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TIIVISTELMA

Tama opinnaytetyd on toiminnallinen, ja se kasittelee palvelumuotoilua.
Tyon tavoitteena on laatia asiakkaan polku SFC Hameenhelmelle.
Asiakkaan polkua tassa tytsséa on lahdetty rakentamaan
palvelumuotoiluprosessin pohjalta. Palvelupolku on kuvaus
palvelukokonaisuudesta. Asiakkaan kokemus avataan palvelun polkuna
vaiheittain. Tall6in sita voidaan analysoida ja siihen paastaan kasiksi
suunnittelun keinoin. Opinnaytetydssa paneudutaan myos
karavaanimatkailuun kasitteena ja avataan alan tarkeitéa tunnuslukuja.

Opinnaytetyon toiminnallinen osa koostuu asiakkaan polun
rakentamisesta leirintdalue SFC Hameenhelmelle. Asiakkaan polun
visuaalinen dokumentti on opinndytetydn ensimmainen liite. Itse
opinnaytetydssa on kuvattu lopullinen asiakkaan polku sanallisessa
muodossa. Kavin tutustumassa alueeseen, seka kerasin tietoa
karavaanimatkailun trendeistd. Nama auttoivat minua tunnistamaan
tarkeitd kontaktipisteitd ja ongelmakohtia asiakkaan polkua varten.
Asiakkaan polkua kartoittaessa huomasin muutamia kehitystarpeita
alueella, joita tuon opinnaytetydssa esiin. Jatkossa Hameehelmen toimijat
pystyvat kayttamaan asiakkaan polkua pohjana alueen
kehittamisprosessissa.

Asiasanat: palvelukehitys, palvelumuotoilu, palvelumuotoiluprosessi,
asiakkaan polku, karavaanimatkailu, leirintaalue
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ABSTRACT

This thesis is practice-based and it focuses on service design. The goal of
this thesis is to develop and visualize the customer journey for the
camping area called SFC Hameenhelmi. In this thesis the base of
developing customer journey is the service design process. The service
journey is documentation of the service experience. A customer journey
must unfold step by step during the service experience. In that way the
journey can be analyzed and it is easier to use in the service design
process. This thesis also covers caravan tourism as a concept and the
important numbers about the camping branch can be found.

The practice-based section is about how the customer journey is made for
SFC Hameenhelmi. The first page of appendices is the visualized picture
of the customer journey. In the thesis the journey is described in words. |
visited the camping area and gathered the information about caravan
tourism trends. Based on that information | could recognize the important
contact points and problem points to develop the customer journey. In the
development process | found a few objects that need to be improved and
those objects are presented in this thesis. In the future the staff of
Hameenhelmi can use the customer journey as a basis for their service
development process.

Key words: Service development, service design, customer journey,
caravan traveling, camping area
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1 JOHDANTO

Taman toiminnallisen opinnaytetydn tavoitteena on laatia asiakkaan polku
Leppakoskella sijaitsevalle leirintdalue SFC Hameenhelmelle, seka
kasitella asiakkaan polun merkitysta palvelumuotoilussa. Opinnaytetydssa
kasitellaan palvelukehitysté ja palvelumuotoilua. Tietoperusta koostuu
karavaanareiden ja leirintaalueiden luonteesta, trendeista ja
tunnusluvuista, seka palvelukehityksen ja palvelumuotoilun teoriasta.
Opinnaytetydn lopputuotos on asiakkaan polku SFC Hameenhelmelle.
Valitsin aiheen karavaanimatkailun palvelumuotoilusta sen vuoksi, etta
halusin oppia enemman karavaanimatkailusta. Se puoli majoitustoimintaa
on jaanyt itselleni vieraaksi, joten ajattelin tamén aiheen avulla laajentaa ja
kehittad ammatillista osaamistani ja tietamystani. Palveluiden kehittdminen
on yksi aiheista, joka kiinnostaa minua erityisen paljon. Olen itse kotoisin
Janakkalasta, joten minulla on jo jonkinlaista havaintoa muista palveluista,

joita alueelta l16ytyy.

Keskityin teoriapohjassa paaosin palvelumuotoiluun, seka asiakkaan
polkuun, silla koin ne tarkeimmiksi osa-alueiksi opinndytetyotani ajatellen.
Tarked osa on myo0s itse karavaanarit ja leirintdalueet, niiden tunnusluvut
ja trendit, jotta kehitystydssa pystyy paremmin asettumaan asiakkaan
asemaan. Asiakkaan polun rajasin alkamaan siita, kun asiakas on jo
|0ytanyt leirintdalueen kotisivut. Tama rajaus sen vuoksi, etta pystyn
keskittymaan itse asiakaskokemukseen leirintaalueella sen markkinoinnin

ja nakyvyyden sijaan.



1.1 Karavaanarit ja leirintaalueet

Karavaanimatkailu on matkailuajoneuvolla tapahtuvaa matkailua. Tama
matkailumuoto antaa matkailijalle vapautta, silla matkailuajoneuvolla
paasee useaan kohteeseen lyhyessa ajassa. Useat leirintéaalueet
sijoittuvat laskettelukeskuksien ja muiden urheilumahdollisuuksien
yhteyteen, joten myds harrastaminen on helppoa karavaanareille. (SF-
Caravan Ry 2016.) Vaikkakin karavaanimatkailu mahdollistaa liikkumisen,
nykyaan leirintaalueita kaytetaan myos entistd enemman tukikohtina, joista
voi helposti lahtea reissuun. Alueita kdytetaan myos asuntovaunun tai —
auton sailyttdAmiseen. (Hiltunen 2014.) Leirintasektorin erityispiirre muihin
majoitustoiminnan sektoreihin verrattuna on SF-Caravan alueet, jotka ovat
tarkoitettu SF-Caravan jasenille (Majoitustoiminnan toimialaraportti 2013.
16).

Karavaanimatkailijat ovat tan& péaivana entista tarkempia ja vaativampia
leirintdalueiden tarjoamista palveluista ja sen ympariston tarjoamista
aktiviteeteista (Caravan 2014, 150). Taman huomaa siita, etta
Majoitustoiminnan toimialaraportin (2013, 16) mukaan matkailun
vetovoimakohteissa sijaitsevat leirintdalueet ovat menestyneimpia. Vaikka
Hameenhelmi ei sijaitse minkaan vetovoimakohteen yhteydessa, niin se
on hyva tukikohta karavaanimatkailijoille, silla siitd on lyhyt matka monien
eri aktiviteettien pariin, kuten Puuhamaahan ja laskettelukeskus
Kalpalinnaan. Myos Hameenlinna, Helsinki ja Tampere ovat noin tunnin

ajomatkan paassa.



1.2 Tyon tavoitteet ja rajaukset

SFC Hameenhelmi on uusi majoitusliike, joka on ollut toiminnassa vasta
kaksi vuotta. Sain Hameenhelmen toimijoilta toimeksiantona kehittaa
leirintdalueen palveluita. Olen seurannut, kuinka omistajat ovat itse
kehittaneet toimintaa ja huomannut, etta he, kuten moni mukaan yritys, ei
ole huomanneet hyddynt&é palvelumuotoilua osana palvelukehitysta.
Tasta syysta opinnaytetyoni teoriapohjassa paatin kasitella
palvelumuotoilua osana palvelukehitysta. Tassa tydssa kasittelen
asiakkaan polkua palvelumuotoilun tydkaluna. Asiakkaan polku on hyvéa
palvelumuotoilun tyokalu, joka auttaa yritysta kehittdmaéan toimintaansa
jatkuvasti asiakasymmarryksen kautta. Opinnaytetyon tavoitteena on
tehda SFC Hameenhelmelle asiakkaan polku, joka jatkossa auttaa aluetta
kehittdmaan toimintaansa sen pohjalta. Opinnaytetyd on rakennettu
palvelumuotoiluprosessin mukaan, joka on esitelty tietoperustassa.
Rajasin asiakkaan polun visuaalisen dokumentin suurimpiin

kontaktipisteisiin, jotta se olisi helppolukuinen.

This is Service Design Thinking (2011, 34) esittelee palvelumuotoilun viisi
periaatetta, joista ensimmainen on kayttajakeskeisyys. Se tarkoittaa sita,
etta pyritaan nakemaan ja kokemaan palvelut kayttajan silmin. Toinen
periaate on yhteisdllinen luovuus, jolloin kehitystyohén otetaan mukaan
kaikki osapuolet. Jaottelu on kirjan mukaan kolmas periaate. Tama
tarkoittaa palvelun kuvaamista tapahtumajarjestyksessa. Neljas on
nakyvaksi tekeminen, eli aineettomat palvelut kuvataan fyysisten tekojen
tai kuvien kautta. Viides ja viimeinen periaate on holistisuus, koko

palveluymparisto tulee siis huomioida palvelumuotoilussa.



