hernesaareerpsagista matkail

joista usea liittyi ilmaiselle kavelykierrokselle, toisinaan esitteiden jako ei edistéanyt a:
akkaiden meille virtaamista millaan tavalla. Tallaineo-face markkinati tuntui

kuitenkin resurssidwdyton jarkevalta hyodyntamiselténgatkoimme kyseista kar

kinointikeinoa koko kes&amoja esitteita jaoimme myos virallisen matkailaneuvo
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nan pisteisiin seké& Hadppaille, ja nuo pienet lappuset tuntuivat ndin edistawkan asia
kaiden paikan paalle l16ytamistd, silla he saapuivatarsaisddle kyseiset imakset
k&sissdan. Facebookissa jarjestamiemme maksullisten markkinointikamganjoiden h
vaitsimme olean meidan kannaliazrhia, mutta omassa profiilissamme iggkaamme
What 6s up i BpaMitykises alivatkdisingaro ki seuratija, ja kesan
lopullameille paljastuettd muutama henkilo oli seurannut niité paivittain ja kokenut
ne erittain hyodydleksi.

Kokeilimme keséan aikana tarjota myos saksankielista kierrosta, mutta kaikki saksaa
huvat asiakkaamme haluskatenkin osallistua englanninkadle kierrokfle. Tama

oli yksi painava syy sille, migdioimmalmaisen kierroksemtamista englannineki

lella Kesékuun aikana emme jarjestaneet Punavuori, Helsinki Pub Crawl eftameka K:
lio Pub Crawdkierroksidainkaan My Helsinkikierrostakinarjestettiirvain kolme

kertaa, ja niilllesallistuyhteens&eitseméan henkil6a. Pohdimme kierrosten kannatt
vuuta seka syita pitda niita edelleen valikoimissa, ja heindkuun alussa paadyimmeki
poistanaan My Helsinkkierroksen tarjonnasta kokonaan. Pub Crawlit pidimire ede
leen tuotedikoimassa, kuten myds PunavtlaerroksenPaatimme kuitenkpian

taman jalkeeretta Punavuoren markkinointiin emme kayta enéa resursseja, mutta sit
vastoin panostamme enemmeéan kaewsten esille tuontiin. Ahkerasta baarikierro

ten markkinoinnista huolimatta jarjestimme kesalla vain yhden kierroksenhminka jo
dosta aloimmpohtiaonko sité jarkevad enéé ensi kesana jarjestdd omin voimavaroin
resursseirMyds vuokrattavien tawaden menekki kesan aika oli olematogkgéin

tavaraa ei vuokrattu koko kes&ditkamuistojen osalta tilanne ei ollut paljonaen p

rempi, silla niita myytiin yksittaisia kappaleita harvakseltaan, ei ¢d@s. paivi

4.2 Asiakaspalaute

Tahan opinnaytetyoh@alautteenkeruumenetelmédadittiinavoin haastattelioska

siind annetaan vastaajalle tai vastaajille mahdollisuus tuoda omat ajatukset ja ideat
kemmin ja syvéllisemmin esille aidosti tilanteen edstaghset palautteet kirjattiin
paivakirjaaja muutama Kallisesti saatu palaute on liitte2sBalautteen keraamiige
pyrittiin saamaan ideoita ja konkreettisia endop&si@lukonseptin kehittésaen

jossa on tietoperustaan nojaten tarkeda osallistaa asiakas kehitysprosesgNn mukaar
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heei suoraan koske asiakkaiden henkilokohtarstséelateisen epitéisi heikentaa
asiakkaan motivaatiota antaauypetia rehellisesti ja suorddaastateltavasta jartHa

teesta riippuen osa vastauksista on kuitenkin silti voinut jaada jokotaitéesskas
haastteltavan mielipiteista. Syita tahan on voinut olla esimerkiksi se, ettéa asiakas kol
saamansa palvelun neutraaliksi eika nain ollen keksinytkéa&itattsosiaalinen t
pahtuma haastateltavan ja haastattedjié @i ollut luonteva, minka vuoksi saadut
vastaukset jaivat pintapgsikisi ja etaisiksi.

Kaikessa palautteessa korostui asiakkaiden tyytyvaisyys palveluun niin toimistolla ki
kierrokdla.Kirjallisissa palautteissa kehuttiin palvelun aitoutta seka henkiloston mot
voituneisuutta, osaamista, iloisuutta ja innoglittet2) Avoimissa haastatteluissa ja
suullisessa palautteessaen kiittelivat, halailiygéivat pidemmaksi aikadglemaan

ja jopa ostivat jotain konkreettista, kuten kahvin tai juoman, osoittaakseemkiitollisu
tensaHaastatteluiden kautta saagtityisestarvokasta tietoa ja palaut&t&arosten
sisallosta, rentoudesta ja vapaamuotoisuudesta, kierrostekadinefigtayrityksen-
meliiketilan kuirmydskierroksen alkamispaikan |0ydettalestioimiston puitteista

ja sisustuksestaankki tai luottokortilla maksamisen mahdolldestaeka ajaasa

sestdiedostayhteistpkumppaneilla.

Kierrosten sisdltoégntoutta ja hauskuutta kehuttiin poikkeuksetta. Asiakka&itt pit

siita, etta kierroksilla oli mahdollisuus kysella ja jutella mité vain, tunnelmawli vapaut
nut, kierrokset olivat aina oppaansa nakoisia ja hauskoja, niilla sai tarpeeksi faktatie
hisoriasta ja nahtavyyksistifakkeja kivoista paikallisten suosimista paikoist&, kahv
loista ja ravintoloista seka kattavan ja syvallisen ndkemyksen kaupungista. Asiakkae
kertoivat, ettéd oppaina kannattaa ehdottomasti toimia jatkossakin nudhsegeaika
opiskelijat, jotta kierrosten laatu ja nuorekkuus pysyy vastaavina kuin kesé@ta 2012. |
rannusehdotuksena annettiin kielivalikoiman laajentaminen erityisesti espaijan ja ve
jan kielien osalta, koska kyseisten maiden kansalaiset puhuvat ja ymmartérat us

kommin englannin kielta.

Liiketilan sijainnista annettiin palautetta sen huonosta loydettavyydesta. Asiakkaat tc

voivat esnerkiksi mainosta, jossa nakasttaniin liiketilansijainnista kuin kierroksen
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aloituspaikast&un asiakkaille kertoi toitilan jatkossa siirtyvémhdolliseskontin
muotoonkeskeiselle paikalle ylobvat kaikki kovasti tAimén kanngdeemman
dettavyyden edistamiseksiydettavyys liittyy myds markkinoinraraptamiseen,
johonannettiin konkreettisia kehityselgsta. Naitd aolatmuun muassa mainosten
vieminen shuttlbbussien pysahdyspaikoith@inoksekaupungin virallisen matkail
neuvonnan pisteisiin selkeésille sekganostaminen verkkomarkkinointiin esime

kiksi yhteistybkumppaneiden l&u

Liiketilansisustustatilan kokoa ja puitteita kehuttiin osuvaksi yrityksen toiminta
ajatukseen. Monet asiakkaat pitivat sisustusta raikkaana, nuorekkaana, erilaisena ja
hauskana, joiena haluamme myo6s tulevan tilan ja toxajataksen pysyvérila

oli kooltaa piva neuvontatarkoitukseen ja sielld oli tarpeeksi tilaa valitsemillemme
kartoille, esitthe ja mainoksille. Hieman epailyttavana ja osittain haasteellisena asian
asiakkaat pitivat sita, ettd maksuvalineena kavi ainoastaan Ratautetia saiati

myads yhteistybkumppaneilta 10ytyvasta informaatiosta yrityksemme tarjonnasta, mik
sisélsi esitteita seka vitkimn. Muun muassa eraassa hostellissa oli ollut semalla va
ha viikkeinfo, jonka vuoksi asiakas tuli kyselemaan kello kahden kierkaséa omi

lut endé tarjonnassa.

4.3 Asiakkaista kerattyaineisto

Kerasimme ilmaisen kavelykierroksen asiakkailtaja@lokuussa suullisesti lgsel

malla seka itse havainnoitledot heidan kansalaisuudesta, iastd, sukupuuol&sta
kautta he saivat tietpatyksestamme tai kierroksestidheidan mielipiteengale-

lusta. Koko kesan ajalta, eli kesakuusta elokuuhun seurasimme kokonaisagiakasma
yksittaisten kierrosten asiakasmagitadyn tipin euromaarseka myyntia euroféra
raisesti. Kokosimme t@m numeerisesineistorerilaisiin taulukoihin, jotka esitimme

tassa luvussa

Kesakuussa keskimé&arainen tipgi oli4 0 G , hei n?2 kwagea Kok
kes2l t2 tipin Sumavallaavolkevassakiossa @roh@vainnok-

tettu yksittaisten kavelykierrosten kavijat ja toimistolla kayneet asiakkaat kuukausitta
seka koko keséan ajaltaegnisa kaikki akkaat.
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W kesdakuu mheindkuu elokuu mkokokesd yht.

Kuvio 6 Asiakasseuranta

Kuten kuviosta nakyyeimakuu olyrityksemme vilkkain kuukausi, dittéaisella kaey
lykierroksella kavi yhteensa 202 henkiloa ja toimistolla 620 henkildd. My Helsinki kie
rokselle osallistui 1 henljgoHelsinki Pub Crawl:ille 2 henkil6a. Yhteensa kuukauden
aikana asiakkaita kavi 825. Elokuu havisi vain niukasti heinakuulle, ilmaiselle kavely
rokselle osallistui 157 asiakasta ja toimistolla kavi 585 asiakasta. Yhteensaukoko kut
tena kavi 742 akesta. Elokuun hieman pienempiin kavijamaariin vaikuttaamyos |
hyempi toimintaaikamme, sill& suljimme liiketilamme ovet jo elokuun 26. p&iva. Ke
kimaarin elokuussa kavi 28,5&asta paivasgéajos yrityksen olisi pitanyt viela 31.
paivaan aswoidaan olettaa ettd asiakkaiden maaran kasvaneen yhteensé 884 henk
|66n. Tudloin elokuu olisi ollut luvuiltaan parempi kuin heindkuu. Kesakelvadiis
kuukausista hiljaisin, jolldmaiselle kavelykierrokeedsallistui vain 45 henkiltd;

mistolla kéi 264 askasta ja My Helsinki kierrokselle osallistui 7 henkil6&. Koko kuun

saldo jai vain 316 asiakkaaseen. Yhteensaekahamlikana asiakkaita kavi 1883.

Toimistomme ja kierroksemme olivat kesalla avoimet kaikéle ikgiakkaille, vaikka
yritykemme toimita onkinsuunnattu nuorillmatkailijoille. Yllatyimme kesaraaik
siitd, kuinka paljon muun ikaisiigia osallistui kierroksehe kavi toimistolla. 8u
rimpana kavijaryhmana kierroksilla oli odotetusti paakohderyh2#pseeks? 63

30-vuotiaat matkailijat. Yhteer&l®30-vuotiaita matkailijoita ilmaisille kierrbksi
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lemme heinda elokuussa osallistui 106. Kaiken kaikkiaan kyseiselld aikavatdla kierro
selle osallistui 261 asiakasta. Seuraavaksi suurin kavijaryhma idl1a46-ovat

vuotiaat (34 osallistujaapj@55-vuotiaat (31 osallistujaa).akkaidemme ikien
ylésmerkitseraessa onuuri riski, ettd ne ovat menneet vaarin, silla arvioimme itse
asiakkaiden ian, jollei se luontevasti keskustelun lomassa tullut ilmi. Suurifdpaan k&
ryhmaan virhemerkinnat tuskin vaikuttavat olennaisesti, silla oletamme i&ssé olevan
heittoja korkeitaan viidella vuodella. Talldin suurin osa videstilarvioidusta iasta
pysyykuitenkin maaritellyn yhdeksan vuoden si@aliad. Ikajekauma on esttyalla

olevasskuviosse.
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W heindkuu M elokuu yhteensd

