—_—

VIIHTEEN KONSEPTOINTIA
PALVELUMUOTOILUN KEINOIN

Case M/S Amorella

Johanna Vaalikivi-Lindholm

Opinndytetyd
Joulukuu 2013
Liiketalouden
koulutusohjelma

TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU

Tampere University of Applied Sciences



TIIVISTELMA

Tampereen ammattikorkeakoulu
Ylempi AMK
Yrittdjyys ja liikketoimintaosaaminen

JOHANNA VAALIKIVI-LINDHOM:
Viihteen konseptointia palvelumuotoilun keinoin
Case M/S Amorella

Opinndytetyd 74 sivua, joista liitteitd 7 sivua
Joulukuukuu 2013

Tdmidn opinndytetyon tarkoituksena oli kehittdid M/S Amorellalle Slowcruisers -
risteilyohjelma vastaamaan asiakkaiden odotuksia ja Viking Linen palvelutasoa. Taus-
talla oli uuden M/S Viking Gracen tuoma uusi kilpailutilanne Turku—Tukholma -reitille.
Huomion keskipisteend oli asiakkaan tarpeet ja henkil6kunnan ty6td helpottavat tyoka-
lut. Tavoitteena oli 10ytda toimiva ja tuottavampi toimintamalli M/S Amorellan viihde-
osastolle ottamalla huomioon koko laivan palvelutarjonta palvelumuotoilun avulla. Toi-
sena tavoitteena oli tehdd tuotteistamismalli Viking Line -laivojen viihdeosastoille ja
varustamon maaorganisaatiolle. Tarkoituksena oli tehd4 asiakirjamalli, missa selvitetdén
tehtivit, tavoitteet, vastuualueet, seurantamallit sekd dokumentointiohjeet.

Tutkimusongelmaksi muodostui aiheen rajaus. Tutkimuksen teoriaosuus perustui palve-
lujen kehittdmisestd palvelumuotoilun sekd tuotteistamisen keinoin. Tutkimusmenetel-
mind kéytettiin kyselytutkimusta, havainnointia, haastattelua sekd hiljaisen tiedon ke-
rddmistd. Tutkimustulokset perustuvat edelld mainittujen menetelmien avulla kerdttyyn
tietoon sekd tutkijan omaan monivuotiseen kokemukseen. Tutkimuksen pohjalta suunni-
teltiin uusi Slowcruisers-risteilyohjelma seki viihteen tuotteistamisohjeet.

Slowcruisers-risteilyohjelmaa ei ole vield kdytdnndssé testattu, mutta tuotteistamismal-
lin pohjalta on jo kehitetty uusia ohjelmia. Opinndytetyon lopussa esitetddn ehdotuksia
siitd, mitd jatkotoimenpiteitd M/S Amorellan vithdeosaston tulisi tehdd toimivan Slowc-
ruisers-mallin toteuttamiseksi.
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The purpose of this thesis was to develop a Slowcruisers’ cruise program for M/S Amo-
rella to meet customer expectations and Viking Line’s set service level. The background
of this thesis was the new competitive situation on the Turku - Stockholm route, which
was brought on by the launch of the new M/S Viking Grace. The focus was to meet M/S
Amorella’s customer demands and simplify staff’s working tools. The aim was to find
an effective and productive pattern to the M/S Amorella’s entertainment department
while taking into consideration the whole ship’s service offering by using service design
tools. The second aim was to make an operation model on how to productize entertain-
ment for the entertainment departments on Viking Line ships and the land organization.
The goal was to make a document template, which would explain the tasks, objectives,
responsibilities, monitoring models and a documentation guide.

The challenge for the theses proved to be the limiting of the subject matter. The theory
section was based on service development by the methods of service design and produc-
tizing. The research methods included a survey, observation, interviews and collection
of tacit knowledge. The results are based on the above-mentioned methods of infor-
mation collected, as well as the researcher’s own experience in the field over many
years. The new cruise program and productization instruction were made based on this
research.

The Slowcruisers operating model has not yet been put to practice, but the productiza-
tion instructions for the new programme has already been implemented. At the end of
the thesis suggestions are set out on what further actions should be taken by M/S Amo-
rella’s entertainment department in order to get a functional Slowcruisers model imple-
mented.

Key words: service design, productization, conceptualising
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1 JOHDANTO

Ajatuksen tehdd opinndytetyd palvelumuotoilusta ja tuotteistamisesta sain nykyiseltd
tyonantajaltani innostuksesta. Tyon taustalla on Turku—Tukholma -reitin uusi kilpailuti-
lanne risteily- ja laivaliikenteessd. Viking Linen uusi laiva M/S Viking Gracen tuli
tammikuussa 2013 edelld mainitulle reitille, mikd loi haasteita Turun linjan aamulih-
doilld operoivan M/S Amorellan toiminnalle. Miten M/S Amorella saadaan houkuttele-

vammaksi kuin uusi laiva? Misté saadaan uusia asiakkaita M/S Amorellaan?

Tutkimus pohjautuu tydeldméddn ja sen tavoitteena on tuottaa nykytilan kartoitus sekd
palvelukuvaukset kohdeorganisaatiolle tydkaluiksi kdytdnnon tyohon. Tydn tavoitteena
on kehittdd M/S Amorellalle Slowcruisers-toimintamallin mukainen risteilyohjelma
vastaamaan asiakkaiden odotuksia sekd Viking Linen palvelutasoa. Tavoitteena on 10y-
tdd toimiva ja nykyistd tuottavampi toimintamalli M/S Amorellan vithdeosastolle otta-
malla huomioon koko laivan palvelutarjonta palvelumuotoilun avulla. Toisena tavoit-
teena on tehdéa kirjallinen toimintasuunnitelma Viking Linen laivoille, miten tuotteista-
minen suunnitellaan organisoidusti. Tarkoituksena on tehdé tuotteistamisesta dokumen-
toitava toimintamalli Viking Linen laiva- ja maaorganisaatioiden vilille. Tavoitteena on
tehdéd asiakirjamalli, jossa selvitetddn tehtdvét, tavoitteet, vastuualueet, seurantamallit

sekd dokumentointiohjeet.

Tavoitteiden saavuttamiseksi pyrin hankkimaan syvin asiakasymmaérryksen viihdetut-
kimuksella, hiljaisen tiedon keruulla sekd havainnoinnilla. Kéytdn my6s omaa 20 vuo-
den asiantuntemustani eri varustamoiden viithdeosastoilla tydskentelysti, joista viimei-
set puolitoistavuotta olen tehnyt M/S Amorellan ohjelmien suunnittelussa ja toteutuk-
sessa. Kéytidn taustatietona myos alan kirjallisuutta palvelumuotoilusta ja tuotteistami-

sesta sekd koulutuksessani saamiani tietoja.

Opinndytetyoni on kvalitatiivinen eli laatututkimus. Pyrin selvittimédn kokonaisvaltai-
sesti Viking Linelld matkustavien asiakkaiden toiveita ja odotuksia. Opinndytetyoni on
tapaustutkimus M/S Amorellasta. Profilointia tehdessd tarkastelen eri laivojen sekd
viithdetuottajien toimintamalleja. Tulen vierailemaan eri laivoilla, Disney Parisissa, Flo-
ridassa Disney Worldissa ja Seaquariumissa, Helsingin Casinolla sekd muutamassa kyl-

pyldssd. Saamiani ideoita sekd kerddmaiéni aineistoa kdytdn lopputyodtd tehdesséni.



1.1 Viking Line Abp

Viking Linen liikeidea on tarjota edullisia ja turvallisia matkustus- ja rahtipalveluja,
korkeatasoista viithdettd, hyvdd ruokaa ja houkuttelevia ostoselimyksid. Jotta Viking
Line voi tarjota kaikille asiakkailleen liikeideassaan visioimansa palvelun, on erittdin
tiarkedd tuntea eri asiakkaiden tarpeet ja sen miten eri asiakkaat kokevat saamansa palve-
lun kokonaisuudessaan. Viking Linen laivaorganisaatiossa palvelujentuottajat on jaettu
erilaisten funktioiden mukaan: viihde-, ravintola- ja myymaéldorganisaatioihin, seki li-
sdnd vield hotelliorganisaatio, joka sisdltdd siivous-, info-, kokous-, sauna sekd hyttior-

ganisaation. (Viking Line: Yritysinfo 2012).

1.2 Viihde Viking Linella

Joka piivd ympéri vuoden liki 200 artistia nousee lavalle Viking Linen laivoilla. Meri-
matkan aikana asiakas voi sukeltaa tdhtisateeseen niin tdimén hetken kuumimpien artis-
tien kuin kestosuosikkienkin saattelemana ja hurmaantua upeista show-teemoista. (Vi-

king Line: Suomi/viithde 2013.)

Jokaisella laivalla on oma viihdekonseptinsa. Mukaan mahtuu my®0s tanssia ja biletysti,
stand up -komiikkaa, karaokea, onnenpelejd ja pokeriturnauksia, visailuja ja kisailuja
sekd erityisesti lapsille suunnattua puuhaa, pelejd ja muita hauskuutuksia. Asiakas voi
nihdi ja kokea suosittujen kansainvilisten esiintyjien tribuutti- ja teema-showt Viking

Linen laivoilla. (Viking Line: Suomi/vithde 2013.)

1.3 M/S Amorella

M/S Amorella liikenndi reitilld Turku—Maarianhamina—Tukholma—Langnés. M/S Amo-
rella on rakennettu vuonna 1988 Kroatiassa. Matkustajia M/S Amorellaan mahtuu mat-
kustajia 2480, hyttipaikkoja on 1946. M/S Amorellalla on viithteen ystdville runsaasti
valinnanvaraa. Viihdettd on tarjolla Fun Clubissa eli yokerhossa, Pubissa, Panorama
Barissa ja Seaside Caféssa. Nuorimmille matkustajille on omia hauskoja aktiviteetteja

sisdltdva lasten risteilyohjelma. M/S Amorellalla on useita ravintoloita, jotka tarjoavat
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ruokia joka makuun. Néitd ovat Viking Buffet-, Food garden-, Sea side Café-, Tapas &
Wine- ja Ella’s -ravintola. (Viking Line: Yritysinfo 2012).

M/S Amorellan Tax Free -myymalin laajoissa valikoimissa on tunnettuja merkkituot-
teita edulliseen hintaan. Myymaélgditd on myos ravintoloiden ja kokousosaston yhteydes-
sd. M/S Amorellalla on useita muunneltavia 10—-180 hengen ryhmille sopivia kokousti-
loja, tilat ndyttelyjd ja minimessuja varten sekd tarkoituksenmukainen kokousvarustus.

(Viking Line: Yritysinfo 2012.)

Kuva 1. M/S Amorella (Viking Line: Yritysinfo 2012.)



2 PALVELUJEN KEHITTAMINEN JA TUOTTEISTAMINEN

2.1 Palvelu

Gronroosin (1990) mukaan palvelu voidaan méiritelld toiminnoiksi tai toimintojen sar-
jaksi, joka on luonteeltaan enemmin tai vihemmaén aineeton ja ei-kdsin-kosketeltava.
Tavallisesti palvelu tapahtuu vuorovaikutuksessa asiakkaan ja palveluntoimittajan vilil-
14, mutta palvelutapahtumia voi olla myds fyysisten resurssien tai hyodykkeiden ja sys-
teemien vélilld. Keskeisintd on se, ettd palvelu tuotetaan tai toimitetaan aina asiakkaan
tarpeisiin. Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen on kaikissa palveluissa edellytys sille,

ettd liikketoiminta on menestyksellistd ja kannattavaa (Jarvelin 2012, 8).

Palvelujen ominaispiirteitd Albanesen (2011) mukaan ovat:
* nikymaéttomyys
* tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus

* heterogeenisuus

Nékymaéttomyydelld Albanese (2011) tarkoittaa, ettd palvelua ei voi esineellistdd vaan
se tdytyy kokea. Palvelua ei voi varastoida tai patentoida. Hin myd0s toteaa, ettd palvelu-
ja on vaikea esitelld ja kommunikoida sekd hinnoitella. Tuotannon ja kulutuksen sa-
manaikaisuudella Albanese (2011) toteaa asiakkaan olevan osa palvelun tuotantotapah-
tumaa. Tdméd tekee palvelujen monistamisesta hankalaa. Palvelujen heterogeenisuus
tekee palvelujen standardisoinnista vaikeaa samoin kuin palvelun laadun kontrollin,
koska jokainen asiakas kokee palvelun eri tavalla, seké eri asiakkaan arvostavat eri asi-

oita. (Albanese 2011).

Palvelun merkitys kuluttajien arjessa ja osuus maailman kaupasta on kasvanut huomat-
tavasti viime vuosina. Siind missd maatalouden ja teollisuuden osuus maailman kaupas-
ta on supistunut, palveluiden osuus on kasvanut. (Moriz 2005, 25.) Palvelualojen osuus
bruttokansantuotteestamme ja tyollisyydestimme on noin 70 prosenttia (Lehtinen &

Niinimaki, 2003, 8).
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Uudet palvelut tuovat mukanaan paljon uusia liitketoimintamahdollisuuksia, koska juuri
palveluiden avulla voi erottautua selvisti kilpailijoistaan ja saada asiakas sitoutettua
entisti enemmin. Saadakseen aikaan kasvua on yritysten entistd enemmaén pystyttava
tarjoamaan asiakkailleen kokonaispalvelua, jossa tarjotaan sekd tavara ettd tarvittavat
palvelut sen ympirille. Palveluihin voidaan lisdtd tavaroita ja pdinvastoin. Pddasiassa
palvelu on immateriaalinen, asiakkaalle jonkin hyddyn tuottava toimenpiteiden sarja.

(Kinnunen 2004, 7.)

Monet yritykset ovat menestydkseen alkaneet panostamaan palveluihin. Markkinat ovat
tdynnd tuotteita, joten organisaatioiden on ldydettdvd uusia keinoja kilpailla ja tarjota
parempia arvoja. Vahva panostaminen tuotteiden myyntiin, markkinointiin ja hintakil-
pailu ei endd riitd nykyisessé kilpailutilanteessa. Palvelulla yritys voi luoda tuotteelle
uutta arvoa tekemélld tuotteen kdytdstd eldmys tai helpommin kéytettdvd. Asiakkaalle
palvelun ostaminen ja kdyttdminen voi olla ainutlaatuinen ikimuistettava tapahtuma tai
vaihtoehtoisesti tdysin rutiininomainen, jopa huomaamaton jokapdivdinen tapahtuma.

(Kinnunen 2004, 7.)

Palvelu on Miettisen (2011, 23) mukaan palveluntarjoajan ja asiakkaan vélinen vuoro-
vaikutusprosessi. Muotoilun ja palvelumuotoilun erottaa toisistaan se, ettd muotoilun
lopputulosta kutsutaan muotoiluksi, palvelumuotoilun tyén tulos on palvelu. Palvelu-
muotoilun keskeinen elementti on ymmartdd palveluntuottajan sekéd asiakkaan tarpeita,
odotuksia, motivaatiotekijoitd ja arvoja. Iteraatio eli toistuva suunnittelu ja yhteissuun-

nittelu ovat prosesseja, jotka ovat tunnusomaisia palvelumuotoilulle.

Asiakkaan kokemus palvelusta on keskeistd palveluissa ja asiakaskokemus voidaan ja-
kaa kolmeen tasoon:

1. Toimintaan (tarkoittaa kykya vastata asiakkaan funktionaaliseen tarpeeseen, timéin
tason tulee tdyttyd, jotta palvelulla on mahdollisuus olla markkinoilla)

2. Tunteisiin (tarkoittaa asiakkaalle syntyvid vélittdmid tuntemuksia ja henkilokohtaisia
kokemuksia, miellyttavyyttd, helppoutta, kiinnostavuutta, tyylid jne.)

3. Merkityksiin (tarkoittaa kokemukseen liittyvid mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia,

kuten unelmia, tarinoita, lupauksia, oivalluksia jne.) (Kinnunen 2004, 22-23.)
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2.1.1 Palvelupaketti

Palvelut voidaan nivoa pakettiin. Kinnusen (2004, 22) palvelupaketit siséltdvit ydinpal-
velun, jota tuetaan lisé- ja tukipalveluilla. Ydinpalvelu on palvelu, joka vastaa asiakkaan
keskeistd ostotarvetta. Ydinpalvelua asiakas ostaa ensisijaisiin tarpeisiinsa. Lisdpalvelut
ovat ydinpalvelun kéytolle ldhes vélttimattomid palveluja. Tukipalveluilla tehdddn
ydinpalvelun kiytostd miellyttaivimpad. Lisd- ja tukipalvelut tyydyttavit asiakkaan tois-
sijaisia tarpeita. Tatd kokonaisuutta kutsutaan palvelupaketiksi. Alla oleva kuvio (kuvio
1) havainnollistaa, kuinka ydinpalvelun ympérille voidaan rakentaa lisi- ja tukipalvelu-

ja.

Kuvio 1. Malli palvelun késitteestd. (Kinnunen 2004, 22.)

Viking Line -varustamon ydinpalvelu on laivaliitkenne. M/S Amorellan ydinpalvelu on
laivamatka Turku—Tukholman vililla: risteilyt ja reittimatkat yksin tai ryhméssa. Tuki-
palveluja ovat autokansi- ja rahtipalvelut. Lisdpalveluja ovat viihde, ravintolat, myymaé-

13, hytit, sauna- ja spa-osasto sekd infopiste. (Viking Line: Yritysinfo 2012).

2.1.2 Osaamisintensiiviset liikke-elamin palvelut: KIBS

Osaamisintensiiviset litke-eldmén palveluja eli KIBS:i4 (Knowlwdge Intensive Business
Services) ovat organisaatioita, jotka perustuvat asiantuntijaosaamiseen sekd tuottavat
palveluja, jotka ovat itsessdén ensisijaisia tiedon ldhteitd tai osaamista kéyttdjilleen (tut-
kimus, koulutus tms.). KIBS-organisaatiot kiyttdvit osaamistaan tuottaakseen palvelui-

ta, jotka ovat panoksia asiakkaiden omaan osaamisen kehittdmiseen ja tiedon proses-
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sointiin (kommunikaatio, tiedonkdsittely tms.). KIBS-organisaatiot kilpailevat osaami-
sella, laadulla ja maineella. KIBS-organisaatiossa tarvitaan monenlaista oman alan
osaamista: IT-osaajaa, luovuutta, asiakastuntijaa ja palvelumuotoilijaa. (Lehtinen &

Niiniméki 2005, 12—-13.)

Yleisimmat piirteet KIBS-litketoiminnassa on palvelujen vahva asiakassuuntautunei-
suus ja palvelujen ammatillinen osaamien, siksi tuotteistamisella on merkittdva rooli.
Tuotteistamisella helpotetaan asiakkaan ostamista. Tyypillistdi on myds asiakkaan ja
tuottajan vililld oleva vahva vuorovaikutussuhde. Témén vuoksi KIBS-organisaatiolle
on tirkedd hiljaisen tiedon merkityksen ymmartdminen sekd sen kerddmien ja dokumen-
tointi. Tatd tietoa tulee kdyttdd henkildston jatkuvassa kehittimisessd ja koulutuksessa.
(Lehtinen & Niiniméki 2005, 13, 30-31.) Laivalla asiantuntijapalveluita tuottaa muun

muassa laivan vithdeosasto.

Viking Linelld laivan viithdeosaston esimies on risteilyeméntd/-isdntd. Hénen esimie-
hensé on laivan intendentti, joka on laivan talouspuolen esimies. Viihdeosastoon kuulu-
vat lisdksi ohjelmaeméntd/-isdntd, AV-teknikko, tiskijukka (myohemmin DJ), leikinoh-
jaaja ja croupier. M/S Amorellan viihdeosastoon kuuluvat risteily- ja ohjelmaisintd/-
emantd, kaksi AV-teknikkoa, leikinohjaaja ja croupier. Viikonloppuisin ja koulujen lo-
ma-aikoina leikinohjaajia ja croupiereja on kaksi. M/S Amorellalla ei ole DJ:td koska
toinen AV-teknikoista toimii DJ:né discon aukioloaikoina viikonloppuisin. Seuraavasta

organisaatiokaaviosta (kuvio 2) kdy ilmi Viking Linen laivan viihdeorganisaatio.

-emanta

Kuvio 2. Viking Linen laivan viithdeorganisaatio
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Laivan viihdeorganisaation tydtehtidvit Viking Entertainment Academyn késikirjan mu-
kaan ovat seuraavat:

* Risteilyisdntd/-eméntéd on viithdeosaston esimies ja koordinoija. Hén suunnittelee
tyot yhdesséd osaston muiden jdsenten kanssa ja vastaa tunti- sekd vithdebudjetis-
ta. Risteilyisdntd/-emantd hallitsee vithdekokonaisuuden. Han on perilld yhtion
tavoitteista ja keinoista pddstd ndihin tavoitteisiin. Hin osallistuu aktiivisesti
viithteen suunnitteluun laivalla ja vastaa siitd hoitaen my0s kdytdnnon jérjestelyt
ja tiedottamisen omalle osastolle. Risteilyisdntd/-eméintd juontaa, kuuluttaa ja
esittelee ohjelmia. Risteilyisdnndn/-eminndn tirkein tehtivd on olla "laivansa
kuva”.

* Ohjelmaiséntd/-eméntd auttaa risteilyisdntdd/-emintdd ohjelmien toteuttamisessa
toimien risteilyisdnnin/-emédnnin ldhimpéni tyotoverina. Ohjelmaisidntd/-eméanta
on avainasemassa uusien ohjelmien kehittelyssé jokapéivdisen asiakaskontaktin-
sa takia. Ohjelmaisdnnén/-eménnin tyohon kuuluu my6s aktiivinen projektien
kehittely ja ideointi.

* AV-teknikot vastaavat laivan kaikkien ravintoloiden kaikesta viihdetekniikasta
(4ani, valo, videot ja sdhko). Keskeisin tyotehtdva on yokerho Fun Clubin orkes-
terin ddnentoiston tarkkailu. AV-teknikko vastaa myos viihdetekniikan budjetis-
ta.

* Leikinohjaaja suunnittelee ja toteuttaa lastenohjelmat. Hian vastaa leikkihuoneen
tiloista ja tarvikkeista.

