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Opinnaytetyon aiheena oli digitaalisen palvelualustan hyddyntaminen asiakasko-
kemuksen kehittdmisessa. Toimeksiantajana oli Kalajoen Hiekkasarkat Oy. Tyo
oli luonteeltaan kehittava, ja sen tehtavana oli selvittaa digitaalisten palvelualus-
tojen toiminnallisuutta ja kohderyhman odotuksia Kalajoen Marinaan rakentuvan
vierasvenesataman palvelualustalle. Tavoitteena opinnaytety6lla oli luoda suosi-
tukset asiakaslahtoiselle digitaaliselle palvelualustalle toimintojen ja ominaisuuk-
sien osalta.

Tietoperusta koostui asiakaslahtodisyyden, digitaalisen asiakaskokemuksen ja di-
gitaalisten palvelualustojen teoriasta. Tutkimuksellisen kehittamistyon taustalla
kaytettiin lahestymistapana palvelumuotoilua. Palvelumuotoilun lahestymistapaa
toteutettiin keraamalla aineistoa kayttajakokemuksen nakokulmasta. Menetel-
mind aineistonkeruussa kaytettiin asiakkaiden toimintaympariston analysointiin
benchmarkingia ja kohderyhman odotusten keraamiseen asiakaskyselya.

Benchmarkingia kaytettiin olemassa olevien alustojen toimintojen ja ominaisuuk-
sien kartoittamiseen, ja saatua tietoa hyddynnettiin asiakaskyselyn laatimisessa.
Asiakaskyselyn avulla saatiin tietoa kohderyhman kayttaytymista ohjaavista teki-
jOista, kokemuksia digitaalisten palvelualustojen hyddyntamisesta seka odotuk-
sia ja toiveita Kalajoen Marinan vierasvenesataman digitaaliselle palvelualustalle.
Asiakaskyselyn avulla luotiin sivutuotoksena asiakasprofiilit. Ne edustavat kyse-
lyssa esiin tulleita kayttaytymiseen ja odotuksiin pohjautuvia asiakasryhmia.

Opinnaytetyon paatuotoksena ovat nelja suositusta digitaaliselle palvelualustalle.
Suositukset ovat sovelluksen luominen, vierasvenepaikkojen ja lisdpalveluiden
varausmahdollisuudet, veneilijalle kohdistettu informaatiopaketti sisaltden sijain-
titunnisteisen kartan seka reaaliaikainen asiakaspalvelu chatbotin muodossa.
Suositusten avulla toimeksiantaja voi esimerkiksi liittyessaan jollekin olemassa
olevalle alustalle vertailla, 16ytyvatkd suositellut ominaisuudet ja toiminnot alus-
talta tai vaihtoehtoisesti toimeksiantaja voi luoda oman digitaalisen palvelualus-
tansa. Tyo tarjoaa myo6s lahtdkohdan palvelumuotoiluprosessille, joka mahdollis-
taa asiakaslahtoista kehittamista.

Avainsanat asiakaslahtoisyys, asiakaskokemus, palvelumuotoilu,
kayttajakokemus, digitaalinen palvelualusta
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The topic of the thesis was the use of a digital service platform in developing the
customer experience. The commissioner was Kalajoen Hiekkasarkat Oy. The
thesis was developmental in nature, and its task was to find out the functionality
of digital service platforms and the target group’s expectations for the service
platform of the guest marina being constructed in the area of Kalajoki Marina. The
aim of the thesis was to create recommendations for a customer-oriented digital
service platform in terms of functionality and features.

The theoretical base consisted of the theory of customer orientation approach,
digital customer experience and digital service platforms. The development work
was based on the service design approach, which was implemented by collecting
material from a user experience perspective. The methods used for collecting the
material were benchmarking to analyse the customers’ operational environment
and a customer survey to collect the expectations from the target group.

Benchmarking was used to identify the functions and features of existing plat-
forms and the knowledge gained was utilized in creating the customer survey.
The customer survey provided information on the factors driving the target
group’s behaviour, their experiences of using digital platforms and their expecta-
tions and wishes for the digital platform of the Kalajoki Marina’s guest marina. As
a by-product of the customer survey, customer profiles were created. They rep-
resent the customer groups based on the behaviours and expectations emerged
from the survey.

The main outputs of the thesis are four recommendations for the digital service
platform. The recommendations are creating an application, the possibility of
booking guest berths and additional services, a package of information targeted
to the boater including a location map and real-time customer service in the form
of a chatbot. The recommendations allow the commissioner, for example, when
joining an existing platform, to compare whether the recommended features and
functions are available on the platform or, alternatively, the commissioner can
create their own digital platform. The thesis also provides a starting point for a
service design process that enables customer-oriented development.

Keywords customer-oriented approach, customer experience, ser-
vice design, user experience, digital service platform
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1 JOHDANTO

Asiakaskokemus ja asiakaslahtoisyys ovat nykyaan yha enemman esilla yritysten
liketoiminnassa. Ne ovat nousseet erittain merkitykselliseksi osaksi yritysten toi-
mintaa, silla lahtokohtaisesti mikaan liiketoiminta ei toteudu ilman asiakasta. Nain
ollen jokaisen yrityksen ja organisaation tulisi keskittya kehittamaan toimintaansa
yksi tarkeimmista tekijoista edella: asiakas seka asiakkaan tyytyvaisyys ja koke-
mukset. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 19-23.)

Asiakaskokemuksen jatkuva kehittaminen on siis merkittava tekija muun muassa
yrityksen kilpailuedun luomisessa (Saarijarvi & Puustinen 2020, 21). Olennainen
osa asiakaskokemuksen kehittamista nykyisin on hyodyntaa digitalisaatiota mah-
dollisimman pitkalle asiakkaalle arvon luonnissa. Asiakkaat odottavat jatkuvasti
tehokkaampia ja sujuvampia tapoja kommunikoida ja asioida esimerkiksi eri pal-
veluntarjoajien kanssa. Teknologian kehittyessa yritykset saavat uusia innovatii-
visia ratkaisuja ja mahdollisuuksia digitaalisen asiakaskokemuksensa kehittami-
seen. (Gerdt & Eskelinen 2018, 9—10.) Yhtena digitalisaation tuomana nopeasti
kehittyvana ja merkittavana innovaationa ovat digitaaliset palvelualustat, jotka
esimerkiksi keraavat erilaisia palveluntarjoajia yhdelle alustalle asiakkaalle lisa-
arvoa tuottavaksi palvelukokonaisuudeksi (Finanssiala ry 2023). Digitaalisten
palvelualustojen innovatiivinen arvonluonti perustuu eri toimijoiden valiseen yh-
teistyotoimintaan (Viitanen, Paajanen, Loikkanen & Koivistoinen 2017, 22; Feh-
rer, Woratschek & Brodie 2018, 554).

Opinnaytetyoni aihe koskee digitaalisen palvelualustan hyédyntamista asiakas-
kokemuksen kehittamisessa. Tydssani tehtavana on selvittaa digitaalisten palve-
lualustojen toiminnallisuutta ja kohderyhman odotuksia Kalajoen Marinaan raken-
tuvan vierasvenesataman palvelualustalle. Tavoitteena opinnaytetyolla on luoda
suositukset asiakaslahtoiselle digitaaliselle palvelualustalle toimintojen ja ominai-
suuksien osalta. Toimeksiantajanani on Kalajoen Hiekkasarkat Oy, joka kuuluu
Kalajoen Kaupungin konserniyhtidihin. Osakeyhtié harjoittaa matkailun kehitta-
mistoimintaa, uimahalli- ja kylpylaliiketoimintaa seka vuokraa matkailutoimialaan

liittyvia liiketiloja. Yhtion keskeisena yhteistydkumppanina toimii Kalajoki Matkai-



luyhdistys ry eli Visit Kalajoki. Kalajoen Hiekkasarkat Oy ja Kalajoki Matkailuyh-
distys ry ovat kuitenkin kaksi eri organisaatiota, joilla ei ole keskinaista konserni-
suhdetta. (Anttila 2023.)

Kalajoen Marina on meren aarelle sijoittuva uusi matkailualue Kalajoen Hiek-
kasarkilla. Koko konsepti koostuu loma-asunnoista, hotelleista, aktiviteeteista, ra-
vintoloista ja erityisesti talle tyolle olennaisesta vierasvenesatamasta. Kalajoen
Marinan matkailualue on kuitenkin vasta rakentumassa, mutta sielta 10ytyy jo
muutamia valmiita loma-asuntoja. Kohderyhmiin kuuluvat esimerkiksi pariskun-
nat, perheet, likematkustajat, paikalliset asukkaat sekd vapaa-ajan matkailijat.
Toiminnassa tullaan ottamaan huomioon my0s erityisesti kansainvaliset matkai-
lijat. Matkailualueen yhtena vahvuutena on sen sijainti, silla Kalajoen Marina si-
jaitsee Hiekkasarkkain ytimessa lahella lukuisia eri palveluita. Konsepti palvelee
kuitenkin myos luontoa ja rauhallisuutta suosivaa, silla Kalajoen Marinan lahella

sijaitsee esimerkiksi useita luontopolkuja. (Kalajoen Marina 2023.)

Opinnaytetyoni rakenne koostuu johdannosta, kahdesta tietoperustaa kasittele-
vasta paaluvusta, kolmesta menetelmia kasittelevasta paaluvusta, johtopaatods-
luvusta seka pohdintaluvusta. Tietoperustaluvut rakentuvat asiakaslahtoisyyden,
digitaalisen asiakaskokemuksen ja digitaalisten palvelualustojen teoriasta. Pal-
velumuotoilua kasittelevassa luvussa tuon esille palvelumuotoilun lahestymista-
van roolia opinnaytetydssani. Naiden jalkeen sovellan tydhdni benchmarking- ja
asiakaskyselymenetelmaa. Tietoperustan ja menetelmien avulla muotoilen lo-
pulta johtopaatokset eli suositukset Kalajoen Marinan vierasvenesataman digi-
taaliselle palvelualustalle. Pohdintaluvussa kasittelen tyoni eettisyytta, luotetta-

vuutta ja hyddynnettavyytta seka omaa oppimisen prosessiani.



2 ASIAKASKOKEMUS

2.1 Asiakaslahtoisyys toiminnan perustana

Liiketoiminnan yksi tarkeimpia kilpailukyvyn luojia on se, kuinka asiakaskeskeista
toiminta ja toiminnan kehittaminen ovat. Jotta asiakaskeskeisyydesta saadaan
saavutettua kilpailuetua, taytyy kaikessa nakya asiakaslahtoisyys. Kuitenkin mo-
nella yrityksella on viela tyota asiakaslahtoisyyden toteuttamisesta kaytannossa.
Voisi ajatella, etta jokainen yritys haluaa ja tavoittelee asiakaslahtoisyytta, mutta
konkreettisella tasolla asiakaslahtodisyydessa on viela kehitettavaa. (Saarijarvi &
Puustinen 2020, 19-23.)

Saarijarvi ja Puustinen (2020, 105-110) kuvailevat, kuinka hyva asiakaskokemus
syntyy pienista onnistuneista kontaktipisteista. Toinen toistaan onnistuneen koh-
taamisen myota asiakkaalle hiljalleen rakentuu hyva kokemus ja jopa elamys
matkastaan. Nain ollen yrityksen tulisi kiinnittdd huomiota yksityiskohtiin. Valitet-
tavan usein pienikin epamukavuus matkan aikana voi leimata asiakkaan mieleen
negatiivisen asiakaskokemuksen. Virheita ei tietysti pystyta poistamaan koskaan
taysin, mutta keskittymalla palvelun pieniin osasiin paastaan kohti onnistunutta

asiakaskokemusta.

2.2 Asiakaskokemuksen maaritelma

Asiakaskokemus ei ole yksiselitteinen termi, vaan sita voidaan tulkita monin eri
tavoin. Yksinkertaisesti avattuna asiakaskokemus tarkoittaa eri kontaktipistei-
den/kosketuspisteiden myota subjektiivisella tasolla rakentuvaa, kognitiivista,
sensorista, behavioraalista, emotionaalista ja sosiaalista kokemusta. (Schmitt
1999; Schmitt 2003; Verhoef, Neslin & Vroomen 2009, Lemonin & Verhoefin
2016, 70 mukaan; Saarijarvi & Puustinen 2020, 54-55.) Kontaktipisteet tarkoitta-
vat kaikkia asiakkaan kokemia pienia osasia koko palveluprosessin vaiheissa,
joiden myéta lopullinen asiakaskokemus rakentuu (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2015, 73-74). My0s kaikki suorat ja epasuorat vuorovaikutustilanteet asiakkaan

ja yrityksen valilla, esimerkiksi sosiaalisen median kirjoitukset ja julkaisut raken-



tavat asiakaskokemusta. Pienillakin kosketuspisteillda voi olla merkittava osalli-
suus siina, milla tavalla asiakas kokee palvelun. (Saarijarvi & Puustinen 2020,
73.)