Kuvio 7. Ikdjakauma

Kansalaisuuksia tarkastebé&slimeksi suurimmaksi ryhksékavelykierrostene
asakkaiden keskuudessa nousivat yhdyaistd85 osallistujabjitannialaiset (47
osdlistujaa) seka saksalgi@btosallistujaa). Kolmen karjen ulkopuolelle jai taparasti
australialaiset 21 osallistujalla. Edella mainittujen neljan kansalaisuuden liséksi vain
pangaiset ylittivat kymmenen osallistujan rajan, heitéa kierroksillemme osallistui 12.
Yhteensa eri kaalsisuuksia asiakkaidemme keskuudesta |0ytyi 29. Jakautumisessa ¢
kupuolen mukaan oli kesalla 2012 nahtavisséa hyvin selva ero, naisia kierrsksille osa
tuneista oli 6% ja miehia 3%. Kansalaisuuksien méarien erot ja kokonaisméarat k

ko kesaltd ondwannolligettu seuraavalla sividlavassa kuvios8a
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Amerikka Yhdistynyt Saksa Australia Espanja
kuningaskunta

m Heindkuu mElokuu m Yhteensa

Kuvio 8 Kansalaisuudet

Hein& ja elokuussa kysyimswallisestkierrosten jalkeen myos asiakkaiden mielip
dettd kieroksesta, ja jaoimme vastaukset kuuteen vastagain, jotka olivat

Very bad, Bad, Good, Very good, Super|
vaihtoehto Very good, 108 kappaletta. Niukasti toiselle sijalle jai Superb! vaihtoehto,
kappaletta vastauksia. Kolmannelle sijalle ylsi vastaus Qaguhdetta. Kukaan ei
antanut palautteeksi Bad tai Veryy-bad

seiset mielipidevaihtoehdot on havainnollisiéwlevassaivioss®.

mGood mVeryGood mSuperb! mDon'tknow

1%

Kuvio 9 Asiakkaiden mielipide kierroksesta
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Tutkimmeja kirjasimmegloskesan aikana myos vaihtoehtoja, kuinka asiakkaat I6ysiva
tietoa yrityksestamme. Raiten asiakkaat |0ysivat mekadiotisten tapahtuneen
markkinoinnireli esitteiden ja flaijereiden jaon kautta. Toiseksi eniten asiakkaat
ohjautuivat meillslatkon alkaupungirvirallisen matkailuneuvonnam piseiden
sek&ulkona toimineiden Helsinki Hedppaiden kautta.dfmanneksi kaytetyin keino

oli kadulla sijainnét-telineemmenainoksineen, johon asiakkaat kiinnittivat huomiota
ja saivat nain tiet&éerroksstamme ja tuotteistamnv&ihtoehdot ja niiden erot on
esitettyalla olevasdaiviossa 10.

B heindkuu Melokuu yhteensd

Kuvio 1Q Mita kauttasiakkaat 10ysivat Helsinki Traveller Infon

Risteilymatkustajien maarasta pidimme kejaadiokuun ajan, joterertaamme

saatua lukuaeindelokuun aikana ilmaiselle kierrokselle osallistuneiden maaraan, ei s
koko kesan maaraan. Risteilymatkustajien maéra on suuntaa antava, koska se pert
taysin siihen, kenesté kaikista asiakkaista saimme tiedon tasta. Kirjaamamme tiedor
mukaan steilymatkustajia oli kaiken kaikkiaan 85 henkilod 359:stédleina

aikana ilmaiselle kierroksalsallistuneesta eli noin%a4kaikista heirélokuun

kierroksilla kayneista. Kierroksilla kavi todennékdisesti huomattavasti enemmankin
risteilijamatkuajia, joiden emme vain koskaanesatietad olevan risteilylla
Risteilymatkustajistaimme tietoon myos, estdurin osa oli paivakaynnilla eli heilla

oli vainaamusta iltapaivaan asti ailisstua Helsinkiin. Osa risteilymatkustajista oli
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my6s esimrkiki TallinneHelsinki tai Tukholmélelsinki-valin matkustajiai
pelkastaan isojen risteifijjasten matkustajidallinnaHelsinki valin matkustajat
viipyivéat usein yhden kokonaisen paivan eli palasivat illalla takaisin, ja -Tukholma
Helsinki-valinmatkustajat viipyivat yhdestd muutamaan paivaan.
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5 Uuden palvelukonseptin muodostaminen

Tassduvussdavainnollistetaan ja selvennetddn ndkemys uudesta palvelukonseptistz
kesalle 201 3oka sisaltdéonkreettisen suunnitelman mita tullaan rana#n ja né

uutta tehdaan kesaksi 2013. Palvelukonkemptirseksi hyddynnamme tiesastaa,

kesan 2012 havaintoja, asiakasimta, asiakkaista kerattya aineist@apalveluke

septin kehittamisen tyokaldjgokaluja kaytetdan hyoddyksi tuotoksessa aima siihe
sopivassa kohdassa. Esimerkiksi omaa havainnointia seka asiakaspalautetta hyody
taanlapi koko tuotoksen, koska merkintojagkautetta on sadthes kaikkiin osio

hin. Luvun all&asitellaan uusi toimirdgatusliiketila,tuotevalikoimahenkilosb, yh-
teistybverkosto, markkinoisgka rahoitukset ja tuet. Lisaksi pohditaan myds-toimi
taympariston ja kilpailijoiden vaikutusta uuden palvelukonseptin muodostamisessa.
SWOTanalyysi toimii apuna uuden palvelukonseptin kehittdmisessa. Tata tyota vart
koostimme yhdesséa TUahjelman konsultin Totti Salkon kanssa ajatuksia yrityksen
vahvuuksista, heikkaigta, mahdollisuuksista. Naisi&i tekiyhtenaisen kuvion,

mika onesitetty alla olevassa kuviossa 11

Vahvuudet Heikkoudet
Innokkaat yrittajat ja hyva alan perusosaaminen - Huono tunnettuus
Uudenlainen likeidea - Resurssien niukkuus
limainen Kierros asiakkaille helppo tapa tutustua - "pop-up” -tyyppinen toimintamalli: toiminta
kaupunkiin kaynnistettiin nopeasti ja konseptin ollessa osin
Muut tuotteistetut opastukset keskenerainen
Haaga-Helian taustatuki - Sijainti kaupungin matkailuinfon vieressa ja infon
Liikepaikan sijainti varauksin vahainen tuki
Kevyt kustannusrakenne - Virallisen opas-statuksen puuttuminen

Syvéllisen Helsinki-tietouden vahaisyys

Mahdollisuudet Uhat
Vahvempi panostus markkinointiin - Henkiloriskit: vasyminen, sairastuminen
Useampien opaskierrosten tekeminen paivittain - Yritt3jat eivat ehdi jatkaa toimintaa vucnna 2013
Yhteistyoverkoston laajentaminen (mm. laivayhtiot, (tyollistyminen muualle)
Stromma) ja sen palveluiden valittdminen - Huonot saat
Uusien tuotteiden kehittaminen - MEK ja Helsingin kaupunki eivat lahde mukaan
Risteilymatkustajien parempi "haltuunotto” jatkossa
Palvelujen suoramyynti yrityksille - Uusia kilpailijoita tulee markkinoille

Palvelun konseptointi ja monistaminen

Kuvio 11. Helsinki Traveller Infon SW@ialyysi (Salko, T. 5.10.2012)
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5.1 Toiminta-ajatus

Toimintaajatus on tydssa aiemmin kerrotun teorian perusteella yrityksen sydan, jonk
ymparille kaikki toiminta kiteytyy. Toimiafatuksen pohjalta maaritellaan yrityksen
palvelukonsepti eli tarjottavat teet, imago, markkinointi, jakelnavatsijainti, vie

kostot, henkildstd seka hinnoittelu. Kesdn 2012 aikana Helsinki Traveller Infien toimi
ta-ajatuksea oli olla nuorille suunnathatkailuneuvonta, joka tarjosi vinkkeja tekem
sesté ja nahtavasta Helsirsgudulla paikallisten nakdkulmasta. Lisépalveluina olivat
iimaisekartat ja mainokset, ilmainenelrnetpiste kavely ja pubikierrokset seka yny

tavat tuotteet.

Kesan 2012 havaintojen ja asiakaskunnan tutkimisen perusteella tulimmeksiihen tulc
seenettd asiakaskuntaa on hankala profiloida yksistaan ian perusteella. Huomasimn
ettd ialla ei valttamatta ole nitggta siind, miten matkailija kayttayiyyitad ovat

hanen mielenkiintonkahteetYhtalailla 4&uotias voi siis kayttaytya vastaatzalla

vdla ja pitda samoista asioista kuimu@dias.Taman vuoksi paatimme, ettd uutena
toimintaajatuksena yritys tulee toimimaan nuorille ja nuorenmielisille suunnattuna
matkailuneuvontana ikdan katsomB#iyelussa korostuvgstavaliyydenperso-
nalisuudenrentauden, aitouden ja hauskanpidon haluamme sakptka tAmaag]
tusmalli toimi hyvin kesalla 20W2den palvelukonseptin avulla yrityksemme omalta
osaltaaparantaauorille matkailijoille suunnattujen palveluiden laad@stsDks:

vatiaa tarjottavien matkdilotteiden lukumagi#elsingissa.

Vuonna 2013 toimintalee keskittymaan kesakauteen vuoden 2012 mykaiskati

talla hetkella yrityksellamme ei ole resursseja, sopivia tuotteita eika taloédellista pa
omaa kokeilla ympéarivisiti toimintaal alvikaudella voimme poikkeukselligéges-
tadetukateen varatta, maksullisia kierroksia, jos ne sopivat omaan taiityontek
joidemme aikatauluuvimpéarivuotinen toiminta on kuitenkin harkittava vaihtoehto
tulevaisuudessa, j@doudelhen tilanne sekda muut resurssit ovat edellytysten mukaiset
tuotevalikoiman laajentamiseen ja uusien kohderyhmien etsimiseen seka tiiden tavc

tamseen.
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5.2 Liiketila

Saadun asiakaspalautteen ja oman havainnoinnin peuustigbfateellinen sijainti
liiketilalleon ulkona, konkreettisesti siella missa matkailijat liikkuvat kiéegka
2012alueellisesti sijainnissa ei ollut mitaan vikaa, voisimme sijoittaa konZiglkdsan
ajaksi Kauppatorille, Esplanadin puistoon, Senaatintorille tai naiden Eelsymte
edstdd nakyvyyttd, saavutettavuutta seké palveluiden tarjoamista. Kontin ansiosta m
kierrosten aloituga lopetuspaikka olisi selkea ja sita olisi helponkbimaoéda.

Kontin ndemme hyvana vaihtoehtona siksi, ettd se on saan kestavilppd 6

sustaa seka tehda siita yrityksen imagon mukainen, ja sitd voi myds tarpeen vaaties
siirtda. Konttiin saa edelleen kuitenkin tarvittavat esitteet, kartat ja mainokset esille s
ilmaisen Interngtisteen asiakkaille kaytettavaksi. Kontissadeto voi likkua ja

jutella asiakkaiden kanssa huomattavasti vapautuneemmin ilman, etta tarvitsee istus
tyopdydan aaressa tietokoneen takana. fidajeotai wemahdollisuutta kontissa ei
kuitenkaan mita todennakoisimmin ole, joten ne vaativatjpigrsielyd. Taukojen

osalta henkilosto voisi hyddyntaa laheisia kahviloita ja ravintoloita. Lahella sijaitsevie
yritysten kanssa voitaisiin pyrkia sopimukseen siitg, ettd henkildstomme saa kayttaa

heidan wdiloja tarvitaessa.

Asiakaspalautteen sek&arhavainnoinnin kautta paadyimme siihen, ettéa kesalle 201
tulee ehdottomasti atikorttimaksumahdollisuus kayttoon kateisen liséaksi. TEBma he
pottaa tuotteiden maksamista ja luo myds asiakkaille luottavaisemman mielen ostaa
yrittksemme palveluita ja tteta.Taman vuoksi tulemme kartoittamaan keséaa 2013
varten vaihtoehtoja ja kustannuksia maksupéaatteen ostamisesta tai vuokraamisesta.
vayhtidiltd pyrimme saamaan jonkinlaisen todistuksen siita, ettd olemme vitallisesti \
tuutettuja ja kelpoisia myym&§seisen yrityksen lippuja, jotta asiakkaille eigaisi ep

ammattimaista ja epailyttavaa kuvaa lipunmyymitastamme.

5.3 Tuotevalikoima

Jotta ensi kesdné osaisimme entista paremmin kohdentaa tuotteitamme kohderyhm.

mieluisammaksi, olemme paattanggtdd apuna luvun 3.2. alla esitettyja tydkaluja.
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Naista tyokaluista tuotevalikoiman osalta hyddynnetdan palvelumuotoiluantsersonoi
ja kahta erilaista hinnoittelun tyokakied asiakaspalautetta ja omaa havainnointia.