Nama palvelumuotoilun viisi periaatetta nakyvat tydssani siten, etta olen
itse tutustunut alueeseen asiakkaan ndkokulmasta, jolloin koin palvelut
kayttajan silmin. Tama auttoi minua pitamaan kiinni
kayttajakeskeisyydestd. Himeenhelmen toimijat ovat ottaneet yhteiséllisen
luovuuden periaatteen hyvin vastaan, silla he ottavat kausipaikkalaiset
hyvin mukaan toiminnan suunnitteluun. Jaottelu tapahtuu konkreettisesti
asiakkaan polussa, jossa palvelun eteneminen kuvataan
tapahtumajarjestyksessa. Asiakkaan polussa on otettu huomioon
aineettoman palvelut, jotka ovat merkitty polkuun sanoin. Asiakkaan
polkua tehdessa keskityin siihen, etta siind on otettu huomioon koko

palveluymparistd satunnaisen kavijan nakokulmasta.

1.3 SFC Hameenhelmi

Hameenhelmi on uusi leirintdalue Janakkalassa, ja se sijaitsee 2,5
kilometrin paassa Helsinki-Tampere moottoritien Tervakosken liittymasta.
Hameenhelmi on SF-Caravan Ydin-Hame ry:n omistama leirintaalue.
Yhdistys on perustettu vuonna 2011 ja siitd hetkesta lahtien he ovat
etsineet leirintdaluetta ympari maakuntaa. Vuokrasopimus SF-Caravan
Ydin-Hame ry:n ja tontin omistajan kesken kirjoitettiin alkamaan 1.6.2013
ja siité alkoi alueen remontointi ja muokkaus leirintdalueeksi.
Leirintdalueella on suuri navettarakennus, asuinrakennus, seka
pihasauna. Navettarakennuksessa sijaitsee vastaanotto, saunatilat, keittio-
ja saniteettitilat, seka yhteiset oleskelutilat. Kenttdalueella on vaunupaikat
noin 40 matkailuajoneuvolle, mutta tulevaisuudessa on tarkoituksena
saada 80 vaunupaikkaa. Lapsille on tehty oma leikkikenttéa vaunualueen
|&heisyyteen. Tulevaisuudessa on myos tarkoitus rakentaa alueelle uima-
altaita, grillikota, sekd hyodyntda navetan ylinen jollain tavalla. (SF-
Caravan Ydin-Hame 2014.) Kuva 1 on alueen pohjapiirros, josta nakyy
tarkemmin eri tilojen sijainnit alueella. Ta&ma kartta on asiakkaiden

saatavilla, jotta eri palvelut ovat helpommin I6ydettavissa.



Kuva 1 Aluekartta SFC Hameenhelmi
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SF Caravan Ydin-Hame vuokrasi Hameenhelmen alueen kesakuussa

2013, jonka aikana aluetta alettiin jo kehittd&. Huhtikuussa 2014 alue siirtyi

SF-Caravan Ydin-Hame ry:n omistukseen, mika mahdollistaa alueen

pitkajanteisen kehittamisen. (Caravan 2014, 166.)

Vuonna 2014 Hameenhelmi oli auki ensimmaista kesaa. Kayttoaste oli

odotettua pienempi, ja yhtena syyna epaillddn sateista ja kylmaa

alkukesada. Oletettavasti asiaan vaikutti se, ettd Hameenhelmen olemassa

olosta ei tiedetty kovin laajalti. Avajaisten jalkeen, jotka pidettiin 12.7., alue

kuitenkin vilkastui. Talvikaudella leirintdalue on myds auki, vaikkakin

paivystys on vain viikonloppuisin. (Oja 2014.)



Vuonna 2015 saatiin omatoimialue toimintaan talviajoiksi. Tama tarkoittaa
sitd, ettd osaan tiloista padsee ovikoodilla, jonka saa soittamalla toimiston
ovessa olevaan numeroon. Hameenhelmessa alettiin myods pitaa erilaisia
teemapaivia, joiden paapaino on suunnattu perheille. Perheet ovatkin yksi
paaasiakasryhma, silla Hameenhelmessa on panostettu lapsiin ja nuoriin
muun muassa leikkipaikalla ja nuorisohuoneella. Kaavio 1 kuvaa
Hameenhelmen ydpymisvuorokausia kahtena vuotena. Kaavioon on
eroteltu kausipaikkalaisten ja satunnaisten kavijoiden yopymiset. Vuonna
2015 kausipaikkalaisten yopymisvuorokausia oli yhteensa 1213 ja
vieraiden 1798. Kausipaikkailaisten yopymisvuorokaudet olivat laskeneet
hieman vuodesta 2014, mutta satunnaisten matkailijoiden yopymiset
puolestaan lahes tuplaantui. Vuosi 2016 on lahtenyt hyvin kayntiin, ja

leirintdalueella odotetaan lukujen nousevan entisestaan.

YOPYMISVUOROKAUDET
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Kaavio 1, SFC Hameenhelmen y6pymisvuorokaudet



2 KARAVAANIMATKAILU

2.1 Karavaanimatkailun trendit

Karavaanimatkailulla tarkoitetaan matkailua joka tapahtuu
matkailuajoneuvolla. Yopyminen tapahtuu padaasiassa omassa tai
vuokratussa asuntoautossa tai — vaunussa. Karavaanimatkailu tarjoaa
aikatauluista riippumatonta matkantekoa ja kodinomaista yopymista.
Matkailuajoneuvolla voi liikkua ympari vuoden ja silla paasee helposti
erilaisten nahtavyyksien, tapahtumien ja harrastusten laheisyyteen. (SF
Caravan ry 2016.)

Tana paivana karavaanari etsii uusia elamyksia ja vaatii leirintaalueilta
enemman kuin ennen. Suomessa on paljon erilaisia ja eritasoisia
leirintdalueita, jotka tarjoavat laajan skaalan erilaisia palveluita. SFC-
alueiden palveluita on kehitetty maaratietoisesti ja pitkavaikutteisesti.
(Caravan 2014, 150.) Harrastus mielletaan usein liikkuvaksi, mutta
nykyisin vaunualue on karavaanarille tukikohta, josta voi lahteé reissuun.
Aluetta kaytetaan myos vaunun tai auton sailyttdmiseen. (Hiltunen 2014.)
Hameenhelmen sijainti on hyva, silla siitd on lyhyt matka moneen eri
kohteeseen, jolloin alue on hyva tukikohta reissuun l&htemiseen ja vaunun

sdilyttamiseen.

Leirintdalueet ovat yhd enemman sijoitettu vetovoimakohteiden yhteyteen,
mit& myds asiakkaat etsivat. Ne myos menestyvat paremmin kuin ne, jotka
eivat ole vetovoimakohteiden yhteydessa. Asiakkaiden odotukset ovat
nykyaan vaativampia, he etsivat yha monipuolisempia ja tasokkaampia

palveluita leirintdalueilta. (Majoitustoiminta 2012.)



Majoitustoiminnan toimialaraportin (2013) mukaan kaikista
majoitusvaihtoehdoista leirintdalue oli suomalaisten kolmas vaihtoehto,
kun kyseessa on noin viikon kestoinen vapaa-ajan matka. Suomalaiset
haluavat tehdad omatoimimatkoja perheen tai ystaviensa kanssa. He eivat
etsi pakettimatkoja, vaan haluavat valita ja koota itse oman matkansa.
Kohteisiin matkustetaan useimmiten omalla autolla ja kohde valitaan
netista. Valintaan vaikuttavat esimerkiksi hinta, tarjolla olevat palvelut,
etaisyys matkakohteen ydinpalveluista, seka alueen monipuolisuus.
Vaunupaikkojen kysynta on kasvussa ja sahkoliitantapisteitéa onkin tarjolla
muissakin majoitusliikkeissa kuin leirintdalueilla. Esimerkiksi hotellit ja
lomakylat tarjoavat enemmissa maarin sahkaotolpallisia paikkoja

asuntoautoilla tai -vaunuilla kulkeville matkaajille. (Majoitustoiminta 2013.)

2.2 Karavaanimatkailun tunnusluvut

Uusimmassa ilmestyneesséa majoitustoiminnan toimialaraportissa (2013)
iimenee, etta leirintdalueiden, asuntovaunu- ja matkailuvaunualueiden
toimipaikat ovat olleet laskussa. Vuonna 2011 toimipaikkoja oli 145, kun
taas vuonna 2009 niita oli 157. Henkiloston maéara on kasvanut vuodesta
2009, vaikka toimipaikat ovatkin vahentyneet. Taman selittanee se, etta
leirintdalueet pyrkivat tarjpamaan entista enemman ja monipuolisemmin

palveluita asiakkailleen, jolloin tydntekijoitakin tarvitaan enemman.

Taulukko 1 Leirintdalueiden toimipaikat ja henkilosto

Toimipaikat Henkil6sto
145 265 2011
140 238 2010

157 243 2009




Hameessa oli vuonna 2011 yhteensa 6 leirintdaluetta, kun Uudenmaan,
Varsinais-Suomen, Pohjoispohjanmaan ja Lapin maakunnissa oli

jokaisessa yli 15 leirintaaluetta.