Lahtokohtaisesti asiakaskokemus on siis subjektiivista, jolloin yleispatevia ratkai-
suja sen kehittdmiseen ei voi suoranaisesti olla. Nain ollen yrityksille on tarkeaa
valita merkittavimmat kohderyhmat, joiden toiveiden ja tarpeiden mukaan asia-
kaskokemusta muovataan. Kohderyhmien tarkasteluun voidaan kayttaa apuna

esimerkiksi asiakasprofilointia. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 125-126, 132.)

Saarijarvi & Puustinen (2020, 61-65) mainitsevat, kuinka yritykset yleensa suun-
taavat asiakaskokemuksen kehittamisen liikeideaansa tai kilpailuetuansa kuvaa-
vaan osakokemukseen. Osakokemus voi olla esimerkiksi brandikokemus, palve-
lukokemus, kayttokokemus tai hintakokemus. Esimerkkind majoituspalveluilla
olennaisin osa toiminnassa on yleensa palvelukokemus, jolloin kehittaminen
suunnataan usein siihen osakokemukseen. Kohdentamisessa on omat etunsa,
silla sen avulla yritys voi keskittaa resurssejaan omaa toimintaansa parhaiten
hyodynnettdvaan osaan. Heikkoutena kehittamisen kohteen rajaamisessa kui-
tenkin voi olla liiallinen keskittyminen vain yhteen osaan asiakaskokemusta, jol-

loin kokonaisvaltainen kehittaminen karsii.



3 DIGITAALINEN ASIAKASKOKEMUS

3.1 Digitaalisuudella lisaarvoa asiakkaalle

Digitaalisilla ratkaisuilla voidaan sujuvoittaa asiakaskokemusta eri vaiheissa asi-
akkaan palvelupolkua. Digitaalisella palvelulla voidaan saavuttaa ja saada tukea
onnistuneeseen asiakaskokemukseen tai pahimmassa tapauksessa jopa pilata
se kokonaan. Kuten aiemmin tuotu esille, asiakaskokemus rakentuu pienten yk-
sityiskohtien ja kontaktipisteiden myd6ta. (Filenius 2015, 76-77.) Jotta digitaali-
suuden hyddyntaminen toteutuu yrityksen ja asiakkaan eduksi, tulee myds digi-
taalisen asiakaskokemuksen johtaminen olla kokonaisvaltaista koko yrityksen eri
osien kautta. Digitaalisten palveluiden onnistumiseen ei siis voida keskittya aino-
astaan tietyssa osassa toimintaa, vaan onnistunut digitaalinen asiakaskokemus

syntyy ja tulee huomioida yhteistydssa koko yrityksessa. (Filenius 2015, 201.)

Nykyaan digitaalisuuden ollessa niin merkittava asia oikeastaan kaikessa liiketoi-
minnassa, asiakkaat kiinnittavat herkasti huomion digitaalisten palveluiden suju-
vuuteen ja tehokkuuteen. Digitaaliset palvelut eivat kuitenkaan saa olla lilan au-
tomatisoituja ja robotiikkaan perustuvia, silla asiakkaalla on edelleen tarve tulla
kuulluksi henkilokohtaisesti tarpeidensa kanssa. Nain ollen automatisoitujen pal-
veluiden ohella tulee olla mahdollisuus hakea tarvitsema tuki muun muassa pal-

velun kayttamiseen oikealta asiakaspalvelijalta. (Filenius 2015, 210-212.)

Li ja Zhang (2022, 2) syventavat ajatusta digitaalisuuden hyddyntamisesta tuo-
dessaan esille artikkelissaan tekoalyn tuomat vahvuudet palvelualustoja kehitta-
essa. Tekoaly voi olla ratkaisuna esimerkiksi haasteeseen saada jokaiselle asi-
akkaalle personoitua palvelua vastaten oikean ihmisen palvelua. Tekoalylla tar-
koitetaan siis tietokonetta, joka esimerkiksi ymmartaa ja tuottaa asioita vastaten
pitkalti oikean ihmisen taitoja. Se on edistettya robotiikkaa, joka kehitellaan osaa-
maan inhimillisia kykyja itsenaisesti ja jopa ylittaen inhimillisen alykkyyden rajoja.
(Li & Zhang 2022, 2.) Koponen (2019, 204—-205) kuitenkin tuo esille, kuinka eri-
tyisesti alustataloudessa tekoaly vaatii riittavasti asiakkailta kerattavaa dataa toi-

miakseen parhaalla mahdollisella tehokkuudella.
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3.2 Digitaalinen palvelualusta

Digitaalisuuden jatkuvasti kehittyessa liiketoiminta-ajattelu muuttaa muotoaan.
Perinteinen liiketoiminta-ajattelu korostaa ajatusta "yritykselta kuluttajalle”. Nyky-
aan yritykset ovat alkaneet kuitenkin oivaltamaan aivan uudenlaisia liiketoiminta-
mahdollisuuksia alustatalouden kehittymisen myoéta. (Fehrer ym. 2018, 546—
547.) Alustataloudessa alustan omistava yritys tarjoaa yksityishenkildille tai yri-
tyksille digitaalisen alustan, jossa mahdollistetaan esimerkiksi jopa toimialoja ylit-
tavaa kaupankayntia. Alustojen avulla siis tehostetaan palvelukokonaisuuksien
toimivuutta. Alustatalous helpottaa esimerkiksi lomailijan asiointia kootessaan
alueen yrityksia, kuten majoituspalveluita, ravintoloita ja aktiviteettipalveluita yh-
teen paikkaan ja nain ollen tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. (Finanssiala ry 2023.)
Kuten kuviossa 1 nakyy, alustataloudessa pohjimmaisena ideana on siis ekosys-
teemin kaltainen ajattelu, jossa toimijat yhteistydssa ja vuorovaikutuksessa kes-
kenadan luovat ennennakematdnta lisdarvoa asiakkaille (Viitanen, Paajanen,
Loikkanen & Koivistoinen 2017, 22).

Asiakkaat &
kayttéjat
0.0

O

—~O0=

]

Palvelun-
tarjoajat &

tarjonta & @ - ®
25 S e
L

Kuvio 1. Alustatalous (mukaillen Viitanen, Paajanen, Loikkanen & Koivistoinen
2017, 18)

Yhteistyokumppanit ja -verkostot ovat merkittdva osa yritysten menestysteki-

jéissa. Muun muassa Viitanen ym. (2017, 9) seka Gerdt ja Eskelinen (2018, 52)



11

tuovat esille, kuinka alustatalous tarjoaa nykyisin erinomaisen keinon menestyk-
seen. Koponen (2019, 178-180) ottaa huomioon, kuinka tallaisessa toimialoja
ylittavassa kasvavassa yhteistyoverkostossa olennaisesti kilpailijoiksi lukeutuu
kuitenkin paljon laajempi ja monipuolisempi joukko toimialoja, kuin voi aluksi aja-
tellakaan. Alustan yritysten strateginen sijoittuminen tulee muodostaa uudella ta-
valla, silla kilpailijat koostuvat alustataloudessa kaikista samassa toimintaympa-
ristdssa toimivista, eika kilpailu enaa sijoitu vain oman toimialan sisalle (Koponen
2019, 178-180). Gerdt ja Eskelinen (2018, 52) painottavat kilpailun ajatusmallin
muutoksen myo6ta, kuinka yhteistydkumppani voi olla samaan aikaan myos yri-
tyksen Kilpailija. Lopulta kilpailuetu 16ytyy niilta yrityksilta ja alustoilta, jotka saavat

hankittua ymparilleen vaikutusvaltaisimmat yhteistyoverkostot.

Alustataloudessa liiketoimintamallien paaominaisuutena on avoimuus, eli ne ovat
saatavilla kaytettaviksi avoimesti (Ondrus, Gannamaneni & Lyytinen 2015; Saebi
& Foss 2015; Thomas, Autio & Gann 2014, Fehrerin ym. 2018, 547 mukaan).
Broekhuizenin ym. (2021, 903-904) mukaan avoimuuden tasoa voidaan kuiten-
Kin rajoittaa eri ulottuvuuksia tarkastellen. Broekhuizen ym. (2021, 903-904) ja-
kavat avoimuuden tasot muihin lahteisiin pohjautuvaan taulukkoon. Taulukossa
tasot jaetaan viiteen eri ulottuvuuteen. Naita ovat ensinnakin palveluntarjoajaulot-
tuvuuden avoimuus seka asiakasulottuvuuden avoimuus, jotka kertovat, ketka
kuluttajat ja palveluntarjoajat paasevat kayttamaan alustaa ja missa maarin. Kol-
mas ulottuvuus ilmaisee avoimuuden maaran alustan ydinpalveluita taydentaville
palvelutarjoajille. Loput kaksi ulottuvuutta ovat kategoria- ja kanavaulottuvuuden
avoimuus. Kategoriatason avoimuus viittaa siihen, kuinka avoimesti erilaisia ka-
tegorioita voidaan edustaa alustalla. Kategorioita voivat olla esimerkiksi majoitus-
palvelut, ravintolapalvelut ja ohjelmapalvelut. Kanavaulottuvuus kertoo, mille ja-
kelu- ja viestintakanaville alusta on tehty avoimeksi eli kaytettavaksi. Kaikissa

naissa ulottuvuuksissa maaritellaan myos esimerkiksi kayttooikeuksien laajuutta.

Fehrer ym. (2018, 553) avaa artikkelissaan Toivaseen, Mazhelikseen ja Luo-
maan (2015) seka Kortmanniin ja Pilleriin (2016) viitaten my0ds alustantarjoajata-
son avoimuuden. Alustantarjoajatason avoimuuden taustalla on ajatus alus-
taekosysteemista eli kokonaisuudesta, jossa alustantarjoajatkin toimijoineen ovat
yhteisty0ssa toistensa kanssa ja omaavat vastuualueensa asiakaskokemusta ra-

kentaessa. Esimerkiksi vierasvenepaikkoja tarjoavalla alustalla voi olla yhteistyo
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majoituspalveluita tarjoavan alustan kanssa, jolloin asiakas saa vierasvenesata-
man alustaa kayttaessaan saataville koko alueen majoitustarjonnan. Mahdolli-
simman tehokas toiminta edellyttaa, etta matkailualueen kaikki majoituspalvelut

ovat littyneena majoituspalvelualustalle.

Fehrer ym. (2018, 553) tuovat kuitenkin esille, kuinka haasteena laajasti avoi-
missa alustoissa on jarjestelman hallitseminen ja johtaminen. Fehrer ym. (2018,
553) toteavat Tiwanaan (2013) viitaten, kuinka tarvitaan erilaisia yhteisia kaytan-
toja ja saantoja seka jarjestoja hallitsemaan toimintaa asianmukaiseksi. Toimin-
nan mahdollistamiseen tarvitaan myos erilaisia teknisia palveluja (Viitanen ym.
2017,19). Viitanen ym. (2017, 19) kertovat kyseisista saanndista ja palveluista
puhuttavan kasitteella rajaresurssit. Ne jaetaan yhteistoiminnallisiin ja teknisiin
rajaresursseihin. Yhteistoiminnalliset resurssit kuvaavat esimerkiksi alustan
saantoja, joilla ohjataan verkostosuhteiden kehittymistd ja alustan toimintaan
osallistumista. Tekniset rajaresurssit tarkoittavat muun muassa eri alustojen ja
jarjestelmien tiedon siirron mahdollistavia resursseja, joita ovat esimerkiksi ohjel-
mointirajapinnat eli API:t. API:t mahdollistavat siis eri jarjestelmien yhteensopi-

vuuden.

3.3 Digitaalinen palvelupolku ja kosketuspisteet

Asiakkaan palvelupolku tarkoittaa kaikkia niita vaiheita ja pienia osia eli kontakti-
pisteita, joista kokemus muodostuu kokonaisuudessaan. Palvelupolku voi alkaa
esimerkiksi tarpeiden havaitsemisesta ja kaikkien muiden vaiheiden kautta paat-
tyy lopulta asiakaspalautteeseen (Ojasalo ym. 2015,73). Fileniuksen (2015, 78—
79) mukaan Jiang (2012) on jakanut digitaalisen palvelupolun kuuteen eri vaihee-
seen, joita ovat saavutettavuus, hakeminen ja Idytaminen, valinta ja paatdksen-
teko, transaktio, kayttdonotto seka hankinnan jalkeiset toimenpiteet. Filenius
(2015, 78-79) korostaa, kuinka yrityksen tulee panostaa jokaiseen naista vai-
heesta, jotta se voi rakentaa pohjan hyvalle asiakaskokemukselle.

Lemon ja Verhoef (2016, 76) muotoilevat Howardin ja Shettin (1969), Neslinin
ym. (2006) ja Pucinellin (2009) tutkimuksiin viitaten asiakaspolun kolmeen eri vai-
heeseen. Vaiheet kasittelevat asiakaspolun tapahtumia ennen ostostapahtumaa,

sen aikana ja sen jalkeen. Nama kolme vaihetta tosin sisaltavat pitkalti samat
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asiat, kuin aiemmin esittelemani Jiangin (2012) asiakaspolun malli. Lemonin &
Verhoefin (2016, 77) malli kuitenkin tuo selkeasti esille yhteyden ja merkittavyy-
den kaikkien polun vaiheiden valilla. Malli tuo esimerkiksi esille, kuinka kaikki
edelld mainitut vaiheet muodostavat itsessaan jo asiakaspalautteen, joka voi olla
hyvinkin ratkaiseva ylipaataan palvelupolun jatkumiselle. Jokaisella aikaisemmin
koetulla vaiheella on siis tarkea rooli myos tulevaisuuden asiakaskokemusten ra-

kentumisessa (kuvio 2).