Kesan 2012 ilmaisen kavelykiesen suosioon perustuen myos kesan 2013 keskeisin
opastettu tuote on ilmainen kavelykierros, Helsinki Free Tour, joka esittelee kaupunc
keskeisimmat nahtavyydet paikallisen ndkdkulmaatstdinkierrosten tarjontaa-
jennetaaniime kesan suosioomrrmpstuen, mutta myads siksi, atiden on havaittu
toimivanmuualla maailmal&nsi kesélle suunnitellaasi tai kaksi muutakin ilmaista
kierrosta, joilla on omanlaisensa teema. Kierrosten suunnitteluun ja testauikseen kay
tdan apuna ensi kesan opsatéi mahdollisesti HAAGAELIA ammattikorkeako

lun opiskelijaprojekteja. Esimerkkiteemoja ovat Kallio Free Tour ja T60I6 Free Tour.
Kierrosten lahttajat keskittyvat aamupaiviin ja keskipaiviin klo Asigkik@iden
tavoitettavuuden vuoksiiofnmekasvétaakierrosten lukumaaraéka niille osallist

vien asiakkaiden maaraa per kierros.

Kierrosten lukuméaaraa kasvatetaan siten, etta niita pidietégion ensimmaisesta
aukiolopaivasta alkaen paivittain ja kierroksia pyritaan pitamaan varsinkimpuitkonlop
sin, torstaista sunnaifiin, useamman kerran paiva&sa kierroksia on useammin ja

eri teemoilla, on helpompi my6s houkutella asiakkaita kerran osallistuttuaan myads tc
selle, eri teemalla olevalle kierrokselle sek& myds vierailemaan toimisi@éla hakem
vinkkeja ja ostamaan laivalippuja tai muuta. Uusien ja paranneltujen kierrosten tulee
olla teemoiltaan, paikalliselta nakdkulmaltaan seka kokonaistasoltaan niin hyvia, etts
asiakkaat kokevat ne elamijiks&si.

Helsinki Traveller Infon keskeisinyed on luonnollisesti my6s ensi kesana nratkail
joiden neuvonta ja opastaminen. Neuvonta perustuu edelleen matkailijan gstavan ro
liin, eli rentous, aitous, ystavallisyys ja nuorekkuus ovat kantavia teemoja my6s vuoc
2013 matkailijoiden opastamisessavdiean ja kierrosten liséaksi matkailijoille-tarj

taan viime kesan mallin mukaisesti myds erilaisia ilmaisia karttoja, mainokisia seka e
teitd. Tarjolla on ainakin kes&012 suuressa suosiossatdélginki Cityguidd kait-

ta seka Like A Local Guidd&artat Helsingistd, Tallinnasta seka Riikasta. Liséksi ensi
kesan tarjonnan mukaan haluamme tarjota asiakkaillemme myos lahialueiden erilais

pyorailykarttoja seka lapsille suunnatun kartan. Ensisijaisesti jaamme ja pidamme e
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yhteistyokumppaneidemesgtteitd ja mainoksia, mutta vapaan tilan niin salliessa myo
muiden matkailijoita kilnnostavien yrityksien esitteet ovat tervetulleita toimistollemme
Kesalla 2013 haluamme tarjota vahintaan yhta kattavan valikoiman ilmaisia palvelui
asiakkaillemenkun kesalla 2012, joten mygisi kesalla toimistoltamme [6ytyyilma

nen Internepiste asiakkaille.

Maksullisina tuotteina asiakkaille tarjotaan laivalippiggejyita Helsingin, Tukho

man, Tallinnan ja Turun valilla sekd matkamuistoja. Kes2llaizdlippuja nysiin
kohtalaisen hyvin, joten lipunmyynnin euromaaraa on tavoitteena kasvattaa kesalla
2013. Myyntiin pyrimme saamaan samojen yhtididen liput kuin aiemminkin, eli Vikin
Line:n, Tallink Silja:n, Eckero Line:réseikda Line:n tuotteet.asan 201Rohtala

sen myynnin syyksi arvelemme liian vahaista nakyvyytta lipun ostajien keskuudessa
Ensi kesdn myynnin parantamiseksi parempi liiketilan sijainti on keskeinen tekija. A
omme hyodyntédalevan toimitilan ulkoseina sekéuna pinteaalaa pgemmin lipum-
myynnin markkinoinnissa. Matkamuistojen myynti keséalla 2012 oli todella buonoa, e
romaaraisesti myynti jai koko kesalta vain 69 euroon. Ensi kesand haluamme kuiten
pitaa matkamuistot edelleen myynnissa, silla edellista kesdé vartendutsdstimm
lemme pieanvaraston Happy Orange Oy:n matkamuistoja. Jaljelle jaaneet matkamui
tot on viisaintanyydéa pois ensi keséana, ja jos suosio on suurempi, voidaaa-loppu k

saksi tilata lisaa.

Kesalla 2012 tuotevalikoimaan kuulumgismaksulliset My Hgihkid ja Punavuori

0 kavelykierrokset, vuokrattavat tavarat sek& Helsinki ja Kallio Pub CrawlitaEnsi kes
na nama kierrokset ja tuotteet tippuvat pois vahaisen kysynnan vuoksi. Haluaisimme
kuitenkin tarjota asiakkaillemme myd6s ensi kesana baarikiemokiseomat ress#

simme eivat riitd kierroksen suunnitteluun, sopimusten solmimiseen seka toteutukse
Kesalla 2012 Dublin Free Tour kokeili Helsingissa baarikierroksen jarjestamsista yhte
tydssa Cheap Sleep hostellin kanssa. Jos tama kokeilu podis@basiaannollisesti
jarjestgavan baarikierroksen, hafnae valittaa heidan lippujaan ja nain tarjota baar
kierroksen mahdollisuuden myds omille asiakkaillemme. Dublin Free Tour on luvanr

kevaalla 2013 ilmoittaa heidan Helsingin baarikiesakdemaisuudesta.
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Viime kesana vuokrattavia tavaroita ja peleja ei vuokrattu kertaakaan. Suurimmaksi
syyksi niiden huonoon menekkiin totesimé@an kohderyhmaflun perin ideana

oli vuokrata peleja ja piknilttteja matkailijoille, jotka viipyvéat Helsag useamman
vuorokauden. Kesan 2012 aikana kuitenkin ymmarsimme, etteivat matkailijat kyseisi
tuotteita tarvitse. Tasta syysta jatamme ensi kesélta vuokrattavat tuotteet kokonaan
pois, silla voimavaramme eivét riitd selvittamaan kookekayhmaéa sekanavaa

heidan tavoittamiseen seka paikan paalle houkutteluun.

Koska kohderyhmamme viime vuoden nuorista matkailijoista on vaihtunut nuoriin ja
nuorenmielisiin matkailijoihin, paatimme tehda kaksi fiktiivista asiakasprofiilia, jotka
ovat esitettylla jeseuraavallavsilla olevissa kuvioissa 12 jaNi&@ma proflit autavat
palvelumuotoilussdi tuotteiden edelleen jalostamisssisa hinnoittelun suunmeitt

lemisessa.

Nimi Nelly Smith
k& 32

Sukupuoli Nainen
Kansalaisuus amerikkalainen

Ulospainsuuntautunut, rento,

Persoonallisuus ) % 3 :
itsenainen, iloinen, vastuuntuntoinen

Kuluttaa rahaa harkiten, suunnittelee
asiat etukateen, ajattelee valintojensa
vaikutusta ymparistéon, viihtyy myoés
yksinaan

Kayttaytymistapoja

Paikallisen nakékulma asioihin,
Asiakkaan tavoite palvelulle eettisesti kestava tuote/palvelu,
hintansa arvoinen, laadultaan hyva

Matkustusseura Yksin, puolison tai ystavan kanssa

Kuvio 12 Asiakasprofiili 1
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Nimi Johnny Hamilton
Ika 23
Sukupuoli mies

Kansalaisuus

englantilainen

Persoonallisuus

Hauska, rento, ystavallinen, huoleton,
urheilullinen

Kayttaytymistapoja

Aina valmis lahtemaan minne vain,
kuluttaa rahaa spontaanisti,
sosiaalisesti aktiivinen, viihtyy
paremmin seurassa kuin yksinaan

Asiakkaan tavoite palvelulle

Osa hauskanpitoa, mahdollisuus
tutustua uusiin ihmisiin, halpa,
paikallisen nakokulma asioihin

Matkustusseura

Kavereiden kanssa isommassa
seurueessa

Kuvio 12 Asiakasprofiili 2

Ylla olevissa kuvioiss2 ja 13sitellyt asiakasprofiilit ovat kaytannossa toistensa va
takohdat, mutta tuotteidemme tulee palvella molempia ja tayttdd molempien odotuks
Kesalta 2012 saaduista asiakaspalautteista kay ilmi, etta kielivalikoiman kierroksisse
vottaisiin oleuvalaajempi. Kaksi suurinta asiakasryhméémme kansalaisuudeh peruste
la ovat IseBritanniasta sekéhdysvalloistaaapuvat matkailijat. Kolmanneksi eniten
asiakkaista viime keséna oli saksalaisia. Tasta syystd myos ensi kesan ilraaisten kie
ten kielen& getaan englanti. Pyrimme siihen, etta ennakkovarauksella ja erikseen so
tavalla hinnalla voi ensi kesana vaiataksen myos muilla kielilla, ensisijaisest ven

jaksi ja espanjaksi. N&in tuotevalikoimamme palvelee entistd useampaa potentiaalis

asiaksta.

Kahden fiktiivisen asiakasprofiilin avulla pyrimme ymmartamaan, mitk& ovat asiakka
den odotukset tuotteelle ja kuinka he kayttaytyvat matkustaessaan. Kilpa#ijoita tutk

malla saamme kattavan kuvan markkinoilla vallitsevasta kilpailusta sefstilpaile

tuotteista. Naiden vaiheiden jalkeen voimntyEsgalvelumuotoilussa luomis
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vaiheeseeresan 2013i&rroksia suunniteltaessa otamme huomioon edellis@ré kes
saamamme asiakaspalautteen, nuorten alan opiskelijoiden ehdotukset ja ideat, ja vi
soimme yhdessa testiryhman kanssa mita kierrokset voisivat olla. Luokgekierro
tulee myds testata, jotta naemme kuinka ne toimivat kaytannossa: paljonke aikaa Kie
roksella kuluu, ovatko reittivalinnat viisaita, soveltuuko reitti kaiken ikaiséte seka t
keimpanda, onko kierros mielenkiintoinen ja tayttadko se kaytannossa silla-asetetut t
voitteet.

Kierrosten suunnittelun ja testauksen yhteydessa arvioimme niiden ttzottgaisu
yritykselle. Kierrosten tulee tayttaa myos yrityksen nakokulmastesiitdaaitteet
kavijamaarista, tipin jattAmisesta seka suosiosta. Lukumaaradisisiitapalaamme
tarkemmin luvussa 6. Haluamme my6s ensi kesana seurata tarkasti kierrosten tavoi
den tayttymista seka asiakkaiden mielipiteita kierroksistayjsttalevaisuudessa
osaamme kehittda tuotteita yhd enemman asiakaslahtdisemmiksi. Ensi keséna pide
siis kirjaa kierrosten kavijdmaarista, kierrosten lukstithgatéatysta tipista per kierros

seka asiakkaiden kansalaisuudesta.

Tuotteiden hinnoittassa paasemme pohtimaan kahta erilaista tapaa. Tuotieemme s
saltavat niin maksullisia kuin ilmaisia tuotteita, joita ei voida hinnoitella samialla peria
teella. Hinnoittelussa kaytdmme tyokaluna arvoperusteista sekd elamyksellesta hinnc
lua. limaistetuotteiden kohdalla arvoperusteinen hinnoittelu on ainoa tathska
asiakas maksaa tuotteesta itselleen oikeaksi kokeman hinnan jattamalla tppia. Itse
me aseta mink&éanlaista hintaa tuotteelle, mutta yritamme johdatella asiakkaan jattar

tippid,joka korvaa tuotteeseen panostetun tyon ja ajan maaran.