Majoitusvuorokausia leirintdalueilla vuonna 2012 oli yhteensa 2 011 081.
Naista yopymisista kotimaisia matkaajia oli 1 650 295 ja ulkomaisia 360
786. Eli kotimaisten yopyjien maara oli yli nelinkertainen ulkomaisiin
verrattuna. Ulkomaisista leirintédalueella yopyjista suurin osa on
hollantilaisia, saksalaisia, ruotsalaisia, ranskalaisia ja norjalaisia.
Toimialaraportin mukaan muuhun kuin hotellimajoitukseen paatyvat

sellaiset ulkomaalaiset, joille Suomen kulttuuri on jo melko tuttu.

Taulukko 2 Vuoden 2012 leirintdalueiden majoituskapasiteetti

Liikkeet Huoneet Vuoteet Sahkoliitantapisteet

246 3091 12 138 16 652

Kayttbaste leirintdalueilla on keskimaarin 32,9 prosenttia. Yhteensa
leirintdalueiden likkevaihto vuonna 2011 oli noin 25 336 000 euroa.
Leirintdalueiden kannattavuus kayttokatteella kuvaten on kohtuullinen ja
majoitusalan pienena ryhmana leirintdalueet ovat taloudellisesti parjanneet
kohtuullisesti. Hameenhelmen liikevaihto ensimmaisena vuotena 2014 ol
10 183 euroa ja vuonna 2015 liikevaihto oli 30 131 euroa (Kaavio 2).
Vuodessa liikevaihto on lahes kolminkertaistunut, joten kehityskaari on
ollut positiivinen. Kayttdaste kesaisin leirintdalueella on 30 prosentin
luokkaa, kun lasketaan satunnaiset kavijat, tahan maaraan ei siis sisally
kausipaikkalaisten yopymiset. Talvisinkin matkailijoita alueella kay, ja

kayttdaste on satunnaisten kavijoiden osalta noin 10 prosenttia.
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Kuvio 2. SFC Hameenhelmen liikevaihto

Helsingin Sanomien (24.7.2014) mukaan karavaanareiden jasenmaara on
kasvanut jo 17 vuotta. Vuoden 2000 jalkeen uusia jasenia on tullut 18 000.
Suurin osa karavaanareista on yli 50-vuotiaita, mutta my6s nuoria

pariskuntia ja perheellisia on joukossa. (Toivonen HS, 2014.)
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3 PALVELUN KEHITTAMINEN

3.1 Palvelukehitys

Majoitustoiminnan toimialaraportin (2013) mukaan Suomessa
majoitusalalla ei tehda tarpeeksi tuote- tai palvelukehitysta, vaikka se

onkin enemman aineeton kuin investointeja edellyttava prosessi.

Matkailun alan tuotekehitys on prosessi, jossa tietyn kohteen hyddyt
saadaan kohtaamaan niin kansallisten kuin kansainvalistenkin asiakkaiden
tarpeet. Tuote voi sisaltda luonnollisia tai rakennettuja matkakohteita,
kuten hotelleja, ravintoloita, teattereita seké tapahtumia. (Handbook on
Tourism Product Development 2011, 4.) Palvelukehitys on pitk& prosessi,
ja se on suunniteltava huolella, jotta se onnistuu. Palveluita on myés
seurattava, jotta mahdollisen jatkokehittdmisen tarve huomataan
mahdollisimman nopeasti. On tarkeaa, etta yrityksella on selkea strategia
ja kaikki kehittaminen ja seuranta tapahtuu taman strategian pohjalta.
(Handbook on Tourism Product Development 2011, 102.)

Hameenhelmi on uusi leirintdalue, joten asiakkaiden saannin kannalta on
tarkeda saada palvelut heti alusta asti kuntoon. Erilaisten palveluiden
l&heisyys seké tarjoaminen houkuttelevat asiakkaita paikalle, sekéa
parantaa heidan kokemusta leirintdalueesta. Jotta palvelut olisivat
mahdollisimman houkuttelevia, on tutkittava sité, mita karavaanarit etsivat
leirintdalueilta ja mitk& asiat ratkaisevat sen, minka leirintaalueen he
lopulta valitsevat. Myds eri vuodenaikojen vaikutus karavaanareiden
vaatimuksiin tulee huomioida, jotta leirintdalue voi hyddyntaa

kapasiteettiaan ympari vuoden.
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Palvelukehitys on yrityksen menestyksen kannalta tarkeaa, silla
asiakkaiden ostokayttaytyminen ei pysy samana, vaan se muuttuu vuosien
saatossa. Pystyakseen tarjoamaan sellaisia palveluita, joita kuluttajat ovat
valmiita ostamaan, on pystyttava kehittamaan palveluaan jatkuvasti.
Kilpailuympéristd muuttuu koko ajan, joten on pysyttava ajan tasalla siita,
mita kilpailijat tarjoavat ja mita hintaa he siit pyytavat. Eli ei riita, etta
seuraa asiakkaiden ostokayttaytymista, vaan on myods seurattava
kilpailijoita, jotta palvelun kehittdminen onnistuisi mahdollisimman hyvin.
(Yrityssuomi 2014.)

Jotta palvelua voidaan kehittaa, on ensin mitattava sen laatua.
Palvelutuotteen laadun voi jakaa viiteen eri osa-alueeseen. Naita ovat
palveluymparist®, luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus ja
empatia. Palveluvarmuuteen kuuluvat viela alaluokat, joita ovat
turvallisuus, uskottavuus, patevyys ja kohteliaisuus. Empatia sisaltaa
saavutettavuuden, viestinnén, seka asiakkaan ymmartamisen. Naita osa-
alueita tarkastelemalla mitataan palvelun laatua ja sen kehittymista.
Naiden avulla on helppo huomata se, missa on parantamisen varaa ja

mitka asiat ovat jo kunnossa. (R. Komppula & M. Boxberg 2002, 52-53.)

Hameenhelmi on panostanut paljon palveluympéaristoon kunnostamalla
aluetta ja luoden alueelle tekemista kaiken ikaisille. Vaunupaikat ovat
pellon reunassa, jonka takia alueelle on tielta esteetén nakyma. Tama on
asiakaspalautteiden mukaan hairinnyt majoittujia, ja Hameenhelmi onkin
tarttunut asiaan ja tehnyt istutuksia, jotka tuovat alueelle lisaa yksityisyytta
kesan saapuessa. Reagointialttius on siis hyva, silla Hameenhelmessa
kuunnellaan parannusehdotuksia ja ne mygds pyritaan tayttamaan.
Hameenhelmi on luotettava leirintdalue, joka lunastaa lupauksensa. Alue
tiedottaa hyvin erilaisista tapahtumista, ja alue on kaytettavissa ympari
vuoden. Asiakas voi luottaa siihen, ettd mahdollisista muutoksista
informoidaan asianmukaisesti. Leirintaalue on saanut kiitoksia hyvasta ja
ystavallisesta palvelusta, ja alueen palvelutarjontaa pyritd&n parantamaan
jatkuvasti. Himeenhelmessa on uusittu paljon olemassa olevia

rakennuksia ja piha-alueita, jotta viihtyvyys ja turvallisuus paranisivat.
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Taman vuoksi palveluvarmuus on mielesténi alueella kunnossa. Yrityksella
on Facebook sivut, joiden kautta toimijat voivat jakaa tietoa alueen
tapahtumista kaikille sivua seuraaville. Heilla on myés suljettu ryhma
kausipaikkalaisten kesken, jossa voidaan sopia alueen asioista seka
keskustella ja suunnitella toimintaa kausipaikkalaisten ja toimijoiden
kesken.

3.2 Palvelumuotoilu

Palveluita on suunniteltu alusta asti, mutta palvelumuotoilu on melko uusi
osaamisala. Nykyinen palvelumuotoilun muoto on syntynyt 90-luvun
alussa. Palvelumuotoilun synty ja nopea kehittyminen arvioidaan johtuvan
palvelualan merkittavasta kasvusta. (Tuulaniemi 2013, 61.)
Palvelumuotoilussa lahestytddn systemaattisesti palveluiden kehittdmista
ja innovointia niin analyyttisesti kuin intuitiivisestikin. Analyyttisella
lahestymisella tarkoitetaan tosiasioihin ja loogiseen paattelyketjuun
liittyvaa tietoa, kun taas intuitiivinen on taitoa nahda sellaista, jota ei viela
ole. Palvelumuotoilun maarittely yksiselitteisesti on kuitenkin haastavaa.
(Tuulaniemi 2013, 10-12.)