Jokaisessa asiakaspolun vaiheessa ennen ostotapahtumaa, sen aikana ja sen
jalkeen on havaittavissa erilaisia kosketuspisteita (kuvio 2). Lemon ja Verhoef
(2016, 76) seka Saarijarvi ja Puustinen (2020, 73-74) jakavat erilaiset kosketus-
pisteet neljaan kategoriaan, joita ovat yrityksen omistamat, kumppanin toteutta-
mat asiakkaan omistamat seka sosiaaliset/ulkoiset kosketuspisteet. Naiden ka-
tegorioiden sisalle mahtuu lukuisia erilaisia kosketuspisteitd, kuten media ja
brandi (yrityksen omistama), kuljetusyrityksen asiakaspalvelu (kumppanin toteut-
tama), asiakkaan omat ajatukset (asiakkaan omistama) seka muilta asiakkailta
tulleet suosittelut (sosiaaliset/ulkoiset). Yrityksen tulee arvioida, mitka kosketus-
pisteet ovat missakin vaiheessa merkittdvimpia oman liikketoiminnan kannalta
asiakaspolun varrella. (Lemon & Verhoef 2016, 76; Saarijarvi & Puustinen 73—
74.)

Palaute

Ennen Ostotapahtuman Ostotapahtuman

ostotapahtumaa aikana jalkeen
Aiemmat 1) Saavutettavuus 3) Valinta ja 5) Kayttoonotto eli Tulevat
kokemukset paatoksenteko vierailu kokemukset
2) Hakeminen ja ) o

[6ytaminen 4) Varaus ja 6) Vierailun jalkeiset

transaktio toimenpiteet
sis. kosketuspisteet sis. kosketuspisteet sis. kosketuspisteet

| I I

Kuvio 2. Palvelupolku (mukaillen Filenius 2015, 78—-79; Lemon & Verhoef 2016,
77)
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Ymmartamalla Lemonin ja Verhoefin (2016, 77) mallin pohjalta asiakaskokemus-
ten ja palvelupolun ajattelemisen jatkumona kaikkine kosketuspisteineen, yritys
voi rakentaa asiakaskunnassaan uskollisia asiakassuhteita. Saarijarvi ja Puusti-
nen (2020, 70-72) tuovat esille Kranzbuhleriin ym. (2018) viitaten yrityksen asia-
kassuhteiden rakentumisen kolmen eri tason kautta, jotka tukevat Lemonin ja
Verhoefin (2016, 77) mallin ajatustapaa. KranzbUhler ym. (2018) jakavat Saari-
jarven ja Puustisen (2020, 70-72) mukaan asiakassuhteiden rakentumisen staat-

tiseen tasoon, dynaamiseen tasoon ja asiakassuhdetasoon.

Ensimmaisella eli staattisella tasolla asiakaskokemukset ovat erillisia tapahtumia
toisistaan, jolloin uusi kokemus kohdellaan aina uutena. Talldin asiakassuhteen
rakentumista ei mahdollisteta ja palvelupolun kokonaisuuden hahmottamisesta
voi tulla liian vaillinainen. Dynaamisella tasolla uusi asiakaskokemus pohjautuu
aiempiin kokemuksiin yrityksesta. Asiakkaalle osoitetaan, etta nykyinen asiakas-
kokemus on jatkumo aikaisemmista. Kolmannessa tasossa eli asiakassuhteen
tasossa suhdetta yllapidetaan jo asiakaskohtaamisten ulkopuolella, jolloin saa-
vutetaan asiakasuskollisuutta esimerkiksi erilaisilla kanta-asiakasohjelmilla.
Asiakassuhdetasossa osataan siis huomioida jo erilaisten kosketuspisteiden mo-
ninaisuus ja merkitys asiakaskokemuksen rakentumisessa itse yksittaisten asia-
kaskokemuksien ulkopuolella. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 70-72.) Lemonin ja
Verhoefin (2016, 77) palvelupolun mallin avulla voidaan tavoitella siis asiakas-

suhdetasoa.

3.3.1 Ennen ostotapahtumaa

Ennen varsinaista ostotapahtumaa asiakkaan palvelupolkuun sisaltyy tarpeen
tunnistaminen, palvelun saavutettavuus sekd hakeminen ja Idytaminen (Jiang
2012, Fileniuksen 2015, 78—79 mukaan; Lemon & Verhoef 2016, 76). Fileniuksen
(2015, 80-83) mukaan saavutettavuus tarkoittaa, kuinka helpoksi palvelu on
tehty kaytettavaksi asiakkaalle. Digitaalisessa toimintaymparistossa laitteena voi
olla esimerkiksi tietokone, tablettitietokone tai &lypuhelin. Alypuhelimien laajan
yleistyneisyyden vuoksi palvelualustoista kannattaisi tutkimusten mukaan kehit-

tda mahdollisimman mobiilioptimoituja. Tama tarkoittaa sita, etta esimerkiksi pal-
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velualustan grafiikat tulisi kehittdd mahdollisimman matalaa verkkoyhteytta vaa-
tiviksi. Filenius (2015, 82—83) esittaa ratkaisuna mahdollisimman mobiiliystavalli-

seen palvelualustaan applikaation eli sovelluksen luomista.

Toisessa vaiheessa Jiangin (2012) maarittelemaa palvelupolkua on hakeminen
ja loytaminen, eli hakukoneen haun myota kilpailijoista erottuminen (Jiang 2012,
Fileniuksen 2015, 78-79, 84—-88 mukaan). Tassa vaiheessa Filenius (2015, 84—
88) tuo esille, kuinka olennaista on hyddyntaa esimerkiksi hakukoneoptimointia,
jonka avulla erilaisten tunnistetietojen myéta yrityksen palvelualusta nousee kor-
kealle hakutuloksissa. Vaihe kasittaa my0s itse palvelualustan sisalla toimimista,
eli miten sujuvasti asiakkaalle tarjotaan hanen etsimansa tieto. Apuna palvelu-
alustalla toimimiseen voidaan kayttaa esimerkiksi alustan sisaista hakutoimintoa.
Kuten koko palvelupolun varrella, sisallosta ja hakemisesta tulee muotoilla juuri

kohderyhman tarpeita palveleva tarjonta.

3.3.2 Ostotapahtuman aikana

Varsinainen ostotapahtuman osio sisaltaa valinnan ja paatoksenteon seka
transaktion (Jiang 2012, Fileniuksen 2015, 78—79 mukaan; Lemon & Verhoef
2016, 76). Valinta ja paatoksenteko muotoutuvat monen eri tekijan myota. Olen-
naista asiakaskokemusta rakentaessa on kuitenkin tarvittavan informaation tar-
jonta palvelualustalla. Informaation tulee olla ymmarrettavissa laajalle yleisolle
esimerkiksi ilman haastavasti ymmarrettavaa terminologiaa. Asiakkaiden aiem-
mat kokemukset ja suosittelut ovat myos merkittava osa tata palvelupolun vai-
hetta kilpailijoista erottautuessa. (Filenius 2015, 89-98.) Toisaalta Lemon & Ver-
hoef (2016, 76) mainitsevat artikkelissaan, kuinka liiallinen informaatiotulva voi
pahimmillaan hakellyttaa asiakkaan ja aiheuttaa koko ostoprosessin keskeytymi-
sen. Taman nakokulman myota paastaankin taas kohderyhman profiloinnin mer-
kityksen juurille, jolloin oman asiakaskunnan tunnistamisen myota osataan koh-

dentaa tarvittava informaatio asiakkaalle.

Vierasvenesataman kontekstissa satamapaikan ja lisapalveluiden, kuten sauna-
vuoron, aktiviteettien tai majoituksen varaaminen voidaan toteuttaa digitaalisen

palvelualustan avulla. Jotta asiakassuhde saadaan toteutumaan, ostoprosessin
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viimeiseen vaiheeseen eli transaktioon tulee kiinnittda huomiota. Tunnistautumi-
nen on ensimmainen osa transaktiovaihetta. Yrityksen tulee maaritella, taytyyko
asiakkaan luoda esimerkiksi asiakastili palveluun vai riittaako asiakastietojen
merkinta niin, etteivat tiedot tallennu jarjestelmaan tulevia varauksia varten. Mo-
lemmissa naissa on omat hyvat ja huonot ominaisuutensa. Mikali transaktiopro-
sessista halutaan tehda mahdollisimman tehokkaan ensimmaisen varauksen
kannalta, kayttajatilin luontia ei kannata tehda pakolliseksi. Toisaalta tulevia va-
rauksia ajatellen, olemassa oleva kayttajatili nopeuttaa varaus- ja transaktiopro-
sessia. Myos lomakkeiden tiedonkeruussa kannattaa ottaa selkeasti huomioon
esimerkiksi erilaiset asiakasryhmat. Etenkin kansainvalista kohderyhmaa palvel-
taessa lomakkeiden tulee olla mahdollisimman yksiselitteisesti taytettavia. Erityi-
sesti lomakkeita tayttdessa muun muassa puhelinnumeroa kysyttaessa jarjestel-
man tulee heti informoida asiakasta merkitsemaan numero kansainvaliseen muo-
toon. (Filenius 2015, 99-100.)

Filenius (2015, 100) tuo myos esille, kuinka varauksen yhteenvedossa kannat-
taisi tehokkuuden nakokulmasta selkeasti nakya kaikki tarvittava tieto kerralla.
Esimerkiksi yhteenvedon tulisi sisaltda kokonaissumma ja sanallinen yksityiskoh-
tainen kuvaus, mita jokainen transaktioprosessin vaihe sisaltaa, eli missa vai-
heessa esimerkiksi maksu menee lapi. Mahdollisiin virhetilanteisiin, kuten mak-
sun keskeytymiseen, tulee myds varautua niin, ettd asiakas tulee varmasti ym-
martaneeksi virhetilanteen. (Filenius 2015, 99-104.)

3.3.3 Ostotapahtuman jalkeen

Ostotapahtuman jalkeisia vaiheita ovat itse kayttéonottovaihe ja jalkitoimenpiteet
(Jiang 2012, Fileniuksen 2015, 78-79 mukaan; Lemon & Verhoef 2016, 76).
Kayttddnottovaihe digitaalisessa asiakaskokemuksessa tarkoittaa nimensa mu-
kaisesti esimerkiksi palvelualustan kaytettavyytta ja hyddynnettavyytta tarpeen
tullen. Esimerkiksi vierasvenesatamassa kayttoonottovaihe on itse vierailun omat
vaiheensa sisaltava kokonaisuus, mutta digitaalisten palveluiden avulla voidaan
kehittdd omalta osaltaan kokemusta mahdollisimman sujuvaksi esimerkiksi eri-
laisten tukitoimintojen ja informaatiopakettien myo6ta. Asiakaspalvelu on tarkeim-

pia kontaktipisteita asiakkaaseen. Vierailun aikana asiakkaalle voi tulla useita ky-
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symyksia mieleen, jolloin mahdollisimman mutkaton asiakaspalvelu toimii avain-
ratkaisuna ja joskus ratkaisevana tekijana asiakaskokemuksen rakentumisessa.
(Filenius 2015, 68, 70-73, 105, 212.) Lemon & Verhoef (2016, 76) korostavat,
kuinka kayttdonottovaihe on keskeisimpia vaiheita asiakasuskollisuuden luomi-

Sessa.

Fileniuksen (2015, 110) mukaan itse kayttdonottovaiheen jalkeiset toimenpiteet
ovat ratkaiseva osuus asiakasuskollisuudessa ja asiakassuhteita rakennetta-
essa. Taman vaiheen myota asiakassuhteen rakennuttua kanta-asiakas mahdol-
lisesti tulee jakamaan positiivisia kokemuksiaan omassa verkostossaan, joka joh-
taa uusiin asiakaskontakteihin. Filenius (2015, 110) sisallyttaa jalkitoimenpiteisiin
esimerkiksi palautteen keruuta, alennuksien tarjoamista tulevaisuuden majoituk-
siin tai kehottamista littymaan kanta-asiakkuusohjelmaan. Digitaalisessa toimin-
taymparistossa kyseiset toimenpiteet on helppo automatisoida, jolloin vaihe ei vie

yritykselta juurikaan resursseja.
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4 PALVELUMUOTOILUN AJATTELUTAPA

Asiakasymmarryksen ja asiakaskokemuksen kehittamisessa voidaan kayttaa
apuna palvelumuotoilua. Palvelumuotoilun perusajatuksena on toiminnan kehit-
taminen asiakkaan toiveet ja tarpeet kaiken edella ja kehittamisen keskiossa. Pal-
velumuotoilussa kerataan prosessin alusta alkaen asiakkaiden nakdkulmaa siita,

minkalaista palvelua he haluavat. (Alhonen & lloranta 2011, 2—4.)