Asiakkaan johdattelu tipin @iiseen perustuu kahteen tapaan. Ensimmainen tapa on
tehda tuotteesta niin elamyksellinen, ettd asiakas kokee velvollisuudekseema-maksaa
kin niin hyvasta kokemukse, elamyksesta. Toinen tapa on kierroksen aikana vihjailla
asiakkaalle, mita elaminen Suomessa maksaa. Kun asiakkaalla on kasitys mitd mak
kahvikupillinen, voileipa tai kaljatuoppi, he useiravatrriattamaansa tippia naihin

kustannuksiin. My6s tipimin perustavassa hinnoittelussa kantavana ideana én tuotte
den elamyksellisyys. Jotta ihmiset jattaisivat tarpeeksi tippia, on heidan keettava kie

rokset ja tuotteet elamykselliseksi
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Maksullisten tuotteiden hinnoittelu perustuu arvoperusteiserangkéellisen

noittelun sekoikseen. Ennakkovarauksella, omalla kielella pidettava kierros on juuri
kyseistd asiakasta varten jarjestetty ja suunniteltu. Kun kierroksen oppaana-toimii ai
kielendan venajaa puhuva opas, joka esittedgsiEnmatkhjoille Helsinkia omasta
nakokulmastaan, on tuotteevcaasiakkaalle paljon suurekpn eri kansalaisuussi

ta koostuvalle ryhmalle englanniksi opastavan suomalaisen kierros. Kierteksen asia
kaalle tuottaman arvon liséksi on hinnassa otettava huomyid®kierroksen elakay
sellisyys seka yrityksemme toirajatus hintatasosta, joka on nuorille ja nuorenmiel
sille sopiva, toisin sanoen edullinen. Meidan on siis maksullisissa tuotteissa osattave
tasapainotella elamyksellisyyden, arud&kiseka edullisden valilla maksullisten

kierrosten kanssa tama tulee olemaan haastavaa.

Helpompia hinnoiteltavia ovat mamtkiistot ja lipunmyynti. Laivalippujen hinta tulee
suoraan laivayhtiolta, josta yrityksemme saa ennalta sovitun kdtméaamei lisata
ylimaaraista palvelumakddgymamme matkamuistot ovat salneakisia kuin yrity
semme itsd¢rauskoja, nuorekkaita ja rentoja. Matkamuistojen hinnoittelussa on helpp:
ottaa huomioon sen tuottama arvo asiakkaalle,simétéulee myds huomiokk

sairen tikkka kilpailutilann8enaatintorin ymparistossa. Hintaa ei siis voi asettaa ko

keammaksi kuin kahden metrin paassa sijaitsevan kilpailijan hinta.

5.4 Henkilosto

Helsinki Traveller Info haluaa henkia nuorekasta, rentoa, pkistapraikasta, mutta
kuitenkn asiantuntevaatydhonsé&rientatunutta kuvaa asiakkaille, neki&llyttaa
oikeanlaisen henkiloston etsimist&K&012 ajan yritykskeenkilostona toimimme

itse seka kaksi eaikasta tyontekijaa. Yrittajihédidimme niin sano#i kaiken eli
hanknnat, paivittain toimiston avoinna pitdmisen, toimistolla neuvomisen, kierrosten
suunnittelun ja oppaana toimimisen seka yritystoimintaan liittyvatsameriso-

tyot. Osaaikaisista tyontekijoistd Rosa tydskentelekalsdun ajan useamman kerran

viikossa, ja toinen tyontekijoista teki vainvoaroa koko ésana.
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Henkilostolla tulemyos kesalla 20b8a edella mainittujaitoja ja luonnett&aoska

ne sopivayrityksen toimintaajatukseen ja imagoon seké auttegtutumaan kilpa
lijoista.Kesén 2012 aikana toimineesta henkilostdsta saatiin vainsposisiakaap
lautettaniin suullisesti avoimien haastatteluiden yhteydessa kligektrah mikéa

my6s omalta osaltaan tukee tata ajatusta. Jatkossa yrityksen omistajilla ei kelitenkaa
mahdollista olla paivittain fyysisesti lasna esimerkilais@retamasdeesalla

2013 omistajat tulevat toimimaanstaorganisoijina elleva tydonkuva kag&hinna
yrityksen omistaiseen liittyvat tehtay&uten asiakirjojen hallinnjanyhtestykunp-
panuudesekéaustatukena, ohjaajina ja kouluttajina toimimisen. Taman vuoksi kontir
ja paivittaisen toiminnan yllapitéean tulepalkat&kaksiesimietitai vastaaeehen-

kilod Palkkaaminen vaatii kuitenterpeeksiuloja tai pAdomaa, jonkaoksietsimme
talven 2013 aikana erilaigghtoehtoja tukiorgasaatioista, jotkaisivat halukkaita

avislamaaresimiestepalkkaamisessa.

Virallisen opastatuksen puuttuminen voi olla heikkous, mutta yrityksen teiminta
ajatukseen ndhden emme ndessitirena vaikuttavana tekijana. Kierroksissa-nime
omaan korostuu epavirallisuus seka opastustapa, jossa matkailijan kanssa voidaan
vapaata ja rentoa keskustelua kierroksen edditesséuvojana toimiminen kuin
kavelykierrosten vetaminen vaatkiléstolta taitoja kertoa tarinoitdgekeitéakto-

ja, kykya tulkita matkailijan toiveita ja tarpeita. Henkiloston taytyy kaytannossa olla s
ranaisia monitaiteita tuottaakseen matkailijalle ikimuistoisia kokemuksia ja elamyksié
kun han vierailee Hghgissalama vaatii syvéllista Helsitdoutta, mutta myos-a

toa innostusta tyduvaa kohtaan. Yksistadn henkiloston taidot eivat viela riita, vaan
myds johdon onltava osallisena tuottamassa elamyksia tarjoamalla kaikki tarvittavat
resurssit sekéuneot ja avut. Elamysjohtamisen mallin akialainnollistetaan tata

jotta elamyksen tuottaminen ja sen kokeminen olisi selked& koko yrityksen sienkilost
ta aina asiakKbmastiSeuraavalla sivukaviossa 14n kuvdtu Helsinki Traveller

Infon elamysn johtaminen mallin dlau
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1. Helsinki
kohteena

3. Kavely-
kierroksen
kulku

Kuvio 14 KuvaudHelsinki Traeller Infon elamysten johtamisesta

Ensimmaisena osakavion 14mallissa on tarkeda tunnistaa kohde ja sen asiakkaat.
Helsinkion kohteenaksoottinen, ei niin ndhty jehkaullinen hintatasalan, mika

olisi hyva saattaa matkailijoiden tietoisuuteen jo etukateen, mutta myds paikan paall
Helsinki on hyvin potentiaalinen kohde nuorille ja nuorenmielisille matkailijoille, joten
Helsinki Traveller Info haluaa omalta osaltaan edesauttaa taigaaiede nahé-
vyyksistd, tapahtumista, kaupunginosista ja muista kohteista, kuten ravintdieista ja k
viloista, pystyy jokainen tyontekija tuottamaan elamyksellistd omalla osakenisellaan

tomalla henkilokohtaisia kokemuksia ja tarinoita

Toisessa osses henkiloston roolitus astuu kuvaan, jossa esimerkiksi selkeasti oppaan
tyon innostavaksi kokevat tudigoittaa tekemaan juuri tata tyota. Toidaeittklds-

ton tulee ollkykenevia ja innokkaita tekemé&an seldojan ettd oppaan tyota, mika
meadan onmstajiertulisi myds tunnistaa tyikijoita rekrytoidess€olmas vaihe on
kavelykierrosten osalta kaikista merkityksellisin, koska tdssé oppaan vuoravaikutus
akkaan kanssa vaikuttaa eniten elamyksen syntymiseen. Huonosta saasta, liikentee
melusta jauista haittatekijoista huolimatta opas voi pystyda muuttamaan kaken pos
tiiviseksi ja jopa hienoksi kokemukseksnelajulla ja osaamisella.

Neljas vaihe sisaltda elamyksellisen tuotse&kinoimisen asiakkaalle, missart-
tain tarkeaa houkuttebe mutta totuudenmukainen kuvaus tudteésikkajokainen

55



opas tai neuvoja on yksilo ja oma persoonansa, tulisi tjgottagtksen palvell-
vaus vastata sitd mita luvatdigpumattekuka yrityksen henkilostosta asiakasta-palv
lee.Tama edellyttémeiltd omistajilta henkiloskuluttamiseRierrosten vetamiseen,
kierrosten testausghdessa henkiloston kanssamistolla neuvojana toimimisemko
luttamisen, lipunmyynnin koulutuksen sekd mydddeonmielipiteiden kuunte
mistaeli toisin sapen yhtendaista, tavoitteellista ja harkittua toimintaedélla

2013 lenkilostodullaantiedotamaarsaannollisesti ja heille kerrotaan miten toimia
esimerkiksi ongelmatitaissa sek@iten meidat omistajat saa kiinni tarpeen vaatiessa.
Koulutamme &ko henkiléston toimimaan yrityksen imagon mukaisesti ja aiomme
myos olla paivittaisessa toiminnassa fyysisesti lasnd mahdollisuuksieNamgéikaan.
vaiheita toteuttamaltgrimme tekema@velykierroksista ja yrityksen palvelusta el

myksellisen kokemuksmatkailijalle.

Koska palkkakustannukset eivatollai suuret yritysmuodon ja mehdot -rakenteen
keveydenuoksi, uskommdAAGA-HELIA ammattikorkeakoulun kautta 16ytyvan
potentiaalisia kansainvélisessa opiskelijavaihdossa olevia tai muitadapmrkealijo
voivatsuorittaa palkattoman harjoittelun Hiddisi raveller Infossa. Tarjoene heille

alan harjoittelupaikan, mukavan ja rennon tyodyhteison, kivat tyotehtavat kesaksi sek
mahdollisuuden vaikuttaa kierroksen sisaltéén oman persoonan jarmighemis
kaanKesan 2012 havainnoissa korastgbspienikielivalikoimgjota voidaaparan-

taa ottamalla toihkielitaitoisidnarjoittelijoita.

Pidimme30.10.2012 puheenvuoron Helsingin Elinkeinogépéhtumass jossa

esille nousauorisoty6ttomyy. rityksemme voisi hyvin olla mukana tukemassa nuo
ten tyollistymista tarjoamalla muutamasta viikastekksan kestavia tyosuhteita.
Esimekiksi vomme tarjota Tyda elinkeinotoimistosg&ajoillaoleville nuorille, tyé
tomille tyonhakijoille aluksirfattelupaikan, josta harjoittelija saa tytmarkkinatukea ja
mahdollisesti yllapitokorvausta. Jos kyseinen heaikiiitaa patevalta tydhonij-vo

daarméanetmahdollisestnybhemmin ottaa palkalliseksi tydntekijaksi.

Tippien osalta toiminta jatkeamaan alliin kuin kesalla 201 laaikki saadut tipit
tulevatyrityksen kassaagi oppaalle itselleeramaoimintamalli siitd syysta, etta

muiden tulonldhteiden osuus ei ole kovin suuri. Henkiléston motivaatiota ja innostus
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tyohonyllapidammerilaisin p&itsemiskeinoirkutenpalkitsemalla aina kuukauden
tyontekija esimerkiksietylla rahasummallahjakortillalipuilla tai muulla rahanaivo
sella edulldHenkilostoetuja, kuten aleista lounaasta tai kahvista, yritetépra &-
heisten kahviloiden javintoloiden kanssa esimerkiksi suosittelua vadiamh-
himman esimiehen rooli on merkittéva tyoviihtyvyyden ja ilmapiirin edistal@isessa
matarkoittaa sitd, etta esimiestdesdd meidan tulee olla huole|kskatsoa, etta
halutut kriterit tayttyvat.