Palvelumuotoilua kaytetaan organisaation apuna, jotta voitaisiin paremmin
havaita palveluiden strategisia mahdollisuuksia, keksia uusia palveluita,
seka kehittaa yrityksella jo olemassa olevia palveluita. Palvelumuotoilu ei
kuitenkaan ole uusi keksintd, vaan sen avulla yhdistetaan jo vanhat asiat
uudella tavalla. Se on konkreettista toimintaa, jolla pyritdan tekeméaan
palvelun aineettomat osat nakyvaksi. Palvelumuotoilun keinoilla
tavoitellaan kestavaa palvelutuotetta niin taloudellisesti, sosiaalisesti kuin
ekologisestikin. (Tuulaniemi 2013, 24-25.)
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Palvelumuotoilun juuret ovat muotoilussa. Muotoilun vahvuuksia ovat
prosessi- ja menetelméosaaminen, visualisointi sek& prototypiointi.
Prosessi- ja menetelmaosaamisella tarkoitetaan kulttuuristen toimintojen
ymmarrysta, kuinka pystytdan yhdistamaan luova ja analyyttinen
lahestymistapa, seka keinoja, joilla voidaan lisata asiakasymmarrysta.
Visualisointi on nakymaéattoman tai aineettoman tekemista nakyvaksi ja
prototypoinnilla tarkoitetaan aineettoman asian konkretisointia.
(Tuulaniemi 2013, 63.)

Palvelukokemus tapahtuu asiakkaan paan sisalla, jolloin kokemusta ei voi
suunnitella. Palvelukokemusta voidaan kuitenkin yrittaa parantaa
keskittymalla asiakaskokemuksen kriittisiin pisteisiin. Kehittamalla
palveluprosessia, ty6tapoja, tiloja ja vuorovaikutusta, seka poistamalla
palvelua hairitsevéat tekijat, voidaan saada asiakkaalle parempi
palvelukokemus. (Tuulaniemi 2013, 26.) Palvelukokemus koostuu
asiakkaiden seka asiakaspalvelijoiden valilla tapahtuvasta toiminnasta.
Hyvan palvelukokemuksen takaamiseksi on ymmarrettava molempien
tarpeita, odotuksia, motivaatiotekijoitd seka arvoja niin yhdesséa kuin
erikseenkin. (Tuulaniemi 2013, 71.) Tydssani olen keskittynyt asiakkaan
nakokulmaan, jatkossa alue voi laajentaa asiakkaan polun koskemaan
myo6s henkilokuntaa seka kausipaikkalaisia. Palvelumuotoilun
tarkoituksena on mallintaa seké& visualisoida koko palvelun ekosysteemi.
Palvelun ekosysteemiin sisaltyy kaikki palveluun liittyvat toimijat,
organisaatiot, ymparistot ja kontaktipisteet. Arvoa tuottamattomat tai
puuttuvat elementit ovat mahdollista huomata mallinnuksen avulla. Kun
palvelun ekosysteemi paloitellaan, pystytaan kehittdméaan palvelun
yksityiskohtia. (Tuulaniemi 2013, 99.)
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3.3 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessista puhutaan yleisesti palvelumuotoilun
yhteydessa. Palvelumuotoiluprosessi ei ole aina samanlainen, vaan
vaihtoehtoja on useita, joista voi valita tilanteeseen sopivimman. Kuitenkin
kaikissa malleissa on toistuvat teemat, joita ovat esimerkiksi
kayttajalahtoisyys, ideoiden testaaminen ja prototypiointi.
Palvelumuotoiluprosessin ja menetelmat voidaan valita sen mukaan, mité
kehitetd&n. Menetelmét voidaan siis valita sen mukaan, mitk& kokevat
omaan prosessiin sopiviksi. Yksi vaikuttava tekija on myos se,
kehitetd&nko uutta vai pyritdanko parantamaan vanhaa tuotetta tai
palvelua. Palvelumuotoiluprosessi ei aina etene vaihe vaiheelta. Ne voivat
tapahtua samanaikaisesti tai limittya sitd mukaa kun

palvelumuotoiluprojekti etenee. (Maijala 2016.)

Tuulaniemen (2013, 130) kirjassa olevan kaavion mukaan
palvelumuotoiluprosessi on jaettu viiteen osaan ja yhdeksaan vaiheeseen.
Ensimmainen osa on maarittely, joka sisaltaa kaksi vaihetta; aloittaminen
seka esitutkimus. Aloittaessa palvelumuotoilun, tulee yrityksen maaritella
kehitystyOn tarpeet ja tavoitteet. Vaiheen tavoitteena on saada
suunnitteluhaasteelle maarittely ja kuvaus. Esitutkimuksen aikana palvelun
tuottajan nykytilanne seka tavoitteet tulee listata. Esitutkimus vaiheessa
tavoitteena on luoda kaikille osapuolille ymmarrys organisaatiosta, joka
palvelun tuottaa, seka sen tavoitteista.

Seuraava prosessin osa on tutkimus. Tutkimus osa pitdd myds sisallaan
kaksi vaihetta, jotka ovat asiakasymmarrys ja strateginen suunnittelu.
Asiakasymmarrys pitda sisdllaan asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden
ymmartamisen. Asiakasymmarryksen vaiheen tavoitteena on kasvattaa
ymmarrysta ja tietoutta palvelun kaikkien kayttdjien tarpeista, tavoitteista,
odotuksista, arvoista ja toiminnan motiiveista. Strategisessa suunnittelussa
maaritelladn yrityksen erottautumistekijat ja markkinarako. Strategisen
suunnittelun vaiheessa tavoitellaan palvelua tuottavan yrityksen

tavoitteiden tarkentamista strategiselta kannalta.
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Kolmas osa on suunnittelu, jonka kaksi vaihetta ovat ideointi ja
konseptointi, seka prototypointi. Ideointi ja konseptointi vaiheessa
ideoidaan ja kuvataan ratkaisuja, tutkimuksista saatujen tietojen pohjalta.
Tavoitteena on kehittda vaihtoehtoisia ratkaisuja niin yrityksen tavoitteiden
kuin asiakkaiden tarpeidenkin ohjaamina. Prototypointi pitaa sisallaan
palvelukonseptien elementtien testaamista asiakasryhmien kanssa, seka
palvelun kriittisten osien tunnistamista. Vaiheen tavoitteena on testata
ideoita ja konsepteja vuorovaikutustilanteissa, ja sen pohjalta suunnitella

kehitettava palvelu.

Palvelutuotanto on palvelumuotoiluprosessin neljds osa. Sen kaksi
vaihetta ovat pilotointi ja lanseeraus. Pilotointivaiheessa tapahtuu palvelun
ensilanseeraus ja beta-version kayttoonotto asiakkaiden kokeiltavaksi.
Tavoitteena on saada asiakkailta suoraa palautetta palvelusta ja hioa
palvelukonseptia niiden pohjalta. Lanseerausvaiheessa tehdaéan itse
palvelukuvaus. Lanseerausvaiheen tavoitteita ovat antaa ymmarrysta
kaikille palveluun liittyville osapuolille siita, mita toiminnallisia edellytyksia

palvelun toteuttaminen vaatii.

Viimeinen palvelumuotoiluprosessin osa on arviointi ja se pitaa sisallaédn
my0Os prosessin viimeisen vaiheen; jatkuvan kehittdmisen. Tassa
vaiheessa mitataan ja arvioidaan palvelun kehittamisen vaikutuksia muun
muassa asiakaskokemuksien ja liiketoiminta-arvojen avulla. Tamén
vaiheen tavoitteena on vakioida palvelu tuotantotilaan ja palvelun jatkuva
kehittaminen. (Tuulaniemi 2013, 130.)



17

4 PALVELUPOLKU OSANA PALVELUKEHITYSTA

4.1 Palvelupolku

Palvelu on prosessi, joten sen kuluttaminen on aika-akselille sijoittuvan
kokemuksen kuluttamista. Palvelupolku kuvaa asiakkaan kulkua ja
kokemuksia palvelun aikana. Polku jaetaan erimittaisiin palvelutuokioihin
ja palvelun kontaktipisteisiin tarkoituksen mukaisesti. Yksi palvelutuokio
koostuu lukemattomista kontaktipisteista ja kontaktit tehdaan kaikilla
aisteilla. Kontaktipisteita voivat olla ihmiset, erilaiset ymparistot joissa
palvelu koetaan, esineet, seka toimintatavat. Asiakkaan polussa
suunnitteluhaaste jaetaan osahaasteisiin, joita on helpompi késitella ja
ratkaista. Palvelupolku on kuvaus palvelukokonaisuudesta. Asiakkaan
kokemus avataan palvelun polkuna vaiheittain. Talldin sitd voidaan
analysoida ja siihen paastaan kasiksi suunnittelun keinoin. (Tuulaniemi
2013, 78-79.) Asiakkaan polku tarjoaa realistisen ja rakenteellisen kuvan
palvelusta kayttajan nakokulmasta. Ja se koostuu usein kayttajan ja
palvelun eri kontaktipisteistad. Asiakkaanpolku on menetelma, jossa
asiakkaan kokemukseen perehdytaan tarinapohjaisesti. (This is Service
Design Thinking 2011.) Ensimmaiseksi maaritellaan se, miké palvelupolun

osa otetaan suunnittelun kohteeksi (Tuulaniemi 2013, 78).