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan yleensa tietynlaista prosessia ja tyokaluja palve-
luiden kehittamiseen (Tuulaniemi 2011, 58, 68; Alhonen & lloranta 2011, 4; Oja-
salo ym. 2015, 74). Alhonen & lloranta (2011, 4) tiivistavat prosessin kolmeen eri
vaiheeseen, joita ovat oivaltaminen, kehittdminen ja kokeileminen. Oivaltamisen
vaiheessa rakennetaan oman yrityksen asiakasymmarrysta kartoittamalla omaa
asiakaskuntaa. Ojasalo ym. (2015, 74) kuvailevat ensimmaista palvelumuotoilu-
prosessin vaihetta syvallisen asiakas- ja toimintaymparistoymmarryksen keraa-
miseksi. Seuraavassa vaiheessa eli kehittdmisen vaiheessa luodaan erilaisia rat-
kaisuja palvelemaan asiakkaita itse asiakkaat osallistaen. Lopuksi prosessissa
kokeillaan eri vaihtoehtojen toimivuutta ja otetaan kayttddn niistd sopivimmat.
Prosessin ajatuksena on jatkuva kehittdaminen, joten vaiheita toistetaan jatkuvasti
ja nopealla tahdilla, kuten kuviossa 3 nakyy. (Alhonen & lloranta 2011, 4; Ojasalo
2015, 74—76.) Tuulaniemi (2011, 126) korostaa kuitenkin, kuinka palvelumuotoi-
lun prosessi ei noudata aina samanlaista kaavaa, vaan sita voi soveltaa omalle

palvelulle sopivalla tavalla.

Palvelumuotoilu sopii erityisen hyvin uusien palvelukonseptien kehittamiseen, eli
tassa tapauksessa digitaalisen palvelualustan kehittdmiseen (Ojasalo ym. 2015,
71-73). Palvelumuotoilun lahestymistapa nakyy tyossani siten, etta keraan koke-
muksia ja odotuksia asiakkaan eli kayttajan nakokulmasta. Nain saan muotoiltua
lopullisen tuotoksen eli suositukset digitaaliselle palvelualustalle niin, etta ne pal-
velevat itse kayttajaa mahdollisimman hyvin.

Tyoni keskittyy eniten palvelumuotoiluprosessin ensimmaisiin vaiheisiin eli oival-
tamiseen ja kehittdmiseen (Kuvio 3). Aluksi hankin asiakasymmarrysta analysoi-

malla asiakkaiden toimintaymparistdéa eli olemassa olevia vierasvenesatamien
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digitaalisia palvelualustoja kayttajan nakokulmasta seka keraan tietoa itse asiak-
kailta asiakaskyselyn avulla heidan kayttaytymisestaan, ajatuksistaan ja odotuk-
sistaan veneilya ja palvelualustoja koskien. Lisaksi kehitan mallinnuksia eli asia-
kasprofiileja asiakkaista ja lopulta kehitan ratkaisuja palvelemaan heidan tarpei-
tansa ja odotuksiansa. Lopullisen tuotoksen avulla toimeksiantajani pystyy jatka-
maan palvelumuotoilun prosessia ottamalla kayttoon suositukset ja testaamalla

niiden toimivuutta jalleen esimerkiksi asiakaspalautteen avulla.

Kokeileminen

./

Kuvio 3. Opinnaytetyoni keskittyy palvelumuotoiluprosessin oivaltamis- ja kehit-

Kehittaminen

tamisvaiheisiin (mukaillen Alhonen & lloranta 2015, 4; Innanen 2018)
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5 DIGITAALISTEN PALVELUALUSTOJEN VERTAILUANALYYSI

5.1 Benchmarking menetelmana

Benchmarking-menetelman ideana on toisten yritysten menestystekijoiden oppi-
minen ja niiden avulla oman toiminnan kehittaminen (Tuulaniemi 2011, 138; Vuo-
rinen 2014, 158; Ojasalo ym. 2015, 186). Vuorinen (2014, 158) kayttaa
benchmarkingista synonyymina esimerkiksi esikuva-analyysia. Benchmarking
voidaan suunnata tiettyyn osaan toimintaa, kuten tuotantoprosessiin tai henkilos-
ton tapoihin tyoskennella. Sita voidaan hyodyntaa kuitenkin myos laajemmalti
moniin eri tilanteisiin ja ongelmiin. (Vuorinen 2014, 158-159.) Menetelmasta pu-
huttaessa ja sita hyodyntaessa on kuitenkin tarkeaa todeta, etta benchmarkin-
gissa ei kopioida esimerkiksi kilpailevalta yritykselta, vaan toimiviksi todettuja me-
nestystekijoitd sovelletaan omaan toimintaan eettisyyden ja lain sallimissa ra-
joissa (Tuulaniemi 2011, 138; Vuorinen 2014, 158-159).

Vuorinen (2014, 159-160) jakaa benchmarkingin toteuttamismuodot neljaan eri
kategoriaan, joita ovat yrityksen sisainen benchmarking, toiminnallinen
benchmarking, kilpailjabenchmarking seka toimialan benchmarking. Sisaisessa
benchmarkingissa keskitytaan siis vertailemaan ja I6ytamaan menestystekijoita
itse organisaation sisalta esimerkiksi yrityksen toimipaikkoja keskenaan tarkas-
tellen. Toiminnallisessa benchmarkingissa tarkastelu kohdistuu oman toimialan
ulkopuolisiin yrityksiin. Kilpailijabenchmarkingissa vertailukohteena ovat oman
alan menestyneimmat organisaatiot, kun taas toimialan benchmarking kohdentuu
nimensa mukaisesti koko toimialan tarkasteluun ja vertailuun. (Vuorinen 2014,
159-160.)

Vuorinen (2014, 159) iimaisee, kuinka benchmarkingissa kannattaisi solmia yh-
teistydbkumppanuus kilpailevan yrityksen kanssa, jotta saataisiin arvokasta tietoa.
Aina yhteistyokumppanuus ei kuitenkaan ole valttamatta mahdollista. Tuulaniemi
(2011, 139) tuo kuitenkin esille, kuinka keskusteluyhteys ei ole valttamatén
benchmarking-menetelmaa hyodyntaessa, vaan sita voidaan toteuttaa myds esi-

merkiksi kilpailijan internetsivuja tarkastellen.

Dokumenttianalyysia voidaan hyoédyntaa esimerkiksi benchmarkingin tukena.

Dokumenttianalyysin avulla pyritddn muokkaamaan tarkasteltavaa dokumenttia,



21

esimerkiksi www-sivuja, videoita, muistiinpanoja tai markkinointimateriaaleja sa-
nalliseen ja analysoitavaan muotoon. Taman menetelman avulla saadaan kerat-
tya todellista ja edustavaa tietoa tutkittavasta ilmiosta kehittamisen tueksi. (Ka-
nanen 2014, 90; Ojasalo ym. 2015, 136.) Dokumenttianalyysissa voidaan analy-
soida esimerkiksi menneen ajan tai nykytilanteen kuvaavia dokumentteja (Kana-
nen 2014, 90-91).

Sinkkonen, Nuutila ja Térma (2009) esittelevat onnistuneen asiakaslahtdisen di-
gitaalisen palvelukokemuksen ytimena ja mittarina asiakkaan kayttokokemuk-
sen. Digitalisaation nopeasti kehittyessa asiakas odottaa kayttajaystavallista,
personoitua ja nopeaa palvelua, mita teknologinen toimintaymparistd tukee
(Gerdt & Eskelinen 2018, 56-59). Gerdtin & Eskelisen (2018, 59) mukaan sujuva
ja helppo kaytettavyys on avaintekija asiakasuskollisuutta rakennettaessa. "Kay-
tettavyys maaritellaan mittariksi, jolla mitataan, kuinka kayttokelpoinen, tehokas
ja miellyttava tuote on kayttaa sen oikeassa kayttoymparistossaan, kun kayttajina
ovat sen omat kayttajat” (ISO 9241-standardi, Sinkkosen ym. 2018, 20 mukaan).
Sinkkonen ym. (2018, 22) muotoilevat kaytettavyyteen vaikuttavia asioita kol-

meen eri nakdkulmaan, joita ovat sisalto, toiminnot ja ulkoasu.

5.2 Vertailukriteeristo ja vertailtavat alustat

Vertailukriteeristoa muotoillessa valitsin benchmarkingiin tarkasteltaviksi nako-
kulmiksi edella mainitut sisallon, toiminnot ja ulkoasun, silla Sinkkosen ym. (2018,
22) mukaan ne huomioon ottaen voidaan saavuttaa hyva kayttokokemus ja edel-
leen onnistunut asiakaskokemus. Sisalt6d voidaan tarkastella esimerkiksi kieli-
vaihtoehtojen ja informaation laadun osalta. Toimintoja tarkastellaan kayttajan
tarpeisiin peilaten. Ulkoasua tarkastellaan esimerkiksi ryhmittelyiden, loogisuu-
den ja visuaalisen tyylin myo6ta. Sovellan vertailukriteeristodn myds Fileniuksen
(2015, 78-79) esittelemia Jiangin (2012) tutkimukseen pohjautuvia palvelupro-
sessin vaiheita, joihin kuuluu saavutettavuus, hakeminen ja I0ytaminen, valinta ja

paatoksenteko, transaktio, kayttoonotto seka hankinnan jalkeiset toimenpiteet.

Tyossani hyddynsin benchmarkingia itsenaisesti ilman solmittuja yhteistyokump-
panuuksia Pohjoismaiden vierasvenesatamien digitaalisia palvelualustoja tarkas-

tellen. Vertailtaviksi palvelualustoiksi valitsin Satamapaikka-sivuston, Dockspot-
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sivuston seka Mooringo-sovelluksen. Valikoin kyseiset palvelualustat benchmar-
kingiin, koska ne sijoittuivat korkealle Googlen hakutuloksissa ja niilta 10ytyi pal-
jon satamia yhteistyokumppaneina. Ne my0Os vastasivat parhaiten tyossani kasi-
teltdvaa digitaalisen palvelualustan konseptia. Google-haussa kaytin avainsa-
noja, kuten vierasvenepaikat, palvelualusta seka varausjarjestelma. Tein haut
suomeksi, englanniksi ja ruotsiksi. Alustat linkittyvat toisiinsa osittain varaustoi-
mintojen myota. Kaikilla nailla digitaalisilla palvelualustoilla on tavoitteena suju-
voittaa veneilijan lomakokemusta (Dockspot 2023a; Mooringo 2023a; Satama-
paikka 2023a).

5.3 Benchmarkingin tulokset

Benchmarkingin avulla sain vertailtua digitaalisten palvelualustojen toimintoja
asiakaskokemuksen nakokulmasta ja naitda analysoiden kartoitettua mahdolli-
suuksia tulevalle Kalajoen Marinan vierasvenesataman palvelualustalle. Vertai-
lun avulla sain havainnoitua, millaisia toimintoja nykyiset palvelualustat mahdol-
listavat. Vertailin alustoja keskenaan ja kirjasin havaintoja mielestani tehokkaista
toimintatavoista ja oivalluksista taulukkomuotoon (Liite 1) asiakaskokemuksen
nakokulmasta. Sovelsin taustalla dokumenttianalyysia muotoilemalla alustojen
ominaisuuksia kirjalliseen muotoon. Alustojen toimintoja havainnoiden sain poh-

jan asiakaskyselyn kysymyksille.

Satamapaikka.com on vuonna 2013 perustettu suomalainen venepaikkojen va-
rausalusta. Alusta mahdollistaa vierasvenepaikkojen seka kausipaikkojen varaa-
misen osasta Suomen sisalla toimivilta satamilta. (Satamapaikka 2023a.) Talla
hetkelld Satamapaikkaan on listattuna 28 eri vierasvenesatamaa (Satamapaikka
2023d). Alusta toimii vain verkkoselainten kautta, eli sille ei 16ydy mobiilisovel-

lusta.

Dockspot.com on vuonna 2009 perustettu venepaikkojen varausalusta (Dockspot
2023a). Alustalla voi valita tarkasteltavaksi alueeksi Yhdysvallat tai Euroopan.
Alustalle on listattuna Euroopan alueella vajaa 150 satamaa, joista osaan palve-

lualusta mahdollistaa ennakkovarauksen ja maksun. Listatut satamat ovat paa-
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osin Ruotsissa, Norjassa ja Saksassa. Muutamia Suomen, Viron ja Latvian sata-
mia esiintyy myos sivustolla (Dockspot 2023b). Suomessa alusta toimii vain verk-

koselaimilla.