* Croupier vastaa casinon ja rahapelien toiminnasta, tilityksestd seké raportoinnis-

ta peliyhtio Paf:lle. (Viking Entertainment Academy kisikirja.)

2.1.3 Palvelun arvo

Yrityksien perustehtdvd on tuottaa taloudellista voittoa omistajille niin, ettd mahdolli-
simman pienilld maérilld panoksia luodaan mahdollisimman suuri miiré tulosta. Arvo
on hyddyn ja hinnan vélinen suhde, ja se on suhteessa sithen, mitd arvostamme. Yritys
voi madritelld asiakasarvonsa esimerkiksi siten paljonko tai kuinka usein asiakas on

valmis maksamaan seki suositteleeko asiakas palvelua kysyttdessd. (Tuulaniemi 2011,

105.)
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Asiakkaan tavoitteena on saavuttaa tavaralla, palvelulla tai niiden yhdistelméll4 halua-
mansa tai ratkaisemaan ongelmansa, tdlloin hin kokee saavansa arvoa. Nykyisen ajatte-
lun mukaan pddméddrind on tuottaa hydtyd molemmille osapuolille, niin palvelun tuotta-
jalle kuin palvelun kayttdjillekin. Koko palvelutapahtuman arvo on muuttuva kisite.
Asiakas voi peilata saamaansa hyotyéd aikaisempiin kokemuksiinsa palvelutapahtuman
aikana sekd sen jdlkeen. Mikili asiakas kokee uhrauksiensa olevan pienemmit kuin
saamansa hyddyn, on asiakastapahtuman arvo positiivinen. Mikili asiakas joutuu puut-
tumaan palvelun lopputuloksen saavuttamiseksi, saattaa timé heikentdd asiakkaan ko-

kemaa arvoa. (Kinnunen 2004, 21.)

Arvon luominen on térked kidsite palvelumaailmassa. Arvon tuottaminen liiketoiminnas-
sa on siirtynyt asiakkaan kokemuksiin, joita luodaan palvelujen vilitykselld. Lisdarvoa
voidaan tuottaa asiakkaalle rdétéloinnin avulla. Tall6in asiakas voi itse muokata tuotteen
ominaisuuksia. (Miettinen 2011, 23, 25.) Asiakkaan kisitys palvelun hyddystd muodos-
tuu teknisen, taloudellisen ja toiminnallisen laadun kautta. Palvelun asiakkaalle tuotta-

ma arvo on palvelun olemassaolon oikeutus ja edellytys sen menestymiselle markkinoil-

la. (Kinnunen 2004, 22-23.)

Menestyédkseen palveluyrityksen on ymmaérrettdvé asiakkaidensa eldméaa. Kaiken palve-
luiden keskidssd on ihminen, palvelujen kéyttdjd eli asiakas. Palveluissa olennaisesti
mukana asiakasrajapinnassa toimivat asiakaspalvelijat. Asiakkaat ja asiakaspalvelijat
muodostavat yhdessd palvelukokemuksen. Yrityksen menestykselle onkin olennaista
ymmartidd sekd asiakkaan ettd asiakaspalvelijan tarpeita, odotuksia, motivaatiotekijoitad
ja arvoja. Asiakasymmairrys tarkoittaa asiakkaan arvonmuodostuksen ymmaértamistd eli
mistd elementeistd arvo asiakaspalvelussa asiakkaille muodostuu. Niitd elementtejd
ovat mm. tarpeet, odotukset, tottumukset, tavat, arvot, muiden ihmisten mielipiteet, pal-
velun hinta, palvelun ominaisuudet sekd muiden vastaavien palveluiden hinta. Usein
asiakkailta kysytdédn palvelun arviota numeraalisesti. Tarkedmpé&é olisi kysyé asiakkailta
ja asiakaspalvelijoilta palautetta palvelun parantamiseksi, sekd tutkia asiakkaiden toi-

mintaa. (Tuulaniemi 2011, 71-72.)

Uutta palvelua suunniteltaessa olisi hyvid haastatella myds asiakasrajapinnassa tydsken-
televid tyontekijoitd, silld heilld on paljon hiljaista tietoa asiakaskokemuksista ja asiak-
kaiden arvoista. Ennakoivan ymmarryksen avulla voidaan suunnitella ratkaisuja, jotka

todella helpottavat asiakkaiden eldméda. (Tuulaniemi 2011, 73.)
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Seuraava kuvio (kuvio 3) ilmentdd koko palvelutapahtuman teoreettisen mallin, mika

tulee ottaa huomioon kun uutta palvelua suunnitellaan.

YRITYSKUVA‘/ INSTITUTIONAALI{I\IEN LAATU

Palvel¢uidoa
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v 1
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Palvelun arvo

Kuvio 3: Palvelutapahtuman teoreettinen malli. (Kinnunen 2004, 23).

Alex Osterwalder ja Yves Pigneur ovat kehittineet Business Model Canvas -tyokalun

konkretisoimaan organisaation arvon luontia asiakkaalle. Se koostuu yhdeksastd osasta,

ja niihin liittyvét kysymykset ovat seuraavat:

l.
2.
3.

Asiakassegmentit: Kenelle?

Arvolupaus: Mitd ongelmaa? Minka asiakastarpeen? Millaisen tarjoaman?
Arvolupauksen jakelukanavat: Mitd kanavia? Miten saavutamme asiakkaam-
me? Mitka jakelukanavamme toimivat?

Asiakassuhde: Millaista asiakassuhdetta? Mitd tarjoamme asiakkaillemme?
Minké hintaisia? Kuinka ndmi asiakassuhteemme on integroitu muuhun liike-
toimintamalliimme?

Ansaintamalli: Mistd asiakkaamme ovat valmiita maksamaan? Mitd he maksa-
vat? Kuinka he maksavat? Miten he maksaisivat? Kuinka paljon eri arvoketjun
osat tuovat kokonaistuloksesta?

Resurssit: Mitd arvolupauksemme vaatii? Mitd jakelukanavamme tarvitsevat?
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Mitd asiakassuhteemme vaatii? Mitd ansaintamallimme vaatii?

7. Ydinprosessit: Mitd arvolupauksemme vaatii? Entd jakelukanavamme? Asia-
kassuhteemme? Mité ydinprosesseja ansaintamallimme vaatii?

8. Kumppanuudet: Ketkd? Toimittajlamme? Mitd avainresursseja hankimme
kumppaneiltamme? Mité ydinprosesseja kumppanimme meille toimittavat?

9. Kulurakenne: Mitkd ovat kulumme? Mitkéd ydinprosessimme ovat kalleimpia?

Mitki ydinprosessimme maksavat eniten? (Tuulaniemi, 2011, 176-177).

Arvoa Viking Linen mukaan ovat turvallisuus, varmuus, aikataulut ja hinta. Viking Line
pitdd viikoittain turvakoulutuksia henkilokunnalleen. Kansi- ja konehenkilokunta on
koulutettuja alansa asiantuntijoita, mikd on edellytyksend toimintavarmuuteen seké ai-
katauluissa pysymiseen. Viking Line on koko historiansa aikana painottanut olevansa
koko kansan tuote, minkd vuoksi hintapolitiikka on ollut kaikkien kukkarolle sopiva.

(Viking Line: Yritysinfo 2012.)

Viihde luo lisdarvoa. Viime vuosina Viking Linelld on enemmén panostettu viihteeseen,
mikd ndkyy myos vithdebudjetin roimana kasvuna. Viihde on monipuolistunut, laajen-
tunut ja tullut ammattimaisemmaksi. ”Olemme onnistuneet, kun matkustajamme ovat
iloisia ja heilld on hauskaa”, kerrotaan Viking Linen nettisivuilla. Viihde on tirked osa
laivamatkaa, siksi se otetaan huomioon Viking Linelld vakavasti, hymyisséd suin. (Vi-

king Line: Yritysinfo 2012.)

2.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu ldhtee asiakkaan tarpeista ja sen tarkoitus on kehittdd yrityksen palve-
luja ja tehdd ne nédkyviksi. (Miettinen 2011, 21). Olen kdyttinyt opinnédytetyOssdni pai-
osin palvelumuotoilun menetelmid M/S Amorellan viithdeosaston palveluliiketoiminnan
kehittdmiseksi. Téssd luvussa késittelen, mitd palvelumuotoilu on. Kédyn ldpi palvelu-

muotoilun keskeiset ndkokulmat, termit, prosessit seki niistd saatavat hyodyt.
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2.2.1 Palvelumuotoilun mairitys

Verrattaessa nykyaikaa teolliseen yhteiskuntaan, jossa palveluita oli vain vihin tarjolla,
palveluistuminen merkitsee uusia ndkokulmia liiketoimintaan, mahdollisuuden uusien
litketoimintamallien hyddyntdmiseen, kasvupotentiaalin sekd uusia toimintamalleja.
Palvelumuotoilu  auttaa  organisaatiota havaitsemaan palveluiden strategiset
mahdollisuudet liiketoiminnassa, innovoimaan uusia palveluita ja kehittiméédn jo
olemassa olevia palveluita. Palvelumuotoilu on osaamisala, joka tuo muotoilusta tutut
toimintatavat palveluiden kehittdmiseen ja yhdistdd ne perinteisiin palvelun kehityksen

menetelmiin. (Miettinen 2011, 26.)

Palvelumuotoilun perusajatus on, ettd paremmalla palvelulla saadaan lisdd asiakkaita,
jotka maksavat enemmén ndistd palveluista sekd kerta- ettd toistuvina ostoksina, lisdksi
parempien palveluiden avulla saavutetaan suurempi asiakasuskollisuus. Palvelua
muotoillessa on tdrkedd pitdd mielessd, ettd asiakas on aina osa palvelutapahtumaa ja
palvelumuotoilun  yhteydessd  puhutaankin  asiakkaan  palvelukokemuksesta.
Palvelumuotoilu téhtdd optimoimaan asiakkaan palvelukokemuksen keskittymailld
asiakaskokemuksen kriittisiin pisteisiin optimoimalla palveluprosessi, tyotavat, tilat ja
vuorovaikutus sekd poistamalla palvelua hiiritsevit tekijat. Tdma voidaan toteuttaa
sitouttamalla kaikki palvelussa mukana olevat osapuolet yhteistoimintaan jo palvelun

suunnitteluvaiheessa. (Tuulaniemi 2011, 71-77.)

Wikipedian (2013) mééritelmé palvelumuotoilusta on: “Palvelumuotoilu (engl. Service
Design) tarkoittaa palvelujen innovointia, kehittimisti ja suunnittelua muotoilun mene-
telmin. Palvelumuotoilun keskeisend tavoitteena on palvelukokemuksen (engl. Service
Experience) kayttdjidldhtdinen suunnittelu siten, ettd palvelu vastaa sekd kdyttdjien tar-
peita ettd palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita. Asiakkaan palvelukokemuk-
sen rakennuspalikoina ovat palvelun kontaktipisteet (engl. Service Touchpoints), palve-
lutuokiot (engl. Service Moments) ja palvelupolku (engl. Service String, Customer

Journey).”

Jyvaskylan Ammattikorkeakoulussa (2012) palvelumuotoilun ilmaistaan olevan “palve-
lukokemuksen kayttdjdlahtoistd suunnittelua siten, ettd palvelu vastaa sekd kéyttdjien
tarpeita ettd palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita.” Onnistuakseen palvelun

muotoilemisessa on sisdistettdvd palvelun ominaisuudet, tiedostettava haasteet, tunnet-
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tava asiaan liittyvad terminologia ja hallittava prosessi ja tydmenetelmét ja lopuksi sovel-
lettava tdmi kdytintoon. Palvelun miéritelmédan kuuluu olennaisena nelji asiaa:

* Ratkaisee asiakkaan ongelman

*  On prosessi

* Palvelua ei voi omistaa, se koetaan

* Thmisten vilinen vuorovaikutus korostuu (Jyvéskyldin AMK, 2012.)

Palvelumuotoilulla pyritidn saamaan palvelut toimimaan paremmin yhtién ja asiakkaan
kannalta. Palvelumuotoilu tarjoaa kilpailukykyisen etuaseman yrityksille ja takaa elé-
myksen laadun asiakkaalle. Tami auttaa yrityksid tarjoamaan parempia palveluja kuin
kilpailijat ja parantaa asiakkaiden tietoisuutta palvelusta, jota he kdyttavit. Palvelumuo-
toilulla pyritddn vaikuttamaan kokonaisvaltaisesti palvelun kokemukseen ja ndin luo-

maan sille lisdarvoa. (Moriz 2005, 13, 27.)

Palvelumuotoilun avulla pyritddn ennakoimaan potentiaalisten asiakkaiden tarpeita tut-
kimalla asiakkaiden todellisia ja piilevid tarpeita. Kysymélld suoraan asiakkailta ei
yleensd saada riittdvén syvéllistd tietoa ihmisten tarpeista ja odotuksista. Henry Ford:
"Jos olisin kysynyt ihmisiltd, mitd he haluavat litkkkumiseen, he olisivat todenndkdisesti
sanoneet, ettd nopeampia hevosia." Steve Jobs: "Et voi kysyé asiakkailtasi, mitd he ha-
luavat, ja sitten yrittdd antaa sen heille, sithen mennessé kun saat tuotteen markkinoille,

thmiset haluavat jo jotain muuta." (Tuulaniemi 2011, 73.)

2.2.2 Palvelupolku ja kontaktipisteet

Palvelukokonaisuus voidaan kuvata palvelupolulla. Palvelupolku kuvaa aika-akselilla,
miten asiakas kulkee ja kokee palvelun. Palvelupolku jaetaan eripituisiin osiin: palvelu-
tuokioihin ja kontaktipisteisiin. Palvelutuokio sisiltdd useita kontaktipisteitd. Palvelupo-
lun avulla asiakkaan kokema palvelun polku kuvataan vaiheittain ja analysoidaan. T&lla

tavalla palvelu voidaan suunnitella mahdollisimman hyvin. (Tuulaniemi 2011, 78.)

Palvelutuokion siséltdmien kontaktipisteiden avulla asiakas on kontaktissa palveluun
kaikilla aisteillaan. Kontaktipisteitd ovat ihmiset, ympéristot, esineet ja toimintatavat.
Kontaktipisteet ovatkin palvelun ominaispiirre, sekd mahdollisuus ettd haaste. Koska

palvelut ovat erddnlaisia ehdotuksia, pyrkivét palveluntuottajat suunnittelemaan innova-



19

tiivisia ja asiakkaille hyddyllisid ehdotuksia ja "luomaan kuvan siitd ehdotuksesta, joka

tulee todeksi tulevaisuudessa." (Tuulaniemi 2011, 79.)

Seuraavassa kuviossa (kuvio 4) esitelldéin palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi
2011, 79.) Kuvion nuoli kuvaa aikaa. Viking Linelld palvelupolku jakaantuu seuraaviin
palvelutuokioihin:
e Palveluun tutustuminen: asiakas varaa matkan joko internetistd, puhelinmyyn-
nisté tai matkamyymaélésta
* Palvelun saavuttaminen: asiakkaan saapuminen sataman terminaaliin junalla,
bussilla, autolla tai kidvellen
* Palvelutapahtuma: laivamatka kokonaisuudessaan

» Jilkipalvelu: asiakaspalautteet

Palveluun
tutustuminen Palvelutapahtuma

Matkustus / Jalkipalvelu
kulkeminen /
palvelun
saavuttaminen

Kuvio 4: Palvelutuokiot palvelupolulla. (Tuulaniemi 2011, 79).

Palvelupolun eri kontaktipisteissd palveluntarjoaja pyrkii vaikuttamaan asiakkaaseen
kaikilla mahdollisilla drsykkeilld. Ambiet designissa kéytetddn ihmisen kaikkia aisteja
hyviksi tunnelman luomiseen kuten valoja, ddnid, vidrejd, tuoksuja ja makuja. Niitd
elementtejd kayttdmalld vaikutetaan asiakkaaseen. Parhaimmillaan palvelumuotoilu on

ambiet designia. (Tuulaniemi 2011, 80.)

Omista kokemuksistani voisin mainita parhaimmillaan ambiet designia hyviksi kéytti-
vén yrityksen Disneyn huvipuistot. Olen vieraillut sekd Orlandon Disney Worldissd ettd
Paris Disneyssd. Disney Worldin Magic Kingdomissa sekéd Paris Disneyn Disneyland
Parkissa on otettu huomioon kokonaisvaltaisesti ihmisen kaikki aistit. Molemmissa
puistoissa alueet on jaettu eri teemojen mukaisesti. Alueen vaihtumisen huomaa selke-

asti, silld kunkin alueen tyyli ndkyy katukivetyksissi, talojen tyyleissd, kukkaistutuksis-
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sa, tyontekijoiden vaatteissa, musiikissa, valaistuksessa jne. Eri alueiden myymaéloiden
tuotevalikoimat vastaavat kunkin alueen teemaa. Myds itse myymaéldrakennus ja sen

sisustus on jokaisella alueella teeman mukainen.

Alla oleva valokuva (kuva 2) on otettu Pariisin Disneyland Parkista Adventureland -
alueelta. Kuten kuvasta voi huomata, alueelle on luotu Karibialainen tunnelma. Pienct-
kin yksityiskohdat on otettu huomioon, kuten esimerkiksi merirosvolaivan vieressé ole-
va hiekka on vaaleaa ja kasveina on trooppisia palmuja kuten Karibialla. Takana oleva
silta on my®s tyylin ja ajan mukainen. Tydntekijoilld Adventurelandissd on ylldén meri-

rosvojen asut. Taustalla soi tyyliin sopiva merirosvohenkinen musiikki ja ilmasta voi

haistella savua ja ruutia.

Kuva 2. Adventureland, Disney Park, Pariisi

Seuraava valokuva (kuva 3) on my0s Pariisin Disney Parkista, mutta se on Fantasyland
-alueelta. Kuten kuvasta voi huomata on kasvillisuus on aivan erilainen kuin Adventure-
landissé, eli fantasiaan sopivaa. Kukka-asetelmat on istutettu kuvamaan fantasiahahmon
kasvoja. Kuvassa oleva talo on kopio Liisa Thmemaassa -tarinasta olevasta talosta.
Huomioon on otettu myds katukivetykset, musiikki, tuoksut, pukeutuminen, valaistus

ym.
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Kuva 3. Fantasyland, Disney Park, Pariisi

Opinndytetyodssini tulen keskittymddn palvelumuotoilussa 1dhinnd Viking Linen palve-
lupolun palvelutapahtumaan, joka on laivamatka M/S Amorellalla ja sen eri kontaktipis-
teisiin. Huomio keskittyy laivan viihdetarjontaan ja risteilyohjelman suunnitteluun otta-
en huomioon laivan matkustusaikataulut, ravintoloiden aukioloajat sekd myymaélén toi-
minnan. Lihtokohtana on saada asiakkaat vithtymdidn paremmin, kokemaan laivamat-

kan eldmyksené ja ostamaan enemmaén.

2.2.3 Asiakkaan osallistuminen suunnitteluun

Visualisointi on tirked elementti palvelumuotoilussa ja se on vahvempi kommunikaati-
on viline kuin kirjoitettu sana. Tehokas tapa optimoida sekd palvelun tarjoaminen etti
asiakkaan kokemus on jatkuvan kehittimisen malli. Palvelumuotoilussa yksi keskeinen
ajatus on eri osapuolten osallistuminen palvelun kehittimiseen. Yhteissuunnittelun pro-
sessi mahdollistaa sen, ettd asiakas voi rakentaa yhdessé yrityksen kanssa omiin tarpei-

siinsa sopivan palvelukokemuksen. (Miettinen 2011, 25.)

Palvelun yhteiskehittdmiselld ei kuitenkaan tarkoiteta, ettd kaikki palvelun osapuolet
olisivat paittimassé, millainen palvelu tuotetaan, vaan tavoitteena on saada kaikki pal-
velun kannalta oleelliset asiat mahdollisimman laaja-alaisesti mukaan tiedon kerdémis-
ja analysointivaiheessa. Palvelumuotoilulle on ominaista hyddyntdd asiakkaan henkild-

kohtaista ldsndoloa monessa palvelun suunnitteluprosessin vaiheessa. (Moriz 2005, 43.)
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Itse palvelumuotoilijan tehtdvdnd on mahdollistaa ja ohjata kehittimisprosessia tavoit-
teiden saavuttaminen ty0ssé etusijalla. Tdssd suunnitteluvaiheessa pitdd huomioida pal-
velumuotoilun kaksildhestymiskulmaa:

1. palvelun tuottavan organisaation liiketoiminnalliset ja / tai muut tavoitteet seka

palvelun tuottamiseen olemassa olevat tai suunnitellut resurssit

2. ymmiarrys asiakkaista sekd heidén tarpeistaan
Néma kaksi ldhestymistapaa tulee yhdistdd kdytdnnodssd suunnittelua ohjaaviksi teki-
joiksi. Palvelu saa lopullisen muotonsa vasta silloin, kun se kulutetaan. Suunnittelutyd
ilman suoraa yhteyttd liiketoiminnan tavoitteisiin on turhaa toimintaa. (Tuulaniemi

2011, 104, 118.)

Nykyéddn asiakas lisdéintyvissd maérin osallistuu myds palvelun suunnittelutyohon. Ai-
kaisemmin suunnittelijat ja muotoilijat kuvittelivat mielessidin loppukéyttdjan eli asiak-
kaan tarpeet. Palvelumuotoilussa asiakas osallistuu suunnitteluprosessin kaikkiin vai-
heisiin olemalla osa suunnitteluryhméé. (Moriz 2005, 34.) Koska tuleva palvelu suun-
nitellaan asiakkaan tarpeisiin, on asiakkaan vaikutus suunnitteluryhmissé térked. Néin

voidaan minimoida riski palvelun epdonnistumisesta. (Tuulaniemi 2011, 72.)

Morizin (2005, 124—-125) mukaan kokonaisvaltaisen asiakasymmarryksen hankkiminen
kuuluu palvelumuotoilun ensimmadiseen vaiheeseen. Jotta asiakasymmaérrystd voidaan
tuloksellisesti hankkia tulee yrityksen asiakassegmentin eli kohderyhmén olla tarkasti
madritelty. Tavoitteena onkin asiakasymmadrryksen lisdksi saavuttaa ymmaérrys my0s

yrityksestd itsestddn ja sen tarpeista ja rajoitteista.