Asiakaspolku koostuu asiakkaan kohtaamisista ja paatoksista, kun he
etsivat, tutkivat, arvioivat ja kayttavat tuotteita tai palveluita (Haring 2014).
Pienisté eroista huolimatta, asiakkaanpolun suunnittelua auttavat kaaviot
ovat yleisesti samantyylisia kuvioita asiakkaan kayttaytymisesta. Ensin
asiakas miettii ostoksen tekoa. Sitten han supistaa tarjolla olevia
vaihtoehtoja omien tarpeiden ja tunteiden mukaan. Viimein h&n paatyy
ostamaan tietyn tuotteen, jonka jalkeen asiakkaan odotukset joko alittuvat,
tayttyvat tai ylittyvat. Jos asiakkaan lojaalius voitetaan asiakkaanpolun
lopussa, on se enemmankin uuden kierroksen alku kuin polun loppu.
(Sauro 2015, 88.)
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Palvelupolku voidaan jakaa my0s asiakkaalle muodostuvan arvon
nakokulmasta. Talléin ensimmainen vaihe on esipalvelu, jossa arvon
muodostuminen asiakkaalle alkaa. TAma voi olla esimerkiksi yhteydenotto
puhelimitse yritykseen tai yrityksen internet sivuilla vierailu. Esipalvelun
jalkeen asiakas kokee itse ydinpalvelun, jossa asiakas kokee palvelun
varsinaisen arvon. Ydinpalveluun kuuluu kaikki toiminta itse
palvelutapahtumassa. Viimeisena tulee jalkipalvelu, jolloin kontakti
tapahtuu palvelutapahtuman jalkeen, esimerkiksi asiakaspalaute.
(Tuulaniemi 2013, 79.)

4.2 Asiakkaan polun maarittely

Palvelupolussa pyritdén kartoittamaan se, miten asiakkaat toimivat ja mita
he kokevat palvelun eri vaiheissa. Tata voidaan tarkastella eri tasoilla,
kuten yksittaisen tuotteen, yritysverkostotuotteen tai matkailukohteen
tasolla. Yrityksella on erilaisia asiakasryhmia, joiden nakokulmista polkua
voidaan tarkastella. Eri asiakasryhmia ovat sisaiset, eli yrityksen
tyontekijat, seka ulkoiset asiakasryhmat, joita voivat olla matkailija,
matkanjarjestaja, matkatoimisto tai paikallinen yhteistydkumppani.
(Matkailu.luc.fi 2015.) Tassa tydssa asiakkaan polku on rajattu ulkoisista

asiakasryhmista matkailijoihin.

Asiakkaan polku on tuotekehityksen ja palvelumuotoilun tuki, jonka avulla
saadaan syvéllista tietoa siitd, miten asiakkaat toimivat ja ovat osana
elamyksia. Polun méaarittely tekee asiakkaiden roolit palvelun
suunnittelussa, kehittdmisessa ja toteutuksessa nakyvaksi. Asiakkaan
polun avulla tuotekehitys on tarkastelussa monista eri kulmista todellisissa
tilanteissa. Asiakkaat ndhdaan kokovaltaisina toimijoina. Polkua tehdessa
tehdaan johtopaatoksia asiakkaiden toimintatavoista,
paatoksentekoprosesseista seka sosiaalisista suhteista. Nain saadaan
ymmarrysta asiakkaiden eri tavoista selviytya erilaisista tilanteista. Polun
avulla voidaan kiinnittda huomiota elamysten ja merkitysten syntymisen
kannalta tarkeisiin ja keskeisiin kohtiin, jolloin saattaa paljastua myo6s
uusia tuoteideoita. (matkailu.luc.fi 2015.)
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Polkujen kuvaaminen aloitetaan maarittelemalla tuotteen alku ja loppu,
seka asiakaskunta, jota halutaan tarkastella. Jokaisen asiakkaan polku on
kuvattava erikseen, jotta saadaan mahdollisimman yksityiskohtaista tietoa.
(matkailu.luc.fi 2015.) Tulee my6s tunnistaa kontaktipisteet, joissa
asiakkaan ja palvelun kohtaaminen on valttamatonta tai tarkeaa.
Kontaktipisteet voivat olla eri muodoissa, kuten kasvokkain, nettisivujen
kautta tai itse matka paikan paalle. Polun teko edellyttda naiden kaikkien
kohtien tunnistamisen, jolloin saadaan kayttajan nakemys tuotteesta tai

palvelusta. (This is service design thinking 2010, 158.)

Kontaktipisteita voivat olla ihnmiset, ymparistot, esineet seka toimintatavat.
Niin palvelua tuottavat kuin kuluttavatkin ihmiset lasketaan
kontaktipisteiksi, silla asiakaspalvelijoiden lisaksi my6s muuta asiakkaat
vaikuttavat palvelukokemukseen. TAméan vuoksi asiakaspalvelijoiden roolit,
seka toimintamallit maaritelladn tarkoin palvelumuotoiluprosessissa.
Asiakasta ohjataan palvelutapahtuman lapi niin palveluymparistélla,
esineilla, kuin asiakaspalvelijoiden toimintatavoillakin. Tyypillisimmaét

asiakaspalvelijaan liittyvat maarittelyt ovat tybasut ja kayttaytymiskoodit.

Palveluymparistot voivat olla fyysisia tiloja seké virtuaalisia tai digitaalisia
tiloja, kuten internet sivut. Nailla on suuri vaikutus palvelun onnistumiseen,

silla ne ovat yrityksen nakyvimmat osat.

Esineilla tarkoitetaan tavaroita, jotka mahdollistavat palvelun kuluttamisen.
Esimerkiksi ravintolassa ruokailuvélineet, joilla saadaan ruoka syotya.
Tavarat ovat silti usein myos todisteita siita, kenella on oikeus kayttaa
palveluita. Naita voivat olla mm. pankkikortit, elektroniset avaimet tai

matkaliput.

Toimintatavat kontaktipisteina tarkoittaa asiakaspalvelijoiden sovittuja
palveluun kuuluvia kayttaytymismalleja. Tietyt toimintatavat ja
kayttaytymismallit voidaan vakioida yrityksessa, jolloin palvelu
yleisimmissa tilanteissa pysyy tasalaatuisena ja yndenmukaisena.
(Tuulaniemi 2013, 80-82.)
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Tarkeita hetkia asiakkaalle, jotka tulee myds huomioida asiakkaan polkua
tehdessa, on monia. Niin ensimmaiset kuin viimeisetkin hetket ovat
sellaisia, jotka asiakas muistaa parhaiten. Kun on tutkittu, mitka asiat
jaavat asiakkaalle paallimmaisena mieleen, on saatu tietad, etta se kuinka
heidat huomioidaan liikkeeseen astuttaessa, kuinka nopeasti puhelimeen
vastataan ja kuinka heidat huomioidaan liikkkeesta poistuttaessa, ovat ne
tarkeimmat. Totuuden hetkiksi sanotaan hetkia, jolloin asiakas kohtaa
palveluhenkilon. (Valvio 2010, 142-143.) Nama kohdat tulee huomioida
asiakkaan polussa.

Maarittamisen menetelmid ovat paivakirja, havainnointi ja testaus seka
haastattelu asiakastilanteissa. Paivakirja menetelmalla asiakas pitaa
paivakirjaa palvelun kokemisen etenemisesta hanen omalta kannalta.
Asiakasta pitdéd ohjeistaa kirjoittamaan my®os siitd, mitd ennen palvelun tai
tuotteen kokemista tapahtuu. Tuotteen eri vaiheissa asiakkaan tulee
kuvailla mita han itse tekee, mitd muut tekevat ja miltd se hanesta
itsestaan tuntuu. Asiakas voi myos valokuvata keskeisia tilanteita.
(Matkailu.luc.fi 2015.) Paivakirjana voivat toimia my6s asiakkaan
omatoimiset dokumentoinnit, kuten blogit (This is service design thinking
2010, 158).