Mooringo on vuonna 2015 perustettu laajasti maailmalla toimiva satamien palve-
lualusta (LinkedIn 2023; Mooringo 2023c). Alustalta I0ytyy vuokrattavia venepaik-
koja muun muassa Suomesta, Ruotsista, Norjasta, Espanjasta, Etela-Afrikasta
seka Australiasta (Mooringo 2023c). Alustan toiminta painottuu erityisesti yksi-
tyisten venepaikkojen markkinapaikkana, mutta se soveltuu myds satamien pal-
velualustaksi ja varausjarjestelmaksi (Mooringo 2023a; Mooringo 2023d). Moo-
ringoa kaytetdaan mobiiliapplikaation avulla (Mooringo 2023c). App Storesta ja
Google Play-kaupasta l6ytyy kaksi eri versiota Mooringo-applikaatiosta, mutta
tassa tyossa keskityn tarkastelemaan vuonna 2022 julkaistua uudempaa versiota

eli Mooringo Breeze-sovellusta.

Sisalléon nakdkulmasta vertailin alustoilla venepaikkojen karttojen toimivuutta, kie-
livaihtoehtoja seka informaation maaraa ja laatua (kuvio 4). Kaikilta kolmelta tar-
kasteltavilta alustoilta I10ytyy toimivat ja tehokkaat kartat, jotka nayttavat vapaita
ja varattavissa olevia vierasvenepaikkoja. Alustoille on kuitenkin listattu myos sa-
tamia, joihin ei ole mahdollista tehda ennakkovarausta. Satamapaikan kartassa
olevat satamat sisaltavat varausominaisuuden, mutta vasta sataman infosivulle
siirryttdessd nakee tamanhetkisen varaustilanteen (Satamapaikka 2023d).
Dockspotin kartassa on merkitty harmaalla varilla myds satamia, joissa ennakko-
varaus ei ole viela mahdollista (Dockspot 2023b). Mooringon sijaintitunnisteinen
kartta nayttaa vihrealla varattavissa olevia vierasvenepaikkoja, mutta kartta sisal-
taa myos satamia, jotka eivat mahdollista ennakkovarausta. Mooringon karttaan
on lisatty myds ominaisuuksia, joiden avulla kartta nayttaa lahella olevia tapahtu-
mia, tankkauspaikkoja hintoineen seka muitakin ankkurointipaikkoja satamien ul-
kopuolella. (Mooringo 2023a; Mooringo 2023f.)
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Kuvio 4. Satamapaikan, Dockspotin ja Mooringon karttojen vertailu (Dockspot
2023b; Mooringo 2023f; Satamapaikka 2023d)

Siirtyessa tarkastelemaan tiettya vierasvenesatamaa, alustoilla avautuu veneili-
jalle tarkempi kartta, josta vapaan paikan voi valita. Kuviossa 5 on havainnollis-
tavat esimerkit, miltd satamakohtainen venepaikan valinnan kartta voi nayttaa

Satamapaikassa, Dockspotissa ja Mooringossa.

P Anrlrcnnt

_ MOORINGO
satamapaikka -

@ mapbox

Kuvio 5. Esimerkit Satamapaikan, Dockspotin ja Mooringon venepaikkakartoista
(Dockspot 2023e; Mooringo 2023f; Satamapaikka 2023c)

Kielivaihtoehtoja tarkasteltaessa ainoastaan Satamapaikalla on saatavilla suo-
men Kieli. Dockspotilla kielivaihtoehtoina on ruotsi, englanti ja saksa, mutta suo-
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menkielista palvelua ei alustalta 16ydy. Mooringo-sovellus toimii ainoastaan eng-
lannin kielella, mutta sovelluksella on olemassa suomenkieliset verkkosivut, joi-
den avulla paasee tutustumaan sovelluksen toimintaan. Jokaiselta alustalta |0y-
tyy listattuna satamien perustietoja. Satamapaikka on lisannyt palveluiden ku-
vaukseen havainnollistavat kuvakkeet (kuvio 6). Muilla alustoilla vierasvenesata-
mien lisapalveluita ei ole selkeasti esilla. Mooringoon on luotu ominaisuus, joka
nayttda ennusteen sataman ruuhkaisuudesta (Mooringo 2023f). Mooringosta ja

Satamapaikasta I0ytyy myos hakutoiminnot.
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Kuvio 6. Vierasvenesataman palveluiden kuvakkeet Satamapaikka-sivustolla
(Satamapaikka 2023c)

Benchmarking-vertailussa kriteerina oli myds toiminnot. Satamapaikka, Dockspot
ja Mooringo mahdollistavat joidenkin vierasvenepaikkojen ennakkovarauksen.
Kaikilla nailla alustoilla on mainintaa kehitteilla olevasta lisapalveluiden, kuten
saunavuoron tai ravintolapdydan varaamisjarjestelmasta, mutta se ei konkreetti-
sesti ole viela kaytdssa millaan alustoista. Mooringossa yhteensopivuus erilaisten
vierasvenesatamien varausjarjestelmien kanssa on jo kuitenkin kaytéssa (Moo-
ringo 2023d).
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Yhteensopivuus esiintyy Mooringon alustalla varattaessa vierasvenepaikkaa esi-
merkiksi osasta Suomen tai Ruotsin satamista. Varaamisvaiheeseen siirtyessa
Mooringo yhdistaa asiakkaan suoraan esimerkiksi Satamapaikan tai Dockspotin
varausjarjestelmaan (kuvio 7). Joidenkin paikkojen varaaminen ja maksaminen
on kuitenkin tehty suoraan Mooringossa tapahtuvaksi korttimaksun avulla, joten
satamat voivat liittya myos suoraan Mooringoon ilman muita olemassa olevia va-
rausjarjestelmia (kuvio 7). Koska Mooringo yhdistyy jo muihin varausjarjestelmiin,
on silld potentiaalinen mahdollisuus upottaa lisapalveluiden, kuten majoituksen

ja muiden palveluiden varaus alustaansa tehokkaasti.

\d ] \J

rd P4
Booking provided by: Booking provided by:

4

Booking provided by:

Satamapaikka Dockspot

BT T

Mooringo

Kuvio 7. Nayttokuvat vierasvenepaikan varaamisesta Mooringon sovelluksessa
(Mooringo 2023f)

Kaikilta nailtd alustoilta varatessa tulee rekisterdidd omat tietonsa. Satama-
paikka-sivustolla ei ole talla hetkelld olemassa kayttajatileja, kun taas Mooringolla
on. Dockspot tarjoaa vaihtoehdon valita, haluaako asiakas luoda tilin vai jatkaa
vieraana. Satamapaikka-sivustolta |0ytyy useita eri maksutapoja, kuten kortti-
maksu, verkkopankkimaksu, Pivo-maksu ja lasku. Dockspotilla maksuvaihtoeh-
toja on korttimaksu seka ruotsalainen Swish-maksusovellus. Mooringosta suo-

raan varatessa maksuvaihtoehtona on vain korttimaksu.
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Satamapaikalta, Dockspotilta ja Mooringolta |0ytyy markkinointikanavana Face-
book-sivut. Dockspotilla on myos Instagram ja Twitter. Mooringolla on Faceboo-
kin lisaksi Instagram ja LinkedIn. Vertailtaessa seuraajamaaria Facebook-sivujen
kesken Satamapaikalla on noin 1,1 tuhatta seuraajaa, Dockspotilla noin 3,3 tu-
hatta seuraajaa ja Mooringolla noin 800 seuraajaa (Dockspot 2023c; Mooringo
2023b; Satamapaikka 2023b). Dockspotin ja Mooringon Instagram-tilien seu-
raajamaarat ovat melko samat, eli noin 1000 seuraajaa (Dockspot 2023d; Moo-
ringo 2023e).

Ulkoasuja vertailtaessa kaikilla nailla alustoilla on hyvin toimivat nettisivut tai so-
vellus. Satamapaikalla on olemassa ainoastaan verkkoselaimin toimivat internet-
sivut. Dockspotilla on olemassa internetsivujen lisaksi sovellus, mutta sita ei saa
ladattua Suomen sisalla. Molemmat sivustot ovat kuitenkin mobiilioptimoitu niin,
etta ne toimivat sujuvasti mobiililaitteella verkkoselainten avulla. Mooringolla taas
on saatavilla mobiilisovellus ja sen tueksi on perustettu nettisivut, jotka sisaltavat
informaation sovelluksen kayttamisesta. Satamapaikka seka Dockspot ovat visu-
alisoineet satamia kuvilla, mutta Mooringo-sovelluksessa kuvia ei ole suoraan

saatavilla.
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6 KOHDERYHMAN ODOTUSTEN KARTOITTAMINEN

6.1 Asiakaskysely menetelmana

Kysely on tehokas menetelma kerata tietoa laajalta kohderyhmalta. Kyselyiden
tulee olla kuitenkin hyvin ajatuksella tuotettuja ja ennakkoon suunniteltuja, jotta
laadukkaita ja hyodynnettavia vastauksia saavutetaan. Kyselyita voidaan toteut-
taa esimerkiksi konkreettisesti paperilla postitetuilla kyselylomakkeilla tai interne-
tissa julkaistujen lomakkeiden avulla. Kyselyiden hyvana ominaisuutena on va-
paus ja rohkeus vastata kyselyyn rehellisesti, silla lomakkeen voi tayttaa taysin
anonyymisti. (Ojasalo ym. 2015, 121-122; Sinkkonen ym. 2018, 107.)

Kvalitatiivinen tutkimus tarkoittaa laadullista tutkimusta, joissa tavoitteena on
saada tutkittavasta kohteesta mahdollisimman syvallinen ja kuvainnollinen mieli-
kuva ilman kvantitatiivisten eli maarallisen tutkimuksen tulosten lukuihin ja tilas-
toihin perustuvia yleistyksia (Kananen 2014, 16—-19). Tuulaniemi (2011, 144) il-
maisee, kuinka asiakasymmarrysta keratessa huomio tulisi kiinnittaa erityisesti
laadullisiin tutkimusmenetelmiin. Maarallinen tutkimus taas palvelee paremmin jo
kaytdssa olleiden palveluiden arviointia. Kuitenkin nama kaksi tutkimustapaa ei-
vat valttamatta ole toisiaan pois sulkevia, vaan kyselyt voivat sisaltaa elementteja
molemmista (Tuulaniemi 2011, 144; SurveyMonkey 2023c). Laadullista tutki-
musta voidaan hyddyntaa esimerkiksi maarallisen aineiston syvallisessa ymmar-
tamisessa ja analysoinnissa (Koskinen, Alasuutari & Peltonen 2005, 24, Kanasen
2014, 19 mukaan).

6.2 Kyselyn luominen ja kohderyhma

Tyolleni olennaisin tieto tuli itse kohderyhmalta eli Kalajoen Marinan vierasvene-
sataman asiakaskunnalta. Benchmarkingin tuloksien myéta sain pohjaa asiakas-
kyselyn kysymyksille. Kartoitettuani vierasvenesatamien digitaalisten palvelu-
alustojen sisaltoja ja toimintoja sain idean siita, mita alusta voisi tarjota mahdolli-
sesti. Lisasin kyselyyn myds sellaisia ominaisuuksia, joita tietoperustan myota
koin palvelualustalle olennaiseksi, mutta joita ei valttamatta 10ytynyt miltaan alus-
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toista. Asiakaskyselyn avulla sain kartoitettua, mita naista esille tulleista ominai-
suuksista veneilijat pitavat tarkeimpina, jolloin niihin osataan suunnata erityinen

huomio kehittamistyossa.

TyoOni asiakaskysely painottui laadullisen tiedon keraamiseen, silla tavoitteena oli
antaa vastaajalle mahdollisuus vastata vapaasti ja kerata luovia ideoita. Tarkoi-
tuksena oli saada kasitys kohderyhmasta heidan motiiviensa ja odotustensa
avulla. Koska kysymykset osittain kuitenkin pohjautuivat benchmarkingin kautta
keraamaani tietoon, kyselyssa myos arvioitiin nykyisten palvelualustojen ominai-
suuksien toimivuutta ja merkitysta asiakkaalle maarallisin menetelmin. Kysely ol

siis paaosin laadullista tietoa tuottava, mutta sisalsi myods maarallista tutkimusta.

Loin kyselyn Google Forms-kyselylomakkeiden hallintaohjelmistolla. Kysely [0y-
tyy liitteesta 2. Kyselyn yhteydessa ilmaisin selkeasti, etta vastauksia tullaan hyo-
dyntamaan opinnaytetyossa seka Kalajoen Marinan vierasvenesataman digitaa-
lisen palvelualustan kehittamisessa. Lisasin kyselyyn viela erillisen kohdan, jossa
vastaajan tuli esittaa suostumuksensa vastauksiensa hyddyntamiseen kehitta-

mistyOssa.