2.2.4 Kannattavuutta palvelumuotoilun avulla

Palvelumuotoilu tarjoaa yrityksille liiketaloudellista hy6tyd (Miettinen 2011, 14). Palve-
lutuottajan tavoitteena on tehdd ndkyméttomait palveluviitteet nékyviksi ja haluttaviksi
tarjoamiksi, tdlla tavoin hdn vahvistaa kilpailuasemaansa ja madaltaa palvelun ostami-
sen kynnysti. Palvelumuotoilun yksi keskeinen tehtdvd onkin muodon antaminen tyh-
jélle eli palvelun tekeminen ndkyvéksi visualisoinneilla ja prototyypeilld. (Miettinen
2011, 21.) Palvelumuotoilu on luovan ongelmaratkaisun noudatteleva prosessi, joka
auttaa havaitsemaan, missd milloin ja kuinka organisaatio voi tehdé palvelunsa arvok-

kaammaksi asiakkaillensa seké itselleen. Palvelumuotoilu auttaa kohdistamaan yrityk-
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sen sisdisid prosesseja asiakkaan tarpeiden ja hinelle arvoa tuottavien toimenpiteiden

ympdrille. (Tuulaniemi 2011, 126; Miettinen 2011, 32.)

Palvelumuotoilussa mallinnetaan kaikki palveluun liittyvit toimijat, organisaatiot, ym-
péristot ja kontaktipisteet ja tdimin mallinnuksen avulla voidaan havaita asiakkaille ar-
voa tuottamattomat tai palvelusta puuttuvat elementit. Menestyvit organisaatiot kyke-
nevit tulkitsemaan laadullista tutkimustietoa asiakkaistaan ja kohderyhmistdédn ja pys-
tyvét siirtdimddn ndmé todelliset tarpeet haluttaviksi tarjoamiksi. (Tuulaniemi 2011,

110-111.)

2.2.5 Palvelumuotoilun potentiaali

Palvelumuotoilua tarvitaan varmistamaan yritysten kilpailukyky ja tuloskunto aikoina,
jolloin ty0 siirtyy halvemman tydvoiman perdssé, viesto ikddntyy ja tyovéestd vihentyy
sekd julkiset resurssit niukentuvat. Matkailualalla palvelumuotoilusta on tullut tirked
osa liiketoimintaa. Matkailualalla palveluiden kehittimistyon tekee erityisen haastavak-
si se, ettd kyselyiden mukaan ihmiset nékevét matkan kokonaisuutena, jolloin yksittéis-

ten palvelukokonaisuuksien nostaminen esiin on haasteellista. (Tuulaniemi 2011, 260.)

Moilasen (2008) mukaan asiakas muodostaa oman késityksensd brandistd kerddmailla
yhteen niditd kokemuksia siten, ettd jossakin vaiheessa hdnelle muodostuu merkitys
brinditarjonnasta. Télloin yksittdisten palvelujen laatu vaikuttaa koko matkailualueen
brindiin, jolloin kokonaisuudenhallinta muodostuu haastavaksi. (Tuulaniemi 2011,

262.)

Brindin rakentamisessa on tirkedd pystyd erottautumaan positiivisella tavalla kilpaili-
joista. Matkailualalla brindin rakentamisen ytimessd on yhdistelmé erilaisia palveluja,
jotka voidaan luokitella kolmeen osaan:
* Nihtidvyydet: luonnolliset, rakennetut, kulttuuriset
* Saavutettavuus: kuljetusyhteydet matkailualueelle ja sen sisalla.
* Mukavuuspalvelut eli kaikki miellyttdvin oleskelun palvelut:
- majoituspalvelut,

- ravintolat,
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- vapaa-ajan aktiviteetit (Tuulaniemi 2011, 264-265.)

Matkailualueen menestyksen ydin on vahva, matkailun koordinoiva alueorganisaatio
(Tuulaniemi 2011, 265). Matkailussa palvelumuotoilun tavoitteena on kestdvén vuoro-
vaikutuksen muodostaminen asiakkaiden ja palveluntarjoajan vilille seki eri palvelun-
tarjoajien vilille. Kun tavoitteena on saada ihmiset viipyméédn ja kuluttamaan rahaa,
Tuulaniemen (2011, 274) mukaan puhutaan Aybridikulutuksesta, jossa pyrkimyksenéd on
yhdistdéd tavaroita ja palveluita sekd lisdksi eri tilanteita ja tiloja tavarankulutukseen.
Hybridikulutusta on esimerkiksi kioskit ja myymaldt museoissa, huvipuistoissa ja lai-
voilla. (Tuulaniemi 2011, 268-270, 270.) Laivaristeilyll4 usein tuotemyynti on olennai-

nen osa risteilyeldmysta.

Matkailun osalta tuotteistaminen ja kaupallistaminen on elintérked liiketoiminnan osa,
silld pelkkd ostaminen ja yksitdiset palvelut eivdt nykymatkustajalle riitd. Voidaankin
ennustaa, ettd tulevaisuudessa palvelukulttuurin, tuotteiden, palveluiden ja eldmysten
rooli kasvaa ja niitd tarjoavien yritysten menestyminen riippuu ndiden saumattomasta
yhteen toiminnasta. Tuotteiden ja palvelujen standardoiminen alentaa usein niiden arvoa
thmisten silmissd. Haasteena onkin palvelujen yksildllisen rddtdloinnin mahdollisuus

pitkélle standardoiduissa palvelutapahtumissa. (Tuulaniemi 2011, 275-277.)

Risteilylaivaliiketoiminnassa tuotteistaminen ja palvelujen yksilollinen rddtildinti on
tavallista helpompaa johtuen suurelta osin kokonaistilan suunnittelun mahdollisuuksista
sekd siitd, ettd matkustaja on sidottu tietyksi aikaa tiettyyn paikkaan toisin kuin maissa.
Vaikka tila ja palvelut ovat vahvasti standardoitu, tuotteistettu seka kaupallistettu, kokee
matkailija risteilylld yksilollisyyttd ja luksusta johtuen tarkan konseptin mukaisesta
asiakaspalvelusta. Haasteena laivamatkustamisessa on kuitenkin saada minimoitua liial-
lisen kaupallisuuden vaikutelma ja samaan aikaan maksimoitua lisdarvon saamisen tun-
ne. Toisena suurena haasteena on laivan irrotessa satamasta, ei matkustajien miéiraa ja
ostovoimaa voi endd kasvattaa. Laivan sisdisiin tavoitteisiin vaikuttavat suurelta osin
maaorganisaation myynti- ja markkinointiosasto. Mikédli he onnistuvat tydssdin, eli
myyméén laivan tiyteen maksukykyisid matkustajia, laivaorganisaation on helpompi

tehda tulosta. (Tuulaniemi 2011, 278.)

Viking Linen perusstrategiana on tarjota tidysipainoinen matkakokemus edulliseen hin-

taan — eniten vastinetta rahoille. Viking Line pyrkii olemaan laatujohtaja tietyilld asiak-
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kaiden tyytyvéisyyteen eniten vaikuttavilla alueilla, jotka Viking Linen mukaan ovat
ystavillinen palvelu, ehjd ja siisti kalusto, houkuttelevat ostoseldmykset, viihtyiséssd
ympdristOssé tarjoiltu hyva ruoka seki asiakaskuntaa miellyttdvd, monipuolinen viihde.

(Viking Line: Yritysinfo 2012.)

2.2.6 Viking Linen brandi

Tuulaniemen (2011, 264-265) mukaan matkailualan brindin rakentamisen ytimessi
palvelut luokitellaan kolmeen kokonaisuuteen: néhtavyydet, saatavuus sekd mukavuus-
palvelut. Namé kolme osa-aluetta on otettu Viking Linelld huomioon. Laiva itsessdén
on monelle suuri ndhtdvyys, mutta tirked osa laivamatkaa on myo0s itse merimatka saa-
ristoineen. Tama on otettu huomioon jo aluksen tilausvaiheessa: Itdimeren saaristoa voi

ithastella laivan eri ravintoloiden suurista panoraamaikkunoista.

Saavutettavuuteen Viking Linelld on kattava seitsemédn laivan vahvuus: M/S Amorella,
M/S Viking Cinderella, M/S Gabriella, M/S Viking Grace, M/S Mariella, M/S Rosella
ja M/S Viking XPRS. Viking Line harjoittaa aluksillaan risteily- ja lauttaliikennetta
seuraavilla linjoilla (Kuvio 5):
-Turku—Maarianhamina / Ldngnas—Tukholma / Kapellskér
-Helsinki-Maarianhamina—Tukholma

-Helsinki—Tallinna

(N) - :
n ) Turku A
Mazrianhamina @] elsmk|
Kapellskar@ =)
Tukholma B ETallinna
(EST)
\:n:p{w )
(L)
| E ) | P_L1

Kuvio 5. (Viking Line: Yritysinfo 2012.)
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Saavutettavuuden helpottamiseksi on huomioitu myos asiakkaiden matka satamaan.
Viking Line tekee yhteistyotd VR:n ja eri bussiyhtididen kanssa. Junien aikataulut Tur-
kuun on ajoitettu siten, ettd laivamatkustaja pidsee junalla Turun sataman saakka ennen
laivan 18ht6d saapuvalla junavuorolla. Samoin monet linja-autot jatkavat tarvittaessa
vuoronsa satamaan Turun ja Helsingin satamissa. Kolmas kohta tulee esille jo liikeidean
ensimmadisessd lauseessa: ”Viking Linen liikeidea on tarjota laajassa mittakaavassa
edullisia ja turvallisia matkustus- ja rahtipalveluja, korkeatasoista viihdettd, hyvaa ruo-

kaa ja houkuttelevia ostoselamyksid”. (Viking Line: Yritysinfo 2012.)

Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilun ldhtkohta on palveluihin liittyvien esineiden, tilojen sekd palvelu-
prosessien muotoilu. Palvelumuotoilun prosessi ja tydkalut painottavat hyvid sosiaalisia

taitoja, empatiaa kéyttdjad kohtaan, luovuutta ja visuaalista ajattelua. (Miettinen 2011,

30, 32.)

Palvelumuotoilutoimisto Engine kdyttdd nelivaiheista palvelumuotoiluprosessia, johon
kuuluvat vaiheet ovat:
* havaitse (discover), tutkimustyd asiakkaiden kanssa tarkastelemalla heiddn kayt-
tdmiddn palveluja
* madrittele (define), ensimmadisen vaiheen tuottamat oivallukset muokataan yksi-
tyiskohtaisiksi ja kdytannollisiksi palveluiksi
* kehitd (develop) , kehitetddn konseptia ja kokemuksia ja
* toteuta (deliver) toteutetaan intuitiivisia ja toteutusvalmiita tuloksia. (Engine

group 2012).

Moriz (2005, 123) jakaa palvelumuotoiluprosessin viiteen kategoriaan: ymmarré, pohdi,
kehitd, seulo ja toteuta. Ensimmaiisessd vaiheessa hankitaan asiakasymmdrrystd sekd
ymmarrystd yrityksen nykytilasta. Toisessa ja kolmannessa vaiheessa tavoitteena on
palvelumahdollisuuksien 16ytdminen ja kehittdiminen. Neljannessd vaiheessa arvioidaan
ideoita ja kehitetdén niitd. Viimeisissd vaiheissa palveluideat visualisoidaan ja tehdddn

toteutettava kehityssuunnitelma.

Palvelumuotoiluprosessin tarkoituksena Tuulaniemen (2011, 126—-127) mukaan on 1dy-
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tdd ja midritelld loogisesti etenevét ja toistuvat toiminnot. Palvelumuotoiluprosessi on
tapahtumaketju, joka noudattaa luovan ongelmanratkaisun periaatteita. Tapahtumaketju
on prosessi, jossa sarja toimintoja etenee loogisesti ja toistuvasti. Alla olevassa kuviossa
(kuvio 6) kuvataan palvelumuotoilun toimintarunkoa, jota voidaan soveltaa palveluiden

kehittdmiseen. Se koostuu seuraavista osista:

1. Maiirittely siséltdd aloittamisen ja esitutkimuksen vaiheet. Suunnitteluprojekti
aloitetaan palveluidean tarinan maédrittelylld, jossa miéritellddn palvelutarjoajan
ja kayttdjin hyodyt. Selvitetdén mitd ongelmaa ratkaistaan, mikd on kohderyhma

sekd yrityksen liiketoimintatavoitteet ja -strategia.

2. Tutkimusvaihe on palvelumuotoilun kriittisimpid vaiheita. Vaihe sisdltdd asia-
kasymmairryksen ja strategisen suunnittelun vaiheet. Tdssd rakennetaan yhteinen
ymmarrys kehittimiskohteesta, toiminta-ympdristostd, resursseista ja kayttdja-
tarpeista esim. haastatteluilla, keskusteluilla ja asiakastutkimuksilla. Tarkenne-
taan palvelun tuottajan strategiset tavoitteet. Keskeisintd on asiakasymmaérryk-

sen kasvattaminen.

3. Suunnittelu sisdltdd Ideoinnin ja konseptoinnin sekd prototypoinnin vaiheet.
Tésséd ideoidaan vaihtoehtoisia ratkaisuja, tutkitaan jo olemassa olevia menesty-
vid tuotteita. Konseptoinnilla kuvataan palvelun keskeinen idea, jotta saadaan
palvelusta kokonaisvaltainen ymmarrys. Prototypoinnilla tehddin pikatestaus
asiakkaan kanssa palvelun laadusta. Mééritellddn kéytettavit mittarit. Yksi pal-
velumuotoilun vaikutuksia arvioiva mittari on ROI (return on investment). Mita-
taan paljonko kehittdimiseen investoitu euro tuo tuottoa. Asiakaskokemusta voi
mitata NPS:114 (Net Promoter Score). Se kerdd tietoa siitd, kuinka todennikdi-

sesti asiakas suosittelisi palvelua héneltd kysyttaessa.

4. Tuotanto sisdltdd pilotoinnin ja lanseerauksen vaiheet. Tuotannon kriittinen
vaihe on implementointi, eli palvelun toteuttaminen ja tuottaminen. Kaikki edel-
13 mainittu tieto, ideat ja linjaukset tulee pysyé ehjidnd koko prosessin ajan ja ne
konkretisoituvat asiakkaalle. Pilotointivaiheessa mitattavat tulokset ovat térkeita.
Mitattavaa tietoa on kerdtty haastatteluilla, mysterishopperilla seké sisdiselld ha-
vainnoinnilla. Kun testaus on tehty palvelua kehitellddn. Kun palvelu on kypsa

markkinoille, kuvataan sen palveluprosessi, kontaktipisteet ja ympéaristd viimeis-
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telldén, ja palvelu lanseerataan.

5. Arviointi sisiltdd jatkuvan kehittimisen vaiheen. Arvioinnissa arvioidaan kehit-
tdmisprosessin onnistumista ja varmistetaan palvelun kilpailukyky. Saatujen ko-
kemuksien mukaan hienosddtd ja mittaus. Kehittimisvaiheessa méériteltyjen
mittarien avulla voidaan arvioida palvelun laatua. Palvelun laatu ei ole sama
kuin asiakkaan kokema laatu, asiakastyytyvdisyyden mittaaminen antaa selke-

amman kuvan.

N N N N

Kuvio 6. Palvelumuotoiluprosessi. (Tuulaniemi 2011, 127).

Palvelu, palvelumuotoilu sekd palvelubisnes ovat prosesseja, eli jatkuvaa kehittdmista.
Palvelu ei ole koskaan valmis! Markkinat muuttuvat koko ajan, samoin muuttuvat ih-
misten kulutustottumukset. Asiakkaat ilahtuvat aina huomatessaan, kuinka heiddt on
otettu huomioon palveluntarjoajan tarjotessa uutta palvelua heidén tarpeisiinsa. Palvelun
parempi laatu tuo yleensd kustannussddstdjd. Tyytyvéinen asiakas on helpompi saada
ostamaan palvelu uudestaan kuin tyytyméton asiakas. (Tuulaniemi 2011, 126-127; Kin-

nunen 2004, 11, 16-17)

2.4 Palvelun tuotteistaminen

Tuotteistaminen madritelldén eri ldhteissd jonkin verran eri tavalla, mutta yleisesti silld
tarkoitetaan asiakkaalle tarjottavan tuotteen jonkin asteista vakiointia (Jaakkola ym.
2009, 1). Kaytdnnossd tdmi tarkoittaa tuotteen suunnittelua, kehittdmistd, kuvaamista,
médrittelyd ja tdsmentdmistd (Sipild 1995, 12). Tuotteistamisen tavoitteena on tuoda

lisdarvoa niin asiakkaalle kuin palveluyrityksellekin. Tuotteistamisen lisdarvo tuotetaan
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laadun ja tuottavuuden parantamisen avulla. (Jaakkola ym. 2009, 33.)

Parantainen (2007, 11) médrittelee tuotteistamisen tyoksi, joka tarvitaan kun jalostetaan
asiantuntemus tai osaaminen myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi
palvelutuotteeksi. Parantainen (2007, 18) toteaa, ettd tuotteistaminen on pahasti kesken,
jos palvelusta on olemassa vain dokumentoimaton ajatus. Asia on sama toisinpdin:
dokumentaatio ilman sisdlt6d vasta turhaa onkin. Siksi onkin tirkedd selvittdd mita,

tuotteistaminen tarkoittaa. Eri alojen ihmisille sen siséltd onkin erilainen.

2.4.1 Palvelujen konseptointi

Konseptin avulla palvelu saadaan ndkyvéksi myytiviksi tuotteeksi. Se sisaltdd palvelu-
lupauksen kirjoitettuna. Palvelukonseptissa voi olla myds visualisoituna kuvauksena
tuote- tai palveluideasta, miten se tuottaa yritykselle lisdarvoa, ja miten palvelu vastaa

kéyttédjien tarpeisiin. (Miettinen 2011, 105.)

Palvelukonsepti on yleiskuva, jonka mukaan palvelu mééritelldén kokonaisvaltaisesti ja
yksityiskohtaisesti, jatkossa voidaan sen elementtejd kehittdd. Palvelumuotoilun suun-
nitteluvaiheessa konseptoidaan palvelun suuri kuva. Siind on kuvattu palvelun keskei-
nen idea, palvelutuokiot tai kontaktipisteet, jotta saadaan palvelusta kokonaisvaltainen

ymmarrys. (Tuulaniemi 2011, 189-190.)

2.4.2 Asiantuntijapalvelun tuotteistaminen

Asiantuntijapalvelu perustuu asiantuntijan osaamiseen, joten osaamisen pdivittdminen ja
vahvistaminen on oman toiminnan kannalta vilttdmétontd. Yritykselle timé olisi
vastuullisen liiketoiminnan valitsemisesta strategiseksi painopisteeksi. Dokumentointiin
kuuluvat tavoitteet nousevat toiminnan kehittimisen ja markkinoinnin sekd
tuottavuuden ndkokulmista. Tuotekuvauksien avulla voidaan asiakasyrityksien kanssa
helpommin sopia toimeksiantojen sisdllostd ja tuotekuvausten pohjalta rddtiloida
tarpeen mukainen palvelu, joka voidaan myds toteuttaa tehokkaasti. Kun tuotekuvausten
taustalla vaikuttavat tekijat ja kehittdminen on dokumentoitu, on niiden edelleen

kehittdminen helpompaa ja nopeampaa. (Lehtinen & Niiniméki, 2005, 30-31.)
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Sipild (1999, 22) kuvaa tuotteistamisen onnistumisen kehda (Kuvio 7) tavalla, joka sitoo
yhteen kannattavuuden, oppimisen ja tuotteistamisen. Tédmdn positiivisen kehédn

kiertdmiseen tarvittava energia tulee lisdarvon tuottamisesta asiakasyritykselle.

Tuottavuus
Laatu
Markkinoitavuus

/~ Parempi kate

Volyymit
Vahvempi Imago
Jatkuvuus

Tuotteistaminen

OPPIMINEN

Kannattavuus

Osaaminen

Kehittamis-
mahdollisuudet

Kuvio 7. Tuotteistamisen onnistumisen kehd. (Sipild 1999, 22)

Uuden palvelutuotteen kehittdminen ei ole pééttyvd projekti vaan jatkuva prosessi
(Fitzsimmons & Fitzsimmons 2000). Arvioinnin tulosten perusteella palvelua kehitetiddn
edelleen ja kehid jatkuu kunnes tuote on valmis poistettavaksi. Vain asiakastarpeesta
lahtevdlld tuotekehitykselld ja tuotteistamisella on mahdollisuus muodostua
kannattavaksi liiketoiminnaksi. Asiantuntijapalvelun tavoitteena on asiakasyrityksen

menestys. (Fitzsimmons & Fitzsimmons 2000.)

Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen on menettelyjen, prosessien ja niitd tukevien
elementtien vakioimista, joka mahdollistaa lopullisen tuotteen réddtdléinnin
asiakastarpeen mukaiseksi. Kyseesséd ei ole vakiointi siten, etti jokaiselle asiakkaalle
tarjottaisiin ja toteutettaisiin tdsmélleen sama palvelu, vaan vakioiduista elementeistd

kootaan asiakastarvetta vastaava kokonaisuus, jonka sisdltd on erilainen vaikka
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toimintatapa tai muoto ovat ennalta maérattyja. (Sipild 1999, 12—13.)

Matkailun osalta tuotteistaminen ja kaupallistaminen on elintérked liiketoiminnan osa,
silld pelkkd ostaminen ja yksitdiset palvelut eivit riitd nykymatkustajalle. Voidaankin
ennustaa, ettd tulevaisuudessa palvelukulttuurin, tuotteiden, palveluiden ja eldmysten
rooli kasvaa ja niitd tarjoavien yritysten menestyminen riippuu ndiden asioiden saumat-

tomasta yhteistoiminnasta. (Tuulaniemi 2011, 265-266.)