5.5 Yhteistybverkosto

Like A Local Guide
Euro-hostel

\& \ “fk \ ‘,l‘ ;
Y:% g ? SiyA llﬂfﬁ TOl:lST

Tuusulanjarven matkailupalvelu ‘

INFORMATION

Helsingin seudun

Matkailusaatic mm l likenne

VIKING LINE [EHD Baareja
)

Eckerd Line

_
2
G}

i
l

o Linda Line —
L STROMMA Kahviloita

Helsingin seudun hostellit

g — ! [T
Helsingin kaupunki ETE AAGA-HELIA
Vantaan kaupunki Dsle Espoon kaupunki Ravintoloita

Kuvio 15 Helsinki Traveller Infomahdollineruusi yhteistyoverkostoiodelle 2013

Kesalla 2012 yrityksemme yhteistyoverkosto oli tyypillinen aloittelevalle yritykselle, e
suppea. Keséan aikana tietoisuuden meista kasesassa kyselyitd ja yhteydesjatt

ensi kesan yhteistydstasEkeséan yhteistyoverkosto nayttaakin edellista kegda laaje
malta joka on atetty ylla olevassa kuviossalifslen yhteistydverkoston rakeritam
sessa kaytdmme avuksi vime kesana tehtyjddjpaviaivomme vahvimpina yhdei

tyokumppaneina sailyvan edelleen HAAEA IA ammattikorkeakoulun, Matkailun
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edistamiskeskuksen eli Visit Finland:in, Tallinn Traveller Info & Tours:in, Helsingin
virallisen matkailuneuvonnan seka Cheap Sleep:in. Ainbgdymikes kesalta 2012 ei
jatku, on TUL{hanke, silla osallisuutemme kyseiseen ohjgaéywuoden 2012
loppuun mennesséhteistyoverkostossa sailyvat laivayhtiot, silla haluamme valittaa
heidan lippujaan myos ensi kesana. Tallink Siljalta sek&iwéttagoivommeys

vempaa yhteistyota markkinoinnin merkegsgagerkiksi pyrimme saamaasi le-

saksi ja myos jatkossa Helsingin ja Tallinnan valisille lautoille esitteittimme jakoon.
Muutaman merkittavimman hostellin ja hotellin, kuten Eurohoste#eay Gleepin

seka hotelli Avan, kanssa tullaan todennékdisesti tekemé&én sopimus ja mahdollises
tunnukset heidan omiin varausjarjestelmiin, jotta voimme varata asiakkaillgmme yop

misiakomissiota vastaan.

Uusiksi yhteistyokumppaneiksi ensi kesélle pgramamaahuusulanjarven matka
lupalveln, Natura Viva, Stromma, Vantaan ja Espoon kaupungit, Helsingin seudun
liikenteen seKkéhvilat ja ravintolat. Tuusulanjarven matkailupalvelun, Natura Vivan,
Helsingin seudun liikenteen jeg8tman valisen yhteidtyavullehaluamme kasvattaa
tarjottavien palveluidemme ma&eka monipuolistaa sif@ma tapahtusuositted-

malla palveluita puolin ja toisin sekgmallkomissiota vastaasimerkiksi Tuus
lanjarven matkailupalvelun kulttuurimatkailutuotteita, d&Ndtuan luontomatkaH
tuotteita, Stromman sightsdmrssikierroksiseka lataamalla H8Imatkailijalippuja
paikallisliikenteen kayttoa variéantaan ja Espoon kaupunkien, kahviloiden ja& ravi
toloiden kanssa tehtavalla yhteistpaildannetaaasiakkaidemahdallisuutta [0ytaa

tietoa meistali haluamme tehda kyseisten kumppaneiden kanssa markkingintiyhtei

tydta.

Yhteistyokumppaneiksi kalbista ja ravintoloista valitsemme sellaiset, joita matkailijat
suosivatja jotka meiddn omasta nsgElenme ovat ytRistybkumppaneiksi sopivia,

jotta voimme hyvill& mielin suositella valittujen yritysten tuotteita dsmkiallii-

me kesana toimimme yhteistydssa muuthebsinkilaisen baarin kanssa, joista He

sinki Shot Bar:in kanssa haluamme yhteistyon jatkuvaemsykesana. Lisdksuhal
amme loytaa yhden tai kaksi matkailijoiden suosimaa baaria liséa yhteistydkumppar
si, ja myds heidan kanssaan tehda toistemme markkinointia. Kahviloiden, ravintoloid

seka baarien kanssa yhtena yhteistydmahdollisuutenaievatsagten yritysten
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alennuskupongit, joita me jaamme asiakkaille. Jotta hekin hyo6tyisivat tallaisesta sop
muksesta, tulgarjousten olla sellaisia, ettdunwatyrityksille lisdé asiakkaita hiljaisiin
aikoihin paivassa taikassa.

Jatkossa yhtegygikumppanuuksista tulee huolehtia pitamalla heidat ajan tagalla yrity
semme palveluista entista paremi@ma tapahtuu siten, etta esitteista |0ytyy aja
tasaisetiedot yrityksestdme sijainnista seka tarjonnasta, ja etta niitd on yhteisty
kumppaneillaittavasti jehelposti saatavill@maan havainnointiin ja asiakaspalautte
seen pohjautuen viikdwafo oli ideana hyva ja saasti yhteistybkumppaneita gritykse

me tarjomasta kertomisgaokaiselle asiakkaalleen, mutta kerran viikossa lahetettyné s
voi os#taan olla jo rasifa sen tarkeys voi jaada toissijaiseksi. Taman vuoksi viikko
info muutetaakesaksi 2013 kuukairgoksi, jossa olisi kerrottu saanndllisesti lahtevéat
kierrokset seka aina kuukauden tarjotikidetékierrokselKuukausiinfon osaltayh-
teistybkumppaneille tulee painottaa, etta jos tulostavat sen omien asiakkaitlen nahta
le, hwlehtivat aina vanhan infon poistamisen ja uuden tilalle laittamisen. Talla valtyta

vanhentuneen tiedon esilla olegase

5.6 Markkinointi

Yrityksen visuaalindme on tehty aiempaa yhdenmukaisemmadikisa yritykseen
liittyvissa materiaaleisslemme kayttama&amoja fontteja, vareja seka logoakYrity
sen yhtenaisella vaslisella iimeellda haluaman&a vutta 2012 ammattimaisemman
kuvan Yrityksen imagomukaistdmetta tullaan kayttamadppaden tpaidoissa ja
kylteissa. Vareikdytetddsamoja kuin vuonna 20lirkibosaja valkasta, jotkava-
littinni i den r ai kKkauden .Tukoos ja vatkainerknkyds tetde n 6
tavat mielikuvan suomgnista, jolloin my6s suomalaisuus on esilla vakéusta.on

hyva korostevari. Se erotgalvasti molemmista vareista, musdteliian hairitsesa

ti, esimerkikduettavuus pysyy hyvakantteinakaytetaakight Track program 3:sta
sekd Goudy Ol8tyle:dlogossa on pohjakuvana suurpiieieikartta Helsingin ka

pungsta, joka on e®ttyseuraavalla sivukaviossa 16
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Kuvio 16 Yrityksen logo vérillisena ja mustavadia sekd Eight Track prograén 3
fontti yrityksen turkoosilla vt

Yrityksen mainonta koostuu kolmesta erilaisesta mainosmateriaalista. Yritgkselle tee
tetdan kolme erilaista kayntikorttia, joista kaksi on omistajicokobtdisia. Kaynt
korteissa onrityksen logo ja nimi, yhteystiedot seka henkimdi. Kolmas kéti-

kortti on yritykselle itselleen, jossa etupuolella on kartta, mistd nakyy yrityksen sijaint
seka yhteystieldKaantopuolellan listattu &irkeimmat tuotteeYrityksen omaa kéy
tikorttia jaetaan toimistolla kayville asiakkaille, yhteistydkumppaké&ifecéo-face
markkinointina. Mainosmateriaaliksi painatetaan myds A3 kokoisia julisteita seka 21
105 millimetria kokoa olevia esitelltdisteissa gsitteissa on tarkat tiedot yrityksen
tuotteista, sijainnista seka yhteistiedoista. Julsstttmn]yhteistyOkumppaegjbilla

on mahdollista laittaa ne seinille esille. Lisdksi julisteita kaytetadn omassa toimitilass
esittelemassa tuotteita. Esitteité jaetaan kaikille yhteistydkumppaneilleteeké face

facemarkkinointina potentiaalisilleskikaille.

Helsinki Traveller Infotarkeinpind markkinointikeinoina sailyykteistyokumpg
neiden kanssa tapahtlkumppanuusarkkinointi, jossa molemmat suosittelevat tois
aan seka fage-face markkinointi erilaisin mainosmateriaalein. LisSkH&k012

hyvaksi havainnoigosiaalisen median aktiivinen yllapito ja siihen panostatninen ja
kuu myos kesalla 2013. Yrityksen kotisivut paivitetaéameastayhteista visuaalista
iimetta ja myos tuotetiedot saatetaan ajan tasalle. Facebook ja Trijlfdptvit-

tdan ja sgataan paivittain. Facebookissamea n Wh at 6 s +wipkkefie | s i
myo6s ensi keséna paivittilesalla 2012 kokeiltuja Facebowinoskampanijoita ei

tehdd ené&é ensi kesana, silla ne eivat tuoneet kaytannodssa yrityasellkiigaa
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Nakyvyyttakin kampanjat lisasivain vahan. Foursquaglytetaan ennallaan jekhisa
si perustetaan yritykselle profijias Twitteiin, jolla pyritdan tavoittamaamegramin
yhdysvalfaiset aakkaat.

Koska risteilymatkustajien osuus 8itiaikierroksille osallistuneista oli huomattava,
pyritddn heidat ensi keséna tavoittamaan entistd paremmin. Tama tapahtuu pitamall
huolen siitd, etta esitteitamingyy satamien infopisteigéinilta ja muista tiloista
mahdollisuuksien muka&msaks mainoksia viedasellaisiin paikkoihin keskustassa,
minne shuttkbussit useimmiten jattavat risteilymatkustégilesullista markkinointia

ei kesalla 2013 ole suunnitelmissa toteuttaani@gga tama johtuu hyvin rajallisesta

ja pienesta markkinoimtidjetista, ja kesalla 2012 havainnoidusta hy6dyn vakdaisyyde
ta. Yrityksesta ei siis julkaista maksullisiatioe eika lehtimainoksia. Yritysta ei viela
ensi kesdna myo6skaan listata ammattilaisten matkailualan julkaisuihin tai oppaisiin,
esimerlksi yrityksen toimipisteen sijainti selviad todennakoisesti vasta myohiaan kev:
la 2013.

5.7 Toiminnan rahoitus ja tuet

Suunnitelmamme vuodelle 2013 on hyvin pieni budjetiltaan, mutta vaatii silti rahaa j
resursseja toteutuakseen. Keséa 2012 ei tuottarpdljga rahaa, ett&&iolisi jaanyt
ylimaaraista yritykselle itselleen. Tasta syysta kesan 2013 suunnitelmalle tarvitsemn
ulkopuolista rahoitusta ja tukea. Kastik 2012 tukivat HAAGAELIA Ammatt-
korkeakoulu, Matkailun edistdmiskeskus seka HeMmgiailusaatié. Toivomme
yhtegtyon talla saralla jatkuvan my6s ensi vuonna, jotta suunnitelmamme toteutuu ja
yrittksemme voi jatkaa toimintaansa. Suurimmat avuntarpeen kohteet ovat henkilost
ja toimitilat. Jotta ensi vuonna kavelykierroksia void@atdgipaivittain ja useariima

la kielella, tarvitaan henkilokuntaa nykyistda enemman. Yrityksemme tarvitsae myos |
kinlaisen tukikohdan toimiakseen, ja kuten edella mainitsimme, mielestdmme toimivi
vaihtoéito on ulkona sijaitseva kontti. Laajempi henkitékseka toimitilan vuokra

ovat menoed, joita yrityksen tuottotele kokonaan kattamaan omalla tuotollaan.

HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulun paras hyddynnettava voimavara ovat sen

opiskelijat. Matkailualan opiskelijoiden keskuudesta I6ytyy kiglitamoistkkaita ja
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ulospain suuntautunedpiskelijoitajotka olisivat kiinnostuneita tydskentelemaan yr
tyksessa, joka tarjoaa eturivin paikan nuorisomatkailun parissa. Alan opiskeilijoille ka
luontoinen ty6 tarjoaa myds mahdollisuuden suorittaa bpiriittyvia tyoharjoit-
lujaksoja ja silti olla mukana koko yrityksen toimintakauden. Toivommekin yhteistyolt
HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulun kanssa ensisijaisesti tukea ja resursseja henk
l6stomme kokoamisessa. Olemme erittain halukkaita tilaamaanlaigidsopiskel
japrojekteja, mikali ne hyodyttavat seka opiskelijoita ettangmiy )ténkreettisesti.

Helsingin Matkailusaatiolta, Matkailun edistamiskeskukselta sek& muilta potentiaalis
suuremmilta yhteistybkumppaneilta, kuten Helsingin kdtgptaigyé ja elinkeio-
toimistolta toivomme rahallista tai muuta fyysista tukea. Eritoten Helsingin kaupungil
seka Matkailun edistamiskeskukselta toivomme apua liiketilan jarjegtaifysga
elinkeinotoimistoltghteisty6ta tydttomien nuortedltistamisessa. Myds markkinoi
tibudjettimme seké kontaktiverkostomme ovat edelleen kesalla 2013 suhteellisen pie

joten alan suurien toimijoiden kontakteista olisestu hyotya yrityksellemme.