Kysymykset oli jaoteltu suljettuihin eli monivalintakysymyksiin seka avoimiin ky-
symyksiin. Kyselyn alussa oli kysymyksia, joiden avulla sain demografisia tietoja
asiakkaista. Demografiset tiedot voivat sisaltda esimerkiksi sukupuolen, ian ja
asuinpaikan (SurveyMonkey 2023a). Strukturoiduilla kysymyksilla tarkoitetaan
valmiita vastausvaihtoehtoja sisaltavia kysymyksia (Kananen 2014, 74—75). Jotta
strukturoidut kysymykset eivat rajaisi liikaa vastausvaihtoehtoja eivatka keskeyt-
taisi kyselyn tayttamista, lisasin vastausvaihtoehtoihin yksildllisen vastauksen
kentan tai mahdollisuuden jattaa vastaamatta kysymykseen ollenkaan. Pyrin kui-
tenkin muotoilemaan kaikki monivalintakysymykset niin monipuoliseksi, ettei yk-
silollisia vastauskenttia tarvitsisi kayttaa ja strukturoituja kysymyksia olisi hel-
pompi hydédyntda myéhemmin asiakasprofiloinnissa. Osassa kysymyksista pystyi
valitsemaan myds useamman vastausvaihtoehdon. Kysely sisalsi myds yhden
luokituskysymyksen, jossa vastaajan tuli jarjestaa palvelualustojen ominaisuuk-
sia mieluiseen tarkeysjarjestykseen. Lopuksi kyselyssa pyydettiin rajattujen avoi-

mien kysymysten myo6ta odotuksia tai kommentteja digitaaliselle palvelualustalle.
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Julkaisin kyselyt suljetuissa ryhmissa, minka avulla vastaajiksi valikoitui todellista
potentiaalista vierasvenesataman asiakaskuntaa eli veneilijoita. Kartoitin jasen-
maaraltaan Suomen suurinta veneilijayhteisdlle kohdistettua suljettua Facebook-
ryhmaa. Suurimmaksi veneilijaryhmaksi osoittautui vuonna 2012 perustettu Saa-
riston satamat- ryhma, jossa on noin 41,3 tuhatta jasenta. Ryhman yllapito kuuluu
veneilyn verkkomedia Totalvene.fi:n henkildkunnalle. (Saariston satamat 2023.)
Julkaisin kyselyn myos yksityisessa vuonna 2015 perustetussa Veneily ja Pur-

jehdus-ryhmassa, jossa on noin 15,8 tuhatta jasenta (Veneily ja Purjehdus 2023).
6.3 Kyselyn tulokset

Vastaajien demografisten tietojen kartoitusta varten kysyin ensin vastaajien ikaa
ja sukupuolta. Kyselyyn vastasi viikon aikana yhteensa 14 henkiloa, joista miehia
oli 10 ja naisia 4. Muunsukupuolisia ei vastannut kyselyyn. Kaikki kyselyyn vas-
tanneet naiset olivat 36—55-vuotiaita. Miesten ikdjakauma oli 36-vuotiaista yli 66-

vuotiaisiin. Eniten kyselyyn kuitenkin vastasi 36—45-vuotiaita. (Kuvio 8.)

a
3
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36-45-vuotiaat 46-55-vuotiaat 56-65-vuotiaat yli 66-vuotiaat

m Naiset ®mMiehet

-

Kuvio 8. Kyselyyn vastanneiden ika- ja sukupuolijakauma

Kyselyyn vastanneista kaikki olivat kokeneita yli 5 vuotta veneilya harrastaneita
henkil6ita, joten kohderyhman tavoittaminen onnistui hyvin. Lahes kaikki vastaa-

jista olivat purjeveneilijoita, mutta muutama moottoriveneilijakin vastasi kyselyyn.
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Vastaajista noin 80% oli jo aikaisemmin hyddyntanyt palvelualustoja tai varaus-
sivustoja vierasvenepaikan varaamiseen, joten suurimalla osalla oli jo pohjatie-

toa, miten palvelualustat voivat toimia.

Veneilijoiden demografisten tietojen kartoitusta varten kysyin myos vastaajien
asuinpaikkakuntaa. Vastaajista puolet olivat kotoisin Uudeltamaalta, kuten Es-
poosta, Helsingista, Keravalta ja Vantaalta. Torniosta tulleita vastauksia oli noin
viidesosa koko vastausmaarasta. Loput vastauksista olivat Turusta, Kalajoelta ja
Kokkolasta. (Kuvio 9.)

Asuinpaikkakuntasi?
14 vastausta

1(71%) 1(71%) 1(71%) 1(7.1%) 1(7.1%) 1(71%) 1(7.1%)

Espoo Kalajoki Kokkola Turku eteld-suomi
Helsinki, vene Parai... Kerava Tornio Vantaa uusimaa

Kuvio 9. Kyselyyn vastanneiden asuinpaikkakunnat

Asiakasprofilointia varten kartoitin kyselyssa myos tekijoita, jotka ohjaavat venei-
lijoita satamakohteen valinnassa. Huomattavasti eniten valmiista vaihtoehdoista
valittiin sijainti ja palvelut ohjaamaan satamakohteen valintaa. Veneilijat saivat
myds itse kirjoittaa kysymykseen vastauksia. Sataman suojaisuus tuli erityisesti
esille yksildllisissa vastauksissa. Veneilijat myds lisasivat eriteltyja kuvauksia pal-
veluista, joiden mukaan valitsevat satamakohteensa. Palveluiden erittelyissa il-
meni saunamahdollisuus ja kaupat seka huoltopalvelut, kuten septitankin tyhjen-

nys, vesi ja sahko. (Kuvio 10.)
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Mikéa ohjaa sinua satamakohteen valinnassa?
14 vastausta

Palvelut 11 (78,6 %)

Sijainti 14 (100 %)

Tunnettavuus 1(71 %)

Tapahtumat 1(7,1%)
Septityhjennys, vesi, séhko, ka... 1(7,1%)
Suojaisuus tuulilta 1(7,1%)
Suojaisa satama 1(7,1%)
Luonto 1(7,1%)
Sauna 1(7.1%)
0 5 10 15

Kuvio 10. Kyselyn vastaukset satamakohteen valintaa koskien

Seuraavaksi kyselyssa keskityin digitaalisen palvelualustan odotuksiin. Hyodyn-
sin tietoperustassa ja benchmarkingissa ilmenneita ominaisuuksia ensimmaisen
odotuksiin liittyvan kysymyksen muotoiluun. Kysyin vastaajilta, mihin tarkeysjar-
jestykseen asteikolla 1-6 (1=tarkein ja 6=vahiten tarkea) he luokittelevat seuraa-

vat ominaisuudet:

suomen kieli yhtena kielivaihtoehtona
e l|adattava sovellus
e lisapalveluiden varaaminen ja maksaminen ennakkoon

o kayttajatilin luominen eli esimerkiksi pisteiden kerays ja asiakastietojen tal-

lennus
e reaaliaikainen asiakaspalvelu eli chat-palvelu

¢ sijaintitunnisteinen kartta, joka paikantaa esimerkiksi lahella olevia palve-

luita ja tapahtumia

Vastauksissa lisapalveluiden varaaminen ja maksaminen ennakkoon nousi kor-
kealle vertailussa, silla puolet vastanneista aanestivat sen tarkeimmaksi ominai-
suudeksi. Myos kohdat "yhtena kielivaihtoehtona suomen kieli” ja "sijaintitunnis-
teinen kartta” kerasivat useita aania tarkeimpana ominaisuutena. Kakkospaikalle

aanestettiin eniten sijaintitunnisteista karttaa, silla noin 40% vastaajista aanesti
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sen toisiksi tarkeimmaksi ominaisuudeksi. Vastaajista noin kolmasosa aanesti re-
aaliaikaisen asiakaspalvelun kolmanneksi tarkeimmaksi ominaisuudeksi. Huo-
mattavasti vahiten tarkeimmaksi ominaisuudeksi vastaajat kokivat kayttajatilin
luomisen, silla puolet vastaajista aanestivat sen vasta kuudenneksi tarkeimmaksi
ominaisuudeksi, eikd se kerannyt yhtaan aanta tarkeimpana ominaisuutena.
Myos ladattava sovellus koettiin luokituksessa vahemman tarkeiden ominaisuuk-

sien joukkoon. (Kuvio 11.)

Jarjesta seuraavat mahdolliset vierasvenesataman palvelualustan ominaisuudet mielestasi tarkeysjarjestykseen

* 1 (tarkein) w2 3. mm4. mm5 W 6. (vahiten tarkea)
6
4
2
yhtena ladattava lisapalveluiden kayttajatilin reaaliaikainen sijaintitunnisteinen
kielivaihtoehtona sovellus varaaminen ja luominen asiakaspalvelu kartta
suomen kieli maksaminen (pisteiden (chat) (paikantaa lahella
ennakkoon kerays, olevat
asiakastietojen palvelut,
tallennus ym.) tapahtumat ym.)

Kuvio 11. Vaihtoehtoina olleiden ominaisuuksien tarkeysjarjestys kyselyyn vas-

tanneiden mukaan

Yhteenvetona vastanneiden mielesta nelja tarkeinta vaihtoehtoina ollutta ominai-
suutta vierasvenesataman digitaaliselle palvelualustalle ovat siis lisapalveluiden
varaaminen ja maksaminen ennakkoon, suomen kieli yhtena kielivaihtoehtona,

sijaintitunnisteinen kartta seka reaaliaikainen asiakaspalvelu.

Seuraavat kaksi kysymysta olivat avoimia, joihin vastaajat saivat itse kirjottaa aja-
tuksia, toiveita ja odotuksia vierasvenesataman digitaaliselle palvelualustalle. En-
simmainen avoin kysymys oli jatkumo aikaisemmalle luokituskysymykselle, silla
tiedustelin, mitd muita ominaisuuksia vastaajat odottavat palvelualustalta. Tahan
kysymykseen vastauksia tuli 12 kappaletta. Toinen avoin kysymys oli vapaamuo-
toisempi, silla siihen vastaaja sai lisatd mahdollisia kommentteja, toiveita tai odo-
tuksia yleisemmalla tasolla digitaaliselle palvelualustalle. Tahan kysymykseen

vastauksia tuli 9 kappaletta.
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Avoimissa vastauksissa toistui pitkalti samoja ajatuksia, joten paatin ryhmitella ja
jasennella niitd ajatuskartan muotoon (kuvio 12). Ajatuskarttaan luokittelin esille
tulleet asiat neljaan eri kategoriaan, joita olivat varaustoiminnot, info, kielet ja
muita ajatuksia. Varaustoimintoja koskevat vastaukset liittyivat nimenomaan vie-
rasvenepaikkojen seka lisdpalveluiden, erityisesti saunan ja ravintoloiden varaa-
miseen. Vastaajat kuvailivat myos, mita tietoja he toivovat |0ydettavan alustalta.
Informaatioon liittyvat aiheet olivat paaosin karttoihin, venepaikan ja sataman mit-
tatietoihin seka palveluiden kuvauksiin liittyvia. Vastaajat toivat esille odottavansa
alustalta erityisesti suomen tai englannin kielta seka ruotsin kielta. Muita vastauk-
sissa esille tulleita odotuksia olivat koiraystavallisyys satamassa seka itse digi-
taalisen palvelualustan kayttoon liittyvat toiminnot ja tekijat. Erityisesti esille ky-
selyssa nousi odotus, etta palvelualustan kaytto olisi mahdollisimman yksinker-
taista ja helppokayttdista. Vastaajat toivoivat myds toimintona, etta palvelualus-

talla olisi helppoa tehda itsenaisesti muutoksia varauksiin.

palvelut & hinnat

(sdhkd, vesi, jatehuolto,
septitankin tyhjennys, pesula,
kartat
(sddkartta,
paikkatilanne,
palvelut)

wc/suihkut, sauna, ravintolat,
kaupat)

INFO

venepaikan tiedot

lisdpalvelut
(saunat,
ravintolat)

VARAUSTOIMINNOT

vierasvene-

i Toiveita ja odotuksia FEiliet
kiinnittyminen, vierasvenesataman
sataman syvyystiedot) 0_n q
digitaaliselle palvelualustalle
N koira-
suomi .
ystavillisyys
KIELET englanti helppo- MUUTA yksin-
kdyttdisyys kertaisuus
ruotsi
muutosten
tekeminen

Kuvio 12. Avoimien vastauksien koonti ajatuskarttaan

Paatin viela koota toistuvia ilmaisuja avoimista kysymyksista sanapilveen (kuvio
13). Sanapilvi auttaa hahmottamaan eniten vastauksissa ilmenneita sanoja visu-
aalisessa muodossa, silla eniten esille tullut sana on suurimpana sanapilvessa.
(SurveyMonkey 2023b.) Suurimmaksi sanaksi sanapilvessa osoittautui satama-

kartta. Toisiksi suurimmat sanat olivat yksinkertaisuus ja sataman syvyystiedot.
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Muita useamman kerran vastauksissa ilmaantuneita sanoja olivat paikkatilanne,

venepaikan mitat, saunan varaaminen ja palvelut.

selainkdytesliittymad

paikkatilanne venepaikan mitat
swmenkiell JRksinkertaisuus

koiraystdvdllisyys

ruotsin kieli

ennakkovaraus kansainvélisyys
-.Satamakartta -
sataman sg.vygmsm:cnﬁggt palvelut
saunan varaaminen

helppokdyttdisyys englannin kieli

Kuvio 13. Sanapilvi eniten ilmaantuneista sanoista avoimissa vastauksissa

6.4 Asiakasprofilointi

Kyselyn vastauksien perusteella loin sivutuotoksena tyossani kaksi erilaista asia-
kasprofiilia Kalajoen Marinan vierasvenesataman digitaaliselle palvelualustalle.
Asiakasprofiilit ovat kuvailevia mallinnuksia yrityksen erilaisista asiakasryhmista,
jotka muodostetaan asiakkaiden yhdistavien tekijoiden avulla. (Saarijarvi & Puus-
tinen 2020, 132.) Profilointeja eivat ohjaa demografiset tiedot, vaan asiakkaita
ryhmitelldan erityisesti motiivien, kayttaytymismallien, tarpeiden ja odotuksien
mukaan (Huczkowski 2021). Asiakasprofiloinnin avulla saadun asiakasymmar-
ryksen kautta yritys pystyy suuntamaan kehittamista ryhmien odotusten mu-
kaiseksi (Saarijarvi & Puustinen 2020, 132; Huczkowski 2021).