Tuotteiden ja palvelujen standardoiminen alentaa usein niiden arvoa thmisten silmissa.
Haasteena onkin palvelujen yksilollisen rdétéldinnin mahdollisuus pitkille standar-
doiduissa palvelutapahtumissa. Risteilylaivaliiketoiminnassa tuotteistaminen ja palvelu-
jen yksilollinen rdtildinti on tavallista helpompaa johtuen suurelta osin kokonaistilan
suunnittelun mahdollisuuksista seké siitd, ettd matkustaja on sidottu tietyksi aikaa tiet-
tyyn paikkaan toisin kuin maissa. Vaikka tila ja palvelut ovat vahvasti standardoitu,
tuotteistettu ja kaupallistettu kokee matkailija risteilylld yksilollisyyttd ja luksusta johtu-
en tarkan konseptin mukaisesta asiakaspalvelusta. Haasteena laivamatkustamisessakin
on kuitenkin saada minimoitua liiallisen kaupallisuuden vaikutelma ja samaan aikaan

maksimoitua asiakkaan lisdarvon tunne. (Tuulaniemi 2011, 277-278.)

Parantaisen (2007, 33) mukaan pitdd myydi palvelu ensin, ja kehittdd vasta sitten. Jos
kukaan ei osta, miksi haaskaisit rahaa turhan palvelun kehittimiseen? Tdhi&n monet
yritykset kompastuvat. Viking Linelld on tapana testata uusi palvelutuote yhdessd
valitussa laivassa, ennen kuin se ldhtee levitykseen koko laivastoon. Alla oleva kuvio
(Kuvio 8) on Viking Linen Ruotsin organisaation tuotekehitysprosessi. Tdmé prosessi
ldhtee asiakkaan tarpeista. Ensin valitaan laiva, jossa uutta palvelua kokeillaan. Sitten
tuote arvioidaan palautteiden. Témin jédlkeen arvioidaan tuotteen soveltuvuutta ja
tehdddn korjaukset ja tarpeelliset muutokset. Vasta sitten tuote ldhtee sisdiseen
levitykseen: markkinointiin ja henkilokunnan koulutukseen. Seuraavaksi yleiseen

myyntiin. Lopuksi tuote arvioidaan tietyin véliajoin uudelleen.
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Kuvio 8. Tuotekehitysprosessikaavio Viking Line Ruotsi, Tukholma—Helsinki
sekd Tukholma—Turku -reiteilla.

2.4.3 Viking Linen viihdeohjelmien suunnittelu

Aiemmin on kuvattu Viking Line Abp:n liiketoiminnan perusstrategiassa pyrkimykses-

td tarjota muun muassa tiysipainoinen matkakokemus sekd miellyttdvaa ja monipuolista

viihdettd. Témén tavoitteeseen padsemiseksi pitee jatkuvan parantamisen periaate. Jat-

kuvan parantamisen periaatetta kuvaa hyvin ns. Demingin ympyrd (Kuvio 9), jossa

suunnittelua seuraa tekeminen, tekemisté tulosten reflektointi ja tulosten korjaus.

Kuvio 9. Demingin jatkuvan parantamisen ympyra.
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TARKASTA
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Viking Linen viihdepdillikké Lotta Bergman suunnittelee maaorganisaation kanssa
koko laivaston ohjelmakokonaisuuden vuosittain. Vuosi jaksottuu pienempiin
kokonaisuuksiin eli sesonkeihin. Sesonkeja ovat kesd, syksy, talvi ja kevit. Kesdsesonki
on vilkkain ja se painottuu lapsiperheisiin ja turisteihin. Syksy-, talvi- ja
kevitsesonkeihin on siséllytetty myos lyhyempid ns. teemaviikkoja. Téllaisia ovat muun

muassa koulujen lomakaudet, Las Vegas -viikot seké eri maiden teemaviikot.

Jokainen sesonki ja teemaviikko sisdltdd yhteisen aiheen, jolla kuvataan laivan
viithdetarjontaa. Kevailld 2013 Viking Linelld oli Ranska-teemaviikot. Ténd aikana
asiakkaat saivat kokea aitoa ranskalaistunnelmaa. Laivan viihdetarjonta sisélsi
ranskalaisryhmédn kolme erilaista show’ta, laivalla oli ranskalaisduo, miimikko,
karikatyyrimaalari, haitarinsoittaja ym. Ranska-teemaviikkojen aikana laivan
péivittdinen risteilyohjelma muokattiin teemaan sopivaksi esimerkiksi tietokilpailussa

oli Ranska-aiheisia kysymyksid. Risteilyosaston henkilokunnalle oli vuokrattu Ranska-

aiheiset asut. Mainosmateriaali (Kuva 4) oli Ranska-aiheista.

Nelja kertaa vuodessa pidetddn Risteilyisédntien/-eméntien linjakohtainen kokous, joihin
osallistuu risteilyiséntien/-emédntien lisdksi kyseisen linjan laivojen intendentit sekd
Suomen ja Ruotsin tuotepédllikot sekd viihdepidillikkd. Kokouksissa kdydadn lipi
mennyt tai loppumaisillaan oleva sesonki. Viithdepiéllikko esittelee tulevan sesongin.
Jokainen risteilyisdntd/-emdntd saa kokonaiskuvan ohjelmista ja artisteista sekd
markkinointisuunnitelmasta. Niissd kokouksissa kisitellddn padsdantoisesti aikuisten
ohjelmatarjontaa. Ns. knatte-kokouksissa kisitelldén tarkemmin lastenohjelmia. Knatte
-kokouksiin osallistuvat myds leikinohjaajat. Kokouksien jédlkeen risteilyisdnnét/-

emdnnat tekevét laivakohtaiset risteilyohjelmat.
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Laivojen risteilyisdnndt/-eménndt  suunnittelevat jokaiselle pédivdlle laivansa
risteilyohjelman, joka jaetaan asiakkaille laivaan tullessa (LIITE 1). Risteilyohjelmasta
kdy ilmi mm. laivan ohjelma-aikataulu, teemat, satama-ajat, viihteentekijit ja artistit
sekd tarjoukset. Ohjelmaiséntd/-eméntd tekee piivittdin risteilyohjelman pohjalta laivan
sdhkoisen risteilyohjelman, josta kdy ilmi laivan ohjelmanumerot ja -paikat. Asiakas voi

katsoa sidhkoistd ohjelmaa laivan yleisiin tiloihin sijoitetuista kosketusndyttotauluilta.

2.4.4. Viking Linen viihdeohjelmatarjonta

Viking Linen laivoilla viihdeohjelmanumerot muodostuvat ohjelmatoimistoista
ostetuista valmiista sekd itse tuotetuista ohjelmanumeroista. Ostettuja ohjelmanumeroita
ovat esimerkiksi show’t, taikurit, muusikoiden musiikki. Tdméan lisdksi laivoilla
tarjoillaan itse tuotettua ohjelmaa. Téllaisia ohjelmanumeroita ovat tietokilpailut, pub-
kilpailut, lastenohjelmat ym. Bingo ja karaoke ovat valmiiksi tuotettuja ohjelmia, jotka
laivan oma henkilokunta juontaa. Nimé ohjelmat on tuotteistanut ulkopuolinen yritys ja
myynyt ne Viking Linen kéytettdivaksi. Ndmd ohjelmat on tarkoitettu kaikille
asiakkaille, ja ne on ilmoitettu laivan risteilyohjelmassa. Néiden lisdksi kokous- ja
ryhmématkustajat voivat ostaa Viking Events -nimisid ohjelmia, jotka asiakas ostaa

etukdteen matkanvarauksen yhteydessa.

Viihdeohjelmien tuotteistaminen antaa hyvdt raamit ohjelmakokonaisuudelle.
Lopullisen tuotteen jokainen luo henkildkohtaisella panoksellaan. Esimerkiksi jos
kahdelle laulajalle annetaan laulettavaksi sama kappale, joka on siis tuotteistettu
“nuotilleen”, voivat laulajien tulkinnat poiketa toisistaan. Viihdeohjelmapalvelujen
tuotteistaminen eroaa muusta tuotteistamisesta oleellisesti siten, ettdi ndmid ovat
padsdintdisesti maksuttomia ohjelmia, eli matkalipun hintaan kuuluvia tuotteita.

Ohjelman aikana syntyy myyntid, joka nidkyy baarin myyntipiikkeind ohjelmien aikana.

Laivojen péivittdisessd viihdetarjonnassa 16ytyy my0ds maksullisia ohjelmia, esimerkiksi
Paf Bingo. Paf Bingo on peliyhtié Paf:in tuottama rahapeli, silld Viking Linell4 ei ole
lupaa jérjestdd rahapelejd, koska se on varustamo. Bingossa pelaajan tulee lunastaa
viiden euron arvoinen pelikuponki, jotta voi osallistua peliin. Bingopelissd voittaa

palkinnoksi rahaa.
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Ohjelmatuotteiden tuotteistaminen on erittdin tirked, koska siten saadaan hyvi
kustannus- ja ajankéyttosddsto. Laivahenkilokunnan ajankdyton sddstiminen on erittdin
suuri sddstd, silld laivaorganisaatiossa jokaista tyOpaikkaa kohden on kaksi
palkansaajaa, joista toinen on tdissd ja toinen on kotona. Hyvin tuotteistettu ohjelma

voidaan myds helposti kopioida ja ottaa kéytt66n muilla Viking Linen laivoilla.

Parantaisen (2007) tuotteistajan 12 kohdan -malli sopii pohjaksi myds Viking Linen
viithdeosaston itse tuotettujen ohjelmien pohjaksi. Suurimpana poikkeuksena on hinnan
médritelmé. Ohjelmanumeroiden osalta lasketaan ldhinnd kustannuksia. Toki jatkossa
voi tarkastella myds maksullisten ohjelmien tuotteistamista, mutta sitd en kdy raportissa

lapi.
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3 M/S AMORELLAN PALVELUMUOTOILUPROSESSI

Téassd luvussa kisittelen palvelumuotoiluprosessin eri vaiheita sekd sitd, miten ndmi
vaiheet toteutuvat opinndytetyon edetessd. Luvussa saadaan yleiskuva Viking Linen
viithdetarjonnasta, mutta tdssd opinndytetydssd keskitytiin M/S Amorellan viithteeseen

ja sen parantamiseen.

3.1 Toimivampi viihdekonsepti M/S Amorellalle

Lopputyon tavoite on 16ytdd toimiva vithdeohjelmakonsepti M/S Amorellalle. M/S
Amorellalle on tarkoitus luoda Slowcruisers-ohjelmakokonaisuus, jossa luodaan asiak-
kaille rentouttava ja vaihteleva viihdeohjelma. Risteilyohjelman suunnittelussa tullaan
ottamaan huomiota asiakkaiden ajankayttod siten, ettd siirtymét tapahtuvat kiireettd oh-
jelmista toiseen, varataan riittdvidsti aikaa ruokailulle, Tax Free ostoksille ja spa-

osastolle.

Matkailutuotteet ovat palveluita ja yleensd vield erilaisten palvelupakettien yhdistelmia
(Tuulaniemi 2011, 260). Asiakastyytyvdisyys on pitkdlld aikavililld ratkaiseva tekija
matkailupalveluntuottajan menestykseen. Asiakkaan nikemys palvelun laadusta perus-
tuu hdnen odotuksiinsa ja kokemuksiinsa palvelun laadusta. Asiakkaat eivit méadritd
matkansa aikana saamiaan palveluita erikseen vaan hahmottavat ne yhteni kokonaisuu-

tena. (Tuulaniemi 2011, 260.)

Jokaisen laivamatkan, olipa se sitten reittimatka tai risteily, tulisi olla asiakkaalle eld-
mys. Koska M/S Amorellalla kdy paljon vakiomatkustajia, pitdd jokaiselle matkalle
tuoda jotain uutta. Viihdetyontekijoiden suuri vaihtuvuus aiheuttaa jatkuvan kouluttami-
sen tarpeen, joten tyOn ja erityisesti eri ohjelmien opastuksen on oltava tehokasta. Tdhdn
tarvitaan yksiselitteiset ohjeet. Tuotekehitykseen pyritddn l0ytdmadn oikeanlaiset tyoka-
lut, jotka auttavat ideoinnin viemisti tuotteeksi. Tavoitteena on 16ytdd yhdenmukainen
ja helposti tulkittavat toimintatavat, joilla jokainen tyontekijd osaa tehdd valmiin tuot-

teen.



37

3.2 Asiakasymmarryksen hankkiminen

Palvelumuotoilu alkaa asiakkaiden toiveiden, tarpeiden ja unelmien ymmaértimisesta.
Ensimmaiinen vaihe palvelumuotoilussa on kokonaisvaltainen asiakasymmaérryksen
hankkiminen. Validia tietoa yritykselle on sen kohderyhmin edustajien tarpeet ja toi-
veet. Syvin asiakasymmarryksen hankkiminen ei ole helppoa. Mikili asiakkailta kysy-
tddn suoraan, mitkd ovat heidédn tarpeensa ja toiveensa, saadaan vastaukset heidén tietoi-

siin tarpeisiinsa ja toiveisiinsa. (Miettinen 2011, 61; Tuulaniemi 2011, 142—-144.)

Viihteen osalta ongelma on haastavampi, koska ei ole validia tietoa. Viihteen tulee vas-
tata asiakkaan tiedostamattomiin toiveisiin. Viihteen tidytyy myos koko ajan muuttua ja
kehittyd koko ajan, jotta asiakkaan mielenkiinto sdilyy. Jos asiakkailta kysytddn mitd
artisteja he haluavat kuunnella tai ndhdd, saadaan vastaukseksi niitd nimid, joita he tun-
tevat. Tilanne on sama kuin aikaisemmin luvussa 2.2.1 viittasin Fordin lausuntoon:
”Jos kysyisin asiakkailta mitd he haluavat, vastaisivat he ettd nopeampia hevosia.” Viih-
teessd tulee ottaa huomioon jo asiakkaiden tulevat tarpeet, eli mikd on viihteen tulevai-

suuden innovaatio.

Asiakasymmarryksen saavuttamiseksi on olemassa useita tiedonkeruumenetelmid. Niitd
on esimerkiksi benchmarkkaus, asiantuntijahaastattelut, asiakaskyselyt ja havainnointi.
Néitd menetelmid olen kiyttdnyt asiakasymmaérryksen saavuttamiseksi tissd lopputyds-
sd. Benchmarkkaus eli Benchmarking (esikuva-analyysi/vertailuanalyysi) Wikipedian
mukaan tarkoittaa oman toiminnan vertaamista toisten toimintaan, usein parhaaseen
vastaavaan kdytdntoon. Benchmarkingin perusidea on toisilta oppiminen ja oman toi-
minnan kyseenalaistaminen. Se on jatkuva systemaattinen organisaation tuottavuuden,
laadun, tyOprosessien ja tydtapojen tehokkuuden vertaaminen valioluokkaa edustavien
yritysten ja organisaatioiden vastaaviin. Benchmarkkaus auttaa tunnistamaan oman toi-
minnan heikkouksia ja laatimaan niiden kehittdmiseen tdhtddvid tavoitteita sekd laati-
maan kehitysideoita. Benchmarkkausta olen tehnyt eri Viking Linen laivoilla, Ranskan
Disney Parisissa, Floridan Disney Worldissé ja Seaquariumissa sekd muutamissa kylpy-
16issd Tallinnassa, Budapestissd ja Turussa. Néistd kerddmééni tietoa hydodynnén tdssi

opinndytetyossa.
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Asiakasymmarrystd olen hankkinut asiakaskyselylld. Viking Linelld teetettiin kevailla
2013 viihdetutkimus asiakkaille, jotka olivat matkustaneet Viking Linen laivoilla 2.—
12.3.2013 vilisend aikana. Kysely ldhetettiin 7600:1le asiakkaalle sihkopostiin heiddn
matkansa jilkeen. Vastauksia tuli 1970, joten vastausprosentti oli 26. Tavoitteena oli
arvioida Viking Linen viihdetarjonta kaikilla laivoilla, kerédtd asiakasymmarrysti viih-
teen merkityksestd sekd kartoittaa asiakastyytyviisyyttd kaikilla reiteilld ja laivoilla.
Tavoitteena oli myos saada asiakaspalautetta viihteestd sekd kerétd ideoita asiakkailta

viithteen kehittamiseksi.

3.2.1 Yrityksen hiljainen tieto

Yrityksilld on tietoa asiakkaistaan, markkinoista ja kilpailusta kirjallisena aineistona,
mutta timén lisdksi my0s hiljaisena tietona. Tété tietoa yritykset voivat kédyttdd hyodyk-
seen palvelujensa kehittdimiseksi. Hiljaista tietoa voidaan keriti useilla eri menetelmilla.
Téllaisista menetelmistd mainittakoon haastattelut, keskustelutilaisuudet ja henkilokun-
nalle suunnatut kyselyt. Hiljaista tietoa voidaan kdyttdd asiakasymmairryksen syventé-

miseen. Hiljainen tieto tulee dokumentoida. (Tuulaniemi 2011, 145-146.)

Verbaalista hiljaista tietoa voidaan syventdd havainnoinnilla. Havainnointi on laadulli-
nen tutkimusmenetelmi, jossa tutkija tarkkailee tutkittavaa kohdetta tehden muistiin-
panoja havainnoistaan. Ennen havainnointia piitetddn mitd havainnoidaan ja mihin asi-
oihin kiinnitetd&n huomiota. (Tuomi & Sarajirvi 2002, 84.) Olen tehnyt havainnointia
viimeiset kaksi vuotta tydssdni M/S Amorellan viihdeosastolla. Olen saanut myds mah-
dollisuuden tydskennelld Viking Linen M/S Isabellan ja M/S Mariellan vithdeosastoilla.
M/S Viking Gracella olen vieraillut asiakkaana kolme kertaa sekd osallistunut sielld
Viking Linen viihdeosastojen koulutukseen. Laivoilla olen my0s haastatellut asiakkaita

ja tyontekijoita.
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3.2.2 Asiakassegmentointi

Viking Line on yli 50-vuotisen historiansa aikana painottanut olevansa koko kansan
yhtid, jonne kaikki asiakkaat ovat tervetulleita. Kaikki laivat oli tuotteistettu samanlai-
siksi ja ulkondkdkin stailattu samannékoisiksi. Viime vuosina ndkdkulmaa on kuitenkin
muutettu hieman. Uudessa M/S Viking Gracessa voi huomata muutoksen sekd ulko-
muodossa ettd palveluissa. Muutos nikyy myods palvelukonsepteissa sekd markkinoin-
nissa. My0s M/S Mariella sai uudistetun ilmeen vuonna 2012. M/S Mariellan palveluja

muutettiin seké ravintoloita uudistettiin.

Viking Linen asiakassegmentointi painottuu slowcruisers-asiakkaisiin M/S Amorellalla.
Slouwcruisers-asiakkailla tarkoitetaan asiakkaita, jotka haluavat rentoutua, nauttia saa-
ristosta, rentoutua kylpyléssa, tehdd ostoksia, nauttia hyvii ruokaa ja monipuolista viih-
deohjelmaa. He haluavat tavata samanhenkisid ihmisid ja kohdata matkalla hyvid ysta-
asiakkaat jaetaan kahteen ryhméén: picnic-asiakkaat sekd risteilyasiakkaat. Picnic-
asiakkaat saapuvat laivaan aamulla, vaihtavat laivaa Maarianhaminassa ja palaavat 14h-
tosatamaan illalla. Picnic-risteilyn voi tehdd aamuldhddilld Turusta M/S Amorellalla tai
Tukholmasta M/S Viking Gracella. Risteilyasiakkaat tulevat laivaan joko Turusta tai

Tukholmasta ja jadvit seuraavana pdivdnd samassa satamassa pois laivasta.

Koulujen loma-aikana asiakkaina tirkein asiakassegmentti on lapsiperheet. Ndiné se-
sonkiaikoina lapsimédrdt moninkertaistuvat normaaliin ndhden. Laivamatkat ovat 1dhes
poikkeuksetta loppuunmyytyji. Syys-, talvi- ja hiihtolomilla lapsiperheet tekevit paljon
risteilyjd. Kesdlld lapsiperheiden risteilyt ovat suosittuja, mutta he tekevét myds reitti-

matkoja, jolloin heilld on usein auto mukana.

3.2.3 Kokonaisvaltaisen ymmérryksen luominen

Viking Linelld haluttiin parantaa viihteen kokonaisvaltaista asiakasymmarrysti. Kevéaal-
13 2013 tehtiin Viking Linelld koko laivastoa kasittdva viihdetutkimus. Viihdetutkimuk-
sen asiakkaiden 1970:std vastauksesta 11 % tuli M/S Amorellan asiakkailta eli noin 200
kappaletta. Téassd lopputyOssd keskityn tutkimuksen tuloksiin M/S Amorellan osalta.
Vastaajista 45 % oli huvimatkalla (ndjeskryssning), 42 % oli reittimatkustajia, 6 % oli
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kokousmatkustajia ja loput 8 % muita matkustajia. Kolmasosa matkustajista matkusti
yksin, mutta ldhes 70 % matkustajista matkusti perheen (49 %) tai ystivien (17 %)

kanssa.