Helsingin kaupungilla on suuri rooli yrityksemme isieaken kannalta. Suurin tévoi
teemme yhteistydlle on rredae, jolle kontin voisi sijoittaa. Olemme avoimia kaikille
ideoille, joita kaupungilla on esittda yhteistydbmme puitteissa. Kontin kayttoon liittyvis
asioissa, kuten sdhkdissa, vesimatemse-tilojenjarjestamisesbaluammeukea
kaupungilta. Yhteistyosta on varmasti apua myos yhteistyoverkoston kasvattamises:
kuten huomasimme jo tana syksyna Helsingin ElinkeintgpEt&umassa. Hatna

me omalta osaltamme edesauttaa Helsingin nuoriéligstiivimagon levittisessa ja

laajentamisessa.

Yhteistyon toimiminen niin tukijoiden kuin muidenkin kumppaneiden kanssa perustu
molemminpuoliseen hy6tymiseen. Molempien osapuolten on hyddyttava yhteistydst:
haluamallaan tavalla, jotta osapuolen arakamaa ja mielenkiintoista tehda yhdeisty

ta kesken&an. Jotta me saisimme tukijoiltamme sen mitd haluamme, taytyy meidan .
taa heille jotakimika hyodyttaa heitéksi tallainen hyoty on nuorisomatkailijoille
suunnattujen tuotteiden tarjoaminen sekéeklkkaamman kuvan antaminen Helsingi

ta. Yhteistybkumppaneille on tultava selvasti esille, kuinka he hyotyvat tast&-yhteisty:

ta, jotta saamme heidat harkitsemaan meihin panostamista. Tastérsyystas
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neet myyntipuhekirjeen, jonka avulla lahestynahdollisia tukijoitamme. TAman
kirjeen pohja loytyy liitteesta

5.8 Toimintaympariston ja kilpailij oiden tutkiminen

Toimintaympariston tekijoistd merkittdvimmat yrityksemme palvelukonsepéin kehitt
misessa ovat trendien hyddyntadminen, kulutusyhteisk@iingstanen palveluyhsei
kuntaan, yleisen heikon taloustilanteen uhka seka teknologian hyddyntaminen. Matk
luala omaksuu jatkuvastisia trendejéa eli on edellékavija. Haluaohanedellakavio

td uudella ja erilaisella yritysidgallalla ensimmaisi&eampia teemallisia ilmaisia
kavelykierroksia jarjestava yrifyisne kesan kokemus nuorille suunnattuna matkail
neuvontana antaa yrityksellemme etulyontiaseman markkinoille mahdollisasti ilmaar
viin kilpailijoihin Palveluyhteiskunnassa elaminenita&dyka tarjota asiakkaalle
muutakirkuin pelkkia tavaroita. Yrityksemme tarjoaa juuri tietylle asiakassegmentille
kohdennettuja palveluita, joista muodostuu toisiaan tadydentava palvelukokonaisuus.
Elamyksellisyyden palveluihin tuo nuorekkuutta kaudi& henkiva liiketila sdien-

kilo6std omalla toiminnallaan.

Maailmanlaajuinen heikko taloustilanne ja talouskriisi vaikuttavat suoraanimatkailijo
den liikkumiseen ja matkojen ostamiseen. Olemalla siella migigntidtkavat

seka harjoittamalladeto-face markkinointia, pyrimme erityisesti tavoittamaan ne
matkailijat, jotka ovat jo saapuneet Helsinkiin. Tarjopamme heille ilmaisia ja edullisia
palveluita, jotka kannustavat heitéd suosittelemaan yritystdmme, ja samalla kuluttame
my6s Helsingin miai palveluita rahaa jaadessa saastdoanttae osaltamme
edesauttdaomaan matkailijalle mielikuva siita, etta Helsinki ei ole niin kallis kohde
mité yleisesti saatetaan kuvitella. Nain matkailijat Helsingissa kaytyaan suosittelevat

todennakoisemmiystavilleen ja tuttavilleen.

Nykyaan myds Internetin rooli on merkittava, eika sita tule sivuuttaa tuottega ja palv
luita markkinoidessa ja myydessa. Matkailijat ovat entista enemman omatoimisempi
varaavat matkat ja aktiviteetit Intertietise g etsivat tietoa kohteesta ja sen pasrelui

ta etukateen. Aiomme panostaa niin verkkosivujen ulkonakoon ja $siltéae-

bookin paivityksegatkossaYrityksemme logon tai verkkosivun linkin saamimen y
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verkkosivuilla, tuo molemminpuolista hy6tya tunnettuuden parantamisenija markk

noinnin kannalta.

Kilpailijoiden tiedostaminen, tutkiminen ja ymmartaminen auttavat yritysta-tunnist
maanomat vahvuudet ja heikkoudet ded@ttand&dn omaa kilpailuetuéuten aien-

min tydssa on mainittu, oefchmakingtehokas tytkalu, jonka avulla voidaan tehda
vertaisarviointia ja parhaassa tapauksessa jopa tehda yhteistyota kilpasdigaiden ka
oppimalla toinen toiselamme ole tassa tapaulkssetitkineet muiden alojen toimijo

ta, kuten ravintoloita tai muita aktiviteetteja tarjoavia yrityksidy&stskaloittaneena
yrityksen®@lemme ensi kesda varten halunneet hahmottaa vain tarkeimmat kilpailijat.
Tarkeimpina kilpailijoina piddmme sedlaistyksia, jotka vievat suoraaiakkaita

meiltad toimimalla vastaavanlaisella yritysidealla. Benchmarkingin avulla halusimme
my0s tehda vertaisarviointia eli tutkia muita vastaavia yrityksia tai yhteisoid, jotta vo

simme kehittdd omaadyua.

Jo yriyksen perustamiskiaessa toteutimme benchmarkkausta etgant@itkimalla
vastaavanlaisella idealla toimivia yrityksié ja yhteisgja Internetista seka tekemalla yh
tyota Tallinn Traveller Infon kanssa. Euroopassa ja muualla maailmalla toiraii jo usei
nuorille ja reppureissaajille suunnattuja vaihtoehtoisia matkaikutéoj@lSHT ja
Backpacking South Afrigatka tarjoavatmaista tietokaupungeista ja kohteistanu

rille suunnattuna. Tallinn Traveller jarjestaa myosidnamaksullisia kalykierrdé-

sia sek baarikierroksia neuvonnan ja Likeaal-karttojenpainattamiselisaksiK o-

emme, etta Euroopassa toimivat vastéssat toimijat eivat ole sudalpailijoita,

koska he eivat suoranaisesti vie agmbkkaykseltamme. Uskommieé grityksemme
ginmatkakohteekseen jonkin toisen Euroopan kaupungin sijaan, jos yrityksemme im

go pysyy hyvéana jantettuus kasvaa jatkossa.

Vaikka Tallinn Travetlénfo onkin Iaheinen yhteiskumppani, on se myds kilpailija. He
sijaitsevat vain parin tunnin lauttamatkan paassa Helgordiatajoksi he kilpailevat
osittain samoista asiakkaista. Heilla on myis paperinen ja verkkoversio Like a

Local-oppaastgpka sisaltdéa paikallisten suosituksia tekemisesta ja nahtavasta niin H
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singissa, Tallinnassa kuin muissakin Euroopan kaupungeissa.t@akni dsaltaan
my6s hyodyttadeita jatkossa, koska voimme tarjota asiakkaillemme myos keséalla
2013 nuorekastaaigallisten tekemaa karttaa perinteisen matkaitga lisaksi.

Euroopassa ilmaisia, tippiperusteisia kavelykierroksia on tarjottu jo pitkaam, joista es
merkkeinad ovat Discover Walks sekd SANDEMANs New Europe. Molemmsat jarje
tavat kierroksia perustuemorekkuuteen, rentoon yhdessaoloon ja paikallisumden k
kemiseen. Toisella meigtiftdjista olsyksylla 2012 mahdollisuus kayda kokeilemassa
PariisirDiscover Walks:in kavelykierroksia, jotka osoittauttiit@nehyvksi. Heilla

oli useampi eri teeatha toimiva kévelykierros, jotka olivat kaikki ilmaisia. H@igdén o
paat olivat erittain tietoisia kohtaekistoriasta, nahtavyyksista seka hauskaja ja pe
soonallisia. Oppaat osasivatda todella hyvin tarinoita sék@da mielenkiintoa ja
ihastusta&upunkia kohtaan. Kierrokset tuntuivat toimivilta ja tippidkin jatettiin erittain
hyvin. Tasta saimme idean, etta voisimme kesalke2Rittydarjoamaan useampaa

iimaistekaweykieroda, josta kerrottiin luvussa.5.3

Helsingin kaupungin matkailunenvalta ja kavelykierroksia tarjoavilta yrityksilta
opimme kesén 2012 aikana paljon. Saimme idean kontin hankkimisesta tulkevaksi ke
si osittain matkailuneuvonnan kontista, koska se on kesbaikeallé Kauppatorin

laidalla janatkailijat I0ytavat siméelpostiMyds yhteistyon kehittdminen kesaksi

2013 tuo molemminpuolista hyotya, kun tiedetaan toistemme tarjonta ja nain ollen
voidaan suositeltalveluitgouolin ja toisirentista tehokkaammifystymme siisyté
dentamaan kaupungin matkailuneuvonmpgimtaa Kesalld&2012 Helsinkiin ilnsgyi
mydsuseampuusijoko ilmaisikavelykierroksi@i nuorten, paikallisten j&t§amia
kavelykierroksiarjoava yritys tai yhteid¢dméa ovat Hug Helsinki, Erilainen matka
lutoimisto sek& Free Helsinki tours. Kidilolme ovat varteenotettavia kilpailijoita
tulevaisuudessa, mutta kesén 2012 kokemusten ja havainnoinnin perusteella ainoas
Free Helsinki tours:in jarjestamat ilmaiset kavelykierrokset saivat nakyvyytta ja veiva
osan meidan asiakkaista. Heilléeen@livontapalvelua ollenkaan, mutteatesilti

iimaista kavelykierrosta, joka vastaa hyvin pitkélénmknaista kavelykierrosial-

sinki on suhteellisen pieni kaupunki, joten mitd enemman ilmaisten kierroséen jarjest
jid on, sitd suurempi haasteerottautua muista kilpailijoistatyksemme Kkilpailijat ja

niiden verkkosivut tai muu verkosta I6ytyva informaatio on listattuna liitteessa 1.
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Helsinki Expertin tarjoamat maksulllsevelykierraset Helsingissa kilpailesatnos-

ta asiakkaisteansamme He edustavat kuitenkin enemman virallisuutta niin oppaiden
statuksissa kuin kierrosten siséalléssa, joten heidan kierrokset ovat niin sanotusti kaik
sopivia. PidamnidelsinkiExpertin kierroksia enemman Helsingin matlatidar-

jontaa taydentaya pakollisena palveluna, joka palvelee suurta yleis6d. Me haluamme
tarjota kavelykierroksia kohdistettuna tietynlaiselle asiakaskunnalle, minkénmyos tuo
me Iyvin selkeésti esille kierrosten kuvauksissa. Esimerkiksi syvéllista historiatietoa
hakevat matlkgat eivat todennakoisimmin hakeudu kierroksellemme, koska pain
tammekauden 2013 tuotekuvaukssts etté kierroksella kerrottava sigéltstuu

suurimmalta osipaikallisen henkiléamiin tietoihin ja kokemuksiin
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6 Tavoitteetja johtopaatokset

Tasa luvusskerromme ensin mita tavoittelemme uudella palvelukonseptilla. Td&man
jalkeen selvitamme taulukon muodossa ne asiat, jotka tullaan tulevana kesana 2013
kemaan toisin kuin kesalla 26aka milla aikataulullaopuksi pohdimme opinnayt

tyon tavditeen saavuttamista ja tydn onnistumista seka arvioimme omaa tekemista.

6.1 Suunnitelman tavoitteet

Uuden liiketilan sijaitessa paremmin matkailijavirtojen keskuudessa tavoitamme enti
enemman ohikulkevia potentiaalisia asiakkaita, kuin edellisesskassanipaie por
tikongin syvennyksessa. Ihmiset epailematta tulevat myoés rohkeammin kysymaan
omasta mielestdan mitattomampia kysymyksia, kun kysymykset voi vain huikata ohi
kavellessaan. Aikaisemmin miytkden tuli uskaltautua astua sigddlieeen, yhden

lella sijainnut virallinen matkailuneuvonta teki toisinaan hallaa asiakkaiden meille usl
tautumiselle. Ovien vélissa matkailijat vertasivat heidan virallisuutta beakié

seka meidan omaperaistéa sisdantuloamme, ja valitsivat virallisen matkailuneuvonna
sisddnkaynnin, vaikka heidan kysymyksensa olisi liittynyt pelkdstaan l[ahimman vess
sijaintiin. Uuden toimipisteen sijaitessa vaikka vain muutaman kymmen@adadaietr

sa virallisesta tahosta uskommeasitékkaat jalkojaan ja ajankayttodan saastadkseen

paattavat esittda kysymyksensa meilla.