Luomissani asiakasprofiileissa tulee kuitenkin ottaa huomioon, ettd ne ovat pel-
kistettyja kuvauksia nimenomaan kyselyyn vastanneista veneilijdista. Kysely oli
toteutettu vain suomeksi, joten se kerasi kotimaan matkailijoiden vastauksia. Et-
sin vastauksista samankaltaisia odotuksia ja kayttaytymista ohjaavia tekijoita, joi-
den avulla sain ryhmiteltya vastaajia. Tietenkaan kaikkia vastaajia ei pystynyt kar-
keasti luokittelemaan jompaankumpaan ryhmaan, joten pieni osa vastauksista jai

profiilien ulkopuolelle. Valmiiden asiakasprofiilien avulla saadaan esimerkkia
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siitda, minkalaisia asiakasryhmia voidaan |0ytaa Kalajoen Marinan vierasvenesa-
taman laajan asiakaskunnan joukosta, mutta tulokset eivat ole yleistettavissa

koko asiakaskuntaan.

Asiakasprofiilien demografisilla tiedoilla ei ollut juuri merkitysta valitsemani asia-
kasprofiloinnin tavan kannalta, silla tavoitteenani oli muodostaa profiileja nimen-
omaan esimerkiksi asiakkaiden kayttaytymismallien perusteella. Olen kuitenkin
lisannyt ne kuvauksiin tuomaan lisatietoa vastaajista. Kuvioissa 14 ja 15 olevat

kuvat ovat otettu Microsoft 365 kuvapankista.

Ensimmainen asiakasprofiili on nimeltdan Yksinkertaisuuden arvostajat (kuvio
14). Ryhma koostuu miehista, jotka ovat suurilta osin 36—65-vuotiaita. Enimmak-
seen ryhma koostuu purjeveneilijoista. Suurin osa heista on kotoisin Uudelta-
maalta. Heidan vierasvenesatamavalintaansa ohjaa kaytannonlaheisyys ja mo-
nipuoliset huoltopalvelut. Huoltopalveluilla tarkoitetaan esimerkiksi suihku- ja wc-
tiloja, sahkon ja veden saatavuutta seka septitankin tyhjentamismahdollisuutta.
Digitaalisen palvelualustan olisi heidan mielestaan tarkeinta sisaltda informaa-
tiota venepaikoista ja sataman huoltopalveluista opasteineen. He odottavat digi-
taaliselta palvelualustalta yksinkertaisuutta ja sita, ettei kaikki toiminta keskittyisi
digitaalisuuteen vaan vaihtoehtona olisi muitakin tapoja asioida. He haluavat viet-
taa lomansa mahdollisimman irrallaan digitaalisuudesta ja arvostavat perintei-

syytta lomansa suunnittelussa.
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Yksinkertaisuuden arvostajat

= Profiili
* Enimmékseen kokeneita purjeveneilijbiti
* Suurin osa 36-65-vuotiaita
* Ryhmiissi kaikki miehia

2 Kotoiiin Uudeltamaalta (75%) ja Lapista
i+

* Valintoja ohjaa erityisesti
* Kaytinnsllisyys
* Huoltopalvelut

* Arvostavat
* Yksinkertaisia toimintoja
* Perinteisyytti palveluissa
* Minimaalista digitaalisuutta lomalla

- Yksinkertaiset aputoiminnot lomailun
perustarpeiden tayttdmisen tukena -

Kuvio 14. Yksinkertaisuuden arvostajat -asiakasprofiili

Toinen asiakasprofiili on nimeltaan Palvelu- ja kokemushakuiset (kuvio 15). Ryh-
massa puolet ovat naisia ja puolet miehia. Tamakin ryhnma koostuu suurilta osin
36—65-vuotiaista purjeveneilijoista. Suurin osa heistakin on kotoisin Uudelta-
maalta, mutta ryhmassa on myds esimerkiksi useampi Lapissa ja Varsinais-Suo-
messa asuva. Vierasvenesatamaa valittaessa heita ohjaa tapahtumat, tunnetta-
vuus ja erilaiset palvelut, kuten ravintolat ja aktiviteetit. He pitavat innovatiivisia
digitaalisia ratkaisuja lomalle lisdarvon luojana. He odottavat digitaaliselta palve-
lualustalta kayttajaystavallisyytta ja nopeaa reagoivuutta erilaisiin muutoksiin lo-

man aikana.
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Palvelu- ja kokemushakuiset

+ Profiili
Enimmikseen kokeneita purjeveneilijditid
Suurin osa 36-65-vuoliaita
Ryhmissi 50% naisia ja 507 michii
Kotoisin Uudeltamaalta (45%]), Varsinais-Suomesta (22%),
Lapista (22%) ja Pohjois-Pohjanmaalta (11%)

Valintoja ohjaa erityisesti

* Erilaiset palvelut (ravintolat, aktiviteetit ym.)
= Tapahtumat

* Tunnettavuus

Arvostavat

= Kayttdjaystavillisyyttd

= Erilaisiin tilanteisiin ja muutoksiin soveltuvia
palvelutyékaluja

* Digitaalisuuden hybdyntimisti innovatiivisesti

* Personoituja palveluja

- Hefgok?yttﬁfhen alusta, jonka avulla voi personoida

reaaliatkaisesti lomaansa monipuolisesta palvelutarjonnasta -

Kuvio 15. Palvelu- ja kokemushakuiset -asiakasprofiili
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7 SUOSITUKSET KALAJOEN MARINAN VIERASVENESATAMAN
DIGITAALISELLE PALVELUALUSTALLE

Opinnaytetydssani tavoitteena oli luoda suositukset Kalajoen Marinan vierasve-
nesataman tulevalle digitaaliselle palvelualustalle. Suositukset sisaltavat ominai-
suuksia ja toimintoja, joita digitaalisen palvelualustan tulisi sisaltdaa onnistuneen
asiakaskokemuksen tavoittelemiseksi. Suositukset ovat siis opinnaytetyoni tieto-
perustan ja menetelmien avulla kerattyja ehdotuksia, jotka palvelualustalta tulisi
tyoni perusteella 16ytya. Tyoni perusteella muotoilemani suositukset ovat seuraa-

vat:
o kayttgjaystavallinen sovelluspohjainen palvelualusta
e vierasvenepaikkojen ja lisapalveluiden varausmahdollisuus

o veneilijalle kohdistettu informaatiopaketti siséltden sijaintitunnisteisen kar-

tan
e reaaliaikainen asiakaspalvelu chatbotin muodossa

Veneilijoiden seilatessa merilla he toivovat helppokayttoista ja tehokasta digitaa-
lista palvelualustaa, joka toimii heikommillakin nettiyhteyksilla. Fileniukseen
(2015, 80-83) viitaten, esimerkiksi palvelualustan grafiikat tulee olla yksinkertai-
sia, jotta ne eivat vaadi korkeaa latausnopeutta. Kayttajakokemuksen nakokul-
masta palvelualustan kannattaisi toimia sovelluksen avulla, jotta kaytto olisi mah-
dollisimman mobiiliystavallista ja nopeaa. (Filenius 2015, 80-83.) Asiakaskyselyn
tuloksien perusteella veneilijat eivat kuitenkaan toivo valttamatta kayttajatilien

luomista.

Digitaalisen palvelualustan taustalla yksi tarkeimpia odotuksia toimeksiantajan
puolelta oli varausmahdollisuus. Alustalla varausmahdollisuus tulisi olla seka vie-
rasvenepaikoille ettd satamassa sijaitseville lisapalveluille. Taman mahdollista-
miseksi palvelualustan tulisi sisaltaa avoimuutta alustantarjoajatasolla yhteisten
rajapintojen avulla eri varausjarjestelmien kanssa (Viitanen ym. 2017, 19; Toiva-
nen ym. 2015; Kortman & Piller 2016, Fehrerin 2018, 553 mukaan). Lisapalvelut
sisaltavat huoltopalvelujen varaamisen silta osin kuin se on tarpeellista esimer-

kiksi saunavuoroihin ja pyykkitupavuoroihin. Lisaksi lisapalveluilla tarkoitetaan
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majoitusta, ravintoloita, aktiviteetteja koskevia palveluita. Naiden palveluiden va-
raamisen yhteydessa olisi myos suotavaa suorittaa transaktio, jotta loman suun-
nittelu olisi mahdollisimman sujuvaa ja digitaalisella palvelualustalla saataisiin
suoritettua koko palvelupolun prosessi aina toimenpiteista ennen ostotapahtu-
maa, ostotapahtuman jalkeisiin toimenpiteisiin asti (Filenius 2015, 99-100). Kui-

tenkin halutessaan transaktion asiakas voisi tehda vasta paikan paallakin.

Digitaalisen palvelualustan tulisi sisaltaa yksityiskohtainen sijaintitunnisteinen
kartta, josta veneilija nakee vierasvenesataman paikkatilanteen, palvelut, tapah-
tumat ja ruuhkaisuustilanteen. Lisaksi karttaan olisi toivottavaa sisaltaa jonkinlai-
nen saatietoja kertova ominaisuus. Informaation maara tulee kuitenkin olla hallit-
tua nimenomaan kohderyhmalle suunnattua (Filenius 2015, 89-98; Lemon &
Verhoef 2016, 76). Erityisen tarkeita tietoja veneilijalle ovat venepaikkojen mitat,
sataman syvyystiedot, kiinnittyminen seka mahdolliset esteet venepaikan lahei-
syydessa. Kielina alustalla olisi suotavaa olla suomi, ruotsi ja englanti. Palvelu-
alustalle upotettu sisainen hakutoiminto myos helpottaisi asiakasta Ioytamaan et-

simaansa informaatiota (Filenius 2015, 86).

Esimerkiksi tekoalyn avulla kehitetty reaaliaikainen asiakaspalvelu olisi erittain
toivottavaa. Sen voisi toteuttaa muun muassa chatbotin avulla. (Gerdt & Eskeli-
nen 2018, 21-22.) Yhteys asiakaspalveluun tulisi olla mahdollisimman nopeaa ja
helppoa koko asiakaspolun halki (Filenius 2015, 71-73, 212). Chatbotin lisaksi
toivotaan tietysti myds muita perinteisempia yhteydenottotapoja, mutta chatbotin
avulla mahdollistettaisiin tavoitettavuus ympari vuorokauden. Tekoalyn avulla ke-
ratyn datan myo6ta tarjotaan asiakkaalle personoitua ja eri tilanteisiin soveltuvaa
palvelua (Gerdt & Eskelinen 2018, 20—-22; Koponen 2019, 204-205).
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8 POHDINTA

8.1 Opinnaytetydn eettisyys ja luotettavuus

Kehittamistyon tulee olla lapikotaisin eettisesti ja luotettavasti tuotettua. Tulosten
tulee olla myds helposti kaytannossa hyodynnettavia. Eettisyys ja luotettavuus
rakentuvat monesta eri tekijasta. (Ojasalo ym. 2015, 48.) Ojasalo ym. (2015, 48—
49) tuovat esille eettisyyden periaatteissa esimerkiksi tyon lapinakyvyyden sen
kaikille osapuolille eli tassa tapauksessa esimerkiksi kyselyyn vastanneille. Ai-
neistonkeruussa tulee selkeasti nakya mita tehdaan ja miksi. Eettisyys ja luotet-
tavuus nakyvat myos muun muassa lahteiden oikeaoppisessa hydodyntamisessa.
Pitkalti eettisyyden periaatteet pohjautuvat kuitenkin yleisiin yhteiskunnallisiin

saantoihin, joiden taustalla on moraalinen ja inhimillinen toiminta kaikkia kohtaan.

Opinnaytetyoni tehtavana oli selvittaa digitaalisten palvelualustojen toiminnalli-
suutta ja kohderyhman odotuksia Kalajoen Marinaan rakentuvan vierasvenesa-
taman palvelualustalle. Tavoitteena opinnaytetyolla oli luoda suositukset asiakas-
lahtdiselle digitaaliselle palvelualustalle toimintojen ja ominaisuuksien osalta. Ke-
rasin palvelumuotoilun keinoin asiakaslahtoisesti aineistoa tyotani varten. Hyo-
dyntaen tietoperustaa ja menetelmia sain muotoiltua selkeat ja konkreettiset nelja
suositusta palvelualustalle. Suositukset olivat yksinkertaistettuna sovelluksen
luominen, vierasvenepaikan ja lisapalveluiden varausmahdollisuudet, veneilijalle
kohdistettu informaatiopaketti sijaintitunnisteisen kartan kera seka reaaliaikainen
asiakaspalvelu chatbotin muodossa. Suositusten lisaksi muotoilin sivutuotoksena

kaksi asiakasprofiilia perustuen asiakaskyselyn tuloksiin.