Viking Linen térkein viithdetarjonta koostuu musiikista, joten haluttiin tietdd asiakkai-
den musiikkimieltymyksid. Seuraava kuvio (kuvio 10) kertoo kaikkien vastanneiden

musiikkimakua. Asiakkaiden tuli valita korkeintaan kolme parasta annetuista musiikki-

genreista.
Hurudanslags musik gillar du bast? Vilj hogst 3 st!
Underhallningsundersékningen, 2.-12.3.2013
(N=1970) ..
Rhythm and Ovrlgt vad? 5%
blues (R'n'B) goy, 4% Dans- och
6% dansbandsmusik
Heavy metall 18%
3%
Rapp & Hip hop Schlagers
39 o
%o Rock Pop &y’
16% 21%

Kuvio 10. Viking Linen viihdetutkimus 2013

Suosituimmat musiikkigenret oli pop (21 %), hitti ja iskelma (18 %), tanssimusiikki (18
%) seki rock (16 %). Tanssimusiikilla tarkoitetaan tanssiorkestereiden soittamia tahtila-
jikkeita kuten humppa, valssi, foksi jne. Laivakohtaisia eroja voi havaita seuraavasta
kaaviosta (kaavio 1), josta kdy ilmi, ettdi M/S Amorellan suosituimmat musiikkigenret

olivat tanssi-, iskelmé- ja pop-musiikki.
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Hurudanslags musik gillar du bést? Vilj hogst 3 st!
Underhallningsundersokningen, 2.-12.3.2013 (N=1970)

60 %

Tango
50 %
~ Dans- och
0
0% — Sf\ dansbands
30 % \ musik
Y N—"" Schlagers

W% e S
dge——————— "
\

0%

Rock
M/S M/S M/S M/S M/S M/S M/S
Amorella Cinderella Gabriella Mariella Rosella Viking Viking
(N=211) (N=351) (N=237) (N=230) (N=114) Grace XPRS Rapp &
(N=612) (N=199) Hip hop

Kaavio 1. Viking Linen viihdetutkimus 2013

Musiikkimaut vaihtelevat suuresti myos vertaillessa eri ikiryhmid. Nuoret pitdvit eniten
pop-, rock- seka hitti- ja iskelmdmusiikista. Kun taas vanhemmat asiakkaat pitdvét tans-
simusiikista. Hitti- ja iskelmdmusiikista pitivdt eniten 50—65 -vuotiaat, mutta niistd eivét

pitdneet yli 65 -vuotiaat. Tdma kdy ilmi seuraavasta kuviosta (kaavio 2):

Hurudanslags musik gillar du bast? Vilj hogst 3 st!
Underhallningsundersékningen, 2.-12.3.2013 (N=1970)

80 %
Tango
60 %
Dans- och
0% dansbands
musik
roon Schlagers
(V]
0% Pop
PO N R S B NP B B
RS & A% A% Phe) » % v S Rock
4 C & & N & & & <
\e o, :‘\ \ ‘ ‘ ‘ 9}‘
A N » » » » o K »
F o’ a3 »> » oy 2 A% N
&‘bo N & o v BN & &© 04‘2’ Rapp & Hip
R & hop
D

Kaavio 2. Viking Linen viihdetutkimus 2013
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Viihdetutkimuksessa kysyttiin asiakkailta, miten laivojen esiintyjét tai viihdetarjonta
vaikuttavat asiakkaisiin, ettd he varaavat matkan juuri Viking Linelta. 42 % kaikkien
vastanneiden kesken kertoi timén vaikuttavan usein tai joskus. Erot laivojen vililla oli-
vat kuitenkin suuria. M/S Amorellan vastaajista 66 % kertoi, ettei silld ole koskaan tai
on harvoin merkitystd ketkd laivalla esiintyy, kun vastaava luku oli M/S Cinderellalla
37 %. Téastd voi tehdd eri johtopditoksid. Koska M/S Amorellalla ei ole hyvia tai ni-
mekkiitd artisteja, ei niilld ole merkitystd, vaan matkan valitsemiseen on muita syité.
Kun taas M/S Cinderellaa markkinoidaan nimekkéilld artisteilla, tulevat asiakkaat lai-

valle juuri tésti syysté.

Vertailtaessa ikdryhmittdin voi todeta, ettd laivalla esiintyvit artistit vaikuttavat mat-
kanvaraukseen vihiten 42-49 -vuotiaita (59 %). M/S Amorellan asiakkaista 1dhes 80 %
ei edes tiennyt, kuka tai ketkd esiintyvit laivassa ennen kuin astuivat laivaan. Kuitenkin
38 % vastaajista kertoi artistin vaikuttaneen M/S Amorellan valintaan. Monessa kirjalli-
sessa palautteessa kehuttiin artistia Johanna Rusanen nimelti. Hén oli tuona aikana ollut
esiintymadssi laivalla. Talld matkalla laiva oli tdynnd. Téstd voi paételld, ettd yksi suuri
ja oikeanlainen artisti vaikuttaa suuresti laivan ja matkan valintaan M/S Amorellalle.
Hyvilla artistilla on merkitystd, mutta kiinnostava tieto olisi miten se vaikutti laivan

kokonaismyyntiin ravintoloissa sekd Tax Freessi.

Viihteen yleisarvosanaksi (Kaavio 3) M/S Amorella sai 7,67 asteikolla 4-10, kun vas-
taava luku koko Viking Linelld oli 7,98. Alla olevasta kaaviosta voi vertailla M/S
Amorella sijoittumista koko Viking Linen laivaston osalta. Kaavio kertoo laivakohtai-
sista eroista. Ero on ylléttdvin pieni verrattaessa M/S Amorellaa M/S Viking Graceen
ottaen huomioon Viking Linen suuret panostukset M/S Viking Graceen sekd markki-

noinnissa ettd viithdetarjonnassa.
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10
9.5

8.5

7.5

Allmént vitsord for underhdllningen som helhet.
Kalla: Underhallningsundersokning 2.-12.3.2013. (N=1970)

8.58
8.05
7.98 o . 7.83
7.67 /.61
i = B == B N

Totalt M/S M/S M/S M/S M/S  M/S VikingM/S Viking
Amorella Cinderella Gabriella Mariella Rosella Grace XPRS

Kaavio 3. Viking Linen viithdetutkimus 2013

Yleisarvosana viihdetutkimuksessa saatiin laskemalla keskiarvo viihteen eri osa-

alueilta. Niitd mitattiin kysymailld arvosanoja seuraavista asioista, jotka olen alle listan-

nut. Ensimméinen luku on M/S Amorellan keskiarvo, toinen on Koko Viking Linen

keskiarvo tuloksista (M/S Amorella / koko Viking Line):

showsta/artisteista (7,76 / 8,01)

ohjelmanumerot/aktiviteetit (7,60 / 7,77)
lastenohjelmat/-viihde (7,97 / 7,97)

risteilyiséntd/-eménti (8,55 / 8,53)

Yokerhon (Fun Club) vithde (7,66 / 8,1)

Yokerhon artistit (7,82 / 8,13)

Yokerhon orkesterit (7,86 / 8,21)

Y 6kerhon musiikkitarjonta (7,57 / 8,00)

Keskiyon show+artisti (7,85 / 8,17)

Kokonaisarvio yokerhon muista ohjelmista (7,64 / 7,86)
Ohjelmaemintien/-isdntien ammattimaisuus (8,23 / 8,4)
Yleistunnelma/-viithtyvyys yokerhossa (7,99 / 8,26)

Viihde pubissa / Caféssa (7,87 / 8,04) / (7,68 / 8,14)

Pubin / Café artistien taso (7,91 / 8,05) / (7,62 / 8,08)

Pubissa Caféssa soitettava musiikki (7,8 / 8,02) / (7,51 / 8,05)
Yleistunnelma/-viihtyvyys Pubisssa / Caféssa (8,08 / 8,17) /(7,75 / 8,27)
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Tuloksia vertaillessa voi todeta, ettdi M/S Amorella jdi jokaisella alueella Viking Line
yleistd keskitasoa alemmaksi. Tuloksia hieman vééristdd M/S Cinderellan tulokset, jotka
ovat kauttaaltaan korkeammat kuin muiden laivojen. He ovat onnistuneet kaikilla osa-
alueilla keskitasoa paremmin. Pitinee ottaa my6s huomioon, ettdi M/S Cinderellallan
asiakkaista yli 90 % on ruotsalaisia. Tutkimustuloksissa voi my0s havaita, ettd ruotsa-
laiset matkustajat olivat antaneet noin 0,5 % paremmat arvosanat kyselyn joka osa-
alueella. M/S Cinderellan tutkimuksen yleisarvosanaksi muodostui 8,58 %. Luvut osoit-

tavat selvisti, ettd M/S Amorellan viihteessd on parannettavaa.

3.3 Palvelumahdollisuuksien loytiminen ja kehittiminen

Viihteen osalta Viking Linen tavoitteena on tarjota asiakkaille asianmukaista ja hyvii
perusviihdettd. Caféssa on senioritanssit, jonka musiikki on suunnattu erityisesti suoma-
laisille senioriasiakkaille. Yokerhon vithde on kansainvilistd, eli sielld esiintyy kansain-

vilinen orkesteri. Viihdetarjontaa tdydennetdin paivittéisilld tribute-showlla, joka sopii

Téassd opinndytetyOssd tarkoitukseni on 16ytdd mitd slowcruisers-asiakkaat tarkoittavat
monipuolisella viihteelld, jota he haluavat. Niin kuin Viking Linen viithdetutkimuksessa
edellisessd luvussa voi huomata on eri ikdisten asiakkaiden musiikkimaut erilaisia. Mi-
ten yhdistdd kaikkien toiveet miellyttdviksi kokonaisuudeksi? Onko kaikki tilat ja nii-
den kapasiteetti huomioitu? Mitd lisdpalveluja voimme tarjota M/S Amorellalla? Mika

on M/s Amorellan markkina-alue? Onko segmentointi tehty oikein?

3.3.1 M/S Amorellan palvelupolku

Minulla on omakohtainen nikemys tyontekijan puolelta M/S Amorellalla tarjottavasta
viihteestd. Halusin laajentaa ndkemystdni myos asiakasnidkokulmaan. Tein keviailld
kaksi risteilyd. Ensin tein picnic-risteilyn aamuldhdolld Turusta lasten kanssa. Toinen

matka oli aikuisten miniristeily Turusta M/S Amorellalla.
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Kirjasin havaintojani eri palvelutuokioista. Kiinnitin erityistd huomiota viihteeseen, sen
aikataulutukseen ja toimivuuteen sekd muiden asiakkaiden ja henkilokunnan toimintaan.
Halusin itse kokea ja ndhdd miten asiakkaana kdytin palveluja. Minua kiinnosti, onko
palvelutuokioita tarpeeksi, sopivasti vai litkaa. Halusin selvittdd, ovatko fyysiset tilat

asiakasnikokulmasta tarkoituksen mukaiset ja tapahtuuko palvelu oikeaan aikaan.

3.3.2 M/S Amorellan asiakasnikokulma ja havainnointi

Viking Linen viihdetutkimuksessa asiakkailta kerdtyssd palautteessa oli muutamia
huomionarvoisia yhtéldisyyksid. Monessa M/S Amorellan asiakaspalautteessa toivottiin,
ettd musiikin volyymi yoOkerhossa laskettaisiin sellaiselle tasolle, ettd pdydissd voisi
keskustella. Olen myds havainnut, ettd show’n aikana monet vanhemmista asiakkaista
arkipdivisin ldhtee kesken esityksen pois koska he eivit kesté liian lujaa soitettua mu-

siikkia.

Viking Linen viihdetutkimuksessa palautteissa nousi useasti esille perheohjelmat. Per-
heen yhteisid ohjelmia toivottiin sekd valitettiin niiden puuttumisesta. Talld hetkelld
M/S Amorellalla on erikseen lasten- ja aikuisten risteilyohjelma. Karaoke on ainoa oh-
jelma, joka on molemmissa ohjelmissa. Karaoken lauluvihoista 16ytyy lastenlauluja
suomeksi erillisessd hakemistossa. Karaoke pidetdén pdivélld yokerhossa aamu- ja ilta-
paivélla sekad illalla Panorama-baarissa, joka toimii iltana discona. Kumpikaan paikka ei
oikein sovellu lapsille ainakaan viikonloppuisin. Alkuviikosta maanantaista torstaihin
yokerho sopisi perheohjelmien pitopaikaksi, mikéli lapsia halutaan yokerhoon. Cafén
tanssilattia olisi hyvé paikka perheohjelmille jo sijaintinsa vuoksi. Café sijaitsee aivan

lasten leikkihuoneen vieressa.

Talld hetkelld aikuisten tietokilpailut pidetddn pubissa noin kello 17.00 ja 22.00. Alku-
viikosta se on erittdin suosittu ohjelmanumero. Viikonloppuna asiakkaat eivét ole kiin-
nostuneita ohjelmasta. Ohjelma teettdd paljon esivalmisteluja vetdjdlle. Kysymykset
tulee vaihtaa usein, koska alkuviikosta vakiomatkustajat voivat matkustaa monena péi-
vand perdkkdin, eikd ndin ollen samoja kysymyksid voida kayttdd uudestaan. Joka tieto-
kilpailuun tarvitaan vdhintdin kymmenen kysymystd, jotka tulee soveltua sekd ruotsa-
laisille ettd suomalaisille matkustajille. Tietokilpailu on ilmainen ja siitd voi voittaa tuo-

tepalkintoja. Alkuviikosta pubi tdyttyy vdhdn ennen tietokilpailua kilpailijoista, jotka
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valtaavat paikat. Yleensd pubista poistuvat maksavat asiakkaat, koska he eivdt halua
osallistua tietokilpailuun. Haastateltuani monesti tyontekijoitd pubissa, ovat he kerto-
neet, ettd tietokilpailuasiakkaat eivit osta mitdén tuotteita pubista. Pubi tyhjenee asiak-

kaista tietokilpailun jilkeen.

Bingo on erittdin suosittu tiistaisin, jolloin kyseistd risteilyd myyddan erikoisldhtona.
Toisena juontajana ohjelmaisdnnén/-eminnén lisdksi on Janne Porkka, joka myds yh-
dessid Esa Silanderin kanssa juontaa heiddn oman Onnenpallo-ohjelmansa aamupéivisin.
Bingo pidetdén yokerhossa heti Maarianhaminan satamatauon jilkeen. Muina piivind
tdhén aikaan klo 14.45 yokerho on ldhes tyhjilladn koska M/S Viking Gracesta tulevat
matkustajat eivit ole sinne vield 10yténeet ja suurin osa M/S Amorellan matkustajista

ovat picnic-asiakkaita ja he vaihtoivat laivaa M/S Viking Gracelle.

Karaokea lauletaan kolme kertaa pdivissd. Ensimmaéinen karaoke on ydkerhossa aamu-
pdivélld ja toinen iltapdivilld. Kolmas karaoke pidetddn 22.30 Panorama Barissa. Y06-
kerhossa pidettdvéssd karaokessa on risteilyisdnnidn/-eménnén liséksi AV-teknikko, joka
vastaa tekniikasta. Illalla ohjelmaiséntd-/emédntd juonnon lisdksi vastaa tekniikasta.
Koska ohjelmaisidnnit/-eménnét eivit ole koulutettuja dénentarkkailijoita on dénen laatu
huonompi kuin yokerhossa. Pdivin aikana alkuviikosta useat samat laulajat osallistuvat
kaikkiin kolmeen karaokeen. Viikonloppuisin iltakaraoke on erittdin suosittu, mutta
asiakkaat tulevat Panorama Bariin vasta klo 23.00 jilkeen. Yleensd ndmi uudet laulajat
eivit ehdi laulaa, koska ilmoittautumisia on niin paljon. Syy, miksi he eivit ole aikai-
semmin tulleet Panorama Bariin on se, ettd he ovat olleet ruokailemassa. Panorama Ba-
rin tanssilattia toimii laulajan esiintymispaikkana. Keskelld tanssilattiaa on kdynti ulko-

kannelle kesdaikana. Asiakkaiden liikuskelu tanssilattialla hdiritsee karaokelaulajaa.

M/S Amorellan yokerhossa on mahdollista pelata casinopelejd. Casinossa on kaksi peli-
pOytéd: ruletti ja Black Jack. M/S Amorellalla on sunnuntaista torstaihin vain yksi crou-
pier, joka hoitaa molempia pdytid. Croupier voi pitdéd auki vain yhtd poytad kerrallaan.
Mikili pelihalukkaita asiakkaita olisi molempiin pdytiin, joutuvat toiset pelaajista odot-
tamaan kunnes toinen pdytd avataan. Pelin vaihtoon voi mennd jopa puolituntia. Yleen-

sd asiakas ei halua odottaa vaan lihtee pois.

Panorama Bar sijaitsee kannella 9. Se on tarkoitettu péivisin kokoustilaksi isoille koko-

usryhmille. Illalla Panorama Bar toimii discona, jossa DJ soittaa levyjd vain torstai-,
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perjantai- ja lauantai-iltana. Muina iltoina ennalta ohjelmoitu konemusiikki soi. Iltaka-
raoke pidetddn Panorama Barissa klo 22.30-23.30. Kokousryhmit tarvitsevat Panorama

Baria erittdin harvoin. Yleensd Panorama Bar on koko péivén kiinni ja avataan vasta klo

22.00 illalla.

M/S Amorellasta puuttuu pianobaari. M/S Amorellan pianisti soittaa rauhallista piano-
musiikkia kdytavilld pubin ja ruokaravintoloiden ldhelld. Tdma paikka ei toimi piano-
musiikille ainakaan iltaisin, jolloin pubista kuuluu kovaa metelid. Pianon ympirilld ei
ole tuoleja, joissa voisi kuunnella ja nauttia pianomusiikista. M/S Amorellan pianistit
ovat pianoentertainejd, eivitkd lobbypianistejd. Tdmén vuoksi he eivit sovellu kéyta-

vamusiikin soittajiksi. Ero on sama kuin laittaisi pikamatkan juoksijan maratonille.

Viihdeosaston tarjoamien ohjelmien liséksi laivan Tax Free tarjoaa ohjelmia. Niiti ovat
tuotemaistiaiset ja -esittelyt, arvonnat sekd kerran viikossa pidettdvd muotindytds. Niis-
td ohjelmista vastaa Tax Freen Shopping Host, joka kuuluttaa tapahtumista. Hanen kuu-
lutukset kuuluvat kaikissa ravintoloissa paitsi yokerhossa. Kuulutus tulee usein samaan
aikaan kun Pubissa pidetdén tietokilpailua. Tdma héiritsee ohjelman vetdjéa ja kilpaili-

joita, koska ohjelma keskeytyy kuulutuksen ajaksi.

Viking Linen laivoilla mm. Helsingin-linjalla ja M/S Viking Gracella asiakkaat kuva-
taan ennen laivaan nousua. Niitd kuvia on asiakkailla on mahdollisuus ostaa matkan

aikana. Tété palvelua ei ole M/S Amorellalla.

M/S Amorellalla ei ole organisoitua palvelumuotoilua. Jokainen osasto suunnittelee ja
toteuttaa palvelutuotteensa itse. Tdmédn nden suurena puutteena. Télld hetkelld M/S
Amorellan eri osastot kilpailevat samoista asiakkaista ja samaan aikaan. M/S Amorellal-
la tarjotaan picnic-matkustajille koko viihdepaketti jo aamupéivélla. Miksi he varaisi-
vatkaan risteilyd, kun saavat kaiken jo aamupiivélla? Onko tdma liitketoiminnallisesti
kannattavaa? Pitddko asiakkaalle tarjota koko ohjelmapakettia, jos hdn ostaa vain puo-

likkaan matkan?
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3.4 Ideoiden jatkokehittiminen

Aiemmassa vaiheissa kerdttyd aineistoa analysoidaan seulontavaiheessa sekd arvioidaan
kehitettyjd konsepteja. Konsepteja voidaan arvioida vertaamalla niitd toimintaympéris-
ton asettamiin rajoitteisiin. Suunniteltuja palvelutuokioita testataan ja arvioidaan, osoi-
tetaan niiden ongelmakohdat ja turhat tekijét, jotka eivit tuota asiakkaalle arvoa. (Moriz

2005. 136 — 137.)

Viking Linen viihdetutkimuksessa asiakkailta saadusta palautteesta ja havainnoinnilla
kerdtysté tiedosta 10ysin useita ongelmakohtia. Seuraavaksi esittelen muutamia jatkoke-

hitysideoita, joita tulisi tehdd kokonaispalvelupaketin parantamiseksi.

Picnic: Turun reitilld Viking Linelld on paljon picnic-matkustajia. Picnic-matkustajista
suurin osa ldhtee péiviristeilylle aamulla Turusta M/S Amorellalla ja vaihtavat laivaa
iltapdivilld klo 14.10 Maarianhaminassa M/S Viking Graceen. Heiddn laivamatkaeli-
myksensd jakautuu kahteen laivaan. Tamén vuoksi olisi ensiarvoisen tdrkedd, ettd néi-
den laivojen viihdeosastot tekisivit yhteistyotd. Risteilyisdnndt/-eménnét suunnittelisi-
vat pdiviohjelmansa siten, ettei samat ohjelmat toistuisi molemmissa laivoissa, kuten
bingo, karaoke, tietokilpailu. Picnic-matka tulee suunnitella yhdeksi kokonaiseksi tuot-
teeksi sekd Turusta ettd Tukholmasta ldhteville matkustajille. Asiakkaalle tulee tarjota
koko ohjelmapaketti, jos hin ostaa kokonaisen tuotteen, mutta timé ohjelmapaketti tu-

lee jakaa kahteen laivaan.

Ohjelma-aikataulutus: Risteilyohjelmaa suunniteltaessa tulee ottaa huomioon myds
laivan ruokailuajat ja lastenohjelmat. Buffet-ravintolan kattausten aikana ei tule ohjel-
maan laitta erikois- tai kertaluontoista ohjelmaa, jotta asiakkaan ei tarvitse valita ruokai-
lun ja ohjelman viilld. Sama pétee lastenohjelmiin, ne tulee aikataulullisesti ajoittaa
siten, etteivédt ne kilpaile aikuisohjelmien kanssa. Lasten ruokailuun tulee ohjelmien
osalta varata my0s riittdvasti aikaa. Toinen yhteistyd kumppani olisi Tax Free. Viihteen
ja Tax Freen ohjelmat voitaisiin limittad siten, ettei tule padllekkaisyyksid kuulutuksissa

eikd ohjelmissa. Myos asiakkaiden paikanvaihtoon tulee varata riittivisti aikaa.

Bingo: Koska bingo on rahapeli, tulee sen kupongit myydd Suomen aluevesilld, joista

M/S Amorella aikataulullisesti poistuu noin kello 15.30 suomen aikaa. Ikdraja bingoku-
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ponkien ostoon on 18 vuotta, mutta alaikdiset voivat aikuisen seurassa pelata bingoa.
Kesidlld 2013 M/S Amorellalla tehtiin kokeilu, jossa bingoa pelattiin jo aamupdivilla
klo 11.15. Tdmé osoittautui menestykseksi. Bingokuponkien myynti moninkertaistui,
koska kesélld monet perheet osallistuivat bingoon. Aikataulutusta kannattaisi kokeilla
myds muina vuodenaikoina. Bingoon kannattaa suunnitella lisimyyntind kuten esimer-
kiksi bingodrinkkié, joka myytdisiin vain bingon aikana. Bingodrinkki voisi olla mie-

dompi (2cl alkoholia) kuin tavallinen drinkki (4cl alkoholia) ja siksi my6s edullisempi.