Havainnointi ja testaus ovat menetelma, joissa asiakkaan toimintaa
havainnoidaan ulkopuolelta. Asiakasta siis seurataan koko prosessin lapi
ja tehdaan havaintoja siita, mita tapahtuu milloinkin ja mitka asiat
kokemukseen vaikuttavat. Tama voidaan tehda joko sisaisesti
tyontekijoiden toimesta tai ostaa ulkopuoliselta toimijalta, jolloin tydntekijan
oma rooli yrityksessa ei vaikuta havainnointiin. Haastattelemalla asiakasta
voidaan my0s saada tietoa. Haastattelu voidaan tehda joko jalkikateen tai
palvelun kokemisen yhteydessa. (matkailu.luc.fi 2015). Tassa tyossa
havainnointi tapahtui siten, etta kavin itse alueella tutustumassa asiakkaan

nakodkulmasta.
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Polut dokumentoidaan joko visuaalisesti tai kirjallisesti (matkailu.luc.fi).
Kartan tulee olla yksityiskohtainen, mutta silti helppolukuinen (This is
service design thinking 2010, 158). Eri asiakkaiden polkuja tarkastellaan
rinnakkain, silla kokemukseen vaikuttavat myés muiden asiakkaiden
lasn&olo. Kun polut asetellaan rinnakkain, ndhdaan tuotteen tapahtumat
eri ndkdkulmista. Se myods maarittaa eri asiakkaiden kriittiset pisteet.
Talléin saadaan parempi ymmarrys siita, miten tuotteen sujuvuutta

voidaan parantaa elamyksen syntymiseksi. (Matkailu.luc.fi 2015.)
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5 TYON KULKU

5.1 Tyon aloittaminen

Opinnaytetyon tarkoituksena on kehittéa SFC Hameenhelmen palveluita.
Paatin tehda sen palvelumuotoilun keinoin asiakkaan polun avulla.
Palvelupolku on kuvaus palvelukokonaisuudesta. Asiakkaan kokemus
avataan palvelun polkuna vaiheittain. Tallgin sita voidaan analysoida ja
siihen paastaan kasiksi suunnittelun keinoin. (Tuulaniemi 2013, 78-79.)
Saadessani tehtavanannoksi Hameenhelmen palvelukehityksen, aloin
keréaté tietoperustaa palvelun kehittamisesté, seka palvelumuotoilusta.
Kerasin myds paljon tietoa leirintaalueista ja niiden asiakaskunnasta, jotta
pystyn keskittymaan keskeisiin asioihin palveluita kehittdessa. Asiakkaan
polku sopii hyvin opinnaytety6ni lopputuotteeksi, silla sen pohjalta
yrityksen on helppo jatkossakin kehittda toimintaa. Asiakkaan polku auttaa
myds paljastamaan sellaisia puutteita, joihin ei valttamatta kiinnita

huomioita kokonaiskuvaa katsellessa.

Ensimmaiseksi minun oli tutkittava sitéa, miten asiakkaan polku tulee tehda,
ja minkalaiset asiat ovat tarkeita sita tehdessa. Teoriapohjaa keratessani
sain paremman kasityksen siita, mitd minun tulee tehda ja kuinka
asiakkaan polusta saa kaiken mahdollisen tiedon irti. Alla viela aikajana

(Kuva 2) opinnaytetydn etenemisesta.

Kuva 2. Tyon kulku
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01-03/2016 chjaajan
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5.2 Opinnaytetybprosessi

Etenin opinnaytety6ta tehdessani Tuulaniemen kirjassa (2013) esitetyn
palvelumuotoiluprosessin mukaan. Palvelumuotoiluprosessi on jaettu

viiteen osaan ja yhdeksaan vaiheeseen. Vaiheet eivat aina mene
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jarjestyksesséa, vaan ne saattavat tapahtua myos osittain samanaikaisesti.

Maarittely
e Aloittaminen

Palvelumuotoilun aloittamisen vaiheessa tulee yrityksen méaaritella
kehitystyon tarpeet ja tavoitteet. Yritys siis maarittaa konkreettiset
tavoitteet sille, mitd halutaan saavuttaa. Aloittaessa paatetddn myos
palvelumuotoilun budjetti, aikataulu, kohderyhmét ja resurssit. Vaiheen
tavoitteena on saada suunnitteluhaasteelle méaarittely ja kuvaus.
(Tuulaniemi 2013, 130.)

Aloittaminen lahti liikenteeseen Hameenhelmen pyynndsta kehittaa
leirintdalueen palveluita. Leirintdalueen kohderyhména toimii tietysti
paaosin karavaanarit, ja tarkemmin tarkasteltuna perheen kanssa
matkustavat. Hdmeenhelmi ei halunnut itse rajata aihetta mitenk&éan
muuten, vaan he olivat avoimia kaikille vaihtoehdoille. Budjettiakaan
Hameenhelmi ei rajannut mitenk&an. Toimeksiannon jalkeen aloin
keraamaan tietoa palvelumuotoilusta. Taman avulla 16ysin asiakkaan
polun, jonka paadyin tekemaan yritykselle. Mielestani se on hyva
perustyOkalu, jota HAmeenhelmi voi kayttd& apuna jatkossakin

palvelujensa kehityksessa ja muotoilussa.



24

e Esitutkimus

Esitutkimuksen aikana palvelun tuottajan nykytilanne sekéa tavoitteet tulee
listata. Yrityksen tulee myos analysoida olemassa oleva toimintaymparisto.
Taman vaiheen aikana tulee siis laatia visio, strategia, kartoittaa markkina-
ja kilpailutilanne, liiketoimintamalli, tavoitteet, maaritella kohderyhmat ja
rakentaa hypoteesi asiakastutkimukselle. Esitutkimuksen vaiheessa
tavoitteena on luoda kaikille osapuolille ymmarrys organisaatiosta, joka
palvelun tuottaa, seka sen tavoitteista. (Tuulaniemi 2013, 130.)
Esitutkimuksen vaiheessa etsin tietoja yrityksesta, sen toiminnasta,
tunnusluvuista, sekéd sen tarjoamista palveluista ja tiloista. Etsin myds

perustietoja karavaanareista, seka karavaanimatkailusta yleisesti.
Tutkimus
e Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrys pitda sisallaan asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden
ymmartamisen. Tama tarkoittaa sita, etta yrityksen on tehtava tutkimus
kohderyhmansa arjesta. On myos saatava tietaa palveluhenkilékunnan
tavoitteet ja tarpeet. Naita selvitettaessa tulee saada ymmarrysta
molempien ryhmien toiveista, tiedostetuista seka tiedostamattomista
tarpeista. Asiakasymmarryksen vaiheen tavoitteena on kasvattaa
ymmarrysta ja tietoutta palvelun kaikkien kayttajien tarpeista, tavoitteista,
odotuksista, arvoista ja toiminnan motiiveista. (Tuulaniemi 2013, 130.)
Tassé vaiheessa syvennyin hieman paremmin siihen, mita
karavaanimatkailijat haluavat leirintaalueilta, miksi he ovat valinneet juuri

karavaanimatkailun ja minkéa perusteella he valitsevat leirintaalueen.
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e Strateginen suunnittelu

Strategisessa suunnittelussa maaritelladn yrityksen erottautumistekijat ja
markkinarako. Tassa vaiheessa suunnitellaan myos liiketoiminta- ja
ansaintamallit. Strategisen suunnittelun vaiheessa tavoitellaan palvelua
tuottavan yrityksen tavoitteiden tarkentamista strategiselta kannalta.
(Tuulaniemi 2013, 130.)

Tassa vaiheessa tein tutkimusta siita, mitka tekijat erottavat
Hameenhelmen muista l&histolla sijaitsevista majoitusvaihtoehdoista.
Mielestani Hameenhelmen pahin kilpailija on Turengissa sijaitseva Virala
Camping, joka sijaitsee saman valtatien varressa jarven rannalla. Taman
alueen asiakaskunta on kuitenkin paaasiassa vanhempia karavaanareita,
joiden lapset ovat muuttaneet jo kotoa. Hameenhelmen ehdottomasti
epaedullisin piirre on rannan puuttuminen, mutta he korvaavat sen
sijaintinsa ja tarjolla olevien palveluiden seka toimintojen avulla.
Hameenhelmi on panostanut siihen, etta myods lapset ja nuoret viihtyvét
alueella leikkipaikan ja nuorisohuoneen muodossa. Hameenhelmen
toimitsijat jarjestavat myos erilaisia tapahtumia perheille. Alueella on kaksi
saunaa, yksi sisalla ja yksi pihalla. Himeenhelmen tavoitteena on, etta
alueella viihtyy koko perhe. Rannan puuttumisen Hameenhelmi on

suunnitellut korvaavansa uima-altaalla.
Suunnittelu
e Ideointi ja konseptointi

Ideointi ja konseptointi -vaiheessa ideoidaan ja kuvataan ratkaisuja,
tutkimuksista saatujen tietojen pohjalta. Ideoita kokeillaan kohderyhmilla jo
aikaisessa vaiheessa. Kehitystyota jatketaan yhdessa kohderyhméan
kanssa ja toimivia ideoita jatkokehitetdéan. Tassa vaiheessa maaritellaan
myds palvelun mittarit. Tavoitteena on kehittaa vaihtoehtoisia ratkaisuja
niin yrityksen tavoitteiden kuin asiakkaiden tarpeidenkin ohjaamina.
(Tuulaniemi 2013, 130.)
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Ideointi ja konseptointi tassa tydssa on tapahtunut suurimmaksi osaksi
tarkastelemalla SFC Hameenhelmen nykyisid toimintatapoja. Etsimalla
tietoa karavaanimatkailijoiden tarpeista ja toiveista leirintdalueita

valittaessa, sain paremman kuvan siita, mita alueilta vaaditaan. Taman

avulla palveluiden tarkastelu ja kehittaminen onnistui.
e Prototypiointi

Prototypointi pitaé sisallaan palvelukonseptien elementtien testaamista
asiakasryhmien kanssa, seké palvelun kriittisten osien tunnistamista.
Tassa vaiheessa yritys maarittelee omat palvelukanavat, seka niiden
strategiat. Vaiheen tavoitteena on testata ideoita ja konsepteja
vuorovaikutustilanteissa, ja sen pohjalta suunnitella kehitettava palvelu.
(Tuulaniemi 2013, 130.)