Henkiloston kasvattamisen avulla mahdollisuutemme tavoittaa entista useampi asial
helpottuu. Asiakkaiden kontaktoinpévittain on kaytettdvissaemman resursseja,
kuten my0os kierrostgérjestamiseeRaivittain ja samaan aikaan voi lilkkeella ella us
ampi ryhma4, jolloin tavoitteemme kierrosten ja asiakkaiden lukumaaralle on helpomy
saavuttagsuuremmalla henkilostatgostoiveemmeattavammasta kielivalikoimasta

on tavoitettavissa, silla talléin yhden henkilon tarvitsee osata vain yksi kieli suomen |
endannin ohellaYhteisty6verkoston laajennus antaa meille paremmat mahdollisuude
parantaa ja kasvattaa tuotevalikaimme seka nakyvyyttamme asiakkaille. &ita us

ammasta paikasta asiakkaat saavat tiedon meista, sitd todennakdisemmn asiakask
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tamme kasvaa. Mipuolisempi tuotevalikoint@rjoaa useammadisiakkaalleaihto-
ehdon, jota ilman yhteistydkumppareitane vai heille tarjota.

Tuotteiden kehittamisella ja parantamisella tarjoasmk&aalle entista toimivammat
sekd paremmin heidan toiveitaan vastaavat palvelut. Taman avulla tavoittelemme el
ta tyytyvaisempia asiakkaita, mutta my6s meidan yrityksemiteiganue suost

telun lisdéantymisté. diuseampi meilla vieraillut asiakas suosjtsdetuitamme
suullisesti tuttavilleen tai sosiaalisessa mediassa muille samoista asioista kiinnostun
sitd useampi pattaalinen asiakas loytaa yrityksestamatoa. Asiakkaiden itsensa
kirjoittamat kehut ja suositukset ovat myos luonteeltaan paljon vakuuttavakapaa mar

kinointimateriaalia kuin meidan itsemme kirjoittamat mainokset ja esitteet.

Maaritellyllayhtenaisella visuaalisella iimdelliamme antaa amttimaisemman

seka vakavasti otettavamman kuvan yrityksestfenmain vakuuttaa asiakka&é
yhteistyokumpanit luotettavuudestamnyoskilpailijoiden silmissa olemmearak
vammin otettava uhkajrk toimintamme on viime keséan verrathatizumpaa &é
ammattimaisempaanme toivo kilpailun kiristyvan, vaan pikemminkin yhteisten
hankkeiden jaleoiden vaihtoa ja toteutusidimansa alkutaipaleella oleva yritykse

me tarvitsee tukea ja apua toimiakseen myds jatkossa, ja haluamme vakuuttaa alan
toimijat siita, etta Helsinki Traveller Info on tullut ja&d&kseen. Uuden palvelukonsepti
seka realististen ja tarkkojen tavoitteiden &outiene antaa selammaina tarken-

man kuvan yrityksemme tulevaisuudesta.

Palvelukonsepti seké tarkat kirjallisestirjeearisesti kirjatut tavoitteet auttavat myos
meita yrittdji& hahmottamaan paremmin tulevaisuutta seka resurssejatagtiserad
toteuttamiseen. Kun kaikki on kirjattu, on helppo seurata tavoitteiden tayttgmista. T
ma palvelukonsepti toimii myds seraa&ehityssuunnitelman seka kasvutavoitteiden
pohjana, ja se on osa yrityksemme toiminnan dokumenkbydisaoman yrittéajyyden
kannalta tdma opinnaytetyo lisaa valmiuksia toimia yjtyéesa. Kun asiat ovat
tarkasti suunniteltuja seka perugéelan helpompi suunnitetienaa toimintaa ja kay
taytymista jatkossa. Varsinkin aikataulujen suunnittelu sek&uleilettdemaan
tasmallisempaa ensi keséna. Kesalla 2012 hankittu kokemus on opettanutgpaljon yri

jyydesta, niin onnistumisista kunhetistakin, ja niiden pohjalta on huomattavdsti he
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pomi asennoitua tulevaan kesA#dmtaulullisesti suurin muutos omassa toiminassa

tulee olemaan pidemman ajan varaaminen valmistélsibiita. ja paatoksia pahd

taan pidempaan ja perustellusti, jokidyteratkaisut olisivat pitkakestoisita oleva-

sataulukossa 8n esitettyiivistetystidrkeimmat asiat, jotka tullaarete&an toisin
kuin kesélla 2012.

Taulukko 3. Selvitys asioista, jotka tulevat muuttumaan keséaksi 2013

Toiminta-ajatus

Toimitila

Tuotevalikoima

Markkinointi

Yhteistydverkosto

Henkilosto

Tukijat

Tavoitteet

Palvelukonsepti

Nuorille suunnattu matkailune
vonta ja palvelut

Toimisto

Neuvonta, ilmainen kavgkierros,
maksulliset kierrokset, laivaliput,
matkamuisbt, ilmainen internet
piste, kartat ja mainokset, vuoks
tuotteet

Faceto-face, esitteet ja jutiteet,
sosiaalinen media, kumppansu
markkinointi, Ateline

Suppea, ei tavoitteellinen

2 yrittajaa + 2 tydntekijaa

HAAGAHELIAtila, kalusteet,
tietokoneet, henkinen tuki, TULI:
konsultti

MEK ja Matkailusaéatittaloudell-

nen tuki

Liiketoimintasuunnitelma
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Nuorille januorenmielisillesuunnattu
matkailuneuvonta ja palvelut

Kontti

Neuvonta, useampi ilmainen kayel
kierros, laivaliput, matkamuistot, ilnia
nen internetpiste, kartat ja mainokset,
laajempi kielivalikoima kierroksil({@n-
nakkoon maksua vastaan varattavina
kierroksina) valitystuotteet

Faceto-face, kayntikortit, esitteet ja
julisteet, sosiaalinen media + Twitter -
verkkosivujen uudistus, kumppanstu
markkinonti, Ateline, kuukaisi-info
yhteistydkumppaneille

Yrityksen tavoitteita tukeva sekéaa
jempi

2 yrittdjaa + 2 esimiesta +£harjoitte-
lijaa koulutus tydhon

HAAGAHELIAharjoittelijat, opiskeli-
projektit

Helsingin kaupunkkontille paikia
MEK ja MatkailuséatitTaloudellinen
tuki /kontti

Ty6 ja elinkeinotoimisto esimiehet

Tarkat numeeriset seka toiminnalliset
tavoitteet

Asiakaslahtoinen ja tavoitteellinen pa
velukonsepti



Toiminta yrittdjina Hataista, suunnittelematonta Tavoitteellista, sunnitelmallista, aik-
taulutettua

Muuta - Korttimaksupaate, henkiloston kaud
tus, yhtendinen visuaalinen ilme

6.2 Taloudelliset kasvutavoitteet

Yrityksella tulee olla taloudellisia tavoitteita, jotta se q@@igtysesti arvioimaan t
loudellista tilannetan tulevaisuudesdatta voimme parantaa tulosta, tulee kesan 2012
lukujen perusteella tehda uudet taloudelliset tavoitteet kesalle 2013. Alla olevassa ki
ossa 17 on kerrottu yrityksellemme asetetut taloudelliset ta\esittiéz=PR13.

Taloudelliset kasvutavoitteet kesalle 2013

Kesa 2012 Kesa 2013 tavoite

Asiakasmaara

(yhteensi) 1883 hlo

3142 hlo

Asiakasmaara
(kierrokset

414 hlo

938 hl6

)
Tipin keskiarvo 3,48 €

e
myynti €

3,48 €

3631€

Matkamuistojen
myynti €

103,50 €

Kuvio 17. Tdoudelliset kasvutavoitteet
Kuvioon kirjattu aiakasmaara kierroksille kesélle 2013 on saatu asettamatame tavoi

teen mukaan, jossa ensi kesana jarjestetddn joka paiva yksi kierros ja viikonloppuisi
kaksi kierrosta paivassa. Realistisen tavoitteen ssidaskieRme, etté perjantaisin,
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lauantaisin ja sunnuntaisin olisi 2 kierrosta paivassa. Koko ensi kesan kaudelle kertyy
paivia 94. Lisaksi kahden kierroksen paivia on 40 eli yhteensa tavoitteen mukaan kie
roksia on ensi kesana 134. Kesalla 2012 kiegrogkallistuneiden asiakkaiden keskia

vo oli 5,175. Ensiekdksi asetimme kyseisen keskiarvon tavoitteeksi 7 henkil6a per
kierros. Ensi kesan asiakastavoite kierroksille saadaan siis kertomalla kierrosten méa
kierrasten asiakkaiden keskiarvolla, 134*7-R8Bo kesan asiakasmaaralle asetimme
tavoitteen, jonka mkaan kavijamaarat toimistolla lisaantyisivat puolella. Nain ollen
kesan 2012 kavijamaarasta vahennettiin kierrokselle osallistuneet asiakkaat, jolloin |
1469 asiakasta, ja tama luku kerrottiilé&l Saatuun lukuun lisattiin viela kesalle 2013
asetettu tavoite kavelykierrosten asiakkaille. Kavijamaarien kasvamisen townistolla p
lella edelleen kes&an verrattuna perustelemme uuden toimipisteen sikaisvith

la henkilokunnalla seka hafthitnallakokonasuuden markkinoinnilla.

Ensi kesané olemme asettaneet kierrosten kavijamaarille kasvavat tavoiteeet, mika r
vaintomme mukaan todennéakoisesti tulisi pienentamaan tippid. Siksi keskimaaraiser
tipin tavoitetta éiasvatetauodelle 2013. Emmeikenkaan myos halua tipin mééaran
pienentyvan ensi vuonna, joten piddmme tavoitteena, etta se pysyy samana kuin ke
2012. Perustimme matkamuistojen ja lipunmyynnin euroméaaraiset tavoitseet asiaka
maarien kasvuun. Oletamme niiden kasvavan samassaaybtken tavoitteeksi

saatiin 1 &ertainen maara edellisteen verrattuna.

6.3 Johtopaatbtkset opinnaytetyoprosessista

Mielestdmme opinnaytetyon tekeminen ja lopputuloksen kokoaminen onnystuivat h
vin, vaikka itse tyon aloittamisessa oli pienia ha&@3hgataksen avulla padsimmie ku
tenkin oikealle polulle opinnaytety6n aihetta selkeyttamalla ja rajaamallek3iavoitte
asettamamme uuden, toimivamiaaasiakaslahtéisemman palvelulinsechité-

minen toteutuiAsiakkaiden palautteista ja omista hamigtartarkeimmat ja taist
vimmat toteutetaan, joten yritysidean kokeilusta ja toiminnan tutkikeis&ia2012

oli todellakin hyoty&lusi palvelukonsepti tarkoittaa niin meille yrittajille kuin yiHtykse
lemme taoitteellistasuunniteltua jeokkreettsta toimintamallia, jonka mukaarikes
kausi 2013 voidaan toteutf@alvelukoseptin sekiaikkien muutdsn japarannusten

kaytatoon vieminen vaatii kuitenkin viela paljon ty6ta meiltd yrittdjilta talven 2012 ja

71



kevaan 2013 aka. Niin yhteistyduin rdnallisen avun saaminen ovat vaikuttamassa
siihen, miten hyvin pystymme uutta palvelukonseptia pydritjartaantuuko se

taysin tassa opinnaytetydssa esitetyn suunnitelman muRekiestion, etta esime

kiksi yhteistybkumppanuudet eivét toteudetgkit tavalla. TAma tuo haasieitgs-
toimintaan, koskasioita voidaan joutua organisoimaan ja miettimaan uudésta nak
kulmastaEsitdmme viela alla olevassa taulukossa 4 aikataulun siitd, mitd @emme mi
sakin vaiheessa tehda talvikauderd2012 aikam jotta muutokset kesén 2013 to
mintaa varten saadaantyé.