Kuulutukset: Kuulutukset tulee ajoittaa siten, etteivit ne hdiritse muita ohjelmia tai
ruokailijoita. Usein toistuvia automaattikuuluksia voisi vidhentdd, koska saman kuulu-
tuksen suuri toistuvuus vihentdd mielenkiintoa ja arvoa. Jokaiseen péivittdiseen ohjel-
maan voisi tehdd laadukkaan studiotasoisen automaattikuulutuksen. Tdma toisi ohjel-
malle my0s lisdarvoa. Hyvin tehty automaattikuulutus takaa viestin perillemenon. Sii-
hen voi lisété erilaisia ddniefektejd kuten tunnusmusiikin. Kaikki livekuulutuksia teke-
vét henkil6t tulee kouluttaa laadukkaan kuulutuksen tekijoiksi. Usein toistuvissa ru-
tiinikuulutuksissa vaarana on ns. lentokoneen turvakuulutusilmi6, jossa kuuluttaja kuu-
luttaa nopealla puhetempolla monotonisella dénelld, jolloin asiakas ei pysty luontevasti

vastaanottamaan viestia.

Karaoke: Karaoke pidettynd yokerhossa on laadultaan hyvéi, koska sielld ddnentoistos-
ta vastaa ammattilainen AV-teknikko ja juonnosta ammattilainen ohjelmaisénté/-eménta
tai risteilyisdntd/-emintd. Iltakaraoken Panorama Baarissa voisi aloittaa AV-teknikko ja
ohjelmaiséntd/-eméntd yhdessd. AV-teknikko vastaisi tekniikasta ja ohjelmaiséntd/-
eméntd keskittyisi asiakaspalveluun. Panorama Barin tanssilattialle tulisi rakentaa laula-
jille pieni koroke, jotta tanssilattialla kulkevat ja tanssivat asiakkaat eivét héiritsisi kara-
okelaulajaa. Karaokea tuotteena voisi hieman kehittdd. Karaokea voisi vetda eri teemoil-
la tai palveluilla. Aamupdivéin karaoke voisi olla yhteislaulukaraoke. Ohjelma toimisi
muuten samalla tavalla kuin normaali karaoke, mutta karaokelaulaja toimisi esilaulajana
ja yleiso laulaisi mukana. Yhteislaulukaraokeen tulisi tehda tédhén tarkoitukseen sopivat

karaokelistat. Yhteislaulukaraoke toimisi parhaiten alkuviikon ohjelmassa.

Tietokilpailut: Tietokilpailuja pidetddn kaikissa Viking Linen laivoilla paivittdin. Tie-
tokilpailukysymysten tekemiseen menee ohjelmaisdnniltd/-eménnéltid paljon tydaikaa.
Tietokilpailukysymykset Viking Linelle kannattaisi tehdd keskitetysti, ndin sddstettdi-

siin tybdaikaa ja palkkakustannuksia. Tehtdvddn otettaisiin esimerkiksi maaorganisaa-
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tiosta vastuuhenkild, joka laatisi kysymykset ja ldhettiisi ne kaikille laivoille sdhkoises-
sd muodossa. Vaihtoehtoisesti voitaisiin tehdé niin, ettd jokainen kysymysten tekijé tal-
lettaisi kysymykset yhteiseen kysymyspankkiin, josta jokainen voisi ottaa uusia kysy-
myksid kdyttoonsa. Iltatietokilpailu pubista kannattaa jéttdd kokonaan pois, koska se ei
tuo matkustajille lisdarvoa eika silld ole litketoiminnallista hy6tyé, pikemminkin haittaa.
Iltatietokilpailuun osallistuu yleensd vain muutama kilpailija, jotka ovat vakioasiakkai-
ta. Pubin muut asiakkaat yleensd hiiriintyvét ja kiusaantuvat kun tietokilpailu alkaa.
Tama sédstetty aika voisi kdyttdd vaikka karaokeen. Tietokilpailua kannattaisi kokeilla

pidettaviksi myds Caféssa tai yokerhossa béndien soittotauolla.

Henkilokunta: M/S Amorellan vithdeosasto on hyvin pieni verrattuna esimerkiksi M/S
Viking Gracen vithdeosastoon. M/S Amorellan viihdeosaston koko henkildkunta tulisi
kouluttaa viihteen monitaitureiksi. Télld tarkoitan sitd, ettd jokainen tyontekijd viihde-
osastolla osaisi tehdd oman pédtyonsé lisdksi myds muita vithdeosaston toitd. Esimer-
kiksi koska osastolla on viikolla vain yksi croupier, tulisi osastolle kouluttaa toinen
henkild, esimerkiksi ohjelmaisidnté/-eménté tai risteilyisdntd/-eméntd, joka voisi tarvit-
taessa avustaa casinon toisessa pOyddssd mikali asiakkaita olisi molempiin pOytiin sa-
manaikaisesti. Lapsiméérien kasvaessa viikonloppuisin, voisi esimerkiksi ohjelmaisin-
td/-eméntd tai AV-teknikko auttaa lastenohjelmissa. Kaksi ohjelmavetdjdd tuo myos
ndyttdvyyttd ja laatua ohjelmaan. Koko viihdeosaston toimintamalleja tulisi uudistaa
siten, ettd pois jadvét aikaa vievit turhat rutiinit, ndin jaa esimerkiksi risteilyisdnnélle/-
eménnille enemmén aikaa ohjelmien pitdmiseen. Toimistotydt tulisi suunnitella siten,

ettei ne vie yli puolta tydajasta.

Ohjelmakokonaisuus: Ohjelmia, tapahtumia ja artistien esiintymisid on M/S Amorel-
lalla 14hes tauotta ympéri vuorokauden. Mielesténi artistien ja ohjelmien mairé ei kor-
vaa laatua. Pitéisiko keskittyd laadukkaampaan ohjelmatarjontaan? Voisiko tarjota ylei-
sesti vihemmén artisteja, mutta nimekkddmpid esiintyjid edes kerran viikossa? Viikon-
loppuisin M/S Amorellalla on yokerhossa ollut vililld kolme eri orkesteria, mutta au-
kioloajoista ja muista ohjelmista johtuen, ei kaikkien orkestereiden koko sopimuksessa
olevaa soittoaikaa ole pystytty hyodyntdmdidn. Tarkemmalla asiakassegmentoinnilla
pystyttéisiin tarjoamaan oikeanlaista musiikkia oikeaan aikaan. Téll4 hetkelld tulee tun-
ne, ettd yritetddn tarjota vdhin jotain kaikille. Mikili pianobaarituotetta uudistetaan, ei

trubaduuria tarvittaisi viikonloppuisin.
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Lisdisin laadullisia, etukéteen suunniteltuja itsetuotettuja ohjelmia. Téllaisia ohjelmia
voisi olla esimerkiksi gameshow’t, joihin osa asiakkaista voi osallistua pelaajana ja osa
yleisond. M/S Amorellalla on jo olemassa muutama gameshow-ohjelmanumero. Niita
ovat esimerkiksi Janne Porkan ja Esa Silanderin tiistaisin juontama Onnenpallot-show,
toinen on Haluatko luxusristeilijdksi -kisa, joka sopisi hyvin M/S Amorellan ohjelmis-
toon, mutta ei ole vield kdytdssd. Olen jo kehitellyt yhden gameshow’n peliyhtio Pafille.
Mikili yhteistyd kantaa hedelmid voisi sen ottaa ohjelmistoon edellisten lisdksi. Eri

pdivind voisi olla eri gameshow.

Panorama Bar: Tilld hetkelld Panorama Bar ei ole kiytdssd péivisin. Sieltd on kuiten-
kin huikeat merimaisemat ja sen sisustus sopii hyvin rauhalliseen oleiluun. Miten paik-
kaa voisi hyodyntdd pdivisin? Télld hetkella M/S Amorellalla ei ole pdivisin yhtdin rau-
hallista paikkaa oleiluun, joten Panorama Barista voisi tehdi sellaisen. M/S Amorellasta
puuttuva pianobaari voisi toimia Panorama Barissa. Télldin pianoentertainer voisi vaih-
taa halvempaan lobbypianistiin. Panorama Barin tanssilattialle voisi rakentaa pienen
esiintymislavan, joka toimii pdivilld pianistin ja illalla karaokelaulajan esiintymislava-
na. Mallia Panorama Barin konseptille voisi hakea M/S Mariellan Musik- ja Cava-
baareista, joiden toimintoja Panorama Barissa yhdistettdisiin. Pdivisin Panorama Bar
muistuttaisi M/S Mariellan Cava- ja iltaisin Musik -baaria. Viking Events -ohjelmat

voisi toteuttaa Panorama Barissa. Lisdd Viking Eventseistd luvussa 3.5.6.

Piano bar: Mikili M/S Amorellaan halutaan tehdé oikea piano bar, voisi sen edullisesti
tehdd Pubiin. Piano baariin pianistiksi tarvitaan taitava pianoententainer, joita M/S
Amorellan pianistit ovat. Pianistin tulee olla vilittoméssa kontaktissa asiakkaisiin. Tdma
tavoite saavutetaan asentamalla pianon ympéri poytd ja tuolit, kuten alla olevassa ku-
vassa (kuva 5). Edullisin tapa on teettdd flyygelin mallinen baaripdytd, jonka ymparilla
on 8-10 baarituolia. Pianon koskettimille rakennetaan upotettava laatikko, jonne mah-
tuvat erilaiset sdhkodisen pianon koskettimet eli pianon keyboard tai digitaalipiano (kuva

6). M/S Amorellalla on jo piano keyboard ja digitaalipiano.
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Kuva 6. Piano bar

Risteilyvalokuvien myyntigallerian voisi sijoittaa Panorama Baariin. Nykytekniikalla
kaikkia kuvia ei tarvitse edes tulostaa valmiiksi, vaan vain ne kuvat, jotka asiakas halu-
aa ostaa. Lisdd myytdvid valokuvia kuvaaja voisi ottaa laivalla eri tilanteista, kuten las-
ten tapaamisesta laivan maskotin Ville Vikingin kanssa tai karaokelaulajista. Panorama

Barissa voisi péivélld olla mahdollisuus myos studiokuvien ottamiseen.

Viikkosuunnittelu: Viikko voitaisiin jakaa eri asiakassegmenteille. Alkuviikossa voisi
olla teemapdivid kuten terveys, kulttuuri tai liikkunta. Tiistai on jo merkitty pelipdiviksi,
silloin on Onnenpallot-show ja erikoisbingo. Tdmé&n vuoksi tiistai on alkuviikon vilk-
kain pdivd. Teemapdivini olisi aina jokin erikoisohjelma tai luento, joka sopii teemaan.
Esimerkiksi keskiviikko voisi olla litkunta ja tanssiristeily. Keskiviikkoisin olisi liikun-

ta-aitheinen luento tai talkshow ja nimekds iskelméartisti. Maanantai voisi olla karaoke-
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pdiva. Keviin ja syksyn aikana voitaisiin pitdd alkukarsintoja karaokessa, jotka huipen-
tuisivat kauden karaokefinaaliin. Karaokekilpailuja voisi pitdd eri musiikkigenreista,

kuten tanssi-, iskelmi- ja rock. Aikuisille ja lapsille voisi pitdd omat sarjat.

Palvelumuotoilutiimi: M/S Amorellalle tulisi perustaa palvelumuotoilua suunnitteleva
tiimi. T&hdn ryhméin voisi kuulua muitakin kuin esimiehid eli asiakasrajapinnassa
tyoskentelevid palvelun ammattilaisia. Tiimin tulisi koostua monesta laivan talouspuo-
len ammattilaisesta sekd maaorganisaation myynnin ja markkinoinnin osaajista. Palve-
lumuotoilutiimin tulisi tydskennelld tiiviisti ja organisoidusti esimerkiksi intendentin
johdolla. Tiimin tehtdvind olisi kehittdd M/S Amorellan palvelulupauksia, palvelupol-

kua ja kontaktipisteitd yhdeksi toimivaksi kokonaisuudeksi.

3.5 Kehityssuunnitelma M/S Amorellan ohjelmakonseptista

3.5.1 Ohjelman tuotteistaminen Viking Linelle

Viking Linelld on paljon vakioasiakkaita, jotka matkustavat laivoilla lhes viikoittain.
Jokaiselle uudelle sesongille tavoitteena on tarjota uutta ohjelmaa, joka saa asiakkaat
himmaistyméédn ja kokemaan wow-eldmyksid. Tdmédn vuoksi vithdeohjelmien jatkuva
kehittiminen sekd uusien ohjelmien tuottaminen on ensiarvoisen tirkedd tdmén
tavoitteen saavuttamiseksi. Jotta uusien ohjelmien suunnitteleminen, tuottaminen ja
tuotteistaminen olisi tehokkaampaa, on tédhén oltava hyvét tydkalut. Parantaisen (2007)
kirjassa, Rakenna palvelusta tuote 10 pdivissd, on hyvd pohja palvelun
tuotteistamiseen. Tdmi runko sopii myds viithdeohjelmien tuotteistamiseen hieman

muunneltuna.

Seuraavaksi kdymme Parantaisen (2007) tuotteistajan listan ldpi. Ensimméisessd
pystysarakkeessa on tuotteistajan lista yleisestd ndkokulmasta. Seuraavaan
pystysarakkeeseen on vaihdettu ndkdkulma vastaamaan laivan itse tuotettujen ohjelmien
tuotteistajalle. Kolmannessa pystysarakkeessa on malliksi kirjoitettu yhden laivan itse
tuotettujen ohjelmien tuotteistajan vastaukset. Tadssd esimerkissd kyseessd on bingopelin

lomaan tarkoitettu viihteellinen véliohjelmanumero.
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1. Tuotteen nimi

Mika ohjelma on kyseessd +
ohjelman kesto

Bonus peli, joka on mukava
viliohjelmanumero
Bingopelin aikana, 5 min.

2. Kenelle tuote on tarkoitettu

Kenelle ohjelma on
tarkoitettu

Kaikille laivamatkustajille,
jotka osallistuvat bingoon

3. Mik4 on asiakkaan ongelma

Mita lisdviihdyketta
tarjoamme asiakkaillemme
bingopelin aikana

Tarjoamme viihteellisen
Bonus -ohjelmanumeron
bingokierrosten vélissi,
missé voi voittaa

tuotepalkintoja
4. Miten ratkaisemme Miten toteutamme ohjelman | Valitsemme arpomalla
ongelman Bingokuponkien

lunastaneiden kesken yhden
kilpailijan

5. Mité hydtya tuotteesta on

Miké on ohjelmanumeron
tavoite

Lisata kiinnostusta,
monipuolisuutta ja
viithdearvoa Bingopeliin

6. Tuottolaskelma

Kustannukset

Bonuspalkinnot ja -
kupongit

7. Ostokriteerit

Osallistumiskriteerit

Asiakas ostaa
bingokupongin

8. Erot muihin tuotteisiimme

Henkilosto / tekniikka

Risteily- tai
ohjelmaeméntd/-isénta
(juontaja), croupier,
teknikko / mikrofoni +
stagevalot

9. Miten erotumme
kilpailijoistamme

Ohjelmasisiltd

Ohjelmakonseptin
mukainen

10. Hinta

Mistd palkinnot ja mité
tarvikkeita

Palkinnot viithdeosaston
palkintovarastosta, voittojen
mukaan, tavarapalkinnot
tilataan Pafilta

11. Kuinka asiakas ostaa

Miten asiakas saa tiedon
ohjelmasta

Laivan risteilyohjelmasta,
infotaulusta, kuulutus

keskusradiosta
12. Toimitussisilto, moduulit | Mitd palkinnoksi Risteilylahjakortti,
ja paketointi arvokupongit,
tuotepalkinnot.

Mika rekvisiitta, varastointi

Bonuspylvis, tietokone,
valkokangas, palkinnot ja
pOyti, palkintovarasto

Taulukko 1. Tuotteistamistaulukko. (Parantainen 2007.)

Muunneltu

tuotteistamistaulukko

(LIITE  2) on

tarkoitettu

Viking Linen

vithdeorganisaation kdyttoon. Taulukko on hyva ty6kalu vithdeohjelmien eri elinkaaren
vaiheisiin. Taulukkoa voi kéyttdd ohjelmanumeroita suunniteltaessa apuvélineend,

ideoiden myyntivaiheessa Viking Linen viihdepaillikdlle, markkinointi- ja
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myyntiosaston tyokaluna sekd muistilistana henkilokunnalle. Liséksi ohjelman kulusta
tulee tehdd erillinen konseptikuvaus, jossa kdydddn ohjelmanumero vaiheittain ja

vastuualueittain l4pi.

Seuraavaksi on mallinnettu kohta kohdalta edellisen viithdeohjelman Bingon bonuspelin

konseptikuvaus:

Bonuspeli:
Esivalmistelut: Ennen bingopelin aloitusta tuodaan lavalle tarvittava rekvisiitta.
Ohjelman aloitus: Toisen bingokierroksen jilkeen.
Mitd tehdddn:
1) Ohjelmanumeron juontaja (risteily- tai ohjelmaemintd/-isdntd) juontaa
alkupuheen ja kertoo ohjelman kulun.
2) Croupier arpoo koneelta onnennumeron, teknikko hoitaa soundefektit
arvonnan aikana.
3) Juontaja kuuluttaa onnen numeron ja kutsuu pelaajan lavalle.
4) Pelaaja, jolla on bingokupongissaan onnennumero saapuu lavalle pelaamaan
bonuspelid
Pelin kulku: Bonuspylvddssd on numeroituja luukkuja yhdestd yhdeksdén.
Jokaisen luukun takana on kuva palkinnosta, paitsi yhden luukun takana on
oSVO.
A) Croupier arpoo tietokoneen onnenpyordstd numeron. Juontaja avaa
luukun ja kuuluttaa palkinnon, jonka pelaaja on voittanut, paitsi jos
luukun takaa ilmestyy rosvo, ei pelaaja voita mitddn vaan palaa takaisin
paikalleen. Tdmén jidlkeen bingopeli jatkuu normaalisti kolmannelle
kierrokselle. Jos ei tullut rosvoa, peli jatkuu kohtaan B.
B) Juontaja kysyy pelaajalta haluaako hén jatkaa pelid muistuttaen myds
rosvosta: mikéli seuraava numero on rosvo, ei pelaaja voita mitéén.
> Jos pelaaja jatkaa: palataan kohtaan A. Pelaaja saa myds seuraavan
luukun takana olevan palkinnon, pelaaja voittaa molemmat palkinnot.
Pelaajalla on mahdollisuus vield kolmanteen yritykseen, eli kolmanteen
palkintoon. Jos luukun takaa paljastuu rosvo, pelaaja menettdd
molemmat palkinnot ja palaa paikalleen. Témén jdlkeen jatkuu bingopeli
normaalisti kolmannelle kierrokselle.

> Jos pelaaja ei jatka, hin saa palkinnon ja palaa paikalle. Témén jilkeen
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jatkuu bingopeli normaalisti kolmannelle kierrokselle.

Vastaavanlainen viihdeohjelman tuotteistaminen ja konseptikuvaus voidaan tehdé jokai-
sesta Viking Linen viihdeosaston itse tuotetusta ohjelmasta. Tdmi tulee sddstimdin
aikaa ja selkeyttdmidn ohjelmien siséltéd. Esimiehet voivat jatkuvasti tarkkailla itse
tuotettujen viihdeohjelmien tasoa sekd kehittd niiden sisdltod. Kuvaus toimii hyvin
myds koulutusmateriaalina uusille tyontekijoille sekd kaikkien ohjelmaan osallistuvien

tekijoiden muistilappuna.

3.5.2 Viihdeohjelman jatkuva parantaminen

Viking Linelld pyritddn jatkuvaan uudistamiseen ja parantamiseen viihdeohjelmissa.
Edellisessd luvussa kuvasin bingon bonuspelin konseptikuvausta. Edellinen konsepti
toimi hyvin ja vuonna 2012, jolloin se otettiin kdyttoon. Tarve parantaa konseptia ilme-
ni melko pian, silld laivan viihdevélineiston varastotilat ovat melko pienet. Vaikeudeksi
tuli bonuspylvéddn varastointi. Myds bonuspylvéén liikuttelu on melko hankalaa laivan

keinuessa.

Demingin jatkuvan parantamisen ympyrissd (Kuvio 9) neuvotaan suunnittelun ja toteu-
tuksen jélkeen tarkistamaan ja korjaamaan. Tarkasteluvaiheessa todettiin, ettd bonuspeli
olisi toteutettava ilman bonuspylvistd. Tétd seurasi korjausvaihe. Bonuspylvis poistet-
tiin kdytosta ja ldhetettiin maihin. Tuli aika suunnitella uusi bonuspeli ilman bonuspyl-
vistd. Tavoitteena oli 16ytdd ratkaisu bonuspeliin, jossa tarvittaisiin mahdollisimman
vihén fyysisid eli varastoitavia elementtejd. Paitettiin kdyttdd visuaalisia elementtejd,
kuten ddni- ja valoefektejd. Bonuspelin ohjelmakulkua oli myds muutettava. Tdmén
vuoksi oli péivitettdva bonuspelin tuotteistus sekéd kirjoitettava ohjelmakonsepti uusiksi.

Seuraavaksi on esiteltynd bonuspelin uusi ohjelmakonsepti.

Bonuspeli:

Esivalmistelut: Ennen bingopelin aloitusta tuodaan lavalle tarvittavat palkinnot.

Ohjelman aloitus: Toisen bingokierroksen jalkeen.
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Mitd tehdddn:

1) Ohjelmanumeron juontaja (risteily- tai ohjelmaeminté/-isdntd) juontaa

alkupuheen ja kertoo ohjelman kulun.

2) Croupier arpoo koneelta onnennumeron, teknikko hoitaa soundefektit

arvonnan aikana.