Prototypioinnin vaiheessa kavin itse SFC Hameenhelmessa paikan paalla.
Na&in sain itse todella kokea asiakkaan polun alkuvaiheet. Olin kaynyt
kotisivuilla tekemassa yleiskatsauksen siita, mita alueelta l6ytyy, ja miten
sinne paasee. Vieraillessani alueella sain nahda, lunastiko leirintaalue
odotukset, jotka kotisivujen avulla olin itselleni muodostanut. Viela
paremman kuvan olisin saanut yopyessani alueella, mutta siihen
aikatauluni eivat riittaneet. Organisaation ulkopuolisena henkiléna nain
toimintatavat ja ympariston asiakkaan ndkdkulmasta. Leirintdalueella tein
kierroksen yhden hallituksen jasenen kanssa, joka samalla kertoi alueen
toimintatavoista, tapahtumista ja erilaisista asiakkaista, joita alueella kay.

Alueella vieraillessa havaitsin seuraavia epakohtia:

e Opasteiden vahyys alueella ja alueelle saavuttaessa
o Keskeneraisyys nakyi alueella selkeasti
¢ Sijainti pellon reunassa vahentaa yksityisyyden tunnetta

¢ Informaation vahyys toimintatavoista
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Palvelutuotanto
e Pilotointi

Pilotointivaiheessa tapahtuu palvelun ensilanseeraus ja beta-version
kayttoonotto asiakkaiden kokeiltavaksi. Palvelua kehitetddn sen saaman
palautteen perusteella ja samalla tarkennetaan lilkketoiminta- ja
ansaintamalleja. Tavoitteena on saada asiakkailta suoraa palautetta
palvelusta ja hioa palvelukonseptia niiden pohjalta. (Tuulaniemi 2013,
130.) Pilotointi leirintdalueella on tapahtunut nyt kahden vuoden toiminnan
aikana. Tutkin asiakaspalautteita, joiden perusteella sain tietda
asiakkaiden mielipiteita alueesta ja mita he itse olivat jaaneet alueelta
kaipaamaan. Vuoden 2014 asiakaspalautteista tuli ilmi, ettd asiakkaat
olivat tyytyvaisia palveluun ja leirintdalueen ilmapiiriin. Kunnostetut tilat
olivat myds saaneet kiitosta. Yksi toistuvasti ilmi tullut epékohta ol
kuitenkin yksityisyyden vahyys niin tieltd ndkyvyyden kuin naapurivaunun

lahyydenkin vuoksi.
e Lanseeraus

Lanseerausvaiheessa tehdaan itse palvelukuvaus. Tama sisaltaa
palvelukuvauksen dokumentoinnin, henkilokunnan roolituksen, seka
heidéan vastuut ja tehtéavat, ja blueprintin laatiminen. Téssa vaiheessa
tapahtuu myos palvelun toteutus markkinoille, seka sen lanseeraaminen.
Julkisen lanseerauksen lisaksi tulee huomioida sisainen, eli yrityksen
tyontekijoiden, valmennus ja kayttéonotto. Tassa kohtaa tulee myos
tasmentda palvelun mittareita. Lanseerausvaiheen tavoitteita ovat siis
antaa ymmarrysta kaikille palveluun liittyville osapuolille siitd, mita
toiminnallisia edellytyksid palvelun toteuttaminen vaatii. (Tuulaniemi 2013,
130.) Lanseeraus on Hameenhelmessa suurilta osin tehty jo, joten otin itse
selvaa alueen roolituksesta ja siitéa, miten organisaation siséinen
valmennus tapahtuu. Leirintdaluetta pyoritetdaan kausipaikkalaisten voimin,
joten jokainen kausipaikkalainen sitoutuu pitdmaan huolta leirintdalueesta
omalla vastuuviikollaan. Lisana tein opinnéytetydn lopputuotoksen, eli

asiakkaan polun Hameenhelmelle, sek& blueprint-kaavion.
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Arviointi
e Jatkuva kehitys

Tassé vaiheessa mitataan ja arvioidaan palvelun kehittamisen vaikutuksia
muun muassa asiakaskokemuksien ja liiketoiminta-arvojen avulla.
Palvelua tulee jatkokehittdd saatujen palautteiden ja asiakkaiden tarpeiden
mukaan. Taman jalkeen palvelu siirtyy taas kehitystilasta tuotantotilaan.
Taman vaiheen tavoitteena on vakioida palvelu tuotantotilaan ja palvelun
jatkuva kehittaminen. (Tuulaniemi 2013, 130.) Omalta osaltani tasséa
vaiheessa laadin alueelle kehitysehdotuksia, joiden loppuunsaattaminen
jaé Hameenhelmen toimijoiden vastuulle. Tekemani asiakkaan polun
(Liitel) seka blueprint—kaavion (Liite 2) avulla he pystyvat alueella
toteuttamaan tata palvelumuotoiluprosessin viimeista jatkuvan
kehittdmisen vaihetta. TAma edellyttaa tietysti myos jatkuvaa
asiakaspalautteiden tutkimista ja ongelmakohtien tunnistamista. Asiakkaan
polkua voi aikojen saatossa muokata, jotta se on koko ajan ajantasalla.
Asiakkaan polkua lahdin rakentamaan tarkeimpien kontaktipisteiden
kautta. Itse visuaalinen asiakkaan polku on suurpiirteinen, jotta se pysyisi
helposti luettavana. Asiakkaan polkua on avattu paremmin seuraavassa

kappaleessa, jossa perehdyn enemman yksityiskohtiin.
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6 PALVELUPOLKU HAMEENHELMESSA

SFC Hameenhelmelle tehty visuaalinen asiakkaan polku on
kokonaisuudessaan taman tyon liitteena (liitel). Tekemassani asiakkaan
polussa on nahtavissa jaottelu asiakkalle muodostuvan arvon

nakodkulmasta.

6.1 Esipalvelu

Esipalvelu on vaihe, jossa arvon muodostuminen asiakkaalle alkaa. Taméa
voi olla esimerkiksi puhelinsoitto yritykseen tai kotisivuilla vierailu. Rajasin
asiakkaan polun alkamaan siita, kun asiakas on l6ytanyt Hameenhelmen
sivut (Kuva 2). Sivuilta 16ytyy melko hyvin tietoa miten paikan paalla tulee
toimia ja mita siella on. My6s valimatkoja eri kohteisiin ja kaupunkeihin on
mainittu yrityksen kotisivuilla. Sivut ovat kuitenkin hieman sekavat ja sen
vuoksi osa potentiaalisista asiakkaista saattaa jattéaa tulematta paikan
paalle.

Seuraava kontaktipiste on matka Hameenhelmeen. Ohjeet kotisivuilla on
selkeat ja leirintaalueelle on helppo tulla joka suunnasta. Alue tulee
kuitenkin mutkaisella tiella nopeasti vastaan, ja ensimmaisella
vierailukerralla saattaa ajaa vahingossa ohi. Taman vuoksi opasteet
leirintdalueelle voisivat I6ytya jo matkan varrelta, jolloin asiakkaiden olisi

helpompi l6ytaa perille ilman ohi ajoa.

Kuva 2. Asiakkaan polun esipalvelu -vaihe

Tutustuminen
Matka

leirintdalueelle

alueeseen
nettisivujen kautta
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6.2 Ydinpalvelu

Ydinpalvelu on vaihe, jossa asiakas kokee palvelun ja se maarittaa
asiakkaalle syntyvan arvon. Tassa tydssa se on leirintaalueella
majoittuminen ja kaikki se, mita asiakas alueella tekee. Arvoon vaikuttaa
muun muassa asiakkaan omat valinnat, muut asiakkaat, henkilokunta,
seka eri toimintojen toimivuus. Kun leirintdalueelle saapuu, toimintatavat
riippuvat vuodenajasta. 1.9.—30.5. alue toimii omatoimialueena arkisin,
viikonloppuisin alueella on isanté paikalla. Ainoastaan omatoimialueen
ollessa kaytdssa, |0ytyy toimiston ovesta puhelinnumero, johon voi soittaa.
Silloin saa koodin omatoimialueelle, jossa on myds asiakkaalle lomakkeet
taytettavaksi. Omatoimialueella vaunupaikan maksu tapahtuu
pankkisiirrolla. Kesaisin paikalla on aina joku ja vastaanotto on avoinna
paivisin. Isannan paikalla ollessa maksutapana on kaksi vaihtoehtoa, joko
maksaa heti yopyminen tai jattaa karavaani kortti toimistoon pantiksi, ja
maksaa lahtiessa. Etukateen maksettaessa asiakas voi lahted vapaasti
mitaan ilmoittamatta. Yleisempi kaytantd on kuitenkin karavaanikortin
panttaus, silla usein majoittuvat eivat tarkkaan tieda sita, kuinka kauan he
aikovat viipya alueella. Talloin lahdettaessé on kaytava maksamassa

majoittuminen ja samalla noudetaan panttina ollut kortti.