Taulukko 4. Aikataulu kesan 2013 muutosten toteuttamiseksi

marraskuu 2012 - Yhteistyopyynnon ja konkreettisten avustusehdotustert-es
taminen HAAGAJELIA amk:lle, tapaasten sopimisia, mm.
Matkailun edistamiskeskukseen
- Opiskelijaprojekti kaynnissa, jossa kaksi HH:n matkailis: c
kelijaa kehittelevat uusia tuoteideoita yrityksellemme: tukto
sessa auttaminen ja tulosten vastaanotto

joulukuu 2012 TAUKO

tammikuu 2013 - Yhteistybkumppaneiden kontaktointi; tapaamisten sopimis
mm. Ty@ ja elinkeinotoimiston, laivayhtididen, kaupungin
matkailuneuvonnan, Stromman
- Kontin ja sille paikan hankinta; yhteyttd MEK:n ja Helsingii
kaupunkiin

helmikuu 2013 - Tuotevalikoiman hatmottamista yrittajien voimin
- Henkildston rekrytointi HH:n, TEM:n ja mahdollisesti MEK
avustuksella

maaliskuu 2013 - Markkinointimateriaalin suunnittelu
- Tapaamiset yhteistydkumppaneiden kanssa jatkuu (matke
lupalvelujen tuottajat, hostellit, baarikahvilat)
- Maksupaatteiden hintavertailu ja hankinta
- Tarvittavien yritysvakuutusten hankinta

huhtikuu 2013 - Tuotevalikoiman konkretisointi ja testaaminen henkiloston
kanssa
- Henkiloston kouluttamista
- Henkilston tpaitojen ja muiden henkilostoli@arvittavien
materiaalien painatus
- Markkinointimateriaalin painatus
- Verkkosivujen ym. markkinointikanavien paivitys jatkay
toonotto
- Yhteistybkumppaneiden tiedotus tulevasta toiminnasta
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toukokuu 2013 - Kontin sijoittaminen paikoilleen; tavaroiderahkinta, siss-
tus, laitteiden toimivuuden testaaminen
- Karttojen, esitteiden ja mainosten hankinta; yhteytta Tallin
Traveller Infoon kartoista
- Henkiléstén koulutus jatkuu
- Yhteistyokumppaneiden tiedottaminen vield ennen kesikt
ta mm. tarkoista aukiolajoista, kierrosten kellonajoista jne.

kesasyyskuu 2013 - Yritystoiminta jatkuu
- Uutta palvelukonseptia toteutetaan kaytanndssa

Tyon tutkimuksellisen osion jadstehdyt johtopééatokset uuden palvelukonseptin
luomisekskoemme luotettaviksi. Ken@sne tietoa kesan 2012 yritystoiminnan aikana
useilla eri keitla, mika edesauttoi kattavi@oonsaamista seka omien havainieje

me vertailua numeerise@neistoona asiakaspalautteeseen. Tulokset olivat kaiken
kaikkiaan yllattavankin yhtalakestkendn mika tukee lopputulokseh uuden pab+
lukonseptinuotettavuuttaOn kuitenkin syyta ottaa huomioon, etta pienid eroava
suuksia numeerisidseratyssaineistosseoi olla, esimerkiksi inhimillisten erehdysten
vuoksi jonkin paivan asiakkaan kansaktai ikd on voinut jaada merkitsematta.
Myo6s avoimissa haastatteluissa saadussa palautteessa ja kehitysehdotuksissa saat
pienta tulkinnan vaa.Pyrkimyksendmme oli kuitenkin ottaa tahan tyohon vain sella
set palautteet ja ehdkdet, jotka ol@t selkeitd, konkreettisia ja yrityksemrderuu

palvellkonseptin kehittamistjatellen nr&ittavia.

Vaikka opinnaytetyon teko paattyy, jatkuu meidan yrittjien tyo tasta eteenpainkin.
Olemme avoimin ja luottavaisin miglhityksen jatkon suhteen, minkéksi emme

nae esteend yrityksemme toimimista toimeksnamegjas muille restonomi
opiskelijoille, joille opinnaytetydn aloittaminen on ajankohtaista. Jatkstitkeena

télle tyolle voisi olleesan 2013 uuden palvelukonseptin toteutuksestuomnian ja
tavoitteiden tayttyminen esimerkiksi sellaiselle opiskgdij on aikomus valmistua
jouluksi 2013. Yksi aihe voisi olla myds ymparivuotisuuden kehittdminen ausilla tuo
teilla ja uusien, potentiaalisten kohderyhmien tutkiminen, joille tuoiteitarjota.
Aiheitaon mahdollista muokata opinnaytetydn tekijan ajatusten ja mielenkimnon ko

teiden nokaan.
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6.4 Oma arviointi

Kokonaisuudessaan opinnaytetyoprosessi oli haastava, mutta opettavainen kokemu
Suurin haasteemme opinnaytetyon tekemisesgamliulussa pysyminen. Paivamaarat
ja asetetut rajat tulivat yllattden vastaan, ja jokaisen tavoitteen kohdalla tuli-lopussa |
re. Yhdesséa tyoskemetalnen oli meidan kannalta hyva ratkaisu, silla olemmeskannu
taneet toisiamme eteenpdin ja pitanee¢mueita molemmaédpultasaavutvat as-

tetut tavoitteetTyot jakaantuivat tasapuolisesti, ja molemmat olemme hoitaneet va
tuumme tyon edistymisesta. Tyon jakaantumisesta erioiialisyyksj&illa aiheal

eet jakaantuivat padsaantoisestidstulsen kohteidemme mukaseka sen pesu

teella, mista Helsinki Traveller Infon aihealueista kumpikin oli vastuussa kesalla 201

Taman opinnaytetyon kirjoittaminen on ollut raskas projekti, silla lopputuloksella on
niin suuri painoarveiingd, miten suunnite) uusi palvelukonsepti toimiisi kesana
kaytannossdyos ymmarrys siita, etta opinnaytetydbmme kiinnostaa todemsnékoise
useampaakin yrityksemme kanssa yhteistydsséa ollutantalsestanut lisdpaineita
harteillemme. Molemmilla meista tyon kigpstia on ollut valilla jopa fyysisia oireita
vasymyksesté johtuen, tosin kaikesta ei voi syyttaa pelkastaan opinnaytetyota. Meid:
kummankin olisi taméan projektin aikana pitdnyt vahentad tydmaaraa ja keskittaa
enemman aikaa kirjoittamiselle ja viimdistdige kirjoittaminen on tuntunut helpolta

ja luonnolliselta, ja varsinkin prodiasiioon paastessadmme oli innostus uudegpalv
lukonseptin tyostamiseen suuri, ja sen huomasivat varmasti myos lahistélia olleet he
kilot. VAsymysta, stressia ja painet@sattu purkaa yhdessaroulla,valmiin tw-

toksen innokkaalla odattegsellasekd spekuloinnilla siité, kuinka kaikki kayss&no

kevaalla tapéuu.
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Liitteet

Liite 1. Benchmarking

BENCHMARKING
Kilpailijoita ja yhteistykumppaneita

Ulkomaat

USE-IT ; www.usét.travel(Travelleinfo for young peopjevorks in Europe
Backpacking South Africawww.btsa.co.Z& outh & kackpacking infe
mationin South Africa

Tallinn Traveller Info; www.traveller.e@raveller info for youth, backgpac
ers alternative travelers etc, also free walking tour and othehoooesn Th
linn, but publishes printed and onimaps also for ber European catrieg
Discover Walks www.discoverwalks.cq@rganizes free walking tours un E
ropean iieg

SANDEMANSs New Europe; www.neweuropetours.gdrganizefree wak-
ing tours in European cities)

Dublin Free Tour; www.hostelsfreetour.cqi@rganizes Free walking tours in
Dublin, Budapest and Prague)

Suomi

Helsingin kaupungin matkailuneuvonta;
www.Visithelsinki.fi/tule/matkailuneuvorfiéaupungin virallinen matkailure
vonta)

Helsinki Expert; www.helsinkiexpert.cofdarjestaa ja myy erilaisia kavelykie
roksia ja muita matkailupalveluita Helsingissa)

Hug Helsinki ; www.hughelsinki.co{Wuonna 2012 aloittanut, uusi nuorten
paikallisten vetama yritys, joka jarjestaa kolmen tunnin asiakkaan taiveiden m
kaan raataloiyjkavelykierroksia maksua vastaan Helsingissé)

Erilainen Matkailutoimisto ; http://erilainenmatkailutoimisto.tumblr.com
www.facebookam/AlternativeTouristinfdVuonna 2012 Unioninkadullato
minut popup toimisto, jossa annettiin matkailuneuvontaa paikallistenlnakoku
masta ja elokuun ajan jarjestettiin myos kansalaisoppaiden toimesta ilmaisia
teemallisia kavelykierroksia Helsingigséjssa tiloissa toimi myos lahimiatka
lupalvelua antava Nopsa Travels)

Free Helsinki tours, www.freehelsinkitours.cqiviuonna 2012 aloittanut tiimi
paikallisia, jotka jarjestavat kesakausina ilmaisia &éoglsiki kerran paivassa
klo 11 alkaen Senaatintorin takaa)
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Liite 2. Kirjalliset asiakaspalautteet

Kesa 2012
Helsinki Traveller Info

Tripadvisor:

0Get all of your questions answered, a range of options from which to choese and r
dly good advice and ight into the local area and further afield, from people who
clearly care about their sendnd are proud of their countijney really opened our
eyes to attractios check out on future visits/le were helped with arrangements to
travelto Tallinbut t hey offer wal king and other
Visited August 2012

Facebook:
oThanks a lot, I've been living here forsimamer and have followed yoeryday
thank you D 6

M. Sanderson

Sahkopostilla:
PALAUTE ANNINALLE:

oFirst df | want to say THANK YOuU!!!!

You definitely didn't have to come but you did. We all are very thankful for you. |
know the tour was quite off the expected, but you dielson making the transition.
| really wish you did take the tip from the groupoufdo change your mind we
would like to send you a money order! We gbetohurch and back safeljhiank

you agaird! L. Brown
PALAUTE RIIKALLE:
oDear Hel si nki Travell er,

| am writing to thank you for the excellent walking tour Riikka prowidad dur

recentrip to Hdsinki on 13 AugustVe found out about the tour at the main tourist
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office, but tourists need to be aware that one side of the tourist office sells tours, whi
the other side gives general information and it was here weubahdud the si

dent walking tour.

Riikka was very knowledgeable and the fact there were only three of us on the tour
not dampen her enthusiaswie were taken at a reasonable pace around the city and
she provided us with a range of informative comtnomewhat we were looking at; this
included the historical significance ofdngls and places, lighter stories abaarite

i n t bpmastand peysdnal anecdoW¥s.had many opportunities for taking great
photographs and when it ended we had sufianderstanding of the city layolo.

help us get the most from our limited time in Helsinki at the end of the tour she gave
us directions to other places of interest including the observation platforr4ih the

fl oor of a h ochuetl. Withoutddoubththés toor Baves us the best po
sible impression of Helsinki and we will recommend both the city and this particular

walking tour to friends and colleagués.Zymanczyk
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Liite 3. Viikko-infon malli

THIS WEEK @ HELSINKI
TRAVELLER INFO

Unioninkatu 28
(door in the gateway)

WEEK 326-12.8)

FREE -walking tour (~1
hour)

Departs from the center of
Esplanadi park

-No sign up needed

-12:00 tour: @ dzQf f wifi AslgR dz&

directlyfrom the park
-14:00tour: come toour office before
the departure

NOWevery day!
12:00
14:00

-a Esplanaden _ Esplanadin puisto__Pohjoisssp i
Esplanadin Esplanadi Park

Puiste "8 TOUR STARTS HERE!
i m
Spdra esplanaden Etelaesplanadi . m

Ask moré

+358 40675 3005 /
iInfo@helsinkitraveller.com
www.facebook.com/helsinki
travellerinfo
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Helsinki Pub Crawl (2-3
hours)

Departs from our office
onekKLISNREZ2Y

-Includes4 shots/beers, snacks plus
extra surprise!

-Sign up byropping use-mail, text
message or caliefore 6pm

10.8. Fridayl8:30
11.8. Saturday 18:30

-You can also inquire a private pub
crawl for your goup

We also offermaps, free
internet-point, ferry tickets to
¢ttt AYY | yRnd{{
much more :)

SUPERSALE!

All the rest magnets ankey
rings two for the price of one!
Come to pick yours.



Liite 4. Kuviakesan 201@ketilasa ja kierrokselta
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