3) Juontaja kuuluttaa onnen numeron ja kutsuu pelaajan lavalle.

4) Pelaaja, jolla on bingokupongissaan onnennumero saapuu lavalle pelaamaan

bonuspelid. Hinelld on valittavanaan joko korttipeli tai onnenpyora.

Pelin kulku:

A. Jos pelaaja valitsee korttipelin: virtuaalinen pelikorttipakka

1. Croupier kdynnistdd bingotietokoneeltaan korttipeliohjelman ja kone ar-
poo valkokankaalle yhden pelikortin
2. Pelaajan tulee arvata, onko seuraava pelikortti arvoltaan isompi tai pie-
nempi
3. Pelaaja kertoo valintansa
4. Croupier arpoo koneelta seuraavan pelikortin
» Jos pelaaja arvaa védrin, peli loppuu ja hédn palaa paikalleen ilman
mitddn palkintoa
» Jos pelaaja arvaa oikein, hin voittaa palkinnon seké:
a. Mahdollisuuden jatkaa pelid arvaamalla seuraavan pelikortin, eli jat-
ketaan kohdasta 2.
b. Lopettaa pelin ja ottaa mukaansa voittamansa palkinnon

5. Peli loppuu viimeistddn kolmen oikean arvauksen jilkeen

B. Jos pelaaja valitsee onnenpydrén:

1.

Croupier kdynnistdd bingotietokoneeltaan onnenpydridohjelman, onnenpyo-
rassd nikyy luvut 1 — 10 valkokankaalla
Pelaaja valitsee kolme lukua véliltd 1 — 10
Croupier pyOrayttidd bingotietokoneeltaan onnenpyorad
Onnenpyorid pysédhtyy nuolen osoittamaan lukuun:
a) Mikdli luku on pelaajan valitsema luku, voittaa pelaaja palkinnon
b) Mikéli luku on eri kuin pelaajan valitsemat luvut, saa pelaaja uuden
mahdollisuuden ja palataan kohtaan 3.

Peli paittyy viimeistdén kolmen kierroksen jélkeen
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Uusi bonuspeli osoittautui jo testausvaiheessa toimivaksi. Aikaa sdéstyi bingopelin
kiynnistysvaiheessa, koska bonuspelit olivat tietokoneohjelmia croupierin samassa tie-
tokoneessa, jota hin kdyttdd bingopelissd. AV-teknikot saivat bonuspelien kuvat néky-
viin valkokankaan liséksi koko pelipaikan TV-néyttoihin, mik helpotti yleisén bonus-

pelin seuraamista.

3.5.3 Viihdeohjelmien markkinointi ja tuotteistaminen M/S Amorellalle

Téssd opinndytetydssd Palvelumuotoiluosiossa todetaan, ettd palvelun tuotteistaminen
helpottaa ostamista. Miten sitten laivalla viihdettd myyddén? Viking Linen kaikilla lai-
voilla on kdytossd asiakkaille jaettava risteilyohjelma. Kuten jo luvussa 2.4.3 todetaan
tekee laivan risteilyisintd/-eméntd paivikohtaisen ohjelman (LIITE 1), joka jaetaan asi-
akkaille laivaan nousun yhteydesséd. Toinen laivamatkan alussa jaettava ohjelma on lap-

sille tarkoitettu lastenohjelma, jonka leikinohjaaja suunnittelee ja tekee.

M/S Amorellalla risteilyohjelma vaihtuu paivittdin. Risteilyisdnndn/-eménnén tyotehta-
viin kuuluu joka pdivéd suunnitella uusi risteilyohjelma. Ty0 on rutiininomaista ja siind
kiytetddn edellisen viikon valmiita pohjia. Kun muutokset on tehty, ldhetetddn vedos
painotaloon. Painotalosta ldhetetdén vield versio takaisin oikoluettavaksi ennen painoa.
Painotalosta tilataan yleensd alkuviikon ohjelmat, eli maanantain, tiistain ja keskiviikon
ohjelmat. Kdytdnnossé edelliselld viikolla tilataan valmiiksi valmiit ohjelmat kolmeksi
péivaksi. Kappalemiérdt tulee arvioida tiedossa olevan matkavarausten mukaan. Joita-
kin epdkohtia on ilmennyt tutkittavana aikana:

» matkustajamadrit voivat viikossa paljon muuttua kun painetut ohjelmat on jo ti-

lattu

» ohjelmiin voi tulla muutoksia tilauksen jalkeen

A\

niistd syntyy paljon paperijitetta

» ne ovat iso kustannus laivayhtiolle

Viikonloppuohjelmat kopioidaan A4 paperille laivan kokousosastolla (LIITE 3). Niihin
kopioituihin risteilyohjelmiin ei tule artistien kuvia, vaan ohjelmat luetellaan aikajérjes-
tyksesséd allekkain. Téhén risteilyohjelmaan ei mydskddn tule mainoksia. Tamai ristei-

lyohjelma on melko pelkistetty versio. Tamén liséksi risteilyisidntd/-eménta tekee paivit-
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tdin soittoaikataulun, joka printataan useana kappaleena ja viedddn henkiloston ruoka-

laan, eli messiin ilmoitustaululle.

Toinen tapa myydé ohjelmia laivalla on yleiskuulutukset. Kuulutuksia on kahdenlaisia,
koneelta tulevat kuulutukset, sekd live-kuulutukset. Koneelta tulevat kuulutukset on
etukdteen nauhoitettu. Ne on ajastettu toistuviksi tiettyind aikoina. Kuulutuksen toistu-
vuutta AV-teknikot voivat ohjelmoida tapahtuviksi useasti pdivéssi tai tiettyind piivind
tiettyyn aikaan aina tarpeen mukaan. Useasti pdivissd toistuva koneellinen kuulutus on
esimerkiksi DaySpa-kuulutus, jossa tiedotetaan DaySpan aukiolosta sekd hoidoista. Tal-
laisia valmiita kuulutuksia kdytetddn myds péivittdin tapahtuvien ohjelmien tiedottami-

seen, kuten karaoken ja bingon alussa.

Live-kuulutuksia, jotka ohjelmanvetijd kuuluttaa, kdytetdin mm. kilpailujen, lastenoh-
jelmien, show’n seké erikoisohjelmien tiedottamisessa. Néiden liséksi kuulutetaan sa-
tamakuulutukset infosta laivan saapuessa seuraavaan satamaan ja lihtiessd satamasta
sekd turvallisuustiedotteet. Live-kuulutuksia tekee my6s myyméldeméntd eli Shopping
Host, joka kertoo pdivéin tarjouksista ja maistiaisista Tax Freessd. Kaiken kaikkiaan
péivin aikana tulee kymmenid kuulutuksia. On 1dhes mahdotonta saada asiakas kiinnos-

tumaan kaikista kuulutuksista.

Kolmas tapa tiedottaa viihteestd on vitriinitaulut, jotka sijaitsevat kannella kahdeksan
Fun Clubin ja Pubin viliselld kdytavilld sekd kannella seitsemin Seaside Caféseen joh-
tavalla kdytdvilld. Kahdeksannen kannen vitriiniin risteilyiséntd/-eméntd kiinnittda péi-
vittdin paperisen risteilyohjelman. Vitriineihin vaihdetaan myds artistien julisteet aina
artistin saapuessa laivaan. Seitsemdnnen kannen vitriiniin laitetaan myds tulevien artis-

tien kuvia, joihin printataan pdivaméaérat, jolloin artisti esiintyy laivalla.

Tuotteistamalla risteilyohjelmat ja kuulutukset uudelleen saadaan niistd laadukkaampia,
nykyaikaisempia sekd saadaan aikaan kustannussddstod. Nykyaikaistamista tarvitaan
my0s vitriinitauluun. Seuraavissa luvuissa esittelen omia ehdotuksiani viihteen tiedot-

tamisen nykyaikaistamisesta.
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3.5.4 Nykyaikainen risteilyohjelma

Viking Linelld on toiminnassa tavoitteena ympéristdystavéllisempi linja. Viihdeosastol-
la voitaisiin ympdristdasia ottaa huomioon siirtymilld pois paperisista risteilyohjelmista
ja siirtyd digitaaliseen risteilyohjelmaan. Tdméa onnistunee parhaiten vaiheittain, koska

suurin osa alkuviikon matkustajista on idkkaitd usein matkustavia asiakkaita.

Ensimmaiinen vaihe voisi olla, ettd liséttéisiin jo nyt olemassa olevia kosketusndyttotau-
luja laivan yleisiin tiloihin. Naistd kosketusniyttdtauluista voi katsoa risteilyohjelman
digitaaliversion. Tamén lisdksi pdivittdisen risteilyohjelma voisi vaihtaa viikko-
risteilyohjelmaan (LIITE 4). Viikkoristeilyohjelmasta on my0s se hyoty, ettd asiakas saa
kiteensd koko viihdetarjonnan ja kiinnostuu toivottavasti matkustamaan myds jonain
muuna paivand. Viikkoristeilyohjelma on my6s kustannustehokas, koska yhdella tilauk-
sella voi tilata koko kuukauden ohjelmat yhdelld oikoluvulla, painatuksella ja toimituk-

sella.

Tuotteistamalla ohjelmat, esimerkiksi aamupdivisin gameshow, ei tarvitse ohjelmaa
vaihtaa pdivittdin aina pelin vaihtuessa, vaan péivén selosteesta asiakas ndkee mika peli
on mindkin pdivind kyseessd. Artistien kohdalta asiakas voi katsoa alla olevasta selit-
teestd, mitka artistit ovat milloinkin laivalla esiintymédssd. Tdma on samalla jilkimark-

kinointia asiakkaalle.

Disney Paris kdyttid esitteessddn eri véreja eri alueiden symbolina. Alueilla toimii nu-
merointi eri tapahtumapaikkojen merkkeind. Selosteet on viety aluekartan viereen. Se-
losteiden vierestd 10ytyy eri paikkojen ohjelma-aikataulut. Myds Tallink Silja -
varustamo on jo tuotteistanut viikko-ohjelmansa. M/S Baltic Princess -esitteessa on jaet-
tu vitkko teemojen mukaan ja vérikoodein. Siind on sekéd joka viikko-ohjelmistossa tois-

tuva ettd vaihtuva viikko-ohjelmisto. Alla on vield joka vérille oma selitys.

Toisessa vaiheessa asiakkaalle ei endd olisi painettuja viikkoristeilyohjelmia valmiina
tarjolla, vaan asiakas voisi halutessaan printata itselleen viikkoristeilyohjelman auto-
maatista. Nditd ohjelma-automaatteja voitaisiin sijoittaa yksi kannelle 7 infoaulan 1dhei-
syyteen ja toinen kannelle 8 Fun Clubin ulkopuolelle. Tdma olisi askel ympiristdysti-
véllisempéédn suuntaan. Jos ohjelma-automaattiin laitettaisiin vield pieni maksu, véhen-

tdisi se vield printattavan paperin méarii, koska asiakas miettisi tarvitseeko hin todella
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painetun version. Kolmannessa vaiheessa toisen vaiheen liséiksi Viking Line voisi kehi-
telld dlypuhelimiin ladattavan ohjelman, jonka asiakas voisi kopioida itselleen omaan
mobiililaitteeseensa. Téhdn voisi lisdtd toimintoja, kuten muistutus ohjelmien alkami-

sesta, ruokailusta ym.

Viikkoristeilyohjelmaa voisi kéyttdd myos artisteille erikseen tehtdvin soittoaikataulun
sijaan. Artisti voisi katsoa viikkoristeilyohjelmasta omat soittoaikansa asiakkaiden ta-
paan. Laivaan saapuessaan artisti saa kirjekuoren, joka siséltid tiedotteen ja hyttiavai-
men lisdksi soittoaikataulun. Soittoaikataulun voisi korvata viikkoristeilyohjelmalla.
Niin séddstyisi myds Risteilyisdnnin/-eminnéin piivittdinen tydaika. Samaa risteilyoh-
jelmaa pystyisiviat my0s kaikki tyontekijat kiyttdmadn tyovélineend palvellakseen asi-

akkaita paremmin.

Fun Clubin TV-nidytt6jd voidaan kdyttdd ohjelmien tiedottamiseen. M/S Amorellalla on
jo nyt AV-teknikoilla kdytettdavissd ohjelma, jolla voidaan Fun Clubin TV-néytoille siir-
tdd kuvia ja tekstejd. TV-tauluja on Fun Clubissa orkesterilavan takana sekd ympéri
salia siten, ettd jokaisesta istumapaikasta ndkee TV-ruudun, sekd yksi TV-ruutu on
asennettu Fun Clubin sisdéntulon yhteyteen. Télld hetkelld niitd kdytetddn ohjelmien
aikana muun muassa bingon aikana. TV-ruutuihin heijastetaan bingonumero, sekd bo-
nuspelin pelikortti ja/tai onnenpyord. TV-ndyttdjad voi ohjelmoida siten, etté eri sarjoihin
kytkettyihin TV-ruutuihin voi sy6ttdé eri kuvia. TV-ndytt6jd voisi kdyttdd myds seuraa-
vien ohjelmien tiedottamiseen. Fun Clubin sisdéntuloaulassa oleva TV-ndytollda voisi
ndyttdd aina mitd Fun Clubissa tapahtuu nyt ja tulevaa ohjelmaa. TV-ndyttjd voisi
asentaa jokaisen ravintolan ulkopuolelle. Jokainen ravintola voisi omalle nédytolleen
kirjoittaa oman palvelulupauksen olipa se sitten tapahtuva ohjelma, artisti tai vaikkapa

ruokalista tai aukioloajat.

3.5.5 Yleiskuulutukset & tiedottamisen nykyaikaistaminen

M/S Amorellan kuulutukset voidaan tuotteistaa. Tuotteistamalla saadaan kuulutuksiin
parempi huomioarvo ja laatu. M/S Amorellan nykyinen tekniikka mahdollistaa ldhes
studio-olosuhteisiin verrattavan laadun. Nykyisiin nauhoitettuihin kuulutuksiin voidaan
puheen liséksi tallentaa musiikki- kaiku- ym. efekteja. Jokaiselle ohjelmalle voisi tehdd

oman tunnusmusiikin tai tunnisteen. Usein matkustava asiakas tunnistaisi heti tunnis-
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teen kuulemalla, mikd ohjelma seuraavaksi alkaa. Uuden matkustaja mielenkiinto saa-

daan heritettyd tunnisteella, koska se on jotain erilaista kuin pelkki puhe.

Vaihtuville ostetuille ohjelmillekin voi tehdd nauhoitetun kuulutuksen. Kun Viking Line
ostaa uuden show’n, ostettaisiin samalla kuulutus. Viihdepééllikko voisi my0s valtuut-
taa jonkun Viking Linen AV-teknikoista tekemddn valmiin kuulutuksen, joka ldhettet-
tdisiin kaikille laivoille kaytettdviksi. Samoja valmiita ohjelmakuulutuksia voitaisiin
kiyttdd usealla laivalla. Esimerkiksi bingoa pelataan ldhes jokaisella laivalla piivittiin,
voitaisiin tehdé yksi hyvé nauhoitettu bingokuulutus, jota kdytettdisiin jokaisella laivalla

bingo-ohjelman alkaessa.

Nauhoitetut kuulutukset sadstdviat myos ohjelmaisdntien/-eméntien tydaikaa, silld live-
kuulutus tulee tehdd 15 minuuttia ennen ohjelman alkua. Ohjelmakuulutuspaikkoja on
M/S Amorellalla kolme: viihdekonttorissa, infossa ja kokousosastolla. Mikéli ohjel-
maisintd/-emintd on vetdmdéssd edellistd ohjelmaa Fun Clubissa, joutuu hén kavele-
mién laivan toiseen pddhin tehdikseen kuulutuksen. Mikali kuulutus tulisi automaatti-
sesti ohjelmoituna nauhalta, voisi ohjelmaiséntid/-emantd kayttdd ajan seuraavan ohjel-

manumeron valmisteluun.

Kuulutusten aikatauluttamiseen ja méériin tulee kiinnittdd huomiota. Mikili kuulutukset
tulevat liian aikaisin ohjelman ajankohtaan ndhden, ehtii asiakas unohtaa kuulutetun
asian. Noin 15 minuuttia ennen ohjelmaa kuulutettu kuulutus antaa asiakkaalle sopivasti
aikaa siirtyd ohjelman tapahtumapaikkaan. Liiallinen kuulutusten miird voi helposti
hiiritd asiakkaan huomiota. Tulee tarkkaan harkita mitkd kuulutukset ovat tarpeellisia.
Turva- ja satamakuulutukset ovat vélttiméattomid, mutta osan mainoskuulutuksista voisi
karsia. Esimerkiksi osan sauna- ja DaySpa -kuulutuksista voisi poistaa, silla tilla hetkel-
13 niitd kuulutetaan monta kertaan pdivésti. Yksi ohjelmakuulutus ohjelmaa kohden on

yleensa riittava.

M/S Amorellalla viithdeosaston kéytdssd olevat vitriinit kansilla 7 ja 8 eivit ole endd
nykyaikaisia. Nami vitriinit tulisi vaihtaa digitaalisiksi. Téllaisia vastaavia digitaalisia
tauluja on jo kiytdossd M/S Amorellalla. Niistd digitaalisista tauluissa voidaan esittdd
kuvia, teksteji ja videoita. Risteilyohjelmat, artistien kuvat, show’n videoklipit ym. voi-
taisiin ndyttdd viihdeosaston digitaalisissa tauluissa. Artistien painettujen julisteiden

sijaan ohjelmatoimisto 14hettdisi artistin digitaalisen kuvan.
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Digitaaliseen tauluun tulisi voida ohjelmoida etukéteen jokaisen risteilyn artistien kuvat.
Taulun voisi jakaa kahteen osioon:

a) tdmén pdivin ohjelma, teema ja artistit

b) tulevat ohjelmat, teemat ja artistit.
Tadmén digitaalisen ohjelmataulun viereen voisi sijoittaa 3.5.4 osiossa esitteleméni ris-

teilyohjelman printterin.

3.5.6 Viking Events

Viking Linen omat nettisivut mainostavat Viking Events -ohjelmia ryhmille ja kokous
matkustajille iloisena oheisohjelmana. Viking Events -ohjelmat sopivat ryhmille lisi- tai
tauko-ohjelmana auttamaan vapauttamaan tunnelmaa ja tutustumaan toisiin ryhmaélai-
siin paremmin. Valmiita Viking Events -ohjelmia ovat esimerkiksi viininmaistajaiset,
erilaiset visailut, tuoksunumerologia, privaattikaraoke, tanssinopetus ja tuote-esittelyt

laivan Tax Free -myymélén tuotteista.

Edelld mainitut Viking Events -ohjelmat ovat tuotteistettuja maksullisia ohjelmanume-
roita. Tétd tuotevalikoimaa voisi laajentaa eri asiakasryhmille ja kéyttdd hyvaksi mark-
kinoinnissa. Kevédn aikana voisi myyda esimerkiksi polttariporukoille polttaripaketin,
johon kuuluisi erilaista toimintaa polttariporukalle. Kun risteilyohjelma on tuotteistettu
viikko-ohjelmaksi on myynnin ja markkinoinnin helppo tehdd lisdmyyntid Viking
Evens -ohjelmilla. T&lloin voidaan koko risteilyn ohjelma rdétéloidd valmiilla tuotteilla
juuri tietyn asiakasryhmén toiveiden mukaan siséllyttden ruokailut pdytidvarauksineen.
Luvussa 3.5.4 mainitsemani nykyaikainen risteilyohjelma helpottaa my6s Viking event-
sien myyjid, silld he pystyvit kertomaan tarkemmin asiakkaille laivan tapahtumista sekd
rddtdloimdan asiakkaalle oman risteilyohjelman siten, etteivit he menetd mitién laivan

tarjoamista ohjelmista.

3.5.7 Toimiva ohjelmakonsepti

Jokaisen palvelukonseptin pohjaksi tarvitaan suunnitelma tuotettavasta palvelusta ja

maiiritelmd kaikista palveluun keskeisesti vaikuttavista tekijoistd aina asiakassegmentin
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madrittelystd henkilokunnan ohjeistukseen erilaisissa tilanteissa. Konseptilla ei ole liike-
toiminnallista arvoa ennen kuin siitd viestitddn asiakkaille ja se tuottaa halutunlaista
ilmentymista ja toiminnallisuutta. Palvelukonseptin tulee nidkya yrityksen oikealle asia-
kassegmentille markkinointiviestinnéllisin keinoin sekd henkilokunnan oikeanlaisena

palveluosaamisena ja asenteena. (Tuulaniemi 2011, 190.)

M/S Amorellan ohjelmakonsepti on suunniteltava tarkoituksenmukaisesti Slowcruisers-
asiakkaiden tarpeisiin saavuttaakseen kehityssuunnitelmassa esitetyt hyddyt. Toimivan
ohjelmakonseptin apuvilineiksi olen suunnitellut viikkokohtaisen risteilyohjelmapohjan
(LIITE 4). Tam4 auttaa risteilyisdntidd/-emantda sddstiméin heidin piivittiista tydaikaa,
artisteja olemaan oikeaan aikaan oikeassa paikassa sekd muuta henkilokuntaa neuvo-
maan asiakkaita. Asiakkaat saavat viikko-ohjelmasta kokonaiskésityksen. Tami voi
toimia myds jalkimarkkinointina heille, koska he voivat kiinnostua tulemaan risteilylle

myds jonain toisena péivana.