Hyodynsin tydssani ajantasaisia ja monipuolisia lahteita, joita pyrin arvioimaan
keskenaan kriittisesti. Lahdeaineisto koostui padosin kirjallisuudesta ja ajankoh-
taisesta tutkimustiedosta. Hyddynsin tarkoituksenmukaista tietoperustaa ja muo-
toilin sita jatkuvasti tyoni tehtavaa ja tavoitetta palvelevaksi. Valitsemani mene-
telmat vastasivat myos hyvin tyoni tavoitteita, silla sain kerattya arvokasta kayt-
tajalahtoista tietoa palvelualustoilta ja kohderyhmalta. Aineistonkeruussa pyrin
puolueettomasti vertailemaan eri palvelualustoja keskenaan kayttajan nakokul-
masta. Benchmarkingin avulla todistin, ettd ainakin lahes kaikki luomani suosi-

tukset ovat jo toteutettavissa, silla niitd esiintyy jo olemassa olevilla alustoilla.
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Asiakaskyselyn toteutin my0s eettisesti kuvailemalla tyoni tavoitteet ja kyselyn
vastausten hydodyntamisen mahdollisimman selkeasti vastaajille. Asiakaskyselyn
vastaukset ovat myos olleet ja tulevat olemaan taysin anonyymeja. Lisaksi pyrin
vastausvaihtoehdoissa antamaan vastaajille vapautta lisdamalla kohtia, joihin
vastaaja pystyi itse kirjoittamaan avoimesti ajatuksiaan, mikali vaihtoehdoista ei
esimerkiksi I6ytynyt sopivaa ratkaisua. Kyselyn loppuun lisasin myos taysin avoi-
met kysymykset, joihin vastaajat saivat itse ideoida ja kirjata odotuksiaan. Kysely
julkaistiin suljetuissa Facebook-ryhmissa, joten vastaajiksi saatiin tavoitettua juuri

Kalajoen Marinan vierasvenesataman kohderyhmaa.

Haasteena tydssa oli osittain aineiston keraaminen. Esimerkiksi benchmarkingiin
oli hieman haastavaa |0ytaa vertailtavia palvelualustoja, silla taysin odotuksia
vastaavia alustoja ei ole paljon vielda olemassa. Benchmarkingiin 16ytyi lopulta
kuitenkin mielestani mahdollisimman pitkalle toimeksiantajan odotuksia vastaa-
vat alustat. Toisena haasteena oli asiakaskyselyn vastausten keraaminen. Vas-
tausmaara jai suhteellisen pieneksi, mutta sain silti laadukasta ja monipuolista

tietoa kohderyhmalta ja muodostettua luotettavia johtopaatoksia.

Sivutuotoksena luomani asiakasprofiilit oli rakennettu nimenomaan kyselyyn vas-
tanneiden veneilijoiden joukosta esimerkiksi samanlaisten kayttaytymistyylien ja
odotusten avulla. Kuten toin esille asiakasprofiileja esiteltaessa, profiilit eivat ole
yleistettavissa koko vierasvenesataman kohderyhmaan, mutta ne antavat suun-
taa sille, millaisia asiakasryhmia suuresta kohderyhmasta voi 10ytya. Taman

avulla palvelualustaa voidaan kohdentaa toimivaksi erilaisille asiakasryhmille.

Opinnaytetyoni tulokset ja tuotokset pohjautuivat taysin tydssani hankittuun ma-
teriaaliin ja aineistoihin. Tyoni eteni johdonmukaisesti sen tavoite ja tehtava taus-
talla jokaisessa tydon vaiheessa. Jokainen opinnaytetyoni vaihe vahvisti aiem-
massa vaiheessa hankittua tietoa, joten jokaisella saavutetulla tuloksella oli tar-
kea rooli tyon lopputuotoksen rakentamisessa.

8.2 Oppimiskokemus ja tydn hyédynnettavyys

Opinnaytetyon kirjoittaminen toteutui jarjestelmallisesti, johdonmukaisesti ja ai-
katauluni mukaisesti. Etenin pitkalti suunnitelmieni mukaan, mutta esimerkiksi

benchmarkingiin ja asiakaskyselyn luomiseen kului suunniteltua enemman aikaa.
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Muutokset olivat kuitenkin pienia ja ne oli helppo toteuttaa. Haasteena tyossa oli
osittain sen rajaaminen erityisesti tietoperustan osalta. Lopulta kuitenkin onnis-
tuin mielestani rajaamisessa hyvin prosessiajattelua ja -kirjoittamista hyodynta-
malla. Prosessiajattelulla pystyin jarjestelemaan lahdeaineistoja paiva paivalta

omiin kokonaisuuksiin ja etsimaan niistd omalle tyolleni olennaisen tiedon.

Yhteistoiminnallisuuden nakokulmasta olimme aktiivisesti yhteydessa etenkin
prosessin alussa toimeksiantajani kanssa. Selvitimme yhdessa, mita yritys yh-
teistyoltéa odottaa ja esitin yritykselle ideoitani. limoitin toimeksiantajalle, miten
prosessini etenee ja varmistin, vastaako suunnitelmani heidan odotuksiansa. To-
teutusvaiheessa pystyin itseohjautuvasti tyostamaan opinnaytetyotani vastuulli-
sesti eteenpain. Hyodynsin koko opinnaytetyOprosessin ajan opintojakson oh-
jauskertoja, joista sain paljon vertaistukea ja ideoita tydhoni. Tarvittaessa sovin

puhelinkokouksia toimeksiantajan kanssa lisatietoja ja ohjausta varten.

Tyoni avulla kiteytin itselleni erityisesti palvelumuotoilun ajatusmallia, josta on
varmasti hyotya tulevaisuudessa asiakaslahtodisyyden kasvattaessa merkitystaan
yritysten liiketoiminnassa entisestaan. Sain myos kasvatettua itselleni arvokasta
tietoperustaa digitaalisuuden hyodyntamisesta palveluissa ja siita, mita kaikkea
mahdollisuuksia digitaalisuus voi tuoda erityisesti palvelualustaekosysteemien
osalta. Merkittavimmat oivallukset tyoni kautta liittyivat prosessiajatteluun. Vahi-
tellen tydon edetessa opin ajattelemaan, etta kaikkea ei tarvitse tietda heti, vaan
tyo tulee ajatella osio kerrallaan rakentuvaksi kokonaisuudeksi. Kokonaisuudes-
saan koen suoriutuneeni asiantuntijatehtavasta hyvin osoittamalla osaavani so-
veltaa restonomitutkinnon seka opinnaytetyoprosessin aikana oppimiani tietoja ja

taitoja hyddynnettavaksi tuotokseksi tydelaman toimeksiantoon.

Aiheeni digitaalisesta palvelualustasta on hyvin ajankohtainen, silla yritykset
kayttavat koko ajan kasvavissa maarin digitaalisia ratkaisuja palveluiden sujuvoit-
tamiseen. Hyodynnettavyyden nakokulmasta koen, etta luomani suositukset ovat
hyvin kaytannonlaheisia ja nain ollen niita pystyy helposti soveltamaan kaytan-
toon. Toimeksiantajallani on jatkossa mahdollisuus liittya esimerkiksi jollekin ole-
massa olevalle digitaaliselle palvelualustalle tai luoda oma alustansa. Suositus-
teni avulla toimeksiantaja pystyy arvioimaan, miten eri alustoilla toteutuu nama

nelja mainitsemaani suositusta ja valitsemaan alustoista itselleen sopivimman.
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Oman alustan luomisen etuna on, etta kaikki suositukset toteutuisivat varmasti ja
otettaisiin huomioon asiakkaiden odottamalla tavalla. Palvelumuotoilun prosessia
jatkaen toimeksiantaja voi hyodyntaa luomiani suosituksia kaytantoon ja jatkossa
kerata asiakaspalautetta, jonka myota palvelu muotoutuu asiakaslahtoisyyden

avulla aina vain paremmin kohderyhmaa palvelevaksi.
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Liite 2 1(5). Kyselylomake

MERELLINEN OLGH U0 NE

Kalajoen Marinan vierasvenesataman
digitaalinen palvelualusta
Hei!

Olen restonomiopiskelija Lapin ammattikorkeakoulusta. Teen opinndytetydtd Kalajoen
Hiekkasarkit Oy:lle koskien Kalajoen Marinan vierasvenesataman digitaalista
palvelualustaa.

Kalajoen Marina on Hiekkasarkkien lheisyyteen rakentuva uusi matkailualue.
Matkailualueesta pyritadn kehittdmdin muun muassa majoituspalveluita, ravintoloita ja
alitiviteette]a sisaltava palvelukokonaisuus. Kalajoen Marina rakentuu Hiekkasarkkien
Keskuskarin venesataman ymparistion ja tulee sisiltdmdin uvuden vierasvenesataman.

Tama kysely kohdistuw Kalajoen Marinaan rakentuvaan vierasvenesatamaan. Kyselyn
tavoitteena on kartoittaa kohderyhmaltd, eli veneilijoiltd odotuksia liittyen
vierasvenesataman digitaaliseen palvelualustaan. Digitaalisen palvelualustan tavoitteena
on kerdtd palveluita yhteen paikkaan ja tarjota veneilijille mukava ja helppo ratkaisu
lomasuunnitteluun esimerkiksi ennakkovarausjarjestelmien avulla.

Kyselyn vastaukset ovat anonyymeji. Tulen hyddyntimaan vastauksia digitaalisen
palvelualustan suositusten luomiseen. Tulen muotoilemaan vastaulksista myds yleistdvid
kuvainnollisia asiakasprofiileja. Vastatessasi kyselyyn suostut, etti anonyymejs
vastauksiasi hyddynnetddn opinnaytetydssi sekd Kalajoen Marinan digitaalisen
palvelualustan kehittimisessa.

Oheisesta linkista saat lisdtietoa Kalajoen Marinasta:
Kalajoen Marina

Kirjaudu Googleen, jotta voit tallentaa edistymisesi. Lue lisga

* Pakollinen kysymys
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Tkdsi? *

O Aalleas
25-35
36-45
£46-55
56-65

Yli66

OO O0OO0O0O0

En halua vastata

Sukupuolesi? *

Mainen

O

Mies
O Muu
O

En halua vastata

Oletko... *
Voit valita yhden tai useamman vastausvaihtoehdon

[]J Purjeveneilija
[] Moottoriveneiliji

(] Muu:
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Asuinpaikkakuntasi? *

Oma vastauksesi

Kauanko olet harrastanut veneilya? *

O Alle 2vuotta

D 2-5 viotta

D ¥1i § vuotta

Miki ohjaa sinua satamakohteen valinnassa? *

Voit valita yhden tai useamman vastausvaihtoehdon

[] Palvelut
[] sijainti
[] Tunnettavuus

[ ] Tapahtumat

[] Muw

Oletlko ennen kayttanyt vierasvenepaikan varaamiseen
palvelualustoja/varaussivustoja?

() Eylla
D En

D En osaa sanoa
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Jarjestd seuraavat mahdolliset vierasvenesataman palvelualustan
ominaisuudet mielestasi tarkeysjdrjestykseen

Valitse jokaisen vdittdmdn kohdalla mielestdsi sopivin numero

1 = tirkein

& = wihiten tdrked

6.
1. [ térkein) 1. 3. i 5. (vihiten
tarked)
yhtend
kielivaihtoehtona O D D D D D
suomen kieli

ladattava sovellus O O O O O O
lisdpalveluiden
e c o o O O O
ennakkoon
kaytedjatilin

luominen

{pisteiden kerdys, O O O D D O

asiakastietojen
tallennus ym.}

reaaliaikainen

asiakaspalvelu O O O ':::' ':::' O

(chat)

sijaintitunnisteinen

kartta (paikantaa

lahelld olevat O O O O O O
palvelut,

tapahtumat ym.)
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Mitd muita ominaisuuksia on mielestdsi tirkedi olla vierasvenesataman
digitaalisella palvelualustalla?

Voit halutessasi ottaa vastaulksessa esimerkiksi huomioon:

Mitkd kielet vihintidn?
Minkilaista informaatiota vierasvenesatamaan liittyen?
Mitd palveluita tahtoisit [dydettivin alustalle koottuna?

Oma vastauksesi

Onko sinulla muita toiveita tai odotuksia vierasvenesataman digitaaliselle
palvelualustalle?

Vapaa sana

Oma vastauksesi

Suostun, ettd vastauksiani hyddynnetddn opinnaytetyissd ja Kalajoen ‘
Marinan vierasvenesataman digitaalisen palvelualustan kehittdmisessd

D Suostun

Laheta O Sivu 11 Tyhjenna lomake

Ald koskaan |8heta salasanas Google Formsin kautta.

Google & ole luonut tai hyvaksynyt t8t2 sisdltds. [Imoita vaarinkdytosts - Palveluehdot - Tistoswojakdytdntd

Google Forms
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