Kuva 3. Asiakkaan polun ydinpalvelun vaihe

Majoittuminen,
Maksaminen koko alue kéytossa Alueelta
etukateen aukioloaikojen poistuminen
mukaan

Kesisin ja
viikonloppuisin Ohjeistus ja
ilmoittautuminen vaunupaikan
saanti

Talvisin ohjeiden Karavan kortti Majoittuminen, Maksu

koko alue kaytossa
seuraus vastaanottoon 8 vt )  vastaanottoon

- aukioloaikojen
paarakennuksen pantiksi mukaanl lahtiessa
ovesta

-> Lis#ohjeistus ja Maloltfiminen
Soitto koodi ) . Maksu Alueelta
alueella kulku

aluepaallikdlle omatoimialueelle = pankkisiirrolla poistuminen
rajoitettua
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Alueella on kaksi saunaa, yksi sisélla ja toinen on pihasauna. Keséisin
sauna on paalla paivittain. Hameenhelmen vastaanotosta l16ytyy kioski,
jossa on myynnissa aina kauteen sopivaa tavaraa, autotarvikkeita ja
elintarvikkeita. Karavaanimatkailijoille tarkeét palvelut, kemssa, eli vessan
tyhjennyspiste, seka kaasun myyntipiste 16ytyvat alueelta. Alueella on
Puuhamaan laheisyydesté johtuen panostettu perheiden viihtyvyyteen,
joten alueelta I6ytyy myds lasten leikkipaikka niin ulkoa kuin sisatiloistakin.
Isdnnén poissaollessa leirintdalueen kaikki rakennukset ja palvelut eivét

ole kaytdssa, mutta tarkeimmat toiminnot kuitenkin Ioytyvat.

6.3 Jalkipalvelu

Jalkipalvelu tapahtuu palvelun kokemisen jalkeen. Alueella vierailun
jalkeen asiakas mahdollisesti jattaa asiakaspalautetta ja/tai haluaa
vuokrata kausipaikan itselleen. On myds mahdollista, etta asiakas toteaa
SFC Hameenhelmen sijainnin itselleen sopivaksi vélietapiksi, ja palaa
alueelle uudestaan satunnaisesti tai ettei asiakas pida alueesta, jolloin han

ei sinne luultavasti palaa.

Kuva 4. Asiakkaan polun jalkipalvelun vaihe

Mahdollinen
asiakaspalaute
Ja/tai
Kausipaikan

hankkiminen
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7 JOHTOPAATOKSET

Asiakkaan polkua tehdessa tulin siihen tulokseen, ettd Hameenhelmessa
on kehitetty palveluita ja puitteita kahden vuoden aukiolon aikana hyvin.
He ovat kuunnelleet asiakkaiden tarpeita ja pyrkineet tayttdmaan ne
parhaansa mukaan. Alueen isannointivuorojen jako kausipaikkalaisten
kesken on myds hyva ja toimiva toimintamalli. TAm& edesauttaa
kausipaikkalaisten sitoutuneisuutta alueeseen ja tekee sen yllapidosta
hieman helpompaa. Myds talven omatoimialue on lahtenyt hyvin kayntiin.
Alue on saatu kaytto6n ymparivuotisesti, jolloin alueen koko kapasiteetti
saadaan hyodynnettya. SFC Hameenhelmen toimijat ovat perustaneet
Facebook sivut, joita seuraamalla saa tietoa leirintadalueen toiminnasta ja
tapahtumista. Parannettavaa kuitenkin olisi, varsinkin toimintojen
selkeyttamisessa. Ensinnékin Hameenhelmeen voisi olla opastusta tien
varrella, jotta kohteeseen saapuminen ei tulisi niin yllattéen mutkan takaa.
Alueellakin saisi mielestani olla kyltteja enemman, jotta asiakas tietaisi
paremmin missa sijaitsee ja mitd. Omatoimialueen toimivuuden
selkeyttdminen liséisi varmasti sen kayttoa. Kausipaikkalaiset
tutustutetaan alueeseen, jolloin he saavat paremman kasityksen alueesta
ja mita sielta l6ytyy, tama ei kuitenkaan ole mahdollista esimerkiksi

omatoimialueen kayttajien kanssa. Taman vuoksi opasteet olisivat tarkeat.

Opinnaytetyon tavoitteena on laatia SFC Hameenhelmelle asiakkaan
polku, jonka avulla alueen palveluita voidaan kehittdd. Tavoitteet tayttyivat
osittain. Asiakkaan polku olisi voinut olla hieman yksityiskohtaisempi ja
useamman tahon nakdkulmasta, jolloin ongelmakohdat |6ytyisivat viela
paremmin. Aikani ei kuitenkaan riittanyt niin perinpohjaiseen tyéhon.
Tassa olisi SFC Hameenhelmen toimijoille jatkokehittdmisen
mahdollisuus, silla mahdollisimman yksityiskohtainen asiakkaan polku
palvelisi alueen kehitystydssa kaikista parhaiten. Jalkeenpain minua jai
myo6s harmittamaan se, etten itse yopynyt alueella. Se olisi luonut
mahdollisuuden tutustua paremmin alueen karavaanareihin ja saada heilta

lisaa tietoa siita, mita mieltd he ovat Haimeenhelmesta.
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Opinnaytetyota tehdessa huomasin, ettd karavaanimatkailusta [6ytyy
tietoa todella vahan. Lahes kaikki lahteet karavaanimatkailuun ovat SF
Caravan yhdistyksen omia julkaisuja. Tama majoitusalan osa-alue on
mielestani jaéanyt liian vahalle huomiolle, ja jatkossa olisi hyva tutkia lisaa

karavaanimatkailua ja karavaanareiden matkailumotiiveja.

OpinnaytetyOprosessi auttoi minua kasvamaan ammatillisesti ja laajensi
tietdmystani palvelumuotoilusta. Palvelumuotoilu on varsin tuore palvelun
kehittamismenetelma, joten uskon, etta sen alueen hallitsemisesta on
minulle jatkossa hyotyé tydelamassa. Opinnaytetyon tekeminen kehitti
my0s pitkajanteisyytta, jota tydn loppuun saattaminen vaati.
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Liite 1. Asiakkaan polku

Tutustuminen
alueeseen
nettisivujen kautta

Matka
|eirintaalueelle

Kesdisin ja
viikonloppuisin
Imoittautuminen

/ maksu
vastaanottoon

seuraus

paarakennuksen
ovesta

aluepaal

Majoittuminen,
Maksaminen koko alue kéytossa
etukateen aukioloaikojen
mukaan

Ohjeistus ja

Majoittuminen,
koko alue kéytossa
aukioloaikojen

Karavan kortti
vastaanottoon

antiksi
P mukaan

= Lisdohjeistus ja

Majoittuminen,
alueella kulku
rajoitettua

lueelta
poistuminen

Mahdollinen
asiakaspalaute
Ja/tai
Kausipaikan
Maksu hankkiminen

vastaanottoon
|ahtiessa

Alueelta
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Liite 2. Blueprint

—_—

Asiakkaan Alueeseen Matka lImoittautuminen =~ Maksaminen/ Alueelta Asiakaspalaute/
toiminnot tutustuminen leirintdalueelle vastaanottoon/ karavankortin poistuminen/ Kausipaikan
kotisivujen soitto panttaus/maksu majoituksen hankkiminen
kautta aluepaallikdlle pankkisiirrolla maksaminen
Kontaktihenkildstén Asiakkaan Asiakkaan Asiakkaan Onhjeistus
toiminnot vastaanottaminen  rahastus/karavankortin rahastus ja kausipaikan
ja neuvominen/ séilytys karavankortin hankintaan /
asiakkaalle palautus asiakaspalautteeseen
omatoimialueen vastaaminen
koodin antaminen _
Sisdiset toiminnot Asiakkaan Maksutapahtuman Asiakkaan Asiakaspalautteen
kirjaaminen varmentaminen uloskirjaus vastaanottaminen /
alueelle alueen kehittdminen
sen pohjalta -
Tukitoiminnot Kotisivujen Opasteiden ja Kiinteistdén huolto = Pankkipalvelut Vaunupaikkojen
yll&pito ajo-chjeiden siistiminen
yll&pito

Jouujwjo} Jerkyeu ojeeyye|sy

ajeeyye/se Aeu |3