Viikkoristeilyohjelmaa (LIITE 4) suunnitellessani kédvin ldpi monta M/S Amorellan
péivittdisohjelmaa. Vertasin M/S Amorellan ohjelmia muiden laivojen, kuten M/S Isa-
bellan, M/S Viking Gracen ja M/S Mariellan risteilyohjelmiin. Olen tehnyt suunnitel-
man viikkoristeilyohjelman pohjaksi ottaen huomioon eri pdivien asiakasryhmit. Tar-
koituksenani oli luoda toimivampi ohjelmakonsepti, joka toteutuessaan poistaisi paivit-
tdisid turhia rutiineja ja toisi kustannussdistojd. Sddstdd toisi myds yhden poisjddvin
orkesterin palkka, joka voitaisiin sijoittaa nimekkadmpiin artisteihin. Sddstyvaa tyoaikaa
voitaisiin kdyttdd tehokkaammin asiakaspalveluun ja tuotekehitykseen. Suunnitelmani

kehittdmistd valmiiksi palvelutuotteeksi jaa kuitenkin opinniytetyoni ulkopuolelle.
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4 YHTEENVETO JA POHDINTA

Opinndytteen tavoitteena oli luoda M/S Amorellalle Slowcruisers-toimintamalli sekd
Viking Linen laivoille viihteen tuotteistamismalli. Huomion keskipisteend olivat asiak-
kaan tarpeet ja henkilokunnan ty6td helpottavat tydkalut. Tavoitteena oli tutkia konsep-
tin kehittdmistd palvelumuotoilun menetelmin ja suunnitella uudet tydkalut vithdeosas-

ton henkilokunnalle tuotteistamisen mallin mukaisesti.

M/S Amorellan palvelumuotoiluprosessissa toimivan viithdeohjelmakonseptin saavut-
tamiseksi ensiksi pyrin hankkimaan mahdollisimman syvin asiakasymmaérryksen. Asia-
kasymmairrystd kerédsin viihdetutkimuksella, hiljaisen tiedon keruulla sekd havainnoin-
nilla. Asiakassegmentointi painottui Slowcruisers-asiakkaisiin. Havainnoinnin ja hiljai-
sen tiedon keruulla sain kattavan méérdn luovia ajatuksia ja ideoita risteilyohjelman
pohjaksi, joiden pohjalta minun oli mahdollista suunnitella uusi risteilyohjelmapohja
asiakkaiden tarpeita ja toiveita vastaavaksi unohtamatta yrityksen liiketoiminnallisia

tavoitteita.

Viihdetutkimuksesta saatujen tietojen perusteella havaitsin, ettd asiakkaat eivét ole tie-
toisia M/S Amorellalla esiintyvistd artisteista ennen laivaan tuloa. Térkeimmalle asia-
kassegmentille, eli Slowcruisers-asiakkaille havaitsin hitti- ja iskelmdmusiikin olevan
mieluisimmat musiikkigenret. Viithdetutkimuksen tuloksista totesin, ettdi M/S Amorellan
viihde jid Viking Linen keskitasoa alemmaksi jokaisella mitatulla viihteen osa-alueella,

paitsi vithdeosaston henkilokunnan palvelualttiudella sekd ammattitaidolla.

Apuvilineeksi Viking Linen viihdeosaston henkilokunnalle suunnittelin vithdeohjelmi-
en tuotteistamistaulukon ja konseptikuvauspohjan. Naitd tydkaluja kiyttdmalld uusien
vithdeohjelmien suunnittelu ja tuotteistaminen on helppoa. Samalla tydkalut toimivat
koulutusmateriaalina uusille tyontekijoille. Toinen merkittdvd saavutus opinnéytetyds-
sdni oli uuden viikko-ohjelman luominen. Témi ohjelmakonsepti mahdollistaa suurem-
pien ohjelmaméiirien painatuksen, vdhentdd paperijdtettd, vapauttaa risteilyisdnnin/-

eménnin tydaikaa muihin tehtdviin.

Avoimeksi jdd kysymys, miten vithdeohjelmien tuotteistaminen tulee helpottamaan péi-
vittdisid rutiineja. Tuotteistamisen ja palvelumuotoilun kautta saatu hyoty kustannus-

sddstdineen nidkyy myos palvelun paranemisena.
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En aluksi ymmértdnyt miten suuren tyon olin ottanut tehtdvikseni. Jouduin muokkaa-
maan, karsimaan ja rajaamaan aihealuettani l&hes jokaisessa opinndytetyon vaiheessa.
Tadmén jouduin tekeméén, jotta saavuttaisin sellaisen lopputuloksen, joka vastaisi loppu-
tyolleni asettamiani tavoitteita. Padsin kdyttdiméddn oppimaani teoriaa sekéd tutkimusme-
netelmid kdytdnnossd. Toivon ettd M/S Amorellalla ja Viking Linen viihdeosastolle on

hyotyé lopputyOstani.

Saavutin opinndytetydlle asettamani tarkoituksen ja tavoitteen mielestdni hyvin. Olen
tyytyvéinen uuteen risteilyohjelmakonseptiin, johon pdddyin punnittuani ja tutkittuani
useita eri vaihtoehtoja. Olen myds tyytyvéinen kehittiméaani tuotteistamismalliin ja olen

jo osoittanut sen toimivuuden uutta ohjelmaa kehittdessani.
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LIITTEET

Liite 1. M/S Amorellan risteilyohjelma

LAHTO TURUSTA / AVGANG FRAN ABO

0630 09.30 Merimmizines nrjoilaan
0530- 0830 v Sofrebost serveras Viking Buffet
8301120 Food Garden samiseun caolian OUI! French
7301000 s Food Garcen frubos serveris Food Garden
0 Tervetuloa lalvaan! Kerromme pavan ohjeimasta ja Tax Freen tarodksis . tervetuloa Amore”a”el
@205 ombord! Programinde same Tax Frees erbj Seaside Café 7 Vdlkommen till Amorella!
09301 1:00 Aamupaivatanssk tarca Perttl Kethias & Jaricko Salmi!
8301000 1w Vir firaka cafe-artst buder upp ol das! Seaside Café 7 Tiistai 12.03.201 3 Tisda,
1000 Tax Free on avoinna, tervetuloa! ENTER NMENT TEAM
0900 st Taxfree &r Sppet, vilkommen! Tax Froe 7
Itll lg PAF Onnengallot! uontajna Janme P:Atx- & Exa Silander. tervetsloal
1018 s, PAF Onnenpallot! Spanrance program pd frala’ Vakormer!  Fun Club 2 ou“ F
rench Weeks!

1200 Viking Karaoke - terveruos eaidd aduinnu
1100 Viking Karaoke - valkomea ala sisgfigar! Fun Club 8 PAF ONNENPALLOT :
230 Astu Tuoksujen Maailmaan Tax Freessal
11:30 st Stig In | Dofternas Virld | Tax Free! Tax Free 7 ,anne Porkka & Esa Silander
1245-13:30 OUI! Ranskalaista performanssia tarjolla, terwtuoa!
1145-1 2052 OUI! Fransk performans till bjudes, vilamren! Archade s Celebration
1315 QU PARIS PAILLETTES SHOW!I:
12055 OUI! PARIS PAILLETTES SHOW!: Fun Club s Generation
1445 PAF Bingo & Bonus! Voita jops 5,000 Eurca, Kupenii 56
1345 st PAF Bingo & Bonus! Vien upp til 5000 evrs, Brickas 56 Fun Club 8 Perm Ke"‘iﬁ & larkko Salm.
1530 Viking Karaoke, tervesuos aufamaan!
1430 st Viking Karaoke, vakemmen med oot sunga! Fun Club L]
16:45 £siracile nousee: Celebrationt o
1545 73 mtrader: Celebration! Fun Club 8 Av’s Kalle & Laura
1700-17:45 OUI! Ranskalaista performanssia tarfolla, terwtuoa!
1600-16:45 v OUN! Fransk performans till Bjudes, valomemen! Archade L]
173 OUI! Ranska-aihainen tietokilpailu c‘:":; e o Yoamt
1630 set OUI! Frankrike frigesport Pub Victory L]

N Program Hostess for Kids:
18031330 PAF Casino on avattu! Tervetyloa & cnea peleibin! Jormo Pietikdinen
17031830 we  PAF Casine har Sppnats! Vakomeen & lycea 1! Fun Club Casine 8
1800-18:45 OUI! Duo Igor & Alex vibdytaal
1700-17:45 p=. . OUI! Duo Igor & Alex undectiller Pub Victory 8
1800-20:45 Sytamasaesut: Partti Keibdis & Jarkko Salmi rasoa!
17.00-19:45 s Hamndars med vira fnska arcstert Seaside Cafe 7
1830 Tarasn lomassa tacko Tax Freesss kakid mobaan!
173050 Ta en paus frin dansandet i Tax Froe Sutieen, ala mee! Tax Free 7
1848 QU PARIS PAILLETTES SHOWI:
1745 st QU PARIS PAILLETTES SHOW!: Fun Club 2

Kansi 7 Dilck
TULOT JA LAHDOT

0845/ m/sA la |ihtee Turusta /

07:45 svt avgir fran

14:10/  m/s Amorella kiy Maarfanhaminassa/

13:10 svt anlper Mariehamn

OUI! Paris Paillettes
OUI! Duo Igor & Alex
OUIl! Mogens Koelmeyer
OUI! James Leseuire

OUI! Bernard Mika Micas

C3T: V1
tettujen alkoholljuomien nawttiminen laivalla ¢f
xfreebu

* Tupakoint! on sallittua ainoastaan tupakeitsijeille ossitetullia paikeilla.
srekra alkoholdrycker som inkspts | fartygets

+ R3kning ir tilliten endast pk anvisade rékplatser. Dot ir Inte

TaxFre
htet att
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LAHTO TUKHOLMASTA / AVGANG FRAN STOCKHOLM

2140 Tax Free kauppa on awinna, servessdoa’

000 Tax Free butiken 3+ cppen, vakemmen! Tax Free
21:30 OUI! Vilninmaistajaiset |a kilpatiu
2030 s QU Vinprovsmakning och tavling Tax Free
prio} Generation esingyy!
2100 v Generation wdertaler! Fun Club
2215-7400 OUN Due Igor & Alex vihdymai!
21:15 - 2300 st OUN Duo Igor & Alex wdertiler! Pub Victory
2300.2345 OUI! Ranskalalsta performanssia tarjolla, ervecuod’
2100-2245 ¢ OUN Fransk performans till bjudes, v kommen! Archade
230 PAF Casino Auki! Terwetuoa Rouesen ja Black ackn sarin
21:30 s PAF Casino har oppnat:

Valkommen cch spels Roulette & Black Jack Fun Club Casino

30 Viking Karaoke by Fireball! Torwtiuna bubmaas!  @iMe,
20:30sw Viking Karaoke by Fireball! Valkormen cch sjungs’ Panorama Bar
21400 OUII PARIS PAILLETTES SHOWL: ol
230 s OUIT PARIS PAILLETTES SHOWL Fun Club
0030-01:15  Generation exirtyy p tasut jytkuvat, tervetdos!
2330 - 0215wt Generation undertiler och daraen Sortyatter, viksmmen! Fun Club
06300930  Merta=isnen tarjcilaan
0530 0830 vt Sofrubiost serveras Viking Buffet

Nyz pregram Abe- Scockhelm / Uusi chieima Torusta Tokhoimazn

TRAVEL sPA

wasa amas
ka7 dick

Janne Porkka & Esa Sllander
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Liite 2. Tuotteistamistaulukko ja konseptikuvauspohja

Kysymyssarake Selitesarake

1. Ohjelman nimi + kesto Nimi ja péividys (versio)
2. Ohjelman kohderyhma Kenelle tarkoitettu

3. Ohjelman tarkoitus Peli, kilpailu, vai hupi
4. Ohjelman toteutus Miten toimitaan

5. Ohjelman tavoite Mité tavoitellaan

6. Ohjelman kustannukset Mité / kuka maksaa

7. Osallistumiskriteerit asiakkaalle Mité pitda tehdd / ostaa
8. Tarvittava henkilosto ja tekniikka Ketka paikalla, vilineet
9. Ohjelmasisiltd Katso ohjelmakonsepti

10. Tarvikkeet + rekvisiitta

Mité ja mistd

11. Miten asiakkaalle tiedotetaan

Kuka hoitaa

12. Palkinnot

Mité ja kenelle

Konseptikuvaus:

Esivalmistelut:

Ohjelman aloitus:

Mitd tehddidn & kuka tekee:
Ohjelman kulku:




VIKING LINE

Liite 3. Viikonloppuohjelma

10:00
09:00 svt

10:00/09:00 svt

10:15/09:15 svt

12:00
11:00 svt

12:15/11:15 svt

12:30
11:30 svt

12:45
11:45 svt

13:15/12:15 svt

14:10
13:10 svt

14:45
13:45 svt

15:30
14:30 svt

16:45-18:30
15:45-17:30 svt

17:00
16:00 svt

17:00/16:00 svt
k/d 7

17:30/16:30 svt

18:00
17:00 svt

18:45/17:45 svt

19:55
18:55 svt

20:30 svt/21:30

21:00 svt
22:00

21:00-01:30 svt
22:00-02:30

21:15svt/22:15

21:30 svt
22:30

23:00 svt/24:00
23:00 svt/00:30

TERVETULOA m/s AMORELLALLE! VALKOMMEN TILL m/s AMORELLA!

Risteilyohjelma Lauantai 20.04.2013 Lordag Kryssningsprogram

OUI! FRENCH WEEKS!!

Tax Free avataan, tervetuloa!
Tax Free oppnas, vilkommen!

Koko perheen taikahetki! Hela familjens trolleristund!
Viking Karaoke! Tervetuloa laulamaan! Vilkommen och sjunga!

OUI! Duo Igor & Alex viihdyttad
OUI! Duo Igor & Alex underhéller

No Mercy tanssittaa, tervetuloa! No Mercy underhaller!

Tax Freen muotiniiytos, tervetuloa!
Tax Free modevisning, vilkommen!

OUI! Nauti ranskalaisesta tunnelmasta
OUI! Njut av den franska stimningen

SHOWTIME! OUI! French Weeks!!

m/s Amorella kiy Maarianhaminassa
m/s Amorella angér Mariehamn

PAF Bingo & Bonus! Péddvoittona jopa S000€! Tervetuloa!
PAF Bingo & Bonus! Huvudvinsten t.o.m. 5000€! Vilkommen!

Viking Karaoke! Tervetuloa laulamaan!
Viking Karaoke! Vilkommen och sjunga !

Tanssia: No Mercy esiintyy, tervetuloa tanssimaan!
Dans: No Mercy underhaller, vilkommen!

OUI! Nauti ranskalaisesta tunnelmasta
OUI! Njut av den franska stimningen

Tax Free
kansi/dack 7

Seaside Café k/d 7

Fun Club k/d 8

Fun Club k/d 8

Fun Club k/d 8

Uloskéynti kansi 5

Utgang dick 5

Koko perheen taikashow! Tervetuloa! Hela familjens trollerishow, vilkommen!

OUI! France Quiz! Vilkommen! Tervetuloa!

OUI! Duo Igor & Alex viihdyttad
OUI! Duo Igor & Alex underhéller

SHOWTIME! OUI! French Weeks!!

m/s Amorella saapuu Tukholmaan
m/s Amorella anliinder Stockholm

OUI! Vinprovsmakning och tdvling / Viininmaistajaiset ja kilpailu

OUI! Njut av den franska stimningen
OUI! Nauti ranskalaisesta tunnelmasta

Dans: Joyride Band underhaller!
Tanssia: Joyride Band esiintyy!

OUI! Duo Igor & Alex underhéller / Duo Igor & Alex viihdyttda

Bli kvillens stjdrna i Karaoken!
Ole tidhtend Karaokessa!

SHOWTIME! OUI! French Weeks!!
DISCO PARTY! Var house DJ underhaller! DJ:mme viihdyttaa!
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Pub
kansi/dick 8

Tax Free
kansi/dack 7

Arcade
kansi/dick 8

Fun Club
kansi/dick 8

Fun Club
kansi/dick 8

Fun Club
kansi/dick 8

Arcade
kansi/dick 8

Seaside Café

Pub k/d 8

Pub
kansi/dick 8

Fun Club k/d 8

Uloskéynti, k: 5 & 7
Utgang diack 5 & 7

Tax Free d/k 7

Arcade
ddck/kansi 8

Fun Club
Dack/kansi 8

Pub d/k 8

Panorama Bar
dack/kansi 9

Fun Club d/k 8

Panorama Bar d/k 9
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Liite 4. Uusi risteilyohjelma + soittoajat: Fun Club 1(4)
Fun Club ohjelma

8.00 Maanantai Tiistai Keskiviikko Torstai Perjantai Lauantai Sunnuntai

8.45 Léhto Turku

9.00 Baari avataan Baari avataan Baari avataan

9.15 Tervetuloa Tervetuloa Tervetuloa

Suljettu

9.30 Suomitanssit Suomitanssit Suomitanssit

9.45 Suomitanssit Suomitanssit Suomitanssit
10.00 Suomitanssit Suomitanssit Suomitanssit Baari avataan Baari avataan Baari avataan Baari avataan
10.15 Suomitanssit Suomitanssit Suomitanssit Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke
10.30 Suomitanssit Suomitanssit Suomitanssit Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke
10.45 Suomitanssit Suomitanssit Suomitanssit Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke
11.00 Suomitanssit Suomitanssit Suomitanssit Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke
11.15 Gameshow Gameshow Gameshow Gameshow Gameshow Gameshow Gameshow
11.30 Gameshow Gameshow Gameshow Gameshow Gameshow Gameshow Gameshow
11.45 Gameshow Gameshow Gameshow Gameshow Gameshow Gameshow Gameshow
12.00 Gameshow Gameshow Gameshow Gameshow Gameshow Gameshow Gameshow
12.15 Karaoke Karaoke Karaoke
12.30 Karaoke Karaoke Karaoke
12.45 Karaoke Karaoke Karaoke
13.00 Karaoke Karaoke Karaoke
13.15 Show Show Show Show Show Show Show
13.30 Show Show Show Show Show Show Show
13.45 Show Show Show Show Show Show Show
14.00
14.15 Satamatauko Maarianhamina
14.30
14.45 Bingo Bingo Bingo Bingo Bingo Bingo Bingo
15.00 Bingo Bingo Bingo Bingo Bingo Bingo Bingo
15.15 Bingo Bingo Bingo Bingo Bingo Bingo Bingo
15.30 Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke
15.45 Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke
16.00 Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke
16.15 Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke
16.30 Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke Karaoke
16.45 Fun Action Fun Action Fun Action Fun Action Fun Action Fun Action Fun Action
17.00 Suomitanssit Suomitanssit Suomitanssit
17.15 Suomitanssit Suomitanssit Suomitanssit
17.30 Suomitanssit Suomitanssit Suomitanssit
17.45 Fun Action Fun Action Fun Action Fun Action Fun Action Fun Action Fun Action

18.00
18.15

18.30

18.45
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19.00
19.15
19.30
19.45
20.00
20.15 Satamatauko Tukholma
20.30
20.45
21.00 Suomitanssit Suomitanssit Suomitanssit
21.15 Suomitanssit Suomitanssit Suomitanssit
Suljettu
21.30 Suomitanssit Suomitanssit Suomitanssit
21.45 Suomitanssit Suomitanssit Suomitanssit
22.00 Suomitanssit Suomitanssit Suomitanssit
22.15 Suomitanssit Suomitanssit Suomitanssit
22.30 Suomitanssit Suomitanssit Suomitanssit
22.45 Drinkkimyynti Drinkkimyynti Drinkkimyynti Drinkkimyynti
23.00 Show Show Show

23.15 Show Show Show

Drinkkimyynti Drinkkimyynti Drinkkimyynti

Show Show

Show Show

Suljettu Suljettu

Merkkien Selitykset

Bingo Paf bingo & bonus (ma, ti, ke, to,la) / Makeisbingo (pe,su)
Gameshow Onnenpallot (ti) / Play Among Friends (ma,ke,to) / Luxari (pe,la,su)
Karaoke Karaoketanssit
_ Hyvinvointiluento / Hyvinvointiaction (to)
Show Péivashow / yoshow
Fun Action Tietokilpailu / Fun kilpailu
Drinkkimyynti Kuukauden drinkki & arvonta
Suomitanssit Suomalainen trio (+ solisti)

Ruotsalainen tanssibandi

Kansainvalinen orkesteri




22.00
22.15
22.30
22.45
23.00
23.15
23.30
23.45
0.00
0.15
0.30
0.45
1.00

1.30
1.45
2.00
2.15
2.30
2.45
3.00
3.15
3.30
3.45
4.00

Liite 4. Uusi risteilyohjelma + soittoajat: Panorama Bar

Panorama Bar ohjelma

Maanantai
Baari avataan
Karaoke
Karaoke
Karaoke
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia

Merkkien Selitykset

Karaoke
Musiikkia
DJ

Tiistai
Baari avataan
Karaoke
Karaoke
Karaoke
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia

Karaoketanssit
Konemusiikkia

DJ soittaa musiikkia

Keskiviikko
Baari avataan
Karaoke
Karaoke
Karaoke
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia

Torstai
Baari avataan
Karaoke
Karaoke
Karaoke
Karaoke
Karaoke
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ

Perjantai
Baari avataan
Karaoke
Karaoke
Karaoke
Karaoke
Karaoke
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ

Lauantai
Baari avataan
Karaoke
Karaoke
Karaoke
Karaoke
Karaoke
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
DJ
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3(4)

Sunnuntai
Baari avataan
Karaoke
Karaoke
Karaoke
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia
Musiikkia



17.00
17.15
17.30
17.45
18.00
18.15
18.30
18.45
19.00
19.15
19.30
19.45
20.00
20.15
20.30
20.45
21.00
21.15
21.30
21.45
22.00
22.15
22.30
22.45
23.00
23.15
23.30
23.45

0.00

0.15

0.30

0.45

1.00

Liite 4. Uusi risteilyohjelma + soittoajat: Pub Victory

Pub Victory

Maanantai

Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur

Trubadur

Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur

Trubadur
Trubadur

Trubadur

Tiistai

Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur

Trubadur

Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur

Show time Fun Club

Trubadur
Trubadur

Trubadur

Merkkien selitykset

Trubadur
Show time

Tyhjaruutu

Trubadur soittaa
Trubadurilla tauko shown takia

Baari auki, taustamusiikkia / TV

Keskiviikko

Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur

Trubadur

Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur

Trubadur
Trubadur

Trubadur

Torstai

Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur

Trubadur

Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur

Trubadur

Perjantai

Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur

Trubadur

Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur

Trubadur

Show time Fun Club

Lauantai

Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur

Trubadur

Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur

Trubadur

74

4(4)

Sunnuntai

Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur

Trubadur

Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Trubadur
Show time
Fun klub
Trubadur
Trubadur

Trubadur